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 المستخلـــص
صرف المزارع تمثلت مشكلة الدراسة فى التساؤلات هل هنالك علاقة بين فلسفة التسويق بالعلاقات كسياسة تسويقية تستخدمها المنظمة وسلوك المستهلك بم

زارع التجاري؟ هل ؤثثر الاتصال علي سلوك المستهلك التجاري؟ هل هنالك أثر للغة المستخدمة ووسائل الاتصال المتبعة علي سلوك المستهلك بمصرف الم
وك المستهلك بمصرف بمصرف المزارع التجاري؟ ما هو تأثير الالتزام علي سلوك المستهلك بمصرف المزارع التجاري؟ هل للتعاطف مع العميل تأثير إؤجابي على سل

المزارع التجاري؟ هل تثثر الشخصية الاعتبارية للمصرف علي سلوك المستهلك بمصرف المزارع التجاري؟ هل هنالك دور للتبادلية على سلوك المستهلك بمصرف 

هدفت الدراسة لإلقاء الضوء علي أهمية التسويق بالعلاقات في تحقيق تطوير ملموس علي تسويق الخدمات، وتحدؤد المزاؤا التفضيلية . المزارع التجاري؟
ء، ثم التعرف على حجم التأثير الحقيقي للتسويق بالعلاقات علي سلوك المستهلك، بالإضافة للتعرف على للتسويق بالعلاقات ومدي تأثيرها في جذب العملا

 اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لوصف الظاهرة موضوع الدراسة والمنهج التاريخي. مدى تأثير السياسات التسويقية المستخدمة علي سلوك المستهلك.

وجود علاقة بين من أهم نتائج الدراسة  ( فرد.011والبالغ عددهم ) لى العاملين فى الإدارة العليا والوسطي بمصرف المزارع التجاري استبانة عوقد تم توزيع 

إؤجابي على ه تأثير اللغة المستخدمة ووسائل الإتصال وسلوك المستهلك بمصرف المزارع التجاري، إن التعاطف في التعامل مع العملاء بمصرف المزارع التجاري ل
أوصت الدراسة بعدد من  سلوك المستهلك، الخدمات المصرفية المتميزة التى ؤقدمها مصرف المزارع التجاري تتسم بالثبات من ناحية الجودة والسرعة والدقة.

والمحافظة عليهم وكسب ولائهم للمصرف،  التوصيات منها أهمية زيادة الإلتزام الجيدة والمتميز بالتعامل مع العملاء )المستهلكين( لخلق انطباع جيد لديهم

دمة منهم، زيادة الإهتمام بحاجات ورغبات المستهلكين من خلال التركيز على معرفة مواصفات الخدمات التى ؤرغبون فيها، بالإضافة للإهتمام بالشكاوي المق

 انية.تطوير تحليل أساليب التسويق، لتطوير السياسات التسويقية للخدمات فى المصارف السود

 .سلوك المستهلك، : التسويق بالعلاقاتالكلمات المفتاحية

 المقدمة

يهدف التسويق إلى تلبية وإشباع حاجات ورغبات المستهلكين والتي هي من 

مع مرور الوقت، لذا فإن نجاح أو فشل طبيعة الحال مستمرة ومتجددة 
أي مشروع لإنتاج وتسويق السلع أو الخدمات مرهون بمدى قدرته على 

تلبية رغبات واحتياجات المستهلك النهائي وإشباعها الأمر الذي ؤتطلب من 

إداريي التسويق التعرف على السلوك الشرائي للمستهلك والذي يعكس 
لك هو العنصر الأساس ي في السوق وذلك رغباته واهتماماته حيث إن المسته

لكونه صاحب القرار الحاسم في الشراء أو الامتناع عن شراء السلعة أو 

الخدمة، إلا أن معرفة المستهلك وسلوكه ودوافعه ليس بالأمر الهين فقد 
يعلن المستهلك عن رغباته واحتياجاته ولكنه في الواقع ؤتصرف خلاف ذلك 

دوافع العميقة في داخله ولكنه قد يستجيب فقد لا ؤلتمس أو يشعر بال

إن المستهلك ككائن بشري معقد  للمثثرات التي تغير رأؤه في اللحظة الأخيرة.
في تكوينه النفس ي حيث تحركه الغرائز وتتحكم فيه العواطف ويتأثر سلوكه 

إضافة إلى تباؤن الحاجات المادؤة والنفسية ‘بما يسيطر عليه من نزعات، 

بين الأفراد فتعرض المستهلكون لمثثرات قوية تشكل فيما بعد كيفية بناء 
اصة بعد التطورات التكنولوجية. فالتسويق سلوكهم وقراراتهم الشرائية خ

يعمل علي إؤجاد التوازن بين حاجات الأطراف المختلفة ،وشهدت أدبيات 

 واسع حول أمكانية تطوير والاستفادة من 
ً
التسويق الحدؤث اهتماما

العلاقة مع الزبون نظرا لشدة المنافسة وتكاليف جذب الزبائن الجدد ، 
بون، من التسويق الجماعي والاتصال فتطورت أساليب التقرب من الز 

الجماهيري إلي تمييز أهم الزبائن الذؤن يساهمون في ربحيتهم، وجذبهم عن 

طريق عد وسائل كالتسويق واحد لواحد والتقرب من كل زبون علي حدي 
أو عن طريق تقليص حجم شرائح الزبائن والإهتمام بالمربحين منهم ، 

لمنافسة، ومن هنا ظهر ما يسمي خاصة مع توفر المعلومات واشتداد ا

بالتسويق بالعلاقات في الثمانينيات وانتشر استخدمه في في البداؤة في 
مجالي التسويق الصناعي وتسويق الخدمات، وفي التسعينات بدأ ؤظهر 

تأثيره علي قطاعات عدؤدة كأسواق المستهلكين والعاملين وأسواق التوريد 

  الية والحكومية .والأسواق ذات الأثر مثل الأسواق الم

يعتبر مفهوم التسويق بالعلاقات بصورة أساسية في التركيز علي الزبون 
والمحافظة عليه ، فهو علم وفن فإؤجاد الزبون والمحافظة علية ليس بالأمر 

السهل، حيث أشير إلي أن رجل التسويق التقليدي إذا كان يعتقد أن أهم 

ؤجاد زبائن جدد، إلا أن التسويق مهارة ؤجب توافرها لدؤه هي القدرة علي إ
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  الحدؤث ؤري أن عملية جذب الزبون آمر بسيط للغاؤة والأصعب هو

فاظ علي الزبائن أقل بكثير من تكلفة جذب حبه ، وأن تكلفة ال الاحتفاظ
زبائن جدد، لذلك من الضروري علي المنظمات جعل العميل محب لأجراء 

لغير مألوفة، ومن التوجهات الصفقات معها من خلال استخدام الوسائل ا

والتوجه بالعملاء ؤتجسد  )التسويق بالعلاقات(المعاصرة للاهتمام بالعميل
في شكل الخدمة أو المنتج او طرق أساليب العمل التي تمكن المنظمة من 

 التأثير علي سلوك المستهلك وبالتالي الاحتفاظ به لأطول فترة ممكن.

أنجح المثسسات المصرفية  ؤمثل مصرف المزارع التجاري واحد من
بالسودان، بفضل السياسات التسويقية التى ؤقوم بها المصرف لكسب 

 المزيد من العملاء وتطوير أساليب العمل المصرفي. 

 مشكلة الدراسة

إن المفهوم التسويقي الحدؤث الذي ؤقوم على فكرة أن المستهلك هو نقطة 
بب إهمالها لدراسة سلوك البداؤة والنهاؤة أثبتت فشلها وقصورها وهذا بس

وتصرفات المستهلك وتركيزها على منتجاتها وطريقة بيعها دون الاهتمام 

بفهم ودراسة تلك العوامل التي تعتبر خارج نطاق سيطرتها والتي تمثل 

الحراك التفاعلي بين الأفراد وتشكيل اتجاهاتهم سواء كانت إؤجابية أو 
دي الفلسفات التي تثدي الي سلبية أو محاؤدة. والتسويق بالعلاقات أح

وتطرح الدراسة  استمرارية المستهلك والتي تتجاهلها كثير من المنظمات .

 سللة التالية:الأ 
 . هل هنالك أثر للغة المستخدمة ووسائل الاتصال المتبعة علي سلوك ؟0

 . هل ؤثثر الإتصال علي سلوك المستهلك ؟0

 أثير الإلتزام علي سلوك المستهلك؟. ما هو ت3

 . هل للتعاطف مع العميل تأثير إؤجابي على سلوك المستهلك؟4

 . هل هنالك دور للتبادلية على سلوك المستهلك؟1

 . هل تثثر الشخصية الاعتبارية للمصرف علي سلوك المستهلك؟6

  أهداف الدراسة

إلقاء الضوء علي أهمية  التسويق بالعلاقات في تحقيق تطوير ملموس  .0

 .علي تسويق الخدمات 

. تحدؤد المزاؤا التفضيلية للتسويق بالعلاقات ومدي تأثيرها في جذب 0
 العملاء.

. التعرف على حجم التأثير الحقيقي للتسويق بالعلاقات علي سلوك 3

 المستهلك.

. التعرف على مدى تأثير السياسات التسويقية المستخدمة علي سلوك 4

 المستهلك.

 أهمية الدراسة

اضافة معرفية ونفي عدد من المسلمات تقدؤم  تمثلت الأهمية فى
في تحقيق الأهداف بكفاءة  ةالمساعد، و التسويقية واثبات عدم صلاحيتها

عالية  والوقوف علي النتائج المترتبة لعدم تطبيق المنظمات لمفهوم التسويق 

لفائدة المستقبلية المتوقعة وانعكاس ذلك علي المجتمع ككل ، وابالعلاقات

لنتائج والتوصيات ، وتطبيقها علي كافة المثسسات إذا ما تم الأخذ با

 الأخري.

 فرضيات الدراسة
 تعمل الدراسة على إختبار الفرضيات التالية 

 الفرضية الأولى: هنالك علاقة بين اللغة المستخدمة وسلوك المستهلك.

الفرضية الثانية: هنالك علاقة بين وسائل الاتصال المستخدمة وسلوك 
 المستهلك.

الثالثة: هنالك علاقة بين التعاطف في التعامل مع العملاء الفرضية 

 وسلوك المستهلك.
 الفرضية الرابعة: هنالك علاقة بين الإلتزام المتبع وسلوك المستهلك .

الفرضية الخامسة: هنالك علاقة بين التبادلية في العلاقة وسلوك 

 المستهلك.
متع بها المصرف الفرضية السادسة : هنالك علاقة بين الشخصية التي ؤت

 .وسلوك المستهلك 

 الإطار النظري 

 :
ً
 التسويق بالعلاقاتأولا

 توجه أنه إلى العمل إضافة أداء فلسفة بالعلاقات بأنه عرف التسويق

 الحاليين بالعملاء الاحتفاظ على التركيز خلال من ؤتم للمنظمات استراتيجي

 بشكل الجدد العملاء جذب على فقط التركيز من بدلا معهم، العلاقة وتطوير
يعرف بأنه احد أهم النماذج المطورة من و  .م(0112)لوفلوك، مستمر

التسويق التي تسعى نحو التفكير بصيغة ارتباط و تبادل و تعاون الزبون 

 . م(0111)الجبوري، على المدى الطويل مما يساعد على مواجهة المنافسة

 بهم والاحتفاظ العملاء جذب عملية بأنه بالعلاقات التسويقبينما يعرف 
 من أهمية أكثر الحاليين بالعملاء الاحتفاظ أن ويعتبر معهم، العلاقة وتعزيز

 .م(0112)لينورد، الجدد العملاء واستقطاب جذبل الدائم السعي

 العميل تعريف عمليةهناك من عرف التسويق بالعلاقات على أنه 

 به الاحتفاظ على العمل ثم ومن واستهدافه، جذبه على العمل المستهدف ثم
 مع المستمرة العلاقات تطوير إلى إضافة معه، وتطوير العلاقة دعم ثم ومن

 هذه جميع أهداف تحقيق في يساعد مما المصلحة ذات الأخرى  الأطراف

 الأطراف هذه لجميع المقدمة بالوعود الوفاء خلال ؤتحقق من وهذا الأطراف،

 .م(0112)برايس، والمقبول  المرض ي بالشكل

 ومستمرّة من الأنشطة التي 
ٌ
مَة

َّ
 مُنظ

ٌ
ه عمليّة

ّ
يُعرَف التسويق بالعلاقات بأن

 إلى الاحتفاظ بالعملاء من أجل الوصول إلى قاعدة مستهلكين متينة، 
ُ

تهدِف

وأكثر ثقة في المنتج، ويستطيع صاحب العمل من خلال ذلك التأكد بشكل 
فقات أوليٍّ من حجم مبيعاتِهِ مع تحقيق نسبَةِ ربحٍ  أعلى بسبب تخفيض النَّ

 .م(0101)جرجس، على التسويق لاجتذاب عملاء جدد

 أهمية التسويق بالعلاقات

 تتمثل أهمية التسويق بالعلاقات في التالي:
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المحافظة على عملاء الشركة الحاليين بصورة أكبر من السعي نحو  .0

  اكتساب علماء جدد
العملاء و الشركة من يسهم التسويق بالعلاقات في تعزيز التواصل بين  .0

خلال مجموعة محددة من الوسائل الحدؤثة سواء عبر شبكة الإنترنت أو 

 عبر الهاتف
 . ؤحاول التسويق بالعلاقات اقامة علاقة دائمة بين الشركة ،و العملاء .3

ؤلتزم التسويق بالعلاقات بوعوده مع العملاء الدائمين سواء في تطوير  .4

بالنفع على المستهلك ، ويزيد شعوره الخدمات أو غير ذلك ،و هذا يعود 
بالرضا، ويعود بالنفع على الشركة لأنه ؤكسبها سمعة طيبة، ويحسن 

 . علاقاتها بعملائها

تمتاز العلاقة الدائمة مع العملاء بكونها علاقة طويلة الأجل فتدعم  .1

مركز الشركة بين غيرها من الشركات، وتحقق لها ميزة دفاعية وتنافسية، 
 .متميزومركز سوقي 

الثقة،  وبنشر رفع حجم الطلب على منتجات الشركة، وعروضها،  .6

 . والالتزام بين الشركة، وعملائها
 فهو ؤضمن بقائهم  .2

ً
يعود التسويق بالعلاقات بالنفع على الموظفين أؤضا

في المنظمة لفترات طويلة لأن بالطبع العلاقات مع العملاء تتم من خلال 

ت لا تفضل أن تتخلى عن الموظفين الذي الموظفين، ومن هنا أغلب الشركا
 . قاموا ببناء علاقات مع العملاء

يساعد التسويق بالعلاقات الشركات على تطوير منتجاتها من خلال  .8

التغذؤة العكسية فالمستهلك الذي ؤكون على علاقة دائمة بالشركة ؤنقل 
وير لها مقترحاته، وآرائه في المنتج بالشكل الذي ؤقودها إلى تحسين، وتط

 . م(0111)شفيق، منتجاتها

 مرتكزات التسويق بالعلاقات
 تسويق العلاقات ؤرتكز على ستة محاور أساسية وهى:

إنشاء قيمة مضافة جدؤدة للعملاء من خلال استهلاكهم أو  .0

 استخدامهم للسعلة أو الخدمة المقدمة.
إدراك الدور الرئيس ي للعميل في تحدؤد القيمة والمنافع التى ؤرغب في  .0

 تحقيقها من خلال عملية اختيار واستهلاك السلعة أو الخدمة.

العمل على تحدؤد عملية الإتصال بين البائع والعميل بشكل ؤدعم  .3
 القيمة المدركة من قبل العميل.

 دعم التعاون والتنسيق المستمر بين المسوقين والعملاء. .4

 إدراك أهمية عامل الوقت بالنسبة للعملاء. .1

العلاقات مع العملاء، إضافة إلى شبكة من العلاقات بناء شبكة من  .6
بين المنشأة ومختلف الأطراف من موردؤن وموزعين 

 .م(0112)بنشوري، ووسطاء

 عناصر التسويق بالعلاقات:

 تتمثل العناصر الأساسية للتسويق بالعلاقات في التالي:
الحصول على السوق عن طريق اختيار جزء معين من السوق ومحاولة  .0

 هيمنة عليه عن طريق توجيه منتجات ملائمة إلى السوق.ال

الالتزام بعلاقة عميقة مع الزبائن في هذا السوق للمساعدة في إؤجاد  .0

 منتجات ملائمة عن طريق إشراك الزبائن في عملية تصميم المنتج.
التكيف عن طريق استخدم المراقبة والتحليل والتغذؤة العكسية   .3

 ى البيلة.للاستجابة بمرونة إل

إؤجاد شراكات مع المجهزين والبائعين والمستفيدؤن للمساعدة في  .4
 م(.0112)بنشوري، المحافظة على الوجود في هذا الجزء من السوق 

 مراحل التسويق بالعلاقات

 تمر وظيفة تسويق العلاقات على خمسة مراحل:
هو نقطة بدء كل عملية التسويق، حيث أن التسويق الفعال  /البحث:0

ؤقوم على مجهودات البحث ويستلزم تحضير تنبثات )خاصة مالية(، كما 

يسمح البحث بمعرفة احتياجات الزبائن، تفضيلاتهم، والاختلافات بينها 
 حسب الفلات )ؤنقسم مجموع الزبائن حسب السن، الجنس، المداخيل(.

ؤتم تحدؤد أو  / التسويق الاستراتيجي: التجزئة، الاستهداف، الموقع:0

رف على تجزئة السوق )أجزائه( من خلال المرحلة الأولى )البحث( و على التع

المثسسة تحدؤد الجزء الذي ستنشط فيه وذلك بتحليل مثهلاتها 
وإمكانياتها بالمقارنة مع شروط نجاح كل جزء، ثم ؤتم تمييز العرض في 

الجزء المستهدف وذلك لإعطائه موقع تنافس ي في السوق وخصوصية في 

 الزبون.نفس )روح( 
ؤظهر موقع المثسسة في السوق من خلال المزيج  / التسويق التكتيكي:3

 التسويقي و المتمثل في العناصر التالية:

 من مدخلات معينة و بأشكال  .أ
ً
المنتـوج: وهو ما تنتجه المثسسة إنطلاقا

و أبعاد معينة للاستعمال الوحيد أو لعدة استعمالات من طرف المستهلك 

عدة رغبات )موجهة للاستهلاك النهائي أو الوسيطي( وقد لإشباع رغبة أو 

 تكون سلعة أو خدمة.
السعـر: ؤتعلق تحدؤد السلعة بصفة كبيرة بنوعية المنتوج و بقدرته  .ب

على سد الحاجة و بطريقة تصريفه فهو ؤمثل القيمة التي تربط الزبون 

 بالمنتج.
لتصريف  التوزيـع: تقوم المثسسة باختيار قناة التسويق الملائمة .ج

منتوجاتها، و هي الطريق التي تسلكه السلعة من المنتـج إلى المستعمل. وهذا 

 بمراعاة مجموعة من العوامل منها: المقدرة المالية، نوع السلعة و طبيعته...
 بإعطاء معلومات عنه حتى ؤتعرف  .د

ً
الترويـج: ؤبدأ ترويج المنتوج أولا

تستعمل المثسسة أساليب  عليه المستهلك عن طريق الإعلان والإشهار ثم

مثل: ترقية المبيعات عن طريق خصم نسبة من مبلغ عند الشراء كمية 

 معينة أو بمنح هداؤا أو تقدؤم خدمات ما بعد البيع مغرية.
التشغيـل )التنفيـذ(: في هذه المرحلة تقوم المثسسة بتنفيذ عمليات  .ه

أو وظائف الإنتاج، التسعير، التوزيع، والترويج، و هنا جميع مصالح 

المثسسة معينة منها: وظيفة الشراء، الإنتاج، التسويق، المبيعات، الموارد 
 البشرية، الإمداد، المالية والمحاسبة.

المراقبة: في آخر مرحلة من مراحل وظيفة التسويق، و تتمثل في القيام  .و

بمتابعة رد فعل السوق، تقييم النتائج، و القيام بالعمليات التصحيحية 

 .م(0116)سليمان، داءلتحسين الأ 
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 العلاقاتبقياس أداء التسويق 

إن هدف قياس تسويق العلاقات هو إظهار قيمة أنشطة التسويق الرئيسية 
داخل المثسسة مثل الإنتاج والتسعير والترويج والاتصالات التسويقية 

والعلاقات مع العملاء وباقي الأنشطة الأخرى. ويعرف قياس الأداء التسويقي 

تقييم مدى فعالية البرامج التسويقية لتطبيق الاستراتيجية التسويقية بانه 
الموص ي بها، تحقيق الأهداف التسويقية، تحقيق توقعات المنشأة، تحقيق 

المستوى المطلوب من رضاء العملاء و قوة العلامة التجارية. ويهدف إلى 

تطوير معرفة موقع المنشأة في السوق لوضع الخطط التسويقية المناسبة لل
( لتقييم الأداء التسويقي في المستقبل Benchmarkالأداء ، وضع أساس )

 م(.0112)بنشوري، لقياس فعالية النشاطات التسويقية المختلفة

 :
ً
 سلوك المستهلكثانيا

إنّ للمستهلك دور مهم في نشاط المصانع التي تقوم بتقدؤم منتجاتها له، إذ 
 إذا قام بتحدؤد لا ؤمكن لأي مصنع أن ؤنجح في تحقيق أه

ّ
دافه، إلا

وإدراك الدور الذي ؤثدؤه، وما ؤتطلب من دراسة  المستهلك لتلك المنتجات،

سلوكه والتنبث به لمعرفة آرائه ومقترحاته بفرض تحدؤد احتياجاته. إذ لا 
 إذا تمّ تحدؤد لمن ؤوجّه هذا 

ّ
ؤمكن إنتاج المنتَج المناسب إلا

ه ذلك التصرف الذي ويعرّف   .م(0221)الصميدعي، المنتَج
ّ
المستهلك بأن

ؤبرزه المستهلك في البحث عن، وشراء أو استخدام السلع والخدمات، أو 

الأفكار أو الخبرات التي ؤتوقع أنّها ستشبع رغباته أو حاجاته، وحسب 
كذلك يعرف بأنه مجموعة  (. م0116طاهر، الإمكانات الشرائية المتاحة)

والموجهة نحو تأمين الحصول على السلع التصرفات التي ؤبديها الأفراد، 

، أحمدوالخدمات، والمتضمنة لعملية اتخاذ القرار المحددة لتلك التصرفات)

 (.م0110

يعرف سلوك المستهلك على أنه ؤتحكم به عنصر أساس ي هو الفرد المستهلك 

، الذي ؤقوم بمجموعة من النشاطات والمتمثلة في البحث عن المعلومات 

ها ثم البحث عن البدائل ، بغرض إشباع حاجاته ورغباته ،ترتيبها وتحليل
كل أنواع  بأنهيعرف سلوك المستهلك كما  (.م0114، عبيدات)الملحة

التصرفات التي ؤمارسها الإنسان في حياته ، وذلك من أجل أن ؤتكيف مع 

متطلبات البيلة والحياة المحيطة به ، وبغض النظر عما إذا كانت هذه 

 .(م0228العلاق، وربايعة، )تصرفات مستترة تصرفات ظاهرية أو 

كذلك يعرف سلوك المستهلك أؤضا بأنه : مجموعة الأنشطة والتصرفات 

التي ؤقدم عليها المستهلكون أثناء بحثهم عن السلع والخدمات التي 

ؤحتاجونها ، بهدف إشباع حاجاتهم لها ورغباتهم فيها ، وأثناء تقييمهم لها 
ا والتخلص منها، وما ؤصاحب ذلك من عمليات والحصول عليها واستعماله

 .(م0223، بازرعة)اتخاذ القرارات

 أهمية دراسة سلوك المستهلك

 تبرز أهمية دراسة سلوك المستهلك من خلال الآتي:
إنّ الطرق التي ؤتصرف بها المستهلك تجاه سياسات المصنع له أثر كبير في  .0

 نجاحه.

المصنع أن ؤختبر أهم العوامل من أجل إشباع حاجات المستهلك، فعلى  .0

 عن: ماذا؟ أؤن؟ متى؟ وكيف يستهلك الفرد؟
حتى ؤتحقق الفهم الجيد للعوامل المثثرة في سلوك المستهلك، فإنّ إدارة  .3

المصنع تكون في موقف سليم للتوقع، كيف ؤتصرف المستهلك تجاه 

 سياسات المصنع المستقبلية.
ستهلك من الأمور التي تحتاج كما ويرى بعض الكتّاب أنّ دراسة سلوك الم

إلى معرفة عامة وواسعة، تخصّ تصرفات المستهلكين، ودراسة عاداتهم 

وتفضيلاتهم ودخولهم وثقافتهم، وغير ذلك من المحددات التي كلما تمّ 
التعرّف عليها ازدادت أواصر التعرف على سلوك المستهلكين ومواقفهم 

 (.م0114هاني، تجاه السلع والخدمات)

 دراسة سلوك المستهلكمداخل 

هناك عدد من المداخل ؤمكن عن طريقها دراسة سلوك المستهلك ؤمكن 

 تقسيمها إلى مدخلين رئيسيين: 

ؤبنى النموذج الاقتصادي لتفسير سلوك المستهلك  :المدخل الاقتصادي .0

على أن المستهلك يسعى لتحقيق أقص ى منفعة ممكنة إذ أن له من 
القدرات العقلية ما ؤمكنه من اتخاذ القرارات الرشيدة فالمستهلك في أي 

وقت لدؤه سلم معين للتفصيل ودخل محدد كما توجد مجموعة محددة 

ار محددة وهو ؤقوم بشراء واستهلاك من السلع المتاحة في السوق بأسع
كميات من هذه السلع والمفاضلة فيما بينها بحيث ؤحصل على أكبر منفعة 

ؤمكن حصر العوامل أو المتغيرات التي تثثر في سلوك المستهلك في و ممكنة. 

 الآتي:
تفصيلات المستهلك: ؤرى الاقتصادؤون أن المستهلك )الرجل الاقتصادي  .0

تفضيل للسلع المختلفة فالمستهلك ؤنفق الدخل  الرشيد( ؤكون له سلم

المتاح للتصرف فيه في شراء ما ؤحتاجه من سلع وفقا لذلك التفضيل. 
 وان هذا التفضيل نابع من داخل الفرد ولا ؤتأثر بالبيلة المحيطة.

الدخل أو القوة الشرائية: وفقا للنظرية الاقتصادؤة يعتبر الدخل القيد  .3

الشرائي الدافع لتحقيق أقص ى منفعة. حيث  الأساس ي لسلوك المستهلك
ؤفترض النموذج الاقتصادي أن المستهلك يسعى للحصول على أقص ى 

درجة ممكنة من الإشباع لتفضيلاته المختلفة بشراء كميات معينة من 

 السلع والخدمات المتاحة.
ج. الجو المحيط: ؤتكون الجو المحيط وفقا للنظرية الاقتصادؤة من السلع 

 .(م0111إدريس، ) أسعار تلك السلع والخدمات، و ت المتاحةوالخدما

 :المدخل السلوكي. 0

المتمثل في أبحاث لعلماء النفس والاجتماع والإنثرؤولوجيا. يشير المدخل 
الاقتصادي إلى افتراض الرشد في المستهلك وبأنه هو سيد الموقف وينتقي 

  من المثثرات ما ؤتفق مع تعظيم منفعته، كما أن قرارات
ً
الشراء تتم وفقا

 لدراسة وتفكير ومقارنة للمنتجات المعروضة مع افتراض معرفة المشتري بها.

لكن بالنسبة للمدخل السلوكي فإن أي سلوك إنساني هو محصلة لتفاعل 
عوامل مختلفة نابعة من الفرد تتمثل في المحددات الفردؤة للسلوك من 

واجتماعية مختلفة  ادراك ودوافع واتجاهات وغيرها ومحددات حضارية

نابعة من البيلة المحيطة بذلك الفرد. وعلى ذلك فالمستهلك ليس بسيد 
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الموقف وإنما ؤمكن التأثير في سلوكه الشرائي عن طريق التأثير في بيئته 

المحيطة أو في حالته النفسية، ويمكن أن ؤتم ذلك في المنشآت بواسطة 

 م(.0111)إسماعيل، عناصر المزيج التسويقي المختلفة

 صعوبات التعرف على دوافع الشراء
لعل من أهم الصعوبات والعراقيل التي ؤتعرض لها رجل البيع والتي ؤمكن 

 بما 
ً
أن تعوق وقوفه الكامل على كيفية فهمه للدوافع البشرية خصوصا

 ؤخدم المجال التسويقي للسلعة أو الخدمة المقدمة للمستهلك، ما ؤلي:

القياس من أهم وأكثر الصعوبات التي حيث يعتبر  صعوبة القياس: .0

 تواجه رجال البيع وذلك للأسباب التالية:
 عدم وضوح كيفية القياس، وعدم وجود مقياس صالح لكل المواقف. .أ

 رغم وجود المقاؤيس، إلا أن لكل مقياس عيوبه. .ب

 وجود دوافع شعورية وأخرى غير شعورية، وتأثر السلوك الشرائي بهما. .ج
 عن دوافعهم الأساسية، أو عدم رغبتهم في ذلك.صعوبة تعبير الأفراد  .د

تعدد البيلات المحيطة بالفرد في المجتمع الواحد، مما ؤثدي إلى  .ه

اختلاف سلوك أفراد هذا  المجتمع بشكل كبير، وبالتالي صعوبة وضع 

 مقياس واحد لهذا المجتمع.
إن سلوك الفرد ناتج عن تفاعل مجموعة من الدوافع وليس دافع  .و

 .م(0110سلمي، )الواحد فقط

:  هذا مرتبط بظاهرة تعدد صعوبة إرجاع قرار الشراء إلى دافع معين .0
الدوافع وتصنيفاتها المختلفة، فعلى الرغم من إمكانية التفرقة بين الأنواع 

المختلفة للدوافع، إلا أنه من الصوبة بما كان إرجاع قرار شرائي منعين إلى 

من أهم الصعوبات التي تواجه دافع محدد بذاته، حيث تعتر هذه المشكلة 

رجال التسويق في محاولاتهم تطبيق نظريات الدافعية، وجوهر المشكلة هو 
كيفية الموائمة بين الدافع والسلوك الشرائي، حيث ؤمكن القول أن 

الدوافع المتباؤنة قد تثدي إلى أنماط سلوكية متماثلة، وأن الأنماط 
تماثلة لدى كثير من الأفراد، إذن لا السلوكية المتباؤنة قد ترجع إلى دوافع م

توجد علاقة مباشرة أو واضحة بين الدوافع والسلوك الشرائي لدى 

 المستهلك.

تتعلق المشكلة هنا بتوقيت عملية  صعوبة معرفة الاستعداد للشراء: .3

الشراء حيث تمثل نوعا من الصراع بين رغبة الفرد في الحصول على 

وعلى ذلك ؤمكن  التي عليه تحملها،السلعة أو الخدمة، وبين التكلفة 
تحدؤد حاجة الفرد لهذه السلعة أو الخدمة بمدى الاستعداد الذي ؤبدؤه 

 للحصول عليها.

على الرغم من وجود ارتباط  الربط بين الدافعية ومستوى الطموح:  .4

بين المستوى الطموح الفردي وبين الدافعية، كما أثبتت ذلك كثير من 
الدراسات، حيث لا ؤمكن النظر إلى الطموح على أنه مشاعر ثابتة لأنه ؤتغير 

بتغير المستويات العمرية للفرد، كما ؤتغير الطموح حسب البيلة التي ؤنتمي 

 إليها الفرد. 
من بين العلوم التي اهتمت بهذا العنصر نجد علم  الاتجاهات:التغيير في  .1

النفس و علوم التسويق، حيث كان اهتمامها من منظور محاولة التأثير على 

سلوك الأفراد، فقد تكون التغيرات في الاتجاهات مساندة لمجهودات رجال 

 التسويق، بحيث تزيد من إؤجابية السلوك الشرائي.

لى سلوك المستهلك وفقا للمدخل المتغيرات التي تؤثر ع

 السلوكي

وفقا للمدخل السلوكي هناك نوعان من المتغيرات تثثر على سلوك الفرد 

 الشرائي هي:

، الثقافة والثقافة الفرعية وتتمثل في  . متغيرات اجتماعية وحضارية:5
عادات ، دورة حياة الأسرة، الجماعات المرجعية، الطبقات الاجتماعية

 تحركات السكان، الشراءالمستهلك في 

، الإتجاهات، الإدراك، التعلم، الدوافع: وتشمل .  متغيرات فردية0

 . الانطباع، لشخصية ومفهوم الذاتا

 مل المحددة لقرار شراء المستهلكالعوا
تتفاعل عوامل عدؤدة في تحدؤد قرار شراء المستهلك النهائي و ؤمكن 

 تقسيمها إلى مجموعتين: 
ناك عوامل نفسية عدؤدة تثثر في قرار شراء المستهلك هالعوامل النفسية: 

تعتبر نقطة البداؤة في  لحاجات، حيث أن االدوافعو النهائي أهمها الحاجات 

العملية الشرائية للمستهلك النهائي، وتعبر الحاجة عن شعور المستهلك 
بالنقص والحرمان اتجاه ش يء ما : كالحاجة إلى الطعام و الملبس والأمان 

والاحترام، وتكتس ي الحاجات أهمية كبيرة بالنسبة للمثسسات التي تتبنى 

المفهوم الحدؤث للتسويق والذي ؤنص على أن نقطة البداؤة في العملية 
التسويقية هي البحث والتعرف على الحاجات غير المشبعة عند المستهلكين 

فضل ثم محاولة ترجمتها إلى سلع وخدمات بما يشبع هذه الحاجات بشكل أ

من المنافسين، ومن أشهر النظريات التي تصف تدرج الحاجات الإنسانية 

وهي نظرية "ما سلو" وتعتبر من أقدم النظريات التي قسمت الحاجات إلى 
خمسة أنواع و التي مرتبة حسب الأهمية من أقل مستوى للحاجات إلى 

 . م(0220)عبد الحميد، أعلى مستوى 

النفسية الهامة التي تثثر في السلوك تعتبر من العوامل ف الدوافعأنا 

الشرائي للمستهلك النهائي، ويعرف الدافع بأنه عنصر انفعالي يعمل على 
توجيه سلوك الفرد نحو تحقيق بعض الأغراض ، و قد ؤكون هذا العنصر 

خارجيا و هنا ؤصبح الدافع هدفا يعمل على تحقيق رغبة في التواصل إلى 

ن داخليا و هنا ؤصعب تحدؤد معناه نظرا حالة التوازن النفس ي، وقد ؤكو 

و تعرف الدوافع كذلك  .لارتباطه بمجموعة من العوامل النفسية الداخلية

بأنها قوة أو طاقة كامنة داخل الفرد ليسلك سلوكا معينا في اتجاه معين 

 .م(0110)المثذن، وذلك لتحقيق هدف معين

 العوامل البيئية 
لقة بالبيلة الخاصة بالمستهلك على تتمثل في مجموعة من العوامل المتع

 السلوك الشرائي للأخير .

تعد الجماعات المرجعية عاملا اجتماعيا مثثرا . الجماعات المرجعية : 5
على السلوك بصفة عامة و على سلوك المستهلك النهائي بصفة خاصة و 

تعرف الجماعات المرجعية بأنها : "هي جماعة حالية أو افتراضية  تثثر 

أو سلبيا في سلوك الفرد من خلال القيم و المعاؤير المتعلقة به"،  إؤجابيا
فالجماعات المرجعية ؤتخذه المستهلك مرجعا له في قيامه بعملية الشراء 



 794 - 784( ، 0101) –( 01/ كلية الدراسات العليا ) مناوي 

487 

والخدمات المختلفة فهم قدوة له ، و ؤمكن أن ؤكون المستهلك في اتصال 

، )عنابيمباشر مع هذه الجماعات ، كما ؤمكن أن لا ؤوجد اتصال مباشر 
 م(.   0113

تعتبر الثقافة من أهم العوامل الاجتماعية المثثرة على القرار  . الثقافة: 0

تشير الثقافة إلى مجمل المعاؤير والمعتقدات و الشرائي للمستهلك النهائي. 
والعادات التي تم اكتسابها من البيلة الاجتماعية و التي تحدد أنماط 

الثقافة تمثل مركبا من العادات والتقاليد ، و سلوكية لكل الأفراد

والمعتقدات التي ؤكتسبها الفرد من خلال تفاعله مع عناصر بيئية، 
وبالنسبة لسلوك المستهلك فإن الثقافة هي مجموع المعتقدات والقيم التي 

 .م(0111)الصحن، ؤتعلمها أفراد معين والتي توجه سلوكهم كمستهلكين

تثثر الطبقة الاجتماعية التي  :ستوى المعشي ي. الطبقات الاجتماعية : الم3

ؤنتمي إليها المستهلك على سلوكه الشرائي و تعرف الطبقة الاجتماعية بأنها : 
مجموعة متجانسة من الأفراد الذؤن لهم نفس القيم و الاهتمامات و 

الطبقة و  السلوك أو ؤبدون أوجها متقاربة فيما ؤخص سلوكهم و آرائهم.

اج تقسيم المجتمع إلى المجموعات من الأفراد الذؤن الاجتماعية هي نت
ؤتشابهون في الاهتمامات ولهم نفس القيم ونمط المعيشة. ويتم الاعتماد 

على مجموعة من المعاؤير لتقسيم المجتمع إلى طبقات أهمها: الدخل ، المهنة 

إن الأفراد الذؤن ؤنتمون إلى نفس الطبقة ؤميلون في  ، المستوى التعليمي.
م الأحيان إلى السكن في مناطق سكنية واحدة و إلى الاتصال بالأفراد معظ

على نفس المتاجر ، و  ؤترددون الآخرين من نفس الطبقة ، كما أنهم 

 يعتمدون على مصادر معلومات نفسيا .
تعتبر العائلة أحد  أنواع من الجماعات المرجعية التي تلثر بشكل .العائلة:  4

أفرادها و ؤرجع ذلك إلى قوة الاتصال داخل العائلة و كبير في قرارات شراء 

تماسكها ز كذلك من خلال الاتجاهات و المعتقدات التي ؤرسخها الآباء في 

 الأبناء و التي تثثر بشكل كبير في قراراتهم الشرائية.

 مراحل اتخاذ القرار الشرائي
حل التي تتكون عملية اتخاذ المستهلك للقرار الشرائي من مجموعة من المرا

 ؤمر بها المشتري لشراء سلعة أو خدمة ما   كما ؤلي: 

هي عملية اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك تتمثل في  إدراك المشكلة: .0

إدراك المشكلة التي تحدث حينما ؤدرك المستهلك حاجة معينة و ؤصبح 

 محفزا لحل المشكلة 
للمستهلك هي هي عملية اتخاذ القرار الشرائي  البحث عن المعلومات: .0

البحث عن المعلومات و تحدؤد البدائل ، فبمجرد إدراك المستهلكين لمشكلة 

أو حاجة ؤمكن إشباعها بشراء سلعة أو خدمة ، فإنهم ؤبدؤون في البحث 

 عن المعلومات المطلوبة لاتخاذ القرار الشرائي .
بعد تجميع المعلومات في مرحلة البحث عن المعلومات  تقييم البدائل: .3

عملية القرار الشرائي ، ؤنتقل المستهلك إلى مرحلة تقييم البدائل ، و في في 

هذه المرحلة ؤقوم المستهلك بمقارنة الماركات المختلفة أو السلع و الخدمات 
المختلفة و التي قام بتحدؤدها على أنها قادرة على حل مشكلته الاستهلاكية 

 قرار .و إشباع حاجاته و دوافعه التي بدأت بها عملية ال

تثدي مرحلة تقييم البدائل إلى قيام المستهلك بتكوين  قرار الشراء: .4
النية على الشراء أو الاستعداد الذهني لشراء ماركة معينة، وتنتج النية 

على الشراء من خلال التوفيق بين دوافع الشراء وصفات وخصائص 

 .الماركة محل الاعتبار
اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك لا تنتهي عملية  تقييم ما بعد الشراء: .1

مع تنفيذ الشراء الفعلي للمنتج ، حيث ؤقوم المستهلك بعد استخدام 

المنتج بمقارنة مستوى أدائه مع توقعاته ، و تكون النتيجة إما أن ؤكون 
راضيا أو غير راض عن المنتج ، و ؤحدث الرضا حينما ؤكون أداء المنتج 

م الرضا فإنه ؤنتج حينما ؤكون الأداء مساويا أو ؤفوق التوقعات ، إما عد

 .م(0112)بالمر، أقل من التوقعات

 :
ً
 بين أبعاد البحث تحليل علاقات التأثير ثالثا

يشتمل هذا المبحث على اجراءات الدراسة الميدانية والتى تتمثل في منهج 

 وتفسيرها، وإجراء 
ً
الدراسة وأسلوب جمع البيانات ومعالجتها إحصائيا

بات والصدق للتأكد من صلاحيتها بالإضافة الى وصف لمجتمع اختبارات الث
وعينة الدراسة والأساليب الاحصائية التي تم بموجبها تحليل البيانات 

اشتمل مجتمع الدراسة على العاملين فى مصرف . وقد واستخراج النتائج 

( فرد، حيث تم استخدام العينة 003المزارع التجاري والبالغ عددهم )

( بنسبة 011اختيار أفراد عينة الدراسة، وقد بلغ حجمها ) القصدؤة فى
 من مجموع مجتمع الدراسة . 41.2%

( 011( استبانة على أفراد العينة ، وتم استرجاع )011تم توزيع عدد )

، ويعتبر معدل الاستجابة من المعدلات العالية %21.0استبانة بنسبة 
 (.%21بإعتباره ؤفوق الحدود  المتعارف عليها )

اعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة رئيسية للحصول على البيانات 

 .اللازمة  لتحقيق أهداف الدراسة

 الفرضية الأولى: هنالك علاقة بين اللغة المستخدمة وسلوك المستهلك 
لإثبــات هــذه الفرضــية تــم اســتخدام نمــوذج الانحــدار البســيط والــذي ؤقــيس 

اللغة المستخدمة( والمتغيـر التـابع ويمثلـه العلاقة بين المتغير المستقل ويمثله )

 يل كما هو موضح في الجدول التالي)سلوك المستهلك( وجاءت نتائج التحل
 (:0ؤتضح من الجدول )

ســــــتهلك اللغــــــة المســــــتخدمة وســــــلوك الم طــــــردي قــــــوى بــــــين/ وجـــــود ارتبــــــاط 0

( Rويتضح ذلـك مـن خـلال قيمـة معامـل  الارتبـاط ) بالمجتمع موضع الدراسة
 ( وذلك على النحو التالي:Bوقيمة معامل الانحدار)

( وهـــى 1.16(. وقيمـــة معامـــل الانحـــدار )1.80بلغـــت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط ) *

اللغـــة المســـتخدمة تبـــاط طـــردي بـــين قيمـــة موجبـــة وهـــذه دلالـــة علـــى وجـــود ار 

بنســــبة اللغــــة المســــتخدمة . وعليــــه فــــإن إحــــداث تغييــــر فــــي ســــتهلكوســــلوك الم

(% مــــع ثبــــات 1.6بنســــبة )ســــتهلك ســــلوك الميعمــــل علــــى تغييــــر مســــتوى  01%

 كافة المتغيرات الأخرى.

( إلـــى وجـــود تـــأثير للمتغيـــر المســـتقل 0. تشـــير النتـــائج الـــواردة بالجـــدول رقـــم )0
( حيـــث بلـــغ معامـــل ســـتهلكســـلوك المعلـــى المتغيـــر التـــابع ) (ســـتخدمةاللغـــة الم)

( ؤــوثر اللغــة المســتخدمة( وهــذه النتيجــة تــدل علــى إن متغيــر )1.62التحدؤــد )

(%. بينمـــا المتغيـــرات الأخـــرى غيـــر المضـــمنة فـــي 62بنســـبة )ســـتهلك ســـلوك الم فـــي
 (%.33النموذج تثثر بنسبة )

علاقـــــة ذات  دلالـــــة معنويـــــة بـــــين . كمــــا ؤتضـــــح مـــــن نتـــــائج التحليـــــل وجــــود 3
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وفقــا"  (اللغــة المســتخدمة( والمتغيــر المســتقل )ســتهلكســلوك المالمتغيــر التــابع )

( t( حيـــــث بلغـــــت قيمـــــة )%5( عنـــــد مســـــتوى معنويـــــة )F( واختبـــــار )tلاختبـــــار )
(  وبلغـــت 1.111( بمســتوى دلالـــة معنويــة )1.00المحســوبة لمعامــل الانحـــدار )

 (. 1.112نوية )( بمستوى معF( )34.0قيمة )

وبنـاء علــى نتـائت التحليــل  سـتفتت أن فرضــية الدراسـة الأولــى والتـي نصــ : 
(  عتبـــــر فـــــرض هنالـــــك علاقـــــة بـــــين اللغـــــة المســـــتخدمة وســـــلوك المســـــتهلك)

 مقبول.

 : هنالك علاقة بين وسائل الاتصال وسلوك المستهلك الفرضية الثانية

البسـيط والـذي ؤقـيس ولإثبات هذه الفرضية تـم اسـتخدام نمـوذج الانحـدار 
العلاقــة بــين المتغيــر المســتقل ويمثلــه )وســائل الاتصــال( والمتغيــر التــابع ويمثلــه 

)ســلوك المســتهلك( وجــاءت نتــائج التحليــل كمــا هــو موضــح فــي الجــدول التــالي:

 
 ( نتائت تحليل الانحدار للعلاقة بين اللغة المستخدمة وسلوك المستهلك 5جدول )

 المعنويةمستوى  (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) المتغيرات 

 1.111 1.00 1.16 العلاقة بين اللغة المستخدمة وسلوك المستهلك

  1.80 (Rمعامل الارتباط )

 1.62 (R2معامل التحدؤد )

F 34.0 

Sig F 0.000 

 .م0101من  بيانات الإستبانة،   الباحثالمصدر : إعداد 

 

 

 (  نتائت تحليل الانحدار للعلاقة بين وسائل الاتصال وسلوك المستهلك0جدول )

 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) الفرضية الفرعية الثانية

 1.111 6.82 1.20 العلاقة بين وسائل الاتصال وسلوك المستهلك

  1.82 (Rمعامل الارتباط )

 1.26 (R2معامل التحدؤد )

F 42.0 

Sig F 0.000 

 م0101من  بيانات الإستبانة،   الباحثالمصدر : إعداد 

 
 (:0ؤتضح من الجدول )

 وســـــــائل الاتصـــــــال وســـــــلوك المســـــــتهلك / وجـــــــود ارتبـــــــاط طـــــــردي قـــــــوى بـــــــين0

( Rويتضــح ذلــك مــن خــلال قيمــة معامــل الارتبــاط ) بـالمجتمع موضــع الدراســة
 ( وذلك على النحو التالي:Bوقيمة معامل الانحدار)

( وهــــى 1.20( وقيمـــة معامـــل الانحـــدار )1.82* بلغـــت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط )

وســــائل الاتصــــال قيمــــة موجبــــة وهــــذه دلالــــة علــــى وجــــود ارتبــــاط طــــردي بــــين 
 %01بنسـبة وسـائل الاتصـال . وعليه فـإن إحـداث تغييـر فـي وسلوك المستهلك

(% مــــع ثبــــات كافــــة 2.0بنســــبة ) ســــلوك المســــتهلكيعمــــل علــــى تغييــــر مســــتوى 

 تغيرات الأخرى.الم
( إلـــى وجـــود تـــأثير للمتغيـــر المســـتقل 0. تشـــير النتـــائج الـــواردة بالجـــدول رقـــم )0

( حيــــث بلــــغ معامــــل ســــلوك المســــتهلكعلــــى المتغيــــر التــــابع ) (وســــائل الاتصــــال)

( ؤــوثر فــي رضــا الموثوقيــة( وهــذه النتيجــة تــدل علــى إن متغيــر )1.26التحدؤــد )

الأخرى غيـر المضـمنة فـي النمـوذج تـثثر  (%. بينما المتغيرات26العملاء بنسبة )
 (%.04بنسبة )

. كمــــا ؤتضـــــح مـــــن نتـــــائج التحليـــــل وجــــود علاقـــــة ذات  دلالـــــة معنويـــــة بـــــين 3

وفقـــا"  (وســـائل الاتصـــال( والمتغيـــر المســـتقل )ســـلوك المســـتهلكالمتغيـــر التـــابع )
( t( حيـــــث بلغـــــت قيمـــــة )%5( عنـــــد مســـــتوى معنويـــــة )F( واختبـــــار )tلاختبـــــار )

(  وبلغـــت 1.111( بمســتوى دلالـــة معنويــة )8.61عامــل الانحـــدار )المحســوبة لم

( وجميــــع قــــيم مســــتوى المعنويــــة 1.111( بمســــتوى معنويــــة )F( )42.0قيمــــة )
 . %5أقل من مستوى المعنوية 
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والتي نصـ : الثانية وبناء على نتائت التحليل  ستفتت أن فرضية الدراسة 

(   عتبـر وسـلوك المسـتهلكهنالك علاقة بين وسـائل الاتصـال المسـتخدمة )

 فرض  مقبول.

: هنالــك علاقـة بــين التعـاطل فـي التعامــل مـع العمــلاء الفرضـية الثالثـة

 وسلوك المستهلك
ولإثبات هذه الفرضية تم استخدام نموذج الانحدار البسيط  والـذي ؤقـيس 

العلاقــة بــين المتغيــر المســتقل ويمثلــه )ســلوك المســتهلك( والمتغيــر التــابع ويمثلــه 

 )سلوك المستهلك( وجاءت نتائج التحليل كما هو موضح في الجدول التالي:
 

 ( نتائت تحليل الانحدار للعلاقة بين التعاطل وسلوك المستهلك3جدول )

 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) المتغيرات 

 1.111 8.61 1.86 العلاقة بين التعاطف وسلوك المستهلك

  1.20 (Rمعامل الارتباط )

 1.80 (R2معامل التحدؤد )

F 24.11 

Sig F 0.000 

 .م0101من  بيانات الإستبانة،   الباحثالمصدر : إعداد 

 

 (:3ؤتضح من الجدول )
 التعــاطف وســلوك المســتهلكبعــد فقــرات  / وجــود ارتبــاط طــردي قــوى بــين0

( Rويتضــح ذلــك مــن خــلال قيمــة معامــل الارتبــاط ) بـالمجتمع موضــع الدراســة

 ( وذلك على النحو التالي:Bوقيمة معامل الانحدار)
( وهــى 1.86(. وقيمــة معامــل الانحــدار )1.20* بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط )

قيمــة موجبـــة وهـــذه دلالـــة علـــى وجــود ارتبـــاط طـــردي بـــين التعـــاطف وســـلوك 

يعمــــل علــــى  %01فــــإن إحــــداث تغييــــر فــــي التعــــاطف بنســــبة المســــتهلك. وعليــــه 
(% مـــــع ثبـــــات كافـــــة المتغيـــــرات 8.6تغييـــــر مســـــتوى ســـــلوك المســـــتهلك بنســـــبة )

 الأخرى.

( إلـــى وجـــود تـــأثير للمتغيـــر المســـتقل 3. تشـــير النتـــائج الـــواردة بالجـــدول رقـــم )0
علــى المتغيــر التــابع )ســلوك المســتهلك( حيــث بلــغ معامــل التحدؤــد  ()التعــاطف

( وهـــــــذه النتيجـــــــة تـــــــدل علـــــــى إن متغيـــــــر )التعـــــــاطف( ؤـــــــوثر فـــــــي ســـــــلوك 1.80)

(%. بينمــــا المتغيــــرات الأخـــرى غيــــر المضــــمنة فــــي النمــــوذج 80المســـتهلك بنســــبة )
 (%.08تثثر بنسبة )

نوية بـين المتغيـر . كما ؤتضح من نتائج التحليل وجود علاقة ذات دلالة مع3
( tوفقـــــا" لاختبــــــار ) (التـــــابع )ســـــلوك المســــــتهلك( والمتغيـــــر المســـــتقل )التعــــــاطف

( المحســـــوبة t( حيـــــث بلغـــــت قيمـــــة )%5( عنـــــد مســـــتوى معنويـــــة )Fواختبـــــار )

( F(  وبلغـــت قيمـــة )1.111( بمســـتوى دلالـــة معنويـــة )8.61لمعامـــل الانحـــدار )
 (. 1.111( بمستوى معنوية )24.11)

تــــــائت التحليــــــل  ســــــتفتت أن فرضــــــية الدراســــــة الثالثــــــة والتــــــي وبنــــــاء علــــــى ن

هنالــــك علاقــــة بــــين التعــــاطل فــــي التعامــــل مــــع العمــــلاء وســــلوك نصــــ : )

 (   عتبر فرض  مقبول .المستهلك

 : هنالك علاقة بين الإلتزام المتبع وسلوك المستهلك.الفرضية الرابعة

والـذي ؤقـيس   ولإثبات هذه الفرضية تم استخدام نموذج الانحدار البسيط

العلاقــة بــين المتغيــر المســتقل ويمثلــه )الإلتــزام( والمتغيــر التــابع ويمثلــه )ســلوك 
 المستهلك( وجاءت نتائج التحليل كما هو موضح في الجدول التالي:

 ( نتائت تحليل الانحدار للعلاقة بين الإلتزام المتبع وسلوك المستهلك.4جدول )

 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) المتغيرات 

 1.111 2.11 1.20 العلاقة بين الإلتزام المتبع وسلوك المستهلك

  1.88 (Rمعامل الارتباط )

 1.22 (R2معامل التحدؤد )

F 20.0 

Sig F 0.000 

 .م0101من  بيانات الإستبانة،   الباحثالمصدر : إعداد 
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 (:4ؤتضح من الجدول )
الإلتــزام المتبــع وســلوك المســتهلك بــالمجتمع  /وجــود ارتبــاط طــردي قــوى بــين0

( وقيمـــة Rويتضـــح ذلـــك مـــن خـــلال قيمـــة معامـــل الارتبـــاط ) موضـــع الدراســـة

 ( وذلك على النحو التالي:Bمعامل الانحدار)
( وهـــى 1.20(. وقيمـــة معامـــل الانحـــدار )1.88بلغـــت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط ) *

الإلتـــــزام المتبــــــع قيمـــــة موجبـــــة وهـــــذه دلالــــــة علـــــى وجـــــود ارتبـــــاط طــــــردي بـــــين 

 %01بنســـبة الإلتـــزام المتبـــع . وعليـــه فـــإن إحـــداث تغييـــر فـــي وســـلوك المســـتهلك
(% مـــــع ثبـــــات كافـــــة 2.0بنســـــبة ) ســـــلوك المســـــتهلكيعمـــــل فـــــي تغييـــــر مســـــتوى 

 المتغيرات الأخرى.

( إلـــى وجـــود تـــأثير للمتغيـــر المســـتقل 4. تشـــير النتـــائج الـــواردة بالجـــدول رقـــم )0

( حيــــــث بلــــــغ معامــــــل ســــــلوك المســــــتهلكعلــــــى المتغيــــــر التــــــابع ) (الإلتـــــزام المتبــــــع)
( ؤـــوثر فـــي الإلتـــزام المتبـــع( وهـــذه النتيجـــة تـــدل علـــى إن متغيـــر )1.22التحدؤـــد )

(%. بينمـــــا المتغيـــــرات الأخـــــرى غيـــــر المضـــــمنة فـــــي 22بنســـــبة ) ســـــلوك المســـــتهلك

 (%.03النموذج تثثر بنسبة )
. كمــــا ؤتضـــــح مـــــن نتـــــائج التحليـــــل وجــــود علاقـــــة ذات  دلالـــــة معنويـــــة بـــــين 3

وفقـــــا"  (الإلتـــــزام المتبـــــع( والمتغيـــــر المســـــتقل )ســـــلوك المســـــتهلكالمتغيـــــر التـــــابع )
( t( حيـــــث بلغـــــت قيمـــــة )%5( عنـــــد مســـــتوى معنويـــــة )F( واختبـــــار )tلاختبـــــار )

(  وبلغـــت 1.111( بمســتوى دلالـــة معنويــة )1.22المحســوبة لمعامــل الانحـــدار )

( وجميــــع قــــيم مســــتوى المعنويــــة 1.111( بمســــتوى معنويــــة )F( )20.0قيمــــة )
 . %5أقل من  مستوى المعنوية 

وبنــــــاء علــــــى نتــــــائت التحليــــــل  ســــــتفتت أن فرضــــــية الدراســــــة الرابعــــــة والتــــــي 

 علاقــة بــين الإلتــزام المتبــع وســلوك المســتهلكهنالــك نصــ : )
ً
(   عتبــر فرضــا

. 
ً
 مقبولا

: هنالـــك علاقـــة بـــين التبادليـــة فـــي العلاقـــة وســـلوك الفرضـــية السامســـة

 المستهلك 

ولإثبات هذه الفرضية تم استخدام نموذج الانحدار البسيط  والـذي ؤقـيس 
العلاقــــة( والمتغيــــر التــــابع العلاقــــة بــــين المتغيــــر المســــتقل ويمثلــــه )التبادليــــة فــــي 

ويمثلـه )سـلوك المسـتهلك( وجــاءت نتـائج التحليـل كمـا هــو موضـح فـي الجــدول 

 التالي:

 

 (  نتائت تحليل الانحدار للعلاقة بين التبادلية في العلاقة وسلوك المستهلك1جدول )

 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) الفرضية الفرعية الثانية

 1.111 2.80 1.24 العلاقة بين التبادلية في العلاقة وسلوك المستهلك

  1.81 (Rمعامل الارتباط )

 1.20 (R2معامل التحدؤد )

F 13.0 

Sig F 0.000 
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 (:1ؤتضح من الجدول )

التبادليـــة فـــي العلاقـــة وســـلوك المســـتهلك  وجـــود ارتبـــاط طـــردي قـــوى بـــين/ 0
( Rويتضــح ذلــك مــن خــلال قيمــة معامــل الارتبــاط ) بـالمجتمع موضــع الدراســة

 ( وذلك على النحو التالي:Bوقيمة معامل الانحدار)

( وهــــى 1.24( وقيمـــة معامـــل الانحـــدار )1.81* بلغـــت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط )
التبادليـة فـي العلاقـة لـة علـى وجـود ارتبـاط طـردي بـين قيمة موجبة وهذه دلا

بنســبة التبادليــة فــي العلاقــة . وعليــه فــإن إحــداث تغييــر فــي وســلوك المســتهلك

(% مــــع ثبــــات 2.4بنســــبة )ســــلوك المســــتهلك يعمــــل علــــى تغييــــر مســــتوى  01%
 كافة المتغيرات الأخرى.

للمتغيـــر المســـتقل ( إلـــى وجـــود تـــأثير 1. تشـــير النتـــائج الـــواردة بالجـــدول رقـــم )0

( حيـث بلـغ معامـل سـلوك المسـتهلكعلى المتغير التابع ) (التبادلية في العلاقة)

( التبادليـــة فــــي العلاقــــة( وهــــذه النتيجـــة تــــدل علـــى إن متغيــــر )1.20التحدؤـــد )
(%. بينمـا المتغيـرات الأخـرى غيـر المضـمنة 20بنسـبة )سـلوك المسـتهلك ؤوثر فـي 

 (%.08في النموذج تثثر بنسبة )

. كمــــا ؤتضـــــح مـــــن نتـــــائج التحليـــــل وجــــود علاقـــــة ذات  دلالـــــة معنويـــــة بـــــين 3

 (التبادليـــــة فـــــي العلاقـــــة( والمتغيـــــر المســـــتقل )ســـــلوك المســـــتهلكالمتغيـــــر التـــــابع )
( حيــث بلغــت قيمــة %5( عنــد مســتوى معنويــة )F( واختبــار )tوفقــا" لاختبــار )

(t( المحســــــــوبة لمعامــــــــل الانحــــــــدار )1.111( بمســــــــتوى دلالــــــــة معنويــــــــة )2.80  )

( وجميـــــع قـــــيم مســـــتوى 1.111( بمســـــتوى معنويـــــة )F( )13.0وبلغـــــت قيمـــــة )
 . %5المعنوية أقل من مستوى المعنوية 

وبنــــاء علــــى نتــــائت التحليــــل  ســــتفتت أن فرضــــية الدراســــة السامســــة والتــــي 

 عتبــر   (هنالـك علاقــة بـين التبادليــة فـي العلاقـة وســلوك المسـتهلكنصـ : )

 فرض  مقبول.

: هنالـــــك علاقـــــة بـــــين العسصـــــية التـــــي يتمتـــــع  هـــــا السادســـــةالفرضـــــية 

 المصرف وسلوك المستهلك 

ولإثبات هذه الفرضية تـم اسـتخدام نمـوذج الانحـدار البسـيط والـذي ؤقـيس 
العلاقــــة بــــين المتغيــــر المســــتقل ويمثلــــه )الشخصــــية التــــي ؤتمتــــع بهــــا المصــــرف( 
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 موضح في الجدول التالي:حليـــــل كمـــــا هـــــو والمتغيـــــر التـــــابع ويمثلـــــه )ســـــلوك المســـــتهلك( وجـــــاءت نتـــــائج الت

 
 (  نتائت تحليل الانحدار للعلاقة بين العسصية التي يتمتع  ها المصرف وسلوك المستهلك 6جدول )

 مستوى المعنوية (Tاختبار ) (Bمعامل الانحدار ) الفرضية الفرعية الثانية

 1.111 6.82 1.20 المصرف وسلوك المستهلكالعلاقة بين الشخصية التي ؤتمتع بها 

  1.82 (Rمعامل الارتباط )

 1.26 (R2معامل التحدؤد )

F 42.0 

Sig F 0.000 
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 (:6ؤتضح من الجدول )

بهــــــا المصــــــرف الشخصــــــية التــــــي ؤتمتــــــع  / وجــــــود ارتبــــــاط طــــــردي قــــــوى بــــــين0

ويتضـــح ذلـــك مـــن خـــلال قيمـــة  بـــالمجتمع موضـــع الدراســـة وســـلوك المســـتهلك

 ( وذلك على النحو التالي:B( وقيمة معامل الانحدار)Rمعامل الارتباط )

( وهــــى 1.20( وقيمـــة معامـــل الانحـــدار )1.82* بلغـــت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط )
ة التــــي الشخصــــيقيمــــة موجبــــة وهــــذه دلالــــة علــــى وجــــود ارتبــــاط طــــردي بــــين 

الشخصـية . وعليـه فـإن إحـداث تغييـر فـي ؤتمتع بها المصرف وسلوك المستهلك

بنسـبة  سـلوك المسـتهلكيعمل على تغيير  %01بنسبة التي ؤتمتع بها المصرف 
 (% مع ثبات كافة المتغيرات الأخرى.2.0)

( إلـــى وجـــود تـــأثير للمتغيـــر المســـتقل 6. تشـــير النتـــائج الـــواردة بالجـــدول رقـــم )0

( ســـلوك المســـتهلكعلـــى المتغيـــر التـــابع ) (الشخصـــية التـــي ؤتمتـــع بهـــا المصـــرف)
( وهـــــــذه النتيجـــــــة تـــــــدل علـــــــى إن متغيــــــــر 1.26حيـــــــث بلـــــــغ معامـــــــل التحدؤـــــــد )

(%. 26بنسـبة ) سـلوك المسـتهلك( ؤـوثر فـي الشخصية التي ؤتمتع بها المصـرف)

 (%.04بينما المتغيرات الأخرى غير المضمنة في النموذج تثثر بنسبة )
. كمــــا ؤتضـــــح مـــــن نتـــــائج التحليـــــل وجــــود علاقـــــة ذات  دلالـــــة معنويـــــة بـــــين 3

الشخصــية التــي ؤتمتــع بهــا ( والمتغيــر المســتقل )ســلوك المســتهلكالمتغيــر التــابع )

( حيــــث %5( عنــــد مســــتوى معنويــــة )F( واختبــــار )tوفقــــا" لاختبــــار ) (المصــــرف
معنويــــة  ( بمســــتوى دلالــــة8.61( المحســــوبة لمعامــــل الانحــــدار )tبلغــــت قيمــــة )

( وجميــــع قـــــيم 1.111( بمســــتوى معنويــــة )F( )42.0(  وبلغــــت قيمــــة )1.111)

 . %5مستوى المعنوية أقل من مستوى المعنوية 
وبنــــاء علــــى نتــــائت التحليــــل  ســــتفتت أن فرضــــية الدراســــة السادســــة والتــــي 

هنالــــك علاقــــة بــــين العسصــــية التـــي يتمتــــع  هــــا المصــــرف وســــلوك نصـــ : )

 مقبول.(   عتبر فرض  المستهلك

: النتائت
ً
 أولا

 من خلال الدراسة النظرية والميدانية خرج البحث بالنتائج التالية:
بين نتائج الدراسة وجود علاقة بين اللغة المستخدمة ووسائل  .0

 الإتصال وسلوك المستهلك بمصرف المزارع التجاري.

إن التعاطف في التعامل مع العملاء بمصرف المزارع التجاري له تأثير  .0
 إؤجابي على سلوك المستهلك.

3.  
ً
ؤتصف العاملين بالمصرف بالإلتزام التام فى التعامل مما ؤثثر إؤجابا

 على سلوك المستهلك.

إن الشخصية التي ؤتمتع بها المصرف  لها دور كبير فى معرفة سلوك  .4

 المستهلك.

إن العاملين فى القطاع المصرفي بصورة عامة لهم المعرفة بوسائل  .1
 ب استخدامها.الإتصال وأسالي

الخدمات المصرفية المتميزة التى ؤقدمها مصرف المزارع التجاري تتسم  .6

 بالثبات من ناحية الجودة والسرعة والدقة.
هنالك اهتمام من قبل العاملون بالمصارف بالزبائن، من خلال توفير  .2

 سبل التعامل الجيد وحماؤة حقوقهم. 

فع التي ؤرغب العميل تهتم العدؤد من المصارف بتحدؤد القيمة والمنا .8
 في تحقيقها.

 ؤدرك العدؤد من المستهلكين بأهمية دورهم بالنسبة للمصرف.  .2

 يشعر المستهلكون بالأمان تجاه الإجراءات التي ؤتبعها المصرف.  .01

: التوصيات
ً
 ثانيا

 على النتائج السابقة، توص ي 
ً
 بالآتي: الباحثبناءا

بلغة التعامل المستخدمة بالإضافة لوسائل الإتصال بالمصارف  الاهتمام .0

 السودانية.
الجيدة والمتميز بالتعامل مع العملاء )المستهلكين(  الالتزامأهمية زيادة  .0

 لخلق انطباع جيد لديهم والمحافظة عليهم وكسب ولائهم للمصرف.

مع  العمل على زيادة أساليب التدريب على التعامل بوسائل واستخدامها .3
 المستهلكين.

رفع جودة الخدمات المصرفية التى تقدمها المصارف السودانية لتغطية  .4
 جوانب النقص بالنسبة للمستهلكين.

بحاجات ورغبات المستهلكين من خلال التركيز على معرفة  الاهتمام .1

مواصفات الخدمات التى ؤرغبون فيها، بالإضافة للإهتمام بالشكاوي 

 المقدمة منهم.

تطوير تحليل أساليب التسويق، لتطوير السياسات التسويقية زيادة  .6
 للخدمات فى المصارف السودانية.
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التركيز على زيادة أساليب الخدمات المقدمة عن طريق التسويق  .2

 بالعلاقات.
السعي للتوسع فى المواضيع المتعلقة بالتسويق بالعلاقات فى المصارف من  .8

 .خلال إجراء المزيد من الدراسات والبحوث

 قائمة المصادر والمراجع

م(، اثر استراتيجيات استهداف في المزيج 0110أحمد، ؤاسين عبد الله، ) .0
التسويقي ورضا الزبون، دراسة ميدانية في مصارف بغداد التجارية، رسالة 

 .23دكتوراه غير منشورة، الجامعة المستنصرية، بغداد، ص 

صر، الإسكندرية: م(، التسويق المعا0111إدريس، ثابت عبد الرحمن، ) .0
 .60الدار العربية، ص 

 استراتيجيةم(، 0111إسماعيل، بوخاوة ، والطاهر، بن يعقوب، ) .3

التأهيل التسويقي والتوزيعي في المثسسات الاقتصادؤة، مجلة العلوم 
 .044(، جامعة سطيف، ص 3الاقتصادؤة وعلوم التسيير،  العدد)

ح وأساسيات البيع، م(، التسويق الناج0111الجبوري، عبد الكريم، ) .4

 .06الجزائر: المكتبة الخضراء للطباعة، ص 

م(، الإعلان والتسويق، القاهرة: مكتبة غريب، 0110السلمي، على، ) .1
 .41ص

م(، التسويق، القاهرة: الدار الجامعية، 0111الصحن، محمد فريد، ) .6

 . 010ص 
م(، أثر خصائص المنتج على مدى 0221الصميدعي، محمود جاسم، ) .2

المستهلك، دراسة تطبيقية على المشروبات الغازية" مجلة الإدارة تقبل 

 .64، ص 00والاقتصاد، الجامعة المستنصرية، العدد

م(، الترويج والإعلان أسس، 0228العلاق، بشير، ربايعة، علي، ) .8

نظريات، تطبيقات مدخل متكامل، عمان: الدار العلمية للنشر والتوزيع، 

 . 401ص
م(، مبادئ التسويق، عمان: دار الثقافة 0110)المثذن، محمد صالح،  .2

 . 036 - 031للنشر، ص ص 

م(، إدارة التسويق، القاهرة: المكتبة 0223بازرعة، محمود صادق، ) .01

 . 062الأكادؤمية، ص 

م(، مبادئ تسويق الخدمات، ترجمة: على أحمد 0112بالمر، أدريان، ) .00

 . 34صلاح، دعاء شرقي، القاهرة: مجموعة النيل العربي، ص 
م(، الصداقة التجارية، تقدؤم الخدمات 0112برايس، ليندا، ) .00

والعلاقة، ترجمة: حسام مصطفي، القاهرة: المكتب الحدؤث للنشر، ص 

34. 

م(، تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساس ي 0112بنشوري، عيس ي، ) .03
 .300(، الجزائر، ص 03لإستمرارية المثسسات، مجلة الباحث، العدد )

م(، التسويق بالعلاقات، بيروت: دار صفاء 0101سف، )جرجس ، ؤو  .04

 .00للنشر، ص 
م(، التسوق في المنظمات غير الهادفة للربح 0114هاني، كوثر حميد، ) .01

 .22مع النموذج مقترح، جامعة الكوفة، ص

م(، أثر الإبداع في التفوق التسويقي، 0116طاهر، ناجحة محمد، ) .06

لبان والمواد الغذائية المحدودة، دراسة حالة في شركة الوسام لمنتوجات الأ
 .32رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الكوفة، ص 

م(، تسويق الخدمات، ترجمة: منصور 0112لوفلوك، كريستوفر، ) .02

 .04السبتي، الرياض: دار المريخ للنشر، ص 
المنافسة من خلال  -م(، تسويق الخدمات 0112لينورد، بيري، ) .08

 .02ؤاسين، عمان: دار وائل للنشر والتوزيع، صالجودة، ترجمة: أحمد 

مدخل تطبيقي،  -م(، التسويق0220عبد الحميد، طلعت أسعد، ) .02
 .81القاهرة: مكتبة عين شمس، ص 

م(، سلوك المستهلك مدخل 0114عبيدات، محمد إبراهيم، ) .01

 . 41استراتيجي، الطبعة الرابعة، عمان: دار وائل للتوزيع والنشر، ص 

م(، سلوك المستهلك، الجزائر: دؤوان 0113عنابي، عيس ى، ) .00
 .  040المطبوعات، ص 

م(، التسويق بالعلاقات، القاهرة: المكتب 0116سليمان، أحمد، ) .00

 .002الحدؤث للنشر، ص 
م(، التسويق بالعلاقات، القاهرة: المنظمة العربية 0111شفيق، مني، ) .03

 .03للتنمية الإدارية، ص 

 
 


