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بعد بسم االله الرحمن الرحيم و الصلاة والسلام على خاتم الأنبياء محمد صلى االله عليه 

  .وسلم 

  

  :هذا العمل المتواضع أهدي 
  

إلى التي أضاءت لي شموع العلم و المعرفة ....القلب الذي سكب حنانه في قلبي  إلى

بدعواتها ،إلى أمي إلى التي رافقتني دوما ...ي إلى التي كانت دائما صبورة على هفوات...

  .الحبيبة 

إلى من تجمعني بهم أصدق المشاعر و ...إلى من كانوا عونا لي و زادي في مشواري 

  .إلى إخوتي و أخواتي و كل أفراد عائلي...أحلى الذكريات و بدونهم تفقد الحياة معناها 

إلى ... من جمعتني بهم الأيام  إلى... إلى من صاروا جزءا مني و صرت جزءا منهم 

و الأخ نور الدين ...كريمة...باتول...سهام...جميع صديقاتي  أخص بالذكر بختة

  .لعشعاشي

وخاصة قسم التسويق وإلى  كل من جمعني معهم المشوار الدراسي من بدايته إلى اليوم

  .على الدرب سائرون مكل من ه

  .من عرفني وسيعرفني إن شاء االله من أحبنا بإخلاص وبادلونا نفس الشعور إلى كل

  

  

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

علم الإنسان كر الله الذي تفضل علينا بالنعم و الحمد الله الذي لا إله إلا هو المستحق للحمد، والش

حبيبنا محمد  ما لم يعلم فله الحمد كما ينبغي لجلال وجهه و عظيم قدرته، و أصلي و أسلم على

  .عليه و سلم االلهصلى 

بكل مشاعر الامتنان و العرفان بالجميل أشكر سعادة الدكتور حميدي زقاي المشرف العلمي 

المتميز على هذه الرسالة  الذي منحني وقته و اهتمامه، و ما قدمه لي من علم وافر و توجيه 

، و تطوير أفكاري و الدراسةاصلة البحث و صائب، و لما قدمه لي من تشجيع و دعم قوي لمو 

  .الخروج بهذا العمل في صورته النهائية، له مني كل معاني الشكر الراقية

كما أتوجه بالشكر و التقدير للجنة المناقشة جزاهم االله خير الجزاء على ما بذلوه من جهد في 

  .تقييم هذه الرسالة لتظهر بأفضل شكل ممكن

رتويت من نهر علمهم و تتلمذت على أيديهم، الشكر و لا يفوتني أن أتقدم بشكري لكل من ا

الجزيل لجميع أساتذة قسم العلوم التجارية تخصص تسويق الخدمات و أخص بالذكر الأستاذ ستي 

  .سيد أحمد و الأستاذة مولاي أمينة

ى من زرعوا التفاؤل في دربنا و قدموا لنا المساعدات ـإل بجزيل الشكرو يسرني أن أتقدم 

الأستاذ برياح : ربما دون أن يشعروا بدورهم بذلك فلهم منا كل الشكر و أخص منهموالتسهيلات 

  .مختار مدير المركز الجامعي نور البشير البيض

علوم تجارية             ماستر ثانية طلبة السنة ،كما نتوجه بالشكر الجزيل إلى كل الزميلات والزملاء

 الحبيبة و العزيزة على قلبي بن براهمي  الأخت و: الخدمات و أخص بالذكر تخصص تسويق 

  .عواد يوسف و الأخفاطيمة، مسعودي فاطيمة،

والأخلاق        هم ويرعاهم ويجعل نورهم في دينهم،إليهم جميعا نرجو من االله عز وجل أن يحفظ

  .والطريق الصحيح دربهم الفاضلة صفاتهم،

  ....شكرا

  للذين يتركون بنا أشياء سعيدة

  تجعلنا نبتسم حين تبدو الحياة

  .كئيبة
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  أ
 

 مقدمة

  :مقدمـــــــة

و التـي أفرزتهـا تطـورات  ،إن دارسة و تحليل سلوك المستهلك واحدة من أهم الأنشطة التسويقية في المنظمة
وتغيـر و  المحيط الخارجي بسبب احتدام المنافسة و اتساع حجـم و نـوع البـدائل المتاحـة أمـام المسـتهلك مـن جهـة

بشكل أصـبح يفـرض علـى المنظمـة ضـرورة التميُـز فـي منتجاتهـا سـواء مـن  ،تنوع حاجاته ورغباته من جهة أخرى
ا أو توزيعها و ذلك بما يتوافق مع المستهلك و إمكانياته المالية و حيث جودتها أو سعرها أو طريقة الإعلان عنه

حيــث تحولـت السياسـات الإنتاجيـة للمؤسســات  ،هـذا لضـمان دوام اقتنائهـا ممـا يمكــن المؤسسـة مـن النمـو و البقـاء
مى مـن مفهـوم بيـع مـا يمكـن إنتاجـه إلـى مفهـوم جديـد يقــوم علـى المسـتهلك باعتبـاره السـيد فـي السـوق وفـق مـا يســ

و هـذا لا يتـأتى إلا مـن خـلال نشـاط تسـويقي يرتكـز علـى دراسـة سـلوك المسـتهلك ومجمـل  ،بإنتاج مـا يمكـن بيعـه
مـن خـلال التحـري و الترصـد المسـتمر  ، الظروف و العوامل المؤثرة و المحددة لتفضيلاته و أنماطه الاستهلاكية

  .الحصول عليه لمجمل تصرفاته و آرائه حول ما يطرح عليه و ما يرغب و يتمنى 
و مما لا شك فيه أن دراسة سلوك المستهلك من المهام الصعبة و المعقدة في نفس الوقت، و هـذا لعـدم قـدرة 
رجل التسويق على التنبؤ بالسلوك المستقبلي للمستهلك وفك شفرات الغمـوض فيـه، و ضـمن هـذا الطـرح سـنحاول 

مـة فـي سـلوكه الشـرائي و هـي فتـرة شـهر رمضـان حيـث دراسة السلوك الشـرائي للمسـتهلك الجزائـري خـلال فتـرة مه
يعــد شــهر رمضــان لــدى الجزائــريين مــن أهــم الشــعائر الدينيــة ويولونــه مكانــة خاصــة بــين بــاقي الشــعائر الإســلامية 
الأخرى، لم يعد شهر رمضان لدى الجزائريين الركن الرابع من أركان الإسلام فحسب بل أصـبح جـزءا مـن الثقافـة 

ماعي لديهم و ضمن عاداتهم و تقاليدهم فهذا الشهر عند المستهلك الجزائري عنده نكهة خاصة و الموروث الاجت
و طابع مميز عـن بقيـة الأشـهر الأخـرى سـواءا مـن حيـث  زيـادة الطلـب علـى شـراء المنتجـات أو التنـوع و التفـنن 

لكــريم و غيرهــا ممــا فــي إعــداد و تحضــير الأطبــاق و الوجبــات و بعــض أنــواع الحلويــات الخاصــة بهــذا الشــهر ا
  .يؤدي إلى ارتفاع معدل الاستهلاك لدى المستهلك الجزائري خلال شهر رمضان

  : إشكالية البحث - 1

  :و من هنا يمكن صياغة إشكالية بحثنا كما يلي     
  ما هي العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري خلال شهر رمضان؟

  :ية قمنا بتجزئتها إلى الأسئلة الفرعية التالية و للإجابة على الإشكالية الرئيس
 ما المقصود بسلوك المستهلك و ما طبيعة قراراته الشرائية؟ •
 بماذا يتسم السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري خلال شهر رمضان؟ •
 ما هي العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري خلال شهر رمضان؟ •

 :فرضيات الدراسة - 2

  :استنادا إلى مشكلة الدراسة تمت صياغة الفرضيات التالية 
العوامل المؤثرة على السـلوك الشـرائي لـدى المسـتهلك الجزائـري فـي شـهر رمضـان تسـاهم بـدرجات مختلفـة  -

  .في العوامل المستخلصة في التحليل



 

  ب

 

 مقدمة

ان مختلفة فيما بينها معدلات العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي لدى المستهلك الجزائري في شهر رمض  -
  .عند إجراء التحليل

  أهداف الدراسة   - 3

  :تسعى دراستنا حول الموضوع إلى     
  .تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بسلوك المستهلك و قراراته الشرائية*
  .التعرف على طبيعة سلوك المستهلك الجزائري خلال شهر رمضان الكريم*
  .تؤثر في السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري خلال شهر رمضانمعرفة أهم العوامل التي *
  أهمية الدراسة  -4

تكمـن أهميــة البحـث فــي تخصصــه لدراسـة ســلوك المســتهلك، فـي محاولــة معرفــة و فهـم الســلوك الاســتهلاكي      
  .مؤسساتوالشرائي لدى المستهلك باعتباره نقطة البداية التسويقية و المحدد الرئيسي في فشل أو نجاح ال

و تزداد أهمية هذه الدراسـة فـي محاولـة إبـراز العوامـل المـؤثرة فـي السـلوك الشـرائي للمسـتهلك الجزائـري خـلال فتـرة 
  .رمضان الكريم و محاولة تفكيك شفرات الغموض الكامنة في سلوك المستهلك عند قيامه بعملية الشراء

  أسباب اختيار الموضوع-5

 .المتعلقة بقرار الشراء لكوننا مستهلكين و تماشيه مع تخصص الدراسةلميلي الشخصي لمعالجة المواضيع  -1
الرغبــة فــي الوصــول إلــى فهــم ســلوك المســتهلك و معرفــة إلــى أي مــدى تصــل رشــادة هــذا الأخيــر خــلال شــهر  -2

 .رمضان الكريم
هلك محاولـة إضـافة مرجـع جديـد فـي المكتبـة لمسـاعدة البــاحثين فـي هـذا المجـال المتعلـق بدراسـة سـلوك المســت -3

 .باللغة العربية
   منهج البحث و الأدوات المستعملة -6

تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، يستند إلى حقيقة تطابق النظري مع التطبيقي حيـث اسـتخدمت لدراسـة هـذا 
المـــنهج التحليلـــي إلـــى مركبـــات أساســـية عـــن طريـــق البرنـــامج الإحصـــائي للحزمـــة الإحصـــائية للعلـــوم الاجتماعيـــة 

SPSS.v20.  
  :الدراسات السابقة -7

بالنســـبة للدراســـات الســـابقة فـــي هـــذا الموضـــوع فهـــي موجـــودة لكـــن قليلـــة و علـــى الأغلـــب فـــي جوانـــب أخـــرى      
منفصــلة، حيــث أنــه فــي حالــة شــهر رمضــان وجــدنا دراســتين ســابقتين فقــط أمــا بــاقي الدراســات كانــت تمــس بعــض 

  : ع عليها كالآتيجوانب من دراستنا و  التي وفقنا في الإطلا
دراســـة الســلوك الشـــرائي للمســـتهلك الجزائــري خـــلال شـــهر " :دراســة قـــام بهـــا الباحــث بـــن دانـــي عبــد االله بعنـــوان •

ـــاديس 2018-2017الســـنة الجامعيـــة " )دراســـة عينـــة مـــن المســـتهلكين(رمضـــان ، جامعـــة عبـــد الحميـــد ابـــن ب
مســتغانم، كليــة العلــوم الاقتصــادية و التجاريــة و علــوم التســيير، و هــي عبــارة عــن مــذكرة لنيــل شــهادة الماســتر 

العوامل المـؤثرة علـى السـلوك الشـرائي للمسـتهلك الجزائـري خـلال شـهر رمضـان؟ و التـي : والتي تعالج إشكالية



 

  ت

 

 مقدمة

يها إلى أن السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري خلال شهر رمضان هو سلوك عاطفي تأثر فيه  عدة توصل ف
 .عوامل نفسية و ثقافية و اجتماعية واقتصادية و تسويقية

 –الســلوك الشــرائي للمســتهلك الجزائــري خــلال شــهر رمضــان " :دراســة قامــت بهــا الباحثــة لخشــن نــوال بعنــوان •
، جامعـــة تلمســـان، كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية 2015-2014الســـنة الجامعيـــة " -دراســـة عينـــة مـــن المســـتهلكين

فيمـا تتمثـل : علوم التسيير، و هي عبارة عن مذكرة لنيل شهادة الماسـتر، و التـي عالجـت إشـكالية ووالتجارية 
طبيعــــة الســــلوك الشــــرائي للمســــتهلك الجزائــــري خــــلال شــــهر رمضــــان؟ و التــــي توصــــلت فيهــــا إلــــى أن أغلــــب 

لكين بغض النظـر علـى مسـتويات الـدخل المختلفـة لـديهم، يتغيـر سـلوكهم الشـرائي خـلال شـهر رمضـان  المسته
 . %90من حيث الكمية، تنوع المنتجات، و عدد مرات الشراء مقارنة بالأيام العادية بنسبة 

" -هاتف النقالدراسة حالة خدمة ال -أثر السعر على قرار الشراء" :دراسة قامت بها الباحة لمياء عامر بعنوان •
، جامعة الجزائر، كلية العلوم الاقتصـادية و التجاريـة ز علـوم التسـيير، و هـي 2006-2005السنة الجامعية 

عبـارة عـن مـذكرة لنيــل شـهادة الماجسـتير، عالجـت الباحثــة مـن خلالهـا إشـكالية كيــف يـؤثر السـعر علـى القــرار 
و قـد  ق الهـاتف النقـال الجزائـري بشـكل خـاض؟الشرائي للمنتوجات بشكل عام و علـى خدمـة الاتصـال فـي شـو 

توصلت الباحثة إلى أن دراسة سلوك المسـتهلك حقـلا واسـعا، حـديثا و خصـبا للبحـث فيـه رغـم تعقـده و تـداخل 
العديد المعارف و العلوم في دراسته، إذ رأت أن القرار الشرائي للمستهلك مبني على أساس الاختيار بـين عـدة 

ا علــى عــدد مــن المعــايير مــن بينهــا معيــار تــأثير الســعر علــى عمليــة المفاضــلة بــين بــدائل مــن المنتجــات بنــاء
 .البدائل

دوافـع الشـراء لـدى المسـتهلك الجزائـري فـي تحديـد سياسـة الاتصـال " :دراسة قام بها الباحث بلال نطور بعنـوان •
صـــادية و التجاريـــة ، جامعـــة باتنـــة، كليـــة العلـــوم الاقت2009-2008الســـنة الجامعيـــة " التســـويقي دراســـة حالـــة

مـا : وعلوم التسيير و هي عبارة عن مذكرة لنيل شهادة الماجستير، عالج من حلالهـا الباحـث الإشـكالية التاليـة
مــدى اعتمــاد المؤسســات الجزائريــة عنــد إعــداد سياســات الاتصــال التســويقي  علــى دراســة و فهــم الــدوافع التــي 

خيـر إلـى عـدة نتـائج أهمهـا أن عمليـة الاتصـال التسـويقي تجعل المستهلك يتخذ قرار الشـراء، و توصـل فـي الأ
عبارة عن نظام متكون من عدة عناصر تتفاعل مع بعضـها الـبعض مـن أجـل تحقيـق الفعاليـة المطلوبـة للقيـام 

 .بالاتصال التسويقي
قــيم ترشـيد الاســتهلاك فــي  : "دراسـة قــام بهـا الباحــث محمـود أحمــد يعقــوب رشـيد مــن خـلال مقــال تحــت عنـوان •

هــدفت هــذه الدراســة إلـــى  ، دراســات علــوم شــرعية و قــانون،4الملحــق 43المجلــد 2016، ســنة "الســنة النبويــة
إحياء قيم ترشيد الاستهلاك التـي جـاءت فـي السـنة النبويـة و ذلـك مـن خـلال تعريـف قـيم الاسـتهلاك الإيجـابي 

 .لك القيم للحد من ظاهرة الاستهلاك ألإسرافي و التبذيريوبيان مظاهر الاستهلاك السلبي، ثم وضع معيار لت
العوامــــل المـــؤثرة علــــى النزعـــة الاســــتهلاكية عنــــد " :دراســـة قامــــت بهـــا الباحثــــة حســـناء ناصــــر إبــــراهيم بعنـــوان •

مجلــة دراســات " دراســة تحليليــة لآراء عينــة مــن الزبــائن باســتخدام أســلوب التحليــل العــاملي -المســتهلك العراقــي
،  قامــت فيهــا الباحثــة بتســليط الضــوء علــى 2013لســنة  2الفصــل 23الثــامن العــددماليــة، المجلــد محاســبية و 

العوامل المؤثرة فـي النزعـة الاسـتهلاكية لـدى المسـتهلك العراقـي و ترتيبهـا مـن حيـث درجـة الأهميـة فـي التـأثير 



 

  ث

 

 مقدمة

أســـواق بغـــداد و قـــد  فـــردا مـــن المتبضـــعين للســـلع الكهربائيـــة فـــي) 85(مـــن خـــلال اســـتطلاع آراء عينـــة بلغـــت 
استخدمت الإستبيانة كأداة رئيسية لجمع البيانات و المعلومات من العينة المبحوثة و حللت إجاباتها باستخدام 

 :التحليل العاملي إذ توصلت  إلى النتائج التالية
ان ترتيـب ثبت أن هناك قوة ارتباط و تأثير لمجموعة من العوامل المؤثرة في ظاهرة النزعـة الاسـتهلاكية و كـ - 

 : العوامل حسب درجة تأثيرها في الظاهرة الاستهلاكية كالآتي
  الأسرة   -عوامل نفسية -عوامل تتعلق بالسلع -العوامل الشخصية -العوامل البيئية -  

" دور سـلوك المسـتهلك فـي تحسـين القـرارات التسـويقية": دراسة قام بها الباحث بن يعقوب الطاهر تحت عنـوان •
كلية العلـوم الاقتصـادية و علـوم التسـيير، مجلـة العلـوم الإنسـانية العـدد السـادس، جامعـة محمـد خيضـر بسـكرة 

توصــل الباحــث إلــى أن تحســين القــرارات التســويقية يــنعكس إيجابــا علــى جميــع وظــائف المؤسســة  2004جــوان
، الإفـراد و الماليـة، و ذلـك لمـا لهـذه الوظـائف مـن تـرابط فيمـا بينهاــ و تحسـين هـذه خاصة منها وظيفة الإنتـاج

القــرارات لا يمكــن أن يــتم دون دراســة ســلوك المســتهلك باعتبــاره القلــب النــابض لأيــة إســتراتيجية تســويقية فعالــة 
لأن الهـدف دائمـا  تحدد على مسـتوى الإدارة العليـا للمؤسسـة سـواءا كانـت عامـة أو خاصـة، خدميـة أو إنتاجيـة

 . هو إرضاء المستهلك و منه المحافظة علي البقاء و الاستمرارية
: رائــد مســاعدة، زعبــي الزعبــي تهــت عنــوان أســيل الــدهيش، محمــد الشــريدة،: دراســة قــام بهــا كــل مــن البــاحثين  •

علــى الشــباب دراســة ميدانيــة (أثــر اســتخدام نــوع الجماعــات المرجعيــة الأساســية علــى القــرار الشــرائي للملابــس"
هدفت الدراسة إلى  2014، 2، العدد41سات، العلوم الإدارية، المجلدمجلة درا ،")السعودي في مدينة الرياض

شـابا ) 384(قياس أثر الجماعات المرجعية على القرار الشرائي للشباب السـعودي، حيـث بلغـت عينـة الدراسـة 
را قرار شـراء الملابـس و يلـيهم الأصـدقاء و نجـوم و شابة و أتضح من خلالها أن زملاء العمل هم الأكثر تأثي

ـــى قـــرار الشـــراء  ـــة عل ـــأثير الجماعـــات المرجعي ـــف ت ـــر الأســـرة، كـــذلك يختل المجتمـــع و المشـــاهير، و فـــي الأخي
الجنس، الفئـة العمريـة، معـدل اسـتخدام الانترنـت، دخـل الأسـرة، منطقـة السـكن و المسـتوى (الملابس باختلاف 

احثون أنــه مــن الضــروري قيــام شــركات الملابــس بتخطــيط و تنفيــذ مــزيج ترويجــي هــذا و أوصــى البــ) التعليمــي
عملي و مدروس، وضرورة التركيز على المرأة بشكل كبير في الحملات التي تعتمد على الجماعات المرجعية 

 .  كونها الأكثر تأثرا عند اتخاذ قرار شراء الملابس
أثــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي علــى الســلوك " :عنــواندراســة قــام بهــا الباحــث مضــاء فيصــل محمــد الياســين ب •

، كليــة الأعمــال )دراســة تطبيقيــة لقطــاع الملابــس فــي الأردن(الشــرائي مــن خــلال الكلمــة المنطوقــة الإليكترونيــة
قدمت هذه الشهادة استكمالا لنيل شـهادة الماجسـتير هـدف  2017قسم إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

ذه المــذكرة إلــى التعــرف علــى أثــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي علــى الســلوك الشــرائي مــن الباحــث مــن خــلال هــ
خلال الكلمة المنطوقة الإليكترونيـة، تمثـل مجتمـع الدراسـة بمسـتخدمي مواقـع التواصـل الاجتمـاعي المتواجـدين 

اقـع التواصـل لمو : مستجيبا توصـلت الدراسـة إلـى عـدة نتـائج أبرزهـا) 96(على الصفحات و تكونت العينة من 
من قبل المشـاهير، و مـن قبـل (الاجتماعي تأثير كبير على القرار الشرائي من خلال الكلمة المنطوقة ببعديها 

 ).الأصدقاء



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

 الأدبيات النظرية و التطبيقية 

)أساسيات حول المستهلك و قراراته الشرائية(   
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 مقدمة

  تقسيمات البحث -8

  :تتضمن هذه الدراسة العناصر التالية      
  :الإطار العام للدراسة 

عــــن الدراســــة و أهــــدافها و أهميتهــــا و أســــئلتها يتضــــمن هــــذا الفصــــل المقدمــــة و التــــي تطــــرح فكــــرة شــــمولية     
  .وفرضياتها المختلفة التي تغطي أهدافها و محدداتها و خطتها

  الإطار النظري للدراسة :  الفصل الأول

 طبيعـة سـلوك المسـتهلك شـمل هـذا المبحـث علـى الإطـار النظـري لموضـوع الدراسـة حيـث تضـمن:المبحث الأول 
  . بصفة عامة

  .تحديد العوامل تؤثر في سلوك المستهلك بمختلف أنواعهاتم :المبحث الثاني
  .تناول كيفية اتخاذ قرار الشراء و المراحل التي يمر بها :المبحث الثالث
  نظريات و نماذج دراسة سلوك المستهلك و أساليب قياسه:  الفصل الثاني

ب قياسـه مـن خـلال ثـلاث مباحـث في هذا الفصل تم تناول النظريات المفسرة لسلوك المستهلك و نماذجه و أسالي
  مقسمة كالآتي 
   نظريات سلوك المستهلك:المبحث الأول

  .الاقتصادييننماذج دراسة سلوك المستهلك الأكثر استعمالا من طرف  تناول هذا المبحث:المبحث الثاني
   طرق و أساليب القياس المعتمدة لدراسة سلوك المستهلك: المبحث الثالث

  الميدانية  الدراسة: الفصل الثالث

  :في يشمل هذا الفصل ثلاث مباحث و تمثل
  .في الدراسة الوصفية للمستهلك الجزائري و شهر رمضان :المبحث الأول 
  كذا الأدوات المستعملة و عينة الدراسة التعريف بالتحلل العاملي للمركبات الأساسية و  :المبحث الثاني
  .تناول تحليل نتائج الدراسة :المبحث الثالث

    .صيغت في ضل النتائج المتوصل إليها: لاستنتاجات و التوصياتا
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 )أساسيات حول المستهلك و قراراته الشرائية(التطبيقية  الأدبيات النظرية و الفصل الأول              

  :مقدمة الفصل

حاجات ورغبات المستهلكين والتي هـي بطبيعـة الحـال مسـتمرة ومتجـددة  وإشباعتلبية  إلىيهدف التسويق 
وتسويق السلع أو الخـدمات مرهـون بمـدى قدرتـه علـى  لإنتاجمشروع  أيفشل  أومع مرور الوقت، لذا فأن نجاح 

التسويق التعرف على السلوك  إداريالذي يتطلب من  الأمر، وإشباعهاتلبية رغبات واحتياجات المستهلك النهائي 
فــي الســوق وذلــك  الأساســيالمســتهلك هــو العنصــر  أنالشــرائي للمســتهلك والــذي يعكــس رغباتــه واهتماماتــه حيــث 

معرفة المستهلك وسلوكه  أن إلاالامتناع عن شراء السلعة أو الخدمة،  أوب القرار الحاسم في الشراء لكونه صاح
الهين فقد يعلن المستهلك عن رغباته واحتياجاته ولكنه في الواقع يتصـرف خـلاف ذلـك فقـد  بالأمرودوافعه ليست 

 الأخيرةالمؤثرات التي تغير رأيه في اللحظة  إلىلا يلتمس أو يشعر بالدوافع العميقة في داخله ولكنه قد يستجيب 
تبــاين الحاجــات  إلــى إضــافةتحركــه الغرائــز وتــتحكم فيــه العواطــف ويتــأثر ســلوكه بمــا يســيطر عليــه مــن نزعــات و 

  .الأفرادالمادية والنفسية بين 
المسـتهلكين لمعرفـة،  تسـلوكياو لهذا يسعى مديرو التسويق في المؤسسات إلى محاولة دراسـة مواقـف و 

  .المعروضة المنتجاتأو بالأحرى لمحاولة التنبؤ بتصرفاتهم المستقبلية إزاء 
لهـــذا ســـوف نقـــوم فـــي هـــذا الفصـــل بمحاولـــة الإلمـــام بالمفـــاهيم الأساســـية لســـلوك المســـتهلك بـــدءا بتعريـــف 

عليـه، و كـذا و صـولا إلـى وامـل المـؤثرة المستهلك و التعرض لأنواعه، و كذا التعرف على سلوك المستهلك و الع
  .قرار الشراء اتخاذ
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  طبيعة سلوك المستهلك : المبحث الأول
  ماهية سلوك المستهلك : المطلب الأول

حاجـات ها عإشـبا مـدى علـى المؤسسـات نجـاح ويتوقـف الحـديث التسـويق فـي الزاويـة حجـر لكالمسـته يعـد
 التـي النظـر اتوجهـ تتعـدد حيـث كبيـر، حـد ومعقـدا إلـى واسـعا مجـالا كالمسـتهل دراسـة وتعتبـر ،كينالمسـتهل ورغبـات

 .لكيهمسـته سـلوك وتوقـع لتفسـير يتناسـب مـا الآراءھ��ه  بـين مـن يبحـث أن التسـويق مـدير وعلى الموضوع، هذا تعالج
نظـر وجهـة  مـن السـلعة إلـى ينظـر أن يجـب المنـتج أن مؤداهـا فكـرة لكالمسـته سـلوك دراسـة فـي البدايـة نقطـة وتعـد

أن  عليـه ،إليـه حاجـة فـي أنـه يعتقـد مـا علـى لكللمسـته المنـتج يقـدم أن مـن وبـدلا نظـره  ةوجهـ مـن ولـيس المسـتهلك
نفهـم سـلوك المسـتهلك فـلا بـد مـن معرفـة جميـع المعلومـات  حتـىو ، فيقدمـه إليـه لكالمسـته هـذا يرغبـه مـا يكتشـف

هنــاك العديــد مــن العلــوم متكامــل مــن المعلومــات و ة عــن هيكــل بهــذا الســلوك لأن هــذا الســلوك هــو عبــار المتعلقــة 
إن . و أهمهــا علــم التســويق الاقتصــادو  الاجتمــاعالمختلفــة التــي قامــت بدراســة هــذا الســلوك و هــي علــم الــنفس و 

سلوك المستهلك يضم مصـطلحين همـا السـلوك و المسـتهلك و فـي مـا يلـي تعريـف كـل مـن السـلوك، المسـتهلك و 
  :سلوك المستهلك

   سلوكال:الأولالفرع 

 1".ذلك التصرف الذي يبرزه شخص ما نتيجة تعرضه إلى منبه داخلي أو خارجي:"السلوك هو -1
أي نشــاط يصــدر عــن الإنســان ذهنيــاً كــان أم حركيــاً، أي أنــه كــل مــا يصــدر عــن الفــرد مــن اســتجابات "  -2

أو درس يحفظــه مختلفـة إزاء موقــف يواجهــه إزاء مشــكلة يحلهــا، أو خطـر يتهــدده، أو مشــروع يخطــط لــه، 
 2".أو مقالة يكتبها، أو آلة يصلحها، أو أزمة نفسية يكابدها

  3:لقد صنف العلماء السلوك الإنساني بشكل عام إلى :السلوك أنواع
يهدف ) بكاء الطفل من أجل الحصول على الطعام(ينشأ مع ولادة الإنسان مثلا : الفطري أو الغريزيالسلوك -1

  .إلى إشباع الحاجات الفطرية
يتعلمــه الفــرد مــن خــلال تفاعلــه مــع البيئــة التــي يعــيش فيهــا و مــن خــلال مراحــل حياتــه  : المكتســبالســلوك -2

  .لإشباع الحاجات المكتسبة..)الرياضة ممارسةالتدخين، (المختلفة مثل
  : كما يمكن تصنيف السلوك الإنساني من ناحية الشكل إلى ثلاثة أنواع هي

تختلــف مــن فــرد لآخــر و  الاســتجابةالفــرد لمنبــه خــارجي معــين و هــذه  اســتجابةو يمثــل :الســلوك الفــردي -1
  .تختلق عند الفرد نفسه و ذلك حسب مراحل عمره و تفاعله مع البيئة

و يتمثل بقدرة الجماعة على تطوير قواعد و عادات سلوكية بصور تلقائية تخالف ما  :السلوك الجماعي -2
أن الســلوك الجمــاهيري يمثــل نموذجــا أساســيا  جتمــاعالاهــو مقبــول و شــائع فــي المجتمــع، و يــرى علمــاء 

 .للسلوك الجماعي
                                                           

  65، ص2004،ط الرابعة،  دار وائل للنشر و التوزيع، عمان،)مدخل متكامل(سلوك المستهلك"محمد إبراهيم عبيدات،1
  16، ص2006المنهج للنشر و التوزيع، الأردن،، دار 1محمود جاسم الصميدعي،ردينة عثمان يوسف،سلوك المستهلك، ط2
  60-59، ص2006، دار و مكتبة الحامد للنشر و التوزيع، الأردن، 1، ط)مدخل الإعلان(سلوك المستهلك"كاسر نصر منصور،3
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و يعبــر عــن علاقــة الفــرد مــع غيــره مــن أفــراد  و هــو الســلوك الشــائع بــين الجماعــات: الاجتمــاعيالســلوك  -3
  .الجماعة و هذا السلوك مكتسب

  :خصائص السلوك

إن الســلوك الإنســاني لــيس ظــاهرة عفويــة ولا يحــدث نتيجــة للصــدفة وإنمــا يخضــع لنظــام معــين :القابليــة للتنبــؤ-1
التنبؤ بـه، ويعتقـد معـدلي السـلوك أن  بالإمكانوإذا استطاع العلم تحديد عناصر ومكونات هذا النظام فانه يصبح 

ي تقـــرر ســـلوكه، ولـــذلك البيئـــة المتمثلـــة فـــي الظـــروف الماديـــة والاجتماعيـــة الماضـــية والحاليـــة للشـــخص هـــي التـــ
نســتطيع التنبــؤ بســلوك الشــخص بنــاءً علــى معرفتنــا بظروفــه البيئيــة الســابقة والحاليــة، وكلمــا ازدادت معرفتنــا بتلــك 

ولكـن هـذا لا يعنـي أننـا  ،ربالسلوك أكب الظروف وكانت تلك المعرفة بشكل موضوعي أصبحت قدرتنا على التنبؤ
،فنحن لا نستطيع معرفة كل ما يحيط بالشخص من ظروف بيئية سواء قادرون على التنبؤ بالسلوك بشكل كامل 

 .في الماضي أو الحاضر
إن الضبط فـي ميـدان تعـديل السـلوك عـادة مـا يشـمل تنظـيم أو إعـادة تنظـيم الأحـداث البيئيـة : القابلية للضبط-2

كمـا أن الضـبط الـذاتي فـي مجـال تعـديل السـلوك يعنـي ضـبط الشـخص لذاتـه  التي تسبق السلوك أو تحدث بعـده،
والضـبط الـذي نريــده مـن تعـديل الســلوك  .والقـوانين التــي يسـتخدمها لضـبط الأشــخاص الآخـرين المبـادئباسـتخدام 

ــذا أهــم أســلوب يلتــزم بــه العــاملون فــي ميــدان تعــديل الســلوك هــو  هــو الضــبط الايجــابي ولــيس الضــبط الســلبي، ل
 .كثار من أسلوب التعزيز والإقلال من أسلوب العقابالإ
بما أن السلوك الإنساني معقد لان جـزء منـه ظـاهر وقابـل للملاحظـة والقيـاس والجـزء الأخـر : القابلية للقياس-3

غير ظاهر ولا يمكن قياسه بشكل مباشر لذلك فان العلماء لم يتفقوا على نظرية واحدة لتفسير السـلوك الإنسـاني، 
الرغم من ذلك فان العلم لا يكون علمياً دون تحليل وقياس الظواهر المراد دراستها، وعليه فقـد طـور علمـاء وعلى 

النفس أساليب مباشرة لقياس السلوك كالملاحظة وقـوائم التقـدير والشـطب وأسـاليب غيـر مباشـرة كاختبـارات الـذكاء 
لممكــن قياســه بالاســتدلال عليــه مــن مظــاهره واختبــارات الشخصــية، وإذا تعــذر قيــاس الســلوك بشــكل مباشــر فمــن ا

  1.المختلفة
  :قياس السلوك وتسجيله

  :س ويسجل السلوك بواحدة أو أكثر من المظاهر التاليةايمكن أن يق
  .معدَل تكرار السلوك   .1
  . مدة حدوث السلوك   .2
  .طبوغرافية السلوك   .3
  .قوة السلوك أو شدته   .4
  .كمـــــون الســلوك   .5
 مكان حدوث السلوك  .6

                                                           

   58كاسر نصر منصور، مرجع سابق، ص1
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  المستهلك : الفرع الثاني

كــل مــن يبــادر إلــى الحصــول علــى خدمــة أو ســلعة يحتاجهــا، و الســلع و  "عــرف الــبعض المســتهلك بأنــه
  1".النهائي أو الوسيط الاستهلاكأو  للاستعمالالخدمات تختلف في نوعيتها سواء 

  2:فمصطلح المستهلك يشير إلى نوعين مختلفين من المستهلكين
 .الأفراد*
 .الصناعيينالمنظمات أو المستهلكون ...) المؤسسات، الحكومة(المجموعات*

 :يمكن تعريف المستهلك بصفة شخصية و بطريقة مختلفة منها :الأفراد -1
الشخصــي أو  للاســتعمالالمســتهلك الفــردي هــو الشــخص الــذي يقــوم بشــراء الســلع و الخــدمات " :التعريــف الأول

  3."العائلي أو لتقديمها كهدية لصديق للاستهلاك
الشخصـي لهـا  الاسـتخدامالمستهلك النهائي هو مـن يقتنـي أو يشـتري السـلع أو الخـدمات لغـرض ":التعريف الثاني

  4."الشخصي لها الاستخدامآخر غير  استخدامأي لا يعيد تصنيعها أو إدخالها في 
بالنسـبة  الأساسـيو من التعريفين السابقين، نستطيع أن نقول أن كل شخص يعتبر مسـتهلكا بحيـث يتمثـل الـدافع 

يمكــن أن تختلــف مــن شــخص  الاســتهلاكو رغبتــه الشخصــية أو العائليــة ، كمــا أن طريقــة لــه هــو إشــباع حاجاتــه 
  .لآخر

لعة أو أحــد الأجــزاء الصــناعية التــي تــم الســ اســتخدامفهــو مــن يعيــد  :المنظمــات أو المســتهلكين الصــناعيين-2
 .يحقق الربح وتم بيعه يجزاء أخرى للحصول على منتوج آخر تصنيعها في منطقة أخرى أو أ

فــي هــده الحالــة تكــون الوحــدة المشــترية عبــارة عــن أي منظمــة كانــت تهــدف للــربح أو لا تهــدف للــربح أو منظمــة 
قـرار الشـراء فــي هـذه المنظمـات مـن طـرف عـدد مـن الأفـراد بحيــث  اتخـاذو يـتم . حكوميـة، منظمـة دينيـة، تعليميـة

و يتمثـل الـدافع الأساسـي .قـرار شـراء و عمليـة الشـراء نفسـها اتخاذيكون لكل واحد منهم دور معين في كل عملية 
  .للشراء بالنسبة للمنظمات في شراء سلع و معدات بهدف تشغيلها لإنتاج سلع أو تقديم خدمات أخرى

  5:تمييز في هذه الحالة بين ثلاثة أنواع من المشترينو يمكننا ال
  .و هدفه الرئيسي هو إنتاج سلع و خدمات جديدة و بيعها بغرض تحقيق الربح:المشتري الصناعي*
  .هو الذي يشتري بغرض إعادة البيع مع تحقيق الربح :المشتري الوسيط*
تشــتري بغــرض الــربح و إنمــا بغــرض تحقيــق و تتمثــل فــي المؤسســات التــي لا : غيرهــاالمؤسســات الحكوميــة و *

 .المنفعة

                                                           

  189، ص2006مجلة إقتصاديات شمال إفريقيا، مجلة علمية دورية محكمة، العدد الرابع، جوان1
2P.paul van vracem-Matine Janssens_umflat-,comportement du consommateur(facteur d’influence externe famille, 
groupe, culture,Economie et entreprise), édition Deboeck-wesmael,s,a,1994,p13 

 15، ص2003الأول، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ، الجزء )عوامل التأثير البيئية(عنابي بن عيسى، سلوك المستهلك3
  15، ص2006أيمن علي عمر،قراءات في سلوك المستهلك، الدرا الجامعية، الإسكندرية، 4
  67، ص2009-2008جامعة باتنة،، تسويق: تخصص، مذكرة ماجستير "مدى تأثير الإعلان على سلوك المستهلك"مرعوش إكرام، 5
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من خلال التعاريف السابقة ، فـإن الفـرق الأساسـي بـين المسـتهلك النهـائي و الصـناعي يكمـن فـي الهـدف 
من عملية الشراء، فالمستهلك النهـائي يشـتري مـن أجـل إشـباع حاجاتـه و رغباتـه الشخصـية أو العائليـة، فـي حـين 

  .من أجل إعادة استخدامها في أداء أنشطة أو إنتاج سلع أخرى أن المشتري الصناعي يشتري
 سلوك المستهلك :الفرع الثالث 

طـلاع علـى مختلـف المعلومـات المرتبطـة بالسـلوك يدة بسلوك المستهلك، لا بد من الاحتى نكون على دراية ج
قــد تكــون إقتصــادية و البشــري و الإنســاني و التــي تشــكل فــي مجملهــا هــيكلا متكــاملا مــن المعلومــات مصــادرها 

مكــن تهريــف ســلوك المســتهلك علــى أنــه عبــارة إجتماعيــة، سياســية، إيديولوجيــة، و أخلاقيــة، و مــن هــذا المنطلــق ي
  :عن

تهلك و أفكــاره و تجاربــه و عمليــة ديناميكيــة تتفاعــل فيهــا مشــاعر المســ" :عرفتــه الجمعيــة الأمريكيــة بأنــه 
  1.توحه مجالات التبادل في حياة المستهلكو تصرفاته مع البيئة المحيطة التي  إدراكه 

  :يمكن تحليل هذا التعريف من خلال الآتي
لأن أفكار و مشاعر و تصرفات المستهلكين أفرادا و جماعـات تتغيـر، مـثلا :سلوك المستهلك عملية ديناميكية*

بيعــة الدينامكيــة إن الط. ومــات عــن الســلع عــن الخــدماتغيــر طريقــة بحــث المســتهلكين عــن المعل الانترنــتتطــور 
لســلوك المســتهلك و قصــر دورة حيــاة المنتجــات جعــل مــن عمليــة تطــوير إســتراتيجيات التســويق مهمــة صــعبة لأن 

لـذلك . الإستراتيجيات التي تنجح  فـي وقـت مـن الأوقـات أو فـي سـوق معـين قـد تفشـل فـي أوقـات و أسـواق أخـرى
  .قيمة للزبون و تبقى مربحةينبغي على المنظمات أن تكون مبتكرة دائما من أجل تكوين 

بــــين العواطــــف و الأفكــــار و التصــــرفات و التجــــارب و البيئــــة المحيطــــة :ســــلوك المســــتهلك يتضــــمن التفاعــــل*
ـــذا يحتـــاج رجـــال التســـويق فهـــم مـــاذا تعنـــي المنتجـــات و العلامـــات بالنســـبة للمســـتهلك. بالمســـتهلك مـــاذا يفعـــل . ل

المنتجات؟ فهم آلية التفاعل بين هذه العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك تمكـن  استخدامالمستهلك ضد شراء و 
  .و تسليم القيمة له اتصالمن تصميم برنامج تسويقي فاعل لتكوين و  المنظمات

و يسـتلم فـي المقابـل شـيء ذو ) نقـود وغيرهـا(المستهلك يعطي شيء ذو قيمـة :سلوك المستهلك يتضمن التبادل*
  .) دمة أو حتى فكرةسلعة أو خ(قيمة 

  :هناك عدة تعاريف لسلوك المستهلك ندرج من بينها

التصرف الذي يظهره المستهلك عند قيامه بالبحث عـن السـلع أو الخـدمات "يعرف سلوك المستهلك بأنه  •
 2".منها و التي يتوقع أنها تشبع حاجاته و رغباته الانتفاعأو  استخدامهاأو شرائها أو  تقييمهاأو 

ذلـــك التصـــرف الـــذي يبـــرزه المســـتهلك فـــي البحـــث عـــن شـــراء أو "المقصـــود بتعبيـــر ســـلوك المســـتهلك إن  •
اســتخدام الســلع أو الخــدمات أو الأفكــار أو الخبــرات التــي يتوقــع أنهــا تشــبع رغباتــه أو حاجاتــه و حســب 

 3".الإمكانات الشرائية المتاحة

                                                           

46 -,P45Hill, USA, 2002-, Consumer Behavior& Marketing Stategy, 6th ed, McGraw on, Jerry GPeter ,J ,Paul& Ols1  
2Schiffman& LiG, et, all, Consumer Behavior,9th ed, New Jersey, prentice Hall,2007, P3 

  2010حامد للنشر و التوزيع، الاردن، ، دار)2007و 2004مفاهيم طرأت جديدة بعد عامي (نضام موسى سويدان، التسويق المعاصر3
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مباشــرة للأفــراد مــن اجــل الحصــول الأفعــال و التصــرفات ال"ســلوك المســتهلك علــى أنــه  ANGELعــرف  •
 1".على المنتج أو الخدمة و يتضمن إجراءات اتخاذ قرار الشراء

مجموعــة الأنشــطة و التصــرفات التــي يقــدم عليهــا المســتهلكون أثنــاء بحــثهم عــن الســلع و الخــدمات "هــو  •
الحصـول عليهـا و التي يحتاجون إليها بهدف إشباع حاجاتهم لها و رغباتهم فيها، و أثناء تقيـيمهم لهـا و 

  .2"استعمالها و التخلص منها، و ما يصاحب ذلك من عملية اتخاذ القرارات
ذلـــك الموقــف الـــذي يبديـــه الفــرد عنـــدما يتعــرض لمنبـــه داخلــي أو خـــارجي و الـــذي :" و يعــرف علـــى أنــه  •

  3"يتوافق مع حاجة غير مشبعة لديه
بالكيفية التي يقوم بها فـرد مـا باتخـاذ قراراتـه  من خلال التعاريف السابقة يتضح لنا أن سلوك المستهلك يرتبط

المتعلقة بالحصول على سـلع أو خـدمات حسـب رغبتـه و حاجاتـه، أي هـو  مجموعـة الأعمـال و التصـرفات التـي 
  .يقوم بها أو تسبق عملية القيام باتخاذه للقرار الشرائي بداية من التخطيط وصولا إلى الشراء

 السلوك الشرائي للمستهلك  

اتـه و رغباتـه الحاليـة حصوله على المنتجات التي تشـبع حاجالمستهلك يوميا العديد من قرارات الشراء ليتخذ 
عبـارة عـن : و يمكـن تعريـف السـلوك الشـرائي للمسـتهلك بأنـه. و المستقبلية، لذلك فإنه يمارس سلوك شرائي معين

خارجية من أجل الحصول على منتج تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتيجة تعرضه لمنتجات داخلية و 
  .محدد يشبع حاجاته و رغباته

 أنواع السلوك الشرائي للمستهلك 

بالسـلعة كمـا هـو موضـح  الارتبـاطيمكن التمييز بـين ثلاثـة أنـواع للسـلوك الشـرائي للمسـتهلك و ذلـك حسـب معـدل 
  :الآتي )2(في الشكل

 السلوك الشرائي البسيط -1
 السلوك الشرائي المحدد -2
 الشرائي المكثفالسلوك  -3

  
  
  
  
  
  
 

                                                           

  .18ص ،محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سابق 1
  337، ص2005، الدار الجامعية، مصر، 2عبد السلام أبو قحف، مبادئ التسويق، ج 2
  146، ص2005، دار وائل لنشر و التوزيع، الأردن 2رضوان محمد العمر، مبادئ التسويق، ط3
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 )أساسيات حول المستهلك و قراراته الشرائية(التطبيقية  الأدبيات النظرية و الفصل الأول              

  :  وهذا ما يختصره الشكل التالي
  السلوك الشرائي للمستهلك): 1( رقم الشكل

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  81ص  2016أنيس أحمد عبد االله، إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون،ط الأولى ، دار الجنان للنشر و التوزيع، الأردن،:المصدر
  129، ص2009، الأردن، 2،دار المسير للنشر و التوزيع،ط)"بين النطرية و التطبيق(مبادئ التسويق الحديث"زكرياء أحمد عزام و آخرون، :المصدر

  

عبـارة عـن السـلوك الشـرائي البسـيط و يحـدث عنـدما يقـوم المسـتهلك بشـراء :البسـيط/السلوك الشرائي الروتينـي-1
  إلخ....السكر، الملح، السجائر: مثل الارتباطالمنتجات منخفضة 

عبـارة عـن التصـرفات الناتجـة عـن الســلوك : Limited Problem Solvingالسـلوك الشـرائي المحـدود - 2
  .الشرائي المحدود لمنتجات ذات ماركة غير مألوفة و لكن ضمن فئة سلعية مألوفة 

تجة عـن شـراء منتجـات التصرفات الناهو : Extensive Problem Solvingالسلوك الشرائي المكثف - 3
عالي و ضمن ماركات غير مألوفة فتحتاج هذه المرحلة إلى السلوك الشرائي المكثف من  لأول مرة بمعدل ارتباط

  .القرار الشرائي النهائي اتخاذخلال جمع المعلومات من عدة مصادر و مقارنة الماركات المختلفة قبل 

 Consumer Buying Rolesأدوار السلوك الشرائي  

  1:يمكن أن يلعب المستهلكين أي دور من الأدوار التالية في إتمام عملية الشراء و هناك خمسة أدوار رئيسية هي
 .و هو الشخص الذي يقترح أو يفكر في شراء سلعة أو خدمة معينة :Initiatorمبادرال -1
القـرار النهـائي و هـؤلاء  اتخـاذو هـو الشـخص الـذي تكـون وجهـة نظـره تحمـل وزنـا فـي  :Influencerالمؤثر -2

 .الأشخاص غالبا ما يساعدون على تحديد الصفات الجزئية للشراء و تأمين المعلومات لتقييم الخيار المتوفر

                                                           

  130مد عزام و آخرون، مرجع سابق، ص زكرياء أح1

  ����ض ا�ر���ط                                                         ���
	 ا�ر���ط                           

  

  
  
  
  
  
  
  

 ا��راء ا����رر  -1ا��راء �
ر ا����رر                       ��	 ���
	 ���و�	 و ��ن ��ر�	           -1

 ���!�ت ����"	 ا���ن ���
�  - ���2!�ت �ر���	 ا���ن                   ا����	 �
ر �ؤ�و�	                   -2

3-                                       �
��� 	

�- 3                        ���طر ������ 	�
 ���طر #�


	 و ��ر�	 ���و�	 - ��4	 ���
	 و ��ر�	 �
ر ���و�	                                                 -4��� 	�� 

  ا���وك ا��را�% ا����ف

Extensive Problem 

solving 

  ا��را�% ا��)دودا���وك 

Limited Problem Solpving 

%�
  ا���وك ا��را�% ا�رو�

Response Behavior 
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ذ قـــرار الشـــراء بشـــكل تـــام أو جزئـــي، هـــل أشـــتري؟ مـــاذا و هـــو الشـــخص الـــذي يتخـــ :Deciderمتخـــذ القـــرار -3
 أشتري؟ و كيف و أين أشتري؟

 .القرار اتخاذهو الشخص الذي يقوم بالشراء بعد أن يكون قد تم  :Buyerالمشتري -4
  .النهائي هو الشخص الذي يمتلك و يستخدم السلع أو الخدمة بشكلها:Userالمستخدم  -5

  نشأة و تطور دراسة سلوك المستهلك : المطلب الثاني

بمـا أنـه نشـأ  ،أصول تاريخيـةعتبر دراسة سلوك المستهلك علما جديدا نسبيا للبحث و لم يكون له جذور أو ت
لـذا فقـد أصـبح علـى البـاحثين ؛ في الولايـات المتحـدة الأمريكيـة خـلال السـنوات التـي تبعـت الحـرب العالميـة الثانيـة

الاعتمــاد علــى إطــار نظــري كمرجــع يســاعدهم فــي فهــم التصــرفات و الأفعــال التــي تصــدر عــن المســتهلك فــي كــل 
و كــذلك فــي التعــرف علــى كــل العوامــل الشخصــية أو  ،أو الاســتهلاكيمرحلــة مــن مراحــل اتخــاذ القــرار الشــرائي 

ـــــى اتخــــــــــاذ ســــــــــلوك معــــــــــين ـــــ ـــلوك المســــــــــتهلك و تدفعــــــــــه إل ــــــــــي ســـــــ   .النفســــــــــية و البيئيــــــــــة المــــــــــؤثرة ف
علـم الاجتمـاع  . )الفـردي و الاجتمـاعي(علـم الـنفس  :و قد مثلت المفاهيم العلمية المأخوذة مـن بعـض العلـوم مثـل

علم الاقتصاد حيث مثلت هذه العلوم المرجع الأساسي إلا أنها لا تكفي لوحدها علـى  ،الثقافيةعلم الأنثروبولوجيا 
لـتحكم  علـى خبـراتهم و أحكـامهم الخاصـة الاعتمـاد رجـال التسـويق نو إنما قد يتطلب مـ ،وك المستهلكتفسير سل
ر التــاريخي للمفهــوم بالمســتهلك و ســلوكه الشــرائي قــد تطــور و هــذا مــا يؤكــده التطــو  الاهتمــامكمــا أن . أكثــر فيــه

هـي مرحلـة التسـويق و التـي يمكـن توضـيحها و علـى المسـتهلك فـي المرحلـة الثالثـة التركيـز كان  التسويقي، حيث
  1:في الجدول التالي

  المراحل الرئيسية في تاريخ التسويق: )1(رقم جدول ال
  

  الموقف المميز للمرحلة  الزمنية المرحلة  المرحلة

  المنتوج الجيد يبيع نفسه   1920قبل عام  مرحلة التوجه الإنتاجي

الإعــــلان الجيــــد و المبــــدع و البيــــع   1950قبل عام   مرحلة التوجه البيعي
الشخصــــــــي ســــــــوف يتغلــــــــب علــــــــى 

  مقاومة و إقناع الزبائن بالشراء
النصـــــف الثـــــاني مـــــن القـــــرن   مرحلة التوجه التسويفي

  العشرون

إكتشـــف ... المســـتهلك هـــو الملـــك

  حاجاته ثم قم بملئها

بعـــد النصـــف الثـــاني مـــن القـــرن   مرحلة التوجه الإجتماعي
  العشرون

ــــراز المســــــــــــؤولية الإجتماعيــــــــــــة  إبــــــــ
  للتسويق

  31،ص2006دار حامد للنشر و التوزيع،عمان،"التسويق مفاهيم معاصرة"نظام موسى،شفيق إبراهيم حداد،:المصدر

  

                                                           

  31،ص2006دار حامد للنشر و التوزيع،عمان،"التسويق مفاهيم معاصرة"نظام موسى،شفيق إبراهيم حداد،1
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  :دراسة سلوك المستهلك هدفو  أهمية: المطلب الثالث

  أهمية دراسة سلوك المستهلك: الفرع الأول 

  1بالنسبة للمستهلك: أولا
أصبحت معرفة سلوك المستهلك بمثابة المرجعيـة التـي يسـتند إليهـا المشـتغلون فـي نشـاط التسـويق لمـا لهـا مـن 

و تصـميماتها الناجحـة لتكـوين قيمـة أنواعها من إعداد البـرامج التسـويقية  اختلافدور في تمكين المنظمات على 
و مثـل هــذا . أن مهمـة التســويق الحصـول علــى فهـم شــاما و معمـق للســلوك Lan Casterيــرى . متميـزة للزبـائن

ســلع  فالفائــدة المحققـة للزبـون تتمثــل بحصـوله علـى. للمنظمـةالفهـم يعمـل علــى تحقيـق الفائـدة المشــتركة للزبـون و 
  .تحتوي خصائص و سمات تزوده بالمنافع المرجوة من تلك المنتجات

و تفيد دراسات سلوك المستهلك المستهلكين في التعرف أو التعرض إلى كافة المعلومـات و البيانـات التـي تسـاعد 
  .و ميولهم و أذواقهم الأمثل للسلع و الخدمات المطروحة، ووفق إمكاناتهم الشرائية الاختيارفي 
  2:بالنسبة للمنظمات فتتمثل بالآتي: ياثان
 .استغلالهاالفرص التسويقية و محاولة  اكتشاف -1
بمـــا يتناســـب مـــع الشـــروط المرتبطـــة برغبـــة  باســـتمرارتصـــميم المنتجـــات و تعـــديل مواصـــفاتها و خصائصـــها  -2

 .باستمرارالزبون و المنافع التي يسعى إلى الحصول عليها و المتجددة 
الفعال لإسـتراتيجية التسـعير و تقسـيم السـوق وفـق المنـافع التـي يبحـث عنهـا الزبـون فضـلا عـن بنـاء  الاختيار -3

 .المكانة الذهنية للسلعة لدى الزبائن المستهدفين
التســويقية  الاتصــالاتمــن الأفكــار الــواردة فــي نظريــات تفســير ســلوك المســتهلك لتطــوير إســتراتيجية  الاســتفادة -4

 .قرار الشراء للسلعة أو الخدمة لاتخاذالمتكاملة بالوسائل الموجهة نحو الزبائن للتأثير فيهم و تحفيزهم، 
مة ميزة تنافسية و يعزز من موقعها في السوق إن أحسـنت فهـم سـلوك الزبـائن و أعـدت البرنـامج منظيحقق لل -5

 .ل من المنافسينالتسويقي الملائم الذي يزود الزبائن بالقيمة بشكل أفض
الفهم الدقيق لسلوك المستهلك و معرفة العوامـل المـؤثرة فيـه يمكـن المنظمـات مـن وضـع إسـتراتيجيات مناسـبة  -6

 .ل فترة ممكنةالاحتفاظ بهم أطو لإدارة العلاقة مع الزبون و التي تستهدف جذبهم و 
  دراسة سلوك المستهلك الهدف من :الفرع الثاني

  3:كل من المستهلك و الباحث و رجل التسويق بما يلي تفيد دراسة سلوك المستهلك
مــن قــرارات شــرائية، و تســاعده علــى معرفــة الإجابــة علــى الأســئلة  وميــاتمكــن المســتهلك مــن فهــم مــا يتخــذه ي :أولا

  :المعتادة التالية
اته و اجخدمات موضوع الشراء و التي تشبع حالمختلفة من السلع و ال الأنواعماذا يشتري؟ أي التعرف على  �

 .رغباته

                                                           

  50، ص2012تسويق، جامعة وهران، الجزائر،:وكال نور الدين،تأثير الإتصال التسويقي على سلوك المستهلك،مذكرة ماجستير تخصص1
  29، ص2013، دار حامد للنشر و التوزيع، عمان)مدخل متكامل(جليل و آخرون، سلوك المستهلك و إتخاذ القرارات الشرائيةمحمد منصور أبو 2
  52، ص2013،ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،"سلوك المستهلك المعاصر"منير النوري،3
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 )أساسيات حول المستهلك و قراراته الشرائية(التطبيقية  الأدبيات النظرية و الفصل الأول              

التي من أجلها يقدم على الشراء، أو المؤثرات التي تحثـه علـى شـراء  الأهدافلماذا يشتري؟ أي التعرف على  �
 .السلع و الخدمات

 .نطوي عليها عملية الشراءف على العمليات و الأنشطة التي تكيف يشتري؟ أي التعر  �
و تمكن دراسة سلوك المستهلك رجل التسـويق مـن معرفـة سـلوك المشـترين الحـاليين و المحتملـين و البحـث  :ثانيا

  . عن الكيفية التي تسمح له بالتأقلم معهم أو التأثير عليهم
 LAZER"و قد إقترح  و نتيجة لتلك العوامل بات من الضروري على رجل التسويق القيام ببحوث التسويق :ثالثا

WILLIM "ي هذا الشأن قائمة من الأسئلة التـي يتوجـب الإجابـة عنهـا لفهـم سـلوك المسـتهلك مـن جهـة و إعـداد ف
  :في الجدول التالي الموضحة. السياسات التسويقية المواتية من جهة أخرى

  الأسئلة الواجب طرحها لفهم سلوك المستهلك) : 2(الجدول رقم 

  لماذا؟  ما هي؟

  حاجات و رغبات المستهلكين؟

  حياة سلع المؤسسة؟ دورة

  المنافع التي تحققها سلعنا؟

  بين سلعنا و بين السلع المنافسة؟ الاختلافأوجه 

  العوامل المؤثرة على الطلب؟

  الخدمات لمطلوبة من قبل المستهلكين؟

  ؟الاستهلاكأنماط 

  اطر المستهلكين في الشراء؟مخ

  يشتري المستهلكين سلعنا؟
  يفضل المستهلكون علامة دون الأخرى؟

  يعيدون الشراء من نفس السلعة أو الخدمة؟

  كيف؟
  ينظر المستهلك لسلعنا؟

  يقارن المستهلكون السلع؟
  يتأثر المستهلكون بالعوامل التسويقية؟

يتصــرف المســتهلكون عنــدما تكــون الســلع المفضــلة 
  غير متوفرة؟

  من؟  أين؟
يبحــــث المســــتهلكون عــــن المعلومــــات المتعلقــــة 

  بالسلعة؟

  المستهلكين؟موقع 

  يشتري المستهلكون سلعنا؟

  يجد المستهلكين الخدمات المتعلقة بسلعنا؟

  هم مستهلكي سلعنا أو خدماتنا؟
  هم الأطراف المكونين لكل قطاع؟
  يؤثر على مشتريات المستهلكين؟

  يؤثر على إتحاذ قرار الشراء؟
  هم منافسي مؤسستنا؟

  متى؟

  يأخذ المستهلكون قرار الشراء؟

  المستهلكون سلعنا؟يشتري 

  22عنابي بن عيسى، مرجع سابق ، ص:المصدر
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  أنماط سلوك المستهلك: الفرع الثالث

  :يوضح الجدول التالي مقترح بعض أنماط المستهلكين و كيفية التعامل مع كل نمط
  أنماط سلوك المستهلك): 3(جدول رقمال

  

  السلوكيكيفية التعامل مع هذا النمط   خصائص كل نمط  نمط المستهلك

  

  المستهلك العقلاني

ــــــرارات  هــــــادئ و عاقــــــل فــــــي إتخــــــاذ الق
الشــرائية و تمييـــز الســلع و الخـــدمات و 

  رالأسعا

التحـــــدث معـــــه و مخاطبتـــــه بعقلانيـــــة و 
خداعــه أو محاولــة إظهــار مميــزات  عـدم
ر موجــــودة فــــي الســــلع أو الخــــدمات غيــــ

  .التي تعرض له
ـــــه الشـــــرائية أو  المستهلك المندفع غيرهـــــا  يأخـــــذ كـــــل قرارات

بشــرعة و يشــتري مــن أول متجــر يقابلــه 
و ينــــــــدم دائمــــــــا علــــــــى معظــــــــم قراراتــــــــه 

  .الشرائية

محاولـة عــرض أفضـل ســلعة لـه و التــي 
حصـول علـى نشبع رغبته الشريعة في ال

بـــــل تغييـــــر الســـــلعة وعـــــدم إحراجـــــه و تق
  .بعض السلع له

لا يشــــتري بســــرعة و كثيــــر التــــردد وقــــد   دالمستهلك المترد
ثـــم  لاســـتبدالهايشـــتري الســـلعة ثـــم يعـــود 

 اســــتردادســــعود مــــرة أخــــرى لتغييرهــــا و 
  .ثمنها

الصــــبر علــــى التــــردد و كثــــرة طلباتــــه و 
إرجاعـــه للمشـــتريات و إقناعـــه بمميـــزات 

  .السلعة و محاولة إرضائه

يتريـــــث فـــــي معظـــــم قراراتـــــه الشـــــرائية و   المستهلك المتريث
ن بـــدائل كثيـــرة للوصـــول إلـــى يبحـــث عـــ

  أفضلها جودة و سعر

  .إقناعه بالسلعة و جودتها و سعرها

و إتمـــــام عمليـــــة  التوافـــــق معـــــه ولـــــةمحا  لا يعلم أي شيء عن مميزات السلعة  المستهلك الجاهل
  البيع

  24ص ،مرجع سابق أيمن علي عمر،: المصدر
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  المستهلكالعوامل المؤثرة في سلوك : المبحث الثاني
سبق و أن عرفنا السـلوك علـى أنـه ذلـك الموقـف الـذي يبديـه المسـتهلك نتيجـة تعرضـه لمنبـه معـين يتوافـق مـع 

 -حاجــة غيــر مشــبعة لديــه، و تكمــن معرفــة أهميــة هــذا الســلوك لإدراة التســويق فــي تحديــد نوعيــة و كميــة الســلع
وك المستهلك أساس عمليـة الإحـلال السـلعي، أي الخدمات الواجب إنتاجها و تقديمها للسوق، لذا تعتبر دراسة سل

  .جعل المنتج ملائما من حيث العلامة و الصنف مع متطلبات السوق، بل مع حاجات المستهلك بالدرحة الأولى
لقد تعددت هذه الدراسات بغية معرفة و إدراك القواعد و المبررات المختلفة التي تكمـن خلـف هـذا السـلوك أو ذاك 

  .هلك لآخر، و حتى تبين أنواع السلوك للفرد الواحد من فترة لأخرىمن مست اختلافهو 
لية و خارجية و تعتبـر دراسـة هـذه المـؤثرات ذات سلوك المستهلك ناتج عن مؤثرات داخفي  الاختلافا إن هذ

ينـة أهمية بالغة في تبني معظـم القـرارات الإنتاجيـة و التسـويقية للمؤسسـة لتلبيـة الرغبـات بمواصـفات ملائمـة و مع
قـرارات شـرائية  اتخـاذبمختلف مسـتوياته، كمـا تسـاعد هـذه الدراسـة المسـتهلك فـي  حسب متطلبات العنصر البشري

إلا أنه يصعب في دراسة سـلوك المسـتهلك الوصـول إلـى تحديـد دقيـق لجـل العوامـل و المـؤثرات صائبة و سليمة؛ 
ات متعددة من قبل الباحثين في هذا المجال المختلفة على السلوك الشرائي لدي المستهلك، و التي خضعت لدراس

مجموعــة المــؤثرات الداخليــة و مجموعــة المــؤثرات الخارجيــة و علــى : و تــم التوصــل إلــى تجميعهــا فــي مجمــوعتين
إثر هذا التفاعل بين المؤثرات الداخلية و الخارجية يتحدد سلوك المستهلك، و عن طريق ملاحظة أنمـاط التفاعـل 

   1.لمديري التسويق التنبؤ بالسلوك المرتكب للأفراد بين هذه العوامل يمكن
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           

  32محمد منصور أبو جليل و آخرون، مرجع سابق ، ص 1
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  :يوضح لنا ذلك) 3(الشكل رقم و 
  ات الخارجية و الداخلية و تأثيرها على السلوك الشرائي للمستهلكالمؤثر ) :2(الشكل رقم

  
  

  

  

  

  

  

  التأثير

  

  

  التأثير    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  122أ�
س أ)�د ��د -،  �ر!+ ���ق ص :المصدر

  
  

  العوامل و المؤثرات الخارجية

  )الأصلية، الفرعية:(العوامل الثقافية
  الطبقات الإجتماعية           

  العوامل الإجتماعية      

  الجماعات المرجعية
 الأسرة

  العوامل و المؤثرات الداخلية

  العوامل النفسية

  الدوافع                                 
  الإتجاهات                         

  التعلم                      
  العوامل الشخصية

  العمر                
 الظروف المدنية

 تكوين سلوك المستهلك

 السلوك الشرائي 

  خطوات الشراء

  التعرف على الحاجات غير المشبعة*
  البحث عن المعلومات*
  تحديد البدائل*
  تقييم البدائل*
  اتخاذ قرار الشراء*
  شعور ما بعد الشراء*
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  العوامل الخارجية المؤثرة على سلوك المستهلك: المطلب الأول 

 أكثـر يهمنـانظرا لأن المستهلك متواجد ضـمن بيئـة معينـة و حتمـا فإنـه سـوف يـؤثر فيهـا و يتـأثر بهـا، و مـا      
البيئــة الخارجيــة، التــي تــأثر فــي ســلوك المســتهلك و مــن ثمــة التــأثير علــى طبيعــة قــراره، و مــن عوامــل البيئــة  هــو

  : تأثيرها إلى نوعين ةالأكثر تأثيرا في هذا السلوك، و يمكن تقسيم العوامل الخارجية حسب درج
  عوامل لها تأثير عام على المستهلكين : الفرع الأول

  عيةالثقافة و الثقافة الفر   - أ

يعود هذا العامل إلى القيم و المعتقدات التي يشترك بهـا المسـتهلك مـع المجتمـع الـذي يعـيش فيـه حيـث يـؤمن     
ص ئكمـــا أن الثقافـــة الفرعيـــة لشـــريحة مـــن المجتمـــع الكامـــل، ذات الخصـــا. بهـــا و تـــأثر علـــى ســـلوكه و معتقداتـــه

كمـا تمثـل الثقافـة كـل مـن . المتميزة إلى حد ما عن الثقافة الأم التي لها تأثيرها على معتقـدات و سـلوك المسـتهلك
مــن جيــل لآخـــر، و  انتقالهــاالعــادات و الفنــون و المهــارات المشــتركة بـــين الأفــراد فــي مجتمــع معــين و التـــي يــتم 

فـي  الاخـتلاففي الثقافة يعكـس  الاختلافع الواحد، و نمطا للسلوك يتبعه أعضاء المجتم اعتبارهابالتالي يمكن 
، و تمــد رجــال التســويق بأســاس قــوي لتقســيم الســوق إلــى قطاعــات، و يــؤدي التغيــر فــي عوامــل الاســتهلاكأنمــاط 

التأثير في الجانب التسويقي، كما يتأثر بقـيم المجتمـع و فـي نفـس الوقـت يجـب أن يعكسـها مـن خـلال الثقافة إلى 
  1.الإعلان

و بصــفة عامــة تــؤثر الثقافــة علــى الطريقــة التــي يســتجيب بهــا الفــرد لموقــف معــين فــي حياتــه اليوميــة؛ فكــل       
واحـد منـا مــثلا يتـأثر تقييمــه للسـلع و الخــدمات المعروضـة بالثقافــة، لـذلك علــى المؤسسـات التســويقية تقـديم حلــول 

الثقـافي الـذي يعيشـون فيـه، كمـا يتحـتم علـى مقبولة على شكل منتجـات تتفـق و أذواق أفـراد المجتمـع وفـق الوعـاء 
رجــال التســويق مراقبــة و متابعــة القــيم و العــادات الأكثــر تــأثيرا علــى الأنمــاط الشــرائية و الإســتهلاكية للأفــراد فــي 

  .المجتمع، و أخذ الثقافة كمعيارهم في تصميم الإستراتيجيات التسويقية المختلفة
ماعـات محـددة مـن النـاس فكار و المعتقدات التي تؤمن بهـا جن القيم الأو تعرف الثقافة الفرعية بمجموعة م     

تشترك فيما بينها بأنماط سلوكية متشابه، داخل الثقافة الأصلية للمجتمع الكبير م تقـوم هـذه الثقافـات الفرعيـة   و 
علــى أو ) Racial(عرقــي أســاسأو علــى ) Religion(أو علــى أســاس دينــي) National(إمــا علــى أســاس قــومي
الذي قدم منه أصحاب هذه الثقافة و من أهم الثقافات الفرعية ) Geographic Region(أساس الإقليم الجغرافي

الموجودة في الأردن الثقافة الشركسية و الثقافـة الأرمنيـة و الشيشـانية و يمتـاز أفـراد هـذه الثقافـات بأنمـاط سـلوكية 
لمجتمــع الأصــلي إلا أن لهــم أمــاكن تســوق معينــة م مواعيــد مــع أنمــاط ســلوك شــراء أفــراد امتشــابهة إلــى حــد كبيــر 

تســوق خاصــة فــي الأعيــاد كعيــد اللــوزر عنــد الشــركس و أعيــاد الفصــح و المــيلاد عنــد الأرمــن، و لكــن عــدد أفــراد 
ســــيما أن أفــــراد هــــذه الثقافــــات مســــتهدفة ضــــمن الســــوق الأردنيــــة و لا ســــوقا لاعتبارهــــاهــــذه الثقافــــات عيــــر كــــافي 

جين مــع أفــرد المجتمــع الأصـلي إلــى حــد كبيــر، حيــث يشـعر جميــع المســتهلكين الأردنيــين علــى منسـجمين و منــدم
ترويجهــا لع و الخــدمات و الأدوات الترويجيــة المســتخدمة لســالثقافــات التــي ينتمــون إليهــا، بــأن جميــع ال اخــتلاف

                                                           

  33و آخرون،  مرجع سابق ، ص محمد منصور أبو جليل1
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ة ديــــات المتحــــبينمــــا فــــي الولا. ميــــع و لا تخــــص أصــــحاب ثقافــــة معــــين دون غيرهــــاموجــــة للج) أهمهــــا الإعــــلان(
الأمريكية على سبيل المثال فهنـاك ثقافـات فرعيـة أساسـية يشـكل كـل منهـا سـوقا مسـتهدفة للمسـتهلكين و المعلنـين 

  Black Consumer 1:الأمريكيين و من أهم هذه الثقافات
 Social Class Influence الاجتماعيةالطبقات   - ب

عـدة أسـس أهمهـا و أكثرهـا شـيوعا  اسـتخدامإلـى طبقـات وفـق  الاجتماعيةيمكن تقسيم الأفراد حسب مكانتهم      
الــدخل و المهنــة و الأســرة، فعــادة مــا يكــون الــدخل مــنخفض عنــد الطبقــات الــدنيا و تعبــر كــل مــن المهنــة و الــتعلم 

بثــورة جماعيــة نظــرا لتــأثر الــدخل  اســتخدامهاأن المعــايير الســابق الإشــارة إليهــا يمكــن  ظعــن مكانــة الفــرد، و يلاحــ
أنمـاط الحيـاة فـإن هنـاك العديـد مـن الشـركات  بـاختلافمهنة م بعراقة الأسرة، و طالما أن أنماط الشراء تختلف بال

  . كأساس لتحديد الهدف التسويقي الاجتماعيةتستخدم الطبقات 
تقســيمات متجانســة داخــل المجتمــع الواحــد و التــي تحتــوي أناســا ذوي قــيم و :" بأنهــا الاجتماعيــةتعــرف الطبقــات 

راسـات حديثـة و دو لقـد أكـدت  2"  .و أنماط حيـاة متشـابهة أو متقاربـة و ذو سـلوك متشـابه أو متقـارب اهتمامات
  :ية المرتبطة بكل منها فمثلاو الأنماط السلوك الاجتماعيةبقات جود علاقة بين الط

مــــات المتعلقــــة لو المجــــلات المتخصصــــة للحصــــول علــــى المع أفــــراد الطبــــق العليــــا قــــراءة أو اســــتخداميميــــل      
هــذه الوســائل لنشــر  اســتخدامالمعلنــين علــى  اعتمــاد، لــذلك تميــل معظــم الدراســات إلــى ضــرورة بالأحــداث الجاريــة

الطبقـة العليـا هـم المسـتهدفون مـن الإعـلان، بينمـا يميـل أفـراد الطبقـة الـدنيا لقـراءة  أفـرادإعلاناتهم خاصـة إذا كـان 
نهــا عبــر التلفزيــون و فــي هــذه الحالــة أيضــا تــري الدراســات ضــرورة المطبوعــات أو مشــاهدة المسلســلات التــي يبثو 

 .ئل لنشــر إعلانــاتهم إذا كانــت أفــراد الطبقــة الــدنيا هــم المســتهدفين مــن الإعــلاناعتمــاد المعلنــين علــى هــذه الوســا
تـأثر يـتم تقسـيمها حسـب المسـتوى المعيشـي، و بهـذا يمتواجـدة فـي كـل مجتمـع، إذ بنوعيها   الاجتماعيةالطبقات و 

  .الاجتماعيةسلوك المستهلك حسب الطبقة 
و البطالـة، وكلهـا عوامـل  الاقتصـادي والازدهـارتتمثل أساسا فـي التضـخم، والركـود، : الظروف الخارجية  - ت

  تؤثر بشكل غير مباشر في السلوك الشرائي للمستهلكين 

يـات التـي يقـدمها رجـال مثل الإعلانات، الدعاية، البيع الشخصي، الهدايا، و كـل المغر : وسائل التسويق  - ث
 .البيع و التسويق للمستهلك الشرائي

و هي مؤثرات يجد المستهلك نفسه تحت تأثيرها في وقت محدد و فترة زمنية قصـيرة : التأثيرات الوضعية  - ج
قرار و تحصل عادة أثناء التجوال في المعارض و الأسواق الكبيرة أين يجـد المسـتهلك  اتخاذو لا بد من 

 .نفسه أمام مغريات وضعية لا يمكن مقاومتها فيتخذ قرارا فوريا بالشراء

  

  

 
                                                           

  166، ص 2008،دار الفاروق للنشر و التوزيع، ط الأولى، الأردن، )بين النظرية و التطبيق(حسام فتحي أبو طعيمة، الإعلان و سلوك المستهلك 1
  218، ص2013،الجزء الأول، المطبوعات الجامعية، الجزائر، "سلوك المستهلك عوامل التأثير الخارجية"عنابي بن عيسى، 2
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   1عوامل لها تأثير مباشر على المستهلكين: الفرع الثاني

و أنمــاط الشــراء  الاتجاهــاتإن تــأثير الأســرة علــى تكــوين القــيم و : Family Influenceالأســرة أو العائلــة-أ
، الأسـرةالسـائدة علـى مسـتوى  الاستهلاكية الأنماطيتبعون نفس  الأفرادللأفراد شيء لا يمكن تجاهله، فالعديد من 

أفـراد الأسـرة على تكوين الأسرة، و بعـد تحليـل الأدوار التـي يلعبهـا  الاجتماعيةو  الاقتصاديةو قد أثرت التغيرات 
ين لقـــرار الشـــراء مهـــم خاصـــة عملين للســـلعة و متخـــذتســـشـــترين و الممـــن المبـــادرين بشـــراء الســـلعة المـــؤثرين و الم

هي المؤثر الأول في سلوك المجتمـع أو و العائلة  .الأسرةبالنسبة لدور الإعلان ليشمل التركيز النسبي لكل أفراد 
اشـرة إلـى حـد مـا، و هـذا بسـبب التربيـة و التأسـيس الـذي تـم ضـمن الأفراد بشـكل عـام، حيـث أنهـم يتـأثرون بهـا مب

هذه العائلة، و بالتالي فهي تأثر بشـكل كبيـر علـى سـلوك أفرادهـا مـن خـلال عاداتهـا و تقاليـدها و طابعهـا الـديني 
 .وما إلى ذلك من مقومات الأسرة

أو أكثر من الأشخاص الذين تجمعهم رابطة الدم أو  انثنينمجموعة مكونة من :" على أنها الأسرةيمكن تعريف *
  2"الزواج أو التبني أو الدين، و الذين يسكنون مع بعضهم البعض

الأكثر أهمية في المجتمع مما يجعل البـاحثين  الاستهلاكيةفالأسرة هي التي ينتمي إليها الأفراد و تعتبر المنظمة 
قـرار الشـراء، حيـث  اتخـاذالأدوار التـي يلعبهـا كـل فـرد فيهـا فـي  بالأسرة في محاولة لمعرفة الاهتمامو المختصين 

بأن متخذ قرار الشراء هو نفسه من يقـوم بتنفيـذ حيـث يكـون المـؤثر الرئيسـي أحـد أفـراد الأسـرة  الاعتقادمن الخطأ 
  :فهناك الأسرةلذلك فإن رجال التسويق يهتمون بالأدوار التي يلعبها كل فرد في 

  الشراء و من يقترحه :المقترح
  .الذي لديه معلومات أكثر من الآخرين عن المنتجات و أساليب شرائها :جامع المعلومات

  قرار الشراء اتخاذو هو الذي يؤثر في  :المؤثر
  و هو من يقوم بالشراء :المشتري

 3و هو من يستهلك المنتج أو الخدمة:المستهلك
و تتمثل في الأصدقاء، النوادي، الجمعيـات و  Référence Groups Influence:4الجماعات المرجعية-ب

و تمـد . لمـا انتمائـهالأحزاب، والتـي لهـا تـأثير علـى سـلوك المسـتهلك و قـراره، لكونـه يتـأثر بهـذه الجماعـات نتيجـة 
و المهنيــة الأفــراد بخصــائص الشخصــية و تــؤثر  الاجتماعيــةالجماعــات المرجعيــة و التــي تتكــون مــن الجماعــات 

معتقداتهم و طموحاتهم و تختلف هذه الجماعات، مـن حيـث حجمهـا و درجـة تأثيرهـا و يمكـن عليهم في آرائهم و 
 :تقسيم هذه الجماعات إلى

                                                           

،مجلة الغري العلوم )دراسة تجريبية على عينة من الأسر العراقية المقيمة بالأردن(العوامل الديمغرافية و أثرها على القرار الشرائي"حميد عبد النبي الدبي، 1
  135، ص2018، 1الإقتصادية و الإدراية، المجلد الخامس عشر العدد

  213، ص2016،دار زهران للنشر و التوزيع، الأردن، )"مدخل متكامل(سلوك المستهلك "حمد الغدير، رشاد الساعد،2
  136،ص2010، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأردن،)"مدخل شامل(التسويق الحديث"حميد الطائي، محمود جاسم الصميدعي وآخرون،3
دراسة ميدانية على مجموعة من الشباب السعودي في مدينة (الشرائي للملابسأثر إستحدام نوع الجماعة المرجعية الأساسية على القرار "أسيل الدهيش، 4

  213، ص2،2014، العدد41،مجلة دراسات العلوم الإدارية، المجلد)"الرياض
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كنقاط للمقارنة، فالمفهوم الخـاص بـالفرد يختلـف تبعـا للجماعـات التـي يقـارن نفسـه بهـا، الجماعات التي تخدم  - 1
 .ذوو الدخل العالي و العكس الأفرادقارنة لبعض مفقد يشعر الفرد بالفقر بال

 .الذين ينتمون إليهم للأفرادالجماعات التي يتطلع إليها الفرد، فالأفراد يحاولون محاكاة السلوك الشرائي  - 2

. الجماعات التي يفترض أن يتبع الفرد سلوكها، فإتباع الفرد جماعة معينة يحتم عليه أدبيا نفس نمط سلوكها - 3
حت من الأسـاليب الأساسـية التـي يسـتخدمها المعلنـين فـي إعلانـاتهم حتـى لهذا نجد الجماعات المرجعية أصب

بالسـلعة أو  الاهتمـامبعض صور المشاهير و النجوم في الإعلان لجـذب  استعماليحققوا مزايا تنافسية فمثلا 
 .الخدمة

عـن طريـق الفـم و  بالاتصـاليعتمد نجاح العديد من السلع علـى مـا يسـمى : Opinion Leaderقادة الرأي -ج
المعلومـــات الخاصـــة بالســـلعة أو الخدمـــة مـــن مســـتهلك إلـــى آخـــر و ترجـــع أهميـــة هـــذه  انتقـــاليعنـــي هـــذا المفهـــوم 

مـــؤداه أن الفـــرد يتلقـــى هـــذه المعلومـــات بدرجـــة كبيـــرة مـــن الصـــدق عـــن الوســـائل  افتـــراضإلـــى  الاتصـــاليةالوســـيلة 
فقـادة الـرأي هـم أشـخاص  .لتسويق المعدات الطبية و الأدويةالتجارية فنجد مثلا الأطباء قادة رأي في ا الاتصالية

و تمـتعهم بمهـارات و خبـرات  لامـتلاكهمالآخرين نظرا  اتجاهاتداخل الجماعة المرجعية لهم تأثير على سلوك و 
ينقل قادة الرأي معلومـات عـن المنتجـات، و  .و مواهب و معرفة و شخصية مميزة أو صفات و خصائص أخرى

قــد تكــون هــذه المعلومــات إيجابيــة أو ســلبية كمــا يلعــب قــادة الــرأي دورا رئيســيا فــي نشــر المنتجــات الجديــدة، حيــث 
التـي يـدلون بهـا أكثـر فـأكثر  الآراءأنهم يولدون دائما رغبة لـدى الآخـرين فـي تقليـدهم حيـث يتعـاظم دورهـم و دور 

 .ستهلك من مراحل الأخيرة في قرار الشراءالم اقتربكلما 

  العوامل الإقتصادية: الفرع الثالث

التـي تعتبــر قيــدا يجــب أن لا  الاقتصــاديةبالإضـافة إلــى كــل العوامـل الســابقة الــذكر فإننــا لا يمكـن إهمــال العوامــل 
  :يتجاوزه المستهلك ة تتمثل في

ـــدورة  - 1 و مســـاويات  الاقتصـــاديةيتـــأثر القـــرار الشـــرائي النهـــائي بالـــدورة : و مســـتويات التضـــخم الاقتصـــاديةال
يرتفـع الأجـر الحقيقـي للمسـتهلكين و تـزداد مشـترياتهم عكـس  الاقتصـاديالتضخم السائدة، ففي مرحلة الرواج 

ـــة الكســـاد أيـــن ترتفـــع معـــدلات التضـــخم و تتنـــاقص القـــدرة الشـــرائية للمســـتهلكين و تقـــل  مـــا يحـــدث فـــي مرحل
 1.المشتريات

يمثــل الــدخل القــوة الشــرائية التــي تمكــن مــن الحصــول علــى كميــات مــن الســلع و الخــدمات، كمــا أنــه  : الــدخل - 2
عبارة عن العائد الذي يتقاضاه المستهلك نتيجة القيام بجهد معين، و بالتالي فحجم الدخل و التغيرات بالزيادة 

و مـن  الادخـارالمستهلك نحو  اتجاهن و النقصان سوف يؤثر على السلوك الشرائي للمستهلك النهائي، كما أ
 .يؤثر كذلك على قراره الشرائي الاستثمارثم 

تعتبر أسعار السلع من أهم المميـزات التـي تـدفع المسـتهلك لشـراء سـلعة دون الأخـرى فكلمـا قـل سـعر  :السعر - 3
زاد سـعر السـلعة كلمـا قلـت  كميـة  االسلعة زادت الكمية المشترية مـن هـذه السـلعة، و العكـس صـحيح أي كلمـ

                                                           

  23مرجع سابق ، ص ،أبو قحف عبد السلام1
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الســعر فهــذا دليــل علــى  انخفــضالمشــتريات مــن هــذه الســلعة، و هــذا بالنســبة لفئــة مــن المســتهلكين لأنــه كلمــا 
 1.رداءة جودة السلعة

ظيفـة التـي يشـغلها المسـتهلك لهـا تـأثير علـى فـراره الشـرائي، فـي الوقـت نفسـه إن طبيعة المهنـة أو الو : المهنة - 4
بهــا، فمــثلا أســتاذ الجامعــة و المــدير و الــوزير لــه ســلوك خــاص  الالتــزاملهــا متطلبــات واجــب  فــإن كــل وظيفــة

يتعلق بالمظهر الخارجي للتصرف مثـل اللبـاس، الأكـل، علـى عكـس الأفـراد ذوي الوظـائف الـدنيا أو البسـيطة 
 2.و الذين لهم أنماط سلوكية شرائية خاصة بهم

  العوامل التكنولوجية : الفرع الرابع

علـى سـلوك المسـتهلكين  انعكسـتترتب على التطور التكنولوجي العديد من الآثـار و التغيـرات الجديـدة التـي      
فظهور تكنولوجيا جديدة أدى إلى طهور منتجات و خـدمات جديـدة، و كـذلك أدى إلـى ظهـور طـرق جديـدة لشـراء 

احــة علــى الســلع فــي أي وقــت، و مــن أي ، كمــا أصــبحت الفرصــة مت)الشــراء الإليكترونــي و الــدفع الآلــي(و الـدفع 
مكــان فضــلا عــن تعــاظم تواجــد الســلع التــي تصــنع بالطلــب و لــيس فقــط الســلع النمطيــة، أي أن المســتهلك أصــبح 

 3.أكثر حرية الآن عن الماضي بسبب التقدم التكنولوجي
 العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك المستهلك : المطلب الثاني

ئيســية و الجوهريــة التــي يرتكــز عليهــا المســتهلك فــي إتخــاذ قــرارات الشــراء، و فــي ســلوكه و هــي العوامــل الر      
  .الإنساني بصفة عامة، و تتمثل هذه في العوامل النفسية و العوامل الشخصية

  Psychological Factorsالعوامل النفسية : الفرع الأول

و تعبـر هـذه العوامـل  .الحاجـات، الـدوافع، الإدراك والـتعلم: يمكن إيجاز العوامل النفسية فـي العناصـر التاليـة     
دمات المختلفة لإشـباع البدائل المتعددة من السلع و الخ عن التقييم الشامل الذي يقوم به المستهلك، للتعرف على

حاجــات معينــة، و العوامـــل النفســية هـــي عوامــل باطنيــة تـــؤثر فــي تصـــرفات المســتهلك، و هــي تـــؤثر فــي عمليـــة 
قيــــام  مــــة تجاريـــة تعــــد مؤشــــرا هامــــا علــــى احتماليــــةنحــــو ماركــــة أو علا بالاتجاهــــاتو قــــرارات الشــــراء،  رالاختيـــا

  :المستهلك بالشراء من هذه العلامة أو الماركة، و تشمل العوامل النفسية ما يلي
هي عبارة عـن الشـعور بـالنقص أو العـوز لشـيء معـين، و هـذا الـنقص يـدفع الفـرد لأن يسـلك مسـلك : الحاجة �

 4.حاول من خلاله سد هذا النقص أو لإشباع الحاجةي
  :ما ذا قيمة و منفعة للمستهلك، و الحاجات نوعان شيءكما تعبر الحاجة عن النقص و الحرمان النفسي من 

  و هي حاجات فطرية تولد مع الفرد و مرافقة له طول حياته مثل الهواء : يولوجيةلفيز الحاجات ا  - أ
  .، الطعام و المأوىالماء

                                                           

  23محود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،مرجع سابق ، ص1
  88، ص2007، دار البازوري العلمية للنشر و التوزيع، الأردن، )مدخل متكامل(سويق الحديثالأسس العلمية للت"حميد الطائي،2
  24أبو قحف عبد السلام،مرجع سابق ، ص3
 181، ص1998،الدار الجامعية للنشر و التوزيع، مصر،)مدخل بناء المهارات(السلوك التنظيمي "ماهر أحمد،4
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و هي حاجات مكتسبة يتعلمها الإنسان خلال فترات حياته المختلفـة و هـي متطلبـات : الحاجات السيكولوجية  - ب
 .، التقدير، التعلمللاحترامنفسية كالحاجة 

و تعتبر مـن أقـدم النظريـات التـي " ماسلو"و من أشهر النظريات التي تصف تدرج الحاجات الإنسانية هي نظرية 
إلى خمسة أنواع و التي ترتب بطريقة معينة طبقـا لأهميتهـا مـن أقـل مسـتوى للحاجـات قسمت الحاجات الإنسانية 

  :إلى أعلى مستوى و كما يوضح في الشكل التالي
  ) 1982( , ھ�م 
�	�� ������ت ):3(رقم  الشكل

  
  97،ص2009، مطبعة النيل، مصر،)"الطريق إلى الربح المتوازن في كل العصور(طلعت أسعد عبد الحميد، التسويق الإبتكاري : المصدر

يقبــع فــي قاعــدة   )03(الشــكل رقــم ،لحاجــاتهم فــي شــكل هــرمإشــباع البشــر )  1982( يصــف أبراهــام ماســلو 
وتصـف قمتـه الحاجـة لتحقيـق الـذات  ،وريات الحياة من مأكل ومشـرب وجـنسالهرم الحاجات الفسيولوجية أو ضر 

علــى ضــرورة المحافظــة علــى إشــباع )  1982( ويؤكــد ماســلو . كــوامن وتحقيــق تمــام الصــحة النفســيةأو انجــاز 
مــن ذلــك مــثلا  أن يصــار إلــى . أن يســعى لإشــباع الحاجــات المتقدمــةقاعــدة الهــرم قبــل الحاجــات الأساســية فــي 

وبالمثــل   ،أو إقامــة المصــانع ،إشــباع الحاجــة المتولــدة عــن الإحســاس بــالجوع قبــل التفكيــر فــي زراعــة المحاصــيل
يكسـب ثقـة الآخـرين وأن يشعر بأنه معتبـر وذا قيمـة و )  حاجات اجتماعية(  ،ينشد الفرد أن يكون مقبولا ومحبوبا

ــذات(  ،قبــل أن يســعى لتحقيــق ذاتــه ــار ال الحركــة باتجــاه الصــعود )  1982( ويســمى ماســلو ) .  الحاجــة لاعتب

 

4
ق ا�ذات(� 

 حاجات التقدير

الاعتبار،الاحترام، النظام، 

 الحاجات الإجتماعية

حاجات الانتماء، التكامل في المجموعة، 
 الحنان، الحب، الصداقة 

 حاجات الأمن

 الحماية الطبيعية، الاجتماعية، المعنوية والمحبة

 الحاجات الفسيولوجية

....التنفس، الأكل، الشرب، النوم، الطرح  
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 – بــالتخلفنقــيض الحركــة باتجــاه أســفل الهــرم أو التراجــع  وعلــى.  Progress - بالتقــدمللأمــام أو أعلــى الهــرم 
Regression.  وما سوف يرد أدناه وصف لكل نوع من الحاجات التي تمثل درجات الهرم :  

   Besoins physiologiqueلفيزيولوجيةالحاجات ا :أولا 
مثــل هــذه الحاجــات يلــزم . ضــروريات الحيــاة وتشــتمل علــى الحاجــة للهــواء والطعــام والمــاء والــدفء والبــرودة 

  . جة للأمن والآمان بنجاح إشباعها قبل أن الانتقال للسعي في إشباع  الحا
 Besoins de sécuritéحاجات الأمن  :ثانيا 
ماديـة كانـت ( وتشمل الحاجـة للأمـان مـن أخطـار البيئـة . ضرورة للاستقرار على مدى طويل في حياة الفرد  

 ارفالنـاس دائمـا تسـعى لضـمان اسـتقر . من ذلك على سـبيل المثـال الحمايـة مـن العنـف والإصـابات ) أم انفعالية 
  . البيئة المادية والانفعالية قبل التحرك لإشباع حاجات تأتي بعد هذه الحاجات في هرم الحاجات 

  :  Besoins sociauxالحاجات الاجتماعية :ثالثا 
وإقامــة . كــل فــرد مــن النــاس بحاجــة ملحــة للإحســاس بالتبعيــة مــن خــلال قبــول ومرافقــة ومصــاحبة الآخــرين لــه

وإشـــباع مثـــل هـــذه الحاجـــات مطلـــب للحيلولـــة دون الإقصـــاء والاســـتبعاد مـــن قبـــل . علاقـــات حـــب ومحبـــة معهـــم 
هذه المستوى من الحاجات ينبني  والحب عند. الآخرين ومن ثم الوقوع فريسة لتأثيرات الوحدة والعزلة و الاعتزال 

  . على الحاجة أكثر من العطاء 
  Besoins d’estime – تقديرحاجات ال :رابعا

) النظــام والانتظـــام ( فــإن حاجــة الفــرد تتمركــز علــى الانضــباط , بمجــرد بلــوغ مشــارف مرحلــة تحقيــق الــذات 
  . والجمال في البيئة 

  D’accomplissement  Besoinsتحقيق الذات:  خامسا
وأنجـز مسـتوى مـن  ،كومنـهفي تحقيق ذاته فقد بلـغ تمثل القمة من الهرم أو ذروته وطبقا لماسلو أن من يوفق 

. وأحـرز ثقـة بـدوره فـي الحيـاة . أسـس لعلاقـة صـداقة واضـحة وموثوقـةفـالفرد قابـل متقبـل لذاتـه وقـد . الاستقلالية 
  صلة في الاكتشاف والنمو الشخصي وفوق هذا قد أبدى رغبة متوا

ــدوافع  � يتــأثر المســتهلك بغرائــزه الشخصــية و التــي تدفعــه لإشــباعها مــن مختلــف الســلع و  : Motivesال
الخــدمات، و هنــاك نــوعين مــن الــدوافع هــي الــدوافع الأوليــة و تكــون مبنيــة علــى الحاجــات الفيســيولوجية للإنســان 

هــي مبنيـــة علـــى حاجـــات عقليــة غيـــر فيســـيولوجية كـــالطموح و الـــود و كالطعــام و الشـــراب، و الـــدوافع الثانويـــة و 
 .المحبة

تبدأ كل السلوكيات بالحاجة فالشخص يتصرف لأنـه يواجـه حاجـة معينـة لا بـد أن يشـبعها، فهـي نقطـة البدايـة 
لتحقيــق و الــدافع هــو القـوة الداخليــة أو المحــرك الــداخلي الــذي يقـود الإنســان إلــى ســلوك معــين . لكـي تصــبح دافعــا

حاجــة معينــة غيــر مشــبعة و تصــبح الحاجــة دافــع عنــدما تثــار، أي يمكــن القــول أن هنــاك دوافــع عاطفيــة و دوافــع 
  1.رشيدة

                                                           

  142زكرياء أحمد عزام و آخرون، مرجع سابق ص1
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هـــي قيـــام المشـــتري بشـــراء الســـلعة و الخدمـــة دون تفكيـــر منطقـــي أو تحليـــل لكافـــة العوامـــل : الــدوافع العاطفيـــة
  .و إمكاناته باحتياجاتهالموضوعية المتعلقة 

ضـوعية المتعلقـة بـالمنتج قبـل شـرائها هي قيام المستهلك بتحليـل و دراسـة جميـع العوامـل المو : الرشيدةالدوافع 
  .و إمكاناته احتياجاتهبما يتناسب مع 

  ج عملية الدوافعنموذ) : 4( رقم الشكل

  
  
  
  

  
  
  
  

  107،ص، مرجع سابق ) مدخل الإعلان(كاسر المنصور، سلوك المستهلك:المصدر

  

عنــــدما يثــــار الشــــخص أو يحــــرض يكــــون جــــاهزا لقيــــام بفعــــل مــــا، و لكــــن هــــذا :  Perceptionالإدراك  �
رض شخصـان لـنفس المنبـه، فقـد يتعـ. للمنبـه المـؤثر الـذي تعـرض لـهيتـأثر بكيفيـة إدراك الشـخص ) الفعل(السلوك

تعرض لها بشكل رفان بطريقة مختلفة تماما، و يعود سبب ذلك إلى أن كل منهما يدرك الحالة التي مع ذلك يتص
بشكل مختلف؟ فكـل منـا يكتسـب ) الوضع(لماذا يدرك الناس نفس الحالة لا بد من التساؤل  مختلف تماما، و هنا

معرفتــه مــن خــلال تــدفق المعلومــات عبــر حواســنا الخمــس، و كــل منــا يســتقبل و يــنظم و يفســر هــذه المعلومــات 
ـــى التعـــاون مـــع هـــذه المعلومـــات أو ). فرديـــة(الحســـية بطريقـــة شخصـــية ـــنفس المنبـــه يعـــود إل فـــالإدراك المختلـــف ل

خصائص الأفـراد  لاختلافتختلف من شخص إلى آخر نظرا ) فردية(التي يتعرض لها بطريقة شخصية المؤثرات
 1.حاجاتهم و أهدافهم ولاختلافالنفسية و الديمغرافية  

و تنظـيم و تفسـير المعلومـات و المنبهـات التـي  باسـتقبالفالإدراك هو العملية التـي يقـوم مـن خلالهـا الشـخص 
إذن هـو تلـك العمليـة . تشكيلها بهيئة صورة متكاملة المعـاني للعـالم و البيئـة المحيطـةيتعرض لها، و صياغتها و 

الذهنيــة للفــرد عنــدما يتلقــى و يــنظم و يفســر المعلومــات التــي يتعــرض لهــا، فعمليــة  الانطباعــاتالتــي تتشــكل فيهــا 
كالإعلانات و ما تحتويه : ةبيئة تسويقي(التعرض للمعلومات ): متعاقبة(الإدراك إذن هي تمر بعدة مراحل متابعة 
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المعلومــات و تســجيلها و تنظيمهــا، تفســير المعلومــات و إعطــاء مــدلولات خاصــة أن لكــل  اســتقبال) مــن مغريــات
  .فعل أو ما يسمى بردود الفعل تجاه المنبه اتخاذللمنبه و  الاستجابةمنها 
كل إنسـان بـتعلم مـن تجربتـه فـي الحيـاة مهمـا كانـت نتيجـة التجربـة، فـإذا كانـت النتيجـة  : Learningالتعلم  �

إيجابيــة عمــد إلــى تكــرار نمــط الســلوك نفســه عنــد تعرضــه لــنفس المواقــف أو لمواقــف مشــابهة أمــا إذا كانــت 
لـى تطبيــق فـالتعليم يعنـي قـدرة الفـرد ع. النتيجـة سـلبية أحجـم عـن تكـرار الفعـل و غيـر مــن سـلوكه و تصـرفاته

التغيـرات فـي " و يمكـن تعريفـه . القرار الشرائي اتخاذالمعلومات و المعارف السابقة على سلوك المستقبل في 
 1"سلوك الفرد الناتجة عن التجربة

  2"ة للمعلومات و الخبرة و التدريبعملية تغيير في تصرفات الشخص نتيج:" و يعرف على أنه
ر التســويقيين هــي نظــرة علــى ســلوك المســتهلك و أهـم نظريــة مــن وجهــة نظــ ويإن نظريـات التعلــيم لهــا تــأثير قــ

  :كما هو موضح في الشكل التالي الاستجابةالمؤثر و 
  نظرية الإستجابة للمثيرات): 5(الشكل رقم 

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  145ص2008عمان، ، دار الميسر للنشر و التوزيع، 1ط،"أسس التسويق الحديث"زكرياء أحمد عزام و آخرون، : المصدر
   98ص أحمد عزام و آخرون، أسس التسويق الحديث، مرجع سابق، ءزكريا:المصدر
  152مرجع سابق،ص، زكرياء أحمد عزام و آخرون:  المصدر

  
  
  

                                                           

1Philip Kotler , gery, armsrtrong, « Principels of Marketing » secend curopend , opcil,p246 
  81،ص2007ناجي معلا، رائف توفيق، أصول التسويق،دار وائل للنشر و التوزيع،عمان،2
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و تتضـمن  ل مـؤثر معـين حسـب نظريـة المـؤثر والاسـتجابةمـن خـلا اسـتجابةإذ يتضح إلى أن كـل تعلـم وراءه 
  :أربعة عناصر رئيسية

 .مثل الجوع و التعب) قوة دافعة داخلية( الاستجابةإن حاجات عضوية أي غريزية غير مشبعة تتطلب  -1
 .للاستجابةفع المستهلك أو المنبه من البيئة الخارجية يد المؤثر -2
 .و هو ما يقوم به الفرد كردة فعل للمؤثر ليدفع المستهلك للشراء الاستجابة -3
و قد يؤدي التعزيز . إيجابية و من خلال التعزيز فإن التعلم يأخذ مكانه الاستجابةيتم التعزيز إذا كانت نتيجة -4

إلى تكرار السلوك في حالة التعرض لنفس المنبه و هذا ما يسـمى بمبـدأ تعمـيم المنبـه و قـد يصـل التكـرار إلـى مـا 
 .يعرف بالعادة

لبي و قـد يـؤدي عـدم تكـرار السـلوك فـي سلبية ففي هـذه الحالـة يكـون التعزيـز سـ الاستجابةأما إذا كانت نتيجة 
فــي  الاختلافــاتهــو القــدرة علــى تحديــد أوجــه و حالــة التعــرض لــنفس المنبــه و هــذا مــا يســمى مبــدأ تمييــز المنبــه 

  .الخصائص بين المنتجات
تــؤثر المعتقــدات و الآراء علــى الســلوك الشــرائي و  : Belifs and Attitudeالمعتقــدات و المواقــف  �

حيـــث أن هـــذه . ك معـــينســـلو  اختيـــاريمكـــن تعريـــف المعتقـــد بأنـــه تصـــور الفـــرد عـــن شـــيء مـــا و التـــي تقـــوده إلـــى 
. السلع مـن خـلال الأهميـة المعطـاة للميـزات المختلفـة لهـذه المنتجـات اتجاهالمعتقدات تؤثر على موقف المستهلك 

 .معتقدات بناءا على المعرفة الحقيقية، كما أنها تمثل الصورة الذهنية للمنتجاتو يتم تشكيل هذه ال

أما المواقف فهـي عبـارة عـن وجهـات نظـر و هـي أحاسـيس و تقييمـات و ميـول الفـرد تجـاه هـدف أو فكـرة و التـي 
مواقـف لفعلى سبيل المثـال قـد يعتقـد شـخص أن كـوداك تعطـي صـورة واضـحة و قـد يحمـل ا. تكون سلبا أو إيجابا

رة تــلاءم آلــة التصــوير أو كمــهــي الأفضــل فــي العــالم، و بالتــالي لا بــد أن  ةاليابانيــالتاليــة شــراء الأفضــل، الســلع 
التصــوير هــذه المواقــف؛ إذن المواقــف هــي حالــة ذهنيــة حياديــة يــتم تنظيمهــا مــن حــلال الخبــرة لهــا تأثيرهــا القــوي 

  1.كموجه لسلوك
  Personal Factorsالعوامل الشخصية: الفرع الثاني

  :يتأثر القرار الشرائي للمستهلك النهائي بعوامل شخصية، يمكن توضيحها بإيجاز فيما يلي
تختلـــف التصـــرفات الشـــرائية للأفـــراد بـــاختلاف دورة حيـــاتهم التـــي تنطلـــق مـــن الطفولـــة إلـــى : العمـــر و الجـــنس •

وق أن يتعامل مع كل فئة عمرية ، فعلى المس)ذكر أو أنثى(صنفهم الجنسي باختلاف، و الشباب فالشيخوخة
 .بأسلوب مختلف عن الفئة الأخرى

 .تتمثل في الدخل القابل للإنفاق و الذي يؤثر على القرار الشرائي للمستهلك النهائي: الاقتصاديةالحالة  •
من خلال عدة عناصـر منهـا العزوبيـة الـزواج، حجـم الأسـرة،  الاجتماعيةتتحدد الوضعية : الاجتماعية حالةال •

 .و هذه العناصر تؤثر على السلوك الشرائي للمستهلك النهائي

                                                           

  92، ص2012الدجاية للنشر و التوزيع، الأردن،  زهير الحدرب، التسويق المعاصر، الطبعة الأولى، دار1
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مجموعة من السيمات التي تميز كل فرد و تختلف من شـخص لآخـر " تعرف الشخصية على أنها: الشخصية •
ن الشخصـية تـؤثر علـى السـلوك الشـرائي للفـرد و و يعتقد رجـال التسـويق بـأ" تبعا لعوامل وراثية داخلية أو خارجية

ملابســه و المجــوهرات و نــوع  اختيــارأذواق الفــرد فــي : علــة العلامــات التجاريــة التــي يختارهــا فعلــى ســبيل المثــال
 1.إلخ تعكس جانبا من جوانبه الشخصية....السيارة

ماديــة وتوقعاتــه الماليــة، وميولــه ســلوك المســتهلك إمكاناتــه ال العوامــل المــؤثرة علــى أوضــحنا فيمــا ســبق، إن مــن
تحديــد نمــط الاســتهلاك يعــد أمــرًا ضــروريًا فــي وضــع الأســاس ، فتــه واهتماماتــه، وبعــض ســمات شخصــيتهواتجاها

،و الاقتصــادي لأي مجتمـــع، ذلـــك لأن كفايـــة أي مجتمــع إنمـــا تقـــاس بمـــدى قدرتــه علـــى الوفـــاء باحتياجـــات أفـــراده
فالحياة في نظر المسلم ليست غاية ، ين الاستهلاك الدنيوي وثواب الآخرةمؤثرات الاستهلاك لدى المسلم اختياره ب

ولـذلك يحـرص المسـتهلك المسـلم علـى الحصـول . في حد ذاتها، وإنما هي وسيلة لغايـة أسـمى هـي التمتـع بـالآخرة
  .على رضا خالقه، بالتصدق من ماله على الفقراء والمحتاجين

ي الاقتصــاد الإســلامي، العقيــدة، والأخــلاق، إلــى جانــب العوامــل ومــن العوامــل المــؤثرة فــي ســلوك المســتهلك فــ
  .الاقتصادية والاجتماعية والنفسية، ومثال ذلك الدعوة إلى التوسط والاعتدال

فالتعـــاليم الإســـلامية تحـــض المســـلم علـــى بلـــوغ حـــد الكفايـــة وتحـــرّم عليـــه الإســـراف أو الإفـــراط أو التبـــذير فـــي 
  .الإنفاق

وقــد نتصــور وجــود علاقــة . لوقــت الشــدّة ســتهلك المســلم الــدعوة إلــى الادخــارســلوك الم بــين العوامــل المــؤثرة فــي
  .بين درجة إيمان الفرد وبين إنفاقه في سبيل االله ارتباطيه

  :سبيل المثالوعلى ذلك يمكن تحديد أوجه الإنفاق للمستهلك المسلم على 
  .ويشمل الإنفاق الحالي والادخار من أجل الإنفاق في المستقبل :الإنفاق الدنيوي -1
  .أي في سبيل االله بهدف الآخرة :يرالإنفاق على الغ -2

، وهـي مبـادئ شـاملة ولا تتـرك )2(فاستهلاك المسلم يخضع لقيم تربوية وأخلاقية وصـحية واجتماعيـة واقتصـادية
﴿وَالـذِينَ إِذَا أَنْفَقـُوا لـَمْ يُسْـرِفُوا وَلـَمْ : ذلـك مـن قولـه تعـالىويتضـح . له الحرية فـي اختيـار نمـط سـلوكه  الاسـتهلاكي

  .)3(يَقْتُرُوا وَكَانَ بَيْنَ ذَلِكَ قَوَاماً﴾
﴿وَلا تَجْعَـلْ يَـدَكَ مَغْلُولـَةً إِلـَى عُنُقِـكَ وَلا تَبْسُـطْهَا كُـل : ، يقول سبحانهسلام يحض على عدم الشح أو البخلوالإ
  .وإذا أطاع المسلم ربه واتبّع تعاليمه، فإنه يثاب على ذلك. )4(فَتَقْعُدَ مَلُوماً مَحْسُوراً﴾الْبَسْطِ 
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  العوامل الموقفية و التسويقية المؤثرة على سلوك المستهلك:الثالث المطلب

  العوامل الموقفية: الفرع الأول

التي تؤثر بصفة مؤقتة في سـلوك الفـرد دون أن  الاستهلاكيهي عوامل الزمان و المكان بالموقف الشرائي و 
يكــون لهــا علاقــة بخصائصــه الشخصــية أو بعناصــر المــزيج التســويقي للمؤسســة، و نظــرا لأن الظــروف الموقفيــة 

قـد  الأفـرادعديدة و متنوعة فإن سلوك الأفراد في ظل تلك الظروف من الصـعب التنبـؤ بهـا، و يمكـن أن تفهـم أن 
 1.المحيطة بهم بطرق مختلفة و بالتالي تكون ردود أفعالهم لها متباينة يستجيبون لظروف البيئة

ــة المحيطــة بالشــراءيالب � ــة المادي تشــمل البيئــة الماديــة للموقــف الشــرائي، ظــروف الموقــع الجغرافــي للمحــل : ئ
ض ريقة تنسيق و عـر طالتجاري ة التصميم الداخلي و الخارجي لنفس المحل من أمثلتها، الديكور، الألوان، ك

 .السلع، أسلوب معاملة رجال البيع للزبائن

و يقصد بها وجود أو غياب أشخاص آخرون مثـل الأصـدقاء : المحيطة بالموقف الشرائي الاجتماعيةالبيئة  �
أو الجيــران أثنــاء قيــام المشــتري بالتســوق، فمــثلا إذا قــام الفــرد بالتســوق مــع أصــدقائه يــؤثر بــدورها فــي ســلوك 

 .الفرد

الإفطـار  فـي الاسـتهلاك، هـل يـتم الاسـتهلاكو يتمثل فـي توقيـت الشـراء أو  :وقف الشرائيالإطار الزمني للم �
في الشتاء؟ و من جهة أخرى فقد يتأثر السلوك الشرائي للمستهلك بمقدار الوقـت  أو العشاء ؟ في الصيف أو

 المتاح للقيام بعملية الشراء هل هناك وقت كافي؟

و تشير إلى أسباب و دوافع الشراء و الأهداف التي يصبوا إليها المشتري من إجراء  :طبيعة المهمة الشرائية �
المنتجـات أو الخـدمات، فهـل مـثلا  اسـتهلاكو  اسـتخدامعملية الشراء، و تحديـد الظـروف التـي يـتم فـي إطـار 

ي مــن أجلهــا يقــوم المســتهلك بالتســوق لشــراء ســلع خاصــة بــه أم لكــل أفــراد العائلــة،ما هــي المناســبة التــي يشــتر 
 .هدية ما

، و تشـمل الاسـتعمالو يقصـد بهـا الحـالات اللحظيـة للشـخص وقـت الشـراء أو  :حالة المستهلك عنـد الشـراء �
مـزاج المســتهلك و مــدى شــعوره بالســعادة أو الإرهــاق أو التعــب و هـي كلهــا تــؤثر فــي مراحــل عمليــة الشــراء و 

 .النهائي للمشتري الاختبار

  التسويقيةالعوامل : الفرع الثاني

يعــرف المــزيج التســويقي بأنــه خلــيط مــن المتغيــرات التــي يمكــن الــتحكم فيهــا بواســطة المؤسســة و الموجهــة إلــى 
 .المستهدفسوقها 

ريــدة مــن الإجــراءات و السياســات التســويقية التــي تعــدها المؤسســة للوصــول إلــى توليفــة ف" و يعــرف كــذلك بأنــه
  2."أهدافها

                                                           

  268مرجع سابق، ص، عنابي بن عيسى1
-2006، دكتوراه، جامعة قسنطينة، )"دراسة ميدانية بسطيف(العوامل الإقتصادية و الإجتماعية و الثقافية و علاقتها بسلوك المستهلك"لونيس علي،2

  71،ص2007
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الكثير من الباحثين في التسويق حول نوع و طبيعة أدوات أو متغيرات المزيج التسويقي، إلا أنهم  اختلفو قد 
ذا المـزيج، و قـد هـفيما بينهم على أن كل متغير قابل للتـأثير علـى سـلوك المسـتهلك يمكـن أن يكـون ضـمن  اتفقوا
عـددا مـن الأنشـطة المرتبطـة و  تجميع هذه المتغيرات في أربع مجموعـات، كـل منهـا يجمـع "Mc Carthy" اقترح

، و يوضح "P"نظرا لأنها تبدأ كل منها بحرف "  The Four P"المتكاملة فيما بينها، و أعطى لها المصطلح   
  .الجدول توزيع للمتغيرات الرئيسية للمزيج التسويقي

  مكونات المزيج التسويقي و مجالات القرارات المرتبطة بكل واحد منها):4(الجدول رقم
  

مكونــــــــــــــات المــــــــــــــزيج 

  التسويقي

  مجال القرارات

  

  

  

  

  المنتوج

مــــن حيــــث الشــــكل و الــــذوق أو الطــــراز و (قــــرارات متعلقــــة بتصــــميم الســــلعة*
  ...)الحجم، الوزن، اللون

  .قرارات متعلقة بالتعبئة و التغليف و البيانات التي توضع عليها*
  .العلامة التجارية لكل سلعة باختيارقرارات متعلقة *
  )خدمات ما بعد البيع(متعلقة بالخدمات المصاحبة للسلعةقرارات *
  طريقة تقديم السلعة أو السلع الجديدة*
  ث و التطويرحبرنامج الب*

  

  السعر

  تحديد مستوى السعر*
  الخاصة و إجراءات و طرق تغير السعر الأسعار*
  شروط الدفع و الائتمان و البيع بالتقسيط*
  .تحديد الخصومات بأنواعها*

  

  

  التوزيع

  قنوات التوزيع اختيار*
  أحسن وسيط أو وسطاء اختيارطرق *
  للسلع تامة الصنع توزيع مسؤوليات النقل و التخزين*
  و مراقبة المخزون تجهيز الطلبات*

  

  

  الترويج

قـــرارات متعلقـــة بالإعلانــــ الميزانيـــة الخاصـــة بـــه، الرســـالة الإعلانيـــة الواجـــب *
  المجتمع توصيلها إلى المستهلك و الوسطاء و

قررات خاصة بـالقوة البيعيـة، تنشـيط مبيعـات و النشـر و العلاقـات العامـة و *
  .التسويق المباشر

  33عنابي عيسى، مرجع سابق،ص:المصدر
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  المستهلك واتخاذ القرارات الشرائيّة :المبحث الثالث
وما ذكر آنفـا مـن .  المستهدفين من المهام الرئيسية لإدارة التسويق أن تقوم هذه الإدارة بتحديد دقيق للمشترين

على دوار التـي يؤديهـا كـل مـنهم عبـر المراحـل المختلفـة للعمليـة الشـرائية،خل مـخ، و أن تحـدد كـذلك ماهيـة الأمدا
رجــل التســويق أن يفهــم كيــف يمكــن للمســتهلك أو المشــتري أن يتخــذ قراراتــه، أي العمليّــات والأنشــطة التــي تنطــوي 

  .وفي هذا المبحث سنتطرّق لأهمّ العمليّات الشرائية. يقوم بهاعليها عمليّة الشراء التي 
  قرار الشراء اتخاذتعريف : المطلب الأول 

الإجــراء الــذي يقــوم بــه المســتهلكين مــن خــلال جمــع المعلومــات و :" القــرار الشــرائي بأنهــا اتخــاذتعــرف عمليــة 
  1."لأفراد ، أو الأماكن، الأفكاربين بدائل السلعة أو الخدمة أو المنظمات أو ا الاختيارتحليلها و 
 بالاختيـاراتطـوات أو المراحـل التـي يمـر بهـا المشـتري فـي حالـة القيـام الخ"ريـف اتخـاذ قـرار الشـراء بأنهـا بمكن تع

  2."من المنتجات التي يفضل شرائها أيحول 
قرار الشراء هي مجموعة من المراحل و الخطـوات التـي يتبعهـا  اتخاذمن التعاريف السابقة يمكن القول أن عملية 

  .المستهلك لشراء المنتجات التي قام بعملية المفاضلة بينها
  المشتركون في الشراء 

مــن أهــم مــا يســعى إليــه رجــل التســويق هــو تحديــد الأشــخاص المشــاركون فــي عمليّــة الشــراء، مــا يطلــق علــيهم 
دة أن الرّجـال ينفـردون فـي اتخـاذ قـرار الشـراء لسـلع تخصّـهم كالسّـجائر بينمـا فقد نجد عـا "وحدة صنع قرار الشراء"

نجــد النســاء يتخــذون قــرار الشــراء لســلع خاصّــة بهــم كمستحضــرات التجميــل، غيــر أنّ هنــاك بعــض السّــلع الأخــرى 
ال التسـويق وفـي هـذه الحالـة يجـب علـى رجـ. كالسيارة أو الفيلا في الرّيف تشترك الأسرة مجتمعة فـي قـرار شـرائها

أن يحدّدوا الدور أو الأدوار التي يقوم بها كل عضو من أعضاء العائلة وكذلك التأثير النسبي الذي يمارسه على 
  :]3[قرار الشراء، وذلك ما يسمح لرجل التسويق بما يلي 

  .الاختيار بدقة للأشخاص الواجب استقصائهم في البحوث. 1
  .تجديد محتوى الرّسائل الإعلانية. 2
  .ملائمةالاختيار الأنسب لوسائل الإعلام الأكثر . 3
  .تكييف تصميم المنتجات للأشخاص الذين لهم تأثير قوي على قرار الشراء. 4
  .المساعدة في اختيار شبكات التوزيع. 5
 وقد أوضح فيليب كوتلر في كتابه أنّ هناك خمسة أدوار يمكن أن تلعب دورا هامّا في عمليّة الشراء على النحـو 

  :]4[التالي 

                                                           

  76كاسر نصر منصور، مرجع سابق، ص1
  102صميدعي، ردينة عثمان يوسف،مرجع سابق،صمحمود جاسم ال2
  .52- 51بق ،صاعنابي بن عيسى ،مرجع س. 1

1. kotler et Dubois, marketing management, 7eme édition,Pabli union 2000, p113-114. 
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المبادر هو أهم فرد في الأسرة أو الشركة، يقتـرح أو يفكـر فـي شـراء سـلعة معيّنـة، فمـثلا فـي حالـة  :المبادرون .1
  .شراء سيارة قد يكون الابن أو الأب أول من اقترح ذلك

 هم مجموعة الأشخاص الذي يعطون المعلومات عن السلعة أو الخدمة ويؤثرون:المؤثرون على قرار الشراء  .2
ومن أمثلتهم نجم السينما الذي يعرض السلعة ويقترح شـراءها واسـتعمالها فـي . على شرائها ويقنعون الغير بشرائها

والطفل الذي يبكي حتـّى يشـتري لـه والـده سـلعة مـا، أو الأصـدقاء الـذين يتكلمـون عـن سـلعة مـا، ويجـب . الإعلان
  .ثرون على قرار الشراءتصميم الإعلان والترويج بصفة عامّة إلى الأشخاص الذين يؤ 

وهــم الأشــخاص الــذين يتخــذون قــرار الشــراء، ومــن أمثلــتهم الــزوج أو الزوجــة أو الطفــل الــذي  :مقــرّرو الشــراء .3
وأيــا كــان عــدد مــن . يحــدد مــا هــي اللعبــة التــي يريــد أو مــدير إدارة المشــتريات فــي المشــروع الصّــناعي أو التجــاري

رر الشــراء هــو الهــدف الرئيســي للحمــلات الإعلانيــة لإقنــاعهم بشــراء يقــرر الشــراء فــي الأســرة أو الشــركة، فــان مقــ
 .السلع المعلن عنها

وهم الأشخاص الـذين يقومـون بعمليّـة الشـراء وهـؤلاء لا يحصـلون علـى الاهتمـام :)المشتري(القائمون بالشراء  .4
ي حالة يكون متخذ القرار الكافي من رجال التسويق لأنهم يقومون فقط بتنفيذ قرار الشراء ولكن الاهتمام يختلف ف

  .                                     بالشراء هو المنفذ

وهم مجموعة الأشـخاص الـذين يسـتعملون ويسـتخدمون السـلعة أو الخدمـة   :)المستخدمون(مستعملو السّلعة  .5
يــتم تطــوير  ويجــب الاهتمــام بهــم والتعــرّف علــى مشــاعرهم وأحاسيســهم بعــد الشــراء وعنــد الاســتعمال، وذلــك حتــى

 .السلعة من العيوب والنقائص والتي تظهرها ظروف الاستعمال
  مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي :الثاني المطلب

يركز مسئول التسويق في المؤسّسة على دراسة سلوك المستهلك للتعـرف علـى الطريقـة التـي يتخـذ بهـا المسـتهلك  
قـرار الشـراء، وهـذا مــن أجـل حصـر احتياجــات ورغبـات هـذا الأخيــر، ومحاولـة إرضـائه، وآخــر مرحلـة لفهـم ســلوك 

قــرار الشــراء، وتبــدأ هــذه الخطــوات  المســتهلك تتمثــل فــي التعــرف علــى مختلــف الخطــوات التــي يمــر عبرهــا لاتخــاذ
كمــا تجــدر بنــا الإشــارة بــأن هــذه .  بالشــعور بالحاجــة، وجمــع المعلومــات وتقييمهــا، وتنتهــي بســلوك مــا بعــد الشــراء

الخطـــوات لا تنطبـــق علـــى جميـــع المنتجـــات، فهنـــاك بعـــض المنتجـــات منخفضـــة السّـــعر لا تحتـــاج إلـــى الفحـــص 
ت المتكــررة الشــراء، علــى عكــس المنتجــات مرتفعــة الــثمن، التــي يتطلــب والتــدقيق، ونفــس الشــيء بالنســبة للمنتجــا

  :1وسنقوم بشرح أهم هذه الخطوات فيما يلي. شراؤها إلى الكثير من التدقيق لتأكد من صلاحيّتها وجودتها
كــل عمليـة شــراء تبـدأ بشــعور المسـتهلك لحاجــة معينـة يرغــب فـي إشــباعها، وتظهــر  :التعـرف علــى الحاجــة .1

اسـتجابة إلـى مـؤثرات داخليـة وخارجيـة، وتكـون مهمـة مسـؤول التسـويق فـي المؤسسـة فـي هـذه الحالـة هذه الحاجـة 
في إيجاد الوسائل المناسبة لجعـل منتجـات المؤسسـة تثيـر رغبـة المسـتهلك فـي شـرائها، كاسـتخدام تقنيـات التـرويج 

  . الفعّالة، وكذا تحسين طريقة عرض هذه المنتجات في المتاجر

                                                           

1 Aoudia nacer, « influence de la publicité sur le comportement du consommateur (cas de l’entreprise IFRI 
Bejaia),Master en science de l’information et de la communication,2017/2018,p65 
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تتعدد المعلومـات الخاصّـة بالمنتجـات، والتـي توضـع تحـت تصـرّف المسـتهلكين فـي :وماتالبحث عن المعل .2
مختلـف المتـاجر، ســواء تعلقـت هـذه المعلومــات بتلـك التــي تظهـر علـى ظهــر الغـلاف، أو تلـك التــي يقـدّمها رجــال 

المعلومات حسب نوع  البيع للمستهلكين، والتي تعتبر جدّ مهمّة ليتخذ المستهلك قرار الشراء، وتختلف الحاجة إلى
  .المنتج المراد شرائه

ـــل فـــي     ـــين أربعـــة مصـــادر عمومـــا، والتـــي تتمث ـــز ب كـــذلك نجـــد أنّ مصـــادر المعلومـــات متعـــدّدة، ويمكـــن التميي
ـــة كالإعلانـــات ورجـــال البيـــع والمـــوزعين، وطريقـــة  المصـــادر الشخصـــيّة كالعائلـــة والأصـــدقاء، والمصـــادر التجاريّ

وتختلف . ياره من طرف المستهلكينالعرض، بالإضافة إلى المصادر التجريبية كالاستخدام المستمر للمنتج، واخت
هــذه المصــادر مــن حيــث درجــة أهميّتهــا، وأكثــر المصــادر انتشــارا هــي المصــادر التجاريّــة، وأكثرهــا صــدقا وفعّاليّــة 

  :]1[عمليّة جمع المعلومات إلى أربعة مجموعات هي "Kotler"هي المصادر الشخصيّة، وقد قسّم 

أيـن يـتم فيهـا تصـفية هـذه  الإدراكيـةء التجارية المحتملة، ثمّ المجموعـة المجموعة الكليّة التي تشمل جميع الأسما 
الأسماء وتخفيض عددها ثم تأتي المجموعة المختارة والتي تؤخذ بعين الاعتبـار، وأخيـرا نجـد المجموعـة التـي يـتم 

  .الاختيار من بينها الأسماء التجارية التي يتخذ على أساسها قرار الشراء

تعتمــد هــذه الخطــوة علــى نتــائج المعلومــات التــي قــام المســتهلك بجمعهــا، والتــي تختلــف مــن  :تقيــيم البــدائل .3
مستهلك لآخر، ومن قرار شرائي لآخر، وان لم يتحصّل المستهلك على معلومات صحيحة، فحتما ستكون عملية 

واضــحة، مــن أجــل  التقيــيم ســيّئة وغيــر ســليمة، لــذا يفتــرض أن تقــوم عمليّــة التقيــيم للبــدائل المعروضــة علــى أســس
  .تسهيل عملية المقارنة بينها على أساس مزاياها وعيوبها، ثم يتم الاختيار النهائي للبديل المختار

إلا أنّـه رغــم وضــوح المعلومــات وصــحّتها، لا يصــدّقها المسـتهلك ولا يفهمهــا أحيانــا، فحســب الدراســة التــي أجراهــا  
، من الولايات المتحدة الأمريكيّة بأنه فـي (Food and Drug Administration)بعض المساهمين من جمعيّة 

بعــض الأحيــان يكــوّن المســتهلك معلومــات خاطئــة عــن علامــات المنتجــات المتــوفرة فــي السّــوق وهــذا لســوء تقييمــه 
  . لخصائص هذه العلامات

أثر فقــد ينطلــق المســتهلك مــن تقيــيم شــامل للعلامــة التجاريّــة، ويســند لهــا بعــض الخصــائص، وهــذا مــا يــدعى بــ
"Halo"  أوL'effet de Halo "" فعندما يقدّر المستهلك أن علامة معينة للمنتجـات الغذائيـة تتميـز بجـودة عاليـة،

مــثلا، فيســتخلص مباشــرة بأنهــا تتميّــز بقيمــة غذائيّــة عاليــة، إلا أن هــذه النتيجــة نســبيّة وغيــر مطلقــة، أي لا تكــون 
  .صحيحة في جميع الأحوال

ي تقيـيم العلامـة علـى أسـاس التشـابه القـائم بينهـا وبـين علامـة أخـرى، فمـثلا يعتبـر كذلك قد يخطأ المسـتهلك فـ
بـأن العلامـة الجديـدة لمنــتج الـذي لـم يسـبق وأن جرّبــه، والتـي تحمـل نفـس البيانــات المطبوعـة علـى غـلاف علامــة 

المســتهلك مــن  المنــتج الــذي اعتــاد علــى اقتنائــه، أنهــا تتميــز بــنفس الخصــائص والجــودة، فــي هــذه الحالــة ينطلــق
افتــراض بــأن كــل العلامــات التــي تحمــل نفــس الخصــائص هــي حتمــا متشــابهة ولهــا نفــس الجــودة، أو أن الأســعار 

وعليـه يجـب علـى المسـتهلك أن . المرتفعة لمنتجات تعني دوما مستوى جودة عالي، وهذا ما ليس بالصحيح دائما

                                                           

  .201،ص2003راهيمية لطبع والنشر والتوزيع، الإسكندرية،، الدار الجامعية الإب"التسويق"محمد فريد الصحن،إسماعيل السيد، و آخرون،-1



 

31 

 

 )أساسيات حول المستهلك و قراراته الشرائية(التطبيقية  الأدبيات النظرية و الفصل الأول              

تـي أشـرنا إليهـا فـي السـابق، وإنمـا عليـه أن يتطلـع لا يكتفي فقط بالمعلومات التي يتحصـل عليهـا مـن المصـادر ال
كذلك على المعلومـات الصـادرة فـي المجـلات المتخصصـة، التـي يجـد فيهـا آراء العديـد مـن الخبـراء، والنـي تجعلـه 
على وعي أكبر بالمنتجات والعلامات المتوفرة في السوق، وتساعده على اتخاذ قرارات الشـراء المبنيّـة علـى أسـس 

  .ةسليمة وواضح
إن عمليـة الشـراء الاسـتهلاكي لا تنتهـي باتخـاذ قـرار الشـراء فقـط، وإنمـا تمتـد لتشـمل :سلوك مـا بعـد الشـراء .4

شعور المستهلك بعد قيامه بعملية الشراء، والذي يتضمّن مدى رضـا المسـتهلك عـن المنـتج الـذي تـم شـراؤه، حيـث 
موجـود بـين المعلومـات يقيّم مـدى فعّاليّـة هـذا المنـتج مـن حيـث طريقـة اسـتخدامه، سـهولة فـتح الغـلاف، التطـابق ال

  .  التي جمعها عن هذا المنتج وبين خصائصه الفعلية ، وبشكل عام يقوم بتقييم درجة استفادة من هذا المنتج 

قــد ينــتج فــي هــذه المرحلــة ســلوكين للمســتهلك، إمــا ســلوك إيجــابي يجعلــه يكــرر عمليــة الشــراء، وينقــل خبراتــه عــن  
وفــي هــذه الحالــة تســتفيد  المؤسســة وتعلــو ســمعتها فــي الســوق، وتحقــق مزايــا هــذه العلامــة للمســتهلكين الآخــرين، 

بالتــالي ارتفــاع فــي حجــم مبيعاتهــا، أو أن يكــون هــذا الســلوك ســلبي وهــذا مــا يــدل عــن عــدم رضــا ذلــك المســتهلك 
  . بالمنتج الذي اشتراه، وبالتالي يتحول المستهلك عن هذا المنتج ولا يفكر أبدا في إعادة شرائه

  تقسيم الأفراد بحسب درجة الإقبال على المنتجات الجديدة:  لثالمطلب الثا

فـي إطــار تحليــل العلاقـة بــين المنــتج والمســتهلك، فمـن المهــمّ معرفــة أنّ المســتهلكين يتفـاوتون فــي رغبــاتهم مــن 
    . ناحية تجربة المنتج الجديد، فربّما تتبنى فئات المستهلكين منتج جديد في مختلف مراحل دورة حياة المنتج

  :الخمس مجموعات التالية Robertsonو  Gatignonوقد أوضح           
ويقبلــون علــى شــراء المنــتج فــي مرحلــة تقديمــه، ولأنّهــم  %5 - 3هــم الشــريحة التــي تمثــل حــوالي :المجــدّدون �

 .يؤثرون على الفئات الأخرى، فان فرصة نجاح المنتج الجديد تتزايد بمجرّد شراء المجدّدين له وإخبار الآخرين به
ــل � ــون الأوائ وتظهــر فــي مرحلــة نمــو المنــتج فــي السّــوق، حيــث % 15 – 10تمثــل هــذه الشــريحة حــوالي :المتبنّ

ج في هذه الفترة بالقبول من جانب السّوق حيث تتزايد المبيعـات ويزيـد حجـم السّـوق، وتتجـه الأسـعار يتصف المنت
 .نحو الانخفاض نتيجة انخفاض التكاليف

ـــة المبكـــرة � ومـــن . وتظهـــر فـــي مرحلـــة نضـــج المنـــتج فـــي السّـــوق % 34تغطـــي هـــذه الشـــريحة حـــوالي  :الأغلبيّ
ــة المناف ســة وحــدّتها، ويتعــرّض السّــوق لتعــديلات جوهريّــة مــن حيــث عــدد المعــروف أن هــذه الفتــرة تتصــف بحيويّ

المنافســين ومركــزهم التنافســي، ومــن أهــم خصــائص هــذه المرحلــة هــو اســتمرار المبيعــات فــي التزايــد ولكــن بمعــدل 
 .متناقص وانخفاض معدل الربح

وق لشـراء المنـتج فـي وهـذه الفئـة تبـدأ دخـول السّـ%  34وتغطـي هـذه الشـريحة أيضـا حـوالي  :الأغلبيّة المتـأخرة �
 .مرحلة التشبّع حيث تنخفض الأسعار بهدف اجتذاب مستهلكين جدد

الــدين لا يرغبــون فــي شــراء المنــتج الجديــد رغــم علمهــم بوجــوده فــي  % 16 – 5ويمثلــون حــوالي :المتقاعســون �
 .السّوق، ويفضلون الاستمرار في شراء المنتج القديم
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يتبنّـون المنـتج فـي  والشكل الموالي منحنى التباين التقليدي للمنتج مع توضيح خمـس فئـات مـن المسـتهلكين الـذين

  .أوقات مختلفة
  .منحنى التباين: )6( رقمالشكل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  123،ص1998القاهرة، ،2طالمفاهيم واستراتيجيات، مكتبة عين الشمس،: عائشة مصطفى الميناوي، سلوك المستهلك:المصدر        

  مراحل عملية تبنّي المستهلك للسّلع الجديدة 

يمرّ المستهلك بعدة مراحل للوصول إلى تبني أو قبول المنتج الجديد، ويتمثل التبنـي فـي شـراء واسـتمرار الشـراء   
ة بالمنتج بحدّ واستعمال السلعة الجديدة ويتأثر معدل تبني المنتجات الجديدة بعوامل مرتبطة بالفرد وعوامل مرتبط

  .ذاته

 ]1[وهناك عدّة مراحل يمر بها المستهلك عند تبنيه المنتج الجديد وتتلخص فيما يلي       

فـي هـذه المرحلـة يـدرك المسـتهلك وجـود السـلعة الجديـدة فـي السـوق،  :)الانتبـاه(وجود السلعة  :مرحلة الوعي-1
وفــي هــذه المرحلــة تقــوم المؤسســة عــادة بحمــلات ترويجيّــة لتكثيــف . إلا أنــه لا تتــوافر لديــه معلومــات كافيــة عنهــا

  .الحملات الإعلانية وتكرارها لكي ترسخ العلامة، التغليف أو العناصر الأخرى للمنتج الجديد

في هذه المرحلة يبدأ المستهلك بالاهتمام بالسّلعة الجديدة، ويبدأ بالبحث عـن المزيـد  :هتمام بالسلعةمرحلة الا-2
  .من المعلومات عن المنتج وخصائصه وصفاته والفائدة التي من الممكن أن يحققها له

ات التـي جمعهــا فـي هـذه المرحلـة يبـدأ المسـتهلك فــي تقييمـه للمنـتج الجديـد علـى ضـوء المعلومـ:مرحلـة التقيـيم-3
ويقــوم المســتهلك بتجربــة المنــتج إذا كــان التقيــيم . مراعيــا فــي ذلــك احتياجاتــه الحاليّــة والمســتقبليّة وظروفــه المادّيــة

مرضي، أمّا إذا رفض شراء المنتج فمعناه أنّ نتيجة التقييم غيـر مرضـية، كمـا وتعتمـد المؤسّسـة فـي هـذه المرحلـة 
  .ت أخرىأحيانا على مقارنة سلعتها  بمنتجا

                                                           

  .249بق، صاعنابي بن عيسى، مرجع س. 1
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في هذه المرحلة يقوم المستهلك بتجربة السّلعة بكميّة محدودة لأنّه قـد وجـد فيهـا صـفات :مرحلة تجربة السّلعة-4
ومنــافع كــان يتوقعهــا، وبمــا أن هــدف المؤسّســة التجــاري الأوّل هــو جــذب أكبــر عــدد مــن المســتهلكين والمشــترين 

س بعدد زبائنه، ولكي يدوم نجاح المنتج الجديد يجب أن تتحوّل لمنتجها الجديد، وخاصّة أنّ قوّة المنتج الجديد يقا
 .]1[عملية التجربة إلى شراء وإعادة شراء 

و لهذا السبب يمكن للمؤسّسة أن تمنح عيّنات مجّانيّة داخـل المجـلات أو ترسـل للمسـتهلك بواسـطة البريـد، كمـا   
  .يمكن لها اللجوء إلى الإعلانات التي تعتمد على شهادة أشخاص ذوي مصداقيّة ونفوذ

يـدة بشـكل منـتظم، وبالتـالي ويقوم المستهلك في هذه المرحلة باتخاذ قـرار اسـتعمال السـلعة الجد :مرحلة التبني-1
  .تدخل ضمن مجموعة السلع التي يقوم باستهلاكها في المستقبل

لتبنّـــي المنـــتج الجديـــد إلا أنّـــه لـــم يخلـــو مـــن انتقـــادات بعـــض  ROGERSوبـــالرّغم مـــن شـــيوع اســـتعمال نمـــوذج  
ــه لا يمثــل كــل المواقــف التــي يتعــرّض لهــا المســتهلكون  PETROFالباحــث ولهــذا قــام . البــاحثين الــذين يــرون أنّ

بتعديله وقدّم صورة واقعيّة لعمليّة التبني للمنتج الجديد بحيث تأخذ بعين الاعتبار إمكانيـة عـدم التبنـي بعـد مرحلـة 
التجربة، وأنّ هناك بعـض المسـتهلكين الـذين يرغبـون فـي تجربـة السّـلعة عـدّة مـرّات قبـل أن يتخـذوا قـرارهم بـالتبني 

ضا أن في حالـة بعـض المنتجـات كمنتجـات الخـدمات الطبيّـة المتخصّصـة لا يمكـن لهذه السّلعة الجديدة، ونجد أي
  .]2[للمستهلك أن يجرّبها قبل أن يقوم بشرائها، وبالتالي فهو ينتقل مباشرة من التقييم إلى تبنّي المنتج 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           

1. Denis darpy et  pierre, comportement du consommateur: concepts et outils, dunod, paris, 2003, p 150. 
  .250عنابي بن عيسى، نفس المرجع السابق، ص1
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 نظريات و نماذج دراسة سلوك المستهلك و أساليب قياسه                           الفصل الثاني    

  مقدمة الفصل

تكوينــه و العوامــل لقـد جــرت عــدة محــاولات لتفسـير ســلوك المســتهلك و محاولــة فهــم هـذا الســلوك و كيفيــة 
مـن حـاول ذلـك و تـبعهم  أوائـلمـن  الاجتمـاعمـاء الـنفس و علمـاء و عل الاقتصـاديونوقـد كـان . المؤثر على ذلـك

ظهـرت الحاجـة إلـى صـياغة نمـاذج لسـلوك المسـتهلك، نتيجـة الباحثون في مجـالات التسـويق و العلـوم الإداريـة، و 
التباعــد بــين المنتجــين و المســتهلكين، و تعــدد المنتجــات و الخــدمات، و التغيــرات الكبيــرة التــي حــددت فــي أنمــاط 

التغيـرات فـي الـدخل و مسـتويات المعيشـة و الـتعلم  نتيجـة، الاجتماعيةلدى مختلف الطبقات  الاستهلاكراء و الش
، مما أدى إلى صعوبة معرفة الأسـباب الحقيقيـة للشـراء الاستهلاكيةت واضحة في التطلعات و هو ما تتبعه تغيرا
، في محاولـة الاجتماعيةنحو الدراسات النفسية و  الاتجاه، ما ساعد على مزيد من الاستهلاكيو الدوافع للسلوك 

 أســـاسبـــدائل مختلفــة مـــن بينهـــا صـــياغة نمـــاذج لســلوك المســـتهلك قائمـــة علـــى  باســـتخداملفهــم الســـلوك الإنســـاني 
، و علـم دراسـة الاجتمـاعيفروض مستمدة من نتائج الدراسات التي أجريت في ميادين علم النفس، و علم الـنفس 

سلوك المستهلك، حيث  تفسير النماذج في النظريات و ل العشرين سنة الأخيرة عدد منظهر خلاحيث  .الإنسان
يجب  رات الهامة في سلوك الفرد، فإن أي نموذج لسلوك المستهلككان كل منها جهدا يحمل شرحا مفصلا للمتغي

  .ثرة فيهمحاولة فهم السلوك، و كيفية تكوينه و العوامل المؤ  وأن يشرح عددا كبيرا من المتغيرات 
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  النظريات المفسرة لسلوك المستهلك:المبحث الأول

هناك العديد من النظريات العلمية التي تناولت سـلوك المسـتهلك مـن جوانـب مختلفـة و يمكـن ذكـر أهمهـا 
  :فيما يلي

  الاقتصاديةالنظريات : المطلب الأول

أول من حاول دراسة و تحليل سلوك المستهلك، بالوقوف على العوامل المؤثرة فيها ومـن  الاقتصاديونيعد       
علـى العقلانيـة  اعتمـدواحيـث .  Lancasterووصـولا إلـى  Engel & Adam Smithإبتداءا مـن  الأوائلهؤلاء 

  1.و اعتبروها الأساس في دراسة سلوك المستهلك) الرشاد(
يكية، بـأن للفـرد دخـل محـدود يقـوم بإنفاقـه مـن أجـل الحصـول علـى أكبـر الكلاسـ الاقتصـاديةو ترى النظرية  

المنفعــة و الأســعار الســائدة، و بمــا أن احتياجــات الفــرد كثيــرة و متعــددة و أن دخلــه محــدود  بإزالــةإشــباع، و ذلــك 
ا فانــه ســوف لــن يــتمكن مــن إشــباع حاجاتــه كلهــا، لــذا يقــوم بترتيــب حاجاتــه حســب أهميتهــا بشــكل تنــازلي، واضــع

ثم تليها حاجاته الأقل أهمية، و يرجـع أسـاس هـذا التحليـل إلـى . حاجاته الأكثر أهمية و الضرورية في أول السلم
لســلوك المسـتهلك، و التــي اعتبــرت المصــدر  الاقتصــاديآدم سـميث و مارشــال هــذه فـي تعريــف و تحليــل المعنـي 

حـدث تطـور كبيـر و مهـم دايات السـبعينيات الجزئي الحـديث و لكـن و مـع بـ الاقتصاديلأفكار التحليل  الأساسي
الــذي اعتبــر كنظريــة  Lancasterو التقنيــات الحديثــة للتســويق و ذلــك بظهــور نمــوذج  الاقتصــاديفــي التحليــل 

  .حديثة للطلب 
  الجزئي الاقتصادنظرية : الفرع الأول

علــى حريــة تمـاد عيتمثــل فــي الا و أساسـها A .Marshallو JR.Mickلقـد وضــعت هـذه النظريــة مــن طـرف 
. مـا يريـد شـراؤه أو مـا يقـدم عليـه مـن خـدمات اختيـارفهذه النظرية تـرى أن المسـتهلك حـر فـي  وموضوعية الأفراد

فــراد الآخــرين، غيــر أن الأســعار و مســتوى الــدخل همــا العــاملان اللــذان ا أن رغباتــه و حاجاتــه تختلــف عــن الأكمــ
الضــرورية كالمأكــل  هــذا المســتهلك للســلع و الخــدمات، و الــذي يســعى إلــى تحقيــق حاجاتــه اختيــاريتحكمــان فــي 
فــي  الاقتصــاديةيعتبــر ألفــرد مرشــال أول مــن أدخــل مجموعــة المفــاهيم  .بــل التفكيــر فــي الكماليــاتالمشــرب أولا ق

يعتمــد . هلاكيالاســتمجــال تفســير و دراســة ســلوك المســتهلك، الأمــر الــذي دفعــه إلــى وضــع نمــوذج يفســر الســلوك 
أساســا علــى أن المســتهلك عنــدما يتخــذ قراراتــه الشــرائية فإنــه يقــوم بــبعض العمليــات الحســابية الدقيقــة ذات المنفعــة 
الحدية و التي ترجع إليه من إنفاق قدر معين من دخله لأجل شراء سلعة ما أو طلب خدمة معينة، و تـتم عمليـة 

، ســعر أو ثمــن الســلعة، و هــذا النمــوذج يعتمــد علــى عــدد مــن الحســاب هــذه علــى عــدد مــن الأرقــام تتعلــق بدخلــه
  :الفروض الهامة و هي

 .سعر سلعة ما كلما زادت مبيعاتها انخفضكلما  - 
 .مبيعات هذا المنتج انخفضتالسلعة البديلة كمنتج معين كلما  انخفضكلما  - 
 .جمبيعات هذا المنت ارتفعتأسعار السلعة المكملة لمنتج معين  كلما  انخفضتكلما  - 

                                                           

1 J.J.Lanbin& D. Lindon, Mercator, Theorie & Pratique du Marketing, Ed-Dalloz.1999.P58  
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 .كلما زاد الدخل الحقيقي كلما زادت المبيعات من المنتج بشرط أن لا يكون هذا المنتج من السلعة الدنيا - 
 .مصاريف و تكاليف العملية الترويجية كلما زادت المبيعات كلما ارتفعت - 

  الكلي الاقتصادنظرية : الفرع الثاني

مؤسس هذه النظرية التـي تعتبـر المسـتهلك كمتغيـر أساسـي فـي السـلوك الشـرائي، كمـا  J.M. Keynesيعتبر 
، و يعتبر مفهوم الحاجة و التـدفق النقطـة المحوريـة و الأساسـية  الاجتماعيةأدرج في هذا المستوى بعض الأطر 

د المجتمــع هــم لهــذه النظريــة، فهــي تفتــرض أن الحاجــات يشــعر بهــا الفــرد بشــكل كلــي موحــد و هــذا يعنــي أن أفــرا
ريــة شــاملة عــن هــذا و نجــد أن هنــاك العديــد مــن الدراســات حاولــت وضــع نظ. متســاوون فــي الظــروف المعيشــية

     .المنشأة الفردية
 اعليهــ الاعتمــادو لا يمكــن  ةغيــر شـامل ظريــةغيـر أن هنــاك بعــض العلمـاء و المختصــين مــن يــرى أن هـذا الن

مـا لسـلعة أو المسـتهلك  اختيـارعجـز عـن تفسـير دوافـع و أسـباب إذ ت قدم تفسيرا شاملا لسلوك المستهلكا لا تلأنه
   . مثل الواقع بشكل دقيق و حقيقيخدمة دون الأخرى و هي تعتبر بالنسبة لهم لا ت

مــن سويســرا كتبــوا عــن النظريــة الاقتصــادية  ليــون و الــراسمــن النمســا، و  كــارل مينجــرو هنــاك علمــاء مثــل 
بمعنـى آخــر و حسـب العـالمين فــإن المسـتهلك هـو مســتهلك . والتـي ركـزت علــى تعظـيم المنفعـة و تقليــل التضـحية

عاقــل و راشــد، و يحســب الأمــور بدقــة و يحســب المنفعــة بدقــة و عنــدما يقــرر شــراء أي منــتج يكــون قــراره علــى 
و مـن الناحيـة العلميـة نجـد أن قليـل مـن المسـتهلكين يتبعـون ذلـك و نجـد أنـه  .أساس  أن هذا المنتج هو الأحسن

و نظريـة تعطـي تفسـيرا مقبـولا من الصعب جدا عليهم تطبيقه حتى على المسـتهلك الصـناعي و إن كـان نموذجـا أ
رات منطقيــة قيــا و عقليــا مقبــولا إلا أنــه لا يعطــي تفســيرا علميــا جيــدا فبــالرغم مــن تقــديم هــذا النمــوذج لتفســيو منط

  :1أهمها الانتقاداتللسلوك الشرائي للمستهلك، إلا أنه تلقى العديد من 
و تصرفات المستهلكين و تركيزه على فكرة  سلوكياتالإهمال المطلق للجوانب النفسية و السلوكية في تفسير  �

 .ائية محدودةشر  لعدد من المستهلكين في مواقف الرشاد المنطقية التي لا تتوافر في الحياة العلمية إلا
بكيفية درجة التفضيل و الإشباع لدى المستهلك طالما أن ذلك يتوقف علـى عـدة عوامـل مثـل  اهتماملا يوجد  �

 .في تقييم المنافع ذاتها اختلافهم، إلى الاختيارضرورة كفاية المعلومات المتاحة لهم و الحرية الشخصية في 
منتـــوج و ســـعره حيـــث كلمـــا زادت الكميـــة المطلوبـــة هـــذا النمـــوذج وجـــود تناســـب عكســـي بـــين كميـــة ال افتـــرض �

السعر و كلما نقصت الكمية زاد سعرها، غير أن الواقع أثبت في أغلب الأحيان العكـس ذلـك تمامـا   انخفض
 انخفـاضحيث يوجد بعض المستهلكين الذين يشترون المنتجات لسعرها المرتفع و يمتنعـون عـن شـرائها عنـد 

 . هم السعر العالي بالجودة العاليةسعرها و يرجع هذا إلى لإقران
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  النظريات النفسية: الثانيالمطلب 

تعتبر نظرية الحوافز أول تيار نفسي ساهم مساهمة بارزة في التـأثير علـى سـلوك المسـتهلك، وذلـك مـن خـلال 
علــى الناحيــة الجنســية لتبريــر الســلوك منــذ ولادة الطفــل و مــرورا بمراحــل حياتــه  اعتمــدالــذي  "فرويــد"مســاهمات 

   .و في كل قراراته الشرائية....) من خلال لباسه، طعامه، شرائه لمنزله( المختلفة

  1نظرية الدوافع لفرويد: الفرع الأول

غيـر مباشـر و لا يمكـن أن حاجات الفرد عند مستويات مختلفة مـن الشـعور و تكـون فـي مسـتوى  "فرويد"يرى 
يولـد ولديـه " فرويـد"فالطفـل حسـب . عليهـا الاسـتدلالعلـى  النفسي وحده يمكن أن يساعده فقط لتحليل. ملاحظتها

هــذا الإشــباع عــن طريــق مجموعــة مــن الحاجــات و الرغبــات التــي لا يمكــن أن يشــبعها بمفــرده، فيلجــأ إلــى تحقيــق 
رين فمــثلا يعتمــد علــى الممارســة و التجربــة ليصــل إلــى أفضــل الطــرق التــي يشــبع بهــا رغباتــه بشــكل الأفــراد الآخــ

و بقــدر مــا كبــر هــذا الطفــل بقــدر مــا كبــرت و نمــت نفســيته و زادت تعقيــدا و ليبقــى جــزء منهــا . اجتماعيــامقبــول 
و الذي يطلق " بالأنا"لمعروف و هو الذي يضم مختلف الدوافع و الرغبات ثم الجزء الثاني و ا" بالهوى"والمسمى 

و الــذي هــو " الأنــا الأعلــى"ثــم الجــزء الثالــث و المتمثــل فــي . عليــه مركــز التخطــيط الــواعي لكيفيــة تحقيــق الــدوافع
حتــى لا تكــون هنــاك مشــاعر بالــذنب أو  اجتماعيــابمثابــة الموجــه الحقيقــي لتحقيــق الأهــداف بشــكل يكــون مقبــولا 

، فـــإن رجـــال التســـويق يعتمـــدون علـــى مبـــادئ هـــذه النظريـــة فـــي مختلـــف و مـــن هـــذا المنطلـــق. الخجـــل و الحـــرج
التطبيقــات الســـلوكية للمســتهلك، فنجـــد مـــثلا أن الفــرد الـــذي يشـــتري جهــاز حاســـوب لعلامـــة محــددة، فإننـــا نلاحـــظ 
حــدوث تجــاوب أو تفاعــل لــيس فقــط مــع القــدرات المزعومــة التــي يتعــداها إلــى معطيــات أخــرى مثــل حجــم الجهــاز 

خ، و هــذا مــا يســاعد علــى الحصــول علــى أحاســيس و عواطــف بالنســبة للمســتهلك و لــذلك ففــي عمليــة إلــ...وزنــه،
     .الاستهلاكلمختلف العوامل المؤثرة في عملية  الاعتبارتصميم هذه الأجهزة أخذ بعين 
  2:بأن هناك ثلاث أجزاء لنفسية الإنسان هيتبين " فرويد"و عليه يمكن القول أن نظرية 

و يقصــد بــه الــذي يحــزن فيــه الفــرد دوافعــه القويــة الملحــة، أي المشــاعر الحقيقيــة  :أو العقــل البــاطناللاشــعور -أ
 .لرغباته و حاجاته

 .الداخلية انفعالاتهو هو المركز الواعي المخطط للتنفس عن  :الذات أو ألانا-ب
لتجنـب  اجتماعيـاو يقصد به الجزء الذي تترتب به الغرائز في صورة مقبولة  :الذات العليا أو الشعور الطاهر-ج

و بقـدر تعلـق الأمـر فـي " ( فرويـد"الشعور بالألم أو الخجل أو الندم و ما يفيدنا من هذا الأمر و العـرض لنظريـة 
خليـة يحـاول أن بأن المستهلك لا يعبر عن شعوره الحقيقي في عملية الشراء بل هنـاك مشـاعر دا) جانب التسويق

فــاخرة و بســعر مرتفــع و معبــرا عــن ذلــك  بذلــةمثــال علــى ذلــك قيــام أحــد الأفــراد بشــراء . يحققهــا بســلوك ظــاهري
هــو التبــاهي أمــام الآخــرين أو ) الخفــي(بســلوكه الظــاهري بأنــه شــخص أنيــق، و لكــن فــي حقيقــة شــعوره الــداخلي 

   .ليشعر الجنس الآخر بأنه أنيق و ميسور الحال و شخص مقبول
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للســلوك مــن بيــنهم  الأساســيالحــوافز المحــرك  اعتبــروابالإضــافة إلــى فرويــد و مســاهمته هنــاك كتــاب آخــرون 
Dicter  و بافلوف و الذي كان يقوم بتجربته المشهورة و هي قرع الجـرس فـي كـل مـرة يريـد أن يطعـم فيهـا الكلـب

و قبل أن يقدم له الطعام و كان الكلب يقوم بسلسلة من الحركات المعينة من ضمنها هوة لذنبه و إخراجه للسـانه 
  .إلخ ...و ظهور اللعاب على فمه

ون المستهلك عقلاني و رشـيد، فـإن نظريـة الحـوافز تبحـث فـي اللاوعـي و على عكس الكلاسيك  الذين يعتبر  
في جذور السلوك و تفسيره، و قـد عرفـت سـنوات الخمسـينيات قمـة تطـور هـذا التيـار الـذي ظهـرت حـدوده بسـرعة 

عينــة صــغيرة مــا يجعــل النتــائج عشــوائية بعــد  اختيارهــاتميــزت بالصــعوبة كــون العينــة التــي يــتم  اســتخداماتهإلا أن 
  1.نظرية الحوافز في تفسير سلوك المستهلك استخدام

و ذلك من خلال دراسـته الشخصـية وكـذا  Evansفتوجهت البحوث نحو جانب آخر على يد الباحث النفساني
أســـاليب قياســـية كميـــة فـــي تحديـــد الأبعـــاد الأساســـية للشخصـــية الفرديـــة و ذلـــك بغـــرض تفســـير  اســـتخداممحاولتـــه 

هــات التيــار النفســي هــي المتعلقــة بالمراحــل المعرفيــة، بمعنــى آخــر الحصــول علــى وأحــدث توج. الســلوك الإنســاني
المعلومات و معالجتها من طرف الفـرد، فقـد سـاهمت البحـوث المتعلقـة بـالإدراك و التـذكر و التصـور الـذهني فـي 

جانـب جديـد  تحقيق تقدم في مجال فهم سلوك المستهلك، إلا أن هذا التوجه رغم تناوله للمستهلك و سلوكه مكـن 
إلا أنه لم يهتم بجميع الجوانب و ظل جزئيا في تحليله كونه أهمل جوانب أخرى مهمة قد تساهم في التأثير على 

، لأن المحـيط يمثـل أحـد أهـم الاجتماعيـةسلوك المستهلك، تتعدى المؤثرات النفسية و الشخصية و هـي المـؤثرات 
  .دون الآخر اختيارالدوافع نحو 

  رية هر زبرجنظ: الفرع الثاني

ن هذه النظرية مقارنة بالنظريات الأخرى، تعتبر الأكثر قبولا من الجانب العلمي و تعرف أيضا هـذه النظريـة إ
التمييــز بــين مجمــوعتين مــن المشــاعر و الأحاســيس التــي  اســتطاعقــد " هــر زبــرج"و نجــد أن " نظريــة العــاملين"بـــــــــ

أثـــر العوامـــل المؤديـــة للرضـــا " هـــر زبـــرج"و يوضـــح  الاســـتياءتـــؤثر فـــي ســـلوك الفـــرد ة التـــي تتحـــدد فـــي الرضـــا و 
  :في الشكل الآتي للاستياءو 

  "زبرج هر"وجهة نظر ): 07(الشكل رقم

  
  )الحوافز(العوامل الدافعة 

  عدم الرضا                                                           الرضا
  ) عوامل الصحة و السلامة(العوامل الوقائية                             

  الإستياء*                                               * عدم الإستياء              
  

  52بق، صعنابي بن عيسى، مرجع سا:المصدر

                                                           

1 Joannis (Henry),"De L'etude de Motivation à la Création Publicitaire & à la Promotion des Vente",4ème Ed,DUNOD 
,1981,p.151 
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، و التي من شأنها المحافظة "ماسلو"و نلاحظ أن العوامل الوقائية تمثل المستويات السفلى في سلم الحجات لــ
أو التحفيـز لـه، و إنمـا عـدم تـوفر هـذا الرضـا  على الفرد من عدم الرضا في عملـه، غيـر أنهـا لا تحقـق لـه الرضـا

بالكيفية المطلوبة قد يؤثر على مزاج الفرد، بينمـا نجـد العوامـل الدافعـة تعمـل علـى تحفيـز الفـرد لأن يكـون راضـي 
  .للحاجات" ماسلو"عن عمله، و هي تتشابه مع المستويات العليا لسلم 

كما أننا نجد أن رجال التسويق يعتمـدون علـى هـذه النظريـة عنـد تحديـدهم للعناصـر التـي يجـب التركيـز عليهـا 
في إنتاج سلعة معينة، فهذه النظرية فـي هـذا المسـتوى تعمـل علـى التمييـز بـين عناصـر الإشـباع و عناصـر عـدم 

   1.الاستياء
   تماعيةالنظريات الاج: لثالمطلب الثا
هذا  انطلقوقد . الاجتماعيةعلى أثر الجماعات على سلوك المستهلك و خاصة الطبقات  الاجتماعيركز علم 

التيار في الولايات المتحدة الأمريكية في بدايـة سـنوات السـبعينيات مـن القـرن الماضـي، ينـتهج الفـرد طريقـة عـيش 
 اختياراتـهي توجـه فيمـا بعـد و كذا بتشخيص من محيطه، طريقـة العـيش هـذه هـي التـ الشخصيةمعينة تحت تأثير 

  .بالإضافة إلى العلاقات التي يطلبها الاستهلاكية
طـــويلا مثـــل تـــأثير  اســـتمرتكمـــا أن هنـــاك توجهـــات أخـــرى فـــي هـــذا التيـــار لـــم تكـــن شـــرعية، لكـــن تطبيقاتهـــا 

زء إلا أن هـذا النمـوذج كغيـره ركـز علـى جـ). مجموعات الإنماء الجماعات المرجعيـة(الاستهلاكالمجموعات على 
   .أو المجموعات في التأثير على السلوك الاجتماعيو احد هو الجانب 

  Veblen 2 نظرية فيبلين: الأولالفرع 
لفكـرة ) 20(التـي وجهـت مـن طـرف الماركسـيين فـي نهايـة  القـرن الانتقـاداتلقد جاءت هذه النظرية في موجـة 

  .التي يستهلكونها خاصة لدى الفقراء المنتجات اختيارحرية الأشخاص في 
في دراسة و تحليل سلوك المسـتهلك، و وتـبن  الاجتماععلى أسس علم  اعتمد"  Veblen"لذلك نجد أن العالم

في نظريته أن الفرد يقوم بشراء سلعة لإشباع حاجاته و رغباته التي تتأثر تأثيرا كبيرا بالجماعـة التـي ينتمـي إليهـا 
 الاجتماعيــةو العـادات الشـرائية الخاصـة بالطبقـات  الاسـتهلاكيةيرغـب فـي التطلـع للأنمـاط  لإضـافة إلـى أن الفـرد
بدراسـة ســلوك المسـتهلك بعــد الحــرب  الاهتمــام ازدادهـذا و لقــد . التــي ينتمـي إليهــا الاجتماعيــةالأعلـى مــن الطبقـة 

بـين  الاخـتلافالتنـاظر و  ياتسـلوكعلـى  أسـس علـم الاجتمـاع مـن خـلال التركيـزعلـى  بالاعتمادالعالمية الثانية 
إضافة إلى دراسـة العلاقـات بـين أفـراد الجماعـة الواحـدة مـن جهـة  الاندماجية الاجتماعيةالمستهلكين و السلوكات 

  .لعميلة التفاعل الموجودة الاعتبارو بين المجموعات المتعددة من جهة ثانية أخذا بعين 
لأن ســلوك المســتهلك يتــأثر بشــكل واضــح و كبيــر بالبحــث عــن المركــز و المكانــة  Veblenأيضــا لقــد أوضــح 

 الاســـتهلاكيةالعليـــا و هـــذا بشـــرائه للســـلع، الســـكنات، الســـيارات، و هـــذا مـــا يؤكـــد رغبتـــه فـــي التطلـــع إلـــى الأنمـــاط 
أنــه مخلــوق حيــث نظــر إلــى المســتهلك علــى . التــي ينتمــي إليهــا الاجتماعيــةوالعــادات الشــرائية الخاصــة بالطبقــة 

                                                           

  53عنابي بن عيسى، مرجع سابق، ص 1
  289، مرجع سابق، ص)"ل متكاملمدخ(سلوك المستهلك"حمد الغدير، رشاد الساعد،  2
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يواجه عـدة أشـكال مـن الضـغوطات النابعـة مـن ثقافتـه العامـة، و مـن معـايير محـددة مـن ثقافتـه الفرعيـة  اجتماعي
إلـــى  بانتمائـــهالتـــي تـــرتبط بحياتـــه اليوميـــة، حيـــث تتعـــدد رغبـــات و ســـلوكيات المســـتهلك  الاتصـــالومـــن جماعـــات 

ظــر إلــى فــرد بمعــزل عــن الآخــرين، و لكــن ســلوكه لا ات المســتقبلية، و قــد نعــالجماعــات الماليــة و تطلعاتــه للجما
متـأثر بمـا يحيطـه و بالتـالي هـذا  اجتمـاعيبـالنظر إليـه كفـرد مسـتقل بذاتـه لأنـه مخلـوق  اقتصرنايمكن تفسيره إذا 

فـي سـلوك الأفـراد علـى أسـاس مـا يتطلعـون إليـه و مـا يسـعون إلـى تحقيقـه؛ إن هـذا النمـوذج  اختلافسيؤدي إلى 
 الاســتهلاكيمــاذج المفســرة لســلوك المســتهلك و ذلــك مــن خــلال عملــه علــى توضــيح بــأن الســلوك يعــد مــن أهــم الن

التـي ينتمـي إليهـا و يمكـن توضـيح هـذا النمـوذج  الاجتماعيـةللفرد يتأثر بالمجتمع الذي يعـيش فيـه و كـذا بالطبقـة 
  :  من خلال الشكل التالي

   
  نموذج فيليبين): 08(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

 ,Kotler,Dubois, Marketing Managemment, 11 édition, édition française, Delfine manceau, NJI:المصدر

USA,2003,P89  

 

 الثقافة العامة

 الثقافة الإقليمية

 الاجتماعيةالطبقة 

  الجماعة المباشرة

ةالأسر   

 الفرد
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م التــي  الاجتمــاعيمـا نلاحظــه مــن الشـكل الســابق هــو أن الفــرد و بشـكل كبيــر بعــدد مــن العناصـر ذات البعــد 
بالإضافة إلى الثقافة بنوعيهـا الإقليميـة و العامـة  الاجتماعية، الجماعات المباشرة، الطبقة الأسرةتتمثل أساسا في 

  .من قيم و مبادئ عادات و تقاليد
علـــى ســـلوك الفـــرد هـــذا الأمـــر الـــذي يجـــب علـــى رجـــال  الاجتمـــاعيو يوضـــح كـــذلك النمـــوذج الســـابق التـــأثير 

عـرض سـلع أو  اعتمـادعند صياغة إستراتيجياتهم التسويقية يعنـي هـذا أنـه لا يمكـن  الاعتبارالتسويق أخذه بعين 
كمـا . ة و مبادئـه و قيمـه و تقاليـدهخدمات لا تتماشى و المجتمع العربي الإسـلامي و الـذي يتميـز بثقافتـه الخاصـ

يوضــح هــذا النمــوذج أن ســلوك الشــراء تختلــف مــن حيــث قوتــه و ضــعفه حســب طبيعــة الســلعة أو الخدمــة و كــذا 
  . العلامة التجارية

و هـي  الاسـتهلاكيةلـبعض المنتجـات " الاسـتهلاكي"و في دراسـة أمريكيـة بينـت هـذا التـأثير علـى سـلوك الشـراء
  :اليموضحة في الجدول الت

  على سلوك الشراء الاجتماعييبين التأثير ):05(الجدول رقم

ركة
لما

ا
  

  المنتجات  

  تأثير قوي  تأثير ضعيف

وي
ر ق

تأث
  

  الملابس-
  الأثاث-
  الثلاجات الكهربائية-
  صابون معطر-

  السيارات-
  السجائر-
  المشروبات الكحولية-
  الأدوية المسكنة-

ف
ضعي

ر 
تأثي

  

  معلبات الفاكهة-
  غسيلصابون -
  "الماركة"الثلاجات-
  أجهزة الراديو-

  أجهزة التكييف-
  القهوة الجاهزة للإعداد-
  "أبيض،أسود"التلفزيون-

 Goumri Said Souad, «  L’influence de la publicité télévisée sur le comportement du consommateur:المصدر

Algérien :Le cas de la famille algérienne », mémoire de magister ,option :communication et action 

commercial  université Oran ES-Senia ,2008-2009, P55  

بين المنتجات من  الاجتماعيبالنسبة لمستوى التأثير  اختلافو ما نستنتجه من الجدول السابق هو أن هناك 
يكــون  الاجتمــاعيفمــثلا فــي حــالات معينــة نجــد أن التــأثير . جهــة و بــين ماركــات المنــتج الواحــد مــن جهــة ثانيــة

بمستوى ضعيف على سلوك الشراء بالنسبة لسلعة معينة و لكن نجد أن هذا المستوى يكـون قويـا بالنسـبة للعلامـة 
ضعيف  الاجتماعيبشراء الملابس فإننا نجد أن مستوى التأثير " كالمستهل"فعندما يقوم فرد. أو ماركة هذه السلعة

عنه، و لكن هـذا المسـتوى يتغيـر مـن الضـعيف إلـى القـوي فـي حالـة  الاستغناءأن الملابس أمر لا يمكن  باعتبار
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شــراء ماركــة معينــة مــن الملابــس، و لكــن هــذا المســتوى يتغيــر مــن الضــعيف إلــى القــوي فــي حالــة إقتنــاء جهــاز 
ن فهنــا نجــد أن مســتوى التــأثير يكــون قويــا و لكنــه ضــعيف بالنســبة لشــراء ماركــة معينــة مــن هــذه الأجهــزة تلفزيــو 

  .   التلفزيونية

   الإسلامي الاقتصادنظرية : المطلب الرابع

إن أخرى حاولـت تفسـير سـلوك المسـتهلك، فـ ، هناك علومالاجتماع، علم النفس، علم الاقتصادبالإضافة إلى 
ير سلوك المستهلك يُعد اللبِنَة الأساسية فـي تنظيـر هيكـل النظـام الاقتصـادي، وإن كفايـة النظـام وضْع نظرية لتفس

الاقتصادي في أي مجتمع تقاس بمدى قدرته على الوفاء باحتياجات أفراده؛ لذا، فقد كان سلوك المستهلك المسْلِم 
صـاد الإسـلامي؛ ذلـك أن بعـض المسـلمات التـي من الموضوعات الرئيسة التي حَظِيـت باهتمـام البـاحثين فـي الاقت

وُضِعت لتفسير سلوك المستهلك في النظرية الغربية لا تتفق والقـيمَ والمعـايير التـي تَحْكـم سـلوك المسـتهلك المسـلم 
ــزت جهــود البــاحثين فــي هــذا المجــال علــى محاولــة وضــع إطــار نظــري لتفســير ســلوك المســتهلك  ومــن ثــَم فقــد ترك

  .تزم بتعاليم الإسلامالمسلم المل
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  نماذج المفسرة لسلوك المستهلكال: المبحث الثاني

تتطلــب عمليــة الدراســة العلميــة للســلوك الإنســاني جملــة مــن الفــروض و المفــاهيم التــي يقــدمها الباحــث ظــاهرة 
و التفسيرات، تعتمد على مدى منطقية هـذه الفـروض و مـدى  الاستجاباتسلوكية معينة، و درجة صحة أو خطأ 

لــذا فــإن تنظــيم هــذه الفــروض و تنســيقها فــي إطــار منطقــي مــن أساســيات . إلــى أدلــة يمكــن التحقــق منهــا اســتنادها
الدراســة العلميــة للســلوك الإنســاني، و الــذي يعــد مــن الإجــراءات المهمــة و الحاســمة فــي نفــس الوقــت، لمــا لــه مــن 

ة لمتخـذي القــرار فــي كـل المســتويات، حيــث تخضـع هــذه العمليـة إلــى إجــراءات تنظيميـة متعــددة يطلــق أهميـة بالغــ
  .عليه بناء نماذج 

و من الناحية العلمية فأن إيجاد تعريف لمفهوم النموذج يعد من الصعوبة تحديد تعريف واحـد و شـامل ويعـود 
  :اريف التاليةو نورد جملة من التعميادين و جوانب الدراسة،  لاختلافذلك 
النمــوذج هــو تقليــد أو محاكــاة للظــاهرة محــل البحــث، بمعنــى أنــه يحــدد العناصــر المكونــة للظــاهرة و طبيعــة "

و من ثم فإن النموذج يوفر منطلقا مفيدا للدراسـة كمـا تمثـل قيمـة النمـوذج فدرتـه علـى التنبـؤ  ،العلاقات فيما بينها
عبــارة عــن تمثيــل شــكلي لمجموعــة المعــارف المتعلقــة بظــاهرة مــا بالســلوك المحتمــل، بالإضــافة إلــى كــون النمــوذج 

  1".والتي نبحث عن تفسيرات و تأويلات لها
هو مجموعة من العلاقات المتشابكة، تسمح بتمثيل مجموعة معينة من الفرضيات، إضافة إلى التقييم الرقمي "

 2."للمتغيرات محل الدراسة
أمـا فـي دراسـة سـلوك المسـتهلك فـإن النمـوذج هـو مجموعـة العلاقـات التـي تعطـي تفسـيرا لمجمـل العوامـل التــي 

و لكي يكون النموذج ذا مصداقية و معبر فعلا عن . القرار الشرائي اتخاذتؤثر بصفة مباشرة أو غير مباشرة في 
يــه و رقابتــه مــن طــرف متخــذ القــرار، كمــا الظـاهرة يجــب أن يتميــز نســبيا بالبســاطة، كمــا يجــب أن يســهل الـتحكم ف

يجب أن يتصف بقابلية التكييف مع مختلف المسـتجدات و هـذه الشـروط السـالفة الـذكر تعـد الأسـاس الـذي يعتمـد 
عليه الباحث في وضع النموذج المناسب لأي ظاهرة مهما اختلفت معالمها م متغيراتها، حيث أن تكيف و مرونة 

دروسة أمـر ضـروري للحصـول علـى تفسـيرات صـحيحة نسـبيا لهـذه الظـواهر؛ فهنـاك النموذج مع هذه الظواهر الم
مـن زوايـا مختلفـة، نجـد مـن بـين أهـم هـذه النمـاذج مـا  الاسـتهلاكيالعديد من النماذج التي حاولت تفسير السـلوك 

  :يلي
  : Nicosiaا نموذج نيكوزي :المطلب الأول

محاولـــة لإعـــداد نمـــوذج لســـلوك المســـتهلك، يعمـــل هـــذا أول  1966الـــذي أعـــده نيكوزيـــا ســـنة يعتبـــر النمـــوذج 
  :النموذج على تحليل معالجة الإعلام الإشهاري من قبل المستهلك، كما يبينه الشكل الموالي

  
  

                                                           

1 Fredirik Teulon, Vocabulaire économique , Edition que sais-je, Bouchene, Alger, 1996,P79 
2 L.I.Brillet , Modélisation économique, Principe et technique, Edition G.C.A, 1994,P5 
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  Nicosiaنموذج نيكوزيا): 09(الشكل رقم

  
  

         رسالة          

    الاتجاه                                                                                                

 تعرض                                          

  

  

 التجربة  

  

  الدافع         

  الدافع  

  

  

                                                 

  

  سلوك شراء 

              

  
Guichard N,& Vanheems R:Comportement du Consommateur et de l’acheteur, France, breal,2004,P9 المصدر|:  

  
  

  :2المجال

       و البحثعملية 

لمنتـــــوج قبـــــل تقيــــيم ا

  إتخاذ قرار الشراء

  

  البحث

  التقييم

  

  

  

  :4المجال

التغذيـــــــــــــــــــــة 

العكسية             

    

  استهلاك

  تخزين
  

      

  

  :3المجال

  فعل الشراء

  

    )فعلال(قرارال

  

 1ا����ل : 
ر���� ������ �
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ك ����ص ا����وج



 

47 

 

 نظريات و نماذج دراسة سلوك المستهلك و أساليب قياسه                           الفصل الثاني    

  :يا إلى أربعة مجالات، كما هي موضحة في الشكل أعلاه، و المتمثلة فيما يلييتطرق نموذج نيكوس
بإرسـال رسـالة إشـهارية التـي يتعـرض ) المصـدر(يقـوم المرسـل ):معالجـة الرسـالة الإشـهارية( )1(جال الأولالم-

نحـو المنتـوج  اتجاهـاتإن استقبال هذه الرسالة من قبل المستهلك تؤدي به إلـى تكـوين ) . المستهلك(لها المستقبل
  :و يضم هذا المجال مجالين فرعيين هما المعني بالأمر،

  خصائص المنتوج*
       خصائص المستهلك*

وسـيا علـى أن قبـول و فهـم الرسـالة يعتبـر أمـرا محفـزا لتكـوين الإتجـاه المطلـوب نحـو السـلعة أو و هنا يؤكد نيك
  .الخدمة

يتضمن البحث عن المعلومات، و تقييم المنتج أو السلعة المقدمة في الرسالة بالإضافة إلى  ):2(المجال الثاني-
  .السلع و الخدمات الأخرى المعروفة

ـــث- ـــوفرت يتضـــمن  ):3(المجـــال الثال ـــى قـــرار الشـــراء خاصـــة إذا ت ـــذي يـــؤدي إل ـــق بالعلامـــة، و ال الحـــافز المتعل
  .مجموعة من العوامل و الظروف كالإعلان في مكان البيع مثلا

و يــؤدي هــذا الطــرح إلــى تحقيــق  اســتهلاكهاو يتضــمن عمليــة تخــزين الســلع و الخــدمات و  ):4(المجــال الرابــع-
  .ا يؤثر بشكل أو بآخر في خصائص الفرد المستهلكديناميكية على مستوى المؤسسة المنتجة مم

هــذه المؤسســة و التــي تســعى بــدورها إلــى معرفــة و تحديــد ردود أفعــال الفــرد المســتهلك نحــو  اتجــاهوتحديــد مواقفــه 
و فـي .  علـى دفـع إسـتراتيجياتها التسـويقية دهاتكون لديها بنك مـن المعلومـات يسـاعمختلف السلع و الخدمات و 

الأولـى التـي جمعـت بـين مجـالين أساسـين همـا مجـال  الانطلاقـةأنـه " نيكوسـيا"الأخير مـا يمكـن قولـه عـن نمـوذج 
فــان قدرتــه التنبؤيــة تبقــى غيــر . مــن الناحيــة الميدانيــة الواقعيــة اختيــاره، و رغــم عــدم الاجتمــاعو مجــال  الاقتصــاد

العلميــة التــي ســاهمت  الأبحــاثكــل هــذا فانــه يعتبــر بدايــة لانطــلاق العديــد مــن الدراســات و معرفــة و لكــن رغــم 
  .وبشكل كبير في دراسة العملية الاستهلاكية
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  : Black Walو بلاك وال  Kollatكولات  Engelانجل نموذج : المطلب الثاني

  نموذج أنجل و بلاك و كولات): 10(الشكل رقم
  

  مراحل معالجة البيانات        الوحدة المركزية للمراقبة            مؤثرات المحيط                       

     

  

  

  

  

  

  

  281عنابي بن عيسى ، مرجع سابق،ص : المصدر

بعد تعديله و تنقيته من طرف هـؤلاء العلمـاء و ذلـك حتـى  1978لقد أخذ هذا النموذج شكله النهائي في سنة 
و حسـب هـذا النمـوذج .يمكن دراسة سلوك المستهلك دراسة علمية قادرة على ضبط و تحديد متغيرات هذا السلوك

التعــرف علــى المشــكلة، البحــث عــن البيانــات، : القــرار و هــي اتخــاذفــإن المســتهلك يتبــع خمــس مراحــل فــي عمليــة 
القرار لا يمكن أن تحدث إلا  اتخاذتقييم البدائل، قرار الشراء، و الشعور اللاحق للشراء، و كما نعرف فأن عملية 

ق بوجــود منبهــات، كمــا أنهــا تتــأثر بــالمحيط و بعــدد معــين مــن المتغيــرات الخارجيــة، و هــذه المراحــل مهنــا مــا يســب
التعليمـي و يركـز هـذا النمـوذج . اتخاذهالقرار و منها ما يأتي بعد  اتخاذالقرار و منها ما يكون وقت  اتخاذعملية 

على العمل لمعالجـة المنبهـات أو الحـوافز المتعـددة التـي تكـون مدركـة مـن خـلال وحـدة مركزيـة للمراقبـة، ثـم تـأتي 
المتغيــرات الفرديــة و يضــم هــذا النمــوذج نمــوذجين فــرعيين  مرحلــة تحليــل هــذه المنبهــات وفقــا لعــدد مــن العوامــل و

  :هما
و الــذي يمثــل عمليــة المقارنــة بــين مختلــف المعلومــات الصــادرة عــن  :النمــوذج الفرعــي لمعالجــة البيانــات -1

و فـي هـذا المسـتوى تخضـع المنبهـات المـؤثرة علـى الفـرد . إلـخ...اتجاههالمنبه و بين نفسية المستهلك و ذكاؤه و 

 ا������ل

  ا�����

�
�� إدراك ا��

ا��راء��  م ��د   

 ا�$�#�ظ

 ا��$ث ا���ر�%

 ���  ر ا���  م

 ا���رض

 إ���ھ�ت

 ا�����ه


و��ت��
 �#�ول ر��% �

ا�د�ل، ا�-��,�، 
ا����
�، ا�ط��� 
ا�����/ �، 

ا��$ ط ا���دي، 
 أ�رى

ا���
و��ت و 
 ا���ر��

�ة
ـــ

#�
�

 � 
�

��
 ا�

 ا��$ث ا���ر�%
 و ��  م ا��دا�ل

 %
 ا��$ث ا�دا�
 و ��  م ا��دا�ل

 ا��� �ر

 6رار �ؤ�ل

 ا��� ��

 6رار �ؤ�ل

 6رار �ؤ�ل

�راء

وك 8$ق �� 



 

49 

 

 نظريات و نماذج دراسة سلوك المستهلك و أساليب قياسه                           الفصل الثاني    

 الانتبـــاهالتعـــرض، : يـــة تصـــفية و تنقيـــة كمـــا أن عمليـــة معالجـــة البيانـــات تـــتم وفـــق أربعـــة مراحـــل و هـــيإلـــى عمل
 .الاحتفاظو  الاستقبال

الشـيء  الارتيـاحبسبب حالـة التـوتر أو عـدم  انتباهيعني هذا أنه بعد أن يتعرض المستهلك لمنبه ما، يولد لديه 
من تلك الحالة غير العادية، و هذا ما يؤدي بدوره إلى خلـق  كل فعل من شأنه أن يخفف اعتمادالذي يدفعه إلى 

علـــى مقارنـــة المنبهـــات  الاعتمـــادخلات و القـــائم علـــى ضـــرورة تفهـــم بمعنـــى يكـــون هنـــاك إدراك للمـــد أو اســـتقبال
 .المحفزة منها و إبعاد السلبية اختيارو 
القرار الشرائي و يقوم بوصف عمليـة  اتخاذيعتمد هذا النموذج على عملية  :القرار لاتخاذالنموذج الفرعي  -2

النمـوذج يركـز علـى حـل المشـاكل المتعلقـة  المتبعة من الفرد المستهلك فـي سـلوكه الشـرائي، كمـا أن هـذا الاختيار
 :بسلوك المستهلك من خلال المراحل التي تسبق قرار الشراء و يتكون من العناصر التالية

و ذلـك مـن خـلال التعـرف علـى المشـكلة التـي تظهـر، و الشـيء المؤكـد أن  :القرار الشرائي اتخاذمراحل عملية -أ
 .القرار الشرائي لا تحدث إلا إذا وجدت مؤثرات و ظروف معينة موجودة في البيئة المحيطة اتخاذعملية 

التـــي يعتمـــدها المســـتهلك لمعالجتـــه للمعلومـــات القادمـــة مـــن  الاختيـــارو نعنـــي بهـــا عمليـــة : معالجـــة البيانـــات-ب
 .بالمعلومات الاحتفاظ، الإدراك و الانتباهالتعرض، : المصادر الخارجية

صائص السيكولوجية و التي تعمل على المنبهات الخارجيـة و هـذه هي مجموعة الخ: المركزية للمراقبةالوحدة -ج
 .، المعايير الشخصيةالاتجاهاتاسا من الذاكرة، و التي تتكون أس" مخ الفرد"الوحدة تمثل 

ل مكانها إحداث عملية تـأثير فـي مراحـو نقصد بها كل المتغيرات و العوامل الخارجية التي بإ: مؤثرات المحيط-د
  . إلخ.....القيم، التقاليد، الجماعة، الأسرة و الطبقة الاجتماعية: القرار الشرائي و تضم اتخاذ

   Howard et Shemithج هوارد شميث نموذ: المطلب الثالث
  

ليصـبح شـكله النهـائي المـنقح  1969سـنة  الأولتعديلات على هذا النموذج بعدما ظهر في شكله  أجريتلقد 
، و لقد ناقش هذا النموذج تلك النقاط التي تؤكد و توضح أن المستهلك يتبع 1977و المعدل و العلمي في سنة 

 اختيـارهلسلعة أو خدمـة معينـة و يسـتخدم أيضـا كوصـف لسـلوك المسـتهلك فـي مرحلـة  اختيارهمنهجا عقلانيا عند 
  :أقسام رئيسية كما هي موضحة في الشكل التالي 04للعلامات التجارية و يتكون من 
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  "هوارد و شيث"النموذج الكامل لـــــــ): 11(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  Guichar& Vanheems,2004,p16:المصدر

تعتبــر المثيــرات عوامــل قــادرة علــى إثــارة عمليــات الشــراء و هــذا النمــوذج ) : Inputs(المثيــرات أو المــدخلات -1
) الخصــائص الموضـــوعية للمنتـــوج(المثيـــرات الدالــة أو الموضـــوعية: ميــز بـــين عــدة فئـــات مــن المثيـــرات وهــي

يـة كالعائلـة أو الجماعـة المرجع الاجتماعيـةمعلومات حول المنتوجات القادمـة مـن البيئـة (الاجتماعيةالمثيرات 
 ) مثلا

نحــو  الانتبــاه(حســبما كانــت معرفيــة  الاســتجاباتيمكــن التمييــز بــين ): Outputs(أو المخرجــات الاســتجابات -2
 شراء العلامة (سلوكية) نحو العلامة الاتجاه(وجدانية ) العلامة و معرفة خصائصها

 ).و سلوك الشراء -3
مصــلا ( لا تخــص هــذه المتغيــرات العنصــر بصــفة مباشــرة المعلومــات حــول المنتوجــات: المتغيــرات الخارجيــة -4

 ).إلى ثقافة معينة الانتماء
تعتبــر العمليــات الداخليــة العنصــر الجــوهري فــي نمــوذج هــوارد و شــيث و تمثــل الجهــاز : العمليــات الداخليــة -5

يهدف هذا النموذج إلى ضبط العلاقـات التـي . اشتغالهيفية التي نحاول فهم ك) العلبة السوداء( العصبي للفرد
 .صبي بنسجها بين المثيرات و الاستجاباتيقوم الجهاز الع
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  :و عليه يسمح هذا النموذج بالتمييز بين ثلاثة أنواع من الحلول لمواقف الشراء و هي
ء مواجهتـه لفئـة جديـدة مـن ضئيلة أثناعندما لا يملك المستهلك تجربة أو يملك تجربة  اعتمادهيتم : الحل الممتد-

  .تالمنتوجا
يكـون  لدى المستهلك تفضيل بعلامـة معينـةختيار معرفة جيدا، و لكن لا يكون تكون معايير الا: الحل المحدود-

  .البحث عن المعلومات أقل أهمية مقارنة بالحالة السابقة
  .عن المعلومات ضعيفا هناك تفضيل واضح لعلامة معينة و يكون البحث: السلوك الروتيني-
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  أساليب قياس سلوك المستهلك: المبحث الثالث

يعتبر المستهلك حجز الزاوية في النشاط التسويقي الناجح حيث تحـدد رغبـات المسـتهلكين وخصائصـهم معـالم 
المســتهلك تعــد مــن الأســس الهامــة لــذلك فــإن دراســة ســلوك . الإســتراتيجية التســويقية الفعالــة فــي العصــر الحــديث

لنشــاط التســويق المعاصــر وأحــد التطــورات العلميــة التــي أثــرت فــي النظــام التســويقي الســائد فــي الربــع الأخيــر مــن 
  .القرن العشرين
  – 1Depth Interview المقابلة الشخصية المتعمقة :المطلب الأول

الخبـراء بعقـد مقابلـة شخصـية طويلـة مـع كـل فـرد مـن تتلخص طريقة المقابلة الشخصية المتعمقة في قيام أحـد 
ـــارة علـــى حـــدة ل  يشـــبه هـــذا النـــوع. ع تســـويقي معـــينو ضـــرأى الفـــرد فـــي مو  واستيضـــاحمناقشـــة أفـــراد العينـــة المخت
خصـائيوا علـم الـنفس الإكلينيكيـون والأطبـاء النفسـانيون مـن حيـث كونهـا بـدون االمقابلات الشخصية التـي يجربهـا 

يقوم الباحث بإلقاء عدد من الأسئلة على المستهلك ويشجعه علـى الإطالـة فـي الإجابـة وشـرح هيكل محدد، حيث 
ـــــرد ـــــدى الف ـــــدوافع الشـــــرائية ل ـــــه مـــــن الباحـــــث للكشـــــف عـــــن ال ـــــين بتوجي ـــــين الاثن ـــــدور النقـــــاش ب  .وجهـــــة نظـــــره وي

ث دوراً حيوياً فـي وتحتاج المقابلة الشخصية المتعمقة إلى وقت طويل قد يمتد إلى ساعتين أو أكثر، ويلعب الباح
نجاحها إذ يجب أن يكون على درجة عالية من التدريب والمهارة؛ حتى يشـجع المسـتهلك علـى الكـلام بحريـة دون 
أن يؤثر عليه أو على من وقت لآخر على الرد على أسئلته وعلى التوسع في إجابتـه باسـتعمال أسـئلة توضـيحية 

  :على غرار الأسئلة الآتية
  .دثني بتوسع عن ذلكهل يمكن أن تح*     
  هل من الممكن إعطائي مثالاً على ذلك؟*     
  لماذا تقول ذلك؟*    

  :مزايا وعيوب المقابلة الشخصية المتعمقة
الحصـول  عيـوب، فمـن ناحيـة يسـعى الباحـث إلـىتتصف المقابلـة الشخصـية المتعمقـة بـبعض المزايـا وبعـض ال

دلاء بهــا حتــى يحصــل عليهــا فــي النهايــة، ولكــن مــن إل يشــجع المســتهلك علــى علــى المعلومــات التــي تهمــه ويظــ
ناحية أخرى يعاب على هـذه الطريقـة أنهـا باهظـة التكـاليف وغيـر اقتصـادية خاصـة وأن هـذا النـوع مـن المقـابلات 

بالإضافة إلى هلكين وربما يحتاج الأمر إلى تكراره مع نفس المستهلك أكثر من مرة، تيجب أن يتكرر مع عدة مس
ضرورة قيام باحث متخصص عالى المهارة بإجراء المقابلة، إلى جانب ذلك نجد أن نجاح المقابلة يعتمـد إلـى حـد 

وأخيــراً فهنــاك مشــكلة أخــرى تتعلــق . كبيــر علــى مهــارة الباحــث؛ نظــراً لأن خــط ســير المقابلــة يكــون رهــن توجيهاتــه
لك وبـــين دوافعـــه اللاشـــعورية، فتحليـــل وتفســـير البيانـــات التـــي بمحاولـــة التفرقـــة بـــين ردود الفعـــل الســـطحية للمســـته

يحصــل عليهــا الباحــث تخضــع إلــى حــد كبيــر لرأيــه الشخصــي؛ ممــا يجعــل مــن الصــعب تحديــد التفســير الحقيقــي 
التســويق إلــى أســلوب المقــابلات الجماعيــة  وه المشــاكل يلجــأ الكثيــرون مــن مــدير ولمعالجــة هــذ. لــدوافع المســتهلك 

  .ديل للحصول على المعلومات المطلوبة مع تجنب معظم تلك الصعوباتالمركزة كحل ب
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  1Focus – Group Interview المقابلة الجماعية المركزة: المطلب الثاني

تعتبـــر المقابلـــة الجماعيـــة المركـــزة أو جماعـــات التركيـــز مـــن أكثـــر أســـاليب البحـــث الكيفـــي انتشـــاراً فـــي الوقـــت 
نقــاش علــى موضــوع تســويقي معــين تحــت إشــراف شــخص مــدرب تــدريباً الحاضــر وفيهــا يركــز المجتمعــون فــي ال

تقوم بعض الشركات المتخصصة في بحوث التسويق بإجراء هذا النوع مـن المقـابلات بصـورة دوريـة مـع . خاصاً 
جماعــات مــن المســتهلكين العــرب فــي كــل مــن منطقتــي الخلــيج وشــمال أفريقيــة لصــالح بعــض الشــركات المنتجــة؛ 

قــــدات ودوافـــع المســـتهلكين العــــرب حـــول عـــدد مــــن الســـلع لخـــدمات والتعــــرف علـــى آرائهــــم بهـــدف استكشـــاف معت
  .واتجاهاتهم النفسية نحوها

وتتكون الجماعة الواحـدة فـي هـذا النـوع مـن المقـابلات مـن ثمانيـة إلـى عشـرة أفـراد، وأحيانـا تزيـد علـى ذلـك أن 
فــي المقابلــة تــتم بطريقــة غيــر احتماليــة إلا أن  تــنقص قلــيلاً، وبــالرغم مــن أن عمليــة اختيــار المســتهلكين للاشــتراك

رغبة الباحث في تمثيلهم لمجتمع البحث تجعله يختارهم بحيـث تتطـابق مواصـفاتهم مـع مواصـفات مجتمـع البحـث 
وغالبـاً . واتجاهاتهم وميولهم ممثلة لاتجاهات وميول وآراء المجتمع الأصلي أرائهمعلى قدر الإمكان؛ حتى تكون 

أي السـوق (الأصلي ما يتم إجراء مقابلات لجماعات متعددة من المستهلكين يشبهون في صفاتهم مجتمع البحث 
 .احـدة فقـطفـلا تعتمـد الشـركة علـى النتـائج التـي حصـلت عليهـا مـن مقابلـة مجموعـة و ) جـةنتالمستهدفة للشركة الم

ويراعــى فــي تنظــيم هــذه الجماعــات أن تكــون درجــة التجــانس عاليــة بــين أفــراد كــل جماعــة مــن حيــث الخصــائص 
عــدد محــدود مـــن  يســيطرفــي المناقشــة دون أن  بالتســـاويالاقتصــادية والاجتماعيــة؛ حتــى يشــارك جميــع أفرادهــا 

اً تتفـــاوت مســـتوياتهم التعليميـــة أو مراكـــزهم الأفـــراد ، فمـــن الملاحـــظ مـــثلاً أنـــه إذا ضـــمت المجموعـــة الواحـــدة أفـــراد
الاجتماعية تفاوتاً كبيرا يميل الأفراد ذوو التعليم الأعلى أو المركز الاجتماعية الأعلـى إلـى الحـديث معظـم الوقـت 

 بــآرائهمبينمـا ينـأى الأفــراد ذوو التعلـيم الأقــل أو المراكـز الاجتماعيــة الأدنـى عــن الاشـتراك فــي الحـديث أو الإدلاء 
  .ي الموضوع المطروح للنقاشف

 الأساسـيويـتلخص دوره  (Moderator) ويدير جلسة المناقشة شخص مدرب تدريباً جيداً يعرف اسـم الوسـيط
في عرض موضوع النقاش وقيادة وتوجيه المناقشات داخل الجلسة، وتشجيع جميـع أفـراد الجماعـة علـى الاشـتراك 

اركون عـن بقـة ومهذبـة إذا تفرعـت الأحاديـث وخـرج المشـليقـة اء النقاش وتصحيح مسـاره بطر في الحديث مع احتو 
إليـــه ، ولعـــل هـــذه الســـمة مـــن أهـــم الفـــروق الموجـــودة بـــين  ستمـــ خـــرى لاعات أو ضـــالموضـــوع الرئيســـي علـــى مو 

 Brain –Storming) المقــابلات الجماعيــة المركــزة، ومــا اصــطلح علــى تســميته بجلســات العصــف الــذهني
Sessions) د مــن حيــث الاتجــاه الــذي تأخــذه المناقشــات أو نوعيــة الأفكــار والموضــوعات التــي لا يحــدها أي حــ

  .التي يطرحها الأفراد أثناء النقاش
، وتعقــد أحيانــاً بهــدف الحصــول  الاستكشــافيةوتعتبــر المقــابلات الجماعيــة المركــزة مــن أســاليب البحــث الكيفــي 

جــات الجديــدة وتصــفية وتعــديل تلــك الأفكــار ثــم علــى اقتراحــات المشــاركين حــول الأفكــار، والمفــاهيم الحديثــة للمنت
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إعـــادة اختبارهـــا بجماعـــات تركيـــز أخـــرى إلـــى أن يـــبح مفهـــوم أو فكـــرة المنـــتج الجديـــد مقبولـــة تمامـــاً مـــن جانـــب 
  .المشتركين في المقابلة وقابلة للتنفيذ

  مزايا وعيوب المقابلات الجماعية المركزة 

الكفــاءة العاليــة والمرونــة الكبيــرة اللتــان يتميــز بهمــا؛ حيــث تكــون مــن أهــم أســباب نجــاح هــذا الأســلوب البحثــي 
تكاليفه عادة معتدلة بالمقارنة بتكاليف المقابلات الشخصية المتعمقة، وفي نفس الوقت ينتج عنـه كميـة كبيـرة مـن 

   .المعلومات التي تعكس شعور المشاركين وآرائهم حول موضوع النقاش
  :لات الجماعية المركزة فيما يليوعموما يمكن تلخيص مزايا المقاب

تــؤدي الجهــود المشــتركة للجماعــة والتفاعــل بــين أفرادهــا إلــى الحصــول : الحصــول علــى معلومــات أكثــر غــزارة -1
ـــى كـــم مـــن المعلومـــات والأفكـــار والنظـــرات الثاقبـــة أكبـــر مـــن مجمـــو   .مشـــاركين فـــي النقـــاشع الآراء الفرديـــة للعل

ناك احتمال أكبر من حالة المقابلات الجماعية بالمقارنـة بالمقـابلات الفرديـة ه: القدرة على توليد أفكار جديدة -2
  .أن تطرح بعض الأفكار القيمة، وأن يتم تطويرها وتهذيبها بصورة يمكن لمدير التسويق الاستفادة منها

د مــن غالبــاً مــا يــؤدي تعليــق أحــد الأفــراد داخــل الجماعــة إلــى سلســلة مــن الــردو : تضــاعف المعلومــات بســرعة -3
   جانب الأفراد الآخرين

بعد المقدمة القصيرة التي يبدأ بها الباحث المقابلة عادة ما يرغب المشاركون في : وجود حافز على المشاركة -4
  .م بموضوع النقاشأمام الآخرين كلما ازداد اهتمامهالتعبير عن شعورهم وطرح أفكارهم 

يـتم انتقاؤهـا بعنايـة يجـد الفـرد نوعـاً مـن الراحـة فـي تشـابه  فـي حالـة الجماعـة التـي: شعور المشتركين بالأمان -5
شعوره مع شعور الآخرين وفي عرضه لأفكاره دون الحاجة للدفاع عنها أو شرح أسبابها، وفي مثل هـذه الحـالات 

لأن التركيز يكون عادة على الجماعة ولـيس علـى الفـرد، ولأنـه : يميل الفرد إلى أن يكون أكثر صراحة في حديثه
  .يعاً ما يجد أن ما يقوله لا يرتبط بالضرورة بشخصهسر 
عادة ما تكون استجابة الفرد في المقابلة الجماعية تلقائيـة وغيـر تقليديـة؛ نظـراً لعـدم إلـزام أي : تلقائية الإجابة -6
التقائية موقف الشخص من المسـألة المطروحـة بدقـة  الإجابة، وقد تعكس شاد بالرد على أي سؤال مطروح للنقفر 

ومن الملاحظ في ا لمقابلات الجماعية أن الناس يتكلمون فقط عندما يكون لديهم شعور معين ورأى محدد . أكثر
  .في المسألة المطروحة وليس لمجرد أن هناك سؤالاً يحتاج إلى إجابة

عيــة ســيطرة أكبــر علــى الموضــوعات المطروحــة للحــوار تــوفر المقابلــة الجما: الســيطرة علــى موضــوع النقــاش -7
وعلــى درجــة التعمــق فــي مناقشــتها بالمقارنــة بالمقابلــة الفرديــة، فالقــائم بالمقابلــة يكــون عــادة أحــد المشــتركين فيهــا، 

  .وبالتالي تتوفر له فرصة إعادة فتح النقاش في الموضوعات التي لم تتلق معالجة كافية عند بداية عرضها
يترتــب علــى المقابلــة الجماعيــة إنجــاز المطلــوب فــي وقــت أســرع ممــا لــو تمــت مقــابلات : فــي الإنجــاز الســرعة -8

فردية مع أفراد المجموعة ، فالمقابلة الجماعية المركزة تأخذ ساعتين تقريباً لإتمامها، وبذلك يستطيع الباحث إتمام 
الأمر من الباحث إلى عـدة أيـام لإتمـام نفـس  مقابلتين جماعيتين في يوم واحد مع عشرين مستهلكاً ، بينما يحتاج

  .العدد من المقابلات في حالة المقابلة الفردية المتعمقة
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  :ويمكن تلخيص عيوب مقابلات الجماعات المركزة فيما يلي
يعانى هذا الأسلوب البحثي مـن نفـس عيـوب أسـاليب البحـث الكيفـي عامـة : التفسير غير الموضوعي للنتائج -1

ير النتائج قد يختلف من باحث لآخر، وغالباً ما يكون هذا التفسير غير موضوعي؛ لأنه لا يسـتند أن تفس وأهمها
إلــى معـــايير أو اختبـــارات كميـــة محـــددة، وإنمـــا يعتمـــد علــى خبـــرة الباحـــث ورأيـــه الشخصـــي وقدرتـــه علـــى اســـتنتاج 

  .وربطها ببعضها الأحداث
ابلــة نفســه علــى المجموعــة ، ويســيطر عليهــا فــي ربمــا يفــرض أحــد المشــاركين فــي المق: وجــود وســيط ضــعيف -2

حالــة وجــود وســيط ضــعيف ممــا يشــجع بــه علــى التحــدث طــول الوقــت أو معظمــه وحرمــان الآخــرين مــن الحــديث، 
  .وهذا يؤدي بلا شك إلى نتائج غير طبيعية وغير ممثلة لرأى الأغلبية

  .يه الأفراد مما يؤثر في دقة إجاباتهمقد لا تعقد الجلسات في الجو الطبيعي الذي تعود عل: جو المقابلة -3
بصـــورة  وقراراتـــهقـــد لا تـــنعكس المقابلـــة الجماعيـــة آراء الفـــرد : اخـــتلاف القـــرار الجمـــاعي علـــى القـــرار الفـــردي -4

لال الجماعــة صــحيحة؛ حيــث إن عمليــة اتخــاذ القــرار بــين الفــرد ونفســه ليســت هــي نفــس العمليــة إذا تمــت مــن خــ
إلــى أن الجماعــة تميــل إلــى قبــول درجــة أعلــى مــن المخــاطرة عنــد اتخاذهــا القــرار  ئــل تشــيردلا –مــثلاً  –فهنــاك 

بالمقارنة بالقرار الفردي، وبذلك فالنتائج التي تعطيها المقابلة الجماعية ربما تعكس درجة من المخاطرة أعلى مـن 
ــــــــــد يقبلهــــــــــــا الفـــــــــــــرد وإذا اتخــــــــــــذ قـــــــــــــراره بينــــــــــــه وبـــــــــــــين نفســــــــــــه بعيـــــــــــــداً عــــــــــــن الجماعـــــــــــــة  .الدرجــــــــــــة التــــــــــــي قـــ

تســـتخدم بعـــض منشـــآت الأعمـــال نتـــائج المقـــابلات الجماعـــة : اســـتخدام النتـــائج كحـــل نهـــائي لمشـــكلة البحـــث -5
المركــزة كأســاس لوضــع حــل نهــائي لمشــكلة البحــث دون أن تتبــع هــذه المقــابلات ببحــوث أخــرى أكثــر دقــة وأوســع 

وث الاستكشــافية ولــيس مــن مــدى، ومــن المعلــوم أن هنــا الأســلوب البحثــي يقتصــر دوره علــى كونــه نوعــاً مــن البحــ
  .البحوث النهائية
  Projective Techniques –  1سقاطيةلاا الأساليب: المطلب الثالث

تســتخدم الأســاليب الإســقاطية للتعــرف علــى الــدوافع الشــرائية للمســتهلكين خاصــة حينمــا يعتقــد الباحــث أنهــم لا 
يستطيعون الإجابة عن الأسئلة بصورة مباشـرة؛ فهـي تـوفر المسـتهلكين فرصـة الحكـم علـى مواقـف لا يكونـون هـم 

، ومــن المعتــاد أن الإجابــةأكبــر فــي  أنفســهم طرفــاً فيهــا ممــا يجعلهــم فــي موقــف الطــرف المحايــد ويعطــيهم حريــة
تستخدم هذه الأساليب بدون تدخل من جانب الباحـث أو التـأثير علـى إجابـات المسـتهلكين وتحتـوي علـى عبـارات 

، وتفتــرض هــذه الأســاليب أنــه يمكنــه بــأخرىها أو معالجتهــا بطريقــة أو مســيقأو أشــكال غامضــة يقــوم المســتهلك بت
اخلي مــن خــلال آرائــه، حيــث يقــوم دون أن يــدري بإســقاط شــعوره الكــامن فــي اســتنتاج دوافــع الشــخص وشــعوره الــد

ث أو إســقاط شــعوره وآرائــه فــي التعبيــر عــن رأى طــرف ثالــ: منطقــة اللاوعــي فــي تلــك الآراء فــي صــور شــتى مثــل
  .جماد
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  أنواع الاختبارات الإسقاطية

اللفظيــة والاختبــارات التصــويرية، وســنناقش تنقســم الاختبــارات الإســقاطية إلــى نــوعين رئيســيين همــا الاختبــارات 
  :هذه الاختبارات بالتفصيل في الفقرات التالية

  طرق الإسقاط اللفظي :أولا

تقــوم اختبــارات الإســقاط اللفظــي علــى اســتخدام الكلمــات فــي الإجابــة عــن الأســئلة شــفهياً أو كتابيــاً وتنقســم إلــى 
ار الجمـــل الناقصـــة، واختبـــار شخصـــية العلامـــة التجاريـــة اختبـــار الكلمـــات المتلازمـــة، واختبـــ: أربعـــة أنـــواع، هـــي

  :واختبار الصورة الذهنية النمطية
  Word ***ociation – اختبار الكلمات المتلازمة -أ

يقـوم الباحـث فــي هـذا الاختبــار بإعطـاء المسـتهلكين قائمــة مـن الكلمــات أو العبـارات ويطلـب مــن كـل مــنهم أن 
يراعــي إجــراء هــذا الاختبــار . مجــرد قــراءة كــل كلمــة أو عبــارة فــي القائمــةيجيــب باســم أول شــيء يقفــز إلــى ذهنــه ب

بسرعة حتى لا تتوفر للمستجيب فرصة التفكير الواعي، ومن ثم إعطاء إجابة مزخرفة لا تعكس دوافعة أو شعوره 
الحالة ربما بالنسبة لكل منهم ، في هذه * سي كولابيب*باحث المستهلك عما يعني لفظ الحقيقي، فمثلاً قد يسأل ال

، * ..مشــروب الشــباب*، * ..مشــروبي المفضــل*، * ..مشــروب مــنعش: *نحصــل علــى الــردود التلقائيــة التاليــة
 . هكـذا* ..أحـب حلاوتـه*،* ..كوكـا كـولا بشـدة ينافسه مشـروب* .. *مشروب العائلة*، * ..مثلج أحبه وهو*

ر اختبـــار يعتبـــ عامـــة ، وبصـــفةمحـــلف عـــن شـــعور المســـتجيبين للســـلعة وبفحـــص هـــذه الإجابـــات نجـــد أنهـــا تكشـــ
الكلمات المتلازمة من أحسـن الاختبـارات المسـتخدمة فـي اختيـار الأسـماء المناسـبة للعلامـات التجاريـة والشـعارات 

  .الإعلانية
  Sentence Complétion   –اختبار إكمال الجمل الناقصة -ب

ويطلب منه قراءة كل منها ثم إكمالها بكلمات يعطي المستهلك في هذا الاختبار عدداً من الجمل غير الكاملة 
يراعى عند إعداد هذه الاختبار أنت صاغ العبارات بأسـلوب الطـرف الثالـث، أي تصـاغ بحيـث تصـف . من عنده

   :سلوك فرد آخر غير المستجيب نفسه تحدث عملية الإسقاط، ومن الأمثلة على ذلك
  .......................... ينظر الفرد العادي إلى التلفاز على أنه*
   .......................... يشعر معظم الناس بأن الرجال الذين يستعملون الروائح العطرية*
  ..........................  يشعر) كذا(عندما يدخل الفرد محل *
  .......................... عندما تستلم سيارة لأول مرة*

التســويق فــي الكشــف عــن دوافــع لتملــك الســلع أو لزيــارة المحــلات التجاريــة وتســاعد مثــل هــذه العبــارات مــدير 
حــدى الدراســات التــي اســتخدمت فيهــا إ تزاويــة، فمــثلا كشــف المــذكورة فــي الاختبــار وكيــف ينظــرون إلهيــا ومــن أي

كــان رد العبــارة الأخيــرة أعــلاه أن الرجــال ينظــرون إلــى الســيارات نظــرة مختلفــة تمامــاً عــن نظــرة الســيدات لهــا فقــد 
تقوم *و*:فإنك تكشف على الماتور: *بينما كان رد الرجال* فإنك تأخذها في جولة حول المدينة: *السيدات هو

، وهذا يعني أن السيدات يرون في السيارات شيئا يستعملونه ويستمتعن به بينما يراها الرجال شيئا مـن * بتلميعها
  .الواجب عليهم صيانته وحمايته
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بسـهولتها، كمـا أنهـا تعطـى إجابـات دقيقـة ولـذلك فهـي فيـد فـي حالـة إجـراء الاختبـار علـى  وتتميز هـذه الطريقـة
 عدد كبير من الأفراد، حيث يمكن إعطاء نفس العبـارات لهـم فـي نفـس الوقـت، ويطلـب مـنهم الاجابـة عنهـا كتابيـا

سـابق ذكـره شـفهياً حتـى لا مع مقارنة إجاباتهم بعـد ذلـك بسـهولة، بينمـا يفضـل إجـراء اختبـار الكلمـات المتلازمـة ال
  .يجد المستجيب وقتاً للتفكير في الإجابة

  Product / Brand Personnalités – اختبار شخصية المنتج أو العلامة التجارية -جـ

يــتلخص هــذا الاختبــار فــي أن يطلــب الباحــث مــن المســتهلكين المشــتركين فــي البحــث أن يتخيــل كــل مــنهم أن 
آخـر ثـم يكتـب قصـة  أو الخدمـة موضـع البحـث شخصـاً مـا أو حيوانـاً مـا أو أي شـيءالعلامة التجارية أو السلعة 

عنه، وبذلك يميل المستهلكون إلى إسقاط آرائهم في العلامة أو السلعة أو الخدمة المعنية، وكذلك الصورة الذهنية 
أن يســـأل وعلـــى ســـبيل المثـــال يمكـــن . التـــي يحملونهـــا عنهـــا فـــي الشـــخص أو الشـــيء الـــذي يصـــفونه فـــي قصـــتهم

هـــي أحـــد الحيوانـــات ففـــي رأيـــك أي ) هونــدا أكـــورد(إذا افترضـــنا أن الســـيارة : *الباحــث المســـتهلكين الســـؤال الآتـــى
الـــخ .. قطـــاً أو نمـــراً أو ثـــورا أو أســـداً أو غـــزالاً  الإجابـــةالحيوانـــات يمكـــن أن تكـــون هـــذه الســـيارة؟ يمكـــن أن تكـــون 

  .والتي تتجسد في السيارة حسب تصورهم حيوانأن يسألهم عن خصائص ذلك ال يستطيع الباحث عندئذ
  Stéréotype Technique – اختبار الصورة الذهنية النمطية -د

يشــير الباحــث فــي هــذا النــوع مــن الاختبــارات إلــى عائلــة أو فــرد معــين، ثــم يطلــب مــن المســتجيبين أن يكتبــوا 
ـــة يســـأل فيـــه المعلومـــات التـــي يعرفونهـــا عنـــه، فمـــثلا قـــد يجـــرى أحـــد المصـــارف اختبـــاراً ل لصـــورة الذهنيـــة النمطي

نوعيـــة  مـــا هـــي: *، وبعـــده يعطـــيهم الســـؤال التـــالي*اذكـــر صـــفات المـــدير النـــاجح؟: *المســـتهلكين الســـؤال التاليـــة
بهذه الطريقة يستطيع المصرف أن يتعرف *. الأوراق وبطاقات الائتمان التي يحملها المدير الناجح في محفظته؟

 .ئتمانيــــــة التــــــي تــــــرتبط فــــــي ذهــــــن المســــــتهلكين بشخصــــــية المــــــدير النــــــاجحعلــــــى أنــــــواع وأســــــماء البطاقــــــات الا
  1طرق الإسقاط التصويري :ثانيا

لكين الفرصة للتعبيـر عـن شـعورهم الـداخلي ودوافعهـم مـن خـلال الصـور هتتيح طرق الإسقاط التصويري للمست
والرسوم، ولعل من أهم مزاياها أنها تقرب الأفـراد مـن الواقـع، وتسـهل علـيهم تخيـل الموقـف الاسـتهلاكي ، وتشـمل 

باط الـذاتي الاختبـارات الكرتونيـة واختبـارات الاسـتن: ، هـيالاختبـاراتاختبارات الإسقاط التصويري ثلاثة أنواع من 
  .واختبارات الرسم

  Cartoon Tests – الاختبارات الكرتونية -أ

يكون موضوعه أحد المواقف الاستهلاكية أو ) كاريكاتيري(يشتمل هذا النوع من الاختبارات على رسم كرتوني 
ن الاجتماعية بصفة عامة، ويظهر فيه شخص أو عدة أشخاص يبـدو علـيهم الاهتمـام بأحـد المنتجـات، وتخـرج مـ

يطلـب الباحـث . وتنهى بفقاعة كبيرة فم أو من رأس أحد الأشخاص سلسلة من الفقاعات تتزايد في الحجم تدريجيا
ري لفترة زمنية قصير ثم يكتب كل منهم ما يراه من تعليـق فـي داخـل يمن المستجيبين أن يفحصوا الرسم الكاريكات

  . الفقاعة الكبيرة على لسان الشخص الذي تخرج منه سلسلة الفقاقيع

                                                           

  47مروان أسعد رمضان و آخرون،مرجع سابق، 1
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  Thematic Apperception Tests (TAT) – اختبار الاستنباط الذاتي -ب

فــي عــام )  Henry Murray( ) هنـري مــوريي(قـام بإعــداد هــذا النــوع مـن اختبــارات الدافعيــة عــالم الــنفس 
ضـــوئية لسلســلة مـــن المواقـــف  م، واحتــوت النســـخة الأصــلية منـــه علـــى ثلاثــين بطاقـــة تحتـــوى علــى صـــور1938

يتميــز هــذا الاختبــار بمرونــة كبيــرة حيــث يمكــن تغييــر بعــض الصــور بحســب رغبــة الباحــث، ويقــوم . الاســتهلاكية
لمشـتركين فـي البحـث ليفحصـوها، ثـم يكتبـوا عنهـا الباحث عند إجراء الاختبار بغطـاء مجموعـة الصـور الضـوئية ل

  .قصة تحكى ما رأوه وما يعتقدونه في تلك الصور
  Psycho drawing Tests –  اختبارات الرسم النفسية -جـ

فــي هــذا النــوع مــن الاختبــارات يطلــب الباحــث مــن المســتجيبين أن يرســم كــل مــنهم رســماً معينــاً يعبــر فيــه عــن 
 ذهنــه لأحــد المنتجــات أو الظــروف التــي يــتم فيهــا اســتخدام المنــتج، وقــد قامــت إحــدىالصــورة التــي يتصــورها فــي 

دام هــاذ الاختبـــار حــين طلبـــت مــن خمســـين امــرأة أن يرســـمن صــوراً للســـيدات وكــالات الإعـــلان الأمريكيــة باســـتخ
بـالمنزل  التـي تشـترى جـاهزة وتخبـز) الكيـك(يتـوقعن أن يشـترين علامتـين تجـاريتين مختلفتـين مـن خلطـات  اللاتي
وتـدل النتـائج التـي حصـلت عليهـا الوكالـة الإعلانيـة علـى أن معظـم المشـتركات ) دنكـن هـاينز(و  ) بلزبيرى(هما 

دنكـــن (فــي صـــور ســـيدات متقـــدمات فـــي العمــر بينمـــا ظهـــرت عمـــيلات ) بلزبيـــرى(فــي الاختبـــار رســـمن عمـــيلات 
ضــح أن الصـــورة الذهنيــة لكــل علامـــة حيويــة، وبــذلك ات وأكثـــرأصــغر فــي الســـن مــن المجموعــة الأخــرى ) هــاينز

مخيلــة العينــة المختبــرة، ممــا يــؤثر فــي دوافــع  يســتعملنها مختلفــة تمامــا عــن الأخــرى فــي اللاتــيتجاريــة وللســيدات 
  .الشراء الخاصة بتلك العلامتين

  الكمية الأساليب: المطلب الرابع

عدد من المفردات، تمثل عينة مـأخوذة  استقصاءكل دراسة تسمح بقياس الآراء و السلوكيات و ترتكز غالبا على 
  .الباحث اهتماممن مجتمع البحث الذي تتوفر فيه خصائص معينة هي محل 

  :مجتمع الدراسة: أولا

نعنــي بمجتمــع الدراســة جميــع وحــدات أو عناصــر الظــاهرة المدروســة ســواءا كانــت أفــرادا أم مبــاني ومنشــآت أم 
  .غيرها حسب المجال الموضوعي لمشكل الدراسة

جميــع المفــردات التــي تمثــل ظــاهر " ويمكــن أيضــا تعريــف مجتمــع الدراســة مــن المنظــور الإحصــائي علــى أنــه 
  1".موضوع البحث وتشترك في صفة معينة أو أكثر والتي مطلوب جمع البيانات حولها

الدراسـة في حالات كثيرة يكون من الصعب إن لم نقل من المستحيل دراسة جميع مفردات مجتمـع  :العينة -ثانيا
موضـوع الاهتمـام وذلـك لضـخامة حجـم هــذا المجتمـع لـذلك يـتم اللجـوء إلــى أسـلوب العينـات فـي دراسـة خصــائص 

جـزء أو عــدد محــدود مـن إجمــالي مفــردات مجتمـع الدراســة موضــوع " ويمكــن تعريـف العينــة بأنهــا  ،مجتمـع البحــث
  2".الاهتمام، حيث يشترط أن تكون ممثلة تمثيلا دقيقا لهذا المجتمع

  
                                                           

  233،ص2010مبادئ التسويق، دار المناهج للنشر و التوزيع، الأردن،محمود جاسم الصميدعي، بشير عباس العلاق،  1
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  :يمكن تصنيف العينات إلى نوعين: أنواع العينات 

  ):العشوائية(العينات الاحتمالية  -1

لا تعنــي بحـال مـن الأحــوال أنهـا عينـة ســحبت بصـورة اعتباطيـة، بــل بـالعكس تمامـا حيــث " عشـوائية"إن كلمـة 
المدروســة وتنقســم يتــيح هــذا النــوع مــن العينــات فرصــا متســاوية فــي الاختيــار لجميــع وحــدات أو عناصــر الظــاهرة 

  :العينات الاحتمالية إلى
  :العينة العشوائية البسيطة  . أ

وتعتبر من أكثر العينات الاحتمالية استخداما نظرا لما تتسم به من بساطة وسهولة في الاستخدام، حيـث أنهـا 
  .تعطي لكل فرد من مجتمع الدراسة نفس الفرصة أو الاحتمال في الاختيار

  :ة يجب إتباع الخطوات التاليةوإذا تم اختيار هذه الطريق
 .إعداد قوائم تتضمن جميع عناصر المجتمع �
 .ترقيم جميع وحدات المجتمع بأرقام متسلسلة �
 .تحديد حجم العينة المطلوب سحبها �
 :اختيار وحدات العينة وهذا الاختيار يتم بإحدى الطريقتين التاليتين �

  .صغيراوتطبق عندما يكون حجم المجتمع الأصلي : طريقة القرعة - 
طريقة جداول الأرقام العشوائية وتستخدم عندما يكون حجم المجتمـع الأصـلي كبيـرا وبالتـالي حجـم العينـة  - 

  .كبيرا أيضا
  :العينة العشوائية المنتظمة  . ب

  :يتم اختيار هذه العينة من مجتمع متجانس وذلك بإتباع الخطوات التالية
 .Nإلى  1ترقيم جميع عناصر المجتمع من  �
 .Kالعينة المطلوبة وليكنتحديد حجم  �
 .D=N/Kحيث  Dتحديد مسافة الاختيار  �
 .كل مرة حتى نتحصل على العينة المطلوبة Dيتم اختيار الرقم الأول من القائمة عشوائيا ثم يتم إضافة  �
  :العينة العشوائية الطبقية  . ت

وذلـك مـن حيـث في كثير من الأحيان يكـون مجتمـع الدراسـة متكونـا مـن مجموعـات أو طبقـات غيـر متجانسـة 
خصــائص مفرداتــه، لــذلك يجــب تقســيم هــذا المجتمــع إلــى طبقــات بحيــث تكــون مفــردات كــل طبقــة متجانســة فــي 
الخصائص، وبناءا عليه فإنه اختيار عينة طبقية يعني اختيار عينة عشوائية ممثلة لطبقات المجتمع وهذا بإتباع 

  :الخطوات التالية
 .تقسيم المجتمع إلى فئات �
 .من الطبقات) فئة(ناصر في كل طبقة تحديد عدد الع �
 .تحديد حجم العينة المراد دراستها �
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سحب عدد من الوحدات من كل طبقة بصورة عشوائية، أو بنسب غيـر ثابتـة وتتحـدد نسـبة حجـم الطبقـة إلـى  �
 .حجم المجتمع الأصلي

  :يبين كيفية سحب عينة عشوائية طبقية من المجتمع) 12(والشكل رقم 
  كيفية سحب عينة عشوائية طبقية): 12(الشكل رقم 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .58، ص 2003، دار الرضا للنشر دمشق، "تحللي البيانات العالم الرقمي وآلية"باسم غدير غدير، : المصدر

  

  :العينة العنقودية  . ث

فــي بعــض الحــالات نجــد أن وحــدات بعــض المجتمعــات تشــكل تجمعــات عــدة مــا تكــون مشــابهة إلــى حــد كبيــر 
اللجـوء الخ، هذه التجمعات تسـمى العناقيـد ويـتم ...للخاصية المدروسة مثل المدن، الشوارع، المناطق، الجامعات،

إلــى هــذه الطريقــة إذا كــان المجتمــع كبيــرا جــدا، ويعتمــد هــذا النــوع مــن العينــات علــى تجزئــة مجتمــع الدراســة إلــى 
وذلك وفقا لخاصية معينة كمـا هـو الحـال فـي العينـة الطبقيـة، وبعـدها يـتم الاختيـار العشـوائي ) عناقيد(مجموعات 

كانــت مفــردات مجتمــع الدراســة هــي المســتهلكين البــالغين  لعينــة الدراســة والمتمثلــة فــي بعــض هــذه العناقيــد، فــإذا
  .الخ...الولايات، البلديات، الأحياء، العائلات،: فيمكننا إيجاد العناقيد التالية

  :عدة عوامل يجب مراعاتها عند استخدام العينة العنقودية من بينها مايلي Sudmanويحدد 
مجتمـع الدراسـة يجـب أن تنتمـي لمجموعـة أو عنقـود واحـد يجب أن تكون العناقيد معرفة بدقة وكل مفردة من  �
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 .يجب أن يكون عدد مفردات العنقود معروفا �
 .يجب اختيار العناقيد عشوائيا لتقليل خطأ العينة �
 .يجب مراعاة التوازن في حجم العناقيد لتقليل خطأ العينة �
  :العينة المساحية  . ج

وع البحــث فإنـه يــتم اللجــوء إلـى اســتخدام عينــة المســاحة عنـد اســتحالة تــوفر إطـار دقيــق لمجتمــع الدراسـة موضــ
في دراسات السوق، فكما يتم اختيار مفـردات عينـة الدراسـة فـي العينـات العنقوديـة علـى أسـاس ) العينة المساحية(

: مســاحات جغرافيــة، مثــل(مجموعــات فإنــه فــي عينــة المســاحة يــتم أيضــا هــذا الاختيــار علــى أســاس مجموعــات 
ويـتم اختيـار هـذه المجموعـات بطريقـة عشـوائية أي تعطـي ) الـخ.............، المنـاطق، الأحيـاء،المدن، البلديات

  .، نفس الفرصة في الظهور في عينة الدراسة)المناطق أو الأحياء مثلا(لكل وحدة من وحدات مجتمع الدراسة 
  العينات غير الاحتمالية -2

تطيع الباحـــث القيـــام باختيـــار العينـــات العشـــوائية بســـبب يـــتم اللجـــوء إلـــى هـــذا النـــوع مـــن العينـــات عنـــدما لا يســـ
  .صعوبة تحديد مجتمع الدراسة أو تحددي عدد أفراده

وتعتمد العينات غيـر الاحتماليـة فـي اختيارهـا مـن مجتمـع الدراسـة علـى أحكـام وآراء الباحـث الشخصـية، ولهـذا 
  1:الأسلوب أربعة أنواع من العينات وهي

  :العينة الميسرة  . أ

اختيــار هــذا النــوع مــن العينــات بصــفة عرضــية أي عــن طريــق الصــدفة، ومــن عيــوب العينــات الميســرة أنــه يــتم 
  .يصعب تعميم نتائجها على بقية أفراد مجتمع الدراسة

وكثيــرا مــا تســتخدم العينـــة الميســرة فــي الدراســـات الاســتطلاعية وخاصــة عنــدما تســـتخدم هــذه الأخيــرة كمقدمـــة 
  .نات احتماليةلدراسات لاحقة تعتمد على عي

  :العينة التحكمية   . ب

يــتم اختيــار مفــردات العينــة التحكميــة علــى أســاس الاعتقــاد بأنهــا بالفعــل تمثــل مجتمــع الدراســة أو لأنهــا تخــدم 
أغــراض الدراســة، وعــادة مــا يــتم اختيــار هــذا النــوع مــن العينــات عنــدما يكــون حجــم العينــة صــغيرا جــدا حيــث أنهــا 

  .الاحتماليةتكون أكثر مصداقية من العينات 
  :عينة كرة الثلج  . ت

جاءت هذه التسمية من فكرة تدحرج الكتلة الثلجية من قمم الجبال إلى المنخفضـات فتجمـع حولهـا مزيـدا مـن " 
  ".الثلج، ويزداد حجمها كلما تدحرجت من الأعلى إلى الأسفل

يــة، ومــن خــلال وعلــى هــذا الأســاس فإنــه يــتم اختيــار مجموعــة مــن المستقصــى مــنهم بإحــدى الطــرق الاحتمال
المعلومات المتحصل عليها من أفراد هذه المجموعة فإنه يمكن للباحث الوصول إلى مجموعة ثانية من المفردات 

                                                           

، ماجسبير تخصص تسويق، )دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية(أثر سعر الخدمة على إتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي"لبسط سعد، 1
  43،ص 2012الجزائر،
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والتي أيضا من خلال المعلومات المتحصل عليها يمكن الوصول إلى تحديد أفراد مجموعة ثالثة، وهكذا حتى يتم 
  .الوصول إلى حجم العينة المطلوب

  :الحصصيةالعينة   . ث

يعتبر هذا النوع من العينات من أكثر الأنواع غير الاحتمالية تطبيقا في دراسـات السـوق، وهـي تشـبه إلـى حـد 
كبير العينة الطبقية ما عدا في طريقة اختيار الأفراد من كل طبقـة حيـث أن الباحـث يقـوم بتقسـيم مجتمـع الدراسـة 

، ثـم يختـار مـن كـل فئـة عـدد )الـخ.............ار تجزئـة،ذكور، إناث، تجار جملة، تج(إلى مجموعة من الفئات 
  .من الأفراد
  :إن السؤال الأساسي الذي يجب أن يطرحه الباحث هو: حجم العينة 

، ومنـه سـنتطرق "كم عدد الأشخاص الواجب إخضاعهم للدراسة حتى تكون العينة ممثلة للمجتمع المدروس؟" 
ثر فــي تحديــد حجــم العينــة ومــن ثــم نتطــرق إلــى الطــرق المختلفــة فــي أولا إلــى العوامــل المختلفــة التــي يمكــن أن تــؤ 

  .تحديد هذا الأخير
  العوامل المؤثرة في تحديد حجم العينة: أولا

  :يجب الموازنة بين عاملين رئيسيين عند تحديد حجم العينة هما
 .الدقة في تمثيل المجتمع وهذا ما يتطلب الزيادة في حجم العينة �
 .وتحليل البيانات وهذا ما يتطلب التقليل في حجم العينةتكلفة عملية جمع  �

ومــن هــذا التنــاقض بــين العــاملين يظهــر مــدى تعقــد قــرار حجــم العينــة، إلا أن بعــض البــاحثين قــد توصــلوا إلــى أن 
  :هناك ثلاثة عوامل رئيسية تؤثر في قرار حجم العينة، وهي

جانسـا كلمـا تطلـب أن يكـون حجـم العينـة أكبـر فكلمـا كـان المجتمـع غيـر مت: درجة تجانس المجتمع المـدروس �
 .نسبيا والعكس صحيحا

 .حجم المجتمع المدروس �
، وكــذا )يجـب أن تكــون فـي حـدود الميزانيــة المخصصـة(وتتمثـل فـي تكــاليف الدراسـة : القيـود الداخليـة للدراســة �

 .الوقت المتاح للدراسة
علـى حسـب الأهـداف المسـطرة للدراسـة وهـامش إن طريقـة تحديـد حجـم العينـة تختلـف : تحديد حجم العينة -ثانيا

  .المقبول من طرف الباحث وكذا طريقة اختيار العينة المتبعة لأعظمياالخطأ 

  )الاستبيان(تصميم قائمة الأسئلة -ثالثا

إن معظــم مظــاهر التطــور التــي طــرأت علــى تصــميم قائمــة الأســئلة تركــزت علــى تجنــب الغمــوض واللــبس فــي " 
عــن الأســئلة الإيحائيــة والاهتمــام بطريقــة إخــراج القائمــة فــي صــورتها النهائيــة واختبارهــا صــياغة الأســئلة والبعــد 

، وتمثــل قائمــة الأســئلة الشــكل الرســمي الــذي يحتــوي علــى مجموعــة مــن الأســئلة المطلــوب الإجابــة عنهــا 1"عمليــا
  .وظيفتها الرئيسية هي القياس، وتمثل أكثر أدوات القياس استخداما في دراسات السوق

                                                           

1 Jean-luc Giannelloni, Eric Vernette , Etude de marché, 2eme    Edition vuibert, paris, 2001 
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)4(  

)3(  

)1(  )6(  

)2(  

)5(  

الشــكل التــالي يبــين الطريقــة الكرونولوجيــة للعلاقــة بــين العناصــر المتداخلــة فــي الاســتبيان والــدور المركــزي الــذي و 
  :يلعبه هذا الأخير بينها

  الدور المركزي للاستبيان)": 15(الشكل رقم 

  
  
  

  

  

  

  

  M.Gauthy- Sinéchal et M.Vandercammen. Etudes de marchés, BERTI, Paris 2005, p.199  "  :المصدر

  .كذلك فإنه لا توجد طريقة واحدة متفق عليها يمكن تطبيقها لتصميم قائمة أسئلة يمكن وصفها بأنها جيدة
أحد نمـاذج تصـميم قائمـة الأسـئلة المسـتخدمة بصـفة واسـعة فـي ورغم ذلك يمكن عرض على سبيل الاستدلال 

  :مراحل كما يلي) 09(دراسات السوق وهو مقسم إلى تسع 
  تحديد الاحتياجات من البيانات: المرحلة الأولى

ـــات الواجـــب تجميعهـــا وكـــذلك المستقصـــى مـــنهم  ـــات الدراســـة مـــن البيانـــات والمعطي ـــدقيق لمتطلب ـــد ال يجـــب التحدي
  .الدراسة للحصول على هذه البيانات منهمالمستهدفين في 

مع الإشارة إلى أن البيانات الواجب تجميعها مـن خـلال قائمـة الأسـئلة يجـب أن تسـاعد الباحـث فـي الإجابـة علـى 
  .تساؤلات دراسته، وكذلك تمكنه من تحقيق أهداف هذه الدراسة

  اختيار نوع قائمة الأسئلة وطريقة إدارتها: المرحلة الثانية
  :ديد الاحتياجات من البيانات يجب تحديد أسلوب جمع هذه البيانات، وهنا يجب معرفة ما يليبعد تح

هيكــل قائمــة الأســئلة مــن حيــث كونهــا موجهــة أو غيــر موجهــة وكــذلك مــن حيــث كونهــا معلنــة أو غيــر معلنــة  �
 .الهدف

 .الخ...........بريد،طريقة إدارة قائمة الأسئلة من حيث كونها بالمقابلة الشخصية أو عبر الهاتف أو ال �
  :لكل ما سبق يمكننا التفرقة بين أنواع قوائم الأسئلة الموضحة كما يلي

  :معلنة الهدف/قوائم الأسئلة الموجهة  . أ
  .إن في هذا النوع من الأسئلة تكون احتمالات الإجابة فيه معروفة ومحددة مسبقا

  :معلنة الهدف/قوائم الأسئلة غير الموجهة  . ب

 متخذ القرار

 الاستبيان

 المحلل

 المستقصى منه

 المحقق
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ي عليها القائمة تكون من النوع المفتوح النهايات أي أن المستقصـى منـه يشـعر بالحريـة فـي إن الأسئلة التي تحتو 
  .الإجابة

  :غير معلنة الهدف/قوائم الأسئلة غير الموجهة  . ت
تستخدم هذه القوائم بصـفة أساسـية فـي بحـوث ودراسـات الـدوافع وباسـتخدام الأسـاليب الإسـقاطية، فالمستقصـى 

  .في تفسر السؤال أو القصة أو الكلمات من دون تأثير الباحث منهم يجب أن تتوفر له الحرية
  :غير معلنة الهدف/قوائم الأسئلة الموجهة  . ث

  .يعتبر هذا النوع من قوائم الأسئلة من أقل الأنواع استخداما في دراسات السوق
البيانـــات إذا فــي هـــذه المرحلـــة علـــى الباحـــث أن يقــوم بدراســـة مزايـــا وعيـــوب كـــل طريقــة مـــن ناحيـــة، ونـــوع وحجـــم 

  .المطلوب جمعها من ناحية أخرى، ثم يقوم باختيار الطريقة المناسبة لإدارة الاستقصاء
  تحديد محتوى السؤال الواحد: المرحلة الثالثة

  :بعد تحديد نوع قائمة الأسئلة وأسلوب إدارتها يجب على الباحث أن يسأل نفسه بعض الأسئلة الهامة من بينها
قائمــة ضــروري للحصــول علــى البيانــات الهامــة اللازمــة لأغــراض الدراســة؟ وهــل هــل الســؤال المســتهدف فــي ال �

 .هذا السؤال أمكن تغطيته من خلال أسئلة أخرى أم لا؟
هــل هنــاك حاجــة لاســتخدام أكثــر مــن ســؤال بــدلا مــن ســؤال واحــد؟ لأنــه فــي بعــض الأحيــان قــد تحتــاج بعــض  �

 .ات الكافية والدقيقةالمواقف إلى توجيه أكثر من سؤال قصد الحصول على البيان
 .هل المستقصى منهم لديهم المعلومات المطلوبة؟ �
هل المستقصى منهم سوف يستجيبوا للسؤال؟ في هذه الحالة يراعي عند تصميم السؤال أن يكون مـن السـهل  �

 .الإجابة عليه من جانب المستقصى منه سواء من حيث صعوبته أو حساسيته
  تحديد شكل الإجابة: المرحلة الرابعة

  .بعد قيام الباحث بتحديد  محتوى كل سؤال فإنه يحتاج إلى تحديد شكل الإجابة المتوقعة على هذه الأسئلة
  :ويمكننا تقسيم أنواع الأسئلة حسب نوع الإجابة إلى نوعين

  :الأسئلة ذات الإجابة المفتوحة - 
حريــة التعبيــر بأســلوبه هــذا النــوع مــن الأســئلة يتطلــب إجابــة مفتوحــة غيــر مقيــدة، حيــث يتــرك للمستقصــى منــه 

  .الخاص وفي ضوء فهمه الشخصي
  :ويمكن إعطاء مزايا وعيوب هذا النوع من الأسئلة كما يلي

  :المزايا  . أ
 .عدم تأثر الفرد عند الإجابة بأي إجابة أخرى نظرا لعدم وجود بدائل �
 .للفرد الحرية في إعطاء معلومات أكثر تفصيلا �
 .النوع من الأسئلة محبذافي الدراسات الاستطلاعية يعتبر هذا  �

  :العيوب  . ب
 .لا تصلح في حالة تجميع البيانات عن طريق البريد �
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هــذا النــوع مــن الأســئلة معــرض لأخطــاء ناتجــة عــن عــدم فهــم الســؤال أو عــدم القــدرة علــى صــياغة الجــواب  �
 .بطريقة سليمة

 .صعوبة تحليلها إحصائيا �
  :الأسئلة ذات البدائل المحددة - 

  ".الأسئلة المغلقة"توي على عدد من الإجابات الموحدة والمحددة مسبقا وتسمى عادة هذا النوع من الأسئلة يح
  1:ويمكن تقسيم الأسئلة المغلقة إلى ثلاثة أقسام هي

  :أسئلة متعددة الإجابات-أ
هذا النوع مـن الأسـئلة يحتـوي علـى إجابـات متعـددة بديلـة ويطلـب مـن المستقصـى منـه أن يختـار إجابـة واحـدة 

  .الأكثر تعبيرا عن رأيه) واحدة أو أكثر من(
  :ويمكن إعطاء مزايا وعيوب هذه الطريقة كما يلي

  :المزايا
 .سهولة الإجابة عليها �
 .يمكن استخدامها في معظم طرق جمع بيانات الاستقصاء �
 .قلة أخطاء تحيز وعدم موضوعية الباحث �
 .سهولة عملية تفريغها وتحليلها إحصائيا �

  :العيوب
 .وتحيزها نظرا لوجود بدائل محدودة تأثر إجابات الأفراد �
 .إذا كانت البدائل غير كافية فإن الباحث معرض لفقد بعض المعلومات �
  :أسئلة ذات إجابتين فقط-ب

هذا النوع من الأسئلة يحتمل إجابتين فقط وعلى المستقصى منـه أن يختـار إجابـة واحـدة فقـط، وهـذا النـوع مـن 
، وكـذا نفــس العيـوب ويضـاف لهــا عيـب آخـر وهــو )سـئلة متعــددة الإجابـاتالأ(الأسـئلة لـه نفـس مزايــا النـوع الأول 

الإجابــة الأولــى باحتمــال معــين والإجابــة : عــدم إعطــاء الفرصــة للمستقصــى منــه إذا كانــت الإجابــة احتماليــة، أي
  .الثانية باحتمال آخر

  :الأسئلة المعتمدة على المقاييس-ت
  .تدرجة من حيث الإجاباتهذا النوع من الأسئلة يعتمد على المقاييس الم

  :صياغة الأسئلة: المرحلة الخامسة
تعتبــر هــذه المرحلــة مــن المراحــل الحساســة والهامــة فــي عمليــة تصــميم قائمــة الأســئلة حيــث أن عــدم صــياغة 
الأسئلة بطريقة صحيحة يمكن أن يؤدي إلى عدم إجابة المستقصى منه أو الحصول على إجابـات خاطئـة ناتجـة 

                                                           

1 Abdelkarim toudjine, pratique des études de marché, Enal pratique, Alger, 1993,p121 
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ل، ولكي يمكننا الوصول إلى صياغة دقيقة للأسئلة يجـب علـى الباحـث مراعـاة بعـض القواعـد عن عدم فهم السؤا
  :الإرشادية والمتمثلة فيما يلي

 .استخدام الكلمات البسيطة والواضحة -1
 .تجنب الكلمات أو الجمل التي تحمل لبسا أو لها أكثر من معنى -2
يتضـــمن كلمـــات إيحائيـــة تقـــود إلـــى الإجابـــة حيـــث أن هـــذا النـــوع مـــن الأســـئلة : تجنـــب الأســـئلة الإيحائيـــة -3

 .الواجب الإدلاء بها واختياره وهذا ما يؤدي إلى نوع من التحيز في الإجابة
 .تجنب الافتراضات الضمنية -4
يجب صياغة الأسئلة على النحو الذي يجعلها تسأل عـن أشـياء محـددة بـدلا مـن : تجنب التعميم والتقدير -5

 .السؤال عن أشياء عامة
لأن أي إجابة على هـذا النـوع مـن الأسـئلة سـتكون حتمـا غيـر دقيقـة : واج في الأسئلة المركبةتجنب الازد -6

 .لأن السؤال يبحث عن خاصيتين في آن واحد
 .تجنب الأسئلة الطويلة -7

  :تسلسل الأسئلة: المرحلة السادسة
التوجيهـات العامـة التـي لا توجد قاعدة عامة واحدة وثابتة لطريقة ترتيب وتسلسـل الأسـئلة، ولكـن هنـاك بعـض 

  :يجب على الباحث إتباعها في هذا الصدد
 .البدء بالأسئلة البسيطة والمثيرة للاهتمام �
 .مراعاة الجوانب المنطقية في تسلسل الأسئلة �
 .مراعاة توجيه المستقصى منه إلى أماكن محددة في القائمة �
 .وضع الأسئلة الصعبة والحساسة في مكان لاحق في القائمة �

  :تحديد الخصائص المادية للقائمة: ة السابعةالمرحل
إن الخصــــائص الماديــــة والمظهــــر الخــــارجي لقائمــــة الأســــئلة يــــؤثران علــــى معــــدل الإجابــــة والدقــــة فــــي بحــــوث 

  .الاستقصاء
  :ومن بين هذه الخصائص والتي يجب مراعاتها عند الإخراج النهائي للقائمة نذكر ما يلي

 .نوع وحجم ولون الورق المستخدم �
 .وحجم الكتابةنمط  �
 .التنظيم والتنسيق الداخلي في طريقة عرض الأسئلة �
 .طريقة الطباعة �
 .الاعتناء الجيد بالصفحة الأولى من حيث شكلها وتصميمها �
 .الإخراج النهائي للقائمة والخطاب المرفق بها �
ذات الإجابة مراعاة وجود مساحات وفراغات مناسبة بعد كل سؤال لتسجيل الإجابة عليها خاصة في الأسئلة  �

  .المفتوحة



 

67 

 

 نظريات و نماذج دراسة سلوك المستهلك و أساليب قياسه                           الفصل الثاني    

  :إعادة فحص وتصحيح القائمة: المرحلة الثامنة
يقـــوم الباحـــث فـــي هـــذه المرحلـــة بمراجعـــة وفحـــص جميـــع الأســـئلة تـــم إعـــدادها مـــن حيـــث الصـــياغة والترتيـــب 
والجانب اللغوي، ويستحسن على الباحث أن يقوم بعرض القائمة على مجموعة من الأشخاص المتخصصين فـي 

  ".مصداقية المحتوى"وي الخبرة ويطلق على هذا الأسلوب الدراسة أو ذ
  :اختبار القائمة: المرحلة التاسعة

يتمثل في اختبار القائمة في ظروف طبيعية مشابهة لظـروف جمـع البيانـات ومـن خـلال عرضـها علـى بعـض 
وذلــك لتجنـب أي قصــور ، وذلـك قبــل الاعتمـاد النهــائي لقائمـة الأسـئلة )يـتم اختيــارهم عشـوائيا(أفـراد عينـة الدراســة 

  .فيها
  :ويفيد هذا الاختبار في معرفة ردود أفعال المستقصى منهم حول جوانب متعدد من بينها

 .الوقت المستغرق �
 .مدى فهم السؤال �
 .طول القائمة �
 .احتمالات رفض الإجابة على بعض الأسئلة �
 .احتمالات وجود أخطاء مطبعية �
 .إدراك المستقصى منهملائمة الكلمات والأسلوب المستخدم لمستوى  �
 .الحصول على تعليقات مفيدة �
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 )أساسيات حول المستهلك و قراراته الشرائية(التطبيقية  الأدبيات النظرية و الفصل الأول              

  :الفصل لاصةخ

ن خلالـه تمكنـا مـن التوصـل إلـى و مـبسـلوك المسـتهلك حاولنا من خلال هذا الفصل عرض المفاهيم المتعلقـة 
المستهلك هو مختلف الأنشطة الذهنيـة و التصـرفات التـي تسـبق و تلحـق قـرار الشـراء و التـي يقـوم بهـا  سلوكأن 

الخدمات في إطار إشباع حاجاتـه و رغباتـه، و أهـم مـا يميـز سـلوك المسـتهلك  أوالمستهلك للحصول على السلع 
  .من وقت لآخر و هذا ما يعكس ضرورة القيام بدراسة سلوك المستهلك بصفة مستمرة ي يتغيرأنه سلوك ديناميك

و توصلنا إلى أن المستهلك يتأثر بمجموعة من العوامل منها داخلية و خارجيـة إذ يتخـذ المسـتهلك العديـد مـن 
تخـذها المسـتهلك يمـر فيهـا الأخيـر القرارات الشرائية نتيجة لتأثره بهـذه العوامـل،و مـن هـذه القـرارات الشـرائية التـي ي

بمجموعة من المراحل تبدأ بالشعور بالحاجة  و تنتهي بمرحة ما بعد الشراء إذ تعتبر هذه الأخيرة مرحلة مهمة إذ 
  .تعمل على تحديد السلوك المستقبلي للمستهلك

يـة أي مـن الشـخص الشـرائي للمسـتهلك يكـون نتيجـة لـدوافع متعـددة المصـادر إمـا داخلو عليه نجد أن السلوك 
نفسه بحيث تكون كامنة لدى الفرد أو خارجيـة تحـدثها البيئـة المحيطـة بـالفرد، وأن  السـلوك الشـرائي للمسـتهلك لا 

  .عشوائيا و إنما وفق مراحل تمكنه من الحصول على المنتجات المناسبة له الأساسيكون  في 
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  :لاصة الفصلخ

إن دراسة سلوك المستهلك أصبح إمرا مهما في تحديد تقدم مختلف المجتمعات اليوم، حيث أصـبح علـى رجـل 
  التسويق اليوم أن يحدد التصرفات و الأفعال التي تصدر عن سلوك المستهلك في كل مرحلة من مراحل إتخاذ 

هذا للوصول إلى تصميم نمـوذج علمـي القرار الشرائي أو الاستهلاكي و معرفة كل العوامل المؤثرة في السلوك و 
  .خاص بمعالجة كل مشكل تسويقي على حدا

حيث و في هذا الفصل تم التركيز على بعض النظريات و النماذج التي حاولت تفسير سلوك المستهلك وذلك 
من وجهة نظر الباحثين في مجال من محالات العلوم التي اهتمـت بدراسـة سـلوك المسـتهلك و محاولـة فهمـه مـن 
خـلال توضــيح هــذه الظــاهرة عــن طريــق نظــام يوضـح مجموعــة المتغيــرات و العناصــر الموجــودة و كيفيــة التفاعــل 
بينها، و هذا ما يساعد على تطـور دراسـة سـلوك المسـتهلك و اكتشـاف متغيـرات جديـدة يمكنهـا التـأثير فيـه بصـفة 

  .مباشرة أو غير مباشرة
توجــد  أنهــا إلامعرفــة دوافعهــم الشــرائية و الاســتهلاكية  و علــى الــرغم مــن صــعوبة قيــاس ســلوك المســتهلكين و

البحـوث النوعيـة المتمثلـة فــي المقابلـة الشخصـية و المقابلـة الجماعيـة و كـذا البحـوث الكميــة  أهمهـابعـض الطـرق 
  .الاستبيانوالمتمثلة في 

بســلوك  الإحاطـةو يمكـن اسـتخلاص أن كـل العناصـر التـي تمـت دراسـتها فــي هـذا الفصـل ضـرورية مـن أجـل 
المستهلك و فهمه بطريقة تساعده على التعمق فيه للكشف عن متغيـرات و عوامـل عديـدة تعمـل علـى التـأثير فيـه 

         .و معرفة التفاعل بين هذه المتغيرات
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  مقدمة الفصل

بعدما تطرقنا في الجانب النظري من هذا البحث إلى مختلف المفاهيم المتعلقـة بالمسـتهلك و مختلـف قراراتـه        
المجتمــع  و إذا كــان .النمــاذج المفســرة لســلوك المســتهلك و أســاليب قياســهالشــرائية، و إلــى مختلــف النظريــات و 
الترفـي و الإسـراف، و التبـذير فـي السـلع  الاسـتهلاك: عديدة منهـا اقتصاديةالدولي المعاصر يعاني من مشكلات 

يتــأثر  و بــالطبع فـإن المجتمــع المســلم المعاصـر يعتبــر جـزء مــن هــذا المجتمـع الــدولي، يـؤثر فيــه و...و المنتجـات
و تــداعياتها بعيــدا عــن تراثهــا العقــدي و الفقهــي محاولــة  الاســتهلاكبــه، و لكــن تبــدوا أيــة محاولــة لدراســة مشــكل 

البذور في الهواء، فلا خلاف أن الإسـلام لـه قـيم مختلفـة عـن غيـره مـن الأنظمـة فـي  استنباتساذجة مكن يحاول 
   .الاستهلاككمشاكل  الاقتصاديةمعالجة المشاكل خاصة منها 

 اختيـــارو لهـــذا تـــم نـــأتي الآن إلـــى إســـقاط هـــذه المفـــاهيم علـــى المســـتهلك الجزائـــري خـــلال فتـــرة شـــهر رمضـــان 
يعطـي لنـا  أيضـالإجراء هذه الدراسة الميدانية كونه يمكننا من جمع المعلومات المراد التوصـل إليهـا، و  الاستبيان

  .إجابة على الإشكالية المطروحة
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  دراسة وصفية : المبحث الأول

مســـتهلك المســـلم و شـــهر ســـنتطرق مـــن خـــلال هـــذا المبحـــث إلـــى عـــرض لمحـــة عـــن المســـتهلك الجزائـــري و ال
  .رمضان الكريم
  لمحة مختصرة عن المستهلك الجزائري: المطلب الأول

مــــــن القــــــانون رقــــــم  03عــــــرف المشــــــرع الجزائــــــري المســــــتهلك فــــــي نصــــــوص قانونيــــــة عديــــــدة أهمهــــــا المــــــادة 
يقصـــد بالمســـتهلك كـــل "Nـــالمتعلق بالقواعـــد المطبقـــة علـــى الممارســـات التجاريـــة، و التـــي تـــنص علـــى أنـــه 04/02

طــابع شــخص طبيعــي أو معنــوي يقتنــي ســلعا قــدمت للبيــع، أو يســتفيد مــن خــدمات عرضــت، و مجــردة مــن كــل 
يستخلص من المادة أعلاه أن مفهوم المستهلك يشمل الأشخاص الطبيعيين، شرط أن يكـون الغـرض مـن ". مهني

  1.من خدمة ما مجرد من الطابع المهني استفادتهمللسلعة، أو  اقتناؤهم
كـل شــخص " المتعلـق بحمايــة المسـتهلك و قمـع الغـش أنـه  09/03مـن القـانون  02فقـرة  03و عرفتـه المـادة 

النهـــائي مــن أجـــل تلبيــة حاجاتـــه  للاســتعلامكبيعــي أو معنــوي يقتنـــي، بمقابــل أو مجانـــا، ســلعة أو خدمـــة موجهــة 
  ".الشخصية أو تلبية حاجة شخص آخر أو حيوان متكفل به

 الاســـتعمالالتعريـــف أن المشـــرع الجزائـــري ضـــيق مـــن مفهـــوم المســـتهلك حيـــث ألغـــى نســـتنتج مـــن خـــلال هـــذا 
المتعلـق بالقواعـد العامـة  89/02لتحديد صفة المستهلك، و الـذي كـان معتمـدا فـي القـانون رقـم الوسيطي كمعيار 

ئيـة لأكلـه لحماية المستهلك، و أبقى على الاسـتعمال النهـائي كمعيـار لاعتبـار الشـخص مسـتهلكا كشـراء مـواد غذا
وملابس لارتدائها، فحتى يوصف الشخص بأنه مستهلك لا بد أن سكون الغرض من اقتنائـه للمنتـوج أو اسـتفادته 

  2.من خدمة معينة هو الاستعمال النهائي أي الاستهلاك و ليست إعادة البيع
  تعريف المستهلك المسلم: المطلب الثاني

و التشــريع الإســلامي، بحيــث لــم يتعــرض لــه القــدامى، إلا أن  يعتبــر لفــط المســتهلك لفظــا حــديثا بالنســبة للفقــه
معظم مضامين حماية المستهلك موجودة في التشريع الإسلامي، و تعتبر الشريعة الإسلامية من التشريعات التي 

الـذي يحكـم المعاملـة ) المسـتهلك(أخذت بالمفهوم الموسع للمستهلك، و ذلك بوضـعها الإطـار العـام لحمايـة المسـلم
تصـر علـى يفة، و سنقجارية، و يظهر هذا بوضوح من خلال نصوص القرآن الكريمة و الأحاديث النبوية الشـر الت

يأيهـــا الـــذين آمنـــوا لا تـــأكلوا مـــن أمـــوالكم بيـــنكم " ذكـــر بعـــض الآيـــات و الأحاديـــث النبويـــة الشـــريفة، يقـــول تعـــالى
   3".بالباطل، إلا أن تكون تجارة عن تراض منكم

القرآني إنما وردت مادتها في صيغ أخرى، فالآيـات و النصـوص  الاستعمالرد لفظ أو كلمة المستهلك في لم ي
و معانيه، و لكن بعبارات و صيغ قرآنية ذات قيمة سامية،و لعل  المتتبع لمعاني  الاستهلاكالقرآنية تحدثت عن 

ر عنــه بألفــاظ اقتصــادية دقيقــة، تحمــل الاســتهلاك فــي القــرآن الكــريم و مضــامينه يجــد أن االله عــز و جــل قــد عبــ

                                                           

جامعة أكلي محند أولحاج،  ، مذكرة ماستر، تخصص عقود و مسؤولية، كلية الحقوق و العلوم السياسية،"الإلزام بالإعلام في عقد الإستهلاك"بتقة حفيظة،  1
  50، ص2013البويرة،

  44،ص2011، مذكرة ماجستير، تخصص المسؤولية المهنية، جامعة تيزي وزو،الجزائر، "حماية المستهلك في ظل المنافسة الحرة"أروقي زوبير، 2
  . من سورة النساء 29الآية القرآن الكريم ، 3
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، ... الخبائـث، الإنفـاق، الـرزق اجتنـابالأكـل مـن الطيبـات، : معاني النفـع و الفائـدة للإنسـان المسـتهلك، و منهـا 
شـراء :"بأنـهمن الألفاظ التي وردت في القرآن الكريم، وفـي الجانـب الفقهـي المعاصـر قـد عـرف الفقهـاء الاسـتهلاك 

  1".لاستخدام الشخصي وفق الضوابط الشرعيةالسلع أو المنفعة ل
  2"السلع و الخدمات، فيما يحقق المنفعة للفرد، مع الالتزام بضوابط الشريعة استخدامهو :" و عرفه آخرون

  تعريف شهر رمضان: المطلب الثالث

هو الشهر التاسع في التقويم الهجري، و شهر رمضان هو شهر مميز لـدى المسـلمين، حيـث أنـه يختلـف عـن 
باقي شـهور السـنة الهجريـة، مـا يمـي هـذا الشـهر هـو صـيام المسـلمين فيـه مـن الفجـر إلـى غـروب الشـمس، لشـهر 

بمــا لــه مــن قيمــة دينيــة رمضــان مكانــة خاصــة فــي نظــر المســلمين فيســتعدون فــي مختلــف بقــاع العــالم لاســتقباله 
واجتماعية و له طقوس و عادات تختلف من قطر لآخر و هي تكاد تتباين حتى داخل القطر الواحـد، و الجزائـر 

  . أحد تلك البلدان التي تحتفي بشهر الصوم
شـهر رمضـان الـذي أنـزل فيـه القـرآن هـدى للنـاس : " و قد وردت عدة آيـات عـن شـهر الصـيام فـي قولـه تعـالى

ن الهدى و الفرقان فمن شهد منكم الشهر فليصمه و من كـان مريضـا أو علـى سـفر فعـدة مـن أيـام أخـر وبينات م
الآيــة " يريــد االله بكــم اليســر و لا يريــد بكــم العســر و لتكملــوا العــدة و لتكبــروا االله علــى مــا هــداكم و لعلكــم تشــكرون

  .من صورة البقرة  185
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           

  95،ص2008، رسالة ماجستير، تخصص قانون،جامعة الحاج لخضر، الجزائر،"اد الاسلاميآليات حماية المستهلك في الاقتص" ميدني نجاح، 1
، مقال على الأنترنت نشر يوم "وسائل حماية المستهلك الإلكتروني في الفقه الإسلامي و القانون، دراسة تحليلية مقارنة"رزاق مخور داود الغراوي،2

17/09/2017  
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  الإجراءات المنهجية للدراسة : المبحث الثاني

المتبعــــة، و ذلــــك بغيــــة معرفــــة الســــلوك الشــــرائي  الاســــتبيانســــنتطرق فــــي هــــذا المبحــــث إلــــى عــــرض منهجيــــة 
  :للمستهلك الجزائري خلال شهر رمضان بحيث قمنا بتقسيم المبحث إلى 

  تحديد مجتمع و عينة الدراسة-
  أسلوب جمع البيانات-
  الإحصائية المستعملةالأدوات -

  مجتمع و عينة الدراسة: المطلب الأول

قبل التطرق إلى تحديد العينة المختارة يتوجب تحديد و تعريف مجتمع الدراسة بحث يعرف   :مجتمع الدراسة - 1
على أنه جميع المفردات التي تمثل ظاهرة موضوع البحث و تشترك في صفة معينة أو أكثر و التي مطلوب 

عنها، و مجتمـع دراسـتنا هـو جميـع المسـتهلكين الجزائـريين و الـذين يشـتركون فـي صـفة  القيـام جمع البيانات 
  . بالسلوك الشرائي خلال شهر رمضان

هـــي المفـــردات المختـــارة مـــن مجتمـــع الدراســـة و الكفيلـــة بتـــوفير البيانـــات المطلوبـــة، فقـــد تـــم : عينـــة الدراســـة - 2
مخصـــص لإعـــداد الدراســـة، و كـــذا الإمكانيـــات الماديـــة بشـــكل عشـــوائي و نظـــرا لمحدوديـــة الوقـــت ال اختيـــارهم

ذ عينــة مــن المســتهلكين الجزائــريين لمدينــة البــيض و ســعيدة لإجــراء المتاحــة للدراســة و لكبــر المجتمــع تــم أخــ
  .الدراسة ثم تعميم النتائج المتوصل إليها على بقية المجتمع الجزائري كله

عينـة مـن هـذا المجتمـع لصـعوبة دراسـته  اسـتخراجبـد مـن  بمـا أن حجـم مجتمـع الدراسـة كبيـر لا: حجم العينة - 3
  .مستهلك 192من مجتمع الدراسة تتكون من ككل نظرا للتكلفة و الوقت، أخذنا عينة عشوائية 

  أسلوب جمع البيانات : المطلب الثاني

ـــف  الاســـتبيانيحتـــوي  علـــى مجموعـــة مـــن الأســـئلة المرتبطـــة و المكملـــة بعضـــها الـــبعض و تـــدور حـــول مختل
البيانات الشخصية و العوامل المؤثرة على قرار سلوك الشراء، و لقد تم إعـداد قائمـة إسـتبيان بطريقـة أكثـر واقعيـة 

عـض الأسـئلة علـى فـي بو علمية، تقريبا كـل الأسـئلة المسـتخدمة فـي البحـث مـن نمـط مغلـق، و أيضـا تـم اعتمـاد 
  " .Likert Scales"مقياس 

قائمة استبيان بغرض توزيعها على أفراد العينـة المدروسـة  200وعليه تضمن الاستبيان صفحتين و تم إعداد 
  .بطريقة التوزيع المباشر بهدف شرح ما هو مبهم و طلب الإجابة على الأسئلة بموضوعية لخدمة البحث العلمي

 استمارات غير صحيحة لاحتوائها على الكثير مـن الأخطـاء بالإضـافة إلـى 08استبعاد و بعد طرح الاستبيان تم 
  .الاستبيانالإجابة عن الكثير من الأسئلة التي تضمنها  عدم

   الأدوات الإحصائية المستخدمة : المطلب الثالث

مـــن أجـــل معالجـــة البيانـــات التـــي تحصـــلنا عليهـــا و الخاصـــة بإجابـــات المســـتجوبين علـــى الأســـئلة الـــواردة فـــي 
قمنــا بتحويــل البيانــات إلــى بيانــات كميــة، و ذلــك بترميــز الإجابــات و تفريغهــا يــدويا فــي جــداول أعــدت  الاســتبيان

ــــــــذلك  ــــــــم إدخالهــــــــا فــــــــي الحاســــــــوب الاســــــــتبيان اســــــــتعمالو ل ــــــــامج الرزمــــــــة  الإليكترونــــــــي، و مــــــــن ث ــــــــى برن عل
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فــــي تحليــــل النتــــائج العديــــد مـــــن الأدوات  اســــتخدام، و ) Excel( ببرنــــامج  الاســــتعانةو  ،)SPSS(الإحصــــائية
  .)Analyse an Composantes Principale(التحليل إلى مكونات أساسية: الإحصائية في ذلك مثل

 :مفهوم التحليل إلى مركبات أساسية •

فـــي أوائـــل القـــرن  *Spearman*أحـــد تقنيـــات التحليـــل العـــاملي تعـــود فكرتـــه للعـــالم البريطـــاني  ACPيعتبـــر 
العشــرين و طــورت هــذه الفكــرة عــن طريــق العديــد مــن العلمــاء، و هــي طريقــة إحصــائية وصــفية تهــتم بــالمتغيرات 

لكميــة و ذلــك مــن الكميــة، تهــدف إلــى دراســة العلاقــات بــين المتغيــرات و تلخــيص مجموعــة كبيــرة مــن المعطيــات ا
  . خلال تحديد المركبات الأساسية التي تلخص المتغيرات المقاسة
كـل   الارتبـاطالتي تنتج بحسـاب معـاملات  الارتباطو للقيام بالتحليل إلى مكونات أساسية نقوم بحساب مصفوفة 

  .الارتباطعلى عدد من معاملات  ارتباطمتغير و الآخر، حيث تحتوي أي مصفوفة 
 : ACPأهداف طريقة  •

  .من جدول البيانات انطلاقاتمثيل المتغيرات الكمية للمفردات هندسيا -
  .تهدف إلى عرض البيانات في فضاء ذو بعد منخفض مع المحافظة على أكبر قدر ممكن من المعلومات-
  .التي تفسر على أفضل نحو تشتت المتغيرات) المكونات(تحديد العوامل-
  .في شكل مبسط الاستبيانيحتوي عليها  تقدم المعلومات التي-
  .من المتغيرات الأصلية انطلاقايهدف هذا النوع من التحليل إلى تكوين متغيرات غير مرتبطة خطيا فيما بينها -
  . ر نسبة ممكنة من التباين للمتغيرات الأصليةتفسير أكب-
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  تحليل نتائج الاستبيان: المبحث الثالث

هـذا الجـزء مـن البحـث عـرض مختلـف نتـائج الاسـتبيان المتحصـل عليهـا و تحليلهـا و اسـتخلاص  سنحاول في
  .النتائج النهائية منها حول موضوع الدراسة

  البيانات الشخصية : المطلب الأول

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس  )1

 تقسيم أفراد العينة حسب الجنس ):06(الجدول رقم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 52,6 52,6 52,6 101 ذكر

 100,0 47,4 47,4 91 أنثى

Total 192 100,0 100,0  

  SPSS.V20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر
  

من خلال النتائج المتحصل عليها في السؤال الأول عن الجنس يتضح لنا أن نسبة الذكور فاقت نسبة الإناث 
و عليه فـان أغلبيـة عينـة الدراسـة  % 47.4، في حين كانت نسبة الإناث  % 52.6، حيث بلغت نسبة الذكور 

كانت من فئة الذكور و يعود ذلك لطبيعة المجتمع المدروس إذ أن غالبية الفئة التي تقوم بعملية الشراء هي  فئة 
  . الذكور

 

 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي  )2

 تقسيم افراد العينة حسب المؤهل العلمي): 07(الجدول رقم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 15,6 15,6 15,6 30 فأقل متوسط

 40,1 24,5 24,5 47 تانوي

 100,0 59,9 59,9 115 جامعي

Total 192 100,0 100,0  

  SPSS.V20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

 لهــم) %24.5(بينمــا، هــم مــن الجــامعيينأفــراد العينــة  مــن )% 59.9(أن نلاحــظ) 07(الجــدول رقــممــن خــلال 
تتماشى هذه النتائج مع الجمهور الذي استهدف ،)%15.6(نسبة تليها فئة المستوى المتوسط فأقل ب مستوى ثانوي

و يرجــع ســبب تســجيل أكبــر نســبة ذات مســتوى عــالي إلــى طبيعــة أفــراد العينــة الــذين جلهــم خــلال هــذه الدراســة، 
  .الاستبيان استيعابيرجع لصعوبة فهم و  أما انخفاض النسب الأخرى شباب
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 العينة حسب العمر أفراد توزيع ) 3

 العمرتقسيم أفراد العينة حسب ): 08(الجدول رقم

 Effectifs Pourcent
age 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 45,3 45,3 45,3 87 سنة 30 إلى 20 من أقل

 81,3 35,9 35,9 69 سنة 40 إلى 31 من

 95,3 14,1 14,1 27 سنة 50 إلى 41 من

 4,7 4,7 9 سنة 50 من أكثر
100,0  

 

Total 192 100,0 100,0  

  SPSS.V20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر                           
    

بالنسبة للفئة العمرية التي تتراوح أعمارهم ما ) %45.3( نلاحظ من خلال الجدول أن أعلى نسبة سجلت هي
و هــذا  ســنة 40ســنة إلــى  31للــذين تتــراوح أعمــارهم مــا بــين  )  %35.9( ثــم تليهــا نســبة 30إلــى  20بــين ســن 

   .الذي يتميز بطاقة شبابية عالية راجع لطبيعة المجتمع الجزائري
  

  العينة حسب المهنة الحاليةأفراد توزيع )4

من مجموع )  %49(التالي نلاحظ أن أكبر فئة هي الموظفين و التي تمثل نسبة ) 09(الجدول رقممن خلال 
و هذا شيء طبيعي جدا إذا نظرنا إلى توزيع العينة حسب المستوى التعليمي أين ) %25(العينة ثم الطلبة بنسبة 

الشـهادات فمصـيرهم الوظيفـة أو أظهرت النتائج أن جل العينة من المسـتوى الجـامعي فبتـالي الـذين تحصـلوا علـى 
أن مجموعــة معتبــرة مــنهم لـــديهم فــرص كبيــرة فـــي الحصــول علــى وظيفـــة و الجــزء الآخــر مـــنهم مــازال فــي طـــور 

و هـذا شـيء طبيعـي نظـرا للفئـات العمريـة ) %4.2(الدراسة، و زد على ذلك نجد أقل فئـة هـي المتقاعـدين بنسـبة 
الشباب و  قد حاولنا فـي هـذه الدراسـة مسـح كـل الفئـات حسـب نسـبتها المتواجدة في العينة و التي أغلبها من فئة 

  .في المجتمع
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 الحالية_المهنيةتقسيم أفراد العينة حسب ):09(الجدول رقم  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 6,3 6,3 6,3 12 يعمل لا

 31,3 25,0 25,0 48 طالب

 80,2 49,0 49,0 94 موظف

 86,5 6,3 6,3 12 خاص عمل

 90,6 4,2 4,2 8 متقاعد

 100,0 9,4 9,4 18 بالبيت ماكثة

Total 192 100,0 100,0  

  SPSS.V20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

 :دراسة صدق وثبات الاستمارة)5
، وهـذا يعنــي أن )0.760(معامـل ألفــا كرونبـاخ فوجـدناه يســاوي لمعرفـة صـدق وثبــات الاسـتمارة اعتمـدنا علــى   

معامل الثبات جيد، ولمعرفة صدق الاستمارة قمنـا بإدخـال الجـذر التربيعـي علـى معامـل ألفـا كرونبـاخ بحيـث وجـد 
وهذا يعنـي أن الاسـتبيان صـادق وعليـه يمكـن تعمـيم النتـائج المستخلصـة مـن الاسـتبيان علـى  ،0.872انه يساوي

 :والجدول التالي يوضح ذلكع المدروس، المجتم
  للاستبيان) ألفا كرونباخ(معامل الثبات ): 10(الجدول 

  

  

                           
  SPSS V.20مخرجات  من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر

 :اتجاه إجابات أفراد العينة)6

بعض مقاييس الإحصاء الوصـفي والمتمثلـة فـي كـل مـن المتوسـط الحسـابي لكـل سـؤال مـن الجدول التالي يوضح 
 :أسئلة الاستبيان وكذا الانحراف المعياري لكل سؤال

 التحليل الوصفي إتجاه إجابات العينة) : 11(الجدول رقم 

 N درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط  

 عالية 976, 4,07 192 1س

 عالية 1,006 4,06 192 2س

 طةمتوس 1,239 2,84 192 3س

 عالية  1,313 3,66 192 4س

 عالية 1,187 313, 192 5س

 عالية 895, 4,26 192 6س

 عدد الأسئلة ألفا كرونباخ

0.760  18 
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 عالية 1,041 4,10 192 7س

 عالية 1,178 3,57 192 8س

 عالية 1,116 3,73 192 9س

 منخفضة 1,144 2,35 192 10س

 عالية 1,055 3,95 192 11س

 متوسطة 1,281 2,91 192 12س

 متوسطة 1,240 2,90 192 13س

 متوسطة 1,171 2,68 192 14س

 متوسطة 1,240 2,98 192 15س

 عالية 984, 3,87 192 16س

 عالية 1,123 4,01 192 17س

 عالية 1,060 4,04 192 18س

N valide (listwise) 192    

  SPSS.v20المصدر من إعداد الطالبة بالإعتماد على مخرجات

يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد العينة يوافقون بدرجـة عاليـة علـى أن العوامـل الثقافيـة و الاجتماعيـة تفـرض 
نمط معين من الاستهلاك خلال شهر رمضان و هذا ما تأكد من خلال المتوسط الحسابي المسجل على إجابات 

ون القول أن للأسرة تأثير كبير عند القيـام بعمليـة كما نلاحظ أن أفراد العينة يؤكد 4.07أفراد العينة حيث قدر بـــــــ
الشراء في شهر رمضان و هذا ما أكدته قيمة المتوسط الحسابي المسجل على إجابات أفراد العينة حيث قـدر بـــــــــ 

فــإن أغلبيــة أفــراد العينــة لــم يوافقــوا عليهــا )10س(أمــا فيمــا يخــص العبــارة 1.04و انحــراف معيــاري قيمتــه  4.10
تؤيد القول أن عامل الجوع و العطش يؤثر على قرار الشراء خلال شهر رمضان حيث سجلت العبارة أدنى  والتي

  1.117و انحراف معياري قدره  2.35متوسط حسابي قدر بــــــــ
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  ACPالتحقق من شروط :المطلب الثاني

ككـــل النمـــاذج و التقنيـــات المســـتخدمة يجـــب التأكـــد مـــن صـــلاحية البيانـــات لتطبيقهـــا ومـــن بـــين أهـــم المؤشــــرات 
  : المستعملة لذلك نجد

  مصفوفة الارتباط  1 - 1

  مصفوفة الارتباط): 12(الجدول رقم 
 

 18س 17س 16س 15س 14س 13س 12س 11س 10س 9س 8س 7س 6س 5س 4س 3س 2س 1س 

 

 002, 074, 153, 377, 289, 331, 111, 056, 013, 000, 004, 396, 004, 012, 013, 141, 000,  1س

 000, 015, 181, 189, 151, 381, 346, 216, 094, 000, 003, 006, 000, 122, 009, 007,  000, 2س

 188, 105, 356, 020, 000, 000, 011, 283, 017, 162, 045, 157, 013, 000, 000,  007, 141, 3س

 350, 029, 251, 001, 000, 041, 001, 496, 005, 004, 003, 194, 006, 000,  000, 009, 013, 4س

 307, 082, 488, 000, 000, 001, 000, 481, 001, 103, 070, 499, 027,  000, 000, 122, 012, 5س

 019, 001, 034, 067, 093, 118, 017, 173, 015, 019, 000, 000,  027, 006, 013, 000, 004, 6س

 272, 003, 031, 127, 095, 025, 246, 003, 151, 005, 012,  000, 499, 194, 157, 006, 396, 7س

 001, 000, 004, 074, 166, 450, 035, 124, 001, 259,  012, 000, 070, 003, 045, 003, 004, 8س

 016, 100, 125, 116, 000, 000, 000, 000, 000,  259, 005, 019, 103, 004, 162, 000, 000, 9س

 000, 013, 450, 039, 009, 014, 000, 360,  000, 001, 151, 015, 001, 005, 017, 094, 013, 10س

 071, 089, 441, 354, 222, 010, 275,  360, 000, 124, 003, 173, 481, 496, 283, 216, 056, 11س

 041, 039, 140, 000, 000, 000,  275, 000, 000, 035, 246, 017, 000, 001, 011, 346, 111, 12س

 278, 137, 329, 000, 000,  000, 010, 014, 000, 450, 025, 118, 001, 041, 000, 381, 331, 13س

 172, 008, 102, 000,  000, 000, 222, 009, 000, 166, 095, 093, 000, 000, 000, 151, 289, 14س

 258, 089, 418,  000, 000, 000, 354, 039, 116, 074, 127, 067, 000, 001, 020, 189, 377, 15س

 226, 005,  418, 102, 329, 140, 441, 450, 125, 004, 031, 034, 488, 251, 356, 181, 153, 16س

 001,  005, 089, 008, 137, 039, 089, 013, 100, 000, 003, 001, 082, 029, 105, 015, 074, 17س

  001, 226, 258, 172, 278, 041, 071, 000, 016, 001, 272, 019, 307, 350, 188, 000, 002, 18س

a. Déterminant = ,022 

  SPSS.v20 مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر

  

  Determinantمحدد مصفوفة الارتباط  2- 1

، فإذا كانـت 0.00001الارتباط الذاتي، و الذي يجب أن لا تقل قيمته عن  كما نعلم أن المحدد يقيس مشكلة
 . و نقوم بحذفها)0.8أكثر من (قيمته أقل من ذلك ننظر إلى المتغيرات ذات الارتباط القوي

يـؤول إلـى الصـفر، Déterminant = ,022 نلاحـظ أن محـدد مصـفوفة الارتبـاط ) 12(مـن خـلال الجـدول رقـم 
  .مؤشر جيد

  Bartlettو اختبار  KMOمؤشر   3- 1

إلى كفاية عناصر العينة لإجراء الدراسة و تـنص أغلـب المراجـع فـي هـذا الشـأن علـى أن  KMOيشير مؤشر 
  :الفرضية التالية اختباريتم من خلاله  Bartlett اختبار، أما دلالة 0.6تكون قيمته أكبر من 

H0 :كل معاملات الارتباط معدومة  
H1 : غير معدومةيوجد معاملات ارتباط  
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) نســبة الخطـأ المســموح بــه فـي الدراســات الاجتماعيــة( 0.05و بالتـالي إذا كانــت دلالـة هــذا الاختبــار أقـل مــن 
فإننا نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة أي توجـد معـاملات غيـر معدومـة و هـذا مـا يبـرر اسـتخدام 

موعـة مـن المتغيـرات و تجميعهـا فـي محـور واحـد و لـن ليل إلى مركبـات أساسـية الـذي يهـدف إلـى اختـزال مجحالت
  :  نلاحظ ما يلي) 13(يتم ذلك إلا إذا كان ارتباط بينها، و عليه من خلال الجدول رقم 

 

  Bartlett Indice KMO et test de Bartlett  وإختبار KMO مؤشر):13(الجدول رقم

Mesure de précision de l'échantillonnage de Kaiser-Meyer-Olkin. ,736 

Test de sphéricité de Bartlett Khi-deux approximé 702,3
39 

Ddl 153 

Signification de 
Bartlett 

,000 

  SPSS.v20ت������� ا
�اد ا������ ���
��د 
	� :ا����ر
 

  .إذن الشرط محقق  0.6، مؤشر جيد و هي أكبر من القيمة المرجعية  0.736يساوي  KMOمؤشر -
    Sig=000ذو دلالة إحصائية حيث  Bartlettاختبار-

تحقـق شـرطين علـى الأقـل مـن الشـروط، و بمـا أن دراسـتنا تحقـق فيهـا أكثـر مـن  إذا ACPنعلم أنه يمكن تطبيـق 
  .ACPتطبيق  نايمكنفشرطين 

   اتمدى جودة تمثيل المتغير  2-1

هـــذه  خــلالالدراســة، فمــن  فــي المســتعملة يــراتتغالم تمثيــليــتم اختبــار نوعيــة أو جـــودة  المرحلــةهــذه  خــلالمــن 
عـادة علـى أن  تـنص لتـيمقبولـة و ا تمثيـلالدراسـة ذات جـودة  في المستعملة يراتتغالميتم التأكد من أن  المرحلة

حيــث يــتم  .الدراســة بهــا فــي المتغيــريســاهم  المعلومــات التــيالتمثيــل حجــم  بجــودةو يقصــد  .0.4مــن  بــرتكــون أك
علـى  الإبقـاءحـال  فـيو . الدراسـة بشـكل جيـد فـيتسـاهم لأنهـا لا  0.4أقل من  تمثيلذات جودة  المتغيراتإلغاء 
 ويجـــدر. المحـــاورتســمية  فـــيأي أثـــر  نــاكيكـــون ه لاأي  المنحنـــىقريبـــة مـــن مبــدأ  المتغيـــرات فأنهـــا تتموقــعهــذه 

  .نصف قطرها الواحد لتيالدائرة ا محيط فيتموقع عالية ت تمثيلذات جودة  المتغيراتأن الإشارة 
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 :يحدد لنا نوعية تمثيل المتغيرات كما هو موضح أدناه) 14(و الجدول رقم 
  مدى جودة تمثيل المتغيرات):14(الجدول 

Qualité de représentation 

 Initial Extraction 

 515, 1,000 1س

 502, 1,000 2س

 539, 1,000 3س

 660, 1,000 4س

 593, 1,000 5س

 423, 1,000 6س

 527, 1,000 7س

 537, 1,000 8س

 603, 1,000 9س

 380, 1,000 10س

 597, 1,000 11س

 706, 1,000 12س

 736, 1,000 13س

 543, 1,000 14س

 485, 1,000 15س

 470, 1,000 16س

 427, 1,000 17س

 619, 1,000 18س

 SPSS.v20رجات خممن إعداد الطالبة بالاعتماد على : المصدر

 

يشير العمود الأول مـن الجـدول إلـى قيمـة الارتبـاط المتعـدد بـين المتغيـر مـن جهـة و بقيـة المتغيـرات مـن جهـة 
نـــات المشـــتركة عنـــد كـــل متغيـــر فـــي العوامـــل ايمربعـــات التبيشـــير العمـــود الثـــاني حاصـــل مجمـــوع أخـــرى، بينمـــا 

 إنلـى العاشر غير جيدة و هذا بالنظر إ المتغيرمصفوفة يتضح لنا بان نوعية تمثيل الل المستخرجة، و من خلا
    .هذا السؤال  إلغاءو لهذا سيتم  0.4قيمتها كانت اقل من 

الموضـحة  بعد إلغاء المتغير السابق و إعادة إجـراء التحليـل العـاملي للمـرة الثانيـة تحصـلنا علـى النتـائج التاليـة
  :نوعية التمثيل بعد حذف المتغير العاشر) 15(في جدول
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 نوعية التمثيل بعد حذف المتغيرات) : 15(الجدول رقم 

 Initial Extraction 

 532, 1,000 1س

 576, 1,000 2س

 525, 1,000 3س

 655, 1,000 4س

 578, 1,000 5س

 418, 1,000 6س

 539, 1,000 7س

 535, 1,000 8س

 582, 1,000 9س

 633, 1,000 11س

 711, 1,000 12س

 750, 1,000 13س

 538, 1,000 14س

 475, 1,000 15س

 404, 1,000 16س

 423, 1,000 17س

 636, 1,000 18س

 SPSS.v20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر

 

 .0.4و هي أكبر من  عية تمثيل جيدةنلاحظ أن جميع المتغيرات المتبقية لها نو ) 15(من خلال الجدول رقم 
ممــا ســبق يتضـــح بــأن جميـــع شــروط التحليـــل العــاملي الأساســـية متــوفرة و بالتـــالي يمكننــا تطبيقـــه علــى متغيـــرات 

  .الدراسة
  جدول التباين المفسر  2-2

و يتم اختيار  حجم المعلومة المشروحة لكل متغير يبين هذا الجدول المكونات الأساسية و التباين الخاص بها
ونستعمل  المكونات الأساسية لاختزال المعلومات دون فقد كبير فيها أي تحديد عدد المحاور المستخرجةعدد من 

الـذي يعتبـر أن كـل متغيـر أصـلي يأخـذ تبـاين قيمتـه واحـد  Kaiser ثـلاث قواعـد نتبـع منهـا قاعـدة في ذلك معيـار
)valeur propre ( الــذي تــم اقتراحــه مــن طــرف جوتمــانGuttman  تبــار أن البيانــات ممركــزة باع 1945ســنة

  . حيث أننا بصدد الاختزال و ليس زيادة عدد المتغيرات. ومختزلة و بالتالي محور يضم متغير واحد على الأقل
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  التباين المفسر):16(رقمجدول ال

 

Co
m

po
sa

nt
e

 

Valeurs propres initiales Extraction Sommes des carrés 
des facteurs retenus 

Somme des carrés des facteurs 
retenus pour la rotation 

Total % de la 
variance 

% 
cumulés 

Total % de la 
variance 

% cumulés Total % de la 
variance 

% 
cumulés 

1 3,441 20,244 20,244 3,441 20,244 20,244 2,529 14,877 14,877 
2 2,074 12,202 32,446 2,074 12,202 32,446 1,918 11,285 26,162 

3 1,505 8,855 41,301 1,505 8,855 41,301 1,871 11,004 37,166 

4 1,332 7,835 49,136 1,332 7,835 49,136 1,842 10,834 48,000 

5 1,155 6,795 55,931 1,155 6,795 55,931 1,348 7,931 55,931 

6 ,929 5,468 61,398       

7 ,904 5,319 66,718       

8 ,829 4,878 71,596       

9 ,726 4,273 75,868       

10 ,696 4,096 79,965       

11 ,641 3,769 83,734       

12 ,615 3,620 87,354       

13 ,551 3,242 90,596       

14 ,501 2,947 93,543       
15 ,453 2,663 96,205       

16 ,377 2,216 98,422       

17 ,268 1,578 100,000       

  SPSS.v20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر
 

بعــد اســتبعاد العوامــل ذات القــيم أقــل مــن واحــد صــحيح يتبــين مــن خــلال هــذا الجــدول أن العوامــل المســتخرجة 
من الظاهرة محل الدراسة، و هي نسبة مقبولة لأخـذ هـذه المحـاور كعوامـل مفسـرة   %55.93وعددها خمسة تفسر

المحـــــور الثـــــاني يشـــــرح مـــــا قيمتـــــه  أمـــــا %20.244لموضـــــوع الدراســـــة، إذ أن المحـــــور الأول يشـــــرح مـــــا قيمتـــــه 
و المحـور الثالـث يشـرح مـا قيمتـه  %32.44المحور الأول والثاني يشرحان مع بعض ما قيمته  أما 12.202%
و عليه لقد ، %6.795و المحور الخامس يشرح ما قيمته  %7.835و المحور الرابع يشرح ما قيمته 8.855%

  .  %55.93محاور و بحجم معلومات قيمتها  5متغير في  18تم اختزال جدول مكون من 
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 Scree Plot رسم بياني لركام الجذور الكامنة المقابل للعوامل المختلفة: 14الشكل رقم 

 
  SPSS.v20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر

يمثل قيم الجذور الكامنة لكل عامل على المحور الصادي ورقـم المكـون علـى  Plot Scree إن الرسم البياني   
علــى العوامــل  الإبقــاءإلــى معيــار بالإضــافة المحــور الســيني، ويعتبــر الرســم البيــاني معيــاراً  آخــر يمكــن اســتخدامه 

التـي  فقـط علـى تلـك الإبقـاء التي يزيد جذرها الكـامن عـن الواحـد الصـحيح لتحديـد العوامـل فـي التحليـل العـاملي و
ل بين النقاط وضـع أفقـي صة التي يأخذ فيها المنحنى الذي ييظهر أن المنطق .الانحدارتكون في المنطقة شديدة 

  .الثانيتقريبا يبدأ بالظهور بين العامل الأول و 
  مصفوفة المكونات بعد التدوير  2-3

توضــح هــذه المصــفوفة مســاهمات المتغيــرات فــي تمثيــل المحــاور بالشــكل الــذي يتحقــق معــه أكبــر تشــبع ممكــن 
في تحديد العوامل تبعا لقيمتها الذاتيـة، تحصـلنا علـى مصـفوفة العوامـل ) Kaiser(للمتغيرات، و استخدام أسلوب 
  :في الجدول التالي بعد التدوير كما هي موضحة

  
  
  
  



 

85 

 

  الدراسة الميدانيةالفصل الثالث                                                                        

  مصفوفة المكونات بعد التدوير): 17(الجدول رقم 

  

 Composante 

1 2 3 4 5 

 008, 027, 713, 134, 063,- 1س
 107, 210, 690, 188, 094,- 2س
 038,- 081, 052, 700, 152, 3س
 048, 048, 126, 790, 102, 4س
 067,- 011,- 051, 710, 259, 5س
 122, 524, 280, 221, 036, 6س
 537, 496, 030, 013, 057, 7س
 246,- 647, 169, 166, 007, 8س
 370, 003,- 608, 028,- 272, 9س
 769, 049,- 156, 079,- 090, 11س
 066,- 082, 097, 088, 826, 12س
 177, 051,- 025, 081, 842, 13س
 021, 124, 020, 154, 706, 14س
 029, 070, 092,- 263, 625, 15س
 023, 615, 087,- 132,- 004, 16س
 029, 621, 113, 038, 148, 17س
 444,- 231, 568, 194,- 161, 18س

  SPSS.v20 �����ت: ا����ر

تتسم هذه المصفوفة بالوضوح في إمكانية ملاحظة المتغيرات المرتبطة بكـل عامـل مـن العوامـل المسـتخرجة، ممـا 
  :الكشف عن المعاني التي تتضمنها كما هو موضح في الشكل أدناهيسهل عملية تفسير المحاور و 

� ا���� �  المكونات بعد التدوير ا���# "� ! �� ) 15(ر
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العامــل الأول أن يوضــح المنحنــى تموقــع النقــاط الخاصــة بــالمتغيرات حــول كــل محــور عــاملي بحيــث نلاحــظ 
، و العامــل الثــاني تتمحــور حولــه ثــلاث متغيــرات  )14،ش13،س12،س15س(تتمحــور حولــه أربعــة متغيــرات  

، العامــل الرابــع )9،س2،س1س(أمــا المحــور الثالــث المتغيــرات التــي تــدور حولــه ثــلاث وهــي ) 5،س4،س3س(
يتمحــور حولــه متغيــر واحــد هــو أمــا المحــور الخــامس و الأخيــر ) 17،س16،س8س(متغيــرات المحيطــة بــه هــي 

  ).11س(
  تسمية العوامل المستخرجة 2-4

من مصفوفة العوامل بعـد تـدوير المحـاور، يمكـن تلخـيص العوامـل الخمسـة و المتغيـرات المرتبطـة بهـا  انطلاقا
  :في الجدول التالي 

  تسمية العوامل المستخرجة: )18(رقم الجدول 

  وصف العامل  ترتيب المتغيرات  نسبة التباين المفسرة  ترتيب العوامل

ـــــق بوســـــائل   15،س14،س13،س12س  20.244  العامل الأول ـــــرات تتعل متغي
التقليديـــــــــــــــــة و  الإعـــــــــــــــــلام

  الحديثة 

  الكلمة المنطوقة  5،س4،س3س  12.202  العامل الثاني

  البيئة المحيطة بالمستهلك  9،س2،س1س  8.885  العامل الثالث

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل   17،س16،س8س  7.835  العامل الرابع  العوامـــــــــــــــــــــــــــــــــ
  )السعر،الدخل(الاقتصادية

  الخبرات السابقة  11س  6.795  العامل الخامس
  SPSS.v20مخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على : المصدر

  :نلاحظ أن) 18(من الجدول
من التباين و قد استقطب هـذا العامـل  %20.24يعد من أهم العوامل المستخلصة إذ يفسر لوحده  :العامل الأول

وتشــير هــذه )  15،س14،س13،س12س:(أكبــر عــدد مــن المتغيــرات حيــث بلــغ عــددها حســب أرقامهــا بالجــدول
المتغيـــرات إلـــى الإعلانـــات و العـــروض التلفزيونيـــة، مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي، البـــرامج الحواريـــة و مـــن خـــلال 

   .ضم المتغيرات التي تشير إلى وسائل الإعلامخصائص هذه المتغيرات فإن هذا العامل قد 
و تشـــير هـــذه المتغيـــرات إلـــى رأي ) 5،س4،س3س: (ارتـــبط بالعامـــل الثـــاني المتغيـــرات التاليـــة: العامـــل الثـــاني

قـرار الشـراء خـلال شـهر رمضـان، يمكـن النظـر إلـى هـذه المتغيـرات  الآخرين، الأصدقاء، تقليد الآخرين في اتخـاذ
النصـيحة الغيـر الرسـمية التـي حيث لـوحظ أن طبيعـة المتغيـرات تـدور حـول ) عاملا واحدا(باعتبارها وتغيرا واحدا 

يتناقلها المستهلكين فيما بيـنهم عـن منـتج معـين أو علامـة أو خدمـة و هـذا يـدخل ضـمن تعريـف الكلمـة المنطوقـة 
   الكلمة المنطوقةوعليه يمكن تسمية العامل بــــــ 
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العوامــل هــا مــن مجمــل العوامــل و يصــم ثــلاث متغيــرات أول %8.88يســاهم هــذا العامــل بنســبة  :العامــل الثالــث
، و المتغيـر الأخيـر العوامـل 0.61، العـادات و التقاليـد بتشـبع مقـداره  0.64بتشـبع مقـداره  الاجتماعيةالثقافية و 

  البيئة المحيطة بالمستهلكو يمكن تسمية هذا العامل بـــــــ  0.62النفسية بتشبع مقداره 
ثــلاث متغيــرات  مــن إجمــالي معلومــات الخــام و هــو يضــمن و يحتــوي %7.85يفســر مــا قيمتــه  :العامــل الرابــع

تدور حول تغيير أماكن التسوق، تغيرات الأسـعار، إعـداد الميزانيـة و يمكـن أن نطلـق علـى ) 17،س16،س8س(
  ")السعر، الدخل(الاقتصاديةالعوامل "هذا العامل تسمية 

الاعتمـاد و هو ) 11س(من إجمالي التباين و يضم متغيرا واحدا فقط  %6.79 و يفسر حوالي: العامل الخامس
  . الخبرات السابقةعلى 
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  : الفصل خلاصة

مجموعــة تبــين  مــن الدراســة الميدانيــة باســتخدام طريقــة  التحليــل العــاملي مــن خــلال النتــائج المتحصــل عليهــا
  :الجزائـــري فـــي شـــهر رمضـــان باســـتخدام طريقـــة التحليـــل العـــاملي هـــيالعوامـــل الخفيـــة المفســـرة لســـلوك المســـتهلك 

، الخبــرات الاقتصـاديةالبيئـة المحيطــة بالمسـتهلك، العوامــل  الكلمــة المنطوقـة،وسـائل الإعـلام التقليديــة و الحديثـة، 
  .السابقة
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 خاتمة

  :عامة خاتمة

لقــــــد أصــــــبح المســــــتهلك اليــــــوم هــــــو المحــــــور الأساســــــي الــــــذي تــــــدور حولــــــه كــــــل الدراســــــات مــــــن أجــــــل 
ــــى ســــلوكه  ــــف العوامــــل المــــؤثرة عل ــــد مختل ــــة تحدي ــــة فهــــم تصــــرفاته الشــــرائية المختلفــــة و مــــن أجــــل محاول محاول

ــــــه المســــــتهلك بالشــــــكل الــــــذي يخــــــدم مصــــــالحه الشــــــرائي  ــــــى تســــــييرها لتوجي بهــــــدف الــــــتحكم فيهــــــا و العمــــــل عل
ــــــر مــــــن  ــــــل تعتب ـــــالأمر الهــــــين ب ــــــر أن دراســــــة ســــــلوك المســــــتهلك ليســــــت بـ ومصــــــالح و أهــــــداف المؤسســــــات غي
أصــــــعب الدراســــــات، و يرجــــــع هــــــذا إلــــــى الطبيعــــــة الإنســــــانية و بالتــــــالي يختلــــــف الســــــلوك مــــــن فــــــرد إلــــــى آخــــــر 

ـــــر أن هـــــذه العوامـــــل و الظـــــروف حســـــب المحـــــيط ا ـــــي تـــــؤثر فيـــــه، غي لـــــذي يتواجـــــد فيـــــه و حســـــب العوامـــــل الت
غيــــــر كافيــــــة للحكــــــم علــــــى طبيعــــــة ســــــلوك المســــــتهلك لكونــــــه قــــــادر علــــــى التغيــــــر فــــــي أي لحظــــــة و هــــــذا مــــــا 
لاحظنــــــاه بخصــــــوص ســــــلوك المســــــتهلك الجزائــــــري خــــــلال فتــــــرة رمضــــــان الــــــذي يتغيــــــر بشــــــكل لافــــــت للانتبــــــاه 

ــــدخل و عوامــــوهــــذا التغيــــر نــــاتج لعــــ ــــق بالســــعر و ال ــــالخبرات دة عوامــــل منهــــا عوامــــل اقتصــــادية تتعل ــــق ب ل تتعل
ــــدفع  الســــابقة، و ــــق بوســــائل الإعــــلام ممــــا ي ــــة المحيطــــة بالمســــتهلك  و عوامــــل  تتعل ــــق بالبيئ ــــة تتعل عوامــــل بيئي

ـــــــف المنتجـــــــات ســـــــواء فـــــــي  ـــــــة لمختل ـــــــى الإكثـــــــار مـــــــن العـــــــروض الترويجي المؤسســـــــات خـــــــلال هـــــــذا الشـــــــهر إل
ن أو الصــــــحف أو اللوحــــــات الإشــــــهارية و حتــــــى علــــــى مواقــــــع التواصــــــل الاجتمــــــاعي و كــــــذلك القيــــــام التلفزيــــــو 

  . بالطمبولات و الهدايا مما يؤثر في السلوك الشرائي للمستهلك خلال هذا الشهر الفضيل
ــــى فرضــــيات  ــــة عل ــــى الإجاب ــــد توصــــلنا إل ــــب الإشــــكالية المطروحــــة فق ــــل لجوان ــــام بهــــذا التحلي و بعــــد القي

العوامـــــل المـــــؤثرة علـــــى الســـــلوك الشـــــرائي لـــــدى تـــــم تأكيـــــد الفرضـــــية الأولـــــى التـــــي تقـــــر أن   حيـــــث هـــــذا البحـــــث

  .المستهلك الجزائري في شهر رمضان تساهم بدرجات مختلفة في العوامل المستخلصة في التحليل
ـــــــي أن  ـــــــة ف ـــــــة المتمثل ـــــــدى  أمـــــــا الفرضـــــــية الثاني ـــــــى الســـــــلوك الشـــــــرائي ل معـــــــدلات العوامـــــــل المـــــــؤثرة عل

  .المستهلك الجزائري في شهر رمضان مختلفة فيما بينها 
  

  :نتائج الدراسة 

  :نلخص نتائج الدراسة الميدانية في النقاط التالية
ــــــذي يتبعــــــه المســــــتهلك فــــــي ســــــلوكه للبحــــــث و الشــــــراء و الاســــــتخدام  � ــــــنمط ال ســــــلوك المســــــتهلك هــــــو ال

  .الخدمات و الأفكار التي يتوقع منها إشباع حاجاته و رغباتهوتقييم السلع و 
ــــي  � ــــف وســــائل التواصــــل الاجتمــــاعي الســــائدة ف ــــأثر بمختل ــــري خــــلال شــــهر رمضــــان يت المســــتهلك الجزائ

  .المجتمع بدرجة عالية  هذا ما سجلته نتائج الدراسة الميدانية 
مــــــل اقتصــــــادية تتمثــــــل فــــــي الســــــلوك الشــــــرائي للمســــــتهلك الجزائــــــري خــــــلال شــــــهر رمضــــــان يتــــــأثر بعوا �

  ..السعر، الميزانية 
  .للأصدقاء و العائلة تأثير في القرار الشرائي للمستهلك الجزائري خلال شهر رمضان  �
  .ل شهر رمضان على خبراته السابقة عند اتخاذ قرار الشراء يعتمد المستهلك الجزائري خلا �
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تـــــأثر فيـــــه العوامـــــل النفســـــية  الســـــلوك الشـــــرائي للمســـــتهلك الجزائـــــري خـــــلال شـــــهر رمضـــــان هـــــو ســـــلوك �
  .والثقافية و الاجتماعية

  :التوصيات

 :في شهر رمضان صائح لمن ابتلي بحمى الشراءن
ـــــى لا يتســـــبب الاســـــتهلاك الترفـــــي فـــــي وجـــــود الفقـــــر  -1 تخلـــــص مـــــن القـــــيم الاســـــتهلاكية الســـــيئة الضـــــارة، حت

  .الأسري والنفسي والاجتماعيوسط الرخاء، إذ باستمراره قد تضيع موارد الأسرة ويُفقد معها التوازن 
  .قدر الكميات المطلوبة والجودة والنوعية والفترة الزمنية لاستهلاك السلع والخدمات -2
 راقــــــب الاســــــتهلاك بصــــــفة مســــــتمرة وتحكــــــم فيــــــه عــــــن طريــــــق التوعيــــــة المســــــتمرة والقــــــرارات الرشــــــيدة ونبــــــه -3

  .أفراد الأسرة على خطورة الاستهلاك المرتفع
ع  -4 أفـــــراد أســـــرتك ومجتمعـــــك أطفـــــالاً وشـــــباناً ونســـــاءً علـــــى الادخـــــار الإيجـــــابي وضـــــرورة تيســـــير قنـــــوات شـــــج

  .فعالة وأوعية مناسبة لاستثمار مدخراتهم
احــــــذر تــــــأثير وســــــائل الإعــــــلان وفنــــــون الدعايــــــة التــــــي تــــــدعو إلــــــى الشــــــراهة الاســــــتهلاكية ونهــــــم الإنفــــــاق  -5

  .وحمى الشراء والتسوق
  .المجتمعات المترفة ذات النمط الاستهلاكي الشره المترفابتعد عن تقليد  -6
ــــــريأن يتصــــــف المســــــتهلك  -7 ــــــين مصــــــالح  الجزائ ــــــه ب ــــــق دخل فــــــي ســــــلوكه الاســــــتهلاكي بالرشــــــد، بحيــــــث ينف

  .الدنيا والآخرة، وأن يلتزم بالاعتدال في إنفاقه؛ بحيث لا إسراف ولا تقتير
ــــــوم الدولــــــة -8 بتحقيــــــق مصــــــالح المجتمــــــع، مــــــع مراعــــــاة قواعــــــد الاســــــتهلاك، لضــــــمان ســــــير  الجزائريــــــةأن تق

  .النشاط الاقتصادي وفق القواعد والقيم الإسلامية
ـــــي وصـــــف الســـــلعة، والابتعـــــاد عـــــن الغـــــش  -9 ـــــدور الإيجـــــابي، وذلـــــك بعـــــدم المبالغـــــة ف ـــــوم الإعـــــلان بال أن يق

  .والخداع، والتزام المبادئ الإسلامية في ترويج السلع
 لثقافةا س�غ في خاصة �لمتمثا و دورهــــــــــــــــــــا تلعــــــــــــــــــــب أن المســــــــــــــــــــتهلك حماية جمعيــــــــــــــــــــات على ينبغي -10

تــــــــــداول  في الســـــــــيئة داتلعاا تطبيــــــــــق �طبمخا ذلــــــــــك بتوعيتـــــــــه و ي،�ئا�لجا المســـــــــتهلك الاســـــــــتهلاكية لــــــــــدى
     .رلتجاا �م للعديد لأخلاقيةا �غي تفا�لتصا بعض بةرمحا في مةھلمساا و ،الأغذية

ـــــالأَوْلى بنـــــا *     أن نجعَـــــلَ مِـــــن شـــــهرنا الكـــــريم فرصـــــةً لتعويـــــد أنفســـــنا علـــــى  -أيهـــــا الإخـــــوة الصـــــائمون  -ف
ــــــذات، فــــــإذا جاهَــــــدْناها ارتــــــدعَتْ عــــــن  الاعتــــــدال فــــــي المآكــــــل والمشــــــارب؛ فــــــالنفس لا ترضــــــى بالقليــــــلِ مِــــــن الل

  .شهَواتِها ورغَباتها
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