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  ممارسات التسويق بالعلاقات كما يدركها المستهلك وعلاقتها بسلوكه الاستهلاكى
   سمحاء سمير إبراهيم محمد

   جامعة المنوفية- كلية الاقتصاد المنزلى -إدارة المنزل والمؤسساتتخصص 

  ٦/١/٢٠١٥ :                             تاريخ القبول      ٢٤/١١/٢٠١٤ :تاريخ التسليم

 الملخص
بالعلاقات وأبعاده كما يدركها المستهلك، وسلوكه الاستهلاكى ومراحله،  التسويق العلاقة بين ممارسات الكشف عن  البحث إلىيهدف

والكشف عن الاختلافات في كل من ممارسات التسويق بالعلاقات وأبعاده والسلوك الاستهلاكى ومراحله تبعاً لبعض المتغيرات الاجتماعية 
  . أكثر متغيرات ممارسات التسويق بالعلاقات تأثيراً فى الدرجة الكلية للسلوك الاستهلاكى لعينة البحثالاقتصادية، وتحديد 

.  مبحوث من محافظة المنوفية، تم اختيارها بطريقة صدفية١٧٦من  عينة البحث تكونت و، المنهج الوصفى التحليلىوتم استخدام
 المستهلك، استبيان السلوك ا، استبيان ممارسات التسويق بالعلاقات كما يدركه علي استمارة البيانات العامةأدوات البحثواشتملت 
 .الاستهلاكى

، كما وجدت علاقة ارتباطية موجبة دالة %٢١،٥٩ تهنسبلغت  للمستهلك بءتأثير البائعين في قرار الشرا أن وأسفرت النتائج عن
بين ، والسلوك الاستهلاكي، وبين المستوى التعليمى والسلوك الاستهلاكىبين متغير الدخل الشهري و )٠,٠٠١(إحصائياً عند مستوى معنوية 

  . ممارسات التسويق بالعلاقات والسلوك الاستهلاكي
. ناثلصالح الإ) ٠,٠٠١(وجدت فروق دالة احصائياً في ادراك عينة البحث لممارسات التسويق بالعلاقات وأبعاده عند مستوى معنوية 

دراك عينة البحث لدعم وتعزيز ولاء إلصالح الذكور، وجدت فروق دالة احصائياً في ) ٠,٠٥( معنوية وفي تقييم السلع عند مستوى
وجدت فروق ولصالح الريف، ) ٠,٠٥(لصالح الحضر، وفى تقييم السلع عند مستوى معنوية ) ٠,٠١(عند مستوى معنوية للمنتج المستهلكين 

 سنة، كما وجدت فروق ٣٥تهلك لصالح أفراد عينة البحث الذين تبلغ أعمارهم أقل من دالة احصائياً في ادراك ممارسات اشباع حاجات المس
متغير دعم وتعزيز ولاء كل من وأظهرت النتائج أن .  سنة فأكثر٤٥دالة احصائياً في تقييم السلع والرضا لصالح الفئة الأعلى في العمر

  . فى الدرجة الكلية للسلوك الاستهلاكى%٢٢,٣  قد أثروا بنسبةنالاحتفاظ بالمستهلكي، ومتغير المستوى التعليمى، والمستهلكين

 . السلوك الاستهلاكى- المستهلك-التسويق بالعلاقات :كلمات دليلية

 

  المقدمة
 مستوى ثقافة المستهلك ووعيه وتنوع      يعد ارتفاع 
 لزيادة المنافـسة     من الأسباب الرئيسية   حاجاته ورغباته 

تراتيجيات التسويق  بين المسوقين وانعكس ذلك على اس     
 ،المستخدمة واللجوء إلى أساليب أحدث وأكثـر فعاليـة        

 بالمـستهلك،  الإهتمـام  ودرجـة  المنافسة حدة تزايد ومع
الـسلوك   للتسويق دوراً لا يُستهان به في توجيـه  أصبح

ويُعد التسويق مـن أهـم      . الاستهلاكى للأفراد والأسر  
ريـة   ومن أهم الوظائف الإدا    مؤسسةركائز النجاح لأي    

، بداية من البحث عن المستهلك واكتشاف احتياجاته        بها
 . ورغباته، ويمتد إلى تقوية العلاقات معه والحفاظ عليها       

 خدمـة  أو منتج تطوير من بأكثر الحديث التسويق وينادى

 بـشكل  وتسويقها يجذب المستهلك بشكل وتسعيرها جيدة

 بأصـحاب  اتـصالها  تقوي أن ؤسساتالم فعلى مقبول،

وفي ظل الألفية . (Kotler& Keller, 2011)معها  العلاقة
الثالثة لم يعد المستهلك هدفاً سهل الوصول إليـه ومـع           
تزايد إهتمام المؤسسات بـالتركيز علـى كـسب ولاء          
المستهلك، أصبح مفهوم التسويق بالعلاقات من العناصر       
الرئيسية للاستراتيجية العامة للمشروعات، نظراً لتأثيره      

ولاء المـستهلكين والاحتفـاظ بهـم،       الإيجابي علـى    
والربحية، ويرجع الإهتمام بالتسويق بالعلاقـات إلـى        
العديد من الدراسات التـي توصـلت إلـى أن جـذب            
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مستهلكين جدد يكلف كثيرا إلى الحد الذى يصل لخمسة         
منـى  (الحـاليين  أضعاف تكلفة الاحتفاظ بالمـستهلكين    

 ,Deng et al., 2010; Lin and Wang؛ ٢٠٠٩ شـفيق، 

 معرفة زيادة على بالعلاقات حيث يركز التسويق). 2006

 وفهمها والتعـرف  المستهلكين الحاليين ورغبات حاجات

 إلى إضافة الزبائن، هؤلاء هافي يرغب التي الخدمات على

 مـع  وطيـدة  علاقات بناء على بالعلاقات قدرة التسويق

ويهـتم  ). ٢٠٠٦ميرلين ستون وآخـرون،     (المستهلكين
علاقات بتطـوير العلاقـة بـين البـائعين         التسويق بال 

                            والمــــــــستهلكين وتحــــــــسين الأداء
(Palmer & Koenig-Lewis, 2009; Fyall et al, 2003) .

كما يعود بالفوائد على البائع والمستهلك والتى تتمثل في         
الحصول على المعاملة الجيدة وتلبية الاحتياجـات فـي         

لنسبة للمستهلك، وكـسب المـستهلك      الوقت المناسب با  
لفترة طويلة والحفاظ علـى الأربـاح بالنـسبة للبـائع           

(Shammout, 2007) . ــام ــحت الهـ ــا أوضـ كمـ
 تعزيـز  بالعلاقات التسويق أن من فوائد) ٢٠٠٣(فخرى

كمـا أشـار معتـصم    . التعامل في والثقة الراحة وخلق
أن من فوائد التسويق بالعلاقات زيـادة       ) ٢٠٠٥(مسعود

علـى   المـستهلكون أكثـر    الشراء فكلما تعـرف كمية
المشتريات، وتزيـد   كمية يزيدون سوف المؤسسة؛ فإنهم

  المؤسسة بقاعـدة  تحتفظ عندما بالعاملين مدة الاحتفاظ

   .المستهلكين من عريضة
ويرتكز التسويق بالعلاقات على أربعـة جوانـب        

جذب المستهلكين والاحتفاظ بهم واشباع     : متكاملة وهى 
ويـرى بـشير    .  للمنتج م ودعم وتعزيز ولائهم   حاجاته

أن تسويق العلاقة يعتمـد     ) ٢٠٠٧(العلاق وحاتم الطائي  
على استقطاب الزبائن مع التركيز على تطوير علاقات        
طويلة الأجل مع الزبائن الحاليين وتقديم خدمـة راقيـة         
ومتميزة لإسعاد وإشباع رغباتهم واحتياجاتهم، كما يهتم       

على المحافظة على المستهلكين مـن      التسويق بالعلاقات   
خلال الإبقاء وتقوية علاقة مربحة طويلة الأمـد بـين          

 علـى  ممـا يـساعد  ). Gilaninia et al, 2011(الطرفين

 الأهداف أحد عتبرحيث يالحياة،  مدى زبون إلى الوصول

 الاحتفـاظ فبالعلاقـات،   التسويق مفهوم إليها يسعى التي

 وضـرورياً  مهماً أصبح معهم العلاقات وتطوير بالزبائن

 الطـرفين   على تعود  التىفوائدلل جميع المؤسسات عند
.(Chiu et al, 2005 ; Chou, 2009 ; Lin et al,: 2003)  

ومن ناحية أخرى يفـضل المـستهلك الاحتفـاظ         
بعلاقة طويلة الأجل مع مقدم الخدمة أو السلعة بدلاً من          
 التحول لمسوق آخر كما يدفع الـسعر الأساسـي دون         
تفاوض، ويعتبر مصدر الدعاية للمؤسسة من خلال مـا         

وقد أوضـح   ). ٢٠٠٨،   حسن داليا(يبثه عنها من سمعة     
 الاحتفـاظ  أن) ٢٠٠٩(ويوسف الطـائي  هاشم العبادي

مستوى عـال مـن الرضـا     بالمستهلكين يخلق عندهم
 مما غيرها، دون المؤسسة مع التعامل في المستمر والولاء

المستمر علـى   الزبائن قبالإ لخلا أعلى من أرباحاً يحقق
يهتم التسويق بالعلاقات بمعرفة مدى قدرة      كما  . الشراء

المنتج على تلبية المتطلبات التـي أرادهـا المـستهلك،          
وتلبية توقعاته وأيه مقترحات تتعلق بتحسين الخدمـة أو      
المنتج وعن أية حالات نقص في المواصفات مما يساعد         

  .  (Kotler, 2007)هائاالمؤسسة باستمرار على تحسين أد
 كما يرتكز التسويق بالعلاقات على خلـق قيمـة        
مضافة جديدة للمستهلكين من خلال استهلاكهم للـسلعة        
أو الخدمة المُقدمة، وإدراك الدور الرئيسي للمستهلك في        
تحديد المنافع التي يرغب في تحقيقها من خلال عمليـة          

ى تحديد  اختيار واستهلاك السلعة أو الخدمة، والعمل عل      
عملية الاتصال بين البائع والمشتري بشكل يدعم القيمة        

والتنـسيق   دعم التعـاون  والمدركة من قبل المستهلك،     
إدراك أهميـة   والمستمر بين المسوقين والمـستهلكين،      

 عامل الوقت بالنسبة للمستهلكين، وبنـاء شـبكة مـن         
 قوية علاقة بناء خلال فمن. )Egan,2008(معهم  العلاقات

 بالخصم تتعلق مزايا من المؤسسة تقدمه وما ستهلكالم مع

  لـه الولاء يكون المستهلك فإن والدفع، الشراء أو حرية

حسام أبو طعيمـه،  ( معها يتعاملالتي  الجهة أو مؤسسةلل
 فهـم  ولذا يعتمد التـسويق بالعلاقـات علـى   ). ٢٠٠٨

للمـستهلك   النفـسية  المستهلك فالعوامل لسلوك المسوقين
 بالمدخلات تأثره كيفية تؤثر على جاهاتكالإدراك والات



Alex. J. Agric. Res.                                                                              Vol. 60, No. 1, pp. 1‐31, 2015 (Arabic) 

 ٣

 جمـع  مرحلـة  وعلـى  لحاجاته إدراكه وعلى الخارجية
                   الـشراء   قـرار  واتخـاذ  البـدائل  وتقيـيم  المعلومات

 .(Hanna & Wozniak, 2001)كيف يمكن للفرد اتخـاذ  و
سـتهلاك  الاقرارات لإنفاق موارده المتاحة على بنـود        

(Schiffman & Kanuk, 2009) . ــف ــدرك الموق أو ي
والظروف المحيطة به ومعرفة مدخلاته من المعلومات       

  .Kotler, 2007)(لتحديد الصورة الشاملة لعالمه المحيط 
يمر المستهلك في سلوكه الاستهلاكى بعمليـات       و

عقلية تتمثل في البحث عن المعلومـات تجـاه المنـتج           
وما بعـد    وتقييم البدائل المتاحة له واتخاذ قرار الشراء      

وفى خلال تلك المراحل تحـدث اسـتجابات        الاستهلاك  
عقلية وعاطفية ترتبط بكيفية تـسويق المنـتج وقـدرة          
البائعين على الاقناع وتوفير المعرفة الكافية للمـستهلك        
تجاه منتج بعينه، ويمر بعمليات تطبيقيـة تتمثـل فـي           
استخدام المنتج وتقييمه وتحديد درجة الرضا عن المنتج        

 ويـتم اسـتخدام   .(Peter & Olson, 2005)مـه  من عد
المعلومات من التجارب السابقة أو الذاكرة على المـدى         

 ,Hawkins et al)الطويل وهو ما يسمى البحث الداخلي 

وفى حالة عدم وجود معلومـات سـابقة يلجـأ           (2013
المستهلك للحصول على المعلومات من مصادر خارجية       

ــشرا  ــرار الـ ــاذ قـ ــي اتخـ ــساعدته فـ                         ءللمـ
.(Hoyer & MacInnis, 2007)تدعم المعلومات خيـار   و

الـشراء   المستهلكين وتعزز الثقة لديهم في صحة قرار      
(Hawkins et al, 2013).  

 مثـل  شخـصية  مصادر فى المصادر وتتمثل هذه

مثـل   تجاريـة  والجيران، ومـصادر  والأصدقاء العائلة
 الإنترنت، وبعد على اقعوالمو الشخصي والبيع الإعلانات

 البـدائل  بتقيـيم  يبدأ المعلومات بجمع المستهلك يقوم أن

 تكوين إلى المرحلة هذه في المستهلكون المتاحة، ويصل

 علـى  البـدائل  تقيـيم  ويعتمد الماركات، نحو اتجاهات

 علـى  يعتمد المـشتري  فأحياناً الشراء، وحالة المستهلك

  أو اقنـاع حدسـه،  علـى  أخـرى  وأحياناً منطقية أسس
 فيتأثر سـلوك  Schiffman & Kanuk, 2009).(الآخرين 

المستهلكين بالعوامل الإجتماعية والتى تـشمل الأسـرة        

ويمكن أن تلعب المجموعـة     ،  والأقران ووسائل الإعلام  
المرجعية دوراً هاماً في القرارات الشرائية للفرد، مـن         
حيث المنتج واختيار العلامة التجارية، وهـذا التـأثير         

موقف الفرد تجاه الجماعـة،     : يعتمد على ثلاثة عوامل   
 ,Hawkins et al)وطبيعة الجماعة، وطبيعـة المنـتج   

2013).  
ــار ــد أش  أن Zilkmund & Amico (2002) فق

 إلـى  ينتقل ثم عام بشكل المنتج المستهلك يكتشف ويدرك

   كمـا أكـد  .والتقـصي وتجربـة المنـتج    الفهم مرحلة
Arnould et al (2002)حتياجات المستهلكين تعكس  أن ا

الاحتياجات الاجتماعية وقد تحدث نتيجة لحالتهم النفسية       
 Ganassali et.al (2006)   وأشار.والتفاعل مع الآخرين

أن قرار الشراء هو استجابة للمؤثرات الخارجية  والتى         
يأتى على رأسها تسويق رجال البيع كوسـيلة للتفاعـل          

   .الاجتماعى
 ـ   تخدام المنـتج ففـى حالـة       ويقوم المستهلك باس

الاستخدام للمرة الأولـى يجـرب المـستهلك المنـتج          
 ويكتشف مزاياه وعيوبه من خلال تقييمه بعد الاستخدام

 المتوقع، الأداء وبين الفعلي للمنتج الأداء بين يقارن حيث

 كـان  إذا بالرضـا  الشعور يكون قد المقارنة لهذه ونتيجة

 اقتنـع  فـإذا  مـستهلك، ال توقعه كما الفعلي للمنتج الأداء

تجريبه وحصل على قدر كاف من  بعد بالمنتج المستهلك
ــه  ــا عن ــه الرض ــرائه   فإن ــي ش ــستمر ف                     ي

 .(Schiffman & Kanuk,2009)  ويعمد المستهلك لشراء
ــالنفس ــة ب ــي يمكــن أن تعــزز الثق              المنتجــات الت

.(Solomon et al, 2013)الاستخدام يقوم المستهلك  وبعد 
بتقييم مستوى رضاه أو عدم رضاه عن المنتج وقدرتـه          

  . (Hoyer & MacInnis, 2007) هعلى تلبية احتياجات
كما يُقيم المستهلك المؤسسة وما بها من بضائع 
وخدمات وظروف مادية، واستراتيجية التسويق، فمن 
المعتاد أن المستهلك يدخل إلى منفذ تسويق مع وجود 
نية لشراء علامة تجارية معينة ويخرج مشترياً علامة 
تجارية مختلفة أو مواد إضافية نتيجة التأثيرات التى 

  .(Hawkins et al, 2013)تؤثر على قرار الشراء 
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  :مشكلة البحث
 التـسويقية  البيئة في المستمرة الحادثة التغيرات إن

 للـسعى وراء طـرق أكثـر    سوقينمن الم العديد دفعت
 منتجـات والمحافظـة علـى أعـداد       اللتسويق  فعالية  

 للأفراد الاستهلاكى السلوك المستهلكين من خلال دراسة

 لمنـتج والإسـتراتيجيات  لبهم، فأصبح ينظر  والإهتمام
 من وجهة نظر المستهلك، ودعـت الحاجـة         التسويقية

 حاجـاتهم  ومعرفـة  بالمستهلكين تتعلق لإجراء دراسات

 علـى   والعمـل يةتـسويق  أسـاليب  وابتكار ورغباتهم،
 حيث تُعد الدراسات الخاصة بتحديد العوامل       استقطابهم،

المؤثرة على السلوك الاستهلاكى من الأمور الهامة التي        
يحتاج أن يوليها المسوقون إهتماماً كبيراً لما لهـا مـن           
دور كبير في وضع الخطط والاسـتراتيجيات واتخـاذ         
القرارات الخاصة بعمليـات التـسويق، كمـا تـساعد          

  .المستهلكين على اتباع سلوك استهلاكى ايجابى
أن هذه Blackwell et al (2005) فقد أوضح

الدراسات تساعد في توجيه البرامج التسويقية للفئات 
المستهدفة، ومن ناحية أخرى تفيد المستهلكين من خلال 
تزويدهم بالبيانات والمعلومات التي تساعدهم على اتخاذ 

أفضل السلع والخدمات القرارات الخاصة باختيار 
. المعروضة وفق إمكانياتهم الشرائية وميولهم وأذواقهم

وتحديد أولويات الشراء التي تحددها لهم مواردهم 
                    المالية وظروف البيئة المحيطة بهم

(Schiffman & Kanuk 2009) .في تفهم هم تساعدو
ى قراراتهم الشرائية والاستهلاكية وفي التعرف عل

كما  الدوافع والأسباب الكامنة خلف هذه القرارات،
تساعد أيضا على تفهم العوامل التي تؤثر على تفكيرهم 

،  دون أخرىةوعلامة تجاري ة معينةفي اختيارهم لسلع
ومن ناحية أخرى فإن التسويق يقدم قائمة متنوعة من 

 ت لمواجهة المتطلبات المتعددة للمستهلكينالسلع والخدما
كما أوضحت مى شلبى ). ٢٠١١جنفاوى،نايف ال(
لها مستويات الفئات الاستهلاكية المختلفة أن ) ٢٠٠٨(

فى نوعية الاستراتيجية الترويجية المستخدمة تأثير 
   .وجه حسب طبيعة المستهلك المستهدفوالتى تُ

العامل الأهم في توجيه  المستهلك ويعتبر سلوك
أي  فشل أو احنج يحدد الّذي فهو الاستراتيجية التسويقية،

 للتباين نظراً لما يتسم به من تعقيد، تسويقي، برنامج

 والسلوك والإعتقادات التفكير في الأفراد بين الموجود
 لآخر وقت من ذاته الشخص عندتتغيّر والّتي والاتجاهات،

ولذا يمكن إجمال مشكلة البحث في من مكان لآخر، و
 العلاقاتب التسويق اتممارس درجة ما: التساؤلات الآتية

 وما ؟ومراحله السلوك الاستهلاكى للمستهلكينو، وأبعاده

 ممارسات التسويق بالعلاقات بين العلاقة القائمة طبيعة
 وهل توجد ؟،مراحلهووالسلوك الاستهلاكى  وأبعاده

 التسويق بالعلاقات والسلوك اختلافات في ممارسات
ة الاستهلاكى وأبعادهما تبعاً لبعض المتغيرات الاجتماعي

ممارسات  متغيرات أكثر  وماالاقتصادية لعينة البحث؟،
 ا الإهتمام بهسوقينالم على ينبغي التي التسويق بالعلاقات

   من أجل زيادة درجة السلوك الاستهلاكى؟اوتعزيزه
  :البحث أهداف

 ـ  تحديد يهدف البحث إلى  اتالعلاقة بـين ممارس
  المـستهلك، ا كمـا يـدركه  أبعادهبالعلاقات و التسويق

كهدف رئيسى، تنبثق منه    مراحله  لوكه الاستهلاكى و  وس
  :عدة أهداف فرعية وتشمل

ممارسات الدرجة النسبية لقياس قوة كل من        تحديد   -١
 وأبعـاده   التسويق بالعلاقات كما يدركها المستهلك    

  .وسلوكه الاستهلاكى ومراحله
 الكشف عـن العلاقـة بـين بعـض المتغيـرات            -٢

 ممارسـات   وكـل مـن   الاجتماعية الاقتـصادية    
والسلوك الاسـتهلاكى   التسويق بالعلاقات وأبعاده    

  .عينة البحثومراحله ل
 كل مـن ممارسـات       في ختلافاتالاالكشف عن    -٣

السلوك الاسـتهلاكى   التسويق بالعلاقات وأبعاده و   
 تبعاً لـبعض المتغيـرات الاجتماعيـة        مراحلهو

  ). العمر–  مكان السكن-الجنس(الاقتصادية 
 التـسويق   متغيرات ممارسـات    الكشف عن أكثر   -٤

لـسلوك  الدرجـة الكليـة ل    بالعلاقات تأثيراً فـى     
  .الاستهلاكى لعينة البحث
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  :بحثال أهمية
 بالعلاقات لقاء الضوء على استراتيجية التسويقإ -١

والدور الذى تلعبه في السلوك الاستهلاكى 
نحو  لمستهلكين، ومن ثم تكوين اتجاهات ايجابيةل

ساليب ت وتضمين الأممارسة التسويق بالعلاقا
التسويقية المناسبة لخصائص الفئة المستهدفة من 

 بما  المنتجالمستهلكين، مما يساعد في تطوير
 الشرائي السلوك وأنماط احتياجات مع يتلاءم

 .المستهلكين واتجاهات

تفيد جميع أطراف عملية  المستهلك دراسة سلوك -٢
التسويق سواء البائع أو المستهلك بما يضمن جودة 

 .لعلاقة بينهما واشباع احتياجات كلا الطرفينا

 الظروف والعوامل المحيطة القاء الضوء على -٣
المراحل وبالموقف الشرائى وممارسات التسويق، 

يساعد المختلفة للسلوك الاستهلاكى مما 
 لاتخاذ القرارات باختيار أفضل السلع المستهلكين

وفق مواردهم المتاحة وقدراتهم الشرائية وما 
ب مع عاداتهم وأذواقهم ويشبع احتياجاتهم يتناس

ومن ثم الشعور بالرضا من جراء عملية 
 . الاستهلاك

  : فروض البحث
كل توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة احصائية بين         -١

بعض المتغيـرات الاجتماعيـة الاقتـصادية       من  
) المـستوى التعليمـى    -الدخل الشهرى للأسرة  (
ه والـسلوك    التسويق بالعلاقات وأبعاد   اتممارسو

 .مراحله لعينة البحثالاستهلاكى و

 ـكل من   توجد فروق دالة إحصائياً في       -٢  اتممارس
التسويق بالعلاقات وأبعاده والسلوك الاسـتهلاكى      

 .لجنسل تبعاً مراحله لعينة البحثو

 ـكل من   توجد فروق دالة إحصائياً في       -٣  اتممارس
التسويق بالعلاقات وأبعاده والسلوك الاسـتهلاكى      

 .لمكان السكن تبعاً عينة البحثمراحله لو

 ـكل من   توجد فروق دالة إحصائياً في       -٤  اتممارس
التسويق بالعلاقات وأبعاده والسلوك الاسـتهلاكى      

 .عمرلل تبعاً مراحله لعينة البحثو

لسلوك الاسـتهلاكى لعينـة      الدرجة الكلية ل   تأثرت -٥
ــ ــصادية متغيراتالالبحــث ب ــة الاقت  الاجتماعي

 . بالعلاقات التسويقومتغيرات ممارسات

  الاسلوب البحثى
 يتبع البحـث المـنهج الوصـفى        :المنهج البحثى : أولاً

  .التحليلى
  : والمفاهيم الاجرائيةالمصطلحات العلمية: ثانياً

مجموعة من الأنشطة المتكاملة التي توجـه       : التسويق
من خلالها موارد مؤسسة ما صـناعية أو تجاريـة أو           

لها مغزيـان   متاحة في سوق ما ويكون      خدمية لفرص   
توفيـق عبدالمحـسن،    (هامان اجتمـاعي واقتـصادي    

بأنـه  ) ٢٠٠٢(وعرفه عبد السلام أبو قحـف     ). ٢٠٠٣
النشاط الذي يسبق الإنتـاج ويـستمر بعـده، ويـشمل           
الوظائف المختلفة الخاصة بالمبيعات والتوزيع والإعلان      
وتخطيط الإنتاج وأبحاث الـسوق والتـي تقـوم بهـا           

 بغرض تقدير احتياجاتهم    لكينالمؤسسة للإتصال بالمسته  
والتعرف على آرائهم في السلع التي تنتجها وتبيعها لهم         
لتتوصل بذلك إلى ترجمتها في شـكل إنتـاج يرضـي           

  .رغباتهم
 مجموعة الأنشطة التـى  :وتعرفه الباحثة إجرائياً بأنـه  

 لى المـستهلكين   إ تتولى ايجاد وتوصيل السلع والخدمات    
، حتى وأنشطة ترويجية من خلال أساليب وطرق متعددة      

 مـن ناحيـة      المستهلكين إشباع احتياجات  تلبية و  يمكن
  .من ناحية أخرى المسوقينوتحقيق أهداف 

 شخصية علاقات بناء في القدرة  فن:التسويق بالعلاقات

 طويلة لعلاقات المستهلكين وتطوير المؤسسة مع متبادلة

 نظـر  وجهة من يعتبر والمشتري، كما البائع بين الأجل

احتياجـاتهم   عن المعلومات لتبادل فرصة أنه على زبائنال
  .(Nwakanma et al, 2011)عليها  والحصول

  
   



Vol. 60, No. 1, pp. 1‐31, 2015(Arabic)                                                                               Alex. J. Agric. Res. 

 ٦

  بأنه إستراتيجية تتضمنChou (2009)كما عرفه 

تحـسين   إلـى  الراميـة  والأهداف الخطط من مجموعة
 .ولائهـم  واكتـساب  المـستهلكين مع  العلاقات وتطوير

نشاط تكـاملي   أنه  ب) ٢٠٠٢(وأيضاً عرفه بشير العلاق   
يشترك فيه كافة الأفراد في كافـة المنظمـات بـدون           

 بناء وإرساء وإدامة العلاقات     لى، مع التركيز ع   ءاستثنا
 فالعلاقات الشخصية والتفاعلات    ،بينهم مع مرور الوقت   

والتبادل الاجتماعي تعد من أهم العناصـر الجوهريـة         
  . المؤلفة لتسويق العلاقات

أحد أساليب التسويق : ياً بأنهوتعرفه الباحثة إجرائ
وتتضمن جميع الأنشطة التسويقية الموجهه للمستهلك 

الاحتفاظ ،  جذب المستهلكين:وتشمل أربعة أبعاد هى
 ودعم وتعزيز ،تلبية واشباع احتياجاتهم المختلفة، بهم

  مستمرةتفاعلية علاقة منتجات بهدف إنشاءالولائهم تجاه 

، نفوسهم في إيجابية واقفم بين البائع والمستهلك وتكوين
كما يعتبره على مستوى الأرباح، وبالتالى الحفاظ 

 المعلومات لتبادل فرصة المستهلكون من وجهه نظرهم 

عليها والحصول على منتج  والحصول احتياجاتهم عن
  .مُرضى لقيامهم بعملية الاستهلاك

  :أبعاد التسويق بالعلاقات
أبعـاد ممارسـات التـسويق      ) ١(يوضح شـكل  

  :  التى تشمللعلاقاتبا
قوم بها يجراءات التى مجموع الإ: جذب المستهلكين -

 والبائعين لاستقطاب المستهلكين من خلال المسوقين

تحديد احتياجاتهم، وتبنى سياسة تسعير مناسبة، 
والإهتمام بقنوات الاتصال معهم والمعاملة الجيدة في 

  .الموقف الشرائى
الاجراءات المتبعة مجموعة : الاحتفاظ بالمستهلكين -

 من  المؤسسةلضمان استمرارية تعامل المستهلكين مع
خلال عدالة وجدية التعاملات، وضمان جودة المنتجات 

  .خادعةالوالعروض غير 
 بتلبية سوقينإهتمام الم: اشباع حاجات المستهلكين -

احتياجات ومطالب المستهلكين المختلفة، توفير الراحة 
  .ات الاضافيةالمادية والنفسية والخدم

الخطوات التى يتبعها : دعم وتعزيز ولاء المستهلكين -
 لتشجيع المستهلك على الشراء المتكرر المسوقون

 .والتحسين المستمر

 سلع من المنتجات يشتري  الذىالشخص :المستهلك

 أسرته، إستخدام أو الشخصي إستخدامه وخدمات بهدف
 تجات،للمن النهائي الإستهلاك بهدف الشراء يتم حيث

 بصفة الإحتياجات بالشراء لهذه يقوم المستهلك وعندما
 ويسمى الولاء حالات من فإنه يكون فى حالة  منتظمة
ويعرفه ). ٢٠٠٥طلعت عبدالحميد وآخرون، (عميلاً

 منتِج إليه يسعى الّذي الهدفبأنه ) ٢٠٠٦(أيمن عمر

 أو السلعة عنده تستقر الّذيوهو الخدمة  مقدم أو السلعة
  . التسويق مجال في يعمل من ويهتم به لخدمة،ا يتلقى

  

  
  )من إعداد الباحثة( أبعاد ممارسات التسويق بالعلاقات :١شكل
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 المستخدم النهائى للمنتج :وتعرفه الباحثة إجرائياً بأنه
 هحتياجاتا بهدف اشباع السلع المختلفة بشراء يقوم الذى

 متعددة ويمر بجميع مراحل السلوك الاستهلاكى أوال
  .بعضها

 المستهلك يبرزه الّذي التصرف  ذلك:السلوك الاستهلاكى

 أوالأفكار السلع والخدمات عن شراء واستخدام البحث في

 حاجاته أو رغباته ستشبع أنها يتوقع التيالخبرات  أو

محمد عبيدات، (الإمكانات الشرائية المتاحة حسب
ويعرفه محمود الصميدى وردينة يوسف ). ٢٠٠٤

 والشراء الاختيار أثناء الأفراد نشاطات بأنه) ٢٠٠٧(

إشباع الرغبات والحاجات،  جل أمن والخدمات للسلع
 ومن المنتج الشراء وشراء قرار اتخاذ إجراءات ويتضمن

  . استهلاكه ثم
مراحل  مجموعة ال:وتعرفه الباحثة إجرائياً بأنه

 ما التى يتبعها المستهلك للحصول على سلعة والخطوات
ا قبل الشراء والتى تشمل خطوات وتتضمن مرحلة م

البحث وجمع المعلومات وتقييم البدائل واتخاذ قرار 
الشراء، ومرحلة ما بعد الشراء وتشمل خطوات 
استخدام المنتج وتقييمه ومقدار الرضا الناتج عن عملية 

  .الاستهلاك
  :مراحل السلوك الاستهلاكى

مراحل السلوك الاستهلاكى التى    ) ٢(يوضح شكل 
  :تشمل

الخطوات  تضم :ما قبل الشراءحلة سلوك مر -١
البحث  التى يمر بها المستهلك قبل شراء السلع وهى

 .قرار الشراءجمع المعلومات، وتقييم البدائل واتخاذ و
 
 حصول المستهلك على : المعلوماتوجمعالبحث  -

 لاتخاذ قرار الشراء من السلعالمعلومات الكافية عن 
 اتجة عن خبرة سابقةمصادر مختلفة سواء كانت ذاتية ن

 في المخزنة والبيانات المعلومات بمراجعة قيامه خلال من

من مصادر خارجية أو ، السابقة هخبرات من ذاكرته
 ،المعارف، الأصدقاء،  البائعينمتمثلة في الأسرة،

  .الدعايا والاعلانو
 سلعة بديلة تحديد مزايا وعيوب كل :تقييم البدائل -

 من، ستهلك وقدرته الشرائية لموارد المامناسبته ومدى

تفيد في اختيار البديل  المعايير من عدد اعتماد خلال
المناسب كالسعر، العلامة التجارية، طريقة العرض، 
المميزات والمنافع التى تقدمها، سياسة الاستبدال 

  .والاسترجاع،  الاقتناع الداخلى
 تعد حصيلة المرحلتين السابقتين  :اتخاذ قرار الشراء -
الاختيار وهى )  تقييم البدائل–بحث وجمع المعلوماتال(

الأمثل بين البدائل المتاحة وفق موارد المستهلك 
  . الموقف الشرائىومؤثرات

  

  
  )من إعداد الباحثة( مراحل السلوك الاستهلاكى :٢شكل
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 يتمثل في السلوك :ما بعد الشراءمرحلة سلوك  -٢
فية المتعلق باستعمال السلعة من حيث طريقة أو كي

الاستعمال ومقدار اشباعها للاحتياجات وتقييم المنتج 
بعد الاستخدام ومقدار الرضا الذى يحصل عليه 

 وتشمل ثلاث المستهلك الناتج من عملية الاستهلاك
 الرضا الناتج – تقييم السلع–استخدام السلع(خطوات 

 .)عن الاستهلاك

 بشكل سلع طريقة تعاطى المستهلك لل:سلعاستخدام ال -
د وتشمل الفحص قبل الاستخدام ومراعاة تعليمات جي

  .الاستخدام والتخزين وتعليمات ما بعد الشراء
 اصدار المستهلك حكماً على مدى جودة :سلعتقييم ال -
  . ومدى اشباع احتياجاتها والاستفادة من مميزاتهسلعال
 إدراك المستهلك لمستوى تلبية :الرضا عن الاستهلاك -

، ومدى مقابلة لسلعء استهلاك ااحتياجاته بعد انتها
 .بعده شباع إتوقعاته قبل الاستخدام وما حصل عليه من 

  : البحثعينة :ثالثاً
 ةمحافظ مبحوث من ١٧٦ بلغت عينة البحث 

 من رواد المراكز والمحلات التجارية المختلفة، المنوفية
خلال وتم جمع البيانات  بطريقة صدفية، ام اختيارهت

  .م٢٠١٤عام من شهرى يوليو وأغسطس 
عـداد أدوات   إقامـت الباحثـة ب     :أدوات البحث : رابعاً

  :البحث  وقد اشتملت علي ما يلى
 .استمارة البيانات العامة .١

 التسويق بالعلاقات كما يدركه  ممارساتاستبيان .٢
 .المستهلك

 .استبيان السلوك الاستهلاكى .٣

  .وتم جمع البيانات عن طريق المقابلة الشخصية
  :نات العامة استمارة البيا- ١

 على بيانات عن الجنس وتم تقسيمه إلى اشتملت
على التوالى، منطقة السكن ) ١-٢(بترميز)  أنثى-ذكر(

على  )١-٢(بترميز ) ريف- حضر(وتم تقسيمها إلى 
 سنة ٢٥أقل من (التوالى، العمر وتم تقسيمه إلى فئات 

 ٤٥ لأقل من ٣٥ من - سنة ٣٥ لأقل من ٢٥ من -
، والىعلى الت)٤-٣- ٢-١( بترميز) سنة فأكثر٤٥ -سنة

-١(بترميز)  غير متزوج-متزوج(الحالة الاجتماعية 
، الحالة الوظيفية وتم تقسيمها والىعلى الت) ٢

 موظف قطاع – موظف قطاع عام– لا يعمل–طالب(إلى
، المستوى والىعلى الت) ٤-٣-٢-١(بترميز) خاص

  تعليم-تعليم أقل من متوسط (التعليمى وتم تقسيمه إلى 
 – تعليم جامعي- تعليم أعلى من متوسط-متوسط 

، والىعلى الت) ٥-٤-٣-٢- ١(بتقييم) دراسات عليا
 ٢٠٠٠أقل من (الدخل الشهرى وتم تقسيمه إلى فئات

 لأقل ٤٠٠٠ من -٤٠٠٠ لأقل من ٢٠٠٠ من -جنيه
 ٨٠٠٠ - ٨٠٠٠ لأقل من ٦٠٠٠ من - ٦٠٠٠من 

 ، حجموالىعلى الت)٥-٤- ٣-٢-١(بتقييم) جنيه فأكثر
 أسرة -أسرة كبيرة الحجم(الأسرة وتم تقسيمه إلى 

) ٣-٢-١(بتقييم )  أسرة صغيرة الحجم–متوسطة الحجم
، المؤثر في قرار الشراء وتم تقسيمه إلى والىعلى الت

)  البائعين– أحد أصدقائك– أحد أفراد الأسرة–أنت فقط(
  .والىعلى الت) ١-٢-٣-٤( بترميز

لاقات كما يدركه التسويق بالعممارسات  استبيان - ٢
  :المستهلك

عبارة جميعها موجبة ) ٤٢(اشتمل الاستبيان على
  :هىأبعاد  أربعة حيث تتضمن ، الاتجاه

  . عبارة١١ وضم جذب المستهلكين:  الأولبُعدال
 ١٠وضم : الاحتفاظ بالمستهلكين: ثانى البُعدال

 . عبارات

 ١١وضم : اشباع حاجات المستهلكين: لث الثابُعدال
 .   عبارة

 ١٠وضم : دعم وتعزيز ولاء المستهلكين: رابع البُعدال
 هذا الاستبيان وفقا نوكانت الاستجابة ع، عبارات

 يختار )غالباً، أحيانا، نادراً(لمقياس ثلاثى متصل
للعبارات ) ١، ٢، ٣(تقييمب، المبحوث استجابة واحدة

  .موجبة الاتجاه
  لتاليةوتم تحديد الدرجة النسبية لقوة البُعد بالمعادلة ا

     × ١٠٠  
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فإن تحديد الدرجة %  ١٠٠وبفرض أن قوة البُعد 
  :النسبية لقوة البُعد يكون كالآتى

  :وعليه فإن ٣٣,٣٣= ٣ ÷ ١٠٠
 %.٣٣,٣٣الدرجة النسبية المنخفضة أقل من  -

لأقل مـن   % ٣٣,٣٣الدرجة النسبية المتوسطة من      -
٦٦,٦٦.% 

 %.١٠٠ إلى %٦٦,٦٦الدرجة النسبية المرتفعة من  -

  : استبيان السلوك الاستهلاكى-٣
عبارة، وقد تم تحديـد     ) ٥٣(شتمل الاستبيان على  ا

ين تم تقـسيم كـل      ت رئيس رحلتينمحاور الاستبيان في م   
  : كما يلىخطوات إلى ثلاث رحلةم
 ٢٩ وضـم    :سلوك ما قبـل الـشراء     : مرحلة الأولى ال

  -:خطوات هىعبارة قُسمت على ثلاث 
 عبـارات،   ٩وضـمت   : تالبحث وجمع المعلومـا    -

-١(  تحمل أرقام   الاتجاه كانت العبارات السالبة  و
٦(. 

كانت العبارات   عبارات، و  ٨وضمت  : تقييم البدائل  -
 ).٣-١( تحمل أرقامالاتجاه السالبة 

 كانـت   عبارة، و  ١٢وضمت  : اتخاذ قرار الـشراء    -
 )٧-٢-١( تحمل أرقـام  الاتجاه  العبارات السالبة   

 .جاهوبقية العبارات موجبة الات

 ٢٤ وضـم    :سلوك ما بعـد الـشراء     : المرحلة الثانية 
  -:عبارة قُسمت إلى ثلاث خطوات هى

 ةكانت العبار  عبارات، و  ٨ وضمت   :استخدام السلع  -
وبقية العبـارات موجبـة     ) ٢(رقم  السالبة تحمل   

 .الاتجاه

كانت العبـارات    عبارات،   ٨ وضمت   :تقييم السلع  -
ات  وبقيـة العبـار    )٨-٧-٥( تحمل أرقام  موجبةال

 .سالبة الاتجاه

كانت  عبارات، و  ٨ وضمت   :الرضا عن الاستهلاك   -
وبقيـة العبـارات    ) ٥(رقم   السالبة تحمل    ةالعبار

 .موجبة الاتجاه
 

وكانت الاستجابة على هذا الاستبيان وفقا لمقياس       
 يختـار المبحـوث     )غالباً، أحيانا، نـادراً   (ثلاثى متصل 

وجبـة  للعبـارات م  ) ١،  ٢،  ٣(تقييم  ب،  استجابة واحدة 
  .للعبارات سالبة الاتجاه) ٣-٢-١(الاتجاه، 

  وتم تحديد الدرجة النسبية لقوة البُعد بالمعادلـة التاليـة         

× ١٠٠  

فإن تحديد الدرجة   %  ١٠٠وبفرض أن قوة البُعد     
  :النسبية لقوة البُعد يكون كالآتى

  : وعليه فإن٣٣,٣٣= ٣ ÷ ١٠٠
 %. ٣٣,٣٣الدرجة النسبية المنخفضة أقل من  -

لأقل مـن   % ٣٣,٣٣الدرجة النسبية المتوسطة من      -
٦٦,٦٦.% 

 %.١٠٠إلى % ٦٦,٦٦الدرجة النسبية المرتفعة من  -

  :بحثأدوات الصدق 
 باسـتخدام صدق الاتـساق    قامت الباحثة بحساب    
 الاسـتبيان والدرجـة     أبعادمعامل ارتباط بيرسون بين     

أن جميع قـيم    ) ١(أسفرت نتائج جدول  الكلية له، حيث    
 الاسـتبيان مـع     أبعـاد  من   بُعدملات الارتباط لكل    معا

الدرجة الكلية للاستبيان دالة إحـصائياً عنـد مـستوي          
 التسويق بالعلاقات    ممارسات لكل من استبيان  ) ٠,٠٠١(

  .واستبيان السلوك الاستهلاكي للمستهلك
  :ثبات أدوات الدراسة

 Reliability بحساب ثبات الاستبيان ةقامت الباحث
أن قيم ) ٢( كرونباخ ويتضح من جدولبمعامل ألفا

معاملات الاستبيانان وأبعادهما مقبولة حيث بلغت قيمة 
التسويق ممارسات معامل ألفا كرونباخ لاستبيان 

، واستبيان السلوك الاستهلاكي )٠,٨٤٦(بالعلاقات ككل 
 لكل معاملات ألفا كرونباخ حساب تم ، كما)٠,٨٠١(ككل

التالي  الجدول في النتائج توكان الاستبيانان أبعاد من بعد
حيث كانت جميع قيم معامل ألفا كرونباخ مقبولة مما 

  . يدل علي ثبات الاستبيان
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   قيم معاملات الارتباط بين الدرجة الكلية لكل محور والدرجة الكلية للاستبيان:١جدول 
  الدلالة  الارتباط  محاور الاستبيان

 ٠,٠٠١  ٠,٥٥٩ جذب المستهلكين:  الأولدلبعا
 ٠,٠٠١  ٠,٧١٨  الاحتفاظ بالمستهلكين: البعد الثاني
  التسويق بالعلاقاتممارسات استبيان  ٠,٠٠١  ٠,٦٨٥ اشباع حاجات المستهلكين: البعد الثالث
 ٠,٠٠١  ٠,٦٢٨  دعم وتعزيز ولاء المستهلكين: البعد الرابع

 ٠,٠٠١  ٠,٧٦٣ سلوك ما قبل الشراء: ىالأولرحلة الم
 ٠,٠٠١  ٠,٥٩٥ المعلوماتوجمع  البحث -١
 ٠,٠٠١  ٠,٥٥٥  تقييم البدائل-٢
 ٠,٠٠١  ٠,٧٣٥            قرار الشراء      اتخاذ   - ٣

 ٠,٠٠١  ٠,٧٦٠  سلوك ما بعد الشراء: ية الثانرحلةالم
 ٠,٠٠١  ٠,٥٨٧  السلع استخدام- ١
 ٠,٠٠١  ٠,٤٥٩  السلع تقييم- ٢

  السلوك الاستهلاكياستبيان 

 ٠,٠٠١  ٠,٥٥٦  عن الاستهلاك الرضا- ٣
  وأبعادهما التسويق بالعلاقات واستبيان السلوك الاستهلاكيممارسات  معامل الثبات لاستبيان :٢جدول 

  معامل ألفا  محاور الاستبيان
 ٠,٨٢٥ جذب المستهلكين: البعد الأول
 ٠,٧٣٣  الاحتفاظ بالمستهلكين: البعد الثاني
 ٠,٨١٥ ع حاجات المستهلكيناشبا: البعد الثالث
 ٠,٧٠٢  دعم وتعزيز ولاء المستهلكين: البعد الرابع

  التسويق بالعلاقاتممارسات استبيان 

  ٠,٨٤٦  التسويق بالعلاقات
 ٠,٧٢٥ سلوك ما قبل الشراء: ى الأولرحلةالم
 ٠,٦٨٧  المعلوماتوجمع البحث -١
 ٠,٦٩٠  تقييم البدائل-٢
 ٠,٧٢٣            قرار الشراء      اتخاذ   - ٣

 ٠,٧٦٣  سلوك ما بعد الشراء: ية الثانرحلةالم
 ٠,٧٣٦        السلع         استخدام- ١
 ٠,٦٨٥        السلع       تقييم- ٢
 ٠,٧٧١             عن الاستهلاك       الرضا- ٣

  السلوك الاستهلاكياستبيان 

  ٠,٨٠١  السلوك الاستهلاكي
تم التحليل الإحصائي  :الأساليب الإحصائية :خامساً

لإجراء المعاملات  SPSS باستخدام برنامج
  :الإحصائية التالية

 .بيرسونمل ارتباط معا -١

  .معامل ألفا كرونباخ -٢
التكرار والنسب المئوية والمتوسط الحسابي  -٣

  .والانحراف المعياري
لتوضيح  المتغيرات لترتيب وذلك المتوسط المرجح -٤

 .الأبعاد لقوة النسبية والدرجة تأثيرها، أولوية

 . لاختبار الفروقt testاختبار  -٥

 L.S.D، واختبار One Way ANOVA اختبار  -٦
 .لتعرف على اتجاه الفروقل

  .Interاختبار الانحدار الخطى المتعدد بطريقة  -٧

  النتائج والمناقشة
أن ) ٣(يتضح من جدول  :البحثوصف عينة : أولاً 

من % ٣٤,٠٩من عينة البحث إناث مقابل % ٦٥,٩١
مقابل % ٤٠,٩٠  سكان الريف نسبةبلغتالذكور، و

بلغت نسبة عينة  كما .من سكان الحضر% ٥٩,٠٩
)  سنة٢٥أقل من (  أعمارهمتالبحث ممن كان

 ٢٥(كانت أعمارهم تتراوح من % ٢٠,٤٥، %٣١,٨١
كانت أعمارهم تتراوح % ٣٢,٣٩، ) سنة٣٥لأقل من 

كانت أعمارهم % ١٥,٣٤، ) سنة٤٥ لأقل من ٣٥(من 
 سنة ٣٦,٣١بمتوسط حسابي )  سنة فأكثر٤٥(

  .١٥,١٥٤وانحراف معياري 
نة البحث من عي% ٥١,٤١ ت نسبةكما كان

غير متزوجين، وكان % ٤٨,٨٦متزوجين مقابل 
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 من عينة البحث حاصلين على تعليم أقل من %٣,٤١
حاصلين على تعليم % ٢١,٠٢متوسط، في حين أن 

حاصلين على تعليم أعلى من % ٣٧,٥٠متوسط، 
حاصلين على تعليم جامعي، % ٣٤,٠٩متوسط، 

  وكانت نسبة.دراسات علياحاصلين على % ٣,٩٨
لا يعملون،  %٧,٩٥ من عينة البحث طلاب، %٨,٥٢

بلغت نسبة موظفين في القطاع العام، بينما % ٧١,٥٩
نسبة ت وبلغ. %١١,٩٣الموظفين في القطاع الخاص 
)  جنيه٢٠٠٠أقل من (الدخل الشهري لعينة البحث

، %٥٠,٠٠بنسبة ) ٤٠٠٠ لأقل من ٢٠٠٠(، %٧,٩٥
، ومن %٢٩,٥٤بنسبة ) ٦٠٠٠ لأقل من ٤٠٠٠(ومن 

 ٨٠٠٠، و%١٠,٧٩بنسبة ) ٨٠٠٠ لأقل من ٦٠٠٠(
 ٤٠,٣٢٢٠بمتوسط حسابي %. ٧١,١جنيه فأكثر بنسبة 

وكانت حجم  .٣٤٩,٢٠٣٨جنيها وانحراف معياري 
، مقابل %٤,٥٤عينة البحث كبيرة بنسبة  أسر

للأسر % ٣٦,٩٣للأسر متوسطة الحجم، % ٥٨,٥٢
   .صغيرة الحجم

د العينة كما أن المؤثر في قرار الشراء كان أفرا
واحتل الترتيب الأول، % ٣٢,٩٥أنفسهم بنسبة بلغت 

يليه في الترتيب الثاني تأثير أحد أفراد الأسرة بنسبة 
كان أقل من ربع العينة تأثر برأى ، بينما %٢٦,١٤

 وجاءت في الترتيب %٢١,٥٩البائعين بنسبة بلغت 
من % ١٩,٣٢ كان رابعوفى الترتيب ال. الثالث

حيث يتأثر  لشراء أحد الأصدقاء،المؤثرين في قرار ا
قرار الشراء بالجماعات المرجعية المحيطة بالفرد في 

التى تؤثر في اتجاه  إطار عمليات التفاعل الاجتماعي،
القرار الشرائى للفرد وما يتضمنه من تغييرات إما 
ناتجة عن الاقتناع بآراء الآخرين أو رغبة في محاكاة 

بشكل ى اتخاذ القرار الغير أو عدم القدرة الفعلية عل
، وأحيانا يلجأ المستهلك للتأثر بآراء الآخرين فردى

رغبة منه في الحفاظ على انتمائه لطبقة اجتماعية 
  واستمرارية مكانته بين محيطه الاجتماعى، 

   الاجتماعية الاقتصاديةمتغيرات وفقاً لبعض ال البحث توزيع أفراد عينة:٣جدول 
  العدد  المتغيرات

  العدد  المتغيرات  بة المئويةالنس  ١٧٦=ن
  ١٧٦=ن

النسبة 
  المئوية

  الوظيفية الحالة الجنس
  ٥٢,٨  ١٥  طالب  ٩١,٦٥  ١١٦  انثى
  ٩٥,٧  ١٤  يعمل لا ٠٩,٣٤  ٦٠  ذكر

  ٥٩,٧١  ١٢٦  عام قطاع موظف السكن منطقة
  ١١,٩٣  ٢١  موظف قطاع خاص  ٩٠,٤٠  ٧٢  ريف

  الشهري الدخل  ٠٩,٥٩  ١٠٤  حضر
  ٩٥,٧  ١٤  جنيه ٢٠٠٠ من أقل  العمر

  ٠٠,٥٠  ٨٨  ٤٠٠٠ من لأقل ٢٠٠٠ من  ٨١,٣١  ٥٦  سنة ٢٥ من أقل
  ٥٤,٢٩  ٥٢  ٦٠٠٠ من لأقل ٤٠٠٠ من  ٤٥,٢٠  ٣٦  سنة ٣٥ من لأقل ٢٥ من
  ٧٩,١٠  ١٩  ٨٠٠٠ من لأقل ٦٠٠٠ من  ٣٩,٣٢  ٥٧  سنة ٤٥ من لأقل ٣٥ من
  ٧١,١  ٣  فأكثر جنيه ٨٠٠٠  ٣٤,١٥  ٢٧  فأكثر سنة ٤٥

 ٤٠,٣٢٢٠  الحسابي توسطالم  ٣١,٦٣  الحسابي المتوسط
 ٣٤٩,٢٠٣٨  المعياري الانحراف  ١٥٤,٥١ المعياري الانحراف

  الأسرة حجم  الاجتماعية الحالة
  ٥٤,٤  ٨  كبيرة  ١٤,٥١  ٩٠  متزوج

  ٥٢,٥٨  ١٠٣  متوسطة  ٨٦,٤٨  ٨٦  متزوج غير
  ٩٣,٣٦  ٦٥  صغيرة  التعليمي المستوى

  الشراء قرار في المؤثر  ٤١,٣  ٦  متوسط من أقل تعليم
  ٣٢,٩٥  ٥٨  أنت فقط  ٠٢,٢١  ٣٧  متوسط يمتعل

  ١٤,٢٦  ٤٦  الأسرة أفراد أحد  ٥٠,٣٧  ٦٦ متوسط من أعلى تعليم
  ٣٢,١٩  ٣٤  أصدقائك أحد  ٠٩,٣٤  ٦٠ جامعي تعليم

  ٥٩,٢١  ٣٨  البائع  ٩٨,٣  ٧  عليا دراسات
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الذى يشكل نماذج ومعايير مرجعية للفرد يتأثر الأمر 
وكه ينعكس على سلوبها سلوكه العام الأمر 

اتفقت هذه النتائج مع نتيجة دراسة  وقد .الاستهلاكى
 على تأثير للبائعحيث أوضح أن ) ٢٠١١(البابا هشام

   .الشرائي السلوك
استجابات عينة البحث لعبارات استبيان : ثانياً

  : كما يدركها المستهلكالتسويق بالعلاقاتممارسات 
جذب ممارسات  نحوعينة البحث إدراك  استجابات - ١

   :ستهلكينالم
لقياس ممارسات  النسبية الدرجةأن  )٤(جدول يوضح

جذب المستهلك كأحد أبعاد التسويق بالعلاقات مرتفعـة        
قد أجـاب   ، و )٢,١٥(بمتوسط مرجح %) ٧١,٦٦(وبلغت

 غالبـاً،  بالاستجابة البعد هذا عبارات على%) ٣٥,٢٣(
بينمـا   أحيانـاً،  بالاسـتجابة %) ٤٤,٩٩(كما أجـاب  

 .لا بالاستجابة البحث أجابوامن عينة %) ١٩,٧٨(

لجذب المـستهلك   تأثيرًا الأكثر الممارسات وكانت
هي إهتمام البائعون بالتحـدث مـع أكبـر عـدد مـن       

  المستهلكين فقد احتلت الترتيب الأول بمتوسط مرجح

 بطـرق   الإهتمـام ، وجاء في الترتيب الثـاني       )٢,٦١(
العرض وتناسق الألوان والتصميمات وتصميم المحـل       

، )٢,٤٣(مل جذب للمـستهلكين بمتوسـط مـرجح      كعوا
 ببناء اتجاهات ايجابيـة لـدى       الإهتماموالترتيب الثالث   

 بمتوسـط    المحـل  المستهلكين حول السلع التي يبيعهـا     
، وفى الترتيب الرابع حرص العـاملون       )٢,٢٤(مرجح

بمتوسـط   على استقبال وتوديع المستهلك بصورة لائقة
المحيطـة   موقفيةال الظروف حيث تؤثر). ٢,٢٣(مرجح 

الشرائى سواء كانت اجتماعية أو  قراره بالمستهلك على
مادية فتتكون الآراء والاتجاهات، فالانطباع الأول يعَـدّ        
مهماً للبائع لبناء علاقة قوية مـن الثقـة بينـه وبـين             

التصميم ( للمكان مثل المادي المستهلك كما يؤثر المحيط
 ـ الداخلى للمحل من ديكورات، ألوان، كيفيـة   يقى،موس

عرض السلع، طبيعة البناء والتقـسيم الـداخلى سـواء          
 علـى  )حـل الم داخـل  النـاس أعداد مفتوح أو مغلق، 

انطباعات المستهلك وتسهيل عملية الاختيار والـشراء       
وتكوين حالة من الراحة النفسية عند التجول في المحل         

  لرؤية محتوياته،
 

  عينة البحثاكما تدركهجذب المستهلكين   ممارسات:٤جدول 
  نادرا  أحيانا  غالبا العبارات  ١٧٦=     نعدد الاستجابات

المتوسط 
  الترتيب  المرجح

 ١١ ٨٢,١ ٦٧ ٧٤ ٣٥  . أهمية عامل الوقت لجذب المستهلكينالبائعونيدرك 
 ١ ٦١,٢ ٩ ٥٠ ١١٧ .يهتم البائعون  بالتحدث مع أكبر عدد من المستهلكين

 ٦ ١٥,٢ ٤٠ ٦٩ ٦٧  .المستهلك ا يريدهودراسة م  بتحديد المسوقونيحرص
 ببناء اتجاهات ايجابية لدى المستهلكين حول السلع حليهتم الم

 ٣ ٢٤,٢ ٢٣ ٨٨ ٦٥  .التي يبيعها

 سياسة تسعير مناسبة لاستهداف أكبر عدد من حليتبع الم
 ٧ ٠٩,٢ ٤٠ ٨١ ٥٥ .المستهلكين

  بطرق العرض وتناسق الألوان والتصميمات حليهتم الم
 ٢ ٤٣,٢ ١٧ ٦٧ ٩٢ .يم المحل كعوامل جذب للمستهلكينوتصم

 على استقبال وتوديع المستهلك حليحرص العاملون في الم
 ٤ ٢٣,٢ ١٥ ١٠٥ ٥٦ .بصورة لائقة

عند رغبة  مجانا  بتغليف المشتروات الهدايا البائعونهتم ي
 ٥ ١٩,٢ ٢٨ ٨٦ ٦٢  .المستهلك

 ١٠ ٩٣,١ ٤٧ ٩٤ ٣٥  .ة والوضوحتتميز بالدقالبائعون المعلومات التي  يقدمها 
 ٩ ٠٠,٢ ٤٣ ٩٠ ٤٣  .المعلومات التي احتاجها في الوقت المناسبم البائعون يقد

 ٨ ٠١,٢ ٥٤ ٦٧ ٥٥ .جديرة بالثقةالمعلومات التي يقدمها لي البائعون 
 - - ٣٨٣ ٨٧١ ٦٨٢ المجموع

 - ١٥,٢ ٨٢,٣٤ ١٨,٧٩ ٠٠,٦٢  المتوسط العام
  -  -  %٧٨,١٩  %٩٩,٤٤  %٢٣,٣٥  ذب المستهلكينالنسبة المئوية لممارسات ج

 %٦٦,٧١  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد
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من قبـل البـائعين، كمـا أن     المعتمد المعاملة واسلوب
الاتجاهات تلعب دوراً هاماً في تحديد نمـط وتوجيـه          
السلوك الاستهلاكي للفرد نحو مؤسسة معينة، أو منتج،        

ت حـول الفـرد فـي       أوعلامة تجارية وتتأثر بالمعطيا   
الموقف الشرائى وتتـضح أهميتهـا بالنـسبة للعمليـة          
التسويقية حيث يعتمد المسوقون والبائعون على توجيـه        

  .اتجاهات المستهلكين وسلوكهم
 إلى أن الانطباع Niculescu et al (2013)فقد أشار

. الإيجابي للمستهلك أكثر أهمية في سلوكه الاستهلاكي
 التركيز على أنه يجب) ٢٠٠٤(كد إبراهيم عبيداتأو

 تأخذ مستقبلية استراتيجية رؤية خلال من الاتجاه مضمون

المستهلكين المستهدفين ومصادر التأثير  الاعتبار بعين
 أنه على المؤسسات أن   Kotler (2007)عليهم، وأوضح

 من أكثر للمستهلكين الموجودة الاتجاهات مع تكيف المنتج

  .تحويلها على البحث
لجذب  تأثيرًا الأقل الممارسات أن دنج بينما 

 أهمية عامل الوقت لجذب البائعيندراك إالمستهلك هي 
العملاء فقد احتلت الترتيب الحادي عشر والأخير 

المعلومات التي ، بينما كان تميز )١,٨٢(بمتوسط مرجح 
في الترتيب العاشر بالدقة والوضوح البائعون يقدمها 

في الوقت ومات تُقدم وأن المعل ،)١,٩٣(بمتوسط مرجح 
حينما يحتاجها المستهلك فقد احتلت الترتيب المناسب 

، كما جاء في الترتيب )٢,٠٠(التاسع بمتوسط مرجح
الثامن أن هذه المعلومات جديرة بالثقة بمتوسط مرجح 

)٢,٠١(.   
ولعل ذلك يشير إلى إهتمام البائعين بطرق الجذب 

الدقيقة عن الظاهرية دون الإهتمام بتقديم المعلومات 
المنتجات المعروضة إما عن قصد أو عدم دراية 
بمميزات كل منتج وعيوبه، وعدم الإهتمام بعامل 

عاملاً يمثل  للفرد المتاح الوقت بالرغم من أنالوقت، 
الشراء وهل لهذا المستهلك وقت  عملية إنجاز هاماً في

كاف للشراء دون ضغوط خارجية، وهل تتم عملية 
التى يفترضها في جدول أعماله الشراء في المدة 

 عليها اعتاد التي جراءات التعاملإاليومية، علاوة على 

بين البائع والمستهلك والتى الثقة ، ومقدار عند الشراء
  .تؤدى إلى التزام الطرفين في عملية البيع والشراء

 أن العلاقة Johnson & Selnes (2004) أوضح وقد
ى إلى بناء الثقة بين     مع الزبائن في المراحل الأولى تؤد     

 Leisen & Hyman (2004)كما بـين  . البائعين والزبائن
أن نمط العلاقة الجيدة يجعل المستهلكين يزدادون ثقـة         
بأن البائع يهتم لمصالحهم وأنهم سيتم معاملتهم بطريقـة       

  .   جيدة عادلة
إدراك ممارسـات    نحـو  استجابات عينة البحـث      -٢

  :حتفاظ بالمستهلكينالا
لقيـاس   النـسبية  الدرجـة  أن )٥(دولج يوضح

لاحتفـاظ بالمـستهلكين متوسـطة فبلغـت        اممارسات  
فقـد أجـاب    ،  )٢,١٤(بمتوسط مـرجح    %) ٤٦,٦٧(
كما  غالباً، بالاستجابة البعد هذا عبارات على %)٣٣,٤١(

من عينة %) ١٩,٦٠(بينما  حياناً،أب%) ٤٦,٩٩(أجاب 
 .بلا البحث أجابوا

للاحتفـاظ   رًاتـأثي  الأكثـر  الممارسـات  وكانت
لمـستهلكين  با عـاملين بالمحـل   ال إهتمامبالمستهلك هي   

بشكل أكبـر فقـد احتلـت الترتيـب الأول           المستمرين
، وفى الترتيب الثاني الاعتقـاد      )٢,٤٣(بمتوسط مرجح   

مـع المحـل أو     بأنه كلما طالت مدة تعامل المـستهلك        
، وجاء في )٢,٤١(بمتوسط مرجح  زادت ربحيتهالمنتج

 ينـتهج سياسـة اسـتبدال       حـل الث أن الم  الترتيب الث 
، وفى  )٢,١٨( بمتوسط مرجح  .واسترجاع واضحة للسلع  
 بالتركيز على جودة السلع     حلالترتيب الرابع إهتمام الم   

وفـى الترتيـب    ). ٢,١٥(التي يقدمها بمتوسط مـرجح    
 على تقديم العديد من العـروض       حلالخامس حرص الم  

جح والمزايا للمـستهلكين المـستمرين بمتوسـط مـر        
للـسلعة يهـم   القدرة على توفير قيمة أعلـى     ف .)٢,١٤(

التحسينات النوعية والسعر وتحسين كفـاءة      ف المستهلك
وقـد أشـارت مـى       .بهم تؤدى إلى الاحتفاظ     بائعينال

مبيعات مـن   التنشيط  ب  تهتم أن الشركات ) ٢٠٠٨(شلبى
  . التى يحصل عليها المستهلكخلال الهدايا والعروض
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  عينة البحث كما تدركهاحتفاظ بالمستهلكين  ممارسات الا:٥جدول 
  نادرا  أحيانا  غالبا العبارات  ١٧٦=     نعدد الاستجابات

المتوسط 
  الترتيب  المرجح

 مع شكاوى المستهلكين بصورة جديـة    حليتعامل العاملون بالم  
 ٧ ٢,٠٧ ٤٦ ٧٢ ٥٨ .وعملية

 بتعريف المستهلك كل جديد من خلال الرسائل        سوقونيهتم الم 
 ٩ ١,٨٩ ٦٠ ٧٦ ٤٠  .لالكترونيةا

 مع المحل أو المنتج   أعتقد أنه كلما طالت مدة تعامل المستهلك        
 ٢ ٢,٤١ ١١ ٨١ ٨٤  .زادت ربحيته

 ١ ٢,٤٣ ١٧ ٦٦ ٩٣  . إهتماما أكبر للمستهلكين المستمرينحليولى العاملون بالم
 ٤ ٢,١٥ ٢٣ ١٠٣ ٥٠    . بالتركيز على جودة السلع التي يقدمهاحليهتم الم

 أقصى جهودهم للحفاظ على علاقاتهم مع محلل العاملون بال  يبذ
 ٧ ٢,٠٧ ٣٦ ٩٢ ٤٨ .مستهلكينال

 على تقديم العديـد مـن العـروض والمزايـا           حليحرص الم 
 ٥ ٢,١٤ ٣٧ ٧٨ ٦١    .للمستهلكين المستمرين

 ٦ ٢,٠٨ ٥٠ ٦٢ ٦٤ . التصرف بسرعة في حالة ورود أي  شكوىحليعتمد الم
 ٨ ١,٩٧ ٤٣ ٩٦ ٣٧ .لة المستهلكين بطريقة عادلة منصفة بمعامبائعونيهتم ال

 ٣ ٢,١٨ ٢٢ ١٠١ ٥٣  . سياسة استبدال واسترجاع واضحة للسلعحليقدم الم
 - ٢١,٣٩ ٣٤٥ ٨٢٧ ٥٨٨ المجموع

 - ٢,١٤ ٣٤,٥ ٨٢,٧ ٥٨,٨  المتوسط العام
 - - %١٩,٦٠ %٤٦,٩٩ %٣٣,٤١  النسبة المئوية لممارسات الاحتفاظ بالمستهلكين

 %٤٦,٦٧  رجة النسبية لقياس قوة البُعدالد
حتفاظ لال تأثيرًا الأقل الممارسات أن نجد بينما

 بتعريف المستهلك كل سوقونبالمستهلك هي إهتمام الم
جديد من خلال الرسائل الالكترونية فقد احتلت الترتيب 

، وإهتمام )١,٨٩(التاسع والأخير بمتوسط مرجح
يقة عادلة منصفة في  بمعاملة المستهلكين بطرالبائعين

 ،)١,٩٧(الترتيب الثامن وقبل الأخير بمتوسط مرجح
 يبذلون حلوجاء في الترتيب السابع أن العاملين بالم

مستهلكين، أقصى جهودهم للحفاظ على علاقاتهم مع ال
ويتعاملون مع شكاوى المستهلكين بصورة جدية وعملية 

  .)٢,٠٧(بمتوسط مرجح
ممارسـات   راكنحـو إد  عينة البحـث      استجابات -٣

  :شباع حاجات المستهلكينإ
لقيـاس   النـسبية  الدرجـة  أن )٦(جدول  يوضح

ممارسات إشباع حاجات المستهلكين مرتفعـة وبلغـت        
فقـد أجـاب    ،  )٢,١٧(بمتوسط مـرجح    %) ٧٢,٣٣(
كما  غالباً، بالاستجابة البعد هذا عبارات على%) ٣٧,٩١(

من عينـة  %) ٢١,٤٩(بينما  بأحياناً،%) ٤٠,٦٠(أجاب
 .بلا لبحث أجابواا

لإشـباع حاجـات    تأثيرًا الأكثر الممارسات وكانت
 بتلبية حاجات المستهلكين    حلالمستهلكين هي إهتمام الم   

فقد احتلت الترتيب الأول بمتوسط  على اختلاف أذواقهم
الـشركات  ، وقد يرجع ذلك إلى ادراك       )٢,٥٠(مرجح  

 دور الذوق الاجتماعى والطبقة الاجتماعيـة       والمحلات
قافة الفرد كمحددات لـسلوكه الاسـتهلاكى، فاقتنـاء     وث

المنتجات والاقبال على أنواع بعينها يعكـس الخلفيـة         
  . الاجتماعية والثقافية للفرد

 باقتراح بعض   البائعينوفى الترتيب الثاني قيام     
 السلع البديلة في حالة عدم وجود ما يريـده المـستهلك          

الـث  ، وجاء فـي الترتيـب الث   )٢,٤١(بمتوسط مرجح   
استمرار المستهلك في التعامل مع المحلات التي تـشبع         

، وفـى   )٢,٣٨(احتياجاته المختلفـة بمتوسـط مـرجح      
المعروضـات   الترتيب الرابع وجود توسع مستمر فـي 

للمحلات التي يثق بهـا المـستهلك بمتوسـط مـرجح           
)٢,٣٠.(  

لإشـباع   تـأثيرًا  الأقـل  الممارسات أن نجد بينما 
ود قنوات اتصال متعددة بين     حاجات المستهلكين هي وج   

  فقد احتلت الترتيب الحادي عشر  والمستهلكينالمحلات 
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  عينة البحث كما تدركها ممارسات إشباع حاجات المستهلكين :٦جدول 
  نادرا  أحيانا  غالبا العبارات  ١٧٦=      نعدد الاستجابات

المتوسط 
  الترتيب  المرجح

 ١ ٢,٥٠ ١٣ ٦٢ ١٠١ .على اختلاف أذواقهمبتلبية حاجات المستهلكين حل يهتم الم
 بالمرونـة حـسب رغبـات       حلاتيتسم تعامل العاملين بـالم    

 ٧ ٢,٠٩ ٣٣ ٩٥ ٤٨  .المستهلك

 بعض السلع البديلة في حالة عدم وجـود مـا           البائعونيقترح  
 ٢ ٢,٤١ ١٦ ٧٢ ٨٨ .أريده

 ١١ ١,٨٦ ٦٠ ٨١ ٣٥ . والمستهلكينمحلاتتوجد قنوات اتصال متعددة بين ال
 ٦ ٢,١٥ ٣٦ ٧٧ ٦٣ . على توفير الراحة النفسية للمستهلكينالبائعونيحرص 
 ١٠ ١,٨٩ ٧٢ ٥١ ٥٣ . ببناء قاعدة بيانات عن المستهلكين المستهدفينسوقونيهتم الم
 ٨ ٢,٠٥ ٥١ ٦٦ ٥٩  .  باستخدام العينات المجانية لبعض المنتجاتسوقونيهتم الم
 ٥ ٢,١٩ ٤١ ٦١ ٧٤  .لع كالصيانة خدمات اضافية مرافقة للسسوقونيقدم الم

 ٩ ٢,٠٠ ٥٣ ٧٠ ٥٣ .  بالتواصل مع المستهلكينالبائعونيهتم 
 ٤ ٢,٣٠ ٢١ ٨١ ٧٤ .أجد توسع مستمر في المعروضات للمحلات التي اثق بها

 ٣ ٢,٣٨ ٢٠ ٧٠ ٨٦  .استمر في التعامل مع المحلات التي تشبع احتياجاتي المختلفة
 - - ٤١٦ ٧٨٦ ٧٣٤ المجموع

 - ٢,١٧ ٣٧,٨٢ ٧١,٤٥ ٦٦,٧٣  توسط العامالم
 - - %٢١,٤٩ %٤٠,٦٠ %٣٧,٩١  النسبة المئوية لممارسات اشباع حاجات المستهلكين

 %٧٢,٣٣  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد
 ـ  )١,٨٦(والأخير بمتوسط مرجح      سوقون، وإهتمام الم

ببناء قاعدة بيانات عن المـستهلكين المـستهدفين فـي          
وجـاء فـي     ،)١,٨٩(ر بمتوسط مرجح    الترتيب العاش 

 بالتواصل الـدائم مـع      البائعونالترتيب التاسع إهتمام    
               قـد أوضـح   ف). ٢,٠٠(المستهلكين بمتوسـط مـرجح      

Hart & Tzokas (2000)   أن إعلام الزبائن بكل ما هـو 
جديد ووجود قنوات اتصال بين البائع والزبون يجعـل         

  . سوق بالاأفضلية عن غيرهشركة لل
دعـم  إدراك ممارسات   نحو استجابات عينة البحث     -٤

  :وتعزيز ولاء المستهلكين
لقيـاس   النـسبية  الدرجـة  أن )٧(جـدول   يوضح

ممارسات دعم وتعزيز ولاء المستهلك مرتفعة وبلغـت        
فقـد أجـاب    ،  )٢,١٨(بمتوسط مـرجح    %) ٧٢,٦٣(
كما  غالباً، بالاستجابة البعد هذا عبارات على%) ٣٩,١٥(

من عينة %) ٢١,٣١(بينما  أحياناً،ب%) ٣٩,٥٥(أجاب 
 .بلا البحث أجابوا

لدعم وتعزيز ولاء  تأثيرًا الأكثر الممارسات وكانت
 بالكفاءة وتقـديم    بالمحلالمستهلكين هي تميز العاملون     

فقد احتلت الترتيـب الأول بمتوسـط مـرجح     المساعدة

 ولاء على حلالم ، وفى الترتيب الثاني استحواذ)٢,٥٢(

بمتوسط مـرجح   المستمر التحسين خلال من ستهلكينالم
 حـلات ، وجاء في الترتيب الثالـث اتبـاع الم        )٢,٤٨(

سياسة توصيل المشتروات للمسكن دون تكلفة اضـافية        
، وفى الترتيب الرابع حـرص      )٢,٤٠(بمتوسط مرجح   

 على تشجيع الشراء المتكرر بمتوسط مرجح       المسوقون
)٢,٣٥.(  

لدعم وتعزيـز   تأثيرًا لأقلا الممارسات أن نجد بينما
  بتكرار وسـائل     سوقينولاء المستهلكين هي إهتمام الم    

الترويج على فترات قصيرة فقد جاءت فـي الترتيـب          
، يليه اعتمـاد    )١,٨٥(العاشر والأخير بمتوسط مرجح     

فقد احتلت  الإقناع قائمة على ترويجية  برامج المسوقين
 فـي   وجـاء  ،)١,٨٩(الترتيب التاسع بمتوسط مـرجح      

التـرويج   وسيلة  باختيار المسوقينالترتيب الثامن إهتمام
لها  للمنتجات والمستهلكين ليكونوا أكثر استجابة المناسبة

  Narteh et al (2013)فقد أشار). ١,٩٧(بمتوسط مرجح 
إلى أن العديد من الممارسات التسويقية لها تأثير كبيـر          

  .وإيجابي على ولاء العملاء
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  عينة البحث كما تدركها دعم وتعزيز ولاء المستهلكين  ممارسات:٧جدول 
  نادرا  أحيانا  غالبا العبارات  ١٧٦=     نعدد الاستجابات

المتوسط 
  الترتيب  المرجح

 على تقديم خـصومات للمـستهلكين ذوى        سوقونيحرص الم 
 ٥ ٢,٢٣ ٣٦  ٦٤ ٧٦     العلاقة الطويلة معه

 ٤ ٢,٣٥ ٢٢ ٧٠ ٨٤    . على تشجيع الشراء المتكررالمسوقونيحرص 
 الجانب الاخباري للمستهلكين عن الـسلع دون        بائعونيقدم ال 

 ٧ ٢,٠٠ ٤٧ ٨٣ ٤٦  الضغط عليهم لشرائها

 سياسة توصيل المشتروات للمسكن دون تكلفـة        حلاتتتبع الم 
 ٣ ٢،٤٠ ١٢ ٨٢ ٨٢ .اضافية

 ٩ ١,٨٩  ٦٢ ٧١ ٤٣ . الإقناع قائمة على ترويجية  برامج سوقونعتمد المي
للمنتجـات   الترويج المناسـبة  وسيلة  باختيارسوقونتم المهي

 ٨ ١,٩٧ ٥٨ ٦٥ ٥٣ .لها والمستهلكين ليكونوا أكثر استجابة

 ١٠ ١,٨٥ ٦٧ ٦٨ ٤١ .  بتكرار وسائل الترويج على فترات قصيرةمسوقونهتم الي
 التحـسين  خـلال  مـن  المستهلكين ولاء على حلالم يستحوذ
 ٢ ٢,٤٨ ٢٣ ٤٥ ١٠٨ .المستمر

 بأخذ آراء المستهلكين الـدائمين فـي عمليـة          البائعونوم  يق
 ٦ ٢,١٠ ٣٦ ٨٧ ٥٣ .حلالتطوير والتحسين للم

 ١ ٢,٥٢ ١٢ ٦١ ١٠٣  .  بالكفاءة وتقديم المساعدة بالمحليتميز العاملون
 - - ٣٧٥ ٦٩٦ ٦٨٩ المجموع

 - ٢,١٨ ٣٧,٥ ٦٩,٦ ٦٨,٩  المتوسط العام
 - - %٢١,٣١ %٣٩,٥٥ %٣٩,١٥  ولاء المستهلكينالنسبة المئوية لممارسات دعم وتعزيز 

 %٧٢,٦٣  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد
استجابات عينة البحث لعبارات استبيان السلوك      : ثالثاً

  :الاستهلاكي
 سلوك ما قبل    مرحلة استجابات عينة البحث على      -١

  : وأبعادهاالشراء
الدرجة النسبية لقيـاس قـوة    أن )٨(جدول يوضح

 ـ رحلةم لوك مـا قبـل الـشراء مرتفعـة وبلغـت            س
، فقـد أجـاب     )٢,٢٥(بمتوسط مـرجح    %) ٧٥,٠٠(
 غالبـاً،  بالاستجابة البعد هذا عبارات على%) ٤٤,٧٤(

بينمـا   أحيانـاً،  بالاسـتجابة %) ٤١,٩٠(كما أجـاب  
 .لا بالاستجابة من عينة البحث أجابوا%) ١٣,٣٦(

الـسلوك فـي   قـوة  لقياس  النسبية الدرجة بلغتو
  بمستوى مرتفـع،   %)٧٦,٦٧( المعلومات   معوجالبحث  

 على%) ٥١,١٢(فقد أجاب ، )٢,٣٠(بمتوسط مرجح و

كمـا أجـاب    غالبـاً،  بالاسـتجابة  البعـد  هذا عبارات
مـن  %) ١١,٨٤(بينما  أحياناً، بالاستجابة%) ٣٧,٠٤(

 .لا بالاستجابة عينة البحث أجابوا

 وجمـع البحـث   عند  وكان السلوك الأكثر اتباعا     
و أن عينة البحث ترى أنه مـن الأهميـة          المعلومات ه 

كتابة السعر على المنتج  في مكان واضح فقد احتلـت           
، حيـث يعتبـر     )٢,٧٣(الترتيب الأول بمتوسط مرجح     

السعر من المحددات الهامة  للحكم على السلعة ومـدى          
الاقبال عليها، فقد يؤدى خفض السعر إلى زيـادة إلـى           

ض مؤشـراً علـى     زيادة الطلب عليها، وقد يعتبره البع     
جودة السلعة، الأمر الذى يجعـل بعـض المـستهلكين           

  . يعتمدون علاقة ارتفاع جودة المنتج بارتفاع سعره
فى الترتيب الثاني حرص عينة البحث على       جاء  و

قراءة البيانات المدونة على السلعة قبل الشراء بمتوسط        
، وجاء في الترتيب الثالث سـؤال مـن         )٢,٥٠(مرجح  

ة على مزاياها وعيوبهـا قبـل شـرائها         استخدم السلع 
، وفى الترتيب الرابع البحـث      )٢,٤٠(بمتوسط مرجح   

عن مزايا وعيوب الماركات المختلفة المتاحة بالأسواق       
، وفـى الترتيـب     )٢,٣٩(قبل الشراء بمتوسط مرجح     

الخامس القيام بتجميع معلومات كثيرة في حالة شـراء         
 الترتيـب   ، وفي )٢,٣٨(السلع المعمرة بمتوسط مرجح     

السادس شراء السلع المعتادة دون جمع معلومات عنهـا         
  ).٢,٢٥(بمتوسط مرجح 
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  أبعادها سلوك ما قبل الشراء ومرحلة استجابات أفراد العينة على :٨جدول 
  نادرا  أحيانا  غالبا العبارات  ١٧٦=    نعدد الاستجابات

المتوسط 
  الترتيب  المرجح

أستقى معلوماتي عن السلع عن طريق الاعلانـات كمـصدر          
 ٨ ١,٨٣ ٣٨ ٧٠ ٦٨ .وحيد

 ٣ ٢,٤٠ ١٤ ٧٧ ٨٥  .أسأل من استخدم السلعة على مزاياها وعيوبها قبل شرائها
أبحث عن مزايا وعيوب الماركات المختلفة المتاحة بالأسـواق    

 ٤ ٢,٣٩ ٢١ ٦٥ ٩٠  .قبل الشراء

 ٥ ٢,٣٨ ٢١ ٦٨ ٨٧ .الة شرائي للسلع المعمرةأقوم بتجميع معلومات كثيرة في ح
أشترى السلع بالاعتماد على ما لدى مـن معلومـات وخبـرة            

 ٦ ٢,٢٥ ٣٠ ٧٢ ٧٤  .سابقة

يقولها البـائعون والموجـودة    المعلومات التي في يوجد تناقض
 ٧ ١,٨٤ ٢٩ ٨٩ ٥٨ .لدى سابقاً

أرى أنه من الأهمية كتابة السعر على المنـتج  فـي مكـان              
 ١ ٢,٧٣ ٨ ٣٢ ١٣٦ .واضح

 ٢ ٢,٥٠ ٢٧ ٣٤ ١١٥ .أحرص على قراءة البيانات المدونة على السلعة قبل الشراء
 ٤ ٢,٣٩ ١٨ ٧٢ ٨٦  .السلع عند شرائها حول البائعين توجيهات من أستفيد

 - - ١٨٥ ٥٧٩ ٧٩٩ المجموع
 - ٢,٣٠ ٢٠,٥٦ ٦٤,٣٣ ٨٨,٧٨  المتوسط العام

 - - %١١,٨٤ %٣٧,٠٤ %٥١,١٢  وية لخطوة لبحث عن المعلوماتالنسبة المئ

ــث  البحـ
ــع  وجمـ
 %٧٦,٦٧  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد المعلومات

 ٧ ١,٧٣ ٢٣ ٨٢ ٧١  .يؤثر نظام عرض السلع في اختياري لها
 ٥ ٢,٢٣ ٢٦ ٨٤ ٦٦  .أفاضل بين السلع البديلة بناء على سعرها

 ٦ ٢,٠٢ ٣٦ ١٠٨ ٣٢ .يهمني في شراء السلع الماركة بالمقام الأول
 ٤ ٢,٢٤ ٢٣ ٨٧ ٦٦  .أختار السلع التي أشتريها على كم المميزات التي تقدمه

أقارن بين السلع المختلفة مقارنة موضوعية بعيدا عـن تقليـد           
 ٣ ٢,٣٦ ٢١ ٧١ ٨٤ . الأخرين

 ١ ٢,٥٧ ١٠ ٥٥ ١١١  .أركز على قيمة السلعة وما تقدمه من منافع عند اختياري لها
 ٢ ٢,٥٦ ١٣ ٥١ ١١٢  .ما يدفعني لشرائها دون أي اعتباراتاقتناعي بالسلعة هو 

 ٤ ٢,٢٤ ٣٠ ٧٤ ٧٢  امكانية الاستبدال او الاسترجاع للسلعة عامل هام في اختياري
 - - ١٨٢ ٦١٢ ٦١٤  المجموع

 - ٢,٢٤ ٢٢,٧٥ ٧٦,٥ ٧٦,٧٥ المتوسط العام
 - - %١٢,٩٢ %٤٣,٤٧ %٤٣,٦١  النسبة المئوية لخطوة تقييم البدائل

تقيــــيم 
  البدائل

 %٧٤,٦٧  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد
 ٩ ١,٩١ ٥١ ٥٨ ٦٧  .البائعين تدفعني لاتخاذ قرار الشراء  لباقة

 ٩ ١,٩١ ٣٧ ٨٦ ٥٣  .أشترى السلع رغبة في تقليد أصدقائي دون حاجتي الملحة لها
 ٥ ٢,٢٧ ١٠ ١٠٨ ٥٨  .أعدل قرار الشراء للسلعة في حالة وجود معلومات جديدة

اتخذ قرار الشراء للسلع دون تردد من المحلات التي تعـودت           
 ٤ ٢,٣٧ ١٧ ٧٧ ٨٢  .التعامل معها

 ٥ ٢,٢٧ ٢٧ ٧٥ ٧٤  .وجود خصومات على السلع يدفعني لشرائها دون تردد
إلى شراء السلع للاستفادة من هـذه   تدفعني العروض الخاصة

 ٤ ٢,٣٧ ٢٧ ٥٧ ٩٢  .العروض

ها التجاري وشهرتها مهمـا     أشترى بعض السلع بناء على اسم     
 ٨ ٢,٠٣ ٤٨ ٨٦ ٤٢  .كان ثمنها

السلعة جيداً قبل دفع الثمن للتأكد من عدم وجود عيوب  افحص
 ٦ ٢,٢٠ ٣٥ ٧٠ ٧١  .بها

 ١ ٢,٤٦ ٩ ٧٧ ٩٠  .أعتمد في عملية الشراء على خبراتي السابقة
 ٧ ٢,١٥ ٢٩ ٩١ ٥٦  .اشترى المنتجات البديلة والأقل سعر

 ٢ ٢,٤٤ ٩ ٨٠ ٨٧  .سلع التي تكون سهلة الاستخدام والعنايةأحرص على شراء ال
أعمل على التأكد من تاريخ الصلاحية قبل الشراء خاصة السلع      

 ٣ ٢,٤٣ ١٣ ٧٤ ٨٩  .الغذائية
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  أبعادها سلوك ما قبل الشراء ومرحلة استجابات أفراد العينة على :٨جدول تابع 
المتوسط   ١٧٦=    نعدد الاستجابات العبارات

  الترتيب  رجحالم
 - - ٣١٢ ٩٣٩ ٨٦١ المجموع

 - ٢,٢٣ ٢٦,٠٠ ٧٨,٢٥ ٧١,٧٥  المتوسط العام
 - - %١٤,٧٧ %٤٤,٤٦ %٤٠,٧٧  النسبة المئوية لخطوة اتخاذ قرار الشراء

اتخاذ قـرار   
 الشراء

 %٧٤,٣٣  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد
 - - ٦٧٩ ٢١٣٠ ٢٢٧٤ المجموع

 - ٢,٢٥ ٢٣,٤١ ٧٣,٤٥ ٧٨,٤١  المتوسط العام
 - - %١٣,٣٦ %٤١,٩٠ %٤٤,٧٤  النسبة المئوية لخطوة اتخاذ قرار الشراء

مرحلــــة 
ســلوك مــا 

 %٧٥,٠٠  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد قبل الشراء
ونوعيـة   بطبيعـة  واضح بشكل يتأثر المستهلك فسلوك
 فعند شراء السلع المعمـرة يفـضل   يقتنيها التي السلعة

ومدة الـضمان   كالجودة، محددة لوماتمع الحصول على
وتوافر قطع الغيار والصيانة الدورية ومميزاتها ومـدى        

  فكـم  ،ملائمتها لحجم الأسرة ومواردها واحتياجاتهـا 

المعلومات التي يحصل عليها المستهلك تـساعده فـي         
لذا لابد أن يُراعى البـائعين   مناسب شرائي قرار اتخاذ

 للمستهلك المناسبة اتالمعلوم توفير والمسوقين ضرورة

 طريقة مناسبة واختيار السلع من المتاحة البدائل كل عن

تتوافـق مـع الفئـة     والبيانـات  المعلومات هذه لعرض
المستهدفة من المـستهلكين سـواء قـدراتهم الماليـة          
ومستواهم الاجتماعى واتجاهاتهم وأذواقعهـم وغيرهـا       

وفى حتى يكون التأثير ايجابى على سلوكهم الاستهلاكى        
وقد  ). المشترى -البائع(صالح طرفى العلاقة التسويقية     

 أن إلـى )  ٢٠٠٨(توصلت نتائج دراسة نظام سويدان 

 الأصدقاء من الصادرة المنطوقة للكلمة قوي تأثير هناك

 جمـع  خلال من شراء المستهلك، قرار على والأقارب

 الاستهلاكي، الشراء قرار اتخاذ قبيل الكافية المعلومات

  .الشراء بالعلامة التجارية للسلعرار وتأثر ق
 وجمـع البحـث  فـي   السلوك الأقل اتباعـاً  بينما

المعلومات هو أن عينة البحث تستقى معلوماتهـا عـن          
طريق الاعلانات كمصدر وحيد فقد احتلـت الترتيـب         

 ، ووجود تناقض)١,٨٣(الثامن والأخير بمتوسط مرجح 

ة لدى عينة يقولها البائعون والموجود المعلومات التي في
البحث فقد جاءت في الترتيب السابع بمتوسـط مـرجح     

ويتوقف السلوك الاستهلاكى للفرد على طبيعة       .)١,٨٤(

المعلومات التى تصل إليه ومصدرها والاتجاهات التـى      
كونها تجاه مصادر المعلومة والظروف المحيطـة بهـا     
خاصة التى يحصل عليها من الدعايا والاعلان والتـى         

. كبير في نمط استهلاك الأفراد والمجتمـع      تؤثر بشكل   
وجـوب إهتمـام    ) ٢٠٠٧(وقد أوضحت نجاح سلامة     

الاعلان بمكونات الاتجاه لدى المستهلك يستهدف الإقناع       
بالسلعة المعلن عنها  لضمان إحداث تأثير فعلـى فـي           

  .السلوك الشرائى للمستهلكين
الـسلوك فـي   قوة لقياس  النسبية الدرجة بلغت وقد
بمـستوى مرتفـع،    %) ٧٤,٦٧(ييم البـدائل    مرحلة تق 

 على%) ٤٣,٦١(فقد أجاب ، )٢,٢٤(بمتوسط مرجح و

كمـا أجـاب    غالبـاً،  بالاسـتجابة  البعـد  هذا عبارات
مـن  %) ١٢,٩٢(بينما  أحياناً، بالاستجابة%) ٤٣,٤٧(

 .لا بالاستجابة عينة البحث أجابوا

 في مرحلة تقييم البدائل     وكان السلوك الأكثر اتباعاً   
تركيز عينة البحث على قيمة السلعة وما تقدمه من         هو  

منافع عند الاختيار فقد احتلت الترتيب الأول بمتوسـط         
، وفى الترتيب الثاني الاقتناع بالـسلعة       )٢,٥٧(مرجح  

، وجاء  )٢,٥٦(هو الدافع الأهم لشرائها بمتوسط مرجح       
بحث بالمقارنة بين السلع    لفي الترتيب الثالث قيام عينة ا     

 مقارنة موضوعية بعيدا عن تقليـد الأخـرين         المختلفة
، وفـى الترتيـب الرابـع أن        )٢,٣٦(بمتوسط مرجح   

و الاسترجاع للسلعة عامل هام فـي       أامكانية الاستبدال   
الاختيار وكذلك بناء على كم المميزات الـذى تقدمـه          

، وفـى الترتيـب الخـامس       )٢,٢٤(بمتوسط مـرجح    
ها بمتوسـط   المفاضلة بين السلع البديلة بناء على سعر      
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، وفي الترتيب السادس شراء السلع وفق       )٢,٢٣(مرجح  
وقـد  ). ٢,٠٢(الماركة بالمقام الأول بمتوسط مـرجح       
تغيـر  ) ٢٠٠٦(أوضحت نتائج دراسة  ديمة الفـارس        

 الطلب باختلاف رد فعل المستهلك تجاه السعر ومن أهم

 الاعتبـار  بعـين  الخاصة الشركات تأخذها التي العوامل

 أسـعار  تجـاه  المـستهلك  فعل رد في ثريؤ كعامل هام

 منتجات لذا تولي وجودة السعر بين العلاقة هي منتجاتها

حاجـات   تلبيـة  فـي  يسهم مما الجانب لهذا كبرى أهمية
 مرافقـة  مختلفـة  سـعريه  مـستويات  وفق المستهلكين

السلوك الأقل اتباعا في  بينما  .للجودة مختلفة لمستويات
ينة البحث تتـأثر بنظـام      مرحلة تقييم البدائل هو أن ع     

عرض السلع عند التقييم والاختيار بمتوسـط مـرجح         
)١,٧٣(.  

الـسلوك فـي   قـوة  لقياس  النسبية بلغت الدرجةو
  بمستوى مرتفع،  %)٧٤,٣٣(مرحلة اتخاذ قرار الشراء     

 على%) ٤٠,٧٧(فقد أجاب ، )٢,٢٣(بمتوسط مرجح و

كمـا أجـاب    غالبـاً،  بالاسـتجابة  البعـد  هذا عبارات
مـن  %) ١٤,٧٧(بينما  أحياناً، بالاستجابة%) ٤٤,٤٦(

 .لا بالاستجابة عينة البحث أجابوا

 في مرحلة اتخاذ قرار     وكان السلوك الأكثر اتباعاً   
الشراء هو اعتماد عينة البحث على خبراتهم السابقة في         
اتخاذ قرار الشراء فقد احتلت الترتيب الأول بمتوسـط         

 ـ    )٢,٤٦(مرجح   رص علـى   ، وفى الترتيب الثاني الح
شراء السلع التي تكون سهلة الاستخدام والعناية بمتوسط        

، وجاء في الترتيب الثالث التأكـد مـن         )٢,٤٤(مرجح  
تاريخ صلاحية السلع خاصة الغذائيـة قبـل الـشراء          

، وفى الترتيب الرابـع اتخـاذ       )٢,٤٣(بمتوسط مرجح   
عينة البحث قرار الشراء للسلع دون تردد من المحلات         

تعامل معها، وأن العروض الخاصة تدفع      التي تعودت ال  
إلى شراء السلع للاستفادة مـن هـذه         أفراد عينة البحث  

ــرجح  ــط م ــروض بمتوس ــود )٢,٣٧(الع ، وأن وج
خصومات على السلع يدفع عينة البحث لـشرائها دون         

 مـن   حـل قدمه الم يفما  ). ٢,٢٧(تردد بمتوسط مرجح    
عروض وخصومات تكون مدروسة حتى لا تؤثر على        

 وتمثل فترة اقبال المستهلكين علـى المنتجـات         ربحيته
نظراً لانخفاض الثمن أو وجود مزايا اضافية في فتـرة          
العروض الخاصة، وعلى صعيد آخـر تلجـأ بعـض          
المؤسسات للخداع التسويقى باعتماد خصومات وهميـة       

فقد أوضحت نتائج دراسـة نـايف       . في بعض الأحيان  
بدت موافقتها  أن غالبية عينة دراسته أ    ) ٢٠١١(نفاوىجال

على انخراطها في عملية الشراء في فترة التنـزيلات،         
مما يؤكد الحاجة إلى تطوير أساليب البيع بـالتنزيلات،         
وتتعاظم الرغبة كلمـا ارتفعـت نـسبة الخـصم، وأن           

مون بالطواف علـى المحـلات      والمبحوثين عادة ما يق   
المشاركة في التنزيلات قبل الشراء ويرجع ذلـك إلـى          

حوث في التعـرف علـى سـلع مهرجـان          رغبة المب 
التنزيلات والمقارنة بينهم جودة وسعراً وتمتعاً بخدمات       

  .أفضل بعد البيع كالصيانة والضمان
السلوك الأقل اتباعا في مرحلة اتخاذ القرار        ينما 

البائعين حيث تدفعهم لاتخاذ  هو تأثر عينة البحث بلباقة
لأصـدقاء  قرار الشراء، وشراء السلع رغبة في تقليد ا       

دون الحاجة الملحة لها حيث جاءت في الترتيب التاسع         
، وجاء فـي الترتيـب      )١,٩١(والأخير بمتوسط مرجح  

عينة البحث بعض السلع بناء على اسـمها         الثامن شراء 
بمتوسـط مـرجح    التجاري وشهرتها مهما كان ثمنهـا 

، وقد يرجع ذلك لازدحام الأسـواق بالأسـماء         )٢,٠٣(
للسلع المختلفة وتقارب جودة العديد     التجارية والماركات   

منها، وتراجع شهرة بعض الماركات المتعارف عليهـا        
  .في ظل تكنولوجيا التصنيع الحديثة

 سلوك ما بعد مرحلةاستجابات عينة البحث على  - ٢
  : وأبعادهاالشراء
الدرجة النسبية لقياس قوة  أن )٩(جدول يوضح

%) ٧٥,٣٣( سلوك ما بعد الشراء مرتفعة وبلغترحلةم
 على%) ٤١,٩٥(، فقد أجاب)٢,٢٦(بمتوسط مرجح

كما أجاب  غالباً، بالاستجابة البعد هذا عبارات
من %) ١٥,١٥(بينما أحياناً، بالاستجابة%) ٤٢,٩٠(

 .لا بالاستجابة عينة البحث أجابوا
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لقياس السلوك في  النسبية الدرجة بلغت حيث
  بمستوى مرتفع،%)٧٩,٦٧( السلعمرحلة استخدام

 على%) ٤٧,٧٣(فقد أجاب، )٢,٣٩( مرجح بمتوسطو

%) ٣٥,٦٥(كما أجاب غالباً، بالاستجابة البعد هذا عبارات
من عينة البحث  %)١٦,٦٢(بينما أحياناً، بالاستجابة

 .لا بالاستجابة أجابوا

وكان السلوك الأكثر اتباعا في مرحلة استخدام 
السلع هو حرص عينة البحث على اتباع طريقة 

ة للسلعة وتمسكها بحقها في إصلاح التخزين الملائم
السلعة في فترة الضمان فقد احتلت الترتيب الأول 

، وفى الترتيب الثاني الإهتمام )٢,٧٤(بمتوسط مرجح
بقراءة  كتيبات الضمان للتحقق من شروط والتزامات 

، وجاء في )٢,٥٢(وواجبات ما بعد البيع بمتوسط مرجح
اتير الشراء الترتيب الثالث احتفاظ عينة البحث بفو

، وفى )٢,٤٨(وشهادات الضمان بمتوسط مرجح
الترتيب الرابع الاستفادة من السلع بأقصى قدر ممكن 

  ).٢,٤٠(بمتوسط مرجح
السلوك الأقل اتباعاً في مرحلة استخدام  بينما 

السلع هو أن عينة البحث تلاحظ مدى جودة السلع عند 
توسط الاستخدام فقد احتلت الترتيب السابع والأخير بم

  .)١,٩٣(مرجح
لقياس السلوك في مرحلة  النسبية الدرجة بلغت وقد

بمتوسط و بمستوى مرتفع، %)٦٨,٣٣(تقييم السلع
 هذا عبارات على%) ٣٤,٧٣(فقد أجاب ، )٢,٠٥(مرجح

 بالاستجابة%) ٤٧,٠٩(كما أجاب غالباً، بالاستجابة البعد

 من عينة البحث أجابوا%) ١٨,١٨(بينما أحياناً،

 .لا ةبالاستجاب

وكان السلوك الأكثر اتباعاً في مرحلة تقييم السلع 
هو استفادة عينة البحث من سلبيات عمليات الشراء 
السابقة للسلع المختلفة فقد احتلت الترتيب الأول بمتوسط 

، وفى الترتيب الثاني الذهاب إلى المتجر )٢,٤٣(مرجح
لإرجاع السلع التي تم اكتشاف عدم مناسبتها بمتوسط 

، وجاء في الترتيب الثالث تحديد عينة )٢,٢٨(مرجح
البحث أسباب الفشل في شراء ما تحتاجه بمتوسط 

فالمستهلك يُقبل على استهلاك سلع أو ). ٢,٢٢(مرجح
خدمات معينة انطلاقاً من عملية تقييمه لها من خلال 

  .قدر الاشباع الذى حققته له وتلبيه احتياجاته
رحلة تقييم السلع السلوك الأقل اتباعاً في م بينما 

هو أن عينة البحث تجد أن بعض السلع المشتراه لا 
تشبع الاحتياجات فقد احتلت الترتيب السابع والاخير 

، وجاء في الترتيب السادس )١,٣٨(بمتوسط مرجح
الفشل في شراء ما يريدونه في حدود المبلغ المخصص 

  ).١,٨٩(عند التسوق بمتوسط مرجح 
اس السلوك في مرحلة لقي النسبية بلغت الدرجةو

بمستوى %) ٧٧,٧٦(عن الاستهلاكالشعور بالرضا 
%) ٤٣,٣٩(فقد أجاب، )٢,٣٣(بمتوسط مرجحمرتفع، و

كما أجاب  غالباً، بالاستجابة البعد هذا عبارات على
من %) ١٠,٦٥(بينما  أحياناً، بالاستجابة%) ٤٥,٩٥(

 .لا بالاستجابة عينة البحث أجابوا

يشعرون أكثر بالرضا في وكان أفراد عينة البحث 
حالة تعاملهم مع المحلات التي تتميز بسهولة الاتصال 
بها عبر الهاتف أو البريد الإلكتروني فقد احتلت الترتيب 

، وفى الترتيب الثاني )٢,٥٠(الأول بمتوسط مرجح
استمرارهم في الشراء من المحلات التي يسهل 

، وجاء في )٢,٤٤(الوصول إليها بمتوسط مرجح
يب الثالث الشعور بالارتياح عند الشراء من بائعين الترت

، )٢,٤٣(يتميزون بالمرونة في التعامل بمتوسط مرجح 
وفى الترتيب الرابع شعورهم بالاحترام والأهمية نتيجة 

  ).٢,٤١(التعامل مع بعض المحلات بمتوسط مرجح 
وكانت مظاهر الشعور بقدر قليل من الرضا  

لأقارب من سوء التعامل يتمثل في الشكوى للأصدقاء وا
في بعض المحلات حيث جاءت في الترتيب الثامن 

فدرجة الارتياح  ).١,٩١٤(والأخير بمتوسط مرجح
والشعور بالرضا في عملية الاستهلاك يختلف من 
شخص لآخر، حيث تعتمد حالة الارتياح على عدد من 
        العوامل الخاصة بسهولة التعامل وامكانية الوصول 

  العودة لتكرار الشراء للمحل و
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  ا سلوك ما بعد الشراء وأبعادهمرحلة استجابات أفراد العينة على :٩جدول 
  نادرا  أحيانا  غالبا العبارات  ١٧٦=    نعدد الاستجابات

المتوسط 
  الترتيب  المرجح

 ٧ ١,٩٣ ٦٠ ٦٨ ٤٨ ألاحظ مدى جودة السلع التي اشتريتها عند الاستخدام
 ٥ ٢,١٩ ٧١ ٦٨ ٣٧  .ست في حاجة إليهااجد أنى أشترى سلع ل

 ٦ ٢,١٣ ٣٨ ٧٧ ٦١  .أهتم بقراءة البطاقات المرفقة بالسلع قبل الاستخدام
 ١ ٢,٧٤ ١٠ ٢٦ ١٤٠ .أتمسك بحقي في إصلاح السلعة في فترة الضمان

 ٤ ٢,٤٠ ٧ ٩١ ٧٨  .أستفيد من السلع أقصى استفادة ممكنة
 ٣ ٢,٤٨ ٢٠ ٥١ ١٠٥ .احتفظ بفواتير الشراء وشهادات الضمان

أهتم بقراءة  كتيبات الضمان للتحقق من شروط والتزامات 
 ٢ ٢,٥٢ ١٥ ٥٤ ١٠٧ .وواجبات ما بعد البيع

 ١ ٢,٧٤ ١٣ ٦٧ ٩٦ .أحرص على اتباع  طريقة التخزين الملائمة للسلعة
 - - ٢٣٤ ٥٠٢ ٦٧٢ المجموع

 - ٢,٣٩ ٢٩,٢٥ ٦٢,٧٥ ٨٤،٠٠  المتوسط العام
 - - %١٦,٦٢ %٣٥,٦٥ %٤٧,٧٣  بة المئوية لخطوة لبحث عن المعلوماتالنس

استخدام 
 السلع

 %٧٩,٦٧  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد
 ٧ ١,٣٨ ١٠ ٦٦ ١٠٠ .أجد ان بعض السلع التي اشتريتها لا تشبع احتياجاتي

 ٤ ٢,١٠ ٤٩ ٩٦ ٣١  .أجد انى تسرعت في شراء بعض السلع
زايا أكثر من السلع أجد سلع بديلة معلن عنها تتوافر بها م

 ٤ ٢,١٠ ٥٧ ٨٠ ٣٩ .التي اشتريتها

 ٥ ٢,٠٣ ٤٦ ٨٩ ٤١  أتردد في الإبلاغ عن أي غش في سلعة اشتريتها
أذهب إلى المتجر لإرجاع السلع التي اكتشفت عدم مناسبتها 

 ٢ ٢,٢٨ ١٧ ٩٢ ٦٧ .لي

أفشل في شراء ما أريد في حدود المبلغ المخصص عند 
 ٦ ١,٨٩ ٢٩ ٩٩ ٤٨  التسوق

 ٣ ٢,٢٢ ٢٢ ٩٣ ٦١  أحدد أسباب فشلي في شراء ما أحتاجه
 ١ ٢,٤٣ ٢٦ ٤٨ ١٠٢  أستفيد من سلبيات عمليات شرائي السابقة للسلع المختلفة

 - - ٢٥٦ ٦٦٣ ٤٨٩  المجموع
 - ٢,٠٥ ٣٢,٠٠ ٨٢,٨٨ ٦١,١٣ المتوسط العام

  تقييم السلع - - %١٨,١٨ %٤٧,٠٩ %٣٤,٧٣  النسبة المئوية لخطوة تقييم البدائل
 %٦٨,٣٣  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد

المحلات التي تتميز بسهولة مع ى أشعر بالرضا لتعامل
 ١ ٢,٥٠ ٦ ٧٦ ٩٤  .الاتصال بها عبر الهاتف أو البريد الإلكتروني

 ٦ ٢,٣٢ ٢٥ ٧٠ ٨١  .لاستخدامي السلع التى اشتريتهاأشعر بالارتياح 
بالاحترام  ًيكسبني شعورابعض المحلات تعاملي مع 

 ٤ ٢,٤١ ١٧ ٦٩ ٩٠  .والأهمية

إشباع احتياجاتي من السلعة يُكون لدى اتجاهات ايجابية نحو 
 ٥ ٢,٤٠ ١٦ ٧٤ ٨٦  .تكرار الشراء

أشكو إلى أصدقائي وأقاربي من سوء التعامل في بعض 
 ٨ ١,٩٤ ٣٦ ٩٤ ٤٦  .المحلات

 ٢ ٢,٤٤ ١٠ ٩٨ ٦٨  .أستمر في الشراء من المحلات التى يسهل الوصول إليها
 ٧ ٢,١٧ ٢٥ ٩٦ ٥٥  .أوصى معارفي بالتعامل مع بعض المحلات

أشعر بالارتياح عند شرائي من بائعين يتميزون بالمرونة في 
 ٣ ٢,٤٣ ١٥ ٧٠ ٩١ .التعامل

 - - ١٥٠ ٦٤٧ ٦١١ المجموع
 - ٢,٣٣ ١٨,٧٥ ٨٠,٨٧ ٧٦,٣٨  المتوسط العام

 - - %١٠,٦٥ %٤٥,٩٥ %٤٣,٣٩  رار الشراءالنسبة المئوية لخطوة اتخاذ ق
الرضا عن 
 الاستهلاك

 %٧٧,٦٧  الدرجة النسبية لقياس قوة البُعد
 - - ٦٤٠ ١٨١٢ ١٧٧٢ المجموع

 - ٢,٢٦ ٢٦,٦٧ ٧٥,٥٠ ٧٣,٨٣  المتوسط العام
 - - %١٥,١٥ %٤٢,٩٠ %٤١,٩٥  النسبة المئوية لخطوة اتخاذ قرار الشراء

سلوك ما 
 بعد الشراء

 %٧٥,٣٣   البُعدالدرجة النسبية لقياس قوة
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 ومعدل التوصية من الآخرين بالشراء من مكان بعينه
  أن خدمةGomez et al (2004)أوضحت نتائج دراسةفقد 

 أهم محددات الرضا الكلى الزبائن وتعامل البائعين
  .للمستهلك عند ارتياد المتاجر

  : البحثالنتائج في ضوء فروض: رابعاً
ذات دلالة توجد علاقة ارتباطية  :الفرض الأول

بعض المتغيرات الاجتماعية كل من احصائية بين 
المستوى -الدخل الشهرى للأسرة(الاقتصادية

 التسويق بالعلاقات وأبعاده اتممارسو) التعليمى
 .مراحله لعينة البحثوالسلوك الاستهلاكى و

تم حساب معاملات ارتباط بيرسون لاختبار 
بقة الذكر العلاقة الارتباطية بين متغيرات الدراسة سا

أنه توجد  )١٠(وقد أسفرت النتائج الموضحة بجدول
علاقة ارتباطية موجبة دالة إحصائياً بين متغير الدخل 
الشهري ومتغيرات تقييم البدائل واتخاذ قرار الشراء 

، )٠,٠١(وسلوك ما قبل الشراء عند مستوى معنوية
، )٠,٠٥(ومع متغير استخدام السلع عند مستوى معنوية

ك الاستهلاكي ككل عند مستوى معنوية ومع السلو
حيث يعتبر الدخل الشهرى والقوة الشرائية ). ٠,٠٠١(

أهم عاملين يؤثران تأثيراً كبيراً في الرغبة الاقتصادية 
سهير نور وآخرون، (وفى شراء السلع والخدمات

١٩٩٤.(  
ولم توجد علاقة ارتباطية دالة احصائياً بين الدخل 

التسويق  ممارسات إدراكالشهرى للمستهلكين و
وقد اختلفت هذه النتيجة مع نتائج  بالعلاقات وأبعاده،

 الدخل بين علاقة الذى أوضح وجود Chou (2009)دراسة

   .بالعلاقات الشهري للمستهلكين والتسويق
 وجدت علاقة ارتباطية موجبة دالة احصائياً كما

 المعلومات وجمعبين المستوى التعليمى وكل من البحث 
، )٠,٠١( قبل الشراء عند مستوى معنويةوسلوك ما

وبين المستوى التعليمى واتخاذ قرار الشراء وتقييم 
عند مستوى معنوية عن الاستهلاك السلع والرضا 

، وبين المستوى التعليمى واستخدام السلع )٠,٠٥(
وسلوك ما بعد الشراء والسلوك الاستهلاكى ككل عند 

تهلك على يعتمد سلوك المسو). ٠,٠٠١(مستوى معنوية
خلفيته التعليمية وخبراته وما يتوافر لديه من قدرة 
شرائية متمثلة في مقدار الدخل المادى الذى يحصل 
عليه وتساعده على تحقيق أهدافه واشباع متطلباته 
واحتياجاته المختلفة، كذلك نجد تلك العوامل توجه 
سلوك المستهلك لتجعله يُقبل على استهلاك سلع 

   . فترات محددة من حياتهوخدمات معينة  في
بينما لم توجد علاقة ارتباطية دالة احصائياً بين 

التسويق بالعلاقات ممارسات المستوى التعليمى و
 Chen & Chenوأبعاده وهذا يختلف مع  نتيجة دراسة 

 الذى أوضح أن العملاء ذوى التعليم العالي (2014)
  .في العلاقات مع المسوقينيؤثر إيجابا 

ة ارتباطية موجبة دالة احصائياً بين   علاقوجدتو
متغير جذب المستهلكين وكل من متغير البحث وجمع 
المعلومات ومتغير سلوك ما قبل الشراء عند مستوى 

، وبين جذب المستهلكين واتخاذ قرار )٠,٠٠١(معنوية 
الشراء والرضا والسلوك الاستهلاكى ككل عند مستوى 

 طويلة تسويقية تعلاقا بناء يتم  فحتى).٠,٠٥(معنوية 

 أولاً، الزبائن بجذب  البائعون قوم ي أن بد لا؛  وناجحة

 على والحفاظ الرضا، لهم تحقق علاقات تطوير ثم ومن

مما يساعد في الحفاظ على مستوى  العلاقات هذه مثل
وفى هذا الاطار تتضح مهارات ربحية متصاعد، 

 بمدى ملائمة مالبائعين في جذب المستهلكين وإقناعه
 المختلفة وقد يذكر بعض البائعين مسلعة لاحتياجاتهال

معلومات غير صحيحة عن السلعة رغبة في الترويج 
  .لها

علاقة ارتباطية موجبة دالة احصائياً كما وجدت 
بين متغير الاحتفاظ بالمستهلكين وكل من البحث وجمع 
المعلومات وسلوك ما قبل الشراء والسلوك الاستهلاكى 

، وبين متغير الاحتفاظ )٠,٠٥(وية ككل عند مستوى معن
بالمستهلكين وتقييم البدائل والرضا عند مستوى معنوية 

  .والىعلى الت) ٠,٠٠١ -٠,٠١(
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  معاملات ارتباط بيرسون بين متغيرات الدراسةقيم  :١٠جدول 
متغيرات 
  الدراسة

جذب 
  المستهلكين

الاحتفاظ 
  بالمستهلكين

اشباع 
حاجات 

  المستهلكين
دعم وتعزيز 

ء ولا
  المستهلكين

ممارسات 
التسويق 
 بالعلاقات

 الدخل
 الشهري

المستوى 
 التعليمي

 الدخل
  -  -  ٠,٠١٣  ٠,١٢٦  ٠,١٠٢  ٠,٠٢٢  ٠,٠٣٣  الشهري

المستوى 
  -  ٠,٠٠٧  ٠,٠٣٥  ٠,٠٠١-  ٠,٠٩٠  ٠,٠١٧  ٠,٠٢٩  التعليمي

البحث وجمع 
  **٠,٢١٦  ٠,١٢٥  ***٠,٢٥٥  ***٠,٢٤١  **٠,٢١٩  *٠,١٥١  ***٠,٢٩١ المعلومات

  ٠,١٠٤  **٠,٢٢٦  ***٠,٢٧٦  ***٠,٣٨٩  **٠,٢٣٠  **٠,٢٠٣  ٠,١١٣  ييم البدائلتق
اتخاذ قرار 

  *٠,١٧٥  **٠,٢١٩  ***٠,٢٣٨  ***٠,٣٤٤  **٠,٢٢٢  ٠,١١٥  *٠,١٨٠  الشراء
سلوك ما قبل 

  **٠,٢١٠  **٠,٢٣١  ***٠,٣١٧  ***٠,٣٩٥  ***٠,٢٧٦  *٠,١٩١  ***٠,٢٥٠  الشراء
  ***٠,٢٤١  *٠,١٧٠  *٠,١٨٢  ***٠,٢٩٦  ٠,١١٣  ٠,٠٧٥  ٠,١٠١  استخدام السلع

  *٠,١٨٩  ***٠,٢٨٠  ٠,١٠٨-  ٠,٠٢٤-  ٠,١٣٩- ٠,٠٣٥-  ٠,١٤٢-  تقييم السلع
عن الرضا 

  *٠,١٦٤  ٠,٠٦٥  ***٠,٢٧٨  ***٠,٢٩٧  **٠,٢١٤  ***٠,٣٤٨  *٠,١٦٦  الاستهلاك
سلوك ما بعد 

  ***٠,٢٤٠  ٠,٢٢٣  ٠,١٤٠  ***٠,٢٩٨  ٠,٠٣١  ٠,١٣٠  ٠,٠٤٢  الشراء
السلوك 

  ***٠,٢٤٦  ***٠,٢٤٨  ***٠,٢٤٨  ***٠,٣٧٧  *٠,١٦٥  *٠,١٧٥  *٠,١٥٧  الاستهلاكي
  )٠٥,٠( معنوية مستوى *            )٠١,٠( معنوية مستوى **            )٠٠١,٠( معنوية مستوى ***

 علاقة ارتباطية موجبة دالة احصائياً بين  ووجدت
متغير اشباع حاجات المستهلكين وكل من البحث وجمع 

ييم البدائل واتخاذ قرار الشراء والرضا المعلومات وتق
، وبين  متغير اشباع )٠,٠٠١(عند مستوى معنوية

حاجات المستهلكين وسلوك ما قبل الشراء والسلوك 
) ٠,٠٥ -٠,٠٠١(الاستهلاكي ككل عند مستوى معنوية

  .والىعلى الت
علاقة ارتباطية موجبة دالة احصائياً بين  متغير و

ن وكل من سلوك ما قبل دعم وتعزيز ولاء المستهلكي
الشراء ومراحله واستخدام السلع والرضا وسلوك ما بعد 
الشراء والسلوك الاستهلاكي ككل عند مستوى معنوية 

)٠,٠٠١.(  
  علاقة ارتباطية موجبة دالة احصائياً بينجدتوو

 التسويق بالعلاقات وكل من سلوك ما قبل ممارسات
ي عند الشراء ومراحله والرضا والسلوك الاستهلاك

 ممارسات  ممارسات، وبين)٠,٠٠١(مستوى معنوية
التسويق بالعلاقات واستخدام السلع عند مستوى معنوية 

)٠,٠٥.(  

 سوقين والبائعينوقد يرجع ذلك إلى حرص الم
 وبين معلى إقامة وتدعيم العلاقات الجيدة بينه

المستهلكين من خلال التأثير على تكوين حالة معرفية 
 ومعروضاته مما يكون له أثر في انكوعاطفية تجاه الم

أن رضا ، وسلوكهم الاستهلاكي وبعود بالربحية
تتيح لهم  أفضل، علاقات بناء المستهلك ينتج من خلال

الاشباع المادي والنفسي لاحتياجاتهم من شراء 
واستخدام السلع المختلفة وقد اتفقت هذه النتيجة مع 

  Jham and Khan (2008). نتيجة دراسة 
كل مـن   توجد فروق دالة إحصائياً في      : الثانيالفرض  

 التسويق بالعلاقات وأبعاده والـسلوك      اتممارس
 .لجنسل تبعاً مراحله لعينة البحثالاستهلاكى و

تم دراسة الفروق بين ذكور واناث عينة البحث 
 الفروق ودلالة اتجاه على للتعرف  t testباستخدام اختبار

 في اسةالدر عينة أفراد درجات متوسطات بين
 )١٠(جدول نتائج أسفرت وقد ،الذكر السابقة المتغيرات

 البحث عينة ادراك في احصائياً دالة فروق وجود عن
 مستوى عند وأبعاده بالعلاقات لتسويقا ممارساتل

   .الاناث لصالح )٠٠١,٠(معنوية
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 والـسلوك  بالعلاقات التسويق ممارسات متغيرات في بحث دلالة الفروق بين متوسطات درجات عينة ال:١١جدول 
  تبعاً للجنس الاستهلاكي

  ٦٠=الذكور  ن  ١١٦=الاناث  ن
المتوسط   المتغيرات

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  قيمة
  "ت"

مستوى 
  الدلالة

اتجاه 
  الفروق

  الاناث ٠,٠٠١ ٣,٥١٤ ٦,٤٠٦ ٢٨,٥٣ ٤,٤٨٤ ٣١,٤٥  جذب المستهلكين
  الاناث  ٠,٠٠١ ٦,٦٠٣ ٤,٠٠٠ ١٩,٠٣ ٣,٠٣٣ ٢٢,٥٩   بالمستهلكينالاحتفاظ

  الاناث  ٠,٠٠١  ٤,٢٦٧  ٥,٥٩٥  ٢٢,٩٨  ٤,٣١٧  ٢٦,٢٣  اشباع حاجات المستهلكين
  الاناث  ٠,٠٠١  ٤,٣٦٦  ٤,٣٨٢  ٢٤,٠٢  ٣,٨٢٦  ٢٦,٨١  دعم وتعزيز ولاء المستهلين
  الاناث  ٠,٠٠١  ٥,٦٠٣  ١٦,٨٢٩  ٩٤,٢٣  ١٢,٦٢٩  ١٠٦,٨٨ ممارسات التسويق بالعلاقات

  غير دال  ٠,١٩٥-  ٣,٢٠٢  ٢٤,٨٧  ٣,١٩٩  ٢٤,٧٧  البحث وجمع المعلومات
 غير دال  ١,٧١٨  ٢,٨٢٥  ١٧,٥٠  ٢,٣٥٥  ١٨,١٩  تقييم البدائل

 غير دال  ٢,٠٨١-  ٢,٦٥٦  ٢٧,٦٢  ٢,٨٧٢  ٢٦,٦٩  اتخاذ قرار الشراء
 غير دال  ٠,٣٠٦-  ٧,٤٠٥  ٦٩,٩٨  ٦,٦٦١  ٦٩,٦٥  سلوك ما قبل الشراء

 غير دال  ٠,٣٧٦-  ٣,١٨٦  ١٩,١٣  ٣,٠٥٠  ١٨,٩٥  استخدام السلع
  الذكور  ٠,٠٥  ٢,٣٨٣-  ٢,٤٦٢  ١٨,٢٠  ٢,٥٢٩  ١٧,٢٥  تقييم السلع

 غير دال  ١,٤٢٨  ٢,٥٢١  ١٧,٨٢  ٢,٢١٩  ١٨,٣٤  الرضا عن الاستهلاك
 غير دال  ٠,١٧٧  ٧,٦٠٥  ٧٢,٧٠  ٧,١١٨  ٧٢,٩١  سلوك ما بعد الشراء
 غير دال  ٠,٠٦٤-  ١٤,٠٢٥  ١٤٢,٦٨  ١٢,٤٣٤  ١٤٢,٥٥  السلوك الاستهلاكي

 أن الإناث Chen & Chen (2014)أوضح فقد
 العملاء، علاقات إدارة تحسين في الزبائن تؤثر إيجابا

 علاقة وجود Chou (2009)كما أشارت نتائج دراسة 

، وممارسات التسويق بالعلاقات الجنس عامل بين وطيدة
 مستوى عند السلع تقييم في احصائياً دالة فروق دتووج

 لطبيعة ذلك يرجع وقد .الذكور لصالح )٠٥,٠(ةمعنوي
 الأشياء على والتقييم الحكم في والأنثى الرجل سيكلوجية

 سلعال على موضوعى بشكل للتقييم الرجل يلجأ حيث
 التقليد عوامل أو الشرائى الموقف ظروف عن بعيداً

 فصل الأنثى على يُصعب بينما الاجتماعية، والمحاكاة
 بطبيعتها تميل فهى سلعلل ييمهاتق أثناء العوامل تلك

 .العاطفة لتحكيم

كل مـن   توجد فروق دالة إحصائياً في      : الفرض الثالث 
 التسويق بالعلاقات وأبعاده والـسلوك      اتممارس

لمكـان   تبعـاً    مراحله لعينة البحث  الاستهلاكى و 
 .السكن

 tتم دراسة الفروق عينة البحث باستخدام اختبار

test  متوسطات بين الفروق لةودلا اتجاه على للتعرف 
 الذكر السابقة المتغيرات في الدراسة عينة أفراد درجات

عن ) ١١(وقد أسفرت نتائج جدول ،السكن لمكان تبعا
وجود فروق دالة احصائياً في ادراك عينة البحث لدعم 

) ٠,٠١(وتعزيز ولاء المستهلكين عند مستوى معنوية
تجارية  وقد يرجع ذلك لتعدد المراكز اللصالح الحضر

. واتباعها أساليب تعزيز ولاء المستهلكين بصورة أكثر
 تقييم السلع عند مستوى وجدت فروق دالة احصائياً فىو

ما لم توجد فروق دالة نلصالح الريف، بي) ٠,٠٥(معنوية
  .احصائياً في بقية المتغيرات

كل من توجد فروق دالة إحصائياً في : الفرض الرابع
ت وأبعاده والسلوك  التسويق بالعلاقااتممارس

 .عمرلل تبعاً مراحله لعينة البحثالاستهلاكى و

قامت الباحثة بتحليل التباين في متوسطات درجات 
عينة البحث في متغيرات ممارسات التسويق بالعلاقات 
والسلوك الاستهلاكى باستخدام تحليل التباين أحادى 

وقد أسفرت النتائج ، One Way ANOVAالاتجاه 
عن وجود فروق دالة ) ١٢(دولالموضحة في ج

بين أفراد عينة ) ٠,٠٠١(إحصائيا عند مستوى دلالة
البحث فى متغيرى اشباع حاجات المستهلكين وتقييم 

على  )٥,٩٢٢ - ٥،٥٧١(السلع حيث بلغت قيمة ف
فى متغير الرضا ) ٠,٠٥(الترتيب، وعند مستوى دلالة 

بينما لا توجد فروق دالة ). ٣,١٤٥(حيث بلغت قيمة ف
  .صائياً في بقية المتغيرات تبعاً للعمرإح
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 والـسلوك  بالعلاقات التسويق ممارسات متغيرات في بحث دلالة الفروق بين متوسطات درجات عينة ال:٢١جدول 
  تبعاً لمكان السكن الاستهلاكي

  ٧٢=ن   ريف  ١٠٤=ن  حضر
المتوسط   المتغيرات

  الحسابي
اف الانحر

  المعياري
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  قيمة
  "ت"

مستوى 
  الدلالة

اتجاه 
  الفروق

  غير دال ١,٢٠٦- ٤,٥٧٠ ٣١,٠٤ ٥,٨٦٦ ٣٠,٠٥  جذب المستهلكين
  غير دال ٠,١٨٦- ٣,٨١٩ ٢١,٤٤ ٣,٧٧٤ ٢١,٣٤  الاحتفاظ بالمستهلكين

  غير دال  ٠,٨٢٤-  ٤,٣٥٧  ٢٥,٥٠  ٥,٤٣٥  ٢٤,٨٧  اشباع حاجات المستهلكين
  الحضر  ٠,٠١  ٢,٧٢٥  ٣,٥٩٢  ٢٤,٨٣  ٤,٤٩٥  ٢٦,٥٧  دعم وتعزيز ولاء المستهلين
  غير دال  ٠,٠١٩  ١٣,٤٩٦  ١٦,٦١٨  ١٠٢,٥٤  ١٠٢,٥٩ ممارسات التسويق بالعلاقات

  غير دال  ١,٢١٨-  ٣,٧١٨  ٢٥,١٥  ٢,٧٦٢  ٢٤,٥٦  البحث وجمع المعلومات
 غير دال  ٠,٨٨٩  ٢,٤٦٥  ١٧,٧٥  ٢,٥٩٠  ١٨,١٠  تقييم البدائل

 غير دال  ٠,٣٠٢-  ٢,٨٧٢  ٢٧,٠٨  ٢,٨٠٩  ٢٦,٩٥  اتخاذ قرار الشراء
 غير دال  ٠,٣٥٨-  ٦,٨٨٠  ٦٩,٩٩  ٦,٩٥٠  ٦٩,٦١  سلوك ما قبل الشراء

 غير دال  ٠,٢٣٨  ٣,٠٢٥  ١٨,٩٤  ٣,١٤٦  ١٩,٠٦  استخدام السلع
  الريف  ٠,٠٥  ٢,٠٥٢-  ٢,٤٤٦  ١٨,٠٤  ٢,٥٦٥  ١٧,٢٥  تقييم السلع

 غير دال  ٠,٥٨١  ٢,٠٨٦  ١٨,٠٤  ٢,٤٩٦  ١٨,٢٥  الرضا عن الاستهلاك
 غير دال  ٠,٢٩٢-  ٦,٨٧٧  ٧٣,٠٣  ٧,٥٥٤  ٧٢,٧٠  ما بعد الشراءسلوك 

 غير دال  ٠,٣٥٥-  ١٢,٤٢٣  ١٤٣,٠١  ١٣,٣٦٨  ١٤٢,٣١  السلوك الاستهلاكي

   تحليل التباين لمتغيرات ممارسات التسويق بالعلاقات والسلوك الاستهلاكي تبعاً لعمر أفراد عينة البحث:١٣جدول
"ف" قيمةالمتغيرات  مستوى الدلالة 

ب المستهلكينجذ  غير دال ١,٢١٠ 
 غير دال ٢,٠٠٨ الاحتفاظ بالمستهلكين

 ٠,٠٠١ ٥,٥٧١ اشباع حاجات المستهلكين
 غير دال ٠,٩٧٦ دعم وتعزيز ولاء المستهلين
 غير دال ٢,٢٦٣ممارسات التسويق بالعلاقات

 غير دال ١,٧١٩ البحث وجمع المعلومات
 غير دال ٠,٦٠٨ تقييم البدائل

ر الشراءاتخاذ قرا  غير دال ١,٣٢٢ 
 غير دال ١,٦٠٥ سلوك ما قبل الشراء

 غير دال ١,٣٣٠ استخدام السلع
 ٠,٠٠١ ٥,٩٩٢ تقييم السلع

 ٠,٠٥ ٣,١٤٥ الرضا
 غير دال ١,٩٢٠ سلوك ما بعد الشراء
 غير دال ١,٩٨٥ السلوك الاستهلاكي

 للتعرف على اتجاه الفروق بين L.S.Dوبإجراء اختبار 
ة البحث تبعاً لفئات العمر في متغيرات اشباع أفراد عين

حاجات المستهلكين وتقييم السلع  والرضا أسفرت 
وجود فروق دالة ) ١٤(النتائج الموضحة بجدول
) ٠,٠٥ - ٠,٠١ -٠,٠٠١(احصائياً عند مستوى دلالة

بين أفراد عينة البحث في ادراك ممارسات اشباع 
ذين تبلغ حاجات المستهلك لصالح أفراد عينة البحث ال

  . سنة٣٥أعمارهم أقل من 
كما وجدت فروق دالة احصائياً عند مستوى دلالة 

 في تقييم السلع والرضا لصالح الفئة )٠,٠١ – ٠,٠٥(

وقد ينتج ذلك نتيجة .  سنة فأكثر٤٥الأعلى في العمر
خبرات فئات العمر الأعلى في السلوك الاستهلاكي في 

على الرضا التقييم الصحيح للسلعة ومن ثم الحصول 
  .عن عملية الاستهلاك
لسلوك  الدرجة الكلية لتأثرت: الفرض الخامس

 الاجتماعية متغيراتالالاستهلاكى لعينة البحث ب
 ممارسات التسويق الاقتصادية ومتغيرات

 .بالعلاقات

 على تأثيراً الدراسة متغيرات أكثر على وللتعرف
 ةمعادل حساب تم البحث لعينةدرجة السلوك الاستهلاكي 
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 في الدراسة متغيرات بإدخال inter بطريقة الانحدار
 دال ارتباط لها كان التي المتعدد الخطي الانحدار معادلة

 وقد الاستهلاكى، للسلوك الكلية بالدرجة إحصائياً
 التفسيرية القوة أن )١٤(بجدول الانحدار نتائج أسفرت
 F قيمة بلغت حيث قوية المتعدد الخطي الانحدار لنموذج

 قيم وأن ،)٠٠١,٠(معنوية مستوى عند )٥٦١,٨(
 البسيط الارتباط معامل وهي الثلاثة الارتباط معاملات

R ٥٠٤,٠( بلغت( 2 التحديد ومعاملR )٢٥٤,٠( 
 أظهرت ،)٢٢٣,٠( 2R المصحح التحديد ومعامل

  المستهلكين ولاء وتعزيز دعم أنشطة أن النتائج
 سلوكال في مهماً دوراً تلعب بالمستهلكين والاحتفاظ

 فقد للمستهلك، التعليمى المستوى وكذلك الاستهلاكى
 الترتيب المستهلكين ولاء وتعزيز دعم متغير احتل
 الناحية من الاستهلاكى السلوك على تأثيره فى الأول

 معنوية مستوى عند t اختبار وحسب الاحصائية
 التعليمى المستوى متغير الترتيب فى يليه ،)٠٠١,٠(

   ،)٠١,٠( معنوية مستوى عند

 الفروق بين متوسطات درجات متغيرات اشباع حاجات المستهلكين وتقييم السلع والرضـا تبعـاً               ة دلال :١٤ جدول
 للعمر

الفرق بين   المؤسسات  المتغيرات
  المتوسطات

مستوى 
  اتجاه الفروق  الدلالة

  ٣٥ لأقل من ٢٥من    سنة٢٥أقل من 
  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
  ة فأكثر سن٤٥

٠,٨٤٩  
٢,٨٩٢  
٢,٣٨١  

  غير دال
٠,٠١  
٠,٠٠١  

  لا توجد فروق
   سنة٢٥أقل من 
   سنة٢٥أقل من 

  ٣٥ لأقل من ٢٥من 
  

  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
   سنة فأكثر٤٥

٢,٠٤٢ 
٢,٩٧٢  

٠,٠٥  
٠,٠٥  

  ٣٥ لأقل من ٢٥من 
  ٣٥ لأقل من ٢٥من 

اشباع حاجات 
  المستهلكين

  لا توجد فروق  غير دال  ٠,٩٣٠   سنة فأكثر٤٥  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
  ٣٥ لأقل من ٢٥من    سنة٢٥أقل من 

  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
   سنة فأكثر٤٥

-١,٨٧٩ 
-٠,٥٦٦ 
-١,٧٨٦  

٠,٠١  
  غير دال
٠,٠٥  

  ٣٥ لأقل من ٢٥من 
  لا توجد فروق

   سنة فأكثر٤٥
  ٣٥ لأقل من ٢٥من 

  
  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
   سنة فأكثر٤٥

١,٣١٣ 
٠,٠٩٣  

  غير دال
  غير دال

  لا توجد فروق
  لا توجد فروق

  م السلعتقيي

  لا توجد فروق  غير دال  ١,٢٢٠-   سنة فأكثر٤٥  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
  ٣٥ لأقل من ٢٥من    سنة٢٥أقل من 

  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
   سنة فأكثر٤٥

-٠,٤٤٢ 
-٠,٣٩١ 
-١,٦٧٣  

  غير دال
  غير دال
٠,٠١  

  لا توجد فروق
  لا توجد فروق

   سنة فأكثر٤٥
  ٣٥ لأقل من ٢٥من 

  
  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
  ر سنة فأكث٤٥

٠,٠٥١ 
-١,١٩٤  

  غير دال
٠,٠٥  

  لا توجد فروق
   سنة فأكثر٤٥

  الرضا

   سنة فأكثر٤٥  ٠,٠٥  ١,٢٤٦-   سنة فأكثر٤٥  ٤٥ لأقل من ٣٥من 
   نتائج الانحدار الخطى المتعدد لبيان أثر المتغيرات المستقلة على السلوك الاستهلاكى لعينة البحث:١٥جدول 

  ترتيب المتغير  مستوى الدلالة tقيمة   الانحدارمعامل  المتغيرات الداخلة في معادلة الانحدار
 ٢ ٠,٠١ ٢,٧٨٨ ٠,١٨٩  المستوى التعليمى

 - غير دال ١,٢٤٩ ٠,١٠٦  العمر
  - غير دال ١,١٤١ ٠,٠٩١   الشهرى الدخل

 - غير دال ١,٢٨٤ ٠,١٢٠  جذب المستهلكين
 ٣ ٠,٥ ٢,٢٧٢ ٠,٢٤٣  الاحتفاظ بالمستهلكين

 - غير دال ١,٥٧٨  ٠,١٨٠  اشباع حاجات المستهلكين
 ١ ٠،٠٠١ ٤,٢١٨ ٠,٣٨٠  دعم وتعزيز ولاء المستهلكين

  ٠,٥٠٤ Rمعامل الارتباط البسيط 
  ٠,٢٥٤  R Squareمعامل التحديد 

  ٠,٢٢٣  Adjusted R Squareمعامل التحديد المصحح 
  ***٨,١٥٦  Fقيمة 

   ٧,١٦٨                        عند درجات حرية                                              ٠,٠٠١مستوى معنوية ***  
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 بالمستهلكين الاحتفاظ متغير الثالث الترتيب فى وجاء
 المتغيرات استطاعت وقد ،)٠٥,٠(معنوية مستوى عند

 فى الحادث التباين من %٣,٢٢ تفسر أن الذكر السابقة
 لها ليس المتغيرات بقية وكانت الاستهلاكى، السلوك

  .الاستهلاكى السلوك ىعل  معنوى تأثير
  التوصيات

  :بالمؤسسات خاصة توصيات
 بتحسين والبائعين المسوقين إهتمام ضرورة -١

 نحو التوجه طريق عن المؤسسة وتعاملات ةصور
 علاقة وبناء بالعلاقات التسويق سلوبأ اعتماد
 استمرارها على والعمل المستهلكين، مع تفاعلية
 للمؤسسة ولائه وتعزيز لديه الرضا درجة وزيادة

 باعتباره المستهلك رؤية ومراعاة وخدماتها،
 منتجات تقديم طريق عن للنجاح الأساسي المحدد
 واعتماد بعده، وما البيع وخدمة بالجودة تمتاز

 الشرائية القدرات مع تتوافق مرنة تسعير سياسة
 الجغرافي، الموقع مناسبة ومراعاة للمستهلكين،

 عن دقيقةو صحيحة بمعلومات المستهلك وامداد
 اقتناعه من لابد واعى شخص باعتباره المنتجات

 ؤسسةالم سمعة على حرصا بموضوعية بالسلعة
  .اواستمراريته

 الأعمال رجال جمعيات بين الفعالة المشاركة -٢
 التجارية والغرفة المشروعات تنمية وصندوق
 التدريبية البرامج لتوفير المستهلك حماية وجمعية

 على لتؤهلهم والمسوقين البيع رجال كفاءة لرفع
 ساليبأ خلال من المستهلكين احتياجات اشباع
 .ولائهم وتدعيم بهم والاحتفاظ الجذب

 المسوقين بين وتفعيلها اتصال قنوات ايجاد -٣
 احتياجات لمعرفة حوار وخلق والمستهلكين
 واكتساب تلبيتها على والعمل وآرائهم المستهلكين

 توصيات بأخذ الرجعية التغذية اطار في ثقتهم
 مشاركةو الشراء، عملية اتمام بعد المستهلك
 ما بكل الاجتماعي التواصل شبكات على عملائها

 أفكارهم واستعراض المؤسسة وتقدمه جديد هو
 .للتطوير ومقترحاتهم

  :بالمستهلك خاصة توصيات
 بنوعيـة   مكتوبة  قائمة  وجود  من  لابد  الشراء  عند -١

 يـتحكم   حتى  المستهلك  يحتاجها  التي  السلع  وكمية
 مغريـات   وراء  ينـساق   ولا  المتاحة  موارده  في

  .لها حاجة في ليس سلع وشراء الترويج حملات

 الاسـتخدام   وطريقـة     الـسلع   مصدر  من  التأكد -٢
 البيانات  وقراءة  بها  الخاصة  والصلاحية  والتخزين

 واشـباع   مناسـبتها   مـدى   علـى   للحكم  المرفقة
 الـشراء   قبـل   جيداً  السلعة  وفحص  الاحتياجات،

ــةوخا ــي ص ــرات ف ــروض فت ــة الع  الخاص
 الخـداع   ممارسـات   تجـاه   والتنبه  والخصومات

 عـرض   كـل   فلـيس   المحلات،  لبعض  التسويقي
 على  أحيانًا  تكون  العروض  فبعض  فرصة  خاص

 .صلاحيتها انتهاء موعد اقترب منتجات

 والتأكد  الضمان  وشهادات  الشراء  بفواتير  الاحتفاظ -٣
 مـن   والتحقـق   معتمـدة   ضمان  شهادة  وجود  من

  .البيع بعد ما وواجبات والتزامات شروط
 جهـاز   إلى  مشكلة  لأى  التعرض  حالة  في  التوجه -٤

 أو  الـساخن   بـالخط   والاتـصال   المستهلك  حماية
 تليفونيا  أو  الإلكتروني  موقعهم  عبر  معهم  التواصل
  .حقه على للحصول

 الحـساب   فـاتورة   فحـص   من  لابد  الشراء بعد -٥
 المنتجـات   علـى   الخصومات  فترات  في  وخاصة

  .تنزيلات عليها لتيا
 على  تعتمد  التى  المحلات  ممارسات  لبعض  الانتباه -٦

 مخاطبة  وليس  للمستهلك  العاطفية  الناحية  مخاطبة
 بعـض   في  تتمثل  والتى  والموضوعية  المعارف

 :التالية النقاط

 حيـث   المحلات،  قبل  من  المستخدمة  التسعير  سياسة -
 العامـل   على  تعتمد  أسعار  لوضع  منها  العديد  يلجأ
 واحـد   جنيـه   القيمة  تخفض  بأن  للمستهلك  فسيالن
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 من  بدلاً  ٣٩٩ كمثال  أقل  السعر  أن  المستهلك  لوهم
  .جنيه ٤٠٠

 حتى  للمحل  الخلفي  القسم  في  أساسية  منتجات  وضع -
 رغبتـه   وتزيد  المحل  أرجاء  في  المستهلك  يتجول

  .أخرى منتجات شراء في

 ظـاهر   مكان  في  بالأطفال  الخاصة  المنتجات  وضع -
 الألـوان   على  المعتمد  العرض  مع  مستواهم  وفى

 .للطفل الجاذبة الكرتونية والشخصيات

 الـسلع   مـن   أبعـد   مكان  في  الأرخص  السلع  وضع -
 .الأغلى

 المحلات  بعض  تلجأ  الطازجة  الغذائية  للسلع  بالنسبة -
 لتبـدو   والفاكهة  للخضروات  التلميع  أو  الماء  برش

 .للعين ومغرية طازجة

 وفـى   بـل   يةوهم  تكون  قد  الخصومات  فترة  أسعار -
 الحقيقـى   الـسعر   من  أغلى  تكون  الأحيان  بعض
 فتـرة   المنتظـر   المـستهلك   علـى   ولـذا   للسلعة

 أسـعار   عـن   معلومـات   يجمـع   أن  الخصومات
 الخـصومات   قبـل   شراءها  ينوى  التى  المنتجات
 .الفترة تلك في بالسعر لمقارنتها

 العبـوة   حجـم   تقليل  طريق  عن  السعر  لرفع  الانتباه -
 .القديم السعر على والابقاء للسلعة

 الدولة  لأجهزة  :المعنية  الدولة  بأجهزة  خاصة  توصيات
 وزارة  – الداخليـة   والتجـارة   التموين  وزارة( المعنية

 جهـاز     - الـصغيرة   والـصناعات   والتجارة  الصناعة
 أجهزة  - المشروعات  تنمية  جمعيات  -المستهلك  حماية

 علـى   الرقابـة   وأجهـزة   الجمارك  -المختلفة  الاعلام
  ):والتعليم التربية وزارة -والتصنيع المنتجات

 وقـوانين   سياسـات   تفعيل  على  العمل  ضرورة  -١
 العصر  لمستجدات  تبعاً  وتطويرها  المستهلك  حماية

  .الحديثة والتكنولوجيا

 عن  للترويج  عادلة  اعلامية  سياسة  وضع  ضرورة -٢
 وفاعليـة   صـدق   مـن   والتأكد  المختلفة  المنتجات
 لا  حتـى   تالمنتجـا   هذه  عن  الاعلانية  الحملات

 المستهلك  موارد  واهدار  التجاري  الغش  في  تساهم

 إعلاميـه   بـرامج   وعمـل   المجتمـع،   من  كجزء
 تعريـف   إلـى   تهـدف   ارشادية  توعية  وحملات
  .وواجباته بحقوقه المستهلك

 حقـوق   وأسـس   مبادئ  الدراسية  المناهج  تضمين -٣
 سـلوكيات   تتبنى  أجيال  تنشئة  في  رغبة  المستهلك
  .المجتمع تنمية في عديسا مما رشيدة استهلاكية

 والالتـزام   المنتجـات   أسـعار   لضبط  آلية  إيجاد -٤
 الـصحيحة   التـسويق   واسـتراتيجيات   بالقوانين
 اسـتهلاكي   سـلوك   نهـج   في  المستهلك  لمساعدة
  .إيجابي

  المراجع
. المـستهلك  سلوك في قراءات ).٢٠٠٦(عمر علي أيمن

  .والتوزيع للنشر الجامعية الدار :مصر
. التسويق بالعلاقات ). ٢٠٠٣(الهام فخري احمد حسن     

التسويق في الوطن   / قُدم إلى الملتقى العربي الثاني    
 .الغرض والتحديات، الدوحة، قطر/ العربي

 .الخدمات تسويق ).٢٠٠٧(ى الطائ و حاتم بشير العلاق
  .للنشر والتوزيع الزهران دار: عمان

التـسويق عبـر    ). ٢٠٠٢( بشير عباس محمود العلاق   
. دراسة تمهيديـة  : ة للتكنولوجيا العلاقات المستند 

قُدم إلى الملتقى العربي الأول حول التسويق فـي         
الواقع وآفاق التطوير، منشورات    / الوطن العربي 

المنظمة العربية للتنمية الإدارية، جامعـة الـدول        
 . الشارقة، الإمارات العربية المتحدة: العربية

  وتدعيم -التسويق  ). ٢٠٠٣(توفيق محمد عبد المحسن     
دار الفكـر   : القـاهرة . القدرة التنافسية للتصدير  

 .العربي

الاعلان وسلوك المـستهلك    ). ٢٠٠٨(حسام أبو طعيمه  
  .دار الفارق للنشر: عمان. بين النظرية والتطبيق

العوامـل  ). ٢٠٠٨( داليا محمد عبد اللة محمود حسن     
المؤثرة على فعالية أساليب التسويق المباشر فـى        

 كلية الإعلام، جامعـة     أطروحة دكتوراة، . مصر
   .مصر. القاهرة
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. )١٩٩٤( يـزيس نـوار   إسهير نور ومنى بركـات و     
دار  :الإسـكندرية . ىالأسر والاستهلاك الاقتصاد
  .المعارف

  الخطيـب  الحميـد  عبـد  الحميد وياسر عبد أسعد طلعت
 -المستهلك سلوك). ٢٠٠٥(خزندار محمد وطارق
 تبـة مك: السعودية. والتطبيقات العصرية المفاهيم

   .الشقري
 مـدخل   -التـسويق ). ٢٠٠٢(عبد السلام أبو قحـف      

  .دار الجامعة الجديدة: مصر. تطبيقي
 -المـستهلك  سـلوك  ).٢٠٠٤( عبيـدات  إبراهيم محمد

 .للنشر وائل دار: الأردن. ٤إستراتيجى،ط مدخل

 محمود جاسـم الـصميدى وردينـة عثمـان يوسـف          
 دار :عمـان . ١ط المـستهلك،  سلوك ).٢٠٠٧(

 .للنشر المنهاج

 التـسويق  مفهـوم  اسـتخدام  ):٢٠٠٥(مسعود  معتصم

 والرضـا  القيمة عنصري إلى بالاستناد بالعلاقات

 – وفلسطين الأردن في التأمين شركات في للزبائن

 عمـان  جامعـة  دكتوراه،  أطروحة.مقارنة دراسة

 .الأردن العربية،

: القاهرة.٢التسويق بالعلاقات، ط  ). ٢٠٠٩(منى شفيق   
 .ربية للتنمية الإداريةالمنظمة الع

التصميم الاعلانى بين   . )٢٠٠٨(محمد وجدى شلبى  مى  
. ترويج السلع الاستهلاكية والقـرارات الـشرائية      

اطروحة ماجستير، كلية الفنـون التطبيقيـة، جامعـة         
 .حلوان، مصر

). ٢٠٠٦(ليز مـاكتينجر   ،نيل وودكوك  ،ميرلين ستون 
تيب تـوب  . (بالعملاء علاقاتك خلال من التسويق

 دار: القاهرة. )لخدمات التعريب والترجمة، مترجم

 .للنشر الفاروق

أثر العـروض   ). ٢٠١١(نايف مشهور فيصل الجنفاوي   
الخاصة على السلوك الشرائي لمـشتري الـسلع        

أطروحة ماجستير، كليـة   ة الكويت،المعمرة بدول
 .التجارة، جامعة عين شمس، مصر

 حجيم سـلطان الطـائى    يوسفوهاشم فوزى العبادى 
: الأردن. ١الزبـون، ط  علاقات إدارة). ٢٠٠٩(

  .والتوزيع للنشر الوراق مؤسسة
 الاتـصالات  تـأثير  مدى). ٢٠١١(البابا  عبداالله هشام

  حالة-كينللمشتر الشرائي السلوك التسويقية على

 الفلسطينية الخلوية الاتصالات شركة على تطبيقية

غزة، أطروحـة ماجـستير، كليـة     بقطاع جوال
 .غزة، فلسطين الإسلامية التجارة، الجامعة
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Relationship Marketing Practices as Perceived by The 

Consumer and Its Relations to His Consumption Behavior 

Samhaa Samir Ibrahim Mohammed  
Home Management and institutions Faculty of Home Economics Menofia University  

    ABSTRACT 
The research aims to reveal the correlation between relationship marketing practices and its dimensions 

as perceived by the consumer, and his consumption behavior and its stages, and examine the differences in 
each of relationship marketing practices and its dimensions and consumer behavior and its stages depending 
on some socio-economic variables, and determine variables of  relationship marketing practices  which are 
most influence in the total score of the consumer behavior of the research sample. 

The research used descriptive analytical approach. The sample of this study including 176 Participants 
from Menoufia governorate, have been selected as convenience sample. Research tools included general data 
form, Relationship Marketing Practices questionnaire as perceived consumer, Consumer Behavior 
questionnaire. 

The results of this study reveled that: the Influence of sellers on the consumer's decision was 21.59%,. A 
positive statistically significant correlation was observed between monthly income and consumer behavior at 
(0,001), and between educational level and consumer behavior, and between relationship marketing practices 
and consumer behavior. 

There was statistically significant differences in the perception of the research sample of relationship 
marketing practices and its dimensions at (0001) in favor of females. And in the evaluation of the goods at 
(0.05) in favor of males, and in support and strengthen the loyalty of consumers of the product at (0.01) in 
favor of urban areas, and in assessing the goods at (0.05) in favor of rural 

There was statistically significant differences in the perception satisfy the needs of the consumer 
practices for the benefit of the research sample individuals aged less than 35 years, also found statistically 
significant differences  in assessing the goods and satisfaction for the top category at the age of 45 years and 
above. 


