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: مقدمة

مـــــه تســـــاعد المســــتهلكین فـــــي تفهـــــم قـــــراراتهم الشـــــرائیة إن دراســــة ســـــلوك المســـــتهلك عا
والاســتهلاكیة و فــي التعــرف علــى الــدوافع و الأســباب الكامنــة خلــف هــذه القرارات،كمــا تســاعد 
أیضا على تفهـم العوامـل التـي تـؤثر علـى تفكیـرهم فـي اختیـارهم لسـلعه معینـه و علامـة تجاریـه 

.دون أخرى

مواجهــة هــذا التنــوع الغزیــر فــي الاحتیاجــات ومــن ناحیــة أخــرى فــإن التســویق یقــدم فــي 
شــباعات العمــلاء قائمــة متنوعــة أیضــاً مــن الســلع والخــدمات، وتختلــف نظــره العمیــل إلــى تلــك  ٕ وا

فبعضــها تكــون بطبیعتهــا منتجــات معمــرة یســتغرق العمیــل وقتــاً لــیس بقصــیر حتــى : المنتجــات
ظرة المنتج والمسوق مع وجهـة یفكر في تغییرها، والبعض الآخر من المنتجات التي قد تلتقي ن

.نظر العمیل في التغییر المستمر لها

وتعتبـــر العـــروض الخاصـــة التـــي یقـــدمها البـــائع لعمـــلاء الســـلع المعمـــرة إحـــدى وســـائل 
التــأثیر فــي العمــلاء لاقتنــاء مــا یلــزمهم منهــا، واســتبدال مــا یحتاجونهــا لتعــویض الاســتهلاك أو 

.تحدیث ما لدیهم من تلك السلع

ـــر ا ـــدمها البـــائع لعمـــلاء الســـلع الاســـتهلاكیة بأنواعهـــا وتعتب لعـــروض الخاصـــة التـــي یق
إحــدى وســائل التــأثیر فــي العمــلاء لاقتنــاء مــا یلــزمهم )الخاصــة-التســوق –المیســرة (الــثلاث 

.منها، واستبدال ما یحتاجونها لتعویض الاستهلاك أو تحدیث ما لدیهم من تلك السلع

العــروض الخاصــة مــن خفــض مــدروس ومقصــود فــي والحقیقـة أن مــا یقدمــه البــائع فــي 
الأسعار یعتبر هو حجر الزاویة في التأثیر المقصود على السلوك الشرائي للعملاء، وذلك نظراً 
للارتفاع النسبي لأسعار تلك السلع وبطء تقادمها نسـبیاً إذا مـا قورنـت بـأنواع مـن سـلع التسـوق 

التكنولوجیة الحدیثة ، أو حیـازة سـلع بعلامـات الأخرى بما یحقق للمشتري مزایا مسایرة الأنماط 
تجاریــــة أفضــــل مــــن خــــلال العــــرض المكثــــف لعلامــــات تجاریــــة عدیــــدة خــــلال فتــــرة العــــروض 

.الخاصة
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وهذا الدراسة یحاول تبیان مدى أثر العروض الخاصـة التـي یتبعهـا بعـض بـائعي 
اعات بعلـى تحقیـق إشـالسلع الاستهلاكیة المعمرة على تنشیط المبیعات وزیـادة الربحیـة وكـذلك

.العمیل من خلال سلوكیات شرائیة أكثر نضجاً 

الدراسةمشكلة 
:فیما یلي الدراسةتتمثل مشكلة 

) فیـا یتعلـق بسیاسـة التنـزیلات(یوجد قصور في أسالیب العروض الخاصة للسلع المعمـرة (
).من ثم ینعكس هذا القصور على السلوك الشرائي للعملاء داخل دولة الكویت

: في الاسئلة التالیة الدراسةیمكن بلورة مشكلة و 

مــا هــي خصــائص الســلع المعمــرة التــي تحظــى لــدى البــائع بالأولویــة لإدخالهــا ضــمن فتــرة -١
العروض الخاصة؟ 

مـــا هـــي العوامـــل التـــي تحـــدد نســـب الخصـــم علـــى الســـعر الإجمـــالي للســـلعة مـــن مختلـــف -٢
العلامات التجاریة؟

جهزة الرسمیة على جدیة الخصـم ومنـع خـداع المسـتهلك أو ما جدوى المراقبة المیدانیة للأ-٣
.التدلیس علیه أثناء هذه المناسبات

ما هي العوامل الإیجابیة التي تشـجع العمیـل أن یشـتري نوعیـة مـا مـن السـلع المعمـرة فـي -٤
الأكـــازیون ســـواء كانـــت هـــذه العوامـــل تخـــص المتجـــر أو البـــائع أو نوعیـــة الســـلع وأســـلوب 

عرضها؟

العمـلاء بالمعلومـات اللازمـة داخـل الموقـع لاتخـاذ قـرار بالشـراء أو الـرد علـى كیفیة تزویـد-٥
ملاحظاتهم خاصة بالنسبة للسلع أو الخصائص ذات الطابع الفني؟

ما هي أسس اختیار مواعید العروض الخاصة لبیع السلع المعمرة ؟-٦

على خدمتهم؟كیفیة تحدید فئة العملاء المحتملین خلال فترة العروض الخاصة والتركیز -٧
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تحدیـــد الضـــمانات التـــي قـــد تتـــوفر للعمیـــل لتشـــجیعه علـــى الشـــراء، مثـــل حقـــه فـــي إرجـــاع -٨
السـلعة خــلال فتــرة معینــة، أو منحــه ضــماناً مؤقتــاً لصــلاحیة الســلعة أو تــوفیر خــدمات مــا 

.بعد البیع له

اختیار وسائل الترویج المناسبة من حیث التأثیر للإعلان عن فترة العروض الخاصة في -٩
بما یضمن وصـول المعلومـات البسـیطة . وسائل النشر أو في موقع العرض الفعلي للسلع

.والكافیة التي تشجعه على الشراء في التنزیلات قبل ذهابه للشراء

كیفیــة مراعــاة المحــددات البیئیــة الخلیجیــة لــدى المســتهلك الكــویتي لتصــبح عناصــر جــذب - ١٠
.تحقق مزیداً من الربح للسوق ومزیداً من الإشباع للعمیل

الدراسةأھداف 
: إلى التحقیق ما یليالدراسةیهدف 

التعـــرف علـــى الســــلوك الشـــرائي لمشــــتري الســـلع الاســــتهلاكیة للســـلع المعمــــرة خـــلال فتــــرة -١
.عروض الخاصةال

التحقــق مــن مــدى جــدوى وتــأثیر العــروض الخاصــة علــى تغییــر الســلوك الشــرائي المعتــاد -٢
.للمستهلكین الكویتیین

التنبــؤ بســلوكیات المشــترین المــرتقبین للســلع المعمــرة فــي فتــرة العــروض الخاصــة لتحقیــق -٣
لإشــباع زیـادة فــي مسـتوى المبیعــات وتلبیـة أفضــل لاحتیاجـات العمــلاء وتحقیـق مزیــد مـن ا

.لهم

تحدیـــد الأســـباب التـــي تجعـــل بعـــض المســـتهلكین یفضـــلون شـــراء الســـلع المعمـــرة فـــي فتـــرة -٤
.العروض الخاصة في ضوء محددات البیئة التسویقیة في دولة الكویت
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الدراسةفروض 
: یمكن صیاغة الفروض الآتیة

الســـلعة یختلـــف تـــأثیر خصـــم الســـعر علـــى الســـلوك الشـــرائي بـــاختلاف نوعیـــة :الفـــرض الأول
.المعمرة

.یختلف تأثیر خصم السعر على السلوك الشرائي باختلاف نوع المستهلك:الفرض الثاني

تختلــف ســرعة اتخــاذ قــرار الشــراء فــي فتــرة العــروض الخاصــة بــاختلاف نســبة :الفــرض الثالــث
.الخصم الممنوح

ــــع ف تختلــــف ســــرعة اتخــــاذ قــــرار الشــــراء فــــي فتــــرة العــــروض الخاصــــة بــــاختلا:الفــــرض الراب
المهنة –الدخل –مستوى التعلیم –النوع –السن (الخصائص الدیموغرافیة للمشترین 

).الحالة الاجتماعیة–

: الدراسةعینة 
لا یمكـن حصـره ولا نهـائي فـإن الباحـث فقـد قـام بتحدیـد الدراسـةنظراً لأن عدد مفـردات مجتمـع 

المتعارف علیـه لـذلك یصـیر حجـم حجم العینة في حالة المجتمع اللامحدود وبالأسلوب العلمي 
اســتمارة علــى جمهــور المســتهلكین وبعــد فرزهــا ٥٠٠وقــام الباحــث بتوزیــع .مفــردة٣٨٤العینــة 

.استمارة٤٠٠تبین ان عدد الاستمارات الصالحة للتحلیل 

الدراسةأھم نتائج 
أن الفروق المعنویة كانت موجودة بین كل من المسـتوى التعلیمـي والـدخل الشـهري فـي -١

ین غابت التأثیرات المعنویة مع بـاقي العوامـل، ومعنـى ذلـك أن المتغیـرات والمسـتوى ح
التعلیمي والدخل الشهري تعتبر الأكثر أهمیة في هذه الدراسة ، أمـا المتغیـرات الأربعـة 

.)النوع ، العمر ، الحالة الاجتماعیة ، المهنة(
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راطهـا فـي عملیـة الشـراء فـي أبدت موافقتها علـى انخمن عینة الدراسةأن أغلبیة عالیة -٢
فتـرة التنــزیلات ، ممـا یؤكــد الحاجـة إلــى تطـویر أســالیب البیـع بــالتنزیلات وخدمتـه أفقیــاً 

للتجــاوب مـع هــذه الأغلبیــة العالیــة ) تحسـین نوعیــة الأســالیب(ورأســیاً ) تعـدد الأســالیب(
.وتلبیة احتیاجاتها

للشــراء بســبب ینــة الدراســة علــدى للشــراء وجــود نیــة ورغبــة كامنـة توصـلت النتتــائج الــى -٣
.التنزیلات وأن هذه الرغبة تتعاظم كلما ارتفعت نسبة الخصم في التنزیلات

أن المبحــوثین عــادة مــا یقمــون بــالطواف علــى المحــلات المشــاركة فــي التنــزیلات قبــل -٤
ویرجـــع ذلـــك بـــالطبع إلـــى رغبـــة المبحـــوث فـــي التعـــرف علـــى ســـلع مهرجـــان –الشـــراء 

نهمــا جــودة وســعراً وتمتعــاً بخــدمات أفضــل بعــد البیــع كالصــیانة التنــزیلات والمفارقــة بی
.والضمان

حصائي إلى صحة وقبول فروض الدراسة توصل الباحث من خلال التحلیل الإ-٥

الدراسةتوصیات أھم 
المعمـرة داخـل دولـة الكویـت السـلع محـلات بیـع فـي ضرورة أن یركز مسئولي التسویق -١

حیـث أنهـا التنـزیلات سكنیة عنـد تطبیـق إسـتراتیجیه على الأخذ في الاعتبار المنطقة ال
تجاریـة أخـرى وذلـك عـن طریـق محـلات من العوامل المؤثرة علـى تحـول العمـلاء نحـو 

.بحوث السوق وتجزئة السوق

المعمـــرة داخــل دولـــة الســلع محــلات بیـــع فــي ضــرورة اهتمــام المســـئولین عــن التســـویق -٢
انتشــار المنتجــات وتــوافر الضــمان بنــواحي جــودة المنتجــات وســعر المنتجــات و الكویــت 

.المناسب وخدمة الصیانة وذلك عن طریق الاهتمام بالمزیج التسویقي وجودة الإنتاج

والاقتنـاع بعنصـر الـوعي المعمرة داخل دولـة الكویـت السلع محلات بیع یجب أن تهتم-٣
وذلك عن طریق وضع مخصصات مالیة للإدارات للمستهلكین لزیادة سلوكهم الشرائي 

.المنتجاتتقیق تعدد وتنوع في استخدامالتح



- 154 -

المعمــرة داخــل دولــة الكویــت الســلع محــلات بیــع فــي یجــب أن یركــز مســئولي التســویق -٤
للعــروض الخاصــة والفتــرة المحــددة لهــا علــى تحقیــق تــأثیر جیــد علــى تفهــم المســتهلكین 
.وذلك من خلال وضع استراتیجیة فعالة للترویج

المعمـــرة داخـــل دولـــة الســـلع محـــلات بیـــع یق فـــي یجـــب أن یقـــوم المســـئولین عـــن التســـو -٥
وذلـك مـن خـلال بأسلوب العروض الخاصـة وخاصـة سیاسـة التنـزیلات الأخذ الكویت ب

.عملیة تنشیط المبیعاتوضع استراتیجیة فعالة للترویج تتمثل في
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كلیة التجارة
الدراسات العلیا

قسم إدارة الأعمال

نایف مشھور فیصل الجنفاوي : اسم الطالب 
ماجستیر : الدرجة العلمیة 

إدارة أعمال : القسم
التجارة : الكلیة 

عین شمس : الجامعة 
٢٠١١: العام          
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كلیة التجارة
الدراسات العلیا

قسم إدارة الأعمال

نایف مشھور فیصل الجنفاوي :أسم الباحث 

: عنوان الرسالة
لمشتري السلع المعمرة بدولة الكویت 

إدارة الأعمالفيماجستیر :الدرجة العلمیة

:لحكم على الرسالةلجنة المناقشة وا
طاھر مرسي عطیة / الأستاذ الدكتور-١

السویسقناة جامعة –بكلیة التجارة - أستاذ إدارة الأعمال 

رئیساً 

حسن عبد المنعم الحیوان/ الأستاذ الدكتور-٢

جامعة عین شمس–بكلیة التجارة - أستاذ إدارة الأعمال المساعد 

عضواً 

اللهأحمد محمد عبد/ الأستاذ الدكتور-٣

جامعة عین شمس–بكلیة التجارة - أستاذ إدارة الأعمال المساعد 

مشرفاً 

م ٢٠٠٧/    /الدراسةتاریخ 
الدراسات العلیا 

م٢٠١١/    /أجیزت الرسالة بتاریخ    ختم الإجازة 
موافقة مجلس الجامعة موافقة مجلس الكلیة 

م٢٠١١/    /بتاریخ     م٢٠١١/    /بتاریخ     
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شكر وتقدیر 
الحمد 

سلطانھ 

: یتقدم الباحث بأسمى آیات الشكر والتقدیر لكل من

أســتاذ إدارة الأعمــال المســاعد -/ 
رشـاد والتوجیـه بالإشـراف علـى الرسـالة وتقـدیم النصـح والإتفضله بالكلیة على 

. للباحث
كلیــــة إدارة الأعمــــالقســـم -/ 

لموافقـة علـى الإشـراف علـى باتفضـلهعلى دولة الكویت–الدراسات التجاریة 
. رسالةالوتفضله بالمتابعة والتوجیه للباحث في إتمام الرسالة

: كما یتقدم الباحث بالشكر والتقدیر لكل من
طاھر مرسي عطیة / الأستاذ الدكتور-١

تفضـــله علـــى قنـــاة الســـویسجامعـــة –بكلیـــة التجـــارة -أســـتاذ إدارة الأعمـــال 
الموافقة بالمشاركة في رئاسة لجنة مناقشة الرسالة والحكم علیهاب

حسن عبد المنعم الحیوان/ الأستاذ الدكتور-٢
تفضـــله علـــىامعـــة عـــین ج–بكلیـــة التجـــارة -أســـتاذ إدارة الأعمـــال المســـاعد 

المشاركة في مناقشة الرسالة والحكم علیهافي الموافقة ب

الباحث،،
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قائمة المحتویات
الصفحةــوعاتالموضمسلسل

بحثالإطار : الفصل الأول
٩مقدمة

١٠الدراسة الاستطلاعیةأولا
١٢مشكلة الدراسةثانیا
١٥أھداف الدراسةثالثا
١٦ابقةالدراسات السرابعا
٢٦فروض الدراسةخامسا
٢٧أھمیة الدراسةسادسا
٢٨منھج الدراسةسابعا
٢٩أسلوب الدراسةثامنا
٣١أسالیب التحلیل الإحصائي لاختبار القروضتاسعا
٣٢حدود الدراسةعاشرا

الإطار النظري للبحث:الفصل الثاني
خصائصھا التسویقیةطبیعة السلع المعمرة وأنواعھا و:المبحث الأول

٣٧تعریف السلعةأولا
٣٨أبعاد السلعةثانیا
٣٩تقسیمات السلعثالثا
٤٠)سلع التسوق(الخصائص التسویقیة للسلع المعمرة رابعا
٤٧المعمرةمراحل حیاة السلعخامسا
٥٢الإطار القانوني الذي یحكم تداول السلع المعمرة في دولة الكویتسادسا
٥٦لعروض الخاصة في دولة الكویتاسابعا
٥٨خلاصة المبحثثامناً 

العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمستھلك الكویتي: المبحث الثاني
٦٠تعریف سلوك المستھلكأولا
٦١تعریف السلوك الشرائي للمستھلكثانیا
٦٥السمات والعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمستھلكثالثا
٦٦الأنواع الرئیسیة لسلوك المستھلكین أثناء اتخاذ قرار الشراءعاراب

٦٧المراحل المختلفة للسلوك الشرائي  للمستھلكخامسا
٦٩السلوك الشرائي للمستھلك كعملیة ذات مدخلات ومعالجة ومخرجاتسادسا
٧٤العوامل الترویجیة  المؤثرة في السلوك الشرائي للمستھلكسابعا
٧٧لسلوك الشرائي للمستھلك الكویتياثامنا
٨٠خلاصة  المبحثتاسعاً 

التحلیل الاحصائي والنتائج والتوصیات:ثالثالفصل ال
یل الإحصائي  واختبار الفروضالتح: المبحث الأول

٨٤التوزیع المنفرد للخصائص الدیموجرافیةأولا
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٨٨التوزیع المزدوج للخصائص الدیموجرافیةثانیا
٩٢اختبارات المعنویةثالثا
٩٣السلوك الشرائيالتحلیل الإحصائي لمتغیر رابعا
٩٥التحلیل الإحصائي لمتغیر أسلوب الخصمخامسا
٩٦التحلیل الإحصائي لمتغیر قرار الشراءسادسا
٩٧نتائج الاتساق الداخليسابعا
١٠٢تنزیلاتتحدید مدى الرضا عن شراء واستعمال السلع في فترة الثامنا
١٠٥تأثیر السلوك الشرائي على نوعیة السلع المعمرةتاسعا
١١٣تأثر السلوك الشرائي باختلاف نوعیة السلع المعمرةعاشرا

١١٥تحدید مدى ارتفاع الثمن بالنسبة للسلعة عند الشراءحادي عشر
١٢٠خلاصة  المبحثي عشرثان

نتائج وتوصیات البحث:المبحث الثاني
١٢٢نتائج البحثولاأ

١١٢٤توصیات البحثثانیا
قائمة المراجع

١٢٦ع العربیةالمراجأولا
١٣٠المراجع الاجنبیةثانیا

لاحققائمة الم
١٣٤قائمة الاستقصاء

الجداولقائمة 
الصفحةعنوان الجدولالرقم

٢٠١٠٤٧تقدیر إجمالي عداد السكان في دولة الكویت عم ١

مفردات عینة الدراسة على حسب الخصائص المنفرد لع توزیال٢
٨٤الدیموغرافیة

٨٧نتائج اختبار مربع كاي الإحصائي لفرضیات الدراسة ٣
٨٨اختبار مربع كاي للاستقلالیة بین الجنس والعمر ٤
٨٩اختبار مربع كاي للاستقلالیة بین الجنس والمھنة٥
٩٠الجنس والمستوى التعلیمي اختبار مربع كاي للاستقلالیة بین ٦
٩١اختبار مربع كاي للاستقلالیة بین الجنس والدخل الشھري٧

معنویة الفروض الخاصة بالمتغیرات الشخصیة على مستوى ٨
0.05 ٩٢

عدد المشاركین بالإجابة بنعم أو لا والنسبة المئویة عن كل سؤال ٩
٩٣ئي مطروح حول السلوك الشرا

٩٥أعداد المجیبین بـ نعم أو لا ونسبھم المئویة على أسئلة أسلوب الخصم١٠
٩٦أعداد المجیبین بنعم ولا ونسبھم المئویة على أسئلة قرار الشراء ١١

معامل الارتباط بین الفقرات الثماني من تأثیر فترة التنزیلات على ١٢
٩٧السلوك الشرائي والدرجة الكلیة للمجال 

٩٨التكرارات النسبیة المئویة وقیم اختبار الإشارة ومستوى المعنویة ١٣


