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  كلمة شكر وتقدیر

  اللهم لك الحمد والشكر حتى ترضى ولك الحمد على توفیقك لنا

  في انجاز هذا العمل،نزولا عند قوله صلى االله علیه وسلم

  "من لم یشكر الناس لم یشكر االله"

  .علیه وسلم تسلیما وبعد الصلاة والسلام على البشیر المصطفى محمد صلى االله

  لا یسعنا في هذا المقام إلا أن نتقدم بالشكر الجزیل إلى كل من كان وراء

  هذا الانجاز من بعید أو من قریب ،بالقلیل أو بالكثیر،ونخص بالذكر الأستاذ

  ، الذي كان مرشدا وموجها وله منا خالص التقدیرلحسنالفاضل عطا االله 

  لنصح والإرشاد بآرائه السدیدة لإتماموالاحترام لما بذله من مجهود في ا

  .هذا العمل

 وأخیرا نتمنى الصلاح والتوفیق والنجاح إلى جمیع من ساهم ولو بمثقال

 .ذرة في إتمام هذا العمل

 

 

 

 



  الإهداء

  

  

  

 إلى من كلله االله بالهیبة والوقار إلى من علمني العطاء
  بدون انتظار إلى من أحمل اسمه بكل افتخار أرجو من االله

  أن یمد في عمرك وستبقى كلماتك نجوم
 أهتدي بها الیوم وفي الغد والى الأبد أبي العزیز
  إلى ملاكي في الحیاة إلى معنى الحب  والى
  معنى الحنان والتفاني إلى بسمة الحیاة وسر
  الوجود إلى من كان دعاءها سر نجاحي

  وحنانها بلسم جراحي إلى أغلى الحبایب أمي الحبیبة
 نوال وربیعة وأزواجهن عمر ومیلود إلىأخواتي

  إلىإخوتي عبید وبن عومر وزوجاتهن كریمة وخدیجة وأخي عبد القادر
  إلى صغار العائلة ملاك خلود ولید أنفال یوسف حلیمة
  إلى صدیقاتي مختاریة نجاة أسماء عائشة حفیظة حیاة

 فاطیمةكریمةإلى رفیقات دربي أمال خدیجة 
  2015دفعة" شاریعإدارة الم"إلى كل طلبة قسم 

 فاطمة

 

 

 



  إهداء

  الحمد الله لذي أعاننا بالعلم وزیننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وأجملنا بالعافیة

أتقدم بإهداء عملي إلى الدرع الواقي والكنز الباقي ،إلى من جعل العلم منبع اشتیاقي ،لك 

  .أنت أبي العزیز بن داود أطال االله في عمرك أقدم وسام الاستحقاق،

العطاء وصدق الإیباء ،إلى ذروة العطف والوفاء،لكي یا أجمل حواء،أنت أمي الغالیة  رمز

  .أطال االله في عمرك

فتیحة ،مختاریة ،حنان،كریمة :الذر الناذر والذخر العامر أرجوا التوفیق من القادر لأخواتي 

وابنتها سارة،زهرة وأولادها مهدي، نوال ،أمین ،یاسر،هجیرة وابنها 

خوتيیاسین،سعید ٕ   .محمد أمین،أمحمد، عبد القادر:ة،وا

 إلى من تذوقت معهم أجمل اللحظات إلى من سأفتقدهم  أسماء ،عائشة،مختاریة نجاة،

  .حفیظة

إلى من أتمنى أن تبقى  2015دفعة " إدارة المشاریع "إلى من أحببتهم باالله طلاب قسم 

  .فاطیمة فاطمة، كریمة، صورهم في عیوني أمال،

  .د المساعدة وساهم معي في تذلیل ما وجهت من صعوباتإلى كل من مد ی

 خدیجة

  

 



  :الملخص
الهدف من وراء هذه المذكرة هو توضیح المفاهیم الأساسیة المتعلقة بسلوك المستهلك 
وأهم العوامل المؤثرة فیه وتم التركیز على دراسة أهم العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك 

  .الجزائري تجاه قطاع السیارات
 340قد أثبتت نتائج الدراسة المیدانیة التي شملت عینة ممثلة لولایة سعیدة مقدارها و 

شخصا صحة الفرضیة الرئیسیة والمتمثلة في أن سلوك المستهلك الجزائري تجاه قطاع 
السیارات یتأثر بكل من علامة السیارة وشكلها واختیاراتها ونوع المحرك إلى جانب تأثیر 

  .المرجعیات
دوافع  –المرجعیات  -رضا الزبون  -قرار الشراء  -سلوك المستهلك: لمفتاحیةالكلمات ا

  الاستهلاك 
  

Résumé 
Le but derrière cette mémoire est de monter les concepts de 

base concernant le comportement du consommateur et les facteurs 
influençant. 

Et il a fait l'objet sur l'étude des facteurs de l'automobile. 
Les résultats d'étude sur le terrain de 340 personnesà la wilaya 

de saida a prouvé que le comportement du consommateur vers le 
secteur d'automobile dépond de la marque de la voiture, sa forme, 
son examen, et la marque du moteur outre l'effet  de l'influence des 
références. 
 
Les mots clé: le comportement du consommateur –décision de 
l'achat- la satisfaction du client –référence-motifs de 
consommation. 
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  :المقدمة العامة

ل مهم ،فلقد زادت الحاجة إلیه من طرف إن فهم ودراسة سلوك المستهلك تعد عام

العدید من الباحثین ومسئولي التسویق نظرا لعوامل كثیرة ساهمت كلها في تطویر هذا 

المیدان كحقل أكادیمي متخصص من حقول التسویق، وقد ارتبطت دراسة سلوك المستهلك 

المستهلك في كثیرا بالمفهوم التسویقي الذي أصبح یدرك أهمیة الاهتمام بحاجات ورغبات 

  .إعداد استراتیجیات التسویق 

فتعتبر دراسة سلوك المستهلك مجال واسع ومعقد إلى حد كبیر ،حیث تتعدد الآراء 

ووجهات النظر التي تعالج هذا الموضوع وعلى رجال التسویق أن یبحثوا بین هذه الآراء ما 

صوصا ،إذ أنه كلما یتناسب لتفسیر وتوقع  سلوك المستهلك عموما والمستهلك الجزائري خ

توافر لدى رجال التسویق الفهم الكامل لهذه العوامل كان تأثیر الاستراتیجیة التسویقیة مباشرا 

 .وقویا

كما أن السلوك الاستهلاكي یتضمن كافة العملیات والمراحل التي یقوم بها الأفراد 

ن ثم فان دراسة للحصول على المنتجات والخدمات واستخدامها واتخاذ قرار الشراء نفسه وم

سلوك المستهلك والقیام بالبحوث والدراسات اللازمة في هذا المجال قیمة بالغة في وضع 

 .الاستراتیجیات التسویقیة

مما أدى برجال التسویق ینطلقون في تحدید هذه الاستراتیجیات من دراسة سلوك 

حقیق الرضا المستهلك ومحاولة التعرف على حاجاته ورغباته ومحاولة تلبیتها بهدف ت



 مقدمة
 

 خ  

فسر نجاح أي مؤسسة سواء كانت إنتاجیة أو  والإشباع له ودفعه إلى اتخاذ قرار الشراء،

 .خدماتیة یتوقف على قدرتها على الاستجابة لحاجات المستهلك

 : الإشكالیة 

إن دراسة السلوك الشرائي للمستهلك في الأسواق المستهدفة تعتبر من المشكلات التي 

وحتى تتغلب الإدارة التسویقیة على هذه المشكلة فلا بد من معرفة ما  تواجه إدارة التسویق

 . یدور في ذهن وعقل المستهلك وما الذي یدفعه لاتخاذ قرار الشراء

  :وعلى ضوء ما سبق یمكن صیاغة الإشكالیةفي السؤال التالي

  ات؟ما هي العوامل أكثر تأثیرا في سلوك المستهلك في ولایة سعیدةاتجاه قطاع السیار *

  :التساؤلات

  ماذا نقصد بالسلوك وسلوك المستهلك؟ )1

  ماهي خصائص وممیزات سلوك المستهلك؟) 2

  ما أهمیة دراسة سلوك المستهلك وأهم نظریاته؟ )3

  ماهي العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك؟) 4

  ما هو  القرار الشرائي؟) 5

  

  

  



 مقدمة
 

 ذ  

  :الفرضیات
یة سعیدة في اتخاذ قراره الشرائي اتجاه قطاع یتأثر المستهلك في ولا :الفرضیة الرئیسیة

  .العلامة ،شكل السیارة، نوع المحرك، اختیارات السیارة المرجعیات،:السیارات بالعوامل التالیة
  :الفرضیات الفرعیة

اتجاه في ولایة سعیدةتوجدفروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر الأسرة على سلوك المستهلك  )1
  .ر الجنسقطاع السیارات یعزى لمتغی

في ولایة توجدفروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر سرعة السیارة على سلوك المستهلك) 2
  .اتجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر الجنسسعیدة

في ولایة توجدفروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر قوة المحرك على سلوك المستهلك  )3
  .اتجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر السنسعیدة

في ولایة وق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر اختیارات السیارة على سلوك المستهلكتوجدفر  )4
  .اتجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر المهنةسعیدة

في ولایة توجدفروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر نوع المحركعلى سلوك المستهلك) 5
  .اتجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر المهنةسعیدة

في ولایة إحصائیة لتأثیر شكل السیارة على سلوك المستهلكتوجدفروق ذات دلالة ) 6
  .اتجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر المستوى التعلیميسعیدة

في ولایة توجدفروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر اختیارات السیارة على سلوك المستهلك  )7
  .اتجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر الدخلسعیدة

  :أهداف الدراسة

 .العوامل التي تؤثر على القرار الشرائي للمستهلك لسلعة السیاراتبیان  )1

على  )الدخل المستوى التعلیمي، المهنة، السن، الجنس،(معرفة أثر المتغیرات الدیمغرافیة  )2

  .قرار الفرد لشراء سیارة معینة



 مقدمة
 

 ض  

 :أهمیة الدراسة

یط به من عوامل تؤثر یعتبر من المواضیع الجوهریة  لكونه یتناول سلوك الأفراد وما یح )1

 .و تساعده في اتخاذ القرار الشرائي

 .تكمن أهمیة وفوائد دراسة سلوك المستهلك من أنها تشمل كافة أطراف العملیة التبادلیة) 2

مساعدة المستهلك على وجه الخصوص من إدراك العوامل أو المؤثرات التي تؤثر على ) 3

  .رار الشرائي الصحیحسلوكه الشرائي والاستهلاكي وذلك لاتخاذ الق

  :أسباب اختیار الموضوع

  .أهمیة الموضوع والرغبة الشخصیة فیتناوله) 1

محاولة معرفة سلوك المستهلك وما یؤثر علیه من عوامل مختلفة في اتخاذ قراره  )2

  .الشرائي

یعتبر المستهلك نقطة الانطلاق في العملیة التسویقیة، وتساعد دراسته في فهم تصرفاته  )3

 .فة دوافعه الشرائیةومعر 

  :حدود الدراسة

امتدت دراستنا المیدانیة لهذا الموضوع من خلال الفترة الممتدة ما بین  :الحدود الزمانیة

  .2015أفریل  18الفاتح من شهر مارس إلى غایة 

  .تتحدد دراستنا مكانیا بولایة سعیدة :الحدود المكانیة

  



 مقدمة
 

 غ  

  :منهجیة الدراسة

الجزء النظري لضبط الایطار المفاهیمي لموضوع استخدمنا المنهج الوصفي في 

الدراسة،أما في الجزء التطبیقي فتم الاعتماد على التحلیل في إجراء الدراسة المعروف باسم 

 Statistique Pachag For Social Sciencȅ  SPSS" الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

جتماعیة والإنسانیة ولأنه یتناسب مع لكونه أكثر المناهج استخداما في دراسة الظواهر الا

  .ظاهرة الدراسة

  :تقسیمات الدراسة

من أجل الإلمام بأكبر قدر ممكن من المعلومات النظریة والتطبیقیة لموضوع الدراسة 

  :قسمنا هذا الموضوع الى جانبین نظري وتطبیقي

  .یتكون من فصلین اثنین :الجانب الأول نظري

تطرقنا إلى مفاهیم عامة حول سلوك المستهلك وأهم ول المبحث الأ في : في الفصل الأول

تم التطرق إلى أهم النظریات والنماذج الكمیة المبحث الثاني خصائصه وأهمیة دراسته وفي 

  .والمفاتیح السبعة المفسرة لسلوك المستهلك

 تطرقنا إلى العوامل المؤثرة المبحث الأولفقسمناه إلى مبحثین ففي : أما في الفصل الثاني

في سلوك الفرد وخاصة سلوكه الاستهلاكي من عوامل داخلیة نفسیة كالدوافع والإدراك 

والتعلم والشخصیة ،وعوامل خارجیة بیئیة كالثقافة والجماعات المرجعیة والطبقات الاجتماعیة 



 مقدمة
 

 ظ  

تم التعرض إلى اتخاذ القرار الشرائي المبحث الثانيوفي . والعوامل الموقفیة وعوامل تسویقیة

  .ه ومراحل اتخاذه وأهم العوامل المؤثرة فیهوأنواع

  :الجانب التطبیقي ویتكون من فصل: الجانب الثاني

عالج الدراسة المنهجیة ومجتمع الدراسة  المبحث الأول :على مبحثین  الفصل الثالث اشتمل

فتطرقنا فیه إلى المبحث الثاني وعینتها والطریقة والأسالیب المستخدمة في الدراسة أما في 

حلیل النتائج وتفسیرها بعد جمع المعطیات من أفراد عینة الدراسة والإجابة عن تساؤلات ت

 .البحث من خلال تحلیل أسئلة الاستمارة
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  :تمهید
یعتبر سلوك المستهلك الأساس الذي یجب اعتماده في فهم العملیة التسویقیة، بناءا      

لمستهلك على أنه مجموعة من الحاجات والرغبات القابلة للإشباع  على النظر إلى ا
ومجموعة من الأفعال وردود الأفعال والقرارات ،ولیس كمصدر للمال، لذلك لا بد من 
الوقوف على المحددات الحقیقیة لشخصیة هذا المستهلك في ضوء تفاعلاتها مع مختلف 

  .المتغیرات الموجودة في المجتمع
ؤسسة من الوصول إلى المستهلك النهائي ،ومعرفة سلوكه فإنها تلجأ إلى وحتى تتمكن الم

استعمال عدة أسالیب تسویقیة ،والتي تساهم بدورها بإقناع المستهلك النهائي بالمنتج الذي 
لذا سنحاول من خلال هذا الفصل دراسة سلوك .تقدمه ودفعه إلى اتخاذ القرار الشرائي

  :بتقسیم هذا الفصل إلى مبحثین على النحو التالي المستهلك من مختلف جوانبه فقمنا
  .عمومیات حول سلوك المستهلك :المبحث الأول
  .أساسیات مفسرة لسلوك المستهلك:المبحث الثاني
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  مفاهیم عامة حول سلوك المستهلك: المبحث الأول
المستهلك من یتصف میدان سلوك المستهلك بالدینامیكیة والتغییر، لذلك تعتبر دراسة سلوك 

العوامل المساعدة في بناء إستراتیجیة تسویقیة سلیمة، فمن خلال هذا المبحث سنتطرق إلى 
مفهوم سلوك المستهلك ونشأة وتطور علم سلوك المستهلك، إلى جانب أهمیة دراسته وأهدافه 

  .  وممیزاته
 .مفهوم ونشأة وتطور علم سلوك المستهلك: المطلب الأول

  .لمستهلكمفهوم سلوك ا: أولا
یمثل سلوك المستهلك أحد أوجه سلوك الفرد ویتأثر بجمیع العوامل التي تؤثر على سلوكه، 

  .وأن التعرف على سلوك الفرد یساعد في التعرف على سلوك المستهلك
  :تعریفالسلوك/1

الاستجابة الحركیة والفردیة، أي أنه الاستجابة الصادرة عن «: یعرف السلوك على أنه
  1".الحي أو عن الغدد الموجودة في جسمه عضلات الكائن

  :تعریف المستهلك/ 2
المستهلك للتمییز عادة بین نوعین أساسیین من لفظ یستخدم :المستهلكین الأفراد والمنظمات

  :المستهلكین
 .الأفراد - 
 .)الحكومة، المؤسسات(المنظمات  - 
  :المستهلكین الأفراد) أ

 :ومنها أنه یمكن تعریف المستهلك بصفة شخصیة بطرق مختلفة
القدرة لشراء السلع والخدمات لدیه  المستهلك الفردي هو الشخص الذي یشتري أو الذي "

   ".المعروضة للبیع  بهدف إشباع الحاجات والرغبات الشخصیة والعائلیة

                                                             
  161ص.2007.عمان.دار المناهج للنشر والتوزيع.الطبعة الأولى. سلوك المستهلك.ردينة عثمان يوسف . محمود جاسم الصميدعي.
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وعلیه فإن كل شخص یعتبر مستهلكا بحیث یمثل الدافع الأساسي بالنسبة له في إشباع 

ائلیة، إلا أن طریقة الاستهلاك یمكن أن تختلف من شخص حاجات ورغبات شخصیة أو ع
  1.لآخر

 :المستهلكة المنظمات )ب
في هذه الحالة تكون الوحدة المشتراة عبارة عن أي منظمة كانت تهدف للربح أو  لا تهدف 
للربح أو منظمة حكومیة أو دینیة أو تعلیمیة، ویتم اتخاذ قرار الشراء في المنظمات من 

فراد، بحیث یكون لكل واحد منهم دور معین في كل من عملیتي اتخاذ طرف عدد من الأ
قرار الشراء وعملیة الشراء نفسها، ویتمثل الدافع الأساسي للشراء بالنسبة للمنظمات في شراء 

  2.سلع ومعدات بهدف تشغیلها لإنتاج سلعأ وتقدیم خدمات أخرى
  :تعریف سلوك المستهلك/ 3

تي یقدم علیها المستهلكون أثناء بحثهم عن السلع والخدمات مجموعة الأنشطة والتصرفات ال
التي یحتاجون إلیها بهدف إشباع حاجاتهم لها ورغباتهم فیها ،وأثناء تقییمها لها والحصول 

  . علیها واستعمالها والتخلص منها ،وما یصاحب ذلك من عملیات اتخاذ القرار
الفرد من تخطیط وشراء للمنتج ثم التصرفات والأفعال التي یسلكها ": وعرف كذلك بأنه

  3).بمعنى قبل وخلال وبعد الحصول على المنتج" (استهلاكه
  :كذلك هناك تعار یف أخرى نذكر منها ما یلي

  السلوك الذي یقوم به المستهلك عندما یبحث ویشتري ویستعمل ویقیم ویتخلص من
  .التي یتوقع أن تشبع حاجاته) بعد استعمالها(السلع والخدمات 

 موعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد والمرتبطة بشراء واستعمال السلع مج
 .الاقتصادیة والخدمات، بما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات

                                                             
  15.1ص.2003 .الجزائر.دیوان المطبوعات الجامعیة .الجزء الأول.)عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستھلك .عنابي بن عیسى.
  162ص.نفس المرجع.
  117.3ص.2010.عمان. دار الصفاء للنشر والتوزیع. الطبعةالأولى).مدخلمنھجي تطبیقي(مبادئ وأسالیب التسویق. علي فلاح الزعبي.9
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یمثل النقطة النهائیة لسلسلة من الإجراءات التي تتم "یعرفه على أنه " MARTIN"وحسب
  ".ات تمثل الاحتیاجات الدوافع ، الذكاء و الذاكرةداخل المستهلك وأن هذه الإجراء

یمثل التصرفات التي یتبعها الأفراد بصورة مباشرة للحصول على "Howard"أما بالنسبة ل 
السلع والخدماتالاقتصادیة واستعمالها بما في ذلك الإجراءات التي تسبق هذه التصرفات 

  ".وتحددها
یمثل مجموعة الإجراءات لا نستطیع "ك الشراء یجد بأن سلو  فانهAugust" "أما بالنسبة ل

نما یكون التعبیر عنه فقط عند اتخاذ قرار الشراء ٕ   1". مشاهدته باستمرار وا
عبارة عن التصرفات والأفعال التي یسلكها الأفراد "سلوك المستهلك  أنMOLINA""وترى 

  2".في تخطیط وشراء المنتج ومن ثم استهلاكه
 ماهي؟: م أكثر لسلوك المستهلك عن طریقالإجابة عن التساؤلاتوفیما یلي جدول لمحاولة فه

  ومن؟ كیف؟ لماذا؟ ومتى؟ أین؟
  :المستهلك سلوك لفهم طرحها الأسئلةالواجب): 1(جدولرقمال
 :يهما
  حاجات ورغبات المستهلكین؟ -
  دورة حیاة سلع المؤسسات؟-
  المنافع التي تحققها سلعنا؟-
  الوظائف الممكنة أن تؤدیها؟-
  جه الاختلاف بین سلعنا والسلع المنافسة؟أو -
  حاجات ورغبات المستهلكین غیر المشبعة؟-
  العوامل المؤثرة على الطلب؟-
  الخدمات المطلوبة من قبل المستهلكین؟-

  :لماذا
  یشتري المستهلكون سلعنا؟- 
  یفضل المستهلكون علامة دون أخرى؟-
  یغیر المستهلكون السلع أو الخدمات؟-
  یختار المستهلكون مصدرا خاصا للسلعة؟-
  یعیدون الشراء من نفس السلع والخدمات؟-

  :كیف
  ینظر المستهلكون لسلعنا؟-
  یقارن المستهلكون السلع؟-

                                                             
  17.1ص.مرجع سبق ذكره. المستھلكسلوك.ردینھ عثمان یوسف.محمود جاسم الصمیدعي.
  250،2ص.2010.الأردن . دار المناھج للنشر والتوزیع. تسویقمبادئال.بشیر عباس العلاق .حمود جاسم الصمیدعي م.
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  مزایا السلع المنافسة؟-
  الأشیاء الممكن القیام بها لتحسین سلعنا؟-
  نمط الاستهلاك؟-
  مخاطرة المستهلكین في الشراء ؟-

  :أین
یبحث المستهلكون عن المعلومات المتعلقة -

  بالسلعة؟
  هو موقع المستهلكین؟-
  یشتري المستهلكین سلعنا؟-
  یجد المستهلكون الخدمات المتعلقة بسلعنا؟-

  :متى
  یأخذ المستهلكون قرار الشراء؟-
  یشتري المستهلكون سلعنا؟-
  یستعمل المستهلكون سلعنا؟-
  

  ینفق أمواله على السلع؟ -
  یقیة؟یتأثر المستهلكون بالعوامل التسو  -
یستعمل المستهلكون سلعنا وخدماتنا  -

  والعلامات المختلفة للمؤسسة والمنافسین؟
یتصرف المستهلكون عندما تكون السلع  -

  المفضلة غیر متوافرة؟
  :من
  هم مستهلكي سلعنا أو خدماتنا ؟-
  هم الأفراد المكونین لكل قطاع؟-
  یؤثر على مشتریات المستهلكین؟ -
  راء؟هم الذین یقومون بالش -
  یؤثر على اتخاذ قرار الشراء؟ -
  هم منافسي مؤسساتنا ؟ -
  هو الذي یستهلك سلعنا ؟ -
  

سیاسات وبرامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلك .معراج هواري وآخرون  :المصدر
  .181ص.2013.الأردن.دار كنوزالمعرفة العلمیة للنشر والتوزیع.الطبعة الأولى .

  علم سلوك المستهلكنشأة وتطور  :ثانیا
تعتبر دراسة سلوك المستهلك علما جدیدا نسبیا للبحث ولم یكن له جذور أو أصول تاریخیة 
بما أنه نشأ في الولایات المتحدة خلال السنوات التي تبعت الحرب العالمیة الثانیة لذا فقد 
أصبح على الباحثین الاعتماد على إطار نظري كمرجع یساعدهم في فهم التصرفات 
والأفعال التي تصدر عن المستهلك في كل مرحلة من مراحل اتخاذ القرار الشرائي أو 
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الاستهلاكي وكذلك التعرف على كل العوامل الشخصیة أو النفسیة والبیئیة المؤثرة في سلوك 
وقد مثلت المفاهیم العلمیة المأخوذة من بعض .المستهلك وتدفعه في اتخاذ تصرف معین 

،علم الاجتماع علم الأنثروبولوجیا الثقافیة ،علم )الفردي و الاجتماعي(س العلوم مثل علم النف
الاقتصاد حیث مثلت هذه العلوم المرجع الأساسي إلا أنها لا تكفي لوحدها على تفسیر 
سلوك المستهلك وان ما قد یتطلب من رجال التسویق الاعتماد كذلك على خبراتهم وأحكامهم 

 .الخاصة
أصبحت مهمة رجال التسویق تتمثل في فهم وحصر كل المفاهیم وأمام هذا الأسلوب ، 

والنظریات التي لها علاقة بسلوك المستهلك وربطها یبعضها بهدف الوصول إلى تصمیم 
وقد شهد البحث العلمي في هذا . نموذج علمي خاص بمعالجة كل مشكل تسویقي على حدة

بعنوان  1966هلك في سنة المجال في ذلك الوقت ظهور الكتاب الأول في سلوك المست
في سنة " سلوك المستهلك"،وبعده كتاب   Nicosiaللمؤلف " عملیات القرار الاستهلاكي"

،وتلي ذلك ظهور كتاب Engel Kollat and BLackwell  من تألیف كل من 1968
وقد بدأ  Howard and Shellمن تألیف 1969في سنة " نظریة سلوك المشتري"بعنوان 

  :عرب مؤخرا في الاهتمام بهذا الحقل ،ومن بین المراجع العربیة المهمةبعض الباحثین ال
رشاد  -حمید الغدیر ود-من تألیف د 1999مدخل متكامل في سنة " سلوك المستهلك"كتاب 

" كتاب سلوك المستهلك والاستراتیجیات التسویقیة 1997الساعد وتلي بعد ذلك في عام 
سلوك "ظهر كتاب  2000ة نخلة وأخیرا في سنة عاید -من تألیف د) منهج بیئي اجتماعي(

أحمد -من تألیف د) بین النظریة والتطبیق مع التركیز على السوق السعودیة" (المستهلك
  1.علي سلیمان

  .أهمیة و أهداف دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثاني
ة التبادلیة تتبع أهمیة وأهداف دراسةسلوك المستهلك من أنها تشمل وتفید كافة أطراف العملی

  .بدءا من المستهلك الفرد إلى رجال الأعمال إلى مسئولي التسویق حتى إلى الحكومة نفسها
                                                             

  13.1، ص2003 .الجزائر .دیوان المطبوعات الجامعیة.الجزء الثاني.)عوامل التأثیر النفسیة(عنابي بن عیسى، سلوك المستھلك -
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استحوذت دراسة المستهلك على اهتمام العدید من :أهمیة دراسة سلوك المستهلك :أولا
  :الأطراف كالمستهلكین، الطلبة والباحثین ورجال التسویق وتتمثل في

  :ل ومدیري الشركاتلرجال الأعما بالنسبة) 1
 اكتشاف الفرص التسویقیة المواتیة.  
 تجزئة السوق وتقییمه واختیار القطاعات المربحة بهدف استهدافها.  
 الاستجابة السریعة للتغیرات في حاجات وخصائص المستهلكین.  
 تطویر وتحسین الخدمات التي تقدمها الشركة لعملائها.  
 التأثیر في الاتجاهات النفسیة للمستهلكین.  
  تصمیم الموقع التنافسي المناسب لمنتجات الشركة.  
 تفهم أدوار أعضاء الأسرة في عملیة اتخاذ القرار.  
 تفهم أثر العلاقات الشخصیة على القرار الشرائي.  
 التعرف على العوامل الاجتماعیة المؤثرة في القرار الشرائي للفرد.  
 الإستراتیجیة التسویقیةمراعاة التقالید والقیم السائدة في المجتمع عند إعداد.  
  :لمسئولي التسویق بالنسبة) 2

یحتاج مدیرو التسویق إلى جمع وتحلیل كمیات ضخمة من البیانات والإحصائیات 
والمعلومات عن المستهلكین بصفة مستمرة ، ولا شك أن الإستراتجیة التسویقیة والقرارات 

واحتیاجاته تؤدي إلى تدعیم الإداریة المبنیة على تفهم كامل لسوك المستهلك وخصائصه 
  .المركز التنافسي للشركة في السوق والى زیادة مبیعاتها بصورة مطردة

  : لطلاب إدارة الأعمال بالنسبة) 3
ترتكز الإستراتجیة والسیاسات الحدیثة على أساس قوي من البحث والدراسات لطبیعة السوق 

یستعد طلاب إدارة الأعمال ولخصائص المستهلكین ولحاجاتهم ولرغباتهم لذلك یجب أن 
استعدادا كاملا لمواجهة التطور العلمي والبحثي والتقني الذي تتصف به بیئة الأعمال في 

  .الوقت الحاضر
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  :بالنسبةللمستهلكین عامة) 4
دراسة سلوك المستهلك عامة تساعد المستهلكین في تفهم قراراتهم الشرائیة والاستهلاكیة وفي 

سباب الكامنة خلف هذه القرارات وتتیسر لهم وتحدید مایریدون التعرف على الدوافع والأ
  1.الحصول علیه وكیف یحصلون علیه ومن أین

  : أهداف دراسة سلوك المستهلك: ثانیا
 2:تفید دراسة سلوك المستهلك كل من المستهلك والباحث ورجل التسویق بما یلي

لخدمات موضوع الشراء ماذا یشتري؟ أي التعرف على الأنواع المختلفة من السلع وا -
  .التي تشبع حاجاته ورغباته

لماذا یشتري؟ أي التعرف على الأهداف التي من أجلها یقدم على الشراء ،أو  -
  .المؤثرات التي تحثه على شراء السلع والخدمات

  .كیف یشتري؟ أي التعرف على العملیات و الأنشطة التي تنطوي علیها عملیة الشراء -
عوامل أو المؤثرات الشخصیة ،والعوامل أو المؤثرات الخارجیة تمكن الباحث من فهم ال*
التي تؤثر على تصرفات المستهلكین ،حیث یتحدد سلوك المستهلك الذي هو جزء ) البیئیة(

  .من السلوك الإنساني بصفة عامة ،نتیجة تفاعل هذه العوامل
لحالیین و تمكن دراسة سلوك المستهلك رجل التسویق من معرفة سلوك المشترین ا* 

والمحتملین ،والبحث عن الكیفیة التي تسمح له بالتأقلم معهم أو التأثیر علیهم وحملهم على 
حیث تستعین المؤسسة في ذلك بالبحوث . التصرف بطریقة تتماشى وأهداف المؤسسة

  .التسویقیة اللازمة، وبالتالي وضع الاستراتیجیات التسویقیة المناسبة للتأثیر في المستهلك
  
  
  

                                                             
  118.1ص.مرجع سبق ذكره).مدخل منھجي ،تطبیقي(مبادئ وأسالیب التسویق.علي فلاح الزعبي -
  21.2ص.مرجع سبق ذكره.1ج  )عوامل التأثیر النفسیة(سلوك المستھلك .بن عیسى عنابي-
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  .خصائص وممیزات سلوك المستهلك: طلب الثالثالم
تتفق دوافع سلوك المستهلكین وتصرفاتهم في الخصائص والممیزات العامة للسلوك الإنساني 

  :ومن أهمها
إن كل سلوك أو تصرف إنساني لا بد أن یكون وراءه دافع أو سبب إذا لا یمكن أن  )1

  .یكون هناك سلوك أو تصرف بشري من غیر ذلك
كون السلوك الإنساني نتیجة لدافع أو سبب واحد فهو في أغلب الحالات نادرا ما ی )2

  .محصلة لعدة دوافع وأسباب یتضافر بعضها مع بعض أو یتنافر بعضها مع البعض الآخر
إن السلوك الإنساني هو سلوك هادف بمعنى أنه موجه لتحقیق هدف أو أهداف  )3

دت بعض الأهداف في بعض معینة، وبالتالي فلا یمكن تصور سلوك دون هدف، وان ب
الأوقات والأحوال غامضة وغیر واضحة سواء بالنسبة للأفراد أنفسهم أو منشآت الأعمال 

  .ذاتها
السلوك الذي یقوم به الأفراد لیس سلوكا منعزلا وقائما بذاته بل یرتبط بأحداث وأعمال  )4

  .تكون قد سبقته وأخرى قد تتبعه
حدید سلوك الإنسان ،إذ في الكثیر من كثیرا ما یؤدي اللاشعور دورا مهما في ت )5

الحالات لا یستطیع الفرد أن یحدد الأسباب التي أدت به إلى أن یسلك سلوكا معینا لذا نجد 
هي الإجابة التي غالبا ما یرددها المستهلك عند سؤاله عن الأسباب '' لا أعرف''جملة 

  .والدوافع لسلوك أو تصرف معین
متصلة فلیس هناك فواصل تحدد بدء كل سلوك ولا السلوكالإنساني عملیة مستمرة و  )6

نهایته، فكل سلوك جزء أو حلقة من سلسلة من حلقات متكاملة مع بعضها ومتممة 
 1.لبعضها

  
  

                                                             
  237.1ص.2008.عمان.دار الثقافة للنشر والتوزیع .الطبعةالأولى.مبادئالتسویق.محمد صالح المؤذن.
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  .أساسیات سلوك المستهلك: المبحث الثاني
إن أصعب الأمور في دراسة سلوك المستهلك هو معرفة ما یدور في ذهنه ،إذ یستحیل أن 

ومن هنا بدأت تظهر عدة نظریات مفسرة لهذا السلوك بالإضافة إلى  یصل إلیه أي باحث
النماذج الكمیة والمفاتیح السبعة اللذان یعتبران كذلك مفسرین لهذا السلوك للمساعدة في 

  .دراسته
  .النظریات المفسرة لسلوك المستهلك: لمطلب الأولا

مع ذلك أعطت بعض  وصف عقل الزبون بالصندوق الأسود لصعوبة فهم مایدورفیه  ولكن
  :النظریات أفكارا في محاولة لتفسیر بعض جوانب سلوك المستهلك ومنها

  .النظریة الاقتصادیة: أولا
ترتكز النظریة الاقتصادیة لسلوك المستهلك على مفهوم الرجل الاقتصادي أو الرجل الرشید ، 

،كما یعرف جمیع ویفترض في الرجل الرشید أنه على علم تام بجمیع المشاكل التي تواجهه 
الحلول البدیلة المتاحة أمامه كما یعرف النتائج التي تنتج من استخدام كل بدیل بعد ذلك 
یستطیع أن یتخذ القرار الرشید ، والرجل الاقتصادي كمستهلك مثله مثل بقیة المستهلكین قد 

  1.یواجه بموقف معین
من خلال النظریة النفعیة تجیب النظریة الاقتصادیة على كل ما یتعلق بسلوك المستهلك 

ویرى أصحاب هذه . أو التي أطلق علیها نظریة المنفعة الحدیة 19التي شاعت خلال القرن 
النظریة أن المنفعة هي خاصیة عامة تشترك فیها جمیع السلع التي في میزانیة المستهلك ، 

ا رقم یمثل ومن ثم فالمستهلك الفرد یفترض فیه أنه قادر على أن یعین لكل سلعة یستهلكه
مقدار المنفعة التي یشتقها من استهلاكها ،وافتراض أیضا أن المنفعة المكتسبة من استهلاك 

والمستهلك تبعا لهذه النظریة . إحدى السلع مستقلة عن معدل الاستهلاك من السلع الأخرى
یستهدف الحصول على أقصى إشباع ممكن من موارده النقدیة المحدودة ،وهذا یعني أن 

هلك یتبع طریقة الرشاد الاقتصادي فیفاضل بین السلع المختارة و أنواع السلع   المست
                                                             

  145.1ص.2002.عمان .دار أسامة للنشر والتوزیع. الطبعة الأولى.مبادئ التسویق والترویج.ابراھیم الشریف .
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الأخرى، فالمنفعة إذا هي أساس القیمة فالفرد هن من حیث هو مستهلك له حاجاته ویسعى 
  :دائما إلى أن یصل إلى وضع التوازن عن طریق  ثلاث وسائل

o ع وأثمانهاإن المستهلك یحاول أن یعدل بین المنافع الحدیة للسل.  
o  أنه یحاول أن یعدل مشتریاته بحیث تكون النسبة بین ثمن كل من السلع مساویة

  .للنسبة بین منافعها الحدیة
o  إن المستهلك یحاول أن یعدل مشتریاته ،بحیث تتعادل المنفعة على الوحدة الحدیة من

  1.كل سلعة
  .النظریات الاجتماعیة النفسیة: ثانیا 

اولة تنظیر المستهلك فهو اجتماعي فیما أن الفرد لا یمكن أبدا عزله أما البعد الثاني في مح
عن مجتمعه والثقافة السائدة فیه، فلا بد من أن یتأثر سلوكه الاستهلاكي بقیم المجتمع لقد 

أن یدخل بعض التعدیلات على النظریة الكلاسیكیة،حیث ذهب A-MARSHALLحاول 
تمد بدرجة كبیرة على الأنماط الثقافیة والاجتماعیة في تحلیله للحاجات الإنسانیة إلى أنها تع

كان أكثر وضوحا في تأكیده لدور العوامل الاجتماعیة في تحدید نمط T.VEBLENغیر أن 
  .الاستهلاك

والواقع أن نظریة دوزنبري أكدت على ضرورة التركیز على المتغیرات السوسیولوجیة في  
أن المستهلك حین یواجه موقفا یتطلب اتخاذ  تفسیر السلوك الاستهلاكي وترى هذه النظریة

قرار استهلاكي فان حریته في اتخاذ مثل هذا القرار تنحصر في تغییر جودة السلع 
أي أن المظهر الأخیر للسلوك .والخدمات التي یستخدمها لأي غرض من الأغراض 

نما الاستهلاكي لیس شراء كمیات معینة من السلع كما یفترض النموذج الاقتصادي ،و  ٕ ا
اختیار مستوى الجودة المطلوبة في حدود میزانیة المستهلك ورغبته في الادخار ومن هنا 
یتضح البعد الاجتماعي لظاهرة الاستهلاك فالمستهلك یسعى دائما إلى تحسین جودة السلع 

  :والخدمات التي استهلكها ومصدر هذه الرغبة في رأي دوزنبري یتحدد كالآتي
                                                             

  52.1ص.2006.عنابة.والاجتماعیة كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة. سلوك المستھلك والمؤسسة الخدماتیة اقتراح نموذج للتطویر.سیف الإسلام شویھ
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ث تجعل المتفوقین اجتماعیا یتمیزون على غیرهم من أفراد إن طبیعة المجتمع الحدی -
  .المجتمع

إن هذا التمییز ینعكس في شكل مستویات معیشیة أعلى و أفضل من مستویات  -
  .المعیشة السائدة في المجتمع

إن ارتفاع مستوى معیشة الأفراد المتمیزین في المجتمع یتخذ شكل استهلاك سلع من  -
  .جودة أعلى

  .لمعیشة هدف اجتماعي في حد ذاته یسعى إلیه الأفراد جمیعاإن رفع مستوى ا -
إن الأفراد الذین یرغبون في تحسین معیشتهم یمثلون بأفراد الطبقات المتمیزة اجتماعیا  -

في أنماط الاستهلاك فیصبح استهلاك سلع من جودة أعلى هو مظهر السلوك ولیس 
  .یة الاقتصادیةالاستهلاك لكمیات أكبر من نفس السلع كما تفترض النظر 

وهكذا فإن قوة الدافع للاستهلاك حسب دوزنبري یتوقف على درجة معدل تكرار تعرض الفرد 
  :لسلع أفضل، كذلك یتم اتخاذ القرار باستهلاك السلع الأعلى جودة بناء على التفاعل بین

 درجة تعرض الفرد للسلع الأفضل.  
 1.رغبة الفرد في الادخار في حدود میزانیته  

  .لنظریة التكاملیةا: ثالثا
إن الاختلاف حول عوامل تفسیر سلوك المستهلك أدى بالبعض إلى محاولة وضع متغیرات 
اقتصادیة اجتماعیة،ثقافیة وسیكولوجیة وهذا قصد وضع صورة أكثر شمولا للعلاقة بین 

نموذجا یقوم على افتراض أن عملیة الاختیار " لازر سفیلد"فمثلا وضع . المؤسسة والمستهلك
  :حدد بفعل مجموعتین من المتغیراتتت
  
  
  

                                                             
 53.1ص.مرجع سبق ذكره . )اقتراح نموذج للتطویر(سلوك المستھلك والمؤسسة الخدماتیة .سیف الإسلام شویھ .
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  : وتشتمل على المتغیرات التالیة ):الفرد(مجموعة المتغیرات المتعلقة بالمستهلك )1
  الدوافع التي هي عبارة عن قوى داخلیة نحدد السلوك وتعكس حالات التوتر أو عدم

عادة التوازن داخل الفرد وبالتالي یصبح السلوك هو الوسیلة للتخلص من هذا التو  ٕ تر وا
  .التوازن

  الوسائل التي یستخدمها الإنسان في السلوك سواء كانت مادیة مثل القدرات الجسمانیة
  .  أو المعنویة كالمعرفة والقوى الثقافیة للفرد

  :والتي تشمل على المتغیرات التالیة: مجموعة المتغیرات المتعلقة بالبیئة )2
  السلعالسلع المتاحة وعلى وجه التحدید خصائص تلك.  
 المؤثرات البیعیة كالإعلان وخصائص متاجر البیع والمغریات التسویقیة المتنوعة.  
 مؤثرات أخرى مثل التفسیر الاقتصادي وعوامل التقلید والمحاكاة.  

  :واستخدم لازر سفیلد نموذجه في تفسیر السلوك الاستهلاكي على النحو التالي
ین من المتغیرات البیئیة تغییر في ینتج عن تفاعل المستهلك في وقت ما مع مركب مع

المجال أو التركیب النفسي أو الاجتماعي لمستهلك كأن یغیر رأیه نحو استهلاك ماركة بدلا 
من أخرى مثلا ،وقد ینطوي التغییر على سلوك ظاهر أو باطن والاثنین معا وهكذا فان 

یبه النفسي والاجتماعي استمرار تفاعل المستهلك مع البیئة ینتج سلسلة من المتغیرات في ترك
  1.أو سلوكه أو فیهما معا

  .النماذج الكمیة لدراسة سلوك المستهلك: المطلب الثاني
تعتبر نماذج جزئیة تعتمد في دراسة وتحلیل وقیاس سلوك المستهلك على مجموعة من 
النماذج التي تسمى بالنماذج المتعددة الخصائص وتستند هذه النماذج على نظریات تكوین 

  . یر الموقفوتغی
وهذه النماذج تقسم إلى عدة أنواع وذلك حسب الخصائص النظریة والتطبیقیة لكل مجموعة 

  :من المجامیع وذلك حسب الباحثین ویمكن تلخیصها فیما یلي 
                                                             

  1. 61ص.نفس المرجع.
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  .النماذج التعویضیة: أولا
في هذا النوع من النماذج تكون المنفعة التي یحصل علیها متخذ القرار من كل فعل یقوم به 

ددة بعلاقة كمیة وأن القیمة الكمیة لهذه العلاقة هي التي تحدد ترتیب الأفعال بالشكل مح
الذي یسمح بتعویض خاصیة ذات قیمة واطئة بخاصیة ذات قیمة مرتفعة یمتلكها نفس 

  .المنتج وأن اختیار المنتج یكون وفق القیمة الإجمالیة التي یحصل علیها المنتج
  :وتقسم هذه النماذج إلى

  .اذج الخطیةالنم )1
  .النماذج الغیر خطة )2
نماذج إضافیة تتبع الطریق الخطي في تحدید تفضیل المستهلك ینظم : النماذج الخطیة)1

  .بطریقة خطیة
  :Rosenberg Model نموذج روزنبیرك -أ

من الرواد الأوائل لنظریة تكوین الموقف ویجد الموقف بأنه یشابه رد Rosenbergیعتبر
الجانب العاطفي للفرد تجاه الموضوع أو الشيء وأن لهذا الموقف جانب الفعل المرتبط نسبیا ب

  1:إدراكي له مكونان
الأول یتعلق بكثافة وشدة وقوة الباعث الذي ینسجم مع ما یتمنى أن یحصل علیه الفرد 
،والثاني یتكون من العوامل والمتغیرات الكامنة والتي لها القدرة على تحدید قدرة وقوة الموقف 

تحدد إمكانیة التأثیر علیه وتغیره أو لا،وعلى ضوء العلاقة ما بین المكون العاطفي والتي 
الإدراكي تتكون الاعتقادات المحتملة والتي من خلالها یجد الفرد بأن هذا القرار سوف یقوده 

  .الى الرضا وتحقیق ما یرغب به
  :المعادلة الأساسیة لهذا النموذج

Ao= 
  :حیث أن

                                                             
 2401ص.2006.عمان. دار المناهج للنشر والتوزيع. الطبعة الثانية. الأساليب الكمية في التسويق. ردينة عثمان يوسف. الصميدعي جاسم محمود .
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Ao:ف الفرد اتجاه الموضوعموق)o.(  
Ii: أو لا یحتوي 1الذي یحتوي علي القیمة المرغوبة ) 1(إدراك الفرد بمحفز.  

Vi : أهمیة القیمة)V (بالنسبة للفرد نتیجة للحافز)i.(  
N :عدد الحوافز الموجهة للفرد.  

انیة ولكن هذا النموذج لم یستطیع التوصل فیه إلى نتائج یمكن الاعتماد علیها، لعدم إمك
  .حصر الحوافز المقدمة وعدم إمكانیة تحدید تأثیرها بمعزل عن المؤثرات النفسیة الأخرى

  :Fishbein Modelنموذج فیشبن -ب
القاعدة الأساسیة للنماذج المتعددة الخصائص وخاصة النماذج  Fishbeinیعتبر نموذج 

ه هذا الموضوع الخطیة ،ویجد بأن الموقف تجاه الموضوع یتكون نتیجة للاعتقادات تجا
ومستوى تقییم هذه الاعتقادات فان الفرد یكون متهیئأما سلبا أو إیجابا تجاه الموضوع 

  1:والمعادلة الأساسیة لهذا النموذج
Ao=  

  :حیث أن
Ao:موقف المستهلك من المنتج.  
ai:التقییم السلبي أو الایجابي للخاصیة (i).  
bij:قوة الاعتقاد بأن المنتج (j)  یمتلك الخاصیة(i) أو لا یمتلك. 
n:عدد الخصائص.  

یعتمد هذا النموذج في معرفة مواقف الأفراد تجاه الموضوع استنادا إلى الخصائص التي 
، وأن الموضوع الذي )الخ... منتج، خدمة، فكرة(یعتقدالفردبأنها موجودة في الموضوع 

لمواضیع بالتفضیل حسب یحصل على أعلى قیمة للموقف سوف یكون هو المفضل وترتیب ا
القیم التي یحصل علیها ،وأن هذا یعتبر من الإجراءات المهمة التي یقوم بها المختصین في 

                                                             
  4431ص .2008.عمان.دار المسیرة للنشر والتوزیع. الطبعة الأولى. الأسالیب الكمیة في التسویق. مؤید الفضل.
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وضع الإستراتیجیة التسویقیة فیما یتعلق بتطویر وتحسین المنتج وفي تصمیم الرسائل 
  .الإعلانیةوالإستراتیجیة الترویجیة والتي تركز على خصائص المنتجات

  : Bass and Talarzxk Modelس وتلارزیكنموذج با -ج
فیالتسویق Fishbeinیعتبر هذا النموذج من أحد أهم المحاولات الناجحة لتكییف نموذج

  :والمعادل الأساسیة لهذا النموذج
Aj=  

  :حیث أن
Aj: موقف الفرد تجاه البدیل(j) وقد یكون منتج ماركة ،خدمة ،فكرة  
Wi :أهمیة الخاصیة(i)  لنسبة إلى المستهلك والمعبر عنها بالوزن النسبي المرجحبا. 
(i)  في المنتج أو الخدمةB i j :تقییم المستهلك لمدى توفر الخاصیة   (j)  

n :1.عدد الخصائص  
  )نموذج القوة الموجهة( Ahtola Modelنموذج أتولا  - د

تجاه المنتج ،الماركة یطلق على هذا النموذج بنموذج القوة الموجهة لأنه یعتبر موقف الفرد 
الخ یكون دالة لقوة الاعتقاد حول هذا المنتج أو الماركة وجانب التقییم لهذا الاعتقاد ...الفكرة

  :و أن المعادلة الجبریة لهذا النموذج هي

A K=  

  :حیث أن
A K :موقف الفرد تجاه المنتج أو الماركةk .  

B i j : قوة الاعتقاد تجاهk  یة بأن یكون أي احتمالk مرتبط بالخصائص الأخرى مثل :
  ) jتكون على الأهمیة أو السعة   iحیث أن الخاصیة (الخ ...اللون، الرائحة ،القدرة 

g (i): عدد الخصائص التي تحدد السعةj.  

                                                             
  1. 245ص.مرجع سبق ذكره. الأسالیب الكمیة في التسویق. یوسفردینة عثمان . الصمیدعي جاسم محمود.
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a i j: جانب التقییم أي أن الفرد یحدد الخاصیةi  في الماركةj. 
n:1.عدد السمات  
  :النماذج الغیر خطیة) 2
  2:ن هذه النماذج تستند في تحلیل السلوك على مایليإ
  ان البدیل لا یمكن أن یأخذ تقییما مرتفعا أو علامات مرتفعة إذا كان هذا البدیل

  .یحتوي على أحد الخصائص ذات تقییم ضعیف وعلامات ضعیفة أو منخفضة
 لمقرر أو العلامات أوالإشارات التي تقع في أعلى سلم التقییم هي التي تجلب انتباه ا

  .الفرد الذي یحاول أن یتبع إجراءات متلاحقة
وعلى ضوء ذلك نجد بأن هذه النماذج تفترض بأن العلامات في أعلى سلم التقییم هي التي 

كان التفضیل لهذا البدیل ) قیمة مرتفعة(تؤثر على مستوى الخاصیة ذات علامات مرتفعة 
  .الذي تتوفر فیه هذه الخصائص

وحسب المعادلة  EINHORNدم النموذج المضاعف الذي قدم من قبل ومن هذه النماذج نق
  التالي

U=  
  :حیث أن

U :المنفعة التي توضح البدیل بالنسبة للفرد.  
xi : العلامة المعطاة للبدیلx من قبل الفرد للخاصیةI. 
N :عدد الخصائص الجازمة في إجراءاتالقرار .  

عدة ثوابت على المعادلة السابقة بالاعتماد على بإدخال EINHORNولكن بعد ذلك قام 
 3:تحویلات ریاضیة وبذلك أصبحت المعادلة السابقة على الشكل التالي 

U=  

                                                             
  246.1ص .نفس المرجع.

  2.نفس الصفحة سابقا. نفس الرجع . 
  247.3ص .نفس المرجع .
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  :ولقد قام بصیاغتها بأسلوب لوغاریتم وتكون كالتالي
Log u=  

وتقسیم المنتجات أو ولقد تم تكیف هذا النموذج في مجال التسویق ودراسة سلوك المستهلك 
  الماركات على النحو التالي

Ub=  
  :وبإدخال اللوغاریتم یكون

Log Ub=  
  : حیث أن

Ub:علامة المنفعة التي توضح قیمة المنتج أو الماركة بالنسبة للفرد. 
Vi:الأهمیة الملموسة من قبل الفرد.  

Pib : حسب ما یتمنى أن یجدهقیمة المنتج أو الماركة على الخاصیةPi المستهلك في الإنتاج
  .أو العلامة

N : التي تؤثر على القرار) معاییر الاختبار(عدد الخصائص الجازمة.  
  .النماذج الغیر تعویضیة: ثانیا

وفق هذه النماذج لا نستطیع التعویض عن المعیار الضعیف لأحد البدائل بالمعیار القوي أي 
صیة مقیمة بشكل غیر جید من قبل المستهلك فانه لا یمكن إذا كان في أحد المنتجات خا

لذلك ووفق هذه النماذج أن المنتج الذي یقیم . تعویضها بالخصائص الأخرى المتوفرة فیها
المستهلك إحدى خصائصه على أنها غیر جیدة سوف لا یقبل به مهما كانت جودة 

  1:لنماذج نذكر مایليالخصائص الأخرى ولا یقبل بحلال بدل خاصیة أخرى ومن هذه ا
  
  
 

                                                             
  256.1ص. نفس المرجع.
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  :Satisfaction Model)الإشباع(نماذج الرضا 
جراءاته ومن بین هذه النماذج ٕ   :إن هذه النماذج تستند على نظریة اتخاذ القرار وا

  :Conjonctifs modelالنماذج الرابطة -1
أقل في هذه النماذج لا تستخدم الأوزان بالنسبة للخصائص وأن الماركة التي تستطیع اجتیاز 

مستوى مقبول بالنسبة إلى المستهلك على جمیع الخصائص سوف تكون ضمن إطار تحقیق 
  .الرضا والإشباع له وعلى ضوء ذلك سوف یقوم بترتیب البدائل

  : Lexicographic modelsالنماذج المعجمیة-2
تفترض هذه النماذج بأن المستهلك یقوم بترتیب الخصائص بشكل متسلسل أو تعاقبي حسب 

تها بالنسبة له عند اختیار المنتج،ویقوم بترتیب البدائل استنادا إلى أهمیة الخصائص أهمی
وكان التقییم ایجابي فإن المستهلك ) الأكثر أهمیة(فعند تقییم البدیل على الخاصیة الأولى 

سوف یفضل هذا البدیل بغض النظر عن الخصائص المهمة الأخرى، وفي حالة تساوي 
لخاصیة الثانیة المهمة ،وبشكل عام یكون العمل بهذا النوع من النماذج البدیلین ینتقل إلى ا

  :على النحو التالي
 ترتیب البدائل حسب تقییمهم على الخصائص الأكثر أهمیة.  
  إذا بدیلین حصلوا على نفس الترتیب على نفس الخاصیة ننتقل إلى الخاصیة الثانیة

  .بالأهمیة
  نحصل على ترتیب جمیع البدائلنستمر بالانتقال على الخصائص إلى أن.  

في حالة عدم إمكانیة ترتیب البدائل لتساوي الأهمیة، نستخدم الوسط الحسابي المرجح 
  .بالنسبة للخصائص من أجل التوصل إلى ترتیب البدائل
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  المفاتیح السبعة في سلوك المستهلك :الثالث المطلب
جمیع المفاهیم المتعلقة بهذا السلوك حتى نستطیع أن نفهم سلوك المستهلك لا بد من دراسة 

أسلوبا لذلك سمي بالمفاتیح السبعة في فهم سلوك المستهلك، وفیما یلي WILKIE،وقد اقترح 
  1".وصف مختصر لهذه المفاتیح

  : سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز:المفتاح الأول - 
هي عوامل داخلیة أو إن سلوك المستهلك هوسلوك ناتج عن دوافع وحوافز ،أما الدوافع ف

القوى المحركة الداخلیة التي تدفع المستهلك إلى انتهاج سلوك معین بغرض تحقیق هدف 
 .ماكما تعمل على تخفیض حالة التوتر الداخلي لدى هذا المستهلك 

ونقصد بها تلك المكافآت التي یتوقعها المستهلك نتیجة ،و أماالحوافز فهي عوامل خارجیة
  .القیام بعمل ما

  سلوك المستهلك یحتوي على مجموعة أنشطة :المفتاح الثاني - 
یتضمن سلوك المستهلك مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي یقدم علیها المستهلك في 
كل مرحلة عملیة اتخاذ القرار الشرائي أو الاستهلاكي ،وتتمثل هذه الأنشطة في البحث عن 

اته وفي القیام بتقییمها والحصول علیها السلع والخدمات التي یتوقع أن تشبع حاجاته ورغب
  .واستخدامها والتخلص من هذه السلع والخدمات

  سلوك المستهلك هو عبارة عن خطوات متتالیة :المفتاح الثالث- 
تمر عملیة اتخذ القرار الشرائي نظریا بعدة خطوات متتالیة، ویمكن تقسیمها إلى ثلاث مراحل 

  :رئیسیة
  .مرحلة ما قبل الشراء )1
  .القیام بعملیة الشراء مرحلة )2
 .مرحلة ما بعد الشراء )3

  
                                                             

  105.1ص.2009.جامعة المسیلة.مذكرةماجیستیر.دور تصمیم الغلاف في التأثیر على السلوك الشرائیللمستھلك.عطاوة محمد.
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  .سلوك المستهلك یختلف حسب الوقت والتركیبة: المفتاح الرابع- 
متى یتم الشراء؟ وماهي : و نعني بالوقت. یختلف سلوك المستهلك حسب الوقت والتركیبة

بعملیة الشراء مدة الشراء؟ أما التركیبة فیقصد بها تلك المراحل التي یتبعها المستهلك للقیام 
  .بالإضافة إلى الأنشطة المعقدة نسبیا التي تتم في كل مرحلة من هذه المراحل

  .سلوك المستهلك یحتوي على أدوار مختلفة :المفتاح الخامس - 
یقوم كل عضو من أعضاء العائلة بعدة أدوار في عملیة اتخاذ القرار الشرائي،ففي بعض 

ئلة في اتخاذ القرار الشرائي، ویختلف الأعضاء أنواع السلع مثلا یشترك كل أعضاء العا
  .الذین یقومون بهذه الأدوار من عائلة لأخرى ومن سلعة لأخرى

  .سلوك المستهلك یتأثر بعوامل خارجیة :المفتاحالسادس- 
یتأثر سلوك المستهلك الشرائي والاستهلاكي بعدة عوامل بیئیة خارجیة ومن هذه العوامل ما 

  :یلي
 الثقافة. 
 الاجتماعیة الطبقات. 
 الجماعات المرجعیة. 
 العائلة. 
 الظروف أو العوامل الموقفیة المحیطة بعملیة الشراء والاستهلاك.  
  .سلوك المستهلك یتأثر بعوامل شخصیة أو نفسیة :المفتاح السابع - 

یتأثر السلوك الشرائي والاستهلاكي للفرد بمحددات ذاتیة ترجعإلى المستهلك نفسه كالدوافع 
كما یمكن أن تشمل العوامل النفسیة الموارد المتاحة .والتعلم والشخصیة والاتجاهاتوالإدراك 

  .للمستهلك مثل الموارد المالیة والقدرة على التسوق والوقت المتاح له
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  :خاتمة الفصل

لمعرفة سلوك لمستهلك یعتمدرجال التسویق على تبیان جملة من النماذج والتي یصطلح 
مستهلك، والتي یحدد على أساسها اتخاذ القرار الشرائي ، إذ وجب علیها بنماذج سلوك ال

دراسة ومعرفة سلوك المستهلك لتسهیل قرار الشراء الذي یعد أصعب مرحلة في التفضیل بین 
البدائل عند الشراء ،إذ أن سلوك المستهلك من أهم الضوابط التي یتحدد من خلالها مصیر 

یة، فالمؤسسة  هي تلك المؤسسة التي تجعل من منظمات الأعمال في المجالات التسویق
أولى أولویاتها دراسة سلوك المستهلك مع دراسة جمیع العوامل المؤثرة فیه وهذه العوامل 

 .سنتطرق إلیها في الفصل اللاحق
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  :تمهید 
هذه العوامل، حیث هنالك  إن سلوك المستهلك یتأثر بعوامل عدیدة یتفاوت تأثیرها باختلاف

اختلاف واضح في سلوك الأفراد وذلك نتیجة لاختلاف الدول والمناطق والأجناس والعادات 
والتقالید والقوانین والأعراف والحضارات وغیرها من العوامل، مما یجعل من التنبؤ بسلوك 

الغة التعقید المستهلك وكیفیة اتخاذ قرار شرائه لمختلف السلع والخدمات من المسائل الب
  .بسبب التداخل والتشابك بین هذه العوامل

إن المنظمات لا تستطیع تحقیق أهدافها إلا من خلال تحقیق الإشباع والرضا للمستهلكین 
ودفعهم إلى اتخاذ قرار الشراء، لذلك تسعى هذه المنظمات إلى الوصول إلى ذلك من خلال 

تعرف على العوامل التي تؤثر على اتخاذ القیام بالبحوث والدراسات، وتسعى جاهدة إلى ال
  .قرار الشراء وعلى إجراءات هذا القرار

من خلال هذا الفصل سنتطرق إلى دراسة العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك في اتخاذ 
  :القرار الشرائي في مبحثین رئیسیین

  .العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: المبحث الأول
  .الشرائي القرار: المبحث الثاني
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  .العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك: المبحث الأول
هناك العدید من المؤثرات والعوامل التي تتفاعل فیما بینها وتؤثر على سلوك المستهلك، 
مماتدفعه إلى القیام ببعض التصرفات في اتجاه معین ویتأثر السلوك الاستهلاكي للفرد 

بحیث یمكن القول بأن سلوك المستهلك هو دالة لمجموعة  بالعدید من المتغیرات المختلفة،
  .العوامل الشخصیة والعوامل المتعلقة بالسلعة إلى جانب العوامل المتعلقة بالبیئة

  .العوامل الداخلیة المؤثرة على سلوك المستهلك: المطلب الأول
علا في تحدید یتأثر المستهلك بالعدید من المؤثرات الداخلیة، التي تلعب دورا هاما ومتفا

  .التصرفات النهائیة للمستهلك اتجاه السلوك الشرائي للسلع والخدمات
  الدوافع:أولا

والدافع هو مثیر أو محرك داخلي یقود الإنسانإلى سلوك معین لتحقیق حاجة معینة غیر 
  .مشبعة 

و من العوامل الهامة التي تساعد على نجاح منشآت الأعمال في تسویق السلع والخدمات، 
لأن أساس كل عملیة . لدراسة النفسیة للمستهلك ومعرفة دوافع شرائه لهذه السلع والخدماتا

شراء دافع أو أكثر ویختلف واقع الشراء باختلاف السلع، كما تختلف أحیانا بین فرد وآخر 
لذلك لابد للعاملین في شؤون . وقد تختلف هذه الدوافع لنفس الفرد باختلاف أوقات الشراء

  :الإلمام بدوافع شراء السلع التي یتعاملون فیها وتنقسم إلى قسمین التسویق من
وتعني قیام المستهلك بشراء السلعة دون سابق دراسة وتفكیر منطقي :الدوافع العاطفیة) 1

مكاناته، ومن الأمثلة علیه  ٕ التمیز، التفاخر (وتحلیل لكافة العوامل المتعلقة باحتیاجاته وا
  ).في الراحةالتقلید ،التسلیة ،الرغبة 

تعبر عن قیام المستهلك بدراسة جمیع العوامل المتعلقة بالسلعة قبل :الدوافع الرشیدة) 2
المتانة، سهولة الاستعمال، كفاءة (شرائها وذلك في ضوء احتیاجاته، ومن الأمثلة علیها 

  ).السلعة في التشغیل، اقتصادیة السلعة، الأمان
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والتي تقوم ) نظریة سلم الحاجات لماسلو(بالدوافع ومن أبرز النظریات المعروفة المتعلقة 
  :على 

  .أن الحاجة غیر المشبعة هي التي تحرك السلوك-أ
  1.یبدأ الفرد بإشباع الحاجات بشكل تصاعدي -ب

  .هرم ما سلو لتدرج الحاجات: 1الشكل رقم 
  

  
Source:Philipkotler.Revin Keller.Depline 
Manceau.Marketingmanagement. 14 éditions. Person .France.2012 
.p208. 

إن شراء سلعة معینة قد یؤدي إلىإشباع أكثر من حاجة من حاجات الفرد، فعلى رجال *
التسویق التعرف على الحاجات غیر المشبعة عند المستهلكین المستهدفین، لتحدید السلع 

  2.والخدمات التي تتوافق مع هذه الحاجات ثم توجیههم نحو استهلاكها

                                                             
  .36ص. 2006.دار اليازوري لنشر والتوزيع عمان. الطبعة العربية. مبادئ التسويق. رشيد نمر عودة. نعيم العبد عاشور1.

Joèl Brèè.le comportement du consommateur. 3èdition.Dunond.Paris.  2012. p 69.2  
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  الإدراك:انیاث
یجمع الشخص المعلومات قبل موقف قرار الشراء ،ویعتبر الإدراك هو العملیة التي یقوم 
الفرد من خلالها وبواسطتها اختیار تنظیم وتفسیر المعلومات التي یتعرض لها، لتشكیل 
صورة ذات معنى للعالم المحیط به أو اكتشاف المحفزات بواسطة الحواس الخمس، ویؤدي 

دورا رئیسیا في عملیة اتخاذ قرار الشراء لتحدید البدائل المتاحة، ویستطیع الفرد الإدراك 
  تشكیل ادراكات مختلفة لنفس المنبه وذلك بسبب العملیات الإدراكیة التالیة 

  :الإدراك الاختیاري )1
فالفرد یتعرض في الیوم إلى مئات المنبهات، ومن المستحیل أن یعیر الاهتمام لجمیع هذه 

، ولكنه یمیل إلى الاهتمام بالمنبهات ذات العلاقة الفعلیة المرتبطة بحاجاته المنبهات
  .وتوقعاته، أي أن الأفراد یمیلون إلى ملاحظة المنبهات المرتبطة بالحاجات الحالیة

  :التشویه الاختیاري)2
یصف التشویه الاختیاري إلى میل الأفراد إلى تفسیر وتكییف المعلومات، بما یتفق مع 

  .ي الشخصیة التي یرغبون بها ،بحیث تؤكد وتدعم الرأي السائدالمعان
  :التذكرالاختیاري) 3

ینسى الفرد عادة ما رآه وشاهده وسمعه، ولكنه یمیل إلى تذكر المعلومات التي تنسجم وتدعم 
  1. موافقته ومعتقداته المتعلقة بالبدائل من السلعة التي تم اختیارها

  التعلم:ثالثا
  .''التغییرات التي تحدث في السلوك نتیجة للخبرة أو التجربة''م بأنه یمكن تعریف التعل

والتعلم كظاهرة سلوكیة لا یمكن معرفة تأثیره مباشرة في بعض الأحیان، فالتعلم ینعكس على 
. السلوك، وقد یكون هذا السلوك في بعض الحالات دلالة على أن الفرد قد اكتسب التعلم

اكتسب التعلم فان ذلك لا یظهر في سلوكه بشكل  ولكن في بعض الحالات حتى ولو
مباشر، فعندما یقوم رجال التسویق بالإعلان عن سلعة أو خدمة ما ویقوم بتكرار هذا 
                                                             

  .114ص.2008.عمان.دار المسیرة للنشر والتوزیع. الطبعة الأولى". بین النظریة والتطبیق"مبادئ التسویق الحدیث . زكریا عزام وآخرون.1
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الإعلان بهدف إحداث التعلم لدى المستهلك، فان أغلب المستهلكین قد لا یتجهون إلى 
ن المعلومات قد ترسخت المتاجر للبحث عن السلعة أو الخدمة وشرائها ،لكن من المؤكد أ

في ذاكرتهم ، وعند ظهور الحاجة لدیهم إلى تلك السلعة أو الخدمة مستقبلا فإنهم قد یتجهون 
  1.لشرائها

وأهم نظریة من وجهة النظر التسویقیة هي نظریة المؤثر والاستجابة التي تتضمن أربعة 
  :عناصر رئیسیة

  .حاجات عضویة تتطلب الاستجابة كالجوع والخوف )1
  .ثر أوالمنبه الصادر من البیئة الخارجیة كالإعلاناتالمؤ  )2
  .الاستجابة وهو ما یقوم به الإنسان كرد فعل للمؤثر كالبحث عن الطعام )3
  2.تقویة العلاقة بین المؤثر والاستجابة وتكرار المؤثر یمكن التوصل إلى عملیة التعلم )4
  الشخصیة:رابعا

ن ،هذا الأخذ بالحسبان الخصائص یحلل تعریف الشخصیة المقترح من قبل السیكولوجیی
  .السیكولوجیة للفرد ضمن سیاق اجتماعي

بنیة دینامیكیة تكاملیة ومكملة، تضمن الوحدة النسبیة "تعرف الشخصیة على أنها 
والاستمراریة ضمن الزمن لمجموعة النظم، التي تحلل الخصوصیات الخاصة بفرد ما 

  "ضمن أوضاع ملموسة  وأسلوبه بالإحساس والتفكیر والفعل وردة الفعل
 تبنت الأعمال ضمن مجال سلوك المستهلك تعریفا أكثر بساطة ،وهكذا یعرف

KASSARJIAN   مجموعة الاستجابات المتلاحمة للمحفزات المنبعثة "الشخصیة على أنها
  ".وتنتج عن تأثیر الخصائص السیكولوجیة الأكثر استمراریة للفرد" من البیئة 

فكل شخص یمتلك .على ادراكات المستهلكین وسلوكهم الشرائي إن الصفات الشخصیة تؤثر
مجموعة ممیزة من الصفات الشخصیة التي تؤثر على سلوكه الشرائي ، ویمكن وصف 

                                                             
  .84ص.2009.الأردن.دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع).مدخل شامل(مبادئ التسویق الحدیث. بشیر العلاق. حمید الطائي.1
  .78ص.2009.عمان.للنشر والتوزیع دار الصفاء. الطبعة الأولى. مبادئ التسویق. عبد الغفور عبد السلام.زیاد محمد الشرمان . 2
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الثقة في النفس ،السیطرة ، الاستقلالیة ، الدفاع (الشخصیة من خلال بعض السمات التالیة 
ات المتعلقة بأنواع الشخصیة حیث تساعد المعلوم) عن النفس ، العدوانیة والتكیف 

  1. المسوقون في تحلیل سلوك المشتري أثناء اختیاره للسلع 
  .العواملالخارجیة المؤثرة على سلوك المستهلك :المطلبالثاني

یتعرض المستهلك إلى جملة من العوامل التي تأثرفي تصرفاته، وتوجه سلوكه نحو ما هو 
  .مل الخارجیة المؤثرة على المستهلك النهائيمطروح من سلع وخدمات وفیما یلي أهم العوا

  الجماعات المرجعیة :أولا
یتأثر سلوك الفرد بالعدید من الجماعات الموجودة في مجتمعه الذي یعیش فیه، وعادة ما 
یشار إلى الجماعات التي تؤثر على سلوك الفرد بالجماعات المرجعیة ، وهي تلك الجماعات 

قارنة إما بصورة مباشرة أو غیر مباشرة، ویعني هذا استخدامها التي یستخدمها الفرد كنقاط للم
 .كمرجع یؤثر على تشكیل اتجاهاته وسلوكه 

ویشار إلى الجماعات المرجعیة التي ینتمي إلیها الفرد ویكون لها تأثیر مباشر علیه 
 ، تنقسم"وهي الجماعات التي یتعامل معها الفرد باعتباره عضوا فیها"بالجماعات العضویة 

جماعات أولیة مثل الأسرة والأصدقاء وجماعات ثانویة مثل جماعات العمل : إلىنوعین
بالجماعات  الغیر "والنقابات المهنیة ،كما یشار إلى بعض الجماعات المرجعیة الأخرى 

حیث یتأثر الناس بالكثیر من الجماعات التي لا ینتمون ": المباشرة أو غیر عضویة
جماعات الطموح وهي الجماعات التي یتطلع :بدورها إلى نوعین  وتنقسم تلك الجماعات.إلیها

إلیها الفرد وینتمي إلیها،وجماعات التجنب وهي الجماعات التي یحاول الفرد أن یمارس 
  .سلوكا مختلفا عن سلوكها

ویسعى المسوقون إلى القیام بتحدید الجماعات المرجعیة للأسواق المستهدفة التي یعملون 
بب تأثیر تلك الجماعات على الفرد للقیام ببعض التصرفات الجدیدة ،وكذلك داخلها، وذلك بس

تأثیرها على نمط الحیاة الذي یتطلع إلیه،كما تؤثر تلك الجماعات أیضا على اتجاهات الفرد 
                                                             

  .208ص.2009.دمشق.دار الرضا للنشر والتوزیع. الطبعة الأولى. سلوكالمستھلك.علي مصطفى.1
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وعلى مفهومه لذاته كما أنها قد تكون مصدر للضغط علیه لشراء المنتجات والعلامات 
  1.الموجودة بالأسواق

  :معاییر لتصنیف الجماعات المرجعیة المحیطة بالأفرادكمایلي  هناك عدة
نوع العضویة داخل الجماعة، وهل هي رسمیة الفرد في الأسرةأو غیر رسمیة كالجیران -1

  .مع بعضهم البعض
نوعیة ودرجة انتظامیة الاتصال، كما هو الحال في حالة الأصدقاء مع بعضهم  -2

  .البعض،أو اتصال المباشر أحیانا
حجم الجماعة وهل هي كبیرة الأعضاء كنقابات المهندسین والأطباء، أم صغیرة كالروابط -3

  2.الأسریة المنتشرة في العدید من الدول النامیة
  :وهناك بعض المفاهیم المرتبطة بالجماعات المرجعیة نذكر منها

مثل هي عبارة عن قواعد تحدد أو تمنع سلوكا معینا في مواقف معینة، وتت: العرف) أ
  .الوظیفة المعیاریة إذا للجماعات المرجعیة في توجیه سلوك الأفراد

ویستمد الفرد العرف من القیم الثقافیة، وكل فرد یعمل على مخالفة أوالابتعاد عن العرف 
  .ستقوم الجماعة المرجعیة إلى مقاطعته

ة فهي النماذج وهي المهام التي یضطلع بها الفرد، أو تلك التي تحددها له الجماع:الأدوار)ب
الموضوعة للسلوك والمتوقعة من الفرد في موقف معین، بناءا على الوضعیة التي یحتلها في 

  .ذلك الموقف
وهي تحدد الوضعیة التي یحتلها الفرد في الجماعة، وكذلك نفوذه وسلطته : المكانة)ج

  .وتأثیره
ها اكتساب المهارات وهي الإجراءات التي یتم بواسطت: التنشئة الاجتماعیة أو التكییف)د

  3.والعرف والاتجاهات الضروریة ،لأداء الأدوار التي یتوقع من الفرد القیام بها

                                                             
  .202ص.2008.مصر.الإسكندریة–الدارالجامعیة. إدارةالتسویق.محمد عبد العظیم أبو النجا .1
  322.ص. 2004.الأردن.لوائل للنشر والتوزیعدار ا". مدخل استراتیجي"سلوك المستھلك .محمد إبراھیم عبیدات .2
  .176ص.مرجع سبق ذكره.1ج.سلوكالمستھلك. عنابي بن عیسى.3
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  قادة الرأي:ثانیا 
عند اختیارسلع ما أو خدمات معینة نجد أن المستهلك یتأثر بمختلف النصائح والإرشادات 

الرأي باعتماد  والتوجیهات التي یتلقاها من طرف الأفراد المحیطین به ،بالخصوص قادة
مختلف أسالیب الاتصال المباشرة وغیر المباشرة من خلال ممارستهم للتأثیر على 
المستهلكین المعنیین أو الماركات السلعیة أو الخدمیة المعینة،لذلك فانه یمكن الحكم إن قادة 

. الرأي هي بمثابة نماذج شخصیة ومتكاملة ،لأنها محدودة في مواقف استهلاكیة محددة
وما فان قادة الرأي تتمیز بحركیة واسعة وتؤثر بشكل فعال على القرارات الشرائیة وعم

للمستهلكین بالنسبة للسلع والخدمات بحكم مصداقیة هؤلاء القادة ،ویعملون على مساعدة 
وهذا ما لا . المستهلكین منخلال تزویدهم بمجمل المعلومات الایجابیة والسلبیة عن كل ماركة

لتسویق الذین یعملون فقط على إظهار الجوانب الایجابیة من السلعة أو نجده لدى رجال ا
إضافةإلى هذا فان قادة الرأي ینقلون تلك المعلومات في ظل خبراتهم . الخدمة بعد استهلاكها

  .وتجاربهم السابقة بشكل مبسط وسهل الفهم
مات والاهتمام وعلیه فان على قادة الرأي علیهم أن یتمیزوا بمستوى عال وكاف من المعلو 

بالسلع والخدمات ،حتى یمكنهم تقدیم مجموعة من النصائح والمعلومات حولها ،فبحكم هذه 
المعرفة والاهتمام فان المستهلكین یلجئون إلیهم كلما احتاجوا إلى معلومات ترتبط بتلك السلع 

لأجل التعبیر أو الخدمات ، زیادة على هذا فان الابتكار والتعلم ضروري لهؤلاء القادة ،وذلك 
ونجد كذلك .عن ما بخاطرهم والمیل إلى كل ما هو جدید ،والرغبة في الحث عن المعلومات

أن رجال التسویق اكتشفوا أهمیة قادة الرأي في توجیه السلوك الاستهلاكي، وعملوا على 
تشجیع الاتصالات الشفویة المرتبطة بمختلف السلع و الخدمات، التي یراد أن یقدمونها 

  .قا من أن الاتصالات الغیر الرسمیة لها مصداقیة وتأثیر أكثر من تلك الرسمیةانطلا
ونجد في الأخیر أن هناك وفي بعض الأحیان بعض رجال التسویق والترویج یعملون على 

  1.خلق قادة الرأي لمختلف سلعهم وخدماتهم توفیرا للوقت والتكلفة
                                                             

   398ص . مرجع سبق ذكره. سلوك المستھلك. محمدإبراھیم عبیدات. 1
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  الطبقات الاجتماعیة:ثالثا
مة للمجتمع إلى فئات تشترك في قیم واهتمامات وسلوك متشابه هي تقسیمات ثابتة ودائ

تمثل الطبقات الاجتماعیة التركیب الاجتماعي للسكان ،ویمكن تمییز هذه الطبقات حسب .
  :ثلاث معاییر أساسیة

 الخصوبة ،ولادات ،هجرات داخلیة وخارجیة : العوامل الدیمغرافیة.  
 ریف، مدینة: حجم السكان وتوزعه الجغرافي.  
 حجم وتركیب أفراد ) ملك أو إیجار(الأعمار ، الجنس، السكن: التركیب السكاني،

  .الأسرة المهن، التعلیم الدخل، الحالة الزوجیة
إن هذه العوامل كافة تؤثر عادة على سلوك الشراء بحسب نمط الحیاة لكل طبقة اجتماعیة 

هلك ،وتختلف هذه الأنماط وطبیعة السلع المطلوبة، وبالتالي نلاحظ عدة أنماط لسلوك المست
بحسب طبیعة تركیب الأسرة وعمر رب الأسرة والمسئول عنه ووجود أطفال أم لا ،الأسرة 

  . الخ....الوحیدة عازب، عازبة، مطلق، عاجز ،وحید
فكل نوع من هذه الأسر لها سلوك استهلاكي وحاجات خاصة بها، ویتم تمییز الطبقات 

وكل طبقة . الخ...ة بحسب الدخل ومستوى التعلیم والمهنالاجتماعیة من الناحیة الاستهلاكی
من هذه الطبقات تشترك بعدد من القیم التي تعكس نمط حیاتها وسلوكها الشرائي، فأهمیة 
هذا التصنیف بالنسبة إلى التسویق تختلف حسب المنتجات بحیث كل طبقة لها حاجات 

  .جتماعیةمعینة وتقوم بطلب سلع تتناسب مع خصائص هذه الشریحة الا
فالشركة تستخدم الطبقة الاجتماعیة عادة كأساس لتحدید الهدف السوقي لسلعتها، وعندما 
تعلن الشركة عن منتجاتها تستخدم وسائل مختلفة لمختلف الطبقات الاجتماعیة، فبعض 
المجلات تسعى إلى جذب الطبقة الاجتماعیة العالیة، وعادة یركز الإعلان على ربط السلعة 

  1.جتماعیة معینةبمكانة ا
  :والطبقات في العالم العربي تقسمإلى ثلاث طبقات هي

                                                             
  .161ص.2005.الأردن. دار وائل للنشر والتوزیع. الطبعةالثانیة. مبادئالتسویق. رضوان محمد العمر.1
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وتضم أكثر من العدد الكلي للسكان، ویتكون أفرادها من الفئة الحاكمة  :الطبقة العلیا -1
في الدول الرأسمالیة والتقلیدیة ،وأفراد هذه الطبقة أغنیاء بالوراثة إلى جانب أنهم القادة 

قتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة في بلدانهم، وتقسم هذه الطبقة إلى والموجهون للنشاطات الا
  :ثلاث طبقات فرعیة

  .أعلى طبقة  - أ
  .متوسط الطبقة  - ب
  .أدنى طبقة  - ت

أما أعلى الطبقة الوسطى هم مدراء الشركات والمؤسسات العامة :الطبقة الوسطى -2
شراء السلع الغالیة والخاصة ودخول أفرادها تكون أفرادها تكون مرتفعة ،بحیث یمیلون إلى 

  :الثمن،إضافةإلى أنهم یتمتعون بثقافة عالیة وتتكون هذه الطبقة من ثلاث طبقات فرعیة
  .أعلى الوسطى  - أ
  .وسط الوسطى  - ب
 .أدنى الطبقة الوسطى  - ت

وتشمل الأفراد الذین یشغلون الوظائف ذات طبقة اجتماعیة متدنیة وهذه : الطبقة الدنیا-3
  :ة وهيالطبقة تقسم إلى ثلاث فئات فرعی

  .أعلى الطبقة الدنیا  - أ
  .متوسط الطبقة الدنیا  - ب
  1.أدنى الطبقة الدنیا  - ت
  الأسرة:ثالثا

یمكن أن یؤثر أفراد الأسرة بشكل قوي على سلوك المستهلك، فمن خلال الوالدین یستطیع 
الفرد أن یكتسب العدید من التوجیهات المتعلقة بالعدید من الأمور الدینیة ،السیاسیة 

  .لك الأمور المتعلقة بالأحاسیس الشخصیة وعواطف الحب والحنان وغیرهاوالاقتصادیة وكذ
                                                             

  . 63ص.مرجع سبق ذكره. مبادئ التسویق. عبد الغفور عبد السلام.د الشرمان زیاد محم. 1
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ولقد أدى التغییر في عدد أفراد الأسرة، والتغیر في المستوى التعلیمي، وتغیر نسبة الطلاق 
  .والزواج كل ذلك أدى إلى تغیر ملموس في الأدوار في قرارات الشراء

نجد أن هناك اختلاف في ) قد تمر بها الأسرةمختلف المراحل التي (فخلال دورة حیاة الأسرة 
أنماط السلوك، فالأسرة من أب وأم فقط یكون لها أنماط سلوكیة واستهلاكیة متمیزة نتیجة 
لطبیعة الحاجات والرغبات والقدرات المالیة المتاحة، وأصبح دور المرأة یتزاید حدیثا وعبر 

السبع الاستهلاكیة والمعمرة، ویختلف  مختلف مراحل اتخاذ قرار الشراء وخاصة فیما یتعلق ب
كل من الزوج والزوجة عبر مختلف مراحل قرار الشراء، وحسب طبیعة السلعة المراد شرائها 

  .1وحسب القدرة المالیة للمرأة
وبما أن الأسرة تعتبر أول مجموعة ینتمي إلیها الفرد،  وأن هذه المجموعة تضم قائد أو أكثر 

الأسرة المنظمة الاستهلاكیة الأكثر أهمیة في المجتمع، ولقد تم بالنسبة لأفرادها وتعتبر 
البحث فیها بصورة شاملة  وذلك بهدف التعرف على الأدوار التي یلعبها الأفراد في اتخاذ 

حیث من الخطأ جدا الاعتقاد بأن متخذ قرار الشراء هو نفسه من یقوم بتنفیذه . قرار الشراء
أفراد الأسرة لذلك یهتم رجال التسویق بالأدوار التي یلعبها  حیث المؤثر الرئیسي قد یكون أحد

كل فرد في الأسرة الزوج،الزوجة،الأطفال في عملیة شراء مختلف السلع والخدمات وأن 
اشتراك الزوج والزوجة یختلف بصورة كبیرة وذلك باختلاف المنتجات، ومن خلال المراحل 

مع تطور أسلوب حیاة المستهلك وان تأثیر في عملیة الشراء حیث أن أدوار الشراء تتغیر 
الأسرة یختلف باختلاف تكوینها وعدد أفرادها والطبقة الاجتماعیة التي تنتمي لها،المنطقة 

  .التي تعیش فیها ،العادات والتقالید والعرف والقوانین
وأن فإننا نجد بأن هناك الأسرة التقلیدیة التي یكون دور القیادة فیها لرب الأسرة بالكامل 

القرارات تكون ضمن الصلاحیات التي یمنحها، حیث أنه یمارس مركزیة في التعامل وفي 

                                                             
  .70ص.نفس المرجع. 1
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اتخاذ القرارات، وهناك الأسرة التي تشترك بالرأي و في اتخاذ القرارات وكل واحد منهم له 
  1.دوره الذي یلعبه في التأثیر على قرار الشراء، وفق الظروف الداخلیة والخارجیة للأسرة

  لثقافةا: رابعا
الثقافة هي طریقة مركبة للتفكیر والشعور ،وهي مجموعة معقدة من الرموز والحقائق المتولدة 
في المجتمع والتي تنتقل من جیل إلى جیل كأسس محددة ونشأة للسلوكالإنساني وهي محرك 
لكثیر من جوانب السلوك وأسلوب للتفاعل بین المجموعات الإنسانیة ،والثقافة كهویة 

  .ت الإنسانیة تؤثر في إجراءات القرار واكتساب وجمع المعلومات حتى الاستهلاك للمجموعا
إن القیم الثقافیة التي یتعلمها الفرد من معتقدات دینیة أو أخلاقیة وغیرها توجه سلوك الشراء 
عنده، لأن نمط حیاة الفرد وثقافته ومعتقداته تؤثر في سلوكه وفي أسلوب حیاته، الأمر الذي 

منظمات التي تصدر منتجاتها أن تأخذ بالحسبان مجموعة القیم الثقافیة في البلدان یدفع بال
المصدر إلیها ،كأن تنتقي اسما لا یحمل معنى سیئا أوانها تراعي عدم وجود مانع من 

  2استهلاك منتج
  :یمكن القول بأن الثقافة تتصف بخصائص رئیسیة وهي كمایلي-
أن الثقافة یتم إیجادها وتطویرها لإشباع الحاجات إشباع حاجات ورغبات الأفراد ذلك . 1

  .والرغبات وأي قیمة  ثقافیة لا تشبع حاجة إنسانیة، فإنها تنتهي أو تتلاشى
  .إمكانیة تعلم الثقافة. 2
مشاركة الأفراد في صنع وتطویر الثقافة التي ینتمون إلیها وخاصة في المجتمعات .3

  المتقدمة
لها حسب المستجدات البیئیة مع الحفاظ على الخصوصیة حركیة الثقافة أي تطور عوام.4

  3.المحددة لها
  العوامل الاقتصادیة:خامسا

                                                             
  .224ص.مرجع سبق ذكره. سلوك المستھلك. ردینة عثمان یوسف.محمود جاسم الصمیدعي .1
  .155ص.2013.الجزائر.دیوان المطبوعات الجامعیة. سلوك المستھلك المعاصر. منیر نوري. 2
  378ص.مرجعسابق.سلوك المستھلك.ھیم عبیدات محمد إبرا.3
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الدخل، أسعار : هنالك العدید من المؤثرات الاقتصادیة التي توجه سلوك الفرد الشرائي مثل
  .الخ...السلع والخدمات أسعارالفائدة، الوضع الاقتصادي العام من كساد أو رخاء

وذج الاقتصادي في تفسیر السلوك الإنساني على كون الإنسان یتصرف برشد، ویستند النم
لأنه یمتلك المعلومات الكافیة عن السوق وأنه عند قیامه بعملیة الشراء یوازن بین المنافع 
التي یحصل علیها من العملیة الشرائیة والتضحیة التي یقدمها، لذلك فالمستهلك الرشید یقیم 

السعر، الكمیة، سهولة :محددة تخضع للحكم الموضوعي مثل ما یشتري وفق مقاییس
التشغیل فالمستهلك الرشید هو الذي یحصل على أقصى قدر من الإشباع والمنفعة مقابل أقل 

  .سعر
ما یعاب على النموذج أنه أهمل دور العوامل الأخرى التي یمكن أن تؤثر على سلوك 

  1.المستهلك الشرائي 
  العواملالسیاسیة:سادسا

لاستقرار السیاسي یؤثر بشكل مباشر على نفسیة الأفراد ویشعرهم بالأمان وعدم القلق من ا
ذا كان العكس فان الأفراد سوف یركزون شراءهم  ٕ المستقبل، مما یشجعهم على الشراء ،وا

  2.على السلع الأساسیة لأنهم لا یعلمون ماذا سیكون علیه في المستقبل
  العوامل التسویقیة : سابعا

ل المؤثرات التي تصدر من المؤسسة، وتتمثل في كل من الاتصالات سواء كانت تشمل ك
ومن وسائل الاتصالات المعروفة نجد . مباشرة أو غیر مباشرة بین المستهلك وعالم الأعمال

الإعلانات وتنشیط المبیعات وتأثیر مساحات البیع وكل المغریات التي یقدمونها رجال البیع 
ى مجموع متغیرات المزیج التسویقي التي تتوفر علیها المؤسسة والتسویق، وبعبارة أخر 

  3.وتستعملها للتأثیر على سلوك المستهلك أو لسوق المستهدفة
  

                                                             
  41.1ص.مرجع سبق ذكره. مبادئالتسویق. رشید نمر عودة.نعیم عبد العاشور . 
  4122.ص.2010.عمان.الدار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة.الطبعة الأولى. تسویقالخدمات. ردینة عثمان یوسف. محمود جاسم الصمیدعي.
  19.3ص.مرجع سبق ذكره.2ج.ستھلكسلوك الم. عنابي بن عیسى.
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  .العوامل الموقفیة المؤثرة على سلوك المستهلك: المطلب الثالث
تعرفالظروف أو العوامل الموقفیة بأنها عوامل الزمان والمكان المحیطة بالموقف الشرائي 

الاستهلاكي التي تؤثر بصفة مؤقتة في سلوك الفرد، دون أن یكون لها علاقة بخصائصه و 
الشخصیة أو بعناصر المزیج التسویقي للمؤسسة، ونظرا لأن الظروف المؤقتة عدیدة 
ومتنوعة فان سلوك الأفراد في ظل تلك الظروف قد یتخذ اتجاهات متشعبة، مما یجعل من 

  .الصعب التنبؤ بها
  .وامل المحیطة بعملیة الشراء الع: أولا

ویقصد بها جمیع العوامل أو الظروف التي تتدخل في مكان البیع والتي یمكن أن تؤثر على 
  1:سلوك المستهلك وهذه العوامل هي

تتضمن موقع المتجر والتصمیم الداخلي والخارجي  :البیئةالمادیةالمحیطة بالشراء) 1
في المحل، طریقة التنسیق، وعرض السلع، حجم  للمتجر من دیكور ألوان الروائح السائدة

الموسیقى المذاعة داخله، وأسلوب معاملة رجال البیع للزبائن، مما یجعل المشتري یشعر 
  .بالراحة أثناء التسوق داخل المحل التجاري

ویقصد بهاوجود أو غیاب أشخاص آخرین : الظروف الاجتماعیة المحیطة بعملیة الشراء)2
هلك بالتسوق، مثلاإذا قام الفرد بالتسوق مع أصدقائه فان سلوكه الشرائي أثناء قیام المست

  .سیتأثر بهم
ویتمثل في توقیت الشراء أو الاستهلاك،ویختلف قرار :الإطار الزماني للموقف الشرائي) 3

  .الشراء باختلاف الوقت مثل أیام الأسبوع، ساعاتالیوم، فصل معین في السنة
تشیر طبیعة المهمة الشرائیة إلى أسباب دوافع الشراء والأهداف :طبیعة المهمة الشرائیة) 4

التي یصبو إلیها المشتري، من جراء عملیة الشراء وتحددها الظروف التي یتم في إطارها 
  .استخدام أو استهلاك المنتجات أو الخدمات
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ص ویقصد بها الحالات اللحظیة أو الوضع الفسیولوجي للشخ:حالة المستهلكعند الشراء) 5
وتشمل مزاج المستهلك ومدى شعوره بالسعادة أو الإرهاق أو .وقت الشراء أو الاستعمال 

  .الخ  وهي كلها تؤثر في مراحل عملیة الشراء والاختبار النهائي للمشتري... التعب
وعادة ما یوجد علاقة طردیة بین الحالات اللحظیة للأفراد قبل العملیة الشرائیة وبین كمیة 

ت ،مقدار المال الذي ینفق في الشراء ومقدار الوقت الذي یقضیه المشترون السلع المشترا
  .داخل المحل التجاري

  .العوامل المحیطة بالاستهلاك: ثانیا
. وتشتمل جمیع العوامل المحیطة بالاستعمال أو الاستهلاك الحالیین للسلعة أو الخدمة

  1:لونستعرض فیما یلي الجوانب المتعلقة بهذا النوع من العوام
قد تتداخل أحیانا المواقف الشرائیة :تداخل الموقف الشرائي والموقف الاستهلاكي-1

والاستهلاكیة معا في التأثیر على سلوك المستهلك، ویتطلب من رجال التسویق تحدید تداخل 
المواقف المرتبطة باستعمال هذه السلعة بهدف إعدادالإستراتیجیة التسویقیة المناسبة للمؤسسة 

  . المنتجة
یؤثر الإطار المكاني على عملیة استهلاك السلع :الإطار المكاني للموقف الاستهلاكي -2

فمثلا یختلف نوع السیارة التي تشترى للمسافات القصیرة والمسافات الطویلة، ویقع . والخدمات
على عاتق رجل التسویق تحدید المنافع التي یبحث عنها المشتري والمعاییر التي یستعملها 

  .ار السیارةلاختی
ویؤثر وقت وشدة استعمال السلعة في عدد وأهمیة :الإطار الزماني للموقف الاستهلاكي -3

معاییر تقییم ونوع السلعة المراد اقتناءها،كما تؤثر موسمیة ومدة الاحتفاظ بالسلعة على 
  .اختیار المستهلك لبعض المنتوجات
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الاجتماعیة المرتبطة باستعمال تؤثر الظروف :الإطار الاجتماعي للموقف الاستهلاكي-4
فمثلا یختلف السلوك الشرائي للفرد الذي یرغب في شراء . السلعة على السلوك الشرائي للفرد

ویجب على رجل التسویق التنبؤ .سلعة بهدف إهدائها لبعض الضیوف مع شراء سلعة لنفسه
ب عملیة اتخاذ قرار بسلوك المستهلك في المواقف الشرائیة والاستهلاكیة المختلفة التي تتطل

  .معین واستخدام مصادر معلومات ومعاییر تقییم مختلفة
  .العوامل المحیطة بعملیة الاتصال:ثالثا

تعتبر العوامل المحیطة بعملیة الاتصال نوعا آخرا من العوامل الموقفیة التي تؤثر في سلوك 
لها المستهلك ویتعلق الأمر بكمیة المعلومات التي یتحصل علیها أو یتنبه .المشتري 

ویستوعبها من مصادر مختلفة سواء كان ذلك بطریقة شخصیة كاستعمال وسائل الإعلام 
  1:العامة نذكر منها

ویقصد بالاتصال الشخصي ذلك الاتصال الذي  :الظروف المحیطة بالاتصال الشخصي-1
ق یحدث بین طرفي الاتصال المرسل والمرسل إلیه وجها لوجه أو من خلال تقنیات التسوی

فمثلا قد یضع ثقةأكثر في المعلومات التي یحصل علیها من . المباشر كالهاتف أو الفاكس
خبراء أو رجال بیع أكفاء، وبالتالي سیؤثر ذلك على تقییمه للبدائل المتاحة وعلى اختیاره 

  .النهائي للسلعة أكثر من المعلومات التي یحصل علیها نفس المشتري من الإعلان 
یتعرض الفرد أحیانا لكمیة هائلة من  :بالاتصال غیر الشخصي الظروف المحیطة-2

ففي حالة الإعلانات المتلفزة نجد . المعلومات، مما یقلل من درجة استیعابها وتذكر محتواها
  .أن توقیت وشدة عرض الرسائل الإعلانیة داخل الفقرات الإعلانیة یؤثر كثیرا على تذكرها

هتم رجال التسویق كذلك بالبعد الزمني لعملیة الاتصال، ی:الإطار الزمني لعملیة الاتصال -3
وخاصة الوقت الذي یتعرض فیه المشترون للمعلومات فقد یختلف تذكر الإعلانات مثلا وفقا 

  .للفترة الصباحیة المسائیة أو منتصف النهار التي تعرض فیها هذه الإعلانات

                                                             
  .74ص.2007.جامعة قسنطینة.أطروحةدكتوراه ".العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتھا بتغیر اتجاه سلوك المستھلك الجزائري."لونیس علي.1
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المعلومات المتاحة له عن  یتأثر سلوك المستهلك بطبیعة:طبیعة المعلومات المتاحة-4
  .السلعة أو الخدمة الذي یرغب في شرائها من حیث النوع والكم والشكل وأسلوب التقدیم

ففي حالة شراء سلعة معمرة جدیدة، مثلا یفضل سلوك المستهلك الحصول على معلومات 
محددة كالجودة والسعر وسهولة ومدة الاستخدام ومستوى الضمان وغیرها من المعلومات 

  .التي تساعده على اتخاذ القرار الشرائي المناسب
ویتطلب من رجال التسویق توفیر المعلومات المناسبة للمستهلك عن كل البدائل المتاحة، من 
السلع واختیار أفضل طریقة لعرض هذه المعلومات باستخدام عناصر المزیج التسویقي حتى 

  1.لا تتأثر قراراته الشرائیة بطریقة سلبیة
  .القرار الشرائي: الثانيالمبحث 

سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى مفهوم القرار الشرائي والمشاركون فیه وكذا أنواع قرارات 
  .الشراء، وفي الأخیر مراحل اتخاذ القرار الشرائي لدى المستهلك النهائي

  .مفهوم القرار الشرائي: المطلبالأول
بین الباحثین، فلذا یجب معرفة مفهومه  إن موضوع اتخاذ القرار الشرائي یثیر جدلا كبیرا

  .العام والمشتركون في هذا القرار لمساعدة رجال التسویق أكثر في طرح السلع والخدمات
  :تعریف قرار الشراء: أولا

عملیة اختیار البدیل الأفضل من مجموعة البدائل المتاحة من السلع والذي :"یعرف على أنه 
  2".لدى المستهلك وبأقل التكالیف یوفر أقصى درجة ممكنة من الإشباع

  : المشتركون في قرار الشراء:ثانیا 
إن القوى المؤثرة في الاستهلاك تتباین في تأثیراتها باختلاف طبیعة القائمین على الشراء 

إن من المهام الأساسیة التي تواجه رجل التسویق تحدید هؤلاء الأشخاص ).المستهلكین(
  ".وحدة صنع قرار الشراء"ء أو ما یمكن أن نسمیهم ب الذین یشتركون في عملیة الشرا
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  .ومن الشائع التمییز بین الأدوار التالیة التي یمكن أن یقوم بها الفرد في قرار الشراء
وهوالشخص الذي یفكر أو یقترح أولا فكرةالشراء، ویمكن أن : صاحبالمبادرة إلى الشراء)1

  .ان الإقامة أو العملیكون أحد أفراد الأسرة أو صدیق أو زمیل في مك
وهو الشخص الذي یؤثر بشكل مباشر أو غیر مباشر  على قرار : المؤثر على القرار) 2

الشراء النهائي،حیث تكون كلمتهم أو كلمته مسموعة مثل الأصدقاء أو زملاء العمل، 
ویختلف التأثیر حسب طبیعة السلعة أو خصائصها، فمثلا قد یقوم صدیق لعائلة مثل خال 

د بتقدیم نصیحة حول ضرورة شراء سیارة وطبعا یكون مقدرا من قبل الأب والأم الأولا
  .والأولاد، ویعتبرون نصیحته بمثابة شهادة موثوقة

هو الشخص الذي تكون له الكلمة النهائیة والفاصلة لتحدید جزء أو كل من قرار  :المقرر) 3
وكیف یشتري ومن یشتري ومن  الشراء،أي تحدید ما إذا كان الشراء یتم أصلا وماذا یشتري

  . أین یشتري
وهو منیقوم بعملیة الشراء بمعناها المحدود، أي تنفیذ ما اتفق :منفذ الشراء أو المشتري) 4

  .على شرائه أو الحصول علیه
هو الشخص أو الأشخاص الذین یستهلكون أو یستعملون :المستعمل أو المستفید) 5

  1.الخدمة/السلعة
  .القرار الشرائيأنواع : المطلبالثاني

توجد العدید من الأنواع المختلفة من قرارات الشراء تختلف باختلاف المنتجات والعلامات، 
وكذا باختلاف أهمیة قرار الشراء وأثارهالمستقبلیة مما یجعل الدور الذي یلعبه الفرد یختلف 

  :باختلاف هذا القرار، ویمكن حصر هذه القرارات فیما یلي
  المركب أو المعقدقرار الشراء :أولا 

یواجه الأفراد اتخاذ قرار شراء معقد وذلك عندما یواجهون مشكلة اختیار منتج لا تتوفر لدیهم 
المعلومات الكافیة عنه، من ناحیة وأهمیة القرار المتخذ من ناحیة القرار، تعتبر عملیة 
                                                             

  .332ص.مرجع سبق ذكره. بشیر عباس العلاق. محمود جاسم الصمیدعي.1
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وف تكون  مجازفة والحالة هذه وخاصة في حالة عدم اتخاذ القرار الصائب، فان نتائجه س
مؤثرة بشكل سلبي على متخذیه في حالة عدم استناد هذا القرار على معلومات موثوق بها، 
حیث أن عدم معرفة الأفراد للمنتج ستجعلهم یواجهون مشكلة في اتخاذ القرار المناسب 

حیث لا توجد تجارب . والصحیح، لانعدام التجربة والخبرة في شراء واستخدام هذا المنتج
تعلم ولا معلومات ولا معتقدات ولا مواقف، لذلك یجد الأفراد أنفسهم أمام حالة أخذ  سابقة ولا

الآراء والتشاور مع أفراد الأسرة الأصدقاء وغیرهم بهدف التوصل إلى اتخاذ قرار مستند إلى 
رأي المجموع، ولیس بشكل فردي أي أن قرار الشراء یكون جماعي لكل واحد من هذا 

ثل طرح الفكرة ،إعطاء معلومات ،تقدیم النصح والاستشارة بالشكل المجموع له دور ما م
إن هذا النوع من . الذي یجعل الجمیع مشتركین بدرجة ما في عملیة اتخاذ قرار الشراء

القرارات یتخذ في الغالب في حالة شراء السلع المعمرة، لأن عملیة الشراء تكون غیر متكررة 
للرجل الدور الأساسي في تحدید قوة المحرك ،السرعة  وأسعارها مرتفعة، حیث أننا نجد بأن

عند اختیار السیارة، المرأة تبحث عن اللون والسعر الأولاد یبحثون عن المودیل شكل السیارة 
  .وهكذا نجد بأن لكل فرد دور في اتخاذ قرار الشراء المركب

ذ القرار، لذلك فان على المختصین في مجال التسویق أن یتمكنوا من التعرف على متخ
والمؤثرین في هذا القرار وماهیالأسس التي یعتمدها كل واحد منهم في اتخاذ مثل هذا القرار، 
لكي یستطیعوا تصمیم محتوى الرسائل الإعلانیة بالشكل الذي یلعب الدور الفعال والمؤثر 

 إن هذا النوع من القرارات الجماعیة یتطلب الكثیر من. على متخذي قرار الشراء المركب
الجهد والبحث عن المعلومات اللازمة والكافیة التي تساعد الأفراد باتخاذ مثل هذا النوع من 
القرارات، وخاصة إن مثل هذه القرارات لا یتم تكراراها باستمرار لذلك فان للدوافع الرشیدة 

  1.دورا مهما وكبیرا في هذه الحالة
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  قرار شراء تقلیل التنافر:ثانیا
المقلل للتنافر یحدث عندما یكون الأفراد مشتركین وبدرجة كبیرة بعملیة إن السلوك الشرائي 

شراء منتج غالي الثمن وغیر متكرر، وینطوي على مجازفة كبیرة ولكنهم یجدون بأن 
الاختلاف ما بین العلامات التجاریة قلیلا، حیث الأفراد الذین یتخذون قرار  شراء مجمدة قد 

ول كبیر وذلك تكون المجمدة غالیة الثمن سلعة معمرة، إن یواجهون قرارا ذو اشتراك أو دخ
الأفراد قد یفكرون بمعظم العلامات التجاریة للمجمدات ضمن مدى معین للأسعار 
ویعتبرونها هي ذاتها ،إن الأفراد لا یدركون الاختلافات ذات أهمیة من بین خصائص هذه 

على ما هو موجود، ولكن قرار العلامات، ویقومون بجولة ما بین المتاجر بهدف التعرف 
شرائهم یكون سریع نسبیا حیث أنهم قد یستجیبون بشكل أولي إلى السعر المناسب أو إلى 

، ولكن بعد اتخاذ )السهولة والراحة في عملیة الشراء(عدم بذل جهد كبیر في عملیة الشراء 
أو التنافر الذي  حالة انعدام الانسجام) المشترون( قرار الشراء قد یحصل ما بین الأفراد 

یعقب الشراء، وذلك عندما یلاحظون أو یكتشفون بعض العیوب والنقاط السلبیة في المنتج 
المختار والذي تم شراءه، أو عندما یسمعون المزایا الجیدة والتي لم یقع علیها اختیارهم، ومن 

المشترین ما  أجل احتواء وتقلیل وتلافي هذا التنافر على المسوق أن یعتمد على الاتصال مع
بعد البیع، وذلك بهدف تقدیم المعلومات والدلائل والدعم الذي یساعد المشتري على الشعور 
بالرضا بخصوص العلامة التجاریة المختارة والتخلص من التنافر ومحاولة تحقیق الانسجام 

ل فیه إن هذا النوع من القرار یكون سریعا ولم یستند على معلومات كافیة ،لا یبذ. المطلوب 
جهد كبیر، عدم تمییز الفرو قات ما بین العلامات التجاریة وبالتالي فانه سبب نوع من أنواع 

  1.التنافر
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  ) الروتیني(القرارالمعتاد :ثالثا
إن قرار الشراء یحصل عادة في حالة شراء منتجات وخدمات ذات أسعار منخفضة ومناسبة 

حصول علیها وأن العادات الشرائیة تلعب دور ولا یتطلب اختیارها بذل جهد كبیر، من أجل ال
كبیر في هذا النوع من الشراء، وقد لا یكون بسبب الإخلاص لعلامة تجاریة معینة لأن هذا 
القرار لا یتطلب من متخذ القرار أن یبحث ویقارن ویقوم بسلسلة من الإجراءات المعقدة، 

نما قد یقع قرار الشراء بمجرد وقوع النظ ٕ ر إلیها عند دخوله للمتجر وعند بهدف شرائها وا
الشعور بالحاجة لها،فإذا دخل أحد الأفرادإلى أحد المتاجر بهدف شراء معجون أسنان فقط 
ولكن عند دخوله إلى المتجر وقع نظره على علبة الكبریت، فانه یتذكر ویشعر بالحاجة لهذا 

ون الطماطم فیشتریه المنتج فیقوم بشرائه، وكذلك قد یقع نظره على سبیل المثال على معج
أیضا وهكذا ،وعندما یخرج من المتجر یجد بأنه قام بشراء منتجات أخرى لم تكن ضمن 
إطار تفكیره وحاجاته المثارة قبل دخول المتجر، وأن اختیاره للعلامة یعود إلى معرفته لها 

   . وتعوده على شرائها، حیث أن التعلم یلعب هنا دور كبیر في اتخاذ مثل هذا القرار
ویكون قرار الشراء . وقد تتبع عملیة الشراء تقییم، أوقد لا تتبعه في هذا النوع من الشراء

فردي یقوم به الفرد بمجرد الشعور بالحاجة ولا یبذل جهد كبیر بسبب كون هذه المنتجات 
التي یقع علیها قرار الشراء تكون میسرة وسهلة المنال، وذات أسعار منخفضة نسبیا مقارنة 

السلع الأخرى وتكون سریعة الدوران، أي شرائها یكون متكرر وبشكل مستمر ،فان  بأسعار
هنا یجب على المسوقین لهذا النوع . أخطأ في قرار الشراء سوف لیكون له آثار سلبیة كبیرة

من المنتجات التركیز على الرسائل الإعلانیة قصیرة المدة وعالیة التكرار ومن أكثر الوسائل 
فاز ،إن عملیة تخطیط الإعلان یجب أن تكون قائمة على أساس نظریة تأثیرا هو التل

التكییف الكلاسیكیة، والتي من خلالها یتعلم المشتري تحدید منتج وتمیزه من خلال الاسم 
،الشكل الخارجي ،أو من خلال ربط المنتج بقضایا أخرى ذات اهتمام كبیر من قبل 

المشهورین والمعروفین من قبل الأفراد، أو ربط  الأفراد،كربط اختیار واستخدام المنتج بأحد
المنتج بالجوانب الصحیة أو جوانب الجذب والإقبال كالإعلان عن عطر نسائي ومدى قدرته 
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كذلك تلعب طریقة عرض المنتجات في . على جذب الجنس الآخر وغیرها من عوامل الربط
لى اختیار المنتج واتخاذ قرار المتاجر وقدرتها على جذب الانتباه دور كبیر في دفع الفرد إ

  1.الشراء
  قرار شراء الباحث عن التنویع والتغییر: رابعا

نتیجة للتطور الحاصل في عوامل البیئة المحیطة والتطور النفسي والتكنولوجي أدى إلى 
ظهور منتجات كثیرة ومتنوعة، وأن عملیة تنوع المنتجات وتقدیم منتجات جدیدة وحذف 

غیر قادرة على تلبیة حاجات ورغبات المستهلكین وتحقیق مستوى منتجات قدیمة أصبحت 
الرضا المطلوب منها، أدى إلىإحداث تغیر مستمر وعدم ثبات في أعدادوأنواع المنتجات 
المطروحة من جهة، وأن هذا التطور في البیئة المحیطة وتعدد وتنوع المنتجات أو إلىإحداث 

لبحث والتقصي والتنویع في الاختیار، بهدف تطور وتغیر في سلوك الأفراد قادهم إلى ا
  :تحقیق إشباع أفضل وأن هذا التنویع والتغیر یعود إلى

  ،إدراك المستهلكین وجود اختلافات واضحة ما بین العلامات المعروضة في السوق
  .لذلك فإنهم یمیلون إلى التحول والانتقال إلى علامات تجاریة أخرى 

  ،قد یتم التغیر بسبب الضجر والملل من العلامات المألوفة له ویقوم بعملیة الغیر
نما من أجل  ٕ بهدف تجربة شیئا جدیدا وأن هذا التحول لیس بسبب عدم الرضا وا

  .التنویع فقط
  إن التنویع والتغیر قد یعود إلى سعي المستهلك إلى تقلید المجموعة التي ینتمي لها أو

  .جعیة التي لا ینتمي لهامن المجموعات المر 
  قد یضطر المستهلك إلى التحول إلى علامات تجاریة أخرى لعدم توفر العلامة

  .المعتادة
  ،قد یأتي التغیر والتنویع لأسباب تتعلق بأسلوب العرض في المتجر الذي یقتني منه

  1.أو لوجود اختلاف بالأسعار أو بالتأثر من رجال البیع وغیرها من العوامل الأخرى
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  قرار شراء المنتجات الجدیدة :خامسا
إن المنتجات الجدیدة بالنسبة للأفراد هي المنتجات التي لم یسبق لهم أن قاموا 
بشرائها،ولاتوجد لدیهم معلومات عنها وفي بعض الأحیان قد تكون لدیهم معلومات عن 

إلى السوق،  منتجات مقاربة أو بدیلة، وبما أن المنتجات الجدیدة هي منتجات تقدم لأول مرة
ترویج، ( لذلك على المختصین في مجال التسویق أن یقوموا بتكثیف الأنشطة التسویقیة 

وذلك لكي یتمكنوا من تحقیق أهداف تقدیم منتجات جدیدة، )الخ....توزیع، سعر، رجال البیع
والتي تعتبر من العوامل المهمة والتي تساعد المنظمة على النمو والاستمرار بالسوق و 

  :ود بوجه المنافسة وذلك من خلالالصم
  .استخدام الوسائل الإعلانیة المناسبة .1
علامالمستهلكین بنزول المنتج  .2 ٕ استخدام الوسائل الإعلانیة المناسبة بهدف إخباروا

  .الجدید إلى السوق
  .استخدام سیاسة سعر مناسبة .3
  .إتباعإستراتیجیة تنمیة سوق هذا المنتج .4
  .جیة والبیع الشخصي زیادة الإنفاق على الأنشطة التروی .5
التأكید على خصائص المنتج والمنافع التي یمكن الحصول علیها منه، وذلك بهدف  .6

  .التمكن من تغیر العادات الاستهلاكیة وتوجیههم نحو المنتج الجدید
  .اختیار نقاط توزیعیة مناسبة وذات شهرة لعرض المنتج الجدید منها .7

إلى دفع المستهلكین إلى تبني المنتجات تهدف المنظمات من خلال الجهود التسویقیة 
الجدیدة، وأن التبني یمثل عملیة ذهنیة من خلالها یمر الفرد من التعلم الأول للمنتج الجدید 
إلى التبني النهائي، وذلك من خلال قرار یتخذه الفرد كي یصبح مستخدما للمنتج الجدید، 

تقر إلى معلومات عن ذلك المنتج، ولكن المستهلك عندما یدرك وجود المنتج الجدید یبقى یف
لذلك یسعى إلى جمع المعلومات عنه، ولكن تبقى لدیه حالة من عدم التأكد من التجربة التي 
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یقوم بها من خلالها شراء هذا المنتج،فیقوم بتجربته بكمیات قلیلة إذا كان منتج من السلع 
هذا المنتج ، أما بالنسبة المیسرة بهدف تقییمه، ومن ثم یقرر فیما إذا سوف یستمر بشراء 

إلى السلع المعمرة فان مجال الشك قد یولد مصدر قلق لمتخذه، لذلك تقوم المنظمات بمنح 
الضمانات والتركیز علیها في الرسائل الإعلانیة بهدف زرع الثقة لدى المستهلكین بالمنتج 

قلیلة، لكي  الجدید، وأحیانا بعض المنظمات تقوم باستخدام أسلوب التجریب مقابل أجور
یتعرف المستهلك على المنتج ویجربه ومن ثم یقوم باتخاذ قرار شراءه وبشكل عام فان 
المستهلكون یختلفون في استعدادهم لتجربة منتج جدید، حیث أن هناك رواد في الاستهلاك 

ن والمنتجین الأوائل وهناك آخرین الذین یتبنون المنتج الجدید بعد فترة طویلة، وأن أعداد الذی
  1.سوف یقومون بتبني وشراء هذا المنتج یكون في بدایة الأمر قلیل

  .مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي والعوامل المؤثرة علیه: لمطلب الثالثا
  :مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي: أولا

یتخذ القرار الشرائي للأفراد عدة مراحل كل مرحلة تختلف عن المراحل الأخرى من حیث 
  .وك المنتهجالسل

  .مراحل عملیة اتخاذ القرار الشرائي): 02(الشكل رقم 
  
  

الصفحات الزرقاء العالمیة للنشر ". أساسیات ومفاهیم"التسویق . سمیة حداد:المصدر
  .24ص. 2009.الجزائر . والتوزیع

  .مرحلة الشعور بالحاجة) 1
لحاجة لن یتخذ أي قرار، وشعور هي أول مراحل مسار اتخاذ القرار فبدون شعور الإنسان با

  :الإنسان بالحاجة له عدة مبررات منها
 أن ینهي ما لدیه مما یسد حاجته.  

                                                             
  .120ص . نفس المرجع .1

سلوكیات ما 
 بعد الشراء

اتخاذ قرار 
 الشراء

تقییم البدائل 
حةالمتا  

مرحلة الشعور 
بالحاجة 
 بالحاجة

البحث عن 
 المعلومات
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 أن تبرز لدى  الإنسان حاجة جدیدة ویطمح لإرضائها.  
  .مرحلة البحث عن المعلومات) 2

  :بعد أن تتحدد حاجة الإنسان فانه عادة ما یبحث عن المعلومات من أحد المصدرین
 لومات الداخليمصدر المع  
 مصدر المعلومات الخارجي  

المعلومات المخزنة في ذاكرة المستهلك والتي تم تجمیعها :ونعني بمصدر المعلومات الداخلي
من تجاربه السابقة ، أو اطلاعه على تجارب الآخرین بالقراءة أو المشاهدة ، أو السماع من 

لإعلامیة المختلفة مما یحتفظ به خلال الحدیث من الأهلوالأصدقاء ، أو من خلال الوسائط ا
  .الإنسان في ذاكرته

فیتم اللجوء إلیهإن لم یكتف المستهلك بما لدیه من : أما مصدر المعلومات الخارجي 
معلومات ، ویكون عن طریق الاستفسار من الأهلوالأصدقاء أو البحث في مصادر 

ر معلومات أدق وأحدث المعلومات المختلفة ، وبالطبع فان مصدر المعلومات الخارجي یوف
  .من مصدر المعلومات الداخلي ولكنها أكثر تكلفة في الحصول علیها

  .تقییمالبدائلالمتاحة)3
في هذه المرحلة یقوم المستهلك بتنسیق المعلومات للحصول على مجموعة من البدائل التي 

من  سیفاضل بینها ،وقد یستخدم المشتري عادة ما یسمى بمعیار التقییم والذي یتكون
خصائص موضوعیة وغیر موضوعیة تمثل أهمیة كبیرة لهذا المشتري ، ولسوء الحظ لا 
یوجد هناك عملیة تقییم جیدة تستخدم من قبل كل المستهلكین أو من قبل مستهلك واحد في 
جمیع حالات الشراء،فعلى سبیل المثال قد یهتم الفرد بشراء سیارة اقتصادیة ،حجم عائلي، 

  .سهولة الصیانة وتوفرها بتكلفة منخفضة توافر قطع الغیار،
ومشتري آخر قد یهتم بخصائص أخرى مثل لون السیارة شكلها الخارجي، وباستخدام معیار 
التقییم یستطیع المشتري ترتیب الماركات البدیلة للاختیار من بینها،فإذا وجدت ماركة من بین 
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ئص المرفوعة لسلعة، فانه یتوقع الماركات البدیلة مسیطرة عل باقي البدائل في جمیع الخصا
  .أن یقوم المستهلك لشرائها

  .اتخاذ قرار الشراء)4
في هذه المرحلة فان المستهلك یستجمع المعرفة التي حصل علیها في المراحل الثلاثة بدءا 
من البحث عن المعلومات ومرورا بتقییم بدائل المنتج وانتهاء الأمثل للسوق ،ثم یربط فیما 

رار الشراء الذي یحقق حاجته ورغباته ما یشمل القرار نوع المنتج ومكان أو بینها لیتخذ ق
  .أسلوب السوق

  .سلوكیات ما بعد الشراء)5
إن كثیرا من العاملین بالتسویق یهملون متابعة المستهلك بعد شراءه للمنتج وهذا خطأ 

ته، وهذا ما یقارن فالمستهلك بعد شراءه للمنتج مازال عمیلا مستقبلیا مرتقبا فلابد من متابع
المستهلك بعد شرائه للمنتج بین توقعاته وما حصل علیه فعلا،وتؤثر المقارنة على قناعة 
المستهلك بما حصل علیه فإما أنیرضى أو یتذمر، وهنا تكمن أهمیة المتابعة التسویقیة 

  1.للمستهلك حتى بعد الشراء
  :العوامل المؤثرة في إجراءات قرار الشراء: ثانیا

عام لیس هناك اتفاق كامل بین الباحثین والكتاب حول عدد العوامل وأثر كل منهم بشكل 
على قرار الشراء لدى المستهلك،فكل باحث أو كاتب یرجع مجموعة منالعوامل التي یراها 

مع ذلك هناك اتفاق لدى أكثرهم على عدد من العوامل عرضها بروكتر .مؤثرة في هذا القرار
  .في ثلاث مجامیع

  :وتشمل عناصر المزیج التسویقي الأربعة :وعة العوامل التسویقیةمجم )1
              PRODUCT     المنتج-
  PRIC                  السعر-
       PROMOTION     الترویج-

                                                             
 BELAID.le marketing.CopyrightEurl pages Bleues internationales, Algerie, 2008, p31.1 
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  DISTRIBUTION     التوزیع-
  :وتشمل هذه العوامل التالیة :مجموعة العوامل البیئیة)2
   ECONOMIC           الاقتصادیة-
  TECHNOLOGICAL    التكنولوجیة-
      POLITICAL            السیاسیة-
  CULTURAL                  الثقافة-
  :وتشتمل على العوامل التالیة:خصائصالمشتري)3
  DEMOCTAPHICالدیمغرافیة -
   SITUATIONALالموضوعیة-
   PSYCHOLOGICALالنفسیة-
 SOCIAL  1الاجتماعیة-
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 112ص.مرجع سبق ذكره. سلوكالمستھلك. ردینة عثمان یوسف.محمود جاسم الصمیدعي . 1
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  :الفصلخاتمة 
التي ) الخ...اجتماعیة،نفسیة،اقتصادیة،سیاسیة(تطرقنا في هذا الفصل إلى العوامل المختلفة 

تؤثر على سلوك المستهلك إماإیجاباأو سلبا،وتساعده على اتخاذ  قراره النهائي لشراء سلعة 
معینة من جهة، وتساعد رجال التسویق من وضع خطط الإنتاج وتصمیم السلع من جهة 

لك من خلال معرفة مدى تأثیر العوامل التي ذكرناها سابقا على سلوك المستهلك أخرى،وذ
  .              في اتخاذ قراره شرائي
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  :تمهید
بعد أن تطرقنا إلى دراسة سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة علیة، و أهم النظریات والنماذج 

السلوك والقرار الشرائي للمستهلك ، سنحاول في هذا الفصل إسقاط تلك الكمیة المفسرة لهذا 
المفاهیم السابقة التي تطرقنا إلیها في الفصول السابقة على عینة من المستهلكین والقیام 
بدراستها وتحلیلها بهدف الوصول إلىالإجابة عن الإشكالیة التي انطلقنا منها في دراستنا فلهذا 

  :مبحثین قسمنا هذا الفصل إلى
  .الطریقة والأدوات المستخدمة في الدراسة: المبحث الأول◊
  .نتائج الدراسة المیدانیة وتحلیلها: المبحث الثاني◊
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  .المستخدمة في الدراسة الطریقة والأدوات: الأول المبحث
یات من خلال هذه الدراسة تم استعمال مجموعة من الأدوات والطرق من أجل تحلیل المعط

  . المجمعة وعرضها ومقارنتها مع الفرضیات
  منهج الدراسة: المطلب الأول

إن اختیار منهج دراسة معین یخضع لطبیعة الموضوع المدروس وكذلك الغایة منه، ویعرف 
المنهج على أنه الطریقة التي یتبعها الباحث في دراسته لاكتشاف الحقیقة وللإجابة على 

  .ثیرها موضوع البحثالأسئلة والاستفسارات التي ی
وبالتالي اعتمدنا في موضوع بحثنا هذا على المنهج الوصفي التحلیلي، الذي یعرف على أنه 
مجموعة من الإجراءات البحثیة التي تتكامل لوصف الظاهرة، اعتمادا على جمع الحقائق 

الوصول والبیانات وتصنیفها ومعالجتها وتحلیلها تحلیلا كافیا ودقیقا، لاستخلاص دلالتها و 
  .إلى النتائج والتعمیمات عن الظاهرة أو الموضوع محل الدراسة

  .مجتمع الدراسة وعینته: المطلب الثاني
  .من خلال هذا المطلب سیتم التعرف على مجتمع الدراسة والعینة المختارة من هذا المجتمع

لمجتمع لإجراء الدراسة المیدانیة یجب على الباحث وضع محدد واضح : مجتمع الدراسة) 1
  .الدراسة، لأن ذلك سیساعده في تحدید الأسلوب العلمي الأمثل لدراسة هذا المجتمع

  .یتكون مجتمع الدراسة من جمیع الأفراد المالكین للسیارات بمختلف العلامات بمدینة سعیدة
مفردة،حیث تم توزیع  340تم اختیار عینة من مجتمع الدراسة مكونة من: عینة الدراسة) 2

استبانة، ولم یتم استبعاد أي استبیان من الاستبیانات، وبذلك بقي عدد  340كونة استبانه م
وهي %100استبانه بنسبة 340الاستبیانات الصالحة والتي خضعت للتحلیل الإحصائي 

  .نسبة تعد مقبولة للتحلیل الإحصائي
  .الأدوات المستخدمة في الدراسة المیدانیة: المطلب الثالث

حیث یضم القسم الأول البیانات الشخصیة وهي : ة على ثلاثة أقسامصممنا استمارة مشتمل
الجنس ، السن ، المهنة  المستوى التعلیمي ، الدخل وهي أسئلة مساعدة في وصف 
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خصائص العینة، أما القسم الثاني من الاستمارة فقد تضمن مستوى تأثیر العوامل المختلفة 
یرا القسم الثالث یضم القرار الشرائي للمستهلك على قرار شراء المستهلك لسیارة معینة ، وأخ

  .لتحدید غایات هذه الدراسة
و من اجل إجراء دراسة إحصائیة لهذا الاستبیان تم استعمال مقیاس لیكرت الخماسي حسب 

  :طبیعة السؤال و وفقا الحالات التالیة 
  :الحالة الأولى

  .تمثل غیر موافق تماما :1الدرجة 
  .افقتمثل غیر مو  :2الدرجة 
  .تمثل محاید :3الدرجة 
  .تمثل موافق:4الدرجة 
  .تمثل موافق تماما:5الدرجة 

  :الحالة الثانیة 
  .تمثل ضعیف جدا :1الدرجة 
  .تمثل ضعیف :2الدرجة 
  .تمثل معتدل :3الدرجة 
  .تمثل قوي:4الدرجة 
  .تمثل قوي جدا:5الدرجة 

ت الواردة فیها في التحلیل، تم بعد توزیع الاستمارات وفرزها، سیتم الاعتماد على الإجابا
لتحلیل نتائج البحث المیداني  SPSSاللجوء إلى برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  :وباستخدام الأدوات الإحصائیة التالیة
  .التكرارات والنسب المئویة لوصف خصائص عینة الدراسة -
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كثر من متغیرین أحدهما متغیر تابع ویسمى أیضا الانحدار بأ: "معامل الانحدار المتعدد - 
  .1"والأخرى متغیرات مستقلة

یستخدم هذا الاختبار بشكل أساسي لمعرفة أي المتغیرات المستقلة  :الانحدار التدریجي - 
أكثر تأثیرا في المتغیر التابع ،فعند دراسة أثر مجموعة من المتغیرات المستقلة فیمكن بناء 

  2.غیرات التفسیریة في التباین الحاصل في المتغیر التابعأكثر من نموذج بحسب أهمیة المت
یهدف تحلیل التباین الأحادي إلى اختبار الفروق بین متوسطات :معامل التباین الأحادي - 

  3.عدة فئات أو مستویات للمتغیر المستقل وتأثیرها على المتغیر التابع
تقل یتكون من فئتین أو یستخدم عندما یكون المتغیر المس: اختبار العینات المستقلة

  4.مجموعتین فقط
  .نتائج الدراسة المیدانیة وتحلیلها:  المبحث الثاني

في هذا المبحث سنتطرق إلى صدق وثبات أداة القیاس، عرض النتائج التي توصلنا إلیها 
  .وتحلیل وتفسیر هذه النتائج من خلال اختبار الفرضیات

  .صدق وثبات أداة القیاس: المطلب الأول
إجراء واختبار الفرضیات، فانه لابد من التأكد من موثوقیة و ثبات أداة القیاس  قبل

  5.المستخدمة حیث تعكس الموثوقیة هنا درجة ثبات أداة القیاس
  "ألفا كرونباخ"نتائج معامل ):  2(الجدول رقم 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 
.716 24  

     SPSSمن مخرجات: المصدر

                                                             
  .485ص.2005.عمان.دار المناهج للنشر والتوزيع.لىالطبعةالأو .spssطرق الإحصاء تطبيقات اقتصادية وإدارية باستخدام .شفيق العتوم.1
 .394ص.2010.عمان.دار جرير للنشر والتوزيع.الطبعة الأولى.SPSSالتحليل الإحصائي للبيانات باستخدام برمجية .محمد خير سليم أبو زيد.2
  . 239ص.2008.الأردن.توزيعدار وائل للنشر وال.الطبعة الأولى. spssالتحليل الاحصائي الأساسي باستخدام .محفوظ جودة.3
  .181ص.نفس المرجع. 4
  .297ص.نفس المرجع .5
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" 0.716"تحصلنا على نتیجة  ألفا كرونباخبات أداة القیاس استخدمنا معامل ولحساب ث-
یجب أن  ألفا كرونباخحیث أن الحد الأدنى لقیمة  0.60وهي نتیجة موجبة لأنها أكبر من 

  0.60.1یكون 
فهذا یدل على ثبات أداة قیاس الاستمارة ككل وعدم تناقض  0.60أكبر من  0.71وبما أن 

البعض، وأن الاستمارة التي بین أیدینا تعطي نفس النتائج إذا أعید  الأسئلة مع بعضها
 .توزیعها على نفس العینة وكذلك یمكن الاعتماد علیها في الدراسة المیدانیة

  .التحلیل الوصفي لمتغیرات العینة وتفسیر نتائج أسئلة الاستبیان:المطلب الثاني
 : التحلیل الوصفي لمتغیرات العینة:أولا

  .الجنس، السن، المهنة، المستوى التعلیمي، الدخل:ذه المتغیراتفيوتتمثل ه
  :الجنس)1

  :توزیع أفراد العینة حسب الجنس ): 3(الجدول رقم

 SPSSمنإعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر
من مفردات العینة أي ما %63.2فراد العینة ذكور حیث بلغت نسبتهم نلاحظ أن أغلب أ

 125أي ما یعادل % 36.8ذكر ، وفي المقابل نجد أن نسبة الإناث بلغت  215یعادل 
  . أنثى

  

                                                             
  .300ص.نفس المرجع.1

النسبة   العدد  الجنس
  المئویة

 %63.2  215  ذكر
  %36.8  125  أنثى

  %100  340  المجموع
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  :توزیع أفراد العینة حسب الجنس ): 3(الشكل رقم 

  
  SPSSمخرجاتمن إعداد الطالبتین انطلاقامن : المصدر

  :السن)2
 توزیع أفراد العینة حسب السن):  4(الجدول رقم
  النسبة المئویة  العدد  السن

 %39.7  135  سنة30أقل من 
  %39.1  133  سنة 40إلى  30من 

  %16.2  55  سنة 50سنة إلى  41من 
  %5.0  17  سنة 50أكبر من 

  %100  340  المجموع
  SPSSجاتمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخر : المصدر
نلاحظ أن الفئة العمریة الغالبة هي الفئة ذات )04(والشكل رقم )04(من خلال الجدول رقم 

و هي تقریبا نفس النسبة المئویةللفئة العمریة التي  %39.7سنة بنسبة  30السن أقل من
أما الفئتین العمریتین التي تتراوح %39.1سنة أي بنسبة  40إلى  30تتراوح أعمارهم ما بین 

سنة كانت نسبتهم على التوالي  50و أكبر من   50إلى  41ارهم ما بین أعم
  .%5و16.2%
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  :یبین توزیع أفراد العینة حسب السن): 4(الشكل رقم 

  
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  :  المهنة)3
  .مهنةتوزیع أفراد العینة حسب ال): 5( الجدول رقم 

  النسبة المئویة  العدد  المهنة
 %43.2  147  موظف
  %13.2  45  مهني
  %20.6  70  تاجر

  %22.9  78  وظیفة أخرى
  %100  340  المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر
نلاحظ أن أغلب أفراد العینة موظفین بنسبة ) 05(والشكل رقم ) 05(من خلال الجدول رقم 

 22.9،وتلیهاالوظائف الأخرى بنسبة % 13.2ي المرتبة الثانیة المهنیین بنسبة ،وف43.2%
،و جاء توزیع عینة البحث انسجاما مع الواقع %20.6،وأخیرا مهنة التاجر بنسبة %

الاقتصادي الجزائري حیث أن الفئة الغالبة للید العاملة في الجزائر تنتمي إلى قطاع 
  .الوظیفةالعمومیة
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  .توزیع أفراد العینة حسب المهنة:  )5( الشكل رقم 

43,20%

13,20%
20,60%

22,90%
موظف

مھني
تاجر

أخرىوظیفة

  
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  :المستوىالتعلیمي)4
  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي): 6( الجدول رقم .

  النسبة المئویة  العدد  المستوى التعلیمي
  %3.5  12  ابتدائي
  %12.4  42  متوسط
  %29.1  99  ثانوي
  %55  187  جامعي
  %100  340  المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

نلاحظ أن فئة مستوى التعلیم الجامعي هي ) 06(والشكل رقم   )06(من خلال الجدول رقم
المرتبة  ، وفي%29.1تلیها بعد ذلك فئة التعلیم الثانوي بنسبة  ،% 50الفئة الغالبة بنسبة 

، وأخیرا في المرتبة الرابعة فئة التعلیم %12.4الثالثة تأتي فئة التعلیم المتوسط بنسبة 
و هذا ما یساعد في إجراء دراسة میدانیة جیدة حیث أن المستوى ،%3.5الابتدائي بنسبة 

الجامعي لعینة البحث یمكن أن یعطینا إجابات واضحة و دقیقةو یغنینا عن شرح مفصل 
  .نللاستبیا
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  توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي):  6(الشكل رقم 

3,50% 12,40%

29,10%55%
ابتدائي
متوسط
ثانوي
جامعي

 
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  :الدخل)5
  .توزیع أفراد العینة حسب الدخل):  7(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  العدد  الدخل

 %20.3  69  دج20000أقل من 
  %44.7  152  دج40000ى ال20000من 
  %15.6  53  دج50000الى 41000من 

  %19.4  66 دج50000أكبر من 
  %100  340  المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر
أن الفئة الغالبة لعینة البحث  هي فئة )07(والشكل رقم ) 07(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

،ثم % 44.7دج حیث بلغت نسبتها  40000إلى  20000الأفراد الذین یتراوح دخلهم بین 
وأخیرا الفئتین ذوي % 20.3دج بنسبة  20000تلیها فئة الأفراد ذوي الأجر الأقل من 

دج كانت نسبتهم على التوالي  50000دج و أكبر من 50000إلى  41000الأجر من 
طبقة الغالبة و هذا ما یعكس الواقع الاقتصادي في الجزائر حیث أن ال%19.4و % 15.6

  .هي الطبقة المتوسطة
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  یبین توزیع أفراد العینة حسب الدخل): 7(الشكل رقم 

20,30%

44,70%

15,60%

19,40% دج20000منأقل

الى  20000من
دج40000

الى 41000من
50000دج

دج 50000منأكثر

  
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  .تحلیل وتفسیر نتائج الاستبیان:ثانیا  
  طریقة شراء المستهلك في ولایة سعیدةللسیارة)1

  نتائج السؤال المتعلق بطریقة شراء السیارةفي ولایة سعیدة):8(الجدول رقم 
  النسبة المئویة  العدد  

 30%  102  المعارض
  %26.2  89  الوكیل

 %43.8  149  السوق الموازي
 %100  340  المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر
جموع عینة الدراسة یقومون من م% 43.8تبین أن ما نسبته ) 08(من خلال الجدول رقم 

بشراء سیاراتهم من السوق الموازي، وذلك راجع لثقافة المجتمع ولعدة أسباب منها انخفاض 
سعر السیارات ،التسلیم الفوري للسیارة وهذا ما لا تمنحه طریقة الشراء عن طریق 

انیة بنسبة الوكلاء،إلى جانب ذلك نلاحظ أن شراء السیارة من المعارض قد احتلت المرتبة الث
، مما یدل على وعي بعض المستهلكین بأهمیة المعارض فیما یخص شراء السیارات، 30%

وهي نسبة ضئیلة  % 26.2وفي الأخیر نجد أن نسبة شراء السیارات من الوكلاء تقدر ب 
  .وذلك راجع لانعدام الثقة بالوكلاء و عدم إیفائهم بوعود تسلیم سیارات العملاء
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 "قمت شراء سیارتك عن طریق"ج السؤال المتعلق ب نتائ):8(الشكل رقم 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

المعارض الوكیل الموازيالسوق

30%
26,20%

43,80%

 
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  تأثیر العلامة على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة)2
  "تأثیر العلامة" نتائج السؤالالمتعلق ب )9(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  العدد  
  %0.90  3  ضعیف جدا

  %2.10  7  ضعیف
  %21.20  72  معتدل
  %25.30  86  قوي

 %50.60  172  قوي جدا
  %100  340 المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

نلاحظ أن للعلامة تأثیر كبیر على سلوك الشراء للمستهلكین )09(من خلال الجدول رقم 
،مما یدل علىالاهتمام الكبیر للمستهلك ) ا قوي و قوي جد( 76%بنسبة تقترب إلى نسبة

بالعلامة التجاریة للسیارة و هذا نظرا لتحسن مستوى الدخل لدى المستهلك نتیجة الزیادات 
التي عرفها مستوى الأجور حیث یمیل المستهلك في ولایة سعیدة إلى الاهتمام بالعلامة 

  .و الجودة مقارنة بالسعر
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  "تأثیر العلامة"لمتعلق بنتائج السؤال ا): 9(الشكل رقم 
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  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  تأثیر السعر على سلوك المستهلك في ولایة سعیدة) 3
  "تأثیر السعر"نتائج السؤال المتعلق ب ) 10(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  العدد  
 %0.6  2  ضعیف جدا

  %2.9  10  ضعیف
  %28.5  97  معتدل
  %34.4  117  قوي

  %33.5  114  قوي جدا
  %100  340  المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر
حیث بلغت نسبة الإجابة ) 10(للسعر أثر كبیر في شراء السیارات وهذا ما بینه الجدول رقم 

أهمیة كبیرة فیما  قوي جدا وهذا یعني أن العینة تعطي للسعر%33,5و  %34.4بقوي 
یخص قرار شراء السیارات،إلا أنها أقل من تأثیر العلامة و هذا ما یعطي دلالة كبیرة على 
أن تنافسیة قطاع السیارات في الجزائر یعتمد بشكل كبیر على العلامة و الجودة مقارنة 

  .بالسعر 
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  "تأثیر السعر"نتائج السؤال المتعلق ب ): 10( الشكل رقم 
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  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  تأثیر خدمات مابعد البیع على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة)4
 "تأثیر خدمات ما بعد البیع"نتائج السؤال المتعلق ب ) 11(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  العدد  
 %6.5  22  ضعیف جدا

  %9.4  32  ضعیف
  %27.9  95  معتدل
  %31.8  108  قوي

  %24.4  83  قوي جدا
  %100  340  المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

لخدمات ما بعد البیع أهمیة كبیرة للمستهلك وهذا ما أكدته الدراسة حیث كانت إجابة العینة 
لمستهلكین ، وهذا یعني أن ا) قوي و قوي جدا(56.2%تمیل إلى التأثیر القوي بنسبة 

  .یتأثرونبمدى توافر خدمات ما بعد البیع أثناء اتخاذ القرار الشرائي للسیارات
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  "تأثیرخدمات ما بعد البیع"نتائج السؤال المتعلق ب ): 10( الشكل رقم 

 
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

  عیدةتأثیر اختیارات السیارة على سلوك المستهلكفي ولایة س)5
  "اختیارات السیارة "نتائج السؤال المتعلق ب ): 12( الجدول رقم 

 

  النسبة المئویة  العدد  
  %0.9  3  ضعیف جدا

  %2.6  9  ضعیف
  %17.9  61  معتدل
  %40.9  139  قوي

  %37.6  128  قوي جدا
  %100  340  المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

جم العینة كانت تقییمهم لتأثیر اختیارات السیارة على قرارهم من ح%78.5نلاحظ أن 
الشرائي بین قوي و قوي جدا ،و هذا ما یعكس اهتمام المستهلك في ولایة سعیدة بمدى توافر 

  .أبعاد الجودة الشاملة بالنسبة للسیارة مثل عنصر الأمان و الموثوقیة و المعولیة
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  اختیارات السیارة"ب  نتائج السؤال المتعلق): 12( الشكل رقم 

  
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  تأثیر اللون على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة)6
  "تأثیر اللون" نتائج السؤال المتعلق ب): 13( الجدول رقم 

  النسبة المئویة  العدد  
  %0.6  2  ضعیف جدا

  %5  17  ضعیف
  %20.9  71  معتدل
  %34.7  118  قوي

  %38.8  132  قوي جدا
  %100  340  المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر
من حجم العینة كان تقییمهم لتأثیراللونعلى قرارهم الشرائي بین قوي و %73.5نلاحظ أن 

  .قوي جدا وهذا راجع إلىتفضیل المستهلك
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  "تأثیر اللون" ال المتعلق بنتائج السؤ ): 13( الشكل رقم 

 
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات: المصدر

  على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدةتأثیر سرعة السیارة)7
  "تأثیر سرعة السیارة" نتائج السؤال المتعلق ب): 14( الجدول رقم

  النسبة المئویة  العدد  
  %0.6  2  ضعیف جدا

  %4.1  14  ضعیف
  %26.8  91  معتدل
  %35  119  قوي

  %33.5  114  قوي جدا
  %100  340 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر
من خلال إجابة العینة فیما یخص تأثیر سرعة السیارة فلقد كانت إجابة العینة متقاربة بین 

لي،و یتأكد هذا الأمر خاصة بالنسبة على التوا  %33.5و  % 35قوي وقوي جدا بنسبة 
  .لفئة الشباب كما سیظهر خلال الدراسات الموالیة



 
 

 
56 

  
  "تأثیر سرعة السیارة"یبن نتائج السؤال المتعلق ب ):  14(الشكل رقم 

  
  "SPSS"من إعداد الطالبتین انطلاقامن مخرجات : المصدر

  لمستهلكفي ولایة سعیدةعلى سلوك ا تأثیر قوة المحرك )8
  "تأثیر قوة المحرك"نتائج السؤال المتعلق ب ): 15( الجدول رقم

  النسبة المئویة  العدد  
  %0.30 1  ضعیف جدا

  %2.10  7  ضعیف
  %17.90  61.0  معتدل
 37.10%  126  قوي

 42.6%  145  قوي جدا
  %100  340 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر  
منإجابات العینة كانت قوي جدا كونهم یعتمدون في قراراتهم %42.6نلاحظأن ما نسبته 

 .الشرائیة على محرك قوي لكونه من أساسیات السیارة
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 "تأثیر قوة المحرك"نتائج السؤال المتعلق ب ): 15( الشكل رقم
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  SPSSجاتمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخر : المصدر

  على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة تأثیر نوع المحرك)9
 "تأثیر نوع المحرك"نتائج السؤال المتعلق ب ): 16( الجدول رقم

  النسبة المئویة  العدد  
  %0.9  3  ضعیف جدا

  %2.9  10  ضعیف
  %13.2  45  معتدل
  %36.8  125  قوي

  %46.2  157  قوي جدا
  %100 340 المجموع

  SPSSد الطالبتین انطلاقا من مخرجاتمن إعدا: المصدر
منإجابات العینة كانت ما بین قوي جدا و قوي فیما یخص تأثیر نوع %83نلاحظ أن نسبة 

لها تأثیر   diesel أو الدیزیل  essenceالمحرك أي أن طبیعة المحرك المتمثلة في البنزین
  . كبیر على القرار الشرائي للمستهلك
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  "تأثیر نوع المحرك"لسؤال المتعلق ب نتائج ا): 16( الجدول رقم

  
  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

  على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة تأثیر شكل السیارة)10
 "تأثیر شكل السیارة"نتائج السؤال المتعلق ب ): 17( الجدول رقم

  النسبة المئویة  العدد  
  %1.5  5  اضعیف جد
  %5.6  19  ضعیف
  %17.6  60  معتدل
  %33.8  115  قوي

  %41.5  141  قوي جدا
  %100  340 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر
  .منإجابات العینة كانت قوي جدا فیما یخص تأثیر شكل السیارة%41.5نلاحظ أن ما نسبة 
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  "تأثیر شكل السیارة"تعلق ب یبن نتائج السؤال الم):17( الشكل رقم
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  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

  على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة تأثیر بیع السیارة بالتقسیط)11
  "تأثیر بیع السیارة بالتقسیط"نتائجالسؤال المتعلقب ):18( الجدولرقم

  النسبة المئویة  العدد  
  %15.9  54  عیف جداض

  %16.8  57  ضعیف
  %19.4  66  معتدل
  %22.6  77  قوي

  %25.3  86  قوي جدا
  %100  340 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر
نلاحظ أن هناك تأثیر متوسط للبیع بالتقسیط على سلوك الشرائیللمستهلك في ولایة سعیدة 

ظرا لتأثیر العامل الدیني باعتبار أن البیع بالتقسیط یخضع تجاه قطاع السیارات ،و هذا ن
لقواعد البنوك القائمة على معدلات الفائدة و هو ما یتجنبه كثیر من المستهلكین الجزائریین 

  . باعتبار أن معدل الفائدة هو ربا محرم شرعا 
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 "تأثیر بیع السیارة بالتقسیط"یبننتائجالسؤال المتعلقب ): 18(الشكلرقم
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  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

  على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة تأثیر المرجعیات)12
 "تأثیر المرجعیات"یبننتائجالسؤالالمتعلقب ):19( الجدولرقم  

  النسبة المئویة  العدد  
  %36.5  124  ضعیف جدا

  %16.2  55  ضعیف
  %15.3  52  معتدل
  %14.7  50  قوي

  %17.4  59  قوي جدا
  %100  340 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر
و نقصد بالمرجعیات أصحاب الرأي و الفنانین و لاعبي كرة القدم و الشخصیات المشهورة 

ة ،و نرى أن تأثیرهم على المستهلك في ولایة سعیدة هو بین ضعیف و ضعیف جدا بنسب
)%52.7.(  
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 "تأثیر المرجعیات"نتائجالسؤالالمتعلقب ) :19( الشكلرقم 
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  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

  على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة تأثیر الأسرة)13
 "تأثیر الأسرة"نتائجالسؤالالمتعلقب ):20( الجدولرقم 

  سبة المئویةالن  العدد  
  %7.4  25  ضعیف جدا

  %7.4  25  ضعیف
  %21.2  72  معتدل
  %25  85  قوي

  %39.1  133  قوي جدا
  %100  340 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر
نلاحظ أن هناك تأثیر قوي للأسرة على القرار الشرائي للمستهلك أثناء شرائه للسیارة و بنسبة 

وي و قوي جدا ،و خاصة بالنسبة لفئة الإناث و الشباب الذین لیست لهم خبرة بین ق%64.1
  .في شراء السیارات 
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 تأثیر الأسرة"نتائجالسؤالالمتعلقب ):20( الشكلرقم 
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  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

  ولایة سعیدةعلى سلوك المستهلكفي  تأثیر الأصدقاء)14
  "تأثیر الأصدقاء"نتائجالسؤالالمتعلقب ):21( الجدول رقم 

  النسبة المئویة  العدد  
  %12.4  42  ضعیف جدا

  %15.3  52  ضعیف
  %25.9  88  معتدل
  %24.7  84  قوي

  %21.8  74  قوي جدا
  %100  340 المجموع
 SPSSمنإعداد الطالبتین اعتمادا على نتائج: المصدر

 %24.7متوسط ،تلیها %25.9لبة فیما یخص تأثیر الأصدقاء هي نلاحظ أنالنسبة الغا
  .ضعیف جدا% 12.4ضعیف، وأخیرا  %15.3قوي جدا،  %21.8قوي، وما نسبته 

  
  
  



 
 

 
63 

  "تأثیر الأصدقاء"نتائجالسؤالالمتعلقب ): 21(الشكلرقم  
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  SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

  على سلوك المستهلكفي ولایة سعیدة تأثیر الإعلانات)15
 "تأثیر الإعلانات"نتائجالسؤالالمتعلقب ): 22(الجدولرقم  

  النسبة المئویة  العدد  
  %17.4  59  ضعیف جدا

  %15.3  52  ضعیف
  %24.4  83  معتدل
  %25.0  85  قوي

  %17.9  61  قوي جدا
  %100  340 المجموع

 SPSSنطلاقا من مخرجاتمن إعداد الطالبتین ا: المصدر
نلاحظ أن تأثیر الإعلانات على المستهلك الراغب في شراء السیارة هو متقارب نوعا ما بین 
كل الدرجات من ضعیف جدا إلى قوي جدا ،و هذا راجع إلى نقص ثقافة الإشهار في 

  .  الجزائر و عدم الاهتمام الكبیر للمستهلك في ولایة سعیدة بالإعلانات
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 "تأثیرالإعلانات"نتائجالسؤالالمتعلقب ):22( الشكلرقم 

  
 SPSSمن إعداد الطالبتین انطلاقا من مخرجات: المصدر

  .اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث
 :اختبار الفرضیة الرئیسیة  : أولا

ر اختیارات مدى تأثیر كل من تأثیر العلامة، نوع المحرك، تأثیر المرجعیات، تأثی
السیارة،تأثیر شكل السیارة على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك في ولایة سعیدة تجاه 

  .قطاع السیارات
سلوك المستهلك في ولایة سعیدة تجاه قطاع السیارات یتأثر أن  : من أجل اختبار فرضیة

رح فرضیة سنقتالعلامة ،نوع المحرك،المرجعیات، اختیارات السیارة،شكل السیارة بكل من 
  .قبول أو رفض نموذج الانحدار المتعدد

  : حیث یأخذ الشكل العام لنموذج الانحدار المتعدد الشكل التالي

 
  :حیث أن كل من

0 :  یمثل الحد الثابت  
, 2,k1 : هي معاملات المتغیرات المستقلة 
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e: یمثل الخطأ العشوائي وk  هي عدد المتغیرات المستقلة  
   :النموذج على دراستنا التطبیقیة فإننا نقترح النموذج التاليو عندما نسقط هذا 

DACHT=1.MAR+2.TYMO+3.REF+4.OPT+5.FORM+ + e 
  : حیث أن الرموز التالیة تعبر على ما یلي

DACHT :القرار الشرائي.  
MARK : علامة السیارة.  

TYM : نوع المحرك.  
REF:المرجعیات.  
OPT :رة اختیارات السیا.  

FORM :شكل السیارة.  
  :و من اجل قبول أو رفض هذا النموذج سنقترح الفرضیة التالیة 

H0:1 = 2 = 3 = 4 = 5 = 0 
H1:1 ≠2 ≠3 ≠4 ≠5 ≠ 0  

منأجل اختبار صحة هذه الفرضیة سنقوم باستخدام طریقة الانحدار المتعدد التدریجي و 
stepwiseregression  
ة لمعرفة أي المتغیرات المستقلة الأكثر تأثیرا في المتغیر التابع و حیث تستخدم هذه الطریق

یتم من خلال هذا النموذج إدخال المتغیرات واحدا بعد الآخر بخطوات متسلسلة إلى النموذج 
 .مع استبعاد المتغیرات التي تصبح غیر مؤثرة بوجود بقیة المتغیرات 
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 ة في النموذج تحدید المتغیرات الداخل): 23(الجدول رقم 
 

Model 
Variables 

Entered 
Variables 
Removed Method  

 ,Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050 .  تأثیر العلامة 1
Probability-of-F-to-remove >= .100). 

تأثیر نوع  2
  المحرك

. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, 
Probability-of-F-to-remove >= .100). 

تأثیر  3
  المرجعیات

. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, 
Probability-of-F-to-remove >= .100). 

تأثیر اختیارات  4
  السیارة

. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, 
Probability-of-F-to-remove >= .100).  

تأثیر شكل  5
  السیارة

. Stepwise (Criteria: Probability-of-F-to-enter <= .050, 
Probability-of-F-to-remove >= .100). 

a. Dependent Variable: achat 
  SPSSمن مخرجات : المصدر

ت فإنه بموجب طریقة الانحدار التدریجي تم اعتبار أن المتغیرا:)23(حسب الجدول رقم 
نوع المحرك، المرجعیات ،اختیارات السیارة ،شكل السیارةهي ،العلامة:المستقلة التالیة و هي 

الأكثر تأثیرا في المتغیر التابع في حین تم إخراج  باقي المتغیرات المستقلة الأخرى من 
  .نموذج الانحدار المتعدد  

  
 ملخص النموذج:)24(الجدول رقم 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .294a .087 .084 .50803 
2 .362b .131 .126 .49631  
3 .409c .167 .160 .48649 
4 .436d .190 .181 .48051 
5 .451e .204 .192  .47725 
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Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .294a .087 .084 .50803 
2 .362b .131 .126 .49631  
3 .409c .167 .160 .48649 
4 .436d .190 .181 .48051 
5 .451e .204 .192  .47725 

a. Predictors: (Constant), تأثیرالعلامة  
b. Predictors: (Constant), حركتأثیرنوعالم ,تأثیرالعلامة 
c. Predictors: (Constant), تأثیرالمرجعیات ,تأثیرنوعالمحرك ,تأثیرالعلامة 
d. Predictors: (Constant), تأثیراختیاراتالسیارة ,تأثیر المرجعیات ,تأثیرنوعالمحرك ,تأثیرالعلامة  
e. Predictors: (Constant), تأثیرشكلالسیارة ,تالسیارةتأثیراختیارا ,تأثیرالمرجعیات ,تأثیرنوعالمحرك ,تأثیرالعلامة  

  SPSSمن مخرجات : المصدر
فإنهناك ارتباط بین سلوك المستهلك و المتغیرات المستقلة المعتمدة :)24(حسب الجدول رقم 

حیث أن شكل السیارة-اختیارات السیارة-المرجعیات -نوع المحرك-العلامة و المتمثلة في 
أیأن المتغیرات المستقلة 0.204د یساوي و معامل التحدی 0.451قیمة معامل الارتباط هو 

من التباین الحاصل في سلوك المستهلك وبالرغم أن هذه  20.4%السابقة الذكر تفسر 
فإنه یمكن ) فرد 340(النسبة تبدو ضئیلة إلا أنه إذا أخذنا بعین الاعتبار حجم العینة الكبیرة 

  .القول أن هذه النسبة هي معتبرة بشكل كافي
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 anovaجدول تحلیل التباین ): 25(رقم الجدول 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.275 1 8.275 32.063 .000a 
Residual  87.236 338 .258   

Total 95.511 339    
2 Regression 12.499 2 6.250 25.372 .000b 

Residual  83.011 337 .246   
Total 95.511 339    

3 Regression 15.987 3 5.329 22.517 .000c 
Residual 79.523 336 .237   

Total 95.511 339    
4 Regression 18.164 4 4.541 19.668 .000d 

Residual 77.347 335 .231   
Total 95.511 339    

5 Regression 19.437 5 3.887 17.068 .000e 
Residual 76.074 334 .228   

Total 95.511 339    
a. Predictors: (Constant), تأثیرالعلامة  
b. Predictors: (Constant), تأثیرنوعالمحرك ,تأثیرالعلامة 
c. Predictors: (Constant), تأثیرالمرجعیات ,تأثیرنوعالمحرك ,تأثیرالعلامة 
d. Predictors: (Constant), تأثیراختیاراتالسیارة ,تأثیرالمرجعیات ,تأثیرنوعالمحرك ,تأثیرالعلامة 
e. Predictors: (Constant), تأثیراختیاراتالسیارة ,تأثیرالمرجعیات ,تأثیرنوعالمحرك ,تأثیرالعلامة, 

  تأثیرشكلالسیارة
f. Dependent Variable: achat 

 SPSSمن مخرجات : المصدر

ن أو بما0.000= صائیة و مستوى الدلالة الإحF=17.068فإنقیمة ):25(حسب الجدول رقم
ما یدعونا إلى رفض الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة و هذا 0.05مستوى الدلالة هو أقل 

العلامة (البدیلة،و أن النموذج هو مقبول من الناحیة الإحصائیة  أي أن المتغیرات المستقلة 
تأثیر معنوي و هي مجتمعة لها ) ،نوع المحرك، المرجعیات، اختیارات السیارة شكل السیارة

  .على سلوك المستهلك في ولایة سعیدة تجاه قطاع السیارات 
و منه یمكن القول أن الفرضیة الرئیسیة هیأن سلوك المستهلك في ولایة سعیدة تجاه قطاع 

شكل السیارة  ،العلامة ، نوع المحرك،المرجعیات ، اختیارات السیارةالسیارات یتأثر بكل من
  .هي فرضیة مقبولة 
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  معلمات النموذج:)26(رقم  الجدول  
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.473 .131  26.535 .000 

 000. 5.662 294. 030. 171.  تأثیر العلامة
2 (Constant) 2.995 .172  17.380 .000 

 000. 5.081 261. 030. 152.  لعلامةتأثیر ا
 000. 4.141 213. 032. 132.  تأثیر نوع المحرك

3 (Constant) 2.900 .171  16.991 .000 
 000. 4.768 242. 030. 141.  تأثیر العلامة

 000. 3.975 201. 031. 124.  تأثیر نوع المحرك
 000. 3.839 193. 018. 067.  تأثیر المرجعیات

4 (Constant) 2.677 .184  14.578 .000 
 000. 3.696 194. 031. 113.  تأثیر العلامة

 001. 3.486 176. 031. 109.  تأثیر نوع المحرك
 000. 3.678 183. 017. 064.  تأثیر المرجعیات

 002. 3.070 162. 033. 101.  تأثیر اختیارات السیارة
5 (Constant) 2.546 .191  13.358 .000 

 003. 2.994 161. 031. 094.  العلامة تأثیر

 001. 3.203 162. 031. 100.  تأثیر نوع المحرك

 000. 3.538 175. 017. 061.  تأثیر المرجعیات

 003. 2.944 155. 033. 096.  تأثیر اختیارات السیارة

 019. 2.364 123. 028. 067.  تأثیر شكل السیارة

a. Dependent Variable: achat 
 SPSSمن مخرجات: رالمصد
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فانه یمكننا كتابة نموذج الانحدار التنبؤي   (26)و حسب النتائج الموضحة في الجدولرقم
  : على الشكل التالي

DACHT=0.094.MARK+0.1.TYMO+0.061.REF+0.096.OPT+0.06.FO
RM+ 2.546 

  
 : اختبار الفرضیات الفرعیة:ثانیا

  :الفرضیة الفرعیة الأولى-  1
H0:في ولایة ذات دلالة إحصائیة لتأثیر الأسرة على سلوك المستهلك  لا توجد فروق

  .تجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر الجنس  سعیدة
H1: في ولایة سعیدةتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر الأسرة على سلوك المستهلك 

  .تجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر الجنس
  ینات المستقلة الوصف الإحصائي للع ):27(الجدول رقم 

الجن 
 N Mean Std. Deviation Std. ErrorMean  س

تأثیر 
  الأسرة

 091. 1.325 3.63 214  ذكر
 089. 996. 4.13 126  أنثى

 SPSSمن مخرجات: المصدر
و   3.63و بمتوسط حسابي قدره 214فإن حجم عینة الذكور هو )27(حسب الجدول رقم

و حجم عینة الإناث  0.091للمتوسط قدره و خطأ معیاري  1.325انحراف معیاري قدره 
و خطأ معیاري  0.996و انحراف معیاري قدره  4.13و بمتوسط حسابي قدره  126هو 

  .0.089للمتوسط قدره 
  Independent Samples Testنتائج اختبار العینات المستقلة  (28)الجدول رقم
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Levene's 
Test for 

Equality of 
Variances t-test for Equality of Means  

F Sig. T df 
Sig. (2-
tailed) 

MeanDi
fference 

Std. 
ErrorD
ifferenc

e 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
 Equal  تأثیر الأسرة

variances 
assumed  

22.520 .000 -3.674- 338 .000 -.501- .136 -.769- -.233- 

Equal 
variances 

not 
assumed 

  

-3.950- 318.41
5 

.000 -.501- .127 -.750- -.251- 

 SPSSمن مخرجات: المصدر
الوارد في الجدول رقم Levene's Test for Equality of Variancesبناءاعلى اختبار 

و هذا یعني أن تباین المجتمعین %5قل من أو هي  0.000هي sigفإن قیمة :(28)
و مستوى الدلالة التي سیعتمد  tو بالتالي فان قیم كل من  الذكور و الإناث غیر متساویین 

 Equalعلیهم لاختبار الفرضیة هي المتواجدة في السطر الثاني أي المقابلة ل  
variances not assumed  و منه فإن قیمةt=-3.95  و قیمةsig=0.000  و بماأن

روق ذات دلالة في و هذا یعني أن هناك ف  %5هي أقل من ) sigقیمة (مستوى الدلالة 
تجاه قطاع السیارات لكل من الذكور و في ولایة سعیدةتأثیر الأسرة على سلوك المستهلك

الإناث، و بذلك فإننا نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أن هناك فروق ذات دلالة 
تجاه قطاع السیارات یعزى في ولایةسعیدةإحصائیة لتأثیر الأسرة على سلوك المستهلك 

 .ر الجنسلمتغی
هو )4.13(فإنتأثیرالأسرة على السلوك الاستهلاكي لدى الإناث ):27(و حسب الجدول رقم
و الخطأ المعیاري  0.501و قیمة الفرق بین المتوسطین هو )  3.63(أعلى بالنسبة للذكور

  .0.127لهذا الفرق هو 
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  :الفرضیة الفرعیة الثانیة -  2
H0 :في یر سرعة السیارة على سلوك المستهلك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأث

  .تجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر الجنس ولایة سعیدة
H1 : في توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر سرعة السیارة على سلوك المستهلك

  .تجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر الجنس ولایة سعیدة
 ةالوصف الإحصائي للعینات المستقل (29)الجدول رقم 

 N Mean Std. Deviation Std. ErrorMean  الجنس 
تأثیر سرعة 

  السیارة 
 065. 948. 4.06 214  ذكر

 073.  814. 3.82 126  أنثى

 SPSS"من مخرجات : المصدر
و   4.06و بمتوسط حسابي قدره 214فإن حجم عینة الذكور هو (29)حسب الجدول رقم

و حجم عینة الإناث  0.065سط قدره و خطأ معیاري للمتو  0.948انحراف معیاري قدره 
و خطأ معیاري  0.814و انحراف معیاري قدره  3.82و بمتوسط حسابي قدره  126هو 

  .0.073للمتوسط قدره 
  

  Independent Samples Testنتائج اختبار العینات المستقلة ):30(الجدول رقم
  
 

 

Levene's 
Test for 

Equality 
of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t Df 

Sig. 
(2-

taile
d) 

MeanDifferenc
e 

Std. 
ErrorDiffere

nce 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

Lowe
r Upper 
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تأثیر سرعة 
  السیارة

Equal 
variance

s 
assumed 

3.14
3 

.077 2.360 338 .019 .239 .101 .040 .438 

Equal 
variance

s not 
assumed 

  

2.454 294.21
9 

.015 .239 .097 .047 .430 

  SPSSمن مخرجات : المصدر
  

الوارد في الجدول رقم Levene's Test for Equality of Variancesبناءا على اختبار 
و هذا یعني أن تباین المجتمعین  5%و هي أكبر من  0.077هي  sigفإن قیمة (30)

و مستوى الدلالة التي سیعتمد  tان قیم كل من  الذكور و الإناث متساویین و بالتالي ف
 Equalvariancesعلیهم لاختبار الفرضیة هي المتواجدة في السطر الأول أي المقابلة ل 

assumed  و منه فإن قیمةt=2.36  و قیمةsig=0.019  قیمة (و بماأن مستوى الدلالة
sig ( ر سرعة السیارة على و هذا یعني أن هناك فروق ذاتدلالة في تأثی %5هي أقل من

تجاه قطاع السیارات لكل من الذكور و الإناث ،و بذلك  في ولایة سعیدةسلوك المستهلك 
فإننا نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أن هناك فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر سرعة 

  .نستجاه قطاع السیارات یعزى لمتغیر الج في ولایة سعیدةالسیارة على سلوك المستهلك 
فإن تأثیر سرعة السیارة على السلوك الاستهلاكي لدى الذكور ):29(و حسب الجدول رقم

و  0.239و قیمة الفرق بین المتوسطین هو )  3.82(هو أعلى بالنسبة للإناث ) 4.06(
  .0.101الخطأ المعیاري لهذا الفرق هو 
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  :الفرضیة الفرعیةالثالثة–3
H0:في ولایة لتأثیر قوة المحرك على سلوك المستهلك  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة

  .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر السن سعیدة 
H1: في ولایة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر قوة المحرك على سلوك المستهلك

  .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر السن  سعیدة
الأحادي وذلك لأن المتغیر المستقل لاختبار هذه الفرضیة نستخدم اختبار تحلیل تباین 

حیث یهدف تحلیل التباین الأحادي إلى اختبار الفروق بین . یتكون من عدة فئات) السن(
  متوسطات عدة

  .رها على المتغیر التابعفئات أو مستویات للمتغیر المستقل وتأثی 
  
  

 

 

N 
Mea
n 

Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 

Minimu
m Maximum 

LowerB
ound 

UpperBo
und 

سنة 30أقل من   13
6 

4.32 .759 .065 4.19 4.45 1 5 

 40الى  30من 
 سنة

13
2 

4.20 .842 .073 4.05 4.34 2 5 

 41من 
سنة50الى  

55 4.00 .839 .113 3.77 4.23 2 5 

سنة50أكبر من   17 3.82 .951 .231 3.33 4.31 3 5 

Total 34
0 

4.20 .823 .045 4.11 4.28 1 5 
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  SPSSمن مخرجات : المصدر
سنة لمتغیر تأثیر قوة المحرك  30فإن متوسط تقییم فئة الأقل من ):31(حسب الجدول رقم

  كان مساویا ل
و هو أعلى متوسط مقارنة ببقیة الفئات العمریة الأخرى التي جاءت متتابعة على  4.32

و أخیرا  4بمتوسط ) سنة  41-50( و فئة   4.2بمتوسط ) سنة 30-40(الشكل التالي فئة
  .3.82سنة بمتوسط   50فئة الأكبر من

  
 جدول تحلیل التباین ): 32(الجدول رقم

  تأثیر قوة المحرك

 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 
Between 
Groups 

6.683 3 2.228 3.35
5  

.019  

Within Groups 223.114 336 .664   
Total 229.797 339    

  SPSSمن مخرجات : المصدر
  

و هو أقل  0.019و مستوى الدلالة هو  F= 3.355فإن قیمة ):32(حسب الجدول رقم 
فروق ذات دلالة إحصائیة و بالتالي نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أن هناك %5من 

عزى لمتغیر تجاه قطاع السیارات ت في ولایة سعیدةلتأثیر قوة المحرك على سلوك المستهلك 
  .السن 
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و من أجل تحدید مصدر هذه الفروق لا بد أولا من اختبار تجانس التباین بین الفئات  
العمریة لهذه العینة حیث یتحقق هذا الاختبار مما إذا كان التباین متطابقا و متساویا لكل 

  .مجموعة من هذه الفئات العمریة
  اختبار تجانس التباین ):33(الجدول رقم 

وة المحركتأثیر ق  
Levene 

Statistique df1 df2 Sig. 
1.865 3 336 .135 

  SPSS"من مخرجات : المصدر
أن قیمة مستوى Leveneفإنه یتضح من خلال اختبار إحصائیة ):33(و حسب الجدول رقم

و بالتالي یمكن القول أن التباین بین هذه الفئات العمریة هو  0.05الدلالة هو أكبر من 
  .بفرضیة تجانس التباین بینها متساوي و نقبل 

و الهدف من استخدام هذا الاختبار هو معرفة ما هي الطریقة المستعملة لتحدید مصدر 
الفروقات بین متوسطات الفئات العمریة حیث أن هناك عددا من الاختبارات لتحدید مصدر 

باین بین التباین و هذا الاختیار یقوم بشكل أساسي على الاختبارات التي تفترض أن الت
و اختبارات أخرى لا تفترض أن التباین بین  equal variance assumedالفئات متساوي
و حسب هذه الحالة و لكون التباین  equal variance not assumedالفئات متساوي

  equalvarianceبین الفئات متساوي لذلك فإننا نختار أحد الاختبارات من قائمة 
assumedر هو طریقة و لیكن هذا الاختباLSD.  
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  المقارنات البعدیة ): 34(الجدول رقم  

 تأثیر قوة المحرك
LSD 

(I) السن (J) السن 
MeanDiffere

nce (I-J) 
Std. 
Error Sig. 

95% Confidence 
Interval 

LowerBou
nd 

UpperBoun
d 

سنة 30أقل من  سنة 40الى  30من    .127 .100 .205 -.07- .32 

سنة50الى 41من   .324* .130 .013 .07 .58 

سنة50أكبر من   .500* .210 .018 .09 .91 
 40الى  30من 

 سنة
سنة 30أقل من   -.127- .100 .205 -.32- .07 

سنة50الى 41من   .197 .131 .133 -.06- .45 
سنة50أكبر من   .373 .210 .076 -.04- .79 

 41من 
سنة50الى  

سنة 30أقل من   -.324-* .130 .013 -.58- -.07- 
سنة 40الى  30من   -.197- .131 .133 -.45- .06 

سنة50أكبر من   .176 .226 .436 -.27- .62 
سنة50أكبر من  سنة 30أقل من    -.500-* .210 .018 -.91- -.09- 

سنة 40الى  30من   -.373- .210 .076 -.79- .04 

سنة50الى 41من   -.176- .226 .436 -.62- .27 

  SPSSمن مخرجات: رالمصد
 

سنة و  30فإن هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین فئة الأقل من ):34(حسب الجدول رقم 
  .0.013و بمستوى دلالة قیمتها  0.324قدره ) سنة  41-50( فئة 

سنة و فئة الأكبر من  30فروقا ذات دلالة إحصائیة بین فئة الأقل من كماأن هناك أیضا 
  .0.018مستوى دلالة قیمتها و ب 0.50سنة قدره  50



 
 

 
78 

و ) سنة  30-40( كما تبین أیضا أنه لا یوجد هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین فئة 
  .باقي الفئات العمریة الأخرى 
  .سنة 50و فئة الأكبر من ) سنة  41-50( و نفس الأمر أیضا بین فئة 

تعتبر أن متغیر قوة سنة   30و هذا یدل على أن الفئة العمریة الممثلة في الأقل من 
  .المحرك هو أكثر تأثیرا في عملیة اختیار نوع السیارة

  :الفرضیة الفرعیةالرابعة-  4
H0:في لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر اختیارات السیارة على سلوك المستهلك

  .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر المهنةولایة سعیدة 
H1:في لتأثیر اختیارات السیارة على سلوك المستهلك  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة

 .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر المهنة ولایة سعیدة
  المؤشرات الإحصائیة للعینة ):35(الجدول رقم 

 تأثیراختیاراتالسیارة

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence Interval for 
Mean 

Minimum Maximum 

Lower Bound Upper Bound 

 5 1 4,12 3,83 073, 891, 3,97 147 موظف
 5 3 4,55 4,12 105, 707, 4,33 45 مهني
 5 1 4,47 4,07 100, 833, 4,27 70 تاجر
وظیفةأخر 
 ى

78 4,13 ,843 ,095 3,94 4,32 1 5 

Total 340 4,12 ,854 ,046 4,03 4,21 1 5 

  SPSSمن مخرجات: المصدر
و  4.33مهني لمتغیر تأثیراختیارات السیارة كان فإن متوسط تقییم ال):35(حسب الجدول رقم

هو أعلى متوسط مقارنة ببقیة المهنالأخرى التي جاءت متتابعة على الشكل التالي تاجر 
  .3.97و أخیرا مهنة الموظف  بمتوسط  4.13و وظیفة أخرى بمتوسط  4.27بمتوسط 
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جدول تحلیل التباین):36(الجدول رقم   
  یراختیاراتالسیارةتأث

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between Groups 6,842 3 2,281 3,187 ,024 
Within Groups 240,452 336 ,716   
Total 247,294 339    

  SPSSمن مخرجات: المصدر
 

و هو أقل من  0.024و مستوى الدلالة هو  F= 3.187فإن قیمة ):36(حسب الجدول رقم
فروق ذات دلالة إحصائیة بالتالي نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أن هناك و 5%

تجاه قطاع السیارات تعزى  في ولایة سعیدةعلى سلوك المستهلك  اختیارات السیارةلتأثیر 
  .لمتغیر المهنة

و منأجل تحدید مصدر هذه الفروق لا بد أولا من اختبار تجانس التباین بین المهن المختلفة 
ه العینة حیث یتحقق هذا الاختبار مما إذا كان التباین متطابقا و متساویا لكل مجموعة لهذ

  .من هذه المهن
 اختبار تجانس التباین):37(الجدول رقم 

  تأثیراختیاراتالسیارة
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

,090 3 336 ,966 
  SPSSمن مخرجات: المصدر
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أن قیمة مستوى Leveneن خلال اختبار إحصائیة فإنه یتضح م):37(و حسب الجدول رقم
و بالتالي یمكن القول أن التباین بین هذه المهن هو متساوي و  0.05الدلالة هو أكبر من 

  .نقبل بفرضیة تجانس التباین بینها
المقارنات البعدیة ):38(الجدول رقم   

Dependent Variable: تأثیراختیاراتالسیارة 
 LSD  

(I) المهنة (J) مهنةال  Mean 
Difference (I-

J) 

Std. 
Error 

Sig. 95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper 
Bound 

 موظف

 08,- 64,- 013, 144, *361,- مهني

 06,- 54,- 016, 123, *299,- تاجر

 08, 39,- 191, 119, 155,- وظیفةأخرى

 مهني
 64, 08, 013, 144, *361, موظف
 38, 26,- 702, 162, 062, تاجر
 52, 11,- 196, 158, 205, وظیفةأخرى

 تاجر
 54, 06, 016, 123, *299, موظف
 26, 38,- 702, 162, 062,- مهني
 42, 13,- 305, 139, 143, وظیفةأخرى

 وظیفةأخرى

 39, 08,- 191, 119, 155, موظف

 11, 52,- 196, 158, 205,- مهني

 13, 42,- 305, 139, 143,- تاجر

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

  SPSSمن مخرجات: المصدر
مهنة الموظف و المهني فإن هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین ):38(حسب الجدول رقم 

  0.013و بمستوى دلالة قیمتها 0.361-قدره 
و 0.299-ومهنة التاجر قدره مهنة الموظففروقا ذات دلالة إحصائیة بین كماأن هناك أیضا 

  0.016بمستوى دلالة قیمتها 
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كما تبین أیضا أنه لا یوجد هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین مهنة الوظیفة الأخرى و 
  باقي المهن الأخرى 

و هذا یدل على أنفئة المهنیینیعتبرونأن متغیر اختیارات السیارة هو أكثر تأثیرا في عملیة 
  .نة بالوظائف الأخرىاختیار السیارة مقار 

  :الفرضیة الفرعیة الخامسة-  5
H0: في ولایة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر نوع المحرك على سلوك المستهلك

  .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر المهنة سعیدة
H1: في توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر اختیارات السیارة على سلوك المستهلك

  .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر المهنة یدةولایة سع
  المؤشرات الإحصائیة للعینة ):39(الجدول رقم 

  تأثیرنوعالمحرك

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence Interval for 
Mean 

Minimum Maximum 

LowerBound UpperBound 

 5 1 4,27 3,99 072, 870, 4,13 147 موظف
هنيم  45 4,18 ,777 ,116 3,94 4,41 2 5 

 5 2 4,69 4,34 088, 737, 4,51 70 تاجر
 5 1 4,47 4,05 106, 932, 4,26 78 وظیفةأخرى

Total 340 4,24 ,857 ,046 4,15 4,34 1 5 

 SPSSمن مخرجات : المصدر
ن لمتغیر تأثیرنوع المحرك كا فإن متوسط التقییم لمهنة التاجر):39(حسب الجدول رقم

و هو أعلى متوسط مقارنة ببقیة المهنالأخرى التي جاءت متتابعة على الشكل التالي  4.51
و أخیرا مهنة الموظف  بمتوسط  4.18ومهني بمتوسط  4.26وظیفة أخرى بمتوسط 

4.13.  
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  جدول تحلیل التباین)40(الجدول رقم 
  تأثیرنوعالمحرك

 Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

Between Groups 7,259 3 2,420 3,367 ,019 
Within Groups 241,480 336 ,719   
Total 248,738 339    

  SPSSمن مخرجات : المصدر
و هو أقل من  0.019و مستوى الدلالة هو  F= 3.367فإن قیمة ):40(حسب الجدول رقم

حصائیة فروق ذات دلالة إو بالتالي نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أن هناك 5%
تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر  في ولایة سعیدةعلى سلوك المستهلك  نوع المحركلتأثیر 
  .المهنة

و منأجل تحدید مصدر هذه الفروق لا بد أولا من اختبار تجانس التباین بین المهن المختلفة 
ل مجموعة لهذه العینة حیث یتحقق هذا الاختبار مما إذا كان التباین متطابقا و متساویا لك

  .من هذه المهن
  اختبار تجانس التباین):41(الجدول رقم 

 تأثیرنوعالمحرك
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

,803 3 336 ,493 
  SPSSمن مخرجات: المصدر

أن قیمة مستوى Leveneفإنه یتضح من خلال اختبار إحصائیة ):41(و حسب الجدول رقم
كن القول أن التباین بین هذه المهن هو متساوي و و بالتالي یم 0.05الدلالة هو أكبر من 

  .نقبل بفرضیة تجانس التباین بینها
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  المقارنات البعدیة ):42(الجدول رقم 
Dependent Variable: تأثیرنوعالمحرك 

 LSD 

(I) المهنة (J) المهنة Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 95% Confidence Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

 موظف

 24, 33,- 737, 144, 049,- مهني

 14,- 63,- 002, 123, *385,- تاجر

 11, 36,- 285, 119, 127,- وظیفةأخرى

 مهني
 33, 24,- 737, 144, 049, موظف
 02,- 66,- 039, 162, *337,- تاجر
 23, 39,- 621, 159, 079,- وظیفةأخرى

 تاجر
 63, 14, 002, 123, *385, موظف
 66, 02, 039, 162, *337, مهني
 53, 02,- 066, 140, 258, وظیفةأخرى

 وظیفةأخرى

 36, 11,- 285, 119, 127, موظف

 39, 23,- 621, 159, 079, مهني

 02, 53,- 066, 140, 258,- تاجر

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

  SPSSمن مخرجات: المصدر
مهنة الموظف و التاجر فإن هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین ):42(حسب الجدول رقم 

  .0.002و بمستوى دلالة قیمتها 0.385-قدره 
و 0.337-المهنیومهنة التاجر قدره فروقا ذات دلالة إحصائیة بین كماأن هناك أیضا 
  .0.039بمستوى دلالة قیمتها 

و 0.385مهنة التاجر والموظف قدره ائیة بین فروقا ذات دلالة إحصوكذلكهناك أیضا 
  0.002بمستوى دلالة قیمتها 
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كما تبین أیضا أنه لا یوجد هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین مهنة الوظیفة الأخرى و 
  باقي المهن الأخرى 

و هذا یدل على التجار یعتبرونأن متغیر نوع المحرك هو أكثر تأثیرا في عملیة اختیار 
  .نوعالسیارة

  :الفرضیة الفرعیة السادسة -  6
H0 : في لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر شكل السیارة على سلوك المستهلك

  .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي ولایة سعیدة
H1 :في ولایة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر شكل السیارة على سلوك المستهلك

  .طاع السیارات تعزى لمتغیر المستوى التعلیميتجاه قسعیدة 
  المؤشرات الإحصائیة للعینة ):43(الجدول رقم 

 تأثیرشكلالسیارة

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. 
Error 

95% Confidence Interval 
for Mean 

Minimu
m 

Maximu
m 

LowerBoun
d 

UpperBound 

 5 1 4,07 2,43 372, 1,288 3,25 12 ابتدائي
 5 1 4,33 3,62 175, 1,137 3,98 42 متوسط
 5 1 4,08 3,70 095, 940, 3,89 98 ثانوي
 5 1 4,39 4,13 064, 878, 4,26 188 جامعي
Total 340 4,08 ,971 ,053 3,98 4,19 1 5 

  SPSSمن مخرجات: المصدر
ارة كان لمتغیر تأثیرشكل السی فإن متوسط التقییم لمستوى الجامعي):43(حسب الجدول رقم

و هو أعلى متوسط مقارنة ببقیة المستویات الأخرى التي جاءت متتابعة على الشكل  4.26
  .3.25وأخیراابتدائي بمتوسط3.89و ثانوي بمتوسط 3.98 التالي المتوسطبمتوسط 
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 جدول تحلیل التباین):44(رقم  الجدول
  تأثیرشكلالسیارة

 Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

Between 
Groups 

18,474 3 6,158 6,869 ,000 

Within 
Groups 

301,220 336 ,896 
  

Total 319,694 339    
  SPSSمن مخرجات: المصدر

و هو أقل  0.000و مستوى الدلالة هو  F= 6.869فإن قیمة ): 44(حسب الجدول رقم
لة فروق ذات دلاو بالتالي نقبل الفرضیة البدیلة التي تنص على أن هناك % 5من 

تجاه قطاع السیارات  في ولایة سعیدةعلى سلوك المستهلك  شكل السیارةإحصائیة لتأثیر 
  .تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي

جل تحدید مصدر هذه الفروق لا بد أولا من اختبار تجانس التباین بین المستویات أو من
متطابقا و متساویا لكل التعلیمیة لهذه العینة حیث یتحقق هذا الاختبار مما إذا كان التباین 

  .ستویاتمجموعة من هذه الم
  اختبار تجانس التباین):45(الجدول رقم 

  تأثیرشكلالسیارة
Levene Statistic df1 df2 Sig. 

1,898 3 336 ,130 
  SPSSمن مخرجات: المصدر
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أن قیمة مستوى Leveneفإنه یتضح من خلال اختبار إحصائیة ):45(و حسب الجدول رقم

و بالتالي یمكن القول أن التباین بین هذه المستویات التعلیمیة  0.05و أكبر من الدلالة ه
  .هو متساوي و نقبل بفرضیة تجانس التباین بینها

المقارنات البعدیة:) 46(الجدول رقم   
Dependent Variable: تأثیرشكلالسیارة 
 LSD 

(I) 
 المستوى

(J) 
 المستوى

Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

Sig. 95% Confidence Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

 ابتدائي

 12,- 1,34- 020, 310, *726,- متوسط

 07,- 1,21- 028, 290, *638,- ثانوي

 46,- 1,57- 000, 282, *1,011- جامعي

 متوسط
 1,34 12, 020, 310, *726, ابتدائي
 43, 26,- 613, 175, 088, ثانوي
 03, 60,- 079, 162, 284,- جامعي

 ثانوي
 1,21 07, 028, 290, *638, ابتدائي
 26, 43,- 613, 175, 088,- متوسط
 14,- 60,- 002, 118, *373,- جامعي

 جامعي

 1,57 46, 000, 282, *1,011 ابتدائي

 60, 03,- 079, 162, 284, متوسط

 60, 14, 002, 118, *373, ثانوي

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

  SPSSمن مخرجات: المصدر
و مستوى  فإن هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین مستوى ابتدائي):46(حسب الجدول رقم 

  .0.020و بمستوى دلالة قیمتها 0.726متوسط قدره 
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قدره لثانوي فروقا ذات دلالة إحصائیة بین المستوى الابتدائي والمستوى اكماأن هناك أیضا 
  0.028و بمستوى دلالة قیمتها  0.638

قدره فروقا ذات دلالة إحصائیة بین المستوى الابتدائي والمستوى الجامعي وكذلك هناك أیضا 
  0.000و بمستوى دلالة قیمتها  1.011

  قدرهفروقا ذات دلالة إحصائیة بین المستوى الثانوي والمستوى الجامعیكماأن هناك أیضا 

  .0.002ستوى دلالة قیمتها و بم 0.337 
یعتبرونأن متغیر شكل السیارة هو أكثر تأثیرا الجامعیو هذا یدل على أنالأفراد ذوي المستوى

  في عملیة اختیار نوع السیارةمقارنة بالمستویات العلمیة الأخرى
  :الفرضیة الفرعیةالسابعة-  7

H0:في لى سلوك المستهلك لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر اختیارات السیارة ع
  .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر الدخلولایة سعیدة 

H1:في توجد فروق ذات دلالة إحصائیة لتأثیر اختیارات السیارة على سلوك المستهلك
  .تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر الدخلولایة سعیدة 

المؤشرات الإحصائیة للعینة ):47(الجدول رقم   

 رةتأثیراختیاراتالسیا
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  SPSSمن مخرجات: المصدر

لمتغیر  )دج 50000إلى  41000من ( فإن متوسط تقییم الدخل ):47(حسب الجدول رقم
سط مقارنة ببقیة مستویات و هو أعلى متو  4.34تأثیراختیارات السیارة كان مساویا ل 

إلى  20000من (الدخلالأخرى التي جاءت متتابعة على الشكلالتالي مستوى الدخل
و  4.09بمتوسط ) دج50000أكثر من (و مستوى الدخل  4.16بمتوسط ) دج40000

  .3.89أخیرامستوى الدخل أقل بمتوسط 
  

  جدول تحلیل التباین):48(الجدول رقم 

  

 N Mean Std. 
Deviation 

Std. Error 95% Confidence Interval 
for Mean 

Minimu
m 

Maximu
m 

LowerBoun
d 

UpperBoun
d 

 5 1 4,12 3,65 118, 986, 3,89 70 دج20000 أقلمن
 الى  20000 من

 5 1 4,29 4,03 066, 809, 4,16 151 دج40000

 41000 من
 5 2 4,55 4,13 104, 758, 4,34 53 50000الىدج

 50000 أكثرمن
 دج

66 4,09 ,836 ,103 3,89 4,30 2 5 

Total 340 4,12 ,854 ,046 4,03 4,21 1 5 

 تأثیراختیاراتالسیارة

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 6,682 3 2,227 3,110 ,027 
Within Groups 240,612 336 ,716   
Total 247,294 339    
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 SPSSمن مخرجات: المصدر
و هو أقل من  0.027و مستوى الدلالة هو  F=3.110فإن قیمة ): 48(حسب الجدول رقم

فروق ذات دلالة إحصائیة البدیلة التي تنص على أن هناك و بالتالي نقبل الفرضیة 5%
تجاه قطاع السیارات تعزى لمتغیر في ولایة سعیدةعلى سلوك المستهلك اختیارات السیارةلتأثیر 
  .الدخل

و منأجل تحدید مصدر هذه الفروق لا بد أولا من اختبار تجانس التباین بین مستویات 
ختبار مما إذا كان التباین متطابقا و متساویا لكل الدخل لهذه العینة حیث یتحقق هذا الا

  .مجموعة من هذه المستویات
  اختبار تجانس التباین):49(الجدول رقم 

 تأثیراختیاراتالسیارة
Statistique de 

Levene 
ddl1 ddl2 Signification 

,666 3 336 ,573 
  SPSSمن مخرجات: المصدر

  
أن قیمة مستوى Leveneلال اختبار إحصائیة فإنه یتضح من خ):49(و حسب الجدول رقم 
و بالتالي یمكن القول أن التباین بین مستویات الدخل هو  0.05الدلالة هو أكبر من 

  .متساوي و نقبل بفرضیة تجانس التباین بینها
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 المقارنات البعدیة ):50(الجدول رقم 

  SPSSمن مخرجات: مصدرال

Dependent Variable: تأثیراختیاراتالسیارة 
 LSD 

(I) الدخل (J) الدخل Mean 
Difference (I-

J) 

Std. Error Sig. 95% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

 دج20000 أقلمن

 إلى  20000 من
 دج40000

-,273* ,122 ,026 -,51 -,03 

 41000 من
 50000دجإلى

-,454* ,154 ,003 -,76 -,15 

 08, 49,- 158, 145, 205,- دج 50000 أكثرمن

 دج40000 الى  20000 من

 51, 03, 026, 122, *273, دج20000 أقلمن
 41000 من

 50000الىدج
-,181 ,135 ,182 -,45 ,09 

 31, 18,- 586, 125, 068, دج 50000 أكثرمن

 50000الىدج 41000 من

 76, 15, 003, 154, *454, دج20000 أقلمن
 الى  20000 من

 دج40000
,181 ,135 ,182 -,09 ,45 

 56, 06,- 112, 156, 249, دج 50000 أكثرمن

 دج 50000 أكثرمن

 49, 08,- 158, 145, 205, دج20000 أقلمن

 الى  20000 من
 دج40000

-,068 ,125 ,586 -,31 ,18 

 41000 من
 50000الىدج

-,249 ,156 ,112 -,56 ,06 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 
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 20000الدخل أقل من فإن هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین ):49(حسب الجدول رقم 
  .0.026و بمستوى دلالة قیمتها -0.273دج 40000الى 20000دج و الدخل من 

دج و الدخل من  20000الدخل أقل من فروقا ذات دلالة إحصائیة بین كما أن هناك أیضا 
  .0.003وبمستوى دلالة قیمتها  -0.454دج قدره  50000إلى  41000

 50000كما تبین أیضا أنه لا یوجد هناك فروقا ذات دلالة إحصائیة بین الدخل أكثر من 
  .دج و باقي المستویات الدخل الأخرى 

یعتبرونأن متغیر دج 50000دج الى  41000الدخلمن  و هذا یدل على أنالأفراد ذوي
تأثیرا في عملیة اختیار نوع السیارةمقارنة بمستویات الدخل اختیارات السیارة هو أكثر 

  .الأخرى
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  :خاتمة الفصل
لقد تم من خلال هدا الفصل التعرف على أراء المستهلكین من حیث تأثیر العوامل المختلفة 

ة على قراراتهم الشرائیة، وللإجابة عن هذه الإشكالیة تم إعداد استبیان كان قد وزع على عین
فتم التعرف على العوامل الأكثر تأثیرا على .من المستهلكین لقطاع السیارات بمدینة سعیدة

سلوك المستهلك في ولایة سعیدة في اتخاذ القرار الشرائي اتجاه قطاع السیارات، حیث تمثلت 
ومعظم المرجعیات ،العلامة ،شكل السیارة ،  نوع المحرك ، اختیارات السیارة: في

  .ضلون شراء سیاراتهم عن طریق السوق الموازيالمستهلكین یف
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  الخاتمة العامة

نشطفيه،ويعتبرالمستهلتومعرفةالمحيطالذيلسوقأصبحتالمؤسساتفيظلالتحدياتالتيتواجههاتوليأهميةبالغةلدراسةا
 كأحدالعناصرالرئيسيةفيهذاالمحيط،حيث

لتتمكن من الوصول إلى المستهلك  حاجاتورغباتالمستهلكين،إشباعوالخدماتبهدفأنالمؤسسةتنتجالسلعنجد
النهائي واستمالة سلوكه ،فإنها تلجأ إلى استعمال عدة أساليب تسويقية والتي تساهم بدورها في إقناع 

  .المستهلك النهائي بالمنتج الذي تقدمه المؤسسة 
الذي يتأثر بدوره بالمحيط وبما أنه  ةبسلوكالمستهلكمختلفالمفاهيمالمتعلقلىقنابنوعمنالتفصيلإطر لذلكت

لذلك أبرزنا كذلك العوامل الداخلية والخارجية المؤثرة في القرارات الشرائية والاستهلاكية ومن يعيش فيه 
أجل مساعدته في اتخاذ قراراته الشرائية ،يعمل رجال التسويق في المؤسسات على تزويده بمختلف 

مؤسسة ، ومحاولة جذبه للتعامل مع منتجاتها ومن خلال هذه الدراسة توصلنا إلى المعلومات التي تخص ال
 :النتائج التالية

  

 :النتائج النظرية
  

يعرف سلوك المستهلك النهائي على انه مجموعة من التصرفات والأفعال التي يقوم بها شخص ما عند  -
  .ذ قرار الشراء المختلفةتعرضه لمنبه داخلي أو خارجي لمنتج معين ويتضمن إجراءات اتخا

ة والشخصية كعوامل داخلية للتأثير على سلوك المستهلك النهائي وتتمثل العوامل يتتدخل العوامل النفس -
  .النفسية في كل من الدوافع ،الحاجة،الإدراك،التعلم،الشخصية

  افة والعوامل تساهم العوامل الخارجية كالجماعات المرجعية ،قادة الرأي،الطبقات الاجتماعية ،الثق-
الاقتصادية والسياسية والتسويقية وأخيرا العوامل الموقفية في التأثير على الاستجابة السلوكية للمستهلك 

  .النهائي
يمر قرار الشراء بخمسة مراحل،تنطلق من التعرف على المشكلة،فالبحث عن المعلومات وتقييم  -

  .ي على أساسه يبنى سلوك ما بعد الشراءالحلول والبدائل المتاحة وصولا إلى قرار الشراء الذ
يتأثر القرار الشرائي بعوامل المزيج التسويقي الذي يتكون أساسا من السعر، المنتج، الترويج، التوزيع  -

 .مما يجعلها تساهم مساهمة فعالة في إحداث القرار الشرائي للمنتجات
  

 :النتائج التطبيقية
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ان اغلب المستهلكين في ولاية سعيدة يتوجهونإلى الأسواق الموازية، أثناء القيام بعملية شراء السيارات ف-
  .وهذا راجع إلى انخفاض الأسعار، والتسليم الفوري للسيارات

إن أهم العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك أثناء القيام بعملية شراء السيارات في ولاية سعيدة هي   -
  .                         وع المحرك بالإضافة إلى المرجعياتالشكل العلامة اختيارات السيارة و ن: كالتالي

إلى جانب العوامل المذكورة سابقا و التي تؤثر بشكل كبير على سلوك المستهلك أثناء القيام بعملية شراء  
السيارات ،فان بقية العوامل الأخرى و المدرجة في الدراسة الميدانية لها تأثير مهم على سلوك المستهلك 

 أن مقتضيات النموذج المطروح في إطار الدراسة الميدانيةيعطي الأولوية للمتغيرات ذات الدلالة إلا
  .  الإحصائية 

  .سنة تتأثر بقوة المحرك 30الفئة العمرية أقل من  -
متغير الجنس يتأثر بالأسرة وسرعة السيارة حيث وجدنا فئة الإناث هي الأكثر تأثيرا بالأسرة وفئة الذكور  -
  .ثرون بسرعة السيارةيتأ
اختيارات متغير  أنونعتبر الموظفينيمتغير المهنة يتأثر بكل من اختيارات السيارة ونوع المحرك بحيث أن  -

كثر الأهو  نوع المحركمتغير  أنالتجار يعتبرون، وأن نوعالسيارة تياركثر تأثيرا في عملية اخالأهو  السيارة
  .نوعالسيارة تيارتأثيرا في عملية اخ

  .متغير المستوى التعليمي يتأثر بشكل السيارة، خاصة الأفراد ذوي المستوى الجامعي -

دج إلى  41000متغير الدخل يتأثر باختيارات السيارة بالخصوص الأفراد ذوي الدخل من -
  .دج50000

  :التوصيات

 .تهعلى المؤسسات القيام ببعض الدراسات الميدانية للتقرب أكثر من المستهلك لمعرفة تفضيلا -1
 إمكانية استفادة واضعي القرارات التسويقية و الإستراتجية للشركات المحلية والعالمية منالنتائج -2

لمتعلقة بوجود عوامل أكثر تأثير منها العلامة، نوع المحرك،المرجعيات ،شكل واختيارات السيارة ا
  .على قرارات الشراء وسلوكيات مشتري سلعة السيارات

شترين مختلفي الأعمار والمستويات التعليمية، وبرامج موحدة إلى جميع توجيه برامج تسويقية للم -3
المستهلكين، مما يقلل من النفقات التسويقية بشكل عام واستغلالها في إجراء الدراسات 

 .السلوكية المعمقة للأسواق
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