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داءــــــــــاإه  

 اƅحمد ه اƅذي وفقنا ƅهذا وƅم نƄن ƅنصل إƅيه ƅو ا فضل اه علينا أما بعد

 فإƅى من نزƅت في حقّهم اآيتين اƄƅريمتين 
 

 زين حفظهما اه ƅي ــزيــمي و أبي اƅعأأهدي هذا اƅعمل اƅمتواضع 

 … سهرا وتعبا على تعليمي في إتمام هذا اƅعمل من قريب أو من بعيد اƅلّذان…

ƅى أفراد أسرتي، سندي في اƅدنيا وا أحصي ƅهم فضل…  ...وا 

 ...اأصدقاء و اأحباب من دون استثناء إƅى Ƅل أقاربي و...

  ...إƅى أساتذتي اƄƅرام و Ƅل رفقاء اƅدراسة...

 
ل عملي هذا نفعا يستفيد منه جميع اƅطلبة اƅمقبلين وفي اأخير أرجوا من اه تعاƅى أن يجع

 على اƅتخرّج
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            Δالعام Δالمقدم: 

 :تمϬيد  

 اأسϭاقϭ غزارته ϭ بالتالي ازدحاϡ  اإنتاجتنϭع  إلϰ اأخيرةتكنϭلϭجيا في السنϭاϭ Ε التقدϡ العϡϠ  أدى

 إلϰ أدىبشتϰ السϠع ϭ الخدماϭ ، Ε قد ϭافق ذلϙ زيادة كبيرة في مستϭى الثقافϭ ϭ Δعي المستϙϠϬ مما 

 ϡتزايد في استخدا Εراϭهذه التط Εقد فرض ϭ Εالرغبا ϭ Εهذه الحاجا ΔبيϠقين لتϭبين المس Δزيادة المنافس

Δاأنشط Δت΄ثير اإعانيϠل  ϭ ϙϠϬالمست ϙϭϠإقناعهفي س  ϭ Δفني ΔبطريقΔم ، إبداعي ϡما يقتضي استخداΏأسالي 

 .اقناعيΔ متطϭرة ϭخاقΔ تتناسΏ مع رϭحه 

 Δنϭالعديد من لذا نجد في اآ ϙذل ϰϠقد ساعد ع ϭ ، ث في ميدان اإعانϭاضحا بالبحϭ اأخيرة اهتماما

 ϡى ااكاديمي تϭالمست ϰϠالتطبيقي فع ϭ يين ااكاديميϭالمست ϰϠاأعمال ع Δبيئ ϰϠع Εالتي طرأ Εالمتغيرا

عناصر المزيج تطϭير العديد من النماذج التي تϭضح كيϔيΔ عمل ااعان ϭ يعتبر من العناصر اأساسيΔ ل

 ϰϠأثره ع ϭ هϠعم Δيϔكي ϭ ااعان Δااكاديميين من حيث ميكانيكي ϡيثير اهتما ϙا ، لذلϬاهم ϭ يجي بلϭالتر

 .قراراΕ الشراء 

 ϙيرجع ذل ϭ لدى الممارسين ϡث مجال ااعان يعتبر مصدر اهتماϭى التطبيقي نجد ان البحϭالمست ϰϠاما ع

ميزانيΔ المنظمϭ ، Δ بالطبع يحتل ااعان ثل نسبΔ كبيرة من اجمالي تم أصبحΕبسبΏ ان ميزانيΔ الترϭيج 

 Εراء ااستثماراϭ العائد من Δفي معرف Εالشركا Ώبالتالي ترغ ϭ يجϭالتر Δااسد من اجمالي ميزاني Ώنصي

 .في ميدان ااعان 

Δلاعان عن  بااضاف Εالشركا ϡاتجاه معظ ϭ ااعمال Δتعقد بيئ ϭ Δاع حدة المنافسϔامل ارتϭان ع ϰال

 ϭ تنبؤ بتصرفاتهϠا لϬل Δلϭفي محا ϙϠϬالمزيد عن المست Δلمعرف Εالشركا Δا ازدياد حاجϬيϠع Ώا ترتϬمنتجات

 .نϭاياه 

ϭ Δ التعقيد ، فكل فرد يختϠف عن ان دراسΔ سϙϭϠ المستϙϠϬ تعتبر من اصعΏ الميادين التي تتسϡ بالحركي

الϰ انه يؤثر ϭ يتاثر بكافΔ المتغيراΕ البيئيΔ المحيطΔ به ، لذا  إضافΔااخر بحسΏ خصائصه ϭ صϔاته ، 

 Εهريا لدى المنظماϭامرا ج Ε؟ با ϱاين يشتر ϭ ؟ ϰمت ϭ كيف ؟ ϭ رد عن ماذا ؟ϔهذا ال ϙϭϠالبحث في س

متبعين حاجاته ϭ ن يجدϭا تϔسيرا لحركΔ المستϭ ϙϠϬ سϭϠكه ϭ رجال التسϭيق بصΔϔ عامϭ ، Δ عϠيϡϬ ا

 ϙكيف يدر ϭ ، افعهϭردϭاأم  ϭ عϠله من س ϡالرفض لما يقد ϭل اϭاتجاه بالقب ϰا الϬلϭيح ϡا ثϬمϠيتع ϭ

 Εالجماعا ϭ Δالثقاف ϭ Δااجتماعي Δالطبق ϭ التي تؤثر فيه كااسرة Δامل الخارجيϭالع ϰال Δاضاف Εخدما

 Δالمرجعي. 



Ώ  

 

 ΕاϬجϭااخرى المؤثرة في ت Εالمتغيرا Δعϭفي مجم Δتϭاϔمت Εيعتبر ااعان متغير مستقل يؤثر بدرجا

هل يؤثر ااعان عϰϠ سϙϭϠ : المجتمع ااستϬاكي ، ϭ بذلϙ قمنا بتحديد مشكΔϠ الدراسΔ في السؤال التالي 

 المستϙϠϬ ؟ 

 Δرعيϔال Εاإشكاليا : 

 ظائϭ ϭ ااعان ؟ ماهي اهدافه ϭلعرضه ؟ماه Δسائل المستخدمϭال ϡاه ϭ اعه ؟ϭان ϭ هϔ 

  امل المؤثرة فيه ؟ϭما هي الع ϭ ؟ ϙϠϬالمست ϙϭϠد بسϭما المقص 

  سائل ااعان ؟ϭ يتعرض له في ϱلاعان الذ ϙϠϬالمست Ώكيف يستجي 

 Δااساسي Εرضياϔال: 

  ز قرار الشراءϔتح ϭ قϠاتصال تخ ΔϠسيϭ ϡيعتبر ااعان اه. 

 ف ااعانϠيخت  Δالمستخدم Δااعاني ΔϠسيϭباختاف ال. 

  ااعان ϰϠكبيرة ع Δبدرج ΕماϭϠفي جمع المع ϙϠϬيعتمد المست. 

 Δالمستخدم Εج و اادواϬالمن: 

 Δمن طرق لاحاط Δطريق ϭه ϭ يϠيϠي التحϔصϭج الϬالمن ϰϠقمنا بااعتماد ع Εف هذه التساؤاϠمخت ϰϠع

الϭصϭل الϰ اغراض محددة فϭ ϭϬصف تحϠيϠي بϭاسطΔ الجداϭل  التحϠيل ϭ التϔسير العϠمي المنظϡ من اجل

 Δعϭلتمثل مجم Εاختير Δلعين ΔϬجϭالتي تتمثل في استمارة ااستبيان الم Δفي الدراس Δقعϭالمت Εالحسابا ϭ

 .من المستϠϬكين 

 Δاهداف الدراس: 

  كينϠϬاق المستϭجيه اذϭت ϭ بقرار الشراء ϙϠϬالمست Δعيϭت. 

  عنصر من ϡيج طرح اهϭعناصر التر. 

  امل المؤثرة فيهϭار العϬاظ ϭ كهϭϠس ϭ ϙϠϬبالمست ΔقϠالمتع ϡاهيϔالم ϡتقدي. 

 Δالدراس Εاعتبارا: 

 ΔميϠع Εاعتبارا: 

 Δا ان ميزانيϬاهم Ώلعدة اسبا ϙيرجع ذل ϭ المستخدمين ϭ لدى الممارسين ϡϬيعتبر ااعان مصدر م

 منظماΕ الترϭيج اصبحΕ تمثل نسبΔ كبيرة من ميزانيΔ ال



Ε  

 

 Δذاتي Εاعتبارا: 

 Δع الدراسϭضϭاهتمامنا الخاص بم ϰترجع ال 

 :حث خطΔ و هيكل الب

استنادا الϰ اهميΔ مϭضϭع ااعان ϭ اثره عϰϠ سϙϭϠ المستϙϠϬ قمنا بتقسيϡ البحث الϰ ثاثΔ فصϭل 

 . تتراسϡϬ مقدمϭ Δ تϠيϡϬ خاتمΔ تتضمن مϠخص عاϡ عن المϭضϭع مع اهϡ النتائج المتϭصل اليϬا

ϭعϠيه فسنتطرق في الϔصل ااϭل الϰ استعراض ااطار النظرϱ لاعان ϭ ذلϙ بتقسيϡ الϔصل الϰ ثاث 

مباحث ، ااϭل دراسΔ ماهيΔ ااعان اما الثاني الϰ اهداف ϭ انϭاع ϭ ϭظائف ااعان اما المبحث الثالث 

 .فسنتطرق الϭ ϰسائل ϭ تصميϡ ااعان 

في المبحث ااϭل لمϔاهيϡ عامΔ حϭل سϙϭϠ المستϙϠϬ من دراسΔ ماهيΔ اما الϔصل الثاني فيتϡ التعرض 

سϙϭϠ المستϭ ϙϠϬ النظرياΕ المختΔϔϠ له ϭ خطϭاΕ اتخاذ القرار الشرائي لدى المستϙϠϬ ، اما المبحث الثاني 

اسΔ فϔيه نتطرق الϰ اهميΔ دراسΔ سϙϭϠ المستϭ ϙϠϬ المؤثراΕ الداخϠيϭ Δ الخارجيΔ له اما المبحث الثالث در

ϡ مجااϭ Ε جϭانΏ ااعان ϭ اثره عϰϠ سϙϭϠ المستϙϠϬ من حيث نماذج تاثير ااعان عϰϠ السϭ ϙϭϠ اه

 . تاثير ااعان

حيث يتضمن " بسكرة " صااΕ الجزائر اما الϔصل الثالث يتمثل في دراسΔ تطبيقيΔ في الϭكالΔ التجاريΔ ات

 Δالتجاري ΔكالϭϠيكل التنظيمي لϬال ϭ الجزائر Εعن اتصاا Δلمح ϭ Δل المؤسسϭح Εمياϭل عمϭالمبحث اا

ϭ اهداف ϭ مϬاϡ المؤسسΔ ، اما المبحث الثاني يتضمن التعريف بمنتجاΕ المؤسسϭ Δ اعاناتϬا ليختϡ الϔصل 

في استبيان مϭجه لϠجمϭϬر المستϭ ϙϠϬ ثϡ التطرق فيه الϰ التعريف  بمبحث ثالث بدراسΔ ميدانيΔ تتمثل

 Δنتائج الدراس ϭ سير ااستبيانϔت ϭ يلϠتح ϭ Δالدراس ΏϭϠباس. 

 

 

 



         ϝϭإا                                               الفصل اأ ϥطار المفاهيمي لإعا 
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 :تمهيد الفصل

يعتبر اإعان من أهم عناصر اƅمزيج اƅتسويقي، اƅذي يعتبر من اأنشطة اأساسية في ميدان تسويق اƅسلع 

 .اƅمستهلك سيد اƅموقف بدون منازع واƅخدمات خاصة في ظل عصر يعتبر فيه

اƅمنافسة أدى إƅى اعتماد اƅمنظمات على اإعان Ƅوسيلة ƅلتأثير على اƅمستهلƄين اƅمحتملين  إن تزايد حدة

ƅتفضيل منتجات مؤسسة معينة عن أخرى، وترويج استخدام مجموعة من اƅسلع دون أخرى، واƅتي ƅم يƄن 

جم اأسواق، وزيادة اƅمستهلƄون يعلمون بها، ƅذƅك ونظرا ƅأهمية اƅباƅغة ƅإعان Ƅوسيلة فعاƅة في زيادة ح

 .مبيعات اƅمؤسسة، فقد منحته اƅمؤسسات أهمية باƅغة إƅى درجة أنها خصصت ƅه قسم خاص به

ƅهذا سيتم اƅتطرق في هذا اƅفصل ƅبعض اƅمفاهيم اأساسية واƅضرورية ƅتدعيم مختلف جوانب هذا اƅبحث 

 :عبر اƅتقسيم اآتي

 ماهية اإعان:  المبحث اأول. 

 أنواع ووظائف وأهداف اإعان : المبحث الثاني. 

 وسائل وتصميم وتقويم اإعان : المبحث الثالث. 
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 ماهية اإعان: المبحث اأول
تمثل دراسة اإعان احد ااتجاهات اƅحديثة في اƅفƄر اإداري، باƅرغم من أن اإعان Ƅنشاط قد تم دراسته 

إا أن هذƋ اƅممارسة Ƅانت تقوم على استخدام اƅمهارة اƅفردية ƅمصمم اإعان ومنفذƋ دون  منذ سنوات بعيدة،
ااعتماد على اأسس اƅعلمية ƅدراسة هذا اƅموضوع من خال هذا اƅمبحث سيتم تتبع اإعان تاريخيا 

 .ومختلف اƅتعاريف اƅتي جاءت بصددƋ إضافة إƅى أهميته

 نشأة اإعان: المطلب اأول
إعان Ƅوسيلة ƅنقل اأفƄار واƅمعلومات إƅى اƅناس بهدف تغير أرائهم أو تعزيزها، قديم قدم اإنسان إن ا

نفسه، حيث تشير اƅشواهد اƅتاريخية إƅى أن أول إعان إقناعي ظهر على شƄل مسƄوƄات فضية في مدينة 
(Cyréne )،سامƅمسيح عليه اƅفي شمال إفريقيا قبل نصف قرن من مياد اƅا Ƌات حملت على هذƄوƄمس

وجهها صور منقوشة ƅنبات عشبي Ƅان شائعا في عاج جملة من اأمراض، واƅهدف من هذا اƅنقش Ƅان 
 .إقناع اƅناس باقتناء هذا اƅعشب من إقطاعي اƅمدينة

Ƅما ƅجأ اƅبابليون واآشوريون إƅى اإعان اƅمنقوش واƅمجسم على اƅطين واƅخشب واƅصخور ƅترويج أفƄار 
 .، وƄان اإعان أيضا عن مƄافآت ƅلمبدعين واƅفرسان وغيرهم ئيةوسلع بدا

اƅغابرة، عاوة على وفي اƅغاƅب سيطرت اƅرموز واƅصور على أغلب اƅرسائل اإعانية في اƅعصور 
قناعية واƅترويجية اƅشفهية اƅتي Ƅان يقوم بها منادون مختصون من ذوي اأصوات اƅعاƅية ااتصاات اإ

 1.حيث Ƅانت اƅشوارع واأزقة واƅساحات اƅعامة وغيرها أماƄن مفضلة ƅهذا اƅعرض ، واƅجهورة
 

تزال  أقدم مطبوعة ƅإعان ا)وفي اƅنصف اƅثاني من اƅقرن اƅخامس عشر تم إضافة أبعاد أخرى جديدة 

 the Pyes of)اƅتي تهدف إƅى زيادة مبيعات Ƅتاب  1277ترجع إƅى عام ( موجودة في اƅمملƄة اƅمتحدة

salisbury )صناعيةƅثورة اƅي حتى وقت اƅحاƅوقت اƅما في اƄ ن اإعان معروفƄم يƅ. 

وفي بدايات اƅقرن اƅسابع عشر حصل تطور نوعي في اإعان وتقنياته وذƅك نتيجة صدور أول صحيفة 

، إا صحيح أن هذƋ اƅصحيفة نشرت عدة إعانات. 1255في عام ( the Weekly News)انجليزية وهي 

ن قدرتها على اإقناع واƅقبول ƅم تƄن Ƅافية ƅعدة أسباب في مقدمتها عدم مصداقية اإعان واƅمباƅغة أ
                                                           

1
اأردن، –عϠميΔ لϠنشر ϭالتϭزيع، عمان ، الطبعΔ العربيΔ، دار اليازϭرϱ الالترويج واإعان التجارϱمحمد، بشير عباس العاق، رباعيΔ عϠي - 

 .771، ص7006
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في  1220إا أن أول إعان موثوق به ظهر عام . اƅمفرطة في إبراز مزايا اƅسلع واƅخدمات اƅمعلن عنها

حصانا ( 15)عن مصير  صحيفة اƅبرƅمان اإنجليزية وƄان يدور حول مƄافآة مجزية ƅمن يعثر أو يبلغ

وقد حقق هذا اإعان هدفه اƅمنشود حيث تم اƅعثور على هذƋ . مسروق من إسطبات اƅحƄومة اƅبريطانية

 1.اƅحيوانات بعد يومين من نشر اإعان في اƅصحيفة اƅمذƄورة

باƅمقارنة مع اإعان اƅريادي  (Comptitive Advertising)برز مفهوم اإعان اƅتنافسي  1720وفي عام 

(Pioneering Advertising) معروفة فيƅخدمات غير اƅسلع واƅلتعريف باƅ ىƅدرجة اأوƅواأخير يهدف با ،

ان اƅتنافسي، فإن شرƄات تصنيع اƅدواء هي أول من ‘أما ا. محاوƅة إقناع اƅمستهلƄين اƅمحتملين باقتنائها

ƅة إقناع قراء اƅعاجية استخدمته في محاوƅدواء على أساس خواصه وقدرته اƅمجات بشراء اƅصحف وا

 2.مقارنة باأدوية اƅتي Ƅانت قائمة آنذاك

أما في اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية فقد سار اإعان في هذƋ اƅحقبة من اƅزمن ببطء ظاهر، فاƅصحافة 

ن هناك في اƅوايات اƅمتحدة ، ƅم ي1752Ƅوحتى سنة . ضعيفة واƅتجارة واƅصناعة ا تزاان في بدايتها

اأمريƄية Ƅلها سوى سبع مجات وƅم يƄن فيها صحيفة واحدة، وƅم تتقدم اƅصحافة اأمريƄية إا بعد 

 3.وتليها يوميات أخرى ازداد معها نشر اإعانات اƅتجارية 1723ااستقال وصدرت أول جريدة يومية سنة 

ذا انتقلنا إƅى فرنسا في اƅقرن اƅثامن عشر ، فإننا ا ناحظ أي تقدم في اإعان بسبب اƅنقابات اƅمختلفة وا 

غرامة ماƅية Ƅبيرة، أنه   ئهاعلى أحد أعضا 1237صابين في سنة اƅتي ظلت تحاربه، فقد فرضت نقابة اƅق

وƅم . حيث تعتبر هذƋ اƅنقابات أن اإعان هو وسيلة منافسة غير شريفة. وزع أوراقا تعلن عن بيع ƅحومه

اƅتي قضت على اƅنظام اƅعتيق اƅباƅي اƅذي Ƅانت تسير عليه اƅتجارة  1222إعان إا في ثورة يعترف با

                                                           
 .771،720، مرجع سبق ذكره، صرباعيΔ عϰϠ محمدبشير عباس العاق، -1

2
 .720المرجع السابق، ص-  

3
 - ،ϡش إكراϭلكمرعϬت΄ثير اإعان على سلوك المست،  ،Δباتن Δالتسيير، جامعϭ Δااقتصادي ϡϭϠالع ΔيϠيق، كϭتخصص تس Δالتجاري ϡϭϠماجستير الع

 .72، ص7006/7001
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ووقع حدثان في فرنسا دفعا اإعانات دفعة قوية إƅى اأمام وجعا منه قوة ƅها أثرها . واƅصناعة في فرنسا

 .على اƅعاƅم

ابات وأصبح اƅتاجر حرا يبيع سلعته باƅثمن فاƅحدث اأول هي اƅثورات اƅتي حررت اƅتجارة من دƄتاتورية اƅنق

اƅذي يراƋ مناسبا، وهƄذا ظهرت اƅمنافسة بين اƅتجار، ووقع اƅحدث اأخر في بداية اƅقرن اƅتاسع عشر وهو 

اƅتقاء اإعان باƅصحيفة، فلقد ظلت صحافة اإعان في فرنسا منفصلة عن اƅصحافة اƅعادية وسبب هذا 

،  نفصلين عن بعضهما تمام اانفصال فƄان هناك امتياز خاص باƅصحيفةاانفصال هو وجود امتيازين م

 Ƅ.1ما Ƅان هناك امتياز باإعانات

وفي اƅقرن اƅتاسع عشر اجتمع عدد من اƅعوامل ƅلتأثير على نمو اإعان ومن اƅعوامل وأهمها اƅتطور في 

اإنتاج بƄميات ضخمة ƅلعديد من بريطانيا وظهور اƅعديد من اƅشرƄات اƅصناعية اƄƅبرى اƅتي تمارس 

بأسعار منخفضة وهي تحاول اƅحفاظ على إنتاجه Ƅميات ضخمة من اƅسلع اƅمختلفة Ƅما يجب أن  اƅمنتجات

وفي . يƄون هناƅك استهاك ضخم ƅهذƋ اƅسلعة ƅترويجها وƅذƅك وجب تعريف اƅناس بها عن طريق اإعان

لجمهور وبدأت تنتشر، وتƄرر هذا اƅمثال اأساسية ƅƅتجارية في عرض اƅسلع بدأت اƅمحات ا 1220سنة 

 .في Ƅبرى اƅشرƄات وصنع شƄل جديد ƅلعاقة بين اƅمنتج واƅمستهلك

يمƄن تجاهله أدى إƅى انتشار اإعان وتطورƋ أا وهو انتشار اƅثقافة  إضافة إƅى ذƅك هناك عامل أخر ا

في بريطانيا بدأ اƅتعليم اإƅزامي  1270ي عام واƅتعلم في اƅنصف اƅثاني من اƅقرن اƅتاسع عشر حيث أنه ف

ƅلجميع وƄذƅك إƅغاء اƅضرائب على اƅجرائد واƅمجات أدى Ƅل ذƅك إƅى زيادة ضخمة في عدد اƅجرائد 

 .واƅمجات اƅتي تنتج وتباع وهƄذا وأول مرة وجد اƅمعلنون وسيلة منتظمة ƅإعان عن منتجاتهم

بشƄل وسع نحو اƅجرائد واƅملصقات اƅحائطية إا أنه مع اƅتطور في تلك اأيام Ƅانت اإعانات موجهة 

اƅتƄنوƅوجي  أخذت اإعانات أشƄال أخرى جديدة مثل باƅونات اƅهيليوم وƄتابة اإعانات على اƅترامواي 
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ووسائل اƅمواصات مثل وسائل اƅنقل اƅعامة وبعد اƅحرب اƅعاƅمية اأوƅى بفترة قصيرة ظهر أول إعان 

مع ظهور . وظهر اإعان في اƅراديو في اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية وفي دول أخرى 1250نة سينمائي س

اƄتشف حدثت ثورة في عاƅم اإعان بدأت في اƅوايات اƅمتحدة اأمريƄية ثم أوربا و  1220اƅتلفزيون سنة 

في منازƅهم فأدى ذƅك  صور اƅمعروضة باƅتلفزيون في اƅتأثير على اƅمايين وهماƅمعلنون اƅقوة اƅفريدة ƅل

 .باƅتعبئة إƅى زيادة اƅميزانية اإعانية في مختلف اƅشرƄات اƅمعلنة إƅى مباƅغ ضخمة

تدعيه اƅشرƄات عن  ومن أحد أهم اƅتطورات اƅتي شهدها اإعان في هذا اƅقرن هي اƅرقابة اƅصارمة على ما

فعلى . بوا منذ فترة أصبح غير مقبول اآنمنتجاتها وهذƋ اƅرقابة زادت خال اƅسنوات اأخيرة، فما Ƅان مق

فهذا ا يƄفي أن إعانا ذو ( برسيل يغسل أƄثر بياضا)إعان شرƄة برسيل  1220سبيل اƅمثال في سنة 

جاذبية عاƅية وƄذƅك ظهرت مجموعة من اƅشرƄات اƅطبية تسئ استخدام اإعان في منتجاتها ومثال ذƅك 

واƅتي أعلنت أنها تنتج دواء قادر على شفاء اƅسعال في  (Carbolic Smok- Ball Company)شرƄة 

دعاءات أخرى عديدة  10ساعة واƅربو في 15أسبوع واƅبرد في  دقائق واƅسعال اƅديƄي من استخدام واحد وا 

 .وƅسوء حظ اƅمدير طاƅبهم أحد اƅمواطنين به رفضوا اƅدفع مما أدى إƅى ضعف شعبية هذƋ اƅشرƄة

ت اƅشرƄات تƄون أƄثر حرصا في استخدام واƅتنظيم اإداري من اƅشرƄات فبدأت وقد بدأت تدريجيا اƅتشريعا

اأƅفاظ اƅبراقة دون جدوى وحرصت Ƅذƅك على إظهار فقط اƅحقيقة اƅتي تؤدي باƅضرورة إƅى Ƅسب ثقة 

 .اƅزبائن

ن، قانوني، مهذب، آمي)وهƄذا ظهرت اƅحاجة إƅى تعريف واضح وصريح ƅإعان اƅجيد اƅهادف بحيث يƄون 

وهذƋ اƅصفات اأربع اƅتي تم تلخيصها هي اƅتي يمƄن من خاƅها اƅتحليل اƅحقيقي أي إعان واƅقيام ( حقيقي

 1.على ماهيته ومدƅوƅه وأهميته اƅحقيقية من عدمها

                                                           
1
 -،ϡمحمد سامي عبد الكري ϭواإعان عمر Δان القاهرة، فن الدعايϭϠح Δجامع ،ΔϠن الجميϭنϔ70،71،76، ص7116، ماجستير ال. 
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أما عند اƅعرب فقد تزامن ظهور أول إعان إسامي مع دخول اƅحملة اƅفرنسية اƅغازية إƅى مصر، وفي 

، يوضح Ƅيفية ااشتراك في هذƋ اƅصحيفة، ثم 1227حيث ظهر فيها أول إعان عام (بريد مصر)صحيفة 

 .1252إعانات في صحيفة اƅوقائع اƅمرية عام 

، وينص 1230عام ( اƅمبشر)أما في اƅجزائر فقد ظهر اإعان في صحيفة تابعة ƅلمستعمر اƅفرنسي، اسمها 

 1.اإعان على طريقة ااشتراك فيها

 تعريف اإعان :المطلب الثاني

 .يعد اƅوصول إƅى تعريف مقبول ومتعارف عليه ƅإعان Ƅنشاط أمر ضروري ƅسببين أساسيين

يمƄن اƅتعريف اƅمحدد من تحديد ماهية اƅنشاط وعناصرƋ حتى يمƄن أي دارس وممارس أن يقوم   -1

 .بوضع اأهداف واƅخطط واƅبرامج اƅتي يسير وفقا ƅها هذا اƅنشاط

اƅمحدد ƅإعان من اƅحد من اƅخلط بينه وبين اƅمفاهيم ااتصاƅية اأخرى مما يؤدي يمƄن اƅتعريف  -5

 .إƅى ااستخدام اƅفعال واƅمناسب Ƅƅل نشاط

ن اتفقت معظمها في  وباستعراض اƅتعريفات اƅمختلفة في ميدان اإعان نجد أن هناك تعريفات مختلفة وا 

 .اƅمضمون واƅمحتوى

عان بمعنى اإظهار واإشهار واƅجهر باƅشيء اإعان ƅغة هو أعلن،  .يعلن ومصدرها عانية وا 

  مساعدة علىƅغرض اƅ جماهيرƅنفسي في اƅقبول اƅرضا واƅة من اƅفاإعان وسيلة مدفوعة إيجاد حا

2.بيع سلعة أو خدمة أو بموافقة اƅجمهور على قبول فƄرة أو توجيه جهة بذاتها
 

 اƄل من أشƄك بأنه أي شƅذƄ رة أو معلومة ويعرفƄقيمة إرسال فƅشخصي مدفوع اƅل ااتصال غير ا

3.ترتبط بسلعة أو خدمة وذƅك بواسطة شخص محدد أو منظمة محددة
 

                                                           
1
 .72بق ذكره، صمرعϭش إكراϡ، مرجع س- 
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 سلوك بطريقة معينةƅرفورد بأنه عبارة عن فن إغراء اأفراد على اƄ 1.يعرفه
 

 باƅتأثير من اƅى اƅستفيلد بأنه عبارة عن عملية اتصال تهدف إƄمشتري ويعرفه أيضا أوƅئع على ا

2.أساس غير شخصي، حيث يفصح اƅمعلن عن شخصيته ويتم ااتصال من خال وسائل ااتصال اƅعامة
 

  منتجين على تعريف عمائهمƅتعريف حيث يعاون اƅوتلر أن اإعان هو فن اƄ ر فيليبƄويذ

حاجاتهم وƄيفية  اƅمرتقبين باƅسلع واƅخدمات اƅتي يعرضونها، Ƅما يعاون اƅمستهلƄين في اƅتعريف على

 .إشباعها

وبعبارة أخرى فإن اإعان في نظر Ƅوتلير هو مختلف نواحي اƅنشاط اƅتي تؤدي إƅى نشر أو إذاعة اƅرسائل 

اإعانية اƅمرئية واƅمسموعة على اƅجمهور بغرض حثه على شراء سلع أو خدمات أو من أجل سياقه إƅى 

 3.أو منشآت معلن عنها اƅتقبل اƅطيب ƅسلع أو خدمات أو أفƄار أو أشخاص

 

  مجموعة بطريقة غير شخصيةƄ تي تقدمƅافة اأنشطة اƄ مرئية أو –أما ستانتون فيعرف اإعان بأنه

4.عن طريق رساƅة معلومة اƅمعلن تتعلق بسلعة أو خدمة أو فƄرة معينة –شفوية 
 

  مرƅويعرف جيرني بوJereny Polmar  دعاية واإعانƅرائدة في مجال اƅات اƄشرƅرئيس إحدى ا

 :في ƅندن

تصال مدفوعة اأجر اƅغرض منها اƅتعريف أو اƅتأثير على اƅفرد أو مجموعة فن اإعان هو أي وسيلة ا)

 5(.أفراد

                                                           
 -عمان ، الطبعΔ اأϭلϰ، مكتبΔ المجتمع العربي لϠنشر ϭالتϭزيع،تصميϡ اإعان والترويج اإلكترونيحسين أبϭ دبسΔ، خϭϠد بدر غيث، فداء -1

 72، ص7001اأردن،
2
 .76المرجع السابق، ص- 

3
 720، مرجع سبق ذكره، صرباعيΔ عϠي محمدبشير عباس العاق، - 

4
 .72، ص7007/7002مصر، -تϭزيع، اإسكندريΔ -نشر–الدار الجامعيΔ طبع  ،اإعانمحمد فريد الصحن، - 

5
 - ،ϡمحمد سامي عبد الكري ϭواإعانعمر Δ26، مرجع سبق ذكره، صفن الدعاي. 
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  فرنسيانƅوقد عرف اDe Plas et Verdier ما يلي اإعانƄ:  تجاري أو اإعان بمعنىƅاإعان ا

اƄƅلمة هو مجموعة اƅوسائل اƅفنية ذات اأثر اƅجماعي اƅمستخدمة ƅصاƅح مؤسسة أو مجموعة مؤسسات، 

1.اƄتساب اƅزبائن وزيادة عددهم أو ااحتفاظ بهم
 

  معاصرƅويرى أبو اإعان ا(اƄاس )مطبوعƅبيع اƅ2.أن اإعان هو فن ا
 

 ية  وعرفتƄتسويق اأمريƅجمعية اAMA  ارƄتقديم اأفƅ اإعان بأنه عبارة عن وسيلة غير شخصية

3.أو اƅسلع أو اƅخدمات بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع
 

 .Promotion Mixيعتبر اإعان بهذا اƅمعنى أحد عناصر اƅمزيج اƅتسويقي

اƅتاƅية  صƋ من أوجه اƅنشاط اأخرى باƅخصائمن اƅتعاريف اƅسابقة أن اإعان يتميز عن غير  Ƅما يتضح

 :اƅتي تمثل بنيانه اƅهيƄلي

 يه صإن اإعان وسيلة اتصال غير شخƅمعلن إƅجمهور اƅمعلن واƅمستهلك نهائي أو )ية تتم بين ا

وهذƋ اƅوسيلة تختلف باختاف اƅسلع أو اƅخدمات اƅمعلن عنها سلع استهاƄية، سلع ( مستخدم صناعي

 .عية أو غيرهاإنتاجية أو صنا

  معلنƅدعاية تتمثل في أن اƅنشاطات اأخرى مثل اƅمن ا Ƌإعان عن غيرƅ مميزةƅسمات اƅإن أحد ا

يته وصفته ونشاطه معززا ذƅك ببيانات ومعلومات تفيد اƅمستهلك عند اتخاذƅ Ƌقرار اƅشراء بعد صيفح عن شخ

 .تقييم اƅرساƅة اإعانية ومحتواها

  مقابلإن اإعان يدفع عنه أجرƅتي ا يدفع عنها باƅدعاية اƅمحدد، وهذا ما يميز اإعان عن ا. 

                                                           
1
 .20مرعϭش إكراϡ، مرجع سابق، ص- 
 .727، ص7002، الطبعΔ الثانيΔ، المؤسسΔ العالميΔ لϠتجϠيد، عمان، الترويج التجارϱناجي معا، -2

3
 .76فداء حسين أبϭ دبسه، خϭϠد بدر غيث، مرجع سبق ذكره، ص- 
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  خدماتƅار واƄنما يشتمل على ترويج اأف إن اإعان ا يقتصر على عرض وترويج اƅسلع فقط وا 

يرى Ƅوتلير أن اƅدول صارت تسوق نفسها من خال وسائل مختلفة . واأشخاص واƅمؤسسات واƅدول أيضا

 .ن اƅسياحي، واإعان اƅثقافي وغيرهافي مقدمتها اإعا

  ى إحداثƅمختلفة إƅنشر اƅتي يقدمها من خال وسائل اإعام واƅته اإعانية اƅمعلن من رساƅيهدف ا

 .اƅتأثير واإقناع اإيجابي ƅحث اƅمستهلك على اقتناء اƅسلعة أو اƅخدمة اƅمعلن عنها

 ه ايجابيات وفƅمنافسة وƅال اƄل من أشƄتي تتمثلإن اإعان شƅا Ƌخدمات  وائدƅفي اأسعار وجودة ا

واƅمنتجات، وتواجدها في اأسواق، Ƅلها من ااعتبارات اƅمؤثرة على عملية اتخاذ قرار اƅشراء ƅدى 

1.اƅمستهلك
 

بل فإن دورƋ يتجاوز ذƅك إƅى  ينتهي دورƋ باƅترويج ƅسلعة أو خدمة أو مبدأ ما، فاإعان عبارة عن وسيلة ا

ضرورة إقناع اƅمستهلك بذƅك، ب معنى أخر ا يقتصر دور اإعان على إخبار اƅمستهلك بوجود اƅسلعة أو 

نما ضرورة إقناعه باƅتعامل معها  .اƅخدمة وا 

 5واƅشƄل اƅتاƅي يوضح عملية ااتصال بين اƅمعلن واƅمستهلك

 واƅمستهلكعملية ااتصال بين اƅمعلن : -0-الشƂل 
 

 معلومات معاني محددة 

       

 12فداء حسين أبو دبسة، خلود بدر غيث، مرجع سابق ذƄرƋ، ص :المصدر             

 
 .728،722بشير عباس العاق، رباعيΔ عϠي محمد، مرجع سبق ذكره، ص -7
 12غيث، مرجع سابق ذƄرƋ، صفداء حسين أبو دبسة، خلود بدر  -5

 المعلن المستϬلك
Δوسيل 

 ااتصال
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 اهمية ااعان: المطلب الثالث 

يمƄن ان نطلق على ااعان Ƅنشاط ترويجي بانه اƅعنصر اƅنشط داخل ااستراتيجية اƅتسويقية اƅعامة ƅلشرƄة 

فتصميم  و اعداد اƅمنتجات اƅتي تشبع احتياجات مستهلƄيها و تسعيرها و توفيرها بطريقة مناسبة و تتعاظم  ،

اهميتها بتنشيط اƅطلب عليها ، و خلق اادراك و اƅرغبة في اƅحصول على هذƋ اƅمنتجات من جانب 

ƅمختلفة و تƄمل اهمية اƅمستهلƄين و هذا مايفعله ااعان بصفة خاصة باتصاƅه باƅجماهير اƅخارجية ا

 : ااعان من خال مايلي 

 :  ااهمية العلمية -0

تزداد اهمية ااعان من وجهة نظر Ƅل من اƅشرƄة و اƅمستهلك في Ƅونه يوفر  :توفير المعلومات 

اƅمعلومات اƅتي يمƄن ان تستخدم Ƅاساس ƅلمفاضلة بين اƅسلع اƅمتنوعة ، فظهور اƅثورة اƅصناعية و انتشار 

Ƅبير اƅحجم ادى اƅى زيادة اƅمعروض من اƅمنتجات اƅمختلفة عن حجم اƅطلب و زادت تشƄيات  اانتاج

اƅسلع اƅمعروضة امام اƅمستهلƄين ، و هنا ياتي دور ااعان في تقديم و توفير اƅمعلومات اƅتي تساعد 

 .اƅمستهلك على اتخاذ قرار اƅشراء اƅذي يائمه 

هاما في تسويق اƅسلع و اƅخدمات و خاصة عندما تتشابه هذƋ يلعب ااعان دورا  :تحقيق ااشباع 

اƅمنتجات من حيث اƅخصائص و يجد اƅمستهلك فروقات طفيفة بين اƅسلع اƅمعروضة قد ا تتعدى ااسم 

 . 1اƅتجاري

 

 

 26محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره،ص  -7
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معين  يعطي ƅلسلعة ميزة تنافسية في اƅسوق  فاعان يمƄن ان يƄون ذƅك اƅجزء اƅذي يمد اƅمستهلك باشباع

تخلف عن اƅسلع اƅمنافسة و ذƅك عن طريق ابراز اƅخصائص و ااسهامات اƅتي تحققها اƅسلعة ƅلمستهلك و 

ربطها بمؤثرات سلوƄية و نفسية معينة تحقق ااشباع اƅذاتي ƅه ، فاƅعديد من اƅسلع اƅميسرة تحاول ان تربط 

ينة يمƄن ƅلمستهلك اƅحصول عليها و قد تƄون هذƋ اƅمزايا ملموسة في اƅسلعة ذاتها بين سلعة و بين مزايا مع

 .او غير ملموسة 

يحاول رجل اƅتسويق توجيه اهتمامه اƅى فئات و قطاعات معينة و تقديم منتجات تشبع  :تجزئة السوق 

وƄƅن اƅسؤال .   Market Segmentationاحتياجات هاته اƅقطاعات ، و هو ما يعرف بتقسيم اƅسوق 

اƅهام Ƅيف يعرف اƅمستهلك انه اƅمستهدف ؟ و من هنا نجد ان ƅاعان اهمية في وصول اƅشرƄة اƅى 

فعن طريق اƅتصميم اƅجيد يمƄن توجيه اƅسلعة إƅى اƅمستهلƄين حسب اƅدخل أو اƅسن  اƅقطاعات اƅمختلفة ،

قديم نفس اƅسلعة في أسواق جديدة وباإضافة إƅى ذƅك تسعى بعض اƅشرƄات إƅى ت وهƄذا،... أو اƅجنس

 .وقطاعات جديدة من اƅمستهلƄين من أجل توسيع رقعة اƅسوق اƅذي تخدمه

يعتبر اإعان من ضمن عناصر اƅمزيج اƅترويجي اƅذي يمƄن تغيرƋ بسرعة وسهوƅة في  :سرعة التأثير

ويبقى اإعان  .عروض من اƅسلعمواجهة أزمات أو مشاƄل معينة Ƅانخفاض اƅمبيعات أو انخفاض اƅم

فة عامة Ƅعنصر فعال وسريع استماƅة اƅمبيعات في اƅفترة وتغير ااتجاهات وتفضيات اƅمستهلƄين في بص

 .اأجل اƅطويل

وباƅرغم من . يعتبر اإعان في Ƅثير من اأحيان أƄثر عناصر اƅمزيج اƅترويجي من حيث اƅتƄلفة :التƂاليف

نفاق اإعاني عن Ƅثير من اƅشرƄات إا أن اƅعديد من اƄƅتابات صعوبة اƅحصول على اƅبيانات اƅخاصة باإ

 من اƅتƄاƅيف اƅتسويقية اƄƅلية مما يعطي %52أشارت إƅى تƄاƅيف اإعان يمƄن أن تصل إƅى 
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 1.مؤشرا وداƅة على أهمية اƅتخطيط اƅفعال ƅلحمات واƅبرامج اإعانية ƅتحقيق اأهداف اƅموضوعية

 : اأهمية ااقتصادية-5

منذ تطور اƅصناعة قامت اآات اƅناعية بإنتاج اƅعديد من اƅسلع بƄميات Ƅبيرة وخال فترات زمنية قصيرة، 

ƅذƅك أصبح من اƅضروري إيجاد طريقة أو وسيلة تعمل على تسويق اƅمنتجات وتصريفها خال فترات زمنية 

قناعهم معقوƅة، ƅذƅك Ƅانت اƅحاجة ملحة على ضرورة تعريف اƅناس بهذƋ اƅسلع  ومحاوƅة اجتذابهم وا 

ذا استهاك هذƋ اƅمنتجات، وهذا بدورƋ يعمل على إشاعة اƅحرƄة ااقتصادية ويدفع في عروقها  اƅحياة، وا 

تحقق ذƅك فإنه سيعمل على اƅتوسيع في اإنتاج، وتستمر هذƋ اƅحاƅة بين اإنتاج واإعان واƅتشجيع على 

 2.تمعااستهاك وهو ما سيحقق خدمة Ƅبيرة ƅلمج

 : جتماعيةاااأهمية -3

اشك أن اإعان وثيق اƅصلة باƅمجتمع، إذ يمثل عاقة بين بعض أفرادƋ اƅمعلنون وعدد آخر من أفراد 

وهو نوع من ااتصال بين أفراد اƅمجتمع اƅواحد وبين . اƅمجتمع هم اƅمستهلƄون اƅحاƅيون واƅمرتقبون

 .اƅمجتمعات اƅمختلفة فيما بينها

م مع ظروف حياة اƅناس ومثلهم وقيمهم ƅمحيط به Ƅما يؤثر فيه، فهو يتاءيتأثر باƅمجتمع افاإعان 

 3.وعاداتهم، فإنه يؤثر Ƅذƅك في اƅمجتمع بقدر ما ينشط بأسلوب سليم أو غير سليم
 

 

 

 

                                                           
1
 21،60المرجع السابق، ص- 

2
 .26فداء حسين أبϭ دبسΔ، خϭϠد بدر غيث، مرجع سبق ذكره، ص- 

3
 .722بشير عباس العاق، عϠي محمد ربابعيΔ، مرجع سبق ذكره، ص- 
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 وظائف وأهداف اإعان أنواع و :المبحث الثاني

ƅى أهداف اإعان اƅتي تضعها اƅمنشأة بغرض سيتم اƅتطرق في هذا اƅمبحث أوا إƅى أنواع اإعان  وا 

خراج إعان هادف وفعال يحقق أهدافها ثم بعد ذƅك سيتم اƅتطرق إƅى شتى اƅوظائف اƅتي يؤديها  تحقيق وا 

 .اإعان ƅلمنشأة في مختلف اƅظروف

 أنواع اإعان : المطلب اأول

ن إƅى أنواع مختلفة واƅواقع أن نوع اإعان هناك اƅعديد من اƅتقسيمات اƅتي يمƄن استخدامها ƅتصنيف اإعا

ومن أهم . فƄل نوع من اإعان ƅه خصائصه وسيماته اƅمحددة. يؤدي إƅى تحديد خصائص اإعان ذاته

 :هذƋ اƅتقسيمات

 تقسيم اإعان بحسب الوظيفة التسويقية :0فرع

وهو اإعان اƅذي يعمل على تسويق اƅسلع اƅجديدة اƅتي تطرح أول مرة في  : اإعان التعليمي -1

يرها حديثا، Ƅأن يظهر ƅها بعض اأسواق، أو اإعان اƅذي يعمل على تسويق سلع قديمة تم تطو 

معروفة سابقا، وفي Ƅلتا اƅحاƅتين فإن وظيفة اإعان هنا تعريف  مات اƅجديدة ƅم تƄن استخداا

 .عة اƅجديدة أو باƅتطورات اƅحديثة اƅتي طرأت على اƅسلعةاƅمستهلك باƅسل

وهو اإعان اƅذي يعمل على تذƄير اƅمستهلƄين بوجود سلعة أو خدمة ما في  : اإعان التذƂيري -5

 .اأسواق، واƅهدف هنا تذƄير اƅناس بوجود هذƋ اƅسلعة

أخرى موجودة في  يستخدم هذا اأسلوب عند ظهور سلع أو خدمات منافسة :اإعان التنافسي -3

اƅسوق ƅها ثقل ووزن ممتاز، ويشترط هنا تƄافؤ اƅسلع واƅخدمات اƅمتنافسة في اƅنوع واƅثمن وطرق 

1.ااستعمال
 

                                                           
1
 .70فداء أبϭ دبسΔ، خϭϠد غيث، مرجع سبق ذكره، ص- 
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ويتعلق اأمر باƅسلع اƅجديدة أو اƅخدمات أو اأفƄار أو اƅمنشآت اƅمعروفة  : ياإعان اإرشاد -2

ƅلجمهور واƅتي ا يعرف اƅناس حقائق Ƅافية عنها وا يعرفون Ƅيفية إشباعها ƅحاجاتهم بطريقة 

1.اقتصادية
 

وهو يعمل على تقوية اƅسلع واƅخدمات من خال تقديم بيانات ƅلجمهور يؤدي  : اإعان اإعامي -2

شرها إƅى تقوية اƅصلة بين اƅمنتج واƅجمهور وتصحيح بعض اأفƄار اƅخاطئة اƅتي قد تƄون توƅت ن

2.لوب من أساƅيب اƅعاقات اƅعامةفي أذهانهم، وهو أس
 

 تقسيم اإعان بحسب الهدف: 5 فرع

 يقوم اإعان اأوƅي بترويج مفهوم سلعي معين بغض اƅنظر عن اأسماء اأخرى : اإعان اأولي -1

، فهو يهدف إƅى قبول اƅمستهلك ƅفƄرة استخدام نوع معين من اƅسلع قد تƄون جديدة تماما في 

 .اأسواق

هو عƄس اإعان اأوƅي يحاول اإعان اانتقائي خلق وزيادة اƅطلب على أحد  :اإعان اانتقائي -5

 .اƅعامات اƅتجارية ƅمنتج معين

اسم اƅمؤسسة إƅى اإعان عن منتج أو خدمة  ا يهدف اإعان عن : اإعان عن اسم المؤسسة -3

 معينة وƄƅن يهدف ويرƄز على اسم اƅشرƄة أو اƅمؤسسة اƅتي تقوم بتقديم اƅمنتج أو اƅخدمة، وبصفة 

3.عامة يقوم على ترويج وخلق صورة ذهنية طيبة عن اƅمؤسسة اƅتي تقوم بتقديم اƅسلع أو اƅخدمات
 

 تقسيم اإعان بحسب الجمهور المستهدف :3فرع 

ويوجه هذا اإعان إƅى اƅمستهلك اأخير ƅسلعة أو خدمة معينة، وينقسم هذا اƅنوع  :اإعان ااستهاƂي -1

 :من اإعان بدورƋ إƅى

                                                           
1
 -ϭمرجع سبق ذكره، صمرع ،ϡ70ش إكرا. 
 77المرجع السابق، ص-2

3
 .712،710،716مصر، ص -، المجϠد اأϭل، المكتΏ العربي الحديث، اإسكندريΔاإعانإسماعيل محمد السيد، - 
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 ي جماعيƂنظر عن طبيعتهم، :إعان استهاƅين بصفة عامة بغض اƄمستهلƅى اƅوهو يوجه إ 

 .ويسمى أيضا باإعان على نطاق واسع

 ي فرديƂى فئة معينة :إعان استهاƅين ويوجه إƄمستهلƅى فئة محددة من اƅمثل إعان  ، أو إ ،

 1.، أو اإعان عن آات اƅتصوير ƅلمحترفين عن أدوية، موجه ƅأطباء واƅصيادƅة

ويتعلق باƅسلع اƅتي تباع ƅلموزعين قبل وصوƅها ƅلمستهلك  وهو موجه إƅى فئة اƅتجار، :اإعان التجاري -5

اƅنهائي، وهو يرƄز على توفير اƅمعلومات عن اƅسلعة، وأسعارها وƄمياتها، وعلى تشجيع اƅوسطاء على 

 .شرائها

اƅطاقة وسبل : وهو إعان موجه إƅى اƅمشترين اƅصناعيين ويتعلق باهتماماتهم، مثل : اإعان الصناعي-3

بتƄلفة اقل، واأيدي اƅعاملة وأماƄن توافرها، واأسواق واأسعار واƅعرض واƅطلب، واƅضرائب بوصفها توفيرها 

عنصر جذب صناعي أو عنصر تنفير، وذƅك حسب ارتفاعها وانخفاضها في بلدان معينة، أو في مناطق 

 2.محددة داخل اƅبلد اƅواحد، وهو يساعد جهود اƅبيع اƅشخصي، ويناسب اإعان باƅبريد

 

 وظائف اإعان: المطلب الثاني

في إطار وظائف اإعان يقوم اƅنشاط اإعاني بوظائف متنوعة وعلى نطاق واسع تخدم Ƅل اأطراف 

 :اƅعملية اƅتسويقية من منتجين إƅى مستهلƄين إƅى موزعين على اƅنحو اƅتاƅي

 وظائف اإعان بالنسبة للمنتجين :0فرع 

ذا Ƅان اƅمنتج أهداف Ƅل اƅمنتجين هي إنتاج اƅسلع ƅغرض بيعها وتحقيق أرباح من وراء تلك اƅعملية، فإ إن

ذا Ƅان عن طريق . ء اƅذين يتعامل معهƄين بشƄل مباشر فعليه أن يزيد من عدد اƅعمايتعامل مع اƅمستهل وا 

                                                           
1
 - ،ϱϭعايد فضل الشعراΔالعام Εاإعان والعاقا ،Εϭالنشر، بيرϭ ΔطباعϠل Δالدار الجامعي ،ϰلϭاأ Δ26ص، 7008، الطبع. 

2
 .77مرعϭش إكراϡ، مرجع سبق ذكره، ص- 



         ϝϭإا                                               الفصل اأ ϥطار المفاهيمي لإعا 

 

17 

 

ا ƅلمستهلƄين، واƅخدمات أو اƅوسطاء فعليه أن يƄسب ثقة هؤاء في اƅتعامل مع منتجاته وتشجيع بيعه

 1:اƅوظائف اƅتي يؤديها ويقدمها اإعان ƅلمنتجين Ƅثيرة منها

تعريف اƅمستهلƄين اƅحاƅين واƅمرتقبين باƅسلع واƅخدمات اƅتي تنتجها اƅمؤسسة وخصائصها و مميزاتها فهو -1

يستطيع  Feedbackيعرف اƅمستهلك بما ƅدى اƅمنتج من سلع أو خدمات ثم من خال اƅتغذية اƅعƄسية 

 2.اƅمنتج أن يتعرف على ما يحتاجه اƅمستهلك

وفي هذا اƅصدد، فإن . اإسهام في زيادة اƅطلب وتنشيطه على اƅسلع واƅخدمات اƅتي تنتجها اƅمؤسسة-5

اإعان يعمل على تغيير اƅمنفعة اƅجدية ƅلسلعة باƅنسبة ƅلمستهلك وباƅتاƅي تغيير حجم اƅطلب اإجماƅي 

ي هذƋ اƅزيادة إƅى ااستخدام اأمثل ƅلطاقة اإنتاجية اƅمتاحة ƅلمؤسسة، اأمر اƅذي يؤدي إƅى عليها، وتؤد

 .زيادة أرباحها وتخفيض تƄاƅيف اإنتاج

يؤدي اإعان إƅى زيادة اƅمنافسة بين اƅمنتجين واجتذاب عدد أƄبر من اƅمستهلƄين اƅمرتقبين عن طريق -3

وهذا يقود باƅطبع إƅى . Ƅيل تتناسب مع حاجات ورغبات اƅمستهلƄينتوفير اƄƅميات وفق سياسات تنويع وتش

استخدام اƅتƄنوƅوجيا اƅحديثة في اإنتاج مما يدعم جهود اƅتطور واابتƄار على مستوى اƅعام، ويسهم باƅتاƅي 

 3.اƅناتج اƅقومي اإجماƅيفي زيادة 

 وظائف اإعان بالنسبة للمستهلƂين :5فرع 

ك هو اƅحصول على اƅسلعة اƅمناسبة في اƅزمان واƅمƄان اƅمناسبين وتسهيا ƅذƅك اƅهدف اأساسي ƅلمستهل

 :فإن اƅنشاط اإعامي يقوم بتحقيق هذا اƅهدف ومن بين اƅوظائف اƅتي يؤديها اإعان ƅلمستهلك هي

                                                           
1
 .72مرعϭش إكراϡ، مرجع سبق ذكره،ص- 

2
 - ،ϡالقر ϰϠع ΏاϬالحديثحميد الطائي، الصمدعي، بشير العاق، اي ϕللتسوي Δزيع، اأسس العمليϭالتϭ نشرϠل ΔميϠالع ϱرϭدار اليار ،Δالعربي Δالطبع ،

 .727، ص7008ااردن،  -عمان
3
 .727،727مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 
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من أصعب اƅقرارات اƅتي تواجه اƅمستهلك هي انتقاء اƅسلعة اƅمناسبة  :تسهيل مهمة ااختيار بين السلع .1

من بين اƅعديد من اƅسلع اƅمتشابهة اƅمتواجدة في اأسواق، ويتم ذƅك عادة من خال اƅمفاضلة واƅمقارنة بين 

 .اƅبيانات واƅمزايا واƅمواصفات وأحيانا اƄƅلفة ƅهذƋ اƅسلعة

وم اƅنشاط اإعاني بتحديد مƄان وزمان وجود اƅسلعة، وعند رغبة يق :تحديد زمان ومƂان توفير السلع. 5

اƅمستهلك بشراء هذƋ اƅسلعة فعليه اƅتواجد في اƅزمان واƅمƄان اƅمحددين، وقد نشير بعض اإعانات عن 

إمƄانية اƅحصول على سلع معينة بأسعار أقل من اأسعار اƅمعتادة من خال اƅعروض اƅتشجيعية 

 (.اƅتنزيات)

يساهم اإعان بشƄل مستمر بتقديم نصائح مفيدة تساهم في  : زويد المستهلك ببعض المهارات المفيدةت .3

تخليص اƅمستهلك من متاعب Ƅثيرة Ƅضرورة تبديل إطارات اƅسيارات بعد قطع مسافة معينة وتحذر من 

 1.خطورة عدم ااƅتزام ذƅك

ات اƅتسويق Ƅاƅتغير في اƅسعر، تحسين اƅسلعة، تعريف اƅمستهلك باƅتغيرات اƅتي قد تحدث في استراتيجي.2

 2.اƅخ...إدخال نموذج جديد،

 وظائف اإعان بالنسبة للموزعين :3فرع

وهذƋ اƅوظائف  يؤدي اإعان عددا من اƅوظائف اأساسية ƅلموزعين سواء Ƅانوا تجار جملة أو تجار تجزئة،

من شأنها أن تزيد من سرعة اƅدورة اƅتجارية بما يقود باƅتاƅي إƅى مضاعفة اأرباح اƅمحققة من جراء ذƅك 

إعان اƅمنتج عن سلعته اƅتي يقوم : يتأثر بنوعين من اإعان هما Retaillerواƅحقيقة أن تاجر اƅتجزئة

عان Trade advertisingتاجر اƅتجزئة بتوزيعها ƅه تاجر اƅتجزئة نفسه عن متجرƋ وما يعرضه من ، وا 

وهذا يتلخص في دور . وƄثيرا ما يساهم اƅمنتجون في اƅموازنات اƅمخصصة ƅإعان اƅموجهة ƅلموزعين. سلع

 : اإعان باƅنسبة ƅتاجر اƅتجزئة في اƅنواحي اƅتاƅية

                                                           
1
 .70،78فداء حسين أبϭ دبسΔ، خϭϠد بدر غيث، مرجع سبق ذكره، ص- 

2
 .72مرعϭش إكراϡ، مرجع سبق ذكره،ص- 
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ƅتي يقدمها اƅمتجر اجتذاب اƅزبائن إƅى اƅمتجر نتيجة عرض اإعان ƅمميزات اƅسلعة أو اƅخدمة ا .1

 .ƅزبائنه

 .زيادة معدل دوران اƅسلعة في اƅمتجر ومن ثم زيادة اأرباح اƅتي يمƄن أن يجنيها ƅقاء ذƅك .5

ع اƅسلعة أو توفير وقت تاجر اƅتجزئة وتسهيل مهمة اƅبائعين في اƅمتجر مما يساعد على تفرغهم ƅبي .3

 .ن في هذا اƅصددƄتفاءا بما قد يƄون قد قام به اإعاإقناع اƅمستهلك بها ا

1.عن اƅسلعة أو اƅخدمة في أذهانهم بناء وتعزيز اƅصورة اايجابية اƅتي يحملها أفراد اƅجمهور .2
 

 أهداف اإعان: المطلب الثالث

 يعتبر تحديد أهداف اإعان بمثابة اƅحجر اأساس اƅرئيسي ƅتخطيط اƅحمات اإعانية وأساس نجاحها،

 :فهو يساعد على تحقيق نقطتين هامتين وهما

  هاƅتي سيدور حوƅرة اƄفƅمناسبة من حيث اƅة اƅرساƅيفية تنمية اƄ دائل عنƅمعلن ببعض اƅيمد ا

اإعان ونقاط اƅترƄيز وƄذƅك من اختيار اƅوسائل اإعانية اƅمائمة واأƄثر قدرة على تحقيق 

 .اأهداف

  حملةƅمعايير ااسترشاد بها وااستناد عليها في تقييم فاعلية اƄ ن استخدام أهداف اإعانƄيم

فعدم وجود أهداف محددة ƅإعان ا يمƄن اإدارة من اƅتأƄد من جدوى اƅنشاط . اإعانية

 .اإعاني

حديد أهدافها من اإعان Ƅوسيلة ترويجية يهدف إƅى توجيه اƅمستهلك، وتقوم اƅمنظمات اƅمعلنة بت إن

اإعان، واƅتي قد يتم انجاز بعضها أو غاƅبيتها، وتختلف اأهداف اƅتي وراء اإعان من منظمة إƅى 

 :أخرى، Ƅƅن اƅقاسم اƅمشترك ƅهذƋ اƅمنظمة يمƄن أن يتلخص في اأهداف اƅتاƅية
                                                           

1
 .722،722ناجي معا، مرجع سبق ذكره، ص- 
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جديد ƅلسلعة إظهار ااستخدامات اƅجديدة ƅلسلعة، وذƅك عن طريق توعية اƅمستهلك بأنه استخدام  -1

يضاف إƅى ااستخدام اأصلي اƅتقليدي ƅها، وهذا يجعل اƅمستهلك أƄثر اندفاعا ƅشراء اƅسلعة وباƅتاƅي 

 .شراء Ƅمية أƄبر بسبب تعدد استعماات اƅسلعة بعد تطويرها

رفع مستوى معرفة اƅمستهلك باƅسلعة، حيث تهدف بعض اإعانات إƅى تدعيم معلومات اƅمستهلك عن  -5

1.اƅخ...واسمها اƅتجاري وأهميتهااƅسلعة، 
 

3-  Ƌمنظمة عند مستواƅسوقية، سواء بغرض اإبقاء على حجم اإنتاج في اƅحصة اƅمحافظة على اƅا

2.اأنسب، أو منع دخول منافسين
 

 .خلق اƅطلب على سلعة معينة في مرحلة أوƅية ثم اƅعمل على إشباعه في مرحلة تاƅية -2

آفاق جديدة أسواق ƅم تƄن موجودة من قبل توجيه اƅحمات اإعانية، ومن ثم إتاحة اƅفرصة أمام  فح -2

 .مشروع اƅمعلن ƅتسويق سلع أو خدمات

خلق نوع من اانتماء واƅواء بين اƅسلع واƅخدمات ومستهلƄيها من خال تعريف اƅمستهلƄين باƅمعلومات  -2

 .ات ذات اƅتأثير في اتخاذ قرارات اƅشراءواƅبيانات اƅمرتبطة بهذƋ اƅسلع أو اƅخدم

محاوƅة مواجهة اƅمنافسة، ذƅك أن اƄƅثير من اƅحمات اإعانية تهدف إƅى تعويض اƅتأثير على حصة  -7

أي أنه إذا Ƅان اإعان مصمما ƅجذب . اƅمشروع من اƅسوق اƅذي تحدثه إعانات اƅمنافسين

 .اƅمستهلƄين جدد ƅم يستعملوا اƅسلعة من قبل

ة استعماات اƅمنتج، حيث أن بعض اإعانات تحاول إغراء اƅمستهلƄين على استعمال اƅمنتج زياد -2

سنان ثاثة أمثلة على ذƅك استعمال معجون اأومن ا. بشƄل يؤدي زيادة Ƅمية ااستهاك اƄƅلية منه

 .مرات يوميا

                                                           
1
 70مرعϭش إكراϡ، مرجع سبق ذكره، ص 

2
 - ،Δالحديثطاهر مرمي عطي ϕالتسوي Εمصر، ، النسر الذهبي أساسيا ،ΔطباعϠ222، ص7002ل. 
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فترة استخدام طبيعية، فمعظم اƅمنتجات ƅها مواسم شراء أو . زيادة اƅمبيعات في موسم انخفاض اƅطلب -2

 .وƅلتغلب على ذƅك تحاول Ƅثير من اإعانات إثارة اƅطلب على مدار اƅعام

فعلى اƅرغم من أن اƅهدف اƅمباشر ƅيس ببيع منتج معين، وƄƅن ااستحواذ , خلق صورة ايجابية ƅلمشروع-10

1.على إعجاب جمهور اƅمستهلƄين
 

نما يقويها في أعين  تقوية اسم اƅمؤسسة،-11 إن تقوية اسم اƅمؤسسة ا يفيد في جذب اƅمستهلƄين فقط، وا 

اƅمتعاملين معها، مثل اƅموردين، اƅموزعين، اƅمساهمين، اƅمصاريف، اƅسلطة اƅحاƄمة، اƅمجتمع اƅمحلي 

 .واƅرأي اƅعام

اء مقارنة بين اƅسلعة اƅمنافسة، حيث تقوم بعض اƅشرƄات بإجر  تغيير اƅقناعات تجاƋ اƅعامة اƅتجارية-15

اƅتي تحمل عامتها اƅتجارية، وبين اƅسلع اƅتي تحمل عامات تجارية منافسة تحاول من خاƅها إقناع 

 .اƅمستهلك باƅنتائج اƅناجمة عن استخدام Ƅا اƅنوعين

تحفيز اƅموزعين على توزيع منتجات اƅشرƄة، يحصل هذا اƅتشجيع حينما يوجه اƅمعلن رساƅة إعانية -13

ƅموزعينƅ همم، تنص مباشرة على حاجته. 

دعم رجال اƅبيع، حيث يؤدي اإعان إƅى تقوية موقف رجال اƅبيع ƅدى جوƅتهم على اƅمستهلƄين أو -12

2.هااز وتقديم اسم اƅشرƄة ومزايا سلعاƅزبائن اƅمحتملين، وذƅك من خال تمƄينهم من إبر 
 

اƅمستهلƄين اƅمرتقبين وبمعنى أخر فإن اإعان  إن اƅهدف اƅرئيسي ƅإعان، هو تغيير اتجاهات وسلوك

 .يستخدم ƅلتأثير على اƅمستهلƄين اƅمرتقبين Ƅƅي يسلƄوا سلوƄا إيجابيا تجاƋ اƅسلعة موضوع اإعان

أما أهمية تحديد  اأهداف اإعانية ƅلمنظمات تƄمن في Ƅون أن تحديد اƅهدف، يعمل على توجيه اƅجهود 

و معيارا ƅتقييم اƅنتائج أساسا ƅلقياس، أ سلفا، وفي Ƅون أن اأهداف تستخدم، بوصفهاواƅموارد في اتجاƋ محدد 

 .بعد اإعان، واƅبحث فيما إذا نجح اإعان أم فشل في اƅوصول إƅى اأهداف اƅمرسومة اƅمحصلة

                                                           
1
 .721،720هـ، ص7270ليبيا،  -، الطبعΔ اأϭلϰ، الدار الجماهيريΔ لϠنشر ϭالتϭزيع ϭاإعان، سرΕالتسويϕ الحديثبشير عباس العاق، - 

2
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 :وتتميز أهداف اإعان بصفات ثاث

ل في ظلها، وا يمƄن أن تتناقض بأنها مستمدة من اأهداف اƅعامة ƅلمنظمة، وتنسجم معها وتعم -1

 .معها

أنها ترتبط بطول وقصر اƅفترة اƅزمنية اƅتي تغطيها، فتƄون هناك أطراف طويلة اأجل وقصيرة  -5

 .ومتوسطة اأجل

أنه يمƄن اعتبارها أهدافا ƅعمليات ااتصال، اƅتي تمارسها اƅمؤسسة وتسعى من خال وسائل  -3

ƅخدمة اأهداف نفسها اƅ إعانااتصال اأخرىƅ 1.تي وضعت
 

 وسائل وتصميم وتقويم اإعان: المبحث الثالث

نجاح اإعان، ااختيار اƅموفق ƅلوسيلة اإعانية اƅتي سوف تنشرƋ، ويستند اختيار اƅوسيلة إن أحد أسباب 

Ƅما أن اختيار اƅوسيلة يؤثر على  إƅى قرار يتعلق باƅجمهور اƅذي يريد أن يخاطبه، أو يعرض عليه اƅرساƅة،

 .طريقة تصميم اƅرساƅة اإعانية، حيث أنه سيتم اƅتطرق إƅى تقويم اإعان من اƅناحية اإسامية واƅشرعية

 وسائل اإعان: المطلب اأول

إن أحد أسباب نجاح اإعان، هو ااختيار اƅموفق ƅلوسيلة اƅتي سوف تنشرƋ، ويستند اختيار اƅوسيلة إƅى 

قرار يتعلق باƅجمهور اƅذي يريد اƅمعلن أن يخاطبه، أو يعرض عليه اƅرساƅة، Ƅما أن اختيار اƅوسيلة يؤثر 

 :على طريقة تصميم اƅرساƅة اإعانية ويعتبر اƅقرار اƅمتعلق باختيار اƅوسيلة مهما ƅعدة أسباب منها

 ƅد من اƄتأƅضروري اƅذا من اƅ ،بيرةƄ يفƅاƄمنظمة تƅتي إذا ما استعملت أن اإعان يحمل اƅوسيلة ا

 .سوف تعوض تلك اƅتƄاƅيف

  تصميم جودتهƅان ممتازا، فإن استعمال وسيلة غير مناسبة سوف يفقد اƄ وƅة حتى وƅرساƅأن تصميم ا

 .مما قد يترتب عليه عدم وصول اƅرساƅة إƅى اƅجمهور مباشرة

                                                           
1
 .22،22عايد فضل الشعراϱϭ، مرجع سبق ذكره، ص- 
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 س على عدة قرارات تؤثر في اإƄوسيلة اإعانية، قد ينعƅمتاحة أن اختيار اƅبدائل اƅعان، مثل ا

وتحديد اƅتوقيت اƅمائم ƅنشر ( ؟محطات اƅتلفازصحيفة من اƅصحف؟ أي محطة من أي )داخل Ƅل وسيلة 

1.، ومعدل تƄرار اإعان اƅرساƅة
 

 : ويمƄن تصنيف وسائل اإعان إƅى مجموعتين

 رئيسيةƅوسائل اإعان ا. 

 داعمةƅوسائل اإعان ا. 

 اإعان الرئيسية وسائل .0

رية واسعة اانتشار وتضم مجموعة من اƅوسائل نعرضها على يوهي اƅوسائل اƅتي تستهدف قطاعات جماه

 : اƅنحو اƅتاƅي

 مطبوع  :الصحفƅصحف من وسائل ااتصال اƅتعتبر اPrint  تي تقوم بدور هام في نقلƅا

فقد أصبحت وسيلة ناقلة ƅأخبار أƄثر من Ƅونها  ونظرا ƅتخصص مادتها اإعانية،. اƅمعلومات ونشرها

ومع ذƅك فإننا نرى Ƅوجهة نظر أن اƅصحف Ƅانت وا تزال مصدرا خصبا ƅلمعلومات . مصدر ƅلمعلومات

فلها مساهمتها في تƄوين اƅرأي اƅعام واتجاهاته إƅى اƅدرجة اƅتي أطلق عليها . اƅتي ا يستغنى عنها أحد

 (.اƅسلطة اƅرابعة)اƅبعض 

ظرا ƅما تتصف به اƅصحف من تعددية وتنوع في اƅموضوعات اƅتي تتناوƅها، واƅتطور اƅتقني اƅذي طرأ ون

خراجها، إƅى جانب إمƄانية ااستفادة من اƅحاسوب وبرمجياته، فقد غدت  على عمليات إنتاجها وتصميمها وا 

ا وتتواصل معهم في Ƅل نافذة مشروعة أمام اƅمؤسسات تستطيع من خاƅها اƅوصول إƅى جماهيرها وعمائه

 .ما يخدم مصاƅح اƅطرفين

                                                           
1
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وباƅرغم من أن اƅتلفاز قد أصبح اƅمصدر اƅرئيسي ƅأخبار، إا أن اƅصحف ا تزال ذات أهمية Ƅبيرة Ƅوسيلة 

سنعرض أهم اƅمزايا واƅعيوب اƅتي  وفي ما يلي فإننا. اتصال جماهيرية وتمثل جزءا من نمط حياة اأفراد

 1.تقترن باستخدام اƅصحف

 :اـــالمزاي

ƅلصحف جمهورها اƅخاص اƅذي يقرأ ويتابع، وهي تعرض ƅجميع اƅفئات ومن اƅمحتمل أن يقرأها  -1

 .مثل رجال اأعمال، واƅسياسيين، واƅموظفين، وأصحاب اƅمهن اƅحرة، وغيرهم: اƅعديد منهم

 .تلفة، فيقرأها جميع أفراد اأسرة، وهي رخيصة اƅتƄلفةتناسب اƅفئات اƅعمرية اƅمخ -5

وأخيرا تتميز اƅصحف بأن اƅقارئ ƅلصحيفة يهتم بما ينشر فيها، ƅذƅك يقلب جميع صفحاتها، وهذا ما  -3

2.يجعل من فرصة اƅتعرض ƅإعان شبه مؤƄدة
 

 :وبــالعي

فإنها ا تزال تعاني من بعض اƅعيوب اƅتي تتمثل فيما  مع اƅمزايا اƅعديدة اƅمقترنة باƅصحف واستخداماتها،

 :يلي

3.تحتاج إƅى اƅقراءة واƄƅتابة -1
 

 .انخفاض جودة اƅورق اƅمستخدم في اƅطباعة  مما يقلل من جودة اƅرساƅة اإعانية -5

4.احتماƅية اأخطاء اƅمطبعية وسوء اإخراج اƅفني ƅها -3
 

                                                           
1
 .787ناجي معا، مرجع سبق ذكره، ص- 
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3
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واآخر ا يبحثون عنه  Soughtول، يبحث عنه اأفراد اأ: ويتضمن اإعان اƅمطبوع نوعين من اƅمعلومات

Unsought .ون في مرحلة جمعƄمستهلƅتي يبحث عنها اƅمعلومات اƅى تلك اƅنوع اأول إƅويشير ا 

أما اƅنوع اƅثاني من اƅمعلومات فإن اƅمستهلƄون ا يبحثون عنها . اƅمعلومات أثناء عملية اتخاذ اƅقرار اƅشرائي

ƅنها قد تثير اƄƅديهموƅ معرفيƅم اƄتراƅ1.حاجة أو تصبح جزءا من ا 

 تلفزيون ا:التلفازƅفاءته في  رغم أن عمر اƄ بير علىƄ لƄقرن، إا أنه برهن وبشƅنصف اƅيتجاوز ا

وسيلة من وسائل  فهو. اƅوصول إƅى جمهور Ƅبير وغفير من مختلف اأجناس واƅطبقات واƅشرائح ااجتماعية

ااتصال اƅجماهيري اأƄثر انتشارا  وشعبية في اƅعاƅم، اƅتي تخاطب اƅموطن في بيته وخال أوقات فراغه 

واسترخائه مما يجعله يأƅفها ويرƄن إƅيها ƅلتسلية أو ƅقضاء اƅوقت أو ااستفادة من اƅمعارف واƅمعلومات اƅتي 

 :اƅتلفزيوني مقارنة باƅوسائل اأخرى يƄمن في ناحيتين واƅسبب في نجاح اإعان 2.تضخها هذƋ اƅوسيلة

متعلقة باƅتلفزيون ذاته Ƅونه أداة أساسية ƅلتسلية، يعرض تشƄيلة Ƅبيرة من اƅبرامج واƅموضوعات اƅتي  :اأولى

 .تهم اƅجماهير اƅمختلفة

متعلقة باإعان اƅتلفزيوني حيث يجمع بين خصائص اإعان في Ƅافة اƅوسائل اأخرى من حيث  : الثانية

، وعرض اƅسلعة مضافا إƅى إمƄانية استخدام اƅمؤثرات اƅحرƄية واإقناع (اƅحف)، واƅرؤية (اƅراديو)اƅصوت 

 3.ورة Ƅبيرةعن طريق اƅمشاهدة Ƅمؤثرات بيعيه تنتج في اƅتأثير على اƅمستهلƄين اƅمرتقبين بص

فشأنه Ƅباقي . ومع Ƅل ذƅك، فإن اƅتلفاز ƄغيرƋ من وسائل ااتصال اƅجماهيري ا يعتبر اƅوسيلة اأمثل

 :اƅوسائل، ƅه مزاياƋ وعيوبه اƅتي سنعرضها فيما يلي
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 :اــالمزاي

وذƅك يمƄن  إمƄانية ااختيار بين اƅعديد من اƅبرامج اƅتلفزيونية ƅوضع اƅرساƅة اإعانية خاƅها، -1

1.اƅمعلن من اختيار اƅوقت اƅمناسب واƅقناة اƅمناسبة ƅلوصول إƅى اƅمشاهدة
 

ƅلصور باƅشƄل اƅذي يرƄز على بعض  ZoomingإمƄانية استخدام اƅحيل اƅتصويرية واƅتقريب  -5

م خصائص ƅلسلعة بشƄل دام اƅحرƄة واأƅوان يمƄن أن يقداأجزاء اƅخفية في اƅسلعة وƄما أن استخ

2.مƄن أن يبرهن اƅمنافع اƅمستفادة فباƅنسبة ƅأغذية يمƄن أن يزيد اƅشهية اقتناء اƅسلعةأفضل وي
 

 3.سهوƅة بث اإعان ونشرƋ على نطاق واسع، خصوصا في اƅشبƄات اƅتلفزيونية، واƅفضائيات -3

 :وبــالعي

اƅتفوق يترك إن إمƄانية استخدامه من قبل مؤسسات متنافسة ƅنقل دعاوى إعانية تتضمن ادعاءات  -1

4.اƅمشاهد في حيرة ويضع عامة استفهام على مصداقية ما يبث
 

 .قصر اƅوقت اƅمتاح ƅإعان بسبب تƄلفته مما يصعب على اƅمعلن قول Ƅل ما يريد -5

5.يتطلب إخراج اإعانات اƅتلفزيونية قدرات ومواهب خاصة -3
 

 معروف باسم  : اإذاعةƅجهاز اƅيوفر ا(راديوƅا )بث اإƅمسموع، فرصة جيدة استقبال اƅذاعي ا

ƅإعان، إذ يƄاد يتوافر ƅدى Ƅل أسرة وفي Ƅل سيارة، واƅبث اإذاعي يستمر معظم ساعات اƅيوم، ويمƄن 

فرض شروط معينة على اإعان عن طريق اإذاعة تدعم جاذبيته وعنصر اƅتشويق فيه، ويدخل في ذƅك 

6.شخاصاƅموسيقى اƅمرافقة واƅعبارات اƅطرفة واƅحوار بين اأ
 

                                                           
1
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2
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فقد تتطلب اƅرساƅة اƅمنقوƅة عبر اƅمذياع وقتا أطول ( اƅسمع فقط)ونظرا ƅطبيعة اƅمؤثرات اƅحسية اƅمستخدمة 

ومعاƅجتها ذهنيا، اأمر اƅذي يضعف من قوة اƅمذياع على اƅتأثير واإقناع،  من اƅزمن استقباƅها واستيعابها

 1.ويجعل منه اƅوسيلة اأقل إغراء ƅلمعلنين

ƋغيرƄاأتي وƄ لمذياع مزايا وعيوب سنعرضهاƅ وسائل اأخرى فإنƅمن ا: 

 :اــالمزاي

يمƄن ااستماع ƅلراديو أثناء أداء بعض اأعمال اأخرى، ƅذا أن اƄƅثير من اƅحرفين واƅمزارعين  -1

2.وربات اƅبيوت يستمعون أثناء أداء أعماƅهم
 

اƅنفسي ƅإعان باƅراديو يسمح بتحقيق اƅهدف من ااتصال فعادة تصل اƅرساƅة إƅى اƅمستهلك  اƅجو -5

 .في منزƅه وفي أوقات فراغه

يتميز اƅراديو باƅمرونة حيث يمƄن تغير اƅرساƅة أو توقيتها بسهوƅة، ويستطيع اƅمعلن تغيرƋ في نفس  -3

3.اƅيوم وربطه باأحداث اƅيومية
 

 :وبــالعي

 .ƅرساƅة اإعانية على وصف اƅسلعة ƅلمستمع دون إمƄان إظهارها ƅهتقتصر قدرة ا -1

 .تقتضي هذƋ اƅوسيلة تƄرار اƅرساƅة ƅعدة مرات حتى تحقق اƅهدف اƅمطلوب -5

4.يصعب على اƅمستمع استرجاع اإعان إذا رغب في مزيد من اƅمعلومات عن اƅسلعة -3
 

 

                                                           
1
 .786مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 

2
 .777مرجع سبق ذكره، ص عϰϠ فاح الزغبي،- 

3
 .716مرجع سبق ذكره، ص محمد فريد صحن،- 

4
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 وسائل اإعان الداعمة. 5

خارج منازƅهم واƅمتاحة أمام واضعي  ااتصال اإعاني اƅتي يتعرض ƅها اأفرادتتضمن مجموعة من وسائل 

اƅتي يمƄن أن تدعم  اƅوسائل ااتصاƅية باختياردد اتخاذ قرارات تتعلق اƅخطط اإعانية عندما يƄونوا بص

 1.اآثار اƅترويجية اƅتي تحدثها وسائل ااتصال اƅجماهيرية وغيرها من اƅوسائل اأخرى

وهي إعانات مطبوعة على اƅورق أو اƅخشب أو اƅمعدن، تعتمد على اƅتصميم اƅجيد  : ات اإعانيةاللوح

وهذƋ اƅلوحات أو اƅملصقات تلصق في أماƄن اƅتسوق أو توضع في أماƄن . واƅمبتƄر، واأƅوان اƅجذابة

مؤطرا ومضاء وقد يƄون اƅملصق . خاصة في مراƄز اƅمدن واƅضواحي، أو في اƅشوارع واƅساحات اƅعامة

وتوجد ملصقات ترسم وتمم في موقع ثابت على ƅوحات . خصوصا في اƅليل وذƅك حسب رغبة اƅمعلنين

2.موزعة على اƅشوارع واƅساحات اƅعامة، ثم تزال ƅتوضع مƄانها ملصقات أخرى
 

 .وƄغيرها من اƅوسائل اأخرى فإن ƅلوحات اإعانية مزايا وعيوب وهي Ƅاأتي

 :اــالمزاي

 .اƅتذƄير اƅمستمر بسبب مشاهدتها يوميا وربما عدة مرات في اƅيوم اƅواحد ƅمدة طويلة .1

 .Ƅبيرة وملتفة ƅلنظر من على بعد .5

 3.يشاهدها اƅناس على اختاف أƅوانهم وطبقاتهم .3

 

                                                           
1
 .722مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 

2
 -،Δمحمد رباعي ϰϠ786مرجع سبق ذكره، ص بشير عباس عاق، ع. 
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 :وبــالعي

Ƅ.1ثيرا ما تتأثر اƅلوحات باƅعوامل اƅجوية، اأمر اƅذي يقتضي يانتها بفة مستمرة -1
 

فقليا ما تتاح اƅفرصة ƅمن يقودون سياراتهم على اƅطرق اƅسريعة . اƅقدرة على إيصال اƅرساƅة ضعف -5

 .فرصة اƅقراءة اƅمتمعنة ƅنص ومحتوى اƅرساƅة اإعانية اƅتي تحملها تلك اƅلوحات

2.اارتفاع اƅنسبي ƅتƄلفتها وخاصة إذا ما استخدمت فيها تقنيات متقدمة -3
 

 ان من أبرز إفر  : اانترنتƄ معلوماتيةƅازات ونتائج ثورة اInformatics  حاسبƅدخول اCmputer 

Internetومن اإنجازات اƄƅبيرة ƅثورة اƅمعلوماتية ظهور اانترنت . إƅى تفاصيل حياتنا من أوسع اأبواب
3 .

وباƅرغم . وهي إحدى وسائل ااتصال اƅفعاƅة في تحقيق ااتصال واƅتواصل بين اأفراد واƅمؤسسات واƅدول

، فقد أصبحت تستخدم بشƄل واسع أغراض استخدامامن حداثة عمرها إا أنها عادت اƅوسيلة اأƄثر 

مƄانيات تطبيقها في ااتصال فقد أخذت . اƅترويج اƅتجاري ونتيجة ƅلتطور في تƄنوƅوجيا اƅمعلومات وا 

ه هذƋ اƅمواقع من متعة اƅمؤسسات تتنافس في إنشاء مواقعها اƅمتميزة على شبƄات اانترنت، ونظرا ƅما تتيح

4.اƅتصفح واƅتسوق في أوضاع منزƅية مريحة
 

 :من خصائص إعانات اانترنت اأتي

 .اƅوصول إƅى شريحة منتقاة راغبة باƅبحث عن اƅمعلومات -1

 .تƄون تغطية اإعان على نطاق دوƅي -5

5.يستطيع مستخدم اانترنت أن يتمعن جيدا باإعان ويأخذ اƅوقت اƅذي يريد -3
 

                                                           
1
 .770المرجع السابق،ص- 

2
 .728مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 

3
 - ،ϡش إكراϭ728مرجع سبق ذكره، ص مرع. 

4
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5
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فإنها ا تزال تتعرض ƅمجموعة من اƅتحديات اƅتي يمƄن أن تشƄل عائق  ƅانترنتورغم اƅفاعلية ااتصاƅية 

 :يلي أمام اƅجهود اƅترويجية اƅتي تتم عبرها وأهمها ما

محدودية اانتشار، فاƄƅثير من اƅزبائن اƅمحتملين ƅيس ƅديهم عناوين بريد اƄƅترونية وقد ا يجيدون  -1

 .ت مما يجعل اƅوصول إƅيهم صعبااستخدام اانترن

إمƄانية وصول Ƅثير من اƅرسائل ااƄƅترونية ƅمواقع أفراد ا يرغبون بها وباƅتاƅي فإنها تصبح  -5

 .مفروضة عليهم وعلى مزاجهم اƅعام

 .ينصإمƄانية اƅتعرض ƅمحاوات اƅقرصنة من جانب بعض اƅمتفح -3

حاوات خادعة أو مضللة من جانب بعض إمƄانية أن يحمل محتوى Ƅثير من اƅرسائل ااƄƅترونية م -2

1.اƅمؤسسات
 

 التصميم الفني لإعان: المطلب الثاني

يتطلب اƅتصميم اƅفعال ƅإعان معرفة وسائل وأساƅيب اƅتأثير على اƅمستهلك، ومحاوƅة تغيير سلوƄه، ƅذƅك 

ياغتها، وبين اƅفني ا بد من تعاون مصمم اإعان مع محررƋ، أي بين واضع اƅرساƅة اإعانية اƅمƄلف بص

اƅذي يحول اƄƅام اƅمƄتوب إƅى ƅوحة فنية، تنطق بما يريد اƅمعلن أن يبلغه ƅلجمهور، من خال اƅتنسيق بين 

عدة عناصر، منها نص اƅرساƅة، واƅصورة، اƅعامة اƅتجارية، واƅمساحات اƅبيضاء، وعنوان اƅرساƅة، 

 .واƅخطوط وحروف اƄƅلمات

ثارة اهتمامه بحيث يجد نفسه وينبغي أن يودي مخطط  اإعان، إƅى جذب انتباƋ اƅمشاهد أو اƅقارئ، وا 

مشدودا إƅى متابعة قراءة اƅرساƅة اإعانية حتى نهايتها، ثم يتحول من اƅقراءة إƅى اƅرغبة في اƅشراء وطاƅب 

                                                           
1
 .767مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 
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ومن ثم اƅمعلن عنها، وƄƅي يتم اƅوصول إƅى اƅتصميم اƅفعال، ابد من وضع مخطط ƅإعان،  اƅسلعة

 1.استخدام اإشارات واƅرسوم، وأيضا استخدام اƅعناوين بحسب أنواعها ومواصفاتها

 تصميم اإعان -1

اأول عملية ترتيب عناصر اإعان واƅثاني، اƅجهود اƄƅامنة : وƅيس Ƅفعل، يعني شيئين Ƅاسمإن اƅتصميم، 

ƅإعان، أما Ƅفعل، فإن اƅتصميم يعني وراء هذا اƅترتيب، واƅتي تؤدي إƅى إنتاج اƅوحدة أو اƅهيƄل اƅمرغوب 

 2.تنظيم وترتيب وعرض عناصر اإعان بشƄل ابتƄاري ƅتحقيق غرض محدد

 :وتمر عملية اƅتصميم بعدة مراحل وهي Ƅاأتي

وتهدف هذƋ اƅنماذج إƅى  Thumbnail Sketchوهي مرحلة اƅنماذج اƅمبدئية اƅمصغرة  : المرحلة اأولى

وتƄون هذƋ . إعطاء تصور عام ƅلتصميم واأفƄار اإعانية اƅمختلفة حتى يمƄن أن نختار أنسبها ƅلسلعة

اƅنماذج صغيرة اƅحجم يتم رسمها في إطار اƅتجارب اƅتي تجري ƅلوصول إƅى اƅشƄل اƅنهائي وقد يƄون 

ية ستحتوي على اƅعناصر اأسا اصيل بقدر ماحجمها بوصة أو بوصتين مربعتين وا تحتوي على أية تف

ƅ.3إعان
 

واƅذي يƄون في نفس  أوƅى ƅإعانوفيها يتم إعداد  Roughوهي مرحلة اƅنماذج اƅتقريبية :  المرحلة الثانية

حجم اإعان اƅحقيقي ويحتوي على Ƅل جوانب اإعان من عناوين، ويتضمن أيضا اƅصور أو اƅرسومات 

Ƅ.4ذƅك اƅمƄان اƅمحدد ƅهذƋ اƅصور في اإعان اƄƅلي. اإعان اƅتي سوف تستخدم في
 

                                                           
1
 -،ϱϭ61-66مرجع سبق ذكره، ص عايد فضل الشعرا. 
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وهو تطوير ƅلنموذج  اƅتقريبي، حيث يقوم اƅمصمم  Final Layoutوهي اƅنموذج اƅنهائي  : المرحلة الثالثة

ƅنماذواƅرسوممعلن باختيار نموذج من بين اƅصور، واƅموضوعة، وتظهر فيه اƅمساحات، ج اƅلمات، واƄƅوا ،

1.واƅعناوين، باƅشƄل اƅنهائي اƅذي سيظهر به في اإخراج اƅنهائي
 

 

 استخدام الشعارات والصور والعناوين -5

 شعار جملة إعانية سهلة وواضحة،  : الشعاراتƅتي تميز اإعان، واƅوسائل اƅشعارات من اƅتعتبر ا

يرة أو موسيقى أو أغنية، وهي تستعمل صتتطرق ƅخاصية أساسية موجودة في اƅسلعة، وقد تƄون عبارة ق

 :ƅلوصول ƅهدفين

 فترة طويلة نسبياƅ لحملة اإعانيةƅ توفير نوع من ااستمرار. 

  رارها وترديدهاƄسامع تƅقارئ أو اƅلمعلن في عبارة قصيرة سهلة، يستطيع اƅ رة اأساسيةƄفƅبلورة ا

 .وتذƄرها

ة محددة، وهو يؤƄد على ما يجب إذا قام باستهاك ƄمارƄ اƅمستهلك، ويرƄز اƅشعار  على اƅفائدة اƅتي يجنيها

وينبغي أن يƄون مختصرا وسها، ويميز اƅسلعة عن غيرها من اƅسلع، ويرƄز على . على اƅمستهلك عمله

 2.فائدة معينة أو تصرف محدد

يتم اƅتعبير عن اأفƄار اإعانية ƅلمستهلك إما عن طريق استخدام اƄƅلمات أو من خال  :الصور .1

وباƅرغم من أهمية اƅوسيلتين في نقل اأفƄار اإعانية، إا أن اƅخبراء في مجال . اƅتعبير باƅصور واƅرسوم

ثارة اإعان يعتبرون أن استخدام اƅصور واƅرسوم في اإعان يعتبر عنصرا أساسيا في ج ذب اانتباƋ وا 

                                                           
1
 -،ϱϭ61-66مرجع سبق ذكره، ص عايد فضل الشعرا. 
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ااهتمام بموضوع اإعان حيث يمƄن توصيل اƅعديد من اƅمعاني باستخدام اƅصورة أو اƅرسم وبدون اƅحاجة 

1.إƅى استخدام اƅعديد من اƄƅلمات
 

ويفيد استخدام اƅصور واƅرسوم في تحقيق اƄƅثير من اأهداف اإعانية وذƅك من خال اƅوظائف اƅتي يمƄن 

 :أن يقدمها باƅنسبة إƅى اإعانƅلصور واƅرسوم 

 فاءةƄار اإعانية بسرعة وƄتعبير عن اأفƅا. 

 ى اإعانƅجمهور معين إ Ƌ2.اجتذاب انتبا
 

 واقعية على اإعانƅإضفاء درجة من ا. 

 إعانƅ لعناصر اأخرىƅ قارئƅ3.إثارة اهتمام ا
 

 العناوين : Ƅ هامة في اإعان حتى أنƅعناصر اƅعنوان من اƅتصميم يرون يعتبر اƅثيرا من خبراء ا

أن نجاح أو فشل اإعان يتوقف على سامة اƅعنوان وفعاƅيته، أن اƅعنوان يجذب اƅقارئ أو اƅمستمع أو 

Ƅما يساعد . اƅمشاهد ƅإعان ويحدث تأثيرا سريعا ومباشرا بمجرد رؤية أو استماع أو قراءة اإعان اƅمقصود

وهناك عدة أنواع من اƅعناوين اƅتي يمƄن . أفƄار اƅواردة في اإعانعلى ترƄيز اهتمام اأفراد على أهم ا

وب تحقيقها من خاƅه وهي استخدامها في اإعان وتختلف هذƋ اƅعناوين باختاف اƅهدف أو اƅنتيجة اƅمطل

Ƅ:4ما يلي
 

وا قواعد تحƄم هذا  يلتزم مصمم اإعان هنا بصيغة اأمر،: Command Headlineالعنوان اآمر-1

اƅعنوان إا تلك اƅتي تشير إƅى ضرورة احتواء اƅعنوان على Ƅلمات تحقق اƅهدف اإعاني، وذƅك مثل 

 (.اشتري حاسوبا وقسط ثمنه على سنتين) أو، ......(ادفع دينارا واحصل على)اƅقول

                                                           
1
 .722مرجع سبق ذكره، ص محمد فريد الصحن،- 

2
 .771مرجع سبق ذكره، ص فداء حسين أبϭدبسΔ، خϭϠد بدر غيث،- 

3
 .727مرجع سبق ذكره، ص عϠي فاح الزغبي،- 

4
 -،Δي محمد رباعيϠ270مرجع سبق ذكره، ص بشير عباس العاق، ع. 



         ϝϭإا                                               الفصل اأ ϥطار المفاهيمي لإعا 

 

34 

 

اهتمام اƅقارئ ƅلتعرف  حيث يهدف هذا اأسلوب إƅى إثارة:   How to Headlineالعنوان ااستفهامي -5

( Ƅيف تضمن اƅنجاح؟:)استفهام واƅسؤال، وذƅك مثل اƅقولعلى اإجابة من خال اƅعنوان اƅذي يأخذ شƄل ا

 1......(.Ƅيف تحافظ على اƅسامة واƅصحة؟ استعمل Ƅذا)أو 

وهو يشابه افتتاحيات اƅصحف، وصياغته تشبه اƅصياغة اƅصحفية، وهو يتميز  :العنوان الصحفي-3

فها تحقيق ويحوي أيضا معلومات أساسية هد. لكبااختصار، واحتوائه على معلومات مباشرة، موجهة ƅلمسته

تعلن شرƄة Ƅذا عن استمرار اƅتخفيضات حتى آخر : )تأثير سريع في اƅقارئ، ومن أمثلة هذا اƅعنوان

2(.اƅشهر
 

ويƄون ƅه طبيعة إخبارية بحيث يقلل من اهتمام اƅقارئ بقراءة  :Direct Headlineالعنوان المباشر-2

اƅتفاصيل اإعان، وحين استخدام هذا اأسلوب فإن اƅمصمم يصبح عليه مواجهة مشƄلة ااختيار بين 

تضمين اƅعنوان أهم اƅمعلومات وااستغناء عن اƅرساƅة اإعانية ذاتها أو ااقتصار في اƅعنوان على بعض 

جميع أجهزة اƅخلوي من جميع )ƅمهمة ثم يتبعه باƅرساƅة اإعانية مباشرة، وذƅك مثل اƅقول اƅمعلومات ا

 (%52اƅمارƄات تباع بتخفيض نسبته 

ويقتصر على هدف أساسي هو جعل اƅفرد يقرأ أو يستمع  :Indirect Headlineالعنوان غير مباشر -2

تفادي ذƄر حقائق أو معلومات مباشرة عن اƅمعلن  يعمد هذا اƅعنوان إƅى و. أو يشاهد اإعان Ƅله بتفاصيله

اƅمديرون اƅناجحون يحترمون :)وهذا يثير اƅمشاهد ƅمتابعة باقي تفاصيل اإعان، ومثال ذƅك عنوان يقول

 3.....(.Ƅƅي تحترم اƅوقت ودقة اƅمواعيد اشتري ساعة Ƅذا:)ثم يتبعه عنوان أخر يقول( اƅوقت ودقة اƅمواعيد
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 تقويم اإعان :المطلب الثالث

 تقويم اإعان من الزاوية اإسامية.0

ات اƅجهة اƅمعلنة، وينطبع بنمطية إن اإعان Ƅعملية هندسية اتصاƅية فنية مجردة يتأثر تبعا ƅمرجعية ومحدد

ويمارس فيه  واƅفƄرية واƅتصورية واƅثقافية ƅلمنتج، اƅمعلن، واƅمجتمع اƅذي يوجه إƅيه اإعان، اƅدينية اƅبنى

 .أإشهاريذƅك اƅنشاط 

فاƅمتمعن في اƄƅثير من نصوص اƅسيرة اƅنبوية اƅمطهرة يلتمس من خاƅها وضوح اƅرؤية اإسامية ƅمفهوم 

أنه عليه اƅصاة  اإعان، فقد ثبت عن رسول اه صلى اه عليه وسلم فيما يرويه أبو هريرة رضي اه عنه،

واƅسام مر على صبرƋ اƅطعام في سوق اƅمدينة، فأدخل يدƋ اƅشريفة فيها فناƅت أصابعه بلا فقال ما هذا يا 

أفا جعلته فوق اƅطعام حتى : )فقال عليه اƅصاة واƅسامأصابته اƅسماء يا رسول اه، : صاحب اƅطعام؟ قال

 (من غشنا فليس منا: )ىوفي رواية أخر (.يراƋ اƅناس، من غش فليس مني

إƅى اƅرجل اƅبائع ƅلطعام في سوق اƅمدينة أنه  صلى اه عليه وسلممن حديث اƅرسول  -بجاء–نبصر 

استنƄر عليه طريقته في عرض سلعته، وƄيفية اإعان عنها، بحيث أنه قد وضع اƅجافة عاƅيا واƅمبتلة  في 

اƅصاة واƅسام يدƋ اƅشريفة في أعماقها وأحس اƅبلل اأسفل بغرض بيعها بسهوƅة ويسر، وعندما أدخل عليه 

 Ƌسلعة، وأمرƅرجل فعلته في عرض اƅر على اƄة عن سبب إخفائه عيوبها–أنƅمساءƅأن يظهر عيبها،  -بعد ا

ويعلن عن سلعته بطريقة واضحة بينة ا خداع فيها وا تمويه، وأن يبدي ƅلناس فاسدها وجيدها، بحيث يراها 

Ƅما هي واضحة فا ينخدعوا بمنظرها اƅبراق، وا ينتبهوا بتمويه صاحبها وتزيينه ƅها  جمهور اƅمستهلƄين

فيقبلوا على شرائها، ثم يƄتشفوا بعد ذƅك أنهم قد خدعوا، وسبب خداعهم Ƅان طريقة عرضها مموهة وتقديمها 

 .مزينة، وذƅك هو طريقة اإعان عنها

حح ƅهذا اƅتاجر اƅمسلم مفهوم اƅعرض، واإعان عن قد ص صلى اه عليه وسلموهƄذا يƄون رسول اه 

 .اƅسلعة وفق منهج اإسام اƅصحيح
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أن يثني اƅتاجر على سلعته باƅمدح واإطراء واƅشƄر فوق ما  صلى اه عليه وسلمƄما نهى رسول اه 

ه Ƅما نهى أن يزين اƅتاجر سلعته ظاهر سلعت. تستحق من اƅوصف، وعلى غير ما هي عليه في اƅواقع

باƅجيد ويخفي سيئها في باطنها، ويربك اƅمشترين بƄثرة اƅحلف واأيمان قصد إنفاق سلعته وبيعها، حيث قال 

 (إياƄم وƄثرة اƅحلف في اƅبيع، فإنه ينفق ثم يمحق: )عليه اƅصاة واƅسام

آنذاك، وأحد   واإƄثار من اأيمان، Ƅان أحد وسائل اإعان عن اƅسلع اƅتي يستخدمها اƅتجارإن اƅحلف باه

وƅما تطورت اƅحياة وتوسعت سبلها وتشعبت ميادينها وتداخلت . طرق تبيان جودتها وخصائصها اƅمتميزة

وتشابƄت عاقاتها وتطورت آƅياتها وأساƅيبها ووسائلها، قام اإعان بدور أساسي في عملية تصريف اƅسلعة 

دح وسبل اإطراء وفنيات اإغراء وأشƄال وبيعها بسرعة وسهوƅة، وذƅك بما يضفيه عليها من أساƅيب اƅم

اƅزينة، وغيرها من تقنياته اإخراجية اƅساحرة، فيحمل جمهور اƅمستهلƄين اƅين وجه إƅيهم على اإقبال عليها 

 .واقتنائه

أنه حرم أو نهى اƅتجار عن اإعان على سلعهم مع توفر  صلى اه عليه وسلموƅم يؤثر عن رسول اه 

صائصها ومميزاتها ووضعيتها، Ƅما أنه ƅم يؤثر عنه عليه اƅصاة واƅسام أنه قد حرم عنصر اƅصدق في خ

أو نهى عن اإعان على اƅسلع واƅترويج ƅها بحقيقتها اƅمطابقة ƅمƄوناتها اأساسية Ƅما هي في اƅواقع، بل 

خفاء اƅحقيقة  ما أثر عن أعين اƅناس، مما عنه صلى اه عليه وسلم أنه نهى أن يتلون اإعان باƅخديعة وا 

يحملهم خداعة وتزيينه ƅإقبال عليها وهي مغشوشة، وهذا عين ما نهى عنه رسول اه عليه اƅصاة 

 1.واƅسام

 تقويم اإعان من الزاوية اأخاقية.5

من اأساƅيب اƅتي . وقد Ƅتب عن اƄƅثير هناك طرق وأساƅيب يتبعها اإعان، تتنافى مع اƅقانون واأخاق،

 :واجهت معارضات وانتقادات محقة، ما يلي

                                                           
1
 - ،ϰي عيسϠد عϭقعاإعان من المنظور إسامياحمد بن محمϭالم ϡاس، .Εقϭالتاريخ، ال 
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يتم استغال اأطفال في اإعانات بشƄل تجاري، بغض اƅنظر عن : استغال اأطفال في اإعانات.1

Ƅان انعƄاسات ذƅك اجتماعيا، وثقافيا، وأخاقيا، إن هذا ااستغال قد يؤدي إƅى مشƄات داخل اأسرة، 

يصاب اƅطفل باإحباط واƅرفض ƅواقعه اأسري، وقد يلجأ إƅى ممارسات سلوƄية غير صاƅحة بغية اƅحصول 

على عمل إعاني، ثم إثارتها باƅمشاهد اƅتي ظهرت على اƅشاشة اƅصغيرة، إضافة إƅى تأثير اإعان على 

فال، أم ƅغيرهم، ويحاول اƅمعلن ƅغته، وهناك إعانات Ƅثيرة ظهر فيها اأطفال سواء Ƅانت ƅسلع تخص اأط

 .إثارة مشاعر اأمومة واأبوة ƅدى توجيه اإعان

 :ة، وقدمت اقتراحات ƅترشيد استخدام اأطفال في اإعانات منهاصوقد حلت دراسات متخص

 يات تربوية مفيدةاشتراƄسب اأطفال قيما وسلوƄتي تƅك اأطفال في اإعانات ا. 

 لمات، حتىƄلƅ صحيحƅنطق اƅخاطئ اƅنطق اƅا يتأثر أقرانه با. 

 مهنة اإعانƅ عدم احتراف اأطفال. 

تظهر اƅمرأة في اƅرسائل اإعانية بوصفها أداة إغراء، تستهلك بƄثرة  : استخدام المرأة في اإعان.5

من  %20ويحل ذƅك بمجرد ƅفت اانتباƋ، وأوضحت بعض اƅدراسات أن . اƅمابس اƅنسائية ومواد اƅتجميل

 Ƌها، سوى جذب اانتباƅ ها، دون أي دور أخرƅمرأة وأظهرت جماƅاإعانات عينة بحثية، قد استخدمت ا

 .ƅلسلعة اƅمعلن عنها

وتشير اƅدراسات من شتى . وينشط اإعان اƅمستغل ƅلمرأة، في وسيلة إعام أƄثر من غيرها، وهي اƅتلفاز

ومنها أن اƅمرأة يتم استخدامها بصورة سيئة في اإعان اƅتلفازي،  اƅبلدان، واƅثقافات، إƅى أراء وأرقام متقاربة،

ويظهرها بصورة تنافي صورتها اƅمشرفة، Ƅأم وزوجة صاƅحة، ومربية أجيال، بل تسعى نحو اƅشهوات 

مرة واحدة ونهائية، بعد أن انحدرت  يعاد اƅنظر في اإعانات، ويمنع هذا اإسفاف ƅذƅك ابد أن. واƅملذات

 .وغابت اƅغيرة على أعراض اƅناساƅقيم، 
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سة بوصفهم أخائيين في مجاات حسا صهناك بعض اإعانات تروج أشخا : اإعانات المضللة.3

على شهادات ويظهرون في اƅشاشات واƅصحف وغيرها، ويتحمل  وفنية، ويطبعون بطاقات ويحصلون

Ƅر، أنه يجب اƅتمييز اƅواضح بين نشر واƅجدير باƅذ. مسؤوƅية هذƋ اƅفوضى Ƅل من اƅمعلن ووسيلة اإعام

اƅمضللة، وبين نشر اƅمعلومات اƅطبية اƅمفيدة، اƅتي ترفع مستوى اƅوعي اƅصحي ƅلجمهور،  اƅمعلومات

 .وتعلمه اƅوقاية من اأمراض وƄيفية معاƅجتها

ات اƅطبية هذƋ اƅعقاقير واƅمستحضر )، و(هذƋ اƅسلعة تعمل أعماا معينة)إن بعض اإعانات تقول ƅلمستهلك 

وهناك عقاقير وأدوية تضر باƅمستهلك، ويتم غض . ، وƄƅن هي في اƅواقع تعاƅج اƅوهم(تعاƅج Ƅذا وتمنع Ƅذا

اƅنظر عنها، وهناك بعض اƅمشعوذين، أو تجار اƅوصفات، يظهرون على شاشات اƅتلفاز وƅيس Ƅل ما 

 1.يقوƅونه صحيحا
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 خاصة الفصل

من خال هذا اƅفصل يمƄن اƅجزم بأن اإعان يعتبر أحد اأنشطة اƅرئيسية في مجال تسويق اƅسلع 

واƅخدمات ƅلعديد من اƅمؤسسات، إذ يعتمد عليه في تحقيق أهداف اتصاƅية باأطراف اƅتي تتعامل معها 

ويساعد على  ىعن اأنواع اأخر  اƅمؤسسة و ƅإعان أنواع مختلفة حيث يؤدي Ƅل نوع وظيفة مختلفة

ال رسائله إƅى اƅمستهلƄين صتحقيق هدف مغاير أهداف غيرƋ من اأنواع اأخرى Ƅما يعتمد اإعان في إي

على مجموعة من وسائل اƅنشر حيث تعتبر هذƋ اƅوسائل بمثابة اأدوات واƅطرق اƅتي يستخدمها اƅمعلن 

 .ي من أهم حلقات ااتصال في اإعانƅلوصول برسائله إƅى اƅمستهلƄين اƅمرتقبين ƅسلعة وخدماته، وه

إن اƅتصميم اƅفني ƅصناعة اإعان يعد عاما هاما من اƅعوامل اƅرئيسية اƅتي يمƄن من خاƅها تحقيق 

ة بتنسيق محتوياته اƅمختلفة، صونجاح فعاƅية اإعان، حيث يتضمن اƅتصميم اƅفني تلك اƅمجهودات اƅخا

ƅلرغبات باƅنسبة ƅلمشاهد أو اƅقارئ أو اƅمستمع من اƅمستهلƄين اƅحاƅين حتى يصير إعانا ملفتا ƅلنظر ومثيرا 

 .واƅمترقبين في اƅسوق
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 تمهيد الفصل

مما اشك فيه أن دراسة سلوك اƅمستهلك وسلوƄه تعتبر من اƅمهام اƅصعبة واƅمعقدة واƅتي تواجه إدارة 

دارة اƅتسويق بشƄل خاص، فلم يعد ااستهاك في وقتنا اƅحاƅي مجرد عملية  منظمات اأعمال بشƄل عام وا 

نما هو أƄثر من ذƅك، فمع بداية اƅقرن اƅعشرين، وتبني اƅمفهوم  تأتي في مؤخرة اƅدورة ااقتصادية، وا 

اƅتسويقي اƅحديث Ƅفلسفة جديدة، أصبح توجه اƅمؤسسات متعلقا باƅمستهلك بحيث أن أغلب هذƋ اƅمؤسسات 

غيرت استراتيجيها بما يتناسب مع هذا اƅمستهلك اƅجديد اƅذي أخذت شروطه ورغباته تتزايد وتتعقد يوما بعد 

أن اƅحفاظ على اƅمحيط واƅبيئة، وحتى رغبته في قل اأسعار، إƅى اƅسعي إƅى يوم، فمن اشتراط اƅنوعية بأ

 .جتماعيا فاعاتƄون اƅمؤسسات عنصرا سياسيا وا

هتمام أƄثر باƅمستهلƄين، لبين Ƅان ابد على اƅمؤسسة من ااوأمام هذƋ اƅتطورات، وهؤاء اƅمستهلƄين اƅمتط

Ƅجزء من علم ااجتماع ƅسد هذا اƅفراغ، وأخذت ونظرا ƅهذƋ اƅحاجة ظهرت دراسة سلوك اƅمستهلك 

 .اƅمؤسسات تسعى ƅفهم اƅمستهلك أحسن فهم، ومن ثم محاوƅة اƅتأثير بمختلف اƅوسائل Ƅاإغراء واإعان

ƅذا سنحاول من خال هذا اƅفصل إبراز جوانب مجال سلوك اƅمستهلك من خال تقسيمه إƅى ثاثة مباحث 

 :Ƅاآتي

 م عامة حول سلوك المستهلكمفاهي : المبحث اأول 

 دراسة سلوك المستهلك : المبحث الثاني 

 تأثير اإعان على سلوك المستهلك : المبحث الثالث 
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 مفاهيم عامة حول سلوك المستهلك :المبحث اأول

اƅتطرق في هذا اƅمبحث أوا إƅى ماهية سلوك اƅمستهلك ثم بعد ذƅك سيتم اƅتطرق إƅى اƅنظريات  سيتم

 .اƅمختلفة ƅتفسير سلوك اƅمستهلك وبعد ذƅك إƅى خطوات اتخاذ اƅقرار اƅشرائي ƅدى اƅمستهلك

 ماهية سلوك المستهلك: المطلب اأول

نجاح اƅمؤسسات على مدى إشباعها ƅحاجات يعد اƅمستهلك حجر اƅزاوية في اƅتسويق اƅحديث، ويتوقف 

ورغبات اƅمستهلƄين، وƅهذا ابد على اƅمؤسسة دراسة اتخاذ قرار شراء اƅمنتوج اƅمقترح، ومحاوƅة معرفة 

اأسباب اƅتي أدت إƅى أن مستهلƄا آخر يعدل عن اƅشراء، وترتƄز اƅمؤسسات على دراسة سلوك اƅمستهلك 

تحديد مواقع اƅعامات، تقسيم اأسواق، إعداد اإستراتيجية اإعانية، : في اتخاذ قرارات تسويقية هامة مثل

 .وغيرها...واختيار قنوات اƅتوزيع، وتغيير غاف اƅمنتوج

 :المفهوم العام للسلوك

يثير مفهوم اƅسلوك جدا وخافا عميقا بين اƅباحثين واƄƅتاب وتتمثل نقاط اƅخاف واƅجدل حول ما إذا Ƅان 

 .نشاطا خارجيا ƅإنسان أم أنه يشمل أيضا اأنشطة اƅجسمية واأنشطة اƅعقلية واƅذهنية ƅإنسانهو ك اƅسلو 

ن هذا اƅخاف ƅيس خافا محضا ƅه أبعادƋ اƅعلمية  Ƅما أن اƅخاف يرتƄز أيضا حول نطاق اƅسلوك وا 

جية بينما يسعى اƅقائلون اƅسلوك من خال اƅتأثير في اƅبيئة اƅخار  واƅمتشعبة، حيث أن اƅقائلين بأن اƅمتعددة

وك إƅى اƅتأƄيد على محدودية هذا اƅتعديل ارتباطه بمؤثرات داخلية ا سيطرة ƅلفرد لباƅطبيعة اƅمختلفة ƅلس

 1.عليها

أي أنه ااستجابة اƅصادرة عن عضات اƄƅائن : ويعرف اƅسلوك بوجه عام أنه ااستجابة اƅحرƄية واƅفردية

ومن اƅباحثين من يعرف اƅسلوك بأنه نشاط يصدر عن اƄƅائن . أو عند اƅغدد اƅموجودة في جسمه اƅحي،
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 .86مرعϭش إكراϡ، مرجع سبق ذكره، ص- 
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ويتمثل هذا في محاواته اƅمتƄررة ƅلتعديل أو اƅتغيير من هذƋ اƅظروف . اƅحي نتيجة ƅعاقته بظروف معينة

 .حتى تتناسب مع مقتضيات حياته وحتى يتحقق ƅه اƅبقاء وƅجنسه ااستمرار

ل اƅتعريفات اƅسابقة يمƄن أن نستنتج بأن اƅسلوك اإنساني يمثل Ƅل استجابة ƅفظية أو حرƄية ومن خا

 ƅ.1لمؤثرات اƅداخلية واƅخارجية اƅتي يواجهها اƅفرد اƅتي يسعى من خاƅه إƅى تحقيق توازنه اƅبيئي

 : تعريف المستهلك

تعددت اآراء وااقتراحات حول إعطاء تعريف شامل ƅلمستهلك اƅذي يعتبر اƅعصب اƅمحرك ƅلعملية  ƅقد

اƅتسويقية حيث يمƄن تعريفه حسب طبيعة اƅنشاط اƅتسويقي اƅذي يمارسه وحسب اƅغرض من وراء نشاطه 

 :اƅتسويقي ويمƄن إبراز هذƋ اƅتعاريف على اƅنحو اآتي

 نظر ااƅمستهلك من وجهة اƅذي يسعى دائماإن اƅفرد اƅك اƅمادية  قتصادية هو ذƅسد حاجاته اƅ

 .سعار اƅسلع واƅخدمات اƅمعروضةصد تلبية رغباته، مرتƄزا في ذƅك على ثنائية اƅدخل وأواƅمعنوية ق

  ذي يتعايش مع طبقته ااجتماعية فيتأثر بها من خالƅفرد اƅك اƅناحية ااجتماعية فهو ذƅأما من ا

ومن خال هذين . ائها إشباع حاجاته وسد رغباته إƅى أقصى درجة ممƄنةعاقات يسعى من ور 

 :اƅتصورين يمƄن أن نقول

 شخصƅك اƅمستهلك هو ذƅذي يقوم با اƅمعنوي اƅطبيعي أو اƅتي توفر اƅلوازم اƅمواد واƅقتناء أو شراء ا

 .ƅه إشباع حاجاته وسد رغباته اƅسلعية واƅخدماتية
 ذي يƅشخص اƅك اƅمستهلك هو ذƅك باتخاذ قرارات رشيدة اƅتسويقي باستمرار، وذƅمارس نشاطه ا

 ƅ.2لشراء من أجل اختيار مواد تحقق منفعته

                                                           
1
 .78، 72، ص7002ااردن،  -عمان، الطبعΔ اأϭلϰ، دار المناهج لϠنشر ϭالتϭزيع، سلوك المستϬلكمحمد جاسϡ الصميدϱ، ردينه عثمان يϭسف،  - 
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اƅذي يقوم بتƄوين وخلق تسويقية منتظمة، بداية من اƅمنتج،  صƄما يمƄن اƅقول أن اƅمستهلك هو ذƅك اƅشخ

وبناء على ما سبق . صر اƅمƄونة ƅهامرورا باƅمشتري وصوا إƅى اƅمستهلك، وهذƋ اƅحلقة ƅها تأثير على اƅعنا

يمƄن استخاص تعريفا عاما ƅلمستهلك مضمونه أن اƅمستهلك هو Ƅل شخ طبيعي أو معنوي يقوم بسلوك 

معين في إطار حلقة تسويقية منطقها دراسة سلوك اƅمستهلك ومضمونها تحديد أهداف وغايات اƅعناصر 

درجة تأثير مختلف اƅعوامل، وطبيعة غرض ااقتناء أو اƅمشƄلة ƅها، واƅتي تتميز باƅحرƄية واƅتجدد حسب 

 1.اƅشراء

 : تعريف سلوك المستهلك

من خال محاوƅة تحديد مفهومي اƅسلوك واƅمستهلك اجتهد اƅعديد من اƅباحثين واƅمنظرين إعطاء تعريفا 

 : خاصا ƅسلوك اƅمستهلك نذƄر أهمها فيما يلي

  عرفEngle  حصول علىƅأفراد من أجل اƅ مباشرةƅتصرفات اƅمستهلك على أنه اأفعال واƅسلوك ا

 .اƅمنتج أو اƅخدمة ويتضمن إجراءات اƅشراء

  وتجدMolina ها اأفراƄتي يسلƅتصرفات واأفعال اƅمستهلك على أنه اƅد في تخطيط وشراء سلوك ا

 .ستهاƄهاƅمنتج ومن ثم ا

  ويحددMartin ƅ ماحظƅسلوك اƅتي اƅسلسة من اإجراءات اƅ نهائيةƅنقطة اƅلمستهلك على أنه يمثل ا

 .تتم داخل اƅمستهلك وأن هذƋ اإجراءات تمثل ااحتياجات، اإدراك، اƅدوافع، اƅذƄاء واƅذاƄرة

  ىƅنسبة إƅأما باHoward  تي يتبعها اأفراد بصورةƅتصرفات اƅمستهلك يمثل اƅفإنه يجد بأن سلوك ا

اƅسلع واƅخدمات ااقتصادية واستعماƅها بما في ذƅك اإجراءات اƅتي تسبق هذƋ  مباشرة ƅلحصول على

 .اƅتصرفات وتحديدها
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  ىƅنسبة إƅأما باOugust  مستهلك يمثل مجموعة من اإجراءات وا نستطيعƅفإنه يجد سلوك ا

نما يƄون اƅتعبير عنه فقط عند امشاهدته باستمرار  1.تخاذ قرار اƅشراءوا 
 

 مستهلك أنهمحمد . يعرف دƅفتاح سلوك اƅلحصو : سعيد عبد اƅ أفرادƅ مباشرةƅتصرفات اƅل اأفعال وا

 .تخاذ قرارات اƅشراءعلى سلعة أو خدمة واƅتي تتضمن ا

 مستهلك هوƅتور محمد عبيدات سلوك اƄدƅبحث : وعرف اƅمستهلك في اƅا Ƌذي يبرزƅسلوك اƅك اƅذ

Ƅخدمات أو اأفƅسلعة أو اƅتي يتوقع أنها ستشبع رغباته عن وشراء أو استخدام اƅخبرات اƅار أو ا

2.وحسب اإمƄانيات اƅشرائية اƅمتاحة
 

 النظريات المفسرة لسلوك المستهلك: المطلب الثاني

حول سلوك اƅمستهلك سنحاول فيما يلي اإشارة إƅى بعد تعرضنا في اƅمطلب اƅسابق إƅى اƅمفاهيم اƅعامة 

ويرجع ذƅك إƅى عدم اƅفهم اƄƅامل ƅسلوك اƅمستهلك ومن هذƋ بعض اƅنظريات اƅتي تفسر سلوك اƅمستهلك 

 :اƅنظريات ما يلي

تخاذ اƅقرار في تحديد سلوك اƅمستهلƄين جميع اأبحاث في عاƅم سادت رؤيا عملية ا : النظرية التجريبية

ƅى تحليل اƅرون يلجؤون إƄى أنهم مفƅيهم إƅين ينظر إƄمستهلƅرؤيا فإن اƅا Ƌتسويق، ومن خال هذƅمعلومات ا

وباƅرغم من ذƅك فإنه في بداية اƅثمانينات بدأت تظهر . عن اƅسلع  أو اƅخدمات بطريقة منطقية وعقانية

 .نظرة مختلفة إƅى عملية اƅشراء اƅتي ترƄز وبقوة على اƅجانب اƅتجريبي في اƅسلوك اƅشرائي

ة تجعلهم يفƄرون في عملية ية خاصƅهذƋ اƅنظرية اƅتجريبية فإنها ترى أن اƅمستهلƄين ƅديهم حساس ووفقا

 .ستهاƄهم أنواع مختلفة من اƅمنتجات وذƅك إشباع أحاسيسهم وخياƅهم وعواطفهم ا

                                                           
1
 .71،76محمد جاسϡ الصميدϱ، ردينه عثمان يϭسف، مرجع سبق ذكره، ص- 
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واƅتي تترجم في اƅسلع . ستهاƄيةعتبارها جزء من اƅحل ƅمشاƄلهم ااحيث ينظرون إƅى اƅمارƄات اƅمختلفة بإ 

وايات أو مقاهي إنترنت أو بعض وسائل واƅخدمات وأفƄار تحقق هذƋ اƅرؤيا وتقدم في شƄل أفام، أو ر 

 .اƅترفيه

وهناك أيضا سلوك شرائي أخر يمƄن تصنيفه في اƅرؤيا اƅتجريبية هو اƅتنويع في اƅشراء واƅذي يعني ميل 

 واƅتفسير. اƅمستهلك إƅى مارƄة جديدة من نفس اƅسلعة باƅرغم من أنه مازال يشعر باƅرضا عن اƅسلعة اƅسابقة

ستطاع ƅملل ƅديهم أو إشباع غريزة حب اااƅوحيد ƅهذا اأسلوب هو أن اƅمستهلƄين يحاوƅون أحيانا تقليل ا

 .من خال تجريب مارƄة جديدة

تنص على أن اأشخاص عادة ƅديهم حاجة  وهي. ƅشرح هذƋ اƅرغبة اƅحوافز اƅمثاƅية تم استخدامها ونظرية

فلو أن درجة نشاطهم Ƅانت قليلة جدا أو عاƅية جدا فإنهم سوف . ƅلمحافظة على درجة مناسبة من اƅنشاط

وتغيير اƅمارƄات يعتبر طريقة ƅزيادة معدل  اƅنشاط أنه عبارة عن إحضار . يتخذون خطوات عديدة ƅتغييرها

 1.ذƅك قيام اƅمستهلƄين بتتبع اƅموضة وتغيير اƅسيارات وأجهزة اƅجوال ويفسر. شيء جديد إƅى حياة اƅشخص

حيث ا تƄون هناك . وااندفاع اƅشرائي يمƄن تعريفه على أنه تحقيق دخل ƅلمتاجر من اƅبيع بطريق سهلة

رغبة  مسبقة في اƅشراء ƅدى اƅمستهلك قبل اƅدخول إƅى اƅمتجر، وƄƅنه يندفع إƅى اƅشراء بمجرد رؤية 

هذƋ اأحاسيس اايجابية تؤدي إƅى . ات ƅها تأثير ايجابي قوي عليه تدفعه إƅى اƅشراء بشƄل فوريمنتج

. وهذا ااندفاع اƅشرائي يحدث Ƅثيرا. اƅرغبة في تجربة هذƋ اƅسلعة أو اƅخدمة مما يؤدي باƅتاƅي إƅى شرائها

مبيعات محات اƅبقاƅة  من %22من مبيعات متاجر اأقسام وأيضا  %32وهناك دراسات عديدة أƄدت أن 

 .تƄون اندفاعية أي غير مخطط ƅها من قبل
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وƅذƅك تسعى بعض اƅمنشآت إƅى إيجاد وتوفير مجاات تجريبية تدفع اƅمستهلƄين إƅى اƅبحث عن اƅسلع 

 1.واƅخدمات اƅتي تشبع أحاسيسهم وخيااتهم

إن دراسات علم اƅنفس واƅذي اهتمت بدراسة سلوك اƅفرد يمƄنها أن تساعد  : النظريات النفسية والسلوƂية

في تفسير اƅسلوك ااستهاƄي ƅلفرد وباƅتاƅي تلقي بعدا إضافيا ƅتفسير محتويات اƅصندوق اƅمظلم وهو ذات 

 :اإنسان، وƅذƅك يمƄن أيضا ااعتماد على نظرية اƅتحليل اƅنفسي اƅتاƅية

ƅقد ساهم في تطوير هذƋ اƅنظرية  : تفسير السلوك اإنساني للمستهلكالتحليل النفسي وأثرƉ في 

وتعتمد هذƋ اƅنظرية في تحليلها وتفسيرها . وبتعدياتها علماء اƅنفس فرويد وآƅدر وهورني وفروم وايƄسون

 Ƌه يتأثر بهذƄخصائص وأن سلوƅبير من اƄ لسلوك اإنساني على عدة مبادئ أهمها أن اإنسان يرث عددƅ

اƅوراثية وأن تأثير اƅبيئة يتمثل أساسا في اƅفترة اأوƅى من حياة اإنسان Ƅذƅك يتƄون اƅجهاز ائص اƅخص

 :اƅعقلي في اإنسان من ثاثة عناصر أساسية وهي

 .اƅذات اƅعليا. 3 .اƅذات. 5 .اأنا .1

ƅها بمبدأ اƄفوري ويتصف سلوƅإشباع اƅ تي تحتاجƅون اأنا من مجموعة من ااحتياجات اƄواقعية في وتت

اƅتعامل مع اآخرين سعيا وراء إشباع اƅحاجات، أما اƅذات اƅعليا فهي حصيلة اƅقيمة وقواعد اƅسلوك 

وتحرص اƅذات داخل اإنسان على . جتماعياƅذات على اƅتصرف اƅسليم اƅمقبول اواƅضمير اƅتي تساعد ا

ا تعرضت ƅلشعور باƅذنب  بطريقة أخرى وقد ترتب على دراسة نمط اƅتصرف طبقا ƅلتعليمات اƅذات اƅعليا وا 

اƅتفاعل ومظاهرة اƅسلوƄية بين هذƋ اƅعناصر اƅثاثة ما يعرف بدراسات ونظريات اƅدوافع واƅشخصية من 

 .وجهة نظر اƅتحليل اƅنفسي
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ن Ƅان يرفض اإفصاح )أن سلوك اإنسان يرجع إما ƅدوافع مدفوعة ƅديه  وتشير نظرية اƅتحليل اƅنفسي إƅى وا 

أو ƅدافع ا يدرƄها وƄƅنها مؤثرة على سلوƄه في ( ها أو يعطي أسبابا أخرى في بعض اƅحااتعن بعض

وغير اƅمدرƄة ( اƅشعورية)يتطلب تعليل سلوك اƅفرد تحديدا Ƅƅل من اƅدافع اƅمدرƄة نفس اƅوقت، ƅذا 

 .اƅتي تدفع اƅفرد إƅى هذا اƅسلوك، ومن هنا ظهرت دراسات ونظريات اƅدافع( اƅاشعورية)

وƅقد اهتم علماء اƅتسويق بدراسة اƅدافع وراء ( اƅقوة أو اƅباعث اƅمسبب ƅسلوك هادف معين)ويقصد باƅدوافع 

سلوك اƅمستهلك سواء Ƅان هذا اƅسلوك متعلقا ƅماذا يشتري سلعة معينة أو صنف معين أو من مƄان معين، 

 1.مواقف مختلفة ويمƄن ااستفادة من هذا اƅتحليل ƅمعرفة نفسية اƅمستهلك وتغييرها في

يرƄز اƅنموذج ااقتصادي ƅلسلوك ااستهاƄي على رغبة اƅمستهلك في تحقيق أقصى  : النظرية ااقتصادية

 Ƌذي يشبه موصفاته أي مستهلك أخر في هذƅعادي، اƅمستهلك اƅى دراسة سلوك اƅمنفعة، ويشير أيضا إ

 .اƅدنيا

 :سيمات منها إن اƅنموذج ااقتصادي ƅلسلوك ااستهاƄي، يتصف بعدة

 ر ااقتصادي وهوƄفƅدخل: إن هناك مبدأ أساسيا متبع في اƅارتباط ااستهاك با. 

 لي يحدد ااستهاك، باأن اƄƅشرائيةاقتصاد اƅقوة اƅنتيجة توفر ا Ƌعتبار. 

 يةƅتاƅتفاعل بين اأمور اƅي نتيجة اƄسلوك ااستهاƅجزئي، يرى اƅأن ااقتصاد ا: 

  املةƄƅمستهلك اƅبحاجاته ورغباتهمعرفة ا. 

 سوق، ودرجة ماءمتها إشباع حاجاتهƅخدمات في اƅسلع واƅاملة باƄƅمستهلك اƅمعرفة ا. 

 تحقيق أقصى منفعةƅ دخلƅيف يتم توزيع اƄخدمات، وƅسلع واƅمتاح وأسعار اƅدخل اƅا. 

 نةƄتحقيق أقصى منفعة ممƅ مستهلك يسعى دائماƅأن ا 

                                                           
1
 .20، 28، ص7000مصر، –، الطبعΔ الثانيΔ منقحΔ، الدار الجامعيΔ، ااسكندريΔ سلوك المستϬلكأيمن عϰϠ عمر،  - 



سلوك المستϬلك                                                                 الفصل الثاني  

 

48 

 

 نموذج ااقتصادƅأن اƄلسلوك ااستهاƅ يسمى ي، نتج عنه ما ي(رجل ااقتصاديƅا) أو ،

 :واافتراضات اƅتي تتعلق بذƅك اƅرجل وهي(. ااقتصادي اƅرشيد)

 متوقعةƅنتيجة اƅمتاحة أمامه، وعن اƅبدائل اƅافية عن اƄ ديه معلوماتƅ ،رجل ااقتصاديƅأن ا. 

 تحƅن اƄلتجزئة بقدر يمƅ متاحة أمامه مستمرة ومتصلة، وقابلةƅبدائل اƅم فيهاأن اƄ. 

 يهƅنسبة إƅيا حسب أفضليتها باƅويات ترتيبا تنازƅمستهلك إنسان رشيد، يرتب اأوƅأن ا. 

أن اƅمستهلك ƅه سلم تفضيل محدد، في وقت : ومن خال ما تقدم،يمƄن إيجاز اƅنموذج ااقتصادي Ƅما يلي

من احتياجات أقل معين، وتƄون ƅديه قوة شرائية محددة، وتƄون Ƅميات اƅسلع في اƅسوق محددة، وهي 

 1.ف أساسي محدد وهو تحقيق أقصى منفعةاأفراد وƅلمستهلك هد

 خطوات اتخاذ القرار الشرائي لدى المستهلك : المطلب الثالث

نفاق مواردƋ على شراء اƅسلع واƅخدمات اƅتي تشبع حاجاته  يسعى اƅفرد اƅمستهلك دائما إشباع حاجاته وا 

وعملية اإشباع واإنفاق على اƅسلع واƅخدمات تتم بصورة عقانية وفق عملية منطقية يقوم بها  اƅمتنامية،

نموذجا ƅعملية  1220اƅمستهلك عبر مرورƅ Ƌخمس مراحل حسب Ƅوتلير، حيث وضع هذا اأخير سنة 

 :اتخاذ اƅقرار اƅشرائي وهي Ƅاأتي

 لةƄمشƅإدراك ا 

 معلوماتƅبحث عن اƅا. 

 بدائلƅتقييم ا. 

 قراراƅتخاذ ا. 

 شراء سلوك ماƅبعد ا. 

                                                           
1
 .772،772عايد فضل الشعراϱϭ، مرجع سبق ذكره، ص - 
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عد دراسة ومعرفة هذƋ اƅمراحل على رسم سياسة تسويقية، تتسق مع حاجات اƅمستهلك ورغباته، وتسا

وتتجاوب مع سلوƄه اƅشرائي، Ƅما أنها تساعد على تصميم إستراتيجية إبداعية تستهدف اƅتأثير على قرارات 

راحل اƅسابقة تحديا Ƅبيرا إدارة اƅتسويق وفيما يلي عرض Ƅƅل اƅمستهلك اƅشرائية، وتمثل Ƅل مرحلة من اƅم

 :مرحلة من هذƋ اƅمراحل

 : المرحلة اأولى

يمثل ااحتياج أحد اƅعوامل اƅنفسية اƅتي تلعب دورا Ƅبيرا في تحديد اƅسلوك ويتوƅد  : إدراك المشƂلة 

ƅذƅك يسعون هؤاء اأفراد إƅى إشباع وتحقيق  ااحتياج نتيجة اƅحرمان اƅذي يوƅد عدم ااستقرار ƅدى اأفراد،

إن هذƋ اƅحاجات قد تƄون حاجات فطرية توجد من خال اختاطه باأسرة، . ااستقرار واƅتوازن اƅمطلوب

ناف اجة إƅى أصإن اƅحاجة إƅى اƅطعام فطرية وƄƅن اƅح. اƅمجموعة اƅتي ينتمي ƅها عوامل اƅبيئة اƅمحيطة

اƅمثال تƄون إشباع حاجات مƄتسبة ƅذƅك نجد أن اأفراد جميعا في حاجة إƅى معينة من اƅطعام على سبيل 

ية وغيرها اƅطعام وƄƅن حاجتهم هذƋ تختلف باختاف اأفراد، اƅمناطق اƅتي يعيشون فيها، اƅدول، اƅفئة اƅعمر 

ف يسعى إƅى تحقيقه من أجل إشباع هذƋ اƅحاجة مهما Ƅان مستوى اƅنقص من اƅعوامل، إن وجود هد

ير باتخاذ اƅقرار اƅشراء وذƅك عندما تƄون قوة اƅدافع بهذƋ اƅحاجة سوف تبدأ عملية اƅتفƄاƅحرمان اƅذي يشعر و 

 نشأ اƅدوافع يعتمد على وجود اƅحاجةاƅمحرƄة من قبل هذƋ ااحتياجات Ƅافية اتخاذ قرار اƅشراء، حيث أن م

ƅها إƅمنظمة من خاƅن اƄتي تتمƅوسيلة اƅمنتج هو اƅى وبما أن اƅحاجات فإنها تسعى جاهدة إƅا Ƌى إشباع هذ

اƅتعرف على هذƋ اƅحاجات ومحاوƅة إشباعها وƅسد ذƅك اƅنقص اƅذي يشعب ربه اƅمستهلك من خال تقديم 

منتجات تمتلك اƅخصائص اƅمطلوبة واستخدام اأنشطة اƅتسويقية اƅناجحة بهدف اƅوصول إƅى اƅمستهلƄين 

ش باع اƅنقص اƅذي يشعر به اأفراد اتجاƋ بعض اƅمنتجات واƅتي أدى إƅى واƅتمƄن من تلبية هذƋ اƅحاجات وا 

 .وااضطراب اƅنفسي ƅديه وعدم اƅتوازن توƅيد هذا اƅنقص
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وقد حضت دراسة اƅحاجات وعملية اƅتعرف عليها باهتمام Ƅبير وعلى اأخص من قبل علماء اƅنفس 

اƅتسويق وƅقد أعطيت تقسيمات عديدة ƅهذƋ  وااجتماع واƅمختصين بدراسة اƅسلوك منهم اƅعاملون في مجال

يعتبر من أفضل اƅتقسيمات ƅلحاجات حيث يجد  Maslowاƅحاجات وƄƅن اƅتقسيم اƅذي وضعه اƅعاƅم 

Maslow  ك يسعىƅذƅ م يتم إشباعهاƅ تيƅحاجات اƅى سلوك معين هي تلك اƅشخص إƅحاجات تدفع اƅأن ا

ات غير اƅمشبعة أن اƅحاجات اƅمشبعة ا تؤثر على اƅمختصون في مجال اƅتسويق على تحفيز هذƋ اƅحاج

 1.سلوك اأفراد

 هرم ماسلو ƅلحاجات اإنسانية :15الشƂل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .102محمود جاسم اƅصميدي، ردينه عثمان يوسف، مرجع سبق ذƄرƋ، ص :المصدر

 

                                                           
1
 .708،700محمϭد جاسϡ الصميدϱ، ردينه عثمان يϭسف، مرجع سبق ذكره، ص  - 

 Δجيϭلϭالبي Εالحاجا(Δالحياتي Δالحاج) 
 الخ...اأكل، الشرΏ، التنϔس

الحمايΔ . الحاجΔ إلϰ اأمن ϭااستقرار
Δسيϔالن ،Δااجتماعي ،Δالخ...الجسماني  

الحاجاΕ ااجتماعيΔ اانتماء، 
الصداقΔ، الحΏ، الحنان، 

اانضماϡ لمجمϭعΔ، تكϭين 
 الخ...أسرة

 ϰإل Δالحاج
 ϡااحترا
 الخ...ااعتبار

Εتحقيق الذا 
Εتاح الذاϔان 

 المستϭى الخامس

 المستϭى الرابع

 المستϭى الثالث

 المستϭى الثاني

 المستϭى اأϭل
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 : المرحلة الثانية

يهتم اƅمستهلك في هذƋ اƅمرحلة باƅبحث عن اƅمعلومات اƅمتاحة وتحديد Ƅافة اƅبدائل اƅتي  : جمع المعلومات 

Ƅ لة بحجمƄمشƅمستهلك على اƅك بعد أن يتعرف اƅامل، وذƄمتƅه اإشباع اƅ اف يجعله يبدأ في مرحلة تحقق

اƅبحث عن اƅمعلومات، وتعتبر هذƋ اƅمرحلة من أهم اƅمراحل ƅدى رجال اƅتسويق ففي هذƋ اƅمرحلة يبحث 

ƅذا فإن اƅمنشأة عادة ما تسارع إƅى اƅلقاء معه من خال تنظيم مجموعة . عنك اƅعميل ويتعرف على منتجاتك

 .مثل من وجهة نظر اƅمستهلƄينمن حمات اƅترويج اƅتي تجعلها دائما اƅبديل اأ

فعلى سبيل اƅمثال ƅنفرض أن هناك شرƄة قد توصلت من خال بحوث اƅتسويق إƅى أن اƅمستهلƄين يشترون 

 Ƌر فورا في شراء هذƄمستهلك يفƅة فإن اƅحاƅا Ƌة من سلعة معينة تعتمد على قرار شراء روتيني، في هذƄمار

وحتى ƅلشرƄة بلورة مثل هذا اإدراك اƅفوري ƅدى اƅمستهلƄين فاƅمطلوب  اƅمارƄة بمجرد اإحساس باƅمشƄلة،

من اƅخطط و . منها حجما Ƅبيرا من اإعان حتى يمƄن استرجاع هذƋ اƅمارƄة إƅى اƅذاƄرة عندما يحتاج إƅيها

مباƅغ Ƅبيرة جدا على حماتها اƅترويجية  طعمة اƅسريعة واƅمياƋ اƅغازية تنفقتستخدم من قبل شرƄات اأ

 .واإعانية حتى تتأƄد من أن مارƄتها تأتي إƅى ذهن اƅمستهلك من أول وهلة عندما تظهر ƅه اƅحاجة

وقد يلجأ اƅمستهلƄون إƅى اƅبحث عن معلومات إضافية، ا يرضيهم Ƅم اƅمعلومات اƅحاƅي، ونوعية 

ناسب، وفي مثل هذƋ اƅحاات فإنهم يقومون ببحث نشيط عن اƅمعلومات اƅمتاحة ƅهم اتخاذ اƅقرار اƅم

ƅبحث عن اƅمستهلكممعلومات إضافية ويزداد احتمال حدوث هذا اƅون اƄعلومات عندما ي: 

 مختلفة من اأصناف غير مناسبةƅبدائل اƅديه شعور بأن اƅ 

 معنيةƅافية تتعلق باأصناف اƄ ديه بيانات غيرƅ. 

 سابقة يحصل على معلومات من اأصدقاƅء أو من مصادر اإعام تتعارض مع خبرته وتجاربه ا

 .ومعلوماته اƅحاƅية
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 تيقن من توقعاته حول على وشك أن يقرر اƅمعنية ويود أن يحصل على اƅختيار أحد اأصناف ا

1.أداء هذا اƅصنف
 

 : المرحلة الثالثة

أو سمع عنها من ƅمستهلك من قبل ƅتي ƅم يشتريها اوهذƋ اƅمرحلة تظهر ƅلسلع اƅجديدة ا:  تقييم البدائل 

بعض أصدقائه وƅم يراها، وƅذƅك ينزل إƅى اأسواق ƅلبحث عنها وتجريبها قبل شرائها وƄما سبق قوƅه 

فهناك أنماط مختلفة ونوعيات عديدة من اƅمستهلƄين فنجد اƅمسوق اƅذي يبحث Ƅثيرا عن بدائل مختلفة 

واƅمغرور واايجابي  ضلها، ونجد اƅجاهل، ونجد اƅمترددومارƄات Ƅثيرة ومتعددة ƅنفس اƅسلعة اختيار أف

اƅخ، وباƅتاƅي تزداد أهمية رجال اƅبيع ودرجة ƅباقتهم في اƅتحدث وعرض اƅسلعة حتى يثير ...واƅعقاني

فا داعي ƅهذƋ اƅمرحلة أن ( مثل اƅسلع ااستهاƄية)أما في اƅسلع اƅميسرة . اƅمستهلك ويجد ربه شراؤها

على اقتناء مارƄة معينة منها اƅصابون اƅسائل أو أحد اƅمجات اأسبوعية أو اƅسƄر أو  اƅمستهلك اعتاد

نما يشتريها من أقرب سوبر مارƄت ƅه... اأرز واƅفاƄهة اƅتي يحبها  .باƅتاƅي ا يبحث Ƅثيرا عنها وا 

اƅمستهلك دائما عن أقل سعر وأفضل جودة وأفضل مميزات خاصة خدمات ما بعد اƅبيع في حال  ويبحث

اƅخ ƅذƅك يظل اƅمستهلك يبحث ويبحث في اأسواق ...شرائه ƅسلعة معمرة مثل اƅتلفزيون واƅفيديو واƅغساƅة

ن قبل وشƄر ƅه فيها، اƅمختلفة إƅى أن يقتنع بسلعة معينة حتى وƅو رجع أحد أصدقائه واƅذي قام بشرائها م

إا أن بعض اƅمستهلƄين يفضلون اƅتأƄد بأنفسهم عن مميزات اƅسلع أو اƅخدمة قبل رحلة ااقتناع 

 2.وااستحسان ƅلسلعة

 

 

                                                           
1
 .22مرجع سبق ذكره، ص  ياسر عبد الحميد الخطيΏ، طارق محمد خزندار، طϠعΕ اسعد عبد الحميد،- 

2
 .11مرجع سبق ذكره، ص  أيمن عϰϠ عمر، - 
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  : المرحلة الرابعة

ختيار اƅبديل اƅذي يحقق ƅلمستهلك أقصى منفعة هذƋ اƅمرحلة يتم اتخاذ اƅقرار با في :اتخاذ القرار 

شباع ممƄن بأق ؤوƅي اƅتسويق تسهيل مهمة اƅمستهلك باتخاذ تƄلفة وأقل درجة مخاطرة، وعلى مس لوا 

ومدى نجاح قرار اƅشراء يتوقف على . قرارƋ بتوفير بيانات Ƅافية حتى يتمƄن من اتخاذ اƅقرار بثقة Ƅبيرة

لب ما يتمتع به اƅمستهلك من Ƅفاية تمƄنه من مقارنة تلك اƅسلع على أساس اƅجودة واƅسعر، مما يتط

 1.توفر اƅوقت اƄƅافي قبل اƅوصول إƅى قرار اƅشراء

 : المرحلة الخامسة

من خطوات قرار اƅشراء  ةبعد اƅشراء باƅحقيقة تمثل أهم خطو  إن مرحلة ما : بعد الشراء سلوك ما 

ستخدام اƅسلعة أو اƅخدمة استهاك أو اƅلمستهلك فمن منظور اƅمستهلك فهي تمثل اƅمرحلة اƅتي يتم فيها 

اƅتسويق  وƄذƅك إدراك اƅمنفعة من هذا ااستهاك أو ااستخدام في حين أن هذƋ اƅمرحلة باƅنسبة ƅرجال

تعني اƅنجاح أو اƅفشل فاستهاك اƅمستهلك ƅهدƋ اƅسلعة أو اƅخدمة يعني بداية اƅنجاح وأما اƅنجاح 

 :مد على أمرين همااƄƅامل فهو ااقتناع بعد استخدام هذƋ اƅسلعة، وعلى Ƅل فإن هذƋ اƅمرحلة تعت

 تي  : ااستهاك للسلعة أو الخدمةƅتعرف على ااستهاك ابد من معرفة أبعاد هذا ااستهاك واƅو

 :قدرها اƅعاƅم فريدريك هندرƄسي وهي على اƅنحو اƅتاƅي

 خدمةƅلسلعة أو اƅ رار ااستهاكƄت. 

 خدمةƅلسلعة أو اƅ مية ااستهاكƄ. 

  لسلعة أوƅ خدمةفترات ااستهاكƅا. 

 خدماتƅلسلع أو اƅ أسباب ااستهاك. 

 

                                                           
1
–، الطبعΔ اأϭلϰ، دار صϔاء لϠنشر ϭالتϭزيع، عمان التسويϕ من المنتج إلى المستϬلكطارق الحاج، عϰϠ رباعيΔ، محمد الباشا، منذر الخϠيϠي،  - 

 .07، ص7070ااردن، 
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 التخلص من السلعة أو الخدمة : 

 :واƅتخلص من اƅسلع يتم من خال ثاثة أمور هي

 نفايةƅرميها في ا. 

 عادة إصاحها مرة أخرى  .حفظها في اƅمخزن وا 

 بيعها أو إهدائها. 

 1.مور اƅثاثة تعتمد أصا على نوع اƅسلعة أو اƅخدمةوهذƋ اأ

 دراسة سلوك المستهلك: المبحث الثاني

سييتم اƅتطرق في هذا اƅمبحث أوا إƅى أهمية دراسة سلوك اƅمستهلك بعد ذƅك سيتم اƅتطرق إƅى اƅمؤثرات 

 (.اƅبنية اƅخارجية)واƅمؤثرات اƅخارجية في اƅمستهلك ( اƅسيƄوƅوجية)اƅداخلية في سلوك اƅمستهلك 

 أهمية دراسة سلوك المستهلك :المطلب اأول

إن دراسة سلوك اƅمستهلك استحوذت على اهتمام Ƅبير في اآونة اأخيرة نظرا أهمية هذƋ اƅرساƅة ƅنا 

ƄمستهلƄين وƄذƅك ƅلطلبة واƅعلماء ورجال اƅتسويق على حد سواء ويمƄن بيان أهميتها Ƅƅل طرف على اƅنحو 

 :اƅتاƅي

  ينƂوننا مستهلƂ بخصوصFor us as Customer : يةƅتاƅنقاط اƅتتلخص اأهمية با: 

 ذاتƅخدمات وباƅلسلع واƅ ناƄتبصر في عملية استهاƅا: 

 ذي نشتري؟ƅما ا 

 ماذا نشتري؟ƅ 

                                                           
1
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 يف نشتري؟Ƅ 

 ى إقƅتي تؤدي إƅنا واƄمؤثرات على سلوƅقرار وااإدراك اƅلسلع ناعنا في عملية اتخاذ اƅ ختيار

 .واƅخدمات

  وننا طابƂ بخصوصFor us as student: 

 شرائيةƅياتهم اƄتي تؤثر على اأفراد وسلوƅداخلية واƅخارجية واƅمؤثرات اƅعاقة بين اƅفهم ا. 

 علمƄ فهم سلوك اإنسان. 

  وننا علماءƂ بخصوصFor us as scientisis: 

 سلوك اإنسانيƅااهتمام بفهم ودراسة أي سلوك مظهر من مظاهر ا. 

  سلوكƅيااهتمام بفهم مظاهر اƄااستها. 

  وننا مسوقينƂ بخصوصFor us as marketer: 

 مستهلكƅقرار من قبل اƅماذا ومتى يتم اتخاذ اƅ فهم. 

 ينƄلمستهلƅ يƄسلوك ااستهاƅفهم أنواع ا 

 سلوكƅمؤشرات على هذا اƅفهم ودراسة ا. 

  نقاطƅبحث في جميع اƅدراسة واƅتسويق وهذا يتم بدون إدراك اƅتخطيط إستراتيجيات اƅا

1.اƋأع
 

اƅمستهلك مجاا واسعا ومعقدا إƅى حد Ƅبير، حيث تتعدد وجهات اƅنظر اƅتي تعاƅج هذا  تعتبر دراسة سلوك

وعلى مدير اƅتسويق أن يجد من بين هذƋ اآراء ما يتناسب ƅتفسير وتوقع سلوك اƅمستهلك تجاƋ  اƅموضوع،

ويبذل اƅمسوق اƅذƄي قصارى جهدƅ Ƌلتعرف على اƅعوامل اƅمختلفة اƅتي تؤثر في سوق . سلعته وخدماته
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تأثير اإستراتيجية مستهلƄيه، إذ أنه Ƅلما توافر ƅدى رجال اƅتسويق اƅفهم اƄƅامل ƅهذƋ اƅعوامل Ƅلما Ƅان 

 .اƅتسويقية مباشرا وقويا

 : ويلخص اƅبعض أهم اƅنواحي اƅتي يمƄن ااستفادة منها في دراسة سلوك اƅمستهلك Ƅما يلي

  تيƅعوامل اƅمتغيرات واƅثر دقة عن اƄمستهلك في وضع توقعات وافتراضات أƅتسهم دراسة سلوك ا

تسهم في تحديد اأماƄن اƅتي تمثل فرصا تسويقية Ƅما . تهم اƅمنشأة وتؤثر على نشاطاتها اƅتسويقية

 .مائمة

  ن من رفعƄى شرائح متجانسة بما يمƅين إƄمستهلƅمناسبة من خال تقسيم اƅسوق اƅاختيار شريحة ا

 .مستوى Ƅفاءة اƅنشاط اƅتسويقي ƅلمنشأة بما يتائم مع خصائص عمائها

 تي تتعامل في منتجاتهاƅانية تحديد حجم اأسواق اƄرئيسية. إمƅوتحديد حجم اأسواق ا. 

  سوƅنشاطتحديد اتجاهات اƅتنبؤ بحجم اƅلمنتجات. ق واƅ سوقيةƅحصة اƅوتحديد ا. 

  تسويق نتيجة دراسةƅى فتح مجاات جديدة أمام رجال اƅطريق إƅمستهلك اƅتمثل دراسات سلوك ا

Ƅما تسعى منشآت . وحاجات اƅعماء غير اƅمشبعة وتحدد اƅفرص اƅخاصة بتقديم اƅمنتجات اƅجديدة

 .اأعمال إƅى اƅتأƄد من أن تصميم اƅمنتج يتناسب مع احتياجات ومنافع اƅعماء

  تعاملƅسوق وفهم متغيراتها وأسلوب تفاعلها وطريقة اƅفاءة في اƄتغلغل بƅمستهلك اƅن دراسات اƄتم

ستهلك وعليها معها وتحسين أداء منافذ اƅبيع باƅتجزئة باعتبارها اƅحلقة اأخيرة في ااتصال باƅم

Ƅما تمƄن من اƅوقوف على أفضل اƅمنافذ اƅممƄنة ƅتوزيع منتجات . تتحدد فرصة إتمام عملية اƅبيع

اƅتخزين )ومتابعة اƅتوزيع اƅمادي . وتسهم في تحديد أماƄن منافذ اƅتوزيع اƅخاصة باƅمنشأة. اƅمنشأة

 (.اƅخ...واƅنقل
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 بدائلƅبيعية وتقييم اƅسياسات اƅمساهمة في رسم اƅجديدة اƅبيع اƅيب اƅوهذا يفيد . واختيار وسائل وأسا

 .اƅتوزيع اƅديموغرافي ƅلسƄان في تقييم وتحديد اƅمناطق اƅبيعية وتحديد اƅحصص اƅبيعية

تأتي من أهم اأسباب اƅتي تحتم دراسة سلوك اƅمستهلك  ويرى اƅبعض أن اƅتغيير في اأذواق واƅتفضيات

حيث أن اأسواق اƅمعاصرة تتسم باƅتغيير اƅمستمر في اأذواق واƅتفصيات نتيجة ارتفاع مستوى اƅتعلم 

ساعد اƅمستهلƄين اد ƅلمستهلƄين، Ƅذƅك اانفتاح اƅثقافي بين مختلف اƅدول مع تقدم وسائل اإعام صوااقت

لى اأنماط ااستهاƄية واأنماط في اƅدول اأخرى، Ƅما أدى ااهتمام باƅتسويق اƅدوƅي إƅى على اƅتعرف ع

 .رغبة اƅمؤسسات في اƅتعرف على سلوك اƅمستهلك اأجنبي استغال اƅفرص اƅدوƅية

فƄل فرد يختلف بدورƋ حسب خصائصه وصفاته Ƅاƅدخل باƅنسبة ƅلمنتجات واƅجنس باƅنسبة ƅلمابس واƅتعليم 

باƅنسبة ƅلمطبوعات، وتشترك اƅعلوم اƅسلوƄية وعلم اƅنفس وعلم ااجتماع، وبحوث اƅتسويق وخبرة رجال 

امل اƅديموغرافية مجموعة اƅتسويق Ƅقاسم مشترك تبحث عن فهم اƅجوانب اƅمختلفة ƅلمستهلك، وتعطي اƅعو 

 1.من اƅمؤثرات ƅفهم وطبيعة سلوك اƅمستهلك

 (السيƂولوجية)المؤثرات الداخلية في سلوك المستهلك : المطلب الثاني

اƅعوامل اƅسيƄوƅوجية هي تلك اƅعوامل اƅمتعلقة باƅمستهلك في حد ذاته، تعمل على صياغة اƅسلوك 

تعمل هذƋ اƅعوامل على دفعهم ƅلقيام بمواقف وأنماط سلوƄية  ااستهاƄي ƅأفراد بشƄل معين ومنفرد، Ƅما

مختلفة ومحددة، واƅتحليل اƅمعمق ƅنفسيات ودافع اƅمستهلƄين اƅمستهدفين يساعد Ƅثيرا رجال اƅتسويق في 

إيجاد تصورات فعلية يستند عليها في إطار اإعداد واƅتخطيط ƅبرامجهم اƅازمة واƅهادفة ƅلتأثير على هذا 

 :وقد حدد اƅعلماء جملة من اƅعوامل واƅمؤثرات على اƅسلوك وهي اƅسلوك،
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 ي وأن  :الدوافعƄنا ااستهاƄمؤثرة في سلوƅداخلية اƅعوامل اƅما هو معروف هي من اƄ دوافعƅإن ا

شعورنا بأي اختال بدني أو عاطفي يدفعنا إƅى حاƅة من اƅتوتر وعدم ااستقرار واƅتوازن اƅنفسي وƅن 

إƅى حين يتم إشباع تلك اƅحاجات وتلبية تلك اƅرغبات وƄما هو معروف فإن تنوع  يزول هذا اƅتوتر

اƅحاجات واƅرغبات اإنسانية تتعدد مستوياتها وأن رجال اƅتسويق هو باƅذات اƅذين يقومون بتحفيزها من 

 .مختلف اƅمستويات

نتيجة تعرضعه إƅى  Ƅما أن اƅدوافع هي Ƅل اƅقوى اƅتي تدفع اƅمستهلك من داخله ƅسلوك اتجاƋ معين

 .مثير أو منبهات بيئية مختلفة

Ƅما أن اƅدوافع تعرف أحيانا بأنها اƅحاجات واƅرغبات واƅغرائز اƅداخلية ƅلفرد حيث أنها جميعها تحرƄه 

سواء Ƅان هذا اƅتحرك بوعي تام أم ا شعوري، إذا فهي اƅمحرƄات اƅداخلية ƅلسلوك، وهي باƅتاƅي تختلف 

تبر عوامل خارجية، وهي اƅتي تشير إƅى اƅمƄافآت اƅتي يتوقعها اƅفرد من أدائه عن اƅحوافز واƅتي تع

 ƅ.1عمل واƅتي ربما أن تƄون حوافز مادية أو حوافز غير مادية وتتمثل بزيادة اƅسلطة أو اƅترقية

 لفرد عندما يتلقى وينظم ويفسر  يمثل  اإدراك :اإدراكƅ ذهنيةƅل فيها اانطباعات اƄتي تتشƅعملية اƅا

وطاƅما أن اإدراك يؤدي إƅى اƅتفƄير واƅتفƄير يؤدي إƅى إحداث اƅتصرف، فإن رجل . مؤثرات معينة

اإعان يهتم بدراسة عملية اإدراك، فاإعان في اƅمجات على سبيل اƅمثال قد يƄون ملون أو 

أسود من حيث اƅتصميم ويؤثر ذƅك بطبيعة اƅحال على إدراك اƅمستهلك ƅإعان وƅلرساƅة أبيض و 

ƅطريقة اƅها قد تم باƅ  مستهلكƅرغوبةماإعانية واستقبال ا. 

 : وتمر عملية اإدراك بعدة خطوات وذƅك على اƅنحو اƅتاƅي

 مؤثراتƅبعض اƅ تعرضƅا. 
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 معلومات وتسجيلها وتنظيمهاƅاستقبال ا. 

  ل منهاتفسيرƄƅ وات خاصةƅعطاء مد  .اƅمعلومات وا 

 محيطةƅبيئة اƅون مفاهيم شاملة وعامة عن اƄفعل، وتƅية وردود اƄسلوƅااستجابة ا. 

وينبغي اƅتنويه بأن اƅفرد يتعرض يوميا ƅلعديد من اƅمؤثرات اƅتي من اƅصعب عليه إدراƄها واستيعابها ومن ثم 

ويعتقد نجاح اƅمؤثر على اƅعديد من اƅعوامل مثل قوة اƅمؤثر، ومعدل اƅتƄرار،  فهو يختار اƅبعض منها فقط،

 1.اƅخ...اƅخ، باإضافة إƅى اƅعديد من اƅعوامل اƅشخصية ودرجة اƅتعلم...وحجمه واƅجدة أو اƅحداثة واƅحرƄة

 تجربة :الشخصيةƅذي يمثل ارتباط اƅفرد واƅدى اƅ يب داخليƄشخصية بأنها عبارة عن ترƅتعرف ا 

واƅسلوك بطريقة منتظمة واƅطريقة اƅتي من خاƅها تنظم اƅسلوƄية واƅتجربة عند اƅفرد فإنها ستجعل منه 

 .شخصا ذو سمات مميزة

حيث أن اƅشخصية تختلف من شخص أخر وأن Ƅل شخص يتميز بخصائ تختلف تبعا ƅلعوامل 

أن شخصية اƅفرد تبدأ باƅتƄون ويجد فوريد ب. اƅمؤثرة عليه سواء Ƅانت عوامل داخلية أو عوامل خارجية

منذ اƅيوم اأول ƅلوادة وتضع سماتها في اƅرابعة ومن ثم تتم عليها تحسينات وتحديدات أثناء اƅسنوات 

 .اأخرى

 :وبشƄل عام يمƄن تحديد اأرƄان اƅرئيسية ƅلشخصية وهي Ƅاآتي

 ل شخص يتميز بخ :التميزƄ كƅذƅ شخصية تختلف من فرد أخرƅصصائويقصد به بأن ا 

 .شخصية وسيمات تختلف عن غيرƋ من اأشخاص

 يةƂلتفاعل  :الحرƅ محيطة به وتعتبر نتيجةƅبيئة اƅفرد مع اƅتفاعل اƅ شخصية هي نتيجةƅإن ا

 .ااجتماعي بين اأفراد
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 فرد وتلعب دور أساسي في تصرفاته وردود  :الشمولƅشخصية تنظم سمات وخصائص اƅإن ا

 .في اƅمواقف اƅمختلفة أفعاƅه واستعدادƅ Ƌلقيام باƅفعل

 .ويمƄن إعطاء معنى شامل ƅلشخصية وذƅك من اƅتعاريف اƅعديدة اƅتي أطلقت عليها

اƅشخصية تمثل تنظيم ديناميƄي داخل اƅفرد ƅتلك اƅعوامل اƅنفسية واأجهزة اƅجسمية ومن خاƅها تحدد  إن

طابع خاص باƅفرد في توافقه مع اƅبيئة اƅمحيطة وفي تحديد خصائص سلوƄه وفƄرƋ واƅتي تلعب دور في 

 .تƄوين سماته

 1.واجهة موقف معينبما سوف يقوم به اƅفرد من فعل عند م ومن خاƅها نستطيع اƅتنبؤ

 سلوك  :التعلمƅلزبائن بتغيير واضح نسبيا في اƅ تسبةƄمƅخبرات اƅتي تقوم بها اƅعملية اƅتعلم بأنه اƅيعرف ا

أو تلك اƅتي تؤدي إƅى إحداث إمƄانية مستقبلية في تغيير هذا اƅسلوك ، وينتج اƅتعلم من اƅمؤثرات 

Ƅمƅخبرة اƅناتجة عن اƅتغير اƅيس من اƅلفرد وƅ فتسبةƅدى اأفرادات اƅ نموƅناتجة عن اƅمؤقتة اƅوجية اƅسيو .

ويؤثر هذا اƅتعلم بشƄل مباشر على تƄوين خبراته . تهلك اƅتعلم ذاتيا ومن تلقاء نفسهوقد يمارس اƅمس

ر اƅرئيسية اƅتي يوثر استيعابها على صأو قد يتعرض ƅمجموعة من اƅعنا. وأشƄال سلوƄه وتصرفاته

 .تعلمه

أن اƅمعلومات واƅخبرات اƅسابقة ƅلفرد قد تƄون مخزنة في اƅذاƄرة، وا يتم تأثيرها بشƄل ويرى بعض اƄƅتاب 

فعلى . ربما ƅم يحن بعد ƅاستفادة منها أن اƅوقت اƅذي تƄون هذƋ اƅمعلومات مناسبة ƅه. فوري على سلوƄه

ن خال مشاهدة سبيل اƅمثال قد يƄون اƅمستهلك على قدر Ƅبير من اƅعلم عن نوع معين من اƅسيارات م
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اƅتلفزيون وقراءة اإعانات في اƅمجات، وƄƅن إذا Ƅان هذا اƅمستهلك ا يمتلك سيارة فإن اأثر اƅمترتب 

 1.على هذا اƅتعلم ا يؤثر على سلوƄه في اƅوقت اƅحاƅي وƄƅنه يظل مختزنا اتخاذ اƅقرارات اƅمستقبلية

 مسوقين أو اأفراد  : ااتجاهات أو المواقفƅثيرا من اƄمستهلك، وƅهي مجال واسع في دراسة سلوك ا

اƅعاديين ياحظوا اتجاهات ومواقف غيرهم من اƅمستهلƄين نحو اƅمنتجات اƅمختلفة، فااتجاهات عامل 

 .مهم جدا في توقع سلوك اƅمستهلك نحو سلعة معينة ونحو شراء هذƋ اƅسلعة

ر عن مشاعر اأفراد وتعƄس ميوƅهم اايجابية واƅسلبية نحو شيء وااتجاهات هي أمور داخلية تعبي

معين، وهذا اƅتعبير عن اƅمشاعر واƅميول يمƄن ماحظته بعد دراسة هؤاء اأفراد وتوجيه أسئلة مختلفة 

واƅتفضيل ƅلشيء موضوع  إƅيهم ثم سماع اإجابات منهم، فقد تƄون إجابة ايجابية تعبر عن اƅقبول

Ƅسؤال، وقد تƅي اƅتاƅسؤال وباƅشيء موضوع اƅعزوف عن اƅقبول أو اƅون إجابة سلبية تعبر عن عدم ا

فإن ااتجاهات واƅمواقف عبارة عن اƅتعبير اƅلفظي عن اƅتفضيل أو عدم اƅتفضيل ƅلشيء موضوع 

اƅسؤال واƅبحث، وفي سلوك اƅمستهلك فإن اƅتعبير اƅلفظي عن اƅتفضيل أو عدم اƅتفضيل يƄون ƅعامة 

 .اƅخ...عة أو محل تجاري أو ƅإعان أو ƅوسيلة ترويجيةأو ƅسل

عندما نقول ان هناك اتجاهات ايجابية نحوسلعة معينة فمعناها اƅقبول او اƅتفضيل ƅهذƋ اƅسلعة و اƅميل 

نحو شرائها او حتى تجربتها ، و عندما نقول ان هناك اتجاهات او مواقف سلبية نحو سلعة معينة 

 . ƅ5تفضيل و عدم اƅميل نحو شرائها اوتجربتهافمعناها عدم اƅقبول و ا

 ( .البيئة الخارجية ) المؤثرات الخارجية في سلوك المستهلك : المطلب الثالث 

يقصد بها مجموعة اƅعوامل اƅتي ا يمƄن اƅتحƄم في درجة تاثيرها على اƅمستهلك و ا يتحƄم فيها رجال 

 .اƅثقافية اƅتي تحيط باƅفرد و تؤثر في سلوƄه  اذ هناك مجموعة من اƅعناصر ااجتماعية واƅتسويق 

                                                           
1
 .720،722مرجع سبق ذكره، ص  طϠعΕ أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيΏ، طارق محمد خزندار، - 
 16ص  ، رشاد الساعد ، مرجع سابق،حمد الغدير  -7
 



سلوك المستϬلك                                                                 الفصل الثاني  

 

62 

 

ان اول ما يتاثر به اƅفرد هو اسرته فيرث عنها اƄƅثير من اƅصفات و اƅخصائص اƅطبيعية ƅها ، و 

اƅغ ، Ƅما يتاثر باƅجماعات ...بعدها يتاثر بسلوك اƅجماعات اƅمباشر اƅتي يتصل بها بحƄم اƅصداقة 

من ƅهم نفس اƅمستوى ) ƅلطبقة ااجتماعية اƅتي ينتمي اƅيها  اƅمرجعية و يحول اƅتماثل معها ، و

 ... (.اƅمعيشي و اƅثقافي 

Ƅل اƅمعقد اƅذي يتاƅف من اƅمعرفة و اƅعقيدة و اƅفن واƅقانون و اƅتقاƅيد و " و تعرف ب  :الثقافة 

 " .اƅقدرات و اƅعادات اƅتي يحصل عليها اƅفرد Ƅعضو في اƅمجتمع 

ƅثقافة من اƅناحية اƅسلوƄية يختلف عن اƅمفهوم اƅعام ƅها و اƅذي قد يعني من هنا يتضح ان مفهوم ا

، اƅثقافة اƅوطنية ƅمجتمع ا يمƄن حصرها في عدد جريجي اƅجامعات في اƅمجتمع Ƅƅن اƅمعرفة اƅواسعة 

 .يمƄن اƅتعرف عليها من خال اƅعادات و اƅتقاƅيد و اساƅيب حياة اافراد و انشطتهم اƅيومية 

 :نصر اساسي يمƄن ان يشترك في تƄوين اƅثقافة وهو و هناك ع

اƅعنصر اƅمادي اƅخارجي و يتعلق بااشياء اƅمحسوسة اƅمحيطة بنا و هي تلك اƅتي يمƄن مشاهدتها و 

 : استخدامها في حياتنا ، و تساعد اƅثقافة اƅمادية اافراد على 

 فن وƅما هو عن طريق اƄ ، طيفƅ ل جميل وƄتعبير عن انفسهم بشƅموسقى  اƅا. 

  تب او مجات تخص منتجات معينةƄ فراغ عن طريق قراءةƅااستمتاع باوقات ا. 

   ل امنƄشرب بشƅل و اƄااƄ جسميةƅوظائف اƅممارسة ا    

 صيدانية بطريقة عقانيةƅتجميلية واƅمواد اƅاستخدام ا. 

 رسائل اإعانيةƅ1.فهم ا
 

 ى قطاعات  : الطبقات ااجتماعيةƅسوق إƅطبقات ااجتماعية أغراض تقسيم اƅيستفاد من معرفة ا

Market segmentation  ةƄل طبقة اجتماعية صفات أو قواسم مشارƄمواقف، )فلƅدخل، اƅا
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وعليه فإن اƅمعلن غاƅبا ما يصمم ويخطط حملته اإعانية استهداف ( اƅخ...اƅمعتقدات، طراز اƅحياة

 (.طبقة اجتماعية معينة دون غيرها)اƅمجتمع شريحة معينة من شرائح 

وتشير دراسات اƅطبقات ااجتماعية إƅى أن بعض اƅطبقات، مثا اƅطبقة ااجتماعية اƅدنيا، تستخدم 

 .وسائل إعانية دون غيرها، أو يثيرها إعان معين دون غيرƋ، وهƄذا

لعة بمƄانة اجتماعية معينة، ويجب وفي اƅحياة اƅعملية نجد أن اƄƅثير من اإعانات ترƄز على ربط اƅس

اƅمجتمع إƅى فئات معينة أن تعمل  عند تخطيط ااستراتيجيات اƅتسويقية واإعانية على أساس تقسيم

على جذب انتباƋ اƅفئة اƅتي توجه إƅيها هذƋ اƅجهود، فاƅعطور اƅراقية واƅمجوهرات اƅثمينة ا تعرض إا 

 1.ااجتماعية اƅراقية في وسائل اإعانات اƅتي تقرؤها اƅطبقة

 ثيرة يتم شراؤها  :اأسرةƄ مستهلك فهناك منتجاتƅتسويق بدراسة تأثير اأسرة على سلوك اƅيهتم مديرو ا

بغرض ااستهاك اأسري Ƅما أن اأفراد يتأثرون بآراء ونائح باقي أفراد اأسرة في قراراتهم اƅشرائية 

 :ويقسم اƄƅاتب اأسرة إƅى ثاثة أنواع وهي

 ون من اأب واأم فقط أو اأب واأم واأواد ويعيشون جميعا في  :اأسرة النواةƄتي تتƅوهي ا

 .نفس اƅمسƄن

 اأجداد أو  :اأسرة الممتدةƄ ى بعض اأقاربƅنواة باإضافة إƅممتدة اأسرة اƅتشمل اأسرة ا

 .أو اأخوال أو اƅعمات أو اƅخاات وƄل أبنائهم اأعمام

 ون منفرد واحد أو عدة أفراد يعيشون تحت سقف واحد من اأقارب  :الوحدة المعيشيةƄوهي تت

أو غير اأقارب فمثا قد تشمل اƅوحدة اƅمعيشية أفراد اأسرة اƅنواة أو اأسرة اƅممتدة باإضافة 

 .إƅى بعض اƅعاملين باƅمنزل مثل اƅسائق واƅطباخة واƅشغاƅة
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على عملية اتخاذ اƅقرارات اƅشرائية  ن اƅزوجة واƅزوجوقد انصب اهتمام اƅباحثين على مدى تأثير Ƅل م

 :ااستهاƄية ووجدوا أن أربعة قرارات يتم اتخاذها داخل اأسرة وهي

 زوج على اتخاذهاƅقرارات يغلب ا. 

 زوجة على اتخاذهاƅقرارات تغلب ا. 

 ةƄقرارات مشتر. 

 قرارات فردية. 

ها نوع اƅسلعة أو اƅخدمة اƅتأثير اƅنسبي Ƅƅل من اƅزوجين في اتخاذ اƅقرارات على عوامل عدة من ويعتمد

ويتأثر اƅنمط ااستهاƄي ƅأسرة . وفلسفة اأسرة حول دور Ƅل من اƅزوجين في اتخاذ قرار اƅشراء اƅمشتراة

Ƅما أن ƅأطفال تأثير على قرارات . باƅتغيرات اƅحادثة في حياة اأسر نتيجة ازدياد نسبة اƅزوجات اƅعامات

وبشƄل عام يتأثر اƅسلوك ااستهاƄي واƅشرائي ƅأسرة بحسب نوع . اأسرة اƅشرائية تبعا ƅعمر اƅطفل نفسه

اأسر وحجمها وخصائصها اƅديمغرافية ومƄانتها ااجتماعية وأسلوبها اƅمعيشي وحجم دخلها، Ƅما يتأثر هذا 

عية اأخرى مثل درجة اƅتماسك اأسري ودرجة تƄيف اأسرة مع اƅبيئة اƅسلوك بعدد من اƅعوامل ااجتما

 1.وطبيعة ااتصاات اƅدائرة بين أفرادها

 عمل  :الجماعات المرجعيةƅدراسة او اƅتي قد تضم زماء اƅفرد وهي اƅيها اƅتي ينتمي إƅجماعات اƅوهي ا

2.اأنماط اƅسلوƄية ƅلفردوأصدقاء اƅنادي أو أي تƄوين مشابه تساهم إƅى حد Ƅبير في تحديد 
 

غاƅبا ما يقوم اأفراد بتƄييف سلوƄهم وتصرفاتهم ƅتنسجم وتتماشي مع اƅمعايير اƅرسمية ƅلجماعات اƅتي 

ينتمون إƅيها أو يتطلعون إƅى اانتماء إƅيها واƅتي أصبحت تعرف باƅمجاميع أو اƅجماعات اƅمرجعية 
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ل عمل مقارنة بين ر اƅسلوك اƅسليم وذƅك من خاوذƅك أن اأفراد يرجعون إƅيها في وضعهم ƅمعايي

 .خرين اƅذين هم أعضاء في اƅجماعة اƅمرجعيةأنفسهم وبين اآ

وفي مضمار اإعان، نجد أن بعض اƅمستهلƄين يسارعون إƅى شراء سلعة معلن عنها ƅمجرد أن فنان 

يحضوا بمƄانة هذا اƅفنان محبوب ƅديهم قد قال شيئا جيدا عن هذƋ اƅسلعة، وهم يفعلون ذƅك من أجل أن 

اƅذي يعتبر باƅنسبة ƅهم مرجعا، وفي هذا اإطار غاƅبا ما يلجأ اƅمعلنون إƅى استخدام اƅمشاهير من 

اƅنجوم واƅرياضيين اƄƅبار أو اƅخبراء في اختصاص معين أو حتى اأشخاص اƅعاديين بهدف زيادة 

 1.اƅمرتبط بشراء واستخدام اƅسلعةإدراك اƅمستهلك ووعيه تجاƋ اسم تجاري معين وتقليص اƅخطر 

 تأثير اإعان على سلوك المستهلك: المبحث الثالث

سيتم اƅتطرق في هذا اƅمبحث أوا إƅى بعض نماذج تأثير اإعان على سلوك اƅمستهلك ثم بعد ذƅك إƅى أهم 

 .مجاات وجوانب تأثير اإعان في سلوك اƅمستهلك

 نماذج تأثير اإعان على سلوك المستهلك :المطلب اأول

ن في هذا اƅمجال حول اƅمنفعة إن قضية فاعلية اإعان قد شغلت ذهن اƅعديد من اƅباحثين واƅدارسي

نتاجية ƅنشاط اإعان Ƅما ستحدد مسبقا اƅنتائج اƅتقريبية عن هذا اإعان ومدى تأثيرƋ في اƅسلوك واإ

عة من اƅنماذج واƅنظريات اƅتي تصف عملية ااستجابة أو مراحل اƅشرائي ƅلمستهلك ƅذƅك ظهرت مجمو 

ئي، وسيتم اƅتطرق إƅى بعض هذƋ اƅمستهلك حتى قيامه باƅسلوك اƅشراستجابة ƅإعان اƅتي يمر بها اا

 .اƅنماذج
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 ااستجابة-نموذج المثير: Ƌمثير وااستجابة حيث يقول أنصارƅرة نظرية اƄنموذج على فƅيقوم هذا ا /

ƅتعرض ƅإعان يضمن في اƅمحصلة اƅنهائية استجابة اƅمستهلك باƅشƄل أو اƅطرقة اƅتي يتمناها إن ا''

إن نقطة اƅبداية باƅنسبة ƅلمستهلك في هذا اƅنموذج تتمثل في اƅمثير حيث يأخذ شƄل  1''ويرغبها اƅمعلن

راء ش)بغرض اƅحصول على استجابة من نوع معين ( اإعان)اقتراح معروض من مصدر خارجي 

 (.اƅسلعة

 :وهنا عدة خطوات يتخذها اƅمستهلك عند اتخاذ قراراته باƅشراء تتمثل فيما يلي

  تغلب علىƅمعلن عنها في اƅسلعة اƅلمستهلك ترتبط بدور اƅ يقدم اإعان معلومات معينة

 .مشاƄله أو إشباع حاجاته

 مستخدمةƅوسيلة اإعان اƅ مستهلكƅتعرض ا. 

 مستهلك مجموعةƅدى اƅ حاجات تتوافرƅمن ا. 

 حاجةƅمختلفة إشباع نفس اƅبدائل اƅبحث عن اƅا. 

 مرغوب إشباعهاƅحاجة اƅسلعة باƅمقارنة بدائل ا. 

 مؤثرةƅخارجية اƅعوامل اƅمستهلك اƅعلى قرار ا. 

 تنفيذƅقرار يجب أن يتغلب على معوقات اƅإن ا 

 نهائيƅقرار اƅى تأجيل اƅشراء إƅشراء يتراوح مابين اƅقرار ا. 

 معلوماتƅسلعة اƅمرتدة في ضوء استخدام اƅا. 

واƅهدف من وراء تقديم هذا اƅنموذج هو زيادة قدرة اƅمعلن على إعداد اƅخطة اإعانية بدرجة عاƅية من 

اƄƅفاءة، وهذا يعني أن هذا اƅمنتج ƅه آثار على تميم اƅرساƅة اإعانية، وعلى اختيار وسيلة اإعان، وعلى 

هذƋ اƅعناصر من شأنها إثارة اƅدوافع واƅرغبات ƅدى اƅمستهلك، وتتوقف حجم ميزانية اإعان، حيث أن 
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Ƅفاءتها على ظروف اƅمستهلك اƅمتمثلة في توافر اƅدافع واƅقدرة على اƅشراء، ومدى وائه ƅلسلع اأخرى 

 1.اƅمنافسة، ورد فعل اƅشرƄات اƅمنافسة تجاƋ ذƅك

 مؤشر أثر اإعانƂ نمو  : نموذج المبيعاتƅبداية في يقوم هذا اƅرة رئيسية مفادها أن نقطة اƄذج على ف

اƅتأثير على اƅمستهلك تتمثل في إعداد رساƅة إعانية تحفز اƅمستهلك على شراء اƅمنتج، ونظرا أن 

، Ƅما أنه يعيش في ظل قيود بيئية، فهو يتخذ قرارƋ في ضوء  اƅمستهلك ƅه ظروفه ااقتصادية اƅخاصة

اإعانية ويقرر  ك أن اƅظروف اƅمحيطة به مناسبة فإنه يستجيب ƅلرساƅةهذƋ اƅعوامل، فإذا وجد اƅمستهل

 .ف اإعان قد تحقق باƅتاƅي، وبطبيعة اƅحال فإن اƅهدف هنا يتمثل في زيادة اƅمبيعاتاƅشراء ويƄون هد

 ويوضح اƅشƄل اƅتاƅي فƄرة نموذج اƅمبيعات واƅذي يطلق عليه تأثير اƅصندوق اأسود

 وعاقته باƅمبيعاتاإعان : 03شƄل رقم

 

 

 

 مرعوش إƄرام :المصدر

 :وƅقد وجهت إƅى هذا اƅنموذج عدة انتقادات من أهمها

 ،وحيدƅهدف اƅمبيعات، فهذا ا يعني أنه اƅإعان هو زيادة اƅ نهائيƅهدف اƅان اƄ فهناك أهداف  إذا

 .معرفية ووجدانية يسعى اإعان إƅى ترسيخها في ذهن اƅمستهلك

 مبيعات اƅى زيادة اƅيف أدى اإعان إƄ نموذجƅيوضح هذا ا. 
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 ية ااستجابةƂى  :نماذج هيرارƅمبيعات أثر  اإعان إƅنموذج مؤشر اƅ تي وجهتƅأدت اانتقادات ا

ااستجابة أو هرم ااستجابة، حيث تقوم هذƋ اƅنماذج  ظهور نماذج تصب Ƅلها تحت مفهوم هيرارƄية

 :على اافتراض اƅتاƅي

أن هدف اإعان هو تحفيز اƅمستهلƄين على اانتقال من خطوة إƅى أخرى إƅى أن ينتهي ذƅك بشراء 

 .اƅسلعة

 :وفيما يلي عرض ƅنماذج هيرارƄية ااستجابة أو هرم ااستجابة

 :اƅحروف اأوƅى من مراحل عملية اƅشراء وهي AIDAتعتبر Ƅلمة  :AIDAنموذج أيدا  .1

 Ƌاانتبا.Awarness 

 اإهتمامInterest. 

 رغبةƅاDesire. 

 سلوكƅاAction. 

ومن اƅماحظ أن هذƋ اƅصيغة تعتبر من أبسط اƅصيغ حيث تبرز أن اƅتأثير في اƅمستهلك يمر بترتيب 

ƅمستهلك باƅعامة اƅتجارية أو يستثير ، معني ذƅك أن اإعان يمƄن أن يستهدف وعي ا(هيرارƄية)هرمي 

اهتمامه بها، أو يستهدف ترغيبه فيها، أو حثه على شرائها أو تجريبها، Ƅما يمƄن أن يستهدف أƄثر من 

 .مƄون من هذƋ اƅمƄونات

Ƅذƅك اƅحروف  CABوتعني Ƅلمة ( CAB)ختصار هذƋ اƅمراحل اأربعة إƅى ثاث مراحل ضا اويمƄن أي

 :ية اƅشراء وهياأوƅى من مراحل عمل

 معرفيةƅمرحلة اƅا.Cognitive 

 تأثيريةƅمرحلة اƅا.Affective 
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 يةƄسلوƅمرحلة اƅاBehavior 

ومعنى اختصار  1221عام  Kellyوضع هذا اƅنموذج من طرف  :DAGMARنموذج  .5

DAGMAR(Defining Adversiting gools for musured Adversiting Results) 

 .ومعناƋ تحديد اأهداف اإعانية من أجل قياس نتائج اإعان

ويشير هذا اƅنموذج إƅى وجود مجموعة من اƅخطوات اƅعقلية تؤدي في اƅنهاية إƅى قبول اƅمستهلك 

 :ƅلسلعة وهي

 اإدراك. 

 ذهنيةƅصورة اƅوين اƄفهم وتƅا. 

 Ƌوين ااتجاƄااقتناع وت. 

 سلوكƅا. 

ني هو مهمة اتصاƅية يسعى اإعان إƅى تحقيقها ƅدى جمهور محدد في حيث يرى Ƅوƅي أن اƅهدف اإعا

هدف من اأهداف اإعانية وذƅك ƅتسهيل عملية تخطيط  52وقت معين، وقد وضع Ƅوƅي قائمة تتضمن 

 .اƅحملة اإعانية

هم هذƋ إا أن هذا اƅنموذج ƅم يمنع بعض اƅباحثين في مجال اإعان من توجيه اانتقادات ƅه وƅعل من أ

 :اانتقادات ما يلي

 ية اإعانƅقياس فعاƅ وحيدƅمقياس اƅمبيعات هي اƅبعض أن اƅيرى ا. 

 فهمƅواإدراك وا Ƌقياس ااتجاƅ ات عملية وصعبةƄوجود مش. 
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  متغيراتƅية اإعان بعيدا عن اƅتشويش، فيصعب قياس فعاƅى إحداث اƅترويجية إƅجهود اƅتؤدي ا

 .اƅترويجية اأخرى

 يسƅ  ن مثا اانتقال مباشرة من اإدراكƄخطوات فيمƅمستهلك بجميع تلك اƅضروري أن يمر اƅمن ا

 .إƅى اƅشراء

حيث  DAGMAR1وهو نموذج معدل ومطور ƅنموذج  DAGMAR2وبعد هذƋ اانتقادات جاء نموذج 

إƅى ضرورة اارتƄاز على نموذج اتصاƅي يؤدي إƅى تحقيق اƅسلوك اƅمرغوب واƅمتمثل  DAGMAR2يؤƄد 

تجريب اƅمارƄة اƅتجارية أو زيادة واء اƅمستهلƄين ƅلمارƄة اƅتجارية وهذا مع اƅترƄيز على  في محاوƅة

Ƌذهنية وااتجاƅصورة اƅاƄ وسيطةƅمتغيرات اƅا. 

( هرمية)يعد هذا اƅنموذج من أشهر نماذج هيرارƄية : steiner و Lavidgeنموذج هرارƂية التأثيرلــ .3

 .ااستجابة وأƄثر توضيحا ƅلمراحل اƅتي يمر بها اƅفرد خال عملية اƅجهور اإعانية

ستجابة ƅإعان يمر بسلسلة من اƅخطوات اƅمتتابعة، حيث اƅنموذج أن اƅمستهلك في عملية ااويفترض هذا 

تحريك اأفراد على خط متصل من اƅمعرفة باإعان إƅى اƅسلوك يهدف اإعان إƅى اƅتأثير من خال 

ستجابات اƅتدريجية واƅتي تنتهي إما باƅقبول أو باƅرفض ƅلشيء أو اƅفƄرة اƅشرائي من خال تحقيق عدد من اا

اƅمعلن عنها ƅذƅك فإن تأثيرات اإعان تحدث عبر فترة زمنية طويلة، أي أنها تأثيرات طويلة اأجل أƄثر 

 1.ها تأثيرات فوريةمن

إن اƅمقصود بعملية تبني اƅمستحدثات أو نشر اأفƄار تلك اƅعملية اƅتي  :نموذج تبني المستحدثات .2

تصال بين اƅمسوقين واƅمستهلƄين وبين اƅمستهلƄين قنوات اا تنتقل من خاƅها اأفƄار اƅجديد عبر

 .أنفسهم

                                                           
1
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قناع اƅمستهلƄين يتبنى ممارسات جديدة عملية صعبة ومعقدة،  وأن عملية قبول اƅسلع واƅخدمات اƅجديدة وا 

 .تصال تأدية ƅهذƋ اƅمهمة واƅعملية في اƅمجال اƅتسويقين اإعان يعتبر من أهم قنوات اافإ

عدة مراحل Ƅما تخاذ اƅقرار اƅشرائي ƅسلعة اƅجديدة أو عدمه سيمر حتما بفاƅمستهلك حتى وصوƅه إƅى ا

 :صاحب هذا اƅنموذج Rojersوضعها 

 اإدراك. 

 هتماماا. 

 تقويمƅا. 

 تجريبƅا. 

 تبنيƅا. 

 :بإدماج مراحل نموذجية في ثاث مراحل فقط هي Rojersفيما بعد قام 

 معرفةƅا. 

 Ƌااتجا. 

 سلوكƅا. 

، أي  Kap.gapبــ Rojersوهو اƅنموذج اƅذي خرجت منه فƄرة اƅفجوة بين هذƋ اƅمتغيرات واƅتي أسماها 

 .اƅفجوة بين اƅمعرفة وااتجاƋ، وƄذƅك بين ااتجاهات واƅسلوك

أي أن اƅفرد قد تƄون ƅديه معرفة وقد يƄون اتجاها إيجابيا وƄƅنه ا يصل إƅى مرحلة اƅتبني أو اƅشراء أو 

 .اإقبال على اƅفƄرة أو اƅسلعة اƅمستحدثة
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ي شƄل خطي فإنه ƅيس من اƅضروري أن تنتهي عملية أنه على اƅرغم من تتابع اƅمراحل ف Rojersويرى 

يتبعون باƅضرورة هذƋ اƅمراحل في  اƅتبني بقبول اƅفƄرة اƅجديدة، بل أنها قد تنتهي باƅرفض، Ƅما أن اأفراد ا

شƄل تسلسلي، دون محاوƅة تغير تسلسلها، وتختلف أهمية Ƅل مرحلة من هذƋ اƅمراحل وفقا ƅما يعرفه اƅفرد 

 ...(.جتماعية، نفسية،ثقافية، ا)ƅعوامل ومتغيرات أخرى  عن اƅسلع وفقا

ويلعب اإعان دورا هاما في تزويد اƅفرد باƅمعلومات عن اأفƄار اƅجديدة خاصة في مرحلة اƅمعرفة اأوƅى 

باƅفƄرة حيث عن طريق اإعان يتعرف اƅفرد على نوعية اƅسلعة وخصائصها ومنافعها وسعرها، وقد يؤدي 

قناعه بضرورة تجريب هذƋ اƅفƄرة أو اƅسلعة اƅجديدةذƅك إƅى تغير   .معتقداته حول اƅسلعة اƅقديمة وا 

ن Ƅانت تختلف في خطواتها ƅمختلفة ياحظ أن هذƋ اƅنماذج ااستعراض نماذج اƅتأثير اوبعد ا ستجابية وا 

 .وفق تتابعات معينةقوة دافعة ƅتغير اƅسلوك أو تثبيته  اƅفرعية إا أنها تتفق جميعا في Ƅون اإعان يعتبر

عتماد على نموذج واحد أثر اإعان، اƅمجال يرون أنه من اƅمستحيل اا إا أن اƄƅثير من اƅباحثين في هذا

Ƅما أن هناك . حيث أن هناك اƄƅثير من اƅقيود على هذƋ اƅنماذج في اƅمجال اƅتطبيقي في ميدان اإعان

ث من اƅصعوبة اƅوصول إƅى تعميمات تقبل Ƅافة مجال ا نهائي ƅلبحوث حول اإعان وفاعليته حي

 1.اƅفئات
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 مجاات وجوانب تأثير اإعان :المطلب الثاني

 :ختصار Ƅاأتيلك وهذƋ اƅمجاات يمƄن تناوƅها باثير اإعان على سلوك اƅمستهتأيوجد خمسة مجاات ƅـ

  التي تشبع حاجاته ( أو الخدمة)سلعة لل( المنتفع)إدراك المستهلكCategory need :  فإن

قتناء هذا اƅمنتج أو على اأقل يشعر ؤثر على أو يثير حاجة اƅمستهلك ااإعان على منتج قد ي

 .ان منتجه اƅحاƅي أصبح قديم]اƅمستهلك 

  إدراك العامة /قدرة المستهلك على تحديد أو معرفة السلعةAwareness Brand :  وظيفةƅإن ا

هتمام  ƅتجربة اƅسلعة، وƄذƅك اƅعمل على إعادة أو تƄرار اƅشراء ƅنفس ƅإعان هو خلق اا اƅمبدئية

Ƅاƅمسابقات، )فة عامة يمƄن اƅقول أن اإعان وما يقدم من جهود ترويجية أخرى صاƅعامة، وب

يمƄن من خلق اإدراك ƅعامة معينة بشƄل واسع وسريع بدرجة عاƅية من ( اƅخ...وتخفيض اƅسعر، 

نتباƋ أو إدراك اƅعامة ƅلسلع اƅجديدة يعتبر أحد أهداف اإعان اƅرئيسية اااƄƅفاءة Ƅما أن خلق 

 .أيضا

  نحو العامة اا ƉتجاBrand Attitude :  مستهلكƅثمن في متناول اƅسلعة من حيث اƅن اƄم تƅ إذ

 .يستطيع شرائها وباƅتاƅي ا يعتبر Ƅافيا ƅجعله يشتري اƅسلعة أي ا

تجاƋ إيجابي نحو هذƋ اƅسلعة يعتبر قليل ƅلغاية ƅدرجة واƅذي ا يرتبط بوجود اƅسلعة ما، إن اƅشراء اƅعرضي 

ƅلعامة  نتباƋ أو إدراك اƅمستهلكا يعني أن دور اإعان في خلق ااأنه من اƅممƄن إهمال تقريبا، وهذ

يتخذ قرار تجاƋ إيجابي نحوها فضا عن إثارة اƅحاجة ƅلسلعة يعتبر دورا أساسيا ƅجعل اƅمستهلك وتنمية ا

 1.اƅشراء

                                                           
1
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 رغبةƅعامة ا/خلق اƅشراء اƅ قرارƅتخاذ اBrand Purchase intention : ر اإعان على قدرة يؤث

اƅسلعة حيث ينمي مقدرة /تخاذ قرار اƅشراء، فيما يقدم من معلومات عن اƅعامةاƅمستهلك في ا

 .تخاذ قرار اƅشراءنمية نزعته نحو ااƅمستهلك اƅذاتية وت

يƄون ƅديه مخزون معرفي Ƅبير عن عامات ترتبط بسلع متنافسة أي تشبع نفس  عادة مااƅمستهلك 

نحو عامة محددة باƅذات  تجاها إيجابياهنا في جعل اƅمستهلك ينمي ااƅحاجة ونسبيا يؤثر اإعان 

 .تخاذ قرار بشرائهاومن ثم ا

و صاƅة عرض اƅمنتج دون وجود أما اإعان فقد يجعل اƅمستهلك مثا يفƄر جديا نحو زيارة اƅموزع أ

 .قرار أو نية سابقة ƅلشراء

 شراءƅتي تأثر على قرار اƅسلعة اƅتسويقي واƅمزيج اƅباقة عناصر اƅ مستهلكƅأو بمعنى أخر . إدراك ا

 Purchase Facilitationتسهيل عملية اƅشراء 

ƅجغرافي ƅلموزعين، إن دور اإعان يƄون محدود اƅفاعلية إذ Ƅان سعر اƅسلعة غير مناسب، اƅبعد ا

اƅسلعة ا تائم حاجة اƅمستهلك أو غير جيدة من حيث اƅشƄل واأداء، عدم جدوى أو جاذبية عناصر 

 1.اƅخ...اƅمزيج اƅترويجي اأخرى مثل خدمات اƅصيانة أو تخفيضات اأسعار أو اƅضمان

 

 

 

 

                                                           
1
 .62،60، ص7007، مكتبϭ ΔمطبعΔ اإشعاع الϔنيΔ، بيرΕϭ، هندسΔ اإعان والعاقاΕ العامΔعبد الساϡ أبϭ قحف، - 



سلوك المستϬلك                                                                 الفصل الثاني  

 

75 

 

 خاصة الفصل

دراسة سلوك اƅمستهلك ستعود باƅنفع ƅلمسوق ستعراضه في هذا اƅفصل في أن تم ا ستخاص أهم مايمƄن ا

خاص إƅى  واƅمستهلك في اƅوقت ذاته أنها تنصب على تقديم ما يرضي اƅمستهلك مما يجعله أƄثر واء وا 

اƅمنظمة اƅتسويقية من جانب، ويحقق أهداف اƅمسوق ونجاحه في اƅوصل إƅى اƅمستهلك بشƄل مربح من 

 .جانب أخر

ƅن ضرورة دراسة سلوك اƄشراء ا وتمƅمستهلك في اƅى أن قرارات اƅه إƄخطوة حتمية في فهم سلوƄ مستهلك

، وتفاعات خارجية (سيƄوƅوجية)تنبع من حاƅة عفوية أو آنية بل هي تفاعل مشترك بين مؤثرات داخلية 

ماد ، وƄذƅك مؤثرات تفرضها اƅمنظمة من خال إستراتيجيتها اƅتسويقية تقودƋ اعت(اجتماعية وثقافية وغيرها)

 .خطوات متسلسلة في اتخاذƅ Ƌقرار اƅشراء

وتعتبر فهم عملية ااستجابة اƅتي يقوم بها اƅمستهلك في تحرƄه نحو اƅقيام بسلوك اƅشراء إƅى جانب معرفة 

Ƅيف يؤثر اإعان على عملية ااستجابة مجاا هاما ƅتقديم حمات إعانية فعاƅة، ونرى من خال اƅنماذج 

حاوƅت فهم Ƅيفية حدوث عملية ااستجابة أنها تتفق تقريبا في أن عملية ااستجابة تبدأ  اƅمذƄورة سابقا اƅتي

 .من عدم اƅوعي باƅسلعة ثم إدراƄها وااهتمام بها ثم خلق اƅرغبة في اƅحصول على هذƋ اƅسلعة أو اƅخدمة
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 اƃفصل  تمهيد

اƅبيئة اƅمتغيرة و اƅمحفوفة باƅمخاطر و  أجبرتتواجه اƅمؤسسات اƅيوم في اƅسوق اƅدوƅية او اƅمحلية منافسة شديدة ، حيث 

بغية تعزيز فرصها في اƅبقاء و اƅتطور ، و ما يقال عن  أوضاعهاهيƄلة  إعادةاƅعديد من اƅمؤسسات على  اƅتأƄدحاات عدم 

قتصادية و ااجتماعية اƅتي على اƅمؤسسات اƅجزائرية ، حيث انه مع اƅتقلبات و اƅتحوات اا أيضااƅمؤسسات اƅعاƅمية يقال 

اتصاات ، حاول قطاع ، و ما صاحبه من ثورة في تƄنوƅوجيا اƅمعلومات و ا و زيادة عجلة اƅنمو اƅتƄنوƅوجي ا اƅعاƅميشهده

اƅعوƅمة و تبعاتها من تحرر اقتصادي و  تأثيراتااتصاات في اƅجزائر اƅتƄيف مع هذƋ اƅمعطيات اƅجديدة اƅناجمة عن 

شرع  5000،ومنذ سنة  OMCو منظمة اƅتجارة اƅدوƅية  اأوربيƄااتحاد  إقليميةخوصصة و شروط تمليها منظمات دوƅية و 

اƅذي استدعى وضع  اأمرتنظيمي و عملي ƅلقطاع ، و هو  إصاحيفي اƅجزائر بتنفيذ برنامج  اإصاحاتفي تطبيق 

Ƅل من بريد اƅجزائر و اƅجزائرية ƅاتصاات  تأسيس، و  اإعامسلطة ضبط مستقلة على مستوى وزارة اƅبريد و تƄنوƅوجيا 

ير بموجبها اƅبيئة اƅعاƅمية و باƅتاƅية مواƄبة مستلزمات اƅتي يعول عليهما و ينتظر منهما اƅتطور و ذƅك حسب اƅقواعد اƅتي تس

دراسة ميدانية حول مؤسسة اتصاات اƅجزائر ة سنتطرق في هذا اƅفصل  بإجراءتƄنوƅوجيا اƅمعلومات و ااتصاات ƅهذا قمنا 

 :Ƅل من  إƅى

 عموميات حول اƃمؤسسة :  اأولاƃمبحث 

  إعاناتهامنتجات اƃمؤسسة و : اƃمبحث اƃثاني 

 دراسة ميدانية عن طريق ااستبيان : اƃمبحث اƃثاƃث 
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 عموميات حول اƃمؤسسة :  اأولاƃمبحث 

 نبذة عن اتصاات اƃجزائر و اƃوƂاƃة اƃتجارية :  اأولاƃمطلب 

عمومي عملي في سوق اƅشبƄات و خدمات ااتصاات  رأسمالو  أسهمهي شرƄة ذات  :مؤسسة اتصاات اƃجزائر  -1

 إعادةو اƅمتضمن  5000 أوت 02اƅمؤرخ في  5000/03بموجب قرار وزاري تحت رقم  نشأتهاااƄƅترونية و Ƅانت 

بعثها  أعيد إذهيƄلة قطاع اƅبريد و اƅمواصات و من خال هذا اƅقانون تم فصل قطاع اƅبريد عن قطاع ااتصاات 

 .تصاات اƅجزائر تحت تسمية ا

ƅلمؤسسة اƅعمومية ااقتصادية ذات  اأساسياƅراجع ƅلنظام  5000/03مهامها محصورة بموجب قانون  أصبحت

 . أسهمقانوني ƅشرƄة ذات طابع 

في عاƅم  أهداف، و ذƅك باعتمادها على ثاثة  5003جانفي  01من  ابتداءادخلت رسميا في ممارسة نشاطها 

 :ااتصال تƄنوƅوجيا اƅاعام و 

  مردوديةƅا. 

  يةƅفعاƅا. 

  خدمةƅجودة ا. 

تحقيق مستوى عاƅي قياسي اقتصادي اجتماعي ƅتبقى دوما اƅرائدة في ميدانها نظرا ƅوجودها    إƅىو تهدف اƅمؤسسة    

و  –جواب  –تنشط في مجال اƅهاتف اƅثابت و اƅنقال موبيليس و خدمات اانترنت  أنهافي ميدان حساس و ذƅك 

 . ATS ااتصاات   اƅفضائية

هي اƅبريد و اƅمواصات اƅجزائرية و خدماتها هي خدمة  اأمو اƅشرƄة  – اأفضلااختيار  –وشعار اƅمؤسسة 

 .اƅهاتف اƅثابت و اƅنقال واانترنت 
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و هي  هي مؤسسة تابعة ƅمديرية اتصاات اƅجزائر بسƄرة ، :بسƂرة  ACTELاƃوƂاƃة اƃتجارية اتصاات اƃجزائر  -5

يختص في اƅهاتف اƅثابت و خدماته من اشتراك و فواتير اانترنت  اأساسيعبارة عن مصلحة تجارية و دورها 

 . WIFIجواب ، فوري ، ايزي ، انيس ، 

 .ƅلزبون و وجهته اƅوحيدة في Ƅل ما يخص اƅهاتف اƅثابت و اانترنت  اأولوتعتبر اƅطريق 

اƅسادسة مساءا دون توقف ، و في  إƅىدا اƅجمعة من اƅساعة اƅثامنة صباحا ما ع اأسبوع أيامتعمل اƅوƄاƅة طوال 

 . 1استثنائية قد تصل اƅى اƅساعة اƅتاسعة ƅيا إضافيةبعض اƅحاات تعمل ساعات 
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 اƃهيƂل اƃتنظيمي اتصاات اƃجزائر بسƂرة : اƃمطلب اƃثاني 

 :اتصاات اƃجزائر بسƂرة اƃهيƂل اƃتنظيمي اƃعام  -1

يرية اƅوحدة اƅعملية اتصاات اƅجزائر ، واƅشƄل اƅتاƅي ن فروع مدتعتبر اƅوƄاƅة اƅتجارية ƅمؤسسة اتصاات اƅجزائر فرع م
 .يوضح اƅهيƄل اƅتنظيمي اƅعام اتصاات اƅجزائر بسƄرة و موقع اƅوƄاƅة فيه 

 اƅهيƄل اƅتنظيمي اƅعام اتصاات اƅجزائر بسƄرة  : 04اƃشƂل رقم 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .ϭثائق المؤسسΔ : المصدر                                                 

 :اƃهيƂل اƃتنظيمي ƃلوƂاƃة اƃتجارية بسƂرة  -2

 :و هو اƅمسؤول عن اƅوƄاƅة و يديرها و تتمثل مهامه في  :مدير اƃوƂاƃة  -2-1

  مؤسسة  أهدافيسهر على بلوغƅا 

 مديريΔ الوحدة العمليΔ اتصااΕ الجزائر                

                             ϡمركز التضخيCAH 

 CCLTمركز الϬاتف الرقمي                            

 ACTELالوكالΔ التجاريΔ اتصااΕ الجزائر            

                 ΔϠيϭط الطϭالخط Δمركز صيانCEL 

 CPTمركز إنتاج الخطϭط                       

 CENBمركز الصيانϭ Δ البناء                    

                         ΔطاقϠل ϱϭϬالمركز الجCRE 

                  Δااجتماعي Εمركز الخدماSOCIA 
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  تجارية وƅسياسة اƅة  اإجراءاتيسهر على تطبيق اƅاƄوƅعلى مستوى ا 

  وين و تعليمƄأسبوعياو تنظيم ااجتماعات  اأعوانت  

 تعدادات ا إدارةƅاƅ ة فيƅاƄجيد  إطاروƅتنسيق اƅجماعية و اƅروح اƅزبائن  إرضاءاƅا 

 :و هو تحت تصرف اƅمدير و مهمته تتمثل في  :رئيس اƃقسم اƃشامل  -2-2

  ةƅاƄوƅتجارية  اإحصائيات بإدراجينتج جدول اƅية و اƅماƅا 

  نتائجƅتحليل و تطوير ا 

  لزبائن  اإجراءاتيقترح تطويرƅ مقدمةƅخدمات اƅتحسين نوعية اƅ داخليةƅا 

 تأديةمƄتب اƅمدير و ƅها دور يتمثل في مساعدة اƅمدير في  أعمالو هي موظفة باƅمؤسسة مخصصة  : اأمانة -3

اƅى اƅمصاƅح عتمد عملها على تجميع و تسجيل اƅمعلومات سرية Ƅانت ام عادية و توزيعها بطلب منه عمله ، و ي

 :اƅمعنية باأمر و من مهامها مايلي 

  ةƅاƄوƅتنفيذ قرارات مدير ا 

  واردةƅصادرة و اƅمراسات اƅإشرافها على ا 

  لتأشيرة عليهƅ مديرƅبريد على اƅعرض ا 

و هي واجهة اتصاات اƅجزائر و نقطة ااستقبال اƅوحيدة ƅلزبائن و يتم على  ( :اƃوجه اƃخارجي  )اƃمƂاتب اامامية  -2

 :مستواها معرفة Ƅل انواع اƅطلبات اƅتجارية و اƅفواتير و تسديد Ƅل اƅمستحقات اƅمتعلقة به ، Ƅما تعمل Ƅذƅك على 

  هاتفيةƅخطوط اƅتسجيل طلبات ا 

  جاريةƅطلبات اƅرد على ااسئلة حول اƅا 

  فاتورةƅازمة حول اƅتوضيحات اƅتوفير ا 

  ةƅاƄوƅتقديم معلومات حول منتجات ا 
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  فواتير و تسديدها نقداƅتسليم نسخ عن ا 

  مسبقƅدفع اƅبيع بطاقات ا 

 :و يتƄون اƅوجه اƅخارجي من 

 : و اƅذي يقوم باƅمهام اƅتاƅية : رئيس قسم اƃزبائن 

  ادارة جميع موظفي ااستقبال 

  عملƅمعلومة ضمن فريق اƅضمان انتقال ا  

  مؤسسةƅاتب اامامية تامين و احترام قوانين اƄمƅبين موظفي ا 

  ةƅاƄوƅشامل في تحليل نتائج اƅقسم اƅة و رئيس اƅاƄوƅة مع مدير اƄمشارƅا 

 :Ƅما يتفرع من قسم اƅزبائن عدة مƄاتب ƅهم ادوار و وظائف تتمثل في 

يفرض على اƅموظف اƅقائم على ااستقبال اƅقاء اƅتحية على اƅزبون و وضع بطاقة تحمل اسمه ، و يقوم بتقديم  :ااستقبال 

اارشادات اƅازمة حول اƅوƄاƅة و منتجاتها و يعتبر هذا اƅعامل مسؤول عن تحديث اƅعروض اƅتي تمثل ااتصال اƅتجاري 

 .يستطيع اƅزبون Ƅتابة أي ماحظة ƅتطلع عليه بعد ذƅك اƅجهة اƅمعنية  اƅخارجي ƅلزبائن ، اضافة اƅى وجود سجل

 : و هي عبارة عن شبابيك موجودة على مستوى قاعة ااستقبال و يقوم اƅموظفون فيها باƅمهام اƅتاƅية  :اƃشبابيك 

 . GAIAو ذƅك في نظام يسمى ... (  -تحويل  –توقيف  –تغيير ) تسجيل اƅعمليات اƅتجارية 

 .تسجيل اƅمبيعات اƅمباشرة Ƅاƅبطاقات و غيرها 

 وضع اƅعقود 

 .اعام اƅزبائن بفواتيرهم و ترقية طلباتهم 

 .و يتم على مستواƋ فقط اƅحصول على معلومات عن اƅزبائن و عن مبيعات منتجاتها  :قسم اانترنت 

 .و يتم من خاƅه اƅتسديد اƅنقدي ƅلفواتير و غيرها  :اƃصندوق 
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 : حيث يهتم بمايلي ( تجاري و ماƅي ) و يتƄون من قسمين  ( :اƃوجه اƃداخلي )اƃمƂاتب اƃخلفية  -2

 .متابعة انجاز اƅطلبات اƅجارية 

 .متابعة عدم اƅسداد 

 .متابعة مسار اƅجداول اƅزمنية 

 .متابعة ااعطال 

 : اƃقسم اƃتجاري  - أ

و يهتم بمعاƅجة اƅطلبات اƅخطية  ومتابعة تغيرات اƅطلبات و ضمان جودة اƅخدمة ، Ƅما يقوم  :رئيس اƃقسم اƃتجاري 

 : Ƅما انه يقوم باƅمهام اƅتاƅية .  GAIAبمعاƅجة أي اختال و تحديث معطيات اƅزبائن في 

 .ضمان انتقال اƅمعلومة ضمن فريق اƅعمل 

 .ادارة اƅموظفين اƅقسم اƅتجاري 

 .مج اƅتعليمية و اƅتدريب و اƅمقابلة دعم اƅموظفين باƅبرا

 .اƅمشارƄة مع مدير اƅوƄاƅة و رئيس اƅقسم اƅشامل في تحليل نتائج اƅوƄاƅة 

 : Ƅما يتفرع من اƅقسم اƅتجاري عدة مƄاتب ƅهم ادوار تتمثل في ااتي 

 : و تتمثل في اƅمهام اƅتاƅية  :تسيير طلبات اƃزبائن 

 .تسجيل اƅطلبات اƅخطية اƅتجارية 

 .سال اƅبريد اƅى اƅزبائن ار 

 .معاƅجة اƅطلبات اƅتي تجاوزت اƅمدة اƅقانونية ƅلسداد 

 : تتمثل في اƅمهام اƅتاƅية  :ااƂشاك اƃمتعددة اƃخدمات 

 .معاƅجة ااعطال قبل اƅفواتير 
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 .تحفيز اƅزبائن 

 .  KMSتسيير ااتفاقيات مع 

 : و تقوم باƅمهام اƅتاƅية  :اƃحسابات اƂƃبرى 

 .معاƅجة أي خلل ماحظ في نظام اƅمعلومات 

 .معاƅجة اƅخلل اƅتجاري 

 .اƅمساهمة في ااعتماد على دƅيل اƅمعلومات 

 :و يقوم باƅمهام اƅتاƅية  :قسم اƃشƂاوي 

 .تسجيل اƅشƄاوي اƅمستقبلة من اƅبريد 

 .تامين متابعة اƅشƄاوي 

 .اجراء اƅتحقيقات اƅضرورية ƅحسم اƅنزاعات 

 : ماƃي اƃقسم اƃ –ب 

و يقوم بتحليل اƅقوائم غير اƅمدفوعة و تامين متابعة تحصيل اƅديون وضمان متابعة اƅتحقيقات حول  :رئيس اƃقسم اƃماƃي 

 : اƅنزاعات ، و يقوم باƅمهام اƅتاƅية 

 .اƅقسم اƅماƅي ادارة موظفي 

 .ضمان انتقال اƅمعلومة ضمن فريق اƅعمل 

 ( .، اƅمباƅغ اƅمسترجعة خطاء اارادات احتساب ا) اƅتعامل مع اƅحاات اƅخاصة 

 .اƅمشارƄة في قرارات اƅنزاعات 

 :Ƅما يتفرع من اƅقسم اƅماƅي عدة مƄاتب ƅهم ادوار و تتمثل في ااتي 

 .تامين ااتساق ƅاتصاات اƅموجودة في اƅبريد  :اƃتحصيل 
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 :ويقوم باƅمهام اƅتاƅية  :متابعة اƃزبائن اƃمدينين 

 .اƅمقترحة في اƅقوائم غير اƅمدفوعة تحليل ااجراءات 

 .تامين اƅعاقة مع مدير اƅحساب من اجل Ƅل ااجراءات اƅمتعلقة باƅزبائن 

 .معاƅجة اƅخلل اƅماƅي 

 :ويقوم باƅمهام اƅتاƅية  :اƃتقسيط و جدول اƃدفعات اƃزمنية 

 .معاƅجة ااختاات اƅماحظة في نظام اƅمعلومات 

 .ء اƅدƅيل يساهم في ااعتماد على اعطا

 .معاƅجة ااختاات اƅتجارية 

 :و يقوم باƅمهام اƅتاƅية  :اƃمحاسبة 

 .تسيير اƅمنتجات و متابعة اƅمخزونات 

 .مراقبة اƅصندوق 

 .معاƅجة اƅصƄوك 

 . ƅ1لوƄاƅة(  CA) متابعة رقم ااعمال 
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 و مهام اƃمؤسسة  أهداف: اƃمطلب اƃثاƃث 

 : و هي  أساسية أهدافاتصاات اƅجزائر في برنامجها منذ اƅبداية ثاثة  إدارةسطرت  : اأهداف

 .اƅمردوية 

 .اƅفعاƅية 

 .جودة اƅخدمة 

 Ƌتحقيق هذƅ مؤسسة ان تقوم بما يلي  اأهدافوƅيجب على ا : 

 .عدد ممƄن من اƅمستفيدين  أƄبرمضاعفة عرض اƅخدمات اƅهاتفية و تسهيل اƅوصول اƅى خدمات ااتصال 

 .مضاعفة اƅنوعية ƅلخدمات اƅمقدمة 

 .تطوير اƅشبƄة اƅوطنية ƅاتصاات و اƅتوصيل اƅمزدوج 

 .تمويل مصاƅح ااتصاات بما يسمح بنقل اƅصورة و اƅصوت و اƅوسائل اƅمƄتوبة و اƅمعطيات اƅرقمية 

 : اƃمهام 

  رقميةƅمعطيات اƅتوبة ، اƄمƅرسائل اƅصوت ، اƅتي تسمح بنقل اƅتزويد بخدمات ااتصال اƅة هي اƄشرƅاهم انشطة ا

 .اƅمرئية و اƅصوتية 

  اتصااتƅ خاصةƅعمومية و اƅات اƄشبƅتقوم بتنمية استغال و تسيير ا. 

 شبƅمتعاملين في اƅمحلية مع اƅةتعمل على وضع استغال و تسيير ااتصاات اƄ 1 . 
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 . إعاناتهامنتجات اƃمؤسسة و : اƃمبحث اƃثاني 

 منتجات اƃمؤسسة :  اأولاƃمطلب 

 تعتبر اتصاات اƅجزائر مجمع حقيقي من خال منتجاتها اƅتي تقدمها ƅتساير اƅتطورات اƅحاصلة في مجال ااتصاات ،

 : فاتصاات اƅجزائر تملك عدة منتجات و هي Ƅاƅتاƅي 

، و فعال في حل  اإنساناتصال  اأساسيو هو خدمة ااتصال اƅعاƅمية نظرا ان اƅصوت هو اƅعامل  :اƃهاتف اƃثابت 

 :وقت ، و تملك ثاثة انواع من اƅشبƄات و هي  بأسرعاƅمشƄات 

  مناطقƅات اƄشبMétropolitaines . 

  اتƄريفية شبƅمناطق اƅا. 

  يةƅات وطنية و دوƄشب. 

 :و من خدمات اƅهاتف اƅثابت نذƄر مايلي 

 : و تسمح باƅقيام باƅمƄاƅمات في أي وقت Ƅان و هذا باستعمال رصيد استهاƄي عن طريق  :خدمة اƃدفع اƃمسبق  -1

 .خط هاتف عمومي 

 .خط هاتف ثابت 

 .تساعد على تحويل اƅمƄاƅمات من مƄان اƅى اخر  :تحويل اƃمƂاƃمات اƃمؤقت  -5

 .تسمح هذƋ اƅخدمة ببرمجة اƅرقم اƅمراد ااتصال به من واحد اƅى تسعة وهذا ƅربح اƅوقت  :اارقام اƃمختصرة  -3

 تسمح ƅلمشترك باقتناء فاتورة مفصلة في نهاية Ƅل فترة فيها Ƅل اƅمƄاƅمات اƅتي قام بها سواء داخل :اƃفاتورة اƃمفصلة  -2

 .اƅوطن او خارجه 

 .و هو جهاز هاتفي مصحوب باƅهاتف و يƄشف عن رقم اƅمتصل  :اظهار رقم اƃمتصل  -2
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و هي تقنية اسلƄية تسمح بتحقيق خدمات ااتصال بين اƅمستهلك و اƅموزع ƅخدمات اƅشرƄة ، و هي  :اƃهاتف اƃاسلƂي 

 .اƅمشترك تقنية سهلة اƅترƄيب ، و ا تحتوي على اساك او Ƅوابل اƅربط مع 

و هي تقنية تستعمل ƅاتصال في اƅمناطق اƅحضرية و اƅشبه (  WLLبحلقة اƅراديو اƅمحلية ) و ƅربطه باƅتقنيات يربط 

 : حضرية و اƅريفية و تحتوي على اƅخصائص ااتية 

 .اƅحماية ضد اƅتنصت و ااستماع اƅى اƅمƄاƅمات 

 .اƅمحادثة بجودة عاƅية 

 .صيانة جد سهلة 

 :يتوجب على اƅزبون تقديم بعض اƅوثائق و اƅمتمثلة في  WLLو ƅاشتراك في خدمة اƅهاتف اƅثابت و 

  وطنيةƅتعريف اƅبطاقة اƅ نسخة. 
  طلب خطي. 
  شهادة اقامة. 
  غازƅهرباء و اƄƅفاتورة ا. 
  دج  5020.00: قيمة نقدية و هي. 

ان خدمة اƅهاتف اƅنقال مقترحة من طرف شرƄة اتصاات اƅجزائر و اƅذي يشتغل في Ƅل  : Thurayaاƃهاتف اƃنقال 

 .و اƅقمر اƅصناعي  GSMيشغل بنظامين اتف اƅذي هو هو اGSM  ƅاƅمناطق بما فيها غير اƅمغطاة بمجال تغطية 

 . Goldو بطاقة  SilverفشرƄة اتصاات اƅجزائر تضع نوعين من بطاقات اƅدفع اƅمسبق ƅلهاتف اƅنقال تتمثل في بطاقة 

مختص في تƄنوƅوجيا اانترنت حيث اوƄلت ƅه مهمة تطوير و توفير اانترنت ذو سرعة فائقة ، و  :  Djawebاانترنت 

اƅتعليم اƅعاƅي ، اƅبحث اƅعلمي ، اƅتƄوين اƅمهني ، اƅصحة ، اادارة ، ) فƄل قطاعات اƅنشاطات اƄƅبرى في اƅباد  ƅإشارة

 .مربوطة حاƅيا بمقرات اƅربط باانترنت عن طريق شبƄة جواب ƅانترنت ....( اƅمحروقات ، 
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 :اذ انه يمƄن استخدام خدمات اانترنت بطريقتين 

 .او بشراء بطاقة اشتراك  1212شƄيل اƅرقم باستعمال اƅخط اƅهاتفي اƅعادي ، و هذا بصيغتين اما عن طريق ت

 .او باستعمال اƅخطوط اƅمخصصة 

 :Ƅاƅتاƅي  –جواب  –حيث تتمثل خدمات اانترنت 

مجال اانترنت حيث Ƅانت انطاقته في سنة  خدمة انترنت تقدمها مؤسسة اتصاات اƅجزائرفي أولو هو  : Fawriفوري 

 .مشترك في واية بسƄرة  7000و بلغ عدد اƅمشترƄين في ذƅك اƅوقت اƅى  5002

مشترك  2200و بلغ عدد مشترƄيها  5002و ثاني خدمة تطرحها مؤسسة اتصاات اƅجزائر و ذƅك في سنة  : Iasyايزي 

 5002ة اتصاات اƅجزائر حيث Ƅانت انطاقته ما بين سنة و هو خدمة من خدمات اانترنت ƅمؤسس : Anisانيس 

 .مشترك  12000و Ƅان عدد مشترƄيها  5007/

 .مشترك  2020و بلغ عدد مشترƄيها  5010هو خدمة جديدة ƅلمؤسسة ظهرت في  :  Anis plus+ انيس 

 .و اƅمتقاعدين  عرض جديد وهو مخصص ƅلزبائن اƅحاƅيين و اƅجدد ، اƅى جانب موظفي اƅشرƄة :ويفي داري 

، و بدات نشاطها في نفس اƅسنة حيث تغطي Ƅامل اƅتراب  1222شبƄة جزائرية تم انشائها في جانفي  :اƃهاتف اƃنقال 

من طرف وƄيل  5002مايين مشترك ، حيث تقترح خدمات اƅدفع اƅمسبق منذ مارس  10اƅوطني و يتعدى عدد زبائنها 

و اƅتي تسمى بشبƄة موبيليس و تعرض اƄبر قدر من اƅخدمات اƅتي توفر اƅرفاهية و اامان ƅلمستهلك  " Algerika" معتمد 

 : و تتمثل فيما يلي 

  صوتيةƅرسائل اƅا. 
  يةƅدوƅتجول اƅخدمة ا. 
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  مفصلةƅفاتورة اƅا. 
  ماتƅاƄمƅغاء اƅا. 
  مسبقƅدفع اƅا. 

 :تمتلك عدة عروض اتصاƅية و Ƅل خدمة تختلف عن ااخرى بحسب مميزاتها و هي نوعين  و Ƅذƅك فان موبيليس

 : و تتمثل في عروض اƅدفع اƅمسبق 

و هو عرض يمƄنك من اختيار اƅسعر اƅذي يناسبك مع صاحية غير محدودة و تسعيرة موحدة  :خدمة موبيليس Ƃارت 

 .بدون أي اƅتزام  نحو Ƅل اƅشبƄات ، يااضافة اƅى اƅمƄاƅمات اƅمجانية

وهو عرض اƅدفع اƅمسبق ، يوفر ƅك افضل تسعيرة ƅلمƄاƅمات و اƅرسائل اƅقصيرة و يقترح عليك  :خدمة موبيليس قوسطو 

 .ثانية  30/دج 1موبي بلوس باقل تƄلفة و بهذا ستتمƄن من ااتصال بارقامك اƅمفضلة بسعر 

و يمƄنهم هذا اƅعرض اƅصاƅح ƅمدة سبعة ايام من اجراء عرض تقترحه موبيليس على مشترƄي اƅدفع اƅمسبق  :باطل 

و ذƅك بعدƄل تعبئة تزيد قيمتها عن  52/52مجانية و غير محدودة نحو شبƄة موبيليس   smsمƄاƅمات و ارسال رسائل 

 .دج  200

 : عروض اƅدفع اƅبعدي تتمثل في 

 . "برينيوم توب " و يتمثل في عدة عروض و نذƄر منها  : 0661اشتراƂات 

 . 1يسمح ƅك هذا اƅعرض ƅموبيليس ااستفادة من شبƄة اانترنت اينما تواجدت حسب توفر شبƄة موبيليس :موبيƂونƂت 

 

 

 

 

 

 
1-  ϱالتجار ϡالقس ΔحϠرئيس مص 
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 اعانات اƃمؤسسة : اƃمطلب اƃثاني 

ان شرƄة اتصاات اƅجزائر توƅي اهتماما Ƅبيرا ƅتصريف و توزيع خدماتها من اجل تحقيق اƄبر ربح ممƄن ، و Ƅذا تزويد 

اƅسوق بمختلف خدماتها مستعينة بعنصر مهم اا و هو اƅسياسة اƅتسويقية ƅتعريف اƅشرƄة بخدماتها على احسن صورة 

 .ƅلمستهلك اقتناء حاجياتها 

ات اƅجزائر و خاصة مديرية اƅتسويق على وضع استراتيجية تسويقية على وسائل ااعام اƅمختلفة مع و تعتمد مؤسسة اتصا

اƅترƄيز على عناصر اƅمزيج اƅتسويقي اƅتي تتمثل في سياسة اƅمنتج ، سياسة اƅتسعير ، اƅترويج و اƅتوزيع وخاصة عملية 

 .نشيط اƅمبيعات و اƅنشر و اƅعاقات اƅعامة اƅترويج اƅتي تساعد على تسويق اƄبر حجم من اƅخدمات و Ƅذا ت

ƅلحفاظ على اƅصورة اƅجيدة و تخصيص ميزانية خاصة وسائل ااعام و ااعان و ذƅك ب Ƅما تستعمل اƅشرƄة مختلف

 .اƅسمعة اƅحسنة ƅدى اƅراي اƅعام و زيادة حصتها في اƅسوق و هذا بتنويع و تقديم خدمات جديدة اƅى اƅسوق 

ت اƅجزائر تستعمل ااعان بهدف اعام اƅمستهلك اƅجديد و ƅتمييز خدماتها عن باقي خدمات اƅمنافسين ان مؤسسة اتصاا

، حيث تƄلف اƅوƄاƅة اƅمتخصصة في مجال ااتصال و اƅتي تقوم بتصميم اƅرساƅة ااعانية او ااشهارية باƅترƄيز على 

 :عان على منتجاتها و اƅترويج ƅها و هي Ƅااتي ااسم اƅتجاري ƅلشرƄة ، و تعتمد اƅمؤسسة على عدة وسائل ƅا

و تتمثل في اƅعروض ااشهارية نذƄر منها اƅعرض ااشهاري في رمضان حيث Ƅان محتوى هذا ااشهار حول  :اƃتلفزة 

 "مودام " Ƅيلوبايت حيث يستفيد اƅمشترك من  ƅ215مؤسسة اتصاات اƅجزائر و تتضمن عرضا بقدرة  wifi dariخدمة 

 1دج ، اما اƅصيغة اƅثانية اƅخاصة ب  2222مجاني و دفع اشتراك مسبق ƅثاثة اشهر بدا من ستة ، و يدفع ما قيمته 

، اما اƅمشترƄون دج  2032ميغابايت فانها تتيح تسديد اشتراك مسبق ƅشهرين بدا عن ستة ، و يدفع اƅمشترك ما قيمته 

و  awelة و اƅعرض ااشهاري ƅموبيليس فس رمضان و اƅذي يتضمن عرض اƅقدماء فانه بامƄانهم اعتماد اƅصيغة اƅجديد

 .نحو Ƅل اƅشبƄات % 520اƅذي يتضمن رصيد مهدى يصل اƅى 
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اƅصوتية Ƅƅافة عروض اƅمؤسسة اƅمختلفة سواءا اانترنت او اƅهاتف اƅنقال اضافة اƅى  اإعاناتو تتمثل في  : اإذاعة

من اƅمؤسسة في  إطاراتاƅى دعوة  إضافةو اƅحمات اƅتضامنية و مباريات Ƅرة اƅقدم  اإذاعيةرعايتها ƅبعض اƅحصص 

 .ƅلزبائن  إيضاحاتƅلنقاش و اƅحوار حول عروض اƅمؤسسة و تقديم  اإذاعيةاƅحصص 

هامة من اƅمؤسسة و  إطاراتو يتم فيها عرض Ƅافة ااشهارات و عروض اƅمؤسسة اƅجديدة و Ƅذƅك حوارات مع  :اƃجرائد 

 .من بين هذƋ اƅجرائد اƅشروق و اƅنهار 

 إƅى إضافةفي اƅطرق و اƅساحات اƅعمومية   Les panneauxو تتمثل في تعليق عارضات Ƅبيرة  : اإعانيةاƃملصقات 

اƅى ذƅك وضع اسم و شعار اƅمؤسسة على اƅظروف اƅبريدية اƅتي  إضافةوضع ملصقات اعانية في حافات نقل اƅمسافرين 

 . 1 اƅتوضيحية اƅتي نجدها داخل اƅمؤسسة اإعانيةاƅى بعض اƅبطاقات  إضافةترسل فيها فواتير اƅزبائن ، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1- ϱالتجار ϡالقس ΔحϠرئيس مص 
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 اƃدراسة اƃميدانية عن طريق ااستبيان : اƃمبحث اƃثاƃث 
 اƃدراسة  أسلوب:  اأولاƃمطلب 

ƅلمسح و هي  أداةعلى مسح ميداني ƅعينة ممثلة ƅلمجموعة اƅمستهدفة ، و قد استعملنا  اأساساعتمدنا في هذƋ اƅدراسة في 
 .ااستمارة 
مائمة  أƄثرانه  إاƅجمع اƅبيانات يمƄن استخدامه في Ƅل اƅبحوث ااستطاعية و اƅوصفية و اƅتجريبية  أداةهو  :ااستبيان 

اƅمƄتوبة و اƅمضبوطة و  اأسئلةƅلبحوث اƅوصفية خاصة فيما يتعلق باƅمسح ااجتماعي ، ااستبيان هو مجموعة من 
 .عليها بموضوعية و ااستفادة منها في اƅبحث  ƅإجابةاƅمبحوث  إƅىاƅمحددة اƅتي توجه 

و تستخدم هذƋ اƅعينة عندما يƄون مجتمع اƅبحث Ƅبيرا يتعذر جمع  ،و اعتمدنا في اƅدراسة على مسح ميداني ƅعينة عشوائية 
فرد ، و قد استعملنا  32جميع مفرداته و Ƅان مجتمع اƅبحث منحصر على اƅمستهلƄين في مدينة بسƄرة و Ƅان عددهم 

شتمل ااستبيان اداة مسح رئيسية ، حيث تم تصميمه و صياغته بشƄل مناسب ƅلحصول على اƅبيانات اƅمطلوبة و ا
ااستبيان على مجموعة من ااسئلة ƅقياس مدى تاثير ااعان على سلوك اƅمستهلك ، و على هذا ااساس Ƅانت ااسئلة 

 : مقسمة اƅى قسمين و هي 
 .يشمل تحديد اƅبيانات اƅشخصية ƅعينة اƅبحث  :اƃقسم ااول 
 .و يشمل اƅبيانات اƅمتعلقة بموضوع اƅدراسة  :اƃقسم اƃثاني 

 .تحليل و تفسير نتائج ااستبيان : ƃثاني اƃمطلب ا
سنقوم في هذا اƅمطلب بعرض و تحليل اƅنتائج اƅمتعلقة بمدى اثر ااعان على سلوك اƅمستهلك و قبل ذƅك ابد من 

 .تشخيص عينة اƅدراسة من خال تفريغ و جدوƅة اƅبيانات اƅشخصية و اƅبيانات اƅمتعلقة بموضوع اƅدراسة 
  :اƃبيانات اƃشخصية  -1

 يمثل جنس اƅمبحوثين :   01جدول رقم  

 %اƃنسبة            اƃتƂرارات            اƃجنس           
 %   71.25              52 اƅذƄور           
 % 52.27               12               ااناث           
 % 100 32 اƅمجموع          

   

 من إعداد المتربص بناءا عϰϠ نتائج ااستبيان  :المصدر                                 



 - بسكرΓ –دراسΔ تطΒيقيΔ في الوكالΔ التجاريΔ اتصااΕ الجزائر                      الفصل الثالث  

 

93 

 

من افراد اƅعينة هم من جنس اƅذƄور ، اما نسبة ااناث فهي %  71.25من خال قراءتنا ƅلجدول اعاƋ ، يتبين ƅنا ان نسبة 
ة تتميز بوجود اƅذƄور اƄثر من ، اذن من خال هذƋ اƅقراءة ااحصائية ƅلجدول يمƄن اƅقول ان عينة اƅدراس%  52.27
 .ااناث 

 يمثل سن اƅمبحوثين :  05جدول رقم 

 %اƃنسبة           اƃتƂرارات          اƃسن             
 % 5.22            01            سنة  12اقل من         
 % 25.22            52            سنة 30اƅى  12من         
 % 12.52            02            سنة  30فوق         
 % 100            32            اƅمجموع         
                        

 اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان  إعدادمن : اƃمصدر                             

و تنخفض ( سنة  30اƅى  12من ) من فئة اƅسن %  25.22يتبين ان اƅنسبة اƅمرتفعة  أعاƋ تنا ƅلجدولءمن خال قرا

 ( سنة  12اقل من ) ƅفئة اƅعمرية و اƅتي تمثل ا%  5.22سنة ، وصوا اƅى اƅنسبة  30من فئة فوق %  12.52اƅنسبة اƅى 

راسة تتشƄل من اƅفئة اƅعمرية اƅتي تتراوح ƅلجدول يمƄن اƅوصول اƅى ان معظم عينة اƅد اإحصائيةمن خال هذƋ اƅقراءة  إذن

 ( .سنة  30 إƅى 12من ) سنها 

 يمثل اƅوضعية اƅمهنية ƅلمبحوثين :  03جدول رقم 

   

 

 

   

 اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان  إعدادمن : اƃمصدر                              

 %اƃنسبة             اƃتƂرارات         اƃوضعية اƃمهنية       
 %   25.22             12           عامل          
 %    12.52            02           بطال          
 %  25.22   12           طاƅب          
 % 100              32           اƅمجموع          
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 إƅى، وصوا  طابفئة اƅمع  تتساوىاƅتي و %  25.22 تقدرمن خال قراءتنا ƅلجدول يبين ان اƅنسبة من فئة اƅعمال 

 .و اƅتي تمثل فئة اƅبطاƅين %   12.52اƅنسبة 

 .ƅلجدول يمƄن اƅقول ان اƅعمال و اƅبطاƅين يمثلون نسبة متقاربة  اإحصائيةاذن من خال اƅقراءة 

 .يمثل اƅحاƅة ااجتماعية ƅلمبحوثين :  02جدول رقم 
 %اƃنسبة             اƃتƂرارات            ااجتماعية  اƃحاƃة        

 % 25.22             52             اعزب           
 % 17.12             02             متزوج          
 % 100              32             اƅمجموع          

  

 من اعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر                                    

يمثل اƄثر من نصف اƅمستجوبين %  25.22من خال اƅجدول تشير معطيات اƅمبحوثين حول ااستبيان ان نسبة اƅعزاب  

و فئة اƅمتزوجين هم من  طاب و بطاƅين ،و هذا يعني ان نسبة اƅعزاب غاƅبيتهم %  Ƅ ،17.12ما بلغت نسبة اƅمتزوجين 

 .اƅعمال ان ƅديهم مسؤوƅيات اتجاƋ اسرهم 

 يمثل مستوى دخل اƅمبحوثين :  02اƅجدول رقم 

 %اƃنسبة              اƃتƂرارات           مستوى اƃدخل       
 % 22.27           52              دج 50000اƅى  10000من 
 % 12.52           02              دج  30000اƅى  50000من 
 % 2.27            03              دج 20000اƅى  30000من 
 % 2.71            05              دج 20000اƅى  20000من 

 % 5.22            01              دج 20000فوق       
 % 100              32               اƅمجموع          

 

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر     
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دج نجد ان اƅنسبة اƅمتحصل عليها هي  50000اƅى  10000من اƅجدول يتبين ان من يحصلون على دخل ما بين 

أي انهم  دج ، 50000اƅى  10000و باƅتاƅي نجد ان اƄثر من نصف اƅمستجوبين يحصلون على دخل ما بين %  22.27

 .ذو دخل متوسط 

و هم من فئة اƅعمال ، اما ذوي %  12.52دج فنسبتهم فبلغت  30000اƅى  50000اما باƅنسبة ƅاشخاص اƅذين دخلهم 

دج فƄانت اƅنسبة ضئيلة  20000اƅى  20000، اما ذوي اƅدخل %  2.27فƄانت اƅنسبة دج  20000اƅى  30000اƅدخل 

دج شبه منعدمة أي ان اغلبية اƅمبحوثين  20000اأشخاص اƅذين يتجاوز دخلهم ، اما فيما يخص %  2.71حيث بلغت 

 .Ƅانوا من ذوي اƅدخل اƅمتوسط 

 .و منه نستنتج ان نسبة اƅمبحوثين أغلبيتهم طاب و بطاƅين ، اما اƅعمال فهم نسبة صغيرة 

 اƃبيانات اƃمتعلقة بموضوع اƃدراسة  -2

 يمثل زبائن احد منتجات اƅمؤسسة  : 02جدول رقم 

 %اƃنسبة             اƃتƂرارات           اƃرد على اƃسؤال     
 %       22.27            31               نعم            
 % 11.25            02               ا             

 % 100             32               اƅمجموع         
  

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر   

 

و هي نسبة %  22.27من اƅجدول يتبين ƅنا ان نسبة ااشخاص اƅمبحوثين اƅذين يمتلƄون احد منتجات اƅمؤسسة بلغت 

احتƄار  و يرجع ذƅك اƅى%  Ƅ11.25بيرة مقارنة بااشخاص اƅذين ا يمتلƄون منتجات اƅمؤسسة اƅذين بلغت نسبتهم 

 .اƅمؤسسة و اƅجودة اƅمتعلقة باƅمنتجات 
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 يمثل نوع اƅمنتج :  07جدول رقم 
 % اƃنسبة      اƃتƂرارات      اƃرد على اƃسؤال           

 % 2.27     03           انترنت 
 % 52.71     02           (اƅشرائح ) موبيليس 
 %  50     07           موبيليس + خط ثابت + انترنت 
 % 2.27     03           موبيليس + انترنت 
 % 52.71     02           خط ثابت + انترنت 

 % 11.25      02           غير مشترƄين 
 % 100      32           اƅمجموع               

    

 نتائج ااستبيانمن إعداد اƅمتربص بناءا على : صدر اƅم                             

 

%  52.71من خال قراءتنا ƅلجدول اعاƋ يتبين ان نسبة اƅمبحوثين اƅمشترƄين في منتوج اانترنت مع اƅخط اƅثابت بنسبة 

 .متساوية مع اƅمشترƄين في موبيليس بنفس اƅنسبة 

ان نسبة اƅمشترƄين في ، و في حين نجد %  50اما اƅمشترƄين في اانترنت و اƅخط اƅثابت و موبيليس فƄانت اƅنسبة 

،Ƅما ان هناك اربع مبحوثين ƅيسوا مشترƄين و هي متساوية مع اƅمشترƄين في اانترنت مع موبيليس %  2.27اانترنت هي 

 % . 11.25في منتجات اƅمؤسسة بنسبة بلغت 

ان هناك تساوي بينه و بين  و باƅتاƅي نستنتج ان منتوج موبيليس يحتل اƅصدارة Ƅونه انه اقتناءا من طرف اƅزبائن ، اا

 .و ذƅك ارتباط باƅخط اƅثابت ( خط ثابت + انترنت ) منتجين اخرين مع بعضهما 

Ƅما ان هناك بعض اƅزبائن مشترƄين في جميع منتجات اƅمؤسسة ƅجودتها و اƅخدمات اƅتي تقدمها ، و Ƅما ان هناك بعض 

 و هذا راجع( موبيليس + انترنت ) او استعمال منتوجين مع بعضهما  وحدƋ ،( انترنت ) اƅزبائن يفضلون استعمال منتوج 
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 .ƅرغباتهم 

 يمثل مدة ااشتراك في منتجات اتصاات اƅجزائر :  02جدول رقم 
 % اƃنسبة       اƃتƂرارات        اƃرد على اƃسؤال           

 % 5.22      01          من شهر اƅى ستة اشهر 
 % 2.27      03     من ستة اشهر اƅى سنة 

 % 77.12      57          اƄثر من سنة
 % 11.25      02          غير مشترƄين 
 % 100       32          اƅمجموع              

  

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر                           

و من خال اƅجدول و اƅذي يبين مدة ااشتراك افراد اƅعينة في منتجات اƅمؤسسة ناحظ ان اƄبر نسبة تمثل اƅمبحوثين 

Ƅما نجد ان نسبة اƅمبحوثين اƅذين Ƅانت فترة %  77.12اƅذي مضى على امتاƄهم ƅها اƄثر من سنة بنسبة تقدرب 

في حين نجد ان نسبة اƅمبحوثين اƅذين Ƅانت %  2.27تقدر ب  امتاƄهم ƅمنتجات اƅمؤسسة ما بين ستة اشهر اƅى سنة

 % . 5.22فترة امتاƄهم ƅمنتجات اƅمؤسسة من شهر اƅى ستة اشهر قدرت ب 

و باƅتاƅي ناحظ ان افراد اƅعينة اƅذين مضى على امتاƄهم منتجات اƅمؤسسة اƄثر من سنة بقوا اوفياء و ƅم يستغنوا عنها 

Ƅما ناحظ توافد مشترƄ ، مؤسسةƅمنتجات اƅ همƄم يمضى على امتاƅ ذينƅمتمثلين في اافراد اƅين جدد على منتجاتها و ا

اقل من سنة و هذا ما يدل على وجود اقبال Ƅبير على منتجات اƅمؤسسة و يرجع ذƅك اساسا ƅطبيعة اƅخدمات اƅتي 

 .تقدمها و اƅتي تخدم باƅدرجة ااوƅى مصلحة اƅمستهلك 

 % . 11.25بحوثين ƅيسوا مشترƄين في منتجات اƅمؤسسة بنسبة Ƅما ان هناك اربعة م
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 يمثل سبب اختيار اƅمنتج :  02جدول رقم 

 %اƃنسبة    اƃتƂرارات    اƃرد على اƃسؤال                       
 % 17.12    02       حسب جودة اƅمنتج 

 % 17.12     02       اƅتي تتحدث عنه اإعاناتحسب 
 % 32.52    15       توافق اƅسعر مع اƅقدرات اƅشرائية 

 % 2.27    03       او معرفتك اƅسابقة به  اأصدقاء بأحداƅوثوق 
 % 17.12    02       أخرى أسباب
 % 2.71    05       اإجابةعدم 

 % 100       32       اƅمجموع                         
  

 إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيانمن : اƃمصدر     

تم تقسيم مصادر اƅمعلومات اƅتي يستند اƅيها اƅفرد في اختيارƅ Ƌلمنتج اƅى خمسة مصادر و اƅجدول اعاƋ يبين Ƅل مصدر 

 .مقرونا بنسبة مفرداته في اƅعينة 

فيما Ƅانت %  32.52بنسبة تقدر ب و يتضح من اƅجدول ان اسباب اختيار ترجع اƅى توافق اƅسعر مع اƅقدرات اƅشرائية 

، و اما اƅوثوق باحد %  17.12نسبة جودة اƅمنتج و ااعانات اƅتي تتحدث عنه و اسباب اخرى متساوية و هي مقدرة ب 

 % . 2.27ااصدقاء فنسبتها صغيرة و تقدر ب 

مع اƅقدرات اƅشرائية بنسبة Ƅبيرة ، و و منه نستنتج ان اافراد اƅمستجوبين يستندون في اختيار اƅمنتج بحسب مائمة اƅسعر 

تربط هذƋ اƅفئة عامل اƅسعر بمستوى دخلهم ، بااضافة اƅى وجود عوامل اخرى اختيار اƅمنتج بنسبة صغيرة Ƅجودة اƅمنتج و 

 .ااعانات اƅتي تتحدث عنه و اسباب اخرى و اƅوثوق باحد ااصدقاء في اختيار هذا اƅمنتج 

 % . 2.71عن ااجابة بنسبة  اذ ان هناك شخصين امتنعوا
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 يمثل نسبة ااطاع على احد اعانات اƅمؤسسة :  10جدول رقم 
 %اƃنسبة        اƃتƂرارات       اƃرد على اƃسؤال   

 % 20               52           نعم           
 % 50        07           ا           

 % 100        32           اƅمجموع       
 

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر                  

%  50و هي نسبة مرتفعة و باƅمقابل نجد ان  اإعاناتمن اƅعينة يطلعون على %  20نتائج تحليل اƅبيانات بان  أظهرت

 .و هي نسبة صغيرة  اإعاناتممن ا يطلعون على 

، حيث يترتب على  ƅإعانسببها اانتشار اƅواسع  اإعاناتاƅذي يطلعون على  ƅأشخاصو نستنتج ان اƅنسبة اƅمرتفعة  

اƅتعرض ƅه دون قصد ، و Ƅذƅك ينجذب اƅيه بفعل اƅتƄرار و يطلع عليه اراديا و نجد ذƅك في فئة اƅطاب ان  أحيانااƅفرد 

يرجع اƅى فئة اƅعمال و ذƅك بحƄم  اإعانات، اما سبب عدم ااطاع على  ƅديهم اƅرغبة في حب ااطاع و اƅمعرفة

تجربتهم و خبرتهم اƅسابقة و اƅقدرات اƅشرائية ƅديهم فهم ا ينظرون اƅى اƅمنتجات و اƅخدمات من حيث اƅشƄل بقدر ما 

 .ينظرون اƅيها من حيث اƅمضمون 

  اإعانيمثل نوع :   11جدول رقم 
 %اƃنسبة     اƃتƂرارات     اƃرد على اƃسؤال               

 % 55.22     02        في جريدة  إعان
 % 52.27   10        في تلفاز إعان
 % 00     00         إذاعةفي  إعان

 % 50     07         إعانيملصق 
 % 17.12   02        على اانترنت  إعان
 % 11.25   02         اإجابةعدم 

 % 100     32        اƅمجموع                   
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 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر   

و هذا راجع اƅى ان  % 52.27فاز هو أƄثر اƅوسائل جذبا ƅانتباƋ و ذƅك بنسبة من خال قراءتنا ƅلجدول ناحظ ان اƅتل

اƅتلفاز أƄثر شيوعا و مشاهدة ƅدى اأفراد ƅما ƅه من خصائص تميزƄ ƋاعتمادƋ على عنصري اƅصوت و صورة معا و Ƅذا 

 .اƅحرƄة ، وباƅتاƅي يجذب اإعان انتباههم و يثير اهتمامهم و هذا يضفي عليه اƅمصداقية اƄثر من اƅوسائل اأخرى 

و ذƅك يرجع اƅى %  55.22يتعرفون على منتجات اƅمؤسسة عن طريق اƅجرائد و اƅتي تقدر ب ثم نجد ان اƅمبحوثين اƅذين 

 .ان اƅمؤسسة تعرض اعاناتها من خال اƅجرائد اƅوطنية و هذا راجع اƅى طبيعة اافراد اƅذين يحبون قراءة اƅجرائد 

و ذƅك بحƄم %  50و اƅتي تقدر ب  عانيةاإو يليها نسبة اƅمبحوثين اƅذين يتعرفون على اƅمنتجات عن طريق اƅملصقات 

 .Ƅما ƅه خاصية اƅدوام  أمامهاƅمارين  اأفراديجلب انتباƋ  اإعانيان اƅملصق 

اƅذين يرون في اانترنت مصدر ƅجمع  ƅأفرادو ذƅك راجع اƅى اƅمستوى اƅتعليمي %  Ƅ17.12ما نجد اانترنت بنسبة 

يستطيعون استخدام اانترنت و هذا  اأفرادƅيس Ƅل  أن إا، اƅتƄنوƅوجي اƅحديث اƅمعلومات Ƅƅونها وسيلة من وسائل اƅتطور 

 .ثقافة اƅمجتمع  إƅىراجع 

 . أخرىبوسائل  اأفرادƄاƅوقت اƅتي تذاع فيه و اهتمام  أمورعدة  إƅىبدرجة منعدمة و يرجع ذƅك  اإذاعةنجد  أخيراو 

 % . 11.25بنسبة  اإجابةمبحوثين امتنعوا عن  أربعةو هناك 

  اإعانيمثل مداومة ااطاع على :  15جدول رقم  

 % اƃنسبة     اƃتƂرارات    اƃرد على اƃسؤال      
 % 2.71    05        نعم              
 % 37.12       13        ا               

 % 27.12    50         أحيانا            
 % 100    32        اƅمجموع         

    

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  
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و هي نسبة %  27.12بلغت  أحيانا اإعاناتبااطاع على نتائج اƅجدول يتضح ان نسبة من يداومون ااطاع على 

اƅيها عند اƅحاجة ، اما نسبة من ا يداومون على  و يلجئون ƅإعانا يعيرون اهتمام Ƅبير  اأفرادƄبيرة و هذا ما يفسر بان 

و تفسر هذƋ اƅنسبة بان اافراد ا يجدون سببا مقنعا في اƅمداومة على اƅمطاƅعة على %  37.12ااعان فقد بلغت 

 2.71ااعانات في حين انهم يستمدون اƅمعلومات عن اƅمنتجات و اƅخدمات من مصادر اخرى ، و في حين تجد ان نسبة 

يداومون ااطاع على ااعان ، حيث اصبح Ƅضرورة على اƅفرد مطاƅعة اخر ما يعرض في ااعانات بهدف معرفة  %

 .اƅمنتجات و اƅخدمات اƅجيدة ƅلمؤسسة 

 يمثل اƅغرض من ااطاع على ااعان :  13جدول رقم 
 %اƃنسبة       اƃتƂرارات      اƃرد على اƃسؤال               

 % 11.25     02        اƅمتعة و تمضية اƅوقت 
 % 20       12        جمع اƅمعلومات
 % 37.12     13        أسباب أخرى 
 % 11.25     02        عدم اإجابة 

 % 100      32        اƅمجموع                     
    

 اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيانمن إعداد : اƃمصدر                              

%  20يتضح من خال هذا اƅجدول ان نسبة من يطلعون على اإعانات بغرض جمع اƅمعلومات Ƅانت ااعلى حيث بلغت 

و هي نسبة مرتفعة و هذا يعني ان اافراد يعيرون اهتمام Ƅبيرا بااعانات و يعتبرونه مصدرا ƅجمع معلومات تفيدهم في 

 .د عن اƅمؤسسة معرفة اƅجدي

قد ترجع ربما اƅى معرفة اامتيازات اƅمتعلقة %  37.12في حين ان نسبة من يطلعون على ااعانات اسباب اخرى هي 

 .باƅمنتجات 
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و هي نسبة صغيرة و  % 11.25و فيما ترجع نسبة من يطلعون على ااعانات بغرض اƅمتعة و تمضية اƅوقت قد بلغت 

 .ذƅك راجع ربما اƅى عدم مبااة اافراد و اهتمامهم بااعان اƅمعروض 

 % . 11.25و في حين نجد ان هناك اربعة مبحوثين ƅم يجيبوا على اƅسؤال و تقدر نسبتهم 
 يمثل اƅعوامل اƅتي تجذب اانتباƋ و تلفت اƅنظر في ااعان :  12جدول رقم  

 %اƃنسبة    اƃتƂرارات     اƃرد على اƃسؤال               
 % 55.22 02       طريقة تقديم اƅغرض 

 % 22.71 12       خصائص و مزايا اƅعرض 
 % 55.22 02       انتشار اƅمنتج اƅمعلن عنه في اƄثر من وسيلة  

 % 2.27 03       عدم ااجابة 
 % 100   32       اƅمجموع                   

 

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  

منهم تجذبهم % 22.71بسؤال اƅمستجوبين عن اƅعوامل اƅتي تجذب انتباههم و تلفت نظرهم في هذا ااعان تبين ان 

و تبين ان  و مزايا اƅعرض و هذا يدل على ان ااعان يعتبر Ƅمصدر من مصادر ااطاع على مزايا اƅعرض ، خصائص

من اافراد تجذبهم طريقة تقديم اƅعرض و هذا راجع اƅى ااƅوان و ااصوات اƅجميلة و اƅصور اƅمستخدمة في %  55.22

و هي نسبة متساوية مع طريقة % )  55.22اƅعرض اƅتي تدفعهم ƅانتباƋ اƅيها و تƄوين اتجاƋ طيب نحوها ، و Ƅذا تبين ان 

رون ان انتشار ااعان في اƄثر من وسيلة يدفعهم ƅاهتمام به Ƅون تƄرار ااعان عن اƅمنتج بمن اافراد يعت( تقديم اƅعرض 

 .في اƄثر من وسيلة يجذب انتباƋ اƅعديد من اافراد حتى ان ƅم يعيروا أي اهتمام ƅهذا ااعان في اƅمرات ااوƅى 

 .وامل اانجذاب ااخرى و في ااخير نستنتج ان ااغلبية تجذبهم خصائص و مميزات اƅعرض دون ع

 % . 2.27و هناك ثاثة اشخاص امتنعوا عن ااجابة بنسبة 
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  يمثل وقت اانجذاب نحو هذا ااعان:  12جدول رقم 
 

 %اƃنسبة   اƃتƂرارات   اƃرد على اƃسؤال           
 % 22.52 12      اثناء اƅعرض              

 % 32.52 15      مستقبا               
 % 11.25 02      عدم ااجابة              
 % 100  32      اƅمجموع              

 

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر     

أي ان اƄثر  % 22.52ناحظ من خال قراءتنا ƅلجدول ان افراد اƅعينة اƅذين يجذبهم ااعان اثناء اƅعرض بلغت نسبتهم 

 .من نصف اافراد تاثروا بااعان مباشرة و هذا راجع ان ƅاعان تاثير مباشر على اافراد خال عرضه 

نفسية اافراد ان هؤاء اافراد ا ينجذبون و ذƅك راجع اƅى %  32.52اما باƅنسبة ƅلذين يجذبهم ااعان مستقبا فƄانت 

 .ة مرات و يتطلب ذƅك وقت من اƅزمن اƅيه ƅلمرة ااوƅى اا بعد تƄرارƋ عد

 % . 11.25و هناك اربعة مبحوثين ƅم يجيبوا على اƅسؤال و تقدر نسبتهم ب 

 يمثل ااقتناع بمضمون هذا ااعان :  12جدول رقم 
 %اƃنسبة     اƃتƂرارات    اƃرد على اƃسؤال     

 % 22.71   53       نعم             
 % 55.22   02       ا            

 % 11.25   02       عدم ااجابة      
 % 100     32       اƅمجموع        

 

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  
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مقتنعة بهذا  % 22.71من خال اƅجدول اƅذي يبين اقتناع افراد اƅعينة بمضمون ااعان ناحظ نسبة Ƅبيرة و اƅتي تقدر ب 

 .من اƅمبحوثين ƅم يقتنعوا به %  55.22اƅمضمون ، في حين نجد ان نسبة 

 .و نستنتج ان اقتناع اافراد بمضمون ااعان ياتي بعد اطاعهم عليه ƅما فيه من اساƅيب اقناعية و عروض مغرية 

 %  11.25اذ ان هناك اربعة مبحوثين ƅم يجيبوا على اƅسؤال و تقدر نسبتهم ب 

 يمثل ااقتناع بااعان بعد عرضه ؟:  17دول رقم  ج
 %اƃنسبة    اƃتƂرارت      اƃرد على اƃسؤال            

 % ƅ        15   32.52لمرة ااوƅى              
              ƋرارƄ22.71   53        بعد ت % 
 % 100    32        اƅمجموع               

                              

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر                                     

من خال اƅجدول اƅذي يبين اقتناع افراد اƅعينة بمضمون ااعان ناحظ ان نسبة اƅمبحوثين اƅذين يقتنعون بمضمون 

و ذƅك يرجع اƅى اƅخصائص اƅسيƄوƅوجية ƅافراد بحيث ان فاعلية تƄرار %  22.71ااعان بعد تƄرارƋ عدة مرات تقدر ب 

 .اع ƅدى اافراد و حثهم على اƅقيام باƅسلوك اƅشرائي ااعان في اƄثر من وسيلة يؤدي اƅى خلق ااقتن

من اƅمبحوثين يقتنعون بمضمون ااعان بعد اƅتعرض ƅه ƅلمرة ااوƅى و ذƅك يرجع اƅى ااساƅيب %  32.52في حين ان 

 . اƅتي تتبعها اƅمؤسسة في اقناع افرادها من خال هذا ااعان ƅما فيه من خصائص و مميزات ƅلمنتج اƅمعلن عنه
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 .يمثل مدة رسوخ مضمون ااعان في اƅذاƄرة :  12جدول رقم  
 %اƃنسبة     اƃتƂرارات      اƃرد على اƃسؤال           

 % 17.12    02         قصيرة               
 % 22.71    12         متوسطة               
 % 31.25    11         طويلة              

 % 2.71    05         عدم ااجابة            
 % 100     32         اƅمجموع               

  

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر                                    

من اƅمبحوثين يرسخ %  22.71من خال اƅجدول اƅذي يبين مدة ترسخ ااعان في ذاƄرة افراد اƅعينة ناحظ ان نسبة 

 31.25ااعان في اذهانهم في مدة متوسطة ثم تاتي نسبة اƅمبحوثين اƅذين يرسخ ااعان في اذهانهم ƅمدة طويلة اƅمقدرة 

 % . 17.12عان في اذهانهم ƅمدة قصيرة تقدر ب في حين ان نسبة اƅمبحوثين اƅذين يرسخ اا% 

و تتعلق هذƋ اƅنسب مباشرة باستجابة اƅذاƄرة ƅلمضمون ااعاني على مستوى اƅجانب اƅعقلي ƅافراد و باƅتاƅي نستنتج ان افراد 

لها ، ثم ترسخ هذƋ اƅعينة و بعد اطاعهم على ااعانات ينجذبون اƅيها و بتƄرارها عدة مرات يقتنعون باƅمضامين اƅتي تحم

 .اƅمضامين في اذهانهم من فترة متوسطة اƅى طويلة 

 % . 2.71في ان هناك شخصان ƅم يجيبا على هذا اƅسؤال و تقدر نسبتهما ب  

 يمثل منح اƅثقة في اƅمنتج بعد استخدام شخصيات مشهورة :   12جدول رقم 
 %اƃنسبة      اƃتƂرارات     اƃرد على اƃسؤال       

 % 12.52    02        نعم              
 % 22.71    12        ا              
 % 20     12        احيانا             

 % 100     32        اƅمجموع         
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 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر        

من اƅمبحوثين ا تؤثر %  22.71من خال اƅجدول و اƅذي يبين استخدام شخصيات مشهورة ƅعرض ااعان نجد ان نسبة 

يتاثرون باƅشخصيات %  12.52من اƅمبحوثين يتاثرون باƅشخصيات احيانا ، Ƅما ان نسبة %  20فيهم ، في حين نجدان 

 .بصفة فعلية و هي نسبة ضئيلة 

في استخدام شخصيات مشهورة في عرض ااعان ا " ا " سبة Ƅبيرة من اƅمبحوثين اƅموجبين ب و باƅتاƅي نستنتج ان ن

 .يجدون سبب مؤثر و مقنع ƅمنحهم اƅثقة في اƅمنتج بقدر ما يمنحهم ااعان ƅما فيه من مزايا و خدمات في حد ذاته 

 .في اƅمنتج و Ƅƅن ƅيست بصفة مطلقة م اƅثقة يرون ان اƅشخصيات قد تمنحه" احيانا " اما نسبة اƅمبحوثين اƅمجيبين ب 

 .فهي تؤثر فيهم اƅشخصيات و ذƅك اعجاب اافراد بتلك اƅشخصيات فقط و هي نسبة صغيرة " نعم " ا نسبة اƅمجيبين ب ام

 

 يمثل مصداقية اعانات اƅمؤسسة :  50جدول رقم 
 %اƃنسبة     اƃتƂرارات     اƃرد على اƃسؤال     

 % 20     12        نعم           
 % 12.52   02        ا           
 % 22.71   12        احيانا         
 % 100    32        اƅمجموع        

   

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  

ممن يقوƅون احيانا ، في حين نجد نسبة %  22.71من خال اƅجدول اƅذي يبين مصداقية اعانات اƅمؤسسة نجد ان نسبة 

 ممن ا يعتبرون اعانات اƅمؤسسة ذات مصداقية %  12.52ممن يجدونها انها ذات مصداقية و اخيرا نجد ان نسبة %  20

 .داقية ƅما تعرضه من خصائص و مميزات اƅمنتج اƅمذƄور في ااعان و باƅتاƅي نستنتج ان ااغلبية يعتبرونها ذات مص
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 يمثل اƅوفاء ƅمنتجات اƅمؤسسة :  51رقم جدول 
 %اƃنسبة     اƃتƂرارات      اƃرد على اƃسؤال     

 % 25.22    55         نعم             
 % 52.71      02         ا             

 % 11.25    02         عدم اإجابة       
 % 100     32         اƅمجموع          

  

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  

من اافراد اوفياء ƅلمؤسسة في حين نجد %  25.22من خال اƅجدول و اƅذي يبين اƅوفاء ƅمنتجات اƅمؤسسة نجد ان نسبة 

 .ƅيسوا اوفياء ƅمنتجات اƅمؤسسة  % 52.71نسبة 

و باƅتاƅي نستنتج نسبة Ƅبيرة من اافراد هم اوفياء ƅلمؤسسة ان منتجاتها تتسم باƅجودة و ƅهذا يلجا اƅيها اافراد ، في حين ان 

نظر  هناك نسبة اخرى يمتلƄون منتجات اƅمؤسسة Ƅƅنهم غير اوفياء ان اƅوفاء متعلق بدرجة توفير اƅخدمات اƅمناسبة في

 .اƅزبائن 

 % . Ƅ11.25ما ان هناك اربعة مبحوثين ƅم يجيبوا على اƅسؤال و تقدر نسبتهم 

 ؟( ƅماذا ) يمثل تعليل اƅوفاء :  55جدول رقم 
 %اƃنسبة      اƃتƂرارات       اƃرد على اƃسؤال             

 % Ƅ           10    52.27ون اƅمؤسسة محتƄرة 
 % 50      07           توفر اƅقدرة اƅشرائية و مزايا اƅعرض 
 % 11.25    02           قلة و نقص في اƅخدمات اƅمقدمة 

 % 20      12           عدم ااجابة 
 % 100     32           اƅمجموع                 

  

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  
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عللوا وفاءهم ƅلمؤسسة %  52.27من خال اƅجدول اƅذي يبين تعليل وفاء اافراد ƅمنتجات اƅمؤسسة نجد ان من نسبته 

 .Ƅونها محتƄرة خاصة باƅنسبة ƅلخط اƅثابت و اانترنت 

يرجعون سبب وفائهم ƅلمؤسسة باƅقدرة اƅشرائية ƅهم ا واƅى مزايا اƅعرض اƅمقدمة من اƅمؤسسة ، و نجد ان  % 50اما ما نسبته 

يعتبرون ان اƅخدمات اƅمقدمة من طرف اƅمؤسسة ا تتميز باƅجودة اƅمطلوبة باƅتاƅي ا يستطيعون ان يƄونوا %  11.25نسبة 

 .اوفياء ƅها 

 % . 20ا عن ااجابة ƅرفضهم اƅتعليل بنسبة من اƅمبحوثين امتنعو  Ƅ12ما ناحظ ان 

 يمثل تقييم صورة او سمعة اƅمؤسسة :  53جدول رقم 
 %اƃنسبة    اƃتƂرارات   اƃرد على اƃسؤال       

 % 52.71  02       رديئة               
 % 27.12  50       متوسطة            

 % 17.12  02       جيدة              
 % 100    32       اƅمجموع           

  

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  

من اافراد يرون ان صورة و سمعة اƅمؤسسة متوسطة و في حين نجد ان %  27.12من خال تحليلنا ƅلجدول تبين ان نسبة 

 .يعتبرونها جيدة  % 17.12يرونها رديئة و نجد نسبة %  52.71نسبة 

ƅمؤ و باƅي نستنتج ان صورة و سمعة اƅة تاƅعموم مقبوƅسسة على ا. 
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 يمثل اƅتاثير على اافراد اقتناء منتجات اƅمؤسسة :  52جدول رقم  
 %اƃنسبة      اƃتƂرارات       اƃرد على اƃسؤال      

 % 37.12    13          نعم              
 % 25.22    55          ا              

 % 100    32          اƅمجموع           
  

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  

ا يؤثرون على اافراد اقتناء منتجات اƅمؤسسة و هي نسبة Ƅبيرة ، و في حين نجد %  25.22من خال اƅجدول نجد نسبة 

 .يؤثرون على اافراد و هي نسبة صغيرة  % 37.12نسبة 

و باƅتاƅي نستنتج ان اعانات اƅمؤسسة ƅها تاثير اƄثر من اافراد و ذƅك ان ااعانات تعتبر بطاقة تعريف ƅمنتجات 

 .ادق و اشمل من اافراد اƅمؤسسة 

 

 يمثل رضا اƅزبائن على اƅخدمات اƅمقدمة من طرف اƅمؤسسة :  52جدول رقم 
 %اƃنسبة     اƃتƂرارات      اƃرد على اƃسؤال       

 % 21.25   12        نعم               
 % 22.27   17        ا               

 % 100    32        اƅمجموع        
 

 من إعداد اƅمتربص بناءا على نتائج ااستبيان: اƃمصدر  

من اافراد راضون عن اƅخدمات اƅمقدمة من طرف اƅمؤسسة Ƅƅثرة اامتيازات  % 21.25من خال اƅجدول تبين ان نسبة 

غير راضون عنها و قد يعود ذƅك اعتبارهم ان %  22.27اƅمقدمة و اƅجودة اƅعاƅية ƅخدماتها ، و في حين نجد ان نسبة 

 .اƅخدمة اƅمقدمة ƅم تصل اƅى اƅمستوى اƅمطلوب 
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 : نتائج اƃدراسة 

ستبيان اƅمطروح اƅى اƅعينة اƅمدروسة ان اƅمستهلك يعتمد على ااعان بدرجة Ƅبيرة و ذƅك ƅجمع يتضح ƅنا من خال اا

اƅمعلومات حول اƅمنتج اƅراغب في اقتنائه ، و قد اختلفت اƅوسائل ااعانية اƅمخيرة بين مستهلك و اخر و ذƅك حسب 

 ز احد اهم اƅعناصر اƅمرغوب فيها ƅمشاهدة هذƋ ااعانات توجهات اافراد اƅى نوع معين من اƅوسائل ااعانية و Ƅان اƅتلفا

و باƅتاƅي فان ااعان و على اساس اƅمعلومات اƅمقدمة من خاƅه يؤثر على قرارات اƅمستهلك اƅشرائية بدرجة تختلف حسب 

 ( .، جنس ، حاƅة اجتماعية ، دخل ، و غيرها سن ) اختاف خصائصه اƅشخصية 

في سلوƄات اƅمستهلƄين و ذƅك حسب طبيعة اافراد ، و هذا ( معتبرة ) و منه نستنتج ان ااعان يؤثر بدرجة ƅيست بقليلة 

ما يفرض على اƅمؤسسة دراسة سلوك اƅمستهلك و ااƅمام باƅعوامل اƅمؤثرة فيه من خصائص اƅمجتمع و اƅعادات و اƅتقاƅيد و 

 .ااعانات  اƅثقافة قبل اƅتوجه اƅى نوع معين من
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 : خاصة اƃفصل 

" ان اƅتربص اƅذي قمنا به ƅدى اƅوƄاƅة اƅتجارية جعلنا نعرف ااƄƅثير عن اتصاات اƅجزائر و ذƅك ƅتبنيها نظام معلومات 

GAIA   " ة و خارƅاƄوƅما يعتبر نظام مراقبة داخل اƄ لتطورƅ نظام ا يعتبر هدفا في حد ذاته انما هو خطوةƅجها و هذا فهذا ا

ما يسمح باƄتشاف اƅعيوب في وقت مبƄر و اƅعمل على معاƅجتها ، Ƅما تقوم اتصاات اƅجزائر بمجموعة من ااساƅيب 

اƅترويجية ƅجذب اƅزبائن و من بينها ااعانات اƅتي تقوم بها اƅمؤسسة في جميع اƅوسائل ااعانية حتى تقرب اƅزبون اƅيها ، 

من طرف اƅمؤسسة و اƅتي تتمثل في خدمة اƅهاتف اƅثابت و اانترنت و ف اƅخدمات اƅمقدمة و تختلف هذƋ ااعانات باختا

 .ذƅك ƅبلوغ اهدافها من مردودية و فعاƅية و جودة اƅخدمات ƅلتعريف بمنتجاتها 

اƄتشفنا و من خال دراستنا ƅلعينة اƅمقترحة عن طريق ااستبيان من اجل معرفة مدى تاثير ااعان على سلوك اƅمستهلك 

  . اƅمستهلƄين و دفعهم اƅى اقتناء منتجاتها  كو على سل ان اعانات اƅمؤسسة تؤثر بشƄل معتبر
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 :الخاتمة 

من خال دراستنا وجدنا ان ااعان يقوم بمهمة تزداد يوم بعد يوم و ان تحقيق رضا اƅمستهلƄين يتم وفق 

اƅعنصر اƅنفسي ƅدى اƅمستهلك و اƅترƄيز  دراسة ƅحاجياتهم و رغباتهم و اƅتعرف عليها ، بحيث يجب مراعات

على مصداقية ما ينقله ااعان و ضرورة اختيار اƅوسائل ااعانية اƅتي تتماشى مع موضوع ااعان 

 .ƅتوصيلها بشƄل جيد ƅلمستهلƄين 

فمن طبيعة ااعان و من منطلق اƅبحث و افاقه هو تقديم خدمة اعانية ، و ƅتحقيق اƅرقي بمستوى 

و ƅرفع امƄانيته بتوصيل اƅمنتج او اƅخدمة اƅمعلن عنها اƅى اƅمستهلƄين ابد من تدعيم اƅعملية  ااعان

 .ااعانية ƅلموضوع ااعاني 

و من خال دراستنا نجد ان تاثير ااعان على سلوك اƅمستهلك يتمثل في دفع اƅمستهلك اƅى اƅقيام بفعل 

ƅعمل على تغيير او تعديل سلوƄه و اتجاƋ نحو سلعة او خدمة اƅشراء ، بعد اƅتعرض ƅاعانات اƅمختلفة و ا

 .معينة 

 :نتائج الدراسة 

اهمها  بعد اƅدراسة و اƅتحليل ƅموضوع تاثير ااعان على سلوك اƅمستهلك توصلنا اƅى جملة من اƅنتائج

 :مايلي 

  خدمات وƅبضائع و اƅتقديم اƅ شخصيةƅوسيلة غير اƅونه اƄ اعانƅ شاملƅتعريف اƅار بواسطة اƄااف

 .معلومة و مقابل اجر مدفوع و هذا ما يميز ااعان عن بقية عناصر اƅترويج ااخرى 

  تسويقي ، و تنصبƅمزيج اƅمنظمة و ايضا جزء من استراتيجية اƅاهداف ااعان جزء من اهداف ا

و ااعان  ااهداف ااساسية ƅاعان نحو ااعام عن اƅخدمات و اƅمنتجات اƅتي تقدمها اƅمنظمة
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اƅتنافسي ƅمواجهة اƅمنافسين في اƅسوق ، و اخيرا ااعان اƅتذƄيري و اƅهادف اƅى محاوƅة ابقاء اƅمنتج 

 في اƅسوق اطول فترة 

  مستهدفين وƅافراد و يتم اختيارها على ضوء اافراد اƅ هƅا ينجز ااعان دون وسيلة قادرة على ايصا

ن ابرز هاته اƅوسائل هي اƅتلفاز ، اƅصحف ، اانترنت ، خصائص اƅمنتج فضا عن Ƅلفتها ، و م

 اƅغ...

  ل وسيلة مزايا و عيوب تشجع استخدامها او تحد منهاƄƅ و. 

  وقت ذاته انها تنصب على تقديم ما يرضيƅمستهلك باƅلمسوق و اƅ نفعƅمستهلك باƅتعود دراسة سلوك ا

ول ƅلمستهلك و بشƄل مربح من جانب اƅمستهلك من جانب و يحقق اهداف اƅمسوق و نجاحه في اƅوص

 .اخر 

  ة عفوية بل هي تفاعل مشترك بين مؤثرات داخلية و خارجيةƅشراء ا تنبع من حاƅمستهلك في اƅقرارات ا

 .تقودƋ اعتماد خطوات مترابطة في اتخاذƅ Ƌقرار اƅشراء 

  مستهلك في قرارƅتي تؤثر على مسار اƅخارجية اƅمؤثرات اƅثقافية من اƅمؤثرات ااجتماعية و اƅتعتبر ا

اƅشراء Ƅƅون اƅفرد جزء من اƅمجتمع ، فضا عن انتمائه ƅلطبقة ااجتماعية اƅتي يتاثر بسلوƄها و 

 .ائية قراراته اƅشر  قواعدها Ƅما يتاثر ايضا بااسرة و اƅجماعات اƅمحيطة به اتخاذ

  بحثƅمرور بعملية اƅلة بعدها اƄمشƅحاجة او اƅشراء تمر بمراحل مترابطة و منطقية تبدا بتحديد اƅعملية ا

 .و جمع اƅمعلومات و تقييم اƅبدائل و اتخاذ قرار اƅشراء 

  مزيجƅنهائي من اƅهدف اƅسلوك هو اƅشرائي ، حيث ان هذا اƅسلوك اƅاعان دور اساسي في توجيه اƅ

 .اƅترويجي 
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  ى يعمل على استثارةƅمرحلة ااوƅشراء ، ففي اƅل مرحلة من مراحل عملية اƄ يظهر تاثير ااعان في

اƅحاجات و اƅمرحلة اƅثانية يعمل على تقديم معلومات عن اƅمنتج اما اƅمرحلة اƅثاƅثة يساعد في اƅتعرف 

اƅتاثير على اƅمشترƄين  على خصائص اƅمنتج اƅتي ƅم تƄن ظاهرة ƅه Ƅما يعمل في اƅمرحلة اƅرابعة في

 لك ƅيشعر باƅرضى عن قرار اƅشراء في قرار اƅشراء اما في اƅمرحلة اƅخامسة يعمل على مساعد اƅمسته

 :ااقتراحات 

 : بحزمة من ااقتراحات و من اهمها  من خال تشخيصنا ƅهذا اƅموضوع يمƄننا اƅخروج

 قيام بنشاط تسويقي ناجحƅمؤسسة اذا ارادت اƅان تحدد رغبات و حاجات و خصائص  ينبغي على ا

 .اƅزبائن 

  يز على نوعية ااعانات وƄترƅترويجية و تعززها من خال اƅثف نشاطاتها اƄمؤسسة ان تƅعلى ا

 .اƅومضات و ااشهارية 

 مؤسسة ان تجعل زبائنها يشعرون بانهمƅك من خال تحسين عاقتها بهم  على اƅز اهتمامها و ذƄمر

 .عن طريق حسن اƅتعامل و اƅحوار

  ةƄتقليل من ااخطاء خاصة اانقطاعات في شبƅمؤسسة ان تحسن من جودة خدماتها و اƅعلى ا

 .اانترنت 

  ية و توفير مصلحة خاصة بهم من اجلƅفاءة عاƄ تسويق ذوي خبرة وƅثر على رجال اƄااعتماد ا

 .اƅبلوغ باƅمؤسسة اƅى تقنيات اƅتسويق اƅحديثة 
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 الشعبية الجزائرية الديمقراطية الجمهورية

 العلمي البحث و العالي التعليم وزارة

 - بسƂرة -خيضر محمد جامعة

 
 تسويق: تخصص

 إستبيان     
 

 /وبعد طيبة تحية

 تحضيري ƅمذƄرة متطلبات ضمن تدخل واƅتي أيديƄم بين ااستقصائية اƅقائمة بوضع هذƋ اتشرف

 على اإعان تأثير معرفة يستهدف واƅذي اƅبحث هذا إجراء في معنا اƅتعاون فاƅرجاء اƅتخرج

 .اƅمستهلك سلوك

 ارجوا وعليه سري وبشƄل علمي، إطار في معه اƅتعامل سيتم به تدƅون ما Ƅل أن علما   واحيطƄم

 فائق مني وتقبلوا تعاونƄم على واشƄرƄم اأسئلة من اƅقائمة على هذƋ باإجابة اƅتƄرم سيادتƄم من

 .وااحترام  اƅتقدير

 
 
 
 

 .ايمن معاوي:اƅمتربص                                                                               

 

 

 5102/ 5102: السنة 



 :اƅمناسبة  اƅخانة في (  x) عامة ضع

 :الشخصية البيانات-0

  أنثى             ذƄر  :اƅجنس

 سنة 30 فوق              سنة 30 إƅى 18 من             سنة 18 من أقل :اƅسن

 طاƅب                       بطال                    عامل :نيةهاƅم اƅوضعية

 متزوج                  أعزب :ااجتماعية اƅحاƅة

               دج 20000 إƅى 10000 من      :اƅدخل مستوى
 دج 30000 إƅى 20000 من                         

 دج 40000 إƅى 30000 من                         
 دج 50000 إƅى 40000 من                         
 دج 50000 فوق                         

 :راسة  الد بموضوع قةلالمتع البيانات-5

  ج اتصاات مؤسسة منتجات أحد زبون أنتهلƅ؟زائرا 

 ا                                 نعم              

 ة فيƅمنتج ذاه وه فما بنعم اإجابة حاƅ؟ ا 

 يسلموبي                  ثابت خط                    انترنت

 ج اتصاات مؤسسة منتجات في مشترك وأنت متى منذƅ؟زائرا 

 أشير 6 إƅى رهش من

 سنة إƅى رهأش 6 من

 سنة من أƄثر

 اختيارك سبب هل ƅمنتج ذاهƅو؟ه ا 

 اƅمنتج جودة حسب

 هعن تتحدث اƅتي اإعانات حسب

 رات اƅشرائية اƅقد مع اƅسعر توافق

 به اƅسابقة معرفتك أو اأصدقاء بأحد اƅوثوق

 أخرى أسباب



 ك سبق هلƅ إعانات أحد و اطلعت على Ƌمؤسسة ؟ هذƅا 

 ا نعم                           

 ان إذاƄ اإعان؟ هذا نوع هو فما بنعم جوابك 

 جريدة في إعان

 تلفيزيون في إعان

 إذاعة في إعان

 إعاني ملصق

 اانترنت على إعان

 عليه؟ ااطاع على مداوم أنت هل 

 أحيانا ا                    نعم                   

 بغرض ؟ عليه اطاعك سبب هل 

 اƅوقت وتمضية اƅمتعة

 اƅمعلومات جمع

 أخرى أسباب

 عوامل ماهيƅتي اƅاإعان؟ هذا في نظرك وتلفت انتباهك تجذب ا 

 اƅعرض تقديم طريقة

 اƅعرض و مزايا خصائص

 وسيلة من أƄثر في عنه اƅمعلن اƅمنتج انتشار

 اإعان؟ هذا يجذبك متى 

 مستقبا اƅعرض                    أثناء
 اإعان؟ هذا مضمون أقنعك هل 

 ا نعم                     

 ان ىه بنعم اإجابة حال فيƄ عرضه؟ بعد إقناعك 

 تƄرارƋ بعد اأوƅى                       ƅمرة
 
 



 رتك في اإعان هذا مضمون هل رسخƄمدة ؟ ذاƅ 

 طويلة متوسطة                                    قصيرة

 ثقة تمنحك اإعان عرض في مشهورة شخصيات استخدام هلƅمنتج ؟ في اƅا 

 أحيانا ا                                      نعم

 إعانات تجد هل Ƌمؤسسة هذƅمصداقية ؟ ذات ا 

 أحيانا                    ا نعم                  

 منتجات وفي أنت هلƅ Ƌمؤسسة؟ هذƅا 

 ا                  نعم

 ............................................................................... ƅماذا

.................................................................................... 

 Ƅجزائر؟ اتصاات مؤسسة سمعة أو صورة ت قيم يفƅا 
 جيدة                     متوسطة                  رديئة

 جزائر ؟ اتصاات مؤسسة منتجات إقتناء أفراد على هل أث رتƅا 

 ا نعم                

 خدمات على راض هل أنتƅمقدمة اƅجزائر ؟ اتصاات مؤسسة طرف من اƅا 

 ا نعم               

 

 

 

 

 

 

 

 

 تعاϭنϜم ىعل شϜرا


