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  :مشكلة البحث 
تنحصر مشكلة البحث في معرفة الاتصالات التسویقیة في تدعیم السلوك الشرائي 
للمستهلك تجاه منتجات الشركة وما مدى أثر الاتصالات التسویقیة في تغییر 

  .أتجاهات السلوك الشرائي للمستهلك

ثانیة تحدث الباحث یمینة بوخنون عن دور الاعلان في ترویج المبیعات والدراسة ال
, ) عیساوي كریمة(تحدث عن واقع الاتصال التسویقي في المؤسسة الخدمیة للباحث 

وتحدث الباحث هاشم عبداالله البابا عن مدى تأثیر الاتصالات التسویقیة علي 
أما دراستنا تتحدث عن دور الاتصالات التسویقیة عي دعم السلوك , السلوك الشرائي

  .نتاجیةالشرائي للمستهلك في المنظمات الا

  :وتتلخص مشكلة البحث

  .ماهو أثر الاعلان علي السلوك الشرائي

  .ماهو أثر البیع المباشر علي السلوك الشرائي

  .ماهو أثر النیة الشرائیة علي الاتصالات التسویقیة

  .ماهو أثر المدى الشرائي علي الاتصالات التسویقیة

  :أهمیة البحث

التسویقیة في تنشیط المبیعات وذلك  تأتي البحث في التعرف علي دور الاتصالات
من خلال الاستفادة من التقدم یوما بعد یوم في تكنولوجیا الاتصال التي هذا العالم 
قریة صغیرة عبر ربطها بالانترنت والقنوات الفضائیة التي تمكن من معرفة ما یدور 

في خدمة وأخذ الترویج والتشسویق وتحقیق الجودة , في الاسواق العالمیة والمحلیة 
  .الزبون
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  :أهداف البحث
والسلوك الشرائي للمستهلك وعملیة قیاس العلاقة بین الاتصالات التسویقیة 

  .اتخاذ القرار
  .التعرف علي مفاهم الاتصال التسویقي_ 
  .التعرف علي مفهوم السلوك الشرائي_ 

  
  .التعرف علي مفهوم أتخاذ القرار الشرائي_ 
  .تصال التسویقي والسلوك الشرائيمعرفة العلاقة بین متغیرات الا_ 
  .وسائل الاتصال التسویقیة الجدیدة ودورها في نمو النشاط التسویقي_ 
قیاس العلاقة بین متغیرات الاتصالات التسویقیة والسلوك الشرائي وأتخاذ _ 

  .القرار
  :الفرضیات 

توجد علاقة ذات دلالة أحصائیة بین الاتصالات التسویقیة وسلوك *
  .عملیة اتخاذ القرارالمستهلك و 

  .الاتصالات التسویقیة تؤثر علي السلوك الشرائي للمستهلك_ 
  .الاتصالات التسویقیة تؤثر علي عملیة اتخاذ القرار_ 
  .السلوك الشرائي تؤثر علي عملیة اتخاذ القرار_ 
  :وتنبسق عنها الفرضیات الفرعیة الاتیة    

  .رائیةتوجد علاقة احصائیة بین الاعلان و النیة الش
  .توجد علاقة احصائیة بین الاعلان و المدى الشرائي

  .توجد علاقة احصائیة بین البیع المباشر و المدى الشرائي
  .توجد علاقة احصائیة بین البیع المباشر و النیة الشرائیة
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 المبحـث الاول
  الاتصالات التسویقیة 

  :المقدمة
  :مفهوم الاتصال التسویقي 

العوامــل التــي أنشــأت علاقــات اجتماعیــة بــین الأفــراد وان  یعــد الاتصــال مــن أبــرز    
الحاجــة إلیــه یمــر بعــدة مراحــل نحــو التطــور المســتمر مكنــت هــؤلاء الأفــراد مــن تنظــیم 
وتنسیق الأعمال والنشاطات فیما بینهم من خلال تبادل المعلومات والأفكـار التـي أولاً 

ر علـــى عـــادات وســـلوك وأخیـــراً مضـــمون الإتصـــال فـــي هـــذا الأطـــار ومـــن أجـــل التـــأثی
مختلفــة الفئـــات المســـتهدفة تلجــأ الشـــركة إلـــى اعتمـــاد هــذا التفاعـــل وتبـــادل المعلومـــات 
 والأفكـــار مـــع هـــؤلاء باســـتعمال وســـائل محـــدودة لغـــرض تحقیـــق أهـــدافها المرجـــوة وفقـــاً 

  .كل فئة الطبیعة
ـــروري   ــد هــــذا المفهــــوم ألا وهــــو الاتصــــال وهــــو شــــيء ضــ ـــى تحدیــ أذن أن الحاجــــة إلـ

ة ولمعالجته ارتأینـا أن نتعـرض إلـى مختلـف المفـاهیم المتعلقـة بـه ثـم التعـرض للموسس
إلى الاتصال التسویقي كجزء من هذا الاتصال وكمفهوم یعتمد على تبلیـغ معلومـة أو 

  (1) .فكرة إلى الطرف الآخر
ــات  ــتم مــــن خلالــــه تبــــادل المعلومــ ــر یــ ــین اثنــــین تـــو اكثــ ــو تفاعــــل بــ مفهـــوم الاتصــــال هــ

ال وســـائط متعـــددة تعتمـــد علـــي الافـــراد او الوســـائل التقنیـــة مـــن اجـــل والافكـــار باســـتعم
  . (2)تكوین علاقة بین المتصل والطرف الاخر

   

                                                        
   )عمان(دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة:: الطبعة الثانیة .. الاتصالات التسویقیة... علي فلاح الزغبي : د).    (1)

1ص .مرجع سبق ذكره .. علي فلاح الزغبي : د    (2)  
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قنـــاع وتـــذكرة  ٕ ویمثـــل التـــرویج ذلـــك الجـــزء مـــن الاتصـــالات الـــذي یهـــدف الـــى إعـــلام وا
. المستهلك بالسلعة أو الخدمة التـي تنتجهـا الشـركة والتـأثیر علیـه لقبولهـا واسـتخدامها 

الترویج هـــو أداة الاتصـــالات التســـویقیة للمنظمـــة لأنـــه یتكـــون مـــن عـــدة أنشـــطة لهـــا فـــ
تنشیط  –الشخصي  –البیع  – الإعلان(طبیعة اتصالیة ممثلة في مزیج ترویجي هي 

 -المنــتج1إســتراتیجیة ( إلا أن یجــب عــدم إغفــال المــزیج التســویقي ) النشــر -المبیعــات
فكــل إســتراتیجیة فرعیــة منــه تــؤدي مهمــة  (یــعإســتراتیجیة التوز  -إســتراتیجیة التســعیر

اتصالیة معینة وتعطي معنـى معینـاً ممـاثلاً فـي مجموعـة المنـافع التـي سیحصـل علیـه 
كمـــا تعـــد الاتصـــالات التســـویقیة مـــن أحـــد عناصـــر المـــزیج التســـویقي وهـــي . المســتهلك

ي للزبـــون والوظیفـــة التســـویقیة المتعلقـــة بالاخبـــار والإقنـــاع والتـــأثیر علـــى القـــرار الشـــرائ
 .وتعتبر جزءاً مكملاً للنظم الاجتماعیة والاقتصادیة بأي مجتمع كان

ــالعرض والتحلیــــل  ــة حیــــث یتنــــاول بــ ــه باللغــــة العربیــ وهــــذا الكتــــاب یعــــد الأول مــــن نوعــ
والنمذجة موضوع الاتصالات بشـكل عـام و الاتصـالات التسـویقیة بشـكل خـاص، ممـا 

وتحلیلـــي وتطبیقـــي فـــي طروحاتـــه ، یضـــفي علـــى الكتـــب صـــفة الفـــرادة أنـــه اســـتراتیجي 
حیــث ینــاقش مواضــیع ذات صــلة مباشــرة بتكنولوجیــا المعلومــات والإتصــالات ودورهــا 

   .في تنویر وتسریع نماذج الأعمال التقلیدیة
  - :عملیة الاتصال

بغرض ایجاد نوع من التفاهم , هو عملیة نقل هادفة للمعلومات من شخص لاخر
 )1(.االمتبادل بینهم

                                                        
ظر اثر نظام الاتصالات في الاداء من وجھة ن...  2006)فلسطین(جامعة القدس المفتوحة –عطیة مصلح : د)1( (1)

... الموظفین   
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المتلقـي، وهـي -الجهاز-شفرة-فك-ترمیز-ملیة الاتصال في طریقة مرسلتتمثل ع)2(
وتشفیر الرسالة هو الخطوة الثانیة في عملیة . جزء من أي برنامج تسویقي أو إعلاني

قة إلى إعلان یسترعي الاهتمام، ویمكن تصمیمه  الاتصال، حیث یتم تحویل فكرة خلاَّ
وتصــل ). والرادیــو والمجــلات وغیرهــا التلیفزیــون(لیتناسـب مــع مختلــف وســائل الإعــلام 

وتــتم الخطــوة الثالثــة فــي عملیــة  .الرســالة إلــى المتلقــي عبــر أجهــزة الإرســال المختلفــة
الاتصال التسویقي عندما یستقبل المتلقي الرسالة من القناة أو الوسط الذي یتم إرسال 

حـــواس  ویـــتم فـــك الشـــفرة عنـــد اســـتقبال حاســـة أو أكثـــر مـــن. عبـــره) الرســـالة(الإعـــلان 
فـــي حـــین یحمـــل . یـــرى المســـتهلك الإعلانـــات التلیفزیونیـــة ویســـمعها. المتلقـــي للرســـالة

ا على هیئة كوبون أو یقرؤه ) یلمس( ویسـمى العـائق الـذي ). یـراه(مستهلك آخر عرضً
والعقبـــة هـــي أي شـــيء یشـــوه الرســـالة أو . یحـــول دون فاعلیـــة رســـائل التســـویق بالعقبـــة

لعقبــة فــي أيٍ مــن المراحــل التــي تمــر بهــا عملیــة ویمكــن أن تحــدث ا. یخــل بمضــمونها
ــال ــال . الاتصـ ا فـــي التــــأثیر علـــى اتصــ والالتبـــاس هــــو أكثـــر أشــــكال الضوضـــاء شــــیوعً
 .التسویق

صاحب المصلحة في توجیه الرسالة الترویجیة فهو شركة كوكاكولا وشـركة :  المرسل
ــدث عــــن منتجاتهــــا  ــو  والمرســــل هــــو مصــــدر الاتصــــال.بیبســــي عنــــدما تریــــد ان تتحــ هــ

الشخص او المنشأة التي لدیها معلومات لتشاركها مع شخص او مجموعة أخـري مـن 
ومــن الممكــن ان یكــون المصــدر فــردا او متحــدث باســم منشــأة او معبــر عــن . النــاس 

ــار القـــائم بالتصـــال حیـــث ان . منتجاتهـــا  ویجـــب ان یكـــون المســـوق حریصـــا فـــي اختیـ
للاتصــال فیكــون القــائم بالاتصــال  مفــاهیم المســتقبل عــن المصــدر تــؤثر علــى اســتقبالة

  1.على قدر كبیر من المعرفة وجدیر بالثقة وله مصداقیة لدى المستقبل

                                                        
 )2( Clow, Kenneth E & Donald Baack. "Integrated Advertising Promotion and 

Marketing Communications", 3rd Edition, Upper Saddle River, 2007 
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تبـــدأ عملیـــة الاتصـــال عنـــدما یختـــار المصـــدر :  تكویـــد وتشـــفیر المعلومـــات وترجمتهـــا
كلمـــات ورمـــوز وصـــور ومـــا إلـــى ذالـــك مـــن اجـــل تقـــدیم الرســـالة الـــتس ســـوف یتســـلمها 

لعملیـة بالتشـفیر وهــي تشـیر إلـى وضــع الافكـار او المعلومــات المسـتقبل وتعـرف هــذه ا
وهـدف المرســل هـو تشـفیر الرســالة بطریقـة یفهمهــا المسـتقبل وهــذا . فـي اشـكال رمزیــة 

والعدیـد مـن .. یعني استخدام كلمات اشارات او رموز مالوفـة بالنسـبه لهـدف المشـاهد 
لتي تعني ممنوع الانتظار او الرموز تحمل معاني عالمیة مثل الدائرة اللتي بها خط وا

العلامــة التجاریــة للكوكــاكولا مثــل هــذه الرمـــوز معروفــة للمســتهلكین فــي جمیــع انحـــاء 
 )1( .العالم

هي مجموعة من الكلمات او الرموز والصور والارقام والاشارات التي تعبـر :  الرسالة
ترجمـة لشـكل عن الافكار التي یرید رجل التسویق ان یقدمها إلى جمهوره وهي بمثابة 

 . الافكار الموجودة في ذهن رجل التسویق إلى رسالة رمزیة

بعــد ان یعــد المرســل رســالته فأنــه یجــب ان یرســلها مــن خــلال وســلة اتصــال :  الوســیلة
معینــة ســواء وســیلة شخصــیة لــو وســلة غیــر شخصــیة مــن خــلال اجهــزة تنقــل الكلمــات 

لاتصـال مـن المرسـل إلـى وهي الطریقة التـي یتحـرك مـن خلالهـا ا. والصور والصوت 
ــائل .. المســــتقبل  ــى الوســــائل الغیــــر شخصــــیة علــــى انهــــا وســ ــفه عامــــة یشــــار إلــ وبصــ

الاعــلان التــي تحــدث نوعــا مــن الاتصــال الكلــي حیــث ترســل الرســالة إلــى العدیــد مــن 
فإعلانـــات التلفزیـــون المعروضـــة فـــي الاوقـــات المتمیـــزة ربمـــا . الافـــراد فـــي وقـــت واحـــد 

وتتكون قنوات الاتصـال الغیـر شخصـیة مـن .. امسیة واحدة یشاهدا ملاین الاسر في 
نــوعین رئیســیین الوســائل المطبوعــة مثــل الجرائــد والمجــلات والبریــد المباشــر والوســائل 

  2 .المذاعة والتي تتضمن الاذاعة والتلفزیون
                                                        

  3ص . مرجع سبق ذكره سابقا. البكري ثامر )1( -  1

 )2( Clow, Kenneth E & Donald Baack. "Integrated Advertising Promotion and 
Marketing Communications", 3rd Edition, Upper Saddle River, 2007 
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وهــو الشــخص او الجماعــة او المنشــأة التــي یعینهــا المرســل برســالتة وتــتم :  المســتقبل
iصال في الاتصالات التسویقة حیث یقوم المرسل بترجمة الافكار الموجودة عملیة الات

الیــه فــي الســلع والخــدمات إلــى رســالة اعلانیــة تتناســب مــع ظــروف المســتقبلین إذ ان 
ــده لایضـــــمن للمنشـــــأة ان تصـــــل  ــالمنتج وحـــ ـــي المحـــــیط بـــ ـــاخ البیئــ الاعتمـــــاد علـــــى المنــ

ــتقبلین إذ ان الســــلعة لیســــت مجــــرد م ــة مــــن المنــــافع بالنســــبة برســــالتها إلــــى المســ جموعــ
للمســتهلكین فاصــابون مــثلا مــن وجهــة نظــر المعلــن مــاهو الا مجموعــة مــن المــذیبات 

ــودا الكاویــــة والشــــجوم  ــال  , الــــخ.. والصــ ــتهلك منــــافع الجمــ ــي بالنســــبة للمســ ولكنــــه یعنــ
والنظافـــة والراحـــة والرائحـــة ولا یهـــم المســـتهلك مـــن الصـــفات الكســـماویة للســـلعة ســـوى 

ة نظـــره مـــن حیـــث تـــاثیرة علـــى اداء الســـلعة ومنافعهـــا بالنســـبة لـــه مثـــل مـــایتعلق بوجهـــ
معجـــون الاســـنان بالنیومیســـین لـــذا فـــان المعلـــن علیـــة ان یتلقـــى معلومـــات كاملـــة عـــن 
محـیط المسـتهلك البیئـي وامكانیـات تفهمـة لافكــار الاتصـالیة الـواردة برسـالته ویـتم ذلــك 

ــالة الاتصــــا ــواء قبــــل الارســــال او بعــــد توجیــــه الرســ ــا ســ ــى اثارهــ لیة بغــــرض التعــــرف علــ
بالنســـبة للمســـتهلكین وتعـــدیل السیاســـات الانتاجیـــة والتســـویقیة بالقـــدر الـــذي یواجـــة اي 

  .انحراف في تفهم الرسالة من جانب المستهلكین
  -:تعریف الاتصال التسویقي

: عبـارة عـن ادارة العلاقـات مـع العمـلاء خـلال وقـت معـین مـن خـلال المراحـل التالیــة 
  )1(.قبل البیع_ بعد الاستهلاك _ لاستهلاك ا_ البیع 

ــبكة مــــن   ــل جـــوهر لشـ ــویقي وتمثــ ــة بـــالمفهوم التسـ ــال هنـــا تكــــون مرتبطـ فعملیـــة الاتصـ
ــها علــــي اشــــباع  المعلومــــات المتناقلــــة بــــین الطرفــــي عملیــــة التبــــادل الهادفــــة فــــي اساســ

  )2(.وارضاء حاجات ورغبات المستهلك
ن كـان االله عـز وجـل یكلـم ملائكـة وهـذا یعود الي بدایـة الخلـق حـی:اصل كلمة اتصال 

  .التخاطب نوع من انواع الاتصال

                                                        
  المملكة السعودیة العربیة ... ادارة الترویج .. صالح القحطاني : د  .- 1

  www.google.com.  2012-2011-الاسكندریة  –سابا باشا  –الاتصالات التسویقیة  -2
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وهو یعني التشییع عن ( مشتقة من الاصل اللاتیني: اما كلمة اتصال في عصرنا 
  )1().طریق المشاركة
العملیة الي تتم من خلالها تكوین العلاقات بین الاعضاء سواء : الاتصال یعني 

ووفقا لهذا الاساس  )2.(فكار والتجارب فیما بینهمكان صغیرا او كبیرا وتبادل الا
, حیث عرفها كوتلر علي انها, یمكن تقدیم بعض التعاریف للاتصالات التسویقیة

خلال عملیة البیع وقبلها وخلال مراحل  ادارة عملیات الشراء لدي المستهلك "
  ".الاستهلاك وما بعدها

مع المجامیع  ي تستخدمها الؤسسةكافة الوسائل السائدة الت" كما عرفت علي انها 
وهنا تكون التركیز علي  "وذلك للترویج لمنتجاتها او المؤسسة ككل , المستهدفة 

وعرفت الاتصالات  التسویقیة هو الترویج الترویج علي اساس ان جوهرة الاتصالات 
تستخدمها المؤسسة لضمان ترویج  مجموعة الوسائل التي " التسویقیة علي انها 

  .وهنا ایضا التوجة ترویجي" او المؤسسة ككل المنتجات والعلامةوتعریف 
توصف بانها  ویمكن اعطاء الاتصالات التسویقیة تعریف مختصر وذلك عندما

  .مجموعة الانشطة التي تقوم علي التعریف بالمنتج
 

  :مفهوم الاتصال التسویقي المتكامل
مجموعة مختلفة تعرف بأنها العملیة التي یتم من خلالها تطویر وتنفیذ 

على مدار ) الحالیین والمحتملین(ومتنوعة من البرامج الاتصالیة الاقناعیة مع الزبائن 
المباشر  أو غیر (وتهدف هذه الاتصالات التسویقیة المتكاملة إلى التأثیر . الوقت

  .على سلوك جمهور الاتصال المستهدف) المباشر
ج بالمشترین المرتقبین بغرض مجموعة الاتصالات التي یجریها المنتأي أنها 

ٕ تعریفهم و   .ةقناعهم بالسلع والخدمات المنتجة ودفعهم للشراء خلال فترة معینا

  .التأثیر على سلوك الجمهور المستهدف: هدفها
  .جمیع الوسائل المؤثرة والممكنة : تستخدم

                                                        
  .19ص  1999, ) مصر(المكتب العلمي للنشر  –أسالیب الاتصال الاجتماعي  –مر محمد صبري فؤادالن -  1

  .9ص 1998,مركز التوجیة والتنمیة , مھارات التوعیة والاقناع , محمد عبد الغني حسن ھلال  -  2
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  :هدف إلىأي أن الاتصال التسویقي المتكامل ی
  إشباع رغبة المستهلكین.  
 بالمنتج المستهلكین تثقیف.  

إیصـــال تلـــك  هـــتم رجـــال التســـویق بـــالترویج كنشـــاط تســـویقي أول فـــيإحیـــث 
عبــر عــدة  المعلومــات عــن الســلع والخــدمات التــي تشــبع رغبــات وحاجــات المســتهلكین

  . طرق تسویقیة یدركها أكبر عدد من المستهلكین

هـا المؤسسـة الاتصال التسـویقي هـو اعـلام واقنـاع المسـتهلك بالسـلعة التـي تنتج
  .والتأثیر فیة لقبولها واستخدامها 

ــدة بهــــدف ــدمات جدیـ ــد أي منظمـــة تصــــنع ســـلعة أو تقــــدم خـ ــات  فبالتأكیـ ــباع رغبــ إشـ
للاتصـالات التسـویقیة  وحاجات المستهلكین فإنها تنظـر إلـى التـرویج علـى أنـه مفهومـا

  1.المتكاملة
 
 
 
 
 

                                                        
1  - www.google.com.  
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  )1(الشكـل رقم 

  
  :ة المتكاملةالمفهوم الحدیث للاتصالات التسویقی

  
   

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

. صالح القحطاني: للدكتور... المصدر تكامل الاتصالات التسویقیة)... 1(الشكل رقم  :رالمصد1
WWW.GOOGLE.COM  

  
  

َــج ت ْ ن ُ  الم

 الســعر

 التوزيـع

 الترويـج

 الإعــلان

 البیع الشخصي

 تنشیط المبیعات

 الدعاية والنشر

 الانترنــت

 البريد المباشر

  السوق

 المستھدف
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  )2(شكل رقم 
  عناصر الاتصالات التسویقیة

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  صالح القحطاني مرجع سبق ذكره سابقا) 2(شكل رقم : المصدر 
  
  
  

  

 المرسل

  

 المستقبل
  

ترجمة 
 المعلومة

  

تحلیل 
 المعلومة

  

  

  

 الرسالة

  

 رد الفعل

  

 الاثر المرتد 

  

 الضوضاء

  البیئةالبیئة

  السیاسیةالسیاسیة

  والقانونیةوالقانونیة

  البیئةالبیئة

  الاقتصاديةالاقتصادية

  والتكنولوجیةوالتكنولوجیة

البیئة البیئة 
الاجتماعیة الاجتماعیة 
  والحضاريةوالحضارية
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ــویقیة حتــــى تكــــون متكاملــــة فلابــــد وأن تتــــوفر فیهــــا أربعــــة  إن الاتصــــالات التســ
    :عناصر

  1.المرسل إلیه -4   .وسیلة الاتصال -3   .الرسالة -2  .المرسل -1
   :عناصر الاتصال التسویقيوفیما یلي عرض مفصل ل

 :المرسل –أولا 

فهـــو مـــن یقـــوم  ,هـــو مصـــدر البیانـــات والمقاصـــد المطلـــوب إیصـــالها إلـــى المرســـل إلیـــه
شـركة تجاریـة أو تـاجر جملـة المرسـل یكـون  قدف. المرسل إلیه  بإرسال المعلومات إلى

  . مجرد بائع شخصي أو مشروعا صغیر أو كبیرا ، بل قد یكون
ــة : ثانیا   :الرسال

 هــي الوســیلة التــي یمكــن بواســطتها نقــل المضــمون المعنــوي الــذي یهــدف المرســل إلــى
ــ،  إلیـــه إیصــاله إلـــى المرســل ً ا تكـــون إعلانـــات ، وتتعــدد صـــور هــذه الرســـالة ، فأحیان

وأحیانا تكون دعایة ، وأحیانا تكون اتصالات شخصیة ، وأحیانا تكون محفـزات بیعیـة 
 .إلخ... 

 علــى وســیلة جــذب للانتبـاه ولمــا تحویــه مــن أیــا كانـت یجـب أن تحتــوي الرســالة
ـــل مضــــمون ـــي مثـ ـــتد الحــــرب التنافســـــیة ، وذلــــك ، ففــ ـــة  هـــــذا العصــــر تشــ علـــــى كافــ

الرسـالة التـي تصـل و المستویات، وتكون الوسیلة لإیصال مضامین هذه التنافسیات هـ
ع العمـلاء اأوجـ المرسل إلیهم ، ففي خضم هذه الرسـائل المتزاحمـة والصـارخة فـي إلى

 متمیزة ، مما یجعل رسالتك ، لابد وأن یعلو صوت رسالتك لیقدم میزة حقیقیة للعملاء

   .ا عن بقیة الرسائل الأخرىبالنجاح وتأدیة غرضه
ثبــات ٕ  وانتبــه ؛ فبــالرغم مــن أن المنــتج نفســه لــه الــدور الأساســي فــي إیصــال وا

الأساسي فـي تبیـین مصـداقیة وجـود  یكون لها الدور ةقیمته ، إلا أن الوسیلة الاتصالی
لیتحققـوا مـن مصـداقیة تواجـد   هذه القیمة ؛ فالعملاء لا یقدمون على اسـتعمال المنـتج

الاتصـالیة و الإبلاغیـة التـي  وسـیلتك التـي تـدعیها ، بـل ینظـرون إلـى مصـداقیة قیمتـه
   .من خلالها تثبت تحقق هذه القیمة
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  ثالثا - وسیلة الاتصال:
:تنقسم وسائل الاتصال إلى نوعین رئیسیین   

:الوسائل الشخصیة -النوع الأول  

الأسرة والجیران وأفراد ومدیري الشركة والمستشارین وتعتمد على البیع الشخصي  

personal selling والاصدقاء.   
وهذه الوسائل یحتاج إلیها خاصة إذا كانت السلعة التي یتم تسویقها مرتفعةالسعر 

ومعدل شرائه منخفض وكانت لها صفة اجتماعیة ولیست فردیة كالسیارة وغیرها من 
  .الاجتماعیة السلع التي تعكس مكانة الفرد

: ائل غیر الشخصیةالوس :النوع الثاني      

 وهي الوسائل الاتصالیة واسعة النطاق ، والتي تصل إلى أعداد كبیرة جدا من
لمرسل إلیهم ،ا  فهي تعد رسائل عامة لا تحمل الصفة الشخصیة كإعلانات الجرائد 

الشركات  والمناسبات الخاصة التي تقیمها بعض والمجلات والمذیاع والتلفزیون
. الكالمعارض و حفلات الاستقب   

: وهذه الوسائل العامة لها سلبیاتها  
  ً ً لا یلحظ الفرد إلا عدد .ا من الرسائل والوسائلا محدود  . 

.متؤثر فیها العوامل النفسیة للأفراد فلا تصل المعاني المرادة من خلاله إلیه.    

.لا یتذكر منها المرسل إلیه إلا معلومات محدودة  . 

لمرتدة من المرسل الیة الا بعد مرور فترة زمنیة لا یمكن الحصول علي البیانات ا-&
  .طویلة اذا ما قورنت بالوسائل الشخصیة

ً ا - المرسل إلیه :  رابع
وتختلف الوسائل الاتصالیة . وهو من توجه إلیه هذه الرسائل من المرسل

فالأفراد یناسبهم الاتصال بالوسائل الشخصیة ، بینما .باختلاف المرسل إلیه
   .كالاجتماعات والحفلات الخاصة وسائل الاتصال العامة بهاالمجموعات یناس

   1.فلا یمكن نجاح الاتصال التسویقي إلا بعد تحدید نوعیة المرسل إلیه

                                                        
1 - Jacques lendrevie et denis lindon , Mercator, dalloz, 6eme edition,2000(p413)  
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  :الحاجة الى تكامل للاتصالات التسویقیة
وتعاون  ن تكاملأمن خلال المفهوم المتكامل للاتصالات التسویقیة تحاول الشركات 

ن توصل رسالة واضحة وبشكل ألدیها حتى تستطیع  قنوات الاتصال التسویقي
  .مستمر عنها وعن منتجاتها وخدماتها 

  )1:(العوامل المؤدیة للاهتمام بالمفهوم الحدیث للاتصالات التسویقیة 
 نتقال الانفاق من الاعلان فقط الى مجموعة من الوسائل الترویجیة الاخرىإ.  
 ة الانتشار الى الوسائل الاكثر ارتباطا نتقال التركیز من الوسائل العامة واسعإ

  .بالمستهلك
  :مبادئ الاتصالات التسویقیة المتكاملة

  العلامة التجاریة هي الأساس في تحدید السلوك الشرائي للمستهلك وبالتالي
بمثابة وسیط بین المستهلك والشركة تجاه تحقیق الخطوة الأولى في عملیة 

  .الاتصال التسویقي المتكامل
 اختیار (فق الاتصالات التسویقیة المتكاملة مع الشمولیة لاستراتیجیة المنظمة توا

  .)وسیلة الاتصال المناسبة
التكامل المنطقي والتنظیمي بین عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة وعناصر  -$

  . قيالمزیج التسوی
 : الأهداف الرئیسیة للاتصالات التسویقیة

 .منتجاتها إلى الجمهورنقل المعلومات الخاصة بالشركة و  .1

التأثیر في الاتجاهات النفسیة للمستهلكین من أجل تحسین الصورة الذهنیة  .2
  :للشركة ومنتجاتها

a.  بناء الشعور الإیجابي نحو علامة الشركة في نفوس
  .المستهلكین

b. 1.تصحیح معلومات المستهلكین عن علامة الشركة  

                                                        
)2003( 1ط, الدار العالمیة للنشر , مبادئ علم الاتصال , محمود حسن سلیم : د)1(  
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c.  علامة تحویل الاتجاهات النفسیة السلبیة للمستهلكین نحو
  .الشركة إلى اتجاهات إیجابیة

  ).بناء الطلب الأولي على المنتَج(بناء رغبة المستهلك في المنتَج  .3
  .زیادة معرفة المستهلك بالعلامات التجاریة للشركة .4
  .تذكیر المستهلكین بعلامة الشركة .5

  :في )بناء الطلب الثانوي على المنتج(تشجیع المستهلكین على شراء علامة الشركة 
 ســتناد إلــى قاعـــدة بیانــات محدثـــة وباســتمرار عـــن الجهــات والأطـــراف التــي یـــتم الا

  .التعامل معها
  :الخصائص الممیزة للاتصالات التسویقیة المتكاملة

  یبدأ التكامل في الاتصالات من المستهلك وینتهي إلیه عبر اعتماد الوسائل
/ الوسیلة/ الرسالة( الكفیلة بتحقیق الكفاءة في عملیة الاتصال التسویقي المطلوب

  )المضمون
  ستجابة إأن یخلق التأثیر السلوكي بالمستهلك وتغییر اتجاهاته وبما یحقق

   .سلوكیة
  ،تطویر قدرات الشركة في البحث عن المستهلك المناسب، الرسائل المناسبة

  .بالوقت المناسب، وبالمكان المناسب
 الشمولیة. 

  :سویقیة المتكاملةالمنافع المتحققة من الاتصالات الت
 المساعدة لتحقیق المیزة التنافسیة للمنظمة.  
 مساعدة المستهلك على تقلیل الجهد والوقت والكلفة عبر إمداده بالمعلومات.  
 تنسیق الجهود الترویجیة داخل المنظمة وللأقسام والوحدات التسویقیة المختلفة.  
 الحد من تأثیر تشویش المنافسین.  
 لضیاع الحاصل في مضمون الرسالةتقلیل حجم ا.  
 أقل كلفة.  
 التأثیر الإیجابي على بقیة عناصر المزیج التسویقي.   
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  :المنظمات التي تستخدم الاتصالات التسویقیة المتكاملة
 المنظمات الصغیرة.  
 المنظمات المسوقة للخدمات.  
  منظمات الأعمال المتعاملة مع المستهلك(B2B) .  
 ي تخصص موازنة مالیة للاتصالات التسویقیةالمنظمات الت.  
 المنظمات المستحوذة على حصة سوقیة أكبر.   
  

  )3(الشكل رقم 
  

  :التخطیط للاتصالات التسویقیة والترویج

1  
  .صالح القحطاني: للدكتور ...  تكامل الاتصالات التسویقیة : المصدر ) 3(شكل رقم 

  
  
  
  

                                                        
  .مرجع سبق ذكره سابقا ,صالح القحطاني : د
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  :تحلیل الحالة . 1
ٕ ســتراتیجیة الكلیــة للمنظمــة و لأا :لمنظمــةحالــة أعمــال ا) أ( تحلیــل / ســتراتیجیة التســویقا

  تحلیل المنافسین/ علامات المنظمة
مســتوى / مســتویات الإدراك/ خصــائص تجزئــة ســوق المســتهلك :حالــة المســتهلك) ب(

  .الاهتمام
ــة المنظمــــة والقــــیم /تــــرابط ووحــــدة المنظمــــة/القــــدرات المالیــــة :حالــــة المنظمــــة) ج( ثقافــ

  .الخبرات التسویقیة/ ات السائدة فیهاوالمعتقد
  الفرص المتاحة/التكنولوجیة/الاجتماعیة/العوامل الاقتصادیة :الحالة البیئیة) د(
  :أهداف الترویج .2

ـــتوى الأهــــداف الكلیــــة. أ ــیط علــــى . ب.             التخطــــیط علــــى مسـ التخطــ
  .مستوى الأهداف التسویقیة

  .تسویقیةأهداف على مستوى أهداف الاتصالات ال. ج
  :ستراتیجیة الاتصالات التسویقیةإ. 3
  الجذب/ستراتیجیة السحبإ. ب    ستراتیجیة السحبإ. أ

   .الرقابة والتقییم. 7        .الموارد. 6.     الجدولة. 5.      مزیج الاتصالات. 4
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



(18) 
 

  
  )1(جدول رقم 

 :أهم الفروق بین الترویج والاتصالات التسویقیة المتكاملة

وم الحدیث للاتصالات المفه
 التسویقیة

ــج ــ ـــدي  للترویـ ــــارنــة المفهـــوم  التقلیـ ــه  المقـ ـــ  وجـ

 اتصال تبادلي في الاتجاهین
اتجاه واحد من المنشأة إلى السوق 

 المستهدف

 
 اتجاه عملیة الاتصال

 الاتصال قلیل الاتصال أكثر ومستمر
الاتصال والتفاهم مع السوق 

 المستهدف

 میع عناصر المزیج التسویقيج
عنصر الترویج في المزیج التسویقي 

 فقط
 عناصر النشاط الترویجي

الإعلان أقل أهمیة وأقل فاعلیة 
بسبب تزاید وسائله وقنواته واتساع 

 السوق

 الإعلان أكثر أهمیة وأكثر فاعلیة
أهمیة الإعلان في النشاط 

 الترویجي

 
 أكثــر

 
 قلیل

 التنسیق بین عناصر وطرق
 الترویج

 أكثر وفي نفس الوقت
 
 قلیل

عدد طرق الترویج الموجهة للسوق 
 المستهدف

 مرجع سبق ذكره... صالح القحطاني : المصدر 
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  )4(الشكل رقم 
  : المزیج الترویجي وأمزیج الاتصالات التسویقیة 

  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  .صالح القحطاني ومرجع سبق ذكره سابقا: المصدر  

  
  
  
  
  

      

شكل        
 المنتج

سعر 
 المنتج

تغلیف 
 المنتج

  محلات البیع
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علاقـــة القـــائمین بـــین الشـــركة والزبـــائن یفتـــرض أن تســـتند علـــى الثقـــة وحتـــى یكـــون  إن
  , المسوق قادراً على التعامل مع الأحداث المختلفة علیه أن یعتمد على مجموعة

ـــة   ـــرارات التســـــویقیة لمواجهــ ـــى وضـــــع واتخـــــاذ القــ ــاییر المســـــاعدة علــ معتبـــــرة مـــــن المعـــ
تضعه في موقف أخلاقي اتجاه أقرانه المشكلات وطریقة حلها والفرص التي تواجهه و 

ــــد  ــباب التــــــي تقــــــف وراء النقــ ـــن الأســــ ــه ومـــ ــــه وبیئتــــ ــــائن شــــــركته ومجتمعــ ورؤســــــائه وزبــ
ــم ولا تعـــرف كیــــف أن النـــاس تتخــــذ  ــذه الشـــركات لا تفهــ ــركة هـــو أن هــ لأخلاقیـــات الشــ
قــرارات حــول مــا یســمى بالمغالطــات، وبســبب أخــر هــو مواقــف شــركات الأعمــال مــن 

في مفهوم المغالطـات المتعمـدة والسـلوك الخـاطئ تجـاه الزبـائن  ممارسات معینة تدخل
   .مما ینعكس سلباً على الزبائن والمتعاملین مع منتجات الشركات

 :الاتصالات التسویقیة عبر شبكة الانترنت
الإعــلان عبــر شــبكة الانترنــت هــو أداة حــدیث الــولادة فــي الســاحة الإعلانیــة ومــا یــزال 

لحالة هـو غیـر مسـتقر بشـكل كامـل رغـم ذلـك تـزداد أهمیتـه في بدایة طریقه ففي هذه ا
شـــیئاً فشـــیئاً ومـــع المراحـــل الأولـــى لإدخـــال شـــبكة الانترنـــت مـــایزال اســـتخدام الإعـــلان 
عبرها كوسـیلة أساسـیة تعتمـد علیهـا المنظمـة فـي أعمالهـا أنمـا یجـب مسـاندتها بوسـیلة 

یـو أو البریـد المباشـر لتتكامـل أو الراد –إعلانیة تقلیدیة معها مثل الإعلان التلفزیـوني 
  .على شبكة الانترنت yahoo فیما بینها ومع ذلك نجد الكثیر من المواقع مثل موقع

فقد برزت شبكة الانترنت كوسیلة إعلانیة جدیدة العهد وذات تأثیر كبیر في القوة 
الشرائیة على جمیع مستخدمي الانترنت سواء كانوا أفراد أو منظمات أو شركات ومن 

 1.نا برزت عدة میزات للإعلان على شبكة الانترنت أهمهاه

یناسب الإعلان على شبكة الانترنت مع كل المنظمات على باختلاف طبیعة 
 - .نشاطها أو عملها

الخدمات الإعلانیة على شبكة الانترنت تتناسب مع جمیع المنتجات والمواد على حد 
 - .سواء

                                                        
  )2003( 1ط, الدار العالمیة للنشر , مبادئ علم الاتصال , محمود حسن سلیم : د   1
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من قبل العمیل والمورد على حد سواء  الإعلان على شبكة الانترنت تكون مقروءة
  – .بمزایاها الفنیة الكاملة

أن الإعلان على شبكة الانترنت یبدأ مباشرة عند فتح خدمة الموقع للمنظمة وهي 
  - .صفحة دائمة ومستمرة عبرة النت

أن الإعلان على شبكة الانترنت وسیلة منخفضة التكالیف مقارنة مع الوسائل 
 - .الأخرى للإعلان

تمیز الإعلان على شبكة الانترنت بأن المعلومات الواردة فیه معرفة وقابلة للتغیر ی
 - .تبعاً لتطور منتجات وخدمات المنظمة

   :التسویقي معوقات الاتصال
  :تتعدد معوقات الاتصال التسویقي ، یمكن حصرها فیما یلي 

  : بین الشركاتمعوقات  -اولا 
 تقنیة ضعیفة للبیع الشخصي •

 یر مركزةاعلانات غ •

 اختیار ضعیف للوسائل •

 الفشل في معرفة متخذ القرار •

ا ً  :بین الافراد -ثانی

 العمر •

 الجنس •

 الثقافة •

 المركز الاجتماعي •

 الشخصیة •

ا  : داخل الشركات -ثالثً

 ضعف الاجراءات والتتابع  •

 )من اعلى لأسفل(ضعف وصول ومرور الرسائل من قسم لأخر  •

 .)الادارة العلیا الموظفون خائفون من(ضعف الوصول لأعلى  •

  :   الاتصالات التسویقیة أشكال



(22) 
 

 :في أربع  للاتصالات التسویقیة أشكال حددها رجال التسویق

  الإعلان• 
 )تنشیط المبیعات( ترویج المبیعات• 

  البیع الشخصي• 

  العامة العلاقات• 
 

  )16(: الإعلان
ن المسـتهلك المسـتهلك المرتقـب بالسـلعة أیضـاً یعـاو  یعاون المنتج علـى تعریـف

مختلف نـواحي النشـاط التـي تـؤدي یشتمل علي "بذلك  وهو،  في التعرف على حاجاته
مرئیـــة أو مســـموعة علـــى النـــاس  ة أومقـــروء إلـــى نشـــر أو إذاعـــة الرســـائل الإعلانیـــة

هـذا التعریـف یكـون الإعـلان أكثـر  ومـن، " بغـرض حـثهم علـى شـراء سـلعة أو خدمـة
التسویقیة لكونـه یسـتعمل وسـائل إعـلام متنوعـة  تالاتصالا ةالأشكال ظهوراً في تركیب

وبریـــد حتــى الرســائل المرســلة علــى التلیفـــون  مــن صــحف ومجــلات وســینما وتلیفزیــون
الشــوارع والهــدف الأساســي مــن الإعــلان كغیــره مــن  المحمــول ولوحــات الإعلانــات فــي

س تمكــین المعلــن مـن زیــادة حجــم مبیعاتـه ســواء عنــد نفــ أشـكال الاتصــالات التســویقیة
السـائد وفـي الحـالتین  الكمیة بسعر یزید عـن مسـتوى السـعر السعر السائد أو بیع نفس

وعلــى أصــحاب المشــروعات ... ....زیــادة أربــاح الشــركة المنتجــة  فــإن النتیجــة هــي
  الإعلانیة المناسبة التي تحمل رسالتهم إلى العملاء ضرورة اختیار الوسائل

تهلك علــى إدراك الســلعة المعلــن الإعــلان لا یعنــي فقــط العمــل لــدى المســ إن
تتخطــى ذلـك إلــى المعرفــة بالسـلعة والإعجــاب بهــا وتفضـیلها عــن غیرهــا مــن  عنهـا بــل

  1.المنافسة  السلع
  )2( ترویج المبیعات

                                                        
 ( 1                  )               2004(دار الرفعة الطبعة الثانیة  ,) مبارك الوزره:د(ترجمة, مھارات الاتصال , دیانا بووھر ) 

www.google.com 

  .اشكال الاتصالات التسویقیع  www.google.com , 11مرجع سبق ذكره ص.. ادل صالح  -  2
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 الجهود التي تبذلها منشآت البیع بقصد تنشیط" ترویج المبیعات بأنه  یعرف

 وهي بذلك عكس الإعلان فهيتراتیجیة ـمبیعاتها وهو عملیة تكتیكیة أكثر منها اس
 ُ ً ت  حداث تأثیر فوري على حجم المبیعات وهذا التأثیر عادة لا یتوقعلإ طبق عادة

لمعالجة  استمراره لفترة طویلة وعادة ما یستخدم للتعامل مع المشاكل قصیرة الأجل
أو العمل  مشاكل الاحتفاظ بمخزون من المنتجات وتنشیط الطلب خلال موسم الكساد

هدایا تذكاریة وتقدیم  وتتضمن عملیة الترویج تقدیم . السلع التي تقادمتعلى بیع 
النشرات التوضیحیة وعرض  وتوزیع) كما هو الحال في الأدویة(عینات مجانیة 

والاشتراك في المعارض  اللوحات والنماذج عن السلع المنتجة بمتاجر التجزئة
یة لنوع الترویج یقدمها منتجو نمط أمثلة والأسواق الدولیة ، وقد وضع رجال التسویق

  :منها ما یلي السلع الراغبون في زیادة حجم مبیعاتهم
    :منح عینات مجانیة -1

توزیعهـــا علـــى متـــاجر البیـــع ومـــن أهمهـــا الصـــیدلیات أو  وهـــي تتشـــجع حـــال. أ
الـدواء والتوصـیة بـه لـدى المرضـى وعـادة تقـوم شـركات  الأطبـاء التعـرف علـى
یات والأطباء فـي صـورة خصـم علـى الـدواء المبـاع للصیدل الأدویة بمنح حوافز

 . للأطباء الذین یوصون باستعماله وحوافز نقدیة) صیدلیات(

لتجربتـه فـي حقـولهم وعـادة مـا یكـون  مـنح المـزارعین كمیـات مـن مبیـد جدیـد. ب
 . الطلب علیه في حالة نجاحه

 : علاوة منح -2
خصـم  أو بیعـه بمعـدلویعني منح منتج مـا مجانـاً فـي بدایـة طرحـه فـي السـوق 

   . كحافز فمثلاً كل من یشتري عبوتین من معجون أسنان بمنح الثالثة مجاناً 
  
 

 : استعمال الیانصیب -3

المسـتهلكین فـي الشـراء للاسـتفادة مـن  ویسـعى هـذا الـنمط إلـى خلـق رغبـة لـدى
 . الكبرى هذه الفرصة وتكون عادة في المتاجر

 :التخفیضات المفاجئة -4
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اعة معینــة یــتم فیهــا مــنح ـالتــي تختــار ســ ة فــي المتــاجر الكبــرىتخدم عــادـوتســ
  . تخفیضات على السلع المعروضة

  14)(:  الشخصي البیع
بـین الأفـراد  د علـى التـأثیرتموهي تكمل كلا من الإعلان وترویج المبیعات وتع
المشترى وجهاً لوجـه یتعـین  / وتعتمد دائماً على وجود فریق مبیعات جید یقابل العمیل

بكافـــة مواصـــفات الســـلعة  ي رجـــال البیـــع التخصـــیص ویقصـــد بـــه إلمـــام رجـــل البیـــعفـــ
 . وخواصها ویزید على ذلك موقف السلع البدیلة المنافسة

بفـن البیـع وطـرق الاتصـال بـالعملاء وأن  والبیع الشخصي یستلزم أن یلـم رجـال
ویلــة العمـلاء بـل علـیهم أن یخلقـوا علاقـات ط یتحلـوا بالصـبر فـي مواجهـة اعتراضـات

جراء البحوث التسویقیة والحصـول  كما أن یقوموا... الأجل معهم  ٕ بجمع المعلومات وا
وكلمــا كانــت الســلعة مكلفــة ... العمــلاء المنافســین  علــى معلومــات تســویقیة وموقــف

 .أن یكون للبیع الشخصي الدور الهام في زیادة مشتریها ومعقدة فنیاً تتطلب دائماً 
  : العلاقات العامة

او نشـاط اساســي ضــمن الاتصـالات التســویقیة التــي یمكـن اســتخدامها فــي  هـي وظیفــة
داخــل وخــارج المنظمــة لكونهــا اداء مهــم فــي تحقیــق الاتصــال مــع الاطــراف المختلفــة 

 )1(التي تتعامل معها المنظمة للعاملین او الزبائن 

 هــي وســیلة الاتصـــال بــین أي منـــتج أو بــائع وجمهــور المشـــترین علــى كافـــة

الجهـود  كـل"رها هام بإظهار مكانه وصورة المؤسسة المنتج وتعرف بإنهـا أشكالهم ودو 
وجمهورهــا مــع  المقصــودة والمخططــة باســتمرار لتأســیس تفــاهم متبــادل بــین المؤسســة

/ حقیقیة أو كافیة  العمل على المحافظة علیه والجمهور هنا أي مجموعة لها مصلحة
  )2.( تطلعات مؤسسة ما لتحقیق أهدافها/ أو تؤثر على 

الجهـاز /المسـتهلكون/یوجـه جهـد العلاقـات العامـة إلـى المجتمـع :جهد العلاقات العامـة
  2 المستخدمون /وسائل الاتصال العام/المؤسسات المالیة/ الحكومي

                                                        
  ,    1964, عناصر الوظیفة التسویقیة , اسامة احمد  -  1

) الاردن –عمان (دار النشر والتوزیع : النشر.. البكري ثامر : اسم المؤلف .. الاتصالات التسویقیة والترویجیة : المرجع)2) (1(
2006- 2008 
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الهدف منه أولاً وأخیراً زیادة  إن الجهد المبذول من العلاقات العامة لكل هذه الفئات
التسهیلات إلى المنتج أو الشركة بشكل  دیمتملك آلیات لتق المبیعات فإن كل فئة
  .مباشر أو غیر مباشر

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المبحث الثاني
وك المستهلك سل  

  :المقدمة 
:مفهـــوم سلوك المستهلك  
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, إن دارسة و تحلیل سلوك المستهلك واحدة مـن أهـم الأنشـطة التسـویقیة فـي المنظمـة 
ب احتــدام المنافســـة و اتســاع حجـــم و و التــي أفرزتهـــا تطــورات المحـــیط الخــارجي بســـب
و تغیــر و تنــوع حاجاتــه ورغباتــه مــن , نــوع البــدائل المتاحــة أمــام المســتهلك مــن جهــة 

ــز فــي منتجاتهــا ســواء , جهــة أخــرى  ُ بشــكل أصــبح یفــرض علــى المنظمــة ضــرورة التمی
من حیث جودتها أو سعرها أو طریقة الإعلان عنها أو توزیعها و ذلك بما یتوافق مع 

و هــذا لضــمان دوام اقتنائهــا ممــا یمكــن المؤسســة مــن , تهلك و إمكانیاتــه المالیــة المســ
حیث تحولت السیاسات الإنتاجیة للمؤسسات من مفهوم بیع ما یمكن , النمو و البقاء 

إنتاجه إلى مفهوم جدید یقوم على المستهلك باعتباره السید فـي السـوق وفـق مـا یسـمى 
یتأتى إلا من خلال نشاط تسویقي یرتكز على دراسـة و هذا لا , بإنتاج ما یمكن بیعه 

سلوك المستهلك و مجمل الظروف و العوامل المؤثرة و المحددة لتفضیلاته و أنماطه 
من خلال التحري و الترصد المستمر لمجمل تصرفاته و آرائه حول ما , الاستهلاكیة 

 1.یطرح علیه و ما یرغب و یتمنى الحصول علیه

                                                        
1 www.starimes.com 
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في سلوك المستهلكلعوامل المؤثرة ا   
 

)5(شكل رقم   
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

من اعداد الباحث :المصدر  

 العوامل الخارجیة

  العوامل الداخلیة 

العوامل المؤثرة فى 
 كوك المستھلسل

  اجتماعیة

 اقتصادیة 

 ثقافیة 

لشخصیةا  

  التعلم

الأدراك 
  

 االدوافع
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  :تأثیر ثقافة المجتمع على سلوك المستهلك

ان لكــل مجتمــع ثقافتـــه وحضــارته ذات الطــابع الخـــاص بــه وهــذه الثقافـــة تتشــكل عبـــر 
ــــات الأخـــــرى فثقافـــــة وحضـــــارة  ــة بالمجتمعـ ــــیته بالمقارنـــ مئـــــات الســـــنین وتشـــــكل شخصـ

هــي مجموعــة القــیم والعــادات والتقالیــد والمعتقــدات الســائدة، والحضــارة تتكــون المجتمــع 
من عنصرین أحدهما تجریدي أو معنوي ویتمثـل فـي القـیم الجوهریـة للمجتمـع وعاداتـه 
وتقالیـــده ومعتقداتـــه والعنصـــر الآخـــر مـــادي یتمثـــل فـــي النـــاتج المـــادي لأفـــراد المجتمـــع 

لفـــرد إلـــى تشـــكیل تفضـــیلات الفـــرد الشـــرائیة ویـــؤدي التفاعـــل المســـتمر بـــین المجتمـــع وا
ــع القــــیم الجوهریـــة للمجتمــــع فتتحــــدد تبعـــاً لــــذلك أنــــواع  ــتلاءم مــ ــتهلاكیة بصــــورة تـ والاسـ
ـــة  ــتهلاكها، وتتمتــــع هــــذه القــــیم الجوهریـ المنتجــــات التــــي یســــمح المجتمــــع بشــــرائها واســ

هنــاك للمجتمــع بــالالزام حیــث لا یســتطیع أي فــرد أن یحیــد عنهــا، فعلــى ســبیل المثــال 
بعـض المجتمعـات التـي تســمح لهـا حضـارتها بأكـل لحــم الكـلاب والخنـازیر كمـا تســمح 
بعــض المجتمعــات بأكــل لحــم الســمك حیــاً أو بأكــل الضــفادع، وهــذه الســلوكیات غیــر 
مقبولــة فـــي مجتمعــات أخـــرى وخاصــة المجتمعـــات الإســلامیة لأن قیمهـــا الجوهریـــة لا 

ــه، ولـــذلك یجـــب علـــى منـــدو  ــع تقـــر ذلـــك ولا تســـمح بـ بي التســـویق الـــذین یخططـــون لبیـ
منتجـاتهم فــي الســوق الدولیــة أن تتفــق بــرامجهم ومنتجــاتهم مــع قــیم وتقالیــد المجتمعــات 
. الأجنبیة ولا تتعارض معهـا فتفشـل وتتسـبب فـي مقاطعـة العمـلاء الأجانـب لبضـائعهم

تشـكل وهكذا نرى أن قیم المجتمع ومعتقداته وعاداته وتقالیده في السلوك العام لأفـراده 
  :سلوكهم الشرائي والاستهلاكي من عدة جوانب أهمها

:تحدید الهیكل الاستهلاكي والفلسفة الاستهلاكیة   1 -  

بتحدید شكل وفلسفة الاستهلاك لأفراده من خلال القیم والمعتقدات تقوم ثقافة المجتمع 
ة فمثلاً تتركز فلسفة الاستهلاك في المجتمعات الغربیة حول الرفاهی. المكونة لها

  .1,ي في الدنیا، بینما تقلل المادیة وتستهدف تعظیم الاستهلاك الاستمتاع

                                                        
(1 )www.tas.wiki.com 
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الاستهلاكیة في المجتمعات الإسلامیة من المبالغة في الاستغراق في ,الفلسفة
الاستمتاع المادي وتطالب الفرد بالحفاظ على التوازن بین الجانب المادي والجانب 

  .الروحي في حیاته
  :ات المباعة داخل المجتمعاتتحدید نوعیة المنتج -2

  :فالمستهلكون یشترون المنتجات تبعا لثقافة مجتمعاتهم لاسباب منها
  .اعتقاد المستهلكین بأن السلعة أو الخدمة المشتراة ستقوم بوظیفتها خیر أداء -
ــــا - ـــــ ــــاع علیهـ ــــ ـــــي تبــ ــــ ــــــورة التـ ـــا والصــــ ــــ ـــكلها وهیئتهـــ ــــ ــــل شـــ ــــ ــــــن أجــ ـــــلعة مــــ ـــــراء الســـــ  ..شـــــ
ــا ال - ــبات شـــراء الســـلعة مـــن أجـــل معناهـ رمـــزي مثـــل ارتبـــاط بعـــض الأكـــلات بالمناسـ

  .الدینیة والوطنیة الخاصة بالمجتمع
  )17(:تأثیر الطبقات الاجتماعیة على السلوك الاستهلاكي

ــتلافهم فـــي الحظــــوظ والثــــروات، فالنــــاس ینقســــمون إلــــى  لقـــد خلــــق االله النــــاس علــــى اخــ
لعلیـــا مـــن ذوي طبقـــات اجتماعیـــة مختلفـــة فـــي كـــل المجتمعـــات، فیتمتـــع أفـــراد الطبقـــة ا

الثــروة والمســتوى التعلیمــي الأعلــى بمراكــز اجتماعیــة أفضــل مــن تلــك التــي یتمتــع بهــا 
وتؤثر الطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیها الفرد علـى  , أفراد الطبقتین الوسطى والدنیا

فالقواعـــد والمعـــاییر التـــي تحكـــم ســـلوك الأفـــراد  ,ســـلوكه الاســـتهلاكي والشـــرائي وتوجهـــه
إلــى طبقــة اجتماعیــة معینــة تـــؤثر فــي أنــواع وأســعار الســلع والخــدمات التـــي المنتمــین 
ویمكــن قیــاس الطبقــات الاجتماعیــة للمســتهلكین بعــدة طــرق منهــا مــا یعتمــد . یشــترونها

كتقـدیر الفــرد للطبقـة الاجتماعیـة التـي ینتمـي هـو إلیهــا (علـى الحكـم الشخصـي للأفـراد 
ومنهـا مـا یعتمـد علـى معـاییر ) لیها الآخرونأو تقدیره للطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إ

ـــراد ـــــ ــــ ــــ ــــ ــادیة للأفــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــة والاقتصــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــائص الاجتماعیــ ـــ ــ ــــ ــــ ــــ ــــل الخصـــ ــــ ــــ ــــ ـــــوعیة مثــــــ ــــ ــــ ــــ  .موضـــــ
ویمـــر إعـــداد الاســـتراتیجیة التســـویقیة للطبقـــات الاجتماعیـــة بـــأربع خطـــوات هـــي تحدیـــد 

وتحدیــد الطبقــة الاجتماعیــة . العلاقــة بــین المكانــة الاجتماعیــة للفــرد واســتهلاكه للمنــتج
عداد المزیج التسویقي المناسب المستهدفة، ٕ   .1.وتصمیم الموقع التنافسي للمنتج وا

                                                        
)1421(معھد الادارة العامة, سلوك المستھلك بین النظریة والتطبیق ,أحمد علي سلیمان  1  
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  :تأثیر الأسرة على سلوك المستهلك
یهتم مدیرو التسویق بدراسة تأثیر الأسرة على سلوك المستهلك فهناك منتجات كثیرة 

یتم شراؤها بغرض الاستهلاك الأسري كما أن الأفراد یتأثرون بآراء ونصائح باقي 
  :سرة في قراراتهم الشرائیة ویقسم الكاتب الأسرة إلى ثلاثة أنواع هيأفراد الأ

هي التي تتكون من الاب والام فقط او الاب والام والاولاد :الاسرة النواة -1
  .ویعیشون جمیعا في نفس المسكن

تشمل الأسرة الممتدة الأسرة النواة بالإضافة إلى بعض : الأسرة الممتدة -2
الأعمام أو الأخوال أو العمات أو الخالات وأبنائهم  الأقارب كالأجداد أو

  .وأبنائهن وبناتهن
وهــي تتكــون مــن فــرد واحــد او عــدة افــراد یعیشــون تحــت : الوحــدة المعیشــیة -3

فمثلاً قد تشمل الوحدة المعیشیة أفراد سقف واحد من الاقارب او غیر الاقارب 
  . الأسرة النواة أو الأسرة الممتدة

لنسـبي لكــل مـن الـزوجین فـي اتخــاذ القـرارات علـى عوامـل عــدة ویعتمـد التـأثیر ا
منها نوع السلعة أو الخدمة المشتراة وفلسفة الأسرة حول دور كل من الزوجین 

ویتأثر النمط الاستهلاكي للأسرة بـالتغیرات الحادثـة فـي . في اتخاذ قرار الشراء
طفــال تـــأثیر كمــا أن للأ. حیــاة الأســر نتیجــة لازدیــاد نســبة الزوجــات العــاملات

وبشـكل عـام یتـأثر السـوك . على قرارات الأسرة الشرائیة تبعاً لعمر الطفل نفسه
ـــها ــا وخصائصــ ـــب نـــــوع الأســـــر وحجمهـــ ــــرة بحســ ــــرائي للأسـ ـــتهلاكي والشـ  , الاســ

الدیمغرافیة ومكانتها الاجتماعیة وأسلوبها المعیشي وحجم الإنتاج الداخلي لها، 
ــأثر هــــذا الســــلوك بعــــدد مــــن العوامــــل ا ــا یتــ لاجتماعیــــة الأخــــرى مثــــل درجــــة كمــ

التماســك الأســري ودرجــة تكیــف الأســرة مــع البیئــة وطبیعــة الاتصــالات الــدائرة 
 1 .بین أفرادها
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  :أهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمنظمة
تقوم به الإدارة التسویقیة و , إن دراسة سلوك المستهلك نشاط جد مهم داخل المنظمة 

و بالمنظمة من , اف الخاصة بالمستهلك نفسه من جهة ذلك لتحقیق جملة من الأهد
حیث یمكننا تلخیص أهمیة و فوائد دراسة سلوك المستهلك بالنسبة . جهة أخرى 

  :للمنظمة في ما یلي
إن دراسة سلوك المستهلك و معرفة حاجاته و رغباته یساعد المنظمـة فـي تصـمیم  - 

ر الذي یؤدي إلى ازدیاد معدلات الأم, منتجاتها بشكل یضمن قبولها لدى مستهلكیها 
و هــو مــا یقــود إلـى رفــع حجــم مبیعاتهــا و بالتـالي زیــادة عوائــدها ممــا یمكنهــا , اقتنائهـا 

فكلمــا كانـت المنظمــة علــى درایـة و فهــم بمـا یجــول و یحــیط . مـن البقــاء و الاسـتمرار 
م بمســـتهلكیها كانـــت اقـــدر علـــى الاقتـــراب مـــنهم لخـــدمتهم و إشـــباع حاجـــاتهم و رغبـــاته

  .لتحقیق أهدافها و أهدافهم على حد سواء
إن المفهـــوم التســـویقي الحـــدیث یقـــوم علـــى فكـــرة أن المســـتهلك هـــو نقطـــة البدایـــة و  -

الإنتاجیة و البیعیـة ( إذ أن الفلسفات التسویقیة السابقة , النهایة في العملیة التسویقیة 
دراســة ســلوك و  و هــذا بســبب إهمالهــا, أثبتــت فشــلها و قصــورها مــع مــرور الــزمن ) 

حیـث إن , تصرفات المسـتهلك و تركیزهـا علـى طبیعـة المنتجـات و طریقـة بیعهـا فقـط 
عدیدا من المنظمات التي تبنت هاته الفلسـفات لـم تسـتطع الصـمود و المنافسـة بسـبب 

لـذا . غیاب الـرابط بینهـا و بـین أسـواقها و المتمثـل أساسـا فـي دراسـة سـلوك المسـتهلك 
اغبــة فــي النجــاح أن تســعى لخلــق أنشــطة تســویقیة تبنــى علــى وجــب علــى المنظمــة الر 

أساس تحلیل سلوك المستهلك لتتلاءم و تتكیف معه بشكل یخدم مصـالح المؤسسـة و 
  .یحقق أهدافها خصوصا على المدى الطویل

, إن دراسة سلوك المستهلك قد یحمل المنظمة على اكتشاف فرص تسویقیة جدیدة  -
ــدى و هـــذا عـــن طریـــق البحـــث فـــي ال حاجــــات و الرغبـــات غیـــر المشـــبعة و الحدیثـــة لــ

و الاســـتثمار فیهـــا بشـــكل یســـاعد المنظمـــة علـــى تنویـــع منتجاتهـــا لرفـــع , المســـتهلكین 
 )1( .و هو ما یضمن نموها و توسعها, قدرتها التنافسیة و زیادة حصتها السوقیة 
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ــة فــــي - رســــم  إن دراســــة ســــلوك المســــتهلك و معرفــــة قدراتــــه الشــــرائیة یســــاعد المنظمــ

إذ أن المنظمـة الناجحـة هـي التـي تسـتطیع تقـدیم سـلع و خــدمات , سیاسـاتها التسـعریة 
فكثیر من المنتجات فشلت فـي , تشبع رغبات مستهلكیها في حدود امكنیاتهم الشرائیة 

لا لعیـــب فیهـــا إلا لكونهـــا لا تتناســـب و , الســـوق و هـــذا بـــرغم حاجـــة المســـتهلكین لهـــا 
  .بسبب محدودیة الدخول قدرات المستهلكین الشرائیة

فمـــن , إن دراســـة ســـلوك المســـتهلك یســـاعد المنظمـــة فـــي رســـم سیاســـاتها الترویجیـــة  -
ــتهلكین تقــــوم الإدارة التســــویقیة بتحدیــــد مــــزیج  ـــیلات المســ ـــة أذواق و تفضـ خــــلال معرفـ

ــتهلاك منتجاتهــــا  ــاعهم باســ فمــــثلا مــــن . ترویجـــي مناســــب یهــــدف للتــــأثیر علــــیهم و إقنــ
ــدى  خــــلال دراســــة ســــلوك فئــــة ــي تبــــین لأحــ ــباب الریاضــ مــــن المســــتهلكین و لــــتكن الشــ

ــة للملابــــس الریاضــــیة أنهــــم شــــدیدو الحــــرص علــــى متابعــــة برنــــامج  المؤسســــات المنتجــ
فمــن المناســب هنــا أن تقــوم هــذه المنظمــة بوضــع إعلاناتهــا , تلفزیــوني ریاضــي محــدد 

ادة و لزیــ, ضــمن هــذا البرنــامج بالــذات لتضــمن وصــوله إلــى اكبــر عــدد ممكــن مــنهم 
التــأثیر علــیهم تقــوم المنظمــة بالتعاقــد مــع شخصــیة ریاضــیة محبوبــة لــدیهم لتقــوم بــأداء 

الأمر الذي یجعل من السیاسة الترویجیة لهذه المنظمـة أكثـر فعالیـة و , هذا الإعلان 
قـدرة علـى الوصـول و الإقنـاع لأنهـا انطلقــت مـن دراسـة سـلوك المسـتهلك و تفضــیلاته 

  .المختلفة
ك المســتهلك ذو أهمیــة بالغــة فــي تحدیــد المنافــذ التوزیعیــة لمنتجــات إن دراســة ســلو  -

الأمــر الــذي , فبواســطته تســتطیع امعرفــة أمــاكن تواجــد و تركــز مســتهلكیها , المنظمــة 
یســاعدها فــي رســم خططهــا التوزیعیــة إمــا بالاعتمــاد علــى نقــاط البیــع الخاصــة بهــا و 

لمباشـر بالمسـتهلك و معرفـة رد التركیز على البیع الشخصي و رجال البیع للاتصـال ا
أو بالاعتمــاد علــى الوســطاء و الــوكلاء مــن تجــار جملــة و , فعلــه و ســلوكه الشــرائي 

والتـي تعتمـد علــى , تجزئـة أو غیـر ذلـك مـن طـرق الاتصــال غیـر المباشـر بالمسـتهلك 
 1 .مدى كفاءة الوسطاء في التأثیر على السلوك الشرائي للمستهلك
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لك تمكــن المنظمــة مــن تحلیــل أســواقها و تحدیــد القطاعــات إن دراســة ســلوك المســته -
ـــة لـــــدى , المســـــتهدفة  ــع الشـــــراء بدقــ ـــادات و دوافـــ ـــة عــ ـــى دراســ ــاعدها علــ كمـــاــ أنهـــــا تســـ
وكیــف و , الأمــر الــذي یقودهــا إلــى المعرفــة الدقیقــة لمــن هــو مســتهلكها , مســتهلكیها 

كه و علــى و مــا هـي العوامـل و الظـروف التــي تـؤثر علـى سـلو , متـى و لمـاذا یشـتري 
  .قراره الشرائي

و , إن دراسة و تحلیل سلوك المستهلك یمكن المنظمة من تقییم أداءهـا التسـویقي  - 
فمن خلال معرفة رأي المستهلك , یساعدها على تحدید مواطن القوة والضعف داخلها 

حـــول المنـــتج و الطریقـــة التـــي قـــدم بهـــا تـــتمكن المنظمـــة مـــن المعالجـــة التســـویقیة إمـــا 
أو تعدیلــه هــو أو الطریقــة , علــى المنــتج و الاســتمرار فــي تقدیمــه و عرضــه  بالحفــاظ

كـل هـذا یكـون بالاعتمـاد علـى رأي و رغبـة المسـتهلك  ,أو إلغائه نهائیـا, التي قدم بها 
  .باعتباره الفیصل في العملیة التسویقیة

ط هــذه جملــة مــن النقــاط التــي تبــرز أهمیــة و فائــدة دراســة ســلوك المســتهلك فــي النشــا
ـــام بالأنشــــطة التــــي , التســــویقي للمنظمــــة  ــا ضــــرورة الاهتمـ الأمــــر الــــذي یفــــرض علیهــ

  .توصلها إلى ذلك و من أبرزها بحوث التسویق
 :اهمیة دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للاسرة والمجتمع

تفید دراسات سلوك المستهلك الافراد والأسر في التعرف على أو التعرض الى كافة 
ت التي تساعدهم في الاختیار الامثل للسلع أو الخدمات المطروحة المعلومات والبیانا

  .ووفق إمكاناتهم الشرائیة ومیولهم وأذواقهم
تبرز الاهمیة والفائدة الكبیرة لدراسة سلوك المستهلك على مستوى الاسرة ، حیث قد 
یتمكن المؤثرون على القرار الشرائي في الاسرة من اجراء كافة التحلیلات اللازمة 

نقاط القوة والضعف لمختلف البدائل السلعیة أو الخدمیة المتاحة واختیار البدیل او ل
 1 .الماركة من السلعة او الخدمة التي تحقق اقصى رضى ممكن للأسرة 
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كما تفید ایضا دراسة سلوك المستهلك فـي تحدیـد مواعیـد التسـویق الافضـل للأسـرة و  

  .بقة الاجتماعیة للمشتري المستهلكأماكن التسویق الاكثر مرغوبیة وحسب الط
  :طرق دراسة سلوكــ المستهلك
   :المقابلة الشخصیة المتعمقة

تتلخص طریقة المقابلة الشخصیة المتعمقة في قیام أحد الخبراء بعقد مقابلة شخصیة 
ستیضاح رأى الفرد  ٕ طویلة مع كل فرد من أفراد العینة المختارة على حدة لمناقشة وا

یشبه هذا النوع المقابلات الشخصیة التي یجربها . معینفي مووضع تسویقي 
إخصائیوا علم النفس الإكلینیكیون والأطباء النفسانیون من حیث كونها بدون هیكل 
محدد، حیث یقوم الباحث بإلقاء عدد من الأسئلة على المستهلك ویشجعه على 

جیه من الباحث الإطالة في الإجابة وشرح وجهة نظره ویدور النقاش بین الاثنین بتو 
  .للكشف عن الدوافع الشرائیة لدى الفرد

وتحتاج المقابلة الشخصیة المتعمقة إلى وقت طویل قد یمتد إلى ساعتین أو أكثر، 
ویلعب الباحث دوراً حیویاً في نجاحها إذ یجب أن یكون على درجة عالیة من 

ؤثر علیه أو التدریب والمهارة؛ حتى یشجع المستهلك على الكلام بحریة دون أن ی
على من وقت لآخر على الرد على أسئلته وعلى التوسع في إجابته باستعمال أسئلة 

  : علي قرار الاسئلة الاتیة توضیحیة
1؟هل یمكن أن تحدثني بتوسع عن ذلك .1  1-  

هل من الممكن إعطائي مثالاً على ذلك؟. 2   

  لماذا تقول ذلك؟. 3
  )1(: مزایا وعیوب المقابلة الشخصیة

ــ ــ ــیة المتعمقــــة تتصــــف بــــبعض المزایــــا وبعــــض العیــــوب المقابل ــن ناحیــــة , ة الشخصــ مــ
ویظــل یشــجع المســتهلك علــي ان , الباحـث فــي الحصــول علــي المعلومــات التــي تهمــة 

ولكــن مــن ناحیــة اخــري یعــاب علیــة انهــا , یســعى بهــا حتــى یحصــل علیهــا فــي النهایــة 
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عدة مستهلكین اكثر  باهظة التكالیف وغیر اقتصادیة وخاصة ان هذا النوع یتكرر مع
بالاضافة الي ضـرورة قیـام باحـث متخصـص عـالي المهـارة الـي جانـب ذلـك , من مرة 

نظـرا لان خـط سـیر , نجد ان نجـاح المقابلـة یعتمـد الـي حـد كبیـر علـي اجـراء المقابلـة 
تتعلق بمحاولة التفرقة بین , واخیرا فهناك مهارة الباحث . المقابلة یكون رهن توجهاتة 

فتحلیــل وتفســیر البیانــات التــي , ل الســطحیة للمســتهلك وبــین مشــكلة اخــري ردود الفعــ
مما یجعل من الصـعب تحدیـد , یحصل علیها الباحث تخضع الي دوافعة اللاشعوریة 

ولمعالجــة نــذة المشــاكل یلجــأ الكثیــرون مــن ,  التفســیر الحقیقــي لــدوافع حــد المســتهلك 
ركـزة كحـل بـدیل للحصـول علـي المعلومـات مدیري التسـویق الـي اسـلوب المقـابلات الم

  .المطلوبة
  :یمكن تلخیص مزایا المقابلات الجماعیة المركزة فیما یلــي

تــؤدي الجهــود المشــتركة للجماعــة والتفاعــل : الحصــول علــي معلومــات اكثــر غــزارة_ 
  .بین افرادها الي الحصول علي كم هائل من المعلومات والافكار

ویـتم تطویرهـا , وهي ان تطـرح بعـض الافكـار القیمـة : یدةالقدرة علي تولید افكار جد_
  .وتهذیبها بصورة یمكن لمدیر التسویق الاستفادة منها

غالبــا مــایؤدي تعلیــق احــد الافــراد داخــل الجماعــة الــي : تضــاعف المعلومــات بســرعة_ٍٍٍٍٍٍٍٍٍ
  .سلسلة من الردود من جانب الافراد الاخرین

دمـــة البســیطة التـــي یبـــدأ بهـــا الباحـــث المقابلـــة بعـــد المق: وجــود حـــافز علـــي المشـــاركة_
عادة مایرغب المشـاركون فـي التعبیـر عـن شـعورهم وطـرح افكـارهم امـام الاخـرین كلمـا 

 .زاد اهتمامهم بموضوع النقاش
 
یترتب علي المقتبلة الجماعیـة انجـاز المطلـوب فـي وقـت اسـرع : السرعة في الانجاز_

فالمقابلــة الجماعیــة المركــزة تأخــذ , جموعــة ممــا لــو تمــت مقــابلات فردیــة مــع افــراد الم
وبـــذلك یســـتطیع الباحـــث اتمـــام مقـــابلتین جمـــاعیتین فـــي یـــوم , ســـاعتین تقریبـــا لاتمامهـــا

بینمـــا یحتـــاج الامـــر مـــن الباحـــث عـــدة ایـــام لاتمـــام نفـــس , واحـــد مـــع عشـــرین مســـتهلكا 
  1 .العددمن المقابلات في حالة المقابلة الفردیة المتعمقة
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  :یوب مقابلات الجماعات المركزة فیما یلـيویمكن تلخیص ع

یعـــاني هـــذا الاســـلوب البحثـــي مـــن نفـــس عیـــوب : التفســـیر غیـــر الموضـــوعي للنتـــائج_
, اســالیب البحــث الكیفــي عامــة واهمهــا ان تفســیر النتــائج قــد یختلــف مــن باحــث لاخــر 

لانــة لا یســتند الــي معــاییر أو اختبــارات ,وغالبــا مــایكون هــذا التفســیر غیــر موضــوعي 
وانمــا یعتمــد علــي خبــرة  الباحــث ورأیــة الشخصــي وقدرتــة وقدرتــة علــي , كمیــة مجــددة

  .استنساخ الاحداث وربطها ببعضها
ربما یفرض احد المشاركین في المقابلة نفسه علـي المجموعـة : وجود وسیط ضعیف_
ویســیطر علیهــا فــي حالــة وجــود وســیط  ضــعیف ممــا یشــجع بــة علــي التحــدث طــول , 

وهـذا بـلا شـك یـؤدي الـي نتـائج غیـر ,حرمان الاخرین مـن الحـدیث الوقت أو معظمه و 
  .طبیعیة وغیر ممثلة لرأي الاغلبیة

قــد لا تعقــد الجلســات فــي الجــو الطبیعــي الــذي تعــود علیــة الافــراد ممــا : جـــو المقابلــة_
  .یؤثر في دقة اجاباتهم

الفـــرد  قـــد لا تعكـــس المقابلـــة الجماعیـــة أراء: اخــتلاف القـــرار الجمـــاعي علـــي الفـــردي_
حیــث أن عملیــة اتخــاذ القــرار بــین الفــرد ونفســة لیســت هــي , وقرارتــة بصــورة صــحیحة 

  .نفس العملیة أذا تمت من خلال الجماعة
تسـتخدم بعـض منشـأت الاعمـال نتـائج : استخدام النتـائج كحـل نهـائي لمشـكلة البحـث_

بــع المقــابلات الجماعــة المركــزة كأســاس لوضــع حــل نهــائي لمشــكلة البحــث دون ان تت
 .1هذة المقابلات ببحوث أخري أكثر دقة وأوسع مدي
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  المبحث الثالث
  اتخاذ القرار الشرائي

  :المقدمة
  :المفهوم

حیث تحركه الغرائز وتتحكم ان المستهلك ككائن بشري معقد في تكوینه النفسي    
فیة العواطف ویتأثر سلوكه بما یسیطر علیة من نزعات اضافة الي تباین الحاجات 

  .دیة والنفسیة بین الافرادالما
لقد مرت دراسة سلوك المستهلك بعدة مراحل وذلك لوضع الاسس والنظریات التي    

ان تفسر او تتنبأ بهذا السلوك وقج جري مع مرور الوقت اختیار عدد من تحاول 
المتغیرات المؤثرة بشكل فردي في حالة السوق حیث وضعت عبارات اولیة لهذا 

  .السلوك
ى المؤثرة علي السلوك معقدة ومتعددة وشدیدة التباین فیما بینها كما انها ان القو   

  .خرجت من حقول مختلفة
  :نظرة تحلیلیة لسلوك المستهلك واتخاذ قرارات الشراء

جانب المنتوج الذي یمثل ان قرار الشراء للمستهلك یمثل عملیة تتفاعل الي     
تصادیة والقانونیة والبیئة الاجتماعیة الحافز علي الشراء عدد كبیر من العوامل الاق

اضافة الي الدور الفعال لكل من المعطیات الظرفیة والجوانب الحیاتیة 
وفي عملیة اتخاذ القرار فان الجوانب التي )كالعمر والمهنة وحجم العائلة(للمستهلك

یمكن مراقبتها والتحقق منها من خلال التجارب المیدانیة هي فقط هذة المدخلات 
  1 :الامر الذي ترتب علیة مایلي, خرجاتوالم
  

صعوبة تفسیر سلوك المستهلك ادي الي بناء نموزج نابع من النظریة السلوكیة _ 
  .الكلاسیكیة
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ولغرض التعرف علي العوامل الداخلیة النفسیة المیكانیكیة اتخاذ قرار الشراء والتي _ 
  .الاختبارات والتجاربحیث جري ارسائها من خلال  تشمل الدوافع والمواقف والتعلم

اتخاذ ,النفكیر ,ان جانب من العملیة النفسیة للفرد هي المعرفة والني تمثل الادراك _ 
  .القرار والتعلم والتي من خلالها یمكن للفرد ان یتعرف علي نفسة

  :نموذج مك كارثي ویبرولت
شخصیة المتغیرات السیكولوجیة وتشمل الدوافع والادراك والتعلیم والمواقف وال - أ

  .ونمط المعیشة
  .الجماعة المرجعیة, الطبقة الاجتماعیة, المؤثرات الاجتماعیة وتشمل العائلة  -ب
والوقت والظروف او البیئة , حالة او طبیعة الشراء وتشمل سبب الشراء  -ج

  .المحیطة
  .المزیج التسویقي - د
  )1 (.كل انواع الحوافز او المؤثرات الاخرى -ه
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  السابقة الدراسات
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  :تمهید
اطلــع الباحــث علــي العدیــد مــن الدراســات الســابقة والتــي تناولــت الموضــوع بطریقــة     

  .مباشرة او غیر مباشرة
 :)1(2013دراسة یمینة بوخنون )1(

  تناولت الدراسة دور الاعلان في ترویج المبیعات
  :مشكلة الدراسة

  :للاجابة علي هذة الاشكالیة تطرح التساؤلات الفرعیة التالیة
  ماهو الاعلان من الجهة المسؤولة عن القیام بالاعلان؟_ 
  مامدى مساهمة الاعلان بابعاده علي ترویج المبیعات؟_ 
  هل تتأثر مبیعات مؤسسة الاتصالات بالاعلانات التي تقوم بها؟_ 

  :الفروض
ـــد مـــــن  ـــات المؤسســـــة لابــ بمـــــا ان دراســـــتنا تتعلـــــق بـــــالاعلان ودورهـــــا فـــــي تـــــرویج مبیعــ

  :لیةالفرضیات التا
الاعلان وسیلة من وسائل البیع غیر الشخصي وبشكل مـن اشـكال  -1

الغــرض البیعــي ذات الطبیعــة غیــر الشخصــیة فــي التــرویج للافكــار 
 .والسلع والخدمات التي یتم عن طریق جهة راعیة محددة

 .جیدةالاعلانات للمؤسسة محل الدراسة ذات الفاعلیة  -2
ــة م -3 ـــرویج المؤسســــ ــــي تـــ ــــاعد فــ ــــدة تســ ـــات الجیــ ـــة الاعلانـــ حــــــل الدراســـ

 .وبالتالي تزید في حجم مبیعاتها
  :النتائج

ــــــوق _  ــــــي الســ ـــا الــ ــاءة ومنتجاتهـــــ ــــ ــدیم المنشــ ــــ ــــي تقــ ـــلان الــــ ـــــدف الاعـــــ یهـــ
  1 .والمتعاملون من اجل زیادة الحصة السوقیة

یعتبــر الاعــلان مــن اهــم الوســائل التــي تســاعد المؤسســة فــي تــرویج _ 
  .المبیعات
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  .مبیعات المؤسسة یمثل ترویج المبیعات منهجا حدیثا لزیادة_ 
ــوفیر تــــرویج المبیعــــات علــــي مجموعــــة مــــن الادوات التــــي تســــاعد _  بتــ

  .المؤسسة علي اداء اعمالها
  :أهم التوصیات

ـــي تركیــــز وتكثیــــف الحمــــلات الاعلانیــــة مــــن وســــائل الاعـــــلام  - العمــــل علـ
 .خاصة الانترنت لما لها من تاثیر كبیر في جذب الزبون

ـــلات الاع - ــدة للحمــ ـــلان الجیـــ ـــة ضـــــرورة الاعــ ـــي مواكبــ ـــرص علــ ـــة والحــ لانیــ
 .التقنیات الحدیثة

 .محاولة التكثیف ایضا من وسائل تنشیط المبیعات -
 .نشر الوعي لدى الذبائن لاهمیة عروض خدمات المؤسسة  -
 .تخصیص میزانیة كافیة لترویج المبیعات وانجاحها -

  )33()2011-2010(دراسة هاشم عبداالله البابا)2(

  :مشكلة الدراسة
  :راسة في الاجابة عن السؤال التاليتكمن مشكلة الد

مــاأثر وســائل الاتصــال التســویقیة فــي شــركة الاتصــالات علــي تعزیــز المعلومــات التــي 
  .یتم ترویجها للمشتركین في شركة الجوال وأثرها علي سلوك المشتركین

  :فرضیات الدراسة
  :الفرضیة الاول

ــة  ـــتوى معنویـــ ــائیة عنـــــد مســ ــائل  0.05توجـــــد علاقـــــة بـــــین ذات دلالـــــة احصـــ بـــــین وســـ
الاتصالات التسویقیة المستخدمة وتعزیز المعلومات التي یتم ترویجهـا للمشـتركین فـي 

  1 .شركة الاتصالات
  

  :الفرضیات الفرعیة
 بین الدعایة  0.05عند مستوى معنویة توجد علاقة ذات دلالة احصائیة  -
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ـــركة  - ـــي شـــ ــــتركین فـــ ــــا للمشــ ــتم ترویجهــ ـــــي یــــ ـــــات التـ ـــز المعلومـ ـــــلان وتعزیـــ والاعـ
 .الاتالاتص

ــة احصـــائیة عنـــد مســـتوى معنویـــة  - ــین التـــرویج  0.05توجـــد علاقـــة ذات دلالـ بـ
 .جها للمشتركین في شركة الاتصالاتالبیعي وتعزیز المعلومات التي یتم تروی

بـــین العلاقـــات  0.05توجــد علاقـــة ذات دلالــة احصـــائیة عنــد مســـنوى معنویــة  -
 .شركة الاتصالات العامة وتعزیز المعلومات التي یتم ترویجها للمشتركین في

بـــین التســـویق  0.05توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة احصـــائیة عنـــد مســـتوى معنویـــة  -
 .المباشر وتعزیز المعلومات التي یتم ترویجها للمشتركین في شركة الاتصالات

  :یة الثانیةالفرضیة الرئیس
ـــد مســـــتوى معنویـــــة ـــائیة عنــ ـــة احصــ ــائل  0.05توجـــــد علاقـــــة ذات دلالــ ـــأثیر وســـ بـــــین تــ

  .یقیة والسلوك الشرائي للمشتركینالاتصال التسو 
  :الفرضیات الفرعیة

ــائیة عنـــد مســــتوى معنویـــة  - ــة ذات دلالــــة احصـ ــد علاقـ بـــین الدعایــــة  0.05توجـ
 .والاعلان والتأثیر علي السلوك الشرائي للمشتركین في شركة الاتصالات

بـین التـرویج البیعـي  0.05توجد علاقة ذات دلالـة احصـائیة عنـد مسـتوى معنویـة  -
 .ر علي السلوك الشرائي للمشتركین والتأثی

ــات  0.05توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة احصــــائیة عنــــد مســــتوى معنویــــة  - ــین العلاقــ بــ
 .العامة والتأثیر علي السلوك الشرائي للمشتركین

ــتوى معنویــــة  - ــائیة عنــــد مســ ــة احصــ ــین التســــویق  0.05توجــــد علاقــــة ذات دلالــ بــ
 .المباشر والتأثیر علي السلوك الشرائي للمشتركین

  
  
  

  :الفرضیة الرئیسیة الثالث
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حـــول أثـــر وســـائل الاتصـــالات  0.05ذات دلالـــة احصـــائیة عنـــد مســـتوى توجـــد فـــروق 
التســویقیة المســتخدمة علــي تعزیــز المعلومــات والســلوك الشــرائي للمشــتركین فــي شــركة 

  .الاتصالات
  :النتائج

لم توجه الشركة مشكلة في تعرف المشتركین علـي خـدماتها وكـان ذلـك واضـحا  -1
ــویقیة المســــتخدمة علـــــي تعزیـــــز مــــن ا لنتیجـــــة الایجابیـــــة لأثــــر الاتصـــــالات التســـ

 .74.63المعلومات حیث وصلت النسبة الي 
 .تسعي الشركة لاستخدام الاتصالات التسویقیةالمتكاملة بشكل واضح وجید -2
لمــا تتمتــع  حصــل التســویق المباشــر علــي المرتبــة الاولــى فــي تعزیــز المعلومــات -3

 .ةبه الشركة من مهنیة عالی
ـــة  -4 ـــات مقارنــ ـــل نســـــبة فـــــي تعزیـــــز المعلومــ حصـــــلت الدعایـــــة والاعـــــلان علـــــي اقــ

 .بالوسائل الاخرى
تســـتند وســـائل الاتصـــالات التســـویقیة التـــي تتبعهـــا الشـــركة الـــي الخطـــة تســـویقیة  -5

 .الموضوعة لدي الشركة من حیث تحقیق رضا المشتركین
  :التوصیات

یســـهل عملیـــة تقیمهـــا وضـــع اعـــداف محـــددة لوســـائل الاتصـــال التســـویقیة حتـــى _ 1
  .للتقییم والاستعانة بخبراء خارجیین

  .تعمیق المؤسسة لدراستها السوقیة وذلك خاصة بعد دخول المنافس -2
  .یجب الاستمرار بعمل البحوث لدراسة المستهلك ودوافعة الاستهلاكیة_ 3
 .ضرورة توفیر الشركة لبدائل بخصوص الحملات الترویجیة_ 4

  
  
  
  

  لرحیمبسم االله الرحمن ا
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  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا
  كلیة الدراسات التجاریة

  قسم ادارة الاعمال
  

  المحترم ................................................  /السید 
  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاتــة

الشرائي یقوم الباحثون بأعداد دراسة عن دور الاتصالات التسویقیة في دعم السلوك 
في المنظمات الانتاجیة ضمن متطلبات البحث التكمیلي لنیل درجة البكالاریوس في 

, وذلك یتطلب الحصول علي مجموعة من البیانات لتكملة البحث, ادارة الاعمال 
یشرفنا جدا أن تكون مساهمتكم ومشاركتكم القیمة من خلال خبرتكم العلمیة والعملیة 

كم حسن التعاون في الاجابة بوضوح وشفافیة علي شاكرین ل, لتكملة هذا البحث
علما بأن , كما نضمن لكم سلامة حفظ البیانات التي تدلون بها , عبارات الاستبانة 

  .هذة البیانات سوف تستخدم لأغراض هذا البحث فقط

  ......وشكرا لتعاونكم معنا
  :الباحثون 

  عثمان محمد عثمان محمد
  ابوبكر عوض تابر ارناؤوط

  الفكي  احمد  الفكي  حذیفة
  محمد       جبارة   محمد   احمد

  محمد علي عبدالرحمن الصدیق
  
  

  :البیانات الشخصیة : اولا
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  :الاجابة الصحیحة  امام( ) ضع علامة
  : النوع 
  ( )انثى ( )          ذكر 

  :   الفئة العمریة 
  ( ) 40_ 31من          ( )            سنة  30أقل من       
  ( )     فما فوق  51( )                         50_  41من      

  
  :المؤهل العلمي 

  ( )دبلوم فوق الجامعي        ) ( بكالاریوس            ( )دبلوم وسیط 
   )  ( أخـــرى )            ( دكتوراه ( )                  ماجستیر 
  

  :سنوات الخبرة 
  ( )سنة 15_11سنوات    من  10_6من       ( )سنوات  5أقل من 
  ( )فما فوق  21          ( )سنة  20_16من
  
  :المهنة 

  ( )اعمال حره ( )              طالب 
  ( )ٍٍٍاخرى ( )        موظف ( )        رجل اعمال 

  
  
  
  
  

  :بیانات الاستبیان: ثانیا
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  :الاتصالات التسویقیة: المحور الاول
  :الاعلان| أ

لا أوافق 
 بشدة

  لا
 أوافق

أوافق        أوافق محاید
 بشدة

ــارات ــــ ــــ   العب

تقنعك الاعلان بأقتناء عروضها وتفضیلها علي      
 .العروض الاخرى

1 

یحول الاعلانات طلبك علي الشراء من الاصناف      
 .المنافسة الي الصنف المعلن عنة

2 

تدفعك الاعلانات الي حب الاستطلاع وتجریب      
 .السلع

3 

یركز الاعلانعلي كل المعلومات الضروریة عن      
 .عروضها

 

4 

 

 :البیع المباشر| ب    

یحفزك البیع المباشر علي شراء السلة بشكل      
 .فوري

 

1 

 2 .البیع المباشر یخلق علاقة مع العمیل     

 3 .البیع المباشر یهتم بتعریف المنتج     

 4 . المستهلكالبیع المباشر یؤثر علي سلوك      

  
  
  
  

  :سلوك المستهلك:المحور الثالث 
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  :)x(فیما یلي العبارات التالیة تعبر عن نیتك الشرائیة من الماركة*
  :النیة الشرائیة|أ

اوافق   العبـــــــــارات  
  بشدة

لا   محاید  اوافق
  اوافق

لا 
اوافق 
  بشدة

سأستمر في شراء هذة الماركة في   1
  .المرات القادمة

          

ري هذة الماركة بكمیات كبیرة سأشت  2
  .مستقبلا مقارنة بغیرها

          

            . أنوي الاستمرار بشراء هذة الماركة  3
سأستمر في شراء هذة الماركة لانها   4

  .تحقق لي مزایا تنافسیة مقارنة بغیرها
          

  :المدى الشرائي|ب             
أجد سهولة في شراء هذة الماركة   1

  .مقارنة بغیرها
          

هذة الماركة تناسب تحقیق أهدافي في   2
  .المى القصیر مقارنة بغیرها

          

هذة الماركة أستطیع الحصول علیها   3
  .بسهولة مقارنة بغیرها

          

هذة الماركة تشبع رغباتي مقارنة   4
  .بغیرها
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  المبحث الثاني
  تحلیل البیانات واختبار الفرضیات

  :لشخصیةالبیانات ا: القسم الأول

    :النوع. 1
  :یوضح النوع لأفراد عینة الدراسة) 1/2/3(جدول رقم 

  المئویة النسبة  العدد  النوع
  %73.3  110  ذكر
  %26.7  40  أنثى

 %100  150 المجموع 

  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر
  :لأفراد عینة الدراسة العمریوضح  )1/2/3(شكل رقم 

  

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : صدرالم

 110من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة من الذكور كان عددهم 
مبحوثة بنسبة  40وهم الأغلبیة، بینما الإناث كان عددهم % 73.3مبحوث بنسبة 

تمارة الاستبیان أكثر ، ویرجع ذلك لاستجابة أفراد العینة من الذكور لملأ اس26.7%
  .من الإناث، لذلك كان تركیز الباحثین على الذكور عوضاً عن الإناث
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:الفئة العمریة. 2  

  :یوضح الفئة العمریة لأفراد عینة الدراسة) 2/2/3(جدول رقم 
  النسبة المئویة  العدد الفئة العمریة

  %54.7  82  سنة 30أقل من 
 %24.7  37 سنة 40 -31من 

  %12  18  ةسن 50 – 41من 
  %8.8  13  فما فوق 51

 %100  150 المجموع
  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر

  

  
  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر

 30من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن افراد عینة الدراسة من الفئة العمریة أقل من 
وهم الأغلبیة، بینما أفراد عینة الدراسة % 54.7مبحوث بنسبة  82هم سنة كان عددد

والفئة % 24.7فرد بنسبة  37سنة كان عددهم  40-31من الفئة العمریة من 
 51، أما الفئة العمریة %12فرد بنسبة  18سنة كان عددهم  50-41العمریة من 

رب الفئة ، ویرجع ذلك لتقا%8.8مبحوث بنسبة  13سنة فما فوق كان عددهم 
  .العمریة لأفراد عینة الدراسة مع اعمار الباحثین
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  :المؤهل العلمي. 3

  :یوضح المؤهل العلمي لأفراد عینة الدراسة) 3/2/3(جدول رقم 
  النسبة المئویة  العدد 

  %8.6  13  دبلوم وسیط
 %64  96 بكالریوس

  %12  18  دبلوم فوق الجامعي
  %14  21  ماجستیر
 %0.7 1 دكتوراة

  %0.7 1  أخرى
 %100  150 المجموع

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  :یوضح المؤهل العلمي لأفراد عینة الدراسة) 3/2/3(شكل رقم 

  

  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر

یحملون المؤهل العلمي دبلوم وسیط كان من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن افراد عینة الدراسة الذین 
بینما % 64فرد بنسبة  96والذین یحملون مؤهل بكالریوس كان عددهم % 8.6فرد بنسبة  13عددهم 

أما الذین یحملون مؤهل % 12فرد بنسبة  18الذین یحملون مؤهل دبلوم فوق الجامعي كان عددهم 
فردد  1لون مؤهل دكتوراة كان عددهم بینما الذین یحم% 14فرد بنسبة  21ماجستیر كان عددهم 

  .بالتساوي مع أفراد عینة الدراسة الذین یحملون مؤهلات أخرى% 0.7بنسبة 
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  :سنوات الخبرة. 4

  :لأفراد عینة الدراسةیوضح سنوات الخبرة ) 4/2/3(رقم  جدول
  المئویة النسبة  العدد  سنوات الخبرة

  %49.3  74  سنوات 5أقل من 
  %24.7  37 سنوات 10 – 6

  %12.7 19  سنة 15 – 11
  %12  18  سنة 20 – 16

  %1.3  2  فما فوق 21
 %%1000  150 المجموع 

  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر
  :لأفراد عینة الدراسة ضح سنوات الخبرةیو  )4/2/3(شكل رقم 

 

  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر

من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن افراد عینة الدراسة الذین لدیهم سنوات خبرة أقل 
-6والذین لدیهم سنوات خبرة % 49.3مبحوث بنسبة  74سنوات كان عددهم  5من 
بینما الذین لدیهم سنوات خبرة % 24.7مبحوث بنسبة  37سنوات كان عددهم  10
والذین لدیهم سنوات خبرة كان  %12.7مبحوث بنسبة  19سنة كان عددهم  11-15

أما الذین لدیهم سنوات % 12مبحوث بنسبة  18سنة كان عددهم  20- 16عددهم 
  %.1.3مبحوث بنسبة  2سنة فما فوق كان عددهم  21خبرة 
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:المهنة. 5  

  :لأفراد عینة الدراسةالمهنة یوضح  )5/2/3(رقم  جدول
  المئویة النسبة  العدد  المهنة
  %55.3  83  طالب
  %11.3  17 موظف
  %22.7 34  تاجر
  %10.7  16  أخرى

 %%100  150 المجموع 
  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر

  :لأفراد عینة الدراسة المهنةیوضح  )5/2/3(شكل رقم 

  
  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر

  
 83أن افراد عینة الدراسة من الطلاب كان عددهم  من الجدول والشكل أعلاه یتضح

مبحوث بنسبة  17وهم الأغلبیة أما الموظفین فكان عددهم % 55.3مبحوث بنسبة 
، أما أفراد عینة الدراسة %22.7مبحوث بنسبة  34والتجار كان عددهم % 11.3

 16الذین یعملون في مهن أخرى غیر مذكورة في استمارة الاستبیان كان عددهم 
  %.10.7بحوث بنسبة م
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الإتصالات التسویقیة: المحور الاول  

  :الإعلان. أ
تقنعك الإعلانات باقتناء عروضها وتفضیلها على العروض ) 6/2/3(جدول رقم 

  :الأخرى
 

 Frequency Percent 

Valid 

 71.3 107  بشدة اوافق

 11.3 17 اوافق

 9.3 14 محاید

 4.7 7 اوافق لا

 3.3 5 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
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تقنعك الإعلانات باقتناء عروضها وتفضیلها على العروض ) 6/2/3(جدول رقم 
  :الأخرى

 

  
  

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
 

د عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفرا
بینما الموافقون كان عددهم % 71.3مبحوث بنسبة  107أعلاه كان عددهم 

، اما الذین لا یوافقون %9.3مبحوث بنسبة  14والمحایدون كان عددهم % 11.3
والذین لا یوافقون بشدة % 4.7مبحوث بنسبة 7على ما ورد في العبارة كان عددهم 

 %.3.3مبحوث بنسبة  5م كان عدده
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تحول الإعلانات طلبك على الشراء من الأصناف المنافسة ) 7/2/3(جدول رقم 
:إلى الصنف المعلن علیه  

 Frequency Percent 

Valid 

 69.3  104  بشدة اوافق

 11.3 17 اوافق

 10.7  16 محاید

 4.7 7 اوافق لا

 4.0 6 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0  

  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد  :المصدر

تحول الإعلانات طلبك على الشراء من الأصناف المنافسة إلى  )7.2.3(شكل رقم 
  :الصنف المعلن علیه

  
  

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
افقون بشدة على ما ورد من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة المو 

والموافقون كان عددهم % 69.3مبحوث بنسبة  104في العبارة أعلاه كان عددهم 
% 10.7مبحوث بنسبة  16والمحایدون كان عددهم % 11.3مبحوث بنسبة  17

والذین لا یوافقون بشدة % 4.7مبحوث بنسبة  7بینما الذین لا یوافقون كان عددهم 
 .%4مبحوث بنسبة  6كان عددهم 
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 :تدفعك الإعلانات إلى حب الإستطلاع وتجریب السلعة) 8/2/3(جدول 
 Frequency Percent 

Valid 

 81.3  122 بشدة اوافق

 6.7  10 اوافق

 9.3 14 محاید

 2.7 4 اوافق لا
Total 150 100.0 

 :تدفعك الإعلانات إلى حب الإستطلاع وتجریب السلعة) 8/2/3(شكل 
 

 
  م2016حثون من بیانات الدراسة المیدانیة، إعداد البا: المصدر

 
من الجدول والشكل أعلاه یتضح ان أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على ما ورد 

والموافقون كان عددهم % 81.3مبحوث بنسبة  122في العبارة أعلاه كان عددهم 
أما % 9.3مبحوث بنسبة  14والمحایدون كان عددهم % 6.7مبحوث بنسبة  10
 %.2.7مبحوث بنسبة  4ن لا یوافقون كان عددهم الذی
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كل المعلومات الضروریة عن عروضهایركز الإعلان على ) 9/2/3(جدول   

 Frequency Percent 

Valid 

 88.0  132 بشدة اوافق

 4.0  6 اوافق

 8.0 12 محاید

 0.0 0 اوافق لا
Total 150 100.0 

  م2016راسة المیدانیة، إعداد الباحثون من بیانات الد: المصدر
  

  كل المعلومات الضروریة عن عروضهایركز الإعلان على ) 9/2/3(شكل 

     
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

  
من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على ما ورد 

 6والموافقون عددهم % 88.0بحوث بنسبة م 132في العبارة أعلاه كان عددهم 
مبحوث بنسبة  12بینما المحایدون في إجاباتهم كان عددهم % 4مبحوث بنسبة 

8.0.%  
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:البیع المباشر. ب  

  یحفزك البیع المباشر على شراء السلعة بشكل فوري) 10/2/3(جدول 
 Frequency Percent 

Valid 

 91.3 137  بشدة اوافق

 4.0 6 اوافق

  4.7 7 دمحای
Total 150 100.0 

  م2016من بیانات الدراسة المیدانیة،  الباحثونإعداد : المصدر

  یحفزك البیع المباشر على شراء السلعة بشكل فوري) 10/2/3(شكل 

 
 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  

الموافقون بششدة على ما ورد من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة 
 6والموافقون كان عددهم % 91.3مبحوث بنسبة  137في العبارة أعلاه كان عددهم 

 %.4.7مبحوث بنسبة  7أما المحایدون فكان عددهم % 4مبحوث بنسبة 
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 یع المباشر یخلق علاقة مع العمیلالب )11/2/3(جدول 
 Frequency Percent 

Valid 

 57.3 86 بشدة اوافق

 18.0 27 اوافق

 14.7 22 محاید

 10.0 15 اوافق لا
Total 150 100.0 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  

  یع المباشر یخلق علاقة مع العمیلالب )11/2/3(شكل 

 
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

  

أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة من الجدول والشكل 
مبحوث  27والموافقون كان عددهم % 57.3مبحوث بنسبة  86أعلاه كان عددهم 

والذین لا یوافقون % 14.7مبحوث بنسبة  22والمحایدون كان عددهم % 18بنسبة 
 %.10مبحوث بنسبة  15كان عددهم 
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یؤثر على السلوك الشرائي البیع المباشر) 12/2/3(جدول   

 Frequency Percent 

Valid 

 54.7 82  بشدة اوافق

 23.3 35 اوافق

 12.0 18 محاید

 4.7  7 اوافق لا

  5.3 8 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  

  سلوك الشرائيالبیع المباشر یؤثر على ال) 12/2/3(شكل 

 
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة 
مبحوث  35والموافقون كان عددهم % 54.7مبحوث بنسبة  82أعلاه كان عددهم 

أما الذین لا % 12.0وث بنسبة مبح 18والمحایدون كان عددهم % 23.3بنسبة 
 8والذین لا یوافقون بشدة كان عددهم % 4.7مبحوث بنسبة  7یوافقون كان عددهم 

 %.5.3مبحوث بنسبة 
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شراء السلعة بشكل فوري البیع المباشر یؤثر على) 13/2/3(جدول رقم   

 Frequency Percent 

Valid 

 51.3 77 بشدة اوافق

 14.0 21 اوافق

  18.0 27  محاید
 8.7 13 اوافق لا

 8.0 12 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  شراء السلعة بشكل فوري البیع المباشر یؤثر على) 13/2/3(شكل رقم 

 

 
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

لشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على ما ورد من الجدول وا
 21والموافقون كان عددهم % 51.3مبحوث بنسبة  77في العبارة أعلاه كان عددهم 

% 18.0مبحوث بنسبة  27أما المحایدون فكان عددهم % 14.0مبحوث بنسبة 
ن لا یوافقون بشدة أما الذی% 8.7مبحوث بنسبة  13والذین لا یوافقون كان عددهم 

 %.8.0مبحوث بنسبة  12كان عددهم 
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:السلوك الشرائي: المحور الثاني  

  :النیة الشرائیة. أ

  ء هذه الماركة في المرات القادمةسأستمر في شرا ) 14/2/3(جدول رقم 

 Frequency Percent 

Valid 

 46.7 70  بشدة اوافق

 20.0 30 اوافق

 22.7 34 محاید

 7.3 11 اوافق لا

 3.3 5 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
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  ء هذه الماركة في المرات القادمةسأستمر في شرا ) 14/2/3(شكل رقم 

 
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

  

أن أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة  من الجدول والشكل أعلاه یتضح
مبحوث  30والموافقون كان عددهم % 46.7مبحوث بنسبة  70أعلاه كان عددهم 

والذین لا % 22.7مبحوث بنسبة  34اما المحایدون فكان عددهم % 20.0بنسبة 
ا بینما الذین لا یوافقون بشدة على م% 7.3مبحوث بنسبة  11یوافقون كان عددهم 

 %.3.3مبحوث بنسبة  5ورد في العبارة أعلاه كان عددهم 
 

 ات كبیرة مستقبلاً مقارنة بغیرهاسأشتري هذه الماركة بكمی) 15/2/3(جدول 
 Frequency Percent 

Valid 

 51.3 77  بشدة اوافق

 24.7 37 اوافق

 12.7 19 محاید

 8.7 13 اوافق لا

  2.7 4 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
 ات كبیرة مستقبلاً مقارنة بغیرهاسأشتري هذه الماركة بكمی) 15/2/3(شكل 
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  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

  

لى ما ورد من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة ع
 37والموافقون كان عددهم % 51.3مبحوث بنسبة  77في العبارة أعلاه كان عددهم 

% 12.7مبحوث بنسبة  19أما المحایدون فكان عددهم % 24.7مبحوث بنسبة 
والذین لا یوافقون بشدة كان % 8.7مبحوث بنسبة  13والذین لا یوافقون كان عددهم 

  %.2.7مبحوث بنسبة  4عددهم 
  

  نوي الاستمرار بشراء هذه الماركةأ) 16/2/3( جدول رقم
 Frequency Percent 

Valid 

 62.0 93 بشدة اوافق

 10.7  16 اوافق

 27.3 41 محاید
Total 150 100.0 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
  
  
  



(64) 
 

  نوي الاستمرار بشراء هذه الماركةأ) 16/2/3(شكل رقم 
 

  
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : صدرالم

  
من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على ما ورد 

 16والموافقون كان % 62.0مبحوث بنسبة  93في العبارة أعلاه كان عددهم 
 %.27.3مبحوث بنسبة  41أما المحایدون فكان عددهم % 10.7مبحوث بنسبة 
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سأستمر في شراء هذه الماركة لأنها تحقق لي مزایا تنافسیة مقارنة) 17/2/3(جدول رقم   

 Frequency Percent 

Valid 

 31.3 47 أوافق بشدة

 39.3  59 أوافق

 18 27 محاید

 12 18 لا أوافق

 6  9 لا أوافق بشدة
Total 150 100.0 

  م2016اسة المیدانیة، إعداد الباحثون من بیانات الدر : المصدر
  سأستمر في شراء هذه الماركة لأنها تحقق لي مزایا تنافسیة مقارنة) 17/2/3(شكل رقم 

  

  
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

من الجدول والشكل أعلاه یتضح ان افراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة 
مبحوث  59والموافقون كان عددهم % 31.3مبحوث بنسبة  47أعلاه كان عددهم 

اما الذین لا % 18مبحوث بنسبة  27والمحایدون كان عددهم % 39.3بنسبة 
والذین لا یوافقون بشدة على العبارة % 12مبحوث بنسبة  18یوافقون كان عددهم 

 %.6مبحوث بنسبة  9أعلاه كان عددهم 
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  :المدى الشرائي. ب
 شراء هذه الماركة مقارنة بغیرها أجد سهولة في) 18/2/3(جدول رقم 

 Frequency Percent 

Valid 

 81.3 122  بشدة اوافق

 6.0 9 اوافق

 7.3 11 محاید

 2.0 3 اوافق لا

 3.3 5 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
 شراء هذه الماركة مقارنة بغیرها سهولة في أجد) 18/2/3(شكل رقم 

 

 
 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
من الجدول والشكل أعلاه یتضح أن أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة 

مبحوث  9والموافقون كان عددهم % 81.3مبحوث بنسبة  122أعلاه كان عددهم 
والذین لا یوافقون % 7.3مبحوث بنسبة  11والمحایدون كان عددهم % 6.0بنسبة 

مبحوث  5والذین لا یوافقون بشدة كان عددهم % 2.0مبحوث بنسبة  3كان عددهم 
 %.3.3بنسبة 
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 :هذه الماركة تناسب تحقیق أهدافي في المدى القصیر مقارنة بغیرها) 19/2/3(جدول رقم 

 Frequency Percent 

Valid 

 45.3  68  شدةب اوافق

 16.7 25 اوافق

 14.0 21 محاید

 16.7 25 اوافق لا

 7.3 11 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
 :هذه الماركة تناسب تحقیق أهدافي في المدى القصیر مقارنة بغیرها) 19/2/3(رقم  شكل
 

  
  م2016د الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، إعدا: المصدر

  

من الجدول والشكل أعلاه یتضح ان أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة 
مبحوث  25والموافقون كان عددهم % 45.3مبحوث بنسبة  68أعلاه كان عددهم 

 أما الذین لا% 14.0مبحوث بنسبة  21والمحایدون كان عددهم % 16.7بنسبة 
والذین لا یوافقون بشدة كان عددهم % 16.7مبحوث بنسبة  25یوافقون كان عددهم 

 %.7.3مبحوث بنسبة  11
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 :هذه الماركة أستطیع الحصول علیها بسهولة مقارنة بغیرها) 20/2/3(جدول رقم 
 Frequency Percent 

Valid 

 52.7 79  بشدة اوافق

 14.7 22 اوافق

 22.0 33 محاید

 4.0 6 اوافق لا

 6.7 10 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر
 :هذه الماركة أستطیع الحصول علیها بسهولة مقارنة بغیرها) 20/2/3(شكل رقم 

  

 
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

لاه یتضح ان أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة من الجدول والشكل أع
مبحوث  22والموافقون كان عددهم % 52.7مبحوث بنسبة  79أعلاه كان عددهم 

أما الذین لا % 22.0مبحوث بنسبة  33والمحایدون كان عددهم % 14.7بنسبة 
 10عددهم والذین لا یوافقون بشدة كان % 4.0مبحوث بنسبة  6یوافقون كان عددهم 

 %.6.7مبحوث بنسبة 

 ماركة تشبع رغباتي مقارنة بغیرهاهذه ال ) 21/2/3(جدول رقم 
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 Frequency Percent 

Valid 

 13.3 20 بشدة اوافق

 22.0  33 اوافق

 31.3 47 محاید

 18.0 27 اوافق لا

 15.3 23 بشدة اوفق لا
Total 150 100.0 

  م2016لدراسة المیدانیة، إعداد الباحثون من بیانات ا: المصدر
 ماركة تشبع رغباتي مقارنة بغیرهاهذه ال ) 21/2/3(شكل رقم 

 

  
  م2016إعداد الباحثون من بیانات الدراسة المیدانیة، : المصدر

من الجدول والشكل أعلاه یتضح ان أفراد عینة الدراسة الموافقون بشدة على العبارة 
مبحوث  33الموافقون كان عددهم و % 13.3مبحوث بنسبة  20أعلاه كان عددهم 

أما الذین لا % 31.3مبحوث بنسبة  47والمحایدون كان عددهم % 22.0بنسبة 
والذین لا یوافقون بشدة كان عددهم % 18.7مبحوث بنسبة  27یوافقون كان عددهم 

 %.15.3مبحوث بنسبة  23
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  اثبات المحاور
  ):الإتصالات التسویقیة(اختبار المحور الاول

  :نالإعلا . أ
) أ(الیة لمربع كاى والاتجاه لفقرات الجزئیة الوسط الحسابي والانحراف المعیارى  والقیمة الاحتم

 :من المحور الأول

القیمة   الاتجاه
  الاحتمالیة

الوسط   الانحراف  قیمة كاي
 الحسابي

  العبارات

  0.004  بشدة اوافق
18.200 .707 4 

تقنعك الإعلانات باقتناء عروضھا وتفضیلھا 
 لعروض الأخرىعلى ا

  0.000  أوافق بشدة
13.400 .632 3 

تحول الإعلانات طلبك على الشراء من 
 الأصناف المنافسة إلى الصنف المعلن عنھ

  0.000  أوافق بشدة
9.800 .662 3 

تدفعك الإعلانات إلى حب الإستطلاع وتجریب 
 السلعة

  0.002  أوافق بشدة
20.000 .840 4 

الضروریة  یركز الإعلان على كل المعلومات
 عن عروضھا

من الجدول اعلاه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابى لعبارات المحور مجتمعة قد 
وان الانحراف المعیاري یمیل الى ) 15.200-28.600(وان قیمة كاي ) 3-4(بلغ 

  .الواحد الصحیح  وهو المحدد سلفا بالموافقة
كننا ملاحظة ذلك من الجدول ولایجاد الاتجاه العام لمتوسط المحور الاول ككل ، فیم

  .ادناه
  من المحور الأول) أ(جدول الاتجاه العام لمتوسط الجزئیة 

القیمة   الاتجاه
 الاحتمالیة

درجات 
 الحریة

قیمة مربع 
 كاى

الوسط  الانحراف المعیارى
 الحسابى

 4.5 1.23 17.23 4 0.002 اوافق بشدة

عبارات المحور  مجتمعة قد من الجدول اعلاه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابي ل
والقیمة الاحتمالیة ) 17.23(وهو المحدد سلفا بالموافقة ، وان قیمة كاي ) 4.5(بلغ 

 .من المحور الأول) أ(صحة الجزئیة  ، وعلیه یمكننا تأكید) 0.002(
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:من المحور الأول) ب(اختبار الجزئیة   

مربع كاى والاتجاه لفقرات  الوسط الحسابي والانحراف المعیارى  والقیمة الاحتمالیة ل
 من المحور الأول) ب(الجزئیة 

القیمة   الاتجاه
  الاحتمالیة

الانحراف   قیمة كاي
 المعیاري

الوسط 
  الحسابي

 العبارات

  یحفزك البیع المباشر على شراء السلعة بشكل فوري  5 1.122 2.65 0.002 اوافق بشدة

 0.000 اوافق بشدة
2.20 1.181 5 

 علاقة مع العمیل البیع المباشر یخلق

 البیع المباشر یھتم بتعریف المنتج 3 662. 1.85 0.005 محاید

 البیع المباشر یؤثر على السلوك الشرائي 5 1.218 2.55 0.000 اوافق بشدة

من ) ب(من الجدول اعلاه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابي لعبارات الجزئیة 
وهو ) 1.369 -0.736(ف المعیاري  والانحرا) 4-5(المحور الأول مجتمعة قد بلغ 

  .المحدد سلفا بالموافقة
من المحور  الأول ككل ، فیمكننا ) ب(ولایجاد الاتجاه العام لمتوسط الجزئیة 

  .ملاحظة ذلك من الجدول ادناه
  من المحور الأول) ب(جدول الاتجاه العام لمتوسط الجزئیة 

درجات  القیمة الاحتمالیة  الاتجاه
 الحریة

 قیمة مربع
 كاى

الانحراف 
 المعیارى

 الوسط الحسابى

 4.5 1.23 17.23 4 0.002 اوافق بشدة

  
من الجدول اعلاه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابي لعبارات الفرضیة  مجتمعة قد 

والقیمة الاحتمالیة ) 17.23(وهو المحدد سلفا بالموافقة ، وان قیمة كاي ) 4.5(بلغ 
  .من المحور الأول) ب(حة الجزئیة ص ، وعلیه یمكننا تأكید) 0.002(
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:اختبار المحور الثاني  

الوسط الحسابي والانحراف المعیارى  والقیمة الاحتمالیة لمربع كاى والاتجاه لفقرات 
 من  المحور الثاني) أ(الجزئیة 

القیمة   الاتجاه
  الاحتمالیة

الوسط  الانحارف المعیاري قیمة كاي
 الحسابي

 العبارات

  0.001  اوافق
7.200 1.085 4 

سأستمر في شراء ھذه الماركة في 
 المرات القادمة

  0.002  اوافق
21.600 .802 4 

سأشتري ھذه الماركة بكمیات كبیرة 
ً مقارنة بغیرھا  مستقبلا

 أنوي الإستمرار بشراء ھذه الكمیة 4  876. 21.600  0.001  اوافق

  0.000  اوافق بشدة
12.800 1.085 5 

لأنھا  سأستمر في شراء ھذه الماركة
 تحقق لي مزایا تنافسیة مقارنة بغیرھا

) 4- 5(من الجدول اعلاه نجد ان الوسط الحسابي لاغلبیة عبارات عینة الدراسة 
  ).27.600 – 7.200(، ) 1.181 -0.975(والانحراف المعیاري 

من المحور الثاني ككل ، فیمكننا ملاحظة ) أ(ولایجاد الاتجاه العام لمتوسط للجزئیة  
  .الجدول ادناهذلك من 

  
  من المحور الثاني) أ(جدول الاتجاه العام لمتوسط الجزئیة 

درجات  القیمة الاحتمالیة  الاتجاه
 الحریة

قیمة مربع 
 كاى

الانحراف 
 المعیارى

 الوسط الحسابي

 4.8 1.013 17.23 4 0.002 اوافق بشدة

مجتمعة قد من الجدول اعلاه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابي لعبارات الفرضیة  
والقیمة الاحتمالیة ) 17.23(وهو المحدد سلفا بالموافقة ، وان قیمة كاي ) 4.5(بلغ 

  من المحور الثاني) أ(صحة الجزئیة  ، وعلیه یمكننا تأكید) 0.002(
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الوسط الحسابي والانحراف المعیارى  والقیمة الاحتمالیة لمربع كاى والاتجاه لفقرات 
 ان الفرضیة الثالثةمن المحور الث) ب(  الجزئیة

القیمة   الاتجاه
  الاحتمالیة

الوسط  الانحارف المعیاري قیمة كاي
 الحسابي

 العبارات

  0.000  اوافق بشدة
13.600 .986 5 

أجد سھولة في شراء ھذه الماركة 
 مقارنة بغیرھا 

  0.002  اوافق
27.600 .8412 4 

ھذه الماركة تناسب تحقیق أھدافي في 
 یرھاالمدى القصیر مقارنة بغ

  0.000  اوافق بشدة
15.200 1.181 5 

ھذه الماركة أستطیع الحصول علیھا 
 بسھولة مقارنة مع غیرھا

 0.002 اوافق
7.200 .975 4 

ھذه الماركة تشبع رغباتي مقارنة 
 بغیرھا

) 4- 1(من الجدول اعلاه نجد ان الوسط الحسابي لاغلبیة عبارات عینة الدراسة 
  ).27.600 – 7.200(، ) 1.181 -0.975(والانحراف المعیاري 

من المحور الثاني ككل ، فیمكننا ) ب(ولایجاد الاتجاه العام لمتوسط الجزئیة  
  .ملاحظة ذلك من الجدول ادناه

  من  المحور الثاني) ب(جدول الاتجاه العام لمتوسط الجزئیة 
درجات  القیمة الاحتمالیة  الاتجاه

 الحریة

قیمة مربع 
 كاى

الانحراف 
 المعیارى

 لوسط الحسابيا

 4.8 1.013 17.23 4 0.002 اوافق بشدة

  
من الجدول اعلاه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابي لعبارات الفرضیة  مجتمعة قد 

والقیمة الاحتمالیة ) 17.23(وهو المحدد سلفا بالموافقة ، وان قیمة كاي ) 4.5(بلغ 
  .ر الثانيمن المحو ) ب(صحة الجزئیة  ، وعلیه یمكننا تأكید) 0.002(

  



(74) 
 

  النتائح والتوصیات
  : النتائج: اولاً 

  : من خلال الدراسة المیدانیة توصل الباحثون للنتائج التالیة
یتضـح مــن الدراســة ان الإعلانانــت عــن المنـتج تعمــل علــى التــأثیر فــي ســلوك   -1

ـــة  ــــتطلاع ومحاولـــ ـــزة حــــــب الإســ المســـــتـهلك الشــــــرائي عــــــن طریــــــق تحریــــــك غریـــ
 . التجریب

لمتعلقـــة بـــالمنتج عـــن طریـــق الإعلانـــات تعمـــل علـــى جعـــل تقـــدیم المعلومـــات ا -2
 . المستهلك یقوم بعملیة الشراء

یتضـح للبــاحثین ان البیـع المباشــر یــؤثر علـى عملیــة إتخـاذ القــرار الشــرائي ب   -3
بالنســبة للمســتهلك لأنــه یتعلــق بحواســه مثــل النظــر الــي المنــتج او التحســس او 

 .التذوق وما إلى ذلك
المســتهلك فــي عملیــة الشــراء یحــدد بصــورة كبیــرة مــا إذا  الإنطبــاع الــذي یأخــذه  -4

 .كان ینوى الإستمرار بإستخدام المنتج من عدمه
 .المستهلك الذي یجد سهولة في شراء المنج یجعله بواصل في استخدامه  -5
شعور المستهلك بأن المنتج یناسب أهدافـه وتحقیـق واشـباعرغباته یجعلـه زبـون  -6

 . دائم له

بیع المباشر یخلق علاقة وطیدة مع المستهلك ممایجعلـه إن البیع عن طریق ال -7
 .یداوم على شراء المنتج من وكیل واحد
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  التوصیات
  

  :من خلال النتائج السابقة یوصى الباحثون بالآتي
ـــات والبیــــوت التج -1 ـــركة والمؤسســ ریـــــة الإهتمــــام اكثـــــر بــــالإعلان عـــــن اعلــــى الشـ

 . منتجاتهم بشتى الطرق الإعلانیة

ل الإعــلان المرئیــة والمســموعة والمقــروءة بمنــا یناســب المســتهلك تطــویر وســائ -2
 . واشباع رغباتهم لتحقیق اهداف المنشأة الربحیة

یجـــب علـــى المنشـــآت الإنتاجیـــة مراعـــاة الـــذوق الشـــرائي للمســـتهلكین ورغبـــاتهم  -3
 .التي تجعلهم یقبلون على المنتج دون غیره

موقـع والــدیكور وطـرق العــرض الإهتمـام بالبیئــة المحیطـة للبیــع المباشـر مــن ال  -4
ــاع جیــــد عــــن المنشــــأة فــــي ذهـــــن  ــتج لتــــرك انطبــ وســــهولة الحصــــول علــــى المنــ

 .المستهلك
إجــراء مزیــد مــن البحــوث العلمیــة والدراســات فــي مجــال الإتصــالات التســویقیة   -5

  .وتطویرها وتنزیلها على ارض الواقع دون الإكتفاء بالجانب النظري فقط
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