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 الحج والعمرة وكالات خدمات شراءنحو  عملاءاتجاىات ال فيأثر الجماعات المرجعية 
 دراسة ميدانية في محافظة حضرموت

 سالد عبدالمجيد البيض                                                                                              
 ، جامعة حضرموتباحث في مرحلة الداجستتَ                                                                                            

 ملخص: ال
ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات  فيمعرفة أثر الجماعات الدرجعية دف ىذه الدراسة تهست

( مبحوثتُ من عملاء وكالات الحج 104تكونت عينة الدراسة من ) .الحج والعمرة بدحافظة حضرموت
ابذاىات العملاء لضو شراء  في اوالعمرة في لزافظة حضرموت. بينت الدراسة أن الأسرة ىي الأكثر تأثتًَ 

 .ل والدشاىتَ ولصوم المجتمع أختَاًالأصدقاء وزملاء العم العمرة ويليهخدمات وكالات الحج وا
وأوصت الدراسة بتنويع مزيج خدمات وكالات الحج والعمرة، وزيادة جودتها لزيادة حصتها السوقية من 

 الدرجعية. خلال توصيات العملاء والكلام الدتناقل من الجماعات
 الجماعات الدرجعية، ابذاىات العملاء، خدمات وكالات الحج والعمرة.: الكلمات الدفتاحية

 الإطار العام للبحث:
 :المقدمة: أولًا 

الابذاىات الحديثة في التسويق إلذ ضرورة التًكيز على الزبون ودراسة احتياجاتو ورغباتو قبل البدء تشتَ 
على منظمات الأعمال دراسة  ابإنتاجها أو تقديدها، لذلك أصبح لزامً  بتصميم السلع والخدمات والقيام

السلوك الشرائي للمستهلك والعوامل الدؤثرة عليو، حتى تتمكن الدنظمة من تصميم منتجاتها وتسويقها بدا 
بل والعمل على خلق قيمة مدركة تفوق توقعات الدستهلك،  م،ورغباته يتوافق مع احتياجات الدستهلكتُ

للمنظمة، خاصة في ظل حدة الدنافسة بتُ الدنظمات  ادائمً  على إبهاره وإسعاده، لشا يجعلو عميلًا  فتعمل
ن الفرد يعيش في بيئة يؤثر فيها ويتأثر بها، فلدى كل أوبدا  وارتفاع تكاليف البحث عن عملاء جدد. ،القائمة

وىذه السلوكيات قابلة للتغتَ بناءً  فرد سلوكيات خاصة تتكون من القيم والابذاىات التي بردد سلوك الفرد،
 ،بغية برقيق الفرد لأىدافو ؛على عوامل التأثتَ والتأثر من البيئة المحيطة لضمان تكيف الفرد مع البيئة المحيطة

وإشباع حاجاتو ورغباتو، وتلعب الجماعات الدرجعية الدتمثلة في الأسرة والأصدقاء وزملاء العمل والدشاىتَ 
   ن الفرد يسعى لمحاكاة سلوك معتُ إلأفراد، ولذلك فافي التأثتَ على سلوك  اكبتًَ   اتَىم دورً ولصوم المجتمع وغ
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لدى تلك الجماعة  حتى يكون مقبولًا  ؛أو ابزاذ قرار يكون بناءً على معلومات أو نصائح من تلك الجماعة
 بدرجة أكبر.

التجارية التي تقدم الخدمات السياحية وتعد وكالات الحج والعمرة في الجمهورية اليمنية من الدنظمات 
ات إلذ أنو في موسم العمرة في العام ءيضة الحج والعمرة، وتشتَ الإحصالقاصدي بيت الله الحرام لأداء فر 

ن حصة أبحكم ، و (1)رةلغرض أداء مناسك العم ايدنيً  اواطنً ( م280287ه قد تم دخول )1440الداضي 
ج اد الراغبتُ في أداء فريضة الحج والقائمتُ على خدمة الحجاج، لذلك تفو  الجمهورية اليمنية لزددة وثابتة لأعد

( مواطن يدتٍ 24500وكالات الحج والعمرة بالتعاون مع وزارة الأوقاف والإرشاد في الجمهورية اليمنية قرابة )
لعمرة بوزارة ( وكالة معتمدة لدى قطاع الحج وا275. وتبلغ عدد الوكالات )(2)في كل عام لأداء مناسك الحج

لذا، والبعض الآخر  ارئيسً  امن لزافظة حضرموت مركزً  ، بعضها ابزذت(3)الأوقاف والإرشاد بالجمهورية اليمنية
نتًنت عبر شبكة الإ اس نشاطها الكتًونيً توجد لذا فروع داخل لزافظة حضرموت، أما المجموعة الثالثة فهي بسار 

ضمنها لزافظة حضرموت. لذلك فهي تعمل في  فيليمنية و يع لزافظات الجمهورية اوتستهدف عملاء من جم
بيئة تنافسية من أجل الحصول على أكبر حصة سوقية، و تسعى كغتَىا من منظمات الأعمال في القطاعات 
الأخرى لدراسة السلوك الشرائي للمستهلكتُ والعوامل الدؤثرة عليو التي من أبرزىا العوامل الاجتماعية، لدا 

هم في بناء استًاتيجياتها التسويقية، وبالتالر زيادة مبيعاتها وحصتها السوقية. وينبغي التًكيز لذلك من تأثتَ م
 على لتأثتَىا السلوك الشرائي، على التأثتَ في الدرجعية الجماعات تلعبو التي على الجوانب الاجتماعية والدور

 . (4)شرائها أو عدم سلعة معينة شراء على اسلبً  أو االدستهلك إيجابً 
 مشكلة الدراسة:  : اثانيً 

 تتعدد وكالات الحج والعمرة التي تعمل في لزافظة حضرموت، ولذلك تتنوع الخدمات التي تقدمها، لذا
الأسرة  من البديهي وحسب مراحل ابزاذ القرار الشرائي أن يبدأ العميل بالبحث وبذميع الدعلومات من

معلومات أو لامتلاكهم  انظرً خدمات وكالات الحج والعمرة؛  عن الزملاء والدشاىتَ ولصوم المجتمعوالأصدقاء و 
وغتَ  رغوب منهايقومون بدوجبها بتحديد الدعن خدمات وكالات الحج والعمرة  خاصة اأنماطً بذارب أو 

في تقليد ابذاىات ومواقف الأشخاص الدشهورين، أو الأشخاص  ان الفرد في الغالب يرغب كثتًَ أ، و رغوبالد
 : وفي ضوء ذلك بردد مشكلة الدراسة في التساؤل الآتي، (5)الذين يحبهم ويكن لذم الاحتًام والتقدير

 ىل تؤثر الجماعات الدرجعية على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة؟
 من الأسئلة الفرعية كالآتي:ومن ىذا التساؤل يتفرع عدد 
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 ىل تؤثر الأسرة على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة؟  -1
 ىل يؤثر الأصدقاء على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة؟  -2
 ىل يؤثر زملاء العمل على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة؟  -3
 ثر الدشاىتَ ولصوم المجتمع على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة؟ ىل يؤ  -4

 

 : أىداف الدراسة: اثالثً 
 وتتمثل أىداف الدراسة في الآتي:

 التعرف على مستوى تأثر عملاء وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بالجماعات الدرجعية. -1
 فيمل، الدشاىتَ ولصوم المجتمع( بأنواعها )الأسرة، الأصدقاء، زملاء العمعرفة أثر الجماعات الدرجعية  -2

 ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت. 
 تقديم توصيات وآراء تساعد وكالات الحج العمرة على لصاح استًاتيجياتها التسويقية. -3

 

 فرضيات الدراسة:  : ارابعً 
 : ةالآتي ةالرئيس ةضيات الدراسة في الفرضييدكن صياغة فر 

ابذاىات العملاء لضو شراء  فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للجماعات الدرجعية  :الفرضية الرئيسة
 خدمات وكالات الحج والعمرة. 

 ومنها تتفرع الفرضيات الآتية: 
ابذاىات العملاء لضو شراء  فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للؤسرة  الفرضية الفرعية الأولى: -1

 خدمات وكالات الحج والعمرة.
ابذاىات العملاء لضو شراء  فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للؤصدقاء  الفرضية الفرعية الثانية: -2

 خدمات وكالات الحج والعمرة.
لضو شراء  ابذاىات العملاء فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لزملاء العمل الفرضية الفرعية الثالثة:  -3

 خدمات وكالات الحج والعمرة.
ابذاىات العملاء  فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمشاىتَ ولصوم المجتمع الفرضية الفرعية الرابعة:  -4

 لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة.
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 : أىمية الدراسة:اخامسً 
 يدكن التطرق إلذ أهمية الدراسة كالآتي:

من أوائل الدراسات التي تم تطبيقها في لرال خدمات  وكالات  –حسب علم الباحث  –تعد الدراسة  -1
 الحج والعمرة في لزافظة حضرموت. 

قد تسهم ىذه الدراسة في رفع جودة خدمات وكالات الحج والعمرة من خلال معرفة درجة تأثتَ  -2
لضو شراء خدمات وكالات  الجماعات الدرجعية بدا يدتلكون من معلومات وبذارب على ابذاىات العملاء

 الحج والعمرة.
إن نتائج ىذه الدراسة قد تكون نقطة انطلاقة لبحوث أخرى في لرال الخدمات السياحية أو خدمات  -3

وكالات الحج والعمرة، كما ترفد الدكتبة اليمنية والعربية بدرجع مهم في لرال تسويق خدمات وكالات 
 الحج والعمرة. 

 التسويقية الاستًاتيجيات عدادلإ التوصيات من لرموعة تقديمساعد في إن دراسة ىذا الدوضوع قد ي -4
 ومن لدى عملاء وكالات الحج والعمرة، إيجابية ابذاىات تكوين في ساعدي لوكالات الحج والعمرة، بدا

  .التنافسية قدرتها تعزيز في الدساهمة ثم
 : وعينتها مجتمع الدراسة: اسادسً 

من الدواطنتُ، البالغ عددىم  عملاء وكلات الحج والعمرة في لزافظة حضرموتجميع ع الدراسة لرتمويدثل 
د افر أ (104)قام بأخذ عينة مكونة من قد ن الباحث إلكبر لرتمع الدراسة ف ا، ونظرً (6)( نسمة1028556)

، تم استقصاؤىا بواسطة استبانة، تم توزيعها بشكل من عملاء وكلات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت
 عشوائي عبر شبكة الإنتًنت من خلال مواقع التواصل الاجتماعي وتطبيقاتها.

 منهج الدراسة:: اسابعً 
، ثم برليل دراسةبوصف متغتَات ال قام الباحث بالاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي؛ حيث قام أولًا 

شراء خدمات وكالات الحج العلاقة بتُ أنواع الجماعات الدرجعية الأساسية وابذاىات العملاء لضو قرار 
والعمرة، وقد استخدم في عملية التحليل لرموعة من الأساليب الإحصائية كالأوساط الحسابية، والالضراف 

في عملية برليل بيانات  SPSSالدعياري، ومعامل الالضدار الخطي البسيط وغتَىا، وتم الاستعانة ببرنامج 
 الجانب العملي للدراسة.
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 راسة: محددات الد: اثامنً 
 يدكن التطرق إلذ أىم لزددات الدراسة كما يأتي: 

 . هاومراحل عدم وجود الدعلومات عن تاريخ نشأة تطور وكالات الحج والعمرة في الجمهورية اليمنية -1
 قطاع خدمات الحج والعمرة في الجمهورية اليمنية.بست فيها دراسة خدمات عدم وجود دراسات سابقة  -2
الحجر الصحي لشا جعل الباحث يقوم بتوزيع الاستبانة بشكل إلكتًوني عشوائي إجراء الدراسة في فتًة  -3

عبر لرموعات مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بالددن أو الطلاب أو الدوظفتُ أو الرسائل الخاصة 
 . العشوائية

 الدراسات السابقة: : اتاسعً 
 : الدراسات العربية: أولًا 

 م(: 2009دراسة سويدان ) -1
وىي بعنوان "تأثتَ الكلمة الدنطوقة على القرار الشرائي للمستهلك"  وىدفت الدراسة إلذ التعرف 
على دور الكلمة الدنطوقة من الدعارف الأصدقاء على عملية اختيار الدستهلك للعلامة التجارية قبل ابزاذ 

جماعات الدرجعية على قرار للتعرف على قوة تأثتَ الكلمة الدنطوقة لل االقرار الشرائي، كما ىدفت أيضً 
الشراء الاستهلاكي، واستخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي من خلال توزيع استبانة على عينة من 

 الدستهلكتُ الدتسوقتُ في لرموعة من مراكز التسوق في مدينة عمّان. 
)الأصدقاء،  وتوصلت الدراسة إلذ وجود تأثتَ للكلمة الدنطوقة الصادرة من الجماعات الدرجعية

 والأقارب( على القرار الشرائي للمستهلك.
 (: 2009دراسة عبيدات، والسرابي ) -2

وىي بعنوان "العوامل الدؤثرة في اختيار ماركة العطور النسائية" وىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد أثر 
، وقد ىاواختيار  طرالجماعات الدرجعية )أفراد الأسرة، والأصدقاء، وزملاء العمل( في قرار شراء ماركة الع

استخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي من خلال توزيع استبانة على عينة من النساء الأردنيات 
 الدستهلكات للعطور.

وقد توصلت الدراسة إلذ وجود أثر للجماعات الدرجعية )أفراد الأسرة، والأصدقاء، وزملاء العمل( 
 في اختيار ماركة العطر. 
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 (:2013البطاينو )دراسة الزعبي،  -3
وىي بعنوان " تأثتَ الجماعات الدرجعية على قرار شراء السيارات"، وىدفت الدراسة للتعرف على 
نوع تأثتَ الجماعات الدرجعية على القرار الشرائي للمستهلك لسلعة السيارات، وقد استخدمت الدراسة 

ة في تُ في مراكز التسوق الرئيستسوقالدنهج الوصفي التحليلي من خلال توزيع استبانة على عينة من الد
 مدينة أربد.

    اأو معياريً  ايً وتوصلت الدراسة إلذ تأثر القرار الشرائي للمستهلكتُ بالجماعات الدرجعية معلومات
عزى لدتغتَ العمر والدستوى التعليمي، وكان فئة حملة الدراسات العليا من العينة الدبحوثة ي اأو كليهما معً 

 .اىم الأكثر تأثرً 
 (:2013) يندراسة صالح، وآخر  -4

ابذاىات العملاء لضو العلامة  فيوىي بعنوان " أثر المحتوى الإعلاني في مواقع التواصل الاجتماعي 
التجارية" ىدفت الدراسة إلذ التعرف على أثر المحتوى الإعلاني لإعلانات شركة الاتصالات السعودية في 

ملاء من زائري ىذه الدواقع لضو علامتها التجارية من حيث ابذاىات الع فيمواقع التواصل الاجتماعي 
)الثقة، التعاطف، نية الشراء(، وقد استخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي من خلال استبانة تم 

 توزيعها على عينة من عملاء شركة الاتصالات السعودية على مواقع التواصل الاجتماعي.
 وجود علاقة معنوية بتُ لزتوى إعلانات شركة الاتصالاتوتوصلت الدراسة إلذ نتائج أهمها 

 .التجارية لضو علامتها الدواقع ىذه زائري من العملاء شبكات التواصل الاجتماعي وابذاىات في السعودية
 (:2014ن )يدراسة الدىيش، وآخر  -5

للملابس"، وىدفت  القرار الشرائي فيوىي بعنوان "أثر استخدام نوع الجماعة الدرجعية الأساسية 
القرار الشرائي للشباب السعودي، وقد استخدمت الدراسة  فيالدراسة إلذ قياس أثر الجماعة الدرجعية 

 الدنهج الوصفي التحليلي من خلال توزيع استبانة على عينة من شباب مدينة الرياض.
يليهم الأصدقاء  ،بسعلى قرار شراء الدلا اوتوصلت الدراسة إلذ أن زملاء العمل ىم الأكثر تأثتًَ 

 . اوالأسرة أختًَ  ،والدشاىتَ
 (:2017دراسة حقانة، وطافر ) -6

وىي بعنوان " تأثتَ العوامل الاجتماعية والأسرية على سلوك الدستهلك لضو اقتناء الدنتج المحلي 
الدتمثلة في )لرموعات الانتماء،  ،وىدفت الدراسة لدعرفة العوامل الاجتماعية والأسرية ،لعلامة كوندور"
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و لضوتأثتَىا على سلوك الدستهلك  ،والطبقات الاجتماعية، والأسرة، والجماعات الدرجعية، وقادة الرأي(
اقتناء الدنتج المحلي لعلامة كوندور، وقد استخدمت الدنهج الوصفي التحليلي من خلال توزيع استبانة على 

 ات علامة كوندور بددينة بشار الجزائرية.عينة عشوائية من الدستهلكتُ لدنتج
توصلت الدراسة إلذ وجود علاقة معنوية بتُ العوامل الاجتماعية والأسرية واقتناء الدنتج المحلي 

 لعلامة كوندور ترجع لبعد الأسرة والجماعات الدرجعية، وقادة الرأي.
 (:2017دراسة الطائي، والعميدي ) -7

اتيجية تسويقية مؤثرة في إدارة علاقات الزبائن"، وىدفت الدراسة وىي بعنوان " تسويق الدشاىتَ استً 
إلذ معرفة دور الدشاىتَ في تفاعل الزبون وزيادة معرفة الزبون بالدنتجات الدقدمة إليو، وقد استخدمت 

في مدينة  ةالدراسة الدنهج الوصفي من خلال توزيع استبانة على عينة من الدسوقتُ للمنتجات الرياضي
 لعراق. النجف با

وقد أظهرت الدراسة أن تسويق الدشاىتَ لو دور مؤثر في زيادة مبيعات الدنتجات الدقتًنة بهؤلاء 
 الدشاىتَ. 

 (: 2018دراسة خليل ) -8
وىي بعنوان "تأثتَ الجماعات الدرجعية في بزفيض الدخاطر الددركة عند الشراء"، وىدفت الدراسة 

عية الأساسية والدخاطر الددركة عند الشراء، واستخدمت الدراسة اختبار العلاقة والأثر بتُ الجماعات الدرج
الدنهج الوصفي التحليلي من خلال توزيع استبانة على عينة من سائقي سيارات النقل الصغتَة على خط 

سيارات النقل عند شرائهم واقتنائهم لإطارات  وا سائقهبغداد لدعرفة الدخاطر الددركة التي يواجه -الدوصل 
 ت.السيارا

وتوصلت الدراسة إلذ وجود أثر للجماعات الدرجعية في بزفيض الدخاطر الددركة للشراء يرجع لزملاء 
 العمل، ثم الأصدقاء، فأفراد الأسرة. 

 : الدراسات الأجنبية: اثانيً 
 : White and Dahl (2006)دراسة  -1

وىي بعنوان "تأثتَ الجماعات الدرجعية غتَ الدرغوبة على تفضيلات الدستهلك"، وىدفت الدراسة إلذ 
معرفة تأثتَ الجماعات الدرجعية غتَ الدرغوبة على تفضيلات الدستهلك، وقد استخدمت الدراسة الدنهج 
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 اذكرً  82كونت من ت ،التجريبي من خلال توزيع استبانة على عينة طبقية من طلاب جامعة شمال أمريكا
 وأنثى بالتساوي.

وقد توصلت الدراسة إلذ وجود تأثتَ للجماعات الدرجعية على تفضيلات الدستهلكتُ، وأن الإناث 
 من الذكور بالجماعات الدرجعية. اأكثر تأثرً 

 : Ilter and other (2009)دراسة  -2
الدراسة إلذ معرفة ابذاىات وىي بعنوان " ابذاىات الشراء من بذار التجزئة الأجانب"، وىدفت 

الدستهلكتُ الأتراك للشراء من بذار التجزئة الأجانب"، وقد استخدمت الدراسة الدنهج الوصفي التحليلي 
 ة. اكز مدينة أزمتَ التجارية الرئيسمن خلال توزيع استبانة على عينة من الدستهلكتُ الأتراك في مر 

و التجار الأجانب تعزى للؤسلوب والحجم والسعر يجابية لضإتوصلت الدراسة إلذ وجود ابذاىات و 
 والعلامة التجارية. 

  :Pasharibu and Others (2012)دراسة  -3
وىي بعنوان " تأثتَ الابذاىات وتذكر العلامة التجارية لإعلانات شبكات التواصل الاجتماعي لضو 

نية الشراء من  فيلتواصل الاجتماعي نية الشراء" وىدفت الدراسة لدعرفة أثر الابذاه لضو الإعلان في مواقع ا
الدنهج الوصفي التحليلي  استخدمت الدراسة خلال الدتغتَ الوسيط التعرف على العلامة التجارية، وقد

من خلال توزيع استبانة على عينة من طلاب كلية الاقتصاد والأعمال بجامعة ساتيا واكانا في مقاطعة 
 جاوه بأندونيسيا.

وجود تأثتَ للابذاه لضو الإعلان في مواقع التواصل الاجتماعي والتعرف  وقد توصلت الدراسة إلذ
 على العلامة التجارية على نية الشراء.

 :Jin and Miao (2018)دراسة  -4
القرار الشرائي للمستهلك"، وىدفت الدراسة لدعرفة تأثتَ  فيوىي بعنوان " أثر الجماعات الدرجعية 

بدا فيها  إليهاينتمي  الدستهلك والجماعات الدرجعية التي لا إليها الجماعات الدرجعية التي ينتميأنواع 
الجماعات المحايدة والطموحة على القرار الشرائي للمستهلك الصيتٍ، وقد استخدمت الدراسة الدنهج 

 الوصفي. 
رجعية الدستهلك والجماعات الد إليهاالجماعات الدرجعية التي ينتمي وتوصلت الدراسة إلذ وجود تأثتَ 

 على القرار الشرائي للمستهلك. إليهاالتي لا ينتمي 
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 الدراسات السابقة:  ما يميز الدراسة عن - ج
القرار الشرائي، أو سلوك  فيكزت الدراسات السابقة على دراسة أثر الجماعات الدرجعية ر  -1

الدستهلك، أو اختيار الدنتج، أو بزفيض الدخاطر الددركة عند الشراء، بينما ركزت ىذه الدراسة 
 ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة.  فيعلى أثر الجماعات الدرجعية 

، اختلفت الدراسة عن الدراسات السابقة من حيث تركيزىا على قطاع خدمات الحج والعمرة -2
 الخدمات السياحية. اتقطاع أحد عدوالذي ي  

)لزافظة حضرموت(، كذلك اختلفت الدراسة عن الدراسات السابقة من حيث الحد الدكاني  -3
 (.2020الزمنية )دة الد

اتفقت الدراسة الحالية من حيث أخذ الدتغتَ الدستقل الجماعات الدرجعية الأساسية بأبعاده  -4
)سويدان، ( مع دراسة كل من: ولصوم المجتمع )الأسرة، الأصدقاء، زملاء العمل، الدشاىتَ

(، )حقانة، وطافر 2014ن، ي(، )الدىيش، وآخر 2009والسرابي،  (، )عبيدات،2009
استفادت الدراسة الحالية (، كما 2018(، )خليل، 2017(، )الطائي، والعميدي، 2017

 (Ilter and other 2009) من حيث أخذ الدتغتَ التابع ابذاىات العملاء من دراسة كل من:
(Pasharibu and Others, 2012) ، (.2013ن، ي)صالح، وآخر 

من الدراسات السابقة في إعداد منهجية الدراسة، وإثراء الجانب استفادت الدراسة الحالية  -5
 .ىاواختبار  النظري، وإعداد أداة الدراسة، ووصف متغتَات الدراسة

 الإطار النظري: 
 : الجماعات المرجعية: أولًا 

 مقدمة:  -1
الانضمام إليها  منذ ولادتو يجد نفسو في جماعة ليس لو الخيار في  فهو إن الإنسان اجتماعي بطبعو لذا

قائمة على التأثتَ والتأثر،   ،كجماعة الأسرة، والقبيلة، والوطن، ويعيش حياتو في علاقات تفاعلية معها
ىي لزصلة عملية التأثتَ والتأثر بتُ الفرد وبتُ الجماعات المحيطة بو،  ت والقيم والابذاىات الدوجودةفالسلوكيا

ويلجأ إلذ  ،ن الفرد تتعدد أمامو البدائل، فيقوم بجمع الدعلومات عنهاإفالاستهلاك وابزاذ قرار الشراء  وفي عملية
 في الشراء. ةىذه الجماعات كمصدر لجمع الدعلومات بناءً على معارفهم وبذاربهم السابق
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 مفهوم الجماعات المرجعية:  -2
واقف الجماعات الدرجعية بأنها: لرموعة من الأشخاص الذين يؤثرون في م( 2006يعرف )الجريسي  

الفرد وقيمو وسلوكياتو، كما ينظر إليهم كدليل ومؤشر ثابت، وأطر مرجعية لسلوك الأفراد، ويشارك ىؤلاء 
 .(7)الأفراد بتمثل قيم المجموعة، متوقعتُ مطابقة ىذا السلوك للنموذج السلوكي لذا

تخدمهم ( الجماعات الدرجعية بأنها: لرموعة من الأفراد الذين يس2010ويعرف )معلا وتوفيق، 
الدستهلك كنموذج يحتذى بو في تصرفاتو أو خصائصو بأفرادىا أو أعضائها، وىذه الجماعات بأنواعها الدختلفة 

 .(8)تؤثر على الدستهلك بشكل مباشر أو غتَ مباشر
( فيبتُ مفهوم الجماعات الدرجعية في شمولذا لأصدقاء، وزملاء العمل والدراسة، 2010أما )الزعبي، 

لتأثتَىا والانتماء الحقيقي لذا لأنها بسثل  الذيئات، وأنها بسثل الدرجع والدرشد والدوجو للؤفراد نظرً والجمعيات، وا
 .(9)القدوة، وتضع الفرد أمام سلوكيات جديدة بأساليب جديدة

( أن الجماعات الدرجعية: عدد من العناصر التي تتكون بأكثر من فرد، 2018وقد بينت )خليل، 
التي بدوجبها تقوم بتحديد السلوك الدقبول وغتَ الدقبول، ويرجع إليها الفرد عند ابزاذه قرارًا ولديهم أنماط وقيم 
 .(10)شرائيًا لسلعة معينة

ونستنتج لشا سبق أن الجماعات الدرجعية ىي: القدوة والدرجع والدرشد والدوجو للؤفراد، التي يرجعون إليها 
لامتلاكهم أنماطاً وقيمًا يقومون بدوجبها بتحديد السلوك  السلعة أو خدمة؛ نظرً  عند ابزاذىم القرار الشرائي

 الدقبول وغتَ الدقبول لشا تضع الفرد أمام سلوكيات جديدة بأساليب جديدة.
 أنواع الجماعات المرجعية الأساسية:  -3

الأصدقاء، زملاء ىي: الأسرة،  ،الجماعات الدرجعية الأساسية إلذ أربعة أنواع (الدىيش وآخرونصنف )
. لكن (12). بينما ذكر )الجريسي( أن من أمثلتها: الأسرة، الأصدقاء، والجتَان(11)العمل، النجوم والدشاىتَ

 الأنواع التي سنركز عليها في دراستنا ىي: 
معظم الناس ىم أعضاء أسرتتُ في و وىي أقوى مصادر التأثتَ الجماعي في حياة الدستهلك،  الأسرة: 3.1

 . (13)ة التي ولد ونشأ فيها، والأسرة التي أسسها عند زواجوحياتهم، الأسر 
لوجو مع الآخرين،  االتي يكون للفرد فيها عضوية أو اتصال مباشر وجهً  ةىي تلك الجماع الأصدقاء: 3.2

 . (14)ويتمكن من خلالذا أن يطور قيمو ومواقفو ومعايتَه
 . (15)وىم جماعات رسمية يقضي الفرد الكثتَ من وقتو معهم زملاء العمل: 3.3
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 وأنهم ،الناس من معينة لرموعة قبل من علتٍ باعتًاف يتمتعون ىم الذين المشاىير ونجوم المجتمع: 3.4
 الدشاىتَ يكون وقد ،بهم خاص حياة نمط الجمهور، ولذم وإثارة الجاذبية مثل ،الصفات يتمتعون ببعض

 الوعي من عالية بدرجة تمتعتو  ،السائدة الاجتماعية العادات عن عاداتها اجتماعية بزتلف فئة
 ن، وغتَىم.و ن والدمثلو خل ضمنهم: شيوخ الدين، والإعلامي، ويد(16)العام

 تأثير الجماعات المرجعية:  -4
 :(17)ىي كالآتي ،تؤثر الجماعات الدرجعية على الأفراد من خلال ثلاث طرق

 نهم يعرضون للفرد سلوكيات وأنماط حياة جديدة. إ 4.1
 نهم يؤثرون على ابذاىات الأفراد وغتَىا من العوامل الذاتية الأخرى.إ 4.2
 نهم يخلقون الضغوط لدى الأفراد لمحاكاتهم في اختيار الدنتج والعلامة التجارية. إ 4.3

 : نحو الشراء : الاتجاهاثانيً 
 مفهوم الاتجاىات:  -1

حدى حالات التهيؤ والتأىب العقلي والعصبي التي تنظمها الخبرة، إالابذاه بأنو:  Alpert  يعرف العالد
 .(18)ولذا أثر في توجيو استجابات الفرد لضو الأشياء والدواقف الدختلفة

ويعرف السيد علي الابذاه لضو السلع بأنو:  ىو الاستعداد أو الديل الدسبق لتقييم سلعة معينة بشكل 
 .(19)سلبي أو إيجابي

 عدم أو تفضيل لضو ووابذاى هوشعور  الفرد ويعرف لزيي الدين الأزىري وآخرون الابذاىات بأنها: تقييم
 .(20)ما ءيش تفضيل

تعبتَ عن الشعور الداخلي للفرد، والذي يعكس قرار ىذا الأختَ ف زواوي حمزة الابذاىات بأنها: ويعر 
ل أو غتَ مفضل، مهم أو غتَ لال شعور مفضأو منتج أو منبو ما، وذلك من خ حول الأشياء، كخدمة مثلًا 

 .(21)..إلخمهم.
 ويرى الباحث أن التعريفات السابقة أكدت على أن الابذاه يتميز بالآتي: 

 الديل لضو الدنبهات في البيئة المحيطة. 1.1
 لشارسة السلوك باستمرارية.  1.2
 الابذاىات تنشأ من إدراك الدنبهات التي يتعرض لذا الفرد باستمرار.  1.3
 على توجيو استجابات الفرد لضو الأشياء والدواقف الدختلفة. القدرة 1.4
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 أنواع الاتجاىات:  -2
 :(22)وىي كالآتي ،من الابذاىات، ومنها أنواع الابذاىات من حيث الذدف اوذكر العميان عددً 

 ابذاىات إيجابية: 2.1
 حاجاتو ورغباتو. وىي الابذاىات التي تنال الرضى من الفرد بالتمسك بها باعتبار أن ىذه الابذاىات تشبع

 ابذاىات سلبية: 2.2
 وىي الابذاىات التي تنال الرفض من الفرد باعتبارىا لا تشبع حاجاتو ورغباتو.   

 تشكيل الاتجاىات:  -3
ابت، ويبقى لفتًة من الزمن، حيث من شخصية الفرد والذي يظهر بشكل ث اتكوين الابذاه يصبح جزءً 

وواضح الدعالد، كما يعتبر الكثتَ من الباحثتُ أن الدكون العاطفي ىو ن تغتَ ىذا الابذاه يحتاج لمجهود كبتَ إ
)العاطفي(، وعلى ىذا الأساس  أساس الابذاه نفسو، بينما الدكونتُ الآخرين هما بدثابة دعامتتُ لذذا الدكون

 بذاىات من ثلاثة إلذ واحد، بحيث أصبح الابذاه يشتمل على الدكون العاطفيلاقاموا بتقليص مكونات ا
 .(23)فقط، أي التقدير العام للابذاه لضو الذدف

 العوامل المؤثرة في تشكيل الاتجاىات:  -4
 :(24)بذاىات في الآتيز العوامل الدؤثرة على تشكيل الاوتبر 

التجربةةةة الدباشةةةرة: وتعتةةةبر الوسةةةيلة الأساسةةةية الةةةتي يتكةةةون مةةةن خلالذةةةا ابذةةةاه الدسةةةتهلكتُ المحتملةةةتُ لضةةةو  4.1
 ماركات السلع أو الخدمات.

التأثتَ الشخصي: يؤدي الاحتكاك الدباشر أو غتَ الدباشر بتُ الأفراد والجماعات الدرجعية الةتي يتةأثرون  4.2
لخ( إلذ تكوين ابذاىات مبدئية قةد تةؤثر علةى تصةرفاتهم الحاليةة أو اكالعائلة، الأصدقاء، الجتَان... ) بها

قبلة لضو ما يهمهم أو ما يرغبونو من ماركات سلعية أو خدمية.
 
 الد
يون، )كةةةالتلفز  التعةةةرض لوسةةةائل الإعةةةلان: ويةةةؤدي التعةةةرض الدسةةةتمر لدختلةةةف وسةةةائل الإعةةةلان العامةةةة 4.3

لخ( مةةن قبةةل الأفةةراد إلذ إحةةداث قناعةةات لزةةددة لةةديهم حةةول لستلةةف ا .الراديةةو، الصةةحف والمجةةلات..
 حولذا. االأمور الحياتية قد تصل إلذ تكوين ابذاىات ثابتة نسبيً 

 عوامل شخصية:  4.4
 على معتقدات الأفراد اوقويً  امباشرً  االدعروف أن الخصائص والدواصفات الداخلية للشخصية تؤثر تأثتًَ من 

 لضو لستلف القضايا الحياتية التي تهمهم. همومواقف ىمومشاعر 
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 مراحل اتخاذ القرار الشرائي:  -5
ومرحلة الشراء، ومرحلة قبل الشراء،  بسر عملية ابزاذ القرار الشرائي بثلاث مراحل أساسية ىي: مرحلة ما

 بعد الشراء، ويدكن تفصيل ىذه الدراحل كما يأتي:  ما
 قبل الشراء:  : مرحلة ماأولًا 

 يقوم بو الدستهلك، وىي كما يأتي: عدة طواتبخ وبسر ىذه الدرحلة
الاحساس بالحاجة: وىنا بداية نية الشراء؛ عندما يدرك الدستهلك أن النقص الذي يشعر بو في حاجة  -1

 .(25)و الرغبة التي يريد إشباعها ملحة تستحق التحقيقما، أ
مرحلة البحث عن الدعلومات: يبدأ الدستهلك في ىذه الدرحلة بجمع الدعلومات عن البدائل الدختلفة  -2

للسلعة أو الخدمة التي يحتاجها ومن كافة الدصادر الدتاحة، وقد تكون ىذه الدصادر شخصية مثل: 
أو مصادر بذارية مثل: رجال التسويق والوسطاء، وقد تكون عامة مثل: الأصدقاء والعائلة والجتَان، 

وسائل الإعلان وجمعية حماية الدستهلك، وكلما ازدادت درجة الدخاطر في السلعة أو الخدمة كلما زادت 
 .(26)درجة البحث والحصول على الدعلومة

ياتو ما يلبي دائل يضع في أوللك عند تقييم الببأن الدسته Kotler and Kellerتقييم البدائل: ويرى  -3
احتياجاتو، ثم يبحث عن الدنتجات ذات الخصائص الدعينة التي تقدم لو ما يشبع احتياجاتو ورغباتو، 

خر، فهو بذلك يولر أهمية كبرى ثتَة بزتلف في خصائصها من منتج لآفيواجو الدستهلك منتجات ك
. وبناءً على الدعلومات التي قام (27)اتوللمنتجات ذات الخصائص التي يظن أنها ستشبع حاجاتو ورغب

 الفرد بجمعها، وبإضافة الدعرفة والخبرة السابقة لذا؛ يختار الفرد البديل الأفضل.
 : مرحلة الشراء:اثانيً 

تقود عملية اختيار البديل الأفضل إلذ تكوين لرموعة من التفضيلات والنية للشراء، لكن ىناك عوامل 
راء أفراد العائلة والأصدقاء، أو اكتشاف خصائص جديدة في آالفعلي للشراء مثل: قد تتدخل قبل ابزاذ القرار 

الدنتج لد ينتبو لذا الدستقبل من قبل، وغتَىا من العوامل التي قد تفسد نية الشراء، وتؤدي إلذ عدم ابزاذ القرار 
  .(28)الشرائي

 ثالثاً: مرحلة ما بعد الشراء:
 

تتكون من أربع Hawkins & Mothersbaugh  لنموذج ابعد الشراء وفقً  أن مرحلة ما )الغريب( ويوضح
 :1مراحل ىي كالآتي
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الات: إما عدم استخدام أن الدستهلك بعد عملية الشراء للمنتج يكون أمام ثلاث حالدرحلة الأولذ: 
حالة عدم انسجام ينتج عنها استخدام أو عدم استخدام للمنتج، أو أن يقوم الدستهلك باستخدام  وإمَّاالدنتج، 

 الدنتج مباشرة بعد الشراء. 
إما أن يقوم الدستخدم بالتخلص من الدنتج بعد الاستخدام ثم يقوم  الدرحلة الثانية: بعد استخدام الدنتج

 أن يقوم الدستهلك بتقييم الدنتج بعد استخدامو مباشرة.  وإمَّابتقييمو بعد التخلص منو، 
الدرحلة الثالثة: مرحلة التقييم ينتج عنها إما عدم الرضا وسلوك تقديم الشكاوي، وفي حالة الاستجابة 

 أن ينتج عن التقييم حالة الرضا مباشرة. وإمَّا، يتكون لدى الزبون حالة الرضالشكاوي الزبائن 
حالات: زبائن ملتزمتُ بذاه  لرضا لدى الدستهلك يكون أمام خمسالدرحلة الرابعة: بعد أن تتشكل حالة ا

لتوقف عن العلامة التجارية، إعادة الشراء، زيادة في استخدام الدنتج، التحول إلذ علامة بذارية أخرى، ا
 استخدام الدنتج. 

بعد شراء الخدمة، يتمثل في تقييم العميل للخدمة، فإذا كانت الخدمة التي  ويرى الباحث أن سلوك ما
حصل عليها توافق أو تفوق توقعاتو، فإن ذلك يولد حالة الرضا لدى العميل، وإذا كانت الخدمة التي حصل 

عدم الرضا لدى العميل، وبناءً على ذلك يتحدد تكرار شراء  ن ذلك يولد حالة منإتوافق توقعاتو ف عليها لا
 و للخدمة. ائالعميل للخدمة، أو عدم شر 

 الجانب العملي للدراسة: 
من خلال الجانب العملي للدراسة يدكن لنا تقديم برليل للبيانات الدستقاة عبر الاستبانة لنتأكد من 

 صحة فرض الدراسة.
 لأفراد العينة:وصف الخصائص الشخصية : أولًا 

 ( يبتُ الوصف الإحصائي للخصائص الشخصية للمستهلكتُ عينة البحث1جدول )
 النسبة الدئوية التكرار البيان الدتغتَ

 الجنس 1
 %.82 86 ذكر
 %17.3 18 أنثى

 العمر 2

 %4.8 5 سنة 20أقل من 
 %57.7 60 سنة 30 إلذ أقل من 20من 
 %23.1 24 سنة 40 إلذ أقل من 30من 

 %14.4 15 أكثرفسنة  40من 
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 الدستوى التعليمي 3

 %2.9 3 دون الثانوي ما
 %9.6 10 ثانوي

 %72.1 75 بكالوريوس
 %16.3 17 دراسات عليا

 الدهنة 4

 %39.4 41 طالب
 %25 26 موظف حكومي

 %33.7 35 موظف قطاع خاص
 %3.8 4 موظف متعاقد

 

( بنسبة 86العينة الدبحوثة ىم من الذكور وبلغ تكرارىم ) ن غالبأ( تبتُ 1من خلال الجدول رقم )
 %( من إجمالر عينة البحث.17.3( بنسبة )18%(، بينما بلغ تكرار الإناث )82.7)

%( من إجمالر العينة الدبحوثة ىم من الفئة العمرية 57.7( أن نسبة )1واتضح من خلال جدول رقم )
 إلذ أقل من 30ن مة العمرية التي تتًواح أعمارىم سنة، يليو الفئ 30 إلذ أقل من 20 منتتًاوح أعمارىم التي 
الفئة  ا%(، وأختًَ 14.4سنة بنسبة ) 40%(، ثم الفئة العمرية التي تزيد أعمارىم عن 23.1سنة بنسبة ) 40

 %( من إجمالر عينة البحث. 4.8سنة بنسبة ) 20العمرية التي تقل أعمارىم عن 
ن أغلب أفراد العينة الدبحوثة يحملون أ( 1تضح من خلال الجدول رقم )اوفيما يخص الدستوى التعليمي 

بنسبة %(، وحل في التًتيب الثاني حملة شهادات الدراسات العليا 72.1بنسبة ) البكالوريوسشهادة 
حملة شهادات  ا%(، وأختًَ 9.6%( من إجمالر عينة البحث، يليهم حملة الشهادة الثانوية بنسبة )16.3)

 %( من إجمالر عينة البحث.2.9مادون الثانوي بنسبة )
أفراد العينة لايزالون  ( أن غالب1من خلال الجدول رقم )أما عن مهنة أفراد العينة الدبحوثة فقد اتضح 

%(، ثم 33.7الخاص بنسبة ) ن في مؤسسات القطاعو %(، يليو العامل39.4راسة بنسبة )د الدعلى قي اطلابً 
في الوظائف  ون%(، وأختَاً الدتعاقد25بنسبة ) ن في مؤسسات القطاع الحكومي بوظائف رسمية وثابتةو العامل

راسة الذين يعملون في ، وىذا يدل على أن أفراد عينة الد%( من إجمالر العينة الدبحوثة3.8الحكومية بنسبة )
وظائف حكومية بنظام التعاقد ذو استجابة ضعيفة للاستبانة وذلك لأن مقدار الدخل الشهري الذي 

 يتقاضونو لا يوفي باحتياجاتهم الأساسية التي تتناسب مع ظروفهم الدعيشية.
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 وصف متغيرات الدراسة: : اثانيً 
لالضرافات للبيانات وىي قيمة الدتوسطات الحسابية وا عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي أتيفيما ي

وصلت إليها الدراسة سيتم تقيم الدتوسطات الحسابية التي مستوى الدوافقة لن وإالدعيارية لجميع أبعاد الدراسة. 
 كما يأتي:  ىاتفستَ 

، وبالتالر فإن طول خلايا 0.80=  5(/ 1 -5= ) 5أقل قيمة(/  -طول الدقياس= ) أكبر قيمة
 قياس كالآتي: الد

 ، فأنو يشتَ إلذ مستوى موافقة منخفض جدًا.(1.80 -1)إذا وقع الوسط الحسابي في الددى  -1
 ، فأنو يشتَ إلذ مستوى موافقة منخفض. (2.60 -1.81)إذا وقع الوسط الحسابي في الددى  -2
 ، فأنو يشتَ إلذ مستوى موافقة متوسط.(3.40  -2.61)إذا وقع الوسط الحسابي في الددى  -3
 ، فأنو يشتَ إلذ مستوى موافقة مرتفع.(4.20  -3.41)إذا وقع الوسط الحسابي في الددى  -4
 ، فأنو يشتَ إلذ مستوى موافقة مرتفع جدًا.(5  -4.21)إذا وقع الوسط الحسابي في الددى  -5

 ويدكن التطرق إلذ التحليل الوصفي لدتغتَات البحث كما يأتي: 
 رجعية: التحليل الوصفي لمتغيرات الجماعات الم -1

 تم صياغتها في فقرات موزعة على أربعة أبعاد، ىي: ا( متغتًَ 15لقد شملت متغتَات الجماعات الدرجعية )
 بعُد جماعة الأسرة:  - أ

 على النحو الآتي: ا( فقرات تم وصف متغتَاتها وبرليلها إحصائيً 4يتكون ىذا البعد من )
 تحليل الوصفي لب عد الأسرة( يبتُ ال2جدول )

 الفقرات م
الدتوسط 

 بيالحسا
الالضراف 
 الدعياري

مستوى  التًتيب
 الدوافقة

 مرتفع جدًا 1 0.536 4.65 أتشاور مع أسرتي عند رغبتي في الذىاب للحج أو العمرة. 1

2 
 أطلب نصيحة أفراد الأسرة قبل تسجيلي في برامج الحج أو

 .العمرة
 مرتفع جدًا 2 0.832 4.29

3 
بناءً على معرفتهم ببرامج الحج أقوم بجمع الدعلومات من أسرتي 

 .والعمرة
 مرتفع 3 0.904 4.13

 مرتفع 4 1.153 3.60 .من الدهم أن برب أسرتي الوكالة التي أختار برالرها 4
 مرتفع - 800. 4.17 الإجمالر 
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ن ابذاىات عينة الدراسة حول فقرات ب عد جماعة الأسرة كانت متفاوتة فقد أ( 2يتضح من الجدول رقم )
التًتيب الأول من حيث  في (: "أتشاور مع أسرتي عند رغبتي في الذىاب للحج أو العمرة"1الفقرة ) جاءت
(، أما التًتيب الأختَ 4.65حيث كان الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة ) جدًا"؛ مرتفعبدستوى موافقة " الأهمية

متوسط بدستوى موافقة "مرتفع" و ها" (: "من الدهم أن برب أسرتي الوكالة التي أختار برالر4فقد كان للفقرة )
(، ويشتَ ذلك إلذ أن الفرد ليس بالضرورة أن يقوم بشراء خدمات وكالة الحج والعمرة التي 3.60حسابي بلغ )

، حيث بلغ "مرتفع"حول متغتَات بعد الأسرة كان  العينة مستوى موافقةوكان إجمالر  بربها وتفضلها أسرتو.
ن، يدراسة )الدىيش وآخر (، وتتفق ىذه النتيجة مع 0.805( وبالضراف معياري )4.17الدتوسط العام )

2014.) 
 بعُد جماعة الأصدقاء: - ب

 على النحو الآتي: ا( فقرات تم وصف متغتَاتها وبرليلها إحصائيً 4تكون ىذا البعد من )
 تحليل الوصفي لب عد الأصدقاء( يبتُ ال3جدول )

 الفقرات م
الدتوسط 

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري

 التًتيب
مستوى 
 الدوافقة

5 
أتشاور مع أصدقائي عند رغبتي في الذىاب 

 .للحج أو العمرة
 متوسط 3 1.175 3.19

6 
لدي احتًام شديد لنصائح أصدقائي قبل 

 .تسجيلي في برامج الحج أو العمرة
 مرتفع 2 0.981 3.66

7 
الوكالات التي أرغب أقوم بجمع الدعلومات عن 

بالتسجيل في برالرها للحج أو العمرة بناءً 
 .على نصيحة أصدقائي

 مرتفع 1 1.028 3.80

8 
أختار برامج وكالة الحج والعمرة التي تعزز 

 .مظهري أمام أصدقائي
 متوسط 4 1.114 2.70

 متوسط - 1.027 3.34 الإجمالر 

ن ابذاىات عينة الدراسة حول فقرات ب عد جماعة الأصدقاء كانت متفاوتة أ( 3يتضح من الجدول رقم )
(: " أقوم بجمع الدعلومات عن الوكالات التي أرغب بالتسجيل في برالرها للحج أو العمرة 7الفقرة ) جاءتفقد 

توسط ؛ حيث كان الدبدستوى موافقة "مرتفع" التًتيب الأول من حيث الأهمية في بناءً على نصيحة أصدقائي"
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(: "أختار برامج وكالة الحج 8(، أما التًتيب الأختَ فقد كان للفقرة )3.80) االحسابي لذذه الفقرة مرتفعً 
(، ويشتَ 2.70متوسط حسابي بلغ )بدستوى موافقة "متوسط"، و والعمرة التي تعزز مظهري أمام أصدقائي" 

ج والعمرة التي تعزز مظهره وقبولو أمام ذلك إلذ أن الفرد ليس بالضرورة أن يقوم بشراء خدمات وكالة الح
، حيث بلغ الدتوسط "متوسط"العينة حول متغتَات بعد الأصدقاء كان  مستوى موافقةأصدقائو. وكان إجمالر 

 (.2014ن، يوىي تتفق مع دراسة )الدىيش وآخر  (،1.027وبالضراف معياري ) ،(3.34العام )
  بعُد جماعة زملاء العمل: - ج

 على النحو الآتي: ا( فقرات تم وصف متغتَاتها وبرليلها إحصائيً 4)تكون ىذا البعد من 
 تحليل الوصفي لب عد زملاء العمل( يبتُ ال4جدول )

 الفقرات م
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

مستوى  التًتيب
 الدوافقة

9 
أتشاور مع زملاء العمل عند رغبتي في 

 .الذىاب للحج أو العمرة
 متوسط 4 1.144 2.97

10 
اعتبر أن ىناك أهمية لدا يقولو زملاء العمل عن 

 .الوكالات التي تقدم برامج الحج أو العمرة
 مرتفع 2 0.965 3.52

11 
أفضل الذىاب مع وكالات الحج و العمرة 

التي أسمع عنها معلومات إيجابية من قبل 
 .زملاء العمل

 مرتفع 1 0.935 4.02

12 
العمل أفضل أن أحصل على إعجاب زملاء 

 .عن وكالة الحج والعمرة التي أختارىا
 متوسط 3 1.186 3.05

 متوسط - 1.014 3.39 الإجمالر 
لاء العمل كانت ن ابذاىات عينة الدراسة حول فقرات ب عد جماعة زمأ( 4يتضح من الجدول رقم )

(: " أفضل الذىاب مع وكالات الحج و العمرة التي أسمع عنها معلومات 11الفقرة ) جاءتمتفاوتة فقد 
؛ حيث كان الدتوسط بدستوى موافقة "مرتفع" التًتيب الأول من حيث الأهمية في إيجابية من قبل زملاء العمل"

مع زملاء العمل عند  (: "أتشاور9(، أما التًتيب الأختَ فقد كان للفقرة )4.02) االحسابي لذذه الفقرة مرتفعً 
(، ويشتَ ذلك إلذ 2.97توسط حسابي بلغ )وم بدستوى موافقة "متوسط" رغبتي في الذىاب للحج أو العمرة"

أن الفرد عندما يقوم بشراء خدمات وكالة الحج والعمرة ليس بالضرورة أن يقوم بدشاورة زملاء العمل. وكان 
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 ،(3.39، حيث بلغ الدتوسط العام )"متوسط"صدقاء كان العينة حول متغتَات بعد الأ مستوى موافقةإجمالر 
 (.2014ن، يوىي تتفق مع دراسة )الدىيش وآخر  (،1.014وبالضراف معياري )

 بعُد جماعة المشاىير ونجوم المجتمع: - د
 على النحو الآتي: ا( فقرات تم وصف متغتَاتها وبرليلها إحصائيً 3تكون ىذا البعد من )

 صفي لب عد الدشاىتَ ولصوم المجتمعتحليل الو ( يبتُ ال5جدول )

 الفقرات م
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

مستوى  التًتيب
 الدوافقة

13 
ذىاب أحد الدشاىتَ أو لصوم المجتمع في 
برنامج حج أو عمرة مع وكالة معينة يثتَ 

 .إعجابي
 منخفض 2 1.101 2.3

14 

ذىاب أحد الدشاىتَ أو لصوم المجتمع في 
أو عمرة مع وكالة معينة يدفعتٍ برنامج حج 

إلذ الذىاب في برنامج الحج أو العمرة في 
 .تلك الوكالة

 منخفض 1 1.094 2.41

15 
أقوم بدحاكاة لصوم المجتمع والدشاىتَ في 

 .اختيارىم لبرامج الحج والعمرة
 منخفض 3 0.967 2.16

 منخفض - 1.030 2.30 الإجمالر 
ن ابذاىات عينة الدراسة حول فقرات ب عد جماعة زملاء العمل كانت أ( 5يتضح من الجدول رقم )

(: " ذىاب أحد الدشاىتَ أو لصوم المجتمع في برنامج حج أو عمرة مع وكالة 14الفقرة ) جاءتمتفاوتة فقد 
 التًتيب الأول من حيث الأهمية في ".معينة يدفعتٍ إلذ الذىاب في برنامج الحج أو العمرة في تلك الوكالة

(، أما التًتيب الأختَ 4.02؛ حيث كان الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة متوسط )ستوى موافقة "منخفض"بد
بدستوى (: " أقوم بدحاكاة لصوم المجتمع والدشاىتَ في اختيارىم لبرامج الحج والعمرة" 15فقد كان للفقرة )

ما يقوم بشراء خدمات وكالة (، ويشتَ ذلك إلذ أن الفرد عند2.16متوسط حسابي بلغ )موافقة "منخفض" و 
الحج والعمرة ليس بالضرورة أن يقوم بدحاكاة لصوم المجتمع والدشاىتَ في اختيار الوكالة التي تقدم برامج الحج 

، حيث بلغ الدتوسط "منخفض"العينة حول متغتَات بعد الأصدقاء كان  مستوى موافقةوالعمرة. وكان إجمالر 
  .(1.030( وبالضراف معياري )2.30العام )
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 تحليل الوصفي لأبعاد متغتَ الجماعات الدرجعية( يبتُ ال6جدول )
 مستوى الدوافقة التًتيب الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي البعد م

 مرتفع 1 0.805 4.17 جماعة الأسرة 1
 متوسط 3 1.027 3.34 جماعة الأصدقاء 2
 متوسط 2 1.014 3.39 جماعة زملاء العمل 3
 منخفض 4 1.030 2.30 الدشاىتَ ولصوم المجتمعجماعة  4

 متوسط - 9430. 3.30 الإجمالر 
ل )الجماعات الدرجعية(  أن مستوى إدراك مفردات العينة لأبعاد الدتغتَ الدستق (6ن الجدول رقم )ويتضح م

 (. 0.943( وبالضراف معياري )3.30حيث بلغ إجمالر الدتوسط العام للمتغتَ الدستقل )" متوسط"كان 
 التحليل الوصفي لمتغير الاتجاه نحو شراء خدمات الحج والعمرة: -2

 على النحو الآتي: ا( فقرات تم وصف متغتَاتها وبرليلها إحصائيً 5تكون ىذا البعد من )
 بذاه لضو شراء خدمات الحج والعمرةالاتحليل الوصفي لدتغتَ ( يبتُ ال7جدول )

 الفقرات م
الدتوسط 
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

مستوى  التًتيب
 الدوافقة

16 
ني إأرغب في الذىاب للحج أو العمرة فعندما 

سأذىب مع وكالة الحج والعمرة التي أسمع عنها 
 .معلومات إيجابية

 مرتفع جدًا 1 0.776 4.48

17 
الحج والعمرة للوكالة التي أسمع أشعر بالثقة في برامج 
 .عنها معلومات إيجابية

 مرتفع جدًا 2 0.770 4.40

18 
أشعر بالسعادة عند ذىابي في برامج الحج والعمرة 

 .للوكالة التي أسمع عنها معلومات إيجابية
 مرتفع جدًا 3 0.773 4.35

19 
أشعر بزيادة تقبلي وىيبتي لدى الآخرين عند ذىابي 

 .الحج والعمرة التي جربوىا من قبل في برامج وكالة
 مرتفع 5 1.048 3.59

20 
لبرامج وكالة الحج والعمرة  لدي احتمال شراء عال  

 .التي جربوىا من قبل
 مرتفع 4 1.043 3.69

 مرتفع - 8350. 4.10 الإجمالر 
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ن ابذاىات عينة الدراسة حول فقرات ب عد جماعة زملاء العمل كانت أ( 7يتضح من الجدول رقم )
(: "عندما أرغب في الذىاب للحج أو العمرة فأني سأذىب مع وكالة الحج 16الفقرة ) جاءتمتفاوتة فقد 

؛ بدرجة موافقة "مرتفع جدًا" التًتيب الأول من حيث الأهمية في والعمرة التي أسمع عنها معلومات إيجابية"
(: "أشعر 19(، أما التًتيب الأختَ فقد كان للفقرة )4.48) اكان الدتوسط الحسابي لذذه الفقرة مرتفعً حيث  

مستوى موافقة بزيادة تقبلي وىيبتي لدى الآخرين عند ذىابي في برامج وكالة الحج والعمرة التي جربوىا من قبل" 
دما يقوم بشراء خدمات وكالة الحج (، ويشتَ ذلك إلذ أن الفرد عن3.59متوسط حسابي بلغ )"مرتفع"، و 

ىم حول بذريبهم لبرامج وكالة معينة من وكالات الحج ءتقبلو لدى الأشخاص الذين أخذ آراوالعمرة يشعر ب
راء العينة حول متغتَات لزور الابذاه لضو شراء خدمات وكالات آرة بدحافظة حضرموت. وكان إجمالر والعم

 (.0.835( وبالضراف معياري )4.10حيث بلغ الدتوسط العام ) ؛"مرتفعبدستوى موافقة "الحج والعمرة 
كما اتضح من خلال الجدول   اراء العينة لضو الدتغتَ التابع كان مرتفعً آولشا سبق يتضح أن مستوى ابذاه 

 .(7رقم )
 اختبار فرضيات الدراسة: : اثالثً 

الخطي البسيط الذي يعمل على  ة للدراسة تم استخدام برليل الالضدارمن أجل اختبار الفرضية الرئيس
معرفة أثر الجماعات الدرجعية على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة 

 حضرموت وفق الدعادلة الآتية: 
y= a+ bx 

y  يدثل الدتغتَ التابع وىو ) ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة =
 حضرموت(.

X  .)يدثل الدتغتَ الدستقل وىو ) الجماعات الدرجعية = 
a  .وىو ثابت الالضدار = 
b =  .وىو يدثل مقدار التأثتَ في الدتغتَ التابع نتيجة التغتَ الذي يحدث في الدتغتَ الدستقل 

 اختبار الفرضية الرئيسة للبحث:
 فيالفرضية الرئيسة الأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للجماعات المرجعية الأساسية 

 اتجاىات العملاء نحو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة. 
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 ة الأولذ( اختبار الفرضية الرئيس8ول )جد

المتغير 
 المستقل

 المعاملات
قيم 

 المعاملات
 

معامل 
 الارتباط
R 

معامل 
 التحديد
R2 

 Tقيمة 
المحسو 

 بة

 Fقيمة 
 المحسوبة

قيمة مستوى 
 الدلالة

sig 

الجماعات 
 الدرجعية

ثابت الالضدار 
a 

1.33 
0.935 0.873 

12.851 
705.844 0.000 

معامل 
 bالالضدار 

0.827 26.568 

y= 1.373+ 0.827x 
دلالة إحصائية للمتغتَ الدستقل الجماعات الدرجعية  اذ ا( أن ىناك أثرً 8ويتبتُ من خلال الجدول رقم )

لرتمعة في الدتغتَ التابع )ابذاه العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت(؛ حيث 
(. وىذا يعتٍ أنو كلما زاد مقدار الجماعات الدرجعية لرتمعة بوحدة 0.827بلغت قيمة معامل الالضدار )

ذلك إلذ زيادة ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة أدى  كلما  واحدة
 ( من الوحدة. 0.827حضرموت بدقدار )

 ( وىو يشتَ إلذ وجود أثر قوي0.935( أن قيمة معامل الارتباط بلغت )8ويتضح من الجدول رقم )
ىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج ، بدعتٌ أنو كلما زاد أثر الجماعات الدرجعية كلما زادت ابذاجدًا

% من زيادة 87( أي أن 0.873والعمرة في لزافظة حضرموت. ويشتَ معامل التحديد التي بلغت قيمتو )
%، 13ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة ترجع إلذ الجماعات الدرجعية لرتمعة، بينما 

ن نموذج الالضدار ذو دلالة معنوية بلغت قيمتها إإلذ   Fيشتَ اختبار ترجع إلذ متغتَات وأسباب أخرى. و 
(0.000. ) 

للجماعات الدرجعية لرتمعة على ابذاىات ذا دلالة إحصائية  اوبهذه النتائج يدكن القول إن ىناك أثرً 
الفرضية فإننا ننفي العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بشكل أكبر، وبهذا 

 ة الأولذ للدراسة.الرئيس
اتجاىات العملاء نحو شراء  فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأسرة : الفرضية الفرعية الأولى

 خدمات وكالات الحج والعمرة.
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 ( اختبار الفرضية الفرعية الأولذ 9جدول)

المتغير 
 المستقل

 المعاملات
قيم 

 المعاملات
 

معامل 
 الارتباط
R 

معامل 
 التحديد
R2 

 Tقيمة 
المحسو 

 بة

 Fقيمة 
 المحسوبة

قيمة مستوى 
 الدلالة
sig 

 الأسرة

ثابت الالضدار 
a 

0.049 
0.970 0.941 

0.887 
1638.926 0.000 

معامل 
 bالالضدار 

1.007 40.484 

y= 0.094+ 1.007 x 
 

دلالة إحصائية للمتغتَ الدستقل جماعة الأسرة في  اذ ا( أن ىناك أثرً 9ويتبتُ من خلال الجدول رقم )
الدتغتَ التابع )ابذاه العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت(؛ حيث بلغت قيمة 

أدى ذلك  كلما  (. وىذا يعتٍ أنو كلما زاد مقدار تأثتَ جماعة الأسرة بوحدة واحدة1.007معامل الالضدار )
( 1.007ىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بدقدار )ابذا زيادةإلذ 

 من الوحدة. 
 ( وىو يشتَ إلذ وجود أثر قوي0.970( أن قيمة معامل الارتباط بلغت )9ويتضح من الجدول رقم )

مات وكالات الحج ابذاىات العملاء لضو شراء خد زادت، بدعتٌ أنو كلما زاد أثر جماعة الأسرة كلما جدًا
 زيادة% من 94( أي أن 0.941والعمرة في لزافظة حضرموت. ويشتَ معامل التحديد التي بلغت قيمتو )

%، ترجع إلذ 6ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة ترجع إلذ تأثتَ جماعة الأسرة، بينما 
 (.0.000لضدار ذو دلالة معنوية بلغت قيمتها )ن نموذج الاأإلذ  Fمتغتَات وأسباب أخرى. ويشتَ اختبار 

لجماعة الأسرة على ابذاىات العملاء لضو شراء ذا دلالة إحصائية  اوبهذه النتائج يدكن القول إن ىناك أثرً 
 ننفي الفرضية الفرعية الأولذ. فإنناخدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بشكل أكبر، وبهذا 

اتجاىات العملاء  في لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجماعة الأصدقاءانية: الفرضية الفرعية الث
 نحو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة.
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 ( اختبار الفرضية الفرعية الثانية 10جدول)
  

المتغير 
 المستقل

 المعاملات
قيم 

 المعاملات
 

معامل 
 الارتباط
R 

معامل 
 التحديد
R2 

 Tقيمة 
المحسو 

 بة

 Fقيمة 
 المحسوبة

قيمة مستوى 
 الدلالة
sig 

 الأصدقاء

ثابت الالضدار 
a 

1.552 
0.940 0.883 

16.140 
769.470 0.000 

معامل 
 bالالضدار 

0.764 27.739 

y= 1.552+ 0.764 x 
 

دلالة إحصائية للمتغتَ الدستقل جماعة الأصدقاء في  اذ ا( أن ىناك أثرً 10ويتبتُ من خلال الجدول رقم )
الدتغتَ التابع )ابذاه العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت(؛ حيث بلغت قيمة 

أدى  كلما  (. وىذا يعتٍ أنو كلما زاد مقدار تأثتَ جماعة الأصدقاء بوحدة واحدة0.764معامل الالضدار )
ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بدقدار ذلك إلذ زيادة 

 ( من الوحدة. 0.764)
 ( وىو يشتَ إلذ وجود أثر قوي0.940( أن قيمة معامل الارتباط بلغت )10ويتضح من الجدول رقم )

شراء خدمات وكالات الحج ، بدعتٌ أنو كلما زاد أثر جماعة الأصدقاء كلما زادت ابذاىات العملاء لضو جدًا
% من زيادة 88( أي أن 0.883والعمرة في لزافظة حضرموت. ويشتَ معامل التحديد التي بلغت قيمتو )

%، ترجع إلذ 12ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة ترجع إلذ جماعة الأصدقاء، بينما 
 ( .0.000الالضدار ذو دلالة معنوية بلغت قيمتها ) ن نموذجأإلذ  Fمتغتَات وأسباب أخرى. ويشتَ اختبار 

لجماعة الأصدقاء على ابذاىات العملاء لضو ذا دلالة إحصائية  اوبهذه النتائج يدكن القول إن ىناك أثرً 
ننفي الفرضية الفرعية  فإنناشراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بشكل أكبر، وبهذا 

 الثانية.
اتجاىات العملاء  فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجماعة زملاء العمل رعية الثالثة: الفرضية الف

 نحو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة.
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 ( اختبار الفرضية الفرعية الثالثة11جدول)
 

المتغير 
 المستقل

 المعاملات
قيم 

 المعاملات
 

معامل 
 الارتباط
R 

معامل 
 التحديد
R2 

 Tقيمة 
المحسو 

 بة

 Fقيمة 
 المحسوبة

قيمة مستوى 
 الدلالة

Sig 

 زملاء العمل

ثابت الالضدار 
a 

1.496 
0.934 0.872 

14.490 
693.004 0.000 

معامل 
 bالالضدار 

0.769 26.325 

y= 1.496+ 0.764 x 
 

دلالة إحصائية للمتغتَ الدستقل جماعة زملاء العمل  اذ ا( أن ىناك أثرً 11ويتبتُ من خلال الجدول رقم )
في الدتغتَ التابع )ابذاه العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت(؛ حيث بلغت 

 كلما  (. وىذا يعتٍ أنو كلما زاد مقدار تأثتَ جماعة زملاء العمل بوحدة واحدة0.769قيمة معامل الالضدار )
زيادة ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بدقدار أدى ذلك إلذ 

 ( من الوحدة. 0.769)
 ( وىو يشتَ إلذ وجود أثر قوي0.934( أن قيمة معامل الارتباط بلغت )11ويتضح من الجدول رقم )

ملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج ، بدعتٌ أنو كلما زاد أثر الجماعات الدرجعية كلما زادت ابذاىات العجدًا
% من زيادة 87( أي أن 0.872والعمرة في لزافظة حضرموت. ويشتَ معامل التحديد التي بلغت قيمتو )

%، ترجع 13ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة ترجع إلذ جماعة زملاء العمل، بينما 
ن نموذج الالضدار ذو دلالة معنوية بلغت قيمتها أإلذ   Fإلذ متغتَات وأسباب أخرى. ويشتَ اختبار 

(0.000. ) 
لجماعة زملاء العمل على ابذاىات العملاء لضو ذا دلالة إحصائية  اوبهذه النتائج يدكن القول إن ىناك أثرً 

ننفي الفرضية الفرعية  فإنناشراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بشكل أكبر، وبهذا 
 بعة.الرا
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 فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجماعة المشاىير ونجوم المجتمع الفرضية الفرعية الرابعة: 
 اتجاىات العملاء نحو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة.

 ( اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 12) جدول 

المتغير 
 المستقل

 المعاملات
قيم 

 المعاملات
 

معامل 
 الارتباط
R 

معامل 
 التحديد
R2 

 Tقيمة 
المحسو 

 بة

 Fقيمة 
 المحسوبة

قيمة مستوى 
 الدلالة

Sig 

الدشاىتَ ولصوم 
 المجتمع

ثابت الالضدار 
a 

2.590 
0.810 0.657 

21.865 
195.044 0.000 

معامل 
 bالالضدار 

0.657 13.966 

y= 2.590+ 0.657 x 
دلالة إحصائية للمتغتَ الدستقل جماعة الدشاىتَ  اذ ا( أن ىناك أثرً 12ويتبتُ من خلال الجدول رقم )

ولصوم المجتمع في الدتغتَ التابع )ابذاه العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت(؛ 
(. وىذا يعتٍ أنو كلما زاد مقدار تأثتَ جماعة الدشاىتَ ولصوم 0.657حيث بلغت قيمة معامل الالضدار )

أدى ذلك إلذ زيادة ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في  كلما  احدةالمجتمع بوحدة و 
 ( من الوحدة. 0.657لزافظة حضرموت بدقدار )

( وىو يشتَ إلذ وجود أثر قوي، 0.810( أن قيمة معامل الارتباط بلغت )12ويتضح من الجدول رقم )
زادت ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج  بدعتٌ أنو كلما زاد أثر الجماعات الدرجعية كلما

% من زيادة 66( أي أن 0.657والعمرة في لزافظة حضرموت. ويشتَ معامل التحديد التي بلغت قيمتو )
%، ترجع 34ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة ترجع إلذ جماعة زملاء العمل، بينما 

ن نموذج الالضدار ذو دلالة معنوية بلغت قيمتها أإلذ   F. ويشتَ اختبار إلذ متغتَات وأسباب أخرى
(0.000. ) 

لجماعة الدشاىتَ ولصوم المجتمع على ابذاىات ذا دلالة إحصائية  اوبهذه النتائج يدكن القول إن ىناك أثرً 
ننفي الفرضية  نافإنالعملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة في لزافظة حضرموت بشكل أكبر، وبهذا 

 .الفرعية الرابعة
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 النتائج:
 الدراسة كما يأتي: نتائج التطرق إلذ أىميدكن للباحث 

وجود أثر ذي دلالة إحصائية للجماعات الدرجعية على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات  .1
 %(.93الحج والعمرة، مع وجود علاقة قوية حيث بلغ معامل الارتباط )

دلالة إحصائية لجماعة الأسرة على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج وجود أثر ذي  .2
 %(.97والعمرة، مع وجود علاقة قوية حيث بلغ معامل الارتباط )

وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجماعة الأصدقاء على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج  .3
 %(.94غ معامل الارتباط )والعمرة، مع وجود علاقة قوية حيث بل

وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجماعة زملاء العمل على ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات  .4
 %(.93الحج والعمرة، مع وجود علاقة قوية حيث بلغ معامل الارتباط )

اء خدمات وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجماعة الدشاىتَ ولصوم المجتمع على ابذاىات العملاء لضو شر  .5
 %(.81وكالات الحج والعمرة، مع وجود علاقة قوية حيث بلغ معامل الارتباط )

 التوصيات: 
يجب على وكالات الحج والعمرة الاىتمام بتقديم برامج حج وعمرة بدواصفات خاصة للؤسرة، وأخرى  .1

 خاصة بجماعات الأصدقاء، وزملاء العمل. 
ة خاصة لبرامج الحج والعمرة الخاصة بجماعة يجب على وكالات الحج والعمرة وضع عروض سعري .2

 الأسرة، والأصدقاء، وزملاء العمل. 
يجب على وكالات الحج والعمرة التًكيز على جماعة الأسرة، والأصدقاء، وزملاء العمل عند إعداد  .3

 الأنشطة التًويجية الخاصة ببرامج الحج والعمرة.
الجماعات الدرجعية أكثر رضًا عن  كونت يجب الاىتمام بجودة خدمات برامج الحج والعمرة حتى .4

عن خدمات وكالة الحج  االكلام الدتناقل إيجابيً من خلال  خدمات الوكالة ومن تقوم بالتوصية للآخرين
 ؛ فتكون بذلك قد ساعد في تكوين ابذاىات جديدة للعملاء لضو شراء خدمات الوكالة.والعمرة

بدتغتَات الدراسة مثل: أثر الجماعات الدرجعية على إجراء الدزيد من البحوث والدراسات ذات الصلة  .5
الولاء للعلامة التجارية، أثر الجماعات الدرجعية على الوعي بالعلامة التجارية، أثر الكلمة الدنطوقة على 
ابذاىات العملاء لضو شراء خدمات وكالات الحج والعمرة، أو إجراء ىذه الدراسة على قطاعات أخرى 

 لخ.اقطاع خدمات الصرافة والتحويل... قطاع التعليم الأكاديدي، مثل: قطاع الدصارف، 
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The Impact of Group Reference on Consumer's Attitude towards Haj and Umrah 

Service Purchase 

( A Field Study in Hadhramout Governorate ) 

Salim Abdulmajeed Albeedh   
 

Abstract: 
This study aimed at studying the impact of the reference group on consumers attitudes 

towards services purchase for Haj and Umrah agencies in Hadhramout governorate, in 

which a sample consists of (104) respondents of Haj and Umrah agencies consumers. The 

study found that the family are the most influencing group on the attitude towards services 

purchase for Haj and Umrah agencies, followed by the friends and work colleagues, and 

lastly the community stars and celebrities.  

The study recommends to diversify mix of services Haj and Umrah agencies, and increase 

their quality in order to increase their market share by consumer recommendations and the 

talk among those references. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 


