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كلمة شكر وعرفان

توفیقھ لنا في إنجاز ھذا العمل المتواضع
من لم (وكما قال المصطفى صلى الله علیھ وسلم 

، ولكي یكتمل شكرنا نتوجھ )یشكر الناس لم شكر الله
بالشكر الخاص والجزیل إلى الأستاذ المشرف 

على المجھودات الجبارة الأستاذ أوكیل رابح
مات القیمة التي ساھمت في أداء ھذا العمل ووالمعل

.وتدعیمھ
)ENAP(الجزیل للمؤسسة الوطنیة للدھن والشكر

وكل العمال فیھا  UPL)(الأخضریة ولوحدة 
لتقدیھا لنا المعلومات القیمة و الدقیقة خلال مرحلة 

التربص والعمل معنا لإنجاج ھذا البحث 
الجزیل إلى جمیع أصدقائي خاصة كریم الشكر 

وحمید ورضا الذین سھروا معي في إنجاز ھذا العمل 
.جزاھم الله خیراً 

وكذا جمیع الأساتذة الذین ساھموا باقتراحاتھم 
.وإجاباتھم

.بارك الله في الجمیع وجزاھم الله خیراً 



أ

كرام وعلى  لم يعلم والصلاة والسلام على نبي الإنسان ماالحمد الله الذي علم بالقـلم علم الإ
.صحبه وسلمو آله  

هي التي حملت الوحي  و فـإن الكلمة كانت مبدأ الحياة وستظل الكلمة منتهى الحياة  
الواعية المثقفة الهادفة هي أعظم قـائد  واستشرقت مرافق الأسرار والكلمة المسؤولة

نسانية في معركة الفكر و العلم ووضع التاريخ فكيف إذا كانت هي  وموجه للحياة الإ
.من أعظم قـائد في التاريخ

في بادئ الأمر أهدي هذا العمل المتواضع إلى الوالدين فهم ثمرة نجاحي وشعلة  
.ية، نجاة، حفيظة، أمين، كمالخالد، جمعة، صبحوأخواتيخوتيإ دربي وأهديه إلى  

.سندا لياوإلى أصدقـائي وزملائي الذين كانو 
وإلى زملائي في العمل في بنك التنمية المحلية وكالة الأخضرية



أ

وحبیبنا محمد صلى الله علیھ وعلى آلھ وسلم

.حفظھم اللهأبيأمي وإلى :أھدي ھذا العمل إلى أعز ما أملك في الوجود

.كل إخوتي وأخواتيزوجة أبي وإلى 
إلى كل العائلة الكریمة

بكلیة العلوم الاقتصادیة، التجاریة - ماستر تسویق–طلبة إلى كل زملائي
.وعلوم التسییر بجامعة البویرة مع تمنیاتي لھم بالتوفیق جمیعا

خاصة الأستاذ وتقدیر لھم جمیعاإلى كل أساتذتي بالجامعة مع تحیة إكبار
.المشرف على المذكرة أوكیل رابح

.إلى كل من أحاطني بالمحبة والاھتمام
.ل ھؤلاء جمیعا أھدي ھذا العملإلى ك
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المقدمة العامة

أ

:المقدمة العامة

أدت التغیرات المتسارعة الحادثة على المستوى العالمي نتیجة ما أفرزته العولمة بمظاهرها المختلفة 
والحر للسلع الانتقال السریع رین من القرن العشرین في مجالات وطرائق الإنتاج،یخالأفي العقدین 

الاستعمال المكثف لتكنولوجیا في جمیع المیادین إلى انفتاح الأسواق وتحررها ورؤوس الأموال،
واشتداد المنافسة بین المؤسسات مما فتح المجال أمام المستهلكین للاختیار بین السلع والخدمات 

. ودفع هذه الأخیرة للعمل على كسب رضاهمالمقدمة من طرف المؤسسات،

ة البدائل المطروحة للمفاضلة أدى إلى ضرورة تدخل رجل التسویق للتأثیر في القرار الشرائي فكثر 
للمستهلك ،حیث لا یتسنى ذلك إلا من خلال دراسة سلوكه الذي لم یحظى بالاهتمام الكافي إلا 

نتیجة التطور السریع على في وقت متأخر مقارنة بالدراسات المتعلقة بالسلوك الإنساني عامة،
مستوى المفاهیم التسویقیة التي تجعل من المستهلك المحور الرئیسي التي ترتكز علیه كل 

الأنشطة الترویجیة وذلك من خلال تخطیط المنتوجات التي تلبي حاجاته ورغباته،نشاطاتها،
ها توفیرها له في المكان والزمان المناسبین وتقدیمالمختلفة التي تهدف إلى إقناعه باقتناء المنتوج،

له بسعر مناسب یعبر عن تقییم المستهلك للمنافع التي یتوقع أن یحصل علیها جراء استعماله 
للسلعة أو الخدمة المرافقة أثناء و ما بعد البیع، الضمان، وكذا الائتمان الممنوح من طرف البائع،

لسعر لذلك ومع التوجه نحو المستهلك تولي المؤسسات أهمیة كبیرة لمدى تقبل هذه الأخیرة
.المنتوج وتعتبر أن إدراكه لقیمته هو مفتاح نجاح عملیة التسعیر

:یلي و التي یمكن صیاغتها كماشكالیة بحثنا إعلى ضوء ما تم ذكره تتبلور 

:الاشكالیة الرئسیة

على قرار شراء منتجات مؤسسة الدهن ؟عریةتؤثر السیاسة السّ ـ كیف 



المقدمة العامة

ب

:الفرعیة التالیةسئلة الأالإشكالیةه ذو یندرج تحت ه

ا نقصد بسلوك المستهلك؟ و ما هي العوامل المؤثرة على قراراته الشرائیة؟ذـ ما1

ساس القیمة المدركة من طرف المستهلك؟أا یقصد بالتسعیر على ذـ ما هو مفهوم السعر؟ و ما2

؟سعار السلع المقدمة من طرف المؤسسة الوطنیة للدهن على قرارات المستهلك أـ هل تؤثر 3

:الفرضیاتسئلة قمنا بصیاغة مجموعة من ه الأذجابات عن هإلى إو للوصول 

:الفرضیات

.همهاأثناء قراراته الشرائیة بالعدید من العوامل و یعد السعر من أثر المستهلك أـ یت1

من خلال الأنشطة التسویقیة والترویجیة خاصة یؤثر بالسعر وتعزیز قیمة المنتوجالاقتناعإن ـ2
.بشكل واضح في إدراك المستهلك للسعر

.السلع المقدمة من طرف المؤسسة الوطنیة للدهنأسعارـ تؤثر 3

:البحثأهمیة

:من خلال النقاط التالیة

تستمد دراسة أثر السعر على قرار الشراء أهمیتها من الأهمیة البالغة لصیاغة سیاسة تسعیریة 
ناجحة للمؤسسة والتي لا یمكن أن تتحقق في إطار معطیات السوق والمنافسة الراهنة إلا بالتنبؤ 

فرات بكیفیة تجاوب المستهلك مع السعر وفهم العوامل المحددة لهذه الاستجابة ومحاولة تفكیك ش
الغموض الكامنة في سلوكه عند قیامه بعملیة الشراء وبالتالي إمكانیة توجیه المؤسسة لجهودها 

. التسویقیة بهدف الحصول على الاستجابة المرجوة



المقدمة العامة

ت

:ا الموضوعذالتي دفعتنا لاختیار هالأسباب

قبلا طبیعة تخصصنا الذي ندرسه في فرع التسویق ورغبتنا في التعمق في هذا المجال مست-
المؤسسات إلى ضرورة التسعیر على أساس القیمة المدركة من طرف نتباهاومحاولة لفت 

.المستهلك
عر تسویقیا والرغبة في البحث في كیفیة مساهمة الدراسات التسویقیة في الأهمیة البالغة للسّ -

.تحدیده
ان أثر هذه المنافسة حرب الأسعار المعلنة بین المتعاملین في القطاع الاقتصادي ومحاولة تبی-

.السعریة على المستهلكین
:منهج البحث

بالاعتماد على المراجع المخصصة في المنهج الوصفيواعتمدنا في دراستنا لهذا الموضوع على 

بصفة عامة ووحدة الأخضریة ENAPالتسویق إلى جانب دراسة حالة المؤسسة الوطنیة للدهن 
.بصفة خاصة نموذجاً لذلكUPLللدهن 

:تقسیمات البحث
تباع خطة تعتمد على إرض الواقع ارتأینا أه الدراسة على ذا الموضوع و تجسید هذو لتناول ه

: ربعة فصولأ

.هم محددات قرار الشراءأتناولنا فیه جملة من المفاهیم حول سلوك المستهلك و :ولالفصل الأ -
.التسعیر هم طرق ألى مفهوم السعر و إتطرقنا فیه :الفصل الثاني-
ثر السعر على الاستجابة الشرائیة للمستهلك مع التركیز أیضاح إتناولنا فیه :الفصل الثالث-

.دراك السعرإهمیة أعلى 
یتمثل في بحث میداني باستعمال الاستقصاء حیث قمنا بتقدیم استبیان لزبائن :الفصل الرابع-

.شكالیة الموضوعإجابة عن إلى إالمؤسسة الوطنیة للدهن قصد الوصول 



.المستهلكسلوكإلىمدخل: الأولالفصل

1

:تمهید

لذلك كان لابد من دراسة یعتبر المستهلك ضمن التوجه التسویقي الحدیث محور العملیة التسویقیة
محاولة فهم أبعاد قراراته الشرائیة من خلال تحلیل المؤثرات الموجهة لهذا القرار سواء سلوكه و 

الشراءراریمكن التأثیر في قالاجتماعیة أو النفسیة و ذلك بهدف معرفة إلى أي مدى الاقتصادیة،
.أو التكیف مع أبعاده من خلال السیاسات التسویقیة للمؤسسة

:لذلك سنتعرض من خلال هذا الفصل إلى

.ماهیة سلوك المستهلك-

.ثر السیاسات التسویقیة علیهأمحددات قرار الشراء و -



.المستهلكسلوكإلىمدخل: الأولالفصل

2

ماهیة سلوك المستهلك: المبحث الأول

و الاستمرار، لذا إن رضا المستهلك هو الهدف الأساسي للمؤسسة في طریقها للبحث عن البقاء
.لنشاط التسویقيلكان لزاما علیها أن تحاول فهم سلوكه لما لذلك من أهمیة بالغة 

سلوك المستهلك ثم سنحاول إبراز أهمیة لذلك من خلال هذا المبحث سنلقي الضوء على مفهوم 
.دراسة هذا السلوك الذي یتجسد في قرار الشراء من خلال معرفة أنواعه و مراحله

مفهوم سلوك المستهلك: المطلب الأول

ئة لذا تصدر عنه أنواع علیه أن یتكیف مع هذه البیفیها و یتأثر بها و یعیش الإنسان في بیئة یؤثر
.ما یسمى بالسلوكهذا النشاط هوو تحقیق أهدافه و جل إشباع حاجاتهأالأنشطة منمختلفة من 

لسلة متعاقبة من الأفعال و ردود الأفعال التي تصدر عن س" :یمكن تعریف السلوك الإنساني بأنه
كذلك هي الأفعال المتغیرة،و إشباع رغباته المتطورةاولاته المستمرة لتحقیق أهدافه و في محالإنسان 

ت التي یعبر بها الإنسان عن قبوله أو رفضه لمحاولات التأثیر الموجهة إلیه من والاستجابا
.1"عناصر البیئة المحیطة به سواء كانت عناصر بشریة أو مادیة

فالسلوك حسب هذا التعریف هو جمیع أنواع التصرفات التي یمارسها الإنسان في حیاته لكي 
.یتكیف مع متطلبات الحیاة

كل أنواع ":فهو جانب من جوانب السلوك الإنساني و هو عبارة عنأما سلوك المستهلك
والحیاة جل أن یتكیف مع متطلبات البیئةألك من ذالتصرفات التي یمارسها الإنسان في حیاته و 

تصرفات مستترة ه التصرفات هي تصرفات ظاهرة أوذا كانت هإذالمحیطة به و بغض النظر عما 
لأفعال و التصرفات المباشرة و غیر المباشرة التي یأتیها و یقوم بها جمیع ا":نه أكما یعرف على " 

.2"مكان معین و في وقت محدد خدمة معینة من الأفراد في سبیل الحصول على سلعة أو

.  6، ص1997، الأردنعلي السلمي،السلوك التنظیمي مدخل متكامل، دار زھران للنشر، عمان،  . 1

.24، ص1997، الأردنمحمد صالح المؤذن، سلوك المستھلك، مكتبة دار الثقافة للنشر و التوزیع، عمان، .  2
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جل الحصول على أهو الأفعال و التصرفات المباشرة للأفراد من ":نه أعلى ENGELكما عرفه 
" : نه أعلى MOLINAو عرفه " اتخاذ قرار الشراء المنتج أو الخدمة و یتضمن إجراءات

.         1"تخطیط و شراء المنتج و من ثم استهلاكه التصرفات و الأفعال التي یسلكها الأفراد في

ن سلوك المستهلك یرتبط بالكیفیة التي یقوم بها الفرد باتخاذ قراراته أمن خلال التعاریف نجد 
. للحصول على سلعة أو خدمة) المال، الوقت(المتعلقة بتوزیع و إنفاق الموارد المتاحة لدیه

هناك من الباحثین من یتبنى اعتبار سلوك المستهلك كنظام تتفاعل فیه مجموعة من الأنظمة 
والاتجاهات إضافة إلى م، التعلة، الشخصیكالدوافع، الإدرا:ي فيالفرعیة تتمثل بشكل أساس

2الخ....رتفاعلها مع البیئة المحیطة بالشكل الذي یقود إلى تكوین الصورة، الموقف، القرا

3:ا یلي أهم تقسیمات سلوك المستهلكو فیم

:حسب شكل السلوك- 1

:ینقسم سلوك المستهلك حسب شكل السلوك إلى-

.هو التصرفات و الأفعال الظاهرة التي یمكن ملاحظتها من الخارج كالشراء:الظاهرالسلوك-ا
.والتصور وغیرهكیتمثل في التفكیر، التأمل، الإدرا:السلوك الباطن- ب

.18، ص2007، الأردنمحمد جاسم الصمیدعي، سلوك المستھلك، دار المناھج للنشر و التوزیع، عمان،.  1

.127، ص2001، الأردنمحمد جاسم الصمیدعي و ردینة یوسف عثمان، سلوك المستھلك، دار المناھج للنشر و التوزیع، عمان، .  2

.236ـ235، ص2002، الأردن، مبادئ التسویق، دار الثقافة للنشر، عمان، المؤذنمحمد صالح .  3
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:حسب طبیعة السلوك-2

:تنقسم تصرفات المستهلكین حسب طبیعتها إلى

هو السلوك الذي غالبا ما یصاحب الإنسان منذ میلاده من دون حاجة إلى :السلوك الفطري-أ
.تعلمال
.هو السلوك الذي یتعلمه الفرد بوسائل التعلم أو التدریب المختلفة:السلوك المكتسب- ب
:حسب حداثة السلوك- 3

:و ینقسم إلى

ة باعتباره یحدث لأول و هو السلوك الناتج عن حالة جدیدة أو مستحدث:السلوك المستحدث-أ
.مرة
بتغییر طفیف لما سبقه من تصرفات هو السلوك المعاد دون تغییر أو :السلوك المكرر- ب
.أفعالو 
:ینقسم سلوك المستهلك وفق هذا المعیار إلى:حسب العدد- 4

.هو السلوك الذي یتعلق بالفرد في حد ذاته:السلوك الفردي-ا
هو السلوك الذي یخص مجموعة من الأفراد و لیس فردا واحدا فهو :السلوك الجماعي- ب

.الخ...یمثل علاقة الفرد بغیره من الأفراد كأفراد الجماعة التي ینتمي لها
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أهمیة دراسة سلوك المستهلك:المطلب الثاني

و یمكن إبراز لدراسة سلوك المستهلك أهمیة كبیرة و تأثیر على جمیع أطراف العملیة التبادلیةإن
:ه الأهمیة فیما یلي ذه

 تسهم دراسة سلوك المستهلك في وضع توقعات و افتراضات أكثر دقة من المتغیرات
الأماكن العوامل التي تهم المنشاة و تؤثر على نشاطاتها التسویقیة كما تسهم في تحدیدو 

.تسویقیة ملائمة التي تمثل فرصاً 
 اختیار شریحة السوق المناسبة من خلال تقسیم المستهلكین إلى شرائح متجانسة بما یمكن

.من رفع مستوى كفاءة النشاط التسویقي للمنشاة بما یتلائم مع خصائص عملائها 
الأسواق الحاكمة مإمكانیة تحدید حجم الأسواق التي تتعامل في منتجاتها و تحدید حج

.الرئیسة
ا ذماو تحدید أنواع العملاء و طبیعة كل منهم و دوافعهم الشرائیة و كیف و لمادا و أین

یشترون؟
 المساهمة في تحدید طرق الترویج الممكنة كما تساعد في اختیار الرسائل و إعداد

وسیلة الإعلان الحملات الإعلانیة و الترویجیة و یمثل المستهلكون الطریق إلى تحدید 
.المناسبة و تحدید مدى فاعلیة الإستراتیجیة الترویجیة 

 تمثل دراسات سلوك المستهلك الطریق إلى فتح مجالات جدیدة أمام رجال التسویق نتیجة
دراسة حاجات العملاء غیر المشبعة و تحدید الفرص الخاصة بتقدیم المنتجات الجدیدة كما 

من أن تصمیم المنتج یتناسب مع احتیاجات و منافع تسعى منشات الأعمال إلى التأكد 
.العملاء

 تعتبر دراسات سلوك المستهلك الأساس الذي یبنى علیه قیاس أداء المنتجات و تحدید
.شكلها و العبوة و ما یمكن أن تتركه من اثأر نفسیة و تحدید شكل المنتجات 

 فهم متغیراته و أسلوب تفاعلها تمكن دراسات سلوك المستهلك التغلغل بكفاءة في السوق و
و طریقة التعامل معها و تحسین أداء منافذ البیع بالتجزئة باعتبارها الحلقة الأخیرة في 
الاتصال بالمستهلك و علیها تتحدد فرصة إتمام عملیة البیع كما یمكن من الوقوف على 

.أفضل المنافذ الممكنة لتوزیع منتجات المنشاة 
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سات البیعیة و تقییم البدائل و اختیار وسائل و أسالیب البیع المساهمة في رسم السیا
.الجدیدة كما یعتمد على التوزیع الدیمغرافي للسكان في تقییم و تحدید الحصص البیعیة 

 تعنى دراسة سلوك المستهلك بالبیئة المحیطة حیث یمكن دراسة كافة عوامل البیئة الخارجیة
یث یؤثر الواقع السیاسي على میول المستهلك اتجاه و دورها في حركة المستهلك و میوله ح

دور أساسي في تحدید مستوى الدخل بعض المنتجات كما یلعب المناخ الاقتصادي 
ع الدخل و شكل و مستویات مستویات إنفاق المستهلك لأمواله كما یؤثر على توزیو 

.الإنفاق
لأسباب التي تحتم دراسة و یرى البعض أن التغیر في الادواق و التفضیلات هو من أهم ا

واق ذسلوك المستهلك حیث أن الأسواق المعاصرة تتسم بالتغیر المستمر في الأ
التفضیلات نتیجة لارتفاع مستوى التعلم و الانفتاح الثقافي في مختلف الدول مع تقدم و 

وسائل الإعلام ساعد المستهلكین على التعرف على الأنماط الاستهلاكیة في الدول الأخرى 
الاهتمام بالتسویق الدولي إلى رغبة المؤسسات في التعرف على سلوك أدىكما ,

.1المستهلك الأجنبي لاستغلال الفرص الدولیة 
في تطویر حقل سلوك المستهلك كما یمكن القول أن هناك مجموعة من العوامل التي ساهمت 

2:وهي

 المنتوجقصر دورة حیاة:

یقدم في الأسواق الیوم العدید من المنتجات التي غالبا ما تكون معدلة أو جدیدة تطرح لأول مرة 
على دراسات وافیة و في السوق و الذي یلاقي  النجاح منها فقط تلك المنتجات التي اعتمدت

من السلع وموافقة لحاجات و أذواق المستهلكین المتجددة و إمكانیاتهم الشرائیة أما الأغلبیةدقیقة
المقدمة فإنها تلاقي نسب عالیة من الفشل في مراحلها الأولى بسبب القصور الكبیر في دراسات 

.سلوك المستهلك

. 25ـ24، ص2006ك، مكتبة الشقري، الریاض، السعودیة، طلعت اسعد عبد الحمید، سلوك المستھل.  1

.18ـ17، ص2001، الأردنعبیدات، سلوك المستھلك مدخل استراتیجي، دار وائل للطباعة و النشر، إبراھیممحمد .  2
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تزاید عدد الخدمات و تنوعها:

شبه مؤكدة عن المدركات تإن خصائص الخدمات كونها غیر ملموسة یقتضي توافر معلوما
.الحسیة للمستهلكین المستهدفین و اتجاهاتهم و أذواقهم

تقدم الأسالیب الإحصائیة:

أدى تقدم الأسالیب الإحصائیة و التطور المستمر في أسالیب جمع و معالجة المعلومات إلى -
.هلكتسهیل تحلیل كافة البیانات المنشورة و الأولیة المرتبطة بدراسة سلوك المست

الاهتمام المتزاید بحركات حمایة المستهلك:

أدى نمو حركات حمایة المستهلك في العالم إلى وجود حاجة ملحة لفهم كیف یتخذ المستهلكون -
قرارات الشراء مع تحدید كافة العوامل المؤثرة فیها فجمعیات حمایة المستهلك في العدید من الدول 

یق إرشاده و توعیته حول المستهلك من قراراته عن طر تبذل مجهودات كبیرة من اجل حمایة 
من خلال الدفاع عنه ) المنتجین(وكیفیة استهلاكها بالإضافة إلى حمایته من الغیر المنتجات

.قضایاه من اجل حیاة أفضلوعن 

الحاجة المتزایدة لدخول الأسواق الخارجیة:

الدخول إلى الأسواق الخارجیة إلا أن ذلك لا تدرك معظم المؤسسات في وقتنا  الحالي أهمیة 
یتحقق إلا عن طریق معرفة المستهلكین المستهدفین في هذه الأسواق فمن أهم أسباب فشل 

.المؤسسات في هذا المجال هو عدم توفر بیانات كافیة و دقیقة عن الأسواق المستهدفة
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أنواع قرار الشراء :المطلب الثالث

1:القرارات التالیةیمكن تمییز 

و أهم صفاته هي عدم توفر معلومات كافیة عن المنتج وارتفاع أسعار : ـ قرار الشراء المعقد1
یحتاج إلى جهد كبیر في البحث . ةمجازفة مع عدم وجود تجربة و خبر وجود مخاطرة و،المنتج

.أهمیة القرار من الناحیة المالیة و الحیاتیة و 

نه لا یحتاج إلى معلومات كثیرة و الأسعار تكون أو خصائصه هي : ـ قرار الشراء الروتیني2
لا ،كلفة الشراء منخفضة،یكرر یومیا أو شبه یومي و یحتاج إلى جزء من الدخل،منخفضة

.یحتاج إلى جهد

هد و خصائصه هي عدم توفر معلومات كافیة و یحتاج إلى ج: ـ قرار شراء المنتجات الجدیدة3
.كلفة الشراء مرتفعة و الأسعار عالیة،الخبرة و التجربة معدومة،في البحث و جمع المعلومات

:أما على أساس وحدة اتخاذ القرار یمكن التمییز بین

.یتبنى الفرد لوحده اتخاذ قرار الشراء:قرار الشراء الفردي-1
عادة ما یتمیز (القرار الشرائيیتدخل عدد كبیر للاشتراك في هذا :قرار الشراء الجماعي-2

).بالتعقید

.24محمد جاسم الصمیدعي و ردینة عثمان، نفس المرجع السابق، ص.  1
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مراحل قرار الشراء: المطلب الرابع 
1:یليو یمكن حصرها في ما

حد العوامل النفسیة التي تلعب دورا كبیرا في تحدید السلوك أیمثل الاحتیاج : ـ الشعور بالحاجة 1
لك یسعى هؤلاء الأفراد ذل،الاستقرار لدى الأفرادو یتولد الاحتیاج نتیجة للحرمان الذي یولد عدم 

ه الحاجات قد تكون حاجات فطریة ذإن ه. إلى إشباعه و تحقیق الاستقرار و التوازن المطلوب
.الولادة و قد تكون مكتسبة ناتجة من خلال اختلاطه بالبیئة المحیطة بهذتوجد لدى الفرد من

هذه المرحلة وقتا و جهدا في عملیة البحث عن یعطي المستهلك في: ـ البحث عن المعلومات 2
المعلومات و یختلف ذلك حسب طبیعة المنتوج المعني،حیث تبدأ هذه العملیة عن طریق بحث 

و یقصد بها العملیة العقلیة التي تخزن ) une recherche cognitive interne(إدراكي داخلي
العملیة تأتي مرحلة البحث الخارجي عن بعد هذه.المعلومات و التي تساعد على اتخاذ القرارات

:المعلومات و تتمثل المصادر الخارجیة فیما یلي

وغالبا ما توفر كما من ب، والأقار ن، الجیراءوتشمل العائلة، الأصدقا:المصادر الشخصیة-
.المعلومات المهمة لثقة المستهلك في مصادرها

تشمل الإعلانات، رجال البیع، و الموزعین بالإضافة إلى التعبئة، معلومات :المصادر التجاریة-
.عن السعر، و كل هذه المصادر متاحة للمستهلك و بدون أي مجهود للبحث

النشرات الحكومیة و تعتبر هذه المصادر ذات و، دتشمل المجلات، الجرائ:المصادر العامة-
.عن رأي موضوعي بعید عن التحیز غالبامصداقیة أیضا عند المستهلك لأنها تعبر 

أو وج المعني سواء من المستهلكتعبر هذه المصادر عن استخدامات المنت:المصادر التجریبیة-
.الآخرین و تختلف في أهمیتها حسب طبیعة السلعة

: ـ تقییم البدائل 3
ل استنادا إلى خبراته ه الحلو ذنه یقوم بتقییم هإبعد أن یقوم الأفراد بتحدید البدائل الممكنة ف

لك بهدف التخلص من التردد و حالة الشك التي تلازمه و أن ذوالمعلومات التي حصل علیها و 
یصل إلى مستوى من القناعة و الثقة بصواب القرار الذي سوف یتخذه أو تتولد لدیه شكوك معینة 

.و عدم ثقة بالحلول

.31ـ30، ص1998مكتبة عین الشمس، مصر، عائشة مصطفى المیناوي، سلوك المستھلك، . 1
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:ـ قرار الشراء4
تقود عملیة تقییم البدائل المستهلك إلى تكوین مجموعة من التفضیلات لكن قبل اتخاذ القرار 
الفعلي للشراء هناك العدید من العوامل المتدخلة مثل اتجاهات و انطباعات المستهلك نحو بعض 

مل العلامات التجاریة أو المنتجین لها، أراء أفراد العائلة أو الأصدقاء بالإضافة إلى العوا
.الاقتصادیة والتي تتعلق بالدخل المتاح للمستهلك و السعر و شروط الدفع للحصول على السلعة

یحاول رجل التسویق التأثیر في المستهلك لاتخاذ قرار الشراء في هذه المرحلة من خلال التكرار 
جابي یإتدریب عمال البیع في المتاجر على الحدیث بشكل برامج لتنشیط المبیعات،الإعلاني،

.عن المنتوج

: ـ سلوك ما بعد الشراء5

یقوم الأفراد بمقارنة نتائج اتخاذ قرار الشراء مع مستوى الرضا و الإشباع المطلوب ففي حالة عدم 
لك سوف یقود إلى عدم إشباع الحاجات و إلى عدم ذن إتحقیق الرضا و الإشباع المطلوب ف

لك سوف ذالتي یمرون بها نتیجة للنقص و الحرمان لتخلص الأفراد من القلق و حالة عدم التوازن 
لك فإنهم سوف یعودون إلى البحث عن المعلومات ذا المنتج و بذیمتنعون عن تكرار شراء ه

و لكن في حالة تحقیق الرضا . وجمعها بهدف تحدید الحلول الممكنة و اختیار بدیل مناسب
اد سوف یكتسبون معلومات و خبرة ملائمة ن الأفر إوالإشباع للحاجات و تحقیق التوازن المطلوب ف

.تجاه البدیل مما یجعل احتمالیة تكرار الحصول علیه ممكنة جدا او تتكون لدیهم قناة ایجابیة 
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ثر السیاسات التسویقیة علیهأمحددات قرار الشراء و : المبحث الثاني

الذي عام و سلوك المستهلك بشكل خاص و هناك العدید من النظریات التي درست السلوك بشكل
كما أن لسلوك الاجتماعیة و غیرهاة و النفسیة و حظي باهتمام الباحثین في مجال العلوم الاقتصادی

المستهلك تأثر كبیر بالسیاسات التسویقیة لدلك سنتطرق في هدا المبحث إلى أهم محددات قرار 
.الشراء و اثر السیاسات التسویقیة علیه 

المحددات الاقتصادیة: الأول المطلب

1:و تضم

یعتبر الدخل تلك الموارد المالیة الممنوحة للفرد لتمكینه من شراء مختلف السلع : ـ الدخل1
و یتم تحدید نصیب الفرد من الدخل بحاصل قسمة الدخل القومي الإجمالي على عدد . والخدمات

ك أمر أساسي و مهم في دراسة و تحدید السكان الكلي داخل الدولة و تعتبر معرفة دخل المستهل
العملیة الاستهلاكیة و قد نجد هناك تعدد في المداخیل المالیة للمستهلك كالراتب الناتج عن العمل 

. الخ ......الذي یزاوله الفرد أو الثروة التي یملكها من خلال امتلاك بعض الأراضي ، العقارات 
لمواد الغذائیة ، مواد التنظیف ، اللباس ، الصحة ، و یندرج الدخل تحت عدد من الأشكال منها ا

.الخ .....أعباء السكن 
یعتبر السعر من المتغیرات الهامة التي یعطیها رجال الاقتصاد أهمیة لأنهم یعتقدون أن : ـ السعر2

ا المتغیر و یرى هؤلاء المختصین ذإنتاج السلع المختلفة و تقدیم الخدمات المتعددة یتوقف على ه
:الاقتصادیین أن تحدید سعر سلعة معینة أو خدمة ما یتوقف على عدة أسس منها 

ا ما یؤدي إلى إقبال المستهلكین ذخفض سعر السلعة یؤدي إلى زیادة في الطلب علیها وه
.لاقتنائها

ا ما یجعل المستهلكین إلى اعتماد العلاقة ذالزیادة في سعر السلعة مؤشر على جودتها و ه
.في السعر و جودة السلعةبین الارتفاع

.22ـ21محمد جاسم الصمیدعي، نفس المرجع السابق، ص.  1
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ا أن السعر یجب أن یغطي ذإن تحدید السعر یكون اعتمادا على تكالیف إنتاجیة و یعني ه
أن تحدید سعر أو ثمن سلعة معینة لا " كوتلر " مجموع التكالیف و المصاریف و یرى أیضا 

حد ذه السلعة فيیكون على أساس مجموع التكالیف و إنما على أساس قیمة و جودة ه
كما أن سلعة معینة یمكن أن تباع بأثمان متعددة رغم أن التكلفة هي واحدة و لعل .ذاتها

:ا راجع إلى عدد من المتغیرات منها ذه

ا الأمر عندما تظهر السلعة الواحدة في شكلین مختلفین مع إدخال تعدیل ذیكون ه: شكل السلعة.أ
نه كلما كان السعر مرتفعا أا ما ینفي ذختلف و هحدهما و إبقاء نفس التكلفة فنجد أن الثمن یأفي 

ا الأمر یؤثر على تغیر اتجاه سلوك المستهلكین نحو السلع ذتكون التكلفة مرتفعة أیضا، و ه
.والخدمات انطلاقا من الأسعار المتعددة

نجد أن بعض السلع تقل قیمتها المالیة و لا یكون علیها إقبال كبیر من طرف : زمن البیع.ب
.الخ ....النهار و المستهلكین خلال أیام الأسبوع و العطل ، اللیل 

ا أن سعر السلعة عندما یكون مثلا في سوق الجملة لا یكون نفسه في ذیعني ه: مكان البیع .ج
.أو الدكاكین الخاصة سوق التجزئة أو في المحلات 

لقد أصبح اهتمام رجال التسویق منصبا في إنتاج مختلف السلع و الخدمات : السلعة أو الخدمة.3
یهم أا حسب ر ذن هلأ. ه السلعة أو الخدمةذعلى ضرورة احترام رغبة المستهلك الذي ستقدم له ه

.یعتبر الأساس الأول لوضع استراتیجیاتهم التسویقیة العامة
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المحددات النفسیة: المطلب الثاني 

:ا المجال فيذتصور الباحثین في هو یمكن حصر المحددات النفسیة حسب

.إسناد السلوك إلى الدوافع-1
.إسناد السلوك إلى الإدراك-2
.إسناد السلوك إلى التعلم-3
.إسناد السلوك إلى الاتجاهات-4
.إسناد السلوك إلى الشخصیة-5

:   إسناد السلوك إلى الدوافع- 1
تلك القوى المحركة الداخلیة و التي تعتبر طاقة كامنة داخل : "یمكن تعریف الدوافع على أنها

.1"الفرد تدفعه لیسلك سلوكا معینا من أجل هدف معین
:و تقسم الدوافع وفق عدة تقسیمات

:التقسیم الأول-أ
.باتجاه إشباع الحاجات الفیزیولوجیة لههي القوى التي تحرك الفرد : دوافع أولیة-
هي القوى التي تحرك الفرد باتجاه إشباع حاجات تحقیق الأمان، الحاجات : دوافع ثانویة-

.الاجتماعیة، الحاجة إلى الاحترام و تحقیق الذات

:  التقسیم الثاني- ب

التفاخر و تحقیق هي القوى التي تدفع الأفراد إلى شراء المنتجات من أجل : دوافع عاطفیة-
الطموح ویكون قرار الشراء شخصي و یحقق الفائدة أولا لمتخذ القرار نفسه و تلعب العواطف دورا 

.كبیرا في هذا القرار

هي القوى التي تدفع الفرد إلى شراء منتجات بشكل عقلاني و مدروس و القیام : دوافع رشیدة-
.الرضا و الإشباع المطلوببالمفاضلة بین البدائل على أساس موضوعي یحقق له 

.42، صالأردننعیم العید عاشوري و رشید نمر عودة، مبادئ التسویق، دار البارودي العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، . 1
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یرى المختصون في هذا المجال بأن سلوك الأفراد یكون نتیجة لصراع قوتین في داخل الفرد هي 
الدوافع و الكوابح ففي حالة كون الدوافع أقوى من الكوابح فإن هذا سیؤدي إلى موقف ملائم مع 

.الحدث القیام بالشراء 

نتیجة للضغوط الاقتصادیة و الاجتماعیة و غیرها فإن هذا أما إذا كانت الكوابح أقوى من الدوافع 
.سیؤدي إلى عدم الشراء 

: إسناد السلوك إلى الإدراك- 2

هناك من المختصین من یعتبر أن الإدراك هو العامل الأساسي في تكوین سلوك الأفراد حیث أن 
مات التي یتعرض لها لخلق العملیة التي یختار بواسطتها الفرد و ینظم و یفسر المعلو "الإدراك هو 

منبه أو موقف معین فإن فهمهأي أنه عندما یتعرض فرد ل. 1"صور ذات معنى للعالم المحیط به
كما أن إدراك الفرد لموقف . ورؤیته و تفسیره للمدلول و بالتالي استیعابه یختلف من فرد لآخر

:واحد أو منبه یختلف بسبب العملیات الإدراكیة التالیة

یتعرض الفرد لمنبهات عدیدة و كثیرة یومیا و لكنه یمیل إلى الاهتمام :ك الاختیاريالإدرا-أ
.بالمنبهات ذات العلاقة بحاجاته و توقعاته

.یمیل الأفراد إلى تفسیر المعلومات بطریقتهم الخاصة-ب

.   یمیل الأفراد إلى الاحتفاظ بالمعلومات التي تحكم اتجاهاتهم و معتقداتهم-ج

:السلوك إلى التعلمإسناد- 3

، حیث وفقا لهذا النموذج نجد بأن Pavlovبنیت هذه النظریة على أبحاث عالم السلوك الروسي 
العناصر التي تظهر على شكل منبهات تصبح عوامل مشروطة و محددة للسلوك كما تشیر بأن 

لأفراد یكتسبون الأفعال السلوك هو نتیجة لتأثیر المعلومات التي تلقاها الفرد من البیئة المحیطة، فا
نتیجة للتجارب السابقة التي مروا بها و تؤثر على سلوكهم المستقبلي، فالتعلم یمثل التغیرات التي 

. تحدث في السلوك نتیجة للتجارب السابقة

.43نعیم العید عاشوري و رشید نمر عودة، نفس المرجع السابق، ص.  1
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أصبح بالإمكان تقدیم مفاهیم ذات أهمیة كبیرة في تفسیر سلوك المستهلك من خلال هذه النظریة،
:أنمن بینها نجد 

.هناك حاجات تتطلب الإشباع-

. أن المؤثر یتعلق بالحاجة فإن كانت هناك حاجة فإن المؤثر یدفع المستهلك للشراء-

جابة وهكذا یعید المستهلك الشراءعند تكرار المؤثر و تقویته، یحدث تقویة في الاست-

:الاتجاهاتالسلوك الىإسناد- 4

".استجابة عامة عند الشخص تجاه موضوع أو مشكلة معینة" :یمكن تعریف الاتجاهات على أنها

تلك المیول الناتجة عن التعلم أو الخبرات السابقة والتي تجعل " كما تعرف أیضا على أنها 
".یجابیة أو سلبیة ثابتة نسبیا نحو شيء معینإالمستهلك یتصرف بطریقة 

:من خلال ما سبق یمكن استنتاج الخصائص التالیة للاتجاهات

.الاتجاهات هي میول ناتجة عن التعلم-

.تنسجم الاتجاهات مع السلوك المعني-
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:إسناد السلوك إلى الشخصیة-5

مجموعة " تمثل الشخصیة نظاما فرعیا من الأنظمة المكونة لسلوك المستهلك و یقصد بها 
كما أنها ". للتفاعل و السلوكالخصائص التي یتمیز بها فرد معین و التي تحدد مدى استعداده 

تلك الصفات والخصائص النفسیة الداخلیة التي تحدد وتعكس كیفیة سلوك الفرد تجاه كل "
".المنبهات الداخلیة أو الخارجیة البیئیة التي یتعرض لها بشكل دوري أو منتظم

:من التعاریف السابقة تتضح لنا الخصائص التالیة للشخصیة

، الأفكار ، السلع ، و الخدمات اتجاهات و مواقف الفرد نحو الأشیاءتؤثر الشخصیة على -
.بالتالي فهي تؤثر على اختیاراتهم و أولویاتهم 

تعكس الشخصیة الاختلافات الفردیة بین الأفراد و بالتالي استحالة وجود شخصین متطابقین -
1.من حیث الصفات الداخلیة

المحددات الاجتماعیة: المطلب الثالث

لم تكن تحالیل الاقتصادیین والنفسانیین في تفسیر أسباب و دوافع الكثیر من سلوكات المستهلكین 
لذلك لجأ رجال التسویق إلى علماء الاجتماع الذین ركزوا على دراسة عند قیامهم بالشراء كافیة،

:2علاقة الفرد ببیئته الاجتماعیة و مدى تأثره بها 

: الجماعات المرجعیة

فانتماء . مجموعة من الناس التي یكون لها تأثیر على سلوكیات و تصرفات المنتمین إلیهاهي 
الفرد لأي مجموعة من المجموعات یشبع احتیاجات معینة لدیه من حیث الإحساس بالأمان و 
الانتماء ونتیجة لأهمیة هذا الانتماء، نجد أن تصرفات الفرد في الكثیر من نواحي حیاته بما فیها 

ات الاستهلاك، تتوقف إلى حد كبیر على نمط السلوك الذي تشترك فیه المجموعة التي ینتمي قرار 
:و یمكن تقسیم الجماعات المرجعیة وفق عدة معاییر. إلیها

.86ـ85، ص2000احمد شاكر العسكري، التسویق مدخل استراتیجي، دار الشروق للنشر و التوزیع، عمان، الاردن، .  1

.305، ص1989محمد صادق بازرعة، ادارة التسویق، دار النھضة العربیة، مصر، .  2
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:   معیار شكل اللقاء-1

هي تلك الجماعات التي تتكون من عدد قلیل من الأفراد و التي ): الأولیة(الجماعات المباشرة -أ
، قویا ووجها اقیام العلاقات الشخصیة بین أعضائها و أن یكون التفاعل فیما بینهم مباشر تسمح ب

.لوجه كالعائلة و الأصدقاء و الجیران

وقد أوضحت التجارب أن الرأي و النصیحة التي یسدي بها الأعضاء لبعضهم في جماعات اللقاء 
.علان أو أي وسیلة ترویجیة أخرىالمباشر هي ذات تأثیر عظیم تفوق التأثیرات التي یحققها الإ

تتصف هذه الجماعات بكثرة أعضائها مما یجعل ): الثانویة(الجماعات غیر المباشرة - ب
العلاقات بین الأعضاء علاقات غیر شخصیة و لقاءات غیر مباشرة مما یؤدي إلى قلة تفاعل 

رف أعضائهم وبالتالي ضعف تأثیر هذه الجماعات على سلوكات و تصالأعضاء مع بعضهم،
. الشرائیة مقارنة بتأثیر الجماعات الأولیة كالأحزاب و النقابات

:تقسم الجماعات المرجعیة وفقا لهذا المعیار إلى:معیار شكل الارتباط- 2

مثل العائلة و زملاء العمل و الأصدقاء المقربین و هنا یكون : جماعات مرجعیة خاصة-أ
.عضاء الجماعة المرجعیةالارتباط قویا و متبادلا بین جمیع أ

التي لا ینتمي إلیها الفرد و لكنه هي المجموعات ذات التأثیر العام،: جماعات مرجعیة عامة- ب
. یطمح لذلك

:    معیار حریة الانتماء- 3

ن للفرد حریة الانتماء إلیها من خلال وهي الجماعات التي تكوّ :جماعات مرجعیة اختیاریة-أ
.الاختیار

1.كالعائلة التي ینتمي إلیها الفرد: جماعات مرجعیة إجباریة- ب

.262ـ260، صذكره، مرجع سبق المؤذنمحمد صالح .  1
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:الطبقات الاجتماعیة

الآراء، أنماط الحیاة،یقصد بها مجموعات من الناس الذین یتماثلون إلى حد كبیر في القیم،
.الخ...المعتقدات

اجتماعیة و یتم ب الأفراد من حیث أهمیتهم الاجتماعیة عن طریق تقسیمهم إلى عدة طبقاتو یرتّ 
و تعتبر المهنة .التقسیم الاجتماعي على أساس عدة صفات منها المهنة، الدخل، الثروة و السلطة

إنجاز الفرد للمجتمع الذي یعیش فیه و یتم ترتیب المهن حسب عدة معاییر منها مؤهلات النجاح 
وقد .ة الاجتماعیة للمهنةالمرتب المتحصل علیه و المكانالتدریب و الذكاء،في المهنة كالتعلیم،

.تستخدم هذه المعاییر مجتمعة في تحدید الطبقات الاجتماعیة وفقا لهذا المعیار

مستقلا للتقسیم الاجتماعي خاصة في حال الثروة عن طریق كما یعتبر الدخل و الثروة معیاراً 
استخدامها للتقسیم ا سمعة الأسرة و عراقتها فهي من المعاییر التي یمكنالمیراث و الممتلكات أمّ 

الاجتماعي إلا أن هذا المعیار بدأت تنخفض أهمیته نسبیا في السنوات الأخیرة نظرا لانتشار 
فرص التعلیم و إعادة توزیع الثروات في عدد كبیر من الدول مما یجعل الفرد یصل إلى مكانة 

التسلق الاجتماعي اجتماعیة مختلفة تماما عن مكانة أسرته مع ضرورة التأكید على وجود ظاهرة
.و التي تتمثل في اتجاه الأفراد للتنقل من طبقة اجتماعیة إلى الأعلى منها

ومهما كانت الطبقة المنتمى إلیها فهي تحدد البیئة الاجتماعیة للفرد و هكذا فإنه في غالب 
.التقالید وأنماط التفكیر و السلوكالأحوال یلتزم بالعادات،

إلى طبقة اجتماعیة واحدة یكونون وحدة فكریة و ثقافیة تتشابه أنماطهم إن الأفراد الذین ینتمون 
وبالتالي یكون ذلك التفاوت على هذا الصعید بین مختلف الطبقات مما یستدعي أخذه السلوكیة،

بعین الاعتبار عند القیام بتخطیط أوجه النشاط التسویقیة عامة و الترویجیة خاصة للمؤسسة لأنهم 
.وج رمز للمكانة الاجتماعیةیسوقون مع المنت
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:خصائص الطبقات الاجتماعیة

:تتمیز كل طبقة اجتماعیة بخصائص تمیزها عن الأخرى و ذلك على النحو التالي

و نعني بذلك الترتیب النسبي لكل طبقة في السلم :وجود مكانة محددة للطبقة الاجتماعیة- 1
. یرة من قبل أفراد المجتمعالاجتماعي ووفقا لعوامل محددة ذات أهمیة كب

: یليمن بعض العوامل التي یجب أن تؤخذ بعین الاعتبار عند تحدید المكانة الاجتماعیة ما

.درجة النفوذ الاقتصادي أو السیاسي أو العسكري-
.ملكیة الأموال و مقدارها ووسائل تحقیقها-
.ل باحثین سلوكیین مؤهلینأنماط سلوكیة و استهلاكیة یمكن تصنیفها بموضوعیة من خلا-

تحتل الطبقة الاجتماعیة موقعا محددا على السلم الاجتماعي :تدرج الطبقات الاجتماعیة- 2
كما یحتل الفرد أو أسرته موقعا على هذا السلم وفقا للعوامل المعترف به من قبل أفراد المجتمع،

ماط السلوك لدى فرد ما مع معاییر التي تحدد المكانة الاجتماعیة لكن عملیا لا تتفق معاییر و أن
.و سلوك الطبقة التي ینتمي إلیها

إن الانتماء إلى طبقة اجتماعیة معینة یعني وجود معاییر، قیم، مواقف : وجود إطار مرجعي- 3
.وأنماط سلوك محددة للأفراد المنتمین إلیها

و یقصد بها حریة تحرك الأفراد الناجحین إلى أعلى السلم :دینامیكیة الطبقات الاجتماعیة- 4
1.الاجتماعي، كلما كان ذلك ممكنا

. 253ـ250، صذكرهعبیدات، مرجع سبق إبراھیممحمد .  1
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ثر السیاسات التسویقیة على قرار الشراءأ: المطلب الرابع

: ثر المنتج على قرار الشراءأـ 1

كبیر مما أدى نه حظي باهتمام إنظرا لأهمیة المنتج بالنسبة للمؤسسة و للمهتمین بدراسة السوق ف
: ا المفهوم نذكر منهاذإلى ظهور العدید من التعاریف له

نه مجموعة معقدة من الخصائص الملموسة و الغیر ملموسة مثل أالمنتج على " ستوتون " عرف 
التعبئة ، اللون ، السعر ، شهرة المنتج و مكانة تاجر التجزئة، و الذي یقبله المشتري بهدف إشباع 

.حاجاته و رغباته

ن المنتج یمثل مجموعة من الخصائص الملموسة و الغیر أب" فیریل و برید " و یجد كل من 
.ملموسة  و التي تؤدي إلى تحقیق منافع نفسیة و اجتماعیة للفرد 

ن المنتج یمثل أي شئ یمكن عرضه في السوق لتلبیة رغبة أو حاجة إف" كوتلر " أما بالنسبة إلى 
أو . الخ....منتج یمكن أن یضم سلع مادیة ، سیارة ، كتاب ، قلم ا الذما لدى المستهلك و أن ه

.خدمات ، صالونات حلاقة ، فنادق ، مرافق سیاحیة ، أشخاص و غیرها

:یلي من خلال التعاریف السابقة نجد بأنها تتفق بشكل عام على ما

.ـ أن المنتج یمثل خصائص ملموسة و غیر ملموسة 

.تحقیق الإشباع المطلوب لحاجات و رغبات المستهلكینـ أن الهدف من المنتج هو 

لك یكون من ذا أرادت المؤسسات أن تحقق رضا و قیمة اكبر للزبون فان إذبأنه " كوتلر" و یجد 
ه المستویات ذخلال تحقیق خمس مستویات للمنتج و التي تمثل هرم قیمة المنتج للزبون و أن ه

:هي
 بون الفائدة الجوهریة التي یشتریها الز.
ه الفائدة إلى منتج أساسي ذتحویل ه.
 تحضیر منتج یحتوي على مجموعة الخصائص التي یتوقع أن یحصل علیها المشترون من

.ا المنتج و یتفقون علیها عند الشراء ذه
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 یقوم المسوق بتقدیم منتج یلبي حاجات و رغبات الزبائن إلى ابعد مما یتوقعون.
 التي قد ) یر ، حذف خصائص ، إضافة خصائص تطو ( یشمل على جمیع التحویلات

یخضع لها المنتج في المستقبل حیث أن المنتج المحتمل یشیر إلى تطوره الممكن في 
.المستقبل 

:ثر الترویج على قرار الشراء أـ 2

:ه التعاریف نختار مایليذا المفهوم بتعاریف عدیدة و من هذلقد حظي ه

نها أن أالترویج هو توجیه المستهلك و إقناعه و حثه على الحصول على المنتجات التي من ش-
.تعیده إلى حالته الطبیعیة و تمنع تعرضه لأي مؤثر یغیر من طبیعة سلوكه 

الترویج یمثل الاتصال بالآخرین و تعریفهم بالمنتج و حثهم للحصول علیه و بالتالي تنشیط -
.عات و تحقیق الأرباح للمؤسسة و یتم عن طریق وسائل الاتصالالطلب و زیادة المبی

الترویج یمثل مجموعة من الاتصالات التي یجریها المنتج بالمشترین المرتقبین بغرض تعریفهم    -
.و إقناعهم بالسلع و الخدمات المنتجة و دفعهم للشراء

لك ذسیلة اتصال مهمة بالأفراد و من التعاریف السابقة نجد بأنها تركز على أن الترویج یمثل و 
:بهدف
.تحقیق الاتصال المباشر و الغیر مباشر بالأفراد-
.إیصال المعلومات إلى المستفیدین بها -
.تعریف الأفراد بالمنتج المعني بالأنشطة الترویجیة -
ن المنتج یمتلك الخصائص التي یرغبون بالحصول علیها و التي تحقق لها أإقناع الأفراد ب-

.ع المطلوب و تهیئتهم لقبول المنتجالإشبا
.حثهم على شراء المنتج -
.ا المنتج عن المنتجات الأخرى المعروضة في السوقذجعل الأفراد یدركون تمیز ه-
.هن الأفراد ذتكوین صورة ملائمة للمنتج في -
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تهدف المؤسسات من خلال الرسائل التي تبعثها إلى جمهور المستهلكین إلى تحقیق الاتصال 
ه الرسائل لا ذالفعال بهم حیث أن المستهلكین یتلقون الرسائل من قبل جهات عدیدة و لكن ه

تستطیع التأثیر على المستهلكین ما لم تكن معدة وفق قاعدة من المعلومات بالشكل الذي یجعلها 
لك على ذتؤثر و بشكل أساسي على ما یبحث عنه المستهلك و على ما یود الحصول علیه ل

أن تعتمد في صیاغة محتوى رسائلها و أنشطتها الترویجیة على المستهلك و تعتبره المؤسسات 
نقطة الانطلاق الأساسیة في وضع الأفكار و تحدید محتوى الرسائل و في اختیار الوسائل التي 

:یلي من خلالها نستطیع الوصول إلیه و التأثیر علیه و على مصممي الرسائل أن یقوموا بما
وق و القیام بالدراسات المیدانیة بهدف التعرف على حاجات و رغبات إجراء مسح للس-

.المستهلكین 
ن یحصل علیها من خلال شراء أتحدید الخصائص التي یبحث عنها المستهلك و یرغب -

.المنتجات 
.التعرف على الخصائص التي دفعته لاتخاذ قرار شراء منتجات منافسة -
.علیه التعرف على الوسائل الأكثر تأثیرا -
الكلمات ، الرسوم ، الرموز ، الألوان ، ( التعرف على دور كل مكون من مكونات الرسالة -

1.على مدى تقبله للرسائل و مدى تأثیرها على قرار الشراء ) الخ .......الأشخاص 

:على قرار الشراء توزیعـ اثر ال3

سلعة متمیزة بسعر مناسب یتمیز التوزیع بمكانة خاصة داخل المزیج التسویقي حیث أن وجود 
ومعلن عنها بشكل جذاب لا تعني للمستهلك شیئا إذا لم تكن متاحة له في الزمان و المكان 

نشاط متخصص في إیصال السلع و الخدمات من المنتج إلى المستهلك "المناسبین فالتوزیع یعتبر
لشراء لجمیع یستهدف جعل هذه السلع و الخدمات متوافرة بصفة منتظمة و سهلة اماو هو

".المستهلكین الحالیین و المرتقبین

.167ـ165، صذكرهمحمد جاسم الصمیدعي و ردینة یوسف عثمان، مرجع سبق .  1



.المستهلكسلوكإلىمدخل: الأولالفصل

23

:و یمكن التفرقة بین نوعین من التوزیع

التوزیع المباشر:أولا

یقصد به قیام المنتج بتوزیع منتجاته دون الاعتماد على الوسطاء و ذلك باتصاله مباشرة مع 
سباب التي تبرر استخدام المستهلكین النهائیین أو المشترین الصناعیین و هناك العدید من الأ

:التوزیع المباشر منها

.ضمان الحصول على الربح دون مشاركة الوسطاء و بالتالي إمكانیة تخفیض سعر البیع-

.ارغبة المنتج في الرقابة على السوق و رقابة الجهود البیعیة لضمان فعالیته-

أنماط سلوك المستهلكین و معرفة والتغییرات فیه و الحصول على المعلومات المتعلقة بالسوق-
.ردود فعلهم من السلعة بصورة سریعة

التوزیع غیر المباشر:ثانیا

و یقصد به الاستعانة بالوسطاء كحلقة وصل بین المنتج والمستهلك ولقد ظهرت أهمیة استخدام 
م ع الأسواق التي یخدمها المنتجون و بالتالي عدتساالوسطاء في تصریف المنتجات نتیجة لا

:قدرتهم على تغطیتها من خلال الاتصال المباشر بالمستهلك و لهذه الطریقة مزایا من بینها

.قل من المعاملات كون عملیة استخدام الوسطاء تؤدي إلى تخفیض التكالیفأعدد -
.القرب من الأسواق-

.تمركز الوسطاء بالقرب من المستهلكین-
ردود اتجاهات الطلب،خلال ترصد أذواق المستهلكین،اعتبار الوسطاء مركز للمعلومات من -

.الخ.....فعلهم عن السلع المعروضة 

یمكن للوسطاء من تحقیق محاكاة بین احتیاجات المستهلك و السلع المعروضة من خلال -
.معرفة الأنواع التي لا یقبل علیها و أسباب عدم إقباله علیها مما یجعله یحسن من مزیجه السلعي

اولنا حصر الأثر المباشر للتوزیع بعیدا على الأثر التفاعلي له مع بقیة عناصر المزیج إذا ح
:نه یمكن تناول المحاور التالیةإالتسویقي على سلوك المستهلك ف
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.اختیار المنافذ التوزیعیة بشكل عام مما یضمن الأثر المرغوب عند المستهلك*

.اختیار تموقع نقاط البیع و التشكیلة التي تعرضها*

ثر مباشر على سلوك أاختیار مواصفات العاملین في النقاط التوزیعیة مما له أكثر من *
1.المستهلك

:اختیار المنافذ التوزیعیة-

وحدة قیمة ال( هناك العدید من العوامل التي تؤثر على اختیار المنافذ التوزیعیة مثل طبیعة السلعة 
..).الطبیعة الفنیة لهاالقابلیة للتلف،من السلعة ،الحجم و الوزن،

القدرة الإداریة والرغبة في الخبرة،المالیة،دالموار ،ةالحجم، الشهر ( اعتبارات خاصة بالمؤسسة-
).الرقابة على مسالك التوزیع

الوسطاء المرغوب فیهم الخدمات التي یقدمها الوسطاء مدى توافر( اعتبارات خاصة بالوسطاء -
).عامل التكالیفمدى قبول الوسطاء لسیاسات المنتج،

إلا أن كل هذه الاعتبارات تنطلق من اعتبارات محوریة تتعلق بالمستهلكین طالما أن الهدف من 
لذا یجب الانطلاق الاختیار هو جعل السلعة في متناول ید المستهلكین عند وقوع الطلب علیها،

الجنس العامل الثقافي،الفئات العمریة،القدرة الشرائیة،فاتهم في التوزیع الجغرافي،من دراسة اختلا
.الخ...الكمیة التي یشترونها

.170، ص1997شفیق حداد و نظام سویدان، اساسیات التسویق، الدار الجامعیة، مصر، .  1



.المستهلكسلوكإلىمدخل: الأولالفصل

25

:مواصفات العاملین في القناة التوزیعیة

تلعب مواصفات العاملین في النقاط التوزیعیة دورا كبیرا في حث و إقناع الأفراد في اتخاذ قرار -
:یمكن ذكر ما یليالشراء و 

.قوة الشخصیة و الثقة بالنفس مما یجعل له تأثیرا على المستهلكین و جذبهم-

المظهر الحسن لرجل البیع یعطي مصداقیة أكثر للثقة في ذوقه و حسه الجمالي مما سیجعل -
.المشتري یوافق على ما سیقترح من سلع

.بالشراءتمكن دبلوماسیة رجل البیع من التحاور و الإقناع -

ضرورة المعرفة بالسلعة یجعله قادرا على الإجابة على جمیع الأسئلة التي یطرحها الأفراد -
1.وبالتالي مساعدتهم على اتخاذ قرار الشراء

. 298ـ293، ص2002التسویقیة الحدیثة، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، الإدارةصلاح الشنواني، .  1
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:الأولخلاصة الفصل 

زاد اهتمام المؤسسات بضرورة فهم سلوك المستهلك وأبعاد في إطار التوجه الجدید نحو المستهلك،
:قراراته الشرائیة حیث أن المستهلك تحكمه مجموعة من المحددات تتمثل في

.التي تربط بین الدخل و المنفعة المحصل علیها:المحددات الاقتصادیة-

ثر الطبقة الاجتماعیة والجماعات المرجعیة في أالتي تستند على دراسة :المحددات الاجتماعیة-
.المستهلك

التي تعتبر أن قرار الشراء هو رد فعل لتفاعل المكونات الداخلیة للمستهلك :النفسیةالمحددات -
.مع المؤثرات البیئیة)، الاتجاهاتك، الإدرام، التعلةالدوافع، الشخصی(

إن الهدف الرئیسي من دراسة سلوك المستهلك خلال الشراء هو إعداد برنامج تسویقي ناجح 
اء من خلال تكامل عناصر المزیج التسویقي المتمثلة في المنتوج،بمقدرته التأثیر في قرار الشر 

لي مع التركیز على بعده الترویج والسعر الذي سنتناوله بالدراسة في الفصل المواالتوزیع،
.التسویقي
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:تمهید

العدید اتخاذتفرض عملیة التسعیر لمختلف السلع و الخدمات على الجهات المعنیة بالمؤسسات 
و تحدي بما یرتبط ،في المزیج التسویقيأهدافهمن القرارات المرتبطة بتحدید دور التسعیر و 

السعر الواجب وجودها ، و تطبیقها لكل حالة من حالات الشراء للمستهلكین و من مختلف بأنواع
:یلي ا الفصل ماذالشرائح، و علیه سوف نتناول في ه

.ـ ماهیة السعر 
.ـ طرق تحدید السعر 

ماهیة السعر: الأولالمبحث 

القرارات التي تواجه رجال التسویق لأنها یجب أن یعتبر السعر و القرارات المتعلقة به من أصعب
تأخذ بعین الاعتبار المستهلك من جهة،كما یجب أن تحقق من جهة أخرى أهداف المؤسسة 
بالتكامل مع باقي عناصر المزیج التسویقي في ظل القیود المتمثلة في كل العوامل المؤثرة على 

.السعر سواء الداخلیة أو الخارجیة

:من خلال هذا المبحث إلى النقاط التالیةلذلك سنتطرق 

تحدید مفهوم السعر و مختلف أهداف المؤسسة التسعیریة.

تبیان دور السعر في المزیج التسویقي و العلاقة التبادلیة مع باقي عناصره.

إبراز أهم العوامل المؤثرة على السعر .
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مفهوم السعر : الأولالمطلب 

بأنه" كوتلر"یر من قبل الباحثین، و للسعر تعریفات عدیدة فقد عرفه حظي السعر باهتمام كب
1"من قبل الزبونجل المنافع المتوقعة أمن أوالسعر هو كمیة النقد المدفوعة مقابل سلعة "

المعنى بذاتو عرف 2"التي یتم تبادلها في السوقالأشیاءتعبیر عن قیمة "نه أعلىو یعرف 
" القیمة التبادلیة عن المنتجات في التبادل التسویقي" نهأعلى 

الأفرادصیغة لعلاقة تبادلیة ما بین إلاهو السعر ماأنإلىواضحة إشارةه التعاریف ذو في ه
.تي تقوم بعملیة تقدیم منتجاتهم ین یدفعون النقود و الذال

أهداف السعر: المطلب الثاني 

العامة التي تشتق منها لأهدافهالقراراتها التسعیریة، وفقا أكثرأوتقوم المؤسسة بتحدید هدف 
لقرار الأولیةالتسعیر بما یساعد على تحدید معالم النتائج أهدافالتسویق، و بالتالي أهداف

:مایليإلىالتسعیر أهدافو تصنف . ه النتائج مقارنة بالهدف المحدد مسبقاذالسعر، و تقییم ه

:البقاء ـ 1

في العمل استمراریتهانجاحها في السوق یعني بقائها و لتضمنللمؤسسة، الأساسيف یعد الهد
ا ذ، و یكون ضمن تخطیط المؤسسة في همن تحقیق الربحأهمیةأكثرلك یعد هدف البقاء ذل

ا یعني بقاءها ذالجانب هو أن تعمل في المدى البعید على تغطیة القرارات السعریة للتكلفة، و ه
ن عدم إضافة أیة أعن كون البقاء هو هدف بعید الأمد، و علیها أن تعلم جیدا بفي السوق فضلا

.قیمة بمجمل أعمالها یعني تعرضها للفشل و الانتهاء 

.28، ص2011، سیاسات التسعیر، دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة، عمان، الاردن، زكریا احمد عزام.1
.351، ص2008، استراتیجیات التسویق، دار المطبوعات و النشر، عمان، الاردن، ثامر البكري2
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:ـ تعظیم الأرباح 2

التي تضعها لمنتجاتها الأسعارمن خلال الأرباحلى تعظیم إا الهدف ذتسعى المؤسسة عبر ه
لك تقدیرها المسبق للطلب و التكلفة و البدائل السعریة المتاحة ، و من ثم اختیارها ذمفترضة في 

ا الهدف ذالعائد على الاستثمار، و هأو، و التدفق النقدي الأرباحالتي تحقق لها تعظیم الأسعار
.1لیس من السهولة تحقیقه لما یكتنفه من صعوبة

:ـ تعظیم نمو المبیعات 3

تعظم عدد أنإلىبعض المؤسسات تسعى أنبالحصة السوقیة، حیث ناأحیاو یمكن تسمیته 
یمنحها فرصة في تخفیض كلفة أنن زیادة حجم المبیعات یمكن أبترى لأنهاالوحدات المباعة، 

لأنها، الأسعارفي تخفیض إمكانیةو مع . على المدى البعیدالأرباحالوحدة الواحدة، مع زیادة 
2.الأسعارحساسیة تجاه التغیر الحاصل في أكثرن السوق أتفترض ابتداء ب

:ـ قیادة نوعیة المنتج 4

تتعامل به، الذين تكون الرائدة في السوق، من خلال نوعیة المنتوج بعض المؤسسات تسعى لأ
مرتفعة أسعارتضع فإنهاالربط مع النوعیة، و بالتالي أساسسیاستها السعریة هنا تقوم على أنو 

المتشابهة في السوق، أوقیاسا بالمنافسین لما تتمیز به منتجاتها من نوعیة تفوق المنتجات البدیلة 
.3ن الزیادة السعریة تكون مبررةإو بالتالي ف

.2010،ص2001النشر، القاھرة،مصر،، استراتیجیات التسویق في القرن الحادي و العشرین، دار قباء للطباعة وأمین عبد العزیز حسن. 1
.194، ص2008، الأردنمیتر عبوي، نظم المعلومات التسویقیة، دار الرایة للنشر و التوزیع، عمان، زید .2
.363ثامر البكري، نفس المرجع السابق، ص.3
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:ـ التدفق النقدي5

، التي تسعى لتحقیقها الأساسیةالأهدافكما یعتبر ضمان التدفق النقدي الداخل للمؤسسات من 
لك للوفاء بالالتزامات المترتبة على المؤسسة ذالتسویق و المالیة، و إدارتيعدیدة، و منها إدارات

.المناسبةالأوقاتنتیجة عملیات التشغیل و التسویق و غیرها، و في الكمیات و 

للمؤسسات أساسیةالتدفق النقدي بمستویات محددة وسیلة فعالة و أهدافكما یعتبر تحقیق 
معها، و خلال للمتعاملینكبر جزء ممكن من التكالیف، التي یتم التعهد بدفعها أة العاملة لاستعاد

، الأحیانكما قد یكون التدفق النقدي كهدف للتسعیر هاما في بعض فترات زمنیة متفق علیها، 
ا إذحیث الالتزامات حتمیة و لابد من الوفاء بها ضمن التوقیت المتفق علیه، و قد لا یكون ملحا 

.أطولخد فترات زمنیة أالوفاء بالالتزامات تأوكانت فترات السداد 

السیولة فیها، أوالتدفقات النقدیة لإدارةخبیرة و فعالة إداراتیتوفر للمؤسسات أنبشكل عام لابد 
أهدافأنالمتوفرة بفعلیة و ربحیة، و یمكن القول الأموالجل ضمان استخدام ألك من ذو 

:ليالتسعیر تشمل مای

. مشاركة المستهلك بالاستفادة من نتائج التقدم التكنولوجي-
.الاستخدام الكامل و الفعال للموارد المتاحة -
.التنافسیةالأسعارتحقیق عائدات على الاستثمارات من خلال زیادة المبیعات المعتمدة على -
.الأسعاراستقرار -
.ادتهاالمحافظة على الحصة السوقیة للمبیعات و زی-
.تجنبهاأومقابلة المنافسة -
.دخله مراعاةحاجات المستهلك المستفید مع إشباع-
.1، و في هدا حمایة المستهلكالأسعارالحد من المخالفات من خلال الرقابة الحكومیة على -

.186، ص2009، الأردنالتسویق المعاصر، دار صفاء للنشر و التوزیع، أسس، ربحي مصطفى علیان. 1
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دور السعر في المزیج التسویقي: المطلب الثالث

یوفر السعر دعما لبقیة عناصر المزیج التسویقي حیث لا قیمة لكل ما تقوم به المؤسسة ما لم یكن 
.سعر المنتوج متوافقا مع بقیة العناصر و معبرا عن القیمة التي یراها المستهلك في ذلك المنتوج

اصر أي الدعم المتبادل ضمن عن)  La synergie(إذا على المؤسسة أن تستخدم أثر التعاضد 
. المزیج و تعظیم فاعلیة كل عنصر منه و تحقیق التكامل السعري، الترویجي، التوزیعي و السلعي

.هناك عدة أوجه تبرز العلاقة التأثیریة المتبادلة بین السعر وعناصر المزیج التسویقي الأخرى

:الأثر التبادلي بین السعر و سیاسات المنتوج

ة للمنتوج خلال دورة حیاته و ذلك من خلال تغییر سعر یساعد السعر في خلق مواقع متتابع-
.في كل مرحلة مما یعطیه الدعم و المحافظة على مركزه أو زیادة حصته السوقیة

یساهم السعر في تقسیم السوق فیما یتعلق بتسعیر منتجات المجموعة الواحدة التي تتصف -
.بخصائص مختلفة و یحدد لها أسعار مختلفة

الخدمات المقدمة للمستهلك بسعر المنتوج، فكلما كان سعره منخفضا فإن هذا یتأثر مستوى -
بین سعر المنتوج و حجم ارتباطالأخیر لا یتوقع الحصول على المزید من الخدمات أي أن هناك 

.الخدمات المقدمة

یتأثر سعر المنتوج أیضا بجودته المدركة من قبل المستهلك و بكل خصائصه المتعلقة بمحتواه-
.1الداخلي أو شكله الخارجي

. 141، ص1999، الأردنو قحطان العبدلي، استراتیجیات التسویق، دار زهران للنشر، بشیر العلاق. 1
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:الأثر التبادلي بین السعر و سیاسات التوزیع

تؤثر كل من ترتیبات و أنواع قنوات التوزیع و كثافته على السعر فاستخدام وسیط أو عدة -
وسطاء لتوزیع المنتوج سیؤدي إلى مشاركتهم في هامش الربح من خلال تحدید نسب محددة من 

.الربح خاصة بهم

یلعب السعر أیضا دورا في تحفیز أو تكاسل أعضاء المنفذ التوزیعي في التعاون مع المؤسسة -
لإیصال المنتوج إلى المستهلك، فكلما كان السعر مغریا للوسیط كلما حفزه على بذل المزید من 

.سةالجهود البیعیة لاسیما وسطاء الجملة و التجزئة و الموزعین المتعاملین مع العلامات المناف

یساهم السعر في دعم مجهود مندوبي البیع عندما تمنح لهم المؤسسة مرونة في التفاوض على -
السعر بین المندوب و المستهلك حیث یسهل من مهمته في إقناع المستهلك بالشراء و لكن في 

.الحدود التي لا تهدد ربحیة المؤسسة التي خططت لها

:الأثر التبادلي بین السعر و الترویج

كلما زاد اهتمام المنتج بالأنشطة الترویجیة زادت قدرته غالبا على رفع سعر بیع المنتوج حیث -
أن الجهود الإعلانیة الجیدة مثلا تساعد على الترغیب في المنتوج وزیادة الطلب علیه بتوفیر 

الأنشطة المعلومات حوله و زیادة الثقة مما یؤدي إلى قدرة المنتج على رفع السعر طالما أن هذه 
إلا أنه لیس من .الترویجیة تحتاج إلى أموال و بالتالي سترفع التكلفة مما یبرز رفع السعر

الضروري أن ترتفع الأسعار بنسبة ارتفاع هذه التكلفة فالإعلان الجید یهدف إلى زیادة المبیعات 
.  وهذا بدوره سیؤدي إلى خفض نصیب الوحدة من تكلفة الجهود الترویجیة

خرى یعزز سعر المنتوج نجاح المؤسسة في حملات الترویج، فالسعر عامل من العوامل من جهة أ
.1المحددة لقرار الشراء و التي یركز الترویج علیها لیضمن التأثیر المستهدف على المستهلك

.156، ص1995محمد ابراهیم عبیدات، سلوك المستهلك، دار المستقبل للنشر و التوزیع، الاردن، . 1
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العوامل المؤثرة في تحدید السعر: المطلب الرابع

مجموعة العوامل داخل للشركة اعتبارهافي عندما تقوم الشركة بعملیة التسعیر یجب أن تأخذ 
.أساسیة من البیئة الخارجیة و الشكل التالي یوضح هذه العواملاعتباراتو 

. عند وضع  الأسعارالاعتبارالتي تؤخذ في العوامل):1(الشكل

.211ص،"التسویق في القرن الحادي  و العشرینإستراتیجیة"أمین عبد العزیز حسن، :المصدر

:و تتمثل هذه العوامل في الآتي:العوامل الداخلیة-1

:الأهداف التسویقیة-أ

لیها عملیة الشراء من خلال عملیة التسعیر و من أبرز إهي الأهداف التسویقیة التي تسعى 
أن تضع الأهداف التسویقیة هو البقاء حیث تضع الشركة أذواق المستهلكین و المنافسین یجب

ذا كان له الحصول على أعلى ربح إمنخفضة للمحافظة على البقاء في سنوات أخرى أما أسعار
و ذلك بتقدیر الطلب و التكالیف فإن الشركات یجب أن تحدد أسعار تحقق هذا الهدفحالي 

و تختار الذي یحقق تنظیم الربح من بیع المنتج و تحقق التدفق النقدي السریع  ،وبدائل الأسعار
ذا كان الهدف هو زیادة حصة السوق فإنه یجب على إأو معدل العائد على الاستثمار أما 

تقدّم حجم السوق و الحصة المطلوبة و في حالة الحصول على أعلى حصة فإنه الشركات أن 
.لى أعلى ربحیة في المدى الطویلإیجب أن تضع أسعار أقل مع تكالیف أقل للوصول 

العوامل الخارجیة:

.طبیعة السوق-

طبیعة الطلب و عوامل -
الحكومیة البیئة الأخرى 

.والاقتصادیة

قرارات 
التسعیر

العوامل الداخلیة:

.الأھداف التسویقیة-

.ستراتیجیة المزیج التسویقيإ-

.التكالیف-

.تنظیم عملیة التسعیر-
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:التكالیف-ب

تلعب التكالیف دورا أساسیا في عملیة التسعیر حیث باعتبارها الأساس أو الأرضیة التي تنطلق 
سعیر و تستطیع الشركات أن تسعّر منتجاتها على أساس تغطیة تكالیفها مع هامش منها عملیة الت

ربح معقول یشمل تكالیف الإنتاج و التوزیع و البیع للمنتج و في هذه الحالة لا یجب على الشركة 
.أن تكون أسعارها أعلى أسعار المنافسین أو أقل في الربح

:یما یليو تتمثل هذه العوامل ف:العوامل الخارجیة-2

:السوق و الطلب-أ

تعتبر التكالیف أرضیة الأسعار في حین یعتبر السوق و الطلب سقف الأسعار و العملاء 
أو الخدمة ضد الفوائد والمشتري الصناعي كلاهما اللذان یضعان التوازن في الأسعار للمنتج

ق أن یفهم المسوّ المطلوب الحصول علیهاو هكذا من الضروري قبل وضع الأسعار فإنه على
العلاقة بین الأسعار و الطلب على السلعة و على ذلك یجب دراسة المرونة السعریة للطلب 

.وعلاقته بعرض السلعة

:مجهوداهمأسعار المنافسین و -ب

من العوامل الخارجیة التي تؤثر في عملیة التسعیر للمنتجات في الشركات أسعار المنافسین 
ن العملاء یقومون بتقییم سعر السلعة إستراتیجیة تسعیر الشركات لمنتجاتها حیث إو التفاعل بین 

طبیعة رهااعتباو قیمتها مقابل الأسعار و القیم للسلعة المسعرة و لذلك یجب أن تضع الشركة في 
ذا وضعت الشركة أسعار عالیة مع هامش إفمثلا ، أسعار المنافسین و أثرها على أسعار سلعها

ربح عالي في مقابل المنافس الذي هامش ربحه أقل و سعره أقل ففي هذه الحالة تشجع المنافسین 
سعر أن یقودوا السوق بأسعارهم المنخفضة و لذا یجب على الشركة أن تدرك العلاقة بین ال

.1والجودة و عرض المنافسین و الطرق التي یستخدمها

.212أمین عبد العزیز حسن، نفس المرجع السابق، ص.1
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طرق تحدید السعر: المبحث الثاني

على أحدها في تحدید أسعار بیع السلع الاعتمادتوجد طرق عدیدة یمكن لمدیر التسویق 
:والخدمات ، و هذه الطرق هي

 ةـــالتكلفأساسالتسعیر على.
 بـــالطلأساسالتسعیر على.
 المنافسةأساسالتسعیر على.
 القیمة المدركةأساسالتسعیر على.

التكلفةأساسالتسعیر على : الأولالمطلب 

لك عدة طرق ذالتكالیف، و تستخدم في أساسعلى الأسعارتتجه بعض المؤسسات في تحدید 
:هي

:المعتادةالإضافةنسبة -أ

یتم العمل على قیاس إذلتحدید السعر، ت المستخدمةبسط السیاساأه الطریقة من ذتعتبر هو 
ا كان إذلك ذتحدید السعر، مثال على إلىالتكلفة، للتوصل إلىهامش ربح إضافةتكلفة السلعة و 

على التكلفة كإضافة، %30سعر سلعة معینة عشرین دینارا، و المراد تحقیق هامش ربح بنسبة 
ربح عادة باختلاف طبیعة السلعة و هدف تختلف نسبة هامش ال. دینارا26فسیكون سعر التكلفة 

تخفض هامش كبر حصة سوقیة ممكنة سنجدها أتحقیق إلىا كانت المؤسسة تسعى إذالمؤسسة، ف
أنلك یجب ذإلىإضافة. تحقیق سیولة نقدیة سریعةإلىا كانت تسعى إذالأمركذلكالربح، و 

.تمتاز نسبة هامش الربح بالمنطقیة و الموضوعیة، لتساعد المستهلكین على الاقتناء و الشراء
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:التالیةللأسبابه الطریقة مهمة جدا للبائعین ذو تعتبر ه

.لتعدیلها حسب الطلب المتوقعإمكانیةلضمانهم تغطیة التكالیف، و سهولة تطبیقها و هناك -

متقاربة والمنافسة السعریة الأسعاره الطریقة ستكون ذعلى هغلب المؤسسات أا اعتمدت إذ-
.تقل

.ه الطریقة مناسبة و عادلة للبائعین و المشترینذهأنیعتقد الكثیرون -

:المستهدفةالأرباحنقطة التعادل و أساسالتسعیر على -ب

الذيعلى حساب التكالیف، حیث تحاول المؤسسة هنا تقدیر السعر أیضاه الطریقة ذو تعتمد ه
و نقطة المنظورة باستخدام نقطة التعادلأوالمستهدفة الأرباحو یمكن حساب ،أرباحایحقق لها 

و علیه تكون ،التكالیفإجماليمع الإیراداتإجماليالتعادل هي الكمیة التي یتساوى عندها 
فالمبیعات التي تعقب نقطة ،مختلفة لنفس المنتجأسعارند مستویات هناك نقاط تعادل متعددة ع

.المبیعات التي تسبق نقطة التعادل فتحقق خسائرأما،أرباحاالتعادل تحقق 

- سعر الوحدة الواحدة( یمكن الحصول على نقطة التعادل عن طریق قسمة التكالیف الثابتة على 
للسعر الأدنىه الطریقة المسوقین على معرفة الحد ذو تساعد ه،)لتكلفة المتغیرة للوحدة الواحدةا

لك ذلإضافةمن تغطیة التكالیف الكلیة، و تحقق هامش الربح المطلوب، للتأكدالواجب طرحه 
.1لك بالاعتماد على حجم الطلب المتوقعذتساعد في معرفة الفترة الزمنیة اللازمة ل

.152نفس المرجع السابق، صشفیق حداد و نظام سویدان،. 1
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لبالطأساسالتسعیر على : ب الثانيالمطل
من سعر أكثرأوقل أأوتكون البدایة بسعر السوق السائد، و قد یتم اختیار سعر البیع مساوي 

و لتحدید السعر المناسب لبیع منتج . لك حسب ما تتمیز به السلعة من مزایا خاصةذالسوق و 
:یجب تطبیق مایليحیث یحقق العائد المناسب للمؤسسة، الذيالمؤسسة السعر 

.المماثلة و البدیلةللأصنافالمقبولة في السوق الأسعارللكشف عن : دراسة السوق.1
المستهلكین علیها، ومن إقبالالنوعیة و درجة أساسعلى : المنافسةالأسعاردراسة مجال .2

.ا المجالذتقرر موقع منتجاتها من هأنثم على المؤسسة 
الخصومات التي تحصل علیها بقصد تحدید هیكل : دراسة وجهات نظر شركات التوزیع.3

.مؤسسات محلات التجزئة و الجملة
.یناسب منتجات المؤسسةالذيلتحدید السعر : اختیار السوق.4
.   عدة مستویات للأسعارأساسللتنبؤ بالمبیعات على : دراسة السوق.5
.على السعر النهائي أثرهالك لبحث ذو : دراسة تكالیف التسویق.6
.الإرباحو الإدارةو مصاریف الإنتاجلك لتغطیة تكالیف ذو : باقي عناصر سعر البیعتقدیر.7
لمؤسسات التوزیع و التسهیلات الائتمانیة على سعر البیع  الإضافةبدراسة نسب الإدارةتقوم .8

و في حالة عدم قدرة المؤسسة على تحدید السعر المقبول من السوق .و حجم المبیعات
:مدخلینسوى أمامهافلیس 

.رفع مستوى كفاءتها و خفض التكلفة: الأولالمدخل -
ن عرض السلعة دون معالجة مشاكل لك لأذعدم تقدیم السلعة للسوق، و : المدخل الثاني-

.فشل السلعة و خروجها من السوقإلىالتكلفة سیؤدي 
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تأثیرهو الأهمبل ه الطریقة هو التخلي عن نظرة الكلف و النتاج ذفي هالأساسیةالقاعدة إنّ 
إلىالطلب هو مفتاح نجاح المؤسسة في الوصول إن. سعر المنتج على حجم المبیعات المتوقع

.1أهدافها

المنافسةأساسالتسعیر على : المطلب الثالث

تعتمد طریقة التسعیر على أساس المنافسة على أسعار المنافسین  بشكل أساسي ویمكن تبویب 
:هم على تسعیر المنتوج إلى ثلاثة مجموعاتة تأثیر المنافسین وفقا لشدّ 

هم المنافسون الذین یقدمون منتوجات تعتبر بدیل مباشر :المنافسون المباشرون-1
للمنتوج مما یمكن المستهلك من عقد مقارنة سعریة بین المنتوج المنافس و منتوج 

.المؤسسة
قادرة على إشباع حاجات هم المنافسون الذین تكون منتوجاتهم:المنافسون القریبون-2

معینة لدى المستهلك مقارنة بمنتوج المؤسسة و لكنه لا یتطابق تماما معه و لذلك فإن 
تلك المنتجات لا تتنافس بشكل مباشر مع منتوج المؤسسة و بالتالي فهي لا تكون 

.مرجعا سعریا للمستهلك عند المقارنة
ر المحدود، و لكن بالإمكان هم المنافسون ذوي الدو :المنافسون غیر المباشرین-3

اعتبارهم مساهمون في تحدید القوة الشرائیة للمستهلك من خلال تأثیر أسعارهم على 
.القدرات الشرائیة المتاحة للمستهلكین في اختیار المنتوجات الأخرى

.190زكریا احمد عزام، نفس المرجع السابق، ص. 1
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عندما تعتبر المؤسسة أن القوة الموجهة لتحدید السعر هي سلوك المنافسین یكون أمامها أسلوبا 
:مما یلي لتحدید أسعارها

:مجاراة أسعار المنافسین-أ
ویعتبر هذا الأسلوب السلع المنافسة بشكل واضح،ةیتبع المنتجون هذا الأسلوب في حال تماثل
.شائعا في سوق السلع النمطیة و السلع المسیرة

ص إلا أن هذا الأسلوب یتطلب دراسة الفروق النوعیة للسلع و درجة تباین أو تماثل الخوا
الرئیسیة لدى المستهلكین خاصة و كذلك دراسة كل العوامل المؤثرة في المركز التنافسي للمنتوج 

ج تقریر ما إذا كان من المناسب مجاراة أسعار المنتوجات المنافسة أو إتباع حتى یستطیع المنتِ 
.أسلوبا آخر

:البیع بسعر أقل من سعر المنافسین-ب

أسعار أقل من أسعار المنافسین على الرغم من تماثل تعتمد بعض المؤسسات على البیع ب
.تلك المنتجات في درجة جودتها

:من بین الأسباب التي تدفع بالمؤسسات إلى تبني هذا الأسلوب ما یلي

إذا كانت السلعة غیر معروفة في السوق.
كانت هذه السیاسة السبیل الأفضل لمقاومة أسعار المنافسین خاصة عندما یكون إذا

.السعر أحد العوامل الرئیسیة في اتخاذ قرار الشراء و یمكن استخدامه كسلاح ترویجي
عندما تنتج المؤسسة المنتوج بتكلفة أقل من تكلفة منافسیها یكون لها الأفضلیة في إمكانیة المناورة 

ثر هذه أبتحدید هامش الربح المناسب إلا أنها یجب أن تقوم بالمقابل بدراسة على الأسعار 
.مدى تقبل المشترین للسعر المنخفض وعدم تزعزع ثقتهم بالجودةالسیاسة على سلوك المنافسة،
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:البیع بسعر أعلى من أسعار المنافسین-ج

بشهرة خاصة و ممیزات و خصائص فریدة ج لهذا الأسلوب عندما یتمتع منتوجهیلجأ المنتِ 
تمیزه عن المنتوجات المنافسة بشكل واضح شرط أن تكون هذه الخصائص الفریدة مدركة من قبل 

.المستهلك مما یجعل المنافسة على هذا النوع من المنتجات منافسة غیر سعریة

ا، فتباین المنتوجات  تسویقیا و ترویجیا ضخمل إدارة التسویق عبءً تباع هذا الأسلوب یحمّ اإن 
واختلاف أسعارها مع مثیلاتها یتطلب وجود برامج و حملات ترویجیة فعالة و مستمرة و إلى 
الیقظة الدائمة لوسائل التطویر في المنتوج الخاص بالمؤسسة من جهة التطورات و التعدیلات 

العوامل اللازمة على السلع المنافسة و إلى أسالیب المنافسین على كل الأصعدة وغیر ذلك من 
.1لضمان نجاح أسلوب تباین المنتوج وتحدید سعر أعلى

القیمة المدركةأساسالتسعیر على : المطلب الرابع

إن الافتراض الأساسي ضمن مدخل التسعیر على أساس القیمة هو أن مفاضلة المستهلك للبدائل 
الفرق بین ":حیث یقصد بهاالمتاحة  یكون على أساس إدراكه  للقیمة المقدمة إلیه من المنتوج

."قیمة المستهلك الكلیة وتكلفة المستهلك الكلیة من جهة أخرى

تعبر قیمة المستهلك الكلیة عن مجموعة من المنافع التي یتوقع المستهلك الحصول علیها من -
:السلعة أو الخدمة المقدمة إلیه ویتضمن مایلي

ب توفرها في المنتوج مثل الصلابة،هي المواصفات والخصائص الواج:قیمة المنتوج- 1
.الخ...الشكل

و هي مجموعة المنافع غیر الملموسة التي سیحصل علیها المشتري مثل :قیمة الخدمات. 2
.إلخ... خدمات ما بعد البیع، طریقة التسلیم، طرق الدفع

.411، ص1995محي الدین الأزهري، التسویق الفعال مبادئ و تخطیط، دار الفكر العربي، مصر، . 1
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أو خبرة و مهارة العاملین في المؤسسة المنتجة و التي تؤثر إیجاباً یقصد بها:قیمة الأفراد. 3
.سلبا على تقییم المشتري

منتجة و العلامة التي تقدمها للمؤسسة ال) سمعة(الصورة الذهنیة تلعب:قیمة الصورة الذهنیة. 4
حقیقیة في أداء في تقییم المشتري للمنافع التي یأمل الحصول علیها لكونها تعكس أبعاداهاماً دوراً 

.المنتوج

أما التكلفة الكلیة فلا یقصد بها مقدار الأموال المنفقة للحصول على المنتوج فقط و لكن بالإضافة 
إلى ذلك تتضمن تكلفة الوقت وتكالیف الطاقة و التكالیف المعنویة المقدمة في سبیل شراء 

.1المنتوج

.64، ص2002محمد فرید الصحن، قرارات في إدارة التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، . 1
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:خلاصة الفصل الثاني

ن السعر هو القیمة التي یتحملها الفرد في أنقول بأنإلاا الفصل، لا یسعنا ذفي هبعد ما تناولناه 
الخدمة، و التي یتم التعبیر عنها في صورة نقدیة، حتى تقوم أوسبیل الحصول على السلعة 

بعین الاعتبار كل العوامل المؤثرة الداخلیة لك و الأخذذة بوضع السعر الذي یحقق المؤسس
.والخارجیة

رجل التسویق الناجح یستطیع من خلال دراسته الدقیقة للعوامل الداخلیة أنا نقول ذمن هو 
المنشودة و تحقق لها قدراً أهدافهاسعریة ملائمة تحقق للمؤسسة ستراتیجیةایرسم أن، الخارجیةو 

.التسعیریةالإستراتیجیةمن المرونة في عالیاً 

یكون سبباً وأیكون سببا في ربحها اإمّ للمؤسسة، حدین بالنسبةذو ا قد یكون سلاحاذفالسعر إ
. ا السلاحذتعرف كیف تستعمل هأنفي خسارتها و على المؤسسة 
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:تمھید

أساس القیمة على دراسة سلوك المستهلك لاسیما فیما یخص قراره یعتمد مدخل التسعیر على
الشرائي الذي یبنى على قیمة المنتوج الذي یحقق أفضل إشباع للمستهلك والتي على أساسها یكون 

لذلك كان لابد من قیاس الأهمیة النسبیة للسعر المدرك في الاختیار بین البدائل من إدراكه للسعر 
:المنتجات وذلك بالتعرض إلى مایلي

محاولة فهم إدراك المستهلك للسعر الذي یتمحور حول تقییم التضحیة التي یقدمها للحصول -1
.على المنتوج مقابل المنافع المتوقعة منه

للسعر على ضوء إدراكه له وتبیان أهم العوامل المؤثرة على ة المستهلكتحدید أنواع استجاب-2
تباین هذه الاستجابة التي تقتضي دراسة من جانب تسویقي بالاعتماد على الاختبارات التسویقیة 

.عریةالسّ 

الأسعار اختبارإبراز أنواع الاختبارات السعریة والتي تتمثل في اختبار مرونة الطلب السعریة،-3
.النفسیة والاختبارات التجریبیة

دراك السعرإمستویات : ولالمبحث الأ 

تعتمد الطرق الحدیثة في التسعیر على مفهوم القیمة المدركة من قبل المستهلك، الذي یتخذ 
مقارنة بقیمته المدركة، ) السعر المدرك(قرار الشراء في الحقیقیة على أساس تصوره لسعر المنتوج 

:خلال ما یلي فهم مستویات إدراك السعر عند المستهلك و المتمثلة في لذلك سنحاول من 

.ـ تقییم التضحیة المدركة
.جودة/ ـ تقییم العلاقة سعر

.ـ  تشكیل السعر المرجعي
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تقییم التضحیة المدركة: ولالمطلب الأ 

المستهلك یتمثل المستوى الأول من إدراك السعر في تقییم الفرق بین التضحیة التي یقدمها 
فالتقییم السلیم للسعر من وجهة نظر ودرجة الرضا بعد عملیة الشراءللحصول على المنتوج

المستهلك یقتضي الإحاطة بكافة الجوانب النقدیة و غیر النقدیة و التي تمثل التضحیة التي یقدمها 
. لمنتوجعن تقییمه للمنافع التي یتوقع الحصول علیها عند شراء هذا االمستهلك تعبیراً 

: 1تأخذ عملیة التقییم ضمن هذا المستوى من إدراك السعر بعدین
.البعد الموضوعي-أ

. البعد الشخصي-ب

:البعد الموضوعي للتقییم -أ
من المعاییر الموضوعیة التي یبنى علیها قرار الشراء حیث أنه یمثل عدد یمثل السعر معیاراً 

الوحدات النقدیة المستقطعة من دخل المستهلك التي یقبل التنازل عنها والتي تقلص من قدرته 
.الشرائیة نتیجة انخفاض النقد المتبقى له و القابل للإنفاق على مشتریات سلعیة أو خدمیة أخرى

: العوامل المؤثرة على درجة حساسیة المستهلك للسعرهناك العدید من

یكون المستهلك أقل حساسیة للسعر كلما كانت خصائص المنتوج متفردة : درجة تفرد المنتوج-1
.ومختلفة عن مثیلاتها من المنتوجات الأخرى

ك تتأثر حساسیة المستهلك للسعر بمدى معرفته بالبدائل المتاحة للمنتوج فكلما كانت تل-2
.البدائل متوفرة و له علم بها كلما زادت حساسیته للسعر و بالعكس

یكون المستهلك أقل حساسیة للسعر عندما یكون من السهل علیه : تأثیر صعوبة المقارنة-3
.عقد مقارنات بین المنتوج المراد شرائه و المنتوجات المشابهة

.201، ص2003محمد عبد الفتاح الصیرفي، الادارة الرائدة، دار الصفاء للنشر و التوزیع، عمان، الاردن، 1
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أن مصاریف لسعر عندما یشعر یكون المستهلك أقل حساسیة ل: تأثیر المصاریف الكلیة-4
.من دخله الكليیسیراً شراء المنتوج تمثل جزءا

یكون المستهلك أقل حساسیة للسعر مقارنة بكم المنافع النهائیة التي : تأثیر المنفعة النهائیة-5
.یعتقد أنه سیحصل علیها

من تلك التكلفة یكون المستهلك أقل حساسیة للسعر عندما یكون جزء : أثر التكلفة المشتركة-6
.مشترك مع طرف آخر

ه یخزنتیكون المستهلك أقل حساسیة للسعر كلما كان المنتوج لا یمكن : قابلیة المنتوج للخزن -7
.والاحتفاظ به لفترة طویلة

تتأثر درجة حساسیة المستهلك للسعر بمعدل تكرار الشراء للمنتوج حیث تزداد هذه الحساسیة -8
.العالي و تقل في السلع التي یكون معدل تكرار شرائها محدودللسلع ذات تكرار الشراء

یكون المنتوج ذو جودة یكون المستهلك أقل حساسیة للسعر عندما: تأثیر ربط الجودة بالسعر-9
. عالیة حسب تصوره و قناعته

:البعد الشخصي للتقییم- ب
من أجل ) یر المالیةغ(یقصد به تقییم المستهلك للقیمة المدركة من خلال مقدار التضحیة 

: الحصول على المنتوج و التي تتمثل في

وقت التسوق أو الانتظار في طوابیر عندما : ـ الوقت المبذول في سبیل الحصول على المنتوج 1
. یكون العرض محدودا للمنتوج أو وقت التنقل و السفر من محل الإقامة إلى المنفذ التوزیعي

.قد یبذل المستهلك جهدا في سبیل الحصول على المنتوج : ـ الجهد المبذول من قبل المستهلك2

حیث یضحي المستهلك عند اختیاره لمنتوج ما بفرص شراء منتوجات : تكالیف الفرص البدیلةـ 3
.أخرى
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المنافع التضحیة المدركة من قبل المستهلك تعتمد على توقعاته للقیمة المدركة للمنتوج أي حجم إنّ 
التي سیوفرها استعماله من جهة و من جهة أخرى فهي تعكس تقییمه للمخاطر الناتجة عن الخطأ 
في الاختیار و الناجم عن الفرق المحتمل بین مستوى ما یتوقعه المستهلك قبل الشراء و الإشباع 

.المحقق عند تجربة المنتوج

تقییم العلاقة بین السعر و الجودة: المطلب الثاني

ملائمة بین السعر و جودة المنتج ساس الأي یریده المستهلك على ذدد مستوى الرضا الیح
.سنتطرق لمفهوم الجودة قبل دراسة العلاقة بینهما 

وردها الباحثون و المهتمون بموضوع الجودة أتعددت و تباینت التعریفات التي : مفهوم الجودة
همیة الجودة في و الملائمة للاستعمال لأأتعني لمعظم الناس التفضیل " نها أفها البعض بحیث عرّ 

نجاز إمان للعاملین عند التصمیم و الانتاج من حیث المستلزمات الضروریة للعمل بما یحقق الأ
لى مشاركة الزبون في وضع متطلبات جودة السلع و الخدمات التي یحصل إضافة عمالهم بالإأ

1"علیها 

و الخدمات على تحقیق الغرض أساسیة للجودة تساعد المنتجات أث محددات و هناك ثلا
2:المقصود منها و هي

لخصائص الملموسة و غیر الملموسة یقصد بها توفر مجموعة معینة من ا: جودة التصمیمـ 
.تصمیم المنتوجو 

طول فترة الزبون لأرضاء إو أداء الجید و الخدمة على الأأیقصد بها قدرة السلعة: داءجودة الأـ 
.ا ما یدعى بدرجة الاعتمادذممكنة وه

.151، ص2006محمد العزاوي، الانتاج و ادارة العملیات، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع، عمان الاردن، 1
.196ـ195، ص2004الثانیة، دار المناھج، عمان، الاردن، محمد ابدیري لحسن، تخطیط الانتاج و مراقبتھ، الطبعة 2

2 - hugues michel. Le marketing prix. Les éditions démes. Paris. France.
1999. P136
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لى واقع إكن ترجمة التصمیم محیث لا یو هي عنصر هام في مثلث الجودة: نتاججودة الإ ـ 
داء دون العملیة الإنتاجیة، فجودة الإنتاج یقصد بها جودة ملموس و لا یمكن تحقیق جودة الأ

حیانا جودة المطابقة و یقصد بها أو یطلق علیها نتاج و جودة العملیات الإنتاجیةظروف الإ
.مدى مطابقة جودة التصمیم مع ظروف و عملیات الانتاج في المؤسسة

ص و داء بشكل خالجودة الكلیة بشكل عام و جودة الأیجابیة على اإا التطابق نتائج و لهذ
داء یضمن توازنا بین ما یریده المستهلك من جهة و بین تحدید جودة التصمیم و جودة الأ

.خرى إمكانیات المؤسسة من جهة أظروف و 

فضل أطار العلاقة بین السعر و الجودة یتمثل في تحدید إشباع المستهلك في إن تحقیق أ
.جودة مدركة في حدود سعر مقبول من قبل المستهلك 

تشكیل السعر المرجعي: المطلب الثالث

أساس معیار السعر المرجعي الذي لى تقییم البدائل المتاحة على إغالبیة المستهلكین یلجأ 
2:ي یتوقع المستهلك دفعه للحصول على منتج معین و هو نوعانیمثل المبلغ الذ

المعلومات المخزنة حول السعر في ي یتشكل من و هو السعر الذ:السعر المرجعي الداخليـ 
سعر لاقتناء منتج مشابه أو خبرة هذا الأخیر فیما یخص مستویات خر ذاكرة المستهلك مثل آ

.سعارالأ

:یشكل السعر المرجعي في هذه الحالة انطلاقا من: جعي الخارجيالسعر المر ـ 

 عرض الأسعار(الملاحظة في مكان عرض المنتوج.(
الإعلان.
المنافسةتأسعار المنتجا.

الإدراكي للسعر المرجعي الداخلي أو الخارجي على یتوقف اعتماد المستهلك في تكوینه 
.والقدرة على تحلیلها مدى توفر المعلومات حول المنتوج: عاملین أساسیین
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تكون المعلومات الداخلیة المتاحة عن السعر ضعیفة إذا كان معدل تكرار شراء هذا : المعلومة
.خارجي مثلاالمنتوج ضعیفا مما یدفع بالمستهلك للاعتماد على سعر مرجعي

یتعلق هذا العامل بتوفر الوقت اللازم للشراء وملائمة التكلفة النسبیة : القدرة على تحلیل المعلومة
للحصول على المعلومة الخاصة بالمنتوج فالمعلومات المتاحة بشكل واسع و الأقل تكلفة نسبیا 

.تشجع المستهلك للاعتماد علیها لاتخاذ قرار الشراء

أهمیة تشكیل السعر المرجعي كمستوى من مستویات إدراك السعر تتجسد في أثره على قرارإنّ 
الذي یرى Sheiftالتعاكس التي تنسب إلى الباحث / الشراء والذي تناولته بالدراسة نظریة التقارب

أن المستهلك یبني توقعاته حول السعر في إطار مجال محدد یعتبر أنه المدى المقبول للسعر فقد
دج و یتوقع أیضا أن المجال المقبول لهذا السعر قد 20لمنتوج ما و لیكن یتوقع مستهلك سعراً 

.دج30و 20یتراوح ما بین 

ي حدده المستهلك لمقترح للبیع مقارنة مع المدى الذو نمیز بین مجالین لقبول و رفض السعر ا
:دراكه السعرإحسب 

:شراء المنتوج في حالتینهلك عادة یرفض المست: أ ـ مجال رفض السعر
 و بالتالي یرفض المستهلك ) السعر المرجعي(سعر المنتوج أقل من السعر المتوقع

.الشراء لعدم ثقته في جودته
 ّعه المستهلك و بالتاليسعر المنتوج أعلى من الحدود العلیا لمجال قبول السعر الذي توق

مته للقیمة المدركة لاعتقاده عدم ملاءرة الشرائیة أو یرفض الشراء لعدم تناسبه مع القد
. للمنتوج

.یعني أن السعر یتناسب مع مدى السعر المرجعي:  ب ـ مجال قبول السعر
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استجابة المستهلك للسعر: المبحث الثاني

لذلك سنتعرض الآن إلى أنواع لتغیراته،تحدد مستویات إدراك المستهلك للسعر طبیعة استجابته
استجابة المستهلكین للأسعار ثم سنحاول رصد أهم العوامل المؤثرة على هذه الاستجابة ودراستها 

.من الجانب التسویقي

نواع استجابة المستهلك للسعرأ: ولالمطلب الأ 

1:نواع التالیةلى الأإMichelHugues–یمكن تقسیم استجابة المستهلك للسعر حسب

:الاستجابة الشدیدة التأثر بالوسائل الترویجیة- )1

عتمادا على البیانات المقدمة من الوسائل ایتمیز هذا النوع من المستهلكین ببناء قراراته الشرائیة -
الترویجیة لتأثره الحصري بها، حیث یتفاعل بشكل سریع معها عند عرضها لمنتجات تلبي حاجته 

.الاستفسار عن السعرورغباته لكن دون الاهتمام أو 

تعتمد المؤسسات العدید من وسائل الاستجابة المباشرة من بینها البرید المباشر الإعلان و البیع -
الإعلان على التلفزیون التفاعلي ،الإعلان الإلكتروني،من خلال الهاتف التجوال على المنازل

.الخ...

: الاستجابة التلقائیة- )2

Le prix de(من المستهلكین للسعر على السعر المرجعي الداخليتعتمد استجابة هذا النوع 

référence interne(السعر في ذاكرة المستهلك والذي یتشكل من المعلومات المخزنة حول
خبرة هذا الأخیر فیما یخص مستویات الأسعار،آخر سعر لاقتناء المتوقع من المستهلك،السعر (

).الخ...منتوج مشابه

مذكرة الماجستیر كلیة  العلوم الاقتصادیة و علوم التسییر ( وقنوني بایة، اثر العلاقات العامة على سلوك المستھلك النھائي، 1
.26، ص)2008ـ2007جامعة امحمد بوقرة بومرداس
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:ابة العقلانیةالاستج)3

مبدأ تقییم البدائل المتاحة من المنتوجات و اختیار البدیل تقوم السلوكات الشرائیة العقلانیة على-
الأفضل أي أن ما یحرك المستهلك لشراء منتوج معین هي دوافع رشیدة بحتة تبحث عن تعظیم 

وجهة نظره و التي تعتمد المنفعة و تقلیل تكلفة الحصول على هذا المنتوج بما یحقق القیمة من 
على إدراك المستهلك لجودة المنتوج وبالتالي المنافع المتوقعة من استهلاكه من جهة و على 

.التضحیات المتوقعة للحصول علیه من خلال إدراكه لسعره من جهة أخرى

و یمكن تقسیم السلوكات الشرائیة العقلانیة إلى نوعیین و ذلك حسب مدى توافر المعلومات 
: لتقییم البدائل المتاحة أمامه و هماستهلكللم

:الاستجابة الإستنتاجیة-أ

یكون تقییم البدائل في إطار الاستجابة الاستنتاجیة للسعر على أساس القیمة المدركة لكل بدیل 
لدى المستهلك والتي تعبر عن مستوى إدراكه للمنفعة الحقیقیة التي یحصل علیها من خلال اقتناء 

1.و ما یتحمله من تكلفةمنتوج معین 

:الاستجابة الاستقرائیة- ب

یواجه المستهلك صعوبة كبیرة في تقییم البدائل في حال نقص تجربته السابقة في شراء نوع -
مماثل من المنتوجات أو لنقص المعلومات الموضوعیة عن المنتوج و خصائصه لذلك فهو یعتمد 

على السعر لیستقرئ جودة المنتوج و بالتالي یكون تقییمه للبدائل مبني على العلاقة 2حصریاً 
. جودة/ سعر 

241ص،2005محمد فرید الصحن ، التسویق، الدار الجامعیة، الاسكندریة، 1
.28وقنوني بایة، نفس المرجع السابق، ص2
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:الاستجابة الجامدة)4

التغیر في یتمیز هذا المستهلك بكونه روتینیا و غیر متأثر بالتغیر في سعر المنتوج لاعتباره أنّ -
لیس تغیرا هاما یستوجب تغییر قراراه الشرائي إلا أنه بعد مستوى سعر مجال معینالسعر في 

1.معین، یتجه إلى شراء منتوجات بدیلة

العوامل المؤثرة على استجابة المستهلك للسعر: المطلب الثاني 

تؤثر العدید من العوامل في تحدید طبیعة استجابة المستهلك للسعر حیث یمكن تصنیفها إلى -
2:ئیسیتینمجموعتین ر 

:یندرج ضمن هذه المجوعة من العوامل مایلي:المتعلقة بالمستهلكالعوامل- 1

هي الدخل الذي یمثل مقدار الأموال لأهم هذه العوام:العوامل الدیموغرافیة والاقتصادیة-
كذلك تؤثر العوامل الدیموغرافیة أیضا له،مالمتاحة عند المستهلكین وبالتالي كیفیة إنفاقاته

الخ والتي تعكس في بعض المنتجات حاجات الأفراد، ....المستوى التعلیميكالعمر، الجنس،
.موتفضیلا تهم، أذواقهماهتماماته

الاستجابة للسعر عند اختیار الولاء للعلامة عاملا أساسیا في تفسیریمثل:الولاء للعلامة-
ةالحاجة للأمان، الشخصی(حیث یرتبط الاتجاه للولاء بشخصیة المستهلكالبدیل الأفضل

.)المتحفظة والتمسك بالعادة

:تؤثر أیضا على سلوك المستهلك عوامل أثناء عملیة الشراء بذاتها من بینها:العوامل الموقفیة-

تقنیة دیكور نقطة البیع،الإضاءة،الأصوات،حالة الطقس،یشمل الموقع،:المحیط المادي
.عرض المنتوج

.28مرجع سبق دكره، صوقنوني بایة، 1
.163، ص2003التسویق، مفاھیم معاصرة، دار الحامد للنشر و التوزیع، عمان، الاردن، نظام سویدان و شفیق حداد، 2
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رجال وأ،ءیشمل الأفراد الذین یتواجدون مع المستهلك كالأهل، الأصدقا:المحیط الاجتماعي
.البیع

هو مقدار الوقت المتاح للمستهلك للاختیار بین المنتجات:المحیط الزمني.

التفاؤل أو الإرهاق،الملل،تتراوح الحالة المزاجیة للمستهلك بین النشاط،:الحالة المزاجیة
شاؤم  الت

.وكلها تؤثر بطریقة أو أخرى على استجابته للسعر

للمنتوج أو  المنفعة  المعنویة الاستعمالیةتفضیل  المستهلك  للمنفعة  : الغرض من الشراء

كذلك هو الحال بالنسبة للشراء      سیؤثر بشكل واضح في تقییمه للسعر،) التفاخر و الظهور(

.ي أو للإهداء مثلاللاستعمال الشخص

:یندرج ضمن هذه المجموعة مایلي:العوامل المتعلقة بالمنتوج- 2

كلما كانت المخاطر المدركة عند الشراء كبیرة كلما اتجه المستهلك إلى :المخاطر المدركة-
.الاستجابة العقلانیة تجاه تقییم البدائل على أساس السعر

إلى بناء موازنة بین التكلفة المقدمة المستهلكیمیل:مدى توافر معلومات حول المنتوج-
في إطار والمنفعة المنتظرة من المنتوج عند توفر معلومات حوله وبالتالي یدخل تقییمه على أنه

سیكون على ستنتاجیة أما في حالة عدم توفرها فإن تقییم المستهلك للسعرالاستجابة العقلانیة الا
.لي تكون استجابته عقلانیة استقرائیةأساس أنه مؤشر على  الجودة وبالتا

تكون غالبا استجابة المستهلك للتغیر في السعر ثابتة طالما أن التغیر السعري :طبیعة المنتوج-
لا یتعدى حدود معینة وذلك بالنسبة للمنتوجات التي تقتضي معدل تكرار شراء عالي أو لكونها 

.بدائل لها أیا كان نوعهاتحظي بمكانة متمیزة لدى المستهلك أو لعدم توفر 
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دورا أساسیا )وخاصة الترویجالتوزیع،المنتوج،(تلعب السیاسات التسویقیة:العوامل التسویقیة-
.سعرفي تعزیز قیمة المنتوج المدركة لدى المستهلك ومحاولة التوجیه والتأثیر على استجابته لل

عریةالسّ للاستجابةالدراسة التسویقیة : المطلب الثالث

حظي إدراك المستهلك للسعر باهتمام متزاید من قبل الباحثین في المجال التسویقي لأهمیته البالغة 

لذلك تحاول المؤسسات الیوم التقرب أكثر من لاسیما في سوق تشتد فیه المنافسة یوما بعد یوم،

ختبارات المستهلك في محاولة منها لقیاس أثر السعر على قراراته الشرائیة بالاعتماد على الا

التي تعتبر وسیلة من الوسائل المعتمد علیها لجمع البیانات الأولیة من البیئة التسویقیة في عریةالسّ 

:إطار بحوث التسویق التي تعرف على أنها

الوظیفة التي تربط المستهلكین والجمهور برجال التسویق من خلال المعلومات التي تستخدم في "
" عن الرقابة ورصد وتقییم الأداء التسویقيتحدید وتعریف المشكلات وفضلا

تلك البحوث المنظمة والموضوعیة التي تقوم بجمع وتسجیل :على أنها"الصحن"كما یعرفها 
".وتشغیل وتحلیل البیانات التسویقیة اللازمة لمتخذي القرارات وتخفیض المخاطر المتعلقة بها

:یتضح من التعریفین أن بحوث التسویق هي

.منظمة لجمع المعلومات حول مشكلة أو فرضیة تسویقیةعملیة -

.یتم الاعتماد على نتائجها في اتخاذ القرارات التسویقیة-

محاولة لضبط كل المتغیرات التي تؤثر على ":أما الاختبار التسویقي بشكل عام فیعرف على أنه
".ظاهرة ما باستثناء المتغیر التجریبي وذلك لقیاس أثره على الظاهرة

محدد في جزء محدود من السوق المستهدف تنفیذ ومتابعة برنامج تسویقي":كما یعرف على أنه
."المطلوب دراستهبالنسبة للمنتوج
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للاختبار التسویقي عدة مجالات تشمل كل عناصر المزیج التسویقي من یشیر المفهوم الثاني أنّ 
1:بینها السعر وعلیه یمكن القول أنه یكتسي الأهمیة التالیة

یلجأ للاختبار التسویقي كوسیلة لاكتشاف : الاختبار التسویقي هو أداة للرقابة الإداریة.1
الانحرافات المترتبة عن تنفیذ البرنامج التسویقي وذلك بالتعرف مثلا على المشاكل التي تواجه 

.توزیع المنتوج الجدید أو تسعیر المنتوج في متاجر التجزئة وما شابه ذلك
یعطي الباحثون التسویقیون اهتماما أكثر للاختبار : یقي كأداة بحث تنبؤیةالاختبار التسو .2

:التسویقي باعتباره أداة تنبؤیة وذلك في حالتین
حالة تقدیم منتجات جدیدة في السوق-

.حالة تقییم بدائل البرامج التسویقیة للمنتوجات-

سویقي أهمیة من طابع خاص تستند إن للاختبار السعري إضافة للأهمیة التي یكتسبها الاختبار الت
:على فهم إدراك المستهلك للسعر في جمیع مستویاته و بالتالي فهو

مساعدة المنتج أو الموزع على تحدید أفضل سعر أو فرق سعري بناء على العلاقة بین السعر -
.والمنفعة التي یقیمها المستهلك

العلاقة بین السعر و الجودة التي تتفاوت فیها دراسة إدراك السعر من قبل المستهلك في إطار -
.العلامات التجاریة یساعد على تحدید السعر في مناخ تنافسي

.إمكانیة تجزئة السوق بشكل أفضل عند معرفة طبیعة استجابة المستهلك للسعر-

.المحافظة على صورة المنتوج من خلال العلاقة بین إدراك السعر و العلامة التجاریة-

.اعدة المؤسسات على تحدید مواطن تعزیز القیمة التي یرغب فیها المستهلكمس-

:یمكن تقسیم الاختبارات التسویقیة السعریة إلى أربعة أنواع رئیسیة

.147، ص1997مصر، محمد فرید الصحن، التسویق المفاھیم و الاستراتیجیات، الدار الجامعیة، 1
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یهدف هذا الاختبار إلى تقییم تغیرات المبیعات عند مستویات : اختبار مرونة الطلب السعریة.1
الداخلیة للمبیعات على مستوى المؤسسة العینات سعریة مختلفة بالاعتماد على البیانات 

.المستمرة واختبارات السوق
على طریقة دیقوم بتقییم حساسیة المستهلك للسعر بالاعتما: النفسیةاختبار الأسعار.2

.الاستقصاء
یهدف رجل التسویق من خلالها إلى :اختبارات السعر المبنیة على طریقة القیاس المتصل.3

.من للسعر مع باقي العوامل الأخرى المؤثرة على اتخاذ قرار الشراءتقییم الأثر المتزا
تدرس أثر تغیر السعر على الحصة السوقیة للمؤسسة ضمن :اختبارات السعر المرتقب.4

.المحیط التنافسي
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: خلاصة الفصل الثالث

یكون مستعدا لدفعه في سبیل الحصول الذينه المبلغ من المال أینظر المستهلك للسعر على 
ا ما یجعله عنصرا مهما للمؤسسة في ذن تشبع حاجاته و رغباته و هأعلى السلعة التي یتوقع 

.تسویق منتجاتها

ویقیة، المزیج سعارها منها الداخلیة كالعوامل التسأیحكم المؤسسة العدید من العوامل في تحدید 
ما العوامل الخارجیة فتتمثل في السوق و حجم أارات التنظیمیة ، الموارد المتاحة و الاعتبالتسویقي

.المنافسین و العوامل الاقتصادیةتأثیر، و الطلب و قناعات المستهلكین للسعر

ثر السعر على قرار الشراء من خلال تقییم العلاقة بین السعر و الجودة و تقییم و یمكن دراسة أ
اقد یكون داخلي و المتمثل في السعر المتوقع بناءالذيساس السعر المرجعي و أئل على البدا

.سعار المنافسینأیتشكل من المقارنة مع الذيو خارجي أعلى تجربة شراء سابقة 



ENAPمؤسسةلزبائنالشراءقرارعلىالسعرلأثرتطبیقیةدراسة: الرابعالفصل

57

:مقدمة

مجالات الصناعیة و العادیة و عرف الدهن من المنتوجات الهامة و الضروریة للعدید من الیعد
هذا النوع من المواد الكیماویة في الجزائر منذ عهد الفرنسین و هذا في إطار الشراكة التابعة 

، التي تابعت نشاطها في الجزائر عام "ارملت كوت"، "دیكم"، "أسترال"للمعمرین، مثل شركة 
60التي تتفرع إلى ENAPیة للدهنلتأتي فیما بعد مؤسسات جزائریة منها المؤسسة الوطن1967

وحدة منها وحدة الأخضریة التي قمنا بالتربص فیها، فهي مؤسسة منتجة و مجال نشاطها حیوي 
استطاعت أن تواجه معظم الصعوبات الاقتصادیة التي تعرضت إلیها المؤسسة الوطنیة في 

تمرار الكثیر منها في بعض العشریة الأخیرة و التي أثرت إما سلبا على نشاطها أو أنهت وجود اس
الأحیان و رغم ذلك فإن المؤسسة الوطنیة للدهن بقیت رائدة داخل و خارج الوطن الأمر الذي 

.حفزنا و حرك فضولنا على اختیار الدخول إلى مجال نشاطها

لى دراسة اثر السعر كمعیار من معاییر المفاضلة بین إتطرقنا في الجانب النظري من بحثنا حیث 
ثر المستهلك أل على قرار الشراء الذي سنحاول في الجانب التطبیقي تخصیص دراستنا على البدائ

ه ذلى أي مدى یعتبر السعر معیار لاختیار منتجات هإفیما یخص المؤسسة الوطنیة للدهن و 
:ن تشمل الدراسة جانبینأا الأساس كان لابد ذالمؤسسة و على ه

.ENAPتقدیم عام للمؤسسة الوطنیة للدهن -

لك بالاعتماد ذعلى القرار الشرائي لزبائن المؤسسة الوطنیة للدهن و بحث میداني لأثر السعر-
.على الاستبیان
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ENAPلمؤسسةتقدیم عام : ولالمبحث الأ 

:تمهید

داري مزود إالمؤسسة عبارة عن مجموعة من الهیاكل المادیة و البشریة و لكل منها محیط 
ن تكون مزودة بمجموعة من الموارد المالیة أدارات العامة، كما یجب بمختلف المصالح و الإ

یساهم بشكل كبیر في التسییر الجید ن عامل الاتصال أویعتمد نجاحها على التسییر الحسن كما 
. لمختلف نشاطاتها

ENAPلمحة تاریخیة عن مؤسسة : وللأ المطلب ا

82/417بمقتضى المرسوم رقم أنشئت المؤسسة الوطنیة للدهن :ENAPة مؤسسة أنش-1

و المتعلق بإعادة هیكلة المؤسسة الوطنیة للصناعات 14/12/1982المؤرخ في 
برأس مال 1983، و باشرت نشاطها الإنتاجي في شهر جانفي من سنة "SNIC"الكیماویة

100: بـاجتماعي یقدر .دج000,00 000

أصبحت المؤسسة تابعة لوزارة الطاقة      12/05/1984المصدر في 84/13و بموجب المرسوم رقم 
و الصناعات الكیماویة بعدما كانت تابعة لوزارة الصناعات الخفیفة، لتصبح مستقلة بتاریخ 

ولقد أسندت لهذه المؤسسة . مع استقلالیة المؤسسات الوطنیة في نهایة الثمانینات31/03/1990
الدهن، (خطط الوطني الاقتصادي الاجتماعي مهمة ترقیة و إنتاج الدهون و مشتقاتها في إطار الم

1.و الهادف بالدرجة الأولى إلى تغطیة السوق الوطنیة) الخ...و الغراءالبرنیق، المخففات

شملت الوحدة أربع وحدات إنتاجیة لیتم بعد ذلك 1985إلى 1983و في الفترة الممتدة ما بین 
وهو العدد الحالي للوحدات (اجیة إضافة وحدتین إنتاجیتین لتصبح تشمل ست وحدات إنت

عامل و ذلك قصد تدعیم القدرات والطاقات 1876منها مركبات كبرى تشغل ما یقارب ) بالمؤسسة
.الإنتاجیة للمؤسسة

.من وثائق الوحدة: المصدر1
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تعد المؤسسة الوطنیة للدهن على رأس المؤسسات العمومیة الاقتصادیة الجزائریة في السوق 
والتي تهدف إلى تغطیة و تلبیة حاجات و رغبات السوق الوطنیة بالكمیة والنوعیة، المحلي للدهن 

.كما تطمح في المستقبل دخول المنافسة العالمیة

في إطار إستراتیجیة البقاء و الاستمرار و كذا الریادة في مجال نشاطها : هداف المؤسسةأـ 2
ة أهداف إستراتیجیة قصد تحقیقها على المستوى المحلي، وضعت المؤسسة عد) إنتاج الدهون(

:على المدى القریب و المتوسط وهي كالتالي

 توسیع مكانتها في السوق المحلیة بتنویع منتجاتها و تطویرها لكسب مكانة بین المنتجات
.العالمیة للدهن و منافستها

خلق علاقات مع الأعوان الاقتصادیین الناشطة في نفس المجال.
صادراتها من المنتجاتتوسیع أسواقها بتطویر.
الحفاظ على مستوى الإنتاج و النشاط.
توسیع الوحدات الإنتاجیة لخلق مناصب عمل جدیدة.
التقلیل من المواد الأولیة المستوردة و محاولة توفیرها محلیا.
المحافظة على جودة المنتجات و الحرص على مطابقتها للمواصفات العالمیة.

العام للمؤسسة الوطنیة للدهنالتنظیم: المطلب الثاني
:الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة للدهنـ 1

: یضم الهیكل التنظیمي للمؤسسة الوطنیة للدهن مدیریة عامة و هیاكل مركزیة هي

مدیریة التخطیط و الرقابة.
مدیریة المالیة.
مدیریة الموارد البشریة.
مدیریة التمویل.
مدیریة الإنتاج و النوعیة.
المدیریة التقنیة.
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:وحدات إنتاجیة موزعة عبر التراب الوطني و هي) 6(كما تضم المؤسسة ست 

الوحدة الإنتاجیة بالأخضریة(UPL).
الوحدة الإنتاجیة بالجزائر(UPA).
 الوحدة الإنتاجیة بسوق أهراس(UPSA).
 الوحدة الإنتاجیة بالشراقة(UPC).
 الوحدة الإنتاجیة بوهران(UPO).
الوحدة الإنتاجیة سیق بمعسكر(UPS).

ENAPالهیكل التنظیمي العام لمؤسسة الدهن ):2(الشكل رقم

من وثائق الوحدة: المصدر

المدیریة العامة

قسم الإعلام الآلي قسم المخبر المركزي قسم الأمن الصناعي الأمانة

مدیریة 
التخطیط و 

الرقابة

مدیریة 
المالیة

مدیریة 
التموین

مدیریة 
المبیعات و 

التسویق

مدیریة 
الموارد 
البشریة

مدیریة 
الإنتاج و 
النوعیة

المدیریة 
التقنیة

وحدة الإنتاج 
الأخضریة

وحدة الإنتاج 
سوق أھراس

وحدة الإنتاج 
واد السمار

وحدة الإنتاج 
معسكر/سیق

الإنتاج وحدة 
وھران

وحدة الإنتاج 
الشراقة
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: تقدیم وحدة الإنتاج بالأخضریة- 2

نظرا لأن عینتنا كما سیأتي فیما بعد ستكون على مستوى وحدة الإنتاج بالأخضریة و هي وحدة 
من خلال هذا المطلب من وحدات الإنتاج للمؤسسة الوطنیة للدهن، فسوف نتطرق في هذا الفصل 

إلى عرض  تنظیم الوحدة و وصف مختلف وظائفها أما المعلومات العامة عن الوحدة فمبینة في 
:البطاقة التقنیة التالیة

:(UPL)ة الإنتاج بالأخضریةالبطاقة التقنیة للوحد):1(الجدول رقم

)UPL(بالأخضریةوحدة الإنتاج و التوزیع اسم الوحدة
)SPA(شركة ذات أسهم الشكل القانوني

)10200(الأخضریة ولایة البویرة05الطریق الوطني رقم المقر الاجتماعي
جزائریةالجنسیة
إنتاج و توزیع الدهونالنشاط

1983جانفي01تاریخ الإنشاء

عدد العمال
عامل مؤقتعامل دائم

المجموع
عون تنفیذعون تحكمإطارتنفیذعون عون تحكمإطار

348516411332329

026.90.29.72/026.90.10.66الهاتف

90.10.12026./026.90.14.48الفاكس

.معلومات مقدمة من مصلحة تسییر المستخدمین:المصدر

قطاع : تقوم الوحدة بإنتاج عدة أنواع من المنتجات و التي تستفید منها عدة قطاعات منها
الخ، ومن أجل تأدیة مهامها المتغیرة والشاملة وتنفیذ ...العمارات والسیارات والقطاع المخفف

مختلف عملیاتها، ومن أجل أن تعمل في شروط جیدة یجب على الوحدة أن تتبنى نوع من 
:التنظیمات الهیكلیة الفعالة، و نجد في مختلف الوحدات الإنتاجیة الهیكل التنظیمي الآتي
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UPL)(الهیكل التنظیمي لوحدة الإنتاج بالأخضریة ): 3(الشكل رقم 

.من وثائق الوحدة: المصدر

المدیریة العامة

الأمانة العامة

مراسل النوعیة  للوحدة

مصلحة الأمن و الوقایة

التخطیط و الرقابةمصلحة

دائرة الإدارة و 
المالیة

الدائرة الدائرة التقنیةدائرة الإنتاج
التجاریة

دائرة التطویر و 
النوعیة

مصلحة تسییر 
المستخدمین

مصلحة 
التخطیط

مصلحة 
المناھج

مصلحة الشراء 
و النقل

مصلحة مراقبة 
المواد الأولیة

المصلحة 
الاجتماعیة

مصلحة إنتاج 
الدھن الأبیض

مصلحة 
الصیانة

مصلحة تسییر 
المخازن

مصلحة مراقبة 
المنتوج النھائي

مصلحة لمالیة و 
المحاسبة

مصلحة إنتاج 
الدھن الملون

مصلحة

المنافع

مصلحة 
المبیعات

مصلحة تطویر 
النوعیة

دائرة الإعلام 
الآلي

مھندس 
إعلام آلي

مبرمج إعلام 
آلي

مصلحة إنتاج 
الراتنج
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:مدیر الوحدة-
یرأس كل وحدة مدیر یتمتع بالقدرة على التسییر و الإدارة ویحرص على الأداء الجید للوحدة،  كما 

.یرجع إلیه اتخاذ القرارات الهامة على مستوى الوحدة

:الأمانة العامة-
مباشرة للمدیریة العامة حیث تلعب دور الوسیط أو مركز العبور، حیث یتم على وهي تابعة

.مستواها

 مسك السجلات، واستقبال الملفات الآتیة من خارج المؤسسة، لدراستها وتصنیفها حسب
.نوعیة كل مصلحة

إعلام المصالح المعنیة بوصول ملفات تستوجب دراستها.
الكبیرة إلى المدیر، لاتخاذ القرارات اللازمة بشأنهاإرسال نسخة من الملفات ذات الأهمیة.
مسك الملاحظات أو الاحتیاجات الخاصة بالمصالح وإرسالها إلى المدیریة.

:مصلحة التخطیط والمراقبة-
تعمل هذه المصلحة تحت إشراف الرئیس بمساعدة سكرتیرة وعون أخصائي وتعتبر هذه المصلحة 

: من أهم المصالح بالوحدة نظرا لأهمیة المهام الموكلة لها والمتمثلة في

 مسك المعلومات الخاصة بنشاط الوحدة مثل كمیة الإنتاج والمبیعات، الأنواع المنتجة من
.الخ...الدهن

لاستمارات الطویلة المدىإعداد مخطط ا.
متابعة أسعار المواد الأولیة.
إعداد المیزانیة الشهریة والسنویة.
الاطلاع على نشاطات المصالح الأخرى، لتتم عملیة المراقبة على الخطة الموضوعیة.

.إعداد مخطط سنوي للتنبؤ بالسنة اللاحقة
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:دائرة الإعلام الآلي)1
الإعلام الآلي ویساعده مهندس آخر بالإضافة إلى مبرمج في الإعلام یرأس الدائرة مهندس في 

:وتتولى هذه الدائرة القیام بالمهام التالیة. الآلي

تعمیم استعمال الإعلام الآلي في جمیع مصالح ودوائر الوحدة.
صیانة وسائل ومعدات الإعلام الآلي.
ضمان السیر الحسن والسرعة للمعلومات داخل الوحدة.
الیومیات والفواتیر، وكذلك التقاریر المتعلقة بكلیة الإنتاج، وإرسالها لمصلحة إعداد

.المحاسبة لیتم ترتیبها والاحتفاظ بها
وتجدر الإشارة إلى أن عمل هذه الدائرة یتركز على سریة البیانات و إمكانیة الاحتفاظ بالوثائق 

.لیة التخزین وكذا مراقبة المخزونوذلك بوضع رموز لجمیع المواد الأولیة والبضائع لتسهیل عم

:دائرة الإدارة والمالیة) 2
منذ نشأة المؤسسة وبدایة نشاطها وهي تلعب دورا مهما في جمع المعلومات وتنظیمها، وفي 

تم تقریر اللامركزیة في التسییر المحاسبي للوحدة فأصبحت تتمتع بأهمیة أكبر 01/04/1974
سبیة الخاصة بها بدقة، إضافة إلى معرفة النتائج المحصل حیث تمكنت من معرفة مكانتها المحا
أین أصبحت المحاسبة تعتمد على الإعلام 01/07/1974علیها من خلال نشاطاتها بدایة من 

.تحولت من مصلحة للمالیة والمحاسبة إلى دائرة للإدارة والمالیة1990الآلي، وفي سنة 

:دائرة الإنتاج)3

ل المباشر عن تنفیذ برنامج الإنتاج المسطر كما أنها تقوم بجمع تكالیف إن هذه الدائرة هي المسؤو 
الإنتاج لمختلف أنواع الدهن المنتجة بهدف تلبیة حاجات ومتطلبات السوق، ولضمان الأداء الجید 
وتحقیق الأهداف الموضوعة في الخطة المسطرة تم تقسیم هذه الدائرة إلى ثلاث مصالح كل منها 

:لمخصص له وهيیعمل في المجال ا
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:مصلحة التخطیط) 1- 3
:بـتهتم هذه الدائرة أساسا

عمارات، صناعي، سیارات، لماع، :مثلةإعداد جدول یبین فیه أنواع الدهون المنتج
.الخ...مخفف

تسلیم الطلبات من الدائرة التجاریة ومتابعتها.
متابعة تكالیف الإنتاج، مع تحدید نهایة الإنتاج والاستلام.
 تحدید مواد التعبئة والتغلیف الملائمة لكل منتوج، ومراقبة المواد الأولیة ومواد التعبئة

.المتوفرة
الاتصال بالدائرة التنفیذیة لصیانة العتاد وتصلیحه في حالة ورود أعطال.
تحضیر اجتماع شهري مع الدائرة التجاریة لتحدید برنامج الإنتاج للشهر القادم.
 الثلاثیة والسداسیة والسنویة للإنتاجإعداد المیزانیة.

:مصلحة إنتاج الدهن الأبیض) 2- 3

بها رئیس ورشة و فریق عمال وتقوم هذه المصلحة بإنتاج الدهن الأبیض الخاص بقطاع 
من إنتاج المؤسسة موزعة حسب القطاعات %75البناء و السیارات والهیاكل، حیث تساهم بنسبة 

:الدهن الأبیض خلال ثلاث مراحل كما یليالمختلفة، وتتم عملیة إنتاج

مرحلة الخلط.
مرحلة السحق.
مرحلة التذویب.

وفي النهایة یتم إرسال عینة من الدهن إلى المخبر لیتم التأكد من تركیبتها ومراقبتها وتحلیل 
.مدى مطابقتها للمواصفات المطلوبة  لیتم تحویلها بعد ذلك إلى مصلحة التعلیب
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:إنتاج الدهن الملونمصلحة ) 3- 3
تتكون هذه المصلحة أیضا من رئیس و فریق عمال، ینصب اهتمامهم على إنتاج الدهن 

من إنتاج %25الخ،  حیث یساهم بنسبة ...الملون لقطاع السیارات، البناء، هیاكل العربات
.الوحدة، وبعد إنتاج الكمیات المطلوب ومراقبتها یتم إرسالها للتعلیب في عدة أشكال

رع التعلیبف:
تختص هذه المصلحة بتعلیب المنتجات التي تم مراقبتها في المخبر والمصادقة على مطابقتها 

غ إلى علب 100للمواصفات المطلوبة في عدة أشكال من التعلیب حیث یتراوح وزن العلب من 
غ، كما تختص هذه المصلحة باختیار أنواع العلب وأشكالها والمماثلة200أنواع برامیل من

.طبقا مع نوعیة المنتوج

:الدائرة التقنیة) 4
تلعب هذه الدائرة دورا مهما نظرا لما تقدمه من خدمات كبیرة للتجهیزات والنتاج، إذ تقوم 
بصیانة جمیع آلات وتجهیزات الوحدة كما تسهر على تسییر التجهیزات من مكیفات ومسخنات 

.وغیرها

:مصلحة المناهج) 1- 4

ة بمساعدة مهندس مناهج وتقني سامي في المناهج بالإضافة إلى رئیس فرع یسیرها رئیس المصلح
:الدراسة والتحضیر ومسیر یشرف على قطع الغیار وعمال آخرین، وتتمثل مهام هذه المصلحة في

الخ...جمع وإعداد الملفات الخاصة بقطع الغیار، تطویر الآلات.
دمسك ملفات تبین موجودات الوحدة من آلات معدات عتا.
تقسیم عمل الصیانة حسب التخصصات.
شراء قطع الغیار الضروریة.

وتجدر الإشارة إلى أن عمل هذه المصلحة یتم بالتنسیق الدائم والمستمر مع باقي مصالح 
.الوحدة
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:مصلحة الصیانة) 2- 4
یشرف علیها فریق عمل مكون من رئیس مصلحة رئیس فرع المیكانیك الصناعیة، رئیس فرع 

: الكهرباء بالإضافة إلى مجموعة من العمال، ویسهر هؤلاء على تحقیق نوعین من الصیانة

 قبلیة(صیانة أولیة:(
أو وتسمى كذلك صیانة وقائیة لأنها تتم عندما تكون هناك احتمال وقوع أي خلل أو عطل، 

:عند انخفاض إنتاجیة أي آلة والهدف من هذا النوع من الصیانة تتمثل في

التجهیزات وحالتهاةمحاولة تحسین مرد ودی.
التقلیل أو الحد من تأكل الآلات بفعل تشغیلها.
 أي تكلفة الفرصة (تخفیض التكالیف قدر ما یمكن كتكالیف الإصلاح وتكلفة توقف العمل

).البدیلة
الجدیدة لعملیة الإصلاحتهیئة الشروط.

صیانة بعدیة:
یقوم هذا النوع من الصیانة عند حصول عطل ویكون التدخل في هذه الحالة للتصلیح الفعلي للآلة 

.بصفة مؤقتة أو بصفة كلیة ونهائیة

:مصلحة المنافع) 3- 4
:المشرف علیها هو رئیس المصلحة یساعده رئیس فرع بمساعدة ثلاث مستخدمین یهتمون ب

الخ... تسییر العتاد النفعي، كالمسخنات، المكیفات.
كمالیات البناء، الكهرباء، طلاء : ضمان العملیات الخاصة بالمنفعة الذاتیة للوحدة مثل

.الخ...الجدران توفیر المیاه
وأخیرا یمكن القول أن هذه الدائرة تلعب دورا حیویا وفعالا لأنها تتدخل في كل مراحل الإنتاج 

البیع وتسلیم بثمان في الأوقات المحددة، وهذا ما یؤدي بنا إلى تخفیض التكالیف من جهة وبالتالي 
.والحصول على رضا الزبون من جهة ثانیة
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:دائرة النوعیة والتطویر) 5

:على العموم تهتم هذه الدائرة بما یلي

مراقبة نوعیة المادة الأولیة الداخلة للوحدة والتأكد من صلاحیتها.
 المنتجات الخامةمراقبة.
متابعة الزبائن، وضمان خدمات ما بعد البیع.
صیانة التركیبات المناسبة لكل منتوج.

وللقیام بالمهام السابقة تعتمد الدائرة على مخبر یهتم بالبحث والتطویر للوصول إلى المقاییس 
: الدولیة وتنقسم هذه الدائرة إلى المصالح التالیة

:الأولیةمصلحة مراقبة المواد) 1- 5

:تبدأ مهمة هذه المصلحة قبل شراء المواد الأولیة حیث

 تقوم باستلام علبة من المواد الأولیة التي ترغب الوحدة في شرائها ثم القیام بالتحلیل
.المناسب لها

القیام بالتحلیل المناسب لهذه المواد، والتأكد من مطابقتها للمواصفات المطلوبة.
.ذ عینة ثابتة من هذه المواد، والتأكد من صلاحیتهابعد شراء هذه المواد تؤخ

:مصلحة مراقبة المنتجات النهائیة) 2- 5

تقوم هذه المصلحة بمراقبة المنتجات النهائیة تامة الصنع قبل عملیة التعلیب للتأكد من 
مطابقتها للمواصفات المطلوبة من طرف الزبائن، حیث ترسل عینة من هذا المنتوج إلى مخبر 
الوحدة لإخضاعها للمراقبة، فإذا كانت مطابقة للمواصفات تعطي المصلحة الموافقة على عملیة 
التعلیب، و في الحالة العكسیة تتم عملیة تعدیل المنتوج عن طریق إضافة المواد المناسبة 

.للحصول على الجودة المطلوبة
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:مصلحة تطویر النوعیة) 3- 5

درها الزبون فیها الطلاء المناسب بالمواصفات المطلوبة، تتم هذه العملیة بناء على طلبیة یص
المناسب و مكوناته، ثم یتم الاحتفاظ بهذه الطلبیة و إعطاء " الراتنج"بعدها یتم تحدید نوعیة و لون 

:التركیبة لمصلحة الإنتاج لانجاز الطلبیة، و على العموم تقوم هذه المصلحة بما یلي 

 من حیث النوعیةالقیام ببحوث لتطویر المنتجات.
تلبیة حاجیات الزبون عن طریق تحضیر النوعیة المطلوبة.
إعداد الصیغ المناسبة لكل نوع من الدهن.
: الدائرة التجاریة) 6

تلعب الدائرة التجاریة دورا فعالا في الوحدة باعتبارها همزة الوصل التي تربط الوحدة بالعالم 
:المهام التي تقوم بها و التي من بینها ، بالإضافة إلى )موردین، زبائن(الخارجي 

شراء المواد الأولیة، تخزین، تسییر المخزون و البیع.
مراقبة و دراسة تطور السوق و إعلام الدائرة الإنتاجیة بذلك.

:     ولضمان السیر الحسن و الفعال لهذه الدائرة تم تقسیم هذه الدائرة إلى ثلاث مصالح و هي

:النقلمصلحة الشراء و ) 1- 6

تضم رئیس مصلحة و ثلاث محاسبین و مبرمج نقل و سائقین، تجمع هذه المصلحة بین 
الشراء و النقل و تتمثل مهمتها في تموین ورشات الإنتاج بالمواد الأولیة من مواد تعبئة و تغلیف 

جیة، وذلك تبعا للبرنامج السنوي للإنتاج لتجنب وقوع أي انقطاع في المواد أثناء العملیة الإنتا
:وتنقسم هذه المصلحة إلى فرعین
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فرع الشراء:
:يتكمن مهمته فیما یل

البحث عن الموردین المحلیین و اختیار الأفضل.
من الخارج لاختیار الموردین المناسبین و الاهتمام دتقدیم طلب للمدیریة في حالة الاستیرا

.بعملیات الشحن و الجمركة
 تحدید كل متطلباتهاستقبال برنامج الإنتاج و.
 إعداد مخطط التموین(تسییر عملیة الشراء، التخزین.(
فرع المصاریف:

:بعد تحدید الكمیة اللازمة من طرف فرع الشراء یهتم هذا الفرع بمایلي

تحدید المصاریف الناتجة عن عملیة الشراء و النقل.
توفیر وسائل النقل الضروریة بالاتفاق مع مؤسسات النقل.
 الطلبیات إلى الزبائن بناء على طلب مصلحة البیعإیصال.
:مصلحة البیع) 2- 6

یشرف علیها رئیس مصلحة یساعده رؤساء فروع بالإضافة إلى رئیس فرقة أمین المخزن و 
:عمال تتمثل مهمتهم فیما یلي

تسویق المنتجات.
تسییر المخزون النهائي.
 و هماو هذا ما أدى إلى خلق فرعین تابعین لهذه المصلحة:
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فرع التسویق:
:یهتم هذا الفرع بما یلي

 الرد على طلبات الزبائن إما بتوفیر الطلبیة حالا، لو تقدیم تاریخ التسلیم بالتعاون مع
.مصلحة الإنتاج

إعداد جدول الطلبیات و تسلیمه لمصلحة الإنتاج بهدف توفیره.
 المنافسة إن وجدت و كذا لمعرفة أنواع القیام بدراسات السوق لتحلیل وضعیة الوحدة أمام

.الدهون المطلوبة من طرف المستهلكین
 تقسیم الزبائن إلى زبائن دائمین و الذین تولي لهم الوحدة أهمیة أكبر إضافة إلى زبائن

.یتعاملون مع الوحدة عن طریق الطلبیة
إعلام الزبائن بانتهاء الطلبیة.
فرع تسییر المخزون النهائي:

:الفرع بما یليیقوم هذا

توفیر أماكن تخزین الضروریة لتخزین المنتوج النهائي.
تسییر المخزون بإعداد بطاقات المخزون و الجرد.
إعداد فواتیر البیع.
توفیر الظروف المناسبة لحمایة المنتجات من التلف والضیاع.
مراقبة عملیات الشحن والنقل للمنتجات.
ائرة النوعیة والتطویر لتوفیر خدمات ما بعد البیعالتنسیق مع باقي الدوائر وخاصة د.
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: مصلحة تسییر المخزون) 3- 6

یشرف علیها فریق عمل مكون من رئیس مصلحة، رؤساء فروع، رؤساء فرق، أمناء مخازن 
:وسائقین و عمال یختصون في

استقبال المواد الأولیة و مواد التغلیف.
 المخازنتسییر المواد الداخلة و الخارجة من.
رؤساء الفروع و خاصة مصلحة الشراء والإنتاج و المحاسبة و ذلك للتأكد من عالتنسیق م

.وصول المواد الأولیة بالكمیة والنوعیة المطلوبة
المراقبة المستمرة و الدائمة للمخازن لتجنب وقوع أي خطا یكلف الوحدة.
 الخ...ان المراجعةمسك دفاتر الیومیة و مختلف السجلات كبطاقة المخزون، میز.
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ENAPالسعر على السلوك الشرائي لزبائن لأثربحث میداني :الثانيالمبحث 

:تمهید
شكالیة الموضوع و تعتمد إجابة عن لى الإإهم مراحل دراستنا كونها ستوصلنا أه الدراسة ذتعتبر ه

ه ذالمؤسسة الوطنیة للدهن و قد مرت هبتقدیمه لزبائن ن حیث قمنا یادراستنا المیدانیة على استب
.الدراسة بالمراحل التالیة

.تكوین العینة و الاستبیان:المطلب الأول
: تكوین العینة- 1
: مواصفات العینة: 1- 1
ن هم المراحل و الخطوات التي ینبغي اتباعها في الدراسات لأأطریقة اختیار العینة من نّ إ

ا تفرض على الباحث الاعتماد على ذدوات الدراسة فلأصیغة الموضوع هي التي تحدد نوع 
ا الغرض اعتمدنا ذفراد المجتمع بل جزء منه و لهأن یدرس كل ألا یستطیع إذاسلوب المعاینة 

هداف دراستنا بشكل أفضل أنها تحقق أفي دراستنا على عینة اخترناها عن قصد لأننا نرى 
نهم قادرین على تقدیم المعلومات عن أف مسبقا وبالتالي فإننا اتقینا عناصر العینة لأننا نعر 

.مشكلة البحث
: ه العینة دون سواها هو مایليذلى اختیار هإدت بنا أسباب التي هم الأأو من 

.وجود متغیرات ضابطة و مراقبة تساعد على سحب العینة-
.تتم بسرعة كبیرة و سهلة في نفس الوقت-
.كافیة عن طبیعة مجتمع البحثدلة أعطاء معلومات و إتتمیز بقدرتها على -
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:طریقة البحث: 2- 1
جراء الدراسة إنه في كثیر من الاحیان یستحیل أالدراسة على العینة هو إجراءن الهدف من إ

لى نتائج یمكن تعمیمها على إالمجتمع، فیكون اختیار العینة بهدف التوصل أفرادعلى كل 
ا كانت خصائص العینة تمثل خصائص المجتمع، من إذلك ممكنا ذمجتمع البحث، یصبح 

محل ن تؤثر في الظاهرة أكبر عدد ممكن من المتغیرات خاصة المتغیرات التي یحتمل أحیث 
.البحث و تفسیر العینة

صلي ممثلة و شریحة من المجتمع تتضمن خصائص المجتمع الأأنها جزء أو تعرف على 
ا المنطلق اتبعنا في دراستنا طریقة المعاینة التي ذهمن . فراد المجتمع تمثیلا صحیحاً ألجمیع 

:ساسیین هماأتلتزم بشرطین 
.صليتحدید المجتمع الأ-
.تحدید حجم العینة-

ن مجتمع البحث یتمثل في زبائن المؤسسة الوطنیة إثر السعر على قرار الشراء فأن دراستنا أبما 
لى المؤسسة و إخضریة إذ توجهنا بصفة مقصودة ما دراستنا المیدانیة كانت في وحدة الأأللدهن

شخص 30ى ـعلي شملت ـات العینة التـا مع مواصفـوع و تماشیــة الموضــا حسب طبیعذه
.مستجوب من عملیة الاستفتاء

:تكوین الاستبیان- 2
:المنهجیة المستعملة في جمع البیاناتالأدوات: 1- 2

همیة و ملائمة أكثر شیوعا و داة الأنعتبرها الأداة الاستمارة و ألقد استخدمنا في موضوعنا 
و اختزال أجراء الدراسة إلموضوع بحثنا سواء من حیث مساعدتنا على التحكم في ظروف 

.الوقت
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:الاستمارة2- 2
بعد اختیارنا لعینة البحث كان لابد من توزیع الاستمارات للتمكن من الحصول على المعلومات 

سئلة المقننة المغلقة ن الاستمارة هي مجموعة من الأألاختیار الفرضیة حیث یرى بعض الباحثین 
جاه اتأوو معلومات معینة جل الحصول على البیانات أالمبحوثین من لى إالمفتوحة التي توجه أو

نها تقنیة یستعملها الباحث للاتصال بالمبحوثین أیضا على أو موقف معین و تعرف أمعین 
سئلة التي لها اتصال و مجموعة الأأساسیة التي تتعلق بموضوع البحث الأالمعلوماتبغرض جمع 

.مباشر بفرضیات الدراسة
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تحلیل و تقدیم نتائج الدراسة: المطلب الثاني
:تقدیم نتائج الدراسة- 1

المتعلقة بالدراسة شرعنا في التحلیل استبیاناً 30التي تقدر بــ بعد توزیع و استرداد الاستبیانات
.والتبویبقابلة للتحلیلكل الاستبیاناتفوجدنا 
:نتائج تحلیل الدراسة- 2

سؤال قمنا بتحلیلها في جداول عادیة یتبع كل 14بالدراسة على تضمن الاستبیان الخاص
:یليكماوتمثیلا بیانیامنها تعلیقا

؟ENAPلمؤسسة لزبائنهي الصیغة القانونیة والتجاریةما:السؤال الأول
ENAPالصیغة القانونیة والتجاریة لزبائن مؤسسة : )02(جدول رقم 

موزع صناعيتجار الجملةعامةمؤسسة مؤسسة خاصةالبیان
1210080التكرار

0%26,66%33,33%40النسبة

بعد تحلیل نتائج الاستبیانمن إعداد الطلبة: المصدر

ENAPالتمثیل البیاني للصیغة القانونیة والتجاریة لزبائن مؤسسة : )04(الشكل رقم

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر
نلاحظ من خلال التمثیل أن الزبائن معظمهم من المؤسسات العامة والخاصة ویلیهم تجار 

.الجملة بنسبة أقل
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؟ENAPمنذ متى وأنت زبون لدى مؤسسة : السؤال الثاني
ENAPمدة تعامل الزبائن مع مؤسسة : )03(جدول رقم 

سنوات10أكثر من سنوات10إلى 5من سنوات5أقل من البیان
050817التكرار

%56,66%26,66%16,66النسبة

من إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیان: المصدر
ENAPلمدة تعامل الزبائن مع مؤسسة التمثیل البیاني ):05(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر 
10الزبائن الذین یتعاملون مع المؤسسة منذ أكثر من أننلاحظ التمثیل البیانيمن خلال 

.سنوات بنسبة كبیرة
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؟ENAPراض عن منتجات أنتهل :السؤال الثالث
ENAPدرجة رضا الزبائن على منتجات مؤسسة ): 04(الجدول رقم 

غیر راض تماماغیر راضينوعا ماراضراضي جداالبیان
06190500التكرار

00%16,67%63,33%20النسبة

من إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیان: المصدر

ENAPالتمثیل البیاني درجة رضا الزبائن على منتجات مؤسسة ): 06(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

ENAPالمستهلك راض عن المنتجات المقدمة من مؤسسة أنیتضح بیانا الذمن خلال ه

نوعا ما الراضیةةثم تلیها الفئ%20ـــــبجدا قدرتالفئة الراضیةأما%63,33حیث قدرت ب 
.%16,67بنسبة 
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ما هي أسباب اختیارك لهذه المنتجات ؟:السؤال الرابع
ENAPاختیار منتجات مؤسسة مقیاس):05(جدول رقم 

سمعة المؤسسةالمنتوجاتجودةسعر المنتوجاتالبیان
102517التكرار

%56,67%83,33%33,33النسبة

من إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیان: المصدر

ENAPالتمثیل البیاني لقیاس اختیار منتوجات مؤسسة ): 07(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

.یعتمدون على الجودة لاختیار المنتجاتمن خلال التمثیل البیاني نلاحظ أن الزبائن 
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؟ENAPكیف یتم توزیع منتجات مؤسسة :السؤال الخامس
ENAPتوزیع منتجات مؤسسة كیفیة): 06(الجدول رقم 

من طرف الوسطاءمن طرف المؤسسةالبیان
269التكرار

%30%86,66النسبة

إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیانمن : المصدر

ENAPتوزیع منتجات مؤسسة لكیفیةالتمثیل البیاني ): 08(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

.كبیرةمن خلال التمثیل البیاني نلاحظ أنه یتم توزیع المنتجات من طرف المؤسسة بنسبة 

ENAPمؤسسةلزبائنالشراءقرارعلىالسعرلأثرتطبیقیةدراسة: الرابعالفصل

80

؟ENAPكیف یتم توزیع منتجات مؤسسة :السؤال الخامس
ENAPتوزیع منتجات مؤسسة كیفیة): 06(الجدول رقم 

من طرف الوسطاءمن طرف المؤسسةالبیان
269التكرار

%30%86,66النسبة

إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیانمن : المصدر

ENAPتوزیع منتجات مؤسسة لكیفیةالتمثیل البیاني ): 08(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

.كبیرةمن خلال التمثیل البیاني نلاحظ أنه یتم توزیع المنتجات من طرف المؤسسة بنسبة 

بیان السؤال الخامس

ENAPمؤسسةلزبائنالشراءقرارعلىالسعرلأثرتطبیقیةدراسة: الرابعالفصل

80

؟ENAPكیف یتم توزیع منتجات مؤسسة :السؤال الخامس
ENAPتوزیع منتجات مؤسسة كیفیة): 06(الجدول رقم 

من طرف الوسطاءمن طرف المؤسسةالبیان
269التكرار

%30%86,66النسبة

إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیانمن : المصدر

ENAPتوزیع منتجات مؤسسة لكیفیةالتمثیل البیاني ): 08(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

.كبیرةمن خلال التمثیل البیاني نلاحظ أنه یتم توزیع المنتجات من طرف المؤسسة بنسبة 

من طرف المؤسسة

من طرف الوسطاء



ENAPمؤسسةلزبائنالشراءقرارعلىالسعرلأثرتطبیقیةدراسة: الرابعالفصل

81

؟ENAPكیف یتم تنشیط المبیعات لدى مؤسسة :السؤال السادس
ENAPكیفیة تنشیط مبیعات مؤسسة ):07(الجدول رقم 

لا یوجدخصم في الكمیةخصم تجاريالبیان
160608التكرار

%26,67%20%53,33النسبة

الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیانمن إعداد : المصدر

ENAPالتمثیل البیاني لكیفیة تنشیط المبیعات لمؤسسة ): 09(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

.نلاحظ من خلال التمثیل البیاني أن المؤسسة تعتمد في تنشیط مبیعاتها على الخصم التجاري
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ما هي الطریقة المستعملة في حالة الخصم التجاري؟-
الطریقة المستعملة في حالة الخصم التجاري): 08(الجدول رقم 
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.نلاحظ أن الطریقة الأكثر استعمالا في حالة الخصم التجاري هي إضافة في الكمیة
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؟ENAPكیف یتم تسعیر منتجات مؤسسة :السؤال السابع
ENAPمعاییر تسعیر منتوجات مؤسسة ): 09(الجدول رقم 

حسب التمیز والجودةحسب التكالیفحسب المنافسةالبیان
151922التكرار

%73,33%63,33%50النسبة

تحلیل نتائج الاستبیانمن إعداد الطلبة بعد : المصدر

ENAPتمثیل بیاني لمعاییر تسعیر منتوجات مؤسسة ): 11(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

.نلاحظ أنه یتم تسعیر منتجات المؤسسة حسب التمیز والجودة بنسبة كبیرة
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؟ENAPمؤسسة من أكثري تعتمد علیه الذما هو المنتج :لثامنالسؤال ا
ENAPمؤسسةمن منتجاتالأكثر طلباً المنتج ): 10(الجدول رقم 

دهن الصناعةدهن البناءدهن الهیاكلالبیان
062410التكرار

%33,33%80%20النسبة

نتائج الاستبیانمن إعداد الطلبة بعد تحلیل : المصدر

ENAPالتمثیل البیاني للمنتج الأكثر طلباً من منتجات مؤسسة ): 12(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

%80كبر نسبة من الزبائن اختارت دهن البناء بنسبة أأنتمثیل البیانيالملاحظ من خلال ال

. لهیاكلخیرا دهن اأثم بنسبة صناعةیلیها دهن ال
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؟ENAPفي سعر المنتجات المقدمة من طرف رأیكما :السؤال التاسع
ENAPجات مؤسسة ترأي الزبون في سعر من): 11(الجدول رقم 

منخفضمتوسطمرتفعالبیان
5250التكرار

0%83.33%16,67النسبة

من إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیان:المصدر
ENAPلرأي الزبون لمنتجات مؤسسة التمثیل البیاني ): 13(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

ثم تلیها مرتفع %83.33بنسبة جابات المستهلكین كانت متوسط إمعظم أنتوضح النتائج 
.المؤسسة استطاعت ان توفر للمستهلك سعر متوسطأنا دلیل على ذوه%16,67بنسبة 
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؟ENAPثر مباشر في شراء منتجاتألهلسعران أهل ترى ب:السؤال العاشر
ENAPتأثیر السعر على شراء منتجات ): 12(الجدول رقم 

لانعمالبیان
2010التكرار

%,33,33%66,66النسبة

من إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیان: المصدر

ENAPالتمثیل البیاني لنسبة تأثیر السعر على شراء منتجات ): 14(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

.ENAPنلاحظ أن للسعر أثر كبیر في شراء منتجات 
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؟ENAPما هو تقییمك لجودة منتجات مؤسسة :السؤال الحادي عشر
ENAPدرجة تقییم جودة منتجات مؤسسة ): 13(الجدول رقم 

متوسطةجیدةممتازةالبیان
7185التكرار

%16,67%60%23,33النسبة

من إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیان: المصدر

ENAPالتمثیل البیاني لدرجة تقییم جودة منتجات مؤسسة ): 15(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

ضمن ENAPالمستهلكین ترتب منتجات مؤسسة آراءأغلبیةن أتمثیل البیانيتوضح نتائج ال
.لمتوسطةواممتازةو كانت النتائج متقاربة مع الجودة الالجیدةالجودة 
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؟ENAPفي التسهیلات التي تقدمها مؤسسةرأیكما :السؤال الثاني عشر

ENAPالتسهیلات المقدمة من طرف مؤسسة): 14(الجدول رقم 

المؤسسة لا تقدم تسهیلاتالمؤسسة تقدم تسهیلاتالبیان
1911التكرار

%36,67%63,33النسبة

من إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیان: المصدر

ENAPالتمثیل البیاني لدرجة التسهیلات المقدمة من طرف مؤسسة ): 16(التمثیل البیاني 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

بنسبة أكثر هناك من ن المؤسسة تقدم تسهیلاتأوجدنا بویبهمن خلال السؤال المباشر و ت
.یجدها محفزة وجیدة تلیها تسهیلات في آجال الدفع
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مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر

بنسبة أكثر هناك من ن المؤسسة تقدم تسهیلاتأوجدنا بویبهمن خلال السؤال المباشر و ت
.یجدها محفزة وجیدة تلیها تسهیلات في آجال الدفع
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؟أخرىو التعامل مع مؤسسةENAPهل تفكر في تغییر مؤسسة:السؤال الثالث عشر
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13.33%20%66.67%النسبة

من إعداد الطلبة بعد تحلیل نتائج الاستبیان: المصدر

ENAPنوعیة التحسینات المنتظرة من مؤسسة التمثیل البیاني ل): 18(الشكل رقم 

مستخلص من الجدول اعلاه: المصدر
نلاحظ من خلال التمثیل البیاني أن أغلبیة التحسینات التي ینتظرها الزبون هي تحسین المنتج 

.والجودة وتلیها تخفیضات في الأسعاربحد ذاته من خلال العبوة، الألوان
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:خاتمة

تبین أن هذه المؤسسة )UPL(الأخضریة و وحدة )ENAP(بعد دراستنا للمؤسسة الوطنیة
.التوزیع في نشاطاتهاتتبنى سیاسة

 تتجلى ذلك في تشكیلة منتجاتها الواسع و كذلك في كل مرة تحاول تجدید أو تحسین أو تقدیم
.جدیدة و مختلفة و بجودة عالیةمنتجات 

كما أنها تسعى جاهدة إلى محاولة التقلیل من حدة التبعیة الخارجیة من حیث المواد الأولیة.
 وعلیه فإن المؤسسة تبذل أموال و جهود كبیرة في سبیل التجدید و التنویع و إثراء منتجاتها

.أسواقها الخارجیةوبتالي ضمان حصتها السوقیة الوطنیة و محاولة توسیع 
 كبر نسبة من السوق أتعتبر المؤسسة الوطنیة للدهن مؤسسة إنتاجیة و هي تسیطر على

المحلیة وذلك لجودة منتجاتها و كذا الدعم المقدم من طرف الدولة و بهذا فهي لا تجد منافسة 
.كبیرة خاصة على مستوى السعر

لمعاییر الرئیسیة التي تحكم قرار الشراء و تم إعداد الاستبیان و التي تشیر نتائجه إلى أن ا
.تتمثل أساسا في جودة و أسعار المنتجاتENAPلمنتجات مؤسسة 

كما أنها تسعى جاهدة إلى محاولة التقلیل من حدة التبعیة الخارجیة من حیث المواد الأولیة.



الخاتمة العامة

ةـامـعـة الـمـاتــخــال
الذي یندرج ضمن الدراسات سلوك المستهلكإلى أثر السعر على البحث هذا تطرقنا من خلال 

كیف تؤثر السیاسة السعریة على "من الإشكالیة المطروحة وانطلاقاالحدیثة في مجال التسویق 
قمنا بتحلیل .بصفة خاصةلدهنلالوطنیةمؤسسةالمنتجاتبصفة عامة و على ءقرار شرا

إلى القرار الشرائي ومحدداته التي تتفرع إلى جوانبه الرئیسیة بالتعرض أولا لى إالموضوع 
التسویقیة المتمثلة في سیاسات وإستراتیجیات عناصر محددات ال،نفسیة،وكذلك اجتماعیة،اقتصادیة

لى المدخل المستند المزیج التسویقي التي من بینها السعر الذي درسنا أهم مداخل تحدیده وركزنا ع
ثم أوضحنا في الأخیر .على دراسة سلوك المستهلك من خلال التسعیر على أساس القیمة المدركة

استجابتهركائز هذه الطریقة التي تستند على فهم مستویات إدراك المستهلك للسعر وبالتالي نمط 
ر السعر على عملیة المفاضلة اثلاختبارلتغیراته ومن ثمة كیفیة إجراء الدراسات التسویقیة الهادفة 

.جات عند اتخاذ قرار الشراءو بین البدائل والمنت
:الجانب النظرينتــــــــــائج

:تمكنا من خلال هذا التحلیل النظري للموضوع المدروس من التوصل إلى النتائج التالیة
درته عداد برنامج تسویقي ناجح بمقإن الهدف الرئیسي من دراسة المستهلك خلال الشراء هو إ-
،التوزیع،المتمثلة في المنتوجعناصر المزیج التسویقيفي قرار الشراء من خلال تكامل ثیرأالت

.السعر و بعده التسویقي،الترویج
على عدد جات بناءً و بین عدّة بدائل من المنتالاختیارالمستهلك قراراه الشرائي على أساس يیبن-

.ي المنتوج لتحقیق القیمة المدركةمن المعاییر التي تمثل الخصائص المرجوة ف
یختلف مفهوم السعر من وجهة نظر المؤسسة عنه بالنسبة للمستهلك وكلما تقارب المفهومان -

.فذلك یعد مؤشرا على نجاح التصور التسویقي داخل المؤسسة
:للسعر وفق ثلاثة مستویاتالمؤسساتیمكن تصنیف رؤیة -

.طي تكالیف المؤسسة ویحقق لها هامش ربحغذي یالسعر الموجه بالتكلفة وهو السعر ال
.بالسوق والمنافسة وهو السعر الذي یكون سلاحا لمواجهة المنافسینوجه مالسعر ال

التوازن السعر الموجه بالمستهلك وهو السعر الذي یقبله المستهلك ویدرك أنه السعر الذي یحقق
.بین التضحیات المقدمة والمنافع المدركة للمنتوج



الخاتمة العامة

:هج المؤسسات عدة طرق لتحدید أسعارها هيتنت
التسعیر على أساس المنافسة ،التسعیر على أساس الطلب،التكلفة،أساسالتسعیر على -

.والتسعیر على أساس القیمة المدركة للمستهلك
أساس القیمة تحاول المؤسسات في إطار توجهها نحو المستهلك تبني طریقة التسعیر على -

.والتي تعتمد على الدراسات الحدیثة في مجال سلوك المستهلكالمدركة من قبله 
یقصد بالقیمة المدركة الفرق بین المنافع التي یتوقع المستهلك الحصول علیها من المنتوج -

.)تكلفة الطاقة والتكلفة المعنویةتكلفة الوقت،التكلفة النقدیة،(والتكلفة الكلیة التي سیدفعها 
ق ضمن هذه الطریقة في صیاغة المزیج التسویقي الكفیل بتعزیز القیمة یتمثل دور رجل التسوی-

بحثه عن الخصائص المحددة لهذه المدركة التي یرجو المستهلك الحصول علیها وذلك من خلال 
لتحدید تفضیلات الاستبیانات،طریقة البحث عن الداوفععلى الملاحظة،بالاعتمادالقیمة 

.المستهلك
رجل التسویق الناجح یستطیع من خلال دراسة الدقیقة للعوامل الداخلیة ن أومن هنا نقول -

هدافها المنشودة و تحقق لها قدرا أسعریة ملائمة تحقق للمؤسسة إستراتجیةن یرسم أوالخارجیة 
.التسعریةالإستراتجیةعالیا من المرونة في 

اتخاذ قرار الشراء یستلزم منا دراسة السعر إن دراسة السعر كمعیار من معاییر المفاضلة عند-
المدرك أي السعر المعبر عن القیمة المدركة للمنتوج من خلال محاولة فهم مستویات إدراك 

الحساسیة للسعر التي تشمل إدراك المستهلك والمتمثلة في العلاقة بین السعر والجودة المدركة،
.قارنة مع السعر المرجعيالتضحیة المقدمة للحصول على المنتوج وكذلك الم

وبالتالي یصبح (یتفاوت السعر في دلالته على جودة منتوج معین إلى مؤشر رئیسي علیها -
غیاب تجربة شراء سابقة،المعیار الرئیسي للمفاضلة إذا كانت العلامة التجاریة غیر معروفة،

یتقلص دور ه الحالات،وفي عكس هذ)السعر المرتفع لما یكون هو المعلومة الوحیدة عن المنتوج
.جاتو بین المنتالاختیارالمعیار الأول في يالسعر عند اتخاذ القرار الشرائي وتصبح الجودة ه

وبالتالي التي تتدخل مجتمعة للتأثیر على إدراك المستهلك للسعر،العدید من العواملهناك-
الولاء العوامل الموقفیة،تصادیة،على استجابته لتغیراته حیث تتمثل في العوامل الدیموغرافیة والاق

مدى توافر المعلومات للعلامة إضافة إلى عوامل تتعلق بالمنتوج تندرج ضمنها المخاطر المدركة،
.ل التسویقیة أیضامحول المنتوج وطبیعته مع تأثیر العوا



الخاتمة العامة

:نتائج الجانب التطبیقي
تبین أن هذه المؤسسة تتبنى UPLووحدة الأخضریة ENAPدراستنا للمؤسسة الوطنیة للدهن بعد 

.سیاسة التوزیع في نشاطاتها
تتجلى ذلك في تشكیلة منتجاتها الواسع و كذلك في كل مرة تحاول تجدید أو تحسین أو -

.تقدیم منتجات جدیدة و مختلفة و بجودة عالیة
.ولیةكما أنها تسعى جاهدة إلى محاولة التقلیل من حدة التبعیة الخارجیة من حیث المواد الأ-
وعلیه فإن المؤسسة تبذل أموال و جهود كبیرة في سبیل التجدید و التنویع و إثراء منتجاتها -

.وبتالي ضمان حصتها السوقیة الوطنیة و محاولة توسیع أسواقها الخارجیة
كبر نسبة من السوق أتعتبر المؤسسة الوطنیة للدهن مؤسسة إنتاجیة و هي تسیطر على -

دة منتجاتها و كذا الدعم المقدم من طرف الدولة و بهذا فهي لا تجد منافسة المحلیة وذلك لجو 
.كبیرة خاصة على مستوى السعر

 و تم إعداد الاستبیان و التي تشیر نتائجه إلى أن المعاییر الرئیسیة التي تحكم قرار الشراء
.تتمثل أساسا في جودة و أسعار المنتجاتENAPلمنتجات مؤسسة 

.جاهدة إلى محاولة التقلیل من حدة التبعیة الخارجیة من حیث المواد الأولیةكما أنها تسعى 
أفاق البحث

حدیثا وخصبا للبحث فیه رغم تعقده وتداخل العدید تعتبر دراسة سلوك المستهلك حقلا واسعا،-
من جوانبتكمل تفصیلاوث أخرى حمع ذلك نتمنى وجود بمن المعارف والعلوم في دراسته،

:نقترح المواضیع التالیةلهذابحثتا
:الاقتراحات

.عریة في تحدید السعر المدرك من قبل المستهلكدور الاختبارات التسویقیة السّ -
.والجودة المدركة في اتخاذ قرار الشراءالعلاقة بین السعر دراسة-
.أهمیة النماذج المتعددة الأبعاد في دراسة قرار الشراء-
تشكل مادة خام وركیزة أساسیة لمواصلة البحث في خطوته من شأنها أن إن كل هذه المواضیع -

التالیة على مستوى المؤسسة بدراسة كیفیة استغلال بیانات نظام المعلومات التسویقي والتي من 
السعري الأنسب على لاتخاذ القرار ثر السعر على قرار الشراء أبینها البیانات المتعلقة بدراسة 

.مستوى العمليال
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قسم العلوم التجاریة                                              تخصص تسویق

استبیان

1

؟ENAPمؤسسة لزبائنما ھي الصیغة القانونیة والتجاریة-1-السؤال رقم 

مؤسسة خاصة                                            تجــارة جملـة                 

مؤسسة عــامة                                            موزع صناعي

؟ENAPزبون لدى مؤسسة أنتمتى و ذمن-2-السؤال رقم

سنوات10من أكثرسنوات              10الى 5سنوات              من 5اقل من 

؟ENAPمؤسسة ھل أنت راض عن منتجات -3-السؤال رقم

راضي جدا                       راض                        نوعا ما  

غیر راض                        غیر راض تماما

:سیدي سیدتي
تحیة طیبة و بعد،

موجھ لزبائن باستبیانإلیكمنتقدم أنیشرفنا ،ماستر تخصص تسویقاللشھادة في إطار التحضیر لمذكرة التخرج 
.لمنتجات المؤسسة الوطنیة للدھنسلوك المستھلكبأثر السعر على في موضوع یتعلقالمؤسسة

ا الاستبیان الذي لن ذعن ھإجابتكمه الدراسة من خلال ذن تتفضلوا بالمساھمة في ھأن نطلب من سیادتكم أا یسعدنا ذل
.یستغرق إلا القلیل من وقتكم

م إلا لأغراض البحث العلمي نؤكد لكم أن الإجابات التي ستدلون بھا سیتم التعامل معھا بسریة تامة و لن تستخد
.أقدم لكم جمیعا شكري الجزیل لمساھمتكم في خدمة البحث-.والتطبیقي



؟ENAPكیف یتم تسعیر منتجات مؤسسة- 7- السؤال 

حسب التمیز والجودةحسب التكالیف        حسب المنافسة      

؟أكثرما ھو المنتج الذي تعتمد علیھ -8-السؤال رقم

دھن الصناعة دھن الھیاكل                 دھن البناء 

؟ENAPمؤسسة سعر المنتجات المقدمة من طرف في رأیكما -9-السؤال رقم

مرتفع                     متوسط                    منخفض 

2

؟ENAPكیف یتم توزیع منتجات مؤسسة-5-السؤال رقم 

من طرف المؤسسة                                       من طرف الوسطاء

؟ENAPمؤسساتما ھي أسباب اختیارك لمنتجات-4-السؤال رقم

سعر المنتجات                   جودة المنتجات                 سمعة المؤسسة

؟ENAPمؤسسة كیف یتم تنشیط مبیعات-6-السؤال رقم 

خصم تجاري                            خصم في الكمیة

تجاري ما ھي الطریقة المستعملة؟في حالة خصم

تخفیض في السعر                             إضافة كمیة



؟ENAPثر مباشر في شراء منتجاتأن السعر لھ أھل ترى ب-10-السؤال رقم

لا  نعم                  

؟ENAPما تقییمك لجودة منتجات مؤسسة-11-السؤال رقم

متوسطةجیدةممتازة

؟ENAPفي التسھیلات التي تقدمھا مؤسسةرأیكما -12-السؤال رقم
............................................................................................................

 ............................................................................................................
...........................................................................................................

؟أخرىو التعامل مع مؤسسة ENAPھل تفكر في تغییر مؤسسة-13-السؤال رقم

نعم                                  لا    

؟ENAPمؤسسةتطرأ على منتجاتأنما ھي التحسینات التي تنتظرھا -14-السؤال رقم
.........................................................................................................
.........................................................................................................
.........................................................................................................
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