
 جودة المنتج كمرتكز لمتأثير عمى الشموك الشرائي لممشتهمك النهائي

 دراسة حالة مؤسشة ترافن لمشتقات الحميب

 ـنان ايرايإيم: الأستاذة
 الجزائــر – البليدةجامعة 

          

 

 المـمخص:

السموك الشرائي و  جودة المنتجالتعرف عمى طبيعة العلاقة بين  إلىتيدف ىذه الدراسة  
يق ىذا ولتحق. لممستيمك النيائي بالتطبيق عمى منتجات مؤسسة ترافل لمشتقات الحميب

. وتوصمت بولاية البميدة المستيمكينمن  وتوزيعيا عمى عينةم قائمة استقصاء يصماليدف تم ت
 جودة المنتجبين  (P≤0.05)عند مستوى  إحصائيةوجود علاقة ذات دلالة  إلىالدراسة 

، تحسين الصورة، خمق الرغبة في الشراء) ر السموك الشرائي لممستيمك النيائيوأبعاد متغي
وبناء عمى نتائج الدراسة تم تقديم عدد من التوصيات والمقترحات كان من (. لولاءتحقيق ا

بالتغيير  المؤسسات الاقتصادية الجزائريةبينيا ضرورة خمق الالتزام لدى القيادات العميا في 
بالمنتج والوصول الى تنافسية من حيث من اجل الارتقاء  الطرق والأساليبأحدث وتطبيق 

المؤسسات في كل  لمجودة إستراتيجية، ووضع خطط اقي المؤسساتجودتو مقارنة بب
 .المستيمك احتياجاتتنطمق من الاقتصادية 

 
 .المستيمك النيائي، السموك الشرائي، جودة المنتج الكممات الدالة:  
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 ة3 ـمقدم. 1
 الحديثة، الإدارية الدفاىيم أىم تطبيق لضو السعي عليها تفرض والتي الأعماؿ، بيئة تسود تحديات عدة الحديثة الدؤسسات تواجو

 .والعالدية المحلية الأسواؽ في الدنافسة حدة من يزيد لشا عالديًا، الخارجية التجارة بتحرير تقضي التي الجات اتفاقية :في التحديات ىذه أىم وتتجسد
 زيادة ع.والسل العاملة اليد الأمواؿ، رؤوس انتقاؿ وحرية العالدية، الأسواؽ إلى المحلية الأسواؽ من افسةالدن انتقاؿ إلى أدت التي العولدة ظاىرة

 التطور حركة تسارع .مثلا الدوحدة الأوروبية كالسوؽ تهاذ حد في اقتصادية قوى تشكل أصبحت والتي الاقتصادية، والتكتلات الاتفاقات
 فرص ظهور مع خاصة العميل، متطلبات زيادة .لحاقها من الدؤسسات تتمكن لا مستمرة بصفة وجيةالتكنول الإبداعات وظهور التكنولوجي
 ظهور .جديدة تسويقية فرص وظهور الدنافسة، ساحة إلى الدؤسسات من ىائل عدد دخوؿ بسبب الدنافسة حدة زيادة .أمامو كثنًة بديلة

 .فيها نجاحوال العالدية الأسواؽ لدخوؿ أساسي كعامل الجودة متطلبات
 وكذا السوؽ، في قوي مركز احتلاؿ خلالذا من لتضمن حديثة إدارية وأساليب تقنيات تطبيق إلى الدؤسسات دفعت الدتغنًات ىذه كل

 وتلبي ترضي وخدمات منتجات وتحقيق بالجودة الاىتماـ  :الأعماؿ لدنظمات الحديثة التوجهات أىم ومن .وتعظيمو الدركز ىذا على المحافظة
 والخدمات الدقبولة الجودة الدناسب، بالسعر خدمة أو منتج تقديم خلاؿ من وذلك العملاء، لإسعاد السعي  .ماتهتوقع وتفوؽ العملاء اجاتاحتي
 .ككل تمعالمجو  حكومة زبائن، وسطاء، موردين، مساهمنٌ، عماؿ، من الدؤسسة، مع الدتعاملنٌ كافة لإرضاء السعي وكذا  .الدتميزة
 3راسةدأىمية ال. 1.1

في قطاع  الػتأثنً على السلوؾ الشرائيفي  ودوره جودة الدنتج  تأتي أهمية ىذه الدراسة في كونها تتناوؿ موضوعا مهما وىو التعرؼ على
 تلبية في الدؤسساتلأهمية ىذا القطاع ودوره في قيادة عملية التنمية الشاملة، حيث اف مسؤولية  الدنتجات الواسعة الاستهلاؾ ىاـ ألا وىو قطاع 
ىذا النوع  لدور. ونظرا جودة منتجاتهاجيدة يحتم عليها البحث عن أفضل الأساليب لتحسنٌ  منتجاتفي الحصوؿ على  السلعةتطلعات طالبي 

 . جودة الدنتجضرورة التركيز عليها وإبراز أفضل الأساليب لتحسنٌ  ةالباحث ت ارتأمن الدؤسسات، فقد 
،  قطاع الدنتجات الواسعة الاستهلاؾتطبيقها في البيئة الجزائرية وفي لراؿ منظمات الأعماؿ وىو  ةثاوؿ الباحتحالدراسة الحالية سوؼ 

 سلوؾ الدستهلكفي ىذا النوع من الدؤسسات ومراحل ومتطلبات تطبيقها وبياف أساسيات  جودة الدنتجكما ستركز ىذه الدراسة على أساسيات 
  بع  التوصيات هذذا الخصوص.وتقديم سلوكوعلى  الجودةوتقييمو ومدى تأثنً 

 3لدراسةأىداف ا. 1.1
 فإف الدراسة تسعى الى تحقيق الأىداؼ التالية: الاقتصاديفي القطاع  الجودةنظراً لأهمية 

  الجزائرية. الدؤسسات الاقتصاديةومتطلبات تطبيقها في  جودة الدنتجالتعرؼ على طبيعة وأساسيات 
  يمواف أساسياتو وتقيوبي  سلوؾ الدستهلكالتعرؼ على طبيعة. 
 ًتحقيق الولاء، تحسين الصورة، خلق الرغبة في الشراء" سلوؾ الدستهلك النهائي على جودة الدنتج بياف مدى تأثن ". 

 لة الدراسة3مشك. 1.1
جودة الدنتج وسلوؾ الدستهلك  تأسيسا لدا سبق، فاف ىذه الدراسة تنطلق من مضموف مشكلة اساسية تتمثل بالبحث في العلاقة بنٌ

الجزائرية، وذلك من خلاؿ نموذج  بنوعية الدنتوجات، للوصوؿ الى تصورات علمية حوؿ امكانية ىذا الددخل في تحقيق الأداء والارتقاء النهائي
بالدؤسسات الجزائرية وتحقيق لدعرفة اتجاىاتهم حوؿ امكانية ىذا النموذج في تحقيق الأداء الدنشود الدستهلكنٌ نظري سيتم اختباره ميدانيا بواسطة 

 .الرضا والقبوؿ لديهم
 على التساؤؿ التالي: للإجابةوبصورة أكثر تحديدا فاف ىذه الدراسة تسعى 

 ؟السلوك الشرائي للمستهلك النهائي بالسوق الجزائريةأن تؤثر في  سسة ترافللجودة منتجات مؤ إلى أي مدى يمكن 
 وللاجابة على ىذا التساؤؿ الرئيس ارتأينا وضع الأسئلة الفرعية التالية:

 
 ؟خلق الرغبة للشراءو  جودة الدنتجبنٌ  ىناؾ علاقة ىل .1
 ؟تحسين صورة المؤسسةو  جودة الدنتجما طبيعة العلاقة بنٌ  .2
 ؟تحقيق الولاءو جودة الدنتج علاقة بنٌ ما طبيعة ال .3
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 فرضيات الدراسة3 .  1.1
 ومفادىا: ة التاليةالرئيس ةالفرضي ةفترض الباحثتللإجابة عن أسئلة الدراسة 

تحسين صورة ، خلق الرغبة للشراء" السلوؾ الشرائي للمستهلك النهائيأبعاد و جودة الدنتج بنٌ فروؽ ذات دلالة احصائية توجد  "
 جملة من الفرضيات الفرعية وىي:وينبثق من ىذه الفرضية  لرتمعة. "تحقيق الولاء ،المؤسسة

 ؟خلق الرغبة للشراءو  جودة الدنتجبنٌ  إحصائيةدلالة فروؽ ذات توجد  3(H1a)الأولى  الفرضية الفرعية
 ؟الدؤسسةتحسنٌ صورة و  جودة الدنتجبنٌ  إحصائيةدلالة فروؽ ذات توجد  :(H1b)الفرضية الفرعية الثانية 

 ؟وتحقيق الولاء جودة الدنتجبنٌ  إحصائيةذات دلالة  فروؽتوجد  :(H1c) الثالثة الفرضية الفرعية
 .أنموذج الدراسـة3 1.1

( والذي يعكس التأثنًات 01وعلى ضوء مشكلة الدراسة وفرضياتها وأىدافها وطبيعتها تم تصميم النموذج الدقترح أنظر الشكل )
  الدستقل على الدتغنً التابع.الدتوقعة لكل من الدتغنً

 أنموذج الدراسة الذي يبين المتغير التابع والمستقل.(3 11شكل )

 

 

  

 

 

 

 

 ةمن إعداد الباحث المصدر3      
 . تعريفات المصطلحات الاجرائية1.13 

 اشتملت الدراسة على الدتغنًات التي يدكن تعريفها على النحو التالي:
 . المتغير المستقل وأبعاده1.1.13

 الخاصة والأطراؼ العملاء رغبات تلبي والتي ةاجيالإنت ةليبالعم أو بالنظاـ، أو بالدنتوج، الدتعّلقة الخصائص لرموعة الجودة تدثّلجودة المنتج3 . 1
 .1الأخر

 . المتغير التابع وأبعاده3 1.1.1
الحاجات والرغبات  إشباعى شراء السلع والخدمات الدعروضة للبيع هذدؼ ىو الشخص الذي يشتري أو لديو القدرة علالمستهلك3 . 1

 .2الشخصية أو العائلية
رغبات وسد حاجات  إشباععبارة عن نشاطات الأفراد أثناء الاختيار والشراء للسلع والخدمات من أجل  3سلوك المستهلك النهائي. 1

 .3الدستهلك الدطلوبة
لتفضيلات بنٌ البدائل الكثنًة الدعروضة، وعادة يقوـ الدستهلك بشراء العلامة الأكثر تفضيلا لو. كما أنو ىي لرموعة ا الرغبة في الشراء3. 1

 .4ليس بالضرورة نفس البديل الأفضل الدقيٌم ىو الدشترى من قبل الدستهلك، فهناؾ عوامل أخرى تحدد اتخاذ قراره النهائي

 خلق الرغبة للشراء

 تحسنٌ صورة الدؤسسة

 تحقيق الولاء

 

 المتغيـر التابـع المتغيـر المستقـل

 سلوك المستهلك النهائي جودة المنتج
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التي تريدىا الدؤسسة اف تتبادر الى أذىاف أصحاب الدصلحة والاىتماـ عندما يفكروف هذذه لرموعة من الدعتقدات والدشاعر . صورة المؤسسة3 1
 .5الدؤسسة

  .6الزبوف لدنتجات الدؤسسة، أو تردد الزبوف على الدؤسسة تكرار عملية شراء  . الولاء للعلامة13
 . الدراسـة النظرية13

 3الإطار المفاىيمي لجودة المنتج. 1.1
دة من الدواضيع الجوىرية، ويتعلق بجميع مناحي الحياة، وىو شكل من أشكاؿ الابداع الحضاري الانساني، واف يعتبر موضوع الجو 

دمات الاىتماـ بو لم يكن لزصورا في حقبة زمنية معينة، بل انو ومنذ فجر التاريخ كاف ولا يزاؿ فنا يستند الى الرقابة على نوعية السلع والخ
الجمالي والعاطفي الانساني. ويقوـ الانساف عادة بتقييم جودة الدنتجات أو الخدمات من خلاؿ التعامل الدباشر معها  الدقدمػة، والى الذوؽ والحس

وذلك باستخداـ الدنتج أو تلقى الخدمة. ولقد تطور الدفهوـ مع التطور الثقافي والاجتماعي والاقتصادي على مدى العصور، واف تطوره كاف 
واجتماعية وثقافية. واف الاىتماـ هذذه التفاعلات وتحقيقها أدى الى حدوث صراعات واختلافات بنٌ الدوؿ من أجل  نتاجا لتفاعلات اقتصادية

 تقدمها وازدىارىا لتبقى قوية في ظل التنافس المحلي والدولي.
 3أساسيات حول الجـودة. 1.1.1

اجل تقدمها وازدىارىا لتبقى قوية في ظل التنافس المحلي والدولي، اىتم الددراء والقياديوف في الدؤسسات الخدمية والصناعية بالجودة من  
ضمن ثلاث وأولوا اليو اهمية قصوى، واىتموا بموضوع الانتاجية وتكاليف العمليات من أجل تحقيق الربح، واف المحددات الرئيسية لتحقيق الربحية تت

لنجاح    او فشل الدؤسسة على الددى البعيد. وتكمن اهمية الجودة بانها تدنح . والتي تعتبر جوىرية الجودة ، الانتاجية والتكلفةلزددات وىي: 
وانها  لربح.للمؤسسة ميزة تنافسية، وتخف  التكاليف الناتجة من الدرتجعات والدواد التالفة واعادة العمل، وينتج عنها زيادة في الانتاجية وتحقق ا

. وقبل كل 7ين يكافئوف الدؤسسة بالثناء على خدماتها او منتجاتها، ويقوموف بدور الترويج لذاعادة زبائن مقتنعنٌ بالسلعة او الخدمة، والذتجلب 
 ذلك لابد من استعراض مكانة الجودة في الاسلاـ من خلاؿ ما يأتي.

 الجـودة في الإسلام3 .1.1.1
 قاؿ ذلك، لتأكيد بينات لاؿ بآياتالاستد ويكفينا الوجود، إلى الدين ىذا لخروج الأولى الوىلة منذ الحنيف بديننا الجودة ارتبطت

  " 10تقويم أحسن في الإنساف خلقنا لقد " كذلك وقولو ، "9 شيء أتقن كل الذي الله صنع  "، وقولو8 "إليك الله أحسن كما وأحسن " تعالى:
 الإسلام3 في الجودة مفهوم .1.1.1

 لأمور يتفرغ للإنساف كي وإرشاداتو وأكمل عطائاتو وأنضج مواقفو، أسمى في الإسلاـ دين عن لتعبر الإسلامية الرسالة جاءت بداية
 الأنبياء لرسالات التماـ كانت كما ، الحياة جوانب لكل الكامل بالتشريع المحمدية جاءت الرسالة ىنا احتجاج، ومن أو أعذار بلا والدنيا الدين
 ." الأخلاؽ مكارـ لأتدم بعثت إنما " والسلاـ: الصلاة عليو قبل ويقوؿ من

 و الأجود الدوقف باتخاذ إياىم ومطالبتهم الله لعباده تكليف عن عبارة ىي الإسلامية، الرسالة خلاصة أف في غرابة لصد لا ربما ىنا ومن
 .ونشاطهم لرمل عملهم وسكناتهم، أو حركاتهم كل في الأمثل

 غاية أف يجد التوصيات، خلاؿ من ة والعمل،والطاع الرغبة الفرد في بثت التي الشريفة، النبوية والأحاديث القرآنية للنصوص والدتتبع
العمل  ىو والدطلوب الدرجو أف وروحها، ولفظها النصوص ثنايا في يجد ولكن ، وفقط والقياـ بالعمل الانصياع لررد في ليس الدكلف في الدشرع
 .العمل وإحساف الدتقن

 تعريف جودة المنتج3. 1.1.1
بالدنتجات الدادية والخدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة المحيطة بحيث تتطابق ىذه الحالة مع  عرفت الجودة بانها " حالة ديناميكية مرتبطة

 11التوقعات"
 :12العزيز عبد محمد سميروىناؾ تعريف 

  الجودة: بمفهوـ مرتبطة رئيسية مداخل ثلاث بنٌ يديز
 الدنتج. تصميم في الدلموسة وغنً الدلموسة الدواصفات أي :التصميم جودة
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 .التصميم في الدوضوعة للمواصفات الخدمة أو الدنتج جودة مطابقة هذا نقصد :المطابقة ودةج
 .الزبائن ورغبات احتياجات وفق لأجلها ألصز التي الدهمة أداء على الدنتج قدرة هذا نعني :الأداء جودة

شباع الكامل لحاجات ورغبات الدستهلك بأقل أف الجودة ىي قدرة الدنتوج )خدمة أو سلعة( على تحقيق الا يوسف أحمد أبو فارةويرى 
 .13تكاليف داخلية

 أبعـاد الجـودة3 .1.1.1
 :14التالية الثمانية النقاط في Garvin لخصها الأبعاد من لمجموعة لزصلة الجودة تعتبر
 تعلق ما فإذا اس،للقي أنو قابل البعد ىذا خصائص ومن للمنتج، ( الوظيفية ) التشغيلية الخصائص بأىم البعد ىذا يتحدد الأداء3 .1

 .الخ ..... التخزينية التنفيذ، السعة سرعة تكوف قد الخصائص أىم فإف كمبيوتر بجهاز مثلا الأمر
 الدقدمة الخدمات الإضافية تلك ىي أو الأساسية، الوظيفة تدعم التي للمنتج الثانوية الخصائص البعد ىذا يعني الخصائص الثانوية3 .1

 كل تكوف عندما الذامة الشراء معاينً حيث تصبح من مهما دور الثانوية الخصائص ىذه لعبوت الأساسية، الخدمة تقديم عند
 الاتصاؿ، ىي الأساسية وظيفتو نقاؿ ىاتف جهاز مثلا الأساسية، الخصائص والوظائف حيث من تختلف لا السوؽ في الدنتجات
 الخ. ... مذياع جهاز منًا،كا تصوير، آلة مثل الثانوية الخصائص من بمجموعة أف يتصف يدكن أنو غنً

 سبع لددة جهاز تليفزيوف يعمل أف مثل متوقع زمني إطار نطاؽ في مناسب بشكل الدنتج يعمل أف احتماؿ وتعني الاعتماديـة3 .3
 حدوث حنٌ إلى ينقضي الذي الوقت متوسط البعد ىذا لقياس تستخدـ التي الدؤشرات بنٌ ومن إصلاح، بدوف تقريبًا سنوات
 معينة. زمنية فترة خلاؿ الأعطاب معدؿ حدوث الإصلاح، و العطب مرات عدد الأوؿ، العطب

 .الاستخداـ من فترة بعد إلا اكتشافو يدكن لا حيث الدعمرة بالدنتجات خاص البعد ىذا
 في طابقةالد تقاس مسبقا، لزددة معاينً لدواصفات أو وأدائو الدنتج تصميم مطابقة درجة عن البعد ىذا يعبر المطابقة للمواصفات3 .4

 خلاؿ الإصلاحات بمعدؿ الدطابقة فتقاس لراؿ الاستخداـ في أما الدطلوب، الأداء تحقق لا التي الوحدات أو الدعيب بحدوث الدصنع
 .الضماف فترة

 قلأ استبدالو يصبح قبل أف أي أدائو تدىور قبل منو الاستفادة بقدر قياسو يدكن الذي الدنتج عمر إلى البعد ىذا : يشنًالتحمـل .5
 الإعتمادية بنٌ وثيق ارتباط ىناؾ ، اىتلاكو خلاؿ مدة من عمره يقاس قد كما إصلاحو، في الاستمرار من جدوى أكثر و تكلفة
 .العمر قصنً ما يكوف غالبا الأعطاب كثنً الدنتج أف إذ التحمل قوة و

 الإصلاح بمتوسط وقت البعد ىذا يقاس و تعطلو، حالة في الدنتج إصلاح سهولة و سرعة البعد هذذا يقصد قابلية الاصلاح3 .6
 . الأعطاب على للقضاء

 فالشكل، اللوف، الذوؽ موضوعية أبعادا تعتبر التي السابقة الستة الأبعاد عكس على ذاتيا البعد ىذا : يعتبرالطابع الجمالي .7
 يخص فيما ىامة شراء كمعاينً بارزا دورا ىذه العناصر وتلعب وعاداتو، لديولو ورغباتو وفقا الفرد عليها يحكم عناصر ىي والرائحة
 . الدنتجات بع 

 يلجأ ىذه الحالة في ، الدنتج خصائص عن الدستهلك لدى كافية معلومات توفر عدـ حالة في البعد ىذا يعتمد الجودة المدركـة3 .8
 خصائصو خلاؿ من الدنتج لىع لا يكوف الحكم حيث الدنافسة الدنتجات بنٌ بالدقارنة القياـ عند مباشرة غنً مقاييس إلى الدستهلك
 الدنتج لجودة الدستهلك إدراؾ على تؤثر لرموعات ثلاث إلى ىذه الدقاييس تقسيم يدكن بحتة شخصية مقاييس وفق وإنما الدوضوعية

: 
 .الدؤسسة سمعة والدعارؼ، الأصدقاء أراء التجاري، الإسم الدؤسسة، صورة على تحتوي . قبل الشراء1.13
 . الإصلاح سياسات الضماف، شروط البيع، رجاؿ تعليقات تشمل ء3. عند نقطة الشرا1.1
 .البيع بعد ما خدمات الغيار، قطع توافر التركيب، سهولة تتضمن . بعد الشراء1.13

 الدنتج مدخل مثلا فنجد الجودة من أبعاد بعد على مدخل كل يركز حيث الجودة مداخل مع علاقة لذا السابقة الثمانية الأبعاد إف
 والإعتمادية الدطابقة على يركز الذي التصنيع مدخل وأخنًا الددركة والجودة الجماليات على فنًكز مدخل الدستخدـ الأداء، أما على يركز
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 3سلوك المستهلك واتخاذ قرار الشراء. أساسيات حول 1.1 
 3مفهوم سلوك المستهلك. 1.1.1

ف نعرؼ الدستهلك النهائي حيث يدكن تعريفو بأنو : " من يقوـ بشراء قبل التطرؽ إلى تعريف سلوؾ الدستهلك النهائي، علينا أولا أ
 .15السلع و الخدمات لاستعمالو الشخصي أو لاستعماؿ أفراد أسرتو، و الأفراد الذين يعينهم أو لتقديدها كهدية لشخص آخر"

و          أ التسػويق بدراسػة حاجػاتو يتضح من ىذا التعريػف أف الدسػتهلك ىػو الػذي يقػوـ بشػراء السػلع و الخػدمات و مػن ىنػا يبػد
و       رغبػػات ذلػػك الدسػػتهلك و ينتهػػي بػػو، و ذلػػك بإعػػداد السػػلع والخػػدمات الدناسػػبة و الػػتي يتوقعهػػا الدسػػتهلك و تػػتلائم و حاجاتػػو و رغباتػػو،

لع و الخػدمات ولزاولػة الوصػوؿ لذلك يشنً سلوؾ الدستهلك إلى تصػرفات الفػرد الػذي تجعلػو يظهػر بمظهػر الباحػث عػن الشػراء أو الاسػتخداـ للسػ
سلوؾ الدسػتهلك علػى أنػو " تصػرفات  Petreو   j.anlson.jإلى التقييم الدناسب لكل منهما لشا يسهل عملية إشباع حاجاتو و لقد عرؼ 

 .16الأفراد التي تتضمن الشراء واستخداـ السلع و الخدمات و يشمل أيضا القرارات التي تسبق و تحدد ىذه التصرفات "
التقييم  أو " النمط الذي يتبعو الدستهلك في سلوكو للبحث أو الشراء أو الاستخداـ،تعريف آخر لسلوؾ الدستهلك بأنو :وىناؾ 

 .17للسلع و الخدمات و الأفكار التي يتوقع منها أف تشبع حاجاتو ورغباتو "
 . مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي1.1.13

الدستهلك من حالة الى أخرى، ولعل ذلك الاختلاؼ يعود بالأساس الى أهمية الدادة الدشتراة،    أو تختلف مراحل عملية الشراء لدى  
 .18مدى تكرار الشراء

 ( الدوالي:02وتتلخص أىم مراحل عملية اتخاذ قرار الشراء في الشكل رقم ) 
 (3 مراحل عملية اتخاذ قرار الشراء لدى المستهلك النهائي11شكل )

 
 

Source: Jean-Pierre Helfer et Jacques Orni, Marketing , 4ème édition, édition Vuibert , 2005, p108. 

   .منهجية الدراسة33
منهجاً علمياً متنوعا نظرا لتنوع الدوضوع في حد ذاتو. فقد اعتمدت ىذه الدراسة على الدنهج  ةبنى الباحثتتللقياـ هذذا البحث سوؼ 

ذي يدتاز بنظرة شمولية واقتراف وصف الحالة بتحليلها ومن ثم استخلاص النتائج والدؤشرات الأساسية. إذ استخدـ الوصف في الوصفي التحليلي ال
بياف لجمع البيانات جمع الدعلومات الثانوية الدكتبية الدتوفرة في الدراسة النظرية، أما التحليل لأغراض تحديد النتائج من الدراسة الديدانية بواسطة است

 الأولية والوقوؼ على أبرز الدؤشرات.
  . مجتمع الدراسة1.13
وذلك لحساسيتو وكذا لستلف التطورات الحاصلة عليو مع  مستهلكي الدنتجات واسعة الاستهلاؾاقتصر على  ةميداف دراسة الباحث 

 مسار التحولات التكنولوجية. 
 مفردة قيد الدراسة. 430قدرت بػ اسة الأصلي تم اخذ عينة عشوائية لشثلة من لرتمع الدر  . عينة الدراسة1.13

 . أدوات وأساليب الدراسة الميدانية13
 : البيانات الأولية والثانوية. 1.1

سوؼ يتم الاعتماد على كل ما يتوفر من مراجع متعلقة بالدوضوع سواء كانت من الكتب أو المجلات العلمية الدتخصصة. كما يتم 
لجأ تأما فيما يتعلق بالبيانات الأولية فسوؼ  .لمية ذات الصلة مباشرة من مصادرىا الإلكترونية كمواقع الإنترنتاستعماؿ ما يتوفر من الدادة الع

 لدراسة استقصائية لمجتمع الدراسة عن طريق استبياف يطبق على عينة لشثلة لو. ةالباحث
 .  أدوات الدراسة1.13

سوؼ يتم  ستهلكنٌ لجودة الدنتجات وأثرىا على لستلف مراحل اتخاذ قراراتهم الشرائيةالدلجمع البيانات الأولية الدتعلقة بإدراؾ واتجاىات 
اللجوء إلى دراسة ميدانية عن طريق إخضاعهم إلى استقصاء يشتمل على لرموعة من الأسئلة الدتنوعة والدترابطة مع بعضها البع  لخدمة 

 شعور ما بعد الشراء اتخاذ قرار الشراء تقييم البدائل البحث عن الدعلومات ادراؾ الدشكلة
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أما عدد الإجابات الصالحة للتحليل  % 21.11َ  قدره:¤بمعدل رد قائمة  111قائمة التي تم توزيعها تم استرجاع  111من بنٌ الػالدراسة. 
 .%21.12أي بمعدؿ  121ىي 

ونشنً إلى أف الاستجابة من طرؼ الدستقصى منهم تراوحت ما بنٌ أياـ، ساعات في اليوـ إلى دقائق معدودة أحيانا، و لم تستوؼ 
 رة.باقي القوائم لأسباب أقل ما يقاؿ عنها أنها غنً مبر 

 . أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة1.13
 لأغراض التحليل الإحصائي فقد تم استخداـ الأساليب الإحصائية وكما يلي:

 .معامل الثبات )كرونباخ ألفا( وذلك للتأكد من الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستبانو 
 تشتت إجابات عينة الدراسة عن العبارات الدتعلقة بالدتغنً الدستقل  الوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري للتعرؼ على مدى تركز أو

 والدتغنً التابع.
 .الالضدار البسيط لدعرفة مدى تأثنً الدتغنً الدستقل في الدتغنً التابع 
 .الالضدار الدتعدد وذلك للتعرؼ على مدى تأثنً أبعاد الدتغنً الدستقل لأبعاد الدتغنً التابع 

 داة وثباتها3 . اختبار صدق الأ1.1
صدؽ أداة القياس وثباتها من أجل تنفيذ الدراسة. فمن أجل التحقق من صدؽ الأداة بمعنى التأكد من أنها تصلح  ةالباحث تاختبر 

لقياس ما وضعت من أجل قياسو، اعتمد على الصدؽ الظاىري اذ عرضت الأداة  على عدد من المحكمنٌ من أصحاب الخبرة والتخصص 
 عها النهائي الذي تم توزيعو على العينة الدبحوثة.واستقرت على وض

وللتأكد من ثبات أداة الدراسة، تم اجراء تحليل الثبات باستخداـ ) معامل الاتساؽ الداخلي( وبالاعتماد على معامل )كرونباخ ألفا( 
 .% لشا يدؿ على مصداقية جميع المجالات91.54 بػالدصداقية  بلغت%. و 83.80للأداة ككل حيث كاف 

 . الاحصائيات الوصفية لمتغيرات الدراسة13
 . المتغير المستقل1.13

 (3 نتائج التحليل الإحصائي الوصفي )المتغير المستقل(11جدول رقم )
 (δالالضراؼ الدعياري ) (Mالدتوسط الحسابي ) الدتغنًات ـ
 0,5993 3,4321 جودة المنتج المتغير المستقل الرئيسي 

 اعتمادا على نتائج تحليل فقرات الاستقصاء ةد الباحثمن اعدا 3المصدر       
الجودة من أجل الرقي قد كشفت عن وجود قناعات مرتفعة لأهمية  الدستهلكنٌيتضح اف نتائج الدراسة الديدانية لاتجاىات وآراء  

 .بمنتجات الدؤسسة وتحقيق تنافسية في بيئة الأعماؿ
 مرتفع جدا،  قد جاء وىو الدتغنً الرئيس الدستقل جودة الدنتجالحسابي لقياس  ( فاف الدتوسط01من الجدوؿ رقم ) فكما يتبنٌ 

 .(δ=0,5993)والضراؼ معياري قده  (M=3,4321)قدره 
 . المتغير التابع1.13

 (3 نتائج التحليل الإحصائي الوصفي  )المتغير التابع(11جدول رقم )
 (δالالضراؼ الدعياري ) (Mالدتوسط الحسابي ) الدتغنًات ـ
 0,6710 3,8824 المستهلك النهائي المتغير التابع الرئيسي 
 0765969 377179 خلق الرغبة للشراء الدتغنً التابع الفرعي 1
 0776531 471026 تحسنٌ صورة الدؤسسة الدتغنً التابع الفرعي 2
 0758813 378269 تحقيق الولاء الدتغنً التابع الفرعي 3

                                                 
 .x 011= )القوائم المستوفاة / إجمالي حجم العينة(  الردود معدل  ¤
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 اعتمادا على نتائج تحليل فقرات الاستقصاء ةالباحث من اعداد 3المصدر           
وىو الدتغنً الرئيس التابع وأبعاده التطبيقية التي  قرارات الدستهلك النهائي( أف الدتوسطات الحسابية لقياس 02يتبنٌ من الجدوؿ رقم )

بأعلى مستوى أهمية  تحقيق الولاء( 3نً الفرعي التابع رقم )مثلث الدتغنًات التابعة الفرعية وفقا لنموذج الدراسة فقد أتت مرتفعة جدا، فجاء الدتغ
( 2(، تلتو من حيث الأهمية الدتغنً الفرعي التابع رقم )δ=0776531( والضراؼ معياري قدره )M=471026حاملا متوسط حسابي قدره )

( 1ا الدتغنً الفرعي التابع رقم )(، أمδ=0758813( والضراؼ معياري قدره )M=378269بمتوسط حسابي قدره ) تحسنٌ صورة الدؤسسة
 (.δ=0765969( والضراؼ معياري قدره )M=377179فحصل على متوسط حسابي قدره ) تحقيق الولاء

[ تدؿ على اف (δ=0,6710)والضراؼ معياري قدره  (M=3,8824)وبشكل عاـ فاف ىذه النتيجة ]متوسط حسابي قدره 
 . ى قراراتهم فيما يخص شراء الدنتجاتتأثنً الجودة علأيدوا بدرجة قوية  الدستهلكنٌ

 . اختبار الفرضية الرئيسة للدراسة1.13
خلق  " سلوؾ الدستهلك النهائيوأبعاد متغنً  جودة الدنتجبنٌ  إحصائيةذات دلالة  فروؽ"توجد الفرضية الرئيسة للدراسة ىي أنو 

 .لرتمعة"  الولاء للعلامة، تحسين صورة المؤسسة، الرغبة للشراء
 باختيارىا كل واحدة على حدة. ةقوـ الباحثتعن ىذه الفرضية جملة من الفرضيات الفرعية س وينبثق

 3(H1a). اختبار الفرضية الفرعية الأولى1.1.1
 "خلق الرغبة للشراءو  جودة المنتجذات دلالة احصائية بين  فروق"توجد 

 الدستهلكنٌ.لدى  خلق الرغبة للشراءفي  الدنتتج لجزدةاف ىناؾ تأثنًا معنويا  ةلاحظ الباحثت( 03من خلاؿ الجدوؿ رقم )
 خلق الرغبة للشراءفي  اوأثرى جودة الدنتج(3 03جدول رقم )

 
 
     
 

 اعتمادا على معطيات التحليل الاحصائي ةمن اعداد الباحث المصدر3                           
. إذ تبنٌ خلق الرغبة للشراء لدى الدستهلكنٌ النهائينٌفي  جودة الدنتجلأثر  ANOVAلتباين انتائج تحليل  يتضمنف( 04الجدوؿ ) أما 

وىذا دليل ²R(0.224 ) ث بلغت قيمة معامل التحديد لذا، حيخلق الرغبة للشراءبأف ىناؾ تأثنً معنوي لذذه العناصر وبشكل لرتمع في 
، R(0.473)فيما بلغت قيمة معامل الارتباط  % من الاختلافات الحاصلة في الدتغنً التابع.22.4قدرة الدتغنً الدستقل على تفسنً ما نسبتو 

  .Sig . (0.002)وبمستوى دلالة  (10.690معنوية ىذا التأثنً والبالغة قيمتها )  Fوأكدت قيمة 
 

 خلق الرغبة للشراءفي  الجودة(3 تحليل التباين لأنموذج تأثير 04جدول رقم )
 
 
 
   
 
                                               

 اعتمادا على معطيات التحليل الاحصائي ةمن اعداد الباحث المصدر3
 خلق الرغبة للشراء.في  الدنتجلجودة  إحصائيوعليو تقبل الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسة والتي تنص على وجود تأثنً 

 3(H1b). اختبار الفرضية الفرعية الثانية1.1.1

 النموذج A الخطأ الدعياري T Bêta مستوى الدلالة
 الثابت 2,202 372,  5,912 000,
 خلق الرغبة للشراء 323, 099, 473, 3,270 002,

 النموذج          موع الدربعاتلر درجة الحرية متوسط الدربعات F مستوى الدلالة
,002a 10,690 1,721 1 1,721 الالضدار 
 البواقي 5,958 37 161,  
 موعالمج 7,680 38   

R= 0.473               R² =0.224               R
1- ajusté

= 0.203 
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 "تحسين صورة المؤسسةو  جودة المنتجذات دلالة احصائية بين  فروق"توجد 
 .تحنٌ صورة الدؤسسة لدى الدستهلكنٌفي  لجودة الدنتجاف ىناؾ تأثنًا معنويا  ةلاحظ الباحثت( 05من خلاؿ الجدوؿ رقم )

 تحسين صورة المؤسسةفي  اوأثرى جودة المنتج(3 05م )جدول رق
 

                    

 
 معطيات التحليل الاحصائياعتمادا على  ةمن اعداد الباحث المصدر3                        
عينة الدراسة. إذ  التي يشعر هذا تحسنٌ صورة الدؤسسةفي  جودة الدنتجلأثر  ANOVAنتائج تحليل لتباين الدتعلق ب( 06الجدوؿ ) ويظهر

( وىذا دليل 0.336)²R ، حيث بلغت قيمة معامل التحديد لذاتحسنٌ صورة الدؤسسةفي  )الجودة(العنصر  اتبنٌ بأف ىناؾ تأثنً معنوي لذذ
، R(0.580)فيما بلغت قيمة معامل الارتباط  % من الاختلافات الحاصلة في الدتغنً التابع.33.6قدرة الدتغنً الدستقل على تفسنً ما نسبتو 

  .Sig . (0.000)وبمستوى دلالة  (18.731معنوية ىذا التأثنً والبالغة قيمتها )  Fوأكدت قيمة 
 تحسين صورة المؤسسةفي  الجودةلأنموذج تأثير (3 تحليل التباين 06جدول رقم )

 
 
 

     

                    
 اعتمادا على معطيات التحليل الاحصائي ةمن اعداد الباحث المصدر3             

 .تحسنٌ صورة الدؤسسةفي  لجودة الدنتج إحصائيوعليو تقبل الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئيسة والتي تنص على وجود تأثنً 
 3(H1c)ية الفرعية الثالثة. اختبار الفرض1.1.1

 "جودة المنتج وتحقيق الولاء للعلامةبين  إحصائيةذات دلالة  فروق"توجد 
 .تحقيق الولاء لدى زبائن الدؤسسةفي  لجودة الدنتجاف ىناؾ تأثنًا معنويا  ةلاحظ الباحثت( 07من خلاؿ الجدوؿ رقم )

 
 في تحقيق الولاء اوأثرى جودة المنتج(3 10جدول رقم )

 
                 

 
  الإحصائيمن اعداد الباحث اعتمادا على معطيات التحليل  المصدر3                        

. إذ تبنٌ بأف تحقيق الولاء لدى مفردات العينةفي  جودة الدنتجلأثر  ANOVAتحليل لتباين  نتائجالدتعلق ب( 08الجدوؿ ) وتظهر نتائج
( وىذا دليل قدرة الدتغنً الدستقل 0.282)²R ، حيث بلغت قيمة معامل التحديد لذاتحقيق الولاء للعلامةفي  لعنصر الجودةىناؾ تأثنً معنوي 
  F، وأكدت قيمة R(0.531)فيما بلغت قيمة معامل الارتباط  لة في الدتغنً التابع.% من الاختلافات الحاص28.2على تفسنً ما نسبتو 

  .Sig . (0.001)وبمستوى دلالة  (14.535معنوية ىذا التأثنً والبالغة قيمتها )
 

 

 النموذج A الخطأ الدعياري T Bêta مستوى الدلالة
 الثابت 2,004 328,  6,107 000,
 تحسين صورة المؤسسة 341, 079, 580, 4,328 000,

 النموذج          موع الدربعاتلر درجة الحرية متوسط الدربعات F مستوى الدلالة
,000a 18,731 2,581 1 2,581 الالضدار 
 البواقي 5,098 37 138,  
 موعالمج 7,680 38   

   R= 0.580               R²= 0.336              R
1- ajusté

=0.318 

 النموذج A الخطأ الدعياري T Bêta ى الدلالةمستو 
 الثابت 1,848 412,  4,484 000,
 تحقيق الولاء 406, 106, 531, 3,812 001,
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 تحقيق الولاءفي  الجودة(3 تحليل التباين لأنموذج تأثير 08جدول رقم )
 

    
 
 

            
 الإحصائيحليل اعتمادا على معطيات الت ةالباحث إعدادمن  المصدر3

 .تحقيق الولاءفي  لجودة الدنتج إحصائيوعليو تقبل الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئيسة والتي تنص على وجود تأثنً 
 فروقمن خلال كل ما سبق يتم قبول جميع الفرضيات الفرعية الثلاثة المدرجة تحت الفرضية الرئيسة التي مفادىا أنو " توجد 

، تحسين صورة المؤسسة، خلق الرغبة للشراء) القرار الشرائي للمستهلك النهائيوأبعاد متغير  جودة المنتجبين  ائيةإحصذات دلالة 
 (."تحقيق الولاء

 الاستنتاجات والتوصيات3. 1
 أولا3 الاستنتاجات

 يدكن تحديد اىم الاستنتاجات التي توصلت لذا ىذه الدراسة فيما يلي:
مبدأ الجودة في الدنتجات من أجل تحقيق درجات عالية من  تهلكنٌ من أفراد العينة بضرورة اعتماد الدسوجود اتجاىات قوية لدى  .1

 .قبوؿ الدنتج والاقباؿ عليو
يجب اف يكوف بصورة كلية ودوف تجزئة أو الغاء لبع  عناصره التي احتلت درجة   لجودة الدنتجاف التحوؿ الى تطبيق النموذج الدقترح  .1

 العالية. متقاربة من الأهمية
  النهائي. الدستهلكىو تحقيق رضا  بالدنتجأف يكوف ىدؼ الارتقاء  .3

 التـوصيات3
 في ضوء الاستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة يوصي الباحثاف بما يلي: 

 تجات الدؤسساتبمنمن اجل الارتقاء  الجودةأسس ومفاىيم بالتغينً وتطبيق  الدؤسسات الجزائريةخلق الالتزاـ لدى القيادات العليا  .1
 .الدستهلك النهائيتنطلق من احيتاجات  الدؤسساتفي كل  للجودةوضع خطط استراتيجية  .1
 .على أساس تأكيد الجودة والوقاية من الأخطاءتصميم الفي نظاـ للجودة  إقامة .3

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 النموذج          موع الدربعاتلر يةدرجة الحر  متوسط الدربعات F مستوى الدلالة
,001a 14,535 2,166 1 2,166 الالضدار 
 البواقي 5,514 37 149,  
 موعالمج 7,680 38   

     R= 0.531               R² =0.182               R
1- ajusté

= 0.263 
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