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. بـداية أشـكر الله عز وجل أن وفقهي وأعانهي لإتـمام يــذا العـمل

 ببلامل ععاااس  "أوزلـيفي ناجـي"العمل  أتقدم باللكر  لل االاساا الملرر ععل يذا  

المستااض  ااح اللشخية الًاادة والمسميزز ألابأ الله أن   لاسااي الكريم لأاللكر والسقدير

مم جًد وايسمام ولاعة  دا ننت   هسيجازيى خير الجزاء ولك مهي خالص اللكر والسقدير لما بذأ

. تقخير وأ ل ما بدا مهي مم خخب  

"  قلتط  لياس" االاساا  و"مها رية  لاماعيل"ن االاساا   ما أتقدم باللكر الجزيل  لل  ل م

يا لي  اععل  ل المتاعداس والستًيلاس السي قدمبكعية الععتم ااقسخااية والسجااز وععتم الستيير  

.  ملتااي الداالاي بااتياح وبدون  عتباسلإتمام

  ما أتقــدم باللكر الجزيل واااسرام الكعير  لل  ل مم  ان لي اعما ولاهدا خلاأ مراال ااالاـسي

و لل  ل مم اعمهي  ..وليد.. يمان..مروز..أالمنسرمة جميعة  نت..الي  ديقسي الغالية عادلة

 لل امز الخداقة   لل  ل زملادي في الجامعة خا ة  ..ولااندني وخانسهي الذا رو في ا رو  

". ععم نفس العمل والسهظيم: "واتم العلاقة زملاء الداالاة طـععة التــهة الثانــية مالاسر تشخص

نتا  : " لل جـميض ألاــاتذز قتم الععتم الإنتانية وااجسماعية بما فـيًم ألاـسااي الفـاال الد ستا

بتمعرار نتيمة  :ميراا اهان والألاسااز: والألاسااز" جتااي يتلاف:"،  االاساا" تتايريتنالدي

". زيد جابر  :"وألاسااي

 ".اياض"  لي الذي لااعدني في  سابة المذ رزأ ما اتقدم باللكر الجزي

 



 
 المرلاعيم والخدقيم الخالنيم،ننمدو امدا  والأنعياء ار العالميم خالل الكتن أجمعيم  النمد لله

.  ااار التماواس و الأاض لما وفقها  ليى لاعنانىاتتعى ثيرا ونلكرو شكرا  

: عمعي يذا  لل أيدي

فقيدي الذي  ..أيا بنر ا تكفي ميايك أامعي لأبكي اايل الغالي المليّض..الخايرز  " أبي"اوح  

.. أبي الذي مازاأ خالدا بذا رتي..مازاأ ينيا بباععي

 لل الدار التاقي والكهز العاقي مم جععت الععم مهعض اشسياقي الل امز العخاء وااوز العخف  

". أمي  "والنهان لك اقدم ولاام االاسنقـاا  لك يا أجمل اتاء أنت يا  

:          لل مم يم انخلاا المااي وعتن الناار ولاهد المتسقعل و عهتان منياي ومماتي  ختتي  

". ألاامة ععد الرايم" "يتلاف" "   رام" 

وزوجسى  " شمس الديم   "،وخالي"عخام الديم ،ليعيا أمل،اينانة،أميهة"ز وأبهادًاي الغاليس لل خاأ

. "نعهاعة"

" امدي" لل الذي الام لنياتي مرلال أاض ععيًا خختاس مم ارير  

 "متار"  لل  ل العادعة و ل مم ينمل لقح
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: ملخص البحث

ىدفت ىذه الدراسة إلى الكشف عن العلاقة بين الدوافع و الحاجات  و إتخاذ قرار الفعل 
الشرائي لدى عينة من طمبة كمية العموم الإقتصادية و التسيير بجامعة محمد خيضر بسكرة 

 سبعة و أربعين طالبا وذلك من خلال دراسة العلاقة الإرتباطية بين الدوافع     (47)قوميا 
تخاذ فعل القرار الشرائي  مستخدمين في ذلك المقاييس التالية  :و الحاجات وا 

 . وتقيس مستوى مؤشرات الدوافع لدى عينة البحث محل الدراسة:إستمارة الدوافع .1
 .الدراسة محل البحث عينة لدىوتقيس مستوى مؤشرات الحاجات : إستمارة الحاجات .2
وتقيس عممية إتخاذ القرار الشرائي بدلالة الدوافع        : إستمارة قرار الفعل الشرائي .3

 .و الحاجات
عدد من أساتذة كمية  و بالجامعة المؤطر الأستاذ عمى القياس وسائل عرض خلال من و

 المقياسين  هىذ أن عمى الملاحظات كل أجمعت بنفس الجامعة العموم الإقتصادية و التسيير
. اأىدافو و الدراسة موضوع تخدم و  مقبول مستوى عمى تتوفر

  :التالية النتائج عمى الدراسة كشفت ولقد 

من حيث مستوى الدوافع وجد بأن فئة البحث عينة الدراسة ككل لدييا دوافع قوية  -
. تسيم في صنع فعل القرار الشرائي بحسب النتائج الظاىرية

أما من حيث مستوى الحاجات كشفت الدراسة عمى أن عينة البحث ككل لدييا  -
. حاجات كثيرة غير مشبعة تسيم بشكل كبير في تكوين دوافع قوية لصنع القرار الشرائي

: و من خلاصة  نتائج الفرضيات كشفت الدراسة عمى النتائج التالية
 .توجد علاقة إرتباطية دالة عند مستوى الدلالة بين الدوافع وصنع القرار الشرائي -

كما أسفرت النتائج أيضا عن تحقق فرضية البحث التي تبحث في دلالة متغير الحاجات  -
 . و إتخاذ قرار الفعل الشرائي

 .  و أخيرا ختمت الدراسة بتوصيات و إقتراحات بناء عمى النتائج المتوصل إلييا في دراستنا
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 :مقدمة

يتميز المحيط الاقتصادي اليوم بالتغيير الدائم والدينامكية، وكذا بالتطورات المتسارعة ىذا التغيير 
والتطور يفرض عمى المؤسسات المنتجة ورجال التسويق مسايرتيا ومحاولة التعايش معيا،ويخمق 
ىذا التغيير مستيمكا جديد بتوجو جديد ونظرة مغايرة واحتياجات أخرى تفرض أيضا طرق مبتكرة 
لإشباعيا،مما يجعل لزاما ايجاد أساليب مختمفة لموصول إلى المستيمك والتأثير عميو،ذلك لأنو لم 

يعد مستيمكا بسيطاا يتقبل المنتجات ميما كان شكميا أو مصدرىا ولا مستيمكا رشيدا وعقلانيا قيده 
لأنو المحدد الأول والأخير " ممك لاختياراتو"الوحيد ىو الميزانية، و إنما أصبح كما يسمى الآن 

 .لاحتياجاتو ولكيفية تمبيتيا

ليذا حضت دراساتسموك المستيمك بأىمية كبيرة منذ قديم الزمان ومن المعموم ان الكثير من 
الدراسات تسيير كميا في محاولة التعرف عمى سموك ودوافع و احتياجات ىذا المستيمك والوقوف 
عمى العوامل التي تؤثر فيو،وذلك لآن سموك الأفراد يتأثر بعوامل عديدة يتفاوت تأثيرىا بإختلاف 

 .الدول والأجناس والعادات والتقاليد والدوافع والاحتياجات وغيرىا من العوامل 

وبما أن سموك المستيمك وقراراتو الشرائية وما يتحكم فييا من عوامل تمثل أحد ىذه الجوانب ووجو 
من أوجو ىذا السموك فميذا تعتبر الدراسات التي تناولت سموك المستيمك والدوافع والحاجات التي 

تقوده إلى اتخاذ قرار شرائي معين نقطة أساسية تحتل المكانة الأولى بالنسبة لممنظمات ورجال 
التسويق في محاولاتيم اللامتناىية في تحقيق الرضا والإشباع لممستيمك ودفعو إلى اتخاذ قرار 

 .الشراء السميم يرضي دوافعو ويحقق نوع من التوازن لديو

ولما كان الطالب الجامعي من بين أىم الفيئات التي تمثل جميور المستيمكين عمى إختلاف 
أنواعيم كان لابد أيضا من دراسة الدوافع والحاجات كمؤثرات تؤثر عمى الطالب في قراراتو 

الشرائية ومعرفة ما العلاقة التي تربط قراره الشرائي وما الذي يريده فعلا قبل اتخاذ قراراه الشرائي 
لان تفسير دوافع الناس من أصعب المسائل تعقيدا لأنيا عوامل متغيرة ويصعب عمى السوق 
 .فيميا وتحميميا بدقة ولمعرفة كل ىذا وللإلمام بو اعتمدت الباحثة عمى أربعة فصول مترابطة

منيا تقديم البحث من خلال إشكالية الدراسة، فرضيات الدراسة، إطار وحدود تضمن الفصل الأول
. الدراسة، أىمية الدراسة وأىدافيا، التعاريف الإجرائية، مصطمحات البحث
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.  في تحميل المفاىيم الخاصة بمتغيرات البحثتضمن:أما الفصل الثاني

لممينج المستخدم في الدراسة فتمثل في الجانب الميداني والذي تم التطرق فيو :أما الفصل الثالث
دوات جمع البيانات ووسائميا، الخطوات الميمة لإعداد وسائل جمع المعطيات، أداة القياس عينة وأ

. الدراسة، الأساليب الإحصائية

مع عرض لبعض التوصيات وتفسيرىا فتمثل في عرض ومناقشة نتائج البحث :أما الفصل الرابع
. والاقتراحات البديمة عن موضوع الدراسة
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: إشكالية الدراسة.1

 بالرغم من عراقة البحوث والمواضيع والأطر النظرية المعرفية الخاصة بدراسة الفعل 
الشرائي،وبالرغم أيضا من كثرة وتعدد النماذج التنظيرية وتطبيقاتيا المختمفة في محاولة 

 لدي الأفراد والجماعات،حيث أن المطمع عمى الاستيلاكيمعرفة وتفسير وتوقع السموك 
أدبيات ىذه المواضيع الخاصة التي تبحث في دراسة الفعل الشرائي أو القرار الشرائي 

 القرار اتخاذسوف ينتيي فقط إلى إمكانية تبويب جممة من التأثيرات والعوامل المؤثرة في 
 أن تجيب عن سبب قرار تستطيعلن .الشرائي من حيث أنيا مثيرات بيئية خارجية

 كحالة أولى وكأن يكون بالامتناعالمستيمك بالشراء في كمتا الحالتين كأن يكون القرار 
ويرجع السبب في ذلك ان ىناك جانب آخر يبقى غير مغطى .القرار بالإيجاب كحالة ثانية

و لم يتم تناولو بالدراسة والتدقيق في البحث عن الدراسة النفسية في جميور 
من حيث ما ىي جممة الحقائق والقوانين النفسية التي تحكم السموك ,المستيمكين
.  لحدوث القرار السميم لمفعل الشرائي من مثل الدوافع والحاجاتالاستيلاكي

 و خصوصا عندما تتفاعل  ىذه القوانين النفسية مع تأثيرات العوامل البيئية عمى قرار 
 القرار تتوقف عمى إحلال أىمية العوامل اتخاذالفعل الشرائي،حيث أن عممية نجاح 

 القرار السميم لمفعل الشرائي ،كما أنو اتخاذالداخمية في تفاعميا مع العوامل الخارجية في 
لا يخفى أن الحاجات و رغبات الفرد في تطور و تغير مستمرين و أن الفرد مشحون 

بطاقات نفسية من الرغبات والحاجات الكثيرة الغير مشبعة والتي تتحول إلى دوافع قوية 
. تستدعي إشباعيا

و لما كان الأمر كذلك يستند في ىذه الدراسة إلى فيم و معرفة العلاقة القائمة بين جممة 
.  بحدوث قرار الفعل الشرائي لدى عينة الدراسةالاستيلاكيأنماط السموك 
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:  الدراسة بطرح التساؤلات التاليةإشكاليةو يمكن توضيح 

: التساؤلات

  قرار الفعل الشرائي ؟باتخاذما ىو مستوى مؤشرات الدوافع ذات العلاقة  .1
  قرار الفعل الشرائي؟باتخاذما ىو مستوى مؤشرات الحاجات ذات العلاقة  .2
  قرار الفعل الشرائي؟واتخاذىل توجد علاقة إرتباطية بين الدوافع والحاجات  .3

  قرار الفعل الشرائي؟واتخاذىل توجد علاقة إرتباطية بين الدوافع .1.3

  قرار الفعل الشرائي؟واتخاذىل توجد علاقة إرتباطية بين الحاجات .2.3

: الفرضيات.2

 توجدعلاقةإرتباطيةبينالدوافعوالحاجاتواتخاذقرارالفعلالشرائي؟.1

 . قرار الفعل الشرائيواتخاذتوجد علاقة إرتباطية بين الدوافع 1.1

 . قرار الفعل الشرائياتخاذتوجد علاقة إرتباطية بين الحاجات و .2.1

 :إطار وحدود الدراسة.3

ىناك جممة من الأسباب الموضوعية التي دفعت الطالبة لمقيام بيذه الدراسة التي تعبر عن 
إلمام وحرص شديد في الإجابة عن التساؤلات التي رأيناىا ضرورية وجوىرية لاسيماعندما 

يتعمق الأمر بمعرفة وتحميل سموك المستيمك بدلالة البحث عن أىم القوانين النفسية 
المرتبطة بالحاجات  والدوافع ونمط السموك الإستيلاكي وتفاعلاتيا الممكنة،من أجل فيم 

كيفية حدوث قرار الفعل الشرائي لدى جميور المستيمكين،وحتما إذا كان حدوث ىذا الفعل 
. يرتبط بشكل أحادي بين الحاجة أو الدافع أو أثناء العلاقة التفاعمية بينيما
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و بالتالي نحن بصدد دراسة تتضمن أي قانون نفسي ونمط سموكي إستيلاكي يحكم حدوث 
قرار الفعل الشرائي لدى عينة البحث محل الدراسة،و بالتالي سنعرض ىذه المعادلة  

النفسية إلى دراسة نظرية وأخرى تطبيقية مركزين عمى دراسة الجانب السيكولوجي بدراسة 
. جميور من المستيمكين

: أىداف الدراسة.4

: تسعى الدراسة الحالية إلى تحقيق الأىداف التالية

يتوقع من وراء إجراء ىذه الدراسة معرفة مستوى مؤشرات الدوافع والحاجات ذات  .1
 . قرارالفعل الشرائيباتخاذالعلاقة 

يتوقع من وراء إجراء ىذه الدراسة معرفة أي نوع من القوانين النفسية التي تسيم بشكل  .2
 .كبير في حدوث قرار الفعل الشرائي

يتوقع من وراء إجراء ىذه الدراسة معرفة طبيعة الدوافع والحاجات التي ينطوي عمييا  .3
 .صدور قرار الفعل الشرائي

 السائد لدى عينة الاستيلاكييتوقع من وراء إجراء ىذه الدراسة معرفة نوع نمط السموك  .4
 .البحث في صدور قرار الفعل الشرائي

 البديمة ذات العلاقة والاقتراحاتتيدف ىذه الدراسة إلى الكشف عن جممة التوصيات  .5
 .بموضوع الدراسة

: أىمية الّدراسة.5

تكمن أىمية الدراسة في أىمية الموضوع في حد ذاتو من خلال الإشارة إلى أىمية  .1
 .الدراسة النفسية لجميور المستيمكين في فيم سيرورة حدوث الفعل الشرائي
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 من خلال معرفة لماذا يشتري الاستيلاكيتكمن أىمية الدراسة في ترشيد السموك  .2
 . وكيف يشتري؟ وأين يشتري؟المستيمك؟

إفادة كل كل من الطمبة الناشئين في حقل عمم النفس العمل والتنظيم وكل الميتمين  .3
. بدراسة وتحميل سموك المستيمك من الإطار النظري والتطبيقي ليذه الدراسة

: التعاريف الإجرائية.6

: الدوافع

 الدافعية عمى أنيا مجموعة العوامل الداخمية والخارجية التي تحرك الفرد من اعتبار يمكن 
فالدوافع بيذا المفيوم تعتبر المحرك الذي يقف وراء ,أجل إعادة التوازن الذي أختل

 أىداف معينة إما داخمية أو الموجية نحو الأفراد والحيوانات عمى حد سواء وىي سموكيات
فالدافعية تعبر عن الحالات الداخمية لمعضوية التي تعمل عمى تحريك السموك .خارجية

 .وتوجييو إلى غاية تحقيق اليدف المشود

 (.148،دصد2002: أحمد دوقّد)

ىو معرفة نوع الدوافع المسؤولة عن : أما التعريف الإجرائي يقصد بو في الدراسة الحالية
 الدوافع عمى عينة البحث فئة اختبارحدوث قرار الفعل الشرائي، وذلك بعد تطبيق 

. الدراسة

: الحاجات

 الجسمي، وعدم إشباعيا يثير لدى الاضطراب أو والافتقارالحاجة ىي حالة من النقص 
الفرد نوعا من التوتر والضيق لا يزول حتى يتم إشباع الحاجة،وتتوقف كثير من خصائص 

. الشخصية عمى حاجات الفرد ومدى إشباعيا
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 (54دصد2006:جابر،دلوكياد)

ىي أننا نتعرف عمى نوع الحاجات والنقائص :أما تعريف الحاجات إجرائيا في دراستنا ىذه
التي تقود المستيمك نحو إتخاذ قرار الفعل الشرائي وذلك من خلال طرح إستمارة عمى 

. عينة البحث فئة الطمبة الجامعيين

: المستيمك

مما لا شك فيو أن سموك المستيمك ىو سموك إنساني ،وقد طرحت العديد من التعاريف 
،إذ يرى بأن سموك ENGELالخاصة بو من قبل الباحثين التسويقيين ومن أشيرىا نذكر 

الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من أجل الحصول عمى المنتج أو :"المستيمك ىو
."  قرار الشراءاتخاذالخدمة ويتضمن إجراءات 

. (116،صد2007:الصحيمعي،درشا ديوسفد)

 الباحثة فئة الطمبة الجامعيين اختارتىو الفرد المستيدف في ىذه الدراسة وقد :أما إجرائيا
 قرار الفعل الشرائي لدى اتخاذلمتطبيق عمييا ومعرفة مدى تأثير الدوافع والحاجات عمى 

. عينة البحث

:  القرار الشرائياتخاذ

ىو الخطوة أو المرحمة الأخيرة التي يمر بيا الفرد المستيمك :تعرفو الباحثة إجرائيا بأنو
.  حول أي المنتجات التي يفضل شرائيابالاختباراتفي حالة القيام 

: الدراسات السابقة.7

: الدراسة الأولى:1.1
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 أثر تنشيط المبيعات عمى القرار "تحت عنوان: (2012-2011)دراسة ربيع أسماء
 ".الشرائي لممستيمك النيائي بجامعة قاصدي مرباح ورقمة

 المنيج الوصفي التحميمي،و كماإعتمدت المنيج الإحصائي في اعتمدت:المنيج 
 .الاستقصاءتفريغ البيانات المتعمقة بدراسة العينة المستعان بيا في 

 للاتصالاتفي الوكالة التجارية "سيمى" عمى العرض المسمىاختيارىاوقع :العينة 
مشتركا حيث  (48) ىي اختيارىا،ومجتمع الدراسة ىو عبارة عن زبائن، والعينة التي تم 

 .من الإناث ،وكان ذلك بطريقة عشوائية (10)ذكورا و (38)أخذت 
 التساؤلات: 
.  أساليب التنشيط؟استخدامىل يمكن لممستيمك أن يغير قرار الشراء عند -
. ىل تساىم أساليب تنشيط المبيعات في زيادة حجم المبيعات؟-
.  ما ىي الجوانب التي تركز عمييا المؤسسة لإنجاح العممية الترويجية بتنشيط المبيعات-

: نتائج الدراسة
:  كما يمكننا سرد نتائج الدراسة الميدانية فيمايمي

 الجزائر للاتصالاتنتائج كبيرة،حيث تمكنت الوحدة العممية "سيمي"لقد حقق عرض  -
زبون وتحصيل مبمغ قدر  (4038) لما يقارب من استرجاعبورقمة من 

 .من الديون التي كانت عالقة وىذا يعود إلى طبيعة العرض ( دج35.892.16427)ب
 كبير لدى أغمب الزبائن، تمكن العديد من استحسان" سيمي"لقد لقي عرض  -

 . خطوطيم وتحصموا عمى مزايااسترجاع
نستنتج الأىمية البالغة لأدوات ترويج المبيعات وخاصة العروض المتنوعة في  -

 . قراره لمشراءباتخاذتحفيز المستيمك لمقيام 
 :ونتائج الدراسة الميدانية تؤكد صحة الفرضية الأولى التي مفادىا -
 .أنو يوجد تأثير لتنشيط المبيعات عمى القرار الشرائي لممستيمك النيائي -
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 :كما تثبت الدراسة الميدانية أيضا صحة الفرضية الثانية والتي تقول -
أن القرار الشرائي لممستيمك النيائي يتأثر بنشاط المؤسسة الترويجي، خاصة  -

 .بتنشيط المبيعات إلا أنو يختمف التأثير من مستيمك لآخر
 :تقاطعت ىذه الدراسة ودراستنا الحالية من خلال -
 كمتغير تابع في دراستنا الحالية وىو اعتمادىاأنيا تناولت أحد المتغيرات التي تم  -

 منيا أيضا في المنيج المستخدم في ىذه الاستفادةالقرار الشرائي لممستيمك النيائي وتم 
 .الدراسة

 الدراسة الثانية: 
  القرار اتخاذأثر سعر الخدمة عمى :"تحت عنوان(2012-2011)دراسة لبسط سعد 

 ".الشرائي لممستيمك النيائي في دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية
 قام بإتباع المنيج الوصفي ومنيج دراسة الحالة : المنيج. 
 باختيار  لمعينة عمى العينة القصدية اختيارىا الباحثة في اعتمدتحيث : العينة 

 .( مفردة50)خمسين مسافرا 
 التساؤلات : 
.  القرار الشرائي لممستيمك النيائي؟اتخاذ ما ىو أثر سعر الخدمة عمى -
.  ما ىي العوامل المحددة لقرار شراء الخدمة لممستيمك النيائي-
. ماالأىمية النسبية لعامل السعر من بين ىذه العوامل المحددة لمقرار الشرائي-
 الفرضيات: 

تتفاعل عوامل عديدة في تحديد قرار شراء الخدمة لممستيمك النيائي أىميا  -
 .السعر و الجودة

 .يعتبر سعر الخدمة المحدد الرئيسي الأول لقرار شراء الخدمة لممستيمك النيائي -
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 نتائج الدراسة: 
: من خلال ىذه الدراسة توصل إلى النتائج التالية

يتحدد سموك المستيمك بتفاعل عوامل عديدة بيئية ونفسية وىي الحاجات  -
،الثقافة (الأصدقاء)،الدوافع ،التعمم ،الإدراك ،العائمة والجماعات ،المرجعية 

الجودة السعر،حيث تختمف درجة تأثير ىذه العوامل عمى سموك المستيمك من 
 .عامل لآخر

تعتبر جودة خدمة النقل العامل الرئيسي  المحدد لقرار شراء المستيمك يمييا  -
 .السعر ثم تمييا العوامل الأخرى

 :تتمثل جودة النقل الجوي في مجموعة من الخصائص ىي -
 .الدقة في مواعيد السفر -
 .التوجيو والإعلام عمى مستوى المطار -
 .سرعة تقديم الخدمات داخل الطائرة -
 .  المسافر وثقتو بالشركة الناقمةاعتماد والمتمثمة في الاعتمادية -
يعمل التمييز السعري والذي يقصد بو وضع أسعار مختمفة بما يتوافق  -

 .المستيمكين عدد كبير من استيدافوخصائص السوق،عمى 
تؤثر الثقافة عمى سموك المستيمك لمخدمات،وفي مجال خدمة النقل الجوي فإن  -

عمى (المنتوج المحمي)الثقافة تتمثل في تفضيل المستيمك لخدمة النقل المحمية
 شراء الخدمة واعتبارخدمة النقل التي تقدميا الشركات الأجنبية المنافسة 

 . الوطنيالاقتصادالمحمية ىو المساىمة في 
: الدراسة الثالثة

الحاجات النفسية ومفيوم الذات وعلاقتيا بمستوى :"بعنوان  (2011)دراسة علاء سمير 
." الطموح لدى طمبة جامعة الأزىر بغزة في ضوء نظرية محددات الذات 
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 العينة امتلاك مدى عمى المنيج الوصفي من أجل التعرف باختيار حيث قام الباحث :المنيج 
 .لمتغيرات الدراسة ولتوضيح العلاقة بين متغيرات الدراسة

 يتكون مجتمع الدراسة من طمبة جامعة الأزىر بغزة ، والبالغ عددىم :مجتمع الدراسة 
(11570). 

 استبعاد بشكل عشوائي وتم اختيارىمطالبا وطالبة، ثم   (530) أخذ عينة مكونة من :العينة 
 عمى عينة لطلاب موزعين الاستبيانات عمييا، وزعت استكمالالاستجاباتلعدم   (استبيانات6)

 .عمى جميع المستويات و التخصصات
 تساؤلا فرعيا لمتعرف عمى  (11) في ىذه الدراسة قام الباحث بتبني إحدى عشر:التساؤلات

 :العلاقة بين ىذه المتغيرات بطرح سؤال رئيسي
؟ .بغزة-ماعلاقة الحاجات النفسية ومفيموم الذات بمستوى الطموح لدى طمبة جامعة الأزىر-
: ويتفرع ىذا التساؤل الرئيسي لأسئمة فرعية تذكر منيا مايمي -

 ؟.ما مستوى الحاجات النفسية ،مفيوم الذات،والطموح لدى أفراد العينة -
 ؟.ماالعلاقة بين الحاجات النفسية ومستوى الطموح، لدى أفراد العينة -
 ؟.ما العلاقة بين مفيموم الذات ومستوى الطموح لدى أفراد العينة  -
لمجنس،الكمية،المستوى )ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في الحاجات النفسية تبعا  -

 ؟.(الدراسي
 أىم نتائج الدراسة: 

 في الحاجة للإنتماء بين مجموعتي الكميات الأدبية والعممية 0.05وجود فروق عند مستوى  -
 .وكانت الفروق لصالح طمبة الكميات الأدبية 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطي درجات مجموعتي الكميات الأدبية و  -
 .العممية في الحاجة للإستقلال والحاجة لمكفاءة

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائيا في أبعاد مفيوم الذات ودرجتو الكمية تبعا لمتغير  -
 .المستوى الدراسي للأفراد العينة ،ما عدا بعد مفيوم الذات الجسمي
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 تمهٌد
تعتبر دراسة دكافع المستيمكيف كالتعرؼ عمى أىـ النقاط التي تتعمؽ بو مف الجانب السمككي 
مف مفاتيح النجاح فالدراسات التي تصب في دراسة دكافع المستيمؾ ك سمككو يدعـ البحكث 
التسكيقية الخاصة بالمستيمكيف بصفة مستمرة بغرض تطكير برامجيا التسكيقية بما يتناسب 

.مع المتغيرات الاجتماعيةكالشخصية ك النفسية المحيطة بيـ  
ك إف أغمب الناس لا يجدكف الأشياء التي ترضى دكافعيـ باستمرار كلا تكجد حكافز حقيقية 

لمشراء؛ فتفسير دكافع المستيمكيف الشرائية مف أصعب المسائؿ تعقيدا لأنيا لا تخضع 
.لمعايير مضبكطة فكميا عكامؿ متغيرة كيصعب عمى السكؽ فيميا بدقة  

كتتكقؼ ىذه الصعكبات كالمجادلات بالتعرؼ عمى مفاىيـ الدافعية كمختمؼ النظريات التي 
كسيتـ تناكؿ مفيكـ الدافعية بشئ مف الدقة .. تناكلت ىذا المفيكـ كمككناتيا ككيفية قياسيا

.كالتفصيؿ في ىذا الفصؿ  

:الدوافــع:أولا  
 :تعريف الدافعية1. 

في مجالات عمـ النفس بير مف العمماء كالعامميف لقد حظي مكضكع الدافعية بإىتماـ عدد ؾ
لما لو أىمية بالغة في تحريؾ السمكؾ الإنساني لأف السمكؾ الكاحد قد يعكس دكافع عدة ككما 

 .أف الدكافع المتنكعة قد تؤدم إلى سمكؾ كاحد ىادؼ إلى تحقيؽ غاية معينة

 (.165 ،ص 2006:لوكياالياشمي)

". حرؾ"،الذم يعني " دفع"مشتؽ في المغة العربية مف الفعؿ " الدافع " مصطمح: الدافعية لغة
 (.752 ،ص 1998:القاموس المحيط )

بالغتيف الفرنسية كالإنجميزية فتعكد في أصميا إلى الكممة "Motivation"غير أف أصؿ كممة
"Movere"رغبة الفرد في "ثـ أخذ ىذا الاصطلبح معنى أكسع يشمؿ عمى " يحرؾ،أك يدفع " أم



تحميـل المفاىيمالفصل الثاني                                                         

 

  Page 16 
 

  

نو" إشباع حاجات معينة يتعمؽ بالقكل التي تحافظ أك تغير إتجاه أك كمية أك شدة : "كا 
 ."السمكؾ

 (.119 ،ص 2010: المغربي)

ىي الطاقة الكامنة في الكائف الحي التي تدفعو ليسمؾ  ":عمى أنيا" مروان أبو جويح"حيث يعرفيا
سمككا معينا في العالـ الخارجي ، كىذه الطاقة ىي التي ترسـ لمكائف الحي أىدافو ك غاياتو 

 ".لتحقيؽ أحسف تكيؼ ممكف مع بيئتو الخارجية 

(. 143،ص 2004: أبو جويح)

طاقة كامنة داخؿ الفرد كىي التي ترسـ لو أىدافو  ف الدافعية  أ"أبك جكيح" حيث يعتبر
ليستطيع الفرد التأقمـ كالتكيؼ مع المحيط الخارجي كذلؾ مف خلبؿ سمككيات معينة يتخذىا 

 .الفرد

ىي حالة مف الإثارة كالتنبيو داخؿ :" ك الذم عرفيا "أحمد محمد عبد الخالق"كما نذكر تعريؼ 
الكائف الحي العضكم تؤدم إلى سمكؾ باحث عف ىدؼ ،كتنتج ىذه الحالة عف حاجة ما 

 .كتعمؿ عمى تحريؾ السمكؾ كتنشيطو

 (.361، ص 2006:عبد الخالق )

كنرل ىنا أف ىذا التعريؼ يرل الدافعية حالة مف الإثارة التي تنبو الفرد كتجعمو كائف باحث 
 .   عف أىدافو كذلؾ مف خلبؿ حاجة تحرؾ سمككو

بأف الدافعية تتعمؽ أكلا بإستجابة السمكؾ، كثانيا قكة :"في الدافعية" John compull"كيرل 
إذا ما قرر إختيار سمكؾ معيف ،كثالثا السمكؾ أك طكؿ المدة التي يستمر  (المجيكد)الإستجابة 

 ".فييا الفرد بالتصرؼ عمى نحك معيف

 (.116، ص 2002:حريم )
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الإستعداد لبذلمجيكد لتحقيؽ ىدؼ أك ضعفو كالدافعية ىي :"فيعرفيا بأنيا"Beach"أما باش
 ".الباعث الرئيسي لأفعاؿ الناس 

 (.33 ،ص 2003: راوية حسن )

كيؼ يبدأ سمكؾ الفرد ككيؼ ينشط كيقكل كيستمد :"بأنيا تعني" Jones"في حيف ينظر إلييا 
 .كيكجو كيكقؼ كما نكع ردكد الأفعاؿ غير المكضكعية التي تحدث في الجسـ أثناء ذلؾ كمو

 (.96 ، ص 1998:راضي الوقفي )

الحاجات كالرغبات الكامنة "يعرفاف الدافعية عمى أنيا "1988ىيرسي ك بلبنكارد،"نجد كؿ مف 
 ".داخؿ الفرد تكجو نحك أىداؼ يدركيا الفرد شعكريا أك لا شعكريا

(. 106 ،ص 2005: نورالدين توريريت )

كبذلؾ تككف الدكافع ىي محركات السمكؾ ، كىي القكة التي تكمف كراء السمكؾ كتخمؽ لمفرد 
حالة مف عدـ التكازف الذل لا يزكؿ إلا بإشباع ليذه الدكافع ، لذلؾ إشباع ىذه الأخيرة يحقؽ 

 .التكازف النفسي

 (.71 ،ص 2001: باىي وعفيفي )

كلقد قاـ كاضعكا نظرية الدافعية بالتركيز عمى مفاىيـ مختمفة ، كعمكما أدت كجيات النظر 
 :المختمفة حكؿ الدافعية إلى ثلبثة إستنتاجات مختمفة

 .يجب أف يركز تحميؿ الدافعية عمى عكامؿ تثير أك تحرؾ نشاطات الشخص - أ
 .تتكجو الدافعية تكجيا عمميا أك إجرائيا فتتعمؽ بالاختيار كالإتجاه كالأىداؼ - ب
يقافو كنكعية رد الفعؿ الذاتي  - ت تختص الدافعية أيضا بكيفية إبتداء السمكؾ إستمراره كا 

 .المكجكد في الفرد أثناء 
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 (.163 ص ،2004: جرنيرج ، بارون )

بأنيا الحالات الداخمية لمعضكية التي تحرؾ السمكؾ كتكجيو نحك ىدؼ " توق وعدس"كيعرفيا 
. أك غرض معيف ، كتحافظ عمى استمراريتو حتى يتحقؽ ذلؾ اليدؼ

 (.234 ص 1993: قطامي )

 ك الدافعية أحد مجالات البحث الرئيسية في عمـ النفس التي تسعى إلى التعرؼ محددات 
ىي عممية إثارة السمكؾ كالاحتفاظ بو : "،فالدافعية ليذا التعريؼ (كالحيكاني)السمكؾ الإنساني 

 .في حالة استمرار ، كذلؾ ىي عممية تنظيـ نمط ىذا السمكؾ 

الاسـ العاـ الذم يعبر عف حقيقة أف السمكؾ :" كمف ىنا نستطيع اعتبار الدافعية بأنيا 
. الإنساني يتحدد جزئيا نتيجة لطبيعة الفرد كتككينو الداخمي

 (.108ص دون سنة،عمي السممي ، )

 :مكونات الدافعية.2

تمثؿ مككنات الدافعية مكقفا رئيسيا في كؿ ما قدمو عمـ النفس، كيرجع ذلؾ إلى أف كؿ 
سمكؾ كراءه دافع ،أم تكمف كراءه دافعية معينة ، زرغـ التبايف كالتعدد في نظريات عمـ 

 .النفس إلا أنيا تكاد تتفؽ فيما بينيا عمى أىمية الدافعية 

 :كحددت مككنات الدافعية عمى النحك التالي

 Intrinsic)الدافعية النابعة من الداخل أو ذات المنشأ الداخمي  (1

processmotivation:) فالأفراد الذيف يككنكف مدفكعيف بالعمميات الداخمية يقكمكف بالأنشطة
 .التي يتمتعكف بيا ، كلا ييميـ التغذية الراجعة لأدائيـ لمميمة 
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كالافراد الذينيككنكف (:Instrumental motivation)الدافعية الأدواتية أو الوسيمية  (2
يعتقدكف اف سمكؾ الذم سيقكمكف بو ىك أداة لبمكغ ىدؼ محدد، مثؿ مدفكعيف بيذا الدافع 

 .كغير ذلؾ..الأجرة النقدية ، كالثناء كالمديح
 External self concept-based)الدافعية المستمدة إلى مفيوم الذات الخارجي  (3

motivation) : فالأفراد الذيف يككنكف مدفكعيف بيذا العامؿ يتبنكف تكقعات المجمكعة ،إذ
ييتمكف بالتغذية الراجعة  الإجتماعية ، كيتصرفكف بطريقة ترضي المجمكعة لنيؿ الرضا 

 .كالقبكؿ كالمكانة الجيدة بينيـ
 Internal self concept-based)الدافعية المستندة إلى مفيوم الذات الداخمي (4

motivation :) فالأفراد الذيف يككنكف مدفكعيف بيذا العنصر مكجييف ذاتيا إذ يقكمكف بكضع
 .معاييرىـ الخاصة بيـ ، كالتي تصبح بدكرىا أساسا لذات الإنسانية 

فالأفراد الذيف يككنكف مدفكعيف بيذا ( : (: (Goal internalizationإستدخال الأىداف  (5
 .النكع مف الدافعية يستدخمكف تكجيات أك سمككيات معينة تنسجـ كرؤيتيـ الشخصية

 (.439-437 ،ص 2009: أبو عواد)

 :أنواع الدوافع .3
لماذا يشترم المستيمؾ ؟ إف الإجابة عميو تقتضي دراسة العديد مف العكمؿ المؤثرة عمى 

سمكؾ المستيمؾ ، فالشعكر بالحاجة لديو يخمؽ حافز للئشباعيا لكف ماىك الدافع الحقيقي 
الدم يؤثر عمى السمكؾ الشرائي لممستيمؾ ؟ كبإختلبؼ الأشخاص ، تختمؼ الدكافع ، كما 
أف الدافع لدل المستيمؾ الكاحد متعددة ،إذ يذىب بعض الباحثيف في التسكيؽ إلى دكافع 
 .أكلية كدكافع انتقائية كمف جانب آخر ، دكافع عاطفية كعقمية كدكافع تعاممية كدكافع أخرل

 :الدوافع الأولية والدوافع الانتقائية- أولا
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 كىي الدكافع المبنية عمى الحاجات الفسيكلكجية كالأساسية للئنساف :الدوافع الأولية - أ
مثؿ الحاجة إلى الطعاـ كالشراب ، كيسعى المستيمؾ إلى إشباعيا ، لذا يقرر شراء سمعة 

 .الخ...دكف النظر إلى علبقتيا أك نكعيا مثؿ الحاجة للؤكؿ 
 كىي الدكافع المبنية نتيجة للئختلبط بالبيئة المحيطة بالمستيمؾ :الدوافع الثانوية - ب

براز  كىي تركز عمى حاجات عقمية كفسيكلكجية كالحاجة إلى النجاح كحب الطيكر كالأماف كا 
حاجة المستيمؾ لشراء صنؼ مف سمعة أك خدمة معينة دكف غيرىا بحكـ مميزات يراىا 

 .كيعددىا المستيمؾ ذاتو، كىنا لابد أف تكجو الجيكد التسكيقية بناءا عمى دلؾ
  :الدوافع العاطفية والعقمية والدوافع التعاممية–ثانيا 

 كىي قرارات الشراء المرتكزة عمى تأثير العاطفة كما ىك الحاؿ في :الدوافع العاطفية  - أ
الخ، كتمعب ...شراء السمع كاقتناء الخدمات لمجرد التباىي أك حب الظيكر أك تقميد الآخريف

فييا معتقدات المشترم كنفسيتو الدكر الكبير فييا كالمستيمؾ الذم يشترم سيارة لفخامتيا ، 
 .لكنيا اك مظيرىا 

كيأتي القرارفييا بعد دراسة دقيقة  للؤمكر الخاصة بيذه السمعة أك : الدوافع العقمية - ب
الخدمة قبؿ اتخاذ القرار النيائي بالشراء كيتـ الإحاطة بمنفعتيا كجكدتيا تكمفتيا ، بشكؿ 

دقيؽ قبؿ التنفيذ فعند شراء جياز اك آلة يدرس المشترم السعر كمدل تكفر قطع الغيار ك 
إمكانيتيا لصيانة ، كعمكما لا يمكف أف يخضع شراء السمع ك الخدمات بشكؿ مطمؽ لدفع 

 .عقمي ، فقد تككف مزيجا بيف العقؿ كالعاطفة 

شباعيا مكضكع معقد ، إذ لا يتكقؼ عمى إختيار :دوافع التعامل- ج  إف مسألة الحاجة كا 
سمعة اك خدمة معينة بيف البدائؿ المتنكعة ، بؿ عمى المستيمؾ أف يحدد مجمكعة أخرل مف 
البدائؿ الإضافية فإذا تمكف المستيمؾ مف تحديد ما يشترم ؟ تكجب عميو تحديد أيف ؟ متى 

 .ككيؼ يشترم؟،كىذا بدكره يثير العديد مف البدائؿ الأخرل
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إف المستيمؾ يرغب في الشعكر بالراحة في تعاممو مع محؿ معيف دكف غيره ،أف يحقؽ قيمتو 
 .الشخصية كيتمتع بسرعة كجكدة الخدمات المقدمة كمظير المحؿ كالباعة كما ييتـ بالأسعار

 :الدوافع الشعورية واللا شعورية- ثالثا

 كىي تمؾ الدكافع التي يشعر الشخص بكجكد كيعييا أك يمكف لو :الدوافع الشعورية - أ
 .بماذا تحس الآف ؟: أف يستدعييا أك يتذكرىا إذا سئؿ عنيا مثلب

يجيب بدافع الجكع ، كبذلؾ تعتبر مثؿ ىذه الحالات دكافع شعكرية : فالشخص الجائع مثلب
حيث يعييا الشخص الذم تكجد فيو كيحس بدفعيا لو إلى سمكؾ معيف أك تحقؽ رغبات 

 .محددة
ك ىي تمؾ الدكافع التي تدفع الإنساف إلى القياـ بسمكؾ معيف : الدوافع اللاشعورية - ب

دكف أف يعرؼ ما الذم يدفعو لمقياـ بيذا السمكؾ، ككثيرا ما تككف الدكافع اللبشعكرية  غطاءنا 
الشخص الذم يتباىى بكرمو فيك : أك تككف ردّ فعؿ لدكافع لاشعكرية دفينة عمى سبيؿ المثاؿ

يدافع بو ضد بخمو كدافع شعكرم ، كيمكف لممحتكيات اللبشعكرية أف تخرج إلى سطح 
 .فمتات المساف:الشعكر مف خلبؿ الأحلبـ مثؿ 

كفضلب عف ما سبؽ فإف الدكافع اللبشعكرية تظؿ تتصارع مع بعضيا لمخركج إلى سطح 
 (.54 ص ،2005:فايد حسين).الشعكر ، كلكف تقكـ الأنا بمقاكمة ذلؾ كتكتبيا في اللبشعكر

 : الدوافع الفردية و الدوافع الجماعية–رابعا 

ك تشمؿ الدكافع التي يتميز بيا الأفراد عف بعضيـ البعض فقد يكتسبيا : الدوافع الفردية- أ
 .بعضيـ بخبراتو الخاصة كالبعض الآخر يكتسبيا لأنو يميؿ إلييا

ىي الدكافع التي تصدر عمى أكثر مف شخص أم تصدر عف : الدوافع الجماعية- ب
. جماعة أك عف شخص ضمف جماعة صغيرة 
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 (.48 ،ص 2007:عبد الرحمن الوافي)

 : الدوافع الخيالية والدوافع الواقعية–خامسًا 

 كىي دكافع يمكف أف تككف غير مكجكدة فعلب ن إذ أنيا مجرد تخيلبت أك :دوافع خيالية - أ
 .تكقعات يتكقعيا الفرد كيتخيميا في حيف أنيا ربما يككف ليا أساس في الكجكد  كالكاقع

كىي دكافع تككف مكجكدةفعلب عمى أرض الكاقع أك ما يسمى بالدكافع : دوافع واقعية- ب
. الكاقعية

 (.33 ،ص 2004:بنى يونس)

 :الدوافع الداخمية والدوافع الخارجية- سادساً 

ىي النزعةالتي تجعؿ الفرد ينشغؿ كييتـ كيمارس شئ كاحد مف عدة : الدوافع الداخمية- أ
أشياء تظير باستمرار مف الحاجات النفسية ،لأف الأفراد يمتمككف حاجات فطرية بداخميـ ، 
كخبراتيـ الداخمية تعطييـ رضا تمقائي عف النفس ، فعندما ييتـ الأفراد بالميمات كيشعركف 

بالحنيف إلى خبراتيـ الداخمية كدافعية داخمية تمثؿ القكة التي تخمؽ الاتجاىات الظاىرة 
 .كالضغكط

 (.287 ،ص 2009:عبد المطيف )

 ىذاالنكع مف الدكافع يككف مصدره خارجي ، فقد يككف مثلب محاضرنا :الدوافع الخارجية- ب
ممتازنا أك أحد الأصدقاء ، كيعتمد الإنساف عمى الدكافع الخارجية حتى يشعر بتقدير الذيف 

 "Benjamin" بنجاميف فرانكميف"يحيطكف بو كفي ىذا المجاؿ قاؿ الكاتب الأمريكي 

franklin " نظرات الآخريف لنا ىي التي تيدمنا ، كلك كاف كؿ مف حكلي مف العمميات ما 
. عدا أنا لما احتجت لثياب أنيقة كلا مسكف جميؿ كلا أثاث فاخر
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 (.58،ص2008: إبراىيم الفقي )

 :ويجب الإشارة إلى وجود دوافع أخرى وىي- 

 .كىكالدافع الشرائي مف أجؿ القياـ بعمؿ كظيفي: الدافع الوظيفي - أ
كىك الدافع الشرائي مف أجؿ التعبير عف المكدة كالمحبة كشراء :الدافع التعبيري  - ب

 .ىدية
كىك الدافع الشرائي المركب مف أكثر مف ىدؼ كاحد يراد تحقيقو مف :الدافع المركب  - ت

 .كراء ىذا العمؿ الشرائي

 .(165-164 ،ص2013: أبو جميل و آخرون  )

 :كىي H.Joannis كىناؾ أنكاع أخرل لمدكافع كقد ميزىا، 

 :الدوافع المتعية، دوافع لتكريس الذات ودوافع التعبير الذاتي -

البحث عف المذة المحصؿ :  أم الرغبة في الاستمتاع بالحياة ، مثاؿ:دوافع المتعية. 1
 .عمييا بكاسطة إمتلبؾ شئ كالبحث عف الأماف

بالنسبة لربة البيت ، تحضير : أم الرغبة في عمؿ الخير ، مثاؿ: دوافع لتكريس الذات. 2
 .طعاـ كافر لضيكفيا 

بالنسبة لمطفؿ ، إىداء ىدية  : أم الرغبة في تكضيح الأفكار ، مثاؿ: دوافع التعبير الذاتي.3
لأمو في يكـ عيد ميلبدىا ، الرغبة في الظيكر كرياضي أك مغني عف طريؽ شراء مجكىرات  

(. 35 ،ص 2003:عنابي بن عيسى).أك سيارة تناسب ىذه الرغبة
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 :خصائص الدافعية.4

 :يتميز الدافع بالخصائص التالية

 .تتميز الدكافع بأنيا تعمؿ عمى تكجيو السمكؾ نحك ىدؼ معيف: توجيو السموك. 1

 أم أف الدكافع تبدأ بتغيير في سمكؾ الفرد ثـ يبدأ الفرد في تنكيع :تغيير السموك وتنوعو. 2
 .نشاطو ك سمككو حتى يحقؽ إشباع الدافع

 لكؿ دافع ىدؼ معيف يعمؿ عمى أنيا حالة تكتر الناشئة عف عدـ :(القصدية)الغرضية . 3
 .إشباعو

 .يقكـ الدافع بتحريؾ نشاط الفرد كطاقتو ليشبع الدافع : النشاط.4

يستمر سمكؾ الفرد في النشاط حتى يحقؽ الإشباع المطمكب كينيي حالة : الإستمرارية. 5
 .التكتر التي أكجدىا الدافع 

يتجو السمكؾ المدفكع لمفرد نحك التحسف خلبؿ المحاكلات المختمفة التي يقكـ : التحسن. 6
 .بيا لإشباع  الدافع مما يجعمو يكرر السمكؾ الذم يحقؽ لو إشباع في المرات القادمة 

إف إشباع الدافع لدل الفرد يتطمب التكيؼ الكمي لتحريؾ جميع أجزاء : التكيف الكمي. 7
 .الجسـ

 . عندما يتـ إشباع الدافع :توقف السموك. 8

. (المحاضرة الخامسة:نشواتي )

 :كخصائص أخرل

 (.20، ص 2005:الخوالدة ناصر). لا تعمؿ الدكافع بمعزؿ عف غيرىا مف الدكافع الأخرل -
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 .الدافعية ىي قكة ذاتية داخمية  -
 .تتصؿ الدافعية بحاجات الفرد  -
 .الدافعية محرؾ لمسمكؾ -
 (.202 ،ص 2005: فوقية عبد الفتاح ).تستثار الدافعية بعكامؿ داخمية أك خارجية  -

 :وظائف الدوافع- 5

 :نبرز منيا مايمي

تحديد ك تعريؼ الأىداؼ التي يسعى المستيمؾ إلى تحقيقيا كالحاجة لسد حاجاتو إلى  -
 .الأماف كتحقيؽ الذات 

تساعد الدكافع في اختيار العامؿ المؤثر في عممية الاختيار بيف البدائؿ المتاحة مف  -
 .السمع كالخدمات 

تساعد الدكافع في تحديد مكضكعات الأىداؼ المرسكمة كالتي تتمثؿ في السمع كالخدمات  -
 .التي يحتاجيا المستيمؾ لسد حاجاتو الفطرية كالنفسية 

تؤثر الدكافع عمى العكامؿ الأخرل التي تؤثر عمى سمكؾ المستيمؾ مثؿ مستكل التعمـ ،  -
 .كدرجة الإدراؾ المتككنة لديو

 (.258 ص 2013: النسور و القحطاني)

 :كتؤثر الدكافع عمى سمكؾ المستيمؾ عمى شكؿ ثلبثة محددات ىي -
حيث يككف ىذا التنشيط حالة داخمية ناتجة عف عدـ التكازف كالحاجة : تنشيط السموك  -

 .إلى منتج محدد أك شئ معيف
 فالدكافع تكجو سمكؾ المستيمؾ نحك سمعة أك خدمة معينة ،كيككف ىذا :توجيو السموك -

 .التكجو مدعـ بقناعة داخمية 
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 إف تدعيـ السمكؾ بكاسطة الدكافع يمثؿ علبقة داخمية كمترابطة :تثبيت السموك  -
 .كمتداخمة

 .الظروفx  القدرة xالدافعية = السموك -
أم إف سمكؾ المستيمؾ دالة في ادافعية كالقدرة كالظركؼ، حيث يتغير أحد ىذه 

 .المتغيرات الثلبثة بتغير السمكؾ المستيمؾ كينحرؼ نحك سمكؾ آخر معيف
 (.166، ص مرجع سابق: أبو جميل)

 :قياس الدوافع- 6

كيؼ يمكف أف نتعرؼ عمى الدكافع ؟ كيؼ يمكننا قياسيا ؟ ككيؼ يتعرؼ العمماء عمى 
الدكافع التي تسبب  أنماط سمككية مف أنكاع معينة ؟ كبالرغـ مف الصعكبات التي تكاجو 

الباحثيف الميتميف في مجاؿ قياس الدكافع ذلؾ أف الحكافز ما ىي إلا عبارة عف بناء فرضي 
لا يمكف لمسو ك لا يمكف ملبحظتو بسيكلة ، كما أنو لا تكجد مقاييس يمكف إستخداميا 

 :لفيرسة كتصنيؼ الدكافع إلا أف الباحثيف يستخدمكف غالبا المقاييس التالية

كىي استنتاج الدكافع مف خلبؿ ملبحظة الأنماط السمككية : الملاحظة والاستنتاج  -
لممستيمكيف كىي تأتي عف طريؽ الملبحظة المستمرة لسمكؾ ما لشخص ما أك مجمكعة 

حب الإنجاز ، الدراسة الطكيمة ،تحقيؽ الذات شراء سمع فاخرة : العمؿ لساعات طكيمة 
ككما يمكف إجراء مقابلبت اسقاطية مع ... باستمرار منصب كظيفي أك طبقة اجتماعية

أشخاص مف قبؿ باحث متمرس لمعرفة أراء الأشخاص حكؿ مختمؼ الماركات السمعية 
المختمفة باستخداـ أساليب الترغيب كالتشجيع كىي مفيدة كتعطي التسكيقييف فكرة عف 

 .الإيحاءات التركيجية كالأكثر قبكلا لدل المستيمكيف 
كىي سؤاؿ المستيمكيف مباشرة عف حاجاتيـ ك أىدافيـ :( self report)الإقرار الذاتي  -

، كىناؾ عدة اختبارات يمكف استعماليالجعؿ المستيمكيف يجيبكف بحرية تامة كذلؾ بيدؼ 
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الكشؼ عف دكافعيـ كأذكاقيـ كحاجاتيـ كبعد ذلؾ يقكـ الباحثيف بتصنيؼ الإجابات مف خلبؿ 
 .الخ كمف ثـ تصنيفيا كتحميميا... أرقاـ معينة أك علبمات

كييدؼ ىذا الأسمكب لمتعرؼ عمى :(projective methods)الأساليب الإسقاطية  -
خبايا النفس كأحاسيس الأفراد الداخمية كذلؾ عف طريؽ كضع جمؿ غير مكتممة أك صكر 

كاريكاتيرية أك ربط الكممات كىذا الأسمكب يقكـ عمى أساس أف حاجات كحكافز الأفراد 
ستؤثر عمى الكيفية التي يرل بيا ىؤلاء الأفراد ىذه المؤثرات كىي تعكس أحاسيسيـ 

 .الداخمية
كتيدؼ إلى الكشؼ عف الدكافع أك :(Motivation research )أبحاث الدافعية -

الحكافز الكامنة كراء مختمؼ الأنماط السمككية للؤفراد كتيدؼ إلى كشؼ الأسباب الدفينة في 
 أساليب باستخداـمنطقة اللبكعي الشعكرم كالمحرؾ لمسمكؾ الظاىر قبؿ بعض الأفراد 

 كركزت عمى دراسة عادات شراء ذلؾ؟البحث النكعي ، كىي تبحث لماذا يفعؿ المستيمؾ 
 .(كريـ حماية البشرة مف التجاعيد)لدل المستيمكيف مثؿ 

كالجدير بالذكر أنالتعرؼ عمى مقياس الحكافز الإنسانية عممية معقدة كصعبة كبعض عمماء 
النفس يشيركف إلى أف معظـ المقاييس لا تستكفي شركط الاختبارات العممية مثؿ الصحة 

. كالسلبمة كشرعية المعمكمات التي يجب أف تتكفر في المقاييس المستخدمة

(. 168-166مرجع سابق ،ص :و آخرونأبو جميل )

 :مستويات الدافعية- 7

القكل الدافعية عند الإنساف لا تتحدد عند مستكل كاحد ك بالرغـ مف ذلؾ فإنو يمكننا  -
 :أف نميز بيف ثلبثة أنكاع مف مستكيات الدافعية
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ك يمثؿ ىنا المستكل منطقة فييا معرفة ذاتية ك فييا يككف :المستوى العقمي أو العقلاني-1
الفرد مدركا لما يدفعو أك يحركو أك ليحرؾ سمككو ك تصرفو ك يككف الفرد قادرا ك مستعدا ك 

 .راغبا أف يذكر لنا لماذا يسمؾ ىذا السمكؾ

 رجؿ يبحث عف قميص يستطيع أف يغسمو عندما يككف في رحلبت بعيدا عف المنزؿ :مثاؿ
 أك التفضيؿ يقع سريع الجفاؼ ك لا يحتاج إلى الككف ك بالتالي ىذا الرجؿ التفضيلبتإذا 

إذا تصادؼ ك شاىد إعلبنا يصؼ قميصا بيذه الأكصاؼ فإنو يككف مدفكعا ك مثارا لشرائو، 
ك بالتالي الإعلبف يجب أف يتكفر فيو المعمكمات التي يرغب فييا المشترم ليشير رغبة 

 .الشراء أك فعؿ الشراء

مف الدافعية عبارة عف منطقة عقلبنية فييا يدرؾ الإنساف ما الذم يثيره :المستوى الثاني-2
نحك السمكؾ ك يككف قادرا عمى ذكر السبب ك لكنو غير مستعد لكي يقص عمينا السبب أم 

 .يعترؼ بو

الرجؿ الذم يشترم منزلا غاليا في حي غاؿ الثمف لأنو يعتبر كما يقكؿ ىك لأنو : مثاؿ
 .استثمار أفضؿ

أف يككف عضكا في حي مف الأحياء الراقية أم  (الدافعية)كلكف الحقيقة أنو يرغب في داخمو 
 .أنو يسعى كراء الطبقة ك لكنو لا يعترؼ بذلؾ

مف مستكيات الدافعية ىك منطقة معقدة ك مختفية كفييا لا يرؾ ك لا يعمـ :مستوى الثالث-3
الإنساف بما يدفعو أك يحركو نحك السمكؾ ك لا يستطيع في الكاقع أف يخبرنا لماذا يسمؾ ىذا 

 .السمكؾ

 رغبة فرد المغامر اللبشعكرية في الخسارة كنكع مف عقاب الذات لكجكد نكع مف :مثاؿ
العدكاف اللبشعكرم 
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 معظـ سمككياتنا اليكمية تتضمف أكثر مف نمط مف أنماط الدافعية ك لذلؾ ىناؾ :نتيجة
 (. 47 ، ص 1995: العيسوي).حاجة استكشاؼ الدافعية بكؿ أنكاعيا

 :نظرٌات الدوافع الدوافع.8

و قد كان لعلماء النفس الفضل فً تفسٌر سلوك المستهلك حٌث اقترح الكثٌر منهم عدة 

نظرٌات فً ذلك السٌاق من خلبل نظرٌات الدوافع، و لا ٌوجد نظرٌة واحدة للدوافع متفق 

علٌها عالمٌا، و ٌرجع ذلك إلى أن عملٌة الدوافع تؤثر فً نفس الوقت على انتقاء الأهداف 

و كذلك على الطرٌقة المستعملة فً الوصول إلٌها، و ٌختلف عدد و أنواع الدوافع من باحث 

لاخر، و لكن ٌتفقون فٌما بٌنهم فً أن التعرف على قائمة الدوافع لا ٌكفً لوحدها على 

 .شرح و تفسٌر أسباب تصرفات المستهلكٌن

 نظرٌات الدوافع لفروٌد

ٌعتقد فروٌد أن الحاجات الإنسانٌة تظهر عند مستوٌات مختلفة من الشعور، و هً غٌر قابلة 

 .للملبحظة مباشرة إنما ٌستدل علٌها عن طرٌق التحلٌل النفسً

و حسب فروٌد فإن الطفل ٌولد و لدٌه حاجات فطرٌة لا ٌستطٌع إشباعها بمفرده، فٌحاول 

إشباعها عن طرٌق الآخرٌن، و بالممارسة و التجربة، مثلب ٌتوصل إلى أفضل الطرق التً 

ٌشبع بها رغباته بطرٌقة مقبولة اجتماعٌا، و كلما نما الطفل تزداد تركٌبته النفسٌة تعقٌدا و 

مستودعا للدوافع و الرغبات، و جزء ثان، و الذي ٌدعى " الهو"ٌبقى جزء منها المتمثل فً 

بالأنا "، مركزا للتخطٌط الواعً لكٌفٌة تحقٌق الدوافع، و جزء ثالث، و ٌدعى "بالأنا"

، بمثابة قنوات التوجٌه لتحقٌق دوافعه بكٌفٌة مقبولة اجتماعٌا، حتى لا ٌشعر بالذنب "الأعلى

 .أو الخجل

 و قد ٌستفٌد رجل التسوٌق من هذه النظرٌة فً التطبٌقات السلوكٌة للمستهلك، فالفرد
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 الذي ٌشتري جهاز الحاسوب لعلبمة معٌنة فإنه سوف لن ٌتجاوب أو ٌتفاعل فقط مع 

القدرات المزعومة للجهاز بل ٌتعداها إلى أشٌاء أخرى مثل حجم الجهاز، وزنه، المادة 

المكونة، اللون، الشكل و المظهر، وهذه ٌمكن أن تولد الأحاسٌس و العواطف لدى 

المستهلك، لهذا فعلى مصمم هذه الأجهزة أن ٌأخذ هاته العوامل كلها بعٌن الاعتبار و كشف 

النقاب عن الدوافع الحقٌقة لعملٌة الشراء، بالأحرى عدم الاكتفاء بالتحلٌل السطحً لدوافعه 

 .إنما ٌنبغً علٌه البحث عن سرائره التً تحرك سلوكه

 نظرٌة هرزبرج ذات العاملٌن

تعتبر من أكثر نظرٌات الدوافع قبولا من الناحٌة العلمٌة بٌن الباحثٌن، فقد هرزبرج نظرٌته 

و استطاع أن ٌفرق بٌن مجموعتٌن من المشاعر الدافعة " نظرٌة العاملٌن"التً أطلق علٌها 

 .الرضا و الاستٌاء: التً تؤثر على سلوك الفرد

 .وجهة نظر هرزبرج للعوامل المؤدٌة للرضا و للبستٌاء (2/4)و ٌبٌن الشكل 

 (الحوافز)العوامل الدافعٌة 

 الرضا          عدم الراضا

 (عوامل الصحة والسلبمة)العوامل الوقائٌة 

 عدم الإستٌاء         الإستٌاء

 شكل وجهة نظر هرزبرج

 

فالعوامل الوقائٌة تتشابه مع المستوٌات السفلى فً سلم الحاجات لماسلو، و هً تعمل 

من عدم الرضا عن عمله، و لكنها لا تؤدي إلى رضائه و  (أو العامل)للمحافظة على الفرد 

لا إلى تحفٌزه، و بمعنى أخر، فعدم صحٌتها، أو عدم توفرها بالكٌفٌة المناسبة، ٌثٌر سخط 
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الفرد و تذمره، أما توفرها فٌمنع مثل هذا السخط، و ٌرى هرزبرج أن توفرها ٌقابل ما 

بحٌث تعمل " حد أمان"ٌمكن اعتباره بمثابة درجة الصفر النظري فً التحفٌز، و تعتبر 

 .على منع لأي نوع الحوافز السلبٌة

أما العوامل الثانٌة التً ٌطلق علٌها العوامل الدافعة، فهً تختص بتحفٌز الفرد وتجعله 

 راضٌا عن عمله، وتتشابه مع حاجات المستوٌات العلٌا فً سلم ماسلو، ٌوضح الشكل 

 .العوامل الوقائٌة والعوامل الدافعة (2/5) 

 العوامل الدافعة العوامل الوقائٌة

  سٌاسات الشركة وإدارتها 
 ًالإشراف الفن 
 الأجر 
 العلبقات الشخصٌة المشرف 
 ظروف العمل 

 الإنجاز أو التحصٌل 
 التقدٌر 
 العمل نفسه 
 المسؤولٌة 
 التقدم والترقٌة 

 أمثلة عن العوامل الوقائٌة والعوامل الدافعة: ( 2/5 )شكل 

 ومن الضروري على المؤسسة أن تقوم بتطعٌم العمل بالعوامل الدافعة كمنح فرص 

الترقٌة والتقدم والتقدٌر، إلخ حتى تشجع العامل على أداء مهمته بشكل أحسن وتحفزه إلى 

 .الفرق بٌن العوامل الوقائٌة والعوامل الدافعة (  )مستوى أعلى من الإنجاز، وٌبٌن الشكل 

 

    العوامل الوقائٌة  العوامل الدافعة

 مجال عدم         مجال الرضا

 الرضا   لا ٌوجد رضا أو عدم رضا
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 العوامل الوقائٌة والعوامل الدافعة: (  2/6 )الشكل 

وتؤكد هذه النظرٌة على أن الفرد لا بد وأن ٌتوفر على عمل ٌحتوي على نوع من التحدي 

 .حتى ٌمكن تحفٌزه على بذل أقصى جهد لدٌه وجعله راضٌا عن عمله

 وٌرى هرزبرج أنه من الخطأ على الإدارة التركٌز فقط على العوامل الوقائٌة لأنها 

قد تفقدها القدرة على دفع العامل إلى بذل المجهود اللبزم، فمثلب إذا واجهت الإدارة مشكلة 

إنخفاض معنوٌات العمال، فإنها قد ترى أن الحل الأنسب هو رفع الأجور، أو تحسٌن 

ظروف العمل أو تقدٌم مزاٌا عٌنٌة كثٌرة، ولكن وكما رأٌنا سابقا، فإن مثل هذا الحل 

 .المبسط لا ٌجدي نفعا

وكثٌرا ما لاحظنا فً الحٌاة المهنٌة، أن الإدارة تصبح حائرة لأنها تقدم أجورا مرتفعة، 

ومزاٌا عٌنٌة متمٌزة، وظروف عمل حسنة، ومع ذلك فإن العمال لٌس لدٌهم أي حافز 

 .للعمل

 :نظرية ىرزبرج والتسويق

 إن نظرٌة هرزبرج من الوسائل الهامة التً ٌنبغً أن ٌعتمد علٌها رجل التسوٌق عند 

تحدٌد العناصر التً ٌجب التركٌز علٌها فً المنتج أو فً إعداد الرسائل الإعلبنٌة، فهً 

تفرق بٌن عناصر الإشباع وعناصر عدم الإستٌاء، فالتركٌز على الجودة فٌما ٌتعلق بجهاز 

تلفزة قد ٌكون مجرد عنصر عدم استٌاء بالنسبة للمستهلك إذا كانت لا توجد فروقات فً 

الجودة بٌن مختلف العلبمات، فً حٌن قد ٌمثل عنصر الضمان أو لخدمة ما بعد البٌع 

 .عنصرا محفزا أي عنصر من عناصر الإشباع

 :الإنتقادات الموجية لنظرية ىرزبرج
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 بالرغم من أن هذه النظرٌة حازت على شعبٌة كبٌرة فً الشركات الأمرٌكٌة فً 

الستٌنات إلا أنها تعرضت لإنتقادات وجٌهة من جانب الكثٌر من الأكادٌمٌٌن، أهمها 

 :إنتقادان

 ٌتمثل الأول فً أن ٌستعمل الأفراد هذا التصنٌف للعوامل لمجرد الدفاع عن النفس، 

فقد ٌرجعون أسباب الرضا إلى الدوام لإنجازاتهم الشخصٌة فً العمل، بٌنما ٌرجعون 

أسباب التذمر إلى ظروف العمل وسٌاسات الإدارة، وٌتمثل الثانً فً أن ما ٌمكن تعٌٌنه 

 .كعامل صحة أو عامل محفز قد ٌختلف من شخص لآخر

 :نظرٌة التوقع لفروم

 تعتبر نظرٌة التوقع من أشهر نظرٌات الدوافع فً الأوساط العلمٌة وأكثرها وضوحا 

ودقة فً تفسٌر دوافع الفرد، وتعتمد هذه النظرٌة على مسلمة مفادها أن أداء الفرد تسبقه 

عملٌة مفاضلة بٌن عدة إختٌارات أو بدائل قد تجعله ٌقوم بالسلوك أو عدم القٌام به، وتتم 

هذه المفاضلة على أساس قٌمة المنافع أو العوائد المتوقعة والفوائد المحببة من بدائل السلوك 

 .المتعلقة بالأداء

 فالدافع أي فرد منا للقٌام بأداء معٌن فً وقت ما تفرضه منافع العوائد التً نتوقع أن 

 .نحصل علٌها من هذا الأداء، ودرجة هذا التوقع لدى كل واحد منا

وٌبقى على الباحث أن ٌعرف الأساس الذي ٌتم علٌه الإختٌار أو المفاضلة بٌن مختلف 

 البدائل المتوفرة أمام الفرد عند قٌامه بأي سلوك فً موقف ما؟

 وٌمكن الإجابة عن هذا السؤال بالتعرض أولا لخصائص هذه النظرٌة ثم ٌبٌن 

 .العناصر التً تعتمد علٌها والعلبقات بٌنها

 :خصائص نظرٌة التوقع -1

 :تستند هذه النظرٌة على الخصائص التالٌة
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إتجاه الفرد إلى الإختٌار بٌن العدٌد من البدائل، فهو ٌختار السلوك الذي ٌسمح له  - أ

 .بتعظٌم عوائده
 : إن دافعٌة الفرد لأداء عمل ما هً إلا محصلة للمتغٌرات الثلبثة التالٌة - ب
 العوائد أو المنفعة التً ٌتوقع الحصول علٌها وجاذبٌتها -
 شعوره بأن أداءه هو الوسٌلة الممكنة لتحقٌق هذه العوائد -
 توقعه بأن أداءه أو نشاطه سوف ٌؤدي إلى هذا الأداء -
إن عملٌة تقٌٌم العناصر الثلبثة السابقة تعتمد أساسا على تقدٌر شخصً ولا تخضع  - ت

 لقٌاس موضوعً، بمعنى أنها تختلف من فرد إلى آخر
تفترض هذه النظرٌة أن الفرد سٌبحث فً ذاته عن المتغٌرات الثلبثة السابقة  - ث

 قبل أن ٌقوم بأي أداء أو سلوك معٌن (العوائد، الوسٌلة، التوقع)
 :عناصر نظرٌة التوقع -2

 :تتمثل عناصر نظرٌة التوقع فٌما ٌلً

 :العزم - أ

وهو ٌشٌر إلى قوى التفضٌل أو الرغبة الشخصٌة للوصول إلى حاصل أو نتٌجة معٌنة، 

، إتجاه ومنفعة (القوة التحفٌزٌة)قٌمة، دافع : وٌمكن تعوٌض العزم بعبارات أخرى، وهً

 .مرغوبة

لكً ٌكون العزم موجبا، ٌجب  (تجنب شدٌد) 1-إلى  (رغبة شدٌدة) 1+ وٌتدرج العزم من 

على الفرد أن ٌرغب فً الوصول إلى النتٌجة بدلا من عدم الوصول إلٌها، وٌكون العزم 

ٌساوي الصفر عندما لا ٌبالً الفرد بالنتٌجة، وعلى العكس، ٌكون سالبا عندما ٌرغب الفرد 

 .فً عدم الوصول إلى النتٌجة بدلا من الوصول إلٌها

 .وتختلف قٌم هذه العزوم من فرد لآخر وفقا لدرجة شعوره بمدى جاذبٌتها ومنفعتها
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 :(أو الوسٌلة)التوصل  - ب

وهو ٌمثل مدى مساهمة الحاصل من المستوى الأول فً الوصول إلى الحاصل من 

المستوى الثانً المرغوب فٌه، فمثلب قد ٌرغب الفرد فً الترقٌة وٌعتقد أن أداءه هو العامل 

أو الوسٌلة الوحٌدة للوصول إلى هذا الهدف، فٌكون حواصل من المستوى الأول عندئذ 

عالٌة، متوسطة أو منخفضة الأداء، أما حاصل من المستوى الثانً فٌكون الترقٌة، وعلٌه 

ٌتطلب حاصل من المستوى الأول للؤداء العالً عزما موجبا نظرا للعلبقة المتوقعة لحاصل 

 .من المستوى الثانً للترقٌة

ونستنتج مما سبق أن الحواصل متدرجة، بحٌث تتوقف إمكانٌة الوصول إلى الحاصل من 

المستوى الثانً على تحقق الحاصل من المستوى الأول، ففً المثال السابق ٌكون الفرد 

حاصل من )محفزا إتجاه الأداء العالً لأنه ٌرغب فً الترقٌة، فالفرد ٌعتقد أن الأداء العالً 

 (.حاصل من المستوى الثانً)هو الوسٌلة للحصول على ترقٌة  (المستوى الأول

 :التوقع - ت

ونعنً بهذا المتغٌر إحتمال أن ٌوصل الجهد الشخصً إلى ذلك الحاصل وٌتدرج هذا 

 .1 إلى 0الإحتمال من 

وٌوضح الشكل أدناه هذه المتغٌرات الثلبثة والعلبقات بٌنها، وٌستدل من الشكل أن الدافعٌة 

 .أو المجهود الدافعً لأداء عمل ٌتوقف على المجموع الجبري لنتائج العزوم فً التوقعات

تسمح هذه النظرٌة بتفسٌر الإختلبفات الموجود بٌن الأفراد بخصوص العمل، حٌث أن لكل 

 .فرد تشكٌلته الخاصة من العزوم والتوقعات والتوصلبت

 (حواصل من المستوى الثانً)وقد ٌفٌد كذلك فً توضٌح العلبقة بٌن أهداف الفرد أو العامل 

 (حواصل من المستوى الأول)وأهداف التنظٌم 

 .صعوبة تطبٌقٌة فً المٌدان التسوٌقً (أو النموذج)وٌعاب على هذه النظرٌة 
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 :حواصل المستوى الثانً  

   

 :حواصل المستوى الأول

 

 

 

 

 

 

 ٌوضح نظرٌة فروم للتوقع: 01الشكل التالً رقم
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:  تعريف الحاجات- ثانيا

 :تعريف الحاجة .1
، فالحاجة "حاج بمعنى افتقر إليو، كجعمو محتاجا"تعرؼ الحاجة لغكيا : الحاجة لغة .1.1

 .ىي ما تحتاج إليو

 .(16،ص 1965: المنجد)

 :الحاجة اصطلاحا. 2.2

دافع أك حالة داخمية أك استعداد فطرم، أك مكتسب شعكرم أك لا شعكرم " الحاجة ىي 
عضكم أك اجتماعي أك نفسي يثير السمكؾ الحركي أك الذىني، كيسيـ في تكجييو إلى غاية 

 "                        شعكرية أك لا شعكرية

 (.53-52،ص  1994: محمد زيدان)                                        

أنيا مف الحرماف ترتبط بنكع مف التكتر " فمقد عرؼ الحاجة عمى Spenser (1981)أما
 " تؤدم بالفرد إلى حالة مف النشاط تزكؿ بعد إشباع ىذه الحاجة

 (.30،ص 1991: سموى شوقي)                          

كمف ناحية أخرل فإف أبك حطب يفرؽ بيف مفيكـ الحاجة كالدافع، حيث يشير إلى أف الدافع 
شرط أك حالة مؤقتة متذبذبة مف حيث القكة، تبعا لمظركؼ اللبحقة لحالات النقص أك 
الإشباع، بينما الحاجة سمة عمى قدر كبير مف الاستقرار النسبي في ظركؼ النقص 

 "المرتبطة بيا

 (.426،ص 1984: فؤاد أبو حطب)  
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كيرل ماسمك بأف الحاجة ىي ما يثير الكائف الحي داخميا مما يجعمو يعمؿ عمى تنظيـ مجالو 
 بيدؼ القياـ بنشاط ما لتحقيؽ مثيرات أك أىداؼ معينة  

.(1996:10سيام مكي، )   

افتقار إلى شيء ضركرم أك نكع مف النقص أك العكز المقترف "في حيف يعرفيا زىراف بأنيا 
 "بالتكتر، الذم يزكؿ متى أشبعت ىذه الحاجة كزاؿ النقص

 .(125، ص 1999:زهران)

 ىي  الشعكر بالنقص أك الحرماف الذم يكلد الرغبة في شئ ما كبمجرد  :" كتعتبرأيضا
 ".إشباعيا تخؼ كتزكؿ شدة الرغبة

إحتياج الكائف أك نقصو مف ناحية كلذلؾ يستخدـ بعض الأشياء :"أيضا تعني الحاجة - 
،بمثابة الدافع  (كالطعاـ في حالة الجكع )الخارجية لسد حاجاتو فيككف الشئ الخارجي 

الخارجي أك الباعث كالحاجة ىنا الجكع ىي الدافع الداخمي ، كتستخدـ كممة الحاجة عادة 
. " لمدكافع الداخمية التي تدفع إلى سمكؾ يختص بالنكاحي البيكلكجية

 (.148 ، ص 2002: سيير كامل أحمد)

أنيا حالة تنشأ لدل الكائف الحي عند إنحراؼ أك حيد الشركط :"  كما تعرؼ أيضا -
". البيكلكجية أك السيككلكجية اللآزمة المؤدية لحفظ بقاء الفرد

(. 227 ،ص 1998: توق ،عدس )

كبشكؿ عاـ تشير الحاجة إلى التكتر أك الإضطراب الناتج عف كجكد تفاكت بيف  - 
مستكيات الإشباع الذم يرغب أك يأمؿ الفرد في تحقيقو كبيف مستكل الإشباع الفعمي الذم 

 .يحصؿ عميو الفرد
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كمف خلبؿ ما سبؽ مف تعريفات لمحاجة يرل الباحث أنو رغـ اختلبؼ الباحثيف في تعريفيـ 
لمحاجة، إلا أف ىناؾ اتفاقا بينيـ عمى أف الحاجات سكاء الفسيكلكجية منيا أك النفسية، تعتبر 
مف القكل المحركة كالدافعة لمسمكؾ، حيث أف التعريفات السابقة تتفؽ عمى أف الحاجة ىي 
نقص في شيء ما، يؤدم إلى التكتر، لأنيا رغبة ممحة داخؿ الكائف الحي، فيعمؿ عمى 

إشباع ىذا النقص بيدؼ خفض حالة التكتر، كبذلؾ يرل الباحث أف الحاجة ىي التي تكجو 
السمكؾ، حيث يعمؿ الفرد عمى إشباعيا، فيي نقطة الانطلبؽ في السمكؾ الإنساني كىي 

بداية أم نشاط يقكـ بو الفرد، نتيجة ما تحدثو مف عدـ اتزاف داخمو، حيث يعمؿ عمى البحث 
عادة التكازف، سكاء في الجانب العضكم أك النفسي  .عف كسيمة أك ىدؼ لإشباع الحاجات كا 

 : بعض المصطمحات المرادفة لمفيوم الحاجة- 2 

 ىي الاضطراب كالتكتر الناتج عف كجكد تفاكت بيف مستكل الإشباع الذم يأمؿ :الرغبة. 1
الفرد أك يرغب في الكصكؿ إليو كبيف مستكل الإشباع الفعمي الذم يحصؿ عميو ، كتختمؼ 
الرغبة عف الحاجة بأف الحاجة تيدؼ إلى تجنب الألـ في حيف تيدؼ الرغبة إلى التماس 

المتعة كالجدير بالذكر ىنا ىك أف الفرد قد يككف في حاجة إلى شئ معيف لكنو لا يرغب فيو 
 .(لايرغبو )حاجة المريض إلى الدكاء في نفس الكقت الذم لا يستسيغ فيو طعمو : مثؿ 

ىك القكة التي تسبؽ كتميد كتؤدم إلى تككيف الدافع ، كفي ضكء ذلؾ يككف : الباعث 2.1
الباعث محركان لمسمكؾ الفرد كلكف لا يستطيع تكجييو الكجية المناسبة ، في حيف أف السمكؾ 

 .الصادر عف الدافع يككف مكجيان إتجاه ىدؼ محدد

    ىك ما يحيؿ الدكافع مف حالة الكمكف إلى حالة النشاط ذلؾ  :(أو المنبو  )المثير  -1
لاف الأصؿ في الدكافع إف يككف كامنا غير مشعكر بو حتى يجد مف الظركؼ ما ينشطو أك 

 .يثيره 
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الدافعاستعداد ذك كجييف ، كجو خارجي ىك اليدؼ كآخر داخمي ىك الحافز، كىك : الحافز. 
حالة مف التكتر تكلد استعداد إلى النشاط العاـ كىك لا يكجو السمكؾ إلى ىدؼ معيف لأنو 

 .مجرد طاقة مف الداخؿ

استعداد فطرم نفسي يحمؿ الكائف الحي :" الغريزة عمى أنيا " ماكدكجاؿ" يعرؼ: الغريزة . 4
كقد صنؼ . عمى الانتباه إلى مثير معيف يدركو إدراكا حسيا بانفعاؿ خاص عند إدراكو

ماكدكجاؿ الغرائز إلى غرائز فردية، كغريزة البحث عف الطعاـ كانفعاليا الجكع كغريزة التممؾ 
الخ، كأخرل اجتماعية كالغريزة الجنسية كانفعاليا الشيكة، كغريزة ...كانفعاليا لذة التممؾ

الخ،  في معناىا الأصمي ىي دافعي حيكاني مشتؽ مف كممة ..الكالدية كانفعاليا الحنك
.  كىي محرؾ فطرم بيكلكجيInstinctusاللبتينية 

(. 30-29، ص 2006، :جابر ولوكيا) 

 :كيكضح الجدكؿ التالي الفرؽ بيف كؿ مف الدكاع كالحكافز كالحاجات

 تمبية رغبة= الحافز  الرغبة= الحاجة  الشعور= الدافع  
حاجات 

 فيسيكلكجية
العطش، الجكع، البرد، 

 الخ... الاختناؽ 
رغبة في الشرب، 
الأكؿ، الكساء، 

كالتنفس أم رغبة في 
 الإشباع

تقديـ الماء كالطعاـ، 
تقديـ الملببس، تكفير 

 اليكاء، تمبية الرغبة

شعكر بالقمؽ كالخكؼ  حاجات الأمف
 مف الفقداف

رغبة في الإطمئناف 
 عمى استمرار الكجكد

تمبية بتكفير الحماية 
 المرغكب فييا

حاجات 
 اجتماعية

رغبة في الانضماـ  شعكر بالعزلة
للآخرينأسرة، عشيرة، 

كطف، يتحدد مف 

تمبية بتكفير الصداقة 
أك الأسرة أك العشرة أك 

 الكطف
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خلبؿ الانتماء كالحب 
 كالتعاطؼ

حاجات المركز 
 كالمكانة

رغبة في الاعتراؼ  شعكر بعدـ العدالة
بالتفكؽ كالتقدير أك 

الحصكؿ عمى 
 الاحتراـ أك المكانة

تمبية الرغبة بمنح 
الاعتراؼ كالتقدير 
 كالاحتراـ كالمكانة

شعكر بالتميز المطمؽ  تحقيؽ الذات
إلى حد التفرد في مجاؿ 

 ما

رغبة في إطلبؽ 
الطاقات الكامنة 
 كالابتكار الخلبؽ

تمبية الرغبة بإقامة 
الفرصة لإثبات جدارة 

 الذات
 -جدول يوضح الفرق بين الدوافع والحوافز والحاجات             -

 : بعض نظريات الحاجات.3

 :نظرية ىيكمة الحاجات لماسمو

ٌعتبر ماسلو من أهم العلماء الذٌن تحدثوا عن الحاجات، من خلبل هرمه الشهٌر الذي وزع 

الحاجات من خلبله، حٌث تدرج فً هذا الهرم بداٌة من الحاجات الفسٌولوجٌة، و ٌنتهً 

 :بتحقٌق الذات، و ٌشمل هذا الهرم الحاجات موزعة كالتالً

و حٌث أن ماسلو قسم الحاجات بشكل هرمً ذي مستوٌات متدرجة، و تتضمن هذه 

، و الحاجات (الفسٌولوجٌة ، و الأمن)الحاجات قسمٌن هامٌن هما الحاجات الأساسٌة 

، و تأخذ الصفة الاجتماعٌة، و التً (الحب و الانتماء، تقدٌر الذات، تحقٌق الذات)النفسٌة 

 سماها ماسلو بالحاجات النفسٌة الاجتماعٌة 

 .(155، 2000: السرسي ،عبد المقصود)   

 :ترتكز نظرٌة ماسلو على الفرضٌات التالٌة
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للفرد عدة حاجات متفاوتة الأهمٌة، و هكذا ٌمكن ترتٌبها على شكل هرمً، فً قاعدته أقوى 

الحاجات الإنسانٌة الأساسٌة، ٌسعى الفرد إلى إشباع الحاجة الأكثر أهمٌة فً نظره، كلما 

 .أشبعت حاجة معٌنة، تطلع الفرد إلى إشباع حاجة أكثر أهمٌة منها

و هً الحاجات المرتبطة مباشرة ببقاء الفرد على قٌد الحٌاة : الحالة الفٌزٌولوجٌة -1

، و ٌمكن التعرف بسهولة على ....كالجوع، العطش، النعاس، الحاجات الجنسٌة

 .السلع الاستهلبكٌة التً تشبع هذه الحاجات
و تتعلق بالحاجة إلى الحماٌة من مختلف الأخطار المحدقة بالأفراد : الحاجات الأمان -2

و هناك عدة سلع تستجٌب لهذا النوع من الحاجات منها أحزمة الأمن، أجهزة الإنذار 

بالخطر، اقتناء كلبب حراسة مدربة، الطب الوقائً، الضمانات الادخار للبستعداد 

 .لأي طوارئ ممكنة
الإنسان حٌوان اجتماعً، و كم ٌحتاج أن ٌقبل و ٌرغب من : الحاجات الاجتماعٌة -3

طرف العائلة التً تنتمً إلٌها أو المجموعة أو المجتمع الذي ٌعٌش بٌنه أو ٌتعامل 

معه فٌلجأ الفرد إلى التسجٌل فً إحدى النوادي أو الجمعٌات الرٌاضٌة الثقافٌة، أو 

 .السٌاسٌة لإشباع حاجات الانتماء إلى مجموعة
و هً عندما ٌرٌد الفرد الوصول إلى وضعٌة متمٌزة فً : الحاجة إلى التقدٌر -4

المجتمع تولد لدٌه الحاجة إلى التألق و التقدٌر و مثال التصرفات التً تؤدي إلى ذلك 

هً التعاظم أي التفاخر و ذلك فً سبٌل أن ٌفرض على نفسه أو على الآخرٌن 

 .الصورة الذهنٌة التً ٌعتبرها أجدر للتقدٌر
و هً قمة التطلعات الانسانٌة، فٌحاول الفرد بعد اشباع : الحاجة إلى تحقٌق الذات -5

جمٌع حاجاته السابقة استعمال و استغلبل كل امكانٌاته الشخصٌة، وحتى تشبع لدى 

المستهلك هذه الحاجات ٌبادر إلى شراء الكتب و الموسوعات، زٌادة المتاحف، 

السهر فً المسارح و مشاهدة أفلبم فً السٌنما، الأسفار، و متابعة الدراسات 

 .الجامعٌة و نحوها
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 -ٌوضح هرم ماسلو للحاجات الانسانٌة02الشكل رقم                         -

 .من تصمٌم الباحثة إعتمادا على هرم ماسلو للحاجات الانسانٌة: المصدر 

أن ماسلو لخص الفروق بٌن الحاجات العلٌا و الحاجات الدنٌا  (2003)و تضٌف سهٌر أحمد

 : بما ٌل1975ًعام 

 كلما ارتفعت الحاجة كان ظهورها متأخرا فً عملٌة التطور 
 الحاجة العلٌا تحدث متأخرة نسبٌا فً نمو الفرد. 
 للحاجات العلٌا علبقة بالبقاء أقل من تلك التً للحاجات الدنٌا. 
  على الرغم من أن الحاجات العلٌا لا تتصل اتصالا مباشرا بالبقاء إلا أن اشباعها

 مرغوب به بدرجة أكبر من الحاجات الدنٌا

 (.386، ص 2003:سهير أحمد)

تحقيق الذات

 تقدير الذات

لحاجات الاجتماعيةا

حاجات الأمان
الحاجات الفسيولوجية
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و الحاجات النفسٌة الثانوٌة تختلف من فرد لاخر، بشكل أكبر من الحاجات الفسٌولوجٌة، و 

 :هناك بعض الخصائص التً تمٌز الثانوٌة ومنها

 تتأثر بشكل كبٌر بما ٌمر به الفرد من خبرة 
 تتنوع من شخص لاخر من حٌث النمط و الكثافة 
 تتغٌر داخل الفرد ذاته 
 لا تعمل بشكل منفرد و إنما ضمن الجماعة 
 هً مشاعر غامضة لٌست ملموسة كالحاجات الفسٌولوجٌة 
 لها تأثٌر على السلوك بشكل عام 

و الحاجات الفسٌولوجٌة و الحاجات النفسٌة رغم أنها صنفت كقسمٌن إلا أنها فً حقٌقة 

الأمر لا تنفصل عن بعضها البعض، فالحاجات الفسٌولوجٌة للجسم تؤثر على النفسٌة و 

  (المفهوم الكلً)العكس صحٌح، و هذا ما ٌطلق علٌه 

 (. 182-181، ص 1979:فهمي ،القطان)      

 :تقٌٌم نظرٌة ماسلو

تعتبر نظرٌة ماسلو أداة مفٌدة لفهم تدرج قوة الدوافع عند الأفراد، إلا أنها لا تخلو من بعض 

 : الانتقادات، و هً

تقترض النظرٌة ترتٌبا و تدرجا للحاجات، إلا أننا نلبحظ أن هناك تداخل فً إشباع  -1

الحاجات لدى الأفراد، بحٌث ٌتم إشباع أكثر من حاجة فً نفس الوقت، كما أن الأفراد 

 .ٌختلفون فً ترتٌب حاجاتهم
المستوى )قد ٌشعر الفنان أنه نجح فً حٌاته بوصوله إلى وضعٌة اجتماعٌة معتبرة : مثال

 (المستوى الثالث)، و لكن ٌمكن أن ٌجد نفسه مهمشا فً المجتمع (الرابع
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لم تحدد النظرٌة نسبة الإشباع المطلوبة للبنتقال إلى الحاجة الأعلى منها مباشرة، فقد  -2

 للبنتقال إلى %50ٌرى البعض أنه ٌكفً إشباع الحاجات الفٌزٌولوجٌة بدرجة 

 .حاجات الأمان، بٌنما ٌرى البعض الأخر أن هذه النسبة غٌر كافٌة
قد ٌصر بعض الأشخاص على الإكثار من إشباع حاجة معٌنة بالرغم من وصولهم  -3

إلى درجة مرضٌة من الإشباع، و هذا خلبف لما تفترضه النظرٌة بأنه للبنتقال إلى 

 .إشباع حاجات أعلى ٌكفً إشباع الحاجات فً المستوى الأدنى
و بالرغم من هذه الانتقادات، تظل نظرٌة ماسلو من أهم النظرٌات التً تقدم لنا 

إطار مفٌدا و معقولا لنوعٌات الحاجات المختلفة بحٌث ٌمكن للباحث استخدامه فً 

قٌاس اختلبف الأفراد فً شدة هذه الحاجات، و درجة الإشباع الذي حققوه فً كل 

 .حاجة منها

ونشٌر فً الأخٌر، أن نموذج ماسلو مصمم على أساس إنسان طبٌعً، أي غٌر مرٌض 

نفسٌا، و ٌعٌش فً بلد متقدم بحٌث تكون لدٌه فرص كثٌرة للوصول إلى الحاجات الأعلى 

 .  على الهرم

:  نظرية ماسمو و التسويق

تعتبر الحاجة غٌر المشبعة نقطة البداٌة فً عملٌة الدافعٌة، فهً التً تنشط السلوك الإنسانً 

للحد من حالة التوتر أو عدم التوازن الداخلٌة لدى الفرد، فٌقوم هذا الأخٌر بالبحث عن 

 .الطرق و الوسائل التً من المتوقع أن تمكن من إشباع هذه الحاجة

 :ٌوضح عملٌة الدافعٌة (4)و ٌبٌن الشكل رقم 

 

 حاجة غير مشبعة 
سلوك موجه نحو 

  الهدف
 إزالة التوتر إشباع الحاجات
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و ٌتضح من الشكل السابق، أن نظرٌة ماسلو تساعد رجل التسوٌق على اكتشاف الحاجات 

التً ٌرٌدها المستهلك و ٌمكنه بعد ذلك من تقدٌم السلع أو الخدمات التً تشبع هذه الحاجات 

 .و بالتالً التقلٌل من حدة التوتر لدٌه

و تجدر الإشارة إلى أن نظرٌة ماسلو ٌمكن أن تستخدم كأساس لتقسٌم السوق و بالتالً 

إعداد و توجٌه البرامج التسوٌقٌة المناسبة خاصة إذا عملنا أن سلعة مل ٌمكن لها أن تشبع 

 .الكثٌر من الحاجات دفعة واحدة

فقد ٌكون الدافع لشراء سٌارة هو التعبٌر عن الذات، و من ناحٌة أخرى، فقد ٌقدم الشخص 

 .على شرائها بهدف استعمالها فً النقل أو الرٌاضة

 :نظرية ألدرفر

 حاول بعض الكتاب السلوكٌٌن تعدٌل نظرٌة ماسلو وجعلها  أكثر واقعٌة، ومن هذه 

 التً قدم فٌها تصنٌفا جدٌدا للحاجات ALDERFER(CLAYTON)النظرٌات نجد نظرٌة 

ٌشبه إلى حد كبٌر هرم الحاجات لماسلو وإن كان ٌحتوي على ثلبث أنواع من الحاجات 

 :فقط، وهً

 وهً تتعلق بالحاجات العضوٌة الأولٌة التً لا ٌمكن أن ٌستغنً عنها :حاجات البقاء -

 .الفرد فً حٌاته
وهً تتمثل فً رغبة الفرد فً توطٌد علبقات شخصٌة متبادلة : حاجات الإنتماء -

 .واجتماعٌة مرضٌة
وهً تمثل الجزء المتبقً من الحاجة إلى التقدٌر ثم حاجات : الحاجة إلى النمو -

العلبقة الموجودة بٌن الحاجات  ( 2/7  )تحقٌق الذات فً هرم ماسلو، وٌبٌن الشكل 

 .الثلبثة السابقة وتصنٌف كل من ماسلو وهرزبرج
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 حاجات تقدير الذات

 حاجات التقدير

 الحاجات الاجتماعية

 حاجات الأمان

 الحاجات الفيزيولوجية

 :فً التقٌٌم العام للشكل السابق نلبحظ ما ٌلً

 ٌستند نموذج ماسلو إلى أن الحاجات الإنسانٌة متدرجة من الأسفل إلى الأعلى، فكلما 

أشبعت فئة منها برزت الفئة التً تعلوها، ونجد نفس المنطق متبع فً نظرٌة هرزبرج، 

التراجع، بمعنى أنه ٌمكن للحاجة من الدرجة العلٌا أن -بٌنما أضاف ألدفر عنصر الإحباط

 .تكون كذلك

 فً نظرٌة ماسلو، نجد أن الفرد ٌركز على حاجة واحدة فً الوقت نفسه، بٌنما ٌؤكد 

 .ألدفر أنه ٌمكن إثارة أكثر من حاجة فً نفس الوقت

 وٌعتقد بعض الباحثٌن أنه بالرغم من عدم وجود بحوث تجرٌبٌة متعلقة بنظرٌة ألدفر 

 .مباشرة، إلا أنها توفر إطارا مرجعٌا نافعا لفهم الدوافع البشرٌة

 تصنٌف ألدفر     هرم ماسلو       نظرٌة هرزبرج

 للحاجات     للحاجات        ذات العاملٌن

 

 النمو                                                            العوامل الذاتٌة

 الإنتماء البقاء    العوامل الوقائٌة

ٌوضح العلبقة بٌن تصنٌف ألدفر للحاجات، هرم ماسلو للحاجات ونظرٌة هرزبرج ذات : (05)شكل 

 .العاملٌن

: نظرية الحاجات المكتسبة

، الذم يقترف اسمو بدراسة Mc CLELLAND( DAVID)، قاـ 1947 في بداية سنة 

. دكافع الإنجاز، باستعماؿ إختبار تفيـ المكضكع ككسيمة لفيـ الدكافع
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 ككفقا ليذا الإختبار، يقـ الباحث بإعطاء الأفراد صكرا أك رسكما تحتكم عمى مكاقؼ 

غامضة كبيا عدد مف الأشخاص، ثـ يطمب مف الأفراد إبداء رأييـ لما تحتكيو الصكر 

. في قصة قصيرة

 بعد تحميؿ إختباراتو إلى أف القسـ الأكبر مف Mc CLELLAND( DAVID) كتكصؿ 

: الدكافع البشرية ىي مشتقة مف الثلبث أنكاع مف الحاجات التالية

 :الحاجة إلى الإنجاز -1

وهً رغبة الفرد فً الإمتٌاز والنجاح فً إتمام أي عمل ٌقوم به، ومعالجة المشاكل والتحكم 

فً العملٌات المعقدة، وٌعتبر دافع الإنجاز من الدوافع المتعلقة أي أنها ترجع إلى خبرات 

 .الفرد ورصٌدها ما تعمله، وترجع إلى تربٌته السابقة

 :الحاجة إلى الإنتماء -2

وهً رغبة الفرد فً تكوٌن وتوطٌد علبقات شخصٌة وإجتماعٌة قوٌة مع الآخرٌن حتى 

 .ٌكون مقبولا من مجموعة من الأفراد كواحد منهم ٌحٌطونه بالمودة والإهتمام والرعاٌة

 :الحاجة إلى النفوذ -3

وهً رغبة الفرد فً التحكم والسٌطرة والتأثٌر على الأحداث وعلى الأشخاص الآخرٌن 

 .وعلى الأشٌاء

 إلى أن هذه الحاجات ٌكتسبها الفرد مع مرور Mc CLELLAND( DAVID) وٌشٌر 

الزمن وهً نتاج تجارب شخصٌة، وتوجد هذه الأنواع الثلبثة من الحاجات عند كل الناس، 

وتختلف قوة كل نوع من الحاجة من فرد لأخر، وٌعتبر هذا الإختلبف عاملب هاما فً تحدٌد 

 .الدافع الأساسً وشخصٌة كل فرد
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 وبناء على نتائج الدراسات التجرٌبٌة التً أجرٌت على هذه الحاجات، فإن كل واحدة 

 :منها ترتبط بخصائص شخصٌة معٌنة

 :فالفرد الذي ٌتصف بدافع الإنجاز ٌتمٌز بـ

  ٌشعر بالسعادة والرضا من مجرد تحقٌق نتائج إنجاز ناجحة بصرف النظر عن أي

 .عوائد أخرى
 ٌفضل المهام التً توفر قدرا كبٌرا من الإستقلبل والمسؤولٌة الشخصٌة 
 المراجعة المتواصلة للؤداء بسبب الخوف من الفشل. 

 :والفرد الذي ٌشعر بحاجة ماسة للئنتماء ٌتمٌز بـ

  ٌفضل العمل الذي ٌتٌح له التعامل مع آخرٌن وتكوٌن صلبت بهم وتكوٌن صداقات

معهم، وٌبتعد عن المهام التً تضطره لأن ٌعمل منفردا أو مع مجموعة من الأفراد 

لا ٌنسجم معهم، وٌلبحظ أن قوة هذه الحاجة، قد تضعف القدرة على الإنجاز للفرد 

 .المعنً
  والفرد الذي ٌسعى إلى النفوذ أو القوة ٌتمٌز بأنه ٌفضل العمل فً المواقع التً تتٌح

 له السٌطرة على الأحداث وسلطة على أفراد آخرٌن لتوجٌه أدائهم

 ":Murray" "موراي"نظرٌة 

الحاجة بأنها مفهوم افتراضً ٌعبر عن قوة تؤثر فً سلوك الأفراد : " ٌعرف موراي

لٌحاولوا تغٌٌر مواقف غٌر مرضٌة وأنها تؤثر فً الفرد فعندما ٌتم إدراك هذا الموقف فإن 

 .التوتر ٌقل

حاجة اجتماعٌة ٌتم  (20)إلى قائمة تتألف من عشرٌن " Murray"وقد توصل موراي 

تعلمها بفعل تأثٌر أطراف عملٌة النشأة الاجتماعٌة كالأسرة وغٌرها ،ولقد اعد موراي 

سلسلة صور، وٌقوم الأفراد بقص بعض القصص عن صور المواقف التً ٌتمكن تفسٌرها 
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بطرق مختلفة واعتقد أن الأفراد وهم ٌنسجون القصص ٌسقطون حاجاتهم ، مخاوفهم، 

آمالهم وصراعاتهم على صفات الشخصٌات المعروضة علٌهم، وبناءا على ذلك ٌعتبر 

 .اختبار تفهم الموضوع لمواري طرٌقة إسقاطٌة  لقٌاس الدوافع الاجتماعٌة

 .(147، ص2007 :بني يونس)

 :إتخاذ القرار الشرائي.3

 :تمييد

 ييتـ رجاؿ التسكيؽ كثيرا بمعرفة اتخاذ قرار المستيمؾ لشراء كتحديد مراحؿ ىذا 
القرار، لأف ذلؾ سيساعدىـ عمى اتباع سياسات كاستراتيجيات تؤثر عمى سمكؾ الفرد في 

 .مراحؿ مختمفة مف عممية اتخاذ القرار

 فإف تحديد خطكات كمراحؿ عممية اتخاذ القرار تضع رجاؿ التسكيؽ في كضع مميز 
لمتعرؼ عمى ما يؤثر عمى المستيمؾ في كؿ خطكة كسنتطرؽ في ىذا المبحث إلى مفيكـ 
عممية اتخاذ قرار الشراء كمراحؿ اتخاذ قرار الشراء، أنكاع القرارات الشرائية كالمؤثرات التي 

 .تؤثر عمى المستيمؾ كالأدكار التي يمعبيا في عممية اتخاذه لمقرارات الشرائية

 :تعريف عممية اتخاذ قرار الشراء.1

تعتبر عممية الشراء عممية ديناميكية تتككف مف مجمكعة مف الخطكات كالتأثيرات التي 
ف معظـ النظريات التي اىتمت بدراسة كتفسير  يمر بيا المستيمؾ لاتخاذ قرار الشراء، كا 
عممية اتخاذ القرارات الشرائية تقكـ عمى أساس اعتبار الشراء عممية حؿ المشكمة حيث 

تختمؼ صعكبة حؿ المشكمة حسب نكع المنتج كمنو يمكف القكؿ أف عممية اتخاذ قرار الشراء 
عبارة عف مجمكعة مف المراحؿ التي يسمكيا المستيمؾ مف أجؿ حؿ مشكمة تتعمؽ : "ىي

 ".بتمبية حاجة تخصو
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ىك عممية المفاضمة بيف البدائؿ أم عممية اختيار " كبشكؿ أبسط فإف قرار الشراء 
 ".أفضؿ بديؿ لمذم يمبي حاجة الفرد بشكؿ أفضؿ

 (.37، ص2009لسود راضية،  )

: طبيعة القرار الشرائي.2

 إف عممية اتخاذ القرار الشرائي تبدأ مبكرا قبؿ القرار كتنتيي أيضا بعد التقييـ كليس 
بعد اتخاذ القرار ذاتو، كرجؿ التسكيؽ الذم يعطي اىتماما بإشباع حاجاتو كرغبات المستيمؾ 

لا بد كأف يعطي اىتماما بطبيعتو كمراحؿ السمكؾ الشراء ككذا أدكار كأنماط ىذا السمكؾ 
 .بالإضافة إلى العكامؿ المؤثرة عمى القرار الشرائي

 ىذه الرغبة تتأثر بداية بمجمكعة مف القيكد البيئة المحيطة مثؿ السمع المتاحة في 
السكؽ كمدل تأثير السياسات التسكيقية عمى المستيمؾ، ىذا فضلب عف العديد مف المؤثرات 
الأخرل كالدخؿ كالظركؼ الاقتصادية، لذا فإنو عمى السكؽ أف يحدد الكزف النسبي لتأثير 

كؿ مف المتغيرات المحيطة كالمؤثرة في قرار المشترم، كلكؿ نمكذج الشراء عادة لا يتـ كفؽ 
نما يتـ كفقا لمجمكعة مف الخطكات المتشابكة التي يصعب عادة عمى  ليذا النمط المبسط كا 
رجؿ التسكيؽ أف يضع حدا فاصلب قيما بينيا، كالتي تتحرؾ داخؿ الإنساف كفؽ لخطكات 

 .منتظمة

 .(480عبد السلام، دون سنة، ص )

 :مراحل عممية اتخاذ القرار الشرائي.3

 تتمثؿ ىذه الفقرة في تحديد المراحؿ التي يمر بيا المستيمؾ قبؿ اتخاذ قرار الشراء، 
كتتطمب كؿ مرحمة بعض التدخلبت مف طرؼ رجؿ التسكيؽ، كالتي تيدؼ أساسا إلى تسييؿ 
عممية اتخاذ القرار الشرائي كالاستيلبكي لممستيمؾ كبالتالي حؿ مشاكمو الاستيلبكية كتعمؿ 
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ىذه المراحؿ عمى تخفيض درجة المخاطرة في الشراء كالاستيلبؾ لمسمع كالخدمات إلى 
 :مستكل يمكف قبكلو كمف أنكاع المخاطر التي يدركيا المستيمؾ النيائي ىي

ففي حالة فشؿ الشخص في إشباع حاجاتو كما كاف يتكقعو مف : خسارة الكقت -1
 .المنتجات أك الخدمات، فإنو يشعر بخسارة الكقت كالجيد المبذكؿ

كنعني بيا أف بعض المنتجات التي تشترم قد تككف سببا في : الخسارة المادية -2
 .الضرر بسلبمة كصحة الشخص، مثؿ ذلؾ الأدكية

فعندما يفشؿ الشخص في الشراء المنتجات التي تحقؽ الإشباع : الخسارة المالية -3
 .اللبزـ فإنو يشعر بأنو خسر قيمة ما دفع فيو

فمما يشترم الشخص : الخسارة المرتبطة بنظرة الإنساف إلى ذاتو أك نظرة الآخريف إليو -4
بعض المنتجات كيتضح فييا بعض العيكب فقد يشعر أحيانا بحماقة أك يجعمو 

 .الأخركف يشعر بذلؾ

كىناؾ نماذج كثيرة قد اقترحت في مجاؿ مراحؿ الشراء مف قبؿ بعض الباحثيف، كتبيف مف 
نما يمر بمراحؿ متعاقبة مع إمكانية الرجكع إلى  النماذج أف قرار الشراء لا يأتي بالصدفة كا 

 .الكراء، حتى الكصكؿ إلى اتخاذ القرار النيائي تجاه بديؿ معيف

كنقدـ فيما يمي المراحؿ التي نكجييا تقريبا في معظـ حالات الشراء كفي ىذا المجاؿ تتككف 
 (.6)عممية اتخاذ القرار الشرائي، مف مراحؿ يمر بيا المستيمؾ كما ىك مكضح بالشكؿ 
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 - يوضح نموذج لمراحل عممية اتخاذ القرار الشرائي–06الشكل رقم 

 منبيات خارجية التعرؼ عمى المشكمة الاستيلبكية حاجة غير  مشبعة

 قػػيكد قػػػيكد

 :رضا

أعادة الشراء، كلاء، ثقة، 
 في مراحؿ قادمة

 :عدـ رضا

 (أك البديؿ)رفض المنتكج 

 تعديؿ مراحؿ القرار

 بداء الرغبة في الشراء

 البحث عف المعمكمات

 :تقييـ البدائؿ المتاحة

 منتكجات -

 علبمات -

 الخ...نقاط بيع،  -

 إختيار البديؿ الأفضؿ

 قرار الشراء

 ماذا؟ كـ؟ متى؟ أيف؟

 الشعكر اللبحؽ لمشراء



تحميـل المفاىيمالفصل الثاني                                                         

 

  Page 54 
 

  

 :التعرف عمى المشكمة عممية اتخاذ القرار الشرائي- 1.3

 كتمثؿ ىذه المراحؿ نقطة البداية في العممية الشرائية، كتسمى أحيانا بمرحمة الشعكر 
بالحاجة أك المشكمة الاستيلبكية كتظير المشكمة عندما يدرؾ الشخص الفرؽ بيف الخالة 

الخالية كالحالة المرغكبة، كقد يثكر الشعكر بالحاجة نتيجة مثيرات داخمية كالرغبة في إشباع 
ككمما زادت درجة الحاجة كاستمرت . حاجة مادية أك نفسية أك مثيرات خارجية كالإعلبف مثلب

لمدة زمنية كمما كاف الشخص أكثر إصرار عمى مكاصمة البحث بيدؼ الكصكؿ إلى ما 
أف الشعكر بالحاجة أك المشكمة الاستيلبكية  (Wilkie)كفي ىذه الخصكص، يرل . يشبعيا

يرجع إلى سببيف رئيسييف ىما التغيرات التي تحدث في الحالة الحالية كالتغيرات التي تحدث 
 .في الحالة المرغكبة

 :التغيرات التي تحدث في الحالة الحالية لمفرد-1

 :انخفاض المخزون من السمعة لدى المستيمك-أ

. كيعتبر ىذا مف أىـ الأسباب التي تؤدم بالمستيمؾ إلى الشعكر بالمشكمة الاستيلبكية
فعندما يبدأ المخزكف مف المكاد الغذائية في المنزؿ بالتناقص الشديد يزداد إحساس ربة البيت 

 .بكجكد مشكمة، كتجد في نفسيا الدافع لإيجاد حؿ ملبئـ لإشباعيا

 :عدم رضا المستيمك عن المخزون الحالي من السمعة-ب

قد يشعر الفرد بعدـ الرضا عف الكميات المخزكف المتكفرة لديو كتتكلد لديو عندئذ الحاجة إلى 
 .شراء كحدات إضافية مف السمعة كما ىك الحاؿ عند دعكة بعض الأصدقاء لتناكؿ العشاء
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 :تناقص الموارد المالية لممستيمك-ج

يحدث أحيانا أف يشعر المستيمؾ بمشكمة استيلبكية عندما تبدأ مكارده المالية في 
كمف الطبيعي أف يبدأ في التفكير في ترشيد استيلبكية كالتقميؿ مف الكماليات، . الانخفاض

 .كالمثاؿ عمى ذلؾ القياـ بإصلبح الأجيزة الكيركمنزلية المعطمة

 :التغيرات التي تحدث في الحالة المرغوبة-2

 :نشوء حاجة جديدة لدى الفرد- أ

تؤدم التغيرات التي تحدث في الحياة اليكمية لمفرد إلى نشكء حاجات جديدة لديو، كالمثاؿ 
عمى ذلؾ انتقاؿ الفرد مف مسكف في عمارة إلى فيلب الذم ستظير لديو الحاجة لشراء بعض 

 .مستمزمات       التي كاف في غنى عنيا مف قبؿ

 :نشوء رغبات لدى الفرد- ب

حيث يؤدم تغير المستكل المعيشي كالثقافي لدل الفرد إلى ظيكر حاجات جديدة لـ تكف 
مكجكدة لديو مف قبؿ، فالشخص الذم يعتقد أنو مف طريقة اجتماعية عميا يستكلد لديو الرغبة 

 .في اقتناء سيارة فاخرة بيدؼ إشباع الحاجات الاجتماعية كتحقيؽ الانتماء للآخريف

 :ظيور منتجات في الأسواق- ج

يحدث في بعض الحالات أف يتطمع المستيمؾ إلى تجربة بعض السمع الجديدة ثـ الإعلبف 
 .عنيا أك تمؾ التي اقترحيا عميو أصدقائو مثلب

 كينصب اىتماـ رجؿ التسكيؽ بيذه المرحمة في: 

 دراسة الدكافع التي ترتبط بالسعمة أك بعلبمتيا. 
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  تحديد المثيرات التي يمكف ليا خمؽ الرغبة في السمعة عند المستيمؾ النيائي حتى
تتمكف مف تخطيط مثيراتو بصفة محكمة كجعمو بالتالي يقبؿ عمى طمب السمعة 

 .مستقبلب

 :البحث عن المعمومات- 2.3

متى ظيرت المشكمة الاستيلبكية لدل المستيمؾ، فإنو يبدأ في البحث عف المعمكمات ذات 
كحسب الباحث أحمد . الصمة بالبدائؿ المختمفة التي ستساعده في الكصكؿ إلى إشباع حاجتو
المصادر الخارجية : عمي سميماف، ىناؾ نكعاف أساسياف مف المصادر الداخمية كثانييما

 :كفيما يمي نعرض لكؿ منيا بشيء مف الاختصار

 كىي المصادر التي تتمتع بثقة المستيمؾ لسيكلة كسرعة المجكء :المصادر الداخمية -1
كترتبط ىذه المصادر بالمستيمؾ تمسو كيككف البحث في ىذه الحالة داخميا، بمعنى . إلييا

مراجعة المعمكمات المختزنة بذاكرتو السابقة بالمشاكؿ الاستيلبكية المتشابية لتمؾ التي 
يكاجييا الآف، كتشمؿ المعمكمات المختزنة لديو كذلؾ تمؾ المعمكمات التي تجمعت لديو 

 .بكاسطة المصادر الخارجية مثؿ العائمة كالأصدقاء كغيرىـ

ذا كاف البحث الداخمي مرضيا فإف المستيمؾ سيقؼ البحث عند ىذا الحد  .كا 

كتشمؿ مصادر المعمكمات التي يمجأ إلييا المستيمؾ لمحصكؿ منيا :  المصادر الخارجية 2
 :عمى المعمكمات كتتمثؿ المصادر الخارجية لمبحث في التالي

كتشمؿ المصادر الرسمية في جميع كسائؿ : (غير الشخصية)المصادر الرسمية  - أ
الاتصاؿ العامة التي تنشر كمية ىائمة مف المعكمات قد يستفيد منيا المستيمؾ في حؿ 

: كتنقسـ ىذه المصادر إلى أربعة أنكاع، كىي. المشكمة الاستيلبكية التي تكاجيو
 (المصادر التجارية كالمصادر الحككمية كالمصادر المستقمة كالتجريبية)
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كتشمؿ ىذه المصادر الإعلبنات كمندكبي البيع كالمكزعيف ككؿ : المصادر التجارية-3
الكتيبات التي تصدرىا المؤسسات بالإضافة إلى التعبئة كما تحمؿ مف معمكمات ىامة 

 .كيمكف لممستيمؾ أف يعتمد عمى ىذه المصادر بدكف بذؿ مجيكدات كبيرة. عف السمعة

 كتشمؿ ىذه المصادر المحلبت كالجرائد كالجرائد كالمقالات :المصادر الحكومية-4
 .كالنشرات الحككمية التي تنشر معمكمات دكريةتيـ المستيمؾ كثيرا

تقكـ بعضالجمعيات العممية المتخصصة أك الييئاتالمستقمة التي : المصادر المستقمة-5
تقكـ بخدمة المستيمكينكحمايتيـ ضد أنشطة القياـ باختبارات الجكدة كالتغميؼ لمختمؼ 

 .المنتجات

  كتتمثؿ في اختبار كاستخداـ السمعة أم تجريبيا قبؿ شرائيا:المصادر التجريبية-6

 :(الشخصية)المصادر غير الرسمية - ب

كتشمؿ ىذه المصادر أفراد العائمة كالأقارب كالأصدقاء كالجيراف كتحتؿ أىمية خاصة لدل 
 .المستيمؾ للئدراكية بأنيا تكفر لو معمكمات صادقة

 :تقييم البدائل المتاحة-3.3

عندما ينتيي المستيمؾ مف تحديد البدائؿ المتاحة كيجمع المعمكمات اللبزمة عنيا، يقكـ 
عندىا بتقييميا كتحديد جاذبيتيا النسبية باستعماؿ بعض المعايير التي تعكس المكاصفات 

 .المرغكبة في السمعة

كبطبيعة الحاؿ، تختمؼ المعايير المستخدمة في تقييـ البدائؿ مف شخص إلى آخر، كتتككف 
 :عممية التقييـ مف الخطكات التالية

 .تحديد معايير التقييم: الخطوة الأولى
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يبدأ المستيمؾ بتحديد المعايير التي يستخدميا في تقييـ البدائؿ المتكفرة أمامو،  -
 :فمثلب يمكف أف تككف معايير التقييـ اليامة لممنتجات كما يمي

 .السعر، العلبمة، الصكت، الضماف: جياز التسجيؿ -

 .الحماية ضد التسكس، الذكؽ، السعر: معجكف الأسناف -

 .احتراـ المكاقيت، الخدمات المقدمة أثناء السفر، الأسعار : الرحمة الجكية -

 .صفاء الصكرة، السعر، حجـ الصكرة، الجكدة: جياز الكاميرا -

كليس مف الضركرم أف يقكـ المستيمؾ بعممية التقييـ في كؿ مرة يقكـ فييا  -
 .بالشراءه

 :تحديد أىمية المعايير: الخطوة الثانية

كبمجرد أف يحدد المستيمؾ معايير التقييـ بعدىا بتحديدم أىمية كؿ معيار، فالبرغـ مف أف 
السعر يستخدـ كمعيار لمتقييـ لدل معظـ المستيمكيف إلا أف البعض منيـ يضعو في المقاـ 

 كقد يعتبره البعض الأخر عاملب ثانكيا (معيارا حاسما)الأكؿ 

كمف ىنا يتضح أنو ليس بالضركرة أف تككف كؿ المعايير السابقة ىي الأكثر أىمية، كقد 
يرجع كجكدىا إلى تعرض المستيمؾ إلى رسالة اعلبنية كما قد لا تذكر بعض المعايير 

 .اليامة لأف المستيمؾ قد لا يتجرأ عمى ذكرىا

 :تجديد قيمة السمعة لممستيمك: الخطوة الثالثة

عندما ينتيي المستيمؾ مف تحديد أىمية المعايير، بحيف الكقت لممقارنة بيف البدائؿ رأم 
المتاحة كفقا لمعتقداتو اتجاه مختمؼ العلبمات كىذا عمى مستكل كؿ معيار مف  (العلبمات)

 .ىذه المعايير
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كينبغي التنكيو إلى أف عممية تحديد المعايير التي يعتبرىا الأشخاص ىامة أك حاسمة لا  -
يمكف معرفتيا بسيكلة إلى إذا اعتمدنا في ذلؾ عمى تقنيات بحكث التسكيؽ كملبحظة 

كالتجربة كتقنيات بحكث الدكافع، كطريقة دالفي، كتحميؿ الانحدار ، كتحميؿ التمايز كالتحميؿ 
 الخ...المتعدد

 :اختيار البديل الأفضل-4.3

إف عممية تقييـ البدائؿ المتاحة تقكد المستيمؾ إلى اختيار أفضؿ ىذه البدائؿ الذم يمكف 
أف يحقؽ لو الإشباع المرغكب، كيجب أف نعرؼ كيؼ يصؿ المستيمؾ إلى تككيف حكـ اتجاه 

العلبمات المختمفة؟ ككيؼ يقكـ باختيار أحسنيا؟ ككيؼ يستخدـ المعمكمات التي تحصؿ 
عمييا مف المصادر المختمفة ككذلؾ تمؾ المخزنة لديو مف أجؿ تقييـ البدائؿ المتاحة أمامو؟ 
كقد استخدـ كثير مف المنظريف كالباحثيف في مجاؿ التسكيؽ عددا مف النماذج التي تساعد 

كفقا لعدد مف المعايير  (أك المعمكمات)المستيمؾ، عند اتخاذ قرار الشراء عمى تقييـ الأشياء 
كقد تعددت المصطمحات المستعممة لتعييف ىذه النماذج؟ فسكاء نماذج الاتجاىات، .الحاسمة

أك نماذج عممية التقييـ، أك نماذج التفضيؿ، أك نماذج الاختيار تستعمؿ في العادة حسب 
اليدؼ الذم يحدده الباحث فيؿ يريد مثلب أف يصؼ الطريقة التي يقيـ بيا المشتركف المنتج 

، كميما كاف (نمكذج الاتجاه أك عممية التقييـ)كيككنكف اتجاىا شاملب قبؿ اتخاذ قرار الشراء 
النعت المستعمؿ، فإنو في الكاقع تشير إلى نفس أنكاع النماذج كتتفؽ عمى الأفكار الخمسة 

 :التالية

 .الأفراد ينظركف إلى المنتجات كمجمكعة مف الخصائص -1
 .كؿ فرد لا يمنح بالضركرة نفس الكزف لمخصائص المحددة -2
يمتمؾ الأفراد مجمكعة المعتقدات حكؿ درجة تكاجد الخصائص في كؿ شيء ثـ  -3

 .تقييمو
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 .إف الأفراد لدييـ دالة منفعة مناسبة لكؿ خاصية في الشيء مكضح الاتجاه -4
إف الاتجاىات الأفراد مييكمة، بمعنى أنيا ترتكز عمى عممية محددة لمعالجة  -5

 .المعمكمات المقيمة المتحصؿ عمييا

أيف : عمكما يكاجو المستيمؾ في ىذه المرحمة مشكمة الاختيار بيف العديد مف القرارات أبرزىا
كمتى يشترم؟ كما ىي الأنكاع المعركضة؟ كما ىي مستكيات الأسعار؟ ككما أف المستيمؾ 
يخضع إلى مؤثرات داخمية كخارجية تدفعو إلى اتخاذ قرار لشراء مف أبرزىا عناصر المزيج 

التسكيقي التي يفرضيا رجاؿ التسكيؽ، كىذا يعني أف استراتيجية الشراء لدل المستيمؾ 
 :تحكميا مجمكعة مف القكانيف أبرزىا

 كىك يحكـ سمكؾ المستيمؾ مف خلبؿ تحميمو بمجمؿ الصفات :قانون التعويض- 1
كالمنافع، التي سيجنييا أك يحققيا في حالة شراء ىذه المنتجات،أم ما يعني مقدار التعكيض 

 .أك الفائدة لقرار الشراء

كىك ما يعني أف المستيمؾ يقكـ بتحديد صفات السمعة أك الخدمة التي : قانون المعجمي- 2
يرغبيا أك يريد امتلبكيا لفرض الاستيلبؾ أك الاستخداـ، كعمى أساس ىذه الصفات يقكـ 

 .بتقييـ جميع البدائؿ الأخرل

كيقصد بو ربط حالة عدـ الشراء بصفة محددة في المنتج، كيشمؿ ذلؾ : قانون الربط- 3
 .استبعاد بعض البدائؿ نتيجة ارتفاع أسعارىا، أك عدـ تطابؽ مكاصفاتيا مع ما ىك مطمكب

تضيؼ أخيرا، أف قرار المستيمؾ أك سمككو الشرائي داخؿ بعض الأماكف، قد يككف سريعا 
كمتزايدا بسبب استخداـ التكنكلكجيا الحديثة، كذلؾ مف أجؿ التأثير عمى سمكؾ المستيمؾ 
لذلؾ يمكف النظر إلى قرار المستيمؾ مف حيث مكضكع القرار، ككذلؾ مف حيث المراحؿ 

 :التي تتضمنيا عممية اتخاذ القرار الشرائي كذلؾ عمى النحك التالي
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قد يتخذ المستيمؾ قرار الشراء أك عدمو قبؿ أك بعد دخكلو : من حيث مراحل القرار بالشراء
إلى السكؽ أك المتجر، فيككف الأمر سيلب عند ما يحدد المستيمؾ قراره قبؿ التسكؽ بينما 

تكاجيو بعض الصعكبات بعد دخكلو إلى السكؽ إذ يتحتـ عميو تقييـ المنتجات المعركضة، 
كيجمع المعمكمات عنيا في كقت زمني قصير كفي حالة عدـ الإدراؾ التاـ لحاجاتو، ىنا قد 

 يضطر ىذا المستيمؾ إلى تجاكز بعض الخطكات مف مراحؿ قراره

 :قرار الشراء- 5.3

كىي مرحمة اتخاذ قرار الشراء الفعمي، كتتضمف ىذه الخطكة القياـ بتحديد ما إذا كاف 
ىناؾ قرار شراء يتضمف أحد البدائؿ التي تـ تحديدىا، كقرار المستيمؾ ىنا يتضمف مجمكعة 

 :مف القرارات كىي

 قرار يتعمؽ بتحديد العلبمة- أ

 قرار يتعمؽ بتحديد البائع الذم ينكم الشراء منو- ب

 قرار يتعمؽ بتحديد الكمية-  ج

 قرار يتعمؽ بتحديد الكقت الذم ينكم الشراء فيو-د

 قرار يتعمؽ بكيفية الدفع-ىػ

تتكج ىذه المرحمة بإتماـ الشراء، كالمستيمكيف يعتمدكف عمى استراتيجيات محددة لمقرار 
كانكا قد استخدمكىا لعدة مرات مف قبؿ، ثـ احتفظكا بيا في الذاكرة، مثؿ إستراتيجية اختيار 

العلبمة التي تتمتع بخصـ كقت الشراء يتجاىؿ المستيمؾ عممية الشراء إذا لـ تكف مف 
 .البدائؿ المتاحة قادرة عمى إشباع احتياجاتو كرغباتو

 .(25 عودة ص 2006: العبد عاشور، نمر)   
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 :الشعور اللاحق لمشراء- 6.3

إف القياـ بعممية الشراء لا تنتيي بقرار الشراء بؿ تمتد إلى الشعكر ما بعد الشراء، فإف 
نجحت السمعة التي تـ شراؤىا مف تكفير الإشباع المتكقع فإف ذلؾ يقكم درجة تفضيميا في 
المستقبؿ في مف نفس مصادر المعمكمات التي لجأ إلييا سابقا كيستخدـ نفس المعايير في 

 .التقييـ، كقد يصبح مف مشتريا كفيا لمسمعة كلمعلبمة كحتى لنقطة البيع

أما إذا فشمت السمعة في إشباع حاجاتو كأف أداءىا لا يتناسب مع تكقعاتو فإف المشترم 
سيخفض مف اتجاىو الايجابي نحكىا سيعيد النظر في عممية اتخاذ قراره الشرائي، كسيبحث 

عف مصادر أخرل لممعمكمات كسيطمب ضمانات أكثر قبؿ اتخاذ قراره أك ربما حتى 
كيطمؽ عمى عدـ الرضا اللبحؽ لمشراء حالة عدـ التكازف . يستعيدىا نيائيا مف بيف تفضلبتو

 .النفسي أك الصراع النفسي أك الصراع النفسي بعد الشراء

عدـ التكازف النفسي الناتج مف "كعمى ذلؾ يمكف أف يعرؼ الصراع النفسي بعد الشراء بأنو 
" تمقي المشترم لمعمكمات متضاربة بعد اتخاذه لقرار الشراء مما يدفعو إلى محاكلة تخفيضو

كفي مثؿ ىذه الحالة ينبغي أف يدرؾ رجؿ التسكيؽ الطرؽ المختمفة التي يعبر بيا المستيمؾ 
عف عدـ رضائو بيدؼ معالجة أك تخفيض الصراع النفسي الذم يحدث لديو، كيمكف 

 : تكضيح ىذه الطرؽ فيما يمي
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 . يوضح الطرق المختمفة لمتعبير عن عدم الرضا07الشكل رقم  -

فمف الشكؿ السابؽ نلبحظ أف ثمة فحص المستيمكيف مف يعبر عف عدـ رضائو بإحدل - 
 :الطرؽ التالية

 كيتمثؿ في تقديـ شككل أك احتياج عف السمعة لمجية الرسمية المختصة، أك :إجراء عمني- 
رفع الأمر إلى القضاء ضد المؤسسة المنتجة سكاء كاف ذلؾ بصفة شخصية أك بالاستعانة 

 .بإحدل جمعيات حماية المستيمكيف

كيتمثؿ في التخمص مف السمعة بصفة نيائية بإلقائيا في القمامة أك : إجراء غير عمني-
بيعيا أك إىدائيا مثلب كعدـ شرائيا مرة أخرل، أك إقناع الأصدقاء ك الأقارب بفعؿ نفس 

 الشيء في المستقبؿ

 في إحدل المقالات أربع كسائؿ Jacoby و Borning و  Dietvorsatكقد اقترح كؿ مف  -
إلقاؤىا في صندكؽ القمامة ك الإبقاء عميو كتخزينو، : لمتخمص مف السمعة أك المنتج، كىي

أك بيعو، أك إىدائو للآخريف كيتضمف الشكؿ التالي مختمؼ الطرؽ الممكنة لمتخمص مف 
 .المنتجات

 حالة عدم الرضا
 اتخاذ إجراء

 عدم اتخاذ أي إجراء

 إجراء علنً

 إجراء غٌر علنً

 تقدٌم شكوى للشركة

 رفع دعوى

 إشعار جمعٌة للمستهلكٌن

 التخلص من العلبمة

 كلمة منطوقة غٌر مواتٌة
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 يوضحطرق التخمص من المنتجات بعد الاستيلاك:07الشكل رقم  -

 :الأدوار التي يمعبيا الأفراد في اتخاذ قرار الشراء- 4

لكي يتمكف المختصكف في مجاؿ التسكيؽ مف صياغة البرامج التسكيقية الناجحة 
كالتي مف خلبليا يتمكنكف مف تحقيؽ الأىداؼ المرسكمة عمييـ أف يفيمكا كيتعرفكا عمى 

الكيفية التي يتخذىا قرار الشراء كما ىي الأدكار التي تمعب، كمف ىـ أصحاب القرار كبشكؿ 
 :عاـ يمكف أف تكجز ىذه الأدكار بما يمي

 

 اقتراضه

 المنتج

 الاحتفاظ بالمنتج التخلص منه نهائٌا التخلص منه مؤقتا

استخدامه 

فً غرض 

 الأمثل

إلقاؤه فً 

 القمامة

إهداؤه 

 للآخر

مبادلته 

 بمنتج آخر

 

 بٌعه

 

 تأجٌره

استخدامه 

فً غرض 

 جدٌد

 

 تخزٌنه

بٌعه 

 للوسطاء

بٌعه من 

خلبل 

 الوسطاء

بٌعه 

مباشرة 

 للمستهلك

 

 استخدامه

 

 إعادة بٌعه
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 كيمثؿ الفرد الذم يقترح أك يطرح فكرة شراء منتج أك ماركة ما كلكف ليس :المقترح- أ
أك أف يككف مستيمؾ لمسمعة كلكنو يقكـ باقتراح  (مشترم)بالضركرة أف يككف متخذ قرار شراء 

الخ أك قد يطرح الفكرة بيدؼ أخذ أراء ...ىذا المنتج للؤىمة،  أصدقائو، في محيط عممو
 .الآخريف في شراء ماركة ما كما ىك تقييميـ ليا لكي يستفاد مف المعمكمات المتكفرة لدييـ

 يتميز ىذا النكع مف الأفراد بقدرتيـ عمى التأثير كذلؾ لامتلبكيـ المعمكمات :المؤثر- ب
كالحجة كالقدرة عمى الإقناع كعمى إبداء أك طرح كجية نظر يجدىا الآخريف صائبة تؤثر 

 .عمييـ كتدفعيـ إلى اتخاذ قرار الشراء

 إف المشترم الاعتيادم يمثؿ مفيكـ أعـ كأشمؿ مف المستيمؾ لأنو يمتمؾ :المشترم- ج
صفة المشترم كالمستيمؾ معا فعندما يقكـ بشراء ثلبجة عمى سبيؿ المثاؿ فإف استخداـ ىذه 
الثلبجة سكؼ يككف مف قبؿ جميع أفراد الأسرة كىك مف ضمنيـ كىنا يمثؿ صفة مشترم 

كمستيمؾ في نفس الكقت كلكف ىنالؾ قرارات شراء عديدة يتخذىا الفرد كيقكـ بعممية الشراء 
نما عميو الشراء فقط فعمى سبيؿ المثاؿ إذا قاـ رب  كلكف في كاقع الحاؿ لا يستخدـ المنتج كا 
ذا قاـ بشراء ملببس  الأسرة بشراء حميب لطفؿ رضيع فإنو يمثؿ المشترم كالطفؿ المستيمؾ كا 

 .لزكجتو كأكلاده فإنو أيضا يمثؿ صفة المشترم كالزكجة كالأكلاد يمثمكف صفة المستيمكيف

 :المستيمؾ- د

ىك ذلؾ الفتى الذم ليس لو بو القدرة عمى اتخاذ قرار الشراء في حالات معينة كتحت 
 (الأطفاؿ الرضع)ظركؼ محددة كخاصة، حيث أف ما يتصؼ بو ىك استيلبؾ المنتج فقط 

كليس لو أم رد فعؿ أك أم رأم في الشراء كلكف بشكؿ عاـ مف يقكـ باستيلبؾ كاستخداـ 
المنتج يككف لو رأم في الاختيار في تكجيو الطمب نحك المنتج كمف المسؤكؿ عف اتخاذ 

شراء الملببس، شراء مستمزمات الدراسة، )القرار إلى شراء المنتج لطمب الأكلاد مف الكالديف 
حيث أنيـ يشكمكف عامؿ ضغط قكل مف تكجيو قرار، قادرا عمى تمبية  (الخ... الطعاـ
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 ص 2007: الصميدي ،عثمان ). حاجات كرغبات المستيمكيف كالمستفيديف مف أفراد أسرة كغيرىـ

113- 114) 

 :أنواع قرارات الشراء- 5

تختمؼ نكعية اتخاذ قرار شراء منتكج ما مف مستيمؾ إلى آخر بناء عمى جممة مف العكامؿ 
منيا مدل تعقد الكقؼ الشرائي كعدد المتدخميف في اتخاذ قرار الشراء كعميو يمكف تقسيـ قرار 

 :الشراء إلى

 :عمى أساس مدى تعقد الموقف الشرائي (1

 :يميز القرارات التالية

 ىك أقؿ المكاقؼ الشرائية تعقيدا كيحدث في حالة عكف المستيمؾ :قرار الشراء الروتيني- أ
عمى معرفة جيدة بنكع المنتكج كخصائصو كبالتالي يعتمد عمى خبرتو لشراء المنتكج كعادة ما 

يحدث ىذا النكع مف السمكؾ الشرائي في حالة شراء منتكج ذك تكمفة قميمة مف حيث الماؿ، 
 .الجيد كالكقت

يخص ىذا النكع مف القرار المنتجات ذات التكمفة الكبيرة : قرار الشراء متوسط التعقيد- ب
كشراء منزؿ أك سيارة حيث يبذؿ جيد كيستغرؽ كقت طكيلب مف أجؿ اختيار المنتكج 

 .الأفضؿ

 :نميز القراراتالتالية: عمى أساس وحدة اتخاذ القرار (2

 .ىك ذلؾ القرار الذم يتخذه الفرد لكحده دكف تدخؿ أم طرؼ آخر: قرار الشراء الفردي- أ

ىك ذلؾ القرار الذم يتدخؿ في اتخاذه أكثر مف فرد كيتميز عادة : قرار الشراء الجماعي- ب
 .بالتعقيد كيخص المشاريع الكبرل
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 :المؤثرات التي تحدد سموك المستيمك- 6

ىناؾ العديد مف العكامؿ النفسية الاجتماعية الخارجية تكجو سمكؾ : المؤثرات الداخمية
المستيمؾ كالحاجات كالدكافع كالإدراؾ كالشخصية فمنحاكؿ شرح كؿ عنصر مف ىذه 

 .العناصر بنكع مف التفصيؿ

، :الحاجات - يرتب ماسمك الحاجات ترتيبا ىرميا مف المستكل القاعدم إلى قمة اليرـ
كلأننا سكؼ نتطرؽ بالتفصيؿ إلى الحاجات في العناصر اللبحقة لأنيا إحدل المتغيرات 

لمكضكعنا فيمكننا الإجابة عمى التساؤؿ كيؼ يمكف فيـ سمكؾ المستيمؾ مف خلبؿ تطبيؽ 
 .نظرية ماسمك لمحاجات

يعتبر مدرج الحاجات لماسمك أداة مقيدة لفيـ سمكؾ المستيمؾ كقابميتو لتبني السمع كىذا 
يساعد في بناء الإستراتيجية التسكيقية المناسبة كخاصة بالنسبة لسمع المستيمؾ التي غالبا ما 

تقدـ في السكؽ لتحقيؽ الرضا في مستكيات مختمفة لمحاجات داخؿ المدرج، فيشترم الفرد 
الطعاـ كالملببس لإرضاء الحاجات الاجتماعية، أما شراء السمع الفاخرة مثؿ المجكىرات 

. كالسيارات الفخمة فتشترل لتحقيؽ الحاجات الذاتية

كفي مجاؿ التسكيؽ يقدـ مدرج ماسمك إطارا مقيدا كشاملب لرجاؿ التسكيؽ مف أجؿ تطكير 
البرامج التركيجية بما يتناسب مع مجمكعات السمع المختمفة، كيمكف لرجاؿ التسكيؽ أف يتبنى 

 :ىذا المدرج لتحقيؽ ىدفيف

 يستخدـ المدرج لمحاجات كأساس لتجزئة الأسكاؽ كبالتالي تكجيو الإعلبناتحسب مختمؼ 
مستكيات الحاجة مثؿ المشركبات الغازية غالبا ما تكجو إلى الأفراد في سف المراىقة عف 

 .طريؽ إظيار مجمكعة مف الشباب يتمتعكف بكقت طيب مع ىذه المشركبات

 .(18-17، ص2006:عامر لمياء)
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 تعتبر الدكافع مف المجالات الأساسية في دراسة سمكؾ المستيمؾ بيدؼ التعرؼ :الدوافع
عمى أسباب اختلبؼ الأفراد فيما بينيـ في سمككيـ كتصرفاتيـ كالدكافع ىي عكامؿ داخمية 
لدل الفرد تكجو كتنسؽ بيف تصرفاتو كتؤدم بو إلى انتياج سمكؾ معيف عمى النحك الذم 

 .يحقؽ لديو الاشباع المطمكب

كمف ثـ فعمى رجاؿ التسكيؽ أف يقكمكا بدراسة كتفيـ الدكافع التي تكصؿ المستيمؾ إلى اتخاذ 
 .قرار بدراسة كتفيـ الدكافع التي تكصؿ المستيمؾ إلى اتخاذ قرار معيف لمشراء

كللؤسؼ أف عممية اكتشاؼ ىذه الدكافع كملبحظتيا لا يمكف أف تتـ بصكرة مباشرة لكف 
يمكف الاستدلاؿ عمييا كيساعد في ذلؾ البحكث التي تجرم بيدؼ اكتشاؼ ىذه الدكافع، 
كىناؾ تقسيمات متعددة لمدكافع، فقد تككف الدكافع شعكرية أك لا شعكرية أكلية أك ثانكية 

 .إلخ...عاطفية تعاممية 

 يمثؿ الإدراؾ العممية التي تتشكؿ فييا الانطباعات الذىنية لمفرد عندما يتمقى كينظـ :الإدراك
كيفسر مؤثرات معينة كطالما أف الإدراؾ يؤدم إلى التفكير، كالتفكير المؤدم إلى إحداث 
التصرؼ فإف رجؿ الإعلبف ييتـ بدراسة عممية الإدراؾ فالإعلبف في المجلبت عمى سبيؿ 

المثاؿ قد يككف ممكف أك أبيض كأسكد مف حيث التصميـ فإف ذلؾ يؤثر بطبيعة الحاؿ عمى 
إدراؾ المستيمؾ للئعلبف كلمدراسة الإعلبنية كمف ثـ يجب أف يتأكد المعمنيف أف الراسمة 

 .الإعلبنية كاستقباؿ المستيمؾ ليا قد تـ بالطريقة المرغكبة

 :كتمر عممية الإدراؾ بعدة خطكات كذلؾ عمى النحك التالي -
 .التعرض لبعض المؤثرات -
 .استقباؿ المعمكمات كتسجيميا كتنظيميا -
عطاء مدلكلات خاصة بكؿ منيا -  .تفسير المعمكمات كا 
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الاستجابة السمككية كردكد الفعؿ كتككيف مفاىيـ شاممة كعامة عف البيئة المحيطة كمف  -
الملبحظ أف المستيمؾ يدرؾ السمع المختمفة كمؤثراتيا عف طريؽ انطباعاتو عف الاسـ 

التجارم فالعديد مف المستيمكيف مستعدكف لدفع أسعار أعمى لمسمعة نظير شيرتيا، كقدرتيا 
عمى إشباع النكاحي النفسية كمف ثـ فإف الإعلبف يمعب دكرا ىاما في الحممة الإدراكية مف 
مكانية استخداميا في المؤثر الذم يتعرض لو  حيث إبراز الخصائص المختمفة لمسمعة كا 

 . المستيمؾ

 .(50 -49 ص 1998 :المنياوي)

 إف اىتمامنا بدراسة الشخصية لمفرد المستيمؾ إنما ترجع إلى أف الشخصية :الشخصية -
تعكس اختلبؼ الأفراد في السمكؾ بمعنى أف الأفراد يختمفكف في درجة استجابتيـ لمؤثرات 
متشابية تبعا لمميزات الشخصية التي يتمتعكا بيا كتتضمف خصائص الشخصية الاندفاع، 

 .إلخ...المغامرة المسؤكلية، حب السيطرة، الحياة الاجتماعية 

يستخدـ تحميؿ فركبيد لمشخصية في الأبحاث التسكيقية لتنيؼ المستيمكيف كفؽ أنماط معينة 
 عمى سبيؿ IPSOSبحسب شخصياتيـ فشركة الدراسات التسكيقية الفرنسية المعركفة 

الفمكيكف، الشرجيكف، : المثاؿ، المستيمكيف صنفتيـ في سبع مجمكعات متمايزة كىي
 .النرجسيكف، المتخكفكف، اليستيريكف، المرتابكف، الداخميكف

كلكؿ نمط مف أنماط الشخصية المذككرة نكع معيف مف المنتجات يناسبو كيستيمكو أكثر مف 
غيره، فالفميكيكف عمى سبيؿ المثاؿ يفضمكف شراء كاستيلبؾ المكاد الغذائية الدسمة كالغنية 

 .بالعناصر المغذية عمى الأغذية قميمة الدسـ كأغذية الحمية

 :كيميز ىكرنس أيضا بيف الأنماط الشخصية التالية

 .يتكجو عاطفيا نحك الآخريف ينظـ إلييـ كيشكؿ معيـ كحدة: المجامل
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 .يأخذ مكقؼ عدائيا مف الآخريف كيككف لديو دائما رغبة بالتسمط كالسيطرة عمييـ: العدواني

 . ينعزؿ عف الآخريف، كيتضمف الحماية لنفسو بالابتعاد كالاستقلبؿ عنيـ:الانعزالي

فالعدكانيكف يكثركف مف استخداـ الركائح العطرة القكية مف ماركات مميزة وعمى سبيل المثال 
كما يستخدمكف مكنات الحلبقة الآلية، بينما المجاممكف استخداـ الصابكف، كيكثر الانعزاليكف 

 .مف شرب الشام

تعتبر العكامؿ الخارجية مف المتغيرات البيئية التي تؤثر عمى سمكؾ : المؤثرات الخارجية
المستيمؾ كتكجو تصرفاتو كيمكف تقسيـ العكامؿ الخارجية مف المتغيرات البيئية التي تؤثر 

عمى سمكؾ المستيمؾ كتكجو تصرفاتو، كيمكف تقسيـ العكامؿ الخراجية مف حيث درجة 
 :تأثيرىا عمى المستيمؾ إلى نكعيف

عكامؿ ليا تأثر عاـ عمى الأفراد مثؿ الثقافة كالطبقات الاجتماعية كتقد المجتمعات كزيادة  ( أ
 .أكقات الفراغ

 عكامؿ ليا تأثير مباشر مثؿ الأسرة كالجماعات المرجعية كقادة الرأم، كيلبحظ أف ىذه  ( ب
 .العكامؿ ليا تأثير قكم كمباشر كتعدؿ مف سمكؾ المستيمؾ في مختمؼ تصرفاتو

كؿ القيـ كالعادات كالفنكف كالميارات المشتركة بيف الأفراد في " ثقافة" يمثؿ لفظ :الثقافة
مجتمع معيف كالتي يتـ انتقاليا مف جيؿ إلى آخر، كبالتالي اعتبارىا نمط لمسمكؾ يتبعو 
أعضاء المجتمع الكاحد، كعادة ترتبط الثقافة بالمناطؽ التي نشأت فييا، فنجد الياباف 

كالمكسيؾ كالبرتغاؿ تمتمؾ مقكمات ثقافية متميزة كؿ منيا عف الأخرل، كبالرغـ مف ذلؾ فقد 
 .تتشابو عكامؿ الثقافة في العديد مف المجتمعات

كعادة تخضع المنتجات التسكيقية لعديد مف المتغيرات في عكامؿ الثقافة المختمفة، كىذه 
التغيرات ىي محصمة التفاعؿ العديد مف العكامؿ الاجتماعية كالسياسية كالاقتصادية 
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بالإضافة إلى التقدـ العممي كالتكنكلكجي كالتغيرات في مستكل التعمـ كالكعي للؤفراد كبزيادة 
 .أكقات الفراغ كالتسمية

يمكف ترتيب الأفراد مف حيث مكانتيـ الاجتماعية عف : الطبقات أو الفئات الاجتماعية
طريؽ تقسيـ الأفراد إلى عدة طبقات أك فئات اجتماعية يمكف استخداـ العديد مف الأسس في 

 .ىذا المجاؿ كلكف الأكثر شيكعا ىي الدخؿ كالمينة كالأسرة

كيعتبر الدخؿ مف أكثر المعايير شيكعا نظر لأف أنماط الشراء تعكسيا دائما المقدرة عمى 
الشراء كنظر لأف أنماط الشراء تعكسيا دائما المقدرة عمى الشراء كنظرا لإمكانية استخداـ 

إلخ، كعادة يتميز المنتمكف إلى ...معيار الدخؿ مع المعايير الأخرل مثؿ المينة كالأسرة
 .بدخكؿ منخفظة (أك الأقؿ مكانة)الطبقات الدنيا 

كتستخدـ المينة أك مستكل التعميـ كأساس كاضح لمكانو ةالتي كصؿ إلييا الفرد داخؿ 
المجتمع، كعادة يتـ ترتيب الميف حسب عدة معايير مثؿ درجة التعميـ كمكانة المينة داخؿ 

 .(...كزير، أستاذ جامعي، قاضي)المجتمع كمستكل دخميا 

فإف أىمية ترتيب الأفراد مف حيث مكانتيـ الاجتماعية عف طريؽ تقسيـ الأفراد إلى عدة 
طبقات اجتماعية، إلا أف ىذا التقسيـ سيخمؽ نكعا مف الصعكبات التي سيكاجييا رجؿ 

التسكيؽ نظر لعديد مف الأسباب في الكثير مف المجتمعات، فنجد مثلب أف الأدكار المتعمقة 
بالقرارات الشرائية يمكف أف يقكـ بيا الزكجاف كما يمكف أف تؤدل مف طرؼ نختمؼ مف أفراد 

 .العائمة الكاحدة

كلكف بالرغـ مف تمؾ الصعكبات التي تكاجو رجاؿ التسكيؽ الخاصة باستخداـ الأسس 
المختمفة عف تحديد المكانة الاجتماعية للؤفراد، إلا أف العلبقة بيف الطبقات ك أنماط الشراء 
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تمد رجؿ التسكيؽ بالعديد مف المؤشرات في تخطيط الاستراتيجيات التسكيقية 
 (218،ص2003:عنابي).المختمفة

 إف تأثير الأسرة عمى تككيف القيـ ك الاتجاىات ك أنماط الشراء للؤفراد شيء لا :الأسـرة
يمكف تجاىمو فالعديد مف الأفراد يتعبكف نفس الأنماط الاستيلبكية الأساسية السائدة عمى 
مستكل الأسرة ك التي تعكد عمييا لفترة طكيمة مف الزمف ك تنطبؽ ذلؾ بصكرة أكبر عمى 

 .السمع التي لا تأخذ فترة طكيمة في اتخاذ القرارات الخاصة بيا

ك يمكف اعتبار الأسرة ككحدة شرائية ككحدة استيلبكية عمى حدا سكاء ك ليذا فعمى رجاؿ 
التسكيؽ أف يقكمكا بالتمييز بيف أدكار الأسرة ك خاصة تمؾ المتعمقة بكيفية اتخاذ القرار 
الشرائي ك كيفية استخداـ الكحدات المشتراة، فعمى سبيؿ المثاؿ فإف آراء الأطفاؿ ليا 
 .                                                    تأثيركبير في العديد مف قرارات شراء السمع الميسرة بصفة خاصة المكاد الغذائية منيا

 (131، ص 2006شنوية، )

 تيتـ العائمة بتكزيع كظائفيا المختمفة عمى أفرادىا ك ذلؾ حتى :الزوجان وقرارات الأسرة
تتمكف مف أداء دكرىا ككحدة متكاممة ك مترابطة كعمكما كاف الزكج معيلب لأسرتو فيك الذم 

يتخذ كؿ القرارات الشرائية اليامة، أما الزكجية فتيتـ أكثر بشؤكف المنزؿ الداخمية كشراء 
كلقد تغيرت ىذه النظرة التقميدية لتكزيع الأدكار لأفراد العائمة . الطعاـ ك تأثيث ك تزييف المنزؿ

 .بصكرة ممحكظة خلبؿ العشريتيف الأخيرتيف

تمت الجماعات المرجعية ك التي تتككف مف الجماعات الاجتماعية ك : الجماعات المرجعية
المينية للؤفراد بخصائص الشخصية ك الاستقرار ك تؤثر عمييـ في أرائيـ ك معتقداتيـ ك 

 :طمكحاتيـ ك يمكف تعريفيا كما يمي
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مجمكعة الأشخاص التي تؤثر ايجابيا أك سمبيا عمى الفرد في اتجاىاتو ك سمككاتو ك عمى " 
مجمكعة حالية أك تخيمية تؤثر سمبا أك إيجابا عمى التقييـ "حكمو التقكمي ك يقصد بيا أيضا 
 "أك الطمكح ك السمكؾ لدل الفرد

بأنيا أم شخص أك جماعة تستخدـ كنقطة لممقارنة أك كمرجع لمفرد في تككيف "كتعرؼ أيضا 
 ."قيمة ك اتجاىاتو ك سمككو سكاء كانت عامة أك خاصة 

 (.175ص ، 2003 ، مرجع سبق ذكره،عنابي)

ك تختمؼ ىذه الجماعات في الحجـ ك درجة التأثير فقد تتككف مف عدد قميؿ مف الأفراد أك - 
تتصؿ إلى جميع أعضاء المينة أك الحزب الذم ينتمي إليو الفرد أك النكادم ك الييئات 

 :المختمفة كعادة يمكف تصنيؼ الجماعات المرجعية كالأتي

الجماعات التي تستخدـ كنقاط لممقارنة - 

الجماعات التي يتطمع إلييا الفرد - 

الجماعات التي يفترض أف يتبع الفرد سمككيا - 

 يعتمد نجاح العديد مف السمع عمى ما يسمى بالاتصاؿ عف طريؽ الفـ كيعني :ادة الرأيقـ
ىذا المفيكـ انتقاؿ المعمكمات الخاصة بالسمعة أك الخدمة مف مستيمؾ للآخر كترجع أىمية 
ىذه الكسيمة الاتصالية إلى افتراض مؤداه أف المستيمؾ عادة ما يتمقى ىذه المعمكمات بدرجة 
أكبر مف الصدؽ عف الكسائؿ الاتصالية التجارية كبصفة خاصة في حالة المنتجات الجديدة 

 . تماما في الأسكاؽ أك تمؾ المختمفة عف باقي السمع أك الخدمات المعركضة

 (.135، ص 2006مرجع سابق، شوية، )
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الشخص الذم يستعمؿ ككسيط بيف السكؽ الإجمالي ككسائؿ الإعلبـ : "يعرؼ قادة الرأم بأنو
 "خاصة في حالة تقديـ سمع جديدة

ك عادة ما يتمتع قادة الرأم بنفكذ معيف ك قدرة عمى التأثير مما يجعؿ الكثير مف المستيمكيف 
يتأثركف بيا ك يأخذكف بنصائحيـ مثاؿ يعتبر بعض الأطباؽ قادة رأم في مجاؿ التسكيؽ 

المعدات الطبية ك الأكدية ك كذلؾ فإف الكبار المنتجيف يعتبركف قادة رأم في مجاؿ تسكيؽ 
 ....عند بعض المنتجات الجديدة

 (.185، ص 1998، نالصح                           )

 كىذه العكامؿ ىي عكامؿ خارجية مثؿ التضخـ كالرككد كالإزدىار :الظروف الخارجية
 .الاقتصادم كالبطالة ككميا عكامؿ تؤثر بشكؿ غير مباشر في سمكؾ الأفراد كالمستيمكيف

 كىذه الكسائؿ مثؿ الإعلبنات كالدعاية كالبيع الشخصي كالحسكمات :وسائل التسويق
كاليدايا ككؿ المغريات التي يقدمكنيا رجاؿ البيع أك التسكيؽ كالتي تعتبر مف المؤثرات 

 .الأساسية كسمكؾ المستيمؾ الشرائي

 كىذه مؤثرات كضعية يجد المستيمؾ نفسو تحت تأثيرىا في كقت محدد :التأثيرات الوضعية
كفترة زمانية قصيرة كلابد مف أخذ قرار كىذه عادة ربما تحصؿ عمييا أثناء التجكاؿ في 

 . المعارض أك الأسكاؽ الكبيرة حيث لا يمكف أف يقاكميا فيتخذ قرار فكريا بالشر

 (.9، ص 2012: الغدير،ساعد)

أميف عبد العزيز "كىناؾ مجمكعة أخرل مف العكامؿ تؤثر في سمكؾ المستيمؾ، لخصيا 
 :في ما يمي" حسف
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 لا شؾ أف العكامؿ الثقافية في سمكؾ الأفراد ك في مستكل قدراتيـ :العوامل الثقافية -
الشرائية كترتبط الثقافة بمستكل التعميـ حيث أف ىناؾ علبقة قكية بيف المستكل الثقافي 

كرشد القرارات الشرائية كما أف الطبقة الاجتماعية داخؿ إطار العكامؿ الثقافية تؤثر عمى 
 .السمكؾ الشرائي

 كىي الانتماء إلى مجمكعات في العمؿ، حيث أف تأثير الأصحاب :العوامل الاجتماعية -
كالمجمكعات عمى قرار الشراء لبعض الأفراد يككف كاضحا في معظـ الأحياف، 

كبالإضافة إلى أف الأسرة كمستكاىا الاجتماعي تمعب دكرا أساسيا في قرار الشراء سكاء 
كما أف للؤدكار التي يقكـ بأدائيا الفرد داخؿ المجتمع . في السمع الاستيلبكية أك المعمرة

 .في تقديـ خدمات تطكعية أك رسمية تؤثر أيضا عمى قرار الشراء
 كمف أمثاليا نجد العمر الذم يؤثر في اختيار السمع عند الأطفاؿ :العوامل الشخصية -

كالشباب، كالكظيفة ك المينة كنمط الحياة كالظركؼ الشخصية تؤثر عمى سمكؾ الفرد 
 .عند اتخاذ قرار الشراء

 كتتككف مف الدكافع كالرغبات التي تؤثر في سمكؾ الفرد كتجعمو :العوامل السيكولوجية -
يتصرؼ تصرفا معينا، ككذا اتجاىاتو التفاؤلية أك التشاؤمية نحك الحياة كالمجتمع، علبكة 

 .عمى نمط عيش ليا كاضحا في سمككو

 :أنماط السموك الشرائي- 7

  :إف أىـ أنماط السمكؾ الشرائي الشائعة ك التي يجب عمى رجاؿ التسكيؽ الاىتماـ بيا ىي

 العادة الشرائية - 

 الكلاء لممنتجات- 

 الشراء الآني- 
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 :لعادة الشرائيةا- 1

 أف يتعكد الزبكف عمى شراء حاجة معينة كفقا لمعادة أم أنو يقكـ بنفس الأمكر في نفس كق
الظركؼ ك بشكؿ تمقائي ك ىذا ما يدخؿ السركر عمى رجاؿ التسكيؽ ك المبيعات لأنيا تقمؿ 

 .كقت المساكمة ك التردد ك تسارع في اتخاذ القرار الشرائي

 : الولاء لممنتجات- 2

ك فيو يصبح سمكؾ المستيمؾ مبرمجا بشكؿ تاـ لشراء منتج معيف دكف غيره دكف الإحساس 
تعكد الزبكف عمى شراء نكع معيف مف : بالحاجة ك فيو يسيطر الباعة عمى زماـ البيع مثؿ

كلاء – الكلاء العاطفي – كالكلاء للبسـ : السكر ك القيكة كىناؾ أنكاع أخرل مف الكلاء
الخ ...الارتباط الزمني الطكيؿ

 -: الفوري– الشراء الآني - 3

اف قياـ المستيمؾ لشراء ربطة عنؽ أعجبتو أك زجاجة مياه غازية ك ىك ما نطمؽ عميو 
كيتـ ذلؾ بدكف تخطيط مسبؽ أك كلاء سابؽ ك يتـ الشراء بيذه الطريقة  (الفكرم)الشراء الاني 

بشكؿ كاسع، ىذا ما يدفع بعض الشركات إلى تكسيع نشاطيا عف طريؽ التكاجد في أماكف 
 .بعيدة للبستثمار في الشراء الفكرم

 :مثاؿ آخر

ىؿ تقترض نقكدا مف شركات الاقتراض الشخصي؟ 

كؿ الذيف أجابكا بالنفي قد اقترضكا فعلب مف إحدل الشركات المحمية منذ كقت : الإجابة
 .قريب، كتـ التحقؽ مف ذلؾ عف طريؽ سجلبت الاقتراض مف الشركة

 .إذا ىي استجابات غير صادقة
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ك بالتالي يمكف أف يظير أثر الدافعية ىنا في الرغبة في عدـ الظيكر بمظير متدني ك 
 .بالتالي يككف الخطأ في الاستجابة ك الخطأ ىنا أف الاستجابة لا تتفؽ مع الكاقع الفعمي

إذا كاف الباحث يستيدؼ التعرؼ : التقنية المتكصؿ إلييا لتثبيتيا كقانكف في عممية الشراء
عمى الحيؿ نحك شراء نكع معيف ففي ىذه الحالة الأسئمة التي يمكف تكجيييا تتعمؽ بتصميـ 

 .فقرات يتـ فييا التمييز بيف أنكاع مختمفة مف نفس المنتكج ك ليس منتكجيف فقط

 :العناصر التي تدخل في عممية البيع والشراء.8

المستيمؾ أك المشترم كالبائع : تنطكم عممية البيع كالشراء عمى ثلبثة عناصر رئيسية
فإذا كجدت عناصر أخرل فمف الممكف إرجاعيا في النياية . كالبضاعة أك السمعة أك الخدمة

إلى كاحد أك أكثر في ىذه العناصر الرئيسية، كلا ييتـ عمـ النفس التسكيؽ بالعنصر الثالث 
إلا مف حيث تأثيره في عممية البيع كمكانتو في مكقؼ معيف، كيبقى جؿ اىتمامو منصبا 

 .البائع كالمستيمؾ: عمى المظاىر السمككية لمطرفيف الأكليف

 :المستيمك .1

أف المستيمؾ ىك السيد المطمؽ بالنسبة لمصانع "يقكؿ أحد رجاؿ الاقتصاد في خطاب عاـ لو 
كأف حجـ مشترياتو يعتمد عمى رغبتو أكثر مما يعتمد عمى دخمو أك قدرتو عمى ... كالتاجر
، يعكس ىذا القكؿ المكقؼ الحديث الذم تقفو التجارة مف المستيمؾ مف جية، كما "الإنفاؽ

 .يعكس مكانة المشترم في عممية البيع كالشراء مف جية أخرل

كالمستيمؾ يحمؿ معو ما يحممو الإنساف عادة مف رغبات كنزكات، كاعتقادات كعادات، 
كمستكل في القدرات كالتحصيؿ كالثقافة العامة، ثـ أنو يحمؿ معو، بالإضافة إلى ذلكـ 

مجمكعة مف الشركط التي عممت عمى إيجادىا لديو ظركفو الخاصة، كمف بينيا الطاقة عمى 
الإنفاؽ،  كحيف يككف طرفا في عممية البيع كالشراء، فإنو إنما يككف ىناؾ بمجمكع شخصو 
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الذم تفاعمت فيو شركطو كسماتو الشخصية، كمف جية ينظر إليو عمـ النفس حيف ينظر 
 .إلى مكقؼ البيع كالشراء

كمف جية كذلؾ يتفاعؿ في مكقؼ البيع كالشراء مع البائع، أنو إنساف معقد الجكانب ككثيرا 
 .ما لو شخصية تنطكم عمى العديد مف الصفات الخاصة ككثيرا ما يصعب كشفيا

 :البائع .2

يمثؿ البائع الطرؼ الثاني في المكقؼ، كىك مختمؼ عف العمؿ القائـ كراء الآلة، فالثاني 
ككثيرا ما تككف الميارة . يحتاج إلى ميارة محدكدة معينة حيف يعمؿ بيده أك يقؼ كراء الآلة

المطمكبة منو في مكقفو مع الآلة ضيقة الحدكد، أما الأكؿ فميداف عممو كاسع إلى أبعد 
الحدكد، انو يشمؿ البضاعة المنتجة، أك الخدمة المقدمة، كىي كثيرة التنكع ككثيرة الجيات، 

كىك يشمؿ كذلؾ الأفراد كتنكعيـ كثير، كالفركؽ بينيـ عظيمة، كالاختلبؼ بينيـ متعدد 
الجكانب، يضاؼ إلى ظركؼ السكؽ كالمتجر كالمصنع، كالكقت مف النيار كالأسبكع 
 .كالشير، تضعو كميا أماـ شركط خاصة في المكقؼ الذم تمثمو عممية البيع كالشراء

كحيف تأخذ البائع كطرؼ ثاني في العممية، فإنما نأخذ إنسانا يدرؾ مكاف الطرؼ الآخر 
كأىميتو، كيعمؽ عمى التفاعؿ معو الكثير مف الآماؿ، كما يدرؾ كذلؾ مكانة الإنتاج الذم 
يسعى إلى تصريفو، كمكانة المنافسة في السكؽ التجارية، يضاؼ إلى ذلؾ أنا نأخذ إنسانا 
ننتظر منو أف تككف معرفتو بالطبيعة الإنسانية مناسبة، كأف تككف قدرتو عمى قيادة التفاعؿ 
بينو كبيف المستيمؾ قدرة جيدة، كأف تككف خبرتو قد عممتو شؤكف السمع مف جية كشؤكف 

البيع كالشراء مف جية أخرل، كأنو قد ينجح في انجاز ميمتو كقد يفشؿ كلكنو يأمؿ بالنجاح 
 .دائما

 :الإنتاج أو الخدمة .3
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يمثؿ العنصر الثالث في عممية البيع كالشراء، كيقؼ عمـ النفس التسكيؽ منيا مكقؼ يختمؼ 
عف مكقؼ صاحب المتجر أك المصنع، إنو ىاـ جدا في نظر المصنع أك المتجر، تسكيقو 
ىاـ جدا، أما عمـ النفس التسكيؽ فينظر إلى المكقؼ مف  حيث ىك ظاىرة سمككية، كييتـ 
بالمتكج مف حيث ىك مثير كحافز لدافع لدل البائع يدعكه إلى البيع كالعمؿ مف أجمو، كمف 

إف الغالب في . حيث ىك مثير أك حافز يغرم المشترم كيدعكه لتقرير الشراء كتنفيذه
البضاعة أك السمعة أنيا تمثؿ العنصر الجامد كلكف البائع يعتمد عمى ما فييا مف جكانب، 
كعمى ارتباط تمؾ الجكانب مع الدكافع الإنسانية عامة، كالدافع لدل المستيمؾ بشكؿ خاص، 

ليبرز تمؾ الجكانب كيضفي عمييا مجمكعة مف الصفات تجعميا قادرة عمى تحريض 
 .المشترم كجذبو كنيؿ قراره لصالح اقتنائيا

 (.137-135، ص2002العايب، )

 

 :خلاصة الفصل

مف خلبؿ استعراضنا لمختمؼ ما تـ تناكلو في ىذا الفصؿ يعد المستيمؾ حجر الزاكية في 
التسكيؽ الحديث كأصبحت ميمة المؤسسات بأنكاعيا كرجاؿ التسكيؽ ىي دراسة ماىي 
الدكافع كالحاجات التي تحرؾ قرارات المستيمؾ الشرائية لأف نجاحيا يعتمد عمى مدل 

 .إشباعيا لحاجات كرغبات المستيمكيف،كدراسة ظاىرة اتخاذ قرار الشراء 
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 :تمهيد

من المسمم بو ان أي عمل عممي يتوقف بدرجة كبيرة عمى المنيجية المتبعة في جمع 
المعمومات المتعمقة بمتغيرات موضوع الدراسة وفروضيا وتتماشى ىذه التقنيات بالأساس مع 
نوع المنيج المستخدم ،وفي ىذا الإطار المنيجي تم إتباع مجموعة من الإجراءات المنيجية 
لأجل تحقيق الموضوعية ولمصداقية النتائج المتوصل ليا لاحقا من خلال اختبار الفرضيات 

 .و تساؤلات  إشكالية الدراسة

 :المنهج المتبع في الدراسة. 1

تختمف المناىج باختلاف المواضيع والمنيج كيفما كان نوعو ىو الطريقة التي يتبعيا الباحث 
مجموعة الإجراءات و الخطوات ":في دراسة المشكمة لاكتشاف الحقيقة فالمنيج إذن ىو 

 .(282، ص2005:بي هسسلي)" الدقيقة المتبناة من أجل الوصول إلى نتيجة

وبالتالي لموصول إلى معرفة علاقة الدوافع والحاجات بقرار الشراء لدى الطمبة المستيمكين  تم 
إذ يعتمد عمى جمع الحقائق وتحميميا وتفسيرىا الوصفي التحميمي اعتماد المنيج

واستخلاص دلالتيا انطلاقا من تحديد المشكمة  ووضع الفروض ثم اختبار العينة وأساليب 
. جمع البيانات ووضع قواعد لتصنيفيا ثم تحميميا وتفسيرىا في عبارات واضحة ومحددة

 (.137، ص 2011:بوحوش،ذًيببت)

حيث يرتبط ايضا استخدام المنيج الوصفي التحميمي تماشيا مع دراسات العموم الاجتماعية 
والإنسانية ،ويقوم عمى رصد ومتابعة ظاىرة أو حدث بطريقة كمية أو نوعية في فترة زمنية 

محددة أو عدة فترات وييدف إلى وصف الظاىرة أو وصف الواقع كما ىو في سبيل الوصول 
 .(176، ص 2008: شزواتي).بالبحث إلى استنتاجات تساىم في فيم الواقع جيدا
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 :حدود المكانية والزمانية لإجراء الدراسة- 2

 :الحدود المكانية- 1.2

تم إجراء ىذه الدراسة بجامعة محمد خيضر بسكرة وبالضبط عمى مستوى كمية العموم 
الاقتصادية والتجارة وعموم التسيير وانحصرت ىذه الدراسة عمى عينة من طمبة العموم 

الاقتصادية التجارية وعموم التسيير ،ومن دواعي اختيار الباحثة ليذه الكمية كونيا قريبة من 
مكان الدراسة إضافة إلى انيا كمية تعتبر مجالا متقدما لمبحوث والدراسات خصوصا عمى 

 .الطمبة الباحثين

 :الحدود الزمنية - 2.2

( 20)،حيث دامت الدراسة الميدانية 2014/2015اجريت ىذه الدراسة خلال الموسم الدراسي 
يوما بحيث قمنا بجولة في مختمف اقسام الكمية لمحصول عمى كافة المعمومات والبيانات 

المساعدة لتسييل عممية توزيع استمارة الاستبيان عمى طمبة كمية العموم الاقتصادية التجارية 
 وعموم التسيير

 :تعــــريف بكميــــــة العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسييرال.3

:  المؤرخ في 397/98: تأســست كميــة العموم الاقتصادية بمــوجب المرسوم التنفيذي رقم 

كميـة الحقـــوق والعموم الاقتصادية وتم فصميا عن كمية :  وكـانت تسميتيـا بـ02/12/1998

 وتم تسميتيا 29/08/2004 المؤرخ في 255/04:الحقوق بناء عمى المرسوم التنفيذي رقم 

:  المؤرخ في 90/09:كمية العموم الاقتصادية والتسيير،وبناء عمى المرسوم التنفيذي رقم :بـ

 والتجـــارية وعمــوم التسييــر وىـي الاقتصادية تم تغييــر التسمية الى كميــة العموم 17/02/2009

مجال العموم الاقتصادية التجارية )تشمـــل عمى ثــلاثــة أقســام إضــافة الى النظام الجديد ل م د 

. (وعموم التسيير



 الفصل الثالث       الدراسة الميدانية
 

  
Page 83 

 

  

ىي وحدة لمتعميم والبحث العممي بالجامعة في ميدان العمم : ويمكــن تعـريف الكميــة بمــا يمي 

: والمعرفة ، وىي متعـددة الاختصـــاصات وتتــــولى مــــــــا يـــــأتي 

 .التعميم عمى مستوى التدرج وما بعد التدرج

 .نشاطات البحث العممي

 .أعمال التكوين ،وتجديد المعارف

تعتبــر كميـــة العموم الاقتصــادية والتجــارية وعمــوم التسيير كثيـــرة النشــــــاط في مبــــادلـــة 

 الدراسيـة التي والأيامالمعمـــومات اي الممتقيـــــــــات المتكـــــررة والنـــــــدوات الخــــــاصة بالميــــدان 

 .استفاد منيا الجميع

 :الاقتصادية قسم العموم -1

  حيث كان قسما 1992-1991 في الموسم الجامعي الاقتصاديةتم فتح قسم العموم 

 02 المؤرخ في 397/98 :رقموبصدور المرسوم . مستقلا،وأول قسم في العموم الإنسانية

 لكمية الحقوق مشكلا الاقتصادية الذي أوجد نظام الكميات أصبح قسم العموم 1998ديسمبر 

لجامعية السنةا والتي تضم أيضا قسم عموم التسيير،وقسم الحقوق،وفي الاقتصاديةوالعموم 

فصميا عنكمية  والتسيير بعد الاقتصادية أصبح القسم تابعا لكمية العموم 2004-2005

 . والعموم السياسيةالحقوق

 :الطاقمالاداريممقسم-
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   رئيس القسم     

 مساعد رئيس القسم مكمف بالتدريس والتعميم في التدرج

  والبحث العمميبعد التدرجمساعد رئيس القسم مكمف بما 

رئيس المجنة العممية 

 :2014/2015الجامعي  بقسم العموم الاقتصادية لمموسم المسجمونعددالطمبة- 

  طالب111ليسانس بالنسبة لسنة الثانية 

  طالب147بالنسبة لسنة الثالثة مالية وبنوك 

  طالب43بالنسبة لسنة اولى ماستر تخصص مالية ونقود 

  طالب5بالنسبة لسنةاولى ماسترتخصص مالية اقتصاد دولي 

  طالب 11 بالنسبة لسنة اولى ماستر تخصص مالية وحوكمة المؤسسات

  طالب26بالنسبة لسنة الثانية ماستر تخصص مالية ونقود 

  طالب24بالنسبة لسنة الثانية ماستر تخصص تسيير مالية اقتصاد دولي 

  طالب24بالنسبة لسنة الثانية ماستر تخصص مالية وحوكمةالمؤسسات 

 قسمعمومالتسيير-

التسييركتخصص يعتبرمن بين الفروع الأساسية بجامعة محمد خيضر بسكرة، إذ كان الأول 
 .1993في التخصصات التي فتحت بمعيد العموم الاقتصادية سنة 

ونظرا لأىميةالفرع وارتباطيا لمباشر بواقع المؤسسات الاقتصادية بصفة خاصة والاقتصاد 
 من تخصص تابع لمعموم 98-97الوطني ككل ،تحول التسيير ابتداء من الموسم الجامعي 

الاقتصادية إلى فرع قائم بذاتو يبدأ التسجيل فيو من الجذع المشترك ثم تتشعب منو 
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تخصصات عديدة والتي ىي في الحقيقة ترجمة لمتطورات والديناميكية التي تشيدىا عموم 
 .التسيير منجية واستجابة لاحتياجات المؤسسة من جية أخرى 

 قسم عموم التسيير 98/99 تأسس مع بداية الموسم 397/98ومع إقـرار الكميات بالمرسوم 
 03تابعا لكمية الحقوق والعمـوم الاقتصادية ثم لكميـة العموم الاقتصاديـة والتسيير طبقا لممرسوم

 . مع قسمي العموم الاقتصادية والإعلام الآلي لمتسيير2003 ابتداء من سنة 297/

 :الطاقم الاداري لمقسم

 رئيس القسم

 مساعد رئيس القسم مكمف بالتدريس والتعميم في طور التدرج

 مساعد رئيس القسم مكمف بما بعد التدرج والبحث العممي

 رئيس المجنة العممية

 : 2014/2015الجامعي بقسمالعمومالاقتصاديةلمموسمالمسجمونعددالطمبة

  طالب144بالنسبة لسنة الثانية ليسانس 

  طالب76بالنسبة لسنة الثالثة ادارة اعمال 

  طالب24بالنسبة لسنة اولى ماستر تخصص مقاولاتية 

  طالب23بالنسبة لسنة اولى ماستر تخصص تسيير موارد بشرية 

  طالب25بالنسبة لسنة اولى ماسترتخصص تسيير استراتيجي لممنظمات 

  طالب23بالنسبة لسنة الثانية ماستر تخصص مقاولاتية 

  طالب27بالنسبة لسنة الثانية ماستر تخصص تسيير موارد بشرية 

 . طالب25بالنسبة لسنة الثانية ماستر اتخصص تسيير استراتيجي لممنظمات 



 الفصل الثالث       الدراسة الميدانية
 

  
Page 86 

 

  

   قسم العموم التجارية

 20، بمقتضى قرار مؤرخ في 2005عمى الرغــم مـن حداثة نشأتو ،حيث أنشئ ىذا القسم سنة 
  والمتضمن إنشاء أقسام كمية العموم الاقتصادية والتسيير،إلا أنو سرعان ما 2005أفريل 

كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم )احتل مكانة رائدة ضمن أقسام ىذه الكمية 
 .،وىذا لأىمية وطبيعة التخصصات التي يقدميا(التسيير

،إلى صدور    1991ومع التطور الطبيعي والنمو الديناميكي لمكمية من معيد للاقتصاد سنة 
 المشكل لكمية الحقوق والعموم ا 1998 ديسمبر 02 المؤرخ في 98/397المرسوم رقم 

 الاقتصادية إلى كميتين إحداىم كميةالعموم 2005-2004لاقتصادية والتي انقسمت سنة 
 .وعموم التسيير،ليأتي دور بروز قسم العموم التجارية بتخصصاتو المتميزة

وسريعا تطور القسم وتعددت التخصصات التي يقدميا وتضاعف عدد طمبتو بشكل لافت 
 .ومحفز

 الطاقم الإداري لمقسم

 رئيس ا لقســــــم

 مساعد رئيس القسم مكمف بالتدريس والتعميم في التدرج

 مساعد رئيس القسم مكمف بما بعد التدرج والبحث العممي

 مسؤول مصمحة التدريس

 .رئيس المجنة العممية

 :ظروف إجراء الدراسة- 3

تم إجراء الدراسة في ظروف جد مواتية كون كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير 
بجامعة محمد خيضر بسكرة معتاد عمى استقبال الطمبة من مختمف الفروع العممية لإجراء 
البحوث والتربصات الميدانية خصوصا مع طمبة الجامعات،وما ساعد الباحث في إجراء 
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 طرف الاساتذة بالكمية وتعامميم معنا بكل تقدير واحترام نالدراسة الميدانية ىو الاستجابة م
 .،بالإضافة إلى إفادتيم لنا ببعض الأفكار

 وبعد ذلك شرعت الباحثة في التعرف عمى التخصصات الموجودة بالكمية  ثم انتقمت الباحثة 
إلى مرحمة توزيع استمارة  الاستبيان الخاص بالدراسة والقيام بتوضيح الغرض من ىذه الدراسة 
، موجية ليم في حالة التباس أو وجود أي غموض يتعمق بفقرات الاختبار يطمب توضيح ذلك 

وبيذا الشكل توالت سيرورة توزيع الاستمارة لكل من التخصصات الموجودة . من طرف الباحثة
 .بالكمية وىي قسم العموم الاقتصادية وقسم العموم التجارية وقسم عموم التسيير

  :الادوات المستخدمة في الدراسة- 4

لقد اعتمدت الطالبة الباحثة في ىذه الدراسة عمى الاستبيان  والذي يعد الوسيمة الملائمة 
لمحصول عمى بيانات من أكبر عدد ممكن من المبحوثين ،كما يعتبر من أكثر ادوات جمع 

مجموعة من : "البيانات إستخداما، نظرا لممميزات التي يحققيا لنا ويعرف الإستبيان بأنو
الأسئمة التي يطرحيا الباحث عمى المبحوثين وفق توقعاتو لمموضوع والإجابة تكون حسب 

 .(165،ص 2009:هسواى عبد الوجيد إبساهين)".توقعات الباحث التي صاغيا في استفسارات محددة

المتدرج في النقاط الخمس لقياس البنود ،بحيث " ليكرت"ولقد اعتمدنا في دراستنا عمى مقياس 
 .(أبدا) (نادرا ) (أحيانا) (غالبا) (دائما ):أخذ ىذا المقياس الشكل التالي 

وقد تضمنت الاستمارة مجموعة من الاسئمة حيث قسمت إلى جزئين و وزعت عمى أربعة 
 : محاور موضحة كالتالي

يشمل تمييد حول موضوع الدراسة ،البيانات الشخصية لعينة الدراسة : الجزء الأول
 .(الاسم،الجنس،التخصص،الحالة الاجتماعية)

وبو المحاور التي تناولت علاقة الدوافع والحاجات باتخاذ القرار الشرائي لدى : الجزء الثاني
 -.بجامعة محمد خيضر بسكرة-طمبة كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 (.14)القرار الشرائي والدوافع وعدد فقراتو : المحور الأول
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 (.19)القرار الشرائي والحاجات وعدد فقراتو :المحور الثاني

 :الدوافع ويحتوى : المحور الثالث

 (.07): الدوافع الأولية وعدد فقراتو

 (.05):الدوافع الثانوية وعدد فقراتو

 (.08)الدوافع العقمية وعدد فقراتو 

 (.11)دوافع التعامل وعدد فقراتو 

 (.11)الدوافع العاطفية وعدد فقراتو

 :الحاجات ويحتوى:المحور الرابع

 (.06)الحاجة إلى تحقيق الذات وعدد فقراتو 

 (.05)الحاجة الأساسية وعدد فقراتو 

 (.06)الحاجة إلى الحب والإنتماء وعدد فقراتو 

 (.05)الحاجة إلى الأمن وعدد فقراتو 

أما فيما يتعمق بالخصائص السيكومترية لوسائل القياس إعتمدت الباحثة عمى صدق المحكمين 
وىم أساتذة من كمية العموم الإقتصادية و التسيير حيث تم عرض وسائل القياس عمى أربعة 

 .الذي يبين قائمة بأسماء المحكمين لوسائل جمع البيانات:(01)الجدول رقم منيم وفيما يمي (04)

 التخصص الرتبة إسم ولقب الأستاذ
 عموم تجارية -ب-محاضر قطاف فيروز

 عمومإقتصادية -أ–مساعد  بوطي عز الدين
 عموم التسيير- أ –مساعد قشوط إلياس
 عمومإقتصادية- أ-محاضر مرغاد اخضر

 .نشكرالأساتذةعمىالإدلاءبصدقالمقاييس
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 :عينة الدراسةهواصفبت -  5

خضاعيا لمعمل الاحصائي بحيث  تستخدم المعاينة لغرض اختيار مفردات من المجتمع وا 
 .المجتمعتكون النتائج المتوصل الييا من معطيات العينة صالحة لتمثيل 

 (.81 ،ص 2009:عبد الوجيد قدي)

ويمجأ الباحث إلى أسموب أخذ العينات نظرا لمصعوبات التي قد يتعرض ليا كصعوبة 
 .الاتصال بعدد كبير من المبحوثين ليطرح عمييم الاسئمة وكذلك التكاليف التي تواجيو

إن طبيعة الموضوع ىي التي تحدد نوع العينة التي نختارىا لدراستنا ويشمل المجتمع الأصمي 
استمارة  (50)ليذه الدراسة الطمبة بكمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير وقد وزعت 

وفيما يمي .  منيافقط والتي تمت عمى أساسيا المعالجة الإحصائية لمدراسة(47)وتم استرجاع 
 .مواصفات عينة الدراسة

 يبين التوزيع الدقيق لمواصفات عينة البحث(: 02)الجدول رقم 

 

  الخاص بتوضيح مواصفات عينة البحث بأن عدد الطمبة في الأقسام  (02)يبين الجدول رقم
وبإعتبار أن العينة عشوائيا طالبة  (25)طالب و  (22)موزعة عمى . طالبا (47)الثلاثة بمغ 

موزعة توزعا غير متساوي عمى مختمف الأقسام الثلاثة فإنو بمغت نسبة الطمبة في قسم 
في . (%29.78 ):أما النسبة المئوية في قسم العموم التجارية بمغت بـ.(%42.55)الإقتصاد 

أما بيانات الخمفية الفردية لعينة . (%27.65)حين نجد النسبة في قسم عموم التسيير بمغت 

الٌسبة الوئوية  الوجووع الإًبث الركوز إسن  الوصلحة 

 42.55% 20 10 10 قسن الإقتصبد

 29.78% 14 09 05 قسن العلوم التجبزية

 27.65% 13 06 07 قسن التسييس

 %100 47 25 22 الوجووع
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البحث أبقي عمييا بيانات خام دون إخضاعيا لممعالجة الإحصائية نظرا لعدم إرتباطيا 
 .    بأىداف الدراسة

 : الأساليب الإحصائية  المستخدمة في الدراسة.6

تم إستخدام المتوسط الحسابي لمعرفة متوسط درجات الدوافع والحاجات : المتوسط الحسابي.1

تخاذ القرار الشرائي  .وا 

=م:  وصيغته
 مجن س

قمنا باستخدام الإنحراف المعياري  لمعرفة مدى انحراف كل من :  :الإنحراف المعاري.2

تخاذ القرار الشرائي عن متوسطاتيا الحسابية  .  درجاتالدوافع والحاجات وا 

 ² (مج س ) – ²مج س:وصيغته

 (1-ن )=                      ع

 

  "بيرسون " معامل إرتباط.3

:وصيغته 

 )²1)²1(

1)1(

xxyy

xxyy



  = R 

 :أسموب النسبة المئوية. 4

 x100عدد التكرارات  :وصيغته

    مجموع التكرارات
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تخاذقرار  سوف نتناول في ىذا الجزء من البحث دراسة العلاقة بين الدوافع و الحاجات  وا 
 : الفعل الشرائي من خلال تبني إجراءين أساسيين

نتناول فيو معرفة مستوى الدوافع و الحاجات وترتيبيا لدى عينة البحث من : الإجراء الأول
 .خلال إستخدام أسموب إحصائي وصفي يتمثل في المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري

تخاذقرار الفعل وفيو سوف نتناول دراسة العلاقة : الإجراء الثاني بين الدوافع و الحاجات  وا 
 . إستخدام أسموب إستدلالي يتمثل في معامل الإرتباط لبارسونالشرائي من خلال

 :عرض نتائج الإجراء الأول.1
: نتائج مستويات متغيرات الدراسة- 
 ما هو مستوى مؤشرات الدوافع ذات العلاقة باتخاذ قرار الفعل الشرائي ؟. 1

:  ذلكالتالييوضحوالجدول 
.  لدى فئة البحث عينة الدراسةمؤشرات الدوافعيبين مستويات : (03)والجدول رقم 

  ا ما بين هنتائج مستويات مؤشرات الدوافع  حيث إمتدت متوسطات (03)يوضح الجدول رقم
كما .(01.07)إلى  (0.61)و بإنحرافات معيارية تراوحت ما بيم  (03.57)إلى  (02.67)

 :كشفت الدراسة عمى النتائج التالية

و بإنحراف  (02.77)بمغ المتوسط الحسابي لبعد الدوافع الأولية : بعد الدوافع الأولية.1

مما يدل عمى أن العينة ليس عممية إتخاذ القرار الشرائي غير مقترنة ببعد  (01.07)معياري 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي مؤشرات الدوافع
 01.07 02.77الدوافع الأولية .1

الدوافع الثانوية .2  02.67 0.61 

 0.71 03.01الدوافع العقمية . 3

دوافع التعامل. 4  03.57 0.87 

 0.67 03.37الدوافع العاطفية . 5

 0.40 03.05 المؤشر العام لمدوافع
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الدوافع الأولية وىذاعمى  أساس أن قيمة المتوسط الحسابي أصغر من قيمة المتوسط النظري 

 (.03)الذي قيمتو 

و بإنحراف معياري  (02.67)بمغ متوسط متغير الدوافع الثانوية : الدوافع الثانوية  مؤشر. 2

مما يدل عمى أنو لدى العينة قرار شرائي غير مقترن بالدوافع الثانوية عمى أساس أن  (0.61)

 (.03)قيمة المتوسط الحسابي أصغر من قيمة المتوسط النظري الذي قيمتو 
و بإنحراف  (03.01)بمغ المتوسط الحسابي  لمتغير الدوافع العقمية : الدوافع العقمية بعد.3

مما يدل عمى أن القرار الشرائي لمعينة ككل مقترن إلى حد كبير بمتغير  (0.71)معياري 
الدوافع العقمية عمى أساس أن قيمة المتوسط الحسابي أكبر من قيمة المتوسط النظري الذي 

 (.03)قيمتو 
 و بإنحراف معياري (03.57)دوافع التعامل بمغ المتوسط الحسابي لبعد :دوافع التعاملبعد . 4
مقترن إلى حد ما ببعد دوافع التعامل العينة ككل القرار الشرائي مما يدل عمى أن  (0.87)

أصغر من قيمة المتوسط لبعد دوافع التعامل  عمى أساس أن قيمة المتوسط الحسابي وىذا
. (03)النظري الذي قيمتو 

و  (03.37 )لمؤشر الدوافع العاطفيةبمغ المتوسط الحسابي : مؤشر الدوافع العاطفية. 5
قرار شرائي مقترن ىو الآخر مما يدل عمى أن العينة ككل لدييا  (0.67)بإنحراف معياري 

 أكبر من قيمة  ليذا البعد عمى أساس أن قيمة المتوسط الحسابيبمتغير الدوافع العاطفية
(. 03)المتوسط النظري الذي قيمتو 

 بمتوسط لمدوافعيتضح من خلال ىذه النتائج أن المؤشر العام : لمدوافعالمؤشر العام .6
إتخاذ قرار بأن العينة ككل تميل إلى  (0.40)و بإنحراف معياري قيمتو  (03.05)حسابي 

 أين بينت الثانوية و الدوافع الأولية  ما عدى بعد شرائي بدلالة وجود مستوى من الدوافع 
وعمى وجو العموم نجد .إتخاذ القرار الشرائي  عنيا لا يقترن بيذان البعدان   العينة انالنتاج 
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تميل إلى إتخاذ قرار شرائي مبني عمى وجود مستويات مختمفة من فئة البحث عينة الدراسة 
.  وىذا بالنظر إلى المتوسط النظريالدوافع لصنع القرار الشرائي في موقف الشراء

أما من حيث الترتيب نجد أن فئة البحث عينة الدراسة ككل تتدرج فييا عممية إتخاذ القرار 
الشرائي بداية من الدوافع العاطفية ثم دوافع التعامل ثم الدوافع العقمية ليمي في الترتيب بعد 

وىذا من خلال النتائج الظاىرية بإستخدام . ذلك الدوافع الأولية ثم الدوافع الثانوية أخيرا
 .اسموب إحصائي وصفي

  ذات العلاقة باتخاذ قرار الفعل الشرائي ؟الحاجاتما هو مستوى مؤشرات .2
:  ذلكالتالييوضحوالجدول 

.  لدى فئة البحث عينة الدراسةمؤشرات الحاجاتيبين مستويات : (04)والجدول رقم 

  ا ما بين ه نتائج مستويات مؤشرات الحاجات حيث إمتدت متوسطات(04)يوضح الجدول رقم

كما كشفت .(0.76)إلى  (0.61)و بإنحرافات معيارية تراوحت ما بين  (04.19)إلى  (03.29)

 :الدراسة عمى النتائج التالية

بمغ المتوسط الحسابي لبعد الحاجة إلى تحقيق الذات :بعد الحاجة إلى تحقيق الذات.1

مما يدل عمى أن عممية إتخاذ القرار الشرائي عند  (0.76)و بإنحراف معياري  (04.19)
العينة ككل مقترنة بوجود عدم إشباع في حاجات تحقيق الذات  وىذاعمى  أساس أن قيمة 

 (.03)المتوسط الحسابي أكبر من قيمة المتوسط النظري الذي قيمتو 

 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي مؤشرات الدوافع
 0.76 04.19الحاجة إلى تحقيق الذات .1

 0.61 03.29  الأساسية اتالحاج.2

 0.65 04.06الحاجة إلى الحب والإنتماء .3

 0.76 04.19الحاجة إلى الأمن .4

 0.43 03.93 المؤشر العام لمحاجات
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و  (03.29)بمغ المتوسط الحسابي لبعد الحاجات الأساسية :بعد الحاجات الأساسية.2

مما يدل عمى أن عممية إتخاذ القرار الشرائي عند العينة ككل  (0.61)بإنحراف معياري 
مقترنة بوجود عدم إشباع في مستوى الحاجات الأساسية  وىذاعمى  أساس أن قيمة المتوسط 

 (.03)الحسابي أكبر من قيمة المتوسط النظري الذي قيمتو 

بمغ المتوسط الحسابي لبعد الحاجة إلى الحب و الإنتماء :الحاجة إلى الحب والإنتماءبعد .3

مما يدل عمى أن عممية إتخاذ القرار الشرائي عند  (0.65)و بإنحراف معياري  (04.06)

العينة ككل مقترنة بوجود عدم إشباع في مستوى الحاجة إلى الحب و الإنتماء وىذاعمى  

 (.03)أساس أن قيمة المتوسط الحسابي أكبر من قيمة المتوسط النظري الذي قيمتو 
و بإنحراف  (04.19)بمغ المتوسط الحسابي لبعد الحاجة إلى الأمن :الأمنالحاجة إلى بعد .4

مما يدل عمى أن عممية إتخاذ القرار الشرائي عند العينة ككل مقترنة بوجود  (0.76)معياري 
عدم إشباع في مستوى الحاجة إلى الأمن وىذاعمى  أساس أن قيمة المتوسط الحسابي أكبر 

 (.03)من قيمة المتوسط النظري الذي قيمتو 
 بمتوسط لمحاجاتيتضح من خلال ىذه النتائج أن المؤشر العام : لمحاجاتالمؤشر العام .5

إتخاذ قرار بأن العينة ككل تميل إلى  (0.43)و بإنحراف معياري قيمتو  (03.93)حسابي 
. لمتوسط النظريمقارنةباوىذا . شرائي بدلالة وجود حاجات كثيرة غير مشبعة  

أما من حيث الترتيب وبحسب درجة الحاجة الغير مشبعة نجد متغير الحاجة إلى تحقيق 

الذات و الحاجة إلى الأمن تعد من بين أىم الحاجات الغير مشبعة بالدرجة الأولى لدى عينة 
البحث ثم تمي في المرتبة الثانية الحاجة إلى الحب و الإنتماء وأخيرا تحتل الحاجات 

 .الأساسية المرتبة الرابعة و الأخير من حيث درجة النقص في الإشباع

وكما ىو واضح من الميم جدا أن تركز البحوث الخاصة بدراسة سموك المستيمك وتحميمو 

عمى أىمية ترتيب الحاجات عند جميور المستيمكين كما ىو الحال لدى طمبة كمية العموم 
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الإقتصاية و التسيير من أجل وضع ىذه الحاجات الغير مشبعة بدرجة كبيرة أثناء تركيز 

 .الجيود التسويقية التي تتماشى مع درجة النقص في الحاجة الغير مشبعة

: الثانيعرض نتائج الإجراء .2

: الفرضية العامة.1
توجد علاقة إرتباطية بين الدوافع والحاجات واتخاذ قرار الفعل الشرائي؟ 

: الفرضية الجزئية الأولى من الفرضية العامة .1
. توجد علاقة إرتباطية بين الدوافع واتخاذ قرار الفعل الشرائي1.1

 ( 47= ن)يبين دلالة العلاقة الإرتباطية بين الدوافع و إتخاذ قرار الفعل الشرائي حيث : (05)الجدول رقم 

 

" ر  " 

 المحسوبة
 مستوى الدلالة درجة الحرية

 العلاقة بين الدوافع

 و القرار الشرائي
0.97 45 

دالة عند مستوى 

𝛂 = 𝟎.𝟎𝟓 

  كشفت الدراسة بإعتماد أسموب إحصائي إستدلالي يتمثل في معامل الإرتباط لبيرسون
عمى دلالة العلاقة بين الدوافع و إتخاذ قرار الفعل الشرائي لدى فئة البحث عينة الدراسة 

وبالعودة لجدول التقييم النظري وعند درجة  (0.97): المحسوبة مساوية لـ" ر" وكانت قيمة 
α) وعند مستوى الدلالة   (45 = 2-47)أي  (02- ن )الحرية    = "   ر  تكون قيمة(0.05

" ر" الجدولية   تعد " ر"المحسوبة أكبر من قيمت " ر" وبما أن  (0.28)الجدولية مساوية لـ 
α)المحسوبة  دالة عند مستوى الدلالة  = أنو  توجد علاقة إرتباطية  بين الدوافع  أي (0.05

تخاذ قرار الفعل الشرائي وبالتالي فإن الفرضية  تحققت وبصورة أخرى يمكن القول إن إن . وا 
خصوصا . وجود دوافع قوية يؤدي إلى إمكانية صنع فعل القرار الشرائي في موقف الشراء
 . في مواقف الشراء التي يوجد في تفاعل إيجابي بين المنتج و المستيمك و البائع

:  من الفرضية العامةالثانيةالفرضية الجزئية .2
. واتخاذ قرار الفعل الشرائيالحاجات توجد علاقة إرتباطية بين .1.2
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تخاذ قرار الفعل الشرائي حيث : (06)الجدول رقم   ( 38= ن)يبين دلالة العلاقة الإرتباطية بين الحاجات وا 

 

" ر  " 

 المحسوبة
 مستوى الدلالة درجة الحرية

 العلاقة بين الحاجات

 و القرار الشرائي
0.85- 36 

دالة عند مستوى 

𝛂 = 𝟎.𝟎𝟓 

  كشفت الدراسة بإعتماد أسموب إحصائي إستدلالي يتمثل في معامل الإرتباط لبيرسون
عمى دلالة العلاقة بين الحاجات و إتخاذ قرار الفعل الشرائي لدى فئة البحث عينة الدراسة 

وبالعودة لجدول التقييم النظري وعند درجة  (0.85-): المحسوبة مساوية لـ" ر" وكانت قيمة 
α) وعند مستوى الدلالة   (36 = 2-38)أي  (02- ن )الحرية    = "   ر  تكون قيمة(0.05

" ر" الجدولية   تعد " ر"المحسوبة أكبر من قيمت " ر" وبما أن  (0.32)الجدولية مساوية لـ 
α)المحسوبة  دالة عند مستوى الدلالة  = أنو  توجد علاقة إرتباطية  بين  أي (0.05

تخاذ قرار الفعل الشرائي وبالتالي فإن الفرضية  تحققت  :بالشكل التالي. الحاجات وا 

 إن وجود حاجات غير مشبعة يولد دوافع قوية لصنع القرار الشرائي. 

من خلال النتائج المتحصل من وراء إختبار الفرضة الجزئية الأولى من الفرضية العامة و -
تخاذ قرار الفعل الشرائي  .التي ترى بأنو توجد علاقة إرتباطية بين الدوافع وا 

ومن خلال الفرضية الجزئية الثانية من الفرضية العامة التي ترى بأنو توجد علاقة إرتباطية -
سالبة بين الحاجات وقرار الفعل الشرائي ومن خلال ما تم التوصل إليو من تحقق لمفرضيتان 
يمكن أن نستنتج تحقق الفرضية العامة أي أنو توجد علاقة إرتباطية بين الدوافع و الحاجات 

 .و إتخاذ فعل القرار الشرائي
: تفسير و مناقشة نتائج الدراسة. 3  

 : الإجراء الأول.1.3

 :تفسير نتائج مستويات الدوافع-1

الخاص بتوضيح مستويات الدوافع بأن  بعد الدوافع : (02)ظير من خلال الجدول رقم- 
العاطفية إحتل المرتبة الأولى ويمكن تفسير نتيجة إحتلالو ليذه المرتبة إلى مجموعة من 
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المتغيرات فمنيا مايرجع إلى أن طرح النظرية التي ترى بأن الدوافع العاطفية في مضمونيا 
عند إتخاذ القرار الشرائي أن ىذا النوع من القرارات يرجع غمى مانسميو بالمستوى الثاني من 

مستويات الدافعية في التسويق و ىو المستوي الذي نجد فيو إدرك عقلاني لدى الفرد 
يدرك الإنسان ما الذي يثيره نحو السموك و يكون قادرا عمى ذكر السبب و المستيمك أي  

 .لكنو غير مستعد لكي يقص عمينا السبب أي يعترف بو
الذي يشتري منزلا غاليا في حي غال الثمن لأنو يعتبر كما يقول ىو من مثل ذلك المستيمك
أن يكون عضوا  (الدوافع العاطفية)ولكن الحقيقة أنو يرغب في داخمو .لأنو استثمار أفضل

 .في حي من الأحياء الراقية أي أنو يسعى وراء الطبقة و لكنو لا يعترف بذلك

كما يمكن تفسير إحتلال الدوافع العاطفية المرتبة الأولى في صنع القرار الشرائي لدى عينة 
 البحث عن من مثلأي الرغبة في الاستمتاع بالحياة ، عة دوافع المتالبحث إلى ما نسميو ب

. و الإستمتاع بوالمذة المحصل عمييا بواسطة إمتلاك شئ 

 متغير دوافع التعامل في المرتبة الثانية و ما يمكن ان نفسر بو وفي توالي الترتيب ظير-
تمكن  من فبعد ال مجموعة أخرى من البدائل الإضافية ىذه النتيجة ىو أنو لدى عينة البحث 

يمكن طرح السؤال المتعمق بأين يمكن الشراء؟ و ىذا ما توليو عينة  يشتري ؟ ذاتحديد ما
 . البحث عند إتخاذ القرار الشرائي في موقف البيع و الشراء

الشعور بالراحة في كما يمكن تفسير ىذا بأن السموك الإستيلاكي لدى عينة البحث مرتبطب-
 بسرعة والتمتع  قيمتو الشخصية وىذا رغبة في تحقيق المع محل معين دون غيره التعامل 

 .من طرف البائع وجودة الخدمات المقدمة 
أما ما يمكن أن نفسر بو إحتلال الدوافع الأولية المرتبة ما قبل الأخيرة في الترتيب ىو أنو -

عادة ما نجد بأن فئة الطمبة غير مسؤولة عن شراء المواد و المنتجات الضرورية كا الحاجة 
إلى الطعام و الشرب لأن ىذا الموع من الدوافع مرتبط برب الأسرة عموما في توفير ىذه 

 . الحاجات البيولوجية الأساسية لدى أفراد الأسرة
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 :تفسير نتائج مستويات الحاجات-2

الخاص بتوضيح مستويات الحاجات بأن المؤشر العام : (03 )ظير من خلال الجدول رقم- 
حيث تشير ىذه (0.43) و بإنحراف معياري يساوي (03.93)لمحاجات بمتوسط حسابي يساوي 

النتيجة الضاىرية كما ىي إلى أن فئة البحث عينة الدراسة لدييا حاجات غير مشبعة  وفي 
يحاول الفرد اشباع جميع حاجاتو كأن  قمة التطمعات الانسانية، حقيقة الأمر يعد ىذا من

استعمال و استغلال كل امكانياتو الشخصية، وحتى تشبع لدى المستيمك ىذه بالسابقة 
مختمف السمع و المنتجات المعروضة في السوق و يتماشى ىذا الحاجات يبادر إلى شراء 

الطرح مع نظرية ماسمو في ما يتعمق بالرغبة في التطمع إلى تحقيق الذات الكامنة وراء الإقبال 
 .الكبير عمى عمميات الشراء المختمفة لممنتوجات

كما يمكن أن نفس ىذا بالطرح الذي أتى بو ماسمو بخصوص تطبيق نظرية الحاجات في 
نقطة البداية في عممية الدافعية، فيي تعد  غير المشبعة التسويق من حيث أن وجود حاجات 

التي تنشط السموك الإنساني لمحد من حالة التوتر أو عدم التوازن الداخمية لدى الفرد، فيقوم 
. ىذا الأخير بالبحث عن الطرق و الوسائل التي من المتوقع أن تمكن من إشباع ىذه الحاجة

كما يمكن تفسير ىذه النتيجة بأنيا جاءت مطابقة لمطرح الذي أتى بو 
McDAVID)CLELLAND) جتماعية وىي رغبة الفرد في تكوين وتوطيد علاقات شخصية وا 

قوية مع الآخرين حتى يكون مقبولا من مجموعة من الأفراد كواحد منيم يحيطونو بالمودة 
 حيث نجد ىذه الرغبة تستدعي من الفرد القيام بإشباع حاجات كثيرة .والإىتمام والرعاية

وىي النتيجة التي نراىا عند فئة البحث عينة الدراسة من خلال المتوسط الحسابي .ومتنوعة
 .لممؤشر العام لمستوى الحاجات عند عينة البحث بشكل عام

: الثانيالإجراء .2.3

 :تفسير نتائج العلاقة الإرتباطية.1
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 .توجد علاقة إرتباطية بين الدوافع واتخاذ قرار الفعل الشرائي:الأولىالجزئية الفرضية .1.1

α) عند مستوى الدلالة (0.97)كشفت الدراسة عن معامل إرتباط قيمتو  = ودرجة  (0.05
الجدولية وبالتالي  تحققت الفرضية " ر"أكبر من قيمة نتيجة  وىي (45)الحرية المساوية لـ 

تخاذ القرار الشرائيويمكن تفسير تحقق ىذه النتيجة بأن العلاقة بين   محكومة بدلالة الدوافع وا 
اد المكون الحقيقي  أي أنو كمما ز.(الدافع والقرار الشرائي)الموجبة بين المتغيرين العلاقة ا

وبصيغة أخرى يمكن القول بأن . إمكانية صدورالقرار الشرائي ترافقو لمدوافععند الفرد المستيمك
عممية صنع فعل القرار الشرائي مرىونة بوجود قوة الباعث الحقيقي لمدافع الذي يحرك عممية 

. إتخاذ القرار الشرائي

بشكل عام أن فئة البحث ية الدافع في علاقتو بالقرار الشرائي وويبدو من خلال إختبار فرض
سموكيا الإستيلاكي مبني عمى عوامل الإدراك الذاتي حول الشيء المراد عينة الدراسة 

 .إستيلاكو أو شراءه

كما يمكن تفسير تحقق ىذه الفرضية بالطرح الذي يرى بأن عممية إتخاذ القرار الشرائي المبنية 
عمى أساس وجود دوافع قوية يعني أن السموك الإستيلاكي لدييم يعود إلى الدافعية المستمدة 

لأفراد الذين اأي أن. (External self concept-based motivation)إلى مفيوم الذات الخارجي
توقعات في إتخاذ قرارىم الإستيلاكي  يتبنون (الدافعية) يكونون مدفوعين بيذا العامل

، إذ ييتمون بالتغذية الراجعة  الإجتماعية ، ويتصرفون بطريقة ترضي  المحيطة بيمالمجموعة
. المجموعة لنيل الرضا والقبول والمكانة الجيدة بينيم

.  واتخاذ قرار الفعل الشرائيالحاجاتتوجد علاقة إرتباطية بين :الثانيةالفرضية الجزئية .2.1

 ودرجة الحرية (α=0.05) عند مستوى الدلالة (0.85)-كشفت الدراسة عن معامل إرتباط قيمتو 
الجدولية وبالتالي  تحققت الفرضية ويمكن " ر" وىي نتيجة أكبر من قيمة (36)المساوية لـ 

تخاذ القرار الشرائي محكومة بدلالة  تفسير تحقق ىذه النتيجة بأن العلاقة بين الحاجات  وا 
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أي أنو كمما كانت ىناك . (الحاجة والقرار الشرائي)العلاقة الطردية السالبة بين المتغيرين 
حاجات غير مشبعة عند الفرد المستيمك أدى ذلك إلى صدور الفعل  الشرائي في موقف 

وبصيغة أخرى يمكن القول بأن عممية صنع فعل القرار الشرائي مرىونة بوجود . الشراء
 .حاجات كثيرة غير مشبعة و التي بدورىا تولد دوافع قوية لإشبعيا

ويمكن تفسير تحقق فرضية الحاجة في علاقتيا بالدافع إلى ما نسميو بالإستجابة السموكية 
أن العديد  أيضا البيئة المحيطة ومن الملاحظلدى عينة البحث من خلال تأثير وردود الفعل 

منيم  مستعدون لدفع أسعار أعمى لمسمعة نظير شيرتيا، وقدرتيا عمى إشباع النواحي النفسية 
عند طمبة كمية العموم  يمعب دورا ىاما في الحممة الإدراكية محيط الجامعةومن ثم فإن 

الشيء الذي أدى إلى تكوين الرغبة في إشباع العديد من الحاجات . الإقتصادية و التسيير
 .  دون مراعاة تسمسميا

كما أنو يمكن تفسير السموك الإستيلاكي ككل عند عينة البحث وبشكل عام أن عممية إتخاذ 
 .(أي نقص شيىء لو قيمة في إعتقاد المستيمك)القرار الشرائي غير مبنية عمى مفيوم الحاجة 

و ىو الشيىء الذي . الشيء الذي أدى إلى وجود حاجات كثيرة غير مشبعة لدى عينة البحث
 . يفسر أيضا وجود دوافع قوية لدى عينة البحث ساىمت بشكل كبير في صنع قرارات شرائية
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: توصيات واقتراحات بديمة.3
بناء عمى النتائج المتوصل إلييا في دراستنا الحالية يمكن إعداد بعض التوصيات          

 :و الاقتراحات البديمة وفق النقاط التالية
 تعتبر ىذه الدراسة نقطة بداية لدراسة سموك المستيمك لذلك يجب توجيو المزيد من .1

الاىتمام لمتعرف عمى الدوافع التي تتحكم في سموك المستيمك عند الطالب الجامعي وفي 
 .اتخاذه لقراراتو

 الاىتمام أكثر بالمستيمك وسموكو من حيث معرفة وحصر العديد من الحاجات الغير .2
 .مشبعة قصد ترشيد العممية الإستيلاكية عنده  من أجل إتخاذ قرارات شرائية صائبة

 خمق نوع من الاىتمام بالمؤثرات النفسية في سموك المستيمك والمؤثرات الشخصية والتي .3
 .من بينيا نخص بالذكر الدوافع والحاجات

 يجب أن ينظر لمسمع والمنتجات في صنعيا من وجية نظر المستيمك وتقديم المنتجات .4
 .التي ترضي دوافعو وتشبع رغباتو

 بالنسبة لرجال التسويق الأخذ بمبدأ الاتصال الدائم بالزبائن وىذا لمتعرف عمى التغيير في .5
 .احتياجاتيم

 اجراء المزيد من الدراسات والأبحاث العممية المتخصصة بالمستيمك ودوافعو وقراراتو .6
 .الشرائية قصد ترشيد عممية الإستيلاك خصوصا عند فئة الطمبة الجامعيين

 اجراء العديد من الدراسات المستقبمية حول البحوث التسويقية وسموك المستيمك وبأخذ .7
عينات أكبر من فئات وعينات أخرى قصد جمع كل المعمومات الضرورية التي تفيد في فيم 

. عممية إتخاذ فعل القرار الشرائي عند جميور المستيمكين خصوصا الطمبة منيم
 
 

 



:توصيات واقتراحات بديلة  

تعتبر ىذه الدراسة نقطة بداية لدراسة سموك المستيمك لذلك يجب توجيو المزيد من الاىتمام - 
.لمتعرف عمى الدوافع التي تتحكم في سموك المستيمك عند الطالب الجامعي وفي اتخاذه لقراراتو  

الاىتمام أكثر بالمستيمك وسموكو من حيث معرفة وحصر العديد من الحاجات الغير مشبعة - 
.قصد ترشيد العممية الإستيلاكية عنده من أجل إتخاذ قرارات شرائية صائبة  

خمق نوع من الاىتمام بالمؤثرات النفسية في سموك المستيمك والمؤثرات الشخصية والتي من - 
.بينيا نخص بالذكر الدوافع والحاجات  

يجب أن ينظر لمسمع والمنتجات في صنعيا من وجية نظر المستيمك وتقديم المنتجات التي - 
.ترضي دوافعو وتشبع رغباتو  

بالنسبة لرجال التسويق الأخذ بمبدأ الاتصال الدائم بالزبائن وىذا لمتعرف عمى التغيير في - 
.احتياجاتيم  

اجراء المزيد من الدراسات والأبحاث العممية المتخصصة بالمستيمك ودوافعو وقراراتو الشرائية - 
.قصد ترشيد عممية الإستيلاك خصوصا عند فئة الطمبة الجامعيين  

اجراء العديد من الدراسات المستقبمية حول البحوث التسويقية وسموك المستيمك وبأخذ عينات - 
أكبر من فئات وعينات أخرى قصد جمع كل المعمومات الضرورية التي تفيد في فيم عممية إتخاذ 

. فعل القرار الشرائي عند جميور المستيمكين خصوصا الطمبة منيم  
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لعبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاراتا  الرقم 

:القـــــــرار الشرائــــــــي و الدوافــــــــــــــــــــــــــــــع  

 1 أشتري دون النظر إلى أىمية ترتيب الحاجات إلى منتج من بين المنتجات الأخرى       

 2 عندما أكون في موقف شرائي أتخذ قراراً بالشراء ميما كان الموقف      

 3 أتخذ قراراتي الشرائية بالنسبة لممنتجات التي إعتدت عمى شرائيا لمدة طويمة      

 4 أقبل عمى إتخاذ قراراتي الشرائية في مواقف الشراء التي فييا تفاعل إيجابي     

 5 موافقتي بالشراء مرتبطة بمقدار المعمومات المتاحة عن المنتج      

 6 أقوم بنفس الأفعال الشرائية في نفس الظروف والمناسبات      

 7 قراري بالشراء يتم بشكل تمقائي لمعظم المنتجات     

 8 معظم قراراتي الشرائية تتسم بالسرعة وعدم التردد     

 9 لا أكترث بمبدأ المساومة في السعر لحدوث قراري الشرائي      

 10 أتخذ وقتا طويلًا لممساومة في السعر حتى أقرر الشراء      

 11 إن سموكي الإستيلاكي مرتبط بالولاء لإسم المنتج     

 12 أجد افعالي و قراراتي الشرائية مرتبطة بالمنتجات التي ليا معنى في حياتي      

 13 أشتري منتجات عندما أكون في أماكن بعيدة دون تخطيط مسبق     

 14 قراراتي بالشراء ترتكز عمى مدى رضائي عن المنتج      

:القرار الشرائـــــــــــــــــــــي والحـــــــــــــــــــــــاجــــــــــــــات  
 1 أتخذ قرارات بالشراء عند الشعور بالحاجة إلى الشئ المراد شراءه     

ن معظم قراراتي الشرائية مرتبطة إلى حد كبير بأقصى منفعة حتى وراء شراء المنتجإ       2 

 3 ترتبط قراراتي الشرائية بشراء الحاجات الأساسية عموماً      

 4 أتخذ قرارات فورية بالشراء عند شراء الأطعمة و الأغذية المذيذة     

 5 أسعى إلى شراء مختمف المشروبات ذات الجودة والطاقة الحرارية       

 6 أفضل شراء الألبسة عن باقي المنتجات و السمع الأخرى     

 7 أشتري بكثرة الأدوية لمحالة المرضية البسيطة      

 8 تكرر أفعالي الشرائية بخصوص المنتجات التي تجمب لي السعادة و الراحة     

(الخ...صابون الرائحة+عطر الزينة+مزيل الروائح )أشتري المنتجات الخاصة بالنظافة الجسمية       9 

مين الصحي أأتابع بكثرة برامج المنتجات الخاصة بالت       10 

 11 أشتري المنتجات حسب توفرىا في السوق والمحلات التجارية      



 
 

 

:لدوافـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــعا  
:الدوافع الأولية  

 1 أجد قراراتي الشرائية أنيا موجية لشراء سمعة دون النظر إلى تشابييا مع سمع أخرى     

 2 أجد قراراتي الشرائية مبنية عمى شراء المنتجات الأساسية كالطعام والشراب و الأدوية     

 3 أجد أن قراراتي الشرائية مبنية عمى شراء المنتج في أصمو دون التركيز عمى نوعو أو سعره     

 4 أتخذ قراراتي بحسب الحاجة الممحة إلييا      

(كالأعياد الدينية والوطنية)أتخذ قراراتي الشرائية بحسب الظرف المناسب و المناسبات        5 

 6 تعد عممية المقارنة والمفاضمة بين المنتجات عممية غير أساسية في إتخاذ قراراتي الشرائية     

 7 إن معظم قراراتي بالشراء تتم بسرعة كبيرة     

:الدوافع الثانوية   

 1 تعد عممية تحديد المنتج ومميزاتو في ذىني عممية أساسية في قراراتي الشرائية     

 2 أشتري عندما يتضح لي بأن النجاح مرىون بشراء ىذا المنتج     

 3 أجد قراراتي الشرائية أنيا مبنية عمى عدد الخدمات والفائدة المتوقعة من وراء إستيلاك المنتج     

 4 أشتري السمع  والمنتجات بدافع الفضول والإطلاع ولتعرف عمييا     

 5 أتخذ قراراتي الشرائية بالنسبة لممنتجات الجديدة و النادرة في المحلات     

:الدوافع العقمية   

 1 أتخذ قراراتي الشرائية بالنسبة لممنتجات ذات الجودة العالية     

 2 ترتكز قراراتي الشرائية عمى المنتجات التي تتنوع مجالات إستعماليا     

مكانية الصيانة وسيولة الإستعمال أىم محددات قراراتي الشرائية       3 يعتبر السعر وا 

 4 لا أتخذ قراراً شرائي بالنسبة لممنتوجات التي لا تتوفر عمى معمومات كافية حتى ولو أعجبتني     

 12 عند إتخاذ قرار شرائي أفحص مدى خطورة ىذا المنتج     

 13 أتخذ قرارات شرائية بخصوص المنتجات ذات المكانة العالية في المجتمع      

 14 أسعى لأن تكون افعالي الشرائية مخالفة لأفعال الطبقات الراقية في المجتمع      
 15 تعجبني التعميقات الإيجابية حول قراراتي الشرائية     
 16 لا أكترث لوجية نظر أصدقائي السمبية حول قراراتي الخاطئة عند الشراء      
 17 أسعى لإمتلاك سمع ومنتجات تسمح بتصنيفي ضمن المراتب الأولى في المجتمع     
 18 أفعالي الشرائية ترتبط بالمنتجات البسيطة و العادية     
 19 أسعى لإقتناء منتجات لم أستطيع شرائيا في فترة ما     



 
 

 5 تبتعد قراراتي الشرائية عن المنتجات التي بيا ملاحظات ميمة وكثيرة عن خطورة الإستعمال     

يجابيات المنتج قبل شرائو عممية روتينية لحدوث فعمي الشرائي        6 تعد عممية تحديد سمبيات وا 

 7 يعتبر النظر إلى مستوى المنفعة من المنتج عنصر ميم في أفعالي الشرائية     

 8 أحتاج دائما إلى وقت طويل نوعا ما لإتخاذ قراري الشرائي     

:دوافع التعامل   

 1 قراراتي الشرائية ترتكز عمى مراكز التسوق التي تتيح فرصا عديدة للاختيار     

 2 قراراتي الشرائية ترتكز عمى مراكز التسوق التي توفر سمعا ذات جودة عالية     

 3 قراراتي الشرائية ترتكز عمى مراكز التسوق التي توفر اىتماما خاصاً لمزبائن     

 6 قراراتي الشرائية ترتكز عمى مراكز التسوق التي أشعر بالرضا فييا بعد عممية الشراء     

قراراتي الشرائية ترتكز عمى مراكز التسوق التي توفر إمكانية الشراء بالتقسيط وتعبئة السمع      
 وتغميفيا 

7 

 8 أجد قراراتي الشرائية مبنية عمى مراكز التسوق التي فييا فضاءات واسعة     

أجد قراراتي الشرائية مبنية عمى مراكز التسوق التي فييا تتم عممية مساعدة المستيمك عمى فيم      
(كالإستخذام والحفظ)المنتجات في أبعد صورىا   

9 

 10 أجد قراراتي الشرائية مبنية عمى مراكز التسوق التي تتمتع بسرعة وجودة الخدمات المقدمة     

 11 أجد قراراتي الشرائية مبنية عمى مراكز التسوق التي يوجد بيا باعة متميزون ومظير جميل لممحل     

:الدوافع العاطفية  

 1 أفضل أن أكون مختمفاً عن الآخرين بمظيري      

 2 أفضل الحصول عمى منتجات مختمفة عن الآخرين     

 3 أتقبل السموك الشرائي الموافق لسموكي في الشراء     

 4 أجد قراراتي الشرائية موجية نحو التباىي والتميز والتفوق      

 5 أتخذ قراراتي الشرائية عندما أجد نفسي في مراكز التسوق التي تحظى بسمعة عالية     

 6 أتخذ قراراتي الشرائية لإثبات ذاتي ووجودي أمام زملائي      

 7 اتخذ قراراتي الشرائية بالنسبة لممنتجات التي تغري وتعجب زملائي      

 8 أتخذ قراراتي الشرائية بالنسبة لمسمع الخاصة التي لا يمتمكيا جميع الأفراد والزملاء      

 9 أتخذ قراراتي الشرائية بالنسبة لممنتجات التي يقتنييا الأشخاص المعجب بيم حتى ولو كانت غالية     

 10 أتخذ قراراتي الشرائية سعياً لإمتلاك مقتنيات كثيرة باىظة الثمن     

 11 أتخذ قراراتي الشرائية لمفت إنتباه الآخرين حول مظيري وأناقتي     

:الحـــــــــــاجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات  
:الحاجة إلى تحقيق الذات  



 
 

 1 لدي إقبال كبير عمى شراء المنتجات الجميمة     

 2 أىتم بشراء المنتجات التي تعكس شخصيتي لدى الآخرين     

 3 أىتم كثيرا بشراء المنتجات التي بيا رموز وطنية     

 4 أسعى لشراء منتجات ذات شيرة عالية عند الآخرين     

 5 أدخر المال لشراء المنتجات التي نزلت جديدا في اسوق والمحلات      

 6 أتردد كثير عند شراء منتجات تحمل أسماء شخصيات معروفة عند العامة     

:الحاجات الأساسية  
 1 أعمل عمى تسيير ميزانيتي لشراء المنتجات الأساسية      

 2 أسعى لشراء منتجات لأساعد بيا أسرتي عمى تحمل غلاء المعيشة      

 3 أولي إىتمام كبير لشراء منتجات يطول عمر إستخداميا      

 4 أشتري المنتجات التي يشاركني أفراد أسرتي في إستخداميا     

 5 أسعى لشراء منتجات لسد حاجاتي الشخصية      

:الحاجة إلى الحب والإنتماء  
 1 أىتم كثيرا بشراء المنتجات التي أراىا عند أصدقائي      

 2 أعتمد كثيرا عمى أصدقائي عند إتخاذ قرارات بالشراء     

 3 أولي إىتمام كبير لشراء اليدايا      

 4 أسعى لشراء منتجات وسمع لمترفيو والإستمتاع بالوقت     

 5 أجد صعوبة في إتخاذ قرار شرائي بشأن منتجات تكميمية أو ثانوية      

 6 لا أشترط معايير وخصائص عند إتخاذ قرار شرائي      

:الحاجة إلى الأمن  
 1 أىتم بالإطلاع عمى الإعلانات الخاصة بشراء المنازل     

 2 أرغب في الاقتراض لمحصول عمى قطعة أرض لمبناء أو شراء شقة     

 3 أسعى لشراء المنتجات والسمع التي ليس ليا مخاطر صحية جراء استعماليا      

 4 أسعى لشراء المنتجات التي تتوفر عمى عنصر الأمان      

 5 أسعى لشراء المنتجات  والأجيزة الوقائية من الحوادث و الأمراض      
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