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 : الأطر والسياقات الدفاىيمية للتسويقالأول الدرس                                                                        
 

 ...ثانوي في الدؤسسةالتسويق ليس لررد نشاط ...
و التسويق في لصاح الدؤسسة مسألة لا خلبؼ فيها، يكمن جوىر لصاح الأعماؿ التجارية للمؤسسات العالدية في التسويق، والدور الحيوي الذي يلعب    

، كشفت 2012-2012لعاـ  Gartner Researchحيث تنُفق الدؤسسات العالدية ملبيتُ الدولارات شهريا على ميزانيات التسويق، فوفقًا لدراسة 
أو تزيد  ) بإيرادات سنوية تبلغالكبرى  الدؤسساتف: ، وخَلصت الدراسة إلذ أمن 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 13مليارات دولار( تنفق  5 عن
الأكثر لصاحًا في العالد تنُفق على التسويق  الدؤسساتديد من على سبيل الدثاؿ والع "أبل" مؤسسةبل من الثابت أف  .٪ من الإيرادات السنوية10رب ايق

 بالزبائنلتضمن علبمةً بذارية قوية واستًاتيجية فعالة في التسويق بُرقّق زيادة في الدبيعات، الاحتفاظ  ،والدبيعات أكثر لشا تنفقو على البحث والتطوير
ولشا تقدـ لؽكن  .الأخرى والعديد من الدزايا ،مضمار الدنافسة، زيادة العائد على الاستثمارفي  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 التسويقيات والرغباتالحاج .1

بذاه شيء معتُ، وتتضمن لرموع الحاجات الدادية   الإنسافللتسويق، وتنشأ من الشعور بنقص ما لدى  الأساسيالدرتكز الإنسانية تعتبر الحاجات      
 ة )الانتماء، التفاعل والتقدير(. والحاجات الاجتماعي 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 الإنسافكانت الحاجة طبيعية في   وإذا     
منتجات  إلذحدنا أ، وتتجو رغبة الالكتًونية الأجهزةلبيع على طبق زلابية، وقد ندخل لزلب ل أوعلى التمر  الإفطارالكرنً، ولكن البعض منا قد يرغب في 

 مثلب. "  LG " منتجاتمنا في شراء  ، بينما يرغب البعض"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، الأسرةرسة كالدد
تمع على شراء إف التفرقة بتُ الحاجة والرغبة، يسمح لنا بالإجابة على الحكم الذي يقوؿ: "أف التسويق ينشأ )لؼلق( الحاجات، أو أف التسويق لغبر المج     

 منتجات لا لػتاجونها أو في غنا عنها". 
الرغبات أو يؤثر فيها، وىذا بالتظافر  أالحاجات لأنها موجودة مسبقا وطبيعية في الإنساف، وإلظا على العكس من ذلك ينش ألا ينش : إف التسويقالإجابة

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

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

أثر بثقافة المجتمع الدستهدؼ ويؤثر فيها، أي أف الدؤسسات الاقتصادية في لشارساتها التسويقية تتكيف مع ووفق ىذه الأفكار لؽكن القوؿ أف التسويق يت     
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 

 لؽكن للمؤسسة أف تؤثر في ثقافة المجتمع.الدستهدؼ، 
 : ...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     
تتلقاىا من خلبؿ مصفاة الدوارد الاقتصادية  وإلظاتدرس الحاجات والرغبات فقط،  أفب التسويق في الدؤسسة الاقتصادية لا لغ إدارةف إ، وعليو، فذلك

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

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

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

  :...منظور الدستهلكوالإشباعالتكلفة  القيمة، .4
 ؟  ر بتُ الدنتجات التي تلبي لو نفس الحاجةلؼتا 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   3طالب يقطع يوميا مسافة  أفبافتًاض 
 لة عناصر تشكل ما نسميو معايتَ القرار. ، الراحة والتكلفة. وىي جمالأمنكونو مهتما بالسرعة،   فتًاضوبا(، الخخاصة، حافلة...

، وأماناقل سرعة، راحة أجملة ىذه الدعايتَ، والدراجة الذوائية مثلب ىي  أوبعض  أوحد أ بآخر أويلبي بشكل  أف بإمكانوف كل منتج بديل إوعليو ف     
 قل تكلفة )سعرا( من السيارة.ألكنها 
، وباستبعاد "القدرة المحصلة من الدنتج على تلبية لرموع الحاجات"ستحضر قيمة كل منتج، والقيمة ىنا ىي ي 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(،  أعلى)أي لػقق لو  إشباعويعظم  أفاختياره، أي الخيار الذي سيسمح لو بسعر مساو  لةأمثنو سيحرص على إوحسب الدقاربة الاقتصادية، ف     

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

ؿ النقود، والتسويق يركز على ىذه الدقاربة التي تتمثل في مبادلتو، من خلب أومن جملة الطرؽ التي تسمح لنا بالحصوؿ على منتج ما ىي مقايضتو      
 . آخرالدبادلة، والتي تعتٍ الحصوؿ على شيء ما من الغتَ في مقابل شيء 

 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 أف كل طرؼ قابل -
 ؛الآخررفض 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     
 ف الدعاملة )الصفقة( قد بست، وىي تتوج التبادؿ ما بتُ الطرفتُ.وبحصوؿ الاتفاؽ نقوؿ بأ ،اتفاؽ إلذجل الوصوؿ أيتفاوضاف من  عندما
يؤطر  "ودقانون العقػ"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  ،الدعاملة بزتلف عن التحويل إف     

 لتبادلات.والتسويق يهتم بهذا النوع من ا ،وولائهم ،تتعلق برضا الدستهلكتُ ،يصاحبها تبادلات
 : ...مستقبل التسويقالعلاقات والشبكات .6

 تنوعا للمنتجات. أكثرعرض  إلذتؤدي  ،بناء شبكات شراكة إلذمؤسسات تسعى  فعدةمفهوـ العلبقة،  إلذيوسع  أفمفهوـ الدعاملة لؽكن  إف     
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وتتسم  ،علبقات مستدامة بإنشاءتسمح  أفف، من شانها ذه الشبكات التي يشتًؾ فيها حسب الظروؼ كل من الزبائن، الصناع، الوسطاء والدوردو ى إف
مثلب، وبتعميم ىذه  وآجالذاثر في تدنئة تكاليف الدعاملبت أحد ما للعلبقات التكنولوجية والاقتصادية وحتى الشخصية من أولا لؼفى على  .بالفعالية

 مستدامة بتُ الدؤسسات. علبقاتتسويق الشبكات الدبتٍ على  إلذالتسويق العلبقاتي، ومع الزمن نصل  إلذمن التسويق الاتفاقي  ننتقلالشبكات 
 : ...فضاء التسويقالسوق .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( أوالكامنين  و )الحقيقيين(الحاليين أو لرموع الزبائن )" ىوف السوؽ إصتُ فنو بالنسبة لنا وكمختأ، غتَ "لتبادل منتجاتهم

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

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

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

 :تعريف التسويقثانيا: 
  .داخل أو ضمنعتٍ ي ذيالو  "، ing "و  عتٍ السوؽ،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. وفي الدفهوـ اللغوي التسويق آت من الفعل سوؽ، يسوؽ، تسويقا، أي إلغاد سوؽ     

 لقد اشتملت أوعية الفكر التسويقي على تعريفات كثتَة ولستلفة للتسويق، ألعها:     
ي يعمل على تدفق السلع والخدمات من الدنتج إلذ ذللك النشاط ا"ذ :حيث عرفتو على أنو 1948 سنة تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق -1

  لأنو: وضيق، وواجو انتقادات كثتَة ا التعريف تقليديذالدستهلك". ويعتبر ى
  ؛في إطار لزدد ويوحي بأف التسويق يبدأ دوره بعد الانتهاء من عملية الانتاج التسويق يضع -
 ،التًويج والبيع الشخصي ،التعبئة ،وتشمل التغليف ،الة الطلب على السلع والخدماتلذ استمإنشطة 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  -
ات الطابع الخدمي  ذف يطبق من قبل الدؤسسات الحكومية أالنشاط التسويقي لؽكن  فأحيث  ،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 -

انعزض أو مجموع انبائعيه 

 أو انمىتجيه أو انمؤسساث
 انسوق أو مجموع انزبائه

 معهوماث

 مىتجاث

 وقود

 اتصالاث تسويقيت
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لذ إ ىذه الأختَةاضطرت  التي تعرضت لذا الجمعية في تعريفها الأوؿ للتسويق في ظل الانتقادات: 1985 سنة سويقتعريف الجمعية الأمريكية للت -2
 ،والسلع والخدمات للؤفكارتي: "التسويق ىو عملية بزطيط وتنفيذ لدفهوـ التسعتَ والتوزيع والتوزيع والتًويج كالآ  1895عادة تعريف التسويق سنة إ

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

 ، والشركاء و المجتمع بوجو عاـ".للزبائنالتوزيع وتبادؿ العروض التي لذا قيمة و  الدؤسسات، وعمليات الخلق، والاتصاؿ
فيليب  " والأب الروحي للتسويق برز ىؤلاء الدفكرأكثر واقعية وشمولية للنشاط التسويقي ومن أحاوؿ العديد من الكتاب والباحثتُ تقدنً تعريفات و      

 حيث قدـ تعريفا للتسويق كالتالر:  "كوتلر
 دلة".الحاجات والرغبات من خلبؿ عملية الدبا علإشبا "التسويق ىو ذلك النشاط الانساني الدوجو 

 : وقاؿ التسويق فعرؼ "روزنبرغ" الدفكرما أ     
من تقدنً مزيج تسويقي متقابل مع حاجات الدستهلكتُ  أو الدؤسسة بواسطتها يتمكن الدنتج التي " التسويق ىو عملية مواءمة لتقونً الأىداؼ والقدرات

 داخل حدود المجتمع ".
 .)زبائنها(تسويق على أنو: "لرموعة الوسائل الدتاحة للمؤسسات من أجل خلق والحفاظ وتنمية أسواقها " فقد عرفا الليندون" 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      

 بذاه الدنتجات الدقدمة اليهم.  فعالذمأوينتهي بدراسة ردود 
 لك:ذوالشكل التالر يبرز  ،ف التسويق ىو نظاـ مفتوحإف وبالتالر     
 
 
 
 
 

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

 مرحلة اًخوخو الاهخاجي 

 )المفيوم الاهخاجي(

 مرحلة اًخوخو بالمنخج

 )مفيوم المنخج والدودة(

 مرحلة اًخوخو اًحَـي

 )المفيوم اًحَـي(

 مرحلة اًخوخو اًدسوًلي

 )المفيوم اًدسوًلي(

ق  مرحلة اًخوخو الاحتماؾي ٌَدسوً

 )المفيوم الاحتماؾي ٌَدسوًق(

اًفىرة 

 الأساس َة

هخاج منلٌم ور ؽ الاىتمام جزيادة الا

مس خويات اًىفاءة الاهخاحِة وظولا اؤلى 

هخاج ؿاًَة. مؽ اًترنيز ؿلى اتخكار  مـدلات اؤ

الأساًَة اًتي تحلق ىذه الأىداف 

تبأحسن اًوسائي وأأكي اًخكاًَف، وجسََط 

اًضوء ؿلى وػَفة الاهخاج واىلٌل وػَفة 

ق واًحَؽ، و لا ًنؼرًة ساي في  اًدسوً

ًعَة المساو لهم. الأسواق ماًـرض يخَق ا

الاىتمام بجودة المنخجات 

واًخلََف، أأي اًترنيز 

ؿلى هوؾَة الاهخاج، 

ومحاولة خذب اًزبائن 

من خلال ىذا المدخي. 

مؽ اختزال اًـمي 

لي في  الاهخاجي واًدسوً

 المنخج وحودثو.

اًخوخو نحو ثصرًف المنخجات اًراندة 

لال خذب أأنبر ؿدد من من خ

المس تهَىين م أأو تحفيز اًعَةم، من 

خلال اٌَجوء اؤلى اس خخدام ثلنَات 

الاؤصيار وثنض َط المحَـات والدخول 

في مـترك حروب الأسـار مؽ 

ق  المؤسسات المنا سة. واًدسوً

مالذي ىو ثلنَات تَـَةم ٍىون تـد 

اره اًنلعة اًترنيز ؿلى اًزتون باؾخح

الدوىرًة اًتي ثوخو كا ة الديود 

لِة، وىو هلعة اًحداًة في  اًدسوً

ظَاكة أأي أأىداف أأو س َاسات 

لِة المس خلدََة  ثخـَق بالرعط اًدسوً

ٌَمؤسسة، ومنو يجة ؿلى المؤسسة 

أأن ثفىر في اًزتون كدي أأن ثفىر في 

هخاج وحتى كدي ثفىيرىا في  ثلنَات الاؤ

ص حاع حاخات ورقحات  اًترنيز ؿلى اؤ

اًزتون في اؤظار المجتمؽ وأأخلاكِاثو وؿاداثو 

وتحسين هوؾَة الذَاة ٌَزتون والمجتمؽ، مؽ 

ؿدم اًخبأزير ؿلى اًحُئة اًعحَـَة، نلٌ أأن 

ق تجاوز المؤسسات اًربحَة وأأظحح  اًدسوً

لضايا ًعحق في المؤسسات كير اًربحَة واً

الاحتماؾَة. ومنو يجة ؿلى المؤسسة 

الاىتمام باًزتون والمجتمؽ ومعَحتها الراظة، 

 
 مدخلات

دراسة السوق 
)الحاجات 
 والرغبات(

 
 عمليات

 
 مخرجات

دراسة ردود 
 ئنأفعال الزبا

 



   السداسي: الرابع / / الدستوى: سنة ثانية جذع مشترك التسيير علومجامعة: الشهيد حمو لخضر بالوادي / كلية: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير / قسم: 
 / من إعداد: د/ عباسي بوبكر 2220/2320لى التسويق" / الدوسم الجامعي: إفي مقياس "مدخل  دروس

 

5 

مؽ س َعرة اًـلََة اًيندس َة في اًفىر 

 اًدس َيري

دراسات المنخج هفسو. مؽ الاىتمام ت الاهخاج، مؽ اىلٌل دراسة اًسوق.

ق كدي الاهخاج.  وبحوث اًدسوً

وتحلِق اًخوازن تين ىذه المعالح اًثلاث 

ي.  ؿلى الأمد اًعوً

أأس حاب 

 اًؼيور

ثفوق اًعَة ؿلى اًـرض أأي ثفوق سَعة 

المنخج أأو المؤسسة ؿلى سَعة اًزتون، 

واًسخة ىو أأن أأجهزة الاهخاج لدول 

وبا واًولايات المخحدة الامرٍىِة كاهت اور

هخاج الذربي  مخععة في ثلك اًفترة ًلاؤ

ثسخة الذرتين اًـالمَخين الاولى واًثاهَة ولم 

 حىن المنخجات مذاحة ثضكل كاف.

ػيور حالة من اًو رة 

اًنسخِة ٌَمنخجات 

وزيادة اًدضىِلات 

اًسَـَة، وأأظحح 

اًزتون يخخار تين 

 المنخجات، 

خوخو مؽ ؿدم نجاح اً 

الاهخاجي ثسخة حرنيزه 

 ؿلى اًكم وًُس اًىِف.

كلة المس تهَىين واًعَة وانخفاض 

اًلدرة اًشرائَة، حِر أأدى ثـزٍز 

هخاحِة ٌَمؤسسات  اًعاكات الاؤ

لى  هخاج اؤ واًخحدًر المس تمر ًعرق الاؤ

حرانلٌت سَـَة لم ًـد بملدور اًعَة 

أأن ٌس خوؾبها، وباًخالي اهخلَت 

لى  ًد اًسَعة من ًد المنخج اؤ

المس تهلك، حِر أأظحح المس تهلك 

 يخخار تين المنخجات.

ثحنت المؤسسات ىذا المفيوم تـد 

دراويا تـدم كدرة اًخوخو اًحَـي ؿلى  اؤ

حي جمَؽ مضاكل تحلِق اًربحَة 

واًـائد، بالاؤضا ة اؤلى ما أأسفر ؾنو 

اًخعحَق الأولي ًيذا المفيوم من هخائج 

مضجـة ػيرت في زيادة المحَـات 

ت  ضي المنخجات وانخفاض حالا

لِة.  والأوضعة اًدسوً

اًخعورات في اًحُئة الرارحِة ٌَمؤسسة 

وسـي المؤسسات نحو تحسين ظورتها 

تجاه المجتمؽ الذي ثـُش  ِو من جهة، ومن 

جهة أأخرى ثبأزير ضلوط الذركات اًتي 

ثنادي بحلًٌة أأنثر ٌَمس تهلك واًحُئة، 

لي  ونذلك ًوحود صـور تبأن المفيوم اًدسوً

نلٌ يجة من خلال ارضاء  ئات  لا ًعحق

 ؿلى حساب  ئات أأخرى.

 اًفرضَات

ًفضي المس تهلك المنخجات المخو رة 

 واًرخِعة،

اًلوة اًخنا س َة ٌَمؤسسة حكمن في كدرتها 

ؿلى ثو ير كمَات هحيرة من المنخجات ًخَحَة 

 اًعَة اًيائي.

ًححر المس تهلك ؾن 

المنخج الذي ًو ر له 

 أأؿلى حودة ممىنة،

خنا س َة اًلوة اً 

ٌَمؤسسة حكمن في 

كدرتها ؿلى حرنيز كل 

الديود في تحسين حودة 

 المنخجات.

لا ًلوم اًزبائن ؿادة ثشراء المنخجات 

ذا سـت المؤسسات  لا اؤ المخو رة اؤ

ًخحفيزهم ؿلى اًشراء تحذل جهد تَـي 

صياري.  واؤ

م أأن المفيوم باهرًفترض المفىر م

لي ًخىون من   ؾناصر هي: 3اًدسوً

ي يجة أأن ٍىون المرحىز اًزتون الذ -

 الأساسي ًكل أأوضعة المؤسسة؛

وحود هوع من اًخكامي واًخـاون تين  -

دارات المؤسسة ًخحلِق الأىداف  اؤ

لِة؛  اًدسوً

تحلِق اًربح المناسة الذي يمىن  -

المؤسسة من اس تمرارىا في اًسوق 

 واص حاع حاخات ورقحات اًزتون.

ثخلير رقحات اًزبائن من وكت لآخر، وكد 

ثخفق مؽ اتجاىات المجتمؽ في المدى لا 

ي.  اًعوً

ًفضي اًزبائن اًخـامي مؽ المؤسسة اًتي 

تحلق معالذيم ومعالح المجتمؽ في هفس 

 اًوكت.

حتمثي مهمة المؤسسة في خدمة الأسواق 

ص حاع اًرقحات  المس تهد ة تعرًلة تحلق اؤ

لة الأخي هوس َلة  اًفردًة والاحتماؾَة ظوً

تلاء ؿََو.  لدذب اًزتون والاؤ

 كل ما ًنذج ًحاع اًفَسفة
اًسَـة الدَدة ثخِؽ 

 هفسيا
هخاج ما يمىن تَـو اًحائؽ اًناجح ىو مفذاح نجاح المؤسسة  اؤ

اهخاج ما يمىن تَـو مؽ احترام كضايا 

 وػروف المجتمؽ والأخلاق واًحُئة

 اًفترة

0911-0931 

بان وتـد الذرب اًـالمَة اًثاهَة.  ونذا اؤ

 

كدَي ػيور أأزمة 

 يماًىساد اًـؼ

 

0931.-0955 

أأي أأزناء وتـد اًىساد اًـؼيم في 

 اًثلازُنات من اًلرن اًثاني.

منخعف الخمسُنات من اًلرن الماضي 

 وىو مازال سائدا اؤلى ًومنا ىذا.

 

 س حـَنات اًلرن الماضي ومازال مس تمرا

 

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

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

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

ماكن أماكن جغرافية متباعدة ويقوـ التسويق بتوفتَ الدنتجات للمستهلك عن طريق نقلها من أفي  : عادة ما يكوف الدنتج والدستهلكةالدنفعة الدكاني -
 ماكن استهلبكها وتوفتَىا لو في الدكاف الدناسب.ألذ إنتاجها إ

لذ إ التبادؿ الحقيقي للسلع عن طريق نقل ملكية السلع من البائع ذا تمإلا إ: لا تتحقق الدنافع الرئيسية لكل من الدنتج والدستهلك الدنفعة الحيازية -
 الدستهلك من خلبؿ البيع.

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

 الدقتتٌ، إضافة إلذ الدعلومات الدقدمة من الدؤسسة. حيث يتحصل الزبوف على تدفق معلوماتي حوؿ الدنتج :منفعة معلوماتية -
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 وميكانيزماتها البيئة التسويقية للمؤسسةالثاني:  الدرس

 
من  ،لد تستطع مواكبة البيئة لأنهاسواؽ اكرتو وخرجت من الأذف العديد من الداركات العالدية التي كانت معروفة لدى الدستهلك لزيت من إا فذوىك        

 الدؤسسة. التسويقية ستًاتيجيةالالك في ذ لتوظيفومراقبة مستمرة لتغتَات البيئة  استماع دائم ورصد علىف يكوف أف على مسؤوؿ التسويق إا فذجل ىأ
بالنسبة للمؤسسة كل شيء لػيط  فإنهاوعليو  "،شياء الكلية التي بريط بالشيءجملة الأ"نها أ: تعرؼ البيئة بشكل عاـ على مفهوم البيئة التسويقيةأولا: 

ف لظيز ألك لؽكننا ذوانطلبقا من  .والتي تؤثر على نشاطها التسويقي ،قتصادية والسوسيوثقافية التي بريط بالدؤسسةا جملة الدضامتُ السياسية والاذفهي ا ،بها
: وتشتمل على عدة مكونات منها الدتغتَات الاقتصادية والسوسيوثقافية والسياسية والسكانية والطبيعية البيئة العامة الكلية بتُ نوعتُ من البيئة:

 والوسطاء والدنافستُ...الخ. بأنواعهمكثر التصاقا بالدؤسسة كالدستهلكتُ : وتتضمن العناصر الأالبيئة الخاصة الجزئيةو  ..الخ.والتكنولوجية.

 :همية دراسة البيئة التسويقيةثانيا: أ
 بيئة اختصارا فيما يلي:لعية دراسة الأتكمن      

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

 : ويقية الخاصةالبيئة التسثالثا: 
 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 رات ومصالح الدؤسسةادإ .1

لشا يستدعي التنسيق والتكامل مع  ،الخطة التسويقية ليست سوى جزء من الخطة الكلية للمؤسسةف أا 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 عاملةأؤسسة بدا برتاجو من مواد : وىم الدؤسسات التي بذهز وتزود الدالمجهزون الدوردون .2

 سعارىا ومدى جاىزيتها. ألمؤسسة بجودة ىذه الدواد و النشاط التسويقي لثر أتي
عتُ معتمدين ووكالات سواؽ من بذار جملة وبذزئة وموز تاحة الدنتجات للؤإمر بكافة الجهات التي تسهل : ويتعلق الأالوسطاء الدوزعون .3

 سواؽ. بسمعة الوسطاء وقدراتهم وعلبقاتهم بالأو ثر النشاط التسويقي للمؤسسة ومنتجاتها بتكاليف أالخدمات...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. ويتمتُ التي تعمل على جبر الأأنشطتها لدؤسسات التأبرتاج الدؤسسة في جميع  ذالذ ىإضافة إثماراتها، واست
 متُ وفعاليتو .أللمؤسسة بتكاليف التمويل والت

 لذ:إسواؽ وعية الأوالذين لؽكن تصنيفهم تبعا لن ،ف يدرس بعناية زبائن مؤسستوأ: على مسؤوؿ التسويق الزبائن .5

للمؤسسة ىي في تغتَ مستمر بحيث تشهد باستمرار ظهور  التسويقيةف البيئة إ      
والدؤسسة التي تستفيد من  ،و اساليب تسويقية لستلفةأفكار جديدة أسلع وخدمات و 

وتعتبر  ،دراسة البيئة وتعمل على استباقها ىي الدؤسسة التي سوؼ تستمر في السوؽ
مازوف مثاؿ للمؤسسات التي تعمل على بوؾ وأفايس ،قوقل ،مؤسسات مايكروسوفت

مر سينتهي بها ف الأإما الدؤسسات التي لا تستطيع مواكبة البيئة فأ ،استباؽ ىذه البيئة
 .لا لزاؿ للخروج من السوؽ
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 ؛: وىم من يشتًوف بهدؼ الاستهلبؾ الشخصيسواق الزبائن النهائيينأ -
 ؛نتاجفي عملية الإ لاستخدامهاو أضافية إوىي الدؤسسات التي تشتًي الدنتجات لعمليات  :)سواق الصناعيةالأ(عمال سواق الأأ -
 ؛ا بهدؼ الربحعادة بيعه: وىي الدؤسسات التي تشتًي الدنتجات لإسواق التجاريةالأ -
 ؛غراض لستلفةوالتي تشتًي الدنتجات لأ ،: 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  ،القرارات التسويقية للمؤسسة بتصرفات الدنافستُ ومراكزىم النسبية التنافسية في السوؽ ثرأتت   

ج القهوة، مثلب في منت "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. :الدنافسة على الدنتجات البديلة -
 خاصة اذا كانت مداخيلو لزدودة. ،وعلى مشتًيات الزبائن ،لحصة السوقية: تتنافس الدؤسسات على زيادة امنافسة الدؤسسات على الزبائن -

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

 :التسويقية الكليةالبيئة رابعا: 
 : البيئة الديدغرافية للمؤسسة .1
ويق معرفة تتشكل الأسواؽ أساسا من السكاف، ونظرا للتغتَات التي بردث على السكاف تتغتَ الأسواؽ تبعا لذلك، ولشا تقدـ ينبغي على مسؤوؿ التس   

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

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

 وبالتالر ينبغي فهمها بشكل معمق من قبل مسؤوؿ التسويق.
  البيئة الاقتصادية للمؤسسة: .2
وىذه العناصر الدؤثرة في  ،لسكافساسا حوؿ القدرة الشرائية لذؤلاء اأخرى 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 الدورة الاقتصادية: - أ

عماؿ ومن منظور عالدي قد تواجو بعض دوؿ العالد مراحل لستلفة من دورة الأ ،الانتعاش( و الكساد ومرحلةأزمة )مرحلة الرخاء مرحلة الركود مرحلة الأ
وتعتبر دورات  ،مرحلة رخاء تزامنت مع مرحلة ركود في الياباف أخلبؿ نفس الفتًة كما حدث في التسعينات من القرف الداضي لدا عايشت الو ـ 

 كن استعراض ىذه الدراحل اختصارا فيما يلي:ولؽ .الرأسماليةعماؿ ميزة من ميزات الاقتصادات الأ
 :نتاج وجودتو وتوسيع قنوات التوزيع ويستجيب الدنتجوف لذلك بزيادة الإ ،نفاؽ الكبتَلذ الإإبفعل الرخاء  لؽيل الدستهلكوف مرحلة الرخاء

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

 شهار والجودة.طلب من خلبؿ الإسعار وبرفيز الويكوف رد فعل الدسوقتُ خفض الأ ،سعار على حساب الدنتجات الكماليةالأ
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 كبر يكوف على الدولة التدخل لحل الدشكل من ألذ خفض مشتًياتهم بشكل إلذ وضعية الكساد الحاصلة وميل الدستهلكتُ إبالنظر  زمة:مرحلة الأ
 زمة.دوات السياسة الدالية للحد من التقلبات والخروج من الأأخلبؿ 

 :لذ الارتفاع لكن يصاحب ذلك إوتتجو القدرات الشرائية  ،مرحلة الرخاء بذاهبافيها الاقتصاد للبنتعاش  وىي الدرحلة التي يعود 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 الأأالفوائد الدالية 
 :مع  للؤسعارلارتفاع الدستمر والمحسوس في الدستوى العاـ ا"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  لضو الدنتجات الأنو يدفع الدستهلكتُأومن نتائجو  .ينعكس على تكاليف الانتاج بالنسبة للمؤسسة

وعلى ىذا  ،النسبية التأثتَاتالذي يقيس علبقة  الدرونة معاملدخل الاقتصاديوف أولتقدير العلبقة بتُ السعر والاستهلبؾ  .قل جودةسعار والأالأ
 تتًجم الطفاض الطلب بنفس النتيجة.ف 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 ،للؤفرادعلى 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 ،فراد من اقتناء مشتًياتهميساىم بشكل كبتَ في بسكتُ الأ الائتمان

 لذم. على حساب القدرة الشرائية الدستقبلية 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 ،نشطة وبرامج التسويقأتؤثر ىذه الاختَة كثتَا في    

و أ .ثره على الانسافأو من خلبؿ انتاج منتجات للتقليل من ف تستغلأللمؤسسة  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 ذا تعرضت ىذه الأإسلبي على الدؤسسة 

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

ف تستفيد من تقنيات التسويق الاجتماعي من أكما لؽكن للمؤسسة   ،خرىأولػرؾ البحث عن منتجات وتغليفات  ،مصانع معالجة، تدوير...الخ(
 ؛خلبؿ برسيس الدستهلكتُ والصناعيتُ بالدخاطر الايكولوجية

 وذلك من خلبؿ تنظيم استغلبؿ الدوارد  ،جاء ىذا التدخل بفعل الخوؼ من الاضرار بهذه الدوارد رد الطبيعية:التدخل الدتزايد للدولة في تسيير الدوا
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.
  لوجية للمؤسسة:التكنو  البيئة .4
فمن  ،و سلبيأالغابي  تأثتَولذا  ،و بارومتً النشاط التسويقي وحياة الانساف بشكل عاـأف التكنولوجيا تعتبر اليوـ القلب النابض حد بأألا لؼفى على    

ومن  ،استكشاؼ الفضاء )الكوف(...الخ ،يةتسهيل والصاح العمليات الجراح ،تسهيل نقل وتبادؿ الدعلومات ،الناحية الالغابية مثلب التواصل الاجتماعي
لذ ذلك تساعد طرؽ إوىي  .العزلة والاكتئاب...الخ ،تزايد الدشاكل الاجتماعية ،الحروب النووية ،الناحية السلبية لؽكن الحديث عن القنبلة الذيدروجينية
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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
د يسبب ف الجهل بهذا الاطار قإ .فراد والدؤسساتي دولة بدنظومتو التشريعية والتنظيمية لػدد الاطار الذي بدوجبو يتم نشاط الأأف النظاـ السياسي في إ   
ف أفهناؾ على سبيل الدثاؿ قوانتُ وتشريعات ونظم تستدعي من مسؤولر التسويق  ،لذ الخروج من السوؽإف يؤدي بها أنو أتاعب كبتَة للمؤسسة من شم

لبيئة وحماية الدستهلك وقوانتُ كقوانتُ الصفقات والشروط الدتعلقة بالدنافسة وقوانتُ حماية ازاء ذلك،  إف يتخذوا الاجراءات الدناسبة أيكونوا على علم بها و 
 المجموعات"و أ" لرموعات الدصالحما يسمى بػػ"  بتأثتَصبحت اليوـ وبشكل كبتَ لزكومة أف القرارات التسويقية ألذ إكما بذدر الاشارة   ،رقابة الدنتجات

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

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

 ؛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 

 الثالث: بحوث التسويق ونظام الدعلومات التسويقي الدرس
 في ضوء نظاـ معلوماتي دقيق وفاعل، وتعتبر بحوث التسويق لا لؼتلف اثناف في أف القرارات التسويقية لا لؽكن ابزاذىا إلا أولا: تعريف بحوث التسويق:

 قراراتو التسويقية.ل الدسوؽ ابزاذ علىنظاـ الدعلومات التسويقي، والتي لػصل من خلبلذا ىذا الأختَ على الدعلومات التسويقية التي تساعد لأىم مكوف 
 بحوث التسويق بأنها: "التصميم النظمي لجمع وبرليل واستغلبؿ البيانات الدتعلقة بحالة تسويقية خاصة تواجهها الدؤسسة"؛ Duboisو  Kotlerعرؼ  -
الوظيفة التي برقق الربط بتُ الزبوف، الدستهلك والعامة من الناس مع الدسوؽ،  " :كالآتيبحوث التسويق   1892عرفت الجمعية الامريكية للتسويق سنة  -

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

                                                            
-  

 قية اللبزمة؛ف القياـ بالبحوث التسويقية يتضمن جمع وتسجيل وبرليل وتفستَ البيانات التسويإ -
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.الاجات و ىذه الحعن  يبحثالدنتج أف  وعلى ىذاورغبات ىذا القطاع، لقطاع من السوؽ لغب أف يلبئم حاجات 
 للمنافستُ...الخ؛لمنتج، ل: تشمل جمع وتقدنً حقائق معينة عن الأوضاع الحالية للسوؽ، الوظيفة الوصفية بحوث التسويق: وظائفثانيا: 

 ـ البحوث للتنبؤ بنتائج القرارات التسويقية الدخططة.استخد: أي كيفية االتنبؤية الوظيفة تم جمعها؛ : تتضمن تفستَ البيانات التيالتشخيصية الوظيفة

 من خلبؿ التعاريف السابقة لؽكن استنتاج ما يلي:     
التسويق على أساس وجود مشكلة تسويقية أو فرصة تسويقية أو لدعرفة مسببات مشكلة تقوـ بحوث  -

 تسويقية ما، برتاج إلذ قدر من البيانات والدعلومات غتَ متوافرة حاليا بالدؤسسة؛
 بحوث التسويق ىي منهج منظم ومرتب وموضوعي؛ -
 على ابزاذ قرارات تسويقية سليمة؛ بحوث التسويق بابزاذ القرارات التسويقية، بل تساعد الدسوؽ لا تقوـ -
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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.نقاط الضعف والأخطاء قبل تفاقمها / اكتشاؼ /  ويقية الدتخذةبرستُ جودة القرارات التس

 :يبرز الدخطط البياني التالر ىذه الأنواع أنواع بحوث التسويق:رابعا: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خطوات اجراء البحث التسويقي:خامسا: 
ميز بوضوح الدعالد وسهولة التحديد، والتي تت الدشكلة التسويقية الدهيكلة: وفي ىذه الخطوة ينبغي التمييز بتُ 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، بايانات الشخصية للمستجوب كالعمر، الدهنة، الدخل...الخ، التعليمات الخاصة )مقدمة الاستمارة، الب اعداد استمارة جمع البيانات

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

 والعينة العشوائية الدنتظمة، والعينة العمدية )غتَ العشوائية(...الخ؛ 
  جمع البيانات؛ -3
 ؛ساليب الاحصائية والرياضيةلذ معلومات من خلبؿ الأإوبرويلها تحليل البيانات  -4
لذ مسؤوؿ التسويق، ولػتوي التقرير على ثلبث أقساـ )التمهيد، عرض إلذ الادارة العليا في الدؤسسة أو إ ائي )عرض النتائج(تقديم التقرير النه -5

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

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

 الدناسب وبالشكل الدناسب وبالدقة الدناسبة، وبدا لػقق أىداؼ الدؤسسة.الوقت 
 
  

 أسس التقسيم 

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

 بحوث كيفية بحوث استطلاعية

 بحوث كمية بحوث استنتاجية

 دانيةبحوث مي

 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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 الدخطط البياني التالر يوضح ىذا النظاـ والعلبقة بتُ بحوث التسويق ونظاـ الدعلومات التسويقي   
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ؤثرة وسيرورة القرار(الدستهلك )الدفهوم، العوامل الد الرابع: سلوك الدرس
 مفهوم سلوك الدستهلك:أولا: 

  
 
 
 

 

 أنواع السلوك الانساني:/ 2
 حسب عدد السلوكات حسب حداثة السلوك حسب طبيعة السلوك حسب شكل السلوك

سلوؾ ظاىر 
  ملبحظ سلوؾ)

 (.كالشراء

باطن سلوؾ 
 ل()التفكتَ والتأم

فطري )يولد مع سلوؾ 
الانساف ولا لػتاج الذ 

 (تعلم

مكتسب سلوؾ 
)متعلم من الثقافة 

 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
 اقتصادية ونفسية واجتماعية من خلبؿ استعماؿ الدنتجات. لذ اشباع حاجاتو ورغباتو وبرقيق منافعإو منظمة يسعى ىو كل فرد أو جماعة أ   
 / أنواع الدستهلكين:4

أنواع الدستهلكين على أساس تكرار الشراء ودرجة التأكد بالنسبة لحالة 
 الشراء

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

 مستهلكين فعليين: يكررون شراء الدنتج بانتظام

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

 (فيعاطسلوك غير رشيد )

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

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

 
 ادارة التسويق البيئة التسويقية نظام الدعلومات التسويقي

 توفير ومعالجة الدعلومات

الاستخبارات 
 التسويقية

 التخطيط
السجلات 

 الداخلية

نظم دعم  بحوث التسويق
 القرارات

توزيع 
 الدعلومات

تحديد 
 الدعلومات

 التنفيذ اللازمة

 الرقابة

 الدستهدفالسوق 

 التوزيعقنوات 

 الدنافسون

 الجمهور العام

 القوى البيئية

 الخارجية

 قرارات تسويقية وعمليات اتصال

 

تي يقوـ بها الانساف، والتي كافة التصرفات ال يعرؼ على أنو: " / تعريف السلوك الانساني:1
"، والاستجابة ىي رد الفعل، والدنبو أو )الدثتَ( ىو حافز  تكوف استجابة لدنبو أو )مثتَ( معتُ

توجو  معتُ يولد أو )يعمل على إثارة( الحاجة لدى الانساف، والحاجة تولد أو تنشط أو
 الدافع. ويتصف السلوؾ الانساني بأنو سلوؾ ىادؼ، وسلوؾ لو أسباب.
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 / تعريف سلوك الدستهلك:5
حاجتو الاستهلبكية، وتقييم للبدائل  / سلوؾ الدستهلك ىو تلك التصرفات التي يبديها الدستهلك من بحث عن الدعلومات التي بزص حل مشكلتو   

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

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

ف تكوف لديها فكرة واضحة عن زبائنها من خلبؿ التجربة الدباشرة الدكتسبة من العمليات أ 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:أبحاث التسويقية الدختلفة للتعرؼ على والأ
 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(*  تتم عملية الشراء ؟ )نقاط البيع( أين* 
صل ة )ذات الألظوذجا للسلوؾ الشرائي للمستهلك يقدماف فيو: الدؤثرات التسويقي Duboisو  Kotlerسئلة يقدـ لنا كل من انطلبقا من ىذه الأ   

 التي يشكلها الدستهلك. بالعلبة السوداءخرى في البيئة التي تؤثر على لستلف القرارات الشرائية عبر ما يسميانو التسويقي(، وكذا الدؤثرات الأ
 نموذج السلوك الشرائي للمستهلكأ

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

 مسار عملية القرار الشرائي خصائص الدستهلك
 و نقطة البيع أو العلبمة أاختيار الدنتج 

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

اقتصادية، تكنولوجية، سياسية 
 قانونية، اجتماعية وثقافية

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

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

 ثالثا: العوامل الرئيسية الدؤثرة في سلوك الدستهلك:
 بجملة من العوامل تتمثل في: يتأثرف قرار الشراء لدستهلك ما إ   
 / العوامل السوسيو ثقافية:1
 .اه الاجتماعيبشكل كبتَ بثقافتو، انتمائاتو الاجتماعية الثقافية وكذا بدستو  تتأثرف القرارات الشرائية لدستهلك ما إ   

 :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.  ةالاجتماعييتعلمها ويكتسبها أفراد المجتمع من خلبؿ الأسرة والدؤسسات ىي لرموعة القيم والعادات والددركات والسلوكيات الدشتًكة التي الثقافة و 

خر، وتكوف مستنبطة من الدواقف والخبرات الحياتية الشائعة التي لؽر بها المجتمع. كما لؽكن لذذه الثقافة أف تتجسد في شكل ظاىر آوتنتقل من جيل إلذ 
 مثل العمراف، والدأكولات والألبسة،...الخ.
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 / الثقافة الفرعية:2.1
أو الدنطقة ىي منظومة ثقافية جزئية داخل الثقافة العامة، لذا قيم وعادات خاصة بها، وتتشكل جراء تشابو الاىتمامات أو الجنس أو العرؽ أو الدين    

اماتو فيما يتعلق بالتًفيو مثلب، كل ذلك يعتبر حيث أف اختيار شخص ما للعديد من الدنتجات وبرديدا لعاداتو الغذائية واللباسية وكذا اىتم الجغرافية.
 الفئة العمرية التي ينتمي اليها، جنسيتو، دينو، عرقو وأصلو الجغرافي...الخ. لتأثتَخاضعا 

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

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

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

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

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

 وادي التي ينتمي لذا الفرد...الخ.جماعات أولية كالأسرة، الاصدقاء...الخ، أو جماعات ثانوية كالجمعيات والن
 وتتدخل الجماعة الدرجعية في سلوؾ الفرد بالطرؽ الثلبث التالية:   

 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 الجماعات الدرجعية، وبالتالر الاىتماـ بهذه الأ لتأثتَا كاف شراء ماركات مؤسستو لؼضع ذإف يعرؼ ما أف مسؤوؿ التسويق يهمو إ   
عة السعر، الدنتجات الدعقدة لبسة، الدنتجات مرتفمستهلكوىا بالجماعات الدرجعية لصد: الدنتجات الدظهرية كالسيارات والأ يتأثرومن أمثلة الدنتجات التي 

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

 العضوية                           
 التأثير

 عضو في الجماعة غيرالفرد  الفرد عضو في الجماعة

 (جماعة الجذب )كطموح الرياضي في اللعب لنادي كبتَ والاصدقاء...( كالأسرةجماعة الاتصاؿ ) تأثير موجب
 )كجماعات الاشرار مثلب( جماعة التجنب جماعة التنصل )كالانتماء الذ جماعة لا يتوافق الفرد مع قيمها( سالبتأثير 

  :قائد الرأي/ 2.2
د )لصم رياضي أو فتٍ أو رجل دين، أو لستص أو رجل بيع لزتًؼ،...الخ( الذي لؽارس تأثتَا قويا على السلوؾ الشرائي لأفراد آخرين. ىو ذلك الفر    

لكي رات مثلب، 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:/ الأ3.2 
 ىذه ىي رابطة اجتماعية تتًتب عن علبقة زواج، وتسمى في بداياتها بالأسرة النووية )والتي تتشكل من زوجتُ، أو زوجتُ وأبناء صغار(، ومع كبر   

تشكل من جد وجدة وأعماـ وأخواؿ وأبناء كبار وصغار(. وللؤسر ألعية كبتَة لدى مسؤولر التسويق لدا لذا من عدة الأسرة، تسمى بالأسرة الدمتدة )والتي ت



   السداسي: الرابع / / الدستوى: سنة ثانية جذع مشترك التسيير علومجامعة: الشهيد حمو لخضر بالوادي / كلية: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير / قسم: 
 / من إعداد: د/ عباسي بوبكر 2220/2320لى التسويق" / الدوسم الجامعي: إفي مقياس "مدخل  دروس

 

14 

أف كل  أدوار شرائية واستهلبكية )حيث أف ىناؾ مبادر، ومقرر، ومؤثر، ومتحكم في الدعلومات، ومشتًي، ومستهلك، ومتخلص من الدنتج،...الخ(، كما
لؽر عبرىا الفرد في حياتو لذا منتجات خاصة وسلوكات شرائية خاصة بها )العزوبية، الزواج الحديث، وجود أبناء صغار، وجود أبناء   مرحلة من الدراحل التي

 كبار يدرسوف أو يعملوف، أسر فرعية، مرحلة الشيخوخة، الفرد لوحده(.
 / العوامل النفسية:3

 نفسية داخلية لحاجة تلبية إلا يأتي لا من الدنتجات معتُ نوع فشراء الدنتجات، حياؿ فرادالأ سلوؾ ودراسة لتحليل الأمثل الإطار النفس علم يعتبر     
   ، وتتمثل ىذه العوامل في التالر:النفس علماء حسب
 / 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 الدسيطر على السلوؾ، وىي مزيج من مؤثرات معقدة، داخلية وخارجية، وقد يكوف بعضها عضويا، والآ

 للدوافع، إلا أنها ليست دائما المحدد الأوؿ والأختَ لذا.
للؤفراد، والتي توجههم لسلوؾ معتُ يشبع حاجاتهم ورغباتهم، وىذا للقضاء على التوتر  المحركة )الكامنة(ة الداخلية القوة النفسي 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(".
  وكا لزددا وىادفا من أجل إزالة تلك التوترات، واستعادة ذلك التوازف.ليسلك سل

  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
 .ولؽكن أف يكوف نابذا عن التقليد أو الاعجاب...الخ. مسبق، بزطيط أو دراسة بدوف الشراء قرار ابزذ إذا ما حالة في تظهر :طفيةعا 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 دوافع . . ت

 للحاجات:ماسلو  ىرم أبراىم
، وفي قاعدة الذرـ تقع أقوى الحاجات الإنسانية الأساسية، افتًض أبراىاـ ماسلو في نظريتو أف الفرد لو عدة حاجات متفاوتة الألع    ية مرتبة في شكل ىرـ

لفسيولوجية، وانطلبقا من تلبية الحاجات يتطلع الفرد إلذ إشباع حاجات أخرى يراىا أكثر ألعية. وتتمثل ىذه الحاجات في: )حاجات البقاء: "الحاجات ا
 الدستوى في تقع التي الحاجات فإف ماسلو وحسب ة، الحاجة إلذ التقدير، الحاجة إلذ برقيق الذات(.حاجات الأمن. وحاجات النمو: "الحاجة الاجتماعي

 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 سلو،ما ىرـ التي يتضمنها الدستويات

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

. ولؼتلف الإدراؾ من فرد لآخر على الرغم من "ده على فهم ما يدور حولو من تصرفات وأحداثيقوـ بعد ذلك بإعطائها معاني ودلالات معينة تساع
  الحسي في التالر: الإدراؾ وتتمثل أنواع التعرض لنفس الدثتَات.

 إلذ بقة، بالإضافةالسا 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 سبب اختلبؼ يفسر الاختياري والإدراؾ، والنفسية الدلؽوغرافية خصائصهم

 نو دواء جيد بينما يرى فرد آخر على أنو أمر مبالغ فيو.أاشهار حوؿ دواء معتُ على 
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 إلذ برريف الفرد يدفع الذي الديكانيزـ" مشوه "إدراؾ ونسميبشكل صحيح،  وسيفهم سيتًجم أنو يعتٍ لا  أو منبو مالدثتَ 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 الح ىذهلص الدعلومة يعتبر
 الدعلومات بتخزين ويتميز لو، الدوجهة الدعلومات معظم الدستهلك في ىاذين النوعتُ من الادراؾ يعتمد الفرد على لسزونو الدعرفي الانتقائي، حيث ينسى   
 لابد الأخرى، ولذذا الدنتجات في الدوجودة تلك ويتناسى الدفضل منتجو في الدوجودة الدوجبة الديزات ريتذك نظره، فالدستهلك ووجهة رغباتو مع تتماشى التي
 .نسيانها لتجنب الدرات من العديد الدعلومة التسويقية تكرار من
 في وتؤثر ذلك، رغبتو في دوف اينتبو لذ 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  :أثر الذالةالادراك و 

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

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

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

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

 قوة) :قية وفقا لذذه النظرية ىيوالاستجابة، ولؽكن استخلبص أربع عناصر أساسية لؽكن استخدامها في الاستًاتيجية التسوي 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 ينةمع 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 طرةالسي 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، نيالعقلب 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، عن الدعلومات البحث ثم الدشكلة إدراؾ من تنطلق حلوؿ إلغاد إلذ والذادؼ
  / الدواقف )الاتجاىات( والدعتقدات:4.3

      لها الفرد بذاه شيء أو قضيو معينة. ويبتٌ الابذاه على ثلبث مكونات، ىي: ىو لرموعة الدشاعر والديوؿ الإلغابية أو السلبية التي يشك 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 -
 : السلوؾ الذي يبديو الفرد لضو الشيء موضوع الابذاه بناء على معلوماتو، ومشاعره بذاه ذلك الشيء.لوكيالدكون الس -

 خصائص الدواقف )الاتجاىات(:ب. 
 ترتكز الدواقف على الدعتقدات، حيث أف الدواقف ىي عبارة عن تنظيم معتُ للمعتقدات، وىذا التنظيم لػتوي بدوره تنظيمات جزئية. -
 تؤدي الدواقف إلذ استجابات تفضيلية وفقا للمعلومات الددركة من قبل الدستهلك./  قف بالدلؽومة النسبية، حيث أنها لا تتغتَ بسرعةتتمتع الدوا -
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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. 
ما يعتقده الدستهلكوف بخصوص منتجاتها، فإذا كانت الدعتقدات صحيحة الذواتف المحمولة الأخرى. لذلك براوؿ الدؤسسات معرفة  منبدواصفات أعلى 

 .وحوتصب في مصلحتها، فإف الدؤسسة تعمل على تعزيز ىذا الاعتقاد، أما إذا كاف الاعتقاد خاطئا ويضر بدصلحة الدؤسسة، فإنها تعمل على تصحي
 تصور الذات:و / الشخصية 5.3

التي بسيز الفرد عن غتَه من الأفراد، والتي تكوف كياف متكامل لػدد طريقة استجابة الفرد في لستلف الدواقف  لرموعة الخصائص النفسية"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 ائمة". إفالسلوكية الد
 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 لتتمث ذاتو
 .نفسو الفرد ابه يرى التي الطريقة ىي :الحقيقية الصورة -
  .الفرد يكوف أف لغب ما ىي :الدثالية الصورة -
 إلذ الفرد.  الآخروف ابه ينظر التي الطريقة ىي :الآخرين صورة -
 : العوامل الشخصية/ 4

 عمر الفرد ودورة حياتو، مهنتو، موقع سكنو ووضعيتو الاجتماعية...الخ(.يتأثر سلوؾ الشراء والاستهلبؾ للفرد بالعوامل الشخصية التالية: )     
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: السن ودورة الحياة . أ

 تلفة.ثاث أو التًفيهات الدخمثلب، وكذا بالنسبة للباس أو الأ
ل، ف الدهنة الدمارسة من قبل شخص ما تعطي لرالا لظهور العديد من الشراءات الدرتبطة بها، فعامل البناء لػتاج لألبسة وأحذية خاصة بالعمإ: الدهنة . ب

بغي على رجل حياف مثلب، أما رجل الأعماؿ فهو يطلب ألبسة كوستيم كلبسيك مثلب، ويرتاد نوادي معينة. وينوللئفطار 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 موقع أو مكان السكن . ت
 وموقعو في الددينة، وبعد أو قرب الدسكن من الأسواؽ.

: تتحدد الوضعية الاجتماعية للمستهلك من خلبؿ عدة عناصر منها )العزوبية، الزواج، حجم الأسرة لكالوضعية الاجتماعية للمسته . ث
 وبسثل ىذه العناصر لزددات ىامة للؤلظاط التسوقية والشرائية والاستهلبكية للفرد. ،وعمرىا...الخ(

ف الدكانة إ .ر حياتو )الأسرة، الجمعيات، النوادي، الدؤسسات...الخ(الفرد للعديد من المجموعات عبر مسا ينتمي: الدكانة والدور الاجتماعيين للفرد . ج
بها بالنظر  التي لػتلها في كل لرموعة من شأنها أف يتولد عنها دور معتُ، ويتكوف الدور الاجتماعي من كل النشاطات الدفروضة على الفرد، التي يقوـ

ما تعكس وضعية ودور معتُ فمثلب: )مكانة الطبيب الجراح بزتلف عن مكانة ف 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

 المحموؿ كاف يعكس مكانة في منتصف تسعينات القرف الداضي، والآف لد يعد لو أي تأثتَ.لا تعكس الدكانة لأنها تتطور عبر الزمن فمثلب الذاتف 
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

 الحياة ىو نظاـ لتحديد ىوية الشخص انطلبقا من نشاطاتو، مراكز اىتماماتو وآرائو.جد لستلف رغم ىذا التشابو. ولظط 
 

    



   السداسي: الرابع / / الدستوى: سنة ثانية جذع مشترك التسيير علومجامعة: الشهيد حمو لخضر بالوادي / كلية: العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير / قسم: 
 / من إعداد: د/ عباسي بوبكر 2220/2320لى التسويق" / الدوسم الجامعي: إفي مقياس "مدخل  دروس

 

17 

 : 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   

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

فحوصات ميدانية، بذريب الدنتج، الخبرة السابقة 
 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   
 تسمح بالتبريرات أو التقييم.الاشهار، فإف المحادثات الشخصية 

 3ووفقا لعدة دراسات يتذكر الدستهلك في الدتوسط من  يقلص الدستهلك تدرلغيا لراؿ اختياره إلذ بضع ماركات تشكل لرموع الخيارات الدعبرة لديو.   
 علبمات.  5و 2علبمة بذارية، وىناؾ عدد صغتَ يؤخذ في الحسباف عند التقييم، يكوف بتُ  15لذ إ

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

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

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

 تظهر بكاملها الشراء ارقر  ابزاذ عملية مراحل احتًاـ أف فقد نلبحظ بالشراء فيها يقوـ مرة كل في التقييم بعملية الدستهلك يقوـ أف الضروري من وليس
 .الشراء قرار مراحل ابزاذ بكل الدرور يشتًط فلب منتظمة بصفة شرائها على يعتاد التي الدنتجات أما ، مثلب الأثاث و الدعمرة كالسيارات السلع في كثتَا
 ؟ لإبرازىا في الدصادر التجارية.وينبغي على رجل التسويق التعرؼ على معايتَ التقييم الدركز عليها ؟ وقيمة كل معيار      

 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    

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

 (.الانسجام والتطابق مع مواقف الغير)مدى شدة وكثافة تأثير الآخرين / رغبة الدستهلك في 
: 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.
 ة الشراء على أنها مؤشر لا رجعة فيو لسلوؾ الشراء(.: لا لؽكن أبدا أف نعتبر نيملاحظة)

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

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

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

 (الاشتراتيجيات ورشم التصيير ، Cs4  إلى Ps4  من التطورات المفهوم،) التصويقي المزيج: الخامض الدرس
 أأولا: مفيوم ووضبأة وثعور المزيج اًدسوًلي

 وضبأة المزيج اًدسوًلي وثعوره:      -0
لي ٍتمثي      لي ىو تحدًد واس خـلٌل مداديء اًـ في: المنخج، اًدسـير، اًخوزًؽ، اًترويج. المزيج اًدسوً ًخعحَليا ؿلى الموكؽ الاستراثَجي ٌَمنخج في اًسوق، ووضؽ  Ps4 والمزيج اًدسوً

لي في س نة  ق تناء ؿلى م هوًَخون خايمسمن كدي  0948المحدأأ الأساسي ٌَمزيج اًدسوً رئُس هلاتة  توردن هَيكام  0953م. وفي س نة وظفةالذي اكترح أأن ًتم تحدًد اًلرارات في اًدسوً
أأ توضؽ ؾناصر ىذه اًوظفة اًتي ثحد ماكارثي خيرومكام  0961ؿلى ىذه اًوظفة. وفي س نة  Marketing Mixم أأو المزيج اًدسوًليالمسوكين الأمرٍىِين في ذلك اًوكت باظلاق اسم م

 .Ps4باٌَلة الانجَيًزة، وكاهت ىذه اًـناصر أأرتـة في ذلك اًوكت  سمَت باًـ  Pجمَؽ كللٌتها بحرف 
 :     Ps4ثـرًف المزيج اًدسوًلي -2
لي ىو خََط من الأوضعة، ًتم من خلاًيا دراسة المنخج بما ًدناسة مؽ حاخات ورقحات المس تهلك، ثم تحدًد ودراسة اًسـر       المناسة واًخنا سي ًحَـو، واًترويج له المزيج اًدسوً

 ثم ثوزًـو واًعاله اؤلى المكان المناسة وفي اًزمان المناسة من أأخي اص حاع حاخات المس تهلك تبأؿلى مس خوى ممىن وتحلِق ربح مناسة.
لوم       لي ؿلى  ىرة مفادىا: وً  م.يات المعَوتة تبأ ضي الأصكال وأأحسن اًعَفمؿدم كدرة مىون واحد أأو ؾنصر وحِد ؿلى تحلِق الأىداف واًلاالمزيج اًدسوً

 :Cs4المزيج اًدسوًلي المـاصر -3
لي       نما ثـدًي له، حِر ًنعَق ظرح ىذا المزيج من 0991م في ؿام ًوحرتورن روجرتالمفىر م من كديتم اكتراح ىذا المزيج اًدسوً لي اًخلََدي واؤ ، وىو ًُس حزءاً من المزيج اًدسوً

ًزتون وىو يهدف اؤلى ثلَير هؼرة أأو اسَوب اًـمي من اًترنيز ؿلى المنخج وخعائعو اؤلى اًترنيز ؿلى االذي ًـتمد ؿلى مدخي المؤسسة.  Ps4مدخي اًزتون ملارهة بالمدخي اًخلََدي 
لي المـاصر  وحتمثي ورقحاثو، خاظة مؽ ثعور وسائط وحىنوًوحِا اًخواظي.  :فيؾناصر المزيج اًدسوً

الاؤهفاق ن بالارثَاح ؾند اؤن اًسـر ًُس اًخكلفة اًوحِدة اًتي ًد ـيا المس تهلك ؾند شراء منخج مـين،  يناك حكلفة اًفرظة اًحدًلة، بالاؤضا ة اؤلى ؿدم صـور اًزتو: Cost )  (اًخكلفة -
د ـيا، واًتي جضـره بالارثَاح واًسـادة، وبمـنى أآخر  اؤن مـر ة هوع  وىنا يجة دراسة احتمالات اًحَؽ المخخَفة من خلال ثلدٍر اًخكلفة اًتي ٌس خعَؽ اًزتون .وهي حزء من اًخكلفة أأًضاً 

 .وتُئة اًزتون ثدخي في تحدًد حكلفة المنخج
نما ثلدم أأو ثلترح له حَولا لمضكلاثو، من خلال دراس تها المـملة  يجة: (Customer)حاخات ورقحات اًزتون  - ؿلى المؤسسة أأن ثنعَق من مدخي أأنها لا ثخِؽ منخجات ٌَزتون واؤ

 لذاخاثو ورقحاثو، ووضـيا ؿلى قمة أأوًوياتها. 
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لمزايا المنخج، واًـمي ثضكل  ردي في مجال اًترويج تـَدا ؾن اًزتون، تُنما  ًوحرتورنم اؤلى أأن ماًترويجم ًـتمد ؿلى مراوكة وثضخيم المؤسسة"ٌضير :  (Communication)الاثعال  -
 فضلة ٌَزتون.ومحاولة اًعال كيمة المنخج وما ًترثة ؿََو من تناء اًثلة والمعداكِة مؽ اًزتون بحَر ثتم ىذه اًـمََة من خلال اًلناة الاثعاًَة الم مالاثعالم ًـتمد ؿلى اًخـاون

 يجة أأن ٍىون المنخج مذاحاً ثسيولة ٌَزبائن، في أأي وكت.: (Convenience)ئمة اًسيولة أأو الموا -

 ؾناصر المزيج اًدسوًلي واستراثَجَاثوثاهَا: 

 :المنخجاتاولا: 

ليا، ؿدة اهواع: مسَؽ، خدمات،  لاؤص حاعىو كل شيء نا ؽ يمىن ان ًلدم ٌَسوق بهدف الاس تهلاك  :المنخج ثـرًف .1 حاخات ورقحات المس تهلك، وجضمي المنخجات اًتي ًتم جسوً

 ماهن، اصخاصم.أأ ا كار، 

 مس خويات، كل مس خوى منها ًضَف كيمة ٌَزتون. وهي كالاتي: 5ىناك  مس خويات المنخج: .2

 ) اي اًخحسُنات المحتمي اضا تها ٌَمنخج مس خلدلا ( يالمنخج المحتم

 )خدمات او منا ؽ معاحدة ٌَمنخج ماًترهَة، اًضلٌن، اًدسَيمم( المنخج الاضافي

 نجوم: ثوكؽ اًر اه واٍتميز( 5) اي الرعائط المخوكـة، مثلا:  ندق  المنخج المخوكؽ

 واًللاف...(اي اًخعميم واًضكل الرارجي ٌَمنخج ) المنخج الاساسي

 )اًسخة ىو: اًخنلي()اي سخة اًلِام باًشراء، مثلا: شراء س َارة،  المنفـة الدوىرًة ٌَمنخج

 

  

  
 .مالمزيج الردميمالردمات ٌسمى  وفي، مالمزيج اًسَـيٌسمى مفي حالة المنخجات المَموسة وَحَؽ. ٌ  المعروحةالمنخجات الى كا ة المنخجات وٌضير مزيج 

 ثلدم المؤسسة منخجاتها ؿلى صكل مزيج، وثـتمد اًلرارات الاستراثَجَة المخـَلة بالمزيج اًسَـي ؿلى الاتـاد اًخاًَة: المنخجات: استراثَجَات مزيج .4

المىِفات...الخ. وٌضير خط المنخجات : خط اهخاج اجهزة اًخَفاز، اًثلاخات، الدزائرًة ًيا CONDOR اي ؿدد خعوط المنخجات المخخَفة لدى المؤسسة، فمثلا: مؤسسة  الاجساع:أأ. 

ًـبر ؾن ؿدد اًحنود او الاظناف  اًـمق:ب.  الى لٍوع المنخجات اًتي ًوخد تُنها ارثحاط، هدِجة ثوزًـيا تنفس المنا ذ، او تَـيا ًنفس اًسوق، او ثلؽ داخي مدى سـري واحد...الخ.

 ، ىناك الذجم اًىدير، المخوسط، اًعلير...الخ. ENIEؤسسة اًسَـَة داخي كل خط منخجات، فمثلا خط اهخاج اجهزة اًخَفاز لم

اظناف،  01يحخوي  0 اذا كان مثلا الرط ًلعد تو احلٌلي ؿدد الاظناف اًسَـَة ؿبر الرعوط الاهخاحِة، اًعول: .ث ٌضير الى درخة الارثحاط تين خعوط الاهخاج. الاجساق:. ت

 استراثَجَات لمزيج المنخجات، كاًخالي: 4ايجاد  يمىن و ق ىذه الاتـاد، .31اظناف،  ان ظول المزيج اًسَـي ًيذه المؤسسة ىو:  5ٌض تمي ؿلى  3ظنفا، والرط 05 ِو  2والرط

ضا ةزيادة اجساع المزيج . 1               خدًدة.خعوط  باؤ

ضا ةزيادة عمق المزيج  . 2    خدًدة ٌَخعوط. اظناف باؤ

  تين الرعوط الاهخاحِة. رخة الارثحاطزيادة الاجساق جر ؽ د. 3

 . زيادة اًعول جزيادة الاجساق واًـمق.4
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 استراثَجَة تمَيز المنخجات:.5
ٌَمؤسسة اس خخدام ؿدد من الادوات ًلعد جتمَيز المنخجات، عمََة اس خخدام اسلٌء، ؿلامات، رموز، اصكال، ثعميمات، او اي ثوًَفة منهم ًخـرًف ظاهؽ او بائؽ المنخج. ويمىن      

 اٍتمَيًزة، اهميا:

تمثي في اًكللٌت او الذروف او الاركام او الاصكال، اًتي يمىن اًخَفغ بها  الاسم اًخجاري: . أ  الى منخج ما. ًلاؤصارةوٍ

 او رموز، يمىن من خلاًيا الاصارة الى المنخج، دون اًنعق بها. ؾحارة ؾن كللٌت او حروف او اركام او اصكال اًـلامة اًخجارًة: . ب

 كاهوهَة، حِر ًلذصر اس خخدامها ؿلى منخجيا. وهي اًـلامة اًتي حتمخؽ بحلًٌة اًخجارًة المسجلة:اًـلامة  . ت
 يحمي اٍتمَيز ؿددا من المـاني، ًكل من المؤسسة والمس تهلك، اهميا: مـاني اٍتمَيز: .2.5

 .المنخجة في الماهَا هي هفسيا المنخجة في دول اخرى ممارس َدسماي ًندلي حمي جمَؽ المنخجات ًسلٌت واحدة سواء اهخجت او سوكت في ؿدة دول، مثلا: س َارة  اًسلٌت: . أ

ي اًسلٌت اًساتلة الى لٍوؿة من المنا ؽ. المنا ؽ: . ب  ًتم تحوً

 اء اًس َارة ممارس َدسم ًـني اًفخامة والمخاهة، والاكامة في ماًضيراثونم ًـني اًراحة والردمة الممخازة.يحمي المنخج مالمميزم لٍوؿة من اًليم ٌَمس تهلك،  شر  اًليم: . ت

يا. اًثلا ة: . ث  تحمي المنخجات مالمميزةم زلا ة ظاهـيها ودوً

 م ىو من اصحاب الدخي المرثفؽ.صيراظونحِر ًـعي المنخج مالمميزم ايحاءا مـَنا ؾن مس خخدمو،  لاًحا ما ًددادر الى الذىن ان المليم  في  ندق م و المس تهلك:أأ المس خخدم  . ج
ـبر اًولاء ٌَـلامة       اًخجارًة ؾن تمسم اًزتون تـلامة تجارًة مـَنة ، وحىرار شرائو ًيا ٍكمن اىتمام المؤسسات تـمََة اٍتمَيز، في انها جسيم في حنمَة ولاء اًزتون ٌَـلامة اًخجارًة، وً

 ، او ؿدم دخول منا سين.الى تمسم اًزتون تـلامة تجارًة مـَنة ، وحىرار شرائها في حال ثوا رىا في اًسوق ؾن كناؿة واًتزام، اما ثفضَي اًـلامة،  ُضير
 استراثَجَة ثلََف المنخجات: .6

لي اظحح ًنؼر الى استراثَجَة اًخلََف ؿلى اًنحو الاتي: مهي  الى اًخلََف ؿلى اهو اًوػَفةثلََديا كان ًنؼر       المخـَلة بحلًٌة المنخج ازناء اًخخزٍن واًنلي، ومؽ ثعور اًفىر اًدسوً
لََف بمفيومها الذدًر ًعحح اًخلََف حزء اساسي من المنخج ذاثو، ثلك الاستراثَجَة الراظة جكا ة الاوضعة المخـَلة جكل ما يحَط بالمنخجم. وىو ما ًـني ان الاخذ باستراثَجَة اًخ 

  ضلا ؾن كِامو تدور تَـي وحرويجي ، وذلك نلٌ ًلً:
 ًؤثر اًللاف الدذاب ؿلى شراء اًسَؽ المُسرة.ب.                 يمىن ان ٍزًد اًخلََف من كيمة المنخج )نخلََف اًـعور وثلديميا ويدايا(. . أأ 

 حاخات اخرى )اس خخدام كارورات المشروبات اًلازًة واًـعير مثلا في ؿدة مجالات(. لاؤص حاعيمىن اس خخدامو لاحلا  . ح
مدارس الاظفال، حِر ان ىذه ًؤدي اًللاف الى دخول اسواق خدًدة )مثلا دخول المؤسسات المـتمدة في ثلََفيا ؿلى اًورق الملوى في مجال المشروبات واًـعائر الى سوق د. 

 ٌساؿد اًخلََف ؿلى تمَيز المنخج ؾن تلِة المنخجات المنا سة.ه.                                  الاسواق لا ثفضي اًخـامي مؽ اًـحوات اًزخاحِة(.
 استراثَجَة ثحُين المنخجات:. 7

لعد بهذه الاستراثَجَة: موضؽ تَانات      ؿلى المنخج تهم المس تهلك، نخاريخ  حرثحط ىذه الاخيرة باستراثَجَة اًخلََف، حِر ًنؼر حاًَا الى اًخحُين وجزء من عمََة اًخلََف، وً
ة...الخ. كالأكذًةمهلٌ في تـغ المنخجات اًعلاحِة، هَفِة الاس خـلٌل، الدية المنخجة، تاريخ الاهخاج، المىونات...الخم. وًلاحغ ان اًخحُين ًـخبر   المحفوػة والادوً

 :أأدناهيمىن ثَخَط دورة حِاة اي منخج في اًسوق تناءا ؿلى حجم المحَـات والارباح وسَوك اًزبائن في الددول  . دورة حِاة المنخج:8
 :الردمة والمزيج الردمي .9

 ، في ظورة كير كاتلة ٌَمس.لآخرهي: ماي وضاط او منفـة ًلدمو ظرف الردمة   :ثـرًف الردمة . أ

 )واًتي ثـخبر مضكلات باًنس حة ٌَمسوق(: خعائط الردمة: . ب

 الخصائص

 دورة مراحل
 المنتج حياة

 الاهداف المنافسون المستهلك الارباح التكاليف المبيعات

 استراتيجيات المزيج التسويقي

 تنشيط المبيعات الاشهار التوزيع السعر المنتج

                                             

 التقديم
 مرتفع ؽالبا تقدًم الموتج تحرًب الموتج قلة مؾامرون سالبة مرتفػة موخفضة

موافذ 
 مختارة

الاشهار 
 التػرًفي

لدفع ضؾط تروًحي 
 المستهلك للتحرًب

 ترتفع مػتدلة ارتفاع سرًع النمو
اقلٌة 
 المبلرة

 اختراق السوق همو غددهم 
تروًج الموتج 
 مع خدمات

خفض السػر 
لاختراق 
 السوق

م ثافة في 
 التوزًع

الترمٌز غلى 
 الموافع 

خفض السػر لاحتواء 
 الطلب 

 موخفضة تبلؼ ذروتها النضج
اغلى 

 ارتفاع

ام ثرًة 

خرة
 
 متا

ثبات 

 غددهم
 تػظٌم الارباح

تقدًم تشلٌلة 

 من الوماذج
 سػر توافسي

م ثافة امبر 

 في التوزًع

التذمٌر 
بالموافع 

 والػلامة
 الترمٌز غلى قوة الػلامة

 موخفضة توخفض التدهور 
اهخفاض 
 حاد

 محافظون
اهخفاض 
 غددهم

خفض الاهفاق 
والاهتمام 

 بالػلامة

ابػاد الوماذج 
 الضػٌفة

 خفض السػر
الخروج 

 باقن خسائر 
اشهار ادهى 
 لتلبٌة الطلب

دهى مستوى
 
 التخفٌض لا
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 واًخذوق. ؿدم اًلاتََة ٌَمس، اًرؤًة، اًضم -

ـخبر اًزتون ظرف مضارك في عمََة ثلديم الردمة، وباًخالي  ان اهخاج  ؿدم اًلاتََة ًلاهفعال: - واس تهلاك حِر ثخعَة الردمة حدوث ثفاؿي مداشر تين اًزتون وملدم الردمة، وً
 الردمة ٍىون في هفس اًزمن او اًوكت.

ثخلاشى )مثلا تلاء ملاؿد الذا لة صاقرة في اًسفر(، وىذا ًـخبر حكلفة،   اؤنهامة لذين الذاخة اٍيها، كاًسَـة، وباًخالي لا يمىن تخزٍن الرد اًفنائَة )او ؿدم اًلاتََة ٌَخخزٍن(: -
خعَة ؿلاج اًفنائَة دراسة المس خوى المحتمي من اًعَة حِدا، اي اًتماشي مؽ الموسمَة.  وً

في هفس المجال، واخذلاف الردمة  اء الردمي، وىذا ٍرحؽ لاخذلاف الردمة تين المؤسسات الردمِة اًـاملةحِر ثخعف الردمة تعـوتة اًخنمَط، او ؿدم زحات الاد ؿدم اًخجاوس: -
 .لأخرداخي هفس المؤسسة تين الموػفين، واخذلاف الردمة الملدمة من هفس الموػف من وكت 

 من كدي المس تهلك ملارهة باًسَؽ. ؿدم امكاهَة امذلاك الردمة -

لي اًخلََدي اًسَـي المزيج اًدسوًلي ٌَخدمة: . ت . وحتمثي اًـناصر الددًدة، اضا ة الى اًسـر، المنخج، اًخوزًؽ  7Psؾناصر او  7في مجال الردمات الى  4Ps تم تمدًد المزيج اًدسوً
 واًترويج، في:

 كا ة الاوضعة المخـَلة تبأداء الردمة واًخفاؿي تين الملدم واًزتون. : وجضير الىProcess اًـمََات : وهم ملدموا الردمة )اًـامَون بالمؤسسة(، ومذَلوىا )اًزبائن(.People الا راد -

، الاجهزة والذواسُة، اجهزة كاًخبأزُر: وجضمي كا ة الاص َاء المَموسة المس خخدمة في ثلديم الردمة ٌَزتون، او ثـمَق صـوره المادي بها،  Physicql Evidenceاًضواىد المادًة  -
 ء اًـامَين...الخ.اًخىَِف، اًيواثف، الدٍىور وازيا

ر الردمة: . ث ر: استراثَجَات ثعوٍ ر الردمة ذاتها) ىناك زلاث مداخي رئُس َة ٌَخعوٍ ثعوٍر ، ثعميم المحاني مثلا( كاؤؿادة) ثعوٍر اًحُئة المادًة، )نخحسين الدودة او نمط اًخلديم( ثعوٍ
ة المعاحدة ٌَخدمة  خدمات الاهترهت، واًحَؽ واًشراء والذجز ؾن ظرًليا(. كاؤضا ة) الردمات اًثاهوً

زي الموحد ٌَـامَين...الخ، يمىن اؾخحار اًحُئة اًتي ثلدم  يها الردمة بمثاتة ثلََف وثـحئة ًيا، فمثلا: ظالات اس خلدال اًزبائن، الموس َلى، الملاؿد المريحة، اً استراثَجَة ثلََف الردمة: . ج
 ًـعي مؤشرات ٌَزتون بجودة الردمة الملدمة اًَو.ًـخبر كلاف الردمة المصر ِة، و 

ارات، اًخسدنة  خدمات موجهة ٌَمواد، اًعحة، الذلاكة...الخ() خدمات موجهة ًلاتدان، )كاًخـَيم( خدمات موجهة ٌَـلول)انماط هي:  4ثوخد  انماط الردمة: . ح )خدمات ثعََح اًسَ 
 )الاسدضارات اًلاهوهَة، المحاس حة مثلا(. خدمات موجهة ٌَوثائق، مثلا(

 اًسـر واًدسـيرثاهَا: 
 س َة اًتي ثـتمد ؿلى اًسـر هوس َلة ؿادة ما ًنؼر الى المنا سة من وجهة هؼر اًسـر،  يناك منا سة سـرًة واخرى كير سـرًة. وجضير المنا سة اًسـرًة الى ثلك اًس َاسة اًخنا     

عال سين، اما المنا سة كير اًسـرًة،  دضير الى اًس َاسة اًخنا س َة اًتي حرنز ؿلى ؾناصر اخرى كير اًسـر في تماٍز المنخجات كالدودة، الاثًتماٍز منخجات المؤسسة ؾن المنا  
لي، اًـلامة اًخجارًة...الخ.  اًدسوً

مكمَة اًنلود اًتي ًد ـيا  ؾرف اًحـغ ىذا الاخير باهو: ماًليمة اًتي ًتم اًخـحير ؾنها تعورة هلدًة او باي وس َلة ماًَة اخرى ٌَخحادلم، تُنما ؾر و اخرون باهو: ثـرًف اًسـر: .1
 المضتري في المنخجم.

 ي ًد ـو اًزتون هؼير الذعول ؿلى المنخجم.المفاىيم اًساتلة، يمىن اًلول بان اًسـر ىو: مالملاتي المادي مالماليم، الذ وفي ضوء     

لِة المخـَق تخحدًد الملاتي المادي ٌَمنخجاتم. ثـرًف اًدسـير: .2  ًلعد باًدسـير: مذلك الدزء من الاوضعة اًدسوً

 تهدف المؤسسة ؾند اًلِام باًدسـير الى ما ًلً: اىداف عمََة اًدسـير: .3
ي...الخ( اىداف ربحَة . أأ   )تحلِق ثد لات هلدًة، تحلِق اًربح المرضي ؿلى الاخي اًعوً
ة . ب  ...الخ(كالاؤقراق)كملاومة المنا سة، من خلال وضؽ سـر منخفغ، ويمىن ان ثَجبأ المؤسسة الى ظرق كير مشروؿة  اىداف ثنا سَ 
 لمؤسسة(.) وىذا لدعم الاهعحاؿات الذىنَة لدى اًزبائن، والمترس حة لديهم ؾن ا اىداف حرويجَة . ت
 ) كاًلِام باًدسـير بهدف زيادة حجم المحَـات او زيادة الذعة اًسوكِة(. اىداف تَـَة . ث

لِة ٌَمؤسسة، اًخكلفة محِر ثلوم المؤسسة تخحدًد اًسـر تناءا اولا: اًـوامي الداخََة: وحتمثي في: محددات كرار اًدسـير: .4 ؿَيها اي اًخكلفة : ىامش  واهميا ) الاىداف اًدسوً
لي محِر ًؤثر ؿلى اًدسـير،  اًترويج المىثف ًؤدي الى ر ؽ اًسـر مثلام، حودة المنخج محِر ان ىناك ؿلا ة تين اًسـر والدودة،  كللٌ اًربح = اًسـرم، المزيج اًدسوً كة كوً

 زادت الدودة زاد اًسـرم. والمعفو ة اًخاًَة ثبرز ذلك:

 اًسـر

 والدودة المرثفـيناستراثَجَة اًسـر  استراثَجَة اًسـر اًزائد ة اًسـر الرادعاستراثَجَ مرثفؽ

 استراثَجَة اًسـر ذو اًليمة اًـاًَة استراثَجَة اًسـر ذو اًليمة المخوسعة استراثَجَة اًسـر الاكذعادي اًزائف مذوسط

 استراثَجَة اًسـر ذو اًليمة اًفائلة استراثَجَة اًسـر ذو اًليمة الدَدة استراثَجَة اًسـر الاكذعادي منخفغ

 مرثفـة مذوسعة منخفضة الدودة

كللٌ زادت المؤسسة من اسـارىا واًـىس صحَح، اًؼروف  وحتمثي في: )المنا سة، اًعَة ومروهخو ماو المروهة اًسـرًةم، حِر اهو كللٌ كاهت المروهة كََلة ثاهَا: اًـوامي الرارحِة:
 اًخدخلات الذىومِة من ؿدمها...الخ. الاكذعادًة كاًلدرة اًشرائَة، اًخضخم، الدورات الاكذعادًة...الخ، الموردون، حِر كللٌ كاهت اسـارهم مرثفـة كللٌ ارثفؽ سـر المنخج، 

ضار اٍيها تـ  :نموذج وضؽ اًسـر .5  Customerوثلِيم اًزتون  Competitors، المنا سون Costوهي: اًخكلفة  ،3Csجسترصد المؤسسة تثلاث ؾوامي ًخحدًد اًسـر، وٌ
Assessment  .)خحدد اًسـر داخي هعاق مـين )ثـبر ؾنو المنعلة المؼَلة باٍنموذج  وً
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 (ًوخد ظَة اًسلف اًـَوي ٌَسـر )لا                                                                                                               

         ىناك اًَخين صييرثين ىلٌ:  ًَات اًدسـير بالمؤسسات:ا .6

  المخوسعةو ا المؤسسات اًعليرةثـتمدىا نثير  اًدسـير بهامش مضاف ٌَخكلفة: . أ

 :وظَاقتها اًرياضَة هيلأنها ثلوم تخلعَة اًخكاًَف وضلٌن اًحلاء في اًسوق،  

 ثكلفة الوحدة من المنتج                 

 (1 –)العائد المرغوب على المبيعات          

 ، واًـائد المرقوب ؿلىو.ن 01حكلفة وحدة واحدة من منخج ما هي:  مثال:

   اًعاتق الارضي ٌَسـر )لا ثوخد ارباح(                     و.ن02.5(= 0-1.2/)01من اًخكلفة. ومنو اًسـر =  %21المحَـات ىو 

  المس تهلك.وجسدند ؿلى ثلدٍر او ادراك المس تهلك ًليمة المنخج في اًدسـير، وباًخالي ىنا المؤسسة لا ثـتمد ؿلى اًخكلفة في اًدسـير، تي ؿلى ثلِيم اًدسـير المحني ؿلى اًليمة: . ب

                                                                     وحتمثي في:   استراثَجَات ثـدًي اًسـر: .7
                                                                حِر ثلوم المؤسسة توضؽ انثر من سـر، وىذا ًـدة اس حاب، وحتمثي اهم ىذه الاستراثَجَات في: اًدسـير اًلعاؾي:استراثَجَات  . أأ 

                                                                              سـر الملاؿد الامامِة في الملاؾة اؿلى من الملاؿد الرَفِة( أأولمخاحر، با ملارهة)مثلا: جسـير المشروبات اًلازًة اًتي ثحاع داخي اًفنادق ثسـر اؿلى  اًدسـير ظحلا ٌَموكؽ: .1

                                                        )مثلا: جسـير دخول المخاحف ٌَعَحة ثسـر اكي ؾن باقي اًلعاؿات الاخرى(. اًدسـير ظحلا ًفئات اًزبائن: .2

                                                           )مثلا: اًـعائر والمشروبات اًلازًة في الاكَفة اًزخاحِة سـرىا اؿلى من اًحلاسدِىِة(. اًدسـير ظحلا ًضكل المنخج: .3

 في المناس حات واًـعي ملارهة تحاقي الايام(.)مثلا: ثضؽ اًفنادق سـر مرثفؽ  اًدسـير ظحلا ٌَوكت: .4
 استراثَجَات اًدسـير اًنفسي: . ب

دور في مس خوى  5.11دج تدل  4.99لدى مؤسسة خدمات اثعال ما، ىو  ثاهَة 31مثلا: سـر  اًفردًة: بالأركاماًدسـير  .1 دج وًُس 4دج، وىذا ًلاؤيحاء بان اًسـر منخفغ، وً
 دج، ورغم ضب لة اًفرق تين اًليمخين، الا ان له اثر هفسي هحير.5

ديم، وىذا تلرض الايحاء بان اًسـر تم احدساتو تدكة صدًدة، مََون س ن  011.111.111مََون س نديم، تدلا من  99.877.899مثلا: سـر س َارة ما، ىو  اًدسـير اًىسري: .2
 وؿلى اساس اًخكلفة اًفـََة.

 استراثَجَات جسـير المنخجات الددًدة: .8
 .اي الدخول الى اًسوق ثسـر مرثفؽ، ًخحلِق ؿائدات، وىذا لديي المس تهلك بالمنخج الددًد، ثم خفغ اًسـر استراثَجَة  كضط اًسوق: . أأ 
ن ولاء ٌَمنخج، ثم ر ؽ اًسـراًسوق ثسـر منخفغ ًىسة حعة سوكِةالدخول الى  اي اًسوق:استراثَجَة اختراق  . ب  .، وحىوٍ

 اًخوزًؽثاًثا: 
لِة ٌَمؤسسة يمىن ان ثعحح كير ذات كيمة في حال  ضي ىذا اًنضاط في تحلِق ىد و. تبأهمَةيحؼى وضاط اًخوزًؽ       لي، لان باقي الديود اًدسوً  خاظة في المزيج اًدسوً

َـة اًخوزًؽ دورا في اوضاء ثـرًف استراثَجَات اًخوزًؽ: .1 لعد باستراثَجَات اًخوزًؽ او المكان ثلك الاستراثَجَات اًياد ة لدـي منخجات المؤسسة مذاحة ٌَزبائن. وً المنفـخين  وً
 اًزماهَة والمكاهَة، اي اتاحة المنخج في اًوكت المناسة ٌَمس تهلك وفي المكان المناسة.

ر تجزئة، جملة، جضير كنوات اًخوزًؽ الى جمَؽ الاظراف ذات اًـلاكات المخداخلة، واًتي جسيم في حـي المنخج مذاح، وحتمثي ىذه الاظراف في اًوسعاء )تجا اًخوزًؽ ثـرًف كنوات .2
لعد بمس خويات كناة اًخوزًؽ، ؿدد ظحلات اًوسعاء الذٍن ًنفذ ون حزء من الاؾلٌل الراظة تخد ق المنخجات من المؤسسة وكلاء(، المنخجون، المضترون )نهائَون او ثنؼيمَون(، وً

  )المنخج( الى المس تهلك، نلٌ ىو في اًضكلين:

 

 

 

 
 

 ىناك استراثَجَخين ٌَخوزًؽ، وىلٌ: استراثَجَات اًخوزًؽ: .3
 اصكال: أأرتؽاي ؿدم وحود وسعاء وثعحق ثضكل هحير في الردمات، وًيذه الاستراثَجَة  استراثَجَة اًخوزًؽ المحاشر: . أأ 

ـرف  اًخوزًؽ المخحرك:/  دمات، مثلا: اًفندق، اًحنم...الخزتون(، وىو صائؽ في الر-)اي نمط موػف اًخوزًؽ اًثاتت: لى اًحاب، من خلال مندوبي المنخج من اًحاب ا جسَيم تبأسَوبوً
)نمط  اًخوزًؽ ؿبر الاهترهت:/   ATMزتون(، مثلا: ثوزًؽ الردمات المصر ِة ؿبر الات اًصرف الذاتي -اي اس خخدام الاجهزة واًخىنوًوحِا، واٍنمط ىو )الة لي:اًخوزًؽ ال  /  مدَـات
 زتون(.-اهترهت
 اي الاؾتماد ؿلى اًوسعاء، وًيذه الاخيرة زلاث اصكال: استراثَجَات اًخوزًؽ كير المحاشر: . ب

نهم، وٍىون في حالة اًسَؽ اي الاكذعار ؿلى وهَي واحد او ؿدد كََي م استراثَجَة اًخوزًؽ الملذصر:/  المُسرة، كالربز، الدرائد...الخ وٍىون في حالة اًسَؽ ؽ المىثف:استراثَجَة اًخوزً
 اي اهخلاء ؿدد محدود من منا ذ اًخوزًؽ، وٍىون في حالة سَؽ اًدسوق. استراثَجَة اًخوزًؽ الاهخلائي:/  الراظة

تقييم 

انزبون 

 نهمىتج

اسعار 

 انمىافسيه

 انتكهفت

مىطقت 

انتسعيز 

 انمحتمم

المصتهلك  المنتج

 النهائي
المصتهلك 
 ثاجر ثجسئة التنظيمي

ثاجر 

 ثجسئة

 ثاجر جملة

ثاجر  وكيل

 جملة

 ثاجر ثجسئة

 موزع صناعي

 ممثل المنتج

 ممثل المنتج موزع صناعي

 المنتج
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 الاثعالات اًدسوًلِةراتـا: 

     ثـرًف اًترويج: .1
آ جزبائنها الذاًَين والمحتمَينم. تُنما ؾر و  ملٍوؿة من الاساًَة المخنوؿة، واًتي جس خخدمها المؤسسات ًلاثعال هو:بأ ؾرف اًحـغ اًترويج ت      ملٍوؿة من الاوضعة جس تهدف  هو:بأ خرون تأ

 اكناع اًسوق بمنخجات المؤسسةم. 

      ثـرًف الاثعالات اًدسوًلِة المخكاملة: .2
لي المـاصر مفيوم      لِة المخكاملة، واًتي ؾر ت تعالاثنثر ثوسـا ٌَترويج، وىو مفيوم أأ ا ثخنى نخاب اًفىر اًدسوً كناؾَوماساًَة  نها:بأ الات اًدسوً تحاورًة، جس خخدمها ، اثعاًَة، اؤ

لِة، وكنوات الاثعال، بهدف اًعال رسالة واضحة ومىتملة   ؿامم. وؾر ت نذلك بانها:كلالمؤسسات ٌَخفاؿي مؽ اسواكيا المس تهد ة، والزيور ثض معمََة حكامي وثنس َق الديود اًدسوً
 ؾن المؤسسة ومنخجاتها الى سوكيا المس تهدفم.

     استراثَجَات الاثعال اًدسوًلي: .3
لي الى ثلك        ثـرًف منخجات المؤسسة واكناع اًزبائن المس تهد ين ثشرائهام.الاستراثَجَات اًياد ة الى مجضير استراثَجَات الاثعال اًدسوً

 ثـرًف الاثعال: .4
 .في المـانيم ؿلى اًسَوكم. ومن ثم  الاثعال ىو عمََة مضارنة اًخبأزيرًـبر الاثعال تعفة ؿامة ؾن ثلك اًـمََات اًتي ًتم بملذضاىا ثحادل مـَومات تين ظر ين او انثر بهدف      

      نموذج الاثعال اًدسوًلي: .5
لي،        ؾناصر اساس َة، و ق اًضكل اًخالي: 9ًخضمن نموذج الاثعال اًدسوً

 

 

 

 
ؿلى سَونو الاس تهلاكي. وكد ٍىون اًيدف ىو  اًخبأزيرٍرسي المسوق اًرسالة اًترويجَة، وثخضمن مـَومات او لٍوؿة مـاني ورموز ًتم جضفيرىا او حرميزىا، بهدف محاولة  اًشرح:

دة، كناة ثَفزًوهَة، اذاؿة...الخ. ًلوم الاكناع او الارصاد او اًخذنير بمنخجات المؤسسة. وؾندما ثعي الى المس تهلك ؿبر كناة اثعاًَة )وس َط(، يمىنان ٍىون ىاثف، اهترهت، حرً
نو و يمو، ثم ًلوم باس خجاتة او رد  ـي ايجابي او سَبي اتجاه المؤسسة ومنخجاتها، ىذه الاس خجاتة ثخَلفيا المؤسسة ؿبر هؼم المس تهلك تفم اًضفرة، وثفسير اًرموز والمـاني حسة ادرا

 .وحودة باًحُئة المحَعة )او ما ًـرف تخَوث اًرسالة الاثعاًَة(المثلوم تخلذًة ؾىس َة، وجمَؽ ىذه الاظراف والرعوات يمىن ان ثخـرض ٌَدضوٌش او اًضوضاء، 

 ًخحلِق ذلك ًندلي ثددؽ الرعوات: ًَة حنمَة الاثعالات اًدسوًلِة اًفـالة: أ   .6

 اًتي يحمَيا اًفرد ؾن موضوع ما(. ، وتحََي اًعورة الذىنَة له )ىذه الاخيرة هي لٍوؿة المـخلدات والا كار والاهعحاؿاتاًخـرف ؿلى الزيور المس تهدف ثضكل دكِق . أ

 )اكناع، ارصاد او ثذنير(. تحدًد الاىداف الاثعاًَة . ب

مضاكل )ماذا س خلول اًرسالة ؟ ماي مضمون اًرسالةم(، )هَف سُتم ظَاكة ىذا المضمون ؟ ماي ىَكل اًرسالةم(، )هَف جس خخدم  4، بحَر تحي ثعميم اًرسالة الاصيارًة . ت
اًرسالةم(. نلٌ يجة ان ثعمم اًرسالة تعرًلة تجذب اهدداه الزيور، وثثير اًرموز ٌَخـحير ؾن المضمون ؟ ماي جضىِي اًرسالةم(، )من الذي س َلدم اًرسالة ؟ ماي معدر 

، ثم  Attention)ًـبر ىذا اٍنموذج ؾن مراحي الاس خجاتة المخدرخة ٌَمس تهلك في كراراثو، وهي: الاهدداه  AIDAاىتمامو، وتحرك رقحخو. وًن ًتم ىذا الا من خلال نموذج 
 . وىذا اٍنموذج تمت جسمَخو باس خخدام الذروف الاولى ًيذه الرعوات.Action، ثم اًخصرف  Desire، ثم اًرقحة  Interestالاىتمام 

، وىناك هوؿين، ىلٌ: أأ. كنوات الاثعال كير اًضخصي، مثلا: اًعحف، اًنشريات، اًىذَحات، اًلنوات اًخَفزًوهَة، اٌَوحات اًىبرى في اخذَار اًوس َط او اًلناة الاثعاًَة . ث
 ، وخاظة اًحَؽ اًضخصي.تبأهواؾياوات الاثعال اًضخصي، وهي الملاتلات اًعرق...الخ. ب. كن

 ؿبر اًخلذًة اًـىس َة. ،تجمَؽ المـَومات المرثدة من الزيور ح./ ، من شخعَات رياضَة او  نَة او س َاس َة او خبراء...اخذَار شخعَات او معدر اًرسالة او من ًلدمها . ج

  مزيج الاثعالات اًدسوًلِة: .7
لِة، وحتمثي ىذه الادوات في:الاخير الى ملٍوؿة الادوات ا ٌضير ىذا        لاثعاًَة اًتي جس خخدمها المؤسسات في اثعالاتها مؽ الزيور المس تهدف واًـام ًخحلِق اىدا يا اًدسوً

ـد انثر الادوات الاثعاًَة  الاصيار: . أ تمثي في: مجمَؽ وً والمد وع اًليمة من كدي المؤسسة الى اًوسائط الاثعاًَة، واًتي اصكال اًـرض اًترويجي كير اًضخصي، اهدضارا ومـر ة. وٍ
 ثوخو الى اًسوق المس تهدف واًـام تواسعة مـَن مـين.

لعد تو اًـرض او الاثعال اًضخصي المحاشر الذي ًتم تين مسؤول اًحَؽ بالمؤسسة واًزبائن، تلرض اتمام اًـمََة اًحَـَة، او تناء ؿلاك اًحَؽ اًضخصي: . ب  .ات مـيمموً

 وهي لٍوؿة من الادوات اًخحفيًزة المعممة ًخنض َط عمََة تَؽ المنخجات خلال  ترة زمنَة محددة. وثلسم ىذه الاخيرة الى  ئخين ىلٌ:  ثنض َط المحَـات: . ت

جسمح لهم تدسيَي اًشراء  اظة الددد،حِر ًتم اس خخدام مثلا: اًـَنات المجاهَة، اًلسائم مصيادات ثـعى ٌَمس تهَىين، خ ثنض َط مدَـات موجهة ٌَمس تهَىين اٍنهائَين: .1
حزء من ثمن اًشراء الى المس تهَىين في ظورة هلدًة، وذلك في حال حىرار اًشراء(، الذجم اًلاحقم، الدوائز المجاهَة، المساتلات، الاسترخاع اًنلدي )اي ثلوم المؤسسة جرد 

)اي ثلوم المؤسسة جرتط منخجاتها بحدث مـين مرياضي، زلافي...الخم، بحَر ثلدم  بالأحداثاًدسوًق الاضافي )اي زيادة حجم المنخجات ٌَمس تهَىين في حالة حىرار اًشراء(، 
 .منخجاتهامداًف ماًَة او ثخحمي حكلفة الذدث هؼير ػيور اسميا هراؾي رسمي وؾرض 

انمزسم 

 )انمسوق(

 انتزميز

تغذيت 

 عكسيت
 الاستجابت

 ضوضاء

انمستقبم  تفسيز انتزميز

 )انزبون(

 انزسانت

 نيانوسيط الاتصا

 مجال خبزة انمزسم مجال خبزة انزبون
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ة، الرعومات مواًتي هي: اما خعم ؿلى المضتريات،  ثنض َط مدَـات موخو ٌَوسعاء والمؤسسات: .2 و خعم حرويجي هؼير جهود اًوسعاء ٌَترويج، أأ من خلال الذوا ز المادًة والمـنوً
ترويج او اًشراء كِامهم باً او خعم خاص هؼير شراء المنخجات الددًدة من كدي اًوسعاء او المؤسساتم، المسوحات: موهي اموال ثلدم من المؤسسة الى تجار اًخجزئة هؼير

 اًىدير...الخ.، المؤتمرات، المـارض اًخجارًة...الخ.

ىنَة لدى ثلك الزاىير، وهي كا ة الديود اًترويجَة اًياد ة الى تناء ؿلاكات حِدة مؽ حلٌىير المؤسسة، من خلال وشر اخدار ايجاتَة ؾنها، او تحسين ظورتها الذ اًـلاكات اًـامة: . ث
 م. واظححت ىذه الاخيرة وػَفة ادارًة بمنؼلٌت الاؾلٌل الذدًثة. وثـتمد اًـلاكات اًـامة ثضكل هحير ؿلى اًنشر.خدار اًسَحَة ؾنهاوضؽ او مـالدة الاصاؿات والا

اًوسائط الاثعاًَة واسـة  ىو كا ة الديود الاثعاًَة كير اًضخعَة، وكير مد وؿة اًليمة تعورة مداشرة، واًياد ة الى وشر اخدار ايجاتَة ؾن المؤسسة ومنخجاتها في اًنشر: . ج
خخذ اًنشر انثر من ظورة كالملالات، اًخحلِلات اًعحفِة...الخ.  الاهدضار، بهدف تحسين ظورتها الذىنَة لدى الزيورم. وً

ق المحاشر: . ح لِة المحاشرة مؽ اًزبائن المس تهد ين، بهدف ثوًَد اس خجاتة لديهم تعورة  ورًة  اًدسوً ة مـيمم. واهم وٌضير الى كا ة الاثعالات اًدسوً او سرًـة، وتناء ؿلاكات كوً
ق بالاس خجاتة اًخَفزًوهَة المحاشرة، اًد  ق باًبًرد الاًىتروني، اًدسوً ق باًبًرد اًخلََدي، اًدسوً ق المحاشر نجد: اًدسوً ق باًياثف، اصكال اًدسوً ق تلواؿد اًحَانات، اًدسوً سوً

ق باًفا ق باًلنوات اًخَفزًوهَة اًخجارًة، اًدسوً ق باًىذَحات المعورة...الخ.اًدسوً  هس، اًدسوً

 


