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مة  اففةامةا الةظ تيةةع يلعديةد مة  الهعةا يخ الةظ امه فةع فةيةا  الإسةههكية    الهظيةيةة يعد مفهوم الثقافة      
بةظها  فقا لامهكف توجهات الباتثين   امهصاصاتها ،  م  بين ما جاء به أبةو حفةخ دبةد ال ةكم عةةه د فهةا 

 بأنها : مجيود  القةا  افبادئ   افعايير   افعهقدات الظ تحكا إطا  العيل   س ويةات الاف اد .

 ب ي ود   آم  ن فهي تهشكل م  مكل نيام القةا الظ يها تحديدما   مشا يهها مع أف اد افظيي  . ت  

  ، ت ةةب   الةةةوت جةا    : أن  قافةة  افطس ة  ا ط يقةة  الهفكةةير ب ي ةةي جة ةو     يويظةةةع ي ي ةهان  ية       
شةئا فشةةئا لعدضةاء ادةدد مة  أجةل    ال  و  الادهةادي   الهق ةدي   تكون مشتري  بين أدضاء افظيي    تع ا

 حبولها ا افظيي  .

تشةةةةير اظ مظيومةةةة  افعةةةةال   ال مةةةةوظ ال ةةةةاتدم ا الهظيةةةةةا   الةةةةظ تشةةةةيل  الإسةةةةههكية    الهظيةيةةةةة   الثقافةةةة        
هةةةا   القةةةا الةةظ تعيةةل عادةة  معظةةة  د ةةع ت وي مةةا   د ةةع  ةة   م تع ةيالأفكةةا    افعهقةةدات   العةةادات  الهقالةةةد 

ل عيةةال ادةةدد مةة  أجةةل الهكةةةةخ   الهعامةةل مةةع اله ةةيرات اةا جةةة    الدام ةةة  ،  يةةما أسةةالةب الهفكةةير   العيةةل   
أنمةةاو   حوادةةد ال ةة و  الةةظ يقهظةةع ينةةا اف ةةهه كين ا افظييةة  ، يلإ ةةاف  اظ الهوحعةةات   افعةةايير الةةظ ي هقةةي تولهةةا 

براتها   تط   ا إنهةاجها   سة وياتها ا افظيية  الةظ يظهيةون إلةهةا الأف اد   الظ تشكل شخصةاتها   تهفكا ا م
.1 

تهيةةةةو افطس ةةة  العيومةةةة  ب ةةةعةها مةةة  مةةةكل نشةةةاطها الاحهصةةةادي اظ تحقةةةة  مصةةة ف  ا هيةةةع    ةةةير  .  لةةةة      
مة  مةكل كلة  مظا  أهمة  ال بح ، بل نهدف اظ تحقة  أحصع إنهاج أ  تحقةة  نصةةبها ادةدد ا اة ة  الوطظةة  ،   

يمك  أن تحقة  الة بح  ، كلة  أن الة بح ا افطس ةات العيومةة  لا يكةون مةدفا عةد كاتةه ، فيطس ة  سةون  اظ كات 
 طابع احهصادي إنهاجي   تجا ي مدماتي ، فهي ت عع إظ ال بح م  أجل الاسهي ا  .

طس ة  ت تكةو د ةع اف ةهه   لةة  تد   معيا افطس ات أهمة  تجا يف هه كين   مع كلة  فة ن الهفةول اظ م    
أم ا سهك   يه  ب اديع بةين توحعةات اف ةهه      م ةؤ افطس ة  لهقةدب  تجةا   ف يةدم مة  مةكل اسةتراتة ة  
مهكام   تهيةو ينا افطس   ،  لمل  مظا  م وات تعد الأما لإ  اء تجةا   اف ةهه كين مظهةا  الايهشةاف : تحهةاج 

ج الشة يات اظ البفةه   الهف ةةل   فهةا مةا ي يةد  ديةكو  اتن   م ةهقبك ،   ، افطس   لفها اف ةهه     تحهةا 
 الهقةةا : تةه  يرت الهكظولوجةا الهفاد ة  طبةع  س و  اف هه   ا الهعامل مع افطس ات .

                                                           

  34، ص  2003، ديان ،  1، دا  افظامج ل ظش    الهوظيع ، و  تسويق الخدمات و تطبيقاتهظيي اة ةل اف ادد :  1 -
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 ةةةة    تحديةةةةد ال ويةةةة  : تهيثةةةةل مةةةةم  الفكةةةة م ا تحديةةةةد  ويةةةة  ت ادةةةةي بةةةةين القةيةةةة  افضةةةةاف  افقترتةةةة    إمكانةةةةة  افطس 
 2أمدافها.

لا يمكةة  اافةةاى د ةةع اسةةتراتة ة  اف ةةهه   أ لا د ن اشةة ا  مةةوكفي افطس ةة  بةةمل  ،  يةةما الهةةد يب : أنةةه لا    
 يمك  أن يكون لكستراتة ةات تأ يرا  ا ح بد ن  جود ف ي  ديل يهيهع يفها م الكافة  لهظفةمما .

د تهةث   يفيا سةات . تحهةاج مهظة  مدمة  اف ةهه   اظ البفه د  الأفضل يه ا   العيةكء دي ةة  م ةهي م حة    
كيةةاء افوكةةخ ، تةةةه مظةةا  مةةدمات  ةةير   وسةة  مةةاده ،  ا الوحةةع نف ةةه مةةي مةة   ةةي  مةةا تقدمةةه الشةة ي  
لعيكتهةةا ،  مظةةا لةةب د ةةع افوكةةخ اافةةاى د ةةع اف ةةهه   ،  القةةد م د ةةع ج ةةب ديةةكء جةةدد   إبقةةاتها  ةةي  

  مما ما لع ظا ن  ح اله اول : ما طبةع  اةدمات الظ تقوم ينا مطس   سون  اظ ؟ ديكء الش ي  الداتيين ، 

 
 

                                                           

  08، ص  2006، مج   الباته ، جامع  حاصدي م يح ،   ح   ،  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدميةأحمد ب  دة ا ي ،  2 -
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 الإشكالية : .1

لم يكن سلوك المستهلك و مشكلاته و شكاوه ، صوراته و هموم موضوع بحوث سوسيولوجية في مؤسساا  للا     
اجتماع الجزائر ، ذلك لأن التركيز للى المستهلك بحسب التصورا  الإيديولوجية للمرحلة الإشاتراكية الام مار   اا 

كاااان لن يااااؤد  اس هلاده اسااااتهلاكه للساااال  و الجزائاااار ، نمااااأ اليااااة رلياليااااة اسااااتذلالية تت اااامن ال ياااا  الاااا   م
الخاادما  ، و هلاده اسااتهلاك المسااتهلكة مسااعلة طاارا لاان ت ااار التصااورا  الإشااتراكية ، لأن المؤسسااا  ااشااع  

 لتعمة فرص العمأ للجمي  ، وليس للتشجي  للى الاستهلاك .

رن الماضا  بعاد ااياار الإشاتراكيا  جعلهاا تتوجاه  غير لن التذيرا  الم لرفتها الجزائر ابتداءا من التسعينا  و الق   
كمااا  ااو افياااو في الوضاانح افياضاار اااو اضتصاااد السااوو . و اضتصاااد السااوو يت اامن ض ااأ كااأ شاا  ارضاااء المسااتهلك  
ك  يستمر في استهلاكه ، حتى ت قى المؤسسة الإاتاجية تعمأ لإشا اع حاجاتاه ، ل  ت قاى للاى ضياد افييااه في بحار 

 سة م  مؤسسا  لخرى تقدم منتوا السه لو لف أ منه بأسعار تنافسية . من المنافسة الشر 

من  نا تظهر لهمية   ا ال يا  و موضاوله في خ ا  ماا اار  الىان للاى السااحة الو نياة و الدولياة ، ف عاد التركياز 
ء   منتاوا للى العماو و اشا اته  و مشكلاته  و همومه  ، يوجد توجه او التركياز للاى المساتهلكة الا ين بشارا

 ، يسهمون اس حد لضصى في دف  رواتب العماو و مصاريف المؤسسة ، ولا لحد غير   يقوم   ه المهمة.مؤسسة 

تن سوالذاه مؤسسة تجارية تابعة للقطاع العام ، كاانح و ماهالنح ملكا لموميا للى الرغ  من باوادر لولياة لخوصصاة 
اااه لا توجااد في الجزائاار مؤسسااا  منافسااة ، و لم يساام  حااتى جاازء صااذير ماان لاشااطتها ، و  اا  احتكاريااة ،  عاا  ل

 الآن لأ  مؤسسة لن تمارس تقديم خدما  )الطاضة الكهربائية و الذاه ( اس الجمهور الجزائر  .

بناءا للى ما تقدم ، فالإشكاو ال   يت منه موضوع   ا ال يا   او العلاضاا  باة المؤسساة والمساتهلكة ،  ا  
ضااا  تتساا  بكواااا ، تج اريااة ،  عاا  لن المسااتهلكون عاالون للااى التعامااأ ماا  سااوالذاه فقاا  ، لن اوليااة  اا ه العلا

سلطوية ، فالمستهلكون لا ملكون ل  سلطة لو ضوه للتعثير للى ساوالذاه بشاكأ لو رخار للا تذا  ا  لخا   هماام 
 الم ادره المتعلقة بالمستهلك لو بذيره .

، وللياااه فاااان الأسااااس في  EGAاب حاااأ الشاااركة اللراساااية المساااماه في القااا 1967لقاااد تسسااانح ساااوالذاه لاااام 
اسااتراتيجياتها في التعساايس و التوساا  والت ااق  والعلاضااة ماا  المسااتهلك تمااأ بوضااوبر تثاايرا  المراحااأ الكاالى الاام 

وس ، مااار   اااا الصااانالة الجزائرياااة ، لكااان  اااا لن مرحلاااة التسااايير الااا اة تركاااز  للاااى المؤسساااا  الزرالياااة بالرجاااة الأ
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وكاااانح فترتهااا ضصاايره اساا يا ، فلاا  تتااعثر سااوالذاه لصااائه  اا ه المرحلااة ، فهاا  ماهالاانح في بدايااة تسيسااها في ذلااك 
 الوضنح .

سلكنح الدولة لسلوب تصالابر المؤسساا  بنياولا معتقاده لن الإصالابر ال نياو  يساا   في تساة الأداء الاو يل    
ة اس تصااالابر المؤسساااا  العمومياااة لااان  ريااا  تقساااي  الشاااركا  و يااا  ذلاااك الااااده اديكلاااة . تهاااد   ااا ه ا اولااا

الو نيااة اس مؤسسااا  صااذيره ، فعلااى ساا يأ المواااو ضساامنح سااوالذاه في مرحلااة تلاااده اديكلااة اس لااده مؤسسااا  
 :     و نية

 كهريف : تتكلأ بالإناره الريلية . -
 كنذاه : تتكلأ ايصاو الذاه للمدن . -
 تتكلأ بتنلي  المشاري  الكلى الخاصة بسوالذاه .مؤسسة ادندسة المداية :  -

وبناءا للى   ا ين ذ  لل يا   ا ا لن ي ادل مان ذاتاه و يرتاد اس ذاتاه بسا ب خصائصاه ، ومان  ناا اطاربر الإشاكاو 
 : الرئيس  

 ؟ ما هي العلاقة بين مؤسسة سونلغاز و المستهلك الجزائري   

 و اطربر تساؤلا  فرلية : 

 لك م  مؤسسة سوالذاه ؟ ما    مشكلا  المسته -
 كيف مكن وض  نموذا لخل  للاضة تاابية بة المؤسسة و المستهلك ؟  -

  فرضيات البحث : .2

اللرضااية لفكااار و للاضااا  بااة متذاايرا  اااود التيقاا  ماان صاادضها ، وبعااد لن ناادد ال احاا  موضااوله يتجااه اااو    
اساااتطلاع لفكاااار لو للاضاااا  مساااتمده مااان موضاااوله كااا  يقاااوم باخت اااار صااادضها . تن اساااتطلاع الواضااا  في ت اااار 

صااار ا ا تن اساااتطلاع الظااارو  ا يطاااة الدراساااة الاساااتطلالية يعتااال ا اولاااة الأوس لتيدياااد معاااالم اللرضااايا  و لنا
بالظا ره الم يرغب ال اح  في دراستها ، والتعر  للى ل   اللروض الم مكان تخ االها لل يا  العلما  الادضي  

 ، ليتمكن من صياغة المشكلة صياغة دضيقة تمهيدا ل يوها بحوا متعمقا في مرحلة تالية ا 
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لذاه و مسااتهلك  خادماتها تتيساان صااوره المؤسسااة تساننح التلاااللا  بااة العااملة في مؤسسااة سااوا .ل
لند الجمهور العام ضامن الإمكااياا  المادياة المتاحاة للمؤسساة في م امار تقاديم الخادما  في الوضانح 

 افياضر .
صاالينح وسااائأ تاادريب مااو ل  التعاااملا  للااى القيااام بتلاااللا  اجتماليااة تاابيااة ماا  مسااتهلك   .ب

تعاااملا  بااواج ه  تتيساان صااوره سااوالذاه لنااد الجمهاااور خاادما  المؤسسااة في ت ااار ضيااام مااو ل  ال
 العام .

 أهمية الدراسة : .3
تتموأ لهمية   ه الدراسة  في الكشف لن   يعة الوقافة الاستهلاكية للأسره الجزائرية المتمولة في الأسر في 

الظوا ر مدينة مستذانم و دراستها بشكأ للم  و الوصوو اس تعميما  مكن من خلادا توضي  
المماثلة في عتمعنا لو المجتمعا  الأخرى ، و تتموأ اهمية الدراسة في كواا تسا   في تلطاء العلاضة بة 

 ثقافة المستهلك و الإستراتيجية الخدماتية للمؤسسة .

 أهداف الدراسة  .4
تهد    ه الدراسة اس التعر  للى مدى مساهمة دراسة المستهلك ثقافة المستهلك في صياغة  -

 .لإستراتيجية الخدماتية للمؤسسة الاضتصادية ا
كما تهد  الدراسة اس معرفة مدى ضيام مؤسسة سوالذاه بدراسة ثقافة المستهلكة من لجأ ططي   -

 سياستها و صياغة استراتيجيتها الخدماتية .
ام   ه الوضو  للى حقيقة العوامأ و المتذيرا  الم تتيك  في ثقافة المستهلك و معرفة كيلية استقد -

 العوامأ و المتذيرا  للتعثير للى   ه الوقافة الاستهلاكية .

 . المنهج  المستعمل في البحث: 5

كأ باح  نتاا في بحوه تس  رو ووسائأ معينة مرت طة بأ دا  بحوه تسالده للى اخت ار فرضياته، 
والمتموأ في منهج المس  الاجتمال  ال   ومادامنح دراستنا   ه دراسة ميدااية التمدنا فيها منهجا وصليا 

يعتل لحد المنا ج الرئيسية الم تستقدم في ال يوث الاجتمالية الم تهت  بأوضاع لامة ولالمية كالجرمة، 
الااتيار والتشرد"لوصف الظا ره المدروسة وتصوير ا كميا لن  ري  جم  معلوما  مقننة لن المشكلة 
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لدراسة الدضيقة، ولاده ما يستقدم   ا المنهج بقصد دراسة  ا ره مرضية وتصنيلها وتليلها وتخ الها ل
 .((1))داخأ المجتم "

لقد استقدمنا في   ه الدراسة المنهجة الكم  و الكيل  ، و ك لك الأدوا  المنهجية المسالده في لملية    
المنهج الكيل   و الس يأ ال يو  اه التير  الميداني كالمقابلة و الاستماره ، حي  لن يعر  المنهج الكيل  للى ل

ال   التمدنا لليه في   ه الدراسة ، حي  فت  لنا عالا  لديده من اواح  مختللة كالتوفير الملائ  والكويف 
للماده العملية ، حي  يعر  المنهج الكيل  للى لاه " عاو فسي  يقوم للى تداخأ فروع العل  و و عاو غني 

بناء المعرفة ، كما لاه يستمد ضوته من استعماله لعدد ك ير من الطرو و الأساليب المتاحة  بالمنظورا  اللكرية اس
لتوليد المعرفة ، وتوفر الممارسة الكيلية المشتذلة بال ي   ائلة من الإمكاايا  الابستيمولوجية )ل  المتعلقة 

اء المعرفة من   يعة كلية ، فان ال ي  الكيل  بنظرية المعرفة ( واللكرية و المنهجية ، و اظرا لما تتس  به لملية بن
يكون بحوا فريدا سواءا من حي  ا توى لو بؤره الا تمام لو الشكأ، وحة اقوو تن برالة ال ي  الكيل  

تت من اتجا ا فكرلا كليا ، فاانا اعني لن ممارسة ال ي  الكيل  ممارسة ااعكاسية ) ل  اقدية( ، وخاضعة للتطوير 
 .2ناء العمأ "والتعديأ لث

ظا ره اليرم  لساسا تس الإجابة لن تساؤلا  الدراسة وذلك لن  ري  وصف  الكم  تن الالتماد للى منهج  
وصلا دضيقا متكاملا، وبالصوره الم    لليها في الواض  كما وكيلا، للتعر  للى تركي ها وخصائصها وحصر 

معلوما  دضيقة تجسد واض    ه الظا ره في صوره منظمة وواضية من العوامأ المقتللة المؤثره فيها، لليصوو للى 
،  احي  لبعاد ا وجواا ها المقتللة، بذية التوصأ تس معطيا  جديده تمكننا من استقلاص تعميما  حود

تعميما  تصف الارت اط بة المتذيرا  المقتللة ااطلاضا من الشعور بالمشكلة فتيديد ا ثم وض  اللروض ووصولا 
س مرحلة التشقيه والوصف وذلك بتيليأ ال يانا  والمعلوما  الم تم جمعها تليلا يؤد  تس اكتشا  العلاضة ت

 بة المتذيرا  وتقديم تلسيرا ملائما دا.

 

 

 

                                                           
 . 88، (1994 المكتب الجامعي الحديث :الإسكندرية) -الخطوات المنهجية لإعداد البحوث الاجتماعية،( محمد،شفيق.البحث العلمي1)
، ص  2011، تر: هناء الحوهري ، المركز القومي للترجمة ، مصر ،  البحوث الكيفية في العلوم الاجتماعيةشارلين هس و باتريشيا ليفي ،  2

38. 
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 الدراسات السابقة . 6

 الدرسات السابقة :

بشكأ لكادم  موضوع ثقافة تلتمدنا في دراستنا   ه عمولة من الدرسا  الم تناولنح بطرو م اشره و 
المستهلك ، وضمنا اختيار درستنا تتناس نا م    يعة ال ي  المرجو تنجاهه لو القيام به ، الأوس لربية في دولة 

 العراو و الوااية دراسة جزائرية محلية .

 الدراسة العربية : •

فارس ل اس فاضأ ال ياني ، فائز محمد داود، النمو السكاني و ثقافة الإستهلاك ، دارسة ميدااية في مدينة  
 . 2016،  01لربأ ، المجلة العراضية ل يوث السوو و حماية المستهلك ، العراو ، العدد 

ج العلمية، ل دا  ال ي : لكأ بح   د  لو عمولة ل دا  يسعى ال اح   لتيقيقها و بلوغ النتائ
 ول دا    ا ال ي  تمولنح فيما يل  :

 لربأ. التعر  للى العوامأ الاجتمالية والاضتصادية والوقافية المؤثره في الاستهلاك في مدينة. -1
  الكشف لن ثقافة الاستهلاك لسكان في مدينة لريأ.  -2
 .التعر  للى التسلسأ المرتبي لأهمية افياجا  الاستهلاكية لسكان مدينة لريأ -3
 التعر  للى ضوااة حماية المستهلك وحقوضه.  -4

 لما النتائج المتوصأ تليها كاانح للى   ه الشاكلة العلمية :

الا تمام المستهلك من حي  تلعيأ افيقوو الاجتمالية والاضتصادية وتنشي  افيماية القااواية  -1
  . والمعرفية من خلاو منيه الدور الأكل في السوو

تهلك في وسائأ الإللام المرئية والمسمولة والمقروءه، وفي وسائأ تلعيأ موضولا  حماية المس -2
 الاتصاو، من اجأ النهوض بالواض  الوقافي للمستهلك.

عاني من بط ء في تقي  الرفا ية الاستهلاكية وذلك اتيجة الظرو  الإجتمالية يماهاو العراو .  -3
 والسياسية .

 ام المنتوا ا ل . يعد العراو واحد من الدوو المستهلكة للسل  لااعد -4
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الاستلاده من التجارب العالمية ومحاولة تط يقها في المجتم  العراض  من اجأ بلوغ المستهلك الرض   -5
 . المعرفي الاستهلاك  من حي  المعرفة والسلوك الاستهلاك  في السوو

 الدراسة الجزائرية :   •
ستهلك الجزائر  في  أ غزو المنتجا  هكية مقر  و آسية شنة ، تنمية سلوك الاستهلاك المسؤوو لدى الم

،ديسمل ،  01الصينية للسوو الجزائرية "دراسة تستطلالية" ، المجلة الجزائرية للتنمية الإضتصادية ، العدد 
2014. 

تاطلقنح   ه الدراسة ال يوية من مشكلة لو تساؤو جو ر  حاولو الإجابة لنه ، من خلاو المتوفرا  
 صياغة التساؤو بشكأ التالي : المجتمعية و ال يئية ، وثم

ما مدى تثير لنماط الاستهلاك المسؤوو للى اتجا ا  المستهلكة الجزائرية او استهلاك المنتجا  
 الصينية؟

 بالإضافة تس عمولة من الأسئلة اللرلية : 
اتجا اته او ما مدى معرفة المستهلك الجزائر  لأنماط الاستهلاك المسؤوو، وما لثر ذلك للى  -

 استهلاك المنتجا  الصينية؟
ما مدى شعور المستهلك الجزائر  بأهمية ت ني لنماط الاستهلاك المسؤوو، وما لثر ذلاك للاى اتجا اتاه  - 

 ااو استهلاك المنتجا  الصينية؟ 
اتجا اته  أ لدى المستهلك الجزائر  استعداد لت ني لنماط الاستهلاك المسؤوو، و أ ل لك لثر للى   -

 او اساتهلاك المنتجا  الصينية؟

 ومن خلاو   ه الأسئلة الم تم  رحها ثم صياغة اللرضيا  للى الشكأ التالي :

لا يوجد اثر معنو  لأنماط الاستهلاك المسؤوو للى اتجا اا  المساتهلك الجزائار  ااو  الفرضية الرئيسية: -
 .استهلاك المنتجا  الصينية

: لا يوجد اثر معنو  لمعرفة المستهلك الجزائر  بأنما اط الاساتهلاك المساؤوو للاى ية الأولىالفرضية الفرع -  
 .اتجا اته او استهلاك المنتجا  الصينية
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لا يوجد اثر معنو  لشعور المستهلك الجزائر  بأهمية ت ني لنماط الاستهلاك  الفرضية الفرعية الثانية: -  
 .المساؤوو للى اتجا اته او استهلاك المنتجا  الصينية

 وضد توصلنح   ه الدراسة تس عمولة من النتائج ا كر منها :

كا  لترشيد   تن المستهلك الجزائر  لديه معرفة جيده بأنماط الاستهلاك المسؤوو، غير لن ذلك غير -
الاستهلاك في المنتجا  الصينية والمساهمة الااابية في المجتم ، مما يعني لدم ا وا المعرفة لديه لتتياوو 

 .المعرفاة تلاى تصرفا  وسلوكا  ااابية 
يعتقد المستهلك الجزائر  لن لهمية ت ني لنماط الاستهلاك المسؤوو تكمن في ا افظة للى صيته وبيئته    -

  .لا يرى لهمية ل لك للى عتمعه  تلا ااه
يأخ  المستهلك الجزائر  بعة الالت ار صيته وبيئته لثناء سلوكه الاستهلاك  غير لن فكره طلايض  -

الاساتهلاك والمساهمة الااابية عتمعيا لا تتجسد بشكأ واض  في سلوكه الاستهلاك  لوجود معوضا  
 .حاده موأ لدم وجاود ال دائأ ا لية

  ه الدراسة بشكأ ك ير من الخصائه و الأ دا  الم سطراا في بحونا   ا ، تلا لن الجااب الميداني  تقترب
 يختلف بط يعة افياو و   ا راج  لخصوصية المكان الجذرافي و   يعة ال ي  .

 مجتمع البحث . 7
ك و جااااوده الخاااادما  في الت ااااار لن بحونااااا ل اااااره لاااان دراسااااة وصاااالية متمولااااة في محاولااااة الكشااااف ، ثقافااااة المسااااتهل

 مؤسسة سوالذاه. فمجتم  ال ي  في دراستنا    المستهلكة و المتعاملة م  المؤسسة بطريقة م اشره .

ويتموأ عتم  بحونا في مؤسسة سوالذاه الواضعة بدائره حاس  مماش ولاية مستذانم وبال    في وس  المدينة توجد 
ماو تقنية المقابلة و الإستماره حي  تستعملنا تستشاره الإاسان من الوكالة التجارية لسوالذاه حي  ضمنا استع

لجأ جم  المعلوما  دضيقة, وذلك ضصد افيصوو للى معلوما  في شكأ بينا  كمية, تعيدنا في تجراء مقارنا  
 رضمية لليصوو للى ما ان لليه بصدد ال ي  لنه .

 10موجهاااة مااا  مصااالية الخااادما  لساااوالذاه تمولااانح في ومااان جهاااة المقابلاااة الااانح دراسااانا تجاااراء مقابلاااة حاااره و     
 مقابلا , وبالتالي حصلنا للى بيانا  لعرض بحونا   ا .
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و رئيسااية ، سااو  اعاارض محتوا ااا  و ماان خاالاو  اا ا الطااربر المركااز ، حاولنااا تقسااي  ال ينااة ال يويااة تس لرباا  فصااو    
 ة: كالآ

و الأهمياة و ل ادا  واللرضايا   ، ولقاد تم  اربر فيهاا الإشاكالية  مقدمة لامة لل ي :يتناوو  الفصل الأول    
و ووصااف للعينااة بالإضااافة تس الماانهج المسااتعمأ في  سااا  السااابقة الاام تلتماادنا لليهاااالدراساة و ، بالإضااافة الدر 

 .الدراسة
الخدماتياة بالإضاافة للمؤسسة الخدماتية و خصائصها و مراحاأ تطاور المؤسساة ولقد تناولنا فيها : الفصل الثاني    

 .تس ادياكأ التنظيمية للمؤسسة الخدماتية و لخير المزيج التسويق  الخدماة و في الأخير خلاصة اللصأ 
و تطرضنا فيه تس التعريف بالوقافة الإستهلاكية من خلاو تعريف و تي ابر ملهاوم المساتهلك و :الفصل الثالث 

 النظرلا  الملسره لسلوك المستهلك، وفي الختام ملقه لللصأ النظر  .سلوكياته و لاواع المستهلكة و ك ا 
و  ااو اللصااأ الأخااير الاا   يتناااوو تلاصاايأ الجااااب الميااداني للدراسااة ، بالإضااافة تس لاارض و  الفصللل الرابللع :

 . خلاصة اللصأ الميداني  تليأ و مناضشة النتائج ، و
و ملقااه لللصااأ ، تضااافة تس التوصاايا  و الخاتمااة ، و  د تمهيااو اشااير لن كااأ فصااأ ماان اللصااوو نااو  للااى     

 في الأخير العناصر المت يقة كقائمة المراج  والملاح  المعتمده في الدراسة .
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 تمهيد:

تعد المؤسسة الخدماتية هيكلا منظما للقدرات ووسائل خاصة حيث يستفيد المستهلك من خدماتها من مختلف 
الأشكال والأنوع فهي تبيع له خدمة مباشرة, مما يجعلها تضطر لتوسيع مجال علاقتها مع الزبائن لتضم أكبر قدر   

 ممكن منهم .

إن هذا التوسع يسمح للمؤسسة الخدماتية بالإطلاع السريع والمباشر على رغبات الزبائن وأذواقهم ومن أجل    
 تحسين نوعية الخدمة المقدمة .
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 المؤسسة الخدماتية 

 مفهومها  .1

مفهللللوؤ اساسللللي م للللكل الى مفهللللوؤ المؤسسللللة الخدماتيللللة يجللللد علينللللا معرفللللة الخدمللللة و اعتبارهللللا قبللللل التطللللر       
للمؤسسلللة الخدماتيلللة و عليللله نعلللري الخدملللة كملللا يللللي ل عرفللللخ معيلللة أمريكيلللة للتسلللوي  الخدملللة كلللا     الخدملللة 

 تتضمن أن طة و قواعد أو نواحي إشباع ، تقدؤ للبيع أو تكوين مصاحبة لبيع السلع .

 فقد عري الخدمة على أنها ن اط موجع لإشباع المستفدين . RUSSأما -

ملللا المؤسسلللة الخدماتيلللة فتعلللري كملللا يللللي ل هلللو نظلللاؤ يتكلللون ملللن مجموعلللة ملللن الأشللل ا  و الوسلللائل المنظملللة و أ-
 المتفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة مادية لإشباع جاجات و رغبات الزبون .

 1كذلك تعري على أنها ل هي كل مؤسسة يتحدد غرضها الاساسي في تقديم خدمة للعميل .

 خصائصها .2

تختلللف طبيعللة الخدمللة عللن طبيعللة السلللعة و بالتللال فللتن المؤسسللة اللل  تنللت  الخدمللة تختلللف عللن المؤسسللة اللل    
 تنت  السلعة مادية ، هذا ما جعل المؤسسة الخدماتية تتميز بمجموعة من الخصائص أهمها ل

الواضلحة و النظلر  اتباع مدخل شمول لكل الان طة الوظيفية يقوؤ عللى وجلود مجموعلة ملن الأهلداي و القليم 
 .تحقيقها من خلال الفترات الصعبة الى تلك الأهداي كل أنها أهداي استراتيجية يجد العمل على

علاقاتهلا   لحركتها و أن تعمل على بناء و الحفلا  عللى العميلل ، وتلدعيم أن يكون العميل هو المحور الرئيسي 
 المستمرة في الأجل الطويل مع عملائها .

لبيئتهلللا حللل  سسلللات الخدماتيلللة  اجتهلللا المسلللتمرة الى المعلوملللات الصلللحيحة و المراقبلللة الدقيقلللة كملللا تتميلللز المؤ 
تسللتطيع الت طلليش لأن للطتها التسللويقية بسللبد الطبيعللة النللا الملموسللة لمنتجاتهللا و طبيعللة العمللل الللذ   ارسلله 

ميلز بله منتجاتهلا ملن إنتلاج هذه المؤسسات ، وال  تحتلاج الى عمليلات الإقنلاع أكملر ملن غاهلا ، وبسلبد ملا تت
 و تقديم و انتفاع في وقلخ واحد و ب كل متتابع .

تتميز المؤسسة الخدماتية بأن زبائنها يحصلون على ما يطلبونه من خدمات في أماكن إنتاجها ، وبالتلال يتعلذر 
مجموعلة مللن عللى هلذه المؤسسللات تنمليش مخرجاتهلا فهللي دائملا متنللاة و متنوعلة حسلد مللا يطلبله كلل زبللون أو 

 2الزبائن .
                                                           

  234،   1998شفي  إبراهييم حداد ، نظاؤ موسى سويدان ل أساسيات التسوي  ، دار مكتبة الحامد ، عمان ،  1 -

  08،    2006، مجلة الباحث ، جامعة قاصد  مرباح ، ورقلة ،  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدميةأحمد بن عيساو  ،  2 -
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تقللوؤ المؤسسللة الخدماتيللة  ويللل ت للكيلة مللن المللدخلات الماديللة و غللا الماديللة الى مخرجللات غللا ملموسللة ،  -
ولكنهلا سسوسلة في صللورة خلبرات أو يملارا عللر الا عمللاء المؤسسللة ، هلذه الم رجلات قللد تلرتبش الا كيللا ت 

 مادية تتبلور من خلال الخدمة المقدمة .
الخدماتيللة صللناة الحجللم قللد لا تحتللاج لطللر  التسللوي  نفسللها كمللا هللو مطلللوا في المؤسسللات  العديللد مللن -

المؤسسات المتوسطة والكباة الحجم ، حيث أن العديد من الأساليد الإداريلة و التسلويقية قلد لا تتناسلد ملع 
 ممل هذه المؤسسات الخدماتية الصناة كصالو ت الحلاقة مملا أو مكاتد الدراسة .

 احل تطور المؤسسة الخدماتية :مر   .3

و أصللبح لزامللا عليهللا أن تحللافت علللى اسللتمراريتها مللن خلللال اقتحملللخ المؤسسللات الخدماتيللة العديللد مللن الأسللوا    
و توقعللاتهم ايملاه الخلدمات المقدملة ، وحل  تتوصلل المؤسسلة الخدماتيللة  المنتظلرةالاتصلال ملع زبائنهلا و معرفلة رغبلاتهم 

 ل  1عة مراحل هيالى ذلك فهي  ر بمجمو 

 المرحلة الأولى ل المؤسسة الأصل ل. 1.3

في هللذه المرحلللة تنللت  المؤسسللة فرعللا سللددا مللن المنتجللات و تظهللر لديلله حاجللة لتقللديم عللر  جديللد لل للدمات مللن 
خلال التنسي  بين مجموعة ملن الوسلائل سلواء كانللخ ماديلة أو معنويلة لتقلديم خدملة موجلودة مسلبقا و لكلن بتركيبلة 

 ة الإلتزاؤ بالخطوات التالية ل ميمختلفة و شنل وظائف جديدة وفي هذه المرحلة يجد على المؤسسة الخد

 ن ر معنى المفهوؤ الخدمي داخل المؤسسة . -
 تحديد مستوى العر  المرغوا من الخدمات . -
 تحديد ال رائح المستهدفة . -
ويتوقللف حلللاح هلللذه المرحلللة عللللى قلللدرة تحديللد نظلللاؤ الإنتللاج و وضلللعه قيلللد التطبيلل  داخلللل المؤسسلللة ،  -

 المؤسسة على تحديد و تطوير أفكار إنتاجية في صناعة الخدمات .

 

 

 

 
                                                           

 74،    2008، الاردن ،  1، دار وائل ل، ط  تسويق الخدماتهاني حامد الضمور ل  1 -
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 . المرحلة المانية ل التطور الجنرافي و التنظيم العقلاني للعمليات. 2.3

الللل  تسلللمح دلللا اعلللادة إنتلللاج الخدملللة تهلللدي المؤسسلللة الخدماتيلللة في هلللذه المرحللللة الى اختيلللار الصلللياغة التنظيميلللة    
 الأصلية في المؤسسة بطريقة تضمن زيادة الإنتاج في الخدمات و كسد زبائن أكمر .

 

 و في هذه المرحلة يجد على المؤسسة الخدماتية الإلتزاؤ بالخطوات التالية ل 

 ش مختلف الن اطات الإنتاجية لتسهيل عملية إعادة إنتاج الخدمة .تنمي -
 تحديد مختلف الخيارات الإنتاجية المتاحة . -
 تحديد الحاجة المالية للمؤسسة و اختيار مختلف مصادر التمويل . -
 المرحلة المالمة ل النمو  .3.3

بتوسلليع حجللم الن للاطات لتنطيللة كامللل السللو  نمللو المؤسسللة الخدماتيللة في هللذه المرحلللة بصللورة سللريعة و تهللتم ت    
المحليلللة ملللن خللللال الاسلللت داؤ المكملللف لوسلللائل الاتصلللال و توزيلللع منتجاتهلللا علللبر منلللاط  جنرافيلللة عديلللدة ، و تتبلللع 

 المؤسسة في هذه المرحلة هذه الخطوات ل

 حسن اختيار طريقة مناسبة للنمو و التوسع . -
 أدوار العاملين بالمؤسسة ، وتكوين العاملين الجدد.بناء شبكة عمل فعالة من خلال تحديد  -
إرساء القواعد التسلويقية بالمؤسسلة كالإتصلال الى جانلد الوظلائف ا خلرى كمراقبلة التسليا و النوعيلة  -

 1، الموارد الب رية و غاها ، وال  تسمح بتقديم الخدمات في أحسن صورة .

 المرحلة الرابعة ل النض  . 4.3

يكون ن اط المؤسسة الخدماتية و رقم أعمادا في اسلتقرار ، وتكلون السلو  المحليلة م لبعة ، وت لتد  في هذه المرحلة 
المنافسة و يصعد على المؤسسة الحصول عللى زبائلن جلدد ، ويجلد عللى المؤسسلة الخدماتيلة في هلذه المرحللة أن دلا 

 القدرة على ل 

 زبائنها و التميز في عر  خدمتها .تطوير سياستها التسويقية و الاتصالية لتحافت على  -
 القدرة على التجديد و تطوير خدماتها و تنويعها . -

                                                           

  119،    2005،  1، دار المناه  للن ر ، الأردن ، ط التسويق المعرفيردينة عممان يوسف ، سمود جاسم العميد  ل  1 -
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 المرحلة الخامسة ل الانحدار أو الاستمرار في البقاء . 5.3

بعلللد ملللرور المؤسسلللة بمراحلللل سلللابقة هنلللا  احتملللال دخلللول المؤسسلللة الخدماتيلللة في مرحللللة الانحلللدار و الللل  عكلللن أن  
تكون مؤقتة إذ إلتزملخ المؤسسات بالتعليملات اللواردة في المراحلل الأربعلة السلابقة ، وبالتلال تتجنلد المؤسسلة البقلاء 

 ا و ذلك من خلال شكلين هما ل في هذه المرحلة فتستمر المؤسسة الخدماتية في ن اطته

 أ/ إعادة إدخال تعديلات جديدة على الخدمة .

 ا/تطوير خدمات جديدة من خلال ل 

 إن اء سلسلة من خدمات متكاملة موجهة لنفس الزبائن . -
 ساولة إيجاد أسوا  جديدة لل دمات الأصلية للمؤسسة . -
 إقتراح خدمات جديدة لفئات معينة من الزبائن . -

 
 التنظيمية للمؤسسة الخدماتية الهياكل  .4

رغلللم أن المؤسسلللات الخدماتيلللة كناهلللا ملللن المؤسسلللات تحتلللاج إدارتهلللا إلى وجلللود هياكلللل تنظيميلللة بالمعلللنى العلملللي     
 أكمر شيوعا تتميز اا ، ومن أكمر تلك الأنماط إنت ارا نمطان أساسيان همالالتقليد  ، إلَا أنَ دا أنماط 

 اديكل التنظيمي المفلطح  .1.4

هللو أحللد أنمللاط اديكللل ادرمللي ، إلاَ أنلَله يتميللز بأن عللدد مسللتوياته التنظيميللة سللدودة للنايللة ، ويكللون فيلله نطللا    
الإدارة واسللعا ، ويناسللد هللذه اديكللل مجللالات الن للاط اللل  تكللون فيهللا الكللوادر المت صصللة متجانسللة مللن حيللث 

يلللة بالنسلللبة لت صصلللات عللللى ذات المسلللتوى ، وتتوقلللف فعاليلللة أداء المسلللتوى الللل  التأهيلللل و الخلللبرة ، وتكلللون الأهم
 تنتمي إلى تلك الفئة على مدة قوة روح العمل الجماعي السائد فيها .

و يتميز هذا النمش اديكلي بقصر خطوط السلطة و الاتصالات الرأسية و سهولة الاتصلالات الأفقيلة ، وملن      
و المعلومات بين أجزاء اديكل التنظيمي بما يحق  السرعة في عملية إتخاذ القرارات ل ولاشلك  التدف  السريع للبيا ت

يكون أقل كلفة من الأن لطة التقليديلة ، ويوضلح ال لكل أن هذا النمش المناسد للأن طة الخدمية يكون أقل كلفة 
 الموال النمش المفلطح للهيكل التنظيمي للمؤسسة الخدماتية .
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 النمط المفلطح للهيكل التنظيمي لمؤسسة خدماتية                      

 

 

 

 
 

 

 يبين هيكل تنظيمي للمؤسسة الخدماتية  01بيان رقم 

 هيكل المصفوفة ل .2.4

يناسد هلذا اديكلل مجلالات الن لاط الل  تقلوؤ بصلفة رئيسلية عللى نظلاؤ الم لروعات الل  تخطلش و تنفلذ حسلد    
الزبائن ، وخلال بر م  زمني سدد له بداية و نهاية متف  عليها ، وعلى هذا الأساس يتم تكلوين فلر  عملل طلبات 

ء المؤسسلللات اللل  تنتملللي إلى هللذه الفئلللة عللللى للم للروعات يمملللع فيهللا الت صصلللات الم تلفللة ، وتتوقلللف فعاليللة أدا
 قدرتها على إ اؤ الم روعات طب  البرام  الزمنية وهي في إطار التكاليف المقدرة دا . 

و ينت لللللر اسلللللت داؤ هلللللذا اللللللنمش في العديلللللد ملللللن المؤسسلللللات الخدميلللللة ، وبصلللللفة خاصلللللة مؤسسلللللات الخلللللدمات   
ريللللة ، وشللللركات السللللياحة ، ومنظمللللوا الللللرحلات و غاهللللا مللللن الاسللللتممارية و الخللللدمات البحريللللة و التللللوكيلات التجا

المؤسسللللات اللللل  لا تقللللدؤ  يمللللا مللللاديا ملموسللللا لزبائنهللللا ، ويوضللللح ال للللكل التللللال هللللذا الللللنمش التنظيمللللي للهياكللللل 
 المصفوفة . 

       

                        

 

 

 ام ـدير العـالم      

 مدير التخطيط 

كوادر التخطيط و    

 العمليات 

 مدير التسويق        

 كوادر مجال التسويق    

 المدير المالي و الإداري 

كوادر المجال المالي و 

 الاقتصادي 
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 المزيج التسويقي للخدمات  .5

التسللويقي لل للدمات مجموعللة الأن للطة التسللويقية المتكاملللة و المترابطللة اللل  تعتمللد تعريللف ل تقصللد بالمللزي  . 1.5 
على بعضها البعض بنر  أداء الوظيفة التسويقية على النحو الم طلش دلا ويعلد الملزي  التسلويقي العنصلر الأساسلي 

 في أ  استراتيجية تسويقية .

 عناصر المزي  التسويقي الخدمي ل .2.5

ويقي الللذ  تتبنللاه مؤسسللة مللا قللد يتنللوع حسللد الظللروي المحيطللة ، وعليلله عكللن تعديللله و تكييفلله إن المللزي  التسلل   
حسللد التنللاات السللوقية و الحاجللات ، و بالإضللافة إلى العناصللر الاربعللة التقليديللة للمللزي  التسللويقي توجللد  لللا  

 الخدمة . عناصر إضافية خاصة بالخدمات تتممل في الأفراد البيئية المادية و عملية تقديم

ياسللللات التسللللويقية للمؤسسللللة المنللللت  الخللللدمي ل بمللللا أن الخدمللللة  مللللل الأسللللاس الللللذ  تبللللنى عليلللله الللللبرام  و الس   .1
، كمللا طيطهللا و جودتهللا و مسللتوى تقللدعها، فللتن مللن الضللرور  أن يكللون هنللا  إهتمللاؤ خللا  بأسللاليد تخالخدميللة

ينبني الاهتماؤ بجواند أخرى ممل است داؤ الأصناي الخدمية ، وضما ت الخدمة و خلدمتها ملا بعلد البيلع ...ا  
و لكللون الخدمللة مللن العناصللر المهمللة في اقتصللاد أ  بلللد فتنلله مللن الضللرور  الاهتمللاؤ بتطويرهللا في كافللة ا للالات ، 

تكميليلة داعملة دلذا الجلوهر ، ي لا إلى الفائلدة الاساسلية  سيما و أن الابداع يبدو أكمر وضلوحا في مجلال خلدمات
ال  يرغد المستفيد بالحصول عليها من الخدمة ، بينما ت ا الخدمات التكميليلة الداعملة للجلوهر إلى أشلياء أخلرى 

 ضرورية للحصول على خدمة متكاملة راقية . 
 يل اسعار الخدمات الى اللزيادة بنسلد تفلو  تللك اللزيادة في أسلعار السللع ، وسلبد ذللك تسعا الخدمة ل  .2

هو أن منتجي السلع حققلوا تقلدما كبلاا في اسلت داؤ و تطبيل  الميكانيكيلة في إنتاجهلا بينملا ذ يتحقل  ذللك التقلدؤ 
دللا الإسللتفادة مللن مللزايا الإنتللاج  في مجللال الخللدمات اللل  بقيلللخ تعتمللد اعتمللادا كبللاا علللى العنصللر الب للر  ، ممللا يللتح

أن يت للذ هللو دور حالللة الكبللا ، وجعلهللا تبللاع بأسللعار مرتفعللة مقارنللة بأسللعار بيللع السلللع ، وعلللى مسللو  الخدمللة 
التفاو  بين مقدؤ الخدمة و المستفيد منها حول السعر ، وخاصة فيما يتعل  بلبعض الخلدمات كالعنايلة و التصلليح 

و وقللخ العملل ، كملا يتلأ ر السلعر 1 ارية ، كما أن تسلعا الخدملة يتلأ ر بمكلان أدائهلا و العديد من الخدمات الاست
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بمهارة و درجة الابداع و مكانة مزود الخدملة ، إلى جانلد  عواملل أخلرى تتمملل في علدد المتقلدمين ل لراء الخدملة و 
  1حالة الطاقة الاستيعابية المتاحة القصوى منها و المملى .

يعللللد عنصللللر التوزيللللع في مجللللال الخللللدمات مللللن الأن للللطة المهمللللة ، وتتصللللف قنللللوات توزيللللع توزيللللع الخللللدمات ل    .3
الخلللدمات بأنهلللا أكملللر بسلللاطة و مباشلللرة ملللن تللللك المسلللت دمة في توزيلللع السللللع ، ويعلللود السلللبد في ذللللك إلى علللدؤ 

وات أقصللر ، و الت للزين و النقللل و مراقبللة الم للزون ، وبالتللال يسللت دؤ قنللإلتمللاس الخللدمات الأقللل إهتمامللا بمواضلليع 
السللبد ا خللر هللو ضللرورة اسللتمرار العلاقللة بللين مقللدؤ الخدمللة و مسللت دميها و غالللد لا يسللتبدل المسللتفيدون مللن 

 .الخدمة كالبنو  و شركات التأمينخدمة المؤسسات ال  يتعاملون معها ، طالما أنهم راضون عن مستوى 
الصلعوبات مقارنلة بالسللع ، بملا أن الخللدمات  الاتصلال في الخدملة ل تواجله عمليلة الاتصلال في الخللدمات بعلض .4

 غا ملموسة إلا أنه من الممكن البر م  التروي  لل دمات أكمر فاعلية من خلال ل
التركيلللز عللللى إبلللراز المنلللافع المحققلللة ملللن تقلللديم الخدملللة أكملللر ملللن الخدملللة نفسلللها ، والتركيلللز عللللى الجوانلللد  -

خلللال الإعلللا ت ، الدعايللة ، البيللع ال  صللي ، العلاقللات  الملموسللة اللل  عكللن للزبللون إدراكهللا و ر يتهللا مللن
 العامة و تف ي المبيعات .

رفلللع المبيعلللات ملللن خللللال تعزيلللز السلللمعة الجيلللدة للمؤسسلللة الخدميلللة ، و إعطلللاء المعلوملللات المتعلقلللة بميلللزات  -
  الخدمة ، و نقاط بيعها و سعرها .

اتصلال فعلال بلين وظلائف المؤسسلة ، حيلث أن ادارة العمليلات هلي  تعاون و و هذا استدعى ضرورة وجود -
المسلللؤولة علللن التطبيقلللات اليوميلللة ، مملللا يؤكلللد عللللى ضلللرورة اشلللتراكها في اختيلللار الوسلللائل الترويجيلللة المسلللت دمة في 

   الاتصال .

 

 

 

 

                                                           

 37،    2002دار الجامعة ، مصر،  إدارة و تسويق الأنشطة الخدمية )مفاهيم و استراتيجيات(سعيد سمد المصر  ل  1 -
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 الخلاصة :

أكبر من طري الباحمين والأخصائين إن المؤسسة الخدماتية تسعي إلى تطبي  تعميم الجودة مما يستدعي إهتماؤ 
فيما يتعل  بالجهود نحو تحسين الجودة وتقدعها للزبون. و أن يتم التزكيز بالخصو  حول تحليل الخذمة وخصائص 
تقدعها وضبش مقايس للجودة تتلائم طبيعة هذه الخصائص, كما أن تحسين الجودة في المؤسسة الخدماتية يعود 

 مركز التنافسي وحصتها السوقية .بالربح عليها ويحافت على 

حيث أن المؤسسة الخدماتية دا مراحل تطور  ر عليها لكي تتجند مرحلة الإنحدار بل وتستمر في البقاء,     
 وذلك بتطوير خدمات جديدة .
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 تمهيد 

تعد الثقافة الإستهلاكية شئ أساسي في العملية التسويقية اذ أن الفلسفات التسويقية السابقة )الإنتاجية و البيعية( 
 أثبتت فشلها وقصورها مع مرور الزمن, وهذا بسبب إهمالها دراسة سلوك المستهلك .

العدياااد مااان المتسساااات تبيااات هاتااا  الفلسااافات    وتركيزهاااا  لاااة ابيعاااة الميتةاااات واريقاااة بيعهاااا فقااا ,  يااا  أن 
تستطع الصمود والميافسة بسبب غياا  الاراب  بييهاا وباو أساواقها, والمتصاا أساساا في دراساة سالوك المساتهلك الإ 
أن جااااالت الي اااارةت المفسااااره لساااالوك المسااااتهلك إسااااتطا ت المتسسااااات فهاااا  المسااااتهلك ماااان تطلعاتاااا  ورغباتاااا  و 

ل التحاارو والد ااد المسااتمر لفااا تصاارفات  وأراطاا   ااول مااايطرو  لياا  ومااا يرغااب ويتماا  إنطبا اتاا  وأي ااا ماان  االا
الحصول  لي , ومي   ياغة إسداتيةية مزيجها التسويقي.  لة أساس تحليا سلوك المستهلك والتفيا  معا  بشافا  

 يخدم مصالح الطرفو وبيال  لاقات  لة المدى الطويا .
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 تهلك . ماهية ثقافة المس1

تقاس ثقافة المستهلك بمدى و ي  لشرال ما يلزم  مان السالع المعرو اة ع و ادم وقو ا   احية الإغارالات الفثا ه     
الا  تروجهااا ا الات والمتسسااات التةارياة ع وكااذلك بمادى  ر اا   لاة ترشاايد اساتهلاك  للهاادمات المقدماة إلياا  ع 

و ادها و إااا لياة الإساتهلاكية لا تيحصار في العملياة الثراطياة بما لا يتةاوز  اجت  إلى  د الاد  و السار  ع فالعم
 في الإستفاده أي ا من الخدمات المتوافره بما يحقق الرفاهية و العيش الفريم للفرد .

والمسااتهلك لااايا  صاارا  لاااة جاايا دون جااايا و لا ملااة دون أ ااارى ع كمااا أنااا  لاايا  ااادد بعماار زمااا  و لا     
 بثقافة دون سواها ولا ببلد آ ر .

فالاسااتهلاك هااو فعااا مشاادك بااو أااارا  متعاادده ع والمسااتهلك هااو  ورهااا الاارطيا و الفا ااا فيهااا ع و ماان تقااع    
ت و المتا ذ  لة سلوك  ع ومن هيا كان لزاما  لاة المساتهلك أن يثقا  نفسا   لي  المستولية في ما يتهذه من قرارا

 بحقوق  و واجبات  ع  تى لا يقع  حية بو مطرقة الإغرالات و سيدان الرغبات .

و أول الحقاااول الااا  ييبياااي أن يااادركها المساااتهلك أنااا  غااا  ملااازم بشااارال ماااا يحتاجااا  مااان السااالع و الب ااااطع ع وأنااا      
الأول و الأ اا  في كااا  مليااة شااراطية ع كمااا أن ماان  قاا  أن سااتفيد ماان الخاادمات الاا  تقاادم إلياا  ع  ااا ب القاارارا 

سااوال كاناات الحصااول  لااة الساالع و الخاادمات الأساسااية الاا  لا غاام  يهااا ع كمااا لا بااد ماان تزويااده  لمعلومااات و 
وكاذلك بيو ياة الخادمات المقدماة إليا   البيانات ال  تففا ل  الإستهدام السلي  للسلع و معرفاة جودااا و  تواهاا ع

و سبا الإستفاده ميها ع ول   رية التعب   ن رأي  في السلع و الخدمات المقدمة إلي  ع وكاذلك اايتا  مان التلا اب 
 .1و اليش التةارو ع ف لا  ن تبص ه بحقوق  ع وكذلك بواجبات  

صاااول  لاااة التثقيااا  الإساااتهلاكي الاااذو مااان أشااافال  أماااا مااان واجباتااا  الميوااااة بااا  في المقاااام الأول ع فساااعي  للح   
التمييااز بااو مااا هااو  اارورو و مااا هااو زاطااد  اان الحاجااة ع فعلااة ساابيا المثااال ع لا يعمااد الى ا اااذ التسااول هوايااة و 

 ذريعة لقتا وقت الفراغ و استيفاذ ما لدي  من المال .

 شاااواطية ع فيبهااار بعربتااا  الأقساااام  وذلاااك  لاااة  ساااا  نفسااا  و أسااارت  ع فيااارى الااابع  أ ياااانا يتساااول بطريقاااة   
المتيو ة في المتةر ع فتتياول يداه كا ما تقع  ليا   ييااه فيلقمهاا  ربتا   اتى تصاا   ليماة فيساعفها بعرباة آ ارى ع 

 و لربما    إليها أ تا ثالثة ع والأمر مرشح  يد البع   لزةده .
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تهلك أن ماااا لا  اجاااة إليااا  هاااو أمااار زاطاااد  ااان ومااان الأشااافال الأ ااارى للتثقيااا  الإساااتهلاكي ع أن يااادرك المسااا   
لعااده أةم ع  اجتاا  ع فااالأولى الإسااتييال  ياا  ع فاالا ماامر لإسااتيزا  كميااة ماان المااال في يااوم وا ااد بييمااا هااي تففااي 

 فالإقتصاد هيا واجب شر ي و  روره ملحة ع مهما كانت دوافع الإستعمال .

هَ ا هبي وقااس و هاو يتو اق فقاال لا  ق ل فقاال ق فقد مر رسول الله  ا الله  لي  وسال  بساعد بان أ    
َ
ي َُ اهاَّرَا

َ
اا ََ مَا ه

هَ ا   ه  ُ جْا
ٍَ اْه

َ
هىَن ََ ا َْ

َ
كْهْ ِْ

َِ عَاْ،هَه
َ
ا لَه:هع

َ
ه؟هق

 
ي َُ وَضَوءِهسَا

ْ
فِيهاَّ

َ
 لَه:هأ

َ
ع فماا  لياا و  ان نشاارك ان ارين قطاره ماال و ل هسَعْدَه؟هق

 . 1الفهر ل و جميع الخدمات ال  توفرها ليا الدولة

   مااان إن أشااافال التثقيااا  الإساااتهلاكي كثااا ه و متيو اااة ع ولا تتطلاااب معرفتهاااا ساااوى قلياااا مااان ا هاااد ع ولا  س    
 هااا التهصااا و الخاامه في هااذا الشااقن ع االمااا كاناات اليايااة ماان ذلااك تحقيااق التااوازن في أمااور  ياتيااا و  الاسااتعانة

 أاااها المهتلفة ع بما يجلب المصلحة للةميع . 

الدولااة  لااة تثقياا  المسااتهلك و اايتاا  ع فقنشااقت جمعيااة  قااول المسااتهلك و ساايت القااوانو و أباات د و قااد    
الأن مة ال  تحمي المستهلك من ميياة الوقاوفي في باراتن الإساتيلال ع وتوجيها   او الإساتهدام الأمثاا للهادمات و 

ا لاا   يااااه كرنااة آميااة و هيااقت جمياااع التسااهيلات المقدمااة إلياا  ع ساااعيا ميهااا الى إ ااااة انتمااع ياااردفي  صاايية تففاا
   2ال رو  الإيجاد المستهلك المثق  القادر  لة إداره شتون  وفق رؤية وا حة و أهدا  مدروسة .
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 consommateurالمستهلك . 2

 ناااا  ق ل القيااااام اسااااتعمال مصااااطلح الاسااااتهلاك في انااااالات الاقتصااااادية  ياااا   رفاااا  ل جاااااك آدم ل شااااافي         
 . نشطة الشرال و الاستهدام ثم التهلا من الفاط  ل 

تجارة يقصد  لاساتهلاك ق ل اليشااا الاذو يشابع الانساان  اجاتا  ذلاك و يتوقا  الاساتهلاك  لاة الاد ا       
 و اليزا ات اليفسية و  ادات الأفراد ل .

بعباره أ رى فالاستهلاك يت من الشرال ع الاستهدام ع و إشابافي الحاجاات و هاذه العيا ار مدابطاة و يفياا و      
 ة و اليفسية للمستهلك . تتقثر   وانب الاجتما ي

 نااا  ق ل الفااارد الاااذو يساااتهلك السااالع ساااوال كانااات متقتاااة أو مساااتدنة ع أو ييتفاااع  ليسااابة للمساااتهلك فيعااار     
  لخدمات ع و يقابا الميتج الذو يقوم بإنتاج السلع ل .

 و ساااب تعريااا  آ ااار ق ل هاااو لشاااها الاااذو يشااادو ميتةاااات لنأساااتعمال الشهصاااي ع  لاااة أن   اااذ بعاااو   
الا تبااار متياا ات نابعااة ماان الفاارد ذاتاا  ع ومتياا ات  ارجيااة ع و كااذلك  صاااطا الميتااوج . مااع  ااروره الاارب  بااو 

 هذه المتي ات الثلاث ل .

اقتاام الفاارد ساالعة أو  دمااة مااا ع مااره أو يلا ااأ أن التعرياا  الأول يركااز  لااة طوليااة مصااطلح المسااتهلك فسااوال    
  أن إااالال  اافة )الشااها(  لااة المسااتهلك في التعرياا  الثاااني يفشاا   ااده ماارات فيطلااق  لياا  مسااتهلك . غاا

ا وانااب الاجتما يااة لهااذا المصااطلح ع فالشااها  سااب  لمااال الاجتمااافي يعاا  ق ل و ااده للتحليااا السوساايولوجي 
مو وفي اجتما ي يح ة بمفان   ا ة ع ويتدو ادوار اجتما ية تيطاوو  لاة مساتوليات  او ذاتا  و  او ان ارين 

 الثقافية ل.  وا في مجتمع و مشاركا في مثل  و تقاليده بو ف  

ون اارا لفااون المسااتهلك كاطيااا اجتما يااا ف ناا  وفي جميااع المواقاا  يتااقثر  لعوامااا الح ااارية و الاجتما يااة المهتلفااة    
 ق 1وال  تشفا سلوك  و من ثم نفن القول  ن هياك نو ان من المتثرات  لة المستهلك 

 الدا لية ق الدوافع ع التعل  ع الاتجاهات و الشهصية.المتثرات  •
 المتثرات الخارجية ق العواما الاجتما ية و الح ارية ع  واما ا ما ات و نفوذها . •

العوامااا السااابقة تتفا ااا مااع بع ااها الاابع  بصااوره مسااتمره و ي هاار اثرهااا  لااة مرا ااا ا اااذ و يلا ااأ ان هااذه   
فااة و الطبقااة الاجتما يااة و الأسااره و ا ما ااة المرجعيااة و قاااده الاارأو كلهااا ماان العوامااا القارار الشااراطي ع فعوامااا الثقا
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الخارجيااة الاا  تااتثر  لااة افااراد انتمااع  ع وماان ثم تتفا ااا مااع العوامااا الدا ليااة للفاارد ماان  ياا  دوافعاا  و  ماتاا  و 
 اتجاهات  و شهصيت  .

 لو   نو و من  يا ر الاستهلاك ق  مهما ا تلفت التعاري  ف ن مفهوم المستهلك يستهدم  اده

المساااتهلك الفااارد ق هاااو الاااذو يشااادو سااالعة و  ااادمات للاساااتعمال الشهصاااي أو لاساااتعمال ا اااد أفاااراد  .أ
 أسرت  .

المسااتهلك التااابع للمي مااة ق هااو الفاارد المسااتول دا ااا مي مااة مااا لشاارال مااواد  ااام أو معاادات  ااد  إداره  . 
 تصييعها و الخروج بميتةات  ا ة  ا. المواد الخام  د المي مة ع فيقوم بشرال 

كمااا أشااار المتلاا  الى  هااور  ااده مفاااهي  متعلقااة بعمليااة التسااويق كمفهااوم ساالوك المسااتهلك الااذو تجاااوز  اادود     
شرال أو اقتيال الميتج ع ليتياول أي ا استهدام  ن أو التصر  ب  ع و ا اذ موق  مي  بعاد التةرياب . كماا أن هاذا 

يتياول فقا  الميتةاات الاساتهلاكية ع و غا  الاساتهلاكية ع باا يتعادها بحيا  نفان تعميما   لاة ماا هاو المفهوم لا 
 غ   سوس مثا ق الخدمات ع الأففار و الأ داث .

 و قد  دد مجال  ل  السلوك  م  رض سلسلة من ست نقاا ق  

 الاستهلاك بمهتل  أوج  .يدرس  ل  سلوك المستهلك  •
 الاستهلاك ق إقتيال و استعمال الميتةات ع و كافة أشفال التصر   ا .ي    •
الميتةات هي ق الميتةاات ا سوساة ع الخادمات ع الأففاار ع الأ اداث و كاا كياان نفان أن يات  اقتيااؤه ع  •

 أو التصر  ب   و شفا نفن أن يولد قيمة .
 ية  اجة ما ع أو إشبافي رغبة.القيمة هي ما يحدث للفيان الحي لدى تحقيق هد  ما ع أو تلب •
تحقياااق الهاااد  ع أو تلبياااة الحاجاااة ع أو إشااابافي الرغباااة  ااام الاساااتهلاك ع بييماااا يعاااول الفشاااا في تحقياااق نااار  •

 الهد  ع أو تلبية الحاجة ع أو إشبافي الرغبة ع  ملية الاستهلاك .
 ستهلك .و  ملية الاستهلاك بحد ذااا ع بما في ذلك فشلها ع هي مو وفي دراسات سلوك الم •

لا رياااب الي اااام الاقتصاااادو يتاااقل  مااان اااارفو أساساااو هماااا المتسساااة و المساااتهلك ع وبييهاااا متيااا ات  دياااده ن    
فالمتسسة هدفها جلب أكم  دد ممفن من المستهلفو في السول  ان ارياق كساب ر ااه  ع والمقصاود هياا بر اا 

 ناا  ل الفاارل بااو الماازيج المثاااا و الماازيج الفعلااي و يعتاام كااا ماان التوقااع و المثاليااة هااو  PFFAFالمسااتهلك  سااب 
يقاايا الر ااال و يقااارن التوقااع  لأدال الماادرك  ساايا ماان أجااا الو ااول الأدال المعياارو مقابااا الأدال الفعلااي و الااذو 

 الى التقيي  ل 
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اليو ياة الفيياة و الا  تو اح ماا يحصاا  ليا  المساتهلك الأدال المادرك  سايا يتفاون مان ناو و )فا  ع و يفاي( ق    
 بمستوى آرال السلعة . واليو ية الو يفية فتو ح ما يحصا  لي  المستهلك من و اط  مختلفة في استعمال السلعة.

 

 نفن تصيي  الر ا بطرل متعدده كالتاا ق 

ثاااا الأساااعار ع ا اااوده ع تاااوافر الر اااا  ااان الي اااام ق تقياااي  المساااتهلك للمياااافع الفلياااة الااا   صاااا  ليهاااا م -
 السلعة.

 الر ا  ن المي مة ق ما يحصا  لي  المستهلك في تعامل  مع مي مات السلع و الخدمات. -
 الر ا  ن السلعة / الخدمة تقيي  الفرد  يد استهدام أو استهلاك سلع الخدمات . -

لااربح بحسااب اقتصاااد السااول و الاا  إن الاهتمااام بإر ااال المسااتهلك هااو الهااد  اليهاااطي لأو متسسااة ترمااي الى ا   
يتحقق من  لال  أهادا  المتسساة ذاااا ع و إشابافي ا تياجاات المساتهلفو مان السالع و الخادمات ي امن كساب 
أكاام  اادد ممفاان ماان المسااتهلفو في السااول و  لااق  لاقااات اويلااة انجااال وجيااده تر ااي المتسسااة و المسااتهلك 

 . 1ناجحا فيفون كلا الطرفو في هذه العلاقة فعالا و

و الواقع أن كا متسسة تسعة إلى زةده السول بإتبا هاا أسااليب و اارل قانونياة و نزيهاة ت امن لهاا تف ايلات    
 المستهلفو و من ثم تحقيق مركز تيافسي جيد ي من لها الربح و  لتاا الاستمرار .

إن التفا ااا القاااط  بااو المتسسااة و المسااتهلك يااد ا  اامن داطااره اوسااع يطلااق  ليهااا  مليااة التسااويق ع والمقصااود    
يحصااا ماان  لالهااا الأفااراد و ا ما ااات  لااة ا تياجاااا  و رغباااا  ماان  لتسااويق هيااا ق  مليااة اجتما يااة و إداريااة 

   .  لال  لق و تقديم و تبادل الميتةات ذات القيمة مع ان رين
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 سلوك المستهلك . 3

 مفهوم سلوك المستهلك :  .1

يعتم سلوك المستهلك الأساس الذو يجب ا تماده في فه  العملية التسويقية بيالا  لاة الي ار الى االاب الخدماة    
الأفعااال و ردود أو الساالعة )المسااتهلك(  لااة أناا  مجمو ااة ماان الحاجااات و الرغبااات القابلااة لنأشاابافي و مجمو ااة ماان 

الأفعااااال و القاااارارات غاااا  المباشااااره ع ولاااايا كمصاااادر للمااااال ع لااااذلك لابااااد ماااان الوقااااو   لااااة ا ااااددات الحقيقيااااة 
 لشهصية هذا المستهلك في  ول تفا لااا مع مختل  المتي ات الموجوده في انتمع .

 ق  تعريف سلوك المستهلك .2

 ق1قديم أهمها فيما يلي نفن تهياك تعاري   ديده لسلوك المستهلك       

ق لمجمو ة من التصرفات و الأفعال المباشره ع للأفراد للحصول  لة سالعة أو  دماة  سلوك المستهلك هو. 1.2  
 و ال  تت من ا اذ قرار الشرالل .

و ل مجمو ة من الأنشطة الذهيية و الع لية المرتبطة بعملية التقياي  و المفا الة و الحصاول  لاة سالع  ق . هو2.2
 الخدمات و استهدامهال .

 ل سلوك اقتصادو يت  بيالا  لة دراسة و تدب  و هدف  هو تع ي  الميفعة و إشبافي رغبات الفردل.ق . هو 3.2

ل ذلاااك السااالوك الاااذو يااامزه المساااتهلك في البحااا   ااان شااارال أو اساااتهدام السااالع و الخااادمات أو  ق هاااو. 4.2
 .الأففار و الخمات ال  يتوقع أنها ستشبع رغبات  أو  اجات  و  سب الإمفانيات الشراطية المتا ة ل 

لا مان السالع ل السلوك الذو يقوم ب  المساتهلك  يادما يبحا  و يشادو و يساتعما و يقاي  وياتهق . هو 5.2
 و الخدمات )بعد استعمالها( ه ال  يتوقع أن تشبع  اجات ل .

بصوره مباشره  لحصول  لة السلع و الخادمات الاقتصاادية و اساتهدمها  المتعلقةتصرفات الأفراد " . هو ق 6.2
 بما في ذلك  ملية القرارات ال  تسبق و تحدد هذه التصرفات ل .
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تلااك الأفعااال ع التصاارفات المباشااره للأفااراد للحصااول  لااة ساالعة أو  دمااة و  . و يعاار  أي ااا  لااة أناا  ق ل7.2
 ال  ت من ا اذ قرارات الشرال ل

 ق  المستهلكالتعري  الإجراطي لسلوك . 8.2

هاااو ل مجماااوفي التصااارفات و الأنشاااطة الصاااادره مااان الفااارد ع والااا  يهاااد  مااان  لالهاااا الى الحصاااول  لاااة سااالع    
 .1متعدده و  دمات متيو ة لأجا إشبافي مختل   اجات  و رغبات  ل 

 تطور سلوك المستهلك  .3

لك مااان إن سااالوك المساااتهلك اتجااااه السااالع و الخااادمات قاااد تطاااور ماااع تطاااور التساااويق و قاااد تطاااور سااالوك المساااته   
  لال التوجهات التالية ق 

 ق التوج  الإنتاجي )السلعي(. 1.3

لقااد باادأ هااذا التوجاا  بعااد الحاار  العالميااة الثانيااة ع بحياا  ا اابحت المصااانع الحربيااة تيتقااا ماان التصااييع الحااربي الى   
التصااييع الماادني ع و هيااا كااان تعطااش كباا  في  اجااة المسااتهلك و رغباتاا  ع فساالوك  كااان يتمثااا في التوجاا   ااو سااد 

 المميزات و المتطلبات الإ افية .هذه الحاجة  و شفا من الأشفال بي  الي ر  ن ا وده و 

فهااو بحاجاااة الى ساااياره مهمااا كانااات ع المهااا  تو اال  إلى المفاااان المقصاااود الااذو يرياااد الو اااول غلياا  ع لاااذلك فااا ن    
سلوك المستهلك كان ساكن و متحارك بإتجااه وا اد دون أياة ا تياارات لأنا   او هاذه اللح اة   يفان هيااك مجاال 

 للمفا لة .

 ق التوج  البيعي .2.3

 لة أساس التوج  السابق ع ذلك أن المستهلك ساو  يقباا ماا يعارض  ليا  مان السالع إن هذا التوج  قد بم      
لااذلك باادأ التوجاا  في هااذه المصااانع  لااة  اايع ساالع في أغلااب الأ يااان . هااذه الساالع  اديااة و متشااا ة في أداطهااا و 

و ول إلى المساتهلك لإقيا ا  بشارال دون ميافساةع  صاطصها ع لذلك بدأ التفف  جدة  لي ر إلى اريقة البيع و ال
 ومن هياك بدأ الاهتمام الأول بسلوك المستهلك .

                                                           
 .54ص  ( ، سلوك المستهلك و الإستراتيجية التسويقية 1991رزق الله عيادة نخلة ) 1
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 ق التوج  التسويقي  .3.3

بعاد أن وجادت المصاانع أن المساتهلك بادأ يقاا إقبالا   لاة شارال السالع المعرو اة و أنا   1950بدأ في  دود ساية 
الموا فات ع و هذا ما أدى إلى  هاور التففا  بدراساة المساتهلك بدأ يي ر إلى مثا هذه السلع المعرو ة من  ي  

 ااام التعاااار   اااان مااااا يحتاجااا  و ماهيااااة رغباتاااا  ع وماااان هياااا باااارزت ففااااره التسااااويق و الااا  ااااات  بحاجااااات و رغبااااات 
المسااتهلك لتحقيااق إشاابا ها ع فرجااال التسااويق وجاادوا أن الو ااول إلى معرفااة كبيعااة  اجااات و رغبااات المسااتهلك 

 . 1ةده  ة  المبيعات و  مان تسويقهانفن من ز 

 ق  أنواع المستهلكين .4

 هياك ثلاثة أنوافي من المستهلفو و هي ق 

 ق  المستهلك اليهاطي. 1.4

والذو يتمثاا في الفارد الاذو يقاوم بشارال السالع أو بطلاب الخدماة بيارض الاساتيلال و الاساتهدام ع وفي هاذه      
شادو بفمياات  ادوده ع معلوماتا   صاوره  ليسابة للسالع و الخادمات الا  الحالة نجد المستهلك في هذا المساتوى ي

 ترغب فيها  لإ افة إلى هذا فهو يتقثر  لعديد من العواما اليفسية ع الاجتما ية و الثقافية .

 ق  المستهلك الصيا ي .2.4

رال سالع  الصاة الصايع و المتمثا أساسا في المتسسات و الو دات بيو يها العام والخااص ع والا  تعماا  لاة شا   
لأجا استيلالها في إنتاج سلع و مواد  ام و تعماا  لمقاباا  لاة بيعهاا لتحقياق أر و ع وفي هاذا المساتوى  . وذلك

 نجد أن الفميات ال  يقتييها هذا المستهلك تفون كب ه معتمدا  لة معلومات  الوافره  ول كا السلع .

 ق  المستهلك الوسي . 3.4

والمتمثا أ يانا في الفرد و أ يانا أ رى في المتسسة ع ويعتمد هذا اليوفي مان المساتهلفو أساساا  لاة شارال سالع    
و بيعهااا مااره أ اارى لأجااا الحصااول  لااة الأر و ع وفي هااذا المسااتوى نجااد كااذلك أن المسااتهلك يقااوم بعمليااة شاارال 

 ة المتعلقة  لسلعة و الخدمة . السلع بفميات كب ه من  لال ا تماده  لة المعلومات التام

                                                           
 ( ، سلوك المستهلك ، مدخل استراتيجي ، ط ع ، دار وائل للنشر و التوزيع ، الأردن .2004عبيدات محمد ابراهيم ) 1
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 النظريات المفسرة لسلوك المستهلك  .5

هياااك العديااد ماان الي اارةت العلميااة الاا  تياولاات ساالوك المسااتهلك ماان جوانااب مختلفااة ع ونفاان ذكاار أهمهااا فيمااا    
 يلي ق

 ق  نظرية الدوافع لفرويد. 1.5

ياارى فرويااد أن الحاجااات الفاارد ت هااار  يااد مسااتوةت مختلفااة ماان الشاااعور و تفااون في مسااتوى غاا  مباشااار و لا    
 ملا  تها . فق  لتحليا اليفسي و ده نفن و يسا د  لة الاستدلال  ليها .نفن 

بفارده ع فيلةاق فالطفا  سب ل فرويد ل يولد ولدي  مجمو ة من الحاجاات والرغباات و الا  لا نفان أن يشابعها    
إلى تحقيق هذا الإشابافي  ان ارياق الافاراد ان ارين ع فماثلا يعتماد  لاة الممارساة و التةرباة ليصاا إلى أف اا الطارل 
الا  يشابع  اا رغباتا  بشافا مقباول اجتما ياا ع وبقادر مااا كام هاذا الطفاا بقادر ماا كامت و اات نفساايت  و زادت 

ل و هاااو الاااذو ي ااا  مختلااا  الااادوافع والرغباااات ع ثم ا ااازل الثااااني و  تعقيااادا و ليبقاااة جااازل ميهاااا و المسااامة ل  لهاااو
تحقيااق الاادوافع . ثم ا اازل ثالاا  و المتمثااا في المعاارو  ل  لأنا ل و الااذو يطلااق  لياا  مركااز التهطااي  الااوا ي لفيفيااة 

لا تفااون  الأنا الأ لااة ع والااذو هااو بمثابااة الموجاا  الحقيقااي لتحقيااق الأهاادا  بشاافا يفااون مقبااولا اجتما يااا  ااتى
هياااك مشااا ر  لااذنب أو الخةااا و الحاارج ع وماان هااذا الميطلااق ع فاا ن رجااال التسااويق يعتماادون  لااة مباااد  هااذه 
الي ريااة في مختلاا  التطبيقااات الساالوكية للمسااتهلك ع فيةااد مااثلا أن الفاارد الااذو يشاادو جهاااز  اسااو  لعلامااة م 

أ اارى ات المز وماة الا  يتعاداها إلى معطياات  ادده ع ف نياا نلا اأ  ادوث تجااو  أو تفا اا لايا فقاا  ماع القادر 
مثاااا  ةااا  ا هااااز ع وزنااا  ع لونااا  ... أع ع وهاااذا ماااا يساااا د  لاااة الحصاااول  لاااة أ اسااايا و  وااااا   ليسااابة 
للمسااااتهلك و لااااذلك ففااااي  مليااااة تصاااامي  هااااذه الأجهاااازه أ ااااذ بعااااو الا تبااااار لمهتلاااا  العوامااااا المااااتثره في  مليااااة 

 الاستهلاك .

 ق الحاجات لماسلونظرية هيكلة  .2.5

إن هاذه الي ريااة تعتمااد أساسااا  لااة  اادد ماان الفر اايات تااتهلا في أن الفاارد لاا   اجااات متفاوتااة الأهميااة نفاان    
الأساساااية و يعماااا هاااذا الفااارد إلى تحقياااق أن تفاااون  لاااة شااافا هرماااي ي ااا  في قا دتااا  أقاااوى الحاجاااات الإنساااانية 
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 اجااة معييااة ع تطلااع الفاارد إلى إشاابافي  اجااة أكثاار أهميااة ميهااا  إشاابافي الحاجااة الأكثاار أهميااة في ن ااره ع كلمااا أشاابعت 
 كما هو مو ح في الشفا التاا ق

 أ لة مستوى 

 

 

 اتجاه تطور 

 الحاجات 

 

 

 أدنى مستوى 

 فانطلاقا من هذا التصمي  الدتيبي لحاجات الفرد نفن تو يح أن هذا الشفا ي   ق 

 الحاجات الفسيولوجية ق  .أ
الفارد ع وهاي المتمثلاة في ا اوفي ع الياوم ع الخاو  ع ...إع ون مرتبطة بشافا مباشار ببقاال و اساتمرارية  يااه تف     

 ع ونفن التعر  بشفا وا ح و سها  ن مختل  السلع و الخدمات ال  بإمفانها تحقيق هذه الحاجات .
 ق   اجات الأمان . 

ساتوى نجااد والا  تت امن الحماياة مان مختلا  الأ طاار الا  نفاان أن تحلاق  لفارد في  ياتا  اليومياة ع وفي هاذا الم    
 أن هياك  دد من السلع ال  من  لال استهدامها أن يتفادى هذا الفرد تلك الأ طار .

 ق الحاجات الاجتما ية .ت
فمااان ميطلاااق أن الإنساااان  ياااوان اجتماااا ي بطبعااا  ع بحيااا  لا يساااتطيع العااايش بمفاااردهع و يلةاااق داطماااا إلى بي اااة     

ات المتعاااادده و ذلااااك لإشاااابافي مجمو ااااة  اجاتاااا  المتعلقااااة  اااادده يتعامااااا معهااااا كاااااليوادو ع أو ا معيااااات و المي ماااا
  لانتمال الاجتما ي .

 ق الحاجة إلى التقدير .ث

 الحاجة إلى تحقيق الذات 

احترام  –الحاجة الى التقدير النجاح 

 الذات

 الصداقة –الحاجة الاجتماعية الانتماء 

 حاجات الأمان 

 الاستقرار ( –)الحماية 

 الحاجات الفيزيولوجية

 )الطعام ، الشراب ، السكن (
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و الاموز ع و و تتمثا في رغبة الفارد للو اول إلى و اعية متميازه في انتماع و الا   لاق لديا  الحاجاة إلى التاقلق      
نجد  من مثاا هاذا الطارو مجمو اة التصارفات المردياة إلى التفاا ر ع وذلاك في سابيا أن يفارض  لاة نفسا  أو  لاة 

 ان رين الصوره الذهيية ال  يعتمها أجدر للتقدير .
 ق  اجة إلى تحقيق الذاتالح .ج
و الاا  تعاا  قمااة مااا يسااعة إلياا  كااا إنسااان ماان تطلعااات فبعااد أن يشاابع مختلاا   اجاتاا  السااابقة الااذكر يعمااا      

 لة استيلال كا إمفانيات  و ااقاتا  الشهصاية ع وفي هاذا المساتوى نجاد الفارد المساتهلك يلةاق إلى شارال الفتاب ع 
 السهر في السييما ع المسارو و السفر .

 ق زيرج نظرية هر. 3.5
إن هذه الي رية مقارنة  لي رةت الأ رى ع تعتم الأكثر قبولا مان ا اناب العلماي و تعار  أي اا هاذه الي رياة      

قد استطافي التمييز بو مجمو تو من المشا ر و الأ اسايا الا  تاتثر في   ل ن رية العاملو ل ع ونجد ان هر زبرج 
ع ويو اااح هااار زبااارج أثااار العواماااا المتدياااة للر اااا و للاساااتيال في  سااالوك الفااارد ن والااا  تتحااادد في الر اااا و الإساااتيال

 الشفا البياني انتي ق 
 العواما الدافعة )الحوافز( 

 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا  دم الر ا ااااااااااااااااااااااااالر ا ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا
 العواما الوقاطية ) واما الصحة و السلامة( 

 ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا الاستيال اااااااا دم الاستيال اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا
 ق وجهة ن ر هر زبرج شفا 

و نلا أ ان العواماا الوقاطياة لثاا المساتوةت السافلة في سال  الحاجاات لماسالو ع والا  مان شاقنها ا اف اة  لاة    
تحفاااز لااا  ع و إااااا  ااادم تاااوفر هاااذا الر اااا  لفيفياااة في  ملااا  ع غااا  أنهاااا لا تحقاااق لااا  الر اااا أو الفااارد مااان  ااادم الر اااا 

المطلوبة قد يتثر  لة مزاج الفرد ع بييماا نجاد العواماا الدافعاة تعماا  لاة تحفياز الفارد  ن يفاون را اي  ان  ملا  ع 
 وهي تتشاب  مع المستوةت العليا لسل  ماسلو للحاجات .

ياد تحدياده  للعيا ار الا  يجاب الدكياز  ليهاا في إنتااج كما أنيا نجد رجال التسويق يعتمدون  لة هذه الي رياة      
 سلعة معيية ع فهذه الي رية في هذا المستوى تعما  لة التمييز بو  يا ر الإشبافي و  يا ر  دم الاستيال .
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 ق Veblen نظرية. 4.5
( لففااره 20ن )لقااد جااالت هااذه الي ريااة في موجااة الانتقااادات الاا  وجهاات ماان ااار  الماركساايو في نهايااة القاار    

  رية الأشهاص في ا تيار الميتوجات ال  يستهلفونها  ا ة لدى الفقرال .
ا تماد  لاة أساا  لاة الاجتماافي في دراساة و تحلياا سالوك المساتهلك ع وتباو  veblenلذلك نجاد أن العاا      

ا   ما ااة الاا  ييتمااي إليهااا ع في ن ريتاا  أن الفاارد يقااوم بشاارال ساالعة لإشاابافي  اجاتاا  و رغباتاا  الاا  تتااقثر اثاا ا كباا  
إ افة إلى أن الفرد يرغب في التطلع للأااا الاستهلاكية و العادات الشراطية الخا ة  لطبقات الاجتما ياة الأ لاة 

 من الطبقة الاجتما ية ال  ييتمي إليها .
 لا تمااااد  لاااة أساااا  لااا  هاااذا ع وقاااد ازداد الاهتماااام بدراساااة سااالوك المساااتهلك بعاااد الحااار  العالمياااة الثانياااة      

الاجتمااااافي ماااان  اااالال الدكيااااز  لااااة ساااالوكيات التيااااا ر و الا ااااتلا  بااااو المسااااتهلفو و الساااالوكيات الاجتما يااااة 
الإندماجيااة إ ااافة إلى دراسااة العلاقااات بااو أفااراد ا ما ااة الوا ااده ماان جهااة و بااو انمو ااات المتعاادده ماان جهااة 

 الموجوده . ا ذا بعو الا تبار لعملية التفا اثانية 
أن سااالوك المساااتهلك يتااقثر بشااافا وا ااح و كبااا   لبحااا   اان المركاااز و المفاناااة  veblenأيااذا ع لقاااد أو ااح     

العليا  ع وهذا بشراط  للسلع ع السفيات ع السيارات ع و هذا ماا يتكاد رغبتا  في التطلاع إلى الأاااا الاساتهلاكية و 
 العادات الشراطية الخا ة  لطبقة الاجتما ية ال  ييتمي إلي  .

 ق  الجزئينظرية الاقتصاد . 5.5
ع و أساسااها يتمثااا في الا تماااد  JR. Mickو  A. Marshallلقااد و ااعت هااذه الي ريااة ماان ااار       

 لة  رية و مو و ية الافراد ع فهذه الي رية ترى أن المستهلك  ر في ا تيار ماا يرياد شاراؤه أو ماا يقادم  ليا  مان 
غا  أن الأساعار و مساتوى الاد ا هماا العااملان   دمات . كما أن رغبات  و  اجات   تل   ن الأفراد ان ارين ع

اللاَاااذان يتحفمااااان في ا تيااااار هااااذا المسااااتهلك للساااالع و الخاااادمات ع والااااذو يسااااعة إلى تحقيااااق  اجاتاااا  ال اااارورية  
 كالمقكا ع المشر  أولا قبا التفف  في الفماليات .

 ق  نظرية الاقتصاد الكلي. 6.5
ل  تعتم المستهلك كمتيا  أساساي في السالوك الشاراطي ع كماا امتسا هذه الي رية   J. M. Keynesيعتم    

كااالمركز الاجتمااا ي و الااذو    J. Duesenberryأدرج في هااذا المسااتوى بعاا  الأااار الاجتما يااة ماان ااار  
يتحدد من  لال ماا يات  تحقيقا  مان سالع و  ادمات ع ويعتام مفهاوم الحاجاة و التادفق اليقطاة ا ورياة و الأساساية 

ياااة ع فهاااي تفااادض أن الحاجاااات يشاااعر  اااا الفااارد بشااافا كلاااي مو اااد ع وهاااذا يعااا  أن أفاااراد انتماااع هااا  لهاااذه الي ر 
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متسااوون في  اارو  المعيشاة ع هااذا و نجاد أن هياااك العدياد ماان الدراساات  اولاات و اع ن ريااة شااملة  اان الميشااقه 
و يتعلااااق  لأسااااا العامااااة للي ريااااة الفرديااااة ع ويعتاااام العااااا  ل آدم زياااا  ل ماااان أباااارز العلمااااال في هااااذا انااااال ع والااااذ

 . 1السلوكية و ال  تعتمد في بدورها  لة أن الفرد المستهلك كاطن رشيد يتصر  داطما بحف  المصلحة الذاتية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .130 ع مرجع سبق ذكره ع ص هاني  امد ال مور 1
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الي رةت بعدما تياوليا في هذا الفصا كا من ثقافة المستهلك ومفهوم الأ  , ومفهوم سلوك  وتطوره وأنوافي وأه  
 المفسره لسلوك المستهلك .

نستيتج أن ثقافة المستهلك و دها لا تففي لمعرفة ما يحتاج  المستهلك لذا يجب دراسة سلوك المستهلك   
والتطرل إلى كا الي رةت السابقة للو ول إلى  ا ي من إستهلاك إيجابي من جانب الفرد المستهلك لأن  هو 

 لعملية الشراطية . ا ب القرار الأول والأ   في ا
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 تمهيد :

الدراسة التطبيقية تعتمد على الطابع العلمي أكثر وهي مرحلة يتطرق إليها الباحث أثناء دراسته بعد مرحلة 
الجانب المنهجي ومرحلة الجانب النظري فهي مكملة لهذه الجوانب ومكملة لهم ثم يلجأ الباحث للإجابة على 

وثم في الجانب الميداني عرض مفصل عن مجالات التساؤلات إلي وضعها من أجل الوصول إلى نتائح حقيقية, 
الدراسة )المكانية, الزمانية, البشرية ( . فالمعلومات المتحصل عليها من خلال التقصي الميداني ضرورة للربط بين 
البحث النظري و التجميع المعلوماتي الميداني وبذلك يشكل هذا الربط نوع من ..... الذي يوصلنا إلى ضبط 

 رفة أكثر الأمور التعلقة بالبحث الأكاديمي ومميزاته العلمية التي نحن بصدد إنجازها .النتائج ومع

ولذلك عرض وتحليل نتائج الدراسة التي تمت بتقنية المقابلة و الإستمارة وعينة المستهلك وهذا من أجل الوصول 
 إلى نتائج الدراسة .
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 : أدوات جمع البيانات . 1

وجااااد هنااااا  فصاااال بااااين أدوات البحااااث العلميااااة الااااتي تعتاااا  وسااااائل متكاملااااة لأداء دور أساسااااي في علميااااا لا ي     
البحث ، والمتمثال في عاع البياابت بصافة موضاوعية فالا يمكان في هاذه المواضايع الإساتةناء عان أياة أداة مان أدوات 

كماا لا يمكان المقابلاة و الاساتمارة  كالملاحظة التي ترافا  الباحاث مان بداياة البحاث إلى  ايتاه و البحث الأساسية ،  
إكتمال دور إحداهما دون الأخرى ، والقيمة الموضوعية لنتائج البحث تتوقف على طبيعة التقنية و الأداة المساتعملة 

 ، والتي بدورها تستوجب الأدوات التالية : (1)في عع البيابت إنطلاقا من موضوع الدراسة 

 :  الإستمارة : أولا

 ا"نموذج يضم مجموعة من الأسئلة التي توجه إلى الأفراد بةية الحصول على بيابت معينة، فهي تعرف بأ      
 .((2))مجموعة من الأسئلة مدونة حول بعض القضايا وتتطلب ممن تقدم إليه الإجابة عليها"

في المجال استعملنا استمارة الاستبيان من أجل عع معلومات دقيقة لم نتمكن من ملاحظتها بأنفسنا     
المبحوث، لأ ا معلومات لا يملكها إلا صاحبها، ولا يستطيع غيره البوح بها، من خلال علة من الأسئلة بلغ 

سؤالا فيها أسئلة مفتوحة، وأسئلة مةلقة، وأخرى شبه مفتوحة تم إعدادها بأسلوب بسيط وواضح (16)عددها 
 ثين، موزعة على محاور كالآتي: ودقي  يتماشى والمستوى التعليمي المنخفض لمعظم المبحو 

 .  06إلى  01( أسئلة من 06)بالبيابت العامة عن المبحوثين وعددهابالمحور الأول الخاص  أسئلة خاصة  -
 . 12إلى  07( أسئلة من 06بالمحور الثاني الخاص بمتعلقات الشخصية للمستهلك)أسئلة خاصة  -
( 09ا المستهلك حول الخدمات التي تقدمها المؤسسة )حول مدى رض لخاصبالمحور الثالث اأسئلة خاصة  -

 . 16إلى  13أسئلة من 
وذلك قصد الحصول على معلومات في شكل بيابت كمية، تفيدب في إجراء مقاربت رقمية للحصول على ما    

 نحن بصدد البحث عنه، أو في شكل معلومات كيفية تع  عن مواقف وأراء المبحوثين من قضية معينة.
 
 
 
 

                                                           
، ترجمة سعيد سبعون و آخرون ،)الجزائر : دار القصبة للنشر ،  علمية منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية تدريباتموريس أنجرس ،  (1)

2004  ،)235 . 
 .96، (1984الكويت: مكتبة الفلاح،  )ناصر ثابت، أضواء على الدراسة الميدانية.  (2)
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 ثانيا : المقابلة 
تتميز المقابلة كو ا بالأساس مسعى كلاماي محاادثتي باين الباحاث والمبحاوث في إطاار تفااعلي معاين ، حياث  اب   

أن يكون الباحث مع المبحوث و يتبادل معه أطراف الحديث حول مسألة أو مسائل ماا ، حياث تعطاى للمبحاوث 
تاااه لهاااذه المساااألة مااان دون أي توجيهياااة في الإجاباااة ، وهاااذا ماااا  عااال حرياااة معيناااة في الإدلاء برأياااه والتعباااير عااان تمثلا

" عملياة تقصاي  Grawitz Madeleine المقابلاة تتلاف تماماا عان الإساتمارة ، و يعرفهاا جراويتاز مااديلان  
 .1علمي يقوم على مسعى اتصالي كلامي من أجل الحصول على بيابت لها علاقة بهدف البحث "

لك على أ ا " التمثلات و الآراء و التصورات وكل ما له علاقة بوجدان و عقل المبحوث بما فالمقابلة تعرف كذ  
لا يمكن رصده مباشرة بوسائل تقنية آخرى كالملاحظة ، و قد اعتمدب في بحثنا هذا على المقابلة النصف موجهة ، 

التساؤل والحوار مع بعض الصيغ الأولية حيث أ ا تجمع بين المقابلة الحرة و المقابلة الموجهة ، اي إعداد محاور 
فتكون قابلة للتقديم والتأخير ، القابلة للتعديل أو الإضافة ، حسب نوع و ظرف المبحوثين و سياق إجراء المقابلة 

  .نوعية تفاعل الباحث مع المبحوثين أو الزيادة والحذف حسب

 الإطار المكاني والزماني للدراسة : .1

في دائاارة حاسااي  بعااض المسااتهلكين المتعاااملين مااع وكالااة سااونلةاز دراسااتنا : شملاات   المجاااا المكاااني -أ
 إستمارة( .54، )( بلاتمقا 10)   مماش و لاية مستةانم

 . 2018/2019شهر مارس للسنة الجامعية :  المجاا الزمني -ب

 بولاية مستغانموصف حي حاسي ماماش  -ت

فأماااا الحااي الااذي أجرياات فيااه الدراساااة حاسااي ماماااش هااي دائاارة في ولاياااة مسااتةانم و هااي مدينااة حضاارية  -ث
مساكن واوار وكالاة ساونلةاز حياث لم أجاد  100الاستطلاعية بتوزيع الإستمارات ، فهو حي يتكون من 

 صعوبة في الوصول إليهم و التواصل معهم .

  2019مارس  27الى  2019مارس  4من : المجاا الزماني 

                                                           
 ، ص  2012،  2شر ، الجزائر ، ط، دار القصبة للن الدليل المنهجي في إعداد المذكرات والرسائل الجامعية في علم الاجتماعسعيد سبعون ،  1

173. 
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ث وجاادت تجاااوب كبااير ماان طاارف سااكان الحااي و مسااتعدين : دائاارة حاسااي ماماااش مسااتةانم ، حياا المجاااا المكاااني
لمساااااعدتي في ماااالء الإسااااتمارات ، وحااااز في مؤسسااااة سااااونلةاز لم أجااااد صااااعوبة في التعاماااال مااااع المااااوظفين ، وقاااااموا 
بإعطااائي المعلومااات الاااتي أحتاجهااا و هااذا ماااا كااان ينبةااي ، وكانااات الأمااور كلهااا علاااى مااا ياارام حاااز أكملاات مااالء 

  ياسية .الإستمارات في مدة ق

 1 بولاية مستغانم خريطة دائرة حاسي ماماش -ج

 
 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 الخريطة مأخودة من محرك البحث قوقل . 1
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 ( : يبين توزيع العينة حسب الجنس01الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( الجنس
 52 28 ذكر
 48 26 أنثى
 100 54 المجموع

 

بة عالية مقارنة مع نسبة ، وهي نس ٪52أن نسبة الذكور في عينة البحث تمثل  01يتبين من خلال الجدول رقم   
من  ٪48، أي أن الذين قاموا بملء الإستمارات معظمهم ذكور ، و أيضا نلاحظ نسبة  ٪48الإبث التي تمثل 

 الإبث و التي هي في تصاعد مستمر بعدة أسباب منها إدراجها في سلم المسؤوليات . 

 ( : يبين توزيع العينة حسب السن02الجدوا رقم )

 التكرار )ت( الفئات العمرية
 

 ٪النسبة المئوية 

[15-30] 30 55 
[31-45] 20 37 
[46-60] 03 06 

 02 01 سنة 60أكثر من 
 100 54 المجموع

   

تمثل أفراد العينة الذين يبلغ منهم من  ٪55أن النسبة العالية التي تتمثل في  02يتبين لنا من خلال الجدول رقم  
يكون حديثي التكوين و هي الفئة الأصةر في هذا الجدول ، اب ، حيث سنة ، وهي فئة الشب 30سنة الى  15

حيث مازال أفراد هذه الفئة يبنون مستقبلهم مقارنة مع الفئات الأخرى ، الكهولة و الشيخوخة ، لذا فئة الشباب 
 هي الأكثر نشاطا و مسؤولية و تعاملا مع مؤسسة الخدمات لسونلةاز .
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 ع العينة حسب الحالة المدنية( : يبين توزي03الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية    التكرار )ت( الحالة المدنية
 55 30 أعزب
 41 22 متزوج
 00 00 مطل 
 04 02 أرمل
 100 54 المجموع

 

مان المجماوع الكلاي ، و تلايهم  ٪55أن أفراد مجتمع بحثنا أغلبيتهم عازاب بنسابة  03يتضح لنا من خلال الجدول   
و في الأخير فئتي المطلقين و الأرامل ، وفي هذا التوزيع دلالة على أن أغلاب الاذين أقبلاوا  ٪41بنسبة فئة المتزوجين 

علااى مؤسسااة الخاادمات سااونلةاز أو وكالااة سااونلةاز و ملئااوا الإسااتمارات هاام فئااة العاازاب ، إلا بعااض الإسااتثناءات 
 ت .فيما يخص المتزوجين الذين يتركون المسؤولية لأولادهم في بعض الحالا

 ( : يبين توزيع العينة حسب المستوى التعليمي04الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( المستوى التعليمي
 02 01 ابتدائي
 11 06 متوسط
 43 23 ثانوي
 44 24 جامعي
 100 54 المجموع

 

مااع شااركة سااونلةاز يااتراوح  أن المسااتوى التعليمااي لاادى المسااتهلكين المتعاااملين 04يتضااح لنااا ماان خاالال الجاادول رقاام 
مسااتوى ثانااوي الااتي نساابة  ٪43مسااتوى جااامعي و  ٪44مااا بااين المسااتوى الجااامعي و الثااانوي بنساابة بصااورة جليااة 

،  ٪02و يليه المساتوى الإبتادائي بنسابة  ٪11متقاربة ، أما فيما يخص فئة المستوى المتوسط فهي منخفضة بنسبة 
 ستوى التعليمي للأفراد المستهلكين .وهذا التوزيع يعطي لنا تفسير لتوزيع الم
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 ( : يبين توزيع العينة حسب المهنة05الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( المهنة
 05 03 طالب
 43 23 موظف
 11 06 عامل حر
 02 01 متقاعد

 39 21 بدون مهنة
 100 54 المجموع

 

ين لحااي حاسااي ماماااش يتوزعااون حسااب مهنااتهم كااالآتي : أن أفااراد المسااتهلك 05يتبااين لنااا ماان خاالال الجاادول رقاام 
 ٪02ثم المتقاعادين  ٪05، وثم فئاة الطالاب  ٪11و فئة المهن الحارة  ٪39ثم بدون مهنة  ٪43أولا فئة الموظفين 

 و نلاحظ في هذا التوزيع اغلبهم موظفين بنسبة مرتفعة مقارنة مع الفئات الأخرى .

 ة حسب معدا الدخل الشهري( : يبين توزيع العين06الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( الدخل
 07 04 الأجر القاعدي
 32 17 دخل متوسط
 23 12 دخل مرتفع
 38 24 بدون دخل
 100 54 المجموع

 

 ٪38يتبااين لنااا أغلااب سااكان حااي ماماااش الااذين أجااابوا علااى أساائلة الاادخل الشااهري  06ماان خاالال الجاادول رقاام 
 ٪100أصاحاب الادخل المتوساط ، ماع العلام أ ام لا يصارحون بالادخل الشاهري  ٪32ليهاا منهم بدون دخال و ت
، وهااذا التوزيااع أراه شاابه  ٪07ذوي الاادخل المرتفااع ، وفي الأخااير الأجاار القاعاادي بنساابة  ٪23باال يتحفظااون ، ثم 

 الجزائري . منطقي نظرا لتحفظ بعضهم و تهرب بعضهم بالتصريح بالدخل الشهري ، وهذا راجع لذهنية الفرد



 الفصل الثالث :                                                               الجانب الميداني للدراسة

46 

 

 ( : يبين توزيع العينة حسب نوع السكن07الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية    التكرار )ت( نوع السكن الحالي
 33 18 شقة في عمارة

 56 30 منفصل )فيلا( بيت
 02 01 مسكن قصديري
 07 04 مالك للسكن
 02 01 مستأجر
 100 54 المجموع

 

أن معظاام سااكان حااي حاسااي ماماااش مااالكين و نشاائوا في بيااوت منفصاالة  05يتضااح لنااا ماان خاالال الجاادول رقاام   
، و مالاااك  ٪33أي ضاااعف الفئااات الأخااارى المااالكين للشاااق  بنساابة  ٪56أي )فاايلا(  ، وهاااذه الفئااة مااانهم تمثاال 

، و هااذا  ٪02و أصااحاب المسااكن القصااديري و المسااتأجرين اشااتملوا في نساابة واحاادة هااي  ٪07للسااكن بنساابة 
أثناااء أن سااكان حااي حاسااي ماماااش أكثاارهم أصااحاب بيااوت منفصاالة )فاايلا( ، وهااذا مااا لاحظناااه  التوزيااع يشااير الى

زيارتنااا الميدانيااة المتكااررة الى هااذا الحااي ، حيااث وجاادب حااي يشاامل العديااد ماان الفاايلات نظاارا لقاادم هااذه المنطقااة و 
 عراقة هذا الحي .

 ضاها في مسكنه هذاعدد السنوات التي ق( : يبين توزيع العينة حسب 08الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( عدد السنوات
 57 31 سنوات 10من سنة الى 

 28 15 سنة 20سنة الى  11من 
 15 08 سنة 20أكثر من 

 100 54 المجموع
 

أن أغلبياة ساكان حاي حاساي مامااش أ ام قضاوا سانوات عادة في مسااكنهم و هاذا ماا  08يوضح لنا الجدول رقام  
، ثم في الأخااير أكثاار  ٪28ساانة ب 20ساانة الى  11، وماان  ٪57ساانوات بنساابة  10ا ماان ساانة الى يتوضااح جلياا
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و هاي نسابة قليلاة مقارناة بةيرهاا ، وهاذا التوزياع مؤشار الى الإساتقرار الادائم و الثباات في  ٪15سنة بنسابة  20من 
 مسكن واحد .

 ( : يبين توزيع العينة حسب عدد الغرف في المنزا09الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( عدد الغرف
 56 30 غرف 5من غرفة الى 
 44 24 غرف 5أكثر من 

 100 54 المجموع
 

 5من المساتهلكين يمتلكاون مان غرفاة الى  ٪56يتضح لنا أن أك  نسبة و المتمثلة في  09من خلال الجدول رقم   
ف ، وهاذا التوزياع يباين أن عادد الةارف المتمثلاة في غار  5مان الاذين يمتلكاون أكثار مان  ٪44غرف ، ثم تليها نسبة 

 الجدول كافية للأفراد المستهلكين .

 ( : يبين توزيع العينة حسب عدد أفراد الأسرة10الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية    التكرار )ت( عدد أفراد الأسرة
 56 30 أفراد 5من فرد واحد الى 

 44 24 أفراد 5أكثر من 
 100 54 المجموع

 

يتضااح لنااا عاادد أفااراد الأساارة في حااي حاسااي ماماااش يتمثاال في فئتااين ، الفئااة الأولى  10ماان خاالال الجاادول رقاام    
، وهااذا التوزيااع منطقااي نظاارا لمااا  ٪44أفااراد بنساابة  5، وفئااة أكثاار ماان  ٪56أفااراد و تااتراوح بنساابة  5ماان فاارد الى 

 لاحظناه في الدراسة الميدانية من شق  و مساكن .
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 ( : يبين توزيع العينة حسب الأدوات الكهربائية الموجودة في المنزا و العمل11رقم ) الجدوا

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( الأدوات الكهربائية
المنزل و  العمل المنزل

 العمل معا
المنزل و  العمل المنزل لا يملكون

 العمل معا
 لا يملكون

 00 28 02 70 00 15 01 38 مصابيح كهربائية
 06 00 00 94 03 00 00 51 مكواة

 28 00 00 72 15 00 00 39 عصارة الخضر و الفواكه
 09 04 04 83 05 02 02 45 فرن كهربائي

 41 18 02 39 22 10 01 21 آلة تدفئة كهربائية
 02 07 02 89 01 04 01 48 ثلاجة
 35 07 00 58 19 04 00 31 مجمد
 02 11 02 85 01 06 01 46 تلفزيون
 22 22 02 54 12 12 01 29 ئيهوا

 61 06 02 31 33 03 01 17 فيديو
 54 09 02 35 29 05 01 19 ستريو / مذياع
 17 18 02 63 09 10 01 34 حاسوب
 78 05 00 17 42 03 00 09 آلة نسيج

 

أن النسابة يتضاح لناا الأدوات الكهربائياة الموجاودة في المنازل و العمال ، حياث نجاد  11من خالال الجادول رقام      
 ٪94المئوية للأدوات الكهربائية الأساسية في المنزل مرتفعة مقارنة بالأدوات الموجاود في العمال ، حياث نجاد المكاواة 

في ) ٪02تقاربهااااا  ٪85، ثم تلفزيااااون  (في العماااال) ٪02تقاربهااااا  ٪89، ثم الثلاجااااة   (في العماااال) ٪00تقاربهااااا 
، و  (في العماال) ٪02تقاربااه  ٪63، والحاسااوب  (في العماال) ٪02 تقاربهااا ٪70، والمصااابيح الكهربائيااة  (العماال

في ) ٪04مقارناة ب  ٪83من جهة أخرى مجد الأدوات الكهربائية الثانوية تراوحت نسبتها كالآتي : فارن كهربائاي 
في ) ٪00مقارناااة ب  ٪58 ، ثم مجماااد ب (في العمااال) ٪02مقارناااة ب  ٪72و عصاااارة خضااار و فواكاااه  (العماال
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)في  ٪02مقارناااة ب  ٪35)في العمااال( ، و ماااذياع  ٪02مقارناااة ب  ٪39آلاااة تدفئاااة كهربائياااة ب ، و  (العمااال
)في  ٪00مقارناااااة ب  ٪17)في العمااااال( ، و أخااااايرا آلاااااة النسااااايج  ٪02مقارناااااة ب  ٪31العمااااال( ، وفياااااديو ب 

لا مماا ساب  مقارناة العمل( ، ومن خلال هذا التوزيع يتيبن لنا أن الأدوات الكهربائياة الثانوياة أصابحت أكثار اساتعما
 مع الأدوات الكهربائية الرئيسية ، ولهذا لاحظنا النسب المئوية متقاربة بعض الشيء .

 ( : يبين توزيع العينة حسب استخدام أدوات الغاز في المنزا و العمل12الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( الأدوات
البيت والعمل  لا يملكون العمل المنزل

 معا
البيت  لا يملكون العمل لمنزلا

 والعمل معا
 09 26 00 65 05 14 00 35 موقد
 02 07 00 91 01 04 00 49 فرن

 20 11 00 69 11 06 00 37 آلة تدفئة غاز
 11 07 02 80 06 04 01 43 سخان للماء
 00 33 00 67 00 18 00 36 طابونة

 

از في المنااازل بنسااابة عالياااة مقارناااة في العمااال حياااث أن أن نسااابة اساااتخدام أدوات الةااا 12يتباااين مااان خااالال الجااادول 
ثم آلااة التدفئااة  ٪80، ثم سااخان الماااء بنساابة  ٪91الأخااير تقريبااا منعدمااة ، ونجااد النساابة الأعلااى هااي الفاارن بنساابة 

 ٪02الى ساخان المااء ب  ٪00، وفي فئاة العمال كلهاا ب ٪65، وفي الأخير الموقد بنسبة  ٪67ثم طابونة  69٪
و  ٪11ثم آلاة تدفئاة غااز ب  ٪26ثم موقاد ب  ٪33فئاة الاذين لا يملكاون في المرتباة الأولى الطابوناة بثم نمر الى 

لكال منهماا و أيضاا فئاة البيات والعمال نجاد في المقدماة آلاة تدفئاة غااز  ٪07الفرن و ساخان المااء بنسابة واحادة ب 
و ماان خاالال هااذا التوزيااع  ٪00و الطابونااة  ٪02ثم فاارن ب  ٪09ثم الموقااد ب  ٪11ثم سااخان الماااء ب  20٪

 يتبين اختلاف كبير من الفئات .
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 طلب خدمة من الشركة بخصوص الكهرباء والغاز ( :  13الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( الإجابة
 الةاز الكهرباء الةاز الكهرباء

 11 15 06 08 نعم طلبت الخدمة من الشركة
 89 85 48 46 لا لم أطلب أي خدمة

 100 100 54 54 المجموع
طلبااات المسااتهلكين ماان الشااركة خاادمات باصااوص الكهاارباء والةاااز ، و الكثااير  13يتبااين ماان خاالال الجاادول رقاام 

ماااانهم لم يطلبااااوا خدمااااة ماااان الشااااركة كمااااا هااااو موضااااح في الجاااادول و جاااااءت كااااالآتي : فئااااة لا لم أطلااااب أي خدمااااة 
، ثم نمااار الى المجموعاااة الأخااارى المتعلقاااة  ٪15دماااة ب مقارناااة ماااع فئاااة نعااام طلبااات خ ٪85باصاااوص الكهااارباء ب 

، ومان خالال هاذا التوزيااع  ٪11و فئاة نعاام طلبات خدماة )غااز(  ٪89بالةااز : فئاة لا لم أطلاب أي خدماة )غااز( 
 يبين أن نسبة كبيرة من الزبائن المستهلكين لم يطلبوا أي خدمة من شركة سونلةاز .

 نعم" ما نوع الخدمة ؟( : في حالة الإجابة ب"14الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( نوع الخدمة
 المجموع لا نعم المجموع لا نعم

 100 89 11 54 48 06 تجهيز المسكن بالكهرباء )لأول مرة(
 100 91 09 54 49 05 تجهيز المسكن بالةاز )لأول مرة(

 100 83 17 54 45 09 إصلاح عطب ما باصوص الكهرباء و الةاز
 

يتضااح لنااا نااوع الخدماااة المطلوبااة ماان الشااركة ماان طاارف المسااتهلك و النسااب المئوياااة  14ماان خاالال الجاادول رقاام   
، والمصارحين ب  ٪11المتحصل عليها ، حياث نجاد فئاة تجهياز الساكن بالكهارباء )لأول مارة( المصارحين ب "نعام" 

أجااابو ا ب " لا" ،  ٪91"نعام" و  أجااابوا ب ٪09، وفئاة تجهيااز المساكن بالةاااز )لأول مارة (  ٪89"لا" هام ب 
ب "لا" ، ومان خالال هاذا  ٪83ب "نعام" و  ٪17والفئة الأخيرة "اصلاح عطب ما باصاوص الكهارباء و الةااز 

  التوزيع يتبين لنا أن الخدمة المقدمة من طرف الشركة تشمل فئة قليلة من الأفراد .
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 ( : كيف كان رد فعل الشركة15الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( رد فعل الشركة
 06 03 جيد
 04 02 وسط
 05 03 سيء
 05 03 لا أدري
 80 43 لا إجابة
 100 54 المجموع

 

يتضااح لنااا رد فعاال الشااركة حااول الخدمااة المقدمااة و تقييمهااا ماان طاارف المسااتهلك ماان  15ماان خاالال الجاادول رقاام 
،  ٪80ا نرتاب النسابة المئوياة لارد فعال الشاركة "لا إجاباة " خلال تصريحه في الإستمارة المقدمة إليه ساب  ، ومن هن

، وماان خاالال هااذا التوزيااع يتبااين لنااا أن الكثااير  ٪04، و وسااط ٪05، ساايء و لا أدري مجتمعتااين في  ٪06جيااد 
ماان الأفااراد امتنعااوا عاان الإجابااة عاان رد فعاال الشااركة و هااذا مااا يبااين أ اام غااير راضااين عاان الخدمااة المقدمااة ، بحيااث 

 . ٪80نسبها  تراوحت

 ( : كم تقدر انقطاعات الكهرباء عندكم ؟16الجدوا رقم )

 ٪النسبة المئوية  التكرار )ت( مرات الإنقطاع
 العمل المنزل العمل المنزل

 10 15 03 08 كثيرة
 00 22 00 12 وسط
 20 54 06 29 قليلة
 70 9 21 05 لا أدري
 100 100 30 54 المجموع
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يتباين لناا مارات إنقطااع الكهارباء الاتي يتعارض لهاا الفارد المساتهلك في المنازل أو العمال ،  16من خالال الجادول رقام 
ثم  ٪15ثم "كثايرة" ب  ٪22ثم "وساط" ب  ٪54بحيث تمحورت بنسب المئوياة الآتياة : فئاة المنازل "قليلاة" بنسابة 

"كثااايرة" ثم "وساااط"  ٪10"قليلاااة" ثم  ٪20"لاأدري" و  ٪70ب "لا أدري" ، وبعاااد نمااار الى فئاااة العمااال :  09٪
 ، ومن خلال هذا التوزيع يتوضح لما مرات إنقطاع الكهرباء في المنزل "كثيرة" مقارنة بالعمل . ٪00ب 

 كم تقدر الضرر الذي لحق بك نتيجة للإنقطاع ؟( :  17الجدوا رقم )

 النسبة المئوية ٪ التكرار )ت( نسبة الضرر
 العمل المنزل العمل المنزل

 10 10 03 05 كثير
 00 22 00 12 وسط
 36 44 11 24 قليل

 54 24 16 13 لا أدري
 100 100 30 54 المجموع

 

ينبااين لنااا نساابة الضاارر الااتي تعاارض لهااا الفاارد المسااتهلك نتيجااة انقطاااع التيااار الكهربائااي  17ماان خاالال الجاادول رقاام 
"لا أدري" ،  ٪24"قلياااال" ،  ٪44سااااواء في المناااازل أو العماااال ، حيااااث نجااااد خانااااة المناااازل تااااتراوح نساااابها كااااالآتي : 

 ٪36"لا أدري" ،  ٪54"كثااير" ، ثم نماار الى خانااة العماال حيااث تااتراوح نساابها كااالآتي :  ٪10"وسااط" ،  22٪
" وسط" ، ويبين هذا التوزيع نسبة الضرر التي تعرض لها الفارد المساتهلك في المنازل  ٪00"كثير" ،  ٪10"قليل" ، 

 في المنزل توجد آلات كهربائية قد تتلف و هذا ما لاحظناه في الجدول . أكثر مما هي عليه في العمل ، حيث
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 ( : كم تقدر الأضرار التي لحقت بك نتيجة انقطاع الغاز ؟18الجدوا رقم )

 النسبة المئوية ٪ التكرار )ت( حجم الأضرار
 06 03 كثيرة
 06 03 وسط
 33 18 قليلة
 55 30 لا أدري
 100 54 المجموع

 

يتبااين لنااا حجاام الأضاارار الااتي يتعاارض لهااا المسااتهلك نتيجااة لإنقطاااع الةاااز ماان خاالال  18ل الجاادول رقاام ماان خاالا
و فئاة "كثايرة" و "وساط" ب  ٪33ثم فئاة "قليلاة" ب  ٪55النسب المئوياة نجاد في المرتباة الأولى فئاة "لا أدري" ب 

انقطاعاات "قليلااة" و  ٪33از و لا يادرون عاان انقطااع الةاا ٪55، حياث يتضاح لنااا مان خاالال هاذا التوزيااع  06٪
 مجتمعتين "وسط و كثيرة" ، هنا نستنتج أن حجم الأضرار ضئيلة من خلال انقطاع الةاز . 06٪

 ( : هل تخبركم شركة سونلغاز عن برامج القطع ؟19الجدوا رقم )

 النسبة المئوية ٪ التكرار )ت( الإجابة
 09 05 دوما
 09 05 أحياب
 60 32 لا ت 
 22 12 لا أدري
 100 54 المجموع

 

يتبين لنا النسابة المئوياة للإجاابات عان باربمج القطاع لشاركة ساونلةاز و يتضاح كاالآتي :  19من خلال الجدول رقم 
مجتمعتااين ، ونسااتنتج ماان خاالال هااذا  ٪10و فئااة "دومااا و أحياااب "  ٪22ثم فئااة "لا أدري"  ٪60فئااة "لا تاا " 
لكين صاااارحوا بأن الشااااركة لا تاااا  عاااان باااارامج القطااااع ، وهااااذا راجااااع الى سااااوء ماااان الأفااااراد المسااااته ٪60التوزيااااع أن 

 التجاوب و تعامل الشركة مع زبائنها المستهلكين .
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 الخلاصة :

ومن خلال دراستنا الميدانية في مؤسسة سونلةاز توصلنا وبفضل مجموع التفسيرات والتحليلات وإستعمال عدة 
لإعتماد على عدة مقابلات إستطلاعية مع المبحوثين أي المستهلكين و  إختبارات إحصائية إضافة إلى الإسناد وا

مستهلك من عينة بحثنا حيث لم نجد صعوبة في ملئ الإستمارات من  54كذا قمنا بتوزيع الإستمارات على 
طرفهم وهذا ما ساعدب في بحثنا الميداني أيضا أجرينا مقابلة حرة ومعمقة مع مصلحة الخدمات ورئيس المصلحة 

 بذاته وتوصلنا إلى النتائج التالية :

 المؤسسة تبذل قصاري جهدها في تقديم أجود الخدمات وتسعي جاهدة لإرضاء المستهلك . -
المستهلك بصفة عامة لا يطلع على الفاتورة بكل تفاصيليها وهذا ما يصعب فهمه للمنظوماتها وكذا  -

 جهله للقراءة .
لكي يكون التواصل مع المؤسسة في غاية السهولة ونحن  لابد من تثقيف الزبون وتوعيته بعدة حملات -

نسعي جاهدين للتطوير من إمكانياتنا, فيجب التوازن بين التثاقف الإستهلاكي من جهة الزبون وإحترافية 
 مؤسسة سونلةاز من جهة أخرى و هذا مانطمح إليه.
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انطلقناافي د اسانااهنفي مااتس ؤاار يساافي ه سماسااى ط ماا  ؤاافي ؤااتي  قوا اا  اسااتيؤفين ااااو نقاا    اافي ؤ نساا  ناا نل في  ط    
ي فيؤلاتهاافي ؤااس السااهأل  ا اط ؤاافي الااطللخنفي ةلاااه يسللااا  ااتمنااا  المسااهأل  ااااو يااتي س ؤ نساا  ناا نل في    اا ا  

يشاا له ؤاار  أاا     طؤاار  أاا  ا اا   ؤاافي ؤااتي   ي ااتيتلان ط ي ااامان ؤهوفيتناا  ط ؤه ااتياا ةلاام ا اافيه اسااتيؤفي  اااات 
تأثااام ن ةاااا  اساااتيؤفين القتيؤااا  ؤااار قااا م ال نسااا  ط يقولأااافي ؤااار قااا م الساااهأل     اااا  اناااه تطمااا  ال ااا اا د 

 استيؤ  القتيؤ  اه .

 ط يمكننفي د الا م ان نسه  ض امم اانهفيمج اا فيؤ  التيسان  :    

 إناث . ٪32في ذك س ط ؤر مجهمس  ثن ٪28ان  01تهوين ؤر الجتيطه سقم  -
ؤاانأم  ٪37[ ناان  ط 30-15ؤاار مجهمااس  ثناافي  لااهأم اا م تاا  ؤاار   ٪55ان  02تهوااين ؤاار الجااتيطه سقاام  -

ؤااانأم  ٪02[ نااان    ط 60-46ؤااانأم د االلااا  اا م تااا    ٪06[ نااان    ط 45-31د االلااا  اا م تااا   
 نن  . 60اكث  ؤر 

ؤااانأم ؤهوط ااا ن    ٪41 لااا  عابةاااو     ط  دؤااار ا ااا اا  ثنااافي مااام  ٪55ان  03تهوااين ؤااار الجاااتيطه سقااام  -
 ؤنأم اساؤل . ٪04ط

ثاناا     ط  ٪43ؤاار ا اا اا  ثناافي ذطط ؤسااه   ي لامااى  اافيؤ ى   ط  ٪44ان  04تهوااين ؤاار الجااتيطه سقاام  -
 مم ذطط ؤسه   إبهتيامى . ٪02ذطط ؤسه   ؤه نط ط  11٪

ةمافيه ارا اس  ٪11  ط باتيطن ؤأنا ٪39ؤر ا  اا ااولخ  ؤا فلين ط  ٪43ان  05تهوين ؤر الجتيطه سقم  -
 ؤهقفيةتيتر . ٪02قلا   فيؤ فين ط  ٪05ط 

ذطط ا ااال ؤه ناااط ط  ٪32ؤااار ةاااتيا ا ااا اا ااولخااا  باااتيطن ا ااال ط ٪38ان  06تهواااين ؤااار الجاااتيطه سقااام  -
 ا   قفيةتي  . ٪07اتيتأم ا ل ؤ يلس   ط  23٪

ااتيتأم قاقفي د ةمافيسا    ٪33ؤر مجهمس ااولخ  اه باا  ؤنللال ط  ٪56ان  07تهوين ؤر الجتيطه سقم  -
 مجهم ين بين ؤسهأ  تر ط ؤسفيكر قلتيت ت  . ٪02ؤفياكى السكر ط  07٪

نااان ان د ؤسااافيكنأم ط  10قضااا ا ؤااار ةاااتيا ا ااا اا مجهماااس ااولخااا   ٪57ان  08تهواااين ؤااار الجاااتيطه سقااام  -
 نن  . 20قض ا اكث  ؤر  ٪15نن  ط  11قض ا اكث  ؤر  28٪

 ٪44ؤر مجهمس  ثنفي ةتيا اا ا م ااتيتأم باين ة  ا  ط را  ةا م ط  ٪56ان  09ؤر الجتيطه سقم  تهوين -
 ااأم اكث  ؤر ر  ة م .
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ؤاار ا اا اا مجهمااس ااولخاا  ةااتيا ا اا اا اناا تهم بااين  اا ا طارااتي ط رساا   ٪56ان  10تهوااين ؤاار الجااتيطه سقاام  -
 ان مم يهك ن ؤر اكث  ؤر رس  ا  اا . ٪44ا  اا   طكتا  

ااااااتيتأم  ٪85يملكااااا ن ثلا ااااا     ٪89اااااااتتر يملكااااا ن ؤكااااا اا ط  ٪94ان  11الجاااااتيطه سقااااام تهواااااين ؤااااار  -
 اتيتأم ر اناب . ٪63يملك ن ؤلفيبا  كأ يما  ط  ٪70اتيتأم   ن كأ يمى    ٪83يللوت ن  

ؤااانأم يملكااا ن  ٪80ؤااار ةاااتي ا ااا اا مجهماااس ااولخااا  يملكااا ن  ااا ن ط ٪91ان  12تهواااين ؤااار الجاااتيطه سقااام  -
 لهم ؤ قتي . ٪65اتيتأم قفيب ن     ط  ٪67ا  يتي ل  ةفي  ط لهم آ ٪69نخفين المفي    

ؤاار ةااتيا ا اا اا ةاناا  ااولخاا  ي تطلواا ا اتاا   تيؤاا  ؤاار قاا ك  ناا نل في   ٪89ان  13تهوااين ؤاار الجااتيطه سقاام  -
قلواااا ا  تيؤااا  ؤاااار قااا ك  ناااا نل في   ٪15يقفيبلأاااافي بخلااا ل ااكأاااا ي    طكاااتا   ٪85بخلااا ل اا ااافي  ط 

 اا في  .بخل ل  ٪11بخل ل ااكأ ي  ط يقفيبلأفي 
ؤااار ا ااا اا ةانااا  ااولخااا  ا ااافيب ا    لا  د رفياااا   أااااو ؤسااافيكنأم  ٪89ان  14تهواااين ؤااار الجاااتيطه سقااام  -

قااااافيا ا  لا  بخلااااا ل  أااااااو  ٪91د راااااين ان ا ااااافيب ا    ن ااااام   ٪11ياكأااااا ي  بطه ؤااااا ا ط يقفيبلأااااافي 
رفياا  إلالا   لا ر ا    لا  د ٪83قافيا ا  ن ام    طكاتا   ٪09ؤسفيكنأم يا في  بطه ؤ ا ط يقفيبلأافي 

 قفيا ا  ن م  . ٪17ةطب بخل ل اا في  طااكأ ي  ط يقفيبلأفي 
ؤر ا ا اا اا انا  ي باوا ا ةار ااسا اه  كاار كافين ساا   ال ااشا ك   ط  ٪80ان  15تهوين ؤر الجتيطه سقم  -

 طنط . ٪04مجهم ين تمثل  د نى  ط لا ااس    ط  ٪05ل ر ا     اتي  ط  06٪
 ٪22ؤااار ا ااا اا اا انااا  الانقطفيةااافين ااكأ يماااا  ااااتيتأم قلالااا  بانمااافي  ٪54ان  16تهواااين ؤااار الجاااتيطه سقااام  -

 لا تتيسطن . ٪09كثما ط   ٪15طنط ط 
ماى   ؤر ا ا اا اا انا  قاتيسن ابرا اس ااتيتأم نها ا  ا نقطافيب ااكأ ي ٪44ان  17تهوين ؤر الجتيطه سقم  -

 كثما .  ٪10طنط ط  ٪22لا تتيسطن   را   ٪24ط  قلال  
ؤر ا  اا اا انا  لا تاتيسطن ابرا اس اااو نقا  نها ا  ا قطافيب اا افي  ط  ٪55ان  18تهوين ؤر الجتيطه سقم  -

 مجهم هين ل ر ا    كثما  ط  طنط  . ٪06ل ر ا    قلال   ط كتا   33٪
اولخاا  لا هااارمم قااا ك  ناا نل في  ةااار بااا ناؤج ااقطاااس ط ؤااار مجهماااس ا ٪60ان  19تهوااين ؤااار الجاااتيطه سقاام  -

 ل ر ا    اطؤفي  ط  ارافينا  . ٪09لا تتيسطن   ط  22٪
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تعد ثقافة المستهلك فكرة تسويقية تهتم بدراسةة اتتيةاراا اتسةتهو  ل ارتاةرفاا جةة للهةة ارجتةر اتلت ا يةة     
ل ارثقافيةةة ا ةةا جعاروةةةة رولهةةة ارجتةةةر اتنتاةةا،ية ل ارجلسةةةية ث لفةةارك هرجتةةةر ره ثقافةةة المسةةةتهلك ه ت ار ةةا   ةةةا 

ارعونةةاا بةةث ارثقافةةة اايةةة  لالمةةوار، اتلت ا يةةة جةةة لهةةة ل بةةث تجتةةيم الت ةةا و تتوسةةا ااسةةواه جةةة تورةة    
 ارطره المليدة رلحياة .

ل جة ااشكال ااترى رلتثقيف اتستهوفو  ن يدر  المستهلك  ن جا ت حالة ررية   ةو  جةر داعةد  ةة حالتة     
ل جةة اههةد لمالمةا فااةغ ار ايةة ارقليةث رن  شكال ارتثقيف اتستهوفو فثيرة ل جتجو ةة ل ت تتطلةم جعرفتهةا سةوى 

 جة ذرك تحقيق ارتوادن    جور حياتجا ل  نمالمها المختللة ث بما يجلم المالحة رلج يع .

فالمؤسسة ارجالحة  و تلك ارتي تجعل جة  له  لروياتها ،راسةة سةلو  المسةتهلك ااة  جةة تورة  يتحةد، جاةير     
يةةة ردراسةةة سةةلو  المسةةتهلك جةةة  لةةل تاةة يم المجتجةةاا ل ججتجةةاا  ل تةةدجاا  ةةاس المؤسسةةة ل  يأةةا تعطةةو  م

 تجويعها  ل تقديم الخدجاا ل تحسيجها لفق رغ اا ل جيوتا المستهلكث اااريث لالمتونعث .

لفةةارك تبةةد جةةة للةةو،  ونةةة  فيةةدة بةةث لةةو،ة الخدجةةة ل روةةا المسةةتهلك ثحيةة   تةةا  ار بةةون اه تةة ة جةةع    
 ج ا يمكة ر،را  اهو،ة جة ،لن ت ة فعلية .ركو  د، ارروا ث بيالخدجة 

ف ةةا اسةةتجت  ؤن جؤشةةراا لةةو،ة الخةةدجاا تعت ةةد  لةةف جعةةايير ل جواةةةلاا تأةةعها المؤسسةةة ث ار ةةو  ارةةا       
يع   ة حقيقة جل وسة . ل جة تول نيةا  لةو،ة الخدجةة ل ثقافةة المسةتهلك ل روةاس يتأةق ارتجةان  المتكةرر   

اهو،ة ااقيقية فإن اهةو،ة المدرفةة  ةو اا ةم ان المسةتهلك  ةو ارةا  يقةرر   ارجهايةة جةع ارجتاع  اا  جه ا تكون 
 جة يتعاجل جع المؤسسة  ل ججافسيها .

 ل   ااتير انترحجا مج و ة جة ارتوةياا الخاها   ار كل ارتالي :

ججتور بدت جة  ورلرة ر ت ا، المؤسساا الخدجاتية تقجية الإ،ارة اهو،ة ار اجلة فأسلوب ر،ار  -
 ااساريم ارتقليدية رلإ،ارة جة  لل اروةول ره ارتحسث المست ر   جميع جستوياا ارج اط هلمؤسسة .

 لف المؤسساا الخدجاتية ر دا، لتوثيق اتام اتام اهو،ة, لسياسة اهو،ة, ل،ريل اهو،ة, لتع ي      -
 حور , الإتلاه  لي  ن ل ار د    ارتجليا .المؤسسة ر رض الإلموع  لي , لريدا  للهاا ارجتر 

ررسا  جعني الملهوم الخدجو ،اتل المؤسسة, لتحديد جستو  ارعرض المرغوب   الخدجاا, لفاا تحديد  -
 ار راعق المستهدفة .
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 ر،را  مختلف ارج الماا الإاتالية رتسهيل   لية ر ا،ة راتا  الخدجة . -
 ر ارعاجلث هجؤسسة لتكوية لتدريم ارعاجلث اهد، .تطوير ش كة   ل فعارة جة تول تحديد  ،لا -
 تجويع لتطوير سياساتها ارتسويقية لاااأارية رتحافظ  لف دهعجها ل ارت ي     رض تدجاتها . -
 ارتحسث جة لو،ة الخدجاا المولهة رل هعة . -
 رستحداث تدجاا لديدة رلئاا جعيجة جة ار هعة . -
ال الخدجاا بهدف رلموه مجاتا ارتجافس, لتحلي  ارقدراا ارااتية رنتراح لاع ة للمجية رلجو،ة   مج -

  رل ؤسساا رتقديم الخدجة .
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 صراحة و تعطينا الأسباب إذا أمكن .فأرجو أن تقول ذلك 

 هل حدث أن طلبت من الشركة خدمة ما بخصوص:  -12

 الكهرباء ؟ : نعم          لا  -
 الغاز ؟ :     نعم         لا  -

 )في حالة "نعم"( نوع الخدمة :

 أ. تجهيز المسكن بالكهرباء )لأول مرة( : نعم      لا 

 مرة( : نعم      لا  ب. تجهيز المسكن بالغاز) لأول

 لا  ج. إصلاح عطب ما :    نعم     

 ه. أي شيء أخر ؟ إشرح من فضلك ......

 . كيف كان رد فعل الشركة ؟13



 اشرح من فضلك ؟   جيد       وسط       سيء     لا أدري .

 . عموما كم تقدر الإنقطاعات للكهرباء عندكم ؟14

 قليلة       لا أدري . أ. في المنزل : كثيرة       وسط    

 ب. في العمل : كثيرة      و سط     قليلة      لا أدري .

 . كم تقدر الضرر الذي لحق بك نتيجة الإنقطاع ؟ 15

 أ. في المنزل :    كثير       وسط       قليل       لا أدري 

 ب. في العمل : كثير       وسط       قليل      لا أدري .

 الأضرار التي لحقت بك نتيجة إنقطاع الغاز ؟. كم تقدر 16

 كثيرة             وسط         قليلة       لا أدري .

 . هل تخبركم شركة سونلغاز عن برامج قطع :   17

  أحيانا      لا تخبر     لا أدري       أ. الكهرباء :    دوما



 دليل المقابلة:  02الملحق رقم  

 ما رأيكم بنوعية الخدمات التي تقدمها مؤسسة سونلغاز للمستهلك ؟ .1
 ما هي الخدمات التي تقمها مؤسسة سونلغاز للمؤسسات الأخرى المستهلكة ؟ .2
 هل أنتم راضون على تلك الخدمات التي تقدمونها للأفراد المستهلكين ؟ .3
 الخدمات ؟كيف يمكن تحسين هذه  .4
يتعااااملون ماااه المساااتهلكين لااادى  ياااامهم ماااا هاااي الملاااكيت الر يساااية الاااتي توازاااذ ماااو  ي ساااونلغاز الاااذين  .5

 بوازباتهم و الإحتكاك بهم ؟
 ما هي في نظرك أهم النقاط التي يجب تدريب المو  ين و العمال عليها لتحسين العي ة مه المستهلكين ؟ .6
 كبيرة و معلوماتك لتنظيم برامج ، كيف ؟ اشرح من فضلك ؟هل لديك أي فكرة معينة بسبب خبرتك ال .7
 ما هي ا تراحاتك لتحسين أداء العاملين في إطار تعاملهم مه الجمهور ؟ .8
 ما هي أنواع الخدمات المقدمة ؟ .9

 هي تأتيكم شكاوي من طرف المستهلكين على الخدمات التي تقدمونها ؟ .10
الغاااز و الكهاارباء ؟ و مااا هااي الملاااكل الااتي يتلقاهااا بالنساابة لسااكان الأر ف و القاارى هاال تااالهم خاادمات  .11

 سكان الأر ف ؟
 عدم تسديد ال اتورة ماذا يترتب عنها من عقوبات ؟ اشرح . .12
 كيف يتعامل عمال سونلغاز مه الحوادث مثي : ان جار عداد الكهرباء والغاز . .13
 كيف يتم إبيغ المستهلكين عن القطه ؟ .14
 سونلغاز كيف يستجيب لنداء الجمهور المستهلك ؟ال ريق التقني لمؤسسة  .15

 

 

 

 

 



 دليل المقابلة بالإجابة

 ما رأيكم بنوعية الخدمات التي تقدمها مؤسسة سونلغاز للمستهلك ؟. 1س 

 الخدمات المقدمة للزبون زيدة و سهلة لتناول إنلغالاتذ زيدا . -
تساهل علياذ فهام عي تاذ باللاركة و ماا عليهاا الخدمات التي تقدمها تبقى في متناول الزباون العاادة كاي  -

 تقديمذ لذ .
 . ما هي الخدمات التي تقمها مؤسسة سونلغاز للمؤسسات الأخرى المستهلكة ؟2س 

 التزويد بالكهرباء ككل المؤسسات و الإدارات )ضغط منخ ض و عالي ( . -
 الربط بلبكة الغاز الطبيعي . -

 تقدمونها للأفراد المستهلكين ؟. هل أنتم راضون على تلك الخدمات التي 3س 
 نعم  -
نحاان في خدمااة الزبااون ماان عاادة زوانااب منهااا الااربط بالكهاارباء و الغاااز و في أ اار  ا زااال و الجااوا   -

 على كل إنلغالات الزبون فيما يخص ال وترة .
 كيف يمكن تحسين هذه الخدمات ؟.  4س 

التقنيااة الحديثااة )الاادفه ف الاست سااار عاابر ب ااتو وكااالات تكااون  ريبااة ماان الزبااون باسااتعمال الوسااا ل  -
  الإنترنيت و البنوك و البريد ( .

مااا هاااي الملاااكيت الر يساااية الاااتي توازاااذ ماااو  ي سااونلغاز الاااذين يتعااااملون ماااه المساااتهلكين لااادى  ياااامهم . 5س   
 بوازباتهم و الإحتكاك بهم ؟

 عدم رضا الزبون بال اتورة  -
 عدم حسن  راءة ال اتورة  -
 لدى الزبون افة الاستهيك عدم وزود ثق -
 عدم معرفة ال روع المتخااة لللركة  -

 ما هي في نظرك أهم النقاط التي يجب تدريب المو  ين و العمال عليها لتحسين العي ة مه المستهلكين ؟. 6س 

 التدريب على التعامل مه كل فئات المجتمه  -



 أن يكون للمو ف إلمام بجميه تخااات اللركة كي يتسنى لذ توزيذ الزبون  -
 هل لديك أي فكرة معينة بسبب خبرتك الكبيرة و معلوماتك لتنظيم برامج ، كيف ؟ اشرح من فضلك ؟. 7س 

هناااك عاادة باارامج منهااا : الكهاارباء الري يااة ف التجمعااات السااكنية ف ملاااريه الغاااز الطبيعااي للأحياااء  -
 الحضرية 

 ما هي ا تراحاتك لتحسين أداء العاملين في إطار تعاملهم مه الجمهور ؟. 8س 
 دورات تكوينية في مجال المعاميت -
 تطوير أداء العاملين في المجالات التقنية  -
  في مجال الإعيم ا لي و التقنيات الحديثة لمواكبة العارنة دورات تكوينية  -

 ما هي أنواع الخدمات المقدمة ؟. 9س 

 الربط بالغاز و الكهرباء لكل زبون  -
 بالتقدم للوكالة للحاول على المعلومات ليزمة للربط بالكهرباء و الغاز  -

 هي تأتيكم شكاوي من طرف المستهلكين على الخدمات التي تقدمونها ؟. 10س 
توزاااد عااادة شاااكاوي مااان طااارف الزباااون أبرزهاااا : عااادم الرضاااا علاااى ال ااااتورة و الإنقطاعاااات المتكاااررة  -

 للكهرباء و في بعض الأحيان الغاز 
 وصول إشعارات القطه  عدم -

بالنسبة لسكان الأر ف و القرى هل تالهم خدمات الغاز و الكهرباء ؟ و ما هاي الملااكل الاتي يتلقاهاا . 11س 
 سكان الأر ف ؟

بالنسبة لسكان الأر ف و القرى تال الكهرباء و الغااز في إطاار بار مج الدولاة للكهرباة الأر ف ماه  -
 .وزود ملاكل التضاريس الطبيعية 

 عدم تسديد ال اتورة ماذا يترتب عنها من عقوبات ؟ اشرح .. 12س 
 ( و دفه غرامات التأخير  -يوم 15 – طه الكهرباء بدون اعذار )الإعذار موزود في ال اتورة  -
  طه الغاز  -

 : ان جار عداد الكهرباء والغاز ؟ كيف يتعامل عمال سونلغاز مه الحوادث مثي.  13س 
  المكان التدخل ال وري الى عين -



 القطه ال وري للخط الكهربا ي الذي يوزد فيذ العطل  -
 القطه ال وري لأنبو  الغاز مه التدخل لإصيح العطب )كهرباء وغاز(  -

 كيف يتم إبيغ المستهلكين عن القطه ؟.  14س 
 ل زة و المسموعة و في بعض الأحيان الت عبر وسا ل الإعيم المكتوبة -

 لمؤسسة سونلغاز كيف يستجيب لنداء الجمهور المستهلك ؟ال ريق التقني . 15س 

 هناك ر م هاتف خاص للإبيغ عن العطب التقني موزود في ال اتورة بالنسبة للكهرباء أو الغاز  -

 

 



 البيانات الشخصية للمبحوثين :  03الملحق رقم 

 يبين البيانات الشخصية للمبحوثين : 20رقم  جدول 

المستوى  السن الرقم
 التعليمي

عدد أفراد 
 الأسرة

الترتيب داخل  عدد الأخوة
 الأسرة

 السكن المنطقة

 إناث ذكور

 فيلا بلدية 04 02 08 10 ثانوي 50 01
 سكن منفصل دائرة 01 03 01 04 ثانوي 44 02
 فيلا بلدية 04 05 02 07 جامعي 29 03
 فيلا دائرة 01 03 06 09 ثانوي 57 04
 سكن منفصل دائرة 02 03 02 05 ثانوي 34 05
 فيلا دائرة 05 01 05 06 جامعي 42 06
 سكن منفصل بلدية 01 03 05 08 ثانوي 54 07
 شقة بلدية 01 03 01 04 جامعي 37 08
 شقة دائرة 01 02 04 06 جامعي 45 09


