
 جمهورية العراق        
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة القادسيه        
 كلية الاداره والاقتصاد     

 الدراسات العليا /الأعمالقسم إدارة 
 

 بيع الهاتف النقال في منطقة الفرات الأوسط شركات ومتاجر في تحليليهدراسه 

 إلى ير مقدمهسترسالة ماج
 مجلس كلية الاداره والاقتصاد/جامعة القادسيه 

 الأعمالوهي جزء من متطلبات نيل درجة الماجستير في علوم إدارة 
 من قبل الطالبه

 الدكتور ذابأشراف الأست

م2022                     ه                 1444



 

 



 الاهداء                                                                                                              أ
 أ

الاهداء

لى التيتي  نتيتيلحب اتتيتيل وت تيتي ل اائها ق تيتين يهتيتي  ات ا شتيتيقلبهتيتيا ق تيتين اي وتيتيات و  تيتين    رانيالتيتي   ا لى متيتين في قلتيتي  ا 

لئتيتيةاصتيتيفاراي رفرفتيتيرق فتيتيا  حلاتيتيية اقتيتيروت وت قتيتي  رو   شرتيتيقه لما تيتيا كاعتيتيته دااااتيتيا انتيتيااى در  وت قتيتي   متلأ ومف

امنيتيا  لىتيو و تيل الق قتيلم لما تيتيا يهتي يا في يهتي ة وستياناره هتي يا وستيتيهريا تصتيطاد   الراقتيه و طتيف الق تيتيل وا  

ساي ه القلل واتياهت افي يهل رسال  للح يه  الرضا والدلىاء.يا ات ي ةمب قل ت لك يا والد  

 أأجومب  ص ابلمي قين ضاقته الدعيا فروض ال نحا امن والأماى الجميله واتسع قل ه تبؤره النار ال  لىبرت   ا لى

 اتلم وال لم لن ن ا ياء  تى أأجنوسار في قلكته الدرب لي رس م اني النار والصفاء في قل  ولىلم  م نى اى ع يش مب 

تقلده  هاده ا اجساقير ويا هي ق  ايهن ته  تهدح ولطا ا تفطر قل ه  اقاي و نلا فارقته اروا نا اجسا  لأق مهاايناه لرؤيه  مف

 اى بين يه يهه... والدة ات يل.

 رتضىني.... أأحم ت محم ت مصطف ت ماالشماع ال  تفنير   الطريهلم اخا  ا لى

ب خطاه اى حملنا  قائل لا يره وسرح م اي الدر  رافقاني منذمب  ا لىلاا  ات القلل الطيل والناايا الصادقه  ا لى

 بخطاه وما زالاا ررافقاني  تى اى اخاا ...  ايماء ورسن

ا  وجن اى يج ة الجميع خير الج اء في الدعيا  كُف مب سالى ني وكاى له دور مب قريهل او ب ي ت سائله ا الى ا لىواخيراي 

 والأخره

الباحث    



شكر وعرفان                                                                                    ب                                                                                                                                 
 ب

 

 شكر وعرفان

فلله الحمد على هذه العمل، على نعمة الصبر والقدره على انجاز  أولاا والثناء لله عز وجل  الشكر

 كل من: إلىثم أتوجه بجزيل الشكر وعظيم الامتنان  النعم،

على هذه الدراسه ولكل ما قدمه من  هالدكتور الفاضل اثير عبد الأمير حسوني الذي تفضل باشراف

 فله أسمى عبارات الثناء والتقدير. دعم وتوجيه وارشاد لإتمام هذا العمل على ما هو عليه

العميد للشؤون العلميه، السيد عميد كلية الاداره والاقتصاد، والسيد معاون  إلى والتقدير واتقدم بالشكر

 المحترم الأعماللسيد رئيس قسم إدارة وا

الذين تتلمذت على  الأعمالاساتذتي الكرام في قسم إدارة  إلى وعظيم الامتنانالشكر جزيل كما واتقدم ب

 .إلىوالماجستير، وفقهم الله تع سريو ايدهم ونهلت من علمهم في مرحلتي البكالو 

 وأعضاء لجنة المناقشه الكرام لتفضلهم بقبول مناقشة هذه الدراسه.

 وتوجيه. يم الاستبانه، لما كان لهم من نصحأعضاء لجنة تحك

 الزميل امير ساجت  الى شريك التعب والدراسهكما وأقدم شكري وامتناني 

 .الذين كانوا ظلي حين ينتابني التعبعائلتي  أفراد إلىاتقدم بالشكر وفي الختام 
 
 
 

الباحث 



 المستخلص                                                                                        ت

 المستخلص  

تسددددددليء الضددددددوء علددددددى إمكانيددددددة اسددددددتخدام التسددددددو  المقندددددد  فددددددي اثددددددارة  إلددددددىهدددددددفت الدراسددددددة الحاليددددددة 
لشددددددركات ومتددددداجر السدددددلور الشدددددرائي بتوسددددديء مشددددداركة الز دددددون لعيندددددة مدددددن الز دددددائن والمنددددددو ين المقنعدددددين 

 ،( منددددددددوب مقنددددددد 115( ز دددددددون و 115وقوامهدددددددا   الأوسدددددددءبيددددددد  الهددددددداتط النقدددددددال فدددددددي من قدددددددة الفدددددددرات 
طلببببح الحصببببول علببببى المعلومببببات  و جر ببببة رئيسددددة هددددي   أبعدددداديضددددم متايددددر التسددددو  المقندددد  سددددبعة 

الز بببببون  والاجتماعبببببات والترحيبببببح ببببببالز ون  والعبببببرح  ون بببببا  متابعبببببة الز بببببون  وحما بببببة  يانبببببات 
ميببببزة  رئيسددددة  أبعدددداد(، أمددددا متايددددر السددددلور الشددددرائي  يضددددم  مسددددة  ببببون  و حداببببد حاجببببات الز ببببون الز 

(، فددددي حددددين ضددددم متايددددر الطلببببح  والسببببعر  و اسببببم العامببببة التجاريببببة  والتببببأ ير الاجتمبببباعيالمنببببت   و 
(. الحمبببببباه  والاهتمببببببام  والامتصبببببباي  والت اعببببببل  والهويببببببةهددددددي   أبعددددددادمشدددددداركة الز ددددددون  مسددددددة 

ولاددددرق تحقيدددددل هددددددـ الدراسدددددة تدددددم اعتمددددداد الاسددددتبانة فددددي جمدددد  البيانددددات المتعلقددددة بمتايددددرات الدراسددددة، 
ومدددددددددن ثدددددددددم تحليلهدددددددددا باعتمددددددددداد بعدددددددددي الأسدددددددداليب الاحصدددددددددائية مثدددددددددل  الوسدددددددددء الحسدددددددددابي، والانحدددددددددراـ 

    دم توظيددددددددددط( ولا تبددددددددددار المقيدددددددددداس تدددددددددالا دددددددددت ـ، ومعامددددددددددل بيرسدددددددددون المعيدددددددددداري، ومعامددددددددددل الارتبددددددددددا  
                    الفدددددددددددددددددددا كرونبدددددددددددددددددددات، التحليدددددددددددددددددددل الدعددددددددددددددددددداملي(. كمدددددددددددددددددددا تدددددددددددددددددددم اسدددددددددددددددددددتخدام البرنددددددددددددددددددام  الاحصدددددددددددددددددددائي

(24.(SPSS.V (    ــــــــ ــــــــ Amos.V) .24وبرنــــــ مجموعددددددددة  إلدددددددىالبيانددددددددات وتددددددددم التو ددددددددل  لتحلي
بدددددددين متايدددددددرات  مباشدددددددر وريرمباشدددددددر مددددددددن الاسدددددددتنتاجات كددددددددان ابرزهددددددددا وجددددددددود ع قدددددددة ارتبددددددددا  وتددددددد ثير

 الز ون(.الدراسه  التسو  المقن ، السلور الشرائي، ومشاركة 
التسوق المقنع  السلوك ال رائي  م اركة الز ون. :الم تاحيه الكلمات
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 25 - 3 الأولالفص  

 18-3 : المنهجية العلمية للدراسهالأولالمبحث 

 25 -19 المبحث الث ني: جهود  عرفيه س بقه

 75 -26 الفص  الث ني

 41-26 : التسوق المقنعالأولالمبحث 

 57-42 المبحث الث ني:  ش ركة الزبون

 69-58 المبحث الث لث: السلوك الشرائي

 75-70 المبحث الرابع: العلاقة بين المتغيرات

 147-76 الفص  الث لث

 89-76 جه إذ: اختب ر  ق ييس الدراسة وبن ء نمالأولالمبحث 

 117-90 المبحث الث ني: التحلي  الاحص ئي
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 152-148 الفص  الرابع
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 151-150 الث ني: التوصي ت والمقترح ت المستقبليهالمبحث 
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 الصفحه عن ون الجدول

 12  ح ور استم رة الاستب نة و ق ييسه 

 15 خص ئص عينه الدراسه لعينه المندوبين

 18 خص ئص عينه الدراسه لعينه الزب ئن

 19 جهود  عرفيه س بقه تتعلق ب لتسوق المقنع

 21 تتعلق بمش ركة الزبونجهود  عرفيه س بقه 

 23 جهود  عرفيه س بقه تتعلق ب لسلوك الشرائي

 32 المزاي  والعيوب بين التسوق المقنع الداخلي والتسوق المقنع الخ رجي

 43  فهوم  ش ركة الزبون وفق  لاراء بعض الب حثين والكت ب والأك ديميين

 76 تر يز وتوصيف  تغيرات الدراسة

 78 النموذج ؤشرات  لائمة 

 80 الانحدارية المعي رية لفقرات التسوق المقنع الأوزان

 81 قيم  ع  لات التحديد للمخطط البن ئي للتسوق المقنع

 82  ؤشرات  لائمة النموذج

 84 الانحدارية المعي رية لفقرات  حور  ش ركة الزبون الأوزان

 85 الزبونقيم  ع  لات التحديد للمخطط البن ئي لمحور  ش ركة 

 86  ؤشرات  لائمة النموذج

 87  حور السلوك الشرائيالانحدارية المعي رية لفقرات  الأوزان

 88 قيم  ع  لات التحديد للمخطط البن ئي للمحور السلوك الشرائي

 89  ع  لات الف  كرونب خ

ـــ   ـــ  الحصـــول عل ـــرات بعـــد طل ـــ  فق ـــه عل ـــه ل ج ب التكـــرارات والنســـبة والملإوي

 المعلو  ت

90 

 91 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد تجربة الزبون

ــــــرات بعــــــد الاجتم عــــــ ت  ــــــ  فق ــــــه عل ــــــه ل ج ب التكــــــرارات والنســــــبة والملإوي

 والترحي  ب لزبون

92 

 92 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد العرض

 93 بعد نش ط  ت بعة الزبونالتكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات 

 94 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد حم ية بي ن ت الزبون

 94 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد تحديد ح ج ت الزبون

 95 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد الحم س

 96 والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد الاهتم متكرارات التكرارات 

 قائمة الجداول
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 97 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد الا تص ص

 97 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد التف ع 

 98 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد الهوية

 99 والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد  يزة المنت التكرارات والنسبة 

 99 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد اسم العلا ة التج رية

 100 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد التأثير الاجتم عي

 101 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد الطل 

 101 التكرارات والنسبة والملإويه ل ج به عل  فقرات بعد السعر

 102 الإحص ءات الع  ة لفقرات البعد طل  الحصول عل  المعلو  ت

 103 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد تجربة الزبون

 104 الإحص ءات الع  ة لفقرات البعد الاجتم ع ت والترحي  ب لزبون

 105 العرض الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد

 106 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد نش ط  ت بعة الزبون

 107 الإحص ءات الع  ة لفقرات البعد حم ية بي ن ت الزبون

 107 الإحص ءات الع  ة لفقرات البعد تحديد ح ج ت الزبون

 108 الإحص ءات الع  ة لفقرات البعد الحم س

 109 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد الاهتم م

 110 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد الا تص ص

 111 الإحص ءات الع  ة لفقرات البعد التف ع 

 112 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد الهوية

 113 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد  يزة المنت 

 114 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد اسم العلا ة التج رية

 115 التأثير الاجتم عيالإحص ءات الع  ة لفقرات بعد 

 116 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد الطل 

 117 الإحص ءات الع  ة لفقرات بعد السعر

 119  ع  لات الارتب ط ت و عنويته  بين التسوق المقنع و ش ركة الزبون

ـــــع ب ـــــين التســـــوق المقن ـــــ  ب ـــــ  لات الارتب طـــــ ت و عنويته ـــــ د ع ـــــلوك أبع ه والس

 الشرائي

123 

 127 الارتب ط ت و عنويته  بين  ش ركة الزبون والسلوك الشرائي ع  لات 

 130 للت ثير غير المب شر SEM ؤشرات  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 131 للت ثير غير المب شر SEM ع يير  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 132 التأثير غير المب شر والحدود الدني  والعلي  ب ستخدام طريقة البوتستراب

 133 للت ثير غير المب شر SEM ؤشرات  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 133 للت ثير غير المب شر SEM ع يير  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 134 التأثير غير المب شر والحدود الدني  والعلي  ب ستخدام طريقة البوتستراب

 135 للت ثير غير المب شر SEM ؤشرات  ع دلة النمذجة الهيكلية 
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 135 للت ثير غير المب شر SEM ع يير  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 136 التأثير غير المب شر والحدود الدني  والعلي  ب ستخدام طريقة البوتستراب

 SEM 137 ؤشرات  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 SEM 137 ع يير  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 138 ب ستخدام طريقة البوتستراب التأثير غير المب شر والحدود الدني  والعلي 

 139 للت ثير غير المب شر SEM ؤشرات  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 139 للت ثير غير المب شر SEM ع يير  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 139 التأثير غير المب شر والحدود الدني  والعلي  ب ستخدام طريقة البوتستراب
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 141 للت ثير غير المب شر SEM ع يير  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 141 التأثير غير المب شر والحدود الدني  والعلي  ب ستخدام طريقة البوتستراب

 142 للت ثير غير المب شر SEM ؤشرات  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 143 للت ثير غير المب شر SEM ع يير  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 143 التأثير غير المب شر والحدود الدني  والعلي  ب ستخدام طريقة البوتستراب

 144 للت ثير غير المب شر SEM ؤشرات  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 145 للت ثير غير المب شر SEM ع ير  ع دلة النمذجة الهيكلية 

 145 التأثير غير المب شر والحدود الدني  والعلي  ب ستخدام طريقة البوتستراب

 147 التقديرية والخطأ المعي ري والنسبة الحرجة و عنويته  تأثيرقيم ال
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 الصفحه عنوان الشك 

 7 المخطط الفرضي للدراسه

 35  راح  التسوق المقنع

 Islam& Rahman, 2017) 48 لافكار مشاركة الز ون وفقا  أنموذج

 48 (RATHER&SHARMA, 2017) ش ركة الزبون وفق  لافك ر  أنموذج

ــــــ  لافكــــــ ر  أنمــــــوذج ــــــون وفق  &VAN TONDER شــــــ ركة الزب

PETZER, 2018) 

50 

 HOLLEBEEK ET AL., 2019) 50 ش ركة الزبون وفق  لافك ر  أنموذج

 LI ET AL., 2020)) 50 ش ركة الزبون وفق  لافك ر  أنموذج

 52 (RATHER ET AL., 2021) ش ركة الزبون وفق  لافك ر  أنموذج
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  - :المقدمة

ركدددددددز التسدددددددويل مدددددددن الناحيدددددددة التقليديددددددددة علددددددددى عمليدددددددات المشددددددداركه بدددددددين الشدددددددركة والز دددددددائن، إلا أن 

طبيعددددة الدددددور الددددذي يلنبدددده المندددددو ين فددددي الشددددركة فددددي تحديددددد مسددددتو  الجدددددودة ومددددد  رضددددا الز ددددون عددددن 

شدددددكل ن دددددر مدددددن أشدددددكال المشددددداركه، وهدددددو مدددددا يمكدددددن أن يدددددتم بدددددين  إلدددددى أشدددددار العدددددرق التسدددددويقي قدددددد 

دو يها، مددددددددد  م حظدددددددددة إن ال ددددددددددر  التقليديدددددددددة لممارسدددددددددات التسدددددددددويل تعددددددددددد ذات فعاليددددددددددة الشدددددددددركة ومنددددددددد

 إلددددددىمحددددددددودة، نظددددددراا  للتايددددددرات المتسددددددارعة فددددددي البينددددددة التسددددددوي يه، ممددددددا دفدددددد  العديددددددد مددددددن الشددددددركات 

ت دددددددددورات فكريددددددددة ومعر يددددددددة،ومن بينهددددددددا  إلددددددددىالبحدددددددده عددددددددن مفدددددددداةيم تسددددددددوي ية واسدددددددداليب حديثددددددددة ادت 

فددددددي دراسدددددتنا الحاليدددددة والمتمثلددددددة بدددددالمتاير المسدددددتقل التسدددددو  المقنددددد  الدددددذي يعدددددرـ المتايدددددرات المعتمدددددددة 

مدددددددد ال ويدددددددل يم أداء الشدددددددركه ومسددددددداعدتها علدددددددى الأب نددددددده ممارسدددددددة اسدددددددتخدام المتسدددددددوقين المددددددددر ين لتقيددددددد

 ،بالحاجددددددات والرلبددددددات التددددددي يفضددددددلونهالبندددددداء  ددددددورة واقنيددددددة عددددددن اراء الز ددددددائن و ندددددداء قاعدددددددة بيانددددددات 

الدددددذي  ب  السدددددلور الشدددددرائي الدددددذي بعدددددرـ بانددددده السدددددلور الدددددذي ي بديددددده المسدددددتهلك او القدددددراروالمتايدددددر التدددددا

ي تددددم ذفددددي حددددين كددددان المتايددددر الوسدددديء متمددددث ا بمشدددداركة الز ددددون والدددد ،يتخددددذه بشدددد ن الشددددراء مددددن عدمدددده

تعريفددددده ب نددددده وسددددديلة لمسددددداعدة الشدددددركة علدددددى الاتصدددددال والتفاعدددددل والتعددددداون مددددد  الز دددددون لمسددددداعدتها فدددددي 

 ى ميزة تنافسية و ناء رؤ  الز ائن وتحقيل حاجاتهم.الحصول عل

شددددددركات ومتددددداجر بيددددد  الهددددداتط المدروسدددددة   اتالشدددددرك تجبدددددر قدددددد أ  فشدددددركات الونتيجدددددة التندددددافس بدددددين 

( بتقدددددديم  دمدددددة متميدددددزة تتفدددددو  بهدددددا علدددددى الشدددددركات الأ ددددددر  مددددددن الأوسدددددءالنقدددددال فدددددي من قدددددة الفدددددرات 

المسددددتهدـ واشددددبات مت لباتددددده و لدددددل سددددلور الشدددددرائي  ددددد ل اتبددددات طرائددددل تهدددددددـ الدددددي شددددمول السدددددو  

 لدد  الز دان بالاعتماد على مشاركة الز ون 

تكوندددددت ةيكليدددددة الدراسدددددة مدددددن عددددددة فصدددددول اسدددددتعرق الفصدددددل  اعددددد ه كدددددرمدددددا ذ  ب الاحاطدددددهولادددددرق 

الإطدددددار المنهجدددددي للدراسدددددة و عدددددي الجهدددددود المعر يددددده السدددددابقة العر يدددددة والاجنبيدددددة عبدددددر مبحثدددددين  الأول
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ها وفرضددددددياتها وو ددددددفاا أهدددددددافيتهددددددا و أهممشددددددكلة ألدراسدددددده و  ه بلددددددمتمثلمنهجيددددددة الدراسددددددة  ولالأصددددددص فخ  

الوسددددددائل والأدوات الاحصددددددائيه المسددددددتخدمه لا تبددددددار فرضددددددياتها(، واهددددددتم الثدددددداني  أهددددددملعينتهددددددا، وكددددددذلك 

 بعرق بعي الجهود المعر يه السابقة العر ية والاجنبية ومناقشتها.

 الأولالنظدددددددري للدراسدددددددة، وتضدددددددمن أر عدددددددة مباحددددددده أ دددددددتص  أمدددددددا الفصدددددددل الثددددددداني فجسدددددددد الإطدددددددار

لدراسدددددة مفددددداةيم التسدددددو  المقنددددد  فدددددي حدددددين نددددداقك المبحددددده الثددددداني دراسدددددة المرتكدددددزات الفكريدددددة لمشددددداركة 

الز ددددددون، امددددددا المبحدددددده الثالدددددده فعددددددرق الإطددددددار الفلسددددددفي للسددددددلور الشددددددرائي،  يمددددددا  صددددددص المبحدددددده 

 اسة.الراب  لتا ية الع قة النظرية بين متايرات الدر 

فددددددي حددددددين أوجدددددددز الفصددددددل الثالدددددده الجانددددددب الميددددددداني للدراسدددددددة وتكددددددون مددددددن ث ثددددددة مباحدددددده، تندددددداول 

تحليدددددل جهدددددا، أمدددددا المبحددددده الثددددداني فقدددددد  صدددددص للإذا تبدددددار مقددددداييس ألدراسددددده و نددددداء نم الأولالمبحددددده 

 الثاله ا تبار فرضيات الدراسه. الاحصائي لمتايرات ألدراسه، في حين تناول المبحه

وأا يددددددراا جدددددداء الفصدددددل الرابدددددد  لدعددددددرق الاسدددددتنتاجات والتو ددددديات التدددددي  رجددددددت بهددددددا الدراسددددددة عبددددددر  

بعددددددرق الاسدددددتنتاجات فددددددي حديددددددن أ دتددددددص المبحدددددده الثدددددداني بإيجدددددداز التو ددددديات  الأولمبحثدددددين، أهددددددتم 

مقروندددددددة بمليدددددددات عمددددددددل مناسددددددددبة فضدددددددد  عددددددددن تقددددددددديم المقترحددددددددات المسدددددددتقبلية ذات الع قددددددددة بمتايدددددددرات 

 الدراسة.
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 الأولالمبحث 
 دراسهالمنهجية العلمية لل 

 استهال 
وتعدددددددددد مدددددددددن شدددددددددرو  البحددددددددده  أكددددددددداديمي،لأي بحددددددددده علمدددددددددي  يدددددددددةأهمدراسدددددددددة ذات الت عدددددددددد منهجيدددددددددة 

مدددددددن  الأوليبددددددددأ المبحددددددده  إذ. منظمدددددددهوهدددددددي عمليدددددددة متسلسدددددددلة ومتراب دددددددة وذات   دددددددوات  الأكددددددداديمي،
والتسدددددددداؤلات الفكريددددددددة  الفكريددددددددة، المشددددددددكلهمشددددددددكلة الدراسددددددددة مددددددددروراا بفقددددددددرات المنهجيددددددددة التددددددددي تتضددددددددمن 

 أهددددددمو  ،ومخ ددددددء الدراسددددددة توفرضدددددديا الإجرائيددددددة،والتعدددددداري   ها،أهدددددددافو  يتهددددددا،أهمو  للدراسددددددة،والميدانيددددددة 
 رقدددددددت التدددددددي ت الجهدددددددود المعر يددددددده أهدددددددمفدددددددي حدددددددين تنددددددداول المبحددددددده الثددددددداني  ،ليب جمددددددد  البيانددددددداتأسدددددددا

 .لمتايرات الدراسة
 -: : م كلة الدراسةأولاا 
 -: الم كلة ال كرية للدراسة -1

الوظددددائط التددددي يمكددددن أن تحقددددل مددددن   لهددددا أي منظمددددة التفددددو   أهددددمالتسددددوي ية أحددددد  الوظيفددددهت عددددد 
ة الأر دددددداث ومدددددن ثدددددم النمددددددو زيددددداد إلدددددىشدددددريحة ممكندددددة مددددددن الز دددددائن وهدددددذا يقددددددود  أكبددددددروالحصدددددول علدددددى 

مدددددن الز ددددائن مدددددن  دددد ل اسدددددتخدام  أكبددددروهددددذا مدددددا يجعددددل هدددددذه المنظمددددات تسدددددعى لجددددذب عددددددد  والبقدددداء،
 إلددددىطددددر  مختلفددددة فددددي مجددددال نشدددداطها، ولكددددي تحددددافل هددددذه المنظمددددات علددددى مكانتهددددا التسددددوي ية تلجدددد  

إن ال ددددددر  التقليديدددددة لممارسدددددات التسدددددويل تعددددددد ذات فعاليددددددة مددددد  م حظدددددة بعدددددي الاسددددداليب التسدددددوي ية، 
 إلددددددى، ممددددددا دفدددددد  العديددددددد مددددددن الشددددددركات فددددددي البينددددددة التسددددددوي يه لتايددددددرات المتسددددددارعةل  نظددددددراا محددددددددودة، 

 ومدددددددن بينهدددددددا ت ددددددددورات فكريدددددددة ومعر يدددددددة، إلدددددددىالبحددددددده عدددددددن مفددددددداةيم تسدددددددوي ية واسددددددداليب حديثدددددددة ادت 
السدددددددلور  مشددددددداركة الز دددددددون، المتايدددددددرات المعتمدددددددددة فددددددددي دراسدددددددتنا الحاليدددددددة والمتمثلددددددددة بدددددددد التسو  المقنددددددد ،

قدددددددد أجبدددددددر الشدددددددركات المدروسدددددددة  بيددددددد  الهواتدددددددط المحمولدددددددهجدددددددة التندددددددافس بدددددددين شدددددددركات ونتي (الشدددددددرائي
( بتقدددددديم  دمدددددة متميدددددزة تتفدددددو  بهدددددا الأوسدددددءفدددددي من قدددددة الفدددددرات  النقدددددال بيددددد  الهددددداتط شدددددركات ومتددددداجر 

بعدددددي  إلدددددىولكدددددي تحدددددافل هدددددذه المنظمدددددات علدددددى مكانتهدددددا التسدددددوي ية تلجددددد  ، علدددددى الشدددددركات الأ ددددددر  
اثدددددارة السدددددلور الشدددددرائي للز دددددون،  أجدددددل يمدددددا يتعلدددددل بالتسدددددو  المقنددددد  مدددددن  الاسددددداليب التسدددددوي ية و ا دددددة
 ،عددددددواطفهم واثددددددارةت ددددددوير امكانياتهددددددا مددددددن  دددددد ل مشدددددداركة الز ددددددائن  إلددددددىممددددددا حفددددددز هددددددذه المنظمددددددات 

تعتمددددد بالدرجدددده  فددددان مشددددكلة الدراسددددة تددددنعكس فددددي قدددددرة العينددددة المدروسددددة علددددى تقددددديم منتجدددددات لتددددالياو 
 الز ون(.مشاركة الأساس على 

 -: الآ يوك العداد من التساؤلات ال كرية للدراسةوهنا  مكن وضع 

    ه؟أبعادو  التسو  المقن  تايرما هي المرتكزات الفكرية لم .أ
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 ؟هأبعادمشاركة الز ون و  تايرماهي المرتكزات الفكرية لم .ب

 ؟ هأبعادلمتاير السلور الشرائي و ماهي المرتكزات الفكرية  .ت

 -: للدراسةالم كلة الميدانية  -2
فدددددي من قدددددة الفدددددرات  بيددددد  الهددددداتط النقدددددال شدددددركات ومتددددداجرفددددددي    الم حظددددده الميدانيدددددهبنددددداء علدددددى 

هدددددفها الاسدددداس الاطدددد ت  ميدانيددددهدراسددددة  بدددد جراء( والتدددددي مدثلدددددت مجتمددددد  الدراسدددددة قدددددام الباحدددده الأوسددددء
 و ا دددددهأن العديدددددد مدددددن الشدددددركات  إذ، ات المدروسدددددهالتدددددي تمتلكهدددددا الشدددددرك والقددددددراتمكانيدددددات لاعلدددددى ا

التددددي يمكددددن ان تحصددددل عليهدددددا مدددددن البالادددده تددددددرر المندددداف   بيدددد  الهواتددددط المحمولددددهالعاملددددة فددددي مجددددال 
ها، ومددددددن  دددددد ل مددددددا ورد اعددددد ه أهدددددداف دددددد ل ت بيدددددل مفهدددددوم التسدددددو  المقنددددد  فدددددي ظدددددل سدددددعيها لتحقيدددددل 

 زيددددددتميعلددددددى  عدددددددم قدددددددرة الز ددددددائننهدددددددا م كبيددددددرهن حددددددل إن الشددددددركات مجتمدددددد  الدراسدددددددة تواجددددددده تدحدددددددديات 
ضددددعط الددددوعي لددددد  الز ددددائن تجدددداه تلددددك الع مدددددة،  الامددددر الددددذي يدددددل علددددىالع مددددة التجاريددددة المفضددددلة 

ابتكددددددار طددددددر  تسددددددوي يه  والمتدددددداجر والمراكددددددز عينددددددة الدراسدددددده مدددددددن جداندددددددب ن دددددددر يتعددددددين علددددددى الشددددددركات
ي ضددددوء مددددا سددددبل فدددددان الدراسددددة الحاليددددة وفدددد وا  الز ددددائن وسددددلوكهم الشددددرائيإذحديثدددده ت  ئددددم التايددددر فددددي 

تحدددددداول ردم الفجدددددددوة المعر يدددددددة والت بيقيدددددددة لفدهددددددددم وتفسدددددددير تلددددددك الع قددددددددة مددددددددن  ددددددد ل  ددددددديارة تسددددددداؤل 
خببببال  هبببببل  مكببببن   سببببير العاقببببة  ببببين التسببببوق المقنببببع والسببببلوك  ال ببببرائي مبببببنمفددددداده   رئدددديس

 :ةالآتي( وتنبثل منه التساؤلات الفرعية  وسيط م اركة الز ون 
 في السلور الشرائي؟  قن هل هنار ت ثير للتسو  الم -أ
 في السلور الشرائي؟ لمشاركة الز ون هل هنار ت ثير  -ب
 ؟مقن في الشركات عينة الدراسة للتسو  ال المندو ين إدرارما مستو   -ت
 الز ائن تجاه الشركة؟  ي يبديهذما مستو  تباين السلور الشرائي ال -ث
 التسوي ية التي تقوم بها؟ فدي ضدوء الانش ة والممارساتتهم مشاركقيمة كيدط يددرر الز ائن   -ج
 ما طبيعة الع قة بين التسو  المقن ، والسلور الشرائي، ومشاركة الز ون؟ -ت
 -: الدراسة يةأهم - انياا 

 :الآتييتها من   ل أهمتستمد الدراسة الحالية 
 النظرية يةهمالأ-1

لهددددا مددددن دور مددددا الدراسددددة مددددن  دددد ل تناولهددددا لمتايددددرات حديثددددة فددددي الفكددددر التسددددويقي، و  يددددةأهمتبددددرز 
هددددا أبعادمدددددا تمتلكددددده مدددددن مضددددمون  إلددددى، بالإضددددافة بيدددد  الهواتددددط المحمولددددة شددددركات ومتدددداجرمهددددم فددددي 

 :الآتيب يةهمالأ بسبب قلة الدراسات السابقة وتتمثل
التسدددددددو   ، تناولتهدددددددامددددددددن  دددددددد ل حداثدددددددة المتايدددددددرات التدددددددي  الدراسددددددده الحاليددددددده يدددددددةأهمتبدددددددرز  -أ

 . ه(أبعادمشاركة الز ون و المقن ، والسلور الشرائي، 
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، ومشددددددددداركة بموضدددددددددوت التسدددددددددو  المقنددددددددد ، والسددددددددلور الشدددددددددرائي المدروسدددددددددهتعريدددددددد  العينددددددددددة  -ب
 الز ون.

السدددددددلور الشددددددددرائي، بلا توجدددددددد دراسددددددددات سدددددددابقة تتعلدددددددددل بواقدددددددد  التسددددددددو  المقنددددددد  وع قتهددددددددا  -ت
بيدددددددد  الهواتددددددددط شدددددددداركة الز ددددددددون فدددددددددي ضدددددددددوء العيندددددددددة المدروسددددددددة ولاسدددددددديما فدددددددددي مجدددددددددال وم

 علدددددى حدددددد علدددددم الباحددددده ى مدددددن نوعهددددداالأولدددددتعدددددد هدددددذه الدراسدددددة هدددددي  و التدددددالي، المحمولددددده
التدددددي تناولدددددت هدددددذا الموضددددددوت فدددددي ظدددددل المشدددددك ت والمعوقدددددات التدددددي تعددددداني منهدددددا العيندددددة 

 المدروسة.
 توجيدددددددده الشددددددددركات مجتمدددددددد  الدراسددددددددة نحددددددددو تسدددددددداعد علددددددددى اسددددددددتنتاجات ومقترحدددددددداتوضدددددددد   -ث

 ها.أبعادمعالجة قضايا الاهتمام بمشاركة الز ون و 
 -: الميدانية يةهمالأ-2

شددددددركات   المدروسددددددهلإدارة الشددددددركات  المقترحدددددداتو  التو ددددددياتيتهدددددددا مدددددددن تقددددددديم أهمتسددددددتمد الدراسدددددددة 
بالسددددددلور الاهتمددددددام و الافددددددادة منهددددددا  جددددددللأ (الأوسددددددءفددددددي من قددددددة الفددددددرات  نقددددددالال اتطبيدددددد  الهدددددد ومتدددددداجر

 :الآتيوك ، لكونده ا دبدح ضدرورة حتمية وع مة مهمة للشركات الحديثةالشرائي للز ون 
السلور الشرائي، ومشاركة و بيانات ومعلومات جديدة في مجال التسو  المقن ، توفير الاسهام في   -أ

 من استنتاجات وتو يات. الز ون، من   ل ما سوـ تتو ل اليه الدراسة
 الأوسدددددءفدددددي من قدددددة الفدددددرات  اتط النقدددددالبيددددد  الهددددد شدددددركات ومتددددداجر لددددددور الدددددذي تتبنددددداهزيدددددادة ا -ب

 .هاأهداف لإنجاث عملها وضمان تحقيل
 تعددددددد هددددددذه الدراسددددددة بمثابددددددة نق ددددددة ان دددددد   يمكددددددن مددددددن   لهددددددا للبدددددداحثين أجدددددددراء المزيددددددد مددددددن -ت

 الدراسات والبحوث المستقبلية وت ويرها في مجال عينة الدراسة.
السلور الشرائي، الامر الذي و  ومشاركة الز ون دوت الع قة بين التسو  المقن  تحديد طبيعدة ون  -ث

 عيندات أ در   يمكن للدراسات المستقبلية قياس طبيعدة وندوت هذه الع قة على
 .المدروسهالشركات  وض  الحلول المناسبة والممكنة لسلبيات التسو  المقن  التي تعاني منها -ج
فدددددددي  المدروسددددددهالاسددددددتنتاجات والتو دددددديات تسدددددداعد الشددددددركات الاسددددددهام بتقددددددديم مجموعددددددة مددددددن  -ح

تعزيدددددز نقدددددا  القددددددوة لددددددديها ومعالجددددددة نقددددددا  الضدددددعط التدددددي تعددددداني منهددددددا فددددددي مجددددددال التسدددددو  
 السلور الشرائي.و  ومشاركة الز ون المقن  

 -: الدراسة أهداف -  الثاا 
 ـالرئيس للدراسة في التحقل من ع قة الارتبا  والت ثير بين  التسو  المقن   السلور الشرائي و يتمثل الهد

 :الآتيالدراسه ب أهداـحصر  يتها يمكنأهممشكلة الدراسة و  إطارفي  .ومشاركة الز ون(
 تحديد ت ثير التسو  المقن  في السلور الشرائي. .1
 ور الشرائي.تحديد ت ثير مشاركة الز ون في السل .2
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 يتعلل بمشاركة الز ون.  يمدا المدروسهتتخذها الشركات  يالفعليدة ال جدراءاتالتعدرـ علدى الإ  .3
السلور و العيندة المدروسدة حدول التسو  المقن ،  أفرادالكشدط عدن الفدرو  الفرديدة بدين استجابات  .4

 للعوامل الديموررا ية. الشرائي، ومشاركة الز ون وفقدا
 -: ال رضي دراسهمخطط ال: رابعاا 

الشكل مخ ء الدراسة الفرضي، انظر  إعدادها تم أهداففي ضوء ما تم الت ر  اليه من منهجية الدراسة و 
(، للتعبير عن الع قة بين متايرات الدراسة، ويتمثل هذا المخ ء بمجموعة من ع قات الارتبا  والت ثير 1 

 بين متايرات الدراسة و ما ي تي:
هي  طلب الحصول  أبعادويتمثل في التسو  المقن ، والذي يمكن قياسه من   ل سب   المستقلالمتغير  .1

على المعلومات، وتجر ة الز ون، والاجتماعات والترحيب بالز ون، والعرق، ونشا  متابعة الز ون، 
 (.Kateřina, 2019)وحماية بيانات الز ون، وتحديد حاجات الز ون(، وتم اعتماد م ياس 

هي  الحماس، والاهتمام، والامتصاص، والتفاعل،  أبعادوتمثل في مشاركة الز ون، وضم  مسة  ير الوسيط:المتغ .2
 (. Rather&Sharma, 2017 : Van Tonder& Petzer, 2018م ياس  تم اعتماد  إذوالهوية(، 

الع مة التجارية، اسم هي  ميزة المنت ، و  أبعاد: وضم السلور الشرائي، وتمثل بواق   مسة المتغير التابع .3
 (.Fan, 2015)تم اعتماد م ياس  إذ(، ال لب، والسعر، و والت ثير الاجتماعي
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 (1الشكل )

 المخطط الفرضي للدراسه

 الب حث إعدادالمصدر  ن 
 -: : فروح الدراسةخامساا 
 ة:الآتيتم  يارة الفروق  الدراسة هداـتح يقا لأ
 -: فرضيات الار با  -أ
بدددددين التسدددددو  المقنددددد  : توجدددددد ع قدددددة ارتبدددددا  ذات دلالددددده احصدددددائيه ىالأولبببببه سبببببيال رضبببببيه الرئ -1

 ه:الآتيوالسلور الشرائي ويتفرت من هذه الفرضيه الفرضيات الفرعيه 

 

  طل  الحصول عل

 المعلو  ت

تجربة الزبون 

 الاجتم ع ت والترحي 

العرض 

نش ط  ت بعة الزبون 

حم ية بي ن ت الزبون 

تحديد ح ج ت الزبون 

 التسوق المقنع

 

 المنت  يزة 

التج ريه العلا ه اسم 

الاجتم عي التأثير 

لطل ا 

السعر 

 السلوك الشرائي

الحم س 

 مالاهتم 

الا تص ص 

 التف ع 

الهوية 

 مشاركة الزبون

 

 ع قة ارتبا 

 ت ثيرع قة 

 رير مباشر ت ثير
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السدددددلور  أبعدددددادطلدددددب الحصدددددول علددددى المعلومدددددات و  بدددددين ع قدددددة ارتبدددددا  ذات دلالددددده احصددددائيهوجددددد ت -أ
 .الشرائي

 .السلور الشرائي أبعاد ون و تجر ة الز  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ب
السدددددلور  أبعدددددادالاجتماعدددددات والترحيدددددب بدددددالز ون و  بدددددين ع قدددددة ارتبدددددا  ذات دلالددددده احصدددددائيهوجدددددد ت -ت

 .الشرائي
 .السلور الشرائي أبعادالعرق و  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ث
 .السلور الشرائي أبعادنشا  متابعة الز ون و  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ج
 .السلور الشرائي أبعادحماية بيانات الز ون و  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ث
 .السلور الشرائي أبعادتحديد حاجات الز ون و  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ت

 الز دددددون مشددددداركة بدددددين توجدددددد ع قدددددة ارتبدددددا  ذات دلالددددده احصدددددائيه ه الثانيبببببه: سبببببيال رضبببببيه الرئ -2
 ه:الآتيالسلور الشرائي ويتفرت من هذه الفرضيه الفرضيات الفرعيه و 
 الحماس والسلور الشرائي بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -أ
 الاهتمام والسلور الشرائي بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ب
 لشرائيالامتصاص والسلور ا بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ت
 التفاعل والسلور الشرائي بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ث
 الهويه والسلور الشرائي بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ج

 التسدددددو  المقنددددد بدددددين توجدددددد ع قدددددة ارتبدددددا  ذات دلالددددده احصدددددائيه : سبببببه الثالثبببببهيال رضبببببيه الرئ -3
 ه:الآتيومشاركة الز ون ويتفرت من هذه الفرضيه الفرضيات الفرعيه 

طلدددددددب الحصدددددددول علدددددددى المعلومدددددددات ومشددددددداركة  بدددددددين ع قدددددددة ارتبدددددددا  ذات دلالددددددده احصدددددددائيهوجدددددددد ت -أ
 .الز ون 

 .تجر ة الز ون ومشاركة الز ون  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ب
تماعددددددددات والترحيددددددددب بددددددددالز ون ومشدددددددداركة الاج بددددددددين ع قددددددددة ارتبددددددددا  ذات دلالدددددددده احصددددددددائيهوجددددددددد ت -ت

 .الز ون 
 .العرق ومشاركة الز ون  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ث
 .نشا  متابعة الز ون ومشاركة الز ون  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ج
 .حماية بيانات الز ون ومشاركة الز ون  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ث



 الفصل الأول: المبحه الأول                                            منهجية الدراسه    9

 

 .تحديد حاجات الز ون ومشاركة الز ون  بين ع قة ارتبا  ذات دلاله احصائيهوجد ت -ت
 -: فرضيات التا ير -ب
فددددددي السددددددلور لتسددددددو  المقندددددد  : يوجددددددد تدددددداثير ذو دلالدددددده احصددددددائيه له الرابعببببببهال رضببببببيه الرئيسبببببب -4

 الشرائي، وتتفرت من هذه الفرضيه عدة الفرضيات فرعيه هي:
 .السلور الشرائيل لب الحصول على المعلومات في  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -أ
 .السلور الشرائيفي ل لب الحصول على المعلومات  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ب
 .السلور الشرائيفي تجر ة الز ون ل تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ت
 .السلور الشرائيفي ل جتماعات والترحيب بالز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ث
 .السلور الشرائيفي  للعرق تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ج
 .السلور الشرائيفي  لنشا  متابعة الز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ث
 .السلور الشرائيفي  لحماية بيانات الز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ت
 .السلور الشرائيفي  لتحديد حاجات الز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -د
فدددددي مشددددداركة لتسدددددو  المقنددددد  : يوجدددددد تددددداثير ذو دلالددددده احصدددددائيه له الخامسبببببه رضبببببيه الرئيسبببببال -5

 الز ون، وتتفرت من هذه الفرضيه عدة الفرضيات فرعيه هي:
 .ل لب الحصول على المعلومات في مشاركة الز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -أ
 .الز ون في مشاركة تجر ة الز ون ل تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ب
 .ل جتماعات والترحيب بالز ون في مشاركة الز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ت
 .في مشاركة الز ون  هأبعادو  للعرق تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ث
 .في مشاركة الز ون  لنشا  متابعة الز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ج
 .في مشاركة الز ون  لحماية بيانات الز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ث
 .في مشاركة الز ون  لتحديد حاجات الز ون  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ت
فددددي السددددلور  : يوجددددد تدددداثير ذو دلالدددده احصددددائيه لمشدددداركة الز ددددون ه السادسببببهال رضببببيه الرئيسبببب -6

 الشرائي، وتتفرت من هذه الفرضيه عدة الفرضيات فرعيه هي:
 .لسلور الشرائيافي للحماس  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -أ
 .السلور الشرائيفي ل هتمام  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ب
 .السلور الشرائيفي ل متصاص  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ت
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 .السلور الشرائيفي للتفاعل  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ث
 .السلور الشرائيفي للهويه  تاثير ذو دلاله احصائيهوجد ي -ج
لتسدددددو  المقنددددد  : يوجدددددد تددددداثير ريدددددر مباشدددددر ذو دلالددددده احصدددددائيه لالسبببببابعهه ال رضبببببيه الرئيسببببب -7

 .في السلور الشرائي من   ل الدور الوسيء لمشلركة الز ون 
 لمتغيرات الدراسه التعري ات الاجرائيه -: سادساا 

بانددددددددده ممارسدددددددددة اسدددددددددتخدام المتسدددددددددوقين المددددددددددر ين لتقيددددددددديم أداء الشدددددددددركه التسبببببببببوق المقنبببببببببع:  -1
ال ويدددددل لبنددددداء  دددددورة واقنيدددددة عدددددن اراء الز دددددائن و نددددداء قاعددددددة بياندددددات ومسددددداعدتها علدددددى الامدددددد 

 .بالحاجات والرلبات التي يفضلونها
هدددددو أسدددددلوب يدددددتم مدددددن   لددددده الحصدددددول علدددددى المزيدددددد مدددددن  طلبببببح الحصبببببول علبببببى المعلومبببببات -أ

 . المعرفة والافكار والحقائل والبيانات تجاه طبيعة المسوقين الم قنعين أنوات
ة الز دددددون تمثدددددل ردود نهائيدددددة وذاتيدددددة علدددددى جميددددد  التفددددداع ت التدددددي ان تجر ددددد  جر بببببة الز بببببون: -ب

فهدددددي تمثدددددل  يجريهدددددا المسدددددوقين الم قنعدددددين مددددد  الشدددددركة أثنددددداء رحلدددددة الز دددددون لاسدددددتخدام المنتجدددددات
 .المحدد الرئيسي لتقييم جودة المنت 

معالجدددددة ردود فعدددددل المسدددددوقين  هدددددي عمليددددده يدددددتم مدددددن   لهدددددا الاجتماعبببببات والترحيبببببح ببببببالز ون  -ت
 .لشركةل عائد أكبرتحقيل  أجلين والاهتمام بتفضي تهم واراءهم من الم قنع

التدددددي تسدددددمح و  للشدددددركةعمليددددات الدا ليدددددة تحددددددث علدددددى ال جميدددد  التاييدددددرات التدددددي هدددددي: العبببببرح  -ث
تلبيددددددددة مت لبددددددددات الاسددددددددوا  لقيمددددددددة مضددددددددافة لتددددددددوفير السددددددددل  والخدددددددددمات  إلددددددددىبتحددددددددول المددددددددوارد 

 .المستهدفة
عددددن حاجددددات الز ددددائن ورلبدددداتهم ممددددا يسددددمح ببندددداء : هددددو مسددددح مسددددبل ن ببببا  متابعببببة الز ببببون  -ج

 .ع قات ايجابية معهم
  صو دددية وامدددانهدددو نشدددا  تقدددوم الشدددركه مدددن   لددده بالحفدددا  علدددى : حما بببة  يانبببات الز بببون  -ح

 .محرر رئيسي للسمعة والثقةمعلومات ز ائنها، كونه 
فددددي   ددددائنالز لفوائددددد التددددي يررددددب ل هددددي عمليددددة الفهددددم العميددددل والشددددامل:  حداببببد حاجببببات الز ببببون  -خ

 .الحصول عليها من المنتجات
وسددددديلة لمسددددداعدة الشدددددركة علدددددى الاتصدددددال والتفاعدددددل والتعددددداون مددددد  الز دددددون م ببببباركة الز بببببون:  -2

 لمساعدتها في الحصول على ميزة تنافسية و ناء رؤ  الز ائن وتحقيل حاجاتهم.
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وفاعليددددده هدددددو اسدددددتعداد الز دددددون للتعددددداون مددددد  مقددددددم الخدمددددده لانجددددداز المهدددددام بكفددددداءه : الحمببببباه -أ
 عاليه.

الامدددددر  الز دددددون،فدددددي ارلدددددب الاحيدددددان قلدددددل تجددددداه مت لبدددددات : ان يكدددددون مقددددددم الخدمدددددة الاهتمبببببام -ب
  .الشركة إلىوتشجيعه على الانتماء  ون جذب انتباه الز الذي ي ساعد على 

تصددددط الز ددددون باندددده مركددددز تمامددددا ومشددددارر بشدددددة فددددي  حالددددة ذهنيددددة ايجابيددددة: يمثددددل الامتصبببباي -ت
 لع مة التجارية للشركة.بتحسين ا هممارسة دور 

معهدددددا الامدددددر الدددددذي تبدددددادل المعلومدددددات و : مدددددد  مشددددداركة الز دددددائن فدددددي انشددددد ة الشدددددركة الت اعبببببل -ث
 يسهل عملية بناء ع قات ايجابية دائمة تولد الثقة والالتزام المتبادل بينهما.

 .الشركةهذه بنجاث  أنفسهمتعري  هي درجة انتماء الز ون للشركه وقيمها، و : الهوية -ج
السدددددلور الدددددذي ي بديددددده المسدددددتهلك او القدددددرار الدددددذي يتخدددددذه بشددددد ن الشدددددراء مدددددن السبببببلوك ال بببببرائي:  -3

 عدمه.
تفدددددو  المنددددت  علدددددى المنتجددددات الأ دددددر  فددددي السدددددو  مددددن  ددددد ل مؤشددددرات مثدددددل  :ميببببزة المنبببببت  -أ

 .مستو  الإشبات لاحتياجات المستهلك ةتلبيوالجودة والميزات ومستو  الأداء 
تميددددز متنتجدددددات  سدددددل  ع مدددددات ا دددددر  او تصدددددميم او رمددددز او اسددددم : اسبببببم العامبببببة التجاريبببببة -ب

 او دمات( الشركه عن ريرها.
مشدددداعر الدرجددددة التددددي يمكددددن مددددن   لهددددا لمقدددددمي الخدددددمات التدددد ثير علددددى : التببببأ ير الاجتمبببباعي -ت

 .وسلوكيات الز ون 
: رلبددددة وقدددددرة المسددددتهلك علددددى اسددددته ر كميددددات معينددددة مددددن السددددل  والخدددددمات ب سددددعار الطلببببح -ث

 .وقت معينمعينة في 
 مبلددددم المددددال الددددذي يددددتم تحصدددديله  مقابددددل المنددددت  ويمثددددلعنا ددددر المددددزي  التسددددويقي  أحددددد: السببببعر -ج

 .أو الخد ة
 نطاق الدراسة -سابعاا: 

شدددددركات ومتدددداجر بيدددد  الهدددداتط يتكددددون مجتمدددد  الدراسدددده مددددن مندددددو ي وز ددددائن : الحببببدود الب ببببرية -1
 .الأوسءالنقال في من قة الفرات 

شدددددددركات ومتدددددداجر بيدددددد  الهدددددداتط النقددددددال فددددددي من قددددددة الفددددددرات تددددددم ا تيددددددار  :الحببببببدود المكانيببببببة  -2
 بو فها مجتمعاا للدراسه  الأوسء
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  2022 /17/7 - 15/9/2021الدراسه للفتره من  امتدت :الزمانيةالحدود  -3

اتبعدددددت الدراسددددده المدددددنه  التحليلدددددي والو دددددفي فدددددي ارنددددداء مرتكزاتهدددددا  امنببببباا:  صبببببميم الدراسبببببه 
التسددددو  المقندددد ، والسددددلور الشددددرائي، ومشدددداركة  نتفسددددير ودراسددددة الع قدددده بددددي أجددددلالأسدددداس مددددن 

الز دددددون، وتددددد ثير كدددددل مدددددن التسدددددو  المقنددددد  ومشددددداركة الز دددددون فدددددي السدددددلور الشدددددرائي للز دددددون كددددد  
 على حده.

 -: جمع البيانات والمعلومات داوتأ اسعاا: 
 -أدوات الجانح النظري:  -1
ارنددددداء الجاندددددب النظدددددري للبحددددده تدددددم الاعتمددددداد علدددددى الكتدددددب، والمجددددد ت، والددددددوريات، فضددددد   أجدددددلمدددددن 

 الشبكة العالمية للمعلومات الأنترنت(.
 أدوات الجانح الميداني:  -2

جمدددد  البيانددددات  أجددددلتتمحددددور هددددذه الفقددددرة حددددول الادوات التددددي تددددم تبويبهددددا فددددي الجانددددب الميددددداني مددددن 
 ي:الخا ة في العينة المدروسة، وكما يل

رئيسدددديه لجمدددد  البيانددددات، انظددددر  أداة بو ددددفها الاسددددتبانة ب : تمددددت الاسددددتعانهاسببببتمارة الاسببببتبيان
 (1 الجدول ه تم توضيحها في تضمنت الاستبانه ث ث محاور رئيس(، و 3و2للملحل  

 ( 1الجدول )
 محاور استمارة الاستبانة ومقاييسها

 المص در الفقرات بع دالأ المتغيرات

 (Kateřina, 2019) 4 طل  الحصول عل  المعلو  ت التسوق المقنع

 4 تجربة الزبون

 7 الاجتم ع ت والترحي  ب لزبون

 5 العرض

 4 نش ط  ت بعة الزبون

 3 حم ية بي ن ت الزبون

 5 تحديد ح ج ت الزبون

 
  32 المجموع

 Rather&Sharma،2017 ; Van 5 الحم س  ش ركة الزبون

Tonder& Petzer،2018 5 الاهتم م 

 6 الا تص ص

 4 التف ع 
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 4 الهوية

 
  24 المجموع

 (Fan,2015) 5  يزة المنت  السلوك الشرائي

 4 اسم العلا ة التج رية

 4 التأثير الاجتم عي

 5 الطل 

 4 السعر

 
  22 المجموع

 
  78 المجموع لاسلإلة الاستب نه

 
 الباحه إعدادمن المصدر 

 - الاحصائيه والبرام  الحاسو يه المستخدمه:والأساليح : الوسائل عاشراا 

 دواتعدددددددا مدددددن الوسدددددائل والأ ألدراسدددددهوا تبدددددار الفرضددددديات، اسدددددتخدمت  دراسدددددهال أهدددددداـتحقيدددددل  أجدددددلمدددددن 
البرنددددام   إلددددى إضددددافة (AMOS vr. 24)و    SPSS vr. 24)) ببددددرام   نهالاحصددددائيه عبددددر الاسددددتع

Excel الآتيوك: 

 هأجل قياس مقدار تفسير الفقرة للبعد الذي وضعت من إلى: ويهدـ التحليل العاملي التوكيدي .1
 ال ياس م  معايير ومت لبات العينة المبحوث. أداة : قياس مد  ثبات معامل كرونباخ ال ا .2
 ل ياس فرضيات التاثير بين المتايرات الدا له :معادلة النمذجه الهيكليه .3
 مقدار تمحور البيانات حول وس ها.: قياس الوسط الحسا ي .4
 .هو م ياس لتشتت توزي  الاحتمال: الاختافمعامل  .5
 قياس مد  تشتت البيانات عن وس ها الحسابي. :الانحراف المعياري  .6
 البحه لد  المجتم  المدروس. أبعاد: قياس مستو  توافر متايرات و النسبية يةهمالأ .7
 .بين متايرات البحه الدا لة في التحليل: قياس طبيعة ونوت الع قة معامل الار با  .8

 -: مجتمع وعينة الدراسة -: حادي ع ر
اي  ،الأوسدددددددءبيددددددد  الهدددددداتط النقددددددال فددددددي من قددددددة الفددددددرات  شددددددركات ومتدددددداجرمجتمدددددد  الدراسددددددة يمثددددددل 

التددددي تعمددددل ضددددمن الحدددددود الاداريددددة فددددي من قددددة الفددددرات  بيدددد  الهدددداتط النقددددال، شددددركات ومتدددداجرجميدددد  
 .شركه ومتجر ومركز بي ( 25والتي بلات  ، الأوسء
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بيدددد  الهواتددددط  فددددي ق دددات والز ددددائن نالمنددددو يمددددن عيندددة مزدوجددددة تددددم ا تيددددار ، فانددده امدددا عينددددة الدراسددددة
 المحموله.

  اسدددددترجو  شخصدددددي،تدددددم توزيددددد  الاسدددددتبانة علددددديهم بشدددددكل منددددددوب  (115  المنددددددو ينبلادددددت عيندددددة  إذ
تدددددددم  (100 الاحصدددددددائي، و  يدددددددة حيتها للتحليدددددددل  ددددددد  ( لعددددددددم5لدددددددت  أهم( اسدددددددتبانة  يمدددددددا 105منهدددددددا  

بيددددد  الهددددداتط النقدددددال عيندددددة  شدددددركات ومتددددداجرامدددددا العيندددددة الثانيدددددة فتمثدددددل ز دددددائن  إجدددددراء التحليدددددل عليهدددددا،
(  يمدددددا 109واسدددددترج  منهدددددا   شخصدددددي،الاسدددددتبانة بشدددددكل زعدددددت علددددديهم ( و 115الدراسدددددة التدددددي بلادددددت  

 اضدددددد  للتحليددددددل، وكانددددددت  (100ليبقددددددى   الاحصددددددائي ( اسددددددتبانة لعدددددددم  دددددد حيتها للتحليددددددل6لددددددت  أهم
 :الآتيوفل  العينةتوزي  نسب 

 ( 2 عرضها الجدول ) للمندو ين وزيع عينة الدراسة نسح  -1
 -: العينة حسح النوع الاجتماعي أفراد وزيع  -أ

( 64هددددددي الفنددددددة السددددددائدة بتكددددددرار قدددددددره   الددددددذكورأن فنددددددة  إلددددددى( 2تشددددددير نتددددددائ  الجدددددددول  
بالمرتبددددة الثانيدددددة بمسددددتو  تكدددددراري  الانددددداث%(، بينمددددا جددددداءت فنددددة %64و نسددددبة منويددددة بلادددددت  

 الاناث.أكثر من  الذكور%(، مما يدل على أن فنة 36( و نسبة منوية قدرها  36بلم  

 -: العينة حسح الحالة الاجتماعية أفراد وزيع  -ب
(، %44و نسدددددبة  ( 44  ( بعدددددددد كلددددددي بلددددددممتدددددزوج أن فندددددة  إلدددددى( 2تشدددددير نتدددددائ  الجددددددول  

 م لدددددل( فقدددددددد كدانددددددت بعددددددددد بلددددددم و(، 24%و نسددددددبة  ( 24 ( بعدددددددد كلدددددددي فقددددددد بلددددددم أعددددددزبأمدددددا  
 (.0 (، أما  أرمل( فقد كانت بعدد بلم %32و نسبة  ( 32 

 -: العينة حسح العمر أفراد وزيع  -ت
إن الفنددددددة العمريددددددة التددددددي حصددددددلت علددددددى الاالبيددددددة العظمددددددى مددددددن ( 2 ت شددددددير نتددددددائ  الجدددددددول 

%( 48( و نسدددددبة منويدددددة قدددددددرها  48( بتكدددددرار بلدددددم  40اقـــــ   ــــــن -30فندددددة  النقدددددا  تمثلدددددت فدددددي 
بينمددددا كانددددت (، %28( و نسددددبة منويددددة بلاددددت  28( بتكددددرار قدددددره  ســــنه 30اقــــ   ــــن فنددددة   تلتهددددا
  (.%24( و نسبه منويه ق درت ب  24( بتكرار بلم  50اق   ن -40فنة  
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 -: العينه حسح التحصيل الدراسي أفراد وزيع  -ث
العينددددددددددة بحسددددددددددب الشددددددددددهادة كانددددددددددت عنددددددددددد  أفدددددددددراد( أن توزيدددددددددد  2الجدددددددددددول  ت شدددددددددير نتدددددددددائ  

( 84 ( بعدددددددد كلددددددي فقددددددد بلدددددم بكدددددالوريوس(، أمدددددا  %4و نسدددددبة  ( 4 يددددددة( بعدددددددد كلددددددي بلددددددم إعداد 
  (.12%( و نسبه منويه بلات  12وفنة  شهاده عليا( فكانت بعدد  (، 84%و نسبة  

  -: الخدمهالعينه حسح عدد سنوات  أفراد وزيع  -ج
عدددددددد سددددددنوات تعامددددددل الز ددددددون العيندددددددة بحسدددددددب  أفددددددراد( أن توزيددددددد  2الجددددددددول  ت شددددددير نتددددددائ  

و نسددددددبة ( 56 بعددددددددد كلدددددددي بلدددددددم  (ســــــنوات10-5 ــــــن  عنددددددددالنسددددددبه الأعلددددددى كاندددددددت  مددددد  الشددددددركة
(، 36%  و نسدددددبة( 36 ( بعدددددددد كلددددددي فقددددددد بلدددددم ســـــنوات5اقـــــ   ـــــن  جدددداءت بعددددددها فندددددة (، 56% 

  (.8%( و نسبه منويه بلات  8بعدد   ثالثاا ( فجاءت سنه15-10 ناما فنة  
  (2جدول )

 خصائص عينه الدراسه لعينه المندو ين
 النسبة الملإويه التكرار الفلإه المستهدفه المتغير ت

 %64 64 كورذ ع الاجتم عي العينة حس  النو أفرادتوزيع   .1

 %36 36 ان ث   .2

 %100 100 المجموع   .3

 %44 44  تزوج  العينة حس  الح لة الاجتم عية أفرادتوزيع   .4

 %24 24 اعزب   .5

 %32 32  طلق    .6

 0 0 ار     .7

 %100 100 المجموع   .8

 %28 28 هسن 30اق   ن  رالعينة حس  العم أفرادتوزيع   .9

 %48 48 40اق   ن -30   .10

 %24 24 50اق   ن -40   .11

 0 0 60اق   ن -50   .12

 0 0 ف كثر 60   .13

 %100 100 المجموع   .14

 %4 4 يهإعداد العينه حس  التحصي  الدراسي أفرادتوزيع   .15

 %84 84 بك لوريوس   .16
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 %12 12  شه ده علي   .17

 %100 100 المجموع   .18

 %36 36 سنوات5ق   ن ا الخد هالعينه حس  عدد سنوات  أفرادتوزيع   .19

 %56 56 سنوات10-5 ن   .20

 %8 8 سنه15-10 ن   .21

 0 0 نهس20-15 ن    .22

 0 0 ف كثر20   .23

 %100 100 المجموع   .24

 الباحه إعداد من المصدر 
 ( 3 عرضها الجدول ) للز ائن وزيع عينة الدراسة نسح  -2

 -: العينة حسح النوع الاجتماعي أفراد وزيع  -أ
( 56أن فندددددددة الدددددددذكور هدددددددي الفندددددددة السدددددددائدة بتكدددددددرار قددددددددره   إلدددددددى( 3تشدددددددير نتدددددددائ  الجددددددددول     

%(، بينمددددددا جدددددداءت فنددددددة الاندددددداث بالمرتبددددددة الثانيددددددة بمسددددددتو  تكددددددراري 56و نسددددددبة منويددددددة بلاددددددت  
 %(، مما يدل على أن فنة الذكور أكثر من الاناث.44( و نسبة منوية قدرها  44بلم  

 -: العينة حسح الحالة الاجتماعية أفراد وزيع  -ب
( و نسددددددددبة 28 متدددددددزوج( بعددددددددددد كلددددددددي بلددددددددم  أن فندددددددة  إلددددددددى( 3نتدددددددائ  الجددددددددول  تشدددددددير 

(، و م لدددددددل( فقددددددددد كدانددددددددت %28( و نسدددددددبة  28(، أمدددددددا  أعدددددددزب( بعدددددددددد كلددددددددي فقددددددددد بلدددددددم  28% 
 .(20%(، أما  أرمل( فقد كانت بعدد بلم  %24( و نسبة  24بعددد بلم  

 -: العينة حسح العمر أفراد وزيع  -ت
( إن الفنددددددة العمريددددددة التددددددي حصددددددلت علددددددى الاالبيددددددة العظمددددددى مددددددن 3الجدددددددول  ت شددددددير نتددددددائ      

%( 32( و نسدددددبة منويدددددة قدددددددرها  32( بتكدددددرار بلدددددم  50اقـــــ   ــــــن -40النقدددددا  تمثلدددددت فدددددي فندددددة  
ــــــأكثر 60فنددددددة   جدددددداءتبينمددددددا  ( و نسددددددبه منويدددددده ق دددددددرت ب 4بتكددددددرار بلددددددم   بالمرتبدددددده الا يددددددره( ف

 4%.)  
 -: العينه حسح التحصيل الدراسي أفراد وزيع  -ث

العينددددددددة بحسددددددددب التحصددددددديل الدراسدددددددي كانددددددددت  أفدددددددراد( أن توزيدددددددد  3الجدددددددددول  ت شدددددددير نتدددددددائ      
(، أمددددددا  بكددددددالوريوس( بعددددددددد كلدددددددي فقدددددددد %12( و نسددددددبة  12يدددددددة( بعددددددددد كلدددددددي بلدددددددم  إعدادعندددددددد  
و نسددددددبه منويدددددده بلاددددددت ( 16عليددددددا( فكانددددددت بعدددددددد   شددددددهادة(، وفنددددددة  72%( و نسددددددبة  72بلددددددم  

 %16). 
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 -:  عامل الز ون مع ال ركه العينه حسح عدد سنوات أفراد وزيع  -ج
كاندددددت النسددددبه  عدددددد سددددنوات الخدمددددهالعيندددددة بحسدددددب  أفددددراد( أن توزيددددد  3الجددددددول  ت شددددير نتددددائ  

(، جدددددداءت بعدددددددها فنددددددة %32( و نسددددددبة  32( بعددددددددد كلدددددددي بلدددددددم  ســــــنه15-10 ــــــنالأعلددددددى عندددددددد  
( ســـــنوات5اقـــــ   ـــــن (، امدددددا فندددددة  32%( و نسدددددبة  32بعدددددددد كلددددددي فقددددددد بلدددددم   (ســـــنوات10-5 ـــــن 

 .(16%( و نسبه منويه بلات  16بعدد   ثالثاا فجاءت 
 ( 3جدول )

 خصائص عينه الدراسه لعينه الز ائن

النسببببببببببببببببببببة  التكرار الفئه المستهدفه المتغير ت

 المئويه

 %56 56 ذكور العينة حس  النوع الاجتم عي  أفرادتوزيع   .1

 %44 44 ان ث   .2

 %100 100 المجموع   .3

ــــــــع   .4 ــــــــرادتوزي ــــــــة  أف ــــــــة حســــــــ  الح ل العين

 الاجتم عية

 %28 28  تزوج 

 %28 28 اعزب   .5

 %24 24  طلق    .6

 %20 20 ار     .7

 %100 100 المجموع   .8

 %24 24 سنه 30اق   ن  العينة حس  العمر أفرادتوزيع   .9

 %20 20 40اق   ن -30   .10

 %32 32 50اق   ن -40   .11

 %20 20 60اق   ن -50   .12

 %4 4 ف كثر 60   .13

 100% 100 المجموع   .14

العينـــــــه حســــــ  التحصـــــــي   أفــــــرادتوزيــــــع   .15

 الدراسي

 12% 12 يهإعداد

 %72 72 بك لوريوس   .16

 %16 16 شه ده علي    .17
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 %100 100 المجموع   .18

العينــــه حســــ  عــــدد ســـــنوات  أفــــرادتوزيــــع   .19

 تع    الزبون  ع الشركة

 %16 16 سنوات5اق   ن 

 %32 32 سنوات10-5 ن   .20

 %40 40 سنه15-10 ن   .21

 %8 8 سنه20-15 ن    .22

 %4 4 ف كثر20   .23

 %100 100 المجموع   .24

النســـــــــــــــــــــبة  التكرار الفلإه المستهدفه المتغير ت

 الملإويه

 %56 56 ذكور العينة حس  النوع الاجتم عي  أفرادتوزيع   .25

 الباحه إعدادالمصدر من 
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 الثانيالمبحث 

 جهود معرفيه سابقهبعض  

  وطئة
تيسر الحصول ما  هموجه العمل العلمي، و يما يلي عرضا لأيا إطاراا معر ياا رئيسسات السابقة تعد الدرا

التسو  المقن ،  فيالمتايرات التي تعرضت لها الدراسه الحاليه المتمثله من جهود معر يه سابقه تناولت  عليه
 :ياتيوكما ومشاركة الز ون، والسلور الشرائي، 

 -: بالتسوق المقنعجهود معرفيه سابقه  تعلق -: أولاا 
 (4الجدول )

 المقنع بالتسوقجهود معرفيه سابقه تتعلق  

 (Oni et al., 2015) 1الدراسة 

لتقيبببيو جبببودة الخدمبببة فبببي بنبببوك ا يبببدا  الماليبببة  أداةالتسبببوق المقنبببع   عنوان الدراسة

 (DMBs)النيجيرية 

Mystery Shopping: A Tool for the Evaluation of 

Service Quality in the Nigerian Deposit Money 

Banks (DMBs) 

لتقييم جودة الخد ة في بنوك الإيداع الم لية  أداةك فحص التسوق المقنع هدف الدراسة

 النيجيرية.

  وظفين  ن ك   صرف 10 صرف بواقع  17 وظف يمثلون  170 عينة الدراسة

التسوق المقنع تستخدم في البنوك النيجيرية وأن التطبيق  رتبط  أداةأن  نتائج الدراسة أهو

 ب لتوتر والقلق للموظفين.

 اختلاف  ج ل التطبيق اوجه الاختلاف

 استخدام التسوق المقنع كمتغير ه دف لتحسين قدرات العينة المدروسة اوجه التشابه

 (Hol & Pazarloglou,2015) 2الدراسة 

التســـوق المقنـــع فـــي  تـــ جر الاتصـــ لات الســـلكية واللاســـلكية: "تطبيـــق  عنوان الدراسة

 Thessaloniki ح لة

“Application of mystery shopping in 

telecommunication stores: The case of Thessaloniki”  

تقييم جودة الخد ة المقد ة للزبون وتحديد إ ك ني ت التحسين في الخد ة التي  هدف الدراسة

  وظفو المنظمةيقد ه  

تتم الزي رات  .Thessaloniki  تجراً في 15يتم إجراء التسوق المقنع في  عينة الدراسة

  تسوقين غ  ضين  ختلفين. تتم زي رة ك   تجر  رتين 5 ن قب  

، عل  الرغم  ن Xالمتسوقون السريون راضون عن تقديم خد ة المنظمة  نتائج الدراسة أهو

 وجود  ج ل آخر للتحسين

 حجم العينه اوجه الاختلاف
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الوقوف عل  نتيجة ان التسوق المقنع يعتبر بعد  هم لاث رة الزبون عل   اوجه التشابه

 استخدام المنتج ت المعروضة.

  

 (Duurland, 2017) 3الدراسة 

 موثوقية تقارير التسوق المقنع عنوان الدراسة

The Reliability Of Mystery Shopping Reports 

ــــق  الدراسةهدف  ــــع عــــن طري ــــة طريقــــة التســــوق المقن تقــــيم هــــذه الدراســــة  وثوقي

ـــي  ـــع عنـــد الإبـــلاق عـــن الحقـــ ئق والتحقيـــق ف اختبـــ ر دقـــة المتســـوق المقن

 احتم ل وجود تأثيرات اله لة في تق رير التسوق المقنع.

  تسوقً  غ  ضً   94  عينة الدراسة

السريين لا يقد ون دائمً  بي ن ت دقيقة لزي دة تظُهر الدراسة أن المتسوقين  نتائج الدراسة أهو

  وثوقية التسوق المقنع

  قي س الدراسه اوجه الاختلاف

 استهداف عينة  ن الزب ئن اوجه التشابه

 (Manivannan,2019) 4الدراسة 

التأثير الوسيط للتوازن بين العمل والحياة بين الدافع والرضا الوظيفي  عنوان الدراسة

 العاطفي لمتخصصي التسوق المقنعه على الذكاء تأثيرو

Mediating Effect of Work-Life Balance between 

Motivation and Job Satisfaction and Its Impact on 

Emotional Intelligence of Mystery Shopping 

Professionals 

لمتخصصي التسوق المقنع هو التحقق  ن التأثير الع م عل  الذك ء الع طفي  هدف الدراسة

 الهدف  ن هذا البحث.

 ن   حترفي التسوق المقنع  ن  338تم جمع البي ن ت  ن عينه يلغت  عينة الدراسة

 خلال  نصة التواص  الاجتم عي ب ستخدام رابط الاستبي ن 

يعزز  أن الدافع له تأثير إيج بي عل  التوازن بين العم  والحي ة والمتدرب نتائج الدراسة أهو

 الرض  الوظيفي للمتسوقين المقنعيين.

  ق ييس الدراسة اوجه الاختلاف

 استهداف عينة  ن الزب ئن اوجه التشابه

  

 (Lakhdar et al., 2020) 5الدراسة 

مبيعبببببات التبببببب  للمشبببببترين القصبببببر فبببببي فرنسبببببا  نتبببببائج دراسبببببة  عنوان الدراسة

 التسوق المقنع

Tobacco sales to underage buyers in France: 

findings from a mystery shopping study 

 تقييم  عدل  خ لفة البيع ب لتجزئة للبيع للقصر هدف الدراسة

  نفذاً للتبغ خلال ثلاثة أس بيع  527عينة  ن  عينة الدراسة
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تشريع ت  ك فحة التبغ  إذتظهر هذه النت ئ  أنه يج  إحراز تقدم لتحسين إنف نتائج الدراسة أهو

 المس عدة في تقلي  تدخين الق صرين في فرنس . أج  ن 

 سنة( 18استهداف فلإة الشب ب دون ) اوجه الاختلاف

الوقوف عل  نتيجة ان التسوق المقنع ب عتب ره  هم في اث رة الزبون عل   اوجه التشابه

 استخدام المنتج ت المعروضة.

 -: بم اركة الز ون جهود معرفيه سابقه  تعلق  -:  انياا 
 ( 5الجدول )

 بمشاركة الزبونجهود معرفيه سابقه تتعلق 

 (Zhang et al., 2017) 1الدراسة 

تأثير مشاركة الزبون مع الشبكات الاجتماعية للمنظمة على الولاء   عنوان الدراسة

 التأثير الوسيط لخلق قيمة الزبون

Influence of customer engagement with company 

social networks onstickiness: Mediating effect of 

customer value creation 

 تقديم نموذج لتأثير  ش ركة الزبون عل  جذب الزب ئن وولائهم للمنظمه هدف الدراسة

 شخص  ن  ستخد ي المدون ت الصغيرة الخ صة بمنظمة سين  260 عينة الدراسة

أن  ش ركة الزبون له  تأثير  ب شر وإيج بي عل  جذب الزب ئن ب لإض فة  نتائج الدراسة أهو

 تأثير غير  ب شر  ن خلال خلق قيمة للزب ئن إل 

  ج ل التطبيق اوجه الاختلاف

 استهداف عينة  ن الزب ئن اوجه التشابه

 (Abror et al., 2019) 2الدراسة 

والتببببدين ورضببببا الزبببببائن ومشبببباركة الزبببببائن وولاء جببببودة الخدمببببة  عنوان الدراسة

 الزبائن لدى البنك ا سلامي

Service Quality, Religiosity, Customer Satisfaction, 

Customer Engagement And Islamic Bank’s Customer 

Loyalty 

ة البحث في العوا   المؤثرة في ولاء الزب ئن للبنك الإسلا ي، وهي جود هدف الدراسة

 الخد ة ورض  الزب ئن و ش ركة الزب ئن والتدين.

 عينه   ن زب ئن البنوك الإسلا ية في غرب سو طرة بإندونيسي 335 عينة الدراسة

 جودة الخد ة له  تأثير إيج بي وه م عل  رض  الزبون نتائج الدراسة أهو

 نوع الدراسة اوجه الاختلاف

 للاث رة دوافع الزبون بشأن العلا ة التج ريةاستخدام  ش ركة الزبون  اوجه التشابه

 (Santini et al., 2020) 3الدراسة 

 مشاركة الزبائن في وسائل التواصل الاجتماعي  إطار عمل وتحليل عنوان الدراسة
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 Customer engagement in social media: a framework 

and meta-analysis 

 وس ئ  التواص  الاجتم عيفحص  ش ركة الزب ئن في  هدف الدراسة

  ستجيبً   ن رواد  واقع التواص الاجتم عي. 161،059  عينة الدراسة

أن  ش ركة الزب ئن  دفوعة ب لرض  والمش عر الإيج بية والثقة، ولكن  نتائج الدراسة أهو

 ليس ب لالتزام.

 حجم عينة الدراسة اوجه الاختلاف

 استهداف عينة  ن الزب ئن اوجه التشابه

 ((Teng & Chen,2020 4الدراسة 

والعلامة التجارية في وسائل مشاركة الزبائن إطلاق العنان لعلاقة  عنوان الدراسة

 التواصل الاجتماعي السياحية  دور ارتباط العلامة التجارية وثقة الزبائن

Unlocking the customer engagement-brand loyalty 

relationship in tourism social media: The roles of brand 

attachment and customer trust 

 التعرف عل   ش ركة الزب ئن كمحدد أس سي للولاء للعلا ة التج رية. هدف الدراسة

  ش ركً  ت يوانيً  298  عينة الدراسة

 أن  ش ركة الزب ئن ليس له  أي تأثير عل  ولاء العلا ة التج رية نتائج الدراسة أهو

ه  نمذجة المع دلة أهماستخدام  جموعة  ن الاس لي  الاحص ئية  إل الافتق ر  الاختلافاوجه 

 الهيكلية

 استخدام  تغير  ش ركة الزبون كمتغير  ستق  اوجه التشابه

 (Barari et al., 2021) 5الدراسة 

 مشاركة الزبونتحليل تلوي لسلوك  عنوان الدراسة

A meta-analysis of customer engagement behavior 

 لتوفير صورة ش  لة وق بلة للتعميم لمفهوم  ش ركة الزبون   هدف الدراسة

 رواد  واقع التواص  الاجتم عي146،380  عينة الدراسة

كشف النت ئ  عن المش ركة  ن خلال  س رين: المس ر العضوي ب عتب ره  نتائج الدراسة أهو

 إل  وجهً  للعلاق ت، والمس ر المعزز كمب درة  نظمة يشير تحلي  الوسيط 

أن تأثير المس رين عل  المش ركة يعتمد عل  سي ق المش ركة )عبر الإنترنت 

وع المنت   ق ب  غير  تص (، ونوع الصن عة )الخد ة  ق ب  التصنيع(، ون

 )المتعة  ق ب  المنفعة(، والسي ق الثق في. 

 استخدام  ش ركة الزبون  تغير ت بع اوجه الاختلاف

 الدراسة أبع دبعض  اوجه التشابه

 الباحه إعدادالمصدر من 
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 -: بالسلوك ال رائيجهود معرفيه سابقه  تعلق  -:  الثاا 
 (6الجدول )

 الشرائي بالسلوكجهود معرفيه سابقه تتعلق  

 (Josiam et al., 2015)  1الدراسة 

اسبببتخدام نمذجبببة المعبببادلات الهيكليبببة لفهبببو تبببأثير أفبببلام بوليبببوود علبببى  عنوان الدراسة

 صورة الوجهة والنشاط السياحي والسلوك الشرائي للهنود

Using structural equation modeling to understand the 

impact of Bollywood movies on destination image, 

tourist activity, and purchasing behavior of Indians 

التحقيـــق فـــي تـــأثير أفـــلام بوليــــوود علـــ  صـــورة الوجهـــة والنشــــ ط  هدف الدراسة

 السي حي والسلوك الشرائي للمش هدين الهنود.

  ستجي . 600عينة  لائمة  ن أكثر  ن  عينة الدراسة

المش ركة في أفلام بوليوود له  تأثير إيج بي عل  عوا   المش ركة النفعية أن  نتائج الدراسة أهو

 والمتعة وأن المش ركة النفعية تؤثر بشك  إيج بي عل  الوعي ب لوجهة.

 نوع الدراسة اوجه الاختلاف

 استخدام السلوك الشرائي كمتغير ت بع اوجه التشابه

 (Choi et al., 2019) 2الدراسة 

لوجستيات التسوق عبر ا نترنت المستدامة  رضاء الزبون وتكرار  عنوان الدراسة

 سلوك الشراء  دليل من الصين

Sustainable Online Shopping Logistics for Customer 

Satisfaction and Repeat Purchasing Behavior: Evidence 

from China 

عبر الإنترنت عل  رض   بحث تأثير جودة الخد  ت اللوجستية للتسوق هدف الدراسة

 الزبون وفي دفع سلوك الشراء المتكرر اللاحق

 زبون صينيً  لديهم تجربة تسوق عبر الإنترنت. 150  عينة الدراسة

، له  تأثير ه م الأولأن جودة الخد  ت اللوجستية، وجودة التسليم في المق م  نتائج الدراسة أهو

تأثير ه م إحص ئيً  عل  سلوك  إحص ئيً  عل  رض  الزبون، والذي بدوره له

 الشراء المتكرر.

 اختلاف  ق ييس الدراسة اوجه الاختلاف

 استخدام  ع دلة النمذجة الهيكلية. اوجه التشابه

 (Vigna & Mainardes,2019) 3الدراسة 

 ترويج المبيعات والسلوك الشرائي لمستهلكي المواد الغذائية عنوان الدراسة

Sales promotion and the purchasing behavior of food 

consumers 

 تروي  المبيع ت التي تؤثر عل  السلوك الشرائي للمستهلك. أنواعتحديد  هدف الدراسة
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ــــز  235  عينة الدراسة ــــ م بســــب  التحفي ــــ  وا بشــــراء طع ــــأنهم ق ــــ دوا ب ــــ  أف شخصً

 الترويجي.

 الشراء والتخزين والتجري .أن الخصو  ت تحفز عل  تسريع عملي ت  نتائج الدراسة أهو

 لم تستخدم الدراسة نمذجة المع دلة الهيكلية في تفسير العلاقة. اوجه الاختلاف

 التش به في  عظم الاس لي  الاحص ئية اوجه التشابه

 ((Chung & Kim,2020 4الدراسة 

دراسة عن سمات اختيار منتج مجموعة الوجبات على سلوك الشراء  عنوان الدراسة

 والرضا

A Study on the Meal Kit Product Selection Attributes 

on Purchasing Behavior and Satisfaction 

هو التحقيق في العلاقة بين سم ت اختي ر  نتج ت  جموعة الوجب ت،  هدف الدراسة

 وسلوك الشراء، والرض .

 ن الزب ئن الذين لديهم خبرة في استخدام  نتج ت  جموعة  287  عينة الدراسة

 الوجب ت التي أطلقته   ؤخرًا  نظمة  ط عم. 

، يكون لسم ت اختي ر  نت   جموعة الوجب ت وسلوك الشراء للفرضية أولاً  نتائج الدراسة أهو

 تأثير كبير عل  التنوع والجودة  1

 ً ، سم ت اختي ر  نتج ت  جموعة الوجب ت والرض  له  تأثير 2الفرضية  ث ني 

 كبير عل  الراحة والسعر 

 ً ، فإن السلوك الشرائي له تأثير  عنوي 3، في السلوك الشرائي للفرضية ث لث 

 عل  الرض .

  ق ييس الدراسة اوجه الاختلاف

 قي س الفروق الفردية بين الزب ئن اوجه التشابه

 ((Ali et al.,2021 5الدراسة 

 السلوك الشرائي للأغذية العضوية بين طلاب الجامعات الصينية عنوان الدراسة

Purchasing Behavior of Organic Food among 

Chinese University Students 

دراسه العلاقة بين الوعي الصحي وسي سة التسعير وثقة المستهلك والموقف  هدف الدراسة

 شراء الأغذية العضوية بين طلاب الج  عةالشخصي وسلوك 

 ط ل   ن الج  ع ت الصينيه 335  عينة الدراسة

سلبً  بسي سة  أثرويت أن سلوك الشراء يرتبط ارتب طً  إيج بيً  ب لوعي الصحي نتائج الدراسة أهو

التسعير، بينم  ك ن للموقف الشخصي وثقة المستهلك ارتب ط ضلإي  بسلوك 

 للأغذية العضوية.الطلاب الشرائي 

  ج ل التطبيق اوجه الاختلاف

 عينة الدراسة اوجه التشابه

 الباحه إعدادالمصدر من 
 مجالات الاست ادة التي اضافتها الدراسات السابقة للدراسة الحالية :- 

 وهي: النقا ،مجالات الاستفادة التي اضافتها الدراسات السابقة في مجموعة من  أهمتنعكس 
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الاسهام في ارناء الجانب النظري من   ل اعتماد مجموعة من المصادر المتميزة والتي اسهمت  1
 .على الدراسة الحالية أفضلفي اضفاء رونل 

والعمل على وض  الحلول المناسبة الكفيلة بمعالجة اوجه  الدراسة،في تحديد مشكلة  ه همالمس 2
 القصور الذي تعاني منه الدراسة الحالية.

التسو  المقن ، ومشاركة الز ون، الباحه في تحديد مقاييس الدراسة المتعلقة بموضوعيه مساعدة  3
 والسلور الشرائي.

 والعمل على استثمارها بشكل  حيح. الت بيقي،التعرـ على طبيعة عمل ا تبارات الجانب  4
ات فض  عن بناء الفرضي الحالية،المخ ء الفرضي الخاص بالدراسة  إعدادمساعدة الباحه في  5

 التي يمكن من   لها الوقوـ على اوجه القصور الذي تعاني منه العينة المدروسة.
 مجالات التميز  ين الدراسة الحالية والدراسات السابقة :- 

 :الآتيتن لل النقا  الجوهرية التي تتميز بها الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في 
الفكري الحديه  الإطارى التي دمجت بين موضوعين حديثين في الأولتمثل الدراسة الحالية الدراسة  1

 على حد علم الباحه. الأكاديميوالجانب 
اثارة السلور الشرائي من الموضوعات المهمة التي يمكن من   لها  التسو  المقن ي عد موضوت  2

 للز ون 
 العينة أفرادتوسعت الدراسة الحالية ل ياس الفرو  الفردية بين  3
  المقاييس المعتمد في الدراسات الحالية مقارنة بين الدراسات السابقة.ا ت ـ  4
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 الأولالمبحث 

 التسوق المقنع 

 - :م هوم التسوق المقنع -: أولاا 
 اساسدددددديم هددددددذا المصدددددد لح بشددددددكل اسددددددتخدتددددددم ا إذ، 1940عددددددام  إلددددددىل التسددددددو  المقندددددد  تعددددددود ا ددددددو 

 للأعمدددددددال يهتحديدددددددد الافدددددددا  الاساسددددددد أجدددددددلن ددددددددددددددددددددددددومتددددددداجر البيددددددد  بالتجزئدددددددة م منظمدددددددات الخدمدددددددهفدددددددي 
(Anantharajah et al., 2020:23 ; Björnsdottir et al., 2020:1) ، وقددد 

توظيددددددد   إلدددددددىالشدددددددركات  وهدددددددذا دفددددددد السدددددددرقات بدددددددين العددددددداملين  بعدددددددد اكتشددددددداـظهدددددددر التسدددددددو  المقنددددددد  
ا كددددددانوا يددددددؤثرون علددددددى سددددددمعة المنظمددددددة إذمحققددددددين لمعرفددددددة مصددددددداقية العدددددداملين لددددددديها ولمعرفددددددة  يمددددددا 

ب فعدددددالهم او لا، فالمتسدددددوقين المقنعدددددين يقومدددددون بتقيددددديم رضدددددا الز دددددائن فدددددي العديدددددد مدددددن الصدددددناعات مدددددن 
القددددددرن العشددددددرين خصصددددددة بددددددذلك، وفددددددي م لدددددد  النصددددددط الثدددددداني مددددددن  دددددد ل اسددددددتخدام سدددددديناريوهات مت

المتسدددددوقين فددددددي الق دددددات الخددددداص و دددددددأت  إلدددددىت توقفددددددت الشدددددركات عدددددن اللجددددددوء و عدددددد ظهدددددور الانترنددددد
البحدددددده عددددددن وكددددددالات  دميددددددة و ا ددددددة فددددددي التسددددددو  المقندددددد  كوندددددده يعمددددددل علددددددى تقيدددددديم مددددددد  نزاهددددددة 

   (Randulová, 2019:24 ; Donahoo2013:2)العاملين في الشركات 

التددددي تميددددز الز ددددون العددددادي عددددن  يهان يصددددبح مسددددو  مقندددد  فددددالميزة الاساسدددد ز ددددون يمكددددن لاي 
احدددددداث تحسدددددينات فدددددي الخددددددمات المقدمدددددة  إلدددددى يسدددددعىالمسدددددو  المقنددددد  هدددددي ان المسدددددو  المقنددددد  

تددددددريب العددددداملين  إلدددددىفدددددان ارلدددددب وكدددددالات التسدددددويل تسدددددعى  و التددددداليوتحقيدددددل ر حيدددددة معقولدددددة، 
نتددددددائ  مقبولددددددة  ضددددددمان تحقيددددددل أجددددددلتقددددددديم ال لبددددددات وفقددددددا لددددددرؤ  الز ددددددائن مددددددن  أجددددددللددددددديها مددددددن 

 Stucker, 2005:26-27 أجددددلان تبددددذل قصددددار  جهدددددها مددددن  المنظمدددداتيتعددددين علددددى  تدددداليال(، و 
  اثنددددداء العمدددددل تجددددداه ذضدددددمان معالجدددددة التسدددددو  المقنددددد  لدددددد  بعدددددي الز دددددائن والحدددددد مدددددن الحرمدددددان والإ

 (.(Pinnegar&Murray, 2019:918مقدم الخدمة 
 أجددددددددليمثددددددددل التسددددددددو  المقندددددددد  تقنيددددددددة نوعيددددددددة وشخصددددددددية وريددددددددر مباشددددددددرة يددددددددتم ت بيقهددددددددا مددددددددن 

فددددددان الز دددددددون  تدددددداليال قنددددددد  التددددددي تدددددددف  الز ددددددون اثنددددددداء الشددددددراء، و سددددددباب التسددددددو  الم  استكشدددددداـ ا
 أجدددددلعمليدددددة الشدددددراء مدددددن علدددددى فدددددي البحددددده عدددددن نصددددديحة قبدددددل الاقددددددام  مدددددا يرردددددب ةا العدددددادي عددددداد

ها الشددددركة للز ددددائن مددددن  دددد ل سددددلور العدددداملين لددددديها واتبددددات الاسددددلوب معرفددددة الصددددورة التددددي تقدددددم
                                       الز ددددددددددددددددددون  الددددددددددددددددددذي يقندددددددددددددددددد  مقدددددددددددددددددددم الخدمددددددددددددددددددة ببيدددددددددددددددددد  المنددددددددددددددددددت  بالسددددددددددددددددددعر الددددددددددددددددددذي يفضددددددددددددددددددله

 Solaro Menéndez.2016:16   2020:6(. ويددددرLakhdar et al,.  ان التسددددو  المقندددد )
دراسددددة قدددددرة الشددددركة علددددى بيدددد  منتجاتهددددا تجدددداه  أجددددلتسددددتخدمها المنظمدددده مددددن بحدددده تسددددوي ية  أداة ي عددددد 

 ددددد ل توجيددددده الخصدددددائص الرئيسدددددة لهدددددا والمنافدددددذ التوزينيدددددة المناسدددددبة مدددددن  الز دددددائن مدددددن فندددددة معيندددددة مدددددن
  دمة هذه الفنة. أجل
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فالتسدددددو  المقنددددد  يعمدددددل علدددددى تعزيدددددز قددددددرة الشدددددركة علدددددى تقيددددديم معدددددايير الخدمدددددة والمحافظدددددة عليهدددددا 
(. مددددن جانبدددده بددددين .,2015:3Bauermeister et al ل ت ددددوير قدددددرات العدددداملين لددددذلك  مددددن  دددد

 2018:3Jacob et al,. مقددددددمي الخددددددمات علدددددى  لجعدددددل اليدددددة( ان التسدددددو  المقنددددد  عبدددددارة عدددددن
تقيدددديم جددددودة الخدمددددة التددددي يددددتم تقددددديمها مددددن  دددد ل التركيددددز علددددى قدددددرة  أجددددلاتصددددال مدددد  الشددددركة مددددن 
فدددددان هدددددذا الامدددددر يمكدددددن ان يعمدددددل  تددددداليالعلدددددى تلبيدددددة مت لبدددددات الز دددددائن، و الوحددددددة الواحددددددة للمنتجدددددات 

علدددددى تقيددددديم جدددددودة الخدمدددددة المقدمدددددة وقددددددرة الوحددددددة الواحددددددة للمنتجدددددات بشدددددكل يجعدددددل العدددددرق وال لدددددب 
 مرونة. أكثرعلى المنتجات 

التسو  المقن  على مجموعة من الز ائن  (Hankovský,2016:38 : Douglas,2016:2-3) يعرـ 
 تاليالتملين الذين يراقبون جودة العمليات والاجراءات المستخدمة في تقديم الخدمة من قبل المنظمة، و المح

الانش ة والاجراءات التي يتم استخدامها  إلىينصب تركيز الز ون على تجر ة الخدمة اثناء ت ويرها والنظر 
لمتبعة اثناء اللقاء الخدمي. جم  وجهات النظر المختلفة بهدـ تقديم منظور يختلط عن المواقط ا أجلمن 
( انه يمكن استعمال التسو  المقن  لتدريب العاملين Rahikainen,2015:13السيا  نفسه ير   في و 

ن دون ريرها، ر معلومات دقيقة عن المنتجات والخدمات التي يفضلها الز ائيوتحسين وض  المنظمة وتوف
لمساعدة الشركة على الامد ال ويل لبناء  ورة واقنية عن اراء الز ائن  أداة فان التسو  المقن  يمثل  تاليالو 

و ناء قاعدة بيانات بالحاجات والرلبات التي يفضلونها، من جانب ا ر يمكن استخدام التسو  المقن  لتقييم 
قياس مد  حساسية الز ائن للخدمات  أجلمن  عيعضهم البومقارنة المنافسين م  بجودة  دمة المنافسين 

بناء تصور واضح تجاه الخدمات  أجلالتي يقدمونها، وجم  المعلومات الدقيقة حول مواقط الز ائن من 
 عنها.  لايفضلونهاالتي يفضلها الز ائن، والخدمات التي 

سدددددة اسدددددتخدام ان التسدددددو  المقنددددد  يمثدددددل ممار ( Jankal & Jankalová,2011:46ويعتقدددددد  
المتسدددددددوقين المددددددددر ين لتقيددددددديم  دمدددددددة الز دددددددائن والعمليدددددددات ونزاهدددددددة المدددددددوظفين والتدددددددروي  وجدددددددودة المندددددددت  
بشدددددكل مجهدددددول، فضددددد  عدددددن الابددددد ل عدددددن الخدمدددددة المقدمدددددة ريدددددر الم ئمدددددة للموا دددددفات التدددددي يفضدددددلها 

 (.(Kocevar-Weidinger& Benjes-Small,2016:231الز ون 
 وجهببببات نظببببر عببببدد مببببن الببببباحثين  مكننببببا القببببول ان إلببببىناد واستخاصبببباا لمببببا سبببببق و الاسببببت

ا فبببي يبببه كبيبببرهأهم كتسبببح التسبببوق المقنبببع  الخدمبببة  علبببى سببببيل المثبببال فبببي مجبببالات صبببناعة  جبببدا

مقنبببع وفبببق الخطبببوات الطريقبببة التبببي ابببتم  هبببا  ن يبببذ التسبببوق الشبببركات الا صبببال  ويمكبببن  لخبببيص 

 ه الآ ي

  غامضين كز ائناتم استخدام أشخاي مجهولين. 
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 مثل الز ون العادي ون يتصرفو جيد ب كل  ينمدر  هؤلاء الاشخاي. 
  قومبببون  تسبببجيل ماحظبببا هم وفبببق اليبببه م عبببده مسببببقاا فبببي كبببز الخدمبببة امر ل  همبعبببد زيبببار 

 .قائمة مراجعه
  ابببتم اسبببتخدام  قريبببر التقيبببيم والنتبببائ  الموجبببودة فبببي قائمبببة المراجعبببة للتغذ بببة ومبببن  بببم

 .التحسينإجراءات لغرح  العكسيه

 -: التسوق المقنع يةأهم -:  انياا 
التسدددددددو  المقنددددددد  فدددددددي الددددددددور الدددددددذي يمارسددددددده علدددددددى تحفيدددددددز المنظمدددددددة تجددددددداه ت دددددددوير  يدددددددةأهمتبدددددددرز 

امكانياتهدددددا فدددددي اشدددددبات حاجدددددات ورلبدددددات الز دددددائن، فضددددد  عدددددن تحسدددددين قددددددرات مقددددددمي الخدمدددددة علدددددى 
 :الآتيالتسو  المقن  تبرز في  يةأهمفان  تاليالمعرفة الز ائن الذين يتم التعامل معهم، و 

 تحسين الخدمات بمساعدة المعلومات .1
 مقدمي الخدمات امكاناتتقديم م حظات جوهرية لت وير  .2
 تحديد اوجه القصور في الخدمات المقدمة للز ائن .3
 أفضلتحفيز المنظمة على تحسين  دماتها بشكل  .4
يدددددددددددددددد  معهددددددددددددددددا تحسددددددددددددددددين قدددددددددددددددددرة المنظمددددددددددددددددة علددددددددددددددددى مراقبددددددددددددددددة التاييددددددددددددددددرات التكنولوجيددددددددددددددددة والتك .5

(Randulová,2019:24-25 : Roman et al,.2011:179) 
 قناة توزي  الذي يمكن ان تتحسن  يه  دمة الز ون. تحديد .6
 أجدددددلمدددددن  ؛أكبدددددرن يعملدددددون بجهدددددد أة بشدددددكل يمكدددددن للمتسدددددوقين المقنعدددددين التدددددروي  لافضدددددل  دمددددد .7

 اداء وظائفهم على مستو  اعلى.
 ت سدددددداعدها علددددددى تحقيددددددل النجدددددداث والتدددددديعددددددرق المنتجددددددات التددددددي تصددددددب فددددددي مصددددددلحة الشددددددركة  .8

 في اعمالها. والاستمرار
معرفددددددة  أجددددددلومددددددن  ؛تحديددددددد الوقددددددت المناسددددددب الددددددذي يددددددتم بدددددده ت بيددددددل القواعددددددد واللددددددوائح المناسددددددبة .9

 التفضي ت التي يفضلها المجتم  الذي تعمل به الشركة
الخددددددمات مدددددان تجددددداه والأ بال م نيندددددةمعالجدددددة شدددددكاو  الز دددددائن بشدددددكل يحسدددددن مدددددن شدددددعور الز دددددائن  .10

 (.Donahoo,2013:9التي تقدمها الشركة  
 يبببةأهم مكننبببا ا جببباز  (Randulová,2019) وجهبببة نظبببر إلبببىوفبببي ضبببوء مبببا  قبببدم و الاسبببتناد 

 المعلومبببببات مبببببن خبببببال الاسبببببت اده مبببببن حسبببببين الخبببببدمات التسبببببوق المقنبببببع بانبببببه   سببببباعد علبببببى 
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والعمببببل  مقدمببببة للز ببببائنفببببي الخببببدمات ال نقببببا  الضببببع  حداببببد و  العكسببببيه مببببن الز ببببائن المقنعببببين 

 .زيادة وعي الموظ ين والانضبا  الذا ي في مكان العملعلى معالجتها  كما انه   ساعد على 

 -: التسوق المقنع أهداف -:  الثاا 
التدددددددي تعدددددددود علدددددددى المنظمدددددددة بشدددددددكل  هدددددددداـيسدددددددتخدم التسدددددددو  المقنددددددد  لتحقيدددددددل مجموعدددددددة مدددددددن الأ

 :الآتييمكن ايجازها في  هداـايجابي، ولعل هذه الأ
 تحديد السرعة في الاستجابة لتلبية مت لبات الز ائن. .1
 تحديد الوقت المناسب لتقديم الخدمة للز ون. .2
 .التعرـ على ا  قيات مقدمي الخدمات .3
 .تحديد المعرفة والمهارات التي يتميز بها مقدمي الخدمات .4
 .تحديد جودة المنتجات المقدمة .5
 .مت لبات المنظمة إلىتحديد اجمالي الوقت المستار  في تحديد مت لبات السو   .6
 (.ČUBOVÁ,2016:11تحديد مد  فاعلية فريل المبيعات في المنظمة   .7
 فاعلة لاكتساب المعرفة حول مت لبات الز ون عن تقديم الخدمة. أداة  .8
التعامددددددددل مدددددددد  بددددددددائعي قيدددددددداس اداء المنظمددددددددة والمحافظددددددددة علددددددددى مركزهددددددددا التنافسددددددددي مددددددددن  دددددددد ل  .9

 المنتجات ومقدمي الخدمات للز ائن.
 .جم  الحقائل بدلا من التصورات .10
تحيددددددد جوانددددددب الخدمددددددة الم لو ددددددة وتبسدددددديء الاجددددددراءات الاكثددددددر تعقيدددددددا مددددددن حيدددددده جددددددودة الخدمددددددة  .11

 (.Douglas, 2016:2-3والامتثال لاسعار الخدمة المعروضة  
 .الشركهالضعط في تقديم  دمات تشخيصية لتحديد أوجه القصور ونقا    داة لعمل كا .12
تقيدددددديم القدددددددرة التنافسددددددية لتقددددددديم  دددددددمات المنظمددددددة مددددددن  دددددد ل مقارنتهددددددا بعددددددروق الآ ددددددرين فددددددي  .13

 (.Wszendybył-Skulska,2015:21الصناعة  
 مكببببن ا جبببباز  (ČUBOVÁ,2016:11)وجهببببة نظببببر  إلببببى الاسببببتناد و واستخاصبببباا لمببببا سبببببق 

 :الآ يأهدف التسوق المقنع ك

 للز ون د م الخدمة قياه جودة  ق  -1
ضببببد  المنظمببببه ةالمقارنببببة المعياريببببة للحكببببم علببببى أن ببببط لغببببرحزيببببارة مواقببببع المنافسببببين   -2

 . المنافسين هؤلاء
 مع الز ائن. مقدمي الخدمات ط رق  عاملالتعرف على  -3
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 -: خصائص التسوق المقنع -: رابعاا 
التسدددددددويل  أندددددددواتيتسدددددددم التسدددددددو  المقنددددددد  بمجموعدددددددة مدددددددن الخصدددددددائص التدددددددي تميدددددددزه عدددددددن ريدددددددرة مدددددددن 

 :الآتيالا ر ، وهذه الخصائص يمكن ابرازها في 
: يجدددددب علدددددى المسدددددو  المقنددددد  ان يمتلدددددك سددددديرة ذاتيددددده مناسدددددبة حدددددول المندددددت  الدددددذي سبببببيرة ذا يبببببةال .1

 يعمل بصدده
: اي ضددددددرورة ان يمتلددددددك المسددددددو  المقندددددد  قدددددددره عاليددددددة علددددددى التصددددددرـ القببببببدرة علببببببى التصببببببرف .2

مقدددددددم الخدمددددددة لان هددددددذا سددددددوـ يددددددؤثر علددددددى تلبيددددددة بمصددددددداقية كا يددددددة بشددددددكل لا يثيددددددر اي شددددددكور لددددددد  
 مت لباته وحاجاته ورلباته.

علدددددى حفدددددل جواندددددب  هعاليددددد ه: يجدددددب علدددددى المسدددددو  المقنددددد  ان يمتلدددددك قددددددر القبببببدرة علبببببى الح ببببب  .3
ددددضددددمان تدددددوين المعل أجددددلالمنددددت  الددددذي يبحدددده عندددده مددددن  فددددي  بومددددات والم حظددددات المهمددددة والتددددي تص 

 ان والحصول عليه.توفيره قدر الامك أجلمصلحة المنت  من 
عاليدددددة علدددددى ارتجدددددال  ه: اي يجدددددب ان يكدددددون لدددددد  المسدددددو  المقنددددد  قددددددر القبببببدرة علبببببى الار جبببببال .4

موضددددددوعات ومعلومددددددات حددددددول المنددددددت  والتنبددددددؤ بجميدددددد  الظددددددروـ التددددددي يمكددددددن ان تحدددددددث اثندددددداء اللقدددددداء 
 .يمدالخ
: اي ضددددرورة انددددي يمتلددددك المسددددو  المقندددد  القدددددرة علددددى القببببدرة علببببى صببببياغة الانطباعببببات .5

ان يكدددددددددون شخصدددددددددا قدددددددددادر علدددددددددى ا تصدددددددددار  أجدددددددددلارة ان باعدددددددددات كتابيدددددددددة وشدددددددددفوية مدددددددددن  دددددددددي
 حتاجدددددددهي الخ دددددددوات وا تزالهدددددددا بشدددددددكل يسدددددددهل عليددددددده القددددددددرة فدددددددي الحصدددددددول علدددددددى المندددددددت  الدددددددذي

 Solaro Menéndez,2016:19-20.) 
 -: فوائد  طبيق التسوق المقنع -: خامساا 

 Ільїна,2016:39) ةالآتين ت بيل التسو  المقن  له جمله من الفوائد التي يمكن ايجازها في النقا  إ

; Jankal& Jankalová, 2011:47)  
 وتنفيذ المعايير التشايلية للمنظمةت وير مراقبة وقياس عملية  .1
  توعية البائعين بما هو مهم في عملية  دمة الز ائن .2
 دة يصط بوضوث و ساطة عملية التفاعل م  الز ون ت وير نظام  دمة عالي الجو  .3
 تدريب الموظفين أهداـتحديد  .4
 بيانات لتحليل المنافسين ومعلومات إضا ية لاست  عات رضا الز ائن .5
 دقيل والامتثال للتسويل من   ل توعية الموظفين بما هو مهم في  دمة الز ائنتسعير الال .6
 ارة من   ل أنظمة المكافمت القائمة على الحوافزيعزز الإجراءات الإيجابية للموظفين والإد .7
 يحدد احتياجات التدريب وفرص البي  من   ل تقديم م حظات من الادارة العليا .8
 يضمن جودة تقديم المنت  والخدمة الامر الذي يفرق نزاهة الموظط على الز ائن. .9
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 -: شرو  التسوق المقنع -: سادساا 
تنفيذ التسو  المقن ، وهذه الشرو  يمكن ايجازها  أجلهنار مجموعة من الشرو  الواجب توفيرها من 

 (Jacob et al,. 2018:3 ; Douglas,2016:2-3 ; Ільїна, 2016:38-39)هالآتيفي النقا  
 المتمثل في  صو ية الز ون. يتسو  المقن  على الواجب الا  قيجب ان يحافل ال .1
 .سيناريوهات محددة ومتابعتها بدقة من قبل الز ون اثناء اللقاء الخدمييجب كتابة  .2
 .ضمان جودتها ومصداقيتها أجلالسيناريوهات بعناية من  إعدادضرورة  .3
يجدددددب ان يدددددتم التقيددددديم باسدددددتخدام شدددددبكات المقارندددددة المرجنيدددددة، بشدددددكل يدددددت ئم مددددد  المعدددددايير التدددددي  .4

 ت لبها المنظمة.
 .م  الز ائن اتصالات عدد كبير من البائعين .5
 .ارتفات مستو  المنافسة في ق ات السو   .6
 .إنتاج او بي  المنتجات التي تستهدـ نخبة المشترين أو البضائ  في الق ات المتميز .7
 .ضرورة التزام الموظفين بالمعايير الموحدة وإجراءات الخدمة .8
 .ن قةالتوزي  الجارافي لمنافذ البي  بالتجزئة، والبي  بالجملة، والتاجر حسب الم .9
 .الاعتماد على المبيعات بشكل مباشر على جودة التفاعل بين البائعين والمشترين .10

 -: التسوق المقنع أنواع -: سابعاا 
تعامددددل ي الكشددددط عددددن طبيعددددة المسددددو  الددددذي أجددددلمددددن  أنددددواتعدددددة  إلددددىيمكددددن تقسدددديم التسددددو  المقندددد  

 & ČUBOVÁ, 2016:12 ; Schmidt)الآتدددديتتمثددددل فددددي  نددددواتمدددد  الشددددركة، وهددددذه الأ

Hollensen, 2006:56-57 ; Marr, 2006:193)   
 -: التسوق المقنع الداخلي .1

ا إذكشددددط المتسددددو  المقندددد  عددددن هويتدددده الح ي يددددة، فددددعدددددم حالددددة  إلددددىيشددددير التسددددو  المقندددد  الدددددا لي 
تددددم التعاقددددد مدددد  عدددداملين دا ددددل الشددددركة لاددددرق التحقددددل مددددن  صو ددددية ز ددددون معددددين فددددان ذلددددك يسددددمى 

 ا لي.بالتسو  المقن  الد

 -: التسوق المقنع الخارجي .2
كشددددط المتسددددو  المقندددد  عددددن هويتدددده الح ي يددددة والاسددددباب حالددددة  إلددددى خددددارجييشددددير التسددددو  المقندددد  ال

ا تددددم التعاقددددد مدددد  وكدددد ء وشددددركات  ارجيددددة لاددددرق التحقددددل إذالتددددي تقددددط وراء تعاملدددده مدددد  المنظمددددة، فدددد
وعليددددددده فدددددددان المزايدددددددا  ،ذلدددددددك يسدددددددمى بالتسدددددددو  المقنددددددد  الخدددددددارجيمدددددددن  صو دددددددية ز دددددددون معدددددددين فدددددددان 

، فددددددالميزة الرئيسددددددة أدندددددديدول الجوهريددددددة لكدددددد  النددددددوعين مددددددن التسددددددو  المقندددددد  يمكددددددن تلخيصددددددها فددددددي الجدددددد
 يقددددة   المقندددد  الخددددارجي هددددي الخبددددرة العاليددددة وح يقددددة الوكيددددل الخددددارجي، مددددن جانددددب ا ددددر فددددان حللتسددددو 

المقندددد ،  اء التسددددو  مددددوال ال زمددددة للتخ دددديء واجددددر الوقددددت والأة مثددددل يعدددددم وجددددود مصددددادر دا ليددددة اضددددا 
 هددددددداـد الدددددددقيل للأ  المقندددددد  الددددددذي يقددددددط دون ذلددددددك فهددددددو ضددددددرورة التحديددددددمددددددا العيددددددب الددددددرئيس للتسددددددو أ
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المزايدددددددا والعيدددددددوب بدددددددين التسدددددددو  المقنددددددد   ( الاتدددددددي7  ويوضدددددددح الجددددددددول .الخدددددددارجي لالم لو دددددددة للوكيددددددد
 الدا لي والتسو  المقن  الخارجي

 (7جدول )
 الداخلي والتسوق المقنع الخارجيالمزايا والعيوب بين التسوق المقنع 

 الداخلي الخارجي التسوق المقنع أنوا 

أجريت  ن قب  وك لات  الخصائص

 خ رجية

يتم إجراؤه   ن قب   وظفين 

داخليين، وع دة    يكون خبراء 

  راقبة الجودة للشركة

البي ن ت المقد ة  رتبطة  .1 المزايا

 بنت ئ  الشرك ت الأخرى.

وغير تقييم  ستق  و هني  .2

  تحيز

لا توجد تك ليف لتوظيف  .1

  زود خ رجي

 أهداف عرفة أفض  ب .2

 الشركة و نتج ته 

توفير الوقت في توصي   .3

والشروط لمزود  هدافالأ

 الطرف الث لث

ارتف ع التكلفة المستحقة  .1 العيوب

 عن إح طة المتسوق الخ رجي.

البي ن ت التي تم الحصول  .2

لا تجي  عل  أسلإلة الأداء عليه  

 المحددة.ة الرئيس

فرصة أقوى في أن يتم  .1

 التعرف عل  المسوق.

استخدام تكلفة  قنعة  ن  .2

بي ن تكلفة الفرص البديلة  أج 

 لمقد ي الخد  ت.

Source: ČUBOVÁ، L. (2016). Analysis of entry into different mystery shopping markets 

within a global company (Doctoral dissertation، Vysoká škola ekonomická v Praze)، p13. 

 :عناصر التسوق المقنع:  امناا 
ديتكدددددددددددددون التسدددددددددددددو  المقنددددددددددددد  م دددددددددددددد د د د د دددددددددددددددن عددددددددددددددة عنا دددددددددددددر يمكدددددددددددددن ايجازهدددددددددددددا فد  الآتددددددددددددديي د

 2020Anantharajah et al,.): 
 -: الانتهاك .1

فدددددددددانهم ينتهكدددددددددون  تددددددددداليالو   هملا يكشدددددددددط المتسدددددددددوقون المقنعدددددددددين عدددددددددن قددددددددددراتهم الح ي يدددددددددة ونوايددددددددد
 صو دددددددية مقددددددددمي الخددددددددمات، فضددددددد  عدددددددن هدددددددذا يحددددددداولون معرفدددددددة كيددددددد  تتصدددددددرـ الشدددددددركة بشدددددددكل 

(. ومددددددددن جانبدددددددده يددددددددر  Steennot, 2017:77 ملمددددددددوس عنددددددددد تقددددددددديم  دمددددددددة او منددددددددت  معددددددددين 
Demerouti et al., 2014:96-97)لظدددروـ العمدددل  جدددلهدددار يمثدددل نتيجدددة طويلدددة الأت(، ان الان

الحددددددد مددددددن انامدددددداس  إلددددددىالتددددددي تددددددؤدي هددددددار تالان اسددددددباب بيددددددانلتزامن مدددددد  المختلفددددددة، التددددددي تتميددددددز بددددددا
هدددددددار تجددددددداه تصدددددددور انفعدددددددالي يدددددددؤثر علدددددددى مشددددددداعر ت، فعادتدددددددا مدددددددا يكدددددددون الانالموظدددددددط دا دددددددل العمدددددددل

 (. et alBianchi .,2015:29(الاستنزاـ العاطفي والإفرا  المادي بجهد مقدمي الخدمات 
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 -:  دريح المسوقين المقنعين .2
لتحسدددددين اداء المنظمدددددة فدددددي  يهكدددددونهم يمثلدددددون الركيدددددزة الاساسددددد اا العددددداملين المناسدددددبين امدددددرا مهمدددددريب ي عدددددد تدددددد

الاسددددددددتجابة لمت لبددددددددات الز ددددددددائن، فبدددددددددون تدددددددددريب العددددددددالمين لا يمكددددددددن لمقدددددددددمي الخدددددددددمات العمددددددددل كمسددددددددوقين 
ين يتعددددد تددددداليالالظدددددروـ واعقددددددها، و  أحلدددددكهدددددو جعلهدددددم قدددددادرين علدددددى التقيددددديم فدددددي  يمقنعدددددين، فالشدددددر  الاساسددددد

ت ددددوير مهددددارات مقدددددمي الخدمددددة لددددديها علددددى محاكددددات جددددودة  أجددددلعلددددى الشددددركات ا ددددذ الحي ددددة والحددددذر مددددن 
تجدددددداه تلددددددك قدددددددر ممكددددددن مددددددن المعلومددددددات والمحافظددددددة عليهددددددا  أكبددددددرالخدددددددمات التددددددي يفضددددددلها الز ددددددائن وجمدددددد  

 (.(Anantharajah et al,. 2020:26 التفضي ت
 -: ات التسوق المقنعأهممس .3

فدددددي كسدددددب رضدددددا الز دددددائن عدددددن الخددددددمات والمنتجدددددات التدددددي  يالمقنددددد  بشدددددكل اساسددددديمدددددارس التسدددددو  
يتوقعونهدددددا مدددددن  ددددد ل التعدددددرـ علدددددى ان باعددددداتهم وتلبيدددددة التجر دددددة الخدميدددددة المناسدددددبة لهدددددم مدددددن  ددددد ل 
بندددددداء تقددددددارير ومعلومددددددات حددددددول الاسددددددهامات التددددددي يفضددددددلونها فددددددي شددددددركة دون ريرهددددددا مددددددن الشددددددركات 

 Anantharajah et al,. 2020:27.) 
 -: جودة الخدمة .4

فاعلة ومستخدمة على ن ا  واس  من  أداة كونها تمثل التسو  المقن  تمثل جودة الخدمة ركيزة اساسية في 
فانه يكون اكثر  لة بخدمة مندو ي المبيعات وسلور  تاليالو  ،مراقبة جودة الخدمات اثناء البي  بالتجزئة أجل

(، فجودة الخدمة الجيدة تسهم في كسب ولاء الز ون، Blessing & Natter,2019:47المبيعات بشكل  اص  
يسهم ولاء الز ون بت وير ع قات طويلة الامد للمنظمة م  الز ائن والمحافظة عليهم من   ل  لل  تاليالو 

 المنافسين الا رين، فض  عن هذا فان الز ائن إلىنوت معين من الولاء والا  ص لديهم وعدم الانجذاب 
 المخلصين يكونون على استعداد لدف  المزيد من الاموال في سبيل الحصول على السلعة او الخدمة المقدمة

),. 2015:379; Nyadzayo&Khajehzadeh, 2016:263et alKandampully ( 

 -: البيع ال خصي .5
التددددددددي يسدددددددتخدمها المتسدددددددو  المقنددددددد ، فددددددددالبي   ان البيددددددد  الشخصدددددددي هدددددددو شددددددددكل مدددددددن أشدددددددكال التوا دددددددل
 ايحددددداول البدددددائ  فيهددددد ، والتددددديبدددددين شدددددخص ون دددددر الشخصدددددي يمثدددددل نق دددددة جوهريدددددة للتوا دددددل بشدددددكل مباشدددددر

مسددددداعدة و إقنددددددات المشددددددترين المحتملددددددين بشدددددراء منددددددت  أو  دمددددددة المنظمددددددة أو التصدددددرـ علددددددى أسدددددداس فكددددددرة 
تكددددرار  أجددددلوم بددددالبي  الشخصددددي مددددن (، فضدددد  عددددن هددددذا فددددان المنظمددددة تقددددBesly, 2014:874معينددددة   

 ((Perreault et al,. 2011: 37-38(. وينظددددر (Nouri&Soltani,2015:65عمليددددة الشددددراء 
البيدددددددد  الشخصددددددددي كوندددددددده أي شددددددددكل مددددددددن أشددددددددكال التوا ددددددددل المباشددددددددر بددددددددين البددددددددائعين والز ددددددددائن  إلددددددددى

 لإنترنت.المحتملين الذين قد يحدثون وجها لوجه أو عبر الهاتط أو عن طريل التداول على ا
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 -: الا صال المقنع .6
عادتا ما تواجه الشركة مراقبة  تاليالتقييم الخدمة هاتفيا من قبل الز ون، و  إلىيشير الاتصال المقن     

شديدة على منتجاتها وتحاول تحسين جودة استجابتها وردود فعلها بشكل دقيل من   ل ت وير وتنضي  
 (.Krajčovič, 2016: 40قدرات مقدمي الخدمات لديها  

 -: ق المقنعالاخاقي للتسو : الإطار امناا 
  المقنددددددد  يكدددددددون تحدددددددت جدددددددوهر الدددددددوعي الا  قدددددددي والعنا دددددددر التدددددددي ان الجاندددددددب الا  قدددددددي للتسدددددددو 

فددددان الجانددددب الا  قددددي  تددددالياليمكددددن ان تثيددددر الجدددددل تجدددداه مسددددببات التسددددو  المقندددد  علددددى الشددددركة، و 
 :ةالآتيفي النقا   بيانه  المقن  يمكن للتسو 
تتضدددددددمن جواندددددددب التسدددددددو  المقنددددددد  تقييمدددددددات مدددددددن كياندددددددات ووكدددددددالات  ارجيدددددددة ليسدددددددت ذي  دددددددلة  .1

 بعضوية المنظمة
تعتمدددددد نتيجدددددة جواندددددب التسدددددو  المقنددددد  علدددددى التفاعدددددل المحددددددد بدددددين مقددددددم الخدمدددددة والم حدددددل فدددددي  .2

 ظل ظروـ البينة.
 رالبا ما يتم جم  البيانات بشكل است  عي لمرة واحدة .3
 (.Krajčovič, 2016: 41بالمراقبة التي يخض  لها   مقدم الخدمة رير ذي علم .4

 -: مراحل التسوق المقنع -:  اسعاا 
جم  المعلومات المناسبة حول جوهر المنت  او الخدمة التي  أجليمر التسو  المقن  بعدة مراحل من 

 ; Bartoňková, 2021:12-14) الآتيامت كها، وهذه المراحل يمكن بيانها في  إلىيسعى الز ون 

Wagnerová et al., 2011:74) 
جمدددددد  البيانددددددات  أجددددددلمددددددن  ؛: اي يددددددتم اجددددددراء مسددددددح اولدددددديهببببببداف حداببببببد الم ببببببكلة و حداببببببد الأ .1

حمايددددة مواردهددددا مددددن التسددددو  المقندددد ،  إلددددىتسددددعى المنظمددددة  تدددداليالالضددددرورية حددددول مشدددداكل المنددددت ، و 
جمدددددددد   أجددددددددلالاسددددددددتعانة بوكددددددددالات متخصصددددددددة مددددددددن  إلددددددددىلددددددددذلك يسددددددددعى ا ددددددددحاب التسددددددددو  المقندددددددد  

 جم  المعلومات بصددها.و المعلومات الضرورية حول المنت  او الخدمة الم لوب 
: يتم بناء سيناريوهات  ا ة باجراء مسح على الشركات التي يتم البحث( أداة)  ناء السيناريوهات .2

 جم  المعلومات الضرورية حول المنتجات والخدمات التي تقدمها. أجلا تيارها من 
وقين المقنعين المناسبين لجم  المعلومات تلمسا: يتم ا تيار المقنعين و دريبهمالمتسوقين اختيار  .3

تمارس هذه  تاليالالمناسبة تجاه المهارات ونقا  التوا ل التي تمتلكها الشركة للمحافظة على مواردها، و 
 الفقرة دور مهم في نجاث التسو  المقن  للحصول على البيانات الصحيحة والمناسبة.

: تمثل هذه المرحلة   وة مهمة في ا تيار الم يمين وتدريبهم بشكل (جمع البيانات  مسحمرحلة ال .4
تحديد التقنيات والمعدات المناسبة للتعامل  إلىتنفيذ مراحل التسو  المقن  بدقة، و الاضافة  أجلفاعل من 

 م  مت لبات السو  المختلفة.
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لاستيفاء السيناريوهات المناسبة  أداة المرحلة : تمثل هذه (معالجة النتائ   التحقق من صحة البيانات .5
لتحديد التسو  المقن  بدقة وتصحيح المعلومات التي تم جمعها وتبويبها بشكل يفيد مصلحة الشركة ويحقل 

 .سالفة الذكر مراحل التسو  المقن ( يوضح 2، والشكل  التميز لها
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 (2شكل )

 مراحل التسوق المقنع 
Source: Bartoňková، J. (2021). Mystery shopping v prodejnách Datart، AMBIS vysoká 

škola، a.s. Ekonomie a management podniku، p14. 

 

 -: التسوق المقنع أبعاد -: عاشراا 
 :اتي(، وهي كما يKateřina, 2019:57-59مهمة   أبعاديمكن قياس التسو  المقن  من   ل سب  

 .طلح الحصول على المعلومات .1
ان طبيعدددددددة  إذيتعدددددددين علدددددددى الشدددددددركة تحسدددددددين قددددددددراتهم فدددددددي الحصدددددددول علدددددددى المعلومدددددددات الدقيقدددددددة، 

المعلومدددددات التدددددي يدددددتم جمعهدددددا مدددددن الز دددددائن عادتدددددا تكدددددون ريدددددر موثوقدددددة وريدددددر دقيقدددددة وريدددددر نشددددد ة ولا 
ان حصددددددددول الشددددددددركة علددددددددى المعلومددددددددات  إذ(، Kateřina,2019:9تددددددددت ءم مدددددددد  مت لبددددددددات الشددددددددركة   

 تحديد المشكله

 المجموعة المستهدفة روتفعي  المع يير واختي  تحديد اهداف البحث، واختب ر  نظمة البحث،

 بناء أداة البحث

 المستندات والاستبي ن ت والسين ريوه ت تسجي 

 اختيار المتسوقين المقنعين و دريبهم

 جمع البيانات

 تنفيذ التسوق المقنع وتقييم الجوده

 معالجة النتائج

 والتو ياتتحليل البيانات، وتحديد إمكانات التنميه، 
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الضددددددرورية عددددددن الز ددددددائن فددددددان هددددددذا يبنددددددي  ددددددورة واضددددددحة عددددددن تصددددددورات الز ددددددون، ممددددددا يعددددددزز قدددددددرة 
ه التعدددددرـ علدددددى الز دددددائن المقنعدددددين والتعدددددرـ علدددددى تفضدددددي تهم مدددددن  ددددد ل تقدددددديم المعرفدددددة الشدددددركة تجدددددا

والبيانددددددات والتقدددددددارير الضددددددرورية لمقددددددددم الخدمددددددة تجددددددداه هدددددددؤولاء المسددددددوقين المقنعدددددددين ممددددددا يبندددددددي قدددددددراءة 
، و ندددددداءا علددددددى ذلددددددك فددددددان المعلومددددددات (Neyazi 2016:153, وم حظددددددة جيدددددددة لددددددد  مقدددددددم الخدمددددددة  

المعرفدددددة والافكدددددار والحقدددددائل والبياندددددات  أندددددواتتمكدددددن الشدددددركة مدددددن جمددددد  المزيدددددد مدددددن  التدددددي تدددددم اكتسدددددابها
، فضدددددددد  عددددددددن معالجددددددددة (Murthy,2019:1 الذهنيددددددددة تجدددددددداه طبيعددددددددة المسددددددددوقين المقنعددددددددين  الأعمددددددددالو 

الحدددددالات السدددددلبية التدددددي مدددددن الممكدددددن ان تدددددؤثر علدددددى الع قدددددة بدددددين مقددددددمي الخددددددمات والز دددددائن نفسدددددهم 
Utami et al., 2020:695).) 

ان تددددوفير معلومددددات واضددددحة وكاملددددة عددددن المسددددوقين المقنعددددين يعمددددل علددددى تحسددددين فاعليددددة الشددددركة 
تجددددددددداه تحديدددددددددد تفضدددددددددي تهم السياسدددددددددية والاقتصدددددددددادية والاجتماعيدددددددددة والقانونيدددددددددة والتكنولوجيدددددددددة والبينيدددددددددة 

Diaconu & Dutu,2017:57)) ممددددا يبنددددي نظددددرة ايجابيددددة لددددد  المسددددوقين المقنعددددين علددددى ان ،
قلدددددل مدددددن ا  ددددداء مقددددددمي الخددددددمات وتعزيدددددز عمدددددل علدددددى تعظددددديم مصدددددلحتهم الشخصدددددية، ممدددددا ي  الشدددددركة ت

قسددددام الشددددركة ، ونشددددرها بددددين وحدددددات وأجددددودة  دددددماتهم والحصددددول علددددى المعلومددددات الدقيقددددة والواضددددحة
Jadhav, 2015:373).) 

علدددددى تحسدددددين المبيعدددددات والار ددددداث  الشدددددركةان الحصدددددول علدددددى المعلومدددددات يعمدددددل علدددددى تعزيدددددز قددددددرة    
زيدددددادة مبيعدددددات الوحددددددة الاقتصدددددادية وذلدددددك مدددددن  ددددد ل اشدددددبات وتلبيدددددة حاجدددددات  إلدددددىالتدددددي بددددددورها تدددددؤدي 

يترتددددددب علددددددى ذلددددددك تحسددددددين وزيددددددادة الر حيددددددة لان تلددددددك المعلومددددددات المسددددددوقين المقنعددددددين ممددددددا ورلبددددددات 
(. (Singh et al., 2020:1002-1003تسدددداعد الوحدددددة فددددي تحفدددديي التكددددالي  الانتاجيددددة 

( ان الحصدددول علدددى المعلومدددات يعمدددل علدددى ضدددمان (Semchuk & Petryk,2017:99ويعتقدددد 
 ممددددددا يشددددددجعهم علددددددى، المسددددددوقين المقنعدددددديننظددددددام الخدمددددددة المتكاملددددددة، والتكيدددددد  مدددددد  احتياجددددددات  تقددددددديم

 تحسين جودة الخدمات المقدمة. أجلمن المنظمة  م  من الع قات التعاون و ناء شبكات
قين المقنعدددددين يعملدددددون علدددددى ابدددددداء نرائهدددددم تجددددداه المنتجدددددات التدددددي تقددددددمها الشدددددركة ممدددددا يظهدددددر ان المسدددددو    

تشدددددجي  المسدددددوقين فدددددي  أجدددددلفدددددان الشدددددركة تبددددددي جهدددددود مضددددداعفة مدددددن  التددددداليعيدددددوب هدددددذه المنتجدددددات، و 
تحسدددددين المنتجدددددات والخددددددمات المقدمدددددة وذلدددددك مدددددن  ددددد ل  أجدددددلالحصدددددول علدددددى المعلومدددددات الضدددددرورية مدددددن 

ين والادارات الا ددددددر  فددددددي  همسددددددبل مدددددد  الز ددددددائن والمددددددوردين والعدددددداملين والشددددددركاء والمسددددددالتخ دددددديء بشددددددكل م
الحصدددددددول علدددددددى المعلومدددددددات المناسدددددددبة لتحسدددددددين المنتجدددددددات والخددددددددمات المقدمدددددددة ومعالجدددددددة عيو هدددددددا قدددددددددر 

   ((Haija, 2016:32-33 ; Handayani,2018:651الإمكان
 -:  جر ة الز ون   -2
ت دددددددوير معرفتهدددددددا بشددددددد ن  أجدددددددلمدددددددن  ؛قسدددددددم بحدددددددوث السدددددددو   رالبدددددددا مدددددددا تضدددددددم الشدددددددركات الكبيدددددددرة 

ومعالجددددددددة حددددددددالات المسددددددددوقين  ،المنتجددددددددات والخدددددددددمات المقدمددددددددة ومعرفددددددددة حاجددددددددات ورلبددددددددات الز ددددددددائن
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المقنعددددين، ممددددا يتحددددتم علددددى الشددددركة تحسددددين قدددددرتها علددددى اسددددتثمار مهددددارات مقدددددمي الخدمددددة وقابليدددداتهم 
(، ف بيعدددددددددة ،(Kateřina,2019:9ين لمعالجدددددددددة حدددددددددالات الفشدددددددددل التدددددددددي ي حظهدددددددددا المسدددددددددوقين المقنعددددددددد

العوامددددددددددل الدا ليددددددددددة كالعاطفددددددددددة وادارر المسددددددددددوقين المقنعددددددددددين، والعوامددددددددددل الخارجيددددددددددة الخا ددددددددددة ببندددددددددداء 
الع قدددددات تدددددؤثر علدددددى وعدددددي وتفضدددددي ت الز دددددائن ممدددددا يتحدددددتم علدددددى الشدددددركات ت دددددوير امكانياتهدددددا تجددددداه 

لم حظددددددات المسددددددوقين  ت ددددددوير اداركهددددددم أجددددددلتحسددددددين قدددددددرات مقدددددددمي الخدمددددددة و بددددددراتهم مددددددن و بندددددداء 
 (.(Adhikari&Bhattacharya, 2016:298المقنعين ومعالجتها قدر الامكان 
، فالهدددددددـ الددددددرئيس للشددددددركات هددددددو المحدددددددد الرئيسددددددي لتقيدددددديم جددددددودة المنددددددت ان تجر ددددددة الز ددددددون تمثددددددل 

، ((Maklan, 2012:2التنبددددددؤ بحركددددددة المسددددددوقين المقنعددددددين  أجددددددلبندددددداء اسددددددتراتيجية منظمددددددة مددددددن 
فالسدددددعر والجدددددودة الخا دددددة بالمنتجدددددات والخددددددمات المقدمدددددة تمثدددددل أكثدددددر العوامدددددل التدددددي يمكدددددن ان تحددددددد 
تجر ددددددة الز ددددددون لاعددددددادة الشددددددراء او التعامددددددل مددددددره ا ددددددر  مدددددد  الشددددددركة، فددددددالك م الشددددددفهي والالكترونددددددي 
ورلبددددة الشددددراء لددددد  المسددددوقين المقنعددددين تمثددددل تجر ددددة رئيسددددة للبحدددده عددددن معلومددددات وتفضددددي ت مهمددددة 

 .((Herjanto et al., 2019:1ستخدام المنت  بعد البي  لا
كمدددددا ان اسدددددتخدام بحدددددوث السدددددو  لدددددد  الشدددددركات تحددددددد طبيعدددددة تجر دددددة المسدددددوقين المقنعدددددين كدددددونهم 
يمثلدددددون دور نشدددددء فدددددي تحدددددديه وتقيددددديس منتجدددددات الشدددددركة بمدددددا يتناسدددددب مددددد  تفضدددددي ت السدددددو ، ممدددددا 

ورات وم حظددددددات المسددددددوقين المقنعددددددين يحددددددتم علددددددى الشددددددركة الا ددددددذ بنظددددددر الاعتبددددددار تفضددددددي ت وتصدددددد
Maklan & Klaus, 2011:772)). 

أن المنظمدددددددات الأكثدددددددر نجاحدددددددا هددددددددي التدددددددي تدددددددولي اهتمامدددددددا كبيددددددددرا لاراء المسدددددددوقين المقنعدددددددين عنددددددددد 
ذلددددك أ ددددبح رفدددد  مسددددتويات رضددددا الز ددددائن  إلددددىالتخ دددديء لنشدددداطها وتزويدددددهم ب يمددددة ممتددددازة، بالإضددددافة 

ود ز ائنهدددددا بالخددددددمات أو السدددددل ، ولكدددددي تدددددتمكن تلدددددك المنظمدددددات الرئيسدددددة لأي شدددددركة تدددددز  هدددددداـأحدددددد الأ
إيدددددد ء الكثيددددددر مددددددن  إلددددددىنافسددددددية، فإنهددددددا تحتدددددداج المعا ددددددرة شددددددديدة الم الأعمددددددالبينددددددة  مددددددن البقدددددداء فددددددي

الاهتمددددددددام لتجر ددددددددة الز ددددددددائن وإدارة الع قددددددددات، وذلددددددددك لأن مثددددددددل هددددددددذه الإدارات يجددددددددب أن تشددددددددارر فددددددددي 
(. و ددددددين (Jain et al., 2017:3ئن أكثددددددر ولاءا وجددددددود ز ددددددا إلددددددىإرضدددددداء الز ددددددائن ممددددددا يددددددؤدي 

Keiningham et al., 2020:432)  ان تجر دددددة الز دددددون تمثدددددل ردود نهائيدددددة وذاتيدددددة علدددددى جميددددد )
التفددددددداع ت التدددددددي يجريهدددددددا المسدددددددوقين المقنعدددددددين مددددددد  الشدددددددركة عبدددددددر نقدددددددا  الاتصدددددددال أثنددددددداء رحلدددددددة الز دددددددون 

وهددددي ال ريقددددة التددددي يتددددذكر  ،إنشدددداء تجر ددددة الز ددددون لاسددددتخدام المنتجددددات، وتشددددارر العديددددد مددددن الأطددددراـ فددددي 
بهدددددا الز دددددائن جميددددد  التفددددداع ت التدددددي يجرونهدددددا مددددد  الع مدددددة التجاريدددددة، سدددددواء كاندددددت مدددددوظفين أو قندددددوات أو 

 (.(Blejan et al., 2020:251وعي   دمات أو سل ، قبل الشراء وإثناءه و عده بوعي أو باير
قنعدددددين للخددددددمات المقدمدددددة وابدددددداء اراءهدددددم لاظهدددددار كمدددددا يعدددددد تحديدددددد تجر دددددة وم حظدددددة المسدددددوقين الم

عيدددددوب المنتجدددددات، فدددددان الشدددددركة تعمدددددل علدددددى ابدددددداء تحسدددددينها أولويدددددة كبيدددددرة لبحدددددوث السدددددو  الخا دددددة 
بهدددددا لأن التجر دددددة تحدددددل محدددددل الجدددددودة، باعتبدددددار إن أحدددددد مجدددددالات التركيدددددز الرئيسدددددة للتسدددددويل هدددددو 
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(.إن تجر دددددددددددددة الز دددددددددددددائن &Gounaris Almoraish 2018:2تقدددددددددددددديم تجر دددددددددددددة ز دددددددددددددائن مميدددددددددددددزة  ،
نتددددائ  سددددلوكية مثددددل الرضددددا وتكددددرار  إلددددىالعاطفيددددة والمعر يددددة الناتجددددة عددددن مواجهددددة الخدمددددة تددددؤدي 

الشددددددددراء والنتددددددددائ  السددددددددلوكية مثددددددددل الددددددددولاء والكدددددددد م الشددددددددفهي الايجددددددددابي عددددددددن المنددددددددت  او الع مددددددددة 
 (. (Roy, 2018:401التجارية
  -: الاجتماعات والترحيح بالز ون  -3

ويسددددتند  ،بالجوانددددب العاطفيددددة للخدمددددةطبيعددددة قددددوة ارتبددددا  المسددددوقين المقنعددددين  إلددددىيشددددير هددددذا الب عددددد 
، وهددددددذه الخدميددددددة التجر ددددددة المدركددددددة لمقدددددددم الخدمددددددة والتوجيدددددده المقدددددددم طددددددوال العمليددددددة هددددددذا الامددددددر علددددددى

 أجدددددلقنعدددددين علدددددى بنددددداء ع قدددددات اجتماعيدددددة مددددد  مقددددددمي الخددددددمات مدددددن مالمسدددددوقين ال تشدددددج السدددددمات 
(، (Maklan, 2012:781 صددددددول علددددددى معلومددددددات وا يددددددة عددددددن المنتجددددددات والخدددددددمات المقدمددددددةالح

لجميدددد  التفدددداع ت مدددد  مقدددددم الخدمددددة قبددددل  المسددددوقين المقنعددددينتقيدددديم فالترحيددددب بددددالز ون يددددتم مددددن  دددد ل 
 (.Moran et al., 2014:13و عدها  شراء الخدمة وإثناءها 

 المسدددددوقين المقنعدددددينتقيددددديم حالدددددة  إلدددددىيهددددددـ  ةالشدددددركان الاجتماعدددددات التدددددي يقدددددوم بهدددددا مركدددددز ادارة 
(. ويددددر  (Havír, 2017:86  الشخصددددية والعاطفيددددة وتحديددددد المت لبددددات التددددي يفضددددلها مددددن عدددددمها 

Khan et al., 2015:269) ان الاجتماعدددددات والترحيدددددب بدددددالز ون تمثدددددل اليددددده للتركيدددددز علدددددى )
معالجددددددددة ردود فعددددددددل المسددددددددوقين المقنعددددددددين واسددددددددتثمار تفضددددددددي تهم النددددددددوات  التددددددددي يمكددددددددن مددددددددن   لهددددددددا 

التجدددددارب الموجهدددددة  يدددددةأهميعكدددددس مدددددردود يعدددددود علدددددى الشدددددركة، وهدددددذا  أكبدددددرتحقيدددددل  أجدددددلواراءهدددددم مدددددن 
أي  دمددددة معينددددة  إلددددىيسددددعى الز ددددون  الز ددددون، مددددث نحددددو الهدددددـ والمتعلقددددة بتخفدددديي تكلفددددة معددددام ت 

 في أسرت وقت ممكن.

 -: العرح -4
الخدمات المقدمة  طبيعة م حظات المسوقين المقنعين تجاه إدرار يةأهم إلىالعرق يشير 

، ف بيعة ((Maklan, 2012:781المقدمة من قبل الشركة م  هذه الم حظات مقارنة العروقو 
الشركة تعتمد بشكل رئيس على المعلومات التي يقدمها المسوقين المقنعين. العروق التي تقدمها 

حد كبير على  إلىيتخذون قرارات تستند المقنعة الز ائن ذوي التجر ة ( أن (Jun et al., 2019:82 و ين
استخدام  إلى الأوليميل النوت  إذتجار هم السابقة ولديهم تفضي ت أكثر استقرارا من الز ائن عديمي التجر ة، 

استخدام المزيد  إلىالأ ير  المعلومات الدا لية المتراكمة من   ل تجر ة المنت  أثناء الا تيار، بينما يميل
فم  اكتساب الز ائن لتجر ة المنت ، فإن  تاليالمن المعلومات الخارجية التي تتضمن عوامل ظر ية، و 

ت ثيرات العوامل الظر ية على الا تيار ستنخفي بينما يزيد ت ثير المعلومات الدا لية، مما يكشط عن 
 تفضي ت أكثر استقرارا من الز ائن عديمي التجر ة.
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احدددددددد  العوامدددددددل التدددددددي تدددددددؤثر علدددددددى العدددددددرق تتمثدددددددل فدددددددي تبددددددداين القدددددددرار الشدددددددرائي لدددددددد  المسدددددددوقين 
تمدددددارس البيندددددة المعقددددددة تددددد ثير مهدددددم فدددددي ردود فعدددددل المسدددددتهلك مدددددن  ددددد ل التددددد ثير علدددددى  إذالمقنعدددددين، 

قددددددرار الشددددددراء المسددددددوقين المقنعددددددين، الامددددددر الددددددذي يتعددددددين علددددددى المسددددددوقين فهددددددم كيفيددددددة ا ددددددذ القددددددرارات 
الشدددددرائية المختلفدددددة مدددددن قبدددددل المسدددددتهلكين لكدددددي يبندددددي   دددددء واسدددددتراتيجيات واسددددداليب تسدددددهم فدددددي تلبيدددددة 

(، واشددددددددبات وكسددددددددب رضددددددددا الز ددددددددائن المسددددددددتهدفين (Salih,2015:188ا  وتفضددددددددي ت المسددددددددتهلكين و إذ
Vang,2010:2983)) .  واوضدددددددددددددحHarland,1999:409 عمليدددددددددددددات  إلدددددددددددددى( ان العدددددددددددددرق يشدددددددددددددير

 وأسددددددفر ،يمددددددة مضددددددافة لتددددددوفير السددددددل  والخدددددددماتق إلددددددىالتددددددي تسددددددمح بتحددددددول المددددددوارد  ركةللشددددددالدا ليدددددة 
Choi,1996:1-2)ل جميدددددددد  التاييددددددددرات التددددددددي تحدددددددددثها المنظمددددددددة علددددددددى عملياتهددددددددا ( ان العددددددددرق يمثدددددددد

 .المستهدفةتلبية مت لبات الاسوا   أجلالدا لية من 
ان قدرة الشركة على معرفة مت لبات المسوقين المقنعين يعمل على تحسين قابليات وجودة وموا فات 

  ل فترة حالي والمستقبلي مت لبات السو  الالمنتجات والخدمات المقدمة والتي بدروها تصب في تلبية 
الامر الذي (  (Ertl et al., 2016:1883 ; Tchórzewska-Cieślak, 2014:667 زمنية قياسية

 (.(Gupta, 1974:57يسهم في دعم وتعزيز وتحسين سمعة ونمو المنظمة 
 -: ن ا  متابعة الز ون  -5

ان متابعددددددددة المسددددددددوقين المقنعددددددددين وجمدددددددد  البيانددددددددات الضددددددددرورية عددددددددن تفضددددددددي تهم يتعلددددددددل بمندددددددددو ي 
مبيعدددددات الشدددددركة، ممدددددا يعندددددي ان انتاجيدددددة الشدددددركة تعتمدددددد علدددددى مدددددد  اهتمدددددام منددددددو ي المبيعدددددات بزيدددددادة 
متابعددددددة الز ددددددائن والحصددددددول علددددددى مسددددددح مسددددددبل عددددددن حاجدددددداتهم ورلبدددددداتهم، ممددددددا يت لددددددب مددددددن الشددددددركة 

تحسددددددين انتاجيددددددة الشددددددركة  أجددددددلدمي الخدمددددددة علددددددى العمددددددل بشددددددكل جمدددددداعي مددددددن تدددددددريب وتحفيددددددز مقدددددد
Tumewu& Riyanto, 2021:67).) 

 أجددددددلتت لدددددب بعدددددي الخدددددددمات التدددددي تقددددددمها الشددددددركة متابعدددددة دقيقدددددة مددددددن قبدددددل مقددددددم الخدمددددددة مدددددن 
التعدددددرـ علدددددى اراء المسدددددوقين المقنعدددددين، فهدددددذه المتابعدددددة تكدددددون مرتب دددددة بخدمدددددة واحددددددة او بعدددددد  ددددددمات 

( ان (Allcott& Sweeney, 2017:1-4(. و دددين Alter, 2016:5فضدددي ت الز ددددائن  حسدددب ت
متابعددددة تفضددددي ت الز ددددائن بشددددكل متكددددرر يسددددمح للشددددركة بتمويددددل مقدددددمي الخدمددددة علددددى تحفيددددز الز ددددائن 

تجر دددددة الخدمدددددة المعروضدددددة والحدددددد مدددددن ابدددددداء اراء تعيدددددب منتجدددددات و ددددددمات الشدددددركة، ممدددددا  أجدددددلمدددددن 
(، (Allcott& Sweeney, 2017:1-4يسددددهم فددددي تحسددددين كفدددداءة وانتاجيددددة الشددددركة بشددددكل كبيددددر 

ان متابعدددددة انشددددد ة الز دددددائن تسدددددمح لمقددددددمي الخدمدددددة او الشدددددركة ببنددددداء ع قدددددات ايجابيدددددة مددددد  الز دددددائن  إذ
ا وولاء الز دددددائن، وتشدددددجي  الز دددددائن علدددددى تقدددددديم المعلومدددددات التدددددي تحتاجهدددددا ممدددددا يسدددددهم فدددددي كسدددددب رضددددد

 (.(Acuff et al. 2019:1570الشركة لتصميم منتجاتها 
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 -:  يانات الز ون  حما ة -6
و ا ددددددة  يمددددددا يتعلددددددل حظيددددددت مخدددددداوـ حمايددددددة البيانددددددات باهتمددددددام كبيددددددر فددددددي السددددددنوات الماضددددددية 

أعمدددددال تكنولوجيدددددا المعلومدددددات مدددددا هدددددو حدددددديه فدددددي قين المقنعدددددين والمتضدددددمنة البحددددده عب بيعدددددة المسدددددو 
( فددددددرادالملموسددددددة  مثددددددل المنتجددددددات والمبدددددداني والأت عددددددد الموجددددددودات  إذ، والخدددددددمات الا ددددددر   والاتصددددددالات

وريددددددر الملموسددددددة  مثددددددل السددددددمعة والثقددددددة( عوامددددددل تحدددددددد اسددددددتخدام  دددددددمات تكنولوجيددددددا الاتصددددددالات أو 
 (.(Ruivo et al., 2014:167منتجاتها شراء 
هددددددددو محددددددددرر رئيسددددددددي للسددددددددمعة والثقددددددددة، وضددددددددروري لمسددددددددتقبل  الز ددددددددائنن حمايددددددددة بيانددددددددات ضددددددددماان 

م لو دددددددة بموجدددددددب  الز دددددددائنفدددددددإن حمايدددددددة بياندددددددات ، فضددددددد  عدددددددن هدددددددذا شدددددددركات تكنولوجيدددددددا الاتصدددددددالات
تسددددداعد شددددددركات تكنولوجيدددددا الاتصددددددالات علدددددى تجنددددددب الارامدددددات والإجددددددراءات  شدددددرعية الشدددددركات كونهددددددا

مدددددن  دددددد ل الت كدددددد مدددددن أن معلومدددددداتهم يدددددتم جمعهدددددا واسددددددتخدامها  الز دددددائنيدددددتم كسدددددب ثقددددددة و التنظيميدددددة. 
نظددددراا لأن المزيددددد والمزيددددد مددددن  ؛مددددن المسددددوقين المقنعددددين وتخزينهددددا ب قصددددى قدددددر مددددن العنايددددة والاحتددددرام

مدددددزودي  إلدددددىشدددددركات تكنولوجيدددددا الاتصدددددالات تت دددددور مدددددن التركيدددددز البحدددددت علدددددى البدددددرام  والاتصدددددالات 
 وحمايددددة البيانددددات الز ددددائنن العوامددددل الحاسددددمة فددددي كسددددب ثقددددة الخدددددمات، فددددإن الخصو ددددية والأمددددان مدددد

 (.(Ruivo et al., 2015:610-611هي المحور الرئيس في اي شركة 
ان حمايددددددة بيانددددددات الز ددددددائن فددددددي شددددددركات الاتصددددددالات واليددددددات الددددددذكاء الصددددددناعي امددددددر مهددددددم وفددددددي 

ز ددددائن مددددن قبددددل (، كددددون ان معرفددددة البيانددددات الخا ددددة بال,.Kang et al (2019:2 يددددةهمالأرايددددة 
المسددددددوقين المقنعددددددين يمكددددددن ان يددددددؤثر علددددددى الشددددددركة، و ا ددددددة  يمددددددا يتعلددددددل بتقددددددديم معلومددددددات مفصددددددلة 
للمنافسدددددين تجددددداه الز دددددائن التدددددي تتعامدددددل معهدددددا الشدددددركات، ممدددددا يعمدددددل علدددددى تحسدددددين قددددددرات المنافسدددددين 

شددددددركات تسددددددتخدم  التدددددداليحصددددددة سددددددوقية، و  أكبددددددرعلددددددى التنبددددددؤ بددددددالقرارات الاسددددددتراتيجية التددددددي تكسددددددبها 
 إذحمايدددددة بياندددددات الز دددددائن لضدددددمان دعدددددم عملياتهدددددا فدددددي اتخددددد أجدددددلادوات واليدددددات معقددددددة مدددددن  الأعمدددددال

 (.(Monica , 2015:39القرارات التي تصب في مصلحتها 
تددددوفير رؤيددددة كاملددددة عددددن  أجددددلمددددن  ؛يددددتم جمدددد  بيانددددات الز ددددائن مددددن العديددددد مددددن المصددددادر المختلفددددة

لتدددددتم ادارتهدددددا واسدددددتعمالها بشدددددكل مباشدددددر  يهيدددددتم تصدددددميم مجموعدددددة مدددددن الدددددنظم الاساسددددد التددددداليالز دددددون، و 
فهدددددددددم الز دددددددددون وت دددددددددوير حمددددددددد ت تسدددددددددوي ية وا تبدددددددددار فاعليدددددددددة  إلدددددددددىمدددددددددن قبدددددددددل المسدددددددددوقين للو دددددددددول 

 (.(Earley, 2018:69استراتيجيات التسويل والتنبؤ بسلور الز ون 

 -:  حداد حاجات الز ون  -7
 ددددر انهددددا تمثددددل شدددديء يحتدددداج ن لددددد  المسددددو  المقندددد ، أي بمعنددددى نتٍ بالحرمدددداالحاجددددة تمثددددل شددددعور وا 

يتعدددددين علددددددى الشددددددركة ان تعمدددددل علددددددى اشددددددبات  التدددددداليالز دددددون لتجر تدددددده واشدددددبات رربتدددددده وتحقيددددددل رضدددددا، و 
هدددددذه الحاجدددددات والرلبدددددات المتبايندددددة قددددددر الامكدددددان مدددددن  ددددد ل تدددددوفير المنتجدددددات والخددددددمات التدددددي يفضدددددلها 

 (.Camilleri (3-2018:2 ,كة ا ر  ليتعامل معها شر  إلىعزوـ المسو   الز ائن  شية
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اسددددددتراتيجية  المسددددددوقين المقنعددددددين، فمددددددن  دددددد لتت لدددددب ممارسددددددة التسددددددويل فهمدددددداا عميقدددددداا لاحتياجددددددات 
يمكددددددددن معرفددددددددة مت لبددددددددات المسددددددددوقين المقنعددددددددين وتقسدددددددديم مت لبدددددددداتهم حسددددددددب احتياجددددددددات التسددددددددويل 
لتحديدددددددد المواقدددددد  الإسددددددتراتيجية بنددددددداءا  قنددددددوات التوزيدددددد ، ذلددددددكقددددددرارات فعالدددددددة لإدارة  إذواتخدددددد السددددددو ،

تحتددددددداج  التدددددددالي، و ت دددددددوير المنتجدددددددات الز دددددددائن وتفضدددددددي تهم، مدددددددن  ددددددد لعلدددددددى تلبيدددددددة احتياجدددددددات 
تحديدددددد فدددددرص المنتجدددددات الجديددددددة، وتحسدددددين تصدددددميم المنتجدددددات الجديددددددة،  إلدددددى الز دددددائناحتياجدددددات 

 والمسدددددددددددددددداعدة فددددددددددددددددي إدارة محددددددددددددددددافل المنتجددددددددددددددددات، وتحسددددددددددددددددين المنتجددددددددددددددددات والخدددددددددددددددددمات الحاليددددددددددددددددة 
Timoshenko&Hauser, 2019:2).) 

يتعددددددين علددددددى ، تجدددددداه مت لبددددددات المسددددددوقين المقنعددددددين للحصددددددول علددددددى معلومددددددات رنيددددددة بشددددددكل فعددددددال
 الز دددددائنعدددددادةا أو عبدددددارات تصدددددط بالتفصددددديل الفوائدددددد التدددددي يرردددددب  ز دددددائنالو دددددط احتياجدددددات  الشدددددركة

للشدددددركة مدددددن  ددددد ل تو دددددل الصددددديم الكاملدددددة رسدددددائل أكثدددددر دقدددددة ، و فدددددي الحصدددددول عليهدددددا مدددددن المنتجدددددات
 (.(Büschken&Allenby, 2016:954حثها على ت وير منتجاتها 

الز ددددون، اي ا يشددددكل قيمددددة هددددم فددددي النهايددددة منشددددنو ال يمددددة فمددددن الضددددروري فهددددم مدددد الز ددددائننظددددراا لأن 
فدددددي أسدددددوا  بنبددددداره ا دددددر  ضدددددرورة التركيدددددز علدددددى حاجدددددات ورلبدددددات الز دددددائن وتلبيتهدددددا قددددددر الامكدددددان، ف

لددددددددديهم  تدددددددداليال، و الز ددددددددائنالتجاريددددددددة، يكددددددددون لمندددددددددو ي المبيعددددددددات اتصددددددددالات منتظمددددددددة مدددددددد   الأعمددددددددال
يكدددددون الز ددددائن  إلددددى مددددالالأعبالنسددددبة لأسدددددوا   الز ددددائن، امدددداإمكانيددددة إجددددراء مناقشددددات وجهدددداا لوجددددده مدددد  

يلدددددزم اسدددددتخدام  تددددداليلاو  الز دددددائنأكثدددددر  دددددعو ة نظدددددراا للعددددددد الكبيدددددر مدددددن  الز دددددائنإجدددددراء المقددددداب ت مددددد  
 .((Hartikka, 2015:12 طر  مختلفة

ة  م قيمدددددددددد ة موثق الز ددددددددددون يجددددددددددب أن يكددددددددددون فهدددددددددد ة منهجيدددددددددد يدددددددددد دعمل ددددددددددد  ة بشددددددددددكل  ددددددددددحيحد
 Keränen & Jalkala 2013: 1312-1313ريدددر  الز دددائناالبادددا مدددا تكدددون المناقشدددات مددد  (، ف

ا، ممددددا يددددؤدي  والتعدددددي ت ريددددر المر حددددة علددددى  الز ددددائننقددددص الفهددددم الشددددامل لعمليددددات  إلددددىموثقددددة جيدددددا
فدددي حدددين أن ، شددديناا مدددا الز دددائنقدددد يقددددر أحدددد (، و Avery et al 2014: 76-77  الأعمدددالج إذنمددد

 المسدددددوقين المقنعدددددينمدددددن المهدددددم تقسددددديم  تدددددالياليسدددددو  شددددديناا ن دددددر، و ن دددددر مدددددن نفدددددس الصدددددناعة  ز دددددون 
هجددددي، سيسدددداعد ذلددددك بشددددكل من الز ددددائنعندددددما يددددتم جمدددد  وتحليددددل م حظددددات ، فشددددرائح ذات  ددددلة إلددددى

ا في تقسيم قاعدة  (.Day, 2003: 81- 82  الز ائنأيضا
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 يببببببببببانببببببث الثبببببببحببببالم

 م اركة الز ون  

 -: م هوم م اركة الز ون  -: أولاا 
التعهددددد فددددي  إلددددى( والتددددي تشددددير en + gageالكلمددددة الفرنسددددية   إلددددىتعددددود كلمددددة المشدددداركة 

(، Marciano, 2010:40التددددددزام الفدددددددرد وولائدددددده تجددددددداه الشددددددركة والمدددددددديرين وزمددددددد ء العمددددددل  
,WilliamA.Kahnفضددددددددد  عدددددددددن هدددددددددذا ي عدددددددددد    ه( اول مدددددددددن قددددددددددم مصددددددددد لح المشدددددددددارك1990 

(Kahn, 1992:322; Khurape et al., 2019:19)  والددددذي عرفدددده مددددن زاويددددة المشدددداركة
الشدددددركة مددددددن  أهدددددداـتحقيددددددل  المشددددداركة فدددددي أجدددددلالشخصدددددية علدددددى انددددده توجيدددددده اعضددددداء الشدددددركة مددددددن 

 ددددد ل التعبيدددددر عنهدددددا سدددددلوكيا ومعر يدددددا وعاطفيدددددا بهددددددـ بنددددداء تصدددددور واضدددددح لدددددد  مقددددددمي الخددددددمات 
 (.Kwon& Park, 2019:2  المحافظة على الز ائن أجلمن 

                          مهم في بحوث السو  على مدار العقد الماضي كمرتكزن ظهر مفهوم مشاركة الز و 
Tonder & Petzer, 2018:2 ; Rather et al., 2021:1)) يظهر الز ائن المشاركون  إذ

 من الرضا والولاء والتوا ل والروابء العاطفية والثقة باتجاه الع مات التجارية أكبرقدرا 
Brodie et al., 2013:105) و ين .)(Omar et al., 2017:2 ; Harrigan et al., 2017:598)  ان مشاركة

 المعر ية، العاطفية، والسلوكية. بعادالز ون تمثل التجارب التفاعلية التي تعتمد على الأ
وير  توجه ا ر ان مفهوم مشاركة الز ون انبثل من المعرفة حول ظاهرة التواجد النشء للز ون 

ان الز ون على استعداد لبناء  إذفي عملية  لل ال يمة، والتي ت عد احد مكونات تسويل الع قات، 
فان  التاليبناء قيمة م  الشركة، و  أجلع قة م  منظمة كفوءة وذات سمعة عريقة، و ا ة من 

ي عد موضوت مشاركة الز ون اساس  إذمشاركة الز ون تتماشى م  الخدمة المقدمة من قبل الشركة، 
مهم لتوليد قيمة لد  الز ائن من   ل بناء ع قة مشتركة هادفة لتلبية مت لبات وحاجات ورلبات 

 (Żyminkowska et al., 2017:154)الز ائن 

و ا ددددة  يمددددا يتعلددددل بسدددديا   الز ددددون كدددداديمي بمشدددداركة ويو ددددي معهددددد علددددوم التسددددويل بالاهتمددددام الا
علددددددى الان بددددددات العددددددام مدددددد  الخدددددددمات  الز ددددددون مجتمعدددددات الع مددددددة التجاريددددددة مددددددن  دددددد ل تعزيددددددز دافنيدددددة 

تجددددداه الع مدددددة التجاريدددددة وتحديدددددد الخصدددددائص هم و لدددددل وعدددددي ايجدددددابي والتدددددزام  همالمقدمدددددة وكسدددددب رضددددد
 (،Islam & Rahman, 2017:97 دددون  مكدددن مدددن   لهدددا تحسدددين مشددداركة الز يوالمسدددارات التدددي 

الشدددددركة وذلدددددك مدددددن  ددددد ل تقدددددديم الاسدددددهامات  إلدددددىفمشددددداركة الز دددددون تمثدددددل اليدددددة لاضدددددفاء قيمدددددة الز دددددون 
ومدددددن هدددددذه المن لدددددل  (،Kristia, 2021:164المباشدددددرة وريدددددر المباشدددددرة واسدددددتثمارها بشدددددكل افضدددددل  

 (.8 يمكن ايجاز اراء الباحثين حول مفهوم مشاركة الز ون في الجدول 
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 ( 8جدول )

 والأكاديميينمفهوم مشاركة الزبون وفقا لاراء بعض الباحثين والكتاب 

 المفهوم الباحث ت

1 (Feng et al.،2013:2)  جمع المعلو  ت والموارد الاس س  ن  ش ركة الزبون

 تحسين اداء الشركة أج الرئيسة في تطوير المنتج ت  ن 

2 (Dovalienė et al.،2016:205) ب نه  اس س لتمييز الزب ئن عند بن ء علاق ت طويلة الا د  عهم 

3 (Islam& Rahman،2016:2009)  الق بلية عل  التأثير في رض  الزب ئن و ولائهم، واداء الشركة

 وسمعته  وقيمته .

4 (Kumar& Pansari، 2016:497)  بن ء الح لة النفسية لدى الزب ئن  ن  إل ح لة سلوكية ه دفة

خلال تحسين  قدرات  قد ي الخد  ت بشأن السوابق والعواق  

 أج التي يع ني  نه  الزب ئن واستثم ر افض  الالي ت  ن 

  ع لجته .

5 (Islam&Rahman،2017:97)  الية لتحفيز الزب ئن عل  المش ركة ب لعلا ة التج رية وبن ء

 فظة عليهم.العلاقة  عهم والمح 

6 (Mirfakhradini et al.،2018:108)  قدار الاتص ل والتف ع  والمش ركة والتع ون بين الزبون 

 تصميم  نت  جديد. أج والشركة  ن 

7 (Aluri et al.،2019:80)  وسيلة لتعزيز العلاق ت  ع الزب ئن التي تتيح تروي  المبيع ت

 وزي دة رض  الزب ئن.والخصم، وتوجيه تحسين ت جودة المنت ، 

8 (Ameen& Baharom،2019:329)  الحصول عل   أج وسيلة لمس عدة الشركة عل  الكف ح  ن

  يزة تن فسية وبن ء رؤى الزب ئن وتحقيق ح ج تهم

9 (Dissanayake et al.،2019:75)   ش ركة حم سية بين الشركة والزب ئن الذين يركزون عل 

 التع ون ودعم الشركة.

10 (Hollebeek et al.،2019:167) ه النشطة بم  دالاستثم ر الطوعي الذي يحفز الزبون و وار

في ذلك المعرفة والمه رات المعرفية والع طفيه والسلوكية 

والاجتم عية( و وارد التشغي  ) المعدات( في تف علات العلا ة 

 التج رية لأنظمة الخد ة في الشركة.

11 (Bao et al.،2020:126)  الالتزام الع طفي الذي يشعر به الزب ئن تج ه الخد  ت المقد ة

ضم ن  أج  ن قب   قدم الخد ة والاجراءات التي تتخذه   ن 

 تحقيق النج ح
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12 (Klein Reesink et al.،2020:95) تصميم  يةأهمالع م الذي يمتلكه الزب ئن فيم  يتعلق ب دراكالإ

 المنت  وفق  تطلب تهم واهتم   تهم التي يفضلونه 

13 (Li et al.،2020:184)  الارتب ط الشخصي للزب ئن ب لعلا ة التج رية  ن خلال

 الانشطة المعرفية والع طفية والسلوكية خ رج ح لة الشراء.

14 (Weideman&Hofmeyr،2020:7)  المش ركة الجسدية ح لة عم  يكون فيه  الزب ئن في ح لة  ن

 والع طفية في تع  لهم  ع الشركة

15 (Rather et al.،2021:2)  أهدافح لة نفسية تحدث نتيجة تج رب الزب ئن التف علية  ع 

 الشركة.

 اعتماداا على المصادر الوارده  يه الباحه إعدادالمصدر من 
ز بببون ان ال عنبببي  إذواستخاصببباا لمبببا  بببم ذكبببره  مكبببن ا جببباز م هبببوم مختصبببر لم ببباركة الز بببون 

بببببهم   اتالخبببببدماو مبببببدخات المتعلقبببببة بالحاجببببببات والحلبببببول فبببببي عمليبببببة  طببببببوير المنتجببببببات الب س 

 هبببذا  أ رأقبببل  ببب كبببون  او المنبببت  ولبببو ف بببلم الخدمبببة إليبببه حتبببى  صبببل إليبببه كمبببا  حتاجهبببا ه المقدمببب

 المنظمة مرة أخرى. مع باعتباره طرفا في  صميمها ويعاود التعامل  ال  ل

 -: م اركة الز ون  يةأهم:  انياا 
 ة:الآتيمشاركة الز ون في النقا   يةأهمبراز إيمكن 

 (Harmeling et al., 2018:308; Kunz et al., 2017:165;Prentice&Loureiro2018:325 

; Brakus et al., 2009:52 ; Jang et al.,  2018:252 ;  Itani et al., 2019:78 ;  Li et al., 

2020:184 ; Peeroo et al., 2019:6) 

تعزيز قدرة الز ائن في الاسهام بعمليات الابتكار، وال يمة، وانشاء الع مة التجارية الخا ة  .1
 بالشركة.

 الاسهام في نجاث الشركة من   ل تحديد حاجات ورلبات الز ائن. .2
المشتركة تحقل مشاركة الز ون فوائد للمنظمة من حيه انها تعزز الانتاج المشترر وال يمة  .3

 للز ون.
 المشاركة بت سيس  برة وقيمة الز ائن. .4
 .الأعمالاساس مهم لتحقيل النجاث في السو  و  .5
مشاركة الز ائن  أجلمن  ؛الية لضمان التركيز على جمي  تكتيكات واستراتيجيات التسويل .6

 لتعظيم قيمة الشركة.
 ارية لل قيمة للشركة من   ل بناء الع قة بين الز ون والع مة التج .7
 تشجي  الز ائن على ابداء اراءهم بش ن ت وير المنتجات. .8
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 ة التجارية ورفاهيتهم الشخصية.معالجة شكاو  الز ائن و ناء نية الز ون بش ن استخدام الع م .9
 بناء ع قات م  الز ائن من   ل التفاعل والتحفيز م  الخبرات المشتركة للز ائن. .10

 -: عناصر م اركة الز ون -:  الثاا 
(، يمكن ايجازها في Dissanayake et al., 2019:75ثل مشاركة الز ون بعدة عنا ر مهمة  تتم
 :الآتي

 -: الثقة .1
يددددددرتبء بندددددداء الثقددددددة بددددددين الشددددددركة والز ددددددون ارتباطدددددداا وثيقدددددداا بت ددددددوير الاهتمددددددام بتسددددددويل الع قددددددات مدددددد  

والوفدددددداء بمت لبددددددات الز ددددددون علددددددى مدددددددار الوقددددددت والتددددددي تددددددنعكس بدددددددورها علددددددى مشدددددداركة الز ددددددون  الز ددددددائن
 2013:73Doma, المحافظددددة علددددى مشدددداركة الز ددددائن، تحتددددداج الشددددركة لاسددددتعادة ثقددددة الز دددددون  أجدددددل (، فمددددن

رضددددداه علددددددى أسدددددداس مبددددددادرات المسددددددؤولية الاجتماعيددددددة للمنظمددددددة و  هفدددددي متانددددددة الشددددددركة مددددددن  دددددد ل إثددددددارة مشدددددداعر 
 (. ,2015:19Pérez & Rodriguez  تعزيز إجراءات الامتثال لشكاو  الز ائن إلىوجهة الم

الحريددددة والاسددددتق لية التددددي تسددددهم فددددي مددددنح مقدددددمي الخدددددمات القدددددرة علددددى العمددددل بجديددددة تمثددددل الثقددددة 
 Hasnain, 2019:26 مدددد  الز ددددائن، وت ددددوير الاسددددس  هبندددداء ع قددددات متبادلددددة ايجابيدددد(، فضدددد  عددددن

والمصدددددالح المشدددددتركة المدركدددددة  هدددددداـال زمدددددة للمعاملدددددة بالمثدددددل وتحسدددددين السدددددمعة والتدددددد ل المسدددددبل والأ
يركدددددز علدددددى  بعدددددادل طدددددراـ الدا لدددددة فدددددي الع قدددددة، أي بنبدددددارة ا دددددر  ان الثقدددددة تمثدددددل جاندددددب متعددددددد الأ

يددددا السددددلوكية للز ددددائن وتحسددددين رفدددداهيتهم تحسددددين النوا إلددددىالقدددددرة والاحسددددان والنزاهددددة التددددي تهدددددـ بدددددورها 
 (.Min et al., 2020:5وجودة حياة العمل الخا ة بهم  

كونددددده يعددددد مددددورد مهدددددم للع قددددات الناجحددددة، فالثقدددددة  الأعمدددداليعددددد بندددداء ثقدددددة الز ددددون امددددرا ضدددددروريا لمنظمددددات 
فدددد  ز ددددون ا ددددر تمثددددل الثقددددة توقدددد  ايجددددابي حددددول دا إذمهمددددة لتقليددددل المخدددداطر وت ددددوير ع قددددات طويلددددة الامددددد، 

 (.Hapsari et al., 2020:53الجودة والموثوقية التي تقدمها الشركة تجاه منتجاتها و دماتها   إلى

 -: الت اني .2
    الحمدددددددددددداس والالهددددددددددددام والفخددددددددددددر والشددددددددددددعور بالعمددددددددددددل الهددددددددددددادـ والصددددددددددددعب إلددددددددددددىيشددددددددددددير التفدددددددددددداني 

 Budiono& Yasin, 2020: 3769 ،)ان التفدددداني يمثددددل مددددد  مشدددداركة مقدددددمي الخدددددمات  إذ
فددددددي العمددددددل و لددددددل حالددددددة مددددددن الشددددددعور بالرضددددددا والحمدددددداس والرفاةيددددددة تجدددددداه عملهددددددم وتلبيددددددة مت لبددددددات 

 ; Milhem et al., 2019:46)(. و دددين  Eka & Anik, 2020:481       الز دددان

(Baran& Sypniewska, 2020:4) يددددددةهمالأو  ان التفدددددداني يمثددددددل شدددددعور الز ددددددون بالاسددددددتعداد 
( ان التفددددداني يمثدددددل المشددددداركة العاليدددددة Ariani, 2013:47والفخدددددر والالهدددددام تجددددداه الشدددددركة. ويشدددددير  

 للز ون في اعمال الشركة.
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 -: ولاء الز ون  .3
ان ولاء الز ددددددون يمثددددددل مجموعددددددة مددددددن الجوانددددددب المتعدددددددد والتددددددي تتمثددددددل بنيددددددة اعددددددادة الشددددددراء، تفضددددددي ت 

يددددددر  و  (. et alQuach ,.2016:105اريددددددة  المنتجدددددات، والمواقددددددط تجدددددداه الع مددددددة التج
 2014:118Saleem&Raja,  ان ولاء الز دددددون يتمثدددددل بقددددددرة الز دددددائن علدددددى اعدددددادة الشدددددراء مددددددن )

المحافظددددة علددددى المواقددددط الايجابيددددة تجدددداه مددددزود  أجددددلنفددددس مددددزود الخدمددددة كلمددددا كددددان ذلددددك ممكندددداا مددددن 
زيدددادة عددددد  إلدددىولاء الز دددون يدددؤدي ان  ( et alKandampully ,.2015:395( أشدددار و  الخدمدددة.

تعزيدددددز نيدددددة الز دددددون بشدددددراء ، و علدددددى الحصدددددة السدددددوقية للمنظمدددددة بالإيجدددددابالز دددددائن الامدددددر الدددددذي يدددددنعكس 
 إلدددى(  et alWatson ,.2015:790((. وينظدددر ,2016:105Bilgihanمنتجدددات الشدددركة  

 سبيل تح يقها.ولاء الز ون كونه الارق الاساس للجهود التسوي ية التي تبذلها الشركة في 
يعددددددزز ولاء الز ددددددون الفوائددددددد  إذي عددددددد بندددددداء ولاء الز ددددددون جانبددددددا مهمددددددا فددددددي مجددددددال تسددددددويل الخدددددددمات، 

تحقددددددل مشدددددداركة الز ددددددون المزيددددددد مددددددن الار دددددداث مددددددن  دددددد ل تعزيددددددز ولاء  إذالملموسددددددة لاعمددددددال الشددددددركة، 
تخصدددددديص الكثيددددددر مددددددن الامددددددوال او المددددددوارد لجددددددذب المزيددددددد مددددددن  إلددددددىالز ددددددون كددددددون الشددددددركة لا تحتدددددداج 

 (.(Hapsari et al., 2020:49الز ائن الجدد 

 -: العاقة مع الز ون  .4
تسددددهم مشدددداركة الز ددددون بت ددددوير ع قددددات طويلددددة الامددددد للمنظمددددة مدددد  الز ددددائن والمحافظددددة علدددديهم مددددن    

المنافسددددددين الا ددددددرين،  إلددددددى دددددد ل  لددددددل نددددددوت معددددددين مددددددن الددددددولاء والا دددددد ص لددددددديهم وعدددددددم الانجددددددذاب 
فضدددد  عددددن هددددذا فددددان الز ددددائن المخلصددددين يكونددددون علددددى اسددددتعداد لدددددف  المزيددددد مددددن الامددددوال فددددي سددددبيل 

 (. et alKandampully ,.2015:379(الحصول على السلعة او الخدمة المقدمة 
 -: التزام الز ون  .5
التددددزام الز ددددون ركيددددزة مهمددددة فددددي تحفددددز الز ددددائن علددددى الالتددددزام بالمشدددداركة ودعددددم الشددددركة  عتبددددري   

 التعددددددددددددرـ علددددددددددددى حاجدددددددددددداتهم ورلبدددددددددددداتهم والعمددددددددددددل علددددددددددددى تلبيتهددددددددددددا قدددددددددددددر الامكددددددددددددان أجددددددددددددلمددددددددددددن 
Dissanayake et al., 2019:75)،)وقدددديم  هددددداـان التددددزام الز ددددون يحفددددز الز ددددائن علددددى الايمددددان بالأ إذ

(، فضددد  عدددن انددده يعدددزز الارتبدددا  العددداطفي بالشدددركة والتعدددرـ (Nguyen et al., 2020:439الشدددركة 
كمددا ان  (Jacobsen & Staniok, 2020:564 ; Ridaryanto, 2020:1)عليهددا والمشدداركة فيهددا

 لالتزام الز ون عدة اوجه هي:
الشركة  أهداـويعبر عن الالتزام الا  قي والشخصي للز ائن من   ل التمسك ب يم و  الالتزام المعياري: -أ

Tamunosiki-Amadi et al., 2020:1)  وير .)Haroon& Abideen, 2020:1) ان الالتزام )
 ; Najib& Aljanabi, 2020:27)المنياري يعكس مواقط وسلوكيات العاملين. ي عرَّـ 

Bowman, 2020:2 ; Moghavvemi et al., 2020:1)   الالتزام المنياري ب نه شعور الز ون
 ية للمساعدة للبقاء في الشركة.بالعروق الإلزام
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ه إدراكددددددددالز ددددددددون بدرجددددددددة  يتدددددددد ثر حيددددددددهالاحسدددددددداس العدددددددداطفي  إلددددددددى: ويشددددددددير الالتببببببببزام العبببببببباط ي -ب
مقددددددددمي الخددددددددمات ومهدددددددارات م لو دددددددة وقدددددددرب  يدددددددةأهمللخصدددددددائص التدددددددي تميدددددددز عملددددددده مدددددددن اسدددددددتق لية و 

 إلدددى( (Mohammed& Al-Swidi, 2020:1 أشدددار (. و (Sadiq, 2018:155وتدددوجيههم لددده 
ء ان الالتددددددزام العدددددداطفي يمثددددددل ارتبددددددا  الز ددددددون العدددددداطفي بالشددددددركة مددددددن  دددددد ل تعزيددددددز الشددددددعور بالانتمددددددا

( الالتددددزام العدددداطفي ب ندددده (Ullah et al., 2020:183ي عدددرَّـ ها. و أهدددددافوالمشددداركة فددددي تحقيددددل 
يير رلبددددة الز ددددون فددددي البقدددداء كعضددددو فددددي الشددددركة، أو النيددددة لبددددذل جهددددد للمنظمددددة، أو الإيمددددان ب دددديم ومعددددا

بندددداء  إلددددىان التددددزام العدددداطفي يشددددير ( (Purba & Muhammad, 2020:83 وأسددددفرالشددددركة. 
ان الالتدددزام ( (Ucar et al., 2020:42مشددداعر ايجابيدددة وعاطفيدددة بدددين الادارة والعددداملين. و دددرث 

مددددددد  ثقددددددة الفددددددرد العامددددددل والتزامدددددده بشدددددددة فددددددي بندددددداء ع قددددددة ايجابيددددددة مدددددد  الشددددددركة  إلددددددىالعدددددداطفي يشددددددير 
 .ا فاع ا فيهاويصبح عضو 

فدددددالالتزام العددددداطفي يمثدددددل ارتبدددددا  نفسدددددي لدددددد  الز دددددون فدددددي الشدددددركة، والتدددددي تعتمدددددد علدددددى مشددددداعر الهويدددددة 
والددددددولاء والانتمدددددداء، فضدددددد  عددددددن ذلددددددك ينددددددت  عددددددن الالتددددددزام العدددددداطي اسددددددتجابة سددددددلوكية لخدددددددمات الشددددددركة 

Rather&Parray, 2018:77).) 

: ان الالتزام المستمر يبنى على تقييم الز ون حول واقنية التكالي  والفوائد المترتبة على البقاء في الالتزام المستمر -ت
          . (Al-Amidi, 2018:144 ; Yoon& Kim, 2019:5; Imran et al., 2019:240)الشركة 
الشركة والاستمرار في  إلى( الالتزام المستمر بانه الرلبة في الانتماء (Jalil, 2019:181وي عرـ 

 العمل بها.

 -: الار با  بالعامة التجارية .6
يمثدددددل الارتبدددددا  بالع مدددددة التجاريدددددة مجموعدددددة مدددددن الرمدددددوز المرتب دددددة بالع مدددددة التجاريدددددة والتدددددي يمكدددددن 
مددددن   لهددددا انشدددداء عددددروق فريدددددة للمنددددت ، فضدددد  عددددن انشدددد ة متكددددررة ومتسددددقة والتددددي تتمثددددل ب نشدددد ة 

جتماعيدددددددة، او القضدددددددايا التدددددددي تكدددددددون ذات  دددددددلة قويدددددددة بالع مدددددددة التجاريدددددددة، الرعايدددددددة، او المسدددددددؤولية الا
والمددددددالكين، فضدددددد  عددددددن الرمددددددوز والمعدددددداني ذات المعنددددددى القددددددوي المددددددرتبء بالع مددددددة التجاريددددددة  فرادو ددددددالأ

Wijaya. 2013:63).) 
 -: ج م اركة الز ون إذنم-: رابعاا  

 :الآتي أبرزهامهمة لعل ج الإذيمكن تفسير مشاركة الز ون من   ل مجموعة من النم

 -: (Islam& Rahman, 2017) أنموذج .1
قيدددددداس دور تدددددد ثير  صددددددائص مجتمدددددد  الع مددددددة التجاريددددددة عبددددددر الإنترنددددددت  نمددددددوذجن الاددددددرق مددددددن هددددددذا الأإ

 إذالاسدددددتجابة، -الكدددددائن-علدددددى الدددددولاء للع مدددددة التجاريدددددة مدددددن  ددددد ل مشددددداركة الز دددددون بت بيدددددل نمدددددوذج التحفيدددددز
ان مشددددداركة الز دددددون لهدددددا دور كبيدددددر فدددددي تحقيدددددل التدددددوازن بدددددين  صدددددائص مجتمددددد  الع مدددددة  نمدددددوذجيفتدددددرق الأ

التجاريدددددددة والدددددددولاء للع مدددددددة التجاريدددددددة، و ا دددددددة  يمدددددددا يتعلدددددددل بجدددددددودة المعلومدددددددات، وجدددددددودة النظدددددددام، والتفاعدددددددل 
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أنمدددددوذج ( يوضدددددح 3والشدددددكل   (.(Islam& Rahman, 2017:102-104 الافتراضدددددي، والمكافدددددمت
 ((Islam& Rahman, 2017 ا لافكارمشاركة الز ون وفق

 
 (3ل كل )

 (Islam& Rahman, 2017)لافكار م اركة الز ون وفقا  أنموذج
Source: Islam، J. U.، & Rahman، Z. (2017). The impact of online brand community 

characteristics on customer engagement: An application of Stimulus-Organism-Response 

paradigm. Telematics and Informatics، 34(4)، p104. 

 -: (Rather&Sharma, 2017) أنموذج .2
 أجدددددللز دددددون فدددددي تقيددددديم الع قدددددة مددددد  الز دددددون مدددددن قيددددداس دور مشددددداركة ا إلدددددى نمدددددوذجيهددددددـ هدددددذا الأ

ان مشددددداركة الز دددددون تسدددددهم فدددددي ت دددددوير اداء الشدددددركة وزيدددددادة  نمدددددوذجافتدددددرق الأ إذتعزيدددددز ولاء الز دددددائن، 
قيمددددددة الز ددددددون بالانتمدددددداء للشددددددركة وتحسددددددين  ددددددورة الع مددددددة التجاريددددددة  إدرارنتددددددائ  الز ددددددائن مددددددن  دددددد ل 

( يوضددددددح أنمددددددوذج مشدددددداركة الز ددددددون وفقددددددا 3 والشددددددكل  (Rather&Sharma, 2017:1-4للشددددددركة  
 ((Rather&Sharma, 2017لافكار 

 
 (4شكل )

 (Rather&Sharma, 2017مشاركة الزبون وفقا لافكار ) أنموذج
Source: Rather، R. A.، & Sharma، J. (2017). Customer engagement for evaluating 

customer relationships in hotel industry. European Journal of Tourism، Hospitality and 

Recreation، 8(1)، p4. 
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 -: (Van Tonder& Petzer, 2018) أنموذج .3
ثددددددل بددددددد  رضددددددا يكمددددددن فددددددي قيدددددداس دور تسددددددويل الع قددددددات المتم نمددددددوذجان الاددددددرق مددددددن هددددددذا الأ

الز ددددددون، والثقددددددة، وال يمددددددة المدركددددددة للز ددددددون، والاتصددددددال المددددددؤثر( فددددددي مشدددددداركة الز ددددددون المتمثلددددددة بددددددد 
تحسددددددين مشدددددداركة  نمددددددوذج الحمدددددداس، والاهتمددددددام، والامتصدددددداص، والتفاعددددددل، والهويددددددة(، ويفتددددددرق الأ

ومتبادلددددة تسددددهم فددددي تحقيددددل رضددددا الز ددددائن وتحسددددين  هالز ددددون يمكددددن مددددن  دددد ل بندددداء ع قددددات ايجابيدددد
ثقددددددتهم بالشددددددركة، ممددددددا يمكددددددن التدددددد ثير فددددددي حددددددالتهم الشددددددعورية وتحفيددددددزهم ليكونددددددو اكثددددددر تفدددددداع  مدددددد  

يوضددددح أنمدددددوذج مشددددداركة  (5والشدددددكل  (. Van Tonder& Petzer, 2018:10-11  الشددددركة
 ((Van Tonder& Petzer, 2018 الز ون وفقا لافكار

 
 (5ال كل )

 ((Van Tonder& Petzer, 2018مشاركة الزبون وفقا لافكار  موذجأن
Source: Van Tonder، E.، & Petzer، D. J. (2018). The interrelationships between 

relationship marketing constructs and customer engagement dimensions. The Service 

Industries Journal، 38(13-14)، p11. 

 -: ((Hollebeek et al., 2019 أنموذج .4
بيدددددان دور مشددددداركة الز دددددون كركيدددددزة اسددددداس لتحقيدددددل التدددددوازن بدددددين  تعلدددددم  إلدددددى نمدددددوذجيهددددددـ هدددددذا الأ

الز ددددددون، وت ددددددوير المددددددوارد المتبادلددددددة بددددددين الز ددددددائن، وت ددددددوير المددددددوارد الفرديددددددة بددددددين الز ددددددائن، والابتكددددددار 
 نمددددددوذجيفتددددددرق الأ تدددددداليالالمشددددددترر للز ددددددون، والتشددددددارر المعرفددددددي للز ددددددون، وتكامددددددل مددددددوارد الز ددددددون(، و 

الز دددددددون والخدمدددددددة  مشددددددداركةمعالجدددددددة الامدددددددوق النظدددددددري الكدددددددائن وراء تسدددددددهم فدددددددي  ان مشددددددداركة الز دددددددون 
 تددددداليالعمدددددل متكامدددددل يضدددددم هدددددذه المتايدددددرات، و  أنمدددددوذجيقدددددوم بت دددددوير  نمدددددوذجان هدددددذا الأ إذالمقدمدددددة، 

( يوضددددح أنمددددوذج 6والشددددكل   .((Hollebeek et al., 2019:168-169يعمددددل علددددى توحيدددددها 
 ((Hollebeek et al., 2019 مشاركة الز ون وفقا لافكار
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 (6ال كل )

 ((Hollebeek et al., 2019مشاركة الزبون وفقا لافكار  أنموذج
Source: Hollebeek، L. D.، Srivastava، R. K.، & Chen، T. (2019). SD logic–informed 

customer engagement: integrative framework، revised fundamental propositions، and 

application to CRM. Journal of the Academy of Marketing Science، 47(1)، p171. 

 -  ((Li et al., 2020 أنموذج .5

سدددداس للددددولاء للع مددددة التجاريددددة ألددددذي تمارسددددة مشدددداركة الز ددددون كمحدددددد الدددددور ا نمددددوذجيفسددددر هددددذا الأ
ان مشددددداركة الز دددددون لهدددددا تددددد ثير  نمدددددوذجيفتدددددرق الأ إذمدددددن  ددددد ل الارتبدددددا  بالع مدددددة التجاريدددددة والثقدددددة بدددددالز ون، 

كبيدددددددر علدددددددى ولاء الز دددددددائن للع مدددددددة التجاريدددددددة مدددددددن  ددددددد ل تعزيدددددددز ثقدددددددة الز دددددددون والارتبدددددددا  بالع مدددددددة التجاريدددددددة، 
و ندددداء  و ع مددددة تجاريددددة عاطفيدددداا أان دور الز ددددائن المشدددداركين بمنددددت  فالارتبددددا  بالع مددددة التجاريددددة يسددددهم فددددي بيدددد

مددددا الثقددددة بددددالز ون تسددددهم فددددي تشددددجي  المشدددداركة بددددين مقدددددمي الخدمددددة ألتجاريددددة والز ددددون، بددددين الع مددددة ا الع قددددة
( 7والشددددكل   (.(Li et al., 2020:184-185الع قددددة وديمومتهددددا  والز ددددائن والحافظددددة علددددى هددددذه

 ((Li et al., 2020 يوضح أنموذج مشاركة الز ون وفقا لافكار
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 (7ال كل )

 ((Li et aL., 2020مشاركة الزبون وفقا لافكار  أنموذج
Source: Li، M. W.، Teng، H. Y.، & Chen، C. Y. (2020). Unlocking the customer 

engagement-brand loyalty relationship in tourism social media: The roles of brand 

attachment and customer trust. Journal of Hospitality and Tourism Management، 44، p186. 

 -: (Rather et al., 2021) أنموذج .6
الز ددددددددون  المشدددددددداركة العاطفيددددددددة، والمشدددددددداركة التفاعليددددددددة، ركه علددددددددى دور مشددددددددا نمددددددددوذجيركددددددددز هددددددددذا الأ

ة الز دددددددون مدددددددن  ددددددد ل تعزيدددددددز تجر دددددددة الز دددددددون، و نددددددداء ال يمدددددددة والمشددددددداركة السدددددددلوكية( فدددددددي تحسدددددددين ني ددددددد
المشدددددددتركة للز دددددددون، فعلدددددددى الدددددددررم مدددددددن النظدددددددر علدددددددى ان مشددددددداركة الز دددددددون وتجر دددددددة الز دددددددون مرتكدددددددزات 

وضددددوحا فددددي نيددددة  أكثددددرين نيددددة الز ددددون فددددان تدددد ثير مشدددداركة الز ددددون يكددددون فددددي الاسددددتجابة لتحسدددد يهاساسدددد
( يوضددددح أنمددددوذج 8والشددددكل   (.(Rather et al., 2021:2-4الز ددددون مددددن  دددد ل تجر ددددة الز ددددون 

 (Rather et al., 2021 مشاركة الز ون وفقا لافكار
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 ( 8ال كل )

 (Rather et al., 2021مشاركة الزبون وفقا لافكار ) أنموذج

Source: Rather، R. A.، Hollebeek، L. D.، & Rasoolimanesh، S. M. (2021). First-Time versus 

Repeat Tourism Customer Engagement، Experience، and Value Cocreation: An Empirical 

Investigation. Journal of Travel Research، p4. 

 (Rasool et al., 2021) أنموذج .7

قيددددددداس الع قدددددددة الديناميكيدددددددة بدددددددين مشددددددداركة الز دددددددون وتجر دددددددة الع مدددددددة  إلدددددددى نمدددددددوذجيهددددددددـ هدددددددذا الأ
ان تعزيدددددددز فهدددددددم مشددددددداركة الز دددددددون يقدددددددط علدددددددى تحسدددددددين  نمدددددددوذجيفدددددددرق الأ إذالتجاريدددددددة وولاء الز دددددددون، 

تحسدددددددين ولاء  أجدددددددلمدددددددن  ؛وادارة قاعددددددددة الع قدددددددة ،الع قدددددددة بدددددددين الشدددددددركة والز دددددددائن بحيددددددده يدددددددتم ت دددددددوير
ممدددددا يت لدددددب مدددددن التجاريدددددة الخا دددددة بمنتجدددددات الشدددددركة  تحفيدددددزة علدددددى تجر دددددة الع مدددددة تددددداليالالز دددددون و 

الشددددددركة معالجددددددة العديددددددد مددددددن القضددددددايا المهمددددددة المتعلقددددددة بمشدددددداركة الز ددددددون وتجر ددددددة الع مدددددده التجاريددددددة 
تحسددددددين الخدددددددمات التددددددي تقدددددددمها، وكمددددددا موضددددددح فددددددي  أجددددددلمددددددن  ؛و ندددددداء دعامددددددة اسددددددتراتيجية ضددددددرورية

  .(Rasool et al., 2021:1)(، 9الشكل  
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 ( 9ال كل )

 (Rasool Et Al., 2021)مشاركة الزبون وفقا لافكار  أنموذج
Source: Rasool، A.، Shah، F. A.، & Tanveer، M. (2021). Relational Dynamics between 

Customer Engagement، Brand Experience، and Customer Loyalty: An Empirical 

Investigation. Journal of Internet Commerce، p 4. 

 -: م اركة الز ون  أبعاد-: خامساا 
وا  الز ائن إذان مشاركة الز ون تمثل اليه يتم من   لها بناء وتصميم المنتجات بما تت ئم م  

 Bagdoniene& Valkauskiene, 2016:972التي يقدمها مقدمي الخدمات اثناء اللقاء  (، فالسلوكيات
الخدمي تعمل على جذب نظرة الز ون تجاه الع مة التجارية التي تحملها هذه المنتجات ومد  جودتها، مما 

تحسين هوية الز ون  إلىتؤدي  التالييسهم في تحسين حماس واهتمام وامتصاص وتفاعل الز ون و 
 Harmeling, 2017:315) انظر بعادالأمشاركة الز ون يقتضي الوقوـ على قياس  فان التالي، و ، 

 :(Rather&Sharma, 2017 ; Van Tonder& Petzer, 2018)ة الآتي(، 10الشكل  

 -: الحماه (1

قدر ممكن من التعاون م  العاملين في  أكبرالشاط والرلبة لد  الز ائن في تقديم  إلىيشير الحماس 
(، فالحماس يمثل الجهد العالي والمرونة والاستعداد Budiono& Yasin, 2020:3769تقديم الخدمة  

وير  (. Ariani, 2013:47لاستثمار الجهد في الوظيفة والقدرة على انجاز المهام بكفاءة وفاعلية عالية  
 So et al., 2014:308 ان الحماس يركز على مشاركة ورضا الز ائن عن الشركة، فالحماس يمثل )

                من ال اقة والنشا  والمرونة الفكرية اثناء العمل لد  مقدم الخدمة  المستويات العالية
 Bakker & Leiter, 2008:187 .) أشار و Dobrin et al., 2012:311)  أداء الخدمة هو ان الحماس في
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ن إ( Messersmith&Wales, 2013:116ير    هكة في المستقبل. وعلى السيا  نفسالشر  أهداـوسيلة لتحقيل 
 ـ  تعزيز مهارات وجهد مقدمي الخدمات. إلىالحماس هو مجموعة مستقلة ومتراب ة من الممارسات التي تهد

تدددددددرر الشددددددركات الحاجددددددة الاسدددددداس لبندددددداء مسددددددار قددددددوي مدددددد  الز ددددددائن الددددددذين يشددددددعرون بالحمدددددداس مددددددن 
 مددددا ينددددت ئن، فعادتددددا التعدددداون مدددد  الشددددركة لبندددداء اسددددتراتيجيات كفيلددددة بتلبيددددة مت لبددددات ورلبددددات الز ددددا أجددددل

تقدددددديم جملدددددة  إلدددددىن ممدددددا يدددددؤدي و عدددددن مشددددداركة الز دددددائن وتقييمدددددات الع مدددددة التجاريدددددة سدددددلور بدددددولاء الز ددددد
مددددن الفوائددددد للشددددركة، فضدددد  عددددن اتاحددددة مجددددال اوسدددد  لبندددداء الع قددددة والحصددددول علددددى مزايددددا اسددددتراتيجية 

 (.(Dissanayake et al., 2019:75للع مة التجارية للشركة 

 -: الاهتمام (2

مشددددداركة الز دددددون تعدددددزز الع قدددددة مددددد  الز دددددائن ممدددددا يولدددددد لدددددديهم شدددددعورا باهتمدددددام الشدددددركة بهدددددم، ان 
وتمكيددددددنهم والتوا ددددددل والتددددددرابء   هميظهددددددر الز ددددددائن المشدددددداركون ولاءاا معددددددززا ومحققددددددا رضدددددد تدددددداليالو 

 ,.Aluri et alايددرادات وار دداث الشددركة  العدداطفي والثقددة والالتددزام مدد  الشددركة، فضدد  عددن تحسددين

فدددي ( ان الاهتمدددام يمثدددل ان يكدددون مقددددم الخدمدددة (Toreini et al., 2020:5(. ويدددر  (2019:80
قددددددر ممكدددددن مدددددن  أكبدددددررلدددددب الاحيدددددان قلدددددل تجددددداه الاهتمدددددام بمت لبدددددات الز دددددون، ويعمدددددل علدددددى اسدددددتثمار أ 

 انجاز المهام الم لو ة. أجلد من الجه  
قلدددددل الدددددذي يشدددددعر بددددده الز دددددون عندددددد ا تيدددددار الالاهتمدددددام يعمدددددل علدددددى تحسدددددين دافنيدددددة مقددددددم الخدمدددددة علدددددى معالجدددددة 

(، (Fazal-e-Hasan et al., 2017:200ع مددددة تجاريدددددة او مندددددت  معدددددين مدددددن المنتجدددددات المنافسدددددة للمنظمدددددة 
فمشددددداركة الز دددددون تعمدددددل علدددددى تحسدددددين الدرجدددددة التدددددي يكدددددون فيهدددددا الز دددددون يشدددددعر بالراحدددددة والرفاةيدددددة فدددددي 

 (.Fu& Chen, 2012:195التعرـ على المنتجات الجديدة واستخدامها  
ايددددد ء اهتمدددددام كبيدددددر بالممارسدددددات الخا دددددة بت دددددوير الع قدددددة مددددد  الز دددددائن مدددددن  إلدددددىتتجددددده معظدددددم الشدددددركات 

فدددددددي تقدددددددديم الم حظدددددددات والمشددددددداركات والاسدددددددتمتات والاسدددددددتمرار فدددددددي  الاهتمدددددددام ددددددد ل تشدددددددجي  الز دددددددون علدددددددى 
عليهددددا، والحاجددددات التددددي يعددددزـ بتقددددديم المعلومددددات حددددول الحاجددددات التددددي يررددددب الز ددددائن فددددي الحصددددول  الاهتمددددام

ان  (Rather& Parray, 2018:76 أشددددار و (. Dissanayake et al., 2019:73الز ددددائن عنهددددا  
 إلددددددىجددددددذب انتبددددداه الز ددددددائن تجددددداه قيمددددددة المندددددت  للز ددددددون وتشدددددجيعه علددددددى الانتمددددداء  إلدددددىالاهتمدددددام يشددددددير 

مدددددن  ددددد ل المسددددداعدة فدددددي  بنددددداء ع قدددددة قويدددددة بدددددين الز دددددون والشدددددركة إلدددددىيسددددداعد الاهتمدددددام  إذالشدددددركة، 
 تلبية مت لبات واحتياجات الز ون الذاتية والمهمة.
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 -: الامتصاي (3

المشدددداركين بعمددددل والتركيددددز التددددام اثندددداء تنفيددددذ المهددددام  مقدددددمي الخدددددمات إلددددىيشددددير الامتصدددداص 
 Milhem et al., 2019:46 فالامتصدددداص يعبددددر عددددن حالددددة ذهنيددددة ايجابيددددة تعكددددس حالددددة )

 هورلباتددددد هتحقيدددددل حاجاتددددد أجدددددلمدددددن  اللقددددداء الخددددددمي علدددددى امتصددددداص الز دددددون اثنددددداء مقددددددمي الخدمدددددة 
Baran& Sypniewska, 2020:4) فالز دددددائن النشددددد ين يكوندددددون اكثدددددر تددددد ثيرا علدددددى الاحدددددداث ،)

حدددددددوث ردود فعددددددل  إلددددددىالتددددددي تددددددرتبء بالشددددددركة عامددددددة و حيدددددداتهم المهنيددددددة  ا ددددددة، الامددددددر الددددددذي يددددددؤدي 
لتنظيمدددددي علدددددى حسددددداب النشدددددا  العدددددالي والمروندددددة علدددددى ايجابيدددددة مدددددن حيددددده التقددددددير وتحقيدددددل النجددددداث ا

 (،Lauring& Selmer, 2015:633التكي  م  الاحداث  
يصددددبح بشددددكل  دافنيددددة مقدددددم الخدمددددة تصددددبح عاليددددة فددددي تقددددديم تفضددددي تهان  إلددددىيشددددير الامتصدددداص 

(. So et al., 2021:7مشدداركا تمامدددا بمدددرور الوقدددت بحيددده يصدددبح انهددداء الع قددة معددده امدددراا  دددنبا  
( ان الامتصدددداص يمثددددل حالددددة تصددددط الز ددددون باندددده مركددددز Rather& Parray, 2018:76و ددددين  

 تماما وسعيد ومشارر بشدة في ممارسة الدور بتحسين الع مة التجارية للشركة.
عدددددددن طريدددددددل التوزيددددددد   ةالتنظيميددددددد الخدمدددددددةأنشددددددد ة جماعيدددددددة تايدددددددر حالدددددددة مدددددددورد  الامتصددددددداصيمثدددددددل 
و دددددين  (.Dastaviz& Jamshidy, 2014:83وفرزهدددددا وا تيارهدددددا وتعميمهدددددا   للخددددددماتالددددددا لي 

 Zhang et al., 2015:23 ; Yassien, 2020:18مقددددمي الخدمدددةيمثدددل إجدددراءات  الامتصددداص ن(، ا 
بنددددداء مت لبدددددات الز دددددائن  أجدددددلمدددددن  الدا ليدددددة الخددددددماتلتحليدددددل وتفسدددددير وفهدددددم المعلومدددددات الخارجيدددددة ودمجهدددددا مددددد  

 (through Potential, 2021:2 ; Graham& Moore, 2021:25). واكددددانواشدددباعها قددددر الامكددد
تمثدددددددل  ددددددددمات روتينيدددددددة وعمليدددددددات الشدددددددركة التدددددددي تسدددددددمح بتحليدددددددل ومعالجدددددددة وتفسدددددددير  الامتصددددددداصان 

 .وفهم المعلومات التي يتم الحصول عليها من الموارد الخارجية

 -: الت اعل (4

يمكددددددن للز دددددددائن  إذمددددددد  مشدددددداركة الز ددددددائن فددددددي انشدددددد ة الشددددددركة دون ريرهددددددا،  إلددددددىيشددددددير التفاعددددددل 
التحدددددث مدددد  اقددددرانهم حددددول جددددودة الخدمددددة المقدمددددة مددددن قبددددل مقدددددمي الخدمددددة، والاسددددتمتات بالتفاعددددل مدددد  

                  (. Van Tonder& Petzer. 2018:10الز ددددددددائن الممدددددددداثلين لهددددددددم والاهتمددددددددام بهددددددددم  
كددددن تعزيددددز م(  ان مددددن  دددد ل مشدددداركة الز ددددون يvan der Velden BEng, 2013:1و ددددين  

ت ددددوير  أجددددلالع قددددات التفاعليددددة التددددي يتعدددداون فيهددددا مقدددددم الخدمددددة مدددد  الز ددددائن الحددددالين والمحتملددددين مددددن 
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( ان التفاعدددل يحفدددز الشدددركة Ibrahim et al., 2018:1222ويدددر    المنتجدددات الجديددددة للمنظمدددة.
ددددا يتضددددمن الحصددددول علددددى معلومددددات التسدددد هددددداـعلددددى التوجدددده نحددددو تحقيددددل الأ وي ية للمنظمددددة أمددددراا مهما
 . ءوك  السو  واستعمالها بشكل فاعل 

مقددددددار مشددددداركة الز دددددون مددددد  الشدددددركة فدددددي تبدددددادل المعلومدددددات وتحسدددددين سدددددلوكيات الز دددددائن  إلدددددىان التفاعدددددل يشدددددير 
( (Rather& Parray, 2018:76 ; So et al., 2021:7-8 مددن  ددد ل تعزيدددز الع قدددة بالع مددة التجاريدددة

ان تفاعدددددل الز دددددون يسدددددهل عمليدددددة بنددددداء ع قدددددات ايجابيدددددة دائميدددددة ( Rather&Parray،2018:77و دددددين  
تولدددددد الثقدددددة  والالتدددددزام بدددددين الز دددددون ومقددددددم الخدمدددددة، ممدددددا يجعدددددل الع قدددددة العاطفيدددددة فدددددي تبدددددادل الع قدددددة 

تعددددود علددددى ال ددددرفين  المزيددددد مددددن الفوائددددد التددددي إلددددىفمددددن المددددرجح ان تددددؤدي هددددذه الع قددددة  التدددداليمهددددم، و 
، أكبددددددرالتددددددزام عدددددداطفي  إلددددددىممددددددا ينددددددت  مشدددددداركة فددددددي عددددددروق وانشدددددد ة الشددددددركة، الامددددددر الددددددذي يددددددؤدي 

مواقدددددط مواتيدددددة تجددددداه مندددددت  او منظمدددددة او ع مدددددة تجاريدددددة  إلدددددىفدددددان مشددددداركة الز دددددون تدددددؤدي  التددددداليو 
 (Book et al. 2019:368 ; White, 2020:6 أشدددار و معينددة مثددل الالتددزام العدداطفي والثقددة. 

تحسددددين انتدددداجيتهم، فالع قددددة  أجددددلمددددن  مقدددددمي الخدددددماتتحسددددين جددددودة عمددددل  ان التفاعددددل يعمددددل علددددى
 لمقدددددمي الخدمددددة فددددي طبيعتهددددا تسددددهم فددددي تحفيددددز الددددروث المعنويددددة ومقدددددم الخدمددددةالايجابيددددة بددددين المدددددير 

 .والت ثير على رفاهيتهم وتحسين انتاجيتهم

 -: الهوية (5

يدددددر  الز دددددون ان  دددددورته  إذالشدددددركة،  إلدددددىالز دددددائن ب يمدددددة انتمدددددائهم  إدرار إلدددددىتشدددددير الهويدددددة 
الشددددددددددددددركة  الذاتيددددددددددددددة متدا لددددددددددددددة مدددددددددددددد   ددددددددددددددورة الع مددددددددددددددة التجاريددددددددددددددة علددددددددددددددى مسددددددددددددددتو  عددددددددددددددروق

 Rather&Sharma, 2017:4.)  
رالبادددا مدددا  ان (Afsar et al., 2018:906 ; Tufan& Wendt, 2020:180)ويدددر  

تمدددددارس الهويدددددة دوراا بدددددارزاا فدددددي حيددددداة الز دددددائن فمدددددن المعقدددددول افتدددددراق أن الشدددددركة والقسدددددم وحتدددددى فدددددر  
العمددددددل تمثددددددل اليددددددات يجددددددب علددددددى مقدددددددمي الخدمددددددة التعددددددرـ عليهددددددا، ممددددددا يسددددددهم فددددددي تحسددددددين تصددددددور 

 الز ائن عن جودة الخدمات المقدمة، مما يشجعهم على الانتماء إليها. 
الدرجدددددددة التدددددددي يدددددددرتبء بهدددددددا الز دددددددون بموضدددددددوت المشددددددداركة، فالز دددددددائن الدددددددذين  إلدددددددىان الهويدددددددة تشدددددددير 

 إلدددددىيمدددددل هدددددؤلاء الز دددددائن  تددددداليالجدددددزءاا مدددددن الشدددددركة، و  أنفسدددددهميتعددددداطفون مددددد  مقددددددم الخدمدددددة يعتبدددددرون 
 (.Van Tonder& Petzer, 2018:10بنجاث الشركة   أنفسهمتعري  
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جموعدددددددددة او منظمدددددددددة معيندددددددددة م إلدددددددددىمدددددددددد  مشددددددددداركة الز دددددددددون فدددددددددي الانتمددددددددداء  إلدددددددددىتشدددددددددير الهويدددددددددة 
(Cindrić& Tipurić, 2020:50 ; Yamao et al., 2020:3 ; Stevens, 2020:6) .

تعريددد  مقددددمي الخددددمات ب نفسدددهم مدددن  ددد ل  إلدددى( ان الهويدددة تشدددير (Liu et al., 2020:5ويدددر  
تمثددددديلهم المدددددددرر للمنظمدددددة او الوحدددددددات التدددددي يمثلونهددددددا فدددددي الشددددددركة، فعنددددددما يشددددددعر مقددددددمي الخدددددددمات 
بالثقدددددة فدددددي الشدددددركة فدددددانهم سدددددوـ يعملدددددون علدددددى تلبيدددددة مت لباتهدددددا وتحفيدددددز اقرانددددده علدددددى المشددددداركة فدددددي 

 الشركة.
اء الشددددددركة حددددددول وجددددددود هدددددددـ ورسددددددالة مشددددددتركة، المشددددددترر الددددددذي يحملدددددده اعضدددددد درارالإتمثددددددل الهويددددددة 

                 (.(Nunes et al., 2018:9 ورؤيدددددددة واضدددددددحة وشدددددددعور بالوحددددددددة دا دددددددل الشدددددددركة
مجموعدددة مدددن التقييمدددات الفرديدددة التدددي تحددددد السدددلور ( ان الهويدددة تمثدددل (Eksi et al., 2020:644ويدددر  

، فالهويددددددة ل الشددددددركة التددددددي هددددددم أعضدددددداء فيهدددددداحددددددو  فددددددرادالعددددددام للمنظمددددددة وتكشددددددط عددددددن التصددددددورات المختلفددددددة للأ
مسددددتقرة و ددددالحة للتاييددددر  تنظيميددددة اضددددفاء طدددداب  مؤسسددددي تجدددداه القدددددرة علددددى التكيدددد  و لددددل بينددددةتعمددددل علددددى 

 (.(Al-Zawahreh et al., 2018:88 المستمر الذي يتوافل م  الشركة
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 (10ال كل )

 مشاركة الزبون أبعاد

(Rather&Sharma, 2017 ; Van Tonder& Petzer, 2018)بالاعتماد على افكار  الباحه إعدادالمصدر: 

 الاهتمام

 الاحماس

 الامتصاص

ابعاد مشاركة 
 الز ون 

 التفاعل

 الهويه
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 ثبببببببببببببببببثالبببببببث الببببببحبببببالم

 السلوك ال رائي 

 -: م هوم السلوك ال رائي -: أولاا 
اهتمددددددت معظددددددم البحددددددوث  إذشددددددائعة ولهددددددا دور مهددددددم فددددددي بحددددددوث السددددددو ، سددددددلور الشددددددراء ظدددددداهرة  ي عددددددد

ان سددددددلور الشددددددراء الددددددواعي وريددددددر الددددددواعي لدددددده تدددددد ثير  إلددددددىالاكاديميددددددة بدراسددددددة السددددددلور الشددددددرائي، وتو ددددددلت 
 (.(Addo et al., 2020:472 ; Dong et al., 2017:3-4 كبيددر علددى الدددواف  العاطفيددة للز ددون 

يقومددددددون  ان السددددددلور الشددددددرائي يمثددددددل مجموعددددددة مددددددن الز ددددددائن الددددددذين (Nguyen, 2019:11 و ددددددين 
بعمليددددددة ا تيددددددار والحصددددددول علددددددى واسددددددتخدام وتشددددددكيل وتعزيددددددز الأفكددددددار وتبددددددادل الخبددددددرات للمنتجددددددات أو 

 الخدمات، وسوـ تؤثر على الاسته ر الخاص والعام.
تمددددارس البينددددة المعقدددددة تدددد ثير مهددددم فددددي ردود فعددددل المسددددتهلك مددددن  دددد ل التدددد ثير علددددى سددددلور الشددددراء 

لمسدددددتهلكين لكدددددي لللمسدددددتهلك، الامدددددر الدددددذي يتعدددددين علدددددى المسدددددوقين فهدددددم السدددددلوكيات الشدددددرائية المختلفدددددة 
وا  وتفضددددددددي ت إذسددددددددهم فددددددددي تلبيددددددددة ت  التددددددددي سدددددددداليب لاسددددددددتراتيجيات والاخ ددددددددء وايسددددددددت ي  ان يبنددددددددي ال

 (.Salih, 2015:188تهلكين  المس
ان  ((Alessa& Altimeemi , 2019:84 ; Amron, 2018:90 ; Wijaya, 2019:1 و ددرث

العمليدددددددات المرتب دددددددة ب يدددددددام فدددددددرد او جماعدددددددة با تيدددددددار وشدددددددراء واسدددددددتعمال  إلدددددددىسدددددددلور الشدددددددراء يشدددددددير 
                والددددددددددددددتخلص مددددددددددددددن منددددددددددددددت  او  دمددددددددددددددة لاددددددددددددددرق اشددددددددددددددبات الحاجددددددددددددددات والرلبددددددددددددددات لددددددددددددددديهم. و ددددددددددددددين

Hammadi, 2017:384 ; Jacobs et al., 2021:2))  يركدددز علدددى ان السدددلور الشدددرائي
 يتخذها المستهلك النهائي لإشبات حاجاته ورلباته. التيوطبيعة القرارات  نوعية

فسدددددددلور الشدددددددراء لدددددددد  المسدددددددتهلك يمثدددددددل عمليدددددددة المفاضدددددددلة بدددددددين مجموعدددددددة مدددددددن البددددددددائل المتاحدددددددة 
المنظمددددددة تجدددددداه الخدددددددمات  أهددددددداـلتحقيددددددل  يهلوسدددددديلة الاساسددددددلا تيددددددار البددددددديل الافضددددددل الددددددذي يمثددددددل ا

 &Dulaimi, 2014:229 ; Macawalang& Pangemanan, 2019:2 ; Prasetyo)المقدمددة 

Purwantini, 2017:11)   ويددددر .ulZia, 2016:40 ان السددددلور الشددددرائي يمثددددل السددددلور تجدددداه شددددراء)
سدددددلور الشدددددراء ب نددددده دافددددد  مفددددداج  ( Iram&Chacharkar, 2017:45السددددل  والخددددددمات. ويعدددددرـ  

 .وقوي لد  المستهلك للشراء على الفور
ان بددد (Amron, 2018:1 ; Simarmata et al., 2018:335 ; Vincent et al., 2017:59) ويتفددل

بسدددددبب المحفدددددزات مدددددن كدددددل مدددددن الأمدددددور الخارجيدددددة والدا ليدددددة  فدددددرادسدددددلور الشدددددراء هدددددو قدددددرار يتخدددددذه الأ
 .فرادالموجودة في الأ

( السدددددلور الشدددددرائي أنددددده موقدددددط الز دددددائن مدددددن اسدددددتخدام You& Kim, 2018:2221يعدددددرـ  
المنددددددت  أو الخدمددددددة بشددددددكل متكددددددرر ومسددددددتمر عندددددددما يكونددددددون راضددددددين عددددددن المنددددددت  أو الخدمددددددة. ويددددددر  
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 Sung, 2017:25للمنتجددددددات التددددددي تعكددددددس  فددددددراد( ان السددددددلور الشددددددرائي يمثددددددل أنشدددددد ة شددددددراء الأ
عدددددددددرق شخصددددددددديته الفرديدددددددددة، ولا تتبددددددددد  بالضدددددددددرورة أحددددددددددث وذوقددددددددده، وت التفضدددددددددي ت الجماليدددددددددة للفدددددددددرد

ان سدددلور الشدددراء ب نددده عمليدددة  إلدددى(  Abd Rahman et al., 2018:295ويشدددير   الاتجاهدددات.
فددددإن سددددلور الشددددراء للمسددددتهلك محدددددد  تدددداليالالقددددرار وإجددددراءات المسددددتهلك فددددي شددددراء المنتجددددات، و  إذاتخدددد

بوضدددددوث علدددددى أنددددده كيفيدددددة عدددددرق المسدددددتهلك لسدددددلوكه وكيفيدددددة تصدددددرفه لشدددددراء المنتجدددددات أو الخددددددمات 
 تلبية احتياجاتهم. أجلالتي تتضمن عملية البحه والشراء والاستخدام والتقييم والتخلص من 

القدددرار بشددد ن  إذخدددان سدددلور الشدددراء هدددو عمليدددة ات إلدددى( Harahap et al., 2017:30وتو دددل  
، ((Chokenukul et al., 2018:1; Sraiheen& Dalgin, 2018:15شدددراء المنتجدددات 

( ان سددددلور BUYING, 2019:9  أشددددار والتددددي تتضددددمن تحديددددد مددددا يجددددب شددددراؤه أو عدددددم شددددرائه. و 
الشددددراء لددددد  المسددددتهلك يمثددددل مجموعددددة مددددن الأنشدددد ة التددددي تتضددددمن شددددراء واسددددتخدام السددددل  والخدددددمات 

 عن احتياجات الز ائن العاطفية والعقلية والاستجابات السلوكية.التي نتجت 
أندددده مجموعددددة  السددددلور الشددددرائي علددددى( Emami-Naeini et al., 2019:2  ويعددددرـ

ويددددر   والإجددددراءات التددددي يتخددددذونها عنددددد شددددراء منددددت  واسددددتخدامه. الز ددددائنالقددددرارات التددددي يتخددددذها 
 Siddique, 2017:10أو  يختارهددددا الز ددددائن فددددي الإجددددراءات ( ان سددددلور شددددراء ب ندددده التحقيددددل

المجموعددددددددددات أو يشددددددددددترون أو يسددددددددددتخدمون أو يتجدددددددددداهلون العنا ددددددددددر أو الإدارات أو الأفكددددددددددار أو 
( Nadila& Usman, 2020:1  . و ددددينالخا ددددة بهددددم اللقدددداءات لتلبيددددة الاحتياجددددات والرلبددددات

 .ان سلور الشراء هو قرار المشتري بش ن الع مة التجارية التي يجب شراؤها
ي عددددددددرـ السددددددددلور الشددددددددرائي ب ندددددددده السددددددددلور الددددددددذي يظهددددددددره المسددددددددتهلكون أثندددددددداء البحدددددددده عددددددددن السددددددددل  

يؤكدددددددون أن المسددددددتهلكين يتوقعددددددون أن  إذوالخدددددددمات وشددددددرائها واسددددددتخدامها وتقييمهددددددا والددددددتخلص منهددددددا، 
 فددددددددرادالأ إذتلبددددددددي السددددددددلوكيات احتياجدددددددداتهم. وتركددددددددز سددددددددلوكيات المسددددددددتهلكين أيضددددددددا علددددددددى كيفيددددددددة اتخدددددددد

 (.Fan, 2015:89إنفا  مواردهم المتاحة على المواد ذات الصلة بالاسته ر  لقراراتهم ب
 -: السلوك ال رائي يةأهم:  انياا 

 المهمة، وهي: النقا سلور الشراء لد  المستهلك في مجموعة من  يةأهمترتكز 
 (.Sari et al., 2017:1الارتبا  بالمزي  الترويجي والتسعيري للمنظمة   .1
ة ددددددددددددددددددددددددددددددداتجاهددددددددددددددددددددات ومواقددددددددددددددددددددط المسددددددددددددددددددددتهلك تجدددددددددددددددددددداه الخدددددددددددددددددددددمات المقدمالتعبيددددددددددددددددددددر عددددددددددددددددددددن  .2
 Iram&Chacharkar, 2017:45.) 
دددددددددددددددددددددتبيددددددددددددددددددان تفضدددددددددددددددددددي ت المسدددددددددددددددددددتهلكين وحاجاته .3 د د د د د دددددددددددددددددددددم ورلباتهد د د د د دددددددددددددددددددددم وسلوكياتهد د د د د د د د د د د د د د      مد
 Zarwin& Hartono, 2020:180.) 
 المنتجات المقدمة. ان سلور الشراء لد  المستهلك يعكس مد  رضا المستهلك تجاه .4
 ان سلور الشراء يعبر عن الصورة الذهنية لد  المستهلك تجاه المنتجات المعروضة. .5
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اهتمدددددددام المسدددددددتهلك بمنتجدددددددات المنظمدددددددة مدددددددن  ددددددد ل المفاضدددددددلة بدددددددين عددددددددة منتجدددددددات ولمنظمدددددددات  .6
 (.Al-Dulaimi, 2014:228مختلفة  

تشدددددهدها الاسدددددوا ، يمكدددددن  اكشددددداـ الفدددددرص التسدددددوي ية المواتيدددددة: فدددددي ظدددددل المنافسدددددة القويدددددة التدددددي .7
 للمنظمة ان تستفيد من الفرص التسوي ية المتاحة امامها.

تجزئددددددة السددددددو  وتقسدددددديمه وا تيددددددار الق اعددددددات المر حددددددة بهدددددددـ اسددددددتهدافها: مدددددد  اتسددددددات الاسددددددوا   .8
مدددددن الصدددددعب علدددددى المنظمدددددات تحقيدددددل  أ دددددبحوا  المسدددددتهلكين وتفضدددددي تهم إذوزيدددددادة الدددددد ول وتندددددوت 

 يتوجب عليها ال يام بدراسة السو  وتحليله. كلامنت  واحد لذجميعا ب  همرلباتهم ورض
علددددددى المنظمددددددة ال يددددددام  إذالاسددددددتجابة السددددددريعة للتايددددددرات فددددددي حاجددددددات و صددددددائص المسددددددتهلكين:  .9

بدراسددددددددة سددددددددلور المسددددددددتهلك الشددددددددرائي والاسددددددددته كي بشددددددددكل مددددددددنظم لكددددددددي تددددددددتمكن مددددددددن فهددددددددم رلبدددددددداتهم 
 و صائصهم.

الاسدددددتراتيجيات التسدددددوي ية، ممدددددا يسددددداعد  إعددددددادمراعددددداة التقاليدددددد وال ددددديم السدددددائدة فدددددي المجتمددددد  عندددددد  .10
 (.14: 2020المنظمة في التعرـ على ال يم والعادات والتقاليد المجتمنية المختلفة  حفيل،

 -: لدى المستهلك العوامل المؤ رة في السلوك ال رائي -:  الثاا 
التسدددددويل، فدددددإن مدددددزي  العوامدددددل الثقا يدددددة والاجتماعيدددددة والشخصدددددية والنفسدددددية   بدددددراءمدددددن وجهدددددة نظدددددر 

حددددد كبيددددر. بسددددبب التدددد ثير  إلددددىلا يمكددددن الددددتحكم فيهددددا  تدددداليال، و الشددددرائي هددددي التددددي تددددؤثر علددددى السددددلور
الدددددذي تمارسدددددده علددددددى أنمددددددا  الشددددددراء، فمددددددن الضددددددروري أن يدددددتم بددددددذل أقصددددددى جهددددددد ممكددددددن لفهددددددم كيفيددددددة 

ـ، كيددددد  تدددددؤثر علدددددى سدددددلور الشدددددراء. فعندددددد ال يدددددام بدددددذلك مدددددن المهدددددم عددددددم تفاعلهددددا، وفدددددي نهايدددددة الم دددددا
 تددددداليالال الا ت فدددددات الموجدددددودة بدددددين الز دددددائن، وتدددددداعيات هدددددذه الا ت فدددددات علدددددى الاسدددددتراتيجية، و أهمددددد

هنالددددك مجموعددددة مددددن العوامددددل التددددي تددددؤثر علددددى سددددلور الشددددراء لددددد  المسددددتهلك وتحددددد مددددن التعبيددددر عددددن 
 ; Kotler et al., 2017:159 ; Prasain, 2020:17) عكس فددي:تفضددي ته، وهددذه العوامددل تددن

Jassim et al., 2020:369 ; Adel Hussein& Al-Fatlawi, 2009:284) 

العددددددادات وال دددددديم والتقاليددددددد السددددددائدة فددددددي المجتمدددددد ، والتددددددي يتصددددددرـ  : وتمثددددددلالثقافيببببببةالعوامببببببل  .1
إن الثقافدددددة  إذالمسدددددتهلك فدددددي ضدددددوء هدددددذه العدددددادات، كونهدددددا تدددددؤثر علدددددى سدددددلور الشدددددراء بشدددددكل مباشدددددر. 

نق ددددة الان دددد   المن  يددددة لأي تحليددددل للسددددلور، هددددي  تدددداليالالعوامددددل الأر عددددة المددددؤثرة، و  أهددددمهددددي مددددن 
تري. وتشددددددمل الثقافددددددة والثقافددددددة الفرعيددددددة وال بقددددددة الاجتماعيددددددة. ومددددددن مجموعددددددة العوامددددددل الثقا يددددددة للمشدددددد

هددددذه فددددإن ثقافددددة المجتمدددد  نفسدددده هددددي التددددي تثبددددت عددددادةا أنهددددا أكثددددر التدددد ثيرات الأساسددددية علددددى السددددلور، 
 حد كبير نتيجة لتنشنة اجتماعية. إلىحيه أن السلور البشري هو 

تددددددؤثر  إذن شددددددراء منددددددت  معددددددين، العوامددددددل التددددددي تحددددددول دو  إلددددددى: وتشددددددير العوامببببببل الاجتماعيببببببة .2
تمثدددددل العوامدددددل الاجتماعيدددددة  تددددداليال، و حالعوامددددل الاجتماعيدددددة فدددددي قددددددرة الز دددددائن علدددددى الا تيددددار الصدددددحي
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تتكدددددون العوامدددددل الاجتماعيدددددة مدددددن الأسدددددرة  إذالعوامدددددل المدددددؤثرة فدددددي سدددددلور شدددددراء المسدددددتهلكين،  أهدددددمأحدددددد 
 المرجنية والدور والحالة: جماعاتوال
يددددتعلم الفددددرد  إذة دور مهددددم فددددي التدددد ثير علددددى السددددلور الشددددرائي للمسددددتهلك، : تمددددارس الاسددددر الاسببببرة .أ

بشددددددكل بهمددددددا  ويتدددددد ثرالشددددددراء مددددددن  دددددد ل مشدددددداهدة الوالدددددددين يشددددددترون منددددددت  او  دمددددددة معينددددددة سددددددلور 
الأسدددددرة. حيددددده أنددددده فدددددي  أفدددددرادمباشدددددر او ريدددددر مباشدددددر، لدددددذلك يحددددداول المسدددددوقون معرفدددددة دور وتددددد ثيرات 

ا نحو السياسة والدين وما   ذلك. إلىالأسرة ذات التوجه يكتسب ال فل توجها
يشددددتركون فددددي سددددلور شددددراء مشددددترر ويددددؤثرون  فددددراد: هددددي مجموعددددة مددددن الأالمرجعيببببة جماعبببباتال .ب

دددددددا للمنددددددت  أو الخدمدددددددة، كمدددددددا  علددددددى بعضدددددددهم الددددددبعي بقدددددددوة، ويختلددددددط تددددددد ثير المجموعدددددددة المرجنيددددددة وفقا
المرجنيددددددة أعلددددددى بكثيددددددر مددددددن أي منددددددت  أو  دمددددددة أ ددددددر . تشددددددمل  جماعدددددداتن تدددددد ثير اليمكددددددن أن يكددددددو 

دددددا قائددددددد الدددددرأي الددددددذي يدددددؤثر علددددددى أعضددددداء ن ددددددرين فدددددي المجموعددددددة بمهاراتدددددده  جماعددددداتال المرجنيددددددة أيضا
تحديدددددد أدوار أعضددددداء المجموعدددددة المرجنيدددددة التدددددي تدددددؤثر علدددددى  إلدددددىومعرفتددددده، لدددددذلك يحتددددداج المسدددددوقون 

 :أنواتأر عة  إلىالمرجنية جماعات ن تقسيم اليمكسلور الشراء لكل عضو. 
  فدددددرادعدددددات العضدددددوية الأساسدددددية، والتدددددي عدددددادة مدددددا تكدددددون ريدددددر رسدددددمية والتدددددي ينتمدددددي إليهدددددا الأجماال 

 والتي يتفاعلون دا لها. وتشمل هذه الأسرة والجيران والزم ء والأ دقاء.
 ية والتي عادة ما الأول جماعاتمن الأن تكون أكثر رسمية  إلىعات العضوية الثانوية، والتي تميل جماال

 يحدث تفاعل أقل. وتشمل هذه النقابات العمالية والجماعات الدينية والجمنيات المهنية.
 ال موحة، يود الفرد الانتماء إليها. جماعاتال 
 عات الانفصالية: يرفي الفرد قيمها وسلوكها.جماال 
: لكددددل فددددرد دور وموقدددد  مختلددددط فددددي المجتمدددد  يددددؤثر علددددى سددددلور الشددددراء، ومددددن دوار والمكانببببةالأ .ت

  ومكانته. يشتري المستهلكون المنت  الذي يو ل دورهم ووضعهم.بدوره  سيت ثرثم فإن شرائه 
 العوامل البينية التي تحول دون شراء منت  معين. وتتمثل في: إلى: وتشير العوامل ال خصية .3
هددددو أحددددد العوامددددل المهمددددة التددددي تلعددددب دوراا حيوياددددا فددددي سددددلور شددددراء المسددددتهلكين. بمددددرور العمببببر:  .أ

ددددا مدددد  تايددددر أسددددلوب حيدددداتهم وقدددديمهم الشخصددددية. يميددددل الشددددباب   إلددددىالعمددددر، تتايددددر حاجددددة الندددداس أيضا
 .إنفا  المزيد من الأموال على الأنش ة الترفيهية والمرث

دددددددا بمسدددددددلور   ثريتددددددد: البببببببدخل .ب سدددددددتويات الدددددددد ل. هندددددددار مسدددددددتويات د دددددددل شدددددددراء المسدددددددتهلكين دائما
مختلفدددددة تخلدددددل ا ت فادددددا فدددددي الخيدددددارات ونمدددددء الشدددددراء. قدددددد يكدددددون الشدددددخص ذو الدددددد ل المدددددنخفي قدددددادراا 
علدددددى شدددددراء المنتجدددددات الأساسدددددية فدددددي حدددددين أن الشدددددخص ذو الدددددد ل المرتفددددد  قدددددد يرردددددب فدددددي الأسدددددلوب 

 والتصميم والجودة الخا ة أثناء شراء منت .
ددددا فددددي التدددد ثير علددددى سددددلور الشددددراء. ي المهنببببة ونمببببط الحيبببباة: .ت لعددددب احددددت ل المسددددتهلكين دوراا مهما

ددددددا  فالمسددددددتهلكون ذوو المهنددددددة المختلفددددددة يتصددددددرفون بشددددددكل مختلددددددط، كمددددددا يمكددددددن أن تحدددددددد المهنددددددة أيضا
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فهدددددم هدددددذه  إلدددددىمسدددددتو  الاد دددددار والدددددديون وقدددددوة الاقتدددددراق لشدددددراء المنتجدددددات. لدددددذلك يحتددددداج المسدددددوقون 
هم بندددددداءا علددددددى هددددددذه الدراسددددددة لتلبيددددددة احتياجددددددات المسددددددتهلكين حسددددددب الأشددددددياء ومحاولددددددة تصددددددميم منتجددددددات

 مهنتهم.
: وتتمثل في العوامل التي تتعلل بالمستهلك نفسة ورلباته في تفضيل العوامل الن سية او السيكولوجية .4

 منت  عن ريره من المنتجات، وترتبء هذه العوامل في:
الشدددددددراء، فمدددددددن دون الحاجدددددددات  سدددددددلور إذ: وت عدددددددد نق دددددددة البدايدددددددة فدددددددي اتخدددددددالحاجبببببببات والر ببببببببات .أ

والرلبددددددات لا يمكددددددن تحقيددددددل عمليددددددة الشددددددراء، وذلددددددك كددددددون ان الحاجددددددة تددددددرتبء بالحرمددددددان والددددددنقص فددددددي 
 المستو  المنيشي.

: ويتمثددددددل فددددددي العوامددددددل الدا ليددددددة والخارجيددددددة التددددددي تسددددددهم فددددددي تحفيددددددز المسددددددتهلك ل لددددددب الببببببدافع .ب
 سلعة معينة دون ريرها.

، لأنددددده ال ريقدددددة درارالتفكيدددددر فدددددي تددددد ثير الإ إلددددى: يحتدددداج اسدددددتراتيجي التسدددددويل بعدددددد ذلدددددك دراكالإ .ت
دددددا معينادددددا يحددددددد بدقدددددة كيفيدددددة تصدددددرفهم. فدددددرادالتدددددي يدددددر  بهدددددا الأ ويوضدددددح الشدددددكل  المحفدددددزون موقفا

 العوامل المؤثرة في السلور الشرائي للمستهلك( 11 

 
 (11شكل )

 هلكالعوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للمست 
Source: Kotler.P، Armstrong.G &Opresnik.M  (2017 ). Principles of marketing.17e، Global Edition، p159. 

 

 

 -: خصائص السلوك ال رائي: رابعاا 
احدددددددد  المرتكدددددددزات الاساسدددددددية فدددددددي تحديدددددددد قدددددددرارات السدددددددلور الشدددددددرائي لدددددددد   ي عدددددددد السدددددددلور الشدددددددرائي
 ة:رئيسث ثة  صائص الز ون، لذلك من   ل 

 نتيجة مواتية أو رير مواتية. إلى: هو تقييم الإنسان للسلور الذي يؤدي الموقف .1
للحصول على الموافقة  الأعمالالاعتقاد ب داء  إلى: تشير المعايير الذاتية المعااير الذا ية .2

 الاجتماعية
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ا كان من ذإما  فراد: تفسر السي رة السلوكية المدركة كي  يدرر الأالسيطرة السلوكية المدركة .3
 (.Nguyen et al., 2021:986السهل أم من الصعب أداؤها  

 -: السلوك ال رائي لدى المستهلك أنواع: خامساا 
ددددددددتتمث د د د د د د د د د د د د د د د ددددددددمهم أنددددددواتسددددددلور الشددددددراء لددددددد  المسددددددتهلك فددددددي عدددددددة  أنددددددواتل د د د د د د د د د د  ة تددددددنعكس فدددددديد

 Salih, 2015:188-189:) 
الت دددددورات التكنولوجيدددددة التدددددي تحددددددث  إلدددددىعدددددن التنويددددد  والتاييدددددر: ويشدددددير الباحددددده سدددددلور الشدددددراء  -أ

 على منتجات الشركة من   ل احداث تعدي ت او اد ال منتجات جديدة.
المعلومددددددددات الجديدددددددددة التددددددددي تددددددددد لها  إلددددددددىسددددددددلور الشددددددددراء تجدددددددداه التكنولوجيددددددددا الحديثددددددددة: وتشددددددددير  -ب

 أجدددددلكافدددددة المعلومدددددات الجديددددددة مدددددن جمددددد   إلدددددىعملياتهدددددا الدا ليدددددة، فضددددد  عدددددن السدددددعي  إلدددددىالمنظمدددددة 
 استجابة من قبل الز ون  أفضلالحصول على 

 ولأكثدددددرافدددددرا  المسدددددتهلك فدددددي شدددددراء المندددددت  و مراحدددددل دوريدددددة  إلدددددىتكدددددرار عمليدددددة الشدددددراء: وتشدددددير  -ت
منفعدددددة مدددددن المنتجدددددات  أكبدددددرمدددددن مدددددرة، الامدددددر الدددددذي يددددددل علدددددى افدددددرا  المسدددددتهلك فدددددي الحصدددددول علدددددى 

 المقدمة من قبل المنظمة
سددددلور الشددددراء المتدددددا ل: ويتمثددددل هددددذا النددددوت مددددن الشددددراء فددددي تددددد ل الفددددرد فددددي نوعيددددة المنتجددددات  -ث

والفوائدددددد التدددددي  يدددددةهمالأتدددددنعكس فدددددي الاهتمدددددام بمنتجدددددات المنظمدددددة و  إذوظدددددروـ الشدددددراء التدددددي يمارسدددددها، 
 .تضيفها للمستهلك

 عناصر السلوك ال رائي -: سادساا 
تتايددددر تفضددددي ت السددددلور الشددددرائي للز ددددون بسددددرعة وتتجدددده نحددددو منتجددددات التكنولوجيددددا المت ددددورة مدددد  

ا فدددددا رة ضدددددرورية بسدددددبب  إذالبيندددددة،  أ دددددبحت المنتجدددددات التدددددي كاندددددت تعتبدددددر فدددددي يدددددوم مدددددن الأيدددددام سدددددلعا
نمددددددددء الحيدددددددداة المتايددددددددر وارتفددددددددات مسددددددددتويات الددددددددد ل، ومدددددددد  نمددددددددو الددددددددد ل المتدددددددداث، زاد ال لددددددددب علددددددددى 

دددددددا مدددددددن  ددددددد ل سدددددددهولة تدددددددوافر التمويدددددددل،  إذ ،بشدددددددكل كبيدددددددر ديددددددددةالجالمنتجدددددددات  يدددددددتم تسدددددددهيل ذلدددددددك أيضا
الدددددددف  للحصددددددول علددددددى لل يمددددددة مقابددددددل  يددددددةهمالأيوا ددددددل المسددددددتهلكون إيدددددد ء درجددددددة عاليددددددة مددددددن  تدددددداليالو 

يتمثدددددل السدددددلور الشدددددرائي بخمسدددددة  تددددداليالو  ،(Kathiravan& Suresh, 2016:159-160  المنتجدددددات
 (: Hu et al., 2019:298عنا ر مهمة هي  

 .رلبة مفاج ة وعفوية في التصرـ .1
 .حالة من عدم التوازن النفسي .2
 .هداـتحقيل الأ أجلبدأ الصرات النفسي والنضال من  .3
 .انخفاق التقييم المعرفي .4
 عدم مراعاة عواقب الشراء المختلفة. .5
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 -: السلوك ال رائي أبعاد -سابعا: 
، وتشددددددكل عمليددددددة  ددددددن  الز ددددددون عمليددددددة محوريددددددة بالنسددددددبة لسددددددلور  تمثددددددل القددددددرارات إذإن عمليددددددة اتخدددددد

القددددددددرارات مددددددددن  يددددددددارين أو أكثددددددددر عنددددددددد شددددددددراء السددددددددل   إذلاتخدددددددد للز ددددددددون القددددددددرارات الاسددددددددته كية سددددددددبي  
للحصددددول   همطلددددب ريددددر المحدددددود لتلبيددددة احتياجدددداتهم ورضدددد الز ددددائناالبددددا مددددا يكددددون لددددد  فوالخدددددمات، 

فدددددي شدددددراء  الز دددددون الشدددددراء، زادت رلبدددددة  سدددددلوكياتزادت كلمدددددا  تددددداليالعلدددددى شددددديء أحددددددث أو أفضدددددل، و 
 (:Fan, 2015:89  الآتييمكن عكسها في  بعادمنت . وعليه فان هذه الأ

 - :ميزة المنت  .1
تمثددددل ميددددزة المنددددت  سددددمة مددددن سددددمات المنددددت  التددددي تلبددددي مسددددتو  الإشددددبات لاحتياجددددات المسددددتهلك والحاجددددة 

 (.Ayodele & Ifeanyichukwu, 2016:13250  الاسددددددددددددتخدام، والاسددددددددددددتفادة مددددددددددددن المنددددددددددددت  مددددددددددددن  دددددددددددد ل
المنتجددددددات  بدددددداقي علددددددى اوتفوقهدددددد والمميددددددزه فريدددددددةالمزايددددددا لمجمددددددوت الفميدددددزة المنددددددت  تمثددددددل المددددددد  الجديددددددد 

 (. (Heimonen& Kohtamäki, 2019:163المنافسة 
ت عددددر ـ ميددددزة المنددددت  ب نهددددا تفددددو  المنددددت  علددددى المنتجددددات الأ ددددر  فددددي السددددو  مددددن  دددد ل 

 الجددددددددودة والمزايددددددددا ومسددددددددتو  الأداء والقدددددددددرة علددددددددى تلبيددددددددة احتياجددددددددات الز ددددددددون مؤشددددددددرات مثددددددددل 
 Calantone et al., 2006:410) و دددين .Hanfan et al., 2019:2)   ان ميدددزة المندددت )

 هان الز ائن تجاه المنتجات الجديدة.إذتمثل مد  قدرة المنظمة على بناء تصورات ايجابية في 
الدددددذي يقددددددم  يددددده المندددددت  الجديدددددد مزايدددددا فريددددددة ومدددددد  تفوقددددده تمثدددددل ميدددددزة المندددددت  ب نهدددددا المدددددد  

ان ميددددددزة  إذ(، (Heimonen& Kohtamäki, 2019:164علددددددى المنتجددددددات المنافسددددددة 
 المنددددت  تمثددددل احددددد المؤشددددرات المهمددددة لت ددددوير المنتجددددات الجديدددددة ب ريقددددة افضددددل مددددن المنافسددددين

Sugiyarti& Ardyan, 2017:1) فان عنا ر ميزة المنت  تتحدد في: تاليال(. و 
 -: المنت  إ داع .أ

 ،منتجددددات جديدددددة متميددددزه إبددددداتالمنظمددددة فددددي  وقدددددرات المنددددت  يعمددددل علددددى تعزيددددز قابليددددات إبددددداتن إ
 ; Hussain et al., 2017:2)فددي  لددل افكددار جديدددة  همهددارات عاليددجهددود و  ممددا يت لددب منهددا

Derecskei, 2014:18) المنددددددت  يركددددددز علددددددى مجموعددددددة مددددددن  بددددددداتإ، وهددددددذا الامددددددر يدددددددل علددددددى ان
التاييددددر مددددن  دددد ل وضدددد  اليددددات  دانشدددد ة واسدددداليب العمددددل التسددددوي ية لاسدددديما علددددى الرلبددددة فددددي اعتمددددا

مددددا بعددددد تلددددك العمليددددة  إلددددىى للسددددلعة و الأولددددمحددددددة لاعتمدددداد الافكددددار الخ قددددة بدددددءاا مددددن مراحددددل الانتدددداج 
ي يشددددمل مجددددالات بددددداعبندددداءا علددددى رلبددددات المجتمدددد  واحتياجاتدددده وعلددددى هددددذا الاسدددداس فددددان التسددددويل الإ

عدددددددة ولا تقتصددددددر علددددددى عنا ددددددر المددددددزي  التسددددددويقي فقددددددء وانمددددددا تبقددددددى بحاجددددددة لدددددددعم عنا ددددددر ا ددددددر  
 (،Al-Nema&Raoof, 2011:84فددددددي الانشدددددد ة التسددددددوي ية   بددددددداتمددددددؤثرة مددددددن شدددددد نها تفعيددددددل الإ

الأبدددددرز المسدددددتخدمة لتحقيدددددل النجددددداث  داة المندددددت  يمثدددددل الأ إبددددددات( Al-zoubi, 2017:79-81ويدددددر   
ة فدددددي  لدددددل فدددددرص وأسدددددوا  جديددددددة، فضددددد  عدددددن  همفدددددي إنتددددداج وتسدددددويل السدددددل  عاليدددددة الجدددددودة والمسددددد
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إجدددددراء تسدددددويقي مميدددددز يجعدددددل المنظمدددددة مختلفدددددة عدددددن  ان اي إلدددددى يشدددددير المنتجدددددات الجديددددددة إبدددددداتكدددددون 
المندددت  كمفهدددوم مت دددور  إبددددات إلدددى( Naeem et al., 2011:12109لسدددو . وينظدددر  ريرهدددا فدددي ا

ان  إذومددددددن المرتكدددددددزات الاساسدددددددية التددددددي يمكدددددددن مدددددددن   لهدددددددا ت ددددددوير المنتجدددددددات والخددددددددمات المقدمدددددددة، 
ج تسددددعير مبتكددددرة وشددددبكات مدفوعددددة لز ددددائن أو إذقددددد تسددددتخدم نمدددد المنتجددددات الجديدددددة إبددددداتاسددددتراتيجيات 

يمكددددن ذلددددك لمقار ددددة الأسددددوا  المسددددتهدفة لددددديها تفضددددي ت محددددددة، فضدددد  عددددن طددددر  ووسددددائل موسددددعة 
 لعنا ر التسويل هذه أن تقدم قيمة مميزة للز ائن أو تع يهم سبباا للشراء.

 -:   وق المنت  .ب
ددددددددان تف د د ددددددددالفائددددددة الت إلدددددىشدددددير يو  المندددددت  د د د د د د د د د د ددددددددي يحققهد د د د د د د د د د د د ا اسدددددتخدام المندددددت  للز دددددون مقارندددددة د

دددددددبالمنتجددددات المماثلددددة الا ددددر ، م د د د د د د د د دددددددوالفائدددددة والوظيف والكفددددددداءه ن حيدددده الجددددودةد د د د د د د د  &Tsai) ةد

Huang, 2012:336 ; Wangbenmad& Rashid, 2014:227) نو ددي  Dunn et al., 

 لأجدددددمعرفدددددة كيفيدددددة التفاعدددددل مددددد  الز دددددون وادارة جميددددد  النشددددداطات مدددددن  إلدددددى( ان تفددددو  المندددددت  يشدددددير 2018:2
ان تفددددو  المنددددت  يمثددددل ( Temelli & pektas, 2018:184  أشددددار ت سدددديس ع قددددة متينددددة وفاعلددددة. و 

و فاعليدددددة بهددددددـ ، اسدددددتراتيجية اعمدددددال تركدددددز علدددددى الز دددددون مدددددن  ددددد ل تكامدددددل التسدددددويل مددددد  المبيعدددددات
( ان المنظمددددات التددددي بحاجددددة Shadid, 2012:32ايجدددداد قيمددددة لكددددل مددددن المنظمددددة وز ائنهددددا. ويددددر   

 تحقيل تفو  في منتجاتها يتعين عليها ان تتفو  بمجموعة من الخصائص المهمة: إلى
  :ان ال يددددددادة تعمددددددل كقدددددددوة ولهددددددا دور بددددددارز فددددددي تحفيددددددز التفددددددو  والتشددددددجي   إذتددددددوفر ال يددددددادة الكفددددددوءة

 عليه.
  مصدددددادر التفدددددو  التسدددددويقي  أهدددددمالصدددددنبة يعدددددد مدددددن  الأعمدددددالن قبدددددول أ إذالصدددددنبة:  الأعمدددددالقبدددددول

 و والتعلم السري  للمنظمات، وتحسين العمليات.حيه فرص النم
  ،ان ارتكدددددددداب الا  دددددددداء  إذتحمددددددددل المصدددددددداعب: فالمصدددددددداعب توضددددددددح مسددددددددتويات قدددددددددرة المنظمددددددددات

 وتحمل المنظمة ل زمات ومواجهتها يسهم في  قل قدرات المنظمة وتميزها.
 دددددا  العمدددددل، الخبدددددرات البعيددددددة عدددددن العمدددددل: ان المنظمدددددات المتفوقدددددة يتدددددوفر لدددددديها الخبدددددرات  دددددارج ن 

 و التحديد  دمة المجتم  التي تقدم العديد من الفرص لاكتساب التفو  في الاداء.
  الاسدددداليب لت ديددددة المهمددددات  أفضددددلالدقددددة: تعزيددددز دقددددة نظددددام التنبددددؤ الخدددداص بهددددا، مددددن  دددد ل ا تبددددار

 دقة التنبؤ في الت ثير على تفو  المنظمة. يةأهمو ناء منات دا لي، يؤكد على 
 ان النظددددددام المنيدددددداري السددددددائد فددددددي المنظمددددددات لأنشدددددد ة التفددددددو  فددددددي السددددددو  تكددددددون بددددددرام  التدددددددريب :
 يته  اقل بالنسبة لما يتم تعلمه  مباشرة من الفرص التدريبية التي تعزز من تفو  المنظمة.أهم
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 -: معنى المنت  .ت
ديشدددددير معن دددددد د د دددددددة المندددددت  لدددددد  الز دددددون  إلدددددىى المندددددت  د د د د د د و لدددددل قيمدددددة مضدددددافة لددددده  تحديدددددد قيمد

 Dewettinck& Van Ameijde, 2011:7 .)ددددددددوم د د د دددددددددحن د د د د د د د د د ددددددددده اوضد د د د د د د د د د  جانبد
 Saleem et al.,2017:130 مقدددددار رددددرق وحاجددددة الز ددددون  إلددددى( ان معنددددى المنددددت  يشددددير

. ويعتقددددددد امددددددت ر المنددددددت  واسددددددتخدامه إلددددددىالمنددددددت  والسددددددبل التددددددي يمكددددددن ان تدددددددف  الز ددددددون  إلددددددى
 Yoon& Hahn, 2021:5 القيدددددود الاجتماعيدددددة  علدددددى تحديددددددالقددددددرة  إلدددددى( ان معندددددى المندددددت  يشدددددير

دا ددددددل  مقدددددددمي الخدمددددددةالخيددددددارات الخا ددددددة بالوظيفددددددة التددددددي يشددددددالها  أفضددددددل إذاتخدددددد ومعالجتهددددددا مددددددن  دددددد ل
 مقددددددم الخدمدددددةفهدددددم  إلدددددى( ان معندددددى المندددددت  يشدددددير Indramawan, 2015:32المنظمدددددة. و ددددددورة بدددددين  

للمهددددام التددددي يقددددوم بهددددا وجمدددد  الخبددددرة والمعرفددددة الخا ددددة بدددداداء المهددددام الموكلددددة اليدددده بتميددددز وكفدددداءة وفاعليددددة 
 يدددةهمالتقيددديم الدددذاتي لأ إلدددىان معندددى المندددت  يشدددير  إلدددى( Bester et al., 2015:3عاليدددة. وتو دددل  

 إلددددىر معنددددى المنددددت  يشددددي ( انBatool et al., 2016:22الوظيفددددة فددددي مكددددان العمددددل. واوضددددح  
هم أهددددددافالتدددددي تمدددددنح العددددداملين الحريدددددة فدددددي اداء ادوارهدددددم وواجبددددداتهم واعمدددددالهم وتحقيدددددل  يدددددةهمالأال يمدددددة و 

ميدددددددددزة المندددددددددت  فدددددددددي   هم( يوضدددددددددح كيددددددددد  تسددددددددد12مقارندددددددددة بالمعدددددددددايير المتبعدددددددددة بالمنظمدددددددددة. والشدددددددددكل  
 المنظمات الصايرة والمتوس ة.

 
 (12شكل )

 ميزة المنتج في المنظمات الصغيرة والمتوسطة 
Source: Healy، B.، O’Dwyer، M.، & Ledwith، A. (2018). An exploration of product advantage 

and its antecedents in SMEs. Journal of Small Business and Enterprise Development، p7. 
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 -: اسم العامة التجارية .2
مدددددن شدددددركة تضدددددفي تميدددددز للأن الع مدددددة التجاريدددددة لا تدددددوفر هويدددددة فريددددددة وع مدددددة مميدددددزة فحسدددددب، بدددددل إنهدددددا 

الع مددددددددة التجاريددددددددة تددددددددؤثر بشددددددددكل إيجددددددددابي علددددددددى النتددددددددائ  السددددددددلوكية ، فمنتجاتهددددددددا أو  دددددددددماتها  دددددددد ل تمييددددددددز
 Ayodele & Ifeanyichukwu, 2016:13249 وتعددددرـ الجمنيددددة الامريكيددددة الع مددددة التجاريددددة .)
سدددددددم او ع مدددددددة او رمدددددددز او تصدددددددميم يكدددددددون الهددددددددـ منددددددده تحديدددددددد سدددددددل  و ددددددددمات المنظمدددددددة مقارندددددددة بسدددددددل  ك 

 (Oladepo&Abimbola, 2015:99 ; Saleem et al., 2015:66)و دمات المنظمات المنافسة 
اقددددددددط ن المعلومددددددددات والمو ددددددددددددددم ع قدددددددداتة دددددددددددددددددا شبكدددددددددددددى أنهدددددددددددددة علددددددددددددة التجاريددددددددددديددددددددتم تعريدددددددد  الع م

            يددددددددددددددر  مدددددددددددددددن جانبددددددددددددددددده (، Banerjee& Goel, 2020:97ة  دددددددددددددددددة المتراب دددددددددددددددددددالسياسي
 Kotler et al., 2017:153 )المكانددددة التددددي تع ددددي هويددددة للع مددددة  ان الع مددددة التجاريددددة تمثددددل

 التجارية بحيه تكون أكثر من مجرد اسم أو شعار بدون معنى.
ددددددددالع مددددددة التجارييددددددتم تعريدددددد   د د د د ددددددددة علد د د د د د د ددددددددى أنهددددددا  ددددددندو  أدوات للتسددددددويل يسدددددداعد علد د د د د د ى د

ددددددددددددددتمييددددددددددددز مندددددددددددددت  واحددددددددددددد عدددددددددددددن المنتجددددددددددددات الأ دددددددددددددر  لتلبي د د د د د د               ز دددددددددددددائنة نفدددددددددددددس احتياجددددددددددددات الد
 Ali et al., 2017:234 .)ح أو دددددددددددددة مص لددددددددددددمم أو ع ددددددددددددة ب نهددددا  اسددددددددددددة التجاريددددددددددددوت عددددرَّـ الع م

  و دددددددمات بددددددائ  واحددددددد أو دددددددددددددددددتحديددددددد سل إلددددددىة مددددددن العنا ددددددر التددددددي تهدددددددـ ددددددددددرمددددددز أو تصددددددميم أو مجموع
(. وت عددددددددرَّـ الع مددددددددة Situmeang & Sitorus, 2017:3ن البددددددددائعين والتمييددددددددز  ددددددددددددددددددددة مدددددددددددددددددددددمجموع

التجاريدددددة علدددددى أنهدددددا  اسدددددم أو مصددددد لح أو ع مدددددة أو رمدددددز أو تصدددددميم أو مدددددزي  منهدددددا بهددددددـ تحديدددددد سدددددل  
 (Godsey et al., 2020:968 ; Tran et al., 2020:2053)و دددمات بددائ  أو مجموعددة واحدددة 

 -: التأ يرات الاجتماعية -3
ز ددددون فدددددي ز ددددون ن ددددر لإحددددداث تاييدددددر  تيتعلددددل بمدددددد ل دراسددددة سددددلوكياإن التدددد ثير الاجتمدددداعي 

الدرجددددة التددددي  إلددددىفددددي مشدددداعره وسددددلوكه وأفكدددداره، عمددددداا أو دون قصددددد، فالتدددد ثير الاجتمدددداعي يشددددير 
يدددددرر بهدددددا مقدددددمي الخددددددمات قدددددراتهم فدددددي التدددد ثير علدددددى النتددددائ  الاسدددددتراتيجية والاداريددددة والتشدددددايلية 

 ى مشددددددداعر وسدددددددلوكيات الز دددددددون الخا دددددددة بالعمليدددددددات الدا ليدددددددة للمنظمدددددددة مدددددددن  ددددددد ل التددددددد ثير علددددددد
Sağnak et al., 2015:152).)  و ددددين Saleem et al., 2017:130 ان التدددد ثير )

الاجتمدددداعي يمثددددل المددددد  الددددذي يمكددددن  يدددده لمقدددددم الخدمددددة التدددد ثير فددددي القددددرارات التددددي تتخددددذها المنظمددددة 
ان  إلددددى( Flaherty et al., 2017:7  أشددددار بشدددد ن تشددددجي  الز ددددائن علددددى شددددراء المنتجددددات. و 

السدددددلور الدددددذي يجدددددب علدددددى مقددددددم الخدمدددددة أن يحدثددددده مقارندددددة بالنتدددددائ   إلدددددىالتددددد ثير الاجتمددددداعي يشدددددير 
ان التدد ثير   (Batool et al., 2016:22 ; Chen et al., 2019:323)التنظيميددة. وعددول 
الدرجددددددة التددددددي يمكددددددن مددددددن   لهددددددا لمقدددددددمي الخدددددددمات التدددددد ثير علددددددى مواقددددددط  إلددددددىالاجتمدددددداعي يشددددددير 

  ائن.وممارسات الز 
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 -: الطلح -4
رلبددددة وقدددددرة المسددددتهلك علددددى اسددددته ر كميددددات معينددددة مددددن السددددل  والخدددددمات ب سددددعار يمثددددل ال لددددب 

، فضددددد  عدددددن تحديدددددد الرلبدددددة والقددددددرة علدددددى دفددددد  ثمدددددن مندددددت  او  دمدددددة معيندددددة معيندددددة فدددددي وقدددددت معدددددين
 Fan, 2015:26  ويددددر .) Gorokhova& Lukash, 2015:184)  إلددددىان ال لددددب يشددددير 

المندددددت  والقددددددرة الانتاجيدددددة الخا دددددة بالشدددددركة، وهدددددذا الامدددددر ندددددات  عدددددن التقلبدددددات التسدددددوي ية الفجدددددوة بدددددين 
ان تبدددددداين القددددددرارات الشددددددرائية لددددددد  الز ددددددون  (Salih, 2015:188 . و ددددددين وعدددددددم انتظددددددام الاقتصدددددداد

تمددددددارس البينددددددة المعقدددددددة تدددددد ثير مهددددددم فددددددي ردود فعددددددل المسددددددتهلك مددددددن  إذيمكدددددن ان تددددددؤثر علددددددى ال لددددددب، 
 ددددد ل التدددددد ثير علدددددى قددددددرار الشددددددراء للمسدددددتهلك، الامددددددر الددددددذي يتعدددددين علددددددى المسددددددوقين فهدددددم كيفيددددددة ا ددددددذ 
القددددرارات الشددددرائية المختلفددددة مددددن قبددددل المسددددتهلكين لكددددي يبنددددي   ددددء واسددددتراتيجيات واسدددداليب تسددددهم فددددي 

 .وا  وتفضي ت المستهلكينإذتلبية 
العمليددددددددات المرتب ددددددددة ب يددددددددام فددددددددرد او جماعددددددددة با تيددددددددار وشددددددددراء ان ال لددددددددب يعمددددددددل علددددددددى تحديددددددددد 

والتدددددي بددددددورها  واسدددددتعمال والدددددتخلص مدددددن مندددددت  او  دمدددددة لادددددرق اشدددددبات الحاجدددددات والرلبدددددات لدددددديهم
فضدددد  عددددن هددددذا فالسددددلور (، Amron, 2018:90تحدددددد سددددلور القددددرار الشددددرائي لددددد  المسددددتهلك  

ددددددددة الز دددددائن  أهدددددداـمدددددل كوسددددديلة لتحقيدددددل الشدددددرائي لدددددد  المسدددددتهلك يع المنظمدددددة تجددددداه تعزيدددددز رربد
دددددددددددن المنتجددددددددات أكبددددددددرب لددددددددب  د د د د د د د د د د  ,Macawalang& Pangemanan  قدددددددددر ممكددددددددن مد

 ,.Vincent et alقدددددرار الشدددددراء   إذ(، وذلدددددك مدددددن  ددددد ل تحفيدددددز الز دددددائن علدددددى اتخددددد2019:2

( والدا ليددددددة Shah, 2020:22بسددددددبب المحفددددددزات مددددددن كددددددل مددددددن الأمددددددور الخارجيددددددة  (، 2017:59
 .فرادالموجودة في الأ

 -: السعر -5
شدددددراء واكثرهدددددا الالز دددددون قدددددرار  إذعنا دددددر المدددددزي  التسدددددويقي المدددددؤثر فدددددي اتخددددد أهدددددميعدددددد السدددددعر احدددددد 

مبلدددددم المدددددال الدددددذي يدددددتم تحصددددديله  مقابدددددل  مروندددددة مقارندددددة مددددد  العنا دددددر الا دددددر  .وقدددددد عدددددرـ السدددددعر  
المندددددددت  أو الخدمدددددددة، أو مجمدددددددوت ال ددددددديم التدددددددي يتبادلهدددددددا الز دددددددائن لفوائدددددددد وجدددددددود أو اسدددددددتخدام المندددددددت  أو 

دائمدددا العامدددل الرئيسدددي الدددذي ر السدددع وي عتبدددر(  Kotler & Armstrong 2018:308 الخدمدددة 
ب ندددددده عامددددددل حاسددددددم فددددددي  أي قددددددرار شددددددراء، وو ددددددط السددددددعر إذسددددددينظر  يدددددده المسددددددتهلكون قبددددددل اتخدددددد
(، حيددددده يدددددتم تسدددددعير المنتجددددددات Fan, 2015:89المسدددددتقبل   تشدددددكيل عدددددادات شدددددراء الز دددددائن فدددددي

الامنددددة أعلددددى مددددن المنتجددددات العاديددددة لأنهددددا تنددددت  عددددن طريددددل التكنولوجيددددا الصددددديقة للبينددددة، كمددددا ي لددددب 
ات التددددددددي الز دددددددائن الدددددددذين يدددددددددفعون هدددددددذا السدددددددعر المرتفدددددددد  أن تكدددددددون المنتجدددددددات متميددددددددزة علدددددددى المنتجددددددد

 (.Mien, 2019:744يستخدمونها وليس فقء  ديقة للبينة  
كوندددددددده العنصددددددددر الثدددددددداني فددددددددي المددددددددزي  يمثددددددددل السددددددددعر التكلفددددددددة المدفوعددددددددة للمنظمددددددددة، فضدددددددد  عددددددددن 

مندددددت  الدددددذي تقدمدددددة سدددددوـ يعمدددددل لل، حيددددده ان قددددددرة المنظمدددددة علدددددى تحديدددددد السدددددعر المناسدددددب يالتسدددددويق
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فدددددان هدددددذا السدددددعر  و التددددداليالحصدددددول عليددددده،  أجدددددلعلدددددى تحفيدددددز الز دددددائن لددددددف  قيمدددددة هدددددذا المندددددت  مدددددن 
، فضدددد  اندددده يجددددب ان (Sharma, 2011:152يحدددددد قيمددددة المنددددت  والاداء والوظددددائط التددددي يقدددددمها  

 ; Bukhari, 2011:375)تشدددجيعه علددى الشدددراء  أجددليكددون سددعر المندددت  فددي متندداول الز دددون مددن 

(Yazdanifard& Mercy, 2011:637) حيدددده ي  ددددذ التسددددعير فددددي الاعتبددددار جميدددد  الز ددددائن وار دددداث المنظمددددة
(.  (Shil, 2012:74 ; Solvalier, 2010:1-3بشكل  اص، فض  عن اضافة قيمة لك  ال رفين 
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 رابعالمبحث ال

 العاقة  ين المتغيرات 

 -: : العاقة  ين التسوق المقنع والسلوك ال رائيأولاا 
فاعلددددة لتقدددددير  أداة كوندددده يمثددددل  الأعمددددالان التسددددو  المقندددد  بحددددد ذاتدددده ي عددددد منيددددار اسدددداس لشددددركات 

معددددددددايير الخدمددددددددة، وتقددددددددديم افضددددددددل الخدددددددددمات التددددددددي يفضددددددددلها الز ددددددددائن كوندددددددده يكشددددددددط عددددددددن القضددددددددايا 
يسددددداعدها علدددددى معالجدددددة اوجددددده القصدددددور الدددددذي  و التددددداليوالسدددددلبيات التدددددي تعددددداني منهدددددا هدددددذه الشدددددركات، 

، ممدددددددا يعمدددددددل علدددددددى تحسدددددددين (Wszendybył-Skulska,2015:20-21تعدددددداني منددددددده قددددددددر الامكدددددددان  
تحفيددددددددز الز ددددددددائن علددددددددى شددددددددراء المنتجددددددددات المعروضددددددددة  أجددددددددلالتددددددددي تتخددددددددذها الشددددددددركات مددددددددن  القددددددددرارات

 Shah,2020:22 تبندددددددي مجموعدددددددة مدددددددن  إلدددددددى(، وهدددددددذا بددددددددوره يددددددددف  سدددددددلور الشدددددددراء لدددددددد  المسدددددددتهلك
الانشددددد ة مددددددن التددددددي تضددددددمن شددددددراء واسددددددتخدام مختلددددددط السددددددل  التددددددي تتناسددددددب مدددددد  مت لباتدددددده الشددددددعورية 

 (.Buying,2019:9والسلوكية  
 إدرارتحسدددددين  ان طبيعدددددة وندددددوت الع قدددددة بدددددين التسدددددو  المقنددددد  والسدددددلور الشدددددرائي تعمدددددل علدددددىكمدددددا 

مسددددددداعدتها علدددددددى معرفدددددددة الاسدددددددعار والخددددددددمات التدددددددي  أجدددددددلالشدددددددركة تجددددددداه مدددددددا تفعلددددددده لمنافسددددددديها مدددددددن 
والعمدددددل علدددددى تددددددريب العددددداملين وتحسدددددين توقعددددداتهم تجددددداه تقدددددديم  دمدددددة افضدددددل  المنافسدددددين،يسدددددتخدمها 

السدددددرعة فدددددي فدددددي تحديدددددد   هم، ولعدددددل هدددددذا الامدددددر بحدددددد ذاتددددده يسددددد(Donahoo,2013:9  مدددددن المنافسدددددين
 (.Čubová,2016:11  الاستجابة لتلبية مت لبات الز ائن

مددددن جانددددب ا ددددر فددددان التسددددو  المقندددد  يمددددارس دور مهددددم فددددي ت ددددوير نظددددم لتقددددديم  دددددمات عاليددددة 
لتحقيددددددل رضددددددا الجدددددودة مددددددن  دددددد ل تحليددددددل قددددددرات المنافسددددددين والحصددددددول علددددددى معلومدددددات كا يددددددة 

 الز ددددائن ممددددا يحفددددز السددددلور الشددددرائي لددددد  الز ددددون تجدددداه تجر ددددة المنتجددددات التددددي تعددددرق الشددددركة
 Jankal & Jankalová,2011:47 تعليميدددددة للتددددددريب والت دددددوير،  أداة (، فالتسدددددو  المقنددددد  يمثدددددل
 مقدددددددم الخدمدددددددةيراقددددددب ظددددددروـ المنشدددددد ة، وحمايددددددة موجوداتهددددددا بمدددددددا يضددددددمن ع قددددددات إيجابيددددددة بددددددين  إذ
І   دددددددائنوالز  льї на,2016:39 المسدددددددتهلك بمنتجدددددددات الشدددددددركة مدددددددن (، وهدددددددذا بددددددددوره يحظدددددددى باهتمدددددددام

 (.Al-Dulaimi,2014:228  ل المفاضلة بين عدة منتجات ولمنظمات مختلفة  
ت دددددددوير وتحسدددددددين  للتسدددددددو  المقنددددددد  والسدددددددلور الشدددددددرائي يعمدددددددل علدددددددى كمدددددددا ان الفهدددددددم الددددددددقيل والمعمدددددددل
ففدددددي ظدددددل المنافسدددددة الشدددددديدة فدددددي الاسدددددوا  تعمدددددل كدددددل منظمدددددة علدددددى  ،الخددددددمات التدددددي تقددددددمها الشدددددركة

عدددددددد ممكددددددن مددددددن السددددددل   أكبددددددرتقدددددددم  و التددددددالي ،عدددددددد ممكددددددن مددددددن الز ددددددائن دون ريرهددددددا أكبددددددركسددددددب 
 (.14: 2020 حفيل، والخدمات التي تحقل رضا الز ائن

ى ان  سبببلط الضبببوء علببب واسبببتنادا لمبببا  قبببدم فبببان العاقبببة  بببين التسبببوق المقنبببع والسبببلوك ال بببرائي
واق الز بببببائن  عمبببببل إذو طويرهبببببا ب بببببكل اببببباءم متطلببببببات و  هلمنظمبببببة بقا ليا هبببببا التسبببببوي ياهتمبببببام ا
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 جر ببببة المنتجببببات التببببي  قببببدمها ال ببببركة  أجببببلعلببببى  ح يببببز السببببلوك ال ببببرائي لببببدى الز ببببون مببببن 
 .العاقة الت سيرية  ين التسوق المقنع والسلوك ال رائياوضح ( 13ال كل )للسوق  و 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 (13ال كل )

 والسلوك الشرائيالتسوق المقنع العلاقة التفسيرية بين 

 الباحه إعدادمن : المصدر
 -: : العاقة  ين التسوق المقنع وم اركة الز ون  انياا 

الشددددركة مددددن بندددداء جددددودة وسددددمعة المنتجددددات التددددي تقدددددمها يقددددط علددددى مددددد   أهددددداـان تحديددددد 
ي السدددددددو ، ممدددددددا يت لدددددددب مدددددددن هدددددددذه مشددددددداركة الز دددددددائن فدددددددي تحسدددددددين  دددددددورة هدددددددذه المنتجدددددددات فددددددد

 الشدددددددددددددددددددددددددركات ت دددددددددددددددددددددددددوير قددددددددددددددددددددددددددرات مقددددددددددددددددددددددددددمي الخدمدددددددددددددددددددددددددة تجددددددددددددددددددددددددداه التسدددددددددددددددددددددددددو  المقنددددددددددددددددددددددددد 
 Jankal&Jankalová,2011:47،)  وهددددددذا يمددددددارس دور مهددددددم فددددددي تعزيددددددز قدددددددرة الشددددددركة علددددددى بندددددداء

وعددددددددي مقدددددددددمي الخدمددددددددة تجدددددددداه السددددددددلوكيات السددددددددلبية والسددددددددلوكيات الايجابيددددددددة والعمددددددددل علددددددددى معالجددددددددة 
ضددددمان أثددددارة الز ددددائن تجدددداه المشدددداركة فددددي تقددددديم المعلومددددات لبندددداء المنددددت   أجددددلالسددددلوكيات السددددلبية مددددن 

 (.Li et al.,2020:184المقترث  
ن مددددن  دددد ل وضدددد  و كمددددا ان طبيعددددة التسددددو  المقندددد  تقتضددددي قيددددام مقدددددم الخدمددددة بتقيدددديم رضددددا الز دددد

مجموعدددددددددددة مدددددددددددن السددددددددددديناريوهات الكفيلدددددددددددة بتقصدددددددددددي مدددددددددددد  رضدددددددددددا الز دددددددددددون عدددددددددددن الخدمدددددددددددة المقدمدددددددددددة 
 Donahoo,2013:2 ) يم وهدددددددددذا ب بيعتددددددددده يعمدددددددددل علدددددددددى تعزيدددددددددز قددددددددددرة الشدددددددددركة علدددددددددى تقيددددددددد

ا مدددددددن  ددددددد ل ت دددددددوير قددددددددرات  ايير الخدمدددددددة والمحافظدددددددة عليهددددددد  لدددددددذلك مقددددددددمي الخدمدددددددةمعددددددد
 Chen& Barrows,2015:12280.) 

مددددددن جانددددددب ا ددددددر فددددددان ت ددددددوير قدددددددرات مقدددددددمي الخدمددددددة يت لددددددب أثددددددارة الز ددددددائن علددددددى تحديددددددد مددددددد  
ره مدددددن المنتجددددات، ممددددا يت لددددب مدددددن الشددددركة ا ضددددات مقدددددمي الخدمدددددة تفضدددديلهم لمنددددت  معددددين دون ريدددد

التددددددددددريب والانضددددددددددبا  العدددددددددالي تجدددددددددداه معرفدددددددددة القددددددددددوانين والاجدددددددددراءات التددددددددددي تفضدددددددددلها الشددددددددددركة  إلدددددددددى
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 Donahoo,2013:9،)  لتشددددددجي  وت ددددددوير وتحفيددددددز مددددددوظفي الخدمددددددة مددددددن  دددددد ل الددددددر ء مدددددد  نليددددددات
 (.Wszendybył-Skulska,2015:21  التقييم والتدريب والمكاف ة

الز ددددددائن هددددددو مفتدددددداث نجدددددداث المنظمددددددة، فددددددي أيامنددددددا هددددددذه يقددددددوم تجددددددار التجزئددددددة بإشددددددرار  ان مشدددددداركة
مختلفددددة. مددددن  دددد ل إشددددرار الز ددددائن، يمكددددنهم تقددددديم تجر ددددة طويلددددة  بخدددددماتمددددن  دددد ل إرددددرائهم  ز ددددائنهم
ر دددددة الز دددددون دا دددددل وهدددددذا يدددددوفر ميدددددزة تنافسدددددية ويصدددددبح السدددددبب النهدددددائي لجدددددذب الز دددددائن. تجلهدددددم، الأمدددددد 

المتجدددددر هدددددي التدددددي تزيدددددد مدددددن تكدددددرار زيارتددددده. علدددددى الدددددررم مدددددن أن الخبدددددرة المكتسدددددبة لهدددددا تددددد ثير طويدددددل، 
مواجهددددددة هددددددذا  أجددددددلمددددددن المقندددددد  ولكددددددن يجددددددب تكرارهددددددا لإع دددددداء تدددددد ثير دائددددددم. ت ددددددور مفهددددددوم التسددددددو  

لأندددده يددددوفر  مهمددددة فددددي أيدددددي تجددددار التجزئددددة المنظمددددين أداة  المقندددد التحدددددي، فقددددد يكددددون ت بيددددل التسددددو  
بشدددددددكل مباشدددددددر المعلومددددددددات التدددددددي تسدددددددداعد علدددددددى سددددددددد فجدددددددوة الاتصددددددددال بدددددددين بددددددددائ  التجزئدددددددة المددددددددنظم 

 .(Anand, 2015:18)والز ون 
دددا مدددن معهدددم التوا دددل و  مشددداركة الز دددائنب نـــه  (Eger & Suchánek, 2020) ويعتقدددد ا مهما جدددزءا

راضدددددين  الز دددددائنا كدددددان إذفددددد. ز ائنهددددداسدددددلور المبيعدددددات ويمكدددددن أن يسددددداعد أي شدددددركة علدددددى زيدددددادة رضدددددا 
، فمدددددن المدددددرجح أن يعدددددودوا لهدددددم خدمدددددة المقدمدددددةالولدددددديهم ثقدددددة فدددددي منددددددو ي المبيعدددددات ويدددددرون قيمدددددة فدددددي 

هدددددو عامدددددل مهدددددم فدددددي الأداء  الز دددددائنويكدددددرروا الشدددددراء فدددددي المسدددددتقبل. تقليدددددديا، مدددددن المفتدددددرق أن رضدددددا 
 يدددددةأهمأكثدددددر هدددددم توا دددددل معوال الز دددددائنأ دددددبحت  دمدددددة  إذ .والقددددددرة التنافسدددددية لمتددددداجر البيددددد  بالتجزئدددددة

لتقيدددددديم كيفيددددددة المقندددددد  يمكددددددن اسددددددتخدام تقنيددددددة التسددددددو   إذ. فددددددي البيدددددد  بالتجزئددددددة مددددددن أي وقددددددت مضددددددى
 الز ائن.تفاعل الموظفين م  

تسدددلء الضدددوء علدددى  واسبببتنادا لمبببا  قبببدم فبببان العاقبببة  بببين التسبببوق المقنبببع وم ببباركة الز بببون     
 الأعمددددددالان الاهتمدددددام بتحفيددددددز الز دددددائن علددددددى المشددددداركة فددددددي تصددددددميم المنتجدددددات يت لددددددب مدددددن شددددددركات 

ضدددددددمان تحقيدددددددل الميدددددددزة  أجدددددددلت دددددددوير امكانياتهدددددددا تجددددددداه تبندددددددي اليدددددددات التسدددددددو  المقنددددددد  المناسدددددددبة مدددددددن 
يوضددددددددح ( 14الشددددددددكل  التنافسددددددددية لمنتجددددددددات الشددددددددركة وتالبهددددددددا علددددددددى منتجددددددددات الشددددددددركات المنافسددددددددة، و 

 .الع قة التفسيرية بين التسو  المقن  ومشاركة الز ون 
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 (14شكل )

 العلاقة التفسيرية بين التسوق المقنع ومشاركة الزبون

 الباحه إعدادمن : المصدر
 : : العاقة  ين م اركة الز ون والسلوك ال رائي الثاا 

بنددددددداء كونهدددددددا تعمدددددددل علدددددددى  الأعمدددددددالعاليدددددددة بالنسدددددددبة لشدددددددركات  يدددددددةأهمتمثدددددددل مشددددددداركة الز دددددددون ذات 
الحالدددددة النفسدددددية لدددددد  الز دددددائن مدددددن  ددددد ل تحسدددددين مقددددددرات مقددددددمي الخددددددمات بشددددد ن السدددددوابل والعواقدددددب 

تحسدددددددين السدددددددلور الشدددددددرائي لهدددددددم  أجدددددددلالتدددددددي يعددددددداني منهدددددددا الز دددددددائن واسدددددددتثمار افضدددددددل الاليدددددددات مدددددددن 
 Kumar& Pansari, 2016:497)، دددددون عدددددن المنتجدددددات المقدمدددددة،رضدددددا الز  ممدددددا يحقدددددل  

تحسددددين النوايددددا السددددلوكية فددددي   هموهددددذا بدددددوره يولددددد الثقددددة بددددين مقدددددم الخدمددددة والز ددددون ممددددا يسدددد
 (.Min et al.,2020:5  للز ائن وتحسين رفاهيتهم وجودة حياة العمل الخا ة بهم

يددددددل للع قددددددة بددددددين مشدددددداركة الز ددددددون والسددددددلور الشددددددرائي يعمددددددل علددددددى المزيددددددد مددددددن عمكمددددددا ان الفهددددددم ال
تخصددددديص الكثيدددددر مدددددن الامدددددوال  إلدددددىالار ددددداث مدددددن  ددددد ل تعزيدددددز ولاء الز دددددون كدددددون الشدددددركة لا تحتددددداج 

وهددددذا يعمددددل علددددى (، Hapsari et al.,2020:49او المددددوارد لجددددذب المزيددددد مددددن الز ددددائن الجدددددد  
والز دددددددون، فالعنصدددددددر الاسددددددداس الدددددددذي يعمدددددددل علدددددددى زيدددددددادة تحسدددددددين الع قدددددددة بدددددددين مقددددددددم الخدمدددددددة 

ع قددددات طويلددددة الامددددد السددددلور الشددددرائي للز ددددون هددددو مشدددداركة الز ددددون كونهددددا تعمددددل علددددى ت ددددوير 
للمنظمدددددة مدددددد  الز دددددائن والمحافظددددددة علددددديهم مددددددن  ددددد ل  لددددددل ندددددوت معددددددين مدددددن الددددددولاء والا دددددد ص 

الز ددددددائن المخلصددددددين  المنافسددددددين الا ددددددرين، فضدددددد  عددددددن هددددددذا فددددددان إلددددددىلددددددديهم وعدددددددم الانجددددددذاب 
يكونددددون علددددى اسددددتعداد لدددددف  المزيددددد مددددن الامددددوال فددددي سددددبيل الحصددددول علددددى السددددلعة او الخدمددددة 

 (.,2016:263Nyadzayo & Khajehzadeh  المقدمة
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فالعامددددل الاجتمدددداعي بددددين الشددددركة  مقدددددم الخدمددددة( والز ددددون يمثددددل احددددد العوامددددل الرئيسددددة التددددي تددددؤثر 
 دددد ل التدددد ثير علددددى ردود فعددددل الز ددددون لتفضدددديل منددددت  علددددى ا ددددر، علددددى السددددلور الشددددرائي للز ددددون مددددن 

وهدددددذا يعمدددددل علدددددى تحسدددددين التدددددزام الز دددددون كونددددده يمثدددددل  (،Prasain,2020:17او سدددددلعة علدددددى ا دددددر   
التعدددددرـ علدددددى حاجددددداتهم  أجدددددلز الز دددددائن علدددددى الالتدددددزام بالمشددددداركة ودعدددددم الشدددددركة مدددددن يدددددمهمدددددة فدددددي تحف

 .(Dissanayake et al.,2019:75  ورلباتهم والعمل على تلبيتها قدر الامكان
يتصددددرـ الز دددددائن بشدددددكل مختلدددددط تبعدددددا لمقددددددار حساسددددديتهم تجددددداه الاسدددددعار التدددددي تفرضدددددها الشدددددركة  إذ

علددددى المنتجددددات،  ددددبعي الز ددددائن يقدددددرون الاسددددعار التددددي تضددددعها الشددددركة، والا ددددر يقدددددر جددددودة السددددل  
والخددددددمات، الا ان هندددددار عددددددد مدددددن الز دددددائن يهتمدددددون بمقددددددار مشددددداركتهم مددددد  الشدددددركة والتوا دددددل معهدددددا 

وهدددددددذا  الز دددددددائن،بهددددددددـ بنددددددداء مشددددددداركتها فدددددددي القدددددددرارات وتصدددددددميم المنتجدددددددات التدددددددي يفضدددددددلها  واحترامهدددددددا
الامددددددددر يسدددددددداعد الشددددددددركة علددددددددى تحسددددددددين مشدددددددداركة الز ددددددددون فددددددددي بندددددددداء وتصددددددددميم منتجاتهددددددددا و دددددددددماتها 

 Barhemmati& Ahmad,2015:308 .) 
فدددددي ون ووجدددددود الز دددددالشدددددعور بالانتمددددداء والامدددددن  تحسدددددين فدددددي  همكمدددددا ان هويدددددة مشددددداركة الز دددددون تسددددد

كمددددا انهددددا تعمددددل  (،Yang & Yan,2016:636  تحسددددين هويددددة الز ددددون  إلددددىالشددددركة وهددددذا يددددؤدي 
الحاجدددددة ، وتعدددددزز مددددد  المنظمدددددات الا دددددر   مقددددددمي الخدمدددددةفهدددددم الع قدددددة بدددددين مسدددددؤوليات ومهدددددام علدددددى 

ل نتمددددداء والتدددددي يصدددددفونها ب نهدددددا دافددددد  شدددددامل لتشدددددكيل والحفدددددا  علدددددى الأقدددددل علدددددى الحدددددد الأدندددددى مدددددن 
 قدددددم(. و Zavyalova et al.,2017:467  الشخصددددية الدائمددددة والإيجابيددددة والهامددددةالتفدددداع ت 

(Thakur,2018:56)  عبدددددر  يددددده فدددددي سدددددلور الشدددددراءأهمذات  الز دددددون ادلدددددة تجريبيدددددة علدددددى أن مشددددداركة
يعددددد تعددددديل دور الثقددددة فددددي ميددددل  ،اه عنددددهفددددي بددددائ  التجزئددددة ورضدددد الز ددددون ثقددددة  إلددددىالإنترنددددت بالإضددددافة 

يوضددددددح  إذعبددددددر الإنترنددددددت نتيجددددددة أ ددددددر  مثيددددددرة ل هتمددددددام لهددددددذه الدراسددددددة.  للشددددددراءالمتفدددددداعلين  الز ددددددائن
فددددددي بددددددائ  التجزئددددددة فددددددي أندددددده كلمددددددا ارتفدددددد  مسددددددتو  الثقددددددة، زادت  الز ددددددون التدددددد ثير الكبيددددددر لمسددددددتو  ثقددددددة 

تؤكددددد هددددذه النتددددائ  كددددذلك علددددى حيدددده  ،عبر الإنترنددددتالشددددراء علددددى نيددددة الز ددددون احتماليددددة تدددد ثير مشدددداركة 
أمددددر  الز ددددون فددددإن بندددداء مشدددداركة  ، و ددددذلكالثقددددة الشدددداملة إلددددىت طويلددددة الأمددددد تددددؤدي بندددداء ع قددددا يددددةأهم

 ،عبددددددر الإنترنددددددت الشددددددراءل لبددددددات  الز ددددددائنلتجددددددار التجزئددددددة لتحسددددددين احتماليددددددة اسددددددتجابة  يددددددةهمالأبددددددالم 
تسددددداعد ( ان هويدددددة مشددددداركة الز دددددون تكدددددون دائميدددددة كونهدددددا Daniel & Galasso,2019:3ورأ   

ذاتدددددي يسدددداعد مقدددددمي الخدددددمات علددددى بنددددداء شددددعور جمدددداعي يلبددددي مت لباتهدددددا  تدددد ثيرالشددددركة علددددى بندددداء 
 ،مسدددددتقرة ودائمدددددة بمدددددرور الوقدددددت الامدددددر يجعدددددل الشدددددركةوهدددددذا  ،المسدددددتمرة ويحقدددددل لهدددددا التماسدددددك والتميدددددز

مسددددددتو  معددددددين مددددددن الاجمددددددات حددددددول محتددددددو  و ددددددحة الهويددددددة  يمتلكددددددون نظددددددرا لان مقدددددددمي الخدددددددمات 
ين فدددددي  همالجمددددداعي يمكدددددن مدددددن   لددددده فهدددددم طبيعدددددة المسددددد فالإطدددددار ،التنظيميدددددة علدددددى مسدددددتو  الشدددددركة

 .الشركة والتوا ل معهم بشكل شخصي
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ا كددددان إذ  المقندددد  لفحددددص مددددا فددددي دراسددددته التسددددو  (Wang et al., 2012:360) واسددددتخدم
إظهدددددددار المشددددددداعر الإيجابيدددددددة والبيددددددد  الشخصدددددددي يزيدددددددد مدددددددن مبيعدددددددات الخدمدددددددة كمدددددددا يتوقددددددد  المسدددددددوقون. 

إيجددددددابي علددددددى نيددددددة رعايددددددة  أن إظهددددددار الموظددددددط للعاطفددددددة يددددددؤثر بشددددددكل إلددددددىوكانددددددت النتيجددددددة تشددددددير 
المسددددددتهلك. تتماشددددددى نتددددددائ  الع قددددددة الإيجابيددددددة بددددددين المشدددددداعر المعروضددددددة ونيددددددة إعددددددادة الرعايددددددة تشددددددير 

أندددددده، فددددددي سدددددديا  تجددددددارة التجزئددددددة للسددددددل  الم ئمددددددة، يددددددؤدي أداء المشدددددداعر الإيجابيددددددة  إلددددددىهددددددذه النتددددددائ  
المعروضددددددة، والمزايددددددا التددددددي تحددددددافل علددددددى المسددددددتهلكين لتحقيددددددل المزيددددددد مددددددن الإيددددددرادات بالتدددددد ثير علددددددى 

 سلوكهم الشرائي.

تسدددلء الضدددوء علدددى ان  واسبببتنادا لمبببا  قبببدم فبببان العاقبببة  بببين م ببباركة الز بببون والسبببلوك ال بببرائي
اشدددددبات هدددددذه  أجدددددللاهتمدددددام بتفضدددددي ت الز دددددون وتحفيدددددزه علدددددى المشددددداركة فدددددي تصدددددميم المنتجدددددات مدددددن ا

التفضددددي ت يددددؤثر بشددددكل اسدددداس علددددى السددددلور الشددددرائي لدددده، والددددذي بدددددوره يعمددددل علددددى تحقيددددل مكاسددددب 
( يوضدددددددح الع قدددددددة التفسددددددديرية بدددددددين مشددددددداركة 15ماديدددددددة ومعنويدددددددة للمنظمدددددددة  سدددددددمعة جيددددددددة(، والشدددددددكل  

 الشرائي. الز ون والسلور

 
 (15ال كل )

 العلاقة التفسيرية بين مشاركة الزبون والسلوك الشرائي

الباحه إعدادمن : المصدر
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 الثالث  الفصل
 الإحصاءات الوصفيه واختبار فرضيات الدراسه

 جهاإذ : اختبار مق اييس الدراسه وبناء نمالأولالمبحث  

 متغيرات الدراسه  أهمالمبحث الثاني: عرض وتحليل مستوى  

المبحث الثالث: اختبار فرضيات علاقة الارتباط وتحليلها
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 الأولالمبحه 

 جهاإذاختبار مقاايس الدراسة و ناء نم 
البياندددددات ودقتهددددددا التددددددي تحتويهددددددا الاسدددددتبانات المسدددددحو ة حة  ددددديهددددددتم هددددددذا المبحدددددده فددددددي قيدددددداس مددددددد  

والمتعلددددددددل بمتايددددددددرات الدراسدددددددده متمثلدددددددده بددددددددالمتاير المسددددددددتقل التسددددددددو  المقندددددددد   مددددددددن المجتمددددددددد  المددددددددددروس،
ـــ  المعلو ـــ ته  بعدددادب ـــ  الحصـــول عل ـــون ،طل ـــة الزب ـــ لزبون ،تجرب ـــ  ب  ،العـــرض ،الاجتم عـــ ت والترحي

ــــون ــــون ،نشــــ ط  ت بعــــة الزب ــــ ت الزب ــــة بي ن ــــون ،حم ي ــــد ح جــــ ت الزب مشدددداركة (، والمتايدددددر الوسدددديء تحدي
ــــــة ،التف عــــــ  ،الا تصــــــ ص ،الاهتمــــــ م ،الحمــــــ س  ه بعددددددادب الز ددددددون  السددددددلور (، والمتايدددددددر المعتمدددددددد الهوي
( ولاددددرق الســـعر ،الطلـــ  ،التـــأثير الاجتمـــ عي ،اســـم العلا ـــة التج ريـــة ، يـــزة المنـــت ه   بعدددادب الشدددرائي
 جملة من الاحصاءات وكما ي تي:الدراسه  تدن مدصدداقية وثبدات هدذه الاستبانة استخدمالتحقدل م

 -: : الترميز والتوصيفأولاا 
ن تحليل البياندات بسدهولة و مصدداقية، واسدتخراج نتدائ  دقيقدة يت لدب التعبيدر عندهدا بمجموعدة مدن إ   

( يوضح تو ي  وترمز 9ت الدا لدة فدي التحليدل، والجدول  الدرمدوز الدتدي تسدهل التحليل الإحصدائي للبيانا
 الدراسة أبعادمتايرات و 

 (9جدول )
 ترميز وتوصيف متغيرات الدراسة

 الفقرات الرمز بعادالأ المتغيرات ت

 التسوق المقنع  1

MYSH 

طل  الحصول عل  

 المعلو  ت

         Rfi 
4 

 Ce 4 تجربة الزبون
 Mw 7 الاجتم ع ت والترحي  ب لزبون

 Pre 5 العرض
 Fua 4 نش ط  ت بعة الزبون
 Fci 3 حم ية بي ن ت الزبون

 Icn 5 ح ج ت الزبونتحديد 
 مشاركة الزبون  2

CUEN 

 En      5        الحم س

 At 5 الاهتم م
 Ab 6 الا تص ص
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 In 4 التف ع 
 Id 4 الهوية

 السببلوك الشببرائي  3

PUBE 

 Pf 5          يزة المنت 

 Bn 4 اسم العلا ة التج رية
 Si 4 التأثير الاجتم عي

 De 5 الطل 
 Pr 4 السعر

 الباحه إعدادالمصدر من 
 -   Confirmatory Factor Analysisالتحليل العاملي التوكيدي   ثانيا  

يددددددددة ة الهيكل ة المعادلدددددددد املي التوكيدددددددددي تحددددددددت مظلددددددددة اسددددددددلوب نمذجدددددددد يددددددددل العدددددددد  يندددددددددرج التحل
(Structural Equation Modeling) (SEM)   تحليدددددددل الانحددددددددار  إلدددددددىإضدددددددافةregression analysis  

. عمومدددا يتضدددمن التحليدددل العددداملي التوكيددددي ندددوعين مدددن المتايدددرات  path analysisوتحليدددل المسدددار 
 أبعدددددادوهدددددذه المتايدددددرات يشدددددار اليهدددددا لتمثدددددل  latent variableالمتايدددددرات الكامندددددة  الأولفدددددي حسددددداباته 

وهددددددددذه المتايددددددددرات يشددددددددار اليهددددددددا  variables  Endogenousالاسددددددددتبيان والثدددددددداني المتايددددددددرات الدا ليددددددددة 
الاسددددتبيان. ولتحديددددد افضددددلية نمددددوذج مقتددددرث تسددددتخدم رالبددددا بعددددي المعددددايير لهددددذا الاددددرق  أبعددددادلتمثددددل فقددددرات 

 Absolute Fit Indexes (AFI)ومنيددددار الم ابقددددة الم لقددددة   𝜒2مثددددل منيددددار ا تبددددار مر دددد  كدددداي  
  المصدددددفوفة الخا دددددة بدددددالنموذج مددددد Covariate matrixالدددددذي يقدددددارن فدددددي حسدددددابه مصدددددفوفة التاددددداير 

 GFIالمقتدددددرث، وتنددددددرج فدددددي هدددددذا المنيدددددار مجموعدددددة مدددددن المعدددددايير الفرعيدددددة مثدددددل منيدددددار حسدددددن الم ابقدددددة 
Goodness of Fit Index   المعتمدددد علدددى مقدددادير التبددداين فدددي مصدددفوفة النمدددوذج المقتدددرث، وينبادددي

ئمددددددة النمددددددوذج. وهنددددددار معددددددايير م  إلددددددىان ال يمددددددة القريبددددددة مددددددن الواحددددددد الصددددددحيح تشددددددير  إلددددددىة شددددددار الأ
 Incremental Fit Indexesأ ددددددر  تسددددددتخدم لددددددنفس الاددددددرق مثددددددل معددددددايير الم ابقددددددة المتزايدددددددة 
المتضددددمن عامددددل عددددام  null modelالمعتمدددددة علددددى مقارنددددة النمددددوذج المفتددددرق مدددد  النمددددوذج الصددددفري 

يير الفرعيددددة منهددددا واحددددد تتشددددب   يدددده كددددل المتايددددرات. وتندددددرج أيضددددا فددددي هددددذا المنيددددار مجموعددددة مددددن المعددددا
                      ،ومنيدددددددار الم ابقدددددددة المتزايدددددددد Comparative Fit Index  (CFI)منيدددددددار الم ابقدددددددة المقدددددددارن 

IFI))  Incremental Fit Index ،  م ئمدددددة  إلدددددىان ال يمدددددة القريبدددددة مدددددن الواحدددددد الصدددددحيح تشدددددير
علدددددددى منيدددددددار جدددددددذر متوسدددددددء مر عدددددددات الخ ددددددد   الدراسدددددددهالنمدددددددوذج مددددددد  بياندددددددات العيندددددددة. كدددددددذلك اعتمددددددددت 

، ويقدددارن هدددذا المنيدددار RMSE Root Mean Square Errors of Approximationالتقريبدددي 
ا كاندددددددت اقدددددددل يكدددددددون القدددددددرار إذفددددددد 0.05مددددددد  مسدددددددتو  الدلالدددددددة المعنويدددددددة التدددددددي يدددددددتم الحصدددددددول عليهدددددددا قددددددديم 

 بافضلية النموذج. 
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اقية اسدددددددتمارة الاسدددددددتبيان مدددددددن  ددددددد ل نتدددددددائ  فدددددددي تحقيدددددددل مصدددددددد بعدددددددادويدددددددتم الحكدددددددم بقددددددددرة الفقدددددددرات والأ
يعتمدددددد علدددددى أوزان تحليدددددل النمدددددوذج فدددددي ذلدددددك والتدددددي تسدددددمى  إذ اعددددد ه،المعدددددايير التدددددي تدددددم الت دددددر  اليهدددددا 

كدددددددذلك  الأوزانوتسدددددددمى هدددددددذه علدددددددى المتايدددددددرات الكامندددددددة  البعدددددددد(  بالتشدددددددبعات العامليدددددددة الخا دددددددة بدددددددالفقرات
 الصد . بمعام ت
 -: التسوق المقنعنتائ  محور  -1

لتصددددميم  AMOS vr.24التحليل العاملي التوكيدي بالاسددددتعانة بالبرنام  الاحصددددائي  الدراسددددهاسددددتخدمت 
ولقبول او رفي النموذج يسددتخدم الباحه المعايير  التسددو  المقن و ناء مخ ء نمذجة ةيكلية لفقرات المحور 

 التي ذكرناها في أع ه.
 -: التسوق المقنعفقرات المحور  

ووضعت النتائ   MYSHنتائ  المعايير وتم تحديد مد  م ئمة النموذج البنائي للمحور  الدراسهاوجدت 
  :الآتيفي الجدول 
 (10) جدول

 مؤشرات ملائمة النموذج 

  SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 
يمكن استخدامه في استخ ص  و التالي الدراسهم ئمة النموذج المقترث من قبل  إلىتشير النتائ  أع ه  

حيه تشير النتائ   MYSHلتمثيل فقرات المحور  الدراسهلذلك بني المخ ء الهيكلي الذي اقترحته  النتائ ،
ان الفقرات لها قيم اوزان تقديرية  معام ت( تختلط  يما بينها في قوة التفسير للمحور وكما في الشكل  إلى

 لكل فقرة: الأوزانالذي يبين المخ ء البنائي وقيم  الآتي

 

المؤشر 

 المستخدم

X2(sig.) IFI CFI GFI RMSEA 

 2763.380 قيمة المؤشر

0.000 

0.89 0.89 0.85 0.00 

 النموذج  لائم النموذج  لائم النموذج  لائم  لائم النموذج النموذج  لائم قرار الدراسه
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 (16)شكل 

 التسوق المقنعمحور لالنموذج البنائي 

ى والتدددددددي تدددددددنص علدددددددى انددددددده  الترحيدددددددب الكبيدددددددر مدددددددن قبدددددددل منددددددددو ي الأولدددددددان الفقدددددددرة  الدراسدددددددهلاحظدددددددت 
اسدددددت اعت تفسدددددير بعدددددد الاجتماعدددددات والترحيدددددب بدددددالز ون  المبيعدددددات تجددددداه الز دددددائن الددددددائمين للشدددددركه( مدددددث ا 

ي مدددددن الانحدددددراـ المنيددددداري يدددددؤد 0.66بمقددددددار ى الأولدددددهدددددذا يعندددددي ان ارتفدددددات قيمدددددة الفقدددددرة  0.66بمقددددددار 
بمقددددددار انحدددددراـ منيددددداري واحدددددد وتفسدددددر الفقدددددرات بعدددددد الاجتماعدددددات والترحيدددددب بدددددالز ون ارتفدددددات قيمدددددة  إلدددددى

التابعددددة لهددددا بددددنفس الأسددددلوب تبعددددا ل دددديم اوزانهددددا الانحداريددددة المنياريددددة المقدددددرة التددددي قدددددرت  بعددددادالأ ددددر  الأ
لنتددددائ  ( واMaximum Likelihood (Estimate)s (MLE)مددددن  دددد ل طريقددددة الامكددددان الاعظددددم 

 : (11  مضمنة في الجدول
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 (11) جدول
 التسوق المقنعالانحدارية المعيارية لفقرات  الأوزان

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

   (Estimate) 

RFI1 <--- RFI. .339 

RFI2 <--- RFI. .475 

RFI3 <--- RFI. .896 

RFI4 <--- RFI. .970 

CE1 <--- CE. .964 

CE2 <--- CE. .971 

CE3 <--- CE. .742 

CE4 <--- CE. .664 

MW1 <--- MW. .663 

MW2 <--- MW. .788 

MW3 <--- MW. .740 

MW4 <--- MW. .829 

MW5 <--- MW. .652 

MW6 <--- MW. .693 

MW7 <--- MW. .704 

Pre2 <--- Pre. .657 

Pre3 <--- Pre. .704 

Pre4 <--- Pre. .767 

FUA2 <--- FUA. .755 

FUA3 <--- FUA. .900 

FCI1 <--- FCI. .937 

FCI2 <--- FCI. .909 

FCI3 <--- FCI. .598 

ICN1 <--- ICN. .636 

ICN2 <--- ICN. .572 

ICN3 <--- ICN. .758 

ICN4 <--- ICN. .975 

ICN5 <--- ICN. .961 

FUA1 <--- FUA. .721 

FUA4 <--- FUA. .774 

Pre5 <--- Pre. .840 

Pre1 <--- Pre. .624 



 الفصل الثاله: المبحه الأول                                  ا تبار مقاييس الدراسه      81

 

ذلدددددددك تدددددددم إيجددددددداد قددددددديم مر عدددددددات الارتباطدددددددات المتعدددددددددة  معدددددددام ت التحديدددددددد( للنمدددددددوذج  إلدددددددىإضدددددددافة  
 :(12  المقترث والمبين في المخ ء أع ه وكما في الجدول

 
 (12) جدول

 التسوق المقنعقيم معامات التحداد للمخطط البنائي 
 

 (Estimate) 

ICN5 .924 

ICN4 .951 

ICN3 .575 

ICN2 .327 

ICN1 .404 

FCI3 .357 

FCI2 .826 

FCI1 .878 

FUA4 .600 

FUA3 .810 

FUA2 .570 

FUA1 .520 

Pre5 .706 

Pre4 .588 

Pre3 .495 

Pre2 .431 

Pre1 .390 

MW7 .496 

MW6 .480 

MW5 .426 

MW4 .687 

MW3 .548 

MW2 .621 

MW1 .439 

CE4 .441 

CE3 .551 
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CE2 .942 

CE1 .930 

RFI4 .940 

RFI3 .803 

RFI2 .225 

RFI1 .115 

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

 -: نتائ  محور م اركة الز ون  -2

لتصددددميم  AMOS vr.24التحليل العاملي التوكيدي بالاسددددتعانة بالبرنام  الاحصددددائي  الدراسددددهاسددددتخدمت 
ولقبول او رفي النموذج يسددددتخدم الباحه المعايير  مخ ء نمذجة ةيكلية لفقرات محور مشدددداركه الز ون و ناء 

 التي ذكرناها في أع ه.
 -: م اركة الز ون محور فقرات  

 مشددددداركة الز دددددون محدددددور يدددددد مدددددد  م ئمدددددة النمدددددوذج البندددددائي لنتدددددائ  المعدددددايير وتدددددم تحد الدراسدددددهاوجددددددت 
 :(13 ووضعت النتائ  في الجدول

 (13) جدول
 مؤشرات مائمة النموذج 

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

يمكدددددن اسدددددتخدامه فدددددي  و التدددددالي الدراسدددددهم ئمدددددة النمدددددوذج المقتدددددرث مدددددن قبدددددل  إلدددددىتشدددددير النتدددددائ  أعددددد ه 
مشددددداركة محدددددور الدراسددددده لتمثيدددددل فقدددددرات لدددددذلك بندددددي المخ دددددء الهيكلدددددي الدددددذي اقترحتددددده  ،اسدددددتخ ص النتدددددائ 

ان الفقددددرات لهددددا قدددديم اوزان تقديريددددة  معددددام ت( تختلددددط  يمددددا بينهددددا فددددي  إلددددىحيدددده تشددددير النتددددائ   الز ددددون 
 لكل فقرة: الأوزانالذي يبين المخ ء البنائي وقيم  الآتيقوة التفسير للمحور وكما في الشكل 

  

المعيار 

 المستخدم
X2(sig.) IFI CFI GFI RMSEA 

 1217.993 قيمة المعيار

0.000 

0.84 0.84 0.82 0.00 

الدراسهقرار   النموذج  لائم النموذج  لائم  لائمالنموذج  النموذج  لائم النموذج  لائم 
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 (17) شكل

 مشاركة الزبونمحور النموذج البنائي ل

 (امتلببببك شببببعور رائببببع للتعامببببل مببببع المنظمببببة)ى مددددث  والتددددي مفادهددددا الأولدددد ان الفقددددرة الدراسددددهلاحظددددت 
 0.72بمقددددددار  ىالأولددددد هدددددذا يعندددددي ان ارتفدددددات قيمدددددة الفقدددددرة 0.72بمقددددددار الحمددددداس بعدددددد اسدددددت اعت تفسدددددير 
بمقددددددار انحدددددراـ منيددددداري واحدددددد وتفسدددددر الحمددددداس بعدددددد ارتفدددددات قيمدددددة  إلدددددىالمنيددددداري يدددددؤدي مدددددن الانحدددددراـ 

التابعددددددة لهددددددا بددددددنفس الأسددددددلوب تبعددددددا ل دددددديم اوزانهددددددا الانحداريددددددة المنياريددددددة المقدددددددرة  بعددددددادالفقددددددرات الأ ددددددر  الأ
 Maximum Likelihood (MLE)التددددددددي قدددددددددرت مددددددددن  دددددددد ل طريقددددددددة الامكددددددددان الاعظددددددددم 

(Estimate)s14  ( والنتائ  مضمنة في الجدول)  : 
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 (14)رقم جدول 
 مشاركة الزبونمحور نحدارية المعيارية لفقرات الا الأوزان

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

ذلك تم إيجاد قيم مر عات الارتباطات المتعددة  معام ت التحديد( للنموذج المقترث والمبين في  إلىإضافة 
 :(15  المخ ء أع ه وكما في الجدول

 
 

   (Estimate) 

EN2 <--- EN. .527 

EN3 <--- EN. .696 

EN4 <--- EN. .811 

AT1 <--- AT. .794 

AT2 <--- AT. .858 

AT3 <--- AT. .876 

AT4 <--- AT. .745 

AT5 <--- AT. .668 

AB1 <--- AB. .668 

AB2 <--- AB. .724 

AB3 <--- AB. .592 

AB4 <--- AB. .740 

AB5 <--- AB. .788 

AB6 <--- AB. .844 

IN1 <--- IN. .853 

IN2 <--- IN. .869 

IN3 <--- IN. .896 

IN4 <--- IN. .886 

ID1 <--- ID. .775 

ID2 <--- ID. .905 

ID3 <--- ID. .819 

ID4 <--- ID. .634 

EN5 <--- EN. .735 

EN1 <--- EN. .721 
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 (15) جدول
 مشاركة الزبونمحور عاملات التحديد للمخطط البنائي لقيو م

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

 -: محور السلوك ال رائينتائ   -3

لتصددددميم  AMOS vr.24التحليل العاملي التوكيدي بالاسددددتعانة بالبرنام  الاحصددددائي  الدراسددددهاسددددتخدمت 
ولقبول او رفي النموذج يسددتخدم الباحه المعايير  السددلور الشددرائيمحور  ناء مخ ء نمذجة ةيكلية لفقرات و 

 التي ذكرناها في أع ه.

 (Estimate) 

ID4 .402 

ID3 .671 

ID2 .820 

ID1 .601 

IN4 .786 

IN3 .804 

IN2 .754 

IN1 .728 

AB6 .712 

AB5 .620 

AB4 .548 

AB3 .350 

AB2 .524 

AB1 .447 

AT5 .446 

AT4 .555 

AT3 .767 

AT2 .736 

AT1 .630 

EN5 .540 

EN4 .658 

EN3 .484 

EN2 .278 

EN1 .520 
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  السلوك ال رائيمحور فقرات :- 
ووضعت  السلور الشرائيمحور يد مد  م ئمة النموذج البنائي لنتائ  المعايير وتم تحد الدراسهاوجدت 

  :(16 النتائ  في الجدول
 (16) جدول

 مؤشرات ملائمة النموذج  

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

يمكدددددن اسدددددتخدامه فدددددي  و التددددداليم ئمدددددة النمدددددوذج المقتدددددرث مدددددن قبدددددل الدراسددددده  إلدددددىتشدددددير النتدددددائ  أعددددد ه 
السدددددلور محدددددور لتمثيدددددل فقدددددرات  لدددددذلك بندددددي المخ دددددء الهيكلدددددي الدددددذي اقترحتددددده الدراسددددده ،اسدددددتخ ص النتدددددائ 

ان الفقددددرات لهددددا قدددديم اوزان تقديريددددة  معددددام ت( تختلددددط  يمددددا بينهددددا فددددي  إلددددىحيدددده تشددددير النتددددائ   الشددددرائي
 لكل فقرة: الأوزانالذي يبين المخ ء البنائي وقيم  الآتيقوة التفسير للمحور وكما في الشكل 

 

 (18) شكل
 السلوك الشرائيمحور مخطط النموذج البنائي ل

 

 

لمعيار ا

 المستخدم
X2(sig.) IFI CFI GFI RMSEA 

 0.00 0.86 0.91 0.91 1033.9860.000 قيمة المعيار

 النموذج  لائم النموذج  لائم  لائمالنموذج  النموذج  لائم النموذج  لائم قرار الدراسه
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ى والتدددددي مفادهدددددا  يعجبندددددي تصدددددميم الهواتدددددط التدددددي تنتجهدددددا الشدددددركه( الأولدددددالدراسددددده ان الفقدددددره لاحظدددددت 
بمقدددددار ى الأولددددهددددذا يعنددددي ان ارتفددددات قيمددددة الفقددددرة  0.72بمقدددددار ميددددزه المنددددت  بعددددد مددددث  اسددددت اعت تفسددددير 

بمقدددددار انحددددراـ منيدددداري واحددددد بعددددد ميددددزه المنددددت  ارتفددددات قيمددددة  إلددددىمددددن الانحددددراـ المنيدددداري يددددؤدي  0.72
التابعددددددة لهددددددا بددددددنفس الأسددددددلوب تبعددددددا ل دددددديم اوزانهددددددا الانحداريددددددة المنياريددددددة  بعددددددادوتفسددددددر الفقددددددرات الأ ددددددر  الأ

 Maximum Likelihood (MLE)المقددددددرة التدددددي قددددددرت مدددددن  ددددد ل طريقدددددة الامكدددددان الاعظدددددم 

(Estimate)s17 ( والنتائ  مضمنة في الجدول) : 
 (17) جدول

 السلوك الشرائيالانحدارية المعيارية لفقرات المحور  الأوزان

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

   (Estimate) 

PF2 <--- PF. .611 

PF3 <--- PF. .696 

PF4 <--- PF. .742 

BN1 <--- BN. .801 

BN2 <--- BN. .869 

BN3 <--- BN. .897 

BN4 <--- BN. .829 

SI1 <--- SI. .748 

SI2 <--- SI. .773 

SI3 <--- SI. .872 

SI4 <--- SI. .822 

DE1 <--- DE. .842 

DE2 <--- DE. .792 

DE3 <--- DE. .777 

DE4 <--- DE. .794 

DE5 <--- DE. .850 

PR1 <--- PR. .880 

PR2 <--- PR. .884 

PR3 <--- PR. .777 

PR4 <--- PR. .789 

PF1 <--- PF. .720 

PF5 <--- PF. .803 
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ذلك تم إيجاد قيم مر عات الارتباطات المتعددة  معام ت التحديد( للنموذج المقترث والمبين في  إلىإضافة 
  :(18 المخ ء أع ه وكما في الجدول

 (18) جدول
 السلوك الشرائيقيو معاملات التحديد للمخطط البنائي للمحور  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

 -: صدق و بات الاستبيان:  الثاا 
مدددددا  رالبددددداا  للتحقدددددل مدددددن إمكانيدددددة الاعتمددددداد علدددددى النتدددددائ  المستحصدددددلة مدددددن عيندددددة البحددددده فدددددان البددددداحثين

هددددددذه الاايددددددة يددددددتم اسددددددتخدام  إلددددددىولاددددددرق الو ددددددول  معددددددام ت الصددددددد  والثبددددددات ل سددددددتبيان،يسددددددتخدمون 
ل يمدددة القريبدددة مدددن الواحدددد الصدددحيح تشـــير ا إذكرونبـــ خ الـــذي تقـــع قيمتـــه بـــين الصـــفر والواحـــد معامدددل الفدددا 

 (Estimate) 

PR4 .623 

PR3 .604 

PR2 .781 

PR1 .775 

DE5 .722 

DE4 .631 

DE3 .603 

DE2 .627 

DE1 .709 

SI4 .675 

SI3 .761 

SI2 .597 

SI1 .560 

BN4 .687 

BN3 .805 

BN2 .755 

BN1 .641 

PF5 .644 

PF4 .550 

PF3 .485 

PF2 .373 

PF1 .519 
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ومحدددددددداور  بعدددددددداديبددددددددين قدددددددديم معامددددددددل الفددددددددا كرونبددددددددات لأ( 19 ثبددددددددات و ددددددددد  الاسددددددددتبيان، والجدددددددددول  إلددددددددى
  الاستبيان:

 (19) جدول
 معاملات الفا كرونباخ

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS vr. 24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

مدددددن  ددددد ل النتدددددائ  ان هندددددار ثباتدددددا و ددددددقا ل سدددددتبيان، هدددددذا مدددددا تشدددددير اليددددده قددددديم معدددددام ت الفدددددا  يتبدددددي ن
 كرونبات العالية. 

 رونب خك-الف  عدد الفقرات المحور او البعد

RFI 4 0.73 

CE 4 0.92 

MW 7 0.87 

Pre 5 0.84 

FUA 4 0.86 

FCI 3 0.84 

ICN 5 0.89 

MYSH 32 0.96 

EN 5 0.79 

AT 5 0.89 

AB 6 0.86 

IN 4 0.93 

ID 4 0.85 

CUEN 24 0.96 

PF 5 0.84 

BN 4 0.91 

SI 4 0.87 

DE 5 0.9 

PR 4 0.9 

PUBE 22 0.97 

 0.98 78 المجموع
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 المبحث الثاني

 التحليل الاحصائي 

متمثلة بالاوسددا  الحسددابية والانحرافات المنيارية ومعام ت الا ت ـ  أولاا تم اسددتخدام الإحصدداء الو ددفي 
متمث  با تبار فرضددددديات الارتباطات  ثانياا النسدددددبية لفقرات الاسدددددتبيان واسدددددتخدام الإحصددددداء التحليلي  يةهمالأو 
 الدراسهستبيان. ان البرام  الإحصائية التي استخدمت من قبل ورير المباشر بين محاور الا التاثير المباشرو 

. كذلك اسدددددددددددتخدمت Excelو رنام  معال  الجداول  AMOS vr. 24و رنام   SPSS vr. 24برنام  هي 
والمحاور. إضافة  بعادالرسوم البيانية للإحصاءات المستخرجة لبيان الصورة عن الع قة التي تر ء الأ الدراسه
( لتحديد مشاركة الفقرات في SEMستخدام التحليل العاملي التوكيدي ونظام المعادلات الهيكلية  ذلك تم ا إلى

 معام ت الفا كرونبات. الدراسهالمنتمية اليها. ولارق بيان ثبات ومصداقية الاستبيان اعتمدت  بعادتفسير الأ
 -: الدراسه أبعاد: التكرارات والنسبة المئويه للإجابه على فقرات أولاا 

 -: المتغير المستقل التسوق المقنع -1
 هي: أبع د سبعة ن  التسوق المقنعيتكون  تغير 

 -: طلح الحصول على المعلومات -أ

 طلدددددب الحصدددددول علدددددى المعلومدددددات بعدددددد إلدددددىالمنتميدددددة  فقدددددراتلتكدددددرارات ونسدددددب ل الدراسدددددهلقدددددد احتسدددددبت 
 :(20 ووضعت النتائ  في الجدول

 (20) جدول
 طلب الحصول على المعلوماتبعد  على فقرات هللإجاب والمئويه التكرارات والنسبة

 
 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما التكرار/النسبه المئويه 

RFI1 52 36 8 0 4 التكرار 

 52.0 36.0 8.0 0 4.0 النسبه الملإويه 

RFI2 32 68 0 0 0 التكرار 

 32.0 68.0 0 0 0 النسبه الملإويه 

RFI3 40 44 12 4 0 التكرار 

 40.0 44.0 12.0 4.0 0 النسبه الملإويه 

RFI4 44 36 20 0 0 التكرار 

 44.0 36.0 20.0 0 0 النسبه الملإويه 

RFI 168 184 40 4 4 التكرار 

 42 46 10 1 1 النسبه الملإويه 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  
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هددددذا مددددا  طلددددب الحصددددول علددددى المعلومدددداتبعددددد نددددة يميددددل نحددددو الاتفددددا  علددددى فقددددرات يتضددددح ان اتجدددداه العي 
 .(%46  مقدارهابنسبة منوية  (184  تكراراتهتبينه نتائ  الجدول أع ه حيه بلات 

  -:  جر ة الز ون  -ب

ووضدددددعت النتدددددائ   تجربـــــة الزبـــــون بعدددددد إلدددددىالمنتميدددددة  فقدددددراتلتكدددددرارات ونسدددددب ل الدراسدددددهلقدددددد احتسدددددبت 
 :(21 في الجدول

 (21) جدول

 تجربة الزبونبعد  على فقرات هللإجاب والمئويه التكرارات والنسبة

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا تبينددددده  تجربـــــة الزبـــــونبعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
 .((43%بنسبة منوية مقدارها  ((172نتائ  الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: الاجتماعات والترحيب بالزبون -ت

 الاجتم عـــــ ت والترحيـــــ  بـــــ لزبون بعدددددد إلددددىالمنتميدددددة  فقددددراتلتكددددرارات ونسدددددب ل الدراسدددددهلقددددد احتسددددبت 
 :(22 ووضعت النتائ  في الجدول

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما التكرار/النسبه المئويه 

CE1 40 32 24 0 4 التكرار 

 40.0 32.0 24.0 0 4.0 النسبه الملإويه 

CE2 40 32 24 4 0 التكرار 

 40.0 32.0 24.0 4.0 0 النسبه الملإويه 

CE3 44 24 16 16 0 التكرار 

 44.0 24.0 16.0 16.0 0 النسبه الملإويه 

CE4 48 24 16 12 0 التكرار 

 48.0 24.0 16.0 12.0 0 النسبه الملإويه 

CE 172 112 80 32 4 التكرار 

 43 28 20 8 1 النسبه الملإويه 
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 (22) جدول
 الاجتماعات والترحيب بالزبونبعد  على فقرات هللإجاب والمئويه التكرارات والنسبة

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما  التكرار/النسبه المئويه  

MW1 64 24 8 0 4 التكرار 

 64.0 24.0 8.0 0 4.0 النسبه الملإويه  

MW2 56 28 16 0 0 التكرار 

 56.0 28.0 16.0 0 0 النسبه الملإويه  

MW3 76 12 8 4 0 التكرار 

 76.0 12.0 8.0 4.0 0 النسبه الملإويه  

MW4 48 36 12 4 0 التكرار 

 48.0 36.0 12.0 4.0 0 النسبه الملإويه  

MW5 36 48 16 0 0 التكرار 

 36.0 48.0 16.0 0 0 النسبه الملإويه  

MW6 24 60 8 4 4 التكرار 

 24.0 60.0 8.0 4.0 4.0 النسبه الملإويه  

MW7 36 44 8 4 8 التكرار 

 36.0 44.0 8.0 4.0 8.0 النسبه الملإويه  

MW 340 252 76 16 16 التكرار 

 a49 36 11 2 2 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

الاجتماعدددددات والترحيدددددب بدددددالز ون بعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
 %.49بنسبة منوية مقدارها  340هذا ما تبينه نتائ  الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: العرح -ث
ووضعت النتائ  في  العرق بعد إلىالمنتمية  فقراتلتكرارات ونسب ل الدراسهلقد احتسبت 

 :(23 الجدول
 (23) جدول

 العرضبعد  على فقرات هللإجاب والمئويه التكرارات والنسبة

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما التكرار/النسبه المئويه 

Pre1 56 32 4 0 8 التكرار 

 56.0 32.0 4.0 0 8.0 النسبه المئويه  

Pre2 24 56 12 0 8 التكرار 

 24.0 56.0 12.0 0 8.0 النسبه المئويه  

Pre3 12 32 36 4 16 التكرار 

 12.0 32.0 36.0 4.0 16.0 النسبه المئويه  
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Pre4 20 44 32 4 0 التكرار 

 20.0 44.0 32.0 4.0 0 النسبه المئويه  

Pre5 20 44 24 8 4 التكرار 

 20.0 44.0 24.0 8.0 4.0 المئويهالنسبه   

Pre 132 208 108 16 36 التكرار 

 26 42 22 3 7 النسبه المئويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا تبينددددده نتدددددائ  الجددددددول  العدددددرقبعدددددد ندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العي
 .(%26 منوية مقدارها  ةبنسب (132)أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: ن ا  متابعة الز ون  -ج

ووضدددددعت  نشـــــ ط  ت بعـــــة الزبـــــون بعدددددد إلدددددىالمنتميدددددة  لفقدددددراتلتكدددددرارات ونسدددددب  الدراسدددددهلقدددددد احتسدددددبت 
 :(24  النتائ  في الجدول

 (24)جدول 
 نشاط متابعة الزبون على فقرات بعد التكرارات والنسبة والمئويه للإجابه

 
 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما  التكرار/النسبه المئويه 

FUA1 60 20 8 0 12  التكرار 

 60.0 20.0 8.0 0 12.0  النسبه الملإويه 

FUA2 44 36 8 4 8  التكرار 

 44.0 36.0 8.0 4.0 8.0  النسبه الملإويه 

FUA3 32 36 24 0 8  التكرار 

 32.0 36.0 24.0 0 8.0  النسبه الملإويه 

FUA4 32 20 36 4 8  التكرار 

 32.0 20.0 36.0 4.0 8.0  النسبه الملإويه 

FUA 168 112 76 8 36  التكرار 

 42 28 19 2 9  النسبه الملإويه 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  
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هدددددذا مدددددا نشدددددا  متابعددددده الز دددددون بعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
 %.42بنسبة منوية مقدارها  168تبينه نتائ  الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: حما ة  يانات الز ون  -ح

ووضددددددعت  حمايدددددة بياندددددات الز دددددون  بعدددددد إلدددددىالمنتميددددددة  فقدددددراتلتكدددددرارات ونسدددددب ل الدراسدددددهلقدددددد احتسدددددبت 
 :(25 النتائ  في الجدول 

 (25) جدول
 حماية بيانات الزبونالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما التكرار/النسبه المئويه 

FCI1 56 12 24 0 8 التكرار 

 56.0 12.0 24.0 0 8.0 النسبه الملإويه  

FCI2 64 8 24 0 4 التكرار 

 64.0 8.0 24.0 0 4.0 النسبه الملإويه  

FCI3 68 4 20 4 4 التكرار 

 68.0 4.0 20.0 4.0 4.0 النسبه الملإويه  

FCI 188 24 68 4 16 التكرار 

 63 8 23 1 5 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا  حمايدددددة بياندددددات الز دددددون بعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
 .(%63 بنسبة منوية مقدارها  (188)تبينه نتائ  الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -:  حداد حاجات الز ون 

ووضددددعت  الز ددددون تحديددددد حاجددددات  لبعدددددا إلددددىالمنتميددددة  فقددددراتلتكددددرارات ونسددددب ل الدراسددددهلقددددد احتسددددبت 
 :(26 النتائ  في الجدول

 (26) جدول
 التكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد تحديد حاجات الزبون

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما  التكرار/النسبه المئويه  

ICN1 32 56 8 0 4 التكرار 

 32.0 56.0 8.0 0 4.0 النسبه الملإويه  

ICN2 28 56 12 4 0 التكرار 

 28.0 56.0 12.0 4.0 0 النسبه الملإويه  

ICN3 44 32 24 0 0 التكرار 

 44.0 32.0 24.0 0 0 النسبه الملإويه  

ICN4 44 16 24 8 8 التكرار 
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 44.0 16.0 24.0 8.0 8.0 النسبه الملإويه  

ICN5 52 8 20 8 12 التكرار 

 52.0 8.0 20.0 8.0 12.0 النسبه الملإويه  

ICN 200 168 88 20 24 التكرار 

 40 34 18 4 5 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا تحديدددددد حاجدددددات الز دددددون بعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
 .(% (40بنسبة منوية مقدارها  (200)تبينه نتائ  الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -  مشاركة الزبون الوسيطالمتغير 

 :وكم  يلي أبع د خمسة ن  مشاركة الز ون  تغير يتكون 

  -: الحماس -أ

ووضددددددعت النتددددددائ  فددددددي  الحمــــــ س بعددددددد إلددددددىالمنتميددددددة  لفقددددددراتلتكددددددرارات ونسددددددب  الدراسددددددهلقددددددد احتسددددددبت 
 :(27 الجدول

 (27) جدول

 الحماسالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تم    اتفق  ح يد لا اتفق اتفق تم   لا التكرار/النسبه الملإويه 

EN1 72 24 4 0 0 التكرار 

 72.0 24.0 4.0 0 0 النسبه الملإويه  

EN2 16 80 4 0 0 التكرار 

 16.0 80.0 4.0 0 0 النسبه الملإويه  

EN3 24 64 12 0 0 التكرار 

 24.0 64.0 12.0 0 0 النسبه الملإويه  

EN4 20 52 24 4 0 التكرار 

 20.0 52.0 24.0 4.0 0 النسبه الملإويه  

EN5 20 32 32 8 8 التكرار 

 20.0 32.0 32.0 8.0 8.0 النسبه الملإويه  

EN 152 252 76 12 8 التكرار 
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 30 50 15 2 2 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

ــــ سبعددددد نددددة يميددددل نحددددو الاتفددددا  علددددى فقددددرات يتضددددح ان اتجدددداه العي هددددذا مددددا تبيندددده نتددددائ  الجدددددول  الحم
 .(% (30بنسبة منوية مقدارها  ((152أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: الاهتمام -ب

ووضددددددعت النتددددددائ  فددددددي  الاهتمــــــ م بعددددددد إلددددددىالمنتميددددددة  لفقددددددراتلتكددددددرارات ونسدددددب  الدراسددددددهلقدددددد احتسددددددبت 
 :(28 الجدول 

 (28) جدول
 الاهتمامالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد تكرارات 

 اتفق تم    اتفق  ح يد لا اتفق لا اتفق تم    التكرار/النسبه الملإويه 

AT1 32 24 32 4 8 التكرار 

 32.0 24.0 32.0 4.0 8.0 النسبه الملإويه  

AT2 40 8 40 12 0 التكرار 

 40.0 8.0 40.0 12.0 0 النسبه الملإويه  

AT3 36 32 20 12 0 التكرار 

 36.0 32.0 20.0 12.0 0 النسبه الملإويه  

AT4 24 52 20 4 0 التكرار 

 24.0 52.0 20.0 4.0 0 النسبه الملإويه  

AT5 48 36 8 4 4 التكرار 

 48.0 36.0 8.0 4.0 4.0 النسبه الملإويه  

AT 180 152 120 36 12 التكرار 

 36 30 24 7 2 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا تبينددددده نتدددددائ   الاهتمـــــ مبعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
 .(% (36بنسبة منوية مقدارها  (180)الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 
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 -: الامتصاي -ت

ووضددددعت النتددددائ  فددددي  ،الا تصــــ ص بعددددد إلددددىالمنتميددددة  لفقددددراتلتكددددرارات ونسددددب  الدراسددددهلقددددد احتسددددبت 
 :(29 الجدول 

 (29) جدول
 الامتصاصالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما  التكرار/النسبه المئويه  

AB1 48 28 12 8 4 التكرار 

 48.0 28.0 12.0 8.0 4.0 النسبه الملإويه  

AB2 76 16 4 4 0 التكرار 

 76.0 16.0 4.0 4.0 0 النسبه الملإويه  

AB3 32 32 8 4 24 التكرار 

 32.0 32.0 8.0 4.0 24.0 النسبه الملإويه  

AB4 20 48 16 16 0 التكرار 

 20.0 48.0 16.0 16.0 0 النسبه الملإويه  

AB5 16 40 32 12 0 التكرار 

 16.0 40.0 32.0 12.0 0 النسبه الملإويه  

AB6 24 36 24 12 4 التكرار 

 24.0 36.0 24.0 12.0 4.0 النسبه الملإويه  

AB 216 200 96 56 32 التكرار 

 36 33 16 9 5 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هددددذا مددددا تبيندددده نتددددائ   الامتصدددداصبعددددد علددددى فقددددرات يتضددددح ان اتجدددداه العينددددة يميددددل نحددددو الاتفددددا  تمامددددا  
 .(36%)بنسبة منوية مقدارها  (216)الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: الت اعل -ث

ووضددددددعت النتددددددائ  فددددددي  التفاعددددددل بعددددددد إلددددددىالمنتميددددددة  فقددددددراتلتكددددددرارات ونسددددددب ل الدراسددددددهلقددددددد احتسددددددبت 
 :(30 الجدول 

 (30) جدول
 التفاعلالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما  التكرار/النسبه المئويه  

IN1 40 28 12 12 8 التكرار 

 40.0 28.0 12.0 12.0 8.0 النسبه الملإويه  

IN2 20 40 20 4 16 التكرار 
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 20.0 40.0 20.0 4.0 16.0 النسبه الملإويه  

IN3 24 36 20 12 8 التكرار 

 24.0 36.0 20.0 12.0 8.0 النسبه الملإويه  

IN4 28 32 20 12 8 التكرار 

 28.0 32.0 20.0 12.0 8.0 النسبه الملإويه  

IN 112 136 72 40 40 التكرار 

 28 34 18 10 10 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا تبينددددده نتدددددائ  الجددددددول  التفاعدددددلبعدددددد ندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العي
 .(% (28بنسبة منوية مقدارها  (112)أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: الهوية -ج

ــــــة بعددددددد إلددددددىالمنتميددددددة  لفقددددددراتلتكددددددرارات ونسددددددب  الدراسددددددهلقددددددد احتسددددددبت  ووضددددددعت النتددددددائ  فددددددي  الهوي
 :(31 الجدول 

 (31  جدول

 لهويةاالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما التكرار/النسبه المئويه 

ID1 48 16 8 12 16 التكرار 

 48.0 16.0 8.0 12.0 16.0 النسبه الملإويه 

ID2 20 40 28 8 4 التكرار 

 20.0 40.0 28.0 8.0 4.0 النسبه الملإويه 

ID3 28 24 28 16 4 التكرار 

 28.0 24.0 28.0 16.0 4.0 النسبه الملإويه 

ID4 20 20 28 16 16 التكرار 

 20.0 20.0 28.0 16.0 16.0 الملإويهالنسبه  

ID 116 100 92 52 40 التكرار 

 29 25 23 13 10 النسبه الملإويه 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا تبينددددده نتدددددائ   الهويـــــةبعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
 %.29بنسبة منوية مقدارها  116الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 
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 -: السلوك الشرائي التابع متغيرال -3

 وكما يلي: أبعاد مسة من  السلوك الشرائييتكون متاير 
 -: ميزة المنتج -أ

ــــت  بعددددد إلددددىالمنتميددددة  فقددددراتلتكددددرارات ونسددددب ل الدراسددددهلقددددد احتسددددبت  ــــزة المن ووضددددعت النتددددائ  فددددي   ي
 :(32 الجدول 

 (32  جدول
 ميزة المنتجالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما  التكرار/النسبه المئويه  

PF1 76 16 8 0 0 التكرار 

 76.0 16.0 8.0 0 0 النسبه الملإويه  

PF2 28 64 8 0 0 التكرار 

 28.0 64.0 8.0 0 0 النسبه الملإويه  

PF3 24 44 28 0 4 التكرار 

 24.0 44.0 28.0 0 4.0 النسبه الملإويه  

PF4 16 44 32 8 0 التكرار 

 16.0 44.0 32.0 8.0 0 النسبه الملإويه  

PF5 24 48 16 12 0 التكرار 

 24.0 48.0 16.0 12.0 0 النسبه الملإويه  

PF 168 216 92 20 4 التكرار 

 34 43 18 4 1 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

ـــــت بعدددددد ندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العي  ـــــزة المن هدددددذا مدددددا تبينددددده نتدددددائ    ي
 .(% (34بنسبة منوية مقدارها  (168)الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 العامة التجاريةاسم  -ب
ووضددددعت  ،اســــم العلا ــــة التج ريــــة لبعدددددا إلددددىالمنتميددددة  فقددددراتلتكددددرارات ونسددددب ل الدراسددددهلقددددد احتسددددبت 
 :(33 النتائ  في الجدول 

 (33  جدول
 اسو العلامة التجاريةالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما  التكرار/النسبه المئويه  

BN1 44 28 16 12 0 التكرار 
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 44.0 28.0 16.0 12.0 0 النسبه الملإويه  

BN2 20 40 20 16 4 التكرار 

 20.0 40.0 20.0 16.0 4.0 النسبه الملإويه  

BN3 36 24 28 8 4 التكرار 

 36.0 24.0 28.0 8.0 4.0 النسبه الملإويه  

BN4 32 24 24 8 12 التكرار 

 32.0 24.0 24.0 8.0 12.0 النسبه الملإويه  

BN 132 116 88 44 20 التكرار 

 33 29 22 11 5 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

ــــةبعددددد علددددى فقددددرات ايتضددددح ان اتجدددداه العينددددة يميددددل نحددددو الاتفددددا  تمامددددا  هددددذا مددددا  اســــم العلا ــــة التج ري
  .%33بنسبة منوية مقدارها  132تبينه نتائ  الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: التأ ير الاجتماعي -ت

ــــــ عي بعددددددد إلددددددىالمنتميددددددة  لفقددددددراتلتكددددددرارات ونسددددددب  الدراسددددددهلقددددددد احتسددددددبت  ــــــأثير الاجتم ووضددددددعت  الت
 :(34 النتائ  في الجدول 

 (34  جدول
 التأثير الاجتماعيبعد التكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما التكرار/النسبه المئويه   

SI1 80 8 12 0 0 التكرار 

 80.0 8.0 12.0 0 0 النسبه الملإويه  

SI2 16 64 16 4 0 التكرار 

 16.0 64.0 16.0 4.0 0 النسبه الملإويه  

SI3 20 48 12 16 4 التكرار 

 20.0 48.0 12.0 16.0 4.0 النسبه الملإويه  

SI4 4 56 20 20 0 التكرار 

 4.0 56.0 20.0 20.0 0 النسبه الملإويه  

SI 120 176 60 40 4 التكرار 

 30 44 15 10 1 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  
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هددددذا مددددا تبيندددده نتددددائ   التــــأثير الاجتمــــ عيبعددددد نددددة يميددددل نحددددو الاتفددددا  علددددى فقددددرات يتضدددح ان اتجدددداه العي
  .(% (30بنسبة منوية مقدارها  (120)الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: الطلح -ث
ــــــ  بعددددددد إلددددددىالمنتميددددددة  فقددددددراتلتكددددددرارات ونسددددددب ل الدراسددددددهلقددددددد احتسددددددبت  ووضددددددعت النتددددددائ  فددددددي  الطل

 :(35 الجدول 
 (35) جدول

 الطلبالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما التكرار/النسبه المئويه  

DE1 52 24 8 16 0 التكرار 

 52.0 24.0 8.0 16.0 0 النسبه الملإويه  

DE2 28 40 20 8 4 التكرار 

 28.0 40.0 20.0 8.0 4.0 النسبه الملإويه  

DE3 20 32 44 0 4 التكرار 

 20.0 32.0 44.0 0 4.0 النسبه الملإويه  

DE4 28 40 28 0 4 التكرار 

 28.0 40.0 28.0 0 4.0 النسبه الملإويه  

DE5 36 40 20 4 0 التكرار 

 36.0 40.0 20.0 4.0 0 النسبه الملإويه  

DE 164 176 120 28 12 التكرار 

 33 35 24 6 2 النسبه الملإويه  

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا تبينددددده نتدددددائ   الطلـــــ بعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
  .(% (33بنسبة منوية مقدارها  (164)الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -: السعر -ج
ووضددددددعت النتددددددائ  فددددددي  ،الســــــعر بعددددددد إلددددددىالمنتميددددددة  لفقددددددراتلتكددددددرارات ونسددددددب  الدراسددددددهلقددددددد احتسددددددبت 

 :(36 الجدول 
 (36) جدول

 السعرالتكرارات والنسبة والمئويه للإجابه على فقرات بعد 

 اتفق تماما اتفق محايد لا اتفق لا اتفق تماما التكرار/النسبه المئويه 

PR1 56 20 12 12 0 التكرار 

 56.0 20.0 12.0 12.0 0 النسبه الملإويه  

PR2 44 32 4 20 0 التكرار 
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 44.0 32.0 4.0 20.0 0 النسبه الملإويه  

PR3 12 48 32 8 0 التكرار 

 12.0 48.0 32.0 8.0 0 النسبه الملإويه  

PR4 36 32 24 8 0 التكرار 

 36.0 32.0 24.0 8.0 0 النسبه الملإويه  

PR 148 132 72 48 0 التكرار 

 37 33 18 12 0 النسبه الملإويه 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

هدددددذا مدددددا تبينددددده نتدددددائ   الســـــعربعدددددد علدددددى فقدددددرات يتضدددددح ان اتجددددداه العيندددددة يميدددددل نحدددددو الاتفدددددا  تمامدددددا 
  .(% (37بنسبة منوية مقدارها  (148)الجدول أع ه حيه بلات تكراراته 

 -  ا حصاءات العامة:  انياا 

فدددددددددي ادنددددددددداه اوجددددددددددت الدراسددددددددده الأوسدددددددددا  الحسدددددددددابية والانحرافدددددددددات المنياريدددددددددة ومعدددددددددام ت الا دددددددددت ـ 
اعلددددى إجابددددة فددددي م يدددداس ليكددددارت الخماسددددي التددددي تندددددرج ضددددمن الإحصدددداءات  إلددددىالنسددددبية نسددددبة  يددددةهمالأو 

 .الآتيالعامة ل ستبيان وكما في 

 -: التسوق المقنعمتغير  -1
 -: طلح الحصول على المعلومات -أ

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

إضددددافة  طلــــ  الحصــــول علــــ  المعلو ــــ تبعددددد قددددرات النسددددبية لجميدددد  ف يددددةهمالأالا ددددت ـ و و عــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (37 البعد بشكل عام والجدول  إلى

 (37) جدول

 طلب الحصول على المعلوماتا حصاءات العامة لفقرات البعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

RFI1 4.32 0.931 22 %86 

RFI2 4.32 0.469 11 %86 

RFI3 4.20 0.804 19 %84 
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RFI4 4.24 0.767 18 %85 

RFI 4.27 0.566 13 %85 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

 

 طلــــ  الحصــــول علــــ  المعلو ــــ ت عدددددان المتوسددددء الحسددددابي لب إلددددى( 37ي حددددل مددددن نتددددائ  الجدددددول  
يدددددددددده نسددددددددددبيه هملأوا  (%(13 ددددددددددت ـ ومعامددددددددددل الا (،0.566   قدددددددددددره ( وانحددددددددددراـ منيدددددددددداري 4.27بلددددددددددم  

فددددددي هددددددذا البعددددددد والتددددددي تددددددنص علددددددى أندددددده  ىالأولدددددد مقدددددددار اسددددددهام الفقددددددرة إلددددددى%( وهددددددذا يعددددددود 85بمقدددددددار  
سببببهوله التواصببببل الالكترونببببي مببببع منببببدوبي المبيعببببات عببببن طريببببق البريببببد الالكترونببببي او الهبببباتف )

 (86% نسدددددبية مسددددداوية لدددددد يدددددةأهم( و 0.931( وانحدددددراـ منيددددداري مقدددددداره  4.32بوسدددددء حسدددددابي بلدددددم   (النقبببببال
ان اسببببتجابة منببببدو ي المبيعببببات  تطلببببح )أندددده علددددى المرتبددددة الا يددددرة والتددددي تددددنص ب الفقددددرة الثالثدددده وجدددداءت

( 0.804( وانحددددراـ منيدددداري بلددددم  4.20وسددددء حسددددابي ومقددددداره   أدندددد كونهددددا حصددددلت علددددى  (وقببببم كبيببببر
العمددددددل  الشدددددركه(، الامدددددر الدددددذي يسددددددتلزم مدددددن إدارة 84%نسددددددبية بلادددددت   يدددددةأهمو (%(19 دددددت ـ معامدددددل الا

 . تقليل وقت استجابة مندو يهاعلى 

 -  تجربة الزبون

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعددددد بشددددكل عددددام  إلددددىإضددددافة  تجر ددددة الز ددددون بعددددد النسددددبية لجميدددد  فقددددرات  يددددةهمالأو  الا ددددت ـو عــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (38 والجدول 

 (38) جدول

 تجربة الزبونا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

CE1 4.04 1.004 25 %81 
CE2 4.08 0.895 22 %82 
CE3 3.96 1.118 28 %79 
CE4 4.08 1.061 26 %82 
CE 4.04 0.916 23 %81 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  
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( 4.04بلددددددم  تجربــــــه الزبــــــون  عدددددددان المتوسددددددء الحسددددددابي لب إلددددددى( 38ي حددددددل مددددددن نتددددددائ  الجدددددددول  
( %81يددددددده نسدددددددبيه بمقددددددددار  هملأوا (%23 ( دددددددت ـومعامدددددددل الا (،0.916   قددددددددره وانحدددددددراـ منيددددددداري 

يعمبببببل منبببببدوبي )فدددددي هدددددذا البعدددددد والتدددددي تدددددنص علدددددى أنددددده  الثانيددددده مقددددددار اسدددددهام الفقدددددرة إلدددددىوهدددددذا يعدددددود 

( وانحدددراـ 4.08بوسدددء حسدددابي بلدددم   (المبيعبببات علبببى بنببباء علاقبببات ايجابيبببة مبببع زملاءهبببو فبببي العمبببل
الفقدددددرة  وجددددداءت (82% نسدددددبية مسددددداوية لدددددد يدددددةأهمو (%22 ( دددددت ـمعامدددددل الاو ( 0.895منيددددداري مقدددددداره  

 (ابببببدي منببببدو ي المبيعببببات اهتمببببام جيببببد مببببع الز ببببائن)أندددده علددددى المرتبددددة الا يددددرة والتددددي تددددنص ب الثالثدددده
معامدددددددل و ( 1.118( وانحدددددددراـ منيددددددداري بلدددددددم  3.96وسدددددددء حسدددددددابي ومقدددددددداره   أدنددددددد كونهدددددددا حصدددددددلت علدددددددى 

العمددددددل مندددددددو ي المبيعددددددات  (، الامددددددر الددددددذي يسددددددتلزم مددددددن79%نسددددددبية بلاددددددت   يددددددةأهمو ( %28 ( ددددددت ـالا
 . على زيادة الاهتمام بالز ون 

 -  بالزبونالاجتماعات والترحيب  -ب

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

ــــ  لات   إلددددىإضددددافة  الاجتماعددددات والترحيددددب بددددالز ون بعددددد النسددددبية لجميدددد  فقددددرات  يددددةهمالأو  الا ددددت ـو ع
 يتضمن هذه الاحصاءات: (39 البعد بشكل عام والجدول 

 (39) جدول
 الاجتماعات والترحيب بالزبونبعد ا حصاءات العامة لفقرات 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

MW1 4.44 0.946 21 %89 

MW2 4.40 0.752 17 %88 

MW3 4.60 0.804 17 %92 

MW4 4.28 0.830 19 %86 

MW5 4.20 0.696 17 %84 

MW6 3.96 0.920 23 %79 

MW7 3.96 1.154 29 %79 

MW 4.26 0.667 16 %85 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

 الاجتماعددددددات والترحيددددددب بددددددالز ون  عددددددان المتوسددددددء الحسددددددابي لب إلددددددى( 39ي حدددددل مددددددن نتددددددائ  الجددددددول  

نسددددددبيه بمقدددددددار اليدددددده هملأوا (،% (16 ددددددت ـومعامددددددل الا (،0.667  منيدددددداري النحددددددراـ لا( وا4.26بلددددددم  
 ح ببببببز )فددددددي هددددددذا البعددددددد والتددددددي تددددددنص علددددددى أندددددده  الثالثدددددده مقدددددددار اسددددددهام الفقددددددرة إلددددددى%( وهددددددذا يعددددددود 85 
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 (يتهبببا لهبببمأهممنبببدو ي المبيعبببات الز بببائن علبببى ا بببارة الاسبببئلة حبببول طبيعبببة المنتجبببات واسبببتخداما ها و 
 يدددددددددةأهمو  (%17  دددددددددت ـ ومعامدددددددددل ا،(0.804( وانحدددددددددراـ منيددددددددداري مقدددددددددداره  4.60بوسدددددددددء حسدددددددددابي بلدددددددددم  

لببببدى منببببدو ي )أندددده علددددى المرتبددددة الا يددددرة والتددددي تددددنص ب خامسددددهالفقددددرة ال وجدددداءت (92% نسددددبية مسدددداوية لددددد
( 4.20وسدددددددء حسدددددددابي ومقدددددددداره   أدنددددددد كونهدددددددا حصدددددددلت علدددددددى  (المبيعبببببببات زي رسبببببببمي داخبببببببل ال بببببببركة

(، الامددددددر الددددددذي 84%نسددددددبية بلاددددددت   يددددددةأهمو (%17   ددددددت ـمعامددددددل الا( 0.696وانحددددددراـ منيدددددداري بلددددددم  
العمدددددل علدددددى وضددددد  زي رسدددددمي يميدددددز مظهدددددر منددددددو يها الخدددددارجي لمدددددا لددددده مدددددن  الشدددددركهيسدددددتلزم مدددددن إدارة 

 . ت ثير على اثارة سلور الشراء لد  الز ون 
 -  العرض

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعدددددد بشدددددكل عدددددام  إلدددددىإضدددددافة  العـــــرضبعدددددد النسدددددبية لجميددددد  فقدددددرات  يدددددةهمالأو  الا دددددت ـو عـــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (40 والجدول 

 (40) جدول
 العرضا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

Pre1 4.28 1.120 26 %86 

Pre2 3.88 1.037 27 %78 

Pre3 3.20 1.206 38 %64 

Pre4 3.80 0.804 21 %76 

Pre5 3.68 1.014 28 %74 

Pre 3.77 0.818 22 %75 

  Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

نحدددددراـ لا( وا3.77بلدددددم   العـــــرض عددددددان المتوسدددددء الحسدددددابي لب إلدددددى( 40ي حدددددل مدددددن نتدددددائ  الجددددددول  
 إلددددددددى( وهددددددددذا يعددددددددود %75نسددددددددبيه بمقدددددددددار  اليدددددددده هملأوا (،%22 ( ددددددددت ـومعامددددددددل الا (،0.818  منيدددددددداري 

عبببرح منتجا هبببا  إلبببىال بببركة  ل) عمبببفدددي هدددذا البعدددد والتدددي تدددنص علدددى أنددده  ىالأولددد مقددددار اسدددهام الفقدددرة
( وانحدددراـ منيددداري 4.28بوسدددء حسدددابي بلدددم   (الجدابببدة فبببي وسبببائل التواصبببل الاجتمببباعي قببببل الاسبببواق

 الفقددددددددرة الثالثدددددددده وجدددددددداءت (86% نسددددددددبية مسدددددددداوية لددددددددد يددددددددةأهمو  (%26  ددددددددت ـ ومعامددددددددل ا،(1.120مقددددددددداره  
كونهددددا  ( قببببدم ال ببببركة دليببببل خبببباي بكيتيببببة اسببببتخدام المنببببت )أندددده علددددى المرتبددددة الا يددددرة والتددددي تددددنص ب

معامددددددددددل ( 1.206( وانحددددددددددراـ منيدددددددددداري بلددددددددددم  3.20وسددددددددددء حسددددددددددابي ومقددددددددددداره   أدندددددددددد حصددددددددددلت علددددددددددى 
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العمددددددل علددددددى  الشددددددركه(، الامددددددر الددددددذي يسددددددتلزم مددددددن إدارة 64%نسددددددبية بلاددددددت   يددددددةأهمو (%38 ( ددددددت ـالا
 . ا دار دليل يوضح كيفية استخام منتجاتها

 -  نشاط متابعة الزبون -ت

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعدددددد  إلدددددىإضدددددافة  نشـــــ ط  ت بعـــــة الزبـــــونبعدددددد النسدددددبية لجميددددد  فقدددددرات  يدددددةهمالأو  الا دددددت ـو عـــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (41 بشكل عام والجدول 

 (41) جدول
 نشاط متابعة الزبونا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

FUA1 4.16 1.324 32 %83 

FUA2 4.04 1.188 29 %81 

FUA3 3.84 1.126 29 %77 

FUA4 3.64 1.202 33 %73 

FUA 3.92 1.014 26 %78 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

( 3.92بلددددم   نشــــ ط  ت بعــــة الزبــــون عدددددان المتوسددددء الحسددددابي لب إلددددى( 41ي حددددل مددددن نتددددائ  الجدددددول  
%( وهددددددددذا 78نسددددددددبيه بمقدددددددددار  اليدددددددده هملأوا (،%26 ( ددددددددت ـومعامددددددددل الا (،1.014  منيدددددددداري نحددددددددراـ لاوا

لببببدى منببببدو ي المبيعببببات )فددددي هددددذا البعددددد والتددددي تددددنص علددددى أندددده  ىالأولدددد مقدددددار اسددددهام الفقددددرة إلددددىيعددددود 
ومعامدددددل ،(1.324( وانحدددددراـ منيددددداري مقدددددداره  4.16بوسدددددء حسدددددابي بلدددددم   ( واصبببببل مسبببببتمر مبببببع الز بببببائن

المرتبدددددة الا يدددددرة والتدددددي تدددددنص ب رابعدددددهالفقدددددرة ال وجددددداءت (83% نسدددددبية مسددددداوية لدددددد يدددددةأهمو  (%32  دددددت ـ ا
ي حببول كيتيببة دليببل ارسببال  ريببد الكترونبب أجببلوقببم كبيببر مببن  إلببى حتبباج منببدو ي المبيعببات )أندده علددى 

( وانحددددددراـ منيدددددداري بلددددددم 3.64وسددددددء حسددددددابي ومقددددددداره   أدندددددد كونهددددددا حصددددددلت علددددددى  اسببببببتخدام المنببببببت (
(، الامدددددددر الدددددددذي يسدددددددتلزم مدددددددن إدارة 73%نسدددددددبية بلادددددددت   يدددددددةأهمو (%33 ( دددددددت ـالا معامدددددددل( 1.202 

 ب غيدددددة ارسدددددال االعمدددددل علدددددى إيجددددداد تقنيدددددات اكثدددددر حداثددددده لتقليدددددل الأوقدددددات التدددددي يحتاجهدددددا منددددددو يه الشدددددركه
 . بريد الكتروني حول كيفية دليل استخدام المنت 
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 -  حماية بيانات الزبون -ح

ـــــة الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي اسددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ   ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعددددد  إلددددىإضددددافة  حم يــــة بي نــــ ت الزبــــونبعددددد النسددددبية لجميدددد  فقددددرات  يددددةهمالأو  الا ددددت ـو عــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (42 بشكل عام والجدول 

 (42) جدول
 حماية بيانات الزبونبعد ا حصاءات العامة لفقرات 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

FCI1 4.08 1.236 30 %82 

FCI2 4.28 1.083 25 %86 

FCI3 4.28 1.155 27 %86 

FCI 4.21 1.010 24 %84 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

ــــــون عدددددددان المتوسددددددء الحسددددددابي لب إلددددددى( 42ي حددددددل مددددددن نتددددددائ  الجدددددددول   ــــــ ت الزب ــــــة بي ن بلددددددم  حم ي
%( 84نسدددددددبيه بمقددددددددار  اليددددددده هملأوا ،(%24  دددددددت ـ ومعامدددددددل الا (،1.010  نحدددددددراـ منيددددددداري لا( وا4.21 

 متلبببببك منبببببدو ي )فدددددي هدددددذا البعدددددد والتدددددي تدددددنص علدددددى أنددددده  الثانيددددده مقددددددار اسدددددهام الفقدددددرة إلدددددىوهدددددذا يعدددددود 
( 4.28بوسددددء حسددددابي بلددددم   (الك بببب  عببببن ارقببببام هوا بببب  الز ببببائنالمبيعببببات السببببريه العاليببببة فببببي عببببدم 

 وجددددداءت (86% نسدددددبية مسددددداوية لدددددد يدددددةأهمو  (%25  دددددت ـ ومعامدددددل ا، (1.083وانحدددددراـ منيددددداري مقدددددداره  
لبببدى منبببدو ي المبيعبببات السبببريه التامبببه فبببي عبببدم )أنددده علدددى المرتبدددة الا يدددرة والتدددي تدددنص ب ىالأولدددالفقدددرة 

( وانحددددددراـ 4.08وسددددددء حسدددددابي ومقددددددداره   أدندددددد كونهدددددا حصددددددلت علدددددى  (الك بببببب  عببببببن اسببببببماء الز ببببببائن
(، الامدددددر الدددددذي يسدددددتلزم مدددددن 82%نسدددددبية بلادددددت   يدددددةأهمو (%30  دددددت ـ معامدددددل الا( 1.236منيددددداري بلدددددم  

العمدددددل علدددددى وضددددد  قواعدددددد بياندددددات محميددددده وضدددددوابء عمدددددل  دددددارمه تمنددددد  مدددددن الكشدددددط عدددددن  الشدددددركهإدارة 
 دالبعددددددهددددددذا النسددددددبية لفقددددددرات  يددددددةهمالأيوضددددددح  ي ( الددددددذاني . ويمكددددددن رسددددددم الشددددددكل البيددددددأسددددددماء الز ددددددائن  
 النسبية لكل فقرة من فقرات البعد. يةهمالأيع ي  ورة أوضح عن  الآتيوالشكل البياني 

 -  تحديد حاجات الزبون -خ

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

ــــ  لات  ــــونبعددددد قددددرات النسددددبية لجميدددد  ف يددددةهمالأالا ددددت ـ و و ع ــــ ت الزب ــــد ح ج البعددددد  إلددددىإضددددافة  تحدي
 يتضمن هذه الاحصاءات: (43 بشكل عام والجدول 
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 (43) جدول
 تحديد حاجات الزبونبعد ا حصاءات العامة لفقرات 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

ICN1 4.12 0.868 21 %82 

ICN2 4.08 0.748 18 %82 

ICN3 4.20 0.804 19 %84 

ICN4 3.80 1.303 34 %76 

ICN5 3.80 1.449 38 %76 

ICN 4.00 0.889 22 %80 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

 نحدددددراـ منيدددددداري لا( وا4.00بلدددددم   عددددددان المتوسددددددء الحسدددددابي لب إلدددددى( 43ي حدددددل مدددددن نتدددددائ  الجددددددول  
مقددددددددددار  إلدددددددددى( وهدددددددددذا يعدددددددددود %80نسدددددددددبيه بمقددددددددددار  اليددددددددده هملأوا ،(%21  دددددددددت ـ ومعامدددددددددل الا (،0.889 

 متلبببببك منبببببدو ي المبيعبببببات القبببببدرة علبببببى )فدددددي هدددددذا البعدددددد والتدددددي تدددددنص علدددددى أنددددده  ىالأولددددد اسدددددهام الفقدددددرة
، (0.868( وانحددددددراـ منيدددددداري مقددددددداره  4.12بوسددددددء حسددددددابي بلددددددم   (اسببببببتخدام اليببببببات التنقببببببل المختل ببببببة

المرتبدددددددة الا يدددددددرة ب رابعدددددددهالفقدددددددرة ال وجددددددداءت (82% نسدددددددبية مسددددددداوية لدددددددد يدددددددةأهمو  (%21  دددددددت ـ ومعامدددددددل ا
 متلببببك منببببدو ي المبيعببببات القببببدرة علببببى التنبببببؤ بحاجببببات الز ببببون فببببي شببببراء او )أندددده علددددى والتددددي تددددنص 

( وانحدددددددراـ منيددددددداري بلدددددددم 3.80وسدددددددء حسدددددددابي ومقدددددددداره   أدنددددددد كونهدددددددا حصدددددددلت علدددددددى  ( غييبببببببر المنبببببببت 
(، الامدددددددددر الدددددددددذي يسدددددددددتلزم مدددددددددن إدارة 76%نسدددددددددبية بلادددددددددت   يدددددددددةأهمو (%34  دددددددددت ـ معامدددددددددل الا( 1.303 

 . العمل على ت وير قدرات مندو يها التي ت ساعدهم في التنبؤ بحاجات ز ائنهم الشركه

 -  مشاركة الزبونمتغير  -1

 وكما ي تي: أبعاد  مسةمن   ش ركة الزبونيتكون متاير 

 -  الحماه -أ

ـــــة اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي اسددددديتم هندددددا  ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعدددددد بشدددددكل عدددددام  إلدددددىإضدددددافة  الحمـــــ سبعدددددد النسدددددبية لجميددددد  فقدددددرات  يدددددةهمالأو  الا دددددت ـو عـــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (44 والجدول 
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 (44) جدول
 الحماسبعد ا حصاءات العامة لفقرات 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

EN1 4.68 0.548 12 %94 

EN2 4.12 0.433 11 %82 

EN3 4.12 0.591 14 %82 

EN4 3.88 0.769 20 %78 

EN5 3.48 1.141 33 %70 

EN 4.06 0.544 13 %81 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

 

نحدددددراـ لا( وا4.06بلدددددم   الحمددددداس عددددددن المتوسدددددء الحسدددددابي لبأ إلدددددى( 44ي حدددددل مدددددن نتدددددائ  الجددددددول  
 إلددددددددى%( وهددددددددذا يعددددددددود 81نسددددددددبيه بمقدددددددددار  اليدددددددده هملأوا ،(%13  ددددددددت ـ ومعامددددددددل الا (،0.544  منيدددددددداري 

امتلببببك شببببعور رائببببع للتعامببببل مببببع )فددددي هددددذا البعددددد والتددددي تددددنص علددددى أندددده  ىالأولدددد مقدددددار اسددددهام الفقددددرة
 (%12  ددددددت ـ ومعامددددددل ا، (0.548( وانحددددددراـ منيدددددداري مقددددددداره  4.68بوسددددددء حسددددددابي بلددددددم   (المنظمببببببة

شببببعر )اأندددده علددددى المرتبددددة الا يددددرة والتددددي تددددنص ب خامسددددهالفقددددرة ال وجدددداءت (94% نسددددبية مسدددداوية لددددد يددددةأهمو 
( 3.48وسددددددء حسددددددابي ومقددددددداره   أدندددددد كونهددددددا حصددددددلت علددددددى  (هببببببذه المنظمببببببة بصببببببعو ه التعامببببببل مببببببع

(، الامددددددر الددددددذي 70%نسددددددبية بلاددددددت   يددددددةأهمو (%33  ددددددت ـ معامددددددل الا( 1.141منيدددددداري بلددددددم  وانحددددددراـ 
العمدددددل علدددددى ابتكددددار   دددددء ترويجيددددده ت ثيددددر مدددددن   لهدددددا فضددددول ز ائنهدددددا لمعرفدددددة  الشددددركهيسددددتلزم مدددددن إدارة 

والشدددددكل  دالبعددددهدددددذا النسددددبية لفقددددرات  يدددددةهمالأيوضددددح  ي ( الددددذ. ويمكدددددن رسددددم الشددددكل البيددددداني المزيددددد عنهددددا
 النسبية لكل فقرة من فقرات البعد. يةهمالأيع ي  ورة أوضح عن  الآتيالبياني 

 -  الاهتمام -ب

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعدددددد بشدددددكل عدددددام  إلدددددىإضدددددافة  الاهتمـــــ مبعدددددد النسدددددبية لجميددددد  فقدددددرات  يدددددةهمالأو  الا دددددت ـو عـــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (45 والجدول 
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 (45) جدول
 الاهتماما حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

AT1 3.68 1.197 33 %74 

AT2 3.76 1.111 30 %75 

AT3 3.92 1.022 26 %78 

AT4 3.96 0.777 20 %79 

AT5 4.20 1.025 24 %84 

AT 3.90 0.857 22 %78 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

نحدددددراـ لا( وا3.90بلدددددم   الاهتمـــــ م عددددددان المتوسدددددء الحسدددددابي لب إلدددددى( 45ي حدددددل مدددددن نتدددددائ  الجددددددول  
 إلددددددددى%( وهددددددددذا يعددددددددود 78بمقدددددددددار  نسددددددددبيه اليدددددددده هملأوا ،(%22  ددددددددت ـ ومعامددددددددل الا (،0.857  منيدددددددداري 

احببببح معرفببببة المزيببببد  جبببباه هببببذه )فددددي هددددذا البعددددد والتددددي تددددنص علددددى أندددده  الخامسدددده مقدددددار اسددددهام الفقددددرة
 (%24  ددددددت ـ ومعامددددددل ا، (1.025( وانحددددددراـ منيدددددداري مقددددددداره  4.20بوسددددددء حسددددددابي بلددددددم   (المنظمببببببة

اشببببعر )أندددده علددددى المرتبددددة الا يددددرة والتددددي تددددنص ب ىالأولددددالفقددددرة  وجدددداءت (84% نسددددبية مسدددداوية لددددد يددددةأهمو 
( وانحددددراـ 3.68وسددددء حسددددابي ومقددددداره   أدندددد كونهددددا حصددددلت علددددى  (بالمسببببؤولية  جبببباه هببببذه المنظمببببة

(، الامدددددر الدددددذي يسدددددتلزم مدددددن 74%نسدددددبية بلادددددت   يدددددةأهمو (%33  دددددت ـ معامدددددل الا( 1.197منيددددداري بلدددددم  
تحسدددددين دافنيدددددة مقددددددم الخدمدددددة علدددددى معالجدددددة القلدددددل الدددددذي يشدددددعر بددددده الز دددددون  العمدددددل علدددددى المنظمدددددهإدارة 

النسدددددبية لفقدددددرات  يدددددةهمالأيوضدددددح  ي ( الدددددذويمكدددددن رسدددددم الشدددددكل البيددددداني  تجاريدددددة.ال تدددددهع معندددددد ا تيدددددار 
النسددددددبية لكددددددل فقددددددرة مددددددن فقددددددرات  يددددددةهمالأيع ددددددي  ددددددورة أوضددددددح عددددددن  الآتدددددديوالشددددددكل البيدددددداني  دالبعددددددهددددددذا 
 البعد.

 -  الامتصاص -ت

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

ــــ  لات  البعددددد بشددددكل عددددام  إلددددىإضددددافة  الامتصدددداصالنسددددبية لجميدددد  فقددددرات البعددددد  يددددةهمالأالا ددددت ـ و و ع
 يتضمن هذه الاحصاءات: (46 والجدول 
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 (46)جدول 
 الامتصاصا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

AB1 4.08 1.134 28 %82 

AB2 4.64 0.746 16 %93 

AB3 3.44 1.559 45 %69 

AB4 3.72 0.965 26 %74 

AB5 3.60 0.899 25 %72 

AB6 3.64 1.097 30 %73 

AB 3.85 0.835 22 %77 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

 نحراـ منياري لا( وا3.85بلم    الا تص ص عدان المتوسء الحسابي لب إلى( 46ي حل من نتائ  الجدول  
 ـومعامل الا (،0.835   الثانيه مقدار اسهام الفقرة إلى%( وهذا يعود 77نسبيه بمقدار  اليه هملأوا ،(%22  ت 

( 4.64بوسء حسابي بلم   (اشعر ان الوقم  مر بسرعة في هذه المنظمة)في هذا البعد والتي تنص على أنه 
 الفقرة الثالثه وجاءت (93% نسبية مساوية لد يةأهمو  (%16  ت ـ ومعامل ا، (0.746وانحراـ منياري مقداره  

 أدن كونها حصلت على  (مع هذه المنظمةاشعر بالحزن عنما ا عامل )أنه على المرتبة الا يرة والتي تنص ب
نسبية بلات  يةأهمو (%45  ت ـ معامل الا( 1.559( وانحراـ منياري بلم  3.44وسء حسابي ومقداره  

على كسب وامتصاص الخدمة يمقدمتحسين قدرة  العمل على المنظمه(، الامر الذي يستلزم من إدارة %69 
والشكل  دالبعهذا النسبية لفقرات  يةهمالأيوضح  ي ( الذل البياني ويمكن رسم الشك .قلل الز ون تجاه المنظمه

 النسبية لكل فقرة من فقرات البعد. يةهمالأيع ي  ورة أوضح عن  الآتيالبياني 
 -  التفاعل -ث

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعددددددد بشددددددكل عددددددام  إلددددددىإضددددددافة  التفاعددددددلبعددددددد النسددددددبية لجميدددددد  فقددددددرات  يددددددةهمالأو  الا ددددددت ـو عــــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (47 والجدول 

 (47) جدول
 التفاعلبعد ا حصاءات العامة لفقرات 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

IN1 3.80 1.303 34 %76 
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IN2 3.44 1.305 38 %69 

IN3 3.56 1.209 34 %71 

IN4 3.60 1.239 34 %72 

IN 3.60 1.150 32 %72 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

ـــــ   عددددددان المتوسدددددء الحسدددددابي لب إلدددددى( 47ي حدددددل مدددددن نتدددددائ  الجددددددول   نحدددددراـ لا( وا3.60بلدددددم  التف ع
 إلددددددددى%( وهددددددددذا يعددددددددود 72نسددددددددبيه بمقدددددددددار  اليدددددددده هملأوا ،(%32  ددددددددت ـ ومعامددددددددل الا (،1.150  منيدددددددداري 

اود الم بببباركة فببببي المببببؤ مرات التببببي )فددددي هددددذا البعددددد والتددددي تددددنص علددددى أندددده  ىالأولدددد مقدددددار اسددددهام الفقددددرة
ومعامدددددددل ، (1.303( وانحدددددددراـ منيددددددداري مقدددددددداره  3.80بوسدددددددء حسدددددددابي بلدددددددم   (  بببببببترك فيهبببببببا المنظمبببببببة

المرتبدددددة الا يدددددرة والتدددددي تدددددنص ب نيدددددهالفقدددددرة الثا وجددددداءت (76% نسدددددبية مسددددداوية لدددددد يدددددةأهمو  (%34  دددددت ـ ا
وسدددء  أدنددد كونهدددا حصدددلت علدددى  (ا  اعبببل مبببع الاخبببرين مبببن خبببال طبببرح الافكبببار  جببباه العمبببل)أنددده علدددى 

نسدددددددددبية  يدددددددددةأهمو (%38  دددددددددت ـ معامدددددددددل الا( 1.305( وانحدددددددددراـ منيددددددددداري بلدددددددددم  3.44حسددددددددابي ومقدددددددددداره  
تف عـــــ   ـــــع لا تشدددددجي  ز ائنهدددددا علدددددى العمدددددل علدددددى المنظمددددده(، الامدددددر الدددددذي يسدددددتلزم مدددددن إدارة 69%بلادددددت  

النسدددددبية  يدددددةهمالأيوضدددددح  ي ( الدددددذ. ويمكدددددن رسدددددم الشدددددكل البيددددداني والتـــــروي  لافكـــــ ر المنظمـــــهالاخـــــرين 
النسدددددبية لكدددددل فقدددددرة مدددددن  يدددددةهمالأيع دددددي  دددددورة أوضدددددح عدددددن  الآتددددديوالشدددددكل البيددددداني  دالبعدددددهدددددذا لفقدددددرات 

 فقرات البعد.
 الهوية -ج

ـــــة نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي اسددددديتم هندددددا اسدددددتخراج  ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

ــــــةبعددددددد  النسددددددبية لجميدددددد  فقددددددرات يددددددةهمالأالا ددددددت ـ و و عــــــ  لات  البعددددددد بشددددددكل عددددددام  إلددددددىإضددددددافة  الهوي
 يتضمن هذه الاحصاءات: (48 والجدول 

 (48) جدول
 الهويةا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

ID1 3.68 1.550 42 %74 

ID2 3.64 1.020 28 %73 

ID3 3.56 1.175 33 %71 

ID4 3.12 1.343 43 %62 

ID 3.50 1.068 31 %70 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  
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نحددددددراـ لا( وا3.50بلددددددم   الهويــــــة عدددددددان المتوسددددددء الحسددددددابي لب إلددددددى( 48ي حددددددل مددددددن نتددددددائ  الجدددددددول  
 إلددددددددى%( وهددددددددذا يعددددددددود 70نسددددددددبيه بمقدددددددددار  اليدددددددده هملأوا ،(%31  ددددددددت ـ ومعامددددددددل الا (،1.068  منيدددددددداري 

اشببببعر بالاهانببببة ال خصببببية عنببببدما )فددددي هددددذا البعددددد والتددددي تددددنص علددددى أندددده  ىالأولدددد مقدددددار اسددددهام الفقددددرة
، (1.550( وانحددددددراـ منيدددددداري مقددددددداره  3.68بوسددددددء حسددددددابي بلددددددم   (انتقببببببد شببببببخص مببببببا هببببببذه المنظمببببببة

المرتبدددددددة الا يدددددددرة ب رابعدددددددهالفقدددددددرة ال وجددددددداءت (74% نسدددددددبية مسددددددداوية لدددددددد يدددددددةأهمو  (%42  دددددددت ـ ومعامدددددددل ا
كونهدددا  (عنبببدما  متبببدح شبببخص مبببا هبببذه المنظمبببة اشبببعر انهبببا مجاملبببة شخصبببية)أنددده علدددى والتدددي تدددنص 

 دددددت ـ معامدددددل الا( 1.343( وانحدددددراـ منيددددداري بلدددددم  3.12وسدددددء حسدددددابي ومقدددددداره   أدنددددد حصدددددلت علدددددى 
 العمدددددل علدددددى جعدددددل ز ائنهدددددا المنظمددددده(، الامدددددر الدددددذي يسدددددتلزم مدددددن إدارة 62%نسدددددبية بلادددددت   يدددددةأهمو (43% 

النسددددددبية  يددددددةهمالأيوضددددددح  ي ( الددددددذ. ويمكددددددن رسدددددم الشددددددكل البيدددددداني  الشددددددركة إلددددددىقيمددددددة انتمددددددائهم  ي ددددددركون 
النسدددددبية لكدددددل فقدددددرة مدددددن  يدددددةهمالأيع دددددي  دددددورة أوضدددددح عدددددن  الآتددددديوالشدددددكل البيددددداني  دالبعدددددهدددددذا لفقدددددرات 

 فقرات البعد.
 -  السلوك الشرائيمتغير  -2

 هي: أبعاد مسة من السلور الشرائي يتكون متاير 
 -  ميزة المنتج -أ

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعددددد بشددددكل عدددددام  إلددددىإضددددافة  ميددددزة المنددددت بعدددددد النسددددبية لجميدددد  فقددددرات  يددددةهمالأو  الا ددددت ـو عــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (49 والجدول 

 (49) جدول
 ميزة المنتجا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

PF1 4.68 0.618 13 94 

PF2 4.20 0.569 14 84 

PF3 3.84 0.929 24 77 

PF4 3.68 0.839 23 74 

PF5 3.84 0.929 24 77 

PF 4.05 0.616 15 81 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  
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( 4.05بلددددددددم   عددددددددد ميددددددددزه المنددددددددت  ان المتوسددددددددء الحسددددددددابي لب إلددددددددى( 49ي حددددددددل مددددددددن نتددددددددائ  الجدددددددددول  
%( وهددددددددذا 81نسددددددددبيه بمقدددددددددار  اليدددددددده هملأوا ،(%15  ددددددددت ـ ومعامددددددددل الا (،0.616  نحددددددددراـ منيدددددددداري لاوا

 عجبنببببي  صببببميم الهوا بببب  )فددددي هددددذا البعددددد والتددددي تددددنص علددددى أندددده  ىالأولدددد مقدددددار اسددددهام الفقددددرة إلددددىيعددددود 
ومعامدددددددل ، (0.618( وانحدددددددراـ منيددددددداري مقدددددددداره  4.68بوسدددددددء حسدددددددابي بلدددددددم   (التبببببببي  نتجهبببببببا ال بببببببركة

المرتبدددددة الا يدددددرة والتدددددي تدددددنص ب رابعدددددهالفقدددددرة ال وجددددداءت (94% نسدددددبية مسددددداوية لدددددد يدددددةأهمو  (%13  دددددت ـ ا
الانترنيببببم فبببببي الهوا بببب  التبببببي  نتجهببببا ال بببببركة اسببببرع مبببببن  إلبببببى عبببببد امكانيببببة الوصببببول )أندددده علددددى 

( وانحددددددراـ 3.68وسددددددء حسددددددابي ومقددددددداره   أدندددددد كونهددددددا حصددددددلت علددددددى  (الهوا بببببب  المحمولببببببة الاخببببببرى 
(، الامدددددر الدددددذي يسدددددتلزم مدددددن 74%نسدددددبية بلادددددت   يدددددةأهمو (%23  دددددت ـ معامدددددل الا( 0.839منيددددداري بلدددددم  

 . العمل على تحسين  دمات الانترنيت المقدمه عبر  دماتها مقارنتاا م  المنافسين المنظمهإدارة 
 -  اسو العلامة التجارية -ب

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

ـــــ  لات  البعدددددد  إلدددددىإضدددددافة  اسدددددم الع مدددددة التجاريدددددةبعدددددد النسدددددبية لجميددددد  فقدددددرات  يدددددةهمالأو  الا دددددت ـو ع
 يتضمن هذه الاحصاءات: (50 بشكل عام والجدول 

 (50) جدول
 اسو العلامة التجاريةا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

BN1 4.04 1.044 26 81 

BN2 3.56 1.104 31 71 

BN3 3.80 1.137 30 76 

BN4 3.56 1.336 38 71 

BN 3.74 1.025 27 75 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

بلدددددددم  عدددددددد اسدددددددم الع مددددددده التجاريددددددده ان المتوسدددددددء الحسدددددددابي لب إلدددددددى( 50ي حدددددددل مدددددددن نتدددددددائ  الجددددددددول  
%( 75نسدددددددبيه بمقددددددددار  اليددددددده هملأوا ،(%27  دددددددت ـ ومعامدددددددل الا (،1.025  نحدددددددراـ منيددددددداري لا( وا3.74 

افضبببل شبببراء الهوا ببب  )فدددي هدددذا البعدددد والتدددي تدددنص علدددى أنددده  ىالأولددد مقددددار اسدددهام الفقدددرة إلدددىوهدددذا يعدددود 
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( 4.04بوسددددء حسددددابي بلددددم   (عامببببة  جاريببببة معتببببرف  هببببا دوليببببا التببببي  نتجهببببا ال ببببركة لانهببببا  حمببببل
 وجددددداءت (81% نسدددددبية مسددددداوية لدددددد يدددددةأهمو  (%26  دددددت ـ ومعامدددددل ا، (1.044وانحدددددراـ منيددددداري مقدددددداره  

افضبببل شبببراء الهوا ببب  التبببي  نتجهبببا ال بببركة لانبببه )أنددده علدددى المرتبدددة الا يدددرة والتدددي تدددنص ب انيدددهالفقدددرة الث
( وانحدددددراـ 3.56حصدددددلت علدددددى وسدددددء حسدددددابي مقدددددداره   والتدددددي (بالثقبببببة حمبببببل عامبببببة  جاريبببببة جبببببدارة 

(، الامدددددر الدددددذي يسدددددتلزم مدددددن 71%نسدددددبية بلادددددت   يدددددةأهمو (%31  دددددت ـ معامدددددل الا( 1.104منيددددداري بلدددددم  
 . تحسين  ورة ع متها التجاريه العمل على المنظمهإدارة 

 -  التأثير الاجتماعي -ت

ـــــة وهدددددي اسددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة  ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعددددد بشددددكل  إلددددىإضددددافة  التــــأثير الاجتمــــ عيبعددددد النسددددبية لجميدددد  فقددددرات  يددددةهمالأو  الا ددددت ـو عــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (51 عام والجدول 

 (51)جدول 

 التأثير الاجتماعيبعد امة لفقرات ا حصاءات الع

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف المعياري الانحراف الوسط الحسابي الفقرة

SI1 4.68 0.680 15 %94 

SI2 3.92 0.692 18 %78 

SI3 3.64 1.097 30 %73 

SI4 3.44 0.857 25 %69 

SI 3.92 0.717 18 %78 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

( 3.92بلددددددم   عددددددد التدددددداثير الاجتمدددددداعيان المتوسددددددء الحسددددددابي لب إلددددددى( 51ي حددددددل مددددددن نتددددددائ  الجدددددددول  
%( وهدددددددددذا 78نسدددددددددبيه بمقددددددددددار  اليددددددددده هملأوا ،(%18  دددددددددت ـ ومعامدددددددددل الا (،0.717  نحدددددددددراـ منيددددددددداري لاوا

عببببائلتي  أفببببراداصببببدقائي و )فددددي هددددذا البعددددد والتددددي تددددنص علددددى أندددده  ىالأولدددد مقدددددار اسددددهام الفقددددرة إلددددىيعددددود 
( وانحددددددراـ منيدددددداري مقددددددداره 4.68بوسددددددء حسددددددابي بلددددددم   ( سببببببتخدمون الهوا بببببب  التببببببي  نتجهببببببا ال ببببببركة
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المرتبدددددددة ب رابعدددددددهالفقدددددددرة ال وجددددددداءت (94% نسدددددددبية مسددددددداوية لدددددددد يدددددددةأهمو  (%15  دددددددت ـ ومعامدددددددل ا، (0.680 
 نتجهببببا لقببببد ح زنببببي الاشببببخاي مببببن حوليببببة لاسببببتخدام الهوا بببب  التببببي )أندددده علددددى الا يدددرة والتددددي تددددنص 

( 0.857( وانحددددددراـ منيدددددداري بلددددددم  3.44وسددددددء حسددددددابي ومقددددددداره   أدندددددد كونهددددددا حصددددددلت علددددددى  (ال ببببببركة
العمدددددل  المنظمددددده(، الامدددددر الدددددذي يسدددددتلزم مدددددن إدارة 69%نسدددددبية بلادددددت   يدددددةأهمو (%25  دددددت ـ معامدددددل الا

 . على ت وير حم ت ترويجيه لز ائنها لحثهم على تحفيز من حولهم لاقتناء منتجات المنظمه

 -  الطلب -ث

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

ــــــ بعددددددد النسددددددبية لجميدددددد  فقددددددرات  يددددددةهمالأو  الا ددددددت ـو عــــــ  لات  البعددددددد بشددددددكل عددددددام  إلددددددىإضددددددافة  الطل
 يتضمن هذه الاحصاءات: (52 والجدول 

 (52) جدول

 الطلبا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

DE1 4.12 1.113 27 82 

DE2 3.80 1.064 28 76 

DE3 3.64 0.938 26 73 

DE4 3.88 0.956 25 78 

DE5 4.08 0.849 21 82 

DE 3.90 0.836 21 78 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

 ـمنياري لا( وا3.90بلم  الطل    عدان المتوسء الحسابي لب إلى( 52ي حل من نتائ  الجدول     (،0.836  نحرا
في هذا  ىالأول مقدار اسهام الفقرة إلى%( وهذا يعود 78نسبيه بمقدار  اليه هملأوا ،(%21  ت ـ ومعامل الا

اعتزم استخدام الهوا   التي  نتجها ال ركة باستمرار على الرغم من وجود ها   )البعد والتي تنص على أنه 
 (%27  ت ـ ومعامل ا، (1.113( وانحراـ منياري مقداره  4.12بوسء حسابي بلم   (جداد في السوق 

اعتزم استخدام )أنه على المرتبة الا يرة والتي تنص ب الفقرة الثالثه وجاءت (82% نسبية مساوية لد يةأهمو 
وسء حسابي ومقداره  أدن كونها حصلت على  (الهوا   التي  نتجها ال ركة لل يام بالتجارة الالكترونية

 ـمنياري بلم  3.64   ـمعامل الا( 0.938( وانحرا (، الامر الذي يستلزم 73%نسبية بلات   يةأهمو (%26  ت 
 . تعزيز الخدمات التي تدعم التجاره الالكترونبه العمل على المنظمهمن إدارة 
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 السعر -ج

ـــــة سددددديتم هندددددا اسدددددتخراج نتدددددائ  الإحصددددداءات العامدددددة وهدددددي ا ـــــ ت المعي ري لأوســـــ ط الحســـــ بية والانحراف

البعددددددد بشددددددكل عددددددام  إلددددددىإضددددددافة  الســــــعربعددددددد النسددددددبية لجميدددددد  فقددددددرات  يددددددةهمالأو  الا ددددددت ـو عــــــ  لات 
 يتضمن هذه الاحصاءات: (53 والجدول 

 (53) جدول
 السعرا حصاءات العامة لفقرات بعد 

 النسبية يةهمالأ معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي الفقرة

PR1 4.20 1.064 25 84 

PR2 4.00 1.137 28 80 

PR3 3.64 0.798 22 73 

PR4 3.96 0.963 24 79 

PR 3.95 0.874 22 79 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  

نحددددددراـ لا( وا3.95بلددددددم   عددددددد السددددددعران المتوسددددددء الحسددددددابي لب إلددددددى( 53ي حددددددل مددددددن نتددددددائ  الجدددددددول  
 إلددددددددى%( وهددددددددذا يعددددددددود 79نسددددددددبيه بمقدددددددددار  اليدددددددده هملأوا ،(%22  ددددددددت ـ ومعامددددددددل الا (،0.874  منيدددددددداري 

 مكببببن  حمببببل اسببببعار الهوا بببب  التببببي )فددددي هددددذا البعددددد والتددددي تددددنص علددددى أندددده  ىالأولدددد مقدددددار اسددددهام الفقددددرة
 ددددددت ـ ومعامددددددل ا، (1.064( وانحددددددراـ منيدددددداري مقددددددداره  4.20بوسددددددء حسددددددابي بلددددددم   ( نتجهببببببا ال ببببببركة

أنددددده علدددددى المرتبدددددة الا يدددددرة والتدددددي تدددددنص ب الفقدددددرة الثالثددددده وجددددداءت (84% نسدددددبية مسددددداوية لدددددد يدددددةأهمو  (25% 
كونهددددا  ( نتجهببببا ال ببببركة بسببببعر  نافسببببي مقارنببببة  هوا بببب  ال ببببركات الاخببببرى  تمتببببع الهوا بببب  التببببي )

 دددددت ـ معامدددددل الا( 0.798( وانحدددددراـ منيددددداري بلدددددم  3.64وسدددددء حسدددددابي ومقدددددداره   أدنددددد حصدددددلت علدددددى 
العمددددددددل علددددددددى دعددددددددم  المنظمدددددددده(، الامددددددددر الددددددددذي يسددددددددتلزم مددددددددن إدارة 73%نسددددددددبية بلاددددددددت   يددددددددةأهمو (22% 

 . الأسعار مقارنتاا ب سعار المنافسين
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 المبحث الثالث

 اختبار ال رضيات وعاقات الار با  و حليلها 

يتعلدددددددل با تبدددددددار ع قدددددددات الارتبدددددددا  بدددددددين متايددددددرات الدراسدددددددة،  الأولجدددددددانبين اساسدددددددين  إلددددددىتنقسدددددددم هدددددددذه الفقدددددددرة    
أعتمدددددددد الباحدددددده با تبدددددددار الفرضدددددديات  إذ المباشددددددر أمدددددددا الجاندددددددب الثددددددداني فيتعلدددددددل با تبدددددددار التدددددد ثير المباشددددددر وريددددددر
 النمذجدددددددددددة لهيكليدددددددددددة ومددددددددددنه  معادلدددددددددددة (Pearson)علدددددددددددى مصددددددددددفوفة الارتبدددددددددددا   معددددددددددام ت الارتبدددددددددددا  البسدددددددددديء 

(Structural Equation Modeling) (SEM)  أهدددددداـ النتدددددائ  التدددددي تحقدددددل إلدددددىوللو دددددول 
منالدراسدة   -هما:  فقرتين اساسيتينهدذا المبحده  تض 
 -: اختبار معنوية الار باطات: أولاا 

بدددددين متايدددددرات ى الخا دددددة بمعنويدددددة الارتباطدددددات الأولدددددة هندددددا با تبدددددار الفرضدددددية الرئيسددددد الدراسدددددهسدددددتقوم 
فرضدددددديات  إلددددددى الدراسددددددهحيدددددده قسددددددمتها  (المقندددددد ، السددددددلور الشددددددرائي، مشدددددداركة الز ددددددون التسددددددو  الدراسددددددة  

 : الآتيالتابعة لتلك المحاور وك بعادة للمحاور وفرضيات فرعية للأرئيس
 -: ه م اركة الز ون أبعاداختبار الار باطات  ين التسوق المقنع و  -1

لإيجددددداد جدددددداول الارتباطدددددات ومعنويتهدددددا  SPSS vr. 24م اسدددددتخدام البرندددددام  الاحصدددددائي لقدددددد ت ددددد
 :(54 ولخصت نتائجها في الجدول 
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 (54)جدول 
التسوق المقنع ومشاركة الزبونمعاملات الارتباطات ومعنويتها بين   

 الارتباطات

تحديد ح ج ت  

 الزبون

حم ية بي ن ت 

 الزبون

الاجتم ع ت  العرض نش ط  ت بعة الزبون

 والترحي  ب لزبون

طل  الحصول عل   تجربة الزبون

تالمعلو  ت  
 التسوق المقنع

 **Pearson Correlation .633** .515** .577** .614** .594** .534** .663** .719 الحماس

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .658** .578** .583** .560** .565** .490** .608** .700 الاهتمام

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .573** .532** .526** .587** .626** .595** .701** .730 الامتصاص

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .581** .534** .539** .556** .580** .598** .534** .687 التفاعل

Sig. (2tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .581** .607** .544** .594** .693** .652** .617** .759 الهوية

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

مشاركة 

 الزبون

Pearson Correlation .660** .612** .606** .637** .676** .640** .677** .790** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

SPSS vr. 24  الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن    إعدادالمصدر:  ن  **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).                                                          
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 مشدددداركة الز ددددون و التسددددو  المقندددد  ة لا تبددددار معنويددددة الارتبددددا  بددددين فرضددددية رئيسدددد الدراسددددهلقددددد وضددددعت 
 وهذه الفرضية هي:

 -: م اركة الز ون و التسوق المقنع وجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين 
 (0.790)ومدددددن  ددددد ل النتدددددائ  فدددددي الجددددددول أعددددد ه يتضدددددح ان الارتبدددددا  بدددددين المحدددددورين بلادددددت قيمتددددده 

فهددددي اقددددل مددددن مسددددتو  الدلالددددة  و التدددداليالصددددفر  إلددددىكانددددت مسدددداوية  .sigوان قيمددددة المعنويددددة المقابلددددة لدددده 
ان هنددددددار ع قددددددة ارتبددددددا  طرديددددددة ذات و ددددددذلك نسددددددتنت   (%5 وهددددددي  الدراسددددددهالمحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل 

 .مشاركة الز ون ومتاير التسو  المقن   متاير دلالة معنوية بين
 متايددددر أبعددددادبصدددديارتها لا تبددددار الارتبددددا  بددددين  الدراسددددهو يمددددا يتعلددددل بالفرضدددديات الفرعيددددة فقددددد قامددددت 

 :الآتيوك مشاركة الز ون ومتاير التسو  المقن  
 ى:الأولال رضية ال رعية 

ومتغيبببر م ببباركة  طلبببح الحصبببول علبببى المعلومببباتوجبببود عاقبببة ار ببببا  ذات دلالبببة إحصبببائية  بببين بعبببد 
 الز ون 

المقابلدددددة لهدددددا بلادددددت  .sigوان ال يمدددددة المعنويدددددة  (0.660)لقدددددد بلادددددت قيمدددددة الارتبدددددا  بدددددين البعدددددد والمحدددددور 
و ددددددذلك  (%5 وهددددددي  الدراسدددددهفهدددددي اقددددددل مددددددن مسدددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسدددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي دددددفر 

بعدددددد طلدددددب الحصدددددول علدددددى المعلومدددددات نسدددددتنت  ان هندددددار ع قدددددة ارتبدددددا  طرديدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة بدددددين 
 .ومتاير مشاركة الز ون 

 ال رضية ال رعية الثانية:
 .ومتغير م اركة الز ون  جر ة الز ون بعد وجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين 

المقابلدددددة لهدددددا بلادددددت  .sigوان ال يمدددددة المعنويدددددة  (0.612)لقدددددد بلادددددت قيمدددددة الارتبدددددا  بدددددين البعدددددد والمحدددددور 
و ددددددذلك  (%5 وهددددددي  الدراسدددددهفهدددددي اقددددددل مددددددن مسدددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسدددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي دددددفر 

ركة تجر دددددة الز دددددون ومتايدددددر مشدددددابعدددددد نسدددددتنت  ان هندددددار ع قدددددة ارتبدددددا  طرديدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة بدددددين 
 الز ون 

 ال رضية ال رعية الثالثة:
 ومتغير م اركة الز ون  الاجتماعات والترحيب بالزبونبعد وجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين 

المقابلدددددة لهدددددا بلادددددت  .sigوان ال يمدددددة المعنويدددددة  ((0.606لقدددددد بلادددددت قيمدددددة الارتبدددددا  بدددددين البعدددددد والمحدددددور 
و ددددددذلك  (%5 وهددددددي  الدراسدددددهفهدددددي اقددددددل مددددددن مسدددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسدددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي دددددفر 
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ــــ لزبونبعددددد نسددددتنت  ان هنددددار ع قددددة ارتبددددا  طرديددددة ذات دلالددددة معنويددددة بددددين  ــــ  ب  الاجتم عــــ ت والترحي
 ومتاير مشاركة الز ون 

 ال رضية ال رعية الرابعة:

 .غير م اركة الز ون ومت العرضوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 

المقابلددددددة لهددددددا بلاددددددت  .sigوان ال يمددددددة المعنويددددددة  0.637لقددددددد بلاددددددت قيمددددددة الارتبددددددا  بددددددين البعددددددد والمحددددددور 
و ددددددذلك  (%5  وهددددددي الدراسدددددهفهدددددي اقددددددل مددددددن مسدددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسدددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي دددددفر 

 .ومتاير مشاركة الز ون  العرضبعد نستنت  ان هنار ع قة ارتبا  طردية ذات دلالة معنوية بين 

 ال رضية الص رية ال رعية الخامسة:

 .ومتغير م اركة الز ون  نشاط متابعة الزبونوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 

المقابلدددددة لهدددددا بلادددددت  .sigوان ال يمدددددة المعنويدددددة  (0.676)لقدددددد بلادددددت قيمدددددة الارتبدددددا  بدددددين البعدددددد والمحدددددور 
و ددددددذلك  (%5  وهددددددي الدراسدددددهفهدددددي اقددددددل مددددددن مسدددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسدددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي دددددفر 

ـــــونبعدددددد نسدددددتنت  ان هندددددار ع قدددددة ارتبدددددا  طرديدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة بدددددين  ومتايدددددر  نشـــــ ط  ت بعـــــة الزب
 .مشاركة الز ون 

 ال رضية ال رعية السادسة:

 .الز ون  ومتغير م اركةون حماية بيانات الزبوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 

المقابلدددددة لهدددددا بلادددددت  .sigوان ال يمدددددة المعنويدددددة  (0.640)لقدددددد بلادددددت قيمدددددة الارتبدددددا  بدددددين البعدددددد والمحدددددور 
و ددددددذلك  (%5 وهددددددي  الدراسدددددهفهدددددي اقددددددل مددددددن مسدددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسدددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي دددددفر 
ـــــة بي نـــــ ت الزبـــــون بعدددددد ان هندددددار ع قدددددة ارتبدددددا  طرديدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة بدددددين  نسدددددتنت  ومتايدددددر حم ي

 .مشاركة الز ون 

 ال رضية ال رعية السابعة:

 .الز ون  ومتغير م اركة تحديد حاجات الزبونوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 

المقابلدددددة لهدددددا بلادددددت  .sigوان ال يمدددددة المعنويدددددة  (0.677)لقدددددد بلادددددت قيمدددددة الارتبدددددا  بدددددين البعدددددد والمحدددددور 
و ددددددذلك  (%5 وهددددددي  الدراسدددددهفهدددددي اقددددددل مددددددن مسدددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسدددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي دددددفر 
ومتايدددددر  تحديـــــد ح جـــــ ت الزبـــــونبعدددددد ان هندددددار ع قدددددة ارتبددددا  طرديدددددة ذات دلالدددددة معنويددددة بدددددين  نسددددتنت 
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ــــر رســــمت  هالصــــور حولتوضــــي الز ددددون.مشدددداركة  ــــ الدراســــهأكث ــــين  (19) ني الشــــك  البي للارتب طــــ ت ب

 هم :أبع دالمحورين و

 

 

 
 (19)شكل 

 التسوق المقنع ومشاركة الزبونمعاملات الارتباطات بين 

 والسلوك ال رائي هأبعادب التسوق المقنعاختبار الار باطات  ين 

لايجدددددددداد جددددددددداول الارتباطددددددددات ومعنويتهددددددددا  SPSS vr. 24لقددددددددد تددددددددم اسددددددددتخدام البرنددددددددام  الاحصددددددددائي 
 :(55 ولخصت نتائجها في الجدول 
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 (55جدول )
ه والسلوك الشرائيأبعادمعاملات الارتباطات ومعنويتها بين التسوق المقنع ب  

 الارتب ط ت

 

تحديد ح ج ت 

 الزبون

حم ية بي ن ت 

 الزبون

نش ط  ت بعة 

 الزبون

الاجتم ع ت  العرض

والترحي  

 ب لزبون

طل  الحصول عل   تجربة الزبون

تالمعلو  ت  

 التسوق المقنع

 **Pearson Correlation .495** .473** .523** .533** .615** .523** .719** .686  يزة المنت 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

اسم العلا ة 

 التج رية

Pearson Correlation .649** .456** .473** .651** .644** .612** .559** .708** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

التأثير 

 الاجتم عي

Pearson Correlation .535** .473** .552** .559** .569** .458** .653** .663** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .559** .401** .430** .511** .585** .530** .650** .645 الطل 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .435** .400** .534** .508** .649** .537** .620** .653 السعر

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

السلوك 

 الشرائي

Pearson Correlation .600** .486** .553** .618** .682** .597** .701** .746** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

SPSS vr. 24    المصدر:  ن إعداد الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن 
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ه والسددددلور  بعددددادالتسددددو  المقندددد  بة لا تبددددار معنويددددة الارتبددددا  بددددين فرضددددية رئيسدددد الدراسددددهلقددددد وضددددعت 
 وهذه الفرضية هي: الشرائي

 ه والسلوك ال رائيأبعادوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين التسوق المقنع ب
وان قيمة  (0.746)ومن   ل النتائ  في الجدول أع ه يتضح ان الارتبا  بين المحورين بلات قيمته 

فهي اقل من مستو  الدلالة المحددة مسبقا من  و التاليالصفر  إلىكانت مساوية  .sigمعنوية المقابلة له ال
لتسو  المقن  اان هنار ع قة ارتبا  طردية ذات دلالة معنوية بين  نستنت و ذلك  (%5 وهي  الدراسهقبل 

 .والسلور الشرائي

 أبعدددددددادبصددددددديارتها لا تبدددددددار الارتبدددددددا  بدددددددين  الدراسدددددددهو يمدددددددا يتعلدددددددل بالفرضددددددديات الفرعيدددددددة فقدددددددد قامدددددددت 
 .لتسو  المقن  والسلور الشرائيا

 ى:الأولال رضية ال رعية 

 والسلوك ال رائي. طلب الحصول على المعلوماتوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين البعد 

المقابلة لها بلات  فر  .sigوان ال يمة المعنوية  (0.600)لقد بلات قيمة الارتبا  بين البعد والمحور 
ان هنار ع قة  نستنت و ذلك  (%5 وهي  الدراسهفهي اقل من مستو  الدلالة المحددة مسبقا من قبل  و التالي

 والسلور الشرائي. طل  الحصول عل  المعلو  تارتبا  طردية ذات دلالة معنوية بين البعد 

 ال رضية ال رعية الثانية:

 .السلوك ال رائيمتغير و  تجربة الزبونبعد ار با  ذات دلالة إحصائية  ين  وجود عاقة

المقابلدددددددة لهدددددددا  .sigوان ال يمدددددددة المعنويدددددددة  (0.486)لقدددددددد بلادددددددت قيمدددددددة الارتبدددددددا  بدددددددين البعدددددددد والمحدددددددور 
 (%5 وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التدددددداليبلاددددددت  ددددددفر 

ــــونبعددددد ار ع قددددة ارتبددددا  طرديددددة ذات دلالددددة معنويددددة بددددين ان هندددد نسددددتنت و ددددذلك  ــــة الزب ومتايددددر  تجرب
 السلور الشرائي.

 ال رضية ال رعية الثالثة:

 .ومتغير السلوك ال رائي الاجتماعات والترحيب بالزبونوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 
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المقابلدددددددة لهدددددددا  .sigوان ال يمدددددددة المعنويدددددددة  (0.553)لقدددددددد بلادددددددت قيمدددددددة الارتبدددددددا  بدددددددين البعدددددددد والمحدددددددور 
 (%5 وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التدددددداليبلاددددددت  ددددددفر 

بعددددددد الاجتماعددددددات والترحيددددددب ان هنددددددار ع قددددددة ارتبددددددا  طرديددددددة ذات دلالددددددة معنويددددددة بددددددين  نسددددددتنت و ددددددذلك 
 بالز ون ومتاير السلور الشرائي.

 الرابعة:ال رضية ال رعية 

 .ومتغير السلوك ال رائي العرضوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 

المقابلدددددددة لهدددددددا  .sigوان ال يمدددددددة المعنويدددددددة  (0.618)لقدددددددد بلادددددددت قيمدددددددة الارتبدددددددا  بدددددددين البعدددددددد والمحدددددددور 
 (%5 وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التدددددداليبلاددددددت  ددددددفر 

ومتايدددددر السدددددلور  العـــــرضبعدددددد ان هندددددار ع قدددددة ارتبدددددا  طرديدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة بدددددين  نسدددددتنت و دددددذلك 
 الشرائي.

 ال رضية ال رعية الخامسة:

 .ومتغير السلوك ال رائي نشاط متابعة الزبونوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين البعد بعد 

المقابلدددددة لهدددددا بلادددددت  .sigوان ال يمدددددة المعنويدددددة  0.682لقدددددد بلادددددت قيمدددددة الارتبدددددا  بدددددين البعدددددد والمحدددددور 
و ددددددذلك  %5وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي ددددددفر 
بعددددددد نشددددددا  متابعددددددة الز ددددددون ومتايددددددر ان هنددددددار ع قددددددة ارتبددددددا  طرديددددددة ذات دلالددددددة معنويددددددة بددددددين  نسددددددتنت 

 السلور الشرائي.

 :ال رضية ال رعية السادسة

 ومتغير السلوك ال رائي. حماية بيانات الزبوناقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد وجود ع

المقابلددددددة لهددددددا بلاددددددت  .sigوان ال يمددددددة المعنويددددددة  0.597لقددددددد بلاددددددت قيمددددددة الارتبددددددا  بددددددين البعددددددد والمحددددددور 
و ددددددذلك  %5وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي ددددددفر 
بعددددددد حمايددددددة بيانددددددات الز ددددددون ومتايددددددر ان هنددددددار ع قددددددة ارتبددددددا  طرديددددددة ذات دلالددددددة معنويددددددة بددددددين  نسددددددتنت 

 السلور الشرائي.
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 ال رضية ال رعية السابعة:
 ومتغير السلوك ال رائي. تحديد حاجات الزبونبعد وجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين 

المقابلدددددة لهدددددا بلادددددت  .sigوان ال يمدددددة المعنويدددددة  (0.701)لقدددددد بلادددددت قيمدددددة الارتبدددددا  بدددددين البعدددددد والمحدددددور 
و ددددددذلك  (%5 وهددددددي  الدراسدددددهفهدددددي اقددددددل مددددددن مسدددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسدددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي دددددفر 
بعددددددد تحديدددددد حاجدددددات الز دددددون ومتايددددددر ان هندددددار ع قدددددة ارتبدددددا  طرديددددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة بدددددين  نسدددددتنت 

 السلور الشرائي.

للارتب طـــــ ت بـــــين المحـــــورين  (20)الشـــــك  البيـــــ ني  الدراســـــهرســـــمت  أكثـــــر هولتوضـــــيح الصـــــور

 هم :أبع دو

 

 (20) شكل
 متغير التسوق المقنع ومتغير السلوك الشرائيمعاملات الارتباطات بين 

 

 ه ومتغير السلوك ال رائي أبعاداختبار الار باطات  ين متغير م اركة الز ون ب -3

لايجددددداد جدددددداول الارتباطدددددات ومعنويتهدددددا  SPSS vr. 24لقدددددد تدددددم اسدددددتخدام البرندددددام  الاحصدددددائي 
:(56 ولخصت نتائجها في الجدول 
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 (56) جدول
السلوك الشرائي ومعاملات الارتباطات ومعنويتها بين مشاركة الزبون   

 الارتب ط ت

 مشاركة الزبون الهوية التفاعل الامتصاص الاهتمام الحماس 
 **Pearson Correlation .868** .656** .841** .730** .752** .834  يزة المنت 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

اسم العلا ة 

 التج رية

Pearson Correlation .732** .686** .866** .839** .774** .864** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

التأثير 

 الاجتم عي

Pearson Correlation .792** .640** .788** .753** .827** .836** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .802** .779** .825** .880** .855** .918 الطل 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .724** .628** .808** .746** .758** .809 السعر

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

 **Pearson Correlation .860** .754** .918** .882** .880** .947 السلوك الشرائي

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

SPSS vr. 24    المصدر:  ن إعداد الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن 
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ه  بعددددددادمتايددددددر مشدددددداركة الز ددددددون بة لا تبددددددار معنويددددددة الارتبددددددا  بددددددين فرضددددددية رئيسدددددد الدراسددددددهلقددددددد وضددددددعت 
 ومتاير السلور الشرائي وهذه الفرضية هي:

 ه ومتغير السلوك ال رائيأبعاددلالة إحصائية  ين متغير م اركة الز ون بوجود عاقة ار با  ذات 

وان  0.947ومددددددن  دددددد ل النتددددددائ  فددددددي الجدددددددول أعدددددد ه يتضددددددح ان الارتبددددددا  بددددددين المحددددددورين بلاددددددت قيمتدددددده 
فهدددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة  و التدددددداليالصددددددفر  إلددددددىكاندددددت مسدددددداوية  .sigقيمدددددة المعنويددددددة المقابلددددددة لدددددده 

ان هندددددار ع قدددددة ارتبدددددا  طرديدددددة ذات دلالدددددة  نسدددددتنت و دددددذلك  %5وهدددددي  الدراسدددددهقبدددددل المحدددددددة مسدددددبقا مدددددن 
 ه ومتاير السلور الشرائي بعادمتاير مشاركة الز ون بمعنوية بين 

متايددددددر  أبعددددددادو يمدددددا يتعلددددددل بالفرضدددددديات الفرعيددددددة فقدددددد قامددددددت الدراسدددددده بصدددددديارتها لا تبدددددار الارتبددددددا  بددددددين 
 :الآتيكمشاركة الز ون ومتاير السلور الشرائي و 

 ى:الأولال رضية ال رعية 

 ومتغير السلوك ال رائي. الحماهبعد ار با  ذات دلالة إحصائية  ين  وجود عاقة

المقابلددددددة لهددددددا بلاددددددت  .sigوان ال يمددددددة المعنويددددددة  0.860لقددددددد بلاددددددت قيمددددددة الارتبددددددا  بددددددين البعددددددد والمحددددددور 
و ددددددذلك  %5وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي ددددددفر 
 .بعد الحماس ومتاير السلور الشرائيان هنار ع قة ارتبا  طردية ذات دلالة معنوية بين  نستنت 

 ال رضية ال رعية الثانية:

 .ومتغير السلوك ال رائي الاهتماموجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 

المقابلددددددة لهددددددا بلاددددددت  .sigوان ال يمددددددة المعنويددددددة  0.754لقددددددد بلاددددددت قيمددددددة الارتبددددددا  بددددددين البعددددددد والمحددددددور 
و ددددددذلك  %5وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي ددددددفر 
بعددددددددد الاهتمددددددددام ومتايددددددددر السددددددددلور ان هنددددددددار ع قددددددددة ارتبددددددددا  طرديددددددددة ذات دلالددددددددة معنويددددددددة بددددددددين  نسددددددددتنت 
 الشرائي.

 ال رضية ال رعية الثالثة:

 .ومتغير السلوك ال رائي الامتصايوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 

المقابلددددددة لهددددددا بلاددددددت  .sigوان ال يمددددددة المعنويددددددة  0.918لقددددددد بلاددددددت قيمددددددة الارتبددددددا  بددددددين البعددددددد والمحددددددور 
و ددددددذلك  %5وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي ددددددفر 
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بعددددددد الامتصدددددداص ومتايددددددر السددددددلور هنددددددار ع قددددددة ارتبددددددا  طرديددددددة ذات دلالددددددة معنويددددددة بددددددين ان  نسددددددتنت 
 الشرائي.

 ال رضية ال رعية الرابعة:

 .ومتغير السلوك ال رائي الت اعلوجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين بعد 

قابلددددددة لهددددددا بلاددددددت الم .sigوان ال يمددددددة المعنويددددددة  0.882لقددددددد بلاددددددت قيمددددددة الارتبددددددا  بددددددين البعددددددد والمحددددددور 
و ددددددذلك  %5وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي ددددددفر 
 بعد التفاعل ومتاير السلور الشرائي.ان هنار ع قة ارتبا  طردية ذات دلالة معنوية بين  نستنت 

 ال رضية ال رعية الخامسة:

 .ومتغير السلوك ال رائي الهويهبعد وجود عاقة ار با  ذات دلالة إحصائية  ين 

المقابلددددددة لهددددددا بلاددددددت  .sigوان ال يمددددددة المعنويددددددة  0.880لقددددددد بلاددددددت قيمددددددة الارتبددددددا  بددددددين البعددددددد والمحددددددور 
و ددددددذلك  %5وهددددددي  الدراسددددددهفهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة المحددددددددة مسددددددبقا مددددددن قبددددددل  و التددددددالي ددددددفر 
 عد الهويه ومتاير السلور الشرائي.بان هنار ع قة ارتبا  طردية ذات دلالة معنوية بين  نستنت 

للارتب طـــــ ت بـــــين المحـــــورين  (21)الشـــــك  البيـــــ ني  الدراســـــهأكثـــــر رســـــمت  هولتوضـــــيح الصـــــور

 هم :أبع دو

 

 (21) شكل
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 هماأبعادمعاملات الارتباطات بين مشاركة الزبون والسلوك الشائي ب

 

 

 

 - المباشرة وغير المباشرة: : اختبار فرضيات التأ ير انياا 
ان  إذالمباشددددددددر والايددددددددر مباشددددددددر بددددددددين المتايددددددددرات  التدددددددداثيرة الثانيددددددددة تحدددددددداول كشددددددددط الفرضددددددددية الرئيسددددددددان 

ج ةيكليدددددددددة باسدددددددددتخدام البرندددددددددام  الاحصدددددددددائي إذولقدددددددددد تدددددددددم تشدددددددددكيل نمددددددددد CUENالمتايدددددددددر الوسددددددددديء هدددددددددو 
AMOS vr.24 الآتيو يارة الفرضيات المتعلقة بها وك. 
عببببن طريببببق السببببلوك ال ببببرائي  متغيببببرفببببي نببببع متغيببببر التسببببوق المق  ببببا ير: اختبببببار ةال رضببببية الرئيسبببب
 -: م اركة الز ون  المتغير الوسيط

 AMOS vr.20تددددددم بندددددداء النمددددددوذج الهيكلددددددي للفرضددددددية ادندددددداه اعتمددددددادا علددددددى البرنددددددام  الاحصددددددائي 
 ة:الآتيلارق ا تبار الفرضية 

 عببببن طريببببق المتغيببببر الوسببببيطالسببببلوك ال ببببرائي  متغيببببرفببببي لمتغيببببر التسببببوق المقنببببع   ببببا يروجببببود 
 -: م اركة الز ون 

 :(22 موضح بالمخ ء  الدراسهان النموذج والنموذج الهيكلي المقترث من قبل  إذ

 

 (22) شكل
 للتاثير غير المباشرالنموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهيكلية 

التي تم الحصول عليها من تحليل هذا النموذج ضمنت في الجدول التاثير رير المباشر ان معايير نموذج 
 :ويتضح  نه  ان النموذج المقترح هو نموذج  لائم ويمكن اعتم ده في التحلي  (57 

 (57جدول ) 
 للتاثير غير المباشر SEMمؤشرات معادلة النمذجة الهيكلية 

IFI CFI GFI RMSEA 

1 1 1 .00 
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 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

في النموذج أع ه  التاثير المباشرالنموذج من   ل المعايير أع ه تم إيجاد مقدرات  ب فضليةبعد الحكم 
  :(58 قيم النسب الحرجة ومعنويتها وكما في الجدول  إلىإضافة 

 
 (58جدول )

 غير المباشر للتاثير SEMمعادلة النمذجة الهيكلية  معايير

 
 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

ذو دلالدددددة معنويددددة تحدددددت  تدددد ثيروهددددو  0.79بلاددددت قيمتددددده مباشدددددر  تدددد ثيران الجدددددول أعدددد ه يبدددددين وجددددود 
و لاددددددت النسددددددبة الحرجددددددة لهددددددا متايددددددر مشدددددداركة الز ددددددون فددددددي لمتايددددددر التسددددددو  المقندددددد   %5مسددددددتو  دلالددددددة 

المقابلددددددة لهددددددا مسدددددداوية للصددددددفر وهددددددي  p-valueقيمددددددة وهددددددي قيمددددددة ذات دلالددددددة معنويددددددة كددددددون  ((12.842
ان ارتفددددات قيمددددة  لددددىإطرديددددة تشددددير  تدددد ثيرنسددددتنت  وجددددود ع قددددة  و التددددالي (%5 اقددددل مددددن مسددددتو  الدلالددددة 

 .0.79) بمقدار متاير مشاركة الز ون بمقدار وحدة واحدة يؤدي ارتفات التسو  المقن   متاير
ذو دلالدددددة معنويدددددة  تددددد ثيروهدددددو  ((0.95بلادددددت قيمتددددده مباشدددددر  تددددد ثيرأيضدددددا تشدددددير النتدددددائ  أعددددد ه وجدددددود 

و لادددددت النسدددددبة الحرجدددددة متايدددددر السدددددلور الشدددددرائي فدددددي لمتايدددددر مشددددداركة الز دددددون  %5تحدددددت مسدددددتو  دلالدددددة 
المقابلدددددة لهدددددا مسددددداوية للصدددددفر وهدددددي  p-valueقيمدددددة وهدددددي قيمدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة كدددددون  29.295لهدددددا 

ان ارتفدددددات قيمدددددة  إلدددددىطرديدددددة تشدددددير  تددددد ثيرنسدددددتنت  وجدددددود ع قدددددة  و التدددددالي %5اقدددددل مدددددن مسدددددتو  الدلالدددددة 
 .0.95بمقدار متاير السلور الشرائي بمقدار وحدة واحدة يؤدي ارتفات متاير مشاركة الز ون 
ريدددددددر المباشدددددددر فانددددددده رالبدددددددا مدددددددا يدددددددتم الا تبدددددددار باسدددددددتخدام طريقدددددددة البوتسدددددددتراب  تددددددد ثيرو يمددددددا يتعلدددددددل بال

Bootstrapping،  أي تكددددددوين  المعاينددددددة،وهددددددي عبددددددارة عددددددن طريقددددددة إحصددددددائية تعتمددددددد علددددددى مبدددددددأ اعددددددادة
كثيددددرة مددددن العينددددات الجزئيددددة اعتمددددادا علددددى العينددددة الا ددددلية و عدددددها يددددتم تقدددددير الفتددددرات اعتمددددادا علددددى  إعددددداد

نتددددددائ   (59 وتحديدددددد المعنويتدددددده لتلدددددك العينددددددات الجزئيدددددة. يتضددددددمن الجددددددول  تدددددد ثيرالحددددددود العليددددددا والددددددنيا لل

   (Estimate) S.E. C.R.  P 

CUEN <--- MYSH .790 .073 12.842  *** 

PUBE <--- CUEN .947 .029 29.295  *** 
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ل المتايددددر الوسدددديء لمتايددددر التسددددو  المقندددد  فددددي متايددددر السددددلور الشددددرائي عددددن طريدددد الايددددر المباشددددر تدددد ثيرال
  مشاركة الز ون.

 

 (59جدول )
 التأثير غير المباشر والحدود الدنيا والعليا باستخدام طريقة البوتستراب

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

ذو دلالدددددة احصدددددائية لمتايدددددر تددددداثير ريدددددر مباشدددددر مدددددن  ددددد ل النتدددددائ  فدددددي الجددددددول أعددددد ه يتضدددددح وجدددددود 
التسددددو  المقندددد  فددددي متايددددر السددددلور الشددددرائي عددددن طريددددل المتايددددر الوسدددديء مشدددداركة الز ددددون. حيدددده كانددددت 

(  مشددددداركة الز دددددون ان المتايدددددر الوسددددديء  إلدددددىوهدددددو مدددددا يشدددددير  ،%5اقدددددل مدددددن مسدددددتو  الدلالدددددة   .sigقيمدددددة 
 .0.75التسو  المقن  في متاير السلور الشرائي بمقدار  ت ثيررف  من قيمة 

 بعادال رضيات ال رعية: التأ يرات المباشرة وغير المباشرة للأ
هدددددددذا  التسددددددو  المقندددددد  لمتايددددددرالتابعددددددة  بعددددددادالمتعلقدددددددة بالأ للتدددددداثير ريددددددر المباشددددددران الفرضدددددديات الفرعيددددددة 

 :الآتييعني وجود سبعة فرضيات فرعية تم  يارتها ب
متغيببببر السببببلوك فببببي  طلببببح الحصببببول علببببى المعلومبببباتبعببببد   ببببأ يرى: اختبببببار الأولببببال رضببببية ال رعيببببة 

 .م اركة الز ون عن طريق المتغير الوسيط  ال رائي
لاددددرق  AMOS vr.20تددددم بندددداء النمددددوذج الهيكلددددي للفرضددددية ادندددداه اعتمددددادا علددددى البرنددددام  الاحصددددائي 

 ة:الآتيا تبار الفرضية 
عن طريق المتغير الوسيط  متغير السلوك ال رائيفي  طلح الحصول على المعلومات  أ ير لبعد وجود 

 .م اركة الز ون 
 :(23موضح بالشكل   الدراسهان النموذج والنموذج الهيكلي المقترث من قبل  إذ

Path (Estimate) Lower 

Bounds 

Upper 

Bounds 

Sig. 

PUBE <--- MYSH .748 .628 .823 .026 
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 (23)شكل 
 للتاثير غير المباشرالنموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهيكلية 

 
التي تدددددم الحصدددددول عليهدددددا مدددددن تحليدددددل هدددددذا النمدددددوذج ضدددددمنت التددددداثير ريدددددر المباشدددددر ان معدددددايير نمدددددوذج 

 :ويتضح  نه  ان النموذج المقترح هو نموذج  لائم ويمكن اعتم ده في التحلي  (60 في الجدول 

 (60جدول ) 
 للتاثير غير المباشر SEMدلة النمذجة الهيكلية مؤشرات معا

 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

 
فددددددي  التددددداثير المباشدددددرالحكدددددم بافضدددددلية النمدددددوذج مدددددن  ددددد ل المعدددددايير أعددددد ه تدددددم إيجددددداد مقددددددرات بعـــــد 

  (61 ومعنويتها وكما في الجدول قيم النسب الحرجة  إلىالنموذج أع ه إضافة 
 

 (61جدول )
 للتاثير غير المباشر SEMمعادلة النمذجة الهيكلية  معايير

 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

IFI CFI GFI RMSEA 

1 1 .99 .00 

   (Estimate) S.E. C.R. P 

CUE

N 

<--

- 

RFI .660 .108 8.742 *** 

PUB

E 

<--

- 

CUE

N 

.947 .029 29.295 *** 
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ذو دلالدددددة معنويددددة تحدددددت  تدددد ثيروهددددو  0.66بلاددددت قيمتددددده مباشدددددر  تدددد ثيران الجدددددول أعدددد ه يبدددددين وجددددود 
ـــ تللبعدددد  %5مسدددتو  دلالدددة  ـــ  المعلو  ـــ  الحصـــول عل و لادددت النسدددبة مشددداركة الز دددون  متايدددر فدددي طل
المقابلدددددة لهدددددا مسددددداوية للصدددددفر  p-valueقيمدددددة وهدددددي قيمدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة كدددددون  8.742الحرجدددددة لهدددددا 

ان ارتفدددددات  إلدددددىطرديدددددة تشدددددير  تددددد ثيرنسدددددتنت  وجدددددود ع قدددددة  و التدددددالي %5وهدددددي اقدددددل مدددددن مسدددددتو  الدلالدددددة 
ــــ  المعلو ــــ تبعددددد قيمددددة  ــــ  الحصــــول عل مشدددداركة الز ددددون  متايددددربمقدددددار وحدددددة واحدددددة يددددؤدي ارتفددددات  طل
 .0.66بمقدار 

طل  الحصول بعد لالاير المباشر  ت ثيررير المباشر فيتضمن الجدول ادناه نتائ  ال ت ثيرو يما يتعلل بال

 .مشاركة الز ون عن طريل المتاير الوسيء متاير السلور الشرائي  في عل  المعلو  ت
 

 (62جدول )
 التأثير غير المباشر والحدود الدنيا والعليا باستخدام طريقة البوتستراب

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

طلــــ  ذو دلالددددة احصددددائية لبعددددد تدددداثير ريددددر مباشددددر يتضددددح وجددددود  (62 مددددن  دددد ل النتددددائ  فددددي الجدددددول 

 ،الز ددددون(مشدددداركة  الوسدددديء متايددددر العددددن طريددددل متايددددر السددددلور الشددددرائي فددددي  الحصــــول علــــ  المعلو ــــ ت
ان المتايدددددددر الوسددددددديء  إلدددددددىوهدددددددو مدددددددا يشدددددددير  ،%5اقدددددددل مدددددددن مسدددددددتو  الدلالدددددددة   .sigحيددددددده كاندددددددت قيمدددددددة 

ـــــ  المعلو ـــــ تبعدددددد  تددددد ثيررفددددد  مدددددن قيمدددددة  ،الز دددددون(مشددددداركة   ـــــ  الحصـــــول عل متايدددددر السدددددلور فدددددي  طل
 .((0.63بمقدار الشرائي 

عببببن  متغيببببر السببببلوك ال ببببرائيفببببي  جر ببببة الز ببببون بعببببد   ببببأ يراختبببببار  الثانيببببة:ال رضببببية ال رعيببببة 
 .م اركة الز ون طريق المتغير الوسيط 

 AMOS vr.20تددددددم بندددددداء النمددددددوذج الهيكلددددددي للفرضددددددية ادندددددداه اعتمددددددادا علددددددى البرنددددددام  الاحصددددددائي 
 ة:الآتيلارق ا تبار الفرضية 

عببببن طريببببق المتغيببببر الوسببببيط  متغيببببر السببببلوك ال ببببرائيفببببي  جر ببببة الز ببببون   ببببأ ير لبعببببد وجببببود 
 .م اركة الز ون 

 :(24 موضح بالمخ ء  الدراسهان النموذج والنموذج الهيكلي المقترث من قبل  إذ

Path (Estimate) Lower 

Bounds 

Upper 

Bounds 

Sig. 

PUBE <--- RFI .625 .442 .744 .016 
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 (24) شكل

 للتاثير غير المباشرالنموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهيكلية 

 
 
 

التي تدددددم الحصدددددول عليهدددددا مدددددن تحليدددددل هدددددذا النمدددددوذج ضدددددمنت التددددداثير ريدددددر المباشدددددر ان معدددددايير نمدددددوذج 
 :ويتضح  نه  ان النموذج المقترح هو نموذج  لائم ويمكن اعتم ده في التحلي  (63 في الجدول 

 (63جدول ) 
 للتاثير غير المباشر SEMمؤشرات معادلة النمذجة الهيكلية 

 
 
 

 

 

 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

فددددددي  التدددددداثير المباشددددددرالنمددددددوذج مددددددن  دددددد ل المعددددددايير أعدددددد ه تددددددم إيجدددددداد مقدددددددرات  ب فضددددددليةبعددددددد الحكددددددم 
 :(64 قيم النسب الحرجة ومعنويتها وكما في الجدول  إلىالنموذج أع ه إضافة 

 (64جدول )

IFI CFI GFI RMSEA 

0.95 0.95 .92 .00 

   (Estimate) S.E. C.R. P 

CUEN <--- CE .612 .070 7.703 *** 
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 للتاثير غير المباشر SEMمعادلة النمذجة الهيكلية  عاييرم 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

ذو دلالدددددة معنويددددة تحدددددت  تدددد ثيروهددددو  0.61بلاددددت قيمتددددده مباشدددددر  تدددد ثيران الجدددددول أعدددد ه يبدددددين وجددددود 
 .مشاركة الز ون  متايرفي  لبعد تجر ة الز ون  %5مستو  دلالة 

المقابلدددددة لهدددددا  p-valueقيمدددددة وهدددددي قيمدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة كدددددون  7.703و لادددددت النسدددددبة الحرجدددددة لهدددددا 
طرديددددة تشددددير  تدددد ثيرنسددددتنت  وجددددود ع قددددة  و التددددالي %5مسدددداوية للصددددفر وهددددي اقددددل مددددن مسددددتو  الدلالددددة 

 مشدددددداركة الز ددددددون  متايددددددربمقدددددددار وحدددددددة واحدددددددة يددددددؤدي ارتفددددددات  تجر ددددددة الز ددددددون بعددددددد ان ارتفددددددات قيمددددددة  إلددددددى
 .0.61بمقدار 

لبعدددددد تجر دددددة الايدددددر المباشدددددر  تددددد ثيرريدددددر المباشدددددر فيتضدددددمن الجددددددول ادنددددداه نتدددددائ  ال تددددد ثيربالو يمدددددا يتعلدددددل 
 .مشاركة الز ون عن طريل المتاير الوسيء متاير السلور الشرائي الز ون في 

 

 (65جدول ) 

 التأثير غير المباشر والحدود الدنيا والعليا باستخدام طريقة البوتستراب

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

لبعدددد تجر دددة ذو دلالـــة احصـــ ئية تـــ ثير غيـــر  ب شـــريتضـــح وجـــود  (65) ـــن خـــلال النتـــ ئ  فـــي الجـــدول 
حيددددده كاندددددت قيمدددددة  ،مشددددداركة الز دددددون عدددددن طريدددددل المتايدددددر الوسددددديء متايدددددر السدددددلور الشدددددرائي الز دددددون فدددددي 

sig.   رفددددد   (مشددددداركة الز دددددون  ان المتايدددددر الوسددددديء  إلدددددىوهدددددو مدددددا يشدددددير  ،%5اقدددددل مدددددن مسدددددتو  الدلالدددددة
 .0.58في متاير السلور الشرائي بمقدار  بعد تجر ة الز ون  ت ثيرمن قيمة 

متغيبببر السبببلوك بعبببد الاجتماعبببات والترحيبببح ببببالز ون فبببي   بببأ ير: اختببببار ال رضبببية ال رعيبببة الثالثبببة
 .م اركة الز ون عن طريق المتغير الوسيط ال رائي 

 AMOS vr.20تددددددم بندددددداء النمددددددوذج الهيكلددددددي للفرضددددددية ادندددددداه اعتمددددددادا علددددددى البرنددددددام  الاحصددددددائي 
 ة:الآتيبار الصفرية لارق ا ت

PUBE <--- CUEN .947 .029 29.295 *** 

Path (Estimate) Lower 

Bounds 

Upper 

Bounds 

Sig. 

PUBE <--- CE .580 .382 .672 .046 
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عن طريق المتغير الوسيط متغير السلوك ال رائي الاجتماعات والترحيح بالز ون في   أ ير لبعد وجود 
 .م اركة الز ون 

 :(25 موضح بالمخ ء  الدراسهان النموذج والنموذج الهيكلي المقترث من قبل  إذ

 

 (25) شكل
 للتاثير غير المباشرالنموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهيكلية 

التي تدددددم الحصدددددول عليهدددددا مدددددن تحليدددددل هدددددذا النمدددددوذج ضدددددمنت التددددداثير ريدددددر المباشدددددر ان معدددددايير نمدددددوذج 
 ويتضح منها ان النموذج المقترث هو نموذج م ئم ويمكن اعتماده في التحليل: (66 في الجدول 

 
 (66) جدول 

  SEMمؤشرات معادلة النمذجة الهيكلية 

 
 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

في النموذج أع ه  التاثير المباشربعد الحكم بافضلية النموذج من   ل المعايير أع ه تم إيجاد مقدرات 
  :(67   قيم النسب الحرجة ومعنويتها وكما في الجدول إلىإضافة 

 (67) جدول
  SEMمعادلة النمذجة الهيكلية  معايير

IFI CFI GFI RMSEA 

1 1 .97 .00 

   (Estimate) S.E. C.R. P 

CUEN <--- MW .606 .097 7.575 *** 

PUBE <--- CUEN .947 .029 29.295 *** 
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 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

لدددددة معنويدددددة تحدددددت ذو دلا تددددد ثيروهدددددو  0.61بلادددددت قيمتددددده مباشدددددر  تددددد ثيريبدددددين وجدددددود  (67 ان الجددددددول 
و لاددددت النسددددبة متايددددر السددددلور الشددددرائي فددددي  الاجتم عــــ ت والترحيــــ  بــــ لزبونبعددددد ل %5مسددددتو  دلالددددة 
المقابلددددة لهددددا مسدددداوية للصددددفر  p-valueقيمددددة وهددددي قيمددددة ذات دلالددددة معنويددددة كددددون  7.575الحرجددددة لهددددا 

ان ارتفدددددات  إلدددددىطرديدددددة تشدددددير  تددددد ثيرنسدددددتنت  وجدددددود ع قدددددة  و التدددددالي %5وهدددددي اقدددددل مدددددن مسدددددتو  الدلالدددددة 
ــــ لزبونبعددددد قيمددددة  ــــ  ب متايددددر السددددلور الشددددرائي بمقدددددار وحدددددة واحدددددة يددددؤدي ارتفددددات  الاجتم عــــ ت والترحي
 .0.61بمقدار 

ـــــر المب شـــــر  تـــــأثيرالنتـــــ ئ   (68 ريدددددر المباشدددددر فيتضدددددمن الجددددددول  تددددد ثيرو يمدددددا يتعلدددددل بال لبعدددددد الغي
مشددددددداركة عدددددددن طريدددددددل المتايدددددددر الوسددددددديء متايدددددددر السدددددددلور الشدددددددرائي الاجتماعدددددددات والترحيدددددددب بدددددددالز ون فدددددددي 

  .الز ون 

 

 

 (68جدول )

 التأثير غير المباشر والحدود الدنيا والعليا باستخدام طريقة البوتستراب

 
Path (Estimate) Lower 

Bounds 

Upper 

Bounds 

Sig. 

PUBE <--- MW .574 .400 .695 .020 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

بعددددددد لذو دلالددددددة احصددددددائية تدددددداثير ريددددددر مباشددددددر يتضددددددح وجددددددود  (68 مددددددن  دددددد ل النتددددددائ  فددددددي الجدددددددول 
مشددددددداركة عدددددددن طريدددددددل المتايدددددددر الوسددددددديء متايدددددددر السدددددددلور الشدددددددرائي الاجتماعدددددددات والترحيدددددددب بدددددددالز ون فدددددددي 

ان المتايدددددددر  إلدددددددىوهدددددددو مدددددددا يشدددددددير  ،%5اقدددددددل مدددددددن مسدددددددتو  الدلالدددددددة   .sigحيددددددده كاندددددددت قيمدددددددة  ،الز دددددددون 
ـــ لزبونبعدددد  تددد ثيررفددد  مدددن قيمدددة  مشددداركة الز دددون الوسددديء  ـــ  ب متايدددر السدددلور فدددي  الاجتم عـــ ت والترحي
 .0.57بمقدار الشرائي 

عببببن طريببببق متغيببببر السببببلوك ال ببببرائي فببببي  العببببرضبعببببد   ببببأ ير: اختبببببار الرابعببببةال رضببببية ال رعيببببة 
 .م اركة الز ون المتغير الوسيط 
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 AMOS vr.20تددددددم بندددددداء النمددددددوذج الهيكلددددددي للفرضددددددية ادندددددداه اعتمددددددادا علددددددى البرنددددددام  الاحصددددددائي 
 ة:الآتيلارق ا تبار الفرضية 

 .م اركة الز ون عن طريق المتغير الوسيط متغير السلوك ال رائي في  العرض  أ ير لبعد وجود 

 :(26 موضح بالمخ ء  الدراسهان النموذج والنموذج الهيكلي المقترث من قبل  إذ

 

 (26) شكل
 للتاثير غير المباشرالنموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهيكلية 

 
التي تدددددم الحصدددددول عليهدددددا مدددددن تحليدددددل هدددددذا النمدددددوذج ضدددددمنت التددددداثير ريدددددر المباشدددددر ان معدددددايير نمدددددوذج 

 :ويتضح  نه  ان النموذج المقترح هو نموذج  لائم ويمكن اعتم ده في التحلي  (69 في الجدول 

 (69) جدول 
 للتاثير غير المباشر SEMمؤشرات معادلة النمذجة الهيكلية 

 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

فــــي  التــــ ثير المب شــــربعــــد الحكــــم ب فضــــلية النمــــوذج  ــــن خــــلال المعــــ يير أعــــلاه تــــم إيجــــ د  قــــدرات 

 :(70)قيم النس  الحرجة و عنويته  وكم  في الجدول  إل النموذج أعلاه إض فة 

 (70) جدول
 غير المباشرللتاثير  SEMمعايير معادلة النمذجة الهيكلية 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

IFI CFI GFI RMSEA 

1 1 .98 .00 

   (Estimate) S.E. C.R. P 

CUEN <--- Pre .637 .077 8.212 *** 

PUBE <--- CUEN .947 .029 29.295 *** 
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لدددددة معنويدددددة تحدددددت ذو دلا تددددد ثيروهدددددو  0.64بلادددددت قيمتددددده مباشدددددر  تددددد ثيريبدددددين وجدددددود  (70 ان الجددددددول 
وهدددي  8.212و لادددت النسدددبة الحرجدددة لهدددا  مشددداركة الز دددون  متايدددرفدددي العدددرق بعدددد ل %5مسدددتو  دلالدددة 

المقابلددددددة لهددددددا مسدددددداوية للصددددددفر وهددددددي اقددددددل مددددددن مسددددددتو   p-valueقيمددددددة قيمددددددة ذات دلالددددددة معنويددددددة كددددددون 
العددددددرق بعددددددد ان ارتفددددددات قيمددددددة  إلددددددىطرديددددددة تشددددددير  تدددددد ثيرنسددددددتنت  وجددددددود ع قددددددة  و التددددددالي %5الدلالددددددة 

 .0.64بمقدار  مشاركة الز ون  متايربمقدار وحدة واحدة يؤدي ارتفات 
لبعددددددد الايددددددر المباشددددددر  تدددددد ثيرنتددددددائ  ال (71 ريددددددر المباشددددددر فيتضددددددمن الجدددددددول  تدددددد ثيرو يمددددددا يتعلددددددل بال

  .مشاركة الز ون عن طريل المتاير الوسيء متاير السلور الشرائي في  العرق
 (71جدول )

 الدنيا والعليا باستخدام طريقة البوتسترابالتأثير غير المباشر والحدود 

 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

لبعددددد العددددرق ذو دلالددددة احصددددائية تدددداثير ريددددر مباشددددر يتضددددح وجددددود  (71 مددددن  دددد ل النتددددائ  فددددي الجدددددول 
اقددددل   .sigحيدددده كانددددت قيمددددة  ،مشدددداركة الز ددددون عددددن طريددددل المتايددددر الوسدددديء متايددددر السددددلور الشددددرائي فددددي 

 تدددد ثيررفدددد  مددددن قيمددددة مشدددداركة الز ددددون ان المتايددددر الوسدددديء  إلددددىوهددددو مددددا يشددددير  ،%5مددددن مسددددتو  الدلالددددة 
 .0.60بمقدار متاير السلور الشرائي في العرق بعد 

متغيبببببر السبببببلوك ن بببببا  متابعبببببة الز بببببون فبببببي   بببببأ ير لبعبببببد : اختببببببار ال رعيبببببة الخامسبببببةال رضبببببية 
 .م اركة الز ون عن طريق المتغير الوسيط ال رائي 

 AMOS vr.20تدددددم بندددددداء النمدددددوذج الهيكلددددددي للفرضدددددية ادندددددداه اعتمدددددادا علددددددى البرندددددام  الاحصددددددائي 
 ة:الآتيلارق ا تبار الفرضية 

عبببن طريبببق المتغيبببر الوسبببيط متغيبببر السبببلوك ال بببرائي ن بببا  متابعبببة الز بببون فبببي   بببأ ير لبعبببد وجبببود 
 .م اركة الز ون 

 :(27 ان النموذج والنموذج الهيكلي المقترث من قبل الدراسه موضح بالمخ ء  إذ
 

Path (Estimate) Lower 

Bounds 

Upper 

Bounds 

Sig. 

PUBE <--- Pre .603 .442 .716 .023 
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 (27) شكل

 للتاثير غير المباشرالنموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهيكلية 

التي تدددددم الحصدددددول عليهدددددا مدددددن تحليدددددل هدددددذا النمدددددوذج ضدددددمنت ريدددددر المباشدددددر  التددددداثيران معدددددايير نمدددددوذج 
 :ويتضح  نه  ان النموذج المقترح هو نموذج  لائم ويمكن اعتم ده في التحلي  (72 في الجدول 

 
 

 (72) جدول 
 للتاثير غير المباشر SEMمؤشرات معادلة النمذجة الهيكلية 

 
 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

فددددددي  التدددددداثير المباشددددددربعددددددد الحكددددددم بافضددددددلية النمددددددوذج مددددددن  دددددد ل المعددددددايير أعدددددد ه تددددددم إيجدددددداد مقدددددددرات 
 :(73 قيم النسب الحرجة ومعنويتها وكما في الجدول  إلىالنموذج أع ه إضافة 

 (73) جدول
 للتاثير غير المباشر SEMمعادلة النمذجة الهيكلية  معايير

IFI CFI GFI RMSEA 

.99 .99 .98 .00 

   (Estimate) S.E. C.R. P 

CUEN <--- FUA .676 .059 9.129 *** 

PUBE <--- CUEN .947 .029 29.295 *** 
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 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

لدددددة معنويدددددة تحدددددت دلاذو  تددددد ثيروهدددددو  0.68بلادددددت قيمتددددده مباشدددددر  تددددد ثيريبدددددين وجدددددود  (73 ان الجددددددول 
و لادددددت النسدددددبة الحرجدددددة لهدددددا  مشددددداركة الز دددددون متايدددددر فدددددي  نشدددددا  متابعدددددة الز دددددون بعدددددد ل %5مسدددددتو  دلالدددددة 

المقابلدددددة لهدددددا مسددددداوية للصدددددفر وهدددددي اقدددددل  p-valueوهدددددي قيمدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة كدددددون قيمدددددة   9.129
ان ارتفددددات قيمددددة البعددددد  إلددددىطرديددددة تشددددير  تدددد ثيرنسددددتنت  وجددددود ع قددددة  و التددددالي %5مددددن مسددددتو  الدلالددددة 
 .0.68بمقدار متاير السلور الشرائي بمقدار وحدة واحدة يؤدي ارتفات  نشا  متابعة الز ون 
لبعددددددد الايددددددر المباشددددددر  تدددددد ثيرنتددددددائ  ال (74 ريددددددر المباشددددددر فيتضددددددمن الجدددددددول  تدددددد ثيرو يمددددددا يتعلددددددل بال

  .مشاركة الز ون عن طريل المتاير الوسيء متاير السلور الشرائي نشا  متابعة الز ون في 

 (74جدول )

 التأثير غير المباشر والحدود الدنيا والعليا باستخدام طريقة البوتستراب

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

لبعددددددد ذو دلالددددددة احصددددددائية تدددددداثير ريددددددر مباشددددددر يتضددددددح وجددددددود  (74 مددددددن  دددددد ل النتددددددائ  فددددددي الجدددددددول 
حيددددده  ،الز دددددون مشدددداركة عددددن طريدددددل المتايددددر الوسددددديء متايددددر السدددددلور الشدددددرائي نشددددا  متابعدددددة الز ددددون فدددددي 

مشدددددداركة ان المتايددددددر الوسدددددديء  إلددددددىوهددددددو مددددددا يشددددددير  ،%5اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة   .sigكانددددددت قيمددددددة 
 .0.64بمقدار متاير السلور الشرائي في  نشا  متابعة الز ون بعد  ت ثيرمن قيمة رف   الز ون 

عبببن طريبببق متغيبببر السبببلوك ال بببرائي فبببي  حمايبببة بيانبببات الزببببونلبعبببد : ال رضبببية ال رعيبببة السادسبببة
 .م اركة الز ون المتغير الوسيط 

 AMOS vr.20تددددددم بندددددداء النمددددددوذج الهيكلددددددي للفرضددددددية ادندددددداه اعتمددددددادا علددددددى البرنددددددام  الاحصددددددائي 
 ة:الآتيلارق ا تبار الفرضية 

عبببن طريبببق المتغيبببر الوسبببيط متغيبببر السبببلوك ال بببرائي فبببي  حمايبببة بيانبببات الزببببون  بببأ ير لبعبببد وجبببود 
 .م اركة الز ون 

 :(28 موضح بالمخ ء  الدراسهان النموذج والنموذج الهيكلي المقترث من قبل  إذ

Path (Estimate) Lower 

Bounds 

Upper 

Bounds 

Sig. 

PUBE <--- FUA .640 .437 .765 .021 
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 (28) شكل
 للتاثير غير المباشرالنموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهيكلية 

التي تم الحصول عليها من تحليل هذا النموذج ضمنت في الجدول  التاثير رير المباشران معايير نموذج 
  :ويتضح  نه  ان النموذج المقترح هو نموذج  لائم ويمكن اعتم ده في التحلي  (75 

 (75) جدول
 للتاثير غير المباشر SEMمؤشرات معادلة النمذجة الهيكلية 

 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

في النموذج أع ه  التاثير المباشربعد الحكم بافضلية النموذج من   ل المعايير أع ه تم إيجاد مقدرات 
  :الآتي (76 قيم النسب الحرجة ومعنويتها وكما في  إلىإضافة 

 (76) جدول
 للتاثير غير المباشر SEMمعادلة النمذجة الهيكلية  معايير

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

لدددددة معنويدددددة تحدددددت ذو دلا تددددد ثيروهدددددو  0.64بلادددددت قيمتددددده مباشدددددر  تددددد ثيريبدددددين وجدددددود  (76 ان الجددددددول 
ـــونبعدددد ل %5مسدددتو  دلالدددة  ـــ ت الزب ـــة بي ن و لادددت النسدددبة الحرجدددة لهدددا  مشددداركة الز دددون  متايدددرفدددي  حم ي

IFI CFI GFI RMSEA 

1 1 .99 .00 

   (Estimate) S.E. C.R. P 

CUEN <--- FCI .640 .062 8.277 *** 

PUBE <--- CUEN .947 .029 29.295 *** 
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المقابلدددددة لهدددددا مسددددداوية للصدددددفر وهدددددي اقدددددل  p-valueوهدددددي قيمدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة كدددددون قيمدددددة   8.742
بعدددددد ان ارتفدددددات قيمدددددة  إلدددددىطرديدددددة تشدددددير  تددددد ثيرنسدددددتنت  وجدددددود ع قدددددة  و التدددددالي %5مدددددن مسدددددتو  الدلالدددددة 
 .0.64بمقدار متاير السلور الشرائي بمقدار وحدة واحدة يؤدي ارتفات  حم ية بي ن ت الزبون

لبعددددددد الايددددددر المباشددددددر  تدددددد ثيرنتددددددائ  ال (77 ريددددددر المباشددددددر فيتضددددددمن الجدددددددول  تدددددد ثيريتعلددددددل بالو يمددددددا 
 .مشاركة الز ون عن طريل المتاير الوسيء متاير السلور الشرائي في  حم ية بي ن ت الزبون

 (77جدول ) 

 التأثير غير المباشر والحدود الدنيا والعليا باستخدام طريقة البوتستراب
 

Path (Estimate) Lower 

Bounds 

Upper 

Bounds 

Sig. 

PUBE <--- FCI .606 .431 .717 .016 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

لبعددددددد ذو دلالددددددة احصددددددائية تدددددداثير ريددددددر مباشددددددر يتضددددددح وجددددددود  (77  دددددد ل النتددددددائ  فددددددي الجدددددددول  ــــــن 
حيدددده  ،الز ددددون مشدددداركة عددددن طريددددل المتايددددر الوسدددديء متايددددر السددددلور الشددددرائي فددددي  حم يــــة بي نــــ ت الزبــــون

مشدددددداركة ان المتايددددددر الوسدددددديء  إلددددددىوهددددددو مددددددا يشددددددير  ،%5اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة   .sigكانددددددت قيمددددددة 
 .0.61بمقدار متاير السلور الشرائي في  حم ية بي ن ت الزبونبعد  ت ثيررف  من قيمة  الز ون 

متايدددر السدددلور الشدددرائي فدددي  تحديـــد ح جـــ ت الزبـــونبعدددد   بببأ ير: اختببببار ال رضبببية ال رعيبببة السبببابعة
 .مشاركة الز ون عن طريل المتاير الوسيء 

 AMOS vr.20تددددددم بندددددداء النمددددددوذج الهيكلددددددي للفرضددددددية ادندددددداه اعتمددددددادا علددددددى البرنددددددام  الاحصددددددائي 
 ة:الآتيلارق ا تبار الفرضية 

عببببن طريببببق المتغيببببر وك ال ببببرائي متغيببببر السببببلفببببي  تحديببببد حاجببببات الزبببببون  ببببأ ير لبعببببد وجببببود 
 .م اركة الز ون الوسيط 

 :(29 موضح بالمخ ء  الدراسهان النموذج والنموذج الهيكلي المقترث من قبل  إذ
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 (29) شكل
 للتاثير غير المباشرالنموذج المقترح لمخطط معادلة النمذجة الهيكلية 

التي تدددددم الحصدددددول عليهدددددا مدددددن تحليدددددل هدددددذا النمدددددوذج ضدددددمنت التددددداثير ريدددددر المباشدددددر ان معدددددايير نمدددددوذج 
 :ويتضح  نه  ان النموذج المقترح هو نموذج  لائم ويمكن اعتم ده في التحلي  (78 في الجدول 

 (78) جدول 
 للتاثير غير المباشر SEMمؤشرات معادلة النمذجة الهيكلية 

 
 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

فددددددي  التدددددداثير المباشددددددربعددددددد الحكددددددم بافضددددددلية النمددددددوذج مددددددن  دددددد ل المعددددددايير أعدددددد ه تددددددم إيجدددددداد مقدددددددرات 
  :(79 قيم النسب الحرجة ومعنويتها وكما في الجدول  إلىالنموذج أع ه إضافة 

 (79) جدول
 غير المباشرللتاثير  SEMمعادلة النمذجة الهيكلية  معاير

 

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

IFI CFI GFI RMSEA 

.98 .98 .96 .00 

   (Estimate) S.E. C.R. P 

CUEN <--- ICN .677 .067 9.141 *** 

PUBE <--- CUEN .947 .029 29.295 *** 
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 لدددددة معنويدددددة تحدددددتذو دلا تددددد ثيروهدددددو  0.68بلادددددت قيمتددددده مباشدددددر  تددددد ثيريبدددددين وجدددددود  (79 ان الجددددددول 
و لاددت النسددبة الحرجددة لهددا  مشدداركة الز ددون  متايددرفددي  تحديــد ح جــ ت الزبــونبعددد ل %5مسددتو  دلالددة 

المقابلدددددة لهدددددا مسددددداوية للصدددددفر وهدددددي اقدددددل  p-valueقيمدددددة وهدددددي قيمدددددة ذات دلالدددددة معنويدددددة كدددددون  9.141
بعدددددد ان ارتفدددددات قيمدددددة  إلدددددىطرديدددددة تشدددددير  تددددد ثيرنسدددددتنت  وجدددددود ع قدددددة  و التدددددالي %5مدددددن مسدددددتو  الدلالدددددة 
 .0.68بمقدار  مشاركة الز ون  متايربمقدار وحدة واحدة يؤدي ارتفات  حم ية بي ن ت الزبون
لبعددددددد الايددددددر المباشددددددر  تدددددد ثيرنتددددددائ  ال (80 ريددددددر المباشددددددر فيتضددددددمن الجدددددددول  تدددددد ثيرو يمددددددا يتعلددددددل بال
  .مشاركة الز ون عن طريل المتاير الوسيء متاير السلور الشرائي في  حم ية بي ن ت الزبون

 (80دول )ج

 التأثير غير المباشر والحدود الدنيا والعليا باستخدام طريقة البوتستراب

 Amos vr.24الب حث ب لاعتم د عل  نت ئ  برن     إعدادالمصدر:  ن 

لبعددددد ذو دلالددددة احصددددائية للبعددددد تدددداثير ريددددر مباشددددر يتضددددح وجددددود  (80 مددددن  دددد ل النتددددائ  فددددي الجدددددول 
حيدددده  ،الز ددددون مشدددداركة عددددن طريددددل المتايددددر الوسدددديء متايددددر السددددلور الشددددرائي فددددي  حم يــــة بي نــــ ت الزبــــون

مشدددددداركة ان المتايددددددر الوسدددددديء  إلددددددىوهددددددو مددددددا يشددددددير  ،%5اقددددددل مددددددن مسددددددتو  الدلالددددددة   .sigكانددددددت قيمددددددة 
 .0.64بمقدار متاير السلور الشرائي في  بي ن ت الزبون حم يةبعد  ت ثيررف  من قيمة  الز ون 

  ببببأ يرباسببببتبعاد متغيببببر السببببلوك ال ببببرائي متغيببببر التسببببوق المقنببببع فببببي  بعببببادالم ببببترك لأ تببببأ يرال
 م اركة الز ون المتغير الوسيط 

المشددددترر  التدددداثير المباشددددرلاددددرق تحديددددد  مشدددداركة الز ددددون وجددددود المتايددددر الوسدددديء  الدراسددددهاسددددتبعدت 
تدددددددم تكدددددددوين ولادددددددرق التو دددددددل للنتدددددددائ  متايدددددددر السدددددددلور الشدددددددرائي فدددددددي التسدددددددو  المقنددددددد  المحدددددددور  بعدددددددادلأ

 ة: الآتية الفرضية الصفرية الرئيس

 متغير السلوك ال رائيفي متغير التسوق المقنع  بعادلأ  أ يرعدم وجود 

Path (Estimate) Lower 

Bounds 

Upper 

Bounds 

Sig. 

PUBE <--- RFI .641 .493 .748 .012 
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متايددددر ضددددمن  بعددددادوتندددددرج ضددددمن الفرضددددية أعدددد ه مجموعددددة مددددن الفرضدددديات الفرعيددددة لكددددل بعددددد مددددن الأ
 :الآتيالتي تم  يارتها ب المقن  التسو  

ــــ  المعلو ــــ ت تدددد ثير لبعددددد  ى: وجددددودالأولددددالفرضددددية الفرعيددددة  ــــ  الحصــــول عل متايددددر السددددلور فددددي  طل
 .الشرائي

 .متاير السلور الشرائيفي  تجربة الزبون ت ثير لبعد الفرضية الفرعية الثانية: وجود 

متايدددددر السدددددلور فددددي  الاجتم عـــــ ت والترحيـــــ  بـــــ لزبون تدددد ثير لبعدددددد الفرضددددية الفرعيدددددة الثالثددددة: وجدددددود 
 .الشرائي

 .متاير السلور الشرائيفي  العرض ت ثير لبعد الفرضية الفرعية الرابعة: وجود 

متايدددددر السدددددلور فدددددي  نشـــــ ط  ت بعـــــة الزبـــــون تددددد ثير لبعدددددد الفرضدددددية الفرعيدددددة الخامسدددددة: عددددددم وجدددددود 
 .الشرائي

 .متاير السلور الشرائيفي  حم ية بي ن ت الزبون  ت ثير لبعدالفرضية الفرعية السادسة: وجود 

 .متاير السلور الشرائيفي  تحديد ح ج ت الزبون ت ثير لبعد الفرضية الفرعية السابعة: وجود 

 :(30 المخ ء الهيكلي  الدراسهولا تبار الفرضيات أع ه شكلت 
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 (30) شكل
 متغير السلوك الشرائيفي التسوق المقنع محور  بعادالمباشر لأ تاثيرالمخطط الهيكلي لل

التقديريدددددة والخ ددددد   تدددد ثيرحصدددددلت الدراسددددده علددددى النتدددددائ  التددددي تمثدددددل قددددديم ال (30 بعددددد تشدددددكيل المخ ددددء 
 :AMOSالمنياري والنسبة الحرجة ومعنويتها وكما افرزها البرنام  الاحصائي 

 (90جدول )
 التقديرية والخطأ المعياري والنسبة الحرجة ومعنويتها تأثيرقيو ال

 Amos vr.24الباحه بالاعتماد على نتائ  برنام   إعدادالمصدر: من 
فقددددددء وعدددددددم معنويددددددة  تحديددددددد حاجددددددات الز ددددددون مباشددددددر معنددددددوي لبعددددددد  تدددددد ثيروجددددددود  (90 تشددددددير النتددددددائ  

 يتبددددي ن و التددددالي. %5مددددن مسددددتو  الدلالددددة  أكبددددرلهددددا  p-value التددددي كانددددت قيمددددةالسددددتة المتب يددددة  بعددددادالأ
فددددي متايددددر  حاجددددات الز ددددون تحديددددد البعددددد  تدددد ثيران وجددددود المتايددددر الوسدددديء مشدددداركة الز ددددون قددددد رفدددد  مددددن 

ذات دلالددددة معنويددددة  أبعدددداد إلددددىالسددددتة الباقيددددة مددددن عدددددم التدددد ثير  بعددددادالأ تدددد ثيرالسددددلور الشددددرائي بينمددددا ريددددر 
ومؤثرة في متاير السلور الشرائي.

   (Estimate) S.E. C.R. P 

PUBE <--- RFI .150 .128 1.515 .130 

PUBE <--- CE -.080 .081 -.790 .430 

PUBE <--- MW -.037 .118 -.346 .730 

PUBE <--- Pre .195 .115 1.527 .127 

PUBE <--- FUA .099 .102 .705 .481 

PUBE <--- FCI .205 .088 1.689 .091 

PUBE <--- ICN .401 .075 4.404 *** 
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 الفصل الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات
 : الاستنتاجاتالأولالمبحث  

 المبحث الثاني: التوصيات
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 ال صل الرابع
 الاستنتاجات والتوصيات

 -: توطنة
النتائ  ضوء  يحداول الفصدل الحدالدي تد طير الجانب العملي للدراسدة علدى شدكل استنتاجات عمليدة فدي   

ان تقددم مقترحات  التي أفرزهدا ثدم الافادة من تلك الاستنتاجات لصيارة تو يات عمليدة وعلميدة مدن شد نها
الذي تعاني منه، والعمل على  لدادرق الوقوـ على أوجده الاهتمامات والتلكدؤ للشركات عينة الدراسهوافيدة 

 تجاوز القضايا التي تواجهها اثناء عملها.
 لأولاالمبحث 

 الاستنتاجات 

وجدود ع قة ارتبا  ذات دلالة احصائية معنوية بين التسو  المقن  ومشاركة  إلىأظهرت النتائ   .1
الز دون، ممدا يددل علدى اهتمدام الشركات بتحسين امكاناتهدا فدي مشاركة الز ون، وتقديم منتجدات ذات 

 اثارة سلوكهم الشرائي. و التاليجودة عاليدة تسدهم في تحسين استجابة وولاء الز ون 
ه وجود ع قة ارتبا  موجبة ومعنوية بين متاير التسو  المقن  والسلور أبعاداظهر التسو  المقن  و  .2

قوة الع قة ال ردية بين متاير التسو  المقن  والسلور الشرائي  إلىالشرائي للز ون، مما تشير 
 للز ون.

قة ارتبا  طردية م  السلور الشرائي للز ون مما تشير ها وجود ع أبعاداظهرت مشاركة الز ون و  .3
 قوة الع قة ال ردية بين متاير مشاركة الز ون م  متاير السلور الشرائي للز ون. إلى

أهتمدام الشدركات ومراكدز البي  والمتاجر عينة الدراسه بتحقيدل حداجدات ورلبات الز ائن مدن  د ل  .4
وا  التي يفضلها ذبنداء تصدور واضدح تجداه الاايدات والإ أجلمدن المفاضلة بين الخيدارات المقدمدة 

 الز ون.
بناء حصة  أجل من ،على التعامدل مد  الز ائنعينة الدراسه والمتاجر  البي  حرص الشدركات ومراكدز .5

 مقارنة بب ية المنافسين في السو . زيادة العائد المتحقل و التالي، سوقية عالية
مدن  د ل  لع متها التجاريه بخلدل سمعة جيددةعينة الدراسه والمتاجر  البي  اكدزاهتمام الشدركات ومر  .6

 مهارات جيدة في التعامل م  الز ائن. ذوي  مندو ين توظي 
سهلة ومريحدة مد   إجدراءاتعدلدى اسدتخدام عينة الدراسه والمتاجر  البي  تحدرص الشدركات ومراكدز .7

تحسين قيمدة  مر الذي يعمل علىالأ ئهموولا  همكسب رضد أجلمدن  إشراكهمتعتمد على  الز ائن
 يجابية تجاه الخدمات التي يفضلها.إالز دون و ناء رؤ  
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وا  الز ائن بالوقت والمكدان المناسبين إذبتحقيدل عينة الدراسه والمتاجر  البي  اهتمدام الشدركات ومراكدز .8
كات عينة الدراسه ابتكار طر  يحتداج مدن الشدر زيدادة توقعدات الز دون تجداه الشدركة وهدذا  أجلمدن 

 عمليه حديثه لاشرار الز ائن واست م التاذيه العكسيه.
يته وتقنياته المختلفة وإنعاكسه المباشر أهم  المقن  و العينة للتسو  أفراد إدرارلدراسه اظهرت نتائ  ا .9

 على إ تياراتهم وتفضي تهم للتعامل  دمات شركة ما دون الأ ر . 
، لدذلك تحتداج المنظمدات إشراكهمرت الدراسدة أن اثارة سلور الز ائن الشرائي تد تي مدن   ل اظه .10

 التوجه نحو ز ائنها. إلى
تحسين استجابتهم  إلىبيندت الدراسدة ان تقدديم طر  جدديدده لأشرار الز ائن ت لبي طموحداتهم يدؤدي  .11

سدة علدى تد دوير قدرات مقدمي الخدمات على واثارة سلوكهم الشرائي مدن  د ل تشجي  مجتم  الدرا
 التفاعل م  الز ائن وتحسين تصورات جودة الخدمة لديها.

بينت الدراسدة ان اهتمام الشدركات ومراكدز البي  والمتاجر عينة الدراسه بالتاذية العكسية لمعالجدة  .12
 شدكاو  ز ائنها يؤدي بناء ثقه تسهم في اثارة السلور الشرائي.

 ارة الشركة بتعزيز نقا  التوا ل م  الز ائن من   ل الاستعانه بانش ه تسوي ية مبتكره  اهتمام اد .13
حرص العاملين في الشركات عينة الدراسه على تبادل وتشارر المعرفة م  ز ائنها بهدـ تعزز  .14

  .المعرفة وتبادل الأفكار
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 المبحث الثاني

 والمقترحات المستقبليه التوصيات 

 -: : التوصياتأولاا 
التددددي قددددد تكددددون  التو ددددياتليدددده مددددن نتددددائ  سددددابقا يمكددددن تقددددديم بعددددي إمددددن  دددد ل مددددا تددددم التو ددددل 

عينددددة الدراسددددده والمتدددداجر  البيدددد  فددددي الشدددددركات ومراكدددددز المقندددد مناسددددبة لتعزيددددز وترسدددديو مفهددددوم التسددددو  
 : اتينذكر منها ما يقصوي من ت بيقه، تحقيل الإستفادة ال أجلوذلك من 
عينة والمتاجر  البي  لدي إدارة الشدركات ومراكدز المقن تعميل الفهم وترسيو مفهوم التسو   .1

 يتم تدريبهمهؤلاء الاشخاص ، استخدام أشخاص مجهولين كز ائن رامضين من    ،الدراسه
زيارتهم لمراكز الخدمة يقومون بتسجيل  ، واثناءبشكل جيد ويتصرفون مثل الز ون العادي

ومن ثم يتم استخدام تقرير التقييم والنتائ  ، م حظاتهم وفل اليه م عده مسبقاا في قائمة مراجعه
 الموجودة في قائمة المراجعة للتاذية العكسيه لارق إجراءات التحسين.

لتسوي ية وزيادة الإهتمام تدعيم الجهود اعينة الدراسه والمتاجر  البي  على الشدركات ومراكدز .2
عند التروي  عن  دماتها حيه أثبتت فعاليتها في الت ثير على  المقن بإستخدام تقنية التسو  

  .مؤثرة وفعالة أداة المستهدفين، فهو  الز ائن
الحرص على تقديم منتجدات تلبي عينة الدراسه والمتاجر  البي  علدى الشدركات ومراكدزينباي  .3

 ز ائن و لل قيمه لهم، مما يعزز من رضا الز ون وولاءه.ورلبات ال حاجدات
الاهتمام بتقديم منتجدات ذات جودة عينة الدراسه والمتاجر  البي  يتعين علدى الشدركات ومراكدز .4

 اثارة سلوكهم الشرائي. أجلمن  وكذلك اشرار الز ائن مقارنة بالمنافسين عاليدة
ان تحسدن مدن اداء مندو ي المبيعات في الدراسه  عينةوالمتاجر  البي  علدى الشدركات ومراكدز .5

 .م  الز ائن التعامدل
 تحسديدن قددرتها علدى معالجدة مشداكل العمدلعينة الدراسه والمتاجر  البي  علدى الشدركات ومراكدز .6

 وشكاو  الز ائن في اقل وقت ممكن.
ن على اقتنداء منتجاتها ن تشج  الز دو أعينة الدراسه والمتاجر  البي  علدى الشدركات ومراكدز .7

 من   ل استخدام أساليب التسو  المقن  ذات الصله بالتروي . المعروضدة
أن تعمدل علدى تحسدن اداء مندو ي المبيعدات عينة الدراسه والمتاجر  البي  علدى الشدركات ومراكدز .8

او  الز ون تجاه ضدمان تحسين قدرتهم على التفاعدل مد  الز دون والحدد مدن شك أجلمدن  ؛لدديدها
 .تقديم الخدمة

 تشجي  مندو ي المبيعات على مرونة التعامدل عينة الدراسه والمتاجر  البي  على الشدركات ومراكدز .9
علدى تقدديم النصدح والارشداد عينة الدراسه والمتاجر  البي  ن تحدرص الشدركات ومراكدزأضدرورة  .10

  اثارة سلور الز ون الشرائي.لمندو ي المبيعات تجاه ال ريقة التي يمكدن مدن   لها 
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يدؤدي  إذ إشراكهممن   ل  ضدرورة تحديد ال يمدة المميزة بنداء علدى حداجدات ورلبات الز ائن .11
 م.ورلباتده متحسين قدرة الشركة على تخمين احتياجاته إلى

تبني انش ه تسوي يه حديثه تعتمد على المشاركه الفعليه توجه ادارة الشركة ل هتمام في  ضرورة .12
  من   ل دراسة مت لبات الز ائن. للز ائن

الت ثير  علدى ة م قدمي الخدمهتحسديدن قددر عينة الدراسه والمتاجر  البي  علدى الشدركات ومراكدز .13
  اثارة سلوكهم الشرائي. و التاليعلى دواف  ز ائنهم 

 فرادلأ هالاقتصادي الظروـبما يتناسب م   أسعار بي  الهواتط المحمولهتخفيي  إلىالسعي  .14
 .المجتم  فرادلارلب لأم  متوسء الد ل الشهري  يت ئممدا  المجتم  و 

 -: : المقترحات المستقبلية انياا 
تض  عدد من المقترحات  ف ن الباحهحالية على وفل الاستنتاجات التي تو لت اليها الدراسة ال

 وهي كما مبينة في أدناه: المقن   التسو المستقبلية للدراسات التي تتعلل في مجال 
إمكانية اسدددتخدام التسدددو  المقن  في اثارة السدددلور التوسددد  في دراسدددة موضدددوت الدراسدددة الحالية   .1

مثل الجانب السدددياحي ( من   ل ت بيقه في ق اعات أ ر  الشدددرائي بتوسددديء مشددداركة الز ون 
 والصناعي والصحة وريرها.

 .في اثارة السلور الشرائي ستارا  الز ائندور ا .2
 .جودة الخدمهالتسو  المقن  في تحقيل رضا الز ون بتوسيء  ت ثير .3
  .التفو  التنظيميفي ه ت ثير التسو  المقن  و  .4
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الملاحق



 

 

 (1الملحق )

 أسماء الساده المحكمين مرتبه حسب اللقب العملمي واشهاده

 الجامعه التخصص الاسو اللقب ت

 الق دسيه إدارة اللوجستيك ح  د ك ظم  تع  الشيب وي أ.د  1

 بغداد إدارة تسويق  سعدون حمود جثير  أ.د  2

 كربلاء إدارة تسويق عبد الفت ح ج سم زعلان أ.د  3

 الكوفه إدارة تسويق ح كم جبوري الخف جي أ.د  4

 ب ب  إدارة تسويق ث  ر ه دي عبود أ.د  5

 الكوفه إدارة تسويق ازه ر نعمه عبد الزهره أ.د  6

التقني في المعهد  إدارة تسويق زكي  حمد عب س أ.م.د  7

 الديوانيه

 الق دسيه إدارة تسويق أحمد ك ظم عبد أ.م.د  8

 التقنيه الجنوبيه إدارة تسويق علي غب ش  حمد أ.م.د  9

الأوسطالفرات   إدارة تسويق ضرغ م علي  سلم أ.م.د  10  

 

  



 

 

 (2الملحق )

                                                     وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

    كلية الإدارة والاقتصاد                                                                                                        / القادسيةجامعة  

 الدراسات العلياقسم ادارة اعمال //     

 م/ استبانة

 ......السيد المحترم 

 السيدة المحترمة ......

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 يسرنا أن نض  بين أيديكم الكريمة الاستبانة التي أعدت كجزء من مت لبات انجاز الدراسة الموسومة 
وهي جزء من  امكانية استخدام التسوق المقنع في ا ارة السلوك ال رائي  توسيط م اركة الز ون 

لذا نلتمس معاونتكم في مل  الاستبانة التي بين ايديكم  ،الأعمالالماجستير في ادارة  مت لبات برنام 
لا اتفل  ،محايد،اتفل ،في المر   الذي ترونه مناسبا للمقاييس  اتفل تماما (  √من   ل وض  ع مة    

لا اتفل تماما( وان نجاث هذه البحه مرهون بدرجة استجابتكم بما تمثله الإجابات من دقة وموضوعية ،
على أمل أن تخرج هذه الاستبانة بنتائ  تخدم مسيرة البحه العلمي في بلدنا بشكل عام ومديريتنا بشكل 

 فقء.تستخدم هذه الاستبانة لأرراق علمية  إذ، اص .علما انه لا داعي لذكر الاسم 
 شاكرين لكم سل اا جهودكم المباركة وحسن  عاونكم معنا .. ومن الله التوفيق.

 

 الم رف

 أ.د اثير عبد الامير حسوني 

 الباحث

 اسراء ناظم عبدالزهره
 

  



 

 

 الأولالجزء 

 معلومات عامه
 الخصائص الشخصية للمستجيب: يرجى وض  ع مة  √(

ذكر                                   انثى              -النوت الاجتماعي:   
 

30اقل من                                  -العمر:   

40اقل من  - 30                                           

                                50اقل من  -40                                          

60اقل من  -50                                            

ف كثر 60                                           

 
 

 الحاله الاجتماعيه    متزوج                أعزب                م لل               أرمل 
 

شهادة عليا          يه                بكالوريوس         إعدادالتحصيل الدراسي:   

 

سنوات 5عدد سنوات الخدمة:                     اقل من   

سنوات 10-5من                                             

سنه 15 -10من                                             

سنه 20 -15من                                             

ف كثر  20من                                             

  

                              

                              



 

 

 الجزء الثاني

 متغيرات الدراسة

 يتم التي الخد ة جودة تقييم أج   ن الشركة  ع اتص ل عل  الخد  ت  قد ي وضع الية -التسوق المقنع  

 هذا ف ن وب لت لي ،الزب ئن  تطلب ت تلبية عل  للمنتج ت الواحدة الوحدة قدرة عل  التركيز خلال  ن تقديمه 

 العرض يجع  بشك  للمنتج ت الواحدة الوحدة وقدرة المقد ة الخد ة جودة تقييم عل  يعم  ان يمكن الا ر

 وهي: ،(Jacob et al.،2018:3)  رونة اكثر المنتج ت عل  والطل 

 

اتفق  الفقرات ت

 تم   

لا   ح يد اتفق

 اتفق

لا 

اتفق 

 تم   

طل  الحصول عل  المعلو  ت: اي توفير  علو  ت واضحة وك  لة عن المسوقين المقنعين يعم  

عل  تحسين ف علية الشركة تج ه تحديد تفضيلاتهم السي سية والاقتص دية والاجتم عية والق نونية 

 (.Diaconu& Dutu،2017:57والتكنولوجية والبيلإية )

ـــــي  ـــــع   1 ســـــهولة التواصـــــ  الالكترون

ــــد  ــــق البري ــــدوبي المبيعــــ ت عــــن طري  ن

 الالكتروني او اله تف النق ل

     

الاســــــــــتج بة الســــــــــريعة لمنــــــــــدوبي   2

 المبيع ت

     

ان اســـــــــتج بة  نـــــــــدوبي المبيعـــــــــ ت   3

 تتطل  وقت 

     

الاطـــــــلاع الواســـــــع لـــــــدى  نـــــــدوبي   4

 المنتج ت عن  نتج ت الشركة المقد ة

     

تجرببببة الزببببون  هبببي ردود نهائيبببة وذاتيبببة علبببى جميبببع التفببباعلات التبببي يجريهبببا المسبببوقين  5

المقنعببببين مببببع الشببببركة عبببببر نقبببباط الاتصببببال أثنبببباء رحلببببة الزبببببون لاسببببتخدام المنتجببببات 

(Keiningham et al.،2020:432 .) 

ــــدة عــــن   6 ــــدي انطب عــــ ت جي ــــدت ل تول

 بيلإة عم  الشركة

     

بنــــ ء يعمـــ   نــــدوبي المبيعــــ ت علــــ    7

ـــــي  ـــــم ف ـــــع ز لاءه ـــــة   ـــــ ت ايج بي علاق

 العم 

     

يبـــدي  نـــدوبي المبيعـــ ت اهتمـــ م جيـــد   8

  ع الزب ئن

     

ان تجربتـــي  ـــع الشـــركة تعـــزز  ـــن   9

 انطب ع تي عن  نتج ته  المقد ة

     

الاجتماعببببات والترحيببببب بببببالزبون  اي طبيعببببة قببببوة ارتببببباط المسببببوقين المقنعببببين بالجوانببببب  10

ويسببببتند هببببذا الامببببر علببببى التجربببببة المدركببببة لمقببببدم الخدمببببة والتوجيببببه  ،العاطفيببببة للخدمببببة

وهببببذه السببببمات تشببببجع المسببببوقين القنعببببين  علببببى بنبببباء  ،المقببببدم طببببوال العمليببببة الخدميببببة

الحصبببول علبببى معلومبببات وافيبببة عبببن  أجبببلعلاقبببات اجتماعيبببة مبببع مقبببدمي الخبببدمات مبببن 

 (.Maklan, 2012:781المنتجات والخدمات المقدمة )



 

 

ــــ   11 ــــدوبي  الترحي ــــ   ن ــــر  ــــن قب الكبي

المبيعــــــــ ت تجــــــــ ه الزبــــــــ ئن الــــــــدائمين 

 للشركة

     

لــــــدى  نــــــدوبي المبيعــــــ ت حضــــــور   12

ح فـــــ  فـــــي اســـــتقب ل الزبـــــ ئن الـــــدائمين 

 عل  الشركة

     

يحفـــــز  نـــــدوبي المبيعـــــ ت الزبـــــ ئن   13

ــــــة  ــــــ رة الاســــــلإلة حــــــول طبيع ــــــ  اث عل

 يته  لهمأهمالمنتج ت واستخدا  ته  و

     

المبيعــــــ ت طريقــــــة لــــــدى  نــــــدوبي   14

 فريدة للترحي  ب لزب ئن

     

لــــدى  نــــدوبي المبيعــــ ت زي رســــمي   15

 داخ  الشركة

     

لــــــدى  نــــــدوبي المبيعــــــ ت تصــــــنيف   16

 بط ق ت عم  تعريفية خ صة ب لشركة

     

      لدى الشركة حسن ضي فة  تميز  17

طبيعة ملاحظات المسوقين المقنعين تجاه الخدمات المقدمة ومقارنة  إدراكالعرض  اي مدى  18

 (.Maklan, 2012:781العروض المقدمة من قبل الشركة مع هذه الملاحظات)

ــــــــ  عــــــــرض   19 ــــــــ  الشــــــــركة عل تعم

ـــي وســـ ئ  التواصـــ   ـــدة ف ـــ  الجدي  نتج ته

 الاجتم عي قب  الاسواق

     

تعمـــــد الشـــــركة علـــــ  اج بـــــة جميـــــع   20

ــــــــ ئن  ــــــــ لمنت  اســــــــلإلة الزب الخ صــــــــة ب

 المعروض

     

تقــــدم الشــــركة دليــــ  خــــ ص بكيفيــــة   21

 استخدام المنت 

     

تـــــزود الشـــــركة  نـــــدوبي المبيعـــــ ت   22

 بق ئمة اسع ر  نتج ته 

     

ـــدوبي المبيعـــ ت   23 ـــ يعمـــ   ن ـــز  إل تحفي

ـــــ ت  ـــــن  ـــــراء المنتج ـــــ  ش ـــــون عل الزب

ـــت  الأولخـــلال  نحـــة  ـــة لاســـتخدام المن وي

 قب  شرائة

     

متابعبببة الزببببون  اي مبببدى قبببدرة منبببدوبي المبيعبببات علبببى متابعبببة المسبببوقين المقنعبببين نشببباط  24

 (.Tumewu& Riyanto, 2021:67وجمع البيانات الضرورية عن تفضيلاتهو )

ــــــدوبي المبيعــــــ ت تواصــــــ    25 ــــــدى  ن ل

  ستمر  ع الزب ئن

     

يقتــــــرح  نــــــدوبي المبيعــــــ ت طــــــرق   26

المح فظـــــة  أجـــــ واســـــ لي  جديـــــدة  ـــــن 

علـــــ  صـــــلاحية المنـــــت  لاطـــــول فتـــــرة 

  مكنة

     



 

 

ـــــ ئ    27 ـــــ ت رس ـــــدوبي المبيع يرســـــ   ن

الكترونيـــة للزبـــ ئن بشـــأن كيفيـــة اســـتخدام 

 المنت  وخلال وقت قصير

     

ـــ ت   28 ـــدوبي المبيع ـــ ج  ن ـــ يحت ـــت  إل وق

ـــر  ـــن  ـــي  أجـــ كبي ـــد الكترون ارســـ ل بري

 حول كيفية دلي  استخدام المنت .

     

كسبببب ثقبببة الزببببائن مبببن  أجبببلحمايبببة بيانبببات الزببببون  اي حمايبببة معلومبببات الزببببائن مبببن  29

خببببلال التأكببببد مببببن أن معلومبببباتهو يببببتو جمعهببببا واسببببتخدامها وتخزينهببببا بأقصببببى قببببدر مببببن 

 (.Ruivo et al., 2015:610-611العناية والاحترام من المسوقين المقنعين )

ــــــريه   30 ــــــ ت الس ــــــدوبي المبيع ــــــدى  ن ل

ــــدم  ــــي ع ــــه ف ــــن اســــم ء الت   ــــف ع الكش

 الزب ئن

     

ـــــريه   31 ـــــ ت الس ـــــدوبي المبيع ـــــك  ن يمتل

ــــة فــــي عــــدم الكشــــف عــــن ارقــــ م  الع لي

 هواتف الزب ئن

     

لــــــدى  نــــــدوبي المبيعــــــ ت  هــــــ رات   32

ــــي  ــــد الالكترون ــــص البري ــــي فح ــــة ف ع لي

 الخ ص ب لزب ئن

     

المنتجبببات تحديبببد حاجبببات الزببببون  اي تحديبببد فبببرص المنتجبببات الجديبببدة، وتحسبببين تصبببميو  33

الجديبببببدة، والمسببببباعدة فبببببي إدارة محبببببافا المنتجبببببات ، وتحسبببببين المنتجبببببات والخببببببدمات 

 (.Timoshenko& Hauser, 2019:2الحالية )

يمتلــــــك  نــــــدوبي المبيعــــــ ت القــــــدرة   34

 عل  استخدام الي ت التنق  المختلفة

     

ـــ    35 ـــدرة عل ـــدوبي المبيعـــ ت الق ـــدى  ن ل

الكشــــــف عــــــن قـــــــدرة الزبــــــون علـــــــ  

  نتج ت الشركةاستخدام 

     

ـــ    36 ـــدرة عل ـــدوبي المبيعـــ ت الق ـــدى  ن ل

ــن  ــون   ــ  الزب ــي قطعه ــة المســ فة الت  عرف

 الحصول عل  المنت  أج 

     

يمتلــــــك  نــــــدوبي المبيعــــــ ت القــــــدرة   37

علـــ  التنبـــؤ بح جـــ ت الزبـــون فـــي شـــراء 

 او تغيير المنت 

     

يمتلــــــك  نــــــدوبي المبيعــــــ ت  عرفــــــة   38

 المنتج ت الخ صة ب لشركة بأسع ر
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 الجزء الثاني

 متغيرات الدراسة

 أهداف  ع التف علية الزب ئن تج رب نتيجة تحدث نفسية ح لة -:  ش ركة الزبون -: أولاً 

 .(Rather et al., 2021:2الشركة )

 

اتفق  الفقرات ت

 تم   

لا   ح يد اتفق

 اتفق

لا اتفق 

 تم   

قدر  مكن  ن التع ون  ع الع  لين في تقديم الخد ة  أكبرالحم س: اي الشغف والرغبة لدى الزب ئن في تقديم 

(Budiono& Yasin2020:3769.) 

      ا تلك شعور رائع للتع     ع الشركة 1

      اشعر ب لحم س تج ه هذه الشركة 2

اشعر ب لافتع ل الجيد عند التع     ع هذه  3

 الشركة

     

      ان  اح  هذه الشركة 4

      اشعر بصعوبة التع     ع هذه الشركة 5

الاهتم م: اي تحسين دافعية  قدم الخد ة عل   ع لجة القلق الذي يشعر به الزبون عند اختي ر علا ة تج رية او 

 (.Fazal-e-Hasan et al.,2017:200المن فسة للشركة ) نت   عين  ن المنتج ت 

      اشعر ب لمسؤولية تج ه هذه الشركة 1

      اود  عرفة المزيد حول هذه الشركة 2

      هذه الشركة تجذب انتب هي 3

هذه الشركة تجذب اهتم  ي تج ه  4

 خد  ته  المقد ة

     

      اح   عرفة المزيد تج ه هذه الشركة 5

 الا تص ص: اي  دى  قد ي الخد  ت المش ركين بعمق والتركيز الت م اثن ء تنفيذ المه م 

(Milhem et al.,2019:46) 

عند   اتف ع   ع هذه الشركة انس  ك   ن  1

 حولي

     

      اشعر ان الوقت يمر بسرعة في هذه الشركة 2

اشعر ب لحزن عنم  اتع     ع هذه  3

 الشركة

     

      اني جزء  ن هذه الشركةاشعر  4

      اشعر ب لاستغراق في هذه الشركة 5

اشعر ب لسع دة الع لية عند التع     ع هذه  6

 الشركة

     

يمكن للزب ئن التحدث  ع اقرانهم حول  إذ ،التف ع : اي  دى  ش ركة الزب ئن في انشطة الشركة دون غيره 

  والاستمت ع ب لتف ع   ع الزب ئن المم ثلين لهم والاهتم م بهم ،جودة الخد ة المقد ة  ن قب   قد ي الخد ة

(Van Tonder& Petzer,2018:10.) 



 

 

 

 (.Supriatna, 2020:96) القرار بشأن شراء المنتجات إذعملية اتخهو  -  السلوك الشرائي -  ثانيا  

اتف الفقرات ت

ق 

 تم   

ا

 تفق

م

 ح يد

لا 

 اتفق

لا 

اتفق 

 تم   

سمة  ن سم ت المنت  التي تلبي  ستوى الإشب ع لاحتي ج ت المستهلك والح جة  ن  المنت : يزة 

والاستف دة  ن المنت . في هذه الأي م الحديثة  ن التكنولوجي   والاستخدام،خلال الحصول عل  المنت ، 

((Ayodele& Ifeanyichukwu, 2016:13250 

 تبيعهـــــ يعجبنـــــي تصـــــميم الهواتـــــف التـــــي  1 1

 الشركة

     

الشـــــركة  تبيعهـــــ تحتـــــوي الهواتـــــف التـــــي  2 2

ـــة  علـــ  تطبيقـــ ت اكثـــر  ـــن الهواتـــف المحمول

 الاخرى

     

الشــركة جــودة  تبيعهــ تــوفر الهواتــف التــي  3 3

 ع لية  ن الالع ب

     

الانترنيـــت فـــي  إلـــ تعـــد ا ك نيـــة الوصـــول  4 4

ــــي  ــــف الت ــــ الهوات ــــن  تبيعه الشــــركة اســــرع  

 الهواتف المحمولة الاخرى

     

الشـــــركة  تبيعهــــ اســــتخدم الهواتــــف التــــي  5 5

 بسب  نظ م التشغي  الخ ص به .

     

اسم العلا ة التج رية: عب رة عن أصول حقيقية تس عد في تط بق جودة المنت  وتقترح هي ك   عرفية 

 (.Ayodele& Ifeanyichukwu, 2016:13249دقيقة تتص  ب لعلا ة التج رية )المنت ( )

اود المش ركة في المؤتمرات التي  1

 تشترك فيه  الشركة

     

 اتف ع   ع الاخرين  ن خلال طرح 2

 الافك ر تج ه العم 

     

اشعر ب لسع دة اثن ء تب دل الافك ر  ع  3

 الاخرين

     

      ك بشك  كبير في نش ط ت الشركةأش ر  4

يرى الزبون ان صورته الذاتية  تداخلة  ع صورة  إذ ،الشركة إل الزب ئن بقيمة انتم ئهم  إدراكالهوية: 

 (.Rather&Sharma,2017:4العلا ة التج رية عل   ستوى عروض الشركة )

اشعر ب لاه نة الشخصية عند   ينتقد  1

 شخص    هذه الشركة

     

عند   اتحدث عن هذه الشركة استعم   2

 كلمة )نحن( بدلا  ن كلمة )هم(

     

الذي تحققة الشركة اشعر ان النج ح  3

 يمث  نج حي ايض 

     

عند   يمتدح شخص    هذه الشركة  4

 اشعر انه   ج  لة شخصية

     



 

 

ــــــي  1 6 ــــــف الت  تبيعهــــــ افضــــــ  شــــــراء الهوات

الشـــركة لانهـــ  تحمـــ  علا ـــة تج ريـــة  عتـــرف 

 به  دولي 

     

ــــــي  2 7 ــــــف الت  تبيعهــــــ افضــــــ  شــــــراء الهوات

الشـــركة لانـــه يحمـــ  علا ـــة تج ريـــة جـــديرة 

 ب لثقة

     

ــــــي  3 8 ــــــف الت تبيعهــــــ  افضــــــ  شــــــراء الهوات

الشــــــركة لانــــــه يمثــــــ  علا تــــــي التج ريــــــة 

 المفضلة

     

يعـــد اســـم العلا ـــة التج ريـــة عـــ  لا رئيســـي   4 9

يـــؤثر فـــي قـــراري تجـــ ه شـــراء الهواتـــف التـــي 

 الشركةتبيعه  

     

التـــأثير الاجتمـــ عي: الدرجـــة التـــي يـــدرك بهـــ   قـــد ي الخـــد  ت قـــدراتهم فـــي التـــأثير علـــ  النتـــ ئ  

التـــأثير علـــ  الاســـتراتيجية والاداريـــة والتشـــغيلية الخ صـــة ب لعمليـــ ت الداخليـــة للشـــركة  ـــن خـــلال 

 (.Sağnak et al., 2015:152 ش عر وسلوكي ت الزبون )

عــــــ ئلتي يســــــتخد ون  أفــــــراداصــــــدق ئي و 1 10

 الشركةتبيعه  الهواتف التي 

     

عـــ ئلتي ان يجـــ   أفـــراديقتـــرح اصـــدق ئي و 2 11

ـــي  ـــف الت ـــ  اســـتخدام الهوات ـــ  جميع ـــ  علين تبيعه

 الشركة

     

ـــــأثير 3 12 ـــــي اصـــــدق ئي و ت ـــــرادعل عـــــ ئلتي  أف

 الشركةتبيعه  لشراء احدى الهواتف التي 

     

ــــــة  4 13 ــــــن حولي ــــــخ ص   ــــــي الاش ــــــد حفزن لق

 لاستخدام الهواتف التي تنتجه  الشركة

     

الطلـــ : رغبــــة وقـــدرة المســــتهلك علـــ  اســــتهلاك كميـــ ت  عينــــة  ـــن الســــلع والخـــد  ت بأســــع ر 

 (.Fan, 2015:26 عينة في وقت  عين )

تبيعهـــــ  اعتـــــزم اســـــتخدام الهواتـــــف التـــــي  1 14

الشــــركة ب ســــتمرار علــــ  الــــرغم  ــــن وجــــود 

 ه تف جديد في السوق

     

ـــــي  2 15 ـــــف الت ـــــ دة اســـــتخدام الهوات ـــــزم زي اعت

 الشركة في المستقب تبيعه  

     

تبيعهـــــ  اعتـــــزم اســـــتخدام الهواتـــــف التـــــي  3 16

 الشركة للقي م ب لتج رة الالكترونية

     

ـــــد  ـــــن التف صـــــي   4 17 ـــــ  المزي ســـــأتعرف عل

 الشركةتبيعه  حول الهواتف التي 

     

اعتــــــزم ان اوصــــــي الاخــــــرين بأســــــتخدام  5 18

 الشركةتبيعه  الهواتف التي 

     

السعر: هو  بلغ الم ل الذي يتم تحصيلهُ  ق ب  المنت  أو الخد ة ، أو  جموع القيم التي يتب دله  الزب ئن 

 (.Kotler & Armstrong 2018:308المنت  أو الخد ة )لفوائد وجود أو استخدام 



 

 

تبيعهـــ  يمكـــن تحمـــ  اســـع ر الهواتـــف التـــي  1 19

 الشركة

     

الشــــــركة تبيعهــــــ  ســــــعر الهواتــــــف التــــــي  2 20

 تستحق الميزات والمواصف ت التي تحمله 

     

الشـــــركة تبيعهـــــ  تتمتـــــع الهواتـــــف التـــــي  3 21

بســـــعر تن فســـــي  ق رنـــــة بهواتـــــف الشـــــرك ت 

 الاخرى

     

الشـــركة خصـــم تبيعهـــ  تقـــدم الهواتـــف التـــي  4 22

 تخفيض جيد.

     

 



 

 

Abstract 
The current study aimed to shed light on the possibility of using mystery shopping to provoke 

purchasing behavior by mediating customer Engagement for a sample of customers and 

persuasive representatives of mobile phone companies and stores in the Middle Euphrates 

region, consisting of (115) customers and (115) persuasive representatives. The main ones are 

(requests for information, customer experience, meetings and customer welcome, presentation, 

customer follow-up activity, customer data protection, and identification of customer needs), 

while the purchasing behavior variable includes five main dimensions (product advantage, 

brand name, social impact, and demand) , and price), while the customer Engagement variable 

included five dimensions (excitement, interest, absorption, interaction, and identity). For the 

purpose of achieving the goal of the study, a questionnaire was adopted to collect data related 

to the study variables and then analyzed them by adopting some statistical methods such as 

(arithmetic mean, standard deviation, Pearson correlation coefficient, coefficient of variance, 

and variance). The statistical program (SPSS.V.24) and the program (Amos.V.24) were used to 

analyze the data, and a set of conclusions were reached, the most prominent of which was the 

existence of a direct and indirect correlation and effect between the study variables (mystery 

shopping, Customer Engagement, customer purchasing behavior). 
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