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مدخل 
 تعتبر دراسة السلوك الإنســـــاني ذات أهمية كبيرة منـــــذ قـــــديم الزمـــــان، وذلك لأهميته ومحــــــاولة التـــعــرف عــــليه

و الوقوف على العوامل التي تؤثر فيه، ذلك أن سلوك الفرد يتأثر بعوامل عديدة يتفاوت تأثيرها باختلاف 

واضح في سلوك الأفراد نتيجة لإختلاف الدول، المناطق، الجنس، العادات و التقاليد، الأعراف، القوانين، 

 وغيرها من العوامل.

ويقوم المستهلك في حياته بالعديد من الممارسات اليومية، كشرائه للعديد من السلع و الخدمات التي تشبع 

حاااته و رغباته المتتلفة، ن  ننه هناك أمورا ب  مراعاتا قبل الإقدام على عملية شراء السلع المعمرة التي 

 يتطل  نستهلاكها وقتا طويلا.

وتعتبر عملية شراء سيارة سياحية من الأمور المعقدة التي تتطل  التريث عند شراءها، لأن هذه العملية 

 تحتاج نلى جمع معلومات عنها و المفاضلة بين البدائل وصو  نلى قرار الشراء النهائي. 

وننطلاقا اا تقدم يتحح أن رغبات الأفراد و حاااتم تتأثر بعدة عوامل تتحكم فيها، لذا قبل معرفة هذه 

 الحااات ب  معرفة العوامل التي تدفع المستهلك نلى نقتناء سلعة ما.

 ومن هنا نطرح الإشكالية التالية:

 الإشكالية:

 ما هي الفروق بين العوامل المؤثرة على القرار الشرائي للسيارة السياحية في ظل التغيرات التي تشهدها ؟

 الأسئلة الفرعية:

 * ما هو سلوك المستهلك ؟ و كيف يتم نتخاذ القرار الشرائي؟

 * ما هي العوامل المؤثرة على القرار الشرائي ؟ و ما هي أهم تننيفاتا ؟

 * ما هي العوامل الأكثر أهمية عند نتخاذ قرار شراء سيارة سياحية بو ية تيسمسيلت ؟
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 :الفرضيات

 * نحتيااات الأسرة أكثر أهمية عند قرار شراء السيارة.

 * نستشارة الأقارب و الأصدقاء أكثر أهمية عند قرار شراء السيارة.

 * اودة السارة أكثر أهمية عند قرار شراء السيارة.

 * العوامل الداخلية أكثر تأثيرا عند قرار شراء السيارة.

*   يواد هناك تباين في العوامل المؤثرة في القرار الشرائي تعزى نلى الجنس عند مستوى المعنوية 
α=0.05. 

 .α=0.05*  يواد هناك تباين في العوامل المؤثرة في القرار الشرائي تعزى نلى العمر عند مستوى المعنوية 

*   يواد هناك تباين في العوامل المؤثرة في القرار الشرائي تعزى نلى المستوى التعليمي عند مستوى المعنوية          

α=0.05. 

*   يواد هناك تباين في العوامل المؤثرة في القرار الشرائي تعزى نلى الدخل عند مستوى المعنوية 

α=0.05. 

*   يواد هناك تباين في العوامل المؤثرة في القرار الشرائي تعزى نلى الحالة العائلية عند مستوى المعنوية 
α=0.05. 

*   يواد هناك تباين في العوامل المؤثرة في القرار الشرائي تعزى نلى عدد الأو د عند مستوى المعنوية 

α=0.05. 

 الأهمية:

 البيئة و تعقدها، خاصة في مجال شراء تنظرا لتميز السلوك الإستهلاكي بالتغير و الديناميكية، ونظرا لمتغيرا

السيارات، وذلك لما تشهده هذه الأخيرة من تقلبات و تذبذبات في الأسعار خنوصا في الآونة الأخيرة، 
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تبرز أهمية الدراسة في معرفة أكثر العوامل تأثيرا على القرار الشرائي للسيارات، ومعرفة ما نذا كانت العوامل 
 الشتنية ( الجنس، العمر، المستوى التعليمي، الدخل، وحتى الحالة العائلية)تؤثر في القرار الشرائي.

 الأهداف:

 * التعرف على الأسباب التي تؤدي نلى القرار الشرائي.

 * معرفة نن كان هناك نختلاف في العوامل المؤثرة على القرار الشرائي التي تعود نلى العوامل الشتنية 

 * معرفة مدى تأثير السيارة في حد ذاتا على قرار الشراء.

 منهجية الدراسة:

نعتمدنا في دراستنا على المنهج الإستنباطي للجان  النظري، والمنهج الإستقرائي باعتباره الأكثر ملائمة 

للدراسة، حتى نستطيع جمع المعلومات اللازمة للإاابة على تساؤ ت الدراسة، و قد قمنا بإستتدام 
 الإستبيان كأداة لجمع المعلومات.

 حدود الدراسة.

 الحدود المكانية:

أاريت هذه الدراسة الميدانية بو ية تيسمسيلت، حيث تم نستهداف عينة عشوائية بسيطة تحم مالكي 

 السيارات السياحية فقط.

  .2017 مارس 31 نلى غاية 2017 اانفي 01امتدت هذه الدراسة من الحدود الزمنية: 

 أسباب إختيار الموضوع.

ميولي الكبير لدراسة سلوك المستهلك، وذلك لأننا نعيشه في حياتنا اليومية و تنرفاتنا أسباب شخصية: 

 المعتادة أثناء عملية الشراء
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وهو ما يشهده السوق (سوق السيارات) اليوم من نرتفاع رهي  في الأسعار، و تذبذب أسباب موضوعية: 
 عملية الشراء.

 الدراسات السابقة:

* خالد مصطفى محمد مسعود الخطيب (رسالة ماجستير، جامعة العلوم والتكنولوجيا، اليمن، 

2008(  

 ".العوامل المؤثرة على قرارات المستهلك السعودي لشراء السياراتبعنوان "

هدفت هذه الدراسة نلى التعرف على العوامل المؤثرة في شراء السيارات من نوع 'تيوتا' لدى المستهلك 

السعودي، وبينت أن جميع العوامل المستعرضة تؤثر على عوامل الشراء عند العينة المستهدفة، واتحح أن 
 العوامل الأكثر تأثيرا هي العوامل التجارية.

* لونيس علي(رسالة دكتوراه، علم النفس العمل والتنظيم، جامعة قسنطينة، الجزائر، 

2006/2007.( 

  ".العوامل الاجتماعية والثقافية وعلاقتها بتغيير اتجاه سلوك المستهلك الجزائريبعنوان " 

 هدفت هذه الدراسة نلى الوقوف على حقيقة العوامل و المتغيرات التي تتحكم في سلوك المستهلك الجزائري،
ومعرفة كيفية استتدام هذه العوامل في التأثير عليه، وبينت أن على المستهلك الجزائري حتمية التكيف مع 

هذه العوامل حس  العينة المستهدفة. 

* بازي جويدة (رسالة ماجستير في علم النفس العمل والتنظيم، جامعة الجزائر، الجزائر، 

2008/2009.( 

 ".المميزات التسويقية للمنتوج و أثرها على المستهلك الجزائريبعنوان "
هدفت هذه الدراسة نلى توضيح مختلف العوامل و الدوافع التي ساهمت في تحديد سلوك المستهلك         

و اتجاهاته, و كيف نن نظرة بعض المستهلكين تغيرت نحو المنتوج المحلي، و ثبتت أن صفات المنتج القوية    

و المميزات الخاصة به، هي من تؤثر في اتجاه المستهلك، نضافة نلى السعر و الجودة. 
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 ). 2008/2009* أحمد و لد محمد سالم (رسالة ماجستير تسويق، جامعة الجزائر، الجزائر 

 )".دور الترويج في توجيه سلوك المستهلك (دراسة حالة للموريتانية للألبانبعنوان "

هدفت هذه الدراسة نلى فهم أبعاد السلوك الشرائي و طرق التأثير فيه، ومعرفة العلاقة التي تربط الترويج 

بسلوك المستهلك، و الدور الذي يقوم به من أال نقناع المستهلك، و بينت أن فهم سلوك المستهلك يعتبر 

كمدخلات للعملية التروبية، يتم معالجتها و تدقيقها لتنبح مخراات تتمثل في البرامج التروبية المتططة 
 و المحكمة، تستميل السلوك الشرائي للمستهلك، و تدفعه  ختيار خدمة أو سلعة على حساب أخرى.

 )2007/2008* وقنوني باية (رسالة ماجستير، تسويق، جامعة بومرداس، الجزائر، 

أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي (دراسة حالة شركة أوراسكوم لاتصالات بعنوان "

".  الجزائر جازي)

حيث هدفت هذه الدراسة نلى نبراز دور العلاقات العامة في التأثير على موقف المستهلك النهائي، ومعرفة 

اان  من العلبة السوداء للمستهلك، وبينت أن العلاقات العامة هي نحدى الوسائل ا تنالية الهادفة نلى 
نحداث تغيير نبابي في سلوك الطرفين (المرسل والمرسل نليه). 

 ملخص الدراسات السابقة:

نستتلص من الدراسات السابقة أ�ا هدفت نلى دراسة سلوك المستهلك من كل الجوان  المتعلقة به من 
 الناحية الشتنية ومن الناحية ا اتماعية والثقافية، وحتى من ناحية البيئة التسويقية المحيطة به.

أما دراستنا فتمثلت في معرفة الفروق بين هذه العوامل المؤثرة فيه، ومحاولة ترتيبها حس  أهميتها بالنسبة 
للمستهلك، ومعرفة ما نذا كان هناك تباين بين العوامل الشتنية والقرار الشرائي. 
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المصطلحات: 

ترمز نلى الحااات البدائية أو الفيزيولواية حس  نظرية فرويد للتحليل النفسي. ): ID* الهو(

وهو الذات أي ضمير الشتص ودراة تحكمه بكل مايؤثر به من منبهات داخلية ): EGOالأنا (* 

وخاراية حس  نظرية فرويد. 

وتعبر عن الإنطباعات والقناعات الداخلية عن أخلاقيات التمع ): super egoالأنا العليا (* 
حس  نظرية فرويد. 

هو مجموعة الأنشطة والفعاليات المؤسسية المتتننة التي يتم من خلالها ضمان المزيج التسويقي: * 

انسياب السلع والخدمات نلى أماكن شرائها. 

 تقسيمات الدراسة:

حيث تم تقسيم هذه الدراسة نلى ثلاثة فنول، الفنل الأول بعنوان الأسس النظرية لسلوك المستهلك، و 

الذي يتحمن بدوره ثلاثة مباحث، الأول يتحدث عن ماهية سلوك المستهلك، و الثاني يتحدث عن القرار 

الشرائي، والثالث يتحدث عن السلع (المعمرة)، أما الفنل الثاني فكان بعنوان العوامل المؤثرة في القرار 
الشرائي للمستهلك، يتكون بدوره من ثلاثة مباحث، الأول يتحدث عن العوامل الداخلية، أما الثاني 

يتحدث عن العوامل الخاراية نضافة نلى المزيج التسويقي، أما الثالث فكان عن اثر هذه العوامل على القرار 

الشرائي، أما الفنل الثالث فتمثل في الدراسة الميدانية التي أاريت بو ية تيسمسيلت، وتم تقسيمه هو 

الأخر نلى ثلاثة مباحث، الأول ينف واقع سوق السيارات بالجزائر والدراسة الميدانية، أما الثاني فكان 
 عبارة عن تحليل للبيانات الشتنية، أما الثالث فكان فيه تحليل محاور ا ستبيان.
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 تمهيد 

إن نقطة البداية لدراسة سلوك المستهلك تدور حول فكرة مؤداها أن المنتج يجب أن ينظر إلى السلعة من 

وجهة نظر المستهلك لا من وجهة نظره هو ، وبسبب التطور الحاصل على الإنتاج و نوعيته و المنافسة 

الكبيرة من حيث الجودة و السعر ، تحولت المنظمات من مرحلة الإنتاج و البيع إلى مرحلة دراسة 
احتياجات المستهلك ومن ثم القيام بالتخطيط للسلعة المراد إنتاجها بحيث تحقق الإشباع اللازم و التام 

أصبح من الركائز الأساسية وللمستهلك . ولذلك تطورت و ازدادت عملية دراسة و فهم سلوك المستهلك، 

 لعلم التسويق.

، وهي تساعد على فهم نشاط ) الداخلية و الخارجية (ويعتبر سلوك المستهلك شبكة كاملة من المعلومات 

 المستهلك ربل و أرنا، و بعد إاا  ررار الشرا،، و العوامل المختلةة المؤررة بذا القرار.

 لذا سنحول في هذا الةصل التطرق إلى ما يلي :

 * ماهية سلوك المستهلك.

 * القرار الشرائي للمستهلك.

 * ماهية السلع.
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المبحث الأول:ماهية سلوك المستهلك  

رتباطه بالمةهوم التسويقي الذي ينص على إالأخيرة بدراسة سلوك المستهلك نتيجة  زاد الاهتمام في الآونة

أن المهمة الأساسية للمؤسسات هي تحديد حاجات و رغبات المستهلكين المستهدفين، و العمل بعد  لك 

على تكييف أوضاعهم لتقديم المستوى المطلوب من الإشباع لهذه الحاجات بكةا،ة و فعالية. 

:نشأة وتطور علم سلوك المستهلك. الأولالمطلب 

0F نشأة علم سلوك المستهلكأولا-

1 :

نه نشأ أ أو أصولا تاريخية، بما استهلك علما جديدا نسبيا للبحث، ولم يكن له جذورالم تعتبر دراسة سلوك 

 الحرب العالمية الثانية، لذا فقد أصبح على الباحثين الإعتماد تلتسنوات التي الفي الولايات المتحدة خلال 

على إطار نظري كمرجع يساعدهم في فهم التصرفات والأفعال التي تصدر عن المستهلك في كل مرحلة من 
اا  القرار الشرائي أو الإستهلاكي، وكذلك في التعرف على كل العوامل الشخصية أو النةسية إمراحل 

 تصرف معين. إاا والبيئة المؤررة في سلوك المستهلك، وتدفعه إلى 

ورد مثلت المةاهيم العلمية المأخو ة من بعض العلوم، مثل (علم النةس الةردي و الإجتماعي )، علم 

 المرجع الأساسي، إلا أ�ا لا تكةي لوحدها على الإرتصاد ، علم الأنتروبولوجيا الثقافية، علم الإجتماع

 كذلك على خبراتم و أحكامهم الإعتمادتةسير سلوك المستهلك، وإنما رد يتطلب من رجال التسويق 

الخاصة.  

أصبحت مهمة رجال التسويق تتمثل في فهم وحصر كل المةاهيم والنظريات التي لها علارة بسلوك 

عهها، بدف الوصول إلى تصميم نمو ج علمي خاص بمعالجة كل مشكل تسويقي ببالمستهلك وربطها 

. ىعلى حد

                                                             
.13، ص2003، الجز، الثاني، ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون، الجزائر،سلوك المستهلك"عوامل التأثير النفسية"-  عنابي بن عيسى،  1 
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 ورد شهد البحث العلمي في هذا الال في  لك الورت ظهور الكتاب الأول في سلوك المستهلك في سنة 
"، وبعده كتاب " سلوك المستهلك " NICOSIA" للمؤلف "الاستهلاكي بعنوان " عملية القرار 1966

  ".KOLLAT" AND" BLACK WELL ENGEL"  من تأليف كل من1968في سنة 

 بذا الحقل، ومن بين المراجع العربية المهتمة ، كتاب الاهتمامورد بدأ بعض الباحثين العرب مؤخرا في 

 من تأليف الدكتور حليم الغدير و د.راشد الساعد. 1999"سلوك المستهلك : مدخل متكامل " في سنة 

 " اجتماعي كتاب"سلوك المستهلك والإستراتيجيات التسويقية : منهج بيئي 1997وتلي في  لك في عام 
 ظهر كتاب " سلوك المستهلك 2000 من تأليف الدكتورة عايدة نخلة، و أخيرا في سنة 1998في سنة 

 بين النظرية والتطبيق مع التركيز على سوق السعودية من تأليف الدكتور أحمد علي سليمان.

1F  تطور علم سلوك المستهلك:ثانيا-

 لقد تطور سلوك المستهلك كنظام تسويقي متكامل نتيجة 1
لأسباب كثيرة منها: 

 و خاصة تلك التي يتم إنتاجها و تقديمها ، رصر دورة حياة السلعة والةشل الكبير في تسويق السلع)1

 كانت معدلة أو محسنة تم تطويرها سوا،دون دراسات وارعية لسلوك المستهلك،حيث أن الكثير من السلع 
 .دون مراعاة لحاجات و أ واق المستهلكين و إمكاناتم الشرائية،مما رلل فرص تسويقها

ات الكيماوية و العبوات و المخلةات              ظف خاصة المن،الكثير من السلع المقدمة كان لها أضرار بيئية )2

 . و كلما يهمه في مجال السلع،و النةايات و غيرها، لهذا يتوجب القيام بالدراسات حول سلوك المستهلك

 والتي أخذت تمارس ضغوط كبيرة ومؤررة على المنتجين                ،الدور الةعال لجمعيات حماية المستهلك )3

و المسورين بدف إنتاج و تقديم سلع أو خدمات بالكميات و النوعيات و الأسعار المناسبة. 

 والذي اجبر المسورين و الشركات المعنية التركيز على ،الاهتمام المتزايد للحكومات بالمستهلكين )4

دراسات سلوك المستهلك بالشكل الذي ينسجم مع التعليمات و القوانين الحكومية الصادرة.   

                                                             
.69، ص2006، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر، عمان، الأردن، سلوك المستهلك مدخل للإعلان كاسر نصر المنصور، - 1 
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هتمام المؤسسات غير الربحية بدراسة سلوك المستهلك نتيجة تشابك العوامل البيئية حول تلك  إ)5
 دراسة سلوك المستهلك. علىالمؤسسات و تطبيقها مةاهيم التسويق الحديث، الأمر الذي يجبرها 

الحاجة المتزايدة للشركات العاملة بنجا  لدخول الأسواق الخارجية، الأمر الذي دفع با إلى إجرا،  )6

دراسات دريقة عن الأسواق المستهدفة بما في  لك المستهلكين فيها، حتى لا يكون الدخول مجرد مغامرة 
فاشلة لها وخاصة الجديدة منها في الأسواق.  

 .: مفهوم سلوك المستهلك و أنواعهالثانيالمطلب 

 :أولا-مفهوم سلوك المستهلك

2F ' محمد منصور أبو جليل و آخرونعرفه ' 

على انه تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتيجة 1

 جل إشباع حاجاته . أتعرضه لمنبه داخلي أو خارجي حيال ما هو معروض عليه و  لك من 

3F 'كاسر نصر المنصورو عرفه ' 

  على انه التصرف الةردي و الجماعي الذي يرتبط بتخطيط و ااا 2

 ررارات الشرا، للسلع و الخدمات و استهلاكها. 

4F ' محمد إبراهيم عبيداتوعرفه ' 

      على انه  لك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن شرا،3

ستخدام السلع و الخدمات و الأفكار ،التي يتورع أ�ا ستشبع رغباته أو حاجاته حسب إمكانياته إأو 

 الشرائية.

5Fنزار عبد المجيد البرواري 'وعرفه '

بأنه مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد، والمرتبطة بشرا، 4

اا  القرارات التي تسبق وتحدد هذه إ في  لك عملية اوالخدمات، وبمستعمال السلع الإرتصادية إو

 التصرفات.

                                                             
، 2013، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر، عمان الأردن، سلوك المستهلك و اتخاذ قرار الشراء"مدخل متكامل"- محمد منصور أبو جليل و آخرون، 1

 .24ص
 .54 ص، مرجع سبق ذكره،كاسر نصر المنصور- 2
. 13، ص2004، الأردن، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، سلوك المستهلك عبيدات، إبراهيم- محمد 3
. 111، ص2008، الأردنالثانية، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان،  ، الطبعةاستراتيجيات التسويق،  و احمد محمد فهمي البرنجيريا- عبد اليد البرو4
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*ومن خلال التعارف السابقة نستخلص ما يلي: 

هو تلك التصرفات و الأفعال الصادرة عن الأشخاص سوا، الطبيعيين أو المعنويين و التي تسعى إلى إشباع 

 حاجاتم و رغباتم و تشمل أيها القرارات التي تسبق و تحدد هذه التصرفات. 

ثانيا -أنواع سلوك المستهلك وأنماطه. 

6Fأنواع سلوك المستهلك:) 1

1 

  إلى:: وهنا تنقسم جميع سلوكيات و تصرفات الأفرادحسب شكل السلوكأ) 

 .: و هو التصرفات و الأفعال الظاهرة و التي يمكن ملاحظتها من الخارجرسلوك ظاه- 

 وهو السلوك الذي لا يمكن مشاهدته أو ملاحظته بشكل مباشر. سلوك باطن:- 

وينقسم إلى:  حسب طبيعة السلوك:ب)

تدريب.  : وهو الذي غالبا ما يصاحب الإنسان منذ ولادته من دون الحاجة إلى تعلم أو سلوك فطري-

 .: وهو الذي يتعلمه الةرد بوسائل مختلةة كالتعلم و التدريب مثل القرا،ة و الكتابة سلوك مكتسب-

 حسب العدد : ج)

 : وهو سلوك الةرد  اته و ما يتعرض له من موارف خلال حياته اليومية .  السلوك الفردي-

: وهو الذي يخص مجموعة من الأفراد وليس فردا واحدا كأفراد الجماعة التي تنتمي  السلوك الجماعي-

 إليها في المنزل أو المدرسة أو النادي ...الخ .

7Fأخرى لسلوك المستهلك :ا ن  هناك أنواعأكما * 

2 

                                                             
.187، ص2012، الأردن، ن، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر و التوزيع، عماتسويق الخدماتزاهر عبد الرحيم عاطف، - 1 

.46 جليل و آخرون، مرجع سبق  كره،صأبو- محمد منصور  2 
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أو الإستعمال  أو الجماعات التي تشتري المنتج للإستهلاك وهم الأفراد المستهلك العادي أو النهائي :- 
 النهائي لإشباع مختلف حاجاتا و تلبية رغباتا .

م المشترون أو البائعون الذين يقومون بعمليات الشرا، بكميات هو المستهلك الصناعي أو المؤسسي:- 

 أخرى.ستخدامها في إنتاج سلع إإعادة البيع أو  أو كبيرة بدف إعادة التصنيع

 8F1:ولدينا  أنماط سلوك المستهلك:)2

 وهذا ،متنع عنهاإ هو الذي يكون إيجابيا سوا، كان رام المستهلك بعملية شرا، أم رشيد:ال السلوك )أ
رتنا، وشرا، منتجات تحقق رغباته وتتطابق منافعها مع خصائصه وتجنبه منتجات أخرى غير ملائمة، ويتم إب

هذا بنا، على معلومات صحيحة وتامة ينتقيها المستهلك بدرة من بين المثيرات الموجودة أمامه،ونجد هذا 

 .السلوك غالبا عند المستهلك الصناعي الذي يتخذ ررارات موضوعية حسب حاجته

 فيخلق ،رتنا، منتجات دون توافر معلومات كافيةإ: ينجم عن شرا، و)غير الرشيد( السلوك العشوائي ب)

نطباعات سلبية لدى المستهلك، نجد هذا النوع بكثرة لدى المستهلك الذي ينتةع لتلبية إنعكاسات وإ

حاجاته في أررب ورت،أو نتيجة إغرائه أو تأرره بإعلان ما عن منتج معين، أو رصد تجريب منتج محدد، 

 .وغالبا ما يكون سبب هذا السلوك هو عدم إعداد دراسة دريقة وفحص تام

9Fأهمية دراسة سلوك المستهلك ثالثا- 

2 :

تةيد دراسات سلوك المستهلك الةرد من خلال إمداده بكافة  على صعيد المستهلك الفرد: )1
الذي يشبع حاجاته  اا  ررار الشرا، الناجح،إو البيانات التي تشكل  خيرة أساسية تساعده في  المعلومات

إضافة إلى  لك فإ�ا تقدم له التسهيلات في تحديد ه، و يتوافق مع رغباته وإمكانياته وميوله و أ واق

حتياجاته حسب الأولويات. إ

                                                             
.112- عبد اليد البرواري، مرجع سبق  كره، ص 1 

.64 ص،مرجع سبق  كره،  كاسر نصر المنصور- 2 



 الفصل الأول:                                                 الأسس النظرية لسلوك المستهلك
 

 
8 

كالمستهل  

 إتباع الحاجة/تخفيض حالة التوتر

 دوافع

 إنتهاج سلوك معين

 حاجة ، توتر داخلي

 أصحاب أهمية نسبة إلى ايتخذ ررار الشرا، في الأسرة أشخاص على صعيد الأسرة كوحدة استهلاك: )2
عهوية الأسرة كالأب والأم وعلى هؤلا، تقع مسؤولية ااا  القرارات المناسبة التي يستةيد منها معظم أفراد 

الأسرة ،كما أن هذه الدراسات تقدم للأسرة بيان مواعيد التسوق الأفهل من الناحيتين المادية و النةسية. 

تتبنى المنظمات نتائج دراسات سلوك المستهلك وخاصة على صعيد المنظمات الصناعية و التجارية:  )3

تلك التي تقوم با  اتيا و تستةيد من نتائجها في اطيط ما يتم إنتاجه كما و نوعا، وما يرضي و يشبع 
ختيار عناصر المزيج التسويقي إكما أن هذه النتائج تساعدهم في ، حاجات المستهلكين الحاليين و المحتملين

 من جهة كتشاف أية فرصة تسويقية متاحةإوإلى إمكانية  السلعي و الخدمي الأكثر ملائمة من جهة،

 أخرى.

المطلب الثالث: المفاتيح الرئيسية في سلوك المستهلك. 

"  wilkie  يمكن أن نةهم سلوك المستهلك عن طريق دراسة المةاهيم المرتبطة بذا السلوك، ورد ارتر  "

 أسلوبا لذلك، سمي بالمةاتيح الرئيسية في فهم سلوك المستهلك، وفيما يلي وصف مختصر لهذه المةاتيح.

10Fسلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافزأولا- 

1. 

ز، ويقصد بالدوافع تلك القوى المحركة الداخلية التي تدفع المستهلك فينتج سلوك المستهلك عن دوافع وحوا

إلى إنتهاج سلوك معين بغرض تحقيق هدف ما، كما تعمل على اةيض حالة التوتر الداخلي لدى هذا 

المستهلك كما هو موضح في الشكل التالي : 

:الدوافع وتخفيض حالة توتر لدى المستهلك. 1-1الشكل

 

 

 

. 15عنابي بن عيسى، صالمصدر: 

                                                             
.15، 14-  عنابي بن عيسى،مرجع سبق  كره، ص 1 
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وأما الحوافز فهي عوامل خارجية، ونقصد با تلك المكافئات التي يتورعها المستهلك نتيجة القيام بعمل ما. 

11Fعوامل شخصية أو نفسية بسلوك المستهلك يتأثر ثانيا- 

 للةرد الإستهلاكي يتأرر السلوك الشرائي و :1

. والإتجاهاتبمحددات  اتية ترجع إلى المستهلك نةسه، كالدوافع، الإدراك، التعلم، الشخصية 

 كما يمكن أن تشمل العوامل النةسية الموارد المتاحة للمستهلك مثل الموارد المالية والقدرة على التسوق 

يمكن فصلها عن العوامل البيئية، ويجب أن يراعى تةاعلها  والورت المتا  له، علما بأن العوامل النةسية لا

: أدناهالتناوبي ويمكن توضيح العلارة بين العوامل النةسية والعوامل البيئية في الشكل  الدائم و

 :العوامل البيئية و النفسية المؤثرة على سلوك المستهلك2-1الشكل

 العوامل البيئية العوامل النةسية 

 

 

 

 

 

  

. 20عنابي بن عيسى،صالمصدر:

 

 

                                                             
.20عنابي بن عيسى،مرجع سبق  كره، ص-  1 

الثقافة الجزئية  و الثقافة

 الاجتماعيةالطبقات 

الجماعات المرجعية 

العائلة 
العوامل الموفقية 

 المؤررات التوريقية

الدوافع 

الإدراك 

التعلم 

الشخصية  

 الاتجاه
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12Fسلوك المستهلك عبارة عن خطوات متتاليةثالثا- 

1 .

اا  القرار الشرائي نظريا بعدة خطوات متتالية، ويمكن تقسيمها إلى رلاث مراحل رئيسية يمر إ تمر عملية 

دناه: أالمستهلك في كل منها بخطوة أو أكثر كما هو موضح في الشكل 

 :مراحل عملية اتخاذ القرار 3-1الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 17عنابي بن عيسى، صالمصدر:

 

 

 
                                                             

.17-  عنابي بن عيسى،مرجع سبق  كره، ص 1 

 

 مرحلة ما قبل الشراء

 

مرحلة القيام بعملية 
 الشراء

 

 مرحلة ما بعد الشراء

 

 تقييم الوسائل المتاحة

 البحث عن المعلومات

 الشعور بالمشكلة

 الشعور اللاحق للشراء

 إخيبار البديل الأفضل

 التخلص من المنتج

 قرار الشراء
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  مجموعة أنشطة.يحتوي علىسلوك المستهلك رابعا- 

كون من مجموعة نشاطات، وهده الأنشطة في النهاية هي التي تكون الأساس في يتأي أن سلوك المستهلك 

13F هي على النحو التاليوالقرار الشرائي الذي يتخذه هذا المستهلك، 

1 :

  نشاط فكري يتمثل في التةكير في سلعة أو خدمة.-

  دراسة الإعلانات التي يمكن مشاهدتا عبر وسائل الإعلام عن مختلف المنتجات.-

  مشاهدة اللوحات الإعلانية سوا، الموضوعة في الشوارع أو على الحافلات أو على أسطح المنازل.-

  منارشة هذا الأمر مع الأصدرا، وفي بعض الأحيان أخذ الشورى منهم أو من العائلة.-

  ررارات الشرا،.إاا  -

  التقييم والمقارنة بين مواصةات هذه السلعة أو الخدمة.-

 اا  القرار النهائي.إجل أمن خلال ما تقدم يتهح أن سلوك المستهلك عبارة عن مجموعة أنشطة تتم من 

14Fسلوك المستهلك يختلف حسب الوقت والتركيبةخامسا- 

2. 

أي متى يتم الشرا، ؟ مدة الشرا،؟ والورت الذي يتم فيه الشرا، يختلف من خلال عدة عوامل، حيث أن 

هذه العوامل اتلف من فترة إلى أخرى، كما أن مدة الشرا، هي الأخرى تتأرر بذه العوامل. 

 أما من حيث التعقيدات والتركيبات فهي ما يتعلق بعدد خطوات شرا،، أي المراحل التي يتم فيها عملية 

الشرا، وكذلك مجموعة الأنشطة التي تتم في كل مرحلة من هذه المراحل، لذا فإن الورت والتركيبة في الشرا، 

أمران متلازمان. 

 

                                                             
.26-  عنابي بن عيسى،مرجع سبق  كره، ص 1 
.27-  عنابي بن عيسى،مرجع سبق  كره، ص 2 
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15Fسلوك المستهلك يحتوي على أدوار مختلفة سادسا- 

1. 

، وهذا يعتمد بالدرجة الأولى على الأدوار التي يؤديها هذا المستهلك، ر لآخفرديختلف سلوك المستهلك من 

رتباطا وريقا بسلوكه، وهناك عدة أدوار يمكن أن تتمثل في سلوك المستهلك هي:  إالنهاية ترتبط في والتي 

 ويتم من خلال إيجاد فكرة الشرا، وربما يكون هذا المستهلك هو الذي يجمع دور خلق فكرة الشراء: )1

 المعلومات بخصوص هذه الةكرة.

    كان من الموعات المرجعية التي تؤرر على الآخرين،ن وهو ناتج عن سلوك المستهلك إدور المؤثر: )2

 أو أن يكون هو صاحب القرار بالشرا،، أو عندما يتم استشارته من ربل الآخرين فإنه يلعب دور المؤرر.

  هو دور الذي يلعبه الشخص أو المستهلك من خلال كونه صاحب ررار الشرا،.دور المقرر: )3

 يتم هذا الدور بعد الارتناع بسلعة أو خدمة سائدة، حيث يقوم هذا المستهلك بشرا، دور المشتري: )4

 هذه السلعة أو استخدام هذه الخدمة.

 وهذا يتم بعد الشرا، مباشرة، فإ ا كانت هذه السلع اص المشتري فبطبيعة الحال دور المستخدم: )5
  اص الجميع.ةيستعملها، وحتى إ ا كانت السلعة المشترا

 

 

 

 

 

 

                                                             
.28- د.محمد منصور أبو جليل وآخرون، مرجع سبق  كره، ص 1 
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ماهية قرار الشراء.  اني:ـالمبحث الث

يسعى المستهلكون دائما لإشباع حاجاتم وإنةاق مواردهم المحدودة على شرا، السلع و الخدمات التي تشبع 

اا  إوعملية الإشباع تتم بصورة عقلانية وفق عملية منطقية يقوم با المستهلك تتوج ب حاجاتم المتنامية،

القرار الشرائي السليم. 

إ ا القرار الشرائي هو خلاصة محاكمة عقلية وصولا للسعر المنطقي والإنةاق الإستهلاكي المتوازن، ويمر هذا 

التالي:  القرار بثلاث مراحل أساسية موضحة في الجدول

 

 :مراحل قرار الشراء.1-1الجدول

الخطوات المراحل  

الشعور بالحاجة المرحلة الأولى:ما ربل الشرا، 

البحث عن المعلومات   

تقييم البدائل المتاحة  

ختيار البديل الأفهل إ 

الشرا، المرحلة الثانية: الشرا، 

تقييم المنتج أرنا، الاستهلاك وبعده المرحلة الثالثة: ما بعد الشرا،  

التخلص من المنتج  

 77 ص،كاسر نصر المنصورالمصدر:
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المطلب الأول:مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي. 

 عملية اتخاذ القرار الشرائي في مرحلة ما قبل الشراء. أولا-

16Fالمشكلة الاستهلاكية وأ) الشعور بالحاجة 1

إن بداية عملية ااا  القرار الشرائي للمستهلك تكون :1
عندما يدرك أو يشعر بوجود حاجة غير مشبعة لديه، وعندما تصل هذه الحاجة إلى الحد الذي يولد لديه 

دافع للبحث عن حل مناسب أو طريقة مناسبة يشبع با تلك الحاجة، و شعور المستهلك يتورف على 

مدى الةرق أو الخلل بين حالته العادية المشبعة و الحالة التي هو عليها،ونوضح  لك كما يلي : 

يسعى المستهلك للإبقا، على حالة التوازن في التغيرات التي تحدث في الحالة الحالية للمستهلك: أ) 

الطارة لديه، وعند حدوث تغيرات جوهرية لديه في طارته يتولد لديه شعور بالحاجة والدافع لإشباعها 

وتتمثل هذه التغيرات في ما يلي: 

نةا  المخزون من السلع لدى المستهلك . -

 يدفعه إلى ،فقدان بعض مصادر الدخل لدى المستهلك يشعره بالقلق من المستقبل تنارص الدخل أو-

التقليل من السلع والخدمات خاصة الكمالية منها. 

، ستمرار فتارة يزداد دخله وتارة ينقصإيتغير وضع الةرد بالتغيرات في الحالة المرغوبة للمستهلك :ب) 

الأمر الذي يولد شعورا ما لدى المستهلك بهرورة إشباع ، وتتغير الأ واق والموضة والأنماط الإستهلاكية

التغيرات التي تحدث :  همأو تلك الحاجات الجديدة،

الحياتية.  نشو، حاجات جديدة للةرد ناتجة عن تغير أوضاعه المهنية أو-

تغيرات ناتجة عن الإبتكارات السلعية تولد حاجات لدى الةرد مثل الهاتف النقال حاليا و تطوراته. -

                                                             
.124، ص2013، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأولى، الطبعة التسويق الحديث "مدخل شامل"- حميد الطائي و آخرون،  1 
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17Fالبحث عن المعلومات) 2

نتيجة لشعور المستهلك بحاجته الاستهلاكية يتعرف على مشكلته، لذا يريد  :1
فيبحث عن المعلومات اللازمة للحل، وهناك مصدرين رئيسين هما: ، حلها

والمتمثلة بخلاصة خبراته وتجاربه السابقة عن مثل تلك  المصادر الداخلية للمعلومات أو الذاتية:أ) 

ويستعرض تجربته في ااا  القرار وعملية ، ن تشبعها أالمشكلة أو الحاجة ونوع السلع و الخدمات التي يمكن
البيع و  الشرا، التي أجراها سابقا في مثل هذه الحالة أو الحالات السابقة المشابة لها، بالإضافة فان  اكرة 

أراربه  وئه المستهلك تعد مصدرا مهما للمعلومات،باعتبارها مخزنا للمعلومات التي سجلها من أصدرا

ومطالعاته أو حصل عليها من مندوبي البيع أو من خلال الإعلانات الظرفية أو التليةزيونية أو الصحةية. 

 :هي نوعانووتتمثل في المعلومات التي يحصل عليها المستهلك من بيئته الخارجية  المصادر الخارجية :ب) 

وتتمثل في المصادر العامة التي تقوم بنشر المعلومات حول السلع و الخدمات وهي :  مصادر رسمية : -

وهي التي تقوم بنشر المعلومات كمؤسسات الأعمال التجارية عن طريق وسائل متعددة مصادر تجارية :* 

مثل الإعلانات ،مندوبي البيع ...الخ . 

تنشر معلومات دورية لتزويد المستهلكين بالمعلومات المتعلقة ببعض السلع  مصادر حكومية مختصة:* 
والخدمات.             

وتشمل الجمعيات العلمية وهيئات حماية المستهلك غير الهادفة للربح وإنما المحافظة على  مصادر مستقلة:* 

الصحة العامة والبيئة وخدمة للعلم والإنسانية. 

العائلة، الأرارب، الأصدرا،، وكل هؤلا، لهم  وينطوي تحت هذه المصادر، أفراد -مصادر غير رسمية:

وأررها على القرار الشرائي.  مصدارية عالية في نوعية المعلومات

                                                             
. 79- كاسر نصر المنصور، مرجع سبق  كره،ص 1 
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18Fتقييم البدائل) 3

في هذه المرحلة يتم تقييم البدائل المتاحة من السلع و الخدمات المتوفرة بالسوق،و لك  :1
 فمثلا السعر والجودة في له،بالاعتماد على معايير متعددة منها ما هو مهم ومنها ما هو حاسم بالنسبة 

لكن الراحة في السير تكون معايير حاسمة في الشرا، بالمقارنة مع السعر و الجودة .   شرا، حذا، تكون مهمة،

يجب ملاحظة الإعتبارات الآتية :  وللتةريق بين المعايير الحاسمة و المعاير الهامة

كلما كانت الحاجة إلى المنتج ماسة كلما رلت جهود التقييم . أ) 

 كلما زادت أهمية المنتج بالنسبة للمستهلك كحالة شرا، منزل أو سيارة كان مجهود التقييم أكبر. ب) 

كلما زادت درجة المخاطرة المدركة في عملية الشرا، بكل أنواعها كان مجهود التقييم أكبر. ج) 

أمام المستهلك معقدة ازدادت الةترة الزمنية لعملية التقييم .   كلما كانت البدائل المتاحةد) 

* أما من الناحية العملية فان المسورين يقومون بعرض تشكيلة كاملة من العلامات التجارية يكون 

يمر  وللوصول إلى العلامة التجارية المةهلة له، المستهلك على دراية بالبعض وعدم دراية بالبعض الآخر،

المستهلك بثلاث مراحل تنطوي تحت عملية التقييم : 

- مرحلة تصنيف عناصر التشكيلة (مجموعة معروفة للمستهلك ، مجموعة غير معروفة للمستهلك ). 

- مرحلة تصنيف عناصر الموعة المعروفة للمستهلك (مجموعة غير فعالة للمستهلك وشراؤها غير مةيد، 

ين الإعتبار ). بعمجموعة مرفوضة في عملية الشرا،، مجموعة حيوية وهي التي تؤخذ 

على الموعة الحيوية وتهم (مجموعة مستبعدة لا تلبي حاجات المستهلك، مجموعة مختارة   - مرحلة التركيز
تلبي رغباته وتمثل العلامة التجارية المختارة ). 

جل عملية أوهنا لابد للمستهلك من اعتماد أساليب محددة من  ختيار المستهلك للبديل الأفضل: إ)4

ختيار البديل الأفهل، وهناك خمس مجموعات من أساليب الاختيار وهي: إ

                                                             
، دار صةا، للنشر و التوزيع، عمان، الأولى، الطبعة "مفاهيم التسويق الحديث"نموذج السلع المادية، ة عبد الةتا  السنور، عطا االله محمد تيسير الشرعإياد- 1

 . 104 ص،2014، الأردن
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19Fالأساليب في حالة الاهتمام الكبير للشراء )أ

       في هذه الحالة إما يستند إلى الأسلوب التعويهي  :1
أو أسلوب الإختيار المرحلي كما في الشكل أدناه: 

 : الأساليب المعتمدة في الشراء.4-1الشكل 

 

 

 

 

 

 

  

 .82كاسر نصر المنصور، صالمصدر:

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .82- كاسر نصر المنصور، مرجع سبق  كره، ص1

 الأساليب المعتمدة في الشراء

: يركز المستهلك على الأسلوب التعويضي

 الصةات غير لالصةات الممتازة، ويتجاه

المقبولة في السلع لخدمات التي يرغب في 
 إلى هذا الأسلوب عندما لا اشرا،ها، ويلج

 نيحقق المنتج كافة الخصائص المتةورة، كأ

 يريد الحصول على الجودة و السعر معا.

 

: وتتم عملية الأسلوب المرحلي

الاختيار على مرحلتين، أي يعتمد 
الأسلوب الشمولي (جميع الخصائص ) 

ثم ينتقل إلى الأسلوب التعويهي، 
  بدف اةيض عدد البدائل.كو ل
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20Fالأساليب في حالة الاهتمام القليل للشراء  )ب

وهي :  :1

وهنا يأخذ المستهلك بجميع الخواص المتعلقة بالمنتج أو الخدمة - الأساليب الشمولية (غير التعويضية ):

(الجيدة و الرديئة)، ثم يسترشد بثلاث رواعد شمولية للإختيار وهي موضحة في الشكل التالي: 

 : الأساليب الشمولية.5-1الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 .83كاسر نصر المنصور، صالمصدر:

وبعد  لك يقارن  ة بحسب أهميتها له،ميبدأ المستهلك بترتيب خواص السلعة أو الخد- أسلوب الحذف: 

ثم يقوم بحذف البدائل التي لا تتمتع بالحد الأدنى من  بين جميع البدائل من حيث أكثر الخواص أهمية،
  .ثم ينزل بالتدريج حتى يختار البديل الأمثل الخاصية الأكثر أهمية له،

يجابية وعدد الخواص السلبية المرتبطة لإيقوم المستهلك بالاهتمام بعدد  الخواص ا - أسلوب التكرار:

إ  يعمل رجال التسويق على زيادة ، عدد المزايا التي تتةوق فيها سلعة على أخرىببالعلامة التجارية، أو 
                                                             

 .83كاسر نصر المنصور، مرجع سبق  كره، ص- 1

 يحدد القاعدة الاقترانية:
المستهلك حد أدنى لكل 

خاصية من خواص السلع     
و الخدمات ويستبعد كل 

العلامات التي لا تتوفر فيها 
هذه الخواص، ثم عليه أن 

يختار أول سلعة تتوفر فيها 
جميع الحدود الدنيا لكل 

 خاصية.

 

 يحدد القاعدة الخيارية:
المستهلك حدا أدني لكل 

خاصية مرغوبة في السلعة أو 
الخدمة على حدا ،على أن 
يقبل البديل الذي تتوفر فيه 

الحد الأدنى لأي خاصية 
 بمةردها . 

 

يقوم القاعدة المعجمية: 
المستهلك بترتيب خصائص 
السلعة أو الخدمة التي يريد 
شرائها ترتيبا تنازليا طبقا 

لأهميتها له ،ثم يقارن البدائل 
المتاحة من حيث الخاصية 

الأكثر أهمية له ويختار تتميز 
 بأعلى مستوى من الخاصية. 

 

  الشموليةالأساليب
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مما يخلق لدى المستهلك الشعور  عة بمنح هدايا مجانية في حالة تكرار الشرا، من نةس السلعة،لالمزايا في الس
بزيادة مزايا السلعة بالمقارنة مع السلع الأخرى.  

21Fختيار التجريبيلإأساليب ا )ج

يلي:   ما فنجدوتتعدد الأساليب المستخدمة فيه :1

يعرف الولا، للعلامة التجارية بأنه درجة الايجابية في الموافق   الشراء في ظل الولاء للعلامة التجارية:- 

لتزامه بشرائها في إومدى  يها من العلامات،يرالشرائية و النةسية للزبون أو العميل نحو تلك العلامة دون غ

ستعاضة عنها بعلامة أخرى. لإكل مرة يحتاج إليها مستقبلا دون ا

رتباطا وريقا بدرجة الرضا عند الزبون عن أدا، العلامة لوظائةها في إشباع حاجاته في إو درجة الولا، ترتبط 

بالإضافة إلى الصورة الذهنية التي تتكون لديه عن جودة العلامة.  الماضي،

وروي  يختار المستهلك البديل الذي يشعر نحوه بشعور ايجابي يجابي العام:لإ الشراء طبقا للشعور ا-

 .،ويقارن بين البدائل من حيث شعوره الكلي نحوها فقط،و يختار البديل الذي يستحو  على إعجابه

يستخدم هذا الأسلوب غالبا في حالة السلع الميسرة (المتكررة الشرا،)  ات السعر المنخةض. و

نه الشرا، العةوي غير المخطط له مسبقا، ويتم بشكل آني وباللحظة أويعرف على  ندفاعي:لإ الشراء ا-

نتيجة لبراعة البائع أو أساليب العرض أو السعر أو وسائل تنشيط المبيعات المختلةة ويتميز بما يلي: 

 وجود رغبة مةاجئة وتلقائية لدى المستهلك. *       

 الشعور بالحاجة الملحة نتيجة لعدم التوازن. *       

 تسود الاعتبارات العاطةية في المحاكمة و تقييم البدائل. *       

  تجاهل النتائج المترتبة على ااا  ررار الشرا، لدى المستهلك.*       

 

                                                             
 .84كاسر نصر المنصور، مرجع سبق  كره، ص- 1
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لقد أشارت الدراسات في هذا الال إلى ما يلي:  أساليب الاختيار بين أنواع المنتجات البديلة: )د

ستخدام خواص تجريبية للمقارنة بين البدائل مثل ضرورة الحاجة إلى السلعة إ بعض الأفراد يميلون إلى -  

وتصميمها و ورها العام وتكلةتها ودرجة الإبتكارية فيها.  

تجاهاتم النةسية العامة إستخدام الأسلوب العلمي الشامل الذي يقوم على إ بعض الأفراد يميلون إلى -  

تجاه السلع المختلةة. 

يستخدم المستهلكون عددا من المعايير أو الأساليب في  ختيار بين المحلات التجارية:لإأساليب ا )ه
 وهذه المعايير اتلف بحسب نوع السلعة أو الخدمة موضوع الشرا،، عملية الاختيار بين المحلات التجارية،

وخصائص المستهلك وهي :  ونوع المتجر نةسه،

 التصميم الداخلي له. ، إضافة إلى المورع الجغرافي للمحل التجاري-

 نوع الخدمات التي يقدمها المحل.  و التشكيلة السلعية المعروضة في المحل ومستوى الأسعار فيه-

 المقدرة المهنية التي يقوم با العاملون.  و الأنشطة الترويجية فيه-

 و بنا، على هذه المعايير يقوم المستهلك بتقييم المحلات المقبولة وغير المقبولة.

22Fتخاذ القرار الشرائي في مرحلة الشراءإ عملية ثانيا- 

1. 

ستخدموها إستراتيجيات محددة للقرار كانوا رد إوالمستهلكون يعتمدون على  تتوج هذه المرحلة بإتمام الشرا،،

تتمتع بخصم خاص ورت  مثل إستراتيجية العلامة التي، حتةظوا با في الذاكرةإثم  لعدة مرات من ربل،

مثل  اا  القرار في مرحلة الشرا، وبصورة متةاوتة،إوتؤرر كثيرا العوامل المورةية على طبيعة عملية ، الشرا،
 رلة المعلومات المتاحة حول السلع و الخدمات موضوع الشرا،. ضيق الورت لدى المستهلك،

 

                                                             
، الأردنعمان،  ، دار الرضوان للنشر و التوزيع،الأولىالطبعة  ، التسويق في المنظمات المعاصرة "التسويق عبر الانترنيت"أصولحمد  ياب عواد، أ- فتحي 1

. 120، ص2013
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وتتوزع هذه العملية إلى رلارة أرسام وهي: : عملية اتخاذ القرار الشرائي في مرحلة ما بعد الشراءثالثا- 

23Fتقييم المنتج أثناء الاستهلاك و بعده )1

 يشتري المستهلك السلعة أو الخدمة الأفهل حسب رأيه :1

وبعد  لك  والسلعة أو الخدمة المشتراة تعمل على إشباع حاجاته، ،اسوا، كانت علامة تجارية أو محلا تجاري

وتكون عملية التقييم إما كما هو  سوف يقوم المستهلك بتقييم أدا، الخدمات ويقار�ا بتورعاته عن أدائها،
 ،المستهلك إما راض أو غير راض عن السلعة بعد الشرا، وبذه الحالة يكون، رلأأو  أفهل متورع أو

 تجاهها. ا سلبياوبالتالي إما ولا، أو مورف

24Fالصراع النفسي بعد الشراء )2

يعمل المستهلك إلى اةيض حدة الصراع النةسي الذي يقع فيه بعد  :2
اا  ررار الشرا،. إالشرا،، وهو حالة عدم التوازن النةسي الناتج عن تهارب المعلومات لديه بعد 

اةيف  لك الصراع بوسائل عديدة منها :  فيلجأ إلى

تجاهل المعلومات الجديدة لديه تماما.  و إرناع نةسه بأنه ااذ القرار الشرائي الصحيح -

نتقائية رائلا مثلا:كل السلع فيها بعض العيوب. إتةسير المعلومات بطريقة  -

أ�ا تؤدي الغرض نةسه.  إلا اةيض مستوى تورعاته عن السلعة رائلا :بالرغم منها ليست الأفهل -

ختياره. إالأخرى التي تدعم  البحث عن الإعلانات -

 نةسه. شعروا بالراحة والرضا، لإرناع شتروا نةس العلامة وإ كر أسما، المستهلكين الذين  -

 

 

 

                                                             
 .122 مرجع سبق  كره، ص حمد  ياب عواد،أفتحي - 1
 .123 مرجع سبق  كره، ص حمد  ياب عواد،أفتحي - 2
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25F) التخلص من المنتج3

      إن الخطوة الأخيرة في عملية ااا  ررار الشرا،، تتمثل في استعمال السلعة  :1
هذه الخطوة أشكال متعددة  في  و،ستهلاكلإوبا أو ما تبقى من منها بعد ايالخدمة، والتخلص من ع أو

منها: 

ستهلاك في صندوق القمامة. لإتبقى منها بعد ا *إلقا، السلعة أو العبوة أو ما
أو بيعه كخردة أو سلعة مستعملة.  ستعماله في مجالات أخرى إ*الإبقا، عليه وازينه، و

*إهداؤه للآخرين. 

 .طرق التخلص من المنتج: 6-1الشكل رقم 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 .90كاسر نصر المنصور، صالمصدر: 

                                                             
. 89 ص، - كاسر نصر المنصور، مرجع سيق  كره1

 الإحتةاظ بالمنتج                         

 المنتج

 

 التخلص منه �ائيا                           

 

 التخلص منه مؤرتا

 

استخدامه في غرضه الأول 

              

 تأجيره إلقائه في القمامة                              

 إرراضه إهداؤه للغير استخدامه في غرضه الجديد

 مبادلته بمنتج آخر ازينه

 بيعه

بيعه مباشرة 

 
 بيعه للوسطا، بيعه من خلال الوسطا،
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26Fأنواع السلوك الشرائيالمطلب الثاني: 

1 :

وهو عندما يقوم الةرد بشرا، السلع منخةهة الارتباط (معدل السلوك الشرائي البسيط(الروتيني): أولا- 

الارتباك بالسلعة)، مثل السكر، الملح، الخبز، والقهوة...الخ. 

وهو عبارة عن التصرفات الناتجة عن السلوك الشرائي لمنتجات  ات السلوك الشرائي المحدود: ثانيا- 

ماركة غير مألوفة، ولكن ضمن فئة سلعية مألوفة. 

وهو عبارة عن التصرفات الناتجة عن شرا، منتجات لأول مرة،  السلوك الشرائي المكثف(المعقد):ثالثا- 
بمعدل ارتباط عالي، وضمن ماركات غير مألوفة، فتحتاج إلى سلوك شرائي مكثف، من خلال جمع 

 المعلومات من عدة مصادر ومقارنة الماركات المختلةة ربل ااا  ررار الشرا، النهائي.

 أنواع السلوك الشرائي للمستهلك:7-1الشكل

 

 .129زكريا محمد عزام و آخرون، صالمصدر:
                                                             

، 2009و التوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  الميسرة للنشر دار،الطبعة الأولى، "بين النظرية و التطبيق"مبادئ التسويق الحديثزكريا محمد عزام و آخرون، - 1
 .129ص

السلوك الشرائي 

 المكثف

السلوك الشرائي 

 المحدود

 

 السلوك الشرائي الروتيني

 

*الشراء متكرر 
 منخفضة الثمن ت*منتجا

*مخاطرة قليلة نسبيا 
*تحتاج إلى المعلومات 

قليلة 
فئة سلعية وماركة مألوفة *
  

 

*الشراء غير متكرر 
 مرتفعة الثمن ت*منتجا

*مخاطرة عالية نسبيا 
*تحتاج إلى المعلومات 

وبحث مكثف 
فئة سلعية وماركة غير *

مألوفة 
  

مألوفة ولكن فئة سلعية *
مألوفة السلعة غير ماركة 
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النماذج المفسرة لسلوك المستهلك. المطلب الثالث: 

النماذج الجزئية المفسرة لسلوك المستهلك: أولا- 

27F)النموذج الاقتصادي1

 "رروة الأمم"و "جريمي بينثامن" في بعنواندم سميث" آ تعود جذوره إلى كتاب ":1
تةسير السلوك الةردي والجماعي  حاولا فيه ن جا،ا بمبدأ عام،يكتابه (المستهلك، المنتج، السلعة)،اللذ

م مستهلكا يسعى إلى تعظيم منةعة  اتية أاستنادا إلى المنةعة الذاتية، مةاده أن الةرد سوا، كان منتجا 

وتسمى بالمنةعة الحدية.  وتقليل التهحية من ربله، أي الشرا، بأرل سعر والبيع بأفهل سعر،

لةريد مارشال" و"وليام هيرفوس" ،حيث ظهر أوبورت متزامن ظهر مةهوم المنةعة الحدية من ربل العالم "

وهناك علما، آخرون مثل "كارل مينجر" و "ليون  رتصادي المعروف بنمو ج "مارشال" ،لإالنمو ج ا

رتصادية التي ركزت على تعظيم المنةعة وتقليل التهحية، وحسب هذه لإوالراس" حيث كتبا عن النظرية ا

النظرية فان المستهلك عارل و رشيد، لذا فإن هذا النمو ج يعطي تةسيرا منطقيا. 

28F)نموذج هوبز2

2HOBBS يختلف عن بقية النما ج السابقة ، حيث درس وفسر سلوك المستهلك :

الصناعي، وكثير من الباحثين في دراستهم لسلوك المستهلك وصةوه بما يلي: 

 تشمل الإجرا،ات، الإدارة، التعليمات وغيرها، التي تحكم السلوك سوا، رام أي فرد بذا  المؤسسية:-

 السلوك، لكن نةترض أن تكون النتيجة واحدة لأ�م تحكمهم نةس الإجرا،ات.

 حيث يوصف سلوك المستهلك الصناعي أنه رشيدا أو عقلانيا، ولا يتأرر كثيرا  الرشد والعقلانية:-

 جامعا بين سلوك الةرد الذاتي المؤسسي والسلوك "هوبز"بالنواحي العاطةية أو الشخصية، ورد جا، تةسير

الراشد، فالذين يقومون بأعمال المستهلك الصناعي هم موظةون، إضافة إلى التزامهم بالبيئة التنظيمية، 

 ولديهم أمور  اتية كالنجا  ويتميز هذا النمو ج عن سابقيه وخروجه عنهما بميزة التوجه.

 
                                                             

. 51، مرجع سبق  كره،ص  وآخرون- محمد منصور أبو جليل1
. 54، مرجع سبق  كره،ص  و آخرونمحمد منصور أبو جليل-  2
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29Fالاجتماعي.النموذج الاقتصادي ) 3

1 

 وأصله تجارب العالم "بافلوف" الذي كان يقوم بتجربته المشهورة ررع الجرس في كل مرة نموذج بافلوف:أ) 

يريد فيها إطعام الكلب ثم يقدم له الطعام، فكان الكلب يقوم بسلسلة من الحركات، وكان كل مرة يحصل 

على نةس النتائج، حتى عندما إكتةى بقرع الجرس دون تقديم الطعام، عرفت هذه التجربة بالمثير           
ن تطوير هذا الأسلوب التعليمي لتطبيقه على السلوك وو الإستجابة، ومن هذا المنطلق حاول علما، آخر

 الإنساني.

نظر إلى المستهلك كمخلوق إجتماعي وأورد ييث بح ، هو نمو ج إجتماعي:"Veblen"نموذج فيبلينب) 
مصطلح الحيوان الإجتماعي الذي سمي به المستهلك، وحسبه يواجه المخلوق الإجتماعي عدة أشكال من 

نتمائه إلى حسب إه اتسلوك الهغوطات، من رقافاته العامة ومن جماعات الإتصال، حيث تتعدد رغباته و

الجماعة المرجعية وتطلعاته المستقبلية، ولدعم فكرته حصر سلوك المستهلك بالقياس على أمثاله حول الطبقة 

المترفة، فرأى أن معظم سلوك هذه الطبقة مدفوع بعوامل داخلية كالتةاخر، الشهرة...الخ، وأوضح أن 
العوامل الذاتية التةاخرية توجه السلوك الشرائي لأفراد هذه الطبقة، إلا أن هناك أسباب تبين أن هذا المدخل 

ن لا يتصرفون ومبالف فيه نسبيا، فالطبقة المترفة ليست طبقة مرجعية تعكس سلوك أفراد التمع، والمستهلك

ستهلاك وليست المبالغة فيه.  لإبسلوكها ككل، بل إن سلوك كثير من أفراد هذه الطبقة يميل إلى الحد من ا

 النماذج الشاملة المفسرة لسلوك المستهلك:ثانيا- 

 يعتبر أول نمو ج متكامل يستخدم كنمو ج تعليمي 30F2:(Howard-seth/h-s) نموذج هاورد شيت )1

ستجابة في مجال إختيار العلامة التجارية التي لإلتةسير ووصف سلوك المستهلك، ويعتمد على نظرية المؤرر وا
  متغيرات رئيسية هي :ةيريدها عند توافر العلامات البديلة، ويبين لنا هذا النمو ج رلاث

 

                                                             
 .53،52، مرجع سبق  كره،ص  و آخرونمحمد منصور أبو جليل-  1
 .55،54، مرجع سبق  كره،ص  و آخرونمحمد منصور أبو جليل-  2
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جتماعية، خاصة ما لإتتألف من أهمية ورمزية العلامة، وتتأرر بالعوامل البيئية وا :أ) المدخلات التحفيزية
 يتم تعلمه من الأسرة والجماعات المرجعية.

 تتألف من العوامل التي لا يستطيع المستهلك السيطرة عليها في ب) المتغيرات أو العوامل الخارجية:

المدى القصير، بينما يكتسب القدرة على  لك في المدى الطويل، وتشمل أهمية الشرا،، التنظيم، التوريت، 
 الطبقة الإجتماعية ...الخ.

 هي عوامل ناتجة عن التغيرات الداخلية والخارجية.  ج) العوامل التابعة (اللاحقة):

ستجابة لدى المستهلك تكون كما هو الإ وحسب هذا النمو ج فإن مراحل :(AIETA)نموذج إييتا ) 2

 وهو على النحو التالي : أدناه،مبين في الشكل 

 AIETA: نموذج 8-1الشكل

 

  

 .64ص  محمد منصور أبو جليل وآخرون، المصدر:

 

31Fنموذج (موديل) الأسود:) 3

 يتهمن هذا النمو ج مجال المؤررات النةسية، الإجتماعية والثقافية، مرتبطة 1

بسلوك المستهلك والتي يجب أن تؤخذ بعين الإعتبار عند القيام بالبحوث التسويقية المتعلقة بحجم الطلب 

 على السلعة أو خدمة من حيث النوع أو الكم، والشكل أدناه يوضح نمو ج الصندوق الأسود.

 

 
                                                             

 .70، مرجع سبق  كره،ص  و آخرونمحمد منصور أبو جليل- 1
 

 القبول التجربة التقييم هتماملإا الإدراك
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نموذج الصندوق الأسود : 9-1الشكل 
 

 
 

 .70 و آخرون، صمحمد منصور أبو جليل المصدر:

يتشكل الصندوق الأسود أو العلبة السودا، من مدخلات ومخرجات، حيث تمثل المدخلات مجموعة العوامل 

الخارجية المؤررة على سلوك المستهلك مثل اةيض الأسعار، أما المخرجات فتمثل مجموع القرارات التي 
يتخذها.  

   ختيار  لإيبن هذا النمو ج أن مراحل الاستجابة لدى المستهلك تتكون من مرحلة اAIDA:32F1نموذج) 4

و الرغبة في الحصول على السلعة أو الخدمة، وأخيرا أاا  القرارات إهتمام، مرحلة لإأو الإدراك، مرحلة ا
 وهذا حسب الشكل أدناه:، مرحلة التصرف أو تنةيذ القرار

 

                                                             
 .63، مرجع سبق  كره،ص  و آخرونمحمد منصور أبو جليل-  1

 مكونات الشخصية

الدوافع  -

التعلم  -

الاتجاهات  -
الميول  -

 

الثقافة  -

 الطبقة الاجتماعية -

 جماعات مرجعية -
الأسرة  -

 

 مثير

 حاجة

 الحاجة إلى معلومات

 تقييم الظروف

 ررار الشرا،

 خلةيات ررار الشرا،
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 الانتباه

 المشتري المرتقب مندوب البيع

 حاجة منةعة شخصية

 مصلحة الاهتمام

 الرغبة

 التصرف

الحوار 

 البيعي

 للحوار البيعي AIDAنموذج :10-1الشكل 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 .63محمد منصور أبو جليل وآخرون، ص المصدر:

       وتتكون مرحلة الاستجابة حسب هذا النمو ج من مرحلة الإدراك نموذج الاستجابة التدريجية:) 5

ختيار بين البدائل، لإنتباه، مرحلة تعرف المستهلك على المنتج، مرحلة الإعجاب، مرحلة التةهيل أو الإأو ا
 رتناع بالمنتج المختار، ثم أخيرا مرحلة الشرا،، حسب الشكل أدناه:لإمرحلة ا

نموذج الاستجابة التدريجية : 11-1الشكل 

 

 .64ص محمد منصور أبو جليل وآخرون، المصدر: 

 شرا، ارتناع تةهيل اعجاب المعرفة الادراك
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 المبحث الثالث: السلع والسلع المعمرة 

تعتبر السلعة ككيان مادي مع مواصةاتا الشكلية العنصر الأول والأساسي من عناصر المزيج التسويقي، إ  

إ�ا المحرك و الموجه لكافة الموارد المادية وغير المادية المتاحة نحو تحقيق المؤسسة لأهدافها العامة في البقا،     

و الاستمرار والنمو وتحقيق المزيد من الأربا ، وبنا، على ما تقدم يعطي رجال التسويق العناية الكبيرة لهذا 
 العنصر الأساسي في المزيج التسويقي.

ول: ماهية السلع. لأالمطلب ا

 مفهوم السلع.  أولا-

 بأ�ا مزيج من الصةات الملموسة وغير الملموسة :33F1' رشيد نمرة عودة ' و ' نعيم العيد عاشور 'يعرفها 

 والذي يتم تصميمه لإشباع حاجات ورغبات الأسواق المستهدفة.

 بأ�ا الشي، الذي يحمل خصائص وصةات ملموسة وغير ملموسة يمكن :34F2' علي موسى الددا 'يعرفها و 

           هذا الشي، حاجات ورغبات إنسانية ماديةبيعرضها في السوق بدف جذب الانتباه، حيث يل

 .أو خدمية

*من التعريةين السابقين نستخلص أن السلع هي مزيج من الخصائص و الصةات الملموسة و غير الملموسة 

التي تشبع حاجات و رغبات الأفراد. 

ستخدام إلى: لإيمكن تصنيف السلع وفق معيار الغرض من الشرا، أو ا: تصنيف السلعثانيا- 

ستهلاكه الشخصي أو العائلي لإ وهي السلع التي يشتريها المستهلك النهائي ستهلاكية:لإالسلع ا) 1

ستهلاكية وفق العادات الشرائية للمستهلك إلى: لإوتقسم السلع ا

                                                             
. 71، 2006 الأردن،، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان، الأولى، الطبعة  التسويقمبادئو رشيد نمرة عودة،  - نعيم العبد عاشور1
. 110، ص2013، الأردن، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان، الأولى، الطبعة "الأساسياتالتسويق المعاصر "المفاهيم و - علي موسى الددا، 2
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35F السلع الميسرة ( سهلة المنال ):أ)

ها بصورة متكررة وفورية وبأرل جهد ؤ وهي السلع التي يتم شرا1
ممكن ومثال  لك معجون الأسنان، الصحف، الصابون....الخ، ومن أبرز خصائصها:   

 سعرها منخةض وحجمها صغير وتتوافر في مكان رريب من المستهلك. -

 تشترى بأرل جهد ممكن من جانب المستهلك. -
 تكرار مرتةع لعملية الشرا،. -

 ها القيام بالمقارنة بين البدائل المختلةة.ؤررار الشرا، فيها روتيني حيث لا يتطلب شرا -

 معدل دوران بيعها مرتةع وهامش ربحها رليل. -

 عدد المستهلكين كبير جدا. -
 يتم شراؤها من جميع طبقات التمع وفي كل مكان. -

 رابلية التلف مما يةسر تكرارية الشرا،. -

36Fسوق:تسلع الب) 

وهي تلك السلع التي يشتريها المستهلك بعد إجرا، سلسلة من المقارنات من حيث 2

السعر والنوعية معا بين عدة متاجر، أي أن هذه البهاعة لا تتمتع بمواصةات متمارلة مما يتطلب منه 

ختيار الأفهل ما بين المعروض في المتاجر الممارلة مثل: الأحذية، الملابس، الأدوات إغرض بالبحث عنها 

المنزلية، العطور، المةروشات...الخ، وتتميز بما يلي: 

 أثما�ا مرتةعة نسبيا رياسا بالسلع الميسرة. -

 معدل دوران بيعها منخةض وهامش ربحها مرتةع مقارنة بالسلع الميسرة. -

 يوجد اطيط ربل القيام بشرائها. -
 بذل مجهود بغية الحصول عليها. -

 هتمام بالشكل والتصميم والتطوير السلعي السليم.لإضرورة ا -

                                                             
 .160،ص 2010، الأردن"، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان ،  التسويق " مدخل تحليليأصول توفيق، ف- ناجي المعلا و رائ1
.  116، ص 2006، الأردن، دار اليازوري للنشر و التوزيع، عمان، الأولى، الطبعة " و مفاهيم معاصرة"أسسالتسويق - رامر البكري، 2
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37Fالسلع الخاصة ( السلع المعمرة):ج) 

ويمكن تسميتها بالسلع الةريدة بسبب امتلاكها مميزات خاصة 1
عتباره لا يرضى إجهودا كبيرة للحصول عليها ب تميزها باستمرار عن غيرها من السلع، و رد يبذل المستهلك

 ومن خصائصها ما ،لخإبديلا عنها مثل ماركات معينة من السيارات، القطع المنزلية، أو بعض الوهرات...

يلي: 

  نسبيا.اتحقق معدل ربح مرتةع -

 تباع في أسواق محدودة. -

 بذل جهد كبير للحصول عليها. -

 باعتها منةردين في مناطق بيعية معينة أي أ�م رليلون نسبيا. -
 لا تتكرر عملية الشرا، إلا بةترات زمنية متباعدة ورد تكون طويلة جدا وتتجاوز السنوات. -

 تستخدم أرصر الطرق في الأماكن التوزيعية لمثل هذه البهائع. -

38Fالسلع الصناعية أو الإنتاجية:) 2

 وتشرى عن طريق ،وهي السلع التي تستخدم في العمليات الصناعية2

        المصانع والمناجم والمزارع والمؤسسات الحكومية وغيرها، وتستخدم هذه السلع في إنتاج سلع أخرى،

ستهلاكية من لإ ويمكن التمييز بين السلع الصناعية و ا،أو لخدمة هذه المؤسسات في عملياتا الإنتاجية

حيث صةة المشتري والهدف من شرائها ويمكن تقسيمها إلى: 

: وتعتبر من الأصول الثابتة في المؤسسة مثل الشاحنات، آلات النقل الداخلي المعدات الثقيلة )أ

 وتستخدم في المصانع.

: وتستخدم لعمليات الإنتاج والتشغيل، وهي أرل تعميرا وأرل تكلةة من سابقتها، المعدات الخفيفة  )ب

 ..الخ.مثل الآلات الحاسبة وأدوات القياس والعدد.

  وتشمل مواد البنا، بمختلف أنواعها وكافة المواد التي تدخل في عملية التصنيع.مواد البناء: )ج

                                                             
. 115- علي موسى الددا، مرجع سبق  كره، ص 1
. 193، ص 2014، دار الةجر للنشر و التوزيع، القاهرة، مصر، الأولى، الطبعة دليل الخطط التسويقية- ماريان بيرك وود، 2



 الفصل الأول:                                                 الأسس النظرية لسلوك المستهلك
 

 
32 

  وهي السلع التي تدخل في السلع المنتجة وتكون جز،ا منها مثل المنتجات الزراعية،المواد الخام: )د
 المعدات، الإسةنج...الخ. البترول،

تعمر طويلا ووظيةتها المساعدة في الإنتاج وصيانة الآلات،   وهي سلع لامهمات التشغيل والصيانة: )ه

 ومن أمثلتها الزيوت، الورود، أدوات النظافة ومواد الطلا،.

 وتحتوي على خدمات التصميم والإستشارات، ويمكن الإستعانة بذا النوع ليس فقط على الخدمات: )و

وتتميز السلع الصناعية بما يلي: ، المستوى الصناعي،إنما على المستوى الةردي ومع أسواق مختلةة

       - ضخامة وحجم الطلبية الواحدة.

 نخةاض معدل تكرار الشرا، من ربل نةس المشتري.إ      -

      - رلة عدد المشترين الصناعيين إجمالا. 

       - تمركز أسواق السلع الصناعية في مناطق معينة.

       - يتم شرا، السلع الصناعية عن طريق ررارات مشتركة من ربل أكثر من مسؤول في الشركة.

       - دوافع الشرا، عقلانية ورشيدة.

 .      - تسلك طريق توزيع رصير من المنتج إلى المشتري الصناعي

39Fدورة حياة السلعة:ثالثا- 

1 

 لكل سلعة دورة حياة تمر با، وتتكون الدورة عادة من أربع مراحل رئيسية هي :  

 نظرا ئ وهي مرحلة طر  السلعة في السوق، وفيها تنمو المبيعات ببطمرحلة تقديم السلعة إلى السوق:) 1

لعدم معرفة المستهلك با، لذا فالترويج في هذه المرحلة مهم لتعريف العملا، با وبةوائدها واستخداماتا، 
ة تحقق خسارة لأ�ا تنةق مبالف كبيرة على ترويج وتوزيع السلعة على أمل أن ظموتتميز هذه المرحلة بأن المن

تحقق أرباحا فيما بعد. 
                                                             

1-DANIEL DURAFOUR , Marketing en 29 fiches,  6eme edution,  Dunod,  PARIS,  France,  2009,  P 78. 
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مبيعات السلعة تزداد بسرعة وتبدأ المنظمة بتحقيق أربا  كبيرة، ويحاول  فيها تبدأ مرحلة النمو:) 2
المنافسون الوصول إلى السوق بسلع رريبة من السلع المبتكرة، أو بتصميمات مختلةة عن السلع المبتكرة. 

 تصل مبيعات السلعة إلى أرصاها، وتصبح المنافسة أكثر حدة وهنا يتحقق معدل نمو مرحلة النضج:) 3

دخول السلعة في مرحلة والمبيعات، مما يستدعي اةيض الأسعار والذي ينعكس بدوره على حجم الأربا ، 
الإستقرار يعني دخولها المرحلة التي تستغرق فترة أطول من المرحلتين السابقتين. 

 وتبدأ هذه المرحلة عند ظهور منتجات جديدة تحل محل المنتجات القديمة، حيث مرحلة الإنحدار:) 4

نتها، السلعة وضرورة البحث إبالإنخةاض بشكل سريع، وهذا يعطي مؤشرا على  تستمر المبيعات والأربا 
 عن سلعة أخرى.

 منحنى مبيعات السلعة في المراحل المختلفة لدورة حياة السلعة. :12-1الشكل 

 

 .83نعيم العبد عاشور و رشيد نمرة عودة، ص المصدر: 

 

ميالتقد  الانحدار النضج النمو 

 المبيعات

 الزمن
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40Fالمطلب الثاني:استراتيجيات المنتج :

1 

ستراتيجيات يمكن للمؤسسة الإختيار بينها : إيمكن القول أن مرحلة التقديم تتهمن أربع  أولا- 

.  تقديم السلعة سعر مرتةع وترويج كبير)1

 تقديم السلعة سعر مرتةع وترويج محدود.) 2

. تقديم السلعة سعر منخةض وترويج كبير )3

 تقديم السلعة سعر منخةض وترويج محدود.) 4

في هذه المرحلة الثانية (النمو ) يمكن للمؤسسة إتباع بعض الإستراتيجيات لتحقيق درجة عالية من  ثانيا-
البيع والأربا  منها: تحسين جودة السلعة، فتح أسواق جديدة، التركيز على الإعلان التنافسي بدل الإعلان 

 التعليمي، جذب موزعين ووسطا، جدد.

جل الحةاظ على مركزها التنافسي أستراتيجيات من إيمكن للمؤسسة في مرحلة النهج إتباع رلاث  ثالثا-

القوي وهي :  

 البحث عن أسواق جديدة أو زيادة معدلات الشرا،. )1

 ا...الخ.تهزيادة ردرة وكةا،ة السلعة وزيادة تعميرها أو سرعتها أو جود )2

    تعديل المزيج التسويقي مثل اةيض السعر لجذب عملا، جدد، أو سحب عملا، من المنافسين،  )3
عتماد منافذ توزيع إأو إتباع وسائل جديدة لتنشيط المبيعات كالمسابقات والهدايا والقطع الانية، أو 

 جديدة منتشرة و أكثر تطورا.

 

 
 

                                                             
 .145، ص 2009،الأردن، عمان، التوزيع، دار الثقافة للنشر و الأولىالطبعة مبادئ التسويق، - محمد صلا  المؤ ن، 1
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: همافي هذه المرحلة (الإنحدار) المؤسسة أمام خيارين أو إستراتيجيتين  رابعا-

 في حالة الإستمرار:) 1

إسقاط السلعة بشكل  إلى نحدار المبيعات ستصلإستمرار إ يجب عليها إتباع نةس المزيج التسويقي مع أ)
تلقائي من خطوط الإنتاج. 

 الإبقا، على الأسواق التي تحقق مبيعات أكثر وعلى منافذ التوزيع الأكثر فعالية. ب)

حتمالية سقوط المنتج تلقائيا. إ تقليل الإنةاق على الجهود التسويقية لزيادة الأربا  نسبيا مع إدراك ج)

 يجب على المؤسسة أن تتخذ رراراتا بكيةية إسقاط السلعة بشكل فوري :ة السلع إنتاجفي حالة وقف) 2

لتبدأ السلعة  أو تدريجي، زيادة على  لك تةكر المؤسسة إ ا كانت ستبيع حق الإنتاج للمؤسسات الأخرى،
دورة حياة جديدة. 

المنتج أو السلعة مع تطويرها: ني المطلب الثالث:تب

ستجابة المستهلكين للسلع والخدمات الجديدة، إهناك تباين في درجة 41F1: المنتج أو السلعةني تبأولا-

فبعههم يميل إلى تجربة كل ما هو جديد، بينما آخرون يترددون ربل تجربة السلعة الجديدة، وهناك من لا 

 فئات تتعلق بتبني السلعة أو الخدمة: خمسيجرب السلعة الجديدة أصلا.  *وهناك 

 ويشغلون مناصب عالية ة % من أفراد التمع وهم أول من يتبنى السلع2.5 ويشكلون المبكرون:) 1

 ويحملون صةة المغامرة.

 % من التمع ويقبلون على السلعة الجديدة بعد تروي، وهم في 13.5 ويمثلون نسبة المتبنون الأوائل:)2

 حترام الغير لهم.إالغالب من رادة الرأي، وممن يتمتعون ب

                                                             
 .167، مرجع سبق  كره، ص  توفيقفناجي المعلا و رائ- 1
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ن يثبت نجاحها تماما، وهم أرل أ %، ويقبلون على السلعة بعد 34 ويمثلون نسبة الأغلبية المتأخرة:)3
ستجابة لتقبل الجديد، وتبنيهم للسلع مرتبط بمدى الهغوط التي يمكن أن يتعرضوا لها من ربل الموعات إ

 المنتمين إليها.

جتماعية متوسطة، هؤلا، يشترون إ %،ويشغل أفرادها مراكز 34 وتصل نسبتها الأغلبية المبكرة:)4
 السلعة بعد أن تثبت نجاحها أو منةعتها.

 %، وهم آخر من يستعمل المنتج الجديد، ولكن بعد أن يصبح 16نسبتهم   وتبلفالمتقاعسون:)5

 تقليديا في السوق.

* إن المستهلكين عند ريامهم بتبني المنتجات أو الخدمات الجديدة يمرون بمراحل منذ سماعهم عنها حتى 

والاختلاف يكون في مدى حاجة كل منهم إلى الوروف عند كل مرحلة، والورت الذي  إربالهم عليها،

يستغرره للمرور عبر هذه المراحل وهي كالتالي :الإنتباه، الإهتمام، التقييم، التجربة، التبني. 

42Fتطوير المنتجات السلعية:ثانيا- 

لتطوير المنتجات السلعية مجموعة من المراحل، وفي كل مرحلة تظهر أمام 1

إلى المرحلة التالية أو التخلي عنها، أو طلب  الإنتقال إما القائمين على مهمة التطوير رلاث ررارات،

 وهكذا إلى أن تصل بعض الأفكار إلى مرحلة التسويق وهذه المراحل هي: ،معلومات إضافية

حيث تبدأ عملية التطوير بأفكار  كية :  مرحلة إيجاد الأفكار ( ولادة الأفكار عن سلعة جديدة ))1

مقترحة من مصادر عديدة منها: 

 حاجات ورغبات المستهلكين التي يمكن التعرف عليها من خلال الاستقصا،ات، جماعات التركيز،*

 تطوير، الإدارة العليا،المتداولي البيع والوسطا،، مراربة منتجات المنافسين، العاملون في إدارة البحوث و

والإنتقادات الموجهة من ربل العملا،، ويمكن أن يكون مصدر الأفكار المختبرات التجارية  الإرتراحات

والجامعية، المستشارين الصناعيين، وكالات الإعلان ومنظمات البحث التسويقي . 

                                                             
 .95،96ص - نعيم العبد عاشور و رشيد نمرة عودة، مرجع سبق  كره، 1
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ستعراض الأفكار التي تم الحصول عليها، ومعرفة مدى ملائمتها إحيث يتم  ها:فيتفلترة الأفكار أو تص) 2
 ، ستبعاد الأفكار غير الملائمة والإبقا، على الأفكار العملية الملائمةإمع أهداف وموارد المنظمة، حيث يتم 

وعلى المنظمة أن تتجنب إهمال أية أفكار جيدة، بحيث يتم تطويرها وإنتاجها على شكل سلع وخدمات. 

حيث يتم تحديد مواصةات السلعة أو الخدمة وتقدير الطلب المتورع عليها، لتحديد  م الأفكار:ي تقي)3
الإطار العام للمزيج التسويقي الذي تحتاجه السلعة الجديدة. 

حيث يتم وضع تقديرات مبدئية للمبيعات المتورعة وتقديرات الإيرادات  التحليل الاقتصادي:) 4

والتكنولوجية والمنافسة، وتقدير الحصة التسويقية  والتكاليف المرتبطة با، وتحت مختلف الظروف الإرتصادية
المتورعة للسلعة الجديدة. 

إنتاج نما ج أولية للسلعة  حيث يتم تحويل السلعة إلى وارع مادي، من خلال ر الأولي للسلعة:يالتطو) 5

وفق المواصةات المقترحة. 

سما تجاريا معينا وتغليةا مناسبا وتحديد المزيج التسويقي إتصبح السلع جاهزة لإعطائها  ختيار السوق:) إ6

المبدئي لها، حيث يتم تقديم السلعة إلى عدد محدود من الأسواق، بدف التعرف على مدى تقبل 

إلى حد بعيد مدى حاجة السلعة إلى بعض  المستهلكين و الوسطا، للسلعة وتحديد نتيجة الإختيار
التعديلات في المزيج التسويقي المقتر ، والذي تم اختياره. 

ختيارات السوق للسلعة، يتم تصميم المزيج التسويقي النهائي إ، نتائج وفي ض التقديم النهائي للسلعة:)7

ختبار فعلي إلها، ويتم طر  السلعة الجديدة في الأسواق المستهدفة بشكل تجاري، حيث اهع السلعة إلى 
وتدخل في دورة حياة رصيرة أو طويلة وفق ردرتا على إشباع رغبات وحاجات الأسواق المستهدفة. 
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خلاصة الفصل: 

تهح أن سلوك المستهلك هو سلوك معقد يصعب التنبؤ به إمن خلال ما تم التطرق إليه في الةصل سابقا 

أو التأرير فيه إلا إ ا رمنا بدراسته و معرفة الأسباب الكامنة ورا،  لك السلوك، مما يستوجب القيام 

بدراسات و بحوث عملية لمعرفة  لك. 

إ ا سلوك المستهلك هي تلك التصرفات و الأفعال التي يقوم با الةرد لإشباع حاجاته و رغباته من السلع 

و الخدمات من خلال القيام بااا  ررارات شرائية تساعدهم في  لك ،هذه القرارات تمر بثلاث مراحل 
 ف أنواعها.متتالية وهي ما ربل الشرا، ،الشرا، ،وما بعد الشرا،،واتلف القرارات الشرائية للسلع باختلا
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 تمهيد

يحاول الباحثون في حقل سلوك المستهلك الحصول على إجابات لعدد من الأسئلة، من خلال فهم العوامل 

المثراات على سلوك المستهلك وو المستدد  الراد وو العايل ، وو رااهاه  المتعلقة بااا  رااه  الرااي  بذا 

 الإتجا  وو  اك.

و من المعاوف ون العامل المرترك بين البرا كافة و�م جميعا مستهلكون مهما إختلرت مواررهم،          

 ردهاتم الراايية. إضافة إلى وننا جميعا نستهلك وو نستدد  بركل متكاه و إتجاااتم، وووو مستوااتم، و
  الإهصال، والتعليم...الخ لوو دوهي الطعا ، المساكن، السياهات، وسائ

و كأفااد وسا وو جماعات هعودنا ون نلعب ودواها مهمة (سلبية و  ايجابية) في الإرتصاد العايل ،             

وو الوطني ،وو حتى العالم  ،اضاف إلى  لك الأنرطة وو القااهات التي نتدذاا و الماهبطة بسلوكنا الصناع  
 و الرااي  و الإستهلاك  هورا على الطلب والعاض للسلع و الخدمات .

 وسنحاول في اذا الرصل التطاق إلى ما ال :

 * مااية العوامل الداخلية المثراة في سلوك المستهلك.

 * مااية العوامل الخاهجية المثراة في سلوك المستهلك.

 * ورا العوامل الداخلية و الخاهجية على القااه الرااي  للمستهلك.
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 المبحث الأول: العوامل الداخلية المؤثرة في سلوك المستهلك

اناك وموعة من العوامل امامة الداخلية هثرا على المستهلكين في طااقة إاباعهم لااباتم وحاجاتم 

 ،واتلف من فاد لأخا، وفيما ال  سنحاول التطاق إلى اذ  العوامل لمعافة ماايتها.

 المطلب الأول: الدوافع والحاجات:

 أولا- الدوافع

ا  القوة المحاكة الكامنة في الأفااد والتي هدفعهم للسلوك باتجا  معين، وهتولد اذ  0F1 ) مفهوم الدوافع:1

القوة الدافعية نتيجة هلار  وو إنسجا  المنبهات التي هتعاض ما الأفااد مع الحاجات الكامنة لداهم، والتي 

  إلى ااولة إهبا  كل الأنرطة الممكنة امادفة إلى إابا  حاجاتم . هثدي بم إلى حالات التوها،هدفع 

* الدوافع ا  من العوامل الداخلية المثراة على سلوكنا الإستهلاك ، إ  ون اعوهنا بأي إختلال بدني      

وو عاطر  ادفعنا إلى الحالة من التوها، ولن ازول اذا التوها إلا حين إابا  حاجاهنا وهلبية هاباهنا ومعالجة 

 اذا الإختلاف.

1F) أنواع الدوافع :2

 واتلف الدوافع من فاد لآخا و لدانا:2

 وا  المبنية على الحاجات الرسيولوجية للإنسان مثل :الطعا  والرااب ...الخ.أ) الدوافع الأولية:

  وا  الدوافع المبنية نتيجة إختلاط  بالبيئة المحيطية بالمستهلك. ب) الدوافع الثانوية :

  وا  رااهات الرااء الماهكزة على هأرير العاطرة.ج) الدوافع العاطفية:

 : واأتي القااه فيها بعد دهاسة دريقة للأموه الخاصة مذ  السلعة وو الخدمة.د) الدوافع العقلية

 إن مسألة الحاجة وإاباعها موضو  معقد إ  لا اتورف على إختياه سلعة وو خدمة ه) دوافع التعامل:

 معينة بين البدايل المتنوعة، بل على المستهلك ون يحدد وموعة وخاى من البدايل الإضافية.
                                                             

. 76 صماجع سبق  كا  ،امد إبااايم عبيدات، - 1
 .98 سبق  كا ، ص ماجع جليل و آخاون، وبو- امد منصوه 2
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  الحاجات.–ثانيا 

2F) مفهوم الحاجات:1

إاتم علماء النرس منذ فترة طوالة بدهاسة الحاجات ومدى هأريراا في السلوك 1

الإنساني ورد ووهدوا في وورهم وكتاباتم هعاارات مختلرة للحاجات، وهعاف على و�ا حالة داخلية تجعل 

مخاجات معينة هبدو وكثا جا بية، فالحاجات اير المربعة تحدث هوهاا للراد مما ادفع  نحو البحث عن 
 واداف معينة اثدي تحقيقها إلى اريض مستوى اذا التوها.

 للراد عدة حاجات متراوهة الأهمية اسعى إلى إابا  الأكثا وهمية في نظا  منها، 3F2:) أنواع الحاجات2

وكلما وابعت حاجة معينة هطلع الراد إلى إابا  حاجة وخاى، ورد إستطا " ماسلو" هصميم اا  متدهج 
 للحاجات الإنسانية حسب الركل التالي:

 : هرم الحاجات لماسلو1-2الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .43، ص و جليل و آخاونوبامد منصوه  المصدر:

                                                             
. 50- عنابي بن عيسى، ماجع سيق  كا ، ص 1

2-J.LENDREVIE,  J.LEVY, D.L INDON, marketing  théories et nouvelles pratique du marketing, 9eme  
édition  Dunoud,  paris, France,  2009,  p 126. 
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 و في ما ال  ااح مختصا مذ  الحاجات:

 ا  الماهبطة مباااة ببقاء الراد على ريد الحياة كالطعا  ، الأكل والنو ...الخ.أ) الحاجات الفيزيولوجية :

 هتعلق بالحاجة إلى الحمااة من مختلف الأخطاه المحدرة بالأفااد.ب) حاجات الأمن:

الإنسان يحتاج ون اقبل واااب من طاف العايلة التي انتم  إليها وو الموعة ج) الحاجات الإجتماعية:

 وو التمع الذي اعيش بين  وو اتعامل مع .

 وا  عندما اااد الراد الوصول إلى وضعية متميزة في التمع، هولد لدا  الحاجة د) الحاجة إلى التقدير:

 إلى التألق والتقد .

: وا  رمة المتطلبات الإنسانية فيحاول الراد بعد إابا  جميع حاجاه  ه) الحاجة إلى تحقيق الذات
 السابقة إستغلال كل إمكانياه  وطارت  الردصية والوصول إلى تحقيقها. 

 .تالمطلب الثاني: الإدراك و الاتجاها

 أولا- الإدراك

4F) مفهوم الإدراك:1

 اعاف الإدهاك بأن  هلك العملية التي اقو  الراد برضلها بإختياه وهنظيم وهرسير ما 1

 يحصل علي  من معلومات لتكوان صوهة واضحة عن الأاياء المحيطة ب .

 :عملية الادراك2-2الشكل

 

 

 .130كاسا نصا المنصوه، صالمصدر:

                                                             
  القاااة، مصا،، داه الكتاب الحداث للنرا،الأولى، الطبعة  النشاط التسويقي"إدارة في الأساسيةالتسويق" المبادئ و المفاهيم - امد عبد السلا ، 1

. 436 ص ،2008

واس الحختياه إ المثيرات

لمثيرل  

  وهرسير يإدهاك هنظ

 المثيرات

 السلوك الإستجابي
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5F) أشكال الإدراك:2

  إن عملية الإدهاك هأخذ عدة واكال ا :1

 او عملية فهمنا للعاب بركل واد من خلال المحاكاة والتحليلات العقلية الادة أ) الإدراك المجرد:

 والبعيدة إلى حد ما عن الأحداث و الورايع المباااة للحياة ،كإكتراف الجا بية وو النسبية وو ايراا.

 اعاف على ون  عملية فهم الأحداث والورايع الحياهي  في عالمنا، من خلال عناصا ب) الإدراك الحسي :

 الإدهاك الحس  ( السمع ، البصا،الذوق ...) واكون موضو  وحداث وورايع حقيقة.

 او عملية فهمنا للعاب والأحداث من خلال إستددا  الحواس المدتلرة ج) الإدراك الحسي التسويقي:
لدى الإنسان والذي اتبعها ااكمات وتحليلات عقلية، واذا النو  من الإدهاك او موضو  دهاسات 

 ووواث مستماة في وال التسواق، في فهم حقيقة السلوك الإنساني (سلوك المستهلك).

6F) عناصر الإدراك الحسي:3

 ابنى موضو  الإدهاك الحس  على وموعة من العناصا ا :2

ا  ومل المثيرات التي اتلقااا الردص من البيئة المحيطة التي تحدرها المنبهات أ) المدخلات أو المثيرات: 

الخاهجية لدى الراد موضو  عملية الإدهاك، واتم الإستقبال من خلال الحواس لدى الردص " العين، 

 الأ ن، الأنف، الرم، الجلد"، وهأخذ المثيرات والمنبهات التسواقية الأاكال التالية:

 وا  وحدات ومدخلات الحواس وو بعضها، واذ  المنبهات المدخلة هكون حسية - المنبهات الحسية :

 على اكل ماهكة سلعية وو خدمية وو وي مرهو  وو فكاة عن السلعة وو الخدمة موضو  التسواق.

 وا  كل الأعضاء الإنسانية التي بواسطتها استقبل الإنسان المدخلات.- المستقبلات الحسية: 

وا  الاستجابة المباااة والروهاة للمستقبلات الحسية لمنب  - الشعور أو الإحساس بالمنبه أو المثيرات: 

  او رناة هوصيل وهلق  للمعلومات التي هأتي بركل ماي  وو مسمو .سبسيط مثل: الإعلانات، والإحسا

    وهتألف من عمليتين هما:ب) وحدات المعالجة أو العمليات:

                                                             
 .437 ماجع سبق  كا ، ص امد عبد السلا ،- 1
 .134ص، ماجع سبق  كا ،نصوهاب - كاسا ناصا 2
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 بعد ون اتم إحساس  واتم هسجيل  وو هسجيل - عملية الإدراك الإختياري أو التكيف مع منبه معين:
 المعلومات المتعلقة بالمنب  في اذ  الماحلة، هلعب القدهات الحواسية للراد واضا في جهاز  العصبي دوها ااما.

وفي وال التسواف ادهك المستهلكون المنبهات التي اتعاضون ما بركل إختباهي ومتوافق مع وادافهم 

 وحاجاتم ودوافعهم وخهاتم وومل الخصايص الدغغاافية والنرسية التي اتميزون با.

 وا  عملية هرسير المعلومات - عملية تنظيم المدركات الحسية أو التنظيم الإدراكي للمنبهات:

وإعطايها معنى يحدد دلالة اذ  المعلومات الرعلية،و هنظيم المدهكات الحسية ضاوهاة جدا، و لك لكثاة 

 المنبهات اليومية التي اتعاض ما المستهلكون.

وا  خلاصة عملية الإدهاك الحس  للمنبهات، وهتمثل في الاستجابة السلوكية وا  ج) المخرجات: 

 الناهج النهاي  للعمليات الإدهاكية، فعلى وساس ما ودهك هتحدد هدود الرعل و التي هأخذ:

 إما صوهة سلوك ظااا " هصافات ظاااة"، وو صوهة سلوك مستتر اير ظااا.

7Fالعوامل المؤثرة في الإدراك:

1  

 ولدانا رلارة عوامل هييسية هثرا في  ا :

 )العوامل المؤثرة في الإدراك والتي ترجع إلى الشيء نفسه: 1

 -حجم الر ء، لون الر ء، هكااه الر ء، التنارض، حدارة الر ء.

 ) العوامل التي ترجع إلى المستهلك:2

 - الحاجات و الدوافع، مستوى الدخل، ادصية المستهلك، الحالة المزاجية.

 اتأرا إدهاك المستهلك ببعض العوامل التي هاجع إلى  العوامل التي ترجع إلى الظروف المحيطة:)3

الظاوف المحيطية بالمورف الإستهلاك ، مثل إدهاك المستهلك للسعا اابط بالعاض و الطلب على السلعة 

                                                             
 .138، ماجع سبق  كا ،ص نصوهابكاسا ناصا - 1
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كما  ون إدهاك المستهلك للسعا اتأرا ببعض المراايم السايدة في الأسواق مثل هورع  الحصول على خصم 
 وو اريض في السعا. 

 ثانيا- الإتجاهات:

8F) مفهومها: 1

تمثل الإتجااات نظما متطوهة للمعتقدات والميول السلوكية والتي هنمو في المستهلك بإستمااه 1

نمو  وهطوه ، والإتجااات دايما هكون تجا  ا ء ادد وو موضو  معين، كما تمثل الإتجااات هراعلا 

وهرابكا بين العناصا البيئية لمدتلرة، فالإتجا  او عباهة عن وجهة نظا اكو�ا المستهلك في ااولت  التأرلم 

 مع البيئة المحيطة ب .

9F) خصائص الاتجاهات:2

2 

وي ون إتجااات الراد مكتسبة من البيئة الخاهجية، سواء أ) الإتجاهات مكتسبة ومتعلمة وليست وراثية :
الأسااة وو المدهسية وو بيئة العمل، ولا هاجع إلى عوامل وهارية، ولكن رد اغير اذا الإتجا  فوه حصول  على 

 معلومات إضافية من وسايل النرا المدتلرة وو بعد سثال وفااد الجماعة الماجعية التي انتم  إليها .

رد اقع الاتجا  بين طافين متعاكسين دايما، وحدهما موجب والآخا ب) الإتجاهات لها مسار وقوة: 
 سالب، وكذلك الإتجا  ل  روة فقد يحب الردص ايئا وورد يحب  بردة ورد اكاا  وو اكاا  بردة.

هتسم إتجااات المستهلك بأ�ا رابتة، ولكنها لا هتغير بسهولة ج) الإتجاهات تتصف بالثبات والتعميم: 

 فر  اياب وسباب التغيير ابقى إتجا  المستهلك كما او.

تمثل إتجااات الراد ميولا للإستجابة بركل معين إزاء د) الإتجاهات ترتبط بمثيرات ومواقف معينة: 

مثيرات معينة في السوق، فيمكن مثلا ون اكون لدانا إتجا  إيجابي وو مرضل نجو نمو ج من السياهات ولكن 

 في نرس الورت لا نرضل اااء  لأسباب لا هتعلق بالمنتج نرس  وإنما رد هتعلق بوضعيتنا المالية.

 
                                                             

 .185، ص 2009، الأهدن، إرااء للنرا و التوزاع، عمان، الأولى، الطبعة السلوك التنظيمي "مفاهيم معاصرة"- خضير كاظم و آخاون، 1
. 203آخاون، ماجع سبق  كا ، ص  و- امد منصوه وبو جليل2
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10F) وظائف الإتجاهات: 3

 اد  الإتجااات الراد من خلال القيا  بعدة وظايف وهمها ما ال  :1

 هعته من الأدوات التي هساعد المستهلك على التأرلم والتكيف مع البيئة المحيطة ب .أ) وظيفة التعديل: 

ي واج  الراد الكثير من الموارف والضغوطات من المحيط الذي اعيش في ، ب) وظيفة الدفاع عن الذات:
 والتي هتعاهض وحيانا مع مصالح  الردصية فيحاول الراد ون اتدذ موررا معينا وفقا لإتجاااه .

غيل الراد إلى هبني الإتجااات التي هترق مع ريمت ، فعندما اقو  المستهلك ج) وظيفة التعبير عن القيم: 

 برااء نو  معين من المنتجات، فإن  في الحقيقة اعه عن جزء من القيم التي اثمن با وادافع عنها.

هنظم الإتجااات العمليات الدفاعية والإنرعالية والإدهاكية والمعافية حول الموضوعات د) وظيفة المعرفة: 

المدتلرة الموجودة في الال الذي اعيش في  الراد، و حتى غكن للمستهلك ون يحكم على سلعة معينة 

 وهكوان إتجااات خاصة ب  فعلي  ون يجمع المعلومات الضاوهاة لذلك.

11F) المكونات الأساسية للاتجاه: 4

 اناك عناصا وساسية لكل إتجا  وا :2

 واو اتعلق بالمعاهف والمعتقدات والآهاء التي اتبنااا الراد إتجا  واياء ومواضيع معينة. أ) المكون الإدراكي:

 واو اعه عن هدود الأفعال العاطرية واعوه الراد ووحاسيس  نحو الر ء موضو  ب) المكون العاطفي:

 الإتجا  نحو ا ء " وو منب " معين سواء إتجا  إيجابي " هرضيل " وو سلبي " اير هرضيل ".

 واو اعه عن الميول وو التصاف الذي اقو  ب  الراد نحو الر ء موضو  الإتجا ، ج) المكون السلوكي:

 وميول اذا المكون السلوك الرعل ، واقيس نية التصاف وو نية المستهلك للرااء.

 

 

 
                                                             

 .205ص ، ماجع سبق  كا ،- عنابي بن عيسى1
. 440- امد عبد السلا ، ماجع سبق  كا ، ص 2
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 : مثال عن العناصر الثلاثة المكونة للاتجاه.3-2الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .194عنابي بن عيسى،صالمصدر:

 

المدهسة العليا للتجاهة 

 ات سمعة طيبة و ما 

مستقبل جيد و هقع 
 وسط المدانة

 العليا ةونا وفضل المدهس
للتجاهة على جميع 

 المعااد و الجامعات

ونا وحب العلو  

التجاهاة و وحب ون 

 ادهس في العاصمة

سأكتب المدهسة العليا 
للتجاهة كأول هابة 

عندما ورد  ووهار  

 لمكتب التسجيلات

الإدهاك المكون   

 المكون العاطر 

 المكون السلوك 

الاابة في اختياه العلو  

التجاهاة التي هلتحق با 

لمواصلة دهاستك 
للحصول على اهادة 

 الليسانس
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 المطلب الثالث: التعلم و الشخصية.

 أولا-التعلم :

12F) مفهوم التعلم: 1

اعاف التعلم بأن  التغيير الدايم في السلوك الذي انتج عن الخهة المكتسبة من التجاهب 1
، وو او واضا هااكم المعافة عن طااق الخهات المكتسبة بتكااه ىالسابقة التي تم هدعيمها بصوهة وو بأخا

 التجابة واير  لك، بما اثرا على السلوك اتجا  التغيير .

13F) المبادئ الأساسية للتعلم: 2

ااهكز التعلم على وموعة من المبادئ هعاف واضا بعناصا وو متغيرات 2
 التعلم وا  كالتالي:

 هركل الدوافع نقطة الإنطلاق لحدوث التعلم و لك لأن الحاجات هلعب :« Motivation »أ) الدوافع 

دوه المنب  هسواقيا، فإن كرف دوافع المستهلك ا  وام المهمات التي يجب ون هقو  با المسوق من وجل 
 ون يحدد الدافع الأساس  وهاء كل سلوك اااي  وو إستهلاك  للمستهلك.

 هقو  الإيحاءات بدوه الموج  لإستمالة الأفااد للتعلم، ورد هتمثل بماهكة : « Cues »ب) الإيحاءات 

 السلعة وو الخدمة من خلال السعا، الإعلانات، العاض وايراا من الأموه التي هساعد الراد.

 وا  الكيرية التي اكون عليها الراد، لاد فعل نحو دافع معين وو منب  :«Réponse »ج) الإستجابة 

 معين، وي ا  النراط وو السلوك الذي اقو  ب  الراد في عقاب حدوث المنب .

 واو العملية التي بمقتضااا تحقق نتايج حدوث الإستجابة، وازاد : «Reinforcement »د) التعزيز

 التعزاز وو التدعيم من إحتمال حدوث إستجابة معينة في المستقبل، كنتيجة الإيحاء وو منب  معين.

 

 

                                                             
. 118ماجع سبق  كا ، ص -  عنابي بن عيسى، 1
 .153ماجع سبق  كا ، ص - كاسا نصا المنصوه، 2
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 ) نظريات التعلم:3

لا اوجد نظااة واحدة مترق عليها للتعلم من طاف علماء النرس، ولكن من وجهة النظا التسواقية، اناك 

وموعتين من نظااات التعلم الأكثا إنتراها، هدعى الأولى بالنظااات الترابطية و الثانية نظااات التعلم 

 المعافية، والركل ودنا  اوضح اذ  النظااات:

 :نظريات التعلم.4-2الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 .153كاسا نصا المنصوه، صالمصدر:

14Fأ) النظريات الترابطية: 

هتركز اذ  النظااات على العلارة وو الاوابط الناائة عن المثير وو المنب  و 1

الإستجابة مذا المثير، كما هولي ااتماما بالغا لكل من دوه التدعيم الإيجابي وو السلبي لسلوك الراد، واناك 

 نوعين من النظااات الترابطية.

وول من جاء با او العاب الاوس  "بافلوف"،حيث را  بتقديم رطعة لحم - نظرية المثير والإستجابة: 

، فلم اسل لعاب  (عد  الإستجابة)، وفي خطوة (مثير اير ااط ) بدون جاس(مثير حيادي) إلى الكلب

                                                             
. 119 عيسى، ماجع سبق  كا ، ص بن- عنابي 1

 نظااات التعلم

 النظااات الترابطية نظااات التعلم المعافة

هقنية 

 اميكلة

نظااة التعلم 

 الإعتباط 

نظااة 

  التعل

 بالإااهات

النظااة 

 الوسيلية

رير نظااات اب

 و الاستجابة
نظااة 

التعلم 
 الكامن



 الفصل الثاني:                                                العوامل المؤثرة على القرار الشرائي
 

 
51 

وخاى را  بقا  الجاس كلما رد  اللحم إلى الكلب (مثير اير ااط ) فسال لعاب  (إستجابة اير ااطية)، 
وبماوه الورت لاحظ الباحث ون  نرأ في الحيوان الترابط بين هنين الجاس وبين الطعا ، ويث اقا  الجاس 

 بمراد ، وي بدون هقديم اللحم ( مثير ااط ) و إ  بلعاب الكلب اسيل.

هقترن النظااة الوسيلة " وو كما اعاف بالتعلم الراط  الإجااي " بإسم عاب السلوك النظرية الوسيلة:  -

 را  اذا العاب بوضع فأه جايع في صندوق صغير  و اطاء زجاج ، « SKINNER(B.F) »الأمااك  

واوجد في داخل  وعاء صغير ورضيب من المعدن بجواه الوعاء، واابط القضيب بآلة هوضع خاهج الصندوق 

فعندما اضغط الرأه على القضيب هدوه الآلة فيهبط الطعا  "رطعة اللحم" إلى الوعاء الصغير فيقو  بتناول  

" فيحصل انا على مكافئة وو رواب"، وعند هكااه الضغط على القضيب دون نزول الطعا  هورف الرأه 
 عن  لك، وبالتالي هضاءلت إستجابت ، و بالتالي السلوك اتورف بركل كبير على الثواب و العقاب.

15Fب) نظريات التعلم المعرفية: 

إ ا كانت النظااات الترابطية هصف عملية التعلم على وساس كو�ا 1

إستجابة لمنب  خاهج ، إلا و�ا لا هرسا كيف اقو  الراد بإعداد وهطواا مراايم بعدما اتعلمها، وعلى اذا 
الأساس ااى الكثير من المحللين النرسانيين ون القسط الأوفا من سلوك الإنسان موج  مدف ما، وعلي  فإن 

 التعلم اتم تحت هأرير الإدهاك والمعافة والخهة، و غكن هلديص اذ  النظااات كما ال :

او التعلم الذي اأتي بصوهة مراجئة وي اير مقصودة، واناك جزء كبير من التعلم - التعلم الكامن: 

 الكامن اتم داخل العايلة، فالأطرال اتعلمون عاداتم الإستهلاكية من آبايهم ويحافظون عليها عند كهام.

هنص اذ  النظااة ون الراد رد اتبنى سلوكا لا غكن التنبث ب  عند وجود منب ، على - التعلم بالإشارات: 

 عكس نظااات المثير والإستجابة التي غكن ون هتنبأ فيها بإستجابة الراد لمثير ما.

وهتلدص اذ  النظااة في ون السلوك لا يحدد فقط بالعوامل - التعلم الاعتباطي أو النظرية العامة للتعلم: 

 الخاهجية، ولكن بقوى داخلية  ات طبيعة ادصية.

                                                             
 .120 عيسى، ماجع سبق  كا ، ص بن- عنابي 1
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هتمثل اذ  التقنية في تجزية سلوك معقد كعملية اااء منتج مثلا إلى وموعة من المااحل - تقنية الهيكلة: 
 التي اتعلمها الراد وفقا لترهيب منطق .

 ثانيا - الشخصية:

16F) مفهومها: 1

هعاف الردصية بأ�ا هلك الصرات والخصايص النرسية الداخلية التي تحدد و هعكس 1

كيرية هصاف الراد وسلوك  نحو كافة المنبهات الداخلية وو الخاهجية البيئية التي هتعاض ما بركل دوهي وو 

 منتظم.

ومن الجانب التسواق  من المهم جدا تحداد العناصا والعوامل المثراة في ادصية الراد وسلوك  في الال 

التسواق ، ك  اتم وضع خطط الإنتاج والتسواق التي هتلاء  مع سلوك ومتطلبات الردصية موضو  

 الإنتاج والتسواق وبانامج الدعااة والترواج.

17F:خصائص الشخصية) 2

 : التالية الأساسية الردصية بالخصايص هتميز2

 هسبة.مثل القيم و الصرات الوهارية المكهكاملة بالردصية وموعة من الصرات الداخلية العضواة اأ) 

 لأن الصرات الداخلية تمثل وموعة من العناصا لكو  الأفااد، بين  تالإختلافا هعكس الردصية ب)

 . ادصين مترابينإيجاد ويث لا غكن وخاىمع خصايص  ادصية اتلف  ما ةادص ادة لالرا

 هتغير  برعل عوامل نرسية و رقافية و بيئية  رد بعض الصراتنسبيا، وي ون صرات الردصية رابتة ج)
 .و  لك لأن الردصية  من العوامل التي هركل سلوك المستهلكا، هثرا علي 

هتكون و هتطوه من خلال التراعل الاجتماع  و هتكيف مع ، جتماع  نسبيإ  ات بعد  الردصيةد)

مبنية مثيرات  من خلال موارف وو إلا اعاف الردصية لا من سلوك ان كثيرإ ا ف، ل البيئة بمدتلف عواملها
 .ت هجال التسواقا وا  موضو   دهاس،  مختلرةإجتماعيةعلى عوامل 

                                                             
. 441- امد عبد السلا ، ماجع سبق  كا ، ص 1
. 118- كاسا نصا المنصوه، ماجع سبق  كا ، ص 2
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18F) نظريات الشخصية: 3

من المهم جدا هسواقيا دهاسة خصايص ومميزات المستهلكين المتورعين 1
 ، ولدانا: الردصيةجوانب من ا جانبوادصياتم و التي هرسا

ستدداما لقياس مواصرات وخصايص الردصية، ومراداا إهعد اذ  النظااة الأكثا  ) نظرية السمات:أ

ستجابات عامة للراد، إستعدادات وإون الردصية الإنسانية هتكون من عدد من السمات التي هصف 
 .وعليها هبنى الدهاسات التسواقية لتحداد خصايص ادصية المستهلك

  هما: عن النرس مين لداهم مرهووساس ون الأاداصه النظااة على  هبنى هالذاتي:  نظرية المفهوم ب)

 . حول ونرسهم ااهبط بما اعتقدون  الذي عن النرس و الذاتي المرهو   -

 الأاداص. اكون علي  ون  المرهو  المثالي عن النرس و ما يجب - 

هرترض اذ  النظااة ون الجانب ): Freudian theory( ) نظرية التحليل النفسي أو نظرية فرويدج

الرعوهي من الردصية مثل الحاجات البيولوجية والجينية، او المحاك والمثرا الأساس  على سلوك الأفااد 

، وهتضمن جمع المعلومات والبيانات عن الأفااد منذ "فاواد"لقد طوه اذ  النظااة ، ووخصايصهم الردصية

 ون ادصية الردص هتكون من "فاواد" ااى ،ومااحل الطرولة وما اتعاضون إلي  من وزمات وحوادث
 و لك كما او موضح ).Id superego ego(وو عناصا وو وجزاء وو مكونات  رلارة ونظمة متداخلة،

 التالي: في الجدول
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 Id superego ego مكونات :1-2الجدول رقم

الأنظمة أو العناصر 

المكونة للشخصية 

الخصائص 

)والتي هامز إلى الحاجات البدايية وو الحاجات الرسيولوجية Idامو() Id(الهو

مثل العطش ، الجو  ... الخ، وبناء على  لك فإن الأفااد اسعون 
 هلبية هلك الحاجات دون الااتما  بطاق إاباعها. إلى

الذات واو ضمير الردص ودهجة تحكم  بكل ما هثرا ب  من ) egoالأنا(

منبهات داخلية وخاهجية، وهكون اذ  الذات بمثابة ماارب داخل  

 حالة من التوازن بين ااولات الأفااد لإابا  إحداث إلىاهدف 

 وا  ،حاجاتم البيولوجية البدايية والقيم الإجتماعية المقبولة
ليست موهرة وهعمل حسب مبدو الوارعية وا  وسيطة بين 

متطلبات امو والأنا العليا، فه  الوكيل التنريذي للردصية  

الأنا العليا 

supérego 

الأنا العليا وهعه عن الإنطباعات والقناعات الداخلية عن 

وخلاريات التمع. 
والأفااد اسعون في اذ  الماحلة لإابا  حاجاتم بما ااض  التمع 

وريم ، وهتضمن الضمير الذي يحاول كبت نواز  امو وهوفا الأنا 

العليا معااير سلوك الأفااد. 

 .120كاسا نصا المنصوه، ص المصدر:
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 المبحث الثاني: العوامل الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك.

مما لااك في  ون البيئة التي نعيش فيها هثرا على سلوكنا الإستهلاك ، و هثرا على الأفااد الذان اعيرون 

معنا فيها، وبالتالي فهو اتأرا و اثرا في اثلاء الأفااد، كون الإنسان مخلورا إجتماع  اعيش في وساة و 

 وتمع ل  عاداه  و هقاليد ، وكل اذ  المتغيرات هثرا في سلوك المستهلك و هوج  هصافاه .

 المطلب الأول: الثقافة و الأسرة.

 أولا- الثقافة .

 ) مفهومها:1

19F 'كاسر نصر المنصور': حسب هعااف-

ا  المعاهف و المعتقدات والرنون والترااعات القانونية 1
الأساسية و العادات و التقاليد و الأعااف و القيم الأخلارية و القيم الماداة التي اكتسبها وفااد التمع من 

 خلال عمليات التطبيع الإجتماع .وهتكون من عنصاان وساسين هما:

 وارمل القيم و الأفكاه والعادات و التقاليد والمعتقدات الدانية .أ) العنصر المعنوي: 

وارمل النتاج المادي لأفااد التمع كالحواسيب و التليرزاونات و السياهات والجسوه ب) العنصر المادي: 

. والطارات و السدود ...الخ

 ومن خلال ما سبق نستدلص ما ال  :

 المتطوهة مع هطوه و الثقافة ا  وموعة القيم و الأفكاه و الرلسرات و الإتجااات و الاموز التراكمية، -

. ىالأمة، و التي تحدد الأنماط السلوكية للأفااد وتميزام عن بار  وفااد الأمم الأخا
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20F) خصائص الثقافة:2

1 

  الثقافة القايمة.ت إابا  الحاجات والاابات الإنسانية العليا باستمااه بمقوماأ)

  إمكانية هعلم الثقافة من عايلت  وو وصدراي  وو مدهست ...الخ.ب)

 كما رد  علماء السلوك والإجتما  رلارة واكال لتعلم الثقافة وا :

 حيث اتعلم الصغاه من الكباه كيرية التعاف والتعامل مع مسايل الحياة اليومية.-التعلم الرسمي: 

 حيث اتعلم الصغاه عن طااق التقليد لتصافات الآخاان من الأفااد المحيطين -التعلم غير الرسمي:

 ببيئتهم( التعلم بالمحاكاة).

 حيث اتعلم الصغاه عن طااق المثسسات التربواة مثل المدهسة وفي ماحلة - التعلم التقني والأكاديمي:

 متقدمة من الجامعة، وفي ماحلة متقدمة وخاى من مكان العمل واير .

  مراهكة الأفااد في هطواا ووضع الثقافة لتمعهم وبخاصة هواد الثقافة منهم.ج )

  داناميكية الثقافة، بمعنى حدوث وي هطوه وو هبدل في عواملها وعناصااا اثدي إلى هغيراا.د)

  هواهث الثقافة، وي هعد الثقافة من الأموه التي اتواهرها الأجيال من المثسسات الإجتماعية المتنوعة.ه)

21F) أنواع الثقافة:3

  اوجد نوعين من الثقافة:2

 اتزود معظم وفااد التمع بالثقافة العامة، وا  التي تحدد ونماط السلوك العامة لأبناء أ) الثقافة العامة:
 العابية التي تميز ونماط وبناء الأمة العابية والتي جواااا القاان الكايم، السنة والقيم الإسلامية ةالأمة، كالثقاف

 السامية.

                                                             
 .181كاسا نصا المنصوه، ماجع سبق  كا ، ص - 1
. 198- زااا عبد الاحيم عاطف، ماجع سبق  كا ، ص 2
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 ا  وموعة القيم والأفكاه التي تحدد نمط سلوك الأرليات داخل الثقافة الأصلية ب) الثقافة الفرعية:
كالأرليات العابية في الوطن العابي، ومثل اذ  الأخيرة يجب ون هكون متميزة في عاداتا وهقاليداا حتى 

 هركل خصايص اددة ما.

 ثانيا -الأسرة.

 ) مفهومها:1

22F: 'محمد منصور أبو جليل وآخرون'حسب هعااف - 

الأساة ا  وحدة إجتماعية هتألف من عدد من 1
الأفااد هابطهم علارات وسااة مختلرة (الد  وو الزواج)، اعيرون في منزل معاوف ادد اتراعلون مع بعضهم 

 البعض لإابا  حاجاتم المرتركة والردصية.

23F'محمد إبراهيم عبيدات ':حسب هعااف - 

ا  وحدة إجتماعية هتكون من ادصين وو وكثا، اكون 2
بين وفااداا علارة ااعية كالزواج مع إمكانية كرالة اذ  الأساة لأفااد آخاان كأبناء وبنات اسكنون في 

 بيت واحد.

* من خلال اذان التعاارين نستدلص ون الأساة ا  وحدة إجتماعية هتكون من وفااد هابطهم علارات 
 ااعية ورانونية اعيرون في بيت واحد متراعلين مع بعضهم البعض لإابا  مختلف حاجاتم.

 ومن وباز الوحدات الأسااة نجد ما ال :) أنواع الأسرة: 2

 النو  او من اوهتكون من زوج و زوجة مع إمكانية وجود طرل وو وكثا، واذأ) الأسرة النووية (النواة): 

 وساة التوجي . ىالأنوا  الرايعة، و غا الراد في حياه  بأساهين نوواتين وهما الأساة التي ولد فيها، وهسم

 والأساة التي اركلها وهسمى وساة التكوان. 

وا  الأساة النوواة إضافة إلى الأجداد والأعما  والأخوال ووبنايهم وبناتم وا  ب) الأسرة الممتدة: 

 .الأساة العابية التقليداة
                                                             

 .277امد منصوه وبو جليل وآخاون، ماجع سبق  كا ، ص - 1
. 294 عبيدات، ماجع سبق  كا ، ص إبااايم- امد 2
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 وا  الزوج و الزوجة من دون وجود وطرال لأسباب إختياهاة وو إجباهاة.ج) الأسرة السائبة: 

24F) وظائف الأسرة:3

1 

 وهتمثل في هقديم الطعا ، الرااب، الملبس، المسكن، الاعااة والتعليم...الخ.الاقتصادية: الوظائف أ) 

 المصاعب الردصية        ةوهتمثل في هقديم المساعدة لتجاوز الأزمات، ومواج ب) الوظائف العاطفية: 

 و النرسية.

واتضمن هوفير وموعة من الأنرطة و الإاتمامات و اموااات التي هترق ج) توفير النهج الحياتي للأسرة: 

 مع ردهاتا المالية و وادافها.

وهتضمن اذ  الوظيرة إكساب الأطرال القيم والأعااف و العادات د) التطبيع الإجتماعي لأفراد الأسرة: 
  نظاة التمع الذي انتم  إلي  من جهة وخاى.والإجتماعية الماهبطة بمعتقدات التمع الدانية من جهة، 

25F) دورة حياة الأسرة و سلوك المستهلك:4

 وهتدذ المااحل التالية :2

وا  ماحلة ما ربل الزواج، والتي اثسس فيها الراد للزواج عن طااق اااء مستلزماه  أ) مرحلة العزوبية: 

 الخاصة والتهيئة للماحلة القادمة، مثلا كإيجاه البيوت وو ااايها ، و واضا اااء الأراث...الخ.

هستما اذ  الماحلة حتى الطرل الأول، وا  ماحلة هكيف مع الوضع ب) المرحلة المبكرة للزواج: 

 الأساي الجداد ومواجهة الحياة بكامل مسثولياتا.

 وهأتي بعد ظهوه الطرل الأول، وهعته �ااة العهد الذابي للزواج.: )ج) مرحلة الأبوة(المبكرة، المتأخرة

 اذ  الماحلة ى وسا جدادة، وهسمنوهبدو بترك الأطرال لمنزل والداهم، وهكويد) مرحلة ما بعد الأبوة: 

 بالعش الخالي.

  الطاف الآخا مع ظاوف الحياة الجيدة.فوهبدو بوفاة وحد الوالدان، وهك ه) مرحلة الانحلال: 
                                                             

 .210كاسا نصا المنصوه، ماجع سبق  كا ، ص - 1
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 المطلب الثاني :الطبقة الاجتماعية والجماعات المرجعية .

 أولا- الطبقة الاجتماعية.

 ) مفهومها:1

26F'كاسر نصر المنصور ': - حسب هعااف 

 ا  وموعة من الأاداص يجمعهم راسم مرترك من 1

 الموعة تماهس ونماط سلوكية ه المعيرية، واذطالعادات و التقاليد والقيم و المراايم والإاتمامات و الأنما

  جزء من الطبقات الإجتماعية المكونة للمجتمع.يمتقاهبة، و 

27F: محمد إبراهيم عبيدات'- حسب هعااف '

تمثل وموعة عااضة من الناس المترابين نسبيا في عوامل 2

كالدخل، نو  الوظيرة، المستوى التعليم ، ومنطقة السكن ونوع ، بالإضافة إلى ريم و ونماط سلوكية 

 وإستهلاكية تميز كل وموعة من الأفااد على وخاى.

* من خلال التعاارين السابقة نستدلص و�ا وموعة من الأاداص تجمعهم رواسم مرتركة كالدخل 

 والمستوى التعليم  و ظاوف المعيرة ...الخ، و اتبعون ونماط معينة في حياتم السلوكية و الإستهلاكية.

28F) محددات الطبقة الاجتماعية: 2

 وهتمثل فيما ال :3

  واو مثاا روي للطبقة الإجتماعية(ما  ا هعمل ).أ) المهنة:

 التميز في وال العمل (الطبيب فلان الأفضل).ب) الانجاز الشخصي: 

  حيث اتراعل الأفااد مع وفااد اراهكو�م نرس المعتقدات و السلوك و القيم.ج) التفاعل والعلاقات:

 وانا ليس القيمة و إنما النوعية (نو  السكن ومكان ).د) الممتلكات: 

 بمعنى القيم و المراايم المرتركة، وهابية الأطرال وطااقة إاا  القااهات.ه) التوجهات القيمية: 
                                                             

. 196- كاسا نصا المنصوه، ماجع سبق  كا ، ص 1
 .344- امد إبااايم عبيدات، ماجع سبق  كا ، ص 2
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مدى وع  الأفااد بإنتمايهم للطبقة، والأاداص الذان اكون لداهم وع  طبق  و) الوعي الطبقي: 
 اكونوا من الطبقة العليا.

29F) قياس الطبقة الاجتماعية:3

1 

 السمعة وو الرهاة، إلا ون اذ  الطااقة ادودة الرايدة من الناحية التسواقية، لأ�ا لا هساعد هجال أ)

 التسواق في هطواا الإستراهيجيات التسواقية المناسبة.

 طاق العلارات الإجتماعية، وهبنى اذ  الطااقة على مساءلة الناس عن علاراتم الحميمية مع ب)
الآخاان. 

  الطاق الذاهية، واو سثال الناس مباااة عن إنتماءاتم الطبقية حسب هقدااام لأنرسهم.ج)

 من خلال ك الطاق الموضوعية، وهبنى اذ  الطااقة على إختياه العناصا الراعلة في التحداد الطبق ، و لد)

  التعليم ، والمهنة ...الخ.ى الدخل، المستو  السكن، حجنالسثال عن نو  العمل، مكا

اوجد رلارة ونوا  للطبقات الاجتماعية وا : الطبقة العليا، الطبقة ) أنواع الطبقات الاجتماعية: 4
 الوسطى،و الطبقة الدنيا، وكل طبقة هنقسم إلى رلارة مستواات و ا  كالآتي :

30Fأ) الطبقة العليا:

2 

 من ومو  الأسا، وهسمى اذ  الطبقة بالصروة، ٪1لا هتعدى نسبة اذ  الطبقة  - أعلى الطبقة العليا: 

ولدى والبية اذ  الموعات راوات موهورة كبيرة، هزاد باستمااه نتيجة الاستثماه. واتميز وفااداا بالنراط 

في والات المال، الصناعة، والتجاهة، وما الأصلاء منهم في اذ  الطبقة فيقومون بواجباتم نحو التمع الذي 

اعيرون في ،كما و�م متحرظون في ملابسهم، واظهاون االبا بمظااا لايقة. 
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وهتكون من وصحاب المهن و هجال الأعمال الذان حققوا مكانة في إجتماعية - وسط الطبقة العليا:  
عالية، من خلال هكوان راوات اكتسبواا نتيجة عملهم الراق، وي و�م غثلون المال الجداد،ومن ملااهم 

 من ومو  الأسا.٪2و�م غتلكون بيوها كبيرة وسياهات حداثة وملابس االية الثمن، وتمثل نسبتهم 

 من ومو  الأسا ، ووفااداا يحملون ٪ 2و رد هصل نسبة وعضاء اذ  الطبقة إلى - أدني الطبقة العليا: 
دهجات علمية عالية (الدكتوها  وايراا)، لدى وفااد اذ  الطبقة دهجة معقولة من الطموح والمغاماة 

 المحسوبة، ومن الجدد الذان ليس لداهم خهات كبيرة تمكنهم بعد من الانتقال من مستوى طبق  لآخا.

31Fب) الطبقة الوسطى:

1 

 من ومو  الأسا، وهتكون من المهنيين ٪8رد هصل نسبة وفااداا إلى حوالي   - أعلى الطبقة الوسطى: 

الناجحين وهجال الأعمال من النو  المتوسط، وهوج  وعضاء اذ  الطبقة مهني، اسعى إلى الانجاز،حيث 

 يخصص العداد منهم جانبا من ورت  ومواهد  للحصول على المزاد من التعليم والتدهاب.

 من الأسا في الدول النامية،اعمل وفااد اذ  ٪20ورد هصل نسبتهم إلى حوالي - وسط الطبقة الوسطى: 

الطبقة في وعمال متوسطة هده عليهم دخولا اهااة هكاد لا هغط  إحتياجات وساام  ات الأعداد 

  ريم وعادات.نالكبيرة،كما غيل وفااداا إلى إحترا  معااير التمع الأساسية،  

 من ومو  الأسا في الدول النامية، اعمل وفااداا االبا ٪22وهصل نسبتهم إلى -أدنى الطبقة الوسطى: 

في وعمال متواضعة، وفي القطاعين العا  و الخاص، لا هده عليهم عمليا مواهد كافية لأساام، حيث ابلغ 

 وفااد، الأما الذي يجعل من الصعوبة إيجاد نمط معير  مااح. ةعدد وفااد وساام إلى وكثا من ثماني
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32Fج) الطبقة الدنيا:

1 

من ومو  الأسا في الدول النامية، وهتكون بركل هييس  ٪15نسبتهم حوالي  - أعلى الطبقة الدنيا: 

من عمال اقومون بأعمال بدنية اارة واير خلارة وو هوهينية مملة، غيل وفااداا إلى الرااء المتكاه واليوم  

 حسب ما اتوفا لداهم من مواهد مالية متاحة.

 من العمال ا من ومو  الأسا في الدول النامية، ووفااد ٪ 10ونسبهم حوالي  - وسط الطبقة الدنيا: 

   وي المستواات التعليمية المتدنيةن في المزاه  والمصانع، و ناير المهاة، اعملو

 وفااداا باليأس و الغضب بسبب ه من ومو  الأسا، وارع٪ 20نسبتهم حوالي - أدنى الطبقة الدنيا: 

  وفااداا على المعونات و المساعدات الحكومية.شمكانتهم الإرتصاداة التي هصل إلى حد الرقا، واع 

 ثانيا- الجامعات المرجعية :

 ) مفهومها:1

33F'زاهر عبد الرحيم عاطف ':  حسب هعااف -

ا  التي هتكون من الجماعات الإجتماعية والمهنية وتمد 2
  بخصايص الردصية وهثرا عليهم في وهايهم ومعتقداتم وطموحاتم.دالأفاا

  * من التعااف السابق نستدلص ون الجماعات الماجعية ا  وموعة من الأفااد ااجع إليها المستهلك 

  القيا  بعملية الرااء حتى هساعد  في  لك.دعندما ااي

34F) تصنيف الجماعات المرجعية:2

3 

اتوز  وفااد التمع الواحد في جماعات مختلرة وفق عدة معااير كما ال : 

 

                                                             
 .350امد إبااايم عبيدات، ماجع سبق  كا ، ص - 1
 .196زااا عبد الاحيم عاطف، ماجع سبق  كا ، ص - 2
 .267، 266امد منصوه وبو جليل وآخاون، ماجع سبق  كا ، ص - 3



 الفصل الثاني:                                                العوامل المؤثرة على القرار الشرائي
 

 
63 

 أ) تصنيف الجماعات المرجعية وفق معيار وظيفة الأعضاء.

 واو معياه معتمد بركل كبير في هصنيف الجماعات حسب العمل وو المهنة التي غتهينو�ا .

 والمعياه انا او استمااهاة الاهصال ولدانا:ب) تصنيف الجماعات المرجعية وفق معيار تفاعل الأعضاء:

 وا  جماعات هنرا بين وعضايها علارات حميمية و رواة نتيجة للتعامل - جماعات أساسية(الأولية):

 معا، وجها لوج  بصوهة متكاهة، و هوي الموعة مهم،كالإهصال مع وفااد الأساة والجيران و زملاء العمل.

وا  جماعات هنرأ بين وعضايها علارات هسمية و اير ادصية كأعضاء النقابات    - جماعات ثانوية: 

 والجمعيات، فإ ا كان الإهصال منطقيا وهواها اير مهم، فإ�ا هصبح جماعة رانواة.

 ج) تصنيف الجماعات المرجعية وفق معيار التنظيم.

والاسمية هعني دهجة التنظيم وتحداد دوه الأعضاء فيها، وا  جماعات ما ايكل - جماعات رسمية: 

  الأعمال و الراكات.تهنظيم  واضح وادد، كمنظما

وا  جماعات ما ايكل هنظيم  مان واير ادد العلارة بين الأعضاء، اير - جماعات غير رسمية: 

  العمل وخاهج العمل.ء زملاء الدهاسة، زملالمنظمة وليس ما واداف واضحة تماما، مث

 وا :د) تصنيف الجماعات المرجعية وفق معيار العضوية فيها. 

 عضواة هسمية ما ااوطها وكاوت و بطارات إاتراك مثلا: نادي هااض .- جماعات ذات عضوية: 

  ملتزما بسلوك هلك الجماعة لكن  اير ملتحق با.ا اكون الراد في  - جماعات ذات رمزية:

  :وهنقسم إلىه) تصنيف الجماعات المرجعية وفق معيار التأثير في الأعضاء. 

 وما هأرير ايجابي في نروس الأفااد بسبب الأنرطة التي تماهسها.- جماعات ذات تأثير إيجابي: 

  جماعة الكحوليين، المدخنين، والمتطافين فكااا.- جماعات ذات تأثير سلبي:
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35F) أنواع الجماعات المرجعية: 3

 وغكن هصنيف الجماعات الماجعية واضا إلى:1

 وا  جماعات اكون للراد فيها عضواة وو إهصال مبااا، واكون ما هأرير ايجابي.أ) جماعة الاتصال: 

  وا  الجماعة التي اسعى إلى ون اكون عضوا با، وما هأرير ايجابي علي .ب) جماعة الطموح:

 لا اترق مع ريم ه: وا  الجماعات التي اكون للراد عضواة با وو إهصال مبااا، لكنج) جماعة التنصل

 .  وعضاء اذ  الجماعة وسلوكا ه 

  وا  الجماعة التي لا اوجد للراد با حق العضواة، ولا اترق مع ريمها و إتجاااتا.د) جماعة التجنب:

 : الجماعات المرجعية للمستهلك5-2الشكل 

 

 

 

 
 

 

 

 

حميد الغداا و هااد الساعد، سلوك المستهلك"مدخل متكامل"،الطبعة الاولى، داه زااان للنرا المصدر:

198.36F ،ص 2006و التوزاع، عمان، الاهدن،

2 
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ةـــــــالثقاف  

ةــالطبقة الاجتماعي  

 الأصدقــــاء

 

 

 

 

 

 

 

 

ردـــالف  
الجماعات 

 المرجعية

 الأسرة
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 المطلب الثالث:المزيج التسويقي.

37F* مفهومه:

 المزاج التسواق  او وموعة الأنرطة و الرعاليات المثسسية المتدصصة التي اتم من خلاما 1

 يحقق ورصى ريم للمرتران والابح اضمان إنسياب السلع و الخدمات إلى وماكن ااايها، بم

 ، والتوزاع.ج، الترويهالمطلوب.واتكون اذا المزاج من: المنتج، السع

38Fأولا- المنتج.

2 

 وحد وام مكونات المزاج التسواق ،       واركل المنتج عنصاا وساسيا من عناصا العملية التسواقية، و 
 و اهدف إلى إابا  حاجات و هابات المستهلكين.

واعه مرهو  المنتج على ون  سلعة وو فكاة وو خدمة، غكن ون يحصل عليها المستهلك من ) مفهومه: 1

خلال عملية المبادلة بين  وبين البايع بمقابل عيني وو نقدي، وون مستوى الإابا  الذي يحقق  المنتج في 
 مضمون  السلع  اتمثل في بعدان هما: 

، لوغثل العناصا الموضوعية و الركلية الملموسة في المنتج الذي هقدم  المنظمات، كالركأ) البعد المادي: 

 التصميم، الحجم، الصيانة، الكرالة، وطااقة الإستعمال و ايراا. 

واو المنتج عن الدوافع النرسية وو الإجتماعية اير الملموسة التي ابحث عنها المستهلك ب) البعد الرمزي: 

في المنتج الذي هقدم  المنظمات، واناك رلاث مستواات للمنتج والركل ودنا  اوضح  لك: 

 

 

 

                                                             
، ص 2004، الأهدن، الطبعة الأولى، داه الميساة للنرا و التوزاع و الطباعة، عمان، تيجياالتسويق الاستر- امود جاسم الصمعيدي وهدانة عثمان اوسف، 1

300. 
 .301ماجع سبق  كا ، ص امود جاسم الصمعيدي و هدانة عثمان اوسف، - 2
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 : مستويات المنتج.6-2الشكل

 

 

 

 

 

 

 .307امد منصوه وبو جليل و آخاون،ص المصدر: 

 ولدانا:) مستويات المنتج. 2

 واو عباهة عن المنرعة الجواااة و المزااا الأساسية التي ابحث عنها المرتري.أ) المنتج الجوهر: 

 من السمات نواو عباهة عن المنتج الرعل  الذي اتم عاض  بالسوق، واتكوب) المنتج الملموس: 
 والأبعاد الماداة الملموسة التي هسهل عملية المبادلة للمنتج الأساس .

 عن المنتج الرعل  زايد كافة العناصا الملموسة واير الملموسة الماافقة ل ، ةواو عباهج) المنتج المدعم: 

  التي هاافق المنتج من هوزاع، هاكيب، صيانة، وضمان. تبمعنى آخا جميع الخدما

39Fثانيا- السعر.

1 

او راني عنصا من عناصا المزاج التسواق ، واو غثل القيمة النقداة وو العينية التي ادفعها ) مفهومه: 1

المرتري نظير حصول  على السلعة وو الخدمة، وانا يجب الترااق بين السعا(ريمة المنتج الواحد عند بيع     

                                                             
 .183 و وحمد امد فهم  الهنج ، ماجع سبق  كا ، ص هياعبد اليد الهو- 1

المنتج 

 المدعم

                                                                                    
 

 

 

المنتج 

 الجواا

المنتج 
 الملموس

 

الترتيب 

 

الصيانة                                                                  التوزيع 

 

 

 الضمان

 

 

 

                         السمات

 الماركة والجودة                         التميز والنمط

 

 المنفعة الجوهرية

 المزايا الاساسية
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و اتضمن التكلرة و نسبة هبح معينة) والتكلرة (القيمة الإجمالية للمصاهاف سواء الثابتة وو المتغيرة )، فإن 
 السعا انظا إلي  وفقا للتكلرة ووسعاه المنتجات المنافسة والأاداف التي هسعى إليها المنظمات. 

 لذا فإن إستراهيجية التسعير يجب ون هأخذ بعين الاعتباه عددا من الأموه وهمها:

 هغطية كافة التكاليف التي هدخل في الإنتاج -

  المحافظة على كمية و نوعية الإنتاج مع ربات مستوااه .  -

 ون اكون السعا جذابا وارزا للمستهلكين  -

  المنظمة المنتجة.ا ون اعه السعا عن جودة المنتج واهاه ، وكذ-

  ومن الطاق التي غكن إهباعها في تحداد السعا ما ال :) استراتيجيات التسعير:2

 التسعير على وساس الطلب. - التسعير على وساس التكلرة. -

  التسعير على وساس المستهلك.- التسعير على وساس المنافسة.  -

40Fثالثا-التوزيع:

1 

 معا لجعل المنتج متوفاا لاو وموعة من الجهات و المثسسات  ات الإعتماد المتبادل، هعم) مفهومه: 1

 وو المستهلك، ويحتل التوزاع مكانة اامة داخل المزاج التسواق ، حيث ون جودة المنتج المتميز  لللمستعم

 .و المبتكا والذي ابا  بسعا مناسب، لا اعني ايئا ما ب اكن متوفاا في المكان و الزمان المناسبين

بما ون التوزاع اعمل على جعل المنتج متوفاا وممكنا في الورت والمكان الذي اطلب  ) أنواع التوزيع: 2

 المستهلك، فان  لك اتطلب إستددا  رنوات هوزاع، ولدانا :

 وي بدون وجود وسطاء، من المنتج إلى المستهلك مباااة.- التوزيع المباشر: 

وي بوجود وسطاء بين الطافين، ورد اثرا اذا النو  من التوزاع على سعا المنتج. - التوزيع غير المباشر: 

                                                             
. 355، ص 2008 التوزاع، القاااة، مصا،و، إرااء للنرا الأولىطبعة ال، دارة التسويقإ- امد صادق بازهعة، 1
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41Fرابعا- الترويج.

1 

اعد الترواج اكلا من واكال الإهصالات التسواقية المباااة واير المباااة ، والتي هتضمن ) مفهومه: 1

ونرطة اتم من خلاما هقديم المعلومات إلى المستهلكين عن مزااا المنتج، و لك لإراهة إاتماماتم وإرناعهم 

 بقدهه  على إابا  حاجاتم و هاباتم.

اساعد الترواج في حل مركلة جهل و عد  معافة المستهلك بالمنتج، ويخلق لدا  حالة نرسية معينة، تجعل  

 اقبل على اااء المنتج، لذا فان  عند وضع الخطة الترويجية يجب مااعاة النقاط التالية:

  وضع رايمة بطاق الترواج المدتلرة والمستددمة للدطة.-   

  وضع سعا هقاابي للميزانية المستددمة في الترواج لرترة زمنية معينة.-   

  وضع هصوه لكيرية دعم الطاق الترويجية للأاداف التسواقية.-   

 ) عناصر المزيج الترويجي:2

او اكل من واكال الإهصال اير الردص  مدفو  الأجا، استدد  لإعلا  الجمهوه أ) الإعلان: 

 و التلرزاون، ةالمستهدف وهذكير  وإرناع  بما اتم الترواج ل ، واستدد  الصحف و اللات، الإ ا 

 في نقاط الرااء، الإعلانات عه ن المبااا، الإعلادالملصقات و اللافتات، الإعلانات المتحاكة، الهي

 الانترنيت، و الإعلانات عه الهاد الالكتروني.

 واو عملية إهصال ادص  وهقديم اروي، وو او حواه مبااا وو اادرة هتم بين ب) البيع الشخصي:

 البايع و المرتري وو وكثا، بدف إرناع  لرااء المنتج الذي ااوج ل  وإتما  عملية البيع. 

 التي و ما، بدف تحقيق الاضا و التراام المتبادل، ط ا  الجهود و الأنرطة المدطج) العلاقات العامة:

هبذما المنظمات لإرامة العلارات و إستمااه الإهصالات بينها وبين زباينها و موهداها الذان اتعاملون معها، 

  على كسب هضاام، وا  واضا هرمل العلارة مع حملة الأسهم والعاملين بالمنظمة.لوالعم
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ا  باامج مصممة لزاادة ااتما  العملاء وتحريزام من وجل زاادة اااء المنتجات، د) تنشيط المبيعات: 
 وهظم كافة الأساليب الترويجية امادفة إلى إستمالة الجمهوه من خلال إضافة ريمة وو حافز لعملية البيع.

 المبحث الثالث: أثر العوامل الداخلية و الخارجية على القرار الشرائي للمستهلك.

اناك عوامل تحدد سلوك المستهلك منها الداخلية ومنها الخاهجية، ومنها ما او متعلق بالمزاج التسواق  

  ورا اذا التراعل بينها اتحدد رااه  الرااي .ىنرس  وعل

 المطلب الأول: أثر العوامل الداخلية.

42Fأولا- أثر الدوافع و الحاجات.

1 

من الضاوهي في البدء بمعافة دوافع سلوك المستهلك لكل فاد ود  اه  حتى غكن فهم وراه  السلوكية فهما 

تحليليا،  لك بأن سلوك المستهلك اتميز بأن  سلوك مسبب لا اظها من العد ، ولكن اناك دايما سبب 

اثدي إلى إنراي ، وان  سلوك اادف اسعى إلى تحقيق اااة معينة، وان  سلوك متنو  اظها في صوهة متعددة 
ومتنوعة حتى غكن  ون اتلاء  و اتوافق مع الموافق التي هواجه ، وان  سلوك مان اتعدل و اتبدل طبقا 

للظاوف و الموارف المدتلرة .واذا اعني دهاسة سلوك كل فاد على حدى، حتى غكن الوصول إلى الأسباب 

 و العلل التي جعلت  اتصاف بذا الركل المعين.

كما ون الدوافع تحدد الأسس التي اكافح من وجلها المستهلك، وا  تحقيق الأاداف العامة مثل الحاجة 

 إلى الأمن و الاستقااه.

43Fثانيا- أثر الإدراك و الإتجاهات: 

 حيث اظها هأرير الإدهاك من خلال:2

 فر  كثير من الحالات وفي هعاملنا مع السلع، نحاول ون نوازن بين ناحيتين ) تصور الفرد لذاته:1

هما:التصوه الذاتي والتصوه عن المنتج نرس ، فعند اااينا لكثير من السلع نعمل على هعزاز التصوه الذاتي 

                                                             
 .176آخاون، ماجع سبق  كا ، ص و- امد منصوه وبو جليل 1
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وزااده  روة ومنزلة ،فبعض السلع في إعتقاد المستهلك و�ا ستحسن من مظها  وربول  الإجتماع  وهعامل  
 مع الآخاان وهتلاء  مع ادصيت  بركل جيد و عقليت .

  وانا عمل موازنة بين التصوه الذاتي للراد والتصوه للمنتج وعمل موايمة بينهما.) التصور للمنتج:2

 واو ااولة هبط المنتج بخاصية معينة، والعمل على إدخاما في  ان المستهلك، وي ) الإحلال السلعي:3

 إيجاد مورع وو منزلة حسنة للمنتج في  ان . 

 فه  وموه داخلية هعه عن مراعا الراد وهعكس ميول  الإيجابي وو السلبي، واظها هأريراا ت* وما الإتجااا

على القااه الرااي  حسب نوعها، فإ ا كانت إيجابية نحو منتج معين وي القبول وو الميول وو الترضيل 

لرااي  وو تجااب ، فهذا انعكس بالإيجاب على رااه  الرااي  و ادعم ، وما إ ا كانت الإتجااات سلبية فيعني 

 العكس.

44Fثالثا- أثر الشخصية و التعلم.

1 

اعته التعلم وحد وام العوامل المثراة في سلوك المستهلك، و لك من خلال الخهات المباااة ) أثر التعلم: 1

واير المباااة التي اكتسبها الراد من التجاهب اليومية المدتلرة التي غا با، والتي هريد في هعدال سلوك  حتى 

  .اتلاء  مع نتايج السلوكيات السابقة

فالخهة إ ا كانت إيجابية، فان عملية الرااء هصبح عادة إستهلاكية اصعب هغييراا، وما إ ا كانت نتيجة 

 الخهة سيئة، فان اذا سيثدي إلى عد  هكااه الرااء، وو إنعدا  الثقة بالمنتج.

واظها هأريراا في سلوك المستهلك ورااهاه  الراايية من خلال إنعكاس الإختلاف      ) أثر الشخصية: 2

 الراايية للأفااد اتلف بإختلاف توو التباان من ادص لآخا وكذا وعماهام وصنرهم الجنس ، فالتصافا

 دوهات حياتم التي هنطلق من الطرولة إلى الزواج فالريدوخة.

                                                             
،  هسواقماجستيرهسالة ،  الجزائر(جازي)لاتصالاتأثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي"دراسة حالة لشركة اوراسكوم - ورنوني بااة، 1
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كما هثرا الوضعية الإجتماعية للأفااد على رااهاتم الراايية فالأعزب ليس كالمتزوج، إضافة إلى الحالة 
الإرتصاداة للراد (الدخل)، فهو العب دوها كبير في رااهات المستهلك، الذي اسعى بدوه  إلى إنراق دخل 

 ادود من وجل الحصول على وكه إابا  ممكن.

 المطلب الثاني: أثر العوامل الخارجية.

 أولا- أثر الأسرة والثقافة. 

45F) أثر الأسرة: 1

من المعاوف ون للأساة هأريرا كبيرا على سلوك وفااداا من الناحيتين الراايية 1

والإستهلاكية،  لك و�ا هعلم وفااداا إستهلاك وو إستدد  ما يجب إستهلاك  وو إستددام  من سلع 

وخدمات، فمثلا اتعلم الطرل الأصغا كيف اأكل هرايق الريبس عن طااق ملاحظة وخي  وو وخت  

الكهى، واضا كما اتعاف اذا الطرل على النقود وريمتها و وظايرها بالإستما  و المااربة للنقاش الذي 

 ادوه بين والدا  حوما.
كما هقد  الأساة لأفااداا وخاصة في المااحل الأولى العداد من القيم  ات الطابع الإجتماع  والإرتصادي 

و ايراا، مما اركل بناءاتم القيمية، اضاف إلى  لك و�ا هقد  لأفااداا العداد من الإهاادات    

 والنصايح بالنسبة للقااهات الماهبطة بالمراايم، السلع، والخدمات المطاوحة للتداول.

كما ون الأساة ليست فادا واحدا وإنما ا  وموعة من الأاداص، لذا فإن رااه ااايها اكون حسب 
ودواه الأفااد المنتمين إليها، فريها المثراون، وحافظوا المعلومات عن السلع والخدمات، والمقاهون من غتلكون 

 سلطة الرااء، و منرذوا عملية الرااء، و مستعملوا السلع وو الخدمات، فالمتدلصون منها.

46F) أثر الثقافة: 2

 هثرا الثقافة على سلوك المستهلك من خلال:2

 واو تحداد فلسرة الإستهلاك من أ) تحديد الهيكل الإستهلاكي والفلسفة الإستهلاكية للمجتمع:

خلال العادات والتقاليد، والتمع واضا من خلال اذ  الرلسرة يحدد ما ا  المنتجات التي سوف انتجها 

 المنتجون والطاق المسموح با في عاض وهسعير وهاواج اذ  المنتجات.

                                                             
 .279آخاون، ماجع سبق  كا ، ص وامد منصوه وبو جليل - 1
 .261امد منصوه وبو جليل وآخاون، ماجع سبق  كا ، ص - 2
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 فهناك بعض المنتجات المحا  بيعها دانيا ب) تحديد نوعية السلع والخدمات المسوقة داخل المجتمع:
 ورانونيا لتعاهضها مع القيم والأعااف والمبادئ الدانية السايدة في التمع.

 واذ  الأسباب هعود إلى الأداء الوظير  للسلعة، مثل اميئة، ج) تحديد الأسباب الكامنة وراء الشراء:

 الركل والصوهة التي هصنع با السلعة والرااء من وجل المعاني الامزاة للسلعة.

 حيث تميل التمعات على هرضيل منتجات لماهكات سلعية معينة د) تأثر القرار الشرائي بثقافة المجتمع:

 على وخاى، لأسباب هعود لمعتقدات  لك التمع.

 وانا المعاني الإجتماعية التي اضيرها التمع على بعض ه) صياغة أساليب الإتصال بين الأفراد:

المنتجات(الافااية، الطبقة الإجتماعية، الكهااء وتحقيق الذات)، واكون من خلال بعض المنتجات التي 

 هعط  هلك المعاني.

 ثانيا- أثر الجماعات المرجعية و الطبقة الإجتماعية:

47F) أثر الجماعات المرجعية: 1

ك  هكون الجماعات الماجعية رادهة على إحداث التغيير وو التعدال 1

 المطلوب في و واق المستهلكين ورااهات ااايهم هقو  بما ال :

 هقديم كافة المعلومات الدريقة عن الماهكة من السلعة وو الخدمة، بدف هعليم المستهلكين بالمنافع والروايد أ)

  عليها في حالة الرااء.االتي غكن ون يحصلو

 هوفير مختلف الراص لمقاهنة وسلوب هركير وموارف الأفااد مع موارف وونماط السلوك المألوفة ب)

 للجماعات التي اتأراون با.

 إرنا  المستهلكين المستهدفين بتبني موارف وونماط سلوكية هتوافق وو هنسجم مع ريم الجماعات التي ج)

 اطمحون في الإنتساب إليها.

                                                             
 .229- كاسا نصا المنصوه، ماجع سبق  كا ، ص 1
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إضراء صبغة الراعية وو الموافقة على القااهات السلوكية وو الراايية التي اتدذو�ا من ربل الجماعات د) 
 الماجعية المااوبة لداهم، وو التي انتسبون إليها.

* ووخيرا نرير على ون الكيرية التي هثرا على عضواة الأفااد في جماعة ماجعية معينة على إختياهاتم 

 السلعية وو الخدمية، إنما هعتمد على الرئة السلعية موضو  الإاتما  وعلى التركيبة الإجتماعية للجماعة.

48F) أثر الطبقة الإجتماعية: 2

وااهت دهاسات ميدانية وجاات في دول متقدمة إلى وجود فاورات  ات 1

وهمية في السلوك الرااي  للطبقات الإجتماعية، وخاصة في وال اااء الملابس، الأراث والأجهزة الكهابايية 

من ناحية ماهكاتا ووسعاهاا، بالإضافة إلى دهجة هكااهاة اااء المواد الغذايية وو إستددا  وو عد  إستددا  
 بطارات الإيتمان، ودوافع إستددامها لدى طبقة معينة بالمقاهنة مع طبقة وخاى.

إن المستهلكين من وعضاء الطبقة العليا مثلا غيلون إلى الإاتما  برااء الملابس  ات الموضات العصااة، وما 
وعضاء الطبقة الوسطى غيلون إلى اااء الملابس  ات الماهكات المعاوفة، والتي هبا  بأسعاه هتناسب مع 

ردهاتم الراايية، وما وعضاء الطبقة الدنيا فقد غيلون إلى إرتناء وو اااء الملابس الماوة إليهم ماليا، و لك 

من خلال هاددام على الأماكن العامة لرااء ما تجلب  البالات من ملابس  ات موضات ردغة            

 وو مستعملة هبيعها لأفااد الأسا، وكذا بالنسبة للأراث وبار  المقتنيات كل طبقة هرتري ما او في مقامها.

وفي الأخير اناك نتايج هرير إلى: 

  وجود علارة طاداة بين الطبقة الإجتماعية وبين طبيعة وخصايص السلع والخدمات المااد الحصول عليها.-

 اناك هأرير مبااا لإدهاك الراد بانتماي  إلى طبقة معينة على كثير من القيم والموارف والميول السلوكية، -

والتي غكن ون ههز فاورا في النمط الإستهلاك . 

 

 

                                                             
. 366- امد إبااايم عبيدات، ماجع سبق  كا ، ص 1
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 ثالثا- أثر المزيج التسويقي:

49F) أثر المنتج: 1

حيث ون ، للمنتج دوه وساس  في التأرير على السلوك الحالي والمستقبل  للمستهلك1

المرتري اقو  برااء المنتج الذي اتورع ون  سيلبي حاجاه  وهاباه ، فإ ا تحقق الإابا  والاضا المطلوب، فان 

المستهلك سوف اكاه رااه الرااء نرس ، وهبما اتحول إلى دهجة الزبون المدلص، لذا فإن عليها مااعاة رلارة 
مستواات وا  :  

  مستوى المنافع الأساسية ( المنافع المطلوب الحصول عليها من المنتج)-

  مستوى النواح  الملموسة في المنتج (ارمل النواح  الماداة).-

  مستوى القيمة المتزاادة للمنتج ( الخدمات الإضافية المصاحبة للمنتج).-

50F) أثر التسعير: 2

واعته السعا عنصاا فعالا ومثراا في كسب مستهلكين جدد والمحافظة على المستهلكين 2

الحاليين، واعته السعا من الخصايص السلبية للسلعة، حيث ون  كلما زاد سعا السلع كلما اإنخرض الطلب،  

وبالتالي اثرا على رااه المستهلك عند الرااء والعكس صحيح، لذلك فعلى هجال التسواق تجنب وضع 

الأسعاه التي هروق القدهات الراايية للمستهلكين، لأن  سيثدي إلى عد  تمكنهم من اااء السلعة، كما 
 يجب تجنب وضع الأسعاه المندرضة لأ�ا ستولد اكوكا لدى المستهلك حول جودة السلعة.

وفي المقابل فإن للتسعير دوها هييسيا في التأرير على مراعا وموارف ونرسيات المستهلكين، بإعتباه  غثل 

ريمة همزاة، بالإضافة إلى القيمة وو المقابل المادي الذي ادفع  المرتري مقابل الحصول على المنافع والروايد 
 المتورعة، كم الجا االبية المستهلكين إلى هقييم البدايل المتاحة على وساس معياه السعا الماجع .

51F) أثر التوزيع: 3

واعته من العناصا امامة للمستهلك، حيث ون وجود منتج جداد ومتميز ومعلن عن  3

 وابا  بسعا جذاب رد لا اعني ايئا للمستهلك، إ ا ب اكن متاحا في المكان والورت الذي اطلب .

                                                             
. 19- ورنوني بااة، ماجع سبق  كا ، ص1
 .26- ورنوني بااة، ماجع سبق  كا ، ص 2
 .30 سبق  كا ، ص - ورنوني بااة، ماجع3



 الفصل الثاني:                                                العوامل المؤثرة على القرار الشرائي
 

 
75 

واظها هأرير التوزاع من خلال هوطيد العلارة بين المنتج والمستهلك من خلال التوزاع المبااا نتيجة الإهصال 
 المبااا بين الطافين، إضافة إلى وصول المنتجات بصوهة سليمة وفي ورل ورت ممكن وفي المكان المناسب.

إضافة إلى التوزاع اير المبااا الذي استدد  الوسطاء لتوصيل السلع والخدمات إلى المستهلكين، فبحسب 
الوسيط هكون دهجة التأرير في القااه الرااي ، فكلما كانت اذ  الوسيلة وكثا إرناعا كلما دعمت رااه  

 الرااي  والعكس صحيح، وهساام كل اذ  المواصرات في هسم إنطبا  جيد حول المنتج وزاادة الثقة ب .

52F) أثر الترويج: 4

فالإعلان اعمل على هوفير المعلومات وهزواد المستهلكين بجوانب لا اعلمها عن السلعة 1
وو الخدمة وطاق إستعماما ومنافعها، وما البيع الردص  اثرا من خلال اللقاء المبااا والإحتكاك بين  وبين 

 رااه الرااء، وما هنريط المبيعات  المستهلك، وانا ههز مهاهة وكراءة هجل البيع في إرنا  المستهلك بإاا

فيثرا من خلال منح العينات الانية لتحريز المستهلك ودفع  لإاا  رااه  الرااي ، واضا حسومات السعا 

تجذب المستهلكين وخاصة الجدد منهم فتثرا فيهم وهدفعهم إلى الرااء، بالإضافة إلى الحصول على سلعة 
إضافية عند الرااء بكميات معينة يحرز وادفع المستهلك للرااء و لك ضنا من  بأن  حقق مكاسب 

إضافية، كما هساام العلارات العامة في خلق صوهة  انية طيبة عن المنظمة وعن منتجاتا، من خلال  

المعاهض والمحاضاات والبيانات الصحرية وكل ما هستددم  العلارات العامة من وسايل على من وجل خلق 

معافة لدى المستهلك حول مزااا منتجات المنظمة، إضافة إلى الأعمال الخيراة والاعااة التي تمس وجدان 
. ة وبالتالي إاا  رااهات ااايية إيجابيةالأفااد وعواطرهم، فتتكون لداهم ميولات إيجابي
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 خلاصة الفصل:

 ايطة وخاهجية، الراد  ات في داخلية وعوامل متغيرات من نابع او بل فااغ من اأتي لا المستهلك سلوك

 الثقافية وخلريت  الراد لطبيعة هبعاً  وهتداخل المتغيرات اذ  وهتعقدانا، معا اااي ا سلوك اتدذ لأن هقود  ب 

 بالسلوك المحيطة ومتغيراتا معها اتعامل التي السوق وحالة خصوصية عن فضلاً  و الذاهية، والإجتماعية
 لذا اسعى الرااء، رااه في مثرا هسواق  مزاج من التسواقيةات المنظم هقدم  وما في ، المعتاد الإستهلاك 

مختصوا التسواق إلى فهم مختلف المثراات وتحداداا و لك بغاض التنبث بالسلوك وكيرية التأرير في  و إرناع  

 للقيا  بالرااء.

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الفصل الثالث  

دراسة العوامل المؤثرة على القرار الشرائي  

 لسيارة سياحية للمستهلك النهائي  

 بولاية تيسمسيلت
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 تمهيد

بعد أن تطرقنا في الفصلين السابقين إلى كل من ماهية المستهلك والعوامل المؤثرة في قراره الشرائي، سنحاول 

في هاا الفصل إسقا  العوامل السابقة يل  يينة من المستهلينين والقيا  بدراستها و لليلها بدف الوصول 

إلى الإشينالية التي انطلقنا منها في دراستنا، والإجابة يل  كل التساؤلات الاي تم طرحها سابقا والتأكد 
من صحة أو يد  صحة الفرضيات التي تم بناؤها وذلك للخروج بنتائج مرضية، حيث تم تقسيم هاا 

 الفصل إلى ثلاث مباحث كالآتي:

 * تعريف بالدراسة الميدانية.

 * لليل خصائص يينة الدراسة.

 * لليل محاور الإستبيان.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 تيسمسيلتللمستهلك النهائي بولاية  سياحية لعوامل المؤثرة على القرار الشرائي لسيارةادراسة الفصل الثالث: 
 

 
79 

 المبحث الأول: تعريف بالدراسة الميدانية.

سنحاول خلال هاا المبحث التطرق إلى واقع سوق السيارات بالجزائر، ثم الانتقال إلى التعريف بالدراسة 

 ".خالميدانية التي أجريناها، ثم التأكد من صدق الإستبانة و ثبات الأداة من خلال معامل "ألفاكرومبا

  بالجزائر.تالمطلب الأول: واقع سوق السيارا

يشهد اليو  سوق السيارات بالجزائر تابابا وتقلبات كبيرة في الأسعار، والتي نراها قد اشتعلت ولم تتوقف، 
  نتيجة لعد أسباب منها:كوذل

و ذلك من خلال سن قوانين لد من الإستيراد العشوائي أولا- تدخل الحكومة في إستيراد السيارات: 

للسيارات، الأمر الاي جعل أصحاب الينثير من الوكالات المتخصصة في الإستيراد يفينر في غلق وكالته، 

 مع العلم أن هناك من أوديوا طلبات للحصول يل  سيارات جديدة و هم ينتظرون إلى الآن.

 فقد قامت الدولة مؤخرا بإفتتاح يدة مصانع منها ما هو بولاية ثانيا- إفتتاح مصانع لتركيب السيارات:

وهران بالضبط في مدينة (وادي تليلات)، وهو مصنع لتركيب السيارات من نوع "رونو" والثاني بولاية  

تيارت وهو لتركيب السيارات من نوع "هيونداي "و الآخر أيضا موجود بولاية قسنطينة، إضافة إلى المصنع 
الموجود بمدينة (بوشقيف) بولاية تيارت وهو تابع لوزارة الدفاع  الوطني لتركيب السيارات من نوع 

 "مرسيدس".

  الاي زاد من إرتفاع الأسعار وتعقد يملية البيع.ر تدخل السماسرة في يملية البيع و الشراء، الأ ثالثا-

 المطلب الثاني: التعريف بالدراسة الميدانية.

لقد قمنا بدراسة ميدانية يل  مستوى ولاية تيسمسيلت، حيث شملت هاه الأخيرة مجموية من المستهلينين 

  فرد.136الاين يملينون سيارات سياحية فقط، وقد تم إختيار يينة يشوائية بسيطة منهم تمثلت في 

 إستبانة يليهم لمعرفة العوامل المؤثرة فيهم يند شراء سيارة سياحية، وهاا حسب 136بعد ذلك تم توزيع 
 إستبانات لم يتم إسترجايها والثلاثة ة إستبانة، في حين أن ثماني125موضوع الدراسة، وبعد التوزيع تم جمع 
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 إستبانة صالحة 125الباقين لم تينن صالحة للتحليل تم إستبعادها، مما جعل من يينة الدراسة تصبح في 
 للتحليل و الدراسة.  

 وتتينون هاه الإستبانة من أربعة محاور أساسية هي:

 يمثل البيانات الشخصية ويحتوي يل  (الجنس، العمر، المستوى التعليمي، الدخل، الحالة المحور الأول:

 العائلية، ويدد الأولاد).

 يمثل العوامل الداخلية و يحتوي يل  (الدوافع و الحاجات، الإدراك، التعلم والشخصية، المحور الثاني:

 الاتجاهات)، ويتينون من إحدى يشرة يبارة.

 يمثل العوامل الخارجية ويحتوي يل  (الأسرة ، الثقافة، الجامعات المرجعية، والطبقة المحور الثالث:

 الاجتمايية)،ويتينون من إحدى يشرة يبارة.

 من أربعة ن: يمثل المزيج التسويقي ويحتوي يل  (المنتج، السعر، التوزيع، الترويج )، ويتينوالمحور الرابع

 يشر يبارة. 

 المطلب الثالث: صدق و ثبات الإستبانة.

 أولا- صدق الإستبانة:

لقد تم يرض الإستبيان يل  مجموية من المحينمين، تمثلت في أساتاة و باحثين، وبعد مطالعة هاا 

الإستبيان و مراجعته من قبلهم و الإستماع لمقترحاتم و توجيهاتم، تمت الاستجابة لآرائهم من خلال 

حاف و تعديل بعض العبارات و زيادة أخرى في ضوء المقترحات المقدمة، وبالك خرج الإستبيان في 
 صورته النهائية الموضوية بين أيديينم.
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 ثانيا- ثبات الأداة:

 :معامل الثبات ألفا كرومباخ.1-3الجدول

 معامل الثبات ألفا كرومباخ متغيرات الدراسة الرقم
 0.698 العوامل الداخلية 01
 0.605 العوامل الخارجية 02
 0.778 المزيج التسويقي 03

 0.693 معامل ثبات الإستبانة
 .spss v32من ايداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 

 

)، وهو مرتفع وموجب الإشارة، وتشير 0.693* يلاحظ من الجدول أيلاه أن معامل لفا كرومباخ (

)، وهو الحد الأدنى 0.60النتائج المبينة في الجدول أن معامل المقياس المستخد  لينل المحاور كلها أكبر من(
 المطلوب لمعامل ألفا، و بالتالي فإن قيمة ألفا تعتبر مقبولة.

ويل  ذلك يمينن القول أن الإستبيان كينل بمحاوره، يتمتع بثبات جيد، ويمينن الإيتماد يل  نتائجه 

 والإستفادة منها.

 * نستخلص مما سبق أن الأداة ( الإستبانة) صادقة فيما وضعت لقياسه، كما أ�ا ثابتة بدرجة جيدة جدا.
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 المبحث الثاني: تحليل خصائص عينة الدراسة.

بعدما قمنا بإيداد الإستبيان و الخطوات اللازمة المتبعة في البحث، تأتي المرحلة التالية والمتمثلة في لليل 

 وتفسير النتاج المتحصل يليها.

 المطلب الأول: تحليل متغير الجنس و العمر.

 أولا- تحليل متغير الجنس:

 : يوضح متغير الجنس.2-3الجدول

النسبة التكرارات الجنس 
٪ 83.2 104ذكر 
٪ 16.8 21 أنثى

٪ 100 125المجموع 
 .spss v32: من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر

، وهاا ٪16.8، أما نسبة الإناث فتقدر ب: ٪83.2 من الجدول نلاحظ أن نسبة الاكور تقدر ب:

يدل يل  أن أغلبية أفراد العينة المستهدفة كانوا ذكورا، في حين أنه لم نقم بإقصاء العنصر النسوي وهاا 
 لإثراء البحث، وهاا ما نوضحه بالدائرة النسبية التالية:

 

 : تمثيل الجنس في دائرة نسبية.1-3الشكل
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 ثانيا- تحليل متغير العمر

 :يوضح متغير العمر.3-3الجدول

النسبة التكرارات العمر 
٪ 5.60 7  سنة20قل من أ

٪ 44 55 سنة 35 إلى 20من 
٪ 44 55 سنة 50 إلى 35من 
٪ 6.4 8 سنة فما فوق 50من 

٪ 100 125 المجموع
 .spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 

 ٪تمثل الفئة العمرية  44سنة، في حين أن نسبة 20٪ تمثل فئة أقل من 5.60سبة ننلاحظ أن من الجدول 

 سنة، دليل يل  أن أفراد هاتين الفئتين هم 50 إلى 35 سنة و الفئة من 35 إلى 20يل  التوالي من

 سنة ما فوق، وهاا ما نمثله بالدائرة النسبية 50٪ الفئة من 6.4الأكثر إمتلاكا للسيارات بينما تمثل نسبة 
 التالية:

 

 : تمثيل العمر في دائرة نسبية2-3الشكل
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 المطلب الثاني: تحليل متغير المستوى التعليمي و الدخل.

 أولا- تحليل متغير المستوى التعليمي:

 : يوضح متغير المستوى التعليمي.4-3الجدول

النسبة التكرارات المستوى التعليمي 
٪ 24 30ثانوي 

٪ 48 60جامعي  
٪ 16 20دراسات عليا 

٪ 12 15 أخرى
٪ 100 125المجموع 

 .spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 

 ٪، وهاا لأن أغلبية 48نستنتج من الجدول أن المستوى التعليمي "جامعي" يحتل أكبر نسبة و المقدرة ب
 للمستوى التعليمي ٪ 24أفراد العينة كانوا من المحيط الجامعي الاي نعمل فيه، في حين أنه بلغت نسبة 

 تمثل باقي المستويات ٪ 12، وفي الأخير نسبة ٪16"ثانوي"، أما بالنسبة للدراسات العليا فبلغت نسبتها 

 التعليمية الأخرى .

 

 : تمثيل المستوى التعليمي في دائرة نسبية.3-3الشكل
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 ثانيا- تحليل متغبر الدخل:

 : يوضح متغير الدخل.5-3الجدول

النسبة التكرارات  الدخل
٪ 23.4 33 دج 18000اقل من 

٪ 40.8 51دج 34000 إلى 18000من 
٪ 20 25 دج 54000 إلى 34000من 

٪ 12.8 16 دج  54000أكثر من 
٪ 100 125المجموع 
 .spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 

 

 دج تمثل أكبر نسبة و المقدرة 34000 دج إلى 18000نستنتج من الجدول أن قيمة الدخل من 

 والتي ٪ 23.4، يوضح أن معظم أفراد العينة دخولهم محصورة في هاه الفئة، ثم تليها نسبة ٪ 40.8ب

 54000 دج إلى 34000 دج، في حين بلغت نسبة الدخل من 18000تمثل قيمة الدخل لأقل من 

 . ٪12.8 دج فينانت نسبة 54000، أما قيمة الدخل لأكثر من ٪ 20دج ب 

 

 :تمثيل الدخل في دائرة نسبية.4-3الشكل
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 .المطلب الثالث: تحليل متغير الحالة العائلية و عدد الأولاد

 أولا- تحليل متغير الحالة العائلية:

 : يوضح متغير الحالة العائلية.6-3الجدول

النسبة التكرارات الحالة العائلية 
٪ 40.8 51 أعزب
٪ 59.2 74متزوج 
٪ 100 125الموع 

 .spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 

، في حين أن نسبة العزاب ٪59.2نستنتج من الجدول أن أغلبية أفراد العينة متزوجين وهاا ما تفسره نسبة 
  من أفراد العينة المستهدفة.٪40.8بلغت 

 

 : تمثيل الحالة العائلية في دائرة نسبية.5-3الشكل

 



 تيسمسيلتللمستهلك النهائي بولاية  سياحية لعوامل المؤثرة على القرار الشرائي لسيارةادراسة الفصل الثالث: 
 

 
87 

 ثانيا- تحليل متغير عدد الأولاد:

 : يوضح متغير عدد الأولاد.7-3الجدول

النسبة التكرارات  الأولادعدد 
٪ 49.6 62 ولد 0

٪ 12 15 ولد 01
٪ 11.2 14 ولد 02
٪ 14.4 18 ولد  03
٪ 6.4 08 ولد 04
٪ 4 05 ولد 05
٪ 2.4 03 ولد 06

٪ 100 125المجموع 
 .spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 

 تمثل أكبر قيمة في الجدول والتي تمثل الفئة التي ليس لها أولاد، في ٪49.6من الجدول نستنتج أن نسبة 

، و التي تمثل الفئة التي لديها ٪ 11.2، ثم تليها نسبة ٪14.4حين أن من لديهم ثلاثة أولاد تمثل نسبة 

 ولدين، ثم تأتي الفئات الأخرى متتالية بنسب متفاوتة.

 

 : تمثيل عدد الأولاد في دائرة نسبية.6-3الشكل
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 المبحث الثالث: تحليل محاور الاستبيان:

بعدما قمتا بتقسيم الإستبيان إلى ثلاثة محاور رئيسية، و التي تمثل متغيرا ت الدراسة، تأتي مرحلة لليل 

 وتفسير النتائج المتحصل يليها و هي كالآتي:

 المطلب الأول: تحليل المحور الأول بعنوان العوامل الداخلية المؤثرة على القرار الشرائي:

  للمحور الأول.spss: يوضح مخرجات 8-3الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

 غير موافق 7 1,302 3,18شتريت سيارتي لان دخلي يسمح لي بالك إ 01

 موافق 1 1,085 4,00 إحتياجات الأسرة جعلتني اشتري السيارة  02

شتريت سيارتي لان مينان الوظيفة بعيد ين مقر إ 03

 الإقامة
 موافق 6 1,197 3,22

 غير موافق 9 1,113 2,38 مقنعة ينها إيلانات من رأيتشتريت سيارتي لينثرة ما إ 04

شتريت سيارتي لينثرت ما سمعت ين فوائدها من قبل إ 05

المقربين 
 موافق 5 1,147 3,22

 موافق 4 1,288 3,38 بالاستقلالية في حياتي لأشعرشتريت سيارتي إ 06

 غير موافق 10 1,078 2,00 اشعر بالتميز  أنجل أشتريت سيارتي من إ 07

 غير موافق 11 867, 1,51 بالتفاخر و التباهي  لأشعرشتريت سيارتي إ 08

نقص مزايا السلا  و الأمان يجعل اتجاهي سلبي يند  09

 شراء السيارة 
 غير موافق 8 1,103 2,82

ثقتك إتجاه بلد المنشأ يينون لك إتجاه ايجابي يند شراء  10

 سيارتك
 موافق 2 0,949 3,90

 موافق 3 0,985 3,77اختياري كان بناء يل  معرفة جيدة ين خصائصها  11

  1.10 3.03المتوسط المرجح 

 .spss v32: من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر
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التعليق على العبارات: 

)، وإتجاهها العا  4.00 المرتبة الأولى حسب متوسطها الحسابي (ل يتضح أن هاه العبارة لت:02العبارة

 يل  أن أغلبية أفراد العينة كان سبب شرائهم للسيارة هو احتياجات ل يدافي الإجابة هو " موافق"، مم

الأسرة و كثرة الواجبات العائلية، في حين هناك بعض من أفراد العينة لم يينن سبب شرائهم للسيارة هو 
 ).1.085احتياجات الأسرة، وإنما هناك أسباب أخرى أدت إلى شرائها، وذلك حسب قيمة التشتت (

)، وإتجاه 3.77، 3.90جاءتا في الترتيب الثاني والثالث بمتوسط حسابي يل  التوالي(: 11و10العبارة

يا  في الإجابة هو " موافق"، يدل يل  أن بلد المنشأ يؤثر كثيرا في قرار الشراء كما هو الحال مع السيارات 
الألمانية الصنع،إضافة إلى المعرفة الجيدة صصائص السيارة وكل ما له يلاقة با يؤثر يل  قرار شراءها،في 

حين هناك بعض من أفراد العينة لم يينن سبب شرائهم للسيارة هو الثقة في بلد المنشأ، وإنما الضرورة 

 ). 0.949،0.985إقتضت ذلك حسب قيمة التشتت (

)، والإتجاه العا  لإجابتها هو "موافق"، إشارة 3.38يشير ترتيبها إلى الرابع بمتوسطها الحسابي (: 06العبارة

يل  أن أغلبية أفراد العينة يبحثون ين الإستقلالية في حياتم، ولا يريدون الحاجة إلى الآخرين في تنقلاتم 

وقضاء حاجاتم، في حين هناك بعض من أفراد العينة لم يينن سبب شرائهم للسيارة هو الشعور 

 ).1.288بالإستقلالية، وإنما هناك أمور أخرى أدت إلى شرائها، حسب قيمة التشتت (

)، وإتجاهها العا  في 3.22جاءت في الترتيب الخامس حسب المتوسط الحسابي لها ب:(: 05العبارة

الإجابة هو "موافق"، يبين أن كثرة الفوائد و المنافع التي تقدمها السيارة لمستعمليها تعزز من قرار شرائها، 

حيث هناك بعض من أفراد العينة لم يينن سبب شرائهم للسيارة هو كثرة المنافع و الفوائد حسب قيمة 
 ).1.147التشتت (

 يا  في الإجابة هو ه)، و بإتجا3.22جاءت في الترتيب السادس حسب المتوسط الحسابي (: 03العبارة

 يل  أن أغلبية أفراد العينة كان شراؤهم للسيارة بسبب بعد مينان العمل ين مقر الإقامة، ة"موافق"، دلال
 ).1.197في حين هناك من لم تينن الوظيفة هي سبب الشراء للسيارة، وذلك نظرا لقيمة التشتت (
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)، وإتجاهها العا  3.18يتضح أن هاه العبارة ترتيبها هو السابع حسب متوسطها الحسابي (: 01العبارة
في الإجابة هو "غير موافق"، مما يدل يل  أن معظم المستجوبين لم يينن الدخل هو سبب شراء السيارة، 

لأنه هناك من يملك سيارة قبل الوظيفة، وهناك من ينتمي إلى يائلة غنية، وهناك من لديه أيمال حرة، 

ساهمت في شراء سيارته، إلا أن هناك من كان دخله حسب بعض أفراد العينة، هو سبب شراءه لسيارته 

 ).1.302حسب التشتت(

)، والإتجاه العا  في 2.82جاءت في الترتيب الثامن حسب ما يظهر من متوسطها الحسابي (: 09العبارة

الإجابة هو "غير موافق"، يدل يل  أن نقص مزايا السلا  و الأمان لم تؤثر يل  أفراد العينة يند الشراء، 

 ).1.103يل  غرار أن هناك من أفراد العينة من تمه مزايا السلا  و الأمان حسب التشتت (

)، وإتجاه يا  في الإجابة هو 2.38جاءت في الترتيب التاسع حسب المتوسط الحسابي لها هو(: 04العبارة

"غير موافق"، يدل يل  أن الإيلانات لم يينن لها أية أثر في قرار شراء السيارة، خاصة وأن هناك من أفراد 

 ).1.113العينة من لديه سيارة مستعملة وليست جديدة حسب قيمة التشتت (

 يا  هو ه )، وبإتجا1.51،2.00جاءتا في الترتيب الأخير بمتوسط حسابي يل  التوالي(: 08و07العبارة

 التفاخر أو التباهي أو التميز، وإنما ه"غير موافق"، دليل يل  أن من قا  بشراء السيارة لم يينن دافع

المسايدة يل  قضاء الحاجات وإلا فإن التشتت في هاه الإجابة قليل جدا حسب القيمة 
)1.078،0.867.( 
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 المطلب الثاني: تحليل المحور الثاني والمتمثل في العوامل الخارجية المؤثرة على القرار الشرائي:

  للمحور الثاني.spss: يوضح مخرجات 9-3الجدول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الترتي
 ب

الاتجاه 
 العام

يرجع قرار شراء سيارتي لطبيعة التمع المحافظ وذلك لاشيا  12

 لإستخدا  وسائل النقل 
 موافق 3 1,328 3,43

 غير موافق 9 1,011 2,24 ثر يل  قرار شراء سيارتي إديم المنتج المحلي  13

العادات والتقاليد للمجتمع والمناسبات كان لها أثر في لديد نوع  14

 السيارة.
 غير موافق 8 1,246 2,42

 موافق 4 1,300 3,38  اثر يل  قرار شراء نوع  سيارتييدد أفراد الأسرة 15

ثر يل  قرار أالمادية و المعلوماتية أفراد الأسرة من الناحية مساهمة  16

 شراء سيارتي 
 موافق 5 1,214 3,31

 تييمل الزوجة له دور كبير في اتخاذ قرار شراء سيار 17
2,64 1,494 6 

غير موافق 

 تماما
 موافق 2 1,188 3,55 ستشرت ميينانييني السيارات يند شراء سيارتيإ 18

رأي السماسرة في قطاع السيارات كان له أثر كبير في اتخاذ القرار  19

 الشرائي
 غير موافق 7 1,400 2,63

 موافق 1 1,017 3,59  يند شراء سيارتي الأصدقاء و الأقاربستشرت إ 20

 شتريت سيارتي من اجل تعزيز مينانتي في التمع إ 21
2,07 1,079 10 

غير موافق 
 تماما

 شتريت سيارتي لان زملاء العمل يمتلينون سيارات إ 22
1,95 1,054 11 

غير موافق 
 تماما

  1.21 2.83 المتوسط المرجح

. spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 
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 على العبارات: التعليق

)، وإتجاه يا  في الإجابة هو "موافق"، 3.59: جاءت في الترتيب الأول بمتوسط حسابي هو(20العبارة

يدل يل  أن رأي الأصدقاء و الأقارب يساهم بينثير في قرار الشراء، حسب رأي أغلبية أفراد العينة، في 

حين هناك من يتخا القرار بنفسه دون إستشارة احد، حسب رأي بعض أفراد العينة حسب التشتت 
)1.017.( 

)، وإتجاه يا  "غير موافق"، و بترتيب الثاني في المحور، 3.55 يتضح أن متوسطها الحسابي هو(:18العبارة

دليل يل  أن ميينانييني السيارات يساهم كثيرا في قرار الشراء بصفته الخبير با و بقطع غيارها ويعرف أيها 
 ).1.188الأنسب في الإقتناء، وهناك من أفراد العينة من يخالف هاا الرأي ، حسب قيمة التشتت (

 يا  في الإجابة ه)، وإتجا3.43جاءت في الترتيب الثالث حسب المتوسط الحسابي(: 12العبارة

 يل  أن أغلبية أفراد العينة بسبب لاشيهم لاستخدا  وسائل النقل، و يد  إرتياحهم با، لهو"موافق"، يد
وأيضا بسبب التمع المحافظ الاي نعيش فيه، دفعهم لشراء السيارة تجنبا لالك، إلا أن هناك من يرى 

 ) من رأي بعض أفراد العينة.1.328العينس     و لا تمه هاه الأمور حسب التشتت (

)، وإتجاهها العا  في الإجابة هو 3.38 جاءت في الترتيب الرابع حسب متوسطها الحسابي(:15العبارة
"موافق"، يدل يل  أن يدد أفراد الأسرة و حجمها يحدد نويها، فالأسرة التي لديها طفل واحد ليست 

كالأسرة التي لديها خمسة أولاد مثلا، إلا أن هناك من لا يؤثر فيهم يدد أولادهم يند الشراء، وذلك 

 ).1.300للتشتت في الإجابة بقيمة (

)، وإتجاهها العا  في الإجابة 3.31 يظهر أن ترتيبها الخامس حسب متوسطها الحسابي هو(:16العبارة

هو"موافق"، يبين أن الديم المادي كالمال يساهم في شراء السيارة، خاصة إذا كانت الزوجة تعمل، أما من 

الناحية المعلوماتية، فإمتلاك المعلومات من طرف آخر في الأسرة يسايد في قرار الشراء، في حين هناك من 

 ).1.214يشتري السيارة لوحده دون مسايدة أحد، حسب رأي بعض أفراد العينة بالنظر إلى التشتت (
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)، وإتجاهها العا  في الإجابة هو 2.64جاءت في الترتيب السادس حسب متوسطها الحسابي (: 17العبارة
"غير موافق تماما"، دلالة يل  أن أغلبية أفراد العينة لم يينن لعمل الزوجة الأثر الينبير في شراء السيارة، لأن 

فيهم أصلا من ليست زوجته بعاملة، إلا أن هناك من كان السبب الرئيسي للشراء هو يمل الزوجة حسب 

 ).1.494التشتت في الإجابة لبعض أفراد العينة ب (

 يا  في الإجابة هو"غير موافق"، ه)، وإتجا2.63جاءت في الترتيب السابع بمتوسط حسابي (: 19العبارة

 في إيتقادهم أن هؤلاء سيخديو�م إلا نيشير إلى أن رأي السماسرة لا يهم الينثيرين في شراء سياراتم، لأ

 ).1.400 من يعتمد يل  السماسرة في الشراء حسب التشتت في الإجابة بقيمة (كأن هنال

)، وإتجاه يا  في الإجابة هو"غير 2.42جاءت في الترتيب الثامن حسب متوسطها الحسابي(: 14العبارة

موافق"، يدل يل  أن العادات والتقاليد لم تؤثر في قرار شراء ولديد نوع السيارة، بل هناك أسباب أخرى 

أدت إلى شراءها، في حين أن بعض أفراد العينة أثرت فيهم العادات و التقاليد حسب التشتت 

)1.246 .( 

 يل  أن ل يا "غير موافق"، يده)، وبإتجا2.24جاءت في الترتيب التاسع بمتوسط حسابي(: 13العبارة

 أغلبية أفراد العينة يمتلينون سيارات غير نديم المنتج المحلي لم يينن له أي تأثير في قرار شراء سياراتم، لأ

 ).1.011محلية الصنع، إلا أن هناك من يرى يينس ذلك حسب التشتت في الإجابة بقيمة (

 )،2.07،1.95 جاءتا في الترتيب الأخير حسب المتوسط الحسابي يل  التوالي (:21و20العبارة

وبإتجاه يا  في الإجابة "غير موافق تماما "، يدل يل  أن من قا  بشراء السيارة لم يينن دافعه تعزيز المينانة 
في التمع، أو تقليدا لزملائه في العمل، بل الغرض منها هو المسايدة في قضاء الحاجات، في حين هناك 

من يسع  إلى تعزيز مينانته في التمع ين طريق شراء السيارة و تقليدا للآخرين حسب التشتت في الإجابة 

 )1.079بقيمة (
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 المطلب الثالث: تحليل المحور الثالث والمتمثل في أثر المزيج التسويقي على القرار الشرائي: 

  للمحور الثالث.spss: يوضح مخرجات 10-3الجدول 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الاتجاه  الترتيب
 العام

 موافق 4 1,120 3,67جودة السيارة كان لها دور في قرار  شراء سيارتي  23

 الشراء تزامنا مع رتخاذ قراإخاصية توفير الوقود كان لها دور كبير في  24

 درتفاع  سعر الوقوإ
 موافق 5 1,345 3,30

ما كنت أتوقعه من منافع في السيارة وجدتا أثناء إستعمالها مما اثر يل   25

 قرار الشراء
 موافق 1 0,879 3,95

 موافق 3 1,082 3,72 تناسب سعر السيارة مع جودتا 26

ما أدفعه من سعر وجهد للحصول يل  السيارة أجده مقابل ما أحصل  27

 يليه من منافع
 موافق 2 1,014 3,86

 موافق 8 1,283 2,77تخاذ قرار شراء سيارتي إ إلى السيارات كان له دور في دفعي أسعارتزايد  28

 موافق 9 1,310 2,76 الحسومات والامتيازات السعرية دفعي لشراء هاه السيارة 29

 غير موافق 14 1,117 2,18 تخاذ قرار شراء سيارتي إ في تأثير للسيارات كان له الإيلان التليفزيوني 30

 غير موافق 12 1,157 2,40 مصداقية الإيلان الاي تقدمة المؤسسة أثر يل  القرار الشرائي 31

  يل  قرار شراء سيارتي تأثيرمعارض السيارات كان لها  32
2,50 1,305 11 

غير موافق 

 تماما

 تميز رجال البيع بالمهارة العالية جعلني أشتري هاه السيارة  33
2,24 1,117 13 

غير موافق 

 تماما

 موافق 10 1,234 2,69 قرب مينان البيع ساهم في قرار شراء سيارتي  34

 موافق 6 1,347 3,01  يل  قرار شراء سيارتيتأثيركان له المصداقية والتسليم الفوري للسيارة  35

 يل  تأثيرلسيارة كان له سهولة الحصول يل  خدمات ما بعد البيع ل 36

 قرار شراء سيارتي
 موافق 7 1,362 3,00

   1.19 3.00 المتوسط المرجح
 .spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 
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 التعليق على العبارات:

)، وبإتجاه يا  في الإجابة 3.95 جاءت في المرتبة الأولى حسب متوسطها الحسابي(:25العبارة

هو"موافق"، يدل يل  أن المنافع التي أشتريت من أجلها السيارة وجدت فيها أثناء إستعمالها، مما أثر يل  

)، تبين لم تصل إلى الحد المرغوب من 0.879قرار شرائها، إلا أن هناك تشتت في الإجابة بقيمة قليلة (
 المنافع.

)، 3.72، 3.86 جاءتا في المرتبة الثانية و الثالثة حسب المتوسط الحسابي يل  التوالي (:27و26العبارة

 يل  أن جودة السيارة وما تقدمه أثناء إستعمالها هو مناسب لوبإتجاه يا  في الإجابة هو "موافق "، دلي
 ). 1.082تماما لسعرها المدفوع، وهناك من يرى العينس حسب التشتت بقيمة (

)، وبإتجاه يا  في الإجابة هو"موافق"، 3.67جاءت في المرتبة الرابعة حسب متوسطها الحسابي(:23العبارة

يدل يل  أن جودة السيارة و حسن إتقان صنعها يينون له الدور الينبير في شراءها، لأن الينل يبحث ين 
 ). 1.120الجودة المناسبة، حيث أن بعض من أفراد العينة مخالف لهاا الرأي حسب التشتت بقيمة (

)، وإتجاهها العا  في الإجابة 3.30 جاءت في الترتيب الخامس حسب المتوسط الحسابي(:24العبارة

"موافق"، يبين أن خاصية توفير الوقود مهمة يند أغلبية أفراد العينة، خاصة و أن سعر الوقود في إرتفاع هاه 
 ). 1.345الأيا ، بينما هناك منهم من لا يرى له أية ضرورة يند الشراء، حسب التشتت بقيمة (

 3.01 جاءتا في الترتيب السادس و السابع حسب متوسطهما الحسابي يل  التوالي(:36و35العبارة

)، و إتجاهها العا  في الإجابة هو"موافق"، دلالة يل  أن مصداقية الوكالة في التسليم الفوري، 3.00،
وخدمات ما بعد البيع، تزيد من طمأنينة الأفراد يند الشراء، في حين هناك من لاتمه هاه الأمور لأنه لم 

 ).1.362،1.347يشتري من الوكالات المتخصصة وذلك حسب التشتت بقيمة (

)، وبإتجاه يا  في الإجابة 2.77 جاءت في المرتبة الثامنة حسب المتوسط الحسابي لها(:28العبارة
هو"موافق"، إشارة إلى أنه هناك من أفراد العينة من دفعه تزايد الأسعار للشراء، حتى لا يدفع أكثر مما 
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تستحقه السيارة من ثمن، إلا أن بعض أفراد العينة دفعتهم أسباب أخرى للشراء حسب التشتت 
)1.283 .( 

)، وبإتجاه يا  في الإجابة "موافق"، يدل يل  2.76 جاءت في المرتبة التاسعة بمتوسط حسابي(:29العبارة

أنه هناك من أفراد العينة من كان سبب شرائه للسيارة، التخفيضات الممنوحة يل  الشراء، في حين هناك 
 ).1.310من لم تؤثر فيهم تلك التخفيضات حسب قيمة التشتت (

)، وبإتجاه يا  في الإجابة 2.69 جاءت في المرتبة العاشرة حسب المتوسط الحسابي لها(:34العبارة

"موافق"، دلالة يل  أن قرب مينان البيع سواء السوق، أو حتى من يند أحد الجيران أو الأقارب أو حتى 
الأصدقاء، يساهم في قرار الشراء، في حين هناك من لا يهمه قرب مينان الشراء حسب التشتت 

)1.243.( 

)، وإتجاهها العا  في الإجابة 2.50جاءت في المرتبة الحادية يشر بحسب المتوسط الحسابي لها(:32العبارة

هو"غير موافق تماما"، يدل يل  أن أغلبية أفراد العينة لم يتأثروا برجال البيع لأ�م أصلا لم يشتروا من 

 ).1.305 ،بل كان الشراء من خارجها، في حين من أثرت فيه المعارض حسب التشتت بقيمة (ضالمعار

)،وبإتجاه يا  في الإجابة "غير موافق " 2.40 جاءت في المرتبة الثانية يشر بمتوسط حسابي (:31العبارة
دليل يل  أن الإيلانات المقدمة من قبل منتجي السيارات لا تؤثر فيهم حسب رأي أفراد أغلبية العينة ،في 

 ).1.157حين هناك من تأثر با حسب التشتت في الإجابة بقيمة (

)،وبإتجاه يا  في الإجابة 2.24 جاءت في المرتبة الثالثة يشر حسب المتوسط الحسابي لها (:33العبارة
"غير موافق تماما"، يشير إلى أن رجال البيع لم يؤثروا في قرارات الشراء لدى الأفراد حسب رأي أغلبية أفراد 

العينة بسبب أن هؤلاء لم يشتروا من الوكالات، في حين هناك من تم إقنايه بالشراء حسب التشتت بقيمة 

)1.117.( 
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)، وبإتجاه يا  في الإجابة "غير 2.18 جاءت في المرتبة الأخيرة حسب المتوسط الحسابي لها(:30العبارة
 لا تؤثر بينثرة فيهم حسب رأي أغلبية أفراد العينة، في حين هناك من تموافق"، دليل يل  أن الإيلانا

 ).1.117تؤثر فيهم، حسب قيمة التشتت ب (

 *من خلال المقارنة بين المتوسطات المرجحة للمحاور الثلاثة نستنتج ما يلي:

 : يوضح المقارنة بين المتوسطات المرجحة للمحاور الثلاثة.11-3الجدول

المتوسط  المحور الرقم
 الحسابي المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

 01 1.10 3.03 المحور الأول 01

 03 1.21 2.83 المحور الثاني 02

 02 1.19 3.00 المحور الثالث 03

 .spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  برنامج المصدر: 

يلاحظ من الجدول أيلاه أن المحور الأول و الاي يمثل العوامل الداخلية كان أكثر تأثيرا في قرار الشراء 

)، ثم يأتي من بعد ذلك المحور الثالث، والاي يمثل 3.03وذلك حسب المتوسط الحسابي المرجح بقيمة (
)، وفي الأخير يأتي المحور الثالث الاي يمثل 3.00المزيج التسويقي حسب المتوسط الحسابي المرجح له ب (

 ).2.83العوامل الخارجية حسب المتوسط الحسابي المرجح له ب (

 بين هاه المتوسطات أن العوامل الداخلية تعتبر أكثر أهمية يند إتخاذ قرار شراء ة* نستنتج من خلال المقارن
السيارة السياحية حسب يينة الدراسة المستهدفة. 
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 المطلب الرابع: العوامل الشخصية و أثرها على القرار الشرائي:

أولا- أثر عامل الجنس على آراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة: 

 يحتوي عامل الجنس، وذلك لأن )Independent-SamplesT-testإختبار (ومن أجل التأكد سنعتمد 

.  (ذكور، إناث)يل  فئتين فقط، هما: 

يبين نتائج هاه الإختبارات: الآتي والجدول 

العوامل الداخلية المؤثرة  فرق المتوسطين لآراء المستجوبين تجاه إختبار: نتائج 12-3الجدول 

جنس  الللعام تبعا على القرار الشرائي

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

 العوامل الداخلية
 1.251 0.437 3.0367 104 ذكر

 

0.265 

 0.314 3.0216 21 أنث  

 .spss v32من إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

ستنادا إلى أن إ، وذلك الجنس تبعا لعامل العوامل الداخلية في آراء المستجوبين تجاه يوجد تباينلا 

  أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ)0.265(قيمة مستوى المعنوية المحسوب له والاي يبلغ 

)α=0.05(. 
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العوامل الخارجية المؤثرة  فرق المتوسطين لآراء المستجوبين تجاه إختبار: نتائج 13-3الجدول

 .جنس الللعام تبعا على القرار الشرائي

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

 العوامل الخارجية
 0.794 0.516 2.854 104 ذكر

 

0.375 

 0.409 2.761 21 أنث  

. v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

، وذلك استنادا إلى أن الجنس تبعا لعامل العوامل الخارجية في آراء المستجوبين تجاه لا يوجد تباين

 أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ ،)0.375(قيمة مستوى المعنوية المحسوب له والاي يبلغ 

)α=0.05(. 

وأثره   عامل المزيج التسويقي فرق المتوسطين المستجوبين تجاهإختبار: نتائج 14-3الجدول 

 .جنس اللعلى القرار الشرائي تبعا لعام

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

 المزيج التسويقي
 0.630 2.951 104 ذكر

6.306 0.013 
 0.399 3.261 21 أنث 

. v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 
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ومن خلال تتبع البيانات الواردة في الجدول يمينننا تسجيل الملاحظات الآتية: 

، "الجنس" تبعا لعامل العنصر النسوي لصالح المزيج التسويقي في آراء المستجوبين تجاه وجد تبايني

 من مستوى المعنوية أقل )0.013( والاي يبلغ ،ستنادا إلى أن قيمة مستوى المعنوية المحسوب لهإوذلك 

 .)α=0.05 (المفروض والاي يبلغ

 :العوامل المؤثرة على القرار الشرائيثانيا- أثر عامل العمر على آراء المستجوبين تجاه 

عامل ، وذلك لأن )One-way ANOVAعلى تحليل التباين الأحادي( سنعتمد ذلكومن أجل 

 سنة، 50الى 35من سنة، 35الى20من سنة، 20(أقل من  فئات، وهي:  خمس يحتوي يل العمر

).  فما فوق سنة50من

يبين نتائج هاه الإختبارات: الآتي والجدول 

العوامل الداخلية المؤثرة : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه 15-3الجدول 

 .لعمرلعامل اتبعا على القرار الشرائي 

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى دلالة 

)F (

العوامل 

 الداخلية

 0.518. 3.337 7  سنة20أقل من 

)3 ، 
121( 

3.643 0.021 

 0.454 2.928 55 سنة 35الى20من

 0.348 3.071 55 سنة 50الى35من

 0.318 3.238 8 سنة فما فوق50من

 0.418 3.034 125 المجموع

  .2.86) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

 .v32 spss  برنامجمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجاتالمصدر: 
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ستنادا إلى أن إ، وذلك العمر تبعا لعامل العوامل الداخلية في آراء المستجوبين تجاه متغير يوجد تباين

، بالإضافة إلى أن )2.86( من قيمتها الدولة والبالغةأكبر)3.643( المحسوبة والبالغة)F(قيمة 

. )α = 0.05 (وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ ،)0.021(مستوى المعنوية يبلغ 

العوامل الخارجية : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه 16-3الجدول رقم 

 .لعمرلعامل اتبعا المؤثرة على القرار الشرائي 

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

 

    0.924 2.805 7 سنة 20أقل من 

 0.493 2.796 55 سنة 35الى20من

 0.542 2.861 55 سنة 50الى35من

 0.423 3.00 8 سنة فما فوق50من

 0.500 2.838 125 المجموع

  .2.86) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

 .v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

، وذلك استنادا إلى العمر تبعا لعامل العوامل الخارجية في آراء المستجوبين تجاه متغير لا يوجد تباين

، بالإضافة إلى أن )2.86(أقل من قيمتها الدولة والبالغة)0.447( المحسوبة والبالغة)F(أن قيمة 

. )α = 0.05 (وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ) 0.720(مستوى المعنوية يبلغ 

 
 

 

 

)3 ،
121( 

0.447 0.720 
 العوامل 

الخارجية 
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عامل المزيج : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه 17-3الجدول رقم 

 .لعمرلعامل اتبعا وأثره على القرار الشرائي  التسويقي

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

    0.657 3.214 7 سنة 20أقل من  

 0.583 2.979 55 سنة 35الى20من

 0.645 2.989 55  سنة50الى35من

 0.531 3.080 8 سنة فما فوق50من

 0.607 3.003 125 المجموع

  .2.86) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

. v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

 من خلال تتبع البيانات الواردة في الجدول يمينننا تسجيل الملاحظات الآتية:و

ستنادا إلى أن إ، وذلك العمر تبعا لعامل المزيج التسويقيمتغير  في آراء المستجوبين تجاه لا يوجد تباين

، بالإضافة إلى أن مستوى )2.86(أقل من قيمتها الدولة والبالغة)0.356( المحسوبة والبالغة)F(قيمة 

 .)α = 0.05 (وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ) 0.785(المعنوية يبلغ 

 

 

 

 

)3 ،

121( 
0.356 0.785 

المزيج 

 التسويقي
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ثالثا- أثر عامل المستوى التعليمي على آراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة: 

 المستوى ، وذلك لأن)One-way ANOVA( على تحليل التباين الأحادي سنعتمد ذلكومن أجل 

يبين الآتي والجدول ، أخرى).ثانوي، جامعي، دراسات عليا(فئات، وهي: أربع  يحتوي يل  التعليمي

 نتائج هاه الإختبارات:

 العوامل الداخلية : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه18-3الجدول رقم 

لمستوى التعليمي لعامل ا تبعا المؤثرة على القرار الشرائي

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

العوامل 

 الداخلية

 0.397 3.021 30ثانوي 

)3 ، 
121( 

0.252 0.859 

 0.424 3.060 60 جامعي

 0.454 3.031 20 دراسات يليا

 0.417 2.957 15 أخرى

 0.418 3.034 125المجموع 

  .2.70) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

. v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

، المستوى التعليمي تبعا لعامل العوامل الداخلية في آراء المستجوبين تجاه متغير لا يوجد تباين

أقل من قيمتها الدولة )0.252( المحسوبة والبالغة)F(ستنادا إلى أن قيمة إوذلك 

وهو أكبر من مستوى المعنوية ) 0.859(، بالإضافة إلى أن مستوى المعنوية يبلغ)2.70(والبالغة

 .)α=0.05 (المفروض والاي يبلغ
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العوامل : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه 19-3الجدول رقم 

 .لمستوى التعليميالخارجية المؤثرة على القرار الشرائي تبعا لعامل ا

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

العوامل 

 الخارجية

 0.544 2.803 30ثانوي 

)3 ، 
121( 

0.368 0.776 

 0.506 2.865 60 جامعي

 0.481 2.759 20 دراسات يليا

 0.440 2.909 15 أخرى

 0.500 2.838 125المجموع 

  .2.70) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

. v32 spss: من إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر

، المستوى التعليمي تبعا لعامل العوامل الخارجية في آراء المستجوبين تجاه متغير لا يوجد تباين

أقل من قيمتها الدولة )0.368( المحسوبة والبالغة)F(وذلك استنادا إلى أن قيمة 

وهو أكبر من مستوى المعنوية ) 0.776(، بالإضافة إلى أن مستوى المعنوية يبلغ )2.70(والبالغة

. )α=0.05 (المفروض والاي يبلغ
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عامل المزيج : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه 20-3الجدول رقم 

 لمستوى التعليميالتسويقي وأثره على القرار الشرائي تبعا لعامل ا

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

المزيج 

 التسويقي

 0.548 2.792 30ثانوي 

)3 ، 
121( 

3.694 0.014 

 0.571 3.158 60 جامعي

 0.680 2.785 20 دراسات يليا

 0.532 3.095 15 أخرى

 0.607 3.003 125المجموع 

  .2.70) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

. v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

 من خلال تتبع البيانات الواردة في الجدول يمينننا تسجيل الملاحظات الآتية:و

، وذلك المستوى التعليمي تبعا لعامل المزيج التسويقي في آراء المستجوبين تجاه متغير يوجد تباين

، بالإضافة )2.70( من قيمتها الدولة والبالغة أكبر)3.694( المحسوبة والبالغة)F(ستنادا إلى أن قيمة إ

 .)α=0.05 ( من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغأقلوهو  )0.014إلى أن مستوى المعنوية يبلغ (
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 على آراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة: الدخلرابعا- أثر 

 الدخلعامل ، وذلك لأن )One-wayANOVAعلى تحليل التباين الأحادي( سنعتمد ذلكومن أجل 

دج، 34000دج إلى 18000من ، دج18000اقل من( فئات، وهي: أربعيحتوي يل  

). دج54000دج، أكثر من 54000الى 34000من

يبين نتائج هاه الإختبارات: الآتي والجدول 

 العوامل الداخلية: نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه 21-3الجدول رقم 

 لعامل الدخل.تبعا المؤثرة على القرار الشرائي 

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

العوامل 

 الداخلية

 0.396 3.041 33 دج18000أقل من 

)3 ، 
121( 

1.124 0.342 

 0.451 3.049 51  دج34000إلى18000من 

 إلى 34000من 
 دج54000

25 2.916 0.392 

 0.382 3.153 16  دج54000أكثر من 

 0.418 3.034 125 المجموع

  .2.70) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

 .v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

، وذلك استنادا إلى أن الدخل تبعا لعامل العوامل الداخلية في آراء المستجوبين تجاه متغير لا يوجد تباين

، بالإضافة إلى أن )2.70(أقل من قيمتها الدولة والبالغة)1.124( المحسوبة والبالغة)F( قيمة 
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. )α=0.05 (وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ )0.342 مستوى المعنوية يبلغ (

 العوامل الخارجيةتجاه  : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين22-3الجدول رقم 

 لعامل الدخل.تبعا المؤثرة على القرار الشرائي 

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

العوامل 

 الخارجية

 0.457 2.887 33 دج18000أقل من 

)3 ، 

121( 
1.911 0.131 

 0.520 2.739 51  دج34000إلى18000من 

 إلى 34000من 
 دج54000

25 3.014 0.556 

 0.366 2.778 16  دج54000أكثر من 

 0.500 2.838 125 المجموع

  .2.70) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

 .v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

ستنادا إلى أن إ، وذلك الدخل تبعا لعامل العوامل الخارجية في آراء المستجوبين تجاه متغير لا يوجد تباين

، بالإضافة إلى أن مستوى )2.70(أقل من قيمتها الدولة والبالغة )1.911( المحسوبة والبالغة )F(قيمة 

 ).α=0.05( وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ )0.131(المعنوية يبلغ 
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وأثره  المزيج التسويقيتجاه  : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين23-3الجدول رقم 

 لعامل الدخل.تبعا على القرار الشرائي 

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

المزيج 

 التسويقي

 0.450 3.017 33 دج18000أقل من 

)3 ، 
121( 

0.116 0.951 

 34000إلى18000من 

 دج
51 3.004 0.659 

 إلى 34000من 
 دج54000

25 3.034 0.661 

 0.678 2.924 16  دج54000أكثر من 

 0.607 3.003 125 المجموع

  .2.70) = 121، 3 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

. v32 spssالمصدر: من إعداد الطالب بالإعتماد على مخرجات برنامج

 من خلال تتبع البيانات الواردة في الجدول يمينننا تسجيل الملاحظات الآتية:و

ستنادا إلى أن إ، وذلك الدخل تبعا لعامل المزيج التسويقي في آراء المستجوبين تجاه متغير لا يوجد تباين

، بالإضافة إلى أن مستوى )2.70(أقل من قيمتها الدولة والبالغة)0.116( المحسوبة والبالغة)F(قيمة 

 .)α=0.05 (وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ )0.951المعنوية يبلغ (

: العوامل المؤثرة على القرار الشرائي على آراء المستجوبين تجاه الحالة العائلية- أثر عامل خامسا

الحالة عامل ، وذلك لأن )Independent-Samples  T-testإختبار (ومن أجل التأكد سنعتمد 

.  )متزوج، أعزب(يحتوي يل  فئتين فقط، هما: العائلية 
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العوامل الداخلية المؤثرة : نتائج إختبار فرق المتوسطين لآراء المستجوبين تجاه 24-3الجدول رقم 

  الحالة العائليةللعام تبعا على القرار الشرائي

العدد الفئة  المتغير
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى دلالة 

)F (

العوامل 

 الداخلية

 

 0.447 3.033 51 أيزب
1.280 0.260 

 0.400 3.034 74 متزوج

. v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

ستنادا إلى أن قيمة إ وذلك ،للحالة العائلية تبعا العوامل الداخلية في آراء المستجوبين تجاه يوجد تباينلا 

  من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغكبرأ )0.260( والاي يبلغ ،مستوى المعنوية المحسوب له

)α=0.05( .

العوامل الخارجية : نتائج إختبار فرق المتوسطين لآراء المستجوبين تجاه 25-3الجدول رقم 

  الحالة العائليةللعام تبعا المؤثرة على القرار الشرائي

العدد الفئة  المتغير
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى دلالة 

)F (

العوامل 

 الداخلية

 

  0.471 2.827 51 أيزب

0.696 

 
0.406 

 74 متزوج
2.846 0.523 

. v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

 

ستنادا إلى أن قيمة إ وذلك ،للحالة العائلية تبعا العوامل الخارجية في آراء المستجوبين تجاه يوجد تباينلا 

  من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغكبرأ )0.406( والاي يبلغ ،مستوى المعنوية المحسوب له

)α=0.05(. 
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عامل المزيج التسويقي : نتائج إختبار فرق المتوسطين لآراء المستجوبين تجاه 26-3الجدول رقم 

  الحالة العائليةللعام تبعا وأثره على القرار الشرائي

العدد الفئة  المتغير
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى دلالة 

)F (

المزيج 

 التسويقي

 

 7.758 0.503 3.082 51 أيزب

 

0.006 

 74 متزوج
2.948 0.668 

 .v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

ستنادا إلى أن إ وذلك ،للحالة العائلية تبعا المزيج التسويقييامل  في آراء المستجوبين تجاه يوجد تباين

  من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغأقل )0.006(قيمة مستوى المعنوية المحسوب له والاي يبلغ 

)α=0.05( .

 على آراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة: عدد الأولاد- أثر عامل سادسا

عدد عامل ، وذلك لأن )One-wayANOVA(على تحليل التباين الأحادي سنعتمد ذلكومن أجل 

ولد، 05ولد، 04ولد، 03ولد، 02ولد، 01ولد، 0( فئات، وهي: ست يحتوي يل  الأولاد

يبين نتائج هاه الإختبارات: الآتي والجدول ).ولد06
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 العوامل الداخلية : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه 27-3الجدول رقم 

 لعامل عدد الأولاد.تبعا المؤثرة على القرار الشرائي 

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

العوامل 

 الداخلية

 0.451 3.013 62  ولد0

)6 ، 

118( 
0.791 0.579 

 0.534 3.060 15  ولد01

 0.373 2.876 14  ولد02

 0.285 3.080 18  ولد03

 0.303 3.147 08  ولد04

 0.291 3.127 05  ولد05

 0.367 3.333 03  ولد06

 43220. 3.034 125 الموع

  .2.19) = 118، 6 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

. v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

، وذلك عدد الأولاد تبعا لعامل العوامل الداخلية في آراء المستجوبين تجاه متغير لا يوجد تباين

، )2.19(أقل من قيمتها الدولة والبالغة)0.791( المحسوبة والبالغة)F(ستنادا إلى أن قيمة إ

 وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ) 0.579(بالإضافة إلى أن مستوى المعنوية يبلغ 

)α = 0.05(. 
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 متغير العوامل الخارجيةتجاه  : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين28-3الجدول رقم 

 لعامل عدد الأولاد.تبعا المؤثرة على القرار الشرائي 

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) Fقيمة (

المحسوبة 

مستوى 

) Fدلالة (

العوامل 

 الخارجية

 0.512 2.882 62  ولد0

)8 ، 
116( 

0.110 0.995 

 0.532 2.824 15  ولد01

 0.383 2.792 14  ولد02

 0.553 2.899 18  ولد03

 0.643 2.920 08  ولد04

 0.460 2.836 05  ولد05

 0.209 2.878 03  ولد06

 0.500 2.838 125 المجموع

  .2.19) = 118، 6 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

 .v32 spssمن إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر: 

، وذلك عدد الأولاد تبعا لعامل العوامل الخارجية في آراء المستجوبين تجاه متغير لا يوجد تباين

، )2.19(أقل من قيمتها الدولة والبالغة)0.110( المحسوبة والبالغة)F(ستنادا إلى أن قيمة إ

 وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ) 0.995(بالإضافة إلى أن مستوى المعنوية يبلغ 

)α = 0.05(. 
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المزيج التسويقي وأثره : نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء المستجوبين تجاه 29-3الجدول رقم 

 لعامل عدد الأولاد. تبعا على القرار الشرائي

العدد الفئة المتغير 
المتوسط 

الحسابي 

الانحراف 

المعياري 

درجات 

الحرية 

) F(قيمة 

المحسوبة 

مستوى 

 )F(دلالة 

المزيج 

 التسويقي

 0.536 3.049 62  ولد0

)8 ، 

116( 
0.870 0.519 

 0.769 2.678 15  ولد01

 0.696 2.755 14  ولد02

 0.600 3.134 18  ولد03

 0.704 2.857 08  ولد04

 0.590 3.171 05  ولد05

 0.607 3.166 03  ولد06

 0.6078 3.003 125 المجموع

  .2.19) = 118، 6 (ودرجات الحرية) α = 0.05 (الدولة يند مستوى الدلالة) F(قيمة 

. v32 spss: من إيداد الطالب بالإيتماد يل  مخرجات برنامجالمصدر

 من خلال تتبع البيانات الواردة في الجدول يمينننا تسجيل الملاحظات الآتية:و

، وذلك استنادا عدد الأولاد تبعا لعامل المزيج التسويقي  في آراء المستجوبين تجاه متغيرلا يوجد تباين

، بالإضافة إلى أن )2.19(أقل من قيمتها الدولة والبالغة)0.870( المحسوبة والبالغة)F(إلى أن قيمة 

. )α = 0.05 (وهو أكبر من مستوى المعنوية المفروض والاي يبلغ) 0.519(مستوى المعنوية يبلغ 
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 خلاصة الفصل

يعتبر السلوك الإنساني من أصعب الأمور التي تواجه الباحثين، بإيتبار هاا الأخير متغيرا و غير ثابت، وفي 

هاه الدراسة قمنا بتوصيف واقع سوق السيارات بالجزائر، ثم قمنا بإجراء دراسة ميدانية بولاية تيسمسيلت 

لإسقا  ما تم التوصل إليه في الفصلين النظريين، لمعرفة الفروق بين العوامل المؤثرة يل  القرار الشرائي لسيارة 
 سياحية، ومعرفة ما إن كان هناك تباين يعود إلى العوامل الشخصية والقرار الشرائي.   

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خـــــــــاتـــمـة 
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 الشرائية للمستهلك الأخير، و ذلك من خلال تإن السلوك الإستهلاكي يلعب دورا كبيرا في إتخاذ القرارا
تأثره بمجموعة من العوامل، حيث أن القرار الشرائي هو سلوك يقوم به المستهلك يمر بمجموعة من المراحل 

و التلليلات ووو  إ  اتخاذه، ولقد مماا بذه الدراسة ( الميدانية) لمعرفة الفروق بين هذه العوامل المؤثرة 

ومدى اختلاف تأثيرها من فرد لآخر، و معرفة ما إذا كانت العوامل الشخصية تؤثر في هذا القرار أم  ، 

حتى نساعد رجال التسويق في تصميم ما يااسب هؤ ء المستهلكين. 

النظرية:  النتائج

سلوك المستهلك هو مموعة من التصرفات والأفعال يقوم با الفرد لإشباع مختلف حاجاته.  -

- تعتبر دراسات سلوك المستهلك ذات أهمية بالغة بالاسبة للمستهلك والماظمات التسويقية. 

 - مرار الشراء هو جزء من السلوك الأنساني تتلكم فيه مموعة من العوامل الداخلية و الخارجية.

- يختلف مرار الشراء باختلاف السلع المراد شراؤها. 
 - لكل سلعة أو خدمة دورة حياة رر با بدءا من الأنطلاق، فالامو، فالاضج وأخيرا الأنحدار.

 - يزداد مرار الشراء تعقيدا عادما يتعلق الأمر بالسلع المعمرة.

 - العوامل التسويقية لها اثر على القرار الشرائي.

 النتائج التطبيقية:

- إن احتياجات الأسرة تدفع بالمستهلك إ  ررورة ا هتمام با مما يؤثر على القرار الشرائي. 

 - المعرفة الجيدة بخصائص السيارات وبقطع غيارها يؤثر على القرار الشرائي.

- الجماعات المرجعية تؤثر بشكل كبير في عملية إتخاذ مرار الشراء، وخاوة الجيران والأودماء بالإرافة إ  
ميكانيكي السيارات. 

- جودة السيارة وإتقان واعها يؤثر بشكل كبير على مرار الشراء. 

 - القيمة المدركة من إستعمال السيارة تستلق الجهد والمال المبذول.

- بلعب المزيج التسويقي دورا كبيرا في التأثير في مرار الشراء تجاه العوامل الشخصية خاوة عاد (الأناث، 
 العزاب، المستوى التعليمي وكذا الدخل).



 خاتمة 
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 إختبار الفرضيات:

* الفررية الأو  وليلة، لأن أغلب المستجوبين أكد أن إحتياجات الأسرة تعتبر من أو  الأولويات، لذا 

 العمل على راحتها و توفير كل مستلزماتا أمر  بد من العااية به، هذا ما جعله مؤثرا في مرار شراء السيارة.

لأن إستشارة الأودماء و الأمارب تعتبر ررورية عاد شراء السيارة، وذلك لما  * الفررية الثانية وليلة،

 يقدمونه من نصح و إرشاد و معلومات يدعم القرار الشرائي، و يجاب الوموع في الخطأ. 

* الفررية الثالثة وليلة، لأن أغلبية من يقوم بشرا السيارة فهو دائما يبلث عن الجودة، لأن هذه 

 الأخيرة تعطيه بعض الأمان و الراحة، وجودة السيارة تقلل من وموع الأعطاب و تبعث على الثقة. 

* الفررية الرابعة وليلة، لأنه عاد المقارنة بين المتوسطات المرجلة نجد أن المتوسط المرجح للعوامل 
 الداخلية هو أكبر المتوسطات، مما يدل على أنه الأكثر تأثيرا.

 ≥α*الفررية الخامسةخاطئة، تاص على أنه:   توجد فروق ذات د لة إحصائية عاد مستوى معاوية (
) لآراء المستجوبين تجاه العوامل المؤثرة على القرار الشرائي تعزى للجاس إ  في عامل المزيج 0.05

. ، لأن هذا الأخير يشتري من عاد الوكا ت المتخصصةالتسويقي هااك تباين لصالح العاصر الاسوي

التي تاص على أنه: «  توجد فروق ذات د لة إحصائية عاد مستوى معاوية  خاطئة، والفررية السادسة*
)α≤ 0.05«لأنه عاد تفسير الاتائج وجدنا أنه ) لآراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة  تعزى للعمر ،

 هااك تباين لصالح العوامل الداخلية.

 التي تاص على أنه: «  توجد فروق ذات د لة إحصائية عاد مستوى معاوية خاطئة،* الفررية السابعة 
)α≤ 0.05«في عامل المزيج إ ) لآراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة تعزى للمستوى التعليمي 

، وذلك ما أكده تحليل الاتائج المتلصل عليها، والتي بيات أن هااك تباين لصالح المزيج التسويقي

 التسويقي.



 خاتمة 
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: «  توجد فروق ذات د لة إحصائية عاد مستوى معاوية التي تاص على انه، خاطئة* الفررية الثاماة 
)α≤ 0.05إ  في عامل المزيج التسويقي، وذلك ) لآراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة تعزى للدخل 

ما أكده الاتائج المتلصل عليها، والتي بيات أن أواحب الدخل المرتفع يميلون إ  شراء سيارة جيدة وإن 

 كانت مرتفعة الثمن.

 التي تاص على أنه:   توجد فروق ذات د لة إحصائية عاد مستوى معاوية التاسعة خاطئة، والفررية *

)α≤ 0.05العوامل المؤثرة على القرار الشرائي تعزى لللالة  متغيرات الدراسة ) لآراء المستجوبين تجاه

الأعزب، وذلك ما أكده تحليل الاتائج العائلية، إ  في عامل المزيج التسويقي هااك تباين لصالح العاصر 
 المتلصل عليها.

* الفررية العاشرة وليلة التي تاص على أنه: «  توجد فروق ذات د لة إحصائية عاد مستوى معاوية 

)α≤ 0.05لآراء المستجوبين تجاه متغيرات الدراسة تعزى لعدد الأو د (. 

إقتراحات: 

 - ررورة ا هتمام بكل ما هو متعلق بالمستهلك لأنه هو أساس العملية التسويقية الااجلة.
- القيام بعمل دراسات مشابة لدراستاا تشمل متمع دراسة أوسع و متغيرات أكثر. 

- القيام بدراسات ميدانية تشمل كل متغير من متغيرات العوامل الشخصية على حدى. 

 - الإهتمام بمتغيرات العوامل الشخصية عاد إنتاج السلع والخدمات.

- القيام بعقد الادوات و المؤررات لتوريح أهمية العوامل التسويقية في إنجاح عمل الماظمات وإرراء 
المستهلكين خصووا عادما يتعلق الأمر بالسلع المعمرة. 

أفاق الدراسة: 

- أثر الماتج المحلي على القرار الشرائي للسلع المعمرة (دراسة مقارنة بين "رونو" الجزائر و"هيونداي" الجزائر). 
- أثر إستيراد السيارات المستعملة على القرار الشرائي للمستهلك. 

 - دور الإستخبارات التسويقية في التأثير على القرار الشرائي للسيارات السياحية.
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قائمة المراجع: 

 الكتب: -01

 الكتب باللغة العربية: .أ

مفاهيم التسويق الحديث"نموذج السلع ، ة عبد الفتاح السنور، عطا االله محمد تيسير الشرع-إياد1

 .2014، الأردن، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، الأولى، الطبعة "المادية

، دار اليازوري للنشر و التوزيع، الأولى، الطبعة " و مفاهيم معاصرة"أسسالتسويق ثامر البكري، -2
 .2006، الأردنعمان، 

،الطبعة الأولى، دار زهران للنشر سلوك المستهلك"مدخل متكامل"-حميد الغدير و رشاد الساعد، 3

 .2006والتوزيع، عمان، الأردن، 

، دار اليازوري العلمية للنشر الأولى، الطبعة التسويق الحديث "مدخل شامل"حميد الطائي و آخرون، -4

 .2013، الأردنوالتوزيع، عمان، 

، إثراء للنشر و التوزيع، الأولى، الطبعة السلوك التنظيمي "مفاهيم معاصرة"خضير كاظم و آخرون، -5

 .2009، الأردنعمان، 

، الأردن، ن، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر و التوزيع، عماتسويق الخدمات-زاهر عبد الرحيم عاطف، 6

2012. 

 دار ،الطبعة الأولى، "بين النظرية و التطبيق"مبادئ التسويق الحديثزكريا محمد عزام و آخرون، -7

 .2009والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن،  الميسرة للنشر

الثانية، دار وائل للنشر  ، الطبعةستراتيجيات التسويقإ،  و أحمد محمد فهمي البرنجيرياعبد اليد البرو-8

 .2008، الأردنو التوزيع، عمان، 
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، دار البداية ناشرون الأولى، الطبعة "الأساسياتالتسويق المعاصر "المفاهيم و علي موسى الددا، -9

 .2013، الأردنوموزعون، عمان، 

، الجزء الثاني، ديوان المطبوعات سلوك المستهلك"عوامل التأثير النفسية"عنابي بن عيسى، -10
 .2003الجامعية، بن عكنون، الجزائر،

 التسويق في المنظمات المعاصرة "التسويق عبر أصول حمد ذياب عواد،أفتحي -11

 .2013، الأردن، دار الرضوان للنشر و التوزيع،عمان، الأولى،الطبعة الانترنيت"

الطبعة الأولى، دار حامد للنشر، عمان، سلوك المستهلك مدخل للإعلان، ، كاسر نصر المنصور-12

 .2006الأردن، 

، دار الفجر للنشر و التوزيع، القاهرة، الأولى، الطبعة دليل الخطط التسويقيةماريان بيرك وود، -13

 .2014مصر، 

، الأردن، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، سلوك المستهلك عبيدات، إبراهيممحمد -14

2004. 

، الطبعة التسويق" المبادئ و المفاهيم الاساسية في ادارة النشاط التسويقي"محمد عبد السلام، -15

 .2008  القاهرة، مصر،الاولى، دار الكتاب الحديث للنشر،

 2008 التوزيع، القاهرة، مصر،و، طبعة موجزة، إثراء للنشر دارة التسويقإمحمد صادق بازرعة، -16

 ،الأردنوزيع، عمان، ت، دار الثقافة للنشر و الالأولىالطبعة مبادئ التسويق، محمد صلاح المؤذن، -17

2009 .

، سلوك المستهلك و اتخاذ قرار الشراء"مدخل متكامل"محمد منصور أبو جليل و آخرون، -18

 .2013الطبعة الأولى، دار حامد للنشر، عمان الأردن، 
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، دار الميسرة الأولى، الطبعة تيجياالتسويق الاسترمحمود جاسم الصمعيدي و ردينة عثمان يوسف، -19

 .2004، الأردنللنشر و التوزيع و الطباعة، عمان، 

"، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان ،  التسويق " مدخل تحليليأصولناجي المعلا و رائق توفيق، -20
. 2010، الأردن

، دار اليازوري العلمية للنشر الأولى، الطبعة  التسويقمبادئنعيم العبد عاشورو رشيد نمرة عودة، -21

 .2006 الأردن،والتوزيع، عمان، 

 الكتب باللغة الفرنسية: .ب

01- DANIEL DURAFOUR,  marketing en29 fiches,  6eme EDUTION, DUNOD, 

PARIS, France, 2009. 

02- J.LENDREVIE, J.LEVY, D.LINDON, marketing théories et nouvelles 

pratique du marketing,  9eme édition,  DUNOUD, PARIS, France, 2009. 

 

المذكرات:  -02

أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلك النهائي"دراسة حالة لشركة اوراسكوم وقنوني باية، -01

 .2008، بومرداس، الجزائر، "تسويق"ماجستيررسالة ، لإتصالات الجزائر(جازي)
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  01الملحق:

 استبيان
 السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

   ب: استكمال رسالة علمية موسومةإطارفي      

 .العوامل المؤثرة على القرار الشرائي للسلع المعمرة (دراسة سوق السيارات)
 أن كما الوصول إلى نتائج موضوعية، الموالية وهذا من اجل مساعدتنا في الأسئلة على الإجابة منكم     نرجو

 المعلومات المقدمة من طرفكم ستحاط أننحيطكم علما ، و نتائج جديةإلى يهمنا من اجل الوصول رأيكم

 فقط.                          البحث العلمي لأغراض إلاتستعمل ولن  ،بالسرية التامة

 ،،،ونشكركم لحسن تعاونكم مسبقا،،،

 ) في الخانة المناسبة لإجابتك.Xضع علامة (*
 البيانات الشخصية:

 / الجنس:                    ذكر                                   أنثى1

 /العمر:2

  سنة35 سنة إلى 20من   سنة20اقل من 

  سنة فما فوق 50من   سنة50 سنة إلى 35من 

 /المستوى التعليمي:3

   أخرى  ثانوي                 جامعي                  دراسات عليا 

 /الدخــــل:4

  دج34000دج إلى 18000دج                                من 18000اقل من 

  دج54000 دج                             أكثر من 54000 دج إلى 34000من 

 /الحالة العائلية: 5

 أعزب                       متزوج                         عدد الأولاد 
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غير موافق  العـــــــــبــــــــــــارات
 تماما

موافق  موافق محايد غير موافق
 تماما

 المحور الأول: العوامل الداخلية
      اشتريت سيارتي لان دخلي يسمح لي بذلك/ 1
       /احتياجات الأسرة جعلتني اشتري السيارة 2
      الإقامةاشتريت سيارتي لان مكان الوظيفة بعيد عن مقر /3
       مقنعة عنهاإعلانات من رأيتاشتريت سيارتي لكثرة ما /4
      اشتريت سيارتي لكثرت ما سمعت عن فوائدها من قبل المقربين/5
       بالاستقلالية في حياتيلأشعراشتريت سيارتي /6
      اشعر بالتميز  أناشتريت سيارتي من اجل /7
      بالتفاخر و التباهي  لأشعراشتريت سيارتي /8
      /نقص مزايا السلام و الأمان يجعل اتجاهي سلبي عند شراء السيارة 9

      /ثقتك اتجاه بلد المنشأ يكون لك اتجاه ايجابي عند شراء سيارتك10
      اختياري كان بناء على معرفة جيدة عن خصائصها/11

 المحور الثاني: العوامل الخارجية
يرجع قرار شراء سيارتي ليبيعة التمع المحافظ وذلك تحاشيا /12

 لاستخدام وسائل النقل 
     

      دعم المنتج المحلي اثر على قرار شراء سيارتي /13
      /العادات والتقاليد للمجتمع والمناسبات كان لها أثر في تحديد نوع السيارة.14
       اثر على قرار شراء نوع  سيارتي/عدد أفراد الأسرة15
المادية و المعلوماتية اثر على قرار  من الناحية  الأسرة أفرادمساهمة /16

 شراء سيارتي 
     

      تيعمل الزوجة له دور كبير في اتخاذ قرار شراء سيار/17
      استشرت ميكانيكي السيارات عند شراء سيارتي/18
/رأي السماسرة في قياع السيارات كان له أثر كبير في اتخاذ القرار 19

 الشرائي
     

       عند شراء سيارتي الأصدقاء و الأقارباستشرت /20
      اشتريت سيارتي من اجل تعزيز مكانفي في التمع /21
      اشتريت سيارتي لان زملاء العمل يمتلكون سيارات /22

 المحور الثالث: المزيج التسويقي
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      جودة السيارة كان لها دور في قرار  شراء سيارتي/23
 الشراء تزامنا مع رخاصية توفير الوقود كان لها دور كبير في اتخاذ قرا/24

 دارتفاع  سعر الوقو
     

/ما كنت أتوقعه من منافع في السيارة وجدتا أثناء استعمالها مما اثر 25
 على قرار الشراء

     

      /تناس  سعر السيارة مع جودتا26
/ما أدفعه من سعر وجهد للحصول على السيارة أجده مقابل ما 27

 احصل عليه من منافع
     

 اتخاذ قرار شراء إلى السيارات كان له دور في دفعي أسعارتزايد /28
 سيارتي

     

      /الحسومات والامتيازات السعرية دفعي لشراء هذه السيارة29
       في اتخاذ قرار شراء سيارتي تأثير للسيارات كان له /الإعلان التليفزيوني30
      /مصداقية الإعلان الذي تقدمة المؤسسة أثر على القرار الشرائي31
       على قرار شراء سيارتي تأثيرمعارض السيارات كان لها /32
      /تميز رجال البيع بالمهارة العالية جعلني اشتري هذه السيارة 33
      قرب مكان البيع ساهم في قرار شراء سيارتي /34
 على قرار شراء تأثيركان له /المصداقية والتسليم الفوري للسيارة 35
 سيارتي

     

 على تأثيرلسيارة كان له /سهولة الحصول على خدمات ما بعد البيع ل36
 قرار شراء سيارتي

     

 



 

 

 

 

 

 

 

إهداء 

 . طاعتهفيفي عمريهما الله  الوا��ن الكريمين أطٔال إلىهدي هذا العمل أٔ 

  .ن يجمعني وإيها في ا�نيا و ا�خٓرةأٔ لى الزو�ة الكريمة و أٔسألٔ الله العلي القد�ر إ كما أٔهديه 

ل الله لها الشفاء، كما أٔهديه الى و�ي مريم وأئوب. أٔ سأٔ هديه إلى وا�ة زوجتي وأٔ كما 

  .طاعتهووفقهم لخوتي حفظهم الله أٔ لى إ كما أٔهديه 

 كل من يعرفني. إلى أٔهديه و

 

 

مصطفى 

 

 

 

 



 

 

 

 

الشكر 

أٔشكر المولى عز و�ل �لى توفيقه لنا لإتمام هذا العمل. 

ل الله أٔ حمد �لى قبو� الإشراف �لى هذا العمل، وأٔسأٔ كما أٔشكر أ�س�تاذ محمودي 

ن يوفقه لما يحبه و �رضاه،و يوفقه في ا�ال العلمي و ا�راسي. أٔ العظيم 

كما أٔشكر صديقي و زميلي أ�س�تاذ شداد الناصر �لى كل ا�هوات التي بذلها معنا 

ن يوفقه لما يحبه و �رضاه، و يوفقه في ا�ال العلمي أٔ ل الله أٔ سأٔ لإتمام هذا العمل، و

 و ا�راسي.

والشكر موصول لكل أٔساتذة المعهد و�لى و�ه الت�ديد أٔساتذة تخصص التسويق 

 و�لى رأٔسهم كل من أ�س�تاذ ز�ن �رو�ة �لي وأ�س�تاذ ز�ن موسى مسعود.

المهندسة �يرة نقاز صالح ا��ن ووهاب أٔمحمد وشكر كل من وطواط محمد و أٔ و 

�لى مسا�دتنا لإكمال هذا العمل. 

شكر كل من سا�د� من بعيد أؤ قريب. أٔ و

 

 

 

 

 

 



 

 

 

إهداء 

 

الحمد � ا�ي أٔ�اننا �لعلم وزيننا �لحلم وأٔ�رمنا �لتقوى وأجمٔلنا �لعافية 

أٔتقدم ٕ�هداء عملي المتواضع إلى: 

ا�رع الواقي والكنز الباقي إلى من جعل العلم منبع اشتياقنا لكما أقٔدم وسام �س�تحقاق ، 

أٔنت أبئ الغالي  أطٔال الله في عمرك، 

رمز العطاء وصدق الإيباء إلى ذروة العطف والوفاء � أجمٔل حواء أٔنت أٔمي أطٔال الله 

عمرك 

إلى من كا� سبب نجا� ونور دربي إلى أخٔواي " العياشي" و" منصور" إلى اعز اختين 

وإلى �ائلتي  الكبيرة   

إلى من تقاسمت معه هذا العمل، أ�خ الصديق " مصطفى" 

إلى اعز زميلاتي و إلى أعٔز زملائي " نصرو" ، "محمد"، " يحيا" 

إلى كل من جمعتني بهم مقا�د ا�راسة ومجالس العلم إلى كل أٔساتذة وطلبة العلوم 

�قتصادية والت�ارية و�لوم التس�يير 

إلى كل من هم في ذا�رتي ولم �سعهم مذ�رتي إلى كل من مد يد المسا�دة وساهم معنا في 

 تذليل ما وا�تنا من صعو�ت.
 

د ـالـخ



 الملخص:

يعتير السلوك الإستهلاكي جزءا من السلوك الإنساني، الذي هو من أعقد الأمور و أصعبها التي تواجه 

الباثين    التسوي،، ويعف  عل  أنه مووع  من الترفعا  و الأععا  التي يقو  با المستهلك لإشباع 

مختلف ثاجاته و رغباته،   ظل الظفو  و العوامل الداخلي  و الخارجي  المؤثفة عيه، وكذا البيئ  التسويقي  

ايية  هه، وتعت  عولي  الرفاء من اععوا  اليومي  التي يقو  با المستهلك   ثياته العادي ، وتختلف هذه 
العولي  ثسب طبيع  و نوع السلع المفاد شفاؤها، عكلوا كانت هذه السلع معقدة ، كلوا تةلب الأمف 

مفاثل لإتخاذ قفار شفائها، و يعت  قفار شفاء سيارة سياثي  من السلع المعوفة( المعقدة)، الذي يتةلب 

 مفاعاة عدة عوامل و ظفو .

و من خلا  الدراس  الميداني  التي أجفيناها عل  مستوى وعي  تيسوسيلت، قونا هتحديد الففوق ه  

العوامل المؤثفة   قفار الرفاء، وإتضح أن داعع إثتياجا  الأسفة -الذي يعت  من العوامل الداخلي - أكينف 

تأثيرا   قفار الرفاء، وأن الجواعا  المفجعي  كالأصدقاء و الجيران و الأقارب لهم تأثير أيضا   عولي  
 الرفاء.

كوا إتضح أيضا من هذه الدراس  أن هعض متغيرا  العوامل الرخري   تتأثف هالمزيج التسويقي للسيارا ، 

كالعنرف النسوي، العوف، المستوى التعليوي، الدخل وكذا الحال  العائلي  (أعزب).  

الكلمات المفتاحية: 

سلوك المستهلك، القفار الرفائي، السلع المعوفة، المزيج التسويقي 

 

 

 

 



Summary: 

The consumer behavior is a part of human behavior, which is one of the most difficult  
to face the researchers in marketing, and is defined as a set of actions by the consumer 
to satisfy the various needs and desires, under the circumstances , internal and external 
factors affecting it, as well as the marketing environment surrounding it, and is 
considered the purchase of the daily work carried out by the consumer in his normal, 
this process will vary depending on the nature and type of goods to be purchased, the 
more this complex goods, as required stages to make a decision to purchase, and is 
considered the decision to buy a car Goods from a tourist Perennial (complex), which 
requires purchased taking into account several factors and conditions. 

Through the field study we conducted at the state level of Tissemsilt, we identified the 
differences between the factors influencing the purchasing decision. It was found that 
the motive of the family needs, which is considered an internal factor, is more 
influential in the purchasing decision, and reference groups such as friends, neighbors 
and relatives influence them. in the procurement process. 

It also became clear from this study that some variables are affected by personal 
factors marketing mix of cars, Kalanasr feminist, age and educational level, income, as 
well as family status (single). 

Key words : 

Consumer behavior, The purchasing decision, Durable Goods, Marketing mix. 
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