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 : الأطر والسياقات الدفاىيمية للتسويقالأول درسلا
 ...ثانوي في الدؤسسةالتسويق ليس لررد نشاط ...
فيها، يكمن جوىر لصاح الأعماؿ التجارية للمؤسسات العالدية في التسويق، والدور الحيوي الذي يلعبو التسويق في لصاح الدؤسسة مسألة لا خلبؼ     

، كشفت 2012-2012لعاـ  Gartner Researchلدية ملبيتُ الدولارات شهريا على ميزانيات التسويق، فوفقًا لدراسة حيث تنُفق الدؤسسات العا
أو تزيد  ) بإيرادات سنوية تبلغالكبرى  الدؤسسات، وخَلصت الدراسة إلذ أف: من العائدات السنوية على التسويق٪ 12أف الدؤسسات تنفق ما يقرب من 

مليوف دولار( أي ما  500مليوف إلذ  250الأصغر )ما بتُ  الدؤسسات٪ من الإيرادات على التسويق، بينما تنفق 13تنفق مليارات دولار(  5 عن
الأكثر لصاحًا في العالد تنُفق على التسويق  الدؤسساتعلى سبيل الدثاؿ والعديد من  "أبل" مؤسسةبل من الثابت أف  .٪ من الإيرادات السنوية10رب ايق

 بالزبائنلتضمن علبمةً بذارية قوية واستًاتيجية فعالة في التسويق بُرقّق زيادة في الدبيعات، الاحتفاظ  ،كثر لشا تنفقو على البحث والتطويروالدبيعات أ
ولشا تقدـ لؽكن  .الأخرى والعديد من الدزايا ،في مضمار الدنافسة، زيادة العائد على الاستثمار الدؤسسة، إبقاء للمؤسسةجدد، بناء سمعة  زبائنواكتساب 
 .، والقليل القليل من الإيرادات لشا يعتٍ فرصًا ضئيلة للنمو وبرقيق النجاحوالشراء على القليل من الانتباه الدؤسساتمن دوف التسويق، برصل القوؿ أنو 

 :أولا: أبجديات التسويق
  :...مرتكزات العمل التسويقيالحاجات والرغبات .1

بذاه شيء معتُ، وتتضمن لرموع الحاجات الدادية   الإنسافللتسويق، وتنشأ من الشعور بنقص ما لدى  الأساسيلدرتكز االإنسانية تعتبر الحاجات      
 والحاجات الاجتماعية )الانتماء، التفاعل والتقدير(.  الأمنكالأكل والدلبس والدأوى والزواج...الخ، وحاجات معنوية كحاجات 

في شهر رمضاف  بالإفطار كلالأ إلذف الرغبة تتعلق بوسيلة مفضلة لتلبية الحاجة، فقد نكوف بحاجة مثلب إف سافالإنكانت الحاجة طبيعية في   وإذا     
منتجات  إلذحدنا أ، وتتجو رغبة الالكتًونية الأجهزةعلى طبق زلابية، وقد ندخل لزلب للبيع  أوعلى التمر  الإفطارالكرنً، ولكن البعض منا قد يرغب في 

 مثلب. "  LG " منتجاتمنا في شراء  ا يرغب البعض، بينم"سامسونغ"
عرضة دوما للتغتَات التي قد تدخلها ىيئات اجتماعية   أنهاف الرغبات تعتبر ثقافيا متنوعة وىي غتَ منتهية، كما إكانت الحاجات لزدودة ف  وإذا     

 ، الدسجد، الدؤسسة الاقتصادية...الخ.الإعلبـ، الأسرةكالددرسة 
شراء ة بتُ الحاجة والرغبة، يسمح لنا بالإجابة على الحكم الذي يقوؿ: "أف التسويق ينشأ )لؼلق( الحاجات، أو أف التسويق لغبر المجتمع على إف التفرق     

 منتجات لا لػتاجونها أو في غنا عنها". 
الرغبات أو يؤثر فيها، وىذا بالتظافر  أكس من ذلك ينشالحاجات لأنها موجودة مسبقا وطبيعية في الإنساف، وإلظا على الع أ: إف التسويق لا ينشالإجابة

نو يقتًح مثلب على الدستهلك أف سيارة من نوع مارسيدس لؽكن أف تلبي حاجتو للتنقل والاحتًاـ والتقدير وتتفاعل مع إ مع قوى اجتماعية أخرى.
 شخصيتو، أكثر من أي نوع آخر. 

وسيلة لتلبيتها من خلبؿ تأثتَه على الطلب، وىذا الأختَ يتمثل في الرغبة في شراء بعض الدنتجات، ولكن  إف التسويق إذا لا لؼلق الحاجة وإلظا يقتًح     
 ىذه الرغبة لغب أف تكوف مصحوبة بقدرة شرائية.

لشارساتها التسويقية تتكيف مع ووفق ىذه الأفكار لؽكن القوؿ أف التسويق يتأثر بثقافة المجتمع الدستهدؼ ويؤثر فيها، أي أف الدؤسسات الاقتصادية في      
الرضا والولاء في السوؽ ثقافة المجتمع )في بداية دورة حياتها أو حياة منتجها( ثم بعد فتًة زمنية معينة )أي خلبؿ سنوات( وبعد زيادة الدبيعات وبناء الثقة و 

 الدستهدؼ، لؽكن للمؤسسة أف تؤثر في ثقافة المجتمع.
 : ...ىدف التسويقالطلب .2

شراء على  مالية قدرةن لديهم فريضة الحج مثلب، ولكن القليل منا ىم الذي بأداءالقياـ أو سيارة،  أوالعديد منا قد يرغب في شراء خاتم ذىب،  إف     
الاقتصادية تتلقاىا من خلبؿ مصفاة الدوارد  وإلظاتدرس الحاجات والرغبات فقط،  أفالتسويق في الدؤسسة الاقتصادية لا لغب  إدارةف إ، وعليو، فذلك

 .أيضاوالسلوكات 
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 : مادة التسويق...الدنتجات .3
في كل شيء قابل لتلبية الحاجات والرغبات، أي كل شيء  إذاف الدنتج يتمثل إوحاجاتو عن طريق الدنتجات، وبالدعتٌ الواسع ف رغباتو الإنسافيلبي      

 أوشكل غتَ ملموس كخدمة  يأخذ أفنو في الواقع، الدنتج لؽكن أالتلفاز مثلب، غتَ نافع، ومع ىذا التعريف يتبادر للذىن فورا السلع الدلموسة كالسيارة، 
 كإمكانيةنو يقتًح منتجات ملموسة كالسندويتش والذامبرقر، ومنتجات غتَ ملموسة )خدمات(  إالسريع، ف للئطعاـمثلب بدحل  الأمرفكرة ما، فلو تعلق 

 وضع بعض الجرائد والمجلبت...الخ. أونتًنت وكذا فكرة ربح الوقت كتوفتَ شبكة الأداخل المحل،  الجلوس والاستماع للموسيقى الذادئة
 جل ما يؤديو من وظائف. أنشتًيو من  وإلظاجل ذاتو، أنشتًي منتج من  أفالتي تؤديها، فمن النادر  لظيز الدنتجات عن الوظائف أفنو من الدفيد إ     
 ترقيتها. إلذدمة التي يؤديها، وىذه الخدمة ىي التي يسعى رجاؿ التسويق الخ أوالدنتج تكمن في الوظيفة  ألعية إف     

  :...منظور الدستهلكوالإشباعالتكلفة  القيمة، .4
 ؟  لؼتار بتُ الدنتجات التي تلبي لو نفس الحاجة أفالسؤاؿ الذي نطرحو عادة في ىذا المجاؿ ىو: كيف لؽكن للمستهلك  فإ     

اقتناء دراجة ىوائية، دراجة نارية، سيارة  عدة وسائل متاحة )الدشي، وأماموالجامعة،  إلذكلم من مقر سكناه   3مسافة طالب يقطع يوميا  أفبافتًاض 
 ، الراحة والتكلفة. وىي جملة عناصر تشكل ما نسميو معايتَ القرار. الأمنكونو مهتما بالسرعة،   فتًاضوبا(، الخخاصة، حافلة...

، وأماناقل سرعة، راحة أجملة ىذه الدعايتَ، والدراجة الذوائية مثلب ىي  أوبعض  أوحد أ بآخر أويلبي بشكل  أف مكانوبإف كل منتج بديل إوعليو ف     
 قل تكلفة )سعرا( من السيارة.ألكنها 
، وباستبعاد "ة لرموع الحاجاتالقدرة المحصلة من الدنتج على تلبي"يستحضر قيمة كل منتج، والقيمة ىنا ىي  أفف الدعتٍ عليو إولتوجيو الاختيار ف     

 سعرىا لغعل من الدعتٍ يقارف بتُ التكلفة والقيمة لكل خيار،  أفسيكوف سيارة طبعا، غتَ  الأنسبف الاختيار إالسعر، ف
قيمة(،  أعلىلو  )أي لػقق إشباعويعظم  أفاختياره، أي الخيار الذي سيسمح لو بسعر مساو  أمثلةنو سيحرص على إوحسب الدقاربة الاقتصادية، ف     

 وىي جوانب تتعلق بسلوكات الدستهلك وقراراتو الشرائية.
 : ...جوىر التسويقالتبادلات والدعاملات .5

مبادلتو، من خلبؿ النقود، والتسويق يركز على ىذه الدقاربة التي تتمثل في  أومن جملة الطرؽ التي تسمح لنا بالحصوؿ على منتج ما ىي مقايضتو      
 . آخرتي تعتٍ الحصوؿ على شيء ما من الغتَ في مقابل شيء الدبادلة، وال

 خمسة شروط ىي: إذاالتبادؿ بهذا الدعتٌ يفتًض  إف     
 ؛الأقلوجود طرفتُ على  -
 ؛للآخر ألعيةيكوف ذا  أفامتلبؾ كل طرؼ لشيء لؽكن  -
 ؛لػاور واف يسلم ما تم تبادلو أفكل طرؼ قابل  -
 ؛رالآخرفض عرض  أوكل طرؼ ىو حر في قبوؿ  -
 لدشكلتو. كل طرؼ يرى في التبادؿ حلب -

الطرفتُ يتبادلاف  أفلذا نقوؿ  ،تفاىم الطرفتُ على العبارات التي بذعلهما في وضعية التًاضي بإمكانيةيتعلق  الأمرفاف  ،يتم التبادؿ فعلب أف ولأجل     
 الصفقة( قد بست، وىي تتوج التبادؿ ما بتُ الطرفتُ.ف الدعاملة )وبحصوؿ الاتفاؽ نقوؿ بأ ،اتفاؽ إلذجل الوصوؿ أعندما يتفاوضاف من 

يؤطر  "قانون العقودػ"وىناؾ نظاـ قانوني يعرؼ ب ،تبادلذا وأماكن وأوقات ،وآجالذا ،الدتبادلة نتجاتبرتوي على اتفاؽ حوؿ الد ،الدعاملة بهذا الدعتٌ إف     
 ىذه الدعاملبت للحد من النزاعات.

نو إف ،ف لد تتم فيها معاملبت بذاريةإو  ،وىي عمليات ،بالنسبة للهبات الشأفكما ىو   ،يوجد فيو مقابللا الذي  ،تحويلالدعاملة بزتلف عن ال إف     
 والتسويق يهتم بهذا النوع من التبادلات. ،وولائهم ،تتعلق برضا الدستهلكتُ ،يصاحبها تبادلات

 : ...مستقبل التسويقالعلاقات والشبكات .6
 تنوعا للمنتجات. أكثرعرض  إلذتؤدي  ،بناء شبكات شراكة إلذمؤسسات تسعى  فعدةمفهوـ العلبقة،  إلذيوسع  أفلؽكن  مفهوـ الدعاملة إف     
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وتتسم  ،علبقات مستدامة بإنشاءتسمح  أفذه الشبكات التي يشتًؾ فيها حسب الظروؼ كل من الزبائن، الصناع، الوسطاء والدوردوف، من شانها ى إف
مثلب، وبتعميم ىذه  وآجالذاثر في تدنئة تكاليف الدعاملبت أحد ما للعلبقات التكنولوجية والاقتصادية وحتى الشخصية من أعلى ولا لؼفى  .بالفعالية

 مستدامة بتُ الدؤسسات. علبقاتتسويق الشبكات الدبتٍ على  إلذالتسويق العلبقاتي، ومع الزمن نصل  إلذمن التسويق الاتفاقي  ننتقلالشبكات 
 : ء التسويق...فضاالسوق .7

الدكان الذي يلتقي فيو البائعون والدشترون "ف مفهوـ السوؽ كاف لؼتص بوصف إف الأصلوفي  ،مفهوـ التبادؿ يقودنا طبيعيا لدفهوـ السوؽ إف     
(، الذين لديهم )المحتملين( وأالكامنين  و )الحقيقيين(الحاليين أو لرموع الزبائن )" ىوف السوؽ إنو بالنسبة لنا وكمختصتُ فأ، غتَ "لتبادل منتجاتهم

 . "عملية التبادل بما يسمح بتلبية الحاجات والرغبات، ولديهم القدرة الدالية على ذلك إجراءرغبة في 
 الذين: الأفرادحجم السوؽ بعدد  ارتباطالتعريف ىو ىذا من  ما يستنتج إف     
 يبدوف الرغبة في اقتناء شيء معتُ. . أ

 دىم للحصوؿ على الدنتجات.في تبادؿ موار  الإرادةلديهم  . ب
 لديهم الدوارد اللبزمة للحصوؿ على ذلك. . ت
الزبائن بعبارة السوؽ. والشكل الدوالر يبتُ العلبقة  أونستخدـ عبارة الصناعة لوصف العرض، ولطص الطلب  التسويقوبذدر الإشارة أيضا إلذ أننا في      

 ات واتصالات بابذاه السوؽ الذي يبعث لذا بدوره النقود والدعلومات.بتُ الصناعة والسوؽ، فالدؤسسة حسب ىذا الشكل تصدر منتج
 
 
 
 
 

 :تعريف التسويقثانيا: 
  .داخل أو ضمنعتٍ ي ذيالو  "، ing "عتٍ السوؽ، و ي ذيالو  " Market "من مصطلحتُ لعا "  Marketing " يتألف الدصطلح الالصليزي     

والذي يعتٍ  "، Mercatus "وكذلك من الدصطلح اللبتيتٍ  "،الدتجر"عتٍ ي ذيالو  " Mercari " اللبتيتٍ الدصطلحمشتقة من  مصطلح و كذلكوى
 و ضمن السوؽأعماؿ والوظائف التي تتم داخل تلك الأ ىوف مصطلح التسويق أومنو لؽكن القوؿ  ."السوؽ"

 أو طلب سوؽ للسلعة أو الخدمة. د سوؽوفي الدفهوـ اللغوي التسويق آت من الفعل سوؽ، يسوؽ، تسويقا، أي إلغا     
 لقد اشتملت أوعية الفكر التسويقي على تعريفات كثتَة ولستلفة للتسويق، ألعها:     

ي يعمل على تدفق السلع والخدمات من الدنتج إلذ ذلك النشاط ال"ذ :حيث عرفتو على أنو 1948 سنة تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق -1
  لأنو: وضيق، وواجو انتقادات كثتَة التعريف تقليديا ذالدستهلك". ويعتبر ى

  ؛في إطار لزدد ويوحي بأف التسويق يبدأ دوره بعد الانتهاء من عملية الانتاج التسويق يضع -
 ،الشخصيالتًويج والبيع  ،التعبئة ،وتشمل التغليف ،لذ استمالة الطلب على السلع والخدماتإنشطة التي تهدؼ يتضمن من الناحية التقليدية الأ -

  .ووظائف بذار الجملة والتجزئة
  ؛لعالو لكثتَ من الوظائف كبحوث التسويق وتصميم الدنتجاتإتركيزه على وظائف التوزيع الدادي للسلع والخدمات و  -
دمي  ات الطابع الخذف يطبق من قبل الدؤسسات الحكومية أف النشاط التسويقي لؽكن أحيث  ،بذاىل الدؤسسات التي لا تهدؼ الذ الربح -

  ؛حزاب السياسيةلذ الربح كالنقابات والجمعيات الختَية والأإخرى لا تهدؼ أكالدستشفيات مثلب، ومن مؤسسات 
 لعية التبادؿ.لأ ولعية البيئة في التسويق وتقليلغفالو لأإ -

العرض أو مجموع البائعين 

 أو المنتجين أو المؤسسات
 السوق أو مجموع الزبائن

 معلومات

 منتجات

 نقود

 اتصالات تسويقية
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لذ إ ىذه الأختَةاضطرت  وؿ للتسويقالتي تعرضت لذا الجمعية في تعريفها الأ في ظل الانتقادات: 1985 سنة تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق -2
 ،والسلع والخدمات للؤفكارتي: "التسويق ىو عملية بزطيط وتنفيذ لدفهوـ التسعتَ والتوزيع والتوزيع والتًويج كالآ  1895عادة تعريف التسويق سنة إ

 ونو:ىم ما لؽيز ىذا التعريف ىو كأف إفراد والدنظمات". ىداؼ الأأالتبادؿ الذي يشبع ولػقق  ثلإحدا
 ؛يشمل حتى الدؤسسات غتَ الربحية -
 ؛لذ جميع وظائف الدؤسسةإنشطة التسويق أيوسع  -
 ؛خلبقية والفاعلة من وجهة نظر المجتمع والدؤسسة على حد سواءنشطة التسويقية على الدمارسات الألذ اعتماد الجهود والأإيشتَ  -
 ؛رضا الدستهلكتُ وتبتٌ عليها السياسات التسويقية ىدفهاوالتي  ،)التوزيع والتًويج ،سعتَالت ،الدنتج( والدتمثلة فيربعة لػدد عناصر الدزيج التسويقي الأ -
 الدستهدفتُ بعناية من خلبؿ دراسة حاجاتهم ورغباتهم قبل الشروع في الانتاج.الزبائن التًكيز على عمية التخطيط واختيار قطاعات  -
النشاط ولرموعة من ذلك " ، حيث عرفتو بأنو: للتسويقآخر  تعريف ية الأمريكيةالجمع توضع: 2013 سنة تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق -3

 ، والشركاء و المجتمع بوجو عاـ".للزبائنالتوزيع وتبادؿ العروض التي لذا قيمة و  الدؤسسات، وعمليات الخلق، والاتصاؿ
حيث قدـ تعريفا  "فيليب كوتلر"برز ىؤلاء الدفكر أنشاط التسويقي ومن كثر واقعية وشمولية للأحاوؿ العديد من الكتاب والباحثتُ تقدنً تعريفات و      

 الحاجات والرغبات من خلبؿ عملية الدبادلة". علإشبا للتسويق كالتالر: "التسويق ىو ذلك النشاط الانساني الدوجو 
من تقدنً  أو الدؤسسة بواسطتها يتمكن الدنتج التي والقدرات" التسويق ىو عملية مواءمة لتقونً الأىداؼ : وقاؿ التسويق فعرؼ "روزنبرغ" الدفكرما أ     

 مزيج تسويقي متقابل مع حاجات الدستهلكتُ داخل حدود المجتمع ".
 .)زبائنها(" فقد عرفا التسويق على أنو: "لرموعة الوسائل الدتاحة للمؤسسات من أجل خلق والحفاظ وتنمية أسواقها ليندون" و "لوفرأما الدفكرين "     
بدراسة حاجات ورغبات الزبائن  أفهو نظاـ متكامل ومستمر يبد ،من حيث تنتهي ألية اقتصادية واجتماعية تبدآف التسويق ىو أالا لؽكن القوؿ إجمو      

 فعالذم بذاه الدنتجات الدقدمة اليهم. أوينتهي بدراسة ردود 
 ك:لذوالشكل التالر يبرز  ،ف التسويق ىو نظاـ مفتوحإف وبالتالر     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 مدخلات

دراسة السوق 
)الحاجات 

 غبات(والر

 

 عمليات

 

 مخرجات

دراسة ردود 

 أفعال الزبائن
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 : التطور التاريخي للمفهوم التسويقي ثالثا:
 ساسية تطور من خلبلذا الدفهوـ التسويقي وىي:أربع مراحل أيتفق الكثتَ من كتاب التسويق على أف ىناؾ      
 مرحلة امخوجو الاهخاجي 

 )المفيوم الاهخاجي(

 مرحلة امخوجو بالمنخج

 )ةمفيوم المنخج والجود(

 مرحلة امخوجو امحيؼي

 )المفيوم امحيؼي(

 مرحلة امخوجو امدسويلي

 )المفيوم امدسويلي(

 مرحلة امخوجو الاجتماغي نلدسويق

 )المفيوم الاجتماغي نلدسويق(

امفكرة 

 الأساس ية

الاىتمام جزيادة الاهخاج "كما" ورفع 

مس خويات امكفاءة الاهخاجية وصولا اؤلى 

هخاج ػامية. مع امترك يز ػلى اتخكار مؼدلات اؤ

الأسامية امتي تحلق ىذه الأىداف 

تبأحسن اموسائل وأأكل امخكاميف، وجسليط 

امضوء ػلى وظيفة الاهخاج واىمال وظيفة 

امدسويق وامحيع، وفلا منظرية ساي في 

الأسواق "امؼرض يخلق امعلة المساو له". 

مع س يعرة امؼللية اميندس ية في امفكر 

 امدس ييري

ات الاىتمام بجودة المنخج

وامخغليف، أأي امتركيز 

ػلى هوغية الاهخاج، 

ومحاولة جذب امزبائن 

من خلال ىذا المدخل. 

مع اختزال امؼمل 

الاهخاجي وامدسويلي في 

 المنخج وجودثو.

امخوجو نحو ثصريف المنخجات امراكدة 

من خلال جذب أأكبر ػدد من 

المس تهلكين " أأو تحفيز امعلة"، من 

ت خلال انلجوء اؤلى اس خخدام ثلنيا

الاؤصيار وثنض يط المحيؼات والدخول 

في مؼترك حروب الأسؼار مع 

 المؤسسات المنافسة. وامدسويق

"الذي ىو ثلنيات تيؼية" يكون تؼد 

 الاهخاج، مع اىمال دراسة امسوق.

امتركيز ػلى امزتون باغخحاره امنلعة 

الجوىرية امتي ثوجو كافة الجيود 

امدسويلية، وىو هلعة امحداية في 

أأىداف أأو س ياسات صياغة أأي 

ثخؼلق بالخعط امدسويلية المس خلدلية 

نلمؤسسة، ومنو يجة ػلى المؤسسة 

أأن ثفكر في امزتون كدل أأن ثفكر في 

هخاج وحتى كدل ثفكيرىا في  ثلنيات الاؤ

المنخج هفسو. مع الاىتمام تدراسات 

 وبحوث امدسويق كدل الاهخاج.

ص حاع حاجات ورغحات  امتركيز ػلى اؤ

تمع ع وأأخلاكياثو وػاداثو امزتون في اؤظار الم 

وتحسين هوغية الحياة نلزتون والمتمع ع، مع 

ػدم امخبأزير ػلى امحيئة امعحيؼية، كما أأن 

امدسويق تجاوز المؤسسات امربحية وأأصحح 

يعحق في المؤسسات غير امربحية واملضايا 

الاجتماغية. ومنو يجة ػلى المؤسسة 

الاىتمام بامزتون والمتمع ع ومصلحتها الخاصة، 

وتحليق امخوازن تين ىذه المصالح امثلاث 

 ػلى الأمد امعويل.

أأس حاب 

 امظيور

ثفوق امعلة ػلى امؼرض أأي ثفوق سلعة 

المنخج أأو المؤسسة ػلى سلعة امزتون، 

وامسخة ىو أأن أأجهزة الاهخاج لدول 

اوروبا وامولايات المخحدة الامريكية كاهت 

هخاج الحربي  مخصصة في ثلك امفترة ملاؤ

ين امؼالميخين الاولى وامثاهية ولم ثسخة الحرت

 حكن المنخجات مذاحة ثضكل كاف.

ظيور حالة من اموفرة 

امنسخية نلمنخجات 

وزيادة امدضكيلات 

امسلؼية، وأأصحح 

امزتون يخخار تين 

 المنخجات، 

مع ػدم نجاح امخوجو 

الاهخاجي ثسخة حركيزه 

 ػلى امكم وميس امكيف.

كلة المس تهلكين وامعلة وانخفاض 

ة امشرائية، حير أأدى ثؼزيز املدر 

هخاجية نلمؤسسات  امعاكات الاؤ

لى  هخاج اؤ وامخحدير المس تمع ر معرق الاؤ

حراكمات سلؼية لم يؼد بملدور امعلة 

أأن يس خوغبها، وبامخالي اهخللت 

لى يد  امسلعة من يد المنخج اؤ

المس تهلك، حير أأصحح المس تهلك 

 يخخار تين المنخجات.

ثحنت المؤسسات ىذا المفيوم تؼد 

دراكيا تؼدم كدرة امخوجو امحيؼي ػلى اؤ 

حل جميع مضاكل تحليق امربحية 

وامؼائد، بالاؤضافة اؤلى ما أأسفر غنو 

امخعحيق الأولي ميذا المفيوم من هخائج 

مضجؼة ظيرت في زيادة المحيؼات 

وانخفاض حالات فضل المنخجات 

 والأوضعة امدسويلية.

امخعورات في امحيئة الخارجية نلمؤسسة 

سات نحو تحسين صورتها وسؼي المؤس 

تجاه المتمع ع الذي ثؼيش فيو من جهة، ومن 

جهة أأخرى ثبأزير ضغوط الحركات امتي 

ثنادي بحماية أأكثر نلمس تهلك وامحيئة، 

وكذلك موجود صؼور تبأن المفيوم امدسويلي 

لا يعحق كما يجة من خلال ارضاء فئات 

 ػلى حساب فئات أأخرى.

 امفرضيات

لمخوفرة يفضل المس تهلك المنخجات ا

 وامرخيصة،

املوة امخنافس ية نلمؤسسة حكمن في كدرتها 

ػلى ثوفير كميات كحيرة من المنخجات مخلحية 

 امعلة اميائل.

يححر المس تهلك غن 

المنخج الذي يوفر له 

 أأػلى جودة ممكنة،

املوة امخنافس ية 

نلمؤسسة حكمن في 

كدرتها ػلى حركيز كل 

الجيود في تحسين جودة 

 المنخجات.

امزبائن ػادة ثشراء المنخجات  لا يلوم

ذا سؼت المؤسسات  لا اؤ المخوفرة اؤ

مخحفيزهم ػلى امشراء تحذل جهد تيؼي 

صياري.  واؤ

" أأن المفيوم باكريفترض المفكر "

 غناصر هي: 3امدسويلي يخكون من 

امزتون الذي يجة أأن يكون المرحكز  -

 الأساسي مكل أأوضعة المؤسسة؛

ين وجود هوع من امخكامل وامخؼاون ت -

دارات المؤسسة مخحليق الأىداف  اؤ

 امدسويلية؛

تحليق امربح المناسة الذي يمكن  -

المؤسسة من اس تمع رارىا في امسوق 

 واص حاع حاجات ورغحات امزتون.

ثخغير رغحات امزبائن من وكت لآخر، وكد 

لا ثخفق مع اتجاىات المتمع ع في المدى 

 امعويل.

يفضل امزبائن امخؼامل مع المؤسسة امتي 

مصالحيم ومصالح المتمع ع في هفس  تحلق

 اموكت.

حتمع ثل مهمة المؤسسة في خدمة الأسواق 

ص حاع امرغحات  المس تهدفة تعريلة تحلق اؤ

امفردية والاجتماغية ظويلة الأجل كوس يلة 

تلاء ػليو.  لجذب امزتون والاؤ

 كل ما ينذج يحاع امفلسفة
امسلؼة الجيدة ثخيع 

 هفسيا
هخاج ما يمكن تيؼو ؤسسةامحائع امناجح ىو مفذاح نجاح الم  اؤ

اهخاج ما يمكن تيؼو مع احترام كضايا 

 وظروف المتمع ع والأخلاق وامحيئة

 امفترة

0011-0031 

بان وتؼد الحرب امؼالمية امثاهية.  وكذا اؤ

 

كديل ظيور أأزمة 

 امكساد امؼظيم

 

0031.-0011 

أأي أأزناء وتؼد امكساد امؼظيم في 

 امثلازينات من املرن امثاني.

سينات من املرن الما  منخصف الخ 

 وىو مازال سائدا اؤلى يومنا ىذا.

 

 س حؼينات املرن الما  ومازال مس تمع را

 

  :عنوالتسويق والدنافع الدترتبة رابعا: 
 :التاليةخلق لرموعة الدنافع  من خلبؿالتسويق الدنفعة ىي قدرة الدنتج على برقيق حاجات ورغبات الزبوف، وىذه القدرة لػققها      

و أو الجودة أف السلع والخدمات الدطلوبة سواءا الشكل أنتاج برغبات الدستهلكتُ بشدارة الإإبلبغ إوذلك عن طريق  نفعة الشكلية:الد -
 مكانات وقدرات الدؤسسة.إف التسويق يعمل على الدوائمة بتُ حاجات ورغبات الدستهلكتُ و إوبصفة عامة ف ،الاستخدامات

و الدوزعة تعمل على أف الدؤسسة الدنتجة إذا فكوى ،نتاج الفعلي للسلعف يتم عملية الدبادلة في نفس وقت الإألدستهلك : لا يستطيع االدنفعة الزمانية -
 راد.أتاحتها للمستهلك وقت ما إبززين ىذه الدنتجات و 

ماكن أنتجات للمستهلك عن طريق نقلها من ماكن جغرافية متباعدة ويقوـ التسويق بتوفتَ الدأفي  : عادة ما يكوف الدنتج والدستهلكالدنفعة الدكانية -
 ماكن استهلبكها وتوفتَىا لو في الدكاف الدناسب.ألذ إنتاجها إ
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لذ إذا تم التبادؿ الحقيقي للسلع عن طريق نقل ملكية السلع من البائع إلا إ: لا تتحقق الدنافع الرئيسية لكل من الدنتج والدستهلك الدنفعة الحيازية -
 يع.الدستهلك من خلبؿ الب

، والتي تشعر الزبوف بأف استخداـ الدنتج لػسن من مظهره الاجتماعي أماـ )عاطفيا ونفسيا(وىي تلك القيمة الشعورية  :منفعة الدظهر الاجتماعي -
 الآخرين مثل استخداـ الدلببس أو الساعات ذات الداركات العالدية أو السيارات...الخ، وىي قيمة غتَ ملموسة ويصعب قياسها.

 الدقتتٌ، إضافة إلذ الدعلومات الدقدمة من الدؤسسة. حيث يتحصل الزبوف على تدفق معلوماتي حوؿ الدنتج :علوماتيةمنفعة م -
 

 وميكانيزماتها البيئة التسويقية للمؤسسة: الثاني الدرس
      
والدؤسسة التي  ،و اساليب تسويقية لستلفةأر جديدة فكاأف البيئة التجارية للمؤسسة ىي في تغتَ مستمر بحيث تشهد باستمرار ظهور سلع وخدمات و إ   

مازوف مثاؿ فايسبوؾ وأ ،قوقل ،وتعتبر مؤسسات مايكروسوفت ،تستفيد من دراسة البيئة وتعمل على استباقها ىي الدؤسسة التي سوؼ تستمر في السوؽ
ف إا فذوىك ،مر سينتهي بها لا لزاؿ للخروج من السوؽف الأإالبيئة فما الدؤسسات التي لا تستطيع مواكبة أ ،للمؤسسات التي تعمل على استباؽ ىذه البيئة

ف على إا فذجل ىأمن  ،لد تستطع مواكبة البيئة لأنهاسواؽ اكرتو وخرجت من الأذالعديد من الداركات العالدية التي كانت معروفة لدى الدستهلك لزيت من 
 الدؤسسة. التسويقية ستًاتيجيةالالك في ذرة لتغتَات البيئة حتى يوظف كل ف يكوف في استماع دائم ورصد ومراقبة مستمأمسؤوؿ التسويق 

 : مفهوم البيئة التسويقيةأولا: 
ا جملة الدضامتُ ذفهي ا ،بالنسبة للمؤسسة كل شيء لػيط بها فإنهاوعليو  "،شياء الكلية التي بريط بالشيءجملة الأ"نها أتعرؼ البيئة بشكل عاـ على      

 ف لظيز بتُ نوعتُ من البيئة:ألك لؽكننا ذوانطلبقا من  .والتي تؤثر على نشاطها التسويقي ،تصادية والسوسيوثقافية التي بريط بالدؤسسةالسياسية والاق
 الخ.: وتشتمل على عدة مكونات منها الدتغتَات الاقتصادية والسوسيوثقافية والسياسية والسكانية والطبيعية والتكنولوجية...البيئة العامة الكلية -
 والوسطاء والدنافستُ...الخ. بأنواعهمكثر التصاقا بالدؤسسة كالدستهلكتُ : وتتضمن العناصر الأالبيئة الخاصة الجزئية -

 :همية دراسة البيئة التسويقيةثانيا: أ
 لعية دراسة البيئة اختصارا فيما يلي:أتكمن      

 ؛مل والتفاعل معوكوف الدؤسسة جزء صغتَ من لزيط كبتَ ينبغي عليها فهمو والتعا -
 ؛معرفة الفرص والاستفادة منها لأجل -
 ؛التعرؼ على الدخاطر والعمل على اجتنابها لأجل -
 كد.كونها توفر الدعلومات بدا يسهل القرار ولغنب من حالات اللبتأ -

 : البيئة التسويقية الخاصةثالثا: 
 والدتمثلة في: ،كثر التصاقا بالدؤسسةتتشكل من العناصر الأ     
دارة البحث إنتاجية و دارة الإدارة الدالية والإخرى كالإدارات الأف تضع في حسبانها الإأدارة التسويق في الدؤسسة إ: على ات ومصالح الدؤسسةر ادإ .1

ل مع لشا يستدعي التنسيق والتكام ،ف الخطة التسويقية ليست سوى جزء من الخطة الكلية للمؤسسةأا كوف ذوى ،دارة الدوارد البشريةإوالتطوير و 
 دارات.لستلف الإ

 .): يعتبر ىذا العنصر داخلي وقد تم ادراجو بساشيا مع التقسيم الذي يتحدث عن البيئة الداخلية للمؤسسةملاحظة(
ف أوطبيعي  ،نتاججل الإأمن  ،ولية لستلفة وبذهيزات ويد عاملةأ: وىم الدؤسسات التي بذهز وتزود الدؤسسة بدا برتاجو من مواد المجهزون الدوردون .2

 سعارىا ومدى جاىزيتها. ألمؤسسة بجودة ىذه الدواد و النشاط التسويقي لثر أتي
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سواؽ من بذار جملة وبذزئة وموزعتُ معتمدين ووكالات تاحة الدنتجات للؤإمر بكافة الجهات التي تسهل : ويتعلق الأالوسطاء الدوزعون .3
 سواؽ. بسمعة الوسطاء وقدراتهم وعلبقاتهم بالأو ليف ثر النشاط التسويقي للمؤسسة ومنتجاتها بتكاأالخدمات...الخ. ويت

: وتتمثل مؤسسات التمويل في البنوؾ والبورصات والتي تتيح للمؤسسة تسهيلبت مالية وقروض للقياـ بنشاطاتها مينأمؤسسات التمويل والت .4
ثر النشاط التسويقي أضرار والدخاطر. ويتعلى جبر الأمتُ التي تعمل أنشطتها لدؤسسات التأبرتاج الدؤسسة في جميع  ذالذ ىإضافة إواستثماراتها، 

 متُ وفعاليتو .أللمؤسسة بتكاليف التمويل والت
 لذ:إسواؽ والذين لؽكن تصنيفهم تبعا لنوعية الأ ،ف يدرس بعناية زبائن مؤسستوأ: على مسؤوؿ التسويق الزبائن .5

 ؛: وىم من يشتًوف بهدؼ الاستهلبؾ الشخصيسواق الزبائن النهائيينأ -
 ؛نتاجفي عملية الإ لاستخدامهاو أضافية إوىي الدؤسسات التي تشتًي الدنتجات لعمليات  :)سواق الصناعيةالأ(عمال سواق الأأ -
 ؛عادة بيعها بهدؼ الربح: وىي الدؤسسات التي تشتًي الدنتجات لإسواق التجاريةالأ -
 ؛غراض لستلفةتجات لأوالتي تشتًي الدن ،: وىي الوكالات والذيئات الحكوميةسواق الحكوميةالأ -
 و مؤسسات حكومية.أو بذار أعماؿ أو زبائن أسواء كانوا زبائن نهائيتُ  ،جانب من خارج السوؽ الوطنية: وىم الزبائن الأسواق الدوليةالأ -

 : الدنافسة والدنافسون .6
 شكالا عديدة من الدنافسة، فهناؾ:أوتواجو الدؤسسة  ،ؽثر القرارات التسويقية للمؤسسة بتصرفات الدنافستُ ومراكزىم النسبية التنافسية في السو أتت   

مثلب في منتج القهوة،  "روما ونزيارأ، فاكتو"فهناؾ مثلب منافسة بتُ  ،: وتكوف في الدنتجات الدتشابهة والتي تشبع نفس الحاجةالدنافسة الدباشرة -
 في الجزائر. الاتصاؿفي منتج "خدمة"  "لصمة وموبيليس، جيزي"ومنافسة بتُ 

 أي الدنافسة بتُ الدنتجات التي يعوض بعضها بعضا كخدمات النقل بالطائرة وخدمات النقل بالقطار. :لدنافسة على الدنتجات البديلةا -
 خاصة اذا كانت مداخيلو لزدودة. ،وعلى مشتًيات الزبائن ،: تتنافس الدؤسسات على زيادة الحصة السوقيةمنافسة الدؤسسات على الزبائن -

كالجمهور الاعلبمي ومنظمات حماية   ،على مستويات عدة الدؤسسة : تتعامل الدؤسسة بشكل عاـ مع لرموعة من الجماىتَ تؤثر فيجماىير الدؤسسة .7
 ولغب على مسؤوؿ التسويق أف يأخذ بعتُ الاعتبار ىذه الجماىتَ عند اعداد الاستًاتيجية التسويقية.  الدستهلك وحماية البيئة والنقابات...الخ.

 :التسويقية الكليةيئة البرابعا: 
 : البيئة الديدغرافية للمؤسسة .1
معرفة  تتشكل الأسواؽ أساسا من السكاف، ونظرا للتغتَات التي بردث على السكاف تتغتَ الأسواؽ تبعا لذلك، ولشا تقدـ ينبغي على مسؤوؿ التسويق   

)وصف(، وبالتالر يهتم ىذا  "غرافيا" و )السكاف(  "ديدو"لذ إلؽغرافيا لغويا لستلف التغتَات السكانية وأثرىا على الطلب والحاجات والرغبات. وتنقسم الد
يكية كالذرـ السكاني. العلم بوصف السكاف وخصائصهم وتغتَاتهم وبرليل الدتغتَات الديناميكية كالدواليد والوفايات والخصوبة والذجرة، ودراسة الجوانب الستات

والكثافة السكانية والنمو السكاني والسلبلات البشرية والاقليات والعلبقة بتُ السكاف والتنمية،...الخ. وكحوصلة،  لذ دراسة التوزع الجغرافي للسكافإضافة إ
و الحاجات، لؽكن القوؿ أف الظواىر الدلؽغرافية الدذكورة سابقا تؤثر بشكل مباشر أو غتَ مباشر على الأنشطة التسويقية وحركية الأسواؽ والطلب ولظ

 غي فهمها بشكل معمق من قبل مسؤوؿ التسويق.وبالتالر ينب
  البيئة الاقتصادية للمؤسسة: .2
وىذه العناصر الدؤثرة في  ،ساسا حوؿ القدرة الشرائية لذؤلاء السكافأخرى تتمحور ألظا من جملة عناصر إف السوؽ لا يتحدد فقط من خلبؿ السكاف، و إ   

 ذلك لؽكن صياغتها في النقطتتُ التاليتتُ:
ربع مراحل لستلفة ىي: ألظط من التقلبات الاقتصادية ذات "نها أوتعرؼ على  "،عمالدورة الأػػ: "و كما يسميها البعض بأ قتصادية:الدورة الا - أ

 عماؿومن منظور عالدي قد تواجو بعض دوؿ العالد مراحل لستلفة من دورة الأ ،و الكساد ومرحلة الانتعاش(أزمة )مرحلة الرخاء مرحلة الركود مرحلة الأ
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وتعتبر دورات  ،مرحلة رخاء تزامنت مع مرحلة ركود في الياباف أخلبؿ نفس الفتًة كما حدث في التسعينات من القرف الداضي لدا عايشت الو ـ 
 ولؽكن استعراض ىذه الدراحل اختصارا فيما يلي: .الرأسماليةعماؿ ميزة من ميزات الاقتصادات الأ
 :نتاج وجودتو وتوسيع قنوات التوزيع ويستجيب الدنتجوف لذلك بزيادة الإ ،نفاؽ الكبتَلذ الإإخاء بفعل الر  لؽيل الدستهلكوف مرحلة الرخاء

 كثر على العلبمات التجارية العالدية الشهتَة.ألذ الدفع إكما لؽيل الدستهلكوف   ،رباحالتسويقية بهدؼ رفع الحصص السوقية والأ تصالاتوالا
 :و متدنية أساسية بابذاه الدنتجات الأ ستهلبكيةالالظاطهم ألذ تغيتَ إوة الشرائية للمستهلكتُ ويتوجهوف في ىذه الدرحلة تنخفض الق مرحلة الركود

 شهار والجودة.سعار وبرفيز الطلب من خلبؿ الإويكوف رد فعل الدسوقتُ خفض الأ ،سعار على حساب الدنتجات الكماليةالأ
 كبر يكوف على الدولة التدخل لحل الدشكل من ألذ خفض مشتًياتهم بشكل إالدستهلكتُ لذ وضعية الكساد الحاصلة وميل إبالنظر  زمة:مرحلة الأ

 زمة.دوات السياسة الدالية للحد من التقلبات والخروج من الأأخلبؿ 
 :لكن يصاحب ذلك  لذ الارتفاعإوتتجو القدرات الشرائية  ،مرحلة الرخاء بذاهباوىي الدرحلة التي يعود فيها الاقتصاد للبنتعاش  مرحلة الانتعاش

 زاء عملية الشراء.إحذر 
  القوة الشرائية: - ب

 عوامل ىي: بأربع للؤفرادترتبط القوة الشرائية    
 :و أو الريوع أجور و الأأجميع التدفقات النقدية المحصلة من الرواتب "والدقصود بالدخل ىو  ،ىم الدصادر الدالية للقوة الشرائيةأيعتبر الدخل  الدخل

 .الدنتجات الدختلفة قتناءاثرىا الدباشر في أوالتي لذا  "،و العمولات...الخأتعاب و الأأرباح و الأأة الفوائد الدالي
 :مع  للؤسعارالارتفاع الدستمر والمحسوس في الدستوى العاـ "والذي يعتٍ  ،السعر على القدرة الشرائية خاصة من خلبؿ التضخم تأثتَيتجلى  السعر

نو أكما   "،ارتفاع الكتلة النقدية على حساب مقابلبتها لشا ينجم عنو الطفاض في القدرة الشرائية للمستهلكتُ"و أ "،ثبات نسبي في مستوى الدخل
كثر تنافسية على مستوى و الأأقل سعرا نو يدفع الدستهلكتُ لضو الدنتجات الأأومن نتائجو  .ينعكس على تكاليف الانتاج بالنسبة للمؤسسة

وعلى ىذا  ،النسبية التأثتَاتالذي يقيس علبقة  الدرونة معاملدخل الاقتصاديوف أير العلبقة بتُ السعر والاستهلبؾ ولتقد .قل جودةسعار والأالأ
 ف تتًجم الطفاض الطلب بنفس النتيجة.أنها أف كل زيادة في السعر من شأتعتٍ  1-ف مرونة مقدرة بػػػ إساس فالأ
 ف الكثتَين لؼصصوف جزءا معتبرا من مداخيلهم للبدخار على حساب ذلك لأ ،للؤفراد على القدرة الشرائية تأثتَوىو بدوره لو  لادخار:ا

 ..الخ.متُ على الحياة.أالت ،سهم والسندات(وىو يتجو على الخصوص لضو القيم الدنقولة )الأ ،شكالا عدةأوقد عرؼ الادخار  .الاستهلبؾ
 :مسهما بذلك في رفع قدراتهم الشرائية وبرريك عجلة  ،لستلفة وبأشكاؿ ،تهمفراد من اقتناء مشتًيايساىم بشكل كبتَ في بسكتُ الأ الائتمان

 على حساب القدرة الشرائية الدستقبلية لذم. للؤفرادنو يزيد من القدرة الشرائية الحالية أف كاف يؤخذ عليو إو  ،الاقتصاد
  البيئة الطبيعية للمؤسسة: .3
ذا استطاعت إالغابي  تأثتَولذا  ،وىي تشتمل على الدوارد الطبيعية وظروؼ الدناخ والتضاريس....الخ ،قنشطة وبرامج التسويأتؤثر ىذه الاختَة كثتَا في    

و أ .ثره على الانسافأف تستغلو من خلبؿ انتاج منتجات للتقليل من أللمؤسسة  حيث لؽكن ،ومثاؿ ذلك التلوث البيئي ،من لدنها فرصا أف تنشأالدؤسسة 
البيئة الطبيعية سلبا بتدخل الانساف وحراكو الصناعي الدتنامي وما  وتأثرت .و كوارث طبيعيةألذ مشكلبت إختَة ت ىذه الأذا تعرضإسلبي على الدؤسسة 

ف أف مسؤوؿ التسويق لغب إوبغض النظر عن الاطار الايكولوجي ف ،حدثو من تلوث بيئي لو نتائج سلبية وخيمة على الطبيعة والصحة العامة للمجتمعأ
 تطور ثلبث عناصر ىي: بذاىاتلاو السلبي أالالغابي  لأثرباكثر أيهتم 
 ؛ولية وتكلفة الطاقةندرة الدوارد الأ 
 :الدضادة للتلوث )لزطات صرؼ وتصفية،  للئجراءاتسوقا  أينش عتبارهبا ،ف لؽثل مصدر فرص للمؤسسةأنو لؽكن ألا إرغم سلبياتو  تنامي التلوث

ف تستفيد من تقنيات التسويق الاجتماعي من أكما لؽكن للمؤسسة   ،خرىأعن منتجات وتغليفات  ولػرؾ البحث ،مصانع معالجة، تدوير...الخ(
 ؛خلبؿ برسيس الدستهلكتُ والصناعيتُ بالدخاطر الايكولوجية
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 :يم استغلبؿ الدوارد وذلك من خلبؿ تنظ ،جاء ىذا التدخل بفعل الخوؼ من الاضرار بهذه الدوارد التدخل الدتزايد للدولة في تسيير الدوارد الطبيعية
ىداؼ ا يسمح بتحقيق الأبدف يراقب عن كثب تطور سلوؾ السلطات العمومية في ىذا المجاؿ أف مسؤوؿ التسويق لغب إومن ىنا ف .ولزاربة التلوث

 الدسطرة للمؤسسة.
  التكنولوجية للمؤسسة: البيئة .4
فمن  ،و سلبيأالغابي  تأثتَولذا  ،رومتً النشاط التسويقي وحياة الانساف بشكل عاـو باأف التكنولوجيا تعتبر اليوـ القلب النابض حد بأألا لؼفى على    

ومن  ،استكشاؼ الفضاء )الكوف(...الخ ،تسهيل والصاح العمليات الجراحية ،تسهيل نقل وتبادؿ الدعلومات ،الناحية الالغابية مثلب التواصل الاجتماعي
لذ ذلك تساعد طرؽ إوىي  .العزلة والاكتئاب...الخ ،تزايد الدشاكل الاجتماعية ،الحروب النووية ،يدروجينيةالناحية السلبية لؽكن الحديث عن القنبلة الذ

لشا يتطلب  ،وبالتالر تنعكس الغابا على كل عناصر الدزيج التسويقي .توزيع الدنتجات والاتصاؿ التسويقي ورفع كفاءة البيع ورفع الجودة وتدنئة التكاليف
 .اىتماما خاصا بها

 القانونية للمؤسسة:  –البيئة السياسية  .5
ف الجهل بهذا الاطار قد يسبب إ .فراد والدؤسساتي دولة بدنظومتو التشريعية والتنظيمية لػدد الاطار الذي بدوجبو يتم نشاط الأأف النظاـ السياسي في إ   
ف أيل الدثاؿ قوانتُ وتشريعات ونظم تستدعي من مسؤولر التسويق فهناؾ على سب ،لذ الخروج من السوؽإف يؤدي بها أنو أتاعب كبتَة للمؤسسة من شم

كقوانتُ الصفقات والشروط الدتعلقة بالدنافسة وقوانتُ حماية البيئة وحماية الدستهلك وقوانتُ زاء ذلك،  إف يتخذوا الاجراءات الدناسبة أيكونوا على علم بها و 
 المجموعات"و أ" لرموعات الدصالحما يسمى بػػ"  بتأثتَصبحت اليوـ وبشكل كبتَ لزكومة ألتسويقية ف القرارات األذ إكما بذدر الاشارة   ،رقابة الدنتجات

 .والتي تتمثل في جمعيات حماية الدستهلك وجمعيات الدفاع عن البيئة النقابات العمالية...الخ"، الضاغطة
 ثقافية للمؤسسة:  –البيئة السوسيو  .6
نها لفت أوفي ىذا الاطار ىناؾ جملة من الخصائص من ش .مهامو داخل المجتمع بأداءوموروثو الثقافي يسمح لو  ،ةثقافة معين في أف كل فرد منا ينشإ   

 لذ:إف يسعى مثلب أانتباه مسؤوؿ التسويق ك
 منتجات تتنافى مع قيم  نو من غتَ الدقبوؿ تسويقأحيث  ،والتي بردد طبيعة رغباتو وميولاتو ،التعرؼ على القضايا التي تشكل نواة القيم في المجتمع

 ؛نو من الدستحسن تسويق منتجات تتًجم ثقافة ولغة ولذجة وطقوسية المجتمع وعاداتوأو أ ،ومعتقدات المجتمع
 ؛التكنولوجيا...الخ ،البيئة ،الدين ،اللياقة البدنية ،درجة اىتماـ المجتمع بقضايا كالصحة 
  لظاط السلوؾ الدختلفة في ىذا الاطار.أو  ،في الحياة الدهنية والسياسية الدرأةدرجة مشاركة 

 
 : بحوث التسويق ونظام الدعلومات التسويقيالثالث الدرس

 
 أولا: تعريف بحوث التسويق:

مكونات  لا لؼتلف اثناف في أف جميع القرارات التسويقية لا لؽكن ابزاذىا إلا في ضوء نظاـ معلوماتي دقيق وفاعل، وتعتبر بحوث التسويق أحد أىم   
 تسويقية.نظاـ الدعلومات التسويقي، والتي لػصل من خلبلذا ىذا الأختَ على الدعلومات التسويقية التي تساعد مسؤوؿ التسويق في ابزاذ قراراتو ال

 الدؤسسة"؛بحوث التسويق بأنها: "التصميم النظمي لجمع وبرليل واستغلبؿ البيانات الدتعلقة بحالة تسويقية خاصة تواجهها  Duboisو  Kotlerعرؼ  -
الوظيفة التي برقق الربط بتُ الزبوف، الدستهلك والعامة من الناس مع الدسوؽ،  " :كالآتيبحوث التسويق   1892عرفت الجمعية الامريكية للتسويق سنة  -

لغرض تقييم وذلك من خلبؿ الدعلومات، وىذه الدعلومات تستخدـ لغرض التحديد والتحقق من الفرص والدشكلبت والدسببات، ومدى تكرارىا 
 ."التسويقي لغرض فهم وتطوير العمليات التسويقية للؤداءالفعل التسويقي، والانذار الدبكر 

 من خلبؿ التعاريف السابقة لؽكن استنتاج ما يلي:
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البيانات لذ قدر من إو لدعرفة مسببات مشكلة تسويقية ما، برتاج أو فرصة تسويقية أبحوث التسويق على أساس وجود مشكلة تسويقية  تقوـ -
 والدعلومات غتَ متوافرة حاليا بالدؤسسة؛

 بحوث التسويق ىي منهج منظم ومرتب وموضوعي؛ -
 لظا تساعد الدسوؽ )متخذ القرار( على ابزاذ قرارات تسويقية سليمة؛إبحوث التسويق بابزاذ القرارات التسويقية، و  لا تقوـ -
 قية اللبزمة؛فستَ البيانات التسويف القياـ بالبحوث التسويقية يتضمن جمع وتسجيل وبرليل وتإ -
ف العرض )سلع، خدمات، أفكار...( الذي يود منتج ما أف يطرحو اشرة ومنطقية للمفهوـ )التوجو( الحديث للتسويق، لأببحوث التسويق ىي نتيجة م -

 رغبات من خلبؿ بحوث التسويق.لااجات و ىذه الحعن  يبحثالدنتج أف  وعلى ىذالقطاع من السوؽ لغب أف يلبئم حاجات ورغبات ىذا القطاع، 
 بحوث التسويق: وظائفثانيا: 

 للمنافستُ...الخ؛لمنتج، ل: تشمل جمع وتقدنً حقائق معينة عن الأوضاع الحالية للسوؽ، الوظيفة الوصفية -1
 : تتضمن تفستَ البيانات التي تم جمعها؛التشخيصية الوظيفة -2
 بحوث للتنبؤ بنتائج ابزاذ القرارات التسويقية الدخططة.: أي كيف لؽكن للباحث أف يستخدـ الالتنبؤية الوظيفة -3
العالية في لشارسة نشاطات جديدة /  تقليص تكلفة التسويق ولساطر الاخفاؽ/  الدساعدة في سرعة توقع التغتَاتتكمن في:  أهمية بحوث التسويق:ثالثا: 

 فهم السوؽ والتغتَات التي بركمو.قبل تفاقمها /  نقاط الضعف والأخطاءاكتشاؼ /  برستُ جودة القرارات التسويقية الدتخذة
 :يبرز الدخطط البياني التالر ىذه الأنواع أنواع بحوث التسويق:رابعا: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خطوات اجراء البحث التسويقي:خامسا: 
ميز بوضوح الدعالد وسهولة التحديد، والتي تت الدشكلة التسويقية الدهيكلةينبغي التمييز بتُ : وفي ىذه الخطوة تحديد الدشكلة وأىداف البحث -1

والتي تتميز بعدـ وضوح الدعالد وصعوبة  التسويقية غير الدهيكلة الدشكلةوبالتالر مهمة الباحث في ىذه الدشكلة تكوف لزدودة ومضبوطة، و
 التحديد، وظهورىا لأوؿ مرة بالنسبة للمؤسسة؛

)الدقابلة، الاستبياف، الدلبحظة، الوثائق، التجربة...الخ(،  اختيار أدوات البحث، مصادر جمع البيانات: من خلبؿ تعيتُ تطوير خطة البحث -2
لاجابة، با)مقدمة الاستمارة، البيانات الشخصية للمستجوب كالعمر، الدهنة، الدخل...الخ، التعليمات الخاصة  اعداد استمارة جمع البيانات

 تصميم عينة البحث ، والتي لغب أف تكوف شاملة، سهلة الفهم، مفتوحة أو مغلقة، الاختصار والتًكيز...(،سئلة الرئيسية الدتعلقة بالدشكلةالأ
ة، )عينة البحث ىي عدد من مفردات لرتمع ما اختتَت بطريقة تضمن بسثيل المجتمع وفي حدود أىداؼ الدراسة(، وىناؾ العينة العشوائية البسيط

 والعينة العشوائية الدنتظمة، والعينة العمدية )غتَ العشوائية(...الخ؛ 

 أسس التقسيم 

 نشطةحسب الأ حسب الدشكلات التسويقية حسب مصادر جمع البيانات حسب البيانات الدستخدمة حسب الذدف

 بحوث كيفية بحوث استطلاعية

 بحوث كمية بحوث استنتاجية

 بحوث ميدانية

 بحوث مكتبية

بحوث حل الدشكلات 
 التسويقية

بحوث تحديد الدشكلات 
 التسويقية

 بحوث الاشهار

 بحوث الدستهلك والدوافع

 بحوث الدنتج

 بحوث السياسات العامة بحوث التوزيع بحوث السوق

 بحوث وصفية

 بحوث تجريبية
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  جمع البيانات؛ -3
 ؛ساليب الاحصائية والرياضيةلذ معلومات من خلبؿ الأإوبرويلها تحليل البيانات  -4
رير على ثلبث أقساـ )التمهيد، عرض لذ مسؤوؿ التسويق، ولػتوي التقإلذ الادارة العليا في الدؤسسة أو إ تقديم التقرير النهائي )عرض النتائج( -5

 صيلية للبحث في لرلد مستقل يلحق بالتقرير.فو الدرفقات التأالتقرير، التوصيات(، مع امكانية وضع الدلبحق 
 (:SIMنظام الدعلومات التسويقي )سادسا: 

وتسجيل وتبويب وحفظ وبرليل  ىو عملية مستمرة ومنظمة لجمع:  Marketing information systemنظاـ الدعلومات التسويقي    
رات التسويقية في البيانات الداضية والحالية والدستقبلية الدتعلقة بأعماؿ الدؤسسة، والعمل على استًجاعها للحصوؿ على الدعلومات اللبزمة لابزاذ القرا

  الوقت الدناسب وبالشكل الدناسب وبالدقة الدناسبة، وبدا لػقق أىداؼ الدؤسسة.
 الدخطط البياني التالر يوضح ىذا النظاـ والعلبقة بتُ بحوث التسويق ونظاـ الدعلومات التسويقي   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الدستهلك )الدفهوم، العوامل الدؤثرة وسيرورة القرار( : سلوكالرابع الدرس
 

 مفهوم سلوك الدستهلك:أولا: 
"، والاستجابة ىي رد  كافة التصرفات التي يقوـ بها الانساف، والتي تكوف استجابة لدنبو أو )مثتَ( معتُ عرؼ على أنو: "ي تعريف السلوك الانساني:/ 1

 توجو الدافع.  الفعل، والدنبو أو )الدثتَ( ىو حافز معتُ يولد أو )يعمل على إثارة( الحاجة لدى الانساف، والحاجة تولد أو تنشط أو
 .سلوؾ لو أسبابو اني بأنو سلوؾ ىادؼ، ويتصف السلوؾ الانس   
 أنواع السلوك الانساني:/ 2

 حسب عدد السلوكات حسب حداثة السلوك حسب طبيعة السلوك حسب شكل السلوك
سلوؾ ظاىر 

  ملبحظ سلوؾ)
 (.كالشراء

باطن سلوؾ 
 )التفكتَ والتأمل(

فطري )يولد مع سلوؾ 
الانساف ولا لػتاج الذ 

 (تعلم

مكتسب سلوؾ 
الثقافة  )متعلم من

 والحياة(

مستحدث سلوؾ 
 مرة(وؿ )لػدث لأ

مكرر سلوؾ 
 )سلوؾ معتاد(

فردي سلوؾ 
 )شخصي(

جماعي )تقوـ بو سلوؾ 
المجموعة كلها كالتشجيع 

 في الددرجات(
  / تعريف الدستهلك:3
 تماعية من خلبؿ استعماؿ الدنتجات.اقتصادية ونفسية واج لذ اشباع حاجاتو ورغباتو وبرقيق منافعإىو كل فرد أو جماعة أو منظمة يسعى    

 
 ادارة التسويق البيئة التسويقية نظام الدعلومات التسويقي

 توفير ومعالجة الدعلومات

الاستخبارات 
 التسويقية

 التخطيط
السجلات 

 الداخلية

نظم دعم  بحوث التسويق
 اراتالقر 

توزيع 
 الدعلومات

تحديد 
 الدعلومات

 التنفيذ اللازمة

 الرقابة

 السوق الدستهدف

 التوزيعقنوات 

 الدنافسون

 الجمهور العام

 القوى البيئية

 الخارجية

 قرارات تسويقية وعمليات اتصال
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 / أنواع الدستهلكين:4

أنواع الدستهلكين على أساس تكرار الشراء ودرجة التأكد بالنسبة لحالة 
 الشراء

 مستهلكين غبر لزتملين: لا رغبة لذم في شراء منتجات الدؤسسة حاضرا ومستقبلا
 ؤسسة في الدستقبلمستهلكين لزتملين أو مرتقبين: يحتمل أن يشتروا منتجات الد

 مستهلكين فعليين: يكررون شراء الدنتج بانتظام

 أنواع الدستهلكين على أساس نمط السلوك
 )اقتصادي(، وىو من مميزات سلوك الدستهلك التنظيمي سلوك رشيد

 (عاطفيسلوك غير رشيد )

 أنواع الدستهلكين على أساس الغرض من الشراء ونوع السوق
 : وىم الأفراد والعائلات الذين يشترون بهدف الاستهلاكخير(لأالدستهلك النهائي )ا

 يشتري بهدف البيع الدستهلك الوسيط )الدوزع /الوسيط/ التاجر(
 يشتري لأغراض الاستثمار والتجهيز الدستهلك التنظيمي )الدؤسسة(

 / تعريف سلوك الدستهلك:5
حاجتو الاستهلبكية، وتقييم للبدائل  / لك من بحث عن الدعلومات التي بزص حل مشكلتوسلوؾ الدستهلك ىو تلك التصرفات التي يبديها الدسته   

لذ اشباع حاجة ورغبة إة الدتاحة والدتحصل عليها، واختيار أفضلها وابزاذ قرار بشرائها، والسلوكات الدتًتبة ما بعد الشراء. وبالتالر ىو جملة الأفعاؿ الذادف
 الدنتجات، وما يتًتب عليها كذلك من سلوكات قبل الاشباع وبعده. الدستهلك من خلبؿ شراء واستهلبؾ

 الدنتجات، الأسعار، أساليب التوزيع وكذا لرالات الاتصاؿ التسويقي. لإعدادف فهم سلوؾ الدستهلك يعتبر ضروريا إ   
 نموذج السلوك الشرائي:أثانيا: 

تكوف لديها فكرة واضحة عن زبائنها من خلبؿ التجربة الدباشرة الدكتسبة من العمليات  فأ للمؤسسة في السابق كاف من السهل على الدصلحة التجارية   
لذ الدراسات إف مسؤوؿ التسويق لغب عليو اللجوء إومنو ف .سواؽ وتطور الدؤسسات عمق الذوة بتُ الدؤسسة وزبائنهاف اتساع الأإما اليوـ فأ ،الروتينية للبيع

 بجديات السوؽ الدتمثلة فيما يلي:أرؼ على بحاث التسويقية الدختلفة للتعوالأ
 لداذا يقوـ السوؽ بعملية الشراء ؟ )معايتَ الشراء(*      ما الذي يشتًيو السوؽ ؟ )الدنتجات(*    من يشارؾ في عملية الشراء ؟ )الدتدخلوف(* 
 متى تتم عملية الشراء ؟ )الزمن والعوامل والوضعيات الدختلفة(*  كيف تتم عملية الشراء ؟ )مراحل مسار الشراء(*  أين تتم عملية الشراء ؟ )نقاط البيع(* 
صل لظوذجا للسلوؾ الشرائي للمستهلك يقدماف فيو: الدؤثرات التسويقية )ذات الأ Duboisو  Kotlerسئلة يقدـ لنا كل من انطلبقا من ىذه الأ   

 التي يشكلها الدستهلك. بالعلبة السوداءقرارات الشرائية عبر ما يسميانو خرى في البيئة التي تؤثر على لستلف الالتسويقي(، وكذا الدؤثرات الأ
 نموذج السلوك الشرائي للمستهلكأ

 استجابات الدستهلك  العلبة السوداء للمستهلك  الدؤثرات الخارجية
 الدؤثرات غير التسويقية الدؤثرات التسويقية

 مسار عملية القرار الشرائي خصائص الدستهلك
 و نقطة البيع أو العلبمة أالدنتج  اختيار

الدنتج، السعر، التوزيع  و وقت الشراء...الخأ
 والتًويج

اقتصادية، تكنولوجية، سياسية 
 قانونية، اجتماعية وثقافية

 مكانية فهم ردود أفعالو. مفهوـ رمزي استخدمو علماء النفس للتعبتَ عن الغموض الذي يكتنف نفسية الدستهلك، وعدـ ا يى العلبة السوداء للمستهلك
 انطلبقا من ىذا الألظوذج سوؼ نقوـ بدراسة:   

  على استجابتو للبيئة التسويقية والتي ىي انعكاس للمؤثرات الخارجية. تأثتَاخصائص الدستهلك التي بسارس 
 .مسار قرار الشراء في حد ذاتو 

 ثالثا: العوامل الرئيسية الدؤثرة في سلوك الدستهلك:
 بجملة من العوامل تتمثل في: يتأثرالشراء لدستهلك ما  ف قرارإ   
 / العوامل السوسيو ثقافية:1
 .بشكل كبتَ بثقافتو، انتمائاتو الاجتماعية الثقافية وكذا بدستواه الاجتماعي تتأثرف القرارات الشرائية لدستهلك ما إ   
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 :العامة / الثقافة1.1
. في جميع سلوكاتو اليومية تأثربثقافة ىذا المجتمع، ىذه الثقافة التي يتلقاىا منذ ميلبده ويعتنق القيم الخاصة بها  متأثرايعتبر أي انساف يولد في لرتمع ما    
الأخرى.  ةالاجتماعيىي لرموعة القيم والعادات والددركات والسلوكيات الدشتًكة التي يتعلمها ويكتسبها أفراد المجتمع من خلبؿ الأسرة والدؤسسات الثقافة و 
خر، وتكوف مستنبطة من الدواقف والخبرات الحياتية الشائعة التي لؽر بها المجتمع. كما لؽكن لذذه الثقافة أف تتجسد في شكل ظاىر آنتقل من جيل إلذ وت

 مثل العمراف، والدأكولات والألبسة،...الخ. 
 / الثقافة الفرعية:2.1

وعادات خاصة بها، وتتشكل جراء تشابو الاىتمامات أو الجنس أو العرؽ أو الدين أو الدنطقة ىي منظومة ثقافية جزئية داخل الثقافة العامة، لذا قيم    
تبر حيث أف اختيار شخص ما للعديد من الدنتجات وبرديدا لعاداتو الغذائية واللباسية وكذا اىتماماتو فيما يتعلق بالتًفيو مثلب، كل ذلك يع الجغرافية.
 ينتمي اليها، جنسيتو، دينو، عرقو وأصلو الجغرافي...الخ.الفئة العمرية التي  لتأثتَخاضعا 

 / الطبقة الاجتماعية )الدستوى الاجتماعي(:3.1
والسلوكيات وأساليب الحياة  والاىتماماتالنسبي، ويشتًؾ أعضائها في لرموعة من القيم  بالاستقرارذات نظاـ يتصف  اجتماعيةىي مستوى أو شرلػة    

لذ قلة الاتصاؿ فيما بينها، ولؽكن قياسها من خلبؿ الدخل، ومستوى إت الاجتماعية بكونها جماعات مرجعية لأفرادىا، إضافة الدتشابهة. وتتصف الطبقا
 التعليم ونوع السكن وموقعو،...الخ.

ثاث، السيارات والتًفيهات الأف لستلف الطبقات الاجتماعية تقوـ بدورىا لتطوير اختياراتها الدختلفة عبر الزمن فيما يتعلق بالتغذية، اللباس، إ   
 الدختلفة...الخ.

  / العوامل النفس اجتماعية:2
 في: وتتًكز أصلب حوؿ العناصر الدتداخلة ما بتُ الأفراد وبتُ الفرد والجماعات المحيطة بو، وتلعب دورا مهما فيما يتعلق بالشراء، وتتمثل    

 / الجماعات الدرجعية:1.2
ولؽكن أف تكوف  وسلوكاتو. ابذاىاتوالفرد كنقاط للمقارنة بصورة مباشرة أو غتَ مباشرة، وكمرجع يؤثر على تشكيل  خدمهايستىي تلك الجماعات التي    

 جماعات أولية كالأسرة، الاصدقاء...الخ، أو جماعات ثانوية كالجمعيات والنوادي التي ينتمي لذا الفرد...الخ.
 طرؽ الثلبث التالية:وتتدخل الجماعة الدرجعية في سلوؾ الفرد بال   

 تقتًح على الفرد ألظوذج للسلوؾ أو أسلوب للحياة؛ . أ
 تؤثر على الصورة الدبنية لدى الفرد حوؿ السلوكات والقيم والضوابط؛ . ب
 تضغط بابذاه تطابق سلوؾ الفرد مع لظاذج سلوكاتها. . ت

عليها،  والتأثتَختَة ماعات الدرجعية، وبالتالر الاىتماـ بهذه الأالج لتأثتَا كاف شراء ماركات مؤسستو لؼضع ذإف يعرؼ ما أف مسؤوؿ التسويق يهمو إ   
لبسة، الدنتجات مرتفعة السعر، الدنتجات الدعقدة مستهلكوىا بالجماعات الدرجعية لصد: الدنتجات الدظهرية كالسيارات والأ يتأثرومن أمثلة الدنتجات التي 

 القرار الشرائي للمستهلك.ختَة في ستَورة ، الدنتجات الجديدة، الدراحل الأفنيا
 لؽكن تقسيم الجماعات الدرجعية كالتالر: التأثتَحسب عضوية الفرد في الجماعة ونوع    

 العضوية                           
 التأثير

 الفرد عضو في الجماعة
 عضو في الجماعةغير الفرد 

 ()كطموح الرياضي في اللعب لنادي كبتَ جماعة الجذب والاصدقاء...( كالأسرةجماعة الاتصاؿ ) تأثير موجب
 )كجماعات الاشرار مثلب( جماعة التجنب جماعة التنصل )كالانتماء الذ جماعة لا يتوافق الفرد مع قيمها( سالبتأثير 
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  :قائد الرأي/ 2.2
تأثتَا قويا على السلوؾ الشرائي لأفراد آخرين. ىو ذلك الفرد )لصم رياضي أو فتٍ أو رجل دين، أو لستص أو رجل بيع لزتًؼ،...الخ( الذي لؽارس    

رات مثلب، لكي وقائد الرأي ىو العضو الدؤثر في الجماعة الدرجعية، ولؽكن لدسؤوؿ التسويق أف يعتمد على قائد الرأي في تسويق منتجاتو من خلبؿ الاشها
 لغذب أكبر قدر من الأسواؽ )الدستهلكتُ( التي يؤثر عليها ىذا القائد. 

 سرة:الأ /3.2 
 ىذه ىي رابطة اجتماعية تتًتب عن علبقة زواج، وتسمى في بداياتها بالأسرة النووية )والتي تتشكل من زوجتُ، أو زوجتُ وأبناء صغار(، ومع كبر   

ولر التسويق لدا لذا من عدة الأسرة، تسمى بالأسرة الدمتدة )والتي تتشكل من جد وجدة وأعماـ وأخواؿ وأبناء كبار وصغار(. وللؤسر ألعية كبتَة لدى مسؤ 
أف كل  أدوار شرائية واستهلبكية )حيث أف ىناؾ مبادر، ومقرر، ومؤثر، ومتحكم في الدعلومات، ومشتًي، ومستهلك، ومتخلص من الدنتج،...الخ(، كما

الزواج الحديث، وجود أبناء صغار، وجود أبناء   مرحلة من الدراحل التي لؽر عبرىا الفرد في حياتو لذا منتجات خاصة وسلوكات شرائية خاصة بها )العزوبية،
 كبار يدرسوف أو يعملوف، أسر فرعية، مرحلة الشيخوخة، الفرد لوحده(.

 / العوامل النفسية:3
 حسب نفسية ةداخلي لحاجة تلبية إلا يأتي لا من الدنتجات معتُ نوع فشراء الدنتجات، حياؿ الأفراد سلوؾ ودراسة لتحليل الأمثل الإطار النفس علم يعتبر

   ، وتتمثل ىذه العوامل في التالر:النفس علماء
 / الدافعية )الدوافع(:1.3

، والحقيقة أف الدوافع ىي العامل الأساسي منهمااختلف علماء النفس في تعريفهم للدوافع، وفي أصل ىذه الدوافع، موروثة أـ مكتسبة، أـ ىي مزيج    
خر سيكولوجيا. وأف الحاجات ىي المحدد الأوؿ معقدة، داخلية وخارجية، وقد يكوف بعضها عضويا، والآ الدسيطر على السلوؾ، وىي مزيج من مؤثرات

 للدوافع، إلا أنها ليست دائما المحدد الأوؿ والأختَ لذا.
رغباتهم، وىذا للقضاء على التوتر للؤفراد، والتي توجههم لسلوؾ معتُ يشبع حاجاتهم و  المحركة )الكامنة(القوة النفسية الداخلية  تلك: "ىي الدوافعو    

فالدوافع إذف ىي نتاج لتوترات نفسية تنشأ من اختلبؿ التوازف في المجاؿ السيكولوجي، وىي التي تدفع الفرد  النفسي )من خلبؿ اشباع الحاجة والرغبة(".
  ليسلك سلوكا لزددا وىادفا من أجل إزالة تلك التوترات، واستعادة ذلك التوازف.

  لعا: قسميتُ إلذ عاـ بشكل الدوافع تقسيم لؽكنو    
  لعا: نوعتُ ويضم :الأول القسم -

 .من ناحية الدنافع والتكاليف مسبق وبزطيط دراسة بعد الشراء قرار ابزذ إذا ما حالة في تظهر :عقلانية دوافع . أ
 .ف يكوف نابذا عن التقليد أو الاعجاب...الخ.ولؽكن أ مسبق، بزطيط أو دراسة بدوف الشراء قرار ابزذ إذا ما حالة في تظهر :عاطفية دوافع . ب

  ىي: أنواع ثلبثة ويضم :الثاني القسم -
   .الأخرى السلع دوف معينة سلعة شراء لضو الدستهلك تدفع التي العوامل ىي :أولية دوافع . أ

 خرآ دوف معتُ بذاري اسم أو علبمة تفضيل لضو الدستهلك تدفع التي العوامل ىي :انتقائية دوافع . ب
  .الأخرى الدتاجر دوف معتُ متجر مع التعامل لضو الدستهلك تدفع التي العوامل ىي :التعامل عدواف . . ت

 للحاجات:ماسلو  ىرم أبراىم
، وفي قاعدة الذرـ تقع أقوى الحاجات الإنسا    نية الأساسية، افتًض أبراىاـ ماسلو في نظريتو أف الفرد لو عدة حاجات متفاوتة الألعية مرتبة في شكل ىرـ
فسيولوجية، انطلبقا من تلبية الحاجات يتطلع الفرد إلذ إشباع حاجات أخرى يراىا أكثر ألعية. وتتمثل ىذه الحاجات في: )حاجات البقاء: "الحاجات الو 

 الدستوى في تقع التي الحاجات فإف ماسلو وحسب حاجات الأمن. وحاجات النمو: "الحاجة الاجتماعية، الحاجة إلذ التقدير، الحاجة إلذ برقيق الذات(.
 من مستوى كل حاجات بتُ الفصل لؽكن لا العملية، الناحية من أنو غتَ الأدنى الدستوى الواقعة في الحاجات إشباع بعد إلا تظهر لا الذرـ من الأعلى

 .البعض ببعضها مرتبطة الحاجات معظم لأف ماسلو، ىرـ التي يتضمنها الدستويات



/ الدستوى:  سنة ثانية جذع مشترك   والعلوم التجارية :  علوم التسييريجامعة:  الشهيد حمو لخضر بالوادي / كلية:  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير / قسم
 عداد: د/ عباسي بوبكرإ/ من  2020/2021يق" / الدوسم الجامعي: لى التسو إفي مقياس "مدخل  دروس / السداسي: الرابع

 

15 

 / الادراك الحسي:2.3
 العملية التي يتم بدقتضاىا اختيار، وتنظيم، وتنقية وتفستَ الدنبهات والدعلومات والدثتَات التي يستقبلها الفرد عبر حواسو الخمس، ثم"سي ىو الادراؾ الح   

رغم من . ولؼتلف الإدراؾ من فرد لآخر على ال"يقوـ بعد ذلك بإعطائها معاني ودلالات معينة تساعده على فهم ما يدور حولو من تصرفات وأحداث
  الحسي في التالر: الإدراؾ وتتمثل أنواع التعرض لنفس الدثتَات.

 إلذ السابقة، بالإضافة وخبراتهم وأىدافهم حاجاتهم يوافق اختياري بشكل إليها يتعرضوف التي الدنبهات الدستهلكوف يأخذ :الاختياري الإدراك 
، حيث لؽكن أف يرى فرد منا مثلب لنفس الدنبو أكثر أو فردين إدراؾ اختلبؼ سبب يفسر الاختياري والإدراؾ، والنفسية الدلؽوغرافية خصائصهم

 نو دواء جيد بينما يرى فرد آخر على أنو أمر مبالغ فيو.أاشهار حوؿ دواء معتُ على 
 إلذ برريف الفرد يدفع الذي يزـالديكان" مشوه "إدراؾ ونسميبشكل صحيح،  وسيفهم سيتًجم أنو يعتٍ لا لدثتَ أو منبو ما الانتباه : إفالدشوه الإدراك 

 سوؼ العلبمة ىذه لتفضيلية ونظرا الدستهلك أف حيث الكبرى، العلبماتلؼدـ  الإدراؾ من النوع وىذا ورغباتو، حاجاتو بخدـ الذي بالشكل الدعلومة
 اللبس من نوع فيها أو حيادية الدعلومة كانت ولو حتى العلبمة لصالح ىذه الدعلومة يعتبر

 الدعلومات بتخزين ويتميز لو، الدوجهة الدعلومات معظم الدستهلك ن النوعتُ من الادراؾ يعتمد الفرد على لسزونو الدعرفي الانتقائي، حيث ينسىفي ىاذي   
 لابد الأخرى، ولذذا الدنتجات في الدوجودة تلك ويتناسى الدفضل منتجو في الدوجودة الدوجبة الديزات يتذكر نظره، فالدستهلك ووجهة رغباتو مع تتماشى التي
 .نسيانها لتجنب الدرات من العديد الدعلومة التسويقية تكرار من
 في وتؤثر ذلك، رغبتو في دوف ينتبو لذا الدستهلك والتغليف، بذعل الإشهار في خفية رسائل إقحاـ على الإدراؾ ىذا يعتمد :الواعي نصف الإدراك 

 .تصرفاتو من يغتَ وبذعلو الأختَ ىذا
أثر الذالة ىو الديل إلذ تعميم الانطباعات الأولية التي تم تكوينها عن السلع والخدمات، وتكوف لدى الطبقتتُ الدنيا والوسطى. وقد  :ر الذالةأثالادراك و 

تعميمو على الدنتجات أو ـ أثر الذالة الإلغابية الدرتبطة بدنتج أو علبمة بذارية معينة لايكوف ىذا التعميم الغابيا أو سلبيا. ولؽكن لدسؤوؿ التسويق استخد
 العلبمات الأخرى التي تنتجها الدؤسسة. 

 / التعلم )الخبرة(:3.3
 التي الدعلومات أف أي. "ذلك التغتَ الذي يطرأ على سلوؾ الأفراد نتيجة الخبرة أو الدمارسة والبحث عن الدعلومات، ويتصف بالدواـ النسبي"التعلم ىو    

 بتُ والدقارنة السلبية، أو الالغابية توسلوكا نوعية برديد في تساىم سوؼ ورغباتو، لحاجاتو الدشبعة الدنتجات عن حثللب لزاولتو في الفرد عليها لػصل
 دائما. الأفضل على الحصوؿ لزاولة وبالتالر والحالر، التصرؼ السابق

 وتتمثل أىم نظريات التعلم في:    
 ىذه وتقوـ الشرطية، الاستجابة طريق عن التعلم حدوث كيفية لتوضيح النموذج ىذا بافلوؼ قدـ :لبافلوف الدشروط الكلاسيكي التعلم نظرية -

 قوة) :والاستجابة، ولؽكن استخلبص أربع عناصر أساسية لؽكن استخدامها في الاستًاتيجية التسويقية وفقا لذذه النظرية ىي الدؤثر أساس النظرية على
 تكوف، وغتَىا والدلصقات الاشهارات تأثتَ ذلك على وكمثاؿ الدافعة، للقوة الفرد استجابة على يؤثر خارجي منبو، مثلب كالجوع ملحة وحاجة دافعة
 معرفة الدنتج إلذ تؤدي الاشهار في معينة موسيقى صوت سماع مثلب استجابة كبتَة للمنبهات الخارجية اذا ارتبطت بأصوات أو صور لشيزة، ىناؾ

  (.الاشهار في التكرار استخداـ ولؽكن، الغابية الاستجابة نتيجة كانت إذا التعزيز يتم، مشاىدة حتى ودوف مباشرة
 مكافأة يتم، نسبيا عليها السيطرة يتم تعليمهم الدراد الأفراد فيها يعيش التي البيئة) :التالية الأسس على النظرية ىذه تقوـ: الإجرائي التعلم نظرية -

 والخطأ. التجربة طريق عن يتعلم الدستهلك أف النظرية ىذه وتعتبر .(الصحيح السلوؾ لاختيارىم البيئة ىذه داخل الأفراد
 والدنطقي، العقلبني خلبؿ التفكتَ من وذلك عليها، السيطرة لػاوؿ مشاكل يواجو عندما بالتعلم يقوـ الفرد أف تفتًض :الإدراكي التعلم نظرية -

 .الذ الدلبئمة القرارات واختيار الحلوؿ إلغاد ثم ومن وبرليل ىذه الدشكلة، وماتعن الدعل البحث ثم الدشكلة إدراؾ من تنطلق حلوؿ إلغاد إلذ والذادؼ
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  / الدواقف )الاتجاىات( والدعتقدات:4.3
      ىو لرموعة الدشاعر والديوؿ الإلغابية أو السلبية التي يشكلها الفرد بذاه شيء أو قضيو معينة. ويبتٌ الابذاه على ثلبث مكونات، ىي:  الاتجاهأ. 
  .: أي ما يعرفو الفرد عن الشيء أو القضية موضوع الابذاهالدكون الدعرفي -
   .: الدشاعر والديوؿ التي تكونت لدى الفرد بناء على ما علمو عن الشيء موضوع الابذاهالدكون العاطفي -
 مشاعره بذاه ذلك الشيء.: السلوؾ الذي يبديو الفرد لضو الشيء موضوع الابذاه بناء على معلوماتو، و الدكون السلوكي -

 خصائص الدواقف )الاتجاىات(:ب. 
 ترتكز الدواقف على الدعتقدات، حيث أف الدواقف ىي عبارة عن تنظيم معتُ للمعتقدات، وىذا التنظيم لػتوي بدوره تنظيمات جزئية. -
 تفضيلية وفقا للمعلومات الددركة من قبل الدستهلك.تؤدي الدواقف إلذ استجابات /  تتمتع الدواقف بالدلؽومة النسبية، حيث أنها لا تتغتَ بسرعة -
ومن ىنا تأتي ألعية دراسة الدواقف بذاه خصائص معينة تكوف ىي الأكثر أثرا لدى الدستهلك، والتًكيز  ،تتعلق الدواقف بشيء ما أو بظرؼ )حالة( ما -

 على ىذه الخصائص عند الدعاية، أو عند إعطاء معلومات عن الدنتج.
الاعتقاد ىو عنصر معرفي وصفي تراكمي يكونو الفرد بخصوص شيء معتُ، فمثلب لؽكن أف يعتقد شخص ما أف ىواتف سامسونغ تتمتع  الدعتقدات:ج. 

الذواتف المحمولة الأخرى. لذلك براوؿ الدؤسسات معرفة ما يعتقده الدستهلكوف بخصوص منتجاتها، فإذا كانت الدعتقدات صحيحة  منبدواصفات أعلى 
 .وحتها، فإف الدؤسسة تعمل على تعزيز ىذا الاعتقاد، أما إذا كاف الاعتقاد خاطئا ويضر بدصلحة الدؤسسة، فإنها تعمل على تصحيحوتصب في مصل

 تصور الذات:و / الشخصية 5.3
جابة الفرد في لستلف الدواقف لرموعة الخصائص النفسية التي بسيز الفرد عن غتَه من الأفراد، والتي تكوف كياف متكامل لػدد طريقة است"ىي  :الشخصيةأ. 

الفرد، والتي تعكس استجاباتو  لػملها التي والعادات والتصرفات السمات، والدعتقدات، من والفريدة الخاصة التًكيبة" كذلك  وىي. "التي يواجهها في بيئتو
 بتصرفاتهم الشرائية والاستهلبكية.  التنبؤ من الدستهلكتُ الدستهدفتُ من قبل الدسوؽ بسكنو شخصيات معرفة السلوكية الدائمة". إف

 عن صور ثلبث الفرد يكوف وىكذا ا،به الآخروف يرونو أف يعتقد والتي نفسو، فيها الفرد يتخيل التي بالطريقة الدرتبط الدفهوـ ذلك ىو :تصور الذاتب. 
 : في تتمثل ذاتو
 .نفسو الفرد ابه يرى التي الطريقة ىي :الحقيقية الصورة -
  .الفرد يكوف أف لغب ما ىي :ثاليةالد الصورة -
 إلذ الفرد.  الآخروف ابه ينظر التي الطريقة ىي :الآخرين صورة -
 : العوامل الشخصية/ 4

 (.يتأثر سلوؾ الشراء والاستهلبؾ للفرد بالعوامل الشخصية التالية: )عمر الفرد ودورة حياتو، مهنتو، موقع سكنو ووضعيتو الاجتماعية...الخ     
لذ غاية وفاتو يغتَ من غذائو إف الدنتجات التي يتم شرائها من قبل شخص ما تتغتَ على مدار مراحل حياتو، فالفرد منذ ميلبده و إ: ورة الحياةالسن ود . أ

 ثاث أو التًفيهات الدختلفة.مثلب، وكذا بالنسبة للباس أو الأ
الشراءات الدرتبطة بها، فعامل البناء لػتاج لألبسة وأحذية خاصة بالعمل، ف الدهنة الدمارسة من قبل شخص ما تعطي لرالا لظهور العديد من إ: الدهنة . ب

حياف مثلب، أما رجل الأعماؿ فهو يطلب ألبسة كوستيم كلبسيك مثلب، ويرتاد نوادي معينة. وينبغي على رجل وللئفطار في العمل في بعض الأ
 التسويق التعرؼ على ىذه الفئات السوسيو مهنية.

لذ نوعية الدسكن إ: حيث أف السكن بالددينة لؼتلف عن السكن بالريف أو القرية، وينعكس على سلوؾ الدستهلك، اضافة نموقع أو مكان السك . ت
 وموقعو في الددينة، وبعد أو قرب الدسكن من الأسواؽ.

زواج، حجم الأسرة : تتحدد الوضعية الاجتماعية للمستهلك من خلبؿ عدة عناصر منها )العزوبية، الالوضعية الاجتماعية للمستهلك . ث
 وبسثل ىذه العناصر لزددات ىامة للؤلظاط التسوقية والشرائية والاستهلبكية للفرد. ،وعمرىا...الخ(
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ف الدكانة إ .الفرد للعديد من المجموعات عبر مسار حياتو )الأسرة، الجمعيات، النوادي، الدؤسسات...الخ( ينتمي: الدكانة والدور الاجتماعيين للفرد . ج
ر ا في كل لرموعة من شأنها أف يتولد عنها دور معتُ، ويتكوف الدور الاجتماعي من كل النشاطات الدفروضة على الفرد، التي يقوـ بها بالنظالتي لػتله

ف مكانة ما تعكس وضعية ودور معتُ فمثلب: )مكانة الطبيب الجراح بزتلف عن مكانة إلذ مواقف المحيطتُ بو. إلذ مكانتو الاجتماعية و إ
فراد يقوموف بالشراء على أساس مكانتهم الاجتماعية، والرموز الأفف الدكانة والدور لؽارساف تأثتَا عميقا على السلوؾ الاستهلبكي، إ ...الخ(.الفلبح

 ثتَ.لا تعكس الدكانة لأنها تتطور عبر الزمن فمثلب الذاتف المحموؿ كاف يعكس مكانة في منتصف تسعينات القرف الداضي، والآف لد يعد لو أي تأ
لذ نفس الثقافة أو الطبقة الاجتماعية أو الدهنة لؼتاروف لظط حياة إف الأفراد الدنتموف إ .: ىو طريقة الحياة التي يقرر الفرد تبنيهاسلوب الحياةأنمط أو  . ح

    و.جد لستلف رغم ىذا التشابو. ولظط الحياة ىو نظاـ لتحديد ىوية الشخص انطلبقا من نشاطاتو، مراكز اىتماماتو وآرائ
 : العوامل الدوقفية )الظرفية(/ 5
لمحل التجاري ىي تلك العوامل الدرتبطة ببعد الزمن، والدؤثرة على سلوؾ الدستهلك، ومثاؿ ذلك نفاذ الدنتج في السوؽ، أو سوء أحواؿ جوية، أو نظافة ا   

النفسية والاجتماعية للمستهلك كشعوره بالغضب أو السعادة، أو  من عدمو،...الخ. ولؽكن أف ترتبط كذلك بالدنتج نفسو وكيفية استهلبكو، أو بالجوانب
 وتتمثل ىذه الأختَة في: التسوؽ الفردي أو الجماعي،...الخ.

 : وتتضمن كل ما لؽكن رؤيتو من طرؽ عرض الدنتجات ومواقع الدتاجر وديكورىا...الخ.البيئة الدادية . أ
، الفصوؿ الأربعة،...( كذلك عندما يكوف الدستهلك  : حيث لؼتلف قرار الشراء باختلبؼعامل الزمن أو الوقت . ب الزمن )أياـ الاسبوع، ساعات اليوـ

 مستعجل سيختلف شراؤه عن الدستهلك الذي لديو الوقت.
 : وتتمثل الحالات الدزاجية للفرد في الشعور بالسعادة أو الحزف قبل ابزاذ قرار الشراء.الحالة السابقة للفرد . ت

  رائي للمستهلكسيرورة القرار الشرابعا: 
إف كل مرحلة من ىذه الدراحل تتطلب بعض التدخلبت لتقنيات التسويق بهدؼ تسهيل الدراحل.  عدة تتجسد ستَورة القرار الشرائي للمستهلك في   

 اندماج الدستهلك الغابيا مع منتجات الدؤسسة، وتتمثل ىذه الدراحل في التالر:
 الشعور بالدشكلة: -1
لدسار عملية الشراء ىي إثارة الدشكلة أو الحاجة، فمثلب عندما لؽر أحدنا أماـ متجر لبيع الذواتف المحمولة ويلبحظ أصناؼ معينة  إف نقطة الانطلبؽ   

ف نها أف تكو جديدة على واجهة المحل. بالنسبة لدسؤوؿ التسويق فإف مرحلة تولد الحاجة تكتسي دلالة خاصة، إنها تدفعو إلذ دراسة الدوافع التي من شأ
 مرتبطة بدنتجو أو علبمتو التجارية.

 البحث عن الدعلومات: -2
 حسب شدة الحاجة فإف ىناؾ نوعتُ من السلوؾ لؽكن أف يظهرا:   

 اىتماـ كبتَ ابذاه كل معلومة مرتبطة بالحاجة أو بالطريقة التي لؽكن أف تلبى بها. . أ
 لحصوؿ على الدعلومات الدتعلقة بدختلف الداركات، الدنتجات ومزاياىا وعيوبها.البحث النشط عن الدعلومة، في ىذه الحالة فإف الفرد يسعى بنفسو ل . ب
 الشرائي. إنو من الواضح لدسؤوؿ التسويق أف يتعرؼ على لستلف مصادر الدعلومة التي لؽكن اللجوء اليها، وكذا تأثتَات كل منها على قرار الدستهلك   

 ربعة ىي:ألذ إننا نصنف ىذه الدصادر إ
 الدصادر الدتعلقة بالخبرة الدصادر العمومية الدصادر التجارية لشخصيةالدصادر ا

 الاشهارات، رجاؿ البيع، أغلفة الدنتجات... الأسرة، الأصدقاء، الجتَاف، الدعارؼ..
مواقع التواصل الاجتماعي، التلفاز، 
 الراديو، الجرائد، النشريات الحكومية..

سابقة فحوصات ميدانية، بذريب الدنتج، الخبرة ال
 حوؿ الدنتج..

لذ إف كل نوع للمعلومة اضافة إلذ مصدرىا لؽكن أف يكوف لو أثر خاص في مسار الشراء، فإذا كانت الرسائل التجارية مثلب تهدؼ قبل كل شيء إ   
 الاشهار، فإف المحادثات الشخصية تسمح بالتبريرات أو التقييم.
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 3ووفقا لعدة دراسات يتذكر الدستهلك في الدتوسط من  ماركات تشكل لرموع الخيارات الدعبرة لديو.يقلص الدستهلك تدرلغيا لراؿ اختياره إلذ بضع    
 علبمات.  5و 2علبمة بذارية، وىناؾ عدد صغتَ يؤخذ في الحسباف عند التقييم، يكوف بتُ  15لذ إ

 تقييم البدائل: -3
 غاية في الدعايتَ النسبية لكل بديل باستعماؿ معايتَ بزتلف من مستهلك لآخر، وىذهبعد جمع الدعلومات يقوـ الدستهلك بالتقييم وبرديد الجاذبية    

 الدرحلة ىذه في الدستهلك ؟ ويقوـ أخرى علبمة شراء ويتجنب العلبمة ىذه يشتًي الدستهلك لداذا تفستَ في مساعدة عوامل تعتبر إذ التسويق لرجل الألعية
  الدعتبرة". "المجموعة البدائل تسمى من ةبدجموع ولػتفظ البدائل من العديد باختزاؿ

 :يلي كما التالية للمنتجات الذامة التقييم معايتَ أف تكوف ولؽكن   
 الضماف، الاستخدامات الأخرى. السعر، العلبمة، صفاء الصوت، جودة الصورة، :جهاز الذاتف المحمول -
 . السعر ، الذوؽ ، التسوس ضد الحماية:  الأسنان معجون -
 .السفر ،الأسعار أثناء الدقدمة الخدمات الدواقيت، احتًاـ: ويةالرحلة الج -

 بكاملها الشراء قرار ابزاذ عملية مراحل احتًاـ أف فقد نلبحظ بالشراء فيها يقوـ مرة كل في التقييم بعملية الدستهلك يقوـ أف الضروري من وليس     
 مراحل ابزاذ بكل الدرور يشتًط فلب منتظمة بصفة شرائها على يعتاد التي و الخدمات السلع اأم ، مثلب الأثاث و الدعمرة كالسيارات السلع في كثتَا تظهر
 .الشراء قرار

 وينبغي على رجل التسويق التعرؼ على معايتَ التقييم الدركز عليها ؟ وقيمة كل معيار ؟ لإبرازىا في الدصادر التجارية.     
 :اختيار البديل الأفضل واتخاذ قرار الشراء -4
أف يقوـ في نهاية مرحلة التقييم يتوافر لدى الدستهلك تسلسل منطقي للبختيار يسمح لو أف يرتب لستلف الداركات حسب درجة التفضيل، ومن الدفتًض    

 و وتتمثل في:ىناؾ عوامل لؽكن أف تعزز ىذا القرار أو أف بربط لكنالدستهلك في ىذه الدرحلة بابزاذ القرار الشرائي وأف تكوف لو نية الشراء 
 : يتأثر الدستهلك بدحيطو الاجتماعي من أسرة وأصدقاء وحتى رجل البيع، حيث لؽكن أف تؤثر ىذه الدواقف في حاتتُ لعا:مواقف الغير . أ

 (.)مدى شدة وكثافة تأثير الآخرين / رغبة الدستهلك في الانسجام والتطابق مع مواقف الغير
بتُ وقت ابزاذ القرار ووقت الشراء لؽكن أف بردث ظروؼ بروؿ أو تعزز من الشراء كندرة الدنتج، تغتَات  :التعقيد )العوامل الظرفية غير الدتوقعة( . ب

 الطقس، الطفاض الدخل أو زيادتو، دخوؿ منتج جديد...الخ.
 : لا لؽكن أبدا أف نعتبر نية الشراء على أنها مؤشر لا رجعة فيو لسلوؾ الشراء(.ملاحظة)

 فهم ىذه العوامل التي تولد ىذه الالضرافات في السلوؾ الشرائي، وأف يقوـ بإعداد استًاتيجية اتصاؿ على ىذا الأساس.إف على مسؤوؿ التسويق    
 استخدام الدنتج والشعور اللاحق للشراء: -5
إلذ امكانية ادخاؿ  على مسؤوؿ التسويق أف يشخص ىذه الدرحلة من خلبؿ متابعة الدستهلك في كيفية استعمالو للمنتج بشكل صحيح، اضافة   

أو الانزعاج، استخدامات جديدة للمنتج وفقا لآراء الدستهلكتُ. وفي ىذه الدرحلة سيشعر الدستهلك إما بالرضا وبالتالر تكرار الشرار، أو بعدـ الرضا 
دعاية الدضادة أو التحركات والذي قد يثتَ أحيانا بعض السلوكات كالاحتجاجات أو التخلي عن الدنتج أو رفع دعوة قضائية أو التشويش وال

مثلب( يسمح  الجمعوية...الخ، والتي من الدهم جدا لدسؤوؿ التسويق برليلها بعمق. وعموما فإنو من مصلحة الدؤسسة أف تعمل على الغاد آلية )رقم أخضر
 يتعلق بإعادة تصميم الدنتجات من جديد. للمستهلكتُ بالاتصاؿ معها من أجل ابلبغها بردود افعالذم، والتي غالبا ما تثري أفكار الدؤسسة فيما

 


