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سلوك المستهلك أثناء مرحلة ما بعد الشراء في حالة 
 عدم الرضا

 دراسة عينة من مستعملي سلع التسوق بولاية المسيلة
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 شكر

 الحمد لله رب العالمين

والصلاة والسلام على سيد الأولين والآخرين وأشرف الخلق أجمعين سيدنا محمد صلى الله عليه وعلى 
 أما بعد..، آله أجمعين

" لما أبداه من رعاية وجهود، حيث كان مشرفا سليماني محمدأتقدم بالشكر الجزيل إلى الدكتور "
 مخلصا وأمينا 

 الملاحظات والتوجيهات لإخراج هذه الرسالة على هذا النحو، فجزاه الله عني خير الجزاء.في إبداء 

والتجارية وعلوم  الاقتصاديةيسعدني أن أوجه شكري وتقديري إلى كافة الأساتذة في كلية العلوم  كما
 و قسم علوم التسيير بالخصوص. التسيير لجامعة المسيلة.

" لمد يد العون لي خثير شينالدكتور "لأستاذي  أن أتقدم بجزيل الشكر والامتنان و يسعدني و يشرفني
 إعداد الرسالة.أثناء 

فبفضله تم اكتمال التحليل  " عطاوة سليم"كما لا يفوتني أن أتقدم بالشكر و التقدير إلى الأستاذ 
 الإحصائي للدراسة

ر خشاب الذي قدم لي كل بالمسيلة نصوأخيرا أخص بالشكر أيضا صاحب مكتبة السفير 
 التسهيلات لطبع وإخراج هذا العمل.

ة   أز  ن  ز  ة  ب  ي   أ مي 
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1Khaled Ibn Abdul-Rahman Al-jaraisy, consumer behavior, Analytical Study of theSaudy family’s purchase 

decisions ( purchasing computers), 3rd Edition, saudi Arabia, 2008, pp 90-93 
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1Michael Solomon et al.,consumer behavior, A European perspective, 3rd edition, prentice-hall Inc, 

England,2006, p277. 
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1George E. Belch, Michael A. Belch, Advertising and promotion, 6th edition, the Mc Graw-hill Companies, New 

York, 2003, p.120. 
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2Richard Ladwein, Le comportement du consommateur et de l'acheteur, Economica, Paris,France, 1999, p365 
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 

Source : Jacob Jacoby et Thomas Deitvorsat ,what about Disposition ?, Journal of 

Marketing, val.4, April, 1977, p 02. 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Jacob Jacoby et Thomas Deitvorsat , what about Disposition ?, Jornal of Marketing, val.4, April, 1977, p.23. 

 المنتج

االتخلص منه نهائي التخلص منه مؤقتا الإحتقاظ بالمنتج  

 استخدامه في تخزينه
 غرض جديد

استخدامه في 
 غرضه الأصلي

 بيعه

 اقتراضه تأجيره

 إهدائه

 ةمباشر  بيعه استخدامه
 للمستهلك

 بربيعه ع
 وسطاء

بيعه 
 للوسطاء

 إعادة بيعه

 رميه مبادلته
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 

 

 

 

spssKolmogorov-Smirnov
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aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic Df Sig. 

Q1 0.217 129 0.000 0.817 129 0.000 

Q2 0.368 129 0.000 0.691 129 0.000 

Q3 0.310 129 0.000 0.763 129 0.000 

Q4 0.206 129 0.000 0.847 129 0.000 

Q5 0.356 129 0.000 0.709 129 0.000 

Q6 0.348 129 0.000 0.687 129 0.000 

Q7 0.286 129 0.000 0.756 129 0.000 

Q8 0.317 129 0.000 0.719 129 0.000 

Q9 0.336 129 0.000 0.684 129 0.000 

Q10 0.218 129 0.000 0.832 129 0.000 

Q11 0.415 129 0.000 0.568 129 0.000 

Q12 0.248 129 0.000 0.833 129 0.000 

Q13 0.239 129 0.000 0.836 129 0.000 

Q14 0.156 129 0.000 0.869 129 0.000 

Q15 0.215 129 0.000 0.817 129 0.000 

Q16 0.216 129 0.000 0.849 129 0.000 

Q17 0.367 129 0.000 0.667 129 0.000 

Q18 0.249 129 0.000 0.815 129 0.000 

Q19 0.307 129 0.000 0.741 129 0.000 

Q20 0.300 129 0.000 0.742 129 0.000 

sig 

 spss
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 النسبة التكرار 
Valid 

 النسبة
Cumulative النسبة 

Valid 

 51,2 51,2 51,2 66 ذكر

 48,8 48,8 48,8 63 أنثى

 100,0 100,0 100,0 129 المجموع

 :

 

spss
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 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

20-30 47 36,4 36,4 36,4 

31-40 42 32,6 32,6 69,0 

41-50 31 24,0 24,0 93,0 

>50 9 7,0 7,0 100,0 

  100,0 100,0 129 المجموع

Spss

 

 

spss
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 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 49,6 49,6 49,6 64 18000  من أقل

18000-35000 28 21,7 21,7 71,3 

35000-60000 27 20,9 20,9 92,2 

 100,0 7,8 7,8 10 60000  من أكثر

  100,0 100,0 129 المجموع

 

spss
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 النسبة التكرار 
Valid 

 النسبة

Cumulative 

 النسبة

Valid 

0 1 0,8 0,8 0,8 

 10,1 9,3 9,3 12 ابتدائي

 17,1 7,0 7,0 9 متوسط

 55,0 38,0 38,0 49 ثانوي

 100,0 45,0 45,0 58 جامعي

  100,0 100,0 129 المجموع
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spss

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

موظف في القطاع 

 العام
46 35,7 35,7 35,7 

موظف في القطاع 

 الخاص
19 14,7 14,7 50,4 

 52,7 2,3 2,3 3 تاجر

 70,5 17,8 17,8 23 أعمال حرة

 79,8 9,3 9,3 12 طالب

 97,7 17,8 17,8 23 عاطل عن العمل

 100,0 2,3 2,3 3 متقاعد

  100,0 100,0 129 المجموع

 :
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spss

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

0 1 ,8 ,8 ,8 

 60,5 59,7 59,7 77 متزوج

 100,0 39,5 39,5 51 أعزب

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss 

Q1.

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 35,7 35,7 35,7 46 أبدا

 50,4 14,7 14,7 19 نادرا

 62,8 12,4 12,4 16 أحيانا

 75,2 12,4 12,4 16 غالبا

 100,0 24,8 24,8 32 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss

Q2.

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 62,0 62,0 62,0 80 أبدا

 73,6 11,6 11,6 15 نادرا

 83,7 10,1 10,1 13 أحيانا

 92,2 8,5 8,5 11 غالبا

 100,0 7,8 7,8 10 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss

Q3

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 52,7 52,7 52,7 68 أبدا

 69,8 17,1 17,1 22 نادرا

 82,2 12,4 12,4 16 أحيانا

 93,8 11,6 11,6 15 غالبا

 100,0 6,2 6,2 8 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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Q4 

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 20,9 20,9 20,9 27 دائما

 37,2 16,3 16,3 21 غالبا

 56,6 19,4 19,4 25 أحيانا

 67,4 10,9 10,9 14 نادرا

 100,0 32,6 32,6 42 أبدا

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss 

Q5

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 2,3 2,3 2,3 3 أبدا

 7,8 5,4 5,4 7 نادرا

 20,9 13,2 13,2 17 أحيانا

 39,5 18,6 18,6 24 غالبا

 100,0 60,5 60,5 78 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع



 الثاني ــــــــــــــــــ دراسة عينة من مستعملي سلع التسوق بولاية المسيلةالفصل 

 

- 56 - 
 

 .(5( يوضح نسب توزيع أفراد عينة الدراسة حسب بدائل الإجابة على البند )11.2الشكل رقم )

 

 

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Val

id 

 3,1 3,1 3,1 4 أبدا

 5,4 2,3 2,3 3 نادرا

أحيا

 نا
14 10,9 10,9 16,3 

غال

 با
30 23,3 23,3 39,5 

 100,0 60,5 60,5 78 دائما

المج

 موع
129 100,0 100,0  
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 

spss

Q7

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 8,5 8,5 8,5 11 أبدا

 10,9 2,3 2,3 3 نادرا

 27,9 17,1 17,1 22 أحيانا

 49,6 21,7 21,7 28 غالبا

 100,0 50,4 50,4 65 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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Q8

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 7,0 7,0 7,0 9 أبدا

 11,6 4,7 4,7 6 نادرا

 22,5 10,9 10,9 14 أحيانا

 44,2 21,7 21,7 28 غالبا

 100,0 55,8 55,8 72 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss 

Q9

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

0 1 ,8 ,8 ,8 

 6,2 5,4 5,4 7 أبدا

 10,9 4,7 4,7 6 نادرا

 18,6 7,8 7,8 10 أحيانا

 40,3 21,7 21,7 28 غالبا

 100,0 59,7 59,7 77 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss 

Q10

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 7,0 7,0 7,0 9 أبدا

 14,0 7,0 7,0 9 نادرا

 34,1 20,2 20,2 26 أحيانا

 61,2 27,1 27,1 35 غالبا

 100,0 38,8 38,8 50 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss

 Valid النسبة التكرار 

 النسبة

Cumulati

ve النسبة 

Valid 3,1 3,1 3,1 4 أبدا 

 4,7 1,6 1,6 2 نادرا

 10,9 6,2 6,2 8 أحيانا

 27,9 17,1 17,1 22 غالبا

 100,0 72,1 72,1 93 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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Q12

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 7,8 7,8 7,8 10 أبدا

 15,5 7,8 7,8 10 نادرا

 31,8 16,3 16,3 21 أحيانا

 65,1 33,3 33,3 43 غالبا

 100,0 34,9 34,9 45 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss

Q13

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

0 1 ,8 ,8 ,8 

 10,9 10,1 10,1 13 أبدا

 20,2 9,3 9,3 12 نادرا

 34,9 14,7 14,7 19 أحيانا

 63,6 28,7 28,7 37 غالبا

 100,0 36,4 36,4 47 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss 

Q14

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 25,6 25,6 25,6 33 أبدا

 41,1 15,5 15,5 20 نادرا

 64,3 23,3 23,3 30 أحيانا

 77,5 13,2 13,2 17 غالبا

 100,0 22,5 22,5 29 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss 

Q15.

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 34,1 34,1 34,1 44 أبدا

 47,3 13,2 13,2 17 نادرا

 55,8 8,5 8,5 11 أحيانا

 75,2 19,4 19,4 25 غالبا

 100,0 24,8 24,8 32 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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Q16.

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

0 1 ,80 ,80 ,80 

 19,4 18,6 18,6 24 أبدا

 29,5 10,1 10,1 13 نادرا

 51,9 22,5 22,5 29 أحيانا

 64,3 12,4 12,4 16 غالبا

 100,0 35,7 35,7 46 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss

Q17

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 62,8 62,8 62,8 81 أبدا

 76,0 13,2 13,2 17 نادرا

 84,5 8,5 8,5 11 أحيانا

 89,1 4,7 4,7 6 غالبا

 100,0 10,9 10,9 14 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss

Q18

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 42,6 42,6 42,6 55 أبدا

 60,5 17,8 17,8 23 نادرا

 76,7 16,3 16,3 21 أحيانا

 87,6 10,9 10,9 14 غالبا

 100,0 12,4 12,4 16 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع



 الثاني ــــــــــــــــــ دراسة عينة من مستعملي سلع التسوق بولاية المسيلةالفصل 
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 

spss 

Q19

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

 53,5 53,5 53,5 69 أبدا

 72,9 19,4 19,4 25 نادرا

 89,9 17,1 17,1 22 أحيانا

 92,2 2,3 2,3 3 غالبا

 100,0 7,8 7,8 10 دائما

  100,0 100,0 129 المجموع
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 

spss

 النسبة Valid النسبة التكرار 
Cumulative 

 النسبة

Valid 

0 1 ,8 ,8 ,8 

 28,7 27,9 27,9 36 دائما

 34,9 6,2 6,2 8 غالبا

 41,1 6,2 6,2 8 أحيانا

 51,2 10,1 10,1 13 نادرا

 100,0 48,8 48,8 63 أبدا

  100,0 100,0 129 المجموع
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 مدى المتوسط المرجح درجة الشدة

 1.8----------------1 أبدا

 2.6----------------1.8 نادرا

 3.4----------------2.6 أحيانا

 4.2----------------3.4 غالبا

 5----------------4.2 دائما



 الثاني ــــــــــــــــــ دراسة عينة من مستعملي سلع التسوق بولاية المسيلةالفصل 

 

- 76 - 
 

 



 الثاني ــــــــــــــــــ دراسة عينة من مستعملي سلع التسوق بولاية المسيلةالفصل 

 

- 77 - 
 

o 1:0 eMH

o 1:1 eMH

 

Sig 

 
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o 5:0 eMH

o 5:1 eMH

 

Sig 

 

5:0 eMH

5:1 eMH
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Sig

 

o 5:0 eMH

o 5:1 eMH

 

Sig
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 

o 5:0 eMH

o 5:1 eMH

 

Sig 
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 سلوك المستهلك أثناء مرحلة ما بعد الشراء في حالة عدم الرضا
 دراسة عينة من مستهلكي سلع التسوق بولاية المسيلة

 م 2017-2016السنة الجامعية: 
 



 

أثناء مرحلة ما بعد الشراء في حالة سلوك المستهلك 
عدم الرضا

هاتف نقال، مجفف شعر، جهاز تلفزيون، جهاز تكييف.
 
 :معلومات خاصة بالمستهلك

 الجنس   :      ذكر                                          أنثى

 50 إلى 41من                 40الى31من                    30الى   20السن  :من 

 وقف إلى 51من 

دج            35000دج إلى 18000دج                                       18000الدخل: أقل من 

 دج60000دج                                      أكثر من 60000دج إلى 35000

 جامعي   المستوى العلمي: ابتدائي                 متوسط                ثانوي                

 المهنة :

 العام بالقطاع موظف

 

 الخاص بالقطاع موظف

 

 تاجر

 

 حرة مهنة

 

 طالب

 

 عاطل عن العمل

 

 متقاعد

 

 الحالة العائلية : متزوج                                أعزب



 

 

 أبدا نادرا أحيانا غالبا دائما  العبارة الرقم
 سلوك الشكوى لجهات خارجيةالمحور الأول :  
      أشتكي لدى الجهات المختصة 01
      أعرض المشكلة على وسائل الإعلام المحلية 02
      ارفع دعوى قضائية ضد البائع / المنُتج إذا تطلب الأمر  03
      الجهات الرسمية. تقديم شكوى إلىلا أعرف كيفية   04

 المحور الثاني: الكلمة المنطوقة 
      أخبر الآخرين فورا عند مواجهتي لأي مشكلة في المنتج 05
      أعلم الآخرين عن العيوب الموجودة في المنتج  06
      أعلم الآخرين عن معاملة غير لائقة في المتجر 07

 المحور الثالث: مقاطعة السلعة/ البائع 
      أتوقف عن شراء المنتج مستقبلا 08
      ع المتجر الذي اشتريت منه المنتج مستقبلالا أتعامل م 09
      في المنتج أتحول إلى العلامة المنافسة عند مواجهتي لمشكلة ما 10
      أتحول إلى متجر آخر عند مواجهتي لمشكلة ما في المعاملة 11

 المحور الرابع: تسوية المشكلة مع البائع/المنتج 
      مع البائعأستبدل المنتج لتسوية المشكلة  12
      أقوم بإرجاع المنتج 13
      أطالب البائع بتخفيض  سعر المنتج 14
      أقوم بالمطالبة بالتعويض في حالة الضرر  15
      اشتكي للبائع عندما أجد بعض العيوب البسيطة في المنتج  16
 المحور الخامس: التخلص من المنتج 

      أقوم بإهداء المنتج  17
      أبيع المنتج فورا 18
      أقوم بإعارة المنتج 19
      لا أقوم بفعل أي مما سبق 20



Abstract   

The study identifing the behavior of the local consumer when he 

isn’t satisfied with the products (mobile phone, hair dryer, TV, air 

conditioner). The questionnaire was used to achievements this study 

sample included 150 items from the state of m’sila. Where this study 

showed that The consumer going to boycott the product and use spoken 

word communication to express his sissatisfaction, while the study shows 

the behavior of the complaints considered as. 

Key words: Post-purchase, dissatisfaction, reaction, complaint behavior, 

negative spoken word, problem fix, do nothing, interrupt the item. 

 


	1.pdf
	2.pdf
	3.pdf
	4.pdf
	5.pdf
	6.pdf
	7.pdf
	8.pdf
	9.pdf
	10.pdf
	11.pdf
	12.pdf
	13.pdf
	14.pdf
	15.pdf
	16.pdf
	17.pdf



