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  صـلخـم
  
  
  

تحلیل اتجاھات المستھلكین نحو المساحات التجاریة : موضوع الدراسة الذي ھو بعنوان         

على ظاھرة نعتبرھا جدیدة في الجزائر و ھي المساحات التجاریة الكبرى، الضوء الكبرى، یحاول إلقاء 

بھة لتلك الموجودة في دول و بالأخص الأسواق الممتازة و الأسواق العملاقة، التي ظھرت بحلّة مشا

متقدمة، و الواضح من خلال زیارة بعض ھذه المتاجر أنّھا قد نجحت في الحصول على حصة سوقیة 

اتجاھات المستھلكین  البحث في معتبرة، و ھو ما یترجمھ العدد الكبیر من الوافدین إلیھا، ھذا ما دفعنا إلى

، و التي على أساسھا یمكن التنبؤ بمستقبل ھذه الظاھرة في الجزائر من جھة، نحو ھذا النوع من المتاجر

  .وضع الخطط التسویقیة المناسبة لھذه الاتجاھات و من جھة أخرى

  

  

التجاریة  واسع، المساحاتاتجاھات المستھلكین، سلوك التّسوق، الاستھلاك ال  : المصطلحات الأساسیة

   .لممتازة، الأسواق العملاقةالكبرى، الخدمة الحرّة، الأسواق ا
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  شـــكــر
  
  
  
على المذكرة  لقبولھ الإشراف، "لعــلاوي عمــر" یتقدّم الباحـث بالشكر الجزیل للأستاذ الدكتــور السیّــد 

  .المذكرة إعدادقیّمة و توجیھات سواء في فترة الدراسة، أو أثناء  و على ما قدّمھ من نصائح

  

  .نجاز ھذا العملكما یشكر الباحث كل الأساتذة الذین أفادوه بنصائحھم لا

  

ة و نصائح و یشكر أیضا الزملاء و الأصدقاء على ما وفّروه لھ من مراجع للبحث و مساعدة میدانی

 صكوشي ،بن سالم فاروقعلي، ، إبراھیمبوعلام ، بن زخروفةسفیان بوعزیز: قیمة، و  یخص بالذكر

  .و الصدیق وابــل عمــرنایلي وحید ، أحمد

  

و في  مسیري السوق العملاقة فامیلي شوب على الاستقبال المتمیز منذ الیوم الأولكما یتقدم بالشكر إلى 

  .و على ما وفّروه من جو مناسب للعملكل زیارة، 

  

ي ما قدّموه و یقدّموه من دعم مادّ علىالكریمة  في الأخیر الشكر الخالص و الجزیل لكل أفراد العائلةو 

  .معنويو مالي و 

  
  
                                                                     
  

  بلحســن بــلال :طالبال                                                                            
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  مـقـدمـة

  

  

  

عرفت المساحات التجاریة الكبرى نجاحا كبیرا في كل من الولایات المتحدة الأمریكیة ثمّ          

في ذلك، نتیجة  دور ھام 1929العالمیة لعام  ةعند ظھورھا أوّل مرّة، و كان للأزمة الاقتصادیأوربا 

لمتاجر بالانخفاض النّسبي للأسعار، و لانخفاض القدرة الشرائیة للمستھلكین و تمیّز ھذا النوع من ا

بالرّغم من ارتفاع القدرة الشرائیة للمستھلكین فیما بعد إلاّ أنّ ذلك لم یؤثر سلبا على المساحات 

ǒ ن و ظھرت أسماء عالمیة عدیدة مثل التجاریة الكبرى، بل بالعكس زاد استقطابھا للزبائ ңỸ   ỷ   و

ң  ңỸ  العالم التي انتشـر ت في مدن كثیرة من.  

كبیرا،  رواجابانتشار أسواق الفلاّح التي عرفت   مخططفي الجزائر تمیّزت فترة الاقتصاد ال        

ذلك لم یساھم في نجاحھا و استمرارھا نتیجة لسوء التّسییر و إقبال البلد على الاقتصاد إلاّ أنّ 

  .الرأسمالي

الأسواق   ر مساحات تجاریة كبیرة من نوعبدأت تظھ  و مع الانفتاح الاقتصاديفي السنوات الأخیرة 

 ң  ңỸ و    ǎ     بأسماء عالمیة مثل ة بالمدن الشمالیة الكبرىخاصّ الأسواق العملاقةو  ازةتالمم

‪ ، و أسماء وطنیة مثل )بعد عامین من النشاط 2007من السوق الجزائریة في   ң  ңỸ خرج (    ữ

ỹ  һ     Ỹ  ‪  Ǖ ҳ    ữ‪   Ỹ    ỷ  وǕҸǏ ỷ Ỹ.  

المتجوّل في ھذا النّوع من المتاجر یرى إقبال كبیر للمستھلكین خاصّة في العطل و أیّام نھایة       

، حیث تمّت إلى التّساؤل عن اتجاھات المستھلكین نحو ھذا النّوع من المتاجرالأسبوع، ھذا أدّى بنا 

  :كما یلي البحث مشكلةصیاغة 

  ائري على التّسوق من المساحات التجاریة الكبرى؟ما مدى إقبال المستھلك الجز           

مشكلة المطروحة اخترناھا أن تكون من خلال تحلیل اتجاھات الو لتسھیل البحث، و لأنّ الإجابة على 

المستھلكین نحو ھذا النوع من المتاجر، قمنا بانتقاء ثلاثة متغیرات للأسئلة الفرعیة دالة على 

المعرفي، و متغیر الجو العام و یكون متغیر السعر دالة للمكوّن المكونات الثلاثة للاتجاھات، فس
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من خلال متغیر طریقة عرض السلع دالة للمكون العاطفي، في حین المكوّن السلوكي نعبّر عنھ 

    : الآتیة الأسئلة الفرعیةقمنا بطرح  و علیھ. سوق من المساحات التجاریة الكبرىالتّسوق أو نیّة التّ

لمساحات التجاریة الكبرى یعود لمیزة السّعر المنخفض و لطریقة عرض السّلع و ا ھل التّسوق من -

  الجو العام بھا؟

  

  

ھل المستھلك الجزائري مستعد للتّخلي عن عادات التّسوق التقلیدیة و استبدالھا بالتّسوق من  -

  المساحات التجاریة الكبرى؟

  جلب المستھلكین للتّسوق منھا؟ھل تستعمل المساحات التجاریة الكبرى طرق تسویقیة ل -

  

  : التالیة  الفرضیّاتاؤلات اقترحنا و كإجابة أوّلیة لھذه التّس 

السّعر المنخفض ھو میزة أساسیة للمساحات التجاریة الكبرى و علیھ فھو دافع أساسي للتّسوق  -

حریة تحرك الأفراد و كذا طریقة عرض السّلع یسمح بن المتاجر ا أنّ الجو العام بھذا النّوع ممنھا، كم

و منھ حریة الاختیار بین البدائل و ھو ما یؤدّي إلى الشعور بالطمأنینة أثناء التّسوق، و ھو ما یبحث 

  .علیھ المستھلك

عادات التّسوق التقلیدیة ھي جزء من ثقافة المستھلك الجزائري و منھ فإنّھ غیر مستعد للتخلي عنھا  -

  .التجاریة الكبرىو استبدالھا بالتّسوق من المساحات 

  .تقوم المساحات التجاریة الكبرى بنشاطات تسویقیة للتأثیر في المستھلك و جذبھ إلیھا -

  

  :فھي كما یلي أھداف البحثأمّا بالنسبة لـ 

الھدف الرئیسي للبحث ھو معرفة اتجاھات المستھلكین نحو المساحات التجاریة الكبرى و من ثَـمّ 

  :ة من الأھداف تتمثل فـي تحلیلھا، و تتفرّع عنھ مجموع

 .محاولة معرفة كیفیة تكوّن اتجاھات المستھلك الجزائري -

 .التّعرف على مدى معرفة المستھلك الجزائري للمساحات التجاریة الكبرى و خصائصھا -

و الحصول على أمثلة لسلوك المستھلك محاولة إسقاط بعض المعارف النظریة على الواقع  -

 .الجزائري

 

  :فیما یلي أھمیة البحثمن خلال ما سبق یمكن تبیان 

  .إمكانیة التنبؤ بسلوك المستھلك من خلال معرفة اتجاھاتھ -
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 .یحیط بھ الأخیر لماتعكس اتجاھات المستھلك مدى إدراك ھذا  -

التّعرف على مختلف العوامل المؤثرة في الاتجاھات، و كذا كیفیة تكوینھا و منھ إمكانیة  -

 .ییرھابل تغالبحث في سُ

النقاط الثلاثة السابقة تسمح بوضع إستراتیجیة تسویقیة تعمل على استمرار و نمو المساحات  -

 .التجاریة الكبرى

  

موضوع البحث بحسب المشكلة المطروحة و الأھداف المرجوة منھ صعب جدّا تمّ و لأنّ التّطرق إلى 

  :یلي و التي بدورھا ستحُدّ من نتائج الدراسة كما  حدود للدراسةوضع 

 اق العملاقةسووالأ ق الممتازةاسوالأق البحث إلى المساحات التجاریة الكبرى و المتمثلة في تطرّ -   

  .عمتر مرب 400و التي تزید مساحتھا عن 

 السوق العملاقةاختیرت مساحة تجاریة كبرى واحدة للدراسة و ھي فامیلي شوب و ھو من نوع  -   

  .المتواجد بمدینة البلیـدة في الشمال الجزائري و  ²م 2500 ا عنمساحتھ الذي تزید

، أمّا الدراسة المیدانیة فبدأت في شھر فیفري من  2008بدأ البحث المكتبي في شھر نوفمبر  -   

  .السنة الموالیة من خلال زیارات دوریة إلى فامیلي شوب

دة لـ فامیلي اقتصر تحلیل الاتجاھات على المستھلكین الذین قاموا على الأقل بزیارة واح -

  .شوب

، و ذلك من يمن أجل الإجابة على مشكلة البحث تمّ إتباع المنھج الوصفي التحلیل  :المنھج المتبع

و القیام باستقصاء  خلال عرض مختلف المفاھیم المتعلقة بالاتجاھات و المساحات التجاریة الكبرى

  .عینة من زوّار فامیلي شوب

  

ع إلى أنّ انتشار المساحات التجاریة الكبرى بخصائصھا فترج أسباب اختیار موضوع البحثعن 

أنّ قیام الباحث بزیارات لبعض ھذه الحالیة یمكن اعتباره ظاھرة في الجزائر تجدر دراستھا، كما 

طالب في تخصص تسویق أدّى بھ إلى طرح بعض التساؤلات التي لم ال جر بروحالأنواع من المتا

فامیلي یة البحث المكتبي الذي قام بھ، كما اعتبر الباحث افتتاح یجد لھا إجابة و ذلك في إطار محدود

للقیام  جیّدة و ما حققھ من إقبال ملحوظ للمستھلكین فرصة الدراسةو  شوب بالقرب من مكان الإقامة

  .بالدراسة

      

ل ثة منھا نظریة و فصإلى أربعة فصول، ثلا ةمن أجل معالجة إشكالیة البحث تمّ تقسیم الدراس      

  :أخیر تطبیقي
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 :ھيتناول سلوك المستھلك و سلوك التّسوق من خلال أربعة محاور أساسیة الفصل الأول     

أساسیات عن سلوك المستھلك، العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك، المستھلك و اتخاذ قرار الشراء 

  .و أخیرا سلوك التّسوق

جاھات من خلال توضیح مفھومھا، تكوینھا و بینما تمّ التطرق من خلال الفصل الثاني إلى الات  

  .علاقتھا بالسلوك، قیاس الاتجاھات و أخیرا تغییرھا

   

أساسیتین  إلى في حین الفصل الثالث حول تجارة التجزئة في المساحات التجاریة الكبرى، تعرّض  

 المبحث الثالثرى، لیتناول في في المبحثین الأوّلین ھما تجارة التجزئة و المساحات التجاریة الكب

  .مقوّمات المساحات التجاریة الكبرى

 ى الواقع، و قسم إلى ثلاثة مباحث،سقاط النظري علالفصل الرابع ھو  فصل تطبیقي أي محاول إ  

حیث تمّ في المبحث الأول وصف سوق تجارة التجزئة و المساحات التجاریة الكبرى في  الجزائر، 

  و  ضیر قائمة الاستقصاء لننتقل في الأخیر إلى عرضلیتمّ في المبحث الثاني عرض خطوات تح

مة تعرّضت لأھم نتائج الدراسة ونتائج اختبار تحلیل نتائج العمل المیداني، مع إتمام البحث بخاتمة عا

     .الفرضیات
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  1الفصل 
  سلوك المستھلك و سلوك التسوق

  
  
  

تعتبر دراسة سلوك المستھلك من المھام الصعبة و المعقدة و المھمّة في نفس الوقت، و ذلك نتیجة         

في علبة  و النفسیةالثقافیة و الاجتماعیة و الشخصیة الموقفیة والكثیر من العوامل  و تمازج لتداخل

قة الذكر و ینتج عن ذلك سلوك تختلف درجة التنبؤ بھ حسب تأثیر العوامل السّابسوداء اسمھا المستھلك، ل

ارسة للسلوك بھذه العوامل، أمّا أھمیة دراسة سلوك المستھلك فتلخّص بارتباطھا مدى درایة المؤسسة الدّ

  .ھأو الخروج منفي السوق بنجاح أو فشل المؤسسة، بمعنى آخر البقاء 

ھو كالانتقال من العام إلى إلى دراسة سلوك التّسوق،  وك المستھلك بصفة عامةمن دراسة سل الانتقال إنّ

الخاص یساعد على الفھم الجید للسلوك في مجال التّسوق، الذي یعتبر من المجالات التي تھتم بھا منشآت 

  .التوزیع

  :صر الآتیةھذا الفصل الذي ھو بعنوان سلوك المستھلك و سلوك التّسوق إلى العنافي تطرق و علیھ سن

  ؛أساسیات عن سلوك المستھلك: المبحث الأول -         

  ؛العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك :المبحث الثاني -         

  المستھلك و اتخاذ قرار الشراء؛: المبحث الثالث -         

       .سلوك التّســـوق: المبحث الرابع -         
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 1.1. أساسیات عن سلوك المستھلك 

مصطلحات حدیثة، " إدارة العلاقة مع الزبائن"، و "الزبون ھو الملك"تعتبر مصطلحات مثل          

، نتاج لدراسات في سلوك المستھلك بدأت منذ حوالي منتصف القرن الماضيھي لكنھا في الحقیقة 

تھلكین الذین تتعامل سر نجاح أي مؤسسة مرتبط بدراسة سلوك المس أنّھي أسفرت عن نتیجة أساسیة 

  .معھم

     

 1.1.1. تعریف سلوك المستھلك
یعد السّلوك الاستھلاكي جزء من السّلوك العام للفرد أو السّلوك الإنساني، حیث یعرف السلوك       

سلسلة متعاقبة من الأفعال و ردود  الأفعال التي تصدر عن الإنسان في محاولاتھ  :"الإنساني بأنھ

أھدافھ و إشباع رغباتھ المتطورة و المتغیرة، كذلك ھي الأفعال والاستجابات التي یعبّر  المستمرة لتحقیق

بھا الإنسان عن قبولھ أو رفضھ لمحاولات التأثیر الموجھة إلیھ من عناصر البیئة المحیطة بھ سواء كانت 

  .55ص] 1[ "عناصر بشریة أو مادیة

  :أمّا بالنسبة لسلوك المستھلك فقد عرّف كما یلي  

تلك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتیجة تعرضھ إلى منبھ داخلي أو :" سلوك المستھلك ھو -

  .6ص] 2[ "خارجي حیال ما ھو معروض علیھ و ذلك من اجل إشباع حاجاتھ و رغباتھ

سلوك المستھلك ھو جانب من جوانب السّلوك الإنساني، و ھو عبارة عن استجابة لمثیر خارجي إذ أنّ   

 . لي من أجل إشباع حاجة أو رغبةأو داخ

مجموعة التصرفات التي تصدر عن الأفراد، و : " و یعرّفھ كل من أنجل، كلات و بلاك ویل على أنھ -

المرتبطة بشراء و استعمال السلع الاقتصادیة و الخدمات، و بما في ذلك عملیة اتخاذ القرارات التي 

  .10ص] 3[ "تسبق و تحدّد ھذه التصرفات

من التعریف أن سلوك المستھلك  یتمثل في كل التصرفات التي یقوم بھا الشخص بھدف شراء نستنتج 

منتوج ما، و تنتھي باتخاذ قرار الشراء، أي دون إدراج السلوك المتعلق بالشعور اللاحق لقرار الشراء 

  .استعمال المنتوج الذي یليأو 

  

لفرد لتلبیة حاجة، حیث تحتوي ھذه العملیة عملیة یقوم بھا ا: "كما یعرف سلوك المستھلك على أنھ  -

] 4[)"الشراء الفعلي و الاستھلاك(، و مراحل سلوكیة )مراحل اتخاذ قرارا الشراء (على مراحل إدراكیة 

  .2ص 
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التعریف ھو نفسھ التعریف السابق من حیث تقسیم سلوك المستھلك إلى مرحلتین، مرحلة ما قبل الشراء 

ستھلاك، إلا أنھ أشار إلى نقطة مھمة و ھي أن محور سلوك المستھلك ھو و مرحلة الشراء الفعلي و الا

  .تلبیة حاجة

جمیع الأفعال و التصرفات المباشرة و غیر المباشرة التي یأتیھا أو یقوم : "بأنھ  و یعرفھ صالح المؤذن -

  ".بھا الفرد في سبیل الحصول على سلعة أو خدمة معینة من مكان معین و في وقت محدود

التعریف ندرك صعوبة فھم سلوك المستھلك كونھ یضم أیضا سلوكیات غیر مباشرة، إلا أن الكاتب  من

  .24ص ]5[ معیّنینوضع حدودا لھذا السلوك مرتبطة بسلعة أو خدمة معیّنة في مكان و زمان 

و من خلال التعاریف السابقة و تعاریف أخرى لم نذكرھا یمكن إعطاء التعریف التالي لسلوك 

سلوك المستھلك ھو كل ما یصدر عن الفرد سواء كان قولا أو فعلا بخصوص منتوج ما، أو " :ھلكالمست

  "   .في السوق بغرض تلبیة حاجة معینة ةعلامة، أو فكرة معروض

    سلوك المستھلكب زیادة الاھتمام العوامل المساھمة في  .2.1.1
  :ام بسلوك المستھلك منھاساھمت في زیادة الاھتم ذكرھا المؤلفون ھناك عدة عوامل   

  .، حیث یعتبر المستھلك عاملا حیویا فیھا طبیعة العملیة الاقتصادیة -

 .أساسیتان في التسویق، واعتبار أن المستھلك وحاجاتھ نقطتان انتشار وتقبل المفھوم التسویقي -

لمؤسسات ارتفاع معدل فشل الكثیر من السلع الجدیدة نتیجة عدم فھم سلوك المستھلكین التابعین ل  -

 .بدقة

: عوامل المحیط التي تؤثر في المؤسسات وتحدد بقاءھا في السوق في أغلب الأحیان، ومنھا  -

النمو الدیموغرافي، ارتفاع مستوى التعلیم، زیادة أوقات الفراغ، ظھور أفكار جدیدة تنادي 

ستھلك بحمایة المستھلك و البیئة سواء على المستوى الحكومي أو الفردي، وتغیر عادات الم

 .الشرائیة
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  المضامین الإستراتیجیة لدراسة سلوك المستھلك  .3.1.1
د دراسات سلوك المستھلك مسؤولي المؤسسات بالعدید من المضامین الإستراتیجیة التي یجب تزوِ      

 - بتصرف – على أساسھا وضع الاستراتیجیات التسویقیة، و من بین ھذه المضامین الإستراتیجیة ما یلي

   :24ص] 7[، 30ص] 6[

تحدید و تعریف السوق الكلیة للفئة السلعیة أو الخدمة، و من ثم تجزئتھا إلى قطاعات سوقیة سواء  -   

  .الخ...على أساس المنطقة الجغرافیة، أو الفئة العمریة أو الدخل

ید المیزة تحدید مواصفات و خصائص كل قطاع سوقي و علیھ تحدالتعرف على أذواق المستھلكین و -   

  .أو المزایا التنافسیة الواجب التركیز علیھا للدخول إلى كل قطاع سوقي

التقییم الموقفي أو المواجھة الشاملة لمجمل الخصائص الدیمغرافیة و النفسیة للمستھلكین المستھدفین   -   

الإستراتیجیة  ونتائج أنشطة المؤسسات لتقدیر نقاط القوة و الضعف و تحدید الفرص المتاحة و التحدیات

 .التي تواجھھا ھذه المؤسسات في تعاملھا مع مختلف عوامل البیئة التسویقیة المحیطة

وضع الأھداف الممكنة التنفیذ بالإضافة إلى إجراء التحلیل الموقفي الشامل لمختلف أبعاد العملیة  -   

نیات المتاحة و الأولویات الإنتاجیة و التسویقیة و ذلك للتمكن من وضع ھذه الأھداف على ضوء الإمكا

  المقررة حسب رغبات و أذواق المستھلكین المستھدفین

 .وضع سیاسات اتصالیة تتوافق و خصائص القطاع السوقي المستھدف -   

تساعد دراسة سلوك المستھلك المؤسسات المعاصرة في قیاس الأداء التسویقي للإستراتیجیة التسویقیة  -   

  .العام للإستراتیجیة الكلیةومدى تأثیر ذلك على الأداء 
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  لعوامل المؤثرة في سلوك المستھلكا .2.1
یعیش المستھلك في بیئة مشكلة من عدة مجموعات كالعائلة، المجتمع و المحیط الخارجي، و ھذه         

أن ي الثقافیة و الاجتماعیة و النفسیة، و من الطبیع العوامل المجموعات تتركب من عدة عوامل منھا

  .المستھلك تؤثر ھذه العوامل على سلوكیات

  :و تقسم العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك عادة إلى

عوامل التأثیر البیئیة و المتمثلة في الثقافة و الثقافة الجزئیة، الطبقة الاجتماعیة، الجماعات المرجعیة، * 

  . العائلة والأدوار، و العوامل الموقفیة

صیة المتمثلة أساسا في العمر، المھنة و الحالة الاقتصادیة، نمط الحیاة، الشخصیة عوامل التأثیر الشخ* 

  . و الصورة الذاتیة

الدوافع، الإدراك، الشخصیة، التعلم والاتجاھات إضافة إلى  :و عوامل التأثیر النفسیة و المتمثلة * 

  .27ص] 7[خ ال....ف، القرارین الصورة، الموقتفاعلھا مع البیئة المحیطة بالشكل الذي یقود إلى تكو

  :نوضّح العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك من خلال الشكل الموالي  

 
  119ص ] 12[ العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك : 01 رقم شكل              

  

ھذه المؤثرات، فالعوامل  للتوضیح فإن حجم المستطیلات في الشكل مرتبط بمدى صعوبة معرفة و فھم

الثقافیة یمكن التعرف علیھا و فھمھا بسھولة، في حین أن العوامل النفسیة تتمیز بصعوبة التعرف علیھا 

  .و فھم تأثیرھا

  

  

  

  

لعوامل الثقافیةا  

 العوامل الاجتماعیة

 السن
المھنة   
حالة الاقتصادیةال  

 طریقة العیش
 الشخصیة و

 الصورة الذاتیة 

الجماعات 
 المرجعیة

 
 العائلة

 
 الدور و المھام

  الثقافة
  

  الثقافة الجزئیة
  

 الطبقة الاجتماعیة

 العوامل الشخصیة

 العوامل النفسیة

 الدوافع
 الإدراك

 التعلم
 الاتجاھات و 

 المعتقدات

  
  المشتري
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  العوامل الثقافیة  .1.2.1
  .من الثقافة، الثقافة الجزئیة والطبقة الاجتماعیة تتمثل العوامل الثقافیة في كل       

   لثقافةا 1.1.2.1

تتمثل الثقافة في مجموعة المعارف والمعتقدات والمعاییر والقیم والتقالید التي یكتسبھا الفرد بصفتھ      

  .209ص] 8[ عنصر من مجتمع معین

وعلیھ فإن معتقدات الفرد وقیمھ وعاداتھ وغیرھا من مكونات الثقافة تؤثر على الطریقة التي یستجیب بھا 

یاتھ الیومیة، فكل واحد منا مثلا یتأثر تقییمھ للسلع والخدمات المعروضة الفرد لمواقف معینة في ح

  .113ص] 9[ بالثقافة

قد یكون مقبولا في البعض الآخر  ھابعضن مجتمع لآخر، فما ھو مرفوض في كما أن الثقافة تختلف م

  .دوليوھو ما یجب أن یؤخذ بعین الاعتبار عند تحضیر السیاسات التسویقیة خاصة في التسویق ال

  الثقافة الجزئیة 2.1.2.1
مجموعة من الأشخاص الذین یتمسكون بنظام " تضم كل ثقافة مجموعة من الثقافات الجزئیة والتي ھي 

  .164ص] 10[ "محدد من القیم والذي یقوم على خبرتھم الحیاتیة العامة ومكانتھم في المجتمع

ات، والجغرافیا ن أھمّھا العرق، الدّین، الجنسیوھناك عدة معاییر تساعد في تحدید الثقافات الجزئیة، و م

الخ، أو ثقافة ...یز في الجزائر الثقافات الجزئیة مثل المزابیة،القبائلیة، الطوارقمأن نو السّن، و یمكن 

الخ، و كل ثقافة جزئیة لھا خصائصھا الممیزة، وعلیھ فإنھ یمكن ...سكان الجنوب، ثقافة سكان الشرق

  .ئیة في تقسیم السوق إلى قطاعات سوقیةاستعمال الثقافة الجز

  الاجتماعیةالطبقة   .3.1.2.1
  :ف الطبقة الاجتماعیة بأنھانجد في كل مجتمع مجموعة من الطبقات الاجتماعیة، حیث تعرّ

أمور عدیدة مثل القیم، وأنماط الحیاة، والتطلعات والآراء في من الناس یتماثلون إلى حد كبیر  مجموعة"

  .126ص] 11[ "والمعتقدات

، طبقة متوسطة وطبقة )غنیة(طبقة علیا: في الجزائر المتعارف علیھ ھو وجود ثلاثة طبقات اجتماعیة

 :یلي ، نسبھا كما"أ، ب، ج، د، و : "، وأما في أوربا توجد خمسة طبقات اجتماعیة)فقیرة(دنیا

من سن ، تم إیجادھا على أساس كل  %)27.9:، و%2.20:، د%20.6:، ج%19.9:، ب%11.4:أ(

فتوجد سبعة  ، بینما في الولایات المتحدة121ص] 12[الشخص عند إتمامھ للدراسة وكذا الفئة المھنیة

، %32، متوسطة %12، علیا متوسطة %2، دنیا علیا حوالي %1أقل من:علیا علیا(طبقات اجتماعیة

مھنة، المستوى ،  تم تحدیدھا على أساس الدخل، ال%)7، دنیا دنیا %9، علیا دینا %38طبقة عاملة 

  .89ص] 13[ التعلیمي بالإضافة إلى مجموعة من المعاییر الأخرى
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وتستعمل الطبقة الاجتماعیة كذالك كمعیار لتقسیم السوق وذلك نتیجة للتدرج الموجود في الطبقات 

مد المستھلك إلى شراء المنتجات المفضلة من الخصائص الممیزة لكل طبقة حیث یعالاجتماعیة،وكذا 

  .طبقة التي ینتمي إلیھا أو الطبقة العلیاطرف ال

  

  الاجتماعیة العوامل   .2.2.1
أساسا في الجماعات  یتأثر السلوك العام للمستھلك بمجموعة من العوامل الاجتماعیة والمتمثلة      

  .الأدوار المنوطة بالفرد داخل المجتمع و المواقع المرجعیة، العائلة، و كذا

  عیةالجماعات المرج .1.2.2.1
تتمثل الجماعة المرجعیة في أي فرد أو مجموعة من الأفراد تستعمل كمرشد للسلوك في مواقف     

مختلفة كما في الحزب السیاسي أو الجامعة أو الھیئات المختلفة، و تتمثل أیضا في تلك الجماعات التي 

ي لاتخاذ قراراتھ الشرائیة، یتطلع الفرد إلى الاقتداء بھا وبتصرفاتھا باعتبارھا الإطار المرجعي الأساس

ولا یشترط أن یكون ھناك احتكاكا مباشرا للفرد بأفراد تلك المجموعة حتى یتخذھا مرجعا لسلوكھ، بل قد 

  .یحدث ذلك دون اتصال مباشر

وتلعب الجماعات المرجعیة دورا ھاما في التأثیر على قیم الفرد واتجاھاتھ وسلوكھ المتعلق بالاستھلاك، 

  :ا التأثیر منحیث  ینشأ ھذ

  .المعلومات المقدمة نالمصداقیة المترتبة ع -

  .الامتثال لقواعد المجموعة المدعم بالمكافآت التي تمنحھا للأشخاص الذین یذعنون لتلك القواعد -

حاجة الأشخاص إلى التعبیر عن قیمھم الشخصیة، و بالتالي تكون المجموعة المرجعیة أداة لإبراز  -

  .176ص] 9[ تلك القیمالارتباط والتمسك ب

میز داخل الجماعة المرجعیة قائد الرأي، وھو شخص لھ من الممیزات ما یسمح لھ بالتأثیر أن نیمكن      

في الآخرین، لذلك یعمل الكثیر من رجال التسویق على وضع سیاسات اتصالیة تستھدف قادة الرأي 

  .اھاتبالدرجة الأولى، خاصة في تبني منتجات جدید أو تغییر الاتج

الأصدقاء، الجیران، أفراد العائلة، زملاء العمل، الجمعیات و : ات مرجعیةعایمكن أن نجد كجم 

  .الخ...المنظمات

  

  العائلة .2.2.2.1
وحدة اجتماعیة تتكون من شخصین أو أكثر، یكون بین أفرادھا علاقة شرعیة كالزواج " العائلة ھي     

  .294ص] 6[ "ین كأبناء أو بنات یسكنون في بیت واحدمع إمكانیة تبني ھذه الأسرة لأفراد آخر
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یز بین نوعین من العائلة، العائلة الأصلیة أو الكبیرة و ھي عائلة الوالدین، والعائلة الصغیرة ین التممكو ی

  .أو الحالیة وھي التي تضم الزوجین والأبناء

] 14[ فیما یلي ھذه الأدوار تمییزشرائي، ویمكن التخاذ القرار یلعب أفراد العائلة أدوار مختلفة عند ا

 :214ص

  .وھو الفرد الذي یقترح فكرة شراء المنتوج لأول مرة: صاحب المبادرة للشراء 

 .في القرار النھائي للشراء ةأو غیر مباشر ةھو كل شخص یؤثر بطریقة مباشر: المؤثر

 .ذا؟ وكیف؟ھل یجب الشراء؟ أین؟ متى؟ ما: وھو الشخص الذي یحدد أبعاد الشراء: المقرر

 ).عملیة الشراء الفعليبالذي یقوم (ذي ینفذ قرار الشراء ھو الشخص ال: المشتري

  .وھو الفرد الذي یستعمل أو یستھلك السلعة أو الخدمة المشتراة: المستعمل

  الأدوار والمواقع .3.2.2.1
عھ في المجتمع وتوقعات تمثل الأدوار جمیع النشاطات التي ینبغي على الفرد القیام بھا، استجابة لموق    

  .215ص] 8[ محیطھ بما یجب أن یفعل

مما یتطلب منھ سلوكیات مختلفة، فیمكن أن یقوم الشخص بدور الأب في  و یمكن للفرد القیام بعدة أدوار

عضو في حزب الو المسؤول في المؤسسة، والرئیس في الجمعیة، و البیت، و الأستاذ في الجامعة،

  .الخ...سیاسي

تختلف أھمیتھا من مجتمع لآخر، فتقییم  ة للموقع فھو وضعیة أو مكانة الشخص في المجتمع، وأما بالنسب

  .موقع الأستاذ یختلف في الدول المتخلفة عنھ في الدول المتقدمة، وھو مرتبط أیضا بالطبقة الاجتماعیة

  .وتؤثر ھذه الأدوار والمواقع بشكل كبیر في السلوك الشرائي للفرد

ول إلى اختیار المواد التي یستھلكونھا حسب مستواھم المعیشي، والموقع والدور فالأشخاص لھم می

السامي یفضل سیارة فخمة وأرقى الأشیاء ،  المنوط بھم في ذلك المجتمع الذي ینتمون إلیھ، فالإطار

  .وھذه علامات نجاحھ، وتختلف ھذه العلامات من طبقة اجتماعیة إلى أخرى وتتغیر مع الوقت

  

  لعوامل الشخصیةا  .3.2.1
تتضمن العوامل الشخصیة العمر و موقع الفرد في دورة الحیاة، المھنة، الحالة الاقتصادیة، أسلوب    

  .123-119ص  -ص] 15[ حیاة الفرد و الشخصیة

    العمر و دورة الحیاة  .1.3.2.1
لاھتمامات الشرائیة یتباین السلوك الشرائي تبعا لاختلاف عمر الفرد، فعلى سبیل المثال تختلف ا      

للشباب أو الفتاة عن الرجل المسن أو المرأة العجوز، ففي حین تتركز اھتمامات الفتاة الشابة بمنتجات 
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كالملابس الحدیثة و أجھزة الھاتف المحمول و مستحضرات التجمیل المختلفة، نجد في المقابل المرأة 

  .لقلب و الروماتیزمالعجوز تھتم بمنتجات مختلفة كأدویة الضغط و السكر و ا

كما یتشكل أیضا السلوك الشرائي تبعا للمرحلة التي یمر بھا المستھلك في دورة حیاتھ الأسریة، حیث  

یمیز علماء السلوك بین ثلاثة مراحل أساسیة مؤثرة، تضم كل مرحلة منھا عددا من الأوضاع الاجتماعیة 

ỹ - أ: المختلفة، و تتمثل ھذه المراحل في ỸǏƏ ỷ Ǒ  Ү  ) أعـزب، متزوج ولا یعول أطفال، مطلق أو

أعزب أو امرأة عانس، متزوج و لیس لدیھ أبناء، (   Ү   ỷ   Ǖ   Ǒ  Ү -، ب)مطلقة حاضنة لأطفال

مسن أو مسنة متزوجة، (   Ǒҗ Қ Ə ỷ Ǒ  Ү -، ج)متزوج ولدیھ أبناء، مطلق أو مطلقة بدون أو بأبناء

  ).أرمل أو أرملة

ن تتركز الاھتمامات الشرائیة للزوج الشاب یعول أطفال رضع على منتجات فعلى سبیل المثال، یتوقع أ

الألبان و مستلزمات الأطفال، الأجھزة المنزلیة، بینما یتوقع في المقابل أن یھتم الزوج في منتصف العمر 

  . و لدیھ أبناء كبار بالخدمات التعلیمیة و الملابس الخاصة بھؤلاء الأبناء

   تصادیةالحالة الاق  .2.3.2.1
یشیر علماء السلوك بأن الحالة الاقتصادیة للأفراد تؤثر بشدة على سلوكھم الشرائي، فعلى سبیل        

المثال یمیل المستھلك ذو الحالة الاقتصادیة الجیدة إلى شراء المنتجات الجدیدة، بینما نجد في المقابل أن 

ح المنتجات القدیمة و المستعملة، خاصة السلع المستھلك ذو الحالة الاقتصادیة المتواضعة یمیل إلى إصلا

  ).سیارات، ثلاجات(المعمرة 

   المھنة  .3.3.2.1
تؤثر المھنة على السلوك الشرائي للأفراد، فعلى سبیل المثال یختلف السلوك الشرائي للموظفین و        

  .كبار المسؤولین عن سلوك عمال المصانع و المزارعین

   نمط الحیاة 4.3.2.1
من الممكن أن یختلف نمط حیاة الأفراد المستھلكین برغم انتمائھم لنفس الطبقة الاجتماعیة، أو      

یشغلون نفس المھنة، أو یحملون نفس الثقافة، و یعرّف نمط الحیاة من الناحیة التسویقیة أنھ الأنساق 

  .المعیشیة التي یتم التعبیر عنھا في صورة اھتمامات أو أنشطة أو آراء الأفراد

و یشیر علماء السلوك إلى أن السلوك الشرائي للفرد یختلف تبعا لنمط حیاتھ، فالفرد الذي یتسم بنمط  

حیاة متفتح على الآخرین و یھتم كثیرا بالعلاقات الاجتماعیة تتركز اھتماماتھ الشرائیة على الأثاث و 

ضل المنتجات ذات القیمة الملابس و السلع التفاخریة، أما الفرد الذي یتصف بنمط حیاة ریاضي فیف

  .الغذائیة العالیة، و الأدوات و الملابس الریاضیة
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   الشخصیة  .5.3.2.1
تلك الاستجابات التي یبدیھا الفرد  یتأثر السلوك الشرائي للمستھلك بشخصیتھ، حیث تشكل الشخصیة     

جھود مسؤولي البیع، و  في السوق تجاه المؤثرات التسویقیة المستخدمة، كالإعلانات، و التخفیضات، و

یقصد بالشخصیة مجموعة الخصائص النفسیة التي تشكل الاستجابات التي یبدیھا الأفراد للبیئة المحیطة 

  .بھم

توصف الشخصیة عادة في ضوء مجموعة من الخصائص أو الصفات مثل الثقة بالنفس، الكبریاء أو  -

الخ، و ھذه الصفات ...سلبیة، العدوانیة و المرحالتواضع، الخضوع أو السیطرة، الطموح و المبادرة أو ال

ھي التي تكشف عن سلوك الفرد في الحیاة، كما أن شخصیة الفرد متحركة نتیجة تفاعلھا المستمر مع 

  . المحیط و البیئة التي یعیش فیھا

و یفترض أن الشخص یتصرف وفقا للصورة الذاتیة أو الفكرة التي یكونھا ھو عن نفسھ، ھذه الفكرة 

تطور داخل كل فرد انطلاقا من الاحتكاكات مع محیطھ، و علاوة عن المنافع التي یقدمھا المنتوج ت

للمستھلك، فإن ھذا الأخیر حساس للصورة التي سیعطیھا لنفسھ بامتلاكھ ھذا المنتوج، و یقصد بالصورة 

الآخرین یكونونھا  أنّالذاتیة ذلك التصور الذھني و النفسي الذي یكوّنھ الفرد عن نفسھ أو التي یتخیل 

  .عنھ

و تتوقف الصورة الذاتیة على العوامل الموجودة في الثقافة، المجموعات الاجتماعیة، الدوافع و درجة 

    .181-169ص  -ص] 9[ نضج الفرد عقلیا و عاطفیا

  العوامل النفسیة  4.2.1
  .تتضمن العوامل النفسیة كل من الدوافع، الإدراك، التعلم و الاتجاھات 

  الدوافع.4.2.11.
الدوافع ھي القوة التي تدفع الشخص للقیام بتصرف ما، فھي تعطي الطاقة و توجھ سلوك        

المستھلك، و تتابع الحاجات ھو أصل ھذه الطاقة، و الدوافع تنتج عن الفرق بین الحالة المثالیة التي یود 

یولد الشعور بالنقص فیحاول الفرد التقلیل  المستھلك و یتمنّى الوصول إلیھا و الحالة المدركة، ھذا الفرق

  .27ص] 16[ منھ

أما بالنسبة للعلاقة الموجودة بین الدوافع و الحاجات، فیمكن القول بأن الحاجة تنشأ من الشعور بالنقص 

أو الحرمان من شيء لدى المستھلك، مما یؤدي إلى التأثیر في القوى الداخلیة للفرد بغرض إشباع ھذه 

وى معین و بدرجة معینة من الإشباع، أي أن الحاجة ھنا تؤثر في الدافع و في السلوك الحاجة بمست

  .الدافعي، فالحاجات إذا ھي أساس الدوافع و أسبابھا

  :34ص] 3[ و یمكن تمییز أنواع الدوافع التالیة
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ر عن ھي الدوافع التي تدع المستھلك النھائي إلى شراء سلعة معینة بغض النظ  :الدوافع الأولیة* 

اختلاف و تعدد العلامات، مثلھ مثل المستھلك الأخیر الذي یقوم بشراء مكیّف ھواء من أجل التبرید صیفا 

  .و التدفئة شتاءا

و ھي الأسباب الحقیقة التي تدفع المستھلك الأخیر نحو شراء علامة  :الدوافع الانتقائیة أو الثانویة* 

  .معینة دون العلامات الأخرى

ھي تلك التي تفسّر الأسباب التي تجعل المستھلكین یفضلون شراء سلعة معینة من  :دوافع التعامل* 

محلات معینة، نتیجة التعامل المستمر و الثقة المكتسبین إثر تجربة ھذه المحلات أو بسبب معاملة الباعة 

  .بھا

شتري ھذه السیارة لأنھا و ھي مرتبطة بالتدبیر و التفكیر قبل اتخاذ قرار الشراء، مثلا أ  :الدوافع العقلیة*

  .تستھلك كمیة أقل من الوقود و تحتوي على مقومات الأمان

لا تتولد عن أي تفكیر أو تدبیر و یتم الشراء نتیجة الاندفاع في اتخاذ القرار رغبة   :الدوافع العاطفیة* 

  .في التفاخر و التمیز

  .أي الرغبة في الاستمتاع بالحیاة   :الدوافع المتعیة* 

  .أي الرغبة في عمل الخیر  :ع تكریس الذاتدواف* 

  .أي الرغبة في توضیح الأفكار :دوافع التعبیر الذاتي* 

 

   الإدراك .2.4.2.1
یتعرض المستھلك للعدید من المثیرات التسویقیة كل یوم، و من الملاحظ أن تأثیر تلك المثیرات      

: " وفقا  لإدراكھ لھا، و یعرف الإدراك بأنھیختلف من مستھلك لآخر و بالتبعیة سلوكھ الشرائي، و ذلك 

العملیة التي من خلالھا یقوم الفرد باختیار، و تنظیم، و ترجمة المعلومات الخارجیة لبناء صورة متناسقة 

  :    2رقم و یمكن توضیح عملیة الإدراك بالشكل  ،224ص] 8[ "مع العالم المحیط بھ

  

  

  الفرد بعض                                         :ھوالإدراك   

                                           

                                              یقوم و                                                                     

 

 

 شكل رقم 02: عملیة الإدراك [5] ص 71

 أن يرى
 أن يسمع
 أن يلمس
 أن يشم
 أن يتذوق

 

الأشیاء-  
الأحداث-  
العلاقات-  

بتنظیمھا تمھیدا لتفسیرھا 
 وإیجاد معنى لھا
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في إدراكھم لنفس المعلومات و ذلك نتیجة للاختلافات الفكریة و المعرفیة و یختلف الأفراد         

الشخصیة بینھم، كما أنّ نوعیة المثیرات أو المنبھات و مكوناتھا من ألوان أو أصوات أو روائح أو 

الشكل بحد ذاتھ، أو موضوع الاتصال ككل لھ تأثیر في كیفیة و سِعة الإدراك لدى المستھلك، لذلك 

المؤسسات في إعلاناتھا صورا و عبارات غیر مألوفة أو غامضة لجذب الانتباه، و لإدخال  تستعمل

  .  المستھلك في حوار مع نفسھ أو مع الآخرین عن المغزى من الرسالة الاتصالیة

  

  الـتـعـلـم .3.4.2.1
أن معظم سلوكیاتنا ھي  نّظرین في التعلمبما أن الفرد یقوم بأفعال فھو یتعلم، كما یَعتبر الكثیر من المُ    

  ".التغییر في سلوك الفرد الناتج عن الخبرة:" متعلّمة، و یعرّف التعلم على أنھ

الحاجة، المؤثر، المؤشر، الاستجابة والتدعیم،  فحاجة : یرتكز التعلم على خمسة نقاط أساسیة ھيو 

لى إثبات الذات قد تدفع الفرد كدافع یتحول إلى رغبة عند بلورتھا في مؤثر معیّن، فمثلا الحاجة إ

الشخص إلى شراء آلة تصویر رقمیة، عملیة الشراء للآلة مرتبطة بمجموعة من مؤشرات المحیط الذي 

یتواجد فیھ، حیث تُعرّف المؤشرات بأنھا المؤثرات الثانویة التي تحدد متى ، وأین وكیف یتصرف 

  .الشخص

لي فقد یكون نتیجة مشاھدة مجموعة من العلامات أما بالنسبة لعنصر الاستجابة أي القیام بالشراء الفع

  .على واجھة المحل، أو وجود ترویج فعّال، أو تبادل الحدیث مع صدیق

، و وجد أن تجربتھ مع ھذه العلامة كانت ناجحة ، فھذا یؤدي )أ(ولنفرض أن المستھلك اشترى العلامة 

، لذلك رجل التسویق ومن )أ(ت العلامة إلى تدعیم فكرتھ حول العلامة ، ومنھ احتمال كبیر شراء منتجا

أجل زیادة الطلب على منتوج ما ،یقوم بربط ھذا المنتوج بحاجة ذات دافع قوي لدى المستھلك ،وإزالة 

العقبات أمام المؤشرات لحصول الاستجابة اللازمة ،كما یعمل في كل مرة على تدعیم الصورة الایجابیة 

  .129ص] 12[ للمنتوج أو العلامة

  :102ص] 5[ لم مجموعة خصائص نذكر منھاللتع 

  .التعلم عملیة لا یمكن ملاحظتھا مباشرة إنما یستدل علیھا بالآثار الناتجة في السلوك الشرائي -

 .للتعلم أثر كبیر في تذكر الفرد لمواقف وأحداث معینة أو نسیانھ لھا  -

عة من دور في ذلك كتسھیل على الرغم من أن التعلم عملیة فردیة إلا أنھ لا یمكن إنكار ما للجما -

 .عملیة التعلم أو تعقیدھا

 .التعلم عملیة مستمرة تبدأ من لحظات ولادة الإنسان وتنتھي بوفاتھ -
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یتضمن التعلم تغییرا في السلوك أیا كان اتجاه ھذا التغیر، فالإنسان قد یتعلم العادات الحسنة  -

  .  والعادات السیئة على حد سواء

  

  الاتجاھات .4.4.2.1
یكتسب الأفراد أثناء التعلم الكثیر من المعتقدات، كما یتبنوا العدید من الاتجاھات، و ھو ما یعني من       

وجھة النظر التسویقیة أن سلوكھم الشرائي یتشكل ویتأثر وفقا لتلك المعتقدات أو ھذه الاتجاھات، و 

معین ،والقیمة أو الأھمیة التي دالة في معتقدات الفرد ومدى قوتھا تجاه شيء : "تعرّف الاتجاھات بأنھا

  .437ص] 17[ "تجاه ھذا الشيء ) أو لواحدة منھا ( یعطیھا الفرد لمعتقدات 

  :3-1وتتكون الاتجاھات من ثلاثة مكونات أساسیة، كما ھو موضح في الشكل 

 

 

 

 

  المكون السلوكي     المكون التأثیري  المكون الإدراكي           
  )التصرف(              )إیجابي، سلبي (       )تقدات المستھلك أفكار ومع(           

              شكل رقم 03: المكونات الأساسیة للاتجاھات[18] ص94

  

شخص، (یشمل ھذا المكون معتقدات ومعلومات المستھلك عن الشيء موضوع الاتجاه : المكون الإدراكي

 ).سلعة، خدمة 

ستھلك و أحاسیسھ نحو الشيء موضوع الاتجاه، فھذا المُكوّن یحدد ویتضمن مشاعر الم: المكون التأثیري

 .التقدیر العام للاتجاه نحو شيء معین سواء اتجاه إیجابي أو سلبي

  .وھو میل أو تصرف الفرد تجاه الشيء موضوع الاتجاه: المكون السلوكي

  ). الفصل الثانيسیتم التطرق إلى عنصر الاتجاھات بشكل من التفصیل في (

  

  العوامل الموقفیة  2.1.5

بالإضافة إلى العوامل السابقة الذكر المؤثرة في سلوك المستھلك نجد العوامل الموقفیة أو الظروف 

المحیطة بالموقف الشرائي و الاستھلاكي، و المصنّفة ضمن العوامل البیئیة المؤثرة في السلوك 

  .الاستھلاكي للأفراد

 الاتجاه نحو الشيء
)شخص ، سلعة ، خدمة(  
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لعوامل المرتبطة بزمان ومكان معینین، والتي تحدث تأثیرا مجموعة ا:" و یقصد بالعوامل الموقفیة 

  - ص] 19[ "واضحا في السلوك ، دون أن یكون لھا علاقة بالخصائص الثابتة للأشخاص أو المنتجات

  .163- 156ص

ویمكن التمییز بین العوامل الموقفیة المحیطة بعملیة الشراء ،و المحیطة بعملیة الاستھلاك، والمتعلقة 

  .276 -269ص ص ] 9[ تصالبمحیط الا

  محیطة بعملیة الشراء و الاستھلاكالعوامل الموقفیة ال 1.5.2.1
لعوامل الموقفیة المحیطة بالشراء ھي نفسھا المحیطة بالاستھلاك، إلا أن الأولى تتعلق بعملیة ا      

روق عن عملیة الشراء و ما ینجر عنھا من متغیرات، و الثانیة بعملیة الاستھلاك و ما تتمتع بھ من ف

  .الشراء

و نجد فیھا ظروف الموقع الجغرافي للمحل التجاري، والتصمیم الداخلي و الخارجي،   :البیئة المادیة* 

  .طریقة عرض السلع، نوع الموسیقى، وأسلوب معاملة رجال البیع

  .وتعني وجود أو غیاب أشخاص آخرین برفقة المستھلك: البیئة الاجتماعیة* 

یقصد بھ توقیت الشراء من حیث الزمان والفترة، الوقت المتاح للقیام بالشراء، الفترة   :الإطار الزمني* 

  .الخ...بین الشراء الماضي والحالي ما

أي أسباب ودوافع الشراء، كالشَّراء لاحتیاجات خاصة أو عائلیة، أو لمناسبة : طبیعة المھمة الشرائیة* 

  .معینة

حالة الفیزیولوجیة والنفسیة للمستھلك، كالشعور بالتعب، المرض، وتضم ال :حالة المستھلك عند الشراء* 

  .الخ....السعادة، الخفة

  الاتصال العوامل المحیطة بعملیة .2.5.2.1 
ویتعلق الأمر بكمیة المعلومات التي یتحصل علیھا أو ینتبھ لھا المستھلك ویستوعبھا من مصادر      

الإطار الزمني للعملیة الاتصالیة وطبیعة المعلومات  مختلفة وبطریقة شخصیة أو غیر شخصیة ، وكذا

  .المتاحة من حیث النوع أو الشكل وأسلوب التقدیم

  .04المستھلك یمكن توضیحھا بالشكل بالنسبة للعلاقة بین العامل الموقفي وسلوك 

  
  277ص ] 9[ قفي و سلوك المستھلكالعلاقة بین العامل المو :04 رقم شكل                      

   

         

 الموقف

 السلعة
 السلوك المستھلك
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  .حیث أن سلوك الشراء ھو نتاج سلسلة من التداخلات بین كل من الموقف السلعة والمستھلك

السلعة ھو المحدد للنمط  - فإذا كان المستھلك أكثر ولاءاًًًًًً لعلامة معینة فسوف یكون التفاعل بین المستھلك

ما إذا كان المستھلك متقلبا وغیر وفيّ لعلامة معینة فإن التفاعل بین الشرائي أي تأثیر محدود للموقف، أ

  .الموقف یكون لھ الدور الحاسم في قرار الشراء على حساب السلعة - المستھلك

  

  المستھلك و اتخاذ القرار الشرائي. 3.1
تعني حل المشكلة  یعتبر اتخاذ القرار الشرائي عملیة مھمّة للمستھلك و للمنتج، فبالنسبة للمستھلك       

  .المستھلك توافق مزیجھ التسویقي مع خصائصفتسمح لھ بمعرفة مدى الاستھلاكیة، و بالنسبة للمنتج 

  راحل عملیة اتخاذ القرار الشرائيم. 1.3.1
تمثل عملیة اتخاذ قرار الشراء إحدى عملیات سلوك المستھلك الذي یحاول من خلالھا إیجاد الحل لمشكلة 

  :د قسم العدید من المؤلفین ھذه العملیة إلى خمسة مراحل و ھياستھلاكیة، و لق

  . ئيقرار الشراالالتّعرف على المشكلة، البحث عن المعلومات، تقییم البدائل، الشراء و أخیرا تقییم نتائج 

إلاّ أنھ لیس بالضرورة أن یمر المستھلك بجمیع ھذه المراحل لاتخاذ قرار الشراء و یرجع ذلك لمدى 

 .ا القرار و المرتبط أساسا بنوع المنتوج من جھة و بمدى روتینیة القرار من جھة أخرىتعقد ھذ

   التّعرّف على المشكلة:  المرحلة الأولى .1.1.3.1
تنشأ المشكلة نتیجة الشعور بوجود حاجة غیر مشبعة، أي حالة عدم توازن بین الحالة الحالیة         

و   )المؤثرات(كون ھذا الشعور نتیجة لمجموعة من المنبھات للمستھلك و الحالة المرغوب فیھا، و ی

  :التي قسمھا فیلز إلى

، الحالة ...)زواج، مولود جدید(مؤثرات مرتبطة ببیئة المستھلك كتغیر في الحالة العائلیة * 

  ...)تغییر مكان الإقامة(، الحالة الدیمغرافیة..)تغییر المھنة(الاجتماعیة

ج كنفاذ المخزون المخصص للاستھلاك، أو عدم صلاحیتھ، أو طبیعة المنتوج مؤثرات مرتبة بالمنتو*   

  .تستلزم شراء منتجات أخرى مكملة كبطاریات الشحن

مؤثرات مرتبطة بالسیاسة التجاریة للمنتجین، فالمنتج لا یقوم بخلق الحاجیات لكن بإمكانھ تنشیط * 

بصفة عامة من خلال المزیج ( علاماتالحاجیات الكامنة، سواء من خلال أصناف المنتجات أو ال

  .122ص] 4[ )التسویقي
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  البحث عن المعلومات:  المرحلة الثانیة.2.1.3.1
بعد أن یتعرّف المستھلك على المشكلة یبدأ بالبحث عن معلومات حول الحلول الممكنة لھا و       

من البحث الذي یقوم بھ  المتمثلة أساسا في مجموعة بدائل المنتجات، و یمكن التمییز بین نوعین

  :المستھلك، البحث الداخلي و البحث الخارجي

و ھو البحث في المعلومات الشخصیة أي تلك المخزنة في ذاكرة المستھلك نتیجة : البحث الداخلي *

لتجارب سابقة أو معلومات سبق الحصول علیھا، و في حالة عدم كفایة ھذه المعلومات لحل المشكلة 

  .5- 1لبحث في المعلومات الخارجیة، و یمكن توضیح ذلك في الشكلینتقل المستھلك ل

                            

     
  227ص ] 4[ مراحل البحث الداخلي عن المعلومات: 50 رقم شكل

 

  

أساسا  ن مصادر خارجیة، و المتمثلةمحیث یقوم المستھلك بالبحث عن المعلومات : البحث الخارجي *

 الإعلانات،(المصادر التجاریة  ،)العائلة، الأصدقاء، الأقارب و المعارف(المصادر الشخصیة  :في

وجد في دراسة میدانیة  " مواقع الانترنیت، البائعین، تجار التجزئة، الممثلین التجاریین، أغلفة المنتجات،

جات في الأسواق الممتازة تساعدھنّ لمجموعة من ربّات البیوت في الجزائر العاصمة بأنّ تشكیلة المنت

مقالات الجرائد، اختبارات (المصادر العامة  ،)173ص] 20[ "في جمع المعلومات حول المنتجات

اختبارات، استعمال و ( ، أو المصادر التجریبیة )المقارنة من مجلات المستھلكین، البحوث و الانترنیت

  .131ص] 12[ )استھلاك المنتوج

و  المستھلك،و تختلف ھذه المصادر من حیث الأھمیة و التأثیر باختلاف طبیعة السلعة و خصائص 

بصفة عامة فإن أكثر المصادر انتشارا ھي المصادر التجاریة، و أكثرھا صدقا و فعالیة ھي المصادر 

  . 32ص] 18[ الشخصیة

حدود البحث 
  :الداخلي

  معلومات جاھزة -
القدرة الإدراكیة  -

 للمستھلك

 التعرف على المشكلة

 البحث الداخلي

              بحث داخلي كاف
 "مرض"

 اتخاذ القرار البحث الخارجي

 نعـم لا
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  تقییم البدائل:  المرحلة الثالثة.3.1.3.1
لة بتكوین اتجاھات نحو البدائل الممكنة لحل المشكلة، و في نفس الوقت تسمح ھذه المرح       

الاتجاھات تلعب دورا أساسیا في تقییم البدائل، و تتمیز ھذه المرحلة بنوع من التعقید كون تقییم البدائل 

 یكون على أساسا معاییر التقییم ، حیث یختلف تحدید ھذه الأخیرة و ترتیبھا حسب أھمیتھا من مستھلك

لآخر، فإذا تم الاتفاق مثلا على أن معاییر اختیار السیارة ھي العلامة، السعر، فترة الضمان، توفر قطع 

الغیار، توفر خدمات الصیانة و التصلیح، فإنّ تصنیف ھذه المعاییر قد یختلف كثیرا من شخص لآخر و 

ة و دقة و صحّة المعلومات ذلك حسب الأھمیة التي تعطى لكل معیار، كما تعتمد ھذه المرحلة على كثاف

المتحصل علیھا، و في دراسة میدانیة وُجِد أنّ التنظیم الداخلي للأسواق الممتازة یساعد المستھلك الفرد 

  .173ص ] 20[ عند تقییمھ للبدائل المتاحة

 نماذج الاتجاھات أو نماذج(و لقد استخدم الكثیر من الباحثین و المنظرین في التسویق عددا من النماذج

التي تساعد المستھلك على تقییم البدائل، و تتفق ھذه ") سوف نتطرق إلیھا في المبحث الثالث"التفضیل 

  :66ص] 3[ النماذج على الخمسة أفكار التالیة

  .إنّ الأفراد ینظرون إلى المنتجات كمجموعة من الخصائص -

  .كل فرد لا یمنح بالضرورة نفس الوزن للخصائص المحددة -

  .راد مجموعة من المعتقدات حول درجة تواجد الخصائص في كل بدیلیمتلك الأف -

  .إن الأفراد لدیھم دالة منفعة مناسبة لكل  خاصیة، و التي ترافق درجة الرضا -

  .إن اتجاھات الأفراد مھیكلة، بمعنى أنھا ترتكز على عملیة محددة لمعالجة المعلومة المتحصل علیھا -

  )الفعليالشراء (ار الشراء قر:  المرحلة الرابعة .4.1.3.1
یرتبط الشراء بالاتجاھات التي كوّنھا المستھلك عن مختلف علامات المنتجات، فإذا كانت الاتجاھات 

ایجابیة نحو علامة ما یكون ھناك احتمال أكبر لشرائھا، لكن من أكثر ما یواجھ المستھلك في ھذه 

ھذا یعني اختیار نقطة البیع للقیام بعملیة المرحلة ھو إمكانیة الحصول على العلامة المختارة، و 

   .243ص] 4[الشراء

  )سنتطرق لمراحل اختیار نقطة البیع في المبحث الموالي(

  تقییم نتائج الشراء:   ة الخامسةالمرحل .5.1.3.1
، )حل المشكلة(و یعني ذلك الشعور بالرضا أو عدم الرضا لقرار الشراء، أي  مدى تلبیة المنتوج للحاجة 

یتوقف تقییم نتائج الشراء عند المنتوج فقط ولكن یتعداه إلى مصادر المعلومات و طریقة معالجة  و لا

، و یقوم المستھلك بتخزین معلومات التقییم في ذاكرتھ كخبرات سابقة لاستخدامھا المعلومات في حد ذاتھا

  . لاحقة )تقدیم نصیحة أو إبداء رأیھ للآخرین( في مواقف شرائیة أو غیر شرائیة
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ھو نموذج أنجل، كلات و بلاك ویل یعطي صورة أوضح لمختلف مراحل القرار   06 رقم الشكل

  :الشرائي و كذا مختلف العوامل المؤثرة فیھا

 
  28ص] 4[ قرار الشراء لسلوك المستھلك في اتخاذ نموذج أنجل، كلات و بلاك ویل: 06 رقم شكل

  

  

  لوك الشرائيالس أنواع .2.3.1
یختلف الأسلوب الذي ینتھجھ المستھلك في حل مشاكلھ الاستھلاكیة وفقا لعوامل كثیرة و منھا على        

نوع المنتوج، ضغط الوقت، مقدار المخاطرة المدركة، تكرار الشراء، مقدار البحث عن : سبیل المثال

عوامل، فسلوكھ لشراء سیارة أو منزل المعلومات و درجة الانغمار أو تورط المستھلك و غیر ذلك من ال

  . سیختلف كثیرا عن سلوكھ في شراء كمبیوتر شخصي، و سیختلف أكثر في شرائھ لقارورة میاه غازیة

  :97ص] 9[ و علیھ یمكن التمییز بین أربعة أنواع رئیسیة للسلوك الشرائي كما یلي

 عوامل المحیط
 
 

 الثقافة
 الطبقة الاجتماعیة

التأثیرات 
 الشخصیة

 العائلة
 عوامل موقفیة

لخصائص الفردیةا  
 

 المصادر
 الدوافع

 المعلومات المتوفرة
 الاتجاھات
 الشخصیة 

 طریقة العیش
خصائص 

 سوسیودیمغرافیة

التعرف على 
 المشكلة

البحث عن 
 المعلومات

تقییم 
لبدائـلا  

 الشــراء

تقییم بعد 
 الشراء

بحــث 
 داخلي

 
 
 

 الذاكرة

 تعرض

 انتباه

 فھم

 قبول

 احتفاظ

 
 منبھ

 
)مؤثر(  

  بحث خارجي
 

  المعتقدات
  التأثـــر
 الــنـیـة
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  أسلوب الحل المسھب .1.2.3.1
حل المسھب عندما یكون منغمرا فیھ كثیرا و یكون على علم بمختلف یستخدم المستھلك أسلوب ال       

علامات المنتوج الموجودة في السوق، و لكنھ لا یعرف خصائص و مزایا كل منھا، و تتوقف درجة 

الانغمار على المبلغ المخصص للشراء،  تكرار الشراء، و مقدار المخاطرة المدركة و كذلك طابعھ 

  .التفاخري

 .لتسویق في ھذه الحالة على توفیر أكبر قدر ممكن من المعلومات و تنویع مصادرھاو یعمل رجل ا 

  أسلوب الحل المحدود .2.2.3.1
یلجأ المستھلك إلى أسلوب الحل المحدود في معظم المواقف الشرائیة التي یمر بھا و الخاصة     

المنتوج لأنھ سبق لھ أن اشتراه، و  بالمنتجات المیسّرة، و في ھذه الحالة قد یكون المستھلك متآلف مع فئة

لكنھ غیر متآلف مع العلامة الخاصة بھ، و یقوم عادة بتبسیط عملیة اتخاذ القرار الشرائي بالانتقال 

  . مباشرة إلى مرحلة تقییم البدائل الشرائیة باستعمال كمیة ضئیلة من المعلومات

ة التي تحفز الشراء الاندفاعي و تخلق و یقوم رجل التسویق في ھذه الحالة ببعض الأنشطة الترویجی

  .اتجاھات إیجابیة نحو المنتجات

  أسلوب الحل الروتیني.3.2.3.1
یعتبر ھذا الأسلوب من أبسط أنواع السلوك الشرائي بحیث یتم القرار الشرائي بصورة أوتوماتیكیة أو 

ا فیھا، و لا توجد اختلافات روتینیة، و یحدث ذلك في العدید من السلع التي لا یرى المستھلك نفسھ منغمر

  .حقیقة بین العلامات

و تتمثل مھمة رجل التسویق في ھذه الحالة في توفیر العلامة باستمرار و بسعر معقول بالإضافة إلى 

، و كذلك تحویل القرار من روتیني إلى عالي ملین للمنتوجتنشیط المبیعات لتنمیة عدد المجربین و المستع

  .نافعھمن خلال ربط المنتوج بم

  

  أسلوب الحل متوسط المدى.4.2.3.1
یستخدم ھذا الأسلوب في العدید من السلع المتوسطة الثمن كالأدوات المنزلیة و خدمات التنظیف و       

الفندقة مثلا، و یكون المستھلك في ھذا الموقف الشرائي محتاجا إلى معلومات قلیلة یمكن أن یحصل 

لمستھلك كذلك منغمرا في الشراء، و لا یدرك كثیرا الاختلافات علیھا من محیطھ المباشر، و یكون ا

  .الموجودة بین العلامات، و قد یصبح أكثر حساسیة للسعر و إلى مدى توفر المنتوج
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و عندما یقوم المستھلك بالشراء، قد یتلقى معلومات إضافیة من مصادر قریبة منھ و تكون في بعض 

ما یضطره إلى إیجاد مبررات لتدعیم قراره الشرائي و التقلیل من الحالات متناقضة مع خبراتھ السابقة م

  .الصراع النفسي الذي یحدث بعد الشراء

وینبغي أن یعلم رجل التسویق أن المستھلك یرغب في تخفیض مقدار المخاطرة المحیطة بالشراء، و  

عھ بأنھ قام فعلا یمكن ذلك عن طریق تصمیم إعلانات تسمح بزیادة إدراك المستھلك للعلامة و إقنا

  .بالاختیار الصحیح

، و درجة )درجة التداخل(درجة الانغمار: كما یمكن تمییز أنواع السلوك الشرائي أیضا وفق بعدین ھما

 .96ص ] 13[ الاختلاف بین العلامات

و بالتالي توجد أربعة أنواع من السلوكیات الشرائیة المحتملة تعبر عنھا خلایا مصفوفة النموذج، و ھي 

  : 07لناتجة من تقاطع البعدین السابقین كما ھو موضح في الشكل ا

  العلامات   اختلاف  درجة                                                                                     

                                                                                                                                                                           

    

   

  

  

  

  

                                                                                                درجة التداخل      

  صغیرة                                                                                          كبیرة   

  130ص ]15[ أنواع السلوك الشرائي :07 رقم شكل                    

  

  لمخاطر المرتبطة بالقرار الشرائيا. 3.3.1
تعمل مراحل القرار الشرائي التي یمر بھا المستھلك على تخفیض درجة المخاطرة في الشراء و 

] 9[ ھا المستھلك النھائي ما یليالاستھلاك إلى مستوى یمكن قبولھ، و من أنواع المخاطر التي یدرك

   :53ص

  

ففي حالة فشل الشخص في إشباع حاجاتھ، و عدم وصولھ إلى  ما كان یتوقعھ من   :خسارة الوقت* 

  .المنتجات فإنھ یشعر بخسارة الوقت و الجھد المبذول

  

  معقد سلوك شرائي   

 )الحل المسھبأسلوب   ( 

  

 عن التنوع سلوك شرائي باحث

 )وسط المدىأسلوب الحل المت (

  سلوك شرائي  

أسلوب الحل  (مشوش  

 )المحدود

 سلوك شرائي  

 )روتیني (اعتیادي 
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  .لشخصو نعني بھا أن بعض المنتجات یمكن أن تسبب في الضرر بسلامة و صحة ا :الخسارة المادیة* 

  

فعندما یفشل المستھلك في شراء المنتجات التي تحقق لھ الإشباع اللازم فإنھ یشعر بأنھ : الخسارة المالیة*

  .خسر قیمة ما دفع فیھا

  

فلمّا یشتري الشخص بعض :  الخسارة المرتبطة بنظرة الشخص إلى ذاتھ أو نظرة الآخرین إلیھ*

  .یانا بحماقة أو یجعلھ الآخرون یشعر بذلكالمنتجات و یتضح فیھا بعض العیوب فقد یشعر أح

  

 :92ص]9[و قد یدرك المستھلك نوعا من المخاطرة في الشراء كنتیجة لعامل أو أكثر من العوامل التالیة

       

  .عدم التأكد من الھدف من الشراء -

 .عدم التأكد من قدرة ما یتم شراءه على إشباع المستوى المقبول من الحاجة -

ھلك لنتائج سلبیة محتملة في حالة قیامھ بالشراء أو عدم الشراء و منھ الفشل في تحقیق إدراك المست -

  .الھدف من السلوك الشرائي
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 ـسـوق سـلـوك الـتّ. 4.1
یعتبر سلوك التسوق من تصرفات المستھلك التي یمكن ملاحظتھا،  سواء كان ذلك بتجولھ في        

  .التجاریة أو عبر شبكة الإنترنیت مراكزالشوارع التجاریة، أو ال

من قرارات الشراء یتم اتخاذھا  %70، وُجِد أن 1997في دراسة أجریت في الولایات المتحدة عام   

، و في دراسة میدانیة أجراھا 4ص] 21[ في نقطة البیع، و ھو ما یزید من أھمیة دراسة سلوك التسوق

 4من أفراد العینة قاموا بزیارة أكثر من % 46كثر من رب عائلة وجد أن أ 415بن عیسى عنابي على 

  .443 -399ص ص ] 22[ محلات بخلاف المحل الذي تمّ فیھ الشراء

لماذا یقوم المستھلك أو المشتري بزیارة : وعلیھ من بین الأسئلة التي  تتبادر للذھن حول ھذا السلوك 

  .ي محل الشراء؟أكثر من محل لشراء منتوج ما؟ و على أي أساس یختار المشتر

ھذه الأسئلة تحاول البحث عن العلاقة الموجودة بین المشتري و محل الشراء، ھذه العلاقة التي تعتبر 

  .91ص ] 23[بتصرف  :الوقتمعقدة في نفس  مسألة أساسیة و

كون جمیع مسؤولي التوزیع لدیھم الرغبة في معرفة طبیعة ھذه العلاقة للتأثیر فیھا لصالحھم، :   أساسیة

  .و كذا التحكم فیھا في إطار تسییر تجارتھم

بالأخذ بعین الاعتبار جمیع العناصر المرتبطة بالمشتري من جھة، و بمحل الشراء من جھة   :معـقـدة

، و التي قد تؤدي إلى وفاء المستھلك )محل الشراء/ المشتري(شيء /أخرى، و المتدخلة في العلاقة فرد

  .لمتجر معین
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  أسباب التّسوق . 1.4.1
لماذا یقوم الأفراد بالذھاب إلى المتاجر؟، أو القیام بالتسوق؟ ، فإن الإجابة البدیھیة ھي : عند طرح السؤال

أن الذھاب إلى المتاجر ҮǏ   Holbrook   أن ھؤلاء الأفراد بحاجة لشراء منتوج ما، أو كما یرى 

في  E.M.Tauber،  إلا أن  5ص ] 21[ من أجل التزود بالمؤن أو البحث عن المعلومات  یكون 

أسباب شخصیة و أسباب : ة أسباب للتسوق، صنّفھا في مجموعتیندراسة وصفیة قام بھا وجد عدّ

  .59- 46ص ص ] 24[بتصرف  : اجتماعیة

   الأسباب الشخصیة  .1.1.4.1
  :تتمثل في و         

مال الیومیة، فھو وسیلة لتجدید یعطي التسوق فرصة لتغییر روتین الأع     :كسر الروتین الیومي* 

النشاط من خلال الدخول إلى المحلات التجاریة و التجول في الشوارع التجاریة، و ذلك بالمجّان و من 

  .، و ھذا بدون تخطیط مسبق)كفرض لباس معین(دون ضوابط أو قواعد معینة 

جاریة و المساحات الكبرى، و علیھ فإن خاصیة إمضاء الوقت من خلال التّسوق تعتبر فرصة للمراكز الت

حیث تعمل ھذه الأخیرة على توفیر الأجواء المناسبة لتشجیع بقاء الأفراد أكبر وقت بداخلھا،  فقد یجد 

الشخص فیھا أماكن للألعاب و الترفیھ و الریاضة، قاعات سینما، قاعات للمحاضرات و قاعات 

  .الخ...للحفلات

زیارة  جتماعي حب الاطلاع على ما ھو جدید، لذلك فإنمن صفة الفرد الا  :الإطلاع على الموضة*

سمح لھ  بشكل كبیر الإطّلاع على الموضة الحالیة و التوجھات المستقبلیة خاصة بالنسبة تالمتاجر 

  .للملابس، دیكور المنازل، و كذا الأجھزة الإلكترونیة

  

، إلا یةة الشراء ھي إنقاص للشخصقد یعتبر البعض أن المساومة أثناء عملی  :أمل القیام بصفقة مربحة*  

الكثیر یرى بأن التفاوض على الأسعار ھي عملیة ایجابیة للحصول على المنتوج بأقل سعر ممكن، و  أنّ

ھي عملیة یراھا المشتري مربحة ، قد تزید من تقدیر الآخرین لھ، فانتقال المشتري بین المحلات 

بالتعرف ذلك د قدرتھ على المساومة، كما یسمح لھ التجاریة یسمح لھ بأخذ فكرة عن الأسعار مما تزی

  .على مختلف البرامج الترویجیة المقامة

] 25[.من الأماكن المفضّلة للقیام بصفقات مربحة  )les hypermarchés(تعتبر الأسواق المتعددة

  .9ص
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ن تكون دافع للقیام الكثیر من  الحالات الإنفعالیة التي یمر بھا الفرد یمكن أ  :الـتسـلـیـة والاستمتاع*

بالتسوق، فالشخص مثلا یبحث عن التسلیة و تغییر الجو و رؤیة الناس و التجول لنسیان ضغوطات 

الفترات التي مر بھا، فیقوم بالتسوق لشراء بعض المنتجات التي یعتبرھا مكافأة لنفسھ أو ھدیة، و علیھ 

و لكن المنافع تكمن في عملیات الشراء فإن ھذا السلوك لیس من أجل المنافع الموجودة في المنتجات 

  . نفسھا

كما أن  المتجر یعطي  الكثیر من الأحاسیس لزوّاره، فالدخول إلى المتجر یعني التمتع برؤیة المنتجات 

، التمتع بسماع الموسیقى و الإعلانات الترویجیة و الضجة التي ..على الرفوف و اللافتات الاشھاریة

  ،..روائح مختلف المنتجات سواء عطور، ملابس، منتجات الزینة، الفواكھیحدثھا المشترین، التمتع ب

  .و تختلف درجة الاستمتاع من متجر إلى آخر، حیث یمكن اعتبارھا خاصیة ممیزة بین المتاجر

  

یسمح التسوق بالقیام بتمارین عضلیة معتبرة من خلال طول مسار المشي ، و  :القیام بنشاط ریاضي*

الخ، إلا أن اتجاھات المستھلكین تختلف حول ھذه النقطة، حیث قد یعتبرھا ..لسلالمحمل السلع و صعود ا

  .البعض متعبة و مضیعة للوقت، و علیھ یفضلون التّسوق الالكتروني

  

   الأسباب الاجتماعیة .2.1.4.1
  : و تتمثل في           

طة بسلوكیات متعلّمة، و أدوار الكثیر من النشاطات الشخصیة مرتب: بالدور المنوط إلیھ الشخص  قیام* 

متعلقة بالنظام الاجتماعي، فكل فرد في المجتمع لھ مكانة معینة و دور یجب أن یقوم بھ،  فربة البیت 

مثلا تقوم بدور أمینة البیت من خلال فرز مختلف المستلزمات التي تدعم استمراره، ) اجتماعیة مكانة(

لا تزال مستمرة في بعض المناطق بوضوح أن من أدوار  كانت من بین العادات الجزائریة و التي حیث

الرجل القیام بشراء مختلف مستلزمات البیت خاصة یوم السوق الأسبوعي، كما أنھ ھو المسؤول عن أخذ 

  .أبنائھ إلى  السوق لشراء ملابس العید و غیرھا

ما یوم لالتقاء الناس و تبادل یعتبر تقلیدیا یوم السوق لیس یوما للتسوق فقط، و إن  :الاتصال الاجتماعي* 

الأخبار و إجراء معارف جدیدة، و ھو نفس الشيء حالیا بالنسبة للمراكز التجاریة و الشوارع التجاریة 

في المدن التي مازالت تحافظ على ھذا التقلید، فسلوك التّسوق یحمل في طیّاتھ معاني اجتماعیة أساسیة 

د سوق أسبوعي للنساء فقط تلتقي فیھ النّسوة لیس لشراء في المجتمع، ففي بعض المدن الجزائریة نج

المنتجات فقط و إنما أیضا لتبادل الأخبار و أطراف الحدیث، إذ یمكن اعتبار السوق الأسبوعي موعد 

  .أسبوعي لتفعیل الاتصال الاجتماعي
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یحفز  إن وجود عناصر مشتركة بین الأفراد یسھل و   :الاتصال مع أشخاص لھم نفس الاھتمامات *

العملیة الاتصالیة في نفس الوقت، و تعتبر المتاجر من الأماكن التي یلتقي فیھا الأشخاص ذوي 

الاھتمامات المشتركة، كما یقوم الباعة بتشجیع الزبائن على الاتصال فیما بینھم داخل المتاجر من خلال 

  .صحابتحسیس المشتري بأنھ لیس في نقطة بیع فقط ، و إنما في مكان لالتقاء الأ

المشتري "ض المشتري باھتمام و احترام البائع تطبیقا لمبدأحْسوق یَأثناء التّ  :الحصول على مكانة*

، مما یعطیھ سلطة و قوة  في العلاقة التجاریة، و كلّما أحسّ المشتري بذلك الاھتمام المتزاید زاد "ملك

في اتخاذ قرار الشراء، و یحصل ، و زاد تماطلھ )نشوة التحكم(عنده الإحساس بسیطرتھ على الموقف 

ھذا النوع من المواقف خصوصا في المنتجات العالیة الجودة و الغالیة الثمن كالملابس، المنتجات 

  .الجلدیة، العطور، و كل المنتجات التي تعطي لمالكھا مكانة محترمة

جماعة (ى جماعة ما التردد على متجر ما یعكس أحیانا الرغبة في الانتماء إل  :الانتماء إلى جماعة *

  ).جماعة الانتماء(، كما قد یعكس أیضا الطبقة الاجتماعیة للفرد )مرجعیة

  

 العوامل المؤثرة في سلوك التّسوق. 2.4.1
ھناك العدید من العوامل التي یمكن أن تؤثر في سلوك المستھلك، إلا أنھ سنتطرّق إلى البعض منھا، وھي 

نوع المنتوج، طول مرحلة : سلوك المستھلك، والمتمثلة أساسا فيالتي تم دراستھا من قبل المختصین في 

ص ص ] 23[بتصرف  .الشراء، المخاطر المرتبطة بالشراء، وكذا موقف الشراء كما یدركھ المستھلك

95-104 :   

  نوع المنتوج .1.2.4.1
یمثل الأوّل  منتوج التّسوق، حیث یمكن التمییز بین نوعین من المنتوج ، المنتوج العادي، و         

المنتوج الذي یتم شراءه بصفة دوریة وبفترات متقاربة دون بذل الكثیر من الجھد مثل المواد الغذائیة، 

الخ، وھي المنتجات المیسّرة حسب التصنیف الأمریكي، وتتصف ...المشروبات، الصحف، مواد التنظیف

  .بأنّھما ضروریة ومنخفضة السعر نسبیا، ومعدل تكرار شرائھا مرتفع

بینما منتجات التّسوق فمعدل شرائھا منخفض، إلا أنّھا تتطلب تكلفة مرتفعة مقارنة بمیزانیة المستھلك، 

وغالبا ما تكون منتجات معمّرة، وھذا یفرض على المستھلك بذل جھد والقیام بالتّسوق، ووفقا للتصنیف 

مات للمنتوج وھذا یتطلب الأمریكي تتمثل منتجات التّسوق في منتجات المنافسة، أي وجود عدة علا

  .إجراء المقارنة و المفاضلة بین البدائل المعروضة

بالنسبة للمنتجات العادیة أو المیسّرة تصبح منتجات تسوّق إذا كانت ھي المسؤول عن سلوك : ملاحظة

، والذي یتطلب میزانیة )شراء تجمیعي أو تراكمي(التّسوق، ویحدث ھذا خاصة عند الشراء بكمیات كبیرة

  .تبرة، ومنھ البحث عن المتجر الذي یستجیب لمعاییر الشراء لدى المستھلكمع
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  )نمط الشراء(طول مرحلة الشراء  .2.2.4.1
إلى  ثالثیتأثر سلوك التّسوق بطول مرحلة الشراء أو بنمط الشراء ولقد تعرضنا في المبحث ال       

  ب، أنماط الشراء الممكنة و المتمثلة أساسا في أسلوب الحل المسھ

أسلوب الحل المحدود، أسلوب الحل الروتیني، وأسلوب الحل متوسط المدى، إلاّ عدد من المؤلفین حدّدوا 

  .ثلاثة حالات ممكنة للعلاقة بین سلوك التسوق و نمط الشراء

ونجدھا في أسلوب الحل المسھب أین یكون  :مراحل قرار الشراء مع سلوك تسوق: الحالة الأول

را ولیس لھ المعلومات الكافیة حول خصائص المنتجات ولیس لھ تجربة سابقة، مما المستھلك منغمرا كثی

  .یستلزم جمع أكبر قدر ممكن من المعلومات، وھذا یؤدي بھ حتما إلى زیارة عدد كبیر من المتاجر

ونجدھا في أسلوب الحل الروتیني حیث یملك  :مراحل القرار الشرائي بدون سلوك تسوق: الحالة الثانیة

  .ستھلك معلومات وتجربة كافیة عن المنتجات و العلامات، بالإضافة إلى درجة انغمار منخفضة جدّاالم

وھي حالة متوسطة بین الأولى والثانیة،  :مراحل القرار الشرائي مع سلوك تسوق محدود: الحالة الثالثة 

العلامة، حیث یحاول ونجدھا في أسلوب الحل المحدود أین یكون المستھلك متآلف مع المنتوج ولیس مع 

  .البحث عن العلامة التي تلبي احتیاجاتھ بمستوى أكبر

  المخاطر المدركة .3.2.4.1
، وھي نفسھا التي ثالثلتي سبق وعرضناھا في المبحث التحیط بقرار الشراء مجموعة المخاطر ا        

  :جموعة من الأسئلةیمكن أن نجدھا عند القیام بسلوك التّسوق، ویمكن توضیح تلك المخاطر بطرح م

  :إن اختیار منتوج معین أو بدیل یؤدي بنا إلى اختیار متجر معین للقیام بالشراء،ومنھ

  ألا توجد خسارة مالیة عند الشراء من محل تجاري عوض محل آخر أقل سعرا ؟؛ -

إلى متاجر ألا توجد خسارة في الوقت عندما لا نجد علامة معینة في المتجر ممّا یضطرّنا إلى الانتقال  -

  أخرى ؟؛

  ألا توجد خسارة مادیة أثناء التسوق كالتعرض للسّرقة مثلا ؟؛ -

 .ألا توجد خسارة اجتماعیة نتیجة الشراء من بعض المتاجر ذات السّمعة السّیئة؟ -

ھذه كلھا مخاطر یأخذھا المستھلك في الحسبان، عند اتخاذ قرار التّسوق، لذلك بعد تجربة مع التّسوق 

تھلك وفيّ لبعض نقاط البیع ویرفض تغییر عاداتھ التّسوقیّة، كما قد یعمل على التّسوق من یصبح المس

 .بتقلیل الشعور بالخطرلھ نقطة بیع ذات اسم تجاري معروف ولھا من الممیزات ما یسمح 

  تأثیر العوامل الموقفیة .4.2.4.1 
التي قد تشجع أو تحبط و ،ثانيالمبحث ال بالعوامل الموقفیة السّابقة الذكر في یتأثر سلوك التّسوق      

  :سلوك التسوق و تتمثل في
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یؤثر موقع المحل التجاري في قرار التّسوق للمستھلك، فالمستھلك یبحث دوما على  :البیئة المادیة *

، كما یتأثر كذلك )تكالیف التنقل،الوقت، والجھد المبذول ( تخفیض مختلف التكالیف الإضافیة المحتملة 

و الذي  الخ...و تناسق الألوان و الدیكور موسیقىال و من طریقة عرض المنتجات لعام في المتجربالجو ا

  .یدخل في سیاقھ كل من الشعور بالراحة أو الانزعاج، و كذا سھولة الحصول على المنتجات و دفع ثمنھا

لى معیاري عندما یكون الشراء بھدف استعمال شخصي یركز المستھلك ع :طبیعة المھمة الشرائیة* 

الخدمة اللاحقة و السعر، في حین یركز على السعر، شھرة العلامة و الجودة عندما یتعلق الأمر بتقدیم 

  .ھدیة

یعتبر المرض مثلا ( أو الحالة المزاجیة و یتأثر سلوك التسوق بكل من حالة المستھلك عند الشراء* 

وجود شخص مرغوب فیھ مثلا یعتبر محفزا (عیة ، الإطار الزمني، و الحالة الاجتما)عائقا للقیام بالتّسوق

   ).لسلوك التّسوق

  .الشكل الموالي یوضح تأثیر العوامل الموقفیة على سلوك المستھلك داخل محل البیع 

         

  
 325ص ] 26[ أثر العوامل الموقفیة:  08رقمشكل               

أو عدم إتمامھا ب أو الابتعاد، أي المواصلة في عملیة التسوق من المحل الشكل یوضح أن سلوك الاقترا

یتأثر بكل من البیئة المادیة و الحالة المزاجیة للمستھلك من جھة، و من جھة أخرى بالخصائص الفردیة 

یندرج فیھا أیضا الھدف من التسوق أو طبیعة المھمة و للمستھلك من حیث درجة قابلیتھ للتأثر،  

  . ةالشرائی

  تیار نقطة البیع و سلوك المستھلكاخ.3.4.1
في كثیر من الأحیان الأخذ بعین الاعتبار اختیار نقطة البیع من طرف نماذج سلوك المستھلك تھمل       

المستھلك أثناء بحثھ عن منتوج معین، رغم أنّ نقطة البیع تعتبر عنصر أساسي لحل المشكلة 

  :خصائص محیط المحل
  الخ...الموسیقى، الألوان، الدیكور

  :الحالة المزاجیة للمستھلك
 السرور، الإثارة، السیطرة على الموقف

  :سلوك الاقتراب أو الابتعاد
الوقت الممضى داخل المتجر، شراء غیر 

 مبرمج، سلوك استكشافي

  :الخصائص الفردیة
ھداف المرجوة، درجة الأ
 الخ...تأثرال
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ي التطرق إلى مكانة نقطة البیع في السلوك و كذا مراحل اختیارھا الاستھلاكیة، و علیھ سنحاول فیما یل

  .245ص ] 4[بتصرف  .من طرف المستھلك النھائي

  مكانة نقطة البیع في السلوك.1.3.4.1
عند التطرق لسلوك المستھلك لا یتم إظھار مكانة المتجر في السلوك، و الفرضیة الضمنیة المستعملة      

المستھلك یتعرف على المنتوج من خلال علامتھ، و عند تحدید العلامة یقوم في أغلب النماذج ھو أن 

  .بالبحث على المحل الذي یمكن أن یجد فیھ ھذه العلامة

ھذه الفرضیة غیر كاملة، كونھا تھمل تأثیر السیاسة التجاریة لنقاط البیع في تكوین الاتجاھات نحو 

ت ما بعد البیع مرتبطة بالمحل أكثر من علامة العلامات، فمعاییر مثل سعر المنتوج و جودة خدما

المشتراة من مساحة تجاریة كبرى یختلف ) أ(المنتوج، و علیھ یمكن التخمین بأنّ الاتجاه نحو العلامة 

عن ذلك الاتجاه لو تمّ الشراء من سوبرات، كما أنّ تطور المیدان التجاري و خاصة فیما یتعلق بالتوزیع 

  .أثّر كثیرا في سلوك المستھلك المكثّف ذو الخدمة الحرة

إنّ المحل التجاري حتى لو كان من الحجم الكبیر لا یعرض إلا عددا محدودا من العلامات لمنتوج      

معین، و علیھ یمكن طرح السؤال عن مدى واقعیة فرضیة أن المستھلك سیقوم بزیارة المحلات التجاریة 

مشكلة تغییر ) دمج(ذجة السلوك تتطلب الأخذ بعین الاعتبار إلى غایة إیجاد العلامة المطلوبة، و منھ فنم

  .العلامة المختارة في حالة عدم تواجدھا في المحل

المستھلك الذي یعتاد محل تجاري بعید عن مقر سكناه مرّة أو مرّتین شھریا سیقوم بتجمیع      

بیانات لاتخاذ قرار الشراء، مشتریاتھ، في ھذه الحالة سیستعمل العروض المتواجدة على الرفوف كقاعدة 

أي أن التشكیلة المعروضة في المحل ستلعب دور تنشیط الحاجة أو التذكیر بالحاجة، و منھ فعملیة اتخاذ 

  .القرار داخل المحل ستختلف كثیرا عن عملیة اتخاذ القرار قبل زیارة محل البیع

شرائي یؤدي إلى تصوّر الكثیر من إنّ الأخذ بالحسبان تأثیر نقطة البیع في مراحل اتخاذ القرار ال

  :09الحالات الشرائیة، و یمكن تمثیل بعضھا في الشكل 

            
 القرار داخل المتجر                                 مراحل القرار قبل زیارة المتجر   

 

 1الحالة 

 

 نعم                                                            

  لا                                               

 

البحث عن علامة 
 معینة

وجود العامة في  شراء العلامة
 المتجر

البحث عن علامة 
 أخرى

 شراء العلامة اختیار العلامة
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  2الحالة 

  

 

  3الحالة 

 

 

 

  247ص ] 4[ مكانة نقطة البیع في مراحل اتخاذ القرار الشرائي:  09 رقم  شكل            

 

یھا بعین ھي الحالة الأقرب إلى الحالة الكلاسیكیة لمراحل اتخاذ القرار الشرائي، و یؤخذ ف: 1الحالة 

الاعتبار أثر فقدان العلامة من المحل في العملیة الاختیاریة للمستھلك و كذا العوامل الموقفیة داخل 

  .المتجر

تكون للمستھلك فكرة عن المنتوج الذي یرید شراءه، إلاّ أنّ علامة المنتوج یتم اختیارھا من : 2الحالة 

مرحلة ما قبل الدخول إلى : تتكون من مرحلتین 2العروض التي یقدمھا المتجر، و علیھ فإنّ الحالة 

  .المتجر أین یتم تحدید المنتوج، و مرحلة التواجد داخل المتجر أین یتم اختیار علامة المنتوج

كالتّسوق الأسبوعي إلى السوق (تتعلق بالشراء التجمیعي في إطار زیارة مبرمجة إلى المتجر: 3الحالة 

  .یع یعتبر أھم قرار یتخذه المستھلك، حیث أن اختیار نقطة الب)الممتازة

داخل المتجر بمراحل القرار الشرائي العادیة، حیث یتم اختیار المنتجات و العلامات في یمر المستھلك 

  .المتجر، و تستعمل التشكیلة كقاعدة معلومات

 ذاو كسبق و أن ذكرنا مكانة نقطة البیع في سلوك المستھلك،  :مراحل اختیار نقطة البیع 2- 3- 4- 1

و یلخص بعض المؤلفین أسباب اختیار نقطة بیع  مختلف العوامل الممكنة التأثیر في سلوك التسوق،

    .2ص ] 27[:معینة دون أخرى فیما یلي

  .تجارب المستھلك السابقة عن الشراء و المتاجر -       

  .نوع المنتوج المراد شراؤه -       

  .إدراكھا من طرف المستھلكالخصائص  الداخلیة للمحلات و كیفیة  -       

  .الوقت المتاح للقیام بعملیة الشراء -       

و علیھ فإن اختیار المتجر للقیام بالشراء لیس بالأمر السھل خاصة في أنماط الشراء ذات مستوى انغمار  

مرتفع، و لذلك حاول بعض المؤلفین نمذجة مراحل اختیار نقطة البیع، و سنقترح في الشكل الموالي 

  .و ھو الأكثر استعمالا Ỹ Ǖ  ǜ"Guiltinan  " و Ү   " Monroe "ذج نمو

البحث عن نوع 
 معین من المنتوج

البحث عن علامة  علامةاختیار ال
 من تشكیلة المتجر

 شراء العلامة

اختیار 
 علامة

البحث عن 
علامة من 

خلال تشكیلة 
 المتجر

قرار شراء 
صنف من  
 المنتجات

البحث عن متجر 
للقیام بشراء 
 تجمیعي

شــراء 
 العـــلامــة
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  تأثیر مباشر    

  أثر الإرجاع                            

  65ص ] Ỹ Ǖ  ǜ"]28 "و "    Ү "مراحل اختیار المتجر حسب نموذج : 10 رقم شكل                 
  

 .66ص ] 28[ :ترض النموذج السابق أن اختیار المتجر یتأثر بعاملین و ھمایف

كالشخصیة، طبیعة الحاجة، وسائل التنقل المتاحة، الأھمیة التي یعطیھا : متغیرات مرتبطة بالمستھلك *

 :لإسم المتجر و علامة المنتجات، و یوضح ذلك كما یلي

ناه أو المتجر الذي یتمكن من الوصول إلیھ بسھولة، و الزبون یختار المتجر الأكثر قربا إلى مقر سك -

  .ھذا ما یتطلب من الموزع أن یختار جیدا موقع متجره

إلى الخصائص  "   Ү " الشباب باختلاف أعمارھم لا یتسوّقون من نفس المتجر، و ھذا راجع حسب -

  .التي تتمیز بھا كل نقطة بیع

، و ذلك من خلال شراء مختلف احتیاجاتھ في تسوّق یعمل المستھلك دوما على تبسیط سلوك التسوق -

  .واحد

  خصائص المستھلك
 )، الدیمغرافیة،و الاجتماعیةةالاقتصادی(

  الموزعإستراتیجیة 
 ...)السعر، الإعلان(

الاتجاه العام نحو 
 التردد على المتاجر

إدراك خصائص 
 المتاجر

تخطیط الشراء 
  الأھمیة المعطاة  و الاستھلاك

 لخصائص المتاجر

الاتـــجاه نحو 
 المتاجر

 اختیار المتجر

المؤثرات التجاریة في 
 ....)، الجو العامجالتروی(المتجر

  اختیار المنتوج
 العلامـــــــةو 
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السعر، التشكیلة، تنشیط (و تتمثل في السیاسات التجاریة : متغیرات مرتبطة بإستراتیجیة الموزع* 

  :و خصائص المتجر، و علیھ حسب النموذج) المبیعات و الإعلان

  .المستھلك یختار المتجر وفقا للسیاسة السعریة المقترحة -

مكن للموزع من جذب المستھلك من خلال سیاسة اتصالیة تبرز خصائص المتجر و مخلف الخدمات ی -

  .و المنتجات المعروضة

یفرض النموذج كذلك أنّ اتجاھات المستھلك نحو التّسوق تتأثر بكل من خصائص المستھلك و     

ي إدماج اختیار نقطة البیع إستراتیجیة الموزع، فإذا كانت ھذه الاتجاھات مشجعة على التسوق فھذا یعن

في مراحل القرار الشرائي و ما یتبعھ من عوامل مؤثرة في سلوك التسوق، كما یؤثر من جھة أخرى 

الشعور اللاحق للشراء بأثر رجعي في الاتجاه العام نحو التسوق، و منھ دور التعلم أو الخبرة في تكوین 

  .أو تغییر الاتجاه
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  خلاصة الفصل
              

سلوك المستھلك ھو كل ما یصدر عن الفرد سواء كان قولا أو فعلا بخصوص منتوج ما، أو        

، و یتأثر ھذا السلوك بمجموعة من علامة، أو فكرة معروض في السوق بغرض تلبیة حاجة معینة

  .شخصیة و عوامل نفسیةعوامل ثقافیة، عوامل اجتماعیة، عوامل : العوامل تتمثل أساسا في

البحث عن  إلى دایة من تحدید المشكلة الاستھلاكیة،بِ :في حین یمر القرار الشرائي بخمسة مراحل

  .الشراء قرار نتیجة إلى تقییمصولا و ،الشراء ثم تقییم البدائل،فالمعلومات، 

 العلاقة الموجودة و تتمثل أھمیة دراستھ في معرفة، من سلوك المستھلك ھو جزء تّسوقسلوك ال بینما

لى أسباب التّسوق، العناصر المؤثرة بین المستھلك و متجر الشراء، و لقد تمّ التّعرف من خلال البحث ع

  .في سلوك التّسوق و مراحل اختیار المتجر
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  2الفصل                                                              
  ــاتـــــاھـــــــجــــالات

  
  
  

  
  
  

تحتل دراسة الاتجاھات مكانا بارزا في كثیر من دراسات الشخصیة و الجماعات، و في كثیر من         

ت العامة، التدریب القیادي، و حل الصراعات المجالات التطبیقیة مثل التربیة، الدعایة، الإعلام، العلاقا

في مجالات العمل و الصناعة، و تنمیة المجتمع، و توجیھ الرأي العام و الدعایة التجاریة و السیاسیة، 

و إضعاف  رة لتحقیق أھداف العمل فیھا،ذلك أن جوھر العمل في ھذه المجالات ھو دعم الاتجاھات المیسِّ

العلاج النفسي ھو في معنى من معانیھ محاولة لتغییر اتجاھات الفرد نحو  نّإالاتجاھات المعوقة، بل 

   59ص ] 29[.ذاتھ و نحو الآخرین و نحو عالمھ

و تعتبر الاتجاھات من العوامل النفسیة المؤثرة في سلوك المستھلك كما ذكرنا في الفصل الأوّل، و ھو 

ي ھذا الفصل التّعرض لمختلف جوانبھا بما ما یزید من صعوبة دراستھا و الإحاطة بھا، لذلك سنحاول ف

یسمح لنا بإثراء معلوماتنا و تصحیحھا حول ھذا العامل المھم في دراسة سلوك المستھلك، و منھ ارتأینا 

  :تقسیم الفصل إلى المباحث الآتیة

  مفھوم الاتجاھات؛: المبحث الأول 

  تكوین الاتجاھات و علاقتھا بالسلوك؛: المبحث الثاني 

  قیاس الاتجاھات؛: الثالثالمبحث 

  .تغییر الاتجاھات: المبحث الرابع
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  اتجاھاتمفھوم . 1.2
الاتجاھات ھي عنصر مركزي في سلوك المستھلك، حیث عرفت دراستھا من الناحیة السیكولوجیة      

تطورا سریعا بھدف فھم اختیارات المستھلك و كذا ترتیبھ لمختلف تفضیلاتھ لمختلف العروض 

  .93ص ] 30[.ترحةالمق

  تعریف الاتجاھات. 1.1.2
و ذلك  الاتجاھات اصطلاح استخدام اب إلىمن أسبق الكتّ Ү  ǏҳSpenerیعتبر الفیلسوف الانجلیزي      

وصولنا  إلى أحكام صحیحة في مسائل مثیرة لكثیر من الجدل یعتمد إلى حد  إنّ: " ، إذ یقول1862سنة 

   3ص ] 31[".غي إلى ھذا الجدل أو نشارك فیھكبیر على اتجاھنا الذھني و نحن نص

  :و من بین تعاریف الاتجاھات نذكر ما یلي

ص ] 32. ["نةجاه موضوع أو مشكلة معیّاستجابة عامة عند الشخص تُ" : تعرّف الاتجاھات على أنھا -

198.   

    .نھ یتم الاستدلال على الاتجاھات من استجابة الشخص بشكل عام حیال موضوع معیّأي أنّ 

ǒ" ف و یعرِّ - ң Ǐ ừ"Allport  حالة استعداد ذھني و عصبي انتظمت عن طریق الخبرات، : "الاتجاه بأنھ

   95ص ] 30[".تُحدث تأثیر موجّھ و دینامیكي على استجابة الفرد نحو الأشیاء و المواقف التي تواجھھ

، كما أنھا ذات ةمة و مكتسبمن التعریف نستنتج أن الاتجاھات تنتظم عن طریق الخبرات، أي أنھا متعلّ

  .تأثیر توجیھي و دینامیكي على استجابة الفرد

    

میل استجابة الفرد نحو أو ضد موضوع أو شخص أو " :ھ، فیعرّف الاتجاه بأنّ"  Ỹǜң "أما  -

الخ، أو بتعبیر آخر فإن الاتجاه ھو میل للاستجابة بشكل ایجابي أو سلبي تجاه مجموعة من ...فكرة

  ".المثیرات

و یلاحظ من ھذا التعریف أن الاتجاه كاستعداد عصبي و نفسي یكون لھ قوة تحدید و توجیھ السلوك 

وجھة معینة بما یتفق و طبیعتھ و طبیعة المثیرات التي تستثیره في مواقف معینة، كذلك یلاحظ في ھذا 

المعاني التي سبق  التعریف أن سلوك الإنسان لیس ولید الصدفة أو أنھ بشكل عشوائي، و إنما ھو نتاج

للفرد أن كوّنھا من خبراتھ السابقة، و ھنا یكون السلوك دالة لھا من حیث اتجاھھا وجھة معینة دون 

    61ص ] 29[ .أخرى

Ỹө   " و في میدان سلوك المستھلك یعرف  - ừ" المیول الایجابي أو السلبي للمستھلك :" الاتجاھات بأنھا

بأنھا تقییم المستھلك لقدرة مختلف العلامات و المنتجات على : "ا، كما یعرفھ"نحو منتوج أو علامة ما

   83ص ] 4[ ".تلبیة حاجیاتھ
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من التعریفین نستخلص أنھ یتم الاستدلال على اتجاھات الفرد من خلال تقییمھ للمواضیع التي تواجھھ، و 

ات السابقة، و علیھ فإن ھذا التقییم مرتبط أساسا بالمعلومات الداخلیة للمستھلك، أي الناتجة عن الخبر

  ".ǒң Ǐ ừ" الاتجاه ھو استعداد مسبق كما عرفھ 

 قییم مختلف الموضوعات التي تواجھاستعداد مسبق لت" :ا سبق یمكن تعریف اتجاھات المستھلك بأنھاممّ

یة تفضیلیة، و إبداء استجابات مابین الایجابیة و السلبالغیر تتراوح ما بین التفضیلیة و بطریقة  المستھلك

  ".نحو مختلف المثیرات الموجودة في السوق

ق إلیھا علماء و مختصون في كل من علم الاجتماع، الأكید أن ھناك عدة تعاریف للاتجاھات قد تطرّ* 

علم النفس و علم النفس الاجتماعي، لكن الواضح أنھ أثناء القیام بالدراسات المیدانیة یقوم الباحث بتقدیم 

  .دان الدراسة  و العینة المدروسة، و مشكلة الدراسة و الھدف من الدراسةتعریف للاتجاھات بحسب می

  

، إلا أن بعض المؤلفین قد یستعمل مصطلح  Attitudeالاتجاه ھو ترجمة للمصطلح : ملاحظة

 Ү   ҮҳỸ بدل الاتجاه، مثلما نجده في كتاب سلوك المستھلك مدخل الإعلان للمؤلف " الموقف"

ң     ỷّذلك التعبیر عن الشعور الداخلي الذي یعكس قرار الشخص حول : "قف بأنھف المو، حیث یعر

الأشیاء مثل خدمة أو سلعة أو منبھ، كأن یكون شعور مفضل أو غیر مفضل، أو مھم أو غیر مھم، أو 

مبال لبعض الأشیاء أو غیر مبال، ذلك لأن العملیات النفسیة المعبرة و المتعلقة بھذا الشيء قد لا تلاحظ 

  280ص ] 33[".مباشر، و لكنھا تلاحظ من خلال ما یقول الناس و یفعلوهبشكل 
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  الاتجاھات مكونات  .2.1.2
تنظیم نفس مكتسب للعملیات : " من بین التعاریف المقدمة في علم النفس الاجتماعي للاتجاه ھو أنھ     

بینھا و شكّلت اتجاه معین حول بعض  الانفعالیة و الإدراكیة المعرفیة و النزوعیة التي تضافرت فیما

  61ص ] 29[ ".النواحي الموجودة في المجال الحیوي الذي یعیش فیھ الفرد

العنصر الانفعالي أو العاطفي : من التعریف یتضح أن الاتجاھات تتكون من ثلاثة عناصر أساسیة و ھي

وكي، و ھو ما یتفق علیھ الكثیر أو الوجداني، العنصر الإدراكي أو المعرفي، و العنصر النزوعي أو السل

من المؤلفین، كما أن ھذه المكونات متناسقة و متفاعلة فیما بینھا، فمعارفنا عن موضوع ما تتأثر 

أي تغییر في المعارف یؤدي إلى  بمشاعرنا نحوه أو باستعدادنا لإصدار سلوك و نحن بصدده، كما أنّ

 .س صحیح إلى حد كبیرتغییر مماثل في المشاعر، و من ثم السلوك، و العك

  

  المكوّن الإدراكي .1.2.1.2
منتوج، شخص، (و یضم مجموعة معارف و معتقدات المستھلك عن الشيء موضوع الاتجاه       

، فالمعارف تكون نتیجة للخبرات السابقة، كما أنّ ھذه الخبرات تكون مأخوذة من ..)متجـر

      286ص ] 33[.المعتقدات

جموعة المعلومات التي یمتلكھا الفرد عن منتوج ما عندما یكون بصدد البحث م"  :و یقصد بالمعتقدات

المعتقدات الإخباریة و ھي تلك المتعلقة : عن تلبیة حاجة، و یمكن التمییز بین نوعین من المعتقدات

، و المعتقدات التقییمیة و ...)مثل الوزن، عدد الحریرات، مدة الصلاحیة(بالخصائص الملموسة للمنتوج 

    85ص ] 4. [..)"الذوق الجید، الصلابة، الاقتصاد(لمتعلقة بمنافع المنتوج ا

و تتكون المعتقدات لدى الأفراد نتیجة للعلاقات التي تنشأ بین كل من المنتجات، خصائصھا و المنافع   

المترتبة عن تلك الخصائص، و علیھ فإن المعتقدات تسمح بتقییم المنتجات على أساس موضوعي، و في 

فس الوقت یمكن تكوین معتقدات جدیدة أثناء عملیة التقییم عن طریق مواجھة الحاجیات بالخصائص ن

   286ص] 33[.المدركة للمنتوج

  المكوّن العاطفي .2.2.1.2
ر عن مجموعة أحكام و ردود الفعل العاطفیة و شعور الفرد نحو موضوع الاتجاه، إذ ھو عبّو ھو یُ      

عام بین القبول و الرفض، الحب و الكراھیة، و یضم المكون العاطفي  ذلك التقییم الممتد بشكل

  95ص ] 30. [)سيء جدا، سيء، جید، جید جدا(النھایة  و) ایجابي، سلبي( لوجھةا: عنصرین

  المكوّن السلوكي .3.2.1.2
    96ص ]30.[جاهو یضم نیة السلوك و السلوك الفعلي نحو الشيء موضوع الات   

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 47

ل المكون السلوكي الاستدلال على صدق المكوّن العاطفي، فتفضیل المستھلك لمنتوج و یمكن من خلا    

ة الشراء أو الشراء الفعلي، إلا أنھ في بعض الحالات یجد المستھلك نفسھ في ما یستدل علیھ من خلال نیّ

حملة نتیجة لعدم وجود المنتوج في المتجر مثلا، أو وجود ) تفضیلھ(وضع لا یسمح لھ بتحقیق رغبتھ 

  .ترویجیة فعالة على بدیل آخر

  :یوضح كیفیة الوصول إلى الاتجاه من خلال مكوناتھ الثلاثة 10الشكل 

  
  67ص ] 34[ الاتجاه من خلال مكوناتھ الثلاثة  :10 رقم شكل               

 

 بین المكونات الثلاثة للاتجاھات العلاقة .4.2.1.2
ترتیب ھذه المكونات للوصول إلى اتجاه عام نحو  جاھات مرتبط بفھم مكوناتھ الثلاثة، و لعلّإن فھم الات

موضوع الاتجاه لھ دور أساسي في فھم الاتجاھات، و لذلك یتناول الكثیر من المؤلفین لمفھوم التأثیر 

بتصرف  :اليالمتدرج، حیث تمّ إعطاء ثلاثة حالات حسب ترتیب المكوّن كما ھو موضح في الشكل المو

  114ص ] 30[، 206ص] 35[

         

  

  

  

  

  

  

  

 الاتجاه نالاستدلال على المكوّ المكوّن المنبھ

  المنتجات
  

  المواقف
  

  نقاط البیع
  

  إعلانات
  

مواضیع 
  أخرى

 للاتجاھات

 العاطفي

 الإدراكي

 السلوكي

انفعالات و أحاسیس 
نحو خصائص معینة 

 الاتجاهلموضوع 

معتقدات نحو خصائص 
 معینة لموضوع الاتجاه

نیة السلوك نحو 
 موضوع الاتجاه

  
  

  الاتجاه
  العام 
  نحو 

  موضوع 
 الاتجاه
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  السلوك          الوجدان         المعتقدات: حالة التعلم النمطي

     

  الوجدان    السلوك          المعتقدات : حالة تدرج الانغمار المنخفض

 

  المعتقدات الوجدان          السلوك          :حالة التدرج التجریبي

             

 206ص ] 35[ التّأثیر المتدرج لمكونات الاتجاھات: 11رقم شكل              

 

 

كل، یقوم المستھلك في ھذه الحالة بتجمیع كما ھو موضح في الشّ :)الانغمار القوي(حالة التعلم النمطي * 

بعملیة التقییم فیحدث تفضیل مسبقا، ثمّ یقوم  ادھالمعلومات حول المنتوج بحسب معاییر الاختیار التي یحدّ

لمنتوج عن باقي البدائل، ثمّ تتطور حالة التفضیل ھذه لتترجم إلى سلوك أو نیة شراء، مع مرور الوقت 

تزداد قوة الاتجاه للمستھلك نحو المنتوج الذي اختاره، أي الانتقال إلى حالة ولاء ممّا یصعّب عملیة 

  . تغییر الاتجاه

سھا كثیرا في أسلوب الحل المسھب للمشكلة الاستھلاكیة، حیث یقضي المستھلك طي نلممَحالة التعلم النّ

وقت أطول في معالجة المعلومات و القیام بعملیة التقییم نتیجة الاھتمام الكبیر بالمنتوج، و ارتفاع درجة 

  .المخاطرة المحیطة بعملیة الشراء

بالشراء انطلاقا من معلومات قلیلة، حیث لا في ھذه الحالة یقوم المستھلك :  حالة تدرج بانغمار منخفض*

ن المستھلك معتقداتھ انطلاقا من إعلان تجاري دون كوّیكون لھ تفضیل لمنتوج أو علامة معینة، فقد یُ

سوق، و یعمل المكوّن القیام بعملیة المقارنة بین البدائل المتاحة، و یقوم بشراء المنتوج أثناء قیامھ بالتّ

   .ة بتقویة المعتقدات أو العكس، ممّا یؤدي إلى تكوین شعور نحو المنتوج أو العلامةالسلوكي في ھذه الحال

نجد حالة ضعف الانغمار في حالة أسلوب الحل المحدود للمشكلة الاستھلاكیة أین تكون المنتجات 

  .رة، و درجة المخاطرة المحیطة بالشراء منخفضةمیسّ

نات كوّار الحالة الانفعالیة للمستھلك یؤثر في ترتیب مُالأخذ بعین الاعتب: حالة التدرج التجریبي* 

الاتجاھات، في ھذه الحالة یتصرف المستھلك على أساس أحكامھ المبنیة على الانفعال و الإحساس، 

فنتیجة لتأثره بخصائص غیر ملموسة في المنتوج كاللون، التغلیف أو اسم العلامة، أو حتى طریقة 

  .إلى شراء المنتوج بھدف تجریبھ عرض المنتوج على الرفوف یعمد

  .نجد التدرج التجریبي في حالة الشراء غیر المبرمج

اتجاه مبني على المعالجة 
 الإدراكیة للمعلومات المعرفیة

 اتجاه مبني على مراحل التعلم
 السلوكي

  اتجاه مبني على الاستھلاك
 المتعي 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


 49

  خصائص الاتجاھات   .3.1.2
  :للاتجاھات مجموعة من الخصائص یحدّدھا بعض المؤلفین فیما یلي      

علیھا الاتجاھات مكتسبة و متعلّمة نتیجة لخبرة بموضوع الاتجاه، أو نتیجة للمعلومات التي تحصّل  -

  .المستھلك من مختلف المصادر

 .الخ..الاتجاھات لھا موضوع، إما منتوج أو علامة أو متجر أو إعلان أو شخص  -

 .الاتجاھات تتضمن العلاقة بین الشخص و موضوع الاتجاه -

تتسم الاتجاھات بدرجة معقولة من الثبات، و منھ یمكن دراستھا و قیاسھا و استخدامھا للتنبؤ بالسلوك،  -

 .إلاّ أنھ ھناك احتمال لتغییرھا في حالة وجود السبب لذلك

الاتجاھات لھا مسار و لھا قوة، فھي تقع بین طرفین متقابلین أحدھما موجب و الآخر سالب، ھما  -

عب ، كما یمكن أن تكون قویّة مما یصالتّأیید المطلق و المعارضة المطلقة حیال موضوع الاتجاه

 .ضعیفة سھلة التغییرتغییرھا، أو عكس ذلك تكون 

 .الاتجاھات تغلب علیھا الذاتیة أكثر من الموضوعیة من حیث المحتوى -

الاتجاھات غالبا ما تتصف بالاتّساق مع السلوك، أي وجود توافق بین الاتجاھات و السلوك، و ھذا  -

 .و في السلوك تجاه و على العوامل المؤثرة فیھیتوقف على صدق الا

 .ل، أو ھي تنظیم یحتوي على عملیات داخلیة ترتبط و تتفاعل مع بعضھا البعضالاتجاھات لھا ھیك -

  . الاتجاھات تتشكل على مستوى الفرد الواحد أو على مستوى مجموعة من الأفراد -

  

  وظائف الاتجاھات. 4.1.2
و یحصر الكثیر من المؤلفین في میدان سلوك المستھلك وظائف الاتجاھات في أربعة وظائف أساسیة    

وظیفة المنفعة، : في النظریة الوظیفیة للاتجاھات، و المتمثلة في "ҰǔỸ   Ỹ  ỷқ"ھي تلك التي حدّدھا 

  202ص ] 35[ .وظیفة التعبیر عن القیم، وظیفة الدفاع عن الذات و وظیفة المعرفة

  

  وظیفة المنفعة. 1.4.1.2
النسبة للأھداف المرجوة منھ، و ھي تسمح ھذه الوظیفة بتقییم درجة المنفعة لموضوع الاتجاه ب         

مبنیة على مبدأ الثواب و العقاب، فوظیفة المنفعة للاتجاھات تعني تفضیل المنتجات أو العلامات النافعة 

و غیر الضارة، المربحة و غیر المكلّفة، و تقوم وظیفة المنفعة للاتجاھات بتوجیھ عملیة بحث المستھلك 

  .ئص  و معاییر الاختیار التي تعمل على تعظیم المنفعةعن البدائل المتاحة بتحدید الخصا

نجد في بعض المؤلفات وظیفة المنفعة باسم وظیفة التّعدیل، حیث یحاول الفرد من خلالھا تعظیم #  

الثواب من كافة المصادر، و تقلیل العقاب الناتج من البیئة الخارجیة، و ھو نفس مبدأ وظیفة المنفعة، كما 
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ل تساعد الفرد على التكیف الاجتماعي عن طریق قبولھ للاتجاھات التي یتبناھا أفراد أنّ وظیفة التعدی

  105ص ] 18[، 205ص ] 3[.الخ...الجماعة المرجعیة نحو المنتجات أو المتاجر

  

  وظیفة التعبیر عن القیم. 2.4.1.2
ة الذاتیة للفرد، و تسمح الاتجاھات من خلال ھذه الوظیفة بالتعبیر عن القیم و الھویة و الصور       

تعتبر المنتجات أو المتاجر أو غیرھا من المواضیع الاستھلاكیة وسیلة یعبّر بھا الفرد عن القیم التي 

یؤمن بھا و عن صورتھ الذاتیة، فمثلا یقوم طالب جامعي في نھایة الدراسة بشراء بدلة وطنیة الصنع 

أنّھ أصبح مؤھلا للدخول إلى میدان العمل من ره بتشجیعھ للمنتوج الوطني من جھة، و عن تصوّلتعبیرا 

  .جھة أخرى

  

  وظیفة الدفاع عن الذات .3.4.1.2
الاتجاھات التي یتبناھا الشخص لمواجھة الضغوطات الخارجیة أو الصراعات الداخلیة، أو لحمایة       

ت التي تبدي صورتھ الذاتیة و مصالحھ الشخصیة توصف بأنھا لھا وظیفة الدفاع عن الذات، فربّة البی

اتجاھات سلبیة و رافضة للمأكولات المحضّرة، ھي في الواقع تدافع عن صورتھا الذاتیة كربّة بیت جیدة 

  . تحسن تدبیر أمور بیتھا

 

  وظیفة المعرفة .4.4.1.2
تسمح ھذه الوظیفة للاتجاھات بتنظیم مختلف معلومات المستھلك و تبسیطھا لبناء الأحكام عن         

یع الاتجاھات، و علیھ فإن اختیار منتوج أو علامة معینة یتوقف أیضا على كمیة مختلف مواض

  .   المعلومات المتحصل علیھا و كیفیة تنظیمھا و تحلیلھا
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  تكوین الاتجاھات و علاقتھا بالسلوك. 2.2
ن نحو موضوع تعتبر الاتجاھات ذلك الاستعداد المسبق الناتج عن الخبرات السابقة للاستجابة بشكل معی

بدي مقاومة نحو كل تغییر لما یعتبره ھو الاتجاه، لذلك فإنّ تغییرھا لیس بالأمر السّھل، كما أنّ الفرد سیُ

  .خلاصة معتقداتھ، و علیھ یستوجب معرفة كیفیة تكوّن الاتجاھات للوصول إلى طرق تغییرھا

  

  تكوین الاتجاھات. 1.2.2
ن ن العاطفي و المكوّن المعرفي، المكوّمكونات أساسیة ھي المكوّّّ سبق و ذكرنا أنّ للاتجاھات ثلاثة      

: السلوكي، و علیھ فإنّ الاتجاھات تقوم على أو تنمو من خلال ثلاث فئات عامة من المعلومات و ھي

المعلومات المعرفیة، المعلومات الوجدانیة و المعلومات المتعلقة بالسلوك الماضي أو المقاصد السلوكیة، 

  57- 49ص ص ] 31[بتصرف . ھذا التصور في غایة الأھمیة لفھم عملیة تكوین الاتجاھات عدّو یُ

  جاھات تقوم على معلومات معرفیةالات. 1.1.2.2
یقوم تقویم الفرد للموضوعات أو الأشخاص غالبا على ماذا یعرف عنھم، ممّا یعني أنّ الاتجاھات       

ط معرفیة بین الموضوع و الخصائص التي تنسب إلى ھذا غالبا تقوم على المعتقدات و التي تمثل رواب

الموضوع، و لكي نفھم الاتجاھات یتعیّن أن نفحص معتقدات الأفراد، و كیف ترتبط ھذه المعتقدات 

بالاتجاھات، و ھذا ما قدمتھ النماذج المختلفة للتنبؤ بالاتجاھات من خلال المعتقدات و ذلك على النحو 

  :التالي

ھذا النموذج في تفسیره لعملیة تكوین الانطباعات، فھو یعتمد على  "ҳңҜ ừ  "  قدّم :نموذج المتوسط *

) ب(یعتقد أنّ الشخص ) أ(حساب متوسط تقدیرات أو تقویمات الفرد للآخرین، مثلا نفترض أن الشخص 

  ).4-(، مغرور)4(+، متزن)10(+، ذكي)10(+لطیف : 10إلى  1في ضوء مقیاس یمتد من 

لتقدیرات فإن الشخص یصل إلى تقویم عام لمتوسط الصفات الأربع كما و في ضوء ھذه ا

  ) .ب(نحو ) أ( و تشیر إلى اتجاه ایجابي لدى الشخص) 5)=(+4- 4+10+10(یلي

یركّز ھذا النموذج على أنّ الأفراد یربطون بین المعلومات المنفصلة لدیھم عن طریق  :نموذج الإضافة* 

نت لدیھ صفة ایجابیة ، ثم تكوّ) 6(+بدرجة )ب(الشخص  یحب) أ(الإضافة، نفترض أن الشخص 

  ).7(+یصبح ) ب(نحو ) أ(، في ضوء ھذا النموذج فإن اتجاه )1(+

أنّ ھذین النموذجین یتسمان بالبساطة الشدیدة و لا یمكن من خلالھما التنبؤ بدقة " أندرسون"و قد أوضح  

أوزان السّمات و الانطباعات الأولیة، و ھذا  مكونین آخرین ھما "ҳңҜ ừ  " باتجاھات الأفراد، و أضاف

  .في نموذج الفعل المبرّر عقلیا حسبانفي ال "ỸǏƏ   "  "  Ұǜỷ  " ما وضعھ 
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، و الذي أمكن من خلالھ إلقاء "Ұǜỷ  " و "  ỸǏƏ  " قدّم ھذا النموذج :  نموذج الفعل المبرّر عقلیا *

، و كیف یمكن التنبؤ بالاتجاھات من خلال تحدید ل المعتقدات  اتجاھات الأفرادالضوء على كیف تُشكِ

  .المعتقدات، و افترض أنّ للأشخاص المنطق العقلاني و الاستخدام المنظم للمعلومات المتوفرة لدیھم

و بوجھ عام فإنّ ھذا النموذج یركز على علاقة الاتجاھات بكل من المعتقدات و السلوك و نیة السلوك و 

ما یھمّنا في ھذا السیاق ھو العلاقة المفترضة بین المعتقدات و الاتجاھات و الضغوط الاجتماعیة، و لكن 

كما  "  ỸǏƏ  " الة التي اقترحھا التي یمكن من خلالھا تقدیر الاتجاه الكلي للشخص، و ذلك من خلال الدّ

  :یلي

        A°=∑bi*ai  حیث :  

A° : اتجاه المستھلك نحو الموضوع° .  

i  :    ، الخاصیةb  : احتمال وجود الخاصیةi  في موضوع الاتجاه°. 

a : أھمیة الخاصیةi حسب تقدیر المستھلك. 

  :و نوضح النموذج من خلال المثال التالي

یرید شخص شراء آلة تصویر رقمیة، فیجد في السوق ثلاثة بدائل متوفرة، یقوم بالمقارنة بینھا من خلال 

  .ة التخزین و القدرة على تقریب الأشیاءالسعر، الحجم، نوعیة الصورة، سع:  خمسة خصائص

، و درجة )7إلى  1من(یبین التقییم الذي یقدمھ الشخص لكل من احتمال وجود الخاصیة  1-1الجدول 

  ).5إلى  1من (أھمیة الخاصیة بالنسبة لھ 

  مثال عن نموذج الفعل المبرّر: 01 رقم الجدول                                              

ھمیة أ  

  الخاصیة

البدیل   الأول البدیل

  الثاني

البدیل 

  الثالث

  2  5  7  4  السعر      

  5  4  2  3  الحجم

  6  6  5  5  نوعیة الصورة

  5  7  4  1  سعة التخزین

القدرة على تقریب 

  الأشیاء

2  6  3  3  

= 75  ---------   المجموع

7*4+2*3+5*5+4*1+6*2  

72  61  
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ذو أكبر مجموع، و ھو الذي سیقع علیھ قرار  الأولبدیل و علیھ سیكون للشخص اتجاه ایجابي نحو ال

  .الشراء حسب ھذا النموذج

بواسطة المزج المركب أو العلاقات  دحدّأنّ اتجاه الشخص نحو موضوع ما یُ"   ỸǏƏ   "و قد أوضح  

نھا المركبة لمعتقداتھ البارزة عن موضوع الاتجاه، و أنّ الحسابات العقلیة تعمل بشكل آلي أكثر من كو

  .عملیة شعوریة

ن المستھلك ، كوْ 111ص] 36[نموذج الفعل المبرّر یطلق علیھ أیضا اسم نموذج التعویض: ملاحظة

یقوم بتقییم موضوع الاتجاه على أساس مجموعة من الخصائص و التي قد تكون بعضھا قویة أي یعطیھا 

تقییم الضعیف لخاصیة ما بتقییم المستھلك تقییم أكبر، و أخرى ضعیفة ذات تقییم ضعیف، فیتم تعویض ال

، تمّ )2(بتقییم ضعیف  الأولأقوى لخاصیة أخرى، فمثلا في مثالنا السابق كانت خاصیة الحجم للبدیل 

  .لخاصیة السعر) 7(تعویض ھذه القیمة بقیمة أكبر 

وقعات بت التقییم مقارنةالقیم، كونھ یسمح بإجراء -و یطلق كذلك على ھذا النموذج اسم نموذج التوقعات

  97ص] 4[.كل خاصیة في تلبیة الحاجة

  105ص] 30[.في مقابل نموذج التعویض یمكن أن نجد النماذج غیر التعویضیة  

بالنسبة لبعض المستھلكین و في بعض أنواع الشراء نموذج التعویض غیر  :النّماذج غیر التعویضیة* 

لأكید أنّھ سیرفض شراء ھذا المنتوج قابل للتطبیق، فالمستھلك الذي یمر بتجربة سیئة مع منتوج ما ا

مجدّدا، كما سیقوم بإلغائھ من قائمة البدائل الممكنة، و ھو نفس الشيء بالنسبة لبعض الخصائص في 

المنتوج، التي تعتبر خصائص محدّدة لقرار الشراء، و علیھ فإنّ النماذج التعویضیة مبنیة على فكرة أنّ 

: خرى، و یمكن تمییز ثلاثة أنواع من النماذج غیر التعویضیةخاصیة ما لا یمكن استبدالھا بخاصیة أ

  .و النموذج المعجمي منفصل، النموذج المتصلالنموذج ال

الفكرة الأساسیة لھذا النموذج ھو أنّ المستھلك یتجنب شراء كل منتوج لا :  )الرّابط( متصلالنموذج ال *

خ، و علیھ فھو یقوم بتحدید الحد الأدنى لكل ال...یتوفر على الحد الأدنى من الأداء و الجودة، السعر

خاصیة من خصائص المنتوج،  و بعدھا یقوم بتحلیل المنتجات حسب خصائصھا حیث یستبعد كل علامة 

  .أو منتوج تحت الحد الأدنى لخاصیة ما

الشكل، : یرید شخص شراء جھاز مساعد الكتروني، و وضع لنفسھ ثلاث معاییر لاختیار المنتوج: مثال

وجد في السوق ثلاث علامات للجھاز، و من خلال المعلومات المتوفرة في المجلات و . عر و الحجمالس

فتمّ الحصول . 5و  1الجرائد حدّد الحد الأدنى الواجب توفره في كل معیار، و كان سلّم التقییم ما بین 

  :تيعلى الجدول الآ
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 لمتصلعن النموذج ا مثال: 02 رقم  الجدول                               

  العلامة ج  العلامة ب  العلامة أ  الحد الأدنى  الخاصیة

  "2"  4  4  4  الشكل

  5  4  "2"  3  السعر

  2  3  3  3  الحجم

  لا  نعم  لا  ........  العلامة المختارة

  

  ).4(أقل من الحد الأدنى ) 2(مرفوضة لأنّ القیمة المقدمة لخاصیة الشكل" ج"العلامة 

 ).3(أقل من الحد الأدنى ) 2(نّ القیمة المقدمة لخاصیة السعرمرفوضة لأ" أ"العلامة 

 ".ب"و منھ فالعلامة المختارة ھي العلامة 

في حالة عدم حصول أي علامة أو منتوج على الحد المطلوب، المستھلك إمّا لا یقوم بالشراء، و إمّا یقوم 

  .بإعادة تحدید الحد الأدنى المطلوب

، حیث یتم اختیار المنتوج متّصلھو أقل استعمالا مقارنة بالنموذج ال: )الفاصل( لمنفصال النموذج *  

على أساس خاصیة واحدة یعتبرھا المشتري الأكثر أھمیة، فمثلا یرید شخص شراء سیارة و أھم معیار 

اختیار بالنسبة لھ ھو السعر، و علیھ فالعلامة التي تتحصل على أكبر تقییم من حیث السعر ھي المحتملة 

  .اءالشّر

بالنسبة لھذا النموذج، یقوم المستھلك بترتیب الخصائص حسب أھمیتھا، فقد یعتبر : المعجمي النموذج * 

الشخص أنّ السعر ھو دالة للجودة، و علیھ تكون خاصیة السعر في المرتبة الأولى و تلیھا من حیث 

لامتین على نفس التقییم الخ،  أثناء المقارنة و عند حصول ع...الأھمیة مثلا مدة الضمان ثمّ الشكل

بالنسبة لخاصیة السعر، ینتقل المستھلك إلى التقییم على أساس الخاصیة الثانیة و ھي مدة الضمان، و 

  .ھكذا دوالیك إلى أن یحصل على المنتوج أو العلامة التي تلبي حاجتھ

لشكل، و نتج عنھا من المثال السابق لجھاز المساعد الالكتروني، أھم خاصیة بالنسبة للمستھلك كانت ا

، فیتمّ التقییم على أساس الخاصیة الثانیة من حیث الأھمیة و ھي السعر أو )ب(و ) أ(وجود علامتین 

  ).ب(الحجم حسب الجدول السابق، فتنتج عن عملیة التقییم اختیار العلامة 
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  الاتجاھات تقوم على معلومات وجدانیة .2.1.2.2
شیاء لا تقوم بالضرورة على أساس تحلیل عقلاني لخصائصھا، فقد التقویمات عن الموضوعات و الأ    

یحب الشخص أو یكره موضوعا قبل وجود أي معتقدات أو معارف عنھ، و تتمثل العملیات السیكولوجیة 

مجرد التّعرض، و : التي تجعل الوجدان مؤثّرا بشكل مباشر و مرتبطا بموضوع الاتجاه في عملیتین ھما

  .  التّشریط الكلاسیكي

و یقصد بھ أن تكرار تعرض الفرد لمنبھ ما من شأنھ أن یكوّن لدیھ اتجاه نحو ھذا   :مجرد التّعرض *

المنبھ، و نظرا لتعدّد وجھات النظر و اختلافھا في تفسیر ھذا الجانب فقد ترتّب عن ذلك وجود نموذجین 

  :وع مامختلفین في تفسیر الآثار الاتجاھیة للتعرض المتكرّر لمنبھ ما أو موض

یشیر إلى أن الآثار الاتجاھیة ":  Ǐ Ү ǎ - үҮ      " "Birnbaum-Mellers   "نموذج : النموذج الأول -

  .لمجرد تكرار التعرض للمنبھ تتمثل في التعرف الذاتي و الذي ینشأ عنھ الحب و الألفة بالمنبھ

و ھو لا یقتصر على : " Ҝ  ң  –    ǜỷү"  "Moreland – Zajonc " نموذج : النموذج الثاني -

التعرف الذاتي في تفسیر الآثار الاتجاھیة، و لكنھ یضع في الاعتبار كل  من التعرف الذاتي و الوجدان 

  .                                    الذاتي، و الذي ینشأ عنھما كل من الحب، الألفة، الثقة و الدقة

  :و ھما موضحان بالشكل الآتي

                    

   
  Ҝ  ң  –    ǜỷү " نموذج ) Ǐ Ү ǎ- үҮ                                          2   "نموذج )  1

  54ص ] 31[ الآثار الاتجاھیة لمجرد التعرض: 13 رقم شكل           

  

نوع من الخبرة  أنّ مجرد التعرض یعني "ǜỷү ǒҮǎ ң   " و قد أوضح عالم النفس الاجتماعي 

حیث یتكون الاتجاه من خلال مجرّد التعرض أو مجرد الاتصال دون أي عملیات   ، المباشرة

أنّ مجرد التعرض الإدراكي لموضوع ما كاف  "ǜỷү   "سیكولوجیة أخرى، و خلاصة وجھة نظرة 

  45ص] 31[.لتكوین اتجاه نحوه

قد تولّد السأم و الملل، و ربما كان الأصح  معتبرین بأنّ الألفة" ǜỷү   "و یعترض البعض على تصور 

  .أن الفرد یحاول إحداث توازن بین المألوف و الجدید، فلا یتعرض لموضوع ما أكثر من اللازم

تكرار التعرض 
 للمنبھ

التعرف 
 الذاتي

 الكراھیة

 الحب
تكرار 

التعرض 
 للمنبھ

الوجدان 
 الذاتي

التعرف 
 الذاتي

 الحب

 الألفة

 الدقة

 الثقة
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المھم في ذلك أنّ الاتجاھات یمكن أن تتكون دون تدخل من المعتقدات أو المعارف، و من ناحیة أخرى  

ى كراھیة أشدّ، في حین یؤدي التعرض لموضوع محبوب فإنّ التعرض لموضوع مكروه أصلا یؤدي إل

إلى زیادة  حبنا لھ، كما یرى البعض أنّ مجرد التعرض یرتبط بمتغیرات أخرى عدیدة ) أو محاید(أصلا 

  .لھا تأثیرات في عملیة تكوین الاتجاھات

لفرد دون تدخل تقوم عملیة التّشریط الكلاسیكي بدور مھم في تكوین اتجاھات ا :التّشریط الكلاسیكي *

المعتقدات أو الخبرات السابقة، و یحدث التّشریط حین یستثیر المنبھ استجابة لم یكن یستثیرھا من قبل، و 

ذلك من خلال المزاوجة مع منبھ آخر یستثیر الاستجابة استثارة طبیعیة، فقد یصاب الطفل بمرض في 

د الطفل ھذا النوع من الطعام، حتّى و إذ تأكّ لیلة تناول فیھا طعاما، و قد یؤدي ھذا التزاوج إلى كراھیة

  .  أنّھ لا توجد صلة بین تناول الطعام و الإصابة بالمرض

و من خلال التّشریط الكلاسیكي نكتسب العدید من الاتجاھات، فحین یبدأ الشخص بالتّسوق من مركز 

ل ھذه المنبھات المدعّمة تجاري معیّن یتلقى عبارات الإعجاب من طرف أصدقائھ أو عائلتھ، و تكرار مث

لسلوك التّسوق تساھم في عملیة التّشریط، أي في تكوین ارتباط بین المركز التجاري الذي أصبح منبّھا 

رون في التّعلم تكوین الاتجاھات السلبیة و شرطیا و التّسوق الذي أصبح استجابة شرطیة، و یفسّر المنظّ

  .الایجابیة على  ھذا الأساس

  

   اھات تقوم على معلومات سلوكیةالاتج .3.1.2.2

الفئة الثالثة و الأخیرة من المعلومات التي یمكن أن تقوم و تنمو الاتجاھات من خلالھا ھي      

المعلومات السلوكیة، و نلقي الضوء على ھذه الفئة من خلال نظریة إدراك الذات، التّشریط الفعّال و 

  :لينظریة التعلم الاجتماعي و ذلك على النحو التا

صاحب ھذه النظریة أن عملیة إدراك الذات تتلخص في "   ǎ" "Bem  " أوضح : نظریة إدراك الذات *

لوكیات الماضیة التي من شأنھا إیجاد أو خلق اتجاھات واضحة تساعد على التنبؤ بالسلوك ـمراجعة السُ

أو شخص معیّن، ثم بشكل أفضل، حیث یرجع الأفراد غالبا إلى كیفیة سلوكھم من قبل نحو موضوع ما 

یستدلون على اتجاھاتھم من ھذه السلوكیات، فإذا كانت ھذه السلوكیات ایجابیة نحو الموضوع سوف 

یصل الفرد إلى تقییم ایجابي أو اتجاه ایجابي نحو ھذا الموضوع،  أمّا إذا كانت السلوكیات عكس ذلك 

  .فسوف یصل إلى تقییم سلبي نحو الموضوع

نظریة إدراك الذات في مبدأ التناسق عند تطرّقھ لتكوین الاتجاھات،    "     ҳ  ỸƏ" ذكر   :ملاحظة

حیث ذكر فیھا بأنّ الشخص یقوم بمراجعة سلوكیاتھ الماضیة لتحدید اتجاھاتھ نحو مختلف المواضیع، و 

ھو نفس الشيء  حین یتم الاستدلال على اتجاھات الأفراد من خلال ملاحظة سلوكیاتھم، و یتم تطبیق 
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النظریة في المواقف الشرائیة ذات الانغمار المنخفض، حیث یتم تكوین الاتجاه بعد سلوك  ھذه

  212ص] 35[.الشراء

یؤدي التّشریط الفعّال إلى تكوین اتجاھات بالتّأیید أو المعارضة نحو موضوع ما، : التّشریط الفعّال *

  .قب على تكرار سلوكیات معیّنةفالشخص یكافأ أو یعاقب لاعتناقھ اتجاھا معیّنا، كما یشجع أو یعا

ھذا و قد تبیّن أھمیة التّشریط الفعّال في مجال تكوین الاتجاھات التعصبیّة، فتوقّع الشخص للمكافأة إذا ما 

أصدر سلوكا یعكس اتجاھا تؤیّده الجماعة التي ینتمي إلیھا یؤدي إلى تكرار ھذا السلوك، و لاسیما أنّھ 

یح، و بتكرار ھذه العملیات یتعلم الشخص جیّدا كیف یستجیب یلقى قبول الجماعة، و العكس صح

  .الاستجابة التي تحقق المكافأة و تبعده عن العقاب

و تبدأ ھذه العملیة منذ الطفولة و تنمو مع العمر، و یؤدي الوالدان الدّور الرّئیسي فیھا لأنھما یمثّلان 

علیھ من قیم و معاییر ینبغي تمثّلھا و ش فیھ الطفل، بما ینطوي یالإطار الثقافي المصغر الذي یع

  .الاستجابة وفقا لھا

أھمیة التعلم من خلال النماذج الاجتماعیة، و من   إلى "وولترز"  " ỷң Ҝ Ỹǎ" أشار  :التعلم الاجتماعي *

ن خلال محاكاتھ لأنماط السلوك خلال المحاكاة أو التعلم بالعبرة، فالعدید من الاتجاھات یكتسبھا الطفل م

بشكل مباشر، و تتم عملیة التعلم الاجتماعي من  خلال الاقتداء بالآباء و  إیّاه اي لم یحاول الآباء تعلیمھتال

بجماعات الأقران، و بوسائل الإعلام الجماھیري، و غیر ذلك من النماذج التي تمثل أھمیة كبیرة في 

 .عملیة التعلم الاجتماعي

) المعرفیة، الوجدانیة و السلوكیة( ثلاثة من المعلومات یجب أن نضع في الاعتبار أنّ المصادر ال** 

لیست مستقلة تماما و منفصلة عن بعضھا البعض، و لكن بینھا غالبا درجة من التداخل و الارتباط بشكل 

یؤدّي إلى تكوین وظھور الاتجاھات، أي الاتجاھات یمكن أن تقوم على مصدر واحد من المعلومات أو 

  .معاًعلى جمیع ھذه المصادر 

  

   العوامل المؤثرة في تكوین الاتجاھات   .2.2.2

ھناك الكثیر من العوامل و المتغیرات التي یمكن أن تؤثر یشكل أو بآخر في تكوین الاتجاھات، و      

  58ص ] 31[، 104ص] 18[بتصرف  :من أھمھا ما یلي

ي الذي ینتمي إلیھ الفرد، و و تتمثل في الإطار الحضاري و الثقاف: العوامل الثقافیة و الاجتماعیة -

  .مختلف المعتقدات و القیم و التقالید، و كذا دور الأسرة و الجماعات  المرجعیة و المؤسسات الأكادیمیة

و منھا سمات الشخصیة و المرحلة العمریة و ما تتسم بھ من خصائص و : العوامل السیكولوجیة -

 .دالصحة النفسیة، و الأیدیولوجیة التي یعتنقھا الفر

 .المعلومات و الخبرات السابقة و كیفیة التعامل معھا -
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بطل الأو  سینمائيال ممثّلالالنماذج التي یقتدي بھا الفرد في حیاتھ كالوالدین أو المدرّس أو  -

 .الخ...ریاضيال

ارتباط الشيء موضوع الاتجاه بحب و رضا الأشخاص المرغوب في حبّھم و رضاھم، فإذا كان  -

ع معیّن من المتاجر أو شراء أنواع معیّنة من المنتجات سوف یؤدّي إلى حصول الفرد التعامل مع نو

على رضا الآخرین الذي ینتمي إلیھم، أو الذین یرغب في الانتماء إلیھم فسوف یقوم بتبني نفس 

 .اتجاھاتھم

وین الاتجاھات، بالرّغم من ندرة البحوث التي اھتمت بدور المحددات الوراثیة في تك: العوامل الوراثیة -

 .إلا أنّھ أشار بعض الباحثین إلى تأثیر بعض الملامح الجسمیة في تشكیل الاتجاھات

 

    لعلاقة بین الاتجاھات و السلوكا .3.2.2
سبق و أن ذكرنا أنّ الاتجاھات تقوم بدور أساسي في تحدید و تقییم البدائل المتاحة، و من ثمّ اتخاذ       

نّھ تبیّن للباحثین أنّ ھناك عدة ظروف و عوامل تحدد شكل و طبیعة العلاقة بین القرار الشرائي، إلاّ أ

الاتجاه و السلوك ، فمشاعرنا نحو موضوع ما لیست دائما ھي المحدّد لأفعالنا، و إنما ھناك إلى جانب  

اه و ذلك العدید من العوامل و المتغیرات التي یجب وضعھا في الحسبان عند دراسة العلاقة بین الاتج

  24ص ] 31[ .السلوك

أنھ من بین الأمور التي یجب أن تؤخذ بعین الاعتبار عند دراسة  العلاقة بین الاتجاه و "    Ұ" و یرى  

] 4[ .مشاكل قیاس ھذه العلاقة، و كذا العوامل السلوكیة التي یمكن أن تتدخل في ھذه العلاقة: السلوك

  .91ص 

  

  مشاكل قیاس العلاقة .1.3.2.2
شكلا یبین فیھ صعوبة قیاس العلاقة بین الاتجاه و السلوك، كما ھو موضّح في "  Ү  ǎỸ" ضع و      

، حیث أنّ الباحث إذا وجد اتجاه ایجابي نحو علامة ما و ترجم إلى سلوك شرائي فیستنتج أنّ 14الشكل 

أنّھ قد تتدخّل عدّة من الشكل، إلاّ  1ھناك علاقة ایجابیة بین الاتجاه و السلوك كما ھو موضح في الحالة 

من  الشكل، أین یسجّل الباحث اتجاه  2متغیرات في مراحل اتخاذ القرار الشرائي كما ھو في الحالة 

سلبي أو محاید نحو العلامة إلاّ أن المستھلك یقوم بشرائھا و قد یتغیّر اتجاھھ إلى ایجابي نحو العلامة بعد 

  .الاستعمال
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                        29ص ] 4[ السلوك  -اتجاه :  مشاكل قیاس العلاقة: 14 رقم شكل

     

و علیھ یجب عدم إھمال عند قیاس علاقة الاتجاه بالسلوك أنّھ ھناك عوامل أخرى غیر الاتجاھات    

  .ن یؤثّر في الاتجاهیمكن أن تفسّر سلوك الفرد، كما أنّ السلوك في حدّ ذاتھ یمكن أ

في واقع الأمر الكثیر من الباحثین عند دراستھم للسلوك یقومون بقیاس نیّة السلوك و لیس السلوك، و لقد 

تصورھما عن العلاقة بین كل من المعتقدات و الاتجاھات و المقاصد  "Ұǜỷ   "و "  ỸǏƏ  "  قدّم 

ن عند تعرّضھما لنظریة الفعل المبرّر ، كما و السلوك الفعلي نحو موضوع معیّ) نیة السلوك(السلوكیة 

  29-25ص ص ] 31[ :یلي

  

 
  

  للعلاقة بین المعتقدات و الاتجاھات و النوایا السلوكیة" Ұǜỷ   "و "  ỸǏƏ  "  تصور  :15 رقم شكل

  25ص ] 31[والسلوك الفعلي

  

  :بالسلوك فیتمثّل في الشكل الموالي أمّا نموذج الفعل المبرّر عقلیا لعلاقة الاتجاه

  

المعتقدات 
نحو 

الموضوع 
  "س"

1-  
2-  

....  

.... 

السلوك 
الفعلي نحو 
الموضوع 

  "س"
1-  
2-  

…  
… 

نیة السلوك 
نحو 

الموضوع 
  "س"

1-  
2-  
...  
... 

الاتجاه نحو 
الموضوع 

 "س"

  1الحالة

 اتصال

 اتجاه ایجابي

 سلوك 
 متغیرات أخرى

 2الحالة 

 اتصال

 اتجاه سلبي أو محاید

 اتجاه ایجابي
 

 سلوك 
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  26ص ] 31[ نموذج الفعل المبرر عقلیا لعلاقة الاتجاه بالسلوك: 16 رقم شكل

  

أنّ معتقدات الشخص عن موضوع ما تؤثر في اتجاھاتھ نحوه، "  Ұǜỷ  " و "   ỸǏƏ  "و یفترض نموذج 

سلوك النیة السلوك تؤثر في  أو نیة السلوك نحو  ھذا الموضوع، و أنّ و أن الاتجاھات تؤثر في مقصد

  .الفعلي للشخص نحو الموضوع

  :و یتلخص ھذا النموذج في الجوانب الثلاثة التالیة

  .یمكن التنبؤ بسلوك الفرد من خلال النیة أو المقصد -

  : یمكن التنبؤ بالمقاصد السلوكیة من خلال متغیرین رئیسیین ھما -

  اتجاه الشخص نحو السلوك؛*                             

  .إدراك الشخص لاتجاه الآخرین نحو ھذا السلوك*                             

ت تتشكل وفقا لكل من یمكن التنبؤ بالاتجاه نحو السلوك من خلال استخدام إطار توقع القیمة، فالاتجاھا -

النتائج المتوقعة من السلوك، و وفقا لمؤشر المعیار الذاتي أو تقییم الشخص للسلوك في ضوء معتقداتھ 

  .عن تفضیلات الآخرین لھذا السلوك

  :السلوك في ضوء مستویات متدرجة" Ұǜỷ  " و "    ỸǏƏ  " و یفسّر 

  .السلوك دفعلى المستوى الأكثر عمومیة نفترض أن النیة تحدّ -

  .و في المستوى الثاني تفسّر ھذه النیات في ضوء الاتجاھات نحو موضوع السلوك و المعاییر الذاتیة -

و في المستوى الثالث یتم تفسیر السلوك و المعاییر الذاتیة في ضوء المعتقدات عن مترتّبات أداء  -

  .السلوك و عن التوقعات المعیاریة

معتقدات الشخص 
عن نتائج أداء 

 السلوك

معتقدات الشخص و 
توقعاتھ لنظرة 

الآخرین نحو ھذا 
 السلوك

المعاییر الذاتیة 
 الخاصة بالسلوك

ه نحو الاتجا
 السلوك

نیة القیام 
 السلوك بالسلوك
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  .وك الفرد بإرجاعھ إلى معتقداتھ و التي تتمثل في معلوماتھو في المستوى الرابع نفسّر سل -

  

  العوامل السلوكیة .2.3.2.2
یتأثر استقرار العلاقة بین الاتجاه و السلوك بمجموعة من العوامل المرتبطة بسلوك الفرد و المتمثلة    

  :في

العلامة سعر أو انخفاض قد یؤدي ارتفاع سعر العلامة المفضّلة من طرف المستھلك : التباین في السّعر-

  .دون التغییر في الاتجاه) شراء العلامة المنافسة(المنافسة إلى تغییر في السلوك 

تغییر (عدم وجود منتوج العلامة المفضّلة قد یؤدي إلى شراء منتوج العلامة المنافسة : توفر المنتوج -

  ).في السلوك دون تغییر الاتجاه

فقة أشخاص آخرین أثناء التّسوق قد یؤدي إلى شراء منتجات غیر مرا: تأثر الأفراد أثناء الشراء -

  .، لكن دون أن یؤثر ذلك في الاتجاه)تغییر السلوك(مفضلة من طرف المستھلك 

    العوامل المؤثرة في درجة و اتجاه العلاقة بین الاتجاه و السلوك .3.3.2.2
، "فیلز " التي ذكرھا  و كذا العوامل السلوكیةبالإضافة إلى مشاكل قیاس العلاقة بین الاتجاه و السلوك    

 :بیّنت الدراسات أنّ من أھم العوامل المؤثرة كذلك في درجة و تجاه العلاقة بین الاتجاه و السلوك ما یلي

  27ص ] 31[

من العوامل المھمة التي تؤثر في شكل العلاقة بین اتجاه الفرد و سلوكھ قوة : قوّة الاتجاه -

المتوفرة لدى الفرد عن موضوع الاتجاه، فكلما كانت ھذه المشاعر قویة المشاعر و الخبرات 

  .كان سلوك الفرد أكثر اتساقا مع اتجاھھ

فالاتجاھات تتغیر عبر المراحل العمریة المختلفة، و تختلف علاقتھا : استقرار أو ثبات الاتجاه -

ضعف الارتباط بین بالسلوك من فترة لأخرى، و یعدّ ھذا التغییر من العوامل المسؤولة عن 

الاتجاه و السلوك ، لذلك یجب أن نأخذ في الحسبان كل من الشخص و الموقف الذي یحدث فیھ 

 .التغییر

فالعلاقة بین الاتجاه النّوعي المحدد بمجال معیّن، و السلوك النوعي : ارتباط الاتجاه بالسلوك -

ر اتساقا مع الاتجاھات الأكثر المحدد أیضا علاقة قویة، و بشكل عام یمیل السلوك لأن یصبح أكث

 .تحدیدا و خصوصیة من الاتجاھات العامة أو الشاملة

في حالة وجود اتساق بین تصورات الفرد : اتساق المكوّن المعرفي مع المكوّن الوجداني للاتجاه -

أو معارفھ و بین مشاعره و أحاسیسھ نحو موضوع معیّن فإن ذلك ینشأ عنھ علاقة قویة بین 

 .و سلوكھ الفعلي  اتجاه الفرد
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یختلف تأثیر الاتجاھات على السلوك باختلاف الضغوط الموقفیة من حیث : الضغوط الموقفیة -

قوتھا أو ضعفھا، فالسلوك ھو دالة للتفاعل بین اتجاھین أحدھما نحو الموضوع و الثاني نحو 

 . الموقف

  

  

  قیاس الاتجاھات   .3.2
یة الاجتماعیة أن قیاسھا ییسر التنبؤ بالسلوك، و یلقي من أھم أسباب قیاس الاتجاھات النفس       

الأضواء على صحة أو خطأ الدراسات النظریة القائمة، و یزود الباحث بمیادین تجریبیة مختلفة، وبذلك 

تزداد معرفتھ بالعوامل التي تؤثر في نشأة الاتجاه و تكونھ و استقراره و تحولھ و تطوره و تغیره 

سریع المفاجئ، كذلك فإن قیاس الاتجاھات لھ فوائد عملیة في میادین عدیدة، نذكر البطيء المتدرج أو ال

منھا میادین الصحة النفسیة، التربیة و التعلیم، الخدمة الاجتماعیة، الصناعة و الإنتاج، العلاقات  العامة 

الاتجاھات مفید و الإعلام، السیاسة و الاقتصاد و الحیاة العامة في السلم و الحرب، و یلاحظ أن قیاس 

  .بصفة خاصة إذا أردنا تعدیل أو تغییر اتجاھات جماعة نحو موضوع معین

  .و یھدف قیاس الاتجاھات إلى معرفة الموافقة أو المعارضة بخصوص الاتجاه، و معرفة شدتھ و ثباتھ

اضھم أن كما أنھ من بین أسباب اھتمام المشتغلین بعلم النفس الاجتماعي بموضوع الاتجاھات ھو افتر   

الاتجاھات تؤثر تأثیرا واضحا في السلوك الاجتماعي للفرد، و من ثم عكفوا على إنشاء و تطویر طرق 

 148ص ] 37[.قیاس الاتجاھات تمھیدا لدراستھا أو تعدیلھا أو تغییرھا

 

  أبعاد قیاس الاتجاھات .1.3.2
ي أبعاد أشار الباحثون إلى یوجد عدد من الأبعاد و الخصائص التي تتمیز بھا الاتجاھات، و ھ     

   73 - 71ص  ص] 31[ :أھمیتھا عند قیاس ھذه الاتجاھات، و من أھم ھذه الأبعاد

، و )الایجابیة -المشاعر السلبیة( و یتركز الاھتمام ھنا على الجانب الوجداني للاتجاه : وجھة الاتجاه*

  .یةالكراھ -یتم تقدیر ذلك من خلال إعداد مقیاس الاتجاه على بعد الحب

و یقصد بذلك الوقوف على ما إذا كانت مشاعر الفرد نحو موضوع الاتجاه قویة  : شدة الاتجاه أو قوتھ *

  :أم ضعیفة، و یمكن قیاس شدة الاتجاه بعدة طرق منھا

  .من خلال وضع الشخص على مقیاس متدرج القیم -   

علیھا من موافق جدا إلى                                                          من خلال اختیار الشخص لبدیل من بدائل الشدة التي تمتد الإجابة  -   

  . معارض جدا
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من خلال تحدید نسبة الأشخاص المؤیدین بدرجات مختلفة، أو المعارضین بدرجات مختلفة، و ذلك  -  

  .على المقیاس ككل

جاه، فالوجھة تشیر إلى الشعور نحو أو و یلاحظ أن كل من الوجھة و الشدة یرتبط بالمكون الوجداني للات

  .ضد، و الشدة تعني قوة المشاعر المتضمنة في الاتجاه

و یقصد بمركزیة الاتجاه ارتباطھ بنسق الاتجاھات و القیم، و ھل ھي سطحیة أم   :مركزیة الاتجاه *

ة من مركزیة، فالاتجاھات ذات المشاعر القویة تمیل لأن تكون مركزیة، و تدعم بواسطة مجموع

المعتقدات، و تمد الفرد بدوافع قویة للسلوك أو الفعل، فھناك میل لدى الفرد للشعور بقوة نحو نفسھ عن 

الموضوعات الأخرى، كما أن معتقداتھ عن نفسھ و أھلھ و أقاربھ و من ھم على علاقة بھ تمیل لأن 

جاھاتھ نحو موضوعات و تكون قویة، لذلك تكون اتجاھاتھ و معتقداتھ نحو نفسھ أكثر مركزیة من ات

  .أشخاص آخرین

و یقصد بھ أھمیة الاتجاه بالنسبة للشخص، و على الرغم من ارتباط : )الظھور و السیادة(بروز الاتجاه *

بروز الاتجاه بكل من مركزیتھ و شدتھ، فإنھ لیست كل الاتجاھات المركزیة تتسم بأنھا بارزة أو ظاھرة، 

المثال لھا درجة كبیرة من المركزیة  و الشدة، و لكنھا ربما لا  فاتجاھات الفرد نحو نفسھ على سبیل

  .تكون بارزة

یمكن الوقوف على اتساق الاتجاه من خلال ارتباط الاتجاه بالاتجاھات الأخرى، و مدى  :اتساق الاتجاه *

  .الترابط بین أنساق الاتجاھات بوجھ عام

لیتھا، فبعضھا یتسم بالعمومیة و بعضھا الآخر تختلف اتجاھات الأفراد في مدى شمو :عمومیة الاتجاه *

  .یتسم بالخصوصیة و النوعیة

و یمكن إلقاء الضوء على التناقض الوجداني للاتجاه من خلال تحدید المشاعر  :التناقض الوجداني *

السلبیة و الایجابیة للشخص نحو موضوع الاتجاه، و تقدیر مدى التفاوت أو المفارقة بینھما، فكلما كان 

دار الفرق بین المشاعر الایجابیة و السلبیة ضئیل و محدود، كانت ھناك درجة عالیة من التناقض مق

  .الوجداني

إحدى الخصائص الأساسیة للاتجاھات ھو تعقیدھا المعرفي، و یقصد بالتعقید   :التعقید المعرفي *

معارف لدى الشخص المعرفي ھو ثراء المكون المعرفي بما یشتمل علیھ من معتقدات و معلومات أو 

عن موضوع الاتجاه، حیث یوجد لدینا العدید من المعتقدات عن الموضوع الواحد، و قد تختلف ھذه 

المعتقدات فیما بینھا من حیث قوتھا أو شدتھا، و قد تكون متعارضة فیما بینھا أو متسقة حسب الموضوع 

  .أو القضیة المراد دراسة الاتجاه نحوھا

احتمالیة تحول الاتجاه إلى السلوك، بمعنى آخر مدى الترابط أو العلاقة بین و یقصد بھ   :الوضوح *

اتجاه الفرد و سلوكھ، و ھو أمر على جانب كبیر من الأھمیة یجب أخذه في الاعتبار عند دراسة 
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الاتجاھات، و ذلك من خلال تضمین المقیاس لعدد من البنود تتناول مواقف حیاتیة فعلیة ترتبط بموضوع 

  .ه، ثم یطلب من الشخص المبحوث أن یقوم بتقدیر ھذه المواقف في ضوء احتمالیة قیامھ بھاالاتجا

  .و یشیر إلى مدى قدرة الفرد على التعبیر عن اتجاھھ لفظیا :الوعي *

  .و یقصد بھا إمكانیة تغییر الاتجاه أو تعدیلھ :المرونة*

خاص بالشكل أو الأسلوب و یشیر إلى أحدھما : حیث یتضمن الاتجاه جانبین: شكل و محتوى الاتجاه *

طریقة التعبیر عن الاتجاه أو المشاعر، أما الجانب الثاني فھو خاص بالمضمون أو المحتوى، و یشیر 

  .إلى مضمون الأفكار

  

  أسالیب قیاس الاتجاھات .2.3.2
] 3[،صرف بت:ھناك عدد من الأسالیب المستخدمة في مجال قیاس الاتجاھات، و ذلك على النحو التالي   

    128- 124ص ص] 38[، 165-151ص ص] 37[، 129 -84ص ص] 31[، 221-207ص ص

  مقاییس التقدیر الذاتي؛ -

  مقاییس ملاحظة السلوك الفعلي؛ -

 مقاییس الاستجابة الفیزیولوجیة؛ -  

 .الأسالیب الإسقاطیة -

  مقاییس التقدیر الذاتي .1.2.3.2

د من البنود أو الأسئلة التي تتعلق بموضوع الاتجاه المراد و فیھا یطلب من الفرد أن یجیب عن عد      

دراستھ و أبعاده و مظاھره الأساسیة التي یحددھا الباحث، و یتم ذلك سواء باستعمال المقابلات الشخصیة 

  . أو الجماعیة، أو باستعمال قوائم الاستقصاء و ھي الأكثر شیوعا

   :ما یليو تشمل طرق التقدیر الذاتي  

ұلـ ) البعد الاجتماعي(ة المسافات الاجتماعیة طریق -أ қңỸǜ ǎ:  تعد محاولة "ұ қңỸǜ ǎ "Bogardus  في

من أقدم المحاولات التي " البعد الاجتماعي"من خلال ما سمّاه  1925قیاس الاتجاھات النفسیة سنة 

ظھرت في المجال، و یشیر ھذا البعد إلى درجة تقبل أو رفض الأشخاص في مجال العلاقات 

لاجتماعیة، و العلاقات بین أعضاء الجماعات العنصریة، إلا أنھ تم الاعتراض علیھ كونھ تنقصھ صفة ا

  .أساسیة من صفات المقیاس و ھي تساوي المسافات علیھ

بتصمیم ھذا  Thurstone   chaveقام كل من : һ     ǕҳҮǘ  طریقة المسافات المتساویة لـ  -ب

ұ" لتعویض مقیاس  1929المقیاس سنة  қңỸǜ ǎ."  

یتكون المقیاس من عدد من الوحدات أو العبارات لكل منھا وزن خاص و قیمة معبّرة عن وضعھا 

بالنسبة للمقیاس ككل، أما عن طریقة إعداد المقیاس و تقدیر الوزن الخاص بكل عبارة، فھي أن الباحث 
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یرید قیاسھ و تغطي مدى  یجمع عدد  كبیر من العبارات قد یزید عن مئة، یرى أنھا تقیس الاتجاه الذي

الموافقة أو الرفض، ثم یكتب كل عبارة على ورقة منفصلة و یعرض العبارات على مجموعة من 

، و یطلب من كل منھم بشكل مستقل أن یضع )قد یصل عددھم إلى مئة(المحكمین الخبراء في المیدان 

، و أكثرھا سلبیة 1الخانة رقم خانة، بحیث تكون أكثر العبارات ایجابیة في  11كل عبارة في سلم من 

و ھكذا، ثم یستبعد العبارات الغامضة أو غیر المناسبة و التي  6، و المتوسطة في الخانة 11في الخانة 

اختلف في شأنھا المحكمین، ثم یحسب متوسط الدرجة التي قدرت لھذه العبارة من قبل كل المحكمین، و 

العبارة، حیث تستبعد العبارات التي لھا نفس الوزن، و  تكون قیمة المتوسط ھي الوزن الذي یعطى لھذه

یلاحظ أن العبارات تكتب في المقیاس بشكل عشوائي، حیث یحكم المبحوث على العبارة من حیث تأثیر 

  .محتواھا علیھ و مدى تمشي ھذا المحتوى مع اتجاھھ

عشوائیا، حیث تم دراسة  لتطبیق ھذا المقیاس، یقدم للطلبة استبیان یحتوي على عبارات موزعة: مثال

ھذه العبارات سابقا من طرف محكمین و حدد وزن كل عبارة، و یطلب من كل طالب وضع علامة على 

  ):وزن الجملة لا یبین في الاستبیان(الجمل التي یوافق علیھا 

  ).0.2( أعتقد أن الجامعة أعظم مؤسسة في الجزائر حالیا  -1:  العبارات ھي

  ).1.5(أعتقد أن الالتحاق بالجامعة یعتبر من الأھداف الأساسیة  - 2                   

  ).2.3(أرى أن الخدمات الجامعیة على درجة عالیة من الكفاءة  - 3                   

  ).3.3(أحب الجامعة لأن جوھا یشیع البھجة  - 4                   

  ).4.5(و معارف لكن مع شيء من التخطیط أصدّق ما تقدمھ الجامعة من مبادئ - 5                   

 ).5.6(أشعر أحیانا أن الجامعة ضروریة، بینما أشك في ذلك أحیانا  - 6                   

  ).9.6(ن الثقافة العامة لا تقدم لطلابھا سوى قدر ضئیل م أشعر أن الجامعة - 7                  

= ، فتكون درجتھ تبعا لذلك6، 5، 3، 2كن لنفرض مثلا أن الطالب وافق على أربعة جمل و لت

  .و ھذا یعني اتجاه ایجابي نحو الجامعة 3.5= 4)/1.5+2.3+4.5+5.6(

المقیاس بأنھ یستغرق وقت أطول و لا یقدم معلومات عن شدة الموافقة أو عدم الموافقة على  على یعاب

  .نزاھة الحكامكل نص من النصوص المرتبطة بتقییم الموضوع، كما أنھ یصعب الحكم على 

مقیاسا جدیدا عرف  ǒҮ   "Likert" م قدّ 1932في سنة  :   ǒҮطریقة التقدیرات التجمیعیة لـ  -ت

، فھو یتفوّق علیھ في سھولة  "ǕҳҮǘ  " باسمھ أمكن من التغلب على الصعوبات السابقة في مقیاس 

درجة موافقتھ أو عدم موافقتھ  إعداده و في ثبات نتائجھ، و في ھذه الطریقة یطلب من الفرد التعبیر عن

  :خمسة درجات مل سلم یضعلى مجموعة من النصوص العامة التي تتعلق بموضوع الاتجاه باستعما

  )2- (،  لا أوافق بشدة)1- (،  غیر موافق)0(،  محاید)1(+،  موافق)2(+أوافق بشدة
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منھ درجة موافقتھ على كل  ذلك ورود الأسئلة التالیة لقیاس اتجاه المستھلك نحو مطعم ما، و یطلب مثال

  :نص

   ǐҜƏǎ   ỷ ừ( )  ỷ   ‪( )Ҝ ỸҒ ‪( )  ỷ   Ү  ‪( )ǐҜƏǎ   ỷ ừ  ‪( ) :وعیة الوجبة في ھذا المطعم جیدةن -أ

  ǐҜƏǎ   ỷ ừ( )  ỷ   ‪( )Ҝ ỸҒ ‪( )  ỷ   Ү  ‪( )ǐҜƏǎ   ỷ ừ  ‪( ):الأسعار في ھذا المطعم مقبولة جدا-ب

  ǐҜƏǎ   ỷ ừ( )  ỷ   ‪( )Ҝ ỸҒ ‪( )  ỷ   Ү  ‪( )ǐҜƏǎ   ỷ ừ  ‪( )                :  ھذا المطعم نظیف -ج

لنفرض أن المستھلك كان موافق على العبارة أ، موافق بشدة على العبارة ب، و محاید على العبارة    

، علما أن أعلى درجة یمكن أن یحصل علیھا 3)= 0)+(2)+(+1: (+ج، فیكون قیاس اتجاھھ یساوي

  ).6- (، و أدنى علامة تساوي 6يالفرد تساو

یعاب على ھذا السلم أنھ یصعب بواسطتھ التوصل إلى التحدید الدقیق للنصوص التي ستسمح بقیاس اتجاه 

الفرد نحو الشيء موضوع الدراسة، و یفضّل إجراء اختبار أولي للنصوص على عینة من الأشخاص 

یؤخذ على ھذا السلم أنھ یفرض وجود مسافات قبل الاتفاق النھائي على ما سیتم وضعھ في السلم، كما 

و " أوافق بشدة"نفسیة متساویة بین النقاط الخمسة للسلم، لكن یصعب التأكد إذا كانت المسافة بین مثلا 

  ".لا أوافق بشدة"و " لا أوافق"متساویة مع تلك الموجودة بین " أوافق"

إنشاء مقیاس تجمعي متدرج یحقق  Ỹ ǔ ǜ"  Guttman " حاول  :Ỹ ǔ ǜ طریق التدرج التجمعي لـ  -ث

نة ھذا یعني أنھ قد وافق على العبارات التي ھي فیھ شرطا ھاما، ھو أنھ إذا وافق الفرد على عبارة معیّ

أدنى منھا، و لم یوافق على العبارات التي تعلوھا، مثلھ مثل سلم قوة البصر، ودرجة الشخص ھي النقطة 

التي وافق علیھا و العلیا التي لم یوافق علیھا، و ھكذا لا یشترك التي تفصل بین كل العبارات السفلى 

   .فردان في درجة واحدة على ھذا المقیاس إلا إذا كان قد اختارا نفس العبارات

ى معامل و یحسب لمقدار ثبات المقیاس من ناحیة عدم خروجھ عن القاعدة معامل خاص یسمّ

اضع التي جاءت الاستجابة فیھا عكس ما یتوقع لھا، و حسب عدد الانعكاسات أي المویالاسترجاع، حیث 

، ثم یحسب معامل )عدد الاستجابات/عدد الانعكاسات (تحسب النسبة المئویة للانعكاسات في الاستجابات 

، حیث كلما زادت قیمة معامل الاسترجاع زادت دقة )النسبة المئویة -100(الاسترجاع و الذي یساوي 

  .القیاس

  :یر عن الموافقة أو الرفض على العبارات التالیةیطلب التعب: مثال

  (  ).،   لا (  )       نعم    نھایة المستوى الجامعي لا یعتبر كافیا لتعلیم الفرد     -أ

  (  ).،   لا (  )      نعم  لا یعتبر كافیا لتعلیم الفرد    نھایة المستوى الثانوي    -ب

  (  ).،   لا (  )      یا لتعلیم الفرد      نعم نھایة المستوى المتوسط لا یعتبر كاف -ج

  (  ).،   لا (  )      نعم   نھایة المستوى الابتدائي لا یعتبر كافیا لتعلیم الفرد      -د

  (  ). ،   لا (  )      نعم  د عن مجرد القراءة و الكتابة ینبغي أن یزید تعلیم الفر - و
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تصلح إلا لقیاس الاتجاھات التي یمكن فیھا وضع عبارات  في قیاس الاتجاھات لا " Ỹ ǔ ǜ "طریقة 

  .Ỹ ǔ ǜ متدرجة بحیث یتحقق الشرط الأساسي الذي وضعھ 

عبارة عن أداة موضوعیة لقیاس دلالة و    :қ  ҳ ừلـ ) السمانتیكي التفاضلي(أسلوب تمایز المعاني -ح

الخمسینات، حیث یستخدم  و زملاؤه في بدایة қ  ҳ ừOsgood    وضعھا ،مضمون معاني المفاھیم

  .كثیرا في دراسة الإعلان، و كأداة للمقارنة، و للحكم على المنتجات و أشكالھا، و أیضا على المؤسسات

  : و یشتمل اختبار تمایز المعاني على مكونین أساسیین ھما

  .المفاھیم التي نبحث عن معناھا و مضمونھا و دلالتھا بالنسبة لأفراد عینة البحث -   

  .المقاییس التي یتحدد على أساسھا معنى و مضمون و دلالة كل من المفاھیم -   

  :و تتمثل ھذه التقنیة في 

صغیر، -قبیح، كبیر- ثقیل، جمیل -منخفض، سریع-مرتفع: تحدید أزواج من الصفات المتناقضة مثل -  

  ... ضعیف-قوي

  .ة انطلاقا من إحدى القطبینتشكیل سلالم بسبع نقاط بحیث تمثل كل نقطة شدة متناقضة أو متزاید -

  .نطلب من المستقصى أن یحدد وضعیتھ بین كل زوج من الصفات -

  .من المثال السابق عن المطعم: مثال

  :ھذا المطعم                 

  قذر       7 – 6 – 5- 4-  3 – 2 -1نظیف                    

  بطيء الخدمة       7 – 6 – 5-  4-  3 – 2 -1سریع الخدمة            

  عمالھ سیئون        7 – 6 – 5- 4- 3 – 2 -1عمالھ لطفاء             

  .و یعتبر من خلال الشكل أن الاتجاه نحو المطعم یعتبر ایجابیا في كل النصوص

یعتبر ھذا السلم شكلا مبسطا للسلم السمانتیكي التفاضلي، فھو سلم أحادي القطب  : ǏǕҳ stapel سلّم  -خ

، و یھدف إلى قیاس تجاه و شدة الموقف في )5-(إلى ) 5(+، و بقیم من )دون نقطة أحادیة( بعشرة نقاط

  .آن واحد نحو منبھ ما، حیث یطلب من المجیب أن یؤشر على الدرجة التي یراھا مناسبة

، )أ(إذا كنت تعتقد أن العبارة تصف جیدا المركز التجاري (+) اختر عددا ایجابیا  في الشكل أدناه،: مثال

فكلما تعتقد أن العبارة تصفھ جیدا كلما كان العدد الذي تختاره كبیرا، و إذا قمت بالتأشیر على عدد سلبي 

) 5-(یعني أن العبارة تصف جیدا، و ) 5(+، فمثلا المركز التجاريفھذا یعني أن العبارة لا تصف جیدا 

  .تعبر عن العكس
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  من إعداد الطالب سلم ستبل لمركز تجاري استخدام: 16 رقم شكل

  

نقطة بین  100في ھذا النوع من السلالم یطلب من المجیب أن یوزع  :سلّم المجموع الثابت -ج

  .خاصیتین أو أكثر حسب أھمیتھا

  :نقطة على الخصائص التالیة و المتعلقة بشراء سیارة 100یطلب من المجیب توزیع : مثال

  ......ك                  قوة المحر -             

  ......مدة الضمان                    -             

  ......المظھر الخارجي             -             

  ......شھرة العلامة                   -            

  ......                  السعر                             -          

  نقطة 100               المجموع                         

  

قام المختصون في الدراسات المتعلقة بالأطفال بتطویر سلم نظري یبین وجھ  :السلم البصري للأطفال -ع

إلى الرفض الكلي ) ابتسامة عریضة(من التأیید التام: الطفل، و الذي یعبر عن حالة من الحالات المعروفة

  .ذا السلم في الدراسات المتعلقة بالرضا، ویستعمل ھ)وجھ حزین(

  

  مقاییس تعتمد على ملاحظة السلوك الفعلي نحو موضوع الاتجاه .2.2.3.2
حاول علماء النفس إیجاد طریقة لا تقوم على التقریر الذاتي، و كانت ھذه الطریقة ھي ملاحظة    

سلوكیات الخارجیة مثل، نغمة السلوك، باعتبار أن ما یشعر بھ الفرد یظھر من خلال التعبیرات و ال

       +5                                                 +5                                                 +5  
      +4                                                  +4                                                 +4  
      +3                                                  +3                                                 +3  
      +2                                                  +2                                                 +2  
      +1                                                   +1                                                 +1  

  
  سرعة الخدمات                        أوقات الافتتاح الیومیة                              جودة المنتجات   

   
     - 1                                                   - 1                                                  - 1  
     - 2                                                   - 2                                                 - 2  
    -  3                                                   - 3                                                 - 3  
     - 4                                                   - 4                                                 - 4  
     - 5                                                 -  5                                                 - 5  
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الخ، و ھي مؤشرات تكشف عن اتجاه الفرد نحو الآخرین، من حیث ...الصوت، و اللغة، و وضع الجسم

  .موافقتھ أو معارضتھ، تقبلھ أو رفضھ، حبھ أو كراھیتھ

ي كما تبین أن الإشارات غیر اللفظیة لھا أھمیة كبیرة تتجاوز في كثیر من الأحیان اللغة المنطوقة ف

الكشف عن الاتجاھات، و تعد ملامح و تعبیرات الوجھ من المؤشرات الأكثر استعمالا ، حیث یتم 

الاستدلال عن الخوف من خلال الصوت ، في حین یجید الوجھ التعبیر عن الفرح و الغضب، و من 

  .خلال الوجھ و الصوت معا یتم التعبیر عن الشعور بالمفاجأة

الخ، و من خلالھ یمكن ...التعبیر عن الفرح و الخضوع و الاحترامیمكن كذلك من خلال وضع الجسم 

  .التعرف على بعض ملامح الشخصیة، و یختلف التعبیر عن وضع الجسم من ثقافة لأخرى

  

  عتمد على الاستجابة الفیزیولوجیةمقاییس ت. 3.2.3.2
ات، حیث یستدل على یعد ھذا النوع من المقاییس من الأسالیب غیر المباشرة في قیاس الاتجاھ     

معدل ضربات القلب، ضغط الدم، حركة : اتجاھات الفرد من خلال عدد من المؤشرات الفیزیولوجیة مثل

  .العینین و استجابة الجلد

 و یلاحظ على المقاییس الفیزیولوجیة أنھا تمكننا من الوقوف على شدة اتجاه الفرد نحو موضوع ما، إلاّ 

  . اه إیجابا أو سلباد لنا وجھة الاتجأنھا لا تحدّ

  

  الأسالیب الإسقاطیة .4.2.3.2
، یعبّر فیھا اتعتمد الأسالیب الإسقاطیة في قیاس الاتجاھات على أدوات أو مواقف معدّة مسبق       

الأفراد عن اتجاھاتھم أو مشاعرھم الداخلیة لمثیرات لفظیة أو شكلیة مرتبطة بموضوع الاتجاه، و من 

  :یأتيأمثلة ھذه الأسالیب ما 

عرض على المبحوث بعض الصّور و یطلب منھ ذكر أو كتابة ما تعبر و فیھا تُ  :الاختبارات المصوّرة -أ

عنھ كل صورة في نظره، وتحتوي عادة ھذه الصّور على موضوع الاتجاه، كأن تقدم صور لأشخاص 

ویطلب من ) ةعلى العموم صور تمثل موقفا من المواقف الیومی(في السوق، أو صور لازدحام السیر

الشخص التعبیر عن ما یراه، كما یمكن أن تكون الصور غامضة الموضوع، إلا أنھ تسبقھا بعض 

  .الأسئلة عن موضوع البحث بھدف توجیھ تفكیر المبحوث

و من الاختبارات المصورة، اختبار الإحباط المصوّر، حیث یتكون من مجموعة من الرسومات 

ھما جملة و یطلب من المبحوث أن یكمل إجابة الشخص الثاني، و الإحباطیة، تتضمن شخصین یذكر أحد

  .        ھنا یسقط خبراتھ و اتجاھاتھ و آرائھ
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و ھنا یقدم للشخص بعض الكلمات التي ترتبط بموضوع الاتجاه ضمن مجموعة  :عي الحـرالتدا -ب

  .أخرى من الكلمات، و یطلب منھ ذكر أول كلمة أو فكرة تخطر لھ عند سماعھا

  .و ھنا تقدم للشخص بعض الجمل الناقصة و یطلب منھ تكملتھا بأول ما یرد إلى ذھنھ  :تكملة الجمل -ت

و فیھا تستخدم اللعب و الدمى و العرائس في دراسة اتجاھات الأطفال نحو بعض   :بـعَـالُّ أسالیب -ث

خ، و یعبر الطفل أثناء اللعب ال...الموضوعات الاجتماعیة، فمثلا تمثل الدمى الوالدین و الأخوة و البائعین

  .عن اتجاھاتھ نحو ھذه الشخصیات في مواقف اجتماعیة معینة

ң  " Moreno ‪ حیث یمثل الفرد موقفا   " و قد ابتدع ھذا الأسلوب  :الأدوار الاجتماعیة تمثیل -ح

دراسة  اجتماعیا بالاشتراك مع الآخرین، فقد یطلب من الطالب تمثیل دور مدرّسھ مثلا، و ھنا یمكن

   .السلوك الاجتماعي و الاتجاھات النفسیة

 

  تغییر  الاتجاھات. 4.2
أصبحت لبحوث تغییر الاتجاھات تطبیقات بالغة الأھمیة في میادین الحیاة المتنوعة، فعلى سبیل        

المثال، تؤدي زیادة الاتجاھات الایجابیة لعمال إحدى المؤسسات الصناعیة نحو العمل و الإدارة إلى 

یادة إنتاجیھم، كما یساعد ترسیخ صور إیجابیة عن سلعة ما بواسطة الإعلان و الدعایة على رواجھا، ز

كما یمكن مواجھة الأزمات الاقتصادیة من خلال التحكم في التـفضیلات الاستھلاكیة للأفراد، و قد فعلت 

  .    الدول الصناعیة الكبرى ذلك عند مواجھة أزمة الطاقة

  الاتجاھاتییر مفھوم تغ  .1.4.2
  .د لإحلالھ مكان اتجاه قدیمعملیة تغییر الاتجاه ما ھي إلا تكوین اتجاه جدید بشكل مقصود و متعمّ

طوعا لمحاولة ا دلائل قاطعة بأن الفرد استجاب خدم مصطلح تغییر الاتجاه عندما یكون لدینستو ی

نفعالاتھ و أفعالھ ھذه الاستجابة، أما إذا استمالتھ للموقف الاتجاھي الجدید، و تترجم إدراكاتھ و أحكامھ و ا

كان ھناك ما یدل على أن التغییر قد حدث في المعتقد المعبر عنھ لفظیا فقط، فإنھ یعتبر تغییر رأي، و 

الذي تندرج ضمنھ معظم بحوث آثار التخاطب  سواء كان بالمواجھة أو عن بعد و عبر وسائل الإعلام، 

  .   قیاسا بالمقارنة بتغییر الاتجاهلأن تغییر الرأي أسھل تناولا و 

  :و تغییر الاتجاھات نوعان

أي تغییر الاتجاه السالب بالموجب، حیث یھدف التغییر إلى الوجھة المعارضة  :تغییر غیر متسق -

  .لوجھة الاتجاه المتبني

ج معین، حیث تتسق وجھة التغییر مع وجھة الاتجاه المتبني، كزیادة تفضیل الفرد لمنتو :تغییر متسق -

  .            أو رفضھ لفكرة معینة
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  وامل المؤثرة في تغییر الاتجاھاتالع  .2.4.2

من العوامل المؤثرة في درجة قابلیة الاتجاه للتغییر، نذكر كل من خصائص الاتجاه و خصائص    

  :المتبني للاتجاه و فعالیة العملیة الاتصالیة

   خصائص الاتجاه  .1.2.4.2

  :ما في درجة مرونة الاتجاھاتو تصب عمو      

فالاتجاھات المتطرفة إیجابا أو سلبا و التي قد تتحول إلى تعصب أقل قابلیة للتغییر بالمقارنة  :التطرف* 

  .بالاتجاھات المعتدلة، حیث یمكن الاستدلال على التطرف من خلال سلالم القیاس السابقة الذكر

فكلما ارتفع الاتساق زادت قوة الاتجاه و رسوخھ، و علیھ أي الاتساق بین مكونات الاتجاه،  :الاتساق *

  .صعوبة التغییر

فكلما كان الاتجاه مرتبط أكثر بقیم الفرد، و منھ تحولھ إلى دافع قوي للسلوك، أدى ذلك إلى  :المركزیة* 

  .صعوبة تغییره

جمتھا إلى سلوكیات زیادة وضوح معالم الاتجاه، أي الأسس التي تم علیھا تكوین الاتجاه وتر: الوضوح* 

  .فكلما كانت مقبولة و محبذة من طرف محیط الفرد، أدى ذلك إلى صعوبة التغییر

و ذلك وفقا للتأثیر المتدرج الذي تم التطرق إلیھ سابقا، حیث  :العلاقة بین المكونات الثلاثة للاتجاھات*

ن معا أسھل من تغییر المكوّن العاطفي، و تغییرھما ن المعرفي أسھل من تغییر المكوّأن تغییر المكوّ

  .السلوكي

  

  خصائص المتبني للاتجاه .2.2.4.2
  223ص ] 31[بتصرف  :و تتمثل فیما یلي

فقابلیة الفرد للاستمالة تتأثر أكثر بدرجة تفتحھ الذھني، فكلما انخفضت درجات الجمود زادت : الجمود *

  .إمكانیة تعدیل المعتقدات و اكتساب معتقدات جدیدة

حیث تكشف البحوث عن علاقة منحنیة بین الذكاء و تغییر الاتجاه، و تتوقف ھذه العلاقة على  :الذكاء *

الدور المعدّل لمتغیرات أخرى كمستوى صعوبة الحجج التي تدعو للتغییر، و الوزن النسبي للعملیات 

  . المعرفیة التي تسبق تغییر الاتجاه، من فھم و تقبل

ة المستھلك في حكمھ الشخصي زادت صعوبة التغییر، و تتوقف فكلما زادت درجة ثق :درجة الثقة* 

  .درجة الثقة على شخصیة الفرد من جھة و على كمیة و مصداقیة المعلومات المتاحة و مصادرھا

أي مستوى اھتمام الفرد بموضوع الاتجاه، فكلما زاد مستوى الانغمار  :)التداخل(مستوى الانغمار * 

  . زادت إمكانیة التغییر

  .وجود خبرات سابقة بموضوع الاتجاه لدى الفرد لھا تأثیر من حیث تسھیل أو تصعیب التغییر: خبرةال* 
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  . و على العموم یتأثر تغییر الاتجاه بالعوامل المؤثرة في سلوك المستھلك السابقة الذكر في المبحث الأول

  

  فعالیة العملیة الاتصالیة 3.2.4.2
مرسل، رسالة، وسیلة اتصال و مستقبل، و المستقبل في حالتنا : منتتكون العملیة الاتصالیة عادة      

ھو المتبني للاتجاه، و علیھ نجاح العملیة الاتصالیة، أي وصولھا إلى الھدف أي تغییر الاتجاه مرتبط 

  :بمجموعة من العوامل تتمثل أساسا في

أھل للثقة (متع بالمصداقیة أو المرسل و ھو أحد طرفي العملیة الاتصالیة، الذي یجب أن یت :المصدر* 

، الجاذبیة و تكون من خلال الشكل و الشخصیة و الموقع الاجتماعي )بالنسبة للمستھلك أو المستقبل

بالإضافة إلى التشابھ مع المستقبل من حیث الإیدیولوجیة و الأھداف و  الحاجیات، و  ھو ما یزید من 

  .قوة المصدر في التأثیر

أساسین اثنین ھما مضمون الرسالة و شكل الرسالة، حیث یشیر المضمون إلى و ترتكز على :  الرسالة* 

، في حین یشیر الشكل إلى الطریقة التي تقدم بھا )تغییر الاتجاه و تكوین اتجاه جدید(محتوى الرسالة 

  ).شكل صریح أو ضمني(الرسالة 

حسب مضمون الرسالة و إما مكتوبة أو مقروءة أو مسموعة، و یختلف تأثیرھا    :وسیلة الاتصال* 

  .  طبیعة الفئة المستھدفة

  

  استراتیجیات تغییر الاتجاھات   .3.2

- 112ص ص ]18[بتصرف  .و نمیز بین استراتیجیات تغییر الاتجاھات قبل الشراء و بعد الشراء     

118  

  جیات تغییر الاتجاھات قبل الشراءاستراتی .1.3.2
لمستھلك قبل عملیة الشراء من أجل استمالتھ إلى تجریب یحاول رجل التسویق تغییر اتجاھات ا     

  :علامة معینة أو منتوج معین، و تتمثل أھم ھذه الاستراتیجیات فیما یلي

، أي   A=∑bi*ai:ھو من الشكل"   ỸǏƏ  " للتذكیر نموذج :   ỸǏƏ  تغییر أحد عناصر نموذج * 

في وزن الخاصیة أو )  i(ول الخاصیة ح) b( ھو مجموع حاصل ضرب معتقدات المستھلك) A(الاتجاه 

  :، و علیھ تغییر إحدى تلك العناصر یكون كما یلي)a(  درجة أھمیتھا بالنسبة للمستھلك

و تتطلب ھذه الإستراتیجیة إقناع المستھلك لإعادة ):   Ү    ỷ Ү   ǔa ( تغییر تقدیر خاصیة معینة # 

خلال ربط علاقة بین تلبیة الحاجة بطریقة مرضیة  تقدیر قیمة خاصیة معینة في المنتوج أو العلامة، من

  .في تحقیق ذلك) قد یعتبرھا المستھلك ثانویة( و أھمیة خاصیة معینة 
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تعتبر من أكثر الاستراتیجیات استعمالا كونھا تعتمد على : ) Ү    ỷ Ү   ǔb ( تغییر المعتقدات # 

جریب، أو الاستعانة بقادة رأي، أو من خلال الاتصال الاقـناعي، سواء  من خلال تقدیم عینات مجانیة للت

  .حملات إعلانیة تعریفیة

و ھنا یحاول رجل التسویق أیضا التأثیر على التفضیلات بدون الإشارة إلى  : السلعةب الإحساستغییر * 

صفات السلعة، و تتضمن ھذه الإستراتیجیة الربط  بین المزاج و استعمال السلعة، مثال ربط شرب 

  .یب من علامة ما و انتصارھم في مباراة ریاضیةالأطفال لحل

و تھدف ھذه الإستراتیجیة إلى استمالة المستھلك لشراء علامة ما قد تكون غیر : تغییر نوایا الشراء* 

مفضلة، و تستعمل ھذه الإستراتیجیة عند إعداد برنامج تنشیط المبیعات من أجل  تشجیع مستھلكین جدد 

  .على الشراء و تجریب المنتوج

و توضح ھذه الإستراتیجیة تغییر الاتجاھات قبل الشراء  :تغییر الاتجاھات من خلال بعض الوظائف* 

من خلال إحدى وظائفھا السابقة الذكر في المبحث الأول، و ذلك بربط مفھوم المنتوج أو العلامة بوظیفة 

  .ستھدفةالمنفعة مثلا أو وظیفة التعبیر عن الذات أو غیرھا، و ذلك تبعا للفئة الم

  

  الشراء استراتیجیات تغییر الاتجاھات بعد  2.3.2
قد یسعى رجل التسویق لتغییر الاتجاھات نحو العلامات بعد إتمام عملیة الشراء، و تھدف ھذه    

  :ما یليالإستراتیجیة إلى مواجھة الإعلانات التنافسیة، و ترتكز ھذه الإستراتیجیة على 

قلیل حدة التنافر عن طریق توفیر معلومات ایجابیة للمستھلك عن و تعني ت :نظریة تقلیل التنافر *

  :المنتوج بعد الشراء، و ذلك عن طریق

  .تقدیم معلومات إضافیة و مقترحات للحفاظ على السلعة من خلال الإعلانات -

  .تقدیم الضمانات لتقلیل الشك في مرحلة ما بعد الشراء -

  .اوى الزبائنالتأكید على الخدمة الجیدة و متابعة شك -

  .الإعلان عن جودة المنتوج  و طریقة أدائھ لضمان الحصول على الرضا في مرحلة ما بعد الشراء -

  .فھم كیفیة  استعمال المنتوج قدالمستھلك  المباشر للتأكد أنّ المتابعة بعد الشراء باستخدام الاتصال -

ھلك سوف یبحث دائما عن سبب و تؤكد ھذه النظریة على أن المست :نظریة الخصائص السلوكیة *

الشراء، و خاصة إذا تم الشراء بأقل تقییم للبدائل المتاحة، و تحاول ھذه النظریة إعطاء المستھلك أسباب 

  .الشراء، حیث تعتمد بالخصوص على الإعلان التذكیري عملیة ایجابیة للشراء حتى بعد

بالنسبة للمستھلك ذو مستوى انغمار منخفض، أمّا الإستراتیجیة التسویقیة التي تستخدم في ھذه النظریة 

فتتمثل في إظھار الاختلافات الجوھریة في السلع كسبب أساسي لإتمام عملیة الشراء، و بالتالي تعطي 

  .    للمستھلك سبب إعادة الشراء
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  خلاصة الفصل
           
استعداد مسبق  تعرّف بأنھا ، و تعتبر الاتجاھات من العوامل النفسیة المؤثرة في سلوك المستھلك        

بطریقة تتراوح ما بین التفضیلیة و الغیر تفضیلیة، و المستھلك  ھتقییم مختلف الموضوعات التي تواجل

  .إبداء استجابات مابین الایجابیة و السلبیة نحو مختلف المثیرات الموجودة في السوق

الانفعالي أو ( نصر العاطفيالع: ثلاثة عناصر أساسیة و ھي حصیلة تفاعل الاتجاھاتتعتبر  و

  . السلوكي ، و العنصر)المعرفي(، العنصر الإدراكي)الوجداني

و من خلال ھذا الفصل تمّ التّعرف على كیفیة تكوین الاتجاھات، أسالیب قیاسھا و طرق تغییرھا، و ممّا 

  .تھلك إلى حدّ مالا شك فیھ أنّ الاتجاھات من بین أھم العناصر التي یمكن من خلاھا التنبؤ بسلوك المس
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  3الفصل
  تجارة التجزئة في المساحات التجاریة الكبرى

  

  

  

تعتبر دراسة تجارة التجزئة و متاجر التجزئة ذات أھمیة في التّسویق، و یرجع ذلك بالخصوص           

في ھذا النّوع من التجارة، لذلك یصیر الحدیث حالیا عن تسییر  لكھمباشرة مع المستإلى وجود علاقة 

  .و عن أسباب الولاء" متجر/ فرد "، و البحث في العلاقة بونالعلاقة من الز

تعتبر المساحات التجاریة الكبرى من بین أنواع متاجر التجزئة التي تتعامل مباشرة مع المستھلك،         

و أكثرھا صعوبة في التسییر لما تتطلبھ من إمكانیات مادیة و مالیة و بشریة كبیرة، و یرجع ذلك إلى 

  .بیر من المستھلكین الذي یجب أن تلبي حاجیاتھم المختلفةالعدد الك

  :و من خلال ھذا الفصل سنتطرق إلى

  أساسیات حول تجارة التجزئة؛  : المبحث الأول -       

  أساسیات حول المساحات التجاریة الكبرى؛:   المبحث الثاني -       

        .مقومات المساحات التجاریة الكبرى: المبحث الثالث -       
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  أساسیات حول تجارة التجزئة.1.3
على   النھائي، و التي تضمللوصول إلى المستھلك  خیرة في قناة التوزیعالحلقة الأتمثل تجارة التجزئة  

متاجر التجزئة الأقرب إلى المستھلك و العموم كل من المنتج و تاجر الجملة و تاجر التجزئة، و تعتبر 

المنفعة المكانیة و الزمانیة، و لھا من الأھمیة ما أدى إلى البحث في العلاقة بین التي تعمل على تحقیق 

  .إلى علاقة وفاء للمحل التجاري تتطور قد المشتري و المتجر التي

  تعریف تجارة التجزئة .1.1.3
أجل  لتجزئة، لذلك الكثیر من التعاریف تتطرق لتاجر التجزئة منتبر تجارة التجزئة من مھام تاجر اتع  

  :جارة التجزئة، و من بین التعاریف المقدمة نذكر ما یليتتوصیف 

تلك الأنشطة المتعلقة ببیع السلع و الخدمات إلى المستھلكین : "تجارة التجزئة ھي -

  .69ص ] 39[".النھائیین

یتمثل تاجر التجزئة في ذلك الوسیط في التجارة الذي یشتري المنتجات من تاجر الجملة أو  -

  .550ص ] 14[ ".دف بیعھا للمستعمل أو المستھلك النھائيج بھالمنتِ

من خلال أنشطة  الذي یدفع ثمنھا توفیر المنتجات للمستھلك النھائي التجزئة ھي وظیفة تاجرـمنھ فو 

  .الشراء من المورّد الذي قد یكون تاجر الجملة أو المنتِج

لمرتبطة بشراء البضائع و الخدمات و الأنشطة ا العملیات تتضمن: " ف تجارة التجزئة بأنھاتعرّ -

، و یمكن النظر "لغرض إشباع حاجات المستھلك الشخصیة أو لإشباع حاجات عائلتھ أو أصدقائھ

منظمات أعمال أو أحد القنوات التسویقیة التي تتولى عرض و بیع "إلى منشآت التجزئة على أنھا 

ء ھذه المنتجات لأغراض الاستھلاك السلع و الخدمات للمستھلكین النھائیین الذین یقومون بشرا

، و ذلك بغض النظر عن "مرة أخرى للآخرینالشخصي لھم أو لعائلاتھم و لیس لغرض إعادة بیعھا 

تاجر التجزئة، و یعتبر التاجر من تجار  ھا المنتج نفسھ أو تاجر الجملة أوقام بكیفیة بیعھا سواء 

  .153ص ] 40[.الجزء الأكبر من جملة مبیعاتھالتجزئة إذا كانت مبیعاتھ للمستھلك النھائي تشكل 

  :من خلال معیارین أساسیین ھما) الذي یقوم بتجارة التجزئة(التعریف یسمح لنا بتمییز تاجر التجزئة 

  .نوع المشتري الذي یتعامل معھ، و ھو المستھلك النھائي كما ھو معرّف في التسویق*        

ئیین، فكلما كان حجم المبیعات للمستھلك النھائي یشكل الجزء حجم مبیعاتھ للمستھلكین النھا*        

  .الأكبر دلّ ذلك على قیام البائع بتجارة التجزئة

  

أصبح نشاط التجزئة لا یتطلب بالضرورة الشراء من المتجر من جانب المستھلكین النھائیین، بل  :ملاحظة

بیعات الإجمالیة لمنشآت التجزئة في أصبح ھناك قطاع آخر من نشاط التجزئة یساھم بقدر كبیر في الم
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، و من أمثلة ھذا القطاع الشراء بالبرید عن طریق "التجزئة بدون متاجر" الدول المتقدمة و یطلق علیھ 

  .154ص ]40[.الكتالوجات و شبكات الشراء عن طریق الحاسب الآلي و برامج الشراء من خلال التلفاز

تلك الأنشطة المرتبطة ببیع المنتجات " رة التجزئة ھي من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن تجا

  ".للمستھلك النھائي

   ت التجزئةوظائف منشآ . 2.1.3
منشآت التجزئة في قناة التسویق من خلال الوظائف الحیویة التي تؤدیھا لكل من  المنتجین  تبرز أھمیة  

  :و المستھلكین و ذلك كما یلي

   سبة للمنتجوظائف منشآت التجزئة بالن .1.2.1.3
  .462ص] 41[، 155ص ]40[بتصرف  :و تتمثل فیما یلي     

  .تقدیر حاجات الزبون النھائي للسلع و الخدمات وقتا و مكانا و كمیة -

التجمیع و التصنیف، من خلال تجمیع تشكیلة كبیرة من المنتجات من عدة منتجین، ثم تصنیفھا و  -

  .عرضھا للمستھلكین

تاجر و بعدھا عن أماكن و التخزین لكمیات محددة ترتفع مع كبر حجم الم القیام بخدمات النقل -

  .الحصول على السلع و الخدمات

تمویل شراء السلع و الخدمات و دفع سعرھا قبل بیعھا نھائیا للزبون، و بالتالي تحمل جزء من   -

  .المخاطرة

  .الترویج و خدمات ما بعد البیع -

تمثل ھمزة وصل بین المنتج و المستھلك، حیث من خلال  الاتصال و جمع المعلومات، حیث  -

اتصال تاجر التجزئة بالمستھلك یقوم بجمع معلومات عن حجم الطلب و رد فعل المستھلكین نحو 

  .المنتجات

وظیفة البیع و التي تستكمل من خلالھا حلقات المعاملات مع المستھلكین، و ذلك بنقل ملكیة  -

  .المنتجات لھذا الأخیر

  

  وظائف منشآت التجزئة بالنسبة للمستھلك .1.32.2.
] 20: [النھائي،یمكن إیجازھا فیما یلي تؤدي منشآت التجزئة عدة وظائف ضروریة للمستھلك   

   .96ص

توقع و تقدیر الحاجات المستقبلیة و العمل على إجراء الاتصالات والإجراءات و الأعمال اللازمة  -

  .لتوفیرھا
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تجات و توفیرھا في وقت سابق للطلب، و القیام بعملیات التسلیم الفعلي العمل على تخزین المن -

  .للمستھلكین

تجزئة المنتجات إلى وحدات مقبولة من طرف المستھلكین و تتناسب مع سلوكھم الشرائي و  -

  .دخلھم، و تقدیم المعلومات عن المنتجات و تبیان مزایاھا للمستھلك

  .ى المنتجات بتقدیم الخدمات اللازمةتسھیل مھمة المستھلك في الحصول عل -

  .ل المخاطر من خلال منح الضمان للمنتجات المباعة و القیام بخدمات ما بعد البیعتحمُّ -

   أشكال تجارة التجزئة. 3.1.3
ناك عدة أشكال لتجارة التجزئة یمكن تمییزھا سواء من خلال طریقة البیع، أو من خلال محل البیع ھ

  .168-159ص ص  ]42[بتصرف  : كما یلي

  الطواف على المنازل .1.3.1.3

أقدم طرق البیع و لازالت مستمرة و خاصة في الدول الصناعیة مثل أمریكا و كندا، و و ھي من      

  :من سمات ھذا النوع ما یلي

  .، خاصة اللوازم المنزلیة و بعض الملابساقتصار البائع على أصناف منتقاة من السلع -  

  .تجولون یعملون لصالح المنتجین، ویتقاضون عمولة مقابل ذلكمعظم الباعة الم -

  .انخفاض التكالیف نتیجة لغیاب التكالیف المرتبط بالمتجر -

  .وجود علاقة شخصیة  و مباشرة بین البائع و المشتري -

  .إلا أنّ من عیوبھا أنھا تتطلب عدد كبیر من الباعة المتجولین، و ضرورة التكوین الجیّد لھم

  

  المحلات المستقلة أو المتاجر الصغیرة .32.3.1.
  :یعتبر ھذا النوع من المحلات واسع الانتشار، و من أھم صفاتھ    

أو الإشراف على المحل، و في الغالب ھناك / یتولى صاحب المتجر نفسھ أو أحد أقرباءه البیع و -

  .من سكان المنطقة علاقة شخصیة و اجتماعیة بین مالك المتجر و زبائنھ الذین یكونون غالبا

مالك المحل لھ درایة كبیرة باحتیاجات زبائنھ، التي یعمل على توفیرھا و یساھم في إیصالھا إلى  -

  .مساكنھم

مشكلات في مقدمتھا أنھا لا تستفید من خصم الكمیة لأنھا لا تشتري بكمیات  المحلات المستقلة تعاني

یقیة، و لا تجید عرض منتجاتھا عرضا ترویجیا جذابا كبیرة، كما أنھا تفتقر للكفاءة الإداریة و التسو

  .للمستھلك
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  محلات السلسلة .3.3.1.3
عبارة عن متاجر تجزئة تتكون من أربعة متاجر أو أكثر، و تتعامل في نفس مجموعة السلع و لھا        

و تكون منتشرة إدارة موحدة و مركزیة في الشراء، و قد تكون ھذه المتاجر في منطقة أو مدینة واحدة، أ

  .في البلد كلھ أو دولیة، و تكون ملكیة السلاسل في الغالب لشركات أو أفراد

، یتم اختیارھا من طرف خبراء الشراء لدیھا، تعرض السلاسل للبیع أصنافا من السلع سریعة الدوران

  .ارھافإنھا تستطیع الحصول على خصم الكمیة الذي ینعكس على أسعنھا تقوم بشراء مركزي ا أو بم

    محلات الأقسام .4.3.1.3
ھي محلات تجزئة تتاجر في عدة أنواع من المنتجات من ملابس و معدات ریاضیة و لوازم منزلیة،     

  :و من سماتھا أنّھا

تمثل عدة متاجر تحت سقف واحد و إدارة واحدة، و بھذا تمكن للمستھلك من الحصول على  -

  .احتیاجاتھ من مكان واحد

  .بیر من المستھلكین كونھا تتاجر في عدد كبیر من المنتجاتتجذب عدد ك -

  .الخ...تقدم خدمات إضافیة كالمطاعم، ساحات تسلیة للأطفال و محلات التجمیل -

  :إلا أن ھذا النوع من المتاجر لا یخلو من المشاكل أھمھا

  .المشرفین ارتفاع تكالیف المتاجر خصوصا بالنسبة لرواتب و علاوات العاملین و الإداریین -

لا تتمتع بالمرونة التي تتصف بھا المتاجر الصغیرة، و ذلك فیما یخص تغییر أسالیب المتاجرة و  -

  .تقدیم الخدمات الفردیة للزبائن

  .خطورة تقادم المنتجات نتیجة لكبر حجم مخزونھا -

  آت البیع بالبرید من الكتالوجاتمنش .5.3.1.3
تیاجاتھ في منزلھ باستخدام طرق البیع بالبرید عن طریق الكتالوجات، و تتمثل في تزوید المستھلك باح     

و التي تكون في الغالب أنیقة و جذابة، و تحتوي على مجموعة متنوعة من المنتجات ذات العلامات 

  .التجاریة المعروفة و الرائجة، و بأسعار تنافسیة مقارنة بالمتاجر التقلیدیة

  متاجر الخدمة الذاتیة 6.3.1.3
لھذه المتاجر شعبیة واسعة النطاق في شتى بقاع العالم، و تمثل متاجر الخدمة الذاتیة نمطا حضاریا     

  :في عملیة التّسوق، و من مزایاھا أنھا

  .الخ...، مثل السلع الغذائیة و المنزلیة و الكھربائیة و الملابستعرض تشكیلات متنوعة من المنتجات -

  .ب الزبائنتستخدم الإعلان بشكل مكثف لجذ -

  .مساحتھا في الغالب كبیرة، و یعتبر السوق الممتازة من أشھر ھذا النوع من المتاجر -
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من خلال العرض الجذاب و المریح یستطیع الزبون أن یستعرض تشكیلات سلعیة مختلفة أو  -

  .متشابھة، و یقارن بینھا

  .تبیع بأسعار تنافسیة، لھذا فھي تجذب الزبائن بكثرة -

  :تاجر الخدمة الحرة مجموعة من المشاكل تتمثل فيإلا أن لم

بحكم المساحة الكبیرة التي ینبغي توفیرھا و ما یتبعھا من معدات و تركیبات و دیكور فإن تكلفتھا  -

  .مرتفعة جدا

ھناك الكثیر من المنتجات مثل التجھیزات الكھربائیة و الالكترونیة و الملابس لا یتناسب بیعھا مع  -

  .ة الحرةطریقة الخدم

أشارت دراسة مثلا في بریطانیا ف لة سرقة المنتجات أو العبث بھا، تعاني متاجر الخدمة الذاتیة من سھو -

  . من قیمة المعروضات% 4رقات الإجمالیة من متاجر الخدمة الحرة تصل أحیانا إلى أن السّ 2000لعام 

   الجمعیات التعاونیة الاستھلاكیة .7.3.1.3
محل تجزئة یملكھ و یدیره الزبائن أنفسھم من خلال عضویتھم في الجمعیة، و غالبا ما  تعرّف بأنھا      

تكون أسعار المنتجات تنافسیة باعتبار أن مھمة الجمعیات التعاونیة ھي خدمة الأعضاء دون تحقیق أرباح 

    .كبیرة على حسابھم، و كذا إعفائھا من الرسوم في غالب الأمر

  

  نمو و تطور متاجر التجزئة في العوامل المؤثرة .4.1.3
إن النمو و التطور و التوسع السریع لمتاجر التجزئة من حیث الأشكال و الاستراتیجیات التسویقیة التي 

نشھدھا في الوقت الحاضر ھي نتاج تفاعل مجموعة من العوامل و التغیرات التي حدثت في البیئة 

  .168 - 161: ص ص] 40[ .التسویقیة

یرات البیئیة التي تؤثر في تركیبة و نمو متاجر التجزئة و استراتیجیاتھا التسویقیة ھي تلك من أھم التغ إنّ

  .التي ترتبط بالخصائص الدیمغرافیة للزبائن في الأسواق المستھدفة و اتجاھات النمو المستقبلیة لھا

لجنس، المھنة، و تركیبة العمر، ا: و تتمثل الخصائص الدیمغرافیة في مجموعة المتغیرات السكانیة مثل

الخ، ھذه المتغیرات تؤثر بشكل واضح على استراتیجیات متاجر التجزئة التي ...التوزیع الجغرافي للسكان

تعمل على تطویرھا و تنفیذھا لخدمة السوق المستھدف، فمثلا حاجیات الأفراد الكبار السن تختلف عن 

ھمیة كل منھما لمتجر تختلف حسب أوف حاجات الأفراد صغار السن لذلك فإن طریقة البیع و العرض س

، بحیث یجعل ھذا المتجر قادرا على خدمة الفئة العمریة المستھدفة بكفاءة أكثر، لذلك ظھرت التجزئة

  .محلات تجزئة تتعامل فقط مع كبار السن و بعضھا مع الفئات العمریة الصغیرة فقط

ھذه المتاجر و في حجم و نوع الطلب على عمل  كما أثرت التطورات الاقتصادیة و الاجتماعیة في طبیعة

الخ، فمثلا ...المنتجات و الخدمات التي تقدمھا و ھذه التطورات ترتبط بمستویات دخل الفرد، و التعلیم
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انخفاض مستویات دخل الأفراد أدّى إلى ظھور محلات التجزئة التي تعتمد على أسلوب الخدمة الذاتیة، و 

  .لتي تسمح بعرض المنتجات بأسعار أقلذلك من أجل تخفیض نفقات البیع ا

إن التطورات التكنولوجیة الحدیثة و المذھلة خاصة في مجالات استخدام و تطبیقات الحاسبات الآلیة و 

  :، و ذلك من خلالالاتصالات و الالكترونیات كان لھا الأثر الكبیر على منشآت التجزئة

  .البصري الإشعارأماكن دفع الحساب تعمل بالكمبیوتر و مجھزة بأدوات  -

 .آلات الصرف الآلي في البنوك -

 .نظام الشراء الالكتروني مثل شبكة البرامج التلفزیونیة -

 .التصمیم بمساعدة الحاسب الآلي للتنظیم الداخلي للمتجر -

 .كتالوجات المتجر على شرائط فیدیو -

 .التبادل الالكتروني بین متاجر منشآت التجزئة و الموردین -

 .الكترونیا الأموال نظام تحویل -

الاتجاه المتزاید من جانب منشآت التجزئة نحو استخدام ھذه التطورات و الابتكارات التكنولوجیة یرجع  إنّ

  :إلى

  .التطور الواسع في صناعة الحاسبات الآلیة و البرامج التطبیقیة الجاھزة لأغراض متنوعة -

 .انخفاض تكلفة الحاسبات الآلیة و برامجھا -

 .مات المنتجات العالمیةالمتزاید لعلاالقبول  -

 .انتشار تطبیق نظم و أسالیب التسویق الحدیثة من جانب منشآت التجزئة -

 .الرغبة في رفع كفاءة الأداء من جانب منشآت التجزئة -

  :من النظریات التي حاولت تفسیر نمو و تطور متاجر التجزئة نذكر نظریة دورة حیاة منشأة التجزئة

تمر بدورة حیاة یمكن تقسیمھا حسب ھذا النموذج فإن منشأة التجزئة  :جزئةنظریة دورة حیاة منشأة الت* 

  .مرحلة التقدیم، مرحلة النمو، مرحلة النضج و مرحلة التدھور: إلى أربعة مراحل

فالمنشآت الجدیدة للتجزئة تظھر في مرحلة التقدیم أو الابتكار، و أثناء ھذه المرحلة لا بد و أن تكون 

الأسعار التنافسیة و تشكیلة  الممیزات في ھذه و تتجسدفسیة تفوق المنشآت العادیة،ت تناللمنشأة ممیزا

 )e-commerce(المنتجات، و ملاءمة الموقع و المواعید، في الدول المتقدمة تعتبر التجارة الالكترونیة 

و  )m-commerce(و قد ظھر في الفترة الأخیرة مصطلح  ، بالنسبة لتجارة التجزئة في مرحلة التقدیم

الذي یشیر إلى المعاملات التجاریة عن طریق الھاتف المحمول، حیث تشیر الإحصائیات أنّ الملایین من 

        .543ص ] 12[ .بالشراء من خلال ھاتفھم المحمول ونالشباب في الیابان یقوم

ادة كل من حجم بزی بعد النجاح الذي تحققھ المنشأة في مرحلة التقدیم تنتقل إلى مرحلة النمو التي تتصف

المبیعات و الأرباح، و من خصائص ھذه المرحلة ظھور منافسین جدد یقومون بتقلید المنشاة، و یعقب ھذه 
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المرحلة مرحلة النضج عندما یصبح النمو في السوق بطيء و تصبح معھ المبیعات في مرحلة الركود، و 

  .یعات و الأرباح في أقل مستویاتھمبمنھ انخفاض الأرباح التي تؤدي إلى مرحلة التدھور حیث تصبح ال

  :فقد تم تحدید دورة حیاة مختلف منشآت التجزئة كما یلي 1999و من خلال إحصائیات فرنسیة لعام 

  .التجارة الالكترونیة: مرحلة التقدیم -

  .محلات الخصم و المساحات الكبرى المتخصصة: مرحلة النمو -

  .الأسواق المتعددة، البیع بالكتالوجالأسواق الممتازة الكبیرة، : مرحلة النضج -

     .65ص ] 43[. الأسواق الممتازة في بدایة المرحلة، المتاجر الشعبیة و سوبرات: مرحلة التدھور -

  

  

  : مقومات متاجر التجزئة الناجحة .5.1.3

  .159ص ] 40[ :من أھم مقومات النجاح لمتاجر التجزئة دراسة ما یلي

  :ب على تاجر التجزئة أن یختار موقعا مناسبا للمحل یتناسب معیج :اختیار الموقع المناسب* 

  .طبیعة المنتجات التي یتعامل معھا -       

نوعیة و عدد الزبائن الذین یخدمھم من حیث عاداتھم الشرائیة و سلوكھم، و العناصر المؤثرة في      -       

  .اجتذابھم للمتجر

  .لبناء الخارجي و تصمیمھ في المنطقة الجغرافیة التي یعمل بھاطبیعة المنطقة السكنیة أو نوعیة ا -       

بالإضافة إلى توفر العناصر الأساسیة عند اختیار الموقع مثل سھولة المواصلات و النقل، و توفر  -       

  .الخ...المیاه و الكھرباء

  : اختیار المنتجات المناسبة* 

عیة المنتجات التي یتعامل بھا و التي یجب أن تتوفر إن نجاح تاجر التجزئة یعتمد بصورة أساسیة على نو

  :فیھا الشروط التالیة

  .أن تكون مرغوبة من قبل المستھلكین، أي أن یكون الطلب علیھا موجود و مرتفع -

إمكانیة الحصول علیھا في الوقت المناسب و بالسعر الذي یتناسب و طبیعة القدرة الشرائیة  -

 .للمستھلك

نوعیة المناسبة لأنماط و عادات الشراء لدى المستھلكین في المنطقة أن تتوفر بالكمیة و ال -

 .الجغرافیة التي یعمل بھا

العناصر الأساسیة لجذب الزبائن  من إن تھیئة المتجر و تنسیقھ داخلیا یعد :الدیكور الداخلي للمتجر* 

التي یتعامل بھا  یجب أن یتناسب و طبیعة السلعإلى المتجر، فالدیكور و الترتیب الداخلي للمتجر 
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التاجر و سھولة الحصول علیھا، كما أن نظافة المحل تشكل دعامة أساسیة لنجاح المتجر و خلق 

  .الانطباع الجید في أذھان المستھلكین

إن أسلوب البیع من وجھة نظر رجال التسویق یعد من أھم   :اختیار رجال بیع أكْفاء و تدریبھم* 

صفقة البیع تعتمد إلى حد كبیر على نجاح تلك المقابلة التي تتم بین عناصر المزیج الترویجي، فإتمام 

رجل البیع و الزبون، لذلك لابد أن تحتفظ ھذه المتاجر بقوة من رجال البیع المدربین و القادرین على 

حسن و فن التعامل مع المستھلكین، و ھذا یعتمد على نوعیة المتجر و طبیعة أسلوب العمل و الخدمة 

  .فیھ

بالإضافة إلى العناصر الأخرى التي تساعد على اجتذاب الزبائن، فعلى تاجر  :جتذاب العملاءا* 

التجزئة أن یبذل كل جھده في العمل على اجتذاب الزبائن، و استخدام أیة وسیلة ممكنة للإبقاء علیھم، 

ة الموسم، و نھایعلى منتجات معینة عند   "التنزیلات"   -"Big Saleمبیعات الفرص" كإتباع أسلوب 

تنسیق نوافذ العرض، و تقدیم الخدمات المختلفة للمستھلكین، و تطویر المتجر بالصورة المناسبة 

  .لظروف التطورات التي تحدث بالسوق و عادات المستھلكین

و الرقابة على العملیات منظم و مرتب لعملیات البیع و الشراء  :القدرة على الاحتفاظ بنظام للسجلات* 

 أو القیام ببرامج تحصیل الدیون، و تقدیم تسھیلات ائتمانیة الخاصة بھ من حیث القدرة على و الأنشطة

  .ترویجیة مساعدة، أو إمكانیة التنبؤ بالمستقبل

  

  

  أساسیات حول المساحات التجاریة الكبرى   . 2.3
مة، لینتقل إلى دول كان ظھور المساحات التجاریة الكبرى في بدایة القرن الماضي في الدول المتقد        

العالم الثالث لكن لیس بنفس المفھوم، فظھرت مثلا أسواق الفلاح و الأروقة الجزائریة في السبعینات و 

بشكل لھ  2004الثمانینات، لتختفي و تھیمن متاجر التجزئة الصغیرة لفترة طویلة، لتعاود الظھور بدایة من 

علیھ سنحاول في ھذا المبحث التطرق إلى متاجر التجزئة كتمھید من الشَّبھ ما ھو موجود في الدول المتقدمة، و 

للانتقال إلى المساحات التجاریة الكبرى، حتى تكون لنا نظرة شاملة تمكِّننا من إجراء المقارنة بینھما من جھة، 

  .ىو نخرج ببعض الاستنتاجات التي قد تساعدنا في فھم اتجاھات المستھلكین نحو المساحات التجاریة الكبر

    متاجر التجزئة الصغیرة المستقلة. 1.2.3
متاجر التجزئة الصغیرة المستقلة ھي متاجر صغیرة من حیث الحجم و مستقلة بطبیعة أعمالھا، و تدار 

بواسطة المالك الذي غالبا ما یكون المشتغل الوحید بالمتجر، و الذي یقوم بجمیع الوظائف التسویقیة الخاصة 

  .172 -170 :ص ص] 40[ .و تخزینبمتجره من بیع و شراء 
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   المستقلة خصائص متاجر التجزئة الصغیرة . 1.1.2.3

  :تمثیلھا في یمكن   

  .أي استقلالیة صاحب المتجر في اتخاذ قراراتھ الخاصة بشؤون متجره: الاستقلالیة و عدم التبعیة*  

فجمیع القرارات یمكن إصدارھا  تتمتع ھذه المتاجر بمرونة كبیرة في العملیات،: المرونة في العملیات* 

بسرعة دون انتظار التعلیمات و موافقة الإدارة العلیا، نظرا لأن صاحب العمل ھو المسؤول عن اتخاذ 

  .القرارات

تسود صفة العلاقة المباشرة بین صاحب العمل و عملائھ و التي تعد أھم : الاتصال الشخصي بالزبائن* 

، حیث یفضل الكثیر من الزبائن التعامل مع المتاجر الصغیرة بسبب العوامل الأساسیة في استمرار نجاحھ

  .ارتباطھم بعلاقات الصداقة و المودة و وجود الاتصال الشخصي بینھ و بین صاحب المتجر

  .غالبا ما یكون قرب المساكن الشعبیة في الأریاف و القرى و المدن الصغیرة: موقع المتاجر* 

  :ك نوعین من المتاجر الصغیرة المستقلةھنا: طبیعة السلع و التشكیلة* 

و ھي التي تقوم بعرض أصناف و تشكیلات من السلع المختلفة و : متاجر التجزئة الصغیرة العمومیة -   

  .غالبا ما تكون محلات بقالة و مواد غذائیة

یات، و التي تعرض و تبیع خط واحد من المنتجات مثل الصیدل: متاجر التجزئة الصغیرة المتخصصة -   

  .محلات مواد البناء، أو محلات الألبان

تمتاز الأسعار في محلات التجزئة الصغیرة بالارتفاع و ذلك لعدم حصولھا على وفورات : أسعار السلع* 

 .اقتصادیة تتمثل في الشراء الكبیر، و على الرغم من انخفاض نفقاتھا التشغیلیة

  مشاكل متاجر التجزئة الصغیرة المستقلة .2.1.2.3
  :تتمثل أھمھا في     

فالمدیر المالك غالبا من یقوم بنفسھ بجمیع وظائف المتجر، و الكثیر منھم :  ضعف الكفاءة الإداریة* 

  .تنقصھ التجربة و الإلمام بجمیع الوظائف التسویقیة، كما یتصف بعضھم بعدم القدرة و الكفاءة الإداریة

ر التجزئة المستقلة و خاصة المنتشرة في الأریاف و فالكثیر من متاج: الاختیار السیئ لموقع المتجر* 

  .القرى توجد بأماكن غیر مناسبة للعمل

فالكثیر من أصحاب المتاجر الصغیرة المستقلة لیس لدیھا : أسلوب العرض و الھیئة السیئة للمحل* 

محلات مھیأة الاھتمام بتنسیق و تھیئة متجره من الداخل، أو تصمیمھ من الخارج، فنادرا ما تكون ھذه ال

  .بصورة مناسبة لطبیعة السلعة و الزبائن

نظرا للعلاقات الشخصیة بین صاحب المتجر و زبائنھ فإنھ لا : التوسع غیر الرشید في منح الائتمان* 

 .یتردّد في منحھم تسھیلات ائتمانیة كبیرة، إلا أنّھ یواجھ مشاكل في تحصیل دیونھ
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  لة مستقبل متاجر التجزئة المستق 3.1.2.3
على الرغم من التطور السریع لمتاجر التجزئة الكبیرة الحجم و شدة المنافسة و المشاكل و الصعوبات      

التي تواجھھا محلات التجزئة صغیرة الحجم المستقلة، و أیضا بسبب خشیة البعض من أن تُفقد أھمیة ھذه 

ة على بقائھا نظرا لما تتمتّع بھ من المتاجر في میدان تجارة التجزئة، إلا أنّ الحاجة كبیرة  للمحافظ

ممیزات خاصة، أھمھا المرونة في العملیات و الاتصالات الشخصیة التي تقوم بین أصحاب المتاجر و 

المستھلكین، لذلك أصبح من الضروري على  إقامة  زبائنھم، بالإضافة إلى قرب ھذه المحلات من أماكن

لغ كل الجھد للتغلب على المشاكل الإداریة عن طریق استخدام ھذه المتاجر لكي تحافظ  على مستقبلھا أن تب

أشخاص ذوي خبرة في مجال البیع و الشراء و تصمیم المحل و طریقة تھیئتھ، أما المشاكل المالیة فإنھ 

مجموعة ھذه المتاجر، كأن یعھد  عاون وتكوین السلاسل التطوعیة بینبالإمكان التغلب علیھا عن طریق الت

لقیام بالنیابة عنھم و بالتنسیق معھم بتجمیع طلباتھم من السلع و الاتصال بالموردین لكي إلى أحدھم با

یحصلوا  على السلع بأسعار و شروط مناسبة و وفرات اقتصادیة قد لا یستطیعون الحصول علیھا فیما لو 

  .قام كل منھم بالشراء بنفسھ

قلة الصغیرة لا تعتمد فقط على الاتجاه نحو التكامل ھذا مع العلم أیضا أن بأنّ مستقبل متاجر التجزئة المست 

و التوسع بالعملیات، بل تعتمد أیضا و بصورة أساسیة و كبیرة على تطویر و تحسین الناحیة الإداریة و 

  .استمرار المحافظة على رفع كفاءتھا

من خلال ما سبق نستنتج أن أھم ایجابیات متاجر التجزئة الصغیرة المستقلة، أنھا قریبة من مساكن 

المستھلكین، و أن ھناك اتصال مباشر بین البائع و المشتري قد یتطور إلى علاقة صداقة و مودّة، و ھو ما 

  .یجعل المشتري وفيّ للمحل التجاري

أنّھا تتعامل بالدَّین مع زبائنھا نتیجة لتلك العلاقة السابقة الذكر و  أما أھم سلبیات ھذا النوع من المتاجر،

التي قد تخلق مشاكل مالیة لصاحب المحل، كما أنّھا تقدم تشكیلة ضیقة من المنتجات معروضة في غالب 

  .     الأحیان بطریقة غیر جذابة و بأسعار مرتفعة مقارنة بالمتاجر الكبرى

  ة الكبرىجاریتعریف المساحات الت .2.2.3
تعتبر المساحات الكبرى من أنواع متاجر التجزئة، تتمیز بحجمھا الكبیر الذي یسمح لھا بعرض تشكیلة       

 10واسعة من المنتجات، و تسمّى كذلك متاجر الجذب، حیث مساحة جذبھا محددة بوقت زمني متوسط ما بین 

  .36ص ] 28[.منتوج 2000و  1000ا بین دقیقة بسیارة تسیر بسرعة عادیة، و تضم تشكیلتھا م 15و 

، الأسواق " supermarché"الأسواق الممتازة : الكبرى كل من التجاریة و نمیز من المساحات

"hypermarché " متاجر بیوت الخصم ، "hard discount" المساحات الكبرى المتخصصة ،

"GSS" و المتاجر الشعبیة ،"magasins populaires"صنیف الفرنسي المعتمد على ، و ھذا حسب الت
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معیاري المساحة و التشكیلة المعروضة، في حین یعتمد التصنیف الأمریكي على معیار رقم الأعمال، و 

  .كونھا الأكثر شھرة في الجزائر العملاقةسنتطرق في دراستنا للأسواق الممتازة و الأسواق 

   الأسواق الممتازة .1.2.2.3
متر مربع، ذو خدمة حرة كلیا أو 2500و  400التجزئة تتراوح مساحتھا بین السوق الممتازة ھي محل لتجارة 

جزئیا، یعرض منتجات غذائیة بالإضافة إلى بعض المنتجات غیر الغذائیة كالألبسة و أثاث المنازل، و یتم دفع 

  .36ص] 28[.الحساب فیھا عند القابض المتواجد عند مخرج المحل

قسام یقوم كل واحد منھا ببیع مجموعة من المنتجات حسب التصنیف الذي تتشكل داخل المحل عدّة أروقة أو أ

اعتمده الموزع في المحل، و لا یقل عدد ھذه الأقسام عن ثلاثة، فھناك الخضر و الفواكھ، السوائل، اللحوم و 

  .7ص ] 44[ .الأسماك، المعلبات، الألبسة و غیرھا من الأنواع

"  Ỹ       "من طرف  1930ممتازة في الولایات المتحدة عام أُنشِئ أول سوق   :تھا و تطورھانشأ* 

"Michael Cullen " حیث ركزت سیاستھ على اتساع التشكیلة المعروضة و انخفاض أسعار المنتجات، من ،

من أسعار كل  %15و منھ أسعار منتجاتھ تكون أقل بـ  ،%9خلال ھامش صافي متوسط لا یتعدى 

الفترة بتمركز غالبیة السكان في المدن، و بقلة وسائل النقل، و في نفس  ، و تمیزت تلك87ص] 43[منافسیھ

، التي انجر عنھا ارتفاع نسبة البطالة و تدنّي القدرة الشرائیة، و 1929الوقت تأثیر الأزمة الاقتصادیة لسنة 

ات، ھذه الحالة ھذا ما أدى إلى نجاح ھذا النوع من المتاجر و شھد إقبالا كبیرا للزبائن مع منتصف الثلاثین

أزعجت كثیرا أصحاب المتاجر الصغیرة و المؤسسات الفرعیة التابعة لھا، و التي مارست ضغوطات على 

المنتخبین المحلیین من أجل التصویت ضد الأسواق الممتازة، و معاقبة الموردین و الصحف التي تتعامل معھا، 

 .إلا أنّ ذلك لم یؤثر على تطورھا و انتشارھا

بباریس، أي بعد حوالي ثلاثین سنة من ظھورھا في الولایات  1957سوق ممتازة في فرنسا عام ظھر أوّل 

 6200إلى  1980سنة  400،  حوالي 1960سنة  50المتحدة، إلا أنھا انتشرت بسرعة حیث وصل عددھا إلى 

  .37ص] 28[ .2000سنة  5925لینخفض العدد إلى  1997سنة 

، إلا أنھ یمكن التمییز ²م2500و  400احة الأسواق الممتازة تتراوح بین سبق و أن ذكرنا أن مس: مساحتھا *

  :بین نوعین من الأسواق الممتازة

  .، نجدھا بكثرة في مراكز المدن²م1000أقل من  الأسواق الممتازة الجواریة -   

  .نجدھا في ضواحي المدن بالخصوص ²م1000ة مساحتھا أكثر من الأسواق الممتازة الكبیر -  

  :ل الموالي یعطینا فكرة عن تصمیم السوق الممتازة من الداخلالشك
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  37ص ] 43[ مخطط لمحل سوق ممتازة: 81شكل رقم 

  

و ھو عبارة  ،²م2500ھي محل لتجارة التجزئة بمساحة تزید عن : )السوق المتعددة( عملاقةالسوق ال 2- 2

یعتمد  منتوج غذائي و غیر غذائي، 80000 إلىعن صورة مكبرة للسوق الممتازة، و منھ تشكیلة أوسع تصل 

  .74ص ] 43[.بالنسبة للزبائن على الخدمة الحرة

، و )قد نجده أیضا في السوق الممتازة لكن بسعة أقل( نجد موقف للسیارات  العملاقةمن ملحقات السوق 

  ...).وقود السیارات، غسل السیارات( دمات موقف متعدد الخ

، إلا أنّ معظم الأسواق ²م15000 إلىو قد تصل  ²م2500مساحة الأسواق المتعددة على الأقل : المساحة* 

  .²م5000متوسط مساحتھا لا یفوق  العملاقة

  :على أساس المساحة یمكن تمییز

، و تسمى أیضا الأسواق الممتازة الكبیرة ²م5000و  2500مساحتھا ما بین : الصغیرة العملاقةالأسواق  -   

  .جدا

  .²م8000و  5000مساحتھا ما بین : المتوسطة العملاقةالأسواق  -   

  .²م8000مساحتھا أكثر من : الكبیرة العملاقةالأسواق  -   

تجات و كلما زادت مساحة البیع زاد اتساع تشكیلة المنتجات غیر الغذائیة، و على العموم تشكل مساحة المن

  .76ص ] 43[.من رقم المبیعات¾ مساحة المنتجات المعروضة، و تحقق  2/3الغذائیة 

  :عملاقةالشكل الموالي عبارة عن مخطط لسوق 

                 

    
  بقالة                                                 :طازجة منتجات

  سوائل                         ألبان و          لحوم،خضر، فواكھ، 
  مواد تنظیف                        منتجات           الخ...أسماك، مخبزة

  مواد تجمیل                          مجمدة                                    
  
  
  

  تجات غیر غذائیةمن                                                  
  

  صنادیق الدفع                                                   
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  76ص ] 43[مخطط لمحل سوق عملاقة : 19شكل رقم 

  

  : خصائص المساحات التجاریة الكبرى - 3

  190-173: ص ص] 40[ :أھم خصائص المساحات الكبرى فیما یليیمكن تحدید 

تتمیز المنشآت الكبیرة في میدان تجارة التجزئة بضخامة أعمالھا و إمكانیاتھا المادیة  :ضخامة حجم العمل* 

  :بالمقارنة مع المتاجر صغیرة الحجم، مما یساعدھا على تحقیق ما یلي

تصال بالمنتج مباشرة و الحصول على الوفورات الاقتصادیة القدرة على الشراء بكمیات كبیرة و الا -  

  .المتمثلة بأسعار مناسبة للسلع، و خصومات كمیة، و توفیر بتكالیف النقل

  .القدرة على تقدیم تسھیلات ائتمانیة لزبائنھا كالبیع بالتقسیط، أو لأجل معیّن -

، و التخطیط لحملات ترویجیة بالمشاركة مع القدرة على استخدام برامج الترویج و الإعلان بصورة مناسبة -

  .المنتجین

القدرة على مواجھة التقلبات الاقتصادیة و الكساد في السوق بصورة أكثر كفاءة من محلات التجزئة  -

  .الصغیرة

  .القدرة على الاحتفاظ بمجموعات كبیرة و تشكیلات متنوعة من السلع المختلفة في المتجر -  

تتمیز محلات التجزئة كبیرة : لخبرة في مجال التسویق و التنظیم الإداري الكفءلتخصص في العمل و اا* 

الحجم بالتخصص في العمل، حیث نجد أن الكثیر منھا یتبع أسلوب تقسیم العمل و ذلك بإسناد بعض مھام 

الوظائف التسویقیة إلى أشخاص متخصصین و ذوي خبرة، على عكس المتاجر الصغیرة التي غالبا ما یقوم 

  .مالكھا بأداء جمیع الوظائف التسویقیة

تتعامل المتاجر الكبرى بتشكیلة واسعة  و  متكاملة من السلع الغذائیة، أدوات التجمیل، : طبیعة السلع* 

   .و العطور) أدوات التنظیف(المجلات و الكتب، الألعاب، الأدوات الریاضیة، العقاقیر

 
  

  أثاث     
  بقالة               منتجات             أقمشة و         منتجات                    

  سوائل               طازجة              منتجات                                        
  مواد تنظیف                                   تجمیل         موسمیة                    

  
  معدات   
  

  صنادیق الدفع                                                    
 استقبال        
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ة الذاتیة في تنفیذ أعمالھا، و تعتمد في زیادة مبیعاتھا على تعتمد بصورة رئیسیة على الخدم :أسلوب العمل* 

البیع بسعر منخفض نسبیا، الإعلانات المكثفة كالإعلان الأسبوعي عن تخفیض الأسعار لبعض السلع، أو 

  .حصول المستھلك على بعض السلع المجانیة في حالة زیادة مشتریاتھ عن حد معیّن

انخفاض المرونة في : احات الكبرى تواجھھا بعض المشاكل أھمھارغم الخصائص السابقة إلا أنھا المس

  174ص ] 40[.العملیات، ارتفاع النفقات التشغیلیة، و التدخل الحكومي

من خلال ما سبق نستنتج أن المتاجر الكبرى لھا من المؤھلات ما یسمح لھا بجذب عدد كبیر من المستھلكین، 

سمعة ھذه الأخیرة و طبیعة العلاقة الشخصیة بین صاحب المتجر و  أنّ المتاجر الصغیرة، إلا الا تقدر علیھ

  .    الزبون یسمح لھا بالمحافظة على حصتھا السوقیة إلى حد ما

  مقومات المساحات التجاریة الكبرى .3.3

  :یعتمد تسییر المساحات الكبرى على نوعین من السیاسات   

ي كل من سیاسة التشكیلة المعروضة، سیاسة الشراء سیاسات إلى الخلف و المتعلقة بالموردین، تتمثل ف -

  .و سیاسة التخزین

سیاسات إلى الأمام و الخاصة بالزبائن، و تتمثل في السیاسة السعریة، سیاسة تقنیات المتاجرة، سیاسة  -

 423 -315:ص ص] 23[.الخدمات و سیاسة الاتصال

لسعر، الاتصال و تقنیات المتاجرة تشكل أن كل من منطقة الجذب، التشكیلة، الخدمات، ا"   Ү ǔ" و یرى 

 .588ص ] 8[.المزیج التسویقي للموزع

و ھي التي " Ỹǜ  ỷ ǜ" "Joël Jallais  "و سنتطرق فیما یلي بصورة عامة للسیاسات الخاصة بالزبائن حسب 

  .تھم موضوع بحثنا

  السیاسة السعریة. 1.3.3

  :ھامة التي تتخذھا المنشأة، و ذلك لأنّیعتبر تحدید سعر البیع من القرارات الإستراتیجیة ال 

المستھلك یقوم بتصنیف المتاجر وفقا للأسعار المقترحة إلى متاجر غالیة الأسعار و متجر منخفضة   -

  .الأسعار، و الذي یدخل ضمن الصورة المدركة

  .رقم الأعمال و الأرباح المحققة مرتبطة بقرارات الأسعار و الھوامش  -

  .حدد مكانة المتجر مقارنة بالمنافسةسعار یمستوى الأ  -

  .و علیھ فالسیاسة السعریة تقف كمحدد لنجاح أو فشل المتجر مستقبلا

و تواجھ السیاسة السعریة للمتجر مجموعة عوائق تتمثل في كل من الموردین، القوانین التنظیمیة و كذا 

  .  ةالمنافسة، التي یجب أن تؤخذ بعین الاعتبار للحفاظ على الحصة السوقی

  :إنّ وضع السیاسة السعریة یكون من أجل تحقیق مجموعة من الأھداف تتمثل أساسا في
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و تشمل ھدف تعظیم الأرباح، تحقیق نسبة من العائد على الاستثمار، و تثبیت ھوامش : أھداف المردودیة *

  .الربح

للسعر بعلاقة عكسیة، أي  المتعارف علیھ أنّ كمیة الطلب على السلعة ھي دالة: أھداف تخص حجم المبیعات* 

كلما ارتفع السعر انخفضت الكمیة المطلوبة و العكس صحیح، و منھ فالتاجر یبحث عن تحقیق رقم أعمال 

  :محدّد من أجل

  .تخفیض تكلفة الشراء الوحدویة -

  .الاستغلال الأمثل لقدرات البیع في المتجر -

  .زیادة الحصة السوقیة -

للأسعار المطبقة في المتجر تأثیر نفسي على زبائنھ، و لقد أثبتت الدراسات : أھداف مرتبطة بصورة المتجر* 

  .أن الصورة المدركة للمتجر مرتبط جزء منھا بمستوى الأسعار

یؤثر تحدید سعر منتوج ما على أسعار منتجات نفس العائلة و المنتجات المكملة، :  أھداف مرتبطة بالتشكیلة* 

ع البدلات الرسمیة، فإن السیاسة السعریة المقترحة یجب أن تطبق على جمیع فإذا أراد التاجر مثلا تنشیط بی

  .العلامات، و كذا المنتجات المكملة كالقمصان، ربطات العنق و الأحذیة

  

  سیاسة تقنیات المتاجرة.2.3.3

تكون  البیع بالخدمة الحرّة یرتكز على العلاقة بین المستھلك و المنتجات دون تدخل البائع، لكن عندما   

، فھذا عملاقةالتشكیلة المعروضة مكوّنة من الآلاف من المنتجات مثلما ھو حال الأسواق الممتازة و الأسواق ال

للإبقاء على العلاقة السابقة، و ھو ما تقوم بھ تقنیات المتاجرة، و أصبحت " بائع صامت" یستدعي مساعدة 

  .10ص] 25[.لموزع لمواجھة المنافسة الاقتصادیةوسیلة لا مفر منھا لكل من المنتج و ا تقنیات المتاجرة

، الذي تمیّز باشتداد المنافسة بین المتاجر 1960ظھرت تقنیات المتاجرة في الولایات المتحدة حوالي عام 

الكبرى، و تُعنى ھذه التقنیات بطریقة تثبیت الرفوف و عرض المنتجات، و تحدید مسار حركة الزبون داخل 

  .المحل

، )التشكیلة( المنتوج الجید: الرفع من جودة مساحة البیع و ذلك عن طریق: " المتاجرة بأنّھاتعرّف تقنیات 

( ، السعر الجید)المواسم، الموضة، المخزون( ، الزمان المناسب)التموقع، التنظیم و الترتیب(المكان الجید

( ، المعلومات الجیدة)ء الزبائنمعدل الخدمات المقدمة، إرضا( ، الكمیة المناسبة)التسعیر، المنافسة، الھوامش

 .5ص ] 45[)".طریقة تقدیم المعلومات، المساعدة على الاختیار

منطقة الجذب، البیئة المادیة للمحل، التنظیم الداخلي للمحل، التشكیلة، : یتكوّن مزیج تقنیات المتاجرة من

  .120 - 110: ص ص] 20[ .الخدمات و العروض الترقویة
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ص ] 20[بتصرف ( منطقة الجذب، البیئة المادیة للمحل، التنظیم الداخلي و التشكیلة سنتطرق فیما یلي لكل من

، أما عنصري الخدمات و العروض الترقویة سیتم التعرض لھما في كل من سیاسة الخدمات )120- 110: ص

 .و سیاسة الاتصال على التوالي

   منطقة الجذب .1.2.3.3

حل البیع، و التي یعیش فیھا أغلبیة المستھلكین الذین یتردّدون تلك المساحة الجغرافیة المحیطة بم ھي    

  .باستمرار على ھذا المحل

یقوم الموزع بدراسة تحلیلیة لخصائص سكان المنطقة بدءا بعدد السكان، نوع السكن، مستوى  الدخل، تركیبة  

منطقة الجذب سواء بالمسافة  العائلة، عادات الاستھلاك و طبیعة المنافسة من أجل تحدید منطقة الجذب، و تحدد

 30سبق و أن ذكرنا أن منطقة الجذب لسوق متعددة قد تصل إلى . أو بالوقت المستغرق للوصول إلى المتجر

   .دقیقة بسیارة تسیر بسرعة  عادیة

  البیئة المادیة. 2.2.3.3
في السقف و الجدران،  و تتمثل البیئة المادیة للمحل في التصمیم الداخلي بما فیھ الزخرفة الموجودة      

  ، الإضاءة، درجة الحرارة، الألوان، نظافة المكان، لباس )الموسیقى(الرائحة الداخلیة، الصوت 

 .185ص ] 46[ .أصحاب صنادیق الدفع و لباقتھم

  

ا یسعى الموزع من خلال مؤثرات البیئة المادیة للمتجر إلى جذب أكبر عدد ممكن من المستھلكین و إبقائھم زمن

  .ه المؤثرات من أجل تسھیل عملیة عرض المنتجات داخل المحلستعین بھذی في المحل، كما أطول

مع تنوع  و تعدد عوامل البیئة المادیة للمتجر أصبح لزاما على الموزع أن یسعى إلى تحقیق تجانس بین ھذه 

لھدف من استخدام ھذه العوامل حتى یمنع التأثیر السلبي و العكسي الذي قد یحدث على المستھلك الفرد لأن ا

  :العوامل ھو

إعطاء طابع جمالي و اجتماعي للمتجر من أجل تحفیز المستھلك على العودة إلى المتجر لأن ذلك یولد  -

  .فیھ شعور ایجابي

 .إشباع حاجات المستھلك، و ذلك بتقدیم المنتجات في جو محفّز و مشجع و بطریقة جذابة -

 .أو للمؤسسةجعل المستھلكین الأفراد أوفیاء للمتجر  -

  التنظیم الداخلي للمحل. 3.2.3.3
و نعني بھ ترتیب المنتجات داخل المحل، أي وضع مخطط یحدد مكان المنتجات و بالتالي یحدد المسار     

الذي یسلكھ المستھلك الفرد داخل المتجر، و ھو من بین مھام الموزع لیُسھّل للمستھلك الحصول على المنتجات 

  .التي یرغب فیھا
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  :ن بین القواعد التي تساعد في إیجاد التنظیم المناسب للمتجر ما یليم

، و الجھة التي یتواجد فیھا حتى )la gondole( ٭٭الڦندولمع ) le linéaire(٭ضرورة انسجام الخطي -

  .لا یصدم المستھلكین نفسیا

تمییز  ضرورة وضوح الخطي أي أن لا یكون فارغا أو ممتلئا بدرجة كبیرة یصعب على المستھلك -

 .المنتجات كلھا

 یجب تصمیم مخطط المتجر بشكل یجعل المستھلك یشعر بأنھ سیجد ما یرغب في شرائھ بسرعة -

 .و یسر 

إمكانیة الوصول إلى المنتجات المعروضة بطریقة سھلة مھما كان المستھلك من حیث العمر و الطول  -

ل حتى یستطیع رؤیتھا و مثال وضع ألعاب الأطفال في المستوى الأرضي من القندو( و القوة

 ).اقتناءھا

كأن توضع ( وضع المنتجات البدیلة و المكملة قریبة من بعضھا البعض من أجل تفعیل عملیة الشراء -

 ).بالقرب من معجون الأسنان نفرشاة الأسنا

  التشكیلة . 4.2.3.3
و تعرف كذلك على تعرف التشكیلة على أنھا مجموعة من المراجع التي یقدمھا الموزع للمستھلك،       

و . أنھا مجموعة من المنتجات تُجمع على أساس عائلة المنتجات أو طبیعتھا أو على أساس سلوك الشراء

  .للتشكیلة أبعاد تتمثل في الاتساع، العرض و العمق

تتمثل في عدد الوظائف التي تقدمھا منتجات التشكیلة أي تمثل عدد الأروقة أو عدد : اتساع التشكیلة -

  .الخ...ت التي تبیّن المنتجات حسب وظائفھا، مثل الملابس، السوائل، اللحوم، الفواكھالعائلا

و یتحدد بعدد نماذج العائلة الواحدة للمنتجات، مثل ملابس رجالیة، ملابس نسائیة، : عرض التشكیلة -

  الخ...ملابس أطفال، ملابس ریاضیة

د و بعدد الأنواع في المرجع الواحد، و ھذا التعدد یتمثل في عدد المراجع للنموذج الواح: عمق التشكیلة -

  .یكون بتعدد الألوان، الأشكال، الأحجام و المقاسات

  سیاسة الخدمات.  3.3.3 
تعرض الكثیر من المتاجر الكبرى عدد من الخدمات المرتبطة بالمنتجات بمستویات مختلفة، و ذلك حسب نمط  

المخاطرة المدركة، و بما أنّ ھذه المتاجر تبحث عن إرضاء الشراء، أو مستوى انغمار المستھلك و درجة 
                                                

ھو ذلك الصف من المنتجات المعروضة على الرفوف، و یمكن أن یكون الخطي عبارة عن رف واحد في : الخطي٭
  . أو مجموعة من الرفوف القندول

   
  .ھو الأثاث الذي یستعمل في المتاجر الكبرى و تعرض علیھ المنتجات من جھة واحدة أو جھتین: الڦندول ٭٭
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زبائنھا من خلال تقدیم المنتوج الجید، في المكان المناسب، و السعر المناسب و الكمیة المناسبة و في الوقت 

  .المناسب، فھذا یستلزم سیاسة خدمات مناسبة

لتجاري، من أجل تحقیق أكبر مبیعات من تعرّف الخدمات بأنّھا مجموعة العناصر المستعملة لتمییز العرض ا

  .خلال إرضاء أمثل للزبائن

  .خدمات ما قبل الشراء، خدمات أثناء الشراء و خدمات ما بعد الشراء: یمكن تمییز ثلاث أنواع من الخدمات

  : خدمات ما قبل الشراء . 1.3.3.3

  :و تتضمن       

  ).الفتح(ساعات و أیام العمل : مواقیت فتح المتجر -

من خلال اللافتات في الطرقات، أو مخططات الطرق و المسارات الأكثر : سھولة الوصول إلى المتجر  -

  .سھولة للوصول إلى المتجر

  .خاص أو جماعي، و سعة الموقف: موقف السیارات -

  .المعلومات المقدمة للمستھلكین عن المنتجات و الخدمات المعروضة -

  .یدتقدیم طلبیات عبر الھاتف أو البر -

  خدمات أثناء الشراء . 2.3.3.3

  :و تشمل    

  .معلومات عن التشكیلة من خلال الواجھات و طریقة تثبیت الرفوف -

  .من خلال عرض الأسعار بالوحدة المُقاسة: معلومات عن الأسعار -

  .النصائح المقدمة للزبون عن استعمال و صیانة المنتوج -

  .طرق البیع بالأجل -

  .بالأطفالأماكن الاحتفاظ  -

  .، وجود مطعم، مقھى)في أركان المتجر مثلا( أماكن للراحة بالنسبة للزبائن  -

  ..).نقدا، بطاقة ائتمانیة بنكیة، بطاقة خاصة بالمتجر( عدد صنادیق الدفع و طرق الدفع  -

  ).خاصة بالنسبة للھدایا(تعبئة المنتجات و تغلیفھا  -

   خدمات ما بعد البیع .3.3.3.3

  :متمثلة فيو ال     

  .إمكانیة تسلیم البضاعة في المنزل -

  .تركیب و تشغیل المنتجات -

  .إمكانیة استبدال المنتجات -

     .الضمان -
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  .معالجة شكاوي الزبائن -  

  سیاسة الاتصال.  4.3.3

ت تعتمد السیاسة الاتصالیة للموزعین بصفة خاصة على كل من الإعلان و تنشیط المبیعات بالتكامل مع تقنیا 

  .المتاجرة، و ذلك من أجل زیادة شھرة المتجر و تحسین صورتھ بھدف جذب أكبر عدد ممكن من الزبائن

  الإعلان .1.4.3.3

أو /طریقة اتصال غیر شخصیة تھدف إلى إنشاء و تطویر و دعم الاتجاھات و: یعرّف الإعلان بأنّھ   

  .ات الزبائن الحالیین و المحتملینالسلوكیات الایجابیة نحو العلامة أو المتجر، و توجیھ اختیار

  .یمكن تمییز ھدفین للإعلان، أھداف طویلة الأجل و أھداف قصیرة الأجل

تقویة صورة المتجر عند المستھلكین، و ذلك من خلال زیادة شھرتھ : الأھداف الطویلة الأجل تتمثل في -

ویل الریاضیین في منطقة الجذب، و إظھار المتجر كجزء من مجتمع المستھلكین من خلال تم

المحلیین، توفیر قاعات اجتماع للجمعیات و المنظمات المحلیة، المساھمة في الإعلانات غیر التجاریة 

  .و الخاصة بالمنفعة العامة

و تتمثل في جذب زبائن جدد من منطقة الجذب، أو توسیع منطقة الجذب، أو : الأھداف قصیرة الأجل -

 .ات الزبائنزیادة معدل زیارة المتجر و كمیة مشتری

على العموم الأھداف قصیرة الأجل تبحث عن الحصول على زبائن جدد و تحویل الزبائن الحالیین 

  .للمتجر إلى زبائن أوفیاء لھ

   تنشیط المبیعات .2.4.3.3

أو العرض الحالي ) أو مجموعة منتجات( إضافة إلى منتوج: یعرّف تنشیط المبیعات في المتجر على أنّھ    

ألعاب و (أو غیر مادیة ) مكافأة(، و الذي یمكن أن تكون میزة مادیة)عرض خاص(ة خاصةللمتجر میز

  .لقترة زمنیة محددة) مسابقات

الخ، ...یمكن أن تكون سعر منخفض، ھدیة، منتوج مجاني، تجریب منتوج) الملموسة(الممیزات المادیة

تھلك، و یمكن الوصول إلیھا من متعلقة بأحاسیس المس) السیكولوجیة(في حین الممیزات غیر المادیة 

  .الخ...یّزمخلال الألعاب، المسابقات، الدیكور الم

  :من أھداف تنشیط المبیعات في المتجر ما یلي

 ).یصبحوا زبائن المتجر(جذب زبائن جدد  -

  .زیادة حجم المبیعات للزبائن الحالیین -

 .تقدیم قیمة مضافة للزبائن -

 .الترویج لمنتوج جدید -

 .و الرد علیھامواجھة المنافسة  -
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 .جعل المتجر أكثر تنافسیة -

 .الحفاظ و التأثیر على اھتمام عمال المتجر -

 .الحفاظ على عادة تنشیط المبیعات، لأنھا مستعملة من طرف جمیع المنافسین -

وتواجھ  المتاجر الكبرى تحدیات عدیدة بسبب التعقیدات البیئیة خاصة بالنسبة لأذواق المستھلكین الناتجة عن  

ر الحضاري و البحث عن الرفاھیة، و كذا تأثیر التطورات التكنولوجیة و ما أحدثتھ الانترنیت في تغییر التطو

السلوك الشرائي، بالإضافة إلى التقنیات الحدیثة المستعملة في المساحات الكبرى من أجل تتبع الزبون و 

، فأصبحت تستعمل في المتاجر الكبرى معرفتھ حاجیاتھ و تأثیر السیاسات الاتصالیة في اتجاھاتھ و اختیاراتھ

تدل الزبون عن موقعھ في المتجر و كذا العروض الترویجیة عربات مزودة بشاشة لِ wal-Mart  العالمیة مثل

و أماكن أروقة المنتجات التي یبحث عنھا، و تمّ أیضا تزوید العربات بشرائح لمعرفة تنقل الزبون في المتجر و 

، و تأثیر العروض الاستثنائیة، و أصبح الزبون لا یوصف بأنھ زبون طول و غیرھااكن التي توقف فیھا أالأم

  .داخل المتجر وفيّ للمتجر فقط، و إنّما زبون وفيّ لرواق معیّن

خاصة بدخول أسماء ) الوطنیة منھا(من ھذا نستنج حجم العمل الذي ینتظر المتاجر الكبرى في الجزائر 

الإدارة و خبرتھا في المیدان، خاصة و أن السوق الجزائریة سوق جذابة عالمیة بتقنیاتھا و قدراتھا على 

  .لھذا النوع من المتاجر
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  خلاصة الفصل

تجارة التجزئة تلك الأنشطة المتعلقة ببیع السلع و الخدمات إلى المستھلكین النھائیین، و من أھم تعتبر   

جارة الخصائص الدیمغرافیة للمستھلكین و التطورات العوامل التي أثرت في تطور ھذا النوع من الت

  .الاقتصادیة و الاجتماعیة و التكنولوجیة

أمّا عن المساحات التجاریة الكبرى فھي ذلك النوع من المتاجر الذي یتمیّز بحجمھ الكبیر و بعرضھ 

ة السعریة تشكیلة واسعة من المنتجات، و تتمثل أھم مقومات المساحات التجاریة الكبرى في السیاس

و التنظیم الداخلي لمحل، و سیاسة المنتھجة، و سیاسة تقنیات المتاجرة التي تضم كل من منطقة الجذب 

   .الخدمات ما قبل الشراء و ما بعده، و سیاسة الاتصال
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  4الفصل 
  الفصل التطبیقي

  
  
  

تقرب من من أجلب إثبات صحة فرضیات البحث كان لابدّ من القیام بعمل میداني من خلال ال          

المستھلك الجزائري و محاولة معالجة مشكلة البحث و المتمثلة في ما مدى إقبال المستھلك الجزائري 

  .على التسوق من المساحات التجاریة الكبرى؟ 

  :و لقد تمّ تقسیم ھذا الفصل إلى المباحث الآتیة

  وصف سوق تجارة التجزئة و المساحات التجاریة الكبرى؛: المبحث الأول -  

  عرض خطوات تحضیر قائمة الاستقصاء؛: المبحث الثاني -

  .عرض نتائج العمل المیداني: المبحث الثالث -
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  مساحات الجاریة الكبرىوصف سوق تجارة التجزئة و ال. 1.4
التي تمّ الحصول علیھا بالخصوص یحاول الباحث من خلال ھذا المبحث إعطاء بعض الأرقام          

و المركز الوطني للسجل التجاري، بھدف الوصول إلى إمكانیة  ءمن كل من المركز الوطني للإحصا

  .نجاح ھذا النّوع من متاجر التجزئةجاریة الكبرى، أو بالأحرى مدى توفر مقوّمات تنجاح المساحات ال

  

مسجّل  581.970بـ  2008قُدّر عدد تجار التجزئة حسب المركز الوطني للسجل التجاري سنة   -*   

، حیث بلغ معدّل النمو ما بین )مؤسسات(شخصیة معنویة  8.617شخصیة مادیة و  573.353منھا 

  %.28.23حوالي  2008و  2004

) م.س(و المتمثلة حسب دراستنا في الأسواق الممتازة ) ك.ت.م(تجاریة الكبرى بالنسبة للمساحات ال  - * 

على الترتیب بمجموع  42و  312: 2009، بلغ عددھا لغایة شھر مارس )ع.س(و الأسواق العملاقة 

 17م، .س50(ك .ت.م 67ك، باختلاف من ولایة إلى أخرى، فمثلا توجد في العاصمة .ت.م 354

  .0م، و عین الدفلى.س11م، بومرداس .س 1، تیبازة )ع.س 3، م.س 18(ك .ت.م 21، البلیدة )ع.س

ھذا یسمح باتّساع منطقة الجذب لھذا النّوع من المتاجر وفق الخصائص التي تمیّز بعضھا عن بعض من 

أماكن ( خلال المساحة الإجمالیة، اتّساع تشكیلة المنتجات، سعة موقف السیارات، الخدمات الملحقة

  .، سھولة الوصول و المدّة الزمنیة اللازمة لذلك و غیرھا...)مطاعم،لاتّرفیھ، ال

أكبر منافس للمساحات التجاریة الكبرى ھي الأسواق الموازیة، و ھو ما نقرؤه من خلال تشجیع  -* 

بھدف مواجھتھا للتجارة غیر القانونیة  ك و ذلك.ت.الاتحاد العام للتجار و الحرفیین الجزائریین لانتشار م

سوق موازیة، و  2400و المتمثلة في  2004من النشاطات التجاریة في % 35لتي كانت تمثل و ا

تعتبر الأسواق الموازیة ذات استقطاب كبیر للمستھلكین لتمیّزھا بانخفاض الأسعار و اتّساع تشكیلة 

لنشاط مثل إظھار إلاّ أنھا في الأغلب لا تضمن جودة منتجاتھا و لا تعمل بالقوانین التنظیمیة  لالمنتجات، 

  ] 47[.أسعار المنتجات، تقدیم ورقة الضمان و احترام الشروط الصحیة لعرض السلع و غیرھا

للسكان الصادرة عن المركز الوطني للإحصاء، فقد قدّر عدد  2008بالرجوع إلى إحصائیات   - *  

فرد للأسرة  9,5 بمتوسط أسرة، 5.806.300، و تعداد الأسر بـ  نسمة 34.459.729السكان بـ 

سمة بمجموع ن 2.947.461اختلاف من ولایة إلى أخرى، حیث قدّر عدد سكان العاصمة بـ الواحدة ب

نسمة بعدد أسر قدّر بـ  1.009.892ا في البلیدة فبلغ عدد السكان أسرة، أمّ 559.738أسر 

  .أسرة 176.312

  .الجزائري من المجتمع %59سنة نسبة حوالي  59و  25تمثل الفئة العمریة ما بین 

، و حسب خبراء المركز الوطني للإحصاء  %1.6بـ  2008و  1998حدّد معدّل نمو السكان ما بین 

  .2010ملیون نسمة في  35.7سیصل عدد سكان الجزائر إلى 

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


  99

  :من خلال المعطیات السابقة یمكن الخروج بالنتائج الآتیة

  .نسمة 59لكل  معدّل تجّار التجزئة مقارنة بعدد السكان یعادل تاجر تجزئة -

 97.343ك لكل .ت.المعدّل الوطني للمساحات التجاریة الكبرى مقارنة بعدد السكان یساوي م -

 .نسمة باختلاف من ولایة إلى أخرى

  .نسمة 48.090ك لكل .ت.نسمة، أمّا في البلیدة فتوجد م 43.991ك لكل .ت.في العاصمة توجد م  

إلــى  2004عقد زواج في  267.633ر الجدیدة من ارتفعت عدد حالات الزواج و منھ عدد الأس -* 

  . %21بنسبة زیادة تقدّر بأكثر من  2007عقد زواج فـــي  325.485

عاطلة  1.448.288منھا  9.492.508بـ  2005في ) ى العملالقادرة عل(الفئة النشیطة قدّرت  -* 

منھا  10.315.000بـ  الفئة النشیطة قدّرت 2008، بینما في  %30,15عن العمل أي نسبة بطالة 

  .  %3,11عاطلة عن العمل بنسبة بطالة  1.169.000

 أي حواليملیون دولار 27.311بـ  البنك العالميحسب  2003الجزائریة عام  نفقات الأسر تقدّر - * 

 20.183( ملیون دولار  29.252إلى  2005و ارتفعت في   ،)دج69= $ 1( ملیار دینار 18.844

بحسب معدّل النمو السكاني  2005تعداد السكان في (ط إنفاق للأسرة الواحدة بمتوس، )ملیار دینار

  ] 47[.دج51.188دج، بمعدّل شھري 614.263حوالي  ) 32.857.213یساوي 

نفقات الأسرة الجزائریة حسب البنك العالمي یبدو مبالغ فیھا بعض الشيء، لكن بالرجوع إلى دراسة  -* 

حول نفقات الأسر الجزائریة وجد أنّ متوسط نفقات الأسرة  1995في  قام بھا المركز الوطني للإحصاء

دج للتغذیة، حیث كان الأجر الأدنى حینھا 135.313دج خصّص منھا 231.462الجزائریة تساوي 

 .%71دج أي بزیادة 12.000فقد حدّد الأجر الأدنى بـ  2008دج، بینما في 7000حوالي 

، فإنّ متوسط نفقات %71ت بنفس نسبة زیادة الأجر الأدنى أي بفرض أنّ نفقات الأسرة الجزائریة زاد

دج للتغذیة، بمتوسط شھري یقارب 231.385دج یخصّص منھا 395.800الأسرة الجزائریة یساوي 

 1343دج للتغذیة، و منھ الإنفاق السنوي المخصص للتغذیة فقط یساوي 19.000دج منھ 33.000

  .ملیار دینار بالتقریب

بـ  2006و  2004رة الشرائیة للمستھلك الجزائري حسب البنك العالمي ما بین ارتفعت القد -* 

18%.]47[  

  

  ]48[ .ملیار دینار210إلى  2007وصلت قروض الاستھلاك في   -
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الأرقام السابقة الذكر تبیّن أنّ سوق المساحات التجاریة الكبرى لا یزال في بدایتھ، أي أنّ عدد ھذا النوع  

ارنة بعدد السكان قلیل، و منھ لیست ھناك منافسة فیما بین ھذا النوع من المتاجر، و من المتاجر مق

نسبة نمو السكان و تعداد الأسر، نسبة نمو عقود الزواج، : النتیجة التي یمكن التّوصل إلیھا من خلال

المساحات  إمكانیة نجاح و استمرار ىتعداد الفئة النشیطة و نسبة البطالة و الإنفاق الأسري تدلّ عل

التجاریة الكبرى، إلاّ أنّ ھذه النتیجة تتوقف على مدى إقبال المستھلك الجزائري على التّسوق من ھذا 

  .النوع من المتاجر، و ھو ما سنحاول الإجابة علیھ في المباحث الموالیة

  

  خطوات تحضیر قائمة الاستقصاء .2.4
المیول الایجابي أو  ذلك:" جاریة الكبرى أنّھالمستھلكین نحو المساحات الت یمكن تعریف اتجاه      

، و كذا تقییم قدرتھا على تلبیة حاجیات المستھلكین الذي یولّد السلبي نحو المساحات التجاریة الكبرى

    ".شعور بالتفضیل أو عدم التفضیل

میسّرة و علیھ من أجل تحلیل اتجاھات المستھلكین نحو المساحات التجاریة الكبرى تمّ استقصاء عینة 

   .غیر عشوائیة من زبائن السوق العملاقة فامیلي شوب

  لمحة عن السوق العملاقة فامیلي شوب .1.2.4
لعرض  ²م 5000 ، منھا ²م 28500سوق عملاقة بمساحة إجمالیة قدرھا  فامیلي شوب  - *  

  .ستعمل كموقف للسیاراتتغیر مغطاة  مساحة ²م 22000 للمخزن، و ²م 1500 ، والمنتجات

د فامیلي شوب في المدخل الشمالي لمدینة البلیدة، بجانب الطریق الولائي الرابط بین مركز المدینة و یوج

  .، بالقرب من موقف الحافلات مقابل ملعب كرة القدم)غرب- الطریق السیّار شرق(الطریق السریع 

  .صندوق دفع 17یحتوي على  و عامل، 400 أكثر من ، یوظف06/06/2008في  اافتتح رسمی

قبل التطرق للسیاسة التسویقیة لـ فامیلي شوب نشیر إلى أنّ مُلاّك : السیاسة التسویقیة لـ فامیلي شوب  -*

لك ة ممّا أكسبھم خبرة في المیدان، كما مكّنھم ذفامیلي شوب كانوا مُلاّكا لعدد من السُّوبِرات لسنوات عدید

  .من الحصول على قوّة بیعیة مؤھلة إلى حد ما

، تمّ التوصل )1انظر دلیل المقابلة، الملحق (  ي تمّت مع مدیر فامیلي شوبالتت لمقابلامن خلال ا   

  :إلى ما یلي

و ذلك حتى قبل ) البائعین و الأعوان المساعدین( ركّز فامیلي شوب بدایة على تأھیل موظفیھ  -

  .ن الجدد، لیتواصل التكوین التطبیقي بعد الفتح خاصة بالنسبة للموظفیبمدّة سنة فتح المتجر

المتجر الذي یوحي إلى  العائلي داخل المتجر، بدایة من اسم یركز فامیلي شوب على توفیر الجو -

أنّھ مكان عائلي، إلى توفیر موقف للسیارات یسیّره مجموعة من أعوان المتجر من خلال 

 التنظیم، الحراسة، تقدیم المعلومات للزبائن و غیرھا، و صولا إلى داخل المتجر أین یحرص
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مسیّروه على تقدیم و ترسیخ صورة المكان الآمن لأفراد العائلة، حیث تمّ توظیف أعوان 

أُعطیت ( مخصّصین لمنع أي مضایقة یمكن أن یتعرّض لھا الزبون من طرف زبون آخر

من  لھا النساء أو الفتیات تعلیمات صارمة خاصّّّّّّّة بالنسبة للمضایقات التي یمكن أن تتعرض

 .)بعض الشباب

ركّز فامیلي شوب أیضا في سیاستھ التسویقیة على تقدیم منتجات بأسعار تنافسیة و بجودة عالیة، ی -

مع تقدیم خدمات ما بعد البیع عالیة المستوى بالنسبة للمنتجات التي تتطلب الضمان، و ذلك 

 . لتعاملھ مباشرة مع مصدر المنتوج في الجزائر

ا فامیلي شوب تخفیض الأسعار، التي یشرف علیھا من أھم النشاطات الترویجیة التي یركز علیھ -

 .  مسؤولي الرّواق

، كمرحلة أولى فرد 200تتكوّن من  ) (panelعینة دائمة تمكّن فامیلي شوب من تكوین  -

قوائم لھا  معاییر وُضعت مسبقا، حیث یُرسلاُختیرت من زبائن فامیلي شوب على أساس 

 .اجة لذلكبر البرید كلّما دعت الحاستقصاء و غیرھا ع

بالنسبة للنظام الخاص بتسییر العلاقة مع الزبائن لا یزال مشروع في إطار الانجاز لنقص الخبرة  -

من جھة، و من جھة أخرى للنتائج السلبیة التي یمكن أن  و المؤھلات لتسییر مثل ھذا النظام

ام قید ترجع على المتجر في حالة سوء تسییر النظام، و ھذا یتطلب بعض الوقت لوضع النظ

 .العمل

على العموم بعد سنة من افتتاح فامیلي شوب یبدو و كأنّ لمسیّریھ خبرة سنوات في تسییر مثل ھذا النوع 

һ ừ   أو    ң  ңỸمن المتاجر، و عن سؤالنا حول إمكانیة مقارنة فامیلي شوب بموزّعین مثل 

من متاجر أجنبیة، فإنّ حسب مسیّره  ن خاصّة و أنّ الشكل الداخلي لـ فامیلي شوب یبدو مستوحىیْالفرنسیّ

لیس ھناك مجال للمقارنة و ذلك نتیجة لخصوصیة المستھلك الجزائري، و طبیعة السوق الجزائریة و 

شروط التفاوض مع الموردین، و تغلب السوق الموازیة و غیرھا من المتغیرات التي تفرض على كل 

لخاصة في التسییر توافق متغیرات المحیط ، كما أنّ مسیّر لھذا النّوع من المتاجر أن تكون لھ طریقتھ ا

خاصة و أنّ المنافسة بین ھذا النّوع من  عتبر في مرحلة التّجریبھذا النّوع من المتاجر یمكن أن یُ

  .المتاجر ضعیفة و ربّما معدومة في بعض الأحیان

  

  تحضیر قائمة الاستقصاء. 2.2.4
فامیلي شوب بدراسة كل مكوّن من مكوّنات الاتجاه، و  لمستھلكین نحویمكن تحلیل اتجاھات ا       

محاولة التّعرف على العلاقة فیما بین ھذه المكوّنات وفق ما تمّ التطرق إلیھ في الفصل الثاني الخاص 

   .بالاتجاھات
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مع الأسئلة المطروحة في الاستقصاء تتناول المركبات الثلاثة للاتجاھات، و اتحاد ھذه المركبات 

الاتجاه العام للمستھلك نحو السوق العملاقة  سوف نحصل على ) ỸǏƏ   )A°=∑bi*a  موذج ن استعمال

  .فامیلي شوب

  تحديد أهداف قائمة الاستقصاء .1.2.2.4
الهدف الرئيسي من قائمة الاستقصاء هو تحقيق أهداف الدراسة، والمتمثلة في اختبار العلاقة بين      

ضيات والحصول على المعلومات التي يمكن أن تجيب المشكلة المتغيرات بهدف تأكيد أو نفي الفر
  :الرئيسية للدراسة، والمتمثلة في

 ؟ما مدى إقبال المستهلك الجزائري على التسوق من المساحات التجارية الكبرى

محاولة معرفة كیفیة تكوّن اتجاھات المستھلك الجزائري نحو ومن أهداف قائمة الاستقصاء    

  .مدى معرفتھ لھذه الأخیرة و خصائصھا، و كذا  ة  الكبرىالمساحات التجاری
  فرضيات الدراسة تحديد .2.2.2.4

للقیام بأي استقصاء لا بد من توفر فرضیات الدراسة، والتي من خلالھا یتم وضع الأسئلة الخاصة     

  :الدراسة فيفرضیات ، وتتمثل بقائمة الاستقصاء من أجل إثبات أو نفي ھذه الفرضیات

ھو میزة أساسیة للمساحات التجاریة الكبرى و علیھ فھو  )مكون معرفي للاتجاه( عر المنخفضالسّ -

 عرض السّلعبھذا النّوع من المتاجر و كذا طریقة  الجو العامدافع أساسي للتّسوق منھا، كما أنّ 

إلى یسمح بحریة تحرك الأفراد و منھ حریة الاختیار بین البدائل و ھو ما یؤدّي  )مكون عاطفي(

  .و ھو ما یبحث علیھ المستھلك أثناء التّسوق ، )اتجاه ایجابي( الشعور بالطمأنینة

عادات التّسوق التقلیدیة ھي جزء من ثقافة المستھلك الجزائري و منھ فإنّھ غیر مستعد للتخلي عنھا  -

  .)مكون سلوكي( استبدالھا بالتّسوق من المساحات التجاریة الكبرىو 

  .یة الكبرى بنشاطات تسویقیة للتأثیر في المستھلك و جذبھ إلیھاتقوم المساحات التجار -
 

  المعاینة .3.2.2.4
 البحث  إمكاناتوائیة، و ذلك تماشیا مع تم الاعتماد على العینة البسیطة المیسرة و غیر العش    

 من مُجمل بالمتوسط مفردة 200 ـد حجم العینة ب، و حدّخصوصا من حیث قاعدة بیانات المستھلكین

  . مع محاولة أن تكون ممثلة لبعض شرائح المجتمع ، %2زائر على الأقل یومیا أي بنسبة 10.000

جل أ، وھذا من في أغلب الأحیان إجراء الاستقصاء عن طریق المقابلة الشخصیة المباشرة تم ولقد   

لتي اُستعملت لبعض أفراد العینة خاصة بالنسبة للجداول ا غامضة أو صعبة تكونشرح الأسئلة التي قد 

  .بكثرة
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 و في فترات مختلفة، أي یوم 15وزّعت قوائم الاستقصاء داخل السوق العملاقة فامیلي شوب لمدة 

استقصاء مختلف الشرائح التي تتسوق من فامیلي و ذلك بھدف  ،قائمة استقصاء یومیا 13بمعدّل توزیع 

  .شوب

  الأسئلة تحدید .4.2.2.4
حیث  ، وبعد ذلك تم تحدید أشكال الأسئلةو أھدافھا ضیات الدراسةفرعلى ضوء  الأسئلةحُدّدت      

كانت في معظمھا عبارة عن جداول لاستعمال سلم لیكر الموافق لنوع الدراسة و كثرة المتغیرات 

، كما استعملت الأسئلة المغلقة كما ھو في )2انظر الملحق (المرتبطة بكل مكون من مكونات الاتجاھات 

، كما و محددة كونھا بسیطة بسرعة ى على الإجابةساعد المستقصَالتي ت، )2لملحق انظر ا(  5السؤال 

  .أنھا لا تحتاج إلى الكثیر من الوقت في التبویب

. لا/ ھل أنت وفي لمتجر أو بعض متاجر التجزئة؟ نعم : 2مصفاة مثل السؤال  وكانت ھناك أسئلة مغلقة

، و الانتقال إلى سؤال موالي لھ علاقة المدروسةالھدف منھا الوصول إلى شریحة معینة من العینة 

    . بالسؤال المصفاة

  

  :و كیفیة استغلالھ) 2الملحق (فیما یلي شرح الھدف من كل سؤال في قائمة الاستقصاء 

حیث اُقترحت  ،الاختیار التي تعتمد علیھا لشراء مختلف المنتجات؟ ما ھي معاییر: 1السؤال -

ة، العلامة و الخبرة السابقة، و یقوم المُستقصىَ بإبداء رأیھ على السعر، الجود: أربعة معاییر ھي

  ".غیر مھم تماما"إلى " مھم جدا"درجات بدایة بـ  بخمس "لیكر " سلّم 

السؤال تمّ طرحھ بناءا على المعلومات المقدمة عن سیاسة فامیلي شوب بالنسبة للمنتجات    

لامة و منھ البحث عن إمكانیة تعامل المستھلك مع المعروضة و التي تركز على السعر، الجودة و الع

  .بغض النّظر عن باقي المتغیرات) الاتجاه نحو التعامل(فامیلي شوب 

  

، ھو عبارة عن سؤال مصفاة، الھدف تاجر التجزئة؟ ھل أنت وفيّ لمتجر أو بعض م: 2السؤال  -

ھ وفيّ لبعض متاجر التجزئة، أوّلا إمكانیة أن یصبح المستھلك وفیّا لـ فامیلي شوب ما دام انّمنھ 

أسباب (معرفة أسباب الوفاء و منھ مدى توفرھا في فامیلي شوب  3السؤالثانیا بالانتقال إلى 

  ) .للاتجاه و عاطفیة معرفیة تحتوي على مكوناتالوفاء 

یقترح مجموعة من العبارات الخاصة بالمساحات التجاریة الكبرى على العموم، و : 4السؤال  -

، و الھدف من السؤال ھو معرفة أھمیة بعض تعبیر عن درجة أھمیتھامستقصىَ الیطلب من ال

 . و التي سنستعملھا فیما بعد  في نموذج فیشباین) في دالة فیشباین biتمثل (الخصائص
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و الخاص بأوّل زیارة لـ فامیلي شوب و عدد الزیارات، الھدف منھ معرفة معدّل  :6و  5السؤال -

السؤال (أن نعتبره مكوّن سلوكي للاتجاه ر في الشھر، و الذي یمكن زیارة المستقصىَ للمتج

، و اعتبرنا )الخاص بمتوسط الإنفاق في الزیارة الواحدة تمّ إلغاؤه أثناء اختبار قائمة الاستقصاء

 .6و 5الخاص بأسباب الشراء التجمیعي مكمّل للسؤالین  10السؤال 

، و تمثل ھذه عن درجة موافقتھ قصىَ التعبیرمجموعة من العبارات یطلب من المست :8السؤال  -

 .العبارات المكوّن العاطفي للاتجاه

، تمّ طرح )2ظر الملحق ان( كبر ممّا تتوقع؟ ھل سبق و أن وجدت قیمة مشتریاتك أ :9السؤال  -

و البائعین بالمتجر، و التي من صص یرویھا بعض زبائن فامیلي شوب ھذا السؤال انطلاقا من ق

المشتري بملأ عربتھ بكثیر من المشتریات خاصة في الزیارات الأولى و أثناء  أھمھا أن یقوم

الدفع یجد أنّ قیمتھا أكبر ممّا كان مخطّط لھ أو ممّا یملك في جیبھ، و علیھ كان لا بدّ من معرفة 

 .شعور الزبون في ھذه الحالة و عن تأثیرھا في علاقة الزبون بـ فامیلي شوب

تھ، و سوق المستھلك الأخرى بغض النّظر عن قیامھ بشراء احتیاجاعن أسباب تّ :11السؤال  -

الطرح النظري لأسباب التّسوق التي تعرضنا لھا في الفصل الأوّل  الھدف منھ معرفة مدى توافق

 .، مع الطرح العملي الخاص بالمستھلك الجزائري23صفحة 

بالأحرى الخصائص لـ  ھو عبارة عن تقییم المستھلك لمجموعة من العبارات أو: 12السؤال  -

 .مكوّن إدراكي للاتجاه 12و نعتبر السؤال  .في نموذج فیشباین) ai(فامیلي شوب و التي تمثل 

یحاول الإجابة عن الفرضیة الثانیة لموضوع البحث، و الخاصّة بإمكانیة تخلي  :13السؤال  -

 .المستھلك الجزائري عن التّسوق من متاجر التجزئة القریبة من مسكنھ

ھل تعتقد أنّ ما یتمتع بھ فامیلي شوب من خصائص سیسمح لھ بالحفاظ على زبائنھ  :14ال السؤ -

ھل تعتقد أنّ فامیلي شوب سیكتب لھ : و جلب زبائن آخرین؟ ھذا السؤال بطریقة أخرى ھو

الاستمرار؟ أو أنّھ ظاھرة و ستختفي؟ ، فالمستقصىَ سیُعبِر عن حصیلة تقییمھ لقدرات فامیلي 

حتفاظ بزبائنھ و جلب زبائن آخرین من جھة، و من جھة أخرى قابلیة المستھلكین شوب على الا

 .للتعامل مع ھذا النوع من متاجر التجزئة

 ).2 انظر الملحق. ( عبارة عن بطاقة شخصیة للمستقصىَ :15السؤال  -
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  عرض و تحلیل نتائج الاستقصاء .3.4 
قائمة استقصاء لكون المستقصىَ لم  34إلغاء  تمّ اجمع البیانات و مراجعتھ بعد الانتھاء من       

 166و علیھ سنحلل البیانات الخاصة بـ  یجب عن الأسئلة الموجودة في ظھر ورقة قائمة الاستقصاء

و حجزھا و معالجتھا في جھاز الكمبیوتر  ، و لقد تمّ  ترمیز البیاناتفرد من العینة المستقصاة

الحصول على النتائج  ذان یسھّلانل، الExcelو الإكسل  SPSS 16بالاعتماد على كل من برنامج 

الجداول و الأشكال المستعملة في عرض و تحلیل النتائج ( في وقت قصیر، و كانت النتائج كما یلي

  :) لن یتم إتباعھا بالمصدرو الإكسل، لذلك   SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد على برنامجي 

، في حین عدد %42.2بنسبة  فرد 70المستقصین لغ عدد الذكور ب :الخصائص الدیمغرافیة للعینة* 

و یرجع ذلك لكون الكثیر من زوّار فامیلي شوب ھو من جنس  %57.8أي بنسبة  96الإناث یساوي 

 : ، بینما الفئات العمریة فكانت كما ھو موضّح في الجدول المواليالإناث 

                                                      العمریة لعینة الدراسة  نسبة الفئات: 03 رقم الجدول                      

            

  

  

  .%86.8بنسبة  سنة 47 – 20الجدول یبین أنّ أغلب العینة المدروسة تتمثل في الفئة العمریة ما بین 

  : باستعمال الجدولة المركبة بین الجنس و الفئة العمریة نحصل على الجدول الآتي

  الجدولة المركبة بین الجنس و الفئة العمریة: 04 رقم الجدول                      
 

 
  

  

  

  

س الشيء بالنسبة سنة، و ھو نف 30و  20تمثل الفئة العمریة بین %) 50(نلاحظ أن أعلى نسبة ذكور 

   %). 46.87( للإناث بنسبة

  

  

  

  

  

  سنة 47أكبر من   سنة 47 -31ما بین   سنة 30 -20ما بین   سنة20أقل من 

9 %  48.2 %  38.6 %  4.2 %  

  أنثى ذكر

2.85%  13.54% سنة20أقل من    
50%  46.87% سنة 30 - 20بین    

41.42%  36.45% سنة 47 - 31بین    

5.7%  3.12% سنة 47أكثر من    
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  ما ھي معاییر الاختیار التي تعتمد علیھا لشراء مختلف المنتجات؟ :1السؤال* 
                                              

  معاییر اختیار مختلف المنتجات: 05 رقم  الجدول                                               
بدون      غیر مھم تماما  غیر مھم  لا أدري  مھم  مھم جدا  

 إجابة
  %3  %3.6  %1.2  %4.2  %30.7  %57.2  السعر 

%9  0  0  %1  %27.7  %66.3  جودة المنتجات  
  %10.8  %3  %9.6  %16.3  %34.9  %25.3  المنتجاتعلامة 

%10.2  %4.8  %10.2  %12.7  %33.7  %28.3  الخبرة السابقة  
   

% 94من عینة الدراسة تعتبر معیار السعر مھم، % 87.9نحصل على  جمیعيالت كرارباستعمال الت

معیار  تعتبر عینة الدراسةمن % 62معیار علامة المنتجات مھم، و % 60.2معیار الجودة مھم، 

رة السابقة مھم لاختیار المنتجات، أي على العموم ھناك توافق بین معاییر الاختیار لدى المستھلك و الخب

  . وب في السیاسة الخاصة بالمنتجات و ھي السعر و الجودةالمعاییر التي یركز علیھا فامیلي ش

من إجابات % 76.5، كانت ھل أنت وفيّ لمتجر أو بعض متاجر التجزئة الصغیرة؟ :2السؤال * 

، من عینة الدراسة لم تجب عن ھذا السؤال% 1.2في حین ، "لا"بـ % 22.3، و " نعم"المستقصین بـ 

رت أسباب الوفاء، و في نفس ء الزبائن لـ فامیلي شوب إذا توفو علیھ ھناك احتمال كبیر لإمكانیة وفا

  .شوب تحویل الوفاء للمتاجر الصغیرة إلى فامیليھناك صعوبة في الوقت 

  :إذا كانت إجابتك بـ  نعم، فھل ذلك یعود إلى : 3السؤال * 
  حسب درجة الموافقة الصغیرة جر التجزئةاأسباب الوفاء لمتنسب  : 06 رقم جدولال

موافق   
  تماما

غیر   لا أدري  موافق
  موافق

غیر 
موافق 

  تمام

عدم 
  الإجابة

سھولة الوصول إلیھ، قربھ (موقع المتجر
  )لعملمن المنزل أو مكان ا

37.3%  26.5%  5.4%  3.6%  1.8%  25.3%  
63.8%  5.4%  

حسن معاملة صاحب المتجر و تقدیمھ 
  للنصائح

29.5%  33.7%  3.6%  0.6%  0%  32.5%  
63.2%  0.6%  

  %34.9  %0  %2.4  %12.7  %24.1  %25.9  المتجر یقترح أسعار مقبولة
50%  2.4%  

  %39.2  %0  %1.8  %12.7  %24.7  %21.7  المتجر یقترح منتجات ذات جودة
46.4%  1.8%  

  %40.4  %9.6  %14.5  %15.7  %13.9  %6  إمكانیة الشراء بالأجل
20.5%  24.1%  

المتجر یقترح منتجات ذات علامات 
  مشھورة

4.2%  27.7%  15.7%  10.2%  1.2%  41%  
31.9%  11.4%  

وجود علاقة شخصیة بین المشتري و 
  صاحب المتجر

9.6%  12.7%  8.4%  18.7%  10.8%  39.8%  
22.3%  29.5%  

المتجر یقترح تشكیلة كبیرة من 
  المنتجات

18.1%  28.9%  6.6%  9%  0%  37.3%  
47%  9%  

  %36.1  %4.2  %4.8  %9.6  %25.9  %19.3  دیكور المتجر و طریقة عرضھ للسلع
45.2%  9%  
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موقع المتجر "الأول و ھو أعطیت لسبب الوفاء " موافق تماما"الجدول نلاحظ أنّ أعلى نسبة من خلال 

أعطیت لسبب الوفاء السابع و ھو " غیر موافق تماما" ، في حین أعلى نسبة "أي  سھولة الوصول إلیھ

، و باستعمال التكرار التجمیعي بالنسبة لدرجتي "وجود علاقة شخصیة بین المشتري و صاحب المتجر"

أنّ ، نلاحظ "غیر موافق و غیر موافق تماما "على حدى، و الدرجتین " موافق تماما و موافق" الموافقة 

وجود علاقة شخصیة بین "إلاّ فیما یخص  نسب الموافقة على أسباب الوفاء أكبر من نسب غیر الموافقة 

بینما نسبة غیر الموافقة التراكمیة % 22.3، حیث نسبة الموافقة التراكمیة "المشتري و صاحب المتجر

  .ة تراكمیة، و ھي أعلى نسبة غیر موافق29.5%

" موقع المتجر"و نلاحظ كذلك من خلال الجدول أنّ أعلى نسب الموافقة التراكمیة أعطیت لكل من 

   %. 50" المتجر یقترح أسعار مقبولة" ، و %63.2" حسن معاملة صاحب المتجر"، 63.8%

المساحة أكثر ، أي المتاجر ذات )م ت ك(العبارات التالیة تخص المساحات التجاریة الكبرى :4السؤال * 

علیك فقط التعبیر عن درجة أھمیة ).  les supermarchés,hypermarchés(مثل  ²م400من 

   .العبارات الآتیة بالنسبة لك

  درجة أھمیة الخصائص المتعلقة بالمساحات التجاریة الكبرى: 07رقم الجدول 
  غیر مھم  غیر مھم  لا أدري  مھم  مھم جدا  

  تماما 
  

بدون 
  إجابة 

  قریب من مسكن المستھلك) م ت ك(أن یكون 
 

40.4%  37.3%  6%  12%  1.2%  3%  
77.7%  13.2%  

  و في المناسبات) الجمعة(أن یفتح نھایة الأسبوع
  

35.5%  33.1%  3.6%  12%  6%  9.6%  
68.6%  18%  

  )م ت ك(سھولة الوصول إلى 
  

36.1%  43.4%  4.8%  3.6%  1.2%  10.8%  
79.5%  4.8%  

  توجود موقف للسیارا
  

50%  25.9%  3%  7.2%  2.4%  11.4%  
75.9%  9.6%  

  )م ت ك(امتلاك المستھلك سیارة للذھاب إلى 
  

29.5%  23.5%  10.2%  19.9%  1.8%  15.1%  
53%  21.7%  

  وجود المتجر وسط المدینة
  

19.3%  28.9%  13.3%  27.1%  1.2%  10.2%  
48.2%  28.3%  

  البیع بالتقسیط
  

11.4%  16.3%  16.3%  31.3%  9%  15.7%  
27.7%  40.3%  

مواد (وجود مختلف أنواع المنتجات
  )الخ...غذائیة،ألبسة،أجھزة و أثاث منزلي

  

50.6%  30.7%  4.8%  4.8%  0%  9%  
83.3%  

4.8%  
  اتّساع الأروقة داخل المتجر

  
40.4%  43.4%  4.2%  1.2%  0%  10.8%  

83.8%  1.2%  
  لومات للمستھلكوجود أشخاص داخل المتجر لتقدیم مع

  
31.9%  42.8%  4.8%  9.6%  0.6%  10.2%  

74.7%  10.2%  
  عرض المنتجات بطریقة تسھل الحصول علیھا

  
41.6%  41%  2.4%  2.4%  0%  12.7%  

82.6%  2.4%  
  سھولة دفع قیمة المشتریات عند الصندوق

  
13.4%  38%  4.2%  4.8%  0%  9.6%  

51.4%  4.8%  

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


  108 

ل التكرار التجمیعي، نلاحظ أكثر ما یھم المستھلك بالنسبة للمساحات من خلال الجدول و باستعما

عرض المنتجات بطریقة "،"وجود مختلف المنتجات"، "اتساع الأروقة داخل المتجر"التجاریة الكبرى 

سھولة "، "وجود موقف للسیارات"، بالإضافة إلى %80بنسب أكبر من " تسھل الحصول علیھا

  %.70بنسب أكبر من " ل المتجر لتقدیم المعلوماتوجود أشخاص داخ"و " الوصول

من أفراد العینة عن عدم موافقتھا بالنسبة للبیع بالتقسیط، مقابل ) نسبة تراكمیة%(40.3في حین عبّرت 

  .عبّـرت بالموافقة عن البیع بالتقسیط في المساحات التجاریة الكبرى% 27.7

  

      أول مرّة ؟ "Famili Shop"متى زرت فامیلي شوب  :5السؤال * 

  بدون إجابة  أشھر 6أكثر من   أشھر 3أكثر من   أكثر من شھر  منذ أقل من شھر  أول زیارة

9.6%  6.6%  9.6%  25.9%  46.4%  1.8%  

، و ھذا أشھر 6قامت بزیارة فامیلي شوب منذ أكثر من من أفراد العینة % 46الجدول یبیّن أنّ أكثر من 

  .ات كون لدیھم خبرة كبیرة مع فامیلي شوبسیساعدنا أكثر من حیث مصداقیة البیان

  ؟ فامیلي شوب  كم مرّة زرت  :6السؤال * 

  بدون إجابة  زیارة 16أكثر من   زیارة 15- 11بین   اراتزی 10-6بین   زیارات 5أقل من   أول زیارة

9.6%  41%  20.5%  9.6%  3.6%  15.5%  

  

  : الينحصل على الجدول المو 6و  5سؤالین باستعمال الجدولة المركبة بین ال
 5أقل من  أول زیارة بدون إجابة

 زیارات
 10-6بین 

 زیارة
 15- 11بین 

 زیارة
 16أكثر من 
 زیارة

  

1.8%  بدون إجابة  0 0 0 0 0 
0 9.6%  أول زیارة 0 0 0 0 

0.6%  0 %  4 %  3.01%  أكثر من أسبوع 0 0 
0.6%  0 %  7.42%  1.8%  أكثر من شھر 0 0 

3.61%  0 %  11.64%  7.22%  1.2%  1.8%  أشھر 3أكثر من  
6.62%  0 %  22.44%  7.22%  8.43%  1.8%  أشھر 6أكثر من  

  

من أفراد العینة التي قامت بزیارة فامیلي شوب منذ % 22من خلال الجدولة المركبة نلاحظ أنّ حوالي 

في حین ، ثر من شھربمعدل زیارة واحدة في أك أكثر من ستة أشھر قامت بأقل من خمسة زیارات

 و ھي نسب ضعیفة یمكن أن نقرأ منھا أمرین إمّا، زیارة 11و  6من نفس الفئة قامت ما بین % 8.43

أنّ المستھلك یقوم بشراء احتیاجاتھ الشھریة من فامیلي شوب دفعة واحدة، و إمّا أنّ زیارة المستھلك لـ 

، و إنّما ھناك دوافع أخرى أو فقط تاجھافامیلي شوب لیس بھدف تلبیة حاجة شراء المنتجات التي یح
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و لھا متّسع من الوقت قد یكون أكثر من شھر حاجیات یقوم المستھلك بتلبیتھا من خلال ھذه الزیارة 

   .لتلبیتھا

  .لا تسمح لنا بالتحدث عن الوفاء لـ فامیلي شوب من عدمھ 6و  5بین السؤالین  نتائج الجدولة المركبة

  سباب التي دفعتك لزیارة فامیلي شوب أول مرّة؟ما ھي الأ  :7السؤال * 

  نسب درجات الموافقة بالنسبة لأسباب الزیارة الأولى لـ فامیلي شوب: 09رقم الجدول 

موافق   
  تماما

غیر   لا أدري  موافق
  موافق

غیر 
موافق 

  تماما

عدم 
  الإجابة

  الفضول و حب الاطلاع
  

53%  33.1%  0.6%  5.4%  1.8%  6%  
86.1%  7.2%  

..) العائلة، الأصدقاء(ث أحد المقرّبین إلیكتحدّ
  عنھ

  

22.3%  3.8%  10.2%  10.2%  8.4%  10.8%  
26.1%  18.6%  

  بالصــــــدفــــــــــة
  

0.6%  7.2%  10.2%  24.7%  29.5%  27.7%  
7.8%  54.2%  

قیام أحد الأشخاص الذین تقّدرھم أو تحبّھم 
  بزیارتھ

  

12.7%  22.3%  13.9%  15.7%  14.5%  21.1%  

35%  30.2  

معرفتك المسبقة بخصائص ھذا النوع من 
  المتاجر

  

15.7%  27.1%  13.3%  13.9%  7.8%  22.3%  
42.8%  21.7%  

تعتبر أنّ التّسوق من مثل ھذا النوع من 
  المتاجر ھو سلوك حضاري

34.3%  29.5%  6.6%  9%  4.2%  16.3%  
63.8%  13.2  

الأسباب التي دفعت المستھلك لزیارة فامیلي شوب أوّل مرة  نلاحظ أنّ من بین أھممن خلال الجدول 

  ،"التّسوق من مثل ھذه المتاجر ھو سلوك حضاري"، و كذا اعتباره أن "الفضول و حب الاطلاع"

في حین عبّرت فئة كبیرة من العینة المستقصاة عن عدم موافقتھا التّامة بأنّ زیارتھا الأولى كانت بمحض 

  ".الصدفة"

من العینة أرجعت من بین أسباب الزیارة الأولى إلى % 26حوالي نجد أنّ التكرار التجمیعي باستعمال 

وافقت على % 35، في حین "تحدث أحد المقربین عن فامیلي شوب"  نتماءجماعة الاتأثیر أحد أفراد 

ھي نسب و ، "قیام أحد الأشخاص الذین تقدّھم أو تحبھم بزیارتھ"تأثیر أحد أفراد الجماعة المرجعیة 

و نفسّر ذلك بقلّة درجة المخاطرة في اتخاذ مثل عن تأثیر جماعة الانتماء و الجماعة المرجعیة، ضعیفة 

، كما نلاحظ من خلال الجدول أنّ نسبة معتبرة )القرار ھو زیارة فامیلي شوب من عدمھا(ھذه القرارات 

  .متاجركانت لھا معرفة مسبقة بخصائص ھذا النوع من ال%) 42.8(من العینة 
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  :ضع علامة في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك بالنسبة للعبارات الآتیة   : 8السؤال* 

     نسب درجة الموافقة عن عبارات المكوّن العاطفي: 10 رقم الجدول           

موافق   
  تماما

غیر   لا أدري  موافق
  موافق

غیر 
موافق 

  تماما

بدون 
  إجابة 

  ھذا المتجر ممتعة على العموم الزیارة إلى
  

39.2%  34.9%  9%  10.2%  1.2%  5.4%  
74.1%  11.4%  

  الزیارة إلى ھذا المتجر متعـبة  
  

3.6%  21.1%  9.6%  34.3%  13.9%  17.5%  
24.6%  48.2%  

  أحب التواجد أمام عدد كبیر من المنتجات
  
  

28.3%  39.2%  9.6%  6.6%  0.6%  15.7%  

67.5%  7.2%  
متجر لیس فقط من أجل تواجدي في ھذا ال

  الشراء، و لكن أیضا حب التواجد فیھ
7.8%  25.3%  12.7%  27.7%  9.6%  16.9%  

33.1%  37.3%  
زیارة ھذا المتجر تسمح لي بالترویح عن 

  سالنف
  

12%  42.2%  9.6%  15.7%  6%  14.5%  

54.2%  21.7%  
أفضل شراء كل ما یلزمني في وقت واحد و 

  مكان واحد 
44%  34.3%  4.2%  8.4%  2.4%  6.6%  

78.3%  10.8%  
  أتمنى لو تنتشر متاجر مثل فامیلي شوب بكثرة

  
38.6%  42.2%  6%  1.2%  0%  12%  

80.8%  1.2%  
تعبّر عن المركب العاطفي للاتجاه، و علیھ بغض النظر عن  8سبق و أن ذكرنا بأن عبارات السؤال 

لعاطفي فقط یمكن القول أنّ ھناك اتجاه ایجابي باقي المكونات للاتجاه أي بالاعتماد على المركب ا

تتمنى لو تنتشر متاجر مثل % "80.8: نحو فامیلي شوب و ذلك ما نقرؤه من خلال أرقام الجدول

تحب % "67.5، "الزیارة إلى ھذا المتجر ممتعة" من العینة تعتبر % 74.1، "فامیلي شوب بكثرة

تفضل شراء كل ما یلزمھا في وقت واحد و مكان  % "78.3، "التواجد أمام عدد كبیر من المنتجات

زیارة ھذا "تعتبر أنّ % 54.2 و" متعبةالزیارة إلى ھذا المتجر "لا توافق على أنّ % 48.2، "واحد

  ". المتجر تسمح لھم بالترویح عن النفس

  

    ھل سبق و أن وجدت قیمة مشتریاتك أكبر مما تتوقع؟: 9السؤال * 

  بدون إجابة  لا  نـعـم

59.6%  35.5%  4.8%  

  

من أفراد العینة سبق و أن وجدت قیمة مشتریاتھا أكبر مما تتوقع، و % 60الجدول یبین أنّ حوالي 

" المتعي"یُرجع في أغلب الأحیان سبب ھذا الموقف إلى طبیعة المستھلك الذي یوصف بالمستھلك 

)hédonique .(ك و ھو ما یعبّر عنھ و لكن ما یھمنا في ھذه الحالة ھو معرفة ردة فعل المستھل

     : الموالي شكلال
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  ردة فعل المستھلكین عن قیمة المشتریات : 1-4الشكل                               

                             
0% 50% 100%

1

ردة فعل المستھلكین عن قیمة المشتریات بدون إجابة 

أرجعت اللوم على نفسي

أرجعت اللوم على فامیلي
شوب
لم أبالي

غضبت

أكون أكثر حذرا في المرة
  القادمة

، و ھو مؤشر "أكون أكثر حذرا في المرة القادمة" الشكل یبین أنّ أغلب ردة فعل المستھلكین ھي 

للرجوع إلى فامیلي شوب، و لم یؤثر ذلك على العلاقة بین المتجر و المستھلك  ایجابي كون ھناك نیة

فامیلي شوب،  و ذلك ما نقرؤه من خلال النسب الضعیفة لحالات الغضب و التي أرجعت اللوم على

مكوّن سلوكي للاتجاه، أي التصریح بنیة التعامل " أكون حذرا في المرة القادمة" كما نعتبر ردّة الفعل 

  .مع فامیلي شوب) اودة التّسوق مع(

یقوم أحیانا المستھلكون في فامیلي شوب بشراء مختلف المنتجات التي یحتاجونھا   :10السؤال * 

  في رأیك لماذا؟. لمدة أسبوع أو أكثر

  نسب درجة موافقة المستھلكین على أسباب الشراء التجمیعي: 11رقم الجدول         

موافق   
  تماما

یر غ  لا أدري  موافق
  موافق

غیر 
موافق 

  تماما

بدون 
  إجابة

  یساعد ذلك في مراقبة المیزانیة
  

50%  36.1%  2.4%  2.4%  0.6%  8.4%  

  یساعد ذلك في تدبیر أمور البیت
  

31.9%  46.4%  6%  4.2%  0.6%  10.8%  

قیمتھا تكون أقل مقارنة بالشراء الیومي من 
  المتاجر الصغیرة

23.5%  33.7%  13.9%  13.3%  3.6%  
  

12%  

  نب الخروج الیومي للشراءتج
  

38.6%  39.2%  5.4%  4.8%  2.4%  9.6%  

الجدول یبین أن نسبة كبیرة من أفراد العینة تعتبر أن الشراء التجمیعي یسمح بمراقبة میزانیة الأسرة، و 

یساعد في تدبیر أمور البیت، و الھدف من خلالھ تجنب الخروج الیومي للتّبضع، في حین اعتبرت فئة 

أنّ قیمة المشتریات بالشراء التجمیعي  تكون أقل سعرا مقارنة بالشراء  %)56.2(العینةمتوسطة من 

  .الیومي من متاجر التجزئة

من أجل شراء ما یحتاجون إلیھ، في رأیك ھل یمكن ) shopping(یقوم الأفراد بالتّسوق :11السؤال * 

  تیة من بین أسباب التّسوق أیضا؟اعتبار الأسباب الآ
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  نسب درجة موافقة المستھلكین على أسباب التّسوق: 12 رقم الجدول                

غیر   لا أدري  موافق  موافق تماما  
  موافق

غیر 
موافق 

  تماما

بدون 
  إجابة 

مثل شراء منتجات ( القیام بصفقة مربحة
  ...)ذات جودة بأسعار منخفضة

38%  30.1%  9%  13.3%  1.2%  8.4%  

  %9.6  يكسر الروتین الیوم
  

48.2%  10.2%  15.7%  1.8%  14.5%  

  %3.6  الالتقاء بالأصدقاء
  

22.9%  13.9%  30.7%  10.2%  18.7%  

  %8.4  الـتـنزه و الاستمتاع
  

36.1%  11.4%  20.5%  8.4%  15.1%  

  %7.2  المشي من أجل الریاضة
  

25.9%  13.3%  25.3%  10.2%  18.1%  

حب الالتقاء بأشخاص تقدرھم و تحبّ أن 
  تكون مثلھم

3.6%  12.7%  11.4%  33.7%  16.3%  22.3%  

الاطلاع على الموضة و على كل ما ھو 
  جدید

29.5%  40.4%  6.6%  10.2%  1.2%  12%  

كسر الروتین "، "القیام بصفقة مربحة"من أھم أسباب التّسوق حسب العینة المستقصاة نجد كل من 

و الجنس نجد أن  11ین السؤال و باستعمال الجدولة المركبة ب ".الاطلاع على الموضة" و " الیومي

% 58.5من بین أسباب التّسوق مقابل " الاطلاع على الموضة" من الإناث یعتبرن % 78أكثر من 

من أسباب التّسوق " كسر الروتین الیومي"من الإناث أنّ % 55بالنسبة للذكور، في حین ترى أكثر من 

القیام بصفقة "أن من بین أسباب التّسوق من الذكور % 72.85بالنسبة للذكور، بینما یرى % 38مقابل 

) الالتقاء بالأصدقاء(، فیما یخص الالتقاء بأفراد جماعة الانتماء للإناثبالنسبة % 64.58مقابل " مربحة

كانت نسب الموافقة ،)حب الالتقاء بأشخاص نقدّرھم و نحب أن نكون مثلھم( أو أفراد الجماعة المرجعیة

   .المكان المفضل للالتقاءك إلى كون فامیلي شوب لیس علیھا قلیلة و قد یكون سبب ذل

  ما ھو تقییمك لـ  فامیلي شوب من خلال العبارات الآتیة؟   :12السؤال * 

  تقییم المستھلك للخصائص المتعلقة بـ فامیلي شوب :31رقم   الجدول                   

  %7.2  صعوبة   %52.4   عادي    %40.4  سھولة   یمكن الوصول إلى فامیلي شوب بـ

  %16.3   مرتفعة  %73.5   متوسطة  %10.2  منخفضة  على العموم أسعار المنتجات

  %0   منخفضة  %42.2  متوسطة   %57.8  جودة  المنتجات المعروضة ذات

  %2.4       قلیلة   %24.7   متوسطة  %72.9  كثیرة  أصناف المنتجات

  %7.8     عبص  %22.9  متوسط   %69.3  سھل  التنقل بین الأروقة

  %1.8     رديء  %47   متوسط  %51.2  جذاب  دیكور فامیلي شوب

  %10.8     لا     %53.6   أحیانا  %35.5  نعم   ھناك من یقدم لك المعلومات اللازمة في فامیلي شوب

  %0     صعوبة  %13.3   عادي  %68.7  سھولة  المنتجات معروضة بطریقة تسمح بالحصول علیھا بـ
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  %4.2    قصیرة  %65.7   مقبولة  %30.1  طویلة  ظار أمام صنادیق الدفعفترة الانت

  

جید، متوسط، و ضعیف، و ذلك من أجل : تمّ توزیع تقییم المستھلكین على سلّم من ثلاث قیم ھي   

  .تسھیل العملیة

لتنقل ، ا)كثیرة(جودة المنتجات، أصناف المنتجات : من خلال الجدول نلاحظ أنّ التقییم الجید كان لـ

  .، المنتجات معروضة بطریقة تسمح بالحصول علیھا بسھولة)سھل(بین الأروقة 

الوصول إلى فامیلي شوب، أسعار المنتجات، دیكور فامیلي : بینما التقییم المتوسط فكان لكل من

  .شوب، وجود أشخاص لتقدیم المعلومات، و فترة الانتظار أمام صنادیق الدفع

  :نجد أنّ باستعمال الجدولة المركبة

مھم "من الفئة التي ترى أنّ موقع المتجر بصفتھ من بین أسباب الوفاء للمتجر % 54.83حوالي  -

  ). سھل(، أعطت تقییم جید لخاصیة الوصول إلى فامیلي شوب "جدا

من الفئة التي أعطت تقییم متوسط لمعیار الوصول إلى فامیلي شوب لا تملك سیارة  %48حوالي  -

  .دقیقة للوصول 40و  20و تقضي ما بین 

الإناث یعتبرنھا متوسطة مقابل من % 73بالنسبة للأسعار في فامیلي شوب نجد أنّ حوالي  -

، أي ھناك بالنسبة للذكور% 8.57یعتبرنھا مرتفعة مقابل % 21.8لذكور، بینما بالنسبة ل% 74.2

قوا بشدة على معیار من الأشخاص الذین واف% 93اع بین الجنسین في تقییم الأسعار، كما أنّ إجم

، أعطوا تقییم متوسط لأسعار المنتجات في فامیلي السعر بأنّھ من بین أسباب الوفاء لمتجر التجزئة

   .شوب

% 47من الذكور أنھا متوسطة مقابل % 36بالنسبة لجودة المنتجات المعروضة یرى حوالي  -

مقابل معروضة بأنھا ذات جودة من الذكور المنتجات ال% 64بالنسبة للإناث، في حین یقیّم حوالي 

  .بالنسبة للإناث% 53

من خلال ما سبق یمكن القول أنّ فامیلي شوب یملك أسباب الوفاء، و منھ إمكانیة الحصول على   

   . زبائن أوفیاء

  :تطبیق نموذج فیشباین* 

ھو مجموع ضرب "  ƒ" ، أي أنّ الاتجاه نحو ) Aƒ=∑bi*ai  (نموذج فیشباین ھو من الشكل 

  .بالنسبة للمستھلك في تقییم ھذه الخصائص بالنسبة لموضوع الاتجاه" i"ھمیة الخصائص أ

حین  ، في)1=، ضعیف2=، متوسط3=جید (  12قیم التقییم ھي تلك المتعلقة بالسؤال ـو علیھ ف

  :كما یلي 4 و السؤال 3، السؤال 1موزعة في كل من السؤالأھمیة الخصائص 

b 1 : ؛)2انظر الملحق ( 4في السؤال ) كم ت (سھولة الوصول إلى  
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b 2 : ؛1أسعار المنتجات في السؤال  

b 3 : ؛1جودة المنتجات في السؤال  

b 4 : ؛4وجود مختلف أنواع المنتجات في السؤال  

b 5:  ؛4داخل المتجر في السؤال اتساع الأروقة  

b 6:  ؛4دیكور المتجر و طریقة عرض السلع في السؤال  

b 7 :؛4لمتجر لتقدیم معلومات للمستھلك في السؤال وجود أشخاص داخل ا  

b 8 : ؛4عرض المنتجات بطریقة تسھل الحصول علیھا في السؤال  

b 9 : 4سھولة دفع قیمة المشتریات في السؤال. 

  

  : كما یلي 9و  135محصور ما بین  سیتم تقییم الاتجاه على سلّم من خمسة درجات

  اتجاه سلبي قوي  اتجاه سلبي  ياتجاه حیاد  اتجاه ایجابي  اتجاه ایجابي قوي

135  108  54  18  9  

   )12حسب السؤال ( أكبر تقییم یمكن أن یعطیھ المستھلك 3:  * حیث.  9×)  5×  3= (  135

   A) =a ×  b ( ×9.          *5 أكبر قیمة في سلّم لیكر و یقابلھا إمّا مھم جدا، أو موافق تماما.  

  .12ھو عدد الخصائص التي قیّمھا المستھلك في السؤال :  9*                                       

108  ) =3  ×4 ( ×9  

54    ) =2  ×3 ( ×9  

18    ) =1  ×2 ( ×9  

9      ) =1  ×1 ( ×9                    

        ؛اتجاه ایجابي قوي 135 – 108    : سنعتبر قیمة الاتجاه مابین

 ؛اتجاه ایجابي 108 - 54

   ؛اتجاه حیادي 54

  ؛اتجاه سلبي   54 -18                                   

  .اتجاه سلبي قوي   18 -  9                                   

  : بالاستعانة ببرنامج الإكسل تحصلنا على* 

  اتجاه ایجابي نحو فامیلي شوب؛                 81.09= متوسط اتجاه المستھلكین 

  اتجاه ایجابي نحو فامیلي شوب؛                 74.45= لكین الذكور متوسط اتجاه المستھ

    ؛نحو فامیلي شوباتجاه ایجابي قوي                          128= قیمة لاتجاه الذكور  أعظم

  ؛  نحو فامیلي شوب اتجاه سلبي قوي                         15= أصغر قیمة لاتجاه الذكور 
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  فامیلي شوب؛اتجاه ایجابي نحو                85.93=  لمستھلكین الإناث متوسط اتجاه ا

  ؛اتجاه ایجابي قوي نحو فامیلي شوب                          120=  قیمة لاتجاه الإناث   أعظم

    .اتجاه سلبي نحو فامیلي شوب                 25= أصغر قیمة لاتجاه الإناث 

  : لنا نسب قیم اتجاھات المستھلكین المستقصین نحو فامیلي شوبالجدول الموالي یبیّن 

  نسب قیم اتجاھات المستھلكین نحو فامیلي شوب: 14رقم  الجدول   

  اتجاه سلبي قوي  اتجاه سلبي  اتجاه حیادي  اتجاه ایجابي  اتجاه ایجابي قوي

6%  81.9%  0%  4.2%  6%  

ت ایجابیة، في حین تساوت نسب قیم الاتجاھات من الاتجاھات ھي اتجاھا% 82الجدول یبیّن أن حوالي 

  %.6الموجبة القویة و الاتجاھات السالبة القویة بـ 

  :بین نسب الاتجاھات و جنس العینة المستقصاة نحصل على الجدول الآتيباستعمال الجدولة المركبة 

  

  نسب قیم الاتجاھات على أساس الجنس: 15ر قم  الجدول   

  أنثى  ذكر   

  %10.41  %4.28  ي قوياتجاه ایجاب

  %85.41  %77.14  اتجاه ایجابي

  %0  %0  اتجاه محاید

  %4.16  %4.28  اتجاه سلبي

  %0  %14.28  اتجاه سلبي قوي

  

، بینما الاتجاه الایجابي القوي %14.28الجدول یبیّن أنّ الاتجاه السلبي القوي سجّل لفئة الذكور بنسبة 

للذكور، في حین كانت نسب الاتجاه % 4.28ابل  للإناث مق% 10.41معا بنسبة فسجّل للفئتین 

  .الإناثلفئة % 85.41لفئة الذكور مقابل % 77.14بـ  الایجابي متقاربة

  : باستعمال الجدولة المركبة بین نسب الاتجاھات و الفئة العمریة نحصل على الجدول الآتي

  

  نسب قیم الاتجاھات على أساس الفئة العمریة: 16رقم  الجدول    

  سنة 47أكبر من   سنة 47 – 31مابین   سنة 30 - 20ما بین   سنة 20من  أقل  

  %0  %12.5  %6.25  %0  اتجاه ایجابي قوي

  %85.71  %75  %83.75  %100   اتجاه ایجابي

  %0  %0  %0  %0  اتجاه محاید
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  %14.28  %9.37  %0  %0  اتجاه سلبي

  %0  %3.13  %10  %0  اتجاه سلبي قوي

    

سنة، في حین  30-20نسبة اتجاه سلبي قوي كان للفئة العمریة ما بین  من خلال الجدول نلاحظ أن أكبر

سنة، بینما تقاربت نسب الاتجاه الایجابي  47- 31أكبر نسبة اتجاه ایجابي قوي كان للفئة العمریة ما بین 

  .سنة 20بالنسبة للفئة العمریة أقل من %) 100(لجمیع الفئات بتسجیل أعلى نسبة 

من المستھلكین الأوفیاء لمتجر أو بعض متاجر % 80.3جدولة المركبة أنّ كما نجد باستعمال ال -

  .لدیھم اتجاه ایجابي نحو فامیلي شوب الصغیرة التجزئة

ھل تعتقد أنّ بوجود متاجر مثل فامیلي شوب سیقوم المستھلكون بالتّخلي عن الشراء من  :13السؤال * 

   القریبة من مسكنھم ؟ الصغیرة متاجر التجزئة

  : نسب الإجابة عن ھذا السؤال كما یلي كانت

  لا             نــعــم    بدون إجابة 

2.4%  40.4%  57.2%  

یعتقدون أنّ بوجود متاجر مثل فامیلي شوب سیتخلى   لا%) 57.2(أغلب أفراد العینة المستقصاة 

في ذلك حسب القریبة من مساكنھم، ویعود السبب  الصغیرة المستھلكون عن الشراء من متاجر التجزئة

  :المستقصین إلى

  قرب متجر التجزئة من المسكن؛ -

ھناك بعض المنتجات یشتریھا المستھلك بصفة یومیة و من الصعب التسوق كل یوم من فامیلي  -

 شوب؛

و یكون مخطّط لھ ) achat groupé(التسوق من فامیلي شوب من أجل الشراء التجمیعي  -

 .ل الشراء بكمیات صغیرة و غیر المبرمجمسبقا، في حین متاجر التجزئة الصغیرة من أج

، جر الصغیرة القریبة من المسكن لا یمكن إیجادھا في فامیلي شوباھناك علاقة مع أصحاب المت -

و المعلومات التي یقدّمھا ) one to oneتسمّى في التسویق (المعاملة الشخصیة  ضِف إلى ذلك 

 .انیة خدمة كل زبون على حدىصاحب المتجر الصغیر بحكم قلة عدد الزبائن و منھ إمك

فأرجعت سبب ذلك إلى وجود مختلف المنتجات  %)40أكثر من ( "نعم"في حین الفئة التي أجابت بـ 

و العلامات و منھ إمكانیة الاختیار بین البدائل، و كذا إمكانیة شراء كل احتیاجاتھم في مكان و زمان 

 . واحد

  :نجد أنّ باستعمال الجدولة المركبة
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لھم  الصغیرة یعتقدون بإمكانیة التخلي عن متاجر التجزئة لامن المستقصین اللذین % 86.31 -

من الأفراد الذین یعتقدون بإمكانیة % 14.92اتجاه ایجابي نحو فامیلي شوب، و في نقیض ذلك 

، و تعرف ھذه الفئة نحو فامیلي شوب لدیھم اتجاه سلبي قوي الصغیرة التخلي عن متاجر التجزئة

التي تعتبر أنّ الذھاب إلى المتاجر بصفة عامة للشراء غیر  (les utilitaristes) ینالنّفعیبـ 

  .محبّذ و ھي مضطرّة للقیام بذلك

من الأفراد الأوفیاء لمتجر أو بعض متاجر التجزئة الصغیرة یرون إمكانیة التخلي % 39.37 -

الأوفیاء لمتاجر من الأفراد غیر % 60عنھا بوجود متاجر مثل فامیلي شوب، في حین حوالي 

 .التجزئة الصغیرة یرون عدم إمكانیة التّخلي عن ھذا النوع من المتاجر

تجمیعي ھو تجنب من الأشخاص الذین وافقوا بشدة على أنّ الھدف من الشراء ال% 62.5یرى  -

 .أنّھ لا یمكن التّخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة الخروج الیومي

نّ التنزه و الاستمتاع ھو من بین أسباب التّسوق أنّھ لا من الأشخاص الذین یعتقدون أ%50یرى  -

 . یمكن التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة

من الأشخاص الذین یعتبرون الوصول إلى فامیلي شوب سھل أنّھ لا یمكن % 55یرى أكثر من  -

 .التّخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة

أنّھ لا یمكن ) جذاب(امیلي شوب من الأشخاص الذین أعطوا تقییم جید لدیكور ف% 47یرى  -

 .التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة

من الأشخاص الذین وافقوا بشدة على أنّھم یفضلون شراء كل ما یلزمھم في مكان و % 63یرى  -

 .زمان واحد، أنّھ لا یمكن التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة

یلي شوب ھو سلوك حضاري، من المستقصین الذین یعتبرون التسوق من فام% 58یرى حوالي  -

 .أنّھ لا یمكن التّخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة

% 50من جنس الإناث أنّھ لا یمكن التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة مقابل % 63.5یرى  -

 .بالنسبة للذكور

بني على نحو فامیلي شوب، سواء كان م يالنتائج السابقة تبین أنّھ لیست ھناك علاقة بین الاتجاه الإیجاب  

  . معرفي، و سلوك التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة, مركب عاطفي أ

  

تعتقد أنّ ما یتمتع بھ فامیلي شوب من خصائص سیسمح لھ بالحفاظ على زبائنھ و ھل  :14السؤال * 

  جلب زبائن آخرین؟

  لا             نــعــم    بدون إجابة 

1.8%  83.7%  14.5%  
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اظ تقدون أنّ ما یتمتع بھ فامیلي شوب من خصائص سیسمح لھ بالحفیع%) 83.7(أغلب المستقصین 

على زبائنھ و جلب زبائن آخرین، و یعود ذلك بالخصوص إلى الخصائص التي یتمیّز بھا، و استعمالھ 

  .حسب المستقصین أسالیب تجاریة حدیثة

ترى أنّھ یمكن  لاي من الفئة الت% 73.68أنّ  نجد 14و  13باستعمال الجدولة المركبة بین السؤالین 

بأنّ خصائص فامیلي شوي ستسمح لھ بالحفاظ على زبائنھ و تعتقد التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة، 

  .جلب زبائن آخرین

  

  : 15السؤال * 

  : المدة الزمنیة للوصول إلى فامیلي شوب** 

  د   40أكثر من           د 40-20ما بین    دقیقة  20أقل من 

22.9%  45.2%  31.9%  

   .دقیقة للوصول إلى فامیلي شوب 20تستغرق أكثر من %) 77أكثر من (أغلب الفئة المستقصاة  

  :باستعمال الجدولة المركبة نجد أنّ 

دقیقة للوصول إلى فامیلي شوب تعتقد بإمكانیة  40من العینة التي تقضي أكثر من % 51حوالي  -

تقریبا من العینة % 58فامیلي شوب، في حین التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة بوجود متاجر مثل 

- 20من تلك التي تقضي ما بین % 62.6، و  للوصول إلى فامیلي شوب دقیقة 20التي تقضي أقل من 

   .التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرةتعتقد أنّھ یمكن  لاللوصول  دقیقة 40

لا % 48.2ي المقابل ، ف%51.2نسبة الأفراد الذین یملكون سیارة من العینة المستقصاة تساوي ** 

من الذین یملكون سیارة لا یعتقدون بإمكانیة التخلي عن متاجر % 56.47یملكون سیارة، كما أنّ 

نحو  من الذین یملكون سیارة لھم اتجاه ایجابي% 74التجزئة الصغیرة، و في نفس السّیاق أكثر من 

  .من الذین لا یملكون سیارة% 90، مقابل فامیلي شوب

  

  : ئج العمل المیداني نتا* 

  :نتائج العمل المیداني، یمكن استنتاج ما یلي خلالمن     

الأرقام الخاصة بعدد المساحات التجاریة الكبرى، معدّل نمو السكان و معدّل الإنفاق الأسري  -

  .تشیر إلى إمكانیة نجاح و استمرار المساحات التجاریة الكبرى

لتجاریة الكبرى ، یمكن اعتبار الأسواق الموازیة من أكبر في غیاب المنافسة فیما بین المساحات ا -

 .المنافسین للمساحات التجاریة الكبرى
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)  المساحة التجاریة الكبرى محل الدراسة(ترتكز السیاسة التسویقیة للسوق العملاقة فامیلي شوب  -

لمكان على توفیر مختلف أنواع المنتجات بأسعار تنافسیة و بجودة عالیة، مع إعطاء مفھوم ا

 .المناسب لتسوق جمیع أفراد العائلة

من أھم الأسباب التي دفعت المستھلك لزیارة فامیلي شوب أوّل مرة ھو الفضول و حب الاطلاع،  -

 .و ھذا یدل على أنّھ لم یكن ھناك اتجاه مسبق نحو ھذا النّوع من المتاجر

 )مكوّن عاطفي للاتجاه( تجربعد زیارة المستھلك لـ فامیلي شوب تكوّنت لدیھ عاطفة نحو ھذا الم -

عن % 80حیث عبّر أكثر من  ،من قائمة الاستقصاء 8و ھو ما نستنتجھ من تحلیل السؤال 

 .تمنیّھم انتشار المزید من متاجر مشابھة لـ فامیلي شوب

من قائمة الاستقصاء، نستنتج أنّھ كانت ھناك نیّة للمستھلك  9من خلال تحلیل نتائج السؤال  -

 .سلوكي للاتجاهمكوّن ذا ما نعتبره ل مع فامیلي شوب، و ھلمواصلة التعام

القیام بصفقة مربحة، كسر الروتین : من بین أھم أسباب التّسوق حسب العینة المستقصاة نجد -

 .الیومي و الاطلاع على الموضة

باستعمال نموذج فیشباین المبني على تقییم المستھلكین لخصائص فامیلي و درجة أھمیة ھذه  -

توصّلنا إلى أنّ ھناك اتجاه ایجابي نحو فامیلي شوب، و نعتبر النتائج المتحصّل علیھا الخصائص 

 .خاصّـة بالمكون الإدراكي للاتجاه 12من تحلیل السؤال 

یمكن القول أنّ ھناك ) سلوكيالعاطفي، الإدراكي و ال(من خلال جمع المكونات الثلاثة للاتجاه  -

 .ضیل لھذا النّوع من المتاجرو كذا تفمیول ایجابي نحو فامیلي شوب، 

رغم وجود اتجاه ایجابي نحو فامیلي شوب إلا أنّھ تضاربت الآراء حول تخلي المستھلك عن  -

من أفراد العینة % 57متاجر التجزئة الصغیرة القریبة من مسكنھ، حیث عبّر أكثر من 

 .المستقصاة عن عدم إمكانیة التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة

ل أجوبة المستھلكین عن أسباب عدم التخلي عن المتاجر الصغیرة، یمكن القول أنّھ من خلال تحلی -

بانتشار المساحات التجاریة الكبرى بطریقة إستراتیجیة سوف یؤثر كثیرا على متاجر التجزئة 

تاجر و ظھور المنافسة و ھو ما حصل في فرنسا بالانتشار المكثف لھذا النّوع من الم( الصغیرة 

 .76 - 57: ص ص] 49[.)فیما بینھا

رغم اختلاف آراء أفراد العینة المستقصاة حول التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة، إلا أنھم  -

أجمعوا على أنّ ما یتمتّع بھ فامیلي شوب من خصائص سیسمح لھ بالحفاظ على زبائنھ و جلب 

 .زبائن آخرین
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  خلاصة الفصل

  

دراسة عن كثب المساحات التجاریة الكبرى في من خلال الفصل التطبیقي كانت ھناك محاولة ل

الجزائر و اتجاھات المستھلكین نحوھا، لذلك تمّ اختیار عینة من ھذا النوع من المتاجر و تمثلت في 

  .السوق العملاقة فامیلي شوب و المتواجدة بولایة البلیدة

ر على السیاسة التسویقیة من خلال العمل المیداني أجریت مقابلة مع مُسیّر فامیلي شوب للاطّلاع أكث

الخاصة بھذا المتجر، و من ثَـمّ أجري استقصاء لعینة من زبائن ھذه السوق العملاقة من خلال توزیع 

على مجموعة من الأسئلة التي تناولت المركبات الثلاثة للاتجاه و  ھذه القوائم قوائم استبیان، تحتوي

، حیث تمّ التوصل في الأخیر إلى وجود سلوكيھي المركب العاطفي، المركب الإدراكي و المركب ال

  .اتجاه ایجابي للمستھلكین نحو فامیلي شوب

كما تمّ في بدایة ھذا الفصل توصیف لتجارة التجزئة و المساحات التجاریة الكبرى في الجزائر من 

خلال المعطیات المتحصل علیھا من المركز الوطني للإحصاء، و المركز الوطني للسجل التجاري 

لإضافة إلى بعض مواقع الانترنیت، حیث توصّلنا كنتیجة إلى أنّ كل المؤشرات تدل على إمكانیة با

  .نجاح و استمرار المساحات التجاریة الكبرى في الجزائر
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  خــاتــمــــة
  
  
  

أصبحت تحدّد مدخلات المؤسسة و من ثـمّ تعتبر دراسة سلوك المستھلك بالغة الأھمیة، كونھا            

مخرجاتھا، و ذلك وفقا للمفھوم التسویقي، الذي أصبح لا مفر من العمل بھ لدى كل المؤسسات من 

  .أجل استمرارھا و نجاحھا

مستھلك و العوامل المؤثرة فیھ في تبني استراتیجیات لنیل رضاه و من و یفید فھم دراسة سلوك ال     

ثـمّ ولائھ، و تنقسم العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك إلى عوامل داخلیة تتمثل أساسا في الدوافع، 

خارجیة التي تضم كل من الثقافات، الجماعات المرجعیة، لتعلم، الاتجاھات و الشخصیة، و عوامل ا

  .جتماعیة و العوامل الموقفیة للشراءالطبقة الا

و لأنّ دراسة العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك لھا من الصعوبة ما یحول بین الإلمام بھا      

یوافق الذي  ،مجتمعة، كان لابدّ من دراستھا عاملا عاملا، و من ھنا كان اختیارنا لعنصر الاتجاھات

لا تزال في بدایتھا في جاریة الكبرى، الذي نعتبره ظاھرة میدان الدراسة المختار و ھو المساحات الت

  :الجزائر، و علیھ صیغت مشكلة البحث كما یلي

    ما مدى إقبال المستھلك الجزائري على التّسوق من المساحات التجاریة الكبرى؟ 

ل سلوك و لمعالجة ھذه المشكلة رأینا أن نقسم الدراسة إلى أربعة فصول، حیث تناولنا في الفصل الأو

العوامل المستھلك و سلوك التّسوق، لننتقل في الفصل الثاني إلى عنصر الاتجاھات الذي یعتبر أحد 

من أھم ما یمكن أن نتنبّأ بھ عن سلوك النفسیة المؤثرة في سلوك المستھلك، و في نفس الوقت 

ة الكبرى بھدف أخذ المستھلك، كما تطرقنا في الفصل الثالث إلى تجارة التجزئة في المساحات التجاری

فكرة عن تجارة التجزئة و متاجر التجزئة مركّزین في ذلك على المساحات التجاریة الكبرى، في 

حین الفصل الرابع كان فصلا تطبیقیا قمنا من خلالھ بعرض بعض المؤشرات و الأرقام التي تساعدنا 

نا خطوات تحضیر قائمة في التنبؤ بمستقبل المساحات  التجاریة الكبرى في الجزائر، كما عرض

الاستقصاء الخاصة بزبائن السوق العملاقة فامیلي شوب التي اخترناھا كعینة من المسحات التجاریة 

و لقد حاولنا من خلال قائمة الاستقصاء الإلمام بجوانب الاتجاھات و المتمثلة في مركباتھ ، الكبرى
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قابلة مع مسیّر فامیلي شوب للاطلاع عن ، كما كانت لنا م)العاطفي، الإدراكي و السلوكي(الثلاثة 

  .كثب على السیاسة التسویقیة للمتجر

  :من خلال ھذه الدراسة و حسب حدود البحث توصلنا إلى النتائج الآتیة

ھناك میول ایجابي للمستھلكین نحو المساحات التجاریة الكبرى، و كذا تفضیل لھذا النوع من  -

  .المتاجر

 :و المساحات التجاریة الكبرى عن طریقاتجاھات المستھلكین نح تتكوّن -

حیث كان للمستھلك شعور نحو ھذا النّوع من المتاجر، دفعھ  :التدرج التجریبي •

، لتتكوّن لدیھ معتقدات تؤكد ذلك الشعور من خلال مواصلة التعامل، )سلوك(للزیارة 

  .أو نیة التعامل مستقبلا، و منھ فالاتجاه مبني على الاستھلاك المتعي

فالمستھلك كانت لدیھ معلومات مسبقة عن خصائص   : التدرج بانغمار منخفض •

، لكن لم یكن لدیھ )خاصة من خلال وسائل الإعلام( المساحات التجاریة الكبرى 

، )القیام بالسلوك(شعور معین نحو متجر معین، لذلك بادر بزیارة فامیلي شوب 

ذه الحالة الاتجاه مبني على في ھ. لیتكون لدیھ فیما بعد شعور نحو ھذا المتجر

 .مراحل التعلم السلوكي

الاتجاه الایجابي نحو فامیلي شوب لا یعود إلى السعر المنخفض، و ھو ما ینفي الشطر الأول  -

من الفرضیة الأولى، لكن الجو العام بھا و طریقة عرض السلع لھ دور أساسي في تكوین 

  .ن الفرضیةالاتجاه الایجابي، و ھو ما یثبت الشطر الثاني م

رغم الاتجاه الایجابي للمستھلكین نحو فامیلي شوب إلا أنّھ حسب عینة الدراسة لا یمكن  -

التخلي عن متاجر التجزئة الصغیرة، و یعود ذلك بالأساس إلى الخبرة السابقة للمستھلك و 

 .السلوكیات التي اعتاد القیام بھا، و ھو ما یثبت صحة الفرضیة الثانیة

ب، و المفھوم المرتبط بھذا النوع من متاجر التجزئة، بالإضافة إلى الكم طبیعة فامیلي شو -

الكبیر من المستھلكین الذي یتعامل معھم یجعل  من الضرورة القیام بنشاطات تسویقیة للتأثیر 

 .في المستھلك و جذبھ إلیھا، و ھو ما یثبت صحة الفرضیة الثالثة

من المتاجر یعود بالأساس إلى درجة المخاطرة القیام بنشاطات تسویقیة مكثفة في ھذا النوع  -

المرتبطة بھا، و إلى طبیعة المستھلك المطّلع عن كثب على كل ما یحیط بھ في ھذا المجال 

 .نتیجة لانتشار وسائل الإعلام و الاتصال

  

   :یمكن تقدیم التوصیات الآتیة في ضوء النتائج المتوصّل إلیھا  
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تحدّد مفھومھا جیدا وفق ما یملكھ المستھلك من معتقدات  حات التجاریة الكبرى أناعلى المس -

  .عن ھذا النّوع من متاجر التجزئة، حیث یعتبر أن التّسوق منھا ھو سلوك حضاري

كما أنّ وجود المساحات التجاریة الكبرى في الجزائر في مرحلة التقدیم لا یمنع محاولة   -

المتاجر من حیث أسلوب التسییر، و وصلت أسماء عالمیة لھذا النوع من  حیث الانطلاق من

و ذلك في حدود المتغیرات ( نظم الولاء للزبائن و  استغلال أسالیب التجارة الالكترونیة 

و ذلك لھدفین ھما تكوین صورة المتجر الذي یمكنھ أن ینافس ، )البیئیة و الإمكانیات المتاحة

  .أسماء عالمیة، و وضع حواجز الدخول أمام منافسین جدد

كما سبق و ذكرنا أنّھ أن المساحات التجاریة الكبرى في الجزائر لا تزال في مرحلة الانطلاق و بما 

، فالأكید أن ھناك العدید من البحوث التي یمكن عوامل المؤثرة في سلوك المستھلكلا یمكن الإلمام بال

  :وع البحث و ھيمواضیع للدراسة نراھا متصلة بموضالقیام بھا في ھذا المجال، إلاّ أننا سنقترح 

  خصائص زبائن المساحات التجاریة الكبرى و السیاسات التسویقیة؛ -

 استراتیجیات رضا الزبون في المساحات التجاریة الكبرى؛ -

    .تسییر العلاقة مع الزبون في المساحات لتجاریة الكبرى -
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2الملحق   

  
  ما ھي معاییر الاختیار التي تعتمد علیھا لشراء مختلف المنتجات؟ - 1
  غیر مھم تماما  غیر مھم  لا أدري  مھم  مھم جدا  

            السعر 
            جودة المنتجات
            علامة المنتجات
            الخبرة السابقة

   
  لا      نعم                                 تجزئة الصغیرة؟        ھل أنت وفيّ لمتجر أو بعض متاجر ال - 2
  : إذا كانت إجابتك بـ  نعم، فھل ذلك یعود إلى - 3
موافق   

  تماما
لا   موافق

  أدري
غیر 
  موافق

غیر موافق 
  تمام

سھولة الوصول إلیھ، قربھ من المنزل أو مكان (موقع المتجر
  )العمل

          

            حسن معاملة صاحب المتجر و تقدیمھ للنصائح
            قترح أسعار مقبولةالمتجر ی

            المتجر یقترح منتجات ذات جودة
            إمكانیة الشراء بالأجل

            المتجر یقترح منتجات ذات علامات مشھورة
            وجود علاقة شخصیة بین المشتري و صاحب المتجر

            المتجر یقترح تشكیلة كبیرة من المنتجات
            دیكور المتجر و طریقة عرضھ للسلع

  
 les(مثل  ²م400، أي المتاجر ذات المساحة الكبیرة أكثر من )م ت ك(العبارات التالیة تخص المساحات التجاریة الكبرى - 4

supermarchés,hypermarchés.(  
  .علیك فقط التعبیر عن درجة أھمیة العبارات الآتیة بالنسبة لك  
مھم   

  جدا
غیر مھم   غیر مھم  لا أدري  مھم

  تماما
           قریب من مسكن المستھلك )م ت ك(ون أن یك

            و في المناسبات) الجمعة(أن یفتح نھایة الأسبوع
            )م ت ك(سھولة الوصول إلى 

            وجود موقف للسیارات
            )م ت ك(امتلاك المستھلك سیارة للذھاب إلى 

            وجود المتجر وسط المدینة
            البیع بالتقسیط

مواد غذائیة،ألبسة،أجھزة و (نواع المنتجاتوجود مختلف أ
  )الخ...أثاث منزلي

          

            اتّساع الأروقة داخل المتجر
            وجود أشخاص داخل المتجر لتقدیم معلومات للمستھلك

            عرض المنتجات بطریقة تسھل الحصول علیھا
            سھولة دفع قیمة المشتریات عند الصندوق

  
 ة ؟ أول مرّ Famili Shopشوب فامیلي  ترمتى ز - 5

  أشھر 6أكثر من         أشھر        3أكثر من             أكثر من شھر               من شھر منذ أقل الیوم                     

  
  ......  : فامیلي شوب  كم مرّة زرت - 6
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2الملحق   

  
  ما ھي الأسباب التي دفعتك لزیارة فامیلي شوب أول مرّة؟ - 7
وافق م  

  تماما
لا   موافق

  أدري
غیر 
  موافق

غیر موافق 
  تماما

            الفضول و حب الاطلاع
            عنھ..) العائلة، الأصدقاء(تحدّث أحد المقرّبین إلیك

            بالصــــــدفــــــــــة
            قیام أحد الأشخاص الذین تقّدرھم أو تحبّھم بزیارتھ

            متاجرمعرفتك المسبقة بخصائص ھذا النوع من ال
تعتبر أنّ التّسوق من مثل ھذا النوع من المتاجر ھو سلوك 

  حضاري
          

  
  :ضع علامة في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك بالنسبة للعبارات الآتیة - 8
موافق   

  تماما
لا   موافق

  أدري
غیر 
  موافق

غیر موافق 
  تماما

            على العموم الزیارة إلى ھذا المتجر ممتعة
            بة ـیارة إلى ھذا المتجر متعالز 

            أحب التواجد أمام عدد كبیر من المنتجات
تواجدي في ھذا المتجر لیس فقط من أجل الشراء، و لكن أیضا 

  حب التواجد فیھ
          

            زیارة ھذا المتجر تسمح لي بالترویح عن النفس
            أفضل شراء كل ما یلزمني في وقت واحد و مكان واحد 

            أتمنى لو تنتشر متاجر مثل فامیلي شوب بكثرة
                     

  لا          نعم                                    كبر مما تتوقع؟               ھل سبق و أن وجدت قیمة مشتریاتك أ - 9

  )كاقلب الصفحة من فضل(      إذا كانت إجابتك بـ  نعم، كیف كانت ردّة فعلك؟

  .أرجعت اللّوم على نفسك -                     

  .   أرجعت اللّوم على فامیلي شوب  -          

          غضبت           -          .            لم تبالي  -         

  قرّرت أن تكون أكثر حذرا في المرّة القادمة   -         

  
  في رأیك لماذا؟. لمدة أسبوع أو أكثر یحتاجونھامختلف المنتجات التي بشراء  ي شوبفي فامیل یقوم أحیانا المستھلكون - 10

  
  
موافق   

  تماما
غیر   لا أدري  موافق

  موافق
غیر موافق 

  تماما
            یساعد ذلك في مراقبة المیزانیة

            یساعد ذلك في تدبیر أمور البیت
قیمتھا تكون أقل مقارنة بالشراء الیومي من المتاجر 

  الصغیرة
          

  
            تجنب الخروج الیومي للشراء
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2الملحق   

  
من أجل شراء ما یحتاجون إلیھ، في رأیك ھل یمكن اعتبار الأسباب الآتیة من بین ) shopping(یقوم الأفراد بالتّسوق - 11

  :أسباب التّسوق أیضا؟
موافق   

  تماما
غیر   أدريلا   موافق

  موافق
غیر موافق 

  تماما
مثل شراء منتجات ذات جودة ( القیام بصفقة مربحة

  ...)بأسعار منخفضة
          

            كسر الروتین الیومي
            الالتقاء بالأصدقاء

            نزه و الاستمتاعـتـال
            المشي من أجل الریاضة

            كون مثلھمحبّ أن تتحب الالتقاء بأشخاص تقدرھم و 
            الاطلاع على الموضة و على كل ما ھو جدید

  
   ما ھو تقییمك لـ  فامیلي شوب من خلال العبارات الآتیة؟ - 12

        
  صعوبة   عادي                                                   سھولة         :     ـ ن الوصول إلى فامیلي شوب بیمك - 

  مرتفعة          متوسطة                                   منخفضة             :             منتجاتعلى العموم أسعار ال - 

    منخفضة          متوسطة                                      جودة                            :المنتجات المعروضة ذات - 

  قلیلة          متوسطة                    كثیرة                                       :              أصناف المنتجات - 

  صعب          متوسط                            سھل                                         :          التنقل بین الأروقة - 

  رديء               متوسط                                          جذاب             :                 دیكور فامیلي شوب - 

  لا          أحیانا                                      نعم    :مة في فامیلي شوب ھناك من یقدم لك المعلومات اللاز - 

  صعوبة           عادي                            سھولة       :روضة بطریقة تسمح بالحصول علیھا بـالمنتجات مع - 

  قصیرة       مقبولة                                         طویلة                     :فترة الانتظار أمام صنادیق الدفع - 

جر التجزئة القریبة من ھل تعتقد أنّ بوجود متاجر مثل فامیلي شوب سیقوم المستھلكون بالتّخلي عن الشراء من متا - 13
  مسكنھم ؟                                     

  لا                نعم                                                                                
: ما السّبب برأیك؟ 

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

  
  تمتع بھ فامیلي شوب من خصائص سیسمح لھ بالحفاظ على زبائنھ و جلب زبائن آخرین؟ھل تعتقد أنّ ما ی - 14

  نعم                            لا                                   
إذا كانت إجابتك بـ لا، فلماذا؟ 

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

  
  فامیلي شوب؟ ما ھي المدة الزمنیة اللازمة لوصولك إلى  - 15

  د 40أكثر من              د                  40 - 20ما بین                        د        20أقل من                     
  : .......ولایة المسكن الحالي 
  لا           نعم                                                        ھل تملك سیارة؟                

  سنة 47أكثر من                         47- 31                     30 - 20        سنة        20أقل من  : العـمــر      
   

  ذكر                            أنــثى   :        الجـنـس       

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com


1الملحق   

  أحد مسیّري فامیلي شوبدلیل المقابلة الخاص ب

  
  

  بعد الإعلان الخاص بافتتاح فامیلي شوب، ھل تلتھ إعلانات تذكیریة؟ - 1

، الرادیو، المجلات، TV( تي یعتمد علیھا فامیلي شوب بكثرة؟ ما ھي الوسائل الإعلانیة ال - 2

 )affichageالجرائد، الملصقات 

 ضي، ثقافي، اجتماعي مثلا؟ھل تقومون بتمویل نشاطات ذات طابع ریا - 3

تخفیضات أسعار، بیع ( ما ھي مختلف النشاطات الترویجیة التي تقومون بھا داخل فامیلي شوب؟  - 4

 ؟.......)بالتقسیط، طمبولا، كوبونات شراء، عینات مجانیة 

 كیف یتم اختیار السلع المتوفرة بالمتجر؟ - 5

 ھل یقوم فامیلي شوب باستقصاء الزبائن من فترة لأخرى؟ - 6

 bouche àھل تعتقد أن فامیلي شوب أصبح معروف نتیجة للحملات الإعلانیة، أم أنّ لـ  - 7

l’oreille دور أساسي في ذلك؟   
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