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الله الذي وفقني لهذا العمل وأولاني نعمة التوفیق والسداد ولم اكن لأصل إلیه لولا فضله، والصلاة الحمد 

  .والسلام على أشرف خلقه نبینا ورسولنا محمد صل االله علیه وسلم وعلى آله وصحبه أجمعین
قبل یدیها إلى التي رفع االله من أهدي ثمرة عملي إلى التي رآني قلبها قبل عینیها وحضنتني أحشائها 

مقامها وجعل الجنة تحت أقدامها، إلى التي غمرتني بعطفها وحنانها وحبها صاحبة القلب الواسع سعة 
  .البحر، صاحبة الفعل علینا أمي الحنون أطال االله في عمرها وحفظها لنا

إلى ربیع الحیاة وقارب النجاة  إلى مرشدي إلى طریق النور، إلى من منحني الإرادة وله الفضل في تعلیمي 
  .وخلود الذكریات، أبي الحبیب أطال االله في عمره وحفظه لنا

  .إلى جدتي أدامها االله فوق رؤوسنا وحفظها لنا ورعاها
إلى أغل وأعز إنسان على قلبي إلى الذي ساعدني في السراء والضراء إلى من أمدني بالقوة كلما أحسست 

  . وحفظك االلهبالضعف إلى خطیبي شكرا جزیلا
  .إلى من هم أقرب إلى من روحي وشاركوني حضن الأم إخواني وأخواتي كل واحد بإسمه

إلى اجمل الورود في حیاتي إلى من قضیت معهم أیامي وسعادتي، وتقاسمت معهم أحزاني وأفراحي 
  "سعاد، زینب، لیلیا"صدیقاتي العزیزات 

  أجوبتهم حیرة سائلهمإلى من أضاءوا بعلمهم عقل غیرهم، إلى من هدوا ب
إلى كل من علمني حرفا أنار به طریقي، إلى من بدلوا كل جهد وعطاء كي أصل إلى هذه اللحظة، 

  .أساتذتي في كل الأطوار
  .إلى كل من وسعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي

قلام وفي الختام وقبل ان یجف الحبر من الأقلام وحتى لا یكون هناك أي سلام ممن سقط سهوا من الأ
  .لكم مني ألف تحیة وسلام

  نسأل االله مزید من التوفیق والنجاح في المستقبل

  رةـــــــــــزهی                                 



  
  

  بسم االله الرحمن الرحیم
رب أوزعني أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في "

  "عبادك الصالحین
  19سورة النمل الآیة 

  "طول حیاتهتجرع ذل الجهل ... من لم یدق مر التعلیم ساعة"
  .الحمد الله والشكر أولا وأخیرا على فضله وكرمه وبركته الذي وفقنا لهذا وما كنا لولاه أدركنا شیئا

ونصلیي ونسلم على سیدنا الخلق أجمعین إمام الماقین وصاحب الرسالة الجلیلة في العلم سیدنا محمد 
  .علیه أزكى الصلوات والتسلیم وعلى آله وصحبه أجمعین

كر الجزیل على الأستاذ المشرف كبیش جمال الدین لم یدخر جهدا بتوجیهاته ونصائحه القیمة نتقدم بالش
لیرى هذا العمل النور بعد المشقة والصبر كما نخص بالشكر كافة الأساتذة الكرام لكلیة العلوم الاقتصادیة 

  .منهم وكرماوالتجاریة وعلوم التسییر الذین أسدوا إلینا النصح وبسطوا لنا ید العون تفضلا 
كما لا یفوتنا ان یتقدم بأسس معاني الشكر لكل من قدم لنا ید المساعدة من قریب أو من بعید بكلمة طیبة 

  .أو سؤال عنا
وفي الأخیر نسأل االله عزو جل بأسمائه الحسنى وصفاته العلیا أن یجعل هذا العمل خالصا ونافعا لمن قرأه 

ه وصلى االله وسلم على نبینا محمد وعلى آله وصحبه ومن تبعه إنه سبحانه وتعالى ولي ذلك والقادر علی
  بإحسان إلى یوم الدین
  لكم منا تحیة طیبة
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  الملخص
أثرت على جمیع القطاعات  جذریةتغیرات  الأخیرةلقد شهد العالم في السنوات 

هذه التغیرات هو التطور الذي عرفه النشاط  أهملعل و  خدمیة أوصناعیة كانت 
الرغبات و  تباین حاجاتو  تعددو  التسویقي،خاصة في ظل اشتداد المنافسة بین المؤسسات

  .الزبائن 
یه الهدف العوامل التي تؤثر فو  قراره الشرائيو  سلوك الزبونولهذا تعتبر دراسة 

الأسرة المتمثلة في  الاجتماعیةتعد العوامل و  كل المؤسسات إلیهالذي تسعى  الأساسي
أحد أهم هذه العوامل نظرا للدور الفعال الذي  الاجتماعیةالطبقات و  الجماعات المرجعیةو 

  .تلعبه في تغییر سلوك الزبون
الدور قمنا بدراسة عینة من طلبة جامعة جیجل المشتركین مع مؤسسة لمعرفة هذا و 

أن هناك قبول  إلىموبیلیس وذلك من خلال توزیع الاستمارة علیهم،حیث كانت النتائج تشیر 
  .نوعا ما من طرف أفراد العینة على عبارات هذه الاستمارة

  .الاجتماعیةالعوامل ،  قرار الشراء،  سلوك الزبون :الكلمات المفتاحیة

Résumé:  
Ou cours des derrières années, le monde a connu des changements 

radicaux qui ont touché tous les secteurs qu’ils soient industriels ou de services 
et peut être le plus important de ces changements est l’évolution de l’activité 
marketing, notamment à la lumière de l’intensification de la concurrence entre 
institutions est de la multiplicité et la va variations des besoins et des désir s des 
client. 

C’est pour quoi l’étude du comportement du client et de sa décision 
d’achat et des facteurs qui l’affectent est considérée le principal objectif pour 
suivie par tous l’institution et les facteurs sociaux représentés par la famille les 
groupes de référence les classes sociaux sont l’un des plus importants de ces 
facteurs en raison du rôle effectif qu’il jouent dans le changement du 
compartiment des clients pour découvrir ce rôle, nous avant étudie un 
échantillon d’étudiants de l’université de Jijel participant a la fondation mobilis, 
en leur distribuant le questionnaire, car les résultats indiquaient que les membres 
de l’échantillon acceptaient en partie les termes de ce formulaire. 

mots clés : comportement client, décision de s’engager facteurs sociaux.  
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 :عامة مقدمة
 

 أ 
 

یشهد القطاع الخدمي تطورا متسارعا أدى إلى اشتداد المنافسة  بین المؤسسات وذلك نتیجة 
بالإضافة إلى تغیر أذواق الزبائن ورغباتهم باعتبارها حاجات لابد  ،للتغیرات الحاصلة في البیئة التسویقیة

وفي ظل هذه الظروف برزت أهمیة النشاط التسویقي  ،من العمل على إشباعها من قبل المؤسسات
درجة تبنیها للأفكار  ووأصبح ما یبرز مؤسسة من أخرى ه أساسي لمستوى الأداء في المؤسسات،كمحدد 

وذلك لنتمكن من الحفاظ على مكانتها  ،من خلال اعتبار الزبون جوهر وأساس نشاطها ،التسویقیة
  .التغیرات البیئیة السریعة الصمود أمام منافسیها في ظلو حصتها و 

الحیویة التي تواجه و المعقدة و مما لا شك فیه أن دراسة الزبون وسلوكه تعتبر من المهام الصعبة و 
دارة التسویق بوجه خاصو إدارة المؤسسات بشكل عام  وفقا للمفهوم الحدیث للتسویق یحتل و لأن الزبون  ،إ

وهذه الأنشطة لا یمكن أن یكتب لها  ة،لتسویقیة المختلفیشكل المحور الأساسي للأنشطة او المكانة الأولى 
عدادها على فلسفة فهم الزبون و النجاح  سلوكه عن و تحقیق الأهداف ما لم تكن مستندة في تصمیمها وإ

 ووسلوك الزبون ه الوقت والمكان والجودة المناسبة، رغباته ومحاولة توفیرها فيو طریق معرفة حاجته 
تسویقیة مما یجعل  ،بیئیة ،سواء كانت عوامل ذاتیةالضغوط و وعة من العوامل سلوك إنساني یتأثر بمجم
كیفیة اتخاذ قرار شرائه لمختلف السلع والخدمات من المسائل البالغة التعقید و من التنبؤ بسلوك الزبون 

  .بسبب التداخل والتشابك بین هذه العوامل

 كبیر في تغیر سلوك الزبون، والتي لها دورتعد المتغیرات الاجتماعیة من بین العوامل الضابطة و 
الأسرة التي و ترحیب من الجماعة التي ینسب إلیها و یسعى من خلال هذا السلوك إلى نیل استحسان  وفه

فمن شأن هذه  سخریتهم،و إلیها، ویعمل على توخي سخطهم  الانتماءالطبقة التي یرغب في و نشأ فیها 
یقدم على سلوك معین كما من شأنها أن  ون مما یجعله یقبل أالقوى أن تكون حافزا ودافعا لدى الزبو 

ومن هذا المنطلق یتحتم على كل مؤسسة  یعزف عن سلوك معین، وكابحا ومانعا تجعله یتجنب أتكون 
العوامل وتقوم بتشخیصها وتحلیلها حتى تتمكن من مسایرتها بكفاءة و أن تتعرف على هذه المحددات 

  .وفعالیة

  :يالتال التساؤل الرئیسيومن خلال ما سبق یمكن طرح 

   ؟ ما مدى مساهمة العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس

   :كرها فیما یليذطرح جملة من التساؤلات الفرعیة نعلى هذا التساؤل الرئیسي یمكن  وللإجابة
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 ب 
 

   ؟هي الأطراف التي تؤثر فیه  ماو  ؟ما المقصود بسلوك الزبون - 1

  ؟تجاه خدمات مؤسسة موبیلیس اهل للأسرة دور في تغیر سلوك الزبون  - 2

   ؟تجاه مؤسسة موبیلیس ات المرجعیة دور في تغیر سلوك الزبون اهل للجماع - 3

  ؟تجاه مؤسسة موبیلیساللجماعات المرجعیة دور في تغیر سلوك الزبون هل  - 4

 :فرضیات الدراسة - 2

 إثباتمبدئیة لهذه التساؤلات من خلال مجموعة من الفرضیات التي سنحاول  إجابات إعطاءكن یم
  :التالي  وذلك على النحو خطئها من خلال هذه الدراسة  وصحتها أ

 .لا یوجد دور للعوامل الإجتماعیة في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس - 1
 .خدمات مؤسسة موبیلیستجاه اسلوك الزبون  الأسرة لیس لها دور في تغیر - 2
 .تجاه مؤسسة موبیلیسادور في تغیر سلوك الزبون لیس لها لجماعات المرجعیة ا - 3
 .تجاه مؤسسة موبیلیسادور في تغیر سلوك الزبون لیس لها  لطبقات الاجتماعیةا - 4
  :أسباب الدراسة -3

  :من بین الأسباب التي دفعتنا لمعالجة هذا الموضوع ما یلي

تسویق الخدمات توجهنا إلى دراسة هذا الموضوع باعتباره من أهم  وندرس وهبحكم التخصص الذي  -
  .نقاطه

  .المیل الشخصي لموضوع الدراسة -

  .إمكانیة الحصول على المعلومات الخاصة بهذه الدراسة -

  .عدم وجود دراسة تعالج هذا الموضوع -

  :أهمیة الدراسة - 4

  :تكمن أهمیة الدراسة فیما یلي 



 :عامة مقدمة
 

 ج 
 

قف الزبون خلال سلوكه اتجاه مختلف السلع و اسة من الكشف عن أهم المحطات التي تستتمكن هذه الدر -
  .والخدمات

  .الذي یعیش فیه التعرف على القوى الضابطة لسلوك الزبون في المحیط -

  .التعرف على الدور الذي تلعبه العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون -

التي تساعد و نصائح و الاستفادة من النتائج المتحصل علیها في الجانب التطبیقي من توصیات  -
  .الاستراتیجیات المناسبة لنجاحهاو موبیلیس في وضع الخطط 

  :أهداف الدراسة -5

  :تكمن أهداف الدراسة فیما یلي 

 .قرار الشراءو توضیح أهم المفاهیم المتعلقة بسلوك الزبون  -
 .امل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبونتبیان دور العو  -
ثراءو الطلبة والباحثین في هذا التخصص  إفادة - المكتبة بمرجع جدید حول دور العوامل الاجتماعیة  إ

 .في تغیر سلوك الزبون
الدور الذي تلعبه العوامل الاجتماعیة في توجیه الزبون للاشتراك مع متعامل الهاتف النقال  إبراز -

 .موبیلیس
   السابقة الدراسات  -6
هي مذكرة ماستر و ، نادیة داود بعنوان تأثیر الجماعات المرجعیة على قرار الشراء دراسة الطالبة -

، حیث تناولت هذه الدراسة مفهوم عملیة اتخاذ القرار 2016/2017بجامعة محمد بوضیاف المسیلة سنة 
الموقفیة، ثم التعرف على أهم و  الاقتصادیةو الخارجیة و العوامل المؤثرة فیه الداخلیة و مراحله و الشرائي 

 .كیف تؤثر على قرار الشراء وهذا بالنسبة لمنتج الهاتف النقالو الجماعات المرجعیة 
طحطاح أحمد بعنوان دراسة مدى تأثیر العوامل الاجتماعیة على قرار شراء سلع دراسة الطالب  -

، حیث تمت في 2008/2009الجزائر سنة  ، وهي مذكرة ماجستیر بجامعة بن یوسف بن خدةالتسوق
محدداته السوسیولوجیة حتى و هذه الدراسة مناقشة مختلف المفاهیم المرتبطة بتحلیل قرار شراء المستهلك 

قد توصلت الدراسة إلى أن القوى السوسیولوجیة و الاهتمام بها و یتم الوقوف على معالم منحنى الظاهرة  
 .ستانلها تأثیر كبیر على قرار شراء الف



 :عامة مقدمة
 

 د 
 

المستهلك  علي بعنوان العوامل الاجتماعیة والثقافیة وعلاقتها بتغیر اتجاه سلوك لونیس دراسة
، حیث جاءت هذه الدراسة 2006/2007وهي مذكرة دكتوراه بجامعة منتوري قسنطینة سنة  الجزائري،

المستهلك، وأكثر من هذا العوامل الثقافیة وسلوك و لتأكید أهمیة العلاقة الموجودة بین العوامل الاجتماعیة 
مختلف السلع والخدمات  وفإنها تسعى إلى قیاس مدى تغیر اتجاه سلوك المستهلك الجزائري نح

الثقافیة، وقد توصلت هذه الدراسة فعلا إلى و المعروضة أمامه في ظل مجموعة من المتغیرات الاجتماعیة 
  .اه المستهلك الجزائريتغیر اتجو الثقافیة و أن هناك علاقة بین العوامل الاجتماعیة 

 :حدود الدراسة -7
 :الحدود المكانیة -

الاطلاع في و للبحث  ترنیتالانقاعات خدمات و تمثلت الحدود المكانیة في للدراسة في المكتبات     
أما بالنسبة للجانب التطبیقي فتمثلت في إجراء  ،المراجع المرتبطة بالموضوع هذا بالنسبة للجانب النظري 

   -جیجل-استقصاء عینة من طلبة جامعة 

 :الحدود الزمانیة -

تمثلت الحدود الزمانیة للدراسة في الوقت المستغرق لجمع كل المعلومات حیث امتدت فترة إعداد     
سبة للجزء التطبیقي ،أما بالن 2020حتى أواخر شهر مارس  2020الجزء النظري من أوائل شهر جانفي 

  .2020 وبرتأكاستمرت إلى و  2020أفریل  1فامتدت من 

 :حدود الموضوع -

قراره الشرائي و تطرقنا في الجانب النظري من دراستنا إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بسلوك الزبون     
أما فیما یخص الجانب التطبیقي قمنا بتوزیع استبیان على عینة من  ،العوامل الاجتماعیة المؤثرة فیه و 

حول متعامل الهاتف النقال موبیلیس للتعرف على الدور الذي تلعبه العوامل  -جیجل –طلبة جامعة 
  .الاجتماعیة في تغیر سلوك زبائنها

 : صعوبات الدراسة -8

ومن  ،تعرقل عمل الباحثأي بحث علمي من مواجهة مجموعة من الصعوبات التي  ولا یخل    
  : یلي في دراستنا نذكر ما اعترضنناالصعوبات التي 



 :عامة مقدمة
 

 ه 
 

 .عدم وجود دراسات ذات ارتباط مباشر في موضوعنا -
 .صعوبة أخذ الموافقة من طرف المؤسسات للقیام بإعداد الاستمارة -
 .توقف الدراسة وغلق الجامعات بسبب الوباء -
 .الاستمارة من طرف الطلبة عدم إعطاء إجابات موضوعیة ودقیقة حول أسئلة -

  :منهج الدراسة -9

ثباتو  ،المطروحة الإشكالیةعلى  للإجابةو بجوانب الدراسة  الإلماملغرض      صحة الفرضیات  إ
النظریات التي تفسر و ذلك من خلال عرض المفاهیم اعتمدنا على المنهج الوصفي في الجزء النظري و 

ذلك من خلال تحلیل و أما في الجزء التطبیقي فقد اعتمدنا على المنهج التحلیلي  ،متغیرات الدراسة
 .تشخیص المتغیرات المستقلة ودورها المؤثر على المتغیر الثابتو 

 :هیكل الدراسة - 10

خصصنا فیها فصلین للجانب  اسة قمنا بتقسیمها إلى ثلاث فصول،للإلمام بجمیع جوانب الدر     
ول عملیة اتخاذ للجانب التطبیقي حیث تناولنا في المبحث الأول من الفصل الأالفصل الثالث و النظري 

القرار  اتخاذالخطوات التي تمر بها عملیة و  أنواعه،و تعریف القرار الشرائي  ذلك من خلالو  القرار الشرائي
أهمیة و  ذكر أنواعهو أما في المبحث الثاني فتناولنا مدخل إلى سلوك الزبون من خلال تعریفه  ،الشرائي
  .أما فیما یخص المبحث الثالث فتطرقنا فیه إلى مختلف العوامل المحددة لسلوك الزبون ،مداخلهو دراسته 

في حین  ،دورها في تغییر سلوك الزبونو أما الفصل الثاني فقد خصصناه للعوامل الاجتماعیة     
ث الأول التعریف بمؤسسة حیث تناولنا في المبح ،احتوى الفصل الثالث على الجانب التطبیقي للدراسة

تلعبه  أما في المبحث الثاني فقمنا بدراسة الدور الذي ،الخدمات التي تقدمها لزبائنهاو  أهدافهاو موبیلیس 
ذلك بتوزیع مجموعة من الاستمارات على عینة من طلبة و  ،سلوك الزبون یرالعوامل الاجتماعیة في تغ

  .صحة الفرضیات اختبارو وعرض وتحلیل البیانات المجمعة ، -جیجل–جامعة 
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 :تمهید

یعتبر الزبون المحور الأساسي للعملیتین الإنتاجیة والتسویقیة وهدفهما حیث أن سلوك الزبون هو   
المعیار الذي یمكن من خلاله الحكم على نجاح أو فشل أي مؤسسة في إشباع حاجات ورغبات زبائنها، 

بدراسة ظاهرة اتخاذ قرار شراء المنتوج المقترح ومحاولة معرفة الأسباب لهذا یجب على كل مؤسسة القیام 
  .التي أدت بعدول زبون آخر عن الشراء

وتعد دراسة سلوك الزبون من المهام الصعبة والمعقدة في نفس الوقت لذلك تحاول المؤسسات    
وع الزبون لجمل العوامل على اختلاف أنواعها فهم هذا السلوك والوقوف على العوامل المؤثرة فیه، فخض

  .المتداخلة والمتشابكة تجعل هذه المسالة معقدة بسبب التأثیرات المتبادلة من طرف هذه الأخیرة

لذلك سنحاول في هذا الفصل التعرف على عملیة اتخاذ قرار الشراء وسلوك الزبون والعوامل   
  .  المؤثرة فیه

  القرار الشرائي ماهیة: المبحث الأول

لالها اتخاذ قرار الشراء، وتحدید مراحل هذا القرار، لتسویق بمعرفة العملیة التي یتم خاهتم رجال ا
ستراتیجیات تؤثر على السلوك الشرائي للفرد، ولذلك فإن تحدید  لأن ذلك سیساعد على إتباع سیاسات وإ

ؤثر ییساعده على التعرف على ما س خطوات ومراحل عملیة اتخاذ القرار، تضع رجل التسویق في وضع
بنا أولا تعریف قرار الشراء  على الزبون في كل مرحلة، وقبل الخوض في الحدیث عن هذه المراحل، یجدر

  .وذكر أنواعه

  مفهوم القرار الشرائي: المطلب الأول

إن فهم السلوك الشرائي للزبون هي محاولة تمثل تحدیا كبیرا لرجل التسویق لأنه یمكن أن یرى 
یستطیع أن یرى ما الذي یدور في عقول هؤلاء الأفراد والذي أدى إلى تصرفهم  الأفراد وسلوكهم، لكنه لا

 .بالطریقة التي یراها أمامه، لذلك سنحاول في هذا المطلب التعریف بقرار الشراء وأنواعه

 

  



دراسة سلوك الزبون وقراره الشرائي                                                      :الفصل الأول  
 

8 
 

  تعریف القرار: أولا

  )1(".اختیار لبدیل من بدائل للتصرفات: "یعرف بأنه

والإرادة المحددة لصانع القرار بشأن ما یجب وما لا یجب فعله البث النهائي "كما تعني كلمة قرار 
لى نتیجة محددة ونهائیة   )2(".للوصول لوضع معین وإ

، حیث یتم )مادي أو معنوي(تعبیر عن إرادة أو رغبة معینة لدى شخص معین : "كما یعرف بأنه
الحالة توفر البدائل  الإعلان عن ذلك بشكل شفهي أو مكتوب من أجل بلوغ هدف معین ویفترض في هذه

  ".والاختیارات اللازمة لبلوغ ما یصبو إلیه متخذ القرار من أهداف

  )3( :إن القرار بشكل عام یتم اتخاذه من قبل الشخص المادي أو المعنوي وفق اتجاهین، وهما

  .الاتجاه المسند إلى تداخل حالة التمعن والحساب والتفكیر والإدراك الواعي -
  .إلى موقف لا شعوري تلقائي وعفوي الاتجاه الذي یستند -

هو ذلك الخیار الذي یتخذه الشخص من بین "من خلال التعاریف السابقة یمكن القول بأن القرار 
  ".البدائل أو الخیارات المتاحة أمامه

  تعریف عملیة اتخاذ القرار: ثانیا

ائل الحلول، اختیار تتمثل في سلسلة الخطوات التي تتضمن تحدید المشكلة، طرح الحلول، تقییم بد
  )4( .البدیل الملائم، تنفیذ الاختیار، تقییم نتیجة القرار المتخذ

الاختیار القائم على أساس بعض المعاییر لبدیل واحد من بین : "وتعرف عملیة اتخاذ القرارات بأنها
  )5(".بدیلین محتملین أو أكثر

                                                             
  .138، ص 2008دط، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة،  إدارة التسویقطارق طه،  )1(
دارسة حالة (للمؤسسة على اتخاذ قرار الشراء من طرف المستهلك تأثیر مزیج الاتصال التسویقي ، زوجة بن زاوي طیبي أسماء )2(

، مذكرة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر بلقاید، )سوق المنتجات الكهرومنزلیة بالجزائر
  .12، ص 2017/ 2016تلمسان، 

  .23، ص 2008، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 1، طارات المنظمةالأسالیب الكمیة والنوعیة في دعم قر مؤید الفضل،  )3(
  .138طارق طه، مرجع سبق ذكره، ص  )4(
  .267، ص 2007، دار زهران، عمان، دط إدارة التسویققحطان العبدلي وبشیر العلاق،  )5(
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لتحقیق الهدف،  السبل لبدائل وأفضلالاختیار بین أفضل ا: "كما تعرف عملیة اتخاذ القرار بأنها
وفي الواقع فإن عدم  .وهي اختیار لمدى كفایة الرؤساء وقدرتهم على تحمل المسؤولیة والبحث في الأمور

شریطة  اتخاذ قرار حول موضوع معین یعتبر في كثیر من الأحیان قرار هاما بحد ذاته، ولكنه قرار سلبي،
  )1(."إغفال وقصور أن ذلك عن قصد واقتناع لاعن

بأنها مجموعة من المراحل المتتابعة التي تبدأ بتحدید : "وبالتالي یمكن تعریف عملیة اتخاذ القرار
  ".المشكلة وتنتهي بتقییم القرار المتخذ للوصول إلى الهدف المرغوب

  تعریف اتخاذ القرار الشرائي: ثالثا

المحتمل للقیام بفعل شراء سلعة أو خدمة بغیة قرار المشتري : "یعرف اتخاذ القرار الشرائي على أنه
  )2(".إشباع حاجة بعد الحكم على خصائص العرض

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

التي ) العوائق(رات السلبیة والمؤث) الحوافز(مجموعة من المؤثرات الإیجابیة لك یقصد به محصلة كذ
  )3(".تتفوق فیها الأولى مع الثانیة، هذه الحوافز التي تتولد عن متغیرات داخلیة وخارجیة

هو ذلك القرار الذي یمكن الزبون من اختیار السلعة "من خلال هذه التعاریف نقول بأن قرار الشراء 
  ".التي تشبع حاجته أو الخدمة

  أنواع القرار الشرائي: المطلب الثاني

ن هذه الاختلافات تعود إلى طبیعة ونوعیة المنتجات المشتراة  هناك عدة أنواع من قرارات الشراء وإ
  )4( :وكذلك أهمیة قرار الشراء وآثاره المستقبلیة، وفیما یلي نذكر بعض هذه الأنواع

                                                             
  .26مؤید الفضل، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  .12ذكره، ص ، مرجع سبق زوجة بن زاوي طیبي أسماء )2(
، دار كنوز للمعرفة 1، ط سیاسات وبرامج ولاء الزبون وأثرها على سلوك المستهلكمعراج هواري وریان أمینة وأحمد مجدل،  )3(

  .184، ص 2013العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، 
، ص 2009صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ، دار 1، ط )مدخل تطبیقي إستراتیجي(إدارة الترویج التسویقیة علي فلاح الزعبي،  )4(

  .101، 100ص 
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أهم صفاته عدم توفر معلومات كافیة عن المنتج، ارتفاع سعر  ):الصعب(قرار الشراء المعقد : أولا
المنتج، وجود مخاطرة ومجازفة مع عدم وجود تجربة وخبرة یحتاج إلى جهد كبیر في البحث وأهمیة القرار 

  .من الناحیة المالیة والحیاتیة

الأسعار منخفضة،  هي لا یحتاج إلى معلومات كثیرة،: خصائصه ):المعتاد(قرار الشراء الروتیني : ثانیا
  .به یومي، یحتاج إلى جزء من الدخل، كلفة الشراء منخفضة، لا یحتاج إلى جهدیكرر یومیا أو ش

خصائصه هي لا تتوفر معلومات كافیة، یحتاج إلى جهد في البحث  :قرار شراء منتجات جدیدة: ثالثا
تجربة السابقة معدومة، كلفة الشراء مرتفعة، الأسعار عالیة، تحدید أهمیة قرار وجمع المعلومات، الخبرة وال

  .الشراء

  خطوات عملیة اتخاذ القرار الشرائي: المطلب الثالث

المشكلة، البحث عن  وهي إدراكهناك خمسة مراحل یمر بها الزبون عند اتخاذ القرار الشرائي 
  )1( :ك ما بعد الشراء، وفیما یلي شرح لهذه العواملالمعلومات، تقییم البدائل، قرار الشراء وسلو 

  :إدراك المشكلة: أولا

تعد أولى الخطوات في اتخاذ القرار الشرائي، عندما یدرك المشتري أن لدیه مشكلة أو حاجة یسعى 
إلى إشباعها وقد یتحقق الإدراك من خلال منبه داخلي لدى الإنسان أو خارجي محیط به ففي الحالة 

، حاجة داخلیة للفرد یتحسسها ویرغب في تجاوزها عبر عملیة الإشباع، ...یكون العطش والجوعالأولى 
أما الحالة الثانیة فإن الحاجة تكون مثارة بواسطة منبه خارجي وقد یكون ذلك عبر وسائل الترویج 

  .المختلفة

  :البحث عن المعلومات: ثانیا

عندما تتحقق الإثارة لدى الزبون تجاه المنتج الذي یرغب في الحصول علیه لإشباع حاجاته، فإنه 
لقرار الشراء وبخاصة  اتخاذهیبدأ في البحث عن المعلومات ذات الصلة بالمنتج، لكي یقرر على ضوئها 

ها في ذاكرته ویسعى ما إذا كان المنتج غیر متوفر أمامه في تلك اللحظة أي أنه یخزن الحاجة التي یرید
إلى جمع المعلومات عنها في الوقت المناسب ویمكنه أن یحصل على هذه المعلومات من المصادر 

                                                             
  .92، ص 2006، دط، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق أسس ومفاهیم معاصرةتامر البكري،  )1(



دراسة سلوك الزبون وقراره الشرائي                                                      :الفصل الأول  
 

11 
 

) جمعیات حمایة المستهلك(أو المصادر العامة ) رجال البیع(أو المصادر التجاریة ) العائلة(الشخصیة 
  ).الجهات المتحققة من الاستخدام(المصادر الخیرة 

  :البدائلتقییم : ثالثا

صبح في موقف اتخاذ القرار، وهنا تبدأ عملیة تقییم البدائل بعد أن یقوم الزبون بجمع المعلومات ی
اتخاذه بدأ هذه العملیة عن طریق تحدید مجموعة العلامات والتي یمكن أن ینظر إلیها الزبون عند وت

هناك عدد كبیر من البدائل للقرار، ویطلق على هذه المجموعة اسم المجموعة المثارة وحتى إذا كان 
  )1( .المتاحة أمام الزبون عادة ما یقتصرها على مجموعة صغیرة محدودة للمقارنة بینها

  :قرار الشراء: رابعا

قرار مبدئي بشراء  إلى بعد أن یقوم الزبون بتحدید وترتیب البدائل المتاحة أمامه فهو یكون قد وصل
رتیب، وعلى الرغم من ذلك فإن القرار النهائي قد یأتي مخالفا تلك العلامات التي تأتي في مقدمة هذا الت

  .لذلك

قد یكون البدیل المفضل غیر متاح بالمتجر ولذا فقد یقرر الزبون شراء العلامة التي جاءت : فمثلا
  )2( .في المركز الثاني بدلا من انتظار وصول تلك العلامة التي جاءت في قمة الترتیب

  :اءسلوك ما بعد الشر : خامسا

قوم بتقییم المنتج للتأكد من أن الأداء الفعلي للمنتج یساوي الأداء قیام الزبون بالشراء، فإنه یبعد 
المتوقع وتكون نتیجة هذه المرحلة إما الشعور بالرضا أو الشعور بعدم الرضا، فإذا كان الأداء الفعلي 

، وفي هذه الحالة قد یتخذ الزبون للمنتج مساو أو أكبر من مستوى التوقعات، فإن الزبون یشعر بالرضا
  .إعادة شراء المنتج مرة ثانیة: بعض التصرفات منها

  

                                                             
  .132، ص 2003، 2004، دط، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویقإسماعیل السید ونبیلة عباس،  )1(
، ص 2006، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، د ط، التسویقماعیل محمد السید عبد السلام أبو قحف محمد أحمد حسان، إس )2(

  .113، ص 12
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تج أقل من مستوى التوقعات فإن الزبون یشعر بعدم الرضا وقد یتخذ نأما إذا كان الأداء الفعلي للم
  )1( .البحث عن التعویض مباشرة من الشركة: بعض التصرفات منها

  عملیة الشراء لدى الزبونخطوات ): 01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

عمان،  ، دار الحامد للنشر والتوزیع،2، ط الاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري،  :المصدر
  .181، ص 2009الأردن، 

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

  .63، ص 2004، مركز یزید للنشر، الأردن، 3ط  ،)مفاهیم أساسیة( مبادئ التسویقمحمد عواد وفهد الخطیب،  )1(

 إدراك المشكلة وتحدید الحاجة

 البحث في المعلومات

 تقییم البدائل

 اتخاذ قرار الشراء

 سلوك ما بعد الشراء

سیة
لعك

ة ا
غذی

الت
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  مدخل إلى سلوك الزبون: المبحث الثاني

الكبیرة في النشاط  همیتهلأسلوك الزبون بأهمیة كبیرة من قبل الباحثین وذلك لقد حظیت دراسة 
التسویقي للمؤسسات المختلفة، وكذلك لكون سلوك الأفراد یخضع لعوامل عدیدة نظرا لاختلاف الأجناس 

ت والتقالید والمناطق والحدود الجغرافیة وأنماط الاستهلاك وغیرها من العوامل الأخرى، ویعد سلوك والعادا
 .الزبون أحد جوانب هذا السلوك الذي سنلقي علیه الضوء في هذا المبحث

  مفهوم سلوك الزبون: المطلب الأول

وسنحاول في هذا إن الاهتمام الذي حضي به سلوك الزبون أدى إلى ظهور تعاریف عدیدة له، 
المطلب ذكر بعض التعاریف له، وقبل التطرق إلى تعریف سلوك الزبون سنتعرف على مصطلحین 

  :وذلك كما یلي" الزبون"و" السلوك"أساسیین هما 

  تعریف السلوك: أولا

یثیر مفهوم السلوك جدلا وخلافا عمیقا بین الباحثین والكتاب حیث تتمحور نقاط الخلاف والجدل 
ا كان السلوك نشاطا خارجیا للإنسان أم أنه یشمل أیضا الأنشطة الجسدیة والعقلیة والذهنیة حول ما إذ

  .للإنسان

الاستجابة الحركیة والفردیة، أي أنه عبارة عن الاستجابة "ویعرف السلوك بوجه عام على أنه 
  )1(".الصادرة عن عضلات الكائن الحي، أو عن الغدد الموجودة في جسمه

ذلك التصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة تعرضه إما إلى منبه داخلي أو : " كما یعرف بأنه
  )2(".خارجي

هو المسار الذي یتخذه الفرد وفق مجموعة من "من خلال هذه التعاریف یمكن القول بأن السلوك 
  ".الاختیارات المتسلسلة

  

                                                             
، ص 2006، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، طمبادئ التسویقمحمود جاسم الصمیدعي وبشیر عباس العلاق،  )1(

248.  
  .8، ص 2017/ 2016، جامعة محمد الصدیق بن یحي، محاضرات في سلوك المستهلكشتوان صونیة،  )2(
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  تعریف الزبون: ثانیا

  :للزبون نذكر منها ما یليهناك مجموعة من التعاریف التي وجهها الباحثون 

هو ذلك الشخص الذي یستخدم المنتوج والذي یفضله على غیره من السلع والخدمات المتشابهة "
  )1(".التي یعج فیها السوق

المستخدم النهائي لخدمات المنظمة، وتتأثر قراراته بعوامل داخلیة مثل : "كما عرف أیضا بأنه
، وبعوامل خارجیة مثل الموارد وتأثیرات العائلة وجماعات الشخصیة والمعتقدات والأسالیب والدوافع

التفضیل، وقد یكون الزبائن أفرادا أو منظمات سواء من مناطق الریف أو المدینة أو مختلف شرائح 
  )2(".المجتمع

هو الشخص الذي یقوم بشراء السلعة أو الخدمة وذلك بهدف إشباع حاجاته "كما یعرف أیضا 
  )3(".ورغباته

هو ذلك الشخص الذي یسعى إلى إشباع حاجاته "التعاریف یمكن القول بأن الزبون  من خلال
  ".ورغباته المختلفة حسب الإمكانیات الشرائیة المتوفرة لدیه

  )4( :ویمكن تقسیم الزبائن إلى قسمین كما یلي

هو الشخص الذي یقوم بشراء السلعة أو الخدمة وذلك بهدف إشباع حاجاته ورغباته  :الزبون النهائي -1
 .الشخصیة أو العائلیة

هو كل فرد یقوم بشراء السلع والخدمات بهدف استخدامها في إنتاج سلع وخدمات  :الزبون الصناعي -2
 .أخرى أو من أجل استخدامها في أداء أنشطة أخرى

 :ه في الجدول التاليوهناك تقسین آخر للزبائن سندرج

  
                                                             

  .161، ص 2008للمعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، ، دار كنوز 1، طإدارة خدمة العملاءإیاد شوكت منصور،  )1(
  .126، ص 2013، دط، دار الأیام للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، )منظور فكري معاصر(إدارة التسویق علاء فرحات طالب،  )2(
  .83، ص 2013والتوزیع، عمان، الأردن، ، دار الإعمار العلمي للنشر 1ط، )مدخل معاصر(مبادئ التسویق سمر توفیق صبرة،  )3(
، دار 5، ط )بین النظریة والتطبیق(مبادئ التسویق الحدیث زكریاء أحمد عزام، عبد الباسط حسونة، مصطفى سعید الشیخ،  )4(

  .128، ص 2014المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، 
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  أنواع الزبائن): 01(رقم  الجدول

  طرق تعامله  صفاته الشخصیة  نوع الزبون

بي
 سل

ون
زب

  

 .یتصف الزبون هنا بالخجل والمزاجیة -
كثرة الأسئلة ورغبته في الإصغاء بانتباه  -

 .ویقظة
 .البطء في اتخاذ القرارات -
  .إعطاء الرد والأسئلة التي تطرح -

إلى الأسباب الصبر ومحاولة الوصول  -
 .إلى عدم قدرته على اتخاذ القرار يالتي تؤد

 .مسایرته للوصول إلى ما یحقق رغباته -
أن لا یجبره الموظف للتعرف بالاتجاه  -

 .الذي یرغبه
  .یعمق الإدراك لدیه بأهمیة وقته -

كك
متش

ن ال
زبو

ال
  

یتصف هذا الزبون بنزعة عمیقة إلى الشك  -
 .وعدم الثقة

تنطوي على سخریة كمیة التي الهیمنة الته -
 .ما یقوله الغیر له

  .صعوبة معرفة الشيء الذي یریده -

ه وعدم الأساس الذي یبني علیه شكمعرفة  -
 .الثقة

 .عدم محاولته في ما یدعي ویقول -
ه وعدم تكییف الحوار معه بطریقة تزیل شك -

  .ثقته

دفع
لمن

ر ا
غرو

 الم
ون

الزب
  

یبالغ في إدراكه لذاته وهذا ما یولد لدیه  -
 .ونزعات التسییر والسیطرةاتجاهات 

الغرور المفرط الذي یقوده دائما إلى  -
 .الشعور بالثقة

یثار بسهولة ولا یسأل كثیرا وذلك لشعوره  -
  .بأنه یعرف كل شيء

 .محاولة إنهاء معاملته بسرعة -
معاملته على أنه شخص ذو أهمیة كبیرة  -

 .وأنه صاحب الرأي القیم
والتركیز الابتعاد عن الدخول في التفاصیل  -

  .على الهدف الأساسي
ردد

لمت
ن ا

زبو
ال

  

یتصف بعدم قدرته على اتخاذ القرار  -
 .بنفسه

یبدو مترددا في حدیثه وغیر مستقر في  -
 .رأیه

نما یؤجل في  - لا یتم إجابته بنعم أو لا وإ
  .قراره إلى وقت آخر

 .إشعاره بأن فرص الاختیار أمامه محددة -
إشعاره بأن الطرق إلى الحلول البدیلة  -

 .مغلق
إشعاره بافتقار آرائه إلى المنطق من خلال  -

  .تدعیم أقواله بالأسباب
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بان
ض

 الغ
ون

الزب
  

مكانیة الإثارة بسرعة -  .تمیزه بالغضب وإ
لحاق  - یستمتع بالإساءة إلى الآخرین وإ

 .الضرر بهم
رضائه فآراؤه دائما متشددة وفیها إصعوبة  -

  .نوع من التهجم

 .هالأدب والتحلي بالصبر في التعامل مع -
استیعاب ثورة غضبه والتعرف على مشاكله  -

ومحاولة الوصول إلى أسباب الغضب لدیه 
  .هاسویتوت

اهد
مش

ن ال
زبو

ال
  

یمیل هذا الزبون إلى التمعن في الأشیاء  -
 .وتفحصها

لا یوجد في ذهنه شيء محدد یریده فهو  -
 .یتمتع بالتسوق

لا یرغب أن یكون محل مراقبة أو ملاحظة  -
ذا شعر بذلك فأنه  یكف فورا عن القیام بما وإ

  .یعمل

أن یتم تتبع حركاته ومحل اهتمامه دون  -
 .إشعاره بذلك

تقدیم البراهین التي تثبت بأن ما تقوم  -
  .المنظمة به هو الأفضل

زوي
 الن

ون
الزب

  

یتصف بالتفاخر الدائم وقدراته على اتخاذ  -
 .قرارات سریعة

 .تتحكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي -
التفصیلیة والشرح یكره المعلومات  -
 لاعد ذلك إلمستفیض عن الخدمة وما یا

  .مضیعة للوقت

تقدیم النصیحة التي تساعده على الاختیار  -
 .الصحیح

 .محاولة مساعدته لتجنبه الأخطاء -
الطلب منه قراءة أیة معلومات تتعلق  -

  .باختیاره قبل اتخاذ القرار
مت

صا
ر ال

مفك
ن ال

زبو
ال

  
یستمع أكثر یتسم بالهدوء وقلة الكلام فهو  -

 .مما یتكلم
یمتاز بالاتزان وعدم السرعة في اتخاذ  -

 .القرار
یعتمد على البحث والتقصي عن المعلومات  -

  .لاتخاذ القرار الأنسب

استخدام الحقائق التي تساعده على  -
 .الاختیار الصحیح

الحرص على إعطائه المعلومات الصحیحة  -
 .وعدم مناقشته بغیر علم

  .المستخدم معهالجدیة في أسلوب الحوار  -

نید
 الع

ون
الزب

  

 .متصف بأنه إیجابي النزعة نشیط -
یفضل اتخاذ قراراته بصورة منفردة بعیدا  -

 .عن تأثیر الآخرین
  .محافظ یقاوم التغیر وذو عقلیة مغلقة -

محاولة مسایرته في ما یقول والثناء على  -
 .ذلك

 .إظهار التقدیر والاحترام لمعارفه -
  .التي یقولهاإشعاره بالاهتمام بالأشیاء  -
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رثار
 الث

ون
الزب

  

یتسم بأنه صدیق مجامل یستمتع في  -
 .محادثة الغیر

 .یتصف بالفكاهة والدعابة -
لدیه نزعة الاستحواذ على ما یدور من  -

  .حوار مع غیره

 .معاملته بحرص وحذر -
 .الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحدیث معه -
التعبیر عن الامتنان والتقدیر والاقتراحات  -

  .یقدمهاالتي 

دار الأیام للنشر والتوزیع،  دط، ،)منظور فكري معاصر(إدارة التسویق علاء فرحات طالب،  :المصدر
  .128، 127 ص ، ص2013عمان، الأردن، 

  تعریف سلوك الزبون: ثالثا

  :ریف التي أعطیت لسلوك الزبون نذكر منها ما یلياهناك مجموعة من التع

 استعمال السلع/ أو استخدام/ ل علىوتصرفات الأفراد في الحصو أفعال : "یعرف سلوك الزبون بأنه
  ".والخدمات بطریقة اقتصادیة، بما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي تسبق وتقرر تلك الأفعال

 ذلك التصرف الذي یبرزه الزبون في البحث عن وشراء أو استخدام السلع والخدمات"كما عرف بأنه 
  )1(".ةالإمكانات الشرائیة المتاح توقع أنها ستشبع رغباته أو حاجاته وحسبوالأفكار والخبرات التي ی

مجموعة الأنشطة الذهنیة والعضلیة المرتبطة بعملیة تقییم والمفاضلة "كما یعرف أیضا بأنه 
  )2(".والحصول على السلع أو الخدمات واستخدامها

الزبون النهائي لشراء السلع والخدمات مجموعة الأفعال والتصرفات التي یقوم بها "كما یعرف بأنه 
، "سوق الزبون"بغرض الاستهلاك الشخصي لها، ویشكل مجموع المستهلكین النهائیین ما نطلق علیه 

والذي یتكون من جمیع الأفراد الذین یقومون بشراء أو طلب السلع والخدمات بغرض استهلاكها بصورة 
  )3(".شخصیة

                                                             
، 2013ط، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان الأردن،  ، د)مفاهیم معاصرة( التسویقنظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد،  )1(

  .148ص 
م ن،  ط، دار الكتاب الحدیث، د ، د)المبادئ والمفاهیم الأساسیة في إدارة النشاط التسویقي(التسویق محمد عبد السلام،  )2(

  .471، ص 2008
  .196، ص 2008ط، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  ، د)عاصرمدخل م(إدارة التسویق محمد عبد العظیم أبو النجا،  )3(
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رة عن التصرفات والأفعال التي یسلكها الأفراد في تخطیط أن سلوك الزبون عبا) Molina(وترى 
  )1(".وشراء المنتج ومن ثم استهلاكه

یمثل التصرفات التي یتبعها الأفراد بصورة مباشرة للحصول على السلع "بأنه ) Hawrd(كما عرفه 
، أما والخدمات الاقتصادیة واستعمالها بما في ذلك الإجراءات التي تسبق هذه التصرفات وتحددها

)Marry ( نما فیرى بأن سلوك الزبون یمثل مجموعة من الإجراءات التي لا یمكن مشاهدتها باستمرار وإ
  ".یكون التعبیر عنها عند اتخاذ قرار الشراء

  )2( :ومما سبق یمكن القول

 .إن سلوك الزبون ما هو إلا تصرف یقوم به الفرد لشراء منتج معین -
 .علیه الاختیار ما بین البدائل المطروحةولأجل الحصول على ذلك المنتج  -
ولغرض اتخاذ قرار الشراء یشعر الزبون بأنه بحاجة إلى معلومات كاملة وواضحة ودقیقة عن المنتج  -

 .ثم یقوم بجمعها وتحلیلها وانتقاء الملائم منها ثم یتخذ قرار الشراء
 .إن الزبون یبحث عن المنتج بهدف إشباع رغباته وتوقعاته -
ُحقق له الرضا والإقناع یقوم الزب - ون بتقییم قرار الشراء المتخذ ویقرر فیما إذا كان صائبا ومرضیا وی

وبالتالي یكرر الشراء، وعكس ذلك فإنه سوف لن یكرر هذا القرار بل یبحث عن معلومات جدیدة 
  .تساعده في اتخاذ قرار شراء آخر

هو ذلك التصرف الذي یبرزه "ون من خلال ما تقدم ذكره من تعاریف یمكن القول بأن سلوك الزب
  .الزبون قبل وأثناء وبعد الحصول على السلع والخدمات

  نموذج سلوك الزبون: رابعا

 یعد فهم السلوك من أصعب القرارات التسویقیة ولتسهیل ذلك حاول علماء السلوك تصور نموذج

  

                                                             
  .250محمود جاسم الصمیدعي وبشیر عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط)منظور إستراتیجي(التسویق والمكانة الذهنیة محمد عبد الوهاب محمد العزاوي،  )2(

  .161، ص 2012الأردن، 
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  )1( :للسلوك الشرائي للزبون یتكون من ثلاث عناصر وهي

 :وتشمل :التسویقیةالبیئة  -1
وتتمثل في المزیج التسویقي الذي یشكل حافزا نحو سلوك شرائي معین، حیث أن  :التسویقیة المثیرات -

خصائص المزیج قد تساعد الزبون على تطویر سلوكیاته في ظل معطیات محددة مثل طبیعة المنتج 
اة المؤسسة لحساسیة الزبون وضرورته للزبون، السعر وطبیعة وأهداف المنظم من التسعیر، ومدى مراع

للسعر، إضافة إلى عملیات التوزیع ومدى توافر المنتج في المكان والزمان المطلوبین، علاوة على 
 .عملیات الترویج التي یمكن من خلالها تحفیز الطلب على المنتج بین الحین والآخر

 :وهي مجموعة القوى الخارجیة المؤثرة بشكل غیر مباشر على سلوك الزبون مثل :العوامل الخارجیة -
 وهي مجموعة القوى الخارجیة المؤثرة على سلوك الزبون في جوانب مختلفة مثل :العوامل الاقتصادیة :

 .الدخل، الأسعار، التضخم، الحالة الاقتصادیة، حالة السوق
 یم، العادات، التقالید، الأعراف، الثقافة الأصلیة، الثقافة وتشمل الق :العوامل الاجتماعیة والثقافیة

 .، العائلة، الجماعات المرجعیة، الطبقات الاجتماعیة)المكتسبة(الفرعیة 
 وتشمل مجموعة الأنظمة والقوانین، السیاسات العامة ومدى توجه  :العوامل السیاسیة والقانونیة

 .سوقالحكومة نحو توجیه الزبون وحمایته من مخاطر ال
 وتشمل البحوث والتطور، ومدى الاهتمام بعوامل التطور التكنولوجي واستخدامه  :العوامل التكنولوجیة

 .لمتابعة التغیرات التي تحدث في سلوك الزبون
 وتشمل الحالة العامة للسوق، ومن یتحكم في السوق، سیاسات التسعیر، ضوابط  :عوامل المنافسة

 ).القلة احتكار، احتكاریةمنافسة تامة، (ة المنافسة وآلیات السوق، طبیعة السوق، طبیع
 : ویتضمن :الصندوق الأسود للزبون -2
مجموعة القوى الداخلیة ذات الأثر المباشر على سلوك الزبون سواء كان الزبون  :خصائص المشتري -

فردا أو جماعة مثل الخصائص الدیمغرافیة التي تعمل على تشكیل سلوكیات تصرفات الأفراد واتخاذ 
 .قراراتهم الشرائیة للمنتجات

 .سیتم الحدیث عنها لاحقا :عملیة اتخاذ القرار الشرائي -
 :وتتضمن :ياستجابات المشتر  -3

                                                             
، ص ص 2013، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، طمبادئ التسویقسالم أحمد الرحیمي ومحمود عقل أبو دلبوح،  )1(

72 ،74.  
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 .اتجاهات الشراء والتفضیلات -
الشراء، مكان الشراء، وكمیة الشراء،  زمنالذي یتمثل في المنتج موضوع الشراء، و  :السلوك الشرائي -

 .سبب الشراء

 نموذج السلوك الشرائي للزبون): 02(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

، الطبعة الأولى، دار جریر مبادئ التسویقي ومحمود عقل أبو دلبوح، یمیسالم أحمد الرح :المصدر
  .74، ص 2013للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

  خصائص سلوك الزبون: خامسا

ومدارس الفكر في تفسیر سلوك الزبون وتصرفاته إلا أن  اختلاف أصحاب الرأيعلى الرغم من 
  )1( :جمیعها تتفق على الخصائص العامة للسلوك الإنساني، ومن أهمها

 .كل سلوك أو تصرف إنساني لا بد أن یكون وراءه دافع أو سبب ولا یمكن أن ینبع من فراغ -
ن بدت في غالبها غیر السلوك الإنساني والاستهلاكي هادف فهو موجه  - لتحقیق هدف أو أهداف وإ

 .واضحة
 .السلوك الإنساني لیس منعزلا أو قائما بذاته بل یرتبط بأحداث وأعمال تكون قد سبقته وأخرى قد تتبعه -
هوره على صور متعددة حسب ما یواجه من مواقف حتى یصل ظ سلوك الزبون متنوع والمقصود به -

 .إلى هدفه المرغوب
                                                             

  .176معراج هواري وریان أمینة وأحمد مجدل، مرجع سبق ذكره، ص  )1(

 
  العوامل البیئیة

  العوامل الخارجیة  المثیرات التسویقیة

  المتغیرات الاقتصادیة -المنتج       -
  المتغیرات التكنولوجیة - السعر       -
  المتغیرات الاجتماعیة - الترویج     -
 المتغیرات الثقافیة - )التوزیع(المكان   -

  

  الصندوق الأسود للمشتري

 .خصائص المشتري -
عملیة اتخاذ القرار  -

 الشرائي

  

  استجابة المشتري

 .الاتجاهات والتفضیلات -
المنتج، : سلوك الشراء -

 .الوقت، المكان، الكمیة
الاسم التجاري والعلاقات  -



دراسة سلوك الزبون وقراره الشرائي                                                      :الفصل الأول  
 

21 
 

اللاشعور دورا هاما في تحدید سلوك الزبون، ففي بعض الحالات یصعب على الزبون  كثیرا ما یلعب -
 .تحدید الأسباب التي أدت به لسلك سلوك معین

سلوك الزبون عملیة متصلة فلیس هناك فواصل تحدد بدایته أو نهایته فهو حلقة متصلة تتصف  -
ؤ به ما یقف حاجزا أمام    .تخطیط سلوك الزبونبالمرونة والتأقلم وكذا صعوبة التنبِ

  أنواع سلوك الزبون: المطلب الثاني

إن أنواع سلوكیات وتصرفات الإنسان كغیرها من حقوق المعرفة كثیرة ومتعددة وذلك حسب رؤیة 
كل باحث وأهدافه أو كل مدرسة من مدارس السلوك الإنساني، ومن بین تصنیفات سلوك الزبون نذكر ما 

  :یلي

  حسب شكل السلوك: أولا

  )1( :تنقسم جمیع سلوكیات وتصرفات الأفراد حسب شكل السلوك إلى

  ).ضمني(سلوك ظاهر وسلوك باطن أو مستتر 

هو التصرفات والأفعال الظاهرة التي یمكن ملاحظتها من الخارج مثل النوم، الأكل،  :السلوك الظاهر -1
 .الشراء، البیع

  .یتمثل في التفكیر والتأمل والإدراك، والتصور، والتخیل :السلوك الباطن -2

  حسب طبیعة السلوك: ثانیا

  )2( :تنقسم تصرفات الأفراد وأفعالهم حسب طبیعتها إلى الأقسام التالیة

وهو السلوك الذي غالبا ما یصاحب الإنسان منذ میلاده، ومن دون الحاجة إلى تعلم  :سلوك فطري -1
أو تدریب، وبعض دوافع هذه التصرفات یكون استعدادا للعمل منذ وقت مبكر، في حین أن البعض الآخر 

 .من هذه السلوكیات یأخذ القیام بها إلى وقت معین
سائل التعلم أو التدریب المختلف مثل القراءة وهو السلوك الذي یتعلمه الفرد بو  :سلوك مكتسب -2

 .والكتابة والسیاحة
                                                             

  .236، 235، ص ص 2008لأردن، ، دط، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، امبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،  )1(
  .188، 187، ص ص 2012، دط، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،  )2(
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  حسب العدد: ثالثا

  :وتنقسم سلوكیات الأفراد وتصرفاتهم حسب هذا المعیار إلى

هو السلوك الذي یتعلق بالفرد وما یتعرض له من مواقف خلال ساعات حیاته  :السلوك الفردي -1
 .الیومیة المختلفة

هو السلوك الذي یخص مجموعة من الأفراد ولیس فردا واحدا، فهو إذن یمثل  :السلوك الجماعي -2
 .علاقة بغیره من الأفراد، كأفراد الجماعة التي ینتمي إلیها في المنزل أو المدرسة

  أهمیة دراسة سلوك الزبون: المطلب الثالث

للمستهلكین عامة أو  تعتبر دراسة سلوك الزبون ذات أهمیة كبیرة سواء بالنسبة لمسئولي التسویق أو
  )1( :بالنسبة للمؤسسات وذلك كما یلي

 :بالنسبة لمسئولي التسویق -1

یحتاج مدیرو التسویق إلى جمع وتحلیل كمیات ضخمة من البیانات والإحصائیات والمعلومات عن 
كامل لسلوك الزبائن بصفة مستمرة، ولا شك أن الإستراتیجیة التسویقیة والقرارات الإداریة المبنیة على فهم 

لى زیادة مبیعاتها  الزبون وخصائصه واحتیاجاته تؤدي إلى تدعیم المركز التنافسي للمؤسسة في السوق وإ
 .بصورة مطردة

 :بالنسبة للزبائن عامة -2

دراسة سلوك الزبون عامة تساعد الزبائن في تفهم قراراتهم الشرائیة والاستهلاكیة وفي التعرف على 
ل علیه وكیف یحصلون خلف هذه القرارات وتیسر لهم تحدید ما یریدون الحصو الدوافع والأسباب الكامنة 

 علیه ومن أین

 

 

                                                             
، ص ص 2010، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط)مدخل منهجي تطبیقي(مبادئ وأسالیب التسویق علي فلاح الزعبي،  )1(

118 ،120.  
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  :لمؤسساتلبالنسبة  -3

  )1( :تكمن أهمیة دراسة سلوك الزبون بالنسبة للمؤسسات فیما یلي

إن دراسة سلوك الزبون ومعرفة حاجاته ورغباته یساعد المنظمة في تصمیم منتجاتها بشكل یضمن  -
مستهلكیها، الأمر الذي یؤدي إلى ازدیاد معدلات اقتنائها، وهو ما یقود إلى رفع حجم مبیعاته قبولها لدى 

 .وبالتالي زیادة عوائدها مما یمكنها من البقاء والاستمرار
إن المفهوم التسویقي الحدیث یقوم على فكرة أن الزبون هو نقطة البدایة والنهایة في العملیة التسویقیة،  -

أثبتت فشلها وقصورها مع مرور الزمن، وهذا بسبب ) الإنتاجیة والبیعیة(التسویقیة السابقة إذ أن الفلسفات 
إهمالها دراسة وتصرفات الزبون وتركیزها على طبیعة المنتجات وطریقة بیعها فقط، حیث أن العدید من 

بین أسواقها المؤسسات التي تبنت هذه الفلسفات تستطیع الصمود والمنافسة بسبب غیاب الرابط بینها و 
والمتمثل أساسا في دراسة سلوك الزبون لذا وجب على المؤسسة الراغبة في النجاح أن تسعى لخلق 

بشكل یخدم مصالح المؤسسة  أنشطة تسویقیة تبنى على أساس تحلیل سلوك الزبون لتتلاءم وتتكیف معه
 .ویحقق أهدافها خصوصا على المدى الطویل

فرص تسویقیة جدیدة، وذلك عن طریق البحث  اكتشافإن دراسة سلوك الزبون یساعد المؤسسة على  -
في الحاجات والرغبات غیر المشبعة والحدیثة لدى الزبائن، والاستثمار فیها بشكل یساعد المؤسسة على 

 .وسعهاتنویع منتجاتها لرفع قدرتها التنافسیة وزیادة حصتها السوقیة، وهو ما یضمن نموها وت
إن دراسة سلوك الزبون ومعرفة قدراته الشرائیة یساعد المؤسسة في رسم سیاستها التسعیریة، إذ أن  -

المنظمة الناجحة هي التي تستطیع تقدیم سلع وخدمات تشبع رغبات زبائنها في حدود إمكانیاتهم الشرائیة، 
لعیب فیها إلا لكونها لا تتناسب فكثیر من المنتجات فشلت في السوق وهذا برغم حاجة الزبائن لها، لا 

 .وقدرات الزبائن الشرائیة بسبب محدودیة الدخول
إن دراسة سلوك الزبون یساعد المؤسسة في رسم سیاساتها الترویجیة، فمن خلال معرفة أذواق  -

قناعهم وتفضیلات الزبائن تقوم الإدارة التسویقیة  بتحدید مزیج ترویجي مناسب یهدف للتأثیر علیهم وإ
 .باستهلاك منتجاتها

                                                             
، دار الأكادیمیون للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط)إستراتیجیات - نظریات -مبادئ(إدارة التسویق المعاصر أحمد یوسف دودین،  )1(

  .68، 66، ص ص 2015الأردن، 
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إن دراسة سلوك الزبون دو أهمیة بالغة في تحدید المنافذ التوزیعیة لمنتجات المؤسسة، فبواسطته  -
تستطیع معرفة أماكن تواجد وتركز زبائنها، الأمر الذي یساعدها على رسم خططها التوزیعیة إما 

ورجال البیع للاتصال المباشر  بالاعتماد على نقاط البیع الخاصة بها والتركیز على البیع الشخصي
 أوبالزبون ومعرفة رد فعله وسلوكه الشرائي، أو بالاعتماد على الوسطاء والوكلاء من تجار جملة وتجزئة 

 .غیر ذلك من طرف الاتصال غیر المباشر بالزبون
ما أنها اقها وتحدید القطاعات المستهدفة كإن دراسة سلوك الزبون تمكن المؤسسة من تحلیل أسو  -
 .ساعدها على دراسة عادات ودوافع الشراء بدقة لدى مستهلكیهات
إن دراسة وتحلیل سلوك الزبون یمكن المؤسسة من تقییم أدائها التسویقي، ویساعدها على تحدید  -

 .مواطن القوة والضعف داخلها

  .والشكل الموالي یوضح أهمیة دراسة سلوك الزبون للمؤسسات التسویقیة

  أهمیة دراسة سلوك الزبون): 03(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي ش جلاب وهاشم فوزي دباس العبادي، هإحسان د :المصدر
  .209، ص 2010للنشر والتوزیع، عمان،  ، مؤسسة الوراق1ط، معاصر

 الزبون

 سلوكدراسة 

 تفسیر السلوك التنبؤ بالسلوك
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  مداخل دراسة سلوك الزبون: المطلب الرابع

هناك عدة مداخل لدراسة سلوك الزبون وهذا یعود للاهتمام الكبیر والواسع لدى المختصین بالعلوم 
هذا الاقتصادیة والاجتماعیة والإداریة والسلوكیة، الذي أدى إلى تعدد المدارس والمناهج التي تناولت 

  )1( :السلوك وفسرته، حیث یمكن تقسیم تلك المداخل إلى ما یلي

  المدخل الاقتصادي: أولا

یعتبر الاقتصادیون أوائل الباحثین الذین اهتموا بدراسة الزبون وحاولوا تفسیر سلوكه بطریقة علمیة، 
المفكرون أن الزبون هو إذ یرى هؤلاء ) Rationality(وذلك من خلال مناداتهم بمبدأ الرشد الاقتصادي 

  :إنسان اقتصادي وبالتالي فهو في نظرهم ذلك

 .الإنسان العاقل الرشید -
 .الذي یزن الأمور دائما -
 .ویتصرف وفقا لمصلحته الخاصة -
  .ویمتلك المعرفة الكافیة -

فالاقتصادیون یرون أن الزبون عند اتخاذه لقراراته الشرائیة سیأخذ تلك الأمور بالاعتبار الأمر الذي 
الشرائیة قرارات تعتمد بالأساس على التفكیر الرشید العقلاني، وعلى الحسابات  یجعل من كل قراراته

الاقتصادیة الدقیقة والوافیة، ویعني ذلك أن إنفاق الفرد لدخله سیكون فقط على تلك السلع والخدمات التي 
ختلفة ریها بین البدائل المادیة التي یجتحقق له أقصى منفعة ممكنة، وذلك من خلال المقارنة الاقتص

  .المتاحة له

  المدخل السلوكي: ثانیا

النفس وعلم الاجتماع في تفسیر سلوك الزبون والتي تفترض وجود عوامل  ویمثل وجهة نظر علم
نفسیة واجتماعیة بجانب العوامل الاقتصادیة تؤثر في سلوك الزبون، بالإضافة لتأثیر عناصر المزیج 

  )2( .ذا السلوكالتسویقي المختلفة في ه

                                                             
  .239محمد صالح المؤذن، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  .70أحمد یوسف دودین، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
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  المدخل المتكامل والشامل: ثالثا

مكن أن ییلاحظ مما سبق بأن المدخلین السابقین بالرغم من أهمیتهما وحقیقة تأثیرهما فإنهما لا 
  .یمثلا مدخلا متكاملا بصورة واضحة ودقیقة لسلوك الزبون

في نموذجهما الخاص بسلوك ) HOWARD AND SHETH, 1973(ولكن ما قدمه كل من 
الزبون یمثل مدخلا متكاملا، بسبب احتوائه على عدد كبیر من العوامل والمتغیرات سواء الاقتصادیة، 
الاجتماعیة أو النفسیة، والتي اتفق علیها عدد من الباحثین، والتي اعتبرت الأساس لتفسیر سلوك الزبون 

  )1( :وعملیة اتخاذ قرار الشراء، حیث أن الزبون یكون أمام ثلاثة احتمالات وهي

أنه عندما یرغب الزبون بشراء منتج ذي سعر مرتفع، لا تتوفر لدیه المعلومات الكافیة عنه مما یدفعه  -
إلى البحث عن المعلومات اللازمة من أجل وضع حل شامل للمشكلة التي یواجهها واتخاذ قرار الشراء أو 

 .عدم اتخاذه
مؤشرات جدیدة تدفعه إلى البحث عن أو أن الزبون یمتلك معلومات وخبرة سابقة ولكن ظهور  -

 .المعلومات والرجوع إلى الخبرة السابقة، ومن ثم اتخاذ قرار الشراء كي لا یقوم باتخاذ قرار خاطئ
أو أن للمستهلك عادات استهلاكیة شبه ثابتة غیر قابلة للتغییر بسهولة حیث یمثل قرار الشراء لدیه  -

  .استجابة آلیة

دارة التسویق بوجه خاص بدراسة دوافع الزبائن بغرض ولقد اهتمت إدارة المنظمات  بوجه عام وإ
هذه  نالوقوف على القوى الكامنة التي تحرك سلوكهم نحو الشراء أو الامتناع عن الشراء، والهدف م

  .الدراسات هو استخدام نتائجها في إثارة الزبائن نحو الشراء

لأخیرة بدرجة كبیرة حیث برزت العدید من ولقد ازداد الاهتمام بدراسة سلوك الزبون في الفترة ا
  .النماذج السلوكیة التي حاولت دراسة سلوك الزبون وتفسیره

  :ونمیز بین نوعین من النماذج وهي

  

                                                             
یهاب علي القرم،  )1( ط، دار  ، د)مدخل شامل(العلمیة للتسویق الحدیث الأسسحمید الطائي ومحمود الصمیدعي وبشیر العلاق وإ

  .118، 116، ص ص 2007الیازوري للنشر والتوزیع، عمان ، الأردن، 
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 ):الشاملة(النماذج الكلیة  -1

جتماعیة والنفسیة ویختلف عددها لاادد كبیر من العوامل الاقتصادیة و هذه النماذج حاولت إدخال ع
ومدى تأثیرها على سلوك الزبون، ومن بین هذه  الواحد حسب رأي الكاتب من حیث أهمیتهافي النموذج 

  .)NICOSIA(، نموذج ) HOWARD AND SHETH(النماذج، نموذج  

     هو الأقدم حیث اقترح من طرف الباحث NICOSIAویعد نموذج  :NICOSIAنموذج   -  أ
"Francesco Nicosia" وهو مستوحى في بنیته من برنامج الحاسوب، ویرى  1966سنةNICOSIA 

بأن الزبون یمثل نظام متمیز یتم التعرف علیه من خلال المخرجات وأن الإجراءات تمثل عناصر السلوك 
المتمثلة بالمنبهات ولقد تم تمثیل هذا النموذج على شكل  للمداخلاتحیث تظهر على شكل إجابات نتیجة 

 )1( :إلى أربعة مجالات والشكل الموالي یوضح ذلكمخطط مقسم 

  NICOSIAشكل مبسط لنموذج ): 04(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

ي المنتوجات الغذائیة الوطنیة دراسة حالة مستهلك(أخلاقیات التسویق وتأثیرها على سلوك المستهلك النهائي كحلي لامیة،  )1(
/ 2015، مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، )بومرداس لولایة

  .143، ص 2016
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المؤثرات الاجتماعیة (سلوك المستهلك القحطاني،  إیاد عبد الفتاح النسور ومبارك بن فهید :المصدر
  .69، ص 2013، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، ط )والثقافیة والنفسیة والتربویة

  )1( :یتكون من المجالات التالیة Nicosiaیظهر الشكل أعلاه أن نموذج 

تقوم المؤسسة باعتبارها المرسل أو المصدر ببعث رسالة : معالجة الرسالة الإعلانیة: حقل الأولال -1- أ
 هتجالتكوین المواقف من طرف الزبون با المستقبل لهذه الرسالة تعطي فرصة باعتباره الزبونإلى إعلانیة 
  .المعتبرالمنتوج 

                                                             
  .146، 145ص ، مرجع سبق ذكره، صةمیكحلي لا )1(

: 2الحقل 
البحث وتقییم 
 الوسائل والخبرة

 الاتجاهات

 سلوك الشراء

 الدوافع الخبرة

: 4الحقل 
 التغذیة العكسیة

2الحقل الفرعي    

 خصائص المشروع

للرسالة تعرض 1الحقل الفرعي    

 خصائص المشروع

/ الاستهلاك 
 التخزین

: 3الحقل   
 إتمام الشراء

 قرار وتصرف

البحث وتقییم 
 المسائل
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یقوم الزبون في هذا الحقل بالبحث عن المعلومات وتقییم المنتوج  :تقییم المنتوج: الحقل الثاني -2- أ
المعروض في الرسالة مقارنة ببقیة المنتجات المعروفة لدیه سابقا، بعدها یظهر محفز خاص بالعلامة 
والذي قد یتحول إلى عملیة شراء أولا، وهذا تحت تأثیر جملة من العوامل مثل سلوكیات الزبائن، وهذا ما 

  .ل المجال الثالثیشكل مدخ

بعد أن یتم تحویل وتوجیه الدوافع المتولدة في الحقل السابق، یقوم الزبون  :الشراء: الحقل الثالث -3- أ
  .بفعل الشراء

لقرار الشراء،  موهو یمثل ردود فعل الزبائن بعد اتخاذه :تخزین واستهلاك المنتوج: الحقل الرابع -4- أ
تقییمها عن طریق المتابعة والبحث والدراسة من أجل إعادة حیث تقوم المؤسسات بالتعرف علیها  و 

  .ا من تحقیق أهدافهاتلك المعلومات وبالشكل الذي یمكنهصیاغة إستراتیجیاتها الإنتاجیة والتسویقیة وفقا ل

  : HOWARD AND SHETHنموذج   - ب

الزبون الشرائیة التي یواجهها ثلاث أنواع من المواقف  بین) (HOWARRD AND SHETHلقد میز 
   )1( :يرغبات غیر مشبعة، وهذه المواقف ه شعوره بوجود حاجات أو عند

ي خبرة ون له أكالتي یقوم فیها الزبون بالشراء لأول مرة ولا ی وهي المواقف :ةحتدالمواقف الم -1-ب
  .سابقة بهذا الشراء

وهي التي یقوم فیها الزبون بالشراء بناءا على خبرة شراء سابقة ولكن هذه  :المواقف المحددة -2-ب
  .الخبرة لیست كافیة

وهي المواقف التي یبدل فیها الزبون أي جهد في التفكیر أو  :المواقف المتكررة أو الأصلیة -3-ب
  .البحث عن المنتج ولكن یتخذ قرار لشراء المنتج بطریقة آلیة نظرا لتكرار الشراء

من المحتمل أن تتكون  ثیراتقا لهذا النموذج نجد أن عملیة الإدراك أو استیعاب مختلف الموف
وتشكل وفقا لاتجاهات الفرد وخصائصه النفسیة الأخرى، وهذا یعني أن الأفراد یمیلون إلى رؤیة ما 

یتم إدراكها بطریقة مختلفة من ) السعر، الجودة، الخدمة( یریدون رؤیته، لذلك فإن الأبعاد المختلفة للبدائل
   .قبل الأفراد

                                                             
یهاب علي القرم، مرجع سبق ذكره، ص ص  دیحم )1(   .120، 118الطائي ومحمود الصمیدعي وبشیر العلاق وإ
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  :یتكون من أربعة عناصر أساسیة هي)  HOWARD AND SHETH ( وبشكل عام فإن نموذج

والتي تمثل المنبهات التي یستلمها الفرد من البیئة الاجتماعیة والبیئیة التسویقیة التي لها  :المداخلات -
 .تأثیر مباشر أو غیر مباشر على سلوك الزبون

 :وتنقسم هذه المتغیرات إلى نوعین :المتغیرات الفرضیة -
  الأولى والتي تستحضر في المتغیرات التي ترتبط بالتعلم، وهي الدوافع والماركات التي تمثل المجموعة

 .ذهن الزبون
 عوامل الكبح أو المنع ومستوى الرضا بعد شراء الماركة. 
 )1( :هي مجموعة أجوبة یرتبها المختصون كما یلي :المخرجات -
 یرتبط بهدف إدراك المعلومات وتمیزها: الانتباه. 
 یرتبط بمجموع المعلومات التي یمتلكها المشتري: الفهم. 
 یرتبط بالعناصر الإدراكیة للماركة وهو یمثل الحكم: اركةالموقف اتجاه الم. 
  وهذا یتضمن تهیئة المشتري تجاه الماركة والشراء وتحدید الموانع لعدم الشراء): النیة(القصد. 
 وهذا یمثل التعبیر الظاهري لتهیئة المشتري مع الانتباه لعوامل المنع كونها تؤدي إلى : سلوك الشراء

 .قرار بعد الشراء
 هي الأساس في تكرار أو عدم تكرار الشراء ورغم أن هذا ): التغذیة العكسیة(لمعلومات المرتدة ا

 .النموذج شاملا إلى أنه هناك بعض التحفظات علیه عند استخدامه
 .مشكلته الرئیسیة الوصف المختصر لأجزائه -
 .لأنها تختلف من فرد لآخر) قیم، عادات، اتجاهات(لم یراعي العوامل الوصفیة  -
 .حالة التمیز الإدراكي لیس شرطا في وجودها ولكنها عندما تحدث تكون معقدة -
  :النماذج الجزئیة -2

وهي تلك النماذج التي استندت على عامل أو عاملین واعتبرتهم الأساس في الإجراءات التي تؤثر 
  )2( :على سلوك الزبون وبالتالي في قرار شرائه ویمكن التمییز بین نوعین منها

  

                                                             
  .124علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  .184، ص 2000، دار زهوان للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1، طمداخل التسویق المتقدممحمود جاسم الصمیدعي،  )2(
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 :)FIHSABEIN(التي تستند على نظریة الممارسة ومنها نموذج القصد لـ  النماذج  -  أ
  نموذجFIHSABEIN:  

یعتبر هذا النموذج أن الموقف بالنسبة لسلعة ما یتكون نتیجة الاعتقادات تجاه السلعة، حیث یكون 
  :الفرد متهیئ إما سلبا أو إیجابا تجاه السلعة، والمعادلة الأساسیة لهذا النموذج هي

= ܣ ୀଵܧ   ܽ ܾ 

  : حیث أن

  A0 :موقف الفرد تجاه شيء معین -
 i :(ai(التقییم السلبي أو الإیجابي للخاصیة  -
 bij: أو لا یمتلك) i(یمتلك الخاصیة ) j(قوة الاعتقاد بأن المنتج  -
 )n(: الخصائص  عدد -

الخصائص التي یعتقد الفرد ویعتمد هذا النموذج في معرفة مواقف الأفراد تجاه السلع استنادا إلى 
تكون الأفضل، وترتب السلع  بأنها موجودة في السلعة وأن السلعة التي تحصل على قیمة للموقف سوف

یل حسب القیم التي تحصل علیها، وهذا الإجراء مهم عند القیام بوضع الإستراتیجیة التسویقیة بالتفص
الرسائل الإعلانیة والإستراتیجیة الترویجیة التي ولاسیما فیما یتعلق بتصویر وتحسین المنتج وفي تصمیم 

 )1( .تركز على خصائص المنتجات

 )2( :النماذج التي تستند على نظریات وتعییر المواقف  - ب

توج ما أو علامة ما إن نظریات تكوین وتغیر الموقف تستند على فرضیة أساسیة في أن تقسیم من
  .أو یتم بما یتجمع في النظام الإدراكي لدى الأفراد عن هذا المنتوج أو العلامة یمكن أن یقترن

وهناك عدة نماذج تستند على نظریات تكوین وتغییر الموقف ولكن الأكثر انتشارا واستخداما هي 
، نظریة القیمة المتوقعة، حیث أن هذه Expectant value théorieتلك النماذج التي تستند على نظریة 

  :نظریة توضح بأن الاحتمالیة المتوقعة لجواب الفرد على حافز ما في اتجاه الفعل تكون دالة لمركبتینال

                                                             
  .158، 157، ص ص 2005، مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، 1، طالتسویقمبادئ محمد الصیرفي،  )1(
  .124حمید الطائي، محمود الصمیدعي، بشیر العلاق، إیهاب علي القرم، مرجع سبق دكره، ص )2(
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 .حیث أن لأي فعل سوف تتبعه نتیجة ما :القابلیة العقلانیة -
  .التقییم العاطفي للفرد أي إحساسه لنتیجة الفعل :التقییم العاطفي -

  .والجزئیة التي تناولت دراسة وتفسیر سلوك الزبونوالمخطط التالي یوجز أهم النماذج الشاملة 

  أهم النماذج الشاملة والجزئیة لدراسة وتفسیر سلوك الزبون): 05(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 النماذج

  النماذج التي تستند على نظریة المعیاریة 
Dulany Fishbein 

 Compensatorgتعویضیة 

  النماذج الشاملة 
Macro model 

 النماذج الجزئیة
Micro model 

النماذج التي تستند على نظریة 
 تكوین وتغییر الموقف

نموذج القیمة 
  المتوقعة 

Expectancy 
value 

           Lazarfeifلازرفید 
                Kotanaكوتانا 
              Nicocia انیقوسی
                    Englأنجل 

 Howard Sheth هوارد شیت
            Bettmanبیتمان 
 Glawsn             كلاوسن

 Multi Attribut Models  النماذج المتعددة الخصائص       تضم 

 Non Compensatorgغیر تعویضیة 

 Linear الخطیة

نموذج كفایة 
  الخاصیة 

Attribute 
Adequacy 

نماذج رابطة 
المدخل (

 )التصفیري

 Conjonctiv 

نماذج فاصلة 
المدخل (

  )التعظیمي

Disjonctive 

نماذج معجمیة 
  )تدریجیة(

Exicographic 

 Mono Linearغیر خطیة 
 Ordreمرتب  Semi ordreشبه مرتب 

  Einhorنهورن  - 1
  أم النموذج المضاعف

النماذج المستندة على  - 2
 مفهوم الفواصل

  Rosrnborgروزفیرد  - 1
  Fishbenین فشب - 2
 وتلارزیك  باس - 3

Bass and Talarzyk  
  Ahtolaتولا أ - 4
 Andersonأندرسن  - 5
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، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، 1ط، مداخل التسویق المتقدممحمود جاسم الصمیدعي، : المصدر
  .186، ص 2000

  لعوامل المحددة لسلوك الزبونا: المبحث الثالث

هناك العدید من المؤشرات والعوامل التي تتفاعل فیما بینها وتؤثر على القرار الشرائي للزبون مما 
یؤدي في النهایة إلى تحویله والقیام بالتصرفات في اتجاه معین، ویتأثر السلوك الشرائي للفرد بالعدید من 

تداخل تبعا لطبیعة الفرد وخلفیته الثقافیة المتغیرات الذاتیة والبیئیة والتسویقیة، حیث تتعقد هذه المتغیرات وت
  .والاجتماعیة فضلا عن خصوصیة وحالة السوق التي تتعامل معها

  العوامل الذاتیة: المطلب الأول

السلوك الشرائي للزبون لا یأتي من فراغ بل هو نابع من متغیرات وعوامل داخلیة مرتبطة بذات 
عوامل لها صلة بالفرد وتتعدد هذه المؤشرات من حیث درجة الفرد تتفاعل فیما بینها وتؤثر علیه وهذه ال

  )1( :التأثیر حسب نفسیة الفرد، وسنذكر هذه المحددات فیما یلي

  العوامل الدیموغرافیة: أولا

تتألف السوق من أناس لدیهم الرغبة والاستعداد والقدرة على الشراء، والأسواق الكبیرة : عدد السكان -1
لكثافة السكانیة العالیة، مثل الهند والصین والولایات المتحدة الأمریكیة، وبلدان غالبا ما توجد في بلدان ا

الإتحاد الأوروبي، إن البلدان ذات الأعداد الهائلة تمتع أو تمتلك أسواق كبیرة، أي أن هناك علاقة طردیة 
 . بین حجم السكان وحجم اتجاهات الأسواق، كما أن الاستهلاك العام یرتبط بحجم السكان

قد لا یعطي مؤشر عدد السكان، الإجمالي صورة دقیقة أو علاقة واضحة  :التوزیع الجغرافي للسكان -2
نما المطلوب للدقة الإحصائیة  وأكیدة عن أنماط الاستهلاك، أي أن عدد السكان لوحده لا یمكن كمؤشر وإ

ذا كان سكان البلاد والاستنتاج الدقیق أن یعرف رجل التسویق شیئا من التوزیع الجغرافي للسكان، فإ
موزعین على مساحة كبیرة فإنه یساعد على جعل هذه المنطقة وحدة جغرافیة متقاربة في أنماط 

 .استهلاكها

                                                             
دط، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان،  ،)مدخل شامل(مبادئ التسویق الحدیث حمید الطائي وبشیر العلاق،  )1(

  .91، ص 2009
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یؤثر العمر في حاجات الأفراد، اهتماماتهم، أذواقهم، وتفضیلاتهم، وقدراتهم الشرائیة، كما  :العمر -3
ونوعیتها، فمثلا یمیل كبار السن إلى الاهتمام  یؤثر العمر إلى درجة معینة في تحدید دورة حیاة الأسر

بالمنتجات ذات النوعیة العالیة مع تركیز وحساسیة أقل على السعر، كما یحصلون على المعلومات 
ویتأثرون بها من وسائل الإعلام كالصحف والتلفزیون، أما فئة الشباب فیمیلون إلى الاهتمام بالمظهر 

بغض النظر عن السعر، والمهم أن هذه المنتجات تمنحهم الشعور والموضة ومتابعتها وشراء منتجات 
 )1( .بالسعادة، كما یتصف الشباب باتخاذ القرارات السریعة

من المؤكد أن للذكور والإناث في غالب المجتمعات أنماط استهلاكیة مختلفة وقد درجت  :الجنس -4
دارة برامج تسویقیة، وسیاسات تسویقیة مخ تلفة، استقطاب كل من الذكور والإناث، المنظمات على تنظیم وإ

رجل التسویق أن یعرف من هو صاحب قرار الشراء داخل الأسرة، المرأة أم الرجل، لكي یسارع إلى  ویهتم
وضع برنامج للتأثیر على صاحب القرار، وهناك فروق في المیول بین النساء والرجال، وفي معظم 

بداء آرائهم على العقل والمنطق والرؤیة أكثر من النساء، ثم  الأحیان نجد الرجال یعتمدون في تفكیرهم وإ
ظهارهن لشعور عدم الرضا أسرع من  إن النساء یتأثرن بالعوامل الخارجیة بشكل أكبر من الرجال، وإ

  .إظهارهن لشعور الرضا

إن لهذه الفروقات أهمیة كبیرة عند سیاسات البیع والإعلان بوجه خاص، فالمرأة قد تتأثر بالإعلان 
التسویقیة السلوكیة، أكثر تأثرا بالعواطف من الرجال، والنساء أكثر من الرجل، فهي حسب الدراسات 

  .حسب الدراسات، یعدن أكثر میلا ورغبة في التغییر مقارنة بالرجال

ولا بد من الإشارة إلى حقیقة أن المرأة معترك العمل من أوسع أبوابه، وتحولها في الغالب من 
قد ) تحصل على راتب تماما كما یفعل الرجلمن حیث كونها امرأة عاملة (شخص تابع إلى شخص قائد 

أثر إلى حد كبیر من ناحیة التسویق، إذ أن انتشار ظاهرة المرأة العاملة یؤدي إلى زیادة دخل الأسرة، 
  )2( .ویعاظم من استقلالیة المرأة كصاحبة قرار في عملیة الشراء

                                                             
، 2006ط، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  د ،)مفاهیم معاصرة(التسویق نظام موسى سویدان وشفیق إبراهیم حداد،  )1(

  .163ص 
  .95حمید الطائي وبشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
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دخل الفرد  إلى إمكانیة النظر إلى) KOTLER AND ARMSTRONG, 1999(یشیر  :الدخل -5
أو وضعه الاقتصادي كأحد العوامل المؤثرة في اختیار المنتج والمسوقون الذین یعملون في مجال تسویق 

  .المنتجات ذات الحساسیة السعریة

یعد الدخل من أكثر العوامل المثیرة للجدل في محال التسویق بشكل عام، فعدد من الباحثین  
  .ك الشرائي للزبون، فهم لا یشیرون إلیه ضمن العوامل المؤثرةیؤمنون بضعف تأثیر هذا العامل في السلو 

أن "والبعض الآخر یعتقد بأهمیة هذا العامل ویقدمه على بقیة العوامل استنادا على فكرة مفادها 
الشخص قد یتأثر بمجموعة كبیرة من العوامل الأخرى مثل العوامل الاجتماعیة، من هذا التوجه فعل سبیل 

تفضیل منتج معین على أساس نفسي أو اجتماعي ما لم یكن التفضیل مدعوم بالقدرة على  المثال ما فائدة
  )1(".شراء ذلك المنتج

  العوامل الموقفیة: ثانیا

  :)2(ویمكن تقسیم هذه العوامل إلى ما یلي

وتشمل الموقع الجغرافي للمتجر، ومدى فخامة وحداثة بنائه والدیكورات، : البیئة المادیة المحیطة -1
والترتیب الداخلي، وطریقة العرض، ومدى إمكانیة رؤیة المنتجات المعروضة داخل المتجر والصوت، 
والإضاءة، ودرجة الحرارة، والرائحة داخل المتجر، فالإطلاع المیداني یبین أن الإضاءة والرائحة ودرجة 

ة الوقت الذي ینفقه الزبون الحرارة وغیرها من العوامل المادیة الأخرى التي تظهر في المتجر تؤثر في كمی
داخل هذا المتجر، كما تؤثر أیضا في الكمیة المراد شراؤها منه، حیث تبین إحدى الدراسات أن المطاعم 
التي تضع موسیقى هادئة تحقق هامشا للربح أعلى بكثیر من المطاعم التي تضع موسیقى سریعة 

ة طویلة داخل المطعم، الأمر الذي یؤدي إلى وصاخبة، فالموسیقى الهادئة تشجع الزبون على البقاء لفتر 
 ).الطعام(استهلاكه المزید من المنتجات 

ویعني بها وجود أفراد آخرین حول الفرد الذي یقوم بالشراء، والتفاعل الشخصي  :البیئة الاجتماعیة -2
ء قیامه بالشراء، المباشر بین الفرد المشتري والبائع أو بین الفرد المشتري والأفراد الآخرین الموجودین أثنا

فالزبون الذي یشاهد إعلانا أو یستخدم منتجا یقوم بالتسوق بمفرده سیكون سلوكه مختلفا عما لو قان بمثل 

                                                             
  .216ش جلاب وهاشم فوزي دباس العبادي، مرجع سبق ذكره، ص إحسان ده )1(
  .148، 147، ص ص 2004، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 1، طأسس التسویقمحمد أمین السید علي،  )2(
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هذه الأشیاء في حضور بعض الأفراد الآخرین معه، حیث أظهرت إحدى الدراسات أن الزبون یبحث عن 
ة بطلبه للحلوى إذا ما قام بتناولها وحده أو أشیاء معینة الحلوى التي سوف یتم تناولها مع الضیوف مقارن

الفرد على التلفزیون لوحده مع بعض أفراد أسرته، كما أشارت دراسة أخرى إلى أن البرامج التي یشاهدها 
  .بوجود أفراد آخرین معهتختلف عن البرامج التي یشاهدها 

ل المواد الغذائیة والصابون، ویبین الإطلاع المیداني بوضوح، أن القرار الشرائي للزبون لمنتجات مث
  .یتأثر بوجود الأفراد الآخرین الموجودین معه... والشامبو،

إن المؤثرات الزمنیة یمكن أن تأخذ وحدات زمنیة مختلفة بدایة من وقت محدد في  :المؤثرات الزمنیة -3
أو شيء الیوم إلى دخل معین في السنة، كذلك فإن الزمن یمكن أن یشار إلیه كشيء یتعلق بالماضي 

یتعلق بالمستقبل، ومثل هذه النظرة إلى عامل الوقت تجعلنا نأخذ كافة الأحداث المؤثرة في الشراء والتي 
تأتي في أوقات معینة، فمثلا قیام الفرد بالشراء وهو یشعر بالجوع الشدید سوف یؤثر على كمیة وأنواع 

قیامه بالتسوق في نفس المتجر وهو  المنتجات التي سوف یشتریها، فشراء الفرد سوف یختلف تماما بین
 .جائع من شرائه بعد تناوله لوجبة

والدراسات تظهر أن شراء الأطعمة یتأثر إلى حد كبیر بتلك الفترة الزمنیة المنقضیة بین قیامه 
  .بتناول الطعام لآخر مرة وقیامه بالتسوق

الیوم، فبعض المطاعم مثلا لا كذلك فإن اختیار المنتج قد یتأثر بالوقت الذي یتم فیه التسوق خلال 
یمكن الذهاب إلیها في الصباح الباكر، ولكن قد تستخدم في أوقات الظهیرة أو لیلا، كذلك فإن الوقت 
المتاح للفرد قبل قیامه بالشراء یؤثر في قراره الشرائي، فالزبون قد لا یشتري نفس المنتج في حالة وجود 

 )1( .حالة توافر الوقت الكافي قبل الشراء ضغط للوقت علیه مثل تلك التي یشتریها في

وكذلك بظروف الشراء ) حالة القلق(ترتبط هذه الحالة بمزاج الزبون : حالات الزبون السابقة للشراء -4
على سبیل المثال عندما یكون الفرد بمزاج حسن یسهل تغیر السلوك ...) تعب، مرض، توفر النقود(

 )2( .الشرائي

                                                             
  .167إسماعیل السید ونبیلة عباس، مرجع سبق ذكره، ص  )1(
  .168، ص 2005للنشر والتوزیع، الأردن، عمان،  ، دار وائل2، طمبادئ التسویقرضوان المحمود العمر،  )2(
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وهي تعبیر عن عملیة الشراء التي یرغب أن یحققها المشتري وتظهر ابتداء في موقع  :مهمة الشراء -5
  )1( .الشراء عندما یبحث الزبون عن البدائل المتاحة أمامه فضلا عن المعلومات التي تخص كل من بدیل

  :العوامل النفسیة: ثالثا

  )2( :وتشمل العناصر التالیة

 .الإنسان إلى سلوك معین لتحقیق حاجة معینة غیر مشبعةهو مثیر أو محرك داخلي یقود  :الدوافع -1

  :وتقسم الدوافع إلى

وتعني قیام الزبون بشراء السلعة دون سابق دراسة وتفكیر منطقي وتحلیل لكافة العوامل  :دوافع عاطفیة  -  أ
مكاناته، ومن الأمثلة علیها  ).في الراحة التمیز، التفاخر، التقلید، التسلیة، الرغبة: (المتعلقة باحتیاجاته وإ

تعبر عن قیام الزبون بدراسة جمیع العوامل المتعلقة بالسلعة قبل شرائها وذلك في  :الدوافع الرشیدة  - ب
مكانیة السلعة في مقابلة احتیاجاته، ومن الأمثلة علیها  ضوء احتیاجاته لها ودخله المتاح للصرف وإ

 ...).یة السلعة، الأمانالمتانة، سهولة الاستعمال، كفاءة السلعة في التشغیل، اقتصاد(

  :والتي تقوم على) نظریة سلم الحاجات لماسلو: (ومن أبرز النظریات المعروفة المتعلقة بالدوافع

  .أن الحاجة غیر المشبعة هي التي تحرك السلوك -
 :یبدأ الفرد بإشباع الحاجات بشكل تصاعدي وذلك وفقا للشكل الموالي -

  

  

  

  

  

                                                             
  .179، ص 2009، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 2، طالاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري،  )1(
  .37، ص 2006دط، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  مبادئ التسویقنعیم العبد عاشور ورشید نمر عودة،  )2(
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  هرم ماسلو للحاجات): 06(الشكل رقم 

  

، دار الیازوري العلمیة لنشر والتوزیع، دط مبادئ التسویقنعیم العبد عاشور ورشید نمر عودة،  :المصدر
  .37، ص 2006عمان، الأردن، 

  )1(: وفیما یلي شرح لهذه الحاجات

وهي الحاجات الضروریة والأساسیة مثل الطعام، والشراب، واللبس، وهي  :الحاجات الفسیولوجیة -
 .مرتبطة ببقاء الإنسان في الحیاة

وهي الحاجة للأمن والاستقرار حیث أن جمیع الناس یرغبون أن یعیشون بسلام  :إلى الأمان الحاجة -
 .واستقرار

 .عوهذا یتم من خلال انتماء الفرد إلى المجتم :الحاجة إلى الانتماء -
 .كل فرد یرغب في إیجاد مكانة طیبة ضمن المجتمع الذي ینتمي إلیه :الحاجة إلى الاحترام والتقدیر -
كل فرد یسعى إلى الموقع الذي یتفق مع قدراته وكفاءته ومیوله واستعداده  :الحاجة إلى تحقیق الذات -

  .لذلك
للفرد عندما یتلقى وینظم ویفسر  یمثل الإدراك العملیة التي تتشكل فیها الانطباعات الذهنیة :الإدراك -2

 )2( .مؤثرات معینة، وطالما أن الإدراك یؤدي إلى التفكیر، والتفكیر یؤدي إلى إحداث التصرف

                                                             
یهاب علي القرم، مرجع سبق  )1(   .130كره ، ص ذحمید الطائي ومحمود الصمیدعي وبشیر العلاق وإ
  .153، ص 2003، دط، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویقمحمد فرید الصحن،  )2(

تحقیق الذات

حاجات التقدیر

الحاجات الاجتماعیة

حاجات الأمان

الحاجات الفسیولوجیة
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ویعرف بأنه عملیة ذهنیة تنطوي على استقبال واختیار المعلومات الواردة عن منبه حسي معین 
سیرها، وقد لا یتفق الأفراد على تفسیر وتكوین صورة واضحة عنه في الذهن وترتیب تلك المعلومات وتف

واحد لظاهرة واحدة، أو مؤثر واحد، وذلك للاختلاف في خلفیاتهم وحاجاتهم وخبراتهم، فمثلا قد یعطي 
الفرد الكثیر من المعاني لما یراه أو یلاحظه اعتمادا على ثقافته وخبرته الشخصیة، وعلى ذاكرته 

  .ومعتقداته

یتعرض لمؤثرات كثیرة أثناء حیاته الیومیة، وهو لا یستطیع أن یتذكرها والجدیر بالذكر أن الإنسان 
جمیعها، بل إنه یستوعب فقط تلك المؤثرات التي تلفت انتباهه، كما أن إدراكه یعتمد على بعض العوامل 

  )1( ...الشخصیة مثل القدرة على الرؤیة، والسماع والشم والذاكرة والغیرة

  :ملیة الإدراكوالشكل الموالي یوضح مراحل ع

  مراحل الإدراك): 07(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

، مؤسسة حورس الدولیة دط ،)الإستراتیجیات -المفاهیم(التسویق ة، عصام الدین أمین أبو علف :المصدر
  .76، ص 2002 والتوزیع، الإسكندریةللنشر 

یعتبر التعلم هو أساس إدراك الفرد لمحیطه وكیانه الذاتي، وتمارس نظریات التعلم دورا مهما  :التعلم -3
في معرفة سلوك الزبون والتنبؤ به، فهو السبیل إلى معرفة الدوافع الكامنة وراء اتخاذ الفرد لقرار معین، 

التعلم إلى التغیر الدائم في وتسویقیا من جانب تعلم استخدام وتجریب المنتجات الجدیدة، كما یشیر مفهوم 
                                                             

  .66، ص 2002، دار وائل للنشر، عمان، 1، ط)مدخل تحلیلي(أصول التسویق ناجي معلا ورائف توفیق،  )1(

 المعلومات

 الإدراك

 المكونات المؤثرة في المنتج

 تقییم المنتج

 سلوك الشراء

 الحاجات
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السلوك الذي ینتج عن الخبرة المكتسبة من التجارب السابقة، والتي یتم تدعیمها بصورة أو بأخرى، وهو 
أیضا یعبر عن تراكم المعرفة من خلال الخبرات المكتسبة بتكرار تجربة شراء منتجات معینة أو أي شيء 

 .یؤثر على اتجاه تغییر هذا السلوك

لمفهوم یشیر إلى كل ما یمكن أن یكتسبه الفرد، خلال حیاته الیومیة وعند احتكاكه إن هذا ا
بالمجتمع الخارجي المحیط به، وبذلك فهو یعبر عن المعرفة المتراكمة التي یحص علیها ویخزنها بتكرار 

 .عدد من التجارب التي یتعرض لها

له شخصیته المستقلة المسیرة له،  رغم أن كون الفرد اجتماعي بالفطرة إلى أن كل فرد :الشخصیة -4
فهذا المفهوم یعبر عن مجموعة من الخصائص، العقلیة والجسمیة والاجتماعیة التي تمیز الفرد عن 
الآخرین، وتعتبر الشخصیة متغیرا مهما في مجال التسویق، حیث ینظر إلیها كمجموعة من الخصائص 

 .تفاعل والسلوك وتقبل المنتجالتي یتمیز بها الزبون، والتي تحدد مدى استعداده لل

فهذه السمة لها دور فعال في تحلیل سلوك الزبون الشرائي، فالتفاعل مع أي فرد یكون بحسب 
  .الخصائص الشخصیة التي تكتشف فیه أثناء التعامل معه

ومن هنا كانت العلاقة بین شخصیة الزبون، وسلوكیاته، وقراراته الشرائیة محل اهتمام رجال 
 )1( .التسویق

الاتجاه هو اتخاذ موقف معین للتجاوب مع حدث أو سلعة أو مجموعة أحداث،  :الاتجاهات -5
ومنتجات بشكل مرضي أو غیر مرضي، وتعلب الاتجاهات دورا كبیرا في قرار الشراء وخاصة في تحدید 

دمة من البدائل المتاحة ویختلف الزبائن في مدى تقبلهم للمعلومات المتاحة عن المنتجات المختلفة المق
منشآت الأعمال فبعضهم قد یتبعها قبولا حسنا والبعض الآخر لا یقبلها، إذ أن الزبون الذي لدیه اتجاهات 
إیجابیة نحو السیارات الكبیرة فقط یكون في موقف المعارض عندما یطلب إلیه الرأي في شراء سیارة 

ة مباشرة بین اتجاهات الأفراد صغیرة وقد أثبتت الدراسات التي أجریت في هذا الشأن أنا هناك علاق
  )2(. واستخداماتهم للسلعة إذ أنه كلما كان المیل للسلعة إیجابي زاد الإقبال علیها من ناحیة المشترین

                                                             
  .122، 121، ص ص 2013، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، 1، طإدارة التسویقإیاد عبد الفتاح النسور،  )1(
والتوزیع، الإسكندریة،  س الدولیة للنشرر و دط، مؤسسة ح )الإستراتیجیات -المفاهیم(التسویق عصام الدین أمین أبو علفة،  )2(

  .30، ص 2002
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  العوامل الاجتماعیة: ثالثا

وتتمثل في الجماعات المرجعیة، الطبقات الاجتماعیة، الأسرة، قادة الرأي، وسیتم التطرق إلیها 
  :الفصل الثاني والتفصیل فیها في

  العوامل البیئیة: المطلب الثاني

بالإضافة إلى العوامل الذاتیة هناك عوامل أخرى تتمثل في العوامل البیئیة المتمثلة في البیئة 
  .الاقتصادیة والتكنولوجیة

  البیئة الاقتصادیة: أولا

ل، أسعار السلع هناك العدید من المؤثرات الاقتصادیة التي توجه سلوك الفرد الشرائي مثل الدخ
  .والخدمات، أسعار الفائدة، الوضع الاقتصادي العام من كساد ورخاء

ویستند النموذج الاقتصادي في تفسیر السلوك الإنساني على كون أن الإنسان یتصرف برشد لأنه 
ها یمتلك المعلومات الكافیة عن السوق، وأنه عند قیامه بعملیة الشراء یوازن بین المنافع التي یحصل علی

من العملیة الشرائیة والتضحیة التي یقدمها، لذلك فالزبون الرشید یقیم ما یشتري وفق مقاییس محدد، 
  )1( ... .تخضع للحكم الموضوعي مثل السعر، الكمیة، 

  البیئة الثقافیة: ثانیا

 ومن العوامل الأساسیة التي تؤثر على السلوك الشرائي للزبون الثقافة الني ینتمي إلیها، وتعرف
الثقافة على أنها ذلك الكل المركب الذي یشمل المعرفة، والمعتقدات، والأخلاقیات، والتشریع، والعادات 

  .والتقالید التي اكتسبها في المجتمع

                                                             
  .42، 41نعیم العبد عاشور ورشید نمر عودة، مرجع سبق ذكره، ص ص )1(
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ومن بین كل العوامل التي تؤثر على سلوك الزبون استعداداته نجد أن الثقافة أقلها قابلة للتغیر 
النظر معرفة ثقافة الزبون یفید ثاني تقدیر وفهم تصرفاته، ویتضح وأكر صعوبة في التأثیر علیها، وبغض 

  )1( .لنا أهمیة التعرف على الثقافة عندما تفكر شركة في بیع منتجاتها في دولة أخرى

  البیئة التكنولوجیة: ثالثا

یؤثر مستوى التطور التكنولوجي على سلوك أفراده الاستهلاكیة، حیث أنه نتیجة هذا التطور 
  )2( .لأفراد أنماط استهلاكیة جدیدةیكتسب ا

  العوامل التسویقیة: المطلب الثالث

تعتبر العوامل التسویقیة من العوامل الخارجیة التي یمكن أن تؤثر في سلوك الزبون وذلك من خلال 
  )3( :وفیما یلي شرح لهطه العوامل. عناصر المزیج التسویقي

التعقید، (تؤثر خصائص المنتج في عملیة اتخاذ قرار الشراء، ومن جملة هذه الخصائص  :المنتج -1
فالمنتجات الحدیثة المعقدة تحتاج إلى قرار معقد، وبعض المنتجین یقدمون منتجات ...) الجودة، 

بسیطة مألوفة لدى الزبون الذي یتجنب البحث المكثف من المعلومات، كما أن المظهر المادي 
یؤثر على سلوك الزبون، فالغلاف یجذب الزبون ویجعله یضع المنتج في دائرة اهتمامه كما للسلعة 

 .أن التبیین یؤثر في إدراك الزبون لمنافعه المنتج وقد یجعل الزبون یختاره
تؤثر إستراتیجیة التسعیر في سلوك الزبون، فعندما یبحث الزبون عن السعر المنخفض أو  :التسعیر -2

ت، فإن السعر یكون جد مهما بل قد یكون أحد أهم خصائص المنتج التي الحصول على خصوما
یقیمها الزبون، ومن ثمة فإن رجال التسویق یمكنهم تسعیر المنتج بأسعار منخفضة أو تقلیل تكالیف 

 .الشراء

                                                             
ط، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  د) المبادئ، النظریة والتطبیق(التسویق المعاصر عبد العزیز مصطفى أبو نبغة،  )1(

  .103، 102، ص ص2006
، ثیر الضوابط الإسلامیة على القرار الشرائي للمستهلك الجزائري، دراسة حالة عینة مستهلكین من مدینة سطیفتأبساس حسین،  )2(

، ص 2017/ 2016، 01مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، جامعة سطیف 
129.  

  .36، ص 2017/ 2016، 3، جامعة الجزائر ستهلكالم كمحاضرات في مقیاس سلو سلیماني نورة،  )3(
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یعلب التوزیع دورا هاما في التأثیر على سلوك الزبون، كما أن تنوع قنوات التوزیع یؤثر  :التوزیع -3
عملیة إدراك المنتج، فعندما یعرض المنتج في أحد المحلات الكبیرة یكون له مكانة أفضل من على 

 .عرضة على الأرصفة أو في المحلات الصغیرة
تؤثر إستراتیجیة الترویج في كل مراحل سلوك الزبون، فالرسالة التي یرسلها المسوق تذكر  :الترویج -4

عده على حل هذه المشكلة وأنه سوف یحصل على الزبون بأن لدیه مشكلة، وان المنتج سوف یسا
 .قیمة أعلى نتیجة شرائه لهذا المنتج

  :والشكل الموالي یوضح هذه العوامل

  العوامل المؤثرة على سلوك الزبون الشرائي): 08(الشكل رقم 

  

یهاب علي القرم،  :المصدر  العلمیة للتسویق سالأسحمید الطائي ومحمود الصمیدعي وبشیر العلاق، وإ
  .135، ص 2006، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، )مدخل شامل(الحدیث 

  

  

Emoiranmentالبیئة 
Economicالاقتصادیة 

Technologicalالتكنولوجیة 

Politicalالسیاسیة 
Culturalالثقافیة 

عناصر المزیج التسویقي
 Productالمنتج

Priceالتسعیر 

Promotionالترویج 
Distributionالتوزیع 

خصائص المشتري
الدیمغرافیة 

Demographic

Situationالموضعیة 
Psychologicalالنفسیة 

Socialالاجتماعیة 

  تفاعلیة تبادلیة
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  : خلاصة

من حالة من خلال ما تناولناه في هذا الفصل یمكن القول بأن قرارات الزبون وسلوكاته لا تنبع 
عفویة أو آنیة، بل في تفاعل مشترك بین مؤثرات ذاتیة وبیئیة وتسویقیة، إذ أن سلوك الزبون یعتبر من 
أهم الضوابط التي یتجدد من خلالها مصیر مؤسسات الأعمال في المجالات التسویقیة، فالمؤسسات التي 

سلوك الزبون من أجل تصمیم  تتبنى مفهوم التسویق كفلسفة جدیدة تعطي أهمیة كبیرة وبالغة لدراسة
منتجاتها وتنویعها أو تقدیم خدمات جدیدة وتحسینها وفق رغبات ومیولات الزبائن الحالیین والمرتقبین ما 

  .الاستمرار البقاء و یكسبها میزة تنافسیة تمكنها من
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  : تمهید

ینتمي الفرد إلى أكثر من مجموعة خلال دورة حیاته حیث أن هذه المجموعات تمثل أحد العوامل 
وبما أن لكل ، بشكل خاص الاستهلاكيالمهمة والمؤثرة على سلوك الأفراد بشكل عام وعلى سلوكهم 

ها من خلال الضغط الذي تمارسه ختلف عن غیرها فإن الفرد یتأثر بمجموعة خصائص وممیزات معینة ت
إذ تعد العجلة التي تدفعه إلى الإقدام على الشراء،كما من شأنها أنتكون ، الاستهلاكيعلیه لتحدید سلوكه 

ویمكن أیضا للفرد أن یؤثر فیها باعتبارها مجامیع فرعیة تتفاعل فیما ، كابحا تجعله یعزف عن الشراء
  .بینها

جموعات أو العوامل المتمثلة في الأسرة والجماعات المرجعیة وفي هذا الفصل سنتناول هذه الم
  .الاجتماعیةوالطبقات 
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  .الأسرة وسلوك الزبون : المبحث الأول 

،ذلك والاستهلاكیةالعوامل التي تؤثر على سلوك أفرادها من الناحیتین الشرائیة  أهمتعد الأسرة من 
وخاصة  استهلاكه أو استخدامه من سلع أو خدمات،یجب  أن الأسرة تعلم أفرادها استهلاك أو استخدام ما

 الاجتماعيفي المراحل الأول لتطویر الشخصیة من خلال تقدیمها لهم الكثیر من القیم ذات الطابع 
والعدید من الإرشادات والتوجیهات والمعلومات حول ذلك فیما یتعلق  والأنماط الاستهلاكیة، ،والاقتصادي

  .بالمفاهیم والسلع والخدمات المطروحة للتداولبمعظم القرارات المرتبطة 

  .مفهوم الأسرة : المطلب الأول

،إلا أنه لیس من السهل إعطاء الاجتماعغم من أن مفهوم الأسرة من المفاهیم الأساسیة في علم بالر 
وعموما یمكن ، ن بناءها والأدوار التي تلعبها تختلف بشكل كبیر من مجتمع لإلى آخرلأ تعریف لها،

  .التالیة للأسرة التعارفاء إعط

  .تعریف الأسرة : أولا

نا تدل على أفراد وهي ه فكلمة الأسرة تعني أهل الرجل وعشیرته، تعریف الأسرة في اللغة ثلاث أوجه، -
مشترك إذ  أمرومفهوم الأسرة یطلق على الجماعة التي یربطها  أنها الدرع الحصینة،كما تعرف ب، الأسرة

  .توجد روابط تجمع أفراد الأسرة الواحدة أما جمعها فهو أسر

أو  تجمع بین شخصین أو أكثر بروابط القرابة، اجتماعیةتعرف الأسرة على أنها رابطة   :اصطلاحا -
   )1( .الزواج أو التبني

یعیشون في نفس المنزل كل الناس الذین "وفي معاجم اللغة الإنجلیزیة الأسرة أو العائلة جاءت بمعنى  -
  )2( ".حیث یوجد الأبوان والأبناء وتكون بینهم رابطة الدم والقرابة

  
                                                             

  :الأسرة-تعریف 50: 21، 22/12/2019، یوم مقال عن الأنثرنیث محمد عدنان القماز، )1( 
 https://mawdo03.com/   

أطفال المركز  دراسة میدانیة لأسر(الوضع الاقتصادي للأسرة وأثره التنشئة الاجتماعیة للطفل المتخلف ذهنیانصر الدین بهتون،  )2(
، قسم علم الاجتماع ولدیموغرافیا، والإسلامیةیر كلیة العلوم الاجتماعیة تمذكرة ماجس ،)الطبي البیداغوجي للمتخلفین ذهنیا بخنشلة

   .28،ص2007/2008جامعة العقید الحاج لخضر باتنة،
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  )1(".ربطهم صلة القرابة والزواجتبطین مع بعضهم في وحدة سكنیة وتالأفراد المر " بأنهاكما تعرف أیضا  -

  )2("الأفراد المرتبطین مع بعض في وحدة سكنیة"كما تعرف أیضا بأنها -

ویقوم بینهما  وامرأةتتكون من رجل  نظامیةبیولوجیة  اجتماعیةجماعة "بأنها  أیضاكما یمكن تعریفها  -
  )3("مقررة وأبنائهما زواجیهرابطة 

حیث تمر بمرحلة ، فراد الطبیعیینویمكن أن نشبه حیاتا بحیاة الأ، خلیة حیة" بأنها أیضاوتعرف  -
 )4( المراهقة النضج والشیخوخة، الطفولة

في عبارة عن مجموعة من الأفراد یعیشون تحت "خلال هذه التعریف یمكن القول بان الأسرة  من
  ".سقف واحد وتربطهم علاقة القرابة أو الزواج

  .خصائص الأسرة : ثانیا

ضوء التعاریف السالفة الذكر یمكن الوقوف على جملة من الخصائص تتسم بها الأسرة تتمثل  ىفعل
  )5(: فیما یلي

  .الأسرة أداة إجتماعیة ضابطة لسلوك الأفراد في الداخل ولخارج مع الجماعات الأخرىتعتبر  -

  .سرة هي الوحدة الأساسیة الأولى التي ینشأ فیها الفرد ویكون شخصیتهالأ -

ب یغیرها من النظم الإجتماعیة فتخضع للتغییر في نمط حیاتها وتستج عنتختلف  النظم الأسریة لا -
  .لمختلفةللتغیرات البیئیة ا

  .الأسرة كیان إجتماعي یجمع عدة أفراد یربطهم الزواج أو الدم أو التبني أو غیرها من المرتكزات -

                                                             
   .147ص محمد الصیرفي، مرجع سبق ذكره، )1(
   .165ص، مرجع سبق ذكره  حداد إبراهیمنظام موسى سویدان وشفیق  )2(
   .52ص ،2013عمان  دار البدایة ناشرون وموزعون، ،1ط ،قاموس علم الاجتماع وعلم النفسجابر السید،  إبراهیم )3(
كلیة  یر،تمذكرة ماجس ،)دراسة حالة لمنتجات شركة موبیلیس(على سلوك المستهلك الجزائري الإعلانتأثیر بوعنابي حكیمة،  )4(

   .48ص ،2006 /2005 أبو بكر بلقاید، تلمسان،جامعة  تسویق، تخصص العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،
منطقة  حالة شراء فستان لدى النساء في(دراسة مدى تأثیر العوامل الاجتماعیة على قرار شراء سلع التسوق طحطاح أحمد،   )5(

خدة، ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق، جامعة بن یوسف بن ماجستیر، مذكرة الوسط
   8ص ،2008/2009الجزائر،
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جیال الثقافي عبر الأجیال فهي بوابة بمقتضاها تتلقى الأ ثتعد الأسرة أداة یتم من خلالها نقل الترا -
  .القادمة عادات وتقالید وقیم ومعتقدات الأجیال السابقة

  .رة هي عامل یستند إلیها الفرد في تحدید قراراته المختلفة الأشكال،ویكیف سلوكیاته وفق متطلباتهاالأس -

  .وخصائص المجتمعات التي تقیم فیها تختلف أشكال الأسر بحسب طبیعة -

  .وظائف الأسرة: ثالثا

  )1( : ها الأسرة وهیا كالآتيك مجموعة من الوظائف التي تقوم بهنا

  : الإقتصادیةالوظیفة  -1

 بتوفیر رب الأسرة لأسرته لأفرادها والذي یبذأ الاقتصاديالدعم  - من أي نوع -تؤذي الأسر
  .راب والملبس والرعایة الصحیة والتعلیمیة بالإضافة إلى المسكنالطعام والش

حیث یقوم بتوفیر  لأسرته الاقتصادیةویعتبر الزوج في الأسرة المسؤول الأول عن إدارة الشؤون 
ع مشتراك با - الزوجة- ة البیتربشهریة تقوم أسرته المادیة على شكل مخصصات مالیة  احتیاجات

زوجها والأبناء الكبار بتوزیع تلك المخصصات المالیة على أوجه الإنفاق الضروریة وحسب الأولویات 
  .المقررة 

أدى لمشاركتها في وما بقدر الإشارة إلیه هنا،هو أن دخول المرأة لسوق العمل ومنذ عدة عقود 
  .تمویل بعض أوجه الإنفاق الأسري

  : الدعم العاطفي -2

إن تقدیم الدعم العاطفي من قبل أفراد الأسرة بعضهم لبعض یعتبر من الأعمال الأساسیة المطلوبة 
  .في المجتمع اجتماعیةحدة و السر ك لاستقرار

تحاول الأسرة مساعدة أفرادها في التعامل ودون أیة ارتباكات اجتماعیة ونفسیة ولإنجاز هذا الدور 
ذا، أحد أعضائها آثار أیة مشكلة تواجه إزالةمن خلال المشاركة والحوار لتحقیق أو  لم تستطع الأسرة  وإ

                                                             
   .297، 295ص ص، 2004دار وائل للنشر، عمان،  ،4 ط ،)مدخل استراتیجي( سلوك المستهلكعبیدات،  إبراهیممحمد  )1(
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لم تلجأ إلى  ام، المناسبة لأفرادها فإنها قد تفشل في إنجاز الإستقرار النفسي لأفرادها أن تقدم المساعدة
  .طلب العون الإرشادي والنفسي من وجهات متخصصة في الإرشاد النفسي والإجتماعي

  : النهج الحیاتي للأسرة توفیر -3

، ظائف الأخرى للأسرة توفیر نهج حیاتي مناسب لأفرادها یتضمن مجموعة من الأنشطةمن الو 
وذلك أن الزوجین یقومان غالبا بتحدید ، وأهدافهاالإهتمامات والهوایات والتي تتفق مع قدرتها المالیة 

  .أولویات الإنفاق مع مختلف الأنشطة الأسریة

یتفق  هاتا والتي تمكنها من توفیر نهج حیاوالخدمیة التي تحتاجه الغذائیةنظومة موبما یتفق مع ال
 جنبا إلى زوجهاوتجدر الإشارة هنا إلى أن مشاركة الزوجة في العمل ، وطموحاتها الطبقیة أهدفهامع 

  .یؤثر كثیرا على نوعیة الأنشطة والهوایات التي یمارسها أفراد العائلة

  : التطبیع الإجتماعي لإفراد الأسرة-4

، تعتبر وظیفة التطبیع الإجتماعي لإفراد الأسرة من الوظائف الأساسیة لكل من رب وربة الأسرة
لإكساب الأطفال القیم والأعراف والعادات وتتضمن عملیة التطبیع الإجتماعي كل العملیات الهادفة 

الإجتماعیة المرتبطة بمعتقدات المجتمع الدینیة والحضاریة بما فیها الأنماط السلوكیة الشرائیة 
  .والإستهلاكیة

كما تتضمن عملیة التطبیع لإفراد الأسرة أن یكون رب وربة الأسرة قدوة في كل أنماط السلوك 
یتعلمون من خلال  التي تنتمي إلیها الأسرة،فالأطفال في الأسرة غالبا ماالمرتبطة بالثقافة الحضاریة 

ملاحظة وتقلید الأنماط السلوكیة التي تجري أمام أعینهم من قبل والدیهم وفي كافة المجالات السلوكیة 
  .والشرائیة والإستهلاكیة
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  دورة حیاة الأسرة: خامسا

وذلك بإختلاف المراحل التي یمر بها الأفراد وأن تختلف إحتیاجات الأفراد من السلع والخدمات 
  )1( : یلي المسوقون یسعون للتعرف على هذه الحاجات وفق الدورة التي یمر بها ویمكن إنجازها بما

یهم مشاكل  هیة ولكن لایالأنشطة الترف، الملابس، یسعون للاهتمام بالریاضة :غیر متزوجین بشبا - 1
 .مالیة

مكانیات مالیة ، یسعون لشراء السلع المعمرة والتمتع بأوقات الفراغ :شباب متزوجین دون أطفال - 2 وإ
 .أفضل من الشباب الغیر متزوجین

 : ومتزوجین لدیهم أطفال أقل من ست سنوات )مابین الشباب والكبار(متوسطي العمر - 3

وكذلك  مكنسة كهربائیة،، غسالة ملابس تسعى إلى شراء السلع التي تساعد الزوجة في الأعمال المنزلیة،
  .قدرة مالیة ضعیفة وذلك نتیجة لزیادة المشتریات ألعاب أطفال وغیرها، غداء الأطفال،

  : متزوجین ولدیهم أطفال أكبر من ست سنوات )بین الشباب والكبار ما(متوسطي العمر - 4

وتعدد أنواعها،الملابس،ولكن القدرات الشرائیة ضعیفة  الغذائیةتسعى إلى زیادة المشتریات من المواد 
  .بب زیاد المشتریاتسب

وأن أولادهم یساعدوهم في الحصول على ، یكون مستواهم المالي جید: كبار السن لدیهم أولاد یعملون - 5
ویقود ذلك إلى زیادة المشتریات  الادخارلمورد المالي مما یحسن الوضع المالي للأسرة ویشجع على 

  .لسلع الكمالیةمن ا
التطلع إلى السفر،زیادة ، جید ادخارلدیهم دخل مستقر : كبار السن متزوجین لیس لدیهم أولاد  - 6

 .كبیر بالسلع الجدیدة أو السلع المعمرة اهتمامالإنفاق على الخدمات الصحیة،لیس لدیهم 
ابعة مت، زیادة في طلب الخدمات الصحیة، مستوى دخل منخفض: كبار السن الغیر متزوجین - 7

.جلاتوالمالصحف 

                                                             
 ، ص2007، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1ط، سلوك المستهلكمحمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف،  )1(

   .227، 226ص 
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  الأسرة تصنیفات: المطلب الثاني

  : یمكن تصنیف الأسرة إلى ثلاثة أنواع وهي كالآتي

  : الأسرة الممتدة: أولا

ذكره هنا هو أن هذا النوع من الأسر  یجرد وتتكون من الزوجة والزوج والأبناء مع أحد الأجداد،وما
وذلك بفضل التطور المتسارع في الحیاة المادیة ، بدأ یتلاشى من ناحیة العدد والأهمیة في الدول النامیة

  )1(. للأسرة بشكل عام

سرة التي یولد الفرد في كنفها والتي تؤثر تأثیرا كبیرا فیه إّ یتعلم كیف یعیش في المجتمع وهي الأ
فعندما یتعرض الطفل لعملیة الإعداد التي یلقنها له أبواه،فإنه یتعلم القیم ، یتعامل مع الناسوكیف 
یؤثر  كما، والتي تردید منه أن یؤمن بها ویتبعها في سلوكه مع الآخرین، التي تعتنقها أسرته والمبادئ

  )2( .سلوك أبویه وأقاربه في سلوكه وتصوراته للبیئة التي یعیش فیها

  الأسرة النوویة: ثانیا

  )3(، وتتكون من زوج وزوجة مع إمكانیة وجود أكثر من طفل

نجاب الأطفال  فتكوین تلك الأسرة ینتج عنه فرص ، وهي الأسرة التي یكونها الفرد عند زواجه وإ
تسویقیة جدیدة حیث یتطلب تكوین تلك الأسر دار للسكن وأثاث لتلك الدار وغرف نوم وأدوات 

یؤثر في زیادة مشتریاتهم حیث أن إشباع  حجم الأسرة تزداد متطلبات الحیاة مما وبتوسع، إلخ...مطبخ
  )4( .تلك الحاجات یتطلب التعامل مع جهات عد لتأمین ذلك

  

  

  
                                                             

   .294ص عبیدات، مرجع سبق ذكره، إبراهیممحمد  )1(
   .142، ص1997ن،  .م .، دار زهران للنشر والتوزیع، دط د، تسویق في المفهوم الشاملالزاكي خلیل المساعد،  )2(
   295مرجع سبق ذكره، ص عبیدات، إبراهیممحمد  )3(
   .142زاكي خلیل المساعد، مرجع سبق ذكره، ص )4(



 تأثیر العوامل الإجتماعیة على سلوك الزبون                           الفصل الثاني      

53 
 

  الأسرة السائبة : ثالثا

أو  اختیاریة لأسبابوتتكون من زوج وزوجة فقط لعدم إنجاب أي أطفال لهذا النوع من الأسر 
  )1( .إجباریة

  سلوك الزبون تغیر في الأسرةدور  : الثالثالمطلب 

وهذا حتى تؤذي رسالتها على أكمل وجه وعموما ، تهتم الأسرة بتوسیع مهامها المتعددة على أفرادها
كل القرارات الشرائیة الهامة،أما الزوجة فتهتم أكثر بشؤن  یتحدفهو الذي  لأسرتهإذا كان الزوج معیلا 

لكل مع التغییر الحاصل عبر الزمن أصبحت مشتركة ، المنزل الداخلیة كشراء الأثاث ومستلزمات المنزل
  .ولها دور كبیر في هذه القرارات

  أدوار الأسرة : أولا

  )2( :یلي من خلال توزیع واضح نسبیا للأدوار والمهام وذلك كما اجتماعیةتعمل الأسرة كخلیة 

  : )ادرةبالم(صاحب المبادرة إلى الشراء -1

فهو بذلك یحرك العملیة  وهو عضو العائلة الذي یكتشف وجود الحاجة إلى السلعة أو الخدمة،
المستمر لغسالتها  تتحمل الوقوف فعلى سبیل المثال قد تكون الزوجة التي أصبحت لا. الشرائیة بأكملها

  .وفي هذه الحالة الزوجة تلعب دور المحرك لعملیة شراء غسالة آلیة، الآلیة

  : المؤثر-2

 هدفوهو عضو العائلة الذي یحاول توجیه قرار الشراء أو سلوك الزبون وجهة معینة یهد تحقیق 
  .القرار وخاصة أثناء تقییم العلامة إتحادوهو یمارس تأثیرا كبیرا على عملیة ، معین یرید الوصول إلیه

علامة الغسالة الآلیة فإنها تقیم  شراءهنقرار ما یجب  إتحادوقد نجد أنه عند محاولة العائلة 
ثلا یقوم الزوج فم، هامة في شراء السلعة المقصودةمختلف العلامات وفقا للمعاییر التي یراها المؤثر 

ویمكن الحصول على قطع الغیار  اقتصادیةمن هذه السلعة لأنها بالتأثیر على العائلة لشراء علامة معینة 
                                                             

   .295عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص إبراهیممحمد  )1(
 ، ص2010، ، الجزائر، دیوان المطبوعات الجامعیة1، ج2، ط)عوامل التأثیر البیئیة(سلوك المستهلكعنابي بن عیسى،  )2(

 .219،221ص
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 لأنهاعلى العائلة لشراء علامة أخرى للسلعة أو الخدمة المقصودة  في حین تقوم الأم بالتأثیر، بسهولة
  .حدیثة التكنولوجیا ومدة الضمان أطول

  : الشراء -3

، بالنسبة لجزء أو كل عملیة الشراءوهو عضو أو أعضاء العائلة الذي یرجع إلیه التحدید النهائي 
وهو الذي یقرر ، إذا كان الشراء سیتم أم لا،وهو الذي یقرر شراء علامة معینة أم لا فهو الذي یقرر ما

  .طریقة الشراء،وهو الذي یحدد مكان ووقت الشراء

الة الآلیة لنسبة لعلامة معینة من الغسوقد تكون العائلة ككل هي التي لدیها القوة لتحدید الشراء با
  .القرار متخذأو قد یكون الزوج هو 

  : المشتري -4

فهو بذلك الشخص الذي یقوم  ،اتخاذهوهو عضو العائلة الذي یقوم بتنفیذ قرار الشراء الذي سبق 
دیه القدرة على إجراء ،فهو الذي یمكن أن یكون لالاهتمامبالشراء الفعلي للسلعة أو الخدمة موضع 

فقد تفوض العائلة الزوج لشراء ، مكان الشراء واختیارتصال بمصادر التورید والتفاوض معهم وا تغییرات،
وفي بعض ، علیها بغض النظر عما إذا كانت هیا النوع الذي یفضله أم لا الاتفاقعلامة السلعة التي تم 

  .لات قد یكون للمشتري والمقرر هما نفس الشخصاالح

  : المستعمل -5

حضارها إلیهوهو عضو أو أعضاء  ، العائلة الذي یعمل أو یستهلك السلعة أو الخدمة بعد شرائها وإ
فقد تستخدم الزوجة الغسالة الآلیة كما یمكن أن یستخدمها ، وقد یكون المستعمل فردا واحدا أو العائلة كلها

  .جمیع أفراد العائلة

  )1(: وقد أضاف باحثون آخرون أدوار أخرى للقرارات الشرائیة للزبون وهي

  

  
                                                             

   .222، 221ص ص عنابي بن عیسى، مرجع سبق ذكره، )1(
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  : البیاناتمغربل _1

فهو الشخص الذي یتحكم في ، وهو عضو أعضاء العائلة الذي ننتظر منه المعلومات الضروریة
ة قد تقوم الزوج، ففي المثال السابق، أو الخدمة إلى باقي أعضاء العائلةو  دفق المعلومات بشأن السلعت

غسالة آلیة كما یمكن أن تدعو أعضاء بمفردها بالبحث عن المعلومات الخاصة بشراء علامة معینة من 
العائلة مثلا لمشاهدة إعلان عن العلامة التي تفضلها وقد تدعم موقفها ببعض لمقالات حول العلامة 

  .المقصودة

  : حارس ممر-2

الذي یستطیع أن یوقف أو یراقب أي مرحلة من المراحل  وهو أي عضو من أعضاء العائلة
یستعمل الزوج ، التأثیر النسبي الذي یمارسه في العائلة فعلى سبیل المثالالمختلفة للقرار  الشرائي نتیجة 

  .یراه أنسب له تأثیره في الحد من طلبات الزوجة وشراء ما

  التأثیر المتبادل داخل الأسرة : ثانیا

معظم القرارات  رجات التأثیر على السلوك واتخاذد یحاول كل من الزوج أو الزوجة ممارسة أقصى
  )1(: وعموما یمكن إیراد أشكال من التأثیر في النقاط التالیة، لسلع والخدمات التي تحتاجها الأسرةالشرائیة ل

 : (expert)الخبیر -1

توفرة عن البدائل المتاحة من السلعة أو زوجة باستخدام كافة المعلومات المیقوم كل من الزوج وال
  .الأولى منها والمتوسطة والأخیرةبهدف التأثیر على عملیة الشراء وفي مخلف المراحل الخدمة 

  : (Ligilimacy) الشرعیة- 2

حیث یقوم الزوج بممارسة نوع من التأثیر المستمد من مكانه الطرف الذي یشعر أنه صاحب القرار 
وقد تتحد الشرعیة بواسطة ، یجب شراؤه أو استخدامه من ماركات سلعیة أو خدمیة النهائي في تقریر ما

  .أفراد الأساسیین كالزوج أو الزوجة أو كلاهما لأحدالدخل المتاح 

  
                                                             

   .302، 301ص عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص إبراهیممحمد  )1(
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  : (Bargaining) المساومة-3

وقد تصدر المساومة إما من الزوج أو الزوجة بهدف التأثیر بینهما حول السلع والخدمات التي تهم 
في كل حالة أو موقف یستدعي ، یعكس في النهایة توزیع القوة التفاوضیة داخل الأسرة ما وهو، الأسرة

  .سلوكا شرائیا أو استهلاكیا یؤثر أو یفید كافة أطرافها أو أعضائها

  : (Reward)المكافئة-4

وتستخدم المكافأة من أي طرف داخل الأسرة وخاصة الزوج للتأثیر على الأطراف الأخرى في 
قناعهم وخصوصا الزوجة   .هبصحة القرار الذي سیتم اتخاذ، الأسرة وإ

وبشكل عام یحاول كل من الزوج أو الزوجة ممارسة بعض أو كل هذه الأسالیب للتأثیر المتبادل 
  .القرار الشرائي والخدمات التي تحتاجها الأسرة اتخاذبینهما قبل وأثناء وبعد 

أیة صراعات أو خلافات قد تنشأ بینهما،للحصول على نصیب أكبر في التأثیر على  إزالةوذلك أن 
  .ائي بمراحله المختلفةالقرار الشر 

  دور الزوج أو الزوجة في سلوك الزبون : ثالثا

ءا علیه فإنه من وبنا، كلان العمود الفقري للأسرةمن المعروف أن الزوج أو الزوجة هما اللذان یش
هو أن  یهمنا وما، المنطقي أن یكون لأحدهما تأثیر أكبر في اتخاذ مختلف القرارات التي تهم الأسرة

الرئیسي  والمسؤولالأكبر فیها للزوج باعتباره الممول  التأثیرقد یكون  والاستهلاكیةبعض القرارات الشرائیة 
  .سرةعن الأ

 اتخاذفقد یكون للزوجة تأثیر أكبر في ، على الجانب الآخر وبحكم دورها التقلیدي في الأسرة
كما الأسرة السلع المیسرة والتسویقیة التي تحتاجها بعض القرارات الشرائیة عند شراء الأغلبیة الساحقة من 
نسبیا عبر مختلف القرار الشرائي للعدید من السلع یمكن أن یكون لكل من الزوج والزوجة تأثیر متساو 

  ).إلخ...كالثلاجات والغسالات(المعمرة 

كل من الزوج والزوجة في الأسرة یختلف بحسب مراحل القرار الشرائي  تأثیروتجدر الإشارة إلى أن 
كون الممول الرئیسي لعملیة الشراء الزوج أو الزوجة أو ، الاهتماموبحسب فئة السلعة أو الخدمة موضوع 
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الحالة الوظیفیة لكل من الزوج أو ، عدد أفراد الأسرة، الخلفیة العرقیة لكل من الزوج والزوجة، كلاهما
  )1( ...بالإضافة إلى المستوى التعلیمي والدیانة، زوجةال

  : والشكل الموالي یوضح ذلك

                      ةالتأثیر النسبي للزوج أو الزوج : )9(الشكل رقم
                                                                                                                                                                                                                                                   

                                                             
   304، 303ص عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص إبراهیممحمد  )1(

 الصیانة العائلیة     مواد  
 ثیاب المرأة  

     أثاث خفیف  

 مواد التجمیل 
 الصیدلة العائلیة 
 ثقیلة ةأدوات كهرومنزلی  
  الزوجملابس  
 صیانة وتصلیح المنزل 

  مستقلة
  

 الادخار  
 توظیف الأموال  

 السیارة  

 درجة تخصص الأدوار

100 %  50% 0 % 

1 

1.5 

2 

2.5  لعب الأطفال  

 أثاث ثقیل  

 العطل العائلیة  

 تدریس الأطفال 

 تأمینات أخرى             
  مسیطرة  

  . من قبل الزوج

                مسرح

   سینما 

  الحفلات               

 قرار مشترك  

 اختیار السكن 

  مستلزمات المطبخ 
  ملابس الأطفال 

   الغذاء والمشروبات الیومیة
  

   
 مسیطرة من طرف الزوجة 

 معدات البستنة 

              تأمینات أخرى

3 

، دیوان المطبوعات 1، ج1، ط)عوامل التأثیر البیئیة( سلوك المستهلكعنابي بن عیسى،  :المصدر
  .234، ص2010ن، .م.الجامعیة، د
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  الشراءدور الأطفال في عملیة  : رابعا

فیكون تأثیره كبیرا في بعض السلع ، یختلف تأثیر الطفل على بعض قرارات الشراء وفقا لنوع السلعة
  )1( .ولكن تأثیره یكون قلیلا بالنسبة للعدید من السلع التي تستعمل بواسطة كل أفراد العائلة التغذیة

فالأطفال أثناء تفاعلهم مع باقي الأفراد في أسرهم یقومون بالكثیر من المحاولات للتأثیر على 
یكونون أكثر میلا للمشاركة في كل  ما للأطفال الأكبر سنا،فإنهم غالباأما بالنسبة ، قراراتهم الشرائیة
  )2( الاستهلاكیةأنشطة الأسرة 

على شراء لعبهم حسب فئات عمر مختلفة لقاء نسب والشكل الموالي یوضح نسب تأثیر الأطفال 
  .تأثیر أولیائهم

  .بالتأثیر للأولیاء والأطفال لشراء اللع : )02(رقم  جدول

  تأثیر الأطفال       تأثیر الأولیاء     

  سنوات6للأطفال أقل من 
 8وأقل من  6للأطفال من

  .سنوات
  .سنوات10إلى 8للأطفال من 

  .سنة12إلى 10للأطفال أكثر من
  

           95%  
           70%  
           45%  
           30%  

          5%  
          30%  
          55%  
          70%  

  .246ص مرجع سبق ذكره،، عنابي بن عیسى :المصدر

  

  

  

                                                             
   .245عنابي بن عیسى، مرجع سبق ذكره، ص )1(
   .305، 304ص عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص إبراهیممحمد  )2(
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  .الجماعات المرجعیة وسلوك الزبون : المبحث الثاني

في كافة  للأفراد الاستهلاكيتمثل الجماعات المرجعیة إحدى العوامل الهامة والمؤثرة على السلوك 
ذلك أن الحصول على الحد الأدنى من الفهم والتنبؤ للسلوك أو المواقف التي ، ةالمجتمعات الإنسانی

كانت هذه الجماعات أ قد یكون من خلال التعرف على الجماعات التي یتأثرون بها سواءا یبرزها الأفراد
  .ر رسمیةرسمیة أو غی

یكنون  إن الجماعات تمثل مرجع مهم في التأثیر المباشر والغیر مباشر وأن الأفراد غالبا ما
  .متأثرون بالجماعات التي ینتمون إلیها أو الجماعة التي یعترونها قدوة بالنسبة لهم

  مفهوم الجماعات المرجعیة : المطلب الأول

المرجعیة دورا مهما في توجیه سلوك الزبون،حیث أعطیت لهذه الأخیرة العدید من تلعب الجماعات 
  .المفاهیم سنتطرق إلیها في المطلب

  تعریف الجماعات المرجعیة : أولا

بأنها شخصین أو أكثر قد یحدث بینهم نوع من أنواع التبادل أو التفاعل "یمكن تعریف الجماعة
  )1( ".میعالتحقیق أهداف فردیة أو مشتركة لهم ج

 واعتقاداته، شاعرهتستطیع التأثیر في أفكار الزبون وممجموعة من الأفراد "كما تعرف أیضا بأنها
  )2( ".وقیمه وكذلك سلوكیاته

والتي تؤثر على آراءه ، والمهنیة التي ینتمي إلیها الفرد الاجتماعیةبأنها الجماعات "كما تعرف أیضا
أو الخبراء في مجالات ذات أو الریاضیین  السینمائیینمن  المشاهیرالمعنیین بعض  كاستخدام، وطموحاته

  )3( ".ن وتصرفاتهم بهؤلاء المشاهیرئحیث یتأثر بعض الزبا، الصلة

  

                                                             
   .322عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص إبراهیممحمد  )1(
   .223، ص2006، الإسكندریة، المكتب الجامعي الحدیث، ط د ،تسویقالونبیلة عباس وعلاء الغرباوي،  فعبد السلام أبو قح )2(
   .215،ص 2012، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان الأردن، 1ط، رویج التجاري للسلع والخدماتتالعیسى محمود الحسن،  )3(
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المجموعة التي یرتبط بها الفرد بعلاقة قویة تكون "كما یمكن تعریف الجماعة لمرجعیة على أنها
  )1( ".كافیة لأن تضع معاییر محددة السلوك

والمهنیة التي تؤثر على سلوك المستهلك  الاجتماعیة الجماعاتتلك " ویقصد بالجماعات المرجعیة
  )2(".كأساس المقارنة أو غیر المباشر عن طریق اتخاذها، جهالمشتري نتیجة تفاعلها المباشر معه وجها لو 

تستخدم كنقطة على أنها أي شخص،أو مجموعة من الأفراد "كما تعرف أیضا الجماعات المحلیة 
  )3( ". كانت عامة أو خاصةسواء ، واتجاهاته وسلوكه، ل قیمهللفرد في تشكی أو كمرجع للمقارنة،

رة مباشرة أو غیر وتعرف أیضا بأنها تلك الجماعات التي یستخدمها الفرد كنقاط للمقارنة إما بصو 
  )4(".ستخدامها كمرجع تؤثر على تشكیل اتجاهاته وسلوكهویعني ا، مباشرة

هي عبارة عن شخص "رجعیةمیمكن القول بأن الجماعات ال تعار یفتقدم ذكره من  من خلال ما
  ".أو مجموعة من الأشخاص،تؤثر إیجابا أو سلبا على سلوك الفرد واتجاهاته

  )5(:تؤثر الجماعات المرجعیة على الفرد من زاویتین 

للحیاة ولهذا فهي تؤثر على مواقف تكشف الجماعات المرجعیة للفرد عن سلوكیات جدیدة ومستویات  -
  .الفرد إذا كانت هذه الجماعة تناسبه

  .أو العلامة التجاریة للمنتجكما أنها قد تنسب ضغوطا للتكییف بحیث تؤثر على اختیار الفرد  -

  : قراراتهم عندما اتخاذعلى لجماعات المرجعیة في  للاعتمادوالأفراد یمیلون 

  .الخبرة به انعداملمنتج أو یفتقرون إلى المعلومات عن ا -  

  .یكون الأفراد ملتزمون بالجماعة -  

                                                             
   .174، صكرهذمرجع سبق ثامر البكري،  )1(
   .123طارق طه، مرجع سبق ذكره، ص )2(
، كلیة الخلویة العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي لطلبة الجامعات الأردنیة في اقتناء الهواتفعبد الفتاح محمود عسود الغرام،  )3(

   .54،ص2007الأعمال، جامعة آل البیت، الأردن،  إدارةالمال والأعمال، قسم  إدارة
   .202، مرجع سبق ذكره، ص النجا محمد عبد العظیم أبو )4(
   .166حداد، مرجع سبق ذكره، ص إبراهیمنظام موسى سویدان وشفیق  )5(
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  .وقوة وجاذبیة لمرجعیة ذات مصداقیة،الجماعة اتكون  -  

  .یكون المنتج متداولا بشكل كبیر ومستخدما من عامة الناس -  

  .یكون المنتج كمالیا ولیس حاجة ضروریة -  

  .یكون المنتج ذات صلة بوظیفة المجموعة -  

  أهمیة الجماعة المرجعیة: ثانیا

  )1( :في مجال سلوك المستهلك من الفوائد التي تكمن وراء ظهور الجماعة المرجعیة

ائد والمنافع التي یمكن أن تقدیم المعلمات الدقیقة عن المنتجات بهدف تعلیم المستهلكین عن الفو  -
  .علیها في حالة الشراءیحصلوا 

مع مواقف الجماعات التي یتأثرون بها من خلال حوادث إعلانیة  توفیر الفرص لمقارنة فوائد الأفراد -
  .مخططة الهدف

إقناع لمستهلكین المستهدفین لتبني مواقف وأنماط سلوكیة تتوافق مع قیم الجماعات التي یطمحون بها  -
  .إلیها الانتسابفي 

  .المستهلكین یتخذهاإعطاء الشرعیة للقرارات الشرائیة التي  -

  .لمخاطرة المرافقة لعملیة الشراءتخفیض درجة ا -

  .خصائص لجماعات المرجعیة : ثالثا

المرجعیة خصائص مهمة تمكنه من لعب دور مهم وحیوي في التأثیر على سلوك  للجماعات 
  )2(:یلي ومن هذه الخصائص ما. المستهلك المستهدف

  .تحدید منزلة الفرد داخل الجماعة -

                                                             
، 1، ط)المؤثرات الاجتماعیة والثقافیة والنفسیة والتربویة( سلوك المستهلكید القحطاني، هعبد الفتاح النسور ومبارك بن ف إیاد )1(

   .218،ص2013دار صفاء للنشر والتوزیع،عمان، 
   .218، 217ص المرجع نفسه، ص )2(
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وهي مهمة ، ةواعد سلوكیة تنظم علاقة الأفراد داخل الجمعیوهي ق : وضع المعاییر السلوكیة للفرد -
  .لمدراء التسویق في صیاغة إعلاناتهم وسیاساتهم التسویقیة

  .یؤذي إلى أن یكون سلوكه متطابقا لمنزلته في الجماعة وهو ما، تحدید دور الفرد داخل الجماعة -

والتطبیع اء الجماعة قیم ومعتقدات الجماعة للفرد وهي إكساب أعض الاجتماعي التطبیعالمساهمة في  -
  .حسب المبادئ

وتكون السیطرة على أعضاء الجماعة من خلال زیادة انتمائهم ، سیطرة الجماعة على أعضائها -
والحوافز للسلوك الفردي المتمیز واستخدام الخبرة والمعرفة  المكافآتمن خلال تقدیم ، وارتباطهم بالجماعة

  .على سلوك الآخرین التأثیرللأفراد في 

  تصنیفات الجماعات المرجعیة: المطلب الثاني

  )1( : یلي یمكن تصنیف الجماعات المرجعیة إلى ما

  .الجماعات الرسمیة والجماعات غیر الرسمیة: أولا

وهي جماعات یتم تشكیلها بصفة رسمیة وقد تكون صغیرة أو كبیرة  :الجماعات المرجعیة الرسمیة- أ
أعضاء هذه الجماعات بآراء قادة الرأي وأعضاء آخرین فیها بما یمثلون من قیم وأنماط ویتأثر ، الحجم
ومن أمثلتها جماعات لعمل الرسمیة ، حیث یمیل العضو إلى أن یبدو مثل الآخرین في الجماعة، سلوكیة

ینتج المستمر بین هؤلاء الأفراد  فالاتصال، التي تتكون من الأفراد الذین یعملون مع بعضهم كفریق
، فالتأثیر المباشر أو غیر المباشر، الفرصة لفرد واحد أو أكثر من الفریق للتأثیر المباشر أو غیر المباشر

هو نتیجة بشخصیة وسلوك بعض الأفراد في فریق العمل ومحاولة تقلیدهم من قبل الآخرین في هذا 
  .السلوك

توجد فیها مستویات  ولا، ر محددةوهي جماعات غیر منتظمة وأهدافها غی :الجماعات الغیر رسمیة-ب
ومن أمثلتها جماعات العمل الغیر الرسمیة ، بها من قبل أفرادها الالتزامإداریة محددة وقواعد مكتوبة یجب 

اللقاءات بین  إنحیث ، التي تتألف من الأفراد الذین تنشأ بینهم علاقات صداقة تتعدى علاقات الزمالة
لهؤلاء  الاستهلاكيأو خارج أوقات الدوام یكن أن تؤثر على السلوك  الاستراحةهؤلاء الأفراد أثناء أوقات 

                                                             
   .141 ،140ص أمین السید علي، مرجع سبق ذكره، صمحمد  )1(
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، وجماعات التسویق التي تتكون من أفراد من الأسرة أو الأصدقاء أو أعضاء في جماعات العمل، الأفراد
ي معا لشراء السلع والخدمات ومن أمثلتها التسوق المنزلي حیث یلتق للتسویقهؤلاء الأفراد  یتخذحیث 

ینوون شراءه والخروج معا للسوق لشراء هذه  مجموعة من الإفراد في منزل أحدهم لتبادل آراء حول ما
 .إلخ....لدراسة وزملاء ا، الجیران الأصدقاء المواد من أمثلتها أیضا

  الجماعات الدولیة والجماعات الثانویة : ثانیا

الزملاء والجیران وتؤثر هذه  الأصدقاء، تتكون هذه الجماعات من العائلة :الجماعات الأولیة- 1
 فكثیرا ما یتخذ الزبون قرارا بشراء منتج ما لما، الأفراد ومواقفهم سلوكیاتالجماعات بطریقة مباشرة على 

یتجه إلى المحل للقیام بالشراء یغیر رأیه في اللحظة الأخیرة نتیجة تأثره برأي صدیق و قریب له أعطاه 
  .معلومات عن منتج آخر

، في هذه الجماعات أبعد مثل الجمعیات والنوادي الریاضیة الاتصالویكون  :الجماعات الثانویة-2
هذه الجماعة مثلا مكان  استهلاكإلى مجموعة معینة تدفع الفرد إلى إتباع أسالیب  الانتماءفالرغبة في 

  .إلخ.....نوع سیارة معین اختیار، قضاء العطلة

هذه الجماعات أنها تكون  زیمی وما، لدى الأطفال والمراهقیننلاحظ هذه الظاهرة  وعادة ما
تعتمد على علاقات تعاقدیة مثلا جمعیات أولیاء التلامیذ وغیرها من  أنهاعلاقاتها غیر دائمة كما 

  )1( .الجماعات

  .الجماعات العضویة وجماعات الطموح والجماعات الغیر عضویة : ثالثا

ي یستمد قیمه منها وهي لتي تشكل التي ینتمي إلیها الفرد والتهي الجماعات  :الجماعات العضویة-1
  .المقربینإطار المرجعي له مثلا الأصدقاء 

 أفرادوبهذا نجده یقلد ، هي الجماعات التي یتطلع إلیها الفرد ویتمنى أن ینتسب إلیها :جماعات الطموح-2
وأیضا شراء المنتجات التي ، وحتى طریقة كلامهم، طریقة لباسهم، الجماعة فیما یخص تصرفاتهم

لذا نجده یقلده في ، مثلا نجد طالب تسویق یقلد رجل أعمال مشهور ویود أن یصبح مثله، یستعملونها

                                                             
   .58، 57ص ص ، مرجع سابق، وياطیبي أسماء زوجة بن ز  )1(
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كیفیة وقوفه وجلوسه وكذلك یعمد إلى شراء المنتجات التي یرى أو یعتقد بأن ، طریقة كلامه، طریقة لباسه
  .رجل الأعمال المعني یستعملها

ینتمي الفرد إلیها والتي یرفض قیمها وطبیعة  ها الجماعات التي لاویقصد ب :عضویة الجماعات الغیر-3
وعلى العموم فإن رجال ، مغایرا لسلوك هذه الجماعة وبالتالي نجد الفرد یحاول أن یتبنى سلوكا، سلوكها

رها أكثر ة والجماعات العضویة باعتباعات الأولیة والجماعات الغیر رسمیالتسویق یهتمون أكثر بالجما
  )1( .لشراءسلوك الزبون وعلى اتخاذه لقرار ا الجماعات تأثیرا على

  .الشكل الموالي یوضح معاییر تصنیف الجماعات المرجعیة

     . معاییر تصنیف الجماعات المرجعیة : )03( الجدول رقم    

  أنواع الجماعات المرجعیة   المعاییر
  .الأطباء،نقابة المحامیینجماعة من لمهندسین،جماعة   وظیفة الأعضاء
  .جماعة غیر رسمیة، جماعة رسمیة  تنظیم الجماعة

  .جماعة ثانویة، جماعة أولیة  تفاعل الأعضاء
  .جماعة رمزیة، جماعة ذات عضویة  العضویة في الجماعة

  .جماعة ذات تأثیر سلبي، جماعة ذات تأثیر إیجابي  التأثیر على الأفراد
، دار الحامد للنشر والتوزیع، 1ط، )مدخل الإعلان( سلوك المستهلك، كاسر نصر المنصور: المصدر

  .223ص، 2006 الأردن،، عمان

  جماعات المرجعیة على سلوك الزبونتأثیر ال : المطلب الثالث

غییر سلوك الزبائن الجماعات المرجعیة في تعدیل أو تكبیرا لتأثیر  اهتمامایولي رجال التسویق 
رجال التسویق  اهتمامهو مطروح من ماركات سلعیة أو خدمیة ومن مظاهر  نحو ما، ومواقفهم إیجابیا

بالجماعات المرجعیة تصمیم كافة المنتجات التسویقیة والترویجیة لمقبولة للزبائن المستهدفین والتي 
  .تشجعهم على شراء تلك الماركات

  
                                                             

   .58، صمرجع سابقي ، و اطیبي أسماء زوجة بن ز   )1(



 تأثیر العوامل الإجتماعیة على سلوك الزبون                           الفصل الثاني      

65 
 

  الجماعات المرجعیة وتعلم الزبون دور : أولا

قادرة على إحداث التغییر أو التعدیل المطلوب في مواقف الزبائن كي تكون الجماعات المرجعیة 
  )1( : المستهدفین یقوم رجال التسویق بالأنشطة التالیة

عن  تقدیم كافة المعلومات الدقیقة من الماركة عن السلعة أو الخدمة بهدف تعلیم الزبائن المستهدفین -
  .المنافع أو الفوائد التي یمكن أن یحصلوا علیها في حالة الشراء

توفیر مختلف الفرص لمقارنة أسلوب تفكیر ومواقف الأفراد مع مواقف وأنماط السلوك المألوفة  -
  .بها یتأثرونللجماعات التي 

ماعات التي یطمحون إقناع الزبائن المستهدفین لتبني مواقف وأنماط سلوكیة تتوافق وتنسجم نع قیم الج -
  .إلیها أو ینتسبون إلیها فعلا الانتسابفي 

الزبائن من قبل الجماعات  یتخذهاإضفاء صیغة الشرعیة أو الموافقة على القرارات السلوكیة التي  -
  .نتساب إلیهاأو التي ینتسبون أو یطمحون في الاالمرجعیة المرغوبة لیدهم 

  أنماط تأثیر الجماعات المرجعیة : ثانیا

التأثیرات  ثیرات المعلوماتیة،هناك ثلاثة أنماط من التأثیرات الخاصة بالجماعات المرجعیة وهي التأ
  )2( .التأثیرات التعبیریة، فعیةالن

   :للجماعات المرجعیة ألمعلوماتيالتأثیر -1

وكذلك عن بعض ، ویشیر ذلك إلى نقل المعلومات لمفیدة للزبائن عن أنفسهم وعن الناس الآخرین
یتم نقل هذه المعلومات  وعادة ما، والمتاجر، الأشیاء المادیة الموجودة في البیئة مثل المنتجات والخدمات

قد یستعین ، فعلى سبیل المثال، سواء بشكل لفظي أو من خلال استعراض مباشر، بصورة مباشرة

                                                             
 ص ص ،2006، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان الأردن، 1، ط)الإعلانمدخل (سلوك المستهلككاسر نصر المنصور،  )1(

229 ،230.   
 ،408ص  ، ص2012، الإسكندریةط، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع،  د، سلوك المستهلك مبادئمحمد عبد العظیم أبو النجا،  )2(

409.   
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وذلك ، أحد الأطباءأو الذهاب إلى ، أصدقائه عند قیامه بشراء جهاز حاسب آلي أو كامیرا بأحدالشخص 
  .كان هذا الصدیق یملك معرفة ومعلومات أكثر منه بصدد تلك النوعیة من القرارات الشرائیة إذا ما

إذا كان لدیهم الثقة والإدراك بصدق  ویتأثر الزبائن بدرجة أكبر بالجماعات المرجعیة في حالة ما
اكهم بارتباط هذه المعلومات بالمشكلة وكذلك إدر ، المرجعیة الجماعاتوملائمة المعلومات التي تقدمها 

أو قد ، ویمكن للمصادر المرجعیة التي تتحدث عنها أن تكون مجرد شخص واحد، التي یسعون لحلها
ومن هنا یعتمد بعض ، للشخص واحترامتكون مجمعة متنوعة من الأشخاص الذین یمثلون مصدر ثقة 

  .تمثل منتجات جیدة ومناسبة لهموبأنها ، بمنتجاتهم المسوقین على تعیین أو استخدام خبراء لإقناع الزبائن

كما یمكن أیضا الحصول على المعلومات من الجماعات المرجعیة بصورة غیر مباشرة من خلال 
أو ، یعتمد الكثیر من هواة ألعاب الغولف: فعلى سبیل المثال، القیام بعملیات الملاحظة والرصد لأعضائها

من  استخدامهالریاضیات الأخرى على ملاحظة ورصد المنتجات لتي یتم وغیرها من ا، التحق على الجلید
  .قبل الجماعات المرجعیة التي تنتمي لتلك الألعاب

  )1(:طرقثلاثة ویمكن أن یتم نقل المعلومات من الجماعات المرجعیة إلى الزبائن من خلال 

المدركة ففي بعض الأحیان یبحث الزبائن بشكل مقصود عن المؤثرات المعلوماتیة لتقلیل المخاطر  -
وبالتالي فقد ، سلوكیات معینة أداءأو لمساعدتهم تعلم كیفیة ، القرار المناسب اتخاذ، لدیهم بصدد عملیات

مرجعیة من  یبحث الزبائن الذین یقومون بشراء حاسب آلي جدید عن بعض المعلومات من جماعة
  .المستخدمین دوي الخبرات الأكبر

مثلما یحدث عندما یسمع أحد الأشخاص ، وفي حالات أخرى،یتم نقل المعلومات عن طریق الصدفة -
  .بالصدفة أعضاء جماعة مرجعیة یتحدثون عن منتج معین

عندما یبادر  تتحققفنجدها ، یتم من خلالها نقل المعلومات للزبائنأما بالنسبة للطریقة الثالثة التي  -
أن تحضر  استطعتمثلا عندما تعلن أحد المطاعم بأنه إذا ، أعضاء الجماعة المرجعیة بتلك العملیة

  .صدیق معك فسوف تحصل على الوجبة بنصف ثمنها

  

                                                             
   .109محمد عبد العظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص )1(
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  .التأثیر النفعي للجماعات المرجعیة-2

الجماعة المرجعیة عندما تسیطر ، یحدث هذا التأثیر على سلوك الزبائن وكذلك مشاعرهم ومعارفهم
  .والعقوبات الهامة) المكافآت(على بعض المدعمات الإیجابیة

  )1( :یمتثل الزبائن لرغبات الجماعة المرجعیة في الحالات التالیة وعادة ما

  .عندما یعتقدوا بأن الجماعة تسیطر وتتحكم في المكافآت والعقوبات -

  .عندما یكون السلوك مرئیا أو معروفا للجماعة -

ثارة دوافعهم للحصول على المكافآت أ تجنب العقوباتعن -   .دما یتم تحفیزهم وإ

یكون من المتوقع أن ) مثل موظفي البنك، جماعة مرجعیة رسمیة(ففي بعض جماعات العمل 
، )الإقالة الوظیفیة رفع المرتبات،( وقد تكون المكافآت والعقوبات ملموسة أحیانا، ي أفرادها بدل رسمیةیرتد

  ).الاجتماعیةفرض نوع من العزلة  الإعجاب،( في أحیان أخرى اجتماعیةكما قد تكون معنویة أو 

  التأثیر التعبیري للجماعات المرجعیة-3

حیث تساهم الجماعات المرجعیة في خلق ، یتعلق هذا النوع بالتأثیر على المفاهیم الذاتیة للناس    
والمعاییر السلوكیة،وأنماط الحیاة التي من شأنها تشكیل ، والأهدافوالقیم ، المعتقدات( المعاني الثقافیة

حیث یسعى الأفراد إلى البحث عن المعاني الثقافیة المرغوبة التي یقومون ، الهویة الذاتیة لأشخاصها
لجماعات مرجعیة معینة یمكنها التعبیر عن  والانتماءفمن خلال التحدید ، باستخدامها في تدعیم مفاهیم

  .معاني الثقافیة المرغوبةتلك ال

  أدوات تأثیر الجماعات المرجعیة على الفرد : ثالثا

تستخدم الجماعات المرجعیة أدوات كثیرة للتأثیر على مدركات الأفراد ومفاهیم وبالتالي سلوكهم 
  )2(: یلي وأهم هذه  الأدوات ما الاستهلاكي

                                                             
   .411، 410ص ، صلعظیم أبو النجا، مرجع سبق ذكرهمحمد عبد ا )1(
  .235، 234ص كاسر ناصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص )2(
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تستطیع الجماعة من خلال أسالیب التدعیم المختلفة أن تصیغ وتشكل  :الاجتماعیةالمدعمات -1
قد ) شراء سلعة ما(فقبول وتشجیع الجماعة لسلوك معین، لأفرادها الاستهلاكيالمفاهیم السلوكیة والسلوك 

عدم قبول أفراد الجماعة أما ، نفس السلعة كلما أحتاجها فبعود ویشتري، یؤذي إلى تعزیز هذا السلوك لدیه
بداءلسلوك معین  عنه فقد یؤذي إلى توقف الفرد عن  للابتعادعلى الفرد  منه وضغوطهم استیائهم وإ

  .ممارسة هذا السلوك

تعد الجماعات المرجعیة مصدرا هاما للمعلومات عن السلع  :التحكم في المعلومات المتاحة للفرد-2
ون ناتج ز وهذا المخ، لجماعة تشكل مخزونا هائلا من المعلوماتلأن ا، والخدمات وموضوع تسویق للأفراد

تستطیع الجماعة من خلال ، عن خبرات مختلف أعضاء الجماعة المتراكمة خلال فترة زمنیة طویلة
  .التحكم في هذه المعلومات أن تتحكم في نسبة هامة من مصادر معرفة الفرد

وتستطیع الجماعة أن ، الأفراد هو الإقتداء ومحاكاة الغیرإن أحد مصادر تعلم  :توفیر نماذج للإقتداء-3
تؤثر على سلوك أفرادها من خلال قیام بعض أفرادها البارزین الذین یحظون بمكافئة خاصة في الجماعة 

  .همالأعضاء بالتصرف بطریقة معینة بهدف أن یقتدي بقیة الأعضاء بأو الذین لهم نفوذ كبیر على 
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  وسلوك الزبون الاجتماعیةالطبقات  : المبحث الثالث

واضحة بین أفراد كل مجتمع من المجتمعات الإنسانیة بالنسبة لعدد من  اختلافاتتوجد أعضاء 
والتعلیم ومكان السكن ونوع السكن وغیرها ویستند رجل التسویق إلى بعض أو  والمهنةالعوامل مثل الدخل 

كل العوامل السابقة بنسب معینة بهدف الوصول إلى تقسیم المجتمع إلى عدد من الطبقات المختلفة مثل 
  .الطبقة المختلفة مثل الطبقة العلیا والطبقة الوسطى والطبقة الدنیا

إلیها الفرد تؤثر كثیرا على سلوكه بصفة عامة وعلى سلوكه  التي ینتمي الاجتماعیة ةوالطبق
یشتركون أو یتشابهون  الاجتماعیةإذ أن الأفراد الذین یقعون في نفس الطبقة ، بصفة خاصة الاستهلاكي

  .وطرق المعیشة والاتجاهاتإلى حد كبیر في القیم 

  الاجتماعیةمفهوم الطبقات : المطلب الأول

تتمیز  اجتماعیةفكل كبقة ، التي ینتمي إلیها الاجتماعیةیتأثر الفرد في سلوكه الشرائي بالطبقة 
للطبقة  أعطیتوسنحاول في هذا المطلب ذكر بعض التعاریف التي ، ص استهلاكیة خاصة بهائبخصا

  .الاجتماعیة

  الاجتماعیةتعریف الطبقة  : أولا

، المهنة، التدریب، المدخولتلك الجماعات المتجانسة في موضوع " بأنها الاجتماعیةتعرف لطبقات 
  )1(".مكان الإقامة

وذلك ، فراد فیهجموعة من الأقسام تتعلق بوضع الأتقسیم المجتمع إلى م" كما تعرف أیضا على أنها
  )2( ".وكذلك السلطة، أو الثروة الاجتماعیةوالمكانة ، على مجموعة من المعاییر مثل تقدیر الذات اعتمادا

إلى وضعیة الفرد أو العائلة في سلم معین،ویتم تحدیده من  الاجتماعیةكما یشیر مفهوم الطبقة 
  )3( ".والمستوى التربوي، الدخل، خلال معاییر مثل المهنة

                                                             
   .58، ص، د ت ن ن. م.، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، دط د ،التسویق في خدمة المشروعیجیه، غي أود )1(
   .222ونبیلة عباس وعلاء الغرباوي، مرجع سبق ذكره، ص قحفعبد السلام أبو  )2(
، 1، ط)، المزیج التسویقيالإستراتیجیةمعرفة السوق والمستهلكین من الدراسة التسویقیة إلى الخیارات ( التسویق، یوڤكاثرین ) 3(

   .47ص ،2008عیة للدراسات والنشر والتوزیع، بیروت لبنان، المؤسسة الجام
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عبارة عن تقسیم یتصف بالدوام النسبي لمجموعة من الأقسام المتجانسة " كما تعرف أیضا بأنها
، واهتمامات، وأنماط معیشیة، إلیها الأفراد أو الأسر بحیث یقتسمون معا مجموعة من القیم والتي ینتمي

  )1( ".وسلوك متشابه إلى حد بعید

تلك المجموعة من الأفراد التي لدیها نسبیا نفس الخصائص " بأنها الاجتماعیةكما تعرف الطبقة 
والتي تمارس أنماط ، والتطلعات وأنماط المعیشة والاهتماماتویشتركون في القیم ، والاجتماعیة الاقتصادیة

  )2( ".سلوكیة متقاربة

والتطلعات والأنماط  والاهتماماتتلك المجوعة من الأفراد التي لدیها نسبیا نفس القیم " وهي كذلك
  )3( .المعیشیة والتي تمارس أنماط سلوكیة متقاربة

هي مجموعة متجانسة من الأفراد " الاجتماعیةمن خلال هذه التعاریف یمكن القول بأن الطبقة 
  ".والأنماط المعیشیة والاهتماماتینتمي إلیها الزبون تشترك في معاییر محددة كالقیم والعادات والتقالید 

  .الاجتماعیةخصائص لطبقة  : ثانیا

 الخصائصببعض الخصائص التي تمیزها بشكل واضح ومن بین هذه  الاجتماعیةتتسم الطبقة 
  )4(: یلي انذكر م

وهو في طریق ، ن لها سلوك یتعلق ببعض العادات الشرائیةیكو  الاجتماعیةفالطبقات  :د السلوكتحدی-1
  .أو تداول بعض الماركات التي قد لا یعرفها أصحاب الطبقات الأخرىبعض أماكن الشراء  ارتیاد

مختلفة كما أن الأفراد أیضا هناك كثیر من السلع والخدمات المصنفة إلى درجات  :التركیب الهرمي-2
، یعرفون في كثیر من الأحیان أسباب هذا الترتیب بالرغم من أن الناس لا، مصنفون إلى درجات مختلفة

  .حتى لو لم یشاركها في كل المعتقدات الاجتماعیةكما أن الفرد قد ینتمي إلى أي من الطبقات 

                                                             
   .133حسان، مرجع سبق ذكره، ص أحمد ومحمد قحف محمد السید وعبد السلام أبو إسماعیل )1(
   .108، ص2014دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ط، د ،الإعلان مبادئزهیر عبد اللطیف عابد،  )2(
   .143، ص2012 ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،1، طأسس التسویقمحمد أمین السید علي،  )3(
   .204، 203ص مرجع سبق ذكره، ص عبد الفتاح النسور ومبارك بن فهید القحطاني، إیاد )4(
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هذه  جمیعأو  الاجتماعیةدم لتحدید الطبقة وهذا یعني تعدد العناصر التي تستخ  :الاتجاهاتتعدد - 3
لكنه یعد أحد ، الاجتماعیة الطبقةوبالرغم من أن الدخل لیس هو العامل الوحید في تكوین ، العناصر

  .المتغیرات المؤثرة في ذلك

، تتغیر بفعل الوقت نسبیا لكنها یمكن أن ثابتة الاجتماعیةتعتبر الطبقة   :الاجتماعیةحركیة الطبقة - 4
ولكن التغییر ، ومن المرتب الوظیفي العالي إلى المرتبة الأقل، وبانتقال الأفراد من حالة الغنى إلى الفقر

  .ة ونتیجة التعلم والمركز الوظیفیةبسبب الثرو ، الأكبر یكون من الطبقات الأدنى إلى الطبقة العلیا

  .الاجتماعیةأهمیة الطبقة : ثالثا

طالما أظهر الزبائن المستهدفون داخل ، ذات أهمیة كبیرة لرجال التسویق الاجتماعیةتعتبر الطبقة 
كمعیار  الاجتماعیةوتعد الطبقة ، الطبقة لواحدة بعض لتشابه النسبي في أنماط الاستهلاك والتسویق

لتقسیم السوق نظرا لتشابه أفرادها في مجموعة من الخصائص إذ أشارت إحدى الدراسات لمیدانیة إلى 
بناءا على عوامل الطبقة  الائتمانتخدام إستراتیجیة تجزئة السوق الكلي لخدمة بطاقات أهمیة اس
بمظهرهم كما أنهم أكثر إنجازا ومیولا لأن  اهتماماهو غالبا أكثر  الائتمانفسوق بطاقات ، الاجتماعیة

الموضة  یكونوا اجتماعیین مع رغبة كبیرة في تحمل مخاطر في المشتریات لاسیما الجدیدة منها ذات
  .والأسعار الحالیة

قامت بها شركة الهاتف الأمریكیة حول تجزئة السوق المحلي الأمریكي حسب وفي دراسة أخرى 
وأظهرت النتائج أن ، الطبق الاجتماعیة وخصائص المشتركین الحالیین والمحتملین الدیموغرافیة والنفسیة

المستخدمین من ذوي الدخل المرتفع یحتفظون بأجهزتهم الهاتفیة لفترات طویلة بغض النظر عن الوظائف 
والمستویات التعلیمیة المتوفرة مقارنة بنظائرهم كما یمكن للطبقة الاجتماعیة أن تعمل على توجیه سلوك 

حتى لو  الاجتماعیةسار الذي یسلكه أفراد الطبقة فالفرد یسلك نفس الم، وذلك من خلال تصرفاتهم الأفراد
كانوا یختلفون في خصائص أخرى على غرار المستوى الثقافي فنجد مثلا فرد في الطبقة الوسطى یرتدي 

  .في المستوى التعلیمي واضحا وجلیا للاختلافنفس لباس یرتدیه فرد في نفس الطبقة حتى ولو كان 

الاجتماعي  العلیا والوسطى یسعون بكل السبل أن یقوموا بالتسلقإضافة إلى أن الأفراد في الطبقات 
رغبة منهم في بلوغ منزلة الطبقة العلیا فأفراد الطبقة الوسطى یقتنون نفس السلع التي یقتنونها أعضاء 

فالمرأة ، لتأثیر الطبقات على تصرفاتهن استجابةالطبقات العلیا وذلك من حیث لتقلید ونجد النساء أكثر 



 تأثیر العوامل الإجتماعیة على سلوك الزبون                           الفصل الثاني      

72 
 

نفس السلوك فتقوم  اتخذواتنتمي إلیها جارتها أو أحد أقاربها إذ  طبقةقة اجتماعیة ما أقل من في طب
نساء الطبقات الأعلى من الطبقة التي تنتمي إلیها رغم الفوروقات في  ترتديبارتداء الملابس التي 

حتى ، والتفاخرتشعر بالنقص ورغبة منها في التباهي  الخصائص لاسیما المستوى المعیشي وهذا حتى لا
  )1( .توهم الآخرین بأنها تنتمي إلى طبقة مرموقة

  تصنیف الطبقات الاجتماعیة : المطلب الثاني

علیا ووسطى ودنیا یتضمن أن یعطي أفراد هذا  اجتماعیةإن تصنیف أفردا المجتمع إلى طبقات 
مكانة ونفوذا حسب محددات وعوامل خاصة بكل فئة منهم،وبالرغم من المقولات الشائعة لدى  المجتمع

والحیاتیة لا توجد أدلة عملیة موثقة تشیر إلى  الكثیر من الأفراد بانهم متساوون إلا أنه من الناحیة العلمیة 
الاجتماعیة والتسویقیة  هو موجود في أدبیات الدراسة لكن ما، أن أفراد أي مجتمع متساوون في كل شيء

  )2(: أشار وبوضوح تام إلى وجود الطبقات الاجتماعیة التالیة الأجنبیة

  .الأعلى الأعلى: أولا

یكونون معروفین  أفرادهاإن هذه الطبقة تمثل النخبة أو الصفوة الذین یعیشون في ثروة موروثة وأن 
ثر من منزل واحد ویقدمون وذلك یعود إلى عوائلهم المعروفة ویتمیز أفراد هذه الطبقة بأنهم یمتلكون أك

ویرسلون أولادهم إلى أفضل المدارس ویشترون المجوهرات والتحف ویقضون ، ت ویقیمون الحفلاتالتبرعا
  ...العطل والإجازات

بسهم بصورة محافظة بدلا من التباهي بثروتهم وأن هذه یشترون حاجاتهم ویرتدون ملا وغالبا ما
  .من المجتمع إلا أنها تمثل مرجع أو دلیل بالنسبة للآخرین بالمائةالطبقة تشكل أقل من واحد 

  .وسط الطبقة العلیا: ثانیا

ماعیة علي من خلال وتتكون هذه الطبقة من أصحاب المهن ورجال الأعمال الذین حققوا مكانة اجت
ومن ملامح الطبقة أنهم یمتلكون بیوتا كبیرة وسیارات حدیثة ، كتسبوها نتیجة عملهم الشاقثروات اتكوین 

ستهدافها من خلال إستراتیجیة مثل أفراد هذه الطبقة سوقا یمكن ای تسویقا لا. وملابس غالیة الثمن

                                                             
   .114،115ص ، ص، مرجع سبق ذكرهطحطاح أحمد )1(
   .240محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص )2(
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في هذه الطبقة حوالي  تتراوح نسبة الأسر. التسویق العام التي تفرض تشابها نسبیا بأذواق مختلفة نسبیا
لكنهم یمثلون أسواقا مستهدفة للماركات السلعیة أو الخدمیة ، من مجوع الأسر في السوق الكلي% 2

  .الجدیدة

  .ة العلیاقأدنى الطب : ثالثا

من مجمع الأسر وهذه المجموعة تتكون من أفراد % 2قد تصل نسبة أعضاء هذه الطبقة إلى 
ومن الخرجین الجدد الذین لیس لدیهم خبرات كبیرة ، )كتوراه وغیرهاكالد(یحملون درجات عملیة عالیة 

  .من مستوى طبقي إلى آخر الانتقالتمكنهم من 

وبالتالي فإنهم قد یعتبرون سوقا ، لدى أفراد هذه الطبقة درجات معقولة من الطموح والمغامرة
في أنماط التفكیر  جذریامستهدفة ومربحة نسبیا للماركات السلعیة أو الخدمیة الجدیدة التي تتطلب تغیرا 

  )1( .والسلوك الشرائي

  .أعلى الطبقة الوسطى : رابعا

ورجال من مجموع الأسر وتتكون من المهنیین الناجحین % 8قد تصل نسبة هذه الطبقة إلى حوالي 
مكانیات نظرائهم  الأعمال من النوع المتوسط والذین لا مكانیات شرائیة تعادل ثروات وإ یملكون ثروات وإ

حیث یخصص العدید من أفراد ، وتوجه أعضاء هذه الطبقة مهني یسعى إلى الإنجاز، یالفي الطبقة الع
بالإضافة إلى أنهم ، لیم والتدریبهذه الطبقة جانبا كبیرا من وقتهم ومواردهم للحصول على المزید من التع

ولأنهم متعلمون فهم أكثر میلا لتقییم مختلف . كساب أبنائهم كافة أصناف المعرفةقد یكونون میالین لإ
ولیس على ، المعلومات عن البدائل المتاحة أمامهم حیث أنهم یركزون على الجودة في السلع المطروحة

  .الشكل

ر بمظاهر لائقة والمیل لقضاء أوقات ممتعة لتعویض بعض كما یتوجه أعضاء هذه الطبقة للظهو 
  .الجهد المبذول من قبلهم

  

  
                                                             

   .348، 347ص عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص إبراهیممحمد  )1(



 تأثیر العوامل الإجتماعیة على سلوك الزبون                           الفصل الثاني      

74 
 

  وسط الطبقة الوسطى : خامسا

أفراد هذه  یعمل، موع الأسر في الدول النامیةمن مج% 20قد تصل نسبة أفراد هذه الطبقة إلى 
  رهمشهریة تكاد لا تعطي احتیاجات أس الطبقة في أعمال متوسطة تدر علیه دخولا

، كما أن دخل الأسر الفعلي المنتمیة لهذه الطبقة قد یعتمد على دخل كل من الزوج والزوجة معا
  .والثلاجات وباقي المستلزمات المنزلیة  زیوناتكالتلفالسلع المعمرة  اقتناءهذه الطبقة إلى  أفرادفیمیل 

لى التفاخر والتباهي كونهن ربات بیوت  أفرادكما یمیل  هذه الطبقة إلى احترام معاییر المجتمع وإ
  )1( .وأمهات متفرغات

  ).الطبقة العاملة(أدنى الطبقة الوسطى ـ: سادسا

العمال في أسلوب  لف من الأفراد الذین یتصدرون طبقةمن المجتمع وتتأ% 38تمثل هذه الطبقة 
من أجل  الأقاربحیاتهم مهما كان دخلهم والخلفیة الدراسیة أو العمل وأنهم یعتمدون بشكل كبیر على 

بخصوص عملیات الشراء والمشاكل والمعنوي ویطلبون النصح والمشورة  الاقتصاديالحصول على الدعم 
  )2( .أة والرجلالتي یواجهونها في حیاتهم وفي هذه الطبقة یتحدد بدقة دور المر 

  .الطبقة أعلى الدنیا : سابعا

وتنظر ، حیث تتطلب نشاطا یدویا الابتكارتنطوي على  أعمالهم غیر إبداعیة ولا المهرةالعمال 
لتعبیر عن الذات  وافتقادهمكما أن الأبعاد الضیقة لأعمالهم ، للعمل كوسیلة لغایة معینة وضمان الأجر

وهذه الفئة تقوم بالشراء لمتطلبات الیوم فقط ولیس بناءا على ، الإبداعيیقودهم إلى أحد أنماط الشراء 
   )3(.التخطیط للمستقبل

  

  

                                                             
   .148، 147ص عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص إبراهیممحمد  )1(
   .241محمود جاسم الصمدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص  )2(
ألقیت على طلبة السنة الثالثة لیسانس كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم محاضرات في سلوك المستهلك، مروان صحراوي،  )3(

 .70ن، ص. ت. التسییر، جامعة ابن خلدون، تیارت د
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  .وسط الطبقة الدنیا : ثامنا

ون أفراد هذه ویتك، من مجموع الأسر في الدول النامیة%10یشكل أفراد وسط الطبقة الدنیا حوالي 
أقل من . في المزارع والمصانع ومن ذوي المستویات التعلیمیة المتدنیة المهرة غیرالطبقة من العمال 

، ویمیل أفراد هذه الطبقة أحیانا للاستهلاك التعویضي إن توفرت لدیهم بعض الموارد المادیة، الثانویة
وذلك في محاولة منهم لتعویض المستقبل القادم بمحاولة شراء واستهلاك سلع ذات أسعار أعلى مما 

  )1(. بقصد أو بدون قصد، بالواقع الذي یعیشون فیه الإحساسك لانعدام یجب،وذل

  .أدنى الطبقة الدنیا : تاسعا

إن أفراد هذه الطبقة على الغالب یكونون عاطلین عن العمل أو یعملون في أعمال صعبة وغیر 
وهم ، لهملائقة ویكونون غیر مهتمین بالبحث عن العمل ویعتمدون بصورة عامة على مساعدة المجتمع 

  )2( .وأن بیوتهم وملابسهم قدیم وغیر ملائم لأبسط أنواع المعیشة شدیدفي حالة فقر 

 لاختلافینطبق على مجتمعات أخرى وذلك  إن هذا التقسیم ینطبق على مجتمعات معینة وقد لا
كبیر  اختلافهنالك  لأنكبیر مابین المجتمعات وذلك باختلاف الوضع العام للمجتمع الذي یراد تقسیمه 

، التعلیم، ودخل الفرد، الدخل القومي، مابین كبیر مابین المجتمعات وذلك باختلاف الموقع الجغرافي
مستوى الضمان ، الهرم العمري لإفراد المجتمع، بین أفراد المجتمع والترابط، أو غیر موجه اقتصاد

وارق مابین هذه الطبقات الدنیا وكذلك في الحد من الف، الاجتماعي ومدى فعالیته في مساعدة الطبقة
  .والطبقات الأخرى في المجتمع

  : والشكل الموالي یوضح تقسیم الطبقات الاجتماعیة في بلد متقدم وبلد نامي

  

  

  

  
                                                             

   .350سبق ذكره، ص محمد ابراهیم عبیدات، مرجع) 1(
   .242ص محمود جاسم الصمدعي وردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره،) 2(
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  .التقسیم الاجتماعي في البلدان المتقدمة والبلدان النامیة : )10(شكل رقم

 التقسیم في بلد متقدم : )أ(شكل رقم

 

                              

  التقسیم الاجتماعي في بلد نامي : )ب( شكل رقم

  
 ن،.م.د دیوان المطبوعات الجامعیة،، 1 ج ،2 ط، )عوامل التأثیر البیئیة( سلوك المستهلك، عنابي بن عیسى: المصدر

  .150ص، 2010

 علیا 
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  الاجتماعیةالمضامین السلوكیة الاستهلاكیة للطبقات  : المطلب الثالث 

بالتنبؤ بالأنماط السلوكیة  الاجتماعیةالطبقات  استخدامیتزاید إدراك رجال التسویق بأهمیة 
  )1( : والاستهلاكیة لأعضائها والتي سنتطرق إلیها فیما یلي

  السلوك الشرائي: أولا

ذات أهمیة في السلوك  فورقاتجود جریت في دول متقدمة صناعیا إلى وو أشارت دراسات میدانیة أ
والأثاث والأجهزة الكهربائیة من ناحیة ، شراء الملابس وخاصة في مجال، الشرائي للطبقات الاجتماعیة

أو استخدام أو عدم استخدام بطاقات  الغذائیة ركابها وأسعارها،بالإضافة إلى درجة تكراریة شراء المواد
حیث أن الزبائن من أعضاء  (....) ودوافع استخدامها لدى طبقة معینة بالمقارنة مع طبقة أخرى الائتمان

عروفة والتي تباع بأسعار بشراء تلك الملابس ذات الماركات الم الاهتمامالطبقة العلیان مثلا یمیلون إلى 
أو شراء الملابس المریحة إلیهم  اقتناءأما أعضاء الطبقة الدنیا ف بملیون إلى ، قدراتهم الشرائیةتناسب و 

  (....). كن العامة،مالیا وذلك من خلال ترددهم على الأما

أما بالنسبة للأثاث فینظر أعضاء الطبقة الدنیا باعتبارها سلعة تشبع حاجة نفسیة طابعها أحیانا 
العملي  فقد یركزون على الأثاث، وأحیانا أخرى الراحة والرمزیة أما أعضاء الطبقة الوسطى، التفاخر

أما بالنسبة ، ل في تحسین أوضاعهم الحالیةوالتي قد تعطیهم نوعا من الأم) أحجام كبیرة وألوان عدیدة(
بینما تركز الطبقة ، اللون، لتفصیلات أعضاء الطبقة العلیا من الأجهزة الكهربائیة فتركز على اسم الماركة

كما قد یتم ، لما یتم شراءها منها الأدائیةالوسطى والدنیا عند شرائها للأجهزة الكهربائیة على الناحیة 
  .ء الطبقة الوسطى على النواحي المظهریة لسلع كالسیاراتالتركیز من قبل أعضا

الأندیة بعضویة  للانخراطیا لأما بالنسبة لكیفیة قضاء أوقات الفراغ فقد یمیل أعضاء الطبقة الع
التي یتوفر لهم ممارسة كافة أنواع الریاضات أما الزبائن من الطبقة الوسطى فقد یمیلون إلى مشاهدة 

  .إلخ...مباریات كرة القدمومشاهدة ، الأفلام

لشراء الكمالیات وخلال رحلاتهم الداخلیة  الائتمانبطاقات  استخدامكما یمیل أفراد الطبقة العلیا إلى 
بینما یستخدم أفراد الطبقة الوسطى هذه البطاقات لشراء الكثیر من السلع وخاصة الضروریة ، والخارجیة

                                                             
   .370، 366ص عبیدات، مرجع سبق ذكره، ص مإبراهیمحمد  )1(
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الوسطى إلى فتح حسابات  كما یسعى أعضاء الطبقة، رمنها مع الرغبة الشدیدة في التظاهر والتفاخ
  .خار في البنوكالاد

فیغلب علیها طابع الرمزیة والبساطة مع التركیز ، أما بالنسبة لمشتریات الطبقة العلیا من الغداء
ها أفراد أي طبقة اجتماعیة وعموما یعتبر نوع الغداء وكمیته التي یتناول. على المحتویات ولیس الكمیات

قد یمیل أفراد ، على سبیل المثال. فعلیة لتقییم هذه الطبقة من النواحي السلوكیة والاستهلاكیةمة ترج
في حدود السعر المعقول بینما یعطي ، الطبقة الوسطى إلى إعطاء عنایة أكبر لاسم نوع الطعام المرغوب

  .ونها بعد تناولهلتي سیأخذومقدار السعرات الحراریة اأفراد الطبقة العلیا أهمیة أكبر لمكونات الغداء 

  أنماط التسویق: ثانیا

من الملاحظ أن هناك میلا كبیرا لدى نساء الطبقات العلیا للتسوق في أوقات محددة ولمرات قلیلة 
ومن محلات معروفة بینما تلجأ نساء الطبقة الوسطى إلى الشراء في  الازدحامیكثر فیها  وفي أوقات لا

تحتاجه أسرهن  في معظم الأحیان ما لمعظم الاحتیاجات المنزلیة وبكمیات كثیرة نسبیا تفوق الأسبوعنهایة 
أما نساء الطبقة الدنیا فیبدو أن أدوارهن ضیقة في عملیة التسویق وذلك لأسباب . في الأسبوع الواحد

  .أهمها أن القدرات الشرائیة المتوافرة لدیهم ضعیفة جدا

  السعر: ثالثا

تتوفر لدیهم الخبرة أو المعرفة الكافیة بأسعار السلع أو  مستهلكي الطبقة الدنیا لابشكل عام فإن 
عن خصائص السلع فإنهم یستخدمون السعر كمؤشر على نوعیة  الخدمات ولأنهم یملكون معلومات قلیلة

  .وجودة الماركة السلعیة المراد شراؤها

خبراتهم السابقة لتحلیل الأسعار المفروضة أما أفراد الطبقة العلیا فإنهم یفضلون الاعتماد على 
  .على السلع التي یرغبون بشرائها

  البحث عن المعلومات : رابعا

یحتاجون من  قد یلجأ الزبائن من أعضاء الطبقة العلیا للبحث عن معلومات كافیة ودقیقة عن ما
د تكون منشورة في ماركات سلعیة أو خدمیة من خلال الاستعانة بكافة المصادر المعلوماتیة التي ق

  .ذات مصداقیة عالیة، مجلات متخصصة أو صحف متمیزة
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مل والأصدقاء وزملاء العمل بالأ قة الوسطى یكون لدیهم میل كبیر للاستعانةأما أفراد أعضاء الطب
  .خلإ...

بالإضافة إلى المعلومات التي یحصلون ، عن السلع للحصول على المعلومات التي یحتاجونها
بها بعد القرار الشرائي للسلعة أو  یشغلونوذلك من أجل تخفیض المخاطر التي  التلفیزیونعلیها من 

 )1(.الخدمة
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  : خلاصة

من خلال ما تقدم ذكره في هذا الفصل یمكن القول بأن سلوك الزبون یتأثر بمجموعة من العوامل 
داخل مجتمعه، والأسرة التي تنتمي إلیها، الاجتماعیة المحیطة به مثل الجماعات المرجعیة الموجودة 

  .بالإضافة إلى الطبقة الاجتماعیة التي یعیش ضمنها

لذلك یجب على إدارة التسویق القیام بدراسة هذا السلوك ومعرفة من یتخذ القرار الشرائي والكیفیة 
 . قیة ناجحةالتي یمكن عن طریقها التأثیر على هذا القرار حتى تكون قادرة على صیاغة برامج تسوی

  

  

  

    



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة ميدانية لدور العوامل الإجتماعية في 
تغير سلوك طلبة جامعة جيجل اتجاه 

  مؤسسة موبيليس

   الثالث الفصل
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  :تمهید

بعد إثبات الدور الذي تلعبه العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون في الجانب 
النظري، سنحاول في هذا الفصل إجراء دراسة میدانیة على عینة من طلبة جامعة جیجل 
المشتركین مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس لتدعیم النتائج المتوصل إلیها في لجانب 

  .النظري

هذا الفصل إلى مبحثین الأول تناول تقدیم عام لمؤسسة موبیلیس والثاني  وقد قسمنا
 .خصص للمنهجیة المتبعة في الدراسة المیدانیة
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  تقدیم عام لمؤسسة موبیلیس: المبحث الأول

نظرا للتطورات التكنولوجیة المتسارعة الیوم، أصبحت المؤسسات تواجه تحدیات كبیرة تفرض    
الجزائر النقالة موبیلیس التي  اتصالاتالزبائن وسلوكاتهم ومن بین هذه المؤسسات مؤسسة  علیها معرفة

  .تعتبر إحدى المؤسسات الكبرى الناشطة في السوق الوطنیة 

وسنحاول في هذا المبحث العریف بمؤسسة موبیلیس والأهداف التي تسعى إلى تحقیقها وهیكلها   
  .تقدمهاالتنظیمي بالإضافة إلى الخدمات التي 

  .التعریف بمؤسسة موبیلیس: المطلب الأول

  )1(. سنحاول في هذا المطلب التعرف أكثر على مؤسسة موبیلیس

الجزائر لتعلن عن استقلالیتها  اتصالاتأنشأت مؤسسة موبیلیس كفرع تابع للمؤسسة الأم مؤسسة 
عتبر المؤسسة الوحیدة في ، ت2003كمتعامل لشبكة الهاتف النقال في الجزائر بتاریخ شهر أوت من سنة 

  ) .تابعة للدولة(التابعة للقطاع العام  الاتصالاتقطاع 

الإبحار في قة بخدمات شرائح السیم للاتصال و تقدم المؤسسة العدید من الخدمات المتعل  
  ...الأنثرنیث، خدمات الجیل الثالث، خدمات الجیل الرابع، خدمات الستریم، خدمات التجوال الدولیة 

ملیون مستخدم، كما تحتوي  10المؤسسة حالیا على عدد من المستخدمین لا یقل عن  ذتستحو  -
ألف معجب، یتمثل شعار مؤسسة موبیلیس في  يومائتصفحتها على الفایسبوك على أكثر من ملیونین 

  .)06(رقم  بالمؤسسة فهو كما في الملحق التعریفي اللوغو، أما عن "أینما كنتم" عبارة

ألف نقطة بیع غیر 60ولایة، وأكثر من  48وكالة تجاریة في  120ة على أكثر من المؤسس تستحوذ -
هوائي ومحطة تغطیة، وأرقام ربحیة  5000مباشرة تتوزع على كامل التراب الوطني، إضافة إلى أكثر من 

  .بنسب متفاوتة ومتصاعدة سنویا

                                                             
تم تصفحه  mobile.com  www.dzair الإلكتروني، متاج على الموقع تعرف أكثر على مؤسسة موبیلیسإتصالات الجزائر،  )1(

  4:34على الساعة 2020أوث 25یوم 
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ا بغرض المواكبة عرض شهری 3-1تنافس الشركة كل من مؤسستي جیزي وأوریدو وتعرض بمعدل 
والمنافسة، تعتبر أسعار خدمات المؤسسة وعروضها مناسبة نوعا ما وتتفوق في بعض الخدمات عن 

  .المؤسسات الأخرى

  أهداف مؤسسة موبیلیس :المطلب الثاني

تسعى مؤسسة موبیلیس مند نشأتها إلى تحقیق جملة من الأهداف التي سطرتها لضمان بقائها في 
      )1(:یلي  الأهداف نذكر ما الزیادة ومن بین هده

 تقدیم أحسن الخدمات. 
 التكفل الجید بالمشتركین لضمان وفائهم. 
 الإبداع. 
  تقدیم الجدید بما یتماشى والتطورات التكنولوجیة وهذا ما مكنها من تحقیق أرقام أعمال مهمة وتوصلها

 .ملیون مشترك 20في وقت قصیر إلى ضم 
 صورة إیجابیة وهذا ییر والإبداع، تعمل موبیلیس دوما على عكس وباختیارها وتبنیها لسیاسة التغ

بالسهر على توفیر شبكة ذات جودة عالیة وخدمة للمشتركین جد ناجحة بالإضافة إلى التنویع والإبداع في 
 .العروض والخدمات المقترحة

  أینما كنتم"شعارهاموبیلیس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركاتها وزبائنها، وما زاد ذلك قوة" ،
بلعب دورها في مجال التنمیة المستدامة  التزامهاوهذا شعار یعد تعهدا بالإصغاء الدائم، ودلیلا على 

أداءها لدورها ومساهمتها في  ،التنوع الثقافي احترام، بالإضافة إلى الاقتصاديوبمساهمتها في التقدم 
 ) .شفافیة، الوفاء، الحیویة والإبداعال( حمایة البیئة وهذا بالرجوع إلى قیمها الأربعة

  .خدمات مؤسسة موبیلیس: المطلب الثالث

المطلب سنتناول بعض  تسعى مؤسسة موبیلیس إلى تقدیم خدمات متمیزة ومتنوعة لزبائنها وفي هدا
  .هذه الخدمات

  

                                                             
 25تم تصفحه یوم  .mobilis.comwww  الإلكتروني، متاح على الموقع 2002بیلیس، أهداف مؤسسة مو مؤسسة موبیلیس،  )1(

  .2:51أوت على الساعة 
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  .الخدمات الأساسیة لمؤسسة موبیلیس: أولا

  )1(: وتتمثل فیما یلي

 .سائل القصیرةخدمة الإشعار عن طریق الر  -1

إذا تواجدتم في منطقة غیر مغطاة بالشبكة أو كان هاتفكم مغلقا، سیتلقى مراسلكم رسالة عند 
   .تشغیل خطكم مجددا

  * .644#تتوفر الخدمة من خلال قائمة 

  .لدیكم الخیار بین تشغیل الخدمة نحو جمیع الأرقام أو البعض منها وفقا لرغباتكم

 الأرقام  -1 اختاروا - تشغیل الخدمة -1 اختاروا* 644#شكلوا م إذا أردتم تشغیل جمیع الأرقا
 .*62*644#تشغیل الخدمة یجب تشكیل ، لاكتمال -المسموح بها

  الأرقام المسموح -2 اختاروا - تشغیل الخدمة -1إختاروا* 644#إذا أردتم تشغیل بعض الأرقام، شكلوا
 *.62*644#خدمة یجب تشكیلكمال تشغیل الإدراج رقم موبیلیس المسموح به، لإ، - بها

 : "Meet Mob" خدمة -2

لموبیلیس هي عبارة عن واجهة الویب مجانیة، تسمح لكم بتسییر حسابكم  Meet Mobخدمة 
  : على المعلومات بكل حریة، كما توفروالحصول 

 الإطلاع الاشتراكالرصید المتبقي، معلومات حول : إمكانیة معرفة المعلومات المتعلقة بحسابك مثل ،
 .ى الرصید الإضافي، والإطلاع على الفاتورةعل
  في الخیارات والخدمات  الاشتراكتسییر أو. 
 باعتماد بطاقات التعبئة  ترنیتنتعبئة الرصید على الا 
 إمكانیة تحویل الرصید. 
  إمكانیة إرسال الرسائل القصیرة. 

                                                             
أوت  25تم تصفحه یوم  Mobilis .com .www، متاح على الموقع الإلكثروني 2020، خدمات موبیلیس ،مؤسسة موبیلیس )1(

  .4:56على الساعة 
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 بخدمة الزبائن عبر الإیمیل إمكانیة الاتصال. 
 مة بالدخول إلى الرابط من هذه الخد الاستفادة یمكن; https://meetmob.mobilise.dz/

ecar/subscriber/loginlinit   قة، إدخال كلمة السر، تم إدراج رمز المصادإدخال رقم الهاتف ،
 .المحصل علیه عبر رسالة نصیة

  Mycloudخدمة  -3

متصل  أندرو یدة إنطلاقا من أي جهاز یشتغل بنظام تسمح بالدخول إلى البیانات الشخصی
، مشاركة استرجاعوالذي یسمح بتسجیل،  )جهاز الكومبیوتر، الهاتف، الحاسب اللوحي(بالأنثرنیث 

 .وتحدیث مختلف البیانات

  :الإلكتروني، الموقع google playمن خلال  mycloudیتم ذلك عبر تطبیق 

https://mycloud.mobilis.dz  

 : برامج التجوال -4
 : برامج التجوال للعمرة  -  أ

دائم مع أسرهم  اتصالبفضل برامج التجوال للعمرة یمكن لزبائن الدفع المسبق لموبیلیس البقاء على 
برامج  من مختلف المزایا مع المتعامل موبایلي ولتشغیل والاستفادةخلال فترة العمرة بالعربیة السعودیة 

  : إحدى الأنماط التالیة اختیارالعمرة یجب 

 https://meetmob.mobilis.dzواجهة الواب – mobispaceعبر تطبیق -* 644#تشكیل  -
 : برامج التجوال تونس  - ب

مع متعاملي الهاتف من برامج التجوال للمكالمات والإنثرنیث  الاستفادةیمكن لزبائن الدفع المسبق 
من حجم  بالاستفادةتسمح هذه البرامج للمشتركین ،  Tunisie télécomو    Tunisie orangالنقال 

   .عند تواجدهم بتونس استخدامهاالمكالمات والأنثرنیث والتي یمكن 
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 :البرنامج الدولي -5
  orange tunisiالبرنامج الدولي   -  أ

مع  استخدامهمن البرنامج الدولي، والممكن  ةالاستفاد  win Max contralیمكن لمشتركي 
من تسعیرة مغریة للبقاء على  الاستفادةبفضل هذا البرنامج یمكن للمشتركین  range tunisiالمتعامل 

  . وأقاربهم في تونس بدویهم اتصال

 : والبطاقة الدولیة  ARSSELLI  - ب

بكل  اتصالاتكمة لإجراء ، تقترح علیكم موبیلیس أسعار تنافسیARSSELLI مع البطاقة الدولیة
  .حریة

 : عبر مكاتب البرید ARSSELLIخدمة   -6

یطلق موبیلیس نمطا جدیدا للتعبئة والموجهة خصیصا لمشتركي موبیلیس، إضافة إلى مختلف 
  .الأنماط المعمول بها

  : من مكاتب البرید یتوجب على الزبون إتباع الخطوات التالیة انطلاقاوللقیام بالتعبئة 

 .إحدى مكاتب البرید  التوجه إلى -
تعبئة الرصید، تعبئة الرصید الدولي، دفع (واللقب، وتحدید نوع التعبئة  الاسمتقدیم رقم الهاتف، مع  -

 ) الفاتورة
 .إخبار مستشار الزبون بقیمة الرصید المراد تعبئته -
  أنجزتالتأكد من تلقي وصل الدفع والرسالة النصیة الخاصة بالعملیة التي  -
7- Arsselli Via GAB  

عبر  Arsselliبالشراكة مع برید الجزائر، أطلقت موبیلیس خدمة جدیدة للتعبئة، والمتعلقة بخدمة 
  .شبابیك برید الجزائر والتي تشمل فقط زبائن موبیلیس المتحصلین على حساب بریدي جاري

لك لزبائن موبیلیس بتعبئة حسابهم، أو دفع فواتیرهم في أي وقت كان، وذ Arsselliتتیح خدمة 
  .باعتماد البطاقة الذهبیة وبكل أمان
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8- Mobi Space    

Mobi Space   ،تطبیق یسمه لكم بالتحكم في حسابكم موبیلیس بكل سهولة، معرفة الرصید
  .التعبئة والمساعدة عبر الأنثرنیث

 Mob Soundخدمة  -9

أي یمكنكم الإستمتاع بالموسیقى التي تفضلونها وبنمط غیر محدود في  Mob Soundمع خدمة 
 //:httpsأو من خلال   google Playعبر  Mob Soundوقت، وذلك بتحمیل 

mobsound.mobilio.dz  ،رمز التأكید المحصل علیه عبر رسالة  إدخالرقم الهاتف موبیلیس،  إدخال
  .نصیة قصیرة 

   sellekni تحویل البرامج وجوازات الإنثرنیث - 10

، prix 3500 et 2000  و  Win Max، یمكن لمشتركین عرض sellekniمع خدمة 
(3G ,4G) control 1300  إهداء لذویكم و أصدقائكم بإحدى جوازات الأنثرنث.  

  : MobMicخدمة  - 11

هي خدمة تسمح بإدراج رسائل مشخصة لتظهر على شاشات المتصل بهم یمكن الدخول إلى 
   .dzhttp://mobmic.mobilisالبوابة عبر 

عن طریق إرسال رسالة قصیرة تحتوي على كلمة المفتاح إلى الرقم   « MobMic »یتم استخدام 
  http://mobmic.mobilis.dz ، و یمكن الإستفادة من الخدمة عبر الرابط 682

12 - E_rselli :  

یث تسمح بتعبئة خطوط الدفع المسبق ث، حیفي الدفع عبر الإنثرن  E_rselliتتمثل خدمة
و دفع الفواتیر في أي وقت كان و من دون تنقل، یتم ذلك من خلال واجهة ) الخطوط المحلیة أو الدولیة(

  .https://e_paiment.mobilis.dzالإنثرنث 
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13-Men3andi :  

التي تسمح بالتكفل بالمكالمات   Men3andiمن خدمة الاستفادة  Mobtasimیمكن لمشتركي 
رة أرقام من للدخول إلى لائحة الخیارات، تم اختیار عش  # 618*الصادرة من أقاربكم، و ذلك بتشكیل 

 .بالتالي یمكن التكفل بمكالماتهم الأقارب و الأصدقاء و

14 - Mobinfo:  

تصادیة و المالیة، و كل ما یمكن أن تسمح هذه الخدمة بتلقي الرسائل النصیة الثقافیة، الاق
  .یهمك

15 - MobiliStare:  

هي بوابة ألعاب الهاتف النقال تسمح بالاستمتاع بمختلف ألعاب النقال و اللعب بلا حدود و شراء 
  .میزات اختیاریة

  :الصوت العالي الوضوح - 16

صیة الصوت مع تحسین القدرات السمعیة بفضل تكنولوجیا النطاق العریض توفر موبیلیس خا
العالي الوضوح على شبكتها الشيء الذي یسمح بالتمتع بصوت أكثر وضوح حتى ولو تواجدتم في بیئة 

  . صاخبة

  :Naghmatiخدمة  - 17

  .یمكنك تخصیص نغمة انتظار خاصة بك وفقا لمیولك" نغمتي"مع خدمة 

  :سلكني - 18

ط للدفع ذلك من خلموبیلیس و للدفع المسبق بتعبئة رصید خط واحد أو أكثر " سلكني"تسمح خدمة 
  .سا 24/سا 24المسبق 
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  :رصیدي - 19

تمكنك من الإطلاع على حسابك البریدي الجاري عن طریق خدمة الرسائل " رصیدي"خدمة 
  .SMSالقصیرة 

  :كلمني - 20

الدفع المسبق بمراسلیك للدفع المسبق و  هي خدمة مجانیة تسمح بالاتصال من خط موبیلیس للدفع
  .ان رصیدك غیر كافيالبعدي إذا ك

  الخدمات الأخرى لمؤسسة موبیلیس : ثانیا 

  : )1( تتمثل فیما یليو 

 :إظهار الرقم -1

كان موجودا في قائمة مراسلك على شاشة هاتفك إذا  اسمتسمح لك هذه الخدمة بإظهار رقم و 
لتعرف على الذي یلیق به، كما تسمح لك هذه الخدمة با بالاستقبالبالتالي یحظى مراسلك إتصالاتك، و 

 المكالمات التي فاتتك 

 :إخفاء الرقم -2
قبل   #31#بإدخال الرمز " إخفاء الرقم" إذا أردت الإحتفاظ بسریة رقم هاتفك یكفي تشغیل خدمة

  .كل مكالمة
 :الرسائل الصوتیة -3

بفضل هذه الخدمة، فإذا لم تتمكن من الرد على مكالماتك أو كان هاتفك  اتصاللن یفوتك أي 
مراسلك بصفة أوتوماتیكیة إلى موزعك الصوتي فور إعادة  هخارج مجال التغطیة، سیوجمغلقا أو كنت 

  .تشغیل هاتفك النقال

  

                                                             
أوت  25تم تصفحه یوم   www.mobilis.dz : ، متاح على الموقع الإلكتروني 2020 ،رىخالخدمات الأمؤسسة موبیلیس،  )1(

  2:22على الساعة  2020
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 :المكالمات المزدوجة -4

نیة حتى ولو كنت وسط مكالمة دوجة من استقبال مكالمة هاتفیة ثاتسمح لك خدمة المكالمات المز 
  .هاتفیة سابقة عن طریق رنة خاصة تعلمك بها

 :ماتتحویل المكال -5

تسمح لك هذه الخدمة بتحویل جمیع مكالماتك إلى بریدك الصوتي، أو إلى أحد أرقام الهاتف الثابت 
  .أو النقال على حد السواء

 :المحاضرات الثلاثیة -6

  .تسمح لك هذه الخدمة بالتحدث إلى أكثر من شخص و هذا حسب إرادتك

 :الفاتورة المفصلة -7

  .بعدي من الحصول على جمیع تفاصیل إتصالاتكتسمح هذه الخدمة الموجهة لخطوط الدفع ال

8- (Global Packet Radio Service) GPRS: 

مرات أكبر من شبكة  10یعتمد على إرسال معطیات عبر مجموعة من الباقات، تكون سرعة تدفقه 
GSM الرسائل  استقبالث، إرسال و یمن مزایا أخرى كاستعمال الأنثرن بالاستفادة، الشيء الذي یسمح

  .و الصوتیة المصورة

 :الرسائل المصورة و الصوتیة -9
 مختلف الرسائل الصوتیة والمصورة، المقطوعات الموسیقیة، استقبالیسمح هذا النظام بإرسال و 

، إذ یتم ذلك انطلاقا من شبكة الواب أو جهاز نقال خاص إلى جهاز نقال خاص ...لقطات الفیدیوو 
  .آخر،أو برید إلكتروني

 :المكالمات الدولیة - 10

ثم دلیل البلد ) 00(أو (+) ك بفضل هذه الخدمة الاتصال بالخارج عن طریق إدخال الرمز یمكن
  .متبعا برقم الهاتف
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 :التجوال الدولي - 11

توفر موبیلیس خدمة التجوال الدولي بدون دفع الضمان ولا حتى مصاریف التشغیل، حیث تسمح 
الاحتفاظ بنفس الرقم المستعمل في لمشتركیها المتواجدین خارج الوطن بإجراء و تلقي المكالمات مع 

  .الخارج

12 - UMTS : 

ث بسرعة فائقة، بالإضافة إلى نیتتیح هذه التكنولوجیا الراقیة فرصة الإبحار عبر شبكة الإنثر 
  .تسجیل الأفلام و مشاهدة برامج التلفزیون انطلاقا من الهاتف النقال

13 - EDGE : 

ذا النظام الذي یعتمد على ه UMTSو  GPRSوهي مرحلة تواصل بین   EGPRSیسمى أیضا 
  .وتعدیل بعض خاصیات الشبكة GMSتحدیث مختلف برامج 

  :Visiophonieمكالمات الفیدیو . 14

تمكنك هذه الخدمة من رؤیة مراسلك بینما أنت تتحدث إلیه، وذلك عبر شاشة هاتفك النقال أو 
   (UMTS)الثابت بشرط أن یكون من طراز الجیل الثالث، 

15 .Streaming :  

تستعمل هذه الخدمة لإرسال الصوت والصورة بشكل دائم على الهاتف النقال ، وذلك عبر شبكة 
UMTS .  
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  منهجیة الدراسة المیدانیة: لثانيالمبحث ا

لمعرفة الدور الذي تلعبه العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون قمنا بتوزیع مجموعة من 
یجل المشتركین مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس، وسنتطرق الاستمارات على عینة من طلبة جامعة ج

الجانب التطبیقي من هذه الدراسة والذي یشمل تحلیل إجابات مفردات العینة حول  إلىفي هذا المبحث 
  .عبارات الاستمارة

  مجتمع وعینة الدراسة: المطلب الأول

  .ینة التي اخترناها لجمع البیاناتسنتطرق في هذا المطلب الى مجتمع الدراسة التي قمنا بها، والع

  مجتمع الدراسة: أولا

بأنه مجموعة من العناصر أو المفردات التي تخص ظاهرة معینة ویطلق علیه "یعرف المجتمع 
أحینا مصطلح المجتمع الاحصائي، ان الهدف من تحدیده هو تعیین الحدود الصریحة لعملیة جمع 

ء أو الاستنتاجات التي یمكن الحصول علیها من خلال اجراء البیانات من جهة، وكذلك لعملیة الاستقرا
  .1الدراسة من جهة ثانیة

ومجتمع الدراسة هو جمیع المفردات التي تمثل موضوع البحث، ومجتمع دراستنا هنا یتمثل في 
  .جمیع طلبة جامعة جیجل المشتركین مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس

  عینة الدراسة: ثانیا

جزء من مفردات المجتمع الاحصائي، یتم اختیارها بطریقة علمیة، ثم دراسة "بأنها تعرف العینة 
الدراسة على  إجراء، نظرا لصعوبة 2"خصائص هذا الجزء لغرض التعرف على خصائص المجتمع

 متعامل مع المشتركین جیجل جامعة طلبةمفردات المجتمع، قمنا باختیار عینة متمثلة في مجموعة 
لدراسة دور العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوكهم، وذلك بتوزیع عدد من  وبیلیسم النقال الهاتف

                                                             
لدكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم ، ألقیت على طلبة امحاضرات في اعداد البحوث التسویقیةدروازي یسمین،  )1(

  .108-107، ص 2016/2017التسییر، جامعة امحمد بوقرة، بومرداس، 
  .108المرجع نفسه، ص  )2(
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، %100استمارة تم استعادتها كلها بنسبة استرجاع  50الاستمارات على هذه العینة والتي كان حجمها 
  .أي استمارة إلغاءولم یتم 

  الإحصائیةمصادر وأدوات جمع البیانات : الثاني المطلب

مطلب مختلف المصادر التي تم الاعتماد علیها في جمع البیانات الإحصائیة نتناول في هذا ال
  .وأدوات معالجتها

  مصادر جمع البیانات الإحصائیة: أولا

، والمتمثلة فیما )عینة من الطلبة(اعتمدنا في هذه الدراسة على جمع البیانات من مصادر أولیة 
  :یلي

 :الاستمارة -1

لتي اعتمدنا علیها في جمع البیانات الإحصائیة، حیث قمنا تعتبر الاستمارة من بین المصادر ا
بتوجیهها لعینة من طلبة جامعة جیجل للوقوف على الدور الذي تلعبه العوامل الاجتماعیة في تغیر 

  .سلوكهم نحو مؤسسة موبیلیس

افة وقد تم تصمیم هذه الاستمارة بالاعتماد على الجانب النظري للدراسة والدراسات السابقة، بالإض
  .الفرضیات التي تم وضعها إلى

وتتمثل هذه الاستمارة في مجموعة من العبارات لها علاقة بموضوع بحثنا، حیث اشتملت على 
  :ثلاث أجزاء وهي

 ویحتوي هذا الجزء على البیانات الشخصیة المتعلقة بالزبون من حیث الجنس،  :الجزء الأول
 .المتعامل، عدد سنوات التعامل السن، المستوى التعلیمي، المستوى المعیشي، نوع

 یتضمن البیانات المتعلقة بدوافع الشراء: الجزء الثاني. 
 خصص للعوامل الاجتماعیة المتمثلة في الأسرة، الجماعات المرجعیة، الطبقات : الجزء الثالث

 .عبارة 24الاجتماعیة، حیث اشتمل على 
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 :المقابلة -2

لمقابلة من أجل توزیع الاستمارة على الطلبة وجمع المصادر السابقة اعتمدنا على ا إلىبالإضافة 
البیانات الإحصائیة، وذلك للتمكن من شرح بعض العبارات بالنسبة لطلبة التخصصات الأخرى، بالإضافة 

  .الاستمارة إعدادالموافقة على  لأخذوكالات موبیلیس  إحدىمقابلة رئیس  إلى

  أدوات جمع البیانات الإحصائیة: ثانیا

نتائج  إلىبیانات التي تم جمعها استخدمنا مجموعة من الأدوات والأسالیب للوصول لمعالجة ال
والذي تم ) spss(سریعة ودقیقة، ومن بین هذه الأدوات نجد برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

دخال البیانات المتحصل من الاستمارة الموزعة للحصول على النتائج المط لوبة، استخدامه في ترمیز وإ
  .البیانیة والدوائر النسبیة الأشكاللإنجاز بعض  Excelكما اعتمدنا على برنامج 

 )α(وقد تم الاستعانة أیضا بحساب ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الاستبیان، حیث تتراوح قیمة معامل 
دل على وجود ثبات  1دل على عدم وجود ثبات وكلما اقترب من  0، فكلما اقترب من 1 إلى 0من 
یعتبر مقبول  0.6و 0.5الذي یتراوح بین  )α(معامل  أنلي، وهناك نسبة اتفاق بین الباحثین على عا

وكافي من الناحیة الإحصائیة، والجدول الموالي یوضح النتائج المتحصل علیها من اختبار مصداقیة 
  :إجابات أفراد العینة المتعلقة بدراستنا

  بات الاستبیانكرونباخ لقیاس ث αمعامل ): 04(الجدول رقم 

  كرونباخ αمعامل   عدد العبارات  عناوین أجزاء الاستمارة  الأجزاء
  0.5  07  دوافع الشراء  الجزء الثاني

  دور العوامل الاجتماعیة  الجزء الثالث
  0.868  08  الأسرة

  0.849  08  الجماعات المرجعیة
  0.876  08  الطبقات الاجتماعیة

  0.934  31  كرونباخ العامαمعامل 
  .SPSSمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان بـ  :مصدرال

یتضح لنا أن معامل ألفا كرونباخ العام أي معامل الثبات العام للاستبیان قد ) 04(من خلال الجدول رقم 
  .، وهذا یدل على أن الاستبیان یتمتع بدرجة عالیة من الثبات0.934بلغ 
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، في 0.876لنسبة للعبارات المتعلقة بالطبقات الاجتماعیة والذي بلغ معامل كان با أعلىحیث أن 
وعلى العموم یمكن القول هذه ، 0.5حین أن أقل معامل كان بالنسبة لعبارات دوافع الشراء والذي بلغ 

  .المعاملات عالیة ویمكن الاعتماد علیها في الدراسة التطبیقیة

حرافات المعیاریة للعبارات لمعرفة مدى ارتفاع أو المتوسطات الحسابیة والان بوقمنا أیضا بحسا
إعطاء قیم عددیة تتمثل في التكرارات والنسب  إلىانخفاض استجابات المبحوثین، وقد تم اللجوء أیضا 

وللإجابة على العبارات المدرجة في الاستمارة استخدمنا  .من أجل اختبار العینةTest-Tالمئویة وحساب 
  :، حیث أوزانه متدرجة على النحو التالي)مس درجاتذو خ(سلم لیكرث الخماسي 

  الخماسي لیكرث سلم): 05(الجدول رقم 

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الإجابة
  5  4  3  2  1  الأوزان

  .الطالبتین إعدادمن : المصدر

خلال حساب المدى ولدقة النتائج ولأجل تحدید فئات المقیاس قمنا بحساب طول الفئة وذلك من 
  :وذلك كما یلي

وبالتالي طول الفئة هو ) 4=1-5(الفرق بین أعلى وأدنى درجة في سلم لیكرث وهو = المدى 
 إلى) 0.8(، حیث یتم إضافة هذه القیمة 0.8=4/5حاصل قسمة المدى على عدد درجات المقیاس وهو 

  :الموالي یوضح هذه الفئات كما یليلتحدید الفئة الأولى، والجدول  لیكرث الخماسي أقل درجة في سلم

  فئات سلم لیكرث الخماسي): 06(الجدول رقم 

  وسط الفئة  الفئة  الدرجة  الفئات
  1.4=2)/1.8+1(  درجة الرفض أقصي  غیر موافق بشدة  [1-1.8[
  2.2=2- )2.6+1.8(  درجة من الرفض  غیر موافق  [2.6- 1.8[
  3=2)/3.4+2.6(  بین الرفض والقبول  محاید  [3.4- 2.6[
  3.8=2)/4.2- 3.4(  درجة من القبول  موافق  [4.2- 3.4[
  4.6=2)/5+4.2(  درجة القبول أقصى  بشدة موافق  [4.20-5[

  الطالبتین بالاعتماد على سلم لیكرث الخماسي إعدادمن : المصدر
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  الإحصائیةعرض وتحلیل البیانات : المطلب الثالث

ن طلبة جامعة جیجل، سنقوم بدراسة وتحلیل من خلال الدراسة المیدانیة التي أجریناها على عینة م
خصائص أفراد هذه العینة من حیث البیانات الشخصیة، دوافع شرائهم، ودور العوامل الاجتماعیة في 

  .تغییر سلوكهم

  تحلیل إجابات مفردات العینة من حیث البیانات الشخصیة: أولا

 :توزیع أفراد العینة حسب الجنس -1

فراد العینة المدروسة حسب الجنس من خلال التكرارات والنسبة المئویة یوضح الجدول الموالي توزیع أ
  .الموافقة لكل تكرار

  .توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 07(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  نسالج
  %32  16  ذكر
  %68  34  أنثى

 %100  50  المجموع
 spss: یل الاستبیان بعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلإمن : المصدر

  التمثیل البیاني لمفردات العینة حسب الجنس): 11(الشكل رقم 

  
  Spss بـمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان : المصدر

32%

68%

الجنس

ذكر

أنثى
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أن أفراد العینة قد توزعوا بین الجنسین ) 11(والشكل رقم ) 07(یتضح لنا من خلال الجدول رقم 
فردا، في حین أن نسبة  34أي بما یعادل %68بنسبة  إناثث أن أغلبیة أفراد العینة ، حیوالإناثالذكور 

  .المبحوثین إجماليفرد من  16بما یعادل %32الذكور قد بلغت 

 :توزیع أفراد العینة حسب السن-1

  :ثلاث فئات كما هو موضح في الجدول الموالي إلىیتوزع أفراد العینة حسب السن 

  أفراد العینة حسب السن توزیع): 08(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  السن
  %2  01  سنة 20أقل من 

 %60  30  سنة 25الى  20من 
  %24  12  سنة 31الى  26من 

  %14  07  سنة 31أكثر من 
  %100  50  المجموع

  spss ـالطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

  ثیل البیاني لمفردات العینة حسب السنالتم): 12(الشكل رقم 

  
  spss ـالطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

 20نلاحظ أن أغلب المبحوثین تتراوح أعمارهم من ) 12(والشكل رقم ) 08(من خلال الجدول رقم 
 31الفئتین العمریتین أكثر من  فردا، في حین أن نسبة المبحوثین 30أي ما یعادل  %60بنسبة  25 إلى

  .فرد لكل فئة على التوالي 1و7بما یعادل  %2و  %  14سنة قد بلغت  20وأقل من 

14%
2%

60%

24% سنة 31أكثر من 

سنة 20أقل من 

سنة 25الى  20من 

سنة 31الى  26من 
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 :توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي-2

  :ثلاث مستویات والجدول الموالي یوضح ذلك إلىیتوزع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي 

  المستوى التعلیميالعینة حسب توزیع أفراد ): 09(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  المستوى التعلیمي
 %50  25  لیسانس
  %44  22  ماستر
  %6  03  دكتوراه

  %100  50  المجموع
 spss ـالطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

  مستوى التعلیميالتمثیل البیاني لمفردات العینة حسب ال): 13(الشكل رقم 

  
 spss: الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

أن معظم أفراد العینة المدروسة یحملون ) 13(والشكل ) 09(یتضح لنا من خلال الجدول رقم 
 %44ذوي المستوى ماستر  الأفرادفرد، في حین بلغت نسبة  25بما یعادل  %50شهادة لیسانس بنسبة 

أفراد فتخص ذوي المستوى  3بما یعادل  %6نسبة  أماالمبحوثین،  إجماليفرد من  22بما یعادل 
  .دكتوراه

  

  

50%

6%

44%

المستوى التعلیمي

لیسانس

دكتوراه

ماستر



مؤسسة موبیلیسدراسة میدانیة لدور العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون اتجاه   :الفصل الثالث  
 

100 
 

 :توزیع أفراد العینة حسب المستوى المعیشي-3

یوضح الجدول الموالي توزیع أفراد العینة حسب المستوى معیشتهم من خلال التكرارات والنسب 
  .المئویة لكل مستوى

  توزیع أفراد العینة حسب المستوى المعیشي: )10(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  المستوى المعیشي
 %6  3  منخفض
  %82  41  متوسط
  %12  6  مرتفع

  %100  50  المجموع
  spss ـب الاستبیان تحلیل نتائج على بالاعتماد الطالبتین إعداد من: المصدر

  عیشيحسب المستوى الم اني لمفردات العینةالتمثیل البی): 14(الشكل رقم 

  
  spss: الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

أن أغلب أفراد العینة المدروسة لدیهم ) 14(والشكل رقم ) 10(یتضح من خلال الجدول رقم 
نسبة المبحوثین، في حین بلغت  إجماليفردا من  41أي ما یعادل  %82مستوى معیشي متوسط بنسبة 

أفراد، أما فیما یخص ذوي المستوى المعیشي المنخفض  6بما یعادل  %12مرتفعي المستوى المعیشي 
  .أفراد 3بما یعادل  %6فقد كانت نسبتهم 

  

6% 12%

82%

المستوى المعیشي

منخفض

مرتفع

متوسط
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 توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات التعامل مع المؤسسة-4

موضح في یتوزع أفراد العینة حسب عدد سنوات التعامل مع المؤسسة على أربع فئات كما هو 
  :الجدول الموالي

  المؤسسة مع التعامل سنوات عدد حسب العینة أفراد توزیع): 11(الجدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرارات  عدد سنوات التعامل
 %0  0  أقل من سنة

  %14  07  سنة 2من سنة الى 
  %42  21  سنوات 4من سنتین الى 

  %44  22  سنوات 4أكثر من 
  %100  50  المجموع

  spss: الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن  :المصدر

  التمثیل البیاني لمفردات العینة حسب عدد سنوات التعامل مع المؤسسة): 15(الشكل رقم 

  
  spss: الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

أن معظم أفراد العینة المدروسة یتعاملون مع ) 15( والشكل رقم) 11(یتضح من خلال الجدول رقم 
فرد من اجمالي عدد المبحوثین،  22أي ما یعادل  %44سنوات بنسبة  4مؤسسة موبیلیس منذ أكثر من 

سنوات،  4فرد یتعاملون مع المؤسسة من سنتین الى  21من أفراد العینة بما یعادل  %42في حین أن 

14%

42%

44%

سنوات الاشتراك

سنة2من سنة الى 

سنوات  4من سنتین الى 

سنوات  4اكثر من 
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أفراد، أما فیما یخص نسبة  7بما یعادل  %14ؤسسة یا بین سنة الى كما قدرت نسبة المتعاملین مع الم
  .المتعاملین أقل من سنة فكانت منعدمة

  تحلیل إجابات مفردات العینة حول العبارات المتعلقة بدوافع الشراء: ثانیا

حیث احتوى هذا الجزء من الاستبیان على سبعة عبارات تتعلق بدوافع تعامل العینة المدروسة مع 
  .إلیهاسسة موبیلیس، والجدول الموالي یوضح النتائج التي تم التوصل مؤ 

  نتائج دوافع تعامل أفراد العینة مع مؤسسة موبیلیس): 12(الجدول رقم 

 spss: الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

رقم 
  العبارة

  سلم الإجابة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  موافق بشدة غیر
  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار
  %النسبة  %النسبة  %النسبة  %النسبة  %النسبة

01  
1  5  1  31  12  

3.96  0.925  
درجة من 

  %24  %62  %2  %10 %2  القبول
  
02  

2  1  2  31  14  
درجة من   0.877  4.08

 %28  %62  %4  %2  %4  القبول

03  
0  6  8  29  7  

3.74  0.853  
درجة من 

 %14  %58  %16  %12  %0  ولالقب

04  
1  6  11  24  8  

درجة من   0.964  3.64
  %16  %48  %22  %12 %2  القبول

05  
0  0  6  25  19  

درجة من   0.664  4.26
 %38  %50  %12  %0  %0  القبول

06  
2  5  8  25  10  

درجة من   1.031  3.72
 %20  %50  %16  %10  %4  القبول

07  
2  4  5  24  15  

من درجة   1.047  3.92
 %30  %48  %10  %8  %4  القبول
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أن المتوسطات الحسابیة المتعلقة بدوافع العامل أفراد ) 12(نتائج الجدول رقم نلاحظ من خلال 
یدل على أن هناك درجة من ، وهذا 4.26و 3.64العینة المدروسة مع مؤسسة موبیلیس محصورة ما بین 

  .القبول لدى أفراد هذه العینة على عبارات هذا الجزء

الخصائص الممیزة لخدمات مؤسسة موبیلیس هي "التي مفادها أن ) 05(وقد احتلت العبارة رقم 
وبنسبة  0.66وانحراف معیاري  4.26المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " السبب الذي دفعك للتعامل معها

یدل على أن أغلب أفراد العینة أبدو أقصى درجة من القبول على هذه العبارة، في حین أن  ، وهذا50%
السمعة الجیدة لمؤسسة "والتي مفادها على التوالي ) 07(و) 06(و) 03(و) 02(و)01(العبارات رقم 

لك والخدمات المتنوعة التي تقدمها مؤسسة موبیلیس فتحت " موبیلیس هي التي دفعتك للاشتراك معها
یس هي التي جعلتك التقنیات المتطورة التي توفرها مؤسسة موبیل"و" مجال اختیار الخدمة التي تناسبك 

" ا هي التي دفعتك للتعامل معهاالمعلومات التي تقدمها مؤسسة موبیلیس حول خدماته"و" تتعامل معها
لتي كانت متوسطاتها على وا" اهتمام مؤسسة موبیلیس بانشغالات زبائنها هو ما دفعك للاشتراك معها"و

، )0.877(، )0.925(اري ، وانحراف معی)3.92(، )3.72(،)3.74(،)4.08(، )3.96(التوالي 
، قد كانت ضمن الفئة الرابعة من مقیاس سلم لیكرث والدالة على وجود )1.047(، )1.031(و) 0.853(

  .درجة من القبول

ضمان الذي تقدمه مؤسسة موبیلیس على خدماتها ال" والتي مفادها أن ) 04(أما بالنسبة للعبارة رقم 
، أما انحرافها المعیاري فكان )3.64(فقد حازت على أقل متوسط حسابي " زاد من ثقتك في اقتنائها

  .، وهذا ما یدل على وجود درجة من القبول%48ونسبتها  0.964

ى عبارات الجزء المتعلق وعلى العموم یمكن القول بأن إجابات معظم أفراد العینة كانت بالموافقة عل
  .بدوافع التعامل مع مؤسسة موبیلیس

تحلیل إجابات مفردات العینة حول العبارات المتعلقة بدور العوامل الاجتماعیة في : ثالثا
  تغیر سلوكهم

والجماعات المرجعیة  الأسرةعبارة لمعرفة الدور الذي تلعبه كل  24في هذا الجزء قمنا بصیاغة 
  .ة في تغیر سلوك مفردات العینة المدروسة نحو التعامل مع مؤسسة موبیلیسوالطبقات الاجتماعی
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 في تغیر سلوكهم الأسرةتحلیل إجابات مفردات العینة حول دور  -1

  :الجدول الموالي یوضح ذلك

  في تغیر سلوك أفراد العینة تجاه مؤسسة موبیلیس الأسرةنتائج دور ): 13(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

  سلم الإجابة

توسط الم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار

  %النسبة  %النسبة  %النسبة  %النسبة  %النسبة

01  
6  17  5  16  6  

2.98  1.286  
بین 

الرفض 
  %12  %32  %10  %34 %12  والقبول

  

02  

8  18  10  10  4  
2.68  1.203  

بین 
الرفض 
 %8  %20  %20  %36  %16  والقبول

03  
5  7  5  19  14  

3.60  1.309  
درجة 
من 
 %28  %38  %10  %14  %10  القبول

04  
8  9  5  21  7  

3.20  1.340  
بین 

الرفض 
  %14  %42  %10  %18 %16  والقبول

05  
5  6  5  28  6  

3.48  1.165  
درجة 
من 
 %12  %56  %10  %12  %10  القبول

درجة   1.246  3.72  14  23  2  7  4  06
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 Spssد على نتائج تحلیل الاستبیان بـالطالبتین بالاعتما إعدادمن : المصدر

نلاحظ بأن المتوسطات الحسابیة للعبارات المتعلقة بعامل الاسرة ) 13(من خلال نتائج الجدول رقم 
 3.72المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره ) 06(، حیث احتلت العبارة رقم 2.68و 3.72تراوحت بین 

اعتمدت "أفراد العینة موافقة لهذه العبارة التي مفادها ، وقد كانت إجابات أغلب 1.246وانحراف معیاري 
، في حین حازت "على رأي أفراد أسرتك المشتركین مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس قبل الاشتراك معه

على " تتدخل أسرتك في اختیار نوع الخدمات المقدمة من طرف موبیلیس"والتي مفادها ) 02(العبارة رقم 
، حیث كانت إجابات أفراد العینة بین 1.208وانحراف معیاري  2.68متوسط حسابي المرتبة الأخیرة ب
  .الرفض والقبول

لإخوتك دور في اختیارك " والتي مفادها على التوالي) 07(و) 05(و) 03(أما بالنسبة للعبارات رقم 
" نقال موبیلیسمتعامل الهاتف القمت بالحدیث مع أفراد أسرتك عن "، "لمتعامل الهاتف النقال موبیلیس

اشتراك أفراد أسرتك مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس جعلك تتبع نفس السلوك، فكانت متوسطاتها "و
، وهذا یشیر الى أن 1.227، 1.165، 1.309، وانحراف معیاري 3.62و  3.48و  3.60الحسابیة 

كانت بین ) 08(و) 02(و) 01(هناك درجة من القبول على هذه العبارات، كما أن إجابات باقي العبارات 
، 1.309، 1.286وانحراف معیاري  2.82و  3.60و  2.98الرفض والقبول بمتوسطات حسابیة 

1.101.  

وعلى العموم یمكن القول بأن أغلب إجابات أفراد العینة المدروسة كانت نوعا ما موافقة على أن 
  .للأسرة دور في اتجاههم نحو التعامل مع مؤسسة موبیلیس

8%  14%  4%  46%  28% 
من 
  القبول

07  
3  8  8  17  14  

3.62  1.227  
درجة 
من 
 %28  %34  %16  %16  %6  القبول

08  
6  15  13  14  2  

2.82  1.101  
بین 

الرفض 
 %4  %28  %26  %30  %12  والقبول
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 .لجماعات المرجعیة في تغیر سلوكهمابات مفردات العینة حول دور اتحلیل إج -2

  :والجدول الموالي یوضح النتائج المتوصل إلیها

  نتائج دور الجماعات المرجعیة في تغیر سلوك أفراد العینة تجاه مؤسسة موبیلیس): 14(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

  سلم الإجابة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

ة درج
  الموافقة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق بشدة

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار

  %النسبة  %النسبة  %النسبة  %النسبة  %النسبة

09  
4  12  11  18  5  

3.16  1.149  
بین 

الرفض 
  %10  %36  %22  %24 %8  والقبول

  

10  

3  4  6  28  9  
3.72  1.051  

من درجة 
 %18  %56  %12  %8  %6  القبول

11  
1  5  4  29  11  

3.88  0.940  
درجة من 

 %22  %58  %8  %10  %2  القبول

12  
10  16  10  10  4  

2.64  1.241  
بین 

الرفض 
  %8  %20  %20  %32 %20  والقبول

13  
11  10  12  9  8  

2.86  1.385  
بین 

الرفض 
 %16  %18  %24  %20  %22  والقبول

درجة من   1.173  3.82  13  27  3  2  5  14
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  spss: الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

أن المتوسطات الحسابیة لعبارات عامل الجماعات المرجعیة ) 14(ظ من خلال الجدول رقم نلاح
استعنت بخبرة " القائلة ) 11(، حیث عادت المرتبة الأولى للعبارة رقم 2.64و 3.88محصورة بین 

وذلك بمتوسط حسابي قدره " أصدقائك المشتركین مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس قبل التعامل معه
) 10(مما یدل على وجود درجة من القبول، في حین أتت العبارة رقم  0.940وانحراف معیاري  3.88

لأصدقائك دور في اختیارك لمتعامل الهاتف النقال " والتي مفادها على التوالي ) 16(و) 15(و) 14(و
قضائك لوقت "و " وتأثرت بنصائح أصدقائك الذین تتسوق معهم قبل اشتراكك مع موبیلیس"و " موبیلیس

اشتركت مع متعامل "و " أطول مع زملائك في العمل جعلك تتقید باقتراحاتهم عند اشتراكك مع موبیلیس
، 3.60، 3.82، 3.72الهاتف النقال موبیلیس لتأثرك بأصدقائك في المراتب الأخرى بمتوسطات حسابیة 

لى وجود درجة من ، والتي دلت ع1.182، 1.212، 1.173، 1.051، وبانحرافات معیاریة 3.48
  .الموافقة من طرف أفراد العینة

فقد جاءت في المراتب الأخیرة الموافقة لوجود درجة بین ) 13(و) 12(و) 09(أما العبارات المتبقیة 
وانحرافاتها المعیاریة  2.86، 2.64، 3.16الرفض والقبول حیث بلغت متوسطاتها الحسابیة على التوالي 

1.149 ،1.241 ،1.385.  

ا یمكن القول بأن أغلب أفراد العینة المدروسة كانت إجاباتهم ضمن الفئة الرابعة من سلم وعموم
لیكرث الخماسي والدالة على الموافقة، وهذا ما یفسر أن الجماعات المرجعیة لها دور في تغیر سلوك 

  .هؤلاء الأفراد

  

  

  القبول 26%  54%  6%  4%  10%

15  
4  8  2  26  10  

3.60  1.212  
درجة من 

 %20  %52  %4  %16  %8  القبول

16  
5  5  9  23  8  

درجة من   1.182  3.48
 %16  %46  %18  %10  %10  القبول
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  كهمتحلیل إجابات مفردات العینة حول دور الطبقات الاجتماعیة في تغیر سلو -3

  :إلیهامن خلال الجدول الموالي سنتعرف على النتائج التي تم التوصل 

  لعینة تجاه مؤسسة موبیلیسإنتاج دور الطبقات الاجتماعیة في تغیر سلوك أفراد ا): 15(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

  سلم الإجابة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  موافق بشدة  موافق  محاید  قغیر مواف  غیر موافق بشدة

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار

  %النسبة  %النسبة  %النسبة  %النسبة  %النسبة

17  
3  5  7  33  2  

3.52  0.953  
درجة من 

  %4  %66  %14  %10 %6  القبول

  

18  

14  14  13  6  3  
2.40  1.195  

درجة من 
 %6  %12  %26  %28  %28  الرفض

19  
4  5  5  28  8  

3.62  1.123  
درجة من 

 %16  %56  %10  %10  %8  القبول

20  
10  10  9  15  6  

2.94  1.346  
بین 

الرفض 
  %10  %46  %18  %20 %20  والقبول

21  
8  10  4  23  5  

3.14  1.309  
بین 

الرفض 
 %10  %46  %8  %20  %16  والقبول

22  
10  8  7  15  10  

بین   1.443  3.14
الرفض  20%  16%  14%  30%  20% 
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  spss: الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب إعدادمن : المصدر

نلاحظ بأن المتوسطات الحسابیة للعبارات ) 15(لجدول رقم في ا إلیهامن خلال النتائج المتوصل 
، حیث كانت هناك موافقة شدیدة من 2.40و 4.54المتعلقة بعامل الطبقات الاجتماعیة قد تراوحت بین 

اتجاه سلوك نحو الاشتراك مع متعامل الهاتف "والتي مفادها أن ) 24(طرف أفراد العینة على العبارة رقم 
 4.54، وذلك بمتوسط حسابي قدره "غیر وفق التغیر الاجتماعي الحاصل في محیطكالنقال موبیلیس یت

اشتركت مع متعامل الهاتف " والتي مفادها ) 18(، في حین أن العبارة رقم 1.164وانحراف معیاري قدره 
 وانحراف معیاري 2.40جاءت في المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي " النقال موبیلیس لتتباهى أمام زملائك

  .، وهذا یدل على أن هناك عدم موافقة من قبل أفراد العینة على هذه العبارة1.195

للوسط الاجتماعي الذي تعیش فیه دور في تعاملك " التي مفادها بأن ) 19(كما احتلت العبارة رقم 
ك القبول اشتركت مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس لأنه یحقق ل" القائلة ) 17(والعبارة رقم " مع موبیلیس

 3.52و 3.62المراتب الثانیة والثالثة على التوالي بمتوسطات حسابیة " الاجتماعي الذي ترغب فیه
  .، وهذا یدل على وجود درجة من الموافقة0.953، 1.123وانحرافات معیاریة 

فجاءت في المراتب الأخرى بمتوسطات ) 23(و) 22(و) 21(و) 20(أما بالنسبة للعبارات رقم 
، وهذا 1.354، 1.443، 1.309، 1.346وانحرافات معیاریة  3.38، 3.14، 3.14، 2.94حسابیة 

  .یدل أن هنالك موقف محاید بین الرفض والقبول لهذه العبارة

وعموما ما یمكن القول بأن معظم أفراد العینة المدروسة كان موقفهم بین الرفض والقبول أي ضمن 
، وهذا ما یفسر بأن للطبقات الاجتماعیة دور إیجابي نوعا ما الفئة الثالثة من مقیاس سلم لیكرث الخماسي

  .في تغیر سلوك هؤلاء

  والقبول

23  
8  5  7  20  10  

3.38  1.354  
بین 

الرفض 
 %20  %40  %14  %10  %16  والقبول

24  
4  6  8  23  9  

3.54  1.164  
أقصى 
درجة 
 %18  %46  %16  %12  8%  القبول
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  اختبار الفرضیات: المطلب الرابع

الفرضیات التي تم وضعها  باختبارمن خلال النتائج المتوصل إلیها سنقوم في هذا المطلب 
  .كإجابات مبدئیة على التساؤلات الفرعیة للدراسة

  :الأولىاختبار الفرضیة : أولا

، كما spss المستخرجة من برنامجلاختبار الفرضیة الأولى اعتمدنا على قیمة المتوسط الحسابي 
 sigحیث یتم فیه المقارنة بین قیمة الدلالة الإحصائیة  t-testالإحصائي  قمنا بإجراء الاختبار

  :، وتكون القاعدة كما یلي)0.05(المحسوبة، ودرجة السریة 

نقبل الفرضیة ) 0.05(المحسوبة أكبر من درجة السریة  sigلة الإحصائیة إذا كانت قیمة الدلا
، "لا یوجد دور للعوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس"القائلة  H0الصفریة 

للعوامل الاجتماعیة دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة "القائلة  H1ونرفض الفرضیة البدیلة 
نرفض الفرضیة ) 0.05(أقل من درجة الحریة  sigأما إذا كانت قیمة الدلالة الإحصائیة  ،موبیلیس

  :والجدول الموالي یوضح النتائج H2الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة 

المتعلقة بدور العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك  t.testالإحصائي  الاختبارنتائج ): 16(الجدول رقم 
  الزبون

 sigقیمة   المحسوبة T  الانحراف المعیاري  ط الحسابيالمتوس  الجزء
البیانات المتعلقة بالعوامل 

  الاجتماعیة
7.289  1.212  13.259  0.000  

  spss: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب: المصدر

امل الاجتماعیة قد نلاحظ أن المتوسط الحسابي للعبارات المتعلقة بالعو ) 16(من خلال الجدول رقم 
، وهذا یدل على أن هناك موقف مقبول نوعا ما من طرف أفراد العینة، كما أن قیمة الدلالة 3.289بلغ 

التي  H0، ومنه نرفض الفرضیة الصفریة )0.05(أقل من درجة الحریة ) sig )0.000الإحصائیة 
، ونقبل الفرضیة "مؤسسة موبیلیس مفادها لا یوجد دور للعوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون اتجاه

  "القائلة للعوامل الاجتماعیة دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس  H1البدیلة 
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  :الفرضیة الثانیة

لاختبار الفرضیة الثانیة القائلة الأسرة لیس لها دور في تغیر سلوك الزبون تجاه مؤسسة موبیلیس 
، كما یمكن الاستعانة بالاختبار spssتحصل علیها من برنامج نعتمد على قیمة المتوسط الحسابي الم

وتكون القاعدة ) 0.05(المحسوبة ودرجة الحریة  sigحیث یتم فیه المقارنة بین قیمة t-testالإحصائي 
  :كما یلي

نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل ) 0.05(المحسوبة أكبر من درجة الحریة  sigإذا كانت قیمة 
  :الجدول الموالي یوضح ذلكالفرضیة البدیلة، و 

  المتعلقة بدور الأسرة في تغیر سلوك الزبون t. testنتائج الاختبار الإحصائي ): 17(الجدول رقم 

 sigقیمة   المحسوبة T  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الجزء
  0.000  18.7105  1.234  3.2625  دور الأسرة

  spss: نتائج تحلیل الاستبیان بمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على : المصدر

أن المتوسط الحسابي للعبارات المتعلقة بعامل الأسرة قد بلغ ) 17(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
أقل من ) sig )0.000أي أن أفراد العینة لدیهم موقف محاید، كما أن قیمة الدلالة الإحصائیة  3.2625

الأسرة لیس لها دور في تغیر سلوك "القائلة  h0ریة ، وبالتالي نرفض الفرضیة الصف)0.05(درجة الحریة 
للأسرة دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه "، ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة "الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس

  "مؤسسة موبیلیس

  :اختبار الفرضیة الثالثة

، اعتمدنا spssمج للحكم على الفرضیة الثالثة استعنا بقیمة المتوسط الحسابي المستخرجة من برنا
، حیث یتم فیه المقارنة t.test، كما اعتمدنا على الاختبار الإحصائي spssعلى الاختبار الإحصائي 

  :یلي ، حیث تنص قاعدة القرار على ما)0.05(ودرجة الحریة  sigبین قیمة 

ائلة الق H0نقبل الفرضیة الصفریة ) 0.05(المحسوبة أكبر من درجة الحریة  sigإذا كانت قیمة 
، ونرفض الفرضیة "الجماعات المرجعیة لیس لها دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس"

  :، والجدول الموالي یوضح ذلكH1البدیلة 
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  المتعلقة بدور الجماعات المرجعیة في تغیر سلوك الزبون t-testنتائج الاختبار ): 18(الجدول رقم 

 sigقیمة   المحسوبة T  یاريالمع الانحراف  المتوسط الحسابي  الجزء
دور الجماعات 

  المرجعیة
3.395  1.166  21.019  0.000  

  spss: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب: المصدر

نلاحظ بأن المتوسط الحسابي لعبارات عامل الجماعات المرجعیة بلغ ) 18(الجدول رقم  من خلال
وهي أقل من ) 0.000(قدرت ب sigما أن قیمة الدلالة الإحصائیة أي ضمن مجال القبول ك 3.395

الجماعات المرجعیة "التي مفادها أن  h0، لذلك نرفض الفرضیة الصفریة )0.005(درجة الحریة المعتمدة 
للجماعات " القائلةh1 ، ونقبل الفرضیة البدیلة"لیس لها دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس

  "دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیسالمرجعیة 

  :اختبار الفرضیة الرابعة: رابعا

  spssللحكم على الفرضیة الرابعة اعتمدنا على قیمة المتوسط الحسابي المستخرجة من برنامج 
 sigوذلك من خلال المقارنة بین قیمة الدلالة الإحصائیة  t.testكما قمنا بإجراء الاختبار الإحصائي 

  :، وتكون القاعدة كما یلي)0.05(درجة الحریة و 

القائلة  H0نقبل الفرضیة الصفریة ) 0.05(المحسوبة أكبر من درجة الحریة  sigإذا كانت قیمة 
، ونرفض الفرضیة "الطبقات الاجتماعیة لیس لها دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس"

دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس، أما إذا كانت  للطبقات الاجتماعیة"القائلة   H1البدیلة 
الطبقات الاجتماعیة لیس "القائلة  H0نرفض الفرضیة الصفریة ) 0.05(أقل من درجة الحریة  sigقیمة 

للطبقات "القائلة  H1لها دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس، ونقبل الفرضیة البدیلة 
  " .في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیسالاجتماعیة دور 

للطبقات الاجتماعیة دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة "القائلة  H1ونرفض الفرضیة البدیلة 
القائلة  H0نرفض الفرضیة الصفریة ) 0.05(أقل من درجة الحریة  sigموبیلیس، أما إذا كانت قیمة 

تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس، ونقبل الفرضیة البدیلة الطبقات الاجتماعیة لیس لها دور في "
H1والجدول الموالي یوضح النتائج ،:  
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  المتعلقة بدور الطبقات الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون t.testنتائج الاختبار ): 19(الجدول رقم 

 sigقیمة   المحسوبة T  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  الجزء
ات دور الطبق

  الاجتماعیة
3.21  1.235  18.757  0.000  

 spss: من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج تحلیل الاستبیان ب: المصدر

یتضح لنا أن المتوسط الحسابي للعبارات المتعلقة بعامل الطبقات ) 19(من خلال الجدول رقم 
، كما قدرت قیمة الدلالة وهذا یدل على وجود موقف بین الرفض والقبول 3.21الاجتماعیة قدر ب 

الطبقات الاجتماعیة لیس لها دور في تغیر سلوك "القائلة  H0فض الفرضیة الصفریة ر  sigالإحصائیة 
للطبقات الاجتماعیة دور في تغیر "القائلة   H1البدیلة  ، ونقبل الفرضیة"الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس

  ."سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس
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  : صةخلا

الدور الذي تلعبه العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك  إبرازمن خلال دراستنا المیدانیة حاولنا 
الزبون، حیث قمنا بإعداد مجموعة من الاستمارات ثم توزیعها على عینة من طلبة جامعة جیجل فكانت 

ماعیة في تغیر سلوكهم والجماعات المرجعیة والطبقات الاجت الأسرةموافقة لدور كل من  إجاباتهممعظم 
  .نحو التعامل مع مؤسسة موبیلیس
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أن سلوك الزبون هو من أصعب المیادین التي یمكن معالجتها  إلىمن خلال دراستنا هذه توصلنا 
بحسب خصائصه وصفاته، كما أنه یؤثر  الأخرلكونه یتصف بالدینامیكیة والتعقید، فكل فرد یختلف عن 

في  إلیهاویتأثر بكافة المتغیرات البیئیة المحیطة به، لذا فالبحث في سلوك هذا الفرد والقوى التي یحتكم 
قراراته الشرائیة بات أمرا جوهریا لدى المؤسسات ورجال التسویق بصفة عامة وذلك لكي تستطیع هذه 

  .یة على أحسن وجهالمؤسسات مزاولة نشاطاتها الاقتصاد

والجماعات المرجعیة  الأسرةوقد ركزنا في هذه الدراسة على بعض العوامل الاجتماعیة المتمثلة في 
والطبقات الاجتماعیة ودورها في تغیر سلوك الزبون، حیث تم صیاغة إشكالیة هذا البحث على النحو 

  اتجاه مؤسسة موبیلیس؟ ما مدى مساهمة العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون: التالي

ولمعالجة هذه الإشكالیة قمنا بعرض جانبین أحدهما نظري مختلف المفاهیم المتعلقة بسلوك الزبون 
والعوامل المؤثرة فیه، والأخر تطبیقي خصص لدراسة عینة من طلبة جامعة جیجل وما إذا كان للعوامل 

  .من خلال توزیع الاستمارة علیهم الاجتماعیة دور في تغیر سلوكهم تجاه مؤسسة موبیلیس، وذلك

  :وفي ختام بحثنا توصلنا الى مجموعة من النتائج تمثلت فیما یلي

 :  نتائج الدراسة النظریة .1
  القرار الشرائي هو عملیة اختیار البدیل الأفضل بین مجموعة البدائل المتاحة أمامه من السلع أو

 الخدمات؛
 ون حسب طبیعة ونوعیة المنتجات المشترات وكذلك أهمیة تختلف القرارات الشرائیة التي یتخذها الزب

 المستقبلیة؛ وأثارهقرار الشراء 
 یمر القرار الشرائي للزبون بمجموعة من الخطوات تبدأ بادراك المشكلة وتنتهي بسلوك ما بعد الشراء؛ 
 ؛سلوك الزبون هو ذلك التصرف الذي یظهره الزبون وأثناء وبعد حصوله على السلعة أو الخدمة 
 لدراسة سلوك الزبون أهمیة كبیرة بالنسبة لرجال التسویق والزبائن والمؤسسات؛ 
 یتأثر سلوك الزبون بمجموعة من المتغیرات الذاتیة والبیئیة وكذلك التسویقیة؛ 
 الأسرة تعلم أفرادها استهلاك أو استخدام ما یجب استهلاكه أو استخدامه من سلع أو خدمات؛ 
 ي التأثیر المباشر وغیر المباشر على السلوك الشرائي للزبون؛تمثل الجماعات مرجع مهم ف 
 الذین یقعون في نفس الطبقة الاجتماعیة یشتركون أو یتشابهون الى حد كبیر في سلوكهم  الأفراد

 .بصفة عامة وسلوكهم الاستهلاكي بصفة خاصة
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 : نتائج الدراسة التطبیقیة .2
  الدافع الأول لتغیر سلوك أفراد العینة؛الخصائص الممیزة لخدمات مؤسسة موبیلیس هي 
 تلعب دوافع الشراء دورا مهما في تغیر سلوك أفراد العینة المدروسة؛ 
  تعتبر الجماعات المرجعیة العامل الرئیسي من حیث دورها في تغیر سلوك أفراد العینة تجاه مؤسسة

 موبیلیس؛
 یة مثل الأصدقاء وزملاء العمل لها من خلال النتائج المتوصل الیها نستنتج بأن الجماعات المرجع

 دور فعال في تغیر سلوك مفردات العینة المدوسة نحو التعامل مع مؤسسة موبیلیس؛
 للأسرة دور نسبي في تغیر سلوك أفراد العینة نحو التعامل مع مبیلیس؛ 
 للطبقة الاجتماعیة التي ینتمي الیها أفراد العینة دور نسبي في تغیر سلوكهم؛ 
  في الدور الذي تلعبه العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الأفراد نحو التعامل مع مؤسسة هناك تباین

 موبیلیس والاستفادة من خدماتها؛
  تم قبول الفرضیة القائلة للعوامل الاجتماعیة دور في تغیر سلوك الزبون اتجاه مؤسسة موبیلیس

الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون تجاه ورفض الفرضیة البدیلة التي مفادها أنه لا یوجد دور للعوامل 
 مؤسسة موبیلیس؛

  الفرضیة الثانیة التي مفادها للأسرة دور في تغیر سلوك الزبون تجاه خدمات مؤسسة موبیلیس تم
 قبولها ورفض الفرضیة البدیلة، الأسرة لیس لها دور في تغیر سلوك الزبون تجاه مؤسسة موبیلیس؛

  المرجعیة دور في تغیر سلوك الزبون تجاه مؤسسة موبیلیس ورفض قبول الفرضیة القائلة للجماعات
الفرضیة البدیلة القائلة لا یوجد دور للجماعات المرجعیة في تغیر سلوك الزبون تجاه مؤسسة 

 موبیلیس؛
  قبول الفرضیة التي مفادها للطبقات الاجتماعیة دور في تغیر سلوك الزبون تجاه مؤسسة موبیلیس

لة التي مفادها أن الطبقات الاجتماعیة لیس لها دور في تغیر سلوك الزبون تجاه ورفض الفرضیة البدی
 .مؤسسة موبیلیس

 :الاقتراحات .3
 بدراسة سلوك زبائنها قبل وأثناء وبعد شرائهم لخدماتها وتعاملهم معها؛ اهتمام مؤسسة موبیلیس 
  الشرائي للزبون؛ضرورة الاهتمام بالعوامل الاجتماعیة لأن لها دور كبیر في تغیر السلوك 
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  والجماعات المرجعیة لكونهم مصدر المعلومة التي  الأسرةعلى مؤسسة موبیلیس الاهتمام بدراسة دور
 تدفع الزبون لتغییر سلوكه؛

  على مؤسسة موبیلیس القیام بدراسة العوامل الاجتماعیة التي لها الدور الأكبر في تغیر سلوك الزبون
 .هاعملیات التسویق لخدمات إجراءقبل 

 : مواضیع مقترحة .4

من خلال الدراسة التي قمنا بها حول دور العوامل الاجتماعیة في تغیر سلوك الزبون یمكن أن 
  :نقترح بعض المواضیع المشابهة لها بغرض التعمق فیها أكثر مستقبلا

 دور الطبقات الاجتماعیة في توجیه السلوك الشرائي للزبون؛ 
 تغییر القرار الشرائي؛ أثر العوامل الداخلیة والخارجیة في 
 دور العوامل التسویقیة في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة.  
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 .2008الإسكندریة، 

ط، الدار الجامعیة  ، دمبادئ دراسة سلوك المستهلكمحمد عبد العظیم أبو النجا،  -39
 .2012للنشر والتوزیع، الإسكندریة، 

 ،)منظور استراتیجي(التسویق والمكانة الذهبیةمحمد عبد الوهاب محمد العزاوي،  -40
 .2012، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 1ط

، مركز یزید للنشر 3ط ،)مفاهیم أساسیة(مبادئ التسویق طیب، محمد عواد وفهد الخ -41
 .2004والتوزیع، الأردن، 

 .2003ط، الدار الجامعیة، الإسكندریة،  ، دالتسویقمحمد فرید الصحن،  -42
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، دار المناهج 1، طمبادئ التسویقمحمود جاسم الصمیدعي، بشیر عباس العلاق،  -43
 .2006للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

، دار المناهج 1، طسلوك المستهلكمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   -44
 .2000للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

، دار زهران للنشر والتوزیع، 1، طمداخل التسویق المتقدممحمود جاسم الصمیدعي،  -45
 .2000عمان، الأردن، 

لزبون وأثرها على سیاسات وبرامج ولاء امعراج هواري وریان أمینة أحمد مجدل،  -46
 .2013، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، 1، طالمستهلك سلوك

، دار الوراق 1، طالأسالیب الكمیة والنوعیة في دعم قرارات المنظمةمؤید الفضل،  -47
 .2008للنشر والتوزیع، عمان، 

ار وائل للنشر ، د1، ط)مدخل تحلیلي(أصول التسویق ناجي معلا ورائف توفیق،  -48
 .2002والتوزیع، عمان، 

ط، دار  ، د)مفاهیم معاصرة(التسویق نظام موسى سویدان وشفیق إبراهیم حداد،  -49
 .2003الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

ط، دار  ، د)مفاهیم معاصرة(التسویق نظام موسى سویدان وشفیق إبراهیم حداد،  -50
 .2006الأردن، الحامد للنشر والتوزیع، عمان، 

ط، دار الیازوري العلمیة  ، دمبادئ التسویقنعیم العبد عاشور ورشید نمر عودة،  -51
 .2006للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، 

  :الرسائل الجامعیة
 تأثیر الضوابط الإسلامیة على القرار الشرائي للمستهلك الجزائريبساس حسین،  -52

 مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیةدراسة حالة عینة مستهلكین من مدینة سطیف، (
 .2017-2016، 01والتجاریة وعلوم التسییر، قسم العلوم التجاریة، جامعة سطیف 
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دراسة حالة (تأثیر الإعلان على سلوك المستهلك الجزائري بو عناني حكیمة،  -53
مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم  ،)شركة، موبیلیس لمنتجات
 .2005/2006، تخصص تسویق، جامعة أبو بكر بلقاید، تلمسان، التسییر

 دراسة مدى تأثیر العوامل الاجتماعیة على قرار شراء سلع التسوقطحطاح أحمد،  -54
علوم مذكرة ماجستیر، كلیة ال ،)حالة شراء فستان لدى النساء في منطقة الوسط(

الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق، جامعة بن یوسف بن خدة، الجزائر، 
2008/2009. 

تأثیر مزیج الاتصال التسویقي للمؤسسة على اتخاذ طیبي أسماء زوجة بن زاوي،  -55
 ،)دراسة حالة سوق المنتجات الكهرومنزلیة بالجزائر(قرار الشراء من طرف المستهلك  

ه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامع أبي بكر بلقاید، مذكرة دكتورا
 .2016/2017تلمسان، 

العوامل المؤثرة على السلوك الشرائي لمجلة عبد الفتاح محمود عسود العزام،  -56
، قسم إدارة الأردنیة في اقتناء الهواتف الخلویة، كلیة إدارة المال والأعمال الجامعات

 .2007عة آل البیت، الأردن، الأعمال، جام
 دراسة حالة(أخلاقیات التسویق وتأثیرها على سلوك المستهلك النهائي كحلي لامیة،  -57

، مذكرة ماجستیر كلیة العلوم )لایة بومرداسمستهلكي المنتوجات الغدائیة الوطنیة لو 
الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

2015/2016. 
الوضع الاقتصادي للأسرة وأثرها في التنشئة الاجتماعیة للطفل نصر الدین بهتون،  -58

 دراسة میدانیة لأسر أطفال المركز الطبي البیداغوجي للمتخلفین ذهنیا(المتخلف ذهنیا، 
مذكرة ماجستیر، كلیة العلوم اجتماعیة والعلوم الإسلامیة، قسم علم الاجتماع  ،)بخنشلة

 .2007/2008والدیمغرافیا، جامعة العقید الحاج لخضر، باتنة، 
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   :المحاضرات
، ألقیت على طلبة الدكتوراه، محاضرات في إعداد البحوث التسویقیة: دروازي یسمین -59

التسییر، جامعة محمد بوقرة بومرداس، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم 
2016/2017. 

، 3، جامعة الجزائر محاضرات في مقیاس سلوك المستهلكسلیماني نورة،  -60
2016/2017. 

، ألقیت على طلبة السنة الثالثة كمحاضرات في سلوك المستهلشتوان صونیة،  -61
دون، تیارت، د ت لیسانس، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة إبن خل

 .ن
، ألقیت على طلبة السنة الثالثة محاضرات في سلوك المستهلكمروان صحراوي،  -62

لیسانس، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة ابن خلدون، تیارت، د ت 
 .ن

  :القوامیس
ناشرون ، دار البدایة، 1، طقاموس علم الاجتماع وعلم النفسإبراهیم جابر السید،  -63

 .2013وموزعون، عمان، 
  :الانترنتمواقع   

، 21:50، على الساعة 22/12/2019، یوم الانترنتمحمد عدنان القماز، مقال  -64
 https.//mawdoo 3.com/ الأسرة-تعریف

 الالكترونياتصالات الجزائر، تعرف أكثر على مؤسسة موبیلیس، متاح على الموقع  -65
www.dzair.dz  4.34على الساعة  25/8/2020تم تصفحه یوم 

، متاح على الموقع الإلكتروني 2020مؤسسة موبیلیس، الخدمات الأخرى،  -66
www.makilis.dz  2.22على الساعة  25/08/2020تم تصفحه یوم. 
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 الإلكترونيلى الموقع ، متاح ع2020مؤسسة موبیلیس، أهداف مؤسسة موبیلیس،  -67
www.makilis.dz  2.51، على الساعة 25/8/2020تم تصفحه یوم. 

، متاح على الموقع الالكتروني، 2020مؤسسة موبیلیس، خدمات موبیلیس،  -68
www.makilis.dz  4.56، على الساعة 25/8/2020تم تصفحه یوم. 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  الملاحق

 



  الإستمارة ):02(الملحق رقم 

 

  يـــــــبحث العلمـــــــــالالي و ـــــــــعلیم العــــــــوزارة الت

  - یجلـــــــــــج –ن یحي ــــــــدیق بــــــــــامعة الصـــــــــج

  علوم التسییركلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و 

  قسم العلوم التجاریة

  تخصص تسویق الخدمات

  ارةــــــــــــــــــــــــــــــــاستم

  :تحیة طیبة وبعد

 تحت عنوان  - تسویق خدمات–القیام بدراسة لنیل شهادة الماستر تخصص  في إطار
من دراسة عینة من طلبة جامعة جیجل " یر سلوك الزبوندور العوامل الاجتماعیة في تغ"

علیها  بالإجابةقمنا بصیاغة الاستمارة التالیة راجیین منكم التكرم  ) mobilis ( زبائن مؤسسة
ن المعلومات سریة ولا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي بكل صراحة وموضوعیة ونطمئنكم بأ

  .فقط

  التقدیرمنا فائق الاحترام و  اتقبلو  أخیراو 

  :ملاحظة

  :في الخانة التي تعبر عن رأیك )X(الرجاء قراءة العبارات الموالیة ثم وضع علامة 

  



  :البیانات الشخصیة : أولا

 ذكر                       أنثى:   الجنس-1
 سنة  31 إلى 26من       سنة     25 إلى 20من      سنة    20قل من أ :السن -2

 سنة 31من  أكثر           

 :المستوى التعلیمي-3

 دكتوراه                       لیسانس                      ماستر

 :المستوى المعیشي للأسرة-4

 منخفض                    متوسط                         مرتفع

 :نوع المتعامل المشترك معه -5

 نجمة                      جیزي                          موبیلیس

 :عدد سنوات التعامل مع المؤسسة -6

  سنوات   4من سنتین إلى          سنة    2من سنة إلى       ة      أقل من سن

  سنوات 4أكثر من 

  

  

 

 

  



  افع الشراءو بیانات متعلقة بد: ثانیا

  سلم الإجابة  العبارات  الأبعاد
غیر موافق     

  بشدة
غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

هي التي  یدة لمؤسسة موبیلیسجال ةسمعلا-1  دوافع
  .دفعتك للاشتراك معها

          

التي تقدمها مؤسسة الخدمات المتنوعة -2  الشراء
موبیلیس فتحت لك مجال اختیار الخدمة التي 

  .تناسبك

          

مؤسسة رة التي توفرها طو التقنیات المت-3  
  موبیلیس هي التي جعلتك تتعامل معها

          

 ي تقدمه مؤسسة موبیلیسالضمان الذ-4  
  .على خدماتها زاد من ثقتك في اقتنائها

          

الممیزة لخدمات مؤسسة الخصائص -5  
موبیلیس هي السبب الذي دفعك للتعامل 

  معها

          

التي تقدمها مؤسسة موبیلیس  لمعلوماتا-6  
  .حول خدماتها هي التي دفعتك للتعامل معها

          

بانشغالات زبائنها  مؤسسة موبیلیس اهتمام-7  
  .هو ما دفعك للاشتراك معها

          

 

 

 

  



  

  :بیانات متعلقة بالعوامل الاجتماعیة: ثالثا

  الإجابةسلم   العبارات  الأبعاد
غیر 

موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق

موافق   موافق  محاید
  بشدة

 أخذت المشورة من أفراد أسرتك قبل اشتراكك -1  الأسرة
  موبیلیسمتعامل الهاتف النقال مع 

          

تتدخل أسرتك في اختیار نوع الخدمات -2
  المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس

          

لأخوتك دور في اختیارك لمتعامل الهاتف -3
  النقال موبیلیس

          

اشتریت خدمات مؤسسة موبیلیس بعد أخد -4
  الموافقة من أفراد أسرتك

          

متعامل عن قمت بالحدیث مع أفراد أسرتك -5
  الهاتف النقال موبیلیس

          

اعتمدت على رأي أفراد أسرتك المشتركین -6
موبیلیس قبل الاشتراك  النقال مع متعامل الهاتف

  .معه

          

اشتراك أفراد أسرتك مع متعامل الهاتف -7
  .النقال موبیلیس جعلك تتبع نفس السلوك المؤثر

          

استغرقت وقتا طویلا في الحدیث عن -8
خدمات مؤسسة موبیلیس وأسعارها مع أفراد 

  .أسرتك

          



كثیرا ما تقلد الآخرین من المحیطین بك قبل -9
  اشتراكك مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس

          

لأصدقائك دور في اختیارك لمتعامل -10  
  .الهاتف النقال موبیلیس

          

بخبرة أصدقائك المشتركین مع  استعنت-11
متعامل الهاتف النقال موبیلیس قبل التعامل 

  .معه

          

ال
اعا

جم
یة 

رجع
الم

ت 
  

اشتركت مع موبیلیس تقلیدا للاعب الذي -12
  .تفضله

          

تأثرك بالشخصیات المعروفة هو ما جعلك -13
تقدم على الاشتراك مع متعامل الهاتف النقال 

  .موبیلیس

          

تأثرت بنصائح أصدقائك الذین تتسوق -14
  .قبل اشتراكك مع موبیلیس ممعه

          

ئك في العمل قضائك لوقت أطول مع زملا-15
  .موبیلیسجعلك تتقید باقتراحاتهم عند اشتراكك 

          

اشتركت مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس -16
  لتأثرك بأصدقائك

          
عیة

تما
لاج

ت ا
طبقا

ال
  

 اشتركت مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس-17
لأنه یحقق لك القبول الإجتماعي الذي ترغب 

  .فیه

          

اشتركت مع متعامل الهاتف النقال موبیلیس -18
  .لتتباهى أمام زملائك

          

للوسط الاجتماعي الذي تعیش فیه دور في -19
  .تعاملك مع موبیلیس

          

الطبقة الاجتماعیة التي تنتمي إلیها هي -20
التي تفرض علیك الاشتراك مع متعامل الهاتف 

          



  النقال موبیلیس
  

في محیطك التي تحتلها  ةالمكانة الاجتماعی-21
   .هي التي دفعتك للتعامل مع موبیلیس

          

تعاملك مع موبیلیس یعزز من مكانتك في -22
  .المجتمع الذي تعیش فیه

          

اشتراكك مع متعامل الهاتف النقال -23
  .موبیلیس یشعرك بالتمیز على الآخرین

          

نحو الاشتراك مع متعامل  كسلوك اتجاه-24
الهاتف النقال موبیلیس یتغیر وفق التغیر 

  .الاجتماعي الحاصل في محیطك

          

 

 
 



  نتائج حساب معامل الفا كرونباخ ):02(الملحق رقم 
 

 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 50 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,934 31 

 
 

 :نتائج معامل الفا كرونباخ للأسرة -1
  

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 50 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

normalisés 

Nombre 

d'éléments 

,868 ,866 8 



 
 :لجماعات المرجعیةنتائج معامل الفا كرونباخ ل -2

 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 50 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

normalisés 

Nombre 

d'éléments 

,849 ,846 8 

 
 :لطبقات الإجتماعیةنتائج معامل الفا كرونباخ ل -3

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 50 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Alpha de 

Cronbach basé 

sur des 

éléments 

normalisés 

Nombre 

d'éléments 

,876 ,871 8 



  التكرارات والنسب المئویة لعبارات الإستمارة ):03(الملحق رقم 
 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 32,0 32,0 32,0 16 ذكر

 100,0 68,0 68,0 34 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 سنة 20 من أقل

 62,0 60,0 60,0 30 سنة 25 إلى 20 من

 86,0 24,0 24,0 12 سنة 31 إلى 26 من

 100,0 14,0 14,0 7 سنة 31  من أكثر

Total 50 100,0 100,0  

 
 

 التعلیمي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,0 50,0 50,0 25 لیسانس

 94,0 44,0 44,0 22 ماستر

 100,0 6,0 6,0 3 دكتوراه

Total 50 100,0 100,0  

 
 

 للأسرة_المعیشي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 3 منخفض

 88,0 82,0 82,0 41 متوسط

 100,0 12,0 12,0 6 مرتفع

Total 50 100,0 100,0  
 



 المؤسسة_مع_التعامل_سنوات_عدد

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 14,0 14,0 14,0 7 سنة 2 إلى سنة من

 56,0 42,0 42,0 21 سنوات 4 إلى سنتتین من

 100,0 44,0 44,0 22 سنوات 4 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  

 
 

 1_الشراء_دوافع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 بشدة موافق غیر

 12,0 10,0 10,0 5 موافق غیر

 14,0 2,0 2,0 1 محاید

 76,0 62,0 62,0 31 موافق

 100,0 24,0 24,0 12 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 2_الشراء_دوافع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,0 4,0 4,0 2 بشدة موافق غیر

 6,0 2,0 2,0 1 موافق غیر

 10,0 4,0 4,0 2 محاید

 72,0 62,0 62,0 31 موافق

 100,0 28,0 28,0 14 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 3_الشراء_دوافع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 موافق غیر

 28,0 16,0 16,0 8 محاید

 86,0 58,0 58,0 29 موافق

 100,0 14,0 14,0 7 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  



 

 
 4_الشراء_دوافع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 بشدة موافق غیر

 14,0 12,0 12,0 6 موافق غیر

 36,0 22,0 22,0 11 محاید

 84,0 48,0 48,0 24 موافق

 100,0 16,0 16,0 8 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 5_الشراء_دوافع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 محاید

 62,0 50,0 50,0 25 موافق

 100,0 38,0 38,0 19 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 6_الشراء_دوافع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,0 4,0 4,0 2 بشدة موافق غیر

 14,0 10,0 10,0 5 موافق غیر

 30,0 16,0 16,0 8 محاید

 80,0 50,0 50,0 25 موافق

 100,0 20,0 20,0 10 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 7_الشراء_دوافع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,0 4,0 4,0 2 بشدة موافق غیر

 12,0 8,0 8,0 4 موافق غیر

 22,0 10,0 10,0 5 محاید

 70,0 48,0 48,0 24 موافق

 100,0 30,0 30,0 15 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 1_الأسرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 بشدة موافق غیر

 46,0 34,0 34,0 17 موافق غیر

 56,0 10,0 10,0 5 محاید

 88,0 32,0 32,0 16 موافق

 100,0 12,0 12,0 6 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 2_الأسرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,0 16,0 16,0 8 بشدة موافق غیر

 52,0 36,0 36,0 18 موافق غیر

 72,0 20,0 20,0 10 محاید

 92,0 20,0 20,0 10 موافق

 100,0 8,0 8,0 4 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 



 3_الأسرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 5 بشدة موافق غیر

 24,0 14,0 14,0 7 موافق غیر

 34,0 10,0 10,0 5 محاید

 72,0 38,0 38,0 19 موافق

 100,0 28,0 28,0 14 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 4_الأسرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,0 16,0 16,0 8 بشدة موافق غیر

 34,0 18,0 18,0 9 موافق غیر

 44,0 10,0 10,0 5 محاید

 86,0 42,0 42,0 21 موافق

 100,0 14,0 14,0 7 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 5_الأسرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 5 بشدة موافق غیر

 22,0 12,0 12,0 6 موافق غیر

 32,0 10,0 10,0 5 محاید

 88,0 56,0 56,0 28 موافق

 100,0 12,0 12,0 6 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 6_الأسرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 8,0 8,0 8,0 4 بشدة موافق غیر

 22,0 14,0 14,0 7 موافق غیر



 26,0 4,0 4,0 2 محاید

 72,0 46,0 46,0 23 موافق

 100,0 28,0 28,0 14 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 7_الأسرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 3 بشدة موافق غیر

 22,0 16,0 16,0 8 موافق غیر

 38,0 16,0 16,0 8 محاید

 72,0 34,0 34,0 17 موافق

 100,0 28,0 28,0 14 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 8_الأسرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,0 12,0 12,0 6 بشدة موافق غیر

 42,0 30,0 30,0 15 موافق غیر

 68,0 26,0 26,0 13 محاید

 96,0 28,0 28,0 14 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 9_الجماعات المرجعیة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 4 بشدة موافق غیر

 32,0 24,0 24,0 12 موافق غیر

 54,0 22,0 22,0 11 محاید

 90,0 36,0 36,0 18 موافق

 100,0 10,0 10,0 5 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 



 
 10_المرجعیة_الجماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 3 بشدة موافق غیر

 14,0 8,0 8,0 4 موافق غیر

 26,0 12,0 12,0 6 محاید

 82,0 56,0 56,0 28 موافق

 100,0 18,0 18,0 9 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 11_المرجعیة_الجماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 بشدة موافق غیر

 12,0 10,0 10,0 5 موافق غیر

 20,0 8,0 8,0 4 محاید

 78,0 58,0 58,0 29 موافق

 100,0 22,0 22,0 11 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 12_المرجعیة_الجماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 10 بشدة موافق غیر

 52,0 32,0 32,0 16 موافق غیر

 72,0 20,0 20,0 10 محاید

 92,0 20,0 20,0 10 موافق

 100,0 8,0 8,0 4 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 13_المرجعیة_الجماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22,0 22,0 22,0 11 بشدة موافق غیر

 42,0 20,0 20,0 10 موافق غیر

 66,0 24,0 24,0 12 محاید

 84,0 18,0 18,0 9 موافق

 100,0 16,0 16,0 8 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 14_المرجعیة_الجماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 5 بشدة موافق غیر

 14,0 4,0 4,0 2 موافق غیر

 20,0 6,0 6,0 3 محاید

 74,0 54,0 54,0 27 موافق

 100,0 26,0 26,0 13 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 15_المرجعیة_الجماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 4 بشدة موافق غیر

 24,0 16,0 16,0 8 موافق غیر

 28,0 4,0 4,0 2 محاید

 80,0 52,0 52,0 26 موافق

 100,0 20,0 20,0 10 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 16_المرجعیة_الجماعات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 10,0 10,0 10,0 5 بشدة موافق غیر

 20,0 10,0 10,0 5 موافق غیر



 38,0 18,0 18,0 9 محاید

 84,0 46,0 46,0 23 موافق

 100,0 16,0 16,0 8 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 17_الإجتماعیة_الطبقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,0 6,0 6,0 3 بشدة موافق غیر

 16,0 10,0 10,0 5 موافق غیر

 30,0 14,0 14,0 7 محاید

 96,0 66,0 66,0 33 موافق

 100,0 4,0 4,0 2 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 18_الإجتماعیة_الطبقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 28,0 28,0 28,0 14 بشدة موافق غیر

 56,0 28,0 28,0 14 موافق غیر

 82,0 26,0 26,0 13 محاید

 94,0 12,0 12,0 6 موافق

 100,0 6,0 6,0 3 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 19_الإجتماعیة_الطبقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 4 بشدة موافق غیر

 18,0 10,0 10,0 5 موافق غیر

 28,0 10,0 10,0 5 محاید

 84,0 56,0 56,0 28 موافق

 100,0 16,0 16,0 8 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 



 
 20_الإجتماعیة_الطبقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 10 بشدة موافق غیر

 40,0 20,0 20,0 10 موافق غیر

 58,0 18,0 18,0 9 محاید

 88,0 30,0 30,0 15 موافق

 100,0 12,0 12,0 6 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 21_الإجتماعیة_الطبقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,0 16,0 16,0 8 بشدة موافق غیر

 36,0 20,0 20,0 10 موافق غیر

 44,0 8,0 8,0 4 محاید

 90,0 46,0 46,0 23 موافق

 100,0 10,0 10,0 5 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 22_الإجتماعیة_الطبقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 10 بشدة موافق غیر

 36,0 16,0 16,0 8 موافق غیر

 50,0 14,0 14,0 7 محاید

 80,0 30,0 30,0 15 موافق

 100,0 20,0 20,0 10 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 23_الإجتماعیة_الطبقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,0 16,0 16,0 8 بشدة موافق غیر

 26,0 10,0 10,0 5 موافق غیر

 40,0 14,0 14,0 7 محاید

 80,0 40,0 40,0 20 موافق

 100,0 20,0 20,0 10 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 
 24_الإجتماعیة_الطبقات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 4 بشدة موافق غیر

 20,0 12,0 12,0 6 موافق غیر

 36,0 16,0 16,0 8 محاید

 82,0 46,0 46,0 23 موافق

 100,0 18,0 18,0 9 بشدة موافق

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 لكل عبارةالحسابیة والإنحراف المعیاري  المتوسط ):04(الملحق رقم 

Statistiques 

 N Moyenne Ecart-type 

Valide Manquante 

 471, 1,68 0 50 الجنس

 763, 2,50 0 50 السن

 611, 1,56 0 50 التعلیمي_المستوى

 424, 2,06 0 50 للأسرة_المعیشي_المستوى

 314, 2,94 0 50 معھ_المشترك_المتعامل_نوع

 707, 3,30 0 50 المؤسسة_مع_التعامل_سنوات_عدد

 925, 3,96 0 50 1_الشراء_دوافع

 877, 4,08 0 50 2_الشراء_دوافع

 853, 3,74 0 50 3_الشراء_دوافع

 964, 3,64 0 50 4_الشراء_دوافع

 664, 4,26 0 50 5_الشراء_دوافع

 1,031 3,72 0 50 6_الشراء_دوافع

 1,047 3,92 0 50 7_الشراء_دوافع

 1,286 2,98 0 50 1_الأسرة

 1,203 2,68 0 50 2_الأسرة

 1,309 3,60 0 50 3_الأسرة

 1,340 3,20 0 50 4_الأسرة

 1,165 3,48 0 50 5_الأسرة

 1,246 3,72 0 50 6_الأسرة

 1,227 3,62 0 50 7_الأسرة

 1,101 2,82 0 50 8_الأسرة

 1,149 3,16 0 50 9_المرجعیة_الجماعات

 1,051 3,72 0 50 10_المرجعیة_الجماعات

 940, 3,88 0 50 11_المرجعیة_الجماعات

 1,241 2,64 0 50 12_المرجعیة_الجماعات

 1,385 2,86 0 50 13_المرجعیة_الجماعات

 1,173 3,82 0 50 14_المرجعیة_الجماعات

 1,212 3,60 0 50 15_المرجعیة_الجماعات

 1,182 3,48 0 50 16_المرجعیة_الجماعات

 953, 3,52 0 50 17_الإجتماعیة_الطبقات

 1,195 2,40 0 50 18_الإجتماعیة_الطبقات

 1,123 3,62 0 50 19_الإجتماعیة_الطبقات

 1,346 2,94 0 50 20_الإجتماعیة_الطبقات

 1,309 3,14 0 50 21_الإجتماعیة_الطبقات

 1,443 3,14 0 50 22_الإجتماعیة_الطبقات

 1,354 3,38 0 50 23_الإجتماعیة_الطبقات

 1,164 3,54 0 50 24_الإجتماعیة_الطبقات



   T-Testنتائج اختبار  ):05(الملحق رقم 

  
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3,35 2,61 2,980 000, 49 16,391 1_الأسرة

 3,02 2,34 2,680 000, 49 15,756 2_الأسرة

 3,97 3,23 3,600 000, 49 19,442 3_الأسرة

 3,58 2,82 3,200 000, 49 16,885 4_الأسرة

 3,81 3,15 3,480 000, 49 21,126 5_الأسرة

 4,07 3,37 3,720 000, 49 21,110 6_الأسرة

 3,97 3,27 3,620 000, 49 20,860 7_الأسرة

 3,13 2,51 2,820 000, 49 18,114 8_الأسرة

 

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3,49 2,83 3,160 000, 49 19,442 9_المرجعیة_الجماعات

 4,02 3,42 3,720 000, 49 25,038 10_المرجعیة_الجماعات

 4,15 3,61 3,880 000, 49 29,192 11_المرجعیة_الجماعات

 2,99 2,29 2,640 000, 49 15,037 12_المرجعیة_الجماعات

 3,25 2,47 2,860 000, 49 14,600 13_المرجعیة_الجماعات

 4,15 3,49 3,820 000, 49 23,035 14_المرجعیة_الجماعات

 3,94 3,26 3,600 000, 49 21,000 15_المرجعیة_الجماعات

 3,82 3,14 3,480 000, 49 20,815 16_المرجعیة_الجماعات

 

 

 

 

 

 



Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 0 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3,79 3,25 3,520 000, 49 26,124 17_الإجتماعیة_الطبقات

 2,74 2,06 2,400 000, 49 14,199 18_الإجتماعیة_الطبقات

 3,94 3,30 3,620 000, 49 22,796 19_الإجتماعیة_الطبقات

 3,32 2,56 2,940 000, 49 15,441 20_الإجتماعیة_الطبقات

 3,51 2,77 3,140 000, 49 16,956 21_الإجتماعیة_الطبقات

 3,55 2,73 3,140 000, 49 15,388 22_الإجتماعیة_الطبقات

 3,76 3,00 3,380 000, 49 17,657 23_الإجتماعیة_الطبقات

 3,87 3,21 3,540 000, 49 21,500 24_الإجتماعیة_الطبقات

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  شعار مؤسسة موبیلیس  ):06(الملحق رقم 

  
  


