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 در المعلومات المتاحة وأثرها في حماية المستهلك في السعودية مصا 
 " الدور الوسيط للتعلم التسويقي"

 
 إياد عبد الفتاح النسور . د

  كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية–قسم التسويق 

 جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية 
 

 :ملخص الدراسة
 كمـا .  المـستهلك فـي الـسعودية    حمايـة  فـي  ات المتاحـة   الدراسة إلى تحديد أثر مـصادر المعلوم ـ       هدفت

 الــتعلم التــسويقي، ومــستوى مفهــوم:  مــن كــلاً الفــروق الإحــصائية فــي تحديــد محاولــة الدراســة إلــى هــدفت

 . الديمغرافيةوالعوامل المتاحة في مصادر المعلومات للاختلاف السعودية تبعاً فيحماية المستهلك 

 مجتمـــع تكـــون و، شـــخص٥٨ر عينـــة اســـتطلاعية مكونـــة مـــن  أهـــداف الدراســـة تـــم اختيـــالتحقيـــق

) ٥٫٨( نحــو عــددهم بــالغ مدينــة الريــاض، وال فــي جميــع المــستهلكين الــسعوديين والمقيمــين   الدراســة مــن

 وتــمتــم اختيــار أســلوب العينــة العــشوائية البــسيطة لجمــع بيانــات الدراســة،      . ٢٠١٤ للعــام شــخصمليــون 

  .مفردة٣٨٦سحب عينة مقدارها 

ــود إلـــى لدراســـة اتوصـــلت ــتعلم تكـــوين أثـــر إحـــصائي مهـــم لمـــصادر المعلومـــات المتاحـــة علـــى    وجـ  الـ

 تبـين كمـا  .  فـي الـسعودية  المـستهلك  حمايـة  مـستوى  التسويقي على للتعلم إحصائي أثر وجدالتسويقي ، و  

 فـي  ختلاف للاتبعاً المستهلك حماية مستوى وفي التسويقي التعلم مفهوم وجود فروق إحصائية في  عدم

 الـذي  التعليمـي و   المـستوى  فـي    خـتلاف  تبعـاً للا   فيهمـا؛  فـروق  ال هـذه  ت المعلومـات المتاحـة، لكـن وجـد        صادرم

 الـتعلم التـسويقي   لتعزيـز  مـن التوصـيات   بمجموعـة  الدراسـة  أوصـت  ، أخيـراً .  الماجـستير حملـة  باتجـاه يميل  

 .  الغش والخداع التجاري في السعوديةممارساتومكافحة 
 . مصادر المعلومات ، التعلم التسويقي ، حماية المستهلك ، السعودية : الدالة الكلمات
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 هـ١٤٣٨ الثالث والأربعون ربيع الآخر العدد
 

 :المقدمة
ــرز م    ــدول، التنميــة الاقتــصادية عوقــات تعــد ظــاهرة الأميــة مــن أب   محفــزاً وعــاملاً فــي ال

التــي عوامــل أبــرز ال مــن ؛الزيــادة الــسكانية المفرطــة والمــستمرة د وتعــ، نــسانيللتخلــف الإ

مـن   %٢٧٫٩،وقد وصلت نسبتها في العالم العربي إلـى نحـو           هذه المشكلة تؤدي إلى تفاقم    

 .  )٢٠١٣الألسكوا، ( ٢٠١٣للعام  سكانمجمل عدد ال

ــ حجمــه ويختلــف ، البيئــة الاقتــصادية والاجتماعيــة الحاضــنة لــه  الأميــة برتبط ظهــور وي

تبعــاً لحالــة كــل دولــة ، ولا يخفــى علــى أحــد تــأثيره علــى المــستوى الكلــي فــي   تــأثيره ومــدى 

بيئيــة قــدرتها علــى مواكبــة التطــورات الاقتــصادية والــصحية وال     الدولــة؛ مــن خــلال تقليــل    

وأكــدت    فــي الدولــة  التعلــيم والازدهــار الاقتــصادي  كمــا ربطــت الدراســات بــين     ،التقنيــةو

 اًسـبب تعـد  الأميـة  وعلـى مـستوى الفـرد فـإن      .همـا القـوي بين ويجـابي  رتباط الإالانتائجها على 

والجهـل   وسـيطرة الفقـر   ،  ينيمشخاص الأ وضاع الاقتصادية والحياتية للأ    لتدهور الأ  اًمباشر

، والـدخول فـي حلقـة       خلف المجتمعـات المحليـة التـي تبـرز فيهـا هـذه الظـاهرة              وت،  والمرض

 .)٢٠١٤, Pegkas(مفرغة من الفقر والبطالة 

بـالمفهوم   ،مفهوم الأمية في هـذه الدراسـة يتجـاوز القـدرة علـى القـراءة والكتابـة                إن  

كيفيـــة اكتـــساب بساســـي أبـــشكل ، ويـــرتبط صةتـــبيـــات المخدالأعرفـــه تالمطلـــق الـــذي 

التي تمكنه من الحصول على المعـارف       والقدرات  لمهارات  ل) ميغير الأ (المتعلم  الشخص  

اليوميـة وممارسـاته   الحياتيـة   سـلوكياته  ستخدامها فـي تقويـة وتعزيـز    ، لا والحقائق اللازمة 

، ن المعرفـة ي للعلـم وتكـو  عـد مفتاحـاً  يفتعلم مهارات القراءة والكتابة ضـرورة و       .الروتينية

، نـسان عـن طريـق القـراءة      الإ تـصل إلـى      مـن المعلومـات    %٧٠نحو  أن   الدراساتوهنا تبين   

ــى أوهــذا إشــارة واضــحة    ــدعم قــدر  مهــارة القــراءة  ن إل معارفــه تقــوي  الفــرد واتتعــزز وت

 ).٢٠٠٣،نماءالمركز التربوي للبحوث والإ( المختلفة
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، )غيــر الأمــي(الــشخص المــتعلم وعلــى مــستوى الدراســات التــسويقية فــإن مــصطلح   

، ثــم تعزيــز وتــدعيم خبراتــه وممارســاته التــسويقية ذي يــستطيع ص الــعلــى الــشخيطلــق 

 الـذي يـشير إلــى   Smart Consumerأضـافت دراسـات أخـرى مفهـوم المـستهلك الـذكي       

ه علـى  ساعد، بمـا ي ـ )ةي ـالبيئ(مدى تعرض هذا المـستهلك للمـؤثرات والمثيـرات التـسويقية        

،  عوائـد ومنـافع ذاتيـة أكثـر        لحـصول علـى   رغبـة فـي ا     ؛دراك لديـه  يادة مستوى التفكيـر والإ    ز

مـشاركة المعرفـة المتكونـة لديـه مـع       تقاسم أو   ستطيع  كما تظهر شخصيته في كونه ي     

متحـصل عليهـا    ظـيم المنـافع ال    عتالأفـراد، ل  و،  سـواق التجار والأ بقية الأطراف في السوق ك    

ــنهم ، فــي الــسوق،  علــى قــراءة جميــع المعلومــات المتــوفرة     تــه قدروكــذلك تحــسين   بي

 .)٢٠١٦,www.ebay.com(لقيام بعملية الشراء الذكي نه من اوبشكل يمك

أكبـر مـن المتـاجر    عـدد   وزيـارة   ،مـرات الـشراء    عـدد    فعلى سبيل المثال نبـين أن زيـادة       

 ،  بدقـة هالقـدرة علـى تـذكر الـسعر وتحديـد     من شأن ذلـك تحـسين    ،   التسوقالقيام ب أثناء  

 ).٢٠٠٤،  Kenese & Todd(ى الأفراد ة لدلمعرفة السعريوهو ما يعني زيادة مستوى ا

ســعار بنــسبة  مــستوى الأبخــلاف ذلــك ، بينــت إحــدى الدراســات قيــام التجــار بزيــادة     

الرئيـسي   هسـبب السعودي بذلك، كان    المستهلك  من قبل   معرفة  أي إدراك أو    دون  ،  %٢٠

ــ ــتهلاكية لد فـــي الضعف الـ ــهثقافـــة الاسـ ــا بينـــت ال.يـ ــديرات كمـ ــاري فـــي  أن اتقـ لغـــش التجـ

لأســواق وغيــاب دم شــفافية اكانــت عــو، ٢٠١٥نحــو مليــار دولار عــام  ل إلــى  وصــ؛مملكــةال

دويـة  الأوعلى مـستوى التوزيـع القطـاعي يبـرز الغـش التجـاري فـي            ،  المعلومات أسباباً لذلك  

،  فـي الـسيارات وقطـع غيارهـا        %٢٥، وبنحو    على الترتيب  %١٩و %٧٠بنسب  والبرمجيات  

أن  حــصائياتتؤكــد الإكمــا ، )www.abdali.com (ضاًبــنفس النــسبة أي ــلمــواد الغذائيــة  او

عرضــة   مــن الــسعوديين   %٢٠و، مقلــدة  مــن الــسلع المتداولــة فــي الــسوق المحلــي      %٥٦

 .للاحتيال التجاري
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تـساعد المـستهلك    كأداة رئيـسية    التسويقي   أهمية التعلم إذن، كل ما سبق يظهر      

نفــاق الإالمتحققــة عنــد مــن منافعــه وتعظــم ، ترشــيد قراراتــه وســلوكياته الــشرائية علــى 

كإحـدى  تبـرز هـذه الدراسـة       ، وتجنبه التعرض للخداع التسويقي والتجاري، بالتـالي         الشرائي

ة، الـسعودي فـي   لـدى المـستهلك      تـشكيل هـذا الـتعلم        في تحديد مصادر  المحاولات الجادة   

الممارسات الـسلبية   ومن ثم تحديد أثر ما تعلمه هذا المستهلك على مستوى حمايته من           

 .  ي يقوم بها رجال التسويق والمتاجر أثناء تعاملاتهم السوقية المختلفةالت

 :مشكلة الدراسة
دول الناميـة،   ال ـالتـي ظهـرت فـي        تعتبر حماية المستهلك من المواضيع الحديثة نسبياً      

  John Kennedy، والتـي عرفهـا الـرئيس الأمريكـي    ١٩٦٢رغـم أن جـذورها تعـود إلـى عـام      

حــق الأمــان،وحق المعرفــة، وحــق الاختيــار، وحــق      : الأربعــةفــي خطابــه آنــذاك بــالحقوق   

هــذه الحركــة لاحقــاً ،   ةأهميــ، وقــد تــسارعت )٣٢ - ١٣١،ص ص ٢٠١٤الــشرعة، (الــشكوى 

لتطـور الـسريع   بعد اعتمادها من قبل الأمم المتحدة كوثيقة دولية توافقت تطلعاتها مـع ا           

 ها؛وتنوع وتعدد المنتجات في   ،  قسواالأنفتاح   وا ، وتحرير التجارة  ،مناحي الحياة في مختلف   

عرضــة للغــش  بــشكل جعلــه  ،  علــى ســلوكيات الأفــراد  الثقافــة الاســتهلاكية وســيطرة 

ــاربعـــض  مـــن قبـــل ؛لممارســـات الـــسلبيةلوالخـــداع و مؤســـسات  أو رجـــال البيـــع، أو التجـ

  .عمال نفسهاالأ

مــن حالــة الــسلبية كــان ســبباً لتنــامي   تلــك الممارســاتانتــشار وبــشكل متــصل،فإن 

اكتــساب فــراد؛ وبــشكل دفعهــم إلــى   لــدى الأالتــسويقية والمعرفــة  الاســتهلاكي وعيالــ

بحيث تقلـل مـن تعرضـهم لتلـك          ،المهارات المطلوبة لاتخاذ قرارات شرائية فعالة وذكية      

نوعيــة  خــصائص وعلــى تــذكر  قدرتــه بالمــستهلك  كــوين وعــي  إذ يــرتبط ت. الممارســات

، تيـب وتـصنيف أهميـة الـسلع فـي المتـاجر      علـى تر كمـا يـساعد     ،وأسعار المنتجات الأصـلية   

تحديــد حــول نظــر موحــدة ذلــك مازالــت تتبــاين نتــائج الدراســات حــول تــوفير وجهــة  رغــم 
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 قبــل وأثنــاء علميــة التــسوق  المتــسوقين  فــي أذهــان،المعلومــاتبهــا الكيفيــة التــي تخــزن  

)Vanhuele & Dreze,٢٠٠٢ (. 

ن ممارسـات تـسويقية ذكيـة    كـوي فـي ت التسويقي م لتعلاأهمية مجمل ما سبق، يبرز   

والتــأثير القــوى علــى مــستوى يجــابي ز علاقــة الارتبــاط الإيــمــن شــأنها تعز، لــدى المــستهلك

الباحـث فـي هـذه الدراسـة أن         رى  ي ـلـذلك   . من الممارسات السلبية التي يتعرض لها     ته  حماي

المعلومـات التــي يـستند إليهــا هـذا المــستهلك فـي تــشكيل     مــصادر هنـاك دور مهــم جـداً ل  

،  لديه المتكونةالتسويقية  حدد حجم وكمية المعرفة     مه التسويقي الفعال؛ كما أنها ت     تعل

ــدأ هــذه الدراســة بالبحــث عــن ال      ــا تب ــذكي    مــصادرمــن هن ــتعلم التــسويقي ال  التــي تكــون ال

مـستوى حمايتـه ضـد    عزيـز   ت فـي    تاليـاً تحديـد أثـر تلـك المـصادر          و للمستهلك في الـسعودية،   

 .التي تصادفه حالات الغش والخداع التسويقي 

ــر    ــار تعتبـ ــمن نفـــس الإطـ ــسعودية  ضـ ــات الـ ــة   الجامعـ ــوين المعرفـ ــاً لتكـ ــصدراً مهمـ مـ

ــ ألـــف ٩٠ وفر نحـــوتـــوتحـــسين المهـــارات المرتبطـــة بهـــا، فهـــي   حملـــة ن خـــريج ســـنوياً مـ

ــر ال ــالوريوس أو أكثـ ــوالي و، بكـ ــة تعـــث أقـــل مـــن نـــصفهم بقليـــل مـ ــ  مبألـــف  ١٠٠حـ ن حملـ

داريـة  التجاريـة والإ فـي العلـوم    جين  يسبة الخـر  بلغ ن ، وت )٢٠١٢،وزارة التعليم (البكالوريوس  

نــشاء إهـــ بالموافقــة علــى  ١٤٢٨الحكومــة الــسعودية عــام  كمــا بــادرت  هم، مــن%١٣نحــو 

والتوعيــة المعرفــة والحمايــة اللازمــة  ، للمــساعدة فــي تقــديم  جمعيــة حمايــة المــستهلك 

مؤســـسة ، وأنـــشئت وزارة التجـــارة والـــصناعةو، )www.cpa.org.sa(المطلوبـــة بحقوقـــه 

، إضافة لما تقـوم بـه وسـائل الإعـلام المختلفـة المرئيـة والمقـروءة                المواصفات والمقاييس 

 .والمرئية في هذا المكان

نحـو مليـار دولار عـام    لت إلـى  لغـش التجـاري وص ـ  اقديرات على الرغم مما سبق ، فإن ت     

المحلـي   مـن الـسلع المتداولـة فـي الـسوق            %٥٦أن   حصائياتتؤكد الإ وفي المملكة،    ٢٠١٥

وعليه يظهـر الأثـر المحتمـل القـوي     .للاحتيال التجاريعرضة  من السعوديين %٢٠و،  مقلدة
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، والتــي تكــوين الــتعلم التــسويقيمجــال فــي المعلومــات المختلفــة مــصادر والــذي قــد تلعبــه 

 :التاليعلى النحو صياغة مشكلة الدراسة يمكن الاستناد عليها في 

لـدى  الـتعلم التـسويقي     شكيل مفهـوم    ت ـحـة فـي     تاالمالمعلومـات   صادر   ما هـو أثـر م ـ      -

هـذا  في حمايـة    المتكون  التسويقي  أثر التعلم   وما هو   ،  من جهة المستهلك في السعودية    

لإجابـة علـى    للمساعدة فـي ا   تساؤلات التالية   الوقد تم صياغة    ،  المستهلك من جهة أخرى   

 :كما يليمشكلة الدراسة 

ــوين    .١ ــي تكـ ــة فـ ــات المتاحـ ــصادر المعلومـ ــر مـ ــا أثـ ــدى   مـ ــتعلم التـــسويقي لـ ــوم الـ  مفهـ

 :المستهلك في السعودية، ويقسم ذلك إلى ثلاثة أسئلة فرعية

ــدى         - ــسويقية لـ ــارات التـ ــوين المهـ ــى تكـ ــة علـ ــات المتاحـ ــصادر المعلومـ ــر مـ ــا أثـ مـ

 .المستهلك في السعودية

مــــا أثــــر مــــصادر المعلومــــات المتاحــــة علــــى تكــــوين المعرفــــة التــــسويقية لــــدى   -

 .المستهلك في السعودية

أثـــر مـــصادر المعلومـــات المتاحـــة علـــى تكـــوين المواقـــف التـــسويقية لـــدى          مـــا  -

 .المستهلك في السعودية

ما أثر مفهوم التعلم التسويقي المتكـون علـى حمايـة المـستهلك مـن آثـار الخـداع             .٢

 . والغش التجاري في السعودية

تعلم التـسويقي المتكـون لـدى المـستهلك فـي           ال ـ مفهـوم    فـي حصائية  ما الفروق الإ  .٣

 . سعودية وفقاً للاختلاف في مصادر المعلومات المستخدمة والعوامل الديمغرافيةال

مدى حماية المستهلك في الـسعودية وفقـاً للاخـتلاف فـي            في  حصائية  ا الفروق الإ  م.٤

 . مصادر المعلومات المستخدمة والعوامل الديمغرافية

 :أهداف الدراسة 
 :تحقيق ذلك من خلال ما يليللإجابة على عناصر مشكلة الدراسة، فإنه يمكن 
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تحديد أثر مصادر المعلومات المتاحة في تكـوين مفهـوم الـتعلم التـسويقي لـدى        .١

 .المستهلك في السعودية

تحديد أثر الـتعلم التـسويقي المتكـون علـى حمايـة المـستهلك مـن آثـار الخـداع               .٢

 . والغش التجاري في السعودية

ــد  .٣ ــروق الإتحديــ ــصائية الفــ ــي حــ ــوم فــ ــمفهــ ــسالــ ــدى  تعلم التــ ــون لــ ويقي المتكــ

 . المستهلك في السعودية وفقاً للاختلاف في مصادر المعلومات والعوامل الديمغرافية

مـــدى حمايـــة المـــستهلك فـــي الـــسعودية وفقـــاً  فـــي حـــصائية الفـــروق الإتحديـــد  .٤

 . للاختلاف في مصادر المعلومات وفي العوامل الديمغرافية

 : نموذج الدراسة.هـ
مــوذج المــستخدم فــي الدراســة، والــذي تــم تطــويره مــن حيــث يبــين الــشكل التــالي الن

الدراسات السابقة،والدراسة الاستطلاعية، وهو يهدف إلى تحديد شـكل واتجـاه العلاقـة             

 .بين المتغيرات المستقلة والتابعة
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 :فروض الدراسة
لتحقيق أهداف البحث تم تطوير فروض البحث استناداً إلى كل من أدبيات الدراسـة،         

 :لدراسة الاستطلاعية، ونموذج الدراسة على النحو التالي وا

ــتعلم        ."١ ــوم الـ ــوين مفهـ ــى تكـ ــة علـ ــات المتاحـ ــصادر المعلومـ ــصائي لمـ ــر إحـ ــد أثـ يوجـ

 : ، وانبثق عنها ثلاث فرضيات فرعية" التسويقي لدى المستهلك في السعودية

قية يوجد أثر إحصائي لمصادر المعلومات المتاحة على تكوين المهارات التـسوي           -

 .لدى المستهلك في السعودية

يوجد أثر إحصائي لمصادر المعلومات المتاحـة علـى تكـوين المعرفـة التـسويقية             -

 .لدى المستهلك في السعودية

يوجد أثر إحصائي لمصادر المعلومات المتاحة علـى تكـوين المواقـف التـسويقية          -

 .لدى المستهلك في السعودية

ــتعلم التــسويقي ال  .٢ متكــون علــى حمايــة المــستهلك مــن آثــار    يوجــد أثــر إحــصائي لل

 . الخداع والغش التجاري في السعودية

تعلم التـسويقي المتكـون لـدى المـستهلك فـي           ال ـمفهوم  في  إحصائية  فروق  يوجد  .٣

 . السعودية باختلاف مصادر المعلومات المتاحة والعوامل الديمغرافية

ن آثــار الغــش مــدى حمايــة المــستهلك فــي الــسعودية م ــفــي إحــصائية فــروق يوجــد .٤

 . والخداع باختلاف مصادر المعلومات المتاحة والعوامل الديمغرافية

 :أهمية الدراسة
 :  تبرز في مجموعة الأسباب التي تظهر أهمية هذه الدراسة منها على سبيل المثال

التطبيقية التي تنطوي عليها هذه الدراسة من خلال شمولها لعدد كبيـر    الأهمية   .١

 .الذين يتسوقون يومياً في المتاجر والأسواق المختلفة جداً من المستهلكين 
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البحث في مفهـوم حمايـة المـستهلك باعتبـاره مـن أكثـر المفـاهيم تـأثيراً علـى              .٢

 تمثـل انعكـاس لحجـم التطـور فـي          - حمايـة المـستهلك      -رفاه المستهلكين ، كما أنهـا     

 . الممارسات السوقية المختلفة

مــصادر المعلومــات المتاحــة باتجــاه     محاولــة هــذه الدراســة للبحــث فــي فعاليــة        .٣

ــال والغــش التــي يتعــرض لهــا          تكــوين المعــارف التــسويقية اللازمــة لتقليــل حــالات الاحتي

 .المستهلك 

جهــات المعنيــة بموضــوع التغذيــة العكــسية التــي توفرهــا نتــائج هــذه الدراســة لل   .٤

وجهــة حمايــة المــستهلك ، وإمكانيــة الوصــول إلــى نتــائج تنمــي المبــادرات المجتمعيــة الم   

 . لتحسين المجال التوعوي لدى المستهلكين

 : أدبيات الدراسة
وفيهـــا ســـيتم مناقـــشة مـــصادر الـــتعلم التـــسويقي، والعلاقـــة بـــين الأميـــة والـــسلوك   

الــشرائي،ونبذة عــن حمايــة المــستهلك وفقــاً لمــا أوردتــه الدراســات الــسابقة وذلــك علــى     

 : النحو التالي

 :التسويقيالتعلم مصادر 
ممارسـة تفاصـيل    للى أنـه المهـارات المـشفرة التـي يـستخدمها الفـرد              ع لتعلماعرف  ي

يـستخدمها  التـي   مهـارات   مـن ال  جموعـة   يكون لديه م   فالشخص المتعلم    ،حياته المختلفة 

يكون لديه القدرة علـى     فإن ذلك الشخص     وبالتالي   يصادفه، شرائي   )موقف (في أي سلوك  

لمـستوى مـن الكفـاءة والفعاليـة     بـنفس ا  ) إنهاء الموقف الشرائي   (السلوكممارسة ذلك   

 .)(١٩٩٣,Kirsch,Jungeblut,Jenkins& Kolstadأينما كان مكان ممارسته   

، بهـدف اسـتخدامها     البناء الفعـال للمهـارات المكتـسبة      يمثل  ضيف بأن التعلم    كما ن 

 Sandlin :١٩٩٥,Stein)لنــصوص المختلفــة فــي الــسوق  اقــراءة ، والتفــاوضفــي عمليــة  

 أثنـاء  بقيـة المتعلمـين  كمكـن الـشخص مـن التـصرف     تقـراءة  هـذه ال إن ف ـ، وبالتالي  (٢٠٠٠,
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 تمكنـه  علـى اسـتخدام المهـارات المـشفرة     والقـدرة   ،التي يتعرض لهـا المختلفة  لمواقف  ا

 . (١٩٩٧, Fingeret & Derno) بنجاح في أي من هذه المواقفتمام عمليات التبادل من إ

فـي   تـه لـى قدر ع  Consumer Literacyتعلـم المـستهلك   وعلـى نحـو متـصل يعتمـد     

الاسـتهلاك  الـشراء و  لمرتبطـة ب  نجـاز وإتمـام المهـام ا      لإالمقـروءة،   إيجاد وتنفيذ النـصوص     

غيـر  سلوك عـام و تمثل  المعرفة  هفإن هذ أخرى   وبحسب دراسات    .داخل السوق المادي  

ــة   ــة معين ــاً الأالأفــراد أن إذ ، مــرتبط بفئ ــذلون يقــد  قــل تعلم ــاء  إضــافية اًجهــودب  صالفحــأثن

 .(١٩٩٨,Adkins & Ozanne) الدونية لهم  بسبب النظرة الاجتماعية،والتفتيش

وتحسين المهارات ، التعلم التسويقي على تطوير المعرفة والفهم   فهوم  مويشتمل  

بجانــب ، لتعزيــز عمليــة التقــدير والتخمــين التــي يقــوم بهــا وق؛ والثقــة التــي يحتاجهــا المتــس

البحــث تعلم هــو أن الــونــضيف . ه تنطــوي تحتــالفهــم الــصحيح للحقــوق والمــسؤوليات التــي

كمـــا  ، وطلـــب المـــساعدة عنـــد الحاجـــة،عـــن مـــصادر المعلومـــات المهمـــة والاستـــشارات

  ،حمايــةالمتحــصل عليهــا لتعزيــز آليــة ال   المعلومــات تقــوم علــى  قــرارات يتــضمن صــناعة  

فهم الخيارات السيئة والنتائج    و ، بشكل مسؤول وتفاعلي   عينوالتكيف مع السلوك الم   

 .(٢٠٠٥,Adkins & Ozanne)ى قراراته عل ترتبتالسلوكية التي 

خبــار المــستهلكين عــن حقــوقهم    إلحكومــات المحليــة فــي   وعليــه، يبــرز هنــا دور ا  

ــتخدام ، ومـــسؤولياتهم ــر علانـــات وحمـــلات التوعيـــة  والمواقـــع والإ،المنـــشوراتباسـ  عبـ

مناسـبة  الدوات الأتـوفر   ب انالتـسويقي وتعزيـزه يرتبط ـ    فـالوعي   . المؤسسات التي تمتلكهـا   

خصائص بومنافع المالية   وربطها بال ،  لمستهلكينالتحليل محفظة تفضيلات واحتياجات     

قليــل المخـاطر المدركــة المرتبطـة بالــسلوكيات   ممــا يـؤدي ذلــك إلـى ت  ، المنتجـات المتاحـة  

 Organization of(أيــضاً النــصح ونــشر ثقافــة الــشكوى    ، بجانــب الــشرائية الــسلبية 

Economic Corporation & Development,٢٠٠٩.( 
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لكثير من برامج التعلم التي توجه لمساعدة طلاب المـدارس والجامعـات            كما يوجد ا  

 التــي علانيــةتحليــل الرســائل الإعنــد   لــديهم،قــدناطــوير مهــارات التفكيــر اللت ؛والمــراهقين

فــي تنــامي ســوق المــراهقين وهنــا نبــين أن . )(٢٠٠٥, Thoman & Jollsتعــرض علــيهم 

ــشرائح الــسوقية     ر لدرجــة أنــه  مــستم اســتهدافاً مــن قبــل مؤســسات    أصــبح مــن أكثــر ال

 ارسات الأمريكيـة تشير الدو، ٢٠١٠ مليون شخص عام   ٣١الأعمال حيث بلغ عددهم  نحو       

ــر أن   ؛جيـــال الـــسابقةختلـــف عـــن الأأن هـــذه الفئـــة مـــن المـــستهلكين ت  ــا تعتبـ فـــي كونهـ

كمـا أنهـا أكثـر      ،  لـسفر والترفيـه   يها ميـول ل   ولـد ،   التعلم الأول بالنسبة لها      الكمبيوتر مصدر 

، وهـذا يعنـي ضـرورة البحـث عـن وسـائل أكثـر ملائمـة                 ةيبالقضايا الاجتماعية والبيئ  اهتمام  

ــى ســلوكياتهم بطريقــة         ــأثير عل ــوعيتهم والت ــة مــن المــستهلكين وت ــة هــذه الفئ لمخاطب

 ٥٤يـصل إلـى    لمراهـق سوق الـسنوي ل ت ـمعدل ال، وهنا نبين أن  (٢٠١٢,Papplarado)إيجابية

 زيـارة تقـوم بهـا    ٣٩ مـع   مقارنـاً ،ة الواحـدة ر دقيقـة فـي الزيـا   ٩٥نحوبالمتوسط وينفق  ،  مرة

 الواحــدة للمتجــر  زيــارةفــي الدقيقــة  ٧٥توســط نحــو  مالبالفئــات الأخــرى ، والتــي تخــصص   

(Voight,١٩٩٩) . 

د مـصادر    تع ـ التلفزيون على الترتيب  و،  علانالإو،  باءالآوصدقاء  الأوتظهر المعلومات أن    

مـع  تلك المـصادر  على   (١٩٩٦, Shim)كما أكد  ، (١٩٩٧,Krol)المعرفة لهؤلاء المراهقين

 ٢٠٠٥، East,Hammond,Lomaxa&Robinsona) دراسـة تفسركما . اختلاف ترتيبها

أن تلــك ) ٢٠١١، ســويدان(، وأضــاف إلــى زيــادة المبيعــات  أدى WOMكلمــة منطــوق ال أن  (

التـي تمتـد   الفئـة العمريـة   ، وتتـأثر بهـا   نـاث الإأكثـر مـن   الذكور الوسيلة تؤثر على المراهقين   

لحـسم أو   بقـدر مـا هـي وسـيلة          ،لنقـل المعلومـة    مـصدر ويـرى أنهـا لا تعتبـر        ،  )٣٠- ٢٠(ابين  م

منطـوق الكلمـة   التـأثير القـوي ل  ممـا سـبق وجـد    بالنتيجـة   و. معـين قـرار شـرائي  اتخاذ  تعزيز  

، وبــــشكل يتفــــق مــــع مــــا توصــــل  شراءقــــارب علــــى قــــرار الــ ــصــــدقاء والأالأعــــن الــــصادر 
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 من حصول الأصدقاء والآباء على المراتب الأولى فـي مـصادر    (١٩٩٦, Shim :١٩٩٧,Krol)له

 . نقل المعلومات

، نـاث الإو ذكورال من المراهقين    %٢١الدراسات أن ما نسبته     وعلى صعيد آخر، وجدت     

فاد اســـتهم  مـــن وأن جـــزء كبيـــر،تعلم المـــستهلكتعتبـــر المقـــررات الجامعيـــة  مـــصدر لـ ــ

مــن   ٪١٣، علــى المقابــل تظهــر البيانــات أن  (٢٠٠٨,Furlow)مــهلمــا تعميجــابي بــشكل إ

التـسويق وحمايـة   مقـرر واحـد علـى الأقـل فـي مجـال        سعودية درسوا    ال  الجامعات جييخر

 .)٢٠١٢، وزارة التعليم(المستهلك 

 Mediaعلاميـــةالإفـــي مجـــال الأميـــة عـــلام وســـائل الإأثـــر الدراســـات علـــى وتركـــز 

Literacy Education ) Livingstone,وربطـت ذلـك الأثـر بقـدرتها علـى توصـيل       ) ٢٠٠٩ ،

 وحمايـــة لحمايتـــه مـــن الجـــشع والاســـتغلالللمجتمـــع، والتـــي تهـــدف يجابيـــة الرســـائل الإ

يــصال المعلومــات إوالــشفافية فــي ، Selling Points  نقــاط البيــععنــدخاصــة المــستهلك 

 . وتعميق مفهوم المساءلة أيضاً،سسات الأعماللتي تنشرها مراكز ومؤرازية االاحت

 :العلاقة بين الأمية والسلوك الشرائي
أن ، ثانيـة لهم لغـة  نجليزية الإأمريكي ممن تعتبر  مليون ١١لقد بينت نتائج المسح على   

 المـستوى الرابـع     ن ع ـ هممهـارات وتقـل   ،  من الناحيـة الوظيفيـة    هم أميون    من %٢٠ أكثر من 

والتـــدخل ، جمـــع الوثـــائقفـــي و، الوظـــائف الرياضـــية البـــسيطة ممارســـةفـــي القـــراءة وفـــي 

المتعلمــين مــنهم، يقــف عنـد الجــزء الفاصــل بــين الأمــي   مــن %٣٤أن تبــين كمـا  والإدراك،

، المعلومـات تهم في الحصول على قدر، وذلك من حيث  Marginally Literateوالمتعلم

مــسح الأميــة ا أشــار كمــ. مقــروءةاســتنتاج دلالات بــسيطة مــن النــصوص ال القــدرة علــى و

 مـنهم؛  ٪٥٠مـا يزيـد عـن    أن ، أمريكـي  ألـف شـخص   ١٣٫٦الـذي أجـرى علـى      NATSالقـومي 

 kirsch etلكفاية المعرفية في مؤشر امهارات معرفية تقل عن المستوى السادس لديه 

al,١٩٩٣) (. 
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ــا حاولـــت ا   ــام فـــي أنهـ ــربط بـــين المـــستويات المعرفيـــة للـــسكان  دلالـــة تلـــك الأرقـ  ،لـ

ــاتهم قـــدرتهم علـــو لـــى أن المـــستوى المعرفـــي  إتوصـــلت قـــد والـــشرائية، ى تلبيـــة احتياجـ

 Adkins) تعـود علـى المـستهلكين   المنخفض يؤدي إلى ممارسات ونتائج سـوقية سـلبية  

& Ozanne,ــا أظهـــرت  (٢٠٠٥ ــات أن المـــستهلكين  ، كمـ ذوي المـــستويات مـــن الدراسـ

قـدرتهم علـى   دم افة إلى ع، إضغير المناسبةوقل يختارون المنتجات الخاطئة    المعرفية الأ 

مـستوى أقـل مـن     لـديها  الفئـة الأقـل تعلمـاً    المتوفرة، ونضيف أن     فهم المعلومات السعرية  

 Viswanathan,Rosa)ودقيقة تحقيق عمليات تبادل ناجحة في  ةوتواجه صعوب، الخبرة

& Harris,علان والتغليفلإكا: لمنتجلخارجية العناصر العلى وتعتمد في حكمها ، (٢٠٠٣ 

(Jae ،DelVecchio& Childers ،٢٠١١) ، ويتوســع(Sandlin ,٢٠٠٠) القــول أن هــذه   فــي

 قـدرة علـى تخمـين   ال وعـدم   ،عوبة تحديـد احتياجاتهـا    تفتقر إلـى ص ـ   الفئة من المستهلكين    

 .  في السوق الماديهاناهيك عن التحديات التي تواجهالأسعار والمنتجات، 

لديـه ميـول   ، الثانويـة تعلمـاً ممـن دون   ن المـستهلك الأقـل    أخـرى بينـت أ   لكـن دراسـة  

الجـامعي  بالمـستهلك   اً  المنتجـات مقارن ـ  خـص   للحـصول علـى معلومـات ت      وتوجهات أكبـر    

)Furlow,يـضيف و. )٢٠٠٨(Fingert et al ,١٩٩٧: Sandlin,٢٠٠١)  الأقـل  المـستهلك   أن

ــ- معرفــة يعتبــر نفــسه أكثــر ذكــاءً   المــستهلك المــتعلم  هــو يعتقــد أن  و،  وعملــي-ةداهي

فالدراســـات ركـــزت علـــى انتقـــاد النظـــرة الموجهـــة  . الكتـــب فقـــطأ لأكثـــر معرفـــة يقـــراو

ممارســات العنــصرية  الأنهــا مــن   توصــنفبــل ، يةضــحباعتبــاره لمــستهلك الأقــل معرفــة  ل

ــات والا ــةنحرافـ ــيهاتالأيديولوجيـ  ــ، والكلاشـ ــي تـ ــن    التـ ــراء ومـ ــن الفقـ ــل مـ ستخدم للتقليـ

 .(٢٠٠١,Sandlin) شخاص الأقل تعلماًالأ

 : المستهلكحماية
إلـى جعـل أسـواق المـستهلكين والمنتجـات أكثـر            عمومـاً   تهدف حماية المستهلك    

 ،في وضع قواعد أكثـر عدالـة وتناسـق فـي الممارسـات الـسوقية              كذلك تساهم    و ،كفاءة
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المزيد من الرقابة على حياتهم     فرض   ب ؛المستهلكدور  يتم ذلك من خلال تقوية وتعزيز       و

لــذلك فــإن حمايــة المــستهلك تمثــل عمليــة    ،  المختلفــةعنــد اتخــاذ القــرارات الــشرائية   

 ومــــساعدتهم علــــى بنــــاء القــــدرات التــــسويقية ،مترابطــــة ومتسلــــسلة لتعلــــيم الزبــــائن

سـواق   مـن الأمـان والـشفافية عنـد الـدخول إلـى الأ             اًبنـاء نوع ـ  مكنـوا مـن      حتى يت  ،والشرائية

 Consumer Financial( ومحاولـة تلبيــة وخدمـة أهـدافهم المعيــشية بكفـاءة     ،الماديـة 

Protection Bureau,٢٠١٤.( 

مفهـوم حمايـة المـستهلك فـي جـوهره عـن فكـرة الارتقـاء بالحيـاة والنوعيـة                    ويعبر  

 وبــــشكل يمكــــن ، والعــــيش فــــي عــــالم ملــــيء بالعلاقــــات التــــسويقية،المقدمــــة للأفــــراد

ن بقليــل مــن الحــذر   يالمــستهلك مــن التفاعــل مــع الأطــراف المختلفــة مــن باعــة ومنتج ــ      

لمـستهلك مـن الحـصول علـى احتياجاتـه مـع الـسلع        ان مكِكما يُ.)٢٠١٣لنسور،ا( والشك

 . للتأكد من صحة قراره ودقة اختياره كبيراًل جهداًذوالخدمات دون أن يب

 يتطلــب الالتــزام الــدقيق مــن قبــل الباعــة والمنتجــون   ؛لــذلك فــإن تحقيــق هــذا الهــدف 

  وأن لا  ،صول علـى حقوقـه    لمستهلك الح ـ لضمن  توالتي  ،  بشروط وقواعد العمل الصحيحة   

 ،عرضــة للخــداع أو التلاعــب بــشكل يعــود عليــه بالــضرر المــادي أو المعنــوي      يكــون بالتــالي 

ســـعة ومنتـــشرة واخـــلال بفكـــرة حمايـــة المـــستهلك  مجـــالات الإ وتؤكـــد الدراســـات أن

ثــورة المعلومــات والعولمــة التــي أصــبحت تــؤثر      بو، وتــرتبط بــالتطور التقنــي والتكنولــوجي   

تؤكـــد ف . بهـــاعلـــى مختلـــف الممارســـات التـــسويقية التـــي يقـــوم الفـــرد   ،بـــشكل رئيـــسي

ــالغين  ن مليــو٣٫٢  مــا يقــرب مــن  أن هنــاكالدراســات مــثلاً  ــا،   مــستهلك مــن الب فــي بريطاني

ذلــك علــيهم رتــب ســنوياً ، حيــث لمكالمــات الهاتفيــة والبريــد الالكترونــي  ايقعــون ضــحايا 

 .)٢٠٠٧,Bowe (وياًسترليني سنإ مليار جنيه ٣٫٥تكلفة مالية تصل إلى 

حترافيــة ميــل نحــو الاالحمايــة المــستهلك مجــال فــي الحديثــة الدراســات كمــا بينــت 

ــة الأ ــة    وحاجـ ــسؤولية الذاتيـ ــن المـ ــد مـ ــى مزيـ ــراد إلـ ــدلاً،فـ ــات    بـ ــى المنظمـ ــاد علـ ــن الاعتمـ  مـ
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لديه القدرة على يكون  ذلك أن المستهلك المتعلم     ،  )٢٠٠٧,Bowe( والمؤسسات الأخرى 

 .يينممارسات الخداع والغش التسويقمن ثار التسويقية وه من الآحماية نفسه وعائلت

القـوى  تـوفير أسـس للتعامـل مـع     التـي اسـتهدفت    الكثيـرة  مـن هنـا بـدأت المحـاولات    

ــد    ــة، وتحدي ــات التــي    الآالتــسويقية والبيعي ــات والوســائل والتقني تــستخدم مــن  يجــب أن لي

 ٥٥فـــوق لمـــا بـــار الـــسن قـــل معرفـــة خاصـــة ك كمـــا تـــم التركيـــز علـــى الفئـــات الأ،قـــبلهم

(Hobbs,٢٠١٠)  ،        فـي بريطانيـا  تـسويقية   ميـة ال  حجـم الأ  مـثلاً   ونتيجة لهـذه البـرامج انخفـض 

علـى  ة قـدر ال وةفعالي ـ، مما يعني ذلـك زيـادة ال  ٢٠٠٦ للعام %٢٠أقل من بين كبار السن إلى   

 . تحديد الممارسات التسويقية المناسبة لهم

هتمـام  امحـض   هـو الآخـر     المراهقين  نحو  وجه   أن التسويق الم   تشير الدراسات أيضاً  و

ينقــصها الكثيــر مــن  ؛ المــستهلكينمــن هــذه الفئــة  هــا، فهــي مــا تــزال تعتبــر أن   الكثيــر من

كمـا أن هنـاك     . (٢٠٠٨,Furlow)ذكيـاء   المـستهلكين الأ  فئـة   الخبرة والمهارة لتـصبح مـن       

. الأطفــال أو ذوي الــدخل المــنخفض، و لإنــاث مثــل انقــصها الخبــرة بعــض الفئــات الأخــرى ت 

كثـر  لأهـم ا  متزوجـون   وعلى وجه التحديد فإن الفئات الاجتماعية الأكثر دخـلاً وتعليمـاً، وال           

خرى مازالت بحاجـة إلـى التوجيـه    الفئات الأة، وهذا ما يعني أن   تسويقيمن الناحية ال  معرفة  

  . التي تتم في الأسواقلاكتساب مهارات تسويقية تحميهم من الممارسات السلبية

 :دراسةأسلوب ال
التحليــل الوصــفي للبيانــات التــي تــم    مــنهج اســتخدمت الدراســة   :مــنهج الدراســة  .أ

 . الحصول عليها

 شــخص مــن المــستهلكين الــسعوديين ٥٨ تكونــت مــن :الدراســة الاســتطلاعية.ب

 .  من مجتمع الدراسة٪١٥والمقيمين القاطنين في مدينة الرياض أو ما نسبته 

فـي  القـاطنين   تهلكين السعوديين والمقيمـين     يمثل جميع المس  : مجتمع الدراسة .ج

مليـون   )٥٫٨( أن عـدد سـكان مدينـة الريـاض بلـغ      ٢٠١٤مدينة الرياض، وتبـين تقـديرات عـام    
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ــنهم   ــسمة مـ ــسبته  نـ ــا نـ ــسعوديين ٪٦٨مـ ــن الـ ــن     .  مـ ــذكور مـ ــراد الـ ــسبة الأفـ ــغ نـ ــا تبلـ كمـ

ــو   ــين    %٥٠٫١الــــسعوديين نحــ ــن المقيمــ ــذكور مــ ــسبة الــ ــغ نــ ــا تبلــ ــصلحة ( %٦٤ ، بينمــ مــ

 ) .٢٠١٥حصاءات العامة، الإ

 تم اختيار أسلوب العينة العشوائية البسيطة لجمع   :نوع وحجم عينة الدراسة   .ب

 مـن المـواطنين والمقيمـين فـي مدينـة      ٣٨٦بيانات الدراسة، حيث تم سحب عينة مقدارها  

ــارهم عـــن    ــد أعمـ ــتعادة٠٫٠٥ عـــام وبمـــستوى معنويـــة  ٢٠الريـــاض ممـــن تزيـ  ٣٤١ ، تـــم اسـ

فــإن وحــدة التحليــل هــي الأفــراد المقيمــين فــي   وعليــه .تحليــل النهــائياســتمارة خــضعت لل

مدينة الرياض من السعوديين والمقيمـين الـذين تنطبـق علـيهم الـشروط الـسابقة، وتبـين           

ــا بـــين   %٤٦التقـــديرات أن  ــارهم مـ ــراوح أعمـ ــاً ٣٩ – ١٥ مـــن الـــسعوديين تتـ مـــصلحة ( عامـ

 .    )٢٠١٥الإحصاءات العامة ، 

 :محددات الدراسة.ج
 ، لأن هـذه الفئـة العمريـة    ١٨اقتصار الدراسة على الـسكان ممـن تزيـد أعمـارهم عـن        .١

ــة، كمــا أنهــا بــذلك عرضــة للخــداع         تكــون قــادرة علــى اتخــاذ القــرارات الــشرائية المطلوب

 . والغش جراء التعامل المباشر مع المتاجر ورجال البيع

اسـة أو أنهـت دراسـتها    أن تلك الفئة العمرية مـن الـسكان مازلـت علـى مقاعـد الدر          .٢

 . الجامعية ، أو أنها تكون في مرحلة سن العمل

 :وصف متغيرات الدراسة 
 الإحـصائي  التحليـل  بنتائج الاسترشاد تم فقد   الدارسة آراء عينة    نتائج تحليلوبهدف  

 تقيـيم ،حيـث تـم     )الوسط الحـسابي، والانحـراف المعيـاري، والتكـرارات النـسبية           (الوصفي

، وتــم الدارســة عينــة لإجابــات الحــسابي الوســطسويقي حــسب قــيم عناصــر التعلــيم الت ــ

 ٣٫٧٦ – ٤٫٥أقــل مــن) ٢ (يكــون مرتفــع جــداً، ٤٫٥ -٥)١:( التــاليالنــسبي لمقيــاساللجــوء إلــى ا

يكــون  ٢ – ٣أقــل مــن ) ٤ (،)مقبــول(يكــون متوســط   ٣ – ٣٫٧٥أقــل مــن ) ٣(يكــون مرتفــع، 
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 إلـى توزيـع متغيـرات       ١ الي رقـم  ويشير الجـدول الت ـ   . يكون ضعيف جداً   ٢أقل من ) ٥(ضعيف،  

 . الدراسة وأرقام الفقرات التي تقيسها في قائمة الاستقصاء

 متغيرات الدراسة وأرقام الفقرات التي تقيسها: ١ رقمجدولال
 المتغيرات المتغيرات الفرعية الفقرات

 المهارات التسويقية ٦ – ١
 ويقيةالمعرفة التس ١٢-٧
 السلوك التسويقي ويشمل ٢٩ – ١٣
 السلوك الموضوعي.أ ١٧ – ١٣
 المواقف السلوكية.ب ٢٩ – ١٧

 عناصر التعلم التسويقي
 )الجزء الأول(

 حقوق المستهلك الأساسية ٣٩ - ٣٠
 مدى تمتع المستهلك بالحقوق الأساسية

 )الجزء الثاني(

وبهــــدف تحليــــل بيانــــات الدراســــة اللازمــــة لاختبــــار الفرضــــيات، فقــــد قمنــــا بــــإجراء   

لجمــع البيانــات  " الاســتبيان"ولقــد تــم تطــوير أداة القيــاس  .٢ات فــي الجــدول رقــم  الاختبــار

 أشــخاص مــن أفــراد العينــة   ١٠اللازمــة، وبهــدف اختبــار صــدق الأداة تــم تقييمهــا مــن قبــل     

الاسـتطلاعية فـي هـذه الدراسـة، إضــافة إلـى ثلاثـة أسـاتذة مــن العـاملين فـي جامعـة الإمــام           

 ملاحظاتهم بعين الاعتبار من خـلال تعـديل وحـذف           محمد بن سعود الإسلامية، وتم آخذ     

 .وإضافة بعض الفقرات وفقاً لها
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 ١ لمتغيرات الدراسةK-Sثبات وصدق الأداة والتوزيع الطبيعي  : ٢الجدول رقم 
Split- Half  Guttmann K-S العناصر كرونباخ ألفا 

 المهارات التسويقية ٠٫٧٢٧ ٠٫٠٠ ٠٫٥٣١
 التسويقيةالمعرفة  ٠٫٨٧٨ ٠٫٠٠ ٠٫٨٢٣
 السلوك التسويقي  ٠٫٩٣٦ ٠٫٠٠ ٠٫٨٩٩
حقوق المستهلك  ٠٫٦٢٥ ٠٫٠٠ ٠٫٩٢٩

 الأساسية
 مجمل الاستبيان ٠٫٩٦٣ ٠٫٠٠ ٠٫٨٨٢

 : الدراسة الميدانية 
 :تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة

يوجد أثر إحـصائي لمـصادر المعلومـات المتاحـة علـى الـتعلم       : "الفرض الرئيسي الأول  

، وقــد انبثــق عنهــا ثــلاث فرضــيات   " تــسويقي المتكــون لــدى المــستهلك فــي الــسعودية  ال

 : فرعية

يوجد أثر إحصائي لمصادر المعلومات المتاحة على المهارات : الفرض الفرعي الأول.أ

 .التسويقية المتكونة لدى المستهلك في السعودية

المـستهلك فـي   لقد وجد أن هناك ست عبارات عبرت عن المهارات التسويقية لدى          

تبين بأن هنـاك  ) أنظر وصف المتغيرات(السعودية، وباستخدام المقياس النسبي السابق     

القـدرة علـى    "خمس منها تتم بمستوى متوسط لدى هذا المـستهلك، فيمـا كانـت مهـارة                

، تـتم بمـستوى     "تمييز المواصفات الظاهرة للمنتجات التـي اشـتريها مثـل الألـوان والـشكل             

                                     
ويقيس اختبار .ب .  أو ما يزيد عنها٪٦٠  له النسبة المقبولة، وتعد لمقياسادرجة ثبات  كرونباخ ألفايقيس ١

K-S  كـان مـستوى    ، وتتـوزع البيانـات تتـوزع طبيعيـاً إذا      طبيعيـاً ا توزيعاًمدى توزيع البيانات التي تم جمعه
يــستخدم لقيــاس درجــة الانــسجام  أمــا اختبــار معامــل التبــاين النــصفي ف .ج. ٠٫٠٥مــنأقــل لاختبــار امعنويــة 

ويجري هذا الاختبار بتقسيم الاستجابات التي تم الحصول عليها        والاتساق الداخلي بين فقرات المقياس ،       
وتــشير القيمــة المرتفعــة لمعامــل الارتبــاط إلــى كــون همــا ين، ثــم يــتم حــساب معامــل الارتبــاط بينإلــى جــزأ

 . متشابهة إلى حد كبيرالجزأينجابات إ
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 من العينة تمتلك المهارات التسويقية بدرجة المرتفعـة، فيمـا           %٥٨ كما وجد أن  . مرتفع

مـنهم لديـه مـستوى مـنخفض مـن تلـك المهـارات، ويبـين الجـدول التـالي                     %٣٣٫٥تبين بأن   

 .  نتائج التحليل الوصفي لهذه الفرضية٣رقم 

 نتائج التحليل الوصفي للفرض الفرعي الأول : ٣الجدول رقم 
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 العبارة

متوسط ١٫٠٨٦٥١ ٢٢٫٢ ٣٨٫٢ ٢٠٫٨ ١٦ ٢٫٨ ٣٫٦١٦١ 

امتلك القدرة على التمييز بين المنتجات 
المتشابهة التي اشتريها حسب مستوى 

 .الجودة

متوسط ١٫١٢٣٩٨ ٢٣٫١ ٣٤٫٩ ٢٢٫٦ ١٥٫١ ٤٫٢ ٣٫٥٨٢٩ 

التمييز بين المنتجات لدى قدرة على 
المتشابهة التي اشتريها من حيث 

 .السعر 

متوسط ١٫٢٦٩٤٣ ٢٥٫٩ ٢٨٫٨ ٢٠٫٨ ١٥٫٦ ٩ ٣٫٤٥٩٧ 

عندي قدرة على التفريق بين العلامات 
 للمنتجات التي LOGOالتجارية 

 .اشتريها

متوسط ١٫٢٦٠٦٨ ٢٤٫٥ ٢٨٫٨ ٢٠٫٣ ١٨٫٤ ٨ ٣٫٤٣١٣ 

امتلك قدرة على التمييز بين المنتجات 
مكان (لتي اشتريها وفقاً لدولة المنشأ ا

 ).الصنع

متوسط ١٫١٣٨٨٢ ٢٥٫٩ ٣٢٫٥ ٢٢٫٢ ١٥٫٦ ٣٫٨ ٣٫٦٠٦٦ 

يتوفر لدي القدرة على التفريق بين 
الاستخدامات المختلفة للمنتجات التي 

 .اشتريها

مرتفع ٣٫٧٩٦٢ ١٫١٤٦٩٢ ٣٤٫٩ ٣٠٫٢ ١٧٫٥ ١٤٫٦ ٢٫٨ 

لدي قدرة على تمييز المواصفات الظاهرة 
جات التي اشتريها مثل الألوان للمنت

 .والشكل
متوسط ١٥٫٨٨ ١٣٫٧٢ ٢٦٫٠٨ ٣٢٫٢ ١٧٫٤ ٠٫٧٦٢٤٤  إجمالي المحور ٣٫٥٨٢١

 Stepwiseتحليل التباين باستخدام طريقة  : ٣تابع الجدول رقم 
النموذج  المؤشرات الإحصائية .B T Sig لمتغيرا

١٫٤٣٣ الثابت ١٫٣٤٨ ٠٫٢٤٩١ 
٢٫٣٤٣ ٠٫٩ وسائل الإعلام المختلفة  ٠٫٠٧٩

F=٥٫٤٩٢    Siq.=٠٫٠٣٩ 
r=٠٫٧٦١     R-٠٫٤٧٣= ٢ 
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ــار الفــرض الفرعــي الأول، تــم وضــع المتغيــرات التابعــة والمــستقلة فــي        وبهــدف اختب

 :معادلة خطية على الشكل التالي

Y=A+ß١ X١+ß٢ X٢+ß٣ X٣+ß٤X٤ 

التــسويقية  يمثــل المتغيــر التــابع فــي هــذه الدراســة معبــراً عنــه بالمهــارات         Yحيــث 

 تمثل المتغيرات المستقلة معبراً عنها بمـصادر        X٤،X٣،X٢،X١المتكونة لدى المستهلك، و   

المؤسسات الحكومية المختصة، وجمعية حماية     : المعلومات المتاحة على الترتيب وهي    

فهـي مقـدرات    B وAالمستهلك،ووسائل الأعلام المختلفة، والمؤسـسات التعليميـة، أمـا     

وحــــسب طريقــــة التحليــــل المتــــدرج   SPSSم البرنــــامج الإحــــصائي وباســــتخدا. النمـــوذج 

Stepwise  ، الذي يقوم بترتيب المتغيرات المستقلة الأكثر تأثيراً على المتغير التابع، تبين

المؤســـسات الحكوميـــة المختـــصة،وجمعية حمايـــة المـــستهلك،  ) دلالـــة(عـــدم معنويـــة 

ا على تكوين المهارات التـسويقية      والمؤسسات التعليمية، بالتالي يعني ذلك رفض تأثيره      

 : ٣لدى عينة الدراسة كما هو في الجدول رقم 

Y=٠٫٩ +  ١٫٤٣٣ X١ 

وسيلة واحدة هي الأكثر فعالية من الناحية الإحصائية فـي           ٤كما يظهر الجدول رقم     

مقارنة عند  ، وذلك   على تكوين المهارات التسويقية لدى المستهلك في السعودية       التأثير  

وعنــد القيــام بتقــدير الارتبــاط الثنــائي بــين  . المحــسوبة والجدوليــة لهــاعنويــة الميات مــستو

المتغيــرات المــستقلة والتابعــة، ظهــر تأكيــد تلــك العلاقــة بــين وســائل الإعــلام المختلفــة    

بالمقابـــل لـــم نـــتمكن مـــن احتـــساب معامـــل ارتبـــاط   . والمهـــارات التـــسويقية المتكونـــة 

لمتغيـر التـابع، وهـذا ينـسجم مـع النتيجـة التـي              المؤسسات التعليمية لضعف تأثيرها علـى ا      

 %٢توصلت إليها الدراسـة سـابقاً مـن أن حـصة المقـررات الدراسـية الجامعيـة لـم تتجـاوز                      

مقارنــة بالوســائل الأخــرى المــستخدمة للحــصول علــى المعلومــات التــسويقية، ونــضيف أن 

 .  من خريجي العلوم الإدارية لم يدرسوا أي مقرر في التسويق%٤٩٫١نحو 
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 الارتباط الثنائي بين متغيرات الفرض الأول : ٤الجدول رقم 

 معامل الارتباط
المؤسسات 

 الحكومية 
جمعية حماية 
 المستهلك

المؤسسات 
 الجامعية 

Pearson 
Correlation 

٠٫٢٢٤ ٠٫٠٠٦٠- ٠٫٠٢٥ 
المهارات 
 التسويقية

Sig. (٢-tailed) ٠٫٣١٧ ٠٫٦١٩ ٠٫٧٢٤ 

 وجد أن هناك تأثير موجب لوسائل الإعلام على تكوين           ٣وبالعودة إلى الجدول رقم     

المهارات التسويقية لدى المستهلك فـي الـسعودية، وهـو مـصدر العلاقـة الوحيـد فـي هـذه                    

،  ٠٫٩الفرضية، ذلك أن زيادته بمقدار وحدة واحدة تحسن مـن مهـارة المـستهلك بمقـدار       

، )المتغيـر التـابع   (ت التسويقية   مع المهارا  %٧٦٫١إذ ارتبطت وسائل الإعلام إيجاباً بنسبة       

وهنـا نـشير إلـى توافـق هـذه النتيجـة            .  من التباين فـي تلـك المهـارات        %٤٧٫٣وفسرت نحو   

 مـن عينـة الدراسـة تعتمـد علـى وسـائل         %٤٨٫٤مع نتائج التكرارات النسبية التي بينت أن        

صلت الإعلام في اكتساب المهارات الضرورية للقيام بعملية الشراء الـذكي، فـي حـين ح ـ      

المؤسسات الحكومية المختصة،وجمعية حماية المستهلك، والمؤسـسات الأكاديميـة         

 .    على الترتيب%١١٫٧ ، و%١٨٫٩ ، %١٩٫٣كالمعاهد والكليات والجامعات على نسب 

 فـــي Fولاختبـــار نـــص الفـــرض الفرعـــي الأول تـــم الاعتمـــاد علـــى نتـــائج تحليـــل التبـــاين  

فرعـي  الفـرض ال نص مكن قبول   يل المتدرج، فقد أ    نتائج التحل  وباستخدام،  ٣الجدول رقم   

 علـى المهـارات   ،الذي يـرى بوجـود أثـر ذي دلالـة إحـصائية لمـصادر المعلومـات المتاحـة        الأول  

لـــك بمقارنـــة مـــستوى الدلالـــة ذ و،التـــسويقية المتكونـــة لـــدى المـــستهلك فـــي الـــسعودية 

 ).٠٫٠٥(مع مستوى دلالة الاختبار ككل ) ٠٫٠٣٩(المحسوب 

ــانيلفرعــي الالفــرض ا.ب  يوجــد أثــر إحــصائي لمــصادر المعلومــات المتاحــة علــى    :ث

 .المعرفة التسويقية المتكونة لدى المستهلك في السعودية

وهنا وجد أن المعرفة التسويقية تشمل ست عبارات، وباستخدام المقياس النسبي   

لـدي معلومـات عـن الحقـوق التـي      "وجد أن خمس منها تتسم بالضعف، فيما كانت عبـارة         
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هنــا نبــين أن . بمــستوى متوســط" يتمتــع بهــا المــستهلك فــي المواقــف الــشرائية المختلفــة

 مــــن المــــستهلكين فــــي الــــسعودية لــــديهم مــــستوى مــــنخفض مــــن المعــــارف   %٣٩٫٧

 مــنهم %٣٥٫٥، بالمقابــل وجــد  )ذكــي(التــسويقية الــضرورية لــصناعة قــرار شــرائي فعــال    

ولاختبـار الفـرض الفرعـي     .٥ول يتمتعون بدرجة مرتفعة مـن تلـك المعرفـة كمـا فـي الجـد      

الثــاني، تــم وضــع المتغيــرات التابعــة والمــستقلة فــي معادلــة خطيــة علــى النحــو  الــذي بينــاه   

 . سابقاً

Y=A+ß١ X١+ß٢ X٢+ß٣ X٣+ß٤X٤ 

 X٤،  X٣،  X٢ ، X١فــي حــين أن ) المعــارف التــسويقية( المتغيــر التــابع Yوكمــا بينــا فــإن 

وباسـتخدام  . فهـي مقـدرات النمـوذج      B و A، أمـا    المتغيرات المـستقلة كمـا عرفـت سـابقاً        

 . نتائج التقدير٥ ، يبين الجدول  Enterوحسب طريقة التحليل  SPSSالبرنامج الإحصائي 

Y=٠٫٠٩٣+ ٢٫٦٣٥ X٠٫٠١٢ +١ X٠٫١١٩ + ٢ X٠٫٠٠١١ – ٣ X٤ 

المؤســسات الحكوميــة، جمعيــة   : هــي  لمعلومــات لمــصادر أن ثلاثــة  نتــائج ظهــر الوت

 ، ووســائل الإعــلام قــد أثــرت إيجابــاً ولكــن بــشكل ضــعيف جــداً علــى    حمايــة المــستهلك

تكـــوين المعرفـــة التـــسويقية لـــدى المـــستهلك فـــي الـــسعودية وغيـــر دال مـــن الناحيـــة          

أمــا المــصدر الرابــع والمتمثــل بالمؤســسات الأكاديميــة فكــان لــه تــأثير ضــعيف   . الإحــصائية

ه الــسلبي ، وقــد أشــرنا ســابقاً أن  أيــضاً وغيــر دال مــن الناحيــة الإحــصائية ولكنــه فــي الاتجــا  

 من مجمل ما يستخدمه المستهلك فـي الـسعودية ،         %٢مساهمة هذه الوسيلة لا تتجاوز      

وعليه فقد تبين ضعف دلالة معاملات التأثير لجميـع مـصادر المعلومـات المتاحـة فـي التـأثير                   

 ). المعرفة التسويقية(على المتغير التابع 
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 العبارة

متوسط ٣٫٦٦٨٢ ١٫١٦٠٤١ ٢٥٫٩ ٣٧٫٣ ٢٠٫٣ ١٠٫٤ ٦٫١

لدي معلومات عن الحقوق التي يتمتع بها 
المستهلك في المواقف الشرائية 

 . المختلفة

 ٢٫٦٢٠٩ ١٫١٦٢٢٤ ٥٫٢ ١٧٫٩ ٣٠٫٧ ٢٥٫٩ ٢٠٫٣ ضعيف

امتلك معلومات عن واجبات المستهلك 
السعودي في الممارسات التسويقية 

 . المختلفة

٢٫٨٠٥٧ ١٫١١٤٩١ ٧٫١ ١٩٫٣ ٣٣٫٥ ٢٧٫٤ ١٢٫٧ ضعيف

لدى معرفة بالقضايا الأساسية التي تواجه 
المستهلك في المواقف الشرائية 

 .المختلفة

٢٫٩٤٧٩ ١٫١٤٣١٥ ٩٫٤ ٢٣٫٦ ٣٠٫٢ ٢٥٫٩ ١٠٫٨ ضعيف

لدي معرفة بالطرق التي يجب أن 
استخدمها عند وقوع مشاكل أثناء 

 .عملية الشراء 

١٫٢١٥٧٨ ٨٫٥ ١٢٫٣ ٢٦٫٤ ٢٩٫٧ ٢٣٫١ ضعيف ٢٫٥٤٠٣ 

يتوفر لدي معرفة بقانون حماية 
المستهلك في تعاملاته الشرائية 

 . الإلكترونية

١٫٢٦٠٤٦ ١٢٫٧ ١٦ ٢٥٫٩ ٢٩٫٢ ١٦ ضعيف ٢٫٨٠٠٩ 

يتوفر لدي معرفة بالجهات التي يمكن 
يجب أن ألجا إليها عند وقوع مشاكل 

 . تسويقية
١٤٫٩٤ ضعيف ٢٧٫٨٣ ٢٤٫٧١ ٠٫٩٢٧٦٧ ١١٫٤٦ ٢١٫٠٦ ٢٫٨٩٧٣  إجمالي المحور

 Enterتحليل التباين باستخدام طريقة  : ٥تابع الجدول رقم 
النموذج  المؤشرات الإحصائية .B T Sig لمتغيرا

٢٫٦٣٥ تالثاب ١٢٫٤٧٧ ٠٫٠٠٠ 
المؤسسات الحكومية 

 المختصة
٠٫٠٩٣ ١٫٢٣٧ ٠٫٢١٧ 

جمعية حماية المستهلك ٢٣٧. ٠٫٠١٢ ٠٫٨١٣ 
١٫٤٧٣ ٠٫١١٩ وسائل الإعلام المختلقة ٠٫١٤٢ 

١ 
 

٠٫٠٠١١- المؤسسات الأكاديمية -٠٫٠١٠٢ ٠٫٩١٩ 

F=٠٫٧٤٨  
Siq.=٠٫٥٦ 
r=٠٫١٢ 

R-٠٫٠١٤= ٢ 



 

 
 الإنسانية والاجتماعيةمجلة العلوم   ٣٩

 هـ١٤٣٨ الثالث والأربعون ربيع الآخر العدد
 

، فقد أمكـن  ٥ في الجدول Fاختبارنتائج وبحسب فرعي الثاني  لاختبار نص الفرض ال   و

رفــض نــص الفــرض الرئيــسي الــذي يــرى بوجــود أثــر ذي دلالــة إحــصائية لمــصادر المعلومــات   

المتاحة على المعارف التسويقية المتكونة لدى المستهلك في السعودية، وذلك بمقارنة       

وعليـه فإنـه لا     ). ٠٫٠٥(ار ككـل    مـع مـستوى دلالـة الاختب ـ      ) ٠٫٥٦(مستوى الدلالة المحـسوب     

يوجــد أثــر إحــصائي لمــصادر المعلومــات المتاحــة علــى المعــارف التــسويقية المتكونــة لــدى   

 . المستهلك في السعودية

ــثالفرعــي ال الفــرض.ج يوجــد أثــر إحــصائي لمــصادر المعلومــات المتاحــة علــى    :ثال

 .المواقف التسويقية التي يمارسها المستهلك في السعودية

المواقـف الموضــوعية  : ا الفـرض فـي المواقـف التــسويقية علـى جـزأين همـا      يحتـوي هـذ  

فــي الجــزء الأول ثمــة اعتقــادات تنــشأ لــدى المــستهلك بــسبب مــا     . والمواقــف الــسلوكية

يحصل عليه من مهارات ومعارف في المراحل السابقة، وفي الجزء الثاني ينـشأ عـن تلـك                 

 المتاجر وأماكن البيع المختلفـة      الاعتقادات سلوكيات فعلية يستخدمها المستهلك في     

 . لحظة صناعة قرار الشراء

من خمس عبارات، وباستخدام المقياس  ) الاعتقادات(تكونت المواقف الموضوعية    

ــه    . النــسبي وجــد أن هــذه المواقــف متــوفرة بدرجــة متوســطة     ــذي يظهــر في ففــي الوقــت ال

ـــ        ــاجر وبرجــال البيــع وفقــاً ل ــة،  %٦٠الــضعف فــي مــستوى ثقــة المــستهلك بالمت  مــن العين

والــضعف فــي مــستوى الثقــة المتكونــة للحــصول علــى حقوقــه عنــد التقــدم بالــشكاوي؛           

على الترتيب أيضاً، نجد     %٤٦٫٧ و %٤٨٫٥للمؤسسات الحكومية، أو للمتجر نفسه وفقاً لـ        

من المستهلكين لـديهم اعتقـاد مرتفـع بقـدرتهم علـى اتخـاذ قـرارات شـرائية                   %٦٦٫١أن  

لــديهم نفــس المــستوى مــن الاعتقــاد بقــدرتهم علــى اكتــشاف         %٤٢٫٤مناســبة، ونحــو  

 .    ٦الممارسات التسويقية السلبية في الأسواق والمتاجر بحسب الجدول التالي رقم 
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 العبارة

ضعيف ٣٤٫٤ ٢٣٫٦ ١٤٫١ ٢٢٫٢ ٢٫٨٠٥٧ ١٫١٠٢٠٢ ٥٫٢
لدي درجة من الثقة بالمتاجر المختلفة 
 . وبرجال البيع الذين أتعامل معهم

متوسط ٤٠٫٦ ١٧ ١٢٫٣ ٤٫٧ ٣٫٦٨٧٢ ١٫١٢٨٣٣ ٢٥٫٥
يتوفر لدي القدرة على صناعة القرار 

   . الشرائي المناسب

متوسط ٣٠٫٢ ١٩٫٨ ٧٫٥ ٢٩٫٢ ٣٫٢٠٨٥ ١٫١٣٥٦٢ ١٣٫٢

يتوفر لدي القدرة على اكتشاف 
الممارسات التسويقية السلبية في 

 . الأسواق

يفضع ١٦٫٥ ٢٢٫٦ ٢٥٫٩ ٢٢٫٦ ٢٫٦٩٦٧ ١٫٣١٧٦٢ ١٢٫٣

لدي ثقة بالحصول على حقوقي 
كمستهلك عند التقدم بالشكوى 

 .للمؤسسات الحكومية

ضعيف ١٨٫٩ ٢٤٫١ ٢٩٫٢ ١٧٫٥ ٢٫٧٥٣٦ ١٫٢٤٤٣٩ ١٠٫٤

لدي ثقة بالحصول على حقوقي 
كمستهلك عند التقدم بالشكوى 

 . للمتجر نفسه
متوسط ١٣٫٢٨ ٢٥٫٦٦ ٢٢٫١٦ ٢٥٫٥ ٣٫٠٣٠٣ ٠٫٩٢٩٣١ ١٣٫٢  إجمالي المحور

، )فقــرة( عبــارة ١٢فتكــون مــن  ) المواقــف الــسلوكية (أمــا الجــزء الثــاني مــن الفــرض     

فـي الأسـواق والمتـاجر أثنـاء وبعـد      أشارت إلى المواقف الفعلية التي يقوم بها المـستهلك     

عملية الشراء، وباستخدام المقياس النسبي وجد أن تلك المواقف تتم بدرجة متوسطة            

 عبــارات منهــا كانــت تــتم   ١٠كمــا تبــين أن  . ٧لــدى عينــة الدراســة كمــا فــي الجــدول رقــم    

قــراءة العقــود والــضمانات التــي  "بمــستوى متوســط، فــي حــين أن هنــاك ضــعف واضــح فــي    

التواصــل مــع إحــدى الجهــات    " ، وفــي %٤٨٫١وفقــاً لـــ   " منــتج قبــل إتمــام الــشراء   تخــص ال

 . من العينة أيضاً%٥٤٫٢وفقاً لـ " المختصة بحماية المستهلكين في حال وقوع مشكلة

 أن تبــادل الخبــرات الــسلبية بــين المــستهلكين  ٧وتظهــر نتــائج الجــدول نفــسه رقــم  

 مــن المــستهلكين، وهــذا يعنــي أن  %٦٤٫٢و أكبــر مــن تبــادل الخبــرات الإيجابيــة وفقــاّ لنح ــ 



 

 
 الإنسانية والاجتماعيةمجلة العلوم   ٤١

 هـ١٤٣٨ الثالث والأربعون ربيع الآخر العدد
 

يعد وسيلة فعالة وتنتشر في السعودية بهـدف تبـادل المعلومـات             WOMمنطوق الكلمة   

 مــن المعلومــات تنقــل عبــر الوالــدين والأقــارب    %٣٢كمــا وجــد أن المعلومــات  . والخبــرات

ــوا بعمليـــة الـــشراء فـــي الظـــروف    %٥٤٫٢وتبـــين أن . والأصـــدقاء  مـــن المـــستهلكين يقومـ

مــــن القــــرارات الــــشرائية مخططــــة   %٤٢٫٥، و)بعيــــداً عــــن التعــــب والإرهــــاق(لطبيعيــــة ا

ومدروســة، هنــا نــشير أن كــلا العــاملين مهــم فــي الحــصول علــى قــرارات شــرائية عقلانيــة   

 . وذكية تساعد في الحد من استغلال المتاجر ورجال البيع

 نتائج التحليل الوصفي للمواقف السلوكية  :  ٧الجدول رقم 
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 العبارة

ضعيف ٢٥٫٥ ٢٢٫٦ ١٩٫٣ ٢٥ ٢٫٦٤ ١٫٢٤٠ ٧٫٥ 
أقوم بقراءة العقود والضمانات التي 

 .تخص المنتج قبل إتمام الشراء 

متوسط ٢١٫٢ ١٠٫٤ ١٨٫٤ ٢٥٫٩ ٣٫٣٠ ١٫٣٢٥ ٢٤٫١ 
لشراء والأوراق احتفظ بفاتورة ا

 . المختلفة المتعلقة بعملية الشراء

متوسط ١٨٫٤ ١٤٫٢ ٢٥٫٥ ٢٥٫٥ ٣٫١٠ ١٫٢٩٣ ١٦٫٥ 

أقوم بمقارنة الأوزان والأطوال 
والأحجام المختلفة للمنتج عند القيام 

 .بالشراء

متوسط ١٧٫٥ ٤٫٧ ١٦٫٥ ٢٥٫٥ ٣٫٧١ ١٫٢٥٣ ٣٥٫٨ 
أقوم بالتوقف عن استخدام المنتج في 

 . خلل أو عيب فيهحال اكتشاف أي

متوسط ١٥٫٦ ١١٫٨ ٢١٫٧ ٢٩٫٧ ٣٫٣٣ ١٫٢٩٦ ٢١٫٢ 

أقوم بالتأكد من حقيقة الأسعار 
المخفضة فيما إذا كانت حقيقية أم 

 . وهمية

ضعيف ٢٨٫٣ ٢٥٫٩ ٢٢٫٦ ٢٫٥٣ ١٫٢٨٥ ٩٫٩ ١٣٫٢ 

أقوم بالتواصل مع إحدى الجهات 
المختصة بحماية المستهلكين في حال 

 . وقوع مشكلة

متوسط ١٨٫٤ ٣٫٨ ٢٢٫٢ ٣٣٫٥ ٣٫٥١ ١٫١٤٤ ٢٢٫٢ 
أقوم بالتأكد من سلامة المنتجات 
. ومستوى جودتها أثناء عملية الشراء

متوسط ١٩٫٨ ١٤٫٢ ٢٧٫٨ ٢١٫٢ ٣٫١١ ١٫٣١٢ ١٧ 
أقوم بإعلام موظفي المتجر 

بالملاحظات والاقتراحات والشكاوي 
 .عند الضرورة 



 

 
٤٢ 

 رها في حماية المستهلك في السعودية مصادر المعلومات المتاحة وأث
 " الدور الوسيط للتعلم التسويقي"
 إياد عبد الفتاح النسور.د
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 العبارة

متوسط ١٣٫٢ ٦٫٦ ١٧٫٥ ٣٦٫٨ ٣٫٦٢ ١٫١٩٥ ٢٥٫٩ 

 بإخبار الآخرين عن الخبرات أقوم
الإيجابية التي تصادفني أثناء عملية 

 .الشراء

متوسط ١١٫٨ ٧٫١ ٣٨٫٧ ١٧ ٣٫٦٣ ١٫١٩٠ ٢٥٫٥ 

قوم بإخبار الآخرين عن الخبرات 
السلبية التي أتعرض لها أثناء عملية 

 .الشراء

متوسط ١٥٫١ ٦٫١ ٢٤٫٥ ٣٤٫٤ ٣٫٤٦ ١٫١٥١ ١٩٫٨ 

أقوم بعملية الشراء في الظروف 
ليس أوقات التعب والإرهاق (طبيعية ال

 ).والجوع

متوسط ٢٠٫٨ ١٠٫٤ ٢٦٫٤ ٣٠٫٢ ٣٫١٢ ١٫١٨٠ ١٢٫٣ 

أقوم بعملية الشراء المخطط المدروس
لا أقوم بعملية الشراء المستعجل (

 ) .والطارئ
متوسط ١٥٫٩٥ ١٨٫٨ ١٩٫٩ ٢٥٫٥٥ ٠٫٩٠١٢٣ ١٩٫٨ ٣٫٢٥٤٣  إجمالي المحور

 الفرعــي الثالــث، تــم وضــع المتغيــرات التابعــة    وبــنفس الطريقــة لاختبــار نــص الفــرض  

 : والمستقلة كالسابق في المعادلة الخطية التالية

Y=A+ß١ X١+ß٢ X٢+ß٣ X٣+ß٤X٤ 

بـــشقيها الموضـــوعية ) المتغيـــر التـــابع( يـــشير إلـــى المواقـــف التـــسويقية Yوهنـــا فـــإن

ــا  ــابقاً،   X٤،  X٣،  X٢ ، X١والموقفيــــة، فيمــ ــا عرفــــت ســ  B وAو المتغيــــرات المــــستقلة كمــ

وباســتخدام طريقــة التحليــل   SPSSوباســتخدام البرنــامج الإحــصائي . مقــدرات النمــوذج

     .  نتائج التقدير٨، يظهر الجدول التالي رقم  Enterالمتدرج 



 

 
 الإنسانية والاجتماعيةمجلة العلوم   ٤٣

 هـ١٤٣٨ الثالث والأربعون ربيع الآخر العدد
 

 نتائج تحليل الانحدار للسلوكيات التسويقية  :  ٨الجدول رقم 
 لمتغيرا المواقف السلوكية المواقف الموضوعية

B t Sig. B t Sig. 
 ٠٫٠٠٠ ١٣٫٢٩٣ ٢٫٨٣٠ ٠٫٠٠٠ ١٥٫٣٨٣ ٣٫٢٠٥ الثابت

المؤسسات الحكومية 
 المختصة 

٠٫٥٢٢ ٠٫٦٤١ ٠٫٠٤٩ ٠٫٨٥٠ ٠٫١٨٩ ٠٫٠١٤ 

 ٠٫٠٤٤ ٣٫٤٦٦ ٠٫٠٧٢ ٠٫٩٣٨ ٠٫٠٧٨ ٠٫٠٠٤جمعية حماية المستهلك 
 ٠٫٩٥٧ ٠٫٠٥٤ ٠٫٠٠٤ ٠٫٨٣٣ ٠٫٢١٢ ٠٫٠١٧وسائل الإعلام المختلقة 
 ٠٫٠٤٧ ٥٫٣٦٥ ٠٫١٤٧ ٠٫٤٨٠ ٠٫٧٠٨ ٠٫٠٧٤ ة المؤسسات الأكاديمي

 ٠٫٩٣٩=.Siq               ٠٫١٩٩=F مؤشرات إحصائية أخرى
r=٠٦٢       .٠         R-٠٫٠٠٤= ٢ 

F=٦٫١٩٥              Siq.=٠٫٠١٤ 
r=٦٥١ .٠               R-٠٫٤٢٣= ٢ 

Y=٠٫٠١٤ + ٣٫٢٠٥ X٠٫٠٠٤ +١ X٠٫٠١٧ + ٢ X٠٫٠٧٤ + ٣ X٤   .....ةالموضوعيالمواقف 

 :وتقسم نتائج التقدير إلى جزأين هما 
أثر مصادر المعلومـات علـى المواقـف الموضـوعية، وهنـا نـشير أن تلـك المواقـف عـي                     .١

عبـــارة عـــن اعتقـــادات شخـــصية تـــرتبط بشخـــصية الفـــرد ذاتـــه عبـــر الـــزمن، وقـــد  يحـــاول  

فقـد تبـين أن هنـاك      . التعبير عنها في أماكن غير صـحيحة عنـد الـسؤال عنهـا            المستهلك  

 مـن المواقـف الموضـوعية لـديهم، كمـا أظهـرت النتـائج أن مـصادر المعلومـات               ٧ضعف فـي  

المتاحة غير دالة من الناحية الإحصائية في التأثير على المواقف الموضوعية المتكونة لـدى     

 .%٥وى دلالة المتغير مع مستوى الدلالة ككل عينة الدراسة عند المقارنة بين مست

Y=٠٫٠٤٩ + ٢٫٨٣X٠٫٠٧٢ +١X٠٫٠٠٤ + ٢X٠٫١٤٧ + ٣Xالمواقف السلوكية….. ٤ 

أثر مصادر المعلومات علـى المواقـف الـسلوكية، حيـث وجـد أن هنـاك تـأثير إيجـابي                    .٢

ــين مــن   ــة المــستهلك والمؤســسات    :  همــامــصادر المعلومــات المتاحــة  لاثن جمعيــة حماي

هنــــا نــــشير أن البعــــد الــــسلوكي يمثــــل فــــي معظمــــه إرشــــادات قــــد يتبعهــــا . ديميــــةالأكا

المــستهلك أثنــاء عمليــة التــسوق، بالتــالي قــد يلجــأ إلــى مــصادر يــرى بأنهــا أكثــر قــدرة علــى   

ولقـد تبـين   .توفير المعلومات التي يحتاجها في هذه المواقف وفي كافة الظـروف الـشرائية            

أقــل مــن  ) ٠٫٠٧٢(لك علــى المواقــف الــسلوكية  أن معامــل تــأثير جمعيــة حمايــة المــسته  



 

 
٤٤ 

 رها في حماية المستهلك في السعودية مصادر المعلومات المتاحة وأث
 " الدور الوسيط للتعلم التسويقي"
 إياد عبد الفتاح النسور.د

المعلومـات مـن الناحيـة      نجحـت مـصادر     عمومـاً   ،و)٠٫١٤٧( مثيله في المؤسـسات الجامعيـة       

، كمـا    %٦٥٫١ إيجاباً بنسبة معها  ارتبطت  في التأثير على المواقف السلوكية، و     الإحصائية  

 . من التباين الحاصل في تلك المواقف%٤٢٫٣استطاعت تفسير 

 ، فقـد تـم رفـض نـص     ٨بحـسب الجـدول رقـم     بـار نـص الفـرض الفرعـي الثالـث     ولاخت

 :الفرض من جهة وقبوله من جهة أخرى كما يلي 

أكبــر مــن دلالــة الاختبــار  ) ٠٫٩٣٩  (Fفــي الجــزء الأول وجــد أن مــستوى دلالــة اختبــار   -

، وهو ما يعني رفض نص الفرض الفرعي الثالث، الذي يرى بوجود أثـر إحـصائي              )%٥(ككل  

ــدى المــستهلك فــي       ل مــصادر المعلومــات المتاحــة، علــى المواقــف الموضــوعية المتكونــة ل

 .السعودية

وهــي أقــل مــن مــستوى دلالــة  ) ٠٫٠١٤(فــي الجــزء الثــاني كانــت قيمــة مــستوى الدلالــة   -

ــار  ــصادر        )%٥(الاختبـ ــصائي لمـ ــر إحـ ــود أثـ ــرى بوجـ ــذي يـ ــي الـ ــرض الفرعـ ــل الفـ ــه نقبـ ، وعليـ

.  الـسلوكية المتكونـة لـدى المـستهلك فـي الـسعودية            المعلومات المتاحة، علـى المواقـف     

وكانت جمعية حماية المـستهلك، والمؤسـسات الأكاديميـة المـصادر الدالـة مـن الناحيـة              

  . الإحصائية

يوجد أثر إحصائي لمفهوم الـتعلم التـسويقي علـى حمايـة     :"الفرض الرئيسي الثاني  

 ".المستهلك من ممارسات الخداع والغش التجاري في السعودية

يعبـــر عـــن مفهـــوم الـــتعلم  ) بمحـــاوره الثلاثـــة(نـــشير هنـــا أن الفـــرض الرئيـــسي الأول  

. التسويقي، وباستخدام المقياس النسبي وجد أن هـذا المفهـوم متـوفر بدرجـة متوسـطة              

وجد أن هنـاك ضـعف فـي        ) مفهوم التعلم التسويقي  (وعلى مستوى المكونات الفرعية له      

جـد أن المهـارات التـسويقية، والمواقـف التـسويقية      المعارف التسويقية المتكونة، فيمـا و    

 . )أنظر الفرض الرئيسي الأول ()  على الترتيب٣٫١٨٨٤،  ٣٫٥٨٢١(متوفرة بدرجة متوسطة 



 

 
 الإنسانية والاجتماعيةمجلة العلوم   ٤٥

 هـ١٤٣٨ الثالث والأربعون ربيع الآخر العدد
 

ــه المــستهلك مــن الممارســات الــسلبية فــي         ــذي يتمتــع ب ــة ال كمــا أن مــستوى الحماي

ستهلك بمعظـم  هنا نبين أن معرفة الم). ٣٫٥٨١٣(الأسواق فكان أيضاً بمستوى متوسط   

حقوقه كانت بدرجة متوسطة، ما عدا ثلاثـة مـن الحقـوق التـي كـان يـدركها المـستهلك                    

الحـق فـي الكرامـة الشخـصية واحتـرام القـيم الدينيـة             :"بصورة مرتفعة وهي علـى الترتيـب      

الحق في الحصول على الوثائق والعقود والفواتير التـي تخـص   "، و %٧٦٫١بحسب" والثقافية

الحــق فــي الحــصول علــى كامــل التفاصــيل المتعلقــة     "، و%٦٨٫٢ب بحــس" عمليــة الــشراء 

" الــخ... الــسعر، المــدة، مجمــل التكلفــة، عــدد الأقــساط    : بعمليــة الــشراء بالتقــسيط مثــل  

  .) ٩ نظر الجدول رقمh  (%٦٧٫٨بحسب 

 نتائج التحليل الوصفي لمدى تمتع المستهلك بحقوقه الأساسية   :  ٩الجدول رقم  
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 العبارة

متوسط ١٧٫١ ٨٫١ ٢١٫٧ ٣٥٫٥ ٣٫٣٧ ١٫٢٠٢ ١٧٫٥
أدرك حقي في الصحة والسلامة عند 

 .الاستعمال الطبيعي للمنتجات 

متوسط ١٥٫٧ ٤٫٦ ٣٠٫٤ ٢٣ ٢٦٫٣ ٣٫٥٥ ١٫١٧١
لدي حق في الحصول على المعلومات 

البيانات الصحيحة عن المنتجات و
 .المشتراة

متوسط ١٤٫٣ ١٢ ٧٫٤ ٣١٫٣ ٣٫٧٢ ١٫٢٧٨ ٣٥
لدي الحق في الاختيار بحرية بين 
المنتجات التي تتوفر فيها شروط 

 .الجودة المطابقة للمواصفات 

مرتفع ١١٫٥ ٤٫٦ ٧٫٨ ٢٦٫٣ ٤٩٫٨ ٤٫٠٢ ١٫٢٢٥ 
لدي الحق في الكرامة الشخصية 

 . والثقافية واحترام القيم الدينية

متوسط ١٧٫١ ٩٫٢ ١٥٫٧ ٣٫٥٤ ١٫٢٩٩ ٢٨٫١ ٣٠
لدي الحق في رفع الدعاوي القضائية عند 

 .الضرر والإخلال بحقوقي

متوسط ١٧٫٥ ١١٫٥ ١٩٫٨ ٢١٫٢ ٣٫٣٧ ١٫٣٧٦ ٣٠ لدي الحق في الحصول على تعويض 
 .عادل عند الإضرار بمصالحي 

مرتفع ١٤٫٧ ١٢ ٥٫١ ٢٦٫٣ ٣٫٨٥ ١٫٢٣٥ ٤١٫٩
حق في الحصول على الوثائق لدي ال

والعقود والفواتير التي تخص عملية 
 .الشراء



 

 
٤٦ 

 رها في حماية المستهلك في السعودية مصادر المعلومات المتاحة وأث
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 العبارة

متوسط ٢٤٫٤ ١٨٫٤ ١٨٫٤ ٢٠٫٣ ٣٫٠٦ ١٫٣٩٦ ١٨٫٤
لدي الحق في الحصول على التفاصيل 
التي تثبت تعامل المورد عند الاستيراد 

 .من الخارج 

متوسط ١٥٫٧ ١٠٫١ ١٨٫٩ ٣٫٥٠ ١٫٣٥٠ ٣١٫١ ٢٤

الحكومية لدي الحق في إبلاغ الجهات 
المعنية عند اكتشاف الأخطاء 

 .والتجاوزات
 

مرتفع ١٢٫٤ ٤٫١ ١٥٫٧ ٢٨٫٦ ٣٩٫٢ ٣٫٨٢ ١٫١٩٦

لدي الحق في الحصول على كامل 
التفاصيل المتعلقة بعملية الشراء 

السعر، المدة ، مجمل : بالتقسيط مثل 
 .الخ ... التكلفة ، عدد الأقساط 

متوسط ١٤٫٥٤ ٩٫٣٤ ٢٧٫٣٩ ١٧ ٣١٫٧٣ ١٫٢٧٢٨ ٣٫٥٨١٣  إجمالي المحور

ــاني، فقــد تــم وضــع المتغيــرات التابعــة والمــستقلة فــي        ولاختبــار الفــرض الرئيــسي الث

 :المعادلة الخطية التي تم شرحها سابقاً 

Y=A+ß١ X١+ß٢ X٢+ß٣ X٣ 

 تمثـــل  X٣،  X٢ ، X١، فيمـــا )مـــستوى حمايـــة المـــستهلك   ( المتغيـــر التـــابع  Yوتمثـــل 

المهـارات التـسويقية، المعرفـة التـسويقية، المواقـف          : رتيـب   المتغيرات المستقلة على الت   

ــتعلم التــسويقي (التــسويقية  وباســتخدام . فهــي مقــدرات النمــوذج  B وA، أمــا )مفهــوم ال

 نتائج هذا ١٠، يبين الجدول رقم  Enterوحسب طريقة التحليل  SPSSالبرنامج الإحصائي 

 .التقدير

Y=٠٫٣٥٢+ ٠٫١٦٤ X٠٫٠٥٣ +١ X٠٫٦٢٧ + ٢ X٣ 

ــائج  و ــدرج  تــــشير نتــ ــي   ن  أStepwiseالتحليــــل المتــ ــة المــــستهلك فــ مــــستوى حمايــ

الـــسعودية النـــاجم عـــن المواقـــف التـــسويقية أكثـــر تـــأثيراً مـــن المهـــارات أو المعـــارف          

وبحسب الباحث فإن المواقف التي يقوم بهـا المـستهلك داخـل المتجـر قبـل          . التسويقية
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مــستوى الحمايــة ضــد الممارســات وبعــد عمليــة الــشراء، تــؤثر بــشكل قــوي جــداً فــي رفــع   

 مــن %٥٠، كمــا تبــين أن  ٠٫٨٦٥الــسلبية التــي تمــارس ضــده، والتــي وصــل معامــل تأثيرهــا      

 . %٧٠٫٨الحماية تفسر من خلال ما يقوم به المستهلك من مواقف، وارتبطا معاً بنسبة 

بناء على ما سبق، نجد أن مستوى حماية المستهلك في السعودية لا يرتبط بمعرفة              

ــاء ثقافــة    Marketing Knowledgeقية تــسوي  واضــحة، قــد يــستخدمها المــستهلك لبن

تـسويقية تــصلح فــي جميــع المواقـف الــشرائية، قبــل وأثنــاء اتخـاذ قــرار الــشراء بعيــداً عــن    

ــاً أن      ــع، خاصــة إذا علمن  مــن القــرارات الــشرائية   %٤٧٫٢المتــاجر وعــن ضــغوط رجــال البي

وبحـــسب نتـــائج التكـــرارات  ). ئيةعـــشوا(للمـــستهلكين غيـــر مدروســـة وغيـــر مخططـــة  

مـن حملـة الثانويـة       %٥٤٫٢، و )مـن الـذكور    %٣٠٫٦أو  ( من الإنـاث     %٣١٫٨النسبية فإن نحو    

 آلاف ١٠ ممــن يزيــد دخلهــم عــن ٪٣٥٫١، ونحــو )مــن حملــة البكــالوريوس فــأعلى %٢٧٫٤أو (

ئية ، جميع تلم الشرائح السوقية لديها قرارات شرا       )١٠ دخلهم أكثر من     %٢٧٫٧أو  (ريال  

 .  غير مخططة وعشوائية

 نتائج التحليل الوصفي للفرض الرئيسي الثاني : ١٠الجدول رقم 
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 العبارة

متوسط ٠٫٧٦٢٤٤ ٢٦٫٠٨ ٣٢٫٢ ١٧٫٤ ١٥٫٨٨ ١٣٫٧٢  ونة  المهارات التسويقية المتك ٣٫٥٨٢١
ضعيف ٢٧٫٨٣ ٢٤٫٧١ ١٤٫٩٤ ٠٫٩٢٧٦٧ ١١٫٤٦ ٢١٫٠٦ ٢٫٨٩٧٣  المعارف التسويقية المتكونة  
متوسط ٢٢٫٧٨ ٢٧٫٤ ٧٫٧٩ ٢٥٫٥٣ ٠٫٨٦٣١٨ ١٦٫٥  التسويقية ) المواقف(الممارسات  ٣٫١٨٨٤
متوسط  مجمل مفهوم التعلم التسويقي  ٣٫٢٢٢٦ ٠٫٨٥١١ ١٨٫٠١٣ ٢٦٫٢٦ ١٦ ٢٢٫٦٦ ١٧٫٠٧
متوسط ١٫٠٥٤١٥ ١٤٫٢ ٣١٫٢ ٢٢٫٣ ١٠ ١٥٫٦  مدى حماية المستهلك  ٣٫٥٨١٣

  Enterتحليل التباين باستخدام طريقة  : ١٠تابع الجدول رقم
.B t Sig لمتغيرا النموذج  المؤشرات الإحصائية

٠٫٦٨٠ ٠٫١٦٤ الثابت ٠٫٤٩٧ 
المهارات التسويقية  ١

 المتكونة  
٠٫٣٥٢ ٠٫٠٠٠ ٤٫١٠٢

F=٠٫٨٢٫٥١١  
Siq.=٠٫٠٠ 

r=٠٫٧٣٨ 
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المعارف التسويقية 
 المتكونة  

٠٫٠٥٣ ٠٫٦٨٩ ٠٫٤٩٢

) المواقف(الممارسات 
 التسويقية 

٠٫٦٢٧ ٧٫٠٩٩ ٠٫٠٠٠

مجمل مفهوم التعلم 
 التسويقي  

   

R-٠٫٥٣٨= ٢ 

 Stepwiseتحليل التباين باستخدام طريقة  : ١٠تابع الجدول رقم 
٠٫٨٢٣ الثابت ٤٫١٧٩ ٠٫٠٠  

 
٢ 

 

) المواقف(الممارسات 
٠٫٨٦٥ التسويقية ١٤٫٥٠٨ ٠٫٠٠ 

F=٢١٠٫٤٩٢    
Siq.=٠٫٠٠ 

r=٠٫٧٠٨  
R-٠٫٤٩٩= ٢ 

 Fرئيــسي الثــاني؛ وجــد أن مــستوى الدلالــة المحــسوب لاختبــارولاختبــار نــص الفــرض ال

، وعليه تم قبول نص الفرض الرئيسي الـذي يـرى بوجـود أثـر ذي      )٠٫٠٥(وهو أقل من  )٠٫٠٠(

وعلـى  . وم الـتعلم التـسويقي علـى حمايـة المـستهلك فـي الـسعودية              دلالة إحـصائية لمفه ـ   

مستوى الارتباط الثنائي بين مصادر التعلم التسويقي وحماية المستهلك يوضحه الجـدول            

، وقــد وجــد أن جميعهــا دالــة مــن الناحيــة الإحــصائية عــدا متغيــر المعرفــة     ١١الــسابق رقــم 

 .التسويقية كما بينا سابقاً 

 الارتباط الثنائي بين متغيرات الفرض الرئيسي الثاني : ١١الجدول رقم  

 معامل الارتباط
المهارات 
 التسويقية

المعرفة 
 التسويقية 

المواقف 
 التسويقية

Pearson Correlation حماية المستهلك  **٠٫٧٠٨ ٠٫١٥٥ **٠٫٦٠٧
Sig. (٢-tailed) ٠٫٠٠ ٠٫٥٧ ٠٫٠٠ 

**. Correlation is significant at the ٠٫٠١ level (٢-tailed). 

 

تعلم التـــسويقي الـــمفهـــوم فـــي إحـــصائية فـــروق يوجـــد : الفـــرض الرئيـــسي الثالـــث 

المتكون لدى المستهلك فـي الـسعودية، تبعـاً للاخـتلاف فـي مـصادر المعلومـات المتاحـة                   

 .والعوامل الديمغرافية
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ة فـي إجابـات عينـة الدراس ـ   ) قبـول ( وجـود الاتجاهـات الإيجابيـة    ١٢يظهر الجدول رقـم     

ــة     ــات المتاحــ ــصادر المعلومــ ــأثير مــ ــول تــ ــة   (حــ ــة حمايــ ــة، جمعيــ ــسات الحكوميــ المؤســ

وقد وجد أن هناك تأييد من      ) المستهلك،وسائل الإعلام المتاحة،المؤسسات الأكاديمية   

كمــا . قبــل أفــراد العينــة لتــأثير وســائل الإعــلام المختلفــة علــى مفهــوم الــتعلم التــسويقي   

الجـــنس، (ات حـــول أثـــر المتغيـــرات الديمغرافيـــة يظهـــر الجـــدول ذاتـــه تبـــاين فـــي الاتجاهـ ــ

وذلك على مفهـوم الـتعلم التـسويقي        ) مستوى التعليم،مستوى الدخل، المستوى العمري    

 . لدى عينة الدراسة، حيث كان هناك اتفاق على تأثير المستوى التعليمي والدخل

 Fللفرض الرئيسي الثالث واختبار نتائج الإحصاء الوصفي : ١٢الجدول رقم 
الوسط  لخاصيةا

 الحسابي
 للعينة

الوسط 
الحسابي 
 العام

القرار الإحصائي .F Siqاختبار 

  مصادر المعلومات 
المؤسسات الحكومية 

 المختصة 
٢٫٣٠٤٨ 

لا يوجد فروق ٠٫٩٢٧ ٠٫٢٢٠

لا يوجد فروق ٠٫٨٧٦ ٠٫٢٢٩ ٢٫٨٤٧٢ جمعية حماية المستهلك
لا يوجد فروق ٠٫٢١٥ ١٫٦٦٨ ٣٫٠٤٥٥ وسائل الإعلام المختلفة
 ٢٫١٢٣ المؤسسات الأكاديمية

 
 
٣ 

 
لا يوجد فروق ٠٫٨٨٩ ٠٫٣١٠

  الخصائص الديمغرافية
لا يوجد فروق ٠٫٢٣٧ ١٫٤٠٧ ١٫٥ ١٫٣٢ الجنس

 @يوجد فروق ٠٫٠٠٣ ٤٫١٦٩ ٢٫٥ ٢٫٥٩ مستوى التعليم
لا يوجد فروق ٠٫٠٦٨ ٢٫٢٢١ ٣ ٣٫١٣ مستوى الدخل
لا يوجد فروق ٠٫٧٠٣ ٠٫٥٤٥ ٣٫٥ ٣٫١٤ المستوى العمري

  حسب المستوى التعليميScheeffeنتائج اختبار : ٢١تابع الجدول رقم @
٠٥. = Subset for alpha المستوى التعليمي 

 ٢٫٧٧٦٠ الثانوية
 ٣٫٢١٠٠ البكالوريوس
 ٣٫٥١١٤ الماجستير
 ٣٫١٩٨٠ الدكتوراه

Siq. ٠٫٠٢٧٩ 
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حيــث وجــد أن قــيم  ANOVAاين ولاختبــار تلــك الفرضــية تــم اســتخدام تحليــل التب ــ

، وعليه فإننا نـرفض نـص الفـرض      ٠٫٠٥مستوى الدلالة لمصادر المعلومات المتاحة أكبر من        

الرئيــسي الــذي يــرى بوجــود فــروق ذات دلالــة إحــصائية فــي مفهــوم الــتعلم التــسويقي لــدى   

 .المستهلك في السعودية، وفقاً للتباين في مصادر المعلومات

 الديمغرافيـة فقـد وجـد أن هنـاك فـروق ذات دلالـة إحـصائية                أما على مستوى العوامـل    

في مفهوم التعلم التـسويقي تبعـاً للاخـتلاف فـي المـستوى التعليمـي، ولتحديـد اتجـاه هـذه                     

 والـذي أظهـر أن هـذه الفـروق؛ تميـل لـصالح حملـة                 Scheffeالفروق ، فقد تم إجراء اختبار       

 .درجة الماجستير ثم حملة درجة البكالوريوس

مـستوى حمايـة المـستهلك فـي     فـي  إحـصائية  فـروق   يوجـد   : ض الرئيـسي الرابـع    الفر

السعودية من آثار الغش والخداع ، تبعـاً للاخـتلاف مـصادر المعلومـات المتاحـة والعوامـل            

 . الديمغرافية

ــي الجــــدول     ــا يظهــــر فــ ــر مــــصادر المعلومــــات      ١٣وهنــ ــات إيجابيــــة لأثــ  وجــــود اتجاهــ

 وســــائل الإعــــلام المتاحــــة،ولمــــستهلك، حمايــــة ا جمعيــــة والحكوميــــة،المؤســــسات (

كما وجد أن هذه الاتجاهات تنطبق علـى        .  على مستوى الحماية   )المؤسسات الأكاديمية و

 ).الجنس، مستوى التعليم، مستوى الدخل، المستوى العمري(أثر المتغيرات الديمغرافية 

 Fللفرض الرئيسي الرابع واختبار نتائج الإحصاء الوصفي  : ١٣الجدول رقم 

 الخاصية
الوسط 
 الحسابي
 للعينة

الوسط 
الحسابي 
 العام

القرار الإحصائي .F Siqاختبار 

 مصادر المعلومات المتاحة
المؤسسات الحكومية 

 المختصة
لا يوجد فروق ٠٫٥٨٦ ٠٫٧١١ ٢٫٣٠٤٨

لا يوجد فروق ٠٫٩٨٢ ٠٫٠٥٧ ٢٫٨٤٧٢ جمعية حماية المستهلك
يوجد فروقلا  ٠٫٠٦٥ ٣٫١٨٠ ٣٫٠٤٥٥ وسائل الإعلام المختلفة
 ٢٫١٢٣ المؤسسات الأكاديمية

 
 
٣ 

 
لا يوجد فروق ٠٫٧١٤ ٠٫١٩٥

 المتغيرات الديمغرافية
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لا يوجد فروق ٠٫٢٣٧ ١٫٤٠٦ ١٫٥ ١٫٣٢ الجنس
 يوجد فروق@ ٠٫٠٤٥ ٢٫٢٤٨ ٢٫٥ ٢٫٥٩ مستوى التعليم
لا يوجد فروق ٠٫٢٠١ ١٫٥٠٧ ٣ ٣٫١٣ مستوى الدخل
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  .٠٫٠٥مستوى الدلالة للاختبار ككل 

ــدول     ولا ــية يبـــين الجـ ــذه الفرضـ ــار هـ ــع مـــصادر     ١٣ختبـ ــة لجميـ ــيم مـــستوى الدلالـ  أن قـ

، وعليه فإنه لا يوجـد فـروق ذات دلالـة إحـصائية          ٠٫٠٥أكبر من   ) الأربعة(المعلومات المتاحة   

 .   في مدى مستوى حماية المستهلك في السعودية، تبعاً للاختلاف في مصادر المعلومات

فية فقد وجد أن هناك فـروق ذات دلالـة إحـصائية فـي     وعلى مستوى العوامل الديمغرا  

مــستوى حمايــة المــستهلك تبعــاً للاخــتلاف فــي المــستوى التعليمــي، وباســتخدام نتــائج         

 .  أظهر أن الفروق الإحصائية تميل لصالح حملة الماجستير ثم الدكتوراه،Scheffeاختبار 

 :مناقشة النتائج والتوصيات 
ــارات  لقــــد ظهــــر أن المــــستهلك فــــي الــــسعو  دية لديــــه درجــــة متوســــطة مــــن المهــ

التــسويقية، والتــي يــستخدمها للحكــم علــى الممارســات الــسلبية ضــده مــن قبــل المتــاجر   

ــين أن لوســائل الإعــلام بأشــكالها المختلفــة        ــع، وقــد تب ــون  (ورجــال البي الانترنــت والتلفزي

 مـن  %٤٨٫٨وقـد تبـين أن نحـو        . أثراً مهماً في تكـوين هـذه المهـارات        ) والصحف والمجلات 

ــا المـــستهلك عبـــر وســـائل الإعـــلان، ونـــضيف أن الانترنـــت     هـــذه المهـــارات يحـــصل عليهـ

ــارات تـــسويقية      ــائل لجمـــع واكتـــساب مهـ ــلات، تمثـــل وسـ والتلفزيـــون والـــصحف والمجـ

 .جديدة، أكثر من كونها غطاءً معرفياً يوفر معرفة تسويقية للمستهلكين
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 %٥٩  و  %٤٠٫٥ة بنـسب    على نحو متـصل توزعـت حـصة الوسـائل المقـروءة والمرئي ـ            

عـن  فـرد   ل تـصل ل   من المعلومات  %٧٠على الترتيب، وبذلك نبتعد عما بينته الأدبيات في أن          

بــالتطور التقنــي   ويمكــن تفــسير مــا توصــلنا إليــه فــي ضــوء ربــط القــراءة          ، طريــق القــراءة 

خاصــة فـــي مجــال الأجهــزة اللوحيـــة والجــوالات، التـــي     ثــورة المعلومـــات  بو والتكنولــوجي 

مــع بــين تقنيــات المــشاهدة والقــراءة فــي الوقــت نفــسه، وفــي حــال تــم إضــافة  أصــبحت تج

 .           %٩٨٫٩الانترنت إلى مصادر القراءة ترتفع نسبتها إلى 

وتبين عدم تأثير أي من مصادر المعلومات المتاحـة فـي تكـوين معرفـة تـسويقية لـدى             

ــده فــي صــناعة قــرارات شــرائية فــي        جميــع الأســواق  المــستهلك فــي الــسعودية، قــد تفي

والظروف، وهذا انعكس على ضـعف المعرفـة التـسويقية بـشكل لا يـساعد علـى صـناعة                   

 المعرفة  ههذوبربط ذلك مع ما توصلت له الدراسات من أن           .قرارات شرائية فعالة وذكية   

، خاصـة وأن    لتقيـيم الاجتمـاعي   غير مختص بفئة معينة، ويدخل فيها ا      سلوك عام و  تمثل  

، وهـو مـا يـؤثر سـلباً          والتفتـيش  صفـي الفح ـ  اً   إضـافي  داًجه ـبـذل   يقد   اًقل تعلم الأالمستهلك  

، كمـا وجـد أن بـرامج الـتعلم توجـه لمـساعدة المجتمعـات        الـسلوك علـى ممارسـته لـذلك    

طـوير مهـارات    بهـدف ت   ؛طلاب المدارس والجامعات والمراهقين   : المحلية الأقل حظاً مثل   

 Thoman & Jollsالتــي يتعرضــون لهــا  علانيــةلرســائل الإالنقــدي أثنــاء قــراءة االتفكيــر 

,٢٠٠٥)(. 

أما المهارات السوقية فقد تنجح في ظرف شرائي أو في سـوق معـين، ولـيس ممكنـاً                 

اســتمرار هــذا النجــاح طــوال الوقــت وبــنفس المــستوى، مــا لــم يــتم تــدعيم هــذه المهــارات   

 الذكيـة   بمحتوى معرفي مناسب، يساعد على تنمية وتطوير القـرارات الـشرائية العقلانيـة            

ــاً أن     . ١بــشكل مــستمر  ــة ذلــك التوجــه إذا علمن ــزر أهمي ــة قــراراتهم    %٤٧٫٢وتب مــن العين

                                     
، جمـيعهم  )١٠ آلاف ريـال  ١٠ مـم يزيـد دخلهـم عـن         ٪٣٥٫١مـن حملـة الثانويـة، و       %٥٤٫٢ من الإناث، و   %٣١٫٨ ١

 .يمتلك قرارات شرائية غير مخططة وعشوائية
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 مـن أن  )(١٩٩٣, Kirsch et alوقـد أكـدت دراسـة    . الشرائية غير مدروسـة وغيـر مخططـة   

يات التــي قــف أو الــسلوكايكــون لديــه القــدرة علــى مــلء المو  ) المــتعلم(الــشخص الــذكي 

 :١٩٩٥,Stein)وأضــافت دراســات الكفــاءة والفعاليــة،يتعــرض لهــا بــنفس المــستوى مــن  

Sandlin ,ــتعلم ي ــ أ (٢٠٠٠ ــاء الفعــال للمهــارات المكتــسبة  شمل ن ال والقدرة علــى ،البن

لنــصوص المختلفــة فــي االتفــاوض ضــمن المحتــوى الاجتمــاعي الــذي تمارســه عمليــة قــراءة 

ــتعلم التــسويقي     الــسوق تزيــد مــن  ،لذلك فــإن المعرفــة التــسويقية كجــزء مــن مفهــوم ال

نسبة اتخاذ القرارات الشرائية العقلانية والذكية ، وتساعد على تقليـل اسـتغلال المتـاجر      

 . ورجال البيع

ــار الجانــب الــسلوكي، وجــد أن المــستهلك فــي         وعلــى نحــو متــصل مــع الأخــذ بالاعتب

السعودية يستخدم مهاراته التسويقية في المواقـف الـشرائية التـي تـصادفه فجـأة ، لـذلك          

ــزت هـ ــ ــات     ميـ ــل الانطباعـ ــي تمثـ ــوعية التـ ــين المواقـــف الموضـ ــة بـ ــادات(ذه الدراسـ ) الاعتقـ

ــوفرة بدرجــة         ــدى المــستهلك عــن بعــض القــضايا التــسويقية والتــي كانــت مت المتكونــة ل

متوسطة ، مع وجود ضعف واضح في مستوى ثقة هذا المستهلك بالمتاجر وبرجال البيع،          

ــدم       ــد التقـ ــى حقوقـــه عنـ ــصول علـ ــستوى ثقتـــه بالحـ ــي مـ ــدى المؤســـسات   وفـ  بـــشكوى لـ

الحكومية المختصة أو للمتاجر نفسها، وهنا لم تنجح أي من مصادر المعلومات في التـأثير              

 . على تكوين هذا السلوك

أما على مستوى الجانـب الموضـوعي والـذي يعبـر عمـا يقـوم المـستهلك فعليـاً بـه فـي                       

توسـط ، مـع وجـود       أماكن الشراء أثناء أو بعـد اتخـاذ قـرار الـشراء، فقـد سـجل مـستوى م                  

ضعف واضح في قراءة العقود والـضمانات التـي تخـص المنـتج قبـل إتمـام الـشراء، وضـعف                     

لكـن تبـين أن   . التواصل مع الجهات المختصة بحماية المستهلك حـال وقـوع مـشكلة مـا            

ــذه        ــشكيل هـ ــي تـ ــاً فـ ــة دوراً مهمـ ــسات الأكاديميـ ــستهلك وللمؤسـ ــة المـ ــة حمايـ لجمعيـ

وبــشكل أكثــر تفــصيل فقــد وجــد أن     .  علــى الترتيــب %١١٫٧ و %١٨٫٧المواقــف وبنــسبة  
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 مــن المعلومــات التــسويقية؛ تنتقــل مــن خــلال معيــة حمايــة المــستهلك      %٢٫٠٨ و%٤٫٨

 .   والمقررات الأكاديمية الجامعية على الترتيب

ــادل الخبـــرات      ــرة مـــن المـــستهلكين فـــي الـــسعودية تقـــوم بنقـــل وتبـ إن نـــسبة كبيـ

 والأسواق، أكثر من نقل وتبادل الجوانـب الإيجابيـة التـي        السلبية التي تصادفها في المتاجر    

 الـسلبي هـو الأسـرع انتـشاراً     Word of Mouthتصادفهم، وهذا يعني أن منطـوق الكلمـة   

أن فـي    ( ٢٠٠٥، East et al)دراسـة هـو بـذلك يختلـف عـن نتـائج      . فـي الـسوق الـسعودي   

وهنا نتفق مع التمييز بين     . بيةيجاالإتها   من نظير   أقل حدوثاً  ةكلمة الفم المنطوقة السلبي   

ــه         ــستهلك قيامـ ــيم المـ ــى تعلـ ــساعد علـ ــاتي؛ يـ ــافي معلومـ ــاء ثقـ ــات كوعـ ــصدر المعلومـ مـ

بالتــصرفات والممارســات التــسويقية، وبــين الوســيلة المــستخدمة للمــساعدة علــى اتخــاذ   

قرار شـرائي معـين، فمنطـوق الكلمـة يعـد أداة تـساعد علـى تـسريع أو تأجيـل اتخـاذ قـرار                     

 ــ ين، أكثـــر مـــن كونهـــا أداة لنقـــل أو لتبـــادل المعلومـــات بـــين المـــستهلكين        شـــرائي معـ

 ).٢٠١١السويدان،(

 من المعلومات تنقل عبر الوالدين والأقـارب والأصـدقاء والمعـارف،            %٣٢كما تبين أن    

منطــوق الكلمــة د تــأثير كبيــر وقــوي ل مــن وجــو)٢٠١١، سويدانالــ(وهــذا يتطــابق مــع دراســة 

 Shim :١٩٩٧,Krol)، وقـد أكـد ذلـك   قـارب علـى قـرار الـشراء    صـدقاء والأ الأعـن  الـصادرة  

 مـن المعلومـات تنتقـل عبـر الانترنـت،           %٢٦٫٧وبشكل متصل توصلت الدراسة أن      . (١٩٩٦,

 علــى -الــصحف والمجــلات- منهــا تنتقــل عبــر التلفزيــون التجــاري و %١٠٫٩ و%١٣٫٥ونحــو 

 عـلان الإو، بـاء الآوصـدقاء  لأ مـن أن ا (١٩٩٧,Krol)الترتيب، وبذلك تطابقـت تلـك النتـائج مـع       

 علـى أسـاس    (١٩٩٦,Shim)فيما رتبهـا  تعد من المصادر المعرفية للأمريكيين ،التلفزيون و

 . علانات التجارية التلفزيونيةالإو، والوسائل المطبوعة باءالآو، الأصدقاء

تكــون مفهــوم الــتعلم  ) المواقــف-المعرفــة–المهــارات(إن المحــاور الثلاثــة الــسابقة  

ــوين المواقـــف     التـــسويقي، ــة أثـــرت علـــى تكـ ــا تبـــين بـــأن مـــصادر المعلومـــات المتاحـ  وكمـ
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كمـا وجـد بـأن مـستوى حمايـة المـستهلك فـي الـسعودية                . السلوكية لدى المـستهلكين   

بدرجة متوسطة، بجانب مستوى مرتفع جداً من الـوعي حـول بعـض الحقـوق التـي تخـصه          

لثقافيـة، والحـق فـي الحـصول        الحق في الكرامة الشخصية واحترام القـيم الدينيـة وا         :مثل  

على الوثائق والعقود والفواتير التي تخص عملية الشراء، والحق فـي الحـصول علـى كامـل               

 .  التفاصيل المتعلقة بعملية الشراء بالتقسيط

علـى مـستوى حمايـة المـستهلك فـي          ) التعلم التـسويقي  (ولمعرفة أثر المحاور الثلاثة     

واقف السلوكية ، ثم جاءت المهارات التسويقية في   السعودية، وجد أن التأثير الأقوى للم     

. ارتبطـا معـاً بـشكل إيجـابي    أماكن الشراء وذلـك علـى مـستوى حمايـة المـستهلك كمـا               

 ــ ــاك جـ ــر فهنـ ــي الـــسعودية  مـــن زء كبيـ ــث المـــسبق عـــن     لا ،المتـــسوقين فـ يقـــوم بالبحـ

ت لمنتجـا اوجودة   سعارالألفحص مستوى   كمصدر  رفوف المتاجر   المعلومات، وينظر إلى    

 .روكتيبـات عـروض تلـك المتـاج       الأسـعار   نـشرات   ، فيما ينظر الآخـرين إلـى        شراءهاراد  الم

كمـــا اعتبـــرت المعرفـــة التـــسويقية غيـــر دالـــة إحـــصائياً  فـــي التـــأثير علـــى مـــستوى حمايـــة 

 . المستهلك في السعودية

ــاً، تبــين أن هنــاك أثــر مهــم لمفهــوم الــتعلم التــسويقي علــى مــستوى حمايــة           عموم

ــه     المـــستهلك مـــن ــا أكدتـ ــذا مـ ــاري فـــي الـــسعودية، وهـ ــداع والغـــش التجـ  ممارســـات الخـ

فـــــــــــي تقليــــــــــل الأميـــــــــــة  عــــــــــلام  وســـــــــــائل الإالتــــــــــي بحثـــــــــــت بــــــــــدور   الدراســــــــــات  

للمجتمـــع، التـــي يجابيـــة لرســـائل الإ، مـــن خـــلال إيـــصال ا)٢٠٠٩,Livingstone(معلوماتيـــةال

 نقاط عندحماية المستهلك كذلك تعزيز و، حمايته من الجشع والاستغلالتساعد على 

 . البيع

ولقد تبين عدم وجود دور لمقررات التسويق الجامعية فـي إيـصال الرسـائل الإيجابيـة                

التي تعزز من حماية المستهلك، أو تساعده على تطوير التعلم التسويقي لديه، فقـد وجـد         

 من المعلومات التسويقية تأتي من خلال هـذه المقـررات وذلـك فـي مجتمـع قلـت                   %٢٫١أن  



 

 
٥٦ 

 رها في حماية المستهلك في السعودية مصادر المعلومات المتاحة وأث
 " الدور الوسيط للتعلم التسويقي"
 إياد عبد الفتاح النسور.د

 مــن الطلبــة فيــه تخصــصات العلــوم      %١٣ ، كمــا يــدرس نحــو    %٤يــه عــن   نــسبة الأميــة ف  

طلبة الأمريكـان درسـوا      من ال  %٢١ السابقة في أن  الدراسات  هذه النتيجة خالفت    . الإدارية

وقــد اســتفادوا منــه إيجابــاً فــي   ،فــي مجــال تعلــم المــستهلك أو أكثــر واحــد جــامعي مقــرر 

 . (٢٠٠٨,Furlow)تحسين مستواهم وقدراتهم التسويقية 

لقد أظهرت الدراسة عدم وجود فروق إحصائية في كـلاً مـن الـتعلم التـسويقي، وفـي            

مــستوى حمايــة المــستهلك فــي الــسعودية مــن آثــار الغــش والخــداع؛ تبعــاً للاخــتلاف فــي      

  تبعـاً    -المتغيـرين الـسابقين   –مصادر المعلومـات المتاحـة ، لكـن وجـدت هـذه الفـروق فـي                 

هـذه النتـائج تؤكـد    .  والـذي يميـل نحـو حملـة الماجـستير     للاختلاف فـي المـستوى التعليمـي،     

الشرائية للـسكان، وبحـسب دراسـة       حتياجات  الاتلبية  على أهمية المستوى التعليمي في      

(Adkins & Ozanne,١٩٩٨)     واجـه  يو، أقـل مـن الخبـرة    فإن الأقـل تعليمـاً يمتلـك مـستوى

كمـا أنـه يتبنـى    ، (٢٠٠٣, Viswanthan et al) فـي تحقيـق عمليـات تبـادل ناجحـة      ةصـعوب 

فـي  لمنـتج  شكل الخـارجي ل ال ـمواقف سلوكية غير مبنيـة علـى أسـس علميـة ، تـستخدم              

ــا ا  ــرار الـــشرائي ومنهـ ناهيـــك عـــن   ،(٢٠١٤,Jae&Delvcchio) عـــلان والتغليـــفلإتقيـــيم قـ

ــه   ــد احتياجات ــه عوعــدم قدر، صــعوبة تحدي ــى تخمــين ت  Sandlin) الأســعار والمنتجــات  ل

ــائج الدراســات الأخــرى علــى وجــود     وقــد توافقــت هــذه ا . (٢٠٠٠, فــروق بــين  لدراســة مــع نت

 .  بسبب الاختلاف في المستوى التعليميقدرتهم على تذكر السعر حيث المتسوقين من 

ــرز       ــة، الترتيـــب النـــسبي لأبـ ــة الحاليـ ــائج الدراسـ ــا نتـ ــرى التـــي بينتهـ ــافات الأخـ مـــن الإضـ

 :    ية كما يليالمجالات التي يحدث فيها الإخلال والغش التجاري في السعود

ــاليب     .١ ظهـــور الرســـائل الإعلانيـــة لـــبعض المنتجـــات علـــى شـــكل ممارســـات وأسـ

 .%١٨٫١مخادعة بنسبة 

وجــود ممارســات واضــحة فــي مجــال وضــع الأســعار بطريقــة غيــر واضــحة كانــت        .٢

  .%١٥٫٩بنسبة 
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الممارسات الـسلبية فـي مجـال عقـود الـضمان وعـدم الالتـزام بهـا مـن قبـل بعـض                       .٣

  . %١٢٫٩المنتجين بنسبة 

الغش في التعبئة والتغليف واستخدام المواد غير المناسبة لطبيعة المنتج كانـت              .٤

     . %١١٫١بنسبة 

 .%١٠٫٥الغش والتلاعب في الأوزان والمقاييس المقررة للمنتجات كانت بنسبة  .٥

الغش في التخزين واستخدام أساليب تخزين وأماكن غير مناسبة للمنتج كانـت             .٦

  .%٩٫٦بنسبة 

 اســتخدام وســائل النقــل غيــر المناســبة لحالــة وطبيعــة المنــتج كانــت    الغــش فــي .٧

   . %٨٫٣بنسبة 

 . %٧٫٥الإخلال بمواصفات المنتج من لون وشكل كانت بنسبة  .٨

ــاول المــستهلكين ولا تناســبهم فــي          .٩ ــدة عــن متن وضــع المنتجــات فــي أمــاكن بعي

 . %٥٫٩أوقات الترويج بنسبة 

عرضــة للغــش التــسويقي وفقــاً للعينــة،     وعلــى مــستوى المنتجــات التــي يعتقــد بأنهــا      

وبإعــادة تقــسيمها حــسب تــصنيفات الــسلع المعروفــة فــي الأدبيــات التــسويقية نرتبهــا         

 : حسب أهميتها كما يلي

 الـسلع  مـن مجملهـا، وكانـت    %٣٩٫٨وحازت على نـسبة  : السلع الاستهلاكية  . أ

المـواد  )ب. %٢٦٫٢الألبـسة بنـسبة     )أ:التي تضمنها هـذه المجموعـة مرتبـة حـسب أهميتهـا           

العطـور ومـواد ومستحـضرات التجميـل        )د. %١٥الأدوية بنـسبة    )ج. %٢٢٫٩الغذائية بنسبة   

 .%١١٫٥بنسبة 

 مــن مجملهــا، وكانــت مجموعــة  %٢٨٫٨ وحــازت علــى نــسبة :الــسلع المعمــرة  . ب

. %٣٣٫٧قطــع غيــار الــسيارات بنــسبة     ) أ:الــسلع التــي تــضمنتها مرتبــة حــسب أهميتهــا     



 

 
٥٨ 

 رها في حماية المستهلك في السعودية مصادر المعلومات المتاحة وأث
 " الدور الوسيط للتعلم التسويقي"
 إياد عبد الفتاح النسور.د

الــذهب والفــضة بنــسبة )د. %٢٠٫٧الــسيارات بنــسبة )  ج.%٣٣٫٧الإلكترونيــات بنــسبة )ب

١١٫٩%.  

ــدمات  . ت ــسبة  : الخـ ــى نـ ــصلت علـ ــي     %٢٤٫٨وحـ ــسلع التـ ــا، وكانـــت الـ ــن مجملهـ مـ

التـأمين  )ب. %٢٧٫٨المطـاعم بنـسبة     )أ:تضمنتها هـذه المجموعـة مرتبـة حـسب أهميتهـا          

. % ١٣٫٦الفنـــــادق بنـــــسبة  )د. %٢٠٫٠٦الـــــسياحة والـــــسفر بنـــــسبة   )ج. %٢٥٫٦بنـــــسبة 

 .%١٣لخدمات المالية بنسبة ا)د

 :   الاستنتاجات والمضامين التسويقية
وفقاً للنتائج السابقة، فقد أمكن الوصول إلى مجموعة من الدلالات التي تعزز مفهـوم              

 :التعلم التسويقي وحماية المستهلك في السعودية وذلك كما يلي

م التـسويقي، أو  كما تبين عدم وجود فروق من الناحيـة الإحـصائية فـي مفهـوم الـتعل               

في مستوى الحماية الذي يتمتع به المستهلك في السعودية من آثار الغش والخداع؛ وفقاً              

للاختلاف في مـصادر المعلومـات المتاحـة أمامـه، لكـن وجـد مثـل هـذه الفـروق فـي مفهـوم                  

الــتعلم التــسويقي ومــستوى الحمايــة المتحقــق وفقــاً للاخــتلاف فــي العوامــل الديمغرافيــة    

بـــسبب المــستوى التعليمـــي، والــذي تبـــين أن تلــك الفـــروق كانــت لـــصالح حملـــة     وتحديــداً  

حتياجـــات الاتلبيـــة هـــذه النتـــائج تؤكـــد علـــى أهميـــة المـــستوى التعليمـــي فـــي . الماجـــستير

 فــإن الأقــل تعليمــاً  (١٩٩٨,Adkins & Ozanne)الــشرائية للــسكان، وبحــسب دراســة  

 تحقيـق عمليـات تبـادل ناجحـة          فـي  اتواجـه صـعوب   يو،  أقل مـن الخبـرة    يكون لديه مستوى    

كما أن لديه مواقف سلوكية معينة غير مبنيـة علـى   ، (٢٠٠٣, Viswanthan et al) ودقيقة

علـــى تعتمـــد ) أنظـــر تحليـــل الفـــرض الأول المتعلـــق بالمعرفـــة التـــسويقية(أســـس علميـــة 

ــ ــي ا الـــ ــارجي الملمـــــوس فـــ ــتج شكل الخـــ ــل ا  لمنـــ ــشرائي مثـــ ــراره الـــ ــيم قـــ ــلان لإلتقيـــ عـــ

تــه وعــدم قدر، صــعوبة تحديــد احتياجاتــهناهيــك عــن  ،(٢٠١٤,Jae&Delvcchio)والتغليــف

وقد أكدت دراسات أخرى على وجـود  . (٢٠٠٠, Sandlin) الأسعار والمنتجات لى تخمينع
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بـــسبب الاخـــتلاف فـــي قـــدرتهم علـــى تـــذكر الـــسعر  حيـــث فـــروق بـــين المتـــسوقين مـــن  

لـشهادات الجامعيـة   ملـة ا  هـم ح  السعروا ممن تذكر%٩٠جد أن المستوى التعليمي، إذ و   

 . من المستويات التعليمية الأخرى تذكرهيمشترأي فيما لم يستطع ، العليا

 :التحليل الديمغرافي لمصادر التعلم التسويقي.١
 مــن الــذكور ينظــروا إلــى المؤســسات الحكوميــة ووســائل    %٧١٫٤ و%٦٧٫٢وجــد أن 

 جمعيــة حمايــة   مــن الإنــاث تعتبــر  %٥٠الإعــلام كمــصادر للــتعلم علــى الترتيــب، مقابــل      

 مـن الـذكور لـديهم       %٢١كـانوا مـن الإنـاث، كمـا وجـد أن            . المستهلك مصدراً لهـذا الـتعلم     

إن بــروز الجــنس .  مــن الإنــاث%٢٠٫٩مــستوى مرتفــع مــن الــتعلم التــسويقي مقارنــاً بنحــو    

كعنصر غير دال من الناحيـة الإحـصائية علـى مـستوى الـتعلم التـسويقي ، يعنـي أن مـصادر              

 إلى المستهلك في السعودية بنوع من العمومية، ولا تنظر إلى خصوصيته     المعلومات تنظر 

فمـثلاً  . وإلى الأدوار الشرائية التي يمكـن أن يقـوم بهـا بـشكل مختلـف عـن الجـنس الآخـر                    

نجد أن الـذكر فـي الـسعودية يمـارس دور المـشتري فـي أغلـب الأحيـان، بينمـا الأنثـى تمثـل                        

ة إذا كانت متزوجة ، وقـد بينـت الدراسـات أن المـرأة              دور المؤثر أو المبادر في الشراء خاص      

 مــن القــرارات الــشرائية فــي المنــزل ، وعليــه يجــب تــوفير نوعيــة مــن  %٨٥تــدخل فــي نحــو 

 . المعلومات تختلف وتراعي متطلبات كل جنس على حدة

 مـــن حملـــة الثانويـــة يـــنخفض لـــديهم مـــستوى الـــتعلم التـــسويقي،  %٦٦٫٦ووجـــد أن 

ذلك .  من حملة البكالوريوس والدراسات العليا على الترتيب       %٣١٫٢ و %٣٢٫٦مقارناً بنحو   

يعنــي بوضــوح تــأثير التعلــيم علــى درجــة الــتعلم التــسويقي وقــد تــم الإشــارة ســابقاً لهــذه      

كما وجد أن الفئة الأكثـر تعلمـاً مـن الناحيـة التـسويقية تعتمـد علـى المؤسـسات                    . الفروق

سويقي لتلك المؤسسات لا يتجـاوز المفهـوم        الحكومية المختصة، مع العلم بأن الدور الت      

أمـــا الفئـــات الأكثـــر تعلمـــاً فتـــستخدم وســـائل الإعـــلام . الرقـــابي والتـــشريعي فـــي الـــسوق
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 %٥٣٫٣ و%٥٢٫٢لتعزيــز هــذا الــتعلم فــي نحــو ) التلفزيــون والــصحف والمجــلات والإنترنــت(

 . من حملة البكالوريوس والدراسات العليا على الترتيب

ر غيــر المناســب يـــؤثر بالــضرورة علــى تكــوين مفهــوم الـــتعلم       إن اســتخدام المــصد  

تعتمـد علـى جمعيـة    ) الثانويـة ( مـن الفئـة الأقـل تعليمـاً        %٢٥التسويقي، والملفـت للنظـر أن       

حمايــة المــستهلك، بينمــا بزيــادة المــستوى التعليمــي يقــل الاعتمــاد علــى هــذه الوســيلة           

والجـدير  . عليا علـى الترتيـب   من حملة البكالوريوس والدراسات ال   %٨٫٧ و %١٦٫٣بحسب  

بـــذكره أن المؤســـسات الأكاديميـــة بمـــا تـــشمله مـــن أعـــضاء هيئـــة التـــدريس،والمقررات  

 مــــن اهتمــــام حملــــة   %٤٫٣الجامعيــــة، ومراكــــز الأبحــــاث فيهــــا، حــــصلت فقــــط علــــى       

ــو   ــاً بنحـ ــالوريوس مقارنـ ــا %٣٫٣البكـ ــات العليـ ــة الدراسـ ــد أن  .  لحملـ ــا وجـ ــن %٣٥٫١كمـ  مـ

 ألف ريال يعتمدوا على المؤسـسات الحكوميـة، مقارنـاً           ١٥ فوق   أصحاب الدخل المرتفع ما   

 آلاف ريال والتـي تـستخدم وسـائل الإعـلام المختلفـة،             ١٠ للفئة التي تقل عن      %٥٢٫٧بنحو  

 مـــن المـــستهلكين أن الفئـــة الدخليـــة الأخيـــرة هـــي الأقـــل تعلمـــاً فـــي %٤٤٫٦وينظـــر نحـــو 

  . الجانب التسويقي

ة دلالـــة مهمـــة فـــي تكـــوين الـــتعلم التـــسويقي، إذ وجـــد أخيـــراً، تبـــين أن للفئـــة العمريـــ

 ســنة ، لــديهم مــستوى مــنخفض مــن الــتعلم ٤٠ – ٢٠ ممــن أعمــارهم تقــع مــا بــين %٣٧٫٢

 %٤٩٫٧كمــا تبــين بــأن .  ســنة٤٠ لمــن تزيــد أعمــارهم عــن %٢٦٫١التـسويقي، مقارنــاً بنحــو  

 %٥٧٫١خدم  سـنة اسـتخدموا الانترنـت وتطبيقاتـه، فيمـا يـست            ٤٠ممن تقل أعمارهم عـن      

 .     سنة التلفزيون التجاري٤٠من المستهلكين لما فوق 

 : التحليل الديمغرافي لحماية المستهلك.٢
 من الذكور لديهم مستوى أكثـر مـن المرتفـع فـي مجـال حمايـة                 %٧٥٫٧لقد ظهر أن    

من الإناث لديهم هذا المستوى ، وقد يعـود الـسبب فـي        %٦١٫٤المستهلك، بينما وجد نحو   

كما وجـد  . ختلاف الأدوار التي يلعبها المستهلك الذكر في السوق مقارناً بالأنثىذلك إلى ا 
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ــيمتممــن يزيــد   %٥١٫٦أن   البكــالوريوس لــديهم مــستوى مرتفــع مــن الحمايــة       عــنهمعل

ــاً بنحــو   بــشكل أكثــر تفــصيل فــإن مــستويات الحمايــة    . بــين حملــة الثانويــة  %٤١٫٧مقارن

 لحملـــــة الماجـــــستير %٤٤و %٥٢٫٢و %٦٧٫٥المرتفعـــــة جـــــاءت علـــــى الترتيـــــب بنحـــــو 

وعمومــاً كلمــا كــان المــستوى التعليمــي أعلــى فــإن مــستوى     . والبكــالوريوس والــدكتوراه 

 .الحماية الذي يتمتع به المستهلك سيكون مرتفعاً

إن زيــادة الــدخل لــم تكــن عامــل دال مــن الناحيــة الإحــصائية فــي التــأثير علــى مــستوى  

 آلاف ريـال لديـه مهـارات       ٥من يقل دخلهـم عـن        م %٥٧٫٥حماية المستهلك، إذ تبين بأن      

 لبقيـة الفئـات التـي تزيـد     %٤٨٫٣تسويقية أدت إلى زيـادة مـستوى الحمايـة لـه، مقارنـاً بنحـو           

 ممـن تزيـد دخـولهم    %٤٧٫٧وبـشكل عـام يقـل مـستوى الحمايـة لنحـو       .  آلاف ريال  ٥عن  

 . آلاف ريال ١٠عن 

الـذي يقـل عـن    (أو المراهـق  )  عاما٦٠ًما فوق ( أخيراً ، وجد أن المستهلك كبير السن  

وقد وجـد   . كلاهما يتمتع بقدر أقل من الحماية مقارناً بالفئات الاجتماعية الأخرى         ) عاما ٢٠

 سنة ، تتمتع بالمـستوى الأعلـى مـن الحمايـة ،      ٦٠ – ٥٠من الفئة التي تقع ما بين        %٦٣٫٢أن  

بالعموم فـإن تقـدم عمـر       . %٥٥٫٤ سنة بنسبة    ٣٠ أقل من    –٢٠تلاها الفئة التي تقع ما بين       

المستهلك يزيد من التعلم لديه ، ممـا يزيـد مـن مـستوى حمايتـه ، وللتأكيـد علـى ذلـك فقـد                  

 سنة لـديهم أقـل مـستوى مـن الحمايـة ، مقارنـاً       ٢٠ من المراهقين لأقل من %٥١٫٤وجد أن   

 . سنة ٢٠بمن تزيد أعمارهم عن 

 

@      @      @ 
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 : التوصيات 
 السابقة، وما حصلت عليه الدراسة من ملاحظات واقتراحات وفرتها في ضوء النتائج

 :الدراسة، فإننا نوصي بما يلي

ضــــرورة قيــــام وســــائل الأعــــلام بإعــــداد وتقــــديم الأخبــــار والبــــرامج المتعلقــــة          .١

بالمستهلك بأسلوب مبتكـر ، ويـتم ذلـك باسـتغلال وسـائل التواصـل الاجتمـاعي                 

 متخصــــصة لتــــدريب المــــستهلكين فــــي هــــذا الجانــــب، فــــضلاً عــــن تــــوفير بــــرامج 

والجماعــات المرجعيــة مــن الأفــراد و المؤســسات علــى موضــوع الإعــلام الموجــه     

 .للمستهلك 

التأكيد على أهمية الزيـارات الميدانيـة الجامعيـة والمدرسـية للمتـاجر الكبيـرة فـي                  .٢

السعودية ، وكذلك للمؤسـسات المهتمـة بالمـستهلك ، لمـا لـذلك مـن دور مهـم                   

يــة التعلـيم التــسويقي القائمـة علــى التجربـة والملاحظــة بعيـداً علــى     فـي تعزيـز عمل  

 . المادة النظرية التي توفرها المقررات والكتب المرجعية المتخصصة

وجـــوب تعزيـــز المفهـــوم الرقـــابي لـــوزارة الـــصناعة والتجـــارة ولفـــروع الأمانـــات          .٣

ريعي لــذلك نقتــرح بــضرورة تعزيــز الــدور التــش  . والبلــديات المنتــشرة فــي المملكــة 

وزيـادة الـصلاحيات الممنوحـة لهـا، بــشكل يفـوق فـرض الغرامـة الماليـة والإيقــاف         

المؤقت عن العمل، إلى سحب الترخيص وحرمانه من العمـل التجـاري، والتـشهير          

بــه فــي القائمــة الــسوداء للتجــار، لمــن يثبــت تورطــه فــي الغــش والاحتيــال والإضــرار    

 . بمصالح المستهلكين بشكل كبير ومستمر

ل الدور التشريعي والرقابي لجمعية حماية المستهلك ، بحيـث يـتم إشـراك           تفعي .٤

الجمعية في حملات التفتيش التي تقوم بها البلـديات والـوزارات المختـصة، إضـافة             

إلى تعزيز دورها التوعـوي بتقـديم المزيـد مـن التـسهيلات التـي تمكنهـا مـن إنـشاء                     
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ــة  ــون(إذاعـ ــستهلك، ونـــشر ال   ) تلفزيـ ــشؤون المـ ــشرات التثقيفيـــة  متخصـــصة بـ نـ

 .بحقوق المستهلك في جميع المتاجر والأسواق على اختلاف أنواعها 

العمل على إنشاء محكمة مستقلة تتبع للجهات القانونية فـي المملكـة، تخـتص               .٥

 بفض المنازعات التجاريـة الكبيـرة التـي تقـع بـين التـاجر والمـستهلك، وتقلـل مـن                

ــة  ــراءات الإداريـ ــول الإجـ ــرعة ، وتحقـــق طـ ــا،   البـــت سـ ــازع عليهـ ــضايا المتنـ ــي القـ فـ

 في مختلف الوسـائل الإعلاميـة، وإدراج التعـاملات          والإعلان عن ذلك بصورة فاعلة    

 .الإلكترونية التي تتم بين المستهلك والتاجر الافتراضي ضمن اختصاصاتها أيضاً

بالنسبة للجامعات هنـاك دور توعـوي وتثقيفـي مهـم جـداً، بحيـث لا يقتـصر دورهـا                .٦

ات النظريـــة فقـــط، وإنمـــا يجـــب التنـــسيق مـــع الجهـــات الداعمـــة   تـــدريس المقـــرر

لحقــوق المــستهلك فــي المملكــة، حــول كيفيــة توصــيف المقــررات التــي تتعلــق        

بحماية المستهلك، وتشجيع إقامة الندوات والبـرامج التثقيفيـة داخـل الجامعـات             

 .  والمدارس الثانوية

 :آفاق بحث مستقبلية
ينطوي عليها موضوع الدراسـة والنتـائج التـي توصـلت        من منطلق الأهمية الكبيرة التي      

لها، لذلك من المفيد جداً تطبيق هذه الدراسة على قطاعات منفردة، لمعرفة الممارسات             

ــا مثـــــل   الـــــسيارات ومـــــستلزماتها،العطور : الـــــسلبية التـــــي تـــــتم فـــــي كـــــل قطـــــاع منهـــ

كمــــا . ومستحــــضرات التجميــــل،المواد الغذائية،المستــــشفيات والمــــستوصفات الطبيــــة

نتطلع مـن البـاحثين القيـام بالمزيـد مـن الدراسـات حـول كيفيـة تعزيـز دور الجامعـات فـي                        

 .    حماية المستهلك عبر أقسام التسويق الأكاديمية المنتشرة فيها

@      @      @ 
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Abstract: 

The study aims at determining the impact of the existing sources of 

information on consumer protection in Saudi Arabia. It also aims at determining 

the statistical differences in the marketing learning concept and consumer 

protection level in Saudi Arabia according to information sources and 

demographical factors.  

To achieve the objectives of this study, an exploratory sample of 58 

individuals is chosen. The study population consists of all Saudi and residents 

consumers, 5.8 million peopleaccording to the 2014 census,in the city of Riyadh. 

Simple random sampling is used to collect the study data, 386 individuals are 

selected.

The study concludes that there is an important statistical impact of 

information sources on the formation of marketing learning. There is a statistical 

impact of marketing learning on consumer protection level in Saudi Arabia. The 

study finds that there are no statistical differences in marketing learning concept 

and in consumer protection level in relation to the difference in existing sources 

of information, but found these differences in both of them according to the 

difference in academic level in favor of M.A holders. Finally, the study suggests 

some recommendations to enhance marketing learning and combat

commercial fraud practices in Saudi Arabia.    

Key Words: Information Sources, Marketing Literacy, Consumer Protection, 

Saudi Arabia. 




