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عربية لغة ا ملخص با  ا

 
ي منتجات مؤسسة كوندور  تهدف منتجات على إتجاهات مستهل ى قياس أثر تطوير ا دراسة إ ا
ترونيس وجيا ـــــــر أبعاد تطويــــــــمن خال بيان أث ،إ نو ت منتج، ا منتج، جودة ا منتجات )مواصفات ا ر ا

مستخدمة( ي منتجات مؤسسة كوندور ،ا تحقق من مدى وجود إختاف في إتجاهات  ،على اتجاهات مستهل وا
شخصية. عوامل ا ي منتجات كوندور تبعا إختاف ا  مستهل

فرضيات، وتم اختبارها بتصميم  تساؤات وا باحثة بوضع مجموعة من ا دراسة قامت ا تحقيق أهداف ا
ية واتاس معلومات اأو جمع ا دراسة عشوائياووزع  ،( فقرة25مكونة من )بيان  مكونة من  على أفراد عينة ا
وندور100) منتجات  حزمة ثم ، ( مستهلك  فرضيات بإستخدام ا ختبار ا بيانات وا   اإحصائيةتم جمع وتحليل ا

SPSS :ى عدة نتائج دراسة إ  وقد توصلت ا

  منتجات على إتجاهات تطوير ا ة إحصائية  ترونيكس.وجود أثر ذو دا ي منتجات كوندور إ  مستهل

 .ترونيكس ي منتجات كوندور إ منتج على إتجاهات مستهل مواصفات ا ة إحصائية   وجود أثر ذو دا

 .ترونيكس ي منتجات كوندور إ منتج على إتجاهات مستهل جودة ا ة إحصائية   وجود أثر ذو دا

 مستخدمة ع وجيا ا نو لت ة إحصائية  ترونيكس.وجود أثر ذو دا ي منتجات كوندور إ  لى إتجاهات مستهل

 .جنس ي منتجات كوندور تبعا إختاف متغير ا ة إحصائية إتجاهات مستهل  وجود إختاف ذو دا

 .عمر ي منتجات كوندور تبعا إختاف متغير ا ة إحصائية إتجاهات مستهل  ا يوجد إختاف ذو دا

 ة إحصائية إتج مستوى ا يوجد إختاف ذو دا ي منتجات كوندور تبعا إختاف متغير ا اهات مستهل
تعليمي.  ا

 .دخل ي منتجات كوندور تبعا إختاف متغير ا ة إحصائية إتجاهات مستهل  ا يوجد إختاف ذو دا

 
مفتاحية لمات ا ين، مؤسسة ا مستهل مستخدمة، إتجاهات ا وجيا ا نو ت منتج، ا منتج، جودة ا : مواصفات ا

ترونيكس.   كوندور إ
 
 
 
 
 
 

 



 

 المقدمة  

 العامة



                                     ةـــــــــة عامـــــــــمقدم

 أ
 

  :تمهيد

ك يتضح من خال أهمية     لمؤسسة، وذ دائمة  شغاات اأساسية وا يوم أحد اا ار ا يعتبر تحد اابت
مستمر  تحسين ا ك من خال ا جديدة، وكذ تجات ا م أبحاث وتطوير ا مخصصة  ية ا ميزا ية كل أجزاء ا فعا

ك من  ها وذ شاطها، فهي تبحث على تلبية متطلبات زبائ مؤسسة أو قطاع  ه مهما كان حجم ا قيم، فإ سلسلة ا
يةي  خال خلق سلع وخدمات ذات جودة عا

طلب،    تغير في ا سريعة وا وجية ا و ت تطورات ا متزايد على اأسواق، وا فتاح ا مة ااقتصاد واا إن عو
ت  طلبات كو متزايد  عدد ا مؤسسات ا ي تلبي ا اري و حو اابت مؤسسات  تي تدفع ا عوامل ا في مجملها ا

وعية،  ل مستمر  تحسين ا زبائن يفرضون شروط متعددة عليها، ويلحون بشدة على ا ين، أصبح ا مستهل ا
مؤسسة ذ يجعل ا شيء ا تجديد، ا بحث عن ا مية، وا عا مقاييس ا تزام با تطوير ا  واا تي ا تبحث عن ا ا

لعبة،  م أساسي  زبون كحا جديد برز ا فضاء ااقتصاد ا سوق، ففي ظل هذا ا ات ا رها تستطيع أن تستجيب 
حو  توجه  ى ا تجات إ م حو ا توجه  تقال من ا مؤسسات أن تتعلم كيف يجب عليها اا وهذا ما يفرض على ا

زبائني  ا

تجات تطوير يعتبر    م با كبيرا من  أهمن ما مؤسسات، وتحتل قراراته جا تسويقية في ا شاطات ا ا
بير على  اأهمية تأثيرها ا ك  ياتها،  أعمالذ مؤسسة وفعا ذ تستهدفه  أن إذا بقاء وااستمرار ا هدف ا

تجات جديدة، حتى يمك ار م خدمات وابت سلع وا تجاتها من ا مؤسسة يملي عليها ااهتمام بتطوير م ها ا
تجات  م ىاارتقاء بهذ ا تطور إ ية من ا تي تتصف بدرجة عا ية ا رغبات ااستها حاجات وا  إن ،مستو ا

بقاء وااستمرار في  مؤسسة على ا تجاتها  اأعمال بيئةقدرة ا ة بين م من في قدرتها على تحقيق مطابقة فعا ت
يني مستهل خاصة با  وااحتياجات ا

مس إن ين في دراسة اتجاهات ا تي تواجه  اأسواقتهل مشكات ا مستهدفة تعتبر من ا تسويق  إدارةا ا
ذ  اإدارةوحتى تتغلب  مستهلك وما ا مشكلة فابد من معرفة ما يدور في ذهن وعقل ا تسويقية على هذ ا ا

شراء تسويقية في أ ،يدفعه اتخاذ قرار ا عملية ا جاح ا مسته أن سر  ين واتجاهاتهم مؤسسة هو ااهتمام با ل
محافظة عليهم ة ا هميو  ومحاو تقليل من فقدا  زيادة وائهم وا

يةمن خال ما سبق ذكر يمكن صياغة  ي: إشكا تا رئيسي ا تساؤل ا ا في ا  بحث

ي يكيف  منتجات على اتجاهات مستهل ترونيكس؟كوندور  منتجاتؤثر تطوير ا  إ
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درج  رئيسي ت محور وا تساؤل ا ية: اأسئلةتحت هذا ا تا فرعية ا  ا

سؤال اأول: دور ا تجات  مؤسسة كو يكس ما مستو مواصفات م ترو  ؟إ

ثاني: سؤال ا دور ا تجات مؤسسة كو يكس ما مستو جودة م ترو  ؟إ

ث: ثا سؤال ا يكس؟ ا ترو دور إ تجات كو مستخدمة في م وجيا ا و ت  ما مستو ا

رابع: سؤال ا تجات ا م تطوير ا ي تأثير باختاف أبعاد هل  تجات على اتجاهات مستهل دور  م  كو
يكس  ترو  ؟ إ

فرضيات:  ا

ى: رئيسية اأو فرضية ا  ا

تجات بأبعاد على م تطوير ا ة إحصائية  دور ا يوجد أثر ذو دا تجات كو ي م  اتجاهات مستهل
يكس ترو ية: ،إ تا فرعية ا فرضيات ا ها ا  ويتفرع ع

ى: فرعية اأو فرضية ا تج على  ا م مواصفات ا ة إحصائية  تجات  اتجاهاتا يوجد أثر ذو دا ي م مستهل
دور يكسي كو ترو  إ

ثانية:  فرعية ا فرضية ا تج على  اا م جودة ا ة إحصائية  دور اتجاهاتيوجد أثر ذو دا تجات كو ي م  مستهل
يكس ي ترو  إ

ثة:  ثا فرعية ا فرضية ا تج علا م مستخدمة في تطوير ا وجيا ا و لت ة إحصائية  ى ا يوجد أثر ذو دا
يكس ي ترو دور إ تجات كو ي م  اتجاهات مستهل

ثانية:  رئيسية ا فرضية ا  ا

دور تبعا إا ي تجات كو ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل عوامل خوجد اختاف ذو دا تاف ا
شخصيةي ية:  ا تا فرضيات ا ها ا  ويتفرع ع

ى: فرعية اأو فرضية ا دور تبعا  ا تجات كو ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل ا يوجد اختاف ذو دا
سي ج  اختاف ا

ثانية: فرعية ا فرضية ا دور تبعا  ا تجات كو ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل ا يوجد اختاف ذو دا
عمري  اختاف ا
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ثة ثا فرعية ا فرضية ا دور تبعا ا تجات كو ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل : ا يوجد اختاف ذو دا
تعليميي مستو ا  اختاف ا

رابعة: فرعية ا فرضية ا دور تبعا  ا تجات كو ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل ا يوجد اختاف ذو دا
دخلي  اختاف ا

دراسة:   نموذج ا

دراسة  تائج وتوصيات، وفي ضوء مشكلة ا سابقة من  دراسات ا ، ومراجعة ا ظر طاقا من اإطار ا ا
تجات  م موذج على أساس فكرة بيان أثر تطوير ا ا بوضع  سبة وفرضياتها، قم ين با مستهل على اتجاهات ا

ك على  دور ( بواية بسكرة، وذ تجات مؤسسة ) كو ي م ة من مستهل ي:عي موا شكل ا ه ا ذ يبي حو ا  ا

شكل رقم ) دراسة1ا  (: نموذج ا
 

مستقل                                        متغير ا  ا
تابع                                                               متغير ا  ا

 
 
 
 
 
 
 

وسيط                                                                      متغير ا  ا

 

 

 
 

مصدر: د ا بة بااعتماد على ا طا سابقةمن إعداد ا  راسات ا

 

منتجات:  تطوير ا

 تج م  مواصفات ا

 تج م  جودة ا

 مستخدمة وجيا ا و ت  ا

ي مستهل ناتجاهات ا  

شخصية:ا عوامل ا  

س ج  ا
عمر  ا

تعلي مستو ا ميا  

دخل   ا
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 :بحثا هدافأ

ا هذاهدف من خال  ى بحث ية: إبراز إ تا قاط ا  ا

تجات، باإضافة  إطارتقديم  ى1 م متعلقة بتطوير ا مفاهيم ا ىظر يحدد ا متعلقة باتجاهات  إ مفاهيم ا ا
شرائيةي ين وقراراتهم ا مستهل  ا

تجات ى2 م تعرف على أثر تطوير ا مستخدمة ( على  ا وجيا ا و ت تج، وا م تج، جودة ا م ) مواصفات ا
دوري تجات مؤسسة كو ي م  اتجاهات مستهل

تحقق من مد وجود  ى3 عوامل  اختافا دور تبعا اختاف ا تجات مؤسسة كو ي م في اتجاهات مستهل
شخصيةي  ا

توصيات ى4 دراسة تقديم ااقتراحات وا  يلمؤسسة محل ا

بحث:أ  همية ا

دراسة على مستويين:  أهميةتتمثل   هذ ا

عملي: ى1 مستو ا تي تسعى  إن ا مؤسسات ا قرار في ا دراسة تفيد متخذ ا ىهذ ا تجاتها  إ تطوير م
ين مستهل سبة اتجاهات ا ىمما يؤد بها  ،با ثرمعرفة  إ يب أ ثر  أسا تي يجب عليها اأ  إتباعهاكفاءة ا

ين مستهل تؤثر على اتجاهات ا تجاتها  د تطوير م  حاجاتهم ورغباتهميوتلبية  ع

مستو ا ى2 علمي(:ا دراسة قد تمثل  نظر )ا موضوع  إضافةهذ ا سبة  لية با متواضعة في مراجع ا
ممكن  تي من ا ين وا مستهل تجات ودراسة اتجاهات ا م مجالي أنتطوير ا باحثين في هذا ا  تفيد ا

موضوع:   أسباب اختيار ا

اك عدة  ا  أدت أسبابه ىب ها أسباب  إ مواضيع، فم موضوع دون غير من ا جة هذا ا اختيار معا
 شخصية وأخر موضوعية: 

شخصية:  ى1  اأسباب ا

  تمي ذ ا تخصص ا يهطبيعة مجال ا تسويقيوهو  إ  ا

  تجات واتجاهات م مرتبط بتطوير ا موضوع ا جة ودراسة ا معا شخصي  ميل ا ذاتية وا رغبة ا ا
يني مستهل  ا

موضوعية:  ى2  اأسباب ا

  تجات م تسويق، أكون تطوير ا مرتبطة با حديثة ا هامة وا مواضيع ا صر  إذحد ا أساسيا  ايعتبر ع
مؤسسة  تجات ا تجات غيرها  عنفي تمييز م م سوقيمن ا  في ا

 تطويري لبحث وا موضوع   قابلية ا
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  ،بحث متعلقة بموضوع ا ب ا جوا ة تقديم دراسة ملمة ببعض ا ضافتهامحاو ى وا  د إ راسات باقي ا
جامعية مكتبة ا علمية با  ا

 :بحثمنهج وأسلوب ا

جه، ومن  إن عا ذ  موضوع ا متبع تحدد طبيعة ا هج ا م مام اإحاطةجل أا به وإجابة  واإ بأهم جوا
يةعلى  رئيسية و  اإشكا تحليلي فيما يخص  اأسئلةا وصفي ا هج ا م بحث على ا عتمد في هذا ا فرعية، س ا

ستعين با دراسة، كما س هذ ا تطبيقي  ظر وا بين ا جا ازمة اا معلومات ا ات وا بيا جمع ا ستمارة كأداة 
فرضيات باستخدام ا أدواتسب ألدراسة باعتبارها من  ات واختبار ا بيا علمي وتحليل ا بحث ا  ةحزما

 ي SPSS اإحصائية

بحث:  هيكل ا

ا بتقسيم       ى ثاثة فصول، حيث قم بحث إ ا ا موضوع قسم ب ا مام واإحاطة بجميع جوا من أجل اإ
ى ثاثة مباحث تجات إ م خاص بتطوير ا فصل اأول ا ار : ا إبت ى مدخل  مبحث اأول إ ا في ا تطرق

تسويقي من خال ذكر ارتعريف  ا ار اابت تسويقي وأهميته واابت واعه ،ا تسويقيي  ،أ ار ا  ومجاات اابت

تجات م ون بماهية تطوير ا مع ي ا ثا مبحث ا ى أما ا ا إ ب قسم مفهوم تطوير  هي: ثاثة مطا
تجات وأهميتها م تجات ،ا م تجات  يوأسباب تطوير ا م ا إستراتيجيات ومراحل تطوير ا مبحث اأخير عرض في ا

ب في ثا تجات،  إستراتيجياتثة مطا م واعتطوير ا تجاتي وأ م تجات ومراحل تطوير ا م  برامج تطوير ا

ى     ذ قسم بدور إ ين وا مستهل ا إتجاهات ا ي فخصص ثا فصل ا مبحث  :ثاث مباحث أما ا اول ا يت
مستهلك من خال ذكر ى سلوك ا مؤثرة مفهومه، اأول مدخل إ عوامل ا مستهلك وأهميته وا  يعلى سلوك ا

ب ين من خال ثاثة مطا مستهل تطرق فيه ماهية اتجاهات ا ي فقد تم ا ثا مبحث ا مفهوم  هي: أما ا
اتجاهات  ات اأساسية  مكو تطرق ااتجاهات، وخصائصها وا ي فقد تم ا ثا مطلب ا مطلب اأول أما ا في ا

وين ااتجاهات، وأخير  واع ومراحل وعوامل ت ى أ ى تشكيل ووظائف ووسائل إ تطرق إ ث تم ا ثا مطلب ا في ا
 يقياس ااتجاهات

ين من خال  مستهل تجات على اتجاهات ا م فصل أثر تطوير ا ث واأخير في هذا ا ثا مبحث ا أما ا
ب تج على  هي: ثاث مطا م ين، وأثر تطوير جودة ا مستهل تج على اتجاهات ا م أثر تطوير مواصفات ا

ينياتجاهات ا مستهل مستخدمة على اتجاهات ا وجيا ا و ت ين وأثر تطوير ا  مستهل
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دور فقد  تجات مؤسسة كو ي م ة من مستهل عي لدراسة ااستطاعية  مخصص  ث ا ثا فصل ا أما ا
ى ثاثة مباحث تتمثل  ا إ دورقسم مؤسسة كو يكس برج بوعريريج في تقديم عام  ترو هجإ وأسلوب  ية، م

دراسة، وأخير  تائج ي اا   تحليل وتفسير 

بحث فيما: دراسةحدود ا   :يلي تتمثل حدود ا
بشرية: -أ حدود ا يكس بواية بسكرة يوتتمثل في ا ترو دور إ تجات مؤسسة كو ي م  مستهل

موضوعية: -ب حدود ا بحث على دراسة ا تج، جودةاقتصر هذا ا م تجات) مواصفات ا م تج أثر تطوير ا م ، ا
مستخدمة( وجيا ا و ت ين  ا مستهل  يعلى اتجاهات ا

مكانية: -ج حدود ا بحث ا  في واية بسكرةياجر هذا ا
زمنية: -د حدود ا جازا بحث خال تم ا ي من هذا ا ثا فصل ا ة ا س جامعية ا  ي2014/2015 ا

سابقة دراسات ا  ا

بحث عن  علمية وا قيام بجمع اأدبيات ا اء ا تي أث سابقة ا دراسات ا عثور على مجموعة من ا مراجع تم ا ا
ها: ى بعض م صدد إ شير في هذا ا ين،  مستهل تجاهات ا تجات وا  م اوت في محتواها تطوير ا  ت

ى دراسة اأو ي ومحمد سعيد سلطان فريحات وونس ا عبد رزاق ا باسط إبراهيم حسونة وسمير عبد ا : عبد ا
ريم ونس  هنداو )عبد ا تسويقية في بناء إستراتيجية تطوير 2012ا معلومات ا ( بعنوان "دور نظام ا

ة في مجلة تنمية  عامة اأردنية " مقا مساهمة ا منتجات: دراسة ميدانية على شركات إنتاج اأدوية ا ا
عدد: رافدين، ا مجلد: 110ا عراق.24، ا موصل، ا  ، كلية اإقتصاد واإدارة، جامعة ا

تجات  هدفت م اء إستراتيجيات تطوير ا تسويقية في تصميم وب معلومات ا ظام ا تعرف على دور  ى ا دراسة إ ا
مساه تاج اأدوية ا ية وقد اعتمد افي شركات إ عامة اأرد وعين من ابمة ا دراسة على  حثون في هذ ا

دراسات واأب تب وا مستقاة من ا ات ا بيا ات: تمثل اأول في ا بيا ي فقد تمثل في ا ثا سابقة، أما ا حاث ا
بحث  تسويق، مدير ا ات من مدير ا بيا ة بهدف جمع ا تي شملت: تصميم وتوزيع إستبا ية ا ميدا دراسة ا ا

شرك تسويقية في كل شركة من ا معلومات ا ظام ا تج، ورؤساء أقسام وموظفي  م تطوير، مدير تصميم ا ت اوا
يها، باعتبارهم   مشار إ ى ا ة من جزأين، اأول ويشير إ ت ااستبا و دراسةي وقد ت يين بموضوع ا مع ا

دراسة ، أما مجتمع  ات تتعلق بموضوع ا ي يفقد تضمن: بيا ثا دراسة: أما ا ة ا عامة أفراد عي خصائص ا ا
تاج اأدوية دراسة فتمثل في شركات إ عامة اأ ا مساهمة ا ما مدرجة في سوق عمان ا ية، وا غ رد با ي وا ا

تائج  ( شركات7عددها ) ى مجموعة من ا دراسة إ املي وقد توصلت ا شركات با  :وقد تم مسح هذ ا
عامة  مساهمة ا تاج اأدوية ا تسويقية في شركات إ معلومات ا ظام ا ة إحصائية بين قدرة  يوجد عاقة ذات دا

متزايدة  متغيرة وا متطلبات ا ية على اإحاطة با اء إستراتيجية تطوير اأرد شركات على ب لزبائن وقدرة تلك ا
تجاتهاي  م
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عامة  مساهمة ا تاج اأدوية ا تسويقية في شركات إ معلومات ا ظام ا ة إحصائية بين قدرة  يوجد عاقة ذات دا
شركات تج قبل طرحه في اأسواق وقدرة تلك ا م اشئة في تصميم ا يات ا تق ية على اإحاطة با اء  اأرد على ب

تجاتهاي  إستراتيجية تطوير م
عامة  مساهمة ا تاج اأدوية ا تسويقية في شركات إ معلومات ا ظام ا ة إحصائية بين قدرة  توجد عاقة ذات دا
اء  شركات على ب تسويقي وقدرة تلك ا قرار ا متخذ ا اسب  م وقت ا اسبة وبا ية على تقديم معلومات م اأرد

 تجاتهايإستراتيجية تطوير م
دراسة ا ثانيةا حاق :ا يد ا ي أ" بعنوان (2008)دراسة سامر و منتجات على اتجاهات مستهل ثر تطوير ا
بان،منتجات  عاصمة  اأ ين في ا مستهل ة  "،عمان اأردنيةدراسة تحليلية اتجاهات عينة من ا رسا

شرق ، اأعمال إدارةر في يماجست عليا اأوسطجامعة ا علوم  ،لدراسات ا ية اإداريةكلية ا ما  .وا

دراسة        ىهدفت ا شف عن  إ تجات أا ي م تجات على اتجاهات مستهل م بانثر تطوير ا من خال  ،اأ
مستخدمة(أبيان  وجيا ا و ت تج، ا م تج، جودة ا م تجات )مواصفات ا م ي  ثر تطوير ا على اتجاهات مستهل

تجات  بان،م تحقق من مد وجود اأ تجات  وا ي م باناختاف في اتجاهات مستهل تبعا اختاف  اأ
شخصيةي خصائص ا تحقيق  ا فرضيات أهدافو تساؤات وا باحث بوضع مجموعة من ا دراسة قام ا ، وتم ا

معلومات يااختبارها بإعداد استب جمع ا يةن  ة من ) اأو مكو دراسة وعددهم ) أفراد( فقرة على 36ا ة ا  (500عي
حزمة مستهلك فرضيات باستخدام ا ات واختبار ا بيا ك جر جمع وتحليل ا  spss اإحصائية، وفي ضوء ذ

اتوبعد  بيا دراسة  تحليل ا ىتوصلت ا تائج كان  إ  : أهمهاعدد من ا

  ة  تأثيروجود تجات  إحصائيةذ دا ي م تجات على اتجاهات مستهل م بانتطوير ا  ياأ

  ة  تأثيروجود تجات  إحصائيةذ دا ي م تج على اتجاهات مستهل م بانمواصفات ا  ياأ

  ة  تأثيروجود تجات  إحصائيةذ دا ي م تج على اتجاهات مستهل م بانجودة ا  ياأ

  ة  تأثيروجود تجات  إحصائيةذ دا ي م مستخدمة على اتجاهات مستهل وجيا ا و بانلت  ياأ

  ة تجات  اتجاهات إحصائيةعدم وجود اختاف ذ دا ي م بانمستهل سي اأ لج  تبعا 

  ة تجات  اتجاهات إحصائيةوجود اختاف ذ دا ي م بانمستهل لعمري اأ  تبعا 

  ة تجات  إحصائيةوجود اختافات ذ دا ي م باناتجاهات مستهل تعليميي اأ لمستو ا  تبعا 

 ة عدم وجود اختافات ذا ي م إحصائيةت دا بانتجات اتجاهات مستهل شهر  اأ لدخل ا  يتبعا 
ثا دراسة ا ي: ثةا يب"( 2007/2008) بعنوان دراسة غنية فا مؤسسة  أسا منتجات في ا تطوير ا
تجارية، ج " مذكرة ماجستيرااقتصادية  علوم ا  .قسنطينة، ور تمعة منافي ا

باحثة     ة  بإسقاطحيث قامت ا حمو ديس وا ت دراسة على شركة عتاد ا ة من خال ب  Germanا طي قس
يةها ــــــطرح ية: ما إشكا تا ضرورية  بحثها ا خطوات ا جديدة؟ وا تجات ا م تطوير ا ة  ممك طرق ا هي ا

ة واستعراض مختلف  إعدادها حمو ديس وا ت سوق؟ وبعد اطاعها على واقع شركات عتاد ا وبعثها في ا
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شطتها ها، وجدت أ ي  أ ىمن عدم ااستقرار، وهذا راجع  أساساتعا ية  إ تقا مرحلة اا ىا سوقي  إ اقتصاد ا
ى  ية، بمع وط سوق ا دائم على ا افسين ا م ك في ظل توافد ا تسويق وذ م أوغياب مصلحة ا اك فرص  ه ه

م تغطى بعد، مما يستدعي عليه ية  وط سوق ا شاءفي  اإسراعا تستغل بعد وحاجة في ا واستحداث مصلحة  إ
سوق  ها متابعة متطلبات ا تسويق، يتم من خا جراء ،ا ها  وا  تي يتم من خا تسويقية ا دراسات ا على  اإجابةا

جديدي أسئلة توج ا م  كثيرة تساهم في تحديد شكل ومواصفات ا

دراسة ا شراء ( بعنوان " دراسة إتجاهات 2008دراسة يمن منصور) :رابعةا اذقية  ين في محافظة ا مستهل ا
وطنية" منتجات ا   ا

تائج  يةي وقد أشارت  وط تجات ا م شراء ا سوريين  ين ا مستهل تعرف على إتجاهات ا ى ا دراسة إ هدفت هذ ا
مزيج  اصر ا خفاض تأثير ع ية، وا وط تجات ا م شراء ا ين  مستهل د ا ى وجود إتجاهات سلبية  بحث إ ا

تروي يةيا وط تجات ا م شراء ا ين  مستهل مرجعية على اتجاهات ا جماعات ا  جي وا
شراء  ين من اتجاهات سلبية قوية  مستهل قيام بتغيير اتجاهات ا ى ضرورة ا دراسة إ وأشارت توصيات ا

قيام بحمات توعية ف ية، وضرورة ا وط تجات ا م شراء ا ى اتجاهات ايجابية قوية  ية إ وط تجات ا م ي وسائل ا
مرجعية وجمعية حماية  جماعات ا ية، وضرورة قيام ا وط تجات ا م ين بأهمية شراء ا مستهل اع ا إق اإعام 

ية ي وط تجات ا م شراء ا ين  مستهل مستهلك في تحفيز ا  ا
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 تمهيد:

اسب من أجل إشباع  م تج ا م ي تحديد ا تا ين، وبا مستهل مؤسسة من تحديد حاجات ورغبات ا تسويق ا يمكن ا
تيجة تأثير مجموعة من  ين  مستهل ذ يميز أذواق وحاجات ا مستمر ا تغير ا ن ا رغبات،  حاجات وا هذ ا

تج واحد مؤسسة أن تقدم م صعب على ا ة، جعل من ا متباي عوامل ا قيام بتغيير هذا  ا اسب، ما حتم عليها ا م
تغيرات  متغيرة، إن تحديد هذ ا حاجات ا ات جديدة عليه  حتى يتوافق مع هذ ا تج من خال إدخال تحسي م ا
افسين بكفاءة وفاعلية يتطلب  م مستقبل، و تلبيتها بشكل أفضل من ا ون عليه في ا وتوقع كيف يمكن أن ت

ت ممارسات ا تميز في ا توصل ا تي من بين مخرجاتها ا لمؤسسة، وا ىسويقية  تج مطور يحقق  إ تقديم م
مرجوة من ورائه تسوياأهداف ا ار ا تميز يتطلب وجود اابت تجاتي، إن هذا ا م  قي في مجال ا

تطوير   مفاهيمي  فصل عرض اإطار ا حاول في هذا ا مؤسسات س تجات في ا م ظرا أهمية تطوير ا و
تجات م م ية: ا تا لمباحث ا تطرق   ن خال ا

تسويقيي  ى1 ار ا ى اابت  مدخل إ

تجاتي  ى2 م  ماهيــــة تطوير ا

تجاتي  ى3 م  استراتيجيات ومراحل تطوير ا
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مبحث اأول : ىمدخل  ا تسويقي  إ ار ا  اابت

مؤسسات، اسيما في   عديد من ا ى بلوغها ا ة ملحة، تسعى إ يوم حا م اأعمال ا ار في عا بات اابت
لمؤسسات من  ذا ابد  بقاء، وما يرافقها من ضغوطات وتهديدات،  مو وا صراع من أجل ا بيئة تتصف با

بقا مو وا مو وتبقى، وعليه فا ي ت تجديد واإبداع  يف وا ت مؤسسة مع ااستجابة وا ء مرتب بمد تجاوب ا
ار  قائم، وابد من اإبداع واابت تحد ا تسويقي ابد من أن يكون بمستو يواز ا ار ا ي فان اابت تا بيئتها وبا

شطة تسويقية  قيام بأ امل، وا تسويقية وخلق مزيج تسويقي مت جهود ا اريهفي ا تساهم في جعل أداء  ابت
مؤسسة أفضل  .ا

ك ومن      ى مدخل أجل ذ مبحث ا تسويقي  تطرق في هذا ا ار ا تسويقي بدا من مفهوم اابت ار ا حول اابت
تسويقي ي ار ا واعه وأخيرا مجاات اابت تعرف على أهميته وأ  ثم ا

تسويقي.  ار ا مطلب اأول: مفهوم اابت  ا

تسويقي، تجدر  ار ا مفهوم اابت تطرق  ى اإشارةقبل ا ار أوا إ ى اابت  ي مع

ار -أوا  تعريف اابت

تج   م بعض يقصد به ا ار، فا باحثين حول مفهوم اابت تاب وا ار يوجد اختاف بين ا متمثا في  أابت
تركيز على  بعض با ك، ويهتم ا موذج أو أسلوب بعمل جديد أو غير ذ فكرة أو سلعة أو خدمة جديدة، أو حتى 

تفكير  ى خصائص ا ظر آخرون إ ر، وي مبت فرد ا د ا ارية  قدرات اابت ار ا ى اإبداع  أابت ذ يهدف إ ا
تطوير تجديد وا تعر  1وا ك من خال ا ية:ويمكن توضيح ذ تا  يفات ا

ار (Kotler)كوتلريعرف  - تاج ومعروضة  اابت ية مدخلة في اإ ار فكرة أو سلعة أو تق ه: " اابت على أ
وعها، تطبق  ها جديدة تماما أو تتمتع بخواص وصفات فريدة من  مستهلك على أ سوق، يتقبلها ا في ا

سوق"ي  ية ومعروضة في ا تق سلع أو ا ى في بعض ا  2لمرة اأو

شأ بعدا جديدا من اأداء"ي (Peter Drucker) بيتر داركريعرفه و  - ذ ي تغيير ا ه: " ا  3بأ

                                                           

ديل، 1 ارعاء محمد سيد ق دارة اابت قيادة اإدارية وا  اشرون وموزعون،عمان، اأردن، ا فكر   ي122، صي2009، دار ا
تميمي، 2 ح ا خدمات وفاء صبحي صا تسويقي في جودة ا ار ا ية(طأثر اابت تجارية اأرد مصارف ا ية في ا مصرفية: دراسة ميدا لعلوم ، ا ية  مجلة اأرد ا

تطبيقية عدد: ، ا مجلد: 01ا  96صي ي، 2007عمان، اأردن، ، 10، ا
ديل، مرجع سابق، صي3  ي122عاء محمد سيد ق
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تج جديد أو عملية أو خدمة،  - م ظام جديد  فيذ  شاء أو تطوير وت ه: " خلق أو إ ك بأ ار كذ يعرف اابت
افسية"ي  ت قدرة ا فاعلية أو ا فاءة وا  بهدف تحسين ا

عقلية وما يحي به من  - سان عن طريق استخدام تفكير وقدرته ا ه: " عملية يحاول فيها اإ كما يعرف بأ
بيئته على أن يكون هذا  سبة  ه وبا سبة  تاجا جديدا با تج إ مؤشرات مختلفة وأفراد مختلفين أن ي

ذ يعيش فيه"ي  لمجتمع ا افعا  تاج   1اإ

س )يعرف  - فجوات في ا(Torranceتورا مشكات وا تي تتضمن اإحساس با عملية ا ار: "هو ا ابت
يصال  فروض وا  مشكات واختبار صحة ا ج هذ ا تي تعا فروض ا وين اأفكار وا مجال ما، ثم ت

ى اآخرين"ي  ر إ مبت يها ا تي يصل إ تائج ا  2ا

ه: "فكرة جديدة من قبل إدارة ا حسن ابراهيمويعرف  - ار على أ سوق أو اابت قطاع أو ا مؤسسة داخل ا
ذ تعمل فيه"ي  محي ا  3ا

صيرفيأما  - لفرد  ا سبة  ار هو أ فكرة جديدة أو ممارسة جديدة أو تعبير با مقصود باابت فير أن ا
تركيز  ن ا مستقرة و فكرة عن اأفكار ا يس على درجة اختاف ا تركيز  ي فإن ا تا اها، وبا ذ يتب ا

يها"ي  على تب

جديد جزئيا من خال  - تج ا م ى ا توصل إ تدريجي وهو ا تحسين ا ه: "ا ار على أ كما يعرف اابت
ون  ات قد ت تحسي ية وأن بعض ا حا تجات ا م ها على ا تي يتم إدخا صغيرة وا ثيرة وا ات ا تحسي ا

ارا جذريا"ي   مها يحقق ابت  4جوهرية وأن ترا

"ي: " أن (Fordفورد ) كما ير  - ار هو تفكير تغيير  اابت

ها عمل جديد مقبول وذو فائدة أو مرضي  :(Steinطشتاين كما يذكر - تج ع تي ي عملية ا ار هو ا " اابت
 5د مجموعة من اأفراد ي" 

                                                           

ديل، 1  ي123،صيعاء محمد سيد ق
2 ، عزاو عيمي، سحر احمد كرجي ا شركة رائد سليمان، فاضل ا حكومي: دراسة في ا قطاع ا صحية في ا خدمة ا تسويقي وعاقته بجودة ا ار ا اابت

طبية مستلزمات ا تسويق اأدوية وا عامة  عدد: ا صرية، افريل 76، مجلة اإدارة وااقتصاد، ا مست جامعة ا  ي121، صي 2009، ا
جزائرية،عيمة، بارك  3 مؤسسات ا ى ا اعية باإشارة إ ص ظمات اأعمال ا م افسية  تحقيق ميزة ت ار  ملتقى  متطلبات اإبداع واابت مداخلة مقدمة في ا

م عربية، جامعة مستغا دول ا محروقات في ا اعية خارج قطاع ا ص لمؤسسات ا افسية  ت افسة وااستراتيجيات ا م رابع حول: ا ي ا دو ة ،ا  ي3صي بدون س
مرجع،  4  ي3صيفس ا
ور،  5 معرفةفارس بوبا ي على ا مب حديث ا ار( محاضرات في مقياس ااقتصاد ا ، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسير )اإبداع واابت ى دكتورا ة أو س ، ا

خضر بات حاج  عقيد ا تسيير، جامعة ا علوم ااقتصادية وعلوم ا تسيير، كلية ا ظمات، قسم ا  ي4، صي2007/2008ة، م
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شاء اأفكار  ( J.R.Schermerhormتشيرميرهورن )أما  - ه : " عملية إ ار بأ وزماء فيعرفون اابت
خاقة  ى اأفكار ا تي تتوصل إ شركات هي ا ممارسة، مؤكدا على أن أفضل ا جديدة ووضعها في ا ا

ممارسة"ي   1ومن ثم تضعها في ا

هم - تاب وم تغييرات ذات اأثر (Kimberlyكمبلي ) ويعتقد بعض ا ى ا ار يشير إ بير :" أن اابت ا
تي يطبق فيها"ي  فرعية ا ظمة أو أقسامها ا م  2على ا

ار أحد Zhuangكما يعرف ط  - تفكير اابت اميكية تتطلب أن يكون ا ه عملية عقلية دي ار : بأ ( اابت
تجديد  يد على أن ا تأ قائمة، مع ا تجات ا لم تطوير أفكار جديدة أو خلق استخدامات جديدة  مدخاتها 

ت ار وا ها دورة تدور حول اابت ار بأ اميكية اابت غيير يجب أن يكون شيئا أفضل، ويمكن وصف دي
دورة خطية"ي  ون هذ ا  3بحيث ا ت

 
ار، يمكن أن  - سابقة حول اابت تعريفات ا ية: من خال ا تا قاط ا تج ا  ست

  ك على م يؤثر ذ عاملين بإحداث تغيير في عمله و ار بعمومية آثار، فإذا قام أحد ا يجب أن يتسم اابت
اراي مؤسسة فا يعتبر هذا ابت  باقي اأفراد في ا

 مجتمع ككلييج فرعية وا لمؤسسة، أو بعض أقسامها ا ى تحقيق فائدة  ار إ  ب أن يهدف اابت

 ري ي، بل تغير جديد و مبت ار مجرد تغيير روتي  يجب أن ا يكون اابت

يا تسويقي:  -ثا ار ا  تعريف اابت

ممارسات    تسويقي: " وضع أفكار جديدة أو تقليدية في ا ار ا تسويقية "ييقصد باابت ي أن أ و  4ا هذا يع
طلق من فكرة جديدة و ابت يد أو ار تسويقي ي د حد تو مافكرة جديدة ،  إيجادا يتوقف ع ك  وا  ىيتعد ذ  إ

عملي"ي  تطبيق ا فكرة موضع ا  وضع هذ ا

جديدة"،   أفكار ا اجح  ه: " ااستغال ا ك يعرف على أ تسويقي 5وكذ ن في مجال ا  و

                                                           

جم،  1 ار اإدارةجم عبود  شواابت ل  ي20، صي2003،عمان، اأردن، ، دار وائل 
يل 2 ج،  درسون يجل كي ظمات، أ لم تقاد  يل ا تغيير: د ار وا شطة اابت رياض، إدارة أ توزيع، ا شر وا ل مريخ  ي، دار ا ، ترجمة: محمود حسن حس

سعودية، عربية ا ة ا ممل  ي24، صي2004 ا
رفاعي،  3 عزيز ا ، ممدوح عبد ا جذر ار ا حو اابت ار: طريق اإدارة  مية استراتيجيات اابت وان: دعم وت علمي اأول بع مؤتمر ا ورقة عمل ضمن ا

تجارة، جامعة عين شمس،  صغيرة، كلية ا مشروعات ا  ي3، صي2012مارس  12ى11ا
تسويق اابتعيم حافظ أبو جمعة،  4 قاهرة ، مصر، ار ا مية اإدارية، ا لت عربية  ظمة ا م شورات ا  ي20، صي2003، م
مرجع،صي 5  ي20فس ا



 

 

فصل اأول: تجات              ا م  تطوير ا

6 

سوق"ي    ه: " عملية تقديم شيء جديد وهام في ا تسويقي على أ ار ا  1كما يعرف اابت

جديد قد يكون في   شيء ا لسوق، وهذا ا تسويقي عملية تقديم شيء يكون جديدا  ار ا وأيضا: " يعد اابت
م ك من ا تسويق، كذ سلعة أو في طرق ا مواصفات أو تطوير ا تسعير أو ا ها ا مكن أن يعد مجاات عدة م

تج تسويقا  م ظمة تتعلق با م ظمة أو تم اقتباسها من خارج ا م ي فكرة جديدة أو تطبيق فكرة طورت داخل ا تب
سوق يدخل  ظمة مختلفة عن غيرها في ا م تسويق يجعل ا فرد في مجال ا اريا، وهكذا فإن أ فعل مميز، وم ابت

تسويقي"ي   ار ا  2في مجال اابت

ل (Mcintyreفي حين ير   تسويقي ما هو إا تطبيقات خاقة أفكار جديدة حيوية  ار ا (: " أن اابت
تسويق"ي   مجال من مجاات ا

تجات أصلية أو جديدة عن طريق Robert & Maryوأشار ط تسويقي هو تطوير م ار ا ى أن اابت (: " إ
ظر مختلفة، بحيث أن هذ اأفك فتاح على أفكار جديدة ووجهات  ى أشخاص آخرين اا ار يمكن أن تصل إ

تجا"ي   بعد وضعها في صيغة مفهومة حتى تصبح م

جياشي ظر  ا عمل  أما وجهة  يب ا تسويقي وأسا شاط ا تسويقي يركز على ا ار ا ص على أن: " اابت ت ت فكا
ة جديدة تسويقيا سواء في مجال  جراءات استخدام معدات أو آات تساهم في خلق حا تج أو وطرائق وا  م ا

تسعير"ي   ترويج أو ا توزيع ، أو ا  3ا

ك يقول ابو جمعة افسين في  كذ م ة أو ااختاف عن ا ي قضية معي تسويقي يأخذ شكل تب ار ا بأن: "اابت
ة أو موضوع معين" ي  موقفهم تجا قضية معي

تسويقي: "هو استحداث طرق وأفكار  ار ا تعريفات على أن اابت تسويقية جديدة، وجعلها موضع كما تتفق كل ا
تطبيق توزيعيا ترويج أو ا تسعير أو ا خدمة، أو ا تج / ا م ك في مجال ا  ، سواء كان ذ

 

 

 
                                                           

، مرجع سابق، صي 1 عزاو عيمي، سحر احمد كرجي ا  ي126رائد سليمان، فاضل ا
2  ، و تسوعبد ه مهبات  خدمات ا متبعة في ترويج ا يب ا تسويقي على اأسا ار ا عكاسات اابت ادق )ا ف ية في عدد من ا دقية: دراسة ميدا ف يقية ا

عدد  في محافظة اربيل(، لعلوم اإدارية، ا عراقية  مجلة ا مجلد ، 23ا عراق،  ،6ا  ي258،صي2009ا
مرجع، صي 3  ي259فس ا
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خصائص أهمها ما يلي:  تسويقي يتسم بعدد من ا ار ا اء على ما سبق ذكر فإن اابت  1ب

 ى وضع ك إ ما يتعد ذ يد أو إيجاد فكرة جديدة، وا  د تو ه ا يقف ع تطبيق  أ فكرة موضع ا هذ ا
عملي ي  ا

 ظمةي لم ي يكون مفيدا  جاح  جديدة ب تسويقي ابد وأن يستغل اأفكار ا ار ا  اابت

 ما يمتد أ مجال أو ممارسة تسويقيةي تسويقي ا يقتصر على مجال تسويقي معين، وا  ار ا  أن اابت

 

ي:  ثا مطلب ا واعا تسويقي  أهمية وأ ار ا  اابت

تسويقي: - أوا ار ا  أهمية اابت

ه   تاجية أم خدمية، أ ت إ مؤسسات سواء كا افة ا سبة  تسويقي عامة مميزة با ار ا قد أصبح اابت
سوقية  حصة ا افسين، وزيادة ا م تفوق على ا تميز وا جاح إدارته في تحقيق أهدافها في ا ة  ها في حا يمك

عماء، وتبرز مزيد من ا تي يحققها على مستو  واستقطاب ا افع ا م تسويقي من خال ا ار ا أهمية اابت
د كل مستو فيما يلي:  ى أهميته ع تطرق إ مجتمع وسيتم ا زبائن، ا مؤسسة، ا  2ا

مؤسسة .1 تجاتها أو ا افسية من خال م ممكن أن تحقق ميزة ت تسويقي من ا ار ا تي تطبق اابت مؤسسة ا : إن ا
جديدة،  تجاتها خدماتها ا م ترويج  تجارية وا شهرة ا ها وتضمن ا ية جيدة في أذهان زبائ ون صورة ذه كما ست

ك من زيادة في  سوقية، وما يترتب عن ذ محافظة وزيادة حصتها ا ذ يساعدها على ا شكل ا وخدماتها با
فاصل حاات ا تسويقي بات في كثير من ا ار ا ي فإن اابت تا مبيعات واأرباح، وبا مؤسسات أو  ا جاح ا بين 

 فشلهاي

زبائن: .2 افع  ا م ثير من ا ين ا لمستهل تسويقي يمكن أن يحقق  مزيج ا تسويقي خاصة فيما يتعلق با ار ا إن اابت
وقت  ك من خال إشباع حاجاتهم وتلبية متطلباتهم بشكل أفضل، وتوفير ا وا مؤسسات أو أفراد، وذ سواء كا

عديد من  لتسويق وا ازم  رة وتخفيض أسعارهايا مبت خدمة ا لسلعة أو ا جديدة  خصائص ا  ا

مجتمع: .3 ذين  ا ين ا مستهل تي تطبقه وكذا ا مؤسسات ا تسويقي على مستو ا ار ا تي يحققها اابت افع ا م إن ا
مساهمة في  معيشة وا رفع من مستو ا ك من خال مساهمته في ا مجتمع عموما، وذ عكس على ا هم ي يوجه 

ييزي دو تسويق ا ية خاصة إذا كان يطبق في مجال ا دو افسة ا م ي، وتعزيز ا وط دخل ا  ادة ا

 
                                                           

 ي21عيم حافظ أبو جمعة، مرجع سابق، صي1
مرجع 2  ي28ى27صيى، صفس ا
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يا تسويقي:  -ثا ار ا واع اابت  أ

ظر مختلفة بحسب اأسس   ه بوجهات  او تسويقي، إذ تم ت ار ا واع اابت تعرف على أ واقع يصعب ا في ا
تسويقي أو  مجال ا ك بخاف ا مستخدمة في ذ ثر اأسس شيوعا تلك ا اري وأ تسويقية موضع اابت وظيفة ا ا

ية مب مؤسسة ا وع ا تجات أو  م وع ا تسويقي أو  على  ار ا عميل، فقد يختلف شكل اابت لهدف أو ا أو تبعا 
واع  تعرف على أ وع آخر، وسيتم ا جديدة من  فكرة ا فس ا تطبيق أو ربما  كيفية وضع فكرة جديدة موضع ا

ل أساس كما يلي: ااب تسويقي وفقا  ار ا   1ت

شكل رقم ) تسويقي1.1ا ار ا واع اابت  (: أ

      

مصدر مرجع :ا بة بااعتماد على ا طا ار م حافظ أبو جمعة، عي  من إعداد ا تسويق اابت ظمة اا م شورات ا قاهرة، م مية اإدارية، ا لت ، عربية 
 ي23ى21ي2003مصر، 

 

يف طبقا  -1 تص تج:ا م  وع ا

فكرة،   خدمة، ا سلعة، ا تسويقي في مجال ا ار ا لتسويق يمكن أن يكون اابت موسع  لمفهوم ا حيث طبقا 
مؤسسة، أو اأشخاصي  ا

مؤسسة - وع ا يف طبقا  تص  :ا

مؤسسةيمكن أن يتم تقسيم ا  وع ا تسويقي حسب  ار ا ر، وباستخدام هذا اأساس، يمكن  ابت تي تبت ا
تسويقي ف ار ا لمؤسسة، فقد يكون اابت تقسيم بحسب اأهداف اأساسية  ربح أو ا ى ا ي مؤسسة تهدف إ

                                                           

مرجع،عيم حافظ أبو جمعة،  1   ي23ى21صيىص فس ا

تج  م وع ا يف طبقا  تص ا

مؤسسة وع ا يف طبقا  تص ا

دفطبقاالتصنيف  ل

عميل  التصنيف طب ل
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اعية، ممؤسسة  لمؤسسة طمؤسسة ص شاط اأساسي  تقسيم حسب ا ربح، ويمكن ا ى ا ؤسسة ا تهدف إ
خ( وع ، أو غير ذتجارية، مؤسسة خدماتيييا مؤسسات ط مثل  تي يمكن استخدامها في تقسيم ا ك من اأسس ا

يةا وعية مل مؤسسة من  اعية مثا(، ا يصلح  ة طص مؤسسة معي ذ يصلح  تسويقي ا ار ا (، وقد يكون اابت
عكس صحيحي مثال (، وا  أخر طمؤسسة خدمات على سبيل ا

لهدف: -3 يف طبقا  تص  ا

هدف من وراء اا ك بحسب ا تسويقي ويمكن وذ ار ا ى تقسيمهبت  :إ

مبيعات مثاي يأ مؤسسة كتدهور حجم ا يها ا ار بهدف حل مشكلة تعا  اابت

ار بهدف تحسين  يب  و اارتقاء بهي اأداءاابت

ية فهو عبارة عن أداة، يمكن  ثا ة ا حا ما في ا ى هو عبارة عن رد فعل بي ة اأو حا ار في ا إذن فاابت
ه  تج أو اإشارة أ ثر من م ت تتعامل بأ تسويقي إذا كا ار ا وعين من اابت لمؤسسة أن تجمع بين ا

 خدمة أو سوقي

لعميل: -4 يف طبقا  تص  ا

ار تسويقي موجه   ى ابت مستهدف، حيث يقسم إ لعميل ا تسويقي طبقا  ار ا يمكن أن يتم تقسيم اابت
هائي ين ا ا ين طاأفرادلمستهل ثر من ( حيث يعتمد ه رشيدة، أ عاطفية غير ا دوافع ا بدرجة كبيرة على إثارة ا

مو  تسويقي ا ار ا خاص باابت ي وا ثا وع ا ون في ا تي ت رشيدة وا ية ا عقا دوافع ا جه اعتماد على إثارة ا
مؤسسات اعيين طا ص  (يلمشترين ا

تسويقي  ار ا ث: مجاات اابت ثا مطلب ا  ا

تجات:  -أوا م ار في مجال ا  اابت

ية، أو بطريقة تقديمه،   تق تج وخصائصه ا م ه سواء تعلق بمفهوم ا توج وتحسي م يخص كل ما يتعلق با
توج، ويهدف  م توج يهتم بكل خصائص ا م ار ا ص على أن " ابت ذ ي تعريف ا لخصه في ا ستطيع أن  و

توج  م ار ا لزبون"ي ويمكن اعتبار ابت موفرة  خدمات ا ى تحسين ا افسية بصفة عامة إ ت لميزة ا مصدرا 
تجات جديدة  جاحه في تحقيق اأرباح وتقديم م اعي و ص مو ا سوقية وا حصة ا لمؤسسات من خال زيادة ا
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ذ يحقق اأرباح  جديد ا توج ا م توج هو تقديم ا م ار ا قول بأن ابت ين، ويمكن ا مستهل تلبي احتياجات ا
اعة، وي ص توجي لمؤسسة ويجعل أصحابها رواد ا م  1زيد من درجة تمييز ا

ارات هي:   وعين من اابت توج متغيرين أو  م ار ا  يضم ابت

توج جديد ي1 تجاتتقديم م تجاتوخدمات مختلفة  ، أ تقديم م م مؤسسة، كما يمكن  أصا عن ا تي تسوقها ا ا
سوق،  ظر عن ا لمؤسسة أن تعاملت بها بغض ا م يسبق  تي  تجات ا م ها تلك ا تجات جديدة بأ م تعريف ا

ن  م ت فعة جديدة  ذ يقدم م جديد هو ا توج ا م جاح  اإستراتيجية، وتعد هذ اصموجودة أ  كما أن ا مفتاحا 
مؤسساتي  ا

حا ي2 توج ا م قديمتحسين ا ، أ ي أو ا مشتر بة حاجة ا موا تطوير  تعديل أو ا تي أجر عليها ا سلع ا : وهي ا
لمؤسسةي توج أو تحسين أداء بحيث يكون جديد  م  تغيير بعض خصائص ا

يا تسعير:  -ثا ار في مجال ا  اابت

تسويقي   تميز ا تحقيق ا هامة  مداخل ا سعر يعتبر من ا ار في مجال ا افسية، إن اابت تساب ميزة ت وا
سوق،  طلب ا هام  محدد ا د إيرادات وا ذ يو تسويقي ا مزيج ا وحيد في ا صر ا ع سعر هو ا رغم من أن ا وبا
توج أو  م ار في مجاات أخر مثل ا ار مقارة باابت باحثين في اابت ممارسين وا م يلق اهتمام ا ه  إا ا

ترويجي وابد من اأخذ بعين ااع ، حيث أن ا سعر ار ا تفكير في تطبيق اابت د ا ين ع مستهل تبار خصائص ا
ين دون أخر  مستهل ة من ا قطاعات معي ار تصلح  وعيات من اابت اك   2.ه

ثا ترويج:  -ثا ار في مجال ا  اابت

ها وبين ا  ى تحقيق ااتصال بي مؤسسة، فهو يسعى إ حيوية في ا اصر ا ع ترويج من ا جمهور يعتبر ا
مستهدف، عن طريق إيصال معلومات  هاي  تتعلق بباقيا ى زبائ مؤسسة إ تسويقي من ا مزيج ا اصر ا  ع

تج من حيث   م صر ا ار، وربما يلي ع ابت مختلفة يمثل مجاا خصبا  اصر ا ترويج بع وقد كان وازال ا
ي وتطبيق شي تسويقي وع تب ار ا  3فيهي اابت

ترويج من خال ما يلي:ويمكن تحقيق   ار في ا  اابت
                                                           

ي ماركة "عمر بن عمر" بواية بسكرةبزقرار عبلة1 ة من مستهل زبائن،  دراسة عي تجات في تحقيق وفاء ا لم تسويقي  ار ا ، مجلة أبحاث ، أُثر اابت
عدد  دارية، ا  ي 261، صي 2014، جامعة بسكرة، جوان 15اقتصادية وا 

اء خلوط زهوة، 2 ار وأثر على ب تسويق اابت جزائر"ا ة "مؤسسة اتصاات ا زبائن، دراسة حا تجارية، تخصص واء ا علوم ا ة ماجيستير، قسم ا ، رسا
تسيير ، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس،  تجارية وعلوم ا علوم ااقتصادية وا  ي40، صي2013/2014تسويق، كلية ا

مرجع ،صي 3  ي43فس ا
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ار في اإعان  -1  اابت

ثر من مجاات  ار في مجال أو أ د اابت ار في مجال اإعان يمكن أن يدعم أو يسا اابت
ه ابد من  ، فا تسويقي اأخر ار ا د تطوير  إيصالاابت ين، مثا ع لمستهل جديدة  ااستخدامات ا

هذا  ارية، مهمتها اأساسية خلق إدراك ووعي  ية ابت قيام بحملة إعا ى ا لجوء إ تج جديد يجب ا م
تجي م ار هذا ا فائدة من ابت ين وبيان ا مستهل جديد في أذهان ا تج ا م  ا

رة تستطيع حملة اإعا ات مبت ت اإعا لمؤسسة وتخلق فكلما كا ية جيدة  ي صورة ذه ات أن تب
ار  ماحظات يجب أن تأخذ بعين ااعتبار في اإعان اابت ا بعض ا مستهلكي وه د ا تفضيل  ا

 أهمها :

مشاهد  يأ تبا ا ثارةجذب ا وفة ي وا  مأ غريبة وغير ا  اهتمامه باأشياء ا

ر في  يب وميديا بشكل مبت فكاهة وا وع من ا  ي عاناإاستخدام 

 قبل تعميم استخدامه ي اإعاناختبار  يج

مباشر في  يد اتاستخدام اأسلوب غير ا قل ما يجب  اإعا ية في  ثر فعا ه عادة ما يكون أ أ
لجمهور ي  قله 

رؤية  يه مشاهد و تشويقه  ى اإعانإثارة فضول ا  هايتهي إ

مجتمع  اإعانيجب أن يأخذ  يو سائدة في ا قيم ااجتماعية واأخاقية ا ار في ااعتبار ا اابت
ذ يتم استخدامه فيه، باإضافة  ىا مقبول وما هو مرفوض، بحيث ا يدخل في  وما ه إ

ية اإعاني ه سيحقق أثر غير عاد على فعا ار يبدو أ و كان اابت مرفوض، حتى و  مجال ا

ب اإعان في اإعان ا يز افسين بشكل أو بآخر تج م ى ا ذ يسئ إ ار ا  ابت

ة  يح رسا ة على جوهر ا دا رئيسي في اإعان ابد أن يكون قادرا على ا وان ا ع ار في ا اابت
توج موضع اإعان  م ية أو ا  ي1اإعا

شخصي  -2 بيع ا ار في مجال ا  اابت

تي تتم من خال ااتصال  عملية ا شخصي تلك ا بيع ا بيع يمثل ا مباشر بين رجال ا شخصي وا ا
صر أساسي ومهم في تفعيل  بيع هو ع تجي ورجل ا م اعهم على شراء ا ق حثهم وا  مرتقبين  زبائن ا وا

مؤسسة بيع، فهو يمثل ا مؤسسة دائما  عملية ا ك على ا ذ ها،  ها وبين زبائ وصل بي قطة ا ويعتبر 

                                                           

بق، ص. 1 ة، مرجع س ط زه  .خ
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بيع ذو  ا اء باختيار رجال ا ين ااهتمام وااعت مستهل ة ا بيع واستما لتفاوض وا حقيقية  مواهب ا
لتعامل معهمي يب جديدة  ار أسا  1وابت

بيعية  عملية ا جاح ا تفعيل وزيادة احتماات  شخصي  بيع ا ار في مجال ا ى اابت لجوء إ ويمكن ا
بحث عن  متابعةي بحيث يجب ا مرتقبين حتى مرحلة ا زبائن ا بحث عن ا ذ مرحلة ا مصادر م

رد على  تعامل معهمي مثا فيما يخص ا ار طرق ا ة ابت مرتقبين ومحاو زبائن ا لبحث عن ا جديدة 
ة قلب  ااعتراضات، يوجد أسلوب يتسم ي محاو عكس" وهو يع قلب أو ا ار وهو أسلوب " ا باابت

ه توجد قيود على است قطة قوةي إا ا زبون واستخدامه كميزة أو  خدام هذا أو عكس اعتراض ا
تصبح ميزة،  يس كل ااعتراضات يمكن قلبها  ه  رد على ااعتراضات حيث أ  فإذااأسلوب في ا

هربا زي يستهلك كثيرا من ا ة  ءكان ااعتراض مثا على جهاز كهربائي م حا فا يمكن في هذ ا
ى ميزة ي ك إ  تحويل ذ

مبيعات -3 شيط ا ار في مجال ت  اابت

مبيعات م شي ا مؤسسات جاهدة أن تأتي بوسائل يعد ت تسويقي وتحاول ا ار في ا ابت جاا خصبا 
تي  رة ا مبت وسائل ا هي ومن بين ا مرجو م هدف ا رة فيه، بحيث تتميز عن غيرها وتحقق ا مبت

مبيعات: شي ا يها في مجال ت لجوء إ  يمكن ا
را يأ ذ يقوم بت زبون ا رر: حيث يتم مكافأة ا مت مستخدم ا توج معين، حافز ا م شراء  ر ا

ى  ة، وعادة ما ويؤد هذا اأسلوب إ لتعامل مع مؤسسة معي زبون  إيجاد واء من قبل ا
خدميةي مؤسسات ا وسيلة من طرف ا  ستخدم هذ ا

لحصول على جوائز تعتمد على مهاراتهم  يب ون  مستهل افس ا عاب: حيث يت مسابقات واأ ا
تحليلية أو اإبداعية وهي  تجزئة، وزيادة ا تحول في متاجر ا حركة وا تستخدم بهدف زيادة ا

ترويجية ي لرسائل ا ين  مستهل رار تعرض ا  ت

شر  -4 ار في مجال ا  اابت

طاق  شر يأتي في شكل خبر ويحتو على حقائق بصفة أساسية ويخرج عادة عن  ون ا ظرا 
ار في مجال ا ها، فإن اابت شر ع تي يتم ا مؤسسة ا شر ا يكون عادة في طريقة صياغة ا

خبر،  ماا وسيلة  وا  شر وا ذ يتم فيه ا وقت ا شر وا درجة اأوى في مجال ما يتم  يكون با
شري ل مائمة   ا

                                                           

شأ اأسواق وتغزوها وتسيطر عليها، فيليب كوتلر 1 تسويق: كيف ت رياض، 3،طترجمة: فيصل بابكر، مكتبة جر ،  كوتلر يتحدث عن ا ،ا
 ي130،صي2004
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ار  شر يرتب بصفة أساسية باابت ار في ا شر فاابت ، ثم اختيار ما يتم  ممارسات اأخر في ا
شري  ك ومتى يتم  موارد كمثال على ذ ار في مجال إدارة ا مؤسسة أمريكية قامت بعمل ابت

مؤسسات  وف أن ا مأ خاصة ( فمن ا معوقينط ذو ااحتياجات ا بشرية، وهو خاص بتوظيف ا ا
ذ  معوق ا ما  ياءمتختار ا ة وا  وظيفة معي معوقين  مؤسسة ا تختار ا ن هذ ا ة، و وظيفة معي

تت وظيفة  شر هذا قامت بإعادة تصميم ا خاصة، وقد تم  اءم مع خصائص ذو ااحتياجات ا
ار في مجال  عامة، فاابت شاط عاقاتها ا لمؤسسة و دعم  ية  ذه صورة ا ذ أثر على ا خبر ا ا

مؤسسةي حو ا وين اتجاهات ايجابية  عام وت جمهور ا شر يمكن أن يساهم في كسب و تأييد ا  1ا

توزيع:  -رابعا ار في مجال ا  اابت

ية   زم فعة ا م ضرورية، ويلعب دورا مهما في خلق ا تسويقي اأساسية وا مزيج ا اصر ا توزيع أحد ع يعد ا
مطلوبة،  مية ا ذ يرغب فيه، وبا زمان ا مكان وا مستهلك في ا ى ا سلعة إ ية من خال إيصال ا مكا وا

تي يتم شطة ا يني ويتضمن جميع اأ مستهل ى ا تجيها إ تجات من م م سياب ا  أداؤها من أجل ا

ذ يحقق   شكل ا توزيع بأعلى كفاءة وبا شطة ا هم من أداء أ ه أن يمك موزعون بكل ما من شأ يقوم ا
عديد من  اك ا ار أهمها، وه تي يعد اابت مداخل وا عديد من ا ك من خال ا أهدافهم، ويرضي عماءهم، وذ

شطة ومج ار في طريقة جديدة أ عماء ، فقد يكون اابت مسوق وا ار فيها كل من ا تي يفيد اابت توزيع ا اات ا
توزيع و  فذ ا م داخلي  تصميم ا فسه، وقد يكون في ا توزيع  فذ ا تجات أو في تصميم م م وفة في توزيع ا غير مأ

زبائن بدرجة ذ يؤثر على ا توزيع، وا محي بعملية ا جو ا ي أو ا  2أو بأخر

تسويقي: ار ا ي يوضح مجاات اابت تا شكل ا  وا

 
 

 

 

 

 
                                                           

 ي47ى46صيىخلوط زهوة، مرجع سابق، ص 1
تسويقي "مرهف اابراهيم، 2 مزيج ا اصر ا ار على ع وان :" أثر اابداع و اابت تسويق، كلية ااقتصاد، ، ماجيستير ادارة حلقة بحث بع ااعمال ، قسم ا

 ي24، صي2009/2010جامعة دمشق، سوريا، 
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 (: مجاات اابتكار التسويقي.الشكل رقم )
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توزيع  ار في مجال ا اابت

ترويج  ار في مجال ا اابت
ااعان شخصي بيع ا ا مبيعات شي ا ت شر ا

سعر ار في مجال ا اابت

تجات  م ار في مجال ا اابت
توج جديد تقديم م توج قديم تحسين أو تطوير م
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تجات  م ي: ماهية تطوير ا ثا مبحث ا  ا

رئيسية في   از ا قطة اارت مؤسسة، حيث تمثل  شطة ا تجات دورا رئيسيا في توجيه مختلفة أ م تلعب ا
ين، ومن ثم ضمان استمرارية  مستهل مطلوب احتياجات ا تسويقية وتعظيم اإشباع ا قرارات ا توجيه كافة ا

تج ا يدوم طويا فهو يمر بدورة حي م مؤكد أن ا ن ا موهاي  مؤسسة و سوق ا تي يبقى فيها في ا مدة ا اة تحدد ا
تدهور، على هذا اأساس قد تلجأ  ى مرحلة ا تهي به إ ى غاية بداية ظهور مشكات تؤثر على مبيعاته وت إ

مشكاتي  مواجهة تلك ا ازمة  ضرورية و ا يب ا تجات كأحد اأسا م ى أسلوب تطوير ا مؤسسة إ  ا

مبحث  تطرق في هذا ا ك  تجات ثم  ىإومن أجل ذ م تجات بدا بمفهوم تطوير ا م ، أهميتهاماهية تطوير ا
مؤسسة  تي تدفع با ىوأخير أسباب ا تجاتها إ  يتطوير م

تجات  م مطلب اأول: مفهوم تطوير ا  ا

تج هو مفهوم        م تاب أن مفهوم تطوير ا ماد  ير بعض ا ار ا واسع وشامل وا يقتصر على اابت
تجات ا يرتب  م تج، كما أن تطوير ا م ات ا ى ككل مكو مادية، بل يتعدا إ ات ا مكو تج أو ا م مرتب با ا
مؤسسات تسعى  يها، و أن ا مستهل مؤسسة  خدمات وكل ما تقدمه ا ى ا ، بل يتعداها إ مادية فق تجات ا م با

وي ى تطوير وت مية إ ين، و ت مستهل سوقية، وتلبية حاجات ورغبات ا حصة ا تجاتها من أجل زيادة ا ع تشكيلة م
ها في اأسوا اأداء تسويقي  خاصة  قا دراسات واأبحاث ا قيام با ك من خال ا ية، وذ دو محلية أو ا سواء ا

خارج،  متميزة من ا خاصة وا مهارات ا متخصصين، واستقطاب اأفراد ذو ا تجات من قبل ا م بتطوير ا
مجالي وجية في هذا ا و ت تطورات ا ى ااعتماد على ا  1باإضافة إ

ت      م مقومات وتعتبر عملية تطوير ا معاصرة، وأحد ا مؤسسات اأعمال ا رئيسية  سمات ا جات أحد ا
اتجاهات  مؤسسات على ااستجابة  ى مساعدة هذ ا ها، باإضافة إ افسي  ت مركز ا مية ا اء وت ب اأساسية 

يني لمستهل متجددة  وعة وا مت  2ا

تا      لمؤسسات اإ عماد اأساسي  تجات ا م متقدمة بصفة عامة و في كما يعتبر تطوير ا دول ا جية في ا
تجات ذات قيمة مضافة امية بصفة خاصة، من أجل تقديم م دول ا افسة  ا م ون قادرة على مواجهة ا ية ت عا

مجاات ي تطوير في شتى ا ار وا متقدمة بقدرتها على اابت اعية ا ص دول ا شديدة في اأسواقي وتمتاز ا    ا
                                                           

  
ديم عكروش،  1 ديم عكروش، سهير  امل و عصر (مأمون  جديدة ) مدخل استراتيجي مت تجات ا م توزيع،تطوير ا شر وا ل عمان، اأردن،  ، دار وائل 

 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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تجات ي     م ى وتطوير ا تطوير إ دسي ا ين بواسطة مه مستهل ي ببساطة ترجمة احتياجات ورغبات ا ع
مصمم وهو  يني ويعتمد ا مستهل تي تفي بمتطلبات ا لوظائف ا تج  م فيذ، يترتب عليها أداء ا لت مواصفات قابلة 

تحليل ا ها ا يب اإحصائية، م عديد من اأسا تج على ا لم دسي  ه يان ا ب جودة بصدد تطوير ا ة ا مشترك، ودا
تجاتي م ين ومواصفات ا مستهل حاجات ورغبات ا  1لرب بين ا

ين        مستهل تجات، في ضوء حاجات ورغبات ا م تجات إجراء أ تعديات على ا م كما يقصد بتطوير ا
ين، ثم  مستهل تجات قد تبدأ بفكرة تأتي من مقترحات ا م افسة، وأن عملية تطوير ا م يتم دراسة هذ وظروف ا

فكرة  سوق، فيتم إقرار ا مؤسسة وظروف ا ات وموارد ا فكرة تتماشى مع إمكا ت هذ ا فكرة وتحليلها، فإذا كا ا
فكرةي وقد يتطلب  جاح هذ ا د من  لتأ جديد ، قم متابعته  سوق بشكله ا تج وتطوير وطرحه في ا م وتعديل ا

تجات أو تع م تطوير تغيير بعض مواصفات ا لون أو ا شكل أو ا حجم أو ا اتها أو تعديل في ا ديل في مكو
دهم بأن  شعور ع مستهلك بهدف بث ا توزيع، أو في فكر ا ترويج أو طريقة ا يب ا سعر أو أسا غاف أو ا ا

فع تج يقدم م م تطوير، ومن ثم زيادة إقبالا هم بعد هذا ا تجات،  ة أو خدمة جديدة  م ين على هذ ا مستهل ا
تي تم تحديدها مسبقايتحقو  تسويقية ا  2يق اأهداف ا

ظر تسويقية:  تجات ومن وجهة  م تطوير ا ي  تا تعريف ا سابقة يمكن اقتراح ا تعريفات ا اءا على ا  ب

تج هو "  م ه أو تطوير على مواصفات و  أو إضافتهشيء يمكن تغيير أو  أتطوير ا تج تحسي م خصائص ا
ملموسة أو غير  مادية ا ه و سواء ا مرافقة  خدمات ا ىيؤد ملموسة أو ا ين حاجات و  إشباع إ مستهل رغبات ا

حا سوق مرتقبة في قطاعات سوقية مستهدفةاية و ا شركة أو ا تج جديدا على ا م ين  ، ويكون هذا ا مستهل أو ا
تأو جميعهم معا، و  تقدم ا ظر عن درجة ا تجي ويشمل ووجبغض ا م مستخدمة في تطوير هذا ا ي ا

ين، سعر مستهل تجارية، خدمات ا تج، عامته ا م تغليف ، ترويجمواصفات ا بيع، ا ه، توزيعه، خدمات ما بعد ا
مقدمة، و  ات ا ضما تعبئة، ا دفع أو حتى عملية وا ة إحالطرق ا تج في قطاعات سوقية معي م   3ي"ا

 

 

 

                                                           

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. 

سور،  2  فتاح ا تسويق،إياد عبد ا توزيع، عمان، اأردن،  إدارة ا شر وا ل  ي324،صي2013دار صفاء 
 

بق،ص. 3 ش، مرجع س ير ندي عكر ش، س ن ندي عكر م  .9م
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تجات  م ي: أهمية تطوير ا ثا مطلب ا  ا

تجات من اأمور  م جاح مؤسسات اأعمال، وغ اإستراتيجيةيعد تطوير ا هامة  با ما يستخدم مفهوم ا تطويرا  ا
ارو  تو  نكمفهومي اابت ى تحقيق هدف واحد أا وهو ا ىصل مترادفين أن كليهما يسعيان إ ما هو جديد،  إ

ذ ي سوق ي صاأمر ا افسين في ا م بر وأسرع من ا  1يف قيمة أ

اك أهمية  تجات في ا ه م تطوير ا تجات يساعد ا، وخاصمؤسساتقصو  م على  مؤسسةة أن تطوير ا
شديدةي افسة ا م ها في ظل بيئة عمل تتميز با بقاء وااستمرار في ممارسة أعما  ا

ك يساعد ا       توسع،  مؤسسةكذ مو وا متعلقة با قصيرة على تحقيق أهدافها اإستراتيجية ا طويلةا ي وا مد  ا

ية تتمثل في  مؤسساتأيضا يزيد من قدرة ا  ما ية، حيث أن اأهداف ا ية وغير ما على تحقيق أهداف ما
مبيعات واإيرادات، وزيا عائد على ااستثمار، وزيادة ا ية زيادة اأرباح، وزيادة معدل ا حا قيمة ا دة صافي ا

ين، و  مستهل ية فتتمثل بزيادة رضا ا غير ما سوقية، أما اأهداف ا حصة ا ين، وزيادة ا طباع لما تحسين ا
افسين عن ا م م قمؤسسةا م، وترا د ا معرفة  خبرة وا تص ؤسسةاعدة ا تجات  م بح هذ في مجال تطوير ا

م قاعدة أهم قدرات ا تج ؤسسةا مستقبل، وتحسين سمعة ا اتهاتطوير م سوقي  مؤسسةفي ا  2في ا

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 
دب 1 وهاب احمد علي ج توجهات ، عبد ا جديدة و  اإبداعية اإستراتيجيةأثر ا تجات ا م تسويقي ) دراسة تطبيقية  اأداءو ااستباقية في تطوير ا ا
اعة ع يمن اأغذيةلى شركات ص ة (في ا شورة، قسم ماجستير، رسا شرق اأعمال، كلية اأعمال إدارة، م  ي26صي ،2013، مايو اأوس، جامعة ا
ديم 2 ديم عكروش، سهير   ي 97ى96صي ىعكروش، مرجع سابق، صمأمون 
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تجات  م ث: أسباب تطوير ا ثا مطلب ا  ا

لمؤسسات   ات اأساسية أ إستراتيجية إدارية وتسويقية  مكو تجات من ا م أصبحت عملية تطوير ا
ية:  تا اصر ا ع تطوير من خال ا ى مبررات ا ظر إ معاصرة، وي  1ا

سوق:  -أوا  أسباب ا

ها في إشباع  ي1 ة أو جديدة يمكن استغا ى تقديم سلع معد وعا وتطويرها، مما يؤد إ فرص كما و تشاف ا ا
مؤسسات  هج عمل ا تطوير كجزء من م ك أن إتباع ا محتملين ( ذ مرتقبين ط ا يين وا حا ين ا مستهل حاجات ا

اء خط واستراتي ى تحديث وب معاصرة سيؤد إ تعرف فيه على أية ا ذ يسهل ا شكل ا مؤسسات با جيات ا
محيطةي بيئية ا متغيرات ا سجم وا تجات وبما ي تطوير أو تعديل أية م ها   فرص متاحة، ويمكن استغا

مستمر مع  ي2 تواصل ا ى ا تطوير تؤد إ ين، فعملية ا مستهل موردين وا مساهمين، ا مستمر مع ا تواصل ا ا
مساهمين ط تحويل  ذ يهمهم تقديم مواد أو سلع ا موردين ا بيئية ( وا مستجدات ا اأموال واستثمارها حسب ا

مؤثرة على أذواق ومتطلبات  جهات ا هم من ا عة جديدة أو غيرها من وقت أخر، باعتبار أ صف مص
شرائح في سد ين ومن مختلف ا مستهل تطوير تفيد ا مستخدمين، كما أن عملية ا ين أو ا مستهل احتياجاتهم  ا

يةي ما اتهم ا شرائية بما يتفق مع إمكا شباع أذواقهم ا  وا 

مؤسسة في دخول أسواق جديدةي ي3  رغبة ا

يا مردودية: -ثا  أسباب ا

ين وبعدها تحقيق هامش ربح   مستهل عمل على إشباع رغبات ا رئيسي أ مؤسسة هو ا هدف ا بما أن ا
يين:  تا صريين ا ع بقاء وا عادة ااستثمار فهي تسهر على ااهتمام با  يساعدها على ااستمرار وا

ت ي1 مؤسسة وا تجات ا م ك من إدارة جيدة  مبيعات، وما يتطلبه ذ محافظة على حجم ا ي يكون بعضها في مرحلة ا
ضج وهكذاي مو واأخر في مرحلة ا  ا

مبيعات واأرباحي ي2 مو ا سهر على استمرار واستقرار و  ا

ثا اميكية: -ثا  أسباب دي

ه إذا أرادت  ي1 ة أ طقيا مع مقو تطوير، تجاوبا م ية با مع مؤسسات ا تطوير من قبل ا ي إستراتيجية ا يعتبر تب
مؤسسات ااستمرار في إ  تسويقية وبما يصبح حاجات ا تاجية وا ها من تجديد كفاءتها اإدارية، اإ ها ابد  عما

                                                           

ي، 1 ية فيا ة غ حمو ديس وا ت ة شركة عتاد ا مؤسسة ااقتصادية ) دراسة حا تجات في ا م يب تطوير ا ة( Germanأسا طي ة قس ، ماجستير، رسا
ة،  طي ، قس تور تسيير، جامعة م علوم ااقتصادية وعلوم ا  ي87ى86صيى، ص 2007/2008تخصص تسويق، كلية ا
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ى تطوير مواز في  طقية إ م تيجة ا ذ يؤد با متوقعين وهو اأمر ا يين أو ا حا مستخدمين ا ين أو ا مستهل ا
موارد ب مؤسسات، وهكذا فإن تطوير ا هذ ا متاحة  بشرية ا ية وا ما موارد ا مادية يستعمل في ا بشرية وا وعيها ا

مقبول من  ممكن، وا جديد وا مؤسسات وبما يضمن تقديم ا يب عمل هذ ا تطوير كفاءات ومقدرات وأسا
بيئيةي ظروف ا هائيين وتحت مختلف ا ين ا مستهل  ا

تهاي ي2 مؤسسة وسمعتها ومكا جماهير تجا ا د ا ية جديدة  وين صورة ذه  ت

يةيمواجهة مرحلة اا ي3 حا لمؤسسات ا  حدار 

ية: -رابعا  أسباب تق

ك  ي1 تها تحقيق ذ تجاتها ومحاو م افسة في إيجاد ميزة تفضيلية  مت مؤسسات ا مستمر وتسابق ا ووجي ا ت تقدم ا ا
تجات موجودةي  عن طريق تطوير م

مؤسسات ضرورة  ي2 مجاات يحتم على ا مستمر في مختلف ا ووجي ا ت تطور ا لحاق بما يجر من بما أن ا ا
قطاع أو ذاك تختلف باختاف  هذا ا ممكن  تطوير ا تطور أو ا ى أن درجة ا بداعات، وتجدر اإشارة إ تطورات وا 

ية وغيرهاي ما جغرافية وا ظيمية وا ت عوامل ا تطوير كا مؤثرة على عملية ا مة ا حا عوامل ا  1مجموعة ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

ي، مرجع سابق، صي1 ية فيا  ي87غ
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ث ثا مبحث ا تجات ا م  : استراتيجيات ومراحل تطوير ا

زمن، يعتبر         ية متعثرة أو تقادمت بمرور ا تجات حا تحل مكان م تجات  م أن تطوير أجيال جديدة من ا
ما  ظرا  اف ذات أسعر مرتفعة،  شراء أص ين  مستهل ة ا مؤسسة من استخدامها استما إستراتيجية تستهدف ا

جديد م موذج ا ين بمبررات اارتفاع في اأسعارييوحي به ا مستهل ع ا تي تق ار، ا جدة و اابت  ن مضامين ا

اسب،        م توقيت ا ة وأن تختار ا تجاتها أن تتبع استراتيجيات معي مؤسسة إذا ما قررت تطوير م وعلى ا
متاحةي تسويقية ا فرص ا جاح أو فشل استثمار ا توقيت مهم جدا في   أن ا

متبعة      مبحث أهم ااستراتيجيات ا تطرق في هذا ا ك  واع ومن أجل ذ تجات ومن ثم أ م برامج في تطوير ا
تجاتهاي د تطوير م مؤسسة ع تي تتبعها ا مراحل ا تجات وأخير أهم ا م    تطوير ا

تج م مطلب اأول: استراتيجيات تطوير ا  ا

ير  خذ التط تجات أشكاا كثيرة، ومع ي م ي: في ا تا حو ا وجزها على ا ك    ذ

تج -أوا م  إستراتيجية تطوير جودة ا

ته، وسرعته،   تج، وخاصة فيما يتعلق بطول عمر، ومتا م ى رفع مستو أداء ا تهدف هذ اإستراتيجية إ
ترويجية  دعاو ا تي تركز فيها ا حاات ا على جودة أو مذاقه، وتمتاز هذ اإستراتيجية بفاعليتها، وخاصة في ا

هي مروج  تج ا م ترويجية وواقع حال ا دعو ا اك توافق بين ا مفروض أن يكون ه تج، إذ ا م  1ا

يا تج:  -ثا م  إستراتيجية تطوير خصائص ا

مادة   وزن أو ا حجم أو ا تج كا م ى مضمون ا ى إضافة سمات مميزة جديدة إ تهدف هذ اإستراتيجية إ
ة أو أية إضاف مكو ية ا تج قيم مضافة كاأمان اأو م ى ا تطوير أن يضيف إ ي ومن شأن هذا ا ات أخر

مائمةي   وا

 2عموما، تتصف هذ اإستراتيجية بخمس مزايا هي:  

جمهوري ي1 تج في أذهان ا لم اء صورة ايجابية  مساعدة على ب  ا

                                                           

تسويق ) مدخل تحليلي (اجي معا، رائف توفيق، 1 توزيع، عمان، اأردن، أصول ا شر وا ل  ي333، صي2002، دار وائل 
امل (اجي معا،  2 تسويق ) مدخل تحليلي استراتيجي مت توزيع، عمان، اأردن، إدارة ا شر وا ل  ي171، صي2008، إثراء 
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ه  ي2 تخلي ع تجات، فاأخذ به وا م افية في خ ا ة ا مرو مساعدة على توفير ا يمكن أن يتم بشكل ا
مؤسسةي  سريع، وهذا يترك باب ااختيار مفتوحا أمام ا

يني ي3 مستهل ة من ا د قطاعات معي لسلعة  واء  اء ا  اإسهام في ب

موزعيني ي4 بيع وا دوبي ا د م ثر  يد دافعية وحماس أ  تو

تج  ي5 م مساعدة في ترويج ا لمؤسسةيعتبر ا ية  جديدة دعاية مجا خصائص ا تج من خال ا لم مضافة    ا

م يع  تج، وخاصة إذا  م تطوير في خصائص ا طو عليها ا تي ي محاذير ا ثير من ا اك ا ك، فإن ه مع ذ
سوقي ة ريادية متميزة ودائمة في ا مؤسسة مكا  ا

ثا تج: -ثا م  إستراتيجية تحسين تصميم ا

ية في تصميم   جما ب ا جوا ى تدعيم ا ماذج تهدف هذ اإستراتيجية إ ه، ويعد تقديم  تج ومضمو م ا
ها  ثر من كو موذج أ ا على أساس ا افسة ه م سيارات مثاا على هذ اإستراتيجية، حيث تقوم ا متاحقة من ا

جودةي افسة على أساس ا  م

ساعات، ورغم ما يمكن أن يحققه تطبيق هذ اإستراتيجي     اعة ا ى ص تطوير إ توجه في ا تقل هذا ا ة قد ا
ة، إا  ية معي جمهور، وكسب واء قطاعات استها ى ا متميزة إ قل شخصيتها ا مؤسسة من  من مزايا كتمكين ا

ه ا يمكن تجاهل مشكلتين رئيسيتين هما:   1أ

جديدي ي1 راغبين في ا جمهور وعدد ا بؤ برغبة ا ت  صعوبة ا

قديم، مما يؤد ي2 تصميم ا ه أن يضرب ا جديد من شأ تصميم ا لجمهور أن طرح ا مؤسسة  ى فقدان ا  إ
قديمي تصميم ا ك ا ى ذ ذ كان قد تب قديم ا  ا

تجات  -رابعا م مستخدمة في تطوير ا وجيا ا و ت  ا

تقدم و       مؤسسة مع ا محيطة با بيئة ا حاصل في ا تطور ا وجيا مفيدا و  أصبحا و ت درجة  اأساساستخدام ا
لمؤسسة  تاجقد توفر  تطوير في  إ جديدة من اأدوية اأداءمواد حديثة عن طريقة ا ك اأجيال ا ، مثال ذ

معتمدة على  دوائيةي و ا اعة ا ص سلين في ا ب وجية ا و ت اعات ا ص ذين يعملون في ا مسوقون ا ك فان ا ذ
ي من ضعف في  مؤسسة تعا ت ا خصبة سيواجهون قيودا مختلفة، وا سيما إذا كا وجياي حقول  بعضا و ت ا

                                                           

بق،ص 1 فيق، مرجع س جي معا، رائف ت  .335-334ص.-ن
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ف على  بعض أنإا  تجات سرعان ما تص م هاا اعة أجهزة  أ سريعة فيها، مثل ص تطويرات ا قديمة بسبب ا
تي تعتمد مبيوتر، ا بحث و  ا تطويرعلى إعادة ااستثمار في ا  1يا

ي يوضح هذ ااستراتيجيات: تا شكل ا  وا

 

شكل رقم ) تج3.1ا م  ات(: استراتيجيات تطوير ا

 

 
مصدر مرجع :ا بة بااعتماد على ا طا فيق من إعداد ا جي معا، رائف ت تسويق ) مدخل تحليلي ( ،، ن توزيع، أصول ا شر وا ل ، دار وائل 

 .335-334ص.-ص، 2002عمان، اأردن، 

 

 

 

                                                           

 
باس  1 معلومات  إبراهيمعبد ا ظام ا ، ط دور  داو ه س ا ريم و س عبد ا ي، سلطان محمد سعيد سلطان فريحات، و عبد رزاق ا ة، سمير عبد ا حسو

اء  تسويقية في ب ية(ي إستراتيجيةا عامة اأرد مساهمة ا تاج اأدوية ا ية على شركات إ تجات: دراسة ميدا م رافدين،تطوير ا مية ا عدد:  ت مجلد: 110ا ، ا
عراق،  اإدارة، كلية 34 موصل، ا  ي39، صي2012وااقتصاد، جامعة ا

استراتيجيات 
تج م تطوير ا

استراتيجية تطوير 
تج م جودة ا

استراتيجية تطوير 
تج م خصائص ا

استراتيجية تطوير 
مستخدم وجيا ا و ت ة ا

تج م في ا

استراتيجية تطوير 
تج م تصميم ا
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تجات  م واع برامج تطوير ا ي:  أ ثا مطلب ا  ا

ى أربعة أشكال رئيسية و         تجات إ م قسم برامج تطوير ا شكل اآتيت  1: موضحة في ا

شكل رقم ) تجات4.1ا م واع برامج تطوير ا  (: ا

 
مصدر: مرجع ا بة بااعتماد على ا طا حميد،  من إعداد ا قرن طلعت اسعد عبد ا فعال ) كيف تواجه تحديات ا تسويق ا شقر ؟ (21ا شر  ، مكتبة ا ل

توزيع، مصر،   339ى338صيى، ص2002وا

تجات -أوا م  :(Product Line Modification) تعديل خط ا

ظ ع   د إل الح ، أ استخدا طر تعبئ جديدة ت ئم دة تشكيل المنتج ال دف ذل إل إع ي
فير فرص لسرع  ت فسي  د التن اج الج م ت المتغيرة،  ج ف احتي ااستبدال العماء،  ا  ااست

. منتج  ل

يا تاج -ثا   :(Product Line Extention) توسيع خط اإ

 . فس ع من ن س ك ئ بم يسمح بكس عماء جدد يست ف منتج أ تعديل منتج ق  يعني ذل إض

ثا امل  -ثا ت سلعيتحقيق ا  : ( Complementary Products) ا

تجين أو   جمع بين م ك ا ي ذ ى زيادة حجم يع ك بما يؤد إ لمتعاملين وذ تج شيئا جديدا  ثر بما ي أ
اية  لع املة  مت تاج اأدوات ا ية، مثل إ حا لسلع ا موجودة  افع ا م ى زيادة ا ك إ لية، ويؤد ذ مبيعات ا ا

بشرةي  با

ويع -رابعا ت  :   (Diversification)  ا

خدمة أسواق  تجات جديدة  تاج م ك إ ي ذ مؤسسة في مجاات أخر  يع تشار ا  .جديدة بهدف زيادة ا

                                                           

حميد،  1 قرن طلعت اسعد عبد ا فعال ) كيف تواجه تحديات ا تسويق ا شقر ، مكتبة ؟ (21ا توزيع، مصر،  ا شر وا  ي339ى338صيى، ص2002ل

تعديل خط 
تجات م ا

توسيع خط 
تاج اا

امل  ت تحقيق ا
سلعي ا ويع ت ا
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تجات  م ث: مراحل تطوير ا ثا مطلب ا  ا

ها  ها مجموعة إجراءات يجب أن تستعد اإدارة  تجات بعدة مراحل رئيسية تفرض كل م م تمر عملية تطوير ا
شكل اآتي : وضحها في ا فيذها ،   وتعمل على ت

رئيسية(5.1)شكل رقم مراحل ا تجات : ا م  في عملية تطوير ا

 

 

مصدر بة ا طا             مرجع ابااعتماد على : من إعداد ا

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

édition , Canada, 2000/2006,p.264. 

  

يد  مرحلة تو
ار اأف

مرحلة 
غربلة 
ار اأف

مرحلة تقييم 
ختبار  وا 
توج م ا

مرحلة 
تطوير 
يةااستراتيج

مرحلة 
تحليل 
جدو  ا
ااقتصادية

مرحلة 
تطوير 
تج م ا

مرحلة 
إختبار 
سوق  ا

بيع مرحلة ا

متابعة  مرحلة ا
تقييم وا
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ار:  -أوا يد اأف  مرحلة تو

، إذ   بحث هذ ا تتم من فراغ وبدون ضواب بحث عن اأفكار، وعملية ا تجات با م تبدأ عملية تطوير ا
تي يمكن أن تستوعب تلك اأفكار  يها، واأسواق ا سلعية يمكن تب عليا أن تحدد أ اأفكار ا ية اإدارة ا مسؤو

ية تحد ك يقع على عاتق اإدارة مسؤو ى سلع، كذ عملية وتوجيه مساراتهاي إذا ما تحوت إ هدف من هذ ا يد ا
سلع من مصادر مختلفة أهمها ما يلي:  خاصة با  1ويمكن استقاء اأفكار ا

مؤسسة ي1 عاملون في ا خاقة، فمن ا سلعية ا مقترحات واأفكار ا ثير من ا : ويمثل هؤاء مصدرا رئيسيا 
مكا ظروف وا  يومية  عمليـة، ومعايشتهم ا وسائل، خال ممارستهم ا عمل، يستطيعون معرفة أفضل ا يات ا

مجال،  ذين يمكن اأخذ بآرائهم في هذا ا ار، ومن اأفراد ا تطوير واابت يب، مما يفتح أفاق ا جح اأسا وا
ترويج واإعان،  عاملون في ا تج، وا م بيع ومدير ا دوبو ا تاج، وم بحوث واإ عاملون في إدارات ا ا

ون عن خدمة  مسئو مستهلكيوا  ا

توزيع ي2 افذ ا ين وطلباتهم وتفضياتهم من م مستهل جهات معرفة برغبات وحاجات ا ثر ا معروف أن أ : فا
ك ذ ين، ويتعاملون معهمي  مستهل ون مباشرة با ذين يحت وسطاء، فهم ا موزعون وا مختلفة هم ا سلع ا فإن  ا

مقتر  بعض اأفكار وا وا مصدرا رئيسيا  وني هؤاء يمكن أن يكو مستهل تي يرغب فيها ا سلع ا خاصة با حات ا
شأني معلومات في هذا ا ثير من ا وكيل ا تجزئة دورا هاما، كما يقدم ا مجال، يلعب تاجر ا  في هذا ا

افسين ي3 م خاصة با تجات ا م ها ا مؤسسة يمك مطورة، فا سلعية ا أفكار ا : فهذ تعتبر مصدرا هاما 
ثير من خصائص  درجةبااستفادة  ظر أن ا ها، و افسوها، وأن تتعلم م تي يقوم بها م يب ا كبيرة من اأسا

طفيفة، يمكن أن  تعديات ا تقليد مع إدخال بعض ا سلع تصعب حمايتها عن طريق براءات ااختراع، فإن ا ا
تجي م تطوير ا ة   يكون وسيلة فعا

متخصصة ي4 دراسات ا بحوث وا ز ا ثيرمرا اك ا تي توظف أفرادا يتصفون  : ه متخصصة ا ز ا مرا من ا
 بتفكيرهم اإبداعيي

عليا ي5 مطورةي أفراد اإدارة ا سلعية ا أفكار ا  : حيث يمكن أن يكون هؤاء مصدرا رئيسي 

فسهم ي6 ون أ مستهل تي ا مقترحات ا أفكار وا رئيسي اأهم  مصدر ا سلع هو ا ي ا حقيقة أن مستهل : وا
ى سلع مطورةييمكن أن تسهم في  وصول إ  ا

                                                           

بق، ص.ص. 1 جي معا، مرجع س  .175-174ن
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مجات مصادر أخــر  ي7 جديدة كا أفكار ا ون رافدا  تي يمكن أن ت مصادر ا ثير من ا اك ا : ه
علماء،  خبراء، وا اعيين، وا ص مستشارين ا تسويق، وا تجارية، وكاات اإعان وا مجات ا متخصصة، وا ا

 وغيرهمي
يا ار:  -ثا  مرحلة غربلة اأف

ك من اختاف تصفية   ما في ذ تجات  م مراحل في عملية تطوير ا تعتبر عملية غربلة اأفكار من أهم ا
ه يرجع هذا ااختاف اختاف طبيعة سياسات وأهداف وحجم وطبيعة  ، حيث أ ى أخر اأفكار من مؤسسة إ

تي يمكن أن تس مادية ا ات ا ى اختاف اإمكا غربلة أو عمل كل مؤسسة، هذا باإضافة إ تخدم في عملية ا
تصفيةي   ا

تي تستحق   تحديد اأفكار ا مراد تطويرها،  تجات ا م متعلقة با عديدة ا مرحلة يتم تقييم اأفكار ا اء هذ ا أث
اك عدد كبير من اأفكار تبدو  تقليص هو افتراض أن ه رئيسي من ا هدف ا تمحيص، وا دراسة وا مزيد من ا ا

تقديمها كم عكس صحيحي جذابة  اجح وا تج  ى م ن قد يصعب أن تتحول عمليا إ ى اأسواق و تج مطور إ
تجات  ى م ن يمكن أن تتحول إ حة، و ها غير صا وهلة اأوى أ تي تبدو من ا عديد من اأفكار ا اك ا فه

 1اجحة في اأسواقي

ثا ار:تقييم و مرحلة اختبار  -ثا  اأف

ة  مرحلة على محاو ه  تشتمل هذ ا متوقعة م فوائد ا ذ يجب تطوير، وا تج ا لم مفهوم بتحديدها  تطوير ا
مرحلة  تج، كما تحاول مؤسسات اأعمال في هذ ا م مفهومحفومن سيستخدمه، ومتى وأين سيكون هذا ا ، ص ا

هم، كما يتم  اسبته  تج ومد م م قائمين، عن ا محتملين وا ين ا مستهل فيها من خال سؤال مجموعة من ا
سلعة مع ماذج ا تاج عدد قليل من  عملية ، بهدف إ وضع تصور بكل ما يخص هذا  إجراء ااختبارات ا

تج م  2يا

تسويقية:  -رابعا  مرحلة تطوير اإستراتيجية ا

جديد   تج ا م تسويق ا متوقع استخدامها  تسويقية، ا إستراتيجية ا مرحلة وضع تصور عام  يتم في هذ ا
 وفيها يتم: 

                                                           

شيخ،  1 ة، مصطفى ا باس حسو تطبيقزكريا عزام، عبد ا ظرية وا حديث بين ا تسويق ا توزيع، عمان، اأردن، مبادئ ا شر وا ل مسيرة  ، 2008، دار ا
 ي232صي

سور، 2 فتاح ا  ي318صيمرجع سابق،  إياد عبد ا
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مطوري ي1 تج ا لم مستهدف  سوق ا  تحديد ا

توزيعي ي2 ستراتيجية ا تسويق، وا   تحديد مخصصات ا

مخط أن يباعي ي3 تج ا م  تحديد سعر ا

طويلي  ي4 مد ا بيعية على ا ربحية وا  تحديد اأهداف ا

زمني ي5 تسويقي خال ا مزيج ا  تحديد إستراتيجية ا

جدو ااقتصادية:  -خامسا  مرحلة تحليل ا

صب هذ ا ك فان ت ذ ستمر،  ستمر بها أو ا  فكرة يمكن أن  ت هذ ا قرار فيما إذا كا خطوة على تحليل وا 
سوق وما متوقع من أرباح محتملة  قائمة في ا افسة ا م ي دقيق وتقدير حجم ا مدراء يوصون بإجراء تحليل ما ا

فكرةي  فيذ ا  1قبل اإقدام على اتخاذ قرار ااستمرار في ت

مرحلة تقدير ما يلي:   كما ويتم في   2هذ ا

تجي  ي1 م مترتبة على ا يف واأرباح ا ا ت  تقدير مجمل ا

تحليل  ي2 مؤسسة مجموعة من اأدوات  د تطوير، وتستعمل ا مقترح ع تج ا م متوقع على ا طلب ا تقدير ا
يفي ا ت قرارات وتحليل ا جدو ااقتصادية مثل شجرة ا  ا

تج:  -سادسا م  مرحلة تطوير ا

جاز   ازمة إ فيذ اابتدائي من خال تقدير حجم اأعمال ا ت ى حيز ا تج من فكرة إ م قل ا هي مرحلة 
مطلوبة وما يترتب عليها من كلفي  تاجية ا عمليات اإ فكرة وا مال أو  3ا ا تبدأ عملية دوران رأس ا وه

هائية مطورةي تجات  ى م  4ااستثمارات وتحويلها إ

 

 

                                                           

1  ، بكر تسويقثامر ا شر و  إدارة ا ل رابعة، عمان، اأردن، ، اثراء  طبعة ا توزيع، ا  ي227،صي2011ا
سور، مرجع سابق،صي 2 فتاح ا  ي319إياد عبد ا
بق، ص. 3 ، مرجع س مر البكر  .227ث
د4 بق، ص. إي ر، مرجع س ح النس ت  .319عبد ال
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سوق:  -سابعا  مرحلة اختبار ا

ين أو على مؤسسات اأعمال،   مستهل مقترح، سواء على ا سوق ا تج في ا م مرحلة اختبار ا يتم في هذ ا
مطلوبة، وقد يتم هذا  مواصفات ا مطور، ومطابقته مع ا تج ا م ة من ا دسية بفحص عي ه حيث تختص اإدارة ا

مؤسسة أو خارجها، بش ظروف استخدام يااختبار داخل ا مماثلة  ظروف ا  رط توفر ا

معرفة   تج،  م ذين استخدموا ا ين ا مستهل مختارة، من ا مجموعات ا تسويقية يتم تقصي آراء ا احية ا من 
د اختيار  تحيز ع موضوعية، وعدم ا ك بشرط توفر عوامل ا تج إيجابا وسلبا، وذ م هم تجا هذا ا ردود أفعا

ازمين  ين ا مستهل استفادة ا تج،  م تسويق ا طبيعية  ظروف ا ك في ا تج، حيث يجب أن يحدث ذ م اختبار ا
تي يتم  طرق ا ين، ومن ا مستهل رغبات ومتطلبات ا مطلوبة، وفقا  تعديات ا تائج هذا ااختبار في إجراء ا من 

جد:   1استخدامها 

ا ثم فرض سعر قليل، ثم أ  ي1 مستهدف مجا سوق ا تج في ا م حقيقييعرض ا ى سعر ا صل إ  على وهكذا حتى 

سلعيةي ي2 ها في تفضياتهم ا تي يشترو سلع ا قد وماحظة ا مستهلك بعض ا  إعطاء ا

مطوري ي3 تج ا م عرض ا تجارية  معارض ا مشاركة في ا  ا

تجي تقديم ي4 م موردين عن ا بائعين وا ات وسؤال ا  اإعا

مرحلة أيضا اختبار اأسواق   مستهدفة وفيها:ويتم في هذ ا  2ا

 تي يتم اختبارهاي ن اأسواق ا  يتم تحديد عدد وأما

 طول مدة ااختبار في كل سوقي 

 لحصول عليهاي تطلع  تي  معلومات ا  ا

 حصول عليها من اأسواقي تي تم ا فعل ا  ردود ا

 

 

                                                           

 
بق، ص. 1 ر، مرجع س ح النس ت د عبد ال  .9إي
 

س المرجع، ص. 2  .ن
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ا بيع:  -ثام  مرحلة ا

تائج ااختبارات   اءا على  لسوق، ب مطور  تج ا م تقديم ا تفكير  مرحلة ا مؤسسة خال هذ ا تبدأ ا
طاق  تج على  م طرح ا تائج هذ ااختبارات موجبة، تبدأ عملية ااستعداد  ت  شأن، فإذا كا تسويقية في هذا ا ا

تائج مؤشرات غير ايجابية، فيتم إع مطور، وتعديله واسعي أما إذا أظهرت هذ ا جديد ا تج ا م ظر في ا ادة ا
م  ماحظات كثيرة تجاهه و ت هذ ا هائيا، إذا كا ه  اء ع ين، وقد يتم ااستغ مستهل بما يتماشى مع ماحظات ا

عماءي   1يلقى قبوا من ا

م  ك، فقد يتأثر ا ذ اسب  م توقيت ا لسوق يجب مراعاة ا جديد  مطور ا تج ا م د تقييم ا عوامل ع تج با
حفا  افسين واتجاهاتهم، بهدف ا م تعرف على استراتيجيات ا ك ضرورة ا موسمية شتاءا وصيفا، كما يتطلب ذ ا
ضمان  مهمة  قرارات ا مرحلة مجموعة من ا افسة، وفي هذ ا م تج في ضوء هذ ا لم سوقي  موقف ا على ا

تج:  م  2جاح عملية طرح ا

سوق  ي1 تج في ا م سوق، وهذا  :توقيت طرح ا تج في ا م بيع ا مؤسسة  ذ اتخذته ا زمن ا وهي تبحث في ا
ديه فرصة  ا يكون  افسون، وه م تي قد يطرحها ا مشابهة ا مماثلة أو ا تجـات ا م ى ا ظر إ ي ضرورة ا يع

ـي تا افسين، وبا م فس فترة دخول ا دخول ب حصـول على أرباح، أو قد يتم ا تج وا م يكون معدل  كبيرة في بيع ا
سابقي ثر من ا تج أ م جاح ا افسين، وفيها تقل فرصـة  م دخـول بعد ا سبيا، أو أن يتم ا افسة فيها مرتفع  م  ا

تج عليهي  ي2 م متوقع طرح ا جغرافي ا موقع ا  تحديد ا

محتملوني ي3 متوقعون أو ا زبائن ا زبائن، أو من هم ا مستهدفة من ا فئة ا  تحديد ا

مؤسسة  اإستراتيجية تحديد ي4 متوقع إتباعها من قبل ا سوقي ا فاذ ا تج، أو إستراتيجية ا لم متوقعة  سوقية ا ا
مطوري تج ا م  صاحبة ا

 

 

 

 

                                                           

1 Denis Pettigrew, Stéphane Gauvin, William Menvielle, Op.Cit,p.273. 
بق،ص 2 ر، مرجع س ح النس ت د عبد ال  .321-320ص.-اي
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تقييم:  -تاسعا متابعة وا  مرحلة ا

مطور في   جديد ا تج ا لم ربحية  مبيعات، وا مؤسسة على متابعة ا مرحلة بضرورة حرص ا تهتم هذ ا
معرفة  ك  سوق، وذ تج درجة تطورها، ومقارتهاا م مستهدف با ك ا افسين، وكذ م د ا مبيعات ع ، وبمعدات ا

قيام بما  مرحلة يجب ا لمؤسسة، وفي هذ ا ربحية  تج في بداية مراحله، وتحقيق اأهداف ا م ب فشل ا تج
 1يلي:

 سوقي مطور في ا تج ا م  متابعة عملية تقديم ا

  برامج فيذ ا تسويقييمتابعة ت  ا

 تج ي لم ين  مستهل  متابعة مد استجابة ا

 مبيعات أوا بأولي  متابعة حجم ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 
بق، ص. 1 ر، مرجع س ح النس ت د عبد ال  .إي
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فصل   خاصة ا

تطرق        فصل تم ا ىمن خال هذا ا تسويقي بصفة خاصة  إ ار ا ار بصفة عامة واابت مفهوم اابت
ا  مبحث اأول، ثم تطرق ىكمدخل في ا ثر  أهمية إ يفها حسب اأسس اأ تسويقي وقد تم تص ار ا واع اابت وأ

تجشيوعا،  م وع ا ا طبقا  لعميل، ثم تطرق لهدف، وطبقا  مؤسسة، طبقا  وع ا ى، و ار  إ أهم مجاات اابت
وعين من  ذ يضم  تجات وا م ار في مجال ا متمثلة في اابت تسويقي ا اراا توج جديد،  تاابت وهي تقديم م

تميز و  تحقيق ا هامة  مداخل ا تسعير حيث يعتبر من ا ار في مجال ا ي، ثم اابت حا توج ا م تحسين أو تطوير ا
تسوي لمؤسسةا افسية  تساب ميزة ت متمثلة قي وا اصر ا ترويج بمختلف ع ار في مجال ا ار ، ثم اابت في اابت
اراإعانفي  ار في  ، واابت شخصي، واابت بيع ا ار في ا شري وأخير اابت ار في ا مبيعات، واابت شي ا ت

توزيع ي   في مجال ا

بحث قصد      هذا ا رئيسي  متغير ا تجات أا وهو ا م ى ماهية تطوير ا تطرق إ ي فقد تم ا ثا مبحث ا أما في ا
تي تؤد  تجات وأهميتها وأهم اأسباب ا م به من مفهوم تطوير ا مام بأهم جوا تجاتها اإ ى تطوير م مؤسسة إ با

 ي

متمثلة في      تجات ا م متبعة في تطوير ا ى أهم ااستراتيجيات ا ا إ ث واأخير فقد تطرق ثا مبحث ا أما في ا
وجيا  و ت ستراتيجية تطوير ا تج، وا  م ستراتيجية تطوير خصائص وتصميم ا تج، وا  م إستراتيجية تطوير جودة ا

مستخدمةي حيث تعتبر هذ تي تستخدمها اا مؤسسة من أجل كسب  ااستراتيجيات من أهم ااستراتيجيات ا
ين جدد و  متمثلة في مستهل تجات ا م واع برامج تطوير ا ى أ ا إ يين، كما تطرق حا يها ا محافظة على مستهل ا

ويعي ت سلعي، وا امل ا ت تاج، تحقيق ا  تعديل خ اإ

تجا     م تجات ثم غربلة هذ وأخير مراحل عملية تطوير ا م متعلقة با جيدة ا بحث عن اأفكار ا تي تبدأ با ت ا
دراسة، ثم مرحلة تطوير اإستراتيجية  تي تستحق مزيد من ا اأفكار وتصفيتها من أجل تقييمها وتحديد تلك ا

فكر  ت هذ ا قرار فيما كا ي دقيق وا  خطوة على تحليل ما صب هذ ا جدو ااقتصادية وت اسبة أم وتحليل ا ة م
ات فق من  ى عرض عي سوق بمع تج، ثم تليها مرحلة اختبار في ا لم فعلي  تطوير ا ا، ثم تأتي مرحلة ا

مطور وماحظة إذا حظيت  تج ا م تهي مراحل عملية تطوير با ين، ثم مرحلة بيعه وت مستهل قبول من قبل ا ا
سوق وتقييمهي مطور في ا تج ا م تج بمتابعة ا م  ا

 

 



 

اني  الثالفصل    

   إتجاهات المستهلكين
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  تمهيد:

ز  فيذ  يرت بداية في رسم وت قطة ا ون  مستهلك يجب أن ت حديث على أن حاجات ورغبات ا تسويق ا ا
ظيمية يرتبط بدرجة كبيرة بقدرتها  ت مؤسسة واستمرارها وتحقيق أهدافها ا جاح ا تسويقية، وأن  ااستراتيجيات ا

افس م شباعها بطريقة أفضل من ا مستهلك وا  تعرف على حاجات ورغبات ا  يمن خال دراسة سلوكه ينعلى ا

ت   تي شدت وا زا تسويقية ا متغيرات ا ثر ا مستهلك، تعتبر ااتجاهات من أ في إطار دراسة سلوك ا
تباتشد  شراء وخاصة في تحديد  ا ذ يلعبه ااتجا في قرار ا بير ا دور ا ى ا ك إ تسويق، ويرجع ذ رجال ا

متاحةي بدائل ا  ا

تاجه من خال أقوال أو سلوكيات ملحوظة وا يمكن ماحظة ااتج  ما يمكن است ا بصورة مباشرة، وا 
تجات،  م حو ا ين في اتجاهاتهم  مستهل خ، ويختلف ا تجاتييي ا دما يواجه حدثا أو موقفا او م لمستهلك ع

م فس ا حو  ديهم اتجاهات سلبية  بعض اآخر  حوها، وا ديهم اتجاهات ايجابية   تجاتيفبعضهم قد يكون 

ين   مستهل اك عاقة مباشرة بين اتجاهات ا اوت موضوع ااتجاهات أن ه تي ت دراسات ا قد بيت ا
ى  تج يؤد إ م حو ا ى وجود اتجا تفضيلي ايجابي  عاقة طردية بمع تجات، وطبيعة هذ ا لم يهم  وتب

عكس صحيحي اإقبالزيادة  سوق، وا  على شرائها في ا

ظرا أهمية اا  مباحث و فصل من خال ا ضوء عليها في هذا ا سلط ا لمؤسسات  سبة  تجاهات با
ية: تا  ا

مستهلكي ى1 ى سلوك ا  مدخل إ

يني ى2 مستهل  ماهية إتجاهات ا

يني ى3 مستهل تجات على إتجاهات ا م  أثر تطوير ا
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مبحث مستهلك  ا ى سلوك ا  اأول: مدخل إ

مستهلك  يجب   فهم سلوك ا سلوك هو حتى  سلوك أن هذا ا متعلقة بهذا ا معلومات ا معرفة جميع ا
سلوك من أهمها علم  مختلفة بدراسة هذا ا علوم ا قد قامت ا معلومات، و امل من ا عبارة عن هيكل مت
اء  ك حتى يستطيعوا ب سلوك وذ ذين يهمهم هذا ا تسويق هم اأشخاص ا تسويق، حيث أن رجال ا ا

تس مستهلكياستراتيجياتهم ا اء على ما يتوفر من معلومات عن هذا ا مستقبل ب لحاضر وا  ويقية 

مبحث عن     تحدث في هذا ا مستهلك وعليه س ي  مفهوم سلوك ا ثا مطلب ا مطلب اأول، وفي ا في ا
ى تطرق إ مستهلك في  س مؤثرة على سلوك ا عوامل ا تعرف على أهم ا أهمية دراسة سلوك هذا اأخير، ثم ا

ثيا ثا  مطلب ا

مستهلك  مطلب اأول: مفهوم سلوك ا  ا

مستهلك باحثين  ،ظرا أهمية دراسة سلوك ا تي قام بها عدد كبير من ا محاوات ا ثير من ا اك ا فه
فس ااجتماعي كه،معرفة وتفسير سلو  فس وااجتماع وعلماء ا إا أن هذ ، وخاصة ما قام به علماء ا

محا سلوك  ات تعتبر حديثةو ا متعلقة بدراسة ا محاوات ا كمقارة با ي أد ذ سا ى اإ  اتظهور تعريف إ
ها:  ذكر م ه،   عديدة 

جلعرف   أفراد من Engel) إ مباشرة  تصرفات ا ه" اأفعال وا مستهلك بأ حصول أ(: سلوك ا جل ا
خدمة ويتضمن  تج أو ا م شراء"ي إجراءاتعلى ا 1اتخاذ قرار ا

 

ا  أما  ي تصرفات أ( فعرفه على Molina)مو ها  واأفعاله: " ا تي يسل في تخطيط وشراء  اأفرادا
ه" تج ومن ثم استها م  2 يا

مستهلكMartin)مارتن  عرفه  تي تتم داخل ا سلسلة من اإجراءات ا هائية  قطة ا ه: " ا  ،( على أ
مدخات(، اإجراءاتوأن هذ  رة اإدراك تمثل ااحتياجات )ا ذا ذكاء وا دوافع، ا وحيث أن عملية ، وا

موقف صورة وا حوافز، ا مخرجات وهي ا وين ا ى ت محيطة به يؤد إ بيئة ا مستهلك وا تفاعل بين ا  ،ا
ذ  فعل ا شراء ومن ثم رد ا ي قرار ا تا ه يوبا أفرادي" أكون  مستقبلي  شرائي ا سلوك ا 3ثر كبير على ا

 

ظر  (Howardهاورد ) أما  ىفقد  تي يتبعها  إ تصرفات ا ه: " ا مستهلك على أ بصورة  اأفرادسلوك ا
ثقافية خدمات ااقتصادية وا سلع وا لحصول على ا ك  ،مباشرة  تي تسبق هذ  اإجراءاتبما في ذ ا

تصرفات وتحددها"  ي4ا

                                                                 
يق ) التحليل محمد جاس الصميدي، رشاد محمد يوسف الساعد،  1 ب ( –التخطيط –إدارة التس نشر و التوزيع الرق ، الطبعة الثانية،  . دار المناهج ل

 .، ص.عمان، اأردن، 
 .نفس المرجع، ص . 2
يقمحمد الصيرفي ،  3 دئ التس نشر والتوزيع، اإسكندرية، مصر، مب  .، ص. ، مؤسسة حورس الدولية ل
 .محمد الصيرفي، مرجع سابق، ص.  4
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تي تصدر عن اأفراد، وا  تصرفات ا مستهلك: "هو مجموعة ا سلوك ا مرتبطة بشراء تعريف آخر 
تي تسبق وتحدد هذ  شرائية ا قرارات ا ك عملية اتخاذ ا خدمات وبما في ذ سلع ااقتصادية وا واستعمال ا

تصرفات"ي 1ا
 

تعريف  اء  اتمن خال هذ ا شاط اأفراد أث مستهلك عبارة عن  قول أن سلوك ا  ااختياريمكن ا
خدمات من أجل  لسلع وا شراء  شخص محاجاته إشباعوا فرد أو ا تي يقوم بها ا تصرفات ا ، وأيضا هو تلك ا

اءا على ما تم عرضه من سلع وخدمات بهدف  به معين ب م  .حاجاته إرضاءتيجة تعرضه 

مستهلك  ي: أهمية دراسة سلوك ا ثا مطلب ا  ا

مستهلك   ىيمكن تقسيم أهمية دراسة سلوك ا مستفيدين:  إ  2مجموعات بحسب ا

ين:أهمية دراس-أوا لمستهل سبة  مستهلك با  ة سلوك ا

تبصر في فهم عملية شرائه واستهاـــتساع  مستهلك على ا خدمــــد ا تجات وا لم خصوص ـــه  ات، وبا
ماذا وكيف يحصل عل تجات،في معرفة ماذا يشتر و م عوامل أو  إدراكد على ـــكما تساع ى هذ ا ا
شرائي وااستها تي تؤثر على سلوكه ا مؤثرات ا توج أوـــا تي تجعله يشتر أو يستهلك م عامة أو  ي وا

ةي  خدمة معي

يا لطلبة:-ثا سبة  مستهلك با  أهمية دراسة سلوك ا

ز عليه   ذ ترت مستهلك هي اأساس ا ون دراسة ا ها  إستراتيجيةظرا  حديثة، فإ تسويق ا تعتبر من ا
تي يحتاج  دراسات ا يهاأهم ا هم باعتبارهم  إ دراسة جد مهم  وع من ا طلبة، أن هذا ا  ومخططي مسئويا

مستقبلي  ا

ثا تسويق: -ثا رجال ا سبة  مستهلك با  وتتمثل فيما يلي: أهمية دراسة سلوك ا

تسويق في تصميم  يأ تسويقية اإستراتيجيةمساعدة رجال ا   يا

سلوك مساعدة رجال  يب واع ا مستهلك ومعرفة أ قرار من قبل ا ماذا ومتى يتم ا تسويق في فهم  ا
يني لمستهل شرائي  ي وا  ااستها

تسويق على فهم  .ج مو تساعد رجال ا افسي ؤ دراسة ا ت موقع ا ك يدعم ا سلوك، وبذ ثرات على هذا ا
سوق   .لمؤسسة في ا

 

 

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

1982, p.62. 
ي فاح الزعبي 2 يق ع لي التس أس دئ  جي، مب نشر والتوزيع، عمان، اأردن،  دار صفاء .تطبيقي( –)مدخل من  . -ص.-، صل
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سبة  -رابعا مستهلك با يمسئأهمية دراسة سلوك ا مؤسسات:  و  ا

مستهلك تساعد  يدراسة سلوك ا ية مسئو تا ميادين ا مؤسسات في ا  :1ا
اسبة: يأ م تسويقية ا فرص ا تشاف ا مؤسسة  ا تي تشهدها اأسواق، تحاول ا قوية ا افسة ا م في ظل ا

محيط إيجاد ييفها مع ا ت ون  ،فرص تسويقية متاحة أمامها  تسويق وت ك من خال بحوث ا ويتم ذ
تجات جديدة أو تطويرها أو  فرص بتقديم م ها في أسواق جديدةي إيجادهذ ا  دورة حياة جديدة 

سوق: يب سوق  تقسيم ا ىأ تجزئة ا هم في  إ ذين يتشابهون فيما بي ين ا مستهل قطاعات متميزة من ا
هم يختلفون في قطاع خصائص داخل كل قطاع، و لمؤسسة اختيار قطاع سوقي آخر ا ، ويمكن 

سلوكية، ااجتماعيةي  فسية، ا ها ا سوق على عدة معايير م ثر استهدافه، ويعتمد تقسيم ا أو أ
مستهدفة  مؤسسة تحليل أسواقها ا ماموعلى ا ين  واإ مستهل شباعهابها بمعرفة حاجات ورغبات ا  وا 

سوقي موها في ا  ضمان بقائها و

مو  يج افسي تصميم ا ت تجاتقع ا مؤسسة: م سلع من خال ا افسي  ك  ،هاــاختيار موقع ت ويتم ذ
رسائل  ك عن طريق ا مستهدف، وذ سلوك وتوجهات قطاعها ا دقيق  امل وا فهم ا يةبا مثا  اإعا

مؤسسات اأخر  مستهلك عن مد تميز سلعها عن سلع ا  إشباعومد قدرتها على  ،إخبار ا
 اتهيحاجاته و رغب

ين: يد مستهل تي تحدث في حاجات ورغبات ا لتغيرات ا قيام بدراسة سلوك  ااستجابة  مؤسسة ا على ا
يني مستهل تي تطرأ على حاجات ورغبات ا تغيرات ا مسايرة ا ك  تظمة ودقيقة وذ مستهلك بصفة م  ا

ها: يه زبائ مؤسسة  تي تقدمها ا خدمات ا ىحيث تسعى كل مؤسسة  تطوير وتحسين ا قديم ت إ
خدمات  ها مثل: ا مصاحبة  خدمات ا مستهلك وتحسين ا تي تشبع حاجات ورغبات ا تجات ا م ا
ي  مجا قل ا ية كتوفير خدمة ا ف خدمات غير ا تدريب، قطع غيار متوفرة أو ا تركيب، ا ية كا ف ا

ية وشروط سداد ميسرةي ازل، تقديم تسهيات ائتما  لم

شراء: ضاءعأ تفهم أدوار يو عائلة في عملية اتخاذ قرار ا دراسة في فهم أدوار كل فرد من  ا تفيد هذ ا
تقليدي قد تغيرت اأدوار ا خدمات، و سلع وا شراء ا قرار  د اتخاذ ا عائلة ع عائلة  ةأفراد ا أعضاء ا

تغيرات ومسايرتها وتصميم وسائكبيرة،  بصورة تسويق متابعة ومعرفة هذ ا ل هذا على رجل ا
قراري عائلة حسب دور وأهميته في اتخاذ ا مخاطبة كل فرد من أفراد ا ية   إعا

فرد بجماعات عديدة: يز اك ا تعرف على أثر تفاعل واحت عائلة،  ا فرد بجماعات عديدة مثل: ا يتأثر ا
ذ يومية،  شرائية ا تأثير على قراراته ا مرجعية، ويظهر هذا ا جماعات ا طبقات ااجتماعية وا ك ا

تأثيراتي هذ ا تسويقية وفقا  مؤسسة تصميم سياستها ا  على ا

 

 

                                                                 

ي فاح الزعبي، مرجع سابق، ص. 1   .ع
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مستهلك  مؤثرة على سلوك ا عوامل ا ث: ا ثا مطلب ا  ا

عوامل حيث تؤثر هذ  عديد من ا شراء يتأثر با قرار ا فرد وتصرفاته كمستهلك ومتخذ  إن سلوك ا
خدمات وكذا  لسلع وا مستهلك  اء ا عوامل في طريقة اقت متعددة،ا مختلفة وا سد حاجاته ا فاق عليها   كيفية اإ

ي:  تا شكل ا واع رئيسية كما هو موضح في ا ى أربعة أ فها إ ص  ذا سوف 

 

مستهلك6.2) رقم شكل مؤثرة على سلوك ا عوامل ا  (: ا

 
مصدر تسويق إدارةعامر عبد ه موسى،  :ا اشرون وموزعون، عمان، ا بداية   ي61صي ،2009، اأردن، دار ا

 

 

 

 

 

مؤثرة على  عوامل ا ا
مستهلك سلوك ا

عوامل  ا
ثقافية ا

عوامل  ا
ااجتماعية

عوامل  ا
فسية ا

عوامل  ا
شخصية ا
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ثقافية: -أوا عوامل ا  ا

ون   تي تت مستهلك، وا ها تأثير واسع وعميق على سلوك ا تي  عوامل ا ثقافية من بين ا عوامل ا تعتبر ا
ية:  تا اصر ا ع  من ا

شكل رقم) ثقافية7.2ا عوامل ا اصر ا  ( : ع

                       
مصدر بةا طا مرجع  : من إعداد ا سام بااعتماد على ا تسويققحف،  أبوعبد ا جامعية، ، مبادئ ا دار ا دريةا  ،2004/2005، مصر، اإسك

 ي290صي
 

ثقافة:  -1  ا

مستهلك من    ثرتعتبر ثقافة ا عوامل تأثير  أ شرائي، فكل مشتر يحمل ثقافة  اا في تشكيل سلوكه ا
شرائية وتفرقه عن مستهلك  قرارات ا عكس بصورة واضحة على عمليات اتخاذ ا ة ت يحمل ثقافة  آخرمعي

حو  1،مغايرة ثقافة على ا   2اأتي:ويمكن تعريف ا

معتقدات واأفكار ا   معارف وا مبادئ وا قيم وا ثقافة: "مجموعة ا مجتمع في فترة يقصد با تي تسود ا
ة ية معي تي  ،زم فرد وتصرفاته أصبحتوا تأثير على سلوك ا ما يتعلمه  إذنفهي  ،تؤد دورا بارزا في ا

ذ يعيش فيه لمجتمع ا فرد من خال قراءته ومشاهدته  تي يزورها ،ا مجتمعات اأخر ا  ،أو يكتسبه من ا
مدارس واأس ثقافات عن طريق ا ك تورث ا لسلوك وكذ يرة وهي قواعد  سا   يومؤثرة عليه بدرجة كبيرة" اإ

تجاتها  ثقافات وتحويلها بغرض معرفة وتطوير م مسوقون معرفة هذ ا سلوكيات  مثا:، يحاول ا ا
بوذة في  واأعمال ون م محببة في بلد ما قد ت رم آخر، ا تي يتميز بها شخص مثل ا صفات ا وقد تفسر ا

ها  ضيافة بأ  ذو ثقافات مختلفةي آخرينوسذاجة من قبل  رافإسوا

                                                                 
تسويق إدارةطارق طه،  1 جامعي، ا فكر ا درية، دار ا  ي121صي ،2008، مصر، اإسك
تسويق إدارةعامر عبد ه موسى، 2 اشرون وموزعون، عمان، ا بداية   ي65صي ،2009، اأردن، دار ا

ثقاف عوامل ا ية ا

فرع ثقافة ا ية ا
طبقة ااجتماعي ةا

ثقافة ا
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ضيف   ثقافة هي بأن أيضاو تي  ا مكتسب وا لسلوك ا متميزة  خصائص ا امل من ا مت سيج ا "ا
،  أو يشترك فيها أفراد مجتمع معين، و مع ماد وا طابع ا قيم ذات ا مواقف،  واأفكارهي مجموعة ا وا

تي يتم تطويرها،  واحي حياتهم وا حو مختلف  تي يبرزها أفراد ثقافة ما،  رموز ا تباعهاوا بواسطة أفراد هذا  وا 
ثقافات أخر أصلية أو  تي تميزهم عن أفراد تابعين  ية ا سلوكية وااستها ماطهم ا تي تشكل أ مجتمع، وا ا

 1 يفرعية"

مو مع   ثقافية ت عوامل ا مستهلك، وتؤثر على مقدار معرفته وتساهم في تشكيل إن ا تطور حياة ا
ي ف تا خارجية، وبا مؤثرات ا ظواهر وا ثقافية بينإمعتقداته وآرائه، كما تساعد على تفسير ا  ن ااختافات ا

مجتمعات أو في لمؤسسات ا تسويقية  ها تأثير على ااستراتيجيات ا واحد،  مجتمع ا ت ،2ا أثير ويتجلى هذا ا
 3:بصورة واضحة فيما يلي

لمجتمع: -أ ية  فلسفة ااستها ي وا هيكل ااستها  تحديد ا

يد         تقا عادات وا معتقدات وا قيم وا مجتمع شكل وفلسفة ااستهاك أفراد من خال ا تحدد ثقافة ا
مجتمع ما يجب  فسه يحدد ا وقت  ثقافة، وبا اصر ا تجون وما أنوباقي ع م تجه ا يمكن عرضه في  ي

خدماتي اأسواق تجات وا م مسموح استخدامها في تسويق وتسعير ا طرائق ا  وا

متعلقة بأس       مجتمع في فلسفة أفراد ا مجتمع، لوب ااستهاكــــتؤثر ثقافة ا ات تركز على ـــفبعض ا
و  مع ب ا جا مجتمعات تركز على ا غرب(، وبعض ا استهاك )كا مادية  ب ا جوا  في ااستهاك ا

مجتمعات  عربية اإساميةكا تي يجب توفرها ، وا تجات ا م واع وكميات ا مجتمع تحديد أ اول ثقافة ا كما تت
مشترين، وهذا يعـــمختل فئات من عـــف فئات ا عدم استقرار طلب تلك ا ي صعوبة ام آـــود  تا خر، وبا

تاجهاي ازمة إ موارد ا  تخصيص ا

وعية  -ب مجتمع:تحديد  مسوقة داخل ا خدمات ا سلع وا  ا

ثقافة تحرم على         ثقافة  أفرادبعض ا خدمات، فا سلع وا مجتمع استهاك بعض ا تحرم بيع  اإساميةا
ثقاف خي وا مخدراتيييا زير وا خ حم ا دم و ية وا حو مشروبات ا دوسية تحـــــا ه حم اأبقار باعتبار ـــــة ا رم 

مقدسةييياأبقار من ا وعية وكمي مخلوقات ا قابلـــفكل ثقافة تحدد أفرادها  خدمات ا سلع وا استهاك ـــة ا ة 
 من عدمهاي

شراء:  اأسبابتحديد  -ج تي يتم من أجلها ا  ا

خدمات أسباب ثاثة تتعلق بثقافة كل مجتمع وهذ اأسباب هي: أفراديقوم  سلع وا مجتمع بشراء ا  ا
                                                                 

ي،  إياد1 قحطا سور، مبارك بن فهيد ا فتاح ا تربويةعبد ا فسية وا ثقافية وا مؤثرات ااجتماعية وا مستهلك: ا توزيع، ، دسلوك ا شر وا ل ار صفاء 
 ي184 ى183صيىص ،2013، اأردنعمان، 

ي إياد 2 قحطا سور، مبارك بن فهيد ا فتاح ا  ي190، صي، مرجع سابقعبد ا
صور،  3 م صر ا مستهلك: مدخل اإعانكاسر  توزيع، عمان، اأردن،  ، سلوك ا شر وا ل  ي193 ى190صيىص ،2006دار حامد 
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لس - وظيفي  خدم لعة:اأداء ا سلعة أو ا مستهلك ا هـــاة اعتقاد ـــيشتر ا  أداءستؤد وظيفتها خير  بأ
ها ـــــويتوق خدمة يرتب أولسلعة  اأداءوهذا  ،و مرضــــمهمة ما على مست أداءع م ط عادة في ذهن ـــا

مجتم مستهلك بحضارة وثقافة ا فهاــا ذ ص عملية فمثا  ،ع ا حياة ا ك في ا احظ ذ هربائي اأجهزةو ــا ة ـ
ي يابا يةــــا عا جودة ا توقع ة مقترة با ماد ــــوهذا يتعل ،ات اايجابية فيما يتعلق باأداءــــوبا ب ا جا ق با

سلعـــلثقافة، حيث توجد عاقة مباش فرد بين جودة ا يةــرة في ذهن ا تق تي تتصف به  ة من جهة ومستو ا ا
ذ  بلد ا تجها،حضارة ا مستوردة على ـــوهذا ما يفسر اتج أ سلع ا تفضيل ا امية  دول ا ين في ا مستهل ا ا

يةي وط سلع ا  ا

سلعة - تي تستهلك بها ا صورة ا شكل وا هيئة وا صا ذ تصـــ: تمثل ا شكل ا سلعة أو ـــورة وا ع به ا
خدمة عاما  ين على شرائهاــــمن عوامل تسويق آخرا مستهل قدام ا سوق وا  اك اختافات بين ، ها في ا فه

هيئة ا شكل وا صورة وا ين فيما يتعلق با مستهل سلع عليهتأذواق ا  ياي يفضلون استهاك ا

خدمة من  - سلعة أو ا رمزي:أشراء ا اها ا خدمات  جل مع سلع وا اء ا ى اقت ون يسعون إ مستهل إن ا
تعرف غداء أو ا دعوات على وجبات ا ها تحمل رموز حضارية، فمثا ا بعض أ تعد رمزا  على بعضهم ا

حميمة صداقة ا رمزية  ،لعاقات ااجتماعية واأسرية، وتعبيرا عن ا خدمات ا سلع وا تيجة أهمية ا و
حضارية فلقد ازدهرت في  وات ا س وع جديد  اأخيرةا تجت من  تي  خدمات ا لسلع وا رمزية  ي ا معا دراسة ا

معرفة هو دراسة  رمزية اإشاراتمن ا اس من  ،ا تي يستخدمها ا ي ا معا رمزية اإشاراتأ دراسة ا  ،ا
تجات م ي ا تطبيقية بدراسة معا دراسة ا باحثون يؤكدون  ،وتعرف هذ ا سياق فإن ا ي  وفي هذا ا أن معا

محيط بهاي   اإطاريحددها بصورة جزئية  اإشارات حضار ا  ا

مجتمع:  - شرائي بثقافة ا قرار ا قرار  تأثر عملية ا مجتمع في جميع مراحل عملية اتخاذ ا تؤثر ثقافة ا
لفرد شرائي  بعض  ،ا سلعة دون ا بعض خصائص ا فرد  ذ يعطيه ا وزن ا تأثير بوضوح في ا ويظهر هذا ا

تي تحتل  أخرا تجارية ا عامات ا حال في اختيار ا افسة، كما هو ا مت تجارية ا عامات ا دما يختار بين ا ع
ب  مستهلك  أفرادمركز أو تفضيل كبيرين من جا تأثير في سلوك ا مجتمع، عموما يمتد هذا ا ىا طريقة  إ

شراء في كل مرةي سعر وكمية ا تفاوض على ا شراء وكيفية ا  1ا
يب ااتصال بين اأفراد:صياغ - تي يتم بها  ة أسا يفية ا ية ااتصال بين اأفراد على ا تتوقف فعا

مجتمع على بعض  تي يضيفها ا ي ااجتماعية ا معا عكس في ا لمجتمع، وهذا ي ي  سلوك ااستها تشكيل ا
تجاتي م ها ا تي تعكسها وتعبر ع تجاته وا  أو كل م

سوق  - عدد من تحليل و تجزئة ا ين وفقا  مستهل ذ يؤثر على سلوك ا ثقافي ا توجه ا : فيختلف ا
جغرافيا،  متغيرات كا سية،  أوا ج عمر، أوا تسويقية وفق  أو ا برامج ا خ، وهو ما يستلزم تطوير ا ةيييا مه ا

خصائصي  سجم ويتفق مع تلك ا 2ما ي
 

 

                                                                 
صور،  1 م صر ا  ي193ى192صيىص مرجع سابق،كاسر 
ي، مرجع سابق، 2 قحطا سور، مبارك بن فهيد ا فتاح ا  ي190صي إياد عبد ا
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فرعية: -2 ثقافة ا  ا

ثقافة في  تي تعطي  أتحتو ا فرعية وهي ا صغيرة أو ا ثقافية ا مجموعات ا عديد من ا مجتمع على ا
ثقاف ةهوية وخاصية اجتماعية محدد عرقية،  :اتــــأعضائها، وتشمل هذ ا مجموعات ا دين، ا س، ا ج ا

واحدة ة ا دو جغرافية حتى داخل ا يم ا اك ثقافات فرعية يتميز بها سكان كل  ،واأقا ة أ إقليمفه طقة معي و م
اك  ثقافات تجعل ه ملبس، وبعض هذ ا ل وا يةفي اأ تسويق  إمكا سوق، حيث يقوم رجال ا تجزئة ا

اسب كل سوق على  تي ت تسويقية ا برامج ا حاجات وا تجات وا م جزئية أو حدا، بتطوير ا ثقافات ا وتسمح ا
ى  تماء بطريقة دقيقة إ تمايز، واا فرعية أعضائها با لسلوكيا  موذج معطى 

ثقاف تي دخلــــوعليه يمكن تعريف ا ثقافات ا ها: " تلك ا فرعية بأ جزئية أو ا ت مع ثقافة ــــت وتعايشـــات ا
ماط  تي يكون أفرادها قيم، ومعتقدات، وأ مؤقت وا عمل ا هجرة، أو ا ها: ا ك أسباب م مجتمع اأصلية، وذ ا

ها  ثقافة اأصلية، كما يمكن تعريفها بأ سبيا عن أفراد ا ون "سلوكية تميزهم  ثقافة بحيث ت قطاع من ا
سلوكيات متميزة  1ي"ا

فرعية أهمية كب لثقافات ا ثير من إن  ترويجية  تسويقية وا سياسات وااستراتيجيات ا يرة في رسم ا
شرائية  قوة ا ية اقتصادية كتوفر ا فرعية سوقا استها ثقافة ا دما يشكل أفراد ا خدمات، وبخاصة ع سلع وا ا

ديم ية تحديد خصائصهم ا ك إمكا لي، وكذ سوق ا هم في ا افي م عدد ا ية، وا عا فو ا لتعرف غرافية وا سية 
اتهم،  مكا ى  باإضافةعلى أذواقهم وا  يةإ وصول  إمكا يهما  بمزيج تسويقي وترويجي فعالي إ

ة دراسة   مسوقين في حا ثقافأهذا يتوجب على ا ظر ـــثر ا مستهلك ا ىة على سلوك ا ثقافة  إ كل من ا
فرعية ككل باعتبارهما مس ثقافة ا عامة وا تانا زم أ  2ن مع بعضهمايتتفاعان عبر ا

طبقة -3  ااجتماعية: ا

تمي   تي ي طبقة ا طبقة ااجتماعية: "تلك ا يهاقصد با متمثلة بمجموعة من اأشخاص،  إ مستهلك وا ا
مفاهيم ميجمعه قيم وا يد وا تقا عادات وا معيشية ،قاسم مشترك من ا ماط ا مجموعة  ،ااهتمامات واأ وهذ ا

لمجتمع" ة  مكو طبقات ااجتماعية ا ماطا سلوكية متقاربة، وهي جزء من ا  يتمارس أ

ماط   تفاعل ااجتماعي، وأ طبقة ااجتماعية درجات أو مستويات مختلفة من ا با ما تحدد ا غا
طبقات بعضها مع بعض أعضاءااستهاك بين  طبقة تسويقيا  ،ا ذا ما تم دراسة هذ ا ه يمكن توقع وا  فإ

هم بخصائص ديم تيجة اشترا تسويقية  مسائل ا فسية متقاربة، توحد و تصرفات أشخاصها في ا ىغرافية، و  إ
ماطهمحد بعيد  يةي أ  ااستها

                                                                 
سام  1 تسويققحف،  أبوعبد ا جامعية، ، مبادئ ا دار ا دريةا  ي290صي ،2004/2005، مصر، اإسك
صور 2 م صر ا  ي184صي ،مرجع سابق ،كاسر 
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وظيفي،   تعليمي، وا مستو ا دخل وا اصر مثل: مستو ا ع طبقة ااجتماعية بمجموعة من ا وتحدد ا
موروثة،  ثروة ا ة، وا مه سكنوا وع ا سكن، و طقة ا اصر درجة من اأهمية  أنحيث  ،وم ع ل من هذ ا

طبقة ااجتماعية تختلف من وقت  ىفي تحديد ا  1يآخر إ

مجتمع أفراد وفق تدرج اجتماعي  ها قوتها ،ويقسم ا ة  ز معي  ففي كل مجتمع يشغل بعض اأفراد مرا
طبقات  ى ا مجتمع إ تها ويمكن تقسيم ا  : ةاآتيومكا

يةي - غ طبقة ا  ا

متوسطةي - طبقة ا  ا

ياي - د طبقة ا  ا

تف ،يات، أذواق، دوافعضل طبقة قيم، ميول تف  طبقة ااجتماعية تؤثر في ا يات واأذواق ضوهذ ا
لمستهلكي سبة  دوافع با  2وا

يا عوامل ااجتماعية: -ثا  ا

تمي  تي ي جماعة ا فرد با تركيز في علم ااجتماع على عاقة ا يها،يتم ا ويحاول علم ااجتماع  إ
تمون يأثتتوضيح مد  ذين ي جماعات على سلوك اأفراد ا يهار هذ ا وا إ ذين حاو ، وعلماء ااجتماع ا

خدمات إ سلع وا دما يقوم بشراء ا مستهلك ع عاقة، وكيف أن ا تي توضيح هذ ا شباع حاجاته ورغباته ا
يد  تقا شرائية وا عادات ا سلوكية وا ماط ا معمول بها في هذ  واأخاقتأثر وبشكل واضح في اأ قيم ا وا

عوامل ااجتماعية ما يلي جماعات، ومن ا ي ا تا شكل ا  :موضحة في ا

شكل رقم ) عوامل ااجتماعية (:8.2ا اصر ا  ع

           
مصدر: مرجع  ا بة بااعتماد على ا طا ساعد، من إعداد ا ، رشاد محمد يوسف ا صميد تحليل محمود جاسم ا تسويق )ا تخطيط  –إدارة ا ا

رقابة –  124ى123صيى(، مرجع سابق، ص ا

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

عوامل اإجتماعية ا

اأدوار واأوضاع عائلة اأسرة وا مرجعية جماعات ا ا
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مرجعية:  -1 جماعات ا  ا

تمي         تي ي مرجعية ا جماعات ا فرد وتصرفاته بشكل كبير با يهايتأثر سلوك ا تي يطمح في  إ أو ا
تماء  يها،اا ها  1إ تي  مجموعات ا ها ا مرجعية: "بأ جماعات ا مباشر أو غير مباشر في  تأثيروتعرف ا

فرد وتصرف مجموع ،اته"ـــسلوك ا فرد وتصرفه تعرف با تي تؤثر في سلوك ا مجموعات ا ه ـــوا تي  ات ا
تمي ـــوهذ ه عضوية فيهاي تي ي مجموعات ا يهاي ا فرد ويتعامل معها مثل:  إ جيران واأصدقاء اأسرةا ، ا

ذين يعملون معهم ها أثر مباشر في أما ا ،وا يس  تي  مجموعات ا وية هي تلك ا ثا ية أو ا مجموعة اأو
فرد وتصرفاته قابةيم سلوك ا م تي اأحيانفي بعض  ثل مجموعات ا أثر اأفراد بمجموعات أخر وحتى وان 

وا أفرادا طموح أعضاءأو  يكو وا ضمن  ،فيها وهذ تعرف بمجموعات ا مراهقون يودون يوما أن يكو فمثا ا
مجموعات  لفرد هي تلك ا سبة  بوذة با م مجموعات ا اعبينييي، أما ا ممثلين أو ا مشاهير من ا مجموعة ا

تماء  فرد اا تي ا يود ا يهايا  2إ

ذكر ما يلي مرجعية  جماعات ا    3:من مميزات ا

ون عاقة مستمرةي - مرجعية ت جماعة ا عاقة بين أعضاء ا  ا

 تأثير يفوق تأثير غيرهم من اأعضاءي ويكون بعض أعضاءها ذ -

ماط وقيمي -  ديهم أ

فسهم كوحدة متميزةي -  يدركون أ

مجموعةي - شخص ورغباته تشكل حسب قواعد ا  تفضيات ا

خدماتي - سلع وا واع ا  تعتبر مصدر معلومات عن أ

عائلة: اأسرة -2  أو ا

دما  تأثير اأسرة على اأفراد واضح وكبير في سلوك وتصرفات أفرادها، وهو تأثير دائم وباق حتى ع
فصل  اءي مستهلكي ي4اآباءعن  اأب تأثير ااجتماعي في سلوك ا  حيث تعتبر من أقو مصادر ا

هااأسرة على  وتعرف جماعات أ مجتمع يساهم أعضاءها في معظم ا ية شرائية في ا ظمة استها : "م
رضاعة، أو  زواج، أو ا دم، أو ا ها مجموعة من اأفراد تجمعهم رابطة ا يةي" كما تعرف بأ مرجعية اأو ا
زل" م تسويق مصطلح " أهل ا بعض، ويستخدم رجال ا ون مع بعضهم ا ذين يسك ا، كما تضم ا دين أحيا  ا
ذين  طلبة ا مقيمين معا كمجموعة من ا ك كل اأشخاص ا واسع بما في ذ ة على اأسرة، بمفهومها ا لدا

يةي"  ون في شقة سك  5يسك

                                                                 
مرجع، صي 1 فس ا  ي68عامر عبد ه موسى، 
، رشاد محمد يوسف  2 صميد ساعد، مرجعمحمود جاسم ا  ي124ى123صيىسابق، ص ا
 ي68صي ، مرجع سابق،عامر عبد ه موسى 3
مرجع 4  ي68صي، فس ا
ي، مرجع سابق، 5 قحطا سور، مبارك بن فهيد ا فتاح ا  ي222صي إياد عبد ا
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 اأدوار واأوضاع:  -3

عائلة، أو  مجموعات مثل ا ديةيشارك اأفراد في بعض ا ظمات، وبهذ  اأ م رياضية، أو ا ا
تمي  تي ي لمؤسسة ا مجموعات يلعب كل فرد دورا مختلفا وفقا  يهاا تي يقصد  ، وهو ما يعرف باأدوار إ وا

ه حاجات تختلف عن أ دور  ون  ك ست محيطين بفرد معين أن يقوم بها وبذ تي يتوقع ا شطة ا بها اأ
تآخر ة أو ا مكا لفرد، أما اأوضاع فتعكس ا مجتمع  تي يعطيه ا فرد  اأساسوعلى هذا  ،قدير ا يشتر ا

تي تعكس دور   1وضعه ااجتماعييو احتياجاته ا

ثا شخصية: -ثا عوامل ا  ا

ي، فهي تعمل على  سا سلوك اإ ى تفهم ا تي تؤد إ عوامل ا شخصية من أهم ا ظرية ا تعتبر ا
تسويق أن يتفهموا بطريقة علمية وموضوعية  ضرور على رجال ا ي، ومن ا سا سلوك اإ بؤ با ت تفسير ثم ا

ترويج واإعان في  وسائل كا ين ومن ثم استخدام كافة ا مستهل حو شخصية اأفراد ا سلوك  ك ا توجيه ذ
فروقاتعين ااعتبار بسلع وخدمات محددة، اخذين  شخصية على  ا همي وقد عرفت ا فردية بي هاا ظيم أ ت : "ا

فرد  ذ يبديه ا تأقلم ا جسمية، بحيث تعكس فردية ا فسية وا تلك اأجهزة ا فرد  اميكي داخل ا دي  اتجاا
شخصية  ،2بيئتهي" عوامل ا يمو  ومن بين ا موا شكل ا  : ضحة في ا

شكل رقم ) شخصية9.2ا عوامل ا اصر ا  (: ع

 
مصدر: ظمي شحادة،  ا حلبي،  جيوسي، رياض ا باشا، محمد رسان ا حديثمحمد ا تسويق ا توزيع، عمان،مبادئ ا شر وا ل  ، دار صفاء 

 ي53ي صي2000، اأردن

                                                                 
 ي125، مرجع سابق، ص يطارق طه 1
باشا 2 جمحمد ا ظمي شحادة، محمد رسان ا حلبي،  حديث، يوسي، رياض ا تسويق ا توزيعمبادئ ا شر وا ل ي 2000، اأردن ، عمان،، دار صفاء 

 ي53صي

عوامل  ا
شخصية ا

عمر ودورة  ا
حياة ا

حياة  مط ا

عوامل  ا
ةةااقتصادي مه ا

شخصية ا
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حياة  -1 عمر ودورة ا   :ا

ها طوال حياتهم، فحاجات اأطفال وكمياتها  اأفراديشتر   تجات مختلفة وخدمات قد يحتاجو م
مابس  وعية ا عمر دورا في تحديد  ية، ويلعب ا تا مراحل ا ها في ا وات اأوى تختلف ع س وعيتها في ا و

ترفيه واأثاث راحة وا عمر وطبيعة حياة  أيضاويحدد ااستهاك  ،ووسائل ا  1ياأسرةبواسطة ا

ة:  -2 مه  ا

وظيفة على   ة أو ا مه هاتعرف ا فرد من خال  أ ة، يؤديها ا مجموعة من اأعمال تتطلب مهارات معي
ى خبرة ومهارة، ممارسات تدريبية ذ يحتاج إ عمل ا وظيفة تؤثر بشكل واضح على ، أو هو ا وعموما فإن ا

ها تعد من  لفرد كو ي  مط ااستها طبقة اا أسس أهما عامل مثا يشتر مابس تقسيم ا جتماعية، فا
عمل  ترفيه  ،واأحذيةا مسئول خدمات ا وزير أو ا ما يشتر ا موضة، بي صيحات وا ب يشتر ا طا وا

ترفيه تجات ا سياحة وم ديها اهتمام مرتفع و   ،وا تي يكون  وظيفية ا مجموعات ا تسويق بتحديد ا يقوم رجال ا
خدمات، وعليه تقو  تجات وا م وظيفي با يف ا لتص سوق وفقا  خدمات وتجزئة ا سلع وا تاج ا مؤسسة بإ م ا

يني   2لمستهل

عوامل ااقتصادية: -3  ا

ه مقدار   فاق، ويعرف بأ إ قابل  دخل ا لفرد وفي مقدمتها ا عوامل ااقتصادية  تج با م يتأثر اختيار ا
ى مجمل  سبة إ خدمات  سلع وا فاق على ا إ مخصص  مبلغ ا متاح،ا دخل ا قاعد ا  ةوكما تر ا

ية  عا جودة ا جديدة وذات ا خدمات ا سلع وا طلب على ا دخل وحجم ا ااقتصادية بوجود عاقة طردية بين ا
عاديةي سلع ا  يطلق عليها ا

رديئة   قديمة وا خدمات ا سلع وا طلب على ا دخل وحجم ا اك عاقة عكسية بين ا كما يوجد ه
مستعملة، كما بي دخوا عاقة بين ا طلب، بأن اأســت ا ثر ــل وا فقون أ مرتفعة ي دخول ا ر واأفراد ذو ا

ت  دخل تقل بزيادته، وبي فق عليها من ا سبة ما ي دخل، رغم أن  خدمات بزيادة ا سلع وا  أيضاعلى شراء ا
ك صحيح اعتمادا على ذ واحد ا دخلية أقل من ا طلب ا ة ا  آثاردت دراسات أخر ــــفيما استبع، أن مرو

تيجة مكافأة أو عاوة  فرد بشكل عرضي  ذ يحصل عليه ا طارئ ا دخل ا سلع  إضافيةا على شراء ا
دخلية تزداد بموجبها  طلب ا ة ا خدماتي وعليه فإن مرو ىوا طلب  إ صحيح وهو ما يطلق عليه ا واحد ا ا

ذ يب أحاد ة ا مرو طلب ع أنن يا حاصلة في ا زيادة ا سبة ا دخل تتم ب تيجة زيادة ا خدمات  سلع وا لى ا

                                                                 
1 ، صميد ساعد، محمود جاسم ا  ي126مرجع سابق، صي رشاد محمد يوسف ا
ي، مرجع سابق، 2 قحطا سور،مبارك بن فهيد ا فتاح ا  ي231صي إياد عبد ا
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مستهلك مثل ، متساوية تي تؤثر على سلوك ا دخلية ا لعوامل اأخر غير ا تسويق أهمية  كما يعطي رجال ا
تضخمي فائدة، ومعدل ا ية، وسعر ا قروض ااستها  1معدل اادخار، وا

حياة: -4  مط ا
شاطات، وااهتم  ى ا حياة إ مط ا فرد تجا ما يحيط به من  امات، واآراء،يشير  تي يمارسها ا ا

ي فهي تعبر تا فرد  قضايا اقتصادية، وسياسية، وثقافية، واجتماعية، وبا لي بين ا تفاعل ا عن عملية ا
تي يعيش فيها بيئة ا حياة من فرد ، وا مط ا ىويختلف  ة، أو من  آخر إ مه فس ا حتى بين من يعمل في 

طبقة ااجتماعية فس ا تجاتهم مع ، يقع في  ة تربط م بحث عن عاقات معي تسويق ا ك يحاول رجال ا ذ
ماط أفرادي أ مختلفة  حياة ا  2ا

شخصية: -5  ا

تي يبديها   شخصية ااستجابات ا لمستهلك بشخصيته، حيث تشكل تلك ا شرائي  سلوك ا فرد  يتأثر ا ا
مستخدمة، تسويقية ا مؤثرات ا سوق تجا ا ات، في ا تخفيضات، كاإعا بيع، وا ي ا ويمكن  وجهود مسئو

ي: تا حو ا شخصية على ا تي يبديها  تعريف ا تي تشكل ااستجابات ا فسية ا خصائص ا "هي مجموعة ا
محيطة بهم" لبيئة ا  3 ياأفراد 

فسية: -رابعا عوامل ا  ا

دوافع، وفي يتأثر ا  مستهلك، وتتمثل في ا ابعة من ا لفرد بمحددات ذاتية  ي  شرائي وااستها سلوك ا
تعلم، وااتجاهاتاإدراك عوامل  قوم بإبرازو  ،، وا   :كاأتيكل عامل من هذ ا

 

 

 

 

 

 

 
                                                                 

شيخ،   1 ة، مصطفى ا باسط حسو تطبيقزكريا عزام، عبد ا ظرية وا حديث بين ا تسويق ا توزيع، عمان، اي دار مبادئ ا شر وا ل اأردن، مسيرة 
 ي 141صي ،2008

ي، مرجع سابق،  ص 2 قحطا سور، مبارك بن فهيد ا فتاح ا  ي233 ى232صيىإياد عبد ا
تسويقطارق طه ،  3  ي128صي ، مرجع سابق،إدارة ا
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شكل رقم ) فسية10.2ا عوامل ا اصر ا  (: ع

 

 
مصدر: مرجع إياد ا بة بااعتماد على ا طا ي،  من إعداد ا قحطا سور، مبارك بن فهيد ا فتاح ا ثقافية عبد ا مؤثرات ااجتماعية وا مستهلك: ا سلوك ا

تربوية فسية وا توزيع، عمان، وا شر وا ل  ي194 ى183صيىص ،2013، اأردن، دار صفاء 

دوافع: -1  ا

اتجة عن حاجات   دوافع  وقت، هذ ا فس ا سلوكه وتثير في  عدة دوافع محركة  فرد  يخضع سلوك ا
حاجة  تي تظهر في ا فسية، وا وجية أو  ت بيو فرد، سواء كا ىيشعر بها ا ااعتراف به واحترامه في  إ

دما  حاجة دافع ع  ثاريتمجتمع ما، وتصبح هذ ا

دوافع "عبارة عن اإوعليه ف  لفرد،ن ا داخلية   غرائز ا رغبات وا حيث أن جميع حركاته سواء  حاجات وا
تي تعتبر  حوافز ا ي تختلف عن ا تا لسلوك، وهي با ت شعورية أو اشعورية، تعتبر محركات داخلية  كا

سلوك ي 1عوامل خارجية" ون بمعزل عن ا تي ا يمكن أن ت اصر اأساسية ا ع دوافع من بين ا تعتبر ا
سا سلوك  ياإ بؤ باتجا ا ت ها تساعد في ا يلفرد، أ سا ؟ اإ و ي أو ثا وعه، هل هو دافع أو  يو

سان،         إ وجية  فيزيو حاجات ا ية على ا مب دوافع ا ية هي ا دوافع اأو شرب  وا لطعام وا حاجة  مثل ا
راحة تيجة  ،وا وية فهي  ثا دوافع ا تفاعلأما ا محيطة  ا بيئة ا ز على حاجات عقلية با فرد، وهي ترت با

محبةي جاح وا ل حاجة  وجية كا يست فيزيو  و

                                                                 
ساعد،  1 غدير، رشاد ا املحمد ا مستهلك: مدخل مت  ي63،صي1999دار زهران، جامعة عمان، اأردن،  ،سلوك ا

ااتجاهات 
معتقدات وا

تعلم  ا

دوافع  ا

عوامل  ا
فسية  ا
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فرد، وعدم إشباعها يؤد   ز على حاجات ورغبات ا ها ترت لدوافع، أ وع  ت ىويتضح من خال هذا ا  إ
ذ يشعر به  فسي ا توتر ا وع من ا ذا عملية هذا اأخيرخلق  توتري اإشباع، و ة ا  تقلل من حا

فس، من أجل معرفة   تي قام بها بعض علماء ا يفات ا تص واعومن بين ا رغبات،  أ حاجات وا ا
تي تفترض  فرد وتعمل كمحرك ودافع  أنظرية ماسلو ا تي يشعر بها ا حاجات ا اك مجموعة من ا ه

حاجات اأساسية،  ،لسلوك فرد عن إشباع ا لحاجات، ويبحث ا هرمي  تسلسل ا ز على ا د إشباعها وترت وع
موجودة في  حاجات ا ى إشباع ا تقل إ  وهكذا،  أعلى مستو ي

لحاجات:  ي يبين هرم ماسلو  موا شكل ا  ا

شكل رقم ) ماسلو .11.2ا حاجات   (: هرم ا

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

Dolloz, Paris, 2003,p.150. 
 

وجية:  - فيزيو حاجات ا غذاء(يا شرب، ا حياة ) ا مرتبطة با حاجات اأساسية ا  هي تلك ا

خارجية ةياحماوهي  :حاجات اأمن - تهديدات ا  .من اأخطار وا

تماء:  - دماج فيهايحاجات اا تماء في مجموعة اجتماعية واا رغبة في اا  ا

ل - حاجة  فسه تقدير وااحترام: ا ثقة في  ذاته حتى يشعر با مجتمع  فرد بأهميته وتقدير أفراد ا أ شعور ا
جماعةي  ويسترجع قيمته وقوته وأهميته في وسط ا

ذات:  - تحقيق ا حاجة  توج ا ة شراء م تفاخر في حا شعور با تفوق وا رغبة في ا ذات من خال ا تحقيق ا
ر مثاي  1 مبت

                                                                 

سور، مباإياد عبد  1  فتاح ا ي، مرجع سابق،ا قحطا  ي300يص رك بن فهيد ا

ذات حاجات تحقيق ا

تقدير وااحترام حاجات ا

محبة تماء وا حاجات اا

حاجات تحقيق اأمن

وجيا حاجات فيزيو
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 :اإدراك -2

هم  اأفرادإن تفسير سلوك   ة، يكمن في كيفية إدرا متباي تجاتفيما يتعلق بعملية شرائهم ا عامات  لم أو ا
موجودة في اأسواق تجارية ا هي ،ا ما يدور حو ى   واإدراك قبل كل شيء هو تجربة حسية من أجل إعطاء مع

تفسير من  ظيم وا ت ه "ااختيار، ا مثيرات تسويقية وبيئية في  يمكن تعريف اإدراك على أ مستهلك  طرف ا
1إطار متاحم"ي

 

توافق مع بيئته   بيئة وتفسيرها با حسبان ا ها شخص ما يأخذ با تي من خا سيرورة ا أو هو "عبارة عن ا
مرجعية"ي 2ا

 

يةإذن هو   ها،  اآ ها وتحديدها، تفسيرها وتخزي ة خاصة تم استقبا ها، معلومة أو رسا تي من خا  وهذاا
فردي فرد بطبيعته يتصرف بشكل م فرد وبيئته، أن ا تيجة تفاعل بين ا ي حفظها من طرف شخص ما، فهو   يع

ز  سابقة، يرت تعاريف ا يةعلى  اإدراك ومن خال ا ية:  آ تا خطوات ا  3تمر با

- : تبا جم اا به خاص، وهذ ا حو م ية هي موجهة  ا اإدرا ي قياس في أ وضع مراحل لة اأخيرة يع
حو  فكرية  جهود ا ي أن تركز ا تبا مرتفع يع فهم، ا تبا من أجل ا تتطلب مثا مستو جيد من اا

قراءة وااستماعي به ما كا  م

تفسير - لمثيرات، وعليه فإن اإدراك هو كل ا ى  ها يعطي مع تي من خا مراحل ا : ويتمثل في تلك ا
ي ظيمي وتفسير  عملية فرز ت

تعلم: -3  ا

تعلم:  دراسة، أو  عموما ا خبرة أو ا لتدرب أو ا تيجة  سلوك يحدث  معرفة أو ا "هو أ تغير دائم في ا
تي تؤد  عملية ا ىهو ا تغير" إ ك ا  يذ

ه   يةعملية ااستجابة اإ"كما يعرف بأ معلومات  درا بهات وا ها هاليلوكيفية تحلم ي وهو "وااستفادة م
ذ ي سبي ا تغير ا ك ا تج عن ذ ذ ي شخص، وا د ا مخزن  سلوك ا سبي في طاقة ا دوام ا تصف با

ممارسة، علما  خبرة وا شاط بعد تعب أو  أنا تيجة استعادة ا سلوك  تي تحدث في ا مؤقتة ا تغيرات ا  إجهادا
تيجة  سلوك  تعلم، فقد يهبط معدل ا دافعية، ا تدخل في دائرة ا تيجة تغير ا شخص، يصيب ا إجهادأو 

راحة وزوال  تعش ويرتفع من جديد بفعل ا معدل ي ن هذا ا  4ياإجهاد آثارو

                                                                 
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. 

 
صور، مرجع سابق، صي 4 صر م  ي152كاسر 
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ك ف  تعاش في دافعيته أداءن ارتفاع معدل إكذ تيجة ا سلوك ما  شخص  قد ا يمثل تعلما جديدا  ،ا
ماضي أ إذالسلوك  فرصة في ا ه ا م تتح  سلوك في اأصل مختزا من تعلم سابق و  ن يفصحكان هذا ا

سابقةي حوافز ا ية ا عدم فعا تيجة  ثافة  ية من ا ه بدرجة عا  ع

تسويق في زيادة   لتعلم يفيد رجال ا مفهوم  تي  إدراكهذا ا يب ا لوسائل واأسا ين  مستهل واستجابة ا
خدمات سلع وا مفاهيم وا ديهم حول ا سلوك  ماط ا تساب أو تعديل أو تغيير مواقف أو أ  يمكن استخدامها ا
تلفاز تتم مساءا أو في  تي تتم عبر أجهزة ا برامج اإعاميــــة، وخاصة تلك ا تسويــق، فمعظم ا موضوع ا
وقت  اس في بيوتهم في مثل هذا ا عاملين، حيث يمكث معظم ا اس ا معظم ا راحة وااسترخاء  أوقات ا

عملي سوا همومهم ومشكات ا  وي

مسوقين هي كافة إتسويقيا ف  ظر ا تعلم من وجهة  تظمة  اإجراءاتن عملية ا م مستمرة وا عمليات ا وا
مؤسس تي تقوم بها ا مقصودة ا مقصودة وغير ا تسويقيةــوا ين  ،ات ا مستهل تساب ا بهدف إعطاء أو ا

د اتخاذه ها ع تي يحتاجو معلوماتية ا معرفة ا متوقعين ا يين وا حا شراء ما ك فيما يتعلق بما هو  ،قرارات ا وذ
خدمات اآنمطروح  سلع وا مستقبل من ا   يوفي ا

متعلمين  ون مدروسة وموظفة حسب مستويات ا تعلم باعتماد مراحل وعمليات تعلم ت ، يتم تحقيق ا
تعلم بااستم تغيير ويمكن ـــويتصف ا تفكير  أنرار وا ه قد يحدث من خال ا يكون مقصودا أو عرضيا وأ

ما عمليوا خبرة ا تيجة ظروف ـــحظة وا مصادفة و ه ويمكن أن يحدث با تعلم بشكل مخطط  ة، ويحدث ا
ةي  معي

تشافها من قبلهم  تي يتم ا ين ا مستهل تسويق أن يركزوا على دوافع ا مهم جدا على رجال ا ثم  ،من ا
ين ودفعهم باتجا  مستهل تعليم فئات ا قيام بدور فعال  ة ا تي يرغبون بهايا اأهدافمحاو 1تسويقية ا

 

معتقدات وااتجاهات: -4  ا

ي   عديد من ااتجاهات، وهو ما يع وا ا معتقدات، كما يتب ثير من ا تعلم ا اء عملية ا يكتسب اأفراد أث
تي  معتقدات أو هذ ااتجاهات، وا تلك ا شرائي يتشكل أو يتأثر وفقا  تسويقية أن سلوكهم ا ظر ا من وجهة ا

معتقدات  ىيمكن تعريفها كما يلي:  " تشير ا تي اأ إ حو شيء معيني أما ااتجاهات فكار ا فرد  يحملها ا
ي فكرة ما في صورة تفضيل أو عدم تفضيل" حو اتخاذ موقف معين أو تب فرد   2 يفهي ميل ا

تطرق  حاول ا ىوس لدراسةي إ ي  ثا متغير ا ي باعتبار ا ثا مبحث ا تفصيل في ا  ااتجاهات با

 

 

                                                                 
صور، مرجع سابق،  1 صر م  ي153صي كاسر 
 ي132طارق طه، مرجع سابق، صي 2
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ي: ثا مبحث ا ين  ا مستهل  ماهية اتجاهات ا

دراسات واأبحاث  إن  تها عدد كبير من ا او تي ت هامة ا مواضيع ا موضوع ااتجاهات يعتبر من بين ا
تي  مواضيع ا ظواهر وا بؤ به اتجا تلك ا ت فرد وا لوقوف على معرفة سلوك ا ة  قطة فعا أن دراستها تشكل 

يوميةي  يتلقاها في حياته ا

ى مفه  مبحث إ تطرق في هذا ا ك  وين ومن أجل ذ ات ااتجاهات، ثم ت وم وخصائص ومكو
واع ااتجاهاتي  ها، ثم أ وي  ااتجاهات ومراحل ت

مطلب  اتو : مفهوم اأولا  ااتجاهات. خصائص ومكو

 تعريف ااتجاهات: -أوا

تعرف على حقيقة مايدور في عقل  فس في محاواتهم  ا تي ابتدعها علماء ا مفاهيم ا تمثل ااتجاهات أحد ا
فس  سانو سلوك ي اإ متشابهة من ا ماط ا تج تلك اأشكال واأ ذ ي  ا

ها:  ي يأتي ااختاف حول تحديد ماهيتها ويمكن تعريفها على أ تا  وبا

عاطفة، تميل  ىفكرة مشبعة با سلوك ككل كوقف أو موضوع معين، كما  إ مختلفة من ا ماذج ا تحريك ا
ه أو رفضه مع شيء معين  فرد، ومد ايجابياته وسلبياته، وميو ضد سواء  أويعرف ااتجا عن شعور ا

ويا  شئ ماديا أو مع 1كان هذا ا
 

بورت فسي جوردون ا م ا عا ي وعصبي، : " ااتجاهات عبارة عن (G.Allport) تعريف ا ة استعداد ذه حا
تي تتعلق بهاي " مواقف ا حو كل اأشياء وا خبرة، توجه استجابة اأفراد  ظمة عن طريق ا 2م

 

استجابة بشكل ايجابي أو سلبي  أو: هي استعدادات أخرتعريف  سوق  إزاءميل  مثيرات معيشية في ا
ك بصور  يب ترويجها يي( وذ تجات، تصميمها، جودتها، أسا م 3ة وقتية أو دائمة ي)ا

 

حو اتخاذ موقف معين  فرد  ه: " ميل ا ي فكرة ما أويعرف طارق طه ااتجا بأ عدم  أوفي صورة تفضيل  تب
4تفضيل ي" 

 

دون  و ه : " ميل   (London)ويعرف  سانااتجا بأ حو  اإ ة  تصرف بطريقة معي تفكير وا لشعور وا
 شيء معين ي"

                                                                 
سور إياد 1 فتاح ا ي، مرجع سابق،، مباعبد ا قحطا  ي235صي رك بن فهد ا
دين2 تسويقية )ااعان (، حسن محمد خير ا شر ياإتصاات ا ل قاهرة ، مصر ،صيمكتبة عين شمس   ي147، ا
جرير  3 ح عمرو ا حو ش، عوض محمد باشراحيل، صا مستهلك  ية اتجاهات ا وط غذائية ا تجات ا م بيةو راء ا ة  أراء: دراسة استطاعية  اأج عي

ين في محاف مستهل ي ظة عدن (من ا ثا عدد ا علوم اادارية ، مجلة فصلية ، ا ة ا –، مجلة ا ىس  ي115، صي2010جامعة عدن ،  – اأو
رحمان فقيه 4 ي محمد عبد ا ي ، تها ترو تسويق اا معلوماتية اأسرةعلى اتجاهات  وأثرا ية في عصر ا ة ماجيسترااستها شورة ، قسم ، رسا ، م

سكن و  دارةا داخلي ا  تصميم ا ون وا ف ازل ، كلية ا م سعودية أم، جامعة ا عربية ا ة ا ممل ، ا قر  ي5،صي2013، ا
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شعور   (Rokeach) روكيش أما لتفكير وا ظم  ه : " استعداد مسبق م ، واإدراكفيعرف ااتجا على ا
لتصرف  فرد مياا  تي تجعل ا سبيا من ااعتقادات ا حو مرجع معين وهو عبارة عن هيكل مستقر  سلوك  وا

شيء موضوع ااتجا ي" حو ا ة  1بطريقة معي
 

تسويق وحتى بعض وعليه فان ااتجاهات هي مجال واسع في دراسة سلوك ا مستهلك، وكثيرا من رجال ا
مختلفةي اأفراد تجات ا م حو ا ين  مستهل عاديين، ياحظون اتجاهات غيرهم من ا فااتجاهات عامل مهم  ا

تج معيني حو م مستهلك   في توقع سلوك ا

ى اإشارةتجدر   اتجاهات، إا  أن إ اك ما يزيد عن مائة تعريف أو مفهوم  اك  أنه ها  بعةأر ه ثرم  اأ
ي:  تا  2شيوعا و قبوا في ااستخدام وهي كا

ه أو رفضه مع شيء معين، سواء كان هذا  - فرد ومد ايجابيته وسلبياته، وقبو ااتجا يعبر عن شعور ا
شيء ماديا  ويا ي أوا  مع

شيء أو مجموعة من  - فرد  طبيعة استجابة ا ، ءاأشياااتجاهات هي تعبير مبدئي ظاهر ومكتسب 
 سلبية ي أوبصورة ايجابية 

عمليات  - ظمة من ا يةااتجاهات هي عملية م حياتية اإدرا ب ا جوا خاصة ببعض ا ية ا ذه دافعية ا ، وا
 لفرد ي

قيمة  - فرد، ومد قوتها تجا شيء معين وا ة في معتقدات ا تي  اأهمية أوااتجاهات دا سبية ا ا
شيءي معتقداته تجا هذا ا فرد   يعطيها ا

يا  خصائص ااتجاهات: -ثا

سابقة       تعريفات ا برزها فيما يلي أنتبين ا مهمة  خصائص ا   3 :اتجاهات مجموعة من ا

يست وراثية: -1  ااتجاهات مكتسبة ومتعلمة و

خارجية سواء  أن أ بيئة ا فرد مكتسبة من ا مدرسية  أو اأسريةاتجاهات ا عمل وا ترجع إا  أوا بيئة ا
مختلفة، باإضافة  مصادر ا فرد من ا تي يحصل عليها ا معلومات ا ىعوامل وراثيةي فا خبراته عن  إ

د  قائمةي فقد يكون  تي تساهم في تشكيل اتجاهات جديدة أو تغيير ااتجاهات ا خدمات ا تجات وا م ا
حو م مستهلك اتجا سلبي  ه على معلومات  أوتج ا ن قد يغير هذا ااتجا فور حصو ة مثا و عامة معي

مختلفة أو بعد سؤال  إضافية شر ا تمي  أفرادمن وسائل ا تي ي مرجعية ا جماعة ا يهاا عن تجربتهم في  إ
خدمات ي تجات وا م وع من ا تعامل مع  هذا ا  ا

                                                                 
سيد  1 ير حسن عليا اعة ا، م ص تجات ا حو م سعوديين  ة اتجاهات ا ية مقار سلع بوط حو و  اأسيويةا ديمغرافية على ااتجاهات  عوامل ا أثر ا

اعة: دراسة  ص تجات هذ ا ة جدةم مدي ين  مستهل عزيز، صياإدارةو كلية ااقتصاد  ،اتجاهات ا ملك عبد ا  ي154، جامعة ا
ي، مرجع سابق، ص 2 قحطا سور، مبارك فهد ا فتاح ا  ي279 ى278صيىاياد عبد ا
ابي بن عيسى 3 مستهلك، ع تأثير)عوامل  سلوك ا فسية( ا مطبوعاتديوان  يا جزائر، ا ون، ا جامعية  بن عك  ي195صي ،2003ا
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ها قوة: -2 ها مسار و  ااتجاهات 

مطلق  واأخرب ـــا، أحدهما موجــــن متقابلين دائمـــااتجا بين طرفيقد يقع   تأييد ا ب هما ا سا
شخص شيئا معين وقد يحبه بشدة  ه قوة فقد يحب ا ك ااتجا  مطلقة حيال موضوع معين، وكذ معارضة ا وا

 ه أو يكرهه بشدةيـــوقد يكره

تعميم:  -3 ثبات وا  ااتجاهات تتصف با

مستهلك  تتسم اتجاهات  هاا ةي ففي غياب  بأ ها ا تتغير بسهو تغيير، ويبقى اتجا  أسبابثابتة و ا
مستهلك كما هوي ة  ا ية معي حو سلعة استها مستهلك اتجا سلبي  د ا و كان  مثال،  فعلى سبيل ا

م يحدث  ما  مدة طويلة طا ع عن شرائها  لمؤسسة  أفسيمت تسويقي  برامج ا ) تخفيض تغييرات في ا
تغليف،  سعر، تغيير ا لون يي( ي أوا  ا

ة:  -4  ترتبط ااتجاهات بمثيرات ومواقف معي

فرد استعداد   استجابة بشكل معين  أوتمثل اتجاهات ا فرد  سوق  إزاءميل ا ة في ا ) مثيرات معي
تج وا حو م تسويق بين ااتجا  تج يي(، ويميز رجل ا م تجات، متاجر، طرق شراء ا حو شخصا، م اتجا 

تجي فس  أنفيمكن مثا  شراء م ن في  سيارات و موذج من ا حو  ا اتجا ايجابي أو مفضل  دي يكون 
فسه  تج  م فضل شراء أسباب ا تتعلق با وقت ا  ماا ية ي وا  ما  تتعلق بوضعيتها ا

معتقدات:  -5 ز ااتجا على ا  يرت

ظم   معتقدات ت مجموعة من ا فردي وهذ ا معتقدات ا ظيم  قاط مرجعية ي أساسافهو يعبر عن ت  حول 

ثا ات  -ثا مكو  اتجاهات: اأساسيةا

سلوك، ومن بين   عاقة بين ااتجا وا اتجاهات من أجل فهم ا ماذج  اء  ب فس  قد سعى علماء ا
موذج ثاثي  ائية: ا ب ماذج ا ات 1بعاداأهذ ا ون من ثاثة مكو موذج فان ااتجا يت ، وحسب هذا ا

 رئيسية هي: 

ي  - مكون اإدرا معتقداتي اأفكاريسمى  أوا  وا

عاطفي  - مكون ا ت أوا يي أو أثير ا وجدا شعور أو ا  ا

سلوكيي - مكون ا  ا

موذج بشيء من  عرض هذا ا ك س ذ علماء و عديد من ا توضيحيوهذا ما اتفق عليه ا تفصيل وا  ا

                                                                 
خطيب ، طارق محمد خزدار ،  1 حميد ا حميد ، ياسر عبد ا تطبيقات (طلعت اسعد عبد ا معاصرة و ا مفاهيم ا مستهلك : ) ا ، مكتبة  سلوك ا

شر ، مصر ،  لطبع و ا شقر   ي 276، صي 2005ا
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: اتجا ثاثة  اصر ا ع ي يوضح ا تا شكل ا  وا

 

اتجا .(12.2)شكل رقم ثاثة  ات ا مكو  : ا

مثير ) تسويق، محيط (                                          ا

 

 

 

 

 

مكون  يا سلوكي                         اإدرا مكون ا عاطفي                 ا مكون ا  ا

شيء إدراك) كيفية  شيء                  ا متعلق با سلوك ا ية ا شيء                   )  حو ا شعور   ) ا

(                          موضوع  (موضوع ااتجا (                  موضوع ااتجا  ااتجا

 
مصدر:  ابي بن عيسى، ا مستهلك )عوامل ع تأثيرسلوك ا فسية( ا مطبوعاتديوان  يا جزائر، ا ون، ا جامعية  بن عك  ي195صي ،2003ا

مكون   ى1 يا  :اإدرا

اصر ااتجاهات وهو عبارة عن مفاهيم  أولهو   صر من ع فرد اتجا  وأراءع ا ا تي يتب معتقدات ا وا
ة،  أشياء صر يجيب على  أنومواضيع معي ع ثمن  اأسئلةهذا ا تج مرتفع ا م وع : " ماهو رأيك في ا من ا

جودة ي ون دائما مرتفعة ا ون دائمة ت  1؟ " هي سلعة ت

فرد مثير معين    تي يدرك بها ا طريقة ا مكون يعتمد على ا هذا  أفهذا ا شخصية وتقييمه  ظرته ا
ظر عما  شيء موضوع ااتجا بغض ا مستهلك عن ا مثير، فهو يشتمل على معتقدات ومعلومات ا  إذاا

ت  معلومات صحيحة أم خاطئةيهكا معتقدات أو ا  ذ ا

                                                                 
ابي بن عيسى ، مرجع سابق ، صي  1  ي195ع

تج ، خدمة ( شئ ) شخص ، م حو ا  ااتجا 
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جودة ومن ثم  أنفمثا قد يعتقد    ون دائما مرتفعة ا ثمن ت تجات مرتفعة ا م حو يتأثرا كافة  ااتجا 
ثمن وقد يكون هذا  مرتفعة ا تجات ا م حو كافة ا ديه اتجاهات ايجابية  ون  معتقدات فت تجات بهذ ا م ا

 1ااعتقاد صحيحا وقد يكون خاطئا تماما ي

ه عن شيء ما، ويقوم ه   فرد في ذه معرفة  ذاويعبر ااعتقاد عن فكر وصفي يحمله ا مفهوم على ا ا
حب   2ي واإخاصوا

معتقدات كما    ها أيضاقصد با مستهلك أ تي يدركها ا خصائص ا تجي أو: مجموع ا لم دها  تي يس  ا
معتقدات عن طريق مواجهة حاجات  خصائص  أوويمكن تشكيل هذ ا مستهلك من جهة، وا متطلبات ا

تج  لم مدركة  تي يمكن  أوا خصائص ا مواجه أوتشبع  أنا متطلباتي وتقام هذ ا يس فقط ا تشبع هذ ا ة 
حاجات  أساسعلى  ماطبيعة ا ك على وزن  وا  تجي  أهمية أوكذ م 3مختلفة معايير تقييم ا

 

مكون من    تي تستخدم في تطوير  أهميعتبر هذا ا ات ااتجا ا تسويق  إستراتيجيةمكو استطاع  فإذاا
مستهلك  تسويق تغيير معتقدات ا همرجال ا فرصة  فإ وا ا ون قد امتل ك يكو فعل وااتجا بذ تقييم وا تغيير ا

احقي  سلوك ا ات  أوا مكو مكون يمكن تغيير ا  4ي اأخر عن طريق تغيير هذا ا

عاطفي ى2 مكون ا  :ا

فرد  اأفعالهو يعبر عن ردود    عاطفية وشعور ا ، وهو  وأحاسيسا شيء موضوع ااتجا حو ا
صر جوهر  هع حو شيء معين سواء اتجا ايجابي ) أ فرد  ذ يتخذ ا موقف أو ااتجا ا  أويحدد ا

صر باستخدام مقياس ذو مواصفات  ع ، ويمكن قياس هذا ا تفضيلي( أو سلبي )غير تفضيلي( أو حياد
ىمتدرجة من  ممتاز  وع  ايجابياتعن طريق  أوسيئ   إ ر  أو أحب أو أريد ماا أو أريدمن ا  من أوا

ثر  5اقل تفضياي  أو أ

سلوكي: -3 مكون ا  ا

رغبة    مكون با حو شيء معيني و يهتم هذا ا استجابة سلوكيا  فرد  هو عبارة عن درجة استعداد ا
حو ي ااتجا  ذ يب شيء ا حو ا ة  تصرف بطريقة معي لقيام بفعل محدد أو ا فرد  د ا موجودة   يا

مستهلك في    ية ا سلوكي  يعتبر مؤشرا قويا على  مكون ا مستهلك فان ا تسويق وسلوك ا وفي مجال ا
حاات يتم استخدام مقاييس محددة اختبار  شراء وفي مثل هذ ا يةا ة  أوخدمة  أوشراء سلعة  إمكا محاو

بؤ  ت يةا فرد في هذا ااتجا  بإمكا ك ي أوسلوك ا  ذ
                                                                 

 ي277، مرجع سابق ،صي  آخرون و ت أسعد طلع 1
ي ، مرجع سابق ،صي إياد 2 قحطا فتاح ، مبارك ا  ي277عبد ا
ابي بن عيسى ، مرجع سابق ،صي  3  ي195ع
حميد  4  ي277، مرجع سابق،صي  آخرون و طلعت اسعد عبد ا
ابي بن عيسى ، مرجع سابق ،  5  ي197ع
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وين ي: ت ثا مطلب ا واعها  ااتجاهات ا  وأ

وين ااتجاهات وشروطها: -أوا  عوامل ت

ها من   اك عوامل كثيرة تتداخل وتتفاعل فيما بي فرد، ويمكن تلخيص هذ أه وين اتجاهات ا جل ت
عوامل فيما يلي  1 :ا

ثقافية: -1 محددات ا  ا

مرجعية مثل    جماعات ا فرد ببعض ا فرد، فارتباط ا وين اتجاهات ا مجتمع دورا هاما في ت تلعب ثقافة ا
عائلة،  هاواأصدقاءا تي يكو ية وغيرها تؤثر على ااتجاهات ا مه ية وا دي جماعات ا مجتمع  ،، وا ففي ا
فرد  اإسامي ية يسبب  أنيتعلم ا حو مشروبات ا اول ا ي سيخلق اتجاها سلبعقل أضرارات تا فسية وبا ا يية و

تجاتي م  حو هذ ا
معلومات وكيفية  -2 هاا  ومصادرها: إدرا

ها    تي تتداو معلومات ا ةتلعب ا س مكتسبة عن طريق وسائل  أوساطفي  اأ معلومات ا جماهير وا ا
شعبية، وزعم اإعام رأ دورا ـــا وين اتجاه أساسيــــااء)أو قادة( ا ات ـــات جديدة أو تغيير ااتجاهـــفي ت

قائم لفرديـــا   ة 
هائي اتجا سلب   لمستهلك ا ديه يفقد يكون  معلومات  قص ا تيجة  ة  ن قد يغير  ،حو سلعة معي و

يةي مع سلعة ا ه عن ا ضرورية  معلومات ا  أو يعدل اتجاهه بعد تقديم ا
ا    ا يتبين  تي يلجا  أهميةمن ه معلومات ا يهامصادر ا فرد ومد تأثيرها على اتجاهاته مثل  إ ا

جرائد، اإذاعةاإعام ل ــــوسائ مجات، ا تلو  )ا فسها، وزعماء فازا مؤسسات  خبراء، وا مختصين وا (، وا
ي رأ  ا

شخصية: -3 تجربة ا  ا

شخصي   تجارب ا لفرد وا مة  مترا خبرات ا تي عاشها ــــتؤثر ا وين ااتجاهاتة ا فرد ، في ت فإذا قرر ا
سفر  ىا خارج في  إ مقدمة من طرفها، فهذا سوف  إحدا خدمات ا جوية وكان غير راض عن ا خطوط ا ا
ىيؤد  حوهاي إ وين اتجاهات سلبية   ت

شيء موضوع ااتجا بحب ورضا  -4 مرغوب في حبهم ورضاهم: اآخرينارتباط ا  ا

فرد عامة معي   حصول على فقد يشتر ا تج معين بهدف ا تي  إرضاءة من م مرجعية ا جماعة ا ا
تمي  يهاي تماء  إ تي يرغب في اا يهاأو ا  يإ

فرد في حياته: -5 تي يقتدي بها ا ماذج ا  ا

دين أو   وا فرد في ااقتداء بها في حياته كا تي يرغب ا مختلفة ا ماذج ا بطل  اأستاذتساعد ا أو ا
وين اتجاهاته رياضي على ت مث، ا احظ ـــفعلى سبيل ا معجب  أنال  طفل يتقمص عادة شخصية معلمه ا ا

ي  ،به تا د هذا إوبا ي  اأخيرذا كان  فس ااتجا طفل  د ا ي  ة فيب حو سلعة معي  اتجا ايجابي 

                                                                 
ابي بن عيسى ، مرجع سابق 1  ي 204ى202صي ىص ،ع
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اك عوامل يشترط توافرها  فرد: أما فيما يتعلق بشروط ااتجاهات، فه د ا ون ااتجا   1جميعا حتى يت

خبرة ى1 امل ا متشابهة في وحدة واحدة، بحيث تصبح  :ت فردية ا خبرات ا امل ا دما تت ون ااتجاهات ع تت
ه  وحدة مقياس تصدر ع اهذ ا  يأحكام

خبرة ى2 رار ا وين ااتجا ت ا يحتاج ت ى: ه خبرة إ رار ا   يت

حادة : حدة ااتجا ى3 ية ا فعا وين ااتجاهاتيألخبرات اا  ثر قو في ت

خبرة ى4 ية تمايز ا متتا فردية ا خبرات ا ى: يؤد تعميم ا  تحديد ااتجا تحديدا واضحا وقوياي إ

خبرة ى5 تقال ا خبرة عن طريا تقل ا وين ـــــ: ت هامة في ت عوامل ا ذ يعتبر من ا تقليد، وا اة وا محا ق ا
ي  ااتجا

يا وين ااتجاهات: -ثا  مراحل ت

وين ااتجاهات بثاثة مراح   2ل أساسية هي:ـــــيمر ت

معرفية:  -1 ية أو ا مرحلة اإدرا  ا

مستهلك بصورة مباشرة على   ية أو معرفية تتضمن تعرف ا مرحلة ظاهرة إدرا يكون ااتجا في هذ ا
ون من تي ت بيئة ااجتماعية، ا طبيعية وا بيئة ا اصر ا ذ  بعض ع مجتمع ا طبيعة ا عام  محتو ا طبيعة ا

شأته حول أشياء مادي رذا قد يتبلو ـــــيعيش فيه، وهك مقعــــااتجا في  مريح وا زل ا م وع ــــة كا مريح، وحول  د ا
جماعات كاأسرةواأصدقاءكاأخوة  اأفرادخاص من  وع محدد من ا قيم  ،، وحول  وحول بعض ا

تضحيةي شرف وا خوة وا  ااجتماعية كا

حو شيء معين:  -2 ميل  مو ا  مرحلة 

حو شيء معين، فمثا أن   مستهلك  مرحلة بميل ا ن  أتتميز هذ ا جائع، و طعام قد يرضي ا
مستهلك يميل  ىا طعام، وقد يميل  إ اف خاصة من ا ىبعض أص بحر،  إ اول طعامه على شاطئ ا ت

ى وب د  أدقمع شوء ااتجا تست مرحلة من  ىأن هذ ا مشاعر  إ موضوعي وا طق ا م خليط من ا
ذاتيةي اسيسحواأ  ا

ثبوت وااستقرار: -3  مرحلة ا

ميل على اختاف  أنحيث   ثبوت وا واعها دما يتطور  أ ىودرجاته يستقر ويثبت على شيء ما ع  إ
مرحلة  ثبوت ا فسي، فا و  اأخيرةاتجا   يين ااتجافي ت

 
                                                                 

ي، مرجع سابق، صي  إياد 1 قحطا سور، مبارك من فهيد ا فتاح ا  ي239عبد ا
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ثا واع ااتجاهات: -ثا  أ

ىات ـــــف ااتجاهيتص يمكن  ية: إ تا واع ا  1اأ

قوي: ى1 تي  ااتجا ا مبادئ ا قيم وا عادات وا ية وا دي معتقدات ا دة على ا ون مست تي ت وهي ااتجاهات ا
قو  مستهلك، ويبدو ااتجا ا مستهلك من هدف ااتجا موقفا حادا ا  أيضايتمسك ويعتز بها ا في موقف ا

ك أن اتجا قويا حادا  ما يفعل ذ كر فيغضب ويثور ويحاول تحطيمه إ م ذ ير ا رفق فيه وا هوادة، فا
فسهي  يسيطر على 

ضعيف: ى2 ا،  ااتجا ا ذ يقف من هدف ااتجا موقفا ضعيفا متهاو وع من ااتجا يتمثل في ا هذا ا
ييسهل ت قو مستهلك في ااتجا ا ، كما يشعر بها ا ه ا يشعر بشدة ااتجا ك أ  عديله وتغيير، فهو يفعل ذ

تمسك به باعتبار  ااتجا اايجابي: ى3 مستهلك با رضا من ا ال ا ذ ي ن هذا ااتجا يشبع أهو ااتجا ا
 حاجاته ورغباتهي

سلبي: ى4 م ااتجا ا رفض من ا ال ا ذ ي ستهلك وا يتمسك به باعتبار أن هذا ااتجا ا هو ااتجا ا
 يشبع حاجاته ورغباتهي

ي: ى5 عل مستهلك حرجا في  ااتجا ا ذ ا يجد ا ه  إظهارهو ااتجا ا تحدث ع يا وا ه عل تعبير ع وا
 ياآخرينأمام 

سري: ى6 مستهلك  ااتجا ا ذ يحاول ا فسه بل  اآخرينعن  إخفائههو ااتجا ا ويحتفظ به في قرار 
مجتمعي ية أو من ا مسؤو ه خوفا من ا ا حين يسال ع كر أحيا  ي

جماعي: ى7 ون على مستو جميع  ااتجا ا اس، وهي ت مشترك بين عدد كبير من ا أفراد هو ااتجا ا
مجتمع حول موقف معيني  ا

ذ يكون صادرا عن فرد واحد وي :فرديااتجا ا ى8 ويكون بخصوص  اآخرميز فرادا عن وهو ااتجا ا
ةي  قضية معي

ث: تشكيل ااتجاهات ثا مطلب ا  ها قياس ووسائل ا

 تشكيل ااتجاهات: -أوا

ية   حا سلوكيات ا بؤ با ت تسويق ا ها يستطيع رجال ا تي من خا رئيسية ا ة ا دا تعد ااتجاهات ا
ك ف ين، وبذ لمستهل مستقبلية  امل عن كيفية تشكيل ااتجاهات مما يترتب عليه ه بدون وجود فهم متإوا

ين وتلبية  مستهل تي تهدف إشباع حاجات ا خطط وااستراتيجيات ا تسويق من وضع ا عدم تمكن رجال ا
تجاتهم عن طريق تقديم  حو م تسويق تشكيل اتجاهات إيجابية  حو موضوع ما، ويحاول رجال ا رغباتهم 
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ترو  افسينمعلومات ايجابية من خال ا م تجات ا تجاتهم مع م ين ، يج أو مقارة م مستهل وتتأثر اتجاهات ا
عوامل هي    1:بعدد من ا

مباشرة: -1 خبرة ا تجربة وا  ا

تي  اإقبالهو   سلع ا عكس ويمكن  ،تائج ايجابية أعطتعلى ا تجربة مرة  إعطاءوا من  أخر فرصة ا
معارض رخيصة وا عروض ا ية وا مجا ات ا عي ها يستطيع  ،خال ا تي من خا عوامل ا وهي من أهم ا

خبرات  ظيم عملية ا ت مسوقون  ية، بتقييمها، وقد عمل ا سلع ااستها حو ا مستهلك تشكيل ااتجا  ا
ات أو  وبو جديدة من خال تقديم ا سلع ا تجربة ا مستهدفين  ين ا مستهل ة ا مباشرة من خال حفز واستما ا

ية  ات مجا  (يFree Samples)تقديم عي

مباشر: -2 تسويق ا  ا

ك   ين من خال مؤثرات محببة، وذ مستهل لتأثير في اتجاهات ا مباشر فرصة رائعة  تسويق ا يشكل ا
فئة من  تلك ا رغبات  حاجات وا تلبي ا ين  مستهل فئة من ا تلك ا ترويجية قد صممت بحذر  ة ا رسا أن ا

مستهدفيني ين ا مستهل  ا

جماهيريةوسائل ااتصال  -3  :ا

حصول   ة ا ين، حيث أن سهو مستهل تي تؤثر في تشكيل اتجاهات ا لمعلومات ا هي مصدر مهم 
تلفزيون  وات ا وعة وق مت عامة ا متخصصة وا مجات ا عديد من ا صحف وا جديدة  ،على ا توفر اأفكار ا

تجات  م ات واآراءوا مختلفةي واإعا  ا

شخصية: -4  عوامل ا

موقف في كثير من   وعية  اأحيانا ون من عدة عوامل اعتمادا على  تي تت شخصية وا يؤثر على ا
مقدمة وعلى  خدمات ا سلعة وا مطروحة،  اآراءا شخصية تلعب دورا حساسا في تشكيل  أن إذا عوامل ا

ي  مط ااستها تي تؤثر في ا شخصية ا صفات ا سمات وا ك عدد من ا ا ، فه ين ااتجا تج حلمستهل و م
تي تتصف  شخصية ا ي تجد أن  باإدراكمعين، فا عا حو  اأفرادا اتديهم توجه  تي تتصف بغزارة  اإعا ا

تجات، ومن  م حو تلك ا وين اتجا  عميق قبل ت تفكير ا مستهلك با تجات، فيقوم ا م متعلقة با معلومات ا ا
ديهم  اأفراد أناحية تجد  ذين  تج ما، حيث يلجئون  إدراكا حو م د تشكيل اتجاههم  خفض يميلون ع ىم  إ
اتااستجابة  قول  إعا ستطيع ا ك  مجتمع، وبذ ون ذات جاذبية أو يقدمها أفراد مشهورون من ا تي ت ا

شخصية تلعب  أن يدورا ا د تشكيل ااتجا  حساسا ع
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شخصي: -5 تأثير ا  ا

اك ا  عاطفية وااحت احية ا غير مباشر بين تتعلق با مرج اأفرادمباشر وا جماعات ا عائلة،  يةعوا )كا
مجتمعاأصدقاء مشاهير في ا عمل، أو ا جيران، زماء ا قو ي، ا تأثيرها ا ثر في تشكيل اتجا أيي( ويكون 
سلعةي أوايجابي  حو ا  سلبي 

يا  وظائف ااتجاهات: -ثا

لشخصية،   ات اأساسية  مكو شخص مجموعة من تعد ااتجاهات من ا د ا ويحقق وجودها 
وظائف أهمها ما يلي:  1ا

حاجات أو إشباعها: -1  وظيفة إرضاء ا

شخص   د ا ها ترتبط بمكافآت أو عقوبات رافقت استجابات  وّن ااتجاهات عن أ يكشف فحص ت
ت ال ا ه أو فعله مما يتصل بشخص أو فكرة أو مؤسسة أو موضوع اجتماعي، وحين ي عزيز دعم بدت في قو

فرد، أ  وّن ااتجا يستمر ويتعمق، فقد غدا يلبي حاجة ا ه أو فعله أو اأمرين معا، فإن ت استجابته، أ قو
ى أهداف عن طريق إظهار اتجاهه، كما يبدو في  فرد إ ا في وصول ا فع أحيا فع خاص، ويبدو ا ه  غدا 

يف مع أوضاع حياتي ت ، على ا ا أخر فرد، أحيا فعي، كما مساعدة ا ه  قول عن ااتجا أ فع با ة، ويسمح ا
ه  قول إ يف صاحبه مع ظروف طارئة با تي يقيمها ااتجا في ت خدمة ا يفي،  ىأ ااتجا  ىتسمح ا ت

سلوك يلبي أو يشبع حاجة أو حاجات  يل على أن ا تين، هو د حا ، في ا معبر عن ااتجا سلوك ا وظهور ا
فردي  د ا

ذات:وظيفة ا -2  دفاع عن ا

ا مع  تي تتعارض أحيا ذ يعيش فيه وا محيط ا ضغوطات من ا مواقف وا ثير من ا فرد ا يواجه ا
ا وفقا  فرد أن يتخذ موقفا معي توتر، ويحاول ا قلق وا ديه حاات ا ذ يخلق  شخصية، اأمر ا حه ا مصا

وعا من توتر، وهذا يمثل  قلق وا ذاتي اتجاهاته حتى يخفض من حدة ا دفاع عن ا  ا

توحد مع اآخرين: -3 تماء وا    وظيفة اا

ك   ى ذ تماء إ فرد باا ك ا مجتمع، ويدعم شعور ذ ك ا فرد ومجتمعه، أو فئة من ذ يربط ااتجا بين ا
صورة يمكن فهم وظيفة ااتجا  ه مثل اآخرين ويؤف وحدة معهم، بهذ ا فئة، وشعور بأ مجتمع أو تلك ا ا

قومي، كما اايج فكر ا شخص في توحد مع اآخرين في مجتمع ساد ا د ا موجود  قومية ا حو ا ابي 
حو  خدماتيمكن فهم وظيفة ااتجا اإيجابي  في مجتمع يغلب على مظاهر حياته اأخذ بسياسة  حكومة ا

تي يقوم بها ااتجا في خد وظيفة ا ه يدرك أهمية هذ ا شخص، فإ  مة صاحبهيعميقة من حاجات ا
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معرفية: -4 وظيفة ا  ا

ديه، وفي جعل حوادث   ان  وين ااطمئ مه فهما يسهم في ت تساعد ااتجاهات صاحبها في فهم عا
م وتفسير حوادثهي عا وضوح في رؤية ا ثبات وا وعا من ا لشخص  ها توفر  ى خاص، إ م ذات مع عا  هذا ا

ى   صورة ذات مع ي أن ا م، بل يع عا ي أن ااتجاهات تقدم صورة صحيحة عن ا قول ا يع إن هذا ا
معارف جديدة يصل  وعا من اإطار أو اأساس  صورة تقدم  م بوساطة اتجاهاته، وأن هذ ا عا من يدرك ا

اعاته، أ  ظام اتجاهاته أو ق ها في  ى إدخا يها صاحب ااتجا ويسعى إ سيق نضمها ضمأن يإ ى ما  ت إ
يدو خدمة في  عمل ا حو ا شخص  د ا زاوية يؤد ااتجا اايجابي  ديه من قبل، من هذ ا كان 
قومي وفي خدمة مجتمعه  دخل ا يدو في ا عمل ا معارف عن قيمة ا ية من ا ى مجموعة غ وصول إ ا

ك يمكن فهم سعي صاحب اا زاوية كذ ية، ومن هذ ا سا ى وخدمة اإ ظام اقتصاد ما إ حو  تجا 
ظامي ك ا معارف عن ذ حصول على مزيد من ا  ا

ثا      وسائل قياس ااتجاهات: -ثا

ية:  تا وسائل ا  تتم عملية قياس ااتجاهات من خال ا

سلوك: -1  ماحظة ا

عتمد على   ا  سلوكية، فإ ماطهم ا ين وتحديد أ مستهل ى عقول ا دخول إ ستطيع ا ا أفراد ا  أ
ها، غمقاييس  تي يتخذو اتجاهات ا حدير مباشرة  تاج  وا  مقاييس هي ماحظة سلوكهم واست هذ ا

ماطاتجاهاتهم من خال  تي يجر ماحظتها اأ سلوكية ا ماحظات ذات فائدة كبيرة  ،ا كما تعتبر دراسات ا
وصول  رغم من أن ا ىبا ماحظة من  إ ين بااعتماد على ا مستهل ة عن اتجاهات ا  اأمورتائج مقبو

ثرة ما يتم ماحظتهي فعلية  تائجها ا تحكم بمسارها و تي يمكن ا صعبة وا  ا

يه اإشارةما تجدر   ا هو  إ ماحظ يجب  أنه ديه تدريب عا أنا تي  ييكون  وثقة كبيرة بااتجاهات ا
تجها من خال سلس فيذهايلاست تي قام بت ماحظات ا  ة ا

قول أن   ماحظة أسلوبعموما، ابد من ا ت ماحظة مباشرة أو غير مباشرة،  سواء– ا يةكا أو  آ
يبيعتبر من  –بشرية تي تستخدم بكث اأسا هامة ا يبتعرف على ااتجاهات افة في مجاات اــــا  وأسا

هاي وي 1ت
 

وعية: -2 بحوث ا  ا

تركيز وااختبارات ااسقاطية وغيرها، وهذ   معمقة وجماعات ا مقابات ا يبتعتمد على ا ها  اأسا
فس ااجتماعي حصول على  ،جذور في علم ا باحثين من ا يبحول  إجاباتوهي تمكن ا وّ  أسا ن وطرق ت

                                                                 
مستهلك )مدخل إستراتيجي(محمد إبراهيم عبيدات،  1 شر، عمان، اأردن، سلوك ا ل  ي45، صي 2004، دار وائل 



 

 

ي ثا فصل ا ين                                   :     ا مستهل اتجاهات ا  

62 

يبهذ  أنااتجاهات وتفسيرها، كما  اء  اأسا وين أو ب مفاهيم حول  اأطرفائدة كبيرة في ت ظرية وا ا
موضوعات،  ى إضافةمختلف ا ها إ تعرض  أ حو  أبعادتساعد على ا ين  مستهل ات اتجاهات ا أو مكو

حصول على اأمورمختلف  ها ا باحثون من خا وين ذات قيم إجابات، كما يستطيع ا ة على طرق ت
هافضا عن  ،ااتجاهات وتفسيرها وتغييرها مستجيبين  أ أفكارهم ومعتقداتهم ومشاعرهم  إبرازقد تحفز ا

فعليةي  1وخبراتهم ا

ذاتي:  -3 تقرير ا  أسلوب ا

،  إعداد اأسلوبيتضمن هذا   يين بموضوع ااتجا مع ين ا مستهل ة من ا عي استمارة موجهة مباشرة 
معرف ك  تج معين، وتحتو ااستمارة على مجموعة من أرائهم ة وذ حو م  اأسئلة)اتجاهاتهم( ومشاعرهم 

تي يتم  مفتوحة، وا مفتوحة وغير ا مستخدمة  اإجابةا مقاييس ا دراسة مع ماحظة ا ة ا ها من قبل عي ع
ها  أنيجب  اأسلوبحسب هذا  تي يتعرض  ظروف وااتجاهات ا تقيس ما يجب قياسه، وتحت مختلف ا

 2ياأفراد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                 
صور  1  ي216مرجع سابق، صي ،آخرون جليل و  أبومحمد م
 .نفس المرجع، ص.  2



 

 

ي ثا فصل ا ين                                   :     ا مستهل اتجاهات ا  

63 

ين مستهل تجات على اتجاهات ا م ث: أثر تطوير ا ثا مبحث ا  ا

وقت من  ذ تعمل به، وأن يكون مقبوا بذات ا سوق ا ى ا جوهر عمل أ مؤسســــة هو أن تقــــدم شيء ما إ
ين  مستهل ه في قبل ا مسبق  تخطيط ا ى ا مؤسسة إ ذ تسعى إدارة ا تج ا م شيء هو ا ســــوق، وهذا ا في ا

متعاملين معه في  ين وا مستهل قبول من قبل ا رضــــا وا ي يحظى با كيفية تصميمه، وأسلـــوب تقديمه 
سوقي   ا

مسته ى ا تي سوف تقدم إ افع ا م تج على تحديد ا م ها تحدد وتشتمل عملية تطوير ا تي من خا لك وا
تيجة  لمستهلك  افع تتحقق  م تج، وهذ ا م هذا ا سبة  ين سواء ايجابيا أو سلبيا با مستهل اتجاهات ا

طراز وغيرهاييي لون وا شكل وا تصميم وا جودة ومواصفاته وا متمثل با تج ا م  خصائص ا

م  ى أثر تطوير مواصفات ا مبحث إ طرق في هذا ا ك  ين، ثم أثر من أجل ذ مستهل تج على اتجاهات ا
مستخدمة على اتجاهات  وجيا ا و ت ين، وأخيرا أثر تطوير ا مستهل تج على اتجاهات ا م تطوير جودة ا

يني مستهل  ا

ين. مستهل تج على اتجاهات ا م مطلب اأول: أثر تطوير مواصفات ا  ا

سوق، بفعل  ين في ا مستهل ظروف تتغير وتتجدد حاجات ورغبات ا حياة ااجتماعية وا ماط ا تغير أ
تجاتي م تصميم وتطوير ا مستمر وهذا يتطلب جهد مستمر  ي ا ف تقدم ا  ااقتصادية وا

تج أصبحت أفضل  م خاصة با مواصفات ا وعة، أن ا تجات بمواصفات م مؤسسة تقديم م إن باستطاعة ا
مؤس ح هذ ا صا ين  مستهل لتأثير على اتجاهات ا  سةيوسيلة 

مستهلك  د ا ة من تغير ااتجاهات واأفكار  ى حد كبير في خلق حا تج إ م يساهم تطوير مواصفات ا
ه بشكل أفضل كما هو  ك من خال اعتماد ما هو جديد وبما يسهل عليه عملية ااستخدام أو ااستفادة م وذ

د طهي  غاز بدا من اأخشاب ع هربائي أو ا طباخ ا طعام، وكما كان معمول به في مثا باستخدام ا ا
سابق،  ترت في عمليات ااتصال ا ، أو استخدام اا وسائط اأخر قل في ا ت طائرة بدل ا أو استخــــدام ا

مصرف شخصيا  ى ا ذهاب إ سحب واإيداع بدا من ا عمليات ا ي  صراف اآ تسويق، أو استخدام ا وا
ية في تس بطاقة اائتما ك استخدام ا تي يقوم بها وكذ شراء ا ظير عمليات ا ية  ما تزامات ا ديد اا

مستهلكييي متمثلة بااتي:  1ا تج وا م ب تطوير مواصفات ا ى أبرز جوا تطرق إ ر ضرورة ا ي  تا  وبا

تج: -أوا  م جيد  تصميم ا تصميم ا لمؤسسة، فا تـــج وتطوير عملية ضرورية وحيوية  م إن عملية تصميم ا
جاحها وبقائها واستمرارها حتى أصبح يساعد  مؤسسة على ضمان  مستهلك ويساعد ا على تحقيق رغبات ا

جاحي فشل وا فاصل بين ا حد ا ها ا بحوث يعتبرو  كثير من رجال ا

                                                                 

، مرجع سابق، صي 1  بكر  ي221ثامر ا
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تاج، فاأول يسعى إيجاد تشكيلة    قائمين على اإ ون اأهداف متعارضة بين ا تج ت م قيام بتصميم ا د ا ع
ي واتساع سلعية ترضي  تق علمي وا تطور ا ن مع ا ة،  لفة ممك تاج  بأقل ت إ ي يسعى  ثا ين، وا مستهل ا

تطورات وا عطاء  افسة كان ابد من ااهتمام بهذ ا م تجــــات وظهور ا م وع ا تشارها وت مؤسسات وا حجم ا
ى  ي يتس وعيته وخصائصه  تج و م وية من حيث تحديـــــد ا مستهلك اأو ســـوقيا بقاء بقوة في ا  لمؤسسة ا

ية  ات وآ مكو تركيب وا خارجي، واأجزاء وطريقة ا شكل ا ه:" تحديد ا تج على أ م يعرف تصميم ا
ها"ي  استعما

ه تقديم أو خلق  ذ يمكن من خا شكل ا ك ا شطة، وبذ ة أو اأ مكو ه: " هيكلة اأجزاء ا كما يعرف على أ
 1قيمة محددة"ي 

، وكسب  وعليه فإن تبا تج يلعب دورا هاما في جذب اا لم ى فترة  مطـــــور من فترة إ جيد وا تصميم ا ا
يف،  ا ت تج، وتخفيض ا م ين من خال زيادة تفضيلهم، وتحسين أداء ا مستهل اتجاهات ايجابية من قبل ا

مستهدفي سوق ا افسية قوية في ا تج ميزة ت م  وا عطاء ا

يا تجاري -ثا عامة ا تج:ا لم  ة 

تجات مؤسسة ما عن  ختم تميز م توج، بواسطة هذا ا م تجارية بمثابة بصمة أو ختم على ا عامة ا تعتبر ا
ر من  مبت حماية ا تجين أو موزعين، وهي أيضا وسيلة  وا م افسين في اأسواق، سواء كا م تجات ا م

مستهلك فيما يخص  تج وا م ب آخر هي عقد بين ا تقليد، ومن جا تي يتوقعها ا توج واآمال ا م مواصفات ا
تجاريةي عامة ا مقدمتين من طرف ا قيمة ا جودة وا ها، ومستو ا مستهلك م  2ا

تج،  لم عامة تضيف قيمة  ك فإن ا تج، وكذ م مهمة في ا عامة كأحد اأجزاء ا ى ا ظر إ مستهلك ي إن ا
مميزة تمكن تجارية ا عامة ا ذ يرغب بشرائه  وتأسيسا على ما تقدم فا تج ا م تعرف على ا مستهلك من ا ا

سمات  ه، وهذ ا تي يحققها  افع ا م تعرف على ا ك ا سوق وكذ تجات اأخر في ا م من بين ا
تجاريةي عامة ا مستهلك عن طريق ا خصائص مرسومة في ذهن ا  3وا

 

 

                                                                 

 
تز،  1 تج وتطويرـــــمحاضرة حول تصميبسام ا م ى ماجستير، قسم إدارة اأعمال، كلية م ا ة اأو س  ،2009/2010 ، جامعة دمشق،ااقتصاد، ا

 ي2صي
 

ح،  2 مصبرات جار صا غازية وا لمشروبات ا قاوس  مؤسسة  تجارية  عامة ا ة: ا مستهلك دراسة حا تجارية على سلوك ا عامة ا تأثير ا
غذائية( تسيير، ا ة ماجستير، تخصص علوم ا تسيير، جامعة محمد بوضياف ، رسا تجارية وعلوم ا علوم ا علوم ااقتصادية وا تسويق، كلية ا فرع ا
 ي4ى3صيىص ،2007/2008 مسيلة،

 
عاق، 3 ، بشير ا صميد طائي، محمود ا قرم،  إيهابحميد ا حديث: مدخل شاملعلي ا لتسويق ا علمية  علاأسس ا يازورد ا شر م، دار ا ل ية 

توزيع، عما  ي171صي ،2007، اأردنن، وا
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تغليف: تعبئة وا ثا: ا   ثا

رئيسي  تعبئة اامتداد ا تعبئة في أحيان كثيرة أهم بكثير من تعد عملية ا تجات، بل أن ااهتمام با م وين ا ت
تج ذاته م عبوة قد  ،ااهتمام بمحتويات ا ا، كما أن ا ثر آما تج، وتجعله أ م لعبوة أن تيسر استخدام ا فيمكن 

ي تؤثر في قرار من  تا مطور، وبا تج ا م حو ا مستهلك  عدمه، وغاف تؤثر بشكل مباشر على اتجاهات ا
سيلفوني باستيك أو ا زجاج أو ا رتون أو ا ورق أو ا واعا مختلفة كأن يكون من ا تج يأخذ أشكاا وأ م  1ا

لمستهلك فيما يلي: سبة  تغليف با  2 وتتمثل أهمية ا

  موجودة على لمعلومات ا اك أثر  ة حيث يكون ه تج بسهو م تعرف على ا مستهلك من ا يتمكن ا
غاف في  ك من ا ه وصاحيته وغير ذ تج، ووزه وحجمه وطريقة استعما م ات ا تعرف على مكو ا

لمستهلكي ضرورية  معلومات ا  ا

 قله واستخدامهي تج و م مستهلك حمل ا غاف على ا  يسهل ا

  تباهي وع من ا غاف  مثبتة على ا تجارية ا عامة ا غاف وا مستهلك بأن ا حاات ير ا في بعض ا
تفاخر دما يقوم بحملها أمام أصدقائه ومعارفهي وا  ع

ين مستهل تج على اتجاهات ا م ي: أثر تطوير جودة ا ثا مطلب ا  ا

تج في ذهن   م مسوقين في ترسيخ صورة ا تي تساعد ا رئيسية ا وسائل ا تج من ا م تعد جودة ا
تي بدورها تحقق  تج وا م ها تمتلك تأثيرا مباشرا على أداء ا مستهلك، أ ى ا مستهلك إ تي يسعى ا افع ا م ا

حصول عليها إرضاء رغباته وحاجاتهي  ا

ها:   لمعايير بأ ي  بريطا معهد ا تج تعرف حسب ا م مميزات ذات"جودة ا صفات وا سلعة  ا املة  مت ا
ية"ي  ضم ظاهرة وا حاجات ا رغبات وا قدرة على إشباع ا ها ا ون  ة ت  ما أو خدمة معي

متفق   ون مكملة أصبح من ا مؤسسة وت يفا مؤثرا وفعاا في ا فة تص جودة مص ون ا عليه اآن أن ت
تهي برضا  مستهلك وت جودة تبدأ مع حاجات ا قول بأن ا ا ا وية واأساسية، إذن يمك ثا شاطات ا ل ا

مستهلكي 3ا
 

مؤسسات وقدرتها  جاح ا رئيسية في  عوامل ا حاضر أحد ا ا ا جودة في وقت على تحقيق ميزة  أصبحت ا
شباع حاجاته فضا عن تحقيق اأهداف  مستهلك وا  من في تعزيز وتحقيق رغبات ا افسية وأهميتها ت ت
ية  عا تجات ا م تمييز بين ا وعي في ا مستهلك أصبح على درجة من ا بعيد، فا مد ا اإستراتيجية وعلى ا

سعر ا ه يدرك أن ارتفاع ا جودة كما أ قليلة ا جودة وا جودة  ا تج فإن تطبيق مبادئ ا م يدل على جودة ا

                                                                 

قرم، مرجع سابق، صي 1  عاق، إيهاب علي ا ، بشير ا صميد طائي، محمود ا  172حميد ا
 

مرجع،  2  ي 174صيفس ا
 

عاق،  3 طائي، بشير ا تسويحميد ا حديث: مدخل شاملـــــــمبادئ ا توزيع، عمق ا شر وا ل علمية  يازورد ا ى، ص2009ان، اأردن، ـــ، دار ا
 ي121ى120يص
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ية  تج بجودة عا تاج م ى إ تاجية سوف يؤد إ لعملية اإ خطوة اأوى  ذ ا وتطويرها من فترة أخر م
اسبي   وبسعر م

ين مستهل مستخدمة على اتجاهات ا وجيا ا و ت ث: أثر تطوير ا ثا مطلب ا  ا

تي   وجية ا و ت تطورات ا تحديات إن ا عل أهم ا فرص، و تحديات وا ثير من ا م تطرح ا عا يشهدها ا
مؤسسات حول جذب هؤاء  افسة بين ا م ين، وازدياد حدة ا مستهل يتمثل في تغير أذواق واتجاهات ا
تطوير حيث  بحث وا شاطات ا وجيا و و ت معرفة وا افسية متغيرة، أين تزداد أهمية ا ين في بيئة ت مستهل ا

مؤسسات تقاس بمد تقدمها في مجال أصبح دول وا معاصرة، وأصبحت قوة ا إقصاديات ا بة  غا ميزة ا ت ا
تطويري بحث وا وجيا وا و ت  ا

تلبي حاجات ورغبات   تاجها  تجات مطورة أو تطوير في طرق إ ضرور تقديم م وأصبح من ا
ي مستهل مؤسسة، فإشباع حاجات ا ين وتزيد من تميّز ا مستهل مؤسسات ا تي تسعى ا ن أصبح من اأهداف ا

ووجي ردا على  ت تطور ا ك إا من خال ااهتمام بعمليات ا ن يكون ذ ى تحقيقها بهدف كسب وائهم، و إ
مستهلكي  احتياجات ا

ذ   ع ا ص يب ا تجات وأسا م ووجي هو "كل تحسين صغير كان أم كبير في ا ت تطور ا قصد با و
يته من  يحصل بمجهود فرد وجية وكذا فعا و ت ية أو ا ف احية ا جاحه من ا ذ يثبت  أو جماعي، وا
احية ااقتصادية"ي   1ا

ذكر ما يلي:   ووجي  ت تطور ا مرتبطة با خصائص اأساسية ا  من بين ا

ع  ى1 ص ى تحسين في عملية ا تاجية، بحيث أن كل تطوير ا يؤد إ تاج واإ أو أن يكون مرتبطا باإ
صحيحي ى ا مع وجيا با و ة ا يعتبر تطوير ت تجات محس تاج وا في توفير م اصر اإ  استخدام ع

ى معلومات  ى2 د إ ى هذا أن كل جديد يست وجية معترف بها، ومع و ية أو ت تيجة تطبيق معارف ف ه  أ
ة رغم جاذبيتها ا يمكن اعتبار تطويرا تائج غير فعا ى  وجياي غير دقيقة ويؤد إ و  ت

وجيا،  ى3 و يست تطويرا ت يف  ا ت تحكم أو تقليــــل ا ى ا وصـــــول إ ة دون ا مبذو تطويرية ا مجهودات ا إن ا
بيع،  هائية وسعر ا لفة ا ت افسة في ا م ووجي يحمل في طياته ا ت تطوير ا ا هي أن ا قطة اأساسية ه وا

لفة ذ ا يخفض من ت ي ا ف مؤسسةي فاأسلوب ا وحدوية ا يستطيع أن ضمن ازدهار ا تاج ا  اإ

يةي    ى4 فعا فاءة وا تشار في اأسواق يكون محدود ا ووجي بدون ا ت  أن اإبداع ا

 

                                                                 

 
اصر،  1 سوريةمحمد  اعية ا ص شآت ا م تطوير في ا بحث وا ـــــى ، واقع ا ة أو  ة دمشق،ــــإدارة اأعمال، كلية ااقتصاد، جامعقســــم  ماجستير،س

     ي7صي
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فصل:  خاصة ا

ى  تطرق إ فصل تم ا مبحث اأول، ثم من خال هذا ا فصل في ا هذا ا مستهلك كمدخل  مفهوم سلوك ا
ى أهمية  ا إ متمثلة في تطرق مستهلك وا مؤثرة على سلوك ا عوامل ا ا أهم ا مستهلك، ثم تطرق دراسة سلوك ا

فسية ي عوامل ا عوامل شخصية وأخير ا عوامل ااجتماعية، وا ثقافية، وا عوامل ا  ا

ى أما في تطرق إ ي فقد تم ا ثا مبحث ا بح ا هذا ا ي  ثا متغير ا ين أا وهو ا مستهل ث ماهية اتجاهات ا
واعها، واهم وظائفها  وين ااتجاهات وأ ات وخصائص ، وكيفية ت به من مفهوم ومكو مام بأهم جوا قصد اا

 وطرق قياسهاي

تجات م ا فيه أثر أبعاد تطوير ا فصل بمبحث تطرق تج،  وأخيرا ختما ا م تج، مواصفات ا م )جودة ا
مستخدمة( وجيا ا و ت ين، بشيء من وا مستهل تفصيل ي على اتجاهات ا  ا
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 تمهيد
 

قوم به من دراسة  سابقين وبين ما  فصلين ا ظريا في ا فصل حلقة وصل بين ما تم طرحه  يمثل هذا ا
ها أن  باحث من خا ية وسيلة هامة يستطيع ا ميدا دراسة ا دراسة، إذ تعد ا متغيرات ا ى حقائق عملية  يتوصل إ

واقع دراسة ،وجمع معلومات من ا عاقة بين متغيرات ا ثر طبيعة ا ستوضح أ  يوهذا من أجل أن 

ك من خال تحديد  تي تم ااعتماد عليها وذ هجية ا م خطوات اإجرائية وا فصل إبراز ا حاول في هذا ا
ات بيا تي استخدمت في جمع ا وسائل ا دراسة واأدوات وا هج ا دراسة ثم م تائج ا ، ومن ثم عرض وتحليل 

حاول بحث وفي اأخير س فروض ا تائج وفقا  اقشة وتحليل وتقييم ا  يتقديم بعض ااقتراحات م

ى ثاثة مباحث هي: فصل إ ا هذا ا  هذا قسم

دور مؤسسة كو مبحث اأول: تقديم عام  يكس ببرج بوعريريجي ا ترو  إ

دراسةي  هجية وأسلوب ا ي: م ثا مبحث ا  ا

تائجي ث: تحليل وتفسير ا ثا مبحث ا  ا
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مؤسسة كوندور مبحث اأول: تقديم عام  ترونيكس ببرج بوعريريج ا  .إ
جزائرية، واستطاعت في فترة قصيرة اختراق   سوق ا رائدة في ا مؤسسات ا دور من ا تعتبر مؤسسة كو

سوق وجذب  هيكل ا شأتها، وتعريفها، وا مبحث على  تعرف في هذا ا هذا  متميزة،  تجاتها ا حو م ين  مستهل ا
مؤسسة هذ ا ظيمي  ت  يا

مطلب اأول: نشأة مؤسسة كوندور ترونيكس ببرج بوعريريج. ا  إ

عام  ت في ا مؤسسة كا ت عبارة  1997بداية ا ما كا يوم إ يس بشكلها ا عن شركة تقوم باستيراد ن 
زية  م ية وا ترو تجات اا م ثر ا عادةو اأجهزة وا دخول أن أواد بن حماد قرروا  إا، بيعها ا أ ىا م   إ عا

وقت و  غريب ك ا جزائريين في ذ تاجهو أا و صعب على ا جزائر  اإ مائة 100ا هو شيء في هذ اأجهزة و  با
فترة، و  عامة رقم واحد رغكان جد صعب في تلك ا يا ا مؤسسة في هذا ااتجا وأصبحت حا ك سارت ا م كل ذ

افسيهاي سيان م لجزائريين دون  سبة   با

تجار في أفريل  سجل ا مؤسسة على ا فعلي في فيفر 2002تحصلت ا شاطها ا قدر ي ،2003، بدأت 
ها ب شاطاته 2450,000,000 ــــــرأس ما متمثلة أساسا في تركيب  دج، تعمل على ترقية وتطوير  قاعدية وا ا ا

تجات م يع ا زية،  وتص هروم وزار رقم  هذاو ا مرسوم ا مؤرخ في  74/2000بموجب أحكام ا ا
    1  ي02/04/2000

ة  هاية س تقلت مؤسس 2012قبل  يــــا ها مؤسسة ذات مسؤو دور من كو ة محدودة تحت اسم ــــة كو
تر تراد  ىمؤسسة بن حماد ع دورو ، شركة ذات أسهم إ يكس، و  بقي اسمها مؤسسة كو ترو تقالإ  هذا اا

مؤسسة، و  متمثلة رفع سمح بزيادة قيمة رأسمال ا مؤسسة بعدة مراحل وا قد مرت ا فيما مستو ااستثمارات و
 يلي:

لبيع ط  - شراء  ى: ا مرحلة اأو  ( Vente en étatا

 ، جزائر سوق ا ها في ا ية جاهزة، وبيعها على حا ترو تجات اإ م ت تقوم بشراء ا مؤسسة كا حيث أن ا
مؤسسة  تقلت ا تجات ا م طلب كان كبيرا على هذ ا ظرا أن ا ىو يةي إ ثا مرحلة ا  ا

ية - ثا مرحلة ا تج مفككا جزئياا م  (  Semi Knock Downط   SKD: شراء ا

مرحلة ت ك بتركيبهايفي هذ ا تقوم بعد ذ تجات مفككة جزئيا،  م مؤسسة بشراء ا  قوم ا

ثة - ثا مرحلة ا جهاز مفكا  (  Complete Knock Downط  CKD اكلي كا: شراء ا
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تجات مفككة كليا وا عادة تركيبها،       م مؤسسة من مزايا أهمها: و أ شراء ا  بهذا تستفيد ا
  ثر و جهاز أ تعرف على ا  تركيبهيتعلم ا

 تاجها محليا، أو ذاتيا، و معرفة ا تي يمكن إ ات ا لفة أقليمكو  بت

رابعة - مرحلة ا تاج: ا   اإ

يات تركيب اأجهزة،  مؤسسة تتحكم في تق سابقة، أصبحت ا مراحل ا مرحلة وبعد ااستفادة من ا في هذ ا
م تاجها ذاتيا،  تي يمكن شراءها محليا، أو إ ات ا مكو يبق سو أن تسجله بعامة تجارية خاصة  وبعد تحديد ا

تراخيص من مؤسسة  تراخيص، وهذا ما قامت به فعا فاشترت ا ك عن طريق شراء ا  Hisensبها، وذ
يةي صي  ا

سبة  تلفاز ب توجين هما ا شاطها على م ذ بداية  ت م اعية ب%90تب ص ثم  %10 ـــــ، ومستقبل اأقمار ا
ين اقامت في ظرف قصير جد تجاتها بإضافة مجا ثاجات :بتوسيع تشكيلة م ي أجهزة  ،اأول أجهزة ا ثا وا
ة  ك س هوائية وذ مكيفات ا ها حافظة  2004ا ي أصبحت  تا شطةوبا ها من احتال موقع  أ موسعة، مما مك

ية في ظرف قياسيي وط محلية وا سوق ا  هام في ا

تعريف بمؤسسة كوندور ثاني: ا مطلب ا تر  ا  ونيكس ببرج بوعريريج إ

مؤسسة، طبيع مطلب على موقع ا عاملين فيهاــــــتعرف من خال هذا ا شاطها، عدد ا أهم و  ،ة 
متع مؤسسةيـــا  املين مع ا

مؤسسة -أوا   :موقع ا

دور اعية برج بوعريريج تقع مؤسسة كو ص طقة ا م ية، تقدر مساحتها با ها  2م 89700 ـــــب اإجما م
مغطاة  ية محدودةي وه2م 37178 ـــــبا تر تراد و  ،ي مؤسسة خاصة ذات مسؤو تجار ع هو اسم تحمل ااسم ا

جليزية و با لتجارةيلغة اا تر  عربية ع ا با  مع

دور  رحمان ا إحدتعتبر مؤسسة كو مجموعة بن حماد عبد ا ة  مكو مؤسسات ا تي تحو على ا
اعية و  متمثلة فيعدة مؤسسات ص   1 :ا

  مؤسسةARGILOR) )   تاج حمراءي اأجرإ مواد ا  وا

 طمؤسسة GERBTOR) صلب ومشتقاته قمح ا تاج ا   يإ
  طمؤسسةPOLYBEN) باستيكية ياس ا تاج اأ   يإ
  مؤسسةGEMAC ) (باط تاج ا   يإ
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 مؤسسةHONDA METAL  ية معد مواد ا   يمختصة في مجال ا
  مؤسسةCONDOR  تاج ية و  اأجهزة إ ترو زيةياا هروم  ا

جودة  يكس على شهادة ا ترو دور ا مي موحد ، و ISO9001حصلت مؤسسة كو ظام عا مقاييس هو 
ميا جودة متفق عليه عا ضمان جودة ا ية  ظمات  90، واإدارة، يكون في وثيقة دو لم ظام جودة مصمم  هو 

تطوير  تصميم وا شطتها ا تي يكون ضمن أ تشغيل و  واإبداعا تاجو ا خدمةيو  اإ  ا

بيئية  اإدارةكما تحصلت أيضا على شهادة  ظام ، و 14001ا دور في ظل  ي أن كو هي شهادة تع
بيئةمتوافق م ون ا قا محيطة وا يلوثها طبقا  بيئة ا ( OHSASعلى شهادة ط  ت، كما تحصلع متطلبات جودة ا
صحة و 18001أوهاس  يةي، وهي مواصفات ا مه سامة ا  ا

ة  جزائرية س جودة ا حصول على شهادة ا ت من ا مؤسسة تعمل دوما م2011كما تمك ن ، حيث أن ا
شهادات و  حفا على هذ ا يأجل ا حصول على شهادات أخر  ا

ظمةو  ISO26000كما شرعت في اعتماد  لم مجتمعية  ية ا مسؤو متعلقة با جلس قر رئيس مأحيث  ،ا
رحمن بن حماد سيا ، أناإدارة عبد ا ظمةجاح هذ ا م و سة يعتمد على كافة أفراد ا ا أو إطارات ، عمال كا

ياتهميو  تزام بكافة مسؤو  يستوجب عليهم اا

مؤسسة -ثانيا   :طبيعة نشاط ا

دور يكس تعمل مؤسسة كو ترو تاجيعلى خ  إ دسين  إ وحدات يشرف عليه عدة خبراء ومه متعدد ا
يين، تي يريدها يسهرون على متابعة  وتق مواصفات ا هائي با تج ا م تاجي حتى يتم تقديم ا شاط اإ ا

مستهلكي  ا

وحدات  تاجيةمن بين ا     :1 يلي ما اإ

هوائية:  ى1 مكيفات ا شاءتم  وحدة ا وحدة في جوان  إ ها  2م 37614 ــــ، حيث تقدر مساحتها ب2002هذ ا م
عمال ب 2م 19469 وحدة على:  687ــــــ مغطاة، يقدر عدد ا  عاما، وتحتو ا

يةي - معد لصفائح ا  خ 

لصباغةي -  خ 

حرارة -   يورشة تحويل ا
عازلي - مطاط ا تركيب ا لتركيب وخ   ورشة تحتو على خ 
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يسترين: -2 بو شاءتم  وحدة ا توبر  إ وحدة في أ ، يقدر عدد 2م 8125 ــــ، حيث تقدر مساحتها ب2003هذ ا
عمال ب يسترينيعاما ، أما  215 ـــــا بو مغلفات وتمديد ا اعة ا وحدة يتمثل في تحويل وص  شاط ا

باستيك: -3 شاءتم  وحدة حقن ا وحدة في ما  إ ، يقدر عدد 2م 6248 ـــــ، حيث تقدر مساحتها ب2004هذ ا
عمال ب لحقني 131ـــــ ا  عاما، وتحتو على ورشة واحدة 

تبريد: ى4 شاءم ت وحدة أجهزة ا ة  إ وحدة س عمال 2م 35000 ــــ، حيث تقدر مساحتها ب2006هذ ا ، وعدد ا
ذين يشغلون فيها ب لتركيب وأرب740 ــــــا متمثلة في:  ععاما، وتحتو على خطين   ورشات ا

ى  - ورشة اأو حديديا  تحويل ا

ية  - ثا ورشة ا باستيكيا  تحويل ا

تجميعي - ثة ا ثا ورشة ا  ا

ورشة  - تركيبا رابعة ا   يا

تلفزيون:  ى5 رقمية وا مستقبات ا شاءتم وحدة ا وحدة في فيفر  إ  ـ، حيث تقدر مساحتها ب2008هذ ا
عمال ب2م 41877  عاما، وتحتو على:  326ــــــ ، يقدر عدد ا

تلفزيوني - تجميع ا  ثاثة خطوط 

رقميةي - مستقبات ا تجميع ا  خ 

 ي  DVDـــــــــخ تجميع أجهزة ا -

بيضاء: ى6 منتجات ا تاجتم  وحدة ا وحدة في أوت  إ ، وعدد 2م 5000 ـــــ، حيث تقدر مساحتها ب2001هذ ا
ذين يشغلون فيها ب عمال ا غس 202 ــــــا لتركيب، تركيب ا وحدة على خطين  ات وتركيب اعاما، وتحتو ا

هربائيةي  اأفران ا

ثا بشرية في  -ثا موارد ا مؤسسةتسيير ا   :ا

مو وااستمرار، حيث  تحقيق أهدافها في ا ة جد هامة  مؤسسة مكا بشر في ا مورد ا  أنيحتل ا
ي مؤسسة  إستراتيجية ه، حيث تو وي ذ تسهر على ت محترف ا بشر ا مورد ا جاحها من ا مؤسسة تستمد  ا
دور بشرية وتطويرها إعداد كفاءات قادرة على استيعاب وتطبيق  كو موارد ا تدريب ا غة  يكس أهمية با ترو إ

فاعليةي فاءة وا جديدة من أجل تحقيق مستويات أعلى من ا يات ا تق  ا

دور  إدخالكما أن  ك فإن مؤسسة كو ذ تشغيلها، و مة ماهرة  حديثة يتطلب يد عا معدات واآات ا ا
تر  وبيإ ج خارجية طكوريا ا مصادر ا جزة على ا م تدريب ا يكس تعتمد في أغلب عمليات ا صين، ــــو ة، ا
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تي تتعامل معها في استيراد آات  دول ا تاج مع ا يات اإ تي تتعلق بطرق وتق يا(، خاصة تلك ا ما يا، أ إيطا
ية تق معرفية وا ها ا لمؤسسة بزيادة كفاءة عما تاج، مما سمح   ياإ

مباشر طرئيس  مسؤول ا هم ا وي داخلي ويتوى ت وين ا ت هم على ا وي عاديين فيعتمد في ت عمال ا أما ا
مؤسسةي يه ا تائج جيدة في تحقيق ما تصبوا إ ية و وين فعا ت طريقة في ا هذ ا وحدة(، و  ا

ية تا مؤسسة من تحقيق مجموعة اأهداف ا وين تتمكن ا ت        : من خال ا

 افسي أهدا ت مركز ا يد ا سوقية وتأ حصة ا مية ا مبيعات وت تاج وا ف اقتصادية تتمثل في زيادة اإ
 لمؤسسةي

 جديدةي يات ا تق متاحة وسرعة استيعاب ا تاجية ا طاقات اإ ية تتمثل في تحسين استغال ا  أهداف تق

مؤسسة -رابعا متعاملين مع ا  :أهم ا

تي تقوم  حركة ااقتصادية ا ها إن ا ت  تجات كو م ية وبيع ا مواد اأو مؤسسة من عمليات شراء ا بها ا
هم محليين: ب وم هم أجا  عدة متعاملين م

موردون: ى1 هم: ا مؤسسة مع عدة موردين م  تتعامل ا

- Hisenseهوائيةي مكيفات ا تلفاز وا ية تتعامل معها في أجهزة ا  : شركة صي

- Hivion, Home, Castوبية ج اعيةي : شركة كوريا ا ص  تتعامل معها في أجهزة استقبال اأقمار ا

- B/S/Hبرازيل  ا: شركتين تركي ثاجاتيتوا  تعامل معها في ا

- ENGIغازي  : شركة جزائرية تتعامل معها حول ا

- Universal, Panasonic:  يابان تتعامل معهم في معدات متحدة اأمريكية وا وايات ا شركة ا
 وآاتي

يا،أما فيما يخص مواد وق - ما ها أ د،  طع غيار أخر فهي تتعامل مع عدة دول م ه يا، بلجيكا، ا ايطا
س، قطري يا، تو  فرسا، اسبا

زبائن: ى2 ، مديريات  أهمومن  ا عقار تسيير ا بريد، مديريات ا ز ا جامعات، مرا جد: ا مؤسسة  زبائن ا
اطراكييي بلدية، سو وائية وا شعبية ا س ا مجا ها ،اأمن، ا متواجدين  كما أ تجزئة ا جملة وا تجار ا تبيع 

وطن، إضافة  ىعبر مختلف وايات ا يبيا،  إ عربية مثل:  دول ا ى بعض ا تجاتها إ م مؤسسة  تصدير ا
س واأردن  يتو
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هرومنزيةبعض  -خامسا ترونية وا منتجات اإ  :مؤسسة كوندور ا

عديد من  دور ا يةتقدم مؤسسة كو ترو تجات اإ م زية ا هروم ج وا ي بعضا دعرض في ا موا ول ا
ها:  م

جدول رقم ) مؤسسة كوندور1.3ا هرومنزية  ترونية وا منتجات اإ  (: بعض ا

 اأنواع الجها

 جها التلفا

TELEVI SEURS 
 

LED32F300 

LEDN29K300 

LEDN65K560R3D 

LTDN55K610XW3D 

ييف  أجهز الت
Climatiseurs 

 
 

 

CLIMATISEURS MONO 

BLOC 

CLIMATISUERS SPLIT 

SYSTEME 

CLIMATISEURS 

ARMOIRE 

CLIMATISEURS MOBILE 

قمي ا ال  أجهز ااستق
Démodulateurs 

5500 CX HD WIFI 

9090 CX HD WIFI 

DVDN3633L1 

خ           مستلزما المط
Réfrigérateurs   

 

CUISIIERES  

HOTTE DE CUISINE 

PLAQUE DE CUISSON 

MICRO-ONDE 

ENCASTRABLE 

 غساا 

LAVE LINGE 
AUTOMATIQUE 

LAVANTE-SECHANTE 

SEMI-AUTOMATIQUE 

www.condor.dz:  Source 

 
لمؤسسة  تنظيمي  هيكل ا ث: ا ثا مطلب ا  ا

مختلف         عمل  مؤسسة على تحقيق أهدافها، ويوضح تقسيم ا ذ يساعد ا ظيمي ا ت يتمثل في اإطار ا
ظيمي ت هيكل ا ي يوضح ا تا شكل ا مؤسسة ووحداتها، وا ح ا يكس مصا ترو دور إ  :مؤسسة كو

 

http://www.condor.dz/
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لمؤسسة ظيمي  ت هيكل ا  ا
 13شكل 
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لمؤسسة:قوم فيما يلي  ظيمي  ت هيكل ا ات ا مكو  بشرح موجز 

عام: ى1 مدير ا ه عدة وظائف أهمها: ا مؤسسة و عام صاحب ا مدير ا  يمثل ا
 ها عاقة بهاي تي  هيئات ا قضائية وكل ا جهات ا مؤسسة وتمثيلها في ا  اإمضاء باسم ا

 لمؤسسةي عام  ظام ا  اإشراف على ا

  تعليمات صدار ا قرارات وا  ح، من أجل اتخاذ ا مصا رؤساء ا فيذيين، وكذا  ت لمسيرين ا لوائح  وا
فيذها على أحسن وجهي  ت

مدير  اأمانة: ى2 تي يترأسها ا رسمية وااجتماعات، ا لقاءات ا خاص با مواعيد ا تعمل على إعداد برامج ا
ها يفها بحسب مضمو واردة، حيث تقوم بترتيبها وتص صادرة وا وثائق ا ، وحفظها في وكل ما يتعلق با

داخلية  مؤسسة سواء ا خاصة با مراسات ا  وأاأرشيف، من أجل عدم تلفها، وتجيب على جميع ا
تعامل، سرية في ا خارجية، وتعمل على ضمان ا رئيس  ا صر اتصال بين ا ة تعتبر ع كما أن اأما

مرؤوسيني  وا
مساعدين  ى3 مؤسسةا ين في ا مسؤو ، إذ أن أ قرار يشترك فيه : تعتبر وظيفة مشتركة بين جميع ا

مصلحةي ظيم مواعيد ااجتماعات في هذ ا جميع، ويتم ت  ا

جهوية ى4 مديرية ا متواجدة على مستو ا دور كافة وا خاصة بوحدات كو حاجيات ا : وتهتم بتلبية كافة ا
 برج بوعريريجي

تنمية ى5 بحث وا سهر علمديرية ا مديرية على ا خاصة ــــــــتطويكافة اأبحاث وا ى: تعمل هذ ا ر ا
تجات من  م مختلفةيأبا مؤسسة في اأسواق ا ز ا  جل دعم مرا

مركز  ى6 ييف ا ت مديرية مديرية ا ة: هذ ا ية  مسئو وط هيئات ا مؤسسات وا على إدارة وتغطية كافة ا
ي مركز ييف ا ت  با

وقاية واأمن يسهمصلحة اأمن  ى7 داخلي ومصلحة ا ون من مصلحة اأمن ا رون على أمن وحماية : وتت
تجين من خال: م عمال ا ين وكذا ا مسؤو  اأفراد وا

 أمني عام  برامج ا شي وتسطير ا  ت

 حرائقي مكافحة ا برامج  وسائل وا  تسيير ا

 مؤسسةي تي تهدد ا وقاية من اأخطار ا قيام بعملية تسيير وتطبيق ا  ا

 عمالي ات وا ممتل سهر على أمن ا حراسة وا ظيم ا  ت
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 وقايةي مصلحة في اأمن وا عمال با وين ا  ت

عامة: ى8 وسائل ا محلية وا مشتريات ا ذ بداية  دائرة ا محلية م شراء ا وتعمل على تغطية كافة عمليات ا
فاتورةي طلبية حتى استام ا  إرسال ا

مشتريات وااستيراد: ى9 مس دائرة ا شراء ا سابقة فهي تقوم بتغطية عمليات ا مصلحة ا توردة على عكس ا
بضاعةي عمليات حتى وصول ا خارج ومراقبة ا  من ا

تنفيذ. -10 تخطيط وا  مديرية ا

بيع: ى11 ي  مديرية ما بعد ا وط تراب ا مديرية باإشراف على شبكة مهمة على مستو ا تقوم هذ ا
ها اوخارجه ضمان، حيث يوجد فيها فروع تابعة  تي تدخل في مدة ا ، ومهمتها تصليح اأعطاب ا
مصلحة بتوزيع استمارة واتفاقات  ية، وتقوم هذ ا ترو شطون في تصليح اآات اا وا ي مع متعاملين كا

ضماني توج ومدة ا م وع ا مشتر و محتوية اسم ا ضمان ا  ا

ي: ى12 معلومات واإعام اآ معلومات  مديرية أنظمة ا ظام ا متعلقة ب ل ا مشا مختصتان بتغطية ا
شبكات شبكات وحلها، وهذ ا مؤسسةي وا ح ا  ترب كافة فروع ومصا

بشرية: ى13 مستخدمين من خال: مديرية موارد ا  تسهر على تسيير مختلف شؤون ا

 مستخدمين بمختلف وظائفهمي  إدارة وتسيير كافة ا

 مؤسسةي عمال حسب احتياجات ا  توظيف ا

 لعمالي شؤون ااجتماعية  تي تتعلق با خارجية ا ل ا هيا رب بين ا  ضمان ا

  لعماليتطبيق وين  ت  مخط ا

تجارة: ى14 مديرية في:  مديرية ا  تتمثل مهام هذ ا

 لعماء  يااستماع 
 حصول على عماء جددي يين وا حا عماء ا لحفا على ا بيع   تطوير عمليات ا

 فل بتوفيرهاي ت عماء وا بيع وطلبيات ا  تفقد عمليات ا

 قلي فل با ت  اإمداد وا

 سوقيدراسة وجذب كل ما يتعلق بمع  لومات ا

 قيام بحمات اإشهار في كافة وسائل اإعامي  ا

 مع ظيم ا يةيات دو ية وا وط  رض ا
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تسويق: ى15 ين، ومن  مديرية ا مستهل ى ا تجات إ م ها صرف ا تي من شأ شطة ا وهي تقوم باأ
 مهامها:

 يني مستهل ازمة عن رغبات وطلبات ا معلومات ا  جمع ا

  جهود ات وا قيام باإعا هايا ية  بيعية، وا عداد ميزا  ا

 ين وسلوكهمي مستهل تجات ومتابعة ردود ا م تعرف با  ا

محاسبة: ى16 ية وا ما عامة  مديرية ا محاسبة ا متعلقة با قيام بكل اإجراءات ا تتمثل مهمتها با
جبائية وهذا من خال: عمليات ا  وا

 قيام بتحليلهاي ية وتسويقها وا ميزا  إعداد ا

  ةيمتابعة حسابات خزي  ا

 قصيري طويل وا مد ا ي على ا ما مخط ا  إعداد ا
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دراسة  ثاني: منهجية وأسلوب ا مبحث ا  ا

ة  دراسة، مجتمع وعي بين طبيعة ا بحث حيث  مطبقة في إجراء ا هجية ا م فصل ا اول في هذا ا ت س
اتدراسةا بيا يب جمع ا بحث واختبار مقياس ااستبيان أداة اوأخير  ،، مصادر وأسا  يا

دراسة  مطلب اأول: منهجية ا  ا

دراسة: -أوا  طبيعة ا

تحليلي في اختبار فرضيات  هج ا م ات، وا بيا وصفي في عرض ا هج ا م بحث بإتباع ا قوم في هذا ا س
د تجات مؤسسة كو ي م تجات على اتجاهات مستهل م ى معرفة أثر تطوير ا ذ يهدف إ بحث ا ور ا

يكسي ترو  إ

دراسةمجتمع وعينة  -ثانيا  ا

بر تي ظرا  يكس في واية بسكرة، و ترو دور إ تجات مؤسسة كو ي م دراسة في مستهل مثل مجتمع ا
ة عشوائية بلغت  مجتمع وا محدوديته، فقد اخترا عي تجات، تم توزيعها في  100حجم ا م هذ ا مستهلك 

زية هروم لزبائن، وقد تم استرجاع ما مجمله  محات بيع اأجهزة ا مستشفيات وأيضا بشكل شخصي  وبعض ا
ي90ط ة، وبعد فحصها تم استبعاد حوا صحيحة، 4ط ( إستبا عدم تحقيقها شروط اإجابة ا ظرا  ك  ات وذ ( استبا

لتحليل اإحصائي ط حة  صا ات ا ة86وبهذا يصبح عدد ااستبا   ي( إستبا

ثا بيانات. -ثا يب جمع ا  مصادر وأسا

ي: تا حو ا ات على ا بيا وعت مصادر جمع ا  ت

 ثانوية:امصادر ا ى1

ية ترو ورقية واإ شورات ا م دوريات وا تب وا ل ا  حصول عليها من خال مراجعت رسائل  ،تم ا وا
جامعية بحث ،ا موضوع قيد ا متعلقة با مقاات ا ملتقيات وا تي  ،سواء بشكل مباشر أو غير مباشر ،وا وا

بحث ا في جميع مراحل ا بحث هو ا ،ساعدت وية في هذا ا ثا مصادر ا ى ا لجوء إ هدف من ا عرف على توا
تي حدثت  مستجدات ا ك أخذ تصور عام عن آخر ا دراسات، وكذ سليمة في كتابة ا علمية ا طرق ا اأسس وا

يي حا ا ا  وتحدث في مجال بحث

م ى2 ية:اأ صادر ا  و

بحث، ثم تفريغه وتحليله  ة مجتمع ا حصول عليها من خال تصميم استبيان وتوزيعه على عي تم ا
تحليل اإحصائي ط ك ، Statistical Package For Social Sciences) SPSS.V20بإستخدام برامج ا وذ
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ى داات وصول إ اسبة بهدف ا م ذات قيمة، ومؤشرات تدعم موضوع  بااعتماد على ااختبارات اإحصائية ا
بحثي  ا

بحث: -رابعا  أداة ا
مباشرة بموضوع  عاقة ا سابقة ذات ا دراسات ا بحث وبعض ا متعلقة بمتغيرات ا بعد مراجعة اأدبيات ا
خبراء  محكمين وا مشرفة، واستطاع آراء اأساتذة ا ى ااعتماد على آراء وأفكار اأستاذة ا بحث، باإضافة إ ا

بحث، وجاء ااستبيان  في مرجوة من هذا ا تحقيق اأهداف ا باحثة بتطوير هذا ااستبيان  مجال، قامت ا هذا ا
ي: تا حو ا  على ا

تمهيد ى1 مشاركة في اإجابة عن اأسئلة مع توضيح ا بحث على ا ة ا ى تشجيع أفراد عي ذ هدف إ : وا
هم أن يد  تأ معطاة  طريقة اإجابة على أسئلة ااستبيان وا معلومات ا بحث  نا غايات ا تستخدم إا 

علميي  ا

جزء اأول: ى2 تعليمي،  ا مستو ا عمر، ا س، ا ج لمبحوثين، وهي: ا شخصية  ات ا بيا يحتو على ا
دخلي  ا

ثاني: ى3 جزء ا محور اأوليحتو على محاور ااستبيان، وهو بدور يشمل محورين،  ا دراسة  ا خصص 
تجات"، ويتضمن ط م ذ يتمثل في " تطوير ا مستقل وا متغير ا تعرف على 15ا ى ا ( عبارة تهدف إ

تجات  م يكس، موزعة على أبعاد تطوير ا ترو دور إ حاصل في مؤسسة كو تجات ا م مستو تطوير ا
ك كما يلي: دراسة وذ تي تم اختيارها في هذ ا  1ا

تج: وتقيسه - م عبارات من ط مواصفات ا  (ي6 ى1ا

عبارات من ط - تج: وتقيسه ا م  (ي11ى7جودة ا

عبارات من ط - مستخدمة: وتقيسه ا وجيا ا و ت  (ي15ى12ا

موضوعوقد تم  سابقة في هذا ا دراسات ا  .اختيار هذ اأبعاد بعد اإطاع على ا

ثانياأما  ين" وقد قيس من خال  محور ا مستهل متمثل في "اتجاهات ا تابع وا متغير ا دراسة ا فخصص 
عبارات من ط يكس25ى16ا ترو دور إ تجات مؤسسة كو ي م تعرف على اتجاهات مستهل ى ا وقد  ،( وتهدف إ

موضوع سابقة في هذا ا دراسات ا متغير بعد ااطاع على ا   يتم اختيار عبارات هذا ا
دراسة قد حرص بحث ومؤشرات ا فرضيات ا ا أن تتمتع اأسئلة بمعيار صدق، وقد تم تصميمها وفقا 

بسي في صياغة اأسئلةي طقي واأسلوب ا م تسلسل ا تي أخذت بعين ااعتبار مثل ا  ا
 
 
 

                                                           

 
ظر ملحق 1  (ي02طرقم  أ
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 اختيار مقياس ااستبيان: -خامسا
يك مقاييس استخداما   Likertرتاقد تم اختيار مقياس  ثر ا ك يعتبر من أ سبب في ذ خماسي، وا ا

اختبار على مد موافقتهم على  خاضعة  ة ا عي ة فهمه وتوازن درجاته، حيث يشير أفراد ا سهو قياس اآراء 
ي: تا حو ا مقترح، وقد ترجمت ااستجابات على ا ها مقياس ااتجا ا ون م تي يت عبارات ا  كل عبارة من ا

يك2.3دول رقم )ج خماسيا(: درجات مقياس   رت ا
 

يف تص  غير موافق تماما غير موافق محايد موافق موافق تماما ا

درجة  1 2 3 4 5 ا

 
بحث وثباتها  ثاني: صدق أداة ا مطلب ا  ا

بحث: -أوا  صدق أداة ا
قياسهاييقصد بصدق اأداة قدرة اإستب تي صمم  متغيرات ا لتحقق من صدق استبيان  ،ان على قياس ا و

بحث  ظاهر على  اعتمدا هذا ا صدق ا كا ها تخدم  ، وذ د من أ لتأ بحث و لتحقق من صدق محتو أداة ا
بحث ذين يعملون  ، حيثأهداف ا مجال ا مختصين في هذا ا محكمين من اأساتذة ا تم عرضها على هيئة من ا

بد يهم دراسة اأداة، وا  يهم بجامعة بسكرة، وطلب إ ، وطلب إ لمحتو عبارة  اسبة ا اء رأيهم فيها من حيث مد م
وع محتواها، وتقويم مست يتها، وت عبارات، وشمو بحث من حيث عدد ا ظر في مد كفاية أداة ا  و أيضا ا
حذ تغيير، أو ا تعديل، أو ا اسبة فيما يتعلق با ها م لغوية، واإخراج، أو أية ماحظات أخر يرو صياغة ا ف ا

محكم ازما محكمين ط ،وفق ما يرا ا  1( محكماي6وقد بلغ عدد ا

تحكيم  محكمين واقتراحاتهم، وأجريت تعديات في ضوء توصيات وآراء هيئة ا قيام بدراسة ماحظات ا تم ا
توص بحث، وبعدها تم ا ثر فهما وتحقيقا أهداف ا موضح لتصبح أ ى إعتماد فقرات ااستبيان ا ملحق  ةإ في ا

صدق و  (ي2رقم ط مطلوبة هو بمثابة ا تعديات ا جراء ا محكمين وا  باحثة أن اأخذ بماحظات ا قد إعتبرت ا
ك يمك ، وصدق محتو اأداةي وبذ ظاهر قياس ما وضعت أجلهيا حة  قوم أن اأداة صا  ا ا

 

 

 

                                                           

 
ظر ملحق  1  (ي01طرقم  أ



ث: ثا فصل ا ي من عينة دراسة استطاعية ا  Condor مؤسسة منتجات مستهل

 

 

83 

بيانات ثبات اأداة -ثانيا مستخدمة في تحليل ا يب اإحصائية ا  :واأسا
 ثبات اأداة: .أ

بحث في ظروف متشابهة باستخدام  و كرر ا تائج متقاربة  تائج أو  فس ا حصول على  يقصد بها مد ا
فسها ذ يحدد مستو قبول  ،اأداة  باخ، ا رو فا ثبات أ بحث تم قياس ثبات اأداة باستخدام معامل ا وفي هذا ا

قياس بمستو  تائج كما 60ي0أداة ا ت ا ثر، حيث كا  يلي: فأ
جدول رقم ) فا كرونباخ.3.3ا عبارات ااستبيان أ داخلي   (: معامل ثبات اإتساق ا
بعد عبارات ا رونباخقيمة  عدد ا فا صدق أ  معامل ا

تج م  مواصفات ا
تج م  جودة ا

مستخدمة وجيا ا و ت  ا
ين مستهل  اتجاهات ا

6 
5 
4 
10 

 632ي0
 646ي0
 750ي0
 875ي0

 794ي0
 803ي0
 866ي0
 935ي0

 0.949 0.902 25 ااستبيان ككل

مصدر: تائج  ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V17من إعداد ا

 
جدول  بحث بلغ طمن خال هذا ا لي أداة ا ثبات ا ( وهو معامل ثبات مرتفع 902ي0يتضح أن معامل ا

مختلفة مرتفعة  بحث وأبعادها ا متغيرات ا ثبات  بحث، كما تعتبر جميع معامات ا اسب أغراض ا جدا وم
ا على ثق بحث، مما يجعل ا من ثبات أداة ا د كون قد تأ بحث، وبهذا  اسبة أغراض هذا ا ة تامة أيضا وم

تائجي تحليل ا  بصحتها وصاحيتها 
بيانات: .ب مستخدمة في تحليل ا يب اإحصائية ا  اأسا

باحثة باستخدام  عاقة بين متغيراته واختبار فرضياته، قامت ا بحث ودراسة ا إجابة على أسئلة ا
لعلوم ااجتماعي حزم اإحصائية  ك بااعتماد على برامج ا يب اإحصائية وذ ، وفيما يلي SPSS.V17ة اأسا

غاية من استخدامها: تي تم استخدامها وا يب ا  أهم اأسا
رارات:  - ت مئوية وا سب ا  ا

باخ - رو فا  إختبار أ

معيار  - حراف ا  اا

حسابي - متوس ا  يا
 ، معامل ارتباط بيرسون  -

تواء -  ،معامل اا
حدار  -  يتحليل اا
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ث:  ثا مبحث ا        نتائجا تحليل وتفسيرا
توزيع ي تعرف على مد ا بحث، وكذا ا ة ا شخصية أفراد عي لخصائص ا مبحث وصفا  تضمن هذا ا

لبحث، وفي  فرعية  تساؤات ا إجابة عن ا بحث وتحليلها وتفسيرها  تائج ا بحث، وعرض  متغيرات ا طبيعي  ا
بحث وتفسيرهاي اها في هذا ا ي تي تب فرضيات ا قوم باختبار ا  اأخير س

مطلب بحث ا  اأول: خصائص عينة ا
س،  ج بحث من حيث ا ة ا شخصية أفراد عي خصائص ا متعلقة با تائج ا فيما يلي سيتم عرض وتحليل ا

دخلي  تعليمي، وا مستو ا عمر، وا  وا
جدول رقم ) جنس4.3ا بحث حسب متغير ا  (: خصائص عينة ا

متغير متغير ا رار فئات ا ت مئوية  ا نسبة ا  %ا
جنس  %7ي40 35 ذكر ا

ثى  %3ي59 51 أ
مجموع  %100 86 ا

مصدر: بة بااعتماد ا طا تائج  من إعداد ا  SPSS.V20 على 
موضح تائج ا جدول ط ةمن خال ا ذكور إذ تقدر 03في ا سبة ا بر من  اث أ سبة اإ ( يتضح أن 

سبة  سبة %3ي59ب تي تقدر ب ذكور ا سبة ا شكل %7ي40، مقارة ب ك:، وا ي يوضح ذ موا  ا

 
شكل رقم ) بحث14.3ا عينة ا نسبي  توزيع ا جنسمتغير  حسب  ( :ا  ا

 

مصدر: برامج اإحصائي  ا  SPSS.V20مخرجات ا
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جدول رقم ) عمر5.3ا بحث حسب متغير ا  (: خصائص عينة ا
متغير متغيرات ا رار فئات ا ت مئوية  ا نسبة ا  %ا

عمر ة 25أقل من  ا  %3ي16 14 س
ى  26من  ة 35إ  %9ي41 36 س
ى  26من  ة 45إ  %2ي30 26 س
ى  46من  ة إ ة 56س  %1ي8 7 س
ثر 56 ة فأ  %5ي3 3 س

مجموع  %100 86 ا

مصدر: بة بااعتماد ا طا تائج من إعداد ا  SPSS.V17 على 
 

جدول ط موضحة في ا تائج ا ة 04من خال ا عي سبة أفراد ا عمرية اأقل من ( يتضح بأن  ة  25ا س
سبة  ى  26، أما فئة من %3ي16تقدر ب سبة  35إ ة تقدر ب سبة، أما فئة من  %9ي41س بر  ى  36وهي أ إ

سبة  45 ة تقدر ب ى  45، أما فئة من %2ي30س سبة  56إ ة تقدر ب بر من %1ي8س فئة اأخيرة اأ ، أما ا
سبة  56 ة تقدر ب ي فق %5ي3س موا شكل ا ك:، وا  يوضح ذ

 

شكل رقم ) نسبي15.3ا توزيع ا عمرأ (: ا بحث حسب متغير ا  فراد عينة ا

 

 

مصدر: برامج اإحصائي  ا  .SPSS.V20مخرجات ا
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جدول رقم ) تعليمي6.3ا مستو ا بحث حسب متغير ا  (: خصائص عينة ا
متغير متغير ا رار  فئات ا ت مئوية  ا نسبة ا  %ا

تعليمي مستو ا  %2ي1 1 ابتدائي فأقل ا

 %3ي9 8 متوس
و   %4ي31 27 ثا
 %3ي45 39 جامعي

ي  %8ي12 11 مه

مجموع  %100 86 ا

مصدر: تائج   ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V17من إعداد ا
 

جدول ط موضحة في ا تائج ا ة مستو ابتدائي فأقل هي 05من خال ا عي سبة أفراد ا ( يتضح أن 
و تقدر ب%3ي9ـ مستو متوس تقدر ب ، أما%2ي1  ـ، أما مستو جامعي يقدر ب%4ي31ـ ، أما مستو ثا
ي تقدر ب%3ي45 ة مستو مه عي سبة أفراد ا سبة، و ك:%8ي12ـ ، وهي أعلى  ي يوضح ذ موا شكل ا   ، وا

 

شكل رقم ) نسبي أ توزيع ا (:16.3ا تعليميا مستو ا بحث حسب متغير ا  فراد عينة ا
 

 
 

مصدر: برامج اإحصائي  ا  SPSS.V20مخرجات ا
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جدول رقم ) دخل7.3ا بحث حسب متغير ا  (: خصائص عينة ا
متغير متغيرات ا رار فئات ا ت مئوية  ا نسبة ا  %ا
دخل  %9ي27 24 دج 20000أقل من  ا

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

ثر من   %3ي9 8 دج  60000أ

مجموع   %100 86 ا
مصدر: تائج  ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V17من إعداد ا

جدول ط موضحة في ا تائج ا دخل أقل من 06من خال ا ة ذو ا عي سبة أفراد ا  20000( يتضح بأن 
دخل بين %9ي27ـــ دج تقدر ب سبة، أما %3ي52ــــ دج تقدر ب 40000دج و 20000، أما ذو ا بر  ، وهي أ

دخل بين  ثر من  %5ي10ــــ دج تقدر ب 60000 ىدج  41000ذو ا فئة اأخيرة أ دج تقدر  60000، أما ا
ك:.%3ي9 ـــب ي يوضح ذ موا شكل ا  ، وا

شكل رقم ) دخلأتوزيع ا (:17.3ا بحث حسب متغير ا  فراد عينة ا

 
 

 SPSS.V20: مخرجا البرنامج اإحصائي المصدر
ثاني:  مطلب ا طبيعي وتحليل محاور ااستبيانا توزيع ا  .اختبار ا

طبيعي -أوا توزيع ا  :اختبار ا
بحث وهو ضرور في  متغيرات ا طبيعي  توزيع ا قوم باختبار ا ا س قيام بتحليل محاور ااستبيان فإ قبل ا

قوم بحسابه من خال معامل  فرضيات، وس ة اختبار ا تواءحا تفلطح اا ومن   Skewness et Kurtosis وا
جد دراسات تقول أن مجال  دراسات في هذا ا ( 1،1ىطيجب أن يكون محصور بين   Skewnessبين ا

 3ىيجب أم يكون محصور بين ط Skewness(، ودراسات أخر تقول أن 3،3ىمحصور بين ط Kurtosisو
دراسة اأوىي7،7ىمحصور بين ط Kurtosis( و3، أخذ با حن سوف   ( و
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جدول رقم ) تواء8.3ا تفلطح  (: نتائج معامل اا  Skewness et Kurtosis وا
 البعد

 

تواء  معامل اا
Asymétrie  أوSkewness 

تفلطح  معامل ا
Kurtosis 

Erreur std Statistique Erreur std Statistique 

اصف المنتج   0.173 0.514 0.664- 0.260 م
دة المنتج  0.292- 0.514 0.284- 0.260 ج

جي المستخ ل دمالتكن  0.260 -1.143 0.514 2.643 
كين ه المست  0.354 0.514 0.319- 0.260 اتج

تائج  مصدر:ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V17من إعداد ا

منتج:  يأ موضحة بعد مواصفات ا تائج ا جدول طمن خال ا احظ أن07في ا تواء  قيمة (  معامل اا
تفلطح فقد كاى664ي0كان ط ي أن 173ي0ط ت قيمته ( أ مقبول، أما معامل ا ك مقبول وهذا يع ( كذ

طبيعيي توزيع ا تج يتبع ا م  بعد مواصفات ا

منتج: يب جدول بعد جودة ا موضح في ا تائج ا توا07ط من خال ا احظ أن قيمة معامل اا  ء كان( 
ت قيمتهى284ي0ط تفلطح فقد كا ي أن بعد ى292ي0ط ( أ مقبول، أما معامل ا ك مقبول وهذا يع ( كذ

طبيعيي توزيع ا تج يتبع ا م  جودة ا

مستخدمة: يج وجيا ا نو ت جدول بعد ا موضحة في ا تائج ا احظ أن قيمة معامل 07ط من خال ا  )
ت تواء كا ت قيمته( أ مقبول، أما معامى143ي1ط اا تفلطح فقد كا ك مقبول وهذا ى643ي2ط ل ا ( كذ

طبيعيي توزيع ا مستخدمة يتبع ا وجيا ا و ت ي أن بعد ا  يع

ين: يد مستهل جدول بعد اتجاهات ا موضحة في ا تائج ا احظ أن قيمة معامل 07ط من خال ا  )
ت تواء كا ت قيمتهى319ي0ط  اا تفلطح فقد كا ك مقبول وهذا 354ي0ط ( أ مقبول، أما معامل ا ( كذ

طبيعيي توزيع ا ين يتبع ا مستهل ي أن بعد اتجاهات ا  يع

ك شرطا  بحث تتوزع توزيعا طبيعيا، ويعد ذ ات ا يه سابقا يتضح أن جميع بيا توصل إ من خال ما تم ا
تائجهي وثوق ب ضمان ا حدار   إجراء تحليل اا

 :تحليل محاور ااستبيان -ثانيا
بحث، حيث تم استخدام في هذا  قوم بتحليل محاور ااستبيان بغية اإجابة على أسئلة ا صر سوف  ع ا

يكارت " معيار طعلى مقياس  حراف ا حسابي واا متوس ا وصفي باستخراج ا "( إجابات أفراد 5ى1اإحصاء ا
تجات واتجاهات  م محورين: تطوير ا متعلقة با بحث عن فقرات ااستبيان ا ة ا ين، وقد تقرر أن عي مستهل ا

مبحوثين عن كل عبارة حسابي إجابات ا متوس ا ة اآتية:  يكون ا معاد اءا على ا  ب
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لبديل  حد اأعلى  فئة = ط ا لبديل ( / عد ىطول ا ى  حد اأد مستويات  دا  ا
 33ي1( = 4/3= ط  3(/1ى5= ط            
ك يكون:  وبذ

ى أقل من   ى1من ط ى خفضي( 33ي2إ  يكون ااتجا م
ى  ى33ي2من ط ى ي66ي3إ  ( يكون ااتجا متوس
ثر ( يكون ااتجا مرتفعي 67ي3من ط ى  فأ

جداول ازيا حسب متوسطاتها، ويظهر ا  ( ورقم11ط ورقم (10ط ( ورقم09ط رقم أما بخصوص ترتيبها فقد جاء ت
تائجت( 12ط قوم فيما يلي باإجابة على أسئلة  يلك ا دراسة:و  ا

سؤال اأول: ما مستو مواصفات منتجات مؤسسة كوندور؟   ا
تساؤل الى هذإجابة عو  ي: ا موا جدول ا موضحة في ا تائج ا قوم بتحليل ا  سوف 

جدول رقم ) منتج 9.3ا بعد مواصفات ا نسبية  معيارية واأهمية ا حاسبية واانحرافات ا متوسطات ا (: ا
بحث  حسب عينة ا

رقم سؤال ا فقرة/ ا متوسط  ا ا
حسابي  ا

اانحراف 
معيار   ا

اأهمية 
نسبية  ا

مستو 
قبول  ا

تجات 01  مرتفع 3 920ي0 4 يبمواصفات جد مميزة  Condor تتمتع م
اك تحسي أنأر  02 تجات  اه  مرتفع 1 784ي0 21يCondor 4مستمر في مواصفات م
03 
 

وع  Condorتقدم ثر من  زية أجهزةأ هروم ية وا ترو ذات  اا
ظمة حديثة وجد مطورة و باستمراري  أ

 مرتفع 4 933ي0 4

تجات 04 تجات بتتمتع بشهرة كبيرة Condor م م مقارة مع ا  اأخر ا
افسةي م  ا

 متوس 6 046ي1 43ي3

مؤسسة بشرح مفصل  تقوم 05 تجات في كتيبات مرفقة با حول  Condorم
حفا عليهايريقة وكيفية ط  استخدامها وا

 مرتفع 2 892ي0 07ي4

تجات  06  مرتفع 5 895ي0 70ي3 طويلةيها صاحية استعمال Condor  م
منتجبعد   مرتفع 1 0.54316 3.9012 مواصفات ا

مصدر تائج ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V20: من إعداد ا
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جدول رقمط احظ أن بعد "مواصفات 08من خال ا ترتيب اأول من حيث اأهمية (  تج" جاء با م ا
بعد ط حسابي في هذا ا متوس ا بحث، إذ بلغ ا ة ا ه من قبل عي معطاة  سبية ا حراف معيار 9012ي3ا ( با

متوسطات ما  ،(54316ي0ط سبة قبول مرتفعة، حيث تتراوح ا ى  بعد يشير إ بحث فإن ا مقياس ا ووفقا 
معيارية ما بين ط(، وتتراوح 70ي3و 21ي4بينط حرافاتهم ا  ي(784ي0و 784ي0ا

دور تجات مؤسسة كو تي تتمتع بها م مواصفات ا ة موافقون وبدرجة مرتفعة على ا عي  ،هذا يدل أن أفراد ا
عبارة رقم ط متوسطات ط02وقد سجلت ا حراف معيار ط21ي4( أعلى ا اك 784ي0( وبا تي أشارت بأن ه (، ا

دورتحسين مستمر في مواصفات  تجات كو عبارة رقم ط ،م ما جاءت ا متوسطات ط04بي ( 43ي3( أقل ا
حراف معيار ط تجات 064ي1وبا م دور تتمتع بشهرة كبيرة مقارة مع ا تجات مؤسسة كو تي أشارت م ( ا

افسة م بحث: ،اأخر ا ة ا دور حسب عي تجات كو ي يوضح مستو مواصفات م تا شكل ا  وا
 
 

شكل رقم ) بحث.(: 18.3ا  مواصفات منتجات مؤسسة كوندور حسب عينة ا

 
مصدر: بة بااعتماد على ا طا  Excel  2007من إعداد ا
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ثاني: ما مستو جودة منتجات مؤسسة كوندور؟ سؤال ا  ا

تساؤلإجابة ع ي: لى هذا ا موا جدول ا موضحة في ا تائج ا قوم بتحليل ا  سوف 
جدول رقم ) منتج حسب (: 10.3ا بعد جودة ا نسبية  معيارية واأهمية ا حسابية واانحرافات ا متوسطات ا ا

بحث  عينة ا
رقم سؤال ا فقرة/ ا متوسط  ا ا

حسابي  ا
اانحراف 
معيار   ا

اأهمية 
نسبية  ا

مستو 
قبول  ا

تجات  07 يةي مؤسسةاتتصف م  مرتفع 1 754ي0 86ي3 بجودة عا
تي  08 شهرة ا ي اا تجات تمثل تعبيرا صريحا عن جودتهاتع  متوس 2 897ي0 62ي3 يم
تجات 09 متميزة  Condorسعر م ية يعتبر  ا عا جودة ا قل من أبا

افسةي م تجات ا م  ا
 متوس 4 102ي1 45ي3

تجات مؤسسة 10 طلب على م يعكس مستو Condor  زيادة ا
ذ تتمتع به جودة ا  .ا

 مرتفع 3 976ي0 58ي3

تجات  11 ثر Condorتلبي م   من كافة احتياجاتي ورغباتي أ
افسيني م تجات ا  م

 متوس  5 1156ي1 35ي3

منتج  متوسط   3 0.63555 3.5721 بعد جودة ا
مصدر: تائج  ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V20من إعداد ا

جدول رقم ط ترتيب 09من خال ا تج" جاء با م احظ أن بعد "جودة ا ث واأخير من حيث اأهمية (  ثا ا
ه من قبل أفر  معطاة  سبية ا بعد طاا إجابات عن هذا ا حسابي  متوس ا بحث، إذ بلغ ا ة ا ( 5721ي3د عي

حراف معيار ط سبة قبول متوسط6355ي0با ى  بعد يشير إ بحث فإن هذا ا مقياس ا احظ ة(، ووفقا  ، كما 
بحث  ة ا متوسطات من متوس إجابات أفراد عي ، حيث تراوحت ا ها تشكل قبوا متوس بعد أ على فقرات هذا ا

معيارية ما بين ط86ي3و 35ي3ما بينط حرافات ا  ي(1156ي1و 754ي0(، وتراوحت اا
ة موافقون وبدرجة متوسطة  عي دورعلى هذا يدل أن أفراد ا تجات مؤسسة كو عبارة  ،جودة م وقد سجلت ا

متوسطاتط07رقم ط حراف معيار ط86ي3( أعلى ا دور 754ي0( با تجات مؤسسة كو ى أن م تي أشارت إ ( وا
ية عبارة رقم ط ،تتمتع بجودة عا ما جاءت ا متوسطات ط11بي حراف معيار 35ي3( أقل ا تي 1156ي1ط ( با ( وا

افسيني م تجات ا ثر من م دور تلبي كافة احتياجاتي ورغباتي أ تجات مؤسسة كو ى أن م  أشارت إ
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ث ثا سؤال ا مستخدمة في منتجات كوندور؟ :ا وجيا ا نو ت  ما مستو ا
تساؤلإجابة ع ي: لى هذا ا موا جدول ا موضحة في ا تائج ا قوم بتحليل ا  سوف 

جدول رقم ) وجيا 11.3ا نو ت بعد ا نسبية  معيارية واأهمية ا حسابية واانحرافات ا متوسطات ا (: ا
مستخدمة حسب عينة  بحثا  ا

رقم سؤال ا فقرة/ ا متوسط  ا ا
حسابي  ا

اانحراف 
معيار   ا

اأهمية 
نسبية  ا

مستو 
قبول  ا

وجيا 12 و ت مؤسسة  تساعد ا مستخدمة في ا على توفير درجة ا
ية من  جودة واأمانيعا  ا

 مرتفع 1 968ي0 84ي3

تجات  13 جودةي Condorتتمتع م ية ا يات تشغيل عا  مرتفع 2 833ي0 81ي3 بتق
تجات  14 تي تتمتع بها م افسية ا ت ميزة ا من  تأتي Condorا

وجيا و  جد مطورةي استخدام ت
 توسم 3 950ي0 59ي3

مستخدمة في 15 وجيا ا و ت ع ا تجات  ص يقلل  Condorم
افسين م تجات ا  ياهتمامي بم

 متوس 4 944ي0 29ي3

مستخدمة  وجيا ا نو ت  توسطم 2 0.69947 3.6337 بعد ا
مصدر: تائج  ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V17من إعداد ا

جدول رقم ط ي من حيث 10من خال ا ثا ترتيب ا مستخدمة " جاء با ووجيا ا ت احظ أن بعد " ا  )
بعد  إجابات عن هذا ا حسابي  متوس ا بحث، إذ بلغ ا ة ا ه من قبل أفراد عي معطاة  سبية ا اأهمية ا

حراف معيار ط (6337ي3ط سبة قبول متوسطة، 69947ي0با ى  بعد يشير إ بحث فإن هذا ا مقياس ا (، ووفقا 
ها تشكل قبوا متوسطا، حيث تراوحت  بعد أ بحث على فقرات هذا ا ة ا احظ من متوس إجابات أفراد عي كما 

متوسطات ما بين ط معيارية ما بين ط84ي3و 29ي3ا حرافات ا  ي(968ي0و 944ي0(، وتراوحت اا
تجات مؤسسة  مستخدمة في م وجيا ا و ت ة موافقون وبدرجة متوسطة عن ا عي هذا يدل أن أفراد ا

عبارة رقم ط دور، وقد سجلت ا متوسطات ط12كو حراف معيار ط84ي3( أعلى ا ى 968ي0( وبا تي أشارت إ ( وا
دور تساعد على توفير درجة مستخدمة في مؤسسة كو وجيا ا و ت جودة واأمان أن ا ية من ا ما جاءت ، عا بي

عبارة رقم ط متوسطات ط15ا حراف معيار ط29ي3( أقل ا ووجيا 944ي0( وبا ت ى أن ا تي أشارت إ ( ا
افسيني  م تجات ا دور يقلل اهتمامي بم تجات كو ع م مستخدمة في ص  ا

مستو تطوير  مبحوثين  تج أن تصورات ا ست حاصل في مؤسسة تأسيسا على ما تقدم،  تجات ا م ا
بحث بتطوير  مؤسسة محل ا تيجة تفسر مد اهتمام ا دراسة، هذ ا مقياس ا دور جاءت مرتفعة وفقا  كو

مستخدمةي وجيا ا و ت تجات وا م ذ يلعبه في تطوير مواصفات وجودة ا دور ا تجاتها وا  م
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ر؟  السؤال الرابع:  ند كي منتج ك ه مست ى اتج  م مست

الي: ل الم ضح في الجد ئج الم يل النت ف ن بتح ى هذا السؤال س ب ع  لإج

جدول رقم ) بعد ( 12.3ا نسبية  معيارية واأهمية ا حسابية واانحرافات ا متوسطات ا اتجاهات ا
ين مستهل بحث ا  حسب عينة ا

رقم سؤال ا فقرة/ ا متوسط  ا ا
حسابي  ا

اانحراف 
معيار   ا

اأهمية 
نسبية  ا

مستو 
قبول  ا

مؤسسة  16 مقدمة من قبلي  لشكاو ا  Condorسرعة ااستجابة 
تي  تجاتها زادت من مستو رضا أتعاملا  يمع م

 متوس 7 943ي0 35ي3

تي تطرحها  أقوم 17 جديدة ا تجات ا م اء ا دون  Condorباقت
 ترددي

 مرتفع 2 132ي1 67ي3

صعب أن  Condorثقتي كبيرة في مؤسسة  18 رأيي  أغيرومن ا
تجاتها  في م

 متوس 4 989ي0 43ي3

تجات  19 لحصول على  Condorم  اأجهزةهي خيار اأول 
يةي ترو زية أو اا هروم  ا

 متوس 6 960ي0 38ي3

تجات  20 م أجد م تظر  Condorإن  تجارية أ محات ا في ا
ائهاي دها أقوم باقت  توفرها وع

 متوس 5 100ي1 42ي3

تجات  21 تي أتعامل معها ا يؤثر على  Condorزيادة سعر م ا
لمؤسسة   ميلي وتفضيلي 

 متوس 9 160ي1 14ي3

تجات مؤسسة  22 تميز بين  Condorتعاملي مع م يشعري با
 ياآخرين

 متوس 10 089ي1 03ي3

تجات  23 تعامل مع م صح أقاربي وأصدقائي با  Condorأقوم ب
تي تلبي  تجات جديدة ومطورة باستمرار وا ها تقدم م أ

 احتياجاتهمي

 متوس 8 030ي1 30ي3

تجات  24 بعض بشكل  Condorأدافع عن م تقدها ا دما ي ع
تجاتي م اعي بهذ ا ظرا اقت  خاطئ 

 مرتفع 1 076ي1 74ي3

و  25 تجات تااستمرار في اأ  أجهزة Condorعامل مع م
زيةي هروم ية وا ترو  اا

 مرتفع 3 109ي1 60ي3

ين مستهل  متوسط 0.72398 3.3786 بعد اتجاهات ا
ئج  المصدر:  ى نت د ع اعتم لب ب  SPSS.V17من إعداد الط
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جدول رقم ط  تائج ا ة ( يتضح أن مستو اتجاهات 11من خال  ين متوس حسب أفراد عي مستهل ا
لي ط  حسابي ا متوس ا بحث، حيث بلغ ا حراف معيار ط73ي3ا عبارة رقم 72398ي0(، با (، وقد سجلت ا

متوسطات ط24ط حراف معيار 74ي3( أعلى ا تجات 076ي1ط ( با ي م ى أن بعض مستهل تي أشارت إ (، ا
دور  تجات كو دفاع عن م دور يقومون با تجات، كو م اعهم بهذ ا ظرا اقت بعض بشكل خاطئ  تقدها ا دما ي ع

عبارة رقم ط ما جاءت ا متوسطات ط22بي حراف معيار 03ي3( أقل ا ى أن تعامل 089ي1ط ( وبا تي أشارت إ ( ا
تميزي دور يشعرهم با تجات كو ي م  بعض مستهل

لث يلالمط الث تح ر الفرضي  ئجتفسير  : اختب نااستب نت  ي

فرضيات مطلبمن خال هذا ا  تائج  سيتم اختبار ا ية وتحليل وتفسير ا تا ب ا مطا ك من خال ا  :وذ

ا ر الفرضي -أ  :اختب

ل .1 ر الفرضي الرئيسي اأ  اختب
يكس ترو دور إ تجات كو ي م تجات بأبعاد على اتجاهات مستهل م تطوير ا ة إحصائية  ، ا يوجد أثر ذو دا

ة  دا د مستو ا  (ي05يα=0طع
حدار  ا تباين  تائج تحليل ا موذج  (Analysais of varianceط تم استخدام  د من صاحية ا لتأ

جدول رقم ط فرضية وا كيي( 12اختبار هذ ا  بين ذ
فرضية 13.3جدول رقم ) نموذج اختبار ا د من صاحية ا لتأ انحدار  تباين  رئيسية.(: نتائج تحليل ا  ا

تباين مربعات مصدر ا حرية مجموع ا مربعات درجات ا  Fقيمة  متوسط ا
محسوبة  ا

مستو 
ة دا  ا

 ظ000ي0 388ي19 242ي6 3 725ي18 اانحدار
خطأ  322ي0 82 399ي26 ا

لي مجموع ا  ى 85 124ي45 ا
مصدر تائج ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V17: من إعداد ا

ى *   (         .=αالدال )مست
مل التحديد  2  مع

R  =.. 
ط  مل اارتب             .  .=  R مع

و   تائج ا جدول رقم طامن خال ا رئيسية 2ي12ردة في ا فرضية ا موذج اختبار ا ( يتبين ثبات صاحية ا
ى حيث بلغت قيمة ط محسوبة طFاأو ية ط388ي19( ا ة 000ي0( بقيمة احتما دا ( وهي أقل من مستو ا

جدول وبااعتماد على قيمة 05ي0 فس ا ي وهو تطوير    2R، ويتضح من  مستقل بشكله اإجما متغير ا أن ا
موذج يفسر ما مقدار  تجات في هذا ا م ي  %64ا متمثل في اتجاهات مستهل تابع ا متغير ا تباين في ا من ا
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تجات مؤسسة دور م تجات بأبعاد  ،كو م تطوير ا اك أثر  سبيا مما يدل على أن ه وهي قوة تفسيرية مرتفعة 
دوري تجات مؤسسة كو ي م مختلفة على اتجاهات مستهل  ا

مختلفة، من خال   رئيسية اأوى بفروعها ا فرضية ا ستطيع اختبار ا موذج  اء على ثبات صاحية ا ب
حدار  ية:ااعتماد على اا تا فرعية ا فرضيات ا ختبر صحة ا بسي س     ا

دوري  - تجات مؤسسة كو ي م تج على اتجاهات مستهل م  أثر مواصفات ا

دوري - تجات مؤسسة كو ي م تج على اتجاهات مستهل م  أثر جودة ا
دوري - تجات مؤسسة كو ي م مستخدمة على اتجاهات مستهل وجيا ا و ت  أثر ا

فرعية: .2 فرضيات ا  اختبار ا

ى: .أ فرعية اأو فرضية ا  اختبار ا

0H : ة إحصائية ا يوجد أثر د مستو  ذو دا دور ع تجات كو ي م تج على اتجاهات مستهل م مواصفات ا
ة  دا  (ي05يα=0طا

1H :ة إحصائية يوجد أثر تج  ذو دا م تجات مواصفات ا ي م د مستو على اتجاهات مستهل دور ع كو
ة  دا  (ي05يα=0طا

ين14.3) رقم جدول مستهل منتج مع اتجاهات ا مواصفات ا انحدار  تبيان   (: نتائج تحليل ا
 

تباين مجموع  مصدر ا
مربعات  ا

درجات 
حرية   ا

متوسط 
مربعات  ا

    F قيمة
محسوبة   ا

ة  دا  مستو ا

 *0.000 17.216 7.675 1 7.675 اانحدار
خطأ  0.446 84 37.449 ا

لي  مجموع ا   85 45.125 ا
مصدر: تائج  ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V17من إعداد ا

 
ة  دا  (.=α)ظ مستو ا
تحديد  جد  170ي2R   =0معامل ا تقريب   20ي0با
 412يR  =0معامل اارتباط 

جدول رقم ط  تجات 2ي13يتضح من ا ي م تج واتجاهات مستهل م ( أن معامل اارتباط بين مواصفات ا
دور يقدر ب احظ أن معامل 412ي0ط  ــكو متغيرين، كما  ( وهذا يدل على وجود ارتباط موجب ومتوس بين ا

تحديد يساو ط ي أن 20ي0ا تجات  %20( وهذا يع ين تفسرها مواصفات م مستهل تغيرات في اتجاهات ا من ا
دوري  كو
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جدول قيمة ط  ا حسب ا دي محسوبة هي طFو ة ااختبار هي ط(، وبما أن 17.216( ا ( 000ي0قيمة دا
ة  دا ص على:05ي0وهي أقل من مستو ا تي ت بديلة ا فرضية ا قبل ا صفرية و فرضية ا رفض ا ي  تا  ، وبا

 
 
 

 

فرضية  .ب ثانية:اختبار ا فرعية ا  ا

0H  =دوري ا تجات كو ي م تج على اتجاهات مستهل م جودة ا ة إحصائية   يوجد أثر ذو دا

1H  = دوري تجات كو ي م تج على اتجاهات مستهل م جودة ا ة إحصائية   يوجد أثر ذو دا

منتج واتجاهات 15.3جدول رقم ) جودة ا انحدار  تباين  ين.(: نتائج تحليل  ا مستهل  ا

تباين مجموع  مصدر ا
مربعات  ا

درجات 
حرية  ا

متوسط 
مربعات  ا

    F قيمة
محسوبة   ا

ة دا  مستو ا

 *0.000 438ي30 002ي12 1 002ي12 اانحدار
خطأ  394ي0 84 122ي33 ا

لي  مجموع ا  ى 85 449ي45 ا
مصدر: تائج  ا بة بااعتماد على  طا  SPSS.V17من إعداد ا

 
ة  دا  (.=α)ظ مستو ا
مل التحديد  2مع

R  =.  ري نجد لت  .ب
ط  مل اارتب   .=  Rمع

 
جدول رقم ط  دور بين ( أن معامل اارتباط 2ي14يتضح من ا تجات كو ي م تج واتجاهات مستهل م جودة ا

تحديد 516ي0ط ـــــيقدر ب احظ أن معامل ا متغيرين، كما  ( وهذا يدل على وجود ارتباط موجب وقو بين ا
ي أن 30ي0يساو ط تجات مؤسسة  %30( وهذا يع ين تفسرها جودة م مستهل تغيرات في اتجاهات ا من ا
دوري  كو

 
 

ي منت منتج على اتجاهات مستهل مواصفات ا ة إحصائية  جات وجود أثر ذو دا
ة  ) دا (α=0.05كوندور عند مستو ا  



ث: ثا فصل ا ي من عينة دراسة استطاعية ا  Condor مؤسسة منتجات مستهل

 

 

97 

جدول قيمة   ا حسب ا دي محسوبة تقدر ب (Fطو ة ااختبار هي(، وبما أن قيمة 438ي30طــــ ا  دا
ة 000ي0ط دا تي 05ي0( وهي أقل من مستو ا بديلة، ا فرضية ا قبل ا صفرية و فرضية ا رفض ا ي  تا ، وبا

ص عل  :ىت
 
 

 

 

 

لث  .ج ر الفرضي الفرعي الث  اختب

0H  =تجيوجد أ ا م مستخدمة في تطوير ا وجيا ا و لت ة إحصائية  ي  ثر ذو دا على اتجاهات مستهل
دوري تجات كو  م

1H  =تجيوجد أ م مستخدمة في تطوير ا وجيا ا و لت ة إحصائية  ي  ثر ذو دا على اتجاهات مستهل
دوري تجات كو  م

منتج واتجاهات  (:16.3جدول رقم ) مستخدمة في تطوير ا وجيا ا نو لت انحدار  تباين  نتائج تحليل ا
ي منتجات كوندور  مستهل

تباين مجموع  مصدر ا
مربعات  ا

درجات 
حرية  ا

متوسط 
مربعات  ا

    F قيمة
محسوبة  ا

ة دا  مستو ا

 *0.000 818ي49 799ي16 1 799ي16 اانحدار
خطأ  337ي0 84 325ي28 ا

لي  مجموع ا  ى 85 124ي45 ا
ئج  المصدر: ى نت د ع اعتم لب ب  SPSS.V17من إعداد الط

 

ى الدال   (.=α)* مست
مل التحديد  2مع

R  =.  ري نجد لت  .ب
ط  مل اارتب  .= Rمع

 
جدول رقم ط مستخدمة 2ي15يتضح من ا وجيا ا و ت تج ( أن معامل اارتباط بين بعد ا م في تطوير ا

دور يقدر ب تجات كو ي م ( وهذا يدل على وجود ارتباط موجب وقو بين 610ي0ط ــــواتجاهات مستهل
تحديد يساو ط احظ أن معامل ا متغيرين، كما  ي أن 40ي0ا تغيرات في اتجاهات   %40( وهذا يع من ا

دوري تجات كو مستخدمة في تطوير م وجيا ا و ت ين تفسرها ا مستهل  ا

ة إحصائية وج ي منتجات كوندور  جودةود أثر ذو دا منتج على اتجاهات مستهل ا
ة  ) دا  (α=0.05عند مستو ا
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جدول قيمة ا حسب ا دي محسوبة تقدر ب (Fط و ة ااختبار هي 818ي49) ـــا (، وبما أن قيمة دا
ة 000ي0ط دا فر  05ي0( وهي أقل من مستو ا رفض ا ي  تا ة إحصائية، وبا ي وجود دا صفرية تع ضية ا

ص على: تي ت بديلة ا فرضية  ا قبل ا  و
 
 

 

 

 

ني .3 ر الفرضي الرئيسي الث  :اختب

ة  شخصية إحصائية اتجاهاتا يوجد اختاف ذو دا عوامل ا ي منتجات كوندور تبعا اختاف ا  يمستهل

ى أربعة فرضيات فرعي    فرضية تم تقسيمها إ تباين  تم استخدام اختبار تحليلة، ــاختبار هذ ا ا
فروق   ONE WAY ANOVAاأحاد فحص هذ ا مع العلم أننا سنتطر إلى جميع  ،وهو اختبار معلمي 

ي فرضي كل متغير وهي موضح كاأتي:العوامل الشخصي من خال ت  أكيد أو ن
ل  :الفرضي الفرعي اأ

0H ر تبع اختاف الجنس عند  = ا ند كي منتج ك ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص ي
ى الدال   .(α=0.05)مست

1H =  ى ر تبع اختاف الجنس عند مست ند كي منتج ك ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص ي

 .(α=0.05)الدال 

ل رق ) د  (:17.3الجد ين اأح يل التب ر تح ئج اختب ي  ANOVA نت ة ااختاف في اتجاهات مستهل دا
جنس منتجات كوندور  حسب متغير ا

بعدا تباين  مجموع  مصدر ا
مربعات  ا

حرية متوسطات  درجات ا
مربعات  ا

ة  (F)قيمة  دا ا
اإحصائية قيمة 

(Sig) 

اتجاهات 
ين مستهل  ا

مجموعات 000.0 13.219 6.136 1 6.136 بين ا  

مجموعات  0.646 84 38.989 داخل ا

مجموع  85 45.124 ا

ئج المصدر:  ى نت د ع اعتم لب ب  SPSS.V17من إعداد الط
 

ة إحصائية وج منتجود أثر ذو دا مستخدمة في تطوير ا وجيا ا نو على اتجاهات  لت
ة  ) دا ي منتجات كوندور عند مستو ا  (α=0.05مستهل
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جدول رقم ط  موضحة في ا تائج ا جد أن قيمة ط3ي16من خال ا  )F ة  219ي13( هي دا ومستو ا
محسوبة ط معتمد ط000ي0ا ة ا دا ى وجود فروق ذات 05ي0( وهو أقل من مستو ا ي فإن هذا يشير إ تا ( وبا

تجات  ي م مبحوثين حول اتجاهات مستهل ة إحصائية بين متوسطات إجابات ا س، دا ج متغير ا دور تبعا  كو
ص على: تي ت بديلة ا فرضية ا قبل ا صفرية، و فرضية ا رفض ا ك   وبذ

 

 

 

 : ني  الفرضي الفرعي الث

0H = كي  ا ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص ر تبع اختاف العمري ند ى  منتج ك عند مست
 .(α=0.05)الدال 

1H  = كي ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص ر تبع اختاف العمري ند ى  منتج ك عند مست

 .(α=0.05)الدال 

جدول رقم ) تباين اأحاد ) تحليل نتائج اختبار (:18.3ا ة ااختاف في اتجاهات  (ANOVAا دا
ي منتجات كوندور عمر مستهل  حسب متغير ا

 

بعدا تباين  مجموع  مصدر ا
مربعات  ا

درجات 
حرية  ا

متوسطات 
مربعات  ا

ة  (Fقيمة ) دا ا
اإحصائية قيمة 

(Sig) 

اتجاهات 
ين مستهل  ا

مجموعات  0.348 1.131 0.597 4 2.386 بين ا

مجموعات  0.528 84 42.738 داخل ا

مجموع  85 45.124 ا

 

ئج المصدر ى نت د ع اعتم لب ب  SPSS.V17: من إعداد الط

 

 

ر تبع اختاف  دج ند كي منتج ك ه مست ئي اتج اختاف ذ دال إحص
ى الدال   .(α=0.05)الجنس عند مست
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جدول رقم ط  موضحة في ا تائج ا جد أن قيمة ط3ي17من خال ا  )Fة 131ي1( هي ط دا ( ومستو ا
محسوبة ط معتمد 348ي0ا ة ا دا بر من مستو ا ى عدم وجود 05ي0ط( وهو أ ي فإن هذا يشير إ تا ( وبا

دور تبعا  تجات كو ي م مبحوثين حول اتجاهات مستهل ة إحصائية بين متوسطات إجابات ا اختاف ذو دا
ص على: تي ت صفرية ا فرضية ا قبل ا بديلة، و فرضية ا رفض ا ك  عمر، وبذ  متغير ا

 

   

 

 

لث  : الفرضي الفرعي الث

0H = كي  ا ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص يميي ى التع ر تبع اختاف المست ند  منتج ك
ى الدال   .(α=0.05)عند مست

1H  = كي ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص يميي ى التع ر تبع اختاف المست ند  منتج ك

ى الدال   .(α=0.05)عند مست

جدول رقم ) تباين اأحاد ) نتائج اختبار (:19.3ا ة ااختاف في اتجاهات  (ANOVAتحليل ا دا
ي منتجات كوندور تعليمي.حسب متغير ا مستهل  مستو ا

 
 

بعدا تباين  مجموع  مصدر ا
مربعات  ا

درجات 
حرية  ا

متوسطات 
مربعات  ا

ة  (Fقيمة ) دا ا
اإحصائية قيمة 

(Sig) 

اتجاهات 
ين مستهل  ا

مجموعات  0.862 0.322 0.177 4 0.707 بين ا

مجموعات  0.548 84 44.417 داخل ا

مجموع  85 45.124 ا

 
ئج المصدر ى نت د ع اعتم لب ب  SPSS.V17: من إعداد الط

جد ر تبع  ا ي ند كي منتج ك ه مست ئي اتج اختاف ذ دال إحص
ى الدال عمر اختاف ال  .(α=0.05)عند مست
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جدول رقم ط  موضحة في ا تائج ا جد أن قيمة ط3ي18من خال ا  )Fة 322ي0( هي ط دا ( ومستو ا
محسوبة ط معتمد ط862ي0ا ة ا دا بر من مستو ا ى عدم وجود 05ي0( وهو أ ي فإن هذا يشير إ تا ( وبا

ة إحصائية بين دور تبعا  اختاف ذو دا تجات كو ي م مبحوثين حول اتجاهات مستهل متوسطات إجابات ا
ص على: تي ت صفرية ا فرضية ا قبل ا بديلة، و فرضية ا رفض ا ك  دخل، وبذ  اختاف ا

 

     

 

 

 : الفرضي الفرعي الرابع

0H = كي  ا ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص ر تبع اختاف الدخل ي ند ى منتج ك عند مست
 .(α=0.05)الدال 

1H  = كي ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص ر تبع اختاف الدخلي ند ى  منتج ك عند مست

 .(α=0.05)الدال 

جدول رقم ) تباين اأحاد ) نتائج اختبار (:20.3ا ة ااختاف في اتجاهات  (ANOVAتحليل ا دا
ي منتجات كوندور دخلحسب متغير  مستهل  ا

بعدا تباين  مجموع  مصدر ا
مربعات  ا

درجات 
حرية  ا

متوسطات 
مربعات  ا

ة  (Fقيمة ) دا ا
اإحصائية قيمة 

(Sig) 

اتجاهات 
ين مستهل  ا

مجموعات  0.261 1.358 0.712 4 2.136 بين ا

مجموعات  0.524 84 42.988 داخل ا

مجموع  85  ا

 
ئج المصدر ى نت د ع اعتم لب ب  SPSS.V17: من إعداد الط

 

 

جد ر تبع  ا ي ند كي منتج ك ه مست ئي اتج اختاف ذ دال إحص
ى الدال الدخل اختاف   .(α=0.05)عند مست
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جدول رقم ط  موضحة في ا تائج ا جد أن قيمة ط3ي19من خال ا  )Fة 358ي1( هي ط دا ( ومستو ا
محسوبة ط معتمد ط( 261ي0ا ة ا دا ى عدم وجود 05ي0وهو أقل من مستو ا ي فإن هذا يشير إ تا ( وبا

دور تبعا  تجات كو ي م مبحوثين حول اتجاهات مستهل ة إحصائية بين متوسطات إجابات ا اختاف ذو دا
ص على: تي ت صفرية ا فرضية ا قبل ا بديلة، و فرضية ا رفض ا ك  تعليمي، وبذ مستو ا  اختاف ا

 

     

 

: لي ئج الت صل إلى النت د ت الت ئج الفرضي ف تبع لنت  في اأخير 

ى  - ر عند مست ند كي منتج ك ه مست ى اتج اصف المنتج ع ئي لم هن أثر ذ دال إحص
 (ي05يα=0طالدال 

ئي ل - دةهن أثر ذ دال إحص ى الدال  ج ر عند مست ند كي منتج ك ه مست ى اتج المنتج ع
 (ي05يα=0ط

كي منتج  - ه مست ى اتج ير المنتج ع جي المستخدم في تط ل تكن ئي ل هن أثر ذ دال إحص
ى الدال  ر عند مست ند  (ي05يα=0طك

ر تبع اختاف الجنس عند  - ند كي منتج ك ه مست ئي اتج د اختاف ذ دال إحص ج
ى الدال   ي(05يα=0طمست

ر تبع اختاف العمر عند  - ند كي منتج ك ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص ا ي
ى الدال   ي(05يα=0طمست

ى  - ر تبع اختاف المست ند كي منتج ك ه مست ئي اتج جد اختاف ذ دال إحص ا ي
ى الدال  يمي عند مست  ي(05يα=0طالتع

جد اختاف ذ دال إ - ر تبع اختاف الدخل عند ا ي ند كي منتج ك ه مست ئي اتج حص
ى الدال   ي(05يα=0طمست

  

 

 

 

 

جد ر تبع  ا ي ند كي منتج ك ه مست ئي اتج اختاف ذ دال إحص
يمي اختاف ال ى التع ى الدال مست  .(α=0.05)عند مست
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فرعية -ثانيا فرضيات ا   :تحليل وتفسير نتائج اختبار ا

ى: -1 رئيسية اأو لفرضية ا فرعية  فرضيات ا  ا
ى: - فرعية اأو فرضية ا  تفسير نتائج ا

ا أن  سابقة وجد تائج ا تج على اتجاهات من خال ا م مواصفات ا ة إحصائية  اك أثر ذو دا ه
دور تجات مؤسسة كو ي م ة  مستهل دا د مستو ا تي 05يα=0طع مواصفات ا ك بأن ا ا تفسير ذ (، ويمك

ها وبشكل مستمر، فهي  ى تحسي مؤسسة إ دور هي مواصفات جد مميزة تسعى ا تجات مؤسسة كو تتمتع بها م
وعة حاجات  تقدم تشكيلة م ملبية  ظمة حديثة وجد مطورة ا زية ذات أ هروم ية وا ترو تجات اا م من ا

حفا عليها، عدا عن  مرفقة بكتيبات بها شرح مفصل حول طريقة وكيفية استخدامها وا يها، وا ورغبات مستهل
تج يلبي احتياجات م ك فإن حجم وشكل ا ها صاحية استعمال طويلةي همذ  ورغباتهم، كما 

ثانية: - فرعية ا فرضية ا  تفسير نتائج ا

ي  تج على اتجاهات مستهل م جودة ا ة إحصائية  اك أثر ذو دا ا أن ه سابقة وجد تائج ا من خال ا
ة  دا د مستو ا دور ع تجات مؤسسة كو تي تتمتع بها 05يα=0طم شهرة ا (، ويظهر هذا اأثر من خال ا

تي ت تجاتها ا طلب على م افسة وخاصة وزيادة ا م تجات ا م ثر من ا يها أ لبي كافة احتياجات ورغبات مستهل
يةي ة وتتمتع بجودة عا  بأسعار معقو

ثة: - ثا فرعية ا فرضية ا  تفسير نتائج ا

تج  م مستخدمة في تطوير ا وجيا ا و لت ة إحصائية  اك أثر ذو دا ا أن ه سابقة وجد تائج ا من خال ا
ي م ة على اتجاهات مستهل دا د مستو ا دور ع (، ويظهر هذا اأثر من خال 05يα=0طتجات مؤسسة كو

ب وجيا من خال عدة جوا و ت ين أن يلتمسوا هذ ا مستهل يات  ،استطاعة ا تجاتها تتمتع بتق أهمها أن م
مستخدمة على توفير درجة وجيا ا و ت تي تائم اتجاهاتهم كما تساعد ا جودة ا ية ا تشغيل عا جودة  ا ية من ا عا

د استخدامهاي  واأمان ع
ثانية:  -2 رئيسة ا لفرضية ا فرعية  فرضيات ا  ا
ى: - فرعية اأو فرضية ا  تفسير نتائج ا

دور   تجات كو ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل اك اختاف ذو دا ا أن ه سابقة وجد تائج ا من خال ا
ة  دا د مستو ا س ع ج س على 05يα=0طتبعا اختاف ا ج متغير ا ى  وجود أثر  (، و هذا يشير إ

رجال تختلف عن اتجاهات ا ين ا مستهل ي أن اتجاهات ا دور، وهذا يع تجات مؤسسة كو ي م تجاهات مستهل
بحثي مؤسسة محل ا تجات ا ساء فيما يتعلق بم ين من ا مستهل  ا
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ثانية: - فرعية ا فرضية ا  تفسير نتائج ا

تائج   تجات من خال ا ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل ه ا يوجد اختاف ذو دا ا أ سابقة وجد ا
ة  دا د مستو ا عمر ع دور تبعا اختاف ا عدم وجود تأث05يα=0طكو عمر على ي(، وهذا يشير  متغير ا ر 

دوري تجات مؤسسة كو ي م  اتجاهات مستهل
ثة: - ثا فرعية ا فرضية ا  تفسير نتائج ا

تجات   ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل ه ا يوجد اختاف ذو دا ا أ سابقة وجد تائج ا من خال ا
ة  دا د مستو ا تعليمي ع مستو ا دور تبعا اختاف ا عدم وجود تأث05يα=0طكو متغير ي(، وهذا يشير  ر 

دوري تجات مؤسسة كو ي م تعليمي على اتجاهات مستهل مستو ا  ا
رابعة:تفسير نتائ - فرعية ا فرضية ا  ج ا

تجات   ي م ة إحصائية اتجاهات مستهل ه ا يوجد اختاف ذو دا ا أ سابقة وجد تائج ا من خال ا
ة  دا د مستو ا دخل ع دور تبعا اختاف ا عدم وجود 05يα=0طكو دخل على يأثت(، وهذا يشير  متغير ا ر 

دوري تجات مؤسسة كو ي م  اتجاهات مستهل
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فصل  :خاصة ا
 
يكس برج بوعريريج   ترو دور إ دراسة وهي مؤسسة كو مؤسسة محل ا ا على ا فصل تعرف  ىفي هذا ا

ا في هذ  ىسطيف شاطاتها، وا عتمد تجاتها وأهم  ظيمي وبعض م ت شأتها، وهيكلها ا ى  تطرق إ من خال ا
ذ تم توزيعه على مجتمع  دراسة على ااستبيان ا ت ا دور، وتضم تجات كو ي م ة من مستهل وعي

تج م تج، وجودة ا م تجات بأبعاد طمواصفات ا م وجيا ااستمارة محورين أساسين هما: تطوير ا و ت ، وا
مستخدمة (، ومحور يني ا مستهل  إتجاهات ا

حزمة اإحصائية اإجتماعية   اته بااعتماد على برامج ا ا بتفريغه وتحليل بيا د إسترجاع ااستبيان قم ع
SPSS.V17 فا ، معامل أ معيار حراف ا حسابي، اا متوس ا مئوية، ا سب ا ا بحساب ا ، وقد قم

يييي،  تباين اأحاد تحديد وتحليل ا باخ، ومعامل اارتباط ومعامل ا ا بعرض وتحليل وتفسير  ثمكرو قم
اها تي وضع فرضيات ا ى صحة وقبول ا ا إ فرضيات، وتوصل ية واختبار ا ميدا دراسة ا تائج تائج ا د  ، وأ

ى  دراسة إ دوري أا تجات كو ي م مختلفة على اتجاهات مستهل تجات بأبعاد ا م تطوير ا اك أثر   ه ه
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تجات أمرا في غاية اأ م يهأصبح تطوير ا حا وقت ا مة  ،مية وخاصة في ا لعو بير  ظهور ا وا
مستمر في  لتطوير ا تاج فقط بل  إ مؤسسة ا تسعى  ذا أصبحت ا مستمر  سريع وا ووجي ا ت تطور ا وا

لتجاوب تميز، و تحقيق ا تجتها  ينياتغير أذو  مع م مستهل تجاهات ا  ق وا 

تجات ) مواصفات م بحث عن أثر تطوير ا ا با ا من خال دراست ك قم تج،  من أجل ذ م تج، جودة ا م ا
وجيا ا و ت تي  مستخدم(ا تساؤات ا ة اإجابة عن ا ك هو محاو غرض من ذ ين، وكان ا مستهل على إتجاهات ا

دقة على ما وع من ا تعرف ب ا  ا هذا بطريقة تجعل تجات وأهميتهاهتم طرحها في بحث م وما هي  ،ية تطوير ا
تي تتبعها مؤسس أهم اإستراتيجيات ا تجاتها ةا تعرف على  ،في تطوير م تي تمر بها، وكذا ا مراحل ا وأهم ا

اتها ين ومكو مستهل ين  ،وخصائصها ،ماهية إتجاهات ا مستهل تأثير على اتجاهات ا مؤسسة ا وكيف تستطيع ا
لدراسةي محل  يكس  ترو دور إ مؤسسة كو تجات، وقد تم اختيارا  م  من خال أبعاد تطوير ا

طاقا مم ظاهرة من خال ا ا دراسة ا اا سبق، حاو ات  إتباع ا بيا تحليلي، حيث جمع وصفي وا هج ا م ا
دراسة صدت طابع كيفي قذا جيد بكل متغيرات ا مام ا وأخر ذات طابع كمي من خال توزيع ااستبيان  ،اإ

ا من تحليل وتف دور وتمك تجات مؤسسة كو ي م متمثلة في مستهل بحث ا ة ا توصل على عي سير إجاباتهم 
متمثلة فيما يلي:  تائج وااقتراحات ا ى مجموعة من ا  إ

 الدراسة:نتائج  -أوا

  دور بشكل عام بمستو تجات مؤسسة كو ينياحسب اتجاهات  مرتفعتتمتع مواصفات م  مستهل

 دور بشكل عام بمستو متوسط تجات مؤسسة كو يني حسب تتمتع جودة م مستهل  اتجاهات ا

  اعة تتصف مستخدمة في ص وجيا ا و ت دور بشكل عام بمستو ا تجات مؤسسة كو حسب اتجاهات م
ين مستهل  ا

 تائج بشكل عام ى وجود أشارت ا دوري إ تجات مؤسسة كو حو م ين  مستهل د ا  إتجا متوسط 

  تحليل تائج ا ت  ىبي ة أوجود  إ د  إحصائيةثر ذو دا ين ع مستهل تجات على اتجاهات ا م تطوير ا
ةمستو  دا  (ي05ي0) ا

  تحليل تائج ا ت  ىبي ة أجود و  إ ين  مواصفات إحصائيةثر ذو دا مستهل تجات على اتجاهات ا م ا
د مستو  ةع دا  (ي05ي0) ا

  تحليل تائج ا ت  ىبي ة أوجود  إ تجات على اتجاها إحصائيةثر ذو دا م د جودة ا ين ع مستهل ت ا
ةمستو  دا  (ي05ي0) ا

  تحليل تائج ا ت  ىبي ة أوجود  إ تجات على  إحصائيةثر ذو دا م مستخدمة في تطوير ا وجيا ا و لت
د مستو  ين ع مستهل ةاتجاهات ا دا  (ي05ي0) ا



 خاتمة عامة 
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  تحليل تائج ا ى وجود  اإحصائيأبرزت  ة  اختافإ مستهل إحصائيةذو دا ين تبعا اتجاهات ا
ة ) دا د مستو ا س ع ج  (ي05ي0متغير ا

  تحليل تائج ا ى عدم وجود  اإحصائيأبرزت  ة  اختافإ ين تبعا  إحصائيةذو دا مستهل اتجاهات ا
ة ) دا د مستو ا عمر ع  (ي05ي0متغير ا

  تحليل تائج ا ى عدم وجود  اإحصائيأبرزت  ة  اختافإ ين تبعا  إحصائيةذو دا مستهل اتجاهات ا
ة ) دا د مستو ا تعليمي ع مستو ا  (ي05ي0متغير ا

  تحليل تائج ا ى عدم وجود  اإحصائيأبرزت  ة  اختافإ ين تبعا  إحصائيةذو دا مستهل اتجاهات ا
ة ) دا د مستو ا دخل ع  (ي05ي0متغير ا

 ااقتراحات: -ثانيا
يها من  توصل إ تي تم ا تاجات ا است ظر  اإطاروفقا  تي تما تائج ا ك ا لدراسة وكذ حصول عليها    ا

تحليل  خروج باا اإحصائيمن واقع ا ات، تم ا   :اآتية قتراحاتلبيا
 بيع واحي مثا خدمات ما بعد ا تجات من عدة  م ثر بجودة ا قبول شكاو  ،ااهتمام أ أو فتح مجال 

ة و  ين ومحاو مستهل  بعين ااعتباري أخذهااقتراحات ا

  ثرااهتمام تجات  أ م ع ا مستخدمة في ص وجيا ا و ت دخالبا يب وا   وعةيتوطرق جديدة وم أسا

 ة تغي دور من متوسطة يمحاو تجات كو حو م ين  مستهل ىر اتجاهات ا قيام  إ ك من خال ا مرتفعة وذ
اع اإعامبحمات توعية في وسائل  ين  إق مستهل دوريا تجات كو  بجودة م

 ها متوفرة دائماي دور وأ تجات كو ع م مستخدمة في ص ية ا مواد اأو وعية وجودة ا ين ب مستهل  توعية ا
 :الدراسة وأفاقحدود  -ثالثا

توصل  تي تم ا تائج ا جازها وا تي تم ا دراسة ا يهارغم هذ ا واجب إ حدود ا  ذكرهاي، توجد مجموعة من ا
تي  مؤسسات ا عدم وجود بعض ا سبية جدا  تائجها  ة مؤسسة واحدة يجعل  بحث على دراسة حا اقتصار ا

تجا م ى إضافةها، تتطبق تطوير  ثر من  إ لموضوع بأ تطرق  وقت دون ا توسع من خال اتفصيل و اضيق ا
متمثلة في ااستبياني  أدواتواحدة من  أداةاستعمال  ات وا بيا  جمع ا

 كما توصي الباحثة على:

 تجات في قطاعات أخر ي م دراسات فيما يتعلق بتطوير ا مزيد من ا  إجراء ا

  افسية أو اأثر على اأدائي تجات وأثر في تحقيق ميزة ت م إجراء دراسة تتعلق بتطوير ا
مؤسسيي  ا

 دراسات فيما يتعل مزيد من ا تجات واأسعاريإجراء ا م  ق بتطوير ا

 زبوني تجات وأثر على واء ا م  إجراء دراسة تتعلق بتطوير ا

 مؤسسة في قطاع اأغذيةي إجراء دراسة تتعلق ين  مستهل    بأثر اإعان على إتجاهات ا



 

 ق ائمة  

 المراجع  
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ساعد،  ي4 غدير، رشاد ا املحمد ا مستهلك: مدخل مت  ، دار زهران، جامعة عمان، اأردن،سلوك ا
 ي1999

عاق،  ي5 طائي، بشير ا حديث: مدخل شامل،حميد ا تسويـــــــق ا شر  مبادئ ا ل علمية  يازورد ا دار ا
توزيع، عمـــان، اأردن،   ي2009وا

قرم ي6 عاق، إيهاب علي ا ، بشير ا صميد طائي، محمود ا حديث: حميد ا لتسويق ا علمية  ، اأسس ا
علمية مدخل شامل يازورد ا توزيع، عمان، اأردن، ، دار ا شر وا  ي2007ل

دين،  ي7 تسويقية )ااعان (حسن محمد خير ا قاهرة ، مصر  ،اإتصاات ا شر، ا ل  مكتبة عين شمس 
شيخ،  ي8 ة، مصطفى ا باسط حسو تطبيقزكريا عزام، عبد ا ظرية وا حديث بين ا تسويق ا ، دار مبادئ ا

توزيع، عمان، اأردن،  شر وا ل مسيرة   ي2008ا
تسويقطارق طه،  ي9 درية، مصر، إدارة ا جامعي، اإسك فكر ا  ي2008، دار ا

حميدي10 قرن طلعت اسعد عبد ا فعال ) كيف تواجه تحديات ا تسويق ا شر ؟ (21، ا ل شقر  ، مكتبة ا
توزيع، مصر،   ي339ي2002وا

خطيب، طارق محمد خزدار طلعتي11 حميد ا حميد، ياسر عبد ا مستهلكسلوك ، اسعد عبد ا مفاهيم ) ا ا
تطبيقات معاصرة وا ش (،ا لطبع و مكتبة ا  ي2005شر، مصر، اقر 

تسويقعامر عبد ه موسى، ي 12 اشرون وموزعون، عمان، اأردن، إدارة ا بداية   2009، دار ا

سام أبو قحف، ي 13 تسويقعبد ا درية، مصر، مبادئ ا جامعية، اإسك دار ا  ي2004/2005، ا
ديل، ي14 ارعاء محمد سيد ق دارة اابت قيادة اإدارية وا  اشرون وموزعون،عمان، اأردن، ا فكر  ، دار ا

 ي2009

زعبي، ي15 هجيعلي فاح ا تسويق )مدخل م يب ا توزيع،  .تطبيقي( –مبادئ وأسا شر وا ل دار صفاء 
 ي2010عمان، اأردن، 

ابي بن عيسى، ي16 تأثير ع مستهلك )عوامل ا فسية(.سلوك ا ون،  ا جامعية  بن عك مطبوعات ا ديوان ا
جزائر  ي2003،ا
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شأ اأسواق وتغزوها وتسيطر عليهافيليب كوتلر، ي17 تسويق: كيف ت ، ترجمة:  كوتلر يتحدث عن ا
،ط رياض، 3فيصل بابكر، مكتبة جر  ي2004،ا

صور، ي 18 م صر ا مستهلك: مدخل اإعانكاسر  شر واسلوك ا ل توزيع، عمان، اأردن، ،  دار حامد 
 ي2006

ظمي شحادة، ي 19 حلبي،  جيوسي، رياض ا باشا، محمد رسان ا حديثمحمد ا تسويق ا ، دار مبادئ ا
توزيع، عمان، اأردن،  شر وا ل  ي2000صفاء 

ديم عكروش، تطوير ي 20 ديم عكروش، سهير  تجات امأمون  م امل ا جديدة ) مدخل استراتيجي مت
توزيع، عمان، اأردن، ، دار عصري (و  شر وا ل  ي2004وائل 

صيرفي ، ي 21 تسويقمحمد ا درية، مصر، مبادئ ا توزيع، اإسك شر وا ل ية  دو ، مؤسسة حورس ا
 ي124، صي 2005

ساعد، ي22 ، رشاد محمد يوسف ا صميد تحليل محمد جاسم ا تسويق ) ا تخطيط –إدارة ا رقابة (. –ا  ا
شر و  ل اهج  م توز دار ا ية،  عمان، اأردن، ا ثا طبعة ا  2007يع ، ا

ةي 23 طراو د عطا ه ا صور أبو جليل، إيهاب كمال هيكل، إبراهيم سعيد عقل، خا ، سلوك محمد م
امل(، شرائية )مدخل مت قرارات ا مستهلك واتخاذ ا توزيع، عمان، اأردن،  ا شر وا ل  ي2013دار حامد 

مستهلك )مدخل إستراتيجي(،سلوك محمد إبراهيم عبيدات، ي 24 شر، عمان، اأردن،  ا ل دار وائل 
 ي2004

امل (،اجي معا، ي 25 تسويق ) مدخل تحليلي استراتيجي مت توزيع، عمان،  إدارة ا شر وا ل إثراء 
 ي2008اأردن، 

تسويق ) مدخل تحليلي (، اجي معا، رائف توفيق، ي 26 توزيع، عمان، أصول ا شر وا ل دار وائل 
 يي2002اأردن، 

جم، ي 27 ارجم عبود  شاإدارة واابت ل  ي2003عمان، اأردن،  ،ر، دار وائل 
اري عيم حافظ أبو جمعة، ي 28 تسويق اابت قاهرة ، مصر، ا مية اإدارية، ا لت عربية  ظمة ا م شورات ا ، م

 ي2003
درسون ي 29 يل أ ج،  تغيير: يجل كي ار وا شطة اابت ظمات، إدارة أ لم تقادي  يل ا ، ترجمة: محمود د

سعودية،  عربية ا ة ا ممل رياض، ا توزيع، ا شر وا ل مريخ  ي، دار ا  ي2004حسن حس
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30. Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Bernard Dubois, Delphine Manceau, 

Marketing Management, Pearson Education, 12e édition, Paris, France, 2006. 
31.  Yves Chirouze, Le Marketing Tome1 :De l’étude de marché au lancement 

d’un produit nouveau, Office Des Publications Universitaires,2e édtion, Ben 
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Winston, New Yourk, 1982 
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35. Abdelmajid Amine, Le Comportement du Consommateur face aux 

Variables d’action Marketing, éditions Management, Paris, 1999 .   
36. Michel Chevalier, Gerald Mazzalovo, Pro Logo, éditions d’organisation, Paris, 

2003. 

جامعية: رسائل ا يا: ا  ثا

رحمان فقيه، ي 37 ي محمد عبد ا ية في تها ي وأثر على اتجاهات اأسرة ااستها ترو تسويق اا ا
معلوماتية داخلي، عصر ا تصميم ا ون وا ف ازل ، كلية ا م دارة ا سكن وا  شورة ، قسم ا ة ماجيستر، م ، رسا

سعودية،  عربية ا ة ا ممل ، ا قر  ي2013جامعة أم ا
ح، ي 38 مؤسسة جار صا تجارية  عامة ا ة: ا مستهلك دراسة حا تجارية على سلوك ا عامة ا تأثير ا

غذائية(، مصبرات ا غازية وا لمشروبات ا تسويق،  قاوس  تسيير، فرع ا ة ماجستير، تخصص علوم ا رسا
مسيلة،  تسيير، جامعة محمد بوضياف  تجارية وعلوم ا علوم ا علوم ااقتصادية وا  ي2007/2008كلية ا

جزائرخلوط زهوة، ي 39 ة "مؤسسة اتصاات ا زبائن، دراسة حا اء واء ا اري وأثر على ب تسويق اابت "، ا
ة  تسيير ، ماجستيررسا تجارية وعلوم ا علوم ااقتصادية وا تجارية، تخصص تسويق، كلية ا علوم ا ، قسم ا

 ي2013/201جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، 
وهاب ي 40 توجهات اإستراتعبد ا دب، أثر ا تجات يجية اإبداعية و احمد علي ج م ااستباقية في تطوير ا

ة ماجستير،  يمن(، رسا اعة اأغذية في ا تسويقي ) دراسة تطبيقية على شركات ص جديدة و اأداء ا ا
شرق اأوسط، مايو  شورة، قسم إدارة اأعمال، كلية اأعمال، جامعة ا  ي2013م

ديس ي 41 ت ة شركة عتاد ا مؤسسة ااقتصادية ) دراسة حا تجات في ا م يب تطوير ا ي، أسا ية فيا غ
ة  حمو تسيير،  Germanوا علوم ااقتصادية وعلوم ا ة ماجستير، تخصص تسويق، كلية ا ة(، رسا طي قس

ة،  طي ، قس تور  2007/2008جامعة م
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ملتقيات: مجات و ا ثا: ا  ثا
ير حسن علي، . 42 سيد م سلع اأسيوية ا ة با ية مقار وط اعة ا ص تجات ا حو م سعوديين  اتجاهات ا

ة  مدي ين  مستهل اعة: دراسة اتجاهات ا ص تجات هذ ا حو م ديمغرافية على ااتجاهات  عوامل ا وأثر ا
ةيجدة عزيز، بدون س ملك عبد ا  ، كلية ااقتصاد واإدارة، جامعة ا
ى عيمة، بارك ي 43 اعية باإشارة إ ص ظمات اأعمال ا م افسية  تحقيق ميزة ت ار  متطلبات اإبداع واابت

جزائرية، مؤسسات ا افسية  ا ت افسة وااستراتيجيات ا م رابع حول: ا ي ا دو ملتقى ا مداخلة مقدمة في ا
عربية، جامعة مستغا دول ا محروقات في ا اعية خارج قطاع ا ص ة يلمؤسسات ا  م، بدون س

ي بزقرار عبلة، ي 44 ة من مستهل زبائن،  دراسة عي تجات في تحقيق وفاء ا لم تسويقي  ار ا أُثر اابت
عدد ماركة "عمر بن عمر" بواية بسكرة دارية، ا  2014، جامعة بسكرة، جوان 15، مجلة أبحاث اقتصادية وا 

عزاو ي 45 عيمي، سحر احمد كرجي ا خدمة ، رائد سليمان، فاضل ا تسويقي وعاقته بجودة ا ار ا اابت
طبية مستلزمات ا تسويق اأدوية وا عامة  شركة ا حكومي: دراسة في ا قطاع ا صحية في ا ، مجلة اإدارة ا

عدد:  صرية، افريل 76وااقتصاد، ا مست جامعة ا  ي2009، ا
ي، سلطان محي 46 عبد رزاق ا ة، سمير عبد ا باسط إبراهيم حسو س عبد عبد ا مد سعيد سلطان فريحات، و

 ( ، داو ه س ا ريم و ية ا تجات: دراسة ميدا م اء إستراتيجية تطوير ا تسويقية في ب معلومات ا ظام ا دور 
ية عامة اأرد مساهمة ا تاج اأدوية ا عدد: على شركات إ رافدين، ا مية ا مجلد: 110(يت ، كلية اإدارة 34، ا

موص عراق، وااقتصاد، جامعة ا  ي2012ل، ا
، ي 47 و تسويقية عبد ه مهبات  خدمات ا متبعة في ترويج ا يب ا تسويقي على اأسا ار ا عكاسات اابت )ا

ادق في محافظة اربيل ف ية في عدد من ا دقية: دراسة ميدا ف عدد ا لعلوم اإدارية، ا عراقية  مجلة ا ، 23(، ا
مجلد  عراق، 6ا  ي258،صي2009، ا

، عو ي 48 جرير ح عمرو ا ية ض محمد باشراحيل، صا وط غذائية ا تجات ا م حو شراء ا مستهلك  اتجاهات ا
ين في محافظة عدن مستهل ة من ا بية : دراسة استطاعية أراء عي علوم اادارية ، مجلة  واأج (، مجلة ا

ي  ثا عدد ا ة اأوى  –فصلية ، ا س  ي2010جامعة عدن ،  –ا
تميمي، ي 49 ح ا ية في وفاء صبحي صا مصرفية: دراسة ميدا خدمات ا تسويقي في جودة ا ار ا )أثر اابت

ية(، تجارية اأرد مصارف ا عدد:  ا تطبيقية، ا لعلوم ا ية  مجلة اأرد مجلد: 01ا ، عمان، اأردن، 10، ا
 ي2007

رفاعي، ي 50 عزيز ا ار: طريق اإدممدوح عبد ا جذري استراتيجيات اابت ار ا حو اابت ، ورقة عمل ضمن ارة 
تجارة، جامعة عين شمس،  صغيرة، كلية ا مشروعات ا مية ا وان: دعم وت علمي اأول بع مؤتمر ا  12ى11ا

 مارس ي
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 رابعا: محاضرات:
ور، فارس ي 51 معرفةبوبا ي على ا مب حديث ا ار( محاضرات في مقياس ااقتصاد ا ة )اإبداع واابت س ، ا

تسيير،  علوم ااقتصادية وعلوم ا تسيير، كلية ا ظمات، قسم ا ، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسير م ى دكتورا أو
ة،  خضر بات حاج  عقيد ا  ي2007/2008جامعة ا

تز، ي 52 تج وتطويربسام ا م ة اأوى ماجستير، قسم إدارة اأعمال، كلية محاضرة حول تصميـــــم ا س ، ا
  ي2009/2010دمشق، ااقتصاد، جامعة 

وان :" مرهف اابراهيم، حي 53 تسويقي "، لقة بحث بع مزيج ا اصر ا ار على ع  ماجستيرأثر اابداع واابت
تسويق، كلية ااقتصاد، جامعة دمشق، سوريا،  اأعمال إدارة  ي2009/2010، قسم ا

 

ترت  خامسا: مواقع اا

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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ملحق رقم )  (2ا

 

مي حث الع يم العالي وال ار التع  و

 –بسك  –جامعة محمد خيض 

و التسيي و ااقتصادية والتجارية وع ية الع  ك
 

 

 

 

فاضلة سيدة ا فاضل، ا سيد ا  :ا

شرف أن أَضع بين أيديكم هذا ااستبيان،  ازمة  آمليني كامل ا معلومات ا جمع ا ذ صمم  م، وا ا جزءا من وقت حو أن تم
وان" ماستر، بع لحصول على شهادة ا ماا  تي أقوم بها است منتجات على اتجاهات لدراسة ا ياأثر تطوير ا : دراسة نمستهل

ي ذا أرجو  هغرضهذا ااستبيان "، في واية بسكرة (Condorمنتجات كوندور ) عينة من مستهل دراسة،  قياس متغيرات ا
رم  ت كم وا ة بكل صراحة وموضوعية  باإجابةتعاو  يعلى فقرات ااستبا

دراسة تتم  م أن هذ ا ؤكد  تحليلود أن  ى مؤشرات رقمية تستخدم في ا علمي، وسوف يتم تحويل اإجابات ا بحث ا  يأغراض ا

 نشكركم على حسن تعاونكم 

خنساء بة: بلباهي ا طا  ااستاذة: بزقرار عبلة                                                                              ا

جزء اأول: ا شخصية  معلوماتا  ا

رجاء ضع عامة ط  تي  Xا ة ا خا اسبة ت( في ا  راها م

جنس (1ط ثى     :ا  ذكر                                        أ
عمر (2ط ثر  56            56 ى46              45 ى36            35 – 26               25أقل م :  ا  فأ
 
تعليمي (3ط مستو ا و             متوس         فأقل ابتدائي  :ا ي امعي         ج                     ثا  مه
 
دخل: (4ط ى    20000دج                          من  20000أقل من ا  دج  40000ا

ىدج  41000من  ثر من  60000 إ  دج  60000دج              أ

انــــــــــــــاستبي  

ج لكي منتجا مؤسس ) م اي بسكرة Condorه لمست  ( في 



2 

 

ثاني: جزء ا دراسة ا  متغيرات ا

ين  مستهل مستخدمة ( على اتجاهات ا وجيا ا نو ت منتج، ا منتج، جودة ا منتجات ) مواصفات ا  أثر تطوير ا

ية بوضع عامة ط اأسئلةيرجى اإجابة على  تا فقراتXا ذ يعبر عن مد موافقتك عن كل فقرة من هذ ا مربع ا  ( في ا

 
تسلسل عبارات ا  موافق ا

 تماما
غير  محايد موافق 

 موافق
غير موافق 

 تماما
منتج    مواصفات ا
تجات  ي1       يبمواصفات جد مميزةCondorتتمتع م
اك تحسي أنأر   ي2 تجات  اه       Condorمستمر في مواصفات م
وع  Condorتقدم  ي3 ثر من  زية أجهزةأ هروم ية وا ترو  اا

ظمةذات   حديثة وجد مطورة و باستمراري أ
     

تجات   ي4 تجات تتمتع بشهرة كبيرة Condorم م مقارة مع ا ا
افسةي اأخر  م  ا

     

مؤسسة بشرح مفصل تقوم  ي5 تجات ب مرفقةفي كتيبات ا  Condorم
حفا عليهايطحول   ريقة وكيفية استخدامها وا

     

تجات   ي6       طويلةيصاحية استعمال ها Condorم
منتج    جودة ا

تجات   ي7 يةي مؤسسةبجودةاتتصف م       عا
شهرة  ي8 تي  ا ياا تجات تمثل تعبيرا صريحا عن جودتهاتع       يم
تجات   ي9 متميزةCondorسعر م ية يعتبر  ا عا جودة ا قل من أبا

افسةي م تجات ا م  ا
     

طلب  ي10 تجات مؤسسة  زيادة ا يعكس مستو Condorعلى م
ذ تتمتع به جودة ا  ا

     

تجات   ي11 ثر من  Condorتلبي م كافة احتياجاتي ورغباتي أ
افسيني م تجات ا  م

     

مستخدمة  وجيا ا نو ت   ا
وجيا  ي12 و ت مؤسسةتساعد ا مستخدمة في ا ية ا على توفير درجة عا

جودة و من   ياأمانا
     

تجات   ي13 جودةي Condorتتمتع م ية ا يات تشغيل عا       بتق
اف  ي14 ت ميزة ا تجات ا تي تتمتع بها م من  تأتي Condorسية ا

وجيا و  مطورةيجد استخدام ت
     

مستخدمة في  ي15 وجيا ا و ت ع ا تجات  ص يقلل اهتمامي  Condorم
افسين م تجات ا  يبم
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ين  مستهل   اتجاهات ا
لشكا  ي16 مؤسسة سرعة ااستجابة  مقدمة من قبلي   Condorو ا

تي  تجاتها زادت من مستو رضا أتعاملا  يمع م
     

م أقوم  ي17 اء ا تي تطرحها باقت جديدة ا       دون ترددي Condorتجات ا
صعب أن  Condorثقتي كبيرة في مؤسسة   ي18 رأيي في  أغيرومن ا

تجاتهاي  م
     

تجات   ي19 لحصول على  Condorم  اأجهزةهي خيار اأول 
يةي ترو زية أو اا هروم  ا

     

تجات   ي20 م أجد م تجارية  Condorإن  محات ا تظر توفرها في ا أ
ائهاي دها اقوم باقت  وع

     

تجات   ي21 تي أتعامل معها ا يؤثر على  Condorزيادة سعر م ا
لمؤسسة ي  ميلي وتفضيلي 

     

تجات مؤسسة   ي22 تميز بين  Condorتعاملي مع م يشعري با
 ياآخرين

     

صح أقاربي   ي23 تجات وأأقوم ب تعامل مع م  Condorصدقائي با
تي تلبي  تجات جديدة ومطورة باستمرار وا ها تقدم م أ

 احتياجاتهمي

     

تجات   ي24 بعض بشكل خاطئ  Condorأدافع عن م تقدها ا دما ي ع
تجاتي م اعي بهذ ا  ظرا اقت

     

و ااستمرار في ا  ي25 تجات تأ  أجهزة Condorعامل مع م
زيةي هروم ية وا ترو  اا

     

 


