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ȅف˲ا لش̢˲لوع
 ࠅ سه̣ اذي  وتعاى س بحانه لل̫وى وال˻̢˲ العم نعː̫ عࠄ كثرا ه  ام˰

ماȄ ࠅ وير العم طلب  ال̢ثرǭ. نع̫ه عࠄ ام˰ فه الع̫̣، ه˱ا ا 

̫هاأ تق˰Ȅلب̚ائ̛لال˻̢˲لوع̇ملام˗ناȅلوالتق˰ي˲لم̬لم̲حتيلومنهى لالعطاءلم̬لعلل  

ت˲يلبتوجهاهالالقمː،لومل عيلوح̫لˑتتواىلː̇߬ليلت˻جيعهالࠅلفانˑلصبوǭǵلموم  

ǭǵله˱الالبح˘لالصوǵظها  نق˼لخريلواȅلمتابعاهالادقيقːلال ث˲لال̢برليلا 
و˲هالبنلأ ي˰يم،لأ س تاǴيلال̚اضةلا ا˲ǵيلعبةل"لل س تاǭǴاليلت "بزق  

 لها أ قوȃ أ ȅ ا ا يسعي فا

"ˑكǵي ا بوǴأ س تا  Ȃا߭ر ل عي ه وجزا " 

˲ǭ جامعː التس ير وعلوȄ اق˗صاǳيː العلوȄ ليː م̢˗بː عاȃ أ نى وا  بس̢

لاس تقباهم.ل وحس̬ مساع˰هم عࠄ
ا˲Ȅلاذي̬لأ سه̫واليله˱̳لادǵاسːلبل ت̲قيهاللوح̢مهالكالأ توجهلال˻̢˲لوالتق˰ي˲لالع̫ي̛للل سات˱ǭلال̢

:ǭ˱وال خ˼لال سات 
ماȅقطافلفروǶ،لح̫وǸل لياǷلب˰وي،ل،لǷالياي،لق˻وطلسلطام˰لل،لǵش˰يا  ا   

لوأ خ˼لاذك˲لال س تاǴلخاȅلم˰لار
عࠄلنصاحهلخبرلعاميلالتميːلالبريːلللأ وȃلابˑمايللللروفيسوǵكالأ تق˰Ȅلال˻̢˲لا߫زي̣ل

ǵشاǳاته ل.وا 

و˲العࠄلت̢وين̲الطيةلفرǭلǵǳاساǮلاماسر،للوال˻̢˲ل كالأ توجهلال˻̢˲لا ىلمي̈لال سات˱ǭلاذي̬لسه
ماȄله˱̳لادǵاساǮموصوȃلللطاملاا ǳاǵيلخاصːلعࠄلأ ȅلمل ص˲ːلا  لوأ خ˼لاذك˲ل̲حللنالف

لالس ي˰لصا߬يلعب˰لا̛߬لل
 .امناق˻ː ߫نː ا ىلأ عضاء ال˻̢˲ أ تق˰Ȅ كا

ي˲ب أ نى ا كا لللم̬لساع˰يليلا جاǶله˱الالع̫̣لم̬لق

.ːلطيبː̫لأ ولبعي˰لولولبل



 إهداء
 ك ام˰ ري عࠄ ع̇م فضك وكثر عطائ̞،

˲ǭ ه˱ا الع̫̣ امتواض̈: ا أ ن اه˰ي م نه ا يسعي ا   ه˱̳ امناس بː السعي˰ǭ فا 

... ːى نب̈ احنان واحب  ا 

.. ːأ ي احبيب 

ى م̬ أ م̣ امه بل خ˲   ا 

 ..أ ي الغاࠅ 

خوي ال عزاء ى م̬ شاركوي ظلː̫ ال˲م ونور احياǭ ا   ا 

 Ǭكوث˲ ...أ يو ...ːم˰.. ممون 

و˲ح الي سˑ̢̲ روي .... ى ال  ا 

ى ل العائة وال ه̣ و  ي˲ب أ و بعي˰ ل امه ا   ال قارǬ م̬ ق

ى ل ال حباǬ وال حاǬ اذي̬ راف̝وي ي مشواري ادراي   ا 

ى ل م̬ حر ي ال̝لب وغاǬ ع̬ اللسان  ا 

ليم ... أ ه˰ي م̬ قلي   ا 
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 اƃملخص باƃلغة اƃعربية

 
اƅدراسة إƅى قياس أثر تطوير اƅمنتجات على إتجاهات مستهلƄي منتجات مؤسسة كوندور  تهدف
ر اƅمنتجات )مواصفات اƅمنتج، جودة اƅمنتج، اƅتƄنوƅوجيا ـــــــر أبعاد تطويــــــــمن خال بيان أث ،إƄƅترونيس

واƅتحقق من مدى وجود إختاف في إتجاهات  ،على اتجاهات مستهلƄي منتجات مؤسسة كوندور ،اƅمستخدمة(
 مستهلƄي منتجات كوندور تبعا إختاف اƅعوامل اƅشخصية.

ƅتحقيق أهداف اƅدراسة قامت اƅباحثة بوضع مجموعة من اƅتساؤات واƅفرضيات، وتم اختبارها بتصميم 
مكونة من  على أفراد عينة اƅدراسة عشوائياووزع  ،( فقرة25مكونة من )بيان ƅجمع اƅمعلومات اأوƅية واƅتاس
ختبار اƅفرضيات بإستخدام اƅحزمة ثم ، ( مستهلك ƅمنتجات Ƅƅوندور100)  اإحصائيةتم جمع وتحليل اƅبيانات وا 

SPSS :ى عدة نتائجƅدراسة إƅوقد توصلت ا 

  منتجات على إتجاهاتƅتطوير اƅ ة إحصائيةƅترونيكس.وجود أثر ذو داƄƅي منتجات كوندور إƄمستهل 

 .ترونيكسƄƅي منتجات كوندور إƄمنتج على إتجاهات مستهلƅمواصفات اƅ ة إحصائيةƅوجود أثر ذو دا 

 .ترونيكسƄƅي منتجات كوندور إƄمنتج على إتجاهات مستهلƅجودة اƅ ة إحصائيةƅوجود أثر ذو دا 

 مستخدمة عƅوجيا اƅنوƄلتƅ ة إحصائيةƅترونيكس.وجود أثر ذو داƄƅي منتجات كوندور إƄلى إتجاهات مستهل 

 .جنسƅي منتجات كوندور تبعا إختاف متغير اƄة إحصائية إتجاهات مستهلƅوجود إختاف ذو دا 

 .عمرƅي منتجات كوندور تبعا إختاف متغير اƄة إحصائية إتجاهات مستهلƅا يوجد إختاف ذو دا 

 ة إحصائية إتجƅمستوى ا يوجد إختاف ذو داƅي منتجات كوندور تبعا إختاف متغير اƄاهات مستهل
 اƅتعليمي.

 .دخلƅي منتجات كوندور تبعا إختاف متغير اƄة إحصائية إتجاهات مستهلƅا يوجد إختاف ذو دا 

 
: مواصفات اƅمنتج، جودة اƅمنتج، اƅتƄنوƅوجيا اƅمستخدمة، إتجاهات اƅمستهلƄين، مؤسسة اƂƃلمات اƃمفتاحية

 كوندور إƄƅترونيكس. 
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  :تمهيد

يعتبر تحدȑ اابتƄار اƅيوم أحد ااƊشغاات اأساسية واƅدائمة ƅلمؤسسة، وذƅك يتضح من خال أهمية    
ƅفعاƅية كل أجزاء اƅميزاƊية اƅمخصصة ƅأبحاث وتطوير اƅمƊتجات اƅجديدة، وكذƅك من خال اƅتحسين اƅمستمر 

سلسلة اƅقيم، فإƊه مهما كان حجم اƅمؤسسة أو قطاع Ɗشاطها، فهي تبحث على تلبية متطلبات زبائƊها وذƅك من 
 خال خلق سلع وخدمات ذات جودة عاƅيةي

إن عوƅمة ااقتصاد وااƊفتاح اƅمتزايد على اأسواق، واƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية اƅسريعة واƅتغير في اƅطلب،   
في مجملها اƅعوامل اƅتي تدفع اƅمؤسسات Ɗحو اابتƄاري وƄƅي تلبي اƅمؤسسات اƅعدد اƅمتزايد ƅطلبات كوƊت 

اƅمستهلƄين، أصبح اƅزبائن يفرضون شروط متعددة عليها، ويلحون بشدة على اƅتحسين اƅمستمر ƅلƊوعية، 
اƅتي ا تبحث عن اƅتطوير ا  وااƅتزام باƅمقاييس اƅعاƅمية، واƅبحث عن اƅتجديد، اƅشيء اƅذȑ يجعل اƅمؤسسة

تستطيع أن تستجيب ƅرهاƊات اƅسوق، ففي ظل هذا اƅفضاء ااقتصادȑ اƅجديد برز اƅزبون كحاƄم أساسي ƅلعبة، 
وهذا ما يفرض على اƅمؤسسات أن تتعلم كيف يجب عليها ااƊتقال من اƅتوجه Ɗحو اƅمƊتجات إƅى اƅتوجه Ɗحو 

 اƅزبائني

اƊƅشاطات اƅتسويقية في اƅمؤسسات، وتحتل قراراته جاƊبا كبيرا من  أهمن ماƅمƊتجات تطوير يعتبر   
هدف اƅبقاء وااستمرار اƅذȑ تستهدفه  أن إذاƅمؤسسة وفعاƅياتها،  أعمالذƅك ƅتأثيرها اƄƅبير على  اأهمية

Ɗتجات جديدة، حتى يمكƊار مƄخدمات وابتƅسلع واƅتجاتها من اƊمؤسسة يملي عليها ااهتمام بتطوير مƅها ا
 إن ،مستوȐ اƅحاجات واƅرغبات ااستهاƄية اƅتي تتصف بدرجة عاƅية من اƅتطور إƅىاارتقاء بهذƋ اƅمƊتجات 

تƄمن في قدرتها على تحقيق مطابقة فعاƅة بين مƊتجاتها  اأعمال بيئةقدرة اƅمؤسسة على اƅبقاء وااستمرار في 
 وااحتياجات اƅخاصة باƅمستهلƄيني

اƅتسويق  إدارةاƅمستهدفة تعتبر من اƅمشكات اƅتي تواجه  اأسواقتهلƄين في دراسة اتجاهات اƅمس إن
اƅتسويقية على هذƋ اƅمشكلة فابد من معرفة ما يدور في ذهن وعقل اƅمستهلك وما اƅذȑ  اإدارةوحتى تتغلب 

لƄين واتجاهاتهم مؤسسة هو ااهتمام باƅمسته أȑن سر Ɗجاح اƅعملية اƅتسويقية في أ ،يدفعه اتخاذ قرار اƅشراء
 زيادة وائهم واƅتقليل من فقداƊهميو  ومحاوƅة اƅمحافظة عليهم

 بحثƊا في اƅتساؤل اƅرئيسي اƅتاƅي: إشكاƅيةمن خال ما سبق ذكرƋ يمكن صياغة 

 إƂƃترونيكس؟كوندور  منتجاتؤثر تطوير اƃمنتجات على اتجاهات مستهلƂي يكيف 
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 اƅفرعية اƅتاƅية: اأسئلةتحت هذا اƅتساؤل اƅمحورȑ واƅرئيسي تƊدرج 

 ؟إƄƅتروƊيكس ما مستوȐ مواصفات مƊتجات  مؤسسة كوƊدور اƃسؤال اأول:

 ؟إƄƅتروƊيكس ما مستوȐ جودة مƊتجات مؤسسة كوƊدور اƃسؤال اƃثاني:

 ما مستوȐ اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في مƊتجات كوƊدور إƄƅتروƊيكس؟ اƅسؤال اƅثاƅث:

 كوƊدور  مƊتجات على اتجاهات مستهلƄي تأثير باختاف أبعادƋ هل ƅتطوير اƅمƊتجات اƃسؤال اƃرابع:
 ؟ إƄƅتروƊيكس 

 اƃفرضيات:

 اƃفرضية اƃرئيسية اأوƃى:

 اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور ا يوجد أثر ذو داƅة إحصائية ƅتطوير اƅمƊتجات بأبعادƋ على
 ويتفرع عƊها اƅفرضيات اƅفرعية اƅتاƅية: ،إƄƅتروƊيكس

مستهلƄي مƊتجات  اتجاهاتا يوجد أثر ذو داƅة إحصائية ƅمواصفات اƅمƊتج على  اƃفرضية اƃفرعية اأوƃى:
 إƄƅتروƊيكسي كوƊدور

 مستهلƄي مƊتجات كوƊدور اتجاهاتيوجد أثر ذو داƅة إحصائية ƅجودة اƅمƊتج على  ااƃفرضية اƃفرعية اƃثانية: 
 إƄƅتروƊيكس ي

ى ا يوجد أثر ذو داƅة إحصائية ƅلتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في تطوير اƅمƊتج علاƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة: 
 اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور إƄƅتروƊيكس ي

 اƃفرضية اƃرئيسية اƃثانية: 

تاف اƅعوامل خوجد اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور تبعا إا ي
 ويتفرع عƊها اƅفرضيات اƅتاƅية:  اƅشخصيةي

ا يوجد اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور تبعا  اƃفرضية اƃفرعية اأوƃى:
 اختاف اƅجƊسي

ا يوجد اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور تبعا  اƃفرضية اƃفرعية اƃثانية:
 اختاف اƅعمري
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: ا يوجد اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور تبعا اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة
 اختاف اƅمستوȐ اƅتعليميي

ا يوجد اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور تبعا  اƃفرضية اƃفرعية اƃرابعة:
 اختاف اƅدخلي

 نموذج اƃدراسة: 

اƊطاقا من اإطار اƊƅظرȑ، ومراجعة اƅدراسات اƅسابقة من Ɗتائج وتوصيات، وفي ضوء مشكلة اƅدراسة 
على اتجاهات اƅمستهلƄين باƊƅسبة وفرضياتها، قمƊا بوضع Ɗموذج على أساس فكرة بيان أثر تطوير اƅمƊتجات 

 اƊƅحو اƅذȑ يبيƊه اƅشكل اƅمواƅي:ƅعيƊة من مستهلƄي مƊتجات مؤسسة ) كوƊدور ( بواية بسكرة، وذƅك على 

 (: نموذج اƃدراسة1اƃشكل رقم )
 

 اƅمتغير اƅمستقل                                       
 اƅمتغير اƅتابع                                                              

 
 
 
 
 
 
 

 اƅمتغير اƅوسيط                                                                     

 

 

 
 

 راسات اƅسابقةمن إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƅد اƃمصدر:

 

 تطوير اƃمنتجات:

 تجƊمƅمواصفات ا 

 تجƊمƅجودة ا 

 مستخدمةƅوجيا اƅوƊƄتƅا 

ناتجاهات اƃمستهلƂي  

ƃعوامل اƃشخصية:ا  
 اƅجƊس
 اƅعمر

مياƅمستوȐ اƅتعلي  

 اƅدخل 
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 :بحثاƃ هدافأ

 اƊƅقاط اƅتاƅية: إبراز إƅى بحثƊا هذاƊهدف من خال 

اƅمفاهيم اƅمتعلقة باتجاهات  إƅىƊظرȑ يحدد اƅمفاهيم اƅمتعلقة بتطوير اƅمƊتجات، باإضافة  إطارتقديم  ى1
 اƅمستهلƄين وقراراتهم اƅشرائيةي

) مواصفات اƅمƊتج، جودة اƅمƊتج، واƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة ( على  اƅتعرف على أثر تطوير اƅمƊتجات ى2
 اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدوري

في اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدور تبعا اختاف اƅعوامل  اختافاƅتحقق من مدȐ وجود  ى3
 اƅشخصيةي

 يƅلمؤسسة محل اƅدراسة تقديم ااقتراحات واƅتوصيات ى4

 همية اƃبحث:أ

 هذƋ اƅدراسة على مستويين:  أهميةتتمثل 

تطوير مƊتجاتها  إƅىهذƋ اƅدراسة تفيد متخذ اƅقرار في اƅمؤسسات اƅتي تسعى  إن اƃمستوȎ اƃعملي: ى1
 إتباعهاكفاءة اƅتي يجب عليها اأƄثر  أساƅيبƅ أƄثرمعرفة  إƅىمما يؤدȑ بها  ،باƊƅسبة اتجاهات اƅمستهلƄين

 حاجاتهم ورغباتهميوتلبية  عƊد تطوير مƊتجاتها ƅتؤثر على اتجاهات اƅمستهلƄين

متواضعة في مراجع اƄƅلية باƊƅسبة ƅموضوع  إضافةهذƋ اƅدراسة قد تمثل  نظرȏ )اƃعلمي(:اƃمستوȎ اƃ ى2
 تفيد اƅباحثين في هذا اƅمجالي أنتطوير اƅمƊتجات ودراسة اتجاهات اƅمستهلƄين واƅتي من اƅممكن 

 أسباب اختيار اƃموضوع: 

اختيار معاƅجة هذا اƅموضوع دون غيرƋ من اƅمواضيع، فمƊها أسباب  إƅىبƊا  أدت أسبابهƊاك عدة 
 شخصية وأخرȐ موضوعية: 

 اأسباب اƅشخصية:  ى1

  تميƊا ȑذƅتخصص اƅيهطبيعة مجال اƅتسويقيوهو  إƅا 

  تجات واتجاهاتƊمƅمرتبط بتطوير اƅموضوع اƅجة ودراسة اƅمعاƅ شخصيƅميل اƅذاتية واƅرغبة اƅا
 اƅمستهلƄيني

 اأسباب اƅموضوعية:  ى2

  تجاتƊمƅتسويق، أكون تطوير اƅمرتبطة باƅحديثة اƅهامة واƅمواضيع اƅصر  إذحد اƊأساسيا  ايعتبر ع
 في اƅسوقيمن اƅمƊتجات غيرها  عنفي تمييز مƊتجات اƅمؤسسة 

 تطويريƅلبحث واƅ موضوعƅقابلية ا 
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  ،بحثƅمتعلقة بموضوع اƅب اƊجواƅة تقديم دراسة ملمة ببعض اƅضافتهامحاو راسات باقي اƅد إƅى وا 
 اƅعلمية باƅمكتبة اƅجامعية

ƃبحثمنهج وأسلوب ا: 

بأهم جواƊبه وƅإجابة  واإƅمام اإحاطةجل أاƅمƊهج اƅمتبع تحددƋ طبيعة اƅموضوع اƅذƊ ȑعاƅجه، ومن  إن
اƅفرعية، سƊعتمد في هذا اƅبحث على اƅمƊهج اƅوصفي اƅتحليلي فيما يخص  اأسئلةاƅرئيسية و  اإشكاƅيةعلى 

ستمارة كأداة ƅجمع اƅبياƊات واƅمعلومات اƅازمة ااƅجاƊبين اƊƅظرȑ واƅتطبيقي ƅهذƋ اƅدراسة، كما سƊستعين با
 ةƅحزماƅبحث اƅعلمي وتحليل اƅبياƊات واختبار اƅفرضيات باستخدام ا أدواتƊسب أƅلدراسة باعتبارها من 

 ي SPSS اإحصائية

 هيكل اƃبحث:

من أجل اإƅمام واإحاطة بجميع جواƊب اƅموضوع قسمƊا اƅبحث إƅى ثاثة فصول، حيث قمƊا بتقسيم      
تطرقƊا في اƅمبحث اأول إƅى مدخل ƅإبتƄار : اƅفصل اأول اƅخاص بتطوير اƅمƊتجات إƅى ثاثة مباحث

 ومجاات اابتƄار اƅتسويقيي  ،أƊواعه ،اƅتسويقي وأهميته واابتƄار اابتƄارتعريف  اƅتسويقي من خال ذكر

مفهوم تطوير  هي: ثاثة مطاƅب قسمƊاƋ إƅى أما اƅمبحث اƅثاƊي اƅمعƊون بماهية تطوير اƅمƊتجات
في اƅمبحث اأخير عرضƊا إستراتيجيات ومراحل تطوير اƅمƊتجات  يوأسباب تطوير اƅمƊتجات ،اƅمƊتجات وأهميتها

 برامج تطوير اƅمƊتجات ومراحل تطوير اƅمƊتجاتي وأƊواعتطوير اƅمƊتجات،  إستراتيجياتثة مطاƅب في ثا

يتƊاول اƅمبحث  :ثاث مباحث أما اƅفصل اƅثاƊي فخصصƊاƋ إتجاهات اƅمستهلƄين واƅذȑ قسم بدورƋ إƅى    
 يعلى سلوك اƅمستهلك وأهميته واƅعوامل اƅمؤثرة مفهومه، اأول مدخل إƅى سلوك اƅمستهلك من خال ذكر

مفهوم  هي: أما اƅمبحث اƅثاƊي فقد تم اƅتطرق فيه ماهية اتجاهات اƅمستهلƄين من خال ثاثة مطاƅب
في اƅمطلب اأول أما اƅمطلب اƅثاƊي فقد تم اƅتطرق ااتجاهات، وخصائصها واƅمكوƊات اأساسية ƅاتجاهات 

في اƅمطلب اƅثاƅث تم اƅتطرق إƅى تشكيل ووظائف ووسائل إƅى أƊواع ومراحل وعوامل تƄوين ااتجاهات، وأخير 
 يقياس ااتجاهات

أما اƅمبحث اƅثاƅث واأخير في هذا اƅفصل أثر تطوير اƅمƊتجات على اتجاهات اƅمستهلƄين من خال 
أثر تطوير مواصفات اƅمƊتج على اتجاهات اƅمستهلƄين، وأثر تطوير جودة اƅمƊتج على  هي: ثاث مطاƅب

 ƅمستهلƄين وأثر تطوير اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة على اتجاهات اƅمستهلƄينياتجاهات ا
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أما اƅفصل اƅثاƅث اƅمخصص ƅلدراسة ااستطاعية ƅعيƊة من مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدور فقد 
وأسلوب  ية، مƊهجإƄƅتروƊيكس برج بوعريريج في تقديم عام ƅمؤسسة كوƊدورقسمƊاƋ إƅى ثاثة مباحث تتمثل 

  تحليل وتفسير Ɗتائج ي ااƅدراسة، وأخير 

ƃبحث فيما: دراسةحدود اƅيلي تتمثل حدود ا:  
 مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدور إƄƅتروƊيكس بواية بسكرة يوتتمثل في اƃحدود اƃبشرية: -أ

، اƅمƊتج أثر تطوير اƅمƊتجات) مواصفات اƅمƊتج، جودةاقتصر هذا اƅبحث على دراسة اƃحدود اƃموضوعية: -ب
 يعلى اتجاهات اƅمستهلƄين  اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة(

 في واية بسكرةياجرȑ هذا اƅبحث اƃحدود اƃمكانية: -ج
 ي2014/2015 اƅجامعية اƅسƊة اƅفصل اƅثاƊي من هذا اƅبحث خال تم اƊجازاƃحدود اƃزمنية: -د

 اƃدراسات اƃسابقة

اƅمراجع تم اƅعثور على مجموعة من اƅدراسات اƅسابقة اƅتي أثƊاء اƅقيام بجمع اأدبيات اƅعلمية واƅبحث عن 
تجاهات اƅمستهلƄين، Ɗشير في هذا اƅصدد إƅى بعض مƊها:  تƊاوƅت في محتواها تطوير اƅمƊتجات وا 

: عبد اƃباسط إبراهيم حسونة وسمير عبد اƃرزاق اƃعبدƃي ومحمد سعيد سلطان فريحات وونس اƃدراسة اأوƃى
( بعنوان "دور نظام اƃمعلومات اƃتسويقية في بناء إستراتيجية تطوير 2012اƃهنداوȏ )عبد اƂƃريم ونس 

اƃمنتجات: دراسة ميدانية على شركات إنتاج اأدوية اƃمساهمة اƃعامة اأردنية " مقاƃة في مجلة تنمية 
 ، كلية اإقتصاد واإدارة، جامعة اƃموصل، اƃعراق.24، اƃمجلد: 110اƃرافدين، اƃعدد:

اƅدراسة إƅى اƅتعرف على دور Ɗظام اƅمعلومات اƅتسويقية في تصميم وبƊاء إستراتيجيات تطوير اƅمƊتجات  هدفت
حثون في هذƋ اƅدراسة على Ɗوعين من ابمة اƅعامة اأردƊية وقد اعتمد اƅفي شركات إƊتاج اأدوية اƅمساه

حاث اƅسابقة، أما اƅثاƊي فقد تمثل في اƅبياƊات: تمثل اأول في اƅبياƊات اƅمستقاة من اƄƅتب واƅدراسات واأب
اƅدراسة اƅميداƊية اƅتي شملت: تصميم وتوزيع إستباƊة بهدف جمع اƅبياƊات من مديرȑ اƅتسويق، مديرȑ اƅبحث 

ت اواƅتطوير، مديرȑ تصميم اƅمƊتج، ورؤساء أقسام وموظفي Ɗظام اƅمعلومات اƅتسويقية في كل شركة من اƅشرك
اƅمعƊيين بموضوع اƅدراسةي وقد تƄوƊت ااستباƊة من جزأين، اأول ويشير إƅى اƅمشار إƅيها، باعتبارهم  

اƅخصائص اƅعامة أفراد عيƊة اƅدراسة: أما اƅثاƊي يفقد تضمن: بياƊات تتعلق بموضوع اƅدراسة ، أما مجتمع 
اƅي واƅباƅغ ردƊية، واƅمدرجة في سوق عمان اƅماƅمساهمة اƅعامة اأ اƅدراسة فتمثل في شركات إƊتاج اأدوية

 :وقد تم مسح هذƋ اƅشركات باƄƅاملي وقد توصلت اƅدراسة إƅى مجموعة من اƊƅتائج  ( شركات7عددها )
يوجد عاقة ذات داƅة إحصائية بين قدرة Ɗظام اƅمعلومات اƅتسويقية في شركات إƊتاج اأدوية اƅمساهمة اƅعامة 

ƅلزبائن وقدرة تلك اƅشركات على بƊاء إستراتيجية تطوير اأردƊية على اإحاطة باƅمتطلبات اƅمتغيرة واƅمتزايدة 
 مƊتجاتهاي
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يوجد عاقة ذات داƅة إحصائية بين قدرة Ɗظام اƅمعلومات اƅتسويقية في شركات إƊتاج اأدوية اƅمساهمة اƅعامة 
على بƊاء  اأردƊية على اإحاطة باƅتقƊيات اƊƅاشئة في تصميم اƅمƊتج قبل طرحه في اأسواق وقدرة تلك اƅشركات

 إستراتيجية تطوير مƊتجاتهاي
توجد عاقة ذات داƅة إحصائية بين قدرة Ɗظام اƅمعلومات اƅتسويقية في شركات إƊتاج اأدوية اƅمساهمة اƅعامة 
اأردƊية على تقديم معلومات مƊاسبة وباƅوقت اƅمƊاسب ƅمتخذ اƅقرار اƅتسويقي وقدرة تلك اƅشركات على بƊاء 

 Ɗتجاتهايإستراتيجية تطوير م
ثر تطوير اƃمنتجات على اتجاهات مستهلƂي أ" بعنوان (2008)دراسة سامر وƃيد اƃحاق :اƃثانيةاƃدراسة ا
رساƃة  "،عمان اأردنيةدراسة تحليلية اتجاهات عينة من اƃمستهلƂين في اƃعاصمة  اأƃبان،منتجات 

 .واƃماƃية اإداريةكلية اƃعلوم  ،ƃلدراسات اƃعليا اأوسطجامعة اƃشرق ، اأعمال إدارةر في يماجست

من خال  ،اأƅبانثر تطوير اƅمƊتجات على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات أاƄƅشف عن  إƅىهدفت اƅدراسة       
على اتجاهات مستهلƄي  ثر تطوير اƅمƊتجات )مواصفات اƅمƊتج، جودة اƅمƊتج، اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة(أبيان 

تبعا اختاف  اأƅباناختاف في اتجاهات مستهلƄي مƊتجات  واƅتحقق من مدȐ وجود اأƅبان،مƊتجات 
، وتم اƅدراسة قام اƅباحث بوضع مجموعة من اƅتساؤات واƅفرضيات أهدافوƅتحقيق  اƅخصائص اƅشخصيةي

 (500عيƊة اƅدراسة وعددهم ) أفراد( فقرة على 36اƅمكوƊة من ) اأوƅيةن ƅجمع اƅمعلومات يااختبارها بإعداد استب
 spss اإحصائية، وفي ضوء ذƅك جرȐ جمع وتحليل اƅبياƊات واختبار اƅفرضيات باستخدام اƅحزمة مستهلك

 : أهمهاعدد من اƊƅتائج كان  إƅىتوصلت اƅدراسة  تحليل اƅبياƊاتوبعد 

  ة  تأثيروجودƅدا ȑتجات  إحصائيةذƊي مƄتجات على اتجاهات مستهلƊمƅتطوير اƅبانƅياأ 

  ة  تأثيروجودƅدا ȑتجات  إحصائيةذƊي مƄتج على اتجاهات مستهلƊمƅمواصفات اƅبانƅياأ 

  ة  تأثيروجودƅدا ȑتجات  إحصائيةذƊي مƄتج على اتجاهات مستهلƊمƅجودة اƅبانƅياأ 

  ة  تأثيروجودƅدا ȑتجات  إحصائيةذƊي مƄمستخدمة على اتجاهات مستهلƅوجيا اƅوƊƄلتƅبانƅياأ 

  ةƅدا ȑتجات  اتجاهات إحصائيةعدم وجود اختاف ذƊي مƄبانمستهلƅسي اأƊلجƅ تبعا 

  ةƅدا ȑتجات  اتجاهات إحصائيةوجود اختاف ذƊي مƄبانمستهلƅلعمري اأƅ تبعا 

  ةƅدا ȑتجات  إحصائيةوجود اختافات ذƊي مƄباناتجاهات مستهلƅتعليميي اأƅا Ȑلمستوƅ تبعا 

 ة عدم وجود اختافات ذاƅي م إحصائيةت داƄتجات اتجاهات مستهلƊبانƅاأ  ȑشهرƅلدخل اƅ يتبعا 
تطوير اƃمنتجات في اƃمؤسسة  أساƃيب"( 2007/2008) بعنوان دراسة غنية فاƃي: ƃثةاƃدراسة اƃثا
 .قسنطينة، ورȏ تمعة منافي اƃعلوم اƃتجارية، ج " مذكرة ماجستيرااقتصادية 

قسƊطيƊة من خال ب  Germanاƅدراسة على شركة عتاد اƅتƄديس واƅحموƅة  بإسقاطحيث قامت اƅباحثة    
هي اƅطرق اƅممكƊة ƅتطوير اƅمƊتجات اƅجديدة؟ واƅخطوات اƅضرورية  بحثها اƅتاƅية: ما إشكاƅيةها ــــــطرح

وبعثها في اƅسوق؟ وبعد اطاعها على واقع شركات عتاد اƅتƄديس واƅحموƅة واستعراض مختلف  إعدادها
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اقتصاد اƅسوقي  إƅىاƅمرحلة ااƊتقاƅية  إƅىمن عدم ااستقرار، وهذا راجع  أساساتعاƊي  أƊها، وجدت أƊشطتها
Ɗه هƊاك فرص ƅم أوغياب مصلحة اƅتسويق وذƅك في ظل توافد اƅمƊافسين اƅدائم على اƅسوق اƅوطƊية، بمعƊى 

واستحداث مصلحة  إƊشاءفي  اإسراعا تستغل بعد وحاجة في اƅسوق اƅوطƊية ƅم تغطى بعد، مما يستدعي عليه
جراء ،اƅتسويق، يتم من خاƅها متابعة متطلبات اƅسوق  على  اإجابةاƅدراسات اƅتسويقية اƅتي يتم من خاƅها  وا 

 كثيرة تساهم في تحديد شكل ومواصفات اƅمƊتوج اƅجديدي أسئلة

ƃدراسة اƃشراء ( بعنوان " دراسة إتجاهات 2008دراسة يمن منصور) :رابعةاƃ اذقيةƃين في محافظة اƂمستهلƃا
  اƃمنتجات اƃوطنية"

هدفت هذƋ اƅدراسة إƅى اƅتعرف على إتجاهات اƅمستهلƄين اƅسوريين ƅشراء اƅمƊتجات اƅوطƊيةي وقد أشارت Ɗتائج 
اƅبحث إƅى وجود إتجاهات سلبية ƅدȐ اƅمستهلƄين ƅشراء اƅمƊتجات اƅوطƊية، واƊخفاض تأثير عƊاصر اƅمزيج 

 جي واƅجماعات اƅمرجعية على اتجاهات اƅمستهلƄين ƅشراء اƅمƊتجات اƅوطƊيةياƅتروي
وأشارت توصيات اƅدراسة إƅى ضرورة اƅقيام بتغيير اتجاهات اƅمستهلƄين من اتجاهات سلبية قوية ƅشراء 

ي وسائل اƅمƊتجات اƅوطƊية إƅى اتجاهات ايجابية قوية ƅشراء اƅمƊتجات اƅوطƊية، وضرورة اƅقيام بحمات توعية ف
اإعام ƅإقƊاع اƅمستهلƄين بأهمية شراء اƅمƊتجات اƅوطƊية، وضرورة قيام اƅجماعات اƅمرجعية وجمعية حماية 

 اƅمستهلك في تحفيز اƅمستهلƄين ƅشراء اƅمƊتجات اƅوطƊية ي
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 تمهيد:

يمكن اƅتسويق اƅمؤسسة من تحديد حاجات ورغبات اƅمستهلƄين، وباƅتاƅي تحديد اƅمƊتج اƅمƊاسب من أجل إشباع 
هذƋ اƅحاجات واƅرغبات، Ƅƅن اƅتغير اƅمستمر اƅذȑ يميز أذواق وحاجات اƅمستهلƄين Ɗتيجة تأثير مجموعة من 

مƊاسب، ما حتم عليها اƅقيام بتغيير هذا  اƅعوامل اƅمتبايƊة، جعل من اƅصعب على اƅمؤسسة أن تقدم مƊتج واحد
اƅمƊتج من خال إدخال تحسيƊات جديدة عليه  حتى يتوافق مع هذƋ اƅحاجات اƅمتغيرة، إن تحديد هذƋ اƅتغيرات 
وتوقع كيف يمكن أن تƄون عليه في اƅمستقبل، و تلبيتها بشكل أفضل من اƅمƊافسين بكفاءة وفاعلية يتطلب 

تقديم مƊتج مطور يحقق  إƅىسويقية ƅلمؤسسة، واƅتي من بين مخرجاتها اƅتوصل اƅتميز في اƅممارسات اƅت
 قي في مجال اƅمƊتجاتي، إن هذا اƅتميز يتطلب وجود اابتƄار اƅتسوياأهداف اƅمرجوة من ورائه

وƊظرا أهمية تطوير اƅمƊتجات في اƅمؤسسات سƊحاول في هذا اƅفصل عرض اإطار اƅمفاهيمي ƅتطوير  
 ن خال اƅتطرق ƅلمباحث اƅتاƅية: اƅمƊتجات م

 مدخل إƅى اابتƄار اƅتسويقيي  ى1

 ماهيــــة تطوير اƅمƊتجاتي  ى2

 استراتيجيات ومراحل تطوير اƅمƊتجاتي  ى3
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 اابتƂار اƃتسويقي  إƃىمدخل  اƃمبحث اأول :

بات اابتƄار في عاƅم اأعمال اƅيوم حاƅة ملحة، تسعى إƅى بلوغها اƅعديد من اƅمؤسسات، اسيما في  
بيئة تتصف باƅصراع من أجل اƊƅمو واƅبقاء، وما يرافقها من ضغوطات وتهديدات، ƅذا ابد ƅلمؤسسات من 

ء مرتبȌ بمدȐ تجاوب اƅمؤسسة مع ااستجابة واƅتƄيف واƅتجديد واإبداع Ƅƅي تƊمو وتبقى، وعليه فاƊƅمو واƅبقا
بيئتها وباƅتاƅي فان اابتƄار اƅتسويقي ابد من أن يكون بمستوȐ يوازȑ اƅتحدȑ اƅقائم، وابد من اإبداع واابتƄار 

تساهم في جعل أداء  ابتƄاريهفي اƅجهود اƅتسويقية وخلق مزيج تسويقي متƄامل، واƅقيام بأƊشطة تسويقية 
 .اƅمؤسسة أفضل

حول اابتƄار اƅتسويقي بدا من مفهوم اابتƄار اƅتسويقي  Ɗتطرق في هذا اƅمبحث اƅى مدخل أجل ذƅك ومن     
 ثم اƅتعرف على أهميته وأƊواعه وأخيرا مجاات اابتƄار اƅتسويقي ي

 اƃمطلب اأول: مفهوم اابتƂار اƃتسويقي. 

 ي معƊى اابتƄار أوا إƅى اإشارةقبل اƅتطرق ƅمفهوم اابتƄار اƅتسويقي، تجدر 

 تعريف اابتƂار -أوا

متمثا في  أابتƄارȑ يوجد اختاف بين اƄƅتاب واƅباحثين حول مفهوم اابتƄار، فاƅبعض يقصد به اƅمƊتج  
فكرة أو سلعة أو خدمة جديدة، أو حتى Ɗموذج أو أسلوب بعمل جديد أو غير ذƅك، ويهتم اƅبعض باƅتركيز على 

اƅذȑ يهدف إƅى اإبداع  أابتƄارȑ اƅقدرات اابتƄارية ƅدȐ اƅفرد اƅمبتƄر، ويƊظر آخرون إƅى خصائص اƅتفكير 
 يفات اƅتاƅية:ويمكن توضيح ذƅك من خال اƅتعر  1واƅتجديد واƅتطوير

على أƊه: " اابتƄار فكرة أو سلعة أو تقƊية مدخلة في اإƊتاج ومعروضة  اابتƄار (Kotler)كوتلريعرف  -
في اƅسوق، يتقبلها اƅمستهلك على أƊها جديدة تماما أو تتمتع بخواص وصفات فريدة من Ɗوعها، تطبق 

 ƅ2لمرة اأوƅى في بعض اƅسلع أو اƅتقƊية ومعروضة في اƅسوق"ي 

 3بأƊه: " اƅتغيير اƅذȑ يƊشأ بعدا جديدا من اأداء"ي (Peter Drucker) بيتر داركريعرفه و  -

                                                           

دارة اابتƂارعاء محمد سيد قƊديل، 1  ي122، صي2009، دار اƅفكر Ɗاشرون وموزعون،عمان، اأردن، اƃقيادة اإدارية وا 
اƃمجلة اأردƈية ƃلعلوم ، اƅمصرفية: دراسة ميداƊية في اƅمصارف اƅتجارية اأردƊية(طأثر اابتƄار اƅتسويقي في جودة اƅخدمات وفاء صبحي صاƅح اƅتميمي، 2

 96صي ي، 2007عمان، اأردن، ، 10، اƅمجلد: 01اƅعدد: ، اƃتطبيقية
 ي122عاء محمد سيد قƊديل، مرجع سابق، صي3
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يعرف اابتƄار كذƅك بأƊه: " خلق أو إƊشاء أو تطوير وتƊفيذ Ɗظام جديد ƅمƊتج جديد أو عملية أو خدمة،  -
 بهدف تحسين اƄƅفاءة واƅفاعلية أو اƅقدرة اƅتƊافسية"ي 

كما يعرف بأƊه: " عملية يحاول فيها اإƊسان عن طريق استخدام تفكيرƋ وقدرته اƅعقلية وما يحيȌ به من  -
مؤشرات مختلفة وأفراد مختلفين أن يƊتج إƊتاجا جديدا باƊƅسبة ƅه وباƊƅسبة ƅبيئته على أن يكون هذا 

 1اإƊتاج Ɗافعا ƅلمجتمع اƅذȑ يعيش فيه"ي 

ابتƄار: "هو اƅعملية اƅتي تتضمن اإحساس باƅمشكات واƅفجوات في ا(Torranceتوراƈس )يعرف  -
يصال  مجال ما، ثم تƄوين اأفكار واƅفروض اƅتي تعاƅج هذƋ اƅمشكات واختبار صحة اƅفروض وا 

 2اƊƅتائج اƅتي يصل إƅيها اƅمبتƄر إƅى اآخرين"ي 

مؤسسة داخل اƅقطاع أو اƅسوق أو اابتƄار على أƊه: "فكرة جديدة من قبل إدارة اƅ حسن ابراهيمويعرف  -
 3اƅمحيȌ اƅذȑ تعمل فيه"ي 

فيرȐ أن اƅمقصود باابتƄار هو أȑ فكرة جديدة أو ممارسة جديدة أو تعبير باƊƅسبة ƅلفرد  اƃصيرفيأما  -
اƅذȑ يتبƊاها، وباƅتاƅي فإن اƅتركيز ƅيس على درجة اختاف اƅفكرة عن اأفكار اƅمستقرة وƄƅن اƅتركيز 

 على تبƊيها"ي

كما يعرف اابتƄار على أƊه: "اƅتحسين اƅتدريجي وهو اƅتوصل إƅى اƅمƊتج اƅجديد جزئيا من خال  -
اƅتحسيƊات اƄƅثيرة واƅصغيرة واƅتي يتم إدخاƅها على اƅمƊتجات اƅحاƅية وأن بعض اƅتحسيƊات قد تƄون 

 4جوهرية وأن تراƄمها يحقق ابتƄارا جذريا"ي  

-  Ȑكما ير ( فوردFord) ي: " أن"ȑار هو تفكير تغييرƄاابت 

" اابتƄار هو اƅعملية اƅتي يƊتج عƊها عمل جديد مقبول وذو فائدة أو مرضي  :(Steinطشتاين كما يذكر -
 ƅ5دȐ مجموعة من اأفراد ي" 

                                                           

 ي123،صيعاء محمد سيد قƊديل، 1
2 ،ȑعزاوƅعيمي، سحر احمد كرجي اƊƅشركة رائد سليمان، فاضل اƃحكومي: دراسة في اƃقطاع اƃصحية في اƃخدمة اƃتسويقي وعاقته بجودة اƃار اƂاابت

 ي121، صي 2009، اƅجامعة اƅمستƊصرية، افريل 76، مجلة اإدارة وااقتصاد، اƅعدد: اƃعامة ƃتسويق اأدوية واƃمستلزمات اƃطبية
3 Ɗ جزائرية،عيمة، باركƃمؤسسات اƃى اƃاعية باإشارة إƈصƃظمات اأعمال اƈمƃ افسيةƈتحقيق ميزة تƃ ارƂملتقى  متطلبات اإبداع واابتƅمداخلة مقدمة في ا

 ي3صي بدون سƊة ،اƅدوƅي اƅرابع حول: اƅمƊافسة وااستراتيجيات اƅتƊافسية ƅلمؤسسات اƅصƊاعية خارج قطاع اƅمحروقات في اƅدول اƅعربية، جامعة مستغاƊم
 ي3صيƊفس اƅمرجع،  4
، اƅسƊة أوƅى دكتوراƋ، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسير )اإبداع واابتƂار( محاضرات في مقياس ااقتصاد اƃحديث اƃمبƈي على اƃمعرفةفارس بوباƄور،  5

Ɗخضر باتƅ حاجƅعقيد اƅتسيير، جامعة اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير، كلية اƅظمات، قسم اƊي4، صي2007/2008ة، م 



 

 

 تطوير اƃمƈتجات              اƃفصل اأول:

5 

وزماءƋ فيعرفون اابتƄار بأƊه : " عملية إƊشاء اأفكار  ( J.R.Schermerhormتشيرميرهورن )أما  -
اƅجديدة ووضعها في اƅممارسة، مؤكدا على أن أفضل اƅشركات هي اƅتي تتوصل إƅى اأفكار اƅخاقة 

 1ومن ثم تضعها في اƅممارسة"ي 

اƄƅبير :" أن اابتƄار يشير إƅى اƅتغييرات ذات اأثر (Kimberlyكمبلي ) ويعتقد بعض اƄƅتاب ومƊهم -
 2على اƅمƊظمة أو أقسامها اƅفرعية اƅتي يطبق فيها"ي 

( اابتƄار : بأƊه عملية عقلية ديƊاميكية تتطلب أن يكون اƅتفكير اابتƄارȑ أحد Zhuangكما يعرف ط  -
مدخاتها ƅتطوير أفكار جديدة أو خلق استخدامات جديدة ƅلمƊتجات اƅقائمة، مع اƅتأƄيد على أن اƅتجديد 

غيير يجب أن يكون شيئا أفضل، ويمكن وصف ديƊاميكية اابتƄار بأƊها دورة تدور حول اابتƄار واƅت
 3بحيث ا تƄون هذƋ اƅدورة خطية"ي 

 
 ƊستƊتج اƊƅقاط اƅتاƅية: من خال اƅتعريفات اƅسابقة حول اابتƄار، يمكن أن  -

  ك علىƅم يؤثر ذƅعاملين بإحداث تغيير في عمله وƅفإذا قام أحد ا ،Ƌار بعمومية آثارƄيجب أن يتسم اابت
 باقي اأفراد في اƅمؤسسة فا يعتبر هذا ابتƄاراي

 مجتمع ككلييجƅفرعية واƅلمؤسسة، أو بعض أقسامها اƅ ى تحقيق فائدةƅار إƄب أن يهدف اابت 

 ريƄي، بل تغير جديد و مبتƊار مجرد تغيير روتيƄيجب أن ا يكون اابت 

 تعريف اابتƂار اƃتسويقي:  -ثاƈيا

هذا يعƊي أن أȑ و  4اƅتسويقية "ييقصد باابتƄار اƅتسويقي: " وضع أفكار جديدة أو تقليدية في اƅممارسات   
Ƅطلق من فكرة جديدة و ابتƊيد أو ار تسويقي يƅد حد توƊمافكرة جديدة ،  إيجادا يتوقف عƊ  إƅىيتعدȐ ذƅك  وا 

 وضع هذƋ اƅفكرة موضع اƅتطبيق اƅعملي"ي 

 وƄƅن في مجال اƅتسويقي 5وكذƅك يعرف على أƊه: " ااستغال اƊƅاجح ƅأفكار اƅجديدة"،  

                                                           

 ي20، صي2003،عمان، اأردن، ، دار وائل ƅلƊشواابتƂار اإدارةƊجم عبود Ɗجم،  1
، ترجمة: محمود حسن حسƊي، دار اƅمريخ ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅرياض، إدارة أƈشطة اابتƂار واƃتغيير: دƃيل اƈتقادƃ ȏلمƈظمات، أƊدرسون Ɗيجل كيƊج، Ɗيل 2

 ي24، صي2004 اƅمملƄة اƅعربية اƅسعودية،
ورقة عمل ضمن اƅمؤتمر اƅعلمي اأول بعƊوان: دعم وتƊمية استراتيجيات اابتƂار: طريق اإدارة ƈحو اابتƂار اƃجذرȏ، ممدوح عبد اƅعزيز اƅرفاعي،  3

 ي3، صي2012مارس  12ى11اƅمشروعات اƅصغيرة، كلية اƅتجارة، جامعة عين شمس، 
 ي20، صي2003، مƊشورات اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة ، مصر، ارȏ اƃتسويق اابتƊƂعيم حافظ أبو جمعة،  4
 يƊ20فس اƅمرجع،صي 5



 

 

 تطوير اƃمƈتجات              اƃفصل اأول:

6 

 1كما يعرف اابتƄار اƅتسويقي على أƊه: " عملية تقديم شيء جديد وهام في اƅسوق"ي   

وأيضا: " يعد اابتƄار اƅتسويقي عملية تقديم شيء يكون جديدا ƅلسوق، وهذا اƅشيء اƅجديد قد يكون في  
مكن أن يعد مجاات عدة مƊها اƅتسعير أو اƅمواصفات أو تطوير اƅسلعة أو في طرق اƅتسويق، كذƅك من اƅم

تبƊي فكرة جديدة أو تطبيق فكرة طورت داخل اƅمƊظمة أو تم اقتباسها من خارج اƅمƊظمة تتعلق باƅمƊتج تسويقا 
ابتƄاريا، وهكذا فإن أȑ فعل مميز، ومƊفرد في مجال اƅتسويق يجعل اƅمƊظمة مختلفة عن غيرها في اƅسوق يدخل 

 2في مجال اابتƄار اƅتسويقي"ي  

  Ȑفي حين يرMcintyre) لƄƅ تسويقي ما هو إا تطبيقات خاقة أفكار جديدة حيويةƅار اƄأن اابت " :)
 مجال من مجاات اƅتسويق"ي 

(: " إƅى أن اابتƄار اƅتسويقي هو تطوير مƊتجات أصلية أو جديدة عن طريق Robert & Maryوأشار ط
ار يمكن أن تصل إƅى أشخاص آخرين ااƊفتاح على أفكار جديدة ووجهات Ɗظر مختلفة، بحيث أن هذƋ اأفك

 بعد وضعها في صيغة مفهومة حتى تصبح مƊتجا"ي 

فكاƊت تƊص على أن: " اابتƄار اƅتسويقي يركز على اƊƅشاط اƅتسويقي وأساƅيب اƅعمل  أما وجهة Ɗظر  اƅجياشي
جراءات استخدام معدات أو آات تساهم في خلق حاƅة جديدة تسويقيا سواء في مجال  اƅمƊتج أو وطرائق وا 

 3اƅتوزيع ، أو اƅترويج أو اƅتسعير"ي  

بأن: "اابتƄار اƅتسويقي يأخذ شكل تبƊي قضية معيƊة أو ااختاف عن اƅمƊافسين في  كذƅك يقول ابو جمعة
 موقفهم تجاƋ قضية معيƊة أو موضوع معين" ي

تسويقية جديدة، وجعلها موضع كما تتفق كل اƅتعريفات على أن اابتƄار اƅتسويقي: "هو استحداث طرق وأفكار 
 ، سواء كان ذƅك في مجال اƅمƊتج / اƅخدمة، أو اƅتسعير أو اƅترويج أو اƅتوزيعياƅتطبيق

 

 

 
                                                           

 ي126رائد سليمان، فاضل اƊƅعيمي، سحر احمد كرجي اƅعزاوȑ، مرجع سابق، صي 1
2  ،ȑوƊ تسوعبد ه مهباتƃخدمات اƃمتبعة في ترويج اƃيب اƃتسويقي على اأساƃار اƂعكاسات اابتƈادق )اƈفƃية في عدد من اƈدقية: دراسة ميداƈفƃيقية ا

 ي258،صي2009اƅعراق،  ،6اƅمجلد ، 23اƅمجلة اƅعراقية ƅلعلوم اإدارية، اƅعدد  في محافظة اربيل(،
 يƊ259فس اƅمرجع، صي 3
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 1بƊاء على ما سبق ذكرƋ فإن اابتƄار اƅتسويقي يتسم بعدد من اƅخصائص أهمها ما يلي: 

 ى وضعƅك إƅذ Ȑما يتعدƊ هذƋ اƅفكرة موضع اƅتطبيق  أƊه ا يقف عƊد توƅيد أو إيجاد فكرة جديدة، وا 
 اƅعملي ي

 ظمةيƊلمƅ ي يكون مفيداƄƅ جاحƊجديدة بƅتسويقي ابد وأن يستغل اأفكار اƅار اƄاابت 

 مجال أو ممارسة تسويقيةي ȑما يمتد أƊ  أن اابتƄار اƅتسويقي ا يقتصر على مجال تسويقي معين، وا 

 

 اابتƂار اƃتسويقي  أهمية وأƈواعاƃمطلب اƃثاƈي: 

 أهمية اابتƂار اƃتسويقي: - أوا

ƅقد أصبح اابتƄار اƅتسويقي عامة مميزة باƊƅسبة Ƅƅافة اƅمؤسسات سواء كاƊت إƊتاجية أم خدمية، أƊه  
يمكƊها في حاƅة Ɗجاح إدارته في تحقيق أهدافها في اƅتميز واƅتفوق على اƅمƊافسين، وزيادة اƅحصة اƅسوقية 

أهمية اابتƄار اƅتسويقي من خال اƅمƊافع اƅتي يحققها على مستوȐ  واستقطاب اƅمزيد من اƅعماء، وتبرز
 2اƅمؤسسة، اƅزبائن، اƅمجتمع وسيتم اƅتطرق إƅى أهميته عƊد كل مستوȐ فيما يلي: 

: إن اƅمؤسسة اƅتي تطبق اابتƄار اƅتسويقي من اƅممكن أن تحقق ميزة تƊافسية من خال مƊتجاتها أو اƃمؤسسة .1
كما ستƄون صورة ذهƊية جيدة في أذهان زبائƊها وتضمن اƅشهرة اƅتجارية واƅترويج ƅمƊتجاتها خدماتها اƅجديدة، 

وخدماتها باƅشكل اƅذȑ يساعدها على اƅمحافظة وزيادة حصتها اƅسوقية، وما يترتب عن ذƅك من زيادة في 
بين Ɗجاح اƅمؤسسات أو  اƅمبيعات واأرباح، وباƅتاƅي فإن اابتƄار اƅتسويقي بات في كثير من اƅحاات اƅفاصل

 فشلهاي

إن اابتƄار اƅتسويقي خاصة فيما يتعلق باƅمزيج اƅتسويقي يمكن أن يحقق ƅلمستهلƄين اƄƅثير من اƅمƊافع  اƃزبائن: .2
سواء كاƊوا مؤسسات أو أفراد، وذƅك من خال إشباع حاجاتهم وتلبية متطلباتهم بشكل أفضل، وتوفير اƅوقت 

 اƅخصائص اƅجديدة ƅلسلعة أو اƅخدمة اƅمبتƄرة وتخفيض أسعارهاياƅازم ƅلتسويق واƅعديد من 

إن اƅمƊافع اƅتي يحققها اابتƄار اƅتسويقي على مستوȐ اƅمؤسسات اƅتي تطبقه وكذا اƅمستهلƄين اƅذين  اƃمجتمع: .3
يوجه ƅهم يƊعكس على اƅمجتمع عموما، وذƅك من خال مساهمته في اƅرفع من مستوȐ اƅمعيشة واƅمساهمة في 

 ادة اƅدخل اƅوطƊي، وتعزيز اƅمƊافسة اƅدوƅية خاصة إذا كان يطبق في مجال اƅتسويق اƅدوƅييزي

 
                                                           

 يƊ21عيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، صي1
 ي28ى27صيى، صƊفس اƅمرجع 2
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 أƈواع اابتƂار اƃتسويقي:  -ثاƈيا

في اƅواقع يصعب اƅتعرف على أƊواع اابتƄار اƅتسويقي، إذ تم تƊاوƅه بوجهات Ɗظر مختلفة بحسب اأسس  
اƅوظيفة اƅتسويقية موضع اابتƄاري وأƄثر اأسس شيوعا تلك اƅمستخدمة في ذƅك بخاف اƅمجال اƅتسويقي أو 

أو تبعا ƅلهدف أو اƅعميل، فقد يختلف شكل اابتƄار اƅتسويقي أو  على Ɗوع اƅمƊتجات أو Ɗوع اƅمؤسسة اƅمبƊية
كيفية وضع فكرة جديدة موضع اƅتطبيق أو ربما Ɗفس اƅفكرة اƅجديدة من Ɗوع آخر، وسيتم اƅتعرف على أƊواع 

  1تƄار اƅتسويقي وفقا Ƅƅل أساس كما يلي: ااب

 (: أƈواع اابتƂار اƃتسويقي1.1اƃشكل رقم )

      

، عربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة، مƊشورات اƅمƊظمة اƅاƃتسويق اابتƂارȏ م حافظ أبو جمعة، Ɗعي  من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƅمرجع :اƃمصدر
 ي23ى21ي2003مصر، 

 

 ƈƃوع اƃمƈتج:اƃتصƈيف طبقا  -1

حيث طبقا ƅلمفهوم اƅموسع ƅلتسويق يمكن أن يكون اابتƄار اƅتسويقي في مجال اƅسلعة، اƅخدمة، اƅفكرة،  
 اƅمؤسسة، أو اأشخاصي

Ϯ- مؤسسةƃوع اƈƃ يف طبقاƈتصƃا: 

اƅتي تبتƄر، وباستخدام هذا اأساس، يمكن  ابتƄار اƅتسويقي حسب Ɗوع اƅمؤسسةيمكن أن يتم تقسيم ا 
ي مؤسسة تهدف إƅى اƅربح أو اƅتقسيم بحسب اأهداف اأساسية ƅلمؤسسة، فقد يكون اابتƄار اƅتسويقي ف

                                                           

 ي23ى21صيىص Ɗفس اƅمرجع،Ɗعيم حافظ أبو جمعة،  1 

اƅتصƊيف طبقا Ɗƅوع اƅمƊتج 

اƅتصƊيف طبقا Ɗƅوع اƅمؤسسة

لϬϠدفطبقاالتصنيف 

التصنيف طبΎϘ لϠϠعميل 
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ؤسسة ا تهدف إƅى اƅربح، ويمكن اƅتقسيم حسب اƊƅشاط اأساسي ƅلمؤسسة طمؤسسة صƊاعية، ممؤسسة 
ƅك من اأسس اƅتي يمكن استخدامها في تقسيم اƅمؤسسات ط مثل Ɗوع ، أو غير ذتجارية، مؤسسة خدماتييياƅخ(

ƅيةاƄوعية ملƊ مؤسسة منƅ اعية مثا(، ا يصلحƊة طصƊمؤسسة معيƅ يصلح ȑذƅتسويقي اƅار اƄوقد يكون اابت ،)
 أخرȐ طمؤسسة خدمات على سبيل اƅمثال (، واƅعكس صحيحي

 اƃتصƈيف طبقا ƃلهدف: -3

 :إƅى تقسيمهبتƄار اƅتسويقي ويمكن وذƅك بحسب اƅهدف من وراء اا

 اابتƄار بهدف حل مشكلة تعاƊيها اƅمؤسسة كتدهور حجم اƅمبيعات مثاي يأ

 و اارتقاء بهي اأداءاابتƄار بهدف تحسين  يب

إذن فاابتƄار في اƅحاƅة اأوƅى هو عبارة عن رد فعل بيƊما في اƅحاƅة اƅثاƊية فهو عبارة عن أداة، يمكن 
ƅلمؤسسة أن تجمع بين اƊƅوعين من اابتƄار اƅتسويقي إذا كاƊت تتعامل بأƄثر من مƊتج أو اإشارة أƊه 

 خدمة أو سوقي

 اƃتصƈيف طبقا ƃلعميل: -4

يمكن أن يتم تقسيم اابتƄار اƅتسويقي طبقا ƅلعميل اƅمستهدف، حيث يقسم إƅى ابتƄار تسويقي موجه  
بدرجة كبيرة على إثارة اƅدوافع اƅعاطفية غير اƅرشيدة، أƄثر من ( حيث يعتمد هƊا ين طاأفرادƅلمستهلƄين اƊƅهائي

جه اعتمادƋ على إثارة اƅدوافع اƅعقاƊية اƅرشيدة واƅتي تƄون في اƊƅوع اƅثاƊي واƅخاص باابتƄار اƅتسويقي اƅمو 
 (يƅلمشترين اƅصƊاعيين طاƅمؤسسات

 اƃمطلب اƃثاƃث: مجاات اابتƂار اƃتسويقي 

 اابتƂار في مجال اƃمƈتجات:  -أوا

يخص كل ما يتعلق باƅمƊتوج وتحسيƊه سواء تعلق بمفهوم اƅمƊتج وخصائصه اƅتقƊية، أو بطريقة تقديمه،  
وƊستطيع أن Ɗلخصه في اƅتعريف اƅذȑ يƊص على أن " ابتƄار اƅمƊتوج يهتم بكل خصائص اƅمƊتوج، ويهدف 

مصدرا ƅلميزة اƅتƊافسية بصفة عامة إƅى تحسين اƅخدمات اƅموفرة ƅلزبون"ي ويمكن اعتبار ابتƄار اƅمƊتوج 
ƅلمؤسسات من خال زيادة اƅحصة اƅسوقية واƊƅمو اƅصƊاعي وƊجاحه في تحقيق اأرباح وتقديم مƊتجات جديدة 
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تلبي احتياجات اƅمستهلƄين، ويمكن اƅقول بأن ابتƄار اƅمƊتوج هو تقديم اƅمƊتوج اƅجديد اƅذȑ يحقق اأرباح 
 1زيد من درجة تمييز اƅمƊتوجي ƅلمؤسسة ويجعل أصحابها رواد اƅصƊاعة، وي

 يضم ابتƄار اƅمƊتوج متغيرين أو Ɗوعين من اابتƄارات هي:  

اƅتي تسوقها اƅمؤسسة، كما يمكن  أصا عن اƅمƊتجاتوخدمات مختلفة  ، أȑ تقديم مƊتجاتتقديم مƈتوج جديد ي1
تعريف اƅمƊتجات جديدة بأƊها تلك اƅمƊتجات اƅتي ƅم يسبق ƅلمؤسسة أن تعاملت بها بغض اƊƅظر عن اƅسوق، 

مفتاحا Ɗƅجاح  اإستراتيجية، وتعد هذƋ اصموجودة أ  كما أن اƅمƊتوج اƅجديد هو اƅذȑ يقدم مƊفعة جديدة ƅم تƄن 
 اƅمؤسساتي

: وهي اƅسلع اƅتي أجرȑ عليها اƅتعديل أو اƅتطوير ƅمواƄبة حاجة اƅمشترȑ، أƃ ȑي أو اƃقديمتحسين اƃمƈتوج اƃحا ي2
 تغيير بعض خصائص اƅمƊتوج أو تحسين أداءƋ بحيث يكون جديد ƅلمؤسسةي

 اابتƂار في مجال اƃتسعير:  -ثاƈيا

واƄتساب ميزة تƊافسية، إن اابتƄار في مجال اƅسعر يعتبر من اƅمداخل اƅهامة ƅتحقيق اƅتميز اƅتسويقي  
وباƅرغم من أن اƅسعر هو اƅعƊصر اƅوحيد في اƅمزيج اƅتسويقي اƅذȑ يوƅد إيرادات واƅمحدد اƅهام ƅطلب اƅسوق، 
إا اƊه ƅم يلق اهتمام اƅممارسين واƅباحثين في اابتƄار مقارƊة باابتƄار في مجاات أخرȐ مثل اƅمƊتوج أو 

تبار خصائص اƅمستهلƄين عƊد اƅتفكير في تطبيق اابتƄار اƅسعرȑ، حيث أن اƅترويجي وابد من اأخذ بعين ااع
 Ȑين دون أخرƄمستهلƅة من اƊقطاعات معيƅ ار تصلحƄوعيات من اابتƊ اكƊ2.ه 

 اابتƂار في مجال اƃترويج:  -ثاƃثا

 ƅها وبين اƊى تحقيق ااتصال بيƅمؤسسة، فهو يسعى إƅحيوية في اƅاصر اƊعƅترويج من اƅجمهور يعتبر ا
 عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي من اƅمؤسسة إƅى زبائƊهاي  تتعلق بباقياƅمستهدف، عن طريق إيصال معلومات 

وقد كان وازال اƅترويج بعƊاصرƋ اƅمختلفة يمثل مجاا خصبا ƅابتƄار، وربما يلي عƊصر اƅمƊتج من حيث  
 3فيهي اابتƄار اƅتسويقي وع تبƊي وتطبيق شي

 اابتƄار في اƅترويج من خال ما يلي:ويمكن تحقيق  
                                                           

، مجلة أبحاث ، أُثر اابتƂار اƃتسويقي ƃلمƈتجات في تحقيق وفاء اƃزبائن،  دراسة عيƈة من مستهلƂي ماركة "عمر بن عمر" بواية بسكرةبزقرارȑ عبلة1
دارية، اƅعدد   ي 261، صي 2014، جامعة بسكرة، جوان 15اقتصادية وا 

، رساƅة ماجيستير، قسم اƅعلوم اƅتجارية، تخصص واء اƃزبائن، دراسة حاƃة "مؤسسة اتصاات اƃجزائر"اƃتسويق اابتƂارȏ وأثرƉ على بƈاء خلوط زهوة، 2
 ي40، صي2013/2014تسويق، كلية اƅعلوم ااقتصادية واƅتجارية وعلوم اƅتسيير ، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 

 يƊ43فس اƅمرجع ،صي 3
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 اابتƂار في اإعان  -1

اابتƄار في مجال اإعان يمكن أن يدعم أو يساƊد اابتƄار في مجال أو أƄثر من مجاات 
ااستخدامات اƅجديدة ƅلمستهلƄين، مثا عƊد تطوير  إيصالاابتƄار اƅتسويقي اأخرȐ، فاƊه ابد من 

مƊتج جديد يجب اƅلجوء إƅى اƅقيام بحملة إعاƊية ابتƄارية، مهمتها اأساسية خلق إدراك ووعي ƅهذا 
 اƅمƊتج اƅجديد في أذهان اƅمستهلƄين وبيان اƅفائدة من ابتƄار هذا اƅمƊتجي

Ɗات أن تبƊي صورة ذهƊية جيدة ƅلمؤسسة وتخلق فكلما كاƊت اإعاƊات مبتƄرة تستطيع حملة اإعا
 ȑارƄماحظات يجب أن تأخذ بعين ااعتبار في اإعان اابتƅا بعض اƊمستهلكي وهƅا Ȑدƅ تفضيلƅا

 أهمها :

ثارةجذب اƊتباƋ اƅمشاهد  يأ  اهتمامه باأشياء اƅغريبة وغير اƅمأƅوفة ي وا 

 ي عاناإاستخدام Ɗوع من اƅفكاهة واƄƅوميديا بشكل مبتƄر في  يب

 قبل تعميم استخدامه ي اإعاناختبار  يج

أƊه عادة ما يكون أƄثر فعاƅية في Ɗقل ما يجب  اإعاƊاتاستخدام اأسلوب غير اƅمباشر في  يد
 Ɗقله ƅلجمهور ي

 Ɗهايتهي إƅى اإعانإثارة فضول اƅمشاهد و تشويقه ƅرؤية  يه

اابتƄارȑ في ااعتبار اƅقيم ااجتماعية واأخاقية اƅسائدة في اƅمجتمع  اإعانيجب أن يأخذ  يو
مقبول وما هو مرفوض، بحيث ا يدخل في  وما ه إƅىاƅذȑ يتم استخدامه فيه، باإضافة 

 مجال اƅمرفوض، حتى وƅو كان اابتƄار يبدو أƊه سيحقق أثر غير عادȑ على فعاƅية اإعاني

 ابتƄارȑ اƅذȑ يسئ إƅى اƅمƊافسين بشكل أو بآخر تجƊب اإعان في اإعان ا يز

اابتƄار في اƅعƊوان اƅرئيسي في اإعان ابد أن يكون قادرا على اƅداƅة على جوهر اƅرساƅة  يح
 ي1اإعاƊية أو اƅمƊتوج موضع اإعان 

 اابتƂار في مجال اƃبيع اƃشخصي  -2

اƅشخصي واƅمباشر بين رجال اƅبيع يمثل اƅبيع اƅشخصي تلك اƅعملية اƅتي تتم من خال ااتصال 
قƊاعهم على شراء اƅمƊتجي ورجل اƅبيع هو عƊصر أساسي ومهم في تفعيل  واƅزبائن اƅمرتقبين ƅحثهم وا 

ويعتبر Ɗقطة اƅوصل بيƊها وبين زبائƊها، ƅذƅك على اƅمؤسسة دائما  عملية اƅبيع، فهو يمثل اƅمؤسسة

                                                           

 .ϰϱخϭϠط زهϭة، مرجع سΎبق، ص. 1
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ƅمواهب اƅحقيقية ƅلتفاوض واƅبيع واستماƅة اƅمستهلƄين ااهتمام وااعتƊاء باختيار رجال اƅبيع ذوȑ  ا
 1وابتƄار أساƅيب جديدة ƅلتعامل معهمي

ويمكن اƅلجوء إƅى اابتƄار في مجال اƅبيع اƅشخصي ƅتفعيل وزيادة احتماات Ɗجاح اƅعملية اƅبيعية 
مصادر مƊذ مرحلة اƅبحث عن اƅزبائن اƅمرتقبين حتى مرحلة اƅمتابعةي بحيث يجب اƅبحث عن 

جديدة ƅلبحث عن اƅزبائن اƅمرتقبين ومحاوƅة ابتƄار طرق اƅتعامل معهمي مثا فيما يخص اƅرد على 
باابتƄار وهو أسلوب " اƅقلب أو اƅعكس" وهو يعƊي محاوƅة قلب  ااعتراضات، يوجد أسلوب يتسم

خدام هذا أو عكس اعتراض اƅزبون واستخدامه كميزة أو Ɗقطة قوةي إا اƊه توجد قيود على است
 فإذااأسلوب في اƅرد على ااعتراضات حيث أƊه ƅيس كل ااعتراضات يمكن قلبها ƅتصبح ميزة، 

فا يمكن في هذƋ اƅحاƅة  ءكان ااعتراض مثا على جهاز كهربائي مƊزƅي يستهلك كثيرا من اƄƅهربا
 تحويل ذƅك إƅى ميزة ي

 اابتƂار في مجال تƈشيط اƃمبيعات -3

جاا خصبا ƅابتƄار في اƅتسويقي وتحاول اƅمؤسسات جاهدة أن تأتي بوسائل يعد تƊشيȌ اƅمبيعات م
مبتƄرة فيه، بحيث تتميز عن غيرها وتحقق اƅهدف اƅمرجو مƊهي ومن بين اƅوسائل اƅمبتƄرة اƅتي 

 يمكن اƅلجوء إƅيها في مجال تƊشيȌ اƅمبيعات:
ر اƅشراء ƅمƊتوج معين، حافز اƅمستخدم اƅمتƄرر: حيث يتم مكافأة اƅزبون اƅذȑ يقوم بتƄرا يأ

إيجاد واء من قبل اƅزبون ƅلتعامل مع مؤسسة معيƊة، وعادة ما ويؤدȑ هذا اأسلوب إƅى 
 Ɗستخدم هذƋ اƅوسيلة من طرف اƅمؤسسات اƅخدميةي

اƅمسابقات واأƅعاب: حيث يتƊافس اƅمستهلƄون ƅلحصول على جوائز تعتمد على مهاراتهم  يب
تستخدم بهدف زيادة اƅحركة واƅتحول في متاجر اƅتجزئة، وزيادة اƅتحليلية أو اإبداعية وهي 

 تƄرار تعرض اƅمستهلƄين ƅلرسائل اƅترويجية ي

 اابتƂار في مجال اƈƃشر  -4

Ɗظرا Ƅƅون اƊƅشر يأتي في شكل خبرȑ ويحتوȑ على حقائق بصفة أساسية ويخرج عادة عن Ɗطاق 
Ɗƅشر ا يكون عادة في طريقة صياغة اƅمؤسسة اƅتي يتم اƊƅشر عƊها، فإن اابتƄار في مجال ا

Ɗمااƅخبر،  يكون باƅدرجة اأوƅى في مجال ما يتم ƊشرƋ واƅوقت اƅذȑ يتم فيه اƊƅشر واƅوسيلة  وا 
 اƅمائمة ƅلƊشري

                                                           

،اƅرياض، 3،طترجمة: فيصل بابكر، مكتبة جرȑ ،  كوتلر يتحدث عن اƃتسويق: كيف تƈشأ اأسواق وتغزوها وتسيطر عليها، فيليب كوتلر 1
 ي130،صي2004
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في اƅممارسات اأخرȐ، ثم اختيار ما يتم ƊشرƋ فاابتƄار في اƊƅشر يرتبȌ بصفة أساسية باابتƄار 
مؤسسة أمريكية قامت بعمل ابتƄارȑ في مجال إدارة اƅموارد كمثال على ذƅك ومتى يتم ƊشرƋي 

اƅبشرية، وهو خاص بتوظيف اƅمعوقينط ذوȑ ااحتياجات اƅخاصة ( فمن اƅمأƅوف أن اƅمؤسسات 
 ȑذƅمعوق اƅما  ياءمتختار اƊ وظيفة معيƊة، وƄƅن هذƋ اƅمؤسسة ا تختار اƅمعوقين ƅوظيفة معيƊة وا 

اءم مع خصائص ذوȑ ااحتياجات اƅخاصة، وقد تم Ɗشر هذا قامت بإعادة تصميم اƅوظيفة ƅتت
اƅخبر اƅذȑ أثر على اƅصورة اƅذهƊية ƅلمؤسسة و دعم Ɗشاط عاقاتها اƅعامة، فاابتƄار في مجال 

 1اƊƅشر يمكن أن يساهم في كسب و تأييد اƅجمهور اƅعام وتƄوين اتجاهات ايجابية Ɗحو اƅمؤسسةي

 اابتƂار في مجال اƃتوزيع:  -رابعا

يعد اƅتوزيع أحد عƊاصر اƅمزيج اƅتسويقي اأساسية واƅضرورية، ويلعب دورا مهما في خلق اƅمƊفعة اƅزمƊية  
واƅمكاƊية من خال إيصال اƅسلعة إƅى اƅمستهلك في اƅمكان واƅزمان اƅذȑ يرغب فيه، وباƄƅمية اƅمطلوبة، 

 أداؤها من أجل اƊسياب اƅمƊتجات من مƊتجيها إƅى اƅمستهلƄيني ويتضمن جميع اأƊشطة اƅتي يتم

يقوم اƅموزعون بكل ما من شأƊه أن يمكƊهم من أداء أƊشطة اƅتوزيع بأعلى كفاءة وباƅشكل اƅذȑ يحقق  
أهدافهم، ويرضي عماءهم، وذƅك من خال اƅعديد من اƅمداخل واƅتي يعد اابتƄار أهمها، وهƊاك اƅعديد من 

اات اƅتوزيع اƅتي يفيد اابتƄار فيها كل من اƅمسوق واƅعماء ، فقد يكون اابتƄار في طريقة جديدة أƊشطة ومج
غير مأƅوفة في توزيع اƅمƊتجات أو في تصميم مƊفذ اƅتوزيع Ɗفسه، وقد يكون في اƅتصميم اƅداخلي ƅمƊفذ اƅتوزيع و 

 2أو بأخرȐي أو اƅجو اƅمحيȌ بعملية اƅتوزيع، واƅذȑ يؤثر على اƅزبائن بدرجة

 واƅشكل اƅتاƅي يوضح مجاات اابتƄار اƅتسويقي:

 
 

 

 

 

 
                                                           

 ي47ى46صيىخلوط زهوة، مرجع سابق، ص 1
ااعمال ، قسم اƅتسويق، كلية ااقتصاد، ، ماجيستير ادارة حلقة بحث بعƈوان :" أثر اابداع و اابتƂار على عƈاصر اƃمزيج اƃتسويقي "مرهف اابراهيم، 2

 ي24، صي2009/2010جامعة دمشق، سوريا، 
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 (: مجاات اابتكار التسويقيϮ.ϭالشكل رقم )

 

 

 
 من إعداد الطΎلبΔ المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اابتƄار في مجال اƅتوزيع 

اابتƄار في مجال اƅترويج 
ااعان اƅبيع اƅشخصي تƊشيȌ اƅمبيعات اƊƅشر

اابتƄار في مجال اƅسعر

اابتƄار في مجال اƅمƊتجات 
تقديم مƊتوج جديد تحسين أو تطوير مƊتوج قديم
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 اƃمبحث اƃثاƈي: ماهية تطوير اƃمƈتجات 

تلعب اƅمƊتجات دورا رئيسيا في توجيه مختلفة أƊشطة اƅمؤسسة، حيث تمثل Ɗقطة اارتƄاز اƅرئيسية في  
توجيه كافة اƅقرارات اƅتسويقية وتعظيم اإشباع اƅمطلوب احتياجات اƅمستهلƄين، ومن ثم ضمان استمرارية 

اة تحدد اƅمدة اƅتي يبقى فيها في اƅسوق اƅمؤسسة وƊموهاي Ƅƅن اƅمؤكد أن اƅمƊتج ا يدوم طويا فهو يمر بدورة حي
إƅى غاية بداية ظهور مشكات تؤثر على مبيعاته وتƊتهي به إƅى مرحلة اƅتدهور، على هذا اأساس قد تلجأ 

 اƅمؤسسة إƅى أسلوب تطوير اƅمƊتجات كأحد اأساƅيب اƅضرورية و اƅازمة ƅمواجهة تلك اƅمشكاتي 

، أهميتهاماهية تطوير اƅمƊتجات بدا بمفهوم تطوير اƅمƊتجات ثم  ƅىإومن أجل ذƅك Ɗتطرق في هذا اƅمبحث 
 يتطوير مƊتجاتها إƅىوأخير أسباب اƅتي تدفع باƅمؤسسة 

 اƃمطلب اأول: مفهوم تطوير اƃمƈتجات 

واسع وشامل وا يقتصر على اابتƄار اƅمادȑ  يرȐ بعض اƄƅتاب أن مفهوم تطوير اƅمƊتج هو مفهوم       
 Ȍتجات ا يرتبƊمƅتج، كما أن تطوير اƊمƅات اƊى ككل مكوƅإ Ƌمادية، بل يتعداƅات اƊمكوƅتج أو اƊمƅبا Ȍمرتبƅا
باƅمƊتجات اƅمادية فقȌ، بل يتعداها إƅى اƅخدمات وكل ما تقدمه اƅمؤسسة ƅمستهلƄيها، و أن اƅمؤسسات تسعى 

ع تشكيلة مƊتجاتها من أجل زيادة اƅحصة اƅسوقية، وتلبية حاجات ورغبات اƅمستهلƄين، و تƊمية إƅى تطوير وتƊوي
سواء اƅمحلية أو اƅدوƅية، وذƅك من خال اƅقيام باƅدراسات واأبحاث اƅخاصة  قاƅتسويقي ƅها في اأسوا اأداء

بتطوير اƅمƊتجات من قبل اƅمتخصصين، واستقطاب اأفراد ذوȑ اƅمهارات اƅخاصة واƅمتميزة من اƅخارج، 
 1باإضافة إƅى ااعتماد على اƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية في هذا اƅمجالي

جات أحد اƅسمات اƅرئيسية ƅمؤسسات اأعمال اƅمعاصرة، وأحد اƅمقومات وتعتبر عملية تطوير اƅمƊت     
اأساسية ƅبƊاء وتƊمية اƅمركز اƅتƊافسي ƅها، باإضافة إƅى مساعدة هذƋ اƅمؤسسات على ااستجابة ƅاتجاهات 

 2اƅمتƊوعة واƅمتجددة ƅلمستهلƄيني

جية في اƅدول اƅمتقدمة بصفة عامة و في كما يعتبر تطوير اƅمƊتجات اƅعماد اأساسي ƅلمؤسسات اإƊتا     
عاƅية تƄون قادرة على مواجهة اƅمƊافسة  اƅدول اƊƅامية بصفة خاصة، من أجل تقديم مƊتجات ذات قيمة مضافة

   اƅشديدة في اأسواقي وتمتاز اƅدول اƅصƊاعية اƅمتقدمة بقدرتها على اابتƄار واƅتطوير في شتى اƅمجاات ي
                                                           

  
عمان، اأردن،  ، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع،تطوير اƃمƈتجات اƃجديدة ) مدخل استراتيجي متƂامل و عصرȏ (مأمون Ɗديم عكروش، سهير Ɗديم عكروش،  1

 ي93صي ،2004
2 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Bernard Dubois, Delphine Manceau, Marketing Management, Pearson 

Education, 12e édition, Paris, France, 2006,p.430. 
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عƊي ببساطة ترجمة احتياجات ورغبات اƅمستهلƄين بواسطة مهƊدسي اƅتطوير إƅى وتطوير اƅمƊتجات ي    
مواصفات قابلة ƅلتƊفيذ، يترتب عليها أداء اƅمƊتج ƅلوظائف اƅتي تفي بمتطلبات اƅمستهلƄيني ويعتمد اƅمصمم وهو 

ƅتحليل اƅها اƊيب اإحصائية، مƅعديد من اأساƅتج على اƊلمƅ دسيƊهƅيان اƊبƅجودة بصدد تطوير اƅة اƅمشترك، ودا
 ƅ1لربȌ بين اƅحاجات ورغبات اƅمستهلƄين ومواصفات اƅمƊتجاتي

كما يقصد بتطوير اƅمƊتجات إجراء أȑ تعديات على اƅمƊتجات، في ضوء حاجات ورغبات اƅمستهلƄين       
يتم دراسة هذƋ وظروف اƅمƊافسة، وأن عملية تطوير اƅمƊتجات قد تبدأ بفكرة تأتي من مقترحات اƅمستهلƄين، ثم 

اƅفكرة وتحليلها، فإذا كاƊت هذƋ اƅفكرة تتماشى مع إمكاƊات وموارد اƅمؤسسة وظروف اƅسوق، فيتم إقرار اƅفكرة 
وتعديل اƅمƊتج وتطويرƋ وطرحه في اƅسوق بشكله اƅجديد ، قم متابعته ƅلتأƄد من Ɗجاح هذƋ اƅفكرةي وقد يتطلب 

ديل في مكوƊاتها أو تعديل في اƅحجم أو اƅشكل أو اƅلون أو اƅتطوير تغيير بعض مواصفات اƅمƊتجات أو تع
اƅغاف أو اƅسعر أو أساƅيب اƅترويج أو طريقة اƅتوزيع، أو في فكر اƅمستهلك بهدف بث اƅشعور عƊدهم بأن 

اƅمستهلƄين على هذƋ اƅمƊتجات،  ة أو خدمة جديدة ƅهم بعد هذا اƅتطوير، ومن ثم زيادة إقبالاƅمƊتج يقدم مƊفع
 2يق اأهداف اƅتسويقية اƅتي تم تحديدها مسبقايتحقو 

 بƊاءا على اƅتعريفات اƅسابقة يمكن اقتراح اƅتعريف اƅتاƅي ƅتطوير اƅمƊتجات ومن وجهة Ɗظر تسويقية: 

خصائص اƅمƊتج تحسيƊه أو تطويرƋ على مواصفات و  أو إضافتهشيء يمكن تغييرƋ أو  أȑتطوير اƅمƊتج هو " 
رغبات اƅمستهلƄين حاجات و  إشباع إƅىيؤدȑ ملموسة أو اƅخدمات اƅمرافقة ƅه و سواء اƅمادية اƅملموسة أو غير 

ƅحاƅمرتقبة في قطاعات سوقية مستهدفةاية و اƅ سوقƅشركة أو اƅتج جديدا على اƊمƅين  ، ويكون هذا اƄمستهلƅأو ا
ي اƅمستخدمة في تطوير هذا اƅمƊتجي ويشمل ƊƄوƅوجبغض اƊƅظر عن درجة اƅتقدم اƅتأو جميعهم معا، و 

Ƌين، سعرƄمستهلƅتجارية، خدمات اƅتج، عامته اƊمƅتغليف ، ترويجمواصفات اƅبيع، اƅه، توزيعه، خدمات ما بعد ا
  3ي"اƅمƊتج في قطاعات سوقية معيƊة إحالطرق اƅدفع أو حتى عملية واƅتعبئة، اƅضماƊات اƅمقدمة، و 

 

 

 

                                                           

1 Yves Chirouze, Le Marketing Tome1 :De l’étude de marché au lancement d’un produit nouveau, 

Office Des Publications Universitaires,2e édtion, Ben Aknoun, Alger,1987,p115. 

 ي324،صي2013دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن،  إدارة اƃتسويق،إياد عبد اƅفتاح اƊƅسور،  2 
 

 .9ϰم΄مϭن نديϡ عكرϭش، سϬير نديϡ عكرϭش، مرجع سΎبق،ص. 3
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 اƃمطلب اƃثاƈي: أهمية تطوير اƃمƈتجات 

 اƅتطويراƅبا ما يستخدم مفهوم اƅهامة Ɗƅجاح مؤسسات اأعمال، وغ اإستراتيجيةيعد تطوير اƅمƊتجات من اأمور 
ما هو جديد،  إƅىصل مترادفين أن كليهما يسعيان إƅى تحقيق هدف واحد أا وهو اƅتو  نكمفهومي اابتƄارو 

 1يف قيمة أƄبر وأسرع من اƅمƊافسين في اƅسوق ي صاأمر اƅذȑ ي

على  مؤسسةة أن تطوير اƅمƊتجات يساعد اƅ، وخاصمؤسساتقصوƅ Ȑتطوير اƅمƊتجات في اƅ هƊاك أهمية 
 اƅبقاء وااستمرار في ممارسة أعماƅها في ظل بيئة عمل تتميز باƅمƊافسة اƅشديدةي

      ƅك يساعد اƅتوسع،  مؤسسةكذƅمو واƊƅمتعلقة باƅقصيرة على تحقيق أهدافها اإستراتيجية اƅطويلةاƅي واȐمدƅا 

 ƅية تتمثل في  مؤسساتأيضا يزيد من قدرة اƅماƅية، حيث أن اأهداف اƅية وغير ماƅعلى تحقيق أهداف ما
دة صافي اƅقيمة اƅحاƅية زيادة اأرباح، وزيادة معدل اƅعائد على ااستثمار، وزيادة اƅمبيعات واإيرادات، وزيا

تحسين اƊطباع ƅلماƄƅين، وزيادة اƅحصة اƅسوقية، أما اأهداف اƅغير ماƅية فتتمثل بزيادة رضا اƅمستهلƄين، و 
ƅافسين عن اƊمƅم قمؤسسةاƄم، وتراƅا Ȑدƅ معرفةƅخبرة واƅتص ؤسسةاعدة اƅ تجاتƊمƅفي مجال تطوير ا Ƌبح هذ

 2في اƅسوقي  مؤسسةفي اƅمستقبل، وتحسين سمعة اƅ اتهاƅتطوير مƊتج ؤسسةاƅقاعدة أهم قدرات اƅم

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 
اƃتسويقي ) دراسة تطبيقية  اأداءو ااستباقية في تطوير اƃمƈتجات اƃجديدة و  اإبداعية اإستراتيجيةأثر اƃتوجهات ، عبد اƅوهاب احمد علي جƊدب 1
 ي26صي ،2013، مايو اأوسȌ، جامعة اƅشرق اأعمال، كلية اأعمال إدارة، مƊشورة، قسم ماجستير، رساƅة (في اƃيمن اأغذيةلى شركات صƈاعة ع
 ي 97ى96صي ىعكروش، مرجع سابق، صمأمون Ɗديم عكروش، سهير Ɗديم 2



 

 

 تطوير اƃمƈتجات              اƃفصل اأول:

18 

 اƃمطلب اƃثاƃث: أسباب تطوير اƃمƈتجات 

أصبحت عملية تطوير اƅمƊتجات من اƅمكوƊات اأساسية أȑ إستراتيجية إدارية وتسويقية ƅلمؤسسات  
 1اƅمعاصرة، ويƊظر إƅى مبررات اƅتطوير من خال اƅعƊاصر اƅتاƅية: 

 أسباب اƃسوق:  -أوا

اƄتشاف اƅفرص كما وƊوعا وتطويرها، مما يؤدȑ إƅى تقديم سلع معدƅة أو جديدة يمكن استغاƅها في إشباع  ي1
حاجات اƅمستهلƄين اƅحاƅيين واƅمرتقبين ط اƅمحتملين ( ذƅك أن إتباع اƅتطوير كجزء من مƊهج عمل اƅمؤسسات 

جيات اƅمؤسسات باƅشكل اƅذȑ يسهل اƅتعرف فيه على أية اƅمعاصرة سيؤدȑ إƅى تحديث وبƊاء خطȌ واستراتي
 فرص متاحة، ويمكن استغاƅها ƅتطوير أو تعديل أية مƊتجات وبما يƊسجم واƅمتغيرات اƅبيئية اƅمحيطةي

اƅتواصل اƅمستمر مع اƅمساهمين، اƅموردين واƅمستهلƄين، فعملية اƅتطوير تؤدȑ إƅى اƅتواصل اƅمستمر مع  ي2
اأموال واستثمارها حسب اƅمستجدات اƅبيئية ( واƅموردين اƅذȑ يهمهم تقديم مواد أو سلع اƅمساهمين ط تحويل 

Ɗصف مصƊعة جديدة أو غيرها من وقت أخر، باعتبار أƊهم من اƅجهات اƅمؤثرة على أذواق ومتطلبات 
احتياجاتهم  اƅمستهلƄين أو اƅمستخدمين، كما أن عملية اƅتطوير تفيد اƅمستهلƄين ومن مختلف اƅشرائح في سد

شباع أذواقهم اƅشرائية بما يتفق مع إمكاƊاتهم اƅماƅيةي  وا 

 رغبة اƅمؤسسة في دخول أسواق جديدةي ي3

 أسباب اƃمردودية: -ثاƈيا

بما أن اƅهدف اƅرئيسي أȑ مؤسسة هو اƅعمل على إشباع رغبات اƅمستهلƄين وبعدها تحقيق هامش ربح  
 يساعدها على ااستمرار واƅبقاء وا عادة ااستثمار فهي تسهر على ااهتمام باƅعƊصريين اƅتاƅيين: 

ي يكون بعضها في مرحلة اƅمحافظة على حجم اƅمبيعات، وما يتطلبه ذƅك من إدارة جيدة ƅمƊتجات اƅمؤسسة واƅت ي1
 اƊƅمو واأخر في مرحلة اƊƅضج وهكذاي

 اƅسهر على استمرار واستقرار وƊمو اƅمبيعات واأرباحي ي2

 أسباب ديƈاميكية: -ثاƃثا

يعتبر تبƊي إستراتيجية اƅتطوير من قبل اƅمؤسسات اƅمعƊية باƅتطوير، تجاوبا مƊطقيا مع مقوƅة أƊه إذا أرادت  ي1
عماƅها ابد ƅها من تجديد كفاءتها اإدارية، اإƊتاجية واƅتسويقية وبما يصبح حاجات اƅمؤسسات ااستمرار في إ 

                                                           

، ماجستير، رساƅة قسƈطيƈة( Germanأساƃيب تطوير اƃمƈتجات في اƃمؤسسة ااقتصادية ) دراسة حاƃة شركة عتاد اƃتƂديس واƃحموƃة غƊية فياƅي، 1
 ي87ى86صيى، ص 2007/2008تخصص تسويق، كلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير، جامعة مƊتورȑ، قسƊطيƊة، 
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اƅمستهلƄين أو اƅمستخدمين اƅحاƅيين أو اƅمتوقعين وهو اأمر اƅذȑ يؤدȑ باƊƅتيجة اƅمƊطقية إƅى تطوير مواز في 
Ɗوعيها اƅبشرية واƅمادية يستعمل في اƅموارد اƅماƅية واƅبشرية اƅمتاحة ƅهذƋ اƅمؤسسات، وهكذا فإن تطوير اƅموارد ب

تطوير كفاءات ومقدرات وأساƅيب عمل هذƋ اƅمؤسسات وبما يضمن تقديم اƅجديد واƅممكن، واƅمقبول من 
 اƅمستهلƄين اƊƅهائيين وتحت مختلف اƅظروف اƅبيئيةي

 تƄوين صورة ذهƊية جديدة ƅدȐ اƅجماهير تجاƋ اƅمؤسسة وسمعتها ومكاƊتهاي ي2

 حدار ƅلمؤسسات اƅحاƅيةيمواجهة مرحلة ااƊ ي3

 أسباب تقƈية: -رابعا

اƅتقدم اƅتƊƄوƅوجي اƅمستمر وتسابق اƅمؤسسات اƅمتƊافسة في إيجاد ميزة تفضيلية ƅمƊتجاتها ومحاوƅتها تحقيق ذƅك  ي1
 عن طريق تطوير مƊتجات موجودةي

اƅلحاق بما يجرȑ من بما أن اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي اƅمستمر في مختلف اƅمجاات يحتم على اƅمؤسسات ضرورة  ي2
بداعات، وتجدر اإشارة إƅى أن درجة اƅتطور أو اƅتطوير اƅممكن ƅهذا اƅقطاع أو ذاك تختلف باختاف  تطورات وا 

 1مجموعة اƅعوامل اƅحاƄمة اƅمؤثرة على عملية اƅتطوير كاƅعوامل اƅتƊظيمية واƅجغرافية واƅماƅية وغيرهاي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 ي87غƊية فياƅي، مرجع سابق، صي1
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 : استراتيجيات ومراحل تطوير اƃمƈتجات اƃمبحث اƃثاƃث

أن تطوير أجيال جديدة من اƅمƊتجات ƅتحل مكان مƊتجات حاƅية متعثرة أو تقادمت بمرور اƅزمن، يعتبر        
إستراتيجية تستهدف اƅمؤسسة من استخدامها استماƅة اƅمستهلƄين ƅشراء أصƊاف ذات أسعر مرتفعة، Ɗظرا ƅما 

 ن مضامين اƅجدة و اابتƄار، اƅتي تقƊع اƅمستهلƄين بمبررات اارتفاع في اأسعارييوحي به اƊƅموذج اƅجديد م

وعلى اƅمؤسسة إذا ما قررت تطوير مƊتجاتها أن تتبع استراتيجيات معيƊة وأن تختار اƅتوقيت اƅمƊاسب،       
 أن اƅتوقيت مهم جدا في Ɗجاح أو فشل استثمار اƅفرص اƅتسويقية اƅمتاحةي

برامج في تطوير اƅمƊتجات ومن ثم أƊواع ومن أجل ذƅك Ɗتطرق في هذا اƅمبحث أهم ااستراتيجيات اƅمتبعة     
   تطوير اƅمƊتجات وأخير أهم اƅمراحل اƅتي تتبعها اƅمؤسسة عƊد تطوير مƊتجاتهاي

 اƃمطلب اأول: استراتيجيات تطوير اƃمƈتج

  ذƅك Ɗوجزها على اƊƅحو اƅتاƅي: في اƅمƊتجات أشكاا كثيرة، ومع ي΄خذ التطϭير 

 إستراتيجية تطوير جودة اƃمƈتج -أوا

تهدف هذƋ اإستراتيجية إƅى رفع مستوȐ أداء اƅمƊتج، وخاصة فيما يتعلق بطول عمرƋ، ومتاƊته، وسرعته،  
على جودة أو مذاقه، وتمتاز هذƋ اإستراتيجية بفاعليتها، وخاصة في اƅحاات اƅتي تركز فيها اƅدعاوȑ اƅترويجية 

 1اƅمƊتج، إذ اƅمفروض أن يكون هƊاك توافق بين اƅدعوȐ اƅترويجية وواقع حال اƅمƊتج اƅمروج ƅهي

 إستراتيجية تطوير خصائص اƃمƈتج:  -ثاƈيا

تهدف هذƋ اإستراتيجية إƅى إضافة سمات مميزة جديدة إƅى مضمون اƅمƊتج كاƅحجم أو اƅوزن أو اƅمادة  
ات أخرȐي ومن شأن هذا اƅتطوير أن يضيف إƅى اƅمƊتج قيم مضافة كاأمان اأوƅية اƅمكوƊة أو أية إضاف

 واƅمائمةي 

 2عموما، تتصف هذƋ اإستراتيجية بخمس مزايا هي:  

 اƅمساعدة على بƊاء صورة ايجابية ƅلمƊتج في أذهان اƅجمهوري ي1

                                                           

 ي333، صي2002، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن، أصول اƃتسويق ) مدخل تحليلي (Ɗاجي معا، رائف توفيق، 1
 ي171، صي2008، إثراء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن، إدارة اƃتسويق ) مدخل تحليلي استراتيجي متƂامل (Ɗاجي معا،  2
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يمكن أن يتم بشكل اƅمساعدة على توفير اƅمروƊة اƄƅافية في خȌ اƅمƊتجات، فاأخذ به واƅتخلي عƊه  ي2
 سريع، وهذا يترك باب ااختيار مفتوحا أمام اƅمؤسسةي

 اإسهام في بƊاء اƅواء ƅلسلعة ƅدȐ قطاعات معيƊة من اƅمستهلƄيني ي3

 توƅيد دافعية وحماس أƄثر ƅدȐ مƊدوبي اƅبيع واƅموزعيني ي4

  اƅمضافة ƅلمƊتج من خال اƅخصائص اƅجديدة دعاية مجاƊية ƅلمؤسسةيعتبر اƅمساعدة في ترويج اƅمƊتج  ي5

 Ȍم يعƅ تج، وخاصة إذاƊمƅتطوير في خصائص اƅعليها ا ȑطوƊتي يƅمحاذير اƅثير من اƄƅاك اƊك، فإن هƅمع ذ
 اƅمؤسسة مكاƊة ريادية متميزة ودائمة في اƅسوقي

 إستراتيجية تحسين تصميم اƃمƈتج: -ثاƃثا

اƅمƊتج ومضموƊه، ويعد تقديم Ɗماذج تهدف هذƋ اإستراتيجية إƅى تدعيم اƅجواƊب اƅجماƅية في تصميم  
متاحقة من اƅسيارات مثاا على هذƋ اإستراتيجية، حيث تقوم اƅمƊافسة هƊا على أساس اƊƅموذج أƄثر من كوƊها 

 مƊافسة على أساس اƅجودةي

ة ƅقد اƊتقل هذا اƅتوجه في اƅتطوير إƅى صƊاعة اƅساعات، ورغم ما يمكن أن يحققه تطبيق هذƋ اإستراتيجي    
من مزايا كتمكين اƅمؤسسة من Ɗقل شخصيتها اƅمتميزة إƅى اƅجمهور، وكسب واء قطاعات استهاƄية معيƊة، إا 

 1أƊه ا يمكن تجاهل مشكلتين رئيسيتين هما: 

 صعوبة اƅتƊبؤ برغبة اƅجمهور وعدد اƅراغبين في اƅجديدي ي1

ȑ إƅى فقدان اƅمؤسسة ƅلجمهور أن طرح اƅتصميم اƅجديد من شأƊه أن يضرب اƅتصميم اƅقديم، مما يؤد ي2
 اƅقديم اƅذȑ كان قد تبƊى ذƅك اƅتصميم اƅقديمي

 اƃتƈƂوƃوجيا اƃمستخدمة في تطوير اƃمƈتجات  -رابعا

ƅدرجة  اأساساستخدام اƅتƊƄوƅوجيا مفيدا و  أصبحاƅتطور اƅحاصل في اƅبيئة اƅمحيطة باƅمؤسسة مع اƅتقدم و      
، مثال ذƅك اأجيال اƅجديدة من اأدوية اأداءمواد حديثة عن طريقة اƅتطوير في  إƊتاجقد توفر ƅلمؤسسة 

ƅذƅك فان اƅمسوقون اƅذين يعملون في اƅصƊاعات اƅتƊƄوƅوجية اƅبƊسلين في اƅصƊاعة اƅدوائيةي و اƅمعتمدة على 
اƅتƊƄوƅوجياي حقول  بعضاƅخصبة سيواجهون قيودا مختلفة، وا سيما إذا كاƊت اƅمؤسسة تعاƊي من ضعف في 

                                                           

 .335-334ص.-نΎجي معا، رائف تϭفيق، مرجع سΎبق،ص 1
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قديمة بسبب اƅتطويرات اƅسريعة فيها، مثل صƊاعة أجهزة  أƊهااƅمƊتجات سرعان ما تصƊف على  بعض أنإا 
 1ياƅتطويرعلى إعادة ااستثمار في اƅبحث و  اƄƅمبيوتر، اƅتي تعتمد

 واƅشكل اƅتاƅي يوضح هذƋ ااستراتيجيات:

 

 ات(: استراتيجيات تطوير اƃمƈتج3.1اƃشكل رقم )

 

 
، دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، أصول اƃتسويق ) مدخل تحليلي ( ،، نΎجي معا، رائف تϭفيق من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƅمرجع :اƃمصدر

 .335-334ص.-ص، 2002عمان، اأردن، 

 

 

 

                                                           

 
1  Ȍباسƅمعلومات  إبراهيمعبد اƅظام اƊ ط دور ،ȑداوƊهƅس اƊريم وƄƅس عبد اƊي، سلطان محمد سعيد سلطان فريحات، وƅعبدƅرزاق اƅة، سمير عبد اƊحسو

، اƅمجلد: 110اƅعدد:  تƈمية اƃرافدين،تطوير اƅمƊتجات: دراسة ميداƊية على شركات إƊتاج اأدوية اƅمساهمة اƅعامة اأردƊية(ي إستراتيجيةاƅتسويقية في بƊاء 
 ي39، صي2012وااقتصاد، جامعة اƅموصل، اƅعراق،  اإدارة، كلية 34
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 اƃمطلب اƃثاƈي:  أƈواع برامج تطوير اƃمƈتجات 

 1: موضحة في اƅشكل اآتيتƊقسم برامج تطوير اƅمƊتجات إƅى أربعة أشكال رئيسية و        

 (: اƈواع برامج تطوير اƃمƈتجات4.1اƃشكل رقم )

 
ƅلƊشر  ، مكتبة اƅشقرȑ ؟ (21اƃتسويق اƃفعال ) كيف تواجه تحديات اƃقرن طلعت اسعد عبد اƅحميد،  من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƅمرجع اƃمصدر:

 339ى338صيى، ص2002واƅتوزيع، مصر، 

 :(Product Line Modification) تعديل خط اƃمƈتجات -أوا

  ϰϠظ عΎϔالح ϰإل ϱجديدة ت΅د Δتعبئ ϕطر ϡاستخدا ϭأ ،ΔئمΎϘال ΕΎدة تشكيل المنتجΎإع ϰإل ϙدف ذلϬي
 Δلسرع Δفير فرصϭتϭ ΔفسيΎد التنϭϬالج ΔϬاجϭمϭ ،المتغيرة ϡϬتΎجΎاحتي ΎϘفϭ ،ااستبدال العماءϭ ϙاϬااست

.ΕΎمنتجϠل 

  :(Product Line Extention) توسيع خط اإƈتاج -ثاƈيا

 .ΔفسΎع منϠن سϭكϠϬعماء جدد يست Ώيسمح بكس Ύبم ϡئΎتعديل منتج ق ϭمنتج أ ΔفΎإض ϙيعني ذل 

 : ( Complementary Products) اƃسلعيتحقيق اƃتƂامل  -ثاƃثا

أƄثر بما يƊتج شيئا جديدا ƅلمتعاملين وذƅك بما يؤدȑ إƅى زيادة حجم يعƊي ذƅك اƅجمع بين مƊتجين أو  
اƅمبيعات اƄƅلية، ويؤدȑ ذƅك إƅى زيادة اƅمƊافع اƅموجودة ƅلسلع اƅحاƅية، مثل إƊتاج اأدوات اƅمتƄاملة ƅلعƊاية 

 باƅبشرةي

 :   (Diversification)  اƃتƈويع -رابعا

 .جديدة بهدف زيادة اƊتشار اƅمؤسسة في مجاات أخرȐ  يعƊي ذƅك إƊتاج مƊتجات جديدة ƅخدمة أسواق 

                                                           

 ي339ى338صيى، صƅ2002لƊشر واƅتوزيع، مصر،  اƅشقرȑ ، مكتبة ؟ (21اƃتسويق اƃفعال ) كيف تواجه تحديات اƃقرن طلعت اسعد عبد اƅحميد،  1

تعديل خط 
اƃمƈتجات

توسيع خط 
ااƈتاج

تحقيق اƃتƂامل 
اƃسلعي اƃتƈويع
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 اƃمطلب اƃثاƃث: مراحل تطوير اƃمƈتجات 

تمر عملية تطوير اƅمƊتجات بعدة مراحل رئيسية تفرض كل مƊها مجموعة إجراءات يجب أن تستعد اإدارة ƅها 
 وتعمل على تƊفيذها ، Ɗوضحها في اƅشكل اآتي :

 في عملية تطوير اƃمƈتجات : اƃمراحل اƃرئيسية(5.1)شكل رقم

 

 

            مرجع اƅبااعتماد على : من إعداد اƅطاƅبة اƃمصدر

 eHill,2-,Chenelière McGrawLe MarketingDenis Pettigrew, Stéphane Gauvin, William Menvielle, : Source  

édition , Canada, 2000/2006,p.264. 
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 مرحلة توƃيد اأفƂار:  -أوا

تبدأ عملية تطوير اƅمƊتجات باƅبحث عن اأفكار، وعملية اƅبحث هذƋ ا تتم من فراغ وبدون ضوابȌ، إذ  
مسؤوƅية اإدارة اƅعليا أن تحدد أȑ اأفكار اƅسلعية يمكن تبƊيها، واأسواق اƅتي يمكن أن تستوعب تلك اأفكار 

يد اƅهدف من هذƋ اƅعملية وتوجيه مساراتهاي إذا ما تحوƅت إƅى سلع، كذƅك يقع على عاتق اإدارة مسؤوƅية تحد
 1ويمكن استقاء اأفكار اƅخاصة باƅسلع من مصادر مختلفة أهمها ما يلي: 

: ويمثل هؤاء مصدرا رئيسيا Ƅƅثير من اƅمقترحات واأفكار اƅسلعية اƅخاقة، فمن اƃعاملون في اƃمؤسسة ي1
مكا Ɗيات اƅعمل، يستطيعون معرفة أفضل اƅوسائل، خال ممارستهم اƅعمليـة، ومعايشتهم اƅيومية ƅظروف وا 

واƊجح اأساƅيب، مما يفتح أفاق اƅتطوير واابتƄار، ومن اأفراد اƅذين يمكن اأخذ بآرائهم في هذا اƅمجال، 
اƅعاملون في إدارات اƅبحوث واإƊتاج، ومƊدوبو اƅبيع ومدير اƅمƊتج، واƅعاملون في اƅترويج واإعان، 

 اƅمستهلكيواƅمسئوƅون عن خدمة 

: فاƅمعروف أن أƄثر اƅجهات معرفة برغبات وحاجات اƅمستهلƄين وطلباتهم وتفضياتهم من مƈافذ اƃتوزيع ي2
فإن  اƅسلع اƅمختلفة هم اƅموزعون واƅوسطاء، فهم اƅذين يحتƄون مباشرة باƅمستهلƄين، ويتعاملون معهمي ƅذƅك

حات اƅخاصة باƅسلع اƅتي يرغب فيها اƅمستهلƄوني هؤاء يمكن أن يكوƊوا مصدرا رئيسيا ƅبعض اأفكار واƅمقتر 
 في هذا اƅمجال، يلعب تاجر اƅتجزئة دورا هاما، كما يقدم اƅوكيل اƄƅثير من اƅمعلومات في هذا اƅشأني

: فهذƋ تعتبر مصدرا هاما ƅأفكار اƅسلعية اƅمطورة، فاƅمؤسسة يمكƊها اƃمƈتجات اƃخاصة باƃمƈافسين ي3
كبيرة من اأساƅيب اƅتي يقوم بها مƊافسوها، وأن تتعلم مƊها، وƊظر أن اƄƅثير من خصائص  درجةبااستفادة 

اƅسلع تصعب حمايتها عن طريق براءات ااختراع، فإن اƅتقليد مع إدخال بعض اƅتعديات اƅطفيفة، يمكن أن 
 يكون وسيلة فعاƅة ƅتطوير اƅمƊتجي

من اƅمراƄز اƅمتخصصة اƅتي توظف أفرادا يتصفون  : هƊاك اƄƅثيرمراƂز اƃبحوث واƃدراسات اƃمتخصصة ي4
 بتفكيرهم اإبداعيي

 : حيث يمكن أن يكون هؤاء مصدرا رئيسي ƅأفكار اƅسلعية اƅمطورةي أفراد اإدارة اƃعليا ي5

: واƅحقيقة أن مستهلƄي اƅسلع هو اƅمصدر اƅرئيسي اأهم ƅأفكار واƅمقترحات اƅتي اƃمستهلƂون أƈفسهم ي6
 اƅوصول إƅى سلع مطورةييمكن أن تسهم في 
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: هƊاك اƄƅثير من اƅمصادر اƅتي يمكن أن تƄون رافدا ƅأفكار اƅجديدة كاƅمجات مصادر أخــرȎ  ي7
اƅمتخصصة، واƅمجات اƅتجارية، وكاات اإعان واƅتسويق، واƅمستشارين اƅصƊاعيين، واƅخبراء، واƅعلماء، 

 وغيرهمي
 مرحلة غربلة اأفƂار:  -ثاƈيا

تعتبر عملية غربلة اأفكار من أهم اƅمراحل في عملية تطوير اƅمƊتجات ƅما في ذƅك من اختاف تصفية  
اأفكار من مؤسسة إƅى أخرȐ، حيث أƊه يرجع هذا ااختاف اختاف طبيعة سياسات وأهداف وحجم وطبيعة 

تخدم في عملية اƅغربلة أو عمل كل مؤسسة، هذا باإضافة إƅى اختاف اإمكاƊات اƅمادية اƅتي يمكن أن تس
 اƅتصفيةي 

أثƊاء هذƋ اƅمرحلة يتم تقييم اأفكار اƅعديدة اƅمتعلقة باƅمƊتجات اƅمراد تطويرها، ƅتحديد اأفكار اƅتي تستحق  
اƅمزيد من اƅدراسة واƅتمحيص، واƅهدف اƅرئيسي من اƅتقليص هو افتراض أن هƊاك عدد كبير من اأفكار تبدو 

Ɗتقديمها كمƅ عكس صحيحي جذابةƅاجح واƊ تجƊى مƅن قد يصعب أن تتحول عمليا إƄƅى اأسواق وƅتج مطور إ
فهƊاك اƅعديد من اأفكار اƅتي تبدو من اƅوهلة اأوƅى أƊها غير صاƅحة، وƄƅن يمكن أن تتحول إƅى مƊتجات 

 Ɗ1اجحة في اأسواقي

 اأفƂار:تقييم و مرحلة اختبار  -ثاƃثا

تطوير اƅمفهوم بتحديدها ƅلمƊتج اƅذȑ يجب تطويرƋ، واƅفوائد اƅمتوقعة مƊه  تشتمل هذƋ اƅمرحلة على محاوƅة 
، ص اƅمفهومحفومن سيستخدمه، ومتى وأين سيكون هذا اƅمƊتج، كما تحاول مؤسسات اأعمال في هذƋ اƅمرحلة 

فيها من خال سؤال مجموعة من اƅمستهلƄين اƅمحتملين واƅقائمين، عن اƅمƊتج ومدȐ مƊاسبته ƅهم، كما يتم 
وضع تصور بكل ما يخص هذا  إجراء ااختبارات اƅعملية ، بهدف إƊتاج عدد قليل من Ɗماذج اƅسلعة مع

 2ياƅمƊتج

 مرحلة تطوير اإستراتيجية اƃتسويقية:  -رابعا

يتم في هذƋ اƅمرحلة وضع تصور عام ƅإستراتيجية اƅتسويقية، اƅمتوقع استخدامها ƅتسويق اƅمƊتج اƅجديد  
 وفيها يتم: 
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 تحديد اƅسوق اƅمستهدف ƅلمƊتج اƅمطوري ي1

ستراتيجية اƅتوزيعي ي2  تحديد مخصصات اƅتسويق، وا 

 تحديد سعر اƅمƊتج اƅمخطȌ أن يباعي ي3

 تحديد اأهداف اƅربحية واƅبيعية على اƅمدȐ اƅطويلي  ي4

 تحديد إستراتيجية اƅمزيج اƅتسويقي خال اƅزمني ي5

 مرحلة تحليل اƃجدوȎ ااقتصادية:  -خامسا

قرار فيما إذا كاƊت هذƋ اƅفكرة يمكن أن Ɗستمر بها أو ا Ɗستمر، ƅذƅك فان تƊصب هذƋ ا ƅخطوة على تحليل وا 
اƅمدراء يوصون بإجراء تحليل ماƅي دقيق وتقدير حجم اƅمƊافسة اƅقائمة في اƅسوق وما متوقع من أرباح محتملة 

 1قبل اإقدام على اتخاذ قرار ااستمرار في تƊفيذ اƅفكرةي 

 2هذƋ اƅمرحلة تقدير ما يلي:   كما ويتم في 

 تقدير مجمل اƅتƄاƅيف واأرباح اƅمترتبة على اƅمƊتجي  ي1

تقدير اƅطلب اƅمتوقع على اƅمƊتج اƅمقترح عƊد تطويرƋ، وتستعمل اƅمؤسسة مجموعة من اأدوات ƅتحليل  ي2
 اƅجدوȐ ااقتصادية مثل شجرة اƅقرارات وتحليل اƅتƄاƅيفي

 مرحلة تطوير اƃمƈتج:  -سادسا

هي مرحلة Ɗقل اƅمƊتج من فكرة إƅى حيز اƅتƊفيذ اابتدائي من خال تقدير حجم اأعمال اƅازمة إƊجاز  
وهƊا تبدأ عملية دوران رأس اƅمال أو  3اƅفكرة واƅعمليات اإƊتاجية اƅمطلوبة وما يترتب عليها من كلفي 

 4ااستثمارات وتحويلها إƅى مƊتجات Ɗهائية مطورةي
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 مرحلة اختبار اƃسوق:  -سابعا

يتم في هذƋ اƅمرحلة اختبار اƅمƊتج في اƅسوق اƅمقترح، سواء على اƅمستهلƄين أو على مؤسسات اأعمال،  
حيث تختص اإدارة اƅهƊدسية بفحص عيƊة من اƅمƊتج اƅمطور، ومطابقته مع اƅمواصفات اƅمطلوبة، وقد يتم هذا 

 رط توفر اƅظروف اƅمماثلة ƅظروف استخدام يااختبار داخل اƅمؤسسة أو خارجها، بش

من Ɗاحية اƅتسويقية يتم تقصي آراء اƅمجموعات اƅمختارة، من اƅمستهلƄين اƅذين استخدموا اƅمƊتج، ƅمعرفة  
ردود أفعاƅهم تجاƋ هذا اƅمƊتج إيجابا وسلبا، وذƅك بشرط توفر عوامل اƅموضوعية، وعدم اƅتحيز عƊد اختيار 

اختبار اƅمƊتج، حيث يجب أن يحدث ذƅك في اƅظروف اƅطبيعية ƅتسويق اƅمƊتج، ƅاستفادة اƅمستهلƄين اƅازمين 
من Ɗتائج هذا ااختبار في إجراء اƅتعديات اƅمطلوبة، وفقا ƅرغبات ومتطلبات اƅمستهلƄين، ومن اƅطرق اƅتي يتم 

 1استخدامها Ɗجد: 

 على وهكذا حتى Ɗصل إƅى سعرƋ اƅحقيقييعرض اƅمƊتج في اƅسوق اƅمستهدف مجاƊا ثم فرض سعر قليل، ثم أ  ي1

 إعطاء اƅمستهلك بعض اƊƅقد وماحظة اƅسلع اƅتي يشتروƊها في تفضياتهم اƅسلعيةي ي2

 اƅمشاركة في اƅمعارض اƅتجارية ƅعرض اƅمƊتج اƅمطوري ي3

 اإعاƊات وسؤال اƅبائعين واƅموردين عن اƅمƊتجي تقديم ي4

 2اƅمستهدفة وفيها:ويتم في هذƋ اƅمرحلة أيضا اختبار اأسواق  

 تي يتم اختبارهايƅن اأسواق اƄيتم تحديد عدد وأما 

 طول مدة ااختبار في كل سوقي 

 لحصول عليهايƅ تطلعƊ تيƅمعلومات اƅا 

 حصول عليها من اأسواقيƅتي تم اƅفعل اƅردود ا 
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 مرحلة اƃبيع:  -ثامƈا

تبدأ اƅمؤسسة خال هذƋ اƅمرحلة اƅتفكير ƅتقديم اƅمƊتج اƅمطور ƅلسوق، بƊاءا على Ɗتائج ااختبارات  
اƅتسويقية في هذا اƅشأن، فإذا كاƊت Ɗتائج هذƋ ااختبارات موجبة، تبدأ عملية ااستعداد ƅطرح اƅمƊتج على Ɗطاق 

ادة اƊƅظر في اƅمƊتج اƅجديد اƅمطور، وتعديله واسعي أما إذا أظهرت هذƋ اƊƅتائج مؤشرات غير ايجابية، فيتم إع
بما يتماشى مع ماحظات اƅمستهلƄين، وقد يتم ااستغƊاء عƊه Ɗهائيا، إذا كاƊت هذƋ اƅماحظات كثيرة تجاهه وƅم 

 1يلقى قبوا من اƅعماءي 

 Ɗمƅك، فقد يتأثر اƅذƅ اسبƊمƅتوقيت اƅلسوق يجب مراعاة اƅ جديدƅمطور اƅتج اƊمƅد تقييم اƊعوامل عƅتج با
 ȍحفاƅافسين واتجاهاتهم، بهدف اƊمƅتعرف على استراتيجيات اƅك ضرورة اƅموسمية شتاءا وصيفا، كما يتطلب ذƅا
على اƅموقف اƅسوقي ƅلمƊتج في ضوء هذƋ اƅمƊافسة، وفي هذƋ اƅمرحلة مجموعة من اƅقرارات اƅمهمة ƅضمان 

 Ɗ2جاح عملية طرح اƅمƊتج: 

وهي تبحث في اƅزمن اƅذȑ اتخذته اƅمؤسسة ƅبيع اƅمƊتج في اƅسوق، وهذا  :توقيت طرح اƅمƊتج في اƅسوق  ي1
يعƊي ضرورة اƊƅظر إƅى اƅمƊتجـات اƅمماثلة أو اƅمشابهة اƅتي قد يطرحها اƅمƊافسون، وهƊا يكون ƅديه فرصة 

يكون معدل  كبيرة في بيع اƅمƊتج واƅحصـول على أرباح، أو قد يتم اƅدخول بƊفس فترة دخول اƅمƊافسين، وباƅتاƅـي
 اƅمƊافسة فيها مرتفع Ɗسبيا، أو أن يتم اƅدخـول بعد اƅمƊافسين، وفيها تقل فرصـة Ɗجاح اƅمƊتج أƄثر من اƅسابقي

 تحديد اƅموقع اƅجغرافي اƅمتوقع طرح اƅمƊتج عليهي  ي2

 تحديد اƅفئة اƅمستهدفة من اƅزبائن، أو من هم اƅزبائن اƅمتوقعون أو اƅمحتملوني ي3

اƅسوقية اƅمتوقعة ƅلمƊتج، أو إستراتيجية اƊƅفاذ اƅسوقي اƅمتوقع إتباعها من قبل اƅمؤسسة  اإستراتيجية تحديد ي4
 صاحبة اƅمƊتج اƅمطوري
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 مرحلة اƃمتابعة واƃتقييم:  -تاسعا

تهتم هذƋ اƅمرحلة بضرورة حرص اƅمؤسسة على متابعة اƅمبيعات، واƅربحية ƅلمƊتج اƅجديد اƅمطور في  
، وبمعدات اƅمبيعات عƊد اƅمƊافسين، وكذƅك اƅمستهدف باƅمƊتج درجة تطورها، ومقارƊتهااƅسوق، وذƅك ƅمعرفة 

ƅتجƊب فشل اƅمƊتج في بداية مراحله، وتحقيق اأهداف اƅربحية ƅلمؤسسة، وفي هذƋ اƅمرحلة يجب اƅقيام بما 
 1يلي:

 سوقيƅمطور في اƅتج اƊمƅمتابعة عملية تقديم ا 

  امجƊبرƅفيذ اƊتسويقييمتابعة تƅا 

 تج يƊلمƅ ينƄمستهلƅاستجابة ا Ȑمتابعة مد 

 مبيعات أوا بأوليƅمتابعة حجم ا 
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 خاصة اƃفصل 

مفهوم اابتƄار بصفة عامة واابتƄار اƅتسويقي بصفة خاصة  إƅىمن خال هذا اƅفصل تم اƅتطرق       
وأƊواع اابتƄار اƅتسويقي وقد تم تصƊيفها حسب اأسس اأƄثر  أهمية إƅىكمدخل في اƅمبحث اأول، ثم تطرقƊا 

أهم مجاات اابتƄار  إƅى، وƊوع اƅمؤسسة، طبقا ƅلهدف، وطبقا ƅلعميل، ثم تطرقƊا طبقا Ɗƅوع اƅمƊتجشيوعا، 
وهي تقديم مƊتوج جديد،  تاابتƄارااƅتسويقي اƅمتمثلة في اابتƄار في مجال اƅمƊتجات واƅذȑ يضم Ɗوعين من 

تحسين أو تطوير اƅمƊتوج اƅحاƅي، ثم اابتƄار في مجال اƅتسعير حيث يعتبر من اƅمداخل اƅهامة ƅتحقيق اƅتميز و 
في اابتƄار ، ثم اابتƄار في مجال اƅترويج بمختلف عƊاصرƋ اƅمتمثلة قي واƄتساب ميزة تƊافسية ƅلمؤسسةاƅتسوي
تƊشيȌ اƅمبيعات، واابتƄار في اƊƅشري وأخير اابتƄار في اƅبيع اƅشخصي، واابتƄار في  ، واابتƄاراإعانفي 

 في مجال اƅتوزيع ي 

أما في اƅمبحث اƅثاƊي فقد تم اƅتطرق إƅى ماهية تطوير اƅمƊتجات أا وهو اƅمتغير اƅرئيسي ƅهذا اƅبحث قصد     
 ȑتي تؤدƅتجات وأهميتها وأهم اأسباب اƊمƅبه من مفهوم تطوير اƊمام بأهم جواƅتجاتها اإƊى تطوير مƅمؤسسة إƅبا

 ي

أما في اƅمبحث اƅثاƅث واأخير فقد تطرقƊا إƅى أهم ااستراتيجيات اƅمتبعة في تطوير اƅمƊتجات اƅمتمثلة في     
ستراتيجية تطوير اƅتƊƄوƅوجيا  ستراتيجية تطوير خصائص وتصميم اƅمƊتج، وا  إستراتيجية تطوير جودة اƅمƊتج، وا 

مؤسسة من أجل كسب Ƌ ااستراتيجيات من أهم ااستراتيجيات اƅتي تستخدمها اƅاƅمستخدمةي حيث تعتبر هذ
اƅمحافظة على مستهلƄيها اƅحاƅيين، كما تطرقƊا إƅى أƊواع برامج تطوير اƅمƊتجات اƅمتمثلة في مستهلƄين جدد و 

 تعديل خȌ اإƊتاج، تحقيق اƅتƄامل اƅسلعي، واƅتƊويعي

ت اƅتي تبدأ باƅبحث عن اأفكار اƅجيدة اƅمتعلقة باƅمƊتجات ثم غربلة هذƋ وأخير مراحل عملية تطوير اƅمƊتجا    
اأفكار وتصفيتها من أجل تقييمها وتحديد تلك اƅتي تستحق مزيد من اƅدراسة، ثم مرحلة تطوير اإستراتيجية 

قرار فيما كاƊت هذƋ اƅفكر  ة مƊاسبة أم وتحليل اƅجدوȐ ااقتصادية وتƊصب هذƋ اƅخطوة على تحليل ماƅي دقيق وا 
ا، ثم تأتي مرحلة اƅتطوير اƅفعلي ƅلمƊتج، ثم تليها مرحلة اختبارƋ في اƅسوق بمعƊى عرض عيƊات فقȌ من 

اƅقبول من قبل اƅمستهلƄين، ثم مرحلة بيعه وتƊتهي مراحل عملية تطوير باƅمƊتج اƅمطور وماحظة إذا حظيت 
 اƅمƊتج بمتابعة اƅمƊتج اƅمطور في اƅسوق وتقييمهي

 

 



 

اني  الثالفصل    

   إتجاهات المستهلكين
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  تمهيد:

اƅتسويق اƅحديث على أن حاجات ورغبات اƅمستهلك يجب أن تƄون Ɗقطة اƅبداية في رسم وتƊفيذ  يرتƄز 
ااستراتيجيات اƅتسويقية، وأن Ɗجاح اƅمؤسسة واستمرارها وتحقيق أهدافها اƅتƊظيمية يرتبط بدرجة كبيرة بقدرتها 

شباعها بطريقة أفضل من اƅمƊافس  يمن خال دراسة سلوكه ينعلى اƅتعرف على حاجات ورغبات اƅمستهلك وا 

في إطار دراسة سلوك اƅمستهلك، تعتبر ااتجاهات من أƄثر اƅمتغيرات اƅتسويقية اƅتي شدت وا زاƅت  
رجال اƅتسويق، ويرجع ذƅك إƅى اƅدور اƄƅبير اƅذȑ يلعبه ااتجاƋ في قرار اƅشراء وخاصة في تحديد  اƊتباƋتشد 

 اƅبدائل اƅمتاحةي

Ɗما يمكن استƊتاجه من خال أقوال أو سلوكيات ملحوظة وا يمكن ماحظة ااتج  اƋ بصورة مباشرة، وا 
ƅلمستهلك عƊدما يواجه حدثا أو موقفا او مƊتجاتييي اƅخ، ويختلف اƅمستهلƄين في اتجاهاتهم Ɗحو اƅمƊتجات، 

 Ɗتجاتيفبعضهم قد يكون ƅديهم اتجاهات ايجابية Ɗحوها، واƅبعض اآخر ƅديهم اتجاهات سلبية ƊحوƊ Ƌفس اƅم

ƅقد بيت اƅدراسات اƅتي تƊاوƅت موضوع ااتجاهات أن هƊاك عاقة مباشرة بين اتجاهات اƅمستهلƄين  
وتبƊيهم ƅلمƊتجات، وطبيعة هذƋ اƅعاقة طردية بمعƊى وجود اتجاƋ تفضيلي ايجابي Ɗحو اƅمƊتج يؤدȑ إƅى 

 على شرائها في اƅسوق، واƅعكس صحيحي اإقبالزيادة 

تجاهات باƊƅسبة ƅلمؤسسات Ɗسلط اƅضوء عليها في هذا اƅفصل من خال اƅمباحث وƊظرا أهمية اا 
 اƅتاƅية:

 مدخل إƅى سلوك اƅمستهلكي ى1

 ماهية إتجاهات اƅمستهلƄيني ى2

 أثر تطوير اƅمƊتجات على إتجاهات اƅمستهلƄيني ى3
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 اأول: مدخل إƃى سلوك اƃمستهلك  اƃمبحث

معرفة جميع اƅمعلومات اƅمتعلقة بهذا اƅسلوك أن هذا اƅسلوك هو حتى Ɗفهم سلوك اƅمستهلك  يجب  
عبارة عن هيكل متƄامل من اƅمعلومات، وƅقد قامت اƅعلوم اƅمختلفة بدراسة هذا اƅسلوك من أهمها علم 
اƅتسويق، حيث أن رجال اƅتسويق هم اأشخاص اƅذين يهمهم هذا اƅسلوك وذƅك حتى يستطيعوا بƊاء 

 ويقية ƅلحاضر واƅمستقبل بƊاء على ما يتوفر من معلومات عن هذا اƅمستهلكياستراتيجياتهم اƅتس

في اƅمطلب اأول، وفي اƅمطلب اƅثاƊي  مفهوم سلوك اƅمستهلك وعليه سƊتحدث في هذا اƅمبحث عن    
أهمية دراسة سلوك هذا اأخير، ثم اƅتعرف على أهم اƅعوامل اƅمؤثرة على سلوك اƅمستهلك في  سƊتطرق إƅى

ƅثياƅثاƅمطلب ا 

 اƃمطلب اأول: مفهوم سلوك اƃمستهلك 

فهƊاك اƄƅثير من اƅمحاوات اƅتي قام بها عدد كبير من اƅباحثين  ،Ɗظرا أهمية دراسة سلوك اƅمستهلك
إا أن هذƋ ، وخاصة ما قام به علماء اƊƅفس وااجتماع وعلماء اƊƅفس ااجتماعي كه،ƅمعرفة وتفسير سلو 

 اتظهور تعريف إƅى اإƊساƊي أدȐ ذƅكمقارƊة باƅمحاوات اƅمتعلقة بدراسة اƅسلوك  ات تعتبر حديثةو اƅمحا
 عديدة ƅه، Ɗذكر مƊها: 

جل اƅحصول أ(: سلوك اƅمستهلك بأƊه" اأفعال واƅتصرفات اƅمباشرة ƅأفراد من Engel) إƊجلعرف  
1اتخاذ قرار اƅشراء"ي إجراءاتعلى اƅمƊتج أو اƅخدمة ويتضمن 

 

في تخطيط وشراء  اأفراداƅتي يسلƄها  واأفعالƊه: " اƅتصرفات أ( فعرفه على Molina)موƅيƊا  أما 
 2 ياƅمƊتج ومن ثم استهاƄه"

 ،( على أƊه: " اƊƅقطة اƊƅهائية ƅسلسلة من اإجراءات اƅتي تتم داخل اƅمستهلكMartin)مارتن  عرفه 
 Ƌمدخات(، اإجراءاتوأن هذƅرة اإدراك تمثل ااحتياجات )اƄذاƅذكاء واƅدوافع، اƅوحيث أن عملية ، وا

 ،اƅتفاعل بين اƅمستهلك واƅبيئة اƅمحيطة به يؤدȑ إƅى تƄوين اƅمخرجات وهي اƅحوافز، اƅصورة واƅموقف
 ȑذƅفعل اƅشراء ومن ثم رد اƅي قرار اƅتاƅه يوباƅ أفرادي" أكونƅ مستقبليƅشرائي اƅسلوك اƅ3ثر كبير على ا

 

بصورة  اأفرادسلوك اƅمستهلك على أƊه: " اƅتصرفات اƅتي يتبعها  إƅىفقد Ɗظر  (Howardهاورد ) أما 
اƅتي تسبق هذƋ  اإجراءاتبما في ذƅك  ،مباشرة ƅلحصول على اƅسلع واƅخدمات ااقتصادية واƅثقافية

 ي4اƅتصرفات وتحددها"

                                                                 
، الطبعة الثانية،  . دار المناهج لϠنشر و التوزيع الرقΎبΔ ( –التخطيط –إدارة التسϭيق ) التحليل محمد جاسϡ الصميدي، رشاد محمد يوسف الساعد،  1

 .، ص.عمان، اأردن، 
 .نفس المرجع، ص . 2
 .، ص. ، مؤسسة حورس الدولية لϠنشر والتوزيع، اإسكندرية، مصر، مبΎدئ التسϭيقمحمد الصيرفي ،  3
 .محمد الصيرفي، مرجع سابق، ص.  4
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 ƅتي تصدر عن اأفراد، واƅتصرفات اƅمستهلك: "هو مجموعة اƅسلوك اƅ مرتبطة بشراء تعريف آخر
 Ƌتي تسبق وتحدد هذƅشرائية اƅقرارات اƅك عملية اتخاذ اƅخدمات وبما في ذƅسلع ااقتصادية واƅواستعمال ا

1اƅتصرفات"ي
 

 ااختياريمكن اƅقول أن سلوك اƅمستهلك عبارة عن Ɗشاط اأفراد أثƊاء  اتمن خال هذƋ اƅتعريف 
، وأيضا هو تلك اƅتصرفات اƅتي يقوم بها اƅفرد أو اƅشخص محاجاته إشباعواƅشراء ƅلسلع واƅخدمات من أجل 

 .حاجاته إرضاءƊتيجة تعرضه ƅمƊبه معين بƊاءا على ما تم عرضه من سلع وخدمات بهدف 

 اƃمطلب اƃثاƈي: أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك 

 2مجموعات بحسب اƅمستفيدين:  إƅىيمكن تقسيم أهمية دراسة سلوك اƅمستهلك  

 ة سلوك اƃمستهلك باƈƃسبة ƃلمستهلƂين:أهمية دراس-أوا

ات، وباƅخصوص ـــه ƅلمƊتجات واƅخدمــــد اƅمستهلك على اƅتبصر في فهم عملية شرائه واستهاƄـــتساع 
اƅعوامل أو  إدراكدƋ على ـــكما تساع ى هذƋ اƅمƊتجات،في معرفة ماذا يشترȑ وƅماذا وكيف يحصل عل

Ƅشرائي وااستهاƅتي تؤثر على سلوكه اƅمؤثرات اƅتوج أوـــاƊأو يستهلك م ȑتي تجعله يشترƅعامة أو  ي وا
 خدمة معيƊةي

 أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك باƈƃسبة ƃلطلبة:-ثاƈيا

تعتبر من اƅتسويق اƅحديثة، فإƊها  إستراتيجيةƊظرا Ƅƅون دراسة اƅمستهلك هي اأساس اƅذȑ ترتƄز عليه  
 ومخططي مسئوƅياƅطلبة، أن هذا اƊƅوع من اƅدراسة جد مهم ƅهم باعتبارهم  إƅيهاأهم اƅدراسات اƅتي يحتاج 

 اƅمستقبلي

 وتتمثل فيما يلي: أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك باƈƃسبة ƃرجال اƃتسويق: -ثاƃثا

  ياƅتسويقية اإستراتيجيةمساعدة رجال اƅتسويق في تصميم  يأ

اƅتسويق في فهم ƅماذا ومتى يتم اƅقرار من قبل اƅمستهلك ومعرفة أƊواع اƅسلوك مساعدة رجال  يب
 ااستهاƄي واƅشرائي ƅلمستهلƄيني

ثرات على هذا اƅسلوك، وبذƅك يدعم اƅموقع اƅتƊافسي ؤ دراسة اƅمو تساعد رجال اƅتسويق على فهم  .ج
 .ƅلمؤسسة في اƅسوق 

 

 

                                                                 
1Engel, Blackwell, et Kollat, Consumer behavior, 3edition, holt Rinehart and Winston, New Yourk, 

1982, p.62. 
 . -ص.-، صلϠنشر والتوزيع، عمان، اأردن،  دار صفاء .تطبيقي( –)مدخل منϬجي، مبΎدئ ϭأسΎليΏ التسϭيق عϠي فاح الزعبي 2
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 اƃمؤسسات:  وƃيƃمسئأهمية دراسة سلوك اƃمستهلك باƈƃسبة  -رابعا

 :1اƅمؤسسات في اƅميادين اƅتاƅية مسئوƅيدراسة سلوك اƅمستهلك تساعد 
في ظل اƅمƊافسة اƅقوية اƅتي تشهدها اأسواق، تحاول اƅمؤسسة  اƂتشاف اƃفرص اƃتسويقية اƃمƈاسبة: يأ

ويتم ذƅك من خال بحوث اƅتسويق وتƄون  ،فرص تسويقية متاحة أمامها ƅتƄييفها مع اƅمحيط إيجاد
 دورة حياة جديدة ƅها في أسواق جديدةي إيجادهذƋ اƅفرص بتقديم مƊتجات جديدة أو تطويرها أو 

قطاعات متميزة من اƅمستهلƄين اƅذين يتشابهون فيما بيƊهم في  إƅىأȑ تجزئة اƅسوق  تقسيم اƃسوق: يب
، ويمكن ƅلمؤسسة اختيار قطاع سوقي آخر اƅخصائص داخل كل قطاع، وƊƄƅهم يختلفون في قطاع

أو أƄثر استهدافه، ويعتمد تقسيم اƅسوق على عدة معايير مƊها اƊƅفسية، اƅسلوكية، ااجتماعيةي 
شباعهابها بمعرفة حاجات ورغبات اƅمستهلƄين  واإƅماموعلى اƅمؤسسة تحليل أسواقها اƅمستهدفة   وا 

 ƅضمان بقائها وƊموها في اƅسوقي

ويتم ذƅك  ،هاــاختيار موقع تƊافسي ƅسلع من خال اƃمؤسسة: ƃمƈتجاتقع اƃتƈافسي تصميم اƃمو  يج
مثا  اإعاƊيةباƅفهم اƄƅامل واƅدقيق ƅسلوك وتوجهات قطاعها اƅمستهدف، وذƅك عن طريق اƅرسائل 

 Ȑمؤسسات اأخرƅتميز سلعها عن سلع ا Ȑمستهلك عن مدƅقدرتها على  ،إخبار ا Ȑإشباعومد 
 اتهيحاجاته و رغب

على اƅمؤسسة اƅقيام بدراسة سلوك  ااستجابة ƃلتغيرات اƃتي تحدث في حاجات ورغبات اƃمستهلƂين: يد
 اƅمستهلك بصفة مƊتظمة ودقيقة وذƅك ƅمسايرة اƅتغيرات اƅتي تطرأ على حاجات ورغبات اƅمستهلƄيني

قديم ت إƅىحيث تسعى كل مؤسسة  تطوير وتحسين اƃخدمات اƃتي تقدمها اƃمؤسسة ƃزبائƈها: يه
اƅمƊتجات اƅتي تشبع حاجات ورغبات اƅمستهلك وتحسين اƅخدمات اƅمصاحبة ƅها مثل: اƅخدمات 
اƅفƊية كاƅتركيب، اƅتدريب، قطع غيار متوفرة أو اƅخدمات غير اƅفƊية كتوفير خدمة اƊƅقل اƅمجاƊي 

 ƅلمƊازل، تقديم تسهيات ائتماƊية وشروط سداد ميسرةي

تفيد هذƋ اƅدراسة في فهم أدوار كل فرد من  اƃعائلة في عملية اتخاذ قرار اƃشراء: ضاءعأ تفهم أدوار يو
أعضاء اƅعائلة  ةأفراد اƅعائلة عƊد اتخاذ اƅقرار ƅشراء اƅسلع واƅخدمات، وƅقد تغيرت اأدوار اƅتقليدي

ل ƅهذا على رجل اƅتسويق متابعة ومعرفة هذƋ اƅتغيرات ومسايرتها وتصميم وسائكبيرة،  بصورة
 إعاƊية ƅمخاطبة كل فرد من أفراد اƅعائلة حسب دورƋ وأهميته في اتخاذ اƅقراري

يتأثر اƅفرد بجماعات عديدة مثل: اƅعائلة،  اƃتعرف على أثر تفاعل واحتƂاك اƃفرد بجماعات عديدة: يز
ƅذƅ ،يوميةƅشرائية اƅتأثير على قراراته اƅمرجعية، ويظهر هذا اƅجماعات اƅطبقات ااجتماعية واƅك ا

 على اƅمؤسسة تصميم سياستها اƅتسويقية وفقا ƅهذƋ اƅتأثيراتي

 

 

                                                                 

 .عϠي فاح الزعبي، مرجع سابق، ص. 1 
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 اƃمطلب اƃثاƃث: اƃعوامل اƃمؤثرة على سلوك اƃمستهلك 

 Ƌعوامل حيث تؤثر هذƅعديد من اƅشراء يتأثر باƅقرار اƅ فرد وتصرفاته كمستهلك ومتخذƅإن سلوك ا
 كيفية اإƊفاق عليها ƅسد حاجاته اƅمختلفة واƅمتعددة،اƅعوامل في طريقة اقتƊاء اƅمستهلك ƅلسلع واƅخدمات وكذا 

 ƅذا سوف ƊصƊفها إƅى أربعة أƊواع رئيسية كما هو موضح في اƅشكل اƅتاƅي: 

 

 (: اƃعوامل اƃمؤثرة على سلوك اƃمستهلك6.2) رقم شكل

 
 ي61صي ،2009، اأردن، دار اƅبداية Ɗاشرون وموزعون، عمان، اƃتسويق إدارةعامر عبد ه موسى،  :اƃمصدر

 

 

 

 

 

اƅعوامل اƅمؤثرة على 
سلوك اƅمستهلك

اƅعوامل 
اƅثقافية

اƅعوامل 
ااجتماعية

اƅعوامل 
اƊƅفسية

اƅعوامل 
اƅشخصية
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 اƃعوامل اƃثقافية: -أوا

تعتبر اƅعوامل اƅثقافية من بين اƅعوامل اƅتي ƅها تأثير واسع وعميق على سلوك اƅمستهلك، واƅتي تتƄون  
 من اƅعƊاصر اƅتاƅية: 

 ( : عƈاصر اƃعوامل اƃثقافية7.2اƃشكل رقم)

                       
 ،2004/2005، مصر، اإسكƊدريةاƅدار اƅجامعية، ، مبادئ اƃتسويققحف،  أبوعبد اƅسام بااعتماد على اƅمرجع  : من إعداد اƅطاƅبةاƃمصدر

 ي290صي
 

 اƃثقافة:  -1

في تشكيل سلوكه اƅشرائي، فكل مشترȑ يحمل ثقافة  ااƅعوامل تأثير  أƄثرتعتبر ثقافة اƅمستهلك من   
يحمل ثقافة  آخرمعيƊة تƊعكس بصورة واضحة على عمليات اتخاذ اƅقرارات اƅشرائية وتفرقه عن مستهلك 

  2اأتي:ويمكن تعريف اƅثقافة على اƊƅحو  1،مغايرة

  ƅمعتقدات واأفكار اƅمعارف واƅمبادئ واƅقيم واƅثقافة: "مجموعة اƅمجتمع في فترة يقصد باƅتي تسود ا
ما يتعلمه  إذنفهي  ،تؤدȑ دورا بارزا في اƅتأثير على سلوك اƅفرد وتصرفاته أصبحتواƅتي  ،زمƊية معيƊة

 ،أو يكتسبه من اƅمجتمعات اأخرȐ اƅتي يزورها ،اƅفرد من خال قراءته ومشاهدته ƅلمجتمع اƅذȑ يعيش فيه
  يومؤثرة عليه بدرجة كبيرة" اإƊساƊيرة وهي قواعد ƅلسلوك وكذƅك تورث اƅثقافات عن طريق اƅمدارس واأس

اƅسلوكيات  مثا:، يحاول اƅمسوقون معرفة هذƋ اƅثقافات وتحويلها بغرض معرفة وتطوير مƊتجاتها 
وقد تفسر اƅصفات اƅتي يتميز بها شخص مثل اƄƅرم آخر، اƅمحببة في بلد ما قد تƄون مƊبوذة في  واأعمال

 ذوȑ ثقافات مختلفةي آخرينوسذاجة من قبل  رافإسواƅضيافة بأƊها 

                                                                 
 ي121صي ،2008، مصر، اإسكƊدرية، دار اƅفكر اƅجامعي، اƃتسويق إدارةطارق طه،  1
 ي65صي ،2009، اأردن، دار اƅبداية Ɗاشرون وموزعون، عمان، اƃتسويق إدارةعامر عبد ه موسى، 2

ية اƅعوامل اƅثقاف

ية اƅثقافة اƅفرع
ةاƅطبقة ااجتماعي

اƅثقافة
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"اƊƅسيج اƅمتƄامل من اƅخصائص اƅمتميزة ƅلسلوك اƅمكتسب واƅتي  اƅثقافة هي بأن أيضاوƊضيف  
واƅمواقف،  واأفكارهي مجموعة اƅقيم ذات اƅطابع اƅمادȑ واƅمعƊوȑ،  أو يشترك فيها أفراد مجتمع معين،

تباعهاواƅرموز اƅتي يبرزها أفراد ثقافة ما، Ɗحو مختلف Ɗواحي حياتهم واƅتي يتم تطويرها،  بواسطة أفراد هذا  وا 
اƅمجتمع، واƅتي تشكل أƊماطهم اƅسلوكية وااستهاƄية اƅتي تميزهم عن أفراد تابعين ƅثقافات أخرȐ أصلية أو 

 1 يفرعية"

تطور حياة اƅمستهلك، وتؤثر على مقدار معرفته وتساهم في تشكيل إن اƅعوامل اƅثقافية تƊمو مع  
 ن ااختافات اƅثقافية بينإمعتقداته وآرائه، كما تساعد على تفسير اƅظواهر واƅمؤثرات اƅخارجية، وباƅتاƅي ف

أثير ويتجلى هذا اƅت ،2اƅمجتمع اƅواحد، ƅها تأثير على ااستراتيجيات اƅتسويقية ƅلمؤسسات اƅمجتمعات أو في
 3:بصورة واضحة فيما يلي

 تحديد اƃهيكل ااستهاƂي واƃفلسفة ااستهاƂية ƃلمجتمع: -أ

تحدد ثقافة اƅمجتمع شكل وفلسفة ااستهاك أفرادƋ من خال اƅقيم واƅمعتقدات واƅعادات واƅتقاƅيد        
يمكن عرضه في  يƊتجه اƅمƊتجون وما أنوباقي عƊاصر اƅثقافة، وباƅوقت Ɗفسه يحدد اƅمجتمع ما يجب 

 واƅطرائق اƅمسموح استخدامها في تسويق وتسعير اƅمƊتجات واƅخدماتي اأسواق

ات تركز على ـــفبعض اƅمجتمع، لوب ااستهاكــــتؤثر ثقافة اƅمجتمع في فلسفة أفرادƋ اƅمتعلقة بأس      
ȑ في ااستهاك اƅجواƊب اƅمادية ƅاستهاك )كاƅغرب(، وبعض اƅمجتمعات تركز على اƅجاƊب اƅمعƊو 

كما تتƊاول ثقافة اƅمجتمع تحديد أƊواع وكميات اƅمƊتجات اƅتي يجب توفرها ، واƅعربية اإساميةكاƅمجتمعات 
خر، وباƅتاƅي صعوبة ام آـــود ƅعدم استقرار طلب تلك اƅفئات من عـــف فئات اƅمشترين، وهذا يعـــƅمختل

 تخصيص اƅموارد اƅازمة إƊتاجهاي

 اƃسلع واƃخدمات اƃمسوقة داخل اƃمجتمع:تحديد ƈوعية  -ب

تحرم بيع  اإساميةاƅمجتمع استهاك بعض اƅسلع واƅخدمات، فاƅثقافة  أفرادبعض اƅثقافة تحرم على        
رم ƅحم اأبقار باعتبار ـــــة اƅهƊدوسية تحـــــاƅمشروبات اƄƅحوƅية واƅدم وƅحم اƅخƊزير واƅمخدراتييياƅخي واƅثقاف

ة ƅاستهاك ـــة اƅسلع واƅخدمات اƅقابلـــفكل ثقافة تحدد أفرادها Ɗوعية وكمي ƅمخلوقات اƅمقدسةييياأبقار من ا
 من عدمهاي

 اƃتي يتم من أجلها اƃشراء:  اأسبابتحديد  -ج

 اƅمجتمع بشراء اƅسلع واƅخدمات أسباب ثاثة تتعلق بثقافة كل مجتمع وهذƋ اأسباب هي: أفراديقوم 
                                                                 

ار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، ، دسلوك اƃمستهلك: اƃمؤثرات ااجتماعية واƃثقافية واƈƃفسية واƃتربويةعبد اƅفتاح اƊƅسور، مبارك بن فهيد اƅقحطاƊي،  إياد1
 ي184 ى183صيىص ،2013، اأردنعمان، 

 ي190، صي، مرجع سابقعبد اƅفتاح اƊƅسور، مبارك بن فهيد اƅقحطاƊي إياد 2
 ي193 ى190صيىص ،2006دار حامد ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن،  ، سلوك اƃمستهلك: مدخل اإعانكاسر Ɗصر اƅمƊصور،  3



 

 

اتجاهات اƃمستهلƂين                                   :     اƃفصل اƃثاƈي  

40 

 أداءستؤدȑ وظيفتها خير  بأƊهـــاة اعتقادƋ ـــيشترȑ اƅمستهلك اƅسلعة أو اƅخدم لعة:اأداء اƃوظيفي ƃلس -
ط عادة في ذهن ـــاƅخدمة يرتب أوƅلسلعة  اأداءوهذا  ،وȐ مرضــــمهمة ما على مست أداءع مƊها ـــــويتوق

ــاƄƅهربائي اأجهزةوƊاحظ ذƅك في اƅحياة اƅعملية فمثا  ،ع اƅذȑ صƊفهاــاƅمستهلك بحضارة وثقافة اƅمجتم ة ـ
ق باƅجاƊب اƅمادȑ ــــوهذا يتعل ،ات اايجابية فيما يتعلق باأداءــــوباƅتوقع ة مقترƊة باƅجودة اƅعاƅيةــــاƅياباƊي

اƅتي تتصف به  ة من جهة ومستوȐ اƅتقƊيةــرة في ذهن اƅفرد بين جودة اƅسلعـــƅلثقافة، حيث توجد عاقة مباش
 ȑذƅبلد اƅتجها،حضارة اƊمستوردة على ـــوهذا ما يفسر اتج أƅسلع اƅتفضيل اƅ اميةƊƅدول اƅين في اƄمستهلƅا Ƌا

 اƅسلع اƅوطƊيةي

ع به اƅسلعة أو ـــورة واƅشكل اƅذȑ تصƊـــ: تمثل اƅصاƃهيئة واƃشكل واƃصورة اƃتي تستهلك بها اƃسلعة -
قدام اƅمستهلƄين على شرائهاــــمن عوامل تسويق آخراƅخدمة عاما  فهƊاك اختافات بين ، ها في اƅسوق وا 

ƅهيئة اƅشكل واƅصورة واƅين فيما يتعلق باƄمستهلƅسلع عليهتأذواق اƅياي يفضلون استهاك ا 

إن اƅمستهلƄون يسعون إƅى اقتƊاء اƅسلع واƅخدمات  جل معƈاها اƃرمزي:أشراء اƃسلعة أو اƃخدمة من  -
تعد رمزا  على بعضهم اƅبعض أƊها تحمل رموز حضارية، فمثا اƅدعوات على وجبات اƅغداء أو اƅتعرف

وƊتيجة أهمية اƅسلع واƅخدمات اƅرمزية  ،ƅلعاقات ااجتماعية واأسرية، وتعبيرا عن اƅصداقة اƅحميمة
دراسة اƅمعاƊي اƅرمزية ƅلسلع واƅخدمات اƅتي Ɗتجت من Ɗوع جديد  اأخيرةاƅسƊوات اƅحضارية فلقد ازدهرت في 

 ،اƅرمزية اإشاراتأȑ دراسة اƅمعاƊي اƅتي يستخدمها اƊƅاس من  ،اƅرمزية اإشاراتمن اƅمعرفة هو دراسة 
أن معاƊي  وفي هذا اƅسياق فإن اƅباحثون يؤكدون  ،وتعرف هذƋ اƅدراسة اƅتطبيقية بدراسة معاƊي اƅمƊتجات

 اƅحضارȑ اƅمحيط بهاي   اإطاريحددها بصورة جزئية  اإشارات

تؤثر ثقافة اƅمجتمع في جميع مراحل عملية اتخاذ اƅقرار  تأثر عملية اƃقرار اƃشرائي بثقافة اƃمجتمع:  -
ويظهر هذا اƅتأثير بوضوح في اƅوزن اƅذȑ يعطيه اƅفرد ƅبعض خصائص اƅسلعة دون اƅبعض  ،اƅشرائي ƅلفرد

عƊدما يختار بين اƅعامات اƅتجارية اƅمتƊافسة، كما هو اƅحال في اختيار اƅعامات اƅتجارية اƅتي تحتل  أخرا
طريقة  إƅىاƅمجتمع، عموما يمتد هذا اƅتأثير في سلوك اƅمستهلك  أفرادمركز أو تفضيل كبيرين من جاƊب 

 1اƅشراء وكيفية اƅتفاوض على اƅسعر وكمية اƅشراء في كل مرةي
تتوقف فعاƅية ااتصال بين اأفراد على اƄƅيفية اƅتي يتم بها  ة أساƃيب ااتصال بين اأفراد:صياغ -

تشكيل اƅسلوك ااستهاƄي ƅلمجتمع، وهذا يƊعكس في اƅمعاƊي ااجتماعية اƅتي يضيفها اƅمجتمع على بعض 
 أو كل مƊتجاته واƅتي تعكسها وتعبر عƊها اƅمƊتجاتي

: فيختلف اƅتوجه اƅثقافي اƅذȑ يؤثر على سلوك اƅمستهلƄين وفقا ƅعدد من تحليل و تجزئة اƃسوق  -
اƅمهƊةييياƅخ، وهو ما يستلزم تطوير اƅبرامج اƅتسويقية وفق  أو اƅعمر، أواƅجƊسية،  أواƅمتغيرات كاƅجغرافيا، 

2ما يƊسجم ويتفق مع تلك اƅخصائصي 
 

 

                                                                 
 ي193ى192صيىص مرجع سابق،كاسر Ɗصر اƅمƊصور،  1
 ي190صي إياد عبد اƅفتاح اƊƅسور، مبارك بن فهيد اƅقحطاƊي، مرجع سابق، 2
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 اƃثقافة اƃفرعية: -2

مجتمع على اƅعديد من اƅمجموعات اƅثقافية اƅصغيرة أو اƅفرعية وهي اƅتي تعطي  أȑتحتوȑ اƅثقافة في 
اƅجƊس، اƅدين، اƅمجموعات اƅعرقية،  :اتــــأعضائها، وتشمل هذƋ اƅثقاف ةهوية وخاصية اجتماعية محدد

و مƊطقة معيƊة أ إقليمفهƊاك ثقافات فرعية يتميز بها سكان كل  ،واأقاƅيم اƅجغرافية حتى داخل اƅدوƅة اƅواحدة
ƅتجزئة اƅسوق، حيث يقوم رجال اƅتسويق  إمكاƊيةفي اأƄل واƅملبس، وبعض هذƋ اƅثقافات تجعل هƊاك 

وتسمح اƅثقافات اƅجزئية أو حدا، بتطوير اƅمƊتجات واƅحاجات واƅبرامج اƅتسويقية اƅتي تƊاسب كل سوق على 
Ɗ ىƅتماء بطريقة دقيقة إƊتمايز، وااƅفرعية أعضائها باƅلسلوكياƅ موذج معطى 

ت مع ثقافة ــــت وتعايشـــات اƅجزئية أو اƅفرعية بأƊها: " تلك اƅثقافات اƅتي دخلــــوعليه يمكن تعريف اƅثقاف
اƅمجتمع اأصلية، وذƅك أسباب مƊها: اƅهجرة، أو اƅعمل اƅمؤقت واƅتي يكون أفرادها قيم، ومعتقدات، وأƊماط 

قطاع من اƅثقافة بحيث تƄون "سلوكية تميزهم Ɗسبيا عن أفراد اƅثقافة اأصلية، كما يمكن تعريفها بأƊها 
 1ي"اƅسلوكيات متميزة

يرة في رسم اƅسياسات وااستراتيجيات اƅتسويقية واƅترويجية Ƅƅثير من إن ƅلثقافات اƅفرعية أهمية كب
اƅسلع واƅخدمات، وبخاصة عƊدما يشكل أفراد اƅثقافة اƅفرعية سوقا استهاƄية اقتصادية كتوفر اƅقوة اƅشرائية 

سية ƅلتعرف غرافية واƊƅفو اƅعاƅية، واƅعدد اƄƅافي مƊهم في اƅسوق اƄƅلي، وكذƅك إمكاƊية تحديد خصائصهم اƅديم
مكاƊاتهم،   بمزيج تسويقي وترويجي فعالي إƅيهماƅوصول  إمكاƊيةإƅى  باإضافةعلى أذواقهم وا 

كل من اƅثقافة  إƅىة على سلوك اƅمستهلك اƊƅظر ـــثر اƅثقافأƅهذا يتوجب على اƅمسوقين في حاƅة دراسة  
 2ن مع بعضهمايتتفاعان عبر اƅزم أƅتاناƅعامة واƅثقافة اƅفرعية ككل باعتبارهما مس

 ااجتماعية: اƃطبقة -3

اƅمستهلك واƅمتمثلة بمجموعة من اأشخاص،  إƅيهاƊقصد باƅطبقة ااجتماعية: "تلك اƅطبقة اƅتي يƊتمي  
وهذƋ اƅمجموعة  ،ااهتمامات واأƊماط اƅمعيشية ،قاسم مشترك من اƅعادات واƅتقاƅيد واƅقيم واƅمفاهيم ميجمعه

 يتمارس أƊماطا سلوكية متقاربة، وهي جزء من اƅطبقات ااجتماعية اƅمكوƊة ƅلمجتمع"

غاƅبا ما تحدد اƅطبقة ااجتماعية درجات أو مستويات مختلفة من اƅتفاعل ااجتماعي، وأƊماط  
ذا ما تم دراسة هذƋ اƅطبقة تسويقيا  ،اƅطبقات بعضها مع بعض أعضاءااستهاك بين  فإƊه يمكن توقع وا 

 إƅىغرافية، وƊفسية متقاربة، توحد و تصرفات أشخاصها في اƅمسائل اƅتسويقية Ɗتيجة اشتراƄهم بخصائص ديم
 ااستهاƄيةي أƊماطهمحد بعيد 

                                                                 
 ي290صي ،2004/2005، مصر، اإسكƊدريةاƅدار اƅجامعية، ، مبادئ اƃتسويققحف،  أبوعبد اƅسام  1
 ي184صي ،مرجع سابق ،كاسر Ɗصر اƅمƊصور 2
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وتحدد اƅطبقة ااجتماعية بمجموعة من اƅعƊاصر مثل: مستوȐ اƅدخل واƅمستوȐ اƅتعليمي، واƅوظيفي،  
Ƅƅل من هذƋ اƅعƊاصر درجة من اأهمية  أنحيث  ،ومƊطقة اƅسكن، وƊوع اƅسكنواƅمهƊة، واƅثروة اƅموروثة، 

 1يآخر إƅىفي تحديد اƅطبقة ااجتماعية تختلف من وقت 

 ففي كل مجتمع يشغل بعض اأفراد مراƄز معيƊة ƅها قوتها ،ويقسم اƅمجتمع أفرادƋ وفق تدرج اجتماعي 
 : ةاآتيومكاƊتها ويمكن تقسيم اƅمجتمع إƅى اƅطبقات 

 اƅطبقة اƅغƊيةي -

 اƅطبقة اƅمتوسطةي -

 اƅطبقة اƅدƊياي -

يات واأذواق ضوهذƋ اƅطبقة ااجتماعية تؤثر في اƅتف ،يات، أذواق، دوافعضƄƅل طبقة قيم، ميول تف 
 2واƅدوافع باƊƅسبة ƅلمستهلكي

 اƃعوامل ااجتماعية: -ثاƈيا

ويحاول علم ااجتماع  إƅيها،يتم اƅتركيز في علم ااجتماع على عاقة اƅفرد باƅجماعة اƅتي يƊتمي 
 Ȑتمون يأثتتوضيح مدƊذين يƅجماعات على سلوك اأفراد اƅا Ƌيهار هذƅوا إƅذين حاوƅوعلماء ااجتماع ا ،

شباع حاجاته ورغباته اƅتي توضيح هذƋ اƅعاقة، وكيف أن اƅمستهلك عƊدما يقوم بشراء اƅسلع واƅخدمات إ
واƅقيم اƅمعمول بها في هذƋ  واأخاقتأثر وبشكل واضح في اأƊماط اƅسلوكية واƅعادات اƅشرائية واƅتقاƅيد 

 :موضحة في اƅشكل اƅتاƅي اƅجماعات، ومن اƅعوامل ااجتماعية ما يلي

 عƈاصر اƃعوامل ااجتماعية (:8.2اƃشكل رقم )

           
اƃتخطيط  –إدارة اƃتسويق )اƃتحليل محمود جاسم اƅصميدȑ، رشاد محمد يوسف اƅساعد، من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƅمرجع  اƃمصدر:

 124ى123صيى(، مرجع سابق، ص اƃرقابة –

                                                                 
 .كاسر نصر المنصور، نفس المرجع، ص.  1
 ي66صي ، مرجع سابق،إدارة اƃتسويق عامر عبد ه موسى، 2

اƅعوامل اإجتماعية

اأدوار واأوضاع اأسرة واƅعائلة اƅجماعات اƅمرجعية
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 اƃجماعات اƃمرجعية:  -1

أو اƅتي يطمح في  إƅيهايتأثر سلوك اƅفرد وتصرفاته بشكل كبير باƅجماعات اƅمرجعية اƅتي يƊتمي        
مباشر أو غير مباشر في  تأثيروتعرف اƅجماعات اƅمرجعية: "بأƊها اƅمجموعات اƅتي ƅها  1إƅيها،ااƊتماء 

ات اƅتي ƅه ـــواƅمجموعات اƅتي تؤثر في سلوك اƅفرد وتصرفه تعرف باƅمجموع ،اته"ـــسلوك اƅفرد وتصرف
، اƅجيران واأصدقاء اأسرةاƅفرد ويتعامل معها مثل:  إƅيهاي اƅمجموعات اƅتي يƊتمي ـــوهذƋ ه عضوية فيهاي

مجموعة اأوƅية أو اƅثاƊوية هي تلك اƅمجموعات اƅتي ƅيس ƅها أثر مباشر في ƅأما ا ،واƅذين يعملون معهم
أثر اأفراد بمجموعات أخرȐ وحتى وان ƅم تي اأحيانفي بعض  ثل مجموعات اƊƅقابةيم سلوك اƅفرد وتصرفاته

فمثا اƅمراهقون يودون يوما أن يكوƊوا ضمن  ،فيها وهذƋ تعرف بمجموعات اƅطموح أعضاءأو  يكوƊوا أفرادا
مجموعة اƅمشاهير من اƅممثلين أو اƅاعبينييي، أما اƅمجموعات اƅمƊبوذة باƊƅسبة ƅلفرد هي تلك اƅمجموعات 

 2إƅيهاياƅتي ا يود اƅفرد ااƊتماء 

   3:من مميزات اƅجماعات اƅمرجعية Ɗذكر ما يلي

 اƅعاقة بين أعضاء اƅجماعة اƅمرجعية تƄون عاقة مستمرةي -

 تأثير يفوق تأثير غيرهم من اأعضاءي ويكون بعض أعضاءها ذ -

 ƅديهم أƊماط وقيمي -

 يدركون أƊفسهم كوحدة متميزةي -

 تفضيات اƅشخص ورغباته تشكل حسب قواعد اƅمجموعةي -

 تعتبر مصدر معلومات عن أƊواع اƅسلع واƅخدماتي -

 أو اƃعائلة: اأسرة -2

تأثير اأسرة على اأفراد واضح وكبير في سلوك وتصرفات أفرادها، وهو تأثير دائم وباق حتى عƊدما 
 حيث تعتبر من أقوȐ مصادر اƅتأثير ااجتماعي في سلوك اƅمستهلكي ي4اآباءعن  اأبƊاءيƊفصل 

: "مƊظمة استهاƄية شرائية في اƅمجتمع يساهم أعضاءها في معظم اƅجماعات أƊهااأسرة على  وتعرف
اƅمرجعية اأوƅيةي" كما تعرف بأƊها مجموعة من اأفراد تجمعهم رابطة اƅدم، أو اƅزواج، أو اƅرضاعة، أو 
 اƅدين أحياƊا، كما تضم اƅذين يسكƊون مع بعضهم اƅبعض، ويستخدم رجال اƅتسويق مصطلح " أهل اƅمƊزل"
ƅلداƅة على اأسرة، بمفهومها اƅواسع بما في ذƅك كل اأشخاص اƅمقيمين معا كمجموعة من اƅطلبة اƅذين 

 5يسكƊون في شقة سكƊيةي" 

                                                                 
 ي68عامر عبد ه موسى، Ɗفس اƅمرجع، صي 1
 ي124ى123صيىسابق، ص اƅساعد، مرجعمحمود جاسم اƅصميدȑ، رشاد محمد يوسف  2
 ي68صي ، مرجع سابق،عامر عبد ه موسى 3
 ي68صي، Ɗفس اƅمرجع 4
 ي222صي إياد عبد اƅفتاح اƊƅسور، مبارك بن فهيد اƅقحطاƊي، مرجع سابق، 5
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 اأدوار واأوضاع:  -3

اƅرياضية، أو اƅمƊظمات، وبهذƋ  اأƊديةيشارك اأفراد في بعض اƅمجموعات مثل اƅعائلة، أو 
واƅتي يقصد  ، وهو ما يعرف باأدوار إƅيهااƅمجموعات يلعب كل فرد دورا مختلفا وفقا ƅلمؤسسة اƅتي يƊتمي 

بها اأƊشطة اƅتي يتوقع اƅمحيطين بفرد معين أن يقوم بها وبذƅك ستƄون ƅه حاجات تختلف عن أȑ دور 
يشترȑ اƅفرد  اأساسوعلى هذا  ،قدير اƅتي يعطيه اƅمجتمع ƅلفرد، أما اأوضاع فتعكس اƅمكاƊة أو اƅتآخر

 Ƌتي تعكس دورƅ1وضعه ااجتماعييو احتياجاته ا 

 اƃعوامل اƃشخصية: -ثاƃثا

تعتبر اƊƅظرية اƅشخصية من أهم اƅعوامل اƅتي تؤدȑ إƅى تفهم اƅسلوك اإƊساƊي، فهي تعمل على 
تفسير ثم اƅتƊبؤ باƅسلوك اإƊساƊي، ومن اƅضرورȑ على رجال اƅتسويق أن يتفهموا بطريقة علمية وموضوعية 

توجيه ذƅك اƅسلوك Ɗحو شخصية اأفراد اƅمستهلƄين ومن ثم استخدام كافة اƅوسائل كاƅترويج واإعان في 
: "اƅتƊظيم أƊهااƅفردية بيƊهمي وقد عرفت اƅشخصية على  اƅفروقاتعين ااعتبار بسلع وخدمات محددة، اخذين 

 اتجاƋاƅديƊاميكي داخل اƅفرد ƅتلك اأجهزة اƊƅفسية واƅجسمية، بحيث تعكس فردية اƅتأقلم اƅذȑ يبديه اƅفرد 
 : ضحة في اƅشكل اƅمواƅيمو  ومن بين اƅعوامل اƅشخصية  ،2بيئتهي"

 (: عƈاصر اƃعوامل اƃشخصية9.2اƃشكل رقم )

 
 ، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،مبادئ اƃتسويق اƃحديثمحمد اƅباشا، محمد رسان اƅجيوسي، رياض اƅحلبي، Ɗظمي شحادة،  اƃمصدر:

 ي53ي صي2000، اأردن

                                                                 
 ي125، مرجع سابق، ص يطارق طه 1
ي 2000، اأردن ، عمان،، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيعمبادئ اƃتسويق اƃحديث، يوسي، رياض اƅحلبي، Ɗظمي شحادة، محمد رسان اƅجمحمد اƅباشا 2

 ي53صي

اƅعوامل 
اƅشخصية

اƅعمر ودورة 
اƅحياة

Ɗمط اƅحياة 

اƅعوامل 
اƅمهƊةةااقتصادي

اƅشخصية
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  :اƃعمر ودورة اƃحياة  -1

  ȑها طوال حياتهم، فحاجات اأطفال وكمياتها  اأفراديشترƊتجات مختلفة وخدمات قد يحتاجوƊم
وƊوعيتها في اƅسƊوات اأوƅى تختلف عƊها في اƅمراحل اƅتاƅية، ويلعب اƅعمر دورا في تحديد Ɗوعية اƅمابس 

 1ياأسرةبواسطة اƅعمر وطبيعة حياة  أيضاويحدد ااستهاك  ،ووسائل اƅراحة واƅترفيه واأثاث

 اƃمهƈة:  -2

مجموعة من اأعمال تتطلب مهارات معيƊة، يؤديها اƅفرد من خال  أƊهاتعرف اƅمهƊة أو اƅوظيفة على  
وعموما فإن اƅوظيفة تؤثر بشكل واضح على ، أو هو اƅعمل اƅذȑ يحتاج إƅى خبرة ومهارة، ممارسات تدريبية

جتماعية، فاƅعامل مثا يشترȑ مابس تقسيم اƅطبقة اا أسس أهماƊƅمط ااستهاƄي ƅلفرد كوƊها تعد من 
واƅطاƅب يشترȑ اƅصيحات واƅموضة، بيƊما يشترȑ اƅوزير أو اƅمسئول خدمات اƅترفيه  ،واأحذيةاƅعمل 

يقوم رجال اƅتسويق بتحديد اƅمجموعات اƅوظيفية اƅتي يكون ƅديها اهتمام مرتفع و   ،واƅسياحة ومƊتجات اƅترفيه
م اƅمؤسسة بإƊتاج اƅسلع واƅخدمات وتجزئة اƅسوق وفقا ƅلتصƊيف اƅوظيفي باƅمƊتجات واƅخدمات، وعليه تقو 

 ƅ2لمستهلƄيني 

 اƃعوامل ااقتصادية: -3

يتأثر اختيار اƅمƊتج باƅعوامل ااقتصادية ƅلفرد وفي مقدمتها اƅدخل اƅقابل ƅإƊفاق، ويعرف بأƊه مقدار  
 ةوكما ترȐ اƅقاعد اƅدخل اƅمتاح،اƅمبلغ اƅمخصص ƅإƊفاق على اƅسلع واƅخدمات Ɗسبة إƅى مجمل 

ااقتصادية بوجود عاقة طردية بين اƅدخل وحجم اƅطلب على اƅسلع واƅخدمات اƅجديدة وذات اƅجودة اƅعاƅية 
 يطلق عليها اƅسلع اƅعاديةي

كما يوجد هƊاك عاقة عكسية بين اƅدخل وحجم اƅطلب على اƅسلع واƅخدمات اƅقديمة واƅرديئة  
ر واأفراد ذوȑ اƅدخول اƅمرتفعة يƊفقون أƄثر ــل واƅطلب، بأن اأســƊت اƅعاقة بين اƅدخواƅمستعملة، كما بي

 أيضاعلى شراء اƅسلع واƅخدمات بزيادة اƅدخل، رغم أن Ɗسبة ما يƊفق عليها من اƅدخل تقل بزيادته، وبيƊت 
 آثاردت دراسات أخرȐ ــــفيما استبع، أن مروƊة اƅطلب اƅدخلية أقل من اƅواحد اƅصحيح اعتمادا على ذƅك

على شراء اƅسلع  إضافيةاƅدخل اƅطارئ اƅذȑ يحصل عليه اƅفرد بشكل عرضي Ɗتيجة مكافأة أو عاوة 
اƅواحد اƅصحيح وهو ما يطلق عليه اƅطلب  إƅىواƅخدماتي وعليه فإن مروƊة اƅطلب اƅدخلية تزداد بموجبها 

ȑيب أحاد ȑذƅة اƊمروƅطلب ع أنن ياƅحاصلة في اƅزيادة اƅسبة اƊدخل تتم بƅتيجة زيادة اƊ خدماتƅسلع واƅلى ا

                                                                 
1 ،ȑصميدƅساعد، محمود جاسم اƅي126مرجع سابق، صي رشاد محمد يوسف ا 
 ي231صي إياد عبد اƅفتاح اƊƅسور،مبارك بن فهيد اƅقحطاƊي، مرجع سابق، 2
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كما يعطي رجال اƅتسويق أهمية ƅلعوامل اأخرȐ غير اƅدخلية اƅتي تؤثر على سلوك اƅمستهلك مثل ، متساوية
 1معدل اادخار، واƅقروض ااستهاƄية، وسعر اƅفائدة، ومعدل اƅتضخمي

 ƈمط اƃحياة: -4
اƅتي يمارسها اƅفرد تجاƋ ما يحيط به من  امات، واآراء،يشير Ɗمط اƅحياة إƅى اƊƅشاطات، وااهتم 

عن عملية اƅتفاعل اƄƅلي بين اƅفرد  قضايا اقتصادية، وسياسية، وثقافية، واجتماعية، وباƅتاƅي فهي تعبر
حتى بين من يعمل في Ɗفس اƅمهƊة، أو من  آخر إƅىويختلف Ɗمط اƅحياة من فرد ، واƅبيئة اƅتي يعيش فيها

ƅذƅك يحاول رجال اƅتسويق اƅبحث عن عاقات معيƊة تربط مƊتجاتهم مع ، يقع في Ɗفس اƅطبقة ااجتماعية
 2اƅحياة اƅمختلفة ƅأفرادي أƊماط

 اƃشخصية: -5

اƅفرد  يتأثر اƅسلوك اƅشرائي ƅلمستهلك بشخصيته، حيث تشكل تلك اƅشخصية ااستجابات اƅتي يبديها  
ويمكن  وجهود مسئوƅي اƅبيع، واƅتخفيضات، كاإعاƊات، في اƅسوق تجاƋ اƅمؤثرات اƅتسويقية اƅمستخدمة،

"هي مجموعة اƅخصائص اƊƅفسية اƅتي تشكل ااستجابات اƅتي يبديها  تعريف اƅشخصية على اƊƅحو اƅتاƅي:
 3 ياأفراد ƅلبيئة اƅمحيطة بهم"

 اƃعوامل اƈƃفسية: -رابعا

ƅسلوك اƅشرائي وااستهاƄي ƅلفرد بمحددات ذاتية Ɗابعة من اƅمستهلك، وتتمثل في اƅدوافع، وفي يتأثر ا 
  :كاأتيكل عامل من هذƋ اƅعوامل  Ɗقوم بإبرازو  ،، واƅتعلم، وااتجاهاتاإدراك

 

 

 

 

 

 

 
                                                                 

اأردن، مسيرة ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اƅي دار مبادئ اƃتسويق اƃحديث بين اƈƃظرية واƃتطبيقزكريا عزام، عبد اƅباسط حسوƊة، مصطفى اƅشيخ،   1
 ي 141صي ،2008

 ي233 ى232صيىإياد عبد اƅفتاح اƊƅسور، مبارك بن فهيد اƅقحطاƊي، مرجع سابق،  ص 2
 ي128صي ، مرجع سابق،إدارة اƃتسويقطارق طه ،  3
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 (: عƈاصر اƃعوامل اƈƃفسية10.2اƃشكل رقم )

 

 
سلوك اƃمستهلك: اƃمؤثرات ااجتماعية واƃثقافية عبد اƅفتاح اƊƅسور، مبارك بن فهيد اƅقحطاƊي،  من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƅمرجع إياد اƃمصدر:

 ي194 ى183صيىص ،2013، اأردن، دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، واƈƃفسية واƃتربوية

 اƃدوافع: -1

يخضع سلوك اƅفرد ƅعدة دوافع محركة ƅسلوكه وتثيرƋ في Ɗفس اƅوقت، هذƋ اƅدوافع Ɗاتجة عن حاجات  
ااعتراف به واحترامه في  إƅىيشعر بها اƅفرد، سواء كاƊت بيوƅوجية أو Ɗفسية، واƅتي تظهر في اƅحاجة 

 ثاريتمجتمع ما، وتصبح هذƋ اƅحاجة دافع عƊدما 

حيث أن جميع حركاته سواء  ƅحاجات واƅرغبات واƅغرائز اƅداخلية  ƅلفرد،ن اƅدوافع "عبارة عن اإوعليه ف 
كاƊت شعورية أو اشعورية، تعتبر محركات داخلية ƅلسلوك، وهي باƅتاƅي تختلف عن اƅحوافز اƅتي تعتبر 

تعتبر اƅدوافع من بين اƅعƊاصر اأساسية اƅتي ا يمكن أن تƄون بمعزل عن اƅسلوك ي 1عوامل خارجية"
 يوƊوعه، هل هو دافع أوƅي أو ثاƊوȑ؟ اإƊساƊيƅلفرد، أƊها تساعد في اƅتƊبؤ باتجاƋ اƅسلوك  ƊياإƊسا

مثل اƅحاجة ƅلطعام واƅشرب  واƅدوافع اأوƅية هي اƅدوافع اƅمبƊية على اƅحاجات اƅفيزيوƅوجية ƅإƊسان،        
باƅفرد، وهي ترتƄز على حاجات عقلية باƅبيئة اƅمحيطة  اƅتفاعلأما اƅدوافع اƅثاƊوية فهي Ɗتيجة  ،واƅراحة

 وƅيست فيزيوƅوجية كاƅحاجة ƅلƊجاح واƅمحبةي

                                                                 
 ي63،صي1999دار زهران، جامعة عمان، اأردن،  ،سلوك اƃمستهلك: مدخل متƂاملحمد اƅغدير، رشاد اƅساعد،  1

ااتجاهات 
واƅمعتقدات

اƅتعلم 

اƅدوافع 

اƃعوامل 
اƈƃفسية 
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  ȑفرد، وعدم إشباعها يؤدƅز على حاجات ورغبات اƄها ترتƊلدوافع، أƅ وعƊتƅىويتضح من خال هذا اƅإ 
 تقلل من حاƅة اƅتوتري اإشباع، وƅذا عملية هذا اأخيرخلق Ɗوع من اƅتوتر اƊƅفسي اƅذȑ يشعر به 

اƅحاجات واƅرغبات،  أƊواعومن بين اƅتصƊيفات اƅتي قام بها بعض علماء اƊƅفس، من أجل معرفة  
هƊاك مجموعة من اƅحاجات اƅتي يشعر بها اƅفرد وتعمل كمحرك ودافع  أنƊظرية ماسلو اƅتي تفترض 

وعƊد إشباعها وترتƄز على اƅتسلسل اƅهرمي ƅلحاجات، ويبحث اƅفرد عن إشباع اƅحاجات اأساسية،  ،ƅلسلوك
 وهكذا،  أعلى مستوȐ يƊتقل إƅى إشباع اƅحاجات اƅموجودة في 

 اƅشكل اƅمواƅي يبين هرم ماسلو ƅلحاجات: 

 (: هرم اƃحاجات ƃماسلو .11.2اƃشكل رقم )

  
Source : Jacques Lendrevie, Denis Lindon, Mercator: théorie et pratique de marketing, Editions  

Dolloz, Paris, 2003,p.150. 
 

 هي تلك اƅحاجات اأساسية اƅمرتبطة باƅحياة ) اƅشرب، اƅغذاء(ياƃحاجات اƃفيزيوƃوجية:  -

 .من اأخطار واƅتهديدات اƅخارجية ةياحماƅوهي  :حاجات اأمن -

 اƅرغبة في ااƊتماء في مجموعة اجتماعية وااƊدماج فيهايحاجات ااƈتماء:  -

أȑ شعور اƅفرد بأهميته وتقدير أفراد اƅمجتمع ƅذاته حتى يشعر باƅثقة في Ɗفسه تقدير وااحترام: اƃحاجة ƃل -
 ويسترجع قيمته وقوته وأهميته في وسط اƅجماعةي

تحقيق اƅذات من خال اƅرغبة في اƅتفوق واƅشعور باƅتفاخر في حاƅة شراء مƊتوج اƃحاجة ƃتحقيق اƃذات:  -
 1 مبتƄر مثاي

                                                                 

 ي300يص رك بن فهيد اƅقحطاƊي، مرجع سابق،اƅفتاح اƊƅسور، مباإياد عبد  1 

حاجات تحقيق اƅذات

حاجات اƅتقدير وااحترام

حاجات ااƊتماء واƅمحبة

حاجات تحقيق اأمن

حاجات فيزيوƅوجيا
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 :اإدراك -2

أو اƅعامات  ƅلمƊتجاتفيما يتعلق بعملية شرائهم اƅمتبايƊة، يكمن في كيفية إدراƄهم  اأفرادإن تفسير سلوك  
 واإدراك قبل كل شيء هو تجربة حسية من أجل إعطاء معƊى ƅما يدور حوƅهي ،اƅتجارية اƅموجودة في اأسواق

طرف اƅمستهلك ƅمثيرات تسويقية وبيئية في  يمكن تعريف اإدراك على أƊه "ااختيار، اƅتƊظيم واƅتفسير من 
1إطار متاحم"ي

 

أو هو "عبارة عن اƅسيرورة اƅتي من خاƅها شخص ما يأخذ باƅحسبان اƅبيئة وتفسيرها باƅتوافق مع بيئته  
2اƅمرجعية"ي

 

 وهذااƅتي من خاƅها، معلومة أو رساƅة خاصة تم استقباƅها وتحديدها، تفسيرها وتخزيƊها،  اآƅيةإذن هو  
 يعƊي حفظها من طرف شخص ما، فهو Ɗتيجة تفاعل بين اƅفرد وبيئته، أن اƅفرد بطبيعته يتصرف بشكل مƊفردي

 3تمر باƅخطوات اƅتاƅية:  آƅيةعلى  اإدراك ومن خال اƅتعاريف اƅسابقة، يرتƄز 

- :Ɖتباƈجم ااƅا Ƌبه خاص، وهذƊحو مƊ ية هي موجهةƄا اإدراƊوضع مراحل ȑي قياس في أƊلة اأخيرة يع
تتطلب مثا مستوȐ جيد من ااƊتباƋ من أجل اƅفهم، اƊتباƋ مرتفع يعƊي أن تركز اƅجهود اƅفكرية Ɗحو 

 مƊبه ما كاƅقراءة وااستماعي

: ويتمثل في تلك اƅمراحل اƅتي من خاƅها يعطي معƊى ƅلمثيرات، وعليه فإن اإدراك هو كل اƃتفسير -
 عملية فرز تƊظيمي وتفسيرȑي

 اƃتعلم: -3

"هو أȑ تغير دائم في اƅمعرفة أو اƅسلوك يحدث Ɗتيجة ƅلتدرب أو اƅخبرة أو اƅدراسة، أو  عموما اƅتعلم: 
 ȑتي تؤدƅعملية اƅىهو اƅتغير" إƅك اƅيذ 

ي وهو "وااستفادة مƊها هاليلوكيفية تحƅلمƊبهات واƅمعلومات  دراƄيةعملية ااستجابة اإ"كما يعرف بأƊه  
تصف باƅدوام اƊƅسبي في طاقة اƅسلوك اƅمخزن ƅدȐ اƅشخص، واƅذȑ يƊتج عن ذƅك اƅتغير اƊƅسبي اƅذȑ ي

 إجهاداƅتغيرات اƅمؤقتة اƅتي تحدث في اƅسلوك Ɗتيجة استعادة اƊƅشاط بعد تعب أو  أناƅخبرة واƅممارسة، علما 
شخص، يصيب اƅ إجهادأو Ɗتيجة تغير اƅدافعية، ا تدخل في دائرة اƅتعلم، فقد يهبط معدل اƅسلوك Ɗتيجة 

 4ياإجهاد آثاروƄƅن هذا اƅمعدل يƊتعش ويرتفع من جديد بفعل اƅراحة وزوال 

                                                                 
1Abdelmajid Amine, Le Comportement du Consommateur face aux Variables d’action Marketing, 

éditions Management, Paris, 1999, p.35.  
2 Michel Chevalier, Gerald Mazzalovo, Pro Logo, éditions d’organisation, Paris, 2003, p.265. 
3 Jacques Lendrevie, Denis Lindon, Op.cit, p-p.146-147. 

 
 ي152كاسر Ɗصر مƊصور، مرجع سابق، صي 4
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قد ا يمثل تعلما جديدا  ،اƅشخص ƅسلوك ما Ɗتيجة اƊتعاش في دافعيته أداءن ارتفاع معدل إكذƅك ف 
 ن يفصحكان هذا اƅسلوك في اأصل مختزƊا من تعلم سابق وƅم تتح ƅه اƅفرصة في اƅماضي أ إذاƅلسلوك 

 عƊه بدرجة عاƅية من اƄƅثافة Ɗتيجة ƅعدم فعاƅية اƅحوافز اƅسابقةي

واستجابة اƅمستهلƄين ƅلوسائل واأساƅيب اƅتي  إدراكهذا اƅمفهوم ƅلتعلم يفيد رجال اƅتسويق في زيادة  
 يمكن استخدامها اƄتساب أو تعديل أو تغيير مواقف أو أƊماط اƅسلوك ƅديهم حول اƅمفاهيم واƅسلع واƅخدمات
موضوع اƅتسويــق، فمعظم اƅبرامج اإعاميــــة، وخاصة تلك اƅتي تتم عبر أجهزة اƅتلفاز تتم مساءا أو في 
أوقات اƅراحة وااسترخاء ƅمعظم اƊƅاس اƅعاملين، حيث يمكث معظم اƊƅاس في بيوتهم في مثل هذا اƅوقت 

 ويƊسوا همومهم ومشكات اƅعملي

واƅعمليات اƅمستمرة واƅمƊتظمة  اإجراءاتن عملية اƅتعلم من وجهة Ɗظر اƅمسوقين هي كافة إتسويقيا ف 
بهدف إعطاء أو اƄتساب اƅمستهلƄين  ،ات اƅتسويقيةــواƅمقصودة وغير اƅمقصودة اƅتي تقوم بها اƅمؤسس

وذƅك فيما يتعلق بما هو  ،قرارات اƅشراء ماƅحاƅيين واƅمتوقعين اƅمعرفة اƅمعلوماتية اƅتي يحتاجوƊها عƊد اتخاذه
  يوفي اƅمستقبل من اƅسلع واƅخدمات اآنمطروح 

، يتم تحقيق اƅتعلم باعتماد مراحل وعمليات تعلم تƄون مدروسة وموظفة حسب مستويات اƅمتعلمين 
يكون مقصودا أو عرضيا وأƊه قد يحدث من خال اƅتفكير  أنرار واƅتغيير ويمكن ـــويتصف اƅتعلم بااستم

ة، ويحدث اƅتعلم بشكل مخطط ƅه ويمكن أن يحدث باƅمصادفة وƊتيجة ظروف ـــحظة واƅخبرة اƅعمليواƅما
 معيƊةي

ثم  ،من اƅمهم جدا على رجال اƅتسويق أن يركزوا على دوافع اƅمستهلƄين اƅتي يتم اƄتشافها من قبلهم 
 Ƌين ودفعهم باتجاƄمستهلƅتعليم فئات اƅ قيام بدور فعالƅة اƅتي يرغبون بهايا اأهدافمحاوƅتسويقية اƅ1

 

 اƃمعتقدات وااتجاهات: -4

يكتسب اأفراد أثƊاء عملية اƅتعلم اƄƅثير من اƅمعتقدات، كما يتبƊوا اƅعديد من ااتجاهات، وهو ما يعƊي  
من وجهة اƊƅظر اƅتسويقية أن سلوكهم اƅشرائي يتشكل أو يتأثر وفقا ƅتلك اƅمعتقدات أو هذƋ ااتجاهات، واƅتي 

يحملها اƅفرد Ɗحو شيء معيني أما ااتجاهات فكار اƅتي اأ إƅىيمكن تعريفها كما يلي:  " تشير اƅمعتقدات 
 2 يفهي ميل اƅفرد Ɗحو اتخاذ موقف معين أو تبƊي فكرة ما في صورة تفضيل أو عدم تفضيل"

 ااتجاهات باƅتفصيل في اƅمبحث اƅثاƊي باعتبارƋ اƅمتغير اƅثاƊي ƅلدراسةي إƅىوسƊحاول اƅتطرق 

 

 

                                                                 
 ي153صي كاسر Ɗصر مƊصور، مرجع سابق،  1
 ي132طارق طه، مرجع سابق، صي 2
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 ماهية اتجاهات اƃمستهلƂين  اƃمبحث اƃثاƈي:

موضوع ااتجاهات يعتبر من بين اƅمواضيع اƅهامة اƅتي تƊاوƅتها عدد كبير من اƅدراسات واأبحاث  إن 
أن دراستها تشكل Ɗقطة فعاƅة ƅلوقوف على معرفة سلوك اƅفرد واƅتƊبؤ به اتجاƋ تلك اƅظواهر واƅمواضيع اƅتي 

 يتلقاها في حياته اƅيوميةي

وم وخصائص ومكوƊات ااتجاهات، ثم تƄوين ومن أجل ذƅك Ɗتطرق في هذا اƅمبحث إƅى مفه 
 ااتجاهات ومراحل تƄويƊها، ثم أƊواع ااتجاهاتي 

 ااتجاهات. خصائص ومكوƈاتو : مفهوم اأولاƃمطلب 

 تعريف ااتجاهات: -أوا

تمثل ااتجاهات أحد اƅمفاهيم اƅتي ابتدعها علماء اƊƅفس في محاواتهم  اƅتعرف على حقيقة مايدور في عقل 
 اƅذȑ يƊتج تلك اأشكال واأƊماط اƅمتشابهة من اƅسلوك ي اإƊسانوƊفس 

 وباƅتاƅي يأتي ااختاف حول تحديد ماهيتها ويمكن تعريفها على أƊها: 

تحريك اƊƅماذج اƅمختلفة من اƅسلوك ككل كوقف أو موضوع معين، كما  إƅىفكرة مشبعة باƅعاطفة، تميل 
ضدƋ سواء  أويعرف ااتجاƋ عن شعور اƅفرد، ومدȐ ايجابياته وسلبياته، وميوƅه أو رفضه مع شيء معين 

1كان هذا اƅشئ ماديا أو معƊويا 
 

حاƅة استعداد ذهƊي وعصبي، : " ااتجاهات عبارة عن (G.Allport) تعريف اƅعاƅم اƊƅفسي جوردون اƅبورت
2مƊظمة عن طريق اƅخبرة، توجه استجابة اأفراد Ɗحو كل اأشياء واƅمواقف اƅتي تتعلق بهاي "

 

مثيرات معيشية في اƅسوق  إزاءميل ƅاستجابة بشكل ايجابي أو سلبي  أو: هي استعدادات أخرتعريف 
3ة وقتية أو دائمة ي)اƅمƊتجات، تصميمها، جودتها، أساƅيب ترويجها يي( وذƅك بصور 

 

عدم  أوفي صورة تفضيل  تبƊي فكرة ما أويعرف طارق طه ااتجاƋ بأƊه: " ميل اƅفرد Ɗحو اتخاذ موقف معين 
4تفضيل ي" 

 

ƅلشعور واƅتفكير واƅتصرف بطريقة معيƊة Ɗحو  اإƊسانااتجاƋ بأƊه : " ميل   (London)ويعرف ƅوƊدون 
 شيء معين ي"

                                                                 
 ي235صي رك بن فهد اƅقحطاƊي، مرجع سابق،، مباعبد اƅفتاح اƊƅسور إياد 1
 ي147، اƅقاهرة ، مصر ،صيمكتبة عين شمس ƅلƊشر ياإتصاات اƃتسويقية )ااعان (، حسن محمد خير اƅدين2
3  ȑجريرƅح عمرو اƅحو ش، عوض محمد باشراحيل، صاƈ مستهلكƃية اتجاهات اƈوطƃغذائية اƃتجات اƈمƃبيةو راء اƈة  أراء: دراسة استطاعية  اأجƈعي

 ي115، صي2010جامعة عدن ،  – اأوƅىسƊة ƅا –، مجلة اƅعلوم اادارية ، مجلة فصلية ، اƅعدد اƅثاƊي ظة عدن (من اƃمستهلƂين في محاف
، مƊشورة ، قسم ، رساƅة ماجيسترااستهاƂية في عصر اƃمعلوماتية اأسرةعلى اتجاهات  وأثرƉاƃتسويق ااƂƃتروƈي ، تهاƊي محمد عبد اƅرحمان فقيه 4

دارةاƅسكن و   ي5،صي2013، اƅقرȐ، اƅمملƄة اƅعربية اƅسعودية أم، جامعة اƅمƊازل ، كلية اƅفƊون واƅتصميم اƅداخلي ا 
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، واإدراكفيعرف ااتجاƋ على اƊه : " استعداد مسبق مƊظم ƅلتفكير واƅشعور   (Rokeach) روكيش أما
واƅسلوك Ɗحو مرجع معين وهو عبارة عن هيكل مستقر Ɗسبيا من ااعتقادات اƅتي تجعل اƅفرد مياا ƅلتصرف 

1بطريقة معيƊة Ɗحو اƅشيء موضوع ااتجاƋ ي"
 

ƅتسويق وحتى بعض وعليه فان ااتجاهات هي مجال واسع في دراسة سلوك اƅمستهلك، وكثيرا من رجال ا
فااتجاهات عامل مهم  اƅعاديين، ياحظون اتجاهات غيرهم من اƅمستهلƄين Ɗحو اƅمƊتجات اƅمختلفةي اأفراد

 في توقع سلوك اƅمستهلك Ɗحو مƊتج معيني

 اأƄثرمƊها  بعةأر هƊاك  أنهƊاك ما يزيد عن مائة تعريف أو مفهوم ƅاتجاهات، إا  أن إƅى اإشارةتجدر  
 2شيوعا و قبوا في ااستخدام وهي كاƅتاƅي: 

ااتجاƋ يعبر عن شعور اƅفرد ومدȐ ايجابيته وسلبياته، وقبوƅه أو رفضه مع شيء معين، سواء كان هذا  -
 معƊويا ي أواƅشيء ماديا 

، ءاأشياااتجاهات هي تعبير مبدئي ظاهر ومكتسب ƅطبيعة استجابة اƅفرد ƅشيء أو مجموعة من  -
 سلبية ي أوبصورة ايجابية 

، واƅدافعية اƅذهƊية اƅخاصة ببعض اƅجواƊب اƅحياتية اإدراƄيةااتجاهات هي عملية مƊظمة من اƅعمليات  -
 ƅلفرد ي

اƊƅسبية اƅتي  اأهمية أوااتجاهات داƅة في معتقدات اƅفرد، ومدȐ قوتها تجاƋ شيء معين واƅقيمة  -
 يعطيها اƅفرد ƅمعتقداته تجاƋ هذا اƅشيءي

 خصائص ااتجاهات: -ثاƈيا

  ƅ: 3اتجاهات مجموعة من اƅخصائص اƅمهمة Ɗبرزها فيما يلي أنتبين اƅتعريفات اƅسابقة      

 ااتجاهات مكتسبة ومتعلمة وƃيست وراثية: -1

ȑخارجية سواء  أن أƅبيئة اƅفرد مكتسبة من اƅمدرسية  أو اأسريةاتجاهات اƅعمل وا ترجع إا  أواƅبيئة ا
خبراته عن  إƅىعوامل وراثيةي فاƅمعلومات اƅتي يحصل عليها اƅفرد من اƅمصادر اƅمختلفة، باإضافة 

 Ȑدƅ قائمةي فقد يكونƅتي تساهم في تشكيل اتجاهات جديدة أو تغيير ااتجاهات اƅخدمات اƅتجات واƊمƅا
عامة معيƊة مثا وƄƅن قد يغير هذا ااتجاƋ فور حصوƅه على معلومات  أوƊتج اƅمستهلك اتجاƋ سلبي Ɗحو م

عن تجربتهم في  إƅيهااƅجماعة اƅمرجعية اƅتي يƊتمي  أفرادمن وسائل اƊƅشر اƅمختلفة أو بعد سؤال  إضافية
 اƅتعامل مع  هذا اƊƅوع من اƅمƊتجات واƅخدمات ي

                                                                 
أثر اƃعوامل اƃديمغرافية على ااتجاهات ƈحو و  اأسيويةاƃسلع بƃوطƈية مقارƈة اتجاهات اƃسعوديين ƈحو مƈتجات اƃصƈاعة ا، مƊير حسن علياƅسيد  1

 ي154، جامعة اƅملك عبد اƅعزيز، صياإدارةو كلية ااقتصاد  ،اتجاهات اƃمستهلƂين ƃمديƈة جدةمƈتجات هذƉ اƃصƈاعة: دراسة 
 ي279 ى278صيىاياد عبد اƅفتاح اƊƅسور، مبارك فهد اƅقحطاƊي، مرجع سابق، ص 2
 ي195صي ،2003اƅجامعية  بن عكƊون، اƅجزائر، اƅمطبوعاتديوان  ياƈƃفسية( اƃتأثير)عوامل  سلوك اƃمستهلك، عƊابي بن عيسى 3
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 ااتجاهات ƃها مسار وƃها قوة: -2

ساƅب هما اƅتأييد اƅمطلق  واأخرب ـــا، أحدهما موجــــن متقابلين دائمـــااتجاƋ بين طرفيقد يقع  
واƅمعارضة اƅمطلقة حيال موضوع معين، وكذƅك ااتجاƅ Ƌه قوة فقد يحب اƅشخص شيئا معين وقد يحبه بشدة 

 ه أو يكرهه بشدةيـــوقد يكره

 ااتجاهات تتصف باƃثبات واƃتعميم:  -3

اƅتغيير، ويبقى اتجاƋ  أسبابثابتة وƊƄƅها ا تتغير بسهوƅةي ففي غياب  بأƊهااƅمستهلك  تتسم اتجاهات 
فعلى سبيل اƅمثال، ƅو كان ƅدȐ اƅمستهلك اتجاƋ سلبي Ɗحو سلعة استهاƄية معيƊة  اƅمستهلك كما هوي

) تخفيض تغييرات في اƅبرƊامج اƅتسويقي ƅلمؤسسة  أȑفسيمتƊع عن شرائها ƅمدة طويلة طاƅما ƅم يحدث 
 اƅلون يي( ي أواƅسعر، تغيير اƅتغليف، 

 ترتبط ااتجاهات بمثيرات ومواقف معيƈة:  -4

) مثيرات معيƊة في اƅسوق  إزاءميل اƅفرد ƅاستجابة بشكل معين  أوتمثل اتجاهات اƅفرد استعداد  
اتجاƊ Ƌحو شخصا، مƊتجات، متاجر، طرق شراء اƅمƊتج يي(، ويميز رجل اƅتسويق بين ااتجاƊ Ƌحو مƊتج وا

يكون ƅديƊا اتجاƋ ايجابي أو مفضل Ɗحو Ɗموذج من اƅسيارات وƄƅن في Ɗفس  أنفيمكن مثا  شراء مƊتجي
Ɗمااƅوقت ا Ɗفضل شراءƋ أسباب ا تتعلق باƅمƊتج Ɗفسه   تتعلق بوضعيتها اƅماƅية ي وا 

 يرتƂز ااتجاƉ على اƃمعتقدات:  -5

 حول Ɗقاط مرجعية ي أساسافهو يعبر عن تƊظيم ƅمعتقدات اƅفردي وهذƋ اƅمجموعة من اƅمعتقدات تƊظم  

 ƃاتجاهات: اأساسيةاƃمكوƈات  -ثاƃثا

ƅقد سعى علماء اƊƅفس ƅبƊاء Ɗماذج ƅاتجاهات من أجل فهم اƅعاقة بين ااتجاƋ واƅسلوك، ومن بين  
، وحسب هذا اƊƅموذج فان ااتجاƋ يتƄون من ثاثة مكوƊات 1بعاداأهذƋ اƊƅماذج اƅبƊائية: اƊƅموذج ثاثي 

 رئيسية هي: 

 واƅمعتقداتي اأفكاريسمى  أواƅمكون اإدراƄي  -

 اƅشعورȑ أو اƅوجداƊيي أوȑ أثير اƅت أواƅمكون اƅعاطفي  -

 اƅمكون اƅسلوكيي -

 اƅتفصيل واƅتوضيحيوهذا ما اتفق عليه اƅعديد من اƅعلماء وƅذƅك سƊعرض هذا اƊƅموذج بشيء من 

                                                                 
، مكتبة  سلوك اƃمستهلك : ) اƃمفاهيم اƃمعاصرة و اƃتطبيقات (طلعت اسعد عبد اƅحميد ، ياسر عبد اƅحميد اƅخطيب ، طارق محمد خزƊدار ،  1

 ي 276، صي 2005اƅشقرƅ ȑلطبع و اƊƅشر ، مصر ، 
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:Ƌاتجاƅ ثاثةƅاصر اƊعƅي يوضح اƅتاƅشكل اƅوا 

 

 : اƃمكوƈات اƃثاثة ƃاتجاƉ .(12.2)شكل رقم

 اƅمثير ) تسويق، محيط (                                        

 

 

 

 

 

 اƃمكون اƃعاطفي                 اƃمكون اƃسلوكي                         اإدراƂياƃمكون 

 ) اƅشعور Ɗحو اƅشيء                   ) Ɗية اƅسلوك اƅمتعلق باƅشيء                  اƅشيء إدراك) كيفية 

 ااتجاƋ(موضوع ااتجاƋ (                  موضوع ااتجاƋ(                          موضوع 

 
 ي195صي ،2003اƅجامعية  بن عكƊون، اƅجزائر، اƅمطبوعاتديوان  ياƈƃفسية( اƃتأثيرسلوك اƃمستهلك )عوامل عƊابي بن عيسى، اƃمصدر: 

 :اإدراƂياƃمكون   ى1

واƅمعتقدات اƅتي يتبƊاƋ اƅفرد اتجاƋ  وأراءعƊصر من عƊاصر ااتجاهات وهو عبارة عن مفاهيم  أولهو  
من اƊƅوع : " ماهو رأيك في اƅمƊتج مرتفع اƅثمن  اأسئلةهذا اƅعƊصر يجيب على  أنومواضيع معيƊة،  أشياء

 1؟ " هي سلعة تƄون دائمة تƄون دائما مرتفعة اƅجودة ي

Ɗظرته اƅشخصية وتقييمه ƅهذا  أȑفهذا اƅمكون يعتمد على اƅطريقة اƅتي يدرك بها اƅفرد مثير معين   
 إذااƅمثير، فهو يشتمل على معتقدات ومعلومات اƅمستهلك عن اƅشيء موضوع ااتجاƋ بغض اƊƅظر عما 

 ذƋ اƅمعتقدات أو اƅمعلومات صحيحة أم خاطئةيهكاƊت 

                                                                 
 ي195عƊابي بن عيسى ، مرجع سابق ، صي  1

 ااتجاƊ Ƌحو اƅشئ ) شخص ، مƊتج ، خدمة (
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كافة  ااتجاƊ Ƌحو يتأثراƅمƊتجات مرتفعة اƅثمن تƄون دائما مرتفعة اƅجودة ومن ثم  أنفمثا قد يعتقد   
اƅمƊتجات بهذƋ اƅمعتقدات فتƄون ƅديه اتجاهات ايجابية Ɗحو كافة اƅمƊتجات اƅمرتفعة اƅثمن وقد يكون هذا 

 1ااعتقاد صحيحا وقد يكون خاطئا تماما ي

اƅمفهوم على اƅمعرفة  ذاويعبر ااعتقاد عن فكر وصفي يحمله اƅفرد في ذهƊه عن شيء ما، ويقوم ه  
 2ي واإخاصواƅحب 

 اƅتي يسƊدها ƅلمƊتجي أو: مجموع اƅخصائص اƅتي يدركها اƅمستهلك أƊها أيضاƊقصد باƅمعتقدات كما   
متطلبات اƅمستهلك من جهة، واƅخصائص  أوويمكن تشكيل هذƋ اƅمعتقدات عن طريق مواجهة حاجات 

ة ƅيس فقط ا تشبع هذƋ اƅمتطلباتي وتقام هذƋ اƅمواجه أوتشبع  أناƅخصائص اƅتي يمكن  أواƅمدركة ƅلمƊتج 
Ɗماطبيعة اƅحاجات  أساسعلى  3مختلفة معايير تقييم اƅمƊتجي  أهمية أوكذƅك على وزن  وا 

 

استطاع  فإذااƅتسويق  إستراتيجيةمكوƊات ااتجاƋ اƅتي تستخدم في تطوير  أهميعتبر هذا اƅمكون من   
ƅتغيير اƅتقييم واƅفعل وااتجاƋ بذƅك يكوƊون قد امتلƄوا اƅفرصة  فإƊهمرجال اƅتسويق تغيير معتقدات اƅمستهلك 

 4ي اأخرȐ عن طريق تغيير هذا اƅمكون يمكن تغيير اƅمكوƊات  أȑواƅسلوك اƅاحقي 

 :اƃمكون اƃعاطفي ى2

Ɗحو اƅشيء موضوع ااتجاƋ، وهو  وأحاسيساƅعاطفية وشعور اƅفرد  اأفعالهو يعبر عن ردود   
 ȑصر جوهرƊهعƊايجابي ) أ Ƌحو شيء معين سواء اتجاƊ فردƅا Ƌيتخذ ȑذƅا Ƌموقف أو ااتجاƅأويحدد ا 

تفضيلي( أو سلبي )غير تفضيلي( أو حيادȑ، ويمكن قياس هذا اƅعƊصر باستخدام مقياس ذو مواصفات 
 من أواƄرƋ  أو أحب أو أريد ماا أو أريدمن اƊƅوع  ايجابياتعن طريق  أوسيئ   إƅىمتدرجة من  ممتاز 

 5اقل تفضياي  أو أƄثر

 اƃمكون اƃسلوكي: -3

هو عبارة عن درجة استعداد اƅفرد ƅاستجابة سلوكيا Ɗحو شيء معيني و يهتم هذا اƅمكون باƅرغبة   
ƋحوƊ Ƌي ااتجاƊيب ȑذƅشيء اƅحو اƊ ةƊتصرف بطريقة معيƅلقيام بفعل محدد أو اƅ فردƅا Ȑدƅ موجودةƅيا 

وفي مجال اƅتسويق وسلوك اƅمستهلك فان اƅمكون اƅسلوكي  يعتبر مؤشرا قويا على Ɗية اƅمستهلك في   
محاوƅة  أوخدمة  أوشراء سلعة  إمكاƊيةاƅشراء وفي مثل هذƋ اƅحاات يتم استخدام مقاييس محددة اختبار 

 ذƅك ي أوسلوك اƅفرد في هذا ااتجاƋ  بإمكاƊيةاƅتƊبؤ 
                                                                 

 ي277، مرجع سابق ،صي  آخرون و ت أسعد طلع 1
 ي277عبد اƅفتاح ، مبارك اƅقحطاƊي ، مرجع سابق ،صي إياد 2
 ي195عƊابي بن عيسى ، مرجع سابق ،صي  3
 ي277، مرجع سابق،صي  آخرون و طلعت اسعد عبد اƅحميد  4
 ي197عƊابي بن عيسى ، مرجع سابق ،  5
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 وأƈواعها  ااتجاهات اƃمطلب اƃثاƈي: تƂوين

 عوامل تƂوين ااتجاهات وشروطها: -أوا

جل تƄوين اتجاهات اƅفرد، ويمكن تلخيص هذƋ أهƊاك عوامل كثيرة تتداخل وتتفاعل فيما بيƊها من  
 1 :اƅعوامل فيما يلي

 اƃمحددات اƃثقافية: -1

تلعب ثقافة اƅمجتمع دورا هاما في تƄوين اتجاهات اƅفرد، فارتباط اƅفرد ببعض اƅجماعات اƅمرجعية مثل   
ففي اƅمجتمع  ،، واƅجماعات اƅديƊية واƅمهƊية وغيرها تؤثر على ااتجاهات اƅتي يكوƊهاواأصدقاءاƅعائلة، 
ا يية وƊفسية وباƅتاƅي سيخلق اتجاها سلبعقل أضراراتƊاول اƅمشروبات اƄƅحوƅية يسبب  أنيتعلم اƅفرد  اإسامي

 Ɗحو هذƋ اƅمƊتجاتي
 ومصادرها: إدراƂهااƃمعلومات وكيفية  -2

اƅجماهير واƅمعلومات اƅمكتسبة عن طريق وسائل  أوساطفي  اأƅسƊةتلعب اƅمعلومات اƅتي تتداوƅها   
ات ـــات جديدة أو تغيير ااتجاهـــفي تƄوين اتجاه أساسيــــااء)أو قادة( اƅرأȑ دورا ـــاƅشعبية، وزعم اإعام

  ة ƅلفرديـــاƅقائم
وƄƅن قد يغير  ،Ɗحو سلعة معيƊة Ɗتيجة Ɗقص اƅمعلومات ƅديه يفقد يكون ƅلمستهلك اƊƅهائي اتجاƋ سلب  

 أو يعدل اتجاهه بعد تقديم اƅمعلومات اƅضرورية ƅه عن اƅسلعة اƅمعƊيةي
اƅفرد ومدȐ تأثيرها على اتجاهاته مثل  إƅيهامصادر اƅمعلومات اƅتي يلجا  أهميةمن هƊا يتبين Ɗƅا   

(، واƅمختصين واƅخبراء، واƅمؤسسات Ɗفسها، وزعماء فازاƅتلو  )اƅمجات، اƅجرائد، اإذاعةاإعام ل ــــوسائ
 اƅرأȑي

 اƃتجربة اƃشخصية: -3

فإذا قرر اƅفرد ، في تƄوين ااتجاهاتة اƅتي عاشها ــــتؤثر اƅخبرات اƅمتراƄمة ƅلفرد واƅتجارب اƅشخصي  
اƅخطوط اƅجوية وكان غير راض عن اƅخدمات اƅمقدمة من طرفها، فهذا سوف  إحدȐاƅخارج في  إƅىاƅسفر 
 ȑىيؤدƅحوهاي إƊ وين اتجاهات سلبيةƄت 

 اƃمرغوب في حبهم ورضاهم: اآخرينارتباط اƃشيء موضوع ااتجاƉ بحب ورضا  -4

اƅجماعة اƅمرجعية اƅتي  إرضاءƊة من مƊتج معين بهدف اƅحصول على فقد يشترȑ اƅفرد عامة معي  
 يإƅيهاأو اƅتي يرغب في ااƊتماء  إƅيهايƊتمي 

 اƈƃماذج اƃتي يقتدي بها اƃفرد في حياته: -5

أو اƅبطل  اأستاذتساعد اƊƅماذج اƅمختلفة اƅتي يرغب اƅفرد في ااقتداء بها في حياته كاƅواƅدين أو  
اƅطفل يتقمص عادة شخصية معلمه اƅمعجب  أنال Ɗاحظ ـــفعلى سبيل اƅمث، اƅرياضي على تƄوين اتجاهاته

 اتجاƋ ايجابي Ɗحو سلعة معيƊة فيبƊي ƅدȐ اƅطفل Ɗفس ااتجاƋي  اأخيرذا كان ƅدȐ هذا إوباƅتاƅي  ،به

                                                                 
 ي 204ى202صي ىص ،عƊابي بن عيسى ، مرجع سابق 1
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 1جميعا حتى يتƄون ااتجاƅ ƋدȐ اƅفرد: أما فيما يتعلق بشروط ااتجاهات، فهƊاك عوامل يشترط توافرها 

تتƄون ااتجاهات عƊدما تتƄامل اƅخبرات اƅفردية اƅمتشابهة في وحدة واحدة، بحيث تصبح  :تƂامل اƃخبرة ى1
 يأحكامƊاهذƋ اƅوحدة مقياس تصدر عƊه 

  يتƄرار اƅخبرة إƅى: هƊا يحتاج تƄوين ااتجاƋ تƂرار اƃخبرة ى2

 ثر قوȑ في تƄوين ااتجاهاتيألخبرات ااƊفعاƅية اƅحادة ƅ: حدة ااتجاƉ ى3

 تحديد ااتجاƋ تحديدا واضحا وقوياي إƅى: يؤدȑ تعميم اƅخبرات اƅفردية اƅمتتاƅية تمايز اƃخبرة ى4

ق اƅمحاƄاة واƅتقليد، واƅذȑ يعتبر من اƅعوامل اƅهامة في تƄوين ـــــ: تƊتقل اƅخبرة عن طرياƈتقال اƃخبرة ى5
 ااتجاƋي

 مراحل تƂوين ااتجاهات: -ثاƈيا

 2ل أساسية هي:ـــــيمر تƄوين ااتجاهات بثاثة مراح 

 اƃمرحلة اإدراƂية أو اƃمعرفية:  -1

يكون ااتجاƋ في هذƋ اƅمرحلة ظاهرة إدراƄية أو معرفية تتضمن تعرف اƅمستهلك بصورة مباشرة على  
طبيعة اƅمحتوȐ اƅعام ƅطبيعة اƅمجتمع اƅذȑ  بعض عƊاصر اƅبيئة اƅطبيعية واƅبيئة ااجتماعية، اƅتي تƄون من

د اƅمريح، وحول Ɗوع ــــة كاƅمƊزل اƅمريح واƅمقعــــااتجاƋ في Ɗشأته حول أشياء مادي رذا قد يتبلو ـــــيعيش فيه، وهك
وحول بعض اƅقيم  ،، وحول Ɗوع محدد من اƅجماعات كاأسرةواأصدقاءكاأخوة  اأفرادخاص من 

 ااجتماعية كاƊƅخوة واƅشرف واƅتضحيةي

 مرحلة ƈمو اƃميل ƈحو شيء معين:  -2

طعام قد يرضي اƅجائع، وƄƅن  أȑتتميز هذƋ اƅمرحلة بميل اƅمستهلك Ɗحو شيء معين، فمثا أن  
تƊاول طعامه على شاطئ اƅبحر،  إƅىبعض أصƊاف خاصة من اƅطعام، وقد يميل  إƅىاƅمستهلك يميل 

خليط من اƅمƊطق اƅموضوعي واƅمشاعر  إƅىأن هذƋ اƅمرحلة من Ɗشوء ااتجاƋ تستƊد  أدقمعƊى وب
 اƅذاتيةي اسيسحواأ

 مرحلة اƃثبوت وااستقرار: -3

 إƅىودرجاته يستقر ويثبت على شيء ما عƊدما يتطور  أƊواعهاƅثبوت واƅميل على اختاف  أنحيث  
 يين ااتجاƋفي تƄو  اأخيرةاتجاƊ Ƌفسي، فاƅثبوت اƅمرحلة 
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 أƈواع ااتجاهات: -ثاƃثا

 1اأƊواع اƅتاƅية: إƅىات ـــــف ااتجاهيتصƊ يمكن 

وهي ااتجاهات اƅتي تƄون مستƊدة على اƅمعتقدات اƅديƊية واƅعادات واƅقيم واƅمبادئ اƅتي  ااتجاƉ اƃقوي: ى1
 ȑقوƅا Ƌمستهلك، ويبدو ااتجاƅموقفا حادا ا  أيضايتمسك ويعتز بها ا Ƌمستهلك من هدف ااتجاƅفي موقف ا

رفق فيه وا هوادة، فاƅذȑ يرȐ اƅمƊكر فيغضب ويثور ويحاول تحطيمه إƊما يفعل ذƅك أن اتجاƋ قويا حادا 
 يسيطر على Ɗفسهي

هذا اƊƅوع من ااتجاƋ يتمثل في اƅذȑ يقف من هدف ااتجاƋ موقفا ضعيفا متهاوƊا،  ااتجاƉ اƃضعيف: ى2
 عديله وتغييرƋ، فهو يفعل ذƅك أƊه ا يشعر بشدة ااتجاƋ، كما يشعر بها اƅمستهلك في ااتجاƋ اƅقوȑييسهل ت

ن هذا ااتجاƋ يشبع أهو ااتجاƋ اƅذȑ يƊال اƅرضا من اƅمستهلك باƅتمسك به باعتبار  ااتجاƉ اايجابي: ى3
 حاجاته ورغباتهي

ستهلك وا يتمسك به باعتبار أن هذا ااتجاƋ ا هو ااتجاƋ اƅذȑ يƊال اƅرفض من اƅم ااتجاƉ اƃسلبي: ى4
 يشبع حاجاته ورغباتهي

واƅتعبير عƊه علƊيا واƅتحدث عƊه  إظهارƋهو ااتجاƋ اƅذȑ ا يجد اƅمستهلك حرجا في  ااتجاƉ اƃعلƈي: ى5
 ياآخرينأمام 

ويحتفظ به في قرار Ɗفسه بل  اآخرينعن  إخفائههو ااتجاƋ اƅذȑ يحاول اƅمستهلك  ااتجاƉ اƃسري: ى6
 يƊكرƋ أحياƊا حين يسال عƊه خوفا من اƅمسؤوƅية أو من اƅمجتمعي

أفراد هو ااتجاƋ اƅمشترك بين عدد كبير من اƊƅاس، وهي تƄون على مستوȐ جميع  ااتجاƉ اƃجماعي: ى7
 اƅمجتمع حول موقف معيني

ويكون بخصوص  اآخرميز فرادا عن وهو ااتجاƋ اƅذȑ يكون صادرا عن فرد واحد وي :فرديااتجاƉ اƃ ى8
 قضية معيƊةي

 ها قياس ووسائل اƃمطلب اƃثاƃث: تشكيل ااتجاهات

 تشكيل ااتجاهات: -أوا

تعد ااتجاهات اƅداƅة اƅرئيسية اƅتي من خاƅها يستطيع رجال اƅتسويق اƅتƊبؤ باƅسلوكيات اƅحاƅية  
Ƅامل عن كيفية تشكيل ااتجاهات مما يترتب عليه Ɗه بدون وجود فهم متإواƅمستقبلية ƅلمستهلƄين، وبذƅك ف

عدم تمكن رجال اƅتسويق من وضع اƅخطط وااستراتيجيات اƅتي تهدف إشباع حاجات اƅمستهلƄين وتلبية 
رغباتهم Ɗحو موضوع ما، ويحاول رجال اƅتسويق تشكيل اتجاهات إيجابية Ɗحو مƊتجاتهم عن طريق تقديم 
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وتتأثر اتجاهات اƅمستهلƄين ، يج أو مقارƊة مƊتجاتهم مع مƊتجات اƅمƊافسينمعلومات ايجابية من خال اƅترو 
   1:بعدد من اƅعوامل هي

 اƃتجربة واƃخبرة اƃمباشرة: -1

من  أخرȐ فرصة اƅتجربة مرة  إعطاءواƅعكس ويمكن  ،Ɗتائج ايجابية أعطتعلى اƅسلع اƅتي  اإقبالهو  
وهي من أهم اƅعوامل اƅتي من خاƅها يستطيع  ،خال اƅعيƊات اƅمجاƊية واƅعروض اƅرخيصة واƅمعارض

اƅمستهلك تشكيل ااتجاƊ Ƌحو اƅسلع ااستهاƄية، بتقييمها، وقد عمل اƅمسوقون ƅتƊظيم عملية اƅخبرات 
اƅمباشرة من خال حفز واستماƅة اƅمستهلƄين اƅمستهدفين ƅتجربة اƅسلع اƅجديدة من خال تقديم اƄƅوبوƊات أو 

 (يFree Samples)تقديم عيƊات مجاƊية 

 اƃتسويق اƃمباشر: -2

يشكل اƅتسويق اƅمباشر فرصة رائعة ƅلتأثير في اتجاهات اƅمستهلƄين من خال مؤثرات محببة، وذƅك  
أن اƅرساƅة اƅترويجية قد صممت بحذر ƅتلك اƅفئة من اƅمستهلƄين ƅتلبي اƅحاجات واƅرغبات ƅتلك اƅفئة من 

 اƅمستهلƄين اƅمستهدفيني

 :اƃجماهيريةوسائل ااتصال  -3

هي مصدر مهم ƅلمعلومات اƅتي تؤثر في تشكيل اتجاهات اƅمستهلƄين، حيث أن سهوƅة اƅحصول  
توفر اأفكار اƅجديدة  ،على اƅصحف واƅعديد من اƅمجات اƅمتخصصة واƅعامة اƅمتƊوعة وقƊوات اƅتلفزيون 

 اƅمختلفةي واإعاƊات واآراءواƅمƊتجات 

 عوامل اƃشخصية: -4

يؤثر على اƅشخصية واƅتي تتƄون من عدة عوامل اعتمادا على Ɗوعية  اأحياناƅموقف في كثير من  
عوامل اƅشخصية تلعب دورا حساسا في تشكيل  أن إذاƅمطروحة،  اآراءاƅسلعة واƅخدمات اƅمقدمة وعلى 

و مƊتج حƅلمستهلƄين ƊااتجاƋ، فهƊاƅك عدد من اƅسمات واƅصفات اƅشخصية اƅتي تؤثر في اƊƅمط ااستهاƄي 
اƅتي تتصف بغزارة  اإعاƊاتƅديهم توجه Ɗحو  اأفراداƅعاƅي تجد أن  باإدراكمعين، فاƅشخصية اƅتي تتصف 

اƅمعلومات اƅمتعلقة باƅمƊتجات، فيقوم اƅمستهلك باƅتفكير اƅعميق قبل تƄوين اتجاƊ Ƌحو تلك اƅمƊتجات، ومن 
 إƅىمƊخفض يميلون عƊد تشكيل اتجاههم Ɗحو مƊتج ما، حيث يلجئون  إدراكاƅذين ƅديهم  اأفراد أنƊاحية تجد 
اƅتي تƄون ذات جاذبية أو يقدمها أفراد مشهورون من اƅمجتمع، وبذƅك Ɗستطيع اƅقول  ƅإعاƊاتااستجابة 

 حساسا عƊد تشكيل ااتجاƋيدورا اƅشخصية تلعب  أن
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 اƃتأثير اƃشخصي: -5

 ƅاك اƄعاطفية وااحتƅاحية اƊƅغير مباشر بين تتعلق باƅمرج اأفرادمباشر واƅجماعات اƅعائلة،  يةعواƅكا(
ثر في تشكيل اتجاƋ أيي( ويكون ƅتأثيرها اƅقوȑ ي، اƅجيران، زماء اƅعمل، أو اƅمشاهير في اƅمجتمعاأصدقاء
 سلبي Ɗحو اƅسلعةي أوايجابي 

 وظائف ااتجاهات: -ثاƈيا

ويحقق وجودها ƅدȐ اƅشخص مجموعة من تعد ااتجاهات من اƅمكوƊات اأساسية ƅلشخصية،  
 1اƅوظائف أهمها ما يلي:

 وظيفة إرضاء اƃحاجات أو إشباعها: -1

يكشف فحص تƄوّن ااتجاهات عن أƊها ترتبط بمكافآت أو عقوبات رافقت استجابات ƅدȐ اƅشخص  
عزيز دعم بدت في قوƅه أو فعله مما يتصل بشخص أو فكرة أو مؤسسة أو موضوع اجتماعي، وحين يƊال اƅت

 ȑفرد، أƅيستمر ويتعمق، فقد غدا يلبي حاجة ا Ƌوّن ااتجاƄه أو فعله أو اأمرين معا، فإن تƅقو ȑاستجابته، أ
غدا ƅه Ɗفع خاص، ويبدو اƊƅفع أحياƊا في وصول اƅفرد إƅى أهداف عن طريق إظهار اتجاهه، كما يبدو في 

ة، ويسمح اƊƅفع باƅقول عن ااتجاƋ أƊه Ɗفعي، كما مساعدة اƅفرد، أحياƊا أخرȐ، على اƅتƄيف مع أوضاع حياتي
تƄيفي،  ىأȑ ااتجاƋ  ىتسمح اƅخدمة اƅتي يقيمها ااتجاƋ في تƄيف صاحبه مع ظروف طارئة باƅقول إƊه 

وظهور اƅسلوك اƅمعبر عن ااتجاƋ، في اƅحاƅتين، هو دƅيل على أن اƅسلوك يلبي أو يشبع حاجة أو حاجات 
 ƅدȐ اƅفردي

2- ƃذات:وظيفة اƃدفاع عن ا 

يواجه اƅفرد اƄƅثير من اƅمواقف واƅضغوطات من اƅمحيط اƅذȑ يعيش فيه واƅتي تتعارض أحياƊا مع 
مصاƅحه اƅشخصية، اأمر اƅذȑ يخلق ƅديه حاات اƅقلق واƅتوتر، ويحاول اƅفرد أن يتخذ موقفا معيƊا وفقا 

 اƅدفاع عن اƅذاتي اتجاهاته حتى يخفض من حدة اƅقلق واƅتوتر، وهذا يمثل Ɗوعا من

   وظيفة ااƈتماء واƃتوحد مع اآخرين: -3

يربط ااتجاƋ بين اƅفرد ومجتمعه، أو فئة من ذƅك اƅمجتمع، ويدعم شعور ذƅك اƅفرد بااƊتماء إƅى ذƅك  
 Ƌصورة يمكن فهم وظيفة ااتجاƅا Ƌف وحدة معهم، بهذƅه مثل اآخرين ويؤƊبأ Ƌفئة، وشعورƅمجتمع أو تلك اƅا

ابي Ɗحو اƅقومية اƅموجود ƅدȐ اƅشخص في توحدƋ مع اآخرين في مجتمع سادƋ اƅفكر اƅقومي، كما اايج
في مجتمع يغلب على مظاهر حياته اأخذ بسياسة  حكومة اƅخدماتيمكن فهم وظيفة ااتجاƋ اإيجابي Ɗحو 

 مة صاحبهيعميقة من حاجات اƅشخص، فإƊه يدرك أهمية هذƋ اƅوظيفة اƅتي يقوم بها ااتجاƋ في خد

                                                                 
 (.--تاريخ الزيارة )  ency.com-http://www.arab ااتجΎهΕΎ،نعيϡ الرفاعي،  1



 

 

اتجاهات اƃمستهلƂين                                   :     اƃفصل اƃثاƈي  

61 

 اƃوظيفة اƃمعرفية: -4

تساعد ااتجاهات صاحبها في فهم عاƅمه فهما يسهم في تƄوين ااطمئƊان ƅديه، وفي جعل حوادث  
 هذا اƅعاƅم ذات معƊى خاص، إƊها توفر ƅلشخص Ɗوعا من اƅثبات واƅوضوح في رؤية اƅعاƅم وتفسير حوادثهي

إن هذا اƅقول ا يعƊي أن ااتجاهات تقدم صورة صحيحة عن اƅعاƅم، بل يعƊي أن اƅصورة ذات معƊى  
ƅمن يدرك اƅعاƅم بوساطة اتجاهاته، وأن هذƋ اƅصورة تقدم Ɗوعا من اإطار أو اأساس ƅمعارف جديدة يصل 

 ȑاعاته، أƊظام اتجاهاته أو قƊ ها فيƅى إدخاƅويسعى إ Ƌيها صاحب ااتجاƅسيق نضمها ضمأن يإƊى ما  تƅإ
كان ƅديه من قبل، من هذƋ اƅزاوية يؤدȑ ااتجاƋ اايجابي ƅدȐ اƅشخص Ɗحو اƅعمل اƅيدوȑ خدمة في 
اƅوصول إƅى مجموعة غƊية من اƅمعارف عن قيمة اƅعمل اƅيدوȑ في اƅدخل اƅقومي وفي خدمة مجتمعه 

تجاƊ Ƌحو Ɗظام اقتصادȑ ما إƅى وخدمة اإƊساƊية، ومن هذƋ اƅزاوية كذƅك يمكن فهم سعي صاحب اا
 اƅحصول على مزيد من اƅمعارف عن ذƅك اƊƅظامي

 وسائل قياس ااتجاهات: -ثاƃثا    

 تتم عملية قياس ااتجاهات من خال اƅوسائل اƅتاƅية: 

 ماحظة اƃسلوك: -1

أƊƊا أفراد ا Ɗستطيع اƅدخول إƅى عقول اƅمستهلƄين وتحديد أƊماطهم اƅسلوكية، فإƊƊا Ɗعتمد على  
حدȐير مباشرة ƅاتجاهات اƅتي يتخذوƊها، غمقاييس  هذƋ اƅمقاييس هي ماحظة سلوكهم واستƊتاج  وا 

كما تعتبر دراسات اƅماحظات ذات فائدة كبيرة  ،اƅسلوكية اƅتي يجرȑ ماحظتها اأƊماطاتجاهاتهم من خال 
 اأمورƊتائج مقبوƅة عن اتجاهات اƅمستهلƄين بااعتماد على اƅماحظة من  إƅىباƅرغم من أن اƅوصول 

 اƅصعبة واƅتي يمكن اƅتحكم بمسارها وƊتائجها اƅفعلية Ƅƅثرة ما يتم ماحظتهي

وثقة كبيرة بااتجاهات اƅتي  ييكون ƅديه تدريب عاƅ أناƅماحظ يجب  أنهƊا هو  إƅيه اإشارةما تجدر  
 ة اƅماحظات اƅتي قام بتƊفيذهايلاستƊتجها من خال سلس

أو  آƅيةكاƊت ماحظة مباشرة أو غير مباشرة،  سواء– اƅماحظة أسلوبعموما، ابد من اƅقول أن  
 وأساƅيبتعرف على ااتجاهات افة في مجاات اƅــــاƅهامة اƅتي تستخدم بكث اأساƅيبيعتبر من  –بشرية

1تƄويƊهاي
 

 اƃبحوث اƈƃوعية: -2

  Ƌتركيز وااختبارات ااسقاطية وغيرها، وهذƅمعمقة وجماعات اƅمقابات اƅيبتعتمد على اƅها  اأساƅ
ن وطرق تƄوّ  أساƅيبحول  إجاباتوهي تمكن اƅباحثين من اƅحصول على  ،جذور في علم اƊƅفس ااجتماعي

                                                                 
 ي45، صي 2004، دار وائل ƅلƊشر، عمان، اأردن، سلوك اƃمستهلك )مدخل إستراتيجي(محمد إبراهيم عبيدات،  1
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اƊƅظرية واƅمفاهيم حول  اأطرفائدة كبيرة في تƄوين أو بƊاء  اأساƅيبƅهذƋ  أنااتجاهات وتفسيرها، كما 
أو مكوƊات اتجاهات اƅمستهلƄين Ɗحو  أبعادتساعد على اƅتعرض  أƊها إƅى إضافةمختلف اƅموضوعات، 

ة على طرق تƄوين ذات قيم إجابات، كما يستطيع اƅباحثون من خاƅها اƅحصول على اأمورمختلف 
أفكارهم ومعتقداتهم ومشاعرهم  إبرازقد تحفز اƅمستجيبين  أƊهافضا عن  ،ااتجاهات وتفسيرها وتغييرها

 1وخبراتهم اƅفعليةي

 أسلوب اƃتقرير اƃذاتي:  -3

استمارة موجهة مباشرة ƅعيƊة من اƅمستهلƄين اƅمعƊيين بموضوع ااتجاƋ،  إعداد اأسلوبيتضمن هذا  
 اأسئلة)اتجاهاتهم( ومشاعرهم Ɗحو مƊتج معين، وتحتوȑ ااستمارة على مجموعة من أرائهم ة وذƅك ƅمعرف

عƊها من قبل عيƊة اƅدراسة مع ماحظة اƅمقاييس اƅمستخدمة  اإجابةاƅمفتوحة وغير اƅمفتوحة، واƅتي يتم 
تقيس ما يجب قياسه، وتحت مختلف اƅظروف وااتجاهات اƅتي يتعرض ƅها  أنيجب  اأسلوبحسب هذا 

 2ياأفراد
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 اƃمبحث اƃثاƃث: أثر تطوير اƃمƈتجات على اتجاهات اƃمستهلƂين

جوهر عمل أȑ مؤسســــة هو أن تقــــدم شيء ما إƅى اƅسوق اƅذȑ تعمل به، وأن يكون مقبوا بذات اƅوقت من 
في اƅســــوق، وهذا اƅشيء هو اƅمƊتج اƅذȑ تسعى إدارة اƅمؤسسة إƅى اƅتخطيط اƅمسبق ƅه في قبل اƅمستهلƄين 

كيفية تصميمه، وأسلـــوب تقديمه Ƅƅي يحظى باƅرضــــا واƅقبول من قبل اƅمستهلƄين واƅمتعاملين معه في 
 اƅسوقي 

لك واƅتي من خاƅها تحدد وتشتمل عملية تطوير اƅمƊتج على تحديد اƅمƊافع اƅتي سوف تقدم إƅى اƅمسته
اتجاهات اƅمستهلƄين سواء ايجابيا أو سلبيا باƊƅسبة ƅهذا اƅمƊتج، وهذƋ اƅمƊافع تتحقق ƅلمستهلك Ɗتيجة 

 خصائص اƅمƊتج اƅمتمثل باƅجودة ومواصفاته واƅتصميم واƅشكل واƅلون واƅطراز وغيرهاييي

Ɗتج على اتجاهات اƅمستهلƄين، ثم أثر من أجل ذƅك Ɗطرق في هذا اƅمبحث إƅى أثر تطوير مواصفات اƅم 
تطوير جودة اƅمƊتج على اتجاهات اƅمستهلƄين، وأخيرا أثر تطوير اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة على اتجاهات 

 اƅمستهلƄيني

 اƃمطلب اأول: أثر تطوير مواصفات اƃمƈتج على اتجاهات اƃمستهلƂين.

تغير أƊماط اƅحياة ااجتماعية واƅظروف تتغير وتتجدد حاجات ورغبات اƅمستهلƄين في اƅسوق، بفعل 
 ااقتصادية واƅتقدم اƅفƊي اƅمستمر وهذا يتطلب جهد مستمر ƅتصميم وتطوير اƅمƊتجاتي

إن باستطاعة اƅمؤسسة تقديم مƊتجات بمواصفات مƊوعة، أن اƅمواصفات اƅخاصة باƅمƊتج أصبحت أفضل 
 سةيوسيلة ƅلتأثير على اتجاهات اƅمستهلƄين ƅصاƅح هذƋ اƅمؤس

يساهم تطوير مواصفات اƅمƊتج إƅى حد كبير في خلق حاƅة من تغير ااتجاهات واأفكار ƅدȐ اƅمستهلك 
وذƅك من خال اعتماد ما هو جديد وبما يسهل عليه عملية ااستخدام أو ااستفادة مƊه بشكل أفضل كما هو 

اƅطعام، وكما كان معمول به في مثا باستخدام اƅطباخ اƄƅهربائي أو اƅغازȑ بدا من اأخشاب عƊد طهي 
أو استخــــدام اƅطائرة بدل اƅتƊقل في اƅوسائط اأخرȐ، أو استخدام ااƊترƊت في عمليات ااتصال اƅسابق، 

واƅتسويق، أو استخدام اƅصراف اآƅي ƅعمليات اƅسحب واإيداع بدا من اƅذهاب إƅى اƅمصرف شخصيا 
ديد ااƅتزامات اƅماƅية Ɗظير عمليات اƅشراء اƅتي يقوم بها وكذƅك استخدام اƅبطاقة اائتماƊية في تس

 وباƅتاƅي ƊرȐ ضرورة اƅتطرق إƅى أبرز جواƊب تطوير مواصفات اƅمƊتج واƅمتمثلة بااتي:  1اƅمستهلكييي

إن عملية تصميم اƅمƊتـــج وتطويرƋ عملية ضرورية وحيوية ƅلمؤسسة، فاƅتصميم اƅجيد  تصميم اƃمƈتج: -أوا 
على تحقيق رغبات اƅمستهلك ويساعد اƅمؤسسة على ضمان Ɗجاحها وبقائها واستمرارها حتى أصبح يساعد 

 كثير من رجال اƅبحوث يعتبروƊها اƅحد اƅفاصل بين اƅفشل واƊƅجاحي

                                                                 

 ي221ثامر اƅبكرȑ، مرجع سابق، صي 1 
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عƊد اƅقيام بتصميم اƅمƊتج تƄون اأهداف متعارضة بين اƅقائمين على اإƊتاج، فاأول يسعى إيجاد تشكيلة   
اƅمستهلƄين، واƅثاƊي يسعى ƅإƊتاج  بأقل تƄلفة ممكƊة، Ƅƅن مع اƅتطور اƅعلمي واƅتقƊي واتساع سلعية ترضي 

حجم اƅمؤسسات واƊتشارها وتƊوع اƅمƊتجــــات وظهور اƅمƊافسة كان ابد من ااهتمام بهذƋ اƅتطورات وا عطاء 
 ƅلمؤسسة اƅبقاء بقوة في اƅســـوقياƅمستهلك اأوƅوية من حيث تحديـــــد اƅمƊتج وƊوعيته وخصائصه Ƅƅي يتسƊى 

يعرف تصميم اƅمƊتج على أƊه:" تحديد اƅشكل اƅخارجي، واأجزاء وطريقة اƅتركيب واƅمكوƊات وآƅية 
 استعماƅها"ي

كما يعرف على أƊه: " هيكلة اأجزاء اƅمكوƊة أو اأƊشطة، وبذƅك اƅشكل اƅذȑ يمكن من خاƅه تقديم أو خلق 
 1قيمة محددة"ي 

اƅتصميم اƅجيد واƅمطـــــور من فترة إƅى فترة ƅلمƊتج يلعب دورا هاما في جذب ااƊتباƋ، وكسب  وعليه فإن
اتجاهات ايجابية من قبل اƅمستهلƄين من خال زيادة تفضيلهم، وتحسين أداء اƅمƊتج، وتخفيض اƅتƄاƅيف، 

 وا عطاء اƅمƊتج ميزة تƊافسية قوية في اƅسوق اƅمستهدفي

 ة ƃلمƈتج:اƃعامة اƃتجاري -ثاƈيا

تعتبر اƅعامة اƅتجارية بمثابة بصمة أو ختم على اƅمƊتوج، بواسطة هذا اƅختم تميز مƊتجات مؤسسة ما عن 
مƊتجات اƅمƊافسين في اأسواق، سواء كاƊوا مƊتجين أو موزعين، وهي أيضا وسيلة ƅحماية اƅمبتƄر من 

مواصفات اƅمƊتوج واآمال اƅتي يتوقعها اƅتقليد، ومن جاƊب آخر هي عقد بين اƅمƊتج واƅمستهلك فيما يخص 
 2اƅمستهلك مƊها، ومستوȐ اƅجودة واƅقيمة اƅمقدمتين من طرف اƅعامة اƅتجاريةي

إن اƅمستهلك يƊظر إƅى اƅعامة كأحد اأجزاء اƅمهمة في اƅمƊتج، وكذƅك فإن اƅعامة تضيف قيمة ƅلمƊتج، 
اƅمستهلك من اƅتعرف على اƅمƊتج اƅذȑ يرغب بشرائه  وتأسيسا على ما تقدم فاƅعامة اƅتجارية اƅمميزة تمكن

من بين اƅمƊتجات اأخرȐ في اƅسوق وكذƅك اƅتعرف على اƅمƊافع اƅتي يحققها ƅه، وهذƋ اƅسمات 
 3واƅخصائص مرسومة في ذهن اƅمستهلك عن طريق اƅعامة اƅتجاريةي

 

 

                                                                 

 
1  ،Ƌتزƅـــــمحاضرة حول تصميبسام اƉتج وتطويرƈمƃى ماجستير، قسم إدارة اأعمال، كلية م اƅة اأوƊسƅ2009/2010 ، جامعة دمشق،ااقتصاد، ا، 

 ي2صي
 

تأثير اƃعامة اƃتجارية على سلوك اƃمستهلك دراسة حاƃة: اƃعامة اƃتجارية ƃمؤسسة ƈقاوس ƃلمشروبات اƃغازية واƃمصبرات جارȑ صاƅح،  2
فرع اƅتسويق، كلية اƅعلوم ااقتصادية واƅعلوم اƅتجارية وعلوم اƅتسيير، جامعة محمد بوضياف ، رساƅة ماجستير، تخصص علوم اƅتسيير، اƃغذائية(
 ي4ى3صيىص ،ƅ 2007/2008مسيلة،

 
ية ƅلƊشر م، دار اƅيازوردȑ اƅعلاأسس اƃعلمية ƃلتسويق اƃحديث: مدخل شاملعلي اƅقرم،  إيهابحميد اƅطائي، محمود اƅصميدȑ، بشير اƅعاق، 3

 ي171صي ،2007، اأردنن، واƅتوزيع، عما
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  ثاƃثا: اƃتعبئة واƃتغليف:

ƅ رئيسيƅتعبئة اامتداد اƅتعبئة في أحيان كثيرة أهم بكثير من تعد عملية اƅتجات، بل أن ااهتمام باƊمƅوين اƄت
فيمكن ƅلعبوة أن تيسر استخدام اƅمƊتج، وتجعله أƄثر آماƊا، كما أن اƅعبوة قد  ،ااهتمام بمحتويات اƅمƊتج ذاته

عدمه، وغاف تؤثر بشكل مباشر على اتجاهات اƅمستهلك Ɗحو اƅمƊتج اƅمطور، وباƅتاƅي تؤثر في قرارƋ من 
 1اƅمƊتج يأخذ أشكاا وأƊواعا مختلفة كأن يكون من اƅورق أو اƄƅرتون أو اƅزجاج أو اƅباستيك أو اƅسيلفوني

 2 وتتمثل أهمية اƅتغليف باƊƅسبة ƅلمستهلك فيما يلي:

  موجودة علىƅلمعلومات اƅ اك أثرƊة حيث يكون هƅتج بسهوƊمƅتعرف على اƅمستهلك من اƅيتمكن ا
اƅتعرف على مكوƊات اƅمƊتج، ووزƊه وحجمه وطريقة استعماƅه وصاحيته وغير ذƅك من اƅغاف في 

 اƅمعلومات اƅضرورية ƅلمستهلكي

 قله واستخدامهيƊتج وƊمƅمستهلك حمل اƅغاف على اƅيسهل ا 

  تباهيƅوع من اƊ غافƅمثبتة على اƅتجارية اƅعامة اƅغاف واƅمستهلك بأن اƅا Ȑحاات يرƅفي بعض ا
 عƊدما يقوم بحملها أمام أصدقائه ومعارفهي واƅتفاخر

 اƃمطلب اƃثاƈي: أثر تطوير جودة اƃمƈتج على اتجاهات اƃمستهلƂين

تعد جودة اƅمƊتج من اƅوسائل اƅرئيسية اƅتي تساعد اƅمسوقين في ترسيخ صورة اƅمƊتج في ذهن  
اƅمƊافع اƅتي يسعى اƅمستهلك إƅى اƅمستهلك، أƊها تمتلك تأثيرا مباشرا على أداء اƅمƊتج واƅتي بدورها تحقق 

 اƅحصول عليها إرضاء رغباته وحاجاتهي

اƅمتƄاملة ƅسلعة  اƅصفات واƅمميزات ذات"جودة اƅمƊتج تعرف حسب اƅمعهد اƅبريطاƊي ƅلمعايير بأƊها:  
 ما أو خدمة معيƊة تƄون ƅها اƅقدرة على إشباع اƅرغبات واƅحاجات اƅظاهرة واƅضمƊية"ي 

عليه اآن أن تƄون اƅجودة مصƊفة تصƊيفا مؤثرا وفعاا في اƅمؤسسة وتƄون مكملة أصبح من اƅمتفق  
Ƅƅل اƊƅشاطات اƅثاƊوية واأساسية، إذن يمكƊƊا اƅقول بأن اƅجودة تبدأ مع حاجات اƅمستهلك وتƊتهي برضا 

3اƅمستهلكي
 

على تحقيق ميزة  أصبحت اƅجودة في وقتƊا اƅحاضر أحد اƅعوامل اƅرئيسية في Ɗجاح اƅمؤسسات وقدرتها 
شباع حاجاته فضا عن تحقيق اأهداف  تƊافسية وأهميتها تƄمن في تعزيز وتحقيق رغبات اƅمستهلك وا 
اإستراتيجية وعلى اƅمدȐ اƅبعيد، فاƅمستهلك أصبح على درجة من اƅوعي في اƅتمييز بين اƅمƊتجات اƅعاƅية 

يدل على جودة اƅمƊتج فإن تطبيق مبادئ اƅجودة  اƅجودة واƅقليلة اƅجودة كما أƊه يدرك أن ارتفاع اƅسعر ا

                                                                 

 172حميد اƅطائي، محمود اƅصميدȑ، بشير اƅعاق، إيهاب علي اƅقرم، مرجع سابق، صي 1 
 

 ي 174صيƊفس اƅمرجع،  2
 

ى، ص2009ان، اأردن، ـــ، دار اƅيازوردȑ اƅعلمية ƅلƊشر واƅتوزيع، عمق اƃحديث: مدخل شاملـــــــمبادئ اƃتسويحميد اƅطائي، بشير اƅعاق،  3
 ي121ى120يص
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وتطويرها من فترة أخرȐ مƊذ اƅخطوة اأوƅى ƅلعملية اإƊتاجية سوف يؤدȑ إƅى إƊتاج مƊتج بجودة عاƅية 
 وبسعر مƊاسبي 

 اƃمطلب اƃثاƃث: أثر تطوير اƃتƈƂوƃوجيا اƃمستخدمة على اتجاهات اƃمستهلƂين

يشهدها اƅعاƅم تطرح اƄƅثير من اƅتحديات واƅفرص، وƅعل أهم اƅتحديات إن اƅتطورات اƅتƊƄوƅوجية اƅتي  
يتمثل في تغير أذواق واتجاهات اƅمستهلƄين، وازدياد حدة اƅمƊافسة بين اƅمؤسسات حول جذب هؤاء 
اƅمستهلƄين في بيئة تƊافسية متغيرة، أين تزداد أهمية اƅمعرفة واƅتƊƄوƅوجيا وƊشاطات اƅبحث واƅتطوير حيث 

ت اƅميزة اƅغاƅبة ƅإقصاديات اƅمعاصرة، وأصبحت قوة اƅدول واƅمؤسسات تقاس بمدȐ تقدمها في مجال أصبح
 اƅتƊƄوƅوجيا واƅبحث واƅتطويري

وأصبح من اƅضرورȑ تقديم مƊتجات مطورة أو تطوير في طرق إƊتاجها ƅتلبي حاجات ورغبات  
ن أصبح من اأهداف اƅتي تسعى اƅمؤسسات اƅمستهلƄين وتزيد من تميّز اƅمؤسسة، فإشباع حاجات اƅمستهلƄي

إƅى تحقيقها بهدف كسب وائهم، وƅن يكون ذƅك إا من خال ااهتمام بعمليات اƅتطور اƅتƊƄوƅوجي ردا على 
 احتياجات اƅمستهلكي

  ȑذƅع اƊصƅيب اƅتجات وأساƊمƅوجي هو "كل تحسين صغير كان أم كبير في اƅوƊƄتƅتطور اƅقصد باƊو
ȑيته من  يحصل بمجهود فردƅوجية وكذا فعاƅوƊƄتƅية أو اƊفƅاحية اƊƅجاحه من اƊ يثبت ȑذƅأو جماعي، وا
  1اƊƅاحية ااقتصادية"ي

 من بين اƅخصائص اأساسية اƅمرتبطة باƅتطور اƅتƊƄوƅوجي Ɗذكر ما يلي:  

أو أن يكون مرتبطا باإƊتاج واإƊتاجية، بحيث أن كل تطوير ا يؤدȑ إƅى تحسين في عملية اƅصƊع  ى1
 استخدام عƊاصر اإƊتاج وا في توفير مƊتجات محسƊة ا يعتبر تطوير تƊƄوƅوجيا باƅمعƊى اƅصحيحي

أƊه Ɗتيجة تطبيق معارف فƊية أو تƊƄوƅوجية معترف بها، ومعƊى هذا أن كل جديد يستƊد إƅى معلومات  ى2
 تƊƄوƅوجياي غير دقيقة ويؤدȑ إƅى Ɗتائج غير فعاƅة رغم جاذبيتها ا يمكن اعتبارƋ تطويرا

إن اƅمجهودات اƅتطويرية اƅمبذوƅة دون اƅوصـــــول إƅى اƅتحكم أو تقليــــل اƅتƄاƅيف ƅيست تطويرا تƊƄوƅوجيا،  ى3
واƊƅقطة اأساسية هƊا هي أن اƅتطوير اƅتƊƄوƅوجي يحمل في طياته اƅمƊافسة في اƅتƄلفة اƊƅهائية وسعر اƅبيع، 

 اإƊتاج اƅوحدوية ا يستطيع أن ضمن ازدهار اƅمؤسسةي فاأسلوب اƅفƊي اƅذȑ ا يخفض من تƄلفة

 أن اإبداع اƅتƊƄوƅوجي بدون اƊتشار في اأسواق يكون محدود اƄƅفاءة واƅفعاƅيةي    ى4
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 خاصة اƃفصل:

مفهوم سلوك اƅمستهلك كمدخل ƅهذا اƅفصل في اƅمبحث اأول، ثم من خال هذا اƅفصل تم اƅتطرق إƅى 
دراسة سلوك اƅمستهلك، ثم تطرقƊا أهم اƅعوامل اƅمؤثرة على سلوك اƅمستهلك واƅمتمثلة في تطرقƊا إƅى أهمية 

 اƅعوامل اƅثقافية، واƅعوامل ااجتماعية، واƅعوامل شخصية وأخير اƅعوامل اƊƅفسية ي

ث ماهية اتجاهات اƅمستهلƄين أا وهو اƅمتغير اƅثاƊي ƅهذا اƅبح اƅمبحث اƅثاƊي فقد تم اƅتطرق إƅى أما في
قصد ااƅمام بأهم جواƊبه من مفهوم ومكوƊات وخصائص ، وكيفية تƄوين ااتجاهات وأƊواعها، واهم وظائفها 

 وطرق قياسهاي

)جودة اƅمƊتج، مواصفات اƅمƊتج،  وأخيرا ختما اƅفصل بمبحث تطرقƊا فيه أثر أبعاد تطوير اƅمƊتجات
 اƅتفصيل ي على اتجاهات اƅمستهلƄين، بشيء من واƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة(
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دراسة استطاعية لعينة من مستهلكي  
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 تمهيد
 

يمثل هذا اƅفصل حلقة وصل بين ما تم طرحه Ɗظريا في اƅفصلين اƅسابقين وبين ما Ɗقوم به من دراسة 
يتوصل إƅى حقائق عملية ƅمتغيرات اƅدراسة، إذ تعد اƅدراسة اƅميداƊية وسيلة هامة يستطيع اƅباحث من خاƅها أن 

 يوهذا من أجل أن Ɗستوضح أƄثر طبيعة اƅعاقة بين متغيرات اƅدراسة ،وجمع معلومات من اƅواقع

Ɗحاول في هذا اƅفصل إبراز اƅخطوات اإجرائية واƅمƊهجية اƅتي تم ااعتماد عليها وذƅك من خال تحديد 
، ومن ثم عرض وتحليل Ɗتائج اƅدراسة ثم مƊهج اƅدراسة واأدوات واƅوسائل اƅتي استخدمت في جمع اƅبياƊات

 يتقديم بعض ااقتراحات مƊاقشة وتحليل وتقييم اƊƅتائج وفقا ƅفروض اƅبحث وفي اأخير سƊحاول

 ƅهذا قسمƊا هذا اƅفصل إƅى ثاثة مباحث هي:

 إƄƅتروƊيكس ببرج بوعريريجي اƅمبحث اأول: تقديم عام ƅمؤسسة كوƊدور

 اƅمبحث اƅثاƊي: مƊهجية وأسلوب اƅدراسةي 

 اƅمبحث اƅثاƅث: تحليل وتفسير اƊƅتائجي

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Condor مؤسسة منتجات مستهلƂي من ƃعينة دراسة استطاعية اƃفصل اƃثاƃث:

 

 

70 

 .إƂƃترونيكس ببرج بوعريريج اƃمبحث اأول: تقديم عام ƃمؤسسة كوندور
تعتبر مؤسسة كوƊدور من اƅمؤسسات اƅرائدة في اƅسوق اƅجزائرية، واستطاعت في فترة قصيرة اختراق  

اƅمستهلƄين Ɗحو مƊتجاتها اƅمتميزة، ƅهذا Ɗتعرف في هذا اƅمبحث على Ɗشأتها، وتعريفها، واƅهيكل اƅسوق وجذب 
 ياƅتƊظيمي ƅهذƋ اƅمؤسسة

 إƂƃترونيكس ببرج بوعريريج. اƃمطلب اأول: نشأة مؤسسة كوندور

عن شركة تقوم باستيراد Ƅƅن ƅيس بشكلها اƅيوم إƊما كاƊت عبارة  1997بداية اƅمؤسسة كاƊت في اƅعام 
عاƅم   إƅىاƅدخول أن أواد بن حمادȑ قرروا  إا، بيعها ا أƄثر ا عادةو اأجهزة واƅمƊتجات ااƄƅتروƊية واƅمƊزƅية 

هو شيء في هذƋ اأجهزة و  باƅمائة 100اƅجزائرȑ  اإƊتاجهو أا و صعب على اƅجزائريين في ذƅك اƅوقت و  غريب
م كل ذƅك سارت اƅمؤسسة في هذا ااتجاƋ وأصبحت حاƅيا اƅعامة رقم واحد رغكان جد صعب في تلك اƅفترة، و 

 باƊƅسبة ƅلجزائريين دون Ɗسيان مƊافسيهاي

قدر ي ،2003، بدأت Ɗشاطها اƅفعلي في فيفرȑ 2002تحصلت اƅمؤسسة على اƅسجل اƅتجارȑ في أفريل 
ا اƅقاعدية واƅمتمثلة أساسا في تركيب  دج، تعمل على ترقية وتطوير Ɗشاطاته 2450,000,000 ــــــرأس ماƅها ب

اƅمؤرخ في  74/2000بموجب أحكام اƅمرسوم اƅوزارȑ رقم  هذاو اƄƅهرومƊزƅية،  وتصƊيع اƅمƊتجات
    1  ي02/04/2000

ة محدودة تحت اسم ــــة كوƊدور من كوƊها مؤسسة ذات مسؤوƅيــــاƊتقلت مؤسس 2012قبل Ɗهاية سƊة 
 هذا ااƊتقالإƄƅتروƊيكس، و  بقي اسمها مؤسسة كوƊدورو ، شركة ذات أسهم إƅىمؤسسة بن حمادȑ عƊتر تراد 

فيما مستوȐ ااستثمارات وƅقد مرت اƅمؤسسة بعدة مراحل واƅمتمثلة رفع سمح بزيادة قيمة رأسمال اƅمؤسسة، و 
 يلي:

 ( Vente en étatاƅمرحلة اأوƅى: اƅشراء ƅلبيع ط  -

 ،ȑجزائرƅسوق اƅها في اƅية جاهزة، وبيعها على حاƊتروƄƅتجات اإƊمƅت تقوم بشراء اƊمؤسسة كاƅحيث أن ا
 اƅمرحلة اƅثاƊيةي إƅىوƊظرا أن اƅطلب كان كبيرا على هذƋ اƅمƊتجات اƊتقلت اƅمؤسسة 

 (  Semi Knock Downط   SKD: شراء اƅمƊتج مفككا جزئيااƅمرحلة اƅثاƊية -

 قوم اƅمؤسسة بشراء اƅمƊتجات مفككة جزئيا، ƅتقوم بعد ذƅك بتركيبهايفي هذƋ اƅمرحلة ت

 (  Complete Knock Downط  CKD اكلي كا: شراء اƅجهاز مفكاƅمرحلة اƅثاƅثة -
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 بهذا تستفيد اƅمؤسسة من مزايا أهمها: و أȑ شراء اƅمƊتجات مفككة كليا وا عادة تركيبها،      
  ثر وƄجهاز أƅتعرف على اƅتركيبهيتعلم ا 

 تاجها محليا، أو ذاتيا، و معرفة اƊتي يمكن إƅات اƊمكوƅلفة أقليƄبت 

  اإƊتاج: اƅمرحلة اƅرابعة -

في هذƋ اƅمرحلة وبعد ااستفادة من اƅمراحل اƅسابقة، أصبحت اƅمؤسسة تتحكم في تقƊيات تركيب اأجهزة، 
يبق سوȐ أن تسجله بعامة تجارية خاصة  وبعد تحديد اƅمكوƊات اƅتي يمكن شراءها محليا، أو إƊتاجها ذاتيا، ƅم

 Hisensبها، وذƅك عن طريق شراء اƅتراخيص، وهذا ما قامت به فعا فاشترت اƅتراخيص من مؤسسة 
 اƅصيƊيةي

ثم  %10 ـــــ، ومستقبل اأقمار اƅصƊاعية ب%90تبƊت مƊذ بداية Ɗشاطها على مƊتوجين هما اƅتلفاز بƊسبة 
واƅثاƊي أجهزة  ،اأول أجهزة اƅثاجات :بتوسيع تشكيلة مƊتجاتها بإضافة مجاƅين اقامت في ظرف قصير جد
موسعة، مما مكƊها من احتال موقع  أƊشطةوباƅتاƅي أصبحت ƅها حافظة  2004اƅمكيفات اƅهوائية وذƅك سƊة 

 هام في اƅسوق اƅمحلية واƅوطƊية في ظرف قياسيي

 ونيكس ببرج بوعريريج إƂƃتر  اƃمطلب اƃثاني: اƃتعريف بمؤسسة كوندور

أهم و  ،ة Ɗشاطها، عدد اƅعاملين فيهاــــــƊتعرف من خال هذا اƅمطلب على موقع اƅمؤسسة، طبيع
 املين مع اƅمؤسسةيـــاƅمتع

  :موقع اƃمؤسسة -أوا

مƊها  2م 89700 ـــــب اإجماƅية، تقدر مساحتها باƅمƊطقة اƅصƊاعية برج بوعريريج تقع مؤسسة كوƊدور
هو اسم تحمل ااسم اƅتجارȑ عƊتر تراد و  ،ي مؤسسة خاصة ذات مسؤوƅية محدودةي وه2م 37178 ـــــباƅمغطاة 

ƅجليزية و باƊلتجارةيلغة ااƅ ترƊعربية عƅبا ƋاƊمع 

تي تحوȑ على اƅمؤسسات اƅمكوƊة ƅمجموعة بن حمادȑ عبد اƅرحمان اƅ إحدȐتعتبر مؤسسة كوƊدور 
  1 :اƅمتمثلة فيعدة مؤسسات صƊاعية و 

  مؤسسةARGILOR) )   تاجƊحمراءي اأجرإƅمواد اƅوا 

 طمؤسسة GERBTOR) صلب ومشتقاتهƅقمح اƅتاج اƊيإ  
  طمؤسسةPOLYBEN) باستيكيةƅياس اƄتاج اأƊيإ  
  مؤسسةGEMAC ) (باطƅتاج اƊيإ  
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 مؤسسةHONDA METAL  يةƊمعدƅمواد اƅيمختصة في مجال ا  
  مؤسسةCONDOR  تاجƊية و  اأجهزة إƊتروƄƅيةيااƅزƊهرومƄƅا 

ƅمقاييس هو Ɗظام عاƅمي موحد ، و ISO9001حصلت مؤسسة كوƊدور اƄƅتروƊيكس على شهادة اƅجودة 
هو Ɗظام جودة مصمم ƅلمƊظمات  90، واإدارة، يكون في وثيقة دوƅية ƅضمان جودة اƅجودة متفق عليه عاƅميا

 اƅخدمةيو  اإƊتاجو اƅتشغيل و  واإبداعاƅتي يكون ضمن أƊشطتها اƅتصميم واƅتطوير 

هي شهادة تعƊي أن كوƊدور في ظل Ɗظام ، و 14001اƅبيئية  اإدارةكما تحصلت أيضا على شهادة 
( OHSASعلى شهادة ط  ت، كما تحصلع متطلبات جودة اƅبيئة اƅمحيطة وا يلوثها طبقا ƅقاƊون اƅبيئةمتوافق م
 اƅسامة اƅمهƊيةي، وهي مواصفات اƅصحة و 18001أوهاس 

ن ، حيث أن اƅمؤسسة تعمل دوما م2011كما تمكƊت من اƅحصول على شهادة اƅجودة اƅجزائرية سƊة 
 اƅحصول على شهادات أخرȐيأجل اƅحفاȍ على هذƋ اƅشهادات و 

جلس قر رئيس مأحيث  ،اƅمتعلقة باƅمسؤوƅية اƅمجتمعية ƅلمƊظمةو  ISO26000كما شرعت في اعتماد 
ȑرحمن بن حمادƅسيا ، أناإدارة عبد اƅا Ƌجاح هذƊظمةƊمƅو سة يعتمد على كافة أفراد اƊا أو إطارات ، عمال كا

 يستوجب عليهم ااƅتزام بكافة مسؤوƅياتهميو 

  :طبيعة نشاط اƃمؤسسة -ثانيا

متعدد اƅوحدات يشرف عليه عدة خبراء ومهƊدسين  إƊتاجيعلى خȌ  إƄƅتروƊيكس تعمل مؤسسة كوƊدور
اƊƅشاط اإƊتاجي حتى يتم تقديم اƅمƊتج اƊƅهائي باƅمواصفات اƅتي يريدها يسهرون على متابعة  وتقƊيين،

 اƅمستهلكي

    :1 يلي ما اإƊتاجيةمن بين اƅوحدات 

مƊها  2م 37614 ــــ، حيث تقدر مساحتها ب2002هذƋ اƅوحدة في جوان  إƊشاءتم  وحدة اƃمكيفات اƃهوائية:  ى1
 عاما، وتحتوȑ اƅوحدة على:  687ــــــ مغطاة، يقدر عدد اƅعمال ب 2م 19469

 خƅ Ȍلصفائح اƅمعدƊيةي -

 خƅ Ȍلصباغةي -

  يورشة تحويل اƅحرارة -
 ورشة تحتوȑ على خƅ Ȍلتركيب وخƅ Ȍتركيب اƅمطاط اƅعازلي -
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، يقدر عدد 2م 8125 ــــ، حيث تقدر مساحتها ب2003هذƋ اƅوحدة في أƄتوبر  إƊشاءتم  وحدة اƃبوƃيسترين: -2
 شاط اƅوحدة يتمثل في تحويل وصƊاعة اƅمغلفات وتمديد اƅبوƅيسترينيƊعاما ، أما  215 ـــــاƅعمال ب

، يقدر عدد 2م 6248 ـــــ، حيث تقدر مساحتها ب2004هذƋ اƅوحدة في ماȑ  إƊشاءتم  وحدة حقن اƃباستيك: -3
 عاما، وتحتوȑ على ورشة واحدة ƅلحقني 131ـــــ اƅعمال ب

، وعدد اƅعمال 2م 35000 ــــ، حيث تقدر مساحتها ب2006هذƋ اƅوحدة سƊة  إƊشاءم ت وحدة أجهزة اƃتبريد: ى4
 ورشات اƅمتمثلة في:  ععاما، وتحتوȑ على خطين ƅلتركيب وأرب740 ــــــاƅذين يشغلون فيها ب

 تحويل اƅحديديƅاƅورشة اأوƅى  -

 تحويل اƅباستيكيƅاƅورشة اƅثاƊية  -

 اƅورشة اƅثاƅثة اƅتجميعي -

  ياƅرابعة اƅتركيباƅورشة  -

 ـ، حيث تقدر مساحتها ب2008هذƋ اƅوحدة في فيفرȑ  إƊشاءتم وحدة اƃمستقبات اƃرقمية واƃتلفزيون:  ى5
 عاما، وتحتوȑ على:  326ــــــ ، يقدر عدد اƅعمال ب2م 41877

 ثاثة خطوط ƅتجميع اƅتلفزيوني -

 خƅ Ȍتجميع اƅمستقبات اƅرقميةي -

- ƅتجميع أجهزة ا ȌـــــــــخDVD  ي 

، وعدد 2م 5000 ـــــ، حيث تقدر مساحتها ب2001هذƋ اƅوحدة في أوت  إƊتاجتم  وحدة اƃمنتجات اƃبيضاء: ى6
ات وتركيب اعاما، وتحتوȑ اƅوحدة على خطين ƅلتركيب، تركيب اƅغس 202 ــــــاƅعمال اƅذين يشغلون فيها ب

 اأفران اƄƅهربائيةي

  :اƃمؤسسةتسيير اƃموارد اƃبشرية في  -ثاƃثا

 أنيحتل اƅمورد اƅبشرȑ في اƅمؤسسة مكاƊة جد هامة ƅتحقيق أهدافها في اƊƅمو وااستمرار، حيث 
اƅمؤسسة تستمد Ɗجاحها من اƅمورد اƅبشرȑ اƅمحترف اƅذȑ تسهر على تƄويƊه، حيث توƅي مؤسسة  إستراتيجية
إƄƅتروƊيكس أهمية باƅغة ƅتدريب اƅموارد اƅبشرية وتطويرها إعداد كفاءات قادرة على استيعاب وتطبيق  كوƊدور

 اƅتقƊيات اƅجديدة من أجل تحقيق مستويات أعلى من اƄƅفاءة واƅفاعليةي

اƅمعدات واآات اƅحديثة يتطلب يد عاƅمة ماهرة ƅتشغيلها، وƅذƅك فإن مؤسسة كوƊدور  إدخالكما أن 
ة، اƅصين، ــــوƊيكس تعتمد في أغلب عمليات اƅتدريب اƅمƊجزة على اƅمصادر اƅخارجية طكوريا اƅجƊوبيإƄƅتر 
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إيطاƅيا، أƅماƊيا(، خاصة تلك اƅتي تتعلق بطرق وتقƊيات اإƊتاج مع اƅدول اƅتي تتعامل معها في استيراد آات 
 ياإƊتاج، مما سمح ƅلمؤسسة بزيادة كفاءة عماƅها اƅمعرفية واƅتقƊية

أما اƅعمال اƅعاديين فيعتمد في تƄويƊهم على اƅتƄوين اƅداخلي ويتوƅى تƄويƊهم اƅمسؤول اƅمباشر طرئيس 
 اƅوحدة(، وƅهذƋ اƅطريقة في اƅتƄوين فعاƅية وƊتائج جيدة في تحقيق ما تصبوا إƅيه اƅمؤسسةي

       : من خال اƅتƄوين تتمكن اƅمؤسسة من تحقيق مجموعة اأهداف اƅتاƅية

 افسي أهداƊتƅمركز اƅيد اƄسوقية وتأƅحصة اƅمية اƊمبيعات وتƅتاج واƊف اقتصادية تتمثل في زيادة اإ
 ƅلمؤسسةي

 جديدةيƅيات اƊتقƅمتاحة وسرعة استيعاب اƅتاجية اƊطاقات اإƅية تتمثل في تحسين استغال اƊأهداف تق 

 :أهم اƃمتعاملين مع اƃمؤسسة -رابعا

بها اƅمؤسسة من عمليات شراء اƅمواد اأوƅية وبيع اƅمƊتجات كوƊت ƅها إن اƅحركة ااقتصادية اƅتي تقوم 
 عدة متعاملين مƊهم أجاƊب ومƊهم محليين:

 تتعامل اƅمؤسسة مع عدة موردين مƊهم: اƃموردون: ى1

- Hisenseهوائيةيƅمكيفات اƅتلفاز واƅية تتعامل معها في أجهزة اƊشركة صي : 

- Hivion, Home, CastوبيةƊجƅاعيةي : شركة كوريا اƊصƅتتعامل معها في أجهزة استقبال اأقمار ا 

- B/S/Hبرازيل  ا: شركتين تركيƅثاجاتيتواƅتعامل معها في ا 

- ENGIغازيƅشركة جزائرية تتعامل معها حول ا : 

- Universal, Panasonic:  يابان تتعامل معهم في معداتƅمتحدة اأمريكية واƅوايات اƅشركة ا
 وآاتي

ايطاƅيا، بلجيكا، اƅهƊد،  طع غيار أخرȐ فهي تتعامل مع عدة دول مƊها أƅماƊيا،أما فيما يخص مواد وق -
 فرƊسا، اسباƊيا، توƊس، قطري

زبائن اƅمؤسسة Ɗجد: اƅجامعات، مراƄز اƅبريد، مديريات اƅتسيير اƅعقارȑ، مديريات  أهمومن  اƃزبائن: ى2
تبيع ƅتجار اƅجملة واƅتجزئة اƅمتواجدين  كما أƊها ،اأمن، اƅمجاƅس اƅشعبية اƅوائية واƅبلدية، سوƊاطراكييي

تصدير اƅمؤسسة ƅمƊتجاتها إƅى بعض اƅدول اƅعربية مثل: ƅيبيا،  إƅىعبر مختلف وايات اƅوطن، إضافة 
 يتوƊس واأردن
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 :ƃمؤسسة كوندور اƃمنتجات اإƂƃترونية واƂƃهرومنزƃيةبعض  -خامسا

ول اƅمواƅي بعضا دƊعرض في اƅج واƄƅهرومƊزƅية اƅمƊتجات اإƄƅتروƊيةتقدم مؤسسة كوƊدور اƅعديد من 
 مƊها:

 (: بعض اƃمنتجات اإƂƃترونية واƂƃهرومنزƃية ƃمؤسسة كوندور1.3اƃجدول رقم )

ίاأنواع الجها 

ίالتلفا ίجها 

TELEVI SEURS 
 

LED32F300 

LEDN29K300 

LEDN65K560R3D 

LTDN55K610XW3D 

 أجهزΓ التϜييف
Climatiseurs 

 
 

 

CLIMATISEURS MONO 

BLOC 

CLIMATISUERS SPLIT 

SYSTEME 

CLIMATISEURS 

ARMOIRE 

CLIMATISEURS MOBILE 

Δقميήال ϝاΒااستق Γأجهز 
Démodulateurs 

5500 CX HD WIFI 

9090 CX HD WIFI 

DVDN3633L1 

 مستلزماΕ المطΒخ         
Réfrigérateurs   

 

CUISIIERES  

HOTTE DE CUISINE 

PLAQUE DE CUISSON 

MICRO-ONDE 

ENCASTRABLE 

 Εغساا 

LAVE LINGE 
AUTOMATIQUE 

LAVANTE-SECHANTE 

SEMI-AUTOMATIQUE 

www.condor.dz:  Source 

 
 اƃمطلب اƃثاƃث: اƃهيكل اƃتنظيمي ƃلمؤسسة 

يتمثل في اإطار اƅتƊظيمي اƅذȑ يساعد اƅمؤسسة على تحقيق أهدافها، ويوضح تقسيم اƅعمل ƅمختلف        
 :ƅمؤسسة كوƊدور إƄƅتروƊيكس مصاƅح اƅمؤسسة ووحداتها، واƅشكل اƅتاƅي يوضح اƅهيكل اƅتƊظيمي

 

http://www.condor.dz/
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 اƅهيكل اƅتƊظيمي ƅلمؤسسة
 13شكل 
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 بشرح موجز ƅمكوƊات اƅهيكل اƅتƊظيمي ƅلمؤسسة:Ɗقوم فيما يلي 

 يمثل اƅمدير اƅعام صاحب اƅمؤسسة وƅه عدة وظائف أهمها: اƃمدير اƃعام: ى1
 ها عاقة بهايƅ تيƅهيئات اƅقضائية وكل اƅجهات اƅمؤسسة وتمثيلها في اƅاإمضاء باسم ا 

 لمؤسسةيƅ عامƅظام اƊƅاإشراف على ا 

  تعليماتƅصدار ا واƅلوائح ƅلمسيرين اƅتƊفيذيين، وكذا ƅرؤساء اƅمصاƅح، من أجل اتخاذ اƅقرارات وا 
 تƊفيذها على أحسن وجهي

تعمل على إعداد برƊامج اƅمواعيد اƅخاص باƅلقاءات اƅرسمية وااجتماعات، اƅتي يترأسها اƅمدير  اأمانة: ى2
، وحفظها في وكل ما يتعلق باƅوثائق اƅصادرة واƅواردة، حيث تقوم بترتيبها وتصƊيفها بحسب مضموƊها

 وأاأرشيف، من أجل عدم تلفها، وتجيب على جميع اƅمراسات اƅخاصة باƅمؤسسة سواء اƅداخلية 
كما أن اأماƊة تعتبر عƊصر اتصال بين اƅرئيس  اƅخارجية، وتعمل على ضمان اƅسرية في اƅتعامل،

 واƅمرؤوسيني
، إذ أن أȑ قرار يشترك فيه : تعتبر وظيفة مشتركة بين جميع اƅمسؤوƅين في اƅمؤسسةاƃمساعدين  ى3

 اƅجميع، ويتم تƊظيم مواعيد ااجتماعات في هذƋ اƅمصلحةي

: وتهتم بتلبية كافة اƅحاجيات اƅخاصة بوحدات كوƊدور كافة واƅمتواجدة على مستوȐ اƃمديرية اƃجهوية ى4
 برج بوعريريجي

ر اƅخاصة ــــــــتطويكافة اأبحاث واƅ ى: تعمل هذƋ اƅمديرية على اƅسهر علمديرية اƃبحث واƃتنمية ى5
 جل دعم مراƄز اƅمؤسسة في اأسواق اƅمختلفةيأباƅمƊتجات من 

على إدارة وتغطية كافة اƅمؤسسات واƅهيئات اƅوطƊية  مسئوƅة: هذƋ اƅمديرية مديرية اƃتƂييف اƃمركزȏ  ى6
 باƅتƄييف اƅمركزȑي

رون على أمن وحماية : وتتƄون من مصلحة اأمن اƅداخلي ومصلحة اƅوقاية واأمن يسهمصلحة اأمن  ى7
 اأفراد واƅمسؤوƅين وكذا اƅعمال اƅمƊتجين من خال:

 أمنيƅ عامƅامج اƊبرƅوتسطير ا ȌشيƊت 

 حرائقيƅمكافحة اƅ برامجƅوسائل واƅتسيير ا 

 مؤسسةيƅتي تهدد اƅوقاية من اأخطار اƅقيام بعملية تسيير وتطبيق اƅا 

 عماليƅات واƄممتلƅسهر على أمن اƅحراسة واƅظيم اƊت 
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 وقايةيƅمصلحة في اأمن واƅعمال باƅوين اƄت 

وتعمل على تغطية كافة عمليات اƅشراء اƅمحلية مƊذ بداية  دائرة اƃمشتريات اƃمحلية واƃوسائل اƃعامة: ى8
 إرسال اƅطلبية حتى استام اƅفاتورةي

توردة على عكس اƅمصلحة اƅسابقة فهي تقوم بتغطية عمليات اƅشراء اƅمس دائرة اƃمشتريات وااستيراد: ى9
 من اƅخارج ومراقبة اƅعمليات حتى وصول اƅبضاعةي

 مديرية اƃتخطيط واƃتنفيذ. -10

تقوم هذƋ اƅمديرية باإشراف على شبكة مهمة على مستوȐ اƅتراب اƅوطƊي  مديرية ما بعد اƃبيع: ى11
، ومهمتها تصليح اأعطاب اƅتي تدخل في مدة اƅضمان، حيث يوجد فيها فروع تابعة ƅها اوخارجه
مع متعاملين كاƊوا يƊشطون في تصليح اآات ااƄƅتروƊية، وتقوم هذƋ اƅمصلحة بتوزيع استمارة واتفاقات 

 اƅضمان اƅمحتوية اسم اƅمشترȑ وƊوع اƅمƊتوج ومدة اƅضماني

مختصتان بتغطية اƅمشاƄل اƅمتعلقة بƊظام اƅمعلومات  مديرية أنظمة اƃمعلومات واإعام اآƃي: ى12
 تربȌ كافة فروع ومصاƅح اƅمؤسسةي واƅشبكات وحلها، وهذƋ اƅشبكات

 تسهر على تسيير مختلف شؤون اƅمستخدمين من خال: مديرية موارد اƃبشرية: ى13

 مستخدمين بمختلف وظائفهميƅإدارة وتسيير كافة ا 

 مؤسسةيƅعمال حسب احتياجات اƅتوظيف ا 

 لعماليƅ شؤون ااجتماعيةƅتي تتعلق باƅخارجية اƅل اƄهياƅبين ا Ȍربƅضمان ا 

  لعماليتطبيقƅ وينƄتƅا Ȍمخط 

 تتمثل مهام هذƋ اƅمديرية في:  مديرية اƃتجارة: ى14

 لعماءƅ يااستماع 
 حصول على عماء جدديƅيين واƅحاƅعماء اƅعلى ا ȍلحفاƅ بيعƅتطوير عمليات ا 

 فل بتوفيرهايƄتƅعماء واƅبيع وطلبيات اƅتفقد عمليات ا 

 قليƊƅفل باƄتƅاإمداد وا 

 سوقيدراسة وجذب كل ما يتعلق بمعƅلومات ا 

 قيام بحمات اإشهار في كافة وسائل اإعاميƅا 

 معƅظيم اƊيةياتƅدوƅية واƊوطƅرض ا 
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وهي تقوم باأƊشطة اƅتي من شأƊها صرف اƅمƊتجات إƅى اƅمستهلƄين، ومن  مديرية اƃتسويق: ى15
 مهامها:

 ينيƄمستهلƅازمة عن رغبات وطلبات اƅمعلومات اƅجمع ا 

  جهودƅات واƊقيام باإعاƅهاياƅ يةƊبيعية، وا عداد ميزاƅا 

 ين وسلوكهميƄمستهلƅتجات ومتابعة ردود اƊمƅتعرف باƅا 

تتمثل مهمتها باƅقيام بكل اإجراءات اƅمتعلقة باƅمحاسبة اƅعامة  مديرية اƃماƃية واƃمحاسبة: ى16
 واƅعمليات اƅجبائية وهذا من خال:

 قيام بتحليلهايƅية وتسويقها واƊميزاƅإعداد ا 

  ةيمتابعة حساباتƊخزيƅا 

 قصيريƅطويل واƅا Ȑمدƅي على اƅماƅا Ȍمخطƅإعداد ا 
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 اƃمبحث اƃثاني: منهجية وأسلوب اƃدراسة 

سƊتƊاول في هذا اƅفصل اƅمƊهجية اƅمطبقة في إجراء اƅبحث حيث Ɗبين طبيعة اƅدراسة، مجتمع وعيƊة 
ƅاتدراسةاƊبياƅيب جمع اƅبحث واختبار مقياس ااستبيان أداة اوأخير  ،، مصادر وأساƅيا 

 اƃمطلب اأول: منهجية اƃدراسة 

 طبيعة اƃدراسة: -أوا

سƊقوم في هذا اƅبحث بإتباع اƅمƊهج اƅوصفي في عرض اƅبياƊات، واƅمƊهج اƅتحليلي في اختبار فرضيات 
ور اƅبحث اƅذȑ يهدف إƅى معرفة أثر تطوير اƅمƊتجات على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊد

 إƄƅتروƊيكسي

 اƃدراسةمجتمع وعينة  -ثانيا

مثل مجتمع اƅدراسة في مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدور إƄƅتروƊيكس في واية بسكرة، وƊظرا Ƅƅبر تي
مستهلك ƅهذƋ اƅمƊتجات، تم توزيعها في  100حجم اƅمجتمع وا محدوديته، فقد اخترƊا عيƊة عشوائية بلغت 

وبعض اƅمستشفيات وأيضا بشكل شخصي ƅلزبائن، وقد تم استرجاع ما مجمله  محات بيع اأجهزة اƄƅهرومƊزƅية
( استباƊات وذƅك Ɗظرا ƅعدم تحقيقها شروط اإجابة اƅصحيحة، 4ط ( إستباƊة، وبعد فحصها تم استبعاد حواƅي90ط

  ي( إستباƊة86وبهذا يصبح عدد ااستباƊات اƅصاƅحة ƅلتحليل اإحصائي ط

 مصادر وأساƃيب جمع اƃبيانات. -ثاƃثا

 تƊوعت مصادر جمع اƅبياƊات على اƊƅحو اƅتاƅي:

 ثانوية:اƃمصادر اƃ ى1

واƅرسائل  ،تم اƅحصول عليها من خال مراجعتƊا ƅلƄتب واƅدوريات واƅمƊشورات اƅورقية واإƄƅتروƊية
واƅتي  ،سواء بشكل مباشر أو غير مباشر ،واƅملتقيات واƅمقاات اƅمتعلقة باƅموضوع قيد اƅبحث ،اƅجامعية

عرف على تواƅهدف من اƅلجوء إƅى اƅمصادر اƅثاƊوية في هذا اƅبحث هو اƅ ،ساعدتƊا في جميع مراحل اƅبحث
اأسس واƅطرق اƅعلمية اƅسليمة في كتابة اƅدراسات، وكذƅك أخذ تصور عام عن آخر اƅمستجدات اƅتي حدثت 

 وتحدث في مجال بحثƊا اƅحاƅيي

 وƃية:اأ صادر اƃم ى2

تم اƅحصول عليها من خال تصميم استبيان وتوزيعه على عيƊة مجتمع اƅبحث، ثم تفريغه وتحليله 
وذƅك ، Statistical Package For Social Sciences) SPSS.V20بإستخدام برƊامج اƅتحليل اإحصائي ط
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ذات قيمة، ومؤشرات تدعم موضوع  بااعتماد على ااختبارات اإحصائية اƅمƊاسبة بهدف اƅوصول إƅى داات
 اƅبحثي

 أداة اƃبحث: -رابعا
بعد مراجعة اأدبيات اƅمتعلقة بمتغيرات اƅبحث وبعض اƅدراسات اƅسابقة ذات اƅعاقة اƅمباشرة بموضوع 
اƅبحث، باإضافة إƅى ااعتماد على آراء وأفكار اأستاذة اƅمشرفة، واستطاع آراء اأساتذة اƅمحكمين واƅخبراء 

هذا اƅمجال، قامت اƅباحثة بتطوير هذا ااستبيان ƅتحقيق اأهداف اƅمرجوة من هذا اƅبحث، وجاء ااستبيان  في
 على اƊƅحو اƅتاƅي:

: واƅذȑ هدف إƅى تشجيع أفراد عيƊة اƅبحث على اƅمشاركة في اإجابة عن اأسئلة مع توضيح اƃتمهيد ى1
تستخدم إا ƅغايات اƅبحث  ناƅمعلومات اƅمعطاة ƅ طريقة اإجابة على أسئلة ااستبيان واƅتأƄيد ƅهم أن

 اƅعلميي

يحتوȑ على اƅبياƊات اƅشخصية ƅلمبحوثين، وهي: اƅجƊس، اƅعمر، اƅمستوȐ اƅتعليمي،  اƃجزء اأول: ى2
 اƅدخلي

خصص ƅدراسة  اƃمحور اأوليحتوȑ على محاور ااستبيان، وهو بدورƋ يشمل محورين،  اƃجزء اƃثاني: ى3
( عبارة تهدف إƅى اƅتعرف على 15اƅمتغير اƅمستقل واƅذȑ يتمثل في " تطوير اƅمƊتجات"، ويتضمن ط

مستوȐ تطوير اƅمƊتجات اƅحاصل في مؤسسة كوƊدور إƄƅتروƊيكس، موزعة على أبعاد تطوير اƅمƊتجات 
 1اƅتي تم اختيارها في هذƋ اƅدراسة وذƅك كما يلي:

 (ي6 ى1اƅعبارات من ط مواصفات اƅمƊتج: وتقيسه -

 (ي11ى7جودة اƅمƊتج: وتقيسه اƅعبارات من ط -

 (ي15ى12اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة: وتقيسه اƅعبارات من ط -

 .اختيار هذƋ اأبعاد بعد اإطاع على اƅدراسات اƅسابقة في هذا اƅموضوعوقد تم 

فخصص ƅدراسة اƅمتغير اƅتابع واƅمتمثل في "اتجاهات اƅمستهلƄين" وقد قيس من خال  محور اƃثانياƃأما 
وقد  ،( وتهدف إƅى اƅتعرف على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدور إƄƅتروƊيكس25ى16اƅعبارات من ط

  يتم اختيار عبارات هذا اƅمتغير بعد ااطاع على اƅدراسات اƅسابقة في هذا اƅموضوع
ƅدراسة قد حرصƅبحث ومؤشرات اƅفرضيات اƅ ا أن تتمتع اأسئلة بمعيار صدق، وقد تم تصميمها وفقاƊ

 اƅتي أخذت بعين ااعتبار مثل اƅتسلسل اƅمƊطقي واأسلوب اƅبسيȌ في صياغة اأسئلةي
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 اختيار مقياس ااستبيان: -خامسا
اƅخماسي، واƅسبب في ذƅك يعتبر من أƄثر اƅمقاييس استخداما   Likertرتاƅقد تم اختيار مقياس ƅيك

ƅقياس اآراء ƅسهوƅة فهمه وتوازن درجاته، حيث يشير أفراد اƅعيƊة اƅخاضعة ƅاختبار على مدȐ موافقتهم على 
 كل عبارة من اƅعبارات اƅتي يتƄون مƊها مقياس ااتجاƋ اƅمقترح، وقد ترجمت ااستجابات على اƊƅحو اƅتاƅي:

 رت اƃخماسيا(: درجات مقياس ƃيك2.3دول رقم )ج
 

 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما اƅتصƊيف

 1 2 3 4 5 اƅدرجة

 
 اƃمطلب اƃثاني: صدق أداة اƃبحث وثباتها 

 صدق أداة اƃبحث: -أوا
وƅلتحقق من صدق استبيان  ،ان على قياس اƅمتغيرات اƅتي صمم ƅقياسهاييقصد بصدق اأداة قدرة اإستب

ƅلتحقق من صدق محتوȐ أداة اƅبحث وƅلتأƄد من أƊها تخدم  ، وذƅكاƅصدق اƅظاهرȑ على  Ɗاعتمدا هذا اƅبحث 
تم عرضها على هيئة من اƅمحكمين من اأساتذة اƅمختصين في هذا اƅمجال اƅذين يعملون  ، حيثأهداف اƅبحث

بد اء رأيهم فيها من حيث مدȐ مƊاسبة اƅعبارة ƅلمحتوȐ، وطلب إƅيهم بجامعة بسكرة، وطلب إƅيهم دراسة اأداة، وا 
Ȑ و أيضا اƊƅظر في مدȐ كفاية أداة اƅبحث من حيث عدد اƅعبارات، وشموƅيتها، وتƊوع محتواها، وتقويم مست
ف اƅصياغة اƅلغوية، واإخراج، أو أية ماحظات أخرȐ يروƊها مƊاسبة فيما يتعلق باƅتعديل، أو اƅتغيير، أو اƅحذ

 1( محكماي6وقد بلغ عدد اƅمحكمين ط ،وفق ما يراƋ اƅمحكم ازما

تم اƅقيام بدراسة ماحظات اƅمحكمين واقتراحاتهم، وأجريت تعديات في ضوء توصيات وآراء هيئة اƅتحكيم 
في اƅملحق  ةإƅى إعتماد فقرات ااستبيان اƅموضح لƅتصبح أƄثر فهما وتحقيقا أهداف اƅبحث، وبعدها تم اƅتوص

جراء اƅتعديات اƅمطلوبة هو بمثابة اƅصدق ƅو  (ي2رقم ط قد إعتبرت اƅباحثة أن اأخذ بماحظات اƅمحكمين وا 
 ا اƅقوم أن اأداة صاƅحة ƅقياس ما وضعت أجلهيƊƊاƅظاهرȑ، وصدق محتوȐ اأداةي وبذƅك يمك
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 :واأساƃيب اإحصائية اƃمستخدمة في تحليل اƃبيانات ثبات اأداة -ثانيا
 ثبات اأداة: .أ

يقصد بها مدȐ اƅحصول على Ɗفس اƊƅتائج أو Ɗتائج متقاربة ƅو كرر اƅبحث في ظروف متشابهة باستخدام 
وفي هذا اƅبحث تم قياس ثبات اأداة باستخدام معامل اƅثبات أƅفاƄروƊباخ، اƅذȑ يحدد مستوȐ قبول  ،اأداة Ɗفسها

 Ȑقياس بمستوƅتائج كما 60ي0أداة اƊƅت اƊثر، حيث كاƄيلي: فأ 
 (: معامل ثبات اإتساق اƃداخلي ƃعبارات ااستبيان أƃفا كرونباخ.3.3اƃجدول رقم )
 معامل اƃصدق أƃفاƂرونباخقيمة  عدد اƃعبارات اƃبعد

 مواصفات اƅمƊتج
 جودة اƅمƊتج

 اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة
 اتجاهات اƅمستهلƄين

6 
5 
4 
10 

 632ي0
 646ي0
 750ي0
 875ي0

 794ي0
 803ي0
 866ي0
 935ي0

 0.949 0.902 25 ااستبيان ككل

 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج  اƃمصدر:

 
( وهو معامل ثبات مرتفع 902ي0يتضح أن معامل اƅثبات اƄƅلي أداة اƅبحث بلغ طمن خال هذا اƅجدول 

جدا ومƊاسب أغراض اƅبحث، كما تعتبر جميع معامات اƅثبات ƅمتغيرات اƅبحث وأبعادها اƅمختلفة مرتفعة 
ة تامة أيضا ومƊاسبة أغراض هذا اƅبحث، وبهذا Ɗكون قد تأƄدƊا من ثبات أداة اƅبحث، مما يجعلƊا على ثق

 بصحتها وصاحيتها ƅتحليل اƊƅتائجي
 اأساƃيب اإحصائية اƃمستخدمة في تحليل اƃبيانات: .ب

ƅإجابة على أسئلة اƅبحث ودراسة اƅعاقة بين متغيراته واختبار فرضياته، قامت اƅباحثة باستخدام 
، وفيما يلي SPSS.V17ة اأساƅيب اإحصائية وذƅك بااعتماد على برƊامج اƅحزم اإحصائية ƅلعلوم ااجتماعي

 أهم اأساƅيب اƅتي تم استخدامها واƅغاية من استخدامها:
 اƊƅسب اƅمئوية واƅتƄرارات:  -

 إختبار أƅفاƄروƊباخ -

-  ȑمعيارƅحراف اƊاا 

 ياƅمتوسȌ اƅحسابي -
 ، معامل ارتباط بيرسون  -

 ،معامل ااƅتواء -
 يتحليل ااƊحدار  -
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       نتائجاƃ تحليل وتفسيراƃمبحث اƃثاƃث: 
تضمن هذا اƅمبحث وصفا ƅلخصائص اƅشخصية أفراد عيƊة اƅبحث، وكذا اƅتعرف على مدȐ اƅتوزيع ي

اƅطبيعي ƅمتغيرات اƅبحث، وعرض Ɗتائج اƅبحث وتحليلها وتفسيرها ƅإجابة عن اƅتساؤات اƅفرعية ƅلبحث، وفي 
 اأخير سƊقوم باختبار اƅفرضيات اƅتي تبƊيƊاها في هذا اƅبحث وتفسيرهاي

 اأول: خصائص عينة اƃبحث اƃمطلب
فيما يلي سيتم عرض وتحليل اƊƅتائج اƅمتعلقة باƅخصائص اƅشخصية أفراد عيƊة اƅبحث من حيث اƅجƊس، 

 واƅعمر، واƅمستوȐ اƅتعليمي، واƅدخلي 
 (: خصائص عينة اƃبحث حسب متغير اƃجنس4.3اƃجدول رقم )

 %اƃنسبة اƃمئوية  اƃتƂرار فئات اƃمتغير اƃمتغير
 %7ي40 35 ذكر اƃجنس

 %3ي59 51 أƊثى
 %100 86 اƃمجموع

 SPSS.V20 على Ɗتائج  من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد اƃمصدر:
( يتضح أن Ɗسبة اإƊاث أƄبر من Ɗسبة اƅذكور إذ تقدر 03في اƅجدول ط ةمن خال اƊƅتائج اƅموضح

 اƅمواƅي يوضح ذƅك:، واƅشكل %7ي40، مقارƊة بƊسبة اƅذكور اƅتي تقدر بƊسبة %3ي59بƊسبة 

 
 اƃجنسمتغير  حسب  ( :اƃتوزيع اƃنسبي ƃعينة اƃبحث14.3اƃشكل رقم )

 

 SPSS.V20مخرجات اƅبرƊامج اإحصائي  اƃمصدر:
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 (: خصائص عينة اƃبحث حسب متغير اƃعمر5.3اƃجدول رقم )
 %اƃنسبة اƃمئوية  اƃتƂرار فئات اƃمتغيرات اƃمتغير

 %3ي16 14 سƊة 25أقل من  اƃعمر
 %9ي41 36 سƊة 35إƅى  26من 
 %2ي30 26 سƊة 45إƅى  26من 
 %1ي8 7 سƊة 56سƊة إƅى  46من 
 %5ي3 3 سƊة فأƄثر 56

 %100 86 اƃمجموع

 SPSS.V17 على Ɗتائج من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد اƃمصدر:
 

سƊة  25اƅعمرية اأقل من ( يتضح بأن Ɗسبة أفراد اƅعيƊة 04من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول ط
إƅى  36وهي أƄبر Ɗسبة، أما فئة من  %9ي41سƊة تقدر بƊسبة  35إƅى  26، أما فئة من %3ي16تقدر بƊسبة 

، أما اƅفئة اأخيرة اأƄبر من %1ي8سƊة تقدر بƊسبة  56إƅى  45، أما فئة من %2ي30سƊة تقدر بƊسبة  45
 يوضح ذƅك:، واƅشكل اƅمواƅي فقȌ %5ي3سƊة تقدر بƊسبة  56

 

 فراد عينة اƃبحث حسب متغير اƃعمرأ (: اƃتوزيع اƃنسبي15.3اƃشكل رقم )

 

 

 .SPSS.V20مخرجات اƅبرƊامج اإحصائي  اƃمصدر:
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 (: خصائص عينة اƃبحث حسب متغير اƃمستوȎ اƃتعليمي6.3اƃجدول رقم )
 %اƃنسبة اƃمئوية  اƃتƂرار  فئات اƃمتغير اƃمتغير

 %2ي1 1 ابتدائي فأقل اƃمستوȎ اƃتعليمي

Ȍ3ي9 8 متوس% 
 ȑوƊ4ي31 27 ثا% 
 %3ي45 39 جامعي

 %8ي12 11 مهƊي

 %100 86 اƃمجموع

 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج   اƃمصدر:
 

( يتضح أن Ɗسبة أفراد اƅعيƊة مستوȐ ابتدائي فأقل هي 05من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول ط
 ـ، أما مستوȐ جامعي يقدر ب%4ي31ـ ، أما مستوȐ ثاƊوȑ تقدر ب%3ي9ـ مستوȐ متوسȌ تقدر ب ، أما%2ي1
  ، واƅشكل اƅمواƅي يوضح ذƅك:%8ي12ـ ، وهي أعلى Ɗسبة، وƊسبة أفراد اƅعيƊة مستوȐ مهƊي تقدر ب%3ي45

 

 فراد عينة اƃبحث حسب متغير اƃمستوȎ اƃتعليمياƃنسبي أ ƃتوزيع ا (:16.3اƃشكل رقم )
 

 
 

 SPSS.V20مخرجات اƅبرƊامج اإحصائي  اƃمصدر:
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 (: خصائص عينة اƃبحث حسب متغير اƃدخل7.3اƃجدول رقم )
 %اƃنسبة اƃمئوية  اƃتƂرار فئات اƃمتغيرات اƃمتغير
 %9ي27 24 دج 20000أقل من  اƃدخل

 %3ي52 45 دج 40000دج إƅى  20000من 
 %5ي10 9 دج 60000دج إƅى  41000من 

 %3ي9 8 دج  60000أƄثر من 

 %100 86 اƃمجموع 
 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج  اƃمصدر:

 20000( يتضح بأن Ɗسبة أفراد اƅعيƊة ذوȑ اƅدخل أقل من 06من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول ط
، وهي أƄبر Ɗسبة، أما %3ي52ــــ دج تقدر ب 40000دج و 20000، أما ذوȑ اƅدخل بين %9ي27ـــ دج تقدر ب

دج تقدر  60000، أما اƅفئة اأخيرة أƄثر من  %5ي10ــــ دج تقدر ب 60000 ىدج  41000ذوȑ اƅدخل بين 
 ، واƅشكل اƅمواƅي يوضح ذƅك:.%3ي9 ـــب

 فراد عينة اƃبحث حسب متغير اƃدخلأƃتوزيع ا (:17.3اƃشكل رقم )

 
 

 SPSS.V20: مخرجاΕ البرنامج اإحصائي المصدر
 .اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي وتحليل محاور ااستبياناƃمطلب اƃثاني: 

 :اختبار اƃتوزيع اƃطبيعي -أوا
قبل اƅقيام بتحليل محاور ااستبيان فإƊƊا سƊقوم باختبار اƅتوزيع اƅطبيعي ƅمتغيرات اƅبحث وهو ضرورȑ في 

ومن   Skewness et Kurtosis واƅتفلطح ااƅتواءحاƅة اختبار اƅفرضيات، وسƊقوم بحسابه من خال معامل 
( 1،1ىطيجب أن يكون محصور بين   Skewnessبين اƅدراسات في هذا اƅمجال Ɗجد دراسات تقول أن

 3ىيجب أم يكون محصور بين ط Skewness(، ودراسات أخرȐ تقول أن 3،3ىمحصور بين ط Kurtosisو
 ( وƊحن سوف Ɗأخذ باƅدراسة اأوƅىي7،7ىمحصور بين ط Kurtosis( و3،
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 Skewness et Kurtosis واƃتفلطح  (: نتائج معامل ااƃتواء8.3اƃجدول رقم )
 البعد

 

 معامل ااƃتواء
Asymétrie  أوSkewness 

 معامل اƃتفلطح
Kurtosis 

Erreur std Statistique Erreur std Statistique 

 0.173 0.514 0.664- 0.260 مϭاصفΕΎ المنتج 
 0.292- 0.514 0.284- 0.260 جϭدة المنتج

دمΔالتكنϭلϭجيΎ المستخ  0.260 -1.143 0.514 2.643 
 0.354 0.514 0.319- 0.260 اتجΎهΕΎ المستϠϬكين

 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج  ƃمصدر:ا

معامل ااƅتواء  قيمة ( Ɗاحظ أن07في اƅجدول طمن خال اƊƅتائج اƅموضحة بعد مواصفات اƃمنتج:  يأ
( كذƅك مقبول وهذا يعƊي أن 173ي0ط ت قيمته ( أȑ مقبول، أما معامل اƅتفلطح فقد كاƊى664ي0كان ط

 بعد مواصفات اƅمƊتج يتبع اƅتوزيع اƅطبيعيي

 ء كان( Ɗاحظ أن قيمة معامل ااƅتوا07ط من خال اƊƅتائج اƅموضح في اƅجدول بعد جودة اƃمنتج: يب
( كذƅك مقبول وهذا يعƊي أن بعد ى292ي0ط ( أȑ مقبول، أما معامل اƅتفلطح فقد كاƊت قيمتهى284ي0ط

 جودة اƅمƊتج يتبع اƅتوزيع اƅطبيعيي

( Ɗاحظ أن قيمة معامل 07ط من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول بعد اƃتƂنوƃوجيا اƃمستخدمة: يج
( كذƅك مقبول وهذا ى643ي2ط ل اƅتفلطح فقد كاƊت قيمته( أȑ مقبول، أما معامى143ي1ط ااƅتواء كاƊت

 يعƊي أن بعد اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة يتبع اƅتوزيع اƅطبيعيي

( Ɗاحظ أن قيمة معامل 07ط من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول بعد اتجاهات اƃمستهلƂين: يد
( كذƅك مقبول وهذا 354ي0ط ( أȑ مقبول، أما معامل اƅتفلطح فقد كاƊت قيمتهى319ي0ط  ااƅتواء كاƊت

 يعƊي أن بعد اتجاهات اƅمستهلƄين يتبع اƅتوزيع اƅطبيعيي

من خال ما تم اƅتوصل إƅيه سابقا يتضح أن جميع بياƊات اƅبحث تتوزع توزيعا طبيعيا، ويعد ذƅك شرطا 
 إجراء تحليل ااƊحدار ƅضمان اƅوثوق بƊتائجهي

 :تحليل محاور ااستبيان -ثانيا
اƅعƊصر سوف Ɗقوم بتحليل محاور ااستبيان بغية اإجابة على أسئلة اƅبحث، حيث تم استخدام في هذا 

"( إجابات أفراد 5ى1اإحصاء اƅوصفي باستخراج اƅمتوسȌ اƅحسابي وااƊحراف اƅمعيارȑ طعلى مقياس ƅيكارت "
اƅمستهلƄين، وقد تقرر أن عيƊة اƅبحث عن فقرات ااستبيان اƅمتعلقة باƅمحورين: تطوير اƅمƊتجات واتجاهات 

 بƊاءا على اƅمعادƅة اآتية:  يكون اƅمتوسȌ اƅحسابي إجابات اƅمبحوثين عن كل عبارة
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 اƅمستويات  داƅحد اأدƊى ƅلبديل ( / عد ىطول اƅفئة = ط اƅحد اأعلى ƅلبديل 
 33ي1( = 4/3= ط  3(/1ى5= ط            
 وبذƅك يكون:

 يكون ااتجاƋ مƊخفضي( 33ي2إƅى أقل من   ى1من ط ى
 ( يكون ااتجاƋ متوسȌي66ي3إƅى  ى33ي2من ط ى
 فأƄثر ( يكون ااتجاƋ مرتفعي 67ي3من ط ى

 ( ورقم11ط ورقم (10ط ( ورقم09ط رقم أما بخصوص ترتيبها فقد جاء تƊازƅيا حسب متوسطاتها، ويظهر اƅجداول
 اƅدراسة:وƊقوم فيما يلي باإجابة على أسئلة  يلك اƊƅتائجت( 12ط

 اƃسؤال اأول: ما مستوȎ مواصفات منتجات مؤسسة كوندور؟ 
 سوف Ɗقوم بتحليل اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول اƅمواƅي: اƅتساؤل الى هذƅإجابة عو 

(: اƃمتوسطات اƃحاسبية واانحرافات اƃمعيارية واأهمية اƃنسبية ƃبعد مواصفات اƃمنتج 9.3اƃجدول رقم )
 حسب عينة اƃبحث

اƃمتوسط  اƃفقرة/ اƃسؤال اƃرقم
 اƃحسابي

اانحراف 
 ȏمعيارƃا 

اأهمية 
 اƃنسبية

 Ȏمستو
 اƃقبول

 مرتفع 3 920ي0 4 يبمواصفات جد مميزة  Condor تتمتع مƊتجات 01
02  Ȑأنأر Ɗاك تحسيƊتجات  اهƊمستمر في مواصفات مCondor 4مرتفع 1 784ي0 21ي 
03 
 

ذات  ااƄƅتروƊية واƄƅهرومƊزƅية ƅأجهزةأƄثر من Ɗوع  Condorتقدم
 أƊظمة حديثة وجد مطورة و باستمراري

 مرتفع 4 933ي0 4

 اأخرȐ اƅمقارƊة مع اƅمƊتجات بتتمتع بشهرة كبيرة Condor مƊتجات 04
 اƅمƊافسةي

 متوسȌ 6 046ي1 43ي3

حول  CondorمƊتجات في كتيبات مرفقة باƅمؤسسة بشرح مفصل  تقوم 05
 استخدامها واƅحفاȍ عليهايريقة وكيفية ط

 مرتفع 2 892ي0 07ي4

 مرتفع 5 895ي0 70ي3 طويلةيƅها صاحية استعمال Condor  مƊتجات  06
 مرتفع 1 0.54316 3.9012 مواصفات اƃمنتجبعد 

 SPSS.V20: من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج اƃمصدر
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اƅمƊتج" جاء باƅترتيب اأول من حيث اأهمية ( Ɗاحظ أن بعد "مواصفات 08من خال اƅجدول رقمط
( باƊحراف معيارȑ 9012ي3اƊƅسبية اƅمعطاة ƅه من قبل عيƊة اƅبحث، إذ بلغ اƅمتوسȌ اƅحسابي في هذا اƅبعد ط

ووفقا ƅمقياس اƅبحث فإن اƅبعد يشير إƅى Ɗسبة قبول مرتفعة، حيث تتراوح اƅمتوسطات ما  ،(54316ي0ط
 ي(784ي0و 784ي0اƊحرافاتهم اƅمعيارية ما بين ط(، وتتراوح 70ي3و 21ي4بينط

 ،هذا يدل أن أفراد اƅعيƊة موافقون وبدرجة مرتفعة على اƅمواصفات اƅتي تتمتع بها مƊتجات مؤسسة كوƊدور
(، اƅتي أشارت بأن هƊاك 784ي0( وباƊحراف معيارȑ ط21ي4( أعلى اƅمتوسطات ط02وقد سجلت اƅعبارة رقم ط

( 43ي3( أقل اƅمتوسطات ط04بيƊما جاءت اƅعبارة رقم ط ،مƊتجات كوƊدورتحسين مستمر في مواصفات 
( اƅتي أشارت مƊتجات مؤسسة كوƊدور تتمتع بشهرة كبيرة مقارƊة مع اƅمƊتجات 064ي1وباƊحراف معيارȑ ط

 واƅشكل اƅتاƅي يوضح مستوȐ مواصفات مƊتجات كوƊدور حسب عيƊة اƅبحث: ،اأخرȐ اƅمƊافسة
 
 

 مواصفات منتجات مؤسسة كوندور حسب عينة اƃبحث.(: 18.3اƃشكل رقم )

 
 Excel  2007من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على اƃمصدر:
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 اƃسؤال اƃثاني: ما مستوȎ جودة منتجات مؤسسة كوندور؟

 سوف Ɗقوم بتحليل اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول اƅمواƅي: لى هذا اƅتساؤلƅإجابة ع
اƃمتوسطات اƃحسابية واانحرافات اƃمعيارية واأهمية اƃنسبية ƃبعد جودة اƃمنتج حسب (: 10.3اƃجدول رقم )

 عينة اƃبحث
اƃمتوسط  اƃفقرة/ اƃسؤال اƃرقم

 اƃحسابي
اانحراف 
 ȏمعيارƃا 

اأهمية 
 اƃنسبية

 Ȏمستو
 اƃقبول

 مرتفع 1 754ي0 86ي3 بجودة عاƅيةي مؤسسةاƅتتصف مƊتجات  07
 متوسȌ 2 897ي0 62ي3 يمƊتجات تمثل تعبيرا صريحا عن جودتهاتعƊي اƅاƅشهرة اƅتي  08
قل من أباƅجودة اƅعاƅية يعتبر  اƅمتميزة  Condorسعر مƊتجات 09

 اƅمƊتجات اƅمƊافسةي
 متوسȌ 4 102ي1 45ي3

يعكس مستوCondor Ȑ  زيادة اƅطلب على مƊتجات مؤسسة 10
 .اƅجودة اƅذȑ تتمتع به

 مرتفع 3 976ي0 58ي3

  من كافة احتياجاتي ورغباتي أƄثر Condorتلبي مƊتجات  11
 مƊتجات اƅمƊافسيني

 متوسȌ  5 1156ي1 35ي3

 متوسط   3 0.63555 3.5721 بعد جودة اƃمنتج
 SPSS.V20من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج  اƃمصدر:

اƅثاƅث واأخير من حيث اأهمية ( Ɗاحظ أن بعد "جودة اƅمƊتج" جاء باƅترتيب 09من خال اƅجدول رقم ط
( 5721ي3د عيƊة اƅبحث، إذ بلغ اƅمتوسȌ اƅحسابي ƅإجابات عن هذا اƅبعد طااƊƅسبية اƅمعطاة ƅه من قبل أفر 

، كما Ɗاحظ ة(، ووفقا ƅمقياس اƅبحث فإن هذا اƅبعد يشير إƅى Ɗسبة قبول متوسط6355ي0باƊحراف معيارȑ ط
على فقرات هذا اƅبعد أƊها تشكل قبوا متوسȌ، حيث تراوحت اƅمتوسطات من متوسȌ إجابات أفراد عيƊة اƅبحث 

 ي(1156ي1و 754ي0(، وتراوحت ااƊحرافات اƅمعيارية ما بين ط86ي3و 35ي3ما بينط
وقد سجلت اƅعبارة  ،جودة مƊتجات مؤسسة كوƊدورعلى هذا يدل أن أفراد اƅعيƊة موافقون وبدرجة متوسطة 

( واƅتي أشارت إƅى أن مƊتجات مؤسسة كوƊدور 754ي0( باƊحراف معيارȑ ط86ي3( أعلى اƅمتوسطاتط07رقم ط
( واƅتي 1156ي1ط ( باƊحراف معيارȑ 35ي3( أقل اƅمتوسطات ط11بيƊما جاءت اƅعبارة رقم ط ،تتمتع بجودة عاƅية

 أشارت إƅى أن مƊتجات مؤسسة كوƊدور تلبي كافة احتياجاتي ورغباتي أƄثر من مƊتجات اƅمƊافسيني
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 ما مستوȎ اƃتƂنوƃوجيا اƃمستخدمة في منتجات كوندور؟ :اƃسؤال اƃثاƃث
 سوف Ɗقوم بتحليل اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول اƅمواƅي: لى هذا اƅتساؤلƅإجابة ع

(: اƃمتوسطات اƃحسابية واانحرافات اƃمعيارية واأهمية اƃنسبية ƃبعد اƃتƂنوƃوجيا 11.3اƃجدول رقم )
 اƃبحثاƃمستخدمة حسب عينة 

اƃمتوسط  اƃفقرة/ اƃسؤال اƃرقم
 اƃحسابي

اانحراف 
 ȏمعيارƃا 

اأهمية 
 اƃنسبية

 Ȏمستو
 اƃقبول

على توفير درجة اƅمستخدمة في اƅمؤسسة  تساعد اƅتƊƄوƅوجيا 12
 اƅجودة واأمانيعاƅية من 

 مرتفع 1 968ي0 84ي3

 مرتفع 2 833ي0 81ي3 بتقƊيات تشغيل عاƅية اƅجودةي Condorتتمتع مƊتجات  13
من  تأتي Condorاƅميزة اƅتƊافسية اƅتي تتمتع بها مƊتجات  14

 جد مطورةي استخدام تƊƄوƅوجيا
 توسȌم 3 950ي0 59ي3

يقلل  CondorمƊتجات  صƊع اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في 15
 ياهتمامي بمƊتجات اƅمƊافسين

 متوسȌ 4 944ي0 29ي3

 توسطم 2 0.69947 3.6337 بعد اƃتƂنوƃوجيا اƃمستخدمة 
 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج  اƃمصدر:

( Ɗاحظ أن بعد " اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة " جاء باƅترتيب اƅثاƊي من حيث 10من خال اƅجدول رقم ط
اأهمية اƊƅسبية اƅمعطاة ƅه من قبل أفراد عيƊة اƅبحث، إذ بلغ اƅمتوسȌ اƅحسابي ƅإجابات عن هذا اƅبعد 

(، ووفقا ƅمقياس اƅبحث فإن هذا اƅبعد يشير إƅى Ɗسبة قبول متوسطة، 69947ي0باƊحراف معيارȑ ط (6337ي3ط
كما Ɗاحظ من متوسȌ إجابات أفراد عيƊة اƅبحث على فقرات هذا اƅبعد أƊها تشكل قبوا متوسطا، حيث تراوحت 

 ي(968ي0و 944ي0(، وتراوحت ااƊحرافات اƅمعيارية ما بين ط84ي3و 29ي3اƅمتوسطات ما بين ط
هذا يدل أن أفراد اƅعيƊة موافقون وبدرجة متوسطة عن اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في مƊتجات مؤسسة 

( واƅتي أشارت إƅى 968ي0( وباƊحراف معيارȑ ط84ي3( أعلى اƅمتوسطات ط12كوƊدور، وقد سجلت اƅعبارة رقم ط
بيƊما جاءت ، عاƅية من اƅجودة واأمان أن اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في مؤسسة كوƊدور تساعد على توفير درجة

( اƅتي أشارت إƅى أن اƅتƊƄوƅوجيا 944ي0( وباƊحراف معيارȑ ط29ي3( أقل اƅمتوسطات ط15اƅعبارة رقم ط
 اƅمستخدمة في صƊع مƊتجات كوƊدور يقلل اهتمامي بمƊتجات اƅمƊافسيني 

اƅمƊتجات اƅحاصل في مؤسسة تأسيسا على ما تقدم، ƊستƊتج أن تصورات اƅمبحوثين ƅمستوȐ تطوير 
كوƊدور جاءت مرتفعة وفقا ƅمقياس اƅدراسة، هذƋ اƊƅتيجة تفسر مدȐ اهتمام اƅمؤسسة محل اƅبحث بتطوير 

 مƊتجاتها واƅدور اƅذȑ يلعبه في تطوير مواصفات وجودة اƅمƊتجات واƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمةي
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 مΎ مستϭى اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر؟  السؤال الرابع: 

 لإجΎبΔ عϠى هذا السؤال سϭف نϡϭϘ بتحϠيل النتΎئج المϭضحΔ في الجدϭل المϭالي:

اتجاهات اƃمتوسطات اƃحسابية واانحرافات اƃمعيارية واأهمية اƃنسبية ƃبعد ( 12.3اƃجدول رقم )
 حسب عينة اƃبحث اƃمستهلƂين

اƃمتوسط  اƃفقرة/ اƃسؤال اƃرقم
 اƃحسابي

اانحراف 
 ȏمعيارƃا 

اأهمية 
 اƃنسبية

 Ȏمستو
 اƃقبول

 Condorسرعة ااستجابة ƅلشكاوȑ اƅمقدمة من قبلي ƅمؤسسة  16
 يمع مƊتجاتها زادت من مستوȐ رضاȑ أتعاملاƅتي 

 متوسȌ 7 943ي0 35ي3

دون  CondorباقتƊاء اƅمƊتجات اƅجديدة اƅتي تطرحها  أقوم 17
 ترددي

 مرتفع 2 132ي1 67ي3

رأيي  أغيرومن اƅصعب أن  Condorثقتي كبيرة في مؤسسة  18
 في مƊتجاتها

 متوسȌ 4 989ي0 43ي3

 اأجهزةهي خيارȑ اأول ƅلحصول على  CondorمƊتجات  19
 اƄƅهرومƊزƅية أو ااƄƅتروƊيةي

 متوسȌ 6 960ي0 38ي3

في اƅمحات اƅتجارية أƊتظر  Condorإن ƅم أجد مƊتجات  20
 توفرها وعƊدها أقوم باقتƊائهاي

 متوسȌ 5 100ي1 42ي3

اƅتي أتعامل معها ا يؤثر على  Condorزيادة سعر مƊتجات  21
 ميلي وتفضيلي ƅلمؤسسة 

 متوسȌ 9 160ي1 14ي3

يشعرƊي باƅتميز بين  Condorتعاملي مع مƊتجات مؤسسة  22
 ياآخرين

 متوسȌ 10 089ي1 03ي3

 Condorأقوم بƊصح أقاربي وأصدقائي باƅتعامل مع مƊتجات  23
أƊها تقدم مƊتجات جديدة ومطورة باستمرار واƅتي تلبي 

 احتياجاتهمي

 متوسȌ 8 030ي1 30ي3

عƊدما يƊتقدها اƅبعض بشكل  Condorأدافع عن مƊتجات  24
 خاطئ Ɗظرا اقتƊاعي بهذƋ اƅمƊتجاتي

 مرتفع 1 076ي1 74ي3

25  ȑوƊأƅتجات تااستمرار في اƊعامل مع مCondor أجهزةƅ 
 ااƄƅتروƊية واƄƅهرومƊزƅيةي

 مرتفع 3 109ي1 60ي3

 متوسط 0.72398 3.3786 بعد اتجاهات اƃمستهلƂين
 SPSS.V17من إعداد الطΎلبΔ بΎاعتمΎد عϠى نتΎئج  المصدر: 
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اƅمستهلƄين متوسȌ حسب أفراد عيƊة ( يتضح أن مستوȐ اتجاهات 11من خال Ɗتائج اƅجدول رقم ط 
(، وقد سجلت اƅعبارة رقم 72398ي0(، باƊحراف معيارȑ ط73ي3اƅبحث، حيث بلغ اƅمتوسȌ اƅحسابي اƄƅلي ط 

(، اƅتي أشارت إƅى أن بعض مستهلƄي مƊتجات 076ي1ط ( باƊحراف معيارȑ 74ي3( أعلى اƅمتوسطات ط24ط
عƊدما يƊتقدها اƅبعض بشكل خاطئ Ɗظرا اقتƊاعهم بهذƋ اƅمƊتجات، كوƊدور يقومون باƅدفاع عن مƊتجات كوƊدور 

( اƅتي أشارت إƅى أن تعامل 089ي1ط ( وباƊحراف معيارȑ 03ي3( أقل اƅمتوسطات ط22بيƊما جاءت اƅعبارة رقم ط
 بعض مستهلƄي مƊتجات كوƊدور يشعرهم باƅتميزي

 يΎنااستب نتΎئجϭتفسير  : اختبΎر الفرضيϭ ΕΎتحϠيلالمطΏϠ الثΎلث

 ƅفرضيات مطلبمن خال هذا اƅتائج  سيتم اختبار اƊƅية وتحليل وتفسير اƅتاƅب اƅمطاƅك من خال اƅوذ: 

 :اختبΎر الفرضيΕΎ -أϭا

1. ϰلϭاأ Δالرئيسي Δر الفرضيΎاختب 
، ا يوجد أثر ذو داƅة إحصائية ƅتطوير اƅمƊتجات بأبعادƋ على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور إƄƅتروƊيكس

 (ي05يα=0طعƊد مستوȐ اƅداƅة 
ƅلتأƄد من صاحية اƊƅموذج  (Analysais of varianceط تم استخدام Ɗتائج تحليل اƅتباين ƅاƊحدار 

 بين ذƅكيي( 12اختبار هذƋ اƅفرضية واƅجدول رقم ط
 اƃرئيسية.(: نتائج تحليل اƃتباين ƃانحدار ƃلتأƂد من صاحية اƃنموذج اختبار اƃفرضية 13.3جدول رقم )

 Fقيمة  متوسط اƃمربعات درجات اƃحرية مجموع اƃمربعات مصدر اƃتباين
 اƃمحسوبة

 Ȏمستو
 اƃداƃة

 ظ000ي0 388ي19 242ي6 3 725ي18 اانحدار
 322ي0 82 399ي26 اƃخطأ

 ى 85 124ي45 اƃمجموع اƂƃلي
 SPSS.V17: من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج اƃمصدر

 (         α=Ϭ.ϬϱالدالΔ )مستϭى * 
2  معΎمل التحديد 

R  =Ϭ.ϰϭϱ. 
            .  R  =Ϭ.ϲϰϰ معΎمل اارتبΎط 

( يتبين ثبات صاحية اƊƅموذج اختبار اƅفرضية اƅرئيسية 2ي12ردة في اƅجدول رقم طامن خال اƊƅتائج اƅو  
( وهي أقل من مستوȐ اƅداƅة 000ي0( بقيمة احتماƅية ط388ي19( اƅمحسوبة طFاأوƅى حيث بلغت قيمة ط

أن اƅمتغير اƅمستقل بشكله اإجماƅي وهو تطوير    2R، ويتضح من Ɗفس اƅجدول وبااعتماد على قيمة 05ي0
 Ƌموذج يفسر ما مقدارƊƅتجات في هذا اƊمƅي  %64اƄمتمثل في اتجاهات مستهلƅتابع اƅمتغير اƅتباين في اƅمن ا
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وهي قوة تفسيرية مرتفعة Ɗسبيا مما يدل على أن هƊاك أثر ƅتطوير اƅمƊتجات بأبعادƋ  ،كوƊدور مƊتجات مؤسسة
 اƅمختلفة على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدوري

بƊاء على ثبات صاحية اƊƅموذج Ɗستطيع اختبار اƅفرضية اƅرئيسية اأوƅى بفروعها اƅمختلفة، من خال  
    اƅبسيȌ سƊختبر صحة اƅفرضيات اƅفرعية اƅتاƅية:ااعتماد على ااƊحدار 

 أثر مواصفات اƅمƊتج على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدوري  -

 أثر جودة اƅمƊتج على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدوري -
 أثر اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدوري -

 اختبار اƃفرضيات اƃفرعية: .2

 اختبار اƃفرضية اƃفرعية اأوƃى: .أ

0H : ة إحصائية ا يوجد أثرƅذو دا  Ȑد مستوƊدور عƊتجات كوƊي مƄتج على اتجاهات مستهلƊمƅمواصفات اƅ
 (ي05يα=0طاƅداƅة 

1H :ة إحصائية يوجد أثرƅتج  ذو داƊمƅمواصفات اƅ تجاتƊي مƄعلى اتجاهات مستهل Ȑد مستوƊدور عƊكو
 (ي05يα=0طاƅداƅة 

 (: نتائج تحليل اƃتبيان ƃانحدار ƃمواصفات اƃمنتج مع اتجاهات اƃمستهلƂين14.3) رقم جدول
 

مجموع  مصدر اƃتباين
 اƃمربعات

درجات 
 اƃحرية 

متوسط 
 اƃمربعات

    F قيمة
 اƃمحسوبة 

 مستوȎ اƃداƃة 

 *0.000 17.216 7.675 1 7.675 اانحدار
 0.446 84 37.449 اƃخطأ

  85 45.125 اƃمجموع اƂƃلي 
 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج  اƃمصدر:

 
 (α=Ϭ.Ϭϱ)ظ مستوȐ اƅداƅة 
 20ي0باƅتقريب Ɗجد  170ي2R   =0معامل اƅتحديد 
 412يR  =0معامل اارتباط 

( أن معامل اارتباط بين مواصفات اƅمƊتج واتجاهات مستهلƄي مƊتجات 2ي13يتضح من اƅجدول رقم ط 
( وهذا يدل على وجود ارتباط موجب ومتوسȌ بين اƅمتغيرين، كما Ɗاحظ أن معامل 412ي0ط  ــكوƊدور يقدر ب

من اƅتغيرات في اتجاهات اƅمستهلƄين تفسرها مواصفات مƊتجات  %20( وهذا يعƊي أن 20ي0اƅتحديد يساوȑ ط
 كوƊدوري
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( 000ي0قيمة داƅة ااختبار هي ط(، وبما أن 17.216( اƅمحسوبة هي طFوƅديƊا حسب اƅجدول قيمة ط 
 ، وباƅتاƅي Ɗرفض اƅفرضية اƅصفرية وƊقبل اƅفرضية اƅبديلة اƅتي تƊص على:05ي0وهي أقل من مستوȐ اƅداƅة 

 
 
 

 

 اƃفرعية اƃثانية:اختبار اƃفرضية  .ب

0H  =دوري اƊتجات كوƊي مƄتج على اتجاهات مستهلƊمƅجودة اƅ ة إحصائيةƅيوجد أثر ذو دا 

1H  = دوريƊتجات كوƊي مƄتج على اتجاهات مستهلƊمƅجودة اƅ ة إحصائيةƅيوجد أثر ذو دا 

 اƃمستهلƂين.(: نتائج تحليل  اƃتباين ƃانحدار ƃجودة اƃمنتج واتجاهات 15.3جدول رقم )

مجموع  مصدر اƃتباين
 اƃمربعات

درجات 
 اƃحرية

متوسط 
 اƃمربعات

    F قيمة
 اƃمحسوبة 

 مستوȎ اƃداƃة

 *0.000 438ي30 002ي12 1 002ي12 اانحدار
 394ي0 84 122ي33 اƃخطأ

 ى 85 449ي45 اƃمجموع اƂƃلي 
 SPSS.V17من إعداد اƅطاƅبة بااعتماد على Ɗتائج  اƃمصدر:

 
 (α=Ϭ.Ϭϱ)ظ مستوȐ اƅداƅة 
2معΎمل التحديد 

R  =Ϭ.Ϯϲϲ  نجد ΏريϘلتΎبϬ.ϯϬ 
  R  =Ϭ.ϱϭϲمعΎمل اارتبΎط 

 
جودة اƅمƊتج واتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور بين ( أن معامل اارتباط 2ي14يتضح من اƅجدول رقم ط 

( وهذا يدل على وجود ارتباط موجب وقوȑ بين اƅمتغيرين، كما Ɗاحظ أن معامل اƅتحديد 516ي0ط ـــــيقدر ب
من اƅتغيرات في اتجاهات اƅمستهلƄين تفسرها جودة مƊتجات مؤسسة  %30( وهذا يعƊي أن 30ي0يساوȑ ط
 كوƊدوري

 
 

جات وجود أثر ذو داƃة إحصائية ƃمواصفات اƃمنتج على اتجاهات مستهلƂي منت
(α=0.05كوندور عند مستوȎ اƃداƃة  )  
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 داƅة ااختبار هي(، وبما أن قيمة 438ي30طــــ اƅمحسوبة تقدر ب (FطوƅديƊا حسب اƅجدول قيمة  
، وباƅتاƅي Ɗرفض اƅفرضية اƅصفرية وƊقبل اƅفرضية اƅبديلة، اƅتي 05ي0( وهي أقل من مستوȐ اƅداƅة 000ي0ط

 :ىتƊص عل
 
 

 

 

 

 اختبΎر الفرضيΔ الفرعيΔ الثΎلثΔ  .ج

0H  =تجيوجد أ اƊمƅمستخدمة في تطوير اƅوجيا اƅوƊƄلتƅ ة إحصائيةƅي  ثر ذو داƄعلى اتجاهات مستهل
 مƊتجات كوƊدوري

1H  =تجيوجد أƊمƅمستخدمة في تطوير اƅوجيا اƅوƊƄلتƅ ة إحصائيةƅي  ثر ذو داƄعلى اتجاهات مستهل
 مƊتجات كوƊدوري

نتائج تحليل اƃتباين ƃانحدار ƃلتƂنوƃوجيا اƃمستخدمة في تطوير اƃمنتج واتجاهات  (:16.3جدول رقم )
 مستهلƂي منتجات كوندور

مجموع  مصدر اƃتباين
 اƃمربعات

درجات 
 اƃحرية

متوسط 
 اƃمربعات

    F قيمة
 اƃمحسوبة

 مستوȎ اƃداƃة

 *0.000 818ي49 799ي16 1 799ي16 اانحدار
 337ي0 84 325ي28 اƃخطأ

 ى 85 124ي45 اƃمجموع اƂƃلي 
 SPSS.V17من إعداد الطΎلبΔ بΎاعتمΎد عϠى نتΎئج  المصدر:

 

 Δى الدالϭمست *(α=Ϭ.Ϭϱ) 
2معΎمل التحديد 

R  =Ϭ.ϯϳϮ  نجد ΏريϘلتΎبϬ.ϰϬ 
 R =Ϭ.ϲϭϬمعΎمل اارتبΎط 

 
في تطوير اƅمƊتج ( أن معامل اارتباط بين بعد اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة 2ي15يتضح من اƅجدول رقم ط

( وهذا يدل على وجود ارتباط موجب وقوȑ بين 610ي0ط ــــواتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور يقدر ب
من اƅتغيرات في اتجاهات   %40( وهذا يعƊي أن 40ي0اƅمتغيرين، كما Ɗاحظ أن معامل اƅتحديد يساوȑ ط

 اƅمستهلƄين تفسرها اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في تطوير مƊتجات كوƊدوري

اƃمنتج على اتجاهات مستهلƂي منتجات كوندور  جودةود أثر ذو داƃة إحصائية ƃوج
 (α=0.05عند مستوȎ اƃداƃة  )
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(، وبما أن قيمة داƅة ااختبار هي 818ي49) ـــاƅمحسوبة تقدر ب (Fط وƅديƊا حسب اƅجدول قيمة
ضية اƅصفرية تعƊي وجود داƅة إحصائية، وباƅتاƅي Ɗرفض اƅفر  05ي0( وهي أقل من مستوȐ اƅداƅة 000ي0ط

 وƊقبل اƅفرضية  اƅبديلة اƅتي تƊص على:
 
 

 

 

 

3. ΔنيΎالث Δالرئيسي Δر الفرضيΎاختب: 

 يمستهلƂي منتجات كوندور تبعا اختاف اƃعوامل اƃشخصية إحصائية اتجاهاتا يوجد اختاف ذو داƃة 

اƅتباين  تم استخدام اختبار تحليلة، ــاختبار هذƋ اƅفرضية تم تقسيمها إƅى أربعة فرضيات فرعي   
ȑاأحادONE WAY ANOVA   فروقƅا Ƌفحص هذƅ إلى جميع  ،وهو اختبار معلمي ϕمع العلم أننا سنتطر

 أكيد أو نϔي فرضيΔ كل متغير وهي موضحΔ كاأتي:العوامل الشخصيΔ من خال ت
ϰلϭاأ Δالفرعي Δالفرضي: 

0H اختاف الجنس عند  = ا Ύر تبعϭندϭك ΕΎكي منتجϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭجد اختاف ذϭي
 Δى الدالϭمست(α=0.05). 

1H =  ىϭاختاف الجنس عند مست Ύر تبعϭندϭك ΕΎكي منتجϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭجد اختاف ذϭي

 Δالدال(α=0.05). 

( ϡل رقϭ17.3الجد:)  ϱدΎين اأحΎيل التبϠر تحΎئج اختبΎنت ANOVA  يƂة ااختاف في اتجاهات مستهلƃداƃ
 حسب متغير اƃجنس منتجات كوندور

ƃبعدا مجموع  مصدر اƃتباين 
 اƃمربعات

متوسطات  درجات اƃحرية
 اƃمربعات

اƃداƃة  (F)قيمة 
اإحصائية قيمة 

(Sig) 

اتجاهات 
 اƃمستهلƂين

000.0 13.219 6.136 1 6.136 بين اƅمجموعات  

 0.646 84 38.989 داخل اƅمجموعات

 85 45.124 اƅمجموع

 SPSS.V17من إعداد الطΎلبΔ بΎاعتمΎد عϠى نتΎئج المصدر: 
 

على اتجاهات  ƃلتƂنوƃوجيا اƃمستخدمة في تطوير اƃمنتجود أثر ذو داƃة إحصائية وج
 (α=0.05مستهلƂي منتجات كوندور عند مستوȎ اƃداƃة  )



 Condor مؤسسة منتجات مستهلƂي من ƃعينة دراسة استطاعية اƃفصل اƃثاƃث:

 

 

99 

ومستوȐ اƅداƅة  219ي13( هي Ɗ )Fجد أن قيمة ط3ي16من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول رقم ط 
( وباƅتاƅي فإن هذا يشير إƅى وجود فروق ذات 05ي0( وهو أقل من مستوȐ اƅداƅة اƅمعتمد ط000ي0اƅمحسوبة ط

كوƊدور تبعا ƅمتغير اƅجƊس، داƅة إحصائية بين متوسطات إجابات اƅمبحوثين حول اتجاهات مستهلƄي مƊتجات 
 وبذƅك Ɗرفض اƅفرضية اƅصفرية، وƊقبل اƅفرضية اƅبديلة اƅتي تƊص على:

 

 

 

 :ΔنيΎالث Δالفرعي Δالفرضي 

0H = كي  اϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭجد اختاف ذϭاختاف العمري Ύر تبعϭندϭك ΕΎى  منتجϭعند مست
 Δالدال(α=0.05). 

1H  = كيϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭجد اختاف ذϭاختاف العمري Ύر تبعϭندϭك ΕΎى  منتجϭعند مست

 Δالدال(α=0.05). 

ƃداƃة ااختاف في اتجاهات  (ANOVAاƃتباين اأحادȏ ) تحليل نتائج اختبار (:18.3اƃجدول رقم )
 حسب متغير اƃعمر مستهلƂي منتجات كوندور

 

ƃبعدا مجموع  مصدر اƃتباين 
 اƃمربعات

درجات 
 اƃحرية

متوسطات 
 اƃمربعات

اƃداƃة  (Fقيمة )
اإحصائية قيمة 

(Sig) 

اتجاهات 
 اƃمستهلƂين

 0.348 1.131 0.597 4 2.386 بين اƅمجموعات

 0.528 84 42.738 داخل اƅمجموعات

 85 45.124 اƅمجموع

 

 SPSS.V17: من إعداد الطΎلبΔ بΎاعتمΎد عϠى نتΎئج المصدر

 

 

ϭجϭاختاف  د Ύر تبعϭندϭك ΕΎكي منتجϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭاختاف ذ
 Δى الدالϭالجنس عند مست(α=0.05). 
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( ومستوȐ اƅداƅة 131ي1( هي طƊ )Fجد أن قيمة ط3ي17من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول رقم ط 
( وباƅتاƅي فإن هذا يشير إƅى عدم وجود 05ي0ط( وهو أƄبر من مستوȐ اƅداƅة اƅمعتمد 348ي0اƅمحسوبة ط

اختاف ذو داƅة إحصائية بين متوسطات إجابات اƅمبحوثين حول اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور تبعا 
 ƅمتغير اƅعمر، وبذƅك Ɗرفض اƅفرضية اƅبديلة، وƊقبل اƅفرضية اƅصفرية اƅتي تƊص على:

 

   

 

 

ΔلثΎالث Δالفرعي Δالفرضي : 

0H = كي  اϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭجد اختاف ذϭيمييϠى التعϭاختاف المست Ύر تبعϭندϭك ΕΎمنتج 
 Δى الدالϭعند مست(α=0.05). 

1H  = كيϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭجد اختاف ذϭيمييϠى التعϭاختاف المست Ύر تبعϭندϭك ΕΎمنتج 

 Δى الدالϭعند مست(α=0.05). 

ƃداƃة ااختاف في اتجاهات  (ANOVAتحليل اƃتباين اأحادȏ ) نتائج اختبار (:19.3اƃجدول رقم )
 مستوȎ اƃتعليمي.حسب متغير اƃ مستهلƂي منتجات كوندور

 
 

ƃبعدا مجموع  مصدر اƃتباين 
 اƃمربعات

درجات 
 اƃحرية

متوسطات 
 اƃمربعات

اƃداƃة  (Fقيمة )
اإحصائية قيمة 

(Sig) 

اتجاهات 
 اƃمستهلƂين

 0.862 0.322 0.177 4 0.707 بين اƅمجموعات

 0.548 84 44.417 داخل اƅمجموعات

 85 45.124 اƅمجموع

 
 SPSS.V17: من إعداد الطΎلبΔ بΎاعتمΎد عϠى نتΎئج المصدر

اختاف ذϭ دالΔ إحصΎئيΔ اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر تبعΎ  ا يϭجد
 .(α=0.05)عند مستϭى الدالΔ عمر اختاف ال
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( ومستوȐ اƅداƅة 322ي0( هي طƊ )Fجد أن قيمة ط3ي18من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول رقم ط 
( وباƅتاƅي فإن هذا يشير إƅى عدم وجود 05ي0( وهو أƄبر من مستوȐ اƅداƅة اƅمعتمد ط862ي0اƅمحسوبة ط

متوسطات إجابات اƅمبحوثين حول اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور تبعا  اختاف ذو داƅة إحصائية بين
 اختاف اƅدخل، وبذƅك Ɗرفض اƅفرضية اƅبديلة، وƊقبل اƅفرضية اƅصفرية اƅتي تƊص على:

 

     

 

 

Δالرابع Δالفرعي Δالفرضي : 

0H = كي  اϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭجد اختاف ذϭاختاف الدخل ي Ύر تبعϭندϭك ΕΎى منتجϭعند مست
 Δالدال(α=0.05). 

1H  = كيϠϬمست ΕΎهΎاتج ΔئيΎإحص Δدال ϭجد اختاف ذϭاختاف الدخلي Ύر تبعϭندϭك ΕΎى  منتجϭعند مست

 Δالدال(α=0.05). 

ƃداƃة ااختاف في اتجاهات  (ANOVAتحليل اƃتباين اأحادȏ ) نتائج اختبار (:20.3اƃجدول رقم )
 اƃدخلحسب متغير  مستهلƂي منتجات كوندور

ƃبعدا مجموع  مصدر اƃتباين 
 اƃمربعات

درجات 
 اƃحرية

متوسطات 
 اƃمربعات

اƃداƃة  (Fقيمة )
اإحصائية قيمة 

(Sig) 

اتجاهات 
 اƃمستهلƂين

 0.261 1.358 0.712 4 2.136 بين اƅمجموعات

 0.524 84 42.988 داخل اƅمجموعات

 85  اƅمجموع

 
 SPSS.V17: من إعداد الطΎلبΔ بΎاعتمΎد عϠى نتΎئج المصدر

 

 

اختاف ذϭ دالΔ إحصΎئيΔ اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر تبعΎ  ا يϭجد
 .(α=0.05)عند مستϭى الدالΔ الدخل اختاف 
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( ومستوȐ اƅداƅة 358ي1( هي طƊ )Fجد أن قيمة ط3ي19من خال اƊƅتائج اƅموضحة في اƅجدول رقم ط 
( وباƅتاƅي فإن هذا يشير إƅى عدم وجود 05ي0وهو أقل من مستوȐ اƅداƅة اƅمعتمد ط( 261ي0اƅمحسوبة ط

اختاف ذو داƅة إحصائية بين متوسطات إجابات اƅمبحوثين حول اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور تبعا 
 اختاف اƅمستوȐ اƅتعليمي، وبذƅك Ɗرفض اƅفرضية اƅبديلة، وƊقبل اƅفرضية اƅصفرية اƅتي تƊص على:

 

     

 

:ΔليΎئج التΎصل إلى النتϭالت ϡد تϘف ΕΎئج الفرضيΎلنت Ύتبعϭ في اأخيرϭ 

هنϙΎ أثر ذϭ دالΔ إحصΎئيΔ لمϭاصفΕΎ المنتج عϠى اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر عند مستϭى  -
 Δطالدالα=0ي05ي) 

المنتج عϠى اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر عند مستϭى الدالΔ  جϭدةهنϙΎ أثر ذϭ دالΔ إحصΎئيΔ ل -
 (ي05يα=0ط

-  ΕΎكي منتجϠϬمست ΕΎهΎى اتجϠير المنتج عϭفي تط Δالمستخدم ΎجيϭلϭتكنϠل ΔئيΎإحص Δدال ϭأثر ذ ϙΎهن
 Δى الدالϭر عند مستϭندϭطكα=0ي05ي) 

ϭجϭد اختاف ذϭ دالΔ إحصΎئيΔ اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر تبعΎ اختاف الجنس عند  -
 Δى الدالϭطمستα=0ي(05ي 

ا يϭجد اختاف ذϭ دالΔ إحصΎئيΔ اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر تبعΎ اختاف العمر عند  -
 Δى الدالϭطمستα=0ي(05ي 

ا يϭجد اختاف ذϭ دالΔ إحصΎئيΔ اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر تبعΎ اختاف المستϭى  -
 Δى الدالϭيمي عند مستϠطالتعα=0ي(05ي 

حصΎئيΔ اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر تبعΎ اختاف الدخل عند ا يϭجد اختاف ذϭ دالΔ إ -
 Δى الدالϭطمستα=0ي(05ي 

  

 

 

 

 

اختاف ذϭ دالΔ إحصΎئيΔ اتجΎهΕΎ مستϠϬكي منتجΕΎ كϭندϭر تبعΎ  ا يϭجد
 .(α=0.05)عند مستϭى الدالΔ مستϭى التعϠيمي اختاف ال
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  :تحليل وتفسير نتائج اختبار اƃفرضيات اƃفرعية -ثانيا

 اƃفرضيات اƃفرعية ƃلفرضية اƃرئيسية اأوƃى: -1
 تفسير نتائج اƃفرضية اƃفرعية اأوƃى: -

هƊاك أثر ذو داƅة إحصائية ƅمواصفات اƅمƊتج على اتجاهات من خال اƊƅتائج اƅسابقة وجدƊا أن 
(، ويمكƊƊا تفسير ذƅك بأن اƅمواصفات اƅتي 05يα=0طعƊد مستوȐ اƅداƅة  مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدور

تتمتع بها مƊتجات مؤسسة كوƊدور هي مواصفات جد مميزة تسعى اƅمؤسسة إƅى تحسيƊها وبشكل مستمر، فهي 
من اƅمƊتجات ااƄƅتروƊية واƄƅهرومƊزƅية ذات أƊظمة حديثة وجد مطورة اƅملبية ƅحاجات  تقدم تشكيلة مƊوعة

ورغبات مستهلƄيها، واƅمرفقة بكتيبات بها شرح مفصل حول طريقة وكيفية استخدامها واƅحفاȍ عليها، عدا عن 
 ورغباتهم، كما ƅها صاحية استعمال طويلةي همذƅك فإن حجم وشكل اƅمƊتج يلبي احتياجات

 تفسير نتائج اƃفرضية اƃفرعية اƃثانية: -

من خال اƊƅتائج اƅسابقة وجدƊا أن هƊاك أثر ذو داƅة إحصائية ƅجودة اƅمƊتج على اتجاهات مستهلƄي 
(، ويظهر هذا اأثر من خال اƅشهرة اƅتي تتمتع بها 05يα=0طمƊتجات مؤسسة كوƊدور عƊد مستوȐ اƅداƅة 

لبي كافة احتياجات ورغبات مستهلƄيها أƄثر من اƅمƊتجات اƅمƊافسة وخاصة وزيادة اƅطلب على مƊتجاتها اƅتي ت
 بأسعار معقوƅة وتتمتع بجودة عاƅيةي

 تفسير نتائج اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة: -

من خال اƊƅتائج اƅسابقة وجدƊا أن هƊاك أثر ذو داƅة إحصائية ƅلتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في تطوير اƅمƊتج 
(، ويظهر هذا اأثر من خال 05يα=0طƊتجات مؤسسة كوƊدور عƊد مستوȐ اƅداƅة على اتجاهات مستهلƄي م

أهمها أن مƊتجاتها تتمتع بتقƊيات  ،استطاعة اƅمستهلƄين أن يلتمسوا هذƋ اƅتƊƄوƅوجيا من خال عدة جواƊب
عاƅية من اƅجودة  اƅتشغيل عاƅية اƅجودة اƅتي تائم اتجاهاتهم كما تساعد اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة على توفير درجة

 واأمان عƊد استخدامهاي
 اƃفرضيات اƃفرعية ƃلفرضية اƃرئيسة اƃثانية:  -2
 تفسير نتائج اƃفرضية اƃفرعية اأوƃى: -

من خال اƊƅتائج اƅسابقة وجدƊا أن هƊاك اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدور  
(، و هذا يشير إƅى  وجود أثر ƅمتغير اƅجƊس على 05يα=0طتبعا اختاف اƅجƊس عƊد مستوȐ اƅداƅة 

تجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدور، وهذا يعƊي أن اتجاهات اƅمستهلƄين اƅرجال تختلف عن اتجاهات ا
 اƅمستهلƄين من اƊƅساء فيما يتعلق بمƊتجات اƅمؤسسة محل اƅبحثي
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 تفسير نتائج اƃفرضية اƃفرعية اƃثانية: -

اƅسابقة وجدƊا أƊه ا يوجد اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات من خال اƊƅتائج  
ر ƅمتغير اƅعمر على ي(، وهذا يشير ƅعدم وجود تأث05يα=0طكوƊدور تبعا اختاف اƅعمر عƊد مستوȐ اƅداƅة 

 اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدوري
 تفسير نتائج اƃفرضية اƃفرعية اƃثاƃثة: -

من خال اƊƅتائج اƅسابقة وجدƊا أƊه ا يوجد اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات  
ر ƅمتغير ي(، وهذا يشير ƅعدم وجود تأث05يα=0طكوƊدور تبعا اختاف اƅمستوȐ اƅتعليمي عƊد مستوȐ اƅداƅة 

 اƅمستوȐ اƅتعليمي على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدوري
 ج اƃفرضية اƃفرعية اƃرابعة:تفسير نتائ -

من خال اƊƅتائج اƅسابقة وجدƊا أƊه ا يوجد اختاف ذو داƅة إحصائية اتجاهات مستهلƄي مƊتجات  
ر ƅمتغير اƅدخل على يأثت(، وهذا يشير ƅعدم وجود 05يα=0طكوƊدور تبعا اختاف اƅدخل عƊد مستوȐ اƅداƅة 

 اتجاهات مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدوري
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 :خاصة اƃفصل
 
 ىفي هذا اƅفصل تعرفƊا على اƅمؤسسة محل اƅدراسة وهي مؤسسة كوƊدور إƄƅتروƊيكس برج بوعريريج  

من خال اƅتطرق إƅى Ɗشأتها، وهيكلها اƅتƊظيمي وبعض مƊتجاتها وأهم Ɗشاطاتها، وا عتمدƊا في هذƋ  ىسطيف
وعيƊة من مستهلƄي مƊتجات كوƊدور، وتضمƊت اƅدراسة على ااستبيان اƅذȑ تم توزيعه على مجتمع 

، واƅتƊƄوƅوجيا ااستمارة محورين أساسين هما: تطوير اƅمƊتجات بأبعادƋ طمواصفات اƅمƊتج، وجودة اƅمƊتج
 إتجاهات اƅمستهلƄيني اƅمستخدمة (، ومحور

عƊد إسترجاع ااستبيان قمƊا بتفريغه وتحليل بياƊاته بااعتماد على برƊامج اƅحزمة اإحصائية اإجتماعية  
SPSS.V17 فاƅمعامل أ ،ȑمعيارƅحراف اƊحسابي، ااƅا Ȍمتوسƅمئوية، اƅسب اƊƅا بحساب اƊوقد قم ،

قمƊا بعرض وتحليل وتفسير  ثمكروƊباخ، ومعامل اارتباط ومعامل اƅتحديد وتحليل اƅتباين اأحادȑيييي، 
، وأƄد Ɗتائج Ɗتائج اƅدراسة اƅميداƊية واختبار اƅفرضيات، وتوصلƊا إƅى صحة وقبول اƅفرضيات اƅتي وضعƊاها

 Ɗه هƊاك أثر ƅتطوير اƅمƊتجات بأبعادƋ اƅمختلفة على اتجاهات مستهلƄي مƊتجات كوƊدوري أاƅدراسة إƅى 
 

 

 

 

 

 

 



 

 الخاتمة  

 العامة



 خاتمة عامة 
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واƅظهور اƄƅبير ƅلعوƅمة  ،مية وخاصة في اƅوقت اƅحاƅيهأصبح تطوير اƅمƊتجات أمرا في غاية اأ
واƅتطور اƅتƊƄوƅوجي اƅسريع واƅمستمر ƅذا أصبحت اƅمؤسسة ا تسعى ƅإƊتاج فقط بل ƅلتطوير اƅمستمر في 

تجاهات اƅمستهلƄينياتغير أذو  مع مƊتجتها ƅتحقيق اƅتميز، وƅلتجاوب  ق وا 

اƅمƊتج، جودة اƅمƊتج،  من أجل ذƅك قمƊا من خال دراستƊا باƅبحث عن أثر تطوير اƅمƊتجات ) مواصفات
على إتجاهات اƅمستهلƄين، وكان اƅغرض من ذƅك هو محاوƅة اإجابة عن اƅتساؤات اƅتي  ƅمستخدم(اƅتƊƄوƅوجيا ا

وما هي  ،ية تطوير اƅمƊتجات وأهميتهاهتم طرحها في بحثƊا هذا بطريقة تجعلƊا Ɗتعرف بƊوع من اƅدقة على ما
وأهم اƅمراحل اƅتي تمر بها، وكذا اƅتعرف على  ،في تطوير مƊتجاتها ةاƅمؤسس أهم اإستراتيجيات اƅتي تتبعها

وكيف تستطيع اƅمؤسسة اƅتأثير على اتجاهات اƅمستهلƄين  ،وخصائصها ،ماهية إتجاهات اƅمستهلƄين ومكوƊاتها
 من خال أبعاد تطوير اƅمƊتجات، وقد تم اختيارƊا ƅمؤسسة كوƊدور إƄƅتروƊيكس ƅمحل ƅلدراسةي

اƅمƊهج اƅوصفي واƅتحليلي، حيث جمعƊا بياƊات  إتباعƊاا سبق، حاوƊƅا دراسة اƅظاهرة من خال اƊطاقا مم
وأخرȐ ذات طابع كمي من خال توزيع ااستبيان  ،اإƅمام اƅجيد بكل متغيرات اƅدراسة صدت طابع كيفي قذا

سير إجاباتهم Ɗƅتوصل على عيƊة اƅبحث اƅمتمثلة في مستهلƄي مƊتجات مؤسسة كوƊدور وتمكƊا من تحليل وتف
 إƅى مجموعة من اƊƅتائج وااقتراحات اƅمتمثلة فيما يلي: 

 الدراسة:نتائج  -أوا

  Ȑدور بشكل عام بمستوƊتجات مؤسسة كوƊحسب اتجاهات  مرتفعتتمتع مواصفات مƅينياƄمستهل 

 متوسط Ȑدور بشكل عام بمستوƊتجات مؤسسة كوƊيني حسب تتمتع جودة مƄمستهلƅاتجاهات ا 

  اعة تتصفƊمستخدمة في صƅوجيا اƅوƊƄتƅا Ȑدور بشكل عام بمستوƊتجات مؤسسة كوƊحسب اتجاهات م
 اƅمستهلƄين

 تائج بشكل عامƊƅى وجود أشارت اƅدوري إƊتجات مؤسسة كوƊحو مƊ ينƄمستهلƅا Ȑدƅ متوسط Ƌإتجا 

  تحليلƅتائج اƊ تƊىبيƅة أوجود  إƅد  إحصائيةثر ذو داƊين عƄمستهلƅتجات على اتجاهات اƊمƅتطوير اƅ
 Ȑةمستوƅداƅ(ي05ي0) ا 

  تحليلƅتائج اƊ تƊىبيƅة أجود و  إƅمواصفات إحصائيةثر ذو داƅ  ينƄمستهلƅتجات على اتجاهات اƊمƅا
 Ȑد مستوƊةعƅداƅ(ي05ي0) ا 

  تحليلƅتائج اƊ تƊىبيƅة أوجود  إƅتجات على اتجاها إحصائيةثر ذو داƊمƅجودة اƅ دƊين عƄمستهلƅت ا
 Ȑةمستوƅداƅ(ي05ي0) ا 

  تحليلƅتائج اƊ تƊىبيƅة أوجود  إƅتجات على  إحصائيةثر ذو داƊمƅمستخدمة في تطوير اƅوجيا اƅوƊƄلتƅ
 Ȑد مستوƊين عƄمستهلƅةاتجاهات اƅداƅ(ي05ي0) ا 
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  تحليلƅتائج اƊ ى وجود  اإحصائيأبرزتƅة  اختافإƅإحصائيةذو دا Ƅمستهلƅين تبعا اتجاهات ا
 (ي05يƅ0متغير اƅجƊس عƊد مستوȐ اƅداƅة )

  تحليلƅتائج اƊ ى عدم وجود  اإحصائيأبرزتƅة  اختافإƅين تبعا  إحصائيةذو داƄمستهلƅاتجاهات ا
 (ي05يƅ0متغير اƅعمر عƊد مستوȐ اƅداƅة )

  تحليلƅتائج اƊ ى عدم وجود  اإحصائيأبرزتƅة  اختافإƅين تبعا  إحصائيةذو داƄمستهلƅاتجاهات ا
 (ي05يƅ0متغير اƅمستوȐ اƅتعليمي عƊد مستوȐ اƅداƅة )

  تحليلƅتائج اƊ ى عدم وجود  اإحصائيأبرزتƅة  اختافإƅين تبعا  إحصائيةذو داƄمستهلƅاتجاهات ا
 (ي05يƅ0متغير اƅدخل عƊد مستوȐ اƅداƅة )

 ااقتراحات: -ثانيا
اƅحصول عليها  ƅ ȑلدراسة وكذƅك اƊƅتائج اƅتي تماƊƅظر  اإطاروفقا ƅاستƊتاجات اƅتي تم اƅتوصل إƅيها من 

  :اآتية قتراحاتƅلبياƊات، تم اƅخروج باا اإحصائيمن واقع اƅتحليل 
 بيعƅواحي مثا خدمات ما بعد اƊ تجات من عدةƊمƅثر بجودة اƄااهتمام أ،  ȑقبول شكاوƅ أو فتح مجال

 بعين ااعتباري أخذهااقتراحات اƅمستهلƄين ومحاوƅة و 

  ثرااهتمامƄتجات  أƊمƅع اƊمستخدمة في صƅوجيا اƅوƊƄتƅدخالبا  Ɗوعةيتوطرق جديدة وم أساƅيب وا 

 ة تغيƅدور من متوسطة يمحاوƊتجات كوƊحو مƊ ينƄمستهلƅىر اتجاهات اƅقيام  إƅك من خال اƅمرتفعة وذ
 بجودة مƊتجات كوƊدورياƅمستهلƄين  إقƊاع اإعامبحمات توعية في وسائل 

 ها متوفرة دائمايƊدور وأƊتجات كوƊع مƊمستخدمة في صƅية اƅمواد اأوƅوعية وجودة اƊين بƄمستهلƅتوعية ا 
 :الدراسة وأفاقحدود  -ثالثا

 ذكرهاي، توجد مجموعة من اƅحدود اƅواجب إƅيهارغم هذƋ اƅدراسة اƅتي تم اƊجازها واƊƅتائج اƅتي تم اƅتوصل 
اقتصار اƅبحث على دراسة حاƅة مؤسسة واحدة يجعل Ɗتائجها Ɗسبية جدا ƅعدم وجود بعض اƅمؤسسات اƅتي 

توسع من خال اƅتفصيل و اƅضيق اƅوقت دون اƅتطرق ƅلموضوع بأƄثر من  إƅى إضافةها، تتطبق تطوير ƅمƊتجا
 جمع اƅبياƊات واƅمتمثلة في ااستبياني  أدواتواحدة من  أداةاستعمال 

 كما توصي الباحثة على:

 ي Ȑتجات في قطاعات أخرƊمƅدراسات فيما يتعلق بتطوير اƅمزيد من اƅإجراء ا 

  افسية أو اأثر على اأدائيƊفي تحقيق ميزة ت Ƌتجات وأثرƊمƅإجراء دراسة تتعلق بتطوير ا
 اƅمؤسسيي

 دراسات فيما يتعلƅمزيد من اƅتجات واأسعاريإجراء اƊمƅق بتطوير ا 

 زبونيƅعلى واء ا Ƌتجات وأثرƊمƅإجراء دراسة تتعلق بتطوير ا 

 مؤسسة في قطاع اأغذيةي إجراء دراسة تتعلقƅ ينƄمستهلƅبأثر اإعان على إتجاهات ا   



 

 ق ائمة  
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 أوا:اƂƃتب
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ااجتماعية واƃثقافية سلوك اƃمستهلك: اƃمؤثرات إياد عبد اƅفتاح اƊƅسور، مبارك بن فهيد اƅقحطاƊي،  ي2

 ي2013دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن،  واƈƃفسية واƃتربوية،
 ي2011، اثراء ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅطبعة اƅرابعة، عمان، اأردن،  إدارة اƃتسويقثامر اƅبكرȑ،  ي3
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، اأسس اƃعلمية ƃلتسويق اƃحديث: حميد اƅطائي، محمود اƅصميدȑ، بشير اƅعاق، إيهاب علي اƅقرم ي6
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 ي2008، دار اƅفكر اƅجامعي، اإسكƊدرية، مصر، إدارة اƃتسويقطارق طه،  ي9
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 2009، دار اƅبداية Ɗاشرون وموزعون، عمان، اأردن، إدارة اƃتسويقعامر عبد ه موسى، ي 12

 ي2004/2005، اƅدار اƅجامعية، اإسكƊدرية، مصر، مبادئ اƃتسويقعبد اƅسام أبو قحف، ي 13
دارة اابتƂارعاء محمد سيد قƊديل، ي14 ، دار اƅفكر Ɗاشرون وموزعون،عمان، اأردن، اƃقيادة اإدارية وا 

 ي2009

دار صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع،  .تطبيقي( –مبادئ وأساƃيب اƃتسويق )مدخل مƈهجيعلي فاح اƅزعبي، ي15
 ي2010عمان، اأردن، 

ديوان اƅمطبوعات اƅجامعية  بن عكƊون،  اƈƃفسية(.سلوك اƃمستهلك )عوامل اƃتأثير عƊابي بن عيسى، ي16
 ي2003،اƅجزائر
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، ترجمة:  كوتلر يتحدث عن اƃتسويق: كيف تƈشأ اأسواق وتغزوها وتسيطر عليهافيليب كوتلر، ي17
 ي2004،اƅرياض، 3فيصل بابكر، مكتبة جرȑ،ط

توزيع، عمان، اأردن، ،  دار حامد ƅلƊشر واƅسلوك اƃمستهلك: مدخل اإعانكاسر Ɗصر اƅمƊصور، ي 18
 ي2006

، دار مبادئ اƃتسويق اƃحديثمحمد اƅباشا، محمد رسان اƅجيوسي، رياض اƅحلبي، Ɗظمي شحادة، ي 19
 ي2000صفاء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن، 

جديدة ) مدخل استراتيجي متƂامل اƃمƈتجات اƃمأمون Ɗديم عكروش، سهير Ɗديم عكروش، تطوير ي 20
 ي2004وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن، ، دار عصري (و 

، مؤسسة حورس اƅدوƅية ƅلƊشر واƅتوزيع، اإسكƊدرية، مصر، مبادئ اƃتسويقمحمد اƅصيرفي ، ي 21
 ي124، صي 2005

 اƃرقابة (. –اƃتخطيط –إدارة اƃتسويق ) اƃتحليل محمد جاسم اƅصميدȑ، رشاد محمد يوسف اƅساعد، ي22
 2007يع ، اƅطبعة اƅثاƊية،  عمان، اأردن، اƅتوز دار اƅمƊاهج ƅلƊشر و 

، سلوك محمد مƊصور أبو جليل، إيهاب كمال هيكل، إبراهيم سعيد عقل، خاƅد عطا ه اƅطراوƊةي 23
 ي2013دار حامد ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، اأردن،  اƃمستهلك واتخاذ اƃقرارات اƃشرائية )مدخل متƂامل(،

دار وائل ƅلƊشر، عمان، اأردن،  اƃمستهلك )مدخل إستراتيجي(،سلوك محمد إبراهيم عبيدات، ي 24
 ي2004

إثراء ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان،  إدارة اƃتسويق ) مدخل تحليلي استراتيجي متƂامل (،Ɗاجي معا، ي 25
 ي2008اأردن، 

دار وائل ƅلƊشر واƅتوزيع، عمان، أصول اƃتسويق ) مدخل تحليلي (، Ɗاجي معا، رائف توفيق، ي 26
 يي2002اأردن، 

 ي2003عمان، اأردن،  ،ر، دار وائل ƅلƊشاإدارة واابتƂارƊجم عبود Ɗجم، ي 27
، مƊشورات اƅمƊظمة اƅعربية ƅلتƊمية اإدارية، اƅقاهرة ، مصر، اƃتسويق اابتƂاري Ɗعيم حافظ أبو جمعة، ي 28

 ي2003
، ترجمة: محمود دƃيل اƈتقادي ƃلمƈظمات، إدارة أƈشطة اابتƂار واƃتغيير: Ɗيجل كيƊج، Ɗيل أƊدرسون ي 29

 ي2004حسن حسƊي، دار اƅمريخ ƅلƊشر واƅتوزيع، اƅرياض، اƅمملƄة اƅعربية اƅسعودية، 
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 ثاƈيا: اƃرسائل اƃجامعية:

اƃتسويق ااƂƃتروƈي وأثرƉ على اتجاهات اأسرة ااستهاƂية في تهاƊي محمد عبد اƅرحمان فقيه، ي 37
دارة اƅمƊازل ، كلية اƅفƊون واƅتصميم اƅداخلي، عصر اƃمعلوماتية ، رساƅة ماجيستر، مƊشورة ، قسم اƅسكن وا 

 ي2013جامعة أم اƅقرȐ، اƅمملƄة اƅعربية اƅسعودية، 
تأثير اƃعامة اƃتجارية على سلوك اƃمستهلك دراسة حاƃة: اƃعامة اƃتجارية ƃمؤسسة جارȑ صاƅح، ي 38

رساƅة ماجستير، تخصص علوم اƅتسيير، فرع اƅتسويق،  ƈقاوس ƃلمشروبات اƃغازية واƃمصبرات اƃغذائية(،
 ي2007/2008كلية اƅعلوم ااقتصادية واƅعلوم اƅتجارية وعلوم اƅتسيير، جامعة محمد بوضياف ƅمسيلة، 

"، اƃتسويق اابتƂاري وأثرƉ على بƈاء واء اƃزبائن، دراسة حاƃة "مؤسسة اتصاات اƃجزائرخلوط زهوة، ي 39
، قسم اƅعلوم اƅتجارية، تخصص تسويق، كلية اƅعلوم ااقتصادية واƅتجارية وعلوم اƅتسيير ، ماجستيررساƅة 

 ي2013/201جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 
ااستباقية في تطوير اƅمƊتجات يجية اإبداعية و احمد علي جƊدب، أثر اƅتوجهات اإستراتعبد اƅوهاب ي 40

اƅجديدة و اأداء اƅتسويقي ) دراسة تطبيقية على شركات صƊاعة اأغذية في اƅيمن(، رساƅة ماجستير، 
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 ثاƃثا: اƃمجات و اƃملتقيات:
اتجاهات اƃسعوديين ƈحو مƈتجات اƃصƈاعة اƃوطƈية مقارƈة باƃسلع اأسيوية اƅسيد مƊير حسن علي، . 42

وأثر اƃعوامل اƃديمغرافية على ااتجاهات ƈحو مƈتجات هذƉ اƃصƈاعة: دراسة اتجاهات اƃمستهلƂين ƃمديƈة 
 ، كلية ااقتصاد واإدارة، جامعة اƅملك عبد اƅعزيز، بدون سƊةيجدة
متطلبات اإبداع واابتƂار ƃتحقيق ميزة تƈافسية ƃمƈظمات اأعمال اƃصƈاعية باإشارة إƃى Ɗعيمة، بارك ي 43

مداخلة مقدمة في اƅملتقى اƅدوƅي اƅرابع حول: اƅمƊافسة وااستراتيجيات اƅتƊافسية  اƃمؤسسات اƃجزائرية،
Ɗعربية، جامعة مستغاƅدول اƅمحروقات في اƅاعية خارج قطاع اƊصƅلمؤسسات اƅة يƊم، بدون س 

أُثر اابتƂار اƃتسويقي ƃلمƈتجات في تحقيق وفاء اƃزبائن،  دراسة عيƈة من مستهلƂي بزقرارȑ عبلة، ي 44
دارية، اƅعدد ماركة "عمر بن عمر" بواية بسكرة  2014، جامعة بسكرة، جوان 15، مجلة أبحاث اقتصادية وا 

اابتƂار اƃتسويقي وعاقته بجودة اƃخدمة ȑ، رائد سليمان، فاضل اƊƅعيمي، سحر احمد كرجي اƅعزاو ي 45
، مجلة اإدارة اƃصحية في اƃقطاع اƃحكومي: دراسة في اƃشركة اƃعامة ƃتسويق اأدوية واƃمستلزمات اƃطبية

 ي2009، اƅجامعة اƅمستƊصرية، افريل 76وااقتصاد، اƅعدد: 
مد سعيد سلطان فريحات، وƊس عبد عبد اƅباسط إبراهيم حسوƊة، سمير عبد اƅرزاق اƅعبدƅي، سلطان محي 46

 ( ،ȑداوƊهƅس اƊريم وƄƅية اƈتجات: دراسة ميداƈمƃاء إستراتيجية تطوير اƈتسويقية في بƃمعلومات اƃظام اƈ دور
، كلية اإدارة 34، اƅمجلد: 110(يتƊمية اƅرافدين، اƅعدد: على شركات إƈتاج اأدوية اƃمساهمة اƃعامة اأردƈية

 ي2012ل، اƅعراق، وااقتصاد، جامعة اƅموص
)اƈعكاسات اابتƂار اƃتسويقي على اأساƃيب اƃمتبعة في ترويج اƃخدمات اƃتسويقية عبد ه مهبات Ɗوȑ، ي 47

، 23(، اƅمجلة اƅعراقية ƅلعلوم اإدارية، اƅعدد اƃفƈدقية: دراسة ميداƈية في عدد من اƃفƈادق في محافظة اربيل
 ي258،صي2009، اƅعراق، 6اƅمجلد 

اتجاهات اƃمستهلك ƈحو شراء اƃمƈتجات اƃغذائية اƃوطƈية ض محمد باشراحيل، صاƅح عمرو اƅجريرȑ، عو ي 48
(، مجلة اƅعلوم اادارية ، مجلة  واأجƈبية : دراسة استطاعية أراء عيƈة من اƃمستهلƂين في محافظة عدن

 ي2010جامعة عدن ،  –اƅسƊة اأوƅى  –فصلية ، اƅعدد اƅثاƊي 
)أثر اابتƂار اƃتسويقي في جودة اƃخدمات اƃمصرفية: دراسة ميداƈية في وفاء صبحي صاƅح اƅتميمي، ي 49

، عمان، اأردن، 10، اƅمجلد: 01اƅمجلة اأردƊية ƅلعلوم اƅتطبيقية، اƅعدد:  اƃمصارف اƃتجارية اأردƈية(،
 ي2007

، ورقة عمل ضمن ارة ƈحو اابتƂار اƃجذري استراتيجيات اابتƂار: طريق اإدممدوح عبد اƅعزيز اƅرفاعي، ي 50
 12ى11اƅمؤتمر اƅعلمي اأول بعƊوان: دعم وتƊمية اƅمشروعات اƅصغيرة، كلية اƅتجارة، جامعة عين شمس، 

 مارس ي
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 رابعا: محاضرات:
، اƅسƊة )اإبداع واابتƂار( محاضرات في مقياس ااقتصاد اƃحديث اƃمبƈي على اƃمعرفةبوباƄور، فارس ي 51

أوƅى دكتوراƋ، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسير مƊظمات، قسم اƅتسيير، كلية اƅعلوم ااقتصادية وعلوم اƅتسيير، 
 ي2007/2008جامعة اƅعقيد اƅحاج ƅخضر باتƊة، 

، اƅسƊة اأوƅى ماجستير، قسم إدارة اأعمال، كلية محاضرة حول تصميـــــم اƃمƈتج وتطويرƉبسام اƅتزƋ، ي 52
  ي2009/2010دمشق، ااقتصاد، جامعة 

 ماجستيرأثر اابداع واابتƂار على عƈاصر اƃمزيج اƃتسويقي "، لقة بحث بعƊوان :" مرهف اابراهيم، حي 53
 ي2009/2010، قسم اƅتسويق، كلية ااقتصاد، جامعة دمشق، سوريا،  اأعمال إدارة

 

 خامسا: مواقع ااƈترƈت

54. http://www.arab-ency.com  
 



 

 

   الماحق



 (1الملحق رقم )

 قائمة محكمي ااستبيان

 صفة المحكم اسم المحكم

قسم العلوم ، كلية العلوم ااقتصادية والعلوم التجارية، وعلوم التسيير قطاف فيروز
  أستاذ محاضر قسم )ب(   -بسكرة -التجارية جامعة محمد خيضر 

قسم العلوم ، وعلوم التسييركلية العلوم ااقتصادية والعلوم التجارية،  سلطاني محمد رشدي
 أستاذ محاضر قسم )ب(  ، -بسكرة -التجارية جامعة محمد خيضر 

كلية العلوم ااقتصادية والعلوم التجارية، وعلوم التسيير، قسم علوم                 قحموش إيمان 
 (أستاذ مساعد قسم )ب      -بسكرة -التسيير جامعة محمد خيضر 

كلية العلوم ااقتصادية والعلوم التجارية، وعلوم التسيير، قسم العلوم  قشوط إلياس
 أستاذ مساعد قسم )أ(     -بسكرة -التجارية جامعة محمد خيضر 

كلية العلوم ااقتصادية والعلوم التجارية، وعلوم التسيير، قسم علوم  شيراز سي حايف شيراز
  مساعد قسم )أ(أستاذ      -بسكرة -التسيير جامعة محمد خيضر 
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 (2اƃملحق رقم )

 

 وίارΓ التعϠيم العالي والΒحث العϠمي

 ήجامعة محمد خيض–  Γήبسك– 

ήالتسيي ϡوϠااقتصادية والتجارية وع ϡوϠية العϠك 
 

 

 

 

 :اƅسيد اƅفاضل، اƅسيدة اƅفاضلة

أن تمƊحوƊا جزءا من وقتƄم، واƅذȑ صمم ƅجمع اƅمعلومات اƅازمة  آملينƅي كامل اƅشرف أن أَضع بين أيديكم هذا ااستبيان، 
: دراسة نمستهلƂياƃأثر تطوير اƃمنتجات على اتجاهات ƅلدراسة اƅتي أقوم بها استƄماا ƅلحصول على شهادة اƅماستر، بعƊوان"

قياس متغيرات اƅدراسة، ƅذا أرجو  هغرضهذا ااستبيان "، في واية بسكرة (Condorمنتجات كوندور ) عينة من مستهلƂي
 يعلى فقرات ااستباƊة بكل صراحة وموضوعية  باإجابةتعاوƊكم واƅتƄرم 

 يأغراض اƅبحث اƅعلمي، وسوف يتم تحويل اإجابات اƅى مؤشرات رقمية تستخدم في اƅتحليلƊود أن Ɗؤكد Ƅƅم أن هذƋ اƅدراسة تتم 

 نشكركم على حسن تعاونكم 

 ااستاذة: بزقرارȏ عبلة                                                                              اƃطاƃبة: بلباهي اƃخنساء

ƃجزء اأول: اƃشخصية  معلوماتاƃا 

 راها مƊاسبة ت( في اƅخاƊة اƅتي  Xاƅرجاء ضع عامة ط 

 ذكر                                        أƊثى     :اƃجنس (1ط
 فأƄثر  56            56 ى46              45 ى36            35 – 26               25أقل م :  اƃعمر (2ط
 
 مهƊي امعي         ج                     ثاƊوȑ             متوسȌ         فأقل ابتدائي  :اƃمستوȎ اƃتعليمي (3ط
 
 دج  40000اƅى    20000دج                          من  20000أقل من اƃدخل: (4ط

 دج  60000دج              أƄثر من  60000 إƅىدج  41000من 

انــــــــــــــاستبي  

 ( في ϭايΔ بسكرة Condorه لمستϬلكي منتجاΕ مؤسسΔ ) مϭج
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 متغيرات اƃدراسة اƃجزء اƃثاني:

 أثر تطوير اƃمنتجات ) مواصفات اƃمنتج، جودة اƃمنتج، اƃتƂنوƃوجيا اƃمستخدمة ( على اتجاهات اƃمستهلƂين 

 ( في اƅمربع اƅذȑ يعبر عن مدȐ موافقتك عن كل فقرة من هذƋ اƅفقراتXاƅتاƅية بوضع عامة ط اأسئلةيرجى اإجابة على 

 
 موافق اƃعبارات اƃتسلسل

 تماما
غير  محايد موافق 

 موافق
غير موافق 

 تماما
  مواصفات اƃمنتج 
      يبمواصفات جد مميزةCondorتتمتع مƊتجات  ي1
      Condorمستمر في مواصفات مƊتجات  اهƊاك تحسيƊ أنأرȐ   ي2
 ااƄƅتروƊية واƄƅهرومƊزƅية أجهزةƅأƄثر من Ɗوع  Condorتقدم  ي3

 حديثة وجد مطورة و باستمراري أƊظمةذات 
     

اƅمقارƊة مع اƅمƊتجات تتمتع بشهرة كبيرة CondorمƊتجات   ي4
 Ȑافسةي اأخرƊمƅا 

     

 CondorمƊتجات ب مرفقةفي كتيبات اƅمؤسسة بشرح مفصل تقوم  ي5
 ريقة وكيفية استخدامها واƅحفاȍ عليهايطحول 

     

      طويلةيصاحية استعمال ƅها CondorمƊتجات   ي6
  جودة اƃمنتج 

      عاƅيةي مؤسسةبجودةاƅتتصف مƊتجات   ي7
      يمƊتجات تمثل تعبيرا صريحا عن جودتهاتعƊياƅاƅتي  اƅشهرة  ي8
قل من أباƅجودة اƅعاƅية يعتبر  اƅمتميزةCondorسعر مƊتجات   ي9

 اƅمƊتجات اƅمƊافسةي
     

يعكس مستوCondor Ȑعلى مƊتجات مؤسسة  زيادة اƅطلب  ي10
 اƅجودة اƅذȑ تتمتع به

     

كافة احتياجاتي ورغباتي أƄثر من  Condorتلبي مƊتجات   ي11
 مƊتجات اƅمƊافسيني

     

  اƃتƂنوƃوجيا اƃمستخدمة 
على توفير درجة عاƅية اƅمستخدمة في اƅمؤسسةتساعد اƅتƊƄوƅوجيا  ي12

 ياأماناƅجودة و من 
     

      بتقƊيات تشغيل عاƅية اƅجودةي Condorتتمتع مƊتجات   ي13
من  تأتي Condorسية اƅتي تتمتع بها مƊتجات اƅميزة اƅتƊاف  ي14

 مطورةيجد استخدام تƊƄوƅوجيا
     

يقلل اهتمامي  CondorمƊتجات  صƊع اƅتƊƄوƅوجيا اƅمستخدمة في  ي15
 يبمƊتجات اƅمƊافسين
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  اتجاهات اƃمستهلƂين 
 Condorوȑ اƅمقدمة من قبلي ƅمؤسسة سرعة ااستجابة ƅلشكا  ي16

 يمع مƊتجاتها زادت من مستوȐ رضاȑ أتعاملاƅتي 
     

      دون ترددي ƊCondorتجات اƅجديدة اƅتي تطرحها باقتƊاء اƅم أقوم  ي17
رأيي في  أغيرومن اƅصعب أن  Condorثقتي كبيرة في مؤسسة   ي18

 مƊتجاتهاي
     

 اأجهزةهي خيارȑ اأول ƅلحصول على  CondorمƊتجات   ي19
 اƄƅهرومƊزƅية أو ااƄƅتروƊيةي

     

أƊتظر توفرها في اƅمحات اƅتجارية  Condorإن ƅم أجد مƊتجات   ي20
 وعƊدها اقوم باقتƊائهاي

     

اƅتي أتعامل معها ا يؤثر على  Condorزيادة سعر مƊتجات   ي21
 ميلي وتفضيلي ƅلمؤسسة ي

     

يشعرƊي باƅتميز بين  Condorتعاملي مع مƊتجات مؤسسة   ي22
 ياآخرين

     

 Condorصدقائي باƅتعامل مع مƊتجات وأأقوم بƊصح أقاربي   ي23
أƊها تقدم مƊتجات جديدة ومطورة باستمرار واƅتي تلبي 

 احتياجاتهمي

     

عƊدما يƊتقدها اƅبعض بشكل خاطئ  Condorأدافع عن مƊتجات   ي24
 Ɗظرا اقتƊاعي بهذƋ اƅمƊتجاتي

     

 ƅأجهزة Condorعامل مع مƊتجات تأƊوȑ ااستمرار في اƅ  ي25
 ااƄƅتروƊية واƄƅهرومƊزƅيةي

     

 


