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 قال الله تعالى
 

 وسعھا لھا ما كسبت وعلیھا مـا إلاالله نفسا  لا یكلف"

ربنا أخطانا أونسینا  إناكتسبت ربنا لا تؤاخذنا   

كما حملتھ على الذین من قبلنا ربنا إصراولا تحمل علینا     

مولانا أنتولا تحملنا ما لا طاقة لنا بھ واعف عنا واغفر لنا وارحمنا    

  "الكافر ین  على القو م فانصرنا

  من سورة البقرة)286(الآیة 

 صدق الله العظیم

 

 

  

 
 
 
 
 

 
 وعرفان شكر

 وبصري يسمع شق أن والأرض السماوات يع  بد شأنو جل المولى وأشكر أحمد
 والعمل الجهد ىذا إخراج في ق ويوتوف وفضلو وقدرتو بحولو 

 يينالنب وخاتم ينالمرسل يدوس يرخ على والسلام والصلاة ،النور إلى
 وسلم عليو  الله صلى محمد نايبحب

 عمامرة كريم الأستاذ إلى الإمتنانيم وعظ الشكر يلبجز  أتقدم وبعدىا
  توايهوتوج ونصائحو إرشاداتو على

 و إلى كل الأساتذة الذين ساهموا في بلوغنا ىذه المرحلة وأخص بالذكر 

 الأستاذ بن بوزيد سليمان .



 

 

 
  الصالحات تتم بنعمته الذي لله الحمد

 للوصول والإرادة منحني القوة الذي الرحمان أحمد
وععزمم   بإخلاص لأجله عملت طالما الذي الهدف إلى

  هذا عمل أهدي، الأحباب لأعع لأهدزه 
 إليهما الإحسان وتعالى سبحانه الله قرن من إلى

 عطفهما بعظيم وشملاني صغيرا ربياني من إلى

اللرزمين   الوالدزن إلى

بلال، عبد الرحمان، أسامم، عمار  :  إلى إخوتي

عبد الحميد: حفظه الله   إلى زوجي  
.دليلمزميلتي  ي المذكرة  وإزمان  ، وداد، وسيلم صدزق اتي إلى وكذلك  

 إلى من ذكرهم ق لبي و نسيهم ق لمي
. إلى من ساعتهم ذاكرتي و لم تسعهم مذكرتي

 2017 د عم ،خاصم تسوزق عامم،ر  التسيي علوم طلبم خرزجي كل إلى 
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 ن ي  هذا الو  قلبي إلى من أغلى من أهلي و نفسي الذي بعثه الله إلى أحب خلق الله إلى

 محمد صلى الله عليه وسلم.

 إلى نبع الحنان و بر الحب و الأمان .و سر وج دي و أغلى ما عندي ي  ال ج د

 أمي ثم أمي أدم الله عليها بالصحة و العافية.

 ن سندي ي  تحمل المصاعبكاه كي أخط حياتي الدراسي.إلى من  من ندر نفسه و حيات

 و معلمي الصبر على المتاعب من أجل تحقيق المواسب أبي الغالي.

 بنات أخ اتي و أولادهم و أخي فتحي و إلى الشم ع التي تنير حياتي أخ اتي

 قةأهدي إلى من جمعني معهم مش اري الجامعي فوان ا خيرا من حملت معهم ل اء الصدا

 أمال و وناسة والزهرة
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 :مقدمة عـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــامة

 لكون ذلك في السبب ويرجع ،بو المحيطين بالأشخاص يتأثر ويؤثر ومكان زمان أي في بطبيعتو الإنسان
 من كثير في ورغباتو حاجاتو ويلبي الآخرين مع والتواصل التفاعل على حياتو تقوم اجتماعي كائن الإنسان
 الجماعات نإف ذاول ،الآخرين مع والتفاعل التعلم خلال من وعاداتو قيمو يستمد فهو عليهم، بالاعتماد الأحيان
 فمن بها، يقوم التي الدمارسات من كثير في إليها ويرجع عليها يستند التي الأساسية القاعدة لو تشكل الدرجعية
 الاجتماعية التنشئة عمليو خلال من لو توفرا أنو حيث واتجاىاتو، الفرد سلوك تقييم يتم الدرجعية الجماعات خلال

 بحيث اللازمة  الدعلومات لو توفر كما وتعميقها، الخبرة اكتساب من يمكنو ما خبراتها وتراكم مفاىيمها عبر
 ومن وسلوكياتو تصرفاتو من العديد في الفرد على تؤثر الدرجعية الجماعات أن يعني وىذا ،إدراكو نمط يتشكل
 . الشرائي قراره  ضمنها

 سلوك على سلبية أو ايجابية بطريقة تؤثر قد الدرجعية الجماعات أن إلى ىنا الإشارة الدفيد من أنو كما
 ضمنها من والتي وسلوكياتهم دراكاتهمإ في تؤثر التي والعوامل الدستهلكين خصائص معرفة نإف ولذا، الفرد

 بهدف وذلك والخدمات، للسلع التسويقية الإستراتيجية وتنفيذ لبناء الأعمال منظمات تساعد الدرجعية، الجماعات
 كالأسرة، سلوكو، في تؤثر والتي الفرد إليها ينتمي التي الدرجعية والجماعات الدنظمات ىذه أعمال لصاح ضمان
 كالأصدقاء الاجتماعي، وضعو أو ثقافتو أو مهنتو أو سنو بحكم آلية بصورة الشخص إليها ينتمي تراعات ومنها

 الاجتماعية الفئات ،الفكرية إليها،كالجماعات الانتماء الفرد يتوقع أو يطمح التي تلك ومنها والجيران، والزملاء
  .الرأي وأصحاب

 ىذا في الدؤثرة الوحيدة ليست أنها إلا الشرائي، السلوك تحديد في الدرجعية الجماعات أهمية من وبالرغم
 بأن الأحيان من كثير في لصد حيث للمستهلك، الشرائي القرار في تؤثر أهمية تقل لا أخرى عوامل فهناك السلوك

 الدختلفة، مصادرىا من الدطلوبة الدعلومات ترع منو ذلك يتطلب بحيث القرار، صاحب يكون لا نفسو الدستهلك
 لقرار التعرض تم الدراسة ىذه ، وفيالشرائي للمستهلك القرار تصويب في الكبير الأثر الدرجعية للجماعات ويكون
 أثر دراسة وتم القرار، ىذا على التأثير في الاجتماعية العلاقات تلعبو الذي الكبير والدور للمستهلك، الشراء

 من تعتبر السلع ىذه لأن نظراً  السيارات  سلع شراء ندع  كللمستهل الشرائي القرار على الدرجعية الجماعات
 من النوع ىذا لدثل الشراء قرار اتخاذه عند الدرجعية بالجماعات كبير حد إلى الدستهلك يتأثر فيهاو الشخصية السلع
 .السلع
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 الإشكالية -1
 :التاليةالرئيسية لإشكالية اوانطلاقا لشا سبق يمكن طرح 

 ؟ للمستهلك الجزائري في اختيار سيارةاتخاذ القرار الشرائي  علىالجماعات المرجعية  ما مدى تأثير
 :وللإجابة عن السؤال الرئيسي قمنا بتقسيمو إلى الأسئلة الفرعية التالية

 ؟ما ىي العوامل الدؤثرة فيو القرار الشرائي ؟ و فيما تتمثل مراحل 
  العوامل المحددة لتأثير الجماعات الدرجعية على قرار الشراء؟وما ىي ما الدقصود بالجماعات الدرجعية ؟ 
  ؟ في الجزائر للسيارات رونوكيف تؤثر الجماعات الدرجعية على القرار الشرائي في مؤسسة 

 الفرضيات -2
 :سيتينالرئي اؤلات السابقة، سننطلق من الفرضيتينعلى التس وللإجابة
 الفرضية الرئيسية الأولى: 

 ؛بالجماعات الدرجعية عند اتخاذه لقراراتو الشرائية الدتعلقة بسلعة سيارةيتأثر الدستهلك لا 
 الفرضية الرئيسية الثانية : 

 ؛لا تؤثر الخصائص الشخصية للمستهلك على الجماعات الدرجعية و القرارات الشرائية
 أسباب اختيار الموضوع  -3

 :تكمن أسباب اختيارنا لذذا الدوضوع في
 :موضوعية أسباب -3-1           
 ؛ارتباط الدوضوع  بالتخصص الددروس 
 ؛وقلة البحوث والدراسات فيو حداثة الدوضوع 
 نية مواصلة البحث في ىذا الدوضوعفتح المجال من أجل إمكا. 

 :أسباب ذاتية -3-2      
 ميل الباحثين في الكشف عن الجماعات الدرجعية التي تضبط سلوك الدستهلك الشرائي. 

 :الدراسات السابقة  -4
 ارات الشرائية دراسة محمد عبد القادر الزعبي، تأثير الجماعات المرجعية على القر -4-1

 .2008، أطروحة دكتورا ، جامعة دمشق، "في مدينة إربد  الأردنيميدانية عن المستهلك دراسة "للمستهلكين 
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حيث ىدفت الدراسة إلى  مستهلكا، 430بلغ حجمها  الأردنياعتمدت الدراسة على عينة ميسرة من المجتمع 
التطرق للمفاىيم ذات العلاقة بطبيعة القرارات الشرائية وآليات اتخاذىا وطرق تقويمها، وبيان أنواع الجماعات 

ثير كل منها للسلع موضوع الدرجعية التي تؤثر على القرار الشرائي للمستهلك، وتحديد أنواع التأثير، ودرجة تأ
الجماعات الدرجعية تؤثر في القرارات الشرائية  أنأنو توجد علاقة ارتباطيو أي الدراسة، حيث توصل الباحث إلى 

 .للمستهلك الأردني في مدينة اربد
 ةليلى مزغيش، تأثير الجماعات المرجعية على القرار الشرائي للمستهلك الجزائري، رسال -4-2

 .2008-2007، جامعة الجزائر، ماجستير
شخص، حيث اعتمدت ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي  300اعتمدت الدراسة على عينة تتكون من 

التحليلي، وىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير الجماعات الدرجعية على سلوك الدستهلك الجزائري، كذلك 
، وقد توصلت الباحثة إلى وجود تفاعل بين الدستهلك التعرف على واقع لزيط قرار الشراء للمستهلك الجزائري

 .وتراعتو الدرجعيةالجزائري 
 العوامل الاجتماعية على  قرار شراء سلع التسوق دراسة  طحطاح أحمد، دراسة مدى تأثير -4-3

 .2009-2008شراء فستان، رسالة ماجستير، جامعة بن يوسف بن خدة الجزائر، حالة 
 باستخدام الوسط، منطقة في الجزائريات النساء من لعينة ميداني مسح على الأساس في الدراسة اعتمدت

 تذانية من عمرىن يتراوح واللواتي الوسط منطقة في القاطنات النساء من الدراسة لرتمع يتكون حيث الاستبيان،
، واتضح لنا من خلال استعراض امرأة 215 حجمها عشوائية عينة اخترنا تدعلدجا اىذ ومن فوق، فما سنة رعش

 بدرجات تؤثر المحددات ىذه أن غير الاجتماعية، لالعوام نتائج الدراسة أن النساء الدستقصيات يستجبن لتأثير
 .متفاوتة

 ، أثر استخدام نوع الجماعة المرجعية الأساسية على القرار الشرائي وآخرون أسيل الدهيس -4-4
 .2014، السعودية، الشباب السعودي في مدينة الرياض للملابس دراسة ميدانية على

حيث تكونت عينة  ،ى القرار الشرائي للشباب السعوديقياس أثر الجماعات الدرجعية عل إلىىدفت ىذه الدراسة 
السعودي  شابا وشابة، وركزت ىذه الدراسة على تأثير لستلف الجماعات على القرار الشرائي للشباب 384الدراسة 

نت الدراسة ي، وبسلعة ملابسلبيان تأثيرىا ومن ثم ترتيب كل تراعة مرجعية على القرار الشرائي السعودي على 
 .كثر تأثيرا على قرار شراء ملابسأن زملاء العمل ىم الأ



ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــماة عــدمـــــمق  

 

 

5 

 قرار على الدرجعية الجماعات تأثير انبج تناولت كونها في السابقة الدراسات عن الحالية الدراسة وتديزت
 الجماعات تأثير اختلافحيث أظهرت نتائج الاختبارات  للسلع الدعمرة بوكالة رونو للسيارات الشرائي الدستهلك

على قرار الشراء بالنسبة للأسرة، وتراعات الأصدقاء، والجماعات الاجتماعية الرسمية، وتراعات التسوق،  الدرجعية
 .بدرجات متفاوتةعلى التوالي  ،كذلك تراعات النشاط الاستهلاكي، وأخيرا تراعات العمل

 :أهداف الدراسة -5
  لقرار شراء الدستهلك النهائي؛تسليط الضوء على الجوانب الضابطة 
 التعرف على السلوك الشرائي لدى الدستهلك؛ 
 ؛دراسة الجماعات الدرجعية وخصائصها 
  التعرف على تصنيفات وأنواع الجماعات الدرجعية؛ 
 بيان تأثير الجماعات الدرجعية على القرار الشرائي للمستهلك؛ 

 :أهمية الدراسة -6
 بالنسبة للمستهلك وتفتح المجال أمام الباحثين  ذات مرجعية دراسة الجماعات الدرجعية التي تعتبر 

 ورجال التسويق للتعمق في دراستها والتعرف على خصائصها والتأثيرات التي تدارس على الدستهلك؛
   في اتخاذ القرارات الشرائية؛إبراز أهمية الجماعات الدرجعية 

 :صعوبات الدراسة -7

 :منها صعوبات عدة واجهتان البحث لذذا إعدادنا خلال من
 النظري شقها في : 

 .الصورة موضوع في الدراجع وقلةفي جامعتنا  الدوضوع ىذا حداثة في الصعوبات ىذه وتدثلت
 يلي ما في الصعوبات فتمثلت التطبيقي الشق في أما: 

 للفكرةزبائن ال تقبل عدم في تظهر التي الجزائري تدعلدجا في والاستطلاع الاستبيان ثقافة قلة أو انعدام
 .الأسئلة كامل على الإجابة عدم أو بصراحة، الإجابة عدم أو الإجابة، في التردد أو مطلقا

 :هيكل الدراسة -8
أما الشق التطبيقي احتوى على فصل  ،شقين، شق نظري احتوى على فصلينقمنا بدراسة ىذا الدوضوع ضمن 

 :كما يلي كونبين ذل تدت فيو الدراسة الديدانية،
  القرارات الشرائية وآليات اتخاذىا :الأولالفصل 
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سلوك الدتعلقة بمن خلال التعرض لبعض الدفاىيم  ،دراسة وتحليل سلوك الدستهلك ىذا الفصلتناولنا في حيث 
التي لتعرف على القرار الشرائي، وأنواعو ومراحلو ا وكذلك ،تفسيره الأهمية ونماذجو من حيث الخصائص ،الدستهلك

بالشعور ما بعد الشراء، وتطرقنا إلى لستلف العوامل التي لذا تأثير على القرارات الشرائية تبدأ بالحاجة وتنتهي 
 .والاستهلاكية للمستهلكين

 الجماعات الدرجعية وكيفية تأثيرىا على قرار الشراء :الفصل الثاني 
بعض  إلىالتعرض الجماعات الدرجعية وكيفية تأثيرىا على القرار الشرائي، من خلال  ىذا الفصلتناولنا في حيث 

ات تأثيرات الجماعلستلف ، وتطرقنا إلى ىاصائصىا وخفوائدو ،الدفاىيم الدتعلقة بالجماعات الدرجعية وأنواعها
 .الدرجعية على الدستهلك و الإعلان و على القرار الشرائي

 ارة عن دراسة حالة في وكالة رونو عب الذيالجانب التطبيقي في ىذا الفصل تناولنا  :الفصل الثالث 
تقديم عام للوكالة مع تقديم ىيكلها التنظيمي، والاستراتيجيات التي  حيث تم فيو ،للسيارات بولاية سوق أىراس

ستخدام برنامج الحزم وكذلك منهجية وأدوات الدراسة، ونموذج الدراسة، وتحليل نتائج الاستمارة باتتبعها الوكالة، 
 .SPSSالإحصائية 

 .، من حيث النتائج والتوصيات وتقديم بعض الاقتراحاتاحتوت على حوصلة البحث :الخاتمة العامة
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 :تمهيد
 على التعرف على قدرتها بددى كبتَة بدرجة التنظيمية أىدافها وبرقيق ستمرارىاة واالدؤسس لصاح يرتبط

 في الزاوية حجر الدستهلك يعتبر، حيث الدنافستُ من أفضل بطريقة شباعهاإو الدستهلك رغبات و حاجات
 أو السلعة حسب القرارات ىذه بزتلف حيث الشرائية، القرارات من العديد الدستهلك بزذوي الحديث التسويق
 بالحاجة بالشعور تبدأ الدراحل من لرموعة تتضمن من القرارات ىذه ن، ومحولذا الشرائي قراره يتخذ التي الخدمة
 .بو المحيطة بالبيئة تتعلق والتي العوامل من بدجموعة الدستهلك يتأثركما  ء،الشرا بعد بدا بالشعور وتنتهي

 براول أي الدستهلك، سلوك بدراسات الدستهلكتُ من لشكن عدد أكبر كسب إلذ تسعى التي الدؤسسات تقوم و
 الشرائي القرار مراحل من مرحلة كل في الدستهلك اختيار في تؤثر التي لعواملوا  الشراء قرار أساليب أىم برديد

 لدراساتوا النوعية الدراسات منها الدستهلك سلوك لقياس الأدوات من موعةمج الدؤسسة أمام فإن بذلك لقيامول
 . الكمية

 ماىيتو على التعرف خلال من النهائي للمستهلك الشرائي بالسلوك الدرتبطة الدفاىيم إلذ نتطرق الفصل ىذا وفي 
القرار الشرائي والعوامل الدؤثرة فيو بالنسبة  أساليب ختَاوأ  الدستهلك، طرف من الشرائي القرار ابزاذ وكيفية

 :حيث قسمناه إلذ مبحثتُ بسثلا فيللمستهلك، 
 ماىية سلوك الدستهلك :الأولالدبحث 

 ستَورة مراحل ابزاذ القرار الشرائي :الدبحث الثاني
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ماهية سلوك الدستهلك : الأولالدبحث 

 تلفةمخ لعوامل يخضع الأفراد سلوك لكون وذلكالقدم  منذ كبتَة بأهمية الإنساني السلوك دراسة حظيت    
 ويعد العوامل، من وغتَىا الاستهلاك وأنماط الجغرافية والحدود والدناطق والتقاليد والعادات الأجناس لاختلاف نظرا

 سلوك ويعتبر، سلوكال ىذا بدراسة الباحثتُ من كبتَ عدد قام ولقد، السلوك ىذا جوانب أحد الدستهلك سلوك
 عملية أنو بل والبسيط السهل بالأمر ليس الدستهلكتُ واقع وفهم بو، يتأثر ما لكثرة نظرا معقدة عملية الدستهلك

 ماىية برديد الدبحث ىذا في لضاولسو ، دوافعهم عن يصرحون لا الأفراد أغلب لكون راجع فهذا ومعقدة شائكة
 . ه وأىدافو ثم نماذج دراستوأهميت ،خصائصو ه،مفهوم إلذ التطرق خلال من النهائي الدستهلك سلوك

 مفهوم سلوك الدستهلك:الدطلب الأول

كبتَة في رسم البرامج  من الأمور التي برتل أهميةفهم دوافعو الشرائية تعد دراسة سلوك الدستهلك و
قراراتو الشرائية  سلوكو ومعظم الأبحاث على دراسة دوافعو وحاجاتو والعوامل التي تؤثر على لذذا و ،التسويقية

أنواعه مفهوم الدستهلك و   -1

الخدمات من السوق لاستهلاكو العادي الذي يقوم بشراء السلع و يعرف الدستهلك بأنو الشخص
حاجاتو من خلال الحصول على  لإشباعحيث يقوم الدستهلك بعملية الشراء ، بطريقة رشيدة الشخصي أو لغتَه

 1،الخدمات من السوق السلع و

 :ىناك نوعتُ من الدستهلكتُو

 :النهائيالدستهلك الفردي   -1-1

أي  ،أو استعمال أفراد أسرتو الاستخدام الشخصي لذا الخدمات بغرضو ىو من يقتتٍ أو يشتًي السلع
 2.غتَ الاستخدام الشخصي استخدام إدخالذا فيتصنيعها أو  لا يعيد

 

 
                                                           

. 2 الدملكة العربية السعودية، ص الدلك سعود للنشر، ، جامعة"سلوك الدستهلك"سعيد شعبان،   1
 .49 ص ،2010 ،1ط الأردن، عمان، التوزيع،للنشر و، دار الصفاء "التسويق من الدنتج إلى الدستهلك "،آخرونطارق الحاج و   2
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: الدستهلك الصناعي  -1-2 

استخدمها في أي فرد أو منظمة يقوم بالشراء لسلعة تامة الصنع أو لدادة خامة أو نصف مصنعة بغرض 
ض تقديم خدمة بغض أو لاستخدمها بغر ،يقوم ببيعها بعد ذلك لتحقيق ربح أو سلعة ،إنتاج أو تقديم خدمة

 1.الأرباحخاصة بالنسبة للمنظمات التي تهدف إلذ برقيق  النظر عن برقيق الأرباح

 تعريف سلوك الدستهلك  -2

الخدمات ى أو استخدام أو استعمال السلع وتصرفات الأفراد في الحصول علبأنو أفعال و الدستهلك سلوك يعرف
 2.تقرر الأفعالملية ابزاذ القرارات التي تسبق وفي ذلك ع ، بدابطريقة اقتصادية

الذىنية والعضلية الدرتبطة بعملية تقييم  الأنشطةلرموعة من  :كما يدكن تعريف سلوك الدستهلك أيضا بأنو
 3.استخدامهاوالدفاضلة والحصول على السلع أو الخدمات و

التي خدمة و التصرفات الدباشرة للأفراد للحصول على سلعة أوو الأفعالبأنو ويدكن تعريف سلوك الدستهلك 
في سبيل  الأفرادالتي يبذلذا  الأنشطةوبذلك فالسلوك الاستهلاكي يتمثل في كافة ابزاذ قرارات الشراء،  تتضمن

بصفة خاصة دراسة  الإعلانلك على رجل التسويق بصفة عامة  والخدمات ولذاستخدام  السلع والحصول على و
 4.من أجل فهم تصرفات الدستهلكتُ الاستهلاكية ابزاذ القرارات عملية 

شراء الدنتجات من و لاختيار الأفرادالتي يقوم بها  الأنشطةبأنو عبارة عن جميع  ،وكذلك يعرف سلوك الدستهلك
 5.تصرفات تكون داخلية أو خارجية الأنشطةىذه و ،رغباتهم وحاجاتهم إشباعأجل 

تي يسلكها الفرد لإشباع ال والأفعالمن التعاريف السابقة نستنتج أن سلوك الدستهلك ىو لرموعة من التصرفات و
 .رغباتوحاجاتو و

 
                                                           

1
. 474، ص 2002مصر،  ،الإسكندرية، دار الجامعة الجديدة، "التسويق مدخل تطبيقي"عبد السلام أبو قحف،   

. 132،ص 2010، 1، ط الأردن عمان، دار حامد للنشر والتوزيع، ،"التسويق الدعاصر"نظام موسى سويداني،   2
. 478ص  عبد السلام أبو قحف، مرجع سبق ذكره،  3
 .91، ص 2010 ،، مصرالإسكندريةالجامعية،  ةالثقافيؤسسة الد، "التسويق الدصرفي و سلوك الدستهلك"فصيح صادق،   4
، 1ط الأردن، ، عمان،التوزيع، الوراق للنشر و"إدارة الجودة الشاملة من الدستهلك إلى الدستهلك"مؤيد عبد الحستُ ويوسف حميم الطائي،   5

. 190-189صص ، 2004
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 سلوك الدستهلك  خصائص -3

 1:لسلوك الدستهلك عدة خصائص ىي

 ؛الخارجيةالعوامل امل الداخلية وإن سلوك الدستهلك يكون نابذا عن تفاعلات العو 
 ما؛رف يقوم بو الفرد لشراء منتج ىو إلا تص إن سلوك الدستهلك ما 
 ؛نتج بهدف إشباع حاجاتو ورغباتوإن الدستهلك يبحث عن الد 
 الدطروحة؛لاختيار مابتُ البدائل أجل الحصول على منتج معتُ فإن على الدستهلك القيام بعملية ا من 
  الظروف؛مرن يتبدل حسب  الإنسانيإن السلوك 
  ؛الأحيانتصرفاتو في أغلب و الإنسانيصعوبة التنبؤ بالسلوك 
 فإذا الإشباعويحقق لو الرضا و قرر فيما كان ىذا القرار صائبايك الدستهلك بتقييم قرار الشراء ويقوم سلو 

يكرر  كذلك فإنو سوف يقوم بتكرار مثل ىذا القرار، أما إذا كان ىذا العكس فإنو سوف لا الأمركان 
 القرار؛ىذا  مثل
  الإنساني؛أن سلوك الدستهلك ىو أحد السلوك 
  يطالبسالسهل و بالأمردراسة سلوك الدستهلك عملية معقدة لأن فهم دافع الدستهلكتُ ليس. 

 :التالرسلوك الدستهلك من خلال الشكل خصائص ويدكن توضيح 

 خصائص سلوك الدستهلك  :01شكل رقم 

 

 

 

 

الدفاهيم، الأسس، )استراتيجيات التسويق "من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على نزار عبد المجيد البرواري وأحمد محمد فهمي البرزلصي، : الدصدر
 .116، ص 2004،  01ط الأردن،  ، دار وائل للنشر،"(الوظائف

                                                           
 .144ص  ،2010، عمان، الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، "التسويق الحديث مدخل شامل "،وآخرونحميد الطائي   1

 

 خصائص سلوك

 الدستهلك

  ىادف إنسانيسلوك 
 سلوك مرن يتعدل ويتبدل حسب الظروف 
  ىو لزصلة عدة دوافع وأسباب 
  صعوبة التنبؤ بسلوك الإنسان وتصرفاتو في

 أغلب الأحيان
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أهمية سلوك الدستهلك  :الثانيالدطلب 

لفرد أنها تشمل كافة أطراف العملية التبادلية بدءا من الدستهلك اتنبع أهمية دراسة سلوك الدستهلك من 
ستويات م ثلاثة إلذمن ىنا يدكن القول بأن أهمية سلوك الدستهلك الشرائي ترجع و، إلذ الآسرة كوحدة استهلاكية

. المجتمع ككلو ،الدؤسسة ،الدستهلك: ىي و

  للمستهلكبالنسبة  -1

 1:يليالدستهلك بالنسبة للمستهلك فيما  تتمثل أهمية سلوك

  وجودة،، حجما نواع السلعة الخدمات التي تناسبوإمكان قيام الدنظمة بإنتاج أ إلذإن دراسة سلوكو تؤدي 
 ؛ك من كل ما يحقق الإشباع لحاجاتوغتَ ذلو وسعرا،

  وارد الدبحيث يستخدم  إمكانياتو،مساعدتو في بناء سلم أولوياتو الخاصة بجميع قراراتو الشرائية في حدود
 .الية المحدودة أفضل استخدام لشكنالد

بالنسبة للمؤسسة   -2

يطلبها ة الدنتجات التي يجب أن تنتجها وكميعد الدؤسسة كثتَا في برديد نوع ودراسة سلوك الدستهلك تسا
مشكلة الذدر في  الدؤسسة من تقليلبالتالر تساىم ، وإنتاجويع ما تم ما يدكن بيعو لب بإنتاجالسوق بشكل يسمح 

دورا فعالا في فالدستهلك يلعب  ،تساىم في تنمية الاقتصاد الوطتٍ عليو فدراسة سلوك الدستهلك، واستغلال الدوارد
 2.العالديالاقتصاد الوطتٍ و

 3:على كثتَ من التساؤلات مثل الإجابةتظهر أهمية سلوك الدستهلك بأنها تزود الدؤسسة من و 

   ؛الحقيقيون للسلعةبرديد من ىم الدشتًون 
  ؛الدناسبة للشراء الأوقاتبرديد 
  الخدمةلدستهلكون لشراء السلع أو التي يفضلها ا الأماكنبرديد نوعية. 

                                                           
 .180، ص 2006، ، مصرالإسكندرية، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، رمل "قراءات سلوك الدستهلك"أيدن عمر،   1
، رسالة ماجستتَ، جامعة الجزائر، "دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية السعر على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي أثر"لبسط سعد،   2

 .7، ص 2011/2012
 .181أيدن عمر، مرجع سبق ذكره، ص   3
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 للمجتمع  بالنسبة -3

 1: لصد ما يلي 

  إن دراسة السلوك الشرائي لدى الدستهلك بسكن من التخطيط للتنمية الاقتصادية من منظور برديد
 ؛التي بسثل حاجة اجتماعية ملحة الأولويات

  لازمة لتمويل خطط توفتَ الدوارد الدالية ال إلذكما أن الدراسة الدقيقة لسلوك الدستهلك يدكن أن تؤدي
 .الأخرىالاستثمارات  إلذالتي توجو جزءا من أرباحها ات الخاصة وصادية من خلال الدؤسسالتنمية الاقت

نماذج دراسة سلوك الدستهلك  :الثالثالدطلب 

لقد جرت لزاولات عديدة لتفستَ سلوك الدستهلك وفهم ىذا السلوك وكيفية تكوينو والعوامل الدؤثرة في 
ثم تبعهم الباحثون في  ،وقد كان الاقتصاديون وعلماء النفس وعلماء الاجتماع من أول من حاول ذلك ،ذلك

الدستهلك فإنو من الدمكن تصنيف الدداخل التي دراسة سلوك ،التسويق والعلوم الإدارية لغاية تسهيل لرالات 
 .الدداخل أو النماذج الشاملة، وزئيةالدداخل التقليدية أو الج :حاولت تفستَ السلوك إلذ مدخلتُ رئيسيتُ هما

 التقليدية أو الجزئية النماذج-1

 :بسثلت في أربعة نماذج أو مداخل وىي كالتالر

  النموذج الاقتصادي 1-1

قتصادي إلذ يعتبر رجال الاقتصاد من أوائل من حاول تفستَ سلوك الدستهلك وتعود جذور الددخل الا
 2.الدستهلك والدنتج والسلعة" جتَ متٍ بان تام" الأممثورة و" آدم سميث"كتابات 

 متزامن قريبا ظهر مفهوم الدنفعة الحدية من قبل ألفرد مارشال ووليام ىتَفونسوفي نهاية القرن التاسع عشر وبوقت 
حيث ظهر النموذج الدعروف بالنموذج الاقتصادي أو نموذج مارشال، وحسب ىذا النموذج فإن الدستهلك ىو فرد 

اشد يحسب الأمور بدقة وعندما يقرر شراء منتج ما فإن قراره يكون مبنيا على أساس أن قليلا من عاقل ور
يعطي تفستَا منطقيا وعقليا مقبولا إلا أنو لا يعطي تفستَا علميا الدستهلكتُ يتبعون ذلك ولصد أن ىذا النموذج 

عليو الرجل الرشيد لا يتخذ باستمرار  جيدا فقد اختلف الاقتصاديون فيما بينهم حيث يقول بعضهم بأن ما يطلق
                                                           

1
 ص، 2015-2014، الداستً،جامعة البويرةمذكرة لنيل شهادة ، "أثر الإشهار على سلوك الدستهلك النهائي" ريدا بودراف و رشيدة موساوي،  

51. 
2
  .422 ص،  2009، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،عمان، الأردن"إدارة التسويق منظور تطبيقي استراتيجي "علي فلاح الزعبي،  
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بدؤثرات عديدة فمثلا لزدودية الدخل  القرارات الرشيدة وأن الرجل الاقتصادي ىو مستهلك يتأثر في الوقت نفسو
قد لا تتيح لو ابزاذ قرارات رشيدة عند قيامو بالاختيار بتُ البدائل، وعليو يؤخذ مستوى الأسعار بالاعتبار حيث 

لضن نسمع عن الرجل الاقتصادي الذي يسحب بكل دقة ما يجب أن يشتًيو " في ذلك  bach يقول الاقتصادي
قبل أن ينفق ما معو، أي يقارن بتُ الدنفعة التي يحصل عليها وما بتُ ما يدفع مقابل ذلك إلا أغلبنا لا يسلك ىذا 

 1". الدسلك رغم علمنا بذلك

 pavlov" بافلوف" النموذج التعليمي لـ  -1-2

تقوم ىذه النظرية على أساس أن الفرد يدكنو التعلم من خلال اعتياده على سلوك وعوامل معينة فتصبح 
بذلك عادة لو، ويستمر عليها فقد وجد بافلوف بعد سلسلة من التجارب على الكلاب أن ىناك ترابطا وثيقا بتُ 

قبل أن يقدم لو الطعام بصفة  التدريب وبتُ درجة الاستجابة فقد كان بافلوف يستخدم جرسا يقرعو لكلب
متكررة حيث ارتبط في ذىن الكلب الجرس بالطعام، ىذا النموذج يدكن الاستفادة منو ومن قبل رجال التسويق 

وذلك خصوصا بالنسبة للشركات التي تدخل حديثا إلذ السوق وبذد ىناك منافسة شديدة لدنتجها من قبل 
نماذج المجانية  للمستهلكتُ بهدف تكوين فكرة مناسبة عن  شركات أخرى لذلك تم الاعتماد على أساس طرح

 2. الدنتج ومن ثم تعويدىم على شراءه مستقبلا حتى تستقر البضاعة في السوق وتأخذ حصتها منو

 freudنموذج فرويد  -1-3

لك ثلاث تقوم نظرية فرويد على أساس نفسية الفرد وانعكاسات ذلك في سلوكو حيث بتُ فرويد بأن ىنا
 :أجزاء نفسية للإنسان ىي

 ويقصد بو ذلك الجزء الذي يخزن فيو الفرد دوافعو القوية الدلحة أي الدشاعر : اللاشعور أو العقل الباطن 

 الحقيقية لرغباتو وحاجاتو؛

 ؛وىو الدركز الواعي الدخطط للتنفيس عن انفعالاتو الداخلية: الذات أو الأنا 
 ترتب عنو الغرائز في صورة مقبولةبو ذلك الجزء الذي ي ويقصد: الذات العليا أو الشعور الظاهر. 

وبقدر تعلق الأمر في " )فرويد"اجتماعيا لتجنب الشعور بالألد أو الندم وما يفيدنا من الأمر والعرض لنظرية 
داخلية يحاول بأن الدستهلك لا يعبر عن شعوره الحقيقي في عملية الشراء بل ىنالك مشاعر ( جانب التسويق

ومعبراعن ذلك  قها بسلوك ظاىري مثال على ذلك قيام أحد الأفراد بشراء بذلة فاخرة وبسعر مرتفعأن يحق

                                                           
 .52، ص 2005، 03، دراسة برليلية للقرارات الشرائية للأسرة السعودية، ط "سلوك الدستهلك"، الجريسي خالد بن عبد الرحمن 1

 .90ص ، 2006دار حامد للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، ،  ،"الاتصالات التسويقية والترويج"ثامر البكري،   2
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بسلوكو الظاىري بأن شخص أنيق ولكن في حقيقة شعوره الداخلية ىو التباىي أمام الآخرين ليشعر الجنس 
 .الآخر بأنو أنيق وميسور وشخص مقبول

   veblen" فبلن" الاجتماعي لـ  نموذجال-1-4

اجتماعي بطبعو يعيش ويعمل وفق قواعد وسلوك عامة برددىا لو البيئة الثقافية العامة  الإنسانيرى فبلن أن 
يتأثر بقيم ىذه الجماعات التي  إشباعهاللبيئات الخاصة والمجموعات التي يحتك بها، وأن حاجاتو وسلوكو بذاه 

ينتمي إليها ومن أشهر الأمثلة التي قدمها فلبن وصفة للطبقة الدتًفة وشرحو لعادتها الاستهلاكية، حيث توصل إلذ 
أعضاء تلك الطبقة ليس وراءىا حاجات حقيقية تدفعها ولكن لمجرد برقيق الدظهرية والتفوق أو أغلب عمليات 

 الأخرىدف الحقيقي لذذه الطبقة التباىي بالاستهلاك في الكم والكيف وأن الطبقات التميز الاجتماعي، وأن الو
 1:على ذلك في سلوك الفرد ىي الأمثلةتسعى لتقليدىا ومن 

 ؛من سيارة وتبديل الدوديل كل سنة اقتناء الشخص الواحد لأكثر 
  ؛أقلفي لزلات أخرى وبسعر من المحلات الدشهورة بالرغم من وجود مثيلها شراء الدلابس مرتفعة الثمن 
  معينةأو السفر إلذ دول الارتياد على الدناطق السياحية معينة ذات أسعار مرتفعة. 

ما يدكن توجيهو من نقد إلذ ىذه النظرية، بأن الأفراد عموما ليس بالضرورة أن تكون سلوكياتهم ما ىي إلا  ولكن 
. تقليد للطبقات الاجتماعية الأعلى دخلا، لأن الفرد اليوم أصبح على مستوى أعلى من النضج والدعرفة

  النماذج الشاملة -2

 أهميتو حيث من الواحد النموذج باختلاف بزتلف التي العوامل من كبتَ عدد إدخال النماذج ىذه حاولت لقد
 وبرليل بدراسة يقوم فرد الدستهلك بأن بذد النماذج ىذه اغلب ولكن، الدستهلك سلوك على تأثتَه ومدى

 :، ومن أمثلة ىذه النماذج لصدالشراء قرار ابزاذ أجل من الدناسبة الحلول عن ويبحث الدعلومات
     howared and shethشيت  نموذج هاورد و – 2-1

 والتغتَات العوامل من كبتَ عدد على لاحتوائو نتيجة وذلك شمولا، السلوكية النماذج أكثر من النموذج ىذا يعتبر
  ىذا في الباحثتُ أكثر عليها اتفق التي الدختلفة

 .والخدمات السلع لدختلف الشراء قرار ابزاذ وكيفية الدستهلك سلوك وتغيتَ دراسة في الأساس اعتبرت والتي الالدج

                                                           

  .94ص ثامر البكري، مرجع سبق ذكره،  1 
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 منبهات من لو يتعرض وما بو المحيطة البيئة وإلذ للفرد السابقة التجارب إلذ السلوك تفستَ في النموذج ىذا يستند
 الاحتمالات الدوافع، موعةمج : يه عناصر ( 03 ) ثلاثة من النموذج إجراءات تتألف عام وبشكل، خارجية
 1 .للشراء الدتعددة والاحتمالات الدوافع مع تتفق التي القرار ابزاذ وسائل للشراء، الدتعددة
 :ىي حالات ثلاث خلال من النموذجوفق  ما (علامة ) لداركة الدطروحة البدائل وتتحدد

 .الدنتج نوع نفس من تكون لا قد الدستهلك أمام الدطروحة البدائل أن في تتمثل الأولى الحالة
 ثلاث بسثل(  لببتون  )ايشو(  كولا كوكا) ومشروب( فاكتو) قهوة أن الدستهلك يجد قد الدثال سبيل فعلى

 التي دوافعو ويرضي حاجاتو يشبع أن أراد لو فيما الآخر من بدلا احدهما يحل أن الدمكن من لاختيار احتمالات
 .الدشروبات أحد باختيار تتعلق

 البدائل ىذه وأن الغازية الدشروبات احد اختيار أو القهوة اختيار إما هما احتمالتُ أمامو يجد أن يستطيع كذلك
 .بينها فيما لستلفة اماتم

  :وهي الثانية الحالة أما

 من عام بشكل تكون بينها من بالاختيار الدستهلك يقوم التي البدائل بسثل التي ( العلامات ) الداركات إن
 في الدوجودة العلامات بعدد بالدقارنة قليلا عددا بسثل أو تشكل والتي الدشتًي ويتذكرىا يعرفها التي العلامات

 .السوق
 :في تتمثل الثالثة الحالة حين في

 يقوم أن الدمكن من التي الاختيار احتمالات يدثل الدستهلكون يتذكرىا التي ( العلامات ) الداركات عدد أن
 .حاجاتو حسب وذلك بينها من ماركات عدة أو الداركات ختياربا
 : الدوالر بالشكل howard and sheth))  نموذج بسثيل يدكن عام بشكلو 

 

  

 

                                                           
، مذكرة مكملة لنيل شهادة "دراسة حالة وكالة موبيليس بالبويرة على سلوك الدستهلك أثر صورة الدؤسسة "تيهال رشيد، طرافي سيد علي،  1

 .16، ص 2015-2014جامعة البويرة،  التجارية، الداستً في العلوم
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 howard and sheth))مخطط نموذج هوارد و شيت :  02شكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة ميدانية في مدينة باتنة بالكشف عن مدى تأثر الدستهلك الجزائري  على سلوك الدستهلك مدى تأثير الإعلان"مرعوش إكرام، : الدصدر
 .158، ص 2009، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ، جامعة الحاج لخضر، باتنة، "بالإعلانات

 :تمثل فيلذذا النموذج ي الجانب الايجابي

 بوصفة تعليمية جيدة فيما بشكل جيد في لرال الدنتجات متعددة العلامات  يدكن أن يستخدم ىذا النموذج
 ؛ب الدتعددة لدراسة سلوك الدستهلكيتعلق بالجوان

 ؛اسات التطبيقية وأعطى نتائج جيدةنموذج قد تم اختباره في بعض الدر أنو 

 :الجانب السلبي لذذا النموذج يتمثل في

  ليست جميع القرارات الشرائية لجميع الدنتجات تتم بطريقة منتظمة ومتسلسلة، فهناك بعض القرارات تتخذ
 النموذج ؛التسلسل الوارد في ىذا دون بزطيط مسبق ولا ينطبق عليها 

  من الصعب تطبيق ىذا النموذج إن لد يكن ىناك تعدد في الدنتجات والعلامات، لأنو يرتكز على ىذه
 .الدهمةالناحية 

بداركات السلع الإحاطة  

 الادراك التعلم

 معايتَ الاختيار الدوافع البحث الدباشر

 موقف

الإحاطة 
 بالداركات

 النية

 الثقة

 لسرجات

التحيز  الانتباه مثتَ أكبر
 الإدراكي

 الرضا
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 الشراء، حيث سلوك في تفستَ والفعال الدهم الدور ذات الشاملة النماذج من النموذج ىذا أن نلاحظ العموم على
 .الدستهلك سلوك بردد التي الأساسية الدكونات لستلف دقيق وبشكل يبتُ النموذج أن كيف رأينا

   nicosiaنيكوسيا  نموذج -2-2

 بسثل الإجراءات وأن الدخرجات، خلال من عليو التعرف يتم متميزا نظاما يدثل الدستهلك أن  (nicosia )يجد
 يدكن الدستهلك سلوك وأن بالدنبو، الدتمثلة للمدخلات نتيجة إجابات شكل على وتظهر السلوك تكوين عناصر

 خلال من بسر القرار ابزاذ إجراءات أن حيث قرار، لابزاذ نتيجة وليس معتُ موقف لابزاذ كإجراء يعتبر أن
 إلذ الإجراءاتدوافعو وتهيئة الفرد بذاه موضوع ما وذلك من خلال تتبع عملية برويل  وبرريك مواقفو تكوين
 1 .سلوك

 2:ىي أجزاء ( 04 ) أربعة من مكون لسطط شكل على الدستهلك سلوك تكوين (nicosia )مثل  وقد
 ؛مواقفو على تؤثر والتي الدؤسسة من الدستهلك يتلقاىا التي الوسائل و الدعلومات مصادر 
 ؛وتقييمها البدائل عن البحث 
 ؛ الدوافع في الحاصل التحول نتيجة ويكون الشراء قرار 
 ( العلامة ) الداركة بذاه السابقة للخبرات نتيجة تكون والتي الشراء قرار لابزاذ اللاحقة والعمليات الأفعال 

 .الاستخدام عملية خلال من عليها حصل التي
 :التالر الشكل في النموذج ىذا لسطط بسثيل ويدكن

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .12تيهال رشيد، طرافي سيد علي، مرجع سبق ذكره، ص   1
، 2012، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "والدتكاملأساسيات التسويق الشامل "لزمود جاسم الصميدعي وبشتَ عباس العلاق،  2

  .310ص
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 مخطط نموذج نيكوسيا : 03 شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .13ص ، مرجع سبق ذكره، تيهال رشيد، طرافي سيد علي :الدصدر
 التي والإجراءات الدؤسسة من الدستهلك يتلقاىا التي بالحوافز متأثرة تكون الدخرجات بان يظهر النموذج ىذا وفق
 . الدستهلك داخل تتم

 1 :التالر النحو على والإجراءات المحفزات لذذه التعرض ويكون
المجال الثاني  إلذتها ومنتجا الدؤسسة خصائص تتضمن والتي الأول المجال إطار في الرسائل بتوجيو الدشروع يقوم

الدستهلكتُ،  ومواقف ميول على التأثتَبهدف 
 الديول ىعل المجال ىذا يركز الأخص على، وللمستهلك الشخصية الخصائص من يتكون فهو :الثاني المجال 

 .الدرسلةت الدعلوما وطبيعة الدتبادلة العلاقات وتقييم وبحث الدستهلك ومواقف
 التعرف إلذ وصولا القرار ابزاذ ثم ومن الشراء إجراءات فهم يتم الدوافع توجيو و برويل يتم أن عدب: ثالثال المجال
 . الفعلي الشراء سلوك على

                                                           
 .273، ص2003، الجزائر عكنون بن الجامعية، الدطبوعات ديوان ،"الثاني الجزء ،البيئية التأثير عوامل" الدستهلك، سلوك عيسى،بن  عنابي  1

 

 

 

الموقف                                                                                                                                        

 

تحويل                                                                                                                                       

الدوافع                                                                                                                                            

                                  

 

المجال الرابع                           

 

المجال الثالث                                                                                                

                                                                                                  

 المجال الأول

 التعرض للرسالة

(الدنبهات)المحفزات  

مصدر الدعلومات 
، (الدشروع)

 خصائص الدشروع

الدعلومات 
 الدرتدة

 المجال الثاني

خصائص 
 الدستهلك

الاستهلاك 
 والتخزين

 اتخاذ القرار

 المجال الثالث

البحث عن 
العلاقات الدتبادلة 

 وتقييمها

 تعلم ، خبرة

(بذربة)  

 

 سلوك الشراء

 إجراءات
 الشراء
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 الدؤسسات تقوم والتي ،( الدرتدة الدعلومات ) الشراء قرار ابزاذ بعد الدستهلكتُ فعل ردود يدثل: عالراب المجال
 الإنتاجيةتها استًاتيجيا صياغة إعادة دفبالتعرف عليها وتقييمها من خلال الدتابعة والدراسة والبحث بو

 .والتسويقية وفقا لذذه الدعلومات وبالشكل الذي يدكنها من برقيق أىدافها
 Engel  انجل نموذج -2-3

 1:كالآتي وىي الدستهلك سلوك برليل في توجيهات ثلاث شرح على يرتكز النموذج ىذا
 :موعاتمج ثلاث خلال من وذلك للمستهلك الشرائي قرار على تؤثر التي الدتغتَات بتحليل أولا يقوم
 ؛بالفرد الدتعلقة الخصائص 
 ؛الاجتماعي بدحيطو الدتعلقة الخصائص 
 الدوقفية الخصائص. 

 ( الحفظ التقبل، الفهم، الدلاحظة، التعرف، من) الحوافز الإدراك، عملية ابو يدر التي الدراحل يحدد كما
 :يوه السلوك في البحوث لباقي كأساس اعتمدت مراحل خمس إلذ القرار مراحل بتقسيم النموذج ىذا قام وأختَا

 .السلوك ىذا ونتائج السلوك البدائل، تقييم الدعلومات، عن البحث الدشكل، على التعرف
 وأن الاحتياج، على تؤثر والتي الفرد لنظام منبهات بسثل التي الددخلات من الكثتَ ىنالك بان (engel ) ويجد

 الفرد بدواقف متأثرة تكون الشراء قرار ابزاذ قبل الفرد يدر التي الدراحل جميع وأن ،السلوك بداية يكون ىذا تأثتَىا

 الدسماة الدرحلة في يظهر ذلك وأن مواقفو، تعكس التي  أمامو الدطروحة الحلول لستلف بدقارنة يقوم الدستهلك وأن
 :بالدخطط التالر engel  لسطط بسثيل ويدكنتقييم الحالات  بدرحلة

 Engelمخطط نموذج انجل :  04شكل رقم 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .15ص تيهال رشيد، طرافي سيد علي، مرجع سبق ذكره،  :الدصدر
 التي الحواس، طريق عن الفرد استقبلها التي (المحيطة والبيئة الدنظومة من معلومات) الددخلات أهميةيبتُ الشكل 

 إما الدستهلك أمام خيارات ( 03 ) ثلاثة ىناك ن، أالدشكلة على تعرفو مدى وعلى بو يحيط وما إدراكو على تؤثر
                                                           

 ،"دراسة حالة الدستهلك بولاية تلمسان حول منتوج السيارات والعلامة التجارية الإعلانقرار شراء الدنتوج الجديد بين تأثير "أزمور رشيد،    1
 .122 ص ،2011-2010مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في علوم التسيتَ، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، 

 مدخلات

 استقبال الحواس

 برفيز

 التعرف على الدشكلة

 الخصائص الشخصية

 وحدة السيطرة الدركزية

 مواقف

 معلومات وخبرات سابقة

 إدراك
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 وبعد الحلول، ىذه تقييم ثم ومن الدشكلة حول إضافية معلومات عن بالبحث الاستمرار أو التوقف أو القبول
 للمنتج استخدامو  الشراء قرار ابزاذ وبعد الشراء، قرار بابزاذ القيام أو التوقف أو القبول إما عليو يتوجب التقييم

 الدعلومات عن البحث إلذ جديد من العودة أو قرارال نفس بزاذبا الاستمرار إما يقرر سوف فإنو الخدمة أو
 .بهدف ابزاذ قرار جديد والتقييم والتحليل

 السلع الاستهلاكية وأنواعها: الدطلب الرابع

السلع الدلموسة والتي يقوم الدستهلك بشرائها بغرض الاستهلاك النهائي إن السلع الاستهلاكية ىي تلك 
 1: يدكن تقسيمها وفق معيارين أساستُ ،والتي بدورىا

 ( سلع غير معمرة ،سلع معمرة)طول فترة الاستخدام  -1 
ت الغازية يشتًيهما الدستهلك عادة لاستخدام واحد وعدة استخدامات لزدودة مثل الدشروبا :السلع الغير معمرة

 الخ ...الدواد الغذائية
 عبر فتًات زمنية طويلة كالسياراتفهي تلك السلع التي يشتًيها الدستهلك لاستهلاكها  :السلع الدعمرة

 الخ... الثلاجاتو

 تعريف السلع الدعمرة 

السلع الدعمرة ىي تلك السلع التي تبقي لأكثر من ثلاث سنوات أو بعبارة الأخرى فان الدستهلك يتوقع 
يقوم بشراء سلع لن يقوم باستبدالذا في الدستقبل القريب، من أمثلة السلع الدعمرة السيارات والأثاث والآلات  أن

في حدود العشرين من كل شهر لقياس أنشطة  حيث ىناك تقرير للسلع الدعمرة يصدر، والأجهزة ومعدات التصنيع
ىذا التقرير يقيس عدد الأوامر الجديدة من طلبات السلع الدعمرة ويعد حيويا للمستثمرين نظرا  الشهر السابق لو،

بدعتٍ ارتفاع عدد ) ىذا يعتٍ أنو حينما تأتي أرقام التقرير قوية ، ؤشرات الرائدة عن الاقتصاد ككللكونو احد الد
يقوموا بشراء الدزيد من السلع الدعمرة وىو الأمر  أنالدستهلكتُ من المحتمل  أنفان ىذا يعتٍ ( أو الطلبات  الأوامر

 أنالذي يعطي دفعة للاقتصاد المحلي، علي الجانب الأخر إذا تراجعت أرقام طلبات السلع الدعمرة فان ىذا يعتٍ 
 2.تهم وىو الأمر الذي يلقي بتأثتَات سلبية الدستهلكتُ من الدرجح أنهم لن يزيدوا من مستويات مشتًيا

                                                           

 21:19على الساعة  09/03/2017 تم الإطلاع عليو يوم  
1
 https://tas-wiki.com/tw1635.html  

 https://webcache.googleusercontent.com 2 12:26على الساعة  13/03/2017تم الإطلاع عليو يوم                   
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  في عملية الشراءحسب الجهد الدبذول   -2
  سلع خاصةو ،سلع التسوق ،سلع ميسرة: ووفق ىذا الدعيار يدكن تقسيم السلع الاستهلاكية إلذ عدة أنواع

 سلع مسيرة -2-1
مقارنات بتُ الأسماء التجارية الدعروضة أو  ىي السلع التي تشتًى على فتًات دورية متقاربة دون الحاجة إلذ إجراء

 .حيث أن تلك الفروق لزدودة وبسيطة ولا تتطلب الجهد الدنفق في عملية الدقارنة والتقييم، تقييم للفروق بينها
دون أن ( كوكا كولا)فانو يتجو مباشرة لشراء ( البيبسي كولا ) فعلى سبيل الدثال إذا لد يجد الدستهلك مشروب

عناء البحث عن مشروب البيبسي كولا في متاجر أخرى وىناك بعض السلع الديسرة التي تشتًى على يكلف نفسو 
 .الخ.. سبيل العادة مثل معجون الأسنان والصابون

سلع التسوق  -2-2
جودتها وتصميماتها مقارنة السلع الدعروضة من حيث لع بعدما يقوم الدستهلك بدراسة وبحث ويتم شراء ىذه الس

وكلما كانت السلعة غالية الثمن كان ىناك اىتمام ، الخ...الدلابس والأثاث : ومن الأمثلة على ىذه ، وسعرىا
  .بالخصائص الدميزة للسلعة كلما كان الدستهلك على استعداد للبحث عن السلع الدعروضة في الدتاجر الدختلفة

  السلع الخاصة  -2-3
لشا يجعل الدشتًي يصر على اسم  ،ذات اسم بذاري معروفو ، لع ذات الخصائص الدتميزةوىي التي تتضمن الس

إذا لد تكون لحتُ توافرىا ، الانتظار لفتًة معينةعليها و بذاري معتُ و مستعدا لبذل الجهد في سبيل الحصول
 .الخ...الإلكتًونية الأجهزة الكهربائية و ،ثال على ذلك بعض أنواع السياراتمموجودة في الأسواق و

عتماد على عدد قليل من الدتاجر تتميز ىذه السلع بالاو، السلع الخاصة تكون غالية الثمنلب يلاحظ أن أغو
 . وكلاء التوزيعو
  السلع التي لا يبحث عنها الدستهلك-2-4
ة بالليزر أو ه السلع الدنتجات الدبتكرة كالأجهزة الكهربائيذتتضمن هعنها الدستهلك الكثتَ و ه السلع لا يعرفذه

 .ه السلع جهود كثتَة لخلق الإدراك والاىتمام لدى الدستهلكذويتطلب تسويق ه ،العلميةالدوسوعات 
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 سيرورة مراحل اتخاذ القرار الشرائي: الدبحث الثاني

 عبر لزطات يدر الشراء عملية يتبتٌ أن وقبل اليومية، حياتو في الشراء قرارات من العديد الدستهلك يتخذ
 على أثر بالفرد المحيطة للعوامل وأن الشراء، قرار عملية في الدتدخلة والأطراف الدتخذ القرار حسب وىذا لستلفة
 وتضارب وبذددىا الحاجات واختلاف السلع تعدد مع لاسيما الاستهلاك أنماط لتعدد نظرا الشرائي قراره

 الخدمة أو السلعة نفس على الشراء قرار صبان ولو حتى آخر إلذ مستهلك من الشراء لعملية اللاحقة الأحاسيس
من خلال ىذا  وسنقوم الأفراد، جميع على الاستهلاك تعميم نمط وصعوبة الدستهلكتُ اختلاف إلذ راجع وىذا

 .مفهوم القرار الشرائي، أنواعو، مراحلو، ثم أساليبو إلذ بالتطرق الدبحث

أنواعه و مفهوم القرار الشرائي  :الأول الدطلب

فالتصرفات الشرائية  سلوك الشرائي بشكل كبتَ باختلاف نوع و طبيعة الدنتج الذي يتم تسويقو، يتباين
 .أخر لدنتجمعتُ بزتلف عن شرائو  لدنتجىا الدستهلك عند شرائو يالتي يبد

فهوم القرار الشرائي  م-1

 وىذه روتينيا، أو حديثا بسيطا، أو امعقد القرار ىذا كان سواء شرائيا قرارا يتخذ مستهلك أي إن 
 ىذان ويتمثل الشراء عملية إجراء يتحدد أساسهما على رئيسيتُ ابذاىتُ على الدتخذة تعتمد القرارات

: يلي ما في الابذاىان
  الدتخذ القرار طبيعة باختلاف يختلف القرار وجوىر بالقرار تم ماذا ىذا يعتٍ :القرار جوهر
 بدتخذ المحيطة الظروف نوع وحسب أخرى إلذ سلعة من تعقدىا درجة بزتلف فالقرارات: القرار تعقد درجة
 طبيعة على يؤثر أن أيضا شأنو من القرار لابزاذ الدتاح الوقت وأن القرار، ابزاذ في الدشاركة حجم وكذلك القرار،
 1.الشرائية العملية
 فكرة /ما، خدمة منتج باختيار، واستخدام الأفراد من جماعة أو ما فرد بقيام الدرتبطة العمليات تلك ىو 

 2.والرغبات الحاجات إشباع بغرض خبرة حتى أو
 
 

                                                           
مذكرة  ،"حالة شراء فستان لدى النساء في منطقة الوسط دراسة مدى تأثير العوامل الاجتماعية على قرار شراء سلع التسوق"طحطاح أحمد،   1

 .14، ص 2009-2008جامعة بن يوسف بن خدة بالجزائر،  مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في العلوم التجارية،
 .125ص ،2004مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار ،"التسويق" عباس، ونبيلة السيد إسماعيل  2
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أنواع القرار الشرائي   -2

: يدكن بسييز أنواع قرارات الشراء وفقا لدعيارين

 على أساس مدة تعقد الدوقف الشرائي   -2-1

: ز القرارات التاليةييدكن بسي

 :الشراء الروتيني قرار -2-1-1

لك على معرفة جيدة بنوع السلعة يحدث في حالة كون  الدستوالشرائية تعقيدا ول أقل الدواقف يدث
عادة ما يحدث ىذا النمط من السلوك الشرائي في حالة شراء السلع و ئصها معتمدا على خبرتو السابقة وخصاو

أو قام بجمع معلومات حول  ىا بصورة متكررةائيتم شرالجهد و الوقت، ،لأقل تكلفة من حيث الدالاالخدمات 
 1.يركزون على النوعية  الخفيفة لا الأسعارقتُ للمنتجات ذات الدسوعموما نرى البائعتُ و السلعة،

 :الشراء متوسط التعقيد قرار  -2-1-2

مع كل البدائل لف آغتَ أنو غتَ متمرات  عدة لأنو قام بشرائو الدنتجلف مع آقد يكون الدستهلك مت
بعض الدعلومات عن الدنتجات لويحتاج  ،بالدنتجرة لزدودة لأنو على علم لو بصويحتاج إلذ التفكتَ ولذلك  الدتاحة

 2.الدنافسة

 :الدعقد قرار الشراء   -2-1-3

 3:عندمايواجو الأفراد ابزاذ قرار شراء معقد يحتاج إلذ الكثتَ من التفكتَ والجهد عند ابزاذه وىذا ما يحدث 

  الدنتج؛الكافية عن عدم توافر الدعلومات 
 ؛أهمية القرار من الناحية الدالية والحياتية 
  ؛(ارتفاع تكلفة الشراء)ارتفاع سعر الدنتج 

                                                           
ج للنشر والتوزيع، عمان، ، دار الدناه"(التحليل ، التخطيط، الرقابة)إدارة التسويق  "لزمود جاسم الصميدعي و رشاد محمد يوسف الساعد،  1

 .133  -132، ص 2007، 02ط    ،الأردن
 .15، ص 2005/2006جامعة الجزائر،  ،ماجستتَ، رسالة "دراسة حالة قطاع خدمة الذاتف النقال أثر السعر على قرار الشراء"عامر لدياء،  2
 .138حميد الطائي، مرجع سبق ذكره، ص   3
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 ؛وجود لساطرة ولرازفة عالية 
 ؛عدم وجود بذربة وخبرة سابقة 
 الحاجة إلذ جهد كبتَ في البحث.  

. الأسرةعام إن مثل ىذا القرار لا يتكرر دائما و أن ابزاذه يتطلب وجود توافق بتُ أفراد  بشكل

على أساس وحدة اتخاذ القرار   -2-2

 1:يدكن التميز بتُ

   ؛ الفرد لوحده ابزاذ القرار الشراءيتبتٌ  :الفرديقرار الشراء
  ؛ (عادة ما يتميز بالتعقيد)الشرائي يتدخل عدد كبتَ للاشتًاك في ىذا القرار  :قرار الشراء الصناعي

مراحل اتخاذ القرار الشرائي : الثانيالدطلب 

فالقرار  ،ا الدشتًي بعد ابزاذ قرار الشراءالشراء و خطوات أخرى يقوم بوىناك خطوات وأعمال قبل قرار 
لقرار  وصولا راحل التي يدر بها الدشتًيالديدكن أن نوضح و ،متبوعة بخطوات أخرىوىو خطوة مسبوقة بخطوات 

: ومن ىنا يتضح لنا أن القرار الشرائي يدر بخمسة مراحل و الشكل التالر يوضح ذلك، بعدهما الشراء و

  مراحل اتخاذ القرار الشرائي :05 شكل رقم

عن عن 

 

 128، ص 2004-2003الدار الجامعية، رمل الإسكندرية، مصر، ، "التسويق"، السيد إسماعيل: الدصدر

إدراك وجود حاجة أو مشكلة  :الأولىالدرحلة 

أو مواجهتو لدشكلة تهلك لوجود حاجة غتَ مشبعة لديو، قرار الشراء عندما يدرك الدس ابزاذتبدأ عملية 
من خلال الدؤثرات   الإدراكيتحقق الوضع الدرغوب فيو، وع الحالر لو ومعينة تتمثل في وجود فجوة بتُ الوض

                                                           
 .16عامر لدياء، مرجع سبق ذكره، ص   1

سلوك ما بعد  الشعور بالحاجة
 الشراء

البحث  عن  تقييم البدائل  قرار الشراء
 الدعلومات
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 1.الخارجية لدى الدستهلكو لداخليةا

الدستهلكون، ولذلك يجب على رجل التسويق في ىذه الدرحلة التعرف على الحاجات و الدشاكل التي يواجهها  
 2.إقناعهم بهاو يسوقونها،إلذ الدنتجات التي  كذلك التعرف على الكيفية التي يدكن من خلالذا توجيو الدستهلكتُو

 البحث عن الدعلومات: الدرحلة الثانية 

عن فيبدأ في البحث  ،الاستهلاكية يتعرف على مشكلتو والتي يريد حلها نتيجة شعور الدستهلك بحاجتو
 .غتَ متوفر أمامو خاصة إذا كان الدنتجساعده على ابزاذ قراره الشرائي والتي تالدعلومات الدتعلقة بالدنتج و

 :ىناك عدة مصادر لجمع الدعلوماتو

 ؛الأسرةوالجتَان و الأصدقاءثل ويتم جمع الدعلومات الشخصية م :الدصدر الشخصي 
 ؛أو التلفاز أو الصحف اليومي الإذاعةىو مصدر و: الدصدر العام أو الشعبي 
 للمس وخلافوه عن طريق النظر وافحصمثل تناول عينة من الدنتج و: يبيالدصدر التجر. 

 3.كل ىذه الدصادر لذا دور أساسي في تعجيل عملية ابزاذ قرار الشراء

 التقييم :الثالثةالدرحلة 

في الحقيقة من و تسمح الدعلومات الدتحصلة عليها في الخطوة السابقة للمستهلك بتقييم البدائل الدتاحة،
حيث يتناول  ،(ع الدعلوماتجم)الدرحلة السابقة و( تقييم البدائل) ىذه الدرحلة الصعوبة بدا كان الفصل بتُ

الدعايتَ  بزتلفو الرفض من خلال عملية تلقيها، والقبول أالدستهلك بالفحص والتحليل والتأويل والتفستَ و
يأتي دور رجل و بعد مقارنة كل البدائل الدتاحة، الأنسببعدىا يتم اختيار البديل و ،الدستخدمة من شخص لأخر

 4.الإعلانأثتَ على الدستهلك من خلال التسويق في الت

 

                                                           
  .120، ص 2012، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "أسس التسويق "محمد أمتُ السيد علي،1

 .58، ص 2012، الدار الجامعية، جامعة الإسكندرية، "مبادئ دراسة سلوك الدستهلك "محمد عبد العظيم أبو النجا، 2
3
Source : Maria cristina munthiu,the buying decision behaviour, Sibiu Alma Mater University 

Journals. Series A. Economic Sciences– Volume 2, no. 4, December / 2009 , p 29. 
4
 .113صفيح صادق، مرجع سبق ذكره، ص   
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  اتخاذ القرار الشرائي : الدرحلة الرابعة 

وقرار الشراء في ىذا شأنو شأن ينتج عن عملية التقييم اختيار السلعة الدناسبة التي تشبع حاجاتو ورغباتو، 
ولذلك فهو قرار معقد لستلف أي قرار باعتباره اختيار بتُ البدائل الدتاحة والدفاضلة بتُ منافعها وتكلفتها، 

الجوانب، لأنو نتاج لرموعة من القرارات الجزئية الدتشابكة لشراء سلعة معينة ومن صنف ومكان ووقت وسعر 
 1معتُ باستخدام طريقة دفع معينة

 تقييم ما بعد الشراء  :الخامسة الدرحلة

برديد مدى لصاح الدورد في مقابلة الشروط الواردة ومن ثم برديد مدى إمكانية الاستمرار مع الدورد  قصدي
 2.منووتكرار الشراء 

 الاستهلاكية الشراء قرارات اتخاذ اليبأس :الثالث طلبالم
 وىذه الدشبعة، غتَ حاجاتو وتلبية الاستهلاكية مشكلتو لحل الدستهلك إليها يلجأ التي الأساليب تتعدد

 : التالية الأشكال تأخذ أن يدكن الأساليب
 3:لصد وفيو  :تفكير وبدون آنيا القرار تخاذا -1

 بشكل علامات أو أصناف عدة واستهلاك بشراء الدستهلك قيام خلال من :الخطأ أو التجزئة أسلوب 
 ؛تناسبو التي أو الدطلوبة السلعة يجد حتى عشوائي

 إلذ النظر دون متكرر بشكل السلعة نفس بشراء الدستهلك اعتياد حالة في ويحدث :الدعتاد الشراء 
 ؛الدنافسة الأخرى الأصناف

 بعتُ الأخذ يتم الحالة ىذه وفي الشراء، لساطر أو تكلفة ارتفاع حالة في ويتم:  مالفه على بناءا القرار اتخاذ -2
 .معتُ صنف اختيار ثم الحاجة تشبع التي للسلعة العامة الخصائص أولا الاعتبار

 يبحث قد فمثلا الدنتج، في التفكتَ من الكثتَ بعد فجأة يحدث فالتبصر :التبصر على بناءا القرار اتخاذ -3
 آخر صنف شراء يقتًح فقد السعر ذابو متوفر يجده لا وعندما منخفض بسعر السلع من معتُ نوع عن الدستهلك

 .الدنخفض السعر بهذا

                                                           
1 Source : Philip Kotler .Marketing Management .New Jersey.Prentice Hall. 1997 . p 55. 

2
 .173، ص 2002 مصر،  ، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، رمل الإسكندرية،"التسويق"محمد فريد الصحن،   

 .146-145ص ص مرعوش، مرجع سبق ذكره،  إكرام  3
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 لذلك القرار، ابزاذ في الشعور على الدستهلك يعتمد وفيها :ةالبديه أو الحدس على ابناء القرار اتخاذ -4
 ىذا الدستهلك ويتبع ،أعجبو غلافها لون لأن ما سلعة الدستهلك يشتًي فمثلا منطقية، غتَ القرارات ىذه تعتبر

 .الكافية الدعلومات لديهم تتوفر لا عندما القرارات ابزاذ في الأسلوب
 ثم ومن السلعة عن الدعلومات بجمع الدستهلك يقوم وىنا :وتشغيلها الدعلومات جمع على بناءا القرار اتخاذ -5

 شراء يدثل عندما ويتم ،داتعقي القرار ابزاذ أساليب أكثر من الأسلوب ىذا ويعتبر الشراء قرار ابزاذ قبل تشغيلها
 .للمشتًي كبتَة مشكلة السلعة

 الذي فالأسلوب الدستهلك، تصادف التي الشرائية الدواقف طبيعة حسب على الأساليب ىذه استخدام توقفيو
 1.صابون قطعة شراء عند يستخدمو الذي الأسلوب عن بساما يختلف سيارة بشراء القيام عند الدستهلك يستخدمو
العوامل الدؤثرة في القرار الشرائي للمستهلك النهائي  :الرابعالدطلب 

ه لضو ما ىو مطروح من سلع تؤثر في تصرفاتو وتوجو سلوكيتعرض الدستهلك إلذ جملة من العوامل التي 
، غتَ أنو لا يوجد اتفاق حول تقسيم العوامل الدؤثرة على سلوك الدستهلك، بحيث تتداخل تبعا لطبيعة وخدمات

ن أيتعامل معها ويدكن أن نشتَ إلذ  الفرد وخلفيتو الثقافية والاجتماعية والذاتية فضلا عن طبيعة السوق التي
، عوامل اجتماعية نفسيةعوامل : أنواع من العوامل التي تؤثر على القرار الشرائي لسلوك الدستهلك وىي 3ىنالك 

 .وعوامل شخصية 

 : النفسيةالعوامل  -1

 ، الدواقف، التعلم، وأختَا شخصية الدستهلكالإدراكالدوافع، : وتضم كل من

 لسلوك بابذاه معتُ وبسكنهم منالأفراد والتي تدفعهم لىي تلك القوة المحركة الكامنة في : الدوافع – 1-1
 2.التعرف على البيئة وتفستَ الدعلومات الدتعلقة بهذه البيئة

يعرف على أنو العملية التي تشكل فيها الانطباعات الذىنية نتيجة لدؤثر معتُ داخل حدود : الإدراك – 1-2
 الذاكرة وتعتمد تلك الدعاني على خبرتو الشخصية،، يلاحظوديد من الدعاني لدا يراه ويعطيو الع معرفة الدستهلك،

                                                           
دراسة حالة الدؤسسة الوطنية  تنشيط الدبيعات ودورها في التأثير على القرار الشرائي للمستهلك النهائي "جحوطي سمية، نامون حميدة،  1

  –81 صص ، 2012-2011،الدركز الجامعي العقيد أكلي لزند أولحاج، البويرة، ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستً"لاتصالات الجزائر فرع البويرة
82. 

، مذكرة مقدمة لاستكمال نيل شهادة ماستً "على سلوك الدستهلك النهائي دراسة حالة اتصالات الجزائر الإعلان تأثير" محمد الصالح الدفتوح،  2
 .10ص ، 2013-2012 ،، جامعة قاصدي مرباح  ورقلةاديديأك
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لتفكتَ يؤدي إلذ إحداث التصرف فإن رجل الإعلان يهتم ايؤدي إلذ التفكتَ و الإدراكوطالدا أن  ومعتقداتو،
 1.بدراسة عملية الإدراك  كما أن الدستهلك يدرك السلع ومؤثراتها عن طريق انطباعاتو عن الاسم التجاري

وتشمل على الدعرفة والشعور الايجابي أو السلبي لضو ىدف معتُ وىذه الدواقف  :الدواقف والاتجاهات – 1-3
قد تكون إيجابية أو سلبية أو لزايدة، والدواقف تتوقف على اعتقادات وحقائق ملموسة فإنو من الصعب أن تتغتَ 

الوسائل الدساعدة قد تفلح الدنظمة في  الدواقف أو شعور الدستهلك لضو ىذه السلعة أو الخدمة ولكن باستخدام
2.تغيتَ مواقف الأفراد كاستخدام الإعلان وأساليب التًويج الدختلفة

 

بعملية الحصول على  يتعلق علمالتف،  تطرأ على السلوك لدواقف متشابهةتيىو جميع التغتَات ال: التعلم – 1-4
لسلوك الذي يحدث ومن ذلك فهو التغيتَ الدائم في ا ،لفة نتيجة للتعرض لدواقف متشابهةلخبرات الدختاالدعلومات و

 .الخبرةنتيجة التجربة و

ومن النظريات الذامة في سلوك الدستهلك نظرية التعليم التي تعتمد على الدؤثر والاستجابة التي توصلوا إليها بعد 
3. إجراء العديد من التجارب

 

الداخلة التي بردد وتعكس كيفية تصرف الفرد ائص النفسية لخصاىي تلك الصفات و: الشخصية – 1-5
 .دوريالبيئة التي يتعرض لذا بشكل الدنبهات الداخلية أو الخارجية وسلوكو لضو كافة و

 عوامل اجتماعية -2

 : عوامل اجتماعية وىي ما يلي 5ىي قوة مبذولة من أفراد آخرين والتي بدورىا تؤثر على سلوك الدستهلك، وىناك 

لرموعة من الأفراد لديهم تقاربا في طريقة العيش والقيم، ويتم تقسيمهم إلذ : الاجتماعية الطبقات – 2-1
طبقات وفق متغتَات معروفة كالدخل، الدهنة، الثقافة، السن، وذلك حتى يدكن للمنظمات توجيو منتجات 

 .حاجات ىذه الفئات الدختلفة، وذلك للوصول إلذ الأىداف التسويقية الدطلوبة لشرائح الدستهلكتُ لإشباع

                                                           
 .95 صفيح صادق، مرجع سبق ذكره، ص  1
، مذكرة مكملة لنيل شهادة "التسويق الفيروسي على القرار الشرائي دراسة ميدانية في وكالة موبيليس أثر "حسناوي صورية، حمروني شهيناز،  2

 .32، ص  2012-2011ماستً في التسويق، جامعة محمد الشريف مساعديو بسوق أىراس، 
89ص، 2014، 1ط، دار الدناىج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "التسويق الدعاصر"،عبد العزيز مصطفى أبو نبعة 
3  
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سلوكية معتُ يكون لذا  وأنماطيشتًكون معا في معتقدات  الأفرادىي لرموعة من : الجماعات الدرجعية –2-2
، والدنظمات الفكرية الأحزابومثال ذلك  ،ة الدواقف والقرارات الاستهلاكيةمن ناحي آخرين أفرادتأثتَ على 

 1...في العمل أو الدراسة وغتَىا  الأصدقاءوالنوادي الثقافية والاجتماعية ولرموعات 

 .وسنتطرق للجماعات الدرجعية من حيث الأنواع الدختلفة، الخصائص، والفوائد  في الفصل الثاني من البحث

تشكل الأسرة جماعة مرجعية إضافية للمستهلك، فقرار الشراء لا يؤخذ دائما من قبل شخص : الأسرة -2-3
وحيد، فهناك عدد كبتَ من الدنتجات التي برتاج لدشاركة عدة أشخاص من الأسرة، ويختلف دور كل من ىؤلاء 

 2.ومن لرتمع أو طبقة اجتماعية أو أسرة إلذ أخرىالأفراد من شراء إلذ آخر 

أفراد  ويكتسبهاالدشتًكة التي يتعلمها  الأساسيةوىي لرموعة القيم والعادات والددركات السلوكية : افةالثق  –2-4
 3.خاصةويدلك كل لرتمع أو جماعة ثقافة  الذامة الدوجودة داخلو، الأخرىوالدؤسسات  ،المجتمع والأسرة

 العوامل الشخصية -3

 :ما يليوالدقصود بها تلك العوامل والدتغتَات التي ينفرد بها شخصية الدستهلك وتؤثر على سلوك الشراء، وتضم 

يتشكل الاستهلاك في  إذقد ترتبط أذواق الطعام والدلابس بالعمر، : الأسرةمرحلة العمر أو دورة حياة  – 3-1
والدراحل التي يدكن أن بسر من خلالذا الأسرة مع نضوجها عبر الوقت، وغالبا ما تتكون  مرحلة دورة حياة الأسرة

 4.الأسرة من أربعة أفراد

فمقدار الدخل الذي يحصل عليو الفرد ىو في الغالب نتيجة للمهنة التي يعمل بها، يدكن أن : لدهنةا – 3-2
والعكس، حيث يحاول رجل التسويق  تكون ىناك مهن ذات مستوى اجتماعي متدن لكنها ذات دخل عال

 5.معرفة رغبات واحتياجات المجموعات الدهنية الدختلفة

                                                           
 .56 سبق ذكره، ص الحاج، مرجع طارق 1

 .164، ص  2005، سنة  2، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، ط "مبادئ التسويق"رضوان المحمود العمر،   2
. 29محمد عبد العظيم أبو النجا ، مرجع سبق ذكره، ص   3  
-150ص ص ، 2013، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ط"إدارة التسويق أفكار وتوجيهات جديدة"غسان قاسم داود اللامي،  4

151.  
  .71، ص 2009، 1 الأردن، ط، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان، "إدارة التسويق"عامر عبد الله موسى، 5 
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يؤثر أسلوب حياة الدستهلك في نشاطاتو واىتماماتو وآرائو، بذاه ما يحيط بو من أمور : أسلوب الحياة -3-3
وىوياتو واىتماماتو وآرائو  اقتصادية واجتماعية وسياسية وثقافية وغتَىا، ويشمل أسلوب حياة الدستهلك نشاطاتو

 1.حول ما يحيط بو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

  .73، ص 2014، 1، دار غيداء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ط"الدفاهيم التسويقية الحديثة وأساليبها"محمد منصور أبو جليل و آخرون،  1
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خلاصة 

 بالنفع ستعود الدستهلك سلوك دراسة أن في الفصل ىذا في استعراضو تم ما أىم استخلاص كنيم
 وإخلاص ولاء أكثر يجعلو لشا الدستهلك، يرضى ما تقديم على تنصب انولأ ذاتو بالوقت وللمستهلك للمؤسسة

 من مربح بشكل الدستهلك إلذ الوصول في ولصاحو الدسوق أىداف ويحقق جانب، من التسويقية الدنظمة إلذ
 العوامل لستلف الاعتبار بعتُ تأخذ أن لابد الدستهلك متطلبات فهم من الدؤسسة تتمكن وحتى، آخر جانب
 .السيكولوجية بالعوامل وكذلك ثقافيةو  اجتماعية خرىوأ شخصية بعوامل يتأثر فهو سلوكو، في ةالدؤثر

 تتبع لا الشراء في الدستهلك قرارات أن إلا سلوكو فهم في حتمية كخطوة الدستهلك سلوك دراسة ضرورة وتكمن
 ىذا طبيعة حسب أخر إلذ شخص من بزتلف ما ا،نوع معقدة عملية عن عبارة ىي بل آلية أو عفوية حالة من

 وتفاعلات ،(سيكولوجية) داخلية مؤثرات بتُ مشتًك تفاعل ي، وتعتبر كذلكالدشتً الدنتج نوع سبحو الأختَ
 تقوده حيث التسويقية، إستًاتيجيتها خلال من الدؤسسة تفرضها مؤثرات وكذلك ،(وثقافية اجتماعية ) خارجية
 ديدتح بالحاجة، الشعور في تتمثل أساسية بدراحل يدر الذي الشراء، لقرار ابزاذه في متسلسلة خطوات لاعتماد
 عدم أو رضا في ينعكس قد الذي الأختَ ىذا الشراء، بعد ما لوكوس الشراء قرار ابزاذ البدائل، تقييم البدائل،

 .عليو العوامل ىذه من كل تأثتَ درجة باختلاف الخطوات ىذه بزتلف أنو إلا، الدستهلك رضا
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 تدهيد

لعل من أىم ما تهتم بو دراسة السوق ىي بحوث الدستهلك التي تغطي ما يتعلق بالقرار الشرائي لو 
فبالإضافة إلذ العوامل الشخصية التي تلعب دورا ىاما وفاعلا في تحديد  ،والعوامل الاجتماعية والنفسية الدؤثرة فيو

وأهمها  لصد أيضا العوامل البيئية التي تساىم في تعديل قراراتو، ،التصرفات النهائية للمستهلك تجاه السلع والخدمات
أىم أحد العوامل التي تؤثر التي تعتبر من و الجماعات الدرجعية،الجماعات التي ينتمي إليها الدستهلك وخاصة منها 

يتفاعل ويتواصل مع الآخرين، وبناءا و ،أثر بجملة من العوامليتكائن اجتماعي يؤثر و الإنسانبما أن  على سلوكو،
ىذا يساعد بدرجة كبتَة رجال و يئتو المحيطة بو،و  ن فهم طبيعة التفاعل الذي يحدث وباستمرار بتُ الفردفإ ،عليو

اتجاىات ايجابية قدات ومعتويجية الذادفة لتكوين انطباعات ومشاعر والتًتيجياتهم التسويقية وبناء استًا التسويق في
الجماعات الدرجعية وفوائد أنواع تصنيفات، تحديد  إلذوبذلك تأتي الدراسة  ،لدى الدستهلك الدستهدف

حيث ينقسم ىذا الفصل  ،لسياراتئية للمستهلك على السلع الدعمرة لفي تأثتَ على القرارات الشرا خصائصهاو
 :مبحثتُ إلذ

 ماىية الجماعات الدرجعية: الأولالدبحث 

 تأثتَات الجماعات الدرجعية على قرار الشراء :الدبحث الثاني
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 ماهية الجماعات الدرجعية:  الأولالدبحث 

 لأبطالا ،زملاء العمل ،الأصدقاء الجتَان، ،العائلة) بعدد كبتَ من الجماعات يتأثر الفرد في حياتو اليومية 
تسمى الجماعات الدختلفة  جعيا لاتخاذ قراراتو الشرائية، والتي يتخذىا نموذجا أو إطارا مر، (الخ…الرياضيتُ

 .بالجماعات الدرجعية

 الجماعات الدرجعية مفهوم :الأولالدطلب 

إليها وعليو  الانتماءيتأثر سلوك الفرد وتصرفاتو بشكل كبتَ بالجماعات التي ينتمي إليها أو التي يطمح في  
 :يدكن تعريف الجماعات الدرجعية كالتالر

 الدرجعية تعريف الجماعات -1

 على سلوك الدستهلك بصفة خاصةيا مؤثرا على السلوك بصفة عامة وتعد الجماعات الدرجعية عاملا اجتماع
وأنماط سلوكية، وتشمل الأصدقاء اتجاىاتها ا الفرد ويتبتٌ بدرجة ما قيمها والجماعات التي يرتبط بوتعرف بأنها و

  1.سلوكا للمعياراعات الدرجعية مصدرا للمعلومات ووزملاء العمل وأصحاب الدهن، وتعتبر الجم

فية لأن تضع الفرد بعلاقة قوية تكون كاعلى أنها المجموعة التي يرتبط بها  يدكن أن تعرف الجماعات الدرجعيةو
قد تكون في لزيط العمل أو الجامعة أو و الأفرادو ىذا يتأثر بما يحيط بو من لرموعة من  ،معايتَ لزددة للسلوك

 2.موعةالدعايتَ القيمة التي تضعها الدج إلذيتحدد سلوك الفرد تبعا و ،ة السكنيةالدنطق

 سلوكيةأنماط يشتًكون معا في معتقدات و الأفرادتعرف كذلك المجموعات الدرجعية على أنها لرموعة من و
 3.القرارات الاستهلاكية من ناحية الدواقف و آخرينعلى أفراد  تأثتَيكون لذا  ،معينة

           و تصرفو يدكن أن تعرف الجماعات الدرجعية بأنها لرموعات لذا تأثتَ مباشر أو غتَ مباشر في سلوكوو
  ىذه ىيلمجموعات التي لذا عضوية فيها وتعرف باو تصرفو،لتي تؤثر مباشرة في سلوك الفرد والمجموعات او

 

                                                           
.  93، ص2001، الأردنعمان،  للنشر و التوزيع،  حامد دار،"مبادئ التسويق الحديث"محمد قاسم القريوتي،   1
  .172 ثامر البكري مرجع سبق ذكره ص  2 
 .56طارق الحاج مرجع سبق ذكره ص  3 
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 1.لجتَان الذين يعمل معهما، وتعامل مثل الأسرة والأصدقاء ،المجموعات التي تنتمي لذا الفرد

، وىذه الجماعات تأثتَ على قراراتو وتصرفاتو نها أي جماعة ينتمي إليها الفرد وتكون ذاتوتعرف كذلك بأ
ذاتها وأن كل فرد يؤثر في أفراد الجماعة لتحقيق ىدف تطابق سلوكيات الفرد وتصرفاتو مع معايتَ المجموعة تسعى 

 2:يلي نذكر ما ومن لشيزاتها،، كما يتأثر بهم

 ؛العلاقة بتُ أعضاء الجماعة تكون علاقة مستمرة 
 ؛لديهم أنماط وقيم 
 ؛يكون بعض أعضائها ذات تأثتَ يفوق تأثتَ غتَىم من الأعضاء 
 مصدر معلومات عن أنواع السلع والخدمات. 

مل كمرشد أن الجماعة الدرجعية عبارة عن فرد أو جماعة من الأفراد تستعنستنتج من التعريفات السابقة 
  .تعد القدوة التي يتطلع الفرد إلذ الاقتداء بها وبتصرفاتها أنها، كما للسلوك في مواقف لستلفة

  :مفاهيم مرتبطة بالجماعة -2

 3:يوجد بعض الدفاىيم التي ترتبط كثتَا بالجماعة الدرجعية ومنها ما يلي

 :العرف -2-1

للجماعة وىي عبارة عن قواعد تحدد أو تدنع سلوك معتُ في مواقف معينة، وتتمثل الوظيفة الدعيارية إذا  
، ويستمد الفرد العرف من القيم الثقافية وكل فرد يعمل على لسالفة أو الابتعاد عن الدرجعية في توجيو سلوك الأفراد

 .العرف ستقوم الجماعة الدرجعية إلذ مقاطعتو

 :الأدوار -2-2

للسلوك والدتوقعة أو تلك التي تحددىا لو الجماعة، فهي النماذج الدوضوعة وىي الدهام التي يقوم بها الفرد  
 .من الفرد في موقف معتُ بناء على الوضعية التي يحتلها في ذلك الدوقف

                                                           
1

  .123 ص ،مرجع سبق ذكره ،دعييلزمود جاسم الصم 
 . 69،ص2009، 1ط، الأردن، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان، "إدارة التسويق"عامر عبد الله موسى،  2

 .100 طحطاح أحمد، مرجع سبق ذكره، ص3  
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 .لستلفة ولكل دور لزددات معينة ويدكن للفرد الواحد أن يقوم بأدوار لستلفة لشا يتطلب منو سلوكيات

 : الدكانة -2-3

 .وتأثتَهماعة وكذلك نفوذه وسلطتو وىي تحدد الوضعية التي يحتلها الفرد في الج

 :التنشئة الاجتماعية أو التكيف -2-4

وىي الإجراءات التي يتم بواسطتها اكتساب الدهارات والعرف والاتجاىات الضرورية لأداء الأدوار التي  
طريق ، فيحدث تكيف الطفل مثلا من خلال التعليمات التي يتلقاىا من والديو أو عن يتوقع من الفرد القيام بها

 .الدستمرة لسلوكهما وسلوك أفراد العائلة الأكبر سناالدشاىدة 

 :الجماعات الدرجعية تصنيفاتوأنواع  :الدطلب الثاني

الجماعات الدرجعية بأنها تلك المجموعات البشرية التي يدكن أن تستخدم كإطار مرجعي للأفراد في تتمثل 
لأن سلوك الجماعات لو تأثتَ قوي على سلوك الدستهلك، ولذلك  ،قراراتهم الشرائية وتشكيل مواقفهم وسلوكهم

 .سنتطرق إلذ تصنيف الجماعات الدرجعية ومن ثم أنواعها

 :أنواع الجماعات الدرجعية -1

إن الفهم الكامل لتأثتَ الجماعات الدرجعية على سلوك الدستهلك يستدعي تحديدا دقيقا لذا وتحديد أثرىا على 
 :وىنا لصد ستة جماعات أساسية ىي كما يلي الأفراد الدنتمتُ إليها،

تعتبر أنها أول خلية في جسم  المجتمع، يحكم وجودىا و ارتباطها بالمجتمع الدين و التقاليد و :الأسرة  -1-1
 1.العرف، وىي تتأثر و تؤثر فيو

كذلك على أنها الجماعة الأولية ويكون التفاعل بتُ أعضائها مباشرة و ذات تأثتَ كبتَ عليهم، وتأتي  وتعرف
أهمية التأثتَات الأسرية كنتيجة للاتصالات الدستمرة بتُ أفراد الأسرة ونتيجة القيم والاتجاىات والسلوك الدشتًك 

 .لأعضاء الأسرة

                                                           

، رسالة ماجستً"على العلاقات الأسرية بين أفراد الأسرة السعودية في محافظة جدة أثر استخدام الانترانت"إلذام بنت فريح بنت سعيد العويضي،  1  
 .39 ص ،2004الدملكة العربية السعودية،  
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 :الأصدقاء -1-2

يظهر تأثتَ الأصدقاء كجماعة مرجعية من خلال التأثتَ ماعات الدرجعية، وأحد أنواع الج يعتبر الأصدقاء من
 تلف القضايا والأمور الدعيشية والدرتبطة بالعديد من السلع   لضو مخ ،نوي على الدواقف ومشاعر أصدقائهمالدع

الاحتكاك الدائم ة وطبيعة العلاقة ما بتُ الأصدقاء والتي تنتج من خلال العلاق، وينتج ىذا التأثتَ من والخدمات
 1. مابتُ الأصدقاء 

 :الجماعات الاجتماعية الرسمية  -1-3

والتي  ىي أكثر الجماعات تأثتَا تؤدي وظائف لستلفة للأفراد التابعتُ لذا، كالفرق الرياضية، النوادي الثقافيةو
 2.تؤثر في سلوك الدستهلك من خلال مناقشة مزايا وعيوب السلع والخدمات والمحلات التجارية

 : جماعات التسوق -1-4

فغالبا ما يتسوق الدستهلك رفقة فرد أو أكثر، بغرض شراء سلعة أو القضاء بعض الوقت و كسب معلومات 
جديدة حول بعض الدنتجات، و يؤدي إلذ تقليل الدخاطر الاجتماعية للسلع الدراد اقتناؤىا، حيث أن الدشاورة 

 .بصحة القراروالقرار الجماعي يدكن أن يعطي للأفراد ثقة أكبر 

 :جماعات النشاط الاستهلاكي -1-5

حيث أخذت ، وىي ظهرت استجابة للحركات الاستهلاكية التي ظهرت بشكل واضح منذ بداية الستينات
ن تقسيم جماعات النشاط يقية للمنتجتُ و الدستهلكتُ، ويدكالدمارسات التسو ىتؤثر على تصميم الدنتجات و عل

 3:الاستهلاكي إلذ فئتتُ رئيسيتتُ

 

 

                                                           
رقم  المجلد، ،، دراسات العلوم الإدارية"استخدام نوع الجماعة الدرجعية الأساسية على القرار الشرائي للملابس أثر"و آخرون،  أسيل الدىيس  1

 .  208 ، ص 2014الرياض، السعودية،  ،2 العدد ،41
  .270-268ص  -لزمود منصور أبو جليل وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  2
 

3
 -184ص  -، ص2010 ،2ط، ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر، "الأولسلوك الدستهلك عوامل التأثير البيئية، الجزء "عنابي بن عيسى،   

185.  
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 :جماعات الدفاع عن الدستهلكين  -1-5-1

ىدفهم الدفاع عن قضايا لزددة أي أن ىدفها الأساسي حماية الدستهلك من الأفراد الدنظمتُ، عبارة عن لرموعة 
إلا أن ىذه الجماعة يتزامن وجودىا مع ظهور مشكلة  ولزاولة حل الدشاكل الاستهلاكية التي تواجو الدستهلكتُ،

 :التاليةوتتميز بالخصائص ، معينة

 تستند ىذه الجماعات إلذ جهد منظم ورشيد من الدستهلكتُ أنفسهم؛ 
 تهدف ىذه الجماعات للوصول إلذ مستوى معيشي وتنمية حقوق الدستهلك مع البائع؛ 
 سؤولية عدة أطراف مع بعضها البعضإن حماية الدستهلك ىي م. 

 :ومن حقوق الدستهلكتُ ىو الحصول على سلعة آمنة ومصانة من حيث

 توفر الأمان في السلعة؛ 
 توفر متطلبات الصيانة؛ 
 توفر قطع الغيار؛ 

 :كذلك الحق في الحصول على الدعلومات الدتعلقة بالدنتج الدراد شرائو، تتمثل فيما يلي

  السلعة ومواصفاتها؛ خصائصمعلومات عن 
 معلومات عن السعر؛ 
 معلومات عن الحجم؛ 

سبق يتضح أن ىذه الجمعيات تساعد الدستهلكتُ على اتخاذ قراراتهم الشرائية بمعرفة الوقائع، ويجب على  ولشا
  .الدؤسسات أن تراعي ذلك حتى تتمكن من تصميم السياسات التسويقية الدناسبة لزيادة رضا الدستهلكتُ

 :جماعات الضغط -1-5-2

تم تأسيسها للدفاع عن قضايا الدستهلكتُ اجتماعي واقتصادي و سياسي، و طابعتهتم بمواضيع عامة ذات و
 1 .يشكل دائم في لرالات متعددة

                                                           
. 270 لزمود منصور أبو جليل وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  1
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 :جماعات العمل -1-6

م الشرائي والاستهلاكي، وبسبب ويعد زملاء العمل من الجماعات الدرجعية حيث يؤثروا في سلوك بعضو
بدأت العديد من الدؤسسات  ،الداركات منهاالتأثتَ الكبتَ لجماعات العمل عند شراء السلع أو الخدمات و

 .التسويقية في توجيو جهودىا التًويجية والبيعية إلذ الدستهلكتُ الأفراد في الدؤسسات الإنتاجية والخدمية

تواجد الأفراد في أماكن العمل أو الدراسة لفتًة طويلة يؤدي إلذ التأثتَ الدتبادل للأفراد على سلوكهم  ويعتبر
 .الاستهلاكي

 تصنيفات الجماعات الدرجعية -2

 :يتوزع أفراد المجتمع الواحد في جماعات لستلفة وفق عدة معايتَ وىي كالتالر

 : تصنيف الجماعات الدرجعية وفق معيار وظيفة الأعضاء -2-1

وىو معيار معتمد بشكل كبتَ في تصنيف الجماعات حسب الوظيفة أو العمل أو الدهنة التي يدتهنونها 
ويتجلى الفرق بتُ . الخ...ة الطلاب، جماعة الدهندستُ، الأطباء، أصحاب الحرفومثال على ذلك جماع

ويستخدم معيار مدى قدرة الفرد على معرفة بقية  ،الجماعات الكبتَة والصغتَة في عدد الأعضاء في المجموعة
ة والشركات الصناعية مثل الفرق بتُ الدؤسسات الكبتَة كالدؤسسة العسكري ،المجموعة للتمييز بتُ المجموعتتُ أعضاء
 1. وبتُ نادي الأعمال الإدارية والمحاسبة في الجامعة مثلا ،الكبرى

 :تصنيف الجماعات الدرجعية وفق معيار تفاعل الأعضاء -2-2

للتفريق بتُ أعضاء الجماعتتُ ىو استمرارية الاتصال وأهمية رأي الجماعة بالنسبة للفرد، وىي  والدعيار
 2:تنقسم إلذ

 

 

                                                           
، 1، طالأردن، مدخل متكامل، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، "سلوك الدستهلك واتخاذ القرارات الشرائية "لزمود منصور أبو جليل وآخرون،   1

 .265، ص 2013
.224، ص2006، 1 ، طالأردنحامد للنشر و التوزيع،عمان،  ،دار"مدخل الإعلان"سلوك الدستهلك،  كاسر ناصر الدنصور،  2  
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 (:الأولية )الأساسية  الجماعات -2-2-1

 وىي جماعات تنشأ بتُ أعضائها علاقات حميمة وقوية نتيجة للتعامل معا وجها لوجو وبصورة متكررة
وكان رأي المجموعة مهما كالاتصال  ،فإذا كان الاتصال بتُ الفرد وبقية الأفراد لنفس المجموعة يتم بفتًات متكررة

 .فإن أفراد ىذه المجموعة يشكلون جماعة أساسية لذذا الفرد مع أفراد الأسرة والجتَان وزملاء العمل،

 :الجماعات الثانوية -2-2-2

، فإذا كان (،جمعياتأعضاء النقابات)وىي جماعات تنشأ بتُ أعضائها علاقات رسمية وغتَ شخصية  
متقطعا رأيها غتَ مهم فإنها تصبح جماعة ثانوية، وعليو فإن معيار التفريق ىو استمرارية ة الاتصال بالمجموع

 .الاتصال وأهمية رأي الجماعة بالنسبة للفرد

 :تصنيف الجماعات الدرجعية وفق معيار التنظيم -2-3

لزددة ورئيس تشتَ كلمة الرسمية إلذ درجة التنظيم وتحديد أدوار الأعضاء فإذا كان للجماعة قائمة عضوية 
أمتُ عام ونظام معتُ وأىداف لزددة، عندئذ تكون جماعة رسمية وإذا خرجت عن ىذا النطاق فإذا تصبح جماعة 

 1:وىي تقسم إلذ غتَ رسمية، والتي من شأنها التأثتَ على سلوك الاستهلاكي،

 :جماعات رسمية -2-3-1

ت لذا ىيكل تنظيمي واضح ولزدد لذا رئيس الرسمية تعتٍ درجة التنظيم وتحديد أدوار الأعضاء وىي جماعا
منظمات الأعمال )ونائب وسكرتتَ وأمتُ صندوق وأىداف لزددة وأعضاء وتكون العلاقة بتُ الأعضاء منظمة 

 .(الشركاتو

 :جماعات غير رسمية -2-3-2

وليس لذا أىداف  ،مرن وغتَ لزدد والعلاقة بتُ الأعضاء غتَ منظمة تنظيميوىي جماعات لذا ىيكل 
واضحة تداما مثل زملاء الدراسة، زملاء العمل خارج العمل، الأسرة، وتعتبر ىذه الجماعات مهمة لدا لذا من علاقة 

 . قوية بالسلوك الشرائي والاستهلاكي لأعضائها

                                                           
 .266ن، مرجع سبق ذكره، ص وآخرولزمود منصور أبو جليل   1
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 :تصنيف الجماعات الدرجعية وفق معيار العضوية فيها -2-4

في الأفراد الراغبتُ الانضمام إليها كما أنها تتطلب  الجماعات العضوية فهي التي تتطلب شروطا معينة
سلوكا معينا ملزما لأعضائها، أم الرمزية فيحتاج الفرد إلذ عضوية رسمية رغم أنو يسلك سلوك الجماعة العضوية 

 1:وىي تنقسم إلذ(كالجمعيات)

 :جماعات ذات عضوية -2-4-1

، أو كعضوية الفرد في نادي رياضي أو اجتماعي، (رياضي نادي)عضوية رسمية لذا شروط وكرت وبطاقة اشتًاك 
 .شرط أن يحقق شروط العضوية في تلك الجماعة

 :جماعات رمزية -2-4-2

كمال الشروط بها ومن غتَ المحتمل أن  يستطيع إيكون الدستهلك ملتزما بسلوك تلك الجماعة لكنو غتَ ملتحق 
أعضاء الجماعات الدرجعية الرمزية لتأثتَ على أفراد غتَ  ويعمل مدراء التسويق على استخدام ،والالتحاق بها

لأن الكثتَ من الشباب يطمح أو يعمل للالتحاق بتلك النوادي ، الأعضاء مثل استخدام لصوم الرياضة في الإعلان
 .لكن لا يستطيع توفتَ الشروط اللازمة

 الجماعات الدرجعية فوائد :الثالثالدطلب 

 2:يلي الدرجعية في تعلم الدستهلك بمايتمثل دور الجماعات 

 الدنافع التي يدكن أن يحصلوا و تقدنً الدعلومات الدقيقة عن الدنتجات بهدف تعليم الدستهلكتُ عن الفوائد
 ؛في حالة الشراء عليها
 بها من خلال حوارات إعلانية لسططة  توفتَ فرص لدقارنة مواقف الأفراد مع مواقف الجماعات التي يتأثرون

 ؛الذدف
  إقناع الدستهلكتُ الدستهدفتُ لتبتٍ مواقف وأنماط سلوكية تتوافق مع قيم الجماعات التي يطمحون بها في

 ؛الانتساب إليها

                                                           

.225كاسر نصر الدنصور، مرجع سبق ذكره، ص   1  
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  ؛تخفيض درجة الدخاطرة  في الشراء 
 مرجعية معينة على اختياراتهم  و الدوافقة على القرارات السلوكية و الشرائية في جماعةإضفاء صبغة شرعية أ

 .السلعية أو الخدمية، إنما تعتمد على الفئة السلعية موضوع الاىتمام و على التًكيبة الاجتماعية للجماعة

 خصائص الجماعات الدرجعية:الرابع الدطلب

أثتَ على سلوك الدستهلك حيوي في التص مهمة تدكنها من لعب  دور مهم وللجماعات الدرجعية خصائ
 1:من ىذه الخصائص ما يليو ،الدستهدف

تحقق الجماعة للفرد منزلة يسعى إليها في انتمائو لتلك الجماعة، وىذه  :تحديد منزلة الفرد داخل الجماعة -1
 .الدنزلة ترتب حقوق وواجبات على الفرد

داخل  الأفرادتنظم علاقة التي سلوكية القواعد ال تضع الجماعة لرموعة من :وضع الدعايير السلوكية للفرد -2
إعلاناتهم  ىي مهمة لددراء التسويق في صياغةتطلب من الأعضاء الالتزام بها لدصلحة الجماعة وو ،الجماعة

 .و سياساتهم التسويقية
يرافق ىذا الدور الدنزلة التي يحتلها الفرد في الجماعة، ويتأثر الدور بالقيم : تحديد دور الفرد داخل الجماعة -3

المجتمع للفرد الذي يحتل منزلة معينة فيو، ويستفيد رجل التسويق من ىذه  الذي يحددهوالدواقف والسلوك 
، ومن الضروري الانتباه إلذ أن أدوار الخاصية بتحديد توقعات أفراد الجماعة وسلوكهم الشرائي مستقبلا

 .الأفراد تتغتَ مع الزمن ضمن الجماعة
و أعراف ذات قيم  معتقداتأعضاء الجماعة قيم و ىي اكتساب :الدساهمة في التطبيع الاجتماعي للفرد -4

اجتماعية تتلاءم ومبادئها وقواعدىا الخاصة بها، وبالوقت نفسو تكسبهم عادات استهلاكية وتنمط 
 .والإعلانيةخططهم التسويقية  إلصاحوىذا الأمر مفيد جدا لددراء التسويق في  ،سلوكهم الشرائي

لجماعة من خلال زيادة انتمائها ا أعضاءو تكون السيطرة على  :أعضائهاالجماعة على سيطرة  -5
الدعرفة  ةالخبراستخدام و الحوافز للسلوك الفردي الدتميز،و الدكافآتمن خلال تقدنً  ،وارتباطها بالجماعة

 .الآخرينللأفراد في التأثتَ على سلوك 
 

                                                           

 
دار الصفاء للنشر ، ("الاجتماعية و الثقافية و النفسية والتربوية الدؤثرات) سلوك الدستهلك" مبارك بن فهد القحطاني، ،رإياد عبد الفتاح النسو  1
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 تأثيرات الجماعات الدرجعية على قرار الشراء: الدبحث الثاني

 الشرائية متوقرارا ذىم لاتخا مرجعيا إطارا لذم تدثل تيا، والإليو ينتمون التي بالجماعات الأفراد سلوك يتأثر
 التي أو إليها ينتمون التي الجماعات وفق يتصرفون والأفراد عليهم، مباشرة غتَ بصفة أو مباشرا تأثتَىا يكون تيالو

 ويعطي وبينهم بينو ما النفسي الولاء من نوع ىناك بأن الفرد يشعر حيث إليها، ينتموا لا كانوا وإن قدوة نهايعتبرو
 في يطمح جماعات أو الجتَان أو والزملاء الأصدقاء أو الأسرة من الأفراد ىؤلاء يكونون وقد ،لأرائهم كبتَة أهمية

 .سلوك لبناء كمرجع يتخذىم رأي قادة يعتبرىم و مبو يقتدي أشخاص أو إليهم الانتماء
 تأثير الجماعات الدرجعية على سلوك الدستهلك: الدطلب الأول

تؤثر الجماعة على مفاىيم ومعتقدات و سلوك الفرد من خلال ما تسيطر عليو الجماعة من منبهات         
ومدعمات تحيط بالفرد وتشكل جزءا من واقعو الاجتماعي، و يتقبل الدستهلكون ىذا التأثتَ للجماعات الدرجعية 

يتَ تلك الجماعات بسبب حصولذم على الفوائد التي تقدمها الجماعة لذم نتيجة التزامهم وينصاعون لقواعد ومعا
 1: بمبادئهم العامة، لذذا يحصل التفاعل الاجتماعي بتُ أفراد الجماعة والتي يتًتب عليو نوعتُ من التأثتَ هما

 زيادة درجة الإشباع الاجتماعي؛ مثل: يدثل النتاج الايجابية للتفاعل، مثل: تأثتَ إيجابي  
 ضحية بمنافع معينة لصالح الجماعة؛الت إنفاق بعض الدال،:للتفاعليدثل النتائج السلبية : تأثتَ سلبي 

يحدث ىذا التأثتَ على سلوك الدستهلكتُ وكذلك مشاعرىم ومعارفهم عندما تسيطر الجماعة الدرجعية على بعض 
 .عقوبات الذامةوال( الدكافآت)الددعمات الايجابية 

 :وعادة ما يدتثل الدستهلكون لرغبات الجماعة الدرجعية في الحالات التالية

 عندما يعتقدون بأن الجماعة تسيطر وتتحكم في الدكافآت والعقوبات؛ 
 عندما يكون السلوك مرئيا أو معروفا للجماعة؛ 
  العقوباتل على الدكافآت أو تجنب دافعيتهم للحصوعندما يتم تحفيزىم وإثارة. 

وغالبا ما تقوم الجماعات الدرجعية من الدعارف والأصدقاء بإدارة مثل ىذه الدكافآت والعقوبات النفسية، ومن ىنا 
 2 .يدكن للمسوقتُ استخدام ىذه العوامل من خلال إظهار تلك الدكافآت والعقوبات في الإعلانات التجارية

                                                           
1
 .233 ص مرجع سبق ذكره، ،كاسر نصر الدنصور  

. 892، ص 2015، 1 ط ، مصر،الإسكندرية، الدار الجامعية، "قراءات متعمقة في سلوك الدستهلك"محمد عبد العظيم،   2
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 ستهلككيفية تأثتَ الجماعات الدرجعية على الد والشكل التالر يبتُ

 لدستهلكتأثير الجماعات الدرجعية على ا: 06شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .271 ليل وآخرون، مرجع سبق ذكره، صمحمد منصور أبو ج :الدصدر

وفي الجانب التسويقي يحاول رجال التسويق تحديد الجماعات الدرجعية التي تؤثر على الزبائن، ومستوى ودرجة 
تأثتَىا على الدنتجات والأصناف الدختلفة، كما يظهر دور ىذه الجماعات في التأثتَ على اختيار أصناف معينة 

مقاطعة الدنتجات الأمريكية والإسرائيلية، أو تؤثر في لرال ترشيد الاستهلاك وتأجيلو في : لأسباب سياسية مثل
يهتم الدسوقون يشكل خاص بمدى قدرة الجماعات الدرجعية سعار والأحجام عند الشراء، كما فتًات ارتفاع الأ

 اعات الدرجعية في ماويكمن تأثتَ الجم أي تشجيع وتكييف الدستهلك، على تغيتَ اتجاىات وسلوك الدستهلك،
 1:يلي

                                                           

.271 ليل وآخرون، مرجع سبق ذكره، صمحمد منصور أبو ج  1
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 العلامات؛لك وجعلها أكثر وعيا بالدنتجات وإعلام الدستو 
 إعطاء الدستهلك فرصة بما يفكر بو شخصيا مع اتجاىات وسلوك الجماعة؛ 
 التأثتَ على الدستهلك لجعل اتجاىاتو وسلوكو مطابق لاتجاىات وسلوك الجماعة؛ 
 تستخدمها الجماعة قرارات فاعلةاعتبار قرارات الدستهلك في استخدام نفس الدنتجات التي . 

 :ونضيف أيضا أن الجماعات الدرجعية تؤثر على الأفراد في ثلاث طرق أساسية يدكن إيجازىا على النحو التالر

  الدستهلكتُ؛تفرض الجماعات الدرجعية سلوكيات وأنماط حياتية جديدة على الأفراد أو 
 تؤثر الجماعات الدرجعية على اتجاىات الأفراد وعلى تكوين الدفهوم الذاتي لديهم؛ 
 الأفراد الدستهلكتُ تولد الجماعات الدرجعية ضغوطا على اختيار الصنف والدنتج من قبل. 

 لدعلوماتي للجماعات الدرجعيةاالتأثير : الدطلب الثاني

فيدة للمستهلكتُ عن أنفسهم، وعن الناس الآخرين، وكذلك عن بعض إلذ نقل الدعلومات الدويشتَ ذلك     
الأشياء الدادية الدوجودة في البيئة مثل الدنتجات والخدمات، وعادة ما يتم نقل الدعلومات بصورة مباشرة، سواء 

بأحد من أصدقائو  أو بأسرتوسبيل الدثال قد يستعتُ الشخص  ىبشكل لفظي أو من خلال استعراض مباشر، فعل
كان ىذا الشخص يدلك معلومات ومعرفة أكثر  إذاوذلك  اء جهاز حاسب ألر أو شراء سيارة،عند قيامو بشر

 .تلك النوعية من القرارات الشرائيةبصدد 

الإدراك بصدق ية في حالة ما كان لديهم الثقة ويتأثر الدستهلكون بدرجة أكبر بالجماعات الدرجعو
مها الجماعات الدرجعية، ويدكن للمصادر الدرجعية التي نتحدث عنها أن تكون لررد شخص الدعلومات التي تقد

 1.واحد أو فرد من الأسرة  أو من الأصدقاء الذين يدثلون مصدر ثقة و احتًام للشخص

كما يدكن أيضا أن يتم الحصول على الدعلومات من الجماعات الدرجعية بصورة غتَ مباشرة من خلال 
من قبل  من خلال ملاحظة ورصد الدنتجات التي يتم استخدامها ة الدلاحظة والرصيد لأعضائها،عمليالقيام ب

الجماعات الدرجعية، وفي حالات أخرى يتم نقل الدعلومات بطريق الصدفة، مثلما يحدث عندما يسمع أحد 
جعية أخرى وىم الأشخاص بالصدفة أعضاء جماعة مرجعية يتحدثون عن منتج معتُ، أو يلاحظ أعضاء جماعة مر

يقومون باستخدام الدنتج، أما بالنسبة للطريقة الثالثة التي يتم من خلالذا نقل الدعلومات للمستهلكتُ فنجدىا 
                                                           

. 408محمد عبد العظيم أبو النجا، مرجع سبق ذكره، ص   1
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تتحقق عندما يبادر أعضاء الجماعة الدرجعية بتلك العملية، وقد يسعى الدسوقون لتبتٍ إستًاتيجية استخدام 
 . لدنتجات أو الخدمات الدمكن لذم تسويقهاالدستهلكتُ الحاليتُ في جذب مستهلكتُ جدد ل

 الإعلانالجماعات الدرجعية و  :الدطلب الثالث

على سلوك أعضائها ويركزوا حملاتهم الإعلانية للتأثتَ على الجماعات الدرجعية  تأثتَرجال التسويق يستغل 
أو إبراز موقف شرائي أو  العناصر الذامة في الجماعة الدرجعية، ويتم استخدام قادة الرأي من شخصيات ىامة،

، أو إبراز سمة التميز إذا اشتًى الدستهلك ما الخ...استهلاكي من خلال التًكيز على إيحاءات التعاطف والتفكتَ
 .ىو معلن عنو من سلع أو خدمات

إعلاناتهم من خلال تشتَ الحياة العملية إلذ أن رجال التسويق يستخدموا مفهوم الجماعات الدرجعية في 
 1:ز على الجماعات التاليةالتًكي

 :لمجتمع الدشهورينانجوم  -1

حيث تعد إيحاءاتهم عامة على اعتبار أنها مرسلة لدعظم الدشاىدين أو الدستمعتُ، وينظر إلذ لصوم المجتمع  
يركزوا  رجال التسويق أنكقدوة أو نموذج من قبل الجمهور لذذا يعمل أفراد المجتمع على الاقتداء بهم، ولذذا نرى 

 .في إعلاناتهم التجاريةمثل لصوم الفن و الرياضة على استخدام الشخصيات الدشهورة 

  :الخبراء -2

يقوم مدراء التسويق  ،إن استخدام الخبراء في الإعلان ىو تطبيق لدفهوم الجماعات الدرجعية تسويقيا
باختيار الخبراء من بتُ الدتخصصتُ في لرال صناعة السلعة او الخدمة، ويكون لرأيهم دور في إقناع الدستهلك 

 .بميزات السلعة أو الخدمة الدقدمة لذم وزيادة الدصداقية لديهم

  :الإعلانشخصيات خيالية مبتكرة في  -3

الشخصيات الخيالية التي تستخدمها الشركات العالدية في تسويق منتجاتها لصاحا كبتَا في جذب  تحقق
 .الدستهلكتُ وزيادة الدصداقية لديهم
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 :كبار الددرين -4

ن عن السلع والخدمات التي الأعمال الناجحة إلذ استخدام كبار الددراء لديها في الإعلا مؤسسات تلجأ
الرئيسية لاستخدام كبار الددرين في الإعلان في استغلال حب الدستهلكتُ لكبتَ تكمن ىذه الفكرة تسوقها، و

 . تقديرىم لنجاحو وإخلاصو وحبو لعملو وسهره على خدمة مصالحهم باستمرار، والددراء

 :الذيئات الرسمية ذات العلاقة -5

ت في إعلاناتها تستخدم شركات التسويق تصديق الجماعات الرسمية ذات العلاقة بجودة السلع و الخدما
تكوين مواقفهم الشرائية، مثل استخدام شهادة ايزو الحاصلة على الشركة أو السلعة والتجارية لجذب الدستهلكتُ 

 1.في إعلان، أو استخدام جوائز عالدية أو موافقات من جهات رسمية على مصداقية السلعة والخدمة

 :الشخص العادي -6

لإقناع الدستهلكتُ الدستهدفتُ أن ىناك شخصا مثلهم تداما يتم استخدام الشخص العادي في الإعلان 
يستخدم الداركة من السلعة أو الخدمة، وأنو راض تداما عنها بعد الاستخدام كما يستخدم الشخص العادي أيضا 

حيث أن الأغلبية الكبتَة من الدستهلكتُ الدستهدفتُ يديلون للتمثل لانات الدرتبطة بالصحة العامة، وفي الإع
 .شخاص قد يتشابهون معهم في الخصائص الديدغرافية والنفسيةبأ

ائد والجماعات الدرجعية للمعلنتُ من خلال إظهار فإلذ أهمية استخدام إيحاءات  الإشارةوأختَا لابد من 
 :للجماعات الدرجعية وىي كالتالر الإيحاءاتاستخدام 

 ت تلف الإيحاءات  الدقدمة من قبل الجماعاذالك من خلال ما توفره مخدة ومعرفة الدستهلك بالداركة، وزيا
ين الدستهدفتُ باستخدام جاذبية خبرات للمشاىدين من الدستهلكالدرجعية من معلومات ونصائح، و

 مصداقية وخبرة لصوم المجتمع؛و
 التلفازية؛ الددركة من الفوائد التي قد يحققها استخدام الدشاىدين في الإعلانات تقليل درجة الدخاطرة 
   مثل مدراء شركة السيارات؛:الددراءكبار 
 ؛ىو راض عنهاشخصا عاديا يستخدم ىذه السلعة و ىذه الطريقة مفادىا أنو :الشخص العادي 
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 على قرار الشراءعات الدرجعية االجمالمحددة لتأثير العوامل  :الدطلب الرابع

 الاستهلاكي بصفة خاصةعلى السلوك بصفة عامة و الإنسانيتؤثر الجماعات الدرجعية على السلوك 
 :يلي كماىي و ،ات الدرجعية على عوامل لستلفةويتوقف تأثتَ الجماع

 :الدعرفة والخبرة -1

ما يكون تأثتَ الجماعات الدرجعية قويا عندما يفتقر الفرد للمعلومات أو الخبرة الكافية للسلعة أو الخدمة ك
الذي لديو معرفة وخبرة شخصية بالسلعة أو الخدمة عكس ذلك بالنسبة للفرد ىو الحال عند شراء سلعة جديدة، و

في الحسبان ىذه الدواقف الشرائية   يدكن لرجل تسويق أن يأخذ و يكون تأثتَ الجماعة الدرجعية عليو ضعيفا جدا،
حلة خاصة في مرو ،أن يستخدم كمرجع للتأثتَ عليو النجوم أو أي فرد بإمكانووالعمل على إشراك الدشاىتَ و

 1.دورة حياة السلعة التقييم من

  :مدى مظهرية السلعة -2

السلعة مظهرية أم لا، وحتى  يتوقف تأثتَ الجماعات الدرجعية على اختيار السلع حسب ما إذا كانت
يدكن أن يدلكها كل الناس ومن السهل رؤيتها  مشوقة يجب أن تكون خاصة بمعتٌ أنو لاتكون السلعة تفاخرية و

السيارات  ،الذاتف المحمول النوع من السلع ومن أمثلة ىذا استعمالذا، ءالآخرين أثناملاحظتها بواسطة و
 2.الخ...الفاخرة

 يختلف تأثره من سلعة إلذ أخرى فيوقد بينت إحدى الدراسات الخاصة بتأثتَ الجماعات الدرجعية أن الفرد 

 .لعلامة معااختيار علامة معينة من السلعة واختيار اأو  شراء سلعة،

 :يوضح تأثتَ الجماعات الدرجعية على شراء السلعة واختيار العلامة والشكل التالر
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  علامةأو / ء سلعة وتأثير الجماعات الدرجعية من حيث شرا: 07رقم  شكل

 تأثتَ على السلعة 

 ضعيف          قوي 

 

              

 قوي  

                     تأثتَ على     
 العلامة

                                                ضعيف 

 

 

                               

 201، صمرجع سبق ذكرهعنابي بن عيسى، : الدصدر

 :ويتضح من الشكل تأثتَ الجماعات الدرجعية كالتالر

 ؛+(علامة + سلعة)تأثتَ الجماعات الدرجعية على شراء السلعة والعلامة  -1
 ؛(-علامة+ سلعة)الدرجعية على شراء السلعة وليس العلامة تأثتَ الجماعات  -2
 ؛+(علامة -سلعة)تأثتَ الجماعات الدرجعية على شراء العلامة وليس السلعة  -3
 .(-علامة -سلعة)السلعة وعلى شراء العلامة أي تأثتَ جماعات الدرجعية ليس لل -4

 السيارات 
 السجائر

 الدشروبات الكحولية
 الأدوية

 الدلابس
 الأثاث
 المجلات

 (النوع)الثلاجات 
 صابون الوجو

 التلفاز
 أجهزة الدكيفات

 القهوة
 التلفاز الأبيض والأسود

 أسطوانات -أجهزة الفيديو
 

 صابون 
 الخوخ الدعلب

 الدنظفات الدنزلية
 (العلامة)الثلاجات 

 الراديو
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ىواء يكون قويا لكن تأثتَىا ضعيفا فيما ىكذا فإن تأثتَ الجماعة الدرجعية مثلا في شراء تلفاز أو مكيف 
يكون تأثتَ الجماعة الدرجعية قويا في اختيار علامة الدلابس وضعيفا في و يتعلق باختيار علامة معينة منهما،

 .اختيار السلعة ذاتها

ويفيد التصنيف للمجموعات الأربعة و الدشار إليو سابقا رجال التسويق في توجيو النشاط التسويقي 
امة والإعلان بصفة خاصة، فمثلا إذا كانت الجماعة الدرجعية تؤثر على شراء السلعة واختيار العلامة بصفة ع

 .لذين يشتًون السلعة للاقتداء بهمفإن الإعلان سيهتم بنوعية الأفراد ا

حياتها ونشتَ كذلك إلا أن تأثتَ الجماعات الدرجعية يختلف وفقا للمرحلة التي توجد فيها السلعة في دورة 
ففي مرحلة التقدنً يتأثر قرار شراء السلعة كثتَا بالآخرين لكن ليس اختيار العلامة، وفي مرحلة النمو يستند 
تأثتَ الجماعات الدرجعية على السلعة وعلى العلامة، أما في مرحلة النضج فالعلامة وليس السلعة التي تخضع 

 .تتدخل الجماعةلتأثتَ الجماعة الدرجعية، وفي مرحلة التدىور قلما 

 :الددركة رةخاطلما درجة -3

قدرا أكبر من  الأختَيكون شراء سلعة أكثر تبعية لرأي الجماعة الدرجعية التي ينتمي إليها الفرد كلما أدرك ىذا 
العملية الشرائية يدكن النظر إليها على أنها لا و ،لسلعة في حد ذاتها أو باستعمالذا، إما بحيازة االدخاطر الدرتبطة

 1.ةمن الدخاطرتنطوي على قدر معتُ من نوع أخر 

 :الشعور بالثقة أو عدم الثقة -4

يدتثلون عموما إن الأفراد الذين يشعرون بالأمان و الثقة نظرا للمراكز التي يحتلونها في الجماعة الدرجعية 
الجماعة ولكن قد تجدىم أحرارا في الابتعاد عنها في حالة ظهور حدة إلذ عرف وسلوك ىذه علانية أو على 

 .ظروف خاصة تبرر مثل ىذه الالضرافات
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أما الذين يشعرون بدرجة أقل من الأمان والثقة والذين لديهم مراكز أدنى في الجماعة فهم الذين يدتثلون 
حتى وإن كانوا يبدون شخصية نوعا  لعرف وسلوك الجماعة في كل الحالات لتجنب سخرية وعقاب أفراد الجماعة

 1.من الدعارضة

 :الدرجعيةاعة نفوذ الجم -5

بعض يتوقف نفوذ الجماعة الدرجعية على الدرجعية تأثتَا قويا على قيم واتجاىات وسلوك الأفراد، و تؤثر الجماعة

 2:وسنتطرق لذذين العاملتُ كالتالر، الجاذبيةالعوامل ومنها الصدق و

 :الدرجعيةصدق الجماعة  -5-1

التي ينظر إليها على  إن الدستهلك الذي يريد أن يحصل على سلعة معينة عادة ما يلجأ إلذ الفرد أو الجماعة
والإرشاد       النصح  ليس لذا ثواب مادي  عند إعطاءأنها صادقة، ويدكن الثقة بها وأنها لا تبغي إلا صالح الفرد و

 .تنحصر خبرتو عموما في ميدان لزددو

 :جاذبية الجماعة الدرجعية -5-2

ة على سلوك الدستهلك كلما كانت الجماعة تتصف بالجاذبية بالنسبة للفرد كلما تدكنت من التأثتَ بسهول
 .الاستهلاكي بصفة عامةبصفة عامة وفي سلوك الشرائي و
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 :خلاصة

للأفراد والأسرة في كافة تدثل الجماعات الدرجعية إحدى العوامل الذامة والدؤثرة على قرارات الشراء 
من أجل الحصول على الفهم والتنبؤ بالقرارات التي سيتخذىا الفرد الدستهلك قد تكون من  ،المجتمعات الإنسانية

خلال التعرف على الجماعات التي يتأثر بها سواء كان ىذا التأثتَ مباشر أو غتَ مباشر، غتَ أن ىذا لا يكفي بل 
ىتماماتهم بهذه الجماعات وذلك من خلال تصميم كافة الدنبهات التسويقية يجب على رجل التسويق تطبيق ا

والتًويجية التي من شأنها جعل الجماعات الدرجعية ذات تأثتَ كبتَ وقادر على إحداث التغيتَ أو التعديل الدطلوب 
 .في مواقف الدستهلكتُ الدستهدفتُ

  للسيارات بولاية سوق أهراس  Renaultودراسة ميدانية بوكالة رون: الفصل الثالث
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 :تمهيد

 تكمن حيث الواقع، في كإسقاطها السابقة النظرية الفصوؿ في جاء ما تكميل ىو الفصل ىذا من الذدؼ
 ؾناق كاف إذا كفيماالتعرؼ على تأثتَ الجماعات الدرجعية على قرار شراء الدستهلك  في الديدانية الدراسة ىذه أهمية

 ملبحظة أجل من ميدانية دراسة تطلب لذلك ،العوامل الدؤثرة على الدستهلك باختلبؼ التأثتَ ىذا في اختلبؼ
 معمرة منتجات باعتبارىا السيارات منتج باختيار قمنا لذلك ،معتُ منتج لضو للمستهلك الشرائي السلوؾ كتتبع

 تم الأىداؼ ىذه كلتحقيق ،الإعلبنية الحملبت لراؿ في خاصة شديدة تنافسية كفيهابستاز بطلب كبتَ كمستمر، 
في   SPSS  23    برنامج الإحصائية الحزـ برنامج ناـاستخد، كعشوائية بطريقة الأفراد على كزع يافاستب تصميم

 .النتائجؿ برلي
 :ىذا الفصل على مبحثتُ شملم أف لابد كاف الأساس ىذا كعلى

للسيارات بسوؽ أىراس   Renault لدؤسسة ركنو تقدنً عاـ: الدبحث الأكؿ

 للسلع الدعمرةدراسة تأثتَ الجماعات الدرجعية على القرار الشرائي : الدبحث الثاني
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 بسوق أهراس للسيارات  Renaultتقديم عام لدؤسسة رونو: الدبحث الأول

مفهوـ القرار الشرائي كالجماعات الدرجعية كالتوصل إلذ العلبقة بينهما، كتم التعرؼ بعد أف تم التطرؽ إلذ 
بولاية سوؽ  للسيارات  Renaultعلى أثر الجماعات الدرجعية على القرار الشرائي كإسقاطها على ككالة ركنو 

 .أىراس، سوؼ يتم التطرؽ إلذ تقدنً عاـ لوكالة ركنو كىيكلها التنظيمي مع شرحو

 RENAULTلمحة تاريخية لشركة رونو : الدطلب الأول

 :1919إلى  1898من  -1

على يد مؤسسها السيد لويس رينو الذم استهوتو الصناعة  1898عاـ بدأت ركنو مستَتها الصناعية في 
سيارة أنشأ ركنو أكؿ خط  250كانشاء الآلات الصناعية، كمع تزايد الطلب على صناعة السيارات كالتي زادت عن 

الشاحنات كالدقطورات كسيارات زادت الإنتاجية في كافة المجالات، حيث انتجت ، ك1913إنتاج صناعي في العاـ 
التي كاف لذا الأثر الأكبر في حسم الانتصار العسكرم، كبذلك   FT17الإسعاؼ كالقنابل كالدبابات الشهتَة 

 .اعي الأكؿ في فرنساىو الصن 1919أصبح لويس رينو في العاـ 

 :1939إلى  1919من  -2

بدأ لويس رينو في ىذه الدرحلة بتطوير صناعة الدركبات فأنتج الشاحنات كالباصات كلزركات الطائرات كغتَىا 
بإنشاء أكؿ خط لدصنع مدينة  1929ذات المحرؾ، كعمل على برديث خطوط الإنتاج، حيث بدأ في من الآلات 

Billancourt  كلدواجهة الأزمة الاقتصادية كالانهيار الاقتصادم الذم حصل في عاـ 1939تم الصازه في العاـ ،
عملت ركنو على زيادة الإنتاج كخفض التكاليف في أجور العماؿ كالخدمات الاجتماعية لشا أدل إلذ  1929

 .حدكث اضطرابات في صفوؼ العماؿ

 :1955إلى  1939من  -3

من الدقاكمة رئيسا لدؤسسة ركنو القومية، الذم عمل على تصنيع  pierre le faucheuxتم تعيتُ الدهندس 
كالباصات التي حققت لصاحا باىرا كاعتبرت السيارة السيارات السياحية ذات الأربع أحصنة إضافة للشاحنات 

تصدر  الشعبية الأكلذ، بدأت شركة ركنو في ىذه الدرحلة بتحديث مصانعها كشراء الدزيد من الدصانع كبدأت
 .منتجاتها إلذ خارج فرنسا حيث بذاكزت صادرتها الألف سيارة

  للسيارات بولاية سوق أهراس  Renaultودراسة ميدانية بوكالة رون: الفصل الثالث
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 :1964إلى  1955من  -4

تابعت ركنو تطورىا كتوسعها لتؤكد أنها الشركة الأكلذ في فرنسا، كبدأت لزاكلة اختًاؽ الأسواؽ الأمريكية 
يا كالبرتغاؿ كأمريكا كلكن دكف جدكل، كمع ذلك تابعت مستَة الانفتاح على السوؽ الخارجية كخاصة في اسباف

، كبعد شراء عدة معامل أصبحت Renault 8و  Renault 4إضافة إلذ  la Dauphine، كبسيزت بسيارة اللبتينية
 .شركة ركنو الدصنع الثاني لسيارات الشاحنة

 :1990إلى  1964من  -5

إلذ الدشاركة  إضافة، Renault 16، كالسيارات الفاخرة مثل Renault 5سيارات اقتصادية مثل سيارة  إنتاجتم 
أنواع جديدة من السيارات مثل  ظهرت الثمانينياتكمع بداية العالدية للسيارات كخاصة الرالر،  في الدسابقات
Renault 25  كl’Espace  اعتمدت ركنو على بزفيض كلفة ماركة ركنو في السباقات الرياضية، ككما دخلت

مليار، لشا ساعد  3.7لتحقق أرباح بقيمة  1987الإنتاج بتعديل موديلبت السيارات لتعود شركة رابحة في العاـ 
 .Clioك  Renault 19الشركة على الانتعاش كانتاج سيارات ملبئمة للبيئة كخاصة  

 :1999إلى  1990من  -6

ظهرت فكرة الإندماج بتُ الشركات الكبرل ككاف الإندماج الأكؿ بتُ شركة ركنو ك شركة فولفو في عاـ 
الأكلذ  Mégane، كتابعت ركنو تطورىا بظهور سيارة 1999، كاستطاعت الاندماج مع شركة نيساف في عاـ 1993

 .كموديلبت جديدة أخرل Vel Satisك   Avantimeو Lagunaكالثانية كسيارة 

 : 1999نذ عام م -7

 من رأسماؿ شركة نيساف  %44مبلغ  2002تطورت عملية الاندماج مع شركة نيساف بحيث بذاكزت في العاـ 
كمزاؿ ىذا الاندماج بتطور مستمر، كمع الاندماج مع شركة سامسونغ موتورس كشركة داسيا بدأت ركنو تتجو لضو 

بخطى متسارعة، كتتجو لضو الذدؼ بإنشاء لرموعة اقتصادية عالدية بتوقعات بيع لأربعة ملبيتُ السوؽ العالدية 
 .Renault-Dacia-Renault Samsungسيارة برت ماركات 
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 :وكالة رونو للسيارات بسوق أهراس -8

يقدر بحوالر بحي اللوز بولاية سوؽ أىراس، برأس ماؿ  2010جويلية  01بدأت ككالة ركنو مزاكلة نشاطها في 
جزائرم، برت الخبرة الواسعة في ىذا المجاؿ فرضت ىذه الوكالة نفسها في السوؽ كذلك بفضل  أربعة مليار دينار

 .موثوقيتها ك مصداقيتها الكافية بعملها

 للسيارات بسوق أهراس Renault الذيكل التنظيمي لوكالة رونو : الدطلب الثاني

صنفت ىذه الوكالة مؤخرا من بتُ الدراتب الأكلذ مقارنة بالوكالات الأخرل على مستول التًاب الوطتٍ من 
 قسم ما بعد البيعقوة عاملة جيدة موزعة عبر الأقساـ التجارية، حيث الجودة كالحجم ككوفئت على ذلك، لديها 

 :لتالرىذه القوة العاملة موزعة عبر الذيكل التنظيمي اإداريا كتقنيا، 

 الذيكل التنظيمي لوكالة رونو للسيارات بسوق أهراس: 08 شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 لدؤسسةؿقسم الدبيعات  معلومات مقدمة من طرؼ: الدصدر

 :يليتتمثل نشاطات التي يقوـ بها كل عنصر من عناصر الذيكل التنظيمي في ما 

 الددير التنفيذي

 الددير

 مدير الدبيعات

مسؤول 
 الاستقبال

 ينمستشار مسؤول التسليم مختبرين تجاريين
 ينتجاري
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 ص عليها في ركنو، ىو الدسؤكؿ على صاحب ككالة برتـً كتضمن الدعايتَ الدنصو :الددير التنفيذي -1

على التطوير العلبقات الخارجية للوكالة، كذلك يعمل على ابزاذ القرارات الداخلية كالخارجية للبستثمار مع السهر 
 .الدستمر للعوامل الخاصة بها

 :حيث تتمثل الدهاـ التي يقوـ بها كالتالر ،ة الددير ىي رعاية إدارة الأعماؿمهم :الددير -2

تنظيم رحالات كتابة الرسائل، تنظيم الاجتماعات، الاتصالات مع الزبائن، إعداد كثائق الأعماؿ، 
يز جميع العمليات الدالية مثل حساب معدؿ الفائدة لكل الأعماؿ،كذلك مسؤكليتو على مستول اللجاف كبذو

 .كيعمل على حل جميع مشاكل الدالية بالوكالة سيارة،

 :يقع برت مسؤكلية الددير التنفيذم كالددير ينطوم نشاطو على الدهاـ التالية  :مدير مبيعات -3
 توزيع كإدارة الديزانيات؛ 
  ُبذاريتُ؛مدير الدبيعات مسؤكؿ أيضا على تعيتُ ملحقت 
 برليل النتائج كابزاذ التدابتَ التصحيحية اللبزمة؛ 
 تشكيل كمراقبة فرؽ الدبيعات؛ 
 تقدنً معلومات للتجاريتُ حوؿ الدنتجات الجديدة للوكالة كالدنتجات الدنافسة؛ 
 إذ من خلبؿ " التقتٍ التجارم"ىو جزء من قوة البيع داخل الوكالة يطلق عليو : الدستشار التجاري -4

سم لديو الكفاءة الدزدكجة تقنية كبذارية،ىذا ما يسمح لو بتقدنً الدشهور للعميل كيحدد لو الدنتج الذم ىذا الا
 .يتلبءـ كاحتياجاتو

 يعتبر الدختبر التجارم بدثابة الدماغ بالوكالة لأف كل عملية أك معاملة يجب أف بسر  :الدختبر التجاري -5

القسم يتم تثبيتها، كتوجيهاتها، برليلها،كأختَا تشخيصها كعلبجها  بهذا القسم، ككل البيانات الدستقبلة في ىذا 
 .كتقدنً إحصائيات لتحقيق الأىداؼ التسويقية للوكالة

مهاـ ضخمة موكلة لدسئولر ىذا القسم، حيث في حالة الغياب عن العمل لأم سبب كاف كل الوكالة تتوقف عن 
 .العمل

 :للعمل بهذا القسم ىي كالتالر ىناؾ العديد من الأدكات كالبرلريات الدتاحة
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 Sedere 

 site agent 

 site admiral 

 .كل ىذه البرامج بدثابة بوابة لإدخاؿ البيانات كمراجعتها في أم كقت كاف

 ىو الدسؤكؿ عن التدفق كالتحقق من السيارة قبل التسليم مع إعطاء الشركحات  :مسؤول التسليم -6

 .السيارة اللبزمة للعميل حوؿ الاكسسورات ككل ما يخص

 ىو الشخص الدسؤكؿ عن استقباؿ العملبء كتوجيههم إؿ الدستشار التجارم  :مسؤول الاستقبال -7

كلكن كيف يتم الوصوؿ إلذ الذدؼ يتحقق الذدؼ الرئيسي : الذدؼ الأكؿ كالرئيسي للوكالة ىو برقيق الربحية
 :كالتالر

 الاستقبال: الدستوى الأول

 اسعة التي بذمع بتُ مكاتب العماؿ يد كفعاؿ حيث الدساحة كقاعة العرض بالوكالة مصممة بشكل ج 

، مع الأخذ بعتُ الاعتبار طريقة كضع ىذه الدنتجات بشمل يسهل حركة الستَ للزائر، (السيارة)كمنتجات الوكالة 
لة الخ، بصفة عامة تعمل الوكا......مزكدة بصالونات لراحة الزائر، بالإضافة إلذ شاشة لعرض حوؿ منتجات ركنو 

 .على جعل الدكاف فريد من نوعو يجعل بتُ الجرأة كالراحة كالتكنولوجيا

 خدمة الاستقباؿ تكوف بوجو مبتسم كلطيف مع ترحيب بكل ما يزكر الوكالة. 

كل ىذا يهدؼ جذب العملبء كتوفتَ كل ما يلزـ راحتهم كاستقرار نفسيتهم داخل الجو الذم تعمل الوكالة على 
 .  حسنإدامتو أك تطوير إلذ الأ

 أقسام البيع بالوكالة :الدستوى الثاني

 : يتم بذهيز جميع أقساـ البيع بالوكالة اللبزمة ك الدساعدة في عملية البيع كذالك من أجل

 تقدنً العرض الكامل للمنتجات كالخدمة الجيدة؛ 
 توفتَ طلبيو السيارة كفق الاحتياجات كالدواصفات التي يرغبها العميل؛ 
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  ء على أساس احتياجاتهم كتطلعاتهمالدبيعات على تقدنً الدشورة للعملبيعمل مستشار. 

كل ىذا يهدؼ بيع أكبر قدر لشكن من الدنتجات كبرقيق أكبر حجم من الدبيعات، إذف إذا برقيق أىداؼ ىاذين 
 .الدستويتُ يتم برقيق الذدؼ الرئيسي للوكالة

دمة ركنو اسيستانس، حيث اعتمدت لرموعة ركنو يوجد العدد من خدمات ما بعد البيع بالوكالة أحدثها خ
 بالجزائر بدا فيها ككالة بركنو بولاية سوؽ أىراس خدمة جيدة بالتعاكف مع معهد الإدارة العامة 

 :أما بالنسبة للئستًاتيجية الدتبعة من طرؼ الوكالة فهما كل من الإستًاتيجية التميز كإستًاتيجية التًكيز

 ا قيمة مضافة خاصة عند العملبءجعل منتجك كخدمتك فريد يجعل لوتعتٍ : إستراتيجية التميز -1

 : كخلق الديزة التنافسية الدائمة، حيث تعمل الوكالة من خلبؿ ىذه الإستًاتيجية على

بسيز الدنتج كالخدمة بهدؼ تقدنً خدمة مضافة للمنتج تلبي احتياجات العميل كبالتالر يتقبل العميل أف يدفع 
من الدعتاد، لذلك  فإنو من الدهم  أف نعرؼ ما ىي احتياجات العميل كالتي تلبيها الدنتجات لدنتجنا سعرا أعلى 

 .الدعركضة في السوؽ كأف ندرس القيمة الدضافة التي يدكن أف يدفعها العميل مقابل ىذه الخدمة

 دمة أك خ كتعتٍ التًكيز على تقدنً الخدمة أك لرموعة لزددة من الخدمات، : إستراتيجية التركيز -2

 .طقة أك عدد من الدناطق الجغرافيةمن

 :بدا يلي  الإستًاتيجيةتقوـ الوكالة من خلبؿ ىذه 

  ركنو بسوؽ أىراس التًكيز أكثر شيئا على العملبء ذك الولاء للعلبمة التجارية ركنو بصفة عامة لوكالة
 .بصفة خاصة

 إعطاء اىتماـ أكبر لسوؽ المحلية؛ 
 ؛القادمة التي توجو الوكالة التًكيز على التغتَات كالتحديات 
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 العلاقة بين الزبون والوكالة :الدطلب الثالث

تقوـ الوكالة بدتابعة العملبء خطوة بخطوة كصولا إلذ استلبـ السيارة خلبؿ ىذه الددة يحدد موظفو  بدا يعرؼ 
اللحظات بتُ العميل حظات الدفتاحية ىي عبارة عن مواعيد يجب على العميل ألا يخالفها حيث تعمل ىذه بالل

 .كالوكالة على توطيد العلبقة بتُ العميل كالوكالة،ك تعتبر فرصة لإرضاء العميل ككسب ثقتهم ككلائهم

 :يلي من أجل زيادة رأس ماؿ الزبوني بالوكالة تقوـ بتحديد ما

 ما هو حتمي في البيع -1
  ؛رغبتواستقباؿ الزبوف في أقل من دقيقتتُ ك أتعرؼ على 
  ؛كاستقبالذا ساعة 12في مدة  الانتًنتأعالج طلببيات 
 أعرؼ كل الطرزات كأقومها حسب رغبات الزبوف؛ 
 أعرض على الزبوف أف يكتشف كيركب السيارة؛ 
 أعرض على الزبوف بطريقة تلقائية كمنهجية بتجريب السيارة؛ 
 أقدـ للزبوف عرض مكتوب كمشخص؛ 
 استقبل الزبوف للبحتفاؿ بتسليمو السيارة؛ 
 زبوف في حالة تأخر تسليم السيارةأخبر اؿ. 

 :ما هو حتمي في خدمات ما بعد البيع -2
  ماف كفي الحتُ في حالة التعطيلبت؛ساعة للتصليحات الداخلية في حيز الض 48أحدد موعدا لا يتجاكز 
 طريقة تلقائية كمنهجية حل للتنقل؛اعرض على الزبوف ب 
  ؛عليواستقبل كارجع السيارة في الوقت الدتفق 
 يارة برفقة الزبوف عند الاستقباؿ؛اجرم دكرة حوؿ الس 
 لزبوف عند ظهور أشغاؿ أقدـ سعرا تقديريا في حالة التصليح كسعرا حازما في حالة الصيانة، كاستشتَ ا

 غتَ متوقعة؛
  ف الدوعد كاتفق معو على أجل جديد؛سيارتو كاخبره أيضا في حالة ع إعدادأخبر الزبوف عند 
 الدنجزة قبل كصوؿ الزبوف؛ شغاؿالأمن جودة  أتأكد 
  للزبوف فاتورتو كالأشغاؿ الدنجزة؛اشرح 
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 أرافق الزبوف لسيارتو؛ 
  تابعة لزيارتو لأتأكد من انبساطوساعة اؿ 48اتصل بالزبوف خلبؿ. 

 :لحظات الدفتاحية بالشكل التالر 6ىو حتمي في البيع يدكن برديد  إذف من خلبؿ ما

 لحظات مفتاحية 6 = ضروريات لرونو  6: 09 شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لدؤسسة قسم الدبيعات ؿمعلومات مقدمة من طرؼ : الدصدر

 

 

 

 

 

 

ضروريات لرونو 6 لحظات مفتاحية 6   

 اعرؼ احتياجات كتوقعات العميل

للعميل عرض بذارم أقدـ  

العميل لاكتشاؼ السيارة أدعو  

حل للتسليم الاتفاؽ مع العميل على  

أياـ من موعد  5الاتصاؿ بالعميل بعد 
 التسليم لدعرفة درجة رضاه

 في أكؿ الزيارة

 الاختبار

 أثناء تقدنً السيارة

 بعد التوزيع

 التوزيع
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 دراسة تأثير الجماعات الدرجعية على القرار الشرائي للسلع الدعمرة:  الدبحث الثاني

 الدبحثنقدـ في ىذا ؽ النظرم، شككضع الفرضيات كبرديد أىداؼ الدراسة في اؿبعد برديد إشكالية البحث 
يقية إثبات أك نفي سيتم في ىذه الدراسة التطبكالأدكات الدستخدمة، كأساليب القياس، كالدنهجية الدعتمدة 

 .الفرضيات

 الديدانية الدراسة أدواتمنهجية و: الدطلب الأول

 :منهجية الدراسة الديدانية -1
 : لرال وحدود الدراسة -1-1

 ؛2017مام  02إلذ  2017مارس  12من  : الزمنية الحدكد 
 الذين اشتًكا سيارات من نوع ركنو  الدستهلكتُ بفئة الدراسة تهتم  :الدكانية الحدكدRENAULT  بولاية

 ؛سوؽ أىراس
  :الدراسةالدستخدم في   نهجالم -1-2

 أداة كانت كقد الدستهدفة، للمجموعةالدنهج الوصفي التحليلي   على الأساس في الدراسة ىذه اعتمدت
 .بالدراسة الدستهدفة للفئة خاصة استمارة الرئيسية الدسح

كىو الدنهج الذم يتم فيو كصف كجمع كتلخيص الدعلومات عن موضوع معتُ كتم  :الدنهج الوصفي التحليلي
الاعتماد عليو من أجل الدعلومات الضركرية الدرتبطة بأثر الجماعات الدرجعية على القرار الشرائي للسلع الدعمرة 

 .بوكالة ركنو للسيارات
كد من صحة ما يحصل عليو من بيانات التي كتتميز ىذه الأداة العلمية بدساعدة الباحث على ضبط كقياس كالتأ

تفسر الظواىر كالعلبقات كالتفاعلبت تفستَا منطقيا من خلبؿ اعتمادىا على أساليب العينات الإحصائية 
 .كالاستمارات الإستبيانية  كالتحليل الإحصائي

 ء من نوعية شراء سيارة ركنو سوا على القادرين الزبائن جميع ىو الدراسة لرتمع إف: لرتمع الدراسة -1-3
 Dacia  أكSymbol من تتكوفكلاية سوؽ أىراس حيث  من الدستهلكتُ بعض بسعلدجا لذذا كعينة خذناأك 

 .عشوائيا اختيارىم تم فرد 40

 استمارة  40ركنو تم استًجاع الاستمارة  موزعة على زبائن ككالة  40من بتُ  :معدل الردود -1-4
 .صالحة للتحليل ، ككانت جميع الاستمارات% 100بدعدؿ رد قدره 
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 معدل الردود:    01جدول رقم
 

 النسبة التكرار 
 100,0 40 الدستًجعة 

 0, 0 الدقصاة

 100,0 40 المجموع

 spss من اعداد الطالبتاف بالإعتماد على لسرجات برنامج: الدصدر

 :أدوات الدراسة -2
 :الدلاحظة -2-1

بتُ شخصتُ أك أكثر، كىي كسيلة لجمع الدعلومات الدتصلة بسلوؾ الفرد  معلوماتتفاعل كتبادؿ الدلبحظة 
استخدامها الفعلي، كيدكن الاعتماد عليها عندما تكوف مناسبة لأغراض البحث كتظهر أهمية السمع كالبصر في 

 1.بدقة في عملية جمع البيانات

 :الدقابلة -2-2

نات حوؿ الظاىرة كالدشكلة الدراد دراستها من فرد، أك عدة تعتبر الدقابلة من الطرؽ الرئيسية لجمع الدعلومات كالبيا
 2.أفراد، أك حتى لرموعات، كىي نوع من الحديث الذادؼ، كلو غرض لزدد

تعرؼ الدقابلة بأنها أسلوب لتجميع البيانات كالدعلومات اللبزمة في الديداف، كىي تبادؿ لفظي كجها لوجو بتُ 
 3.جوبتُ، بهدؼ الحصوؿ على الدعلوماتالقائم بالدقابلة كالدستجوب أك الدست

 :الاستبيان -2-3

 أسس كترتيبها كفق الاستبياف ىو قائمة تتضمن لرموعة من الأسئلة ذات طابع رسمي، يتم برديدىا كصياغتها

 كيقوـلدوضوع من الديداف بافهو كسيلة لجمع البيانات كالدعلومات الخاصة  عملية لخدمة الذدؼ من البحث، 
                                                   

.190ص ، 2012، الدعارؼ لطباعة، عنابة، الجزائر، "منهجية لطلبة الاقتصاد والتجارة والتسيير"علي لزعر،  1  
، "إدارة الجودة الشاملة والتغيير في الدؤسسة الاقتصادية ، دراسة ميدانية لعينة من الدؤسسات الاقتصادية بالشرق الجزائري"بوفاس الشريف،   2

  .235، ص 2013 الجزائر، أطركحة دكتورا، عنابة،

  .200 ص ، مرجع سبق ذكره،علي لزعر  3
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 1.العادة عناصر المجتمع الددركسبتعبئتها في 

 لبحوث التطبيقية الدراسات لراؿ في شيوعا الأكلية البيانات جمع في الدستخدمة طرؽ أكثر من الاستبياف يعد
كقد خصص لو الجزء الأكبر في ىذا الدبحث إذ كاف من الضركرم إجراء عملية استقصاء للآراء على  ،التسويق

 :يلي فيما الاستبياف مزايا تتمثل، كأىراستول زبائن ككالة ركنو بسوؽ مس

 َالباحث على كالجهد الوقت من كثتَ توفت. 
 بتُ سواء متعددة أكضاع في الاستبياف استخداـ يدكن حيث التطبيقية، الاستخدامات تعدد 
 ؛ثكالإنا الذكور بتُ أك السن كبار أك الشباب
 كالابذاىات الحياة نمط مثل كاحد كقت في منو الدستقصى من البيانات من لستلفة أنواع جمع إمكانية. 

 بشكل مناسب للحصوؿ على البيانات  تم تصميم كصياغة الاستمارة :الاستبيانتصميم  -2-2-1

الدرجعية على القرار  الدطلوبة، حيث اشتمل الاستبياف على لرموعة من العبارات لقياس مدل تأثتَ الجماعات
 :إلذ الاستبيافكعلى ىذا الأساس قسمنا  ، -سيارات–الشرائي للسلع الدعمرة 

 بسل على معلومات خاصة حوؿ المجيب؛شإ :المحور الأول 
 ات؛حيث حاكلنا من خلبلو دراسة مدل تأثتَ الجماعات الدرجعية على القرار :المحور الثاني 
 د اقتناء حيث حاكلنا من خلبلو معرفة العوامل الدؤثرة على القرار الشرائي للمستهلك عن :المحور الثالث

 .Renaultسيارة من نوع ركنو 
 على مرت الحالر الشكل ىو ك النهائي شكلها في الاستمارة بزرج أف قبل: صدق الاستبيان -2-2-2

كلية العلوـ  أساتذة من الدختصتُ بعض لدل بركيمها تم ذلك بعد ك الأسئلة إعداد قائمة تم حيث، مراحل عدة 
 .تصحيحها ك مراجعتها الاقتصادية كعلوـ التسيتَ كعلوـ بذارية كتم

 :الدستعملة الإحصائية الأدوات -2-3
 برويل طريق عن للتحليل الصالحة الاستمارات من عليها الدتحصل البيانات كبرليل تبويب عملية بست
 حيث لذلك، أعدت جداكؿ في يدكيا كتفرغيها الإجابات بتًميز كذلك كمية، بيانات إلذ الوصفية البيانات
  الحسابية كالدتوسطات التًاكمية الدئوية النسب ساب، لحSPSS برنامج الإحصائية الحزـ برنامج ناـاستخد

                                                   
.200ص  ،لزعر علي، مرجع سبق ذكره  1    
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 بتُ للفركؽ الإحصائية الدلالة لدعرفة كذلك Pearson الارتباط معامل كحساب الدعيارية، كالالضرافات
 .الدطركحة البحث أسئلة عن للئجابة برققها عدـ أك البحث فرضيات برقق من لتأكد التكرارات

 ومتغيراتها الدراسة نموذج :الدطلب الثاني
 :نستعرض من خلبؿ ىذا الدطلب النموذج الدقتًح للدراسة كالدتغتَات الدتعلقة بالدوضوع كما يلي

 :نموذج الدراسة -1
  نموذج الدراسة: 10شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 الطالبتتُ من إعداد :الدصدر

  :متغيرات الدراسة -2

 :احتوت الدراسة على الدتغتَ التابع كالدتغتَ الدستقل كما كاف موضحا في نموذج الدراسة

 :الدتغير الدستقل -2-1
 في عبارات المحور الثانيحصرىا تم قياس ىذا الدتغتَ من خلبؿ قياس عدة أبعاد تم : الجماعات الدرجعية.     

الدتغتَ الدستقل 
الجماعات الدرجعية 

الأسرة -1
جماعات الأصدقاء  -2
الرسمية الجماعات الاجتماعية -3
جماعات التسوؽ -4
جماعات النشاط الاستهلبكي -5
جماعات العمل -6

 الدتغتَ التابع
 القرار الشرائي

 
 
 اختيار نوع السيارة -1

 
 ختيار علبمة السيارةا -2

 
 

 

:الدعلومات الشخصية  

 الجنس، العمر، الدستول التعليمي، الفئة الاجتماعية، الدخل
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 :الدتغيرات الدعدلة -2-2
 الجنس، العمر، الدستول التعليمي، الوظيفة، الدخل الشهرم، الحالة )العوامل الديدغرافية  كتتمثل في

 (.الاجتماعية
 :الدتغير التابع -2-3
 سلم ليكارت في المحور الثالثعبارات قياسو من خلبؿ  تم: القرار الشرائي النهائي. 

 :يوضح الجدكؿ متغتَات الدراسة كالعبارات التي تقيس كل متغتَ

 متغيرات الدراسة والعبارات التي تقيسها:  02جدول رقم

 الأبعاد تسلسل الفقرات
1-23 
1-4 
5-8 
9-12 

13-16 
17-19 
20-23 

 الجماعات الدرجعية
 الأسرة

 جماعات الأصدقاء
 الجماعات الاجتماعية الرسمية

 جماعات التسوؽ
 جماعات النشاط الاستهلبكي

 جماعات العمل
 القرار النهائي للشراء 1-18

 من إعداد الطالبتتُ: الدصدر  

 :العبارات الدصممة لقياس ابذاىات الدبحوثتُ كفقا لدقياس ليكارت الخماسي كما في الجدكؿ التالركقد كانت 

 للمتغيرين قياس الاتجاهات وفقا لدقياس ليكارت الخماسي:  03رقم جدول

 موافق بساما موافق لزايد غتَ موافق غتَ موافق بساما التصنيف
 5 4 3 2 1 الوزن

 من إعداد الطالبتتُ: الدصدر  
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 دراسة وتحليل نتائج الاستبيان: الدطلب الثالث

القرار الدتغتَ التابع على  الجماعات الدرجعية ذا الدطلب التحليل الوصفي لتأثتَ الدتغتَ الدستقلق يتناكؿ
بركنو بولاية سوؽ أىراس كلتحقيق ىذا الذدؼ نقوـ بتحليل نتائج الاستبياف  -سيارات-الشرائي للسلع الدعمرة 

 .spssمن خلبؿ استخداـ لسرجات برنامج 

 :غرافيةاختبار صدق الاستبيان والدراسة الوصفية للمتغيرات الديم -1
 :اختبار صدق وثبات الاستبيان -1-1

 :الاستمارة ألفا كركمباخ بحيثيتم اختبار ثبات كصدؽ 

  حيث يدكن القوؿ أنو إذا تم  0.6يختبر ثبات الاستمارة بقيمة معامل ألفا كركمباخ الذم يكوف أكبر من
 ؛%60توزيع الاستمارة على عينة لشاثلة فإف نسبة التطابق تكوف 

  ككلما كانت أقرب يختبر صدؽ الاستمارة بجذر معامل ألفا كركمباخ حيث تكوف بتُ الصفر كالواحد
 احد كانت الاستمارة بستاز بالصدؽ؛للو

 كرومباخ قيمة ألفا : 04 جدول رقم      

 ألفا كركمباخ عدد العبارات
41 678 ,

 spss لسرجاتاعداد الطالبتاف بالإعتماد على من : الدصدر        

أم أف الاستبياف ثابت  0.6كىي أكبر من  0.678من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف قيمة ألفا كركمباخ ىي 
 .حسب ألفا كركمباخكمقبوؿ 

 :الشخصيةالدراسة الوصفية للمتغيرات  -1-2
 يوضح الجدكؿ الدوالر توزيع أفراد العينة حسب الجنس كما يلي: الجنس : 
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس:11شكل رقم    الجنس           حسب  العينة فرادتوزيع أ:05 ول رقمجد

 

 النسبة التكرارالجنس 
 72,5 29 ذكر                   

 27,5 11 انثى

 المجموع
40 100,0 

 spss لسرجاتاعداد الطالبتاف بالإعتماد على من : الدصدر                                      

 %27.5 الإناثنسبة ك كىي مرتفعة، %72.5 فئة الذكور في الدقاـ الأكؿ بنسبة أف  05 الجدكؿ رقميتبتُ من 
حيث كزعت إستمارة البحث على زبائن   للذين كزعت عليهم إستبانة الدراسة كذلك راجع لطبيعة لرتمع الدراسة

 .ككالة ركنو كالدعركؼ أف أغلبية زبائنهم ىم ذكور

 يلي التالر توزيع أفراد العينة حسب العمر كمايدثل الجدكؿ : العمر: 
 توزيع أفراد العينة حسب العمر:12 شكل رقم        اد العينة حسب العمرتوزيع  أفر :06 جدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spss لسرجاتاعداد الطالبتاف بالإعتماد على من : الدصدر

 %30ػػػػبػ تقدر( 47إلذ  38من ) الفئةة ككانت أعلى نسبة بسثل العمرية الأربع الفئاتتوزعت عينة الدراسة على 
 48من ) و(  27الذ  18 ) منكبرصلت كل من الفئتتُ العمريتتُ  ،%27.5بنسبة ( 37الذ 28من )الفئة تليها مباشرة 

كىي  %5بنسبة  57أكبر من  الفئةينما جاءت النسبة الأصغر موزعة على ، ب %15و   %22.5على النسب(  57الذ
 .نتيجة منطقية تتناسب مع أعمار الزبائن الذين يشتًكف سيارة

                                     

 لنسبةا التكرار المجاؿ

 22,5 9 27الذ  18من  

 27,5 11 37الذ  28من 

 30,0 12 47الذ  38من 

 15,0 6 57الذ 48من 

 5,0 2 57اكبر من 

 100,0 40 المجموع 
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 يدثل الجدكؿ التالر توزيع أفراد العينة حسب الدستول التعليمي كما يلي: الدستوى التعليمي: 
توزيع  أفراد العينة حسب : 13 رقم شكل  الدستوى التعليميتوزيع  أفراد العينة حسب : 07 جدول رقم 

                           الدستوى التعليمي
 

 

 

 

 

 

 

 spss لسرجاتاعداد الطالبتاف بالإعتماد على من : الدصدر

لشهادات كانت ؿأعلى نسبة : جاء توزيع عينة الدراسة على الفئات الدختلفة بحسب مستواىم التعليمي كما يلي
بسثل  حيث كانت كل من الدراسات العليا كالثانوم،  %7.5ىتٍ لدكأدني نسبة كانت ،  %42.5الجامعية بنسبة 

 .على التوالر %10ك %15كبرصلت كل من الدتوسط كالابتدائي على ،  %12.5بنسب متساكية تقدر ب

 يدثل الجدكؿ التالر توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة: الوظيفة. 

 توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة:  14 شكل رقم      توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة :08 جدول رقم

 

 

 

 

 

 

 spss لسرجاتاعداد الطالبتاف بالإعتماد على من : الدصدر

، تليها نسبة أعماؿ حرة %52.5كظف بنسبة فئة ـأعلى نسبة كانت بالنسبة ؿمن خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف 
 ككانت، %7.5، كأدنى نسبة برصلت عليها كظيفة تاجر تقدر بػ %15منحة بقيمة  ، ثم نسبة ذك%25بقيمة 

 

 النسبة التكرار 
 10,0 4 ابتدائي 

 15,0 6 متوسط
 12,5 5 ثانوم
 7,5 3 مهتٍ

 42,5 17 جامعي
 12,5 5 عليا دراسات
 100,0 40 المجموع

 
 النسبة التكرار الوظيفة
 52,5 21 موظف 

 7,5 3 تاجر

 25,0 10 حرة أعماؿ

 15,0 6 منحة ذك

 100,0 40 المجموع
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 .دكف عملسبة معدكمة بالنسبة لفئة الن

 يدثل الجدكؿ التالر توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهرم: الدخل الشهري 

أفراد العينة حسب الدخل توزيع  :15 شكل رقمتوزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري   : 09 جدول رقم
  الشهري

 النسبة التكرار المجالات
 15,0 6 أقل من18000 

 22,5 9 35000 الذ18000 من

 35,0 14 52001الى35001 من

 27,5 11 69002الى52002 من

 100,0 40 المجموع

 spss لسرجاتاعداد الطالبتاف بالإعتماد على من : الدصدر

تقدر (  52001 الذ 35001من )الثالثة  الفئةمن خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف أعلى نسبة دخل شهرم كانت في 
الثانية  الفئةثم تليها  ، %27.5بنسبة تقدر بػػػ (  69002 الذ 52002من )الرابعة  الفئةكتليها مباشرة  ،%35بنسبة

 الفئةككانت نسبة ، %15الأكلذ بنسبة  الفئة، كأدنى نسبة كانت في  %22.5بنسبة  (35000  الذ18000 من)
 .، كىي نتيجة منطقية تتناسب مع القدرات الشرائية للزبائن في اقتناء سيارة( 69002أكبر من )الاختَة معدكمة 

 لتالر توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية يدثل الجدكؿ ا :الحالة الاجتماعية 

توزيع أفراد العينة حسب : 16 رقم شكل    الحالة الاجتماعيةتوزيع أفراد العينة حسب : 10 جدول رقم
 الحالة الاجتماعية       

 
 النسبة التكرار الحالة الاجتماعية

 17,5 7 أعزب 

 25,0 10 متزكج

 55,0 22 أكلاد + متزكج

 2,5 1 مطلق 

 100,0 40 المجموع

 spss لسرجاتاعداد الطالبتاف بالإعتماد على من : الدصدر

 
 

 

 

 
 

 

 

  للسيارات بولاية سوق أهراس  Renaultودراسة ميدانية بوكالة رون: الفصل الثالث
 

 
73 

أعلى نسبة في الحالة ، حيث كانت توزيع أفراد العينة على جميع الحالات الاجتماعيةمن خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف 
على ( متزكج، أعزب، مطلق)، كبرصلت كل من الحالات الاجتماعية %55تقدر بػ ( أكلاد+متزكج )الاجتماعية 

 .على التوالر ( % 2.5، %17.5، %25)النسب التالية 

 :الدتوسط الحسابي و الانحراف الدعياري -2
 لكل عبارة في المحور لإجابات العينة ( الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم) قصد معرفة الابذاه العاـ 

 .أك للمحور ككل، لابد من إنشاء متغتَ جديد يدثل إجابات العينة حوؿ المحور ككل

 بالرمز  الدتغتَ الدستقل لدتغتَ إجابات المحور الثاني نرمزR1  نرمز للؤسرة بػػ حيثRa ، كجماعات الأصدقاء بػػ
Rb ،لجماعات الاجتماعية الرسمية بػػ كاRc ،اعات التسوؽ بػػػ كجمRd ،اعات النشاط الاستهلبكي بػػػػػ كجمRe 

 .Rfالعمل بػػػػ  كجماعات
  نرمز لو بػػػػػ الدتغتَ التابع  الثالثالمحور متغتَ إجابات أما R2. 

 سلم ليكارت الخماسي: 11 جدول رقم

 موافق بساما موافق لزايد غتَ موافق غتَ موافق بساما الاختيار
 5.00-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1.00 القيمة

 (الجماعات الدرجعية )  R1المحور الثاني  -2-1

 قراراتي ؟مدل تأثتَ الجماعات الدرجعية على 

 على قراراتي الأسرةتأثير  -2-1-1

 تقييم تأثير الأسرة على قراراتي: 12جدول رقم 
الدتوسط التكرار العبارة الرقم 

الحسابي 
الانحراف 
الدعياري 

الاتجاه العام 

موافق بساما  45220, 4,7250 40 بأسرتي جيدة علبقة تربطتٍ 01
 موافق بساما 78446, 4,0000 40 قرار أم ابزذ أف قبل أسرتي مع أتشاكر 02
 النصائح ك الآراء على الاعتماد أفضل 03

 الأسرة طرؼ من الدقدمة
 موافق 83166, 3,9750 40
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 أسرتي رأم على كالتقاليد العادات تؤثر 04
 معتُ قرار حوؿ

 موافق 90441, 3,5500 40

 Ra 40 4,0625 ,49920  
 SPSS لسرجاتمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على  :الدصدر

كىي درجة مرتفعة  4,0625يظهر من الجدكؿ أف الدتوسط الحسابي العاـ لعبارات ىذا الدتغتَ الدتعلق بالأسرة بلغ 
، كما يظهر أف العبارتتُ  49920, بلغ كبالضراؼ معيارم متوسط ، بابذاه عاـ موافق،باعتبار معيار مقياس التحليل

برصلب على متوسط  04و 03برصلب على متوسط حسابي مرتفع بابذاه عاـ موافق بساما،  كالعبارتتُ  02و 01
 .حسابي مرتفع بابذاه عاـ موافق، كما يلبحظ عموما أف الأسرة لذا تأثتَ على القرارات

 .على قراراتي جماعات الأصدقاءتأثير  -2-1-2

 على قراراتي جماعات الأصدقاءتقييم تأثير : 13 جدول رقم 

الدتوسط التكرار العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
الدعياري 

الاتجاه العام 

موافق بساما  93918, 4,2000 40 بأصدقائي جيدة علبقة تربطتٍ 05
 لزايد 1,08012 3,2500 40 الدختلفة قراراتي على أصدقائي آراء تؤثر 06
 ابزاذ في أصدقائي بذارب على أعتمد 07

 قراراتي
 موافق 91952, 3,7750 40

 موافق 90547, 3,4750 40 سلوكي ايجابيا نمط تغيتَ في أصدقائي يِؤثر 08
 Rb 40 3,6750 ,70982  

 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات :الدصدر

كىي   3,6750الأصدقاء بلغ ماعات يظهر من الجدكؿ أف الدتوسط الحسابي العاـ لعبارات ىذا الدتغتَ الدتعلق بج
، كما يظهر  70982, بلغ كبالضراؼ معيارم مرتفع درجة مرتفعة باعتبار معيار مقياس التحليل، بابذاه عاـ موافق،

برصلت على متوسط  02كالعبارة على متوسط حسابي مرتفع بابذاه عاـ موافق بساما، برصلت  01أف العبارة 
 بابذاه عاـ موافقعلى متوسط حسابي مرتفع  برصلب 04و 03كالعبارتتُ  حسابي متوسط بابذاه عاـ لزايد،

 .لذا تأثتَ على القرارات الأصدقاءجماعات كما يلبحظ عموما أف  
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 .على قراراتي الجماعات الاجتماعية الرسمية تأثير -2-1-3

 على قراراتي الجماعات الاجتماعية الرسميةتقييم تأثير : 14 جدول رقم

الدتوسط التكرار العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
الدعياري 

الاتجاه العام 

موافق  غتَ   1,51911 2,5000 40 الثقافية كالنوادم الرياضية الفرؽ إلذ أنتمي 09
 الثقافية كالنوادم الرياضية الفرؽ إلذ انتمائي 10

 سلوكي نمط على أثر
 موافق غتَ  1,26060 2,5250 40

 على الثقافية النوادم كخبرات آراء تؤثر 11
 سلوكي

 موافقغتَ  1,06096 2,5500 40

 بدستول يتميز من سلوؾ تقليد أحب 12
 ىاـ كظيفي منصب كيشغل عالر تعليمي

 موافقغتَ  1,43915 2,0750 40

 Rc 40 2,4125 ,99123  
 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات :الدصدر

بلغ  لجماعات الاجتماعية الرسميةباالدتوسط الحسابي العاـ لعبارات ىذا الدتغتَ الدتعلق من الجدكؿ يتضح أف 
 بلغ كبالضراؼ معيارم مرتفع موافق،غتَ باعتبار معيار مقياس التحليل، بابذاه عاـ منخفضة كىي درجة  2,4125
كما يلبحظ عموما أف  ،رجة منخفضة بابذاه عاـ غتَ موافق، كما يظهر أف جميع العبارات جاءت بد99123,

 .الجماعات الاجتماعية الرسمية ليس لذا تأثتَ على القرارات

 .على قراراتي جماعات التسوق تأثير  -2-1-4

 على قراراتي جماعات التسوقتقييم تأثير  :15 جدول رقم

الدتوسط التكرار العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
الدعياري 

الاتجاه العام 

موافق   1,09515 4,0750 40 جماعة في التسوؽ أفضل 13
 التسوؽ جماعات اقتًاحات على أعتمد 14

بتوجيهاتهم  كالأخذ
 

 موافق  1,17124 3,7500 40
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 لكسب جماعة كسط التسوؽ أفضل 15
 سلوكاتهم على كالتعرؼ إضافية معلومات
 الدختلفة

 موافق 1,24422 3,8750 40

 القرارات ابزاذ في التسوؽ جماعات تساىم 16
 الصائبة

 لزايد 1,01779 3,2000 40

 Rd 40 3,7250 ,92300  
 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات :الدصدر

كىي درجة  3,7250بلغ  التسوؽماعات بجالدتوسط الحسابي العاـ لعبارات ىذا الدتغتَ الدتعلق من الجدكؿ يتضح أف 
، كما يظهر أف 92300, بلغ كبالضراؼ معيارم مرتفع عاـ موافق،باعتبار معيار مقياس التحليل، بابذاه مرتفعة 

ءت بدرجة متوسط بابذاه عاـ جا 16جاءت بدرجة مرتفعة بابذاه عاـ موافق، أما العبارة  15 و14 و13العبارات 
 .لذا تأثتَ على القرارات التسوؽاعات ، كما يلبحظ عموما أف جمكبالضراؼ معيارم مرتفع  لزايد

 .على قراراتي جماعات النشاط الاستهلاكي تأثير  -2-1-5

 على قراراتي جماعات النشاط الاستهلاكيتقييم تأثير : 16 جدول رقم

الدتوسط التكرار العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
الدعياري 

الاتجاه العام 

 النشاط بجماعات جيدة علبقة تربطتٍ 17
 الاستهلبكي

 بساما موافقغتَ  78283, 1,5500 40

 النشاط بجماعات استعنت كأف سبق 18
 الاستهلبكي

 بساما موافقغتَ  63599, 1,4250 40

 النشاط جماعات قوانتُ تؤثر 19
 الاستهلبكية القرارات على الاستهلبكي

 غتَ موافق 1,09515 2,0750 40

 Re 40 1,6833 ,69573  
 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات :الدصدر

كىي درجة  1,6833بلغ  التسوؽماعات بجالدتوسط الحسابي العاـ لعبارات ىذا الدتغتَ الدتعلق من الجدكؿ يتضح أف 
، كما 69573, بلغ كبالضراؼ معيارم مرتفع ،غتَ موافق بساماباعتبار معيار مقياس التحليل، بابذاه عاـ منخفضة 

 جاءت بدرجة 19جاءت بدرجة منخفضة بابذاه عاـ غتَ موافق بساما، أما العبارة  18 و17يظهر أف العبارات 
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 .لذا تأثتَ على القراراتالنشاط الاستهلبكي ليس ، كما يلبحظ أف جماعات غتَ موافقبابذاه عاـ  منخفضة 

  .على قراراتي جماعات العمل تأثير  -2-1-6

 على قراراتي جماعات العملتقييم تأثير : 17 جدول رقم
الدتوسط التكرار العبارة الرقم 

الحسابي 
الانحراف 
الدعياري 

الاتجاه العام 

  بساما موافق 64001, 4,2750 40 العمل زملبء مع جيدة علبقة تربطتٍ 20
 موافق  91952, 4,0250 40 الدختلفة الآراء تبادؿ في زملبئي مع أتفاعل 21
 كالأخذ العمل في زملبئي رأم يهمتٍ 22

 بنصيحتهم
 موافق 90441, 3,5500 40

 طرؼ من الدقدمة الدعلومات بدصداقية أثق 23
 العمل جماعات

 موافق 87560, 3,5500 40

 Rf 40 3,8500 ,63246  
 SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات  :الدصدر

كىي درجة  3,8500بلغ  العملماعات بجالدتوسط الحسابي العاـ لعبارات ىذا الدتغتَ الدتعلق من الجدكؿ يتضح أف 
كما يظهر أف  ،63246, بلغ كبالضراؼ معيارم مرتفع موافق،باعتبار معيار مقياس التحليل، بابذاه عاـ مرتفعة 
بابذاه عاـ  مرتفعةجاءت بدرجة  23ك 22ك 21جاءت بدرجة مرتفعة بابذاه عاـ موافق بساما، كالعبارات  20العبارة 
 .لذا تأثتَ على القرارات العملكما يلبحظ عموما أف جماعات موافق، 

 .على قراراتي الجماعات الدرجعيةتأثير   -2-1-7

 على قراراتي الجماعات الدرجعيةتقييم تأثير : 18 جدول رقم

  

التكرار  
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 الدعيارم

 الابذاه العاـ

Ra 40 4,0625 ,49920 موافق 
Rb 40 3,6750 ,70982 موافق 
Rc 40 2,4125 ,99123 غتَ موافق 
Rd 40 3,7250 ,92300 موافق 
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Re 40 1,6833 ,69573 غتَ موافق بساما 
Rf 40 3,8500 ,63246 موافق 
R1 40 3,3022 ,37088 لزايد 

 SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات  :الدصدر

لإجابات العينة حوؿ تأثتَ الجماعات الدرجعية على قراراتي كانت من الجدكؿ يتضح أف الدتوسطات الحسابية 
 3,3022( متوسط الدتوسطات العامة ) ، حيث بلغ الدتوسط الكلي بابذاه عاـ لزايد متوسطة على سلم ليكارت

كنلبحظ بأف الأسرة احتلت الدرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي قدر بػػػ ، 37088,ضعيف بلغ  كبالضراؼ معيارم
ثم بعد جماعات التسوؽ الذم قدر متوسطو الحسابي  ، 3,8500العمل بدتوسط حسابي بلغ  ليو جماعاتت، 4,0625
كقد بلغت الجماعات الاجتماعية الرسمية ، 3,6750ثم بعد جماعات الأصدقاء بدتوسط  حسابي ،  3,7250بالقيمة 

 .1,6833 كجماعات النشاط الاستهلبكي بدتوسط حسابي،  2,4125بدتوسط حسابي 
 ( قرار الشراء النهائي  ) R2المحور الثالث   -2-2

 عند اقتناء سيارة من نوع ركنو؟ القرار الشرائي للمستهلك علىالعوامل الدؤثرة ما ىي 

 تقييم القرار الشرائي النهائي: 19 جدول رقم

الدتوسط  التكرار العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه العام

 موافق 1,33109 3,6500 40 الحياة ضركريات من السيارة تعتبر 01
 لزايد 1,17642 3,2750 40 السيارات لراؿ في كافية خبرة أمتلك 02
 يساعدني السيارة نوع عن مسبقة معلومات امتلبؾ 03

 الاختيار حسن على
 موافق بساما 49029, 4,6250 40

 موافق بساما 75064, 4,2750 40 عالية جودة ذات سيارة اقتناء أفضل 04
 لزايد 1,04973 2,9750 40 معقوؿ سعر ذات سيارة اقتناء أفضل 05
 اللوف،) الشرائي قرارم على السيارة مواصفات تؤثر 06

 ( ... الشكل الحجم،
 موافق بساما 63599, 4,5750 40

 عن النابذة الدختلفة الدعلومات على الحصوؿ إف 07
 سيارة شراء قرار على يؤثر الدتشابهة الدواقف

 موافق 1,02501 3,7750 40

 موافق 74421, 4,1000 40 سيارة شراء عند البيع بعد ما خدمات أراعي 08
 40 كالدتعة للسياحة السيارة أشتًم 09

 موافق 1,10215 3,6250
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 موافق بساما 72986, 4,3250 40 سيارة شراء قرار جودة في التجربة تساىم 10
 موافق 1,25678 3,6000 40 للعمل للذىاب سيارة أشتًم 11
 غتَ موافق 1,17561 2,4500 40 الاجتماعية علبقاتي لتقوية سيارة أشتًم 12
 غتَ موافق 1,17561 2,4500 40 الاجتماعية علبقاتي لتقوية سيارة أشتًم 13
 موافق 1,01242 3,7250 40 كأخرل فتًة بتُ السيارة ماركة تغيتَ أفضل 14
 قرارم في كبتَ بشكل التجارية العلبمة تؤثر 15

 96044, 4,2750 40 للسيارة الشرائي
 موافق بساما

 موافق 1,03155 3,7500 40 سيارة شراء عند نقدا الدفع طريقة أفضل 16
 القركض) البنك طريق عن سيارة شراء أفضل 17

 1,20868 1,9750 40 (الاستهلبكية
 غتَ موافق

 قرارم على للسيارات التًكيجية الحملبت تؤثر 18
 1,30064 3,4750 40 الشرائي

 موافق

R2 40 3,5917 ,29385  
 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات :الدصدر

، كبدا أف قيمة الدتوسط 29385,بالضراؼ معيارم  3,5917من خلبؿ الجدكؿ لصد أف قيمة الدتوسط الحسابي 
، كمنو يدكن القوؿ أف الابذاه العاـ لإجابات العينة حوؿ (4.19-3.40)كافق تقع ضمن المجاؿ ـمرتفعة كالحسابي 

 .كبالضراؼ معيارم ضعيف موافقككل بسركزت حوؿ الاختيار ( R2) الثالثالمحور 
 :معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة -3

( R2)الثاني كالدتغتَ التابع في المحور ( R1)الدستقل  متغتَاتالغرض من ىذه الخطوة ىو برديد مقدار الارتباط بتُ 
 .في المحور الثالث ككذا برديد نوع العلبقة بينهما

  معامل الارتباط:  17شكل رقم 

 

 

 

  

 عكسية     طردية     

 قوية       ضعيفة    قوية    

1 0

0 

1-

1

& 
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 :R2والدتغير التابع  (Ra ،Rb،  Rc ،Rd ،Re ،Rf)العلاقة الارتباطية بين أبعاد الدتغير الدستقل  -3-1

H0 :لا يتأثر الدستهلك بالجماعات الدرجعية عند ابزاذه لقراراتو الشرائية الدتعلقة بسلعة سيارة لدا(α <0,05)؛ 
H1 :لدا  يتأثر الدستهلك بالجماعات الدرجعية عند ابزاذه لقراراتو الشرائية الدتعلقة بسلعة سيارة(α  ≥0,05)؛ 

 بين أبعاد الدتغير الدستقل والدتغير التابع معامل الارتباط: 20 جدول رقم

 Ra Rb Rc Rd Re Rf 
R2 

 معامل الارتباط
 الدعنويةمستول 
 التكرار

 
,198 

,221 

40 

 
,259 
,106 

40 

 
,319 
,045 

40 

 

 
-,178 
,272 

40 

 
,099 
,543 

40 

 
,210 
,193 

40 

 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات :الدصدر

، كىي علبقة طردية 319, بقيمة Rcكانت بالنسبة لػػ من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف أكبر قيمة في معامل الارتباط 
، كىي علبقة طردية ,210 بقيمة Rfضعيفة، تليها  ، كىي علبقة طردية,259 بقيمة Rbأقل من الدتوسط، تليها 

، كىي علبقة طردية ضعيفة، ,099 بقيمة Re، كىي علبقة طردية ضعيفة، تليها ,198 بقيمة Ra، تليها ضعيفة
 .، كىي علبقة عكسية ضعيفة,099 بقيمة Rdتليها 

 :(R2)والدتغير التابع ( R1)الدستقل  الدتغير رتباطية بينالا العلاقة -3-2
H0 : لدا  الدتعلقة بسلعة سيارةلا يتأثر الدستهلك بالجماعات الدرجعية عند ابزاذه لقراراتو الشرائية(α < 0,05)؛ 
H1 :لدا  يتأثر الدستهلك بالجماعات الدرجعية عند ابزاذه لقراراتو الشرائية الدتعلقة بسلعة سيارة(α >  0,05)؛ 

 (R2)والدتغير التابع ( R1)الدستقل  الدتغير بين الارتباط معامل: 21 جدول رقم

 R1 R2 

R1                           معامل الارتباط
مستول الدعنوية 

 التكرار

1 

 

40 

,291 

,069 

40 

R2                           معامل الارتباط
مستول الدعنوية 

 التكرار

,291 

,069 

40 

1 

 

40 

 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات :الدصدر
مساكم القيمة ( R2)و( R1) لزورم الدراسةمن خلبؿ جدكؿ معامل الارتباط نلبحظ أف معامل الارتباط بتُ 
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كبالرجوع للسلم السابق نلبحظ أف القيمة تقع في المجاؿ أقل  0,05أم أكبر من  069,قدره  معنوم لبدستو 0.291
بالجماعات  يتأثر الدستهلك، كنقبل الفرضية البديلة بأف ، أم أف العلبقة بتُ الدتغتَين علبقة طردية ضعيفة0,5

 .الدرجعية عند ابزاذه لقراراتو الشرائية الدتعلقة بسلعة سيارة
 :ةياختبار الطبيع -4

الجنس، العمر، الدستول التعليمي، الوظيفة، الدخل )الذدؼ من إجراء ىذا الاختبار ىو دراسة خصائص العينة 
 ( الشهرم، الحالة الاجتماعية

 (: n < 50) اختبار شبير ويلك  -4-1
 H0 : تتبع التوزيع الطبيعي لدا لا البيانات (α 0,05 أكبر )؛ 
 H1 : البيانات تتبع التوزيع الطبيعي لدا (α 0,05 من أك تساكم أقل ). 

 (: n ≥ 50) كولدوغروف سميرنوف اختبار  -4-2
 H0 : البيانات تتبع التوزيع الطبيعي لدا (α 0,05 أكبر )؛ 
 H1 : تتبع التوزيع الطبيعي لدا  لاالبيانات (α 0,05 من أك تساكم أقل ). 

 (R2)و  (R1)اختبار الطبيعية بالنسبة للمحاور : 22جدول رقم 
 

 

 كولدوغركؼ سمتَنوؼ
Kolmogorov-Smirnov

a
 

 شبتَ كيلك

Shapiro-Wilk 

 مستول الدعنوية العينة إحصاء مستول الدعنوية العينة إحصاء
R1 ,165 40 ,008 ,948 40 ,067 

R2 ,093 40 ,200
*

 ,953 40 ,095 

 spss لسرجاتاعداد الطالبتاف بالإعتماد على من : الدصدر

أم أنها أقل  008,ىي  R1لػ  كولدوغركؼ سمتَنوؼمن خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف مستول الدعنوية بالنسبة 
 0,05 أنها أكبر منأم  200, ىي R2 لػ مستول الدعنويةكأف  ،تتبع التوزيع الطبيعي لا البيانات أم أف ،0,05 من 

 .، كلا نستطيع تطبيق ىذا الاختبارأنو ىناؾ تضارب في النتائج كيظهر، تبع التوزيع الطبيعيالبيانات ت أم
 مستول الدعنويةكأف ، 0,05 أم أنها أكبر من 067, ىي R1نلبحظ أف مستول الدعنوية بالنسبة لشبتَ كيلك لػػ  كما

كنقبل فرضية   لا تتبع التوزيع الطبيعي R2  ك R1كل من  أف كنلبحظ ،0,05 أنها أكبر منأم  095, ىي R2 لػ
 .نقبل ىذا الإختبار 50كبدا أف العينة أقل من ، 0,05 أكبر من  لكليهما لأف مستول الدعنوية العدـ

كركسكاؿ لر نلجأ إلذ اختبار ماف كيتتٍ  ككبالتا ANOVAو  t .test  تطبيق كل منفي ىذه الحالة لا نستطيع 
 .كاليز
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 يستعمل ىذا الاختبار قصد معرفة مدل تأثتَ الدتغتَات الوصفية أك النوعية للدراسة : اختبار مان ويتني -5
(. R2)ك  (R1)التي برمل حدثتُ فقط على إجابات العينة على لزاكر الدراسة 

 (R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاور الجنستأثير متغير  -5-1
 H0:  لدا لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للجنس على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي(α 0,05 أكبر)؛ 
 H1 :لدا  الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي على يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للجنس(α   0,05أقل). 

 .(R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاور الجنستأثير متغير : 23 جدول رقم
 مستوى الدعنوية المحور

R1 ,196 

R2 ,612 

 .SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات:الدصدر

على إجابات العينة على المحور  الجنسبالنسبة لتأثتَ متغتَ  مستول الدعنوية قيمةؿ الجدكؿ نلبحظ أف من خلب
بدعتٌ لا يوجد تأثتَ لدتغتَ ( H0)كبالتالر نقبل فرضية العدـ  0.05أم أكبر من ، 196,مساكية للقيمة  (R1)الثاني 
 .(R1)على إجابات العينة بالنسبة للمحور الثاني  الجنس

مساكية للقيمة  (R2)على إجابات العينة على المحور الثالث  الجنسبالنسبة لتأثتَ متغتَ مستول الدعنوية قيمة ك
على إجابات العينة  الجنسبدعتٌ لا يوجد تأثتَ لدتغتَ ( H0)العدـ كبالتالر نقبل فرضية  0.05أكبر من  0.992

 .(R2)بالنسبة للمحور الثالث 
 :كروسكال واليزاختبار تحليل  -6

يستعمل ىذا الاختبار قصد معرفة مدل تأثتَ الدتغتَات الوصفية أك النوعية للدراسة التي برمل أكثر من حدثتُ 
(. R2)ك  (R1)العينة على المحاكر الدراسة  إجاباتعلى 

 (R2)و (R1) تأثير متغير العمر على إجابات العينة بالنسبة للمحاور -6-1
H0 : لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للعمر على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي لدا(α 0,05أكبر)؛ 
H1 :لدا  كالقرار الشرائي الجماعات الدرجعية على يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للعمر(α  0,05 أقل). 

. (R2)و (R1) تأثير متغير العمر على إجابات العينة بالنسبة للمحاور: 24 جدول رقم
 مستوى الدعنوية المحور

R1 ,855 

R2 ,722 

 SPSS لسرجات من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على: الدصدر

 :من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف
  855,مساكية للقيمة  (R1)بالنسبة لتأثتَ متغتَ العمر على إجابات العينة على المحور الثاني مستول الدعنوية قيمة 
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يوجد تأثتَ لدتغتَ العمر على إجابات العينة بالنسبة لا بدعتٌ ( H0) العدـكبالتالر نقبل فرضية  0.05أم أكبر من 
 .(R1)للمحور الثاني 

مساكية للقيمة  (R2)بالنسبة لتأثتَ متغتَ العمر على إجابات العينة على المحور الثالث مستول الدعنوية قيمة 
ت العينة يوجد تأثتَ لدتغتَ العمر على إجابا لا بدعتٌ( H0) العدـكبالتالر نقبل فرضية  0.05كبر من م أأ 0.722

 .(R2)بالنسبة للمحور الثالث 
 (R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاور الدستوى التعليميتأثير متغير  -6-2

H0 :لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمستول التعليمي على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي لدا(α 0,05أكبر)؛ 
H1 :لدا  يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمستول التعليمي الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي(α  0,05أقل). 

 (R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاور الدستوى التعليميتأثير متغير  :25 رقمجدول 
 مستوى الدعنوية المحور

R1 ,737 

R2 ,966 

 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات :الدصدر

 :من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف
مساكية  (R1)بالنسبة لتأثتَ متغتَ الدستوم التعليمي على إجابات العينة على المحور الثاني مستول الدعنوية قيمة 

يوجد تأثتَ لدتغتَ الدستوم التعليمي على لا بدعتٌ ( H0) العدـكبالتالر نقبل فرضية  0.05أم أكبر من  737,للقيمة 
 ؛(R1)إجابات العينة بالنسبة للمحور الثاني 

مساكية  (R2)بالنسبة لتأثتَ متغتَ الدستوم التعليمي على إجابات العينة على المحور الثالث  مستول الدعنويةقيمة 
يوجد تأثتَ لدتغتَ الدستوم التعليمي على  لا بدعتٌ( H0) العدـكبالتالر نقبل فرضية  0.05أكبر من  ,966للقيمة 

 ؛(R2)إجابات العينة بالنسبة للمحور الثالث 
 (R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاور الوظيفةتأثير متغير  -6-3

H0 :على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي لدا  لوظيفةلا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية ؿ(α 0,05أكبر)؛ 
H1 : لدا  الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي على كظيفةلليوجد أثر ذك دلالة إحصائية(α  0,05أقل). 

 R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاور الوظيفةتأثير متغير  :26 جدول رقم

 

 مستوى الدعنوية المحور
R1 ,099 

R2 ,792 

 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات:الدصدر
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 :الجدكؿ نلبحظ أف من خلبؿ
 099,مساكية للقيمة  (R1)على إجابات العينة على المحور الثاني  مستول الدعنوية بالنسبة لتأثتَ متغتَ الوظيفةقيمة 

يوجد تأثتَ لدتغتَ الوظيفة على إجابات العينة بالنسبة  لا بدعتٌ( H0) العدـفرضية كبالتالر نقبل  0.05أم أكبر من 
 ؛(R1)للمحور الثاني 

مساكية للقيمة  (R2)بالنسبة لتأثتَ متغتَ الوظيفة على إجابات العينة على المحور الثالث مستول الدعنوية قيمة 
يوجد تأثتَ لدتغتَ الوظيفة على إجابات العينة  لا بدعتٌ( H0) العدـفرضية كبالتالر نقبل  0.05أكبر من أي  792,

 ؛(R2)بالنسبة للمحور الثالث 
 (R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاور الدخل الشهريتأثير متغير  -6-4

H0:  لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للدخل الشهرم على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي لدا(α  0,05أكبر)؛ 
H1 :لدا  الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للدخل الشهرم على(α   0,05أقل). 

 R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاور الدخل الشهريتأثير متغير  :27 رقمجدول 

 مستوى الدعنوية المحور
R1 ,855 

R2 ,213 

 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات:الدصدر

 :من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف
مساكية  (R1)بالنسبة لتأثتَ متغتَ الدخل الشهرم على إجابات العينة على المحور الثاني  مستول الدعنويةقيمة 

يوجد تأثتَ لدتغتَ الدخل الشهرم على لا بدعتٌ ( H0) العدـكبالتالر نقبل فرضية  0.05أم أكبر من  855,للقيمة 
 ؛(R1)إجابات العينة بالنسبة للمحور الثاني 

مساكية  (R2)بالنسبة لتأثتَ متغتَ الدخل الشهرم على إجابات العينة على المحور الثالث مستول الدعنوية قيمة 
يوجد تأثتَ لدتغتَ الدخل الشهرم على  لا بدعتٌ( H0) العدـفرضية نقبل كبالتالر  0.05كبر من م أأ213,للقيمة 

 ؛(R2)إجابات العينة بالنسبة للمحور الثالث 
 (R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاورالحالة الاجتماعية تأثير متغير  -6-5

H0 : لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للحالة الاجتماعية على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي لدا(α  أكبر
 ؛(0,05

H1 :لدا  يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للحالة الاجتماعية على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي(α   0,05أقل). 
 
 

  للسيارات بولاية سوق أهراس  Renaultودراسة ميدانية بوكالة رون: الفصل الثالث
 

 
85 

  (R2)و (R1) على إجابات العينة بالنسبة للمحاورالحالة الاجتماعية تأثير متغير  :28 جدول رقم

 مستوى الدعنوية المحور
R1 ,036 

R2 ,827 

 SPSS من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على لسرجات:الدصدر

 :من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف
مساكية  (R1)على إجابات العينة على المحور الثاني  لتأثتَ متغتَ الحالة الاجتماعية بالنسبة مستول الدعنويةقيمة 

بدعتٌ يوجد تأثتَ لدتغتَ الحالة الاجتماعية على ( H1) البديلكبالتالر نقبل فرضية  0.05من  أصغرأم   036,للقيمة 
 ؛(R1)إجابات العينة بالنسبة للمحور الثاني 

مساكية  (R2)بالنسبة لتأثتَ متغتَ الحالة الاجتماعية على إجابات العينة على المحور الثالث  مستول الدعنويةقيمة 
بدعتٌ يوجد تأثتَ لدتغتَ الحالة الاجتماعية على ( H0) العدـكبالتالر نقبل فرضية  0.05أكبر من  أي 827,للقيمة 

 ؛(R2)إجابات العينة بالنسبة للمحور الثالث 
 :الفرضياتملخص نتائج اختبار  -7

 الدراسة ملخص نتائج اختبار فرضيات: 29جدول رقم 
نتائج الاختبار  الفرضيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات

 مستوى الدلالة)
 α = 0,05) 

H0: لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للجنس على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي.  
H1 : الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي على إحصائية للجنسيوجد أثر ذك دلالة. 

 العدـقبوؿ فرضية 

H0 :لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للعمر على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي.  

H1 :يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للعمر على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي.  
 العدـقبوؿ الفرضية 

H0 : يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمستول التعليمي على الجماعات الدرجعية لا
  .كالقرار الشرائي

H1 : يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للمستول التعليمي الجماعات الدرجعية كالقرار
  .الشرائي

 العدـقبوؿ الفرضية 

H0 :على الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي لوظيفةلا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية ؿ.  
H1 : الجماعات الدرجعية كالقرار الشرائي على كظيفةلليوجد أثر ذك دلالة إحصائية.  

 العدـقبوؿ الفرضية 

H0:  العدـقبوؿ الفرضية لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للدخل الشهرم على الجماعات الدرجعية كالقرار 
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 .الشرائي
H1 : الجماعات الدرجعية كالقرار  للدخل الشهرم علىيوجد أثر ذك دلالة إحصائية

 .الشرائي
H0 : لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للحالة الاجتماعية على الجماعات الدرجعية

 .كالقرار الشرائي
H1 : يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للحالة الاجتماعية على الجماعات الدرجعية كالقرار

 .الشرائي

 الفرضية البديلةقبوؿ 

H0 لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للؤسرة على القرار الشرائي. 
H1 :يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للؤسرة على القرار الشرائي. 

 قبوؿ الفرضية البديلة

H0 : لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لجماعات الأصدقاء على القرار الشرائي 
H1 : لجماعات الأصدقاء على القرار الشرائييوجد أثر ذك دلالة إحصائية 

 قبوؿ الفرضية البديلة

H0: لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية للجماعات الاجتماعية الرسمية على القرار
  .الشرائي

H1: للجماعات الاجتماعية الرسمية على القرار الشرائي يوجد أثر ذك دلالة إحصائية. 

 العدـقبوؿ فرضية 

H0 دلالة إحصائية لجماعات التسوؽ على القرار الشرائيلا يوجد أثر ذك.  

H1 :يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لجماعات التسوؽ على القرار الشرائي. 
 قبوؿ الفرضية البديلة

H0 : على القرار لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لجماعات النشاط الاستهلبكي
 .الشرائي

H1 : النشاط الاستهلبكي على القرار الشرائييوجد أثر ذك دلالة إحصائية لجماعات. 

 العدـقبوؿ فرضية 

H0 :لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لجماعات العمل على القرار الشرائي.  
H1 :على القرار الشرائيماعات العمل يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لج.  

 قبوؿ الفرضية البديلة

من إعداد الطالبتتُ :الدصدر
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: خلاصة
في ىذا الفصل الجانب التطبيقي لذذه الدراسة لدعرفة أثر الجماعات الدرجعية على القرار الشرائي  تناكلنا

كذلك في عينة من زبائن ككالة ركنو للسيارت بولاية سوؽ أىراس، بالاعتماد على أسلوب الاستمارة بثلبث لزارك 
ؿ النظرية، لقياس الابذاىات كالحصوؿ على لتحليل نتائجها، كالوقوؼ على بعض الجوانب التي تم تناكلذا في الفصو

 .الإجابات
على قرار الشراء بالنسبة للؤسرة  الدرجعية الجماعات تأثتَ اختلبؼحيث أظهرت نتائج الاختبارات 

كجماعات الأصدقاء، كالجماعات الاجتماعية الرسمية، كجماعات التسوؽ، كذلك جماعات النشاط الاستهلبكي 
 .بدرجات متفاكتةكأختَا جماعات العمل 
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خاتمة  

حيث  كها الفرد لإشباع حاجاتو ورغباتوتي يسلالدستهلك ىو لرموعة من التصرفات والأفعال السلوك إن 
يتخذ الدستهلك لرموعة من القرارات الشرائية والتي تختلف حسب السلعة أو الخدمة التي يقوم بشرائها، فمن ىذه 

وتنتهي القرارات يمر الدستهلك في اتخاذىا لرموعة من الدراحل تتمثل في خمسة مراحل تبدأ بالشعور بالحاجة 
رائي الأهمية فهي تحدد بدرجة كبنًة السلوك الشبالشعور ما بعد الشراء، حيث تعد الدرحلة الأخنًة في غاية 

معرفة على خلق اتجاىات سلبية أو ايجابية للسلعة أو الخدمة الدشتراة، وكذلك  الدستقبلي للمستهلك،كما تعمل
والدواقف  الإدراكالتي تتمثل في الدوافع،  العوامل النفسية العوامل الدؤثرة في القرار الشرائي للمستهلك النهائي وىي

 سرة، الثقافةالأالطبقة الاجتماعية، ة في التعلم، الشخصية، ولرموعة من العوامل الاجتماعية والدتمثل والاتجاىات،
وىي تعتبر من أىم العوامل الخارجية الدؤثرة على سلوك الدستهلك وعلى قراراتو الشرائية،  الجماعات الدرجعية التي

 يتطلع التي القدوة تعد انوأ كما لستلفة، مواقف في للسلوك كمرشد تستعمل الأفراد من جماعة أو فرد عن عبارة
 ىؤلاء ويعد لستلفة، وبدرجات بطرق الآخرين بالأفراد الدستهلك سلوك يتأثر، واتووبتصرفا ابو الإقتداء إلى الفرد

 آمالو وتحقق ميولو تشبع أنها ويشعر ،والقيم والأفكار السلوك حيث من للمستهلك بالنسبة مرجعاً  عادة الأفراد
 .أفرادىا على أكبر تأثنًىا كان كلما قوية الجماعة ىذه كانت لداوك بقيمها، ويعتز معاينًىا فيتقبل

 تتمثل في أنالتي شكالية البحث، عن إجابة الإإلى ومن خلال الجانب التطبيقي والنظري توصلنا 
 .تختلف حسب نوع الجماعة الدرجعيةحيث أن درجة التأثنً للجماعات الدرجعية تأثنً على القرار الشرائي 

تتمثل  والتوصيات لنتائجنقدم بعض ا هااستخلصنمن خلال عرض بحثنا بشقيو النظري والتطبيقي واعتمادا على ما 
 :فيما يلي

 :النتائج -1
 على عدد من  ابناء الدنتجاتالاختيار بنٌ عدة بدائل من  على أساس لدستهلك قراره الشرائيا يبني 

  الدنتوج لتحقيق القيمة الددركة؛تدثل الخصائص الدرجوة فيالدعاينً التي 

 تؤثر الجماعات الدرجعية على القرارات الشرائية والاستهلاكية للمستهلكنٌ؛ 
 ً؛ على القرار الشرائي للمستهلكنٌتؤثر الأسرة بشكل كبن 
  كبنً؛تؤثر كل من جماعات التسوق وجماعات العمل على القرار الشرائي للمستهلكنٌ بشكل 
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 لا تؤثر جماعات النشاط الاستهلاكي على القرار الشرائي؛ 
  رتباط أفراد الأسرة لاطبيعة المجتمع الجزائري تحث على التماسك والتشاور في لستلف القرارات، نظرا 

 يبعضهم البعض، كما أن مقومات المجتمع الجزائري الدختلفة تقتضي التكيف مع مبادئها؛

  ،انعكاس ردود فعل الغنً قد يشمل باقي أفراد الأسرة، لاسيما في حالة الخروج عن مبادئ ثقافة المجتمع 

فسخط الوسط الاجتماعي لا يقتصر على الفرد لزل قرار الشراء بل يتعدى ذلك ليشمل بقية أفراد الأسرة، وىذا 
 ما يعزز من زيادة تدخل أفراد الأسرة في القرارات الدختلفة؛

 مع بالتشاور بسيطة كانت مهما للسيارات لسلعة الشرائية قراراتهم يتخذون الدراسة عينة لدستهلكنٌا أن 
 جماعات العمل رأيعلى  بالاعتماد ثم الثانية، بالدرجة جماعات التسوق وعلى الأولى بالدرجة الأسرة أفراد 

 قراراتهموجماعات الأصدقاء، وأخنًا الجماعات الاجتماعية الرسمية و جماعات النشاط الاستهلاكي، لتدعم 
 ؛الشرائية
  الوظيفة، الدخل الشهري، الحالة  الدستوى التعليمي، الجنس، العمر،)لا تؤثر العوامل الشخصية 

 .-سيارات–لسلع الدعمرة على الجماعات الدرجعية في اتخاذ القرارات الشرائية ل (الاجتماعية
 :التوصيات والاقتراحات -2
 خاصة في  الأولى التي تعنى بشؤون الدستهلك،باعتبارىا الدؤسسات  تفعيل دور جمعيات حماية الدستهلك 

لرال تثقيفو واستهلاكيا وذلك بتوفنً الغطاء الدالي الكافي لأداء مهامها، وسن لستلف القواننٌ التي من شأنها 
 لحمايتو؛ منحها قوة ردعية

  في حياة الدستهلك،من خلال  (الخ....مراكز ثقافية، دينية، رياضية )تعزيز دور الدؤسسات الاجتماعية 

تنظيم برامج تعليمية تثقيفية تتضمن طرق ترشيد قراراتو الشرائية و الاستهلاكية، والتي من شأنها تغينً النظرة 
 السلبية لدى الدستهلك اتجاه ىذه الدؤسسات؛

  التركيز في تصميم الإعلانات التجارية على تزويد الدستهلك بأكبر قدر لشكن من الدعلومات حول 

الدنتجات، مع استخدام إيحاءات عاطفية تتضمن العلاقات الأسرية، وعلاقات الأصدقاء، مع الابتعاد عن 
 تهلكنٌ؛استخدام الشخصيات الدشهورة في المجتمع والتي لا تحظى بشعبية ومصداقية لدى الدس
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 الدتعلقة النتائج من والعالدية المحلية للشركات الإستراتيجية التسويقية القرارات واضعي استفادة إمكانية 
 .السيارات سلعة مشتريي وسلوكيات، الشراء قرارات على الدرجعية الجماعات تأثنً في اختلافات بوجود 

 .مستقبلا تناولذا يمكن التي الدواضيع بعض نقترح أن ويمكن
 على سلوك الدستهلك في اتخاذ القرار الشرائي؛  والخارجية الداخلية أثر العوامل 
 الدعمرة لسلعل الشراء قرار على الأسرة أثر. 
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 SPSS مخرجات: 01ملحق رقم 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 72,5 72,5 72,5 29 ذكر 

 100,0 27,5 27,5 11 انثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,5 22,5 22,5 9 27 الى18 من 

 50,0 27,5 27,5 11 37 الى28من

 80,0 30,0 30,0 12 47 الى38 من

 95,0 15,0 15,0 6 57 الى48 من

 100,0 5,0 5,0 2 57 من اكبر

Total 40 100,0 100,0  

 

 التعليمي المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide ً10,0 10,0 10,0 4 ابتدائ 

 25,0 15,0 15,0 6 متوسط

 37,5 12,5 12,5 5 ثانوي

 45,0 7,5 7,5 3 مهنً

 87,5 42,5 42,5 17 جامعً

 100,0 12,5 12,5 5 علٌا دراسات

Total 40 100,0 100,0  

 

 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 52,5 52,5 52,5 21 موظف 

 60,0 7,5 7,5 3 تاجر

 85,0 25,0 25,0 10 حرة أعمال

 100,0 15,0 15,0 6 منحة ذو

Total 40 100,0 100,0  
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 الشهري الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 15,0 15,0 15,0 6 18000 من ألل 

 37,5 22,5 22,5 9 35000 الى18000 من

 72,5 35,0 35,0 14 52001الى35001 من

 100,0 27,5 27,5 11 69002الى52002 من

Total 40 100,0 100,0  

 

 الاجتماعية الحالة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 17,5 17,5 17,5 7 أعزب 

 42,5 25,0 25,0 10 متزوج

 97,5 55,0 55,0 22 أولاد + متزوج

5,00 1 2,5 2,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 

 
Caractéristiques 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 45220, 4,7250 5,00 4,00 40 بأسرتً جٌدة علالة تربطنً

 78446, 4,0000 5,00 2,00 40 لرار أي اتخذ أن لبل أسرتً مع أتشاور

 النصائح و الآراء على الاعتماد أفضل

 الأسرة طرف من الممدمة
40 2,00 5,00 3,9750 ,83166 

 أسرتً رأي على والتمالٌد العادات تؤثر

 معٌن لرار حول
40 2,00 5,00 3,5500 ,90441 

Ra 40 2,75 4,75 4,0625 ,49920 

N valide (liste) 40     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 93918, 4,2000 5,00 2,00 40 بأصدلائً جٌدة علالة تربطنً

 لراراتً على أصدلائً آراء تؤثر

 المختلفة
40 1,00 5,00 3,2500 1,08012 

 اتخاذ فً أصدلائً تجارب على أعتمد

 لراراتً
40 1,00 5,00 3,7750 ,91952 
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 سلوكً نمط تغٌٌر فً أصدلائً ٌؤِثر

 اٌجابٌا
40 1,00 5,00 3,4750 ,90547 

Rb 40 1,75 4,75 3,6750 ,70982 

N valide (liste) 40     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 والنوادي الرٌاضٌة الفرق إلى أنتمً

 الثمافٌة
40 1,00 5,00 2,5000 1,51911 

 والنوادي الرٌاضٌة الفرق إلى انتمائً

 سلوكً نمط على أثر الثمافٌة
40 1,00 5,00 2,5250 1,26060 

 على الثمافٌة النوادي وخبرات آراء تؤثر

 سلوكً
40 1,00 5,00 2,5500 1,06096 

 بمستوى ٌتمٌز من سلون تملٌد أحب

 هام وظٌفً منصب وٌشغل عالً تعلٌمً
40 1,00 5,00 2,0750 1,43915 

Rc 40 1,00 4,50 2,4125 ,99123 

N valide (liste) 40     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,09515 4,0750 5,00 1,00 40 جماعة فً التسوق أفضل

 التسوق جماعات التراحات على أعتمد

 بتوجٌهاتهم والأخذ
40 1,00 5,00 3,7500 1,17124 

 لكسب جماعة وسط التسوق أفضل

 على والتعرف إضافٌة معلومات

 المختلفة سلوكاتهم

40 1,00 5,00 3,8750 1,24422 

 اتخاذ فً التسوق جماعات تساهم

 الصائبة المرارات
40 1,00 5,00 3,2000 1,01779 

Rd 40 1,00 4,75 3,7250 ,92300 

N valide (liste) 40     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 النشاط بجماعات جٌدة علالة تربطنً

 الاستهلاكً
40 1,00 4,00 1,5500 ,78283 

 النشاط بجماعات استعنت وأن سبك

 الاستهلاكً
40 1,00 3,00 1,4250 ,63599 

 الاستهلاكً النشاط جماعات لوانٌن تؤثر

 الاستهلاكٌة المرارات على
40 1,00 5,00 2,0750 1,09515 

Re 40 1,00 4,00 1,6833 ,69573 

N valide (liste) 40     
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Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 64001, 4,2750 5,00 2,00 40 العمل زملاء مع جٌدة علالة تربطنً

 الآراء تبادل فً زملائً مع أتفاعل

 المختلفة
40 1,00 5,00 4,0250 ,91952 

 والأخذ العمل فً زملائً رأي ٌهمنً

 بنصٌحتهم
40 1,00 5,00 3,5500 ,90441 

 من الممدمة المعلومات بمصدالٌة أثك

 العمل جماعات طرف
40 1,00 5,00 3,5500 ,87560 

Rf 40 1,50 4,75 3,8500 ,63246 

N valide (liste) 40     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Ra 40 2,75 4,75 4,0625 ,49920 

Rb 40 1,75 4,75 3,6750 ,70982 

Rc 40 1,00 4,50 2,4125 ,99123 

Rd 40 1,00 4,75 3,7250 ,92300 

Re 40 1,00 4,00 1,6833 ,69573 

Rf 40 1,50 4,75 3,8500 ,63246 

R1 40 2,26 4,04 3,3022 ,37088 

N valide (liste) 40     

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,33109 3,6500 5,00 1,00 40 الحٌاة ضرورٌات من السٌارة تعتبر

 1,17642 3,2750 5,00 1,00 40 السٌارات مجال فً كافٌة خبرة أمتلن

 السٌارة نوع عن مسبمة معلومات امتلان

 الاختٌار حسن على ٌساعدنً
40 4,00 5,00 4,6250 ,49029 

 75064, 4,2750 5,00 2,00 40 عالٌة جودة ذات سٌارة التناء أفضل

 1,04973 2,9750 5,00 1,00 40 معمول سعر ذات سٌارة التناء أفضل

 لراري على السٌارة مواصفات تؤثر

 ( ... الشكل الحجم، اللون،) الشرائً
40 3,00 5,00 4,5750 ,63599 

 المختلفة المعلومات على الحصول إن

 على ٌؤثر المتشابهة الموالف عن الناتجة

 سٌارة شراء لرار

40 1,00 5,00 3,7750 1,02501 

 شراء عند البٌع بعد ما خدمات أراعً

 سٌارة
40 1,00 5,00 4,1000 ,74421 

 1,10215 3,6250 5,00 1,00 40 والمتعة للسٌاحة السٌارة أشتري

 شراء لرار جودة فً التجربة تساهم

 سٌارة
40 2,00 5,00 4,3250 ,72986 

 1,25678 3,6000 5,00 1,00 40 للعمل للذهاب سٌارة أشتري
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 1,17561 2,4500 5,00 1,00 40 الاجتماعٌة علالاتً لتموٌة سٌارة أشتري

 1,30482 2,2000 4,00 1,00 40 مهنٌة كوسٌلة السٌارة استخدم

 فترة بٌن السٌارة ماركة تغٌٌر أفضل

 وأخرى
40 2,00 5,00 3,7250 1,01242 

 فً كبٌر بشكل التجارٌة العلامة تؤثر

 للسٌارة الشرائً لراري
40 2,00 5,00 4,2750 ,96044 

 1,03155 3,7500 5,00 1,00 40 سٌارة شراء عند نمدا الدفع طرٌمة أفضل

 البنن طرٌك عن سٌارة شراء أفضل

 (الإستهلاكٌة لمروضا)
40 1,00 5,00 1,9750 1,20868 

 على للسٌارات التروٌجٌة الحملات تؤثر

 الشرائً لراري
40 1,00 5,00 3,4750 1,30064 

R2 40 2,61 4,17 3,5917 ,29385 

N valide (liste) 40     

 
Corrélations 

Corrélations 

 R2 Ra 

R2 Corrélation de Pearson 1 ,198 

Sig. (bilatérale)  ,221 

N 40 40 

Ra Corrélation de Pearson ,198 1 

Sig. (bilatérale) ,221  

N 40 40 

 

Corrélations 

 R2 Rb 

R2 Corrélation de Pearson 1 ,259 

Sig. (bilatérale)  ,106 

N 40 40 

Rb Corrélation de Pearson ,259 1 

Sig. (bilatérale) ,106  

N 40 40 

 

Corrélations 

 R2 Rc 

R2 Corrélation de Pearson 1 ,319
*
 

Sig. (bilatérale)  ,045 

N 40 40 

Rc Corrélation de Pearson ,319
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,045  

N 40 40 
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*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 

 

Corrélations 

 R2 Rd 

R2 Corrélation de Pearson 1 -,178 

Sig. (bilatérale)  ,272 

N 40 40 

Rd Corrélation de Pearson -,178 1 

Sig. (bilatérale) ,272  

N 40 40 

 

Corrélations 

 R2 Re 

R2 Corrélation de Pearson 1 ,099 

Sig. (bilatérale)  ,543 

N 40 40 

Re Corrélation de Pearson ,099 1 

Sig. (bilatérale) ,543  

N 40 40 

 

Corrélations 

 R2 Rf 

R2 Corrélation de Pearson 1 ,210 

Sig. (bilatérale)  ,193 

N 40 40 

Rf Corrélation de Pearson ,210 1 

Sig. (bilatérale) ,193  

N 40 40 

 

 

Corrélations 

 R1 R2 

R1 Corrélation de Pearson 1 ,291 

Sig. (bilatérale)  ,069 

N 40 40 

R2 Corrélation de Pearson ,291 1 

Sig. (bilatérale) ,069  

N 40 40 
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Explorer 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

R1 40 100,0% 0 0,0% 40 100,0% 

R2 40 100,0% 0 0,0% 40 100,0% 

 
 
 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

R1 ,165 40 ,008 ,948 40 ,067 

R2 ,093 40 ,200
*
 ,953 40 ,095 

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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Tests non paramétriques 
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 استمارة الدراسةنموذج : 02ملحق رقم 

وزارة التعليم العلي و البحث العلمي 

جامعة محمد الشريف مساعديه بولاية سوق أهراس 

كلية العلوم الاقتصادية و التسيير و التجارة 

قسم علوم التسيير 

 

 

 الشرائية للسلع المعمرة أثر الجماعات المرجعية على القرارات حول  بحثاستمارة 

  رونودراسة حالة سيارات  علامة  

 

، ونحيطكم الجماعات المرجعية على القرارات الشرائيةيهدف هذا الاستبيان إلى تجميع الحقائق والمعلومات لمعرفة أثر 
، لذا نلتمس منكم الإجابة لأغراض علمية فقطالتي ستدلون بها ستبقى سرية وأن تستخدم المعلومات علما أن 

 في المربع المناسب  (x)  عن الأسئلة بوضع علامة

. ئق الاحترام و التقدير شاكرين حسن تعاونكممع فا

 

 عمامرة كريم: تحت إشراف الأستاذ : من إعداد الطالبتان

نواري آمال 

قنادزية دليلة 
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 شخصيةمعلومات : الأولالمحور 

الجنس-1  

 ذكر 
 أنثى 

العمر-2  

 18-27 
 28-37 
 38-47 
 48-57 
 57 من أكبر 

المستوى التعليمي -3  

 ابتدائي 
 متوسط 
       ثانوي 
 مهني 
 جامعي 
 دراسات عليا 

الوظيفة -4  

 موظف 
 تاجر 
 أعمال حرة 
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 ذو منحة 
 بدون عمل 

(الدينار الجزائري  ) الدخل الشهري -5  

  18000أقل من  
 18000-35000  
 35001-52001  
 52002-69002 
 69002 من أكبر 

 الحالة الاجتماعية-6

 أعزب 
 متزوج 
  أولاد+ متزوج 
 مطلق 

الجماعات المرجعية: لمحور الثانيا  

 المرجعية على قراراتي ؟ما مدى تأثير الجماعات 

 :درجات، حيث (05)حدد مدى موافقتك على العبارات في الجدول على السلم ذو 

 غير موافق تداما تعني -1
 غير موافق تعني -2
 محايد تعني -3
 موافق تعني -4
 موافق تداما تعني -5
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موافق 

 تداما
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 تداما

 الرقم العبارة

5 4 3 2 1   
 

1 
 الأسرة -1 

 تربطني علاقة جيدة بأسرتي      

 2 أتشاور مع أسرتي قبل أن اتخذ أي قرار      

أفضل الاعتماد على الآراء و النصائح المقدمة      
 من طرف الأسرة 

3 

تؤثر العادات والتقاليد على رأي أسرتي حول قرار      
 معين

4 

جماعات الأصدقاء -2    
بأصدقائيتربطني علاقة جيدة       5  

 6 تؤثر آراء أصدقائي على قراراتي المختلفة      

 7 أعتمد على تجارب أصدقائي في اتخاذ قراراتي     
 8 يِؤثر أصدقائي في تغيير نمط سلوكي ايجابيا     

  الجماعات الاجتماعية الرسمية-3 
 إلى الفرق الرياضية والنوادي الثقافية أنتمي      9

أثر  والنوادي الثقافيةانتمائي إلى الفرق الرياضية      
 على نمط سلوكي 

10 

 11 تؤثر آراء وخبرات النوادي الثقافية على سلوكي     
أحب تقليد سلوك من يتميز بمستوى تعليمي      

 عالي ويشغل منصب وظيفي هام 
12 

  جماعات التسوق -4 
 أفضل التسوق في جماعة      13

أعتمد على اقتراحات جماعات التسوق والأخذ       14 
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 بتوجيهاتهم

أفضل التسوق وسط جماعة لكسب معلومات      
 إضافية والتعرف على سلوكاتهم المختلفة

15 

تساهم جماعات التسوق في اتخاذ القرارات      
 الصائبة

16 

  جماعات النشاط الاستهلاكي -5 
النشاط تربطني علاقة جيدة بجماعات      

 17 الاستهلاكي

سبق وأن استعنت بجماعات النشاط      
 الاستهلاكي

18 

تؤثر قوانين جماعات النشاط الاستهلاكي على      
 القرارات الاستهلاكية

19 

  جماعات العمل -6 
 تربطني علاقة جيدة مع زملاء العمل      20

 21 أتفاعل مع زملائي في تبادل الآراء المختلفة      
 22 يهمني رأي زملائي في العمل والأخذ بنصيحتهم      
أثق بمصداقية المعلومات المقدمة من طرف      

 جماعات العمل
23 

 

 لشراءالنهائي ل قرارال:المحور الثالث

 ؟عند اقتناء سيارة من نوع رونو القرار الشرائي للمستهلك علىالعوامل المؤثرة ما هي 

 موافق
 تداما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
 موافق
 تداما

 الرقم العبارة

5 4 3 2 1  
 تعتبر السيارة من ضروريات الحياة

 
1      
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 2 أمتلك خبرة كافية في مجال السيارات     
السيارة يساعدني  نوع امتلاك معلومات مسبقة عن     

 على حسن الاختيار
3 

 4 أفضل اقتناء سيارة ذات جودة عالية     
 5 أفضل اقتناء سيارة ذات السعر المنخفض     
اللون، )تؤثر مواصفات السيارة على قراري الشرائي      

(... الحجم، الشكل   
6 

إن الحصول على المعلومات المختلفة الناتجة عن      
 المواقف المتشابهة يؤثر على قرار شراء سيارة  

7 

ما بعد البيع عند شراء سيارة اتأراعي خدم       8 
 9 أشتري السيارة للسياحة والمتعة      
 10 تساهم التجربة في جودة قرار شراء سيارة     
 11 أشتري سيارة للذهاب للعمل     
 12 أشتري سيارة لتقوية علاقاتي الاجتماعية     
وسيلة مهنيةاستخدم السيارة ك       13 
 14 أفضل تغيير ماركة السيارة بين فترة وأخرى     
 في قراري الشرائي العلامة التجارية بشكل كبيرتؤثر      

  للسيارة
15 

سيارة شراءأفضل طريقة الدفع نقدا عند        16 
القروض ) أفضل شراء سيارة عن طريق البنك     

(الاستهلاكية  
17 

على قراري سيارات تؤثر الحملات الترويجية لل     
 الشرائي

18 

 

إضافية لم ترد حولها أسئلة أذكرها ؟إذا كانت هناك معلومات   

....................................................................................................................................................

....................................................................................................................................................  

 .أخيرا، نشكركم ونثمن حسن تعاونكم معنا

قـــــــــــــــــــــــــملاح  

 
 

 

 

رأي المحكمين : 03ملحق رقم 

 التسيير علوم ،الاقتصاديةقمنا بتوزيع الاستمارة على مجموعة من الأساتذة ذوي التخصص لكلية العلوم 
وعلوم تجارية قصد تحكيمها، علما أننا أخذنا كل الملاحظات على محمل الجد لإجراء دراسة ميدانية لمذكرة ماستر 

       أثر الجماعات المرجعية على القرارات الشرائية للسلع المعمرة "حول  الاقتصاديةتخصص تسويق في المؤسسة 
 "برونو -سيارات–

 -سوق أهراس-جامعة محمد الشريف مساعدية بن خديجة منصف
- سوق أهراس-جامعة محمد الشريف مساعدية هواري عامر

- سوق أهراس-جامعة محمد الشريف مساعدية ملايكية عامر
- سوق أهراس-ة محمد الشريف مساعديةجامع بوفاس الشريف

- سوق أهراس-جامعة محمد الشريف مساعدية رحايلية سيف الدين
 



  :ملخص
 اتخاذها وآليات الشرائية القرارات بطبيعة العلاقة ذات المفاهيم الى التطرق إلى الحالية الدراسة هدفت

بوكالة رونو  ع المعمرةسللل للمستهلك الشرائي القرار على تؤثر التي المرجعية الجماعات أنواع وبيان تقويمها، وطرق
 .ةسيار لسلعة الشرائي المستهلك قرار على منها كل تأثير ودرجة أنواع وتحديد ،للسيارات بولاية سوق أهراس

 للجماعات تأثير وجود إلى الدراسة توصلتفردا،  40عشوائيا حجمها  اختيرت عينة على الدراسة اعتمدتولقد 
، الجماعات الأصدقاءة، جماعات الأسر أفراد وإن ،سيارة لسلعة شراءه عند للمستهلك الشرائي القرار على المرجعية

 امصدر ونيمثلالاجتماعية الرسمية، جماعات التسوق، جماعات النشاط الاستهلاكي، وجماعات العمل، 
 الشرائي القرار تأثر درجة في إحصائية دلالة ذات فروقات وجود إلى الدراسة توصلت كما، للمعلومات

 .المرجعية بالجماعات للمستهلكين
 .المستهلك سلوك الشراء، قرارات المرجعية، الجماعات :المفتاحية الكلمات

Résumé: 
Dans cette étude nous avons traité des concepts liés à la nature des décisions d achats, 

et nous avons abordé les méthodes d adaptation et d évaluation de ces concepts,  on a essayé 

aussi didentifier les types de groupes de référence,  qui affectent la décision d achat du 

consommateur des biens durables à l agence des voitures Renault de souk ahras, et nous avons 

identifié les types d influence de chacun d eux sur la décision d achat des consommateurs de 

ces voitures. 

Dans cette étude nous avons utilisé un échantillon composé de 40 personnes, cette étude a 

révélé la présence de l influence des groupes de référence sur la décision d achat du  

consommateur lorsque il achète ces voitures les membres de famille, les groupes d amis, les 

groupes sociaux officiels, les groupes commerciaux, les groupes d activité des consommateurs 

et les groupes de travail, ces groupes représentent la source des informations cette étude a 

atteint l existence de différences statistiquement significative dans le degré d influence de les 

décision d achats du consommateur avec les groupes de référence. 

Les mots clés: les groupes de référence, les décisions d achats, le comportement de 

consommateur 

 

Abstract:  

The current research examined concepts related to the nature of purchasing decisions, 

its mechanisms of selection, and evaluation methods. The study depicted the types of 

reference groups that affect the consumer's purchasing decision of goods at Renault Motor 

Agency in the State of Souk Ahras, indicating the different factors that influence the 

consumer's behavior and decision making. 

 The following investigation was based on a randomly selected sample of 40 individuals. The 

results demonstrated that reference groups affect the consumer's decision when purchasing a 

car, however, there arestatistical differences related to the degrees of impact of reference 

groups on the consumer's purchasing decision. 

 Key words: reference groups, purchasing decision, consumer behavior. 


