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 مقدمة عامة 

 

 أ 

  مقدمة عامة

  دیتمه

 دراسة سلوك المستهلك لا أنّ  إلاّ  ،نوعا ما امیقد ينسانعتبر مجال دراسة السلوك الإی

خاص، ق بوجه یالتسو  وإدارة ،فقد اهتمت مختلف المؤسسات بوجه عام ،ایثة نسبیتزال حد

و أتحرك سلوكهم نحو الشراء  ين بغرض الوقوف على القوى التیبدراسة دوافع المستهلك

 يالذث یالحد يقیالنشاط التسو  ية فیو االز  رعتبر حجیفالمستهلك  ،الامتناع عن الشراء

ذ یرسم وتنف ية فین تكون نقطة البداأجب یعلى حاجات ورغبات المستهلك  بنصی

رتبط بدرجة یهدافها أق یة فنجاح المؤسسات واستمرارها والوصول لتحقیقیات التسو یالاستراتج

فضل من أقة یشباعها بطر إ رة بمدى قدرتها على التعرف على حاجات ورغبات المستهلك و یكب

   .نیالمنافس

 يثة التیدة واحد من الاتجاهات المهمة والحدیق الخدمات الجدیتسو  ير فیالتفك نّ إ

د الدور یذلك لتزا يوالسبب ف ،مختلف المجتمعات يرة فیخالسنوات الأ يعرفت توسعا ف

ة المعاصرة یومیاتنا الیح يتلعبه الخدمات مع التطورات الهائلة والمستمرة ف يذر الیالكب

هداف  المحددة ق المنفعة المطلوبة والأیتحق ية فیالمنتجات المادوخاصة بعد تكاملها مع 

  .تها المرجوةیلى غاإتسعى للوصول  ية التیمن طرف المؤسسات الخدم

لى ضرورة دراسة إدى أالوقت الحاضر  يدة فید الاهتمام بالخدمات الجدین تزاكما أ

مكن من خلاله الفهم یداة فعالة أصبح یعلى سلوك المستهلك ل هر یثأهذا الموضوع ومدى ت

فمن  ،هم عناصر هذه الدراسةأعتبر المستهلك من یث یح ،يو یق لهذا الموضوع الحیالعم

سمح یله ودراسته من مختلف جوانبه یتحل يته والتعمق فیخلال معرفة سلوك المستهلك وماه

الشراء لى مستوى توقعاته لجذبه واستقطابه لاتخاذ قرار إرتقاء دة للإیبواب جدألنا بفتح 

  .رشاد اتجاهاته والحصول على رضاهإ و  ،ولهیمعرفة رغباته وم ،اجاتهیة وذلك بسد احتیطواع

ل مهمة ومحددة تندرج یلى تفاصإتم التطرق من خلال دراسة هذا الموضوع یوس

لحالة  يداء الفعلة مع الأیم النظر ین لنا مدى تطابق المفاهیستب ية التیدانیضمنه الدراسة الم

نة من یمن خلال اخذ ع يس على السلوك الاستهلاكیلیدة لموبیالخدمات الجد ریثأدراسة ت

  .ة تبسة واستخلاص النتائجیبولا يالتبس يطلبة جامعة العرب



 مقدمة عامة 

 

 ب 

نتاج إة بدراسة سلوك المستهلك لاتخاذ القرارات المناسبة بیتقوم المؤسسات الخدم

و الهدف أرباح ممكنة أكبر أدة ومطور تفوق توقعات الزبائن وتحقق یق خدمات جدیوتسو 

  .جلهأسست من أ يالذ

  :ة الدراسةیإشكال -2

   :ةیالتال ةیشكالالإتم طرح ی ى ما سبقوبناءا عل

  ؟يدة على السلوك الاستهلاكیر الخدمات الجدیثأما مدى ت

  :ةیسئلة الفرعالأ -

  ةیة مجموعة الأسئلة الفرعیو تندرج تحت الإشكال

  ؟دراستهف تتم یكة سلوك المستهلك و یما ماه -1

  ؟يقیجها التسو یتمثل مز یما یفدة و یالخدمات الجد يه ما -2

  ؟دةیبالخدمات الجد الإستهلاكيسلوك الما علاقة  -3

  :ات الدراسةیفرض -3

ة، ومحاولة الإجابة عن التساؤلات یر الإشكالیعلى ضوء ما سبق ومن أجل تفس  

صها یمكن تلخیصحّتها، و ة، بهدف اختبار یات التالیاغة الفرضیمكن صیالمطروحة سابقا، 

  :يلیما یف

ل الأرباح یدة ومبتكرة من أجل تحصیم خدمات جدیبتقدة یتقوم المؤسسات الخدم -

تها وأداء یأسّست من أجلها والوصول إلى غا يق الأهداف التیواستقطاب الزبائن لتحق

  .رسالتها

إشباع حاجاته،  وله،یبدراسة سلوك المستهلك لمعرفة رغباته ومة یتقوم المؤسسات الخدم -

  .إرشاد توجهاته والوصول إلى توقعاته والحصول على رضاه

د یلتجس يس على السلوك الإستهلاكیلیدة لموبیر الخدمات الجدیعن تأثنقوم بدراسة حالة  -

  .لها على أرض الواقع يم والأداء الفعلیومعرفة مدى تطابق المفاه

  :ة الدراسةیأهم -4

 يبإمكان البحث المساهمة ف يلیما یمعتبرة تتمثل فة یهذا الموضوع على أهم يحتو ی

ن ییة الكبرى تتعلق بالمهنیر إن الأهمیق غیمجال التسو  ين فیالدارسن و یإثارة الباحث

ة ینیركزون على مجموعة من الخدمات الروتیزالون ین لا یالذة و یأصحاب المؤسسات الخدمو 



 مقدمة عامة 

 

 ج 

عتبر ی يدراسة سلوك المستهلك الذدها إضافة إلى الاهتمام بیرها او تجدیدون محاولة تطو 

 .اتهایق غایتحق يالمفتاح ف

ر على مدى مرونتها دراستها لسلوك یة إلى حد كبیتوقف نجاح المؤسسات الخدمی

  ق الخدمات یمجال تسو  يد فیمنافسها بخلق كل ما هو جدة و یئة الخارجیالمستهلك و الب

الأرباح ق المصالح و یتحقن و یالمستهلكاستقطاب الزبائن و  يدة فیق الخدمات الجدیساهم تسو ی

  .در ممكنبأكبر ق

صر مما نلاحظه من تطورات هائلة دة تعتبر جوهر هذا العیإن الخدمات الجد

  .الاتصالاتا المعلومات و یتكنولوج يخاصة فو 

  :أهداف الدراسة -5

  :يلیام بدراسة هذا الموضوع كان الهدف منه ما یأثناء الق

 ية فیة المؤسسة الخدمیهذا للوقوف على وضعذلك بدراسته و ة سلوك المستهلك و معرف -

  .دةیق الخدمات الجدیتسو  ية فیجیاتخاذ قراراتها الإسترات

 يقیج التسو یدة منها مع معرفة المز یخاصة الجدق الخدمات و یق لتسو ید الدقیالتحد -

  .للخدمات يالسباع

ن لمعرفة مدى ینة من المستهلكیس كمثال لعیلیة موبیة للمؤسسة الخدمیدانیام بدراسة میالق -

   .دةیس الجدیلینة لخدمات موبیة للعیة مع وجهات النظر الفعلیم النظر یتطابق المفاه

  :ار الموضوعیأسباب اخت -6

  :ارنا لهذا الموضوعیهناك عدة مبررات دفعتنا إلى اخت

دة وكذا یما موضوع الخدمات الجدیعها ولاسیولنا المتعلقة بمواضیق ومیالتسو  يتخصصنا ف -

  .ضوعلاحظنا من قلة الدراسات المتعلقة بهذا المو 

ة منها یمنظمات الأعمال وخاصة الخدم يرات فیمن تغ يتسم به عصرنا الحالاما  -

  .دةیة الجدیة ومواكبة التطورات التكنولوجیئة الخارجیوانفتاحها على الب

  .رض الواقعأة هذا الموضوع ومدى تطابقها على یالشعور بأهم -

  .دة ومتنوعةیمساهمة بإثراء مكتسباتها لمراجع جدال -
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  :منهج الدراسة -7

الوصف بعض جوانب  ياستعمل ف يالذ يتمت الدراسة بالاعتماد على المنهج الوصف

من خلال  يلیف المتعلقة بالدراسة إضافة إلى المنهج التحلیم والتعر یالدراسة مثل المفاه

ة یدانیالدراسة الم ين فین المنهجیثم الجمع ب رات  الدراسةین مختلف متغیل العلاقة بیتحل

ة على واقع دراسة یم النظر ین الاعتبار لإسقاط المفاهیان من خلال اخذ بعیق الاستبیعن طر 

  .هذا الموضوع

   :مات الدراسةیتقس -8

 يالذسلوك المستهلك  الفصل الأوّلتناول یث یقسّم هذا البحث إلى ثلاثة فصول، ح  

اته، یم حول سلوك المستهلك، نماذجه ونظر یمفاه ية تتمثل فیسیمباحث رئتفرّع إلى ثلاث ی

ث ی، حدةیالخدمات الجد يالفصل الثانتضمن یه، و یر الخدمات علیجوانب دراسته، وتأث

 يقیج التسو یة للخدمة، مرورا بالمز یم الأساسیان مختلف المفاهیتضمن ثلاثة مباحث تبی

الإضافة إلى علاقة سلوك المستهلك بالخدمات دة، بیللخدمات وصولا إلى الخدمات الجد

دة على سلوك یر الخدمات الجدیعن تأث الفصل الثالث إلى دراسة حالةتطرق یدة، و یالجد

دة یس، الخدمات الجدیلیم عن شركة موبیث نستعرض ثلاث مباحث، مفاهیالمستهلك ح

  .اناتیل البیرا عرض وتحلیس، وأخیلیلموب

  

  



 

  الإطار النظري للسلوك الإستهلاكي
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  :دیتمه

ة من یم العلمیة ولذلك تعتبر دراسة المفاهیكینامیدان المستهلك وسلوكه بالدیتصف می

مة وفعّالة، والمستهلك بشكل یة سلیقیة تسو یجیتساعد على بناء إسترات يأهم العوامل الت

ع یحتلّه بالنسبة لجمیمة ومحكمة لما یة سلیقیخطة تسو  ية لأیهو نقطة البدا يسیورئ يأساس

كون كلّ المنتجات موجهة  يقیالمؤسسات أو الوكالات لأنّه عنصر محرّك لكلّ نشاط تسو 

نقسم الفصل الأوّل إلى یه یرغباته وحاجاته المختلفة، وعلة یه للوصول إلى تلبیأساسا إل

  :ةیالثلاث مباحث التال

  ؛)الإستهلاكيسلوك ال(سلوك المستهلك ة یماه -

  ؛)اتینماذج ونظر ( المستهلكسلوك  -

  .المستهلكسلوك جوانب دراسة  -
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  )السلوك الإستهلاكي( لسلوك المستهلك يالإطار النظر : المبحث الأول

لبحث عن الشراء ات ایعمل يستخدمها فی ير سلوك المستهلك إلى تصرفات الفرد التیشی

ة إشباع یسهل عملیم المناسب لكل منهما مما ییمحاولة الوصول لتقمن سلع وخدمات، و 

  .حاجته

ة یة جمع المعلومات الخاصة به، مع معرفة أهمیتتطلب دراسة سلوك المستهلك عمل

  .ولهیأسباب هذه الدراسة للوصول إلى رغابته و مو 

  ة سلوك المستهلكیماه: المطلب الأول

 السلوك و المستهلك: ن همایتكون سلوك المستهلك من مصطلحی .1

 : السلوك-

أو  يجة تعرض إما إلى منبه داخلیبرزه شخص ما نتی يذلك التصرف الذالسلوك هو 

  .يخارج

 :المستهلك-

من وجهة النظر خدمة، و ستعمل سلعة أو ی يأو معنو  يعیالمستهلك هو كل شخص طب

  1.عهیتم إتاحته أو توز یلكل ما  ية المستهلك هو المحرر الأساسیقیالتسو 

 : ف سلوك المستهلكیتعر  .2

جة تعرض لمنبه یسلكه فرد ما نتی يالمقصود بسلوك المستهلك هو التصرف الذ« -

حسب ه حاجة أو رغبة و یتشبع لدرتبط بسلعة أو خدمة ی) أو كلاهما معا يأو خارج يداخل(

 2.»ةیاته الشرائیإمكان

لبحث عن شراء أو استخدام السلع ا يبرزه المستهلك فی يهو ذلك التصرف الذ«-

أو رغباتها أو حاجته أو حاجتها توقع أنها ستشبع رغباته ی يالخبرات الت والخدمات، أو 

 3.»ة المتاحةیات الشرائیحسب الإمكانو 

                                                           
 .3، ص 2013 جامعة سوق أهراس، ، تحلیل سلوك اتجاه الأدویة،"علوم التسییر"فوزیة بروسلي،  -1
التوریدات، القاهرة، لشركة العربیة المتحدة للتسویق و محمد عبیدات، واثق شاكر، سلوك المستهلك، الطبعة الأولى، ا -2

 .8، ص 2013
 .13، ص 2001، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، عمان، "استراتیجيمدخل "محمد إبراهیم عبیدات، سلوك المستهلك  -3
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 يالتفراد للحصول على سلعة أو خدمة و الأفعال المباشرة للأ ضا على أنهیعرف أیو «-

 يكافة الأنشطة الت يتمثل فی يبذلك فالسلوك الاستهلاكمكن من اتخاذ القرارات الشراء، و تت

 1.»استخدامهال الحصول على السلع والخدمات و یسب يبذلها الأفراد فی

 يشتر یبحث و یقوم به المستهلك عندما ی يضا على أنه السلوك الذیعرف أیو «-

  2.»تشبع حاجته يالخدمات، التستهلك السلع و یستعمل و یو 

 :ة دراسة سلوك المستهلكیأهم -3

 :بالنسبة للمستهلك و الأسرة -

تساعد هذا  يانات التیالبالتعرف على كافة المعلومات و  يد دراسات سلوك المستهلك فیتف *

 .ةیته الشرائیمكانإار الأمثل للمنتوج وهذا حسب یالاخت ير فیالأخ

 .رغب بها المستهلك و المواصفاتی ير المنتجات التیتوف يد فیتف *

ة وتساعده على معرفته یوما من القرارات الشرائیتخذه ید المستهلك و تمكنه من فهم ما یتف *

 ؟يشتر یف ی؟ لماذا، كيشتر یماذا : جابة عن الأسئلة المعتادةالإ

ق الخاص بالأسرة وأماكن التسوق الأكثر رغبة من ید الأفضل للتسو ید المواعیتحد يد فیتف *

 .نیطرف المستهلك

جراء إ و  ين على القرار الشرائیة المؤشر یمكانإ يد دراسة سلوك المستهلك الأسرة فیتف *

أو العلامة  لیالبدار یلات اللازمة لنقاط القوة وضعف لمختلف البدائل المتاحة واختیالتحل

 3.شباعإتحقق أكبر  يالت

 4: بالنسبة للطلاب -

رهم بكافة المعارف یغمختلف المعاهد و الجامعات و  يد طلبتنا فیجدا تزو  يمن الضرور 

ة أكثر اتساقا یة إلى أنماط سلوكیة الحالیل أنماطهم السلوكیتمكنهم من تعد يوالمعلومات الت

                                                           
، 2010التوزیع، مؤسسة الثقافة الجامعیة للنشر و  سلوك المستهلك،المصرفي و  یقور أحمد، التسویقصفیح صادق، و  -1

 91ص 
، 2010: التوزیعالجامعیة للنشر و یوان المطبوعات ، الطبعة الثانیة، د"الجزء الأول"، سلوك المستهلك، عیسىعنابي بن  -2

 17-16ص - ص
، جامعة سوق أهراس، سنة بوقرة محمد عامر، عوادي عبد المؤمن، استراتیجیة المزیج التسویقي، مذكرة تخرج لیسانس -3

2013 . 
 .9ص - عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص محمد ابراهیم -4
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 يالنظر للمنبهات الت يل فیالتحلة و یتعتمد الموضوع ية التیة العلمیوانسجاما مع المنهج

ة من جهة وأنماط یتعرضون لها على شكل محاضرات ومناقشات ترتبط بخطتهم الدراسی

ة یها بقصد أو بدون قصد أثناء مختلف مراحل دراستهم الجامعیتعرضون إلی يالتعامل الت

د مختلف العوامل ین تحدتمكن طلابنا میفإن دراسات سلوك المستهلك  يوهكذا، وبالتال

  .ةیئیة والبیة أو الخارجیة، النفسیالداخل

 :قیبالنسبة لرجال التسو  -

عرفون تماما أن حقل سلوك یق یث للتسو یؤمنون بالمفهوم الحدین یق اللذیرجال التسو 

ل المثال، توفر دراسات یلذلك المفهوم، فعلى سب يالمستهلك و دراسة هو المحور الأساس

مكن ی ية عن الأسواق التیوكاف ةقیق بواسطة معلومات دقیلرجال التسو سلوك المستهلك 

ل یق لتعدید منها رجال التسو یستفینة، و كل الدراسات الحاصلة سیة معیها بربحیالدخول إل

ن، فحقل سلوك المستهلك له یو جلب أعلى عدد من المستهلك يقیجهم التسو یمز  يمثلا ف

ن ین أو مستهلكین من جهة و مشتر ین و مسوقیمنتج مة لكافة أطراف المعادلة منیفائدة عظ

  1.من جهة أخرى

  تطور سلوك المستهلك: يالمطلب الثان

تناسب والتطور الدائم یتفسر تطور دراسة المستهلك بما  يد من الأسباب التیهنالك العد

 ين فیدة التنوع والتبایأصبحت شد ين التیحاجاتنا، رغبات وأذواق هؤلاء المستهلك يف

  .الأسواق المختلفة

تمر بها المنتجات منذ  يالمراحل الت ياة المنتج هیدورة ح: اة أقصر للمنتجاتیدورة ح -

ث یاة الإنسان بحیتستمد مبدأها من دورة ح يهضها بمنتج آخر، و یة تعو یخلقها و إلى غا

إلى موت  يؤدی يرا التدهور الذیأخم، النمو، النضج و یالتقد: ية هیتمر بأربع مراحل أساس

تظهر بها  يرة التیل نحو القصر نظرا للسرعة الكبیالملاحظ أن هذه الدورة أخذت تمالمنتج، و 

 يل فیالتعدن و ین إلى التحسیكذا اتجاه أغلب المنتجالأسواق و  يدة فیالمنتجات الجد

 .منتجاتهم أو إبدالها بمنتجات أفضل

                                                           
1
  .10محمد ابراھیم عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص  - 
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ن على حد یالمستهلكن و یاهتمام المسؤول يئیحتل موضوع التلوث البی 1:ةیئیالعوامل الب -

قد كشفت و . ةیماو یتخلقها المنتجات الك يالتعام من آثار الضارة و زداد القلق الیث یسواء ح

فضلون ین یر من المستهلكیهذا الشأن أن عدد كب يت فیأجر  يبحوث المستهلك الت

ة عند یئیرها على البها و تقل أخطایالحفاظ عل يئة بل تساعد فیلا تضر بالب يالمنتجات الت

 .التخلص منها

مجال الخدمات  ية فیقیالاعتماد على الوسائل التسو  إنّ :ق الخدماتیمجال تسو  يالنمو ف -

ة لذا یاتهم الشرائیسلوك ير فییالتغل و یحاول التعدیو . ر على الزبائنیهدف أساسا إلى التأثی

تطور دراسة سلوك المستهلك،  يد فیق الخدمات، ساعد بالتأكیمجال تسو  يفإن التطور ف

ر ألا وهو مجال ییمجال معا ية الحاجات فیار وتلبیح معرفة نمط ووسائل الاختیتیلأنه 

 2.ةیعتبر مجالا صعبا وأعقد من مجال السلع العادی يالخدمات الذ

 أنواع و أهداف دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثالث

 : أنواع سلوك المستهلك -1

رة ومتعددة وذلك یالمعرفة كثل رها من حقو یوتصرفات الإنسان كغ اتیإن أنواع سلوك

 يوأهدافها، فف ية كل باحث وأهدافه أو كل مدرسة من مدارس السلوك الإنسانیحسب رؤ 

  :مات وتلك الأنواعیتم التطرق لأهم هذه التقسیهذا المطلب س

 :ات و تصرفات الأفراد إلىینتقسم سلوك: حسب شكل السلوك -

: مثلا مكن ملاحظتها من الخارجی يالتهو التصرفات والأفعال الظاهرة و : ظاهر سلوك*

 .عیالبالشرب، الشراء و الأكل، و 

مكن مشاهدته أو ملاحظته بشكل یلا  يهو السلوك الذ ):المستتر(سلوك باطن *

ه من خلال ملاحظة الأوجه المختلفة لسلوك و تصرفات الأفراد یمباشر إلا الاستدلال عل

 .الظاهرة

 :ةیعتها إلى الأقسام التالیأفعالهم حسب طبتنقسم تصرفات الأفراد و : عة السلوكیحسب طب -

                                                           
 .10: رسولي، مرجع سبق ذكره ص صبفوزیة  -1
 .7- 6 ص ص 2009- 2008لوسدة راضیة، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة، السنة الجامعیة   -2
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لاده من دون حاجة یصاحب الإنسان منذ میغالبا ما  يهو السلوك الذ: يسلوك فطر *

 .بیصاحبه إلى التعلم والتدر 

ب المختلفة یتعلمه الفرد بوسائل التعلم أو التدر ی يوهو السلوك الذ :سلوك مكتسب*

 .اراتیادة السیالكتابة والقراءة، السباحة، ق: مثل

ار إلى ما یات الأشخاص وتصرفاتهم حسب هذا المعیهو سلوك: السلوك حسب العدد -

 :يلی

تعرض له من مواقف خلال یتعلق بالفرد و ما ی يهو السلوك الذ: يالسلوك الفرد*

 .ةیومیاتهم الیح

س فردا واحدا هو یخص مجموعة من الأفراد و لی يهو السلوك الذ :يالسلوك الجماع*

المنزل أو العمل  يها فیإل يتنتم يالأفراد، كأفراد الجماعة الت منره یمثل علاقة الفرد بغیإذن 

 1.أو المدرسة

ق النمو یلتحق يق الدولیتمتع بها التسو ی يرة التیة الكبینظرا للأهم: يق الدولینمو التسو  -

أصبحت معظم  ية و تصاعد التقدم التقنیمن الحواجز الدولر یوالتطور بعد زوال الكث

ة حتى یالأسواق الدول ية فیقیع أنشطتها التسو یرة تدرك حاجتها الماسة إلى توسیالمنشآت الكب

 .ةیعاتها الكلید من مبیع أن تز یتستط

 ية الهائلة التینظرا للثورة المعلومات :بیة والحواسیالطرق الإحصائ يالتقدم المستمر ف -

سرا ین المعلومات أكثر سهولة و یرة أصبحت الدراسات وكذا تخز یالآونة الأخ يعرفها العالم فی

 يساهم مساهمة فاعلة و مباشرة ف يهذا التطور المعلومات. بیخصوصا مع ظهور الحواس

ن أكبر كم من المعلومات یتطور دراسة سلوك المستهلك و ذلك من خلال القدرة على تخز 

 2.اتهم و رغباتهمین و سلوكیبالمستهلكالمتعلقة 

  :أهداف دراسة سلوك المستهلك -2

  :يلیق والمستهلك بما ید دراسة سلوك المستهلك كل من الباحث ورجل التسو یتف

                                                           
ماستر في علوم خلود مزعاشي، دور العلامة التجاریة في التأثیر على اتخاذ قرار الشراء، مذكرة مكملة لنیل شهادة ال -1

 75-74ص -، ص2015-2014جامعیة  السنة ال ،الإعلام و الإتصال
 10محمد عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص  -2
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ة، وتساعده على معرفة الإجابة یا من قرارات شرائیومیتخذه یتمكن المستهلك من فهم ما  -

  :يعلى الأسئلة التال

التعرف على الأنواع المختلفة من السلع والخدمات موضوع الشراء  ي؟ أيشتر یماذا *

  .تشبع حاجاته ورغباته يالت

قدم على الشراء أو المؤثرات یمن أجلها  يالتعرف على الأهداف الت ي؟ أيشتر یلماذا *

  1.تحثه على شراء السلع والخدمات يالت

  .ة الشراءیها عملیعل يتنطو  يات والأنشطة التیالتعرف على العمل ي؟ أيشتر یف یك*

) ةیئیالب(ة یة والعوامل والمؤثرات الخارجیتمكن الباحث من فهم العوامل والمؤثرات الشخص -

  .نیتؤثر على تصرفات المستهلك يالت

ن یین الحالیق من معرفة سلوك المشتر یتمكن الدراسة سلوك المستهلك رجل التسو  -

هم وحملهم على یر علیأقلم معهم أو التأثتسمح له بالت ية التیفین والبحث عن كیوالمحتمل

  .2تتماشى وأهداف المؤسسة يقة التیالتصرف بالطر 

  :سباب نذكر منهاأة فهم سلوك المستهلك غامضة ومعقدة لعدة عوامل و یوتبقى عمل

رات یإلى تفس يرا بعدة عوامل ومؤثرات متداخلة تؤدیتأثر كثیسلوك الشراء : تعقد الظاهرة -

  .الظاهرةمختلفة لنفس 

  .يموضوع ير سلوك المستهلك على أساس علمیحاولت تفس يات التیاختلاف النظر  -

  3.ایثة نسبیعتبر سلوك المستهلك من العلوم الحدی -

  سلوك المستهلك يالعوامل المؤثرة ف: المطلب الرابع

  :ث تنقسم إلىیسلوك المستهلك ح يتعددت العوامل المؤثرة ف

  :ةیالعوامل الداخل -1

  ة الإنسان یة المستهلك بعرض مودة، فشخصیرتبط الاهتمام لشخصی :ةیالشخص*

                                                           
- ، ص2002، الطبعة الأولى، دار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، "مدخل تطبیقي"عبد السلام أبو قحف، التسویق -1

 .433- 431ص
 .69بوقرة محمد عامر، عوادي عبد المؤمن، مرجع سبق ذكره، ص-2
 .23، 21بن عیسى، مرجع سبق ذكره، ص ص عنابي -3
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 ية فیقة إذ تعرض لنفس المؤثرات الاجتماعینة أو بنفس الطر یقة معیب بطر یستجیتجعله 

  .نیسلوك المستهلك

ن داخل ترد معرفة یة لمؤشر معیتشكل انطباعات ذهن ية التیالعمل يوه :الإدراك *

  .جربهاینة وخصائصها عندما یالمستهلك سلعة معدرك یالمستهلك و 

علانات من تطرأ على السلوك بمواقف متشابهة والإ يرات التیهو جمع التغ :التعلم *

  1.قیها رجال التسو یعتمد علی يأهم المؤثرات الت

ن، والتأكد على یإلى سلوك مع يؤدین فیوهو الاستجابة إلى مؤثر مع :التصرف *

  .قیالتسو  يق فیعتبر أسهل طر ین یتصرفات المستهلك

عتمد هذا على یة و یشباع الحاجات الخاصة الأساسإوجه نحو یأن الإنسان  :الدوافع *

ر من یط والظروف السائدة لذلك نجد الكثیاجات وعلى المجتمع والمحیعة هذه الاحتیطب

ر یالكثشباعه على إعتمد نجاحه على قدرة یق، و یدان التسو یم يقات لموضوع الدافع فیالتطب

  2.من حاجات الناس دفعة واحدة

ة وحاجات یعة الإنسانیمرتبط بالطب يأ يالحاجات ما هو فطر  ينجد ف: الحاجات *

  .مكتسبة من المجتمع

ق یسمى بالاتصال عن طر ید من السلع ما یعتمد نجاح العدی: يجماعات أو قادة الرأ* 

ث یالخدمات من مستهلك لآخر، حالفم، ومن ذلك انتقال المعلومات الخاصة بالسلع أو 

، فكلما زادت يهم قادة الرأیطلق علیهذا المجال، و  يا وفعالا فین دورا أساسیلعب المستهلكی

  .3ذلك يف ير قادة الرأیدرجة تفقد السلعة بشرائها كلما زاد تأث

  :ةیالعوامل الخارج -2

تم یمجتمع واحد و  يف ...المشتركةم، العادات، الفنون، المهارات یث تمثل القیح :الثقافة -

  4.ثهایتور 

                                                           
 .46، ص1998، مكتبة عین شمس، القاهرة، "مفاهیم واستراتیجیات"عائشة مصطفى المیناوي، سلوك المستهلك  -1
 .278، ص1984، الإعلان، مطبعة عالم الكتب، القاهرة، سینمحمد ح سمیر -2
 .61محمود عبیدات، واثق شاكر، مرجع سبق ذكره، ص -3
 .77، ص2010الب یسین، الإدارة الاستراتیجیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، سعد غ -4
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ة إلى طبقات وفق یم الأفراد حسب مكانتهم الاجتماعیمكن تقسی :ةیالطبقات الاجتماع -

ة والتعلم من یا والعكس وتعتبر المهنیالدخل المهنة والأسرة، فالدخل منخفض عند الطبقة الدن

  .ضایالمكانة أ

رة جدا، یة كبیم، والأنماط الاستهلاكیوأنماط الق مین القیرها على تكو یث تأثیح :الأسرة -

ة یرات الاقتصادیتبعون نفس الأنماط السائدة على مستوى الأسرة، وقد أثرت التغیفالأفراد 

ن یلعبها أفراد الأسرة من المبادر ی يل الأدوار التین الأسرة، وبعد تحلیة على تكو یوالاجتماع

ن لقرار الشراء مهم خاصة ین للسلعة ومتخذین والمستعملیبشراء السلعة المؤثر والمشتر 

  .لكل أفراد الأسرة يز النسبیشمل التركیبالنسبة لدوران الإعلان ل

ة یتتكون من الجماعات الاجتماع ية والتیتمد الجماعات المرجع :ةیالجماعات المرجع -

آرائهم ومعتقداتهم وطموحاتهم  يهم فیة وتؤثر علیوالمهنة والأفراد بخصائص الشخص

  :مها إلىیمكن تقسیرها و یث حجمها ودرجة تأثیوتختلف هذه الجماعات من ح

 تخدم كنقاط مقارنة يالجماعات الت. 

 ها الفردیلإتطلع ی يالجماعات الت. 

 1.تبع الفرد سلوكهایفترض أن ی يالجماعات الت  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                           

 .77بوقرة محمد عامر، عوادي عبد المؤمن، مرجع سبق ذكره، ص -1
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  سلوك المستهلك يالعوامل المؤثرة ف: 1شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، دار الجامعة "اتیجیم والإستراتیالمفاه"ق یة الصحن محمد، التسو یفوز  :المصدر

  .137، ص 1998ة، مصر، یمیالإبراه

  

  

  )ةيالنفس(ة يالعوامل الداخل     

  الدوافع   

  الإتجاهات   

 التعلم   

  ةيالعوامل الخارج        

  الثقافة   

  الإنتماء الإجتماعي   

 الجماعات المرجعية   

  ن إدارة المستهلكيتكو 

  التأثير

  الشرائي للمستهلك السلوك

  :خطوات الشراء

  ؛التعرّف على الحاجة -

  البحث عن المعلومة؛ -

  تحديد البدائل المتاحة؛ -

  .اتخاذ قرار الشراء -
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  )اتینماذج ونظر (سلوك المستهلك : يالمبحث الثان

 يث حظیركزت على دراسة المستهلك، ح يات والنماذج التیر من النظر یلقد ظهرت الكث

تم یث سیة حیة والاجتماعیة والنفسیمجال العلوم الاقتصاد ين فیر باهتمام المختصیهذا الأخ

اته أسباب دراسته بالإضافة إلى یهذا المبحث إلى نماذج سلوك المستهلك، نظر  يالتطرق ف

  .اس سلوك المستهلكیب المتبعة لقیسالأهم الأ

  نماذج سلوك المستهلك: المطلب الأول

لذلك فهو محط اهتمام علماء  يعتبر سلوك المستهلك نوع من أنواع السلوك الإنسانی

ق أهداف المؤسسة ومن یتحق ية فیالسلوك من أهم ضا، لما لهذایق أیالنفس ورجال التسو 

  :يلیأهم نماذج سلوك المستهلك ما 

ة یة والاجتماعیر من العوامل الاقتصادیعلى عدد كب يتحتو : ة الشاملةیالنماذج الكل -1

  1.ثینموذج هاورد س: ث، ومن أهمهایا، كوتانا، هاورد سیكوسیة منها نموذج أنجل، نیوالنفس

ر ووصف یلتفس يمیستخدم كنموذج تعلیعتبر أول نموذج متكامل یوهو  :ثینموذج هاورد س

 ين المدخلات والمخرجات فید العلاقة بیعتبر هذا النموذج محاولة لتحدیسلوك المستهلك، و 

  .يقرار الشراء وخاصة الشراء العائل

  :ات أهمهایجابیهذا النموذج على مجموعة من الإ ينطو ی

مجال المنتجات متعددة العلامات، وكذلك استعماله  يد فیمكن استخدامها بشكل جی -

  .دةیة جیمیلة تعلیكوس

 يات التین ومن السلبیر من قبل الباحثییقابل للتغ يكینامیه كنموذج دیمكن النظر إلی -

  :يأتیمكن أن توجه لهذا النموذج ما ی

إذ ان هناك  قة منتظمة ومتسلسلةیع المنتجات تتم بطر یة بجمیس كل القرارات الشرائیأنه ل -

هذا  يها التسلسل الوارد فینطبق علیط ولا یتم اتخاذها بدون تخطی يبعض القرارات الت

  2.النموذج

  :ةیسیث من أربعة أجزاء رئیتكون نموذج هاوردو سی

                                                           
 .123، ص2012، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1علي فلاح الزعبي، مبادئ وأسالیب التسویق، ط-1
ور، مبارك بن فهید القحطاني، سلوك المستهلك، الطبعة الثانیة، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، إیاد عبد الفتاح الن-2

 .64، ص2014



 الفصل الأول )للسلوك الإستهلاكي(الإطار النظري لسلوك المستهلك                         

 

13 

  .ثیس هاوردو نموذج مكونات مثلی: 2 رقم شكل

  

  

  

  

  

  

ة، مرجع سبق ذكره، ص یر النفسیسى، سلوك المستهلك عوامل التأثیبن ع يعناب :المصدر

213.  

ة ونقصد بالمنبهات المهمة یة والاجتماعیتمثل كل المنبهات المهمة والرمز  :المدخلات -

ة، السعر، الخدمة یللمنتج مثل النوعة یتعبر عن الخصائص الموضوع يالمنبهات الت

حول خصائص  يتلك الرسائل ذات المصدر التجار  ية فهیة أما المنبهات الرمز یوالجاهز 

ط یة تشتمل بدورها على معلومات مقدمة من طرف المحیالمنتج، أما المنبهات الاجتماع

  .يالاجتماع

ب یستجی يقة التیتشرح الطر  ية التیرات الداخلیات والمتغیمثل العملی :ةیات الداخلیالعمل -

  .طیبها المستهلك للأنواع الثلاثة من منبهات المح

  .للمستهلك يط الاجتماعیكون مصدرها المحی يرات التیالمتغ يه :ةیرات الخارجیالمتغ -

مكن لها أن تأخذ عدة اشكال وقد قدمها یة للمستهلك و یتمثل المخرجات الجزئ :الاستجابات -

ة یة واستجابات عاطفیة أو معرفیشكل استجابات إدراك يبها فیبترتث یكل من هاورد وس

  1.ةیوسلوك

مر بثلاثة مراحل یة، فإن قرار المستهلك یدیضا بالمداخل التقلیتعرف أ: ةیالنماذج الجزئ -2

م القرار بعد الشراء، وتمثل ییمرحلة ما قبل الشراء، مرحلة قرار الشراء، مرحلة تق ية هیسیرئ

                                                           
 .277- 276 عنابي بن عیسى، مرجع سبق ذكره، ص ص-1

ةيرات خارجيمتغ  

 الإستجابات أو المخرجات العملية الداخلية منبّهات أو مدخلات
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ها قرار المستهلك یكون فیا لدى المستهلك وهناك من قرارات الشراء ما یدینموذجا تقل

  1.نیع المستهلكینطبق على جمیا، لكن هذا النموذج لا یكیأوتومات

  :نوعان ين فقط وهیهذه النماذج استندت إلى عامل أو عامل

  .نیشی، ونموذج فيومنها نموذج دولان: ة الممارسةینماذج تستند على نظر  -

م الفرد ییأن تق ية هیتها الأساسیوفرض: ر الموقفیین وتغیة تكو یتستند على نظر نماذج  -

عند هذا الفرد أو  يالنظام الإدراك يتجمع فیتم كما یقترن أو یمكن أن یلمنتج ما وعلاقتهما 

توضح  يمة المتوقعة والتیة القیتستند على نظر  يعدة أنواع ومنها النماذج الت يالماركة، وه

  :ن همایاتجاه فعل ما تكون دالة على مركب يجواب الفرد على حاضرها ف ةیاحتمال: أن

  .جة مایلكل فعل نت: ةیة العقلانیالقابل -

  .جة الفعلیالإحساس لنت: يم العاطفییالتق -

  .2ث لدراسة السلوكیالحد يتمثل الاتجاه الكم يا ولذلك فهیاسها كمیمكن قیهذه النماذج 

  المستهلكات سلوك ینظر : نيالمطلب الثا

  :ةیة الاقتصادیالنظر  -1

أو الرجل  ية لسلوك المستهلك على مفهوم الرجل الاقتصادیة الاقتصادیترتكز النظر 

تواجهه، كما  يع المشاكل التید على أنه على علم تام بجمیالرجل الرش يفترض فید، و یالرش

ل یتنتج من استخدام كل بد يعرف النتائج التیلة المتاحة أمامه كما یع الحلول البدیعرف جمی

ن قد یة المستهلكیوالمستهلك مثله مثل بق يد، والرجل الاقتصادیتخذ القرار الرشیبعد ذلك أن 

  .3نیواجه موقف معی

 يتعلق بسلوك المستهلك من خلال المنفعة التیة على كل ما یة الاقتصادیتجنب النظر 

رى أصحاب هذه یثة، و یالمنفعة الحدة یها بنظر یأطلق عل يأو الت 19شاعت خلال القرن 

ة المستهلك، یزانیم يف يع السلع التیها جمیخاصة عامة تشترك ف ية أن المنفعة هیالنظر 

                                                           
والتوزیع، محمد منصور أبو جلیل وآخرون، سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائیة، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر -1

 .51، ص2013عمان، الأردن، 
د جاسم الصمیدعي، رشاد محمد یوسف الساعد، إدارة التسویق، الطبعة الثانیة، دار المناهج للشر والتوزیع، و محم -2

 .347-345، ص ص2007
 .145، ص2002سامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، أإبراهیم الشریف، مبادئ التسویق والترویج، الطبعة الأولى، دار -3
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ستهلكها رقم ین لكل سلعة یعیكون قادرا على أن یأن  يفترض فیومن ثم فالمستهلك الفرد 

المنفعة المكتسبة من ضا أن یشتقها من استهلاكها، وافتراض ای يالت بمثل مقدار المنفعة

استهلاك إحدى السلع مستقلة عن معدل الاستهلاك من سلع أخرى، والمستهلك تبعا لهذه 

 يعنیة المحدودة، وهذا یستهدف الحصول على أقصى إشباع ممكن من موارده النقدیة یالنظر 

ن السلع المختارة وأنواع السلع یفاضل بیف يقة الرشاد الاقتصادیتبع طر یأن المستهلك 

سعى دائما یث هو المستهلك له حاجته و یمة فالفرد من حیأساس الق يالأخرى، فالمنفعة إذا ه

  :ق ثلاث وسائلیصل إلى وضع التوازن عن طر یإلى أن 

  .ة للسلع أثمانهاین المنفعة الحدیعدل بیحاول أن یالمستهلك  *

ة للنسب یالمساو ن ثمن كل من السلع یث تكون النسبة بیاته بحیعدل مشتر یحاول یأن  *

  .ةین منافعها الحدیب

ة من یث تتعادل المنفعة على الوحدة الحدیاته بحیعدل مشتر یحاول أن یأن المستهلك  *

  .1كل سلعة

  :ةیة والاجتماعیة النفسیالنظر  -2

ن الاعتبار یع ية لسلوك المستهلك أنها لا تأخذ فیة الاقتصادیاتضح من دراسة النظر 

 يوالذ ية لسلوك هذا المستهلك، إلا أن دراسات العلم النفسیالنفس يالنواح يوبالقدر الكاف

 يتلق يللفرد وبالتال ير السلوك الاستهلاكییتغ يساعد فیمكن أن یاهتم بدراسة سلوك الفرد 

  .ات الصندوق المظلم وهو ذلك الإنسانیر محتو یلتغ يبعد إضاف

له  يالسلوك الإنسان نّ أفروم على و  يد و آدلروهورنیة لفرو یة النفسیوقد ساهمت النظر 

  .ایالذات والذات العلمن الأنا و  يأ يتكون من الجهاز العقلیعدة مبادئ أهمها أن الإنسان 

ه یرجع إما لدوافع مدفوعة لدیا كان یأ ير إلى أن السلوك الإنسانیة تشیة النفسیفالنظر 

عها یعلى سلوك الفرد فجم دركها ولكنها مؤثرةیرفض الإفصاح عنها، أو لدوافع لا یوإن كان 

  .2تدفع الفرد إلى هذا السلوك المختار من قبله

                                                           
سیف الإسلام توبة، سلوك المستهلك والمؤسسة الخدمیة اقتراح نموذج للتطویر، كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة -1

 .52، ص2006والاجتماعیة، عنابة، 
 .77أیمن علي عمر، مرجع سبق ذكره، ص-2
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مكن یأن الفرد لا  يف يم المستهلك فهو اجتماعیة فإن محاولة تنظیة الاجتماعیأما النظر 

م یبق يتأثر سلوكه الاستهلاكیه، فلابد من أن یأبدا عزله عن مجتمعه والثقافة السائدة ف

ة یلات على النظر یدخل بعض التعدیأن  A-MARSHALL مجتمعه، لقد حاول

رة على یة إلى أنها تعتمد بدرجة كبیله للحاجات الإنسانیتحل يث ذهب فیة، حیكیالكلاس

ده لدور یتأك يكان أكثر وضوحا ف T-VEBLENر أن یة غیة والاجتماعیالأنماط الثقاف

  .د نمط الاستهلاكیتحد ية فیالعوامل الاجتماع

ر یتفس ية فیكولوجیرات السیز على المتغیأكدت على ضرورة الترك ير یة دوزنبیفنظر 

 ين جودة السلع والخدمات التیسعى دائما إلى تحسی، فالمستهلك يالسلوك الاستهلاك

  :يتحدد كالتالیأنها  ياستهلكها ومصدرها ف

 ثیعة المجتمع الحدیطب 

 شةیات المعینعكس على شكل مستو ی يز الذیالتم 

 المجتمع ين فیز یشة للأفراد المتمیارتفاع مستوى المع 

 1عایه الأفراد جمیسعى إلیحد ذاته  يف يشة كهدف اجتماعیرفع مستوى المع.  

  :ةیة التكاملیالنظر  -3

ر سلوك المستهلك أدى بالبعض إلى محاولة وضع یإن الاختلاف حول عوامل تفس

أكثر شمولا ة، وهذا قصد وضع صورة یكولوجیة، وسیة، ثقافیة اجتماعیرات اقتصادیمتغ

قوم على افتراض أن ینموذجا " لدیلازرسف"ن المؤسسة والمستهلك فمثلا وضع یللعلاقة ب

  :راتین من المتغیار تتحدد بفعل مجموعتیة الاختیعمل

  :ةیرات التالیوتشمل على المتغ: رات المتعلقة بالمستهلك الفردیمجموعة المتغ - أ

السلوك، ونعكس حالات التوتر أو عدم  ة تحددیعبارة عن قوى داخل يه يالت: الدوافع -

  .لة للتخلص من هذا التوتر وإعادة التوازنیصبح السلوك هو الوسی يالتوازن داخل الفرد وبتال

ة مثل القدرات یالسلوك سواء كانت ماد يستخدمها الإنسان فی يالت: الوسائل -

  .ة للفردیة كالمعرفة والقوى الثقافیة أو المعنو یالجسمان

  :ةیرات التالیتشمل على المتغ يو الت :ئةیرات المتعلقة بالبیالمتغمجموعة  - ب

                                                           
لنیل شهادة الماستر في العلوم عماري فاطمة، داودي خدیجة، دراسة العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك، مذكرة -1

 .11، ص2015-2014التجاریة، تخصص إدارة مشاریع، جامعة دالي طاهر مولاي، سعیدة، 
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  .د خصائص تلك السلعیالسلع المتاحة و على وجه التحد -

  .ةیقیات التسو یع والمغر یة كالإعلان وخصائص متاجر البیعیالمؤثرات الب -

  .المحاكاةد و یوعوامل التقل ير الاقتصادیمثل التفس: مؤثرات أخرى -

  :يعلى النحو التال ير السلوك الاستهلاكیتفس ية فینموذج" لدیلازرسف"واستخدم 

 ير فیة، تتغیئیرات البین من المتغیوقت ما مع مركب مع ينتج عن تفاعل المستهلك فی

ه نحو استهلاك ماركة بدلا یر رأیغیللمستهلك كان  يأو الاجتماع يب النفسیالمجال والترك

السلوك باطنا أو ظاهرا مع هكذا فإن استمرار تفاعل ر على یالتغ ينطو یمن أخرى وقد 

أو سلوكه أو  يوالاجتماع يبه النفسیترك يرات فینتج سلسلة من المتغیئة یالمستهلك مع الب

  1.هما معایف

  أسباب دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثالث

  :ادة الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك أهمهایز  يافرت عدة عوامل فضلقد ت

نظر إلى المنتج یالمنظمة، فأصبح  يدة فیكفلسفة جد يقیادة قبول المفهوم التسو یز  -

ن وترتب على هذا یس من وجهة نظر المنتجیات من وجهة نظر المستهلك ولیجیوالاسترات

  .ن وتصرفاتهم ومبرراتهمیالمفهوم ضرورة دراسة دوافع ورغبات المستهلك

 ية أیقیات التسو یجیط الاستراتیسوء تخطد من المنتجات وذلك بسبب یارتفاع فشل العد -

  2.عدم تفهم سلوك المستهلك ودوافعه ورغباته

ق من طرف المؤسسات، یث التطبیمن ح يقیها النشاط التسو یوصل إل يعتبر النقطة التی -

  .ز على المستهلك كنقطة انطلاق لهیومدى الترك

تعمل ضمنها،  يطة التیئة المحیتمكن دراسة سلوك المستهلك المؤسسة من معرفة الب -

، ين معها كمعدل النمو السكانیها، وكذلك خصائص الأفراد المتعاملیوالعوامل المؤثرة ف

بذلك تضمن استمرار المؤسسة  يادة أوقات الفراغ، وهیم، وثقافة المجتمع، وز یومستوى التعل

  .السوق يف

                                                           
 .14 عماري فاطمة، ودي خدیجة، مرجع سبق ذكره، ص -1
 .21- 20 سبق ذكره، ص ص عأیمن علي عمر، مرج -2
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تدفع المستهلك  يتة الیة والخارجیبدو من المهم التعرف على مضمون المؤثرات الداخلی -

ه أن رجال یقة أو تلك ومما لا شك فیللتصرف بهذه الطر  يالفرد أو المستهلك الصناع

حتاجه ید ما یعة سلوك المستهلك هم الأقدر على تحدیهم معرفة وإلمام بطبین لدیق الذیالتسو 

الأسواق  يالسلع أو الخدمات المتاحة ف يون والمحتملون من منافع فیالمستهلكون الحال

  .1المستهدفة

  اس سلوك المستهلكیب قیأسال: المطلب الرابع

  :د من الطرق لدراسة سلوك المستهلك منهایهناك العد

ام أحد یق ية المتعمقة فیقة المقابلة الشخصیتتلخص طر : ة المتعمقةیالمقابلة الشخص* 

لمناقشة نة المختارة على حدة یلة مع كل فرد من أفراد العیة طو یالخبراء بعقد مقابلة شخص

 ية التیشبه هذا النوع المقابلات الشخصین، یق معیوضع تسو  يالفرد ف يضاح رأیواست

كل یث كونها بدون هیون من حیون والأطباء النفسانیكینیو علم النفس الإكلیها أخصائیجر ی

 يشجعه على الإطالة فیقوم الباحث بإلقاء عدد من الأسئلة على المستهلك و یث یمحدد، ح

ه من الباحث للكشف عن الدوافع ین بتوجین الإثنیدور النقاش بیوجهة نظره و  الإجابة وشرح

  .ة لدى الفردیالشرائ

ن حتى تشجع یمتد إلى ساعتیل قد یة المتعمقة إلى وقت طو یوتحتاج المقابلة الشخص

ه من وقت لآخر على الرد على أسئلته، یؤثر علیة دون أن یالمستهلك على الكلام بحر 

  .ةیة على غرار الأسئلة التالیحیسئلة توضأإجابته باستعمال  يوالتوسع ف

 بتوسع عن ذلك؟ يمكن أن تحدثنیهل  -

 مثالا على ذلك؟ يهل من الممكن إعطائ -

  2لماذا تقول ذلك؟ -

الوقت  يانتشارا ف يفیب البحث الكیتعتبر من أكثر أسال: ة المركزةیالمقابلة الجماع* 

ن تحت إشراف یمع يقیالنقاش على موضوع تسو  يفركز المجتمعون یها یالحاضر، وف

ق بإجراء یبحوث التسو  يبا خاصا، تقوم بعض الشركات المتخصصة فیشخص مدرب تدر 

                                                           
 .54إیاد عبد الفتاح النسور، مرجع سبق ذكره، ص -1
 .192-191، ص ص2001، دار الرایة للنشر، الأردن، عمان، 1رحیم عاطف، تسویق الخدمات، الطبعة زاهر عبد ال -2
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ن، وذلك بهدف استكشاف یة مع جماعات المستهلكیهذا النوع من المقابلات بصورة دور 

هم واتجاهاتهم ن حول عدد من السلع والخدمات والتعرف على آرائیمعتقدات ودوافع المستهلك

  .ة نحوهایالنفس

د عن ذلك یانا تز یأفراد وأح 10إلى  8ن یهذا النوع من المقابلات ما ب يتتكون الجماعة ف -

  .1لایأو تنقص قل

  :ةیب الإسقاطیالأسال* 

نما ین، خاصة حیة للمستهلكیة للتعرف على الدوافع الشرائیب الإسقاطیسالتستخدم الأ

ن یتوفر للمستهلك يعون الإجابة عن الأسئلة بصورة مباشرة، فهیستطیعتقد الباحث أنهم لا ی

موقف الطرف  يجعلهم فیها مما یكونون هن أنفسهم طرفا فیفرصة الحكم على مواقف لا 

ب بدون تدخل یسالالإجابة، ومن المعتاد أن نستخدم هذه الأ ية اكبر فیهم حر یعطید و یالمحا

شكال أعلى عبارات أو  ين وتحتو یستهلكر على إجابات المیمن جانب الباحث أو التأث

ب أنه یقة أو بأخرى، وتفترض هذه الأسالیرها أو معالجتها بطر یقوم المستهلك بتفسیغامضة 

 يدر یقوم دون أن یث یمن خلال آراءه ح يمكنه استنتاج دوافع الشخص وشعوره الداخلی

  .2صور شتى يتلك الآراء ف يف يمنطقة اللاوع يبإسقاط شعوره الكامن ف

  

  يكستهلا سلوك الإالجوانب دراسة : المبحث الثالث

ة یك به من عوامل داخلیحیق بدراسة سلوك المستهلك وذلك لمعرفة ما یهتم رجال التسو ی

ة القادرة على استقطاب یقین البرامج التسو یخرى وذلك لتكو ة مع ربطه بالعلوم الأیوخارج

اته بالإضافة إلى المجالات یة حاجیبالمستهلك وإثارة انتباهه واهتمامه بإرضاء رغباته وتل

  .المختلفة لسلوك المستهلك وذلك لدفعه نحو اتخاذ قرار الشراء

                                                           
مروان اسعد رمضان وآخرون، الموسوعة الإداریة الشاملة للتسویق، مركز الشرق الأوسط الثقافي، بیروت، لبنان،  -1

 .47، ص2009
 .139، ص 2012ار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، سید سالم عرفة، الاتصالات التسویقیة، الطبعة الأولى، د -2
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  بالعلوم الأخرى ستهلكالمسلوك و علاقة : المطلب الأول

 يق من جهة والذینطاق علم التسو  يدة فیعتبر حقل سلوك المستهلك من الحقول الجدی

راد علاقة یمكن إیة من علوم مختلفة من جهة أخرى، عموما یساسمه الأیأخذ مفاهیمازال 

  :يسلوك المستهلك بالعلوم الأخرى على الوجه التال

ث دوافعهم، یعنى علم النفس بدراسة الأفراد من حی: ستهلكمسلوك العلم النفس و  -

 يم التیاتهم، حاجاتهم ورغباتهم وأذواقهم المختلفة كل هذه المفاهیة، شخصیمدركاتهم الحس

ر یق على فهم وتفسیرها حقل سلوك المستهلك تساعد رجال التسو یستعیاستعارها مازال 

طرح من سلع أو خدمات یة للأفراد وردود أفعالهم ومواقفهم نحو ما یمختلف الأنماط السلوك

  .1الأسواق يف

ة یهتم بدراسة الجماعات الإنسانی يوهو العلم الذ: يكستهلا سلوك الإالو علم الاجتماع  -

ة یختلف تصرف الفرد وسط المجموعة الاجتماعیث یها، حینها ودور كل فرد فیونشأتها وتكو 

ر سلوك المستهلك یتفس يد علم النفس الاجتماع فیفیث یالمختلفة عن تصرفه وهو بمفرده، ح

  .2يط اجتماعیوسط مح يا على نفسه وإنما فیش منطو یعینظرا لأن الفرد لا 

ن حاولوا إعداد یون من الأوائل الذیعتبر الاقتصادی: ستهلكمسلوك الو علم الاقتصاد  -

نادى بها رجال  ي، وكان من ضمن المبادئ الهامة التستهلكمسلوك الة لدراسة ینظر 

د من قبل المستهلك، فهذه یورش يل منطقیالأعمال أن قرارات الشراء تعتمد على أساس تحل

ة یارات عقلانیق قرارات وخیعن طر حاول ی يالذ ية تفترض وجود الفرد الاقتصادیالنظر 

الحصول على أعلى قدر ممكن من المنفعة والرضا ضمن شرط إنفاق محددو انطلاقا من 

 .نةیستهلكها الفرد من مادة معی ية التید الكمیتم تحدیهذه القاعدة ومن عوامل أخرى 

  3.تبناها المستهلكی يقة الإنفاق التیهتم بطر یفعلم الاقتصاد 

  ستهلكالمسلوك مجالات دراسة  :يالمطلب الثان

ث تظل على یرة بالنسبة للمؤسسة، حیة كبیتعتبر دراسة سلوك المستهلك ذات أهم

عة المعقدة للأسواق وتداخلها كان لا بد على المؤسسة أن تجد إطار عام تعمل من یالطب

                                                           
 .17محمد عبیدات، واثق محمود شاكر، مرجع سبق ذكره، ص-1
 25عنابي بن عیسى، مرجع سبق ذكره، ص-2
 .79أحمد شاكر العسكري، مرجع سبق ذكره، ص -3
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الجوانب خلاله على دراسة سلوك المستهلك ومختلف الجوانب المتعلقة به وتتمثل أهم هذه 

  :يلیما یوالمجالات ف

 يه المؤسسة وفیتنشط ف يالسوق الذ يمعرفة الأنواع المختلفة من السلع والخدمات ف -

  .الأسواق المراد استهدافها

قها ین والأهداف المراد تحقیة للمستهلكیة والاستهلاكیمحاولة التعرف على الدوافع الشرائ -

  ة الشراءیمن وراء عمل

فراد أو المنظمات ها الأجنتی يالمستهلك للمؤسسة معرفة الخطوات التح دراسة سلوك یتت -

  .ة الشراء وكذا أدوار الشراءیعمل يف

 يع المؤسسة التعرف على مختلف العوامل التیمن خلال دراسة سلوك المستهلك تستط -

  .ةیة والاستهلاكین الشرائیتصرفات وسلوك المستهلك يتؤثر ف

 يم سوقها الكلیمكن للمؤسسة أن تقوم بتقسیخلال دراسة سلوك المستهلك كذلك  من-

ن ینهم مختلفیما بیا فین نسبین متجانسیعلى مستهلك يحتو ی ية، كل جزء سوقیإلى أجزاء سوق

  1.ن الأجزاء الأخرىیمع مستهلك

  ة اتخاذ قرار الشراءیعمل: المطلب الثالث

ات والتصرفات، وإذ فان سلوك یمتتابعة من العملمثل مجموعة ی ين السلوك الشرائإ

  .يامه باتخاذه للقرار الشرائیة قیدرس من خلال دراسة وفهم عملیحلل و یمكن أن یالمستهلك 

ة الشراء یقوم بعملیذلك مرور المستهلك بعدد من الخطوات المتتابعة حتى  يعنیو 

س یم ولییضا بعد التقیأ ير ذاته وتنتهتبدأ مبكرا قبل القرا ية اتخاذ القرار الشرائیعمل، فيالفعل

ق یس بعد اتخاذ القرار ذاته، ورجل التسو یم ولییضا بعد التقیأ يبعد اتخاذ القرار ذاته وتنته

اهتمام بالمراحل  يعطیاهتماما بإشباع حاجات ورغبات المستهلك لابد أن  يعطی يالذ

  . القرار يالخمسة ف

  

  

                                                           
التجاریة، أهمیة دراسة سلوك المستهلك في والي عمار، رسالة مقدمة ضمن متطلبات لنیل شهادة الماجستیر في العلوم  -  1

  .08، ص 2012- 2011صیاغة الإستراتیجیة التریوجیة للمؤسسة الإقتصادیة، السنة الجامعیة 
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  :إدراك المشكلة -1

دراك الفرد لوجود مشكلة إهو  ياتخاذ القرار الشرائ يالمرحلة الأولى فإدراك المشكلة هو 

ن الموقف الأمثل، والموقف یشعل المستهلك بوجود فارق بیحدث هذا الإدراك عندما یما و 

قرر البحث عن شقة  يوقت محدد، خذ مثلا أحد الطلاب الذ يه فیوجد فی يالذ يالفعل

درك یمكن أن یة، لأن هذا الطالب ینة الجامعیالمد يم بها لابد من الإقامة فیقیمفروشة ل

 يز فیرة الضوضاء ولا تمكن من التركیة كثینة الجامعیشعر أن المدیوجود مشكلة عندما 

  1.شعر بالمشكلةیقه هنا یضایله بالغرفة یدراسته، أو لأن زم

  :Searchالبحث  -2

جاد حلول ممكنة لمشكلة من خلال الحصول على یحاول المستهلك إیهذه المرحلة  يف

ران، زملاء عمل، وتتسع دائرة یصدقاء، حأكونون یالمعلومات من مصادر مختلفة، قد 

وازن یهذه الحالة  يمة، فیحتمل المخاطرة أو مرتفع القیالبحث كلما كان المنتج المراد شراءه، 

تخاذ قرار خاطئ وكمثال على ن مخاطرة این كلفة الحصول على المعلومات وبیالمستهلك ب

  2.ةیالحالة الثان ية فیارة أو شقة سكنیالحالة الأولى أو شراء س يص فیذلك شراء قم

  :Evaluationم ییالتق -3

م المعلومات المجتمعة حول المنتج المراد شراءه ومحاولة مقارنة ییتم تقیهذه المرحلة  يف

ام أو سلم بمجموعة یار للقیمن خلال وضع مع يل الأساسیار البدیذلك مع المعلومات واخت

  .اتیمن الأولو 

  :Pourchasse الشراء -4

ة مع یة كمرحلة لما لها من علاقة جزئی، ولها أهميمرحلة اتخاذ قرار الشراء الفعل يوه

ة شعورهم یفیك يؤثر فیقوم الأفراد بالشراء یف یكل مرحلة من المراحل السابقة، لأنه ك

  .مییوالتقبالمشكلة والبحث 

  

  

                                                           
 .129-128 ، الاسكندریة، ص ص2004-2003اسماعیل السید، التسویق، الدار الجامعیة،  -1
 .231، ص2008دار الجامعیة للنشر والتوزیع، محمد عبد العظیم أو نجا، مدخل معاصرة لإدارة التسویق، ال -2
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  :Post Pourchasse Evaluationم ما بعد الشراء ییتق -5

قود ی ية اتخاذ القرار المناسب للشراء هو أن القرار الشرائین هذه المرحلة لعملیإن تضم

صبح أإلى شراء آخر، كما أنه من المهم دراسة سلوك المستهلك لما بعد شراء، فالمستهلك 

نتج بالنسبة، ولهذا السبب تتابع المنظمات المستهلك مثل عنصر للمعلومات الهامة عن المی

  1.كان صائبا يلضمان رضائهم وأن قراره الشرائ

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .232محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص-1
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  :خلاصة الفصل

 يد لذا تنوعت الدراسات التیرة من التشعب والتعقیبدرجة كب يز السلوك الاستهلاكیتمی

ر من یالكث يهذا السلوك، فف يتنوع العوامل المؤثرة ف يقامت بتناول هذا السلوك، وبالتال

رها، وتدفع یة وغیة واقتصادیهذا السلوك قد تكون اجتماع يان مؤثرات تتحكم فیالأح

ق یالتسو  او سعى مختصّ یار علامة دو أخرى، لذا یره لإشباع حاجته واختیالمستهلك دون غ

 يه فیر علیة التأثیفیبالسلوك وك ؤدها وذلك بعرض التنبیفهم مختلف المؤثرات وتحد يف

  .يمع ظهور الحاجة إلى الشراء الفعل يمر بها القرار الشرائی يمختلف المراحل الت

دها للوصول إلى إرضاء یر خدماتها وتجدیة تسعى إلى تطو یمؤسسة وخاصة الخدم يفأ

  .يخدماتها هو الأساس الفعل يقات فیع التدقیالمستهلك وفهم سلوكه لأن مراعاة جم
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الخدمات الجدیدة وأثرها على سلوك المستهلك: يالفصل الثان
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  :دیتمه

عرفت  يثة والمهمة التیدة من الاتجاهات الحدیق الخدمات الجدیو تس ير فیعتبر التفكی

اة المعاصرة وخاصة یالح يد دور الخدمات فیوالسبب راجع لتزارة، یالسنوات الأخ يتوسع ف

  .ق المنفعة المطلوبةیتحق ية فیمع تكاملها من المنتجات الماد

ختص بتدفق السلع والخدمات معا لكن الاهتمام الأكبر لمعظم البحوث كان یق یفالتسو 

ج یهذا العصر، فاستحداث المز  يرا، نظرا للاهتمام بالخدمات والاتصال الحاصل فیكب

م ین، ومن هذا المنطلق تم تقسیأذواق المستهلك يحقق منفعة مشتركة تلبیللخدمات  يقیالتسو 

  :يلیإلى ثلاثة مباحث تضمنت ما  يالفصل الثان

  ؛ة الخدماتیماه *

  ؛للخدمات يقیج التسو یالمز  *

  .دةیعلاقة سلوك المستهلك بالخدمات الجد *
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  ة الخدماتیماه: المبحث الأول

رها من یات الدول المتطورة وغیاقتصاد ية الخدمات واكتسابها موقع مهم فینظرا لأهم

  .شتى المجتمعات يالدول الأخرى لأن مكانة الخدمات مرموقة ف

  ف الخدمة وخصائصهایتعر : المطلب الأول

  :ف الخدمةیتعر  -1

ف من كاتب إلى یللخدمة وتعددت التعار ف ید تعر یتحد ياختلفت وجهة نظر الكتاب ف

  :يلیف المتناولة ما یآخر ومن أهم التعار 

عرف روس الخدمة بأنها شرط مؤقت لمنتج أو أداة لنشاط موجه لإشباع حاجات محددة ی -

  .1نیللمشتر 

 .2إرضاء المستهلك يجة المنتظرة هیر ملموس والنتیكما تعرف الخدمة بأنها نشاط غ -

قدمه لطرف یمكن لطرف أن یب كوتلر الخدمة على أنها كل نشاط أو إجراء یلیعرف ف -

 .3يمه بمنتج مادیرتبط تقدیء قد يش ينتج عنه تملك لأیر ملموس ولا یكون أساسا غیآخر 

تم تبادلها مباشرة من یر ملموسة یة الخدمات على أنها منتجات غیكیة الأمر یعرفت الجمع -

 يصعب فیبا تفنى بسرعة، الخدمات یتقر  يقلها أو خزنها وهتم نیالمنتج إلى المستهلك ولا 

تم شراؤها واستهلاكها ولا ی يدها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التیالغالب تحد

  .4س لها لقب أو صفةیتها ولیتم نقل ملكی

  :خصائص الخدمات -2

اختلفت  يالت ة بمجموعة من الخصائصیرها من المنتجات المادیز الخدمات عن غیتتم

ن الجهود یبی يف الخدمات، والشكل الموالیالآراء حول عددها، فقد جرت عدة محاولات لتصن

عام  Berryأورده  يف الذیوانتهاء بالتصن 1963المبذولة بهذا الخصوص بدءا من عام 

1983.  

  

                                                           
 .213ي، مداخل التسویق المتقدم، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، صعیدممحمود جاسم الص-1

2-Pettingrems.N.Turgeon,Marketing,2emeedition, Mc Grauus_Hill Canada,1990,p390. 
3-Ph.Kotler,Dubois,Marketind management, 14 edition pearsonedition, France, 2012 ,p 454. 

 218، ص2010نظام موسى سویدان، التسویق المعاصر، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، -4
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  .الخدمات خصائص: 1 رقم جدول

 Intamgibility Heterogeneity Inseparability Perishability 

Baleson(1977,1979)       

Bell(1981)       
  

Berry (1975,1980,1983)       
  

Besson &Jakson (1975)     
   

Bssons&Bitner (1981,1982)       

Carman&lamgeard(1980)       
  

Davidson (1978)        

Davis Guiltiman and Jones(1979)       

Dsnnelly (1976,1980)        

Eiglie and lamgeard (1975,1976)        

Fisk(1981)      

George and Balasdale (1974) 
george (1977) 

      

Gronraos (1977,1978,1979,1983)       

Johnson (1969,1981)        

Judd (1968)       

Knisely (1979)         

Lamgeardet et al (1981)        

Lovelock(1981) 

Lovelock et al (1981) 

      

Rathmell (1966,1974)         

Regan (1963)         

Sasser (1976),Sasser and arbell 
(1978) 

        

Schhissel (1977)        
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Shotack (1977)        

Thomas (1978)        

UHL &Upah (1980) Upah(1980)         

Zllhant (1981)        

ع والطباعة، یرة للنشر والتوز یث، دار المسیق الحدیوالسند، مبادئ التسو  يالراو : المصدر

  347.1، ص1،2001عمان، ط

تنسب إلى  ية للخدمات بشكل عام والتیسیأجمع أغلب الكتاب على اربعة خصائص رئ -

  :يتتمثل ف يالخدمة والت

ملموسة بمعنى أنه ر یز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غیمیإن أبرز ما : ةیاللاملموس -

 يالإنتاج والاستهلاك تحدثان ف يتیة فإن عملیة العملی، ومن الناحيس للخدمة وجود مادیل

نة أو فحص أو تجربة الخدمة قبل یة صعوبة معایة اللاملموسیترتب على خاصیآن واحد و 

  .شرائها

تولى ی ين الشخص الذین الخدمة ذاتها، وبیعبارة عن درجة الترابط ب يه: ةیالتلازم -

ر یة، وتشیاسا إلى السلعة المادیالخدمات ق ير فیمها، فنقول أن درجة الترابط أعلى بكثیتقد

د، فغالبا ین مزود الخدمة والمستفیهذه الحالة إلى وجود علاقة مباشرة ب ية فیة التلازمیخاص

 ق الخدماتیحقق لتسو یمها، وهذا ما ید من الخدمة عند تقدیتطلب الأمر حضور المستفیما 

  .2آن واحد معا يقها فیتم إنتاج الخدمة وتسو یت یزة خاصة حیم

ن أو عدم التماثل طالما یة التبایز الخدمات بخاصیتتم: عدم التماثل أو عدم التجانس -

مها، كون مزود الخدمة یها وزمان ومكان تقدیسلوب أو كفاءة مزودأأنها تعتمد على مهارة أو 

ن الخدمة المقدمة من ینة، وبذلك تتبایعلى ظروف معقدم خدماته بطرق مختلفة اعتمادا ی

  . انایقبل نفس الشخص أح

                                                           
شهادة الماجستیر للعلوم التجاریة، السنة محمود بولصباع، العلاقات الخاصة في المؤسسات الخدمیة، مذكرة لنیل  -1

 .16، ص2008الجامعیة 
-91، ص ص2009كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، ، عمان، الأردن،  راد، 1فرید كورتل، تسویق الخدمات، ط -2

92. 
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ها یر الممكن لمقدمیم الخدمة، تجعل من غیتقد ية عدم التجانس فیوالواقع أن خاص

  .1نفس الخدمة يالوحدات ف يط خدماتهم، إذ أن كل وحدة من الخدمة تختلف عن باقیتنم

ن فكلما زادت درجة یر قابلة للتخز یعة غیالخدمات ذات طبد من یالعد: ة والفناءیالزوال -

ة لا یعة الفنائینها، بمعنى آخر الخدمات ذات طبیة للخدمة، انخفضت فرصة تخز یاللاملموس

ا أو یداع المنخفضة نسبین والإیجعل تكلفة التخز یمكن حفظها على شكل مخزون، وهذا ما ی

  .ةیالمؤسسات الخدم يمنعدمة بشكل كامل ف

والإنتاج  ين الإنتاج السلعیز بیة تمثل صفة واضحة تمیإن عدم انتقال الملك :ةیلكالم -

  .2نةیوذلك لأن الزبون له فقط الحق باستعمال الخدمة لفترة مع يالخدم

  ة وأهداف الخدمةیأهم: يالمطلب الثان

  :3ة الخدمةیأهم -

 يرة فیكب ةیالوقت الحاضر، كونها تحتل أهم ية بالغة فیأصبحت الخدمات ذات أهم

السنوات  يشهدته ف ية الخدمات من خلال التطور الذیمجالات متعددة، وتظهر أهم

سهدها العالم مما وجه  ية التیث عرفنا نموا هائلا بسبب التطورات التكنولوجیة حیالماض

كما أن اهتمام دول العالم بها، كما أن اهتمام دول العالم بالخدمات  ،اهتمام دول العالم بها

هذا القطاع،  ين فید عدد العاملیة فضلا عن تزایادة قوته الشرائیتطور المجتمع وز جة ینت

من % 70إلى  60شكل من یات المتقدمة یالاقتصاد يإضافة إلى ذلك أصبحت الخدمات ف

ة، كما أنها یات النامیالاقتصاد يالخام ف يمن الناتج المحل% 50الخام و يالناتج المحل

حتاج إلى یعتمد و یع یته واستقراره، فالجمیرفاه يالمجتمع وتساهم ف يتحتل دورا هاما ف

م، ید، تعلیة من صحة، مواصلات، بر یومیاة الیالح يشكل ومن الأشكال ف يالخدمات بأ

  .ةیخدمات مال

  :يلیما یهناك أهداف للخدمة تكمن ف: أهداف الخدمات -

 ية المجتمع من أیمن شأنها وقا يصال المعلومات التیإ ية فیع روح المبادرة الفردیتشج -

  .أضرار بالمصلحة العامة

                                                           
 .147-146ص، ص 2009حمید الطائي، بشیر العلاق، مبادئ التسویق الحدیث، دار الیازوري، عمان، الأردن،  -1
 .30-29، ص ص2008، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، 4، تسویق الخدمات، طالضمورهاني حامد  -2
 .76فرید كورتل، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص -3
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  .ئة مستقلة آمنة لأبنائهایر بیتوف يتها  معا فیبمسؤول ية الإحساس الذاتیأهم -

  .ة الحفاظ على المجتمع و استقرارهیعمل ين فیمین والمقیاشتراك كافة المواطن -

  .عة وفعالة وآمنةیر قناة اتصال سهلة وسر یتوف -

  .رةیملاحظة أو معلومة صغ ةیأن أل من شیة المعلومات وعدم التقلیلجمهور بأهمة ایتوع -

ل من المخاطر یالتقل يف تهایوأهمقدمها الجمهور ی يللمعلومات الت يجابیضاح الدور الإیإ -

  .1ة المجتمعیوحما

  ف الخدماتیتصن: المطلب الثالث

  :يكالتال يفات للخدمات وهیتوجد عدة تصن

  :دیالمستف/الزبون/السوقحسب نزع  -1

ة مثل یشباع الحاجة الشخصإخدمات تقدم من أجل  يه: ةیخدمات استهلاك -1-1

  .لیاحة، الصحة، وخدمات النقل والاتصال، التحمیالس

تشبع حاجات المنظمات كما هو الحال  يالخدمات الت يه :خدمات المنشآت -1-2

  .و المعادن يانة المبانینة والصیة، والخدمات المعایالاستثمارات الإدار  يف

  :م الخدمةیتقد ية فیحسب الاعتماد -2

ن یالأطباء، المحام: رة مثلیمها على الإنسان بدرجة كبیتقد يخدمات تعتمد ف -2-1

  نییوالإدار 

ة، ومن أمثلتها خدمات الاتصالات، یخدمات تعتمد على المستلزمات الماد -2-2

  .يا، والنقل الجو یارات آلیوخدمات غسل السة وخدمات النقل العام، یة واللاسلكیالسلك

  :دیحسب درجة الاتصال بالمستف -3

  .ي، النقل الجو يب، المحامیمثل الطب :يعال يخدمات ذات اتصال شخص -3-1

ق یوالتسو  يمثل خدمة الصرف الآل :منخفض يخدمات ذات اتصال شخص -3-2

  .عبر الأنترنت

  

                                                           
 .43-42زاهر عبد الرحیم عاطف، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
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عة والخدمة یمثل خدمة المطاعم السر  :متوسط يخدمات ذات اتصال شخص -3-3

  1.المسرح ية فیهیالترف

  اتهایعناصر إنتاج الخدمة ودورة ح: المطلب الرابع

نها یما بیة من عدة عناصر تتفاعل فیتتكون المؤسسة الخدمات: عناصر إنتاج الخدمة -1

  :يلیما  يتتمثل ف يم الخدمة، والتیلإنتاج وتقد

ا للمؤسسة یالإدارة العل يل الخدمة فیة تشغیتمثل نظام عملی: ل الخدمةیة تشغینظام عمل -

ة، یر الموارد البشر ییف وتسیتعتبر مصدر القرارات المتعلقة بعرض الخدمات، توظ يالت

ة الإنتاج یكون لهذا الجزء من عملین المؤسسة والزبائن، وبذلك ید أشكال الاتصال بیتحد

  .م الخدمة وجودتهایة تقدیر مباشر على عملیتأث

زات یشمل التجهیللمؤسسة،  يم الداخلیالتصم يف يظهر الدعم المادی :يالدعم الماد -

  .موقع المؤسسة ية لإنتاج الخدمة فیوالمعدات الضرور 

تعاملون مباشرة مع الزبائن ین یالخدمات الذ يقصد به مقدمیو  :العمال المباشرون -

م الخدمة یة تقدیعمل يبالغا فن دورا یقع على عاتق هؤلاء الموظفیمثلون المؤسسة و یو 

  .ةیتطلب توفرهم على مهارات وكفاءات عالیوجودتها، مما 

  .عتبر زبون لهایتلقى سلع وخدمات منها یتعامل مع المؤسسة و یإن كل من  :الزبائن -

ن مختلف یجة المتولدة من مجموعة تفاعلات الحاصلة بیتتمثل النت :عرض الخدمات -

آن  يالغالب وجود مقدم الخدمة والزبون ف يمها فیعتمد تقدی يعناصر إنتاج الخدمة، والت

  2.واحد

را ییستلزم تغیقة أو بأخرى مما یاة بطر یتمر معظم الخدمات بدورة ح :اة الخدمةیدورة ح -2

اة إلى أخرى، وتؤكد الدراسات أن دورة یق مع انتقال الخدمة من دورة حیة التسو یجیاسترات

متقدم،  يم الخدمة على أساس تكنولوجیعتمد تقدیاة الخدمة تزداد قصرا، خاصة عندما یح

  :يلیما یمكن تناول هذه المراحل فی

                                                           
 .48-47 بشیر عباس علاق، حمید عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص ص -1
مقدمة لنیل شهادة ماجستیر،  ذكرةفي تحقیق الأداء المتمیز، م لیسي لیندة، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورهاف -2

 .36- 35، ص ص2012-2011قسم علوم التسییر، تخصص تسییر منظمات، جامعة بومرداس، 
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ر من الأموال غالبا وقد یدة الكثیتكلف إعداد وطرح الخدمات الجدیقد  :میمرحلة التقد -

د، یء جديب شیساورهم القلق بشان تجر یصة، فالناس قد یذلك على مشكلات عو  ينطو ی

مها قبل الشراء، ولذلك تكون ییمن تق يدیمنع طابعها التجر ی يدة التیخاصة الخدمة الجد

عتقدون أنهم ین ید أو الذیهوون تجربة الجدین یك الذیئة وتقتصر على أولیعات بطیحركة المب

  .1دیازة هذا المنتج الجدیدون من حیستفی

ات یجیاسة واستراتیث تعكس سیتعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل ح :مرحلة النمو -

ادة یإلى ز  يؤدیعات مما یادة نمو الخدمة وارتفاع المبیز هذه المرحلة بز یالمؤسسة وتتم

 ير الخدمة قصد البقاء فیتطو  ين جدد وكذلك مجهودات فیشجع دخول منافسیالأرباح مما 

  .2السوق

اتها وتصل غلى یالارتفاع حتى تصل إلى أعلى مستو  يعات فیتستمر المب :مرحلة النضج -

ة المتبعة یجیلة، ولهذا فإن الإستراتیمن المتوقع لها أن تستمر فترة طو  يمرحلة الاستقرار الت

  .يالمحافظة على الوضع الحال يه

حة، الزبائن یبحث المسوق على طرق مر یث یادة حدة المنافسة، حیز هذه المرحلة بز یتتم

ز جودة الخدمة، یجب على المؤسسة، تعز یفضلون استخدام الخدمة الجوهر فقط لذلك یهنا 

  .3ةیوإضافة خدمات مجان

جة لظهور ینخفض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة وذلك نتی :مرحلة الانحدار -

حاجات الزبائن بصورة أفضل فالطلب على خدمة السفر من خلال  يدة تلبیخدمات جد

أكثر أمنا وذا جودة  يران الجو یالط أصبحالانخفاض عندما  ية مثلا بدا فیدیالسكك الحد

  .4ةیاقتصاد

  

  

                                                           
 .487، ص2009القاهرة،  ، مجموعة النیل العربیة،1بهاء شاهین، مبادئ تسویق الخدمات، الطبعة-1
، 2009-2008، جامعة مستغانم، تلبیة العلوم الاقتصادیة، ، رسالة ماجستیر"علاقة مع الزبونغدارة "شیخي عثمان،  -2

 .31ص
 .352، ص2008محمد صالح المؤذن، إدارة الابتكار، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن،  -3
 .81، ص2006، الطبعة الأولى، دار الشروق، الأردن، "الخدماتإدارة الجودة في "قاسم نایف علوان، -4
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  للخدمات يقیج التسو یالمز : يالمبحث الثان

ه المؤسسة یتعمل ف يالقطاع الذ يللخدمات عبارة عن وحدة عمل ف يقیج التسو یإن المز 

د من یق العدیبتطبث تقوم ین علاقة مؤسستها، حیر مختلف نشاطاتها، وتحسیبهدف تس

  يالخدم يقیج التسو یات الخاصة بالمز یجیالاسترات

  اسة الخدمةیس: المطلب الأول

 يمها فیط للخدمات لتقدیمكن التخطیقتصر على السلع فقطن وإنما یط لا یإن التخط

  .1كافة المجالات يرها فیة المطلوبة والاهتمام بتطو یالوقت المناسب والنوع

الخدمات اتخاذ قرارات متعددة بشأن تصور جودة الخدمات  يمكن لمسوقیكما 

تعلق بالجانب الملموس كالسلع یما یط الخدمة فیقدمون الخدمات ومحین یوالمستخدمون اللذ

ط هذه المراحل وتجنب یم الخدمة وذلك بتخطیكور، بالإضافة إلى مراحل تقدیالمستعملة والد

  2.لأطباءالبنوك وعند ا يل فیالمشاكل كالانتظار الطو 

لطلب  يم الخدمات إلى ثلاثة مجموعات وذلك بناء على السلوك الشرائییمكن تقیو 

  .سرة وخدمات التسوق والخدمات الخاصةیالخدمة إلى خدمات م

ها یحصل علی يها طابع التكرار والتیعلق علی يالخدمات الت يسرة هیفالخدمات الم

خدمات : ها من أقرب مكان مثلیلفضل الحصول عیبذل أقل مجهود ومن ثم فإنه یالزبون 

  .رهایة وغیف الملابس، وخدمات إصلاح الأحذیتنظ

 يها الزبون بإجراء المقارنات فیقوم فی يتلك الخدمات الت يأما خدمات التسوق فه

ارات یخدمات إصلاح الس: السعر والجودة والملائمة قبل شرائها ومن أمثلة هذه الخدمات

  .نیوخدمات التأم

تحمل یقوم الزبون ببذل مجهود خاص أو  يتلك الخدمات الت يالخاصة هوالخدمات 

 يب مشهور أو محامیقدمها طبی يها ومن أمثلة الخدمات التیة للحصول علیتكلفة إضاف

  .3مختص

  

                                                           
 .225، مرجع سبق ذكره، صالصمیدعيمحمد جاسم  -1

2-R.Darmon et autres, Le Marketing: Fondements et applications, 1995. 
 .277-276عمر خیر الدین، مرجع سبق ذكره، ص ص -3
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  :يلیعلى ما  ياسة الخدمة لابد أن تحتو یفس

  :يج الخدمیالمز  -1

 يقیج التسو یعرف بالمز یكون لها ما یتتعامل بأكثر من خدمة و  يإن المؤسسة الت

آن  ية فیتقدمها المؤسسة الخدم يمجموعة الخدمات الت"فه بأنه یمكن تعر ی يوالذ يالخدم

  :يج فیتمثل هذا المز یو " نهایما بیواحد وتكون بدرجة من التماثل، التكامل، والترابط ف

 تقدمها المؤسسة ير إلى عدة الخدمات التیشیو  :التوسع 

 تتكون منها كافة خطوط  يعدد الخدمات المقدمة والت ير إلى إجمالیشی :الطول

 .بقسمة طوله على اتساعه يج الخدمیمكن حساب متوسط طول المز یالخدمات و 

 تكون منها خط الخدمة الواحدةی ية التیلة الخدمیالتشك يعنی :العمق 

 ن مختلف خطوط الخدمة سواء كان من یدرجة الترابط ب يوتعن :التوافق والاتساع

 1.عهایسلوب توز أث یطلبها أو من حی يل الذیمالها من قبل العمث استعیح

  :جودة الخدمة -2

  :نیها التفاعل بیتم فیكل مرة  يه

  الخ...أقوالهم، تصرفاتهم، ردود فعلهم(أفراد الاتصال بالمؤسسة( 

 زات،یة، التجهیقاعات الانتظار، الموزعات الآل( يأو التقن يالدعم الماد(... 

 اجاتید، الاحتیأخذ المواع(ن یالخدمة والمشاركم یة تقدیعمل(... 

  ن بالخدمة بذات الوقتیین المعنیوالعملاء الآخر 

از یق الامتین إذا أردت تحقین أساسیعنصر  ير فیة التفكین على المؤسسة الخدمیتعیو 

  :وهما يف

  نیلحظة صدق من قبل المستهلك يل مكونات ایتفهم وتحل -

 2.نهایكل لحظة بع يالجودة ف تخلق يتفهم العوامل الت -

                                                           
التسویقي الموسع في تحسین الخدمات التأمینیة، مذكرة لنیل شھادة  مراقش سمیرة، زیدان محمد، أھمیة المزیج - 1

  .35، ص 2007- 2006الماجستیر لعلوم التسییر، السنة الجامعیة 
 .283، ص1995حسین محمد خیر الدین وآخرون، التسویق، مكتبة عین شمس، -2
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  ریاسة التسعیس: يالمطلب الثان

  :ریمفهوم التسع: أولا

دفع لشراء المنتج أو یمة ما یمثل قی يالذ يقیج التسو یالمز  يف يالسعر هو العنصر الثان

خلالها فها، وتحقق من یتكال يع المؤسسة بواسطتها أن تغطیتستط ية التـلیالخدمة، إنه الوس

  .1الربح

ة للسلع والخدمات یمة الإشباعیبأنه نشاط من خلاله تترجم الق: ضایفه أیمكن تعر یو *

  .2المجتمع ية وفقا للعملة المتداولة فیم نقدین إلى قینیوقت ومكان مع يالمعروضة ف

له صعودا یمكن تعدی يهو ذلك السعر الذ: للسعر يف الواقعیمكن التعر یبشكل عام *

ات یتفق وإمكانیة وبما یقیطة بعمل المؤسسات التسو یة المحیئیبرات الیوهبوطا وفقا لكافة المتغ

  .ن وأذواقهمیالشراء لدى المشتر 

 يقیج التسو یعناصر المز  ية بالنسبة لباقیكینامیة ودیفعال الأكثرر یعتبر التسعیو 

  .3يالخدم

  :ة السعریأهم: ایثان

  :يتجلى ذلك فیتتفاوت من منطقة لأخرى و 

  .ن وإشباع حاجاتهمیصال منتجاتها إلى كافة المستهلكیة بإیقیالتسو ق أهداف المنظمة یتحق -

  .نیة للمستهلكیالتعرف على ظروف المنافسة وتفهم وجهة النظر النفس -

نها ین المنظمات للمفاضلة بیقارن الأسعار بیناسبه و ی يبحث عن السعر الذیالمستهلك  -

  4.ضوء جودتها وحسب دخله يف

ة یرادات للمؤسسة المعلوماتیولدا إی يالذ يقیج التسو یالمز  يف دیالسعر هو العنصر الوح -

  :ر نظرا لكونه المحدد العام للطلب على المنتجیالتسع يق فیكمن مفتاح التسو یو 

  :ریات التسعیجیاسترات* 

                                                           
 .30، ص2008، القاهرة، رائف توفیق، مبادئ التسویق، الشركة العربیة المتحدة للتسویق والتوریدات -1
 .107، ص2011، اسكندریة، ار الوفاء لدنیا الطباعة والنشردالطبعة الأولى، غادة صالح حسن، مبادئ التسویق،  -2
 .78، ص2007 دار المناهج للنشر والتوزیع،، زكي خلیل المساعد، تسویق الخدمات وتطبیقاته، الطبعة الأولى -3
، ص ـه1430، 2009التسویق المعاصر، الطبعة الأاولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، ربحي مصطفى علیان، أسس  -4

 .187، 116ص 
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قودها إلى النمو یارها بشكل یر فتحاول المؤسسة اختیات التسعیجیأما استرات

  1:نهایوالاستقرار من ب

د ید أعلى سعر ممكن للمنتج الجدیها المؤسسة بتحدیتقوم ف: ة كشط السوقیجیستراتإ -

بعد  تبدأد ثم یجد يشراء منتوج خدم يها الرغبة فیتتوافر لد ية التیلجذب القطاعات السوق

مكن للمؤسسة أن یة متتابعة وبهذا یلسعر الخدمة على فترات زمن يجیض التدر یذلك بالتخف

  .تحقق أكبر ربح ممكن

د للسوق والهدف یم منتج جدیتستخدم بشكل عام عند تقد: السوق ية التغلغل فیجیستراتإ -

إلى  يؤدی يالسوق والحصول على أكبر حصة ممكنة بالشكل الذ يمنها التغلغل والنحو ف

ل، من خلال استخدام الأسعار المنخفضة أو تلائم هذه یالأمد الطو  ية فیادة الربحیز 

ات یة لنمو الأسعار ولاستغلال الإنتاج وفق اقتصادیة العالیالحساسالسوق ذا ة یجیالإسترات

ة أو یر مشجع لظهور المنافسة الفعلیكون السعر المنخفض عاملا غیالحجم وعندما 

  .المحتملة

ة یعلى الدوافع العاطف يع الشراء المبنیتستخدم بهدف تشج: ير النفسیة التسعیجیستراتإ -

س المستهلك یول يعها للمستهلك النهائیمتاجر التجزئة لب ية وتستخدم فیأكثر منها عقل

  .2يالصناع

سعار أساس فرض عدة أطبق هذا النوع على یو : ر حسب الخطوطیة التسعیجیستراتإ -

توفر لدى تاجر یقد : ة الجودة من نفس السلعة مثلایمختلفة لعدة ماركات مختلفة من ناح

اسات أخرى ینة وهناك سیعها بأسعار متبایتم بیة یالتجزئة عدة ماركات من البدلات الرجال

  :مكن للمؤسسة إتباعها منهایر یللتسع

  ؛ةیجیات الأسعار الترو یجیستراتإ -

  ؛ير الرمز یات التسعیجیستراتإ -

  ؛يدیر التقلیة التسعیجیستراتإ -

  .ر على أساس الخصوماتیة التسعیجیستراتإ -

                                                           
بوقرة محمد عامر، عوادي عبد المؤمن، استراتیجیات المزیج الترویجي ودراسة سلوك المستهلك تجارة دولیة، دفعة  -1

 .17، ص2010-2011
 .13، ص2001، دار قباء للنشر والتوزیع، القاهرة، 21القرن أمین عبد العزیز حسن، استراتیجیات التسویق في  -2
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لا تهدف إلى الربح ومن  يالمؤسسات الت ير فیتختلف أهداف التسع: ریأهداف التسع

  :1يكالتال ية وهینها المكتبات ومراكز المعلومات عن أهداف المؤسسات الربحیب

ف ینسبة التكال-نیف للمؤسسة مقارنة بالمنافسینسبة التكال(ف أو جزء منها یة التكالیتغط -

  ؛)المتوفر للمؤسسة ياس الاقتصادیرة، المقیالثابتة إلى المتغ

ة یة على الأسعار وحمایق الأرباح والخدمة المخالفات من خلال الرقابة الحكومیتحق -

  ؛المستهلك

  ؛ق عائد على الاستثماریعات وتحقیادة المبیز  -

  ؛ن وإشباع حاجاتهم مع مراعاة دخلهمیدیل الطلب على الخدمات وجذب المستفیتحو  -

 .الاستخدام الكامل والفعال للموارد المتاحة -

  جیاسة الترو یس: الثالث المطلب

على عدة قرارات مهمة  يحتو ی، و يقیج التسو یج هو عنصر من عناصر المز یإن الترو 

ستعمل من ین المنتج والمستهلك، كما یتحقق الاتصال ما بیة من خلالها یسیفة رئیوهو وظ

  .ير على سلوك المستهلك الشرائیأجل التأث

  :جیمفهوم الترو : أولا

نظرون إلى یر من الكتاب یة للمنظمة بالرغم من أن الكثیقیالتسو هو أداة الاتصالات 

، يقیج التسو یة من مفهوم واسع على أنها تتكون من كافة عناصر المز یقیالاتصالات التسو 

ع یر والتوز یة السلعة والتسعیجیستراتإتخذ داخل یفكل عنصر من هذه العناصر وكل قرار 

حصل یس ينا من مجموعة المنافع التیى معمعن يعطینة و یة معیمهمة اتصال يؤدیإنما 

  .2ها المستهلكیعل

ب المستهلك بالخدمة ومن ثم یتتبعه المؤسسة لترغ يج عبارة عن الأسلوب الذیالترو  *

  .3شراءها

                                                           
 187نظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، مرجع سبق ذكره، ص-1
 .293، ص2004محمد فرید الصحن، مبادئ التسویق، الدار الجامعیة، الاسكندریة، -2
، 2007للنشر والتوزیع، الطبعة الثانیة، ، رشاد محمد یوسف، إدارة التسویق، دار المناهج الصمیدعيمحمود جاسم -3

 .293ص
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ة یا النسبیتم من خلال إبراز المزای ية اتصال اقناعیعلى عمل يالذ يقیالنشاط التسو  *

أذهان جمهور  ير فین بهدف التأثیمع يسلوكالخاصة بسلعة أو خدمة أو فكرة أو نمط 

  .ين لاستمالة السلوك الشرائیمع

  :جیأهداف الترو : ایثان

  1:ةیقیتمثل أهداف عامة للاتصالات التسو  يج من خلال الجوانب التیمكن فهم الترو ی

تحققها وخلق  ية المنتجات والمنافع التیإقناع الزبائن بأهم): Persuade(الاقناع  -1

  .يإلى السلوك الشرائ يؤدیدة عنها مما یة الجیالصورة الذهن

حقق المنفعة یم المعلومات عن المنتجات المعروضة بما یتقد ):Inform(الإعلام  -2

  .ر المستهدفةیللجماه

ر وغن لم یأذهان الجماه يالإبقاء على المنتجات حاضرة ف): Recall(ر یالتذك -3

  .ة الاستفادة منها مستقبلایمكانحتاجوا لها، وذلك لإی

ج وارتباطه بأشكال یتضمنها مفهوم الترو ی يهداف العامة التمن خلال فهم الجوانب والأ

د أهداف یمكن تحدیة فإنه یقیخدمة البرامج التسو  يالاتصال ووسائل المختلفة واستغلالها ف

  :يلیج بما یالترو 

ة یقیعن المنتجات والبرامج التسو  ):Information provision(م المعلومات یتقد -1

  .تناسبهم يالأوقات والأماكن الت يفهم بها فیر المستهدفة وتعر یللجماه

بالمعلومات المقدمة المنتجات وإظهار  ):Audience persuasion( ریإقناع الجماه -2

  .المطلوب يالمنافع والفوائد المتحققة منها لخلق واستمالة السلوك الشرائ

المتعلقة  ):Support Positive opinions( ةیجابیوالمواقف الإ دعم الآراء -3

  .ع على الشراءیبالمنتجات للتشج

عم المنتجات  ):Change Negative attitude(ة یر الاتجاهات السلبییتغ -4

  .ةیجابیومحاولة استبدالها بالإ

                                                           
 155ص  ، ص2013ردن، الطبعة الأولى، سالم أحمد الرحیمي، مبادئ التسویق، دار جدید للنشر والتوزیع، عمان، الأ -1

– 157. 
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  Promotion Blend:1 يجیج الترو یعناصر المز : ثالثا

م الأفكار عن السلع یة الهادفة إلى تقدیر الشخصیلة غیالوس: Advertising الإعلان -1

  .ر أحد مدفوعیأو الخدمات بواسطة جهة معلومة نظ

ل المرتقب ین البائع والعمیاتصال وجه لوجه ب: Personal selling يع الشخصیالب -2

ل مباشرة مما یع للتعرف على ردود فعل العمیفرصة لرجل الب يع الشخصیالب يعطیث یح

  .وفق حاجات كل سوق يقیج التسو یف المز ییله تك سمحی

تدعم  ية التیجیر إلى كافة الأنشطة الترو یشیو : Sales promotionعاتیط المبیتنش -3

نات، المعارض، یتشجع العملاء على الشراء مثل الع ية والتیوالإعلان والرعا يع الشخصیالب

  .ا، المسابقاتیضاح، الهدایوسائل إ

ر محدودة الأجر یة غیر شخصیلة غیوس يأ يوه: Publicity)النشر(ة یالدعا -4

ر على آراء ومواقف العملاء تجاه السلع یلعرض أفكار عن السلع والخدمات وتهدف إلى التأث

  .أو الخدمات

  ؛العبوات -

  ؛عناصر أخرى مثل العلاقات العامة -

إعلانات تم الصاق یث یز بكلفتها المنخفضة وطول وقت تواجدها حیتتم: الملصقات -

  ؛ة أعدت لهذا الغرضیة أو معدنیرة على لوحات خشبیمطبوعة وبأحجام كب

ة یواجهات العرض الداخل يوتقصد به عرض السلع ف: ز عند نقطة الشراءیالتحف -

حفزهم على ین و ین المحتملیر اهتمام المستهلكیثیقة وبشكل یة لمحلات المؤسسة بطر یوالخارج

  ؛2الشراء

  :نیج على نوعیات الترو یجیم استراتیمكن تقسی: جیات الترو یجیاسترات -

  ؛ات الدفع والجذبیجیاسترات -

  .حاءیات الضغط والإیجیاسترات -

  

  

                                                           
 .119، ص2006نعیم العبد عاشور، مبادئ التسویق، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  -1
 .119نعیم عبد العاشور، مرجع سبق ذكره، ص -2
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  :1ات الدفع والجذبیجیاسترات -1

ة یجیز على الوسائل الترو یة تقوم المنظمة بالتركیجیهذه الإسترات يف :ة الدفعیجیاسترات -

ة یعیالمنافذ التوز  ين فیتلك الجهود إلى العاملوتوجه ) إلخ...، الإعلان،يع الشخصیالب(

ة إلى تاجر التجزئة، وتجار التجزئة یجیه الحملات الترو یودفعهم إلى توج) تجار الجملة(

ة تمنح یجین، وضمن هذه الإستراتیإلى المستهلك يعیه الجهد البیقومون بدورهم بتوجی

ن یاشتراك المنتج والموزع يعنیة والدفع یجیالمنافذ الترو  ين فیات كحوافز للعاملیالخصوص

  .ع بقوة حتى تصل للمستهلكیدفع المنتجات خلال قنوات التوز  يف

قوم المنتج بخلق الطلب المباشر من المستهلك یة یجیوفق هذه الإسترات :ة الجذبیجیاسترات -

ع یالتوز ر الطلب إلى ملفات یقوم بدوره بتمر ی يق الطلب المباشر من المستهلك والذیعن طر 

  .ثم إلى المنتج

  :حاءیات الضغط والإیجیاسترات -2

 يف يالقو  يالأسلوب الدعائ ية على تبنیجیتعتمد هذه الإسترات :ة الضغطیجیاسترات -

قناع، وهو الأسلوب الأمثل لإقناع الأفراد بالمنتجات والخدمات المقدمة من المنظمة الإ

  .ة لتلك المنتجاتیقیفهم بالمنافع الحقیوتعر 

ة تعتمد أسلوب الإقناع المبسط القائم على یجیإن هذه الإسترات :حاءیة الإیجیاسترات -

ة المنتجات، وتعتمد یقض يست بالضغط على الجوانب الدافعة والمثبطة فیل يالحقائق وه

تخذون یل الأمد وجعلهم ین من خلال لغة الحوار الطو یة على جذب المستهلكیجیهذه الإسترات

  2.تامةقرار شراء بقناعة 

  عیاسة التوز یس: المطلب الرابع

 :عیف التوز یتعر  -1

 عرفیMcCarthy  تم من خلالها جعل السلعة أو ی ية التیالعمل"ع بأنه یالتوز

 ".رغب المستهلك بهایة المناسبة، عندما یالمكان و الكم يالخدمة متوفرة ف

                                                           
، 2010طارق الحاج وآخرون، التسویق من المنتج إلى المستهلك، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان،  -1

 .159ص
 .223حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص-2
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  أو الجهود قصد بها كافة النشاطات یة و یقیالمكان أو القنوات التسو "ع هو یالتوز

و  يع المادیع و التوز ین منافذ التوز یع و له ركنیتنفذ من خلال قنوات التوز  ية التیقیالتسو 

 يف ين وصول السلعة أو الخدمة من الموارد للمستهلك النهائیتضمن أحدث طرق تأمی

  1".السوق المستهدفة

 :عیة التوز یأهم -2

  :ةیمجموعة النقاط التال يع فیة التوز یتتمثل أهم

 ن یكذلك بالمستهلكربط الشركة بالأسواق المستهدفة و یلأنه  يالدور التكامل له

 .المكان المناسبالوقت و  ين فیالموزعو 

  ات یجیؤثر على نجاح الاستراتیهذا ما ة و یالمكانة و یحقق المنافع الزمنیع یالتوز

 .يالخدمات إلى المستهلك النهائالشركة ومستوى أرباحها وضمان وصول السلع و 

  يكینامی، و ديالمنظمة لأنه نظام يع من المهام الصعبة أمام الإدارة فیالتوز 

 2.مرن يو یر حیمتغ

 :عیقنوات التوز  -3

  :عیف قنوات التوز یتعر . 1.3

ل منتجاتها إلى عملاءها أو یتستخدمها المنظمات لتوص يتلك القنوات الت يه

قومون بنقل ین یتتكون من مجموعة من المنظمات أو الأفراد الذ ثیح. نیین النهائیالمستهلك

طلق على ین و یین النهائین إلى المستهلكیة المنتجات أو الخدمات أثناء تدفقها من المنتجیملك

  3.عین لقب أعضاء قناة التوز یالمشتر و  ن، والوسطاءیالمنتج

  : عیة قنوات التوز یأهم 2.3

ذ القرارات جب اتخایالعملاء لذلك  يشتر یف یكن و یإذا كانت هذه القنوات تحدد أ

حتاج إلى یكل الخاص بهذه القنوات قد یاله يل فیتعد يذلك لأن أالمرتبطة بها بدقة، و 

                                                           
 .297، ص 2008التوزیع، عمان، الأولى، دار المسیرة للنشر و بعة آخرون، مبادئ التسویق الحدیث، الطزكریاء عزام و  -1
 263- 262ص ص  2010علي فلاح الزعبي، مبادئ و أسالیب التسویق، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر،  -2
 238ص  2010آخرون، التسویق، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة، عبد السلام أبو قحف و  -3
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القناة من  ير الأطراف المؤثرة فییة بسبب صعوبة تغیكون صعبا للغایقد لة، و یسنوات طو 

  1.ن بالجملة أو تجار التجزئة أو الوكلاءیالتجار الخاص

  :عیوظائف قنوات التوز  3.3

  :الوظائف المساعدة 1.3.3

 ة اتخاذ القراراتیذلك لتسهل عمللها وتصنفها و یتحلجمع المعلومات و : البحوث 

  قبول السلعة ير الإدراك و بناءه أیلتطو  :جیالترو. 

 ل المرتقبیبناء العلاقات و الوصول إلى العم :الاتصال 

 ل و رغباته مثل العلامة یربط شكل المنتج مع حاجات العم :الربط و الجمع

 ةیالتجار 

 2.ةیمحاولة الوصول إلى السعر أو شروط نقل الملك :التفاوض 

  : ةیلیالوظائف التكم 2.3.3

  نها، مناولتها، مراقبة یبات نقل المنتجات، تخز یتضمن ترتی: يع المادیالتوز

 .ات الاتصال الخاصة بشأن ذلكیالمخزون و عمل

  يع لأنه فیة نفاذ التوز یخاصة تغطع الوظائف و یمول الوسطاء، جمی:لیالتمو 

هذا به ومناولته و یترتن ونقله و یقوم بتخز یة للمنتج و یعیالقنوات التوز  يشتر یان یبعض الأح

 .عیة التوز یتحمل جزء خاص بعملیة، لهذا یعیكله تتحمله القنوات التوز 

 ت نفقات یخاصة تغطالوظائف و ع یتحمل الوسطاء جمی :تحمل المخاطرة

ب یترتنه ونقله و یقوم بتخز یة المنتج و یعیالقناة التوز  يشتر یان یبعض الأح يع لأنه فیالتوز 

ة یل الخاص بالعملیتحمل جزء من التمو یة، لذلك یعیتتحمله القناة التوز  يهذا لكومناولته و 

 3.ةیعیالتوز 

  

  

 

                                                           
1
  .239-238وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص  عبد السلام أبو قحف - 
 268علي فلاح الزعبي، مرجع سابق ذكره، ص  -2
 300زكریاء عزام، مرجع سابق ذكره، ص  -3
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 : عیات التوز یجیاسترات -4

  :على يتحتو : ة السوقیات تغطیجیاسترات 1.4

 ح یادة الانفاق على الترو یز  يأ): ع المكثفیالتوز (ة الشاملة یة التغطیجیاسترات

 .ز تجار التجزئة على العرضیو تحف

 ةیات و العادات الشرائیالسلوك يرات فیة المتغیجیاسترات. 

 صلح للسلعی) يع الانتقائیالتوز (ة یة الانتقائیة التغطیجیاسترات 

 1).دیع المنطلق الوحیالتوز (ن یدیة بواسطة الوكلاء الوحیالتغطة یجیاسترات  

  :ةیع التنافسیة قنوات التوز یجیاسترات 2.4

 ز طلبهم على یر على الزبائن و تحفیاستخدام الوسطاء للتأش: ة الدفعیجیاسترات

 :ةیو من خلال الأمور التال) عیمن داخل نشاط التوز (المنتجات 

  قنوات ة و یقیاسة التسو یع المتناسبة مع السیقنوات التوز  اریاخت ية أكثر فیالتمتع بحر

 .عیالتوز 

 ع المنتجیككافة لب يعرض هامش ربح عال. 

 طیمع الوس يم إعلان تعاونیعرض تقد. 

 نیفوق المنافسیالسعر مما  يضمان جودة أعلى خصومات ف. 

 ن من یالمحتملن یر على المستهلكیة بالتأثیجیتتعلق هذه الإستراتو : ة السحبیجیاسترات

ق هذه یلتحق ،ةیبع المنتجون الطرق التالتّ یو  .ة من المنتج مباشرةیعیخارج القناة التوز 

  :ةیجیالإسترات

  ؛على مستوى الدولة يعلان القومالإ -

   ؛ل داخل المتجریعات لسحب العمیط المبیب تنشیط كأسالیالكوبونات و التقس -

 2.ةیلخلق ولاء العلامة التجار  ة المنتجدز على جو یالترك -

  

                                                           
 323، 322ص -زكریاء عزام، مرجع سبق ذكره، ص -1
 323، 322ص -زكریاء عزام، مرجع سبق ذكره، ص -2
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  عناصر أخرى: المطلب الرابع

 : الناس -1

ع یت البیعنصر الناس فقط تحت تسم يقیج التسو یللمز  يدینموذج بوردن التقل يحتو ی

هذان ن جدا من عناصر الناس و ین مهمین جانبیتضم يدن فر قد أخفق بو ، و يالشخص

  :ن همایالجانب

مؤسسات الخدمة  يا فیلیا أو تشغیدورا إنتاجؤدون یأن الناس : الجانب الأول -

انتاج الخدمة مثلهم تماما  يضا فیساهمون أیشكلون جزءا مهما من منتج الخدمة، بل هم یو 

ر من مؤسسات الخدمة أو یالكث يزة فیع، و من الصفات أو السمات الممیالب يمثل مندوب

 .ع الخدمةیب يبالإضافة إلى دورهم فقومون بإنجاز الخدمة أو أدائها ین یلین التشغیالموظف

تناشر ن من الخدمة قد تتشكل و یدین المستفیة بیإن العلاقات التفاعل: يالجانب الثان -

لى شكل ن قد تؤثر عین أو رواد مطعم معین، فسلوك نزلاء فندق معین الآخر یدیبفعل المستف

صعوبة  يحالات كهذه تكمن ف ين فیر یتواجه المد يالمشكلة التو جودة الخدمة المقدمة، و 

 1.ر هذه الخلافاتیتس

 : يل المادیالدل -2

ل جدا من یوجد إلا القلیلا السوق و  ية التبادل فیعمل يدورا هاما ف يل المادیلعب الدلی

المتوفرة  يل المادیه فإن مكونات الدلیعلها هذا الدور، و یلعب فیلا  يالخدمات الصرفة الت

 يل المادیتضمن الدلینة، و ین حول مؤسسة الخدمة المعیدیأحكام المستف يسوف تؤثر ف

  .م الخدمةیة تقدیتسهل عمل يالسلع التة، و یالماد مةیالقعناصر مثل 

 : م الخدمةیة تقدیعمل -3

م الخدمة تعد حاسمة بالنسبة للمؤسسة الخدمة، لأن یتم من خلالها تقدی ية التیفیإن الك

جراءات المتبعة من اسات والإیة، مثل السیة الأهمیغا ياء فیم الخدمة تصنع الأشیة تقدیعمل

ة على ین، كما تشمل هذه العملیدیم الخدمة إلى المستفیقبل مؤسسة الخدمة، لضمان تقد

                                                           
التسویقي في تحقیقا رضا الزبون السیاحي، مذكرة نیل شهادة ، راسب عبد الحق، مساهمة المزیج نسیبة بن عائشة -1

 .48، ص 2015- 2014الماستر في العلوم التجاریة، باتنة، السنة الجامعیة 
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ه یة توجیفیالخ وك...ة التصرفینشاطات أخرى مثل المكتبة وتدفق النشاطات وحر 

  1.ة الخدماتیعمل ين وحفزهم على المشاركة فیدیالمستف

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
عیسى علي، فضالة خالد، التوظیف الأمثل لعناصر المزیج التسویقي البنكي لاكتساب رضا العملاء، مذكرة لنیل شهادة  -1

 .83، ص 2012- 2011جامعیة، السنة ال. الماستر، الجزائر
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  دة بسلوك المستهلكیعلاقة الخدمات الجد: المبحث الثالث

ة كبرى، من أجل یجیستراتإة یتعد القرارات الخاصة بمجموعة الخدمات ذات أهم

ة، قد یمواجهة الطلب المتناقض على خدمتها الأساس يف يالمحافظة على وضعها التنافس

  .بة خدماتهایع حقیتحتاج المؤسسة إلى توس

  :ما جاء به المبحث عبر أربعة مطالب يلیما یوف

 ؛دة و أنواعهایمفهوم الخدمات الجد - 

 ؛دةیمصادر الخدمات الجد - 

  ؛اتهایجیدة و استراتیر الخدمات الجدیتطو  - 

 .دة على سلوك المستهلكیر الخدمات الجدیتأث - 

  دة و أنواعهایمفهوم الخدمات الجد: المطلب الأول

الأسواق وكذا الأذواق و رغبات الزبائن، و لأجل مواكبته  يع فیمع التطور السر 

ه یا هذه المرحلة و علیر طردیدة تسایة طرح منتجات جدیالتطورات كان على المؤسسة الخدم

  .دةیعنى هذا المطلب بمفهوم الخدمات الجدیس

  1: دةیمفهوم الخدمات الجد -1

ا نادرا ما تكون یدة كلیر جدیتطو ة یدة ناتجة عن عملیإن الاعتقاد السائد أن الخدمة الجد

لى نات عیالتحس يالسوق ه يتم بعثها ف يالت) ةیة أو خدمیسلع(ة المنتجات یكون أغلب

د ما یلذا فإن تحد. اتهایمرحلة النضج من دورة ح يتتكون ف يالتمنتجات موجودة أصلا، و 

  .ة الصعوبةیغا يعتبر فیدة أم لا یجد) ةیسلعة أو خدم(إذا كان المنتج 

انا، إنتاج نسخ مختلفة یسهل من خلالها أحیة یللخدمات خاص ير المادیتبر الطابع غعی

مكن ید یترتب على ذلك أن مصطلح خدمة جدیة، و یطا عن هذه الخدمة الحالیاختلافا بس

  : يسید رئیالشكل و انتهاء بإدخال تجد يط فیر بسییء بدءا من إدخال تغيش يأ يعنیأن 

ها، یسبق إنتاجها أو التعامل فیلم  يالسلعة أو الخدمة الت" دیعرف المنتج الجدیكما  -

 2".ستخدمها لأول مرةیها أو یشتر ی ين أن المستهلك برى لأنه السلعة أو الخدمة التیح يف

                                                           
 493، ص 2009، مجموعة النیل العربیة، القاهرة 1أدریان بالمر، مبادئ تسویق الخدمات، الطبعة  -1
 344محمد صالح المؤذن، مرجع سبق ذكره، ص  -2
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ث یدة حیالواقع أن هناك عدة أشكال لمفهوم الخدمة الجد يف: دةیأنواع الخدمات الجد -2

ز بعدة أشكال من الخدمات تحت مسمى یر الخدمات تعز یم و تطو یأن إجراءات تصم

ع یس جمیبأن ل Zeithmah & Bitnerر كل من یشیهذا الصدد  يدة، و فیالخدمات الجد

لوجود أنواع متعددة من  يؤدی يدة بنفس الدرجة الأمر الذیجد يدة هیالخدمات الجد

 1:يلیمكن حصرها كما یدة و یالخدمات الجد

 ية أو السوق الذیدة بالنسبة للمؤسسة الخدمیخدمات جد يهو : ایدة كلیإضافة خدمات جد -

 يبذلك فه. دة لأول مرةیة أم الأسواق الجدیأنها خدمة تطرح للأسواق الحال يه أیتعمل ف

 .ایدة كلیجد

أن هذه : ة التعامل بهایسبق للمؤسسة  الخدمیة لم یإضافة خطوط منتجات خدم -

تحاول إضافتها ة و یدة بالنسبة للمؤسسة الخدمیالسوق و لكنها جد يدة فیست جدیالمنتجات ل

 .ة المتوفرةیقیإلى خطوط إنتاجها لاستثمار فرص التسو 

ة عن یل خطوط إنتاجها الحالیأن المؤسسة تقوم بتعد يأ: ع خطوط الخدمات القائمةیتوس -

منافذ للخدمة القائمة، ا و یمزاضافة خصائص و إ لات و یللتعد يع الخط الإنتاجیق توسیطر 

 .ة على الخدمات القائمةیجوهر رة و یرات كبییر مضطرة لإحداث تغیفإن المؤسسة غلذلك 

ث یة من حیم الخدمة الحالیإعادة تصم يأ: ة للخدمةیلات بالخصائص الضمنیإجراء تعد -

درك یجعله د من الخدمة و یها المستفیحصل علیسوف  يالمنافع التخصائصها وعناصرها، و 

 .دةیجدأن الخدمة المقدمة تعتبر خدمة 

ة إعادة یة بعملیوفقا لهذا الأسلوب تقوم المؤسسة الخدم: السوق يإعادة مكانة الخدمة ف -

دة لمنتجاتها، ینة نظرا لاكتشاف استخدامات جدیة معیقطاعات سوق يد مكانة خدماتها فیتحد

ة، أو وجود تطور یالسوق حول مواصفات المنتجات الخدم يرا انطباعات الزبائن فییأو تغ

 .السوق يد مكانه فیأدى إلى إعادة تحد يعلى المنتج الخدم يتكنولوج

  دةیمصادر الخدمات الجد: ينالمطلب الثا

دة بعدة طرق أما من مصادر یمكن للمنظمات الحصول على أفكار لخدمات جدی

  :ةیة أو داخلیخارج

                                                           
 مذكرة مقدمةجدیدة للهاتف النقال في الجزائر، حسان بوشوشة، عبد الرؤوف مسعودي، تقسیم جودة الخدمات ال -1

 12- 11ص  ، ص2017-2016السنة الجامعیة ، خدميلاستكمال متطلبات شهادة ماستر تسویق 
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غة یدة من خلال صیمكن للمنظمة الحصول على خدمات جدی: ةیالمصادر الخارج .1

دة یهذه الحلات تكون المنتجات جد يفق لها و یالتملك من منظمة لأخرى أو حق التسو 

شاع هذا الأسلوب عند دخول منظمة سوق ین و یس للمستهلكیلة و یبالنسبة للمنظمة المشتر 

 . ع مشتركةیة أو مشار یدول

رات المختلفة داخل دة من خلال الإدایر الخدمات الجدیتطو  يتعن: ةیالمصادر الداخل .2

م یع أو بعض المراحل من تصمیجم يقد تعمل المنظمة مع شركات أخرى فمنظمة كما و ال

 1.ار الخدمةیالمنتج و اخت

دة من ید من الأفكار خدماتها الجدیمن جانب آخر قد تحصل المنظمة على العد

دة خدمات یا الاتصالات الجدیقد أتاحت تكنولوجعات، و یالمب يمندوبن، الوسطاء، و یالمستهلك

  2.دةیدا للمعلومات حول الخدمات الجدیالأنترنت مصدرا جد

  اتهایجیدة و استراتیر الخدمات الجدیتطو : المطلب الثالث

 يارهم و التطور فیر اختییمعار أذواق الزبائن و ییة للأسواق وتغیكینامیعة الدیإن الطب

الحاجات، عن  ة وإشباع هذهیمحاولة تلب يحاجاتهم تتطلب من المؤسسة المتابعة المستمرة ف

ة تتجه نحو ینها بصفة مستمرة، لذلك فإن معظم المؤسسات الخدمییم منتجات وتحیق تقدیطر 

  .ایدة كلیأو طرح خدمات جد) ةیالحال(مة یر منتجاتها القدیتطو 

  : دةیر و ابتكار الخدمة الجدیمراحل تطو 

رتها الخاصة ید الأفكار الخاصة أسهل من نظیة تولیجب أن تكون عملی: عرض الأفكار -

دة لنقل الأفكار یح للعملاء فرص عدیتیة الخدمات المفصل أو تلازمها یبالسلع، فعدم قابل

 يمكاتب الاستقبال ف يدة إلى المؤسسة و مع ذلك فإن موظفیر خدمات جدیالخاصة بتطو 

تصلون عادة اتصالا مباشرا بعملائهم، و لذا فإن مهمة جمع الأفكار یمؤسسات الخدمات 

 .دةیر خدمات جدیث المبدأ لتصو یح دة منیجد

م الأفكار المقدمة ورفض ییهذه المرحلة على تق يتنطو : إعداد قائمة مختصرة بالأفكار -

 .ها مع موارد المؤسسةینفق فیمالا 

                                                           
 239، 238 ص.ق ذكره، صبنظام موسى سویدان، مرجع س -1

2 - G.Toquer M.Langlois, le marketing des services le défi relationnel, 2003, p 3-4. 
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ن الأفكار ولكن نظرا یمكن المقارنة بیث یمحددة عادة بحر الاختبار ثابتة و ییوتكون معا

 يم الأنماط التییر محددة لتقییالخاصة بها، لا توجد معائتها یب يلأن كل مؤسسة تعمل ف

  .تناسب كل المؤسسات

القائمة المختصرة  يكتب لها البقاء ف يجب تجربة الأفكار التی: اریر والاختیم التطو یمفاه -

ن ینة من المستخدمیع يتم اختبارها بعد ذلك علیم وتصورات لم یمفاه إلىلها یوتحو 

 1.هایفعالهم علأر ردود ین لتقدیالمستهدف

تقوم بها المؤسسة بعد ظهور  ينشطة التعبارة عن مجموعة الأ يه: ةیالمرحلة التجار  -

 . يالسوق بشكل فعل إلىدة یم الخدمة الجدینتائج اختبار السوق، وذلك من اجل تقد

ر یتم البدء بتقدیا أن یحیبعد الانتهاء من المراحل السابقة : دیم المنتج الجدیالبدء بتقد -

 2.ةیدة و إدارتها بعنایالخدمة الجد

  :دةیر الخدمات الجدیات تطو یجیاسترات -

) ةیة و الخدمیالسلع(دة یدة من الأشكال الخاصة لمفهوم المنتجات الجدیهناك العد

ل أو یختلف من خدمة إلى أخرى، حسب درجة التعدیر یتطو مها و یة تصمیث أن عملیح

 .   ة خاصة بها تختارها المؤسسةیجیستراتإمنه وجود عدة منتجات مختلفة لكل منها الإضافة و 

ة یام المؤسسة الخدمیة على قیجیترتكز هذه الإسترات :ر السوقیتطو ة و یات تنمیجیاسترات -

دة من یرغبات قطاعات جدمكن من خلاله إشباع حاجات و یر برنامج لخدماتها، یبتطو 

 :الزبائن من خلال

ة یة لخدماتها اتصل لمناطق جغرافیعیم شبكة توز یتدعع و یة بتوسیالمؤسسة الخدمام یق -

 .سبق التعامل معهایدة لم یجد

دة من الزبائن، من خلال یة خدماتها وفئات جدیادة جاذبیة بز یام المؤسسة الخدمیق -

ف یة بهدف تعر یجیف الحملات الترو یالخدمة المقدمة وتكث يدة فیر مواصفات جدیتطو 

  .السوق بتلك المواصفات يالزبائن الجدد ف

  .نییدة من الزبائن فضلا عن الزبائن الحالیالبحث عن فئة جد -

                                                           
 256- 255سبق ذكره، ص ص أدریان بالمر، مبادئ تسویق الخدمات، مرجع  -1
 256-255هاني حامد الضمور، مرجع سابق ذكره، ص ص  -2
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ادة حجم تعاملها من یام بز یة على القیجیتقوم هذه الإسترات: ة اختراق السوقیجیاسترات -

ادة یة ز یة تتطلب من المؤسسة الخدمیجی، وهذه الإستراتيالسوق الحال ية فیخدماتها الحال

  :ة مختلفة بهدفیقیجهود تسو 

ادة معدلات استخدامهم لخدمات یة على ز ین للمؤسسة الخدمییع الزبائن الحالیتشج -

  .ةیالمؤسسة الحال

  1.محاولة جذب واستقطاب المؤسسات المنافسة لشراء خدمات المؤسسة -

  : ةین الخدمات الحالیدة وتحسیر الخدمات الجدیة تطو یجیاسترات -

ل یدة أو تعدیر الخدمات الجدیة بتطو یام المؤسسة الخدمیة على قیجیالإستراتتقوم هذه 

دة للخدمات یقوم باكتشاف استخدامات جدیة لتلائم حاجات الزبائن كما أنه یالخدمات الحال

  .ةیالحال

ر خدمات یة بتطو یام المؤسسة الخدمیة على قیجیوتبنى هذه الإسترات :عیة التنو یجیستراتإ -

دة، وعادة ما تكون هذه الخدمات خارجة عن نطاق الخدمات المألوفة یأسواق جد يدة فیجد

  2.ع خطوط الخدمة الموجودةیكما أنها تتناول توس

  دة على سلوك المستهلكیر الخدمات الجدیتأث: المطلب الرابع

دة وسلوك المستهلك نستنتج یما سبق ذكره عن الخدمات الجدیمن خلال ما تعرضنا له ف

  3:ةیالنقاط التال ير والتأثر وتنحصر فیالتأث ينهما تتمثل فیدة بیعلاقة وطأن هناك 

ث أن ین، حیإن التطور المستمر للخدمات أدى إلى استقطاب أوسع للمستهلك *

  .صبحت تقدم خدمات ترقى وتتعدى توقعات المستهلكأة یالمؤسسات الخدم

 يعد دورا مهما فیمها، یأداء الخدمة وتقد يتلعبه جودة الخدمات ف يإن الدور الذ *

ث أصبح الزبون یة، حیة حاجاته ورغباته وذلك ضمن قدرته الشرائین وتلبیجذب المستهلك

  .هایلإتطلع ی ية التیدة وذات الجودة العالیم الخدمات الجدیدراكا واهتماما بتقدإأكثر 

ن ین الطرفیالتفاعل ب: يلیة والمستهلك ما ین المؤسسات الخدمیتتضمن العلاقة ب *

ن یالطرف يرضیالعلاقة بما  ينهما، والاستمرار فیة بیمعالجة موضوع) ة متبادلةیجاذب(

                                                           
 .189- 188، ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص صالصمیدعيمحمود جاسم  -1
 .12- 11، ص ص 2006نجم عبود نجم، إدارة الابتكار، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،  -2
 .233، ص2008العظیم أبو نجا، مدخل معاصر لإدارة التسویق، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الطبعة  محمد عبد -3
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ب لدى یإلى ترك أثر ط يؤدید مما یإضافة إلى الثقة والالتزام المتبادل، التعامل الج

  ).ةیالراحة النفس(المستهلك أو مقدم الخدمة 

نفوق توقعات  دة ومتنوعةیتقدم خدمات جد يالت ية هیأن المؤسسات الخدم *

ا یواكب التكنولوجیحاجاتهم وتشبع رغباتهم بكل ما هو مبتكر و  يث تلبین بحیالمستهلك

  .حقق رضا العملاءیة، وأداء یالمتطورة وذلك بأسعار معقولة، جودة عال
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  :خلاصة الفصل

ة یاتنا، وقد تطورت حقب حقبة زمنیمختلف أنشطة ح يرة فیة كبیق الخدمات أهمیلتسو 

  .ه الآنیعل ية إلى أن وصل إلى ما هیمتتال

را عن یختلف كثیة من الاهتمام خصوص أن یقطاع الخدمات بدرجة عال يكما حظ

، باعتبار أن مجال الخدمات يقیج التسو یر عناصر المز یق السلع الملموسة، كما تم تطو یتسو 

  .ستوعب أربعة عناصر فقطیأكبر من أن 

 يدة والتیالمعلومات والاتصالات أدى إلى خلق خدمات جدا یتكنولوج يفالتطور الهائل ف

مها یة المتقدمة بتقدید من المنظمات والمؤسسات الخدمیام العدیأصبحت تعتبر أساس ق

  .مستوى توقعاتهم يها وترقیمستهلك يسعار ترضأة و یخدمات ذات جودة عال



 

شركة دة لیالخدمات الجد

على السلوك  -وكالة تبسة 

  

 

الخدمات الجدر یتأث: الفصل الثالث

وكالة تبسة  – سیلیموباتصالات 

   يالإستهلاك

  

  

  

  

  

  

الفصل الثالث

اتصالات 
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  :دیتمه

مكن إن ی يالجزائر احد القطاعات الهامة الت يس فیلیعتبر قطاع الخدمات لشركة موبیـ

ذلك لأنه دة على سلوك المستهلك و یمات الجدر الخدیدانا مناسبا لدراسة تأثیتشكل أساسا و م

د بفعل تسارع درجة النمو یعتبر من أهم القطاعات الأكثر نجاحا لما شهدته من توسع متزای

ا على المنافسة بفعل الإصلاحات خصوصا مع تفتحهقها أحسن النتائج و یتحق ه إلى جانبیف

ولهم یرغبات زبائنها ودراسة م ما سمحت به من معرفةتعرضت لها و  يوالتطورات الت

مكن الوقوف على یأسعار الخدمات المقدمة كما جودة و  ين فیذلك بالتحس اهاتهم واتجو 

الإشارة إلى منهجیة  كلذ یلي جذب و استقطاب زبائنها، يتلعبه المؤسسة ف يالدور الذ

الدراسة المیدانیة من خلال التطرق لمجتمع وعیّنة الدراسة وكذا أدوات جمع البیانات والتحلیل 

  .إلى تحلیل البیانات المحصل علیها وعرض نتائجها الإحصائي المستخدمة، وصولا

  :في هذا الإطار، قسّم هذا الفصل إلى مبحثین على النحو الآتي

  تعریف بشركة اتصالات موبیلیس وخدماتها؛ -

  .تحلیل البیانات واختبار الفرضیات -
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  خدماتها  بشركة اتصالات موبیلیسف یالتعر  :المبحث الأول

ة یة ذات تكنولوجیسوق شبكات و خدمات الاتصالات الالكترون يس فیلیتعمل موب

م معالم یعمل على تدعین قطاع عام یزة  قائمة بیها المنافسة متمیجد متطورة أصبحت ف

ة شبكاتها یفضل نوعیو  ي،ن قطاع خاص أجنبیة المستدامة و بیة الاقتصادیالتنم

م خدمات عدّة یر و تقدیس من توفیلیتمكنت موب ،هایفت علیأض يثات العدّة التیالتحدو 

  .دیمستعدة بذلك للانتقال إلى عهد جد ،متجدّدة لزبائنهاو 

  س یلیف بمؤسسة موبیمدخل إلى التعر  :المطلب الأول

  س یلیف بمؤسسة موبیالتعر  – 1

أول متعامل للهاتف النقال ) سیلیموب(تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

بشارع الأعمال باب  يسیقع مقـرها الرئی ،دج 25.000.000.000: قدرهبالجزائر برأس مال 

د و یشهدتها وزارة البر  يكلة التیجة لإعادة الهیظهرت نت ،الزوّار بالجزائر العاصمة

د و یجاءت لتحدد القواعد العامة المتعلقة بالبر  يقا للأحكام التیالمواصلات وذلك تطب

  1.المواصلات

ید إلى فتح قطاع البر  05/08/2000 :يالمؤرخ ف 03/2000الإجراء  عمد

  2.ة للمنافسة مما ترتب مباشرة على هذا الإجراءیة واللاسلكیالمواصلات السلكو 

 يالتم والإتصال و ا الإعلاید وتكنولوجید و المواصلات إلى وزارة البر یتحول وزارة البر  -

  .الاتصالا الإعلام و یر قطاع تكنولوجیة لتطو یة قطاعیجیأوكلت لها مهمة وضع إسترات

السهر على م سوق الهاتف النقال و ید و المواصلات مكلفة بتنظیإنشاء سلطة الضبط للبر  -

  . احترام قواعد المنافسة

ا على یو تشرف حالــ ،01/01/2003 يا فیس نشاطها رسمیلیث بدأت مؤسسة موبیح

 60عامل و أكثر من  5035تشغل  ،ةیتجار وكالة  175ة متواصلة الارتفاع تبلغ یشبكـة تجار 

ة یمحطة قاعد 4500وأكثر من  ،ع معتمدةینقطة ب 15451، ور مباشرةیع غیألف نقطة ب

                                                           
: اطلع علیه یوم https://www.mpTTN.dz: موقع وزارة البرید و تكنولوجیات الإعلام و الاتصال متوفر على موقع -1

  . 10h9على الساعة  30/30/2018
  :16-03، ص 2000أوت  6: ، بتاریخ48العدد / الجریدة الرسمیة الجزائریة  -2

https://www.joradps.dz/HAR/Index.htm : 22على الساعة  30/30/2018اطلع علیه یومh21 .  
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وصل عنده حسب  يالذ ،ها للوصول لأكبر عدد ممكن من الزبائنیإطار سع يف ،ةیو یراد

 يبرقم أعمال سنو  ،2016ة سنة یون مشترك نهایمل 16ات الشركة إلى أكثر من یإحصائ

  1.دج 86 060 000 000

من عائدات  % 44السوق تبلغ  يس إلى الاستحواذ على حصة فیلیكما تسعى موب

   .2017ة ینها يالجزائر ف يالهاتف النقال ف

س دوما إلى إعطاء صورة یلیتسعى موب ،الإبداعر و ییاسة التغیها لسیتبنارها و یوباخت

ة بالإضافة إلى یر شبكة ناجحة ذات جودة عالیتوف ة للزبائن من خلال السهر علىیجابیإ

كمتعامل أكثر قربا  أرادت التموقع يفه ،العروض و الخدمات المقترحة يد فیع و التجدیالتنو 

عد یهذا الشعار " نما كنتمیمعكم أ" دیوما زاد ذلك قوة شعارها الجد ،زبائنهامن شركائها و 

یة المستدامة مجال التنم يبلعب دور هام ف لا على التزامهایتعهدا بالإصغاء الدائم و دل

التزامها بدورها  ي،بالإضافة إلى احترام التنوع الثقاف ي،التقدم الاقتصاد يبمساهمتها فو 

إطار  يق أهدافها المسطرة فیولأجل تحق .ئةیة البیحما يمساهمتها في و الاجتماع

ن ذو سمعة یمع عدة موردس یلیدة و المعلنة تعاقدت شركة موبیة الجدیة التقنیجیالإسترات

شبكة (ع شبكتها یر و توسیركسون لتطو إیزات على غرار شركة مجال التجه ية فیعالم

 زات جذ متطورة من عدد من الشركاتیث قامت باقتناء تجهیح ،)ویالراد

)HUAWEI,ZTE (ن من هذا الحجم و هذه السمعة یفضلا عن اركسون فاختبار المورد

  :إنما كان الهدف منه

  على تحمل الذروة وبدون تعطلات؛ بمستوى الشبكة لجعلها قادرة يالرق -

  یها؛ن علیب العاملیثة وتدر یا الحدیالاحتكاك بالتكنولوج -

  2.الطلب ين و التطورات الحاصلة فید للمشتركیمواجهة العدد المتزا -

ة یر یالمد :يلی ية و تتمثل فیات جهو یر یمد يس ثمانیلیتفرع من مؤسسة موبیكما    

ة یة الجهو یر ی؛ المدیفة بسطیة الجهو یر ی؛ المدیة بعنابةة الجهو یر یة للوسط  المدیو الجه

                                                           
اطلع علیه  https://www.mptic.dz: موقع وزارة البرید و تكنولوجیات الإعلام و الاتصال متوفر على موقع -1

  . 23h22على الساعة  30/30/2018:یوم
2- Document de l’analyse stratigique de mobilis , p 02-03.   
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؛ یة ببشارة الجهو یر ی؛ المدوهرانة بیة الجهو یر یالمد ؛یة بالشلفة الجهو یر ی؛ المدینةبقسنط

   .ة بورقلة یة الجهو یر یالمد

تقع تحت  ية التیة الإشراف المباشر على الوكالات الولائیات الجهو یر یمهمة هذه المد

ة یة الجهو یر ین هذه الوكالات وكالة تبسة التابعة للمدیة و من بیالقانونة و یمیتها التنظیمسؤول

    .ةیدانیبعنابة محل دراستنا الم

نستعرض أهم الالتزامات و  يلیما یف :التزاماتهاس و یلیمبادئ و أهداف مؤسسة موب – 2

   .قهایتسعى المؤسسة إلى تحق يالمبادئ و الأهداف الت

  .موبیلیس قیم و أهداف و التزامات أهم: 2 رقم جدول

  )میالق(المبادئ   الأهداف  الالتزامات

التراب  يشبكة تغط -

  ؛يالوطن

ر أحسن الظروف لنقل یتوف -

  ؛المكالمات

عروض سهلة، م یتقد -

  ؛ شفافة وواضحة للزبائن

ن المستمر یالتحس -

  ؛ اتهایتكنولوجو لمنتوجاتها 

  ؛ع الدائم للزبونالاستما -

د المستمر باستعمال یالتجد -

  ؛يجیقظة و الذكاء الاستراتیال

الوفاء و الالتزام  -

   .بالتعهدات

بمستوى الشبكة  يالرق -

  ؛ ةیطرة السوقیلتمكنها من الس

لأن تكون الرقم  يالسع -

مجال وسائل  يواحد ف

  الإعلام المتعددة؛

  ؛ةیر شبكتها التجار یتطو  -

ة یقیاسة تسو یانتهاج س -

 مدعمة بالاحتكاك

  ؛ ثةیا الحدیبالتكنولوج

  ؛ر اتصال فعالیتطو  -

ق احدث یتطب -

ما یالقواعد فات و یجیالاسترات

خص استغلال الموارد ی

  ؛ ةیالبشر 

ة یالتنم يالمساهمة ف -

ة باعتبارها مؤسسة یالاقتصاد

 ،ط عمل محفزیر محیتوف -

  ؛ آمنف و ینظ

  ؛ رییالتس ية فیالشفاف -

  كسب ولاء الزبائن بها ؛  -

تسم یط عمل یر محیتوف -

 يبالثقة المتبادلة للتقدم و الرق

  ؛ 

ط یات المحیرفع تحد -

عن  يالدولو     يالوطن

  ر الإبداع؛یق تطو یطر 

نقل و تبادل المعلومات  -

ة و یداخل المؤسسة بكل حر 

  سهولة؛بكل 

ق، یالتضامن، روح الفر 

العمل المتقن، الأخلاق، 

الأمانة، الاستحقاق، الوفاء، 
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  ة ؛یوطن

ادة یز زبون و كسب رضا ال -

   .نیعدد المشارك

م یاحترام التعهدات، كلها ق

  .قهایتسعى المؤسسة إلى تحق

   .ة للمؤسسةیاعتمادا على الوثائق الداخل لبةمن إعداد الط :المصدر

  :سیلیة للمؤسسة موبیمیة التنظیالبن – 3

  1:يالشكل التال يس فیلیة لمؤسسة موبیمیالتنظة یتتلخص البن          

  .الهیكل التنظیمي لمؤسسة موبیلیس: 3شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .ة للمؤسسةیمن إعداد الطلبة اعتمادا على الوثائق الداخل :المصدر

                                                           
1- Documents interne de l’entreprise.   
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   :س تبسةیلیة موبیف بالوكالة التجار یالتعر  – 4

 25شتغل بها ی ،2005سمبر ید 11خ یس تبسة بتار یلیموب ةیتأسست الوكالة التجار 

ق منتجات و خدمات یع معتمدة مهمتها تسو ینقطة ب 280عامل و تشرف بدورها على 

 02ل یالج(زبون  546 630 :إلى 31/03/2017خ یوصل عدد زبائنها بتار  .الهاتف النقال

   .)335187=  03ل یالج ،211443= 

   :تضع الوكالة جملة من الأهداف نذكر منها :هاتهایأهداف الوكالة و توج – 1 – 4

لكل من الإجراءات  يم الخدمة من خلال الصف الأمامین مستوى تقدیتحسر و یتطو  -

  ؛والمعلومات

  من الدقة و الصحة ؛ يات بجودة و مستوى عالیذ العملیتنف -

 .اس الأداءیر نظام متابعة و قیتوف -

  :للوكالة يمیكل التنظیاله -2 – 4
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  .الهیكل التنظیمي لوكالة موبیلیس: 4شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .ة للمؤسسةیمن إعداد الطلبة اعتمادا على الوثائق الداخل :المصدر

  

  

  

02عون حجز   

 مدیر الوكالة

 

 خلیة التحصیل و المنازعات

مندوبي المبیعات الغیر 

 مباشرة

عون أمن 

 واستقبال

 مشرف الصف

الخلفي   

01عون حجز   

03عون حجز   

 مشرف الصف 

 الأمامي

01مستشار الزبائن   

 02مستشار الزبائن 

 03مستشار الزبائن 
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  سیلیدة لموبیل الثالث الجدیخدمة الج :يالمطلب الثان

ا یتجلبها تكنولوج يالمحاسن التد للفائدة و یعاب الجیا الهاتف النقال الاستیتكنولوج يه

ة یكانت البدا :الیرتبت شبكات الهاتف النقال حسب تسلسل الأج ،نیل الثالث للمستخدمیالج

المدن ن و یط من المشتركیة محصورة فقط على عدد جد بسیشبكة تناظر  يوه NMTمع 

تشكل أول نظام  يالذو  ،) GSMأس أم  يج( ي،ل الثانیظهر الج ،عقب ذلك ،فقط يالكبر 

ة كانت عبارة عن یالبدا يف ،م و المواتف النقالةیعتمد على شرائح السی .يللهاتف النقال الرقم

ام بعدة اتصالات وتبادل الرسائل یكما كان بالإمكان الق ،ض و الأسودین الأبیشاشات باللون

 , WAP :سائطتلتها ظمور الشاشات الملونة و أولى الخدمات المسماة بالو .رةیة القصیالنص

MMS 280ث لا تتعدى یفة مقارنة مع الطلب حیبنسبة تدفق ضع يد الالكترونی، قراءة البر 

  :يالشكل الموال يكما هو موضح ف ،ةیالثان/ ت یلوبایك

  .تطور شبكة الهاتف النقال وصولا إلى الجیل الثالث: 5شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

La source: http://www.3g.dz/ar/le-reseau-mobilis, vue le 1/04/2018 a 9h10. 
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للاتصالات  يالنظام العالمو  ،UMTSة یس العالمییدة وفقا للمقایا جدیلذا طورت تكنولوج

هو عبارة عن نظام الهاتف للصوت  ،ا النقالیل الثالث لتكنولوجیضا الجیالمسمى أ) النقال(

تطورت مع مرور  يو الت ي،ات ذات التدفق العالیومعطات بقدرة تحمل خدمات یالمعطو 

إذ  ،HSPAس ییعتمد أساسا على مقای+ 03ل یهو الج 03ل یالتطور الأول للج :الزمن

ر لشبكات یره كما سمح التطور الأخیبالانتقال إلى تدفق أعلى من نظ+ 03ل یسمح الجی

بمضاعفة سرعة ) للشبكةأعلى تدفق ( THDMأو  ،++03ل یالمسمى الج ،ل الثالثیالج

   .ةیثان/تیغابایم 24إل  21تراوح من یذلك بتدفق و  ،+03ل یشبكات الج

  :للمؤسسات و الإدارات من ،ل الثالث للزبائنیسمح الجیكما 

  ن و بصفة معتبرة قوة أداء الشبكة؛یتحس -

  ؛ ة بسرعة أكبریات مصرفیام بعملیالسماح بالق -

، إدماج خدمات جهاز ما إلى يمثل الموقع الجغراف: المضافةمة ین الخدمات ذات القیتحس -

  ؛إلخ.. .)MVPN(الإدارات ن الجامعات و یتبادل الاتصالات ب ،)M2M(جهاز آخر 

ل یتحم ي،الح يونیمشاهدة البث التلفز  ،ةیالاتصالات المرئ ي،خدمات الدفع الإلكترون -

  . الألعابو قى یالموس

  سیلیل الثالث لموبیدة للجیالجدالخدمات العروض و  :المطلب الثالث

المؤسسات  يعلى غرار باق ،الخدماتس مجموعة من العروض و یلیتقدم مؤسسة موب

   :يكالآت) يالدفع البعد ،الدفع المسبق(المنافسة وتتمثل هذه الخدمات حسب العروض 

دة بجوازات الأنترنت ذات ینستهل هذه العروض الجد :دةیالجد ++3Gعروض خدمات  -1

  .يالعال التدفق

  .موبیلیس لمؤسسة العالي التدفق ذات الإنترنت جوازات: 3 رقم جدول

  الحجم  السعر دج  ةیمدة الصلاح  الجواز

  سا 24جواز 
سا من وقت  24

  لیالتشغ
  يڤا أوكتیم 150  100

  يڤا أوكتیم 300  250  امیعشرة أ  سا 72جواز 

  يڤا أوكتیج 1  500  ومی 30  امیأ 10جواز 

  يڤا أوكتیج 1  900  ومی 30  ومی 30جواز 
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  يڤا أوكتیج 2  1600  ومی 30  ومی 30جواز 

  يڤا أوكتیج 3  2300  ومی 30  ومی 30جواز 

  يڤا أوكتیج 5  3500  ومی 30  ومی 30جواز 

   .سیلیة للمؤسسة موبیمن إعداد الطلبة اعتمادا على الوثائق الداخل :المصدر

  :الثالثل یدة للجیالعروض الجد –2

   :دة حسب نوع الزبونیلعروض الجدجدول ل يلیما یف

  .لزبائنها موبیلیس مؤسسة طرف من المقدمة الجدیدة العروض: 4 رقم جدول

الجمهور ( دة یعروض الدفع المسبق الجد-1

  )الواسع 

الجمهور ( دة یالجد يعروض الدفع البعد -2

  )الواسع 

مة یه الزبون قیدفع فید یهذا العرض الجد يف

و  ،الخدمات المقدمة مسبقا بدون دفع اشتراك

  :ةیتكون من الأنواع الموالی

  ++3Gعرض مبتسم )1

مكالمات  يتحو  يالت #600*اه خدمة باقة یمزا

 يز یج ،سیلیموب( ة نحو كل الشبكات یبتكلفة مجان

ا یبمزا ++3Gو جوازات إنترنت  ،)دو یو أور 

  .جار عبر الأنترنتیة للإیر یتسع

  :1500++كونترول  يعرض موب) 2

نحو كل الشبكات  يد شهر یدج رص 1500 :اهیمزا

ل یمع تشغ ،)مكالمات و رسائل ( ة یة و دولیوطن

إنترنت عند  يڤا أوكتیج 1مكافأة  ،رقم مفضل

  .يد الشهر یالتجد

  :3G++ يڤیعرض ناف) 3

ة شراء یح إمكانیتید یالجد Naviguiعرض 

دج  990المسبق الدفع بسعر ) مفتاح + حة یشر (

 , 1Go , 3Go :مع واحد من الاشتراكات المتوفرة

5 Go , 10 Go , 15 Go  

بسعر  (Routeur)أو باقة جهاز استقبال و إرسال 

مة الخدمات یدفع الزبون قیهذا العرض  يف

ق الفاتورة بعد انتهاء المدة یعن طر ) المكالمات(

  ةیشمل الأنواع الموالیلمخصصة لكل عرض و ا

على الأنواع  يحتو ی:Winد یعرض الاشتراك الجد

  :ةیالموال

  :ياه كالتالیمزا> Win 1300<عرض

 سا24/سا 24سیلیة نحو موبیمكالمات مجان

  ةیع الشبكات الوطنیساعات مكالمات نحو جم3

, 5 Go المهدى يحجم الأنترنت الشهر  

  سا24/سا 24س یلیة نحو موبیرة مجانیرسائل قص

  :ياه كالتالیمزا>Win 2000<عرض 

  سا24/سا 24س یلیة نحو موبیمكالمات مجان

  ةیع الشبكات الوطنیساعات مكالمات نحو جم 5

Go 8  المهدى يحجم الأنترنت الشهر  

  سا24/سا 24س یلیة نحو موبیرة مجانیرسائل قص

  :ياه كالتالیمزا>Win 3500<عرض 

 24س یلیموبة نحو یمكالمات ورسائل مجان

ع یساعات مكالمات نحو جم8   ،سا24/سا

  ةیالشبكات الوطن
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  المهدى يحجم الأنترنت الشهر Go 15  .انترنت Go 6دج مع  4990

ة للعروض یة الدخول إلى المواقع التالیمع مجان

  الثلاثة

Facebook / Twitter / Whatsapp / 

Elhaddaf / Ouedkniss / Nticweb / 

Ennaharonline. 

  .ة للمؤسسةیاعتمادا على الوثائق الداخلمن إعداد الطلبة : المصدر

 وأصحاب للشركات موبیلیس مؤسسة طرف من المقدمة الجدیدة العروض: 5 رقم جدول

  .الحرف

  )أصحاب المهن الحرة ( عروض الشركات وأصحاب الحرف  -3

  أصحاب الحرف  –ب   الشركات  –أ 

  :على يحتو ی :Win Proد یعرض الاشتراك الجد

  :ياه كالتالیمزا Win Pro><1100عرض 

سا  06ن من الساعة یة نحو الموظفیمكالمات مجان

  سا،18إلى 

سا  07س من الساعة یلیة نحو موبیمكالمات مجان

  ،سا17إلى 

  ة یع الشبكات الوطنیا نحو جمیساعات شهر  03

  ة یقة من المكالمات الدولیدق 15

Go 1.5  المهدى  يحجم الأنترنت الشهر  

  س یلیرة صالحة نحو موبیرسالة قص 100

  :ياه كالتالیمزا Win Pro<220<عرض

سا  06ن من الساعة یة نحو الموظفیمكالمات مجان

  سا،18إلى 

سا 07س من الساعة یلیة نحو موبیمكالمات مجان

  ،سا20إلى 

  ة یع الشبكات الوطنیا نحو جمیساعات شهر  06

  ة یقة من المكالمات الدولیدق 30

  :يعرض مهن)  1

دج ++  1500دج و ++ 800غة یوهو اشتراك بص

  :ةیا الموالیمع المزا ،للشهر

800 ++M’Henni  

 1نحو رقم  24/سا 24ر محدودة یمكالمات غ

  س یلیموب

  س یلیساعات من المكالمات نحو موب 10

من الأنترنت بتدفق عال واتصال  يڤا أوكتیج 01

  Oudknissو Lindedinر محدود على مواقع یغ

  س یلیرة نحو موبیرسالة قص 50

   يقة نحو مهنیدج للدق 1,02

  س یلیقة نحو موبیدج للدق 6,10

  قة نحو الشبكات الأخرى یدج للدق 6,10

  ة یرة نحو الشبكات الوطنیدج للرسائل القص 5,09

  رة نحو الخارج یدج للرسائل القص 14,24

1500 ++M’Henni  

 3نحو رقم  24/سا 24ر محدودة یمكالمات غ
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Go 03  المهدى  يحجم الأنترنت الشهر  

  سیلیرة صالحة نحو موبیرسالة قص 200

  :ياه كالتالیمزا Win Pro> <3300عرض

  سا  24ن على مدار یة نحو الموظفیمكالمات مجان

  ،سا 24س على مدار یلیة نحو موبیمكالمات مجان

  ة یالشبكات الوطن يا نحو باقیساعات شهر  10

  ة یقة من المكالمات الدولیدق 45

Go5  المهدى  يحجم الأنترنت الشهر  

 75س و یلیرة صالحة نحو موبیرسالة قص 300

  الشبكات  ينحو باق

   :ياه كالتالیمزا Win Pro> <4400عرض 

  سا  24ن على مدار یة نحو الموظفیمكالمات مجان

  ،سا 24س على مدار یلیة نحو موبیمكالمات مجان

  ة یالشبكات الوطن يا نحو باقیساعات شهر  15

  ة یقة من المكالمات الدولیدق 60

Go5  المهدى  يحجم الأنترنت الشهر  

نحو  100س ویلیة نحو موبیرة مجانیرسائل قص

  الشبكات  يباق

  

  س یلیموب

  س یلیساعات من المكالمات نحو موب 30

من الأنترنت بتدفق عال واتصال  يڤا أوكتیج 02

  Oudknissو Lindedinر محدود على مواقع یغ

  س یلیرة نحو موبیرسالة قص 150

   يقة نحو مهنیدج للدق 1,02

  س یلیقة نحو موبیدج للدق 5,09

  قة نحو الشبكات الأخرى یدج للدق 5,09

  ة یرة نحو الشبكات الوطنیدج للرسائل القص 5

  رة نحو الخارجیدج للرسائل القص 14,24

  

  .للمؤسسةة یمن إعداد الطلبة اعتمادا على الوثائق الداخل: المصدر

  :دةیدة المرافقة للعروض الجدیالخدمات الجد -3

ر وتعبئة حسابات ید الفواتیدة للزبائن تسدیتوفر هذه الخدمة الجد : E-Paiementخدمة-

   .باستخدام الهواتف النقالة يد الإلكترونیهواتفهم بواسطة خدمة التسد

للزبائن بإجراء مكالمات دة یتسمح هذه الخدمة الجد  :( Men 3andi) يخدمة من عند -

   .*6 #618*غة یل الصید عبر تشكیحتى دون رص
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ة فرصة الإبحار عبر شبكة الإنترنت یا الراقیح هذه التكنولوجیتت :)UMTS(خدمة  -

ون انطلاقا من الهاتف یل الأفلام ومشاهدة برامج التلفز یبسرعة فائقة بالإضافة إلى تسج

   .النقال

ة یدة الزبون من رؤ یتمكن هذه الخدمة الجد :) Visiophonie( و یدیخدمة مكالمات الف -

ل یكون من طراز الجیه، وذلك عبر شاشة الهاتف النقال بشرط أن یمراسله أثناء التحدث إل

  ).  UMTS(الثالث 

تستعمل هذه الخدمة لإرسال الصوت والصورة بشكل دائم على : streamingخدمة -

   .لةیتسج يلا أو أیتطلب ذلك وقتا طو یون أن د UMTSالهاتف النقال وذلك عبر شبكة 

( ة ین القدرات السمعیدة تحسیتوفر هذه الخدمة الجد :HDالوضوح  يخدمة الصوت عال -

ف یوبدون تكال ،ضیا النطاق العر یبفضل تكنولوج)  HDالوضوح  يزة الصوت العالیم

  .ةیإضاف

ن الحصول على یدة للمشتركیتسمح هذه الخدمة الجد :Emplois SMSخدمة  -

 يرة الاشتراك فیالجزائر هذا عبر رسائل قص ية للبحث عن فرص العمل فیومیمعلومات 

   .#611*غة یالخدمة عبر الص

تهم من یدة للأهل بمراقبة أطفالهم وحمایتسمح هذه الخدمة الجد:ةیخدمة الرقابة العائل -

ل یهذه الخدمة بتشغل یتم تشغیر اللائقة بالأطفال، یات غیالتصفح بأمان على المحتو 

  .#600*:غةیالص

بإرسال (  SMSدة عبر یسبوك الجدیتوفر خدمة الفا :SMSسبوك عبر یخدمة الفا -

رة بالشبكة یلزبائنها البقاء على اتصال عبر الرسائل القص) 604الأوامر إلى الرقم 

   .ة المفضلة دون إنترنتیالاجتماع
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   عرض وتحلیل الإستبیان: نيالمبحث الثا

واقع تم دراسة عینة أجل الحصول على معلومات نظریة موثوقة تتطابق مع المن 

 120ذلك بتوزیع و . وبیلیس على السلوك الاستهلاكيثر الخدمات الجدیدة لمأاحصائیة حول 

حیث سیتم في هذا المبحث عرض و تحلیل البیانات الأولیة  استمارة على طلبة جامعة تبسة؛

  .للعینة المدروسة

  منهجیة الدراسة: لالمطلب الأو

سیتم من خلال هذا المطلب عرض منهجیة الدراسة وكذا إجراءاتها والأدوات المتبعة 

  .في التحلیل الإحصائي

  :هدف الدراسة -1

تهدف الدراسة المیدانیة إلى معرفة تاثیر الخدمات الجدیدة على سلوك المستهلك وكالة 

  .-تبسة–موبیلیس

  :مجتمع وعینة الدراسة -2

ین یتعاملون مع مؤسسة مجتمع الدراسة بالطلبة الجامعیین بجامعة تبسة الذیتمثل 

طالب لاستقصاء آرائهم حول تأثیر ) 120(وقد تم اختیار عینة قصدیة متمثلة في  موبیلیس،

  .تبسة –یلیس الخدمات الجدیدة على سلوك المستهلك، دراسة حالة بمؤسسة موب

  :خلال الجدول التاليویمكن توضیح أفراد مجتمع الدراسة من 

  .الدراسة عینة: 6 رقم جدول

  عدد أفراد الدراسة
عدد الاستبیانات 

  الموزعة

عدد الاستبیانات 

  المسترجعة

عدد الاستبیانات 

  الصالحة

120 120  106  100  

  من إعداد الطلبة: المصدر

  :أداة الدراسة -3

یعتبر الاستبیان أكثر أدوات جمع البیانات استخداما في البحث العلمي، وهي الإدارة 

الأكثر ملاءمة وفعالیة لتحقیق أهداف الدراسة، لذلك فقد تم الاعتماد علیه لجمع المعلومات، 

حیث تم تصمیم قائمة أسئلة بالاعتماد على الكتب العلمیة والدراسات السابقة، التي لها 
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ع الدراسة وبعض الأساتذة المختصین، ویتكون الاستبیان من ثلاثة أجزاء علاقة بموضو 

  :وهي

 البیانات الشخصیة: الجزء الأول 3-1

الجنس، (یحتوي على معلومات متعلقة بالخصائص الشخصیة والوظیفیة لعینة الدراسة 

مات، السن، المستوى العلمي، الشهادة المحضرة، الكلیة، المبلغ الشهري المخصص للمكال

  ).نوع التعامل، نوع جیل خدمات الهاتف النقال المستخدمة

  سلوك المستهلك: الجزء الثاني 3-2

تضمن هذا المحور العبارات الخاصة بالتعرف على سلوك المتعاملین مع مؤسسة 

  .عبارة) 12(موبیلیس من الطلبة قید الدراسة وقد تضمن 

  الخدمة الجدیدة: لثالجزء الثا 3-3

على أسئلة تخص الخدمات الجدیدة المقدمة من  قبل وكالة موببیلیس، ویتكون یحتوي 

  :سؤالا موزعة على محورین) 13(من 

  تحسین خدمات قائمة حالیة(المحور الأول:(  

تقیس رأي المستقصى حول الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة ) 05(على  یحتوي

  ).06-05-04-03- 02-01(والتي یتم تحسینها أو تطویرها، وتتضمن العبارات 

  خدمات جدیدة مبتكرة(المحور الثاني:(  

عبارات یحدد فیها المستقصى رأیه في الخدمات الجدیدة والمبتكرة ) 05(على  یحتوي

  ).13-12-11-10-09-08-07(من قبل المؤسسة التي یتعامل معها، وتتضمن العبارات 

وتم الاعتماد على مقیاس لیكرت للتعرف على وجهة نظر مفردات العینة حول واقع 

علیها، وباعتباره یعطي مجالات أوسع  تطویر الخدمة في مؤسسة موبیلیس ودرجة رضاهم

  :للإجابة ویمكن توضیح ذلك من خلال الجدول التالي
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  .الخماسي لیكارت سلم: 7 رقم جدول

  الإجابات
غیر موافق 

  بشدة
  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق

  5  4  3  2  1  الدرجة

  . SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل برنامج : المصدر

  :ثبات أداة البحث وصدقها -4

قبل أن تخرج قائمة الاستبیان في شكلها النهائي مرت بعدة مراحل لاختبار صدقها 

وثباتها، بدءا بعملیة التحقق من صدق الأداة، حیث تم عرض قائمة أولیة للأسئلة على 

الأساتذة والخبراء، وتم تزویدهم بأهداف البحث، للتأكد من مدى  الأستاذ المشرف وبعض

صدقها وتحقیقها لأغراض وأهداف البحث، وقد أبدوا آراءهم واقتراحاتهم، والتي على أساسها 

تم تعدیل القائمة، وعلى أساس الملاحظات السابقة تمت عادة صیاغة أسئلة الاستبیان من 

الذي تم توزیعه على العینة المستقصاة، كما تم جدید، حتى أصبحت في شكلها النهائي 

التحقق من ثبات الاستبیان من خلال معامل آلفا كرونباخ ویمكن توضیحها من خلال 

  :الجدول الآتي

  .الاستبیان استمارة وصدق ثبات لقیاس كرونباخ آلفا اختبار: 8 رقم جدول

  الاستبیان الكلي  المستهلك سلوك  الخدمات الجدیدة  المحور

  0.936  0.879  0.963  معامل الثبات

  0.967  0.937  0.981  معامل الصدق

  SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

متغیرات الدراسة عال ومقبول،  لجمیعمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن معامل الثبات 

وتشیر هذه القیمة إلى تمتع أداة  0.936حیث بلغ معامل الثبات لكافة فقرات أداة الدراسة 

الدراسة بدرجة كبیرة من الثبات في البیانات التي تم جمعها من أفراد عینة الدراسة، وكذا 

ساق فقرات الاستبیان وهذا یدل على مدى ات 0.967 ـأداة الدراسة معامل صدق قدر ب سجلت

 .مع المحور الذي تنتمي إلیه أي أن العبارة تقیس ما وضعت لقیاسه
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  :أدوات التحلیل الإحصائي -5

أهداف الدراسة وتحلیل البیانات سیتم الاعتماد على طرق إحصائیة یتم من  لتحقیق

بدایة بجمع البیانات الموزعة . خلالها وصف المتغیرات وتحدید نوعیة العلاقة الموجودة بینها

وترمیزها ثم إدخال البیانات بالحاسوب باستعمال برنامج الحزمة الإحصائیة الاجتماعیة 

"spss "عالجة الأسالیب الإحصائیة الموالیة، حیث تضمنت الم:  

  التكرارات والنسب المئویة -5-1

حیث استخدمت في وصف خصائص مجتمع الدراسة، ولتحدید الاستجابة اتجاه محاور 

  :أداة الدراسة وتحسب بالقانون الموالي

  
   معامل ألفا كرونباخ  -5-2

  :تم استخدامه لتحدید معامل ثبات أداة الدراسة، ویعبر عنه بالمعادلة الموالیة

  
  :حیث

a :یمثل ألفا كرونباخ.  

n :یمثل عدد الأسئلة.  

:vt یمثل التباین في مجموع المحاور للاستمارة.  

vi :یمثل التباین لأسئلة المحاور.  

  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري-5-3

حسابها لتحدید استجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئلة أداة الدراسة، حیث أن  تم

الانحراف المعیاري عبارة عن مؤشر إحصائي یقیس مدى التشتت في التغیرات ویعبر عنه 

  :بالعلاقة الموالیة

� =
�

� − �
�� −

∑ ��

��
� 

��� × تكرار	المجموعة

المجموع	الكلي	التكرارات
=  النسبة	المئویة
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  معامل ارتباط بیرسون  -5-5

یستخدم معامل الارتباط بیرسون لتحدید مدى ارتباط متغیرات الدراسة ببعضها، وتم 

  ". spss"حسابه انطلاقا من برنامج الحزمة الإحصائیة الاجتماعیة

حیث ) الحدود الدنیا والعلیا(كما تم تحدید طول خلایا مقیاس لیكارت للتدرج الخماسي 

ومن ثم تقسیمه على أكبر قیمة في المقیاس للحصول على ) 4=1-5(تم حساب المدى 

وبعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى بدایة المقیاس وهي واحد ) 0.80=4/5(طول الخلیة أي 

  :لهذه الخلیة ویمكن توضیح طول الخلایا في الجدول المواليوذلك لتحدید الحد الأعلى 

  .الخماسي لیكارت مقیاس خلایا طول: 9 رقم جدول

  1.80إلى أقل من  1من   الفئة الأولى
غیر موافق 

  بشدة
  منخفض جدا

  الفئة الثانیة
إلى أقل من  1.80من 

2.60  
  منخفض  غیر موافق

  الفئة الثالثة
إلى أقل من  2.60من 

3.40  
  متوسط  محاید

  الفئة الرابعة
إلى أقل من  3.40من 

4.20  
  مرتفع  موافق

  مرتفع جدا  موافق بشدة  5إلى أقل من  4.20من   الفئة الخامسة

  spssمن إعداد الطلبة بناء على نتائج تحلیل  :المصدر

  عرض وتحلیل نتائج الاستبیان: المطلب الثاني

  عرض وتحلیل النتائج المتعلقة بالاستبیان، سیتم في هذا المطلب 

 :عرض وتحلیل جزء البیانات العامة من الاستبیان -1

من خلال نتائج الاستبیان سیتم توضیح الخصائص الشخصیة والوظیفیة والمتمثلة 

  .الجنس، العمر، المستوى العلمي والخبرة المهنیة: في

� =
�∑(�� − �)������

�
 



 .على السلوك الإستهلاكيوكالة تبسة 

  .الجنس لمتغیر وفقا

%  

63.0 

37.0  

100  

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 

من أفراد العینة المبحوثة، بینما  

فقد شملت الدراسة أفرادا من كلا الجنسین، مما 

  .والشكل الموالي یوضح توزیع أفراد العینة وفقا لمتغیر الجنس

  .الجنس لمتغیر وفقا

 
  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج 
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وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 10 رقم جدول

  التكرار  البیان

 63  ذكر

 37  أنثى

 100  المجموع

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

 %63یوضح الجدول أعلاه أن نسبة الذكور قدرت بـ 

فقد شملت الدراسة أفرادا من كلا الجنسین، مما  %37قدرت نسبة الإناث من العینة بــ 

  .یعطي تنوعا في الاستجابات نحو فقرات الاستبیان

والشكل الموالي یوضح توزیع أفراد العینة وفقا لمتغیر الجنس

وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 6 رقم شكل

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج   :المصدر

تأ  الفصل الثالث

 

  :متغیر الجنس

جدول

البیان

ذكر

أنثى

المجموع

یوضح الجدول أعلاه أن نسبة الذكور قدرت بـ 

قدرت نسبة الإناث من العینة بــ 

یعطي تنوعا في الاستجابات نحو فقرات الاستبیان

والشكل الموالي یوضح توزیع أفراد العینة وفقا لمتغیر الجنس

شكل



 .على السلوك الإستهلاكيوكالة تبسة 

  .العمریة للفئة وفقا

%  

68.0 

21.0 

11.0 

100.0 

 spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 

من خلال الجدول أعلاه نلحظ أن أكبر نسبة من عینة الدراسة كانت للطلبة البالغین 

الدراسة كونهم سنة ومن الطبیعي أن هذه الفئة الغالبة من عینة 

سنة، وجاءت ما نسبته  33إلى  

  .والشكل التالي یوضح توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر العمر

  .العمر لمتغیر وفقا

  
  spssمن أعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 
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وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 11 رقم جدول

  التكرار  البیان

 68 سنة 25

 21 سنة 33

 11 سنة

100 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلحظ أن أكبر نسبة من عینة الدراسة كانت للطلبة البالغین 

سنة ومن الطبیعي أن هذه الفئة الغالبة من عینة  25و 18من العمر ما بین 

 26ممن یبلغون  %21من الطلبة الجامعیین، وتلیها نسبة 

  .سنة 33من البالغین أكثر من 

والشكل التالي یوضح توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر العمر

وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 7 رقم شكل

من أعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

تأ  الفصل الثالث

 

  :الفئة العمریة

جدول

البیان

25إلى  18من 

33إلى  26من 

سنة 33أكثر من 

  المجموع

المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلحظ أن أكبر نسبة من عینة الدراسة كانت للطلبة البالغین 

من العمر ما بین 

من الطلبة الجامعیین، وتلیها نسبة 

من البالغین أكثر من  11%

والشكل التالي یوضح توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر العمر

شكل

المصدر



 .على السلوك الإستهلاكيوكالة تبسة 

  .المحضرة للشهادة وفقا

%  

68.0 

30.0 

2.0 

100.0 

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 

من أفراد المجتمع  %68من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه یتبین أن 

 %2من طلبة الماستر وتأتي في الأخیر نسبة 

  .توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الشهادة المحضرة

  .المحضرة الشهادة متغیر

  
  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 
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  :الشهادة المحضرة

وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 12 رقم جدول

  التكرار  البیان

68 

30 

2 

100 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه یتبین أن 

من طلبة الماستر وتأتي في الأخیر نسبة  %30المدروس طلبة لیسانس، تلیها نسبة 

   .ممن یحضرون شهادة الدكتوراه

توزیع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغیر الشهادة المحضرة والشكل الموالي یبین

متغیر وفق الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 8 رقم

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

تأ  الفصل الثالث

 

الشهادة المحضرة

جدول

البیان

 لیسانس

 ماستر

 دكتوراه

  المجموع

المصدر

من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه یتبین أن 

المدروس طلبة لیسانس، تلیها نسبة 

ممن یحضرون شهادة الدكتوراه

والشكل الموالي یبین

رقم شكل

المصدر

  

  

  



 .على السلوك الإستهلاكيوكالة تبسة 

 المخصص الشهري المبلغ لمتغیر

% 

73.0 

20.0 

7.0 

100.0 

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 

فیما یخص المبلغ المخصص لدى الطلبة شهریا لمكالماتهم فإننا نجد حسب النتائج 

من الطلبة لا تتجاوز میزانیتهم المخصصة 

دج، بینما ترتفع هذه القیمة  2000

من  %07دج، ویخصص  3000

  .دج كمبلغ لخدمات الهاتف شهریا

 المخصص الشهري المبلغ 

  
  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 
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  :المبلغ الشهري المخصص للمكالمات

لمتغیر وفق الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 13

  .للمكالمات

  التكرار  البیان

 73 دج 2000

 20 دج 3000إلى 

 7 دج 3000

100 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

فیما یخص المبلغ المخصص لدى الطلبة شهریا لمكالماتهم فإننا نجد حسب النتائج 

من الطلبة لا تتجاوز میزانیتهم المخصصة  %73الموضحة في الجدول السابق أن ما نسبته 

2000للمكالمات الهاتفیة والخدمات الهاتف النقال عموما مبلغ 

3000و 2000من العینة لتكون ما بین  20%

دج كمبلغ لخدمات الهاتف شهریا 3000الطلبة المبحوثین أكثر من 

 لمتغیر وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 9

  .للمكالمات

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

تأ  الفصل الثالث

 

المبلغ الشهري المخصص للمكالمات

13 رقم جدول

البیان

2000أقل من 

إلى  2000من 

3000أكثر من 

  المجموع

المصدر

فیما یخص المبلغ المخصص لدى الطلبة شهریا لمكالماتهم فإننا نجد حسب النتائج 

الموضحة في الجدول السابق أن ما نسبته 

للمكالمات الهاتفیة والخدمات الهاتف النقال عموما مبلغ 

20إلى ما نسبتهم 

الطلبة المبحوثین أكثر من 

9 رقم شكل

المصدر



 .على السلوك الإستهلاكيوكالة تبسة 

  .الخدمة نوع لمتغیر 

% 

13 

87 

- 

100 

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 

من الطلبة من  %87بما یتعلق الخدمة المستفاد منها في خدمات الهاتف النقال فإن 

 %13أفراد مجتمع الدراسة یستفیدون من خدمات الجیل الثالث والنسبة المتبقیة والمتمثلة في 

.  

  .الخدمة نوع لمتغیر 

  
  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 
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وفق الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 14 رقم جدول

  التكرار  البیان

 13 

 87 

 - 

100 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

بما یتعلق الخدمة المستفاد منها في خدمات الهاتف النقال فإن 

أفراد مجتمع الدراسة یستفیدون من خدمات الجیل الثالث والنسبة المتبقیة والمتمثلة في 

.لا زالوا یستخدمون تقنیة الجیل الثاني لخدمات الهاتف النقال

 وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 10 رقم شكل

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

تأ  الفصل الثالث

 

  :نوع الخدمة

جدول

البیان

 الجیل الثاني

 الجیل الثالث

 الجیل الرابع

  المجموع

المصدر

بما یتعلق الخدمة المستفاد منها في خدمات الهاتف النقال فإن 

أفراد مجتمع الدراسة یستفیدون من خدمات الجیل الثالث والنسبة المتبقیة والمتمثلة في 

لا زالوا یستخدمون تقنیة الجیل الثاني لخدمات الهاتف النقال

شكل

المصدر

  

  

  

  



 .على السلوك الإستهلاكيوكالة تبسة 

  .التعامل نوع لمتغیر 

% 

13 

87 

100 

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 

من العینة محل الدراسة یلجؤون إلى 

على خدمات الدفع البعدي، ویمكن إیعاز 

ذلك أن خدمات الدفع المسبق تناسب الطالب الجامعي أكثر من الناحیة المادیة كون أغلبهم 

  .التعامل نوعیة لمتغیر

  
  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل 

سیتم عرض وتحلیل البیانات الأساسیة والتي تمثل إجابات مجتمع الدراسة نحو عبارات 

محاور الاستبیان المتعلقة بالخدمات الجدیدة المقدمة من قبل المؤسسة محل الدراسة وكذا 

جاه هذه الخدمات، وقد تم الاستعانة في ذلك ببرنامج الحزم الإحصائیة 

وكالة تبسة موبيليس شركة اتصالات الخدمات الجديدة لثير تأ
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 وفق الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 15 رقم جدول

  التكرار  البیان

13 

87 

100 

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

من العینة محل الدراسة یلجؤون إلى  %87من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 

على خدمات الدفع البعدي، ویمكن إیعاز  %13استخدام خدمات الدفع المسبق، بینما یعتمد 

ذلك أن خدمات الدفع المسبق تناسب الطالب الجامعي أكثر من الناحیة المادیة كون أغلبهم 

  .لا یملكون دخولا شهریة ثابتة

لمتغیر وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزیع: 11 رقم

من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل : المصدر

  :عرض وتحلیل البیانات الأساسیة

سیتم عرض وتحلیل البیانات الأساسیة والتي تمثل إجابات مجتمع الدراسة نحو عبارات 

محاور الاستبیان المتعلقة بالخدمات الجدیدة المقدمة من قبل المؤسسة محل الدراسة وكذا 

جاه هذه الخدمات، وقد تم الاستعانة في ذلك ببرنامج الحزم الإحصائیة سلوك المستهلك ت

تأ  الفصل الثالث

 

  :نوع التعامل

جدول

البیان

 دفع بعدي

 دفع مسبق

  المجموع

المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 

استخدام خدمات الدفع المسبق، بینما یعتمد 

ذلك أن خدمات الدفع المسبق تناسب الطالب الجامعي أكثر من الناحیة المادیة كون أغلبهم 

لا یملكون دخولا شهریة ثابتة

رقم شكل

المصدر

عرض وتحلیل البیانات الأساسیة -2

سیتم عرض وتحلیل البیانات الأساسیة والتي تمثل إجابات مجتمع الدراسة نحو عبارات 

محاور الاستبیان المتعلقة بالخدمات الجدیدة المقدمة من قبل المؤسسة محل الدراسة وكذا 

سلوك المستهلك ت

spss.  
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   .استجابات أفراد مجتمع الدراسة نحو محور سلوك المستهلك -2-1

من حیث المتوسط ) 10-01(ا المحور من خلال الفقرات من سیتم اختبار بیانات هذ

  .الحسابي والانحراف المعیاري

  .المستهلك سلوك نحو الدراسة عینة أفراد استجابة: 16 رقم جدول

رقم 

 العبارة
 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

معامل 

  الاختلاف
 الدلالة

01 
أحظى  باستقبال جید عند التوجه لوكالة 

 موبیلیس
 مرتفع 0.048 2190. 4.05

02 
تتمتع موبیلیس بدرجة عالیة في فهم ومعرفة 

 احتیاجات الزبائن
 مرتفع 0.000 0000. 4.00

03 

في حالة وجود خدمات أفضل من قبل وكالات 

أخرى سیتم التخلي عن خدمات وكالة 

 موبیلیس

 مرتفع 0.192 4380. 3.90

04  
تسعى وكالة موبیلیس دائما لإرضاء رغبات 

 زبائنها
 مرتفع 0.048 2190. 4.05

05  
ووسائلها تتوافق خدمات وكالة موبیلیس 

 الإعلامیة مع قیم وأخلاق المجتمع
 مرتفع 0.632 0.443 4.16

06 
أنصح الآخرین باقتناء وتجریب خدمات 

 موبیلیس
 مرتفع 0.101 3180. 4.02

07 
أدافع على وكالة موبیلیس في حالة الإساءة 

 إلى سمعتها
 مرتفع 0.354 0.045 4.00

08 
أحافظ على شریحة موبیلیس حتى لو تعرضت 

 المشاكل التقنیة في شبكتها لبعض
 مرتفع 0.048 2190. 3.95

09 
سمعة وكالة موبیلیس الحسنة هي السبب 

 الرئیسي لاختیاري لها
 مرتفع 0.192 4380. 3.90
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 مرتفع 0.250 0.204 3.95 تهتم وكالة موبیلیس برفاهیة عملائها  10

11  
لا أغیر شریحة موبیلیس مهما كان مستوى 

 المؤسسات المنافسةالخدمات التي تقدمها 
 مرتفع 0.250 0.324 3.97

12  
تلبي وكالة موبیلیس جمیع احتیاجاتي فیما 

 یخص عملیة الاتصال
 مرتفع 0.192 4380. 3.90

 مرتفع  0.720 0.848 3.81 إجمالي استجابات أفراد العینة نحو سلوك المستهلك 

  spssمن أعداد الطلبة بالاعتماد على تحلیل نتائج  :المصدر

ومن خلال تحلیل نتائج استجابات العینة المبحوثة  16یتضح من خلال الجدول رقم 

من الطلبة الذین یتعاملون مع مؤسسة موبیلیس أنهم یمیلون للموافقة عموما تجاه عبارات 

المحور الخاص بقیاس سلوكاتهم تجاه خدمات المؤسسة محل الدراسة، فقد جاء المتوسط 

بدلالة موافقة مرتفعة نسبیا، كما جاء الانحراف ) 3.81(تغیر الحسابي لإجمالي عبارات الم

مما یدل على وجود تشتت ضئیل في استجابات المبحوثین وجاء ) 0.848(المعیاري للمحور 

، مما یشیر إلى أن المتعاملین مع الشركة من العینة )0.720(معامل الاختلاف مقدرا بــ 

ویتجه سلوكهم نحو الرضا بشكل عام، وفیما المبحوثة راضون عن مستوى خدماتها المقدمة 

  :لعبارات المحور) مفصل(یلي تحلیل أدق 

وهذا دال على مدى قبول ) 4.16(و) 3.90( انحصر المتوسط الحسابي للعبارات بین

في حالة وجود (والتي نصت على أن ) 03(مرتفع بین أفراد العینة، فقد جاءت العبارة رقم 

بمتوسط ) خدمات أفضل من قبل وكالات أخرى سیتم التخلي عن خدمات وكالة موبیلیس

، مما )0.192(ــ وجاء معامل اختلافها مقدرا ب) 0.438(وبانحراف معیاري ) 3.90(حسابي 

یشیر إلى أن غالبیة العینة من الطلبة المبحوثین یتجهون نحو جودة الخدمة فولاءهم تجاه 

والتي ) 09(الجودة قد یفوق ولاءهم تجاه المؤسسة التي یتعاملون معها، وتأتي العبارة رقم 

ط بمتوس) سمعة وكالة موبیلیس الحسنة هي السبب الرئیسي لاختیاري لها(تنص على أن 

، مما )0.192(وبمعامل اختلاف ) 0.438(وبانحراف معیاري قدره ) 3.90(حسابي قدر بــ 

یشیر إلى أن صورة المؤسسة وسمعتها تؤثر في توجهاتهم نحو تعاملهم مع مؤسسة 

أنصح الآخرین باقتناء وتجریب خدمات (والتي تنص على ) 06(موبیلیس، ونجد العبارة رقم 

وهذه ) 0.318(وبانحراف معیاري مقدر بــ ) 4.02(لحسابي قد جاء متوسطها ا) موبیلیس
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دلالة على أن مجتمع البحث من الطلبة الذین یتعاملون مع مؤسسة موبیلیس ینصحون 

بالتعامل مع المؤسسة ویرون أن خدماتها في المستوى المطلوب وهذا ما یصب في مصلحة 

تعتبر من أهم الأدوات التسویقیة المؤسسة من الناحیة الترویجیة، فكلمة الزبون أو العمیل 

أحافظ على (والقائلة ) 08(التي وجب على المؤسسات أخذها بعین الاعتبار، أما العبارة رقم 

شریحة موبیلیس حتى لو تعرضت لبعض المشاكل التقنیة في شبكتها أحافظ على شریحة 

ا الحسابي فقد كان متوسطه) موبیلیس حتى لو تعرضت لبعض المشاكل التقنیة في شبكتها

، مما یدل على وجود قدر مقبول من الولاء )0.219(وبانحراف معیاري ) 3.95(مقدرا بــ 

) 07(للمؤسسة بین أفراد المجتمع قید الدراسة، وهذا ما تؤكده استجاباتهم نحو العبارة رقم 

فقد جاءت ) أدافع على وكالة موبیلیس في حالة الإساءة إلى سمعتها(والتي تنص على 

، )0.354(ومعامل اختلاف قدر بــ ) 0.045(وبانحراف معیاري ) 4.00(حسابي  بمتوسط

فالملاحظ أن العینة المبحوثة تولي اهتماما تجاه صورة المؤسسة وتتمتع المؤسسة لدیهم 

) 05(و) 04(بدرجة ولاء مرتفعة، ویمكن فهم ذلك من خلال استجابات الطلبة نحو العبارتین 

ونصت العبارتان على ) 4.16(و) 4.05(قدر على التوالي بــ  اللتان جاءتا بمتوسط حسابي

تتوافق خدمات وكالة موبیلیس (، )تسعى وكالة موبیلیس دائما لإرضاء رغبات زبائنها(

مما یشیر إلى أن المؤسسة تعمل على إرضاء ) ووسائلها الإعلامیة مع قیم وأخلاق المجتمع

ذي یرضیهم، كما أنها تراعي في ذلك القیم متعاملیها وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم بالشكل ال

الاجتماعیة والأخلاقیة للمجتمع الذي تنشط فیه وتسعى إلى زرع صورة ذهنیة متماشیة مع 

قیم المجتمع الجزائري بشكل عام، ونلحظ مدى ملاءمة الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة 

والتي تنص على أن ) 02(لعملائها من العینة المبحوثة في استجاباتهم نحو العبارة رقم 

والتي جاء كتوسطها ) تتمتع موبیلیس بدرجة عالیة في فهم ومعرفة احتیاجات الزبائن(

وهذا دال على درجة عالیة من الرضا تجاه ) 0.00(وبانحرافي معیاري ) 4.00(الحسابي 

ئنها العلاقة المكونة بین المتعاملین والمؤسسة، فیمكن القول أن المؤسسة تمتلك معرفة بزبا

) 01(تسمح لها بفهم متطلباتهم والعمل على تلبیة رغباتهم وفقا لذلك، وتأتي العبارة رقم 

والمصممة لقیاس مدى رضا العملاء على الخدمة والاستقبال من طرف المؤسسة محل 

بمتوسط ) باستقبال جید عند التوجه لوكالة موبیلیس أحظى(أن الدراسة والتي تنص على 
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مما یدفعنا للقول أن المؤسسة استطاعت ) 0.219(وبانحراف معیاري ) 4.05(حسابي قدره 

  .كسب رضا زبائنها من خلال الخدمة المقدمة لهم والتي ترقى لمستوى عال من الجودة

مما تقدم یمكن القول أن سلوك المستهلكین من الطلبة المتعاملین مع مؤسسة موبیلیس 

مع الدراسة بدرجة عالیة من الرضا وهذا ما بتبسة یمیل بدرجة عالیة إلى القبول ویتصف مجت

تشیر إلیه نتائج استجابات المبحوثین، فالمستهلك یعتبر الحلقة الأساسیة في العملیة 

، )الرضا من عدمه(وعنده تنتهي ) دراسة السوق(التسویقیة، فعنده تبدأ هذه الحلقة التسویقیة 

المحرك الأساسي لعملیة الإنتاج  لذا وجب على المؤسسة الاهتمام بهذا العنصر الذي یعتبر

وغایتها الأساسیة، ومن العادل القول أن المؤسسة قید الدراسة لدیها مقومات تكسبها ولاء من 

قبل الزبائن والمتعاملین من الفئة الشبابیة والتي تعتبر أكبر شریحة من العملاء في سوق 

ول أن هناك عدد من العوامل الهاتف النقال بالجزائر، فمن خلال آراء المبحوثین یمكن الق

المؤثرة في سلوك المستهلك، وتعتبر المؤثر الأساسي والفعال علیه، وهي الدافع نحو قرار 

دون الآخر، والتي وجب على المؤسسة مراعاتها والاستمرار في دراستها لفهم أكبر لفئة 

الشباب والطلبة الجامعیین على الخصوص فیما یخص الخدمات المقدمة في مجال 

  .الاتصالات

  استجابات أفراد مجتمع الدراسة نحو محور الخدمات الجدیدة  -2-2

  .الجدیدة الخدمات نحو مجتمع أفراد استجابات: 17 رقم جدول

رقم 

  العبارة
  العبارة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

معامل 

  الاختلاف
  الدلالة

  مرتفع  0.534  0.731  3.59  تحسین خدمات قائمة

01  
تتمیز مؤسسة موبیلیس بتقدیم 

  إضافات جدیدة لخدماتها 
  مرتفع 0480. 2190. 3.95

02  

تحسن مؤسسة موبیلیس لخدماتها 

بشكل مستمر لتلبیة الحاجیات 

 المختلفة لزبائنها

 مرتفع 2500. 5000. 3.95

03  
تقوم مؤسسة موبیلیس بتطویر 

 وتوسیع خطوطها
  مرتفع 1920. 4380. 3.90
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04  
تعمل مؤسسة موبیلیس على توسیع 

 شبكاتها قصد تقریب الخدمة للزبون
  مرتفع 2500. 5000. 3.95

05  
توفر المؤسسة خدمات لجمیع الزبائن 

 في أي مكان وفي أسرع وقت 
 مرتفع 0000. 0000. 4.00

06  
تتمیز مؤسسة موبیلیس بتحسین 

 خدمة عملائها في مجال الاتصالات
 مرتفع 0480. 2190. 4.05

  مرتفع 0.264 0.514 3.83  خدمات جدیدة مبتكرة

07  
تقوم وكالة موبیلیس بتقدیم خدمات 

 جدیدة تتوافق مع الدخل الفردي للطالب
  مرتفع 1010. 3180. 4.00

08  

تواكب وكالة موبیلیس التطورات 

الحاصلة في خدمات الهاتف النقال 

 مثل الجیل الثالث

 مرتفع 3430. 5860. 3.60

09  
تتفوق وكالة موبیلیس في خدماتها 

 على خدمات المؤسسات المنافسة
  مرتفع 1920. 4380. 3.90

10  

تهتم وكالة موبیلیس بجودة خدماتها 

عن طریق إدخال كل ما هو جدید في 

 مجال تقنیة الاتصالات

  مرتفع 2500. 5000. 3.95

12  
الخدمات الجدیدة لموبیلیس في 

 مستوى توقعاتي
 مرتفع 2500. 5000. 3.95

13  
تمتاز مؤسسة موبیلیس بتجدید خدمة 

 عملائها حسب حاجاتهم وطلباتهم
 مرتفع 1920. 4380. 3.90

إجمالي استجابات أفراد العینة نحو الخدمات 

  الجدیدة
  مرتفع  0.336  0.580  3.73

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

المبحوثین أن أغلب أفراد العینة یتجهون نحو یظهر الجدول رقم ومن خلال إجابات 

الموافقة تجاه عبارات المحور المخصص لقیاس مدى استجاباتهم للخدمات الجدیدة المقدمة 
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) 3.73(من طرف مؤسسة موبیلیس، فقد بلغ المتوسط الحسابي لإجمالي عبارات المحور 

وبمعامل ) 0.580(ر وهي درجة قبول مرتفعة نسبیا، كما كان الانحراف المعیاري للمحو 

، مما یشیر أن العینة المبحوثة من الطلبة الجامعیین المتعاملین مع )0.336(اختلاف 

مؤسسة موبیلیس یرون أنها تقدم خدمات جدیدة ومطورة ولدیهم إدراك وفهم لهذه الخدمات 

ویعون مدى أهمیة التطویر والابتكار والتحسین في مجال خدمات الاتصال وهذا ما یمكن 

  :یحه بشكل أفضل في تحلیل العبارات الخاصة بالمحور على الشكل الآتيتوض

  :تحسین خدمات قائمة. أولا

عبارات لمعرفة وقیاس مدى وعي وإدراك الفئة ) 06(جاء هذا المحور متضمنا 

المبحوثة للخدمات المقدمة والمحسنة من قبل مؤسسة موبیلیس، وقدر المتوسط الحسابي لهذا 

ومعامل الاختلاف لهذا المحور قدر بــ ) 0.731(وبانحراف معیاري  )3.59(المحور بــ 

ما یشیر إلى درجة قبول مرتفعة عموما لما جاء فیه من عبارات، فقد تراوح ) 0.534(

مما یشیر إلى درجة قبول ) 4.05(و) 3.95(المتوسط الحسابي لعبارات هذا المتغیر ما بین 

تقوم مؤسسة موبیلیس بتطویر وتوسیع (ص على أن والتي تن) 03(عالیة، وتأتي العبارة رقم 

، )0.438(وبانحراف ) 3.90(بمتوسط حسابي هو الأقل لهذا المحور وقدر بــ ) خطوطها

وهذا دال على أن المؤسسة تعمل على إیصال خدماتها في مجال الاتصالات إلى عملائهما 

توفر المؤسسة (على أن  والتي تنص) 05(ومتعاملیها بأكبر قدر ممكن، وجاءت العبارة رقم 

) 4.00(مؤكدة لذلك بمتوسط حسابي ) خدمات لجمیع الزبائن في أي مكان وفي أسرع وقت

فالمؤسسة محل الدراسة تسعى لتقدیم خدماتها على نطاق واسع لتصل أكبر عدد ممكن من 

 المتعاملین، ولا یكون ذلك إلا من خلال تطویر وتحسین خدماتها المقدمة سواء التقنیة أو

ونصت ) 3.95(بمتوسط حسابي مساو لــ ) 02(و) 01(خدمة العملاء، وجاءت العبارتان 

مما یشیر إلى أن ) تتمیز مؤسسة موبیلیس بتقدیم إضافات جدیدة لخدماتها(الأولى على أن 

المتعاملین مع المؤسسة من الطلبة المبحوثین یلمسون تحسینات في الخدمات المقدمة لهم 

یف خدمات وتحسینات لخدماتها بالشكل الذي یرضیهم ویلبي ویرون أن المؤسسة تض

تحسن مؤسسة موبیلیس لخدمتها مستمر (رغباتهم، أما العبارة الثانیة فقد نصت على أن 

، فالمؤسسة تعمل على الاستمرار في تقدیم التحسینات )لتلبیة الحاجیات المختلفة لزبائنها

بشكل مستمر وهذا ما یجعل المتعاملین  لعملائها وتعمل أیضا على تحدیث مستوى خدماتها
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یثقون بقدرة المؤسسة على التطویر والتحسین من خدماتها ویكسبهم ثقة في مستوى التعامل 

توفر المؤسسة خدمات لجمیع (والتي نصت على أن ) 05(مع المؤسسة، وأتت العبارة رقم 

ابة المؤسسة والمصممة لقیاس مدى وسرعة استج) الزبائن في أي مكان وفي أسرع وقت

وهذا ما یدل ) 4.00(لمتطلبات واحتیاجات عملائها فقد جاء المتوسط الحسابي لهذه العبارة 

أن المؤسسة تمتاز بسرعة في الاستجابة لمتطلبات متعاملیها وهذا ما له الأثر الكبیر في 

كسب ولائهم والتأثیر في قراراتهم الشرائیة نحو خدمات المؤسسة، أما فیما یخص تحسین 

تتمیز مؤسسة موبیلیس بتحسین (والتي تنص على ) 06(خدمة العملاء، فقد جاءت العبارة 

وانحراف معیاري ) 4.05(بمتوسط حسابي قدره ) خدمة عملائها في مجال الاتصالات

، مما یدل أن المؤسسة تمتاز )0.048(وجاء معامل الاختلاف لهذه العبارة ) 0.219(

وبالتالي تكتسب رضاهم عن طریق تطویر نوعیة بتحسین الخدمات المقدمة للعملاء 

  .الخدمات المقدمة لهم

  :خدمات جدیدة مبتكرة. ثانیا

لمعرفة الخدمات الجدیدة والمبتكرة ) الخدمات الجدیدة(صمم المحور الثاني لمتغیر 

المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس لمتعاملیها من وجهة نظر الطلبة من عینة الدراسة وجاء 

وقدر معامل الاختلاف بــ ) 0.514(وبانحراف معیاري ) 3.83(هذا الجزء بمتوسط حسابي 

رجة قبول مرتفعة نسبیا، فمن خلال تحلیل الاستجابات نحو مما یشیر إلى د) 0.264(

تقوم وكالة موبیلیس بتقدیم (والتي تنص على أن ) 07(عبارات المتغیر، نجد أن العبارة رقم 

جاءت في أعلى الترتیب بمتوسط حسابي ) خدمات جدیدة تتوافق مع الدخل الفردي للطالب

، مما یشیر إلى أن )0.101(اختلاف بلغ ومعامل ) 0.318(وانحراف معیاري ) 4.00(قدره 

المؤسسة تراعي الشرائح المختلفة لمتعاملیها في تقدیم خدماتها، فالعینة المبحوثة من الطلبة 

الجامعیین یرون أن خدمات المؤسسة توافق مستواهم المادي واحتیاجاتهم من خدمات 

بدرجة قبول ) 3.60(ه في آخر الترتیب بمتوسط حسابي قدر ) 08(الاتصال، وتأتي العبارة 

تواكب وكالة موبیلیس التطورات الحاصلة في (مرتفعة نسبیا، وقد نصت العبارة على أن 

، ما یشیر إلى أن المؤسسة تواكب التطورات )خدمات الهاتف النقال مثل الجیل الثالث

الحاصلة في مجال تكنولوجیات الاتصال، فنجد المؤسسة من السباقین في إدخال تكنولوجیا 

تتفوق وكالة (والتي نصت على ) 09(لجیل الثالث للهاتف النقال، وجاءت العبارة رقم ا
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) 3.90(بمتوسط حسابي ) موبیلیس في خدماتها على خدمات المؤسسات المنافسة

مما یشیر أن تطویر المؤسسة لخدماتها والتحسین في ) 0.438(وبانحراف معیاري قدره 

  .الاتصالات وهذا ما نلمسه في استجابات المبحوثین نوعیتها یكسبها مركزا تنافسیا في سوق

ومما سبق یمكن القول أن أغلب أفراد العینة المبحوثین من الطلبة الجامعیین والذین 

یتعاملون مع مؤسسة موبیلیس یقبلون المنتجات والخدمات الجدیدة المقدمة من طرف 

في طرح الخدمات الجدیدة المؤسسة، والملاحظ أیضا أن المؤسسة تراعي متطلبات عملائها 

من ناحیة التسعیر والملاءمة وكذا الاستجابة لاحتیاجاتهم، فتطویر الخدمات والمنتجات 

یساهم في الارتقاء بالأداء المتمیز في الخدمة، محققا بذلك الجودة للوصول إلى كسب رضا 

  .العملاء الذي هو الهدف المنشود للمؤسسة

  راسةاختبار فرضیات الد: المطلب الثالث

یستخدم معامل ارتباط بیرسون ودلالته الإحصائیة ومعامل التحدید لاختبار فرضیات 

الدراسة المتعلقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة من وجهة نظر أفراد مجتمع الدراسة، وفي 

  :هذه الحالة سیتم اختبار الفرضیة الإحصائیة الموالیة

  الفرضیة الرئیسیة. أولا

  :لفرضیتین الآتیتینسیتم اختبار إحدى ا

  H0الفرضیة الصفریة  -1

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات الجدیدة لمؤسسة موبیلیس وسلوك 

  ).α=  0.05(المستهلك من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة عند مستوى دلالة 

 Haالفرضیة البدیلة  -2

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات الجدیدة لمؤسسة موبیلیس وسلوك 

  ).α=  0.05(المستهلك من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة عند مستوى دلالة 

أقل  (p- value)إذا كانت القیمة الاحتمالیة  spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج 

، وقبول الفرضیة البدیلة H0فإنه یتم رفض الفرضیة الصفریة  α= 0.05من مستوى الدالة 

Ha  في هذه الدراسة، وحسب نتائجspss فإنه یتم قبول الفرضیة البدیلة ،Ha  كفرضیة

رئیسیة، التي تفید بأنه توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات الجدیدة لمؤسسة 
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الدراسة، ویمكن توضیح معامل  موبیلیس وسلوك المستهلك من وجهة نظر أفراد عینة

في ) سلوك المستهلك(والمتغیر التابع ) الخدمات الجدیدة(الارتباط بین المتغیر المستقل 

  :الجدول الموالي

 وسلوك الجدیدة الخدمات للمتغیرین التحدید ومعامل بیرسون ارتباط معامل: 18 رقم جدول

  .المستهلك

  المستقل المتغیر

  المتغیر التابع
  الخدمات الجدیدة

القیمة 

  الاحتمالیة

(sig)  

  معامل التحدید

R2 

  سلوك المستهلك
معامل الارتباط بیرسون 

0.895  
0.00  0.889  

  SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

الخدمات الجدیدة یتضح أن هناك علاقة ترابط بین  18من خلال الجدول رقم 

 0.895حیث تشیر نتائج التحلیل إلى أن معامل الارتباط یساوي لموبیلیس وسلوك المستهلك 

وهذا یشیر إلى وجود علاقة ارتباط إیجابیة قویة جدا بین المتغیرین، كما أن القیمة الاحتمالیة 

كما جاءت  ، وهذا ما یجعلها دالة إحصائیا،0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.00تساوي 

،  مما یشیر أن ما نسبته 0.889نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار أنها أتت بقیمة 

تعود للمتغیر ) سلوك المستهلك(من التغیرات التي تطرأ على المتغیر التابع  88.9%

أما النسبة المتبقیة فتعود لمتغیرات أخرى لم یشملها نموذج ) الخدمات الجدیدة(المستقل 

والقائلة أن هناك ) Ha(وقبول الفرضیة البدیلة )  H0(الدراسة، ومنه یتم رفض الفرضیة 

علاقة قویة ودور إیجابي ذي دلالة إحصائیة للخدمات الجدیدة على سلوك المستهلك من 

وجهة نظر عینة الدراسة من الطلبة الجامعیین، ویمكن إیعاز ذلك إلى الدور الذي یلعبه 

فهي منتجات لم في استقطاب الزبائن والعملاء وكسب ولاءهم  تطویر منتجات وخدمات

یسبق أن قاموا بشرائها أو استهلاكها ولا توجد لدیهم معلومات عنها وفي بعض الأحیان 

تكون لدیهم معلومات عن منتجات مقاربة أو بدلة، فتهدف المؤسسات من خلال الجهود 

  .جاتالتسویقیة إلى دفع المستهلكین إلى تبني هذه المنت
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إذ تعتبر عملیة قبول أو رفض المنتجات الجدیدة المطورة أو المحسنة في غایة 

الأهمیة، وعلى هذا الأساس تهتم المؤسسات عند تقدیم الخدمة الجدیدة أو المطورة للسوق 

بالمراحل التي یمر بها الزبون حتى یتبنى الخدمة الجدیدة أو المحسنة والوقت اللازم لقبوله 

مجموعة المنتجات التي یقوم باستهلاكها والعوامل المؤثرة في سلوكه وقراره وإدخالها ضمن 

  .الشرائي

  الفرضیات الفرعیة. ثانیا

  :تنقسم الفرضیة الرئیسیة إلى فرضیتین فرعیتین

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحسین خدمات قائمة وسلوك المستهلك من

  وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؛

 علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات الجدیدة والمطورة وسلوك المستهلك  توجد

  من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؛

ویمكن توضیح نتائج تحلیل استجابات أفراد العینة تجاه فقرات الاستبیان من خلال  

  :الجدول الموالي

 لمتغیر الفرعیة والمحاور المستهلك سلوك بین بیرسون ارتباط معامل: 19 رقم جدول

  .الجدیدة الخدمات

  المتغیر التابع

  

  المتغیر المستقل

  سلوك المستهلك

القیمة 

الاحتمالیة 

)Sig(  

معامل 

  التحدید

 )R2( 

  تحسین خدمات قائمة
= معامل الارتباط بیرسون 

0.781  
0.00  0.862  

  خدمات جدیدة مبتكرة
= معامل الارتباط بیرسون 

0.823  
0.00  0.899  

  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج تحلیل  :المصدر

 :الفرضیة الفرعیة الأولى -1

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحسین خدمات قائمة وسلوك المستهلك من وجهة نظر 

  أفراد عینة الدراسة؛
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وجاءت هذه الفرضیة لمعرفة مدى تأثیر تحسین الخدمات الحالیة أو القائمة لموبیلیس على  

سلوك المستهلكین من وجهة نظر عینة مختارة من الطلبة الجامعیین، وتشیر نتائج الجدول 

أعلاه إلى أن قیمة معامل الارتباط بین تحسین خدمات قائمة وسلوك المستهلك تساوي 

وجود علاقة طردیة مرتفعة بین المتغیرین من وجهة نظر العینة محل  وهو یشیر إلى 0.781

وتعتبر دالة إحصائیة وتثبت وجود  0.00تساوي  (sig)الدراسة، كما أن القیمة الاحتمالیة 

علاقة إحصائیة صریحة بین المتغیرین، كما جاءت نتائج معامل التحدید لتأكد ذلك باعتبار 

یرات التي تطرأ على سلوك المستهلك یمكن إرجاعها إلى من التغ %86.2أنها تشیر إلى أن 

تحسین وتطویر المؤسسة لخدماتها، ومن هنا تتأكد صحة الفرضیة الفرعیة الأولى والتي تفید 

بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تحسین خدمات قائمة وسلوك المستهلك من وجهة 

  .نظر أفراد عینة الدراسة

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة -2

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات الجدیدة المبتكرة وسلوك المستهلك من 

  وجهة نظر أفراد عینة الدراسة؛

طرح خدمات (من خلال النتائج المبینة في الجدول أن معامل الارتباط بین المتغیرین 

مجتمع  من وجهة نظر أفراد) سلوك المستهلك كمتغیر تابع(و) جدیدة ومطورة كمتغیر مستقل

، وهذا ما یشیر إلى وجود علاقة إیجابیة قویة بین الخدمات الجدیدة 0.823الدراسة یساوي 

وتفید أن هناك  0.00تساوي  (sig)المبتكرة وسلوك المستهلك، كما أن القیمة الاحتمالیة 

علاقة مقبولة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرین المدروسین، ونجد أن معامل  التحدید 

)R2 (من التغیرات الممكن  %89.9ویشیر ذلك إلى أن هذه ما نسبته  0.899 ـقدر ب

حصولها في سلوك المستهلك یمكن إرجاعها إلى متغیر الخدمة الجدیدة المبتكرة، وبالتالي 

تتأكد صحة الفرضیة الثانیة والتي تفید بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات 

  .هلك من وجهة نظر أفراد عینة الدراسةالجدیدة المبتكرة وسلوك المست

ومن خلال ما سبق ذكره وكذا نتائج الدراسة المیدانیة وكمحاولة لفهم العلاقة بین سلوك 

المستهلك وطرح المؤسسات لخدمات جدیدة أو تطویرها وتحسینها وجب على المؤسسة 

لقادرة على ملأ فجوة التفكیر في تطویر العلاقة مع الزبون، وابتكار وتبني الأفكار الجدیدة ا

العلاقة لتحقیق أداء متفوق، وهذا لا یتم إلا من خلال الاستمرار في تحسین المنتجات 
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والخدمات والتطویر والابتكار في جمیع نشاطات المؤسسة وتقدیم منتجات وخدمات جدیدة 

ومبتكرة ذات قیمة عالیة قادرة على ملأ الفجوات وتحقیق مستوى عالي من الرضا یكون 

  .انا لتحقیق ولاء الزبون للمنظمةضم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :خلاصة الفصل

تعتبر الخدمات الجدیدة من بین أهم العناصر التي تساهم بدور كبیر في زیادة حجم   

مبیعات المؤسسات الخدمیة وهذا مع التقدم الهائل في نظم المعلومات واجتیاح العالم عصر 
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فیه أنّ النجاح في تطویر الخدمات یستوجب دراسة واسعة العولمة والاتصالات، وممّا لا شكّ 

  .وشاملة حول سلوك المستهلك ومعرفة رغباته واشباع حاجاته والرقي إلى مستوى تطلّعاته

وكالة تبسة، من خلال  –وهذا ما تم تناوله من خلال الدراسة الحالیة لشركة موبیلیس   

دراسته لعیّنة إحصائیة عشوائیة لطلبة الجامعة وبالإعتماد على نتائج الإستبیان ومن خلال 

تحلیل عباراتها تم التوصل إلى أنّ الشركة واعیة بأهمیة تسویق الخدمات من خلال تحسین 

  .القائمة منها وخلق أخرى مبتكرة تتماشى مع قرارات الشراء لدى الزبائن
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انطلاقا من الدراسة المیدانیة الحالیة التي تناولت موضوع تأثیر الخدمات الجدیدة   

الإستهلاكي، تم التعرّف على دور الخدمات الجدیدة لموبیلیس في التأثیر على على السلوك 

  .سلوك المستهلك

میوله إلى اتجاهاته وأهم حاجاته تفتح إنّ دراسة سلوك المستهلك ومعرفة احتیاجاته،   

  .للمؤؤسة آفاق جدیدة في انتاج وتسویق الخدمات

ي مجال التسویق الخدمي وخلق ویبرز دور الخدمات الجدیدة في التحسین المستمر ف  

كل ما هو مطور ومبتكر بغیة التأثیر على المستهلكین بجذب واستقطاب أكبر عدد من 

  .الزبائن

ذ و تم اتخاوقد تم الوقوف على طبیعة هذه العلاقة في المؤسسة الخدمیة الجزائریة   

ن كأداة للدراسة شركة موبیلیس لاتصالات الهاتف النقال بتبسة كمثال والإستعانة بالإستبیا

وفي خاتمة هذه الدراسة تم تقدیم أهم النتائج المتوصل إلیها بالرجوع إلى ما سبق ذكره، بعد 

ذلك تقدیم بعض اللإقتراحات الهامة في تغییر واقع المؤسسة الخدمیة الجزائریة، ثم آفاق 

دة في بحوث الدراسة بإقتراح مواضیع مرتبطة بجوانب لم یتم التعرض لها والتي قد تكون مفی

  .مستقبلیة

  :نتائج البحث -1

لخّص البحث إلى مجموعة من النتائج في جزئیه النظري والتطبیقي تلخص في شكل   

  :نقاط على النحو التالي

  :نتائج الجانب النظري 1-1

إنّ معرفة میول ورغبات واتجاهات الزبائن أو المستهلكین یؤدي إلى ابتكار وتطویر  -

  .همخدمات ترقى إلى توقعات

عصرنا الحالي ممّا دفع بالمؤسسات  نّ حاجات الزبائن أو المستهلكین إلى خدمات تواكبأ -

  .إلى إشباعها من خلال خلق خدمات جدیدة

تهدف الخدمات الجدیدة إلى زیادة الأرباح والحصص السوقیة للمؤسسات الخدمیة وذلك  -

  .من خلال دراسة سلوك المستهلك
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الجدیدة من أهم العناصر الأساسیة لدى المؤسسة الخدمیة لجذب یعتبر تسویق الخدمات  -

  .واستقطاب الزبائن

  :الجانب التطبیقينتائج  1-2

 النتائج التطبیقیة من أهم النتائج التي تم التوصل الیها من خلال الدراسة التطبیقیة ما

  : یلي

قبول الفرضیة الرئیسیة وفرضیاتها الفرعیة أي أنه توجد علاقة أثر ذات دلالة إحصائیة  تم -

  .بین الخدمات الجدیدة وسلوك المستهلك

من خلال تحلیل ودراسة البیانات العامة للدراسة المتمثلة في الجنس، الفئة العمریة،  -

مة ونوع التعامل، الشهادات المحضرة، المبلغ الشخصي المخصص للمكالمات، نوع الخد

تبین وجود تنوع في خصائص أفراد العینة الخاصة بالدراسة، وأن المؤسسة توفر خدمات 

 هى الجامعي بمختلف تخصصاته ومراحلوتتعامل مع فئة عالیة من الطلاب ذوي المستو 

  .وتفرعاته ب نسبة عالیة

لإستهلاكي تتراوح سلوكهم اكانت المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول  -

یقابل درجتین موافق وموافق بشدة حسب سلم لیكارت الخماسي  ي ماأ  3,90 - 4.16ما بین

  .موبیلیس شركة اتصالاتمما یشیر الى توفر دراسة لسلوك الاستهلاكي من قبل 

كانت المتوسطات الحسابیة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول توافر الخدمات الجدیدة  -

یقابل درجتین موافق وموافق بشدة حسب  اي ما 3.59-4,05بین  د تراواحت مالموبیلیس وق

ظهرت النتائج وجود ألى أن المؤسسة توفر خدمات جدیدة سلم لیكارت الخماسي مما یشیر ا

علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات الجدیدة وسلوك المستهلك لمؤسسة موبیلیس تبسة 

ت الجدیدة في هذه راسة وأن المتغیرات الفرعیة للخدماوذلك من جهة نظر أفراد عینة الد

  .الإستهلاكي سلوكالمن خلال التغیر في  %89.9 نسبة الدراسة تفسر ب

  :التوصیات -2

العمل على تقدیم خدمات مبتكرة وتواكب تطورات تكنولوجیا المعلومات والإتصالات لما  -

  .لها تأثیر كبیر في جذب الزبائن

  .المتواصل للوفاء بوعودها لكسب رضا وولاء زبائنهاضرورة السعي  -
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  .نشر الوعي لدى الزبائن بأهمیة عروض وخدمات المؤسسة -

تخصیص میزانیة كافیة لقسم البحث والتطویر لإنتاج خدمات جدیدة وممیزة تؤثر على  -

  .سلوك مستهلكیها وقرارهم الشرائي

مات جدیدة تلقى إقبالا جدیدا من السعي إلى انجاح السیاسات المتبّعة في تسویق خد -

  .طرف الزبائن

  .تحقیق المساواة في توزیع خدماتها على أفراد المجتمع وتحقیق الرفاهیة -

  :الدراسات المقترحة -3

بعد الدراسة المیدانیة یمكن اقتراح بعض المواضیع ذات الصلة بهذا البحث، طرح   

  :مواضیع جدیدة تصلح كبحوث مستقبلیة من بینها

  .ر الخدمات الجدیدة في زیادة حجم المبیعاتدو  -

  .كسب رضا وولاء الزبونأهمیة الخدمات الجدیدة في  -
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  1 رقم ملحق

  الجمھـــوریــة الجــزائریــــة الدیمقراطیــــة الشعبیـــــة
  وزارة التعلیــم العالــي و البحـــث العلمــــي

  تبسة –جامعیة الشیخ العربي التبسي 

 

  التجاریة و علوم التسییر، كلیة العلوم الإقتصادیة

  علوم التسییر :قسم 

  إدارة أعمال : تخصص 

  

             

  

  

  

  

 ...و بعد  تحیة طبیة ،الأخت الكریمة، الأخ الكریم

 ''على سلوك المستھلك تأثیر الخدمات الجدیدة'' من أجل التحضیر لمذكرة الماستر التي تحمل عنوان

طلبة وذلك بأخذ عینة من ˞یقوم الباحثان بدراسة حولھما  – دراسة حالة مؤسسة موبیلیس تبسة –

یرجى منكم التكرم و الإجابة على ھذه الأسئلة بدقة و تمعن كمساعدة على إنجاح ھذه  ˞جامعة تبسة 

  ث العلمي فقو تستخدم لغرض البحمع العلم أن إجاباتكم تبقى سریة  ˞الدراسة 

  .و التقدیر وفي الأخیر تقبلوا منا فائق الاحترام

  راـــوشك

  : الأستاذ المشرف                                                    :                        إعداد الطلبة 

  بن تركي ولید  *                                                                     بوزید لینة *

  قرفي سلمى * 

  

  2017/2018: السنة الجامعیة 

   : م ــــــــــــرق

ك ا   ةت اا  

    درا–   -  
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البیانات الشخصیة: الجزء الأول   

 

أمام الإختیار المناسب) X(من فضلكم وضع إشارة   

  :الجنس  -1
.ذكر  

 

.أنثى  

: العمر  -2  

.سنة  25الى  18من   

 

.سنة  33إلى   26من   

 

.سنة 33اكثر من   

 

: الشھادة المحضرة  -3  

 لیسانس

 

 ماستر  

 

 دكتوراه

 

:الكلیة  -4  

 علوم اقتصادیة تجاریة و علوم التسییر

            

 علوم و تكنولجیا 

       

 علوم اجتماعیة و انسانیة

      

 حقوق
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): دج(المبلغ الشھري المخصص للمكالمات -5  

 

دج 2000أقل من   

 

دج 3000دج الى  2000من   

 

دج   3000اكثر من    

 

 

:نوع الدفع  -6  

دفع بعدي                                                               

 

دفع مسبق                                                            

 

                 

:نوع جیل خدمات الھاتف النقال المستخدمة  -7  

 

 الجیل الثاني 

 

 الجیل الثالث 

 

الرابعالجیل   
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الخدمات الجدیدة و تاثیرھا على سلوك المستھلك: الجزء الثاني   

سلوك المستھلك: المحور الاول   

:امام كل عبارة من العبارات الآتیة ) X(الرجاء إختیار الإجابة المناسبة و وضع إشارة   

                                  

  الرأي 

  العبارات

  غیر موافق

  تماما

  غیر

  موافق

  موافق  موافق  محاید

  تماما

عند التوجه لوكالة جید أحظى باستقبال     

  موبیلیس 

          

ع موبیلیس بدرجة عالیة في فهم و تتمت ت

  .معرفة احتیاجات الزبائن

          

في في حالة وجود خدمات افضل من قبل 

وكالات أخرى سیتم التخلي عن خدمات 

  .وكالة موبیلیس

          

وكالة موبیلیس دائما لإرضاء  تسعى    

  .رغبات زبائنها 

          

موبیلیس و وسائلها  وكالة تتوافق خدمات    

  .الإعلامیة  مع قیم و أخلاق المجتمع

          

الآخرین باقتناء و تجریب خدمات ا انصح   

  موبیلیس 

          

موبیلیس في حالة  وكالة أدافع على    

  .الإساءة إلى سمعتها

          

 أحافظ على شریحة موبیلیس حتى لو    

  .تعرضت لبعض المشاكل التقنیة في شبكتها

          

موبیلیس الحسنة هي وكالة سمعة      

  .السبب الرئیسي لاختیاري لها

                 

            .موبیلیس برفاهیة عملائهاوكالة تهتم      

لا أغیر شریحة موبیلیس مهما كان  أنا 

تقدمها المؤسسات مستوى الخدمات التي 
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  .المنافسة

موبیلیس جمیع احتیاجاتي وكالة تلبي      

  . فیما یخص عملیة الاتصال

          

  الخدمات الجدیدة: المحور الثاني 

:امام كل عبارة من العبارات الآتیة ) X(الرجاء اختیار الإجابة المناسبة و وضع إشارة   

                                  

  الرأي 

  العبارات

غیر موافق 

  تماما

غیر 

  موافق

موافق   موافق  محاید

  تماما

تتمیز مؤسسة موبیلیس بتقدیم اضافات     

  .جدیدة لخدماتها

               

تحسن مؤسسة موبیلیس لخدماتها بشكل   ت

  .مستمر لتلبیة الحاجات المختلفة لزبائنها

              

            .   تقوم موبیلیس بتطویر وتوسع خطوطها     

تقوم موبیلیس على توسیع شبكاتها     

  .قصد تقریب الخدمة للزبون 

          

توفر المؤسسة خدمات لللزبائن في أي     

   .مكان وفي اسرع وقت

                      

تتمیز مؤسسة موبیلیس بتحسین خدمة     

  .عملائها في مجال التصالات

          

تقوم مؤسس موبیلیس بتقدیم خدمة     

  .جدیدة تتوافق مع الدخل الفردي للطالب 

          

موبیلیس التطورات  وكالة واكبت  ت

الحاصلة في أجیال الهاتف النقال مثل 

  .الجیل الثالث و الرابع

          

موبیلیس في خدماتها من وكالة تتفوق     

  .خدمات المؤسسات المنافسة

          

عن  موبیلیس بجودة خدماتهاوكالة تهتم     

طریق ادخال كل ماهو جدید في مجال 
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  .تقنیة الاتصالات 

الخدمات الجدیدة لموبیلیس في مستوى     

  .توقعاتي

          

ت تمتاز موبیلیس بتجدید خدمة عملائها 

  .حسب حاجتهم وطلباتهم 
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الجــزائریــــة الدیمقراطیــــة الشعبیـــــةالجمھـــوریــة   

 وزارة التعلیــم العالــي و البحـــث العلمــــي

تبسة –جامعیة الشیخ العربي التبسي   

 

التجاریة و علوم التسییر,كلیة العلوم الاقتصادیة  

علوم تسییر: قسم   

إدارة أعمال: تخصص   

 

:ماستر بعنوان  بمذكرة الخاص الاستبیان بتحكیم قاموا الذین للأساتذة مقدمة استمارة  

 

 

 

 

 الرقــــــم اسم الأستــــــــاذ
  مقران علجیة

01 
  جدي شوقي

02 
  د طھ بن الحبیب

03 
  بن تركي ولید 

04 
 

منــــا فائـــــــق الإحتـــــــرام و التقدیـــــــــرتقبلــــــــوا   

 

: الأستاذ المشرف                                                    :                        إعداد الطلبة   

ولیدبن تركي                                                                         قرفي سلمى*   

  بوزید لینة* 

2017/2018: السنة الجامعیة   

  

ك ا   ةت اا  

(-  )  درا -  -  
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  2 رقم ملحق
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  3 رقم ملحق



 

 

  :الملخص

احتوت هذه الدراسة على ثلاثة فصول، حیث تناول الفصل الأوّل المفاهیم الأساسیة 

ودراسة جمیع جوانبه وأسباب الإهتمام به، ...) التطور، النظریات، الأنواع(لسلوك المستهلك 

نماذجه، أهمیة وأهداف ومجالات دراسته وعلاقته بالعلوم الأخرى أمّا الفصل الثاني تم 

لإطار المفاهیمي للخدمات، تصنیفاتها، عناصر انتاجها ودورة حیاتها التطرق فیه إلى ا

إضافة إلى المزیج التسویقي السباعي للخدمات، مصادر الخدمات الجدیدة وأنواعها وكیف 

تؤثر الخدمات على السلوك الإستهلاكي، أمّا في الفصل الثالث والأخیر تم التعرض إلى 

على سلوك المستهلك بدراسة عیّنة عشوائیة لطلبة  واقع تأثیر الخدمات الجدیدة لموبیلیس

  .جامعة العربي التبسي بولایة تبسة

استخدم في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي وقد استنتج أنّ للخدمات الجدیدة 

  .أثر مباشر على سلوك المستهلك وتغییر قراره الشرائي

 

Abstract: 

This study contains three chapters where the first one discussed 

the basic concepts of consumer behavior (evolutions, theories, 

types…) and the study of all its aspects such as the causes of interest 

in it, its models, importance, and methods of study and its relation 

with other sciences. 

The second chapter talked about the conceptual framework of 

the services, classifications, the elements of service production and its 

life cycle in addition to the mix of marketing 7p… also the resources 

of the new services on the consumers behaviors by studying a random 

sample of students from aarbi tebessi university of tebessa . 

In this study we used the descriptive and analytical approach 

and we determined that the new services have a direct effect on 

consumer behavior and changing purchasing decision. 


