
 -تيارت –جامعة ابن خلدون 
 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير 

 قسم العلوم التجارية

 مذكرة تخرج تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر 
 تخصص تسويق خدمات في شعبة العلوم التجارية 

  

 الاستاذ المشرف: :من إعداد الطالبة
 نصيـرة  الأستـاذة زقـريـر قيطـــون مجــدة 

 الصفة الدرجة العلمية  الأستاذ اسم ولقب 
 رئيسا  -أ-أستاذ محاضر  مروان صحراوي 
 مقررا و  مشرفا -أ-أستاذ محاضر  زقرير نصيرة  

 مناقشا  -أ-أستاذ محاضر  مجدوب عبد الحميد 

 . 2024جوان  02 نوقشت واجيزت بتاريخ:

 
 م 2024 / م 2023السنة الجامعية: 



 



 "بسم خالقي وميسر اموري وعصمت امري لك كل الحمد والامتنان"
 الحمد لله حباً وشكراً وامتناناً على البدء والختام. 

ــقلا و ا انا اليوم و تون ى  تالى  ــلت رحلتي الجام يل الى نتااتتا بتد  تم ومشـ وصـ
ا مم  ذا التمل المتواضــــــي. ا دي  ذا النجان الى نلاســــــي  ولًاا  م الى كل م  ســــــتى 

 متي لإ مام  ذه المسيرة دمتم لي سنداً.
الى م  دعمني بلا حـدودا الـذي اعطـاني بلا مقـابـلا الى م  يرا ثي الاقـل والماـابرة  

 داعمي الأول ثي مسير ي وقو ي م  بتد ى "والدي الغالي"
 امي الغائبل الحاضرة ثي قلبي التي  منيت بقائتا ثي ثرحي""الى رون 

 الى م  شد ى بتم عضدي ورزثت بتم سندا ثكانوا خير متي  "اخي واختاي "
 الى م  ساندوني ثي  ذه الحياة وجتلوا م  نجاحي نجاحا "عما ي"

 الى م  كان دعاؤ ا سر نجاحي "جد ي الغاليل "
متتم  جمل اللحظاتا م  سأثتقد م وا مني ان يلاتقدونيا  الى م  سرنا سويا و ذوقت 

 رثقاء مسير ي الذا  شجتوني على الماابرة واكمال المسيرة.



ــيا  ـــل ى علـــ ـــولا ثضـــ ــان لـــ ــل للنجـــ ــ  لأصـــ ــم  كـــ ــيا لـــ ـــج لـــ ــى  ونيقـــ ــكره علـــ ــد ى واشـــ احمـــ
وعلــــى التقــــرب مــــ    مـــــام دراســــتي وعملــــي لقــــول الرســـــول صــــلى ى عليــــج وســــلم:" مـــــ    
م   ا  ن كـــــو و  ر  جو حتـــــى  ـــــ  عووا لـــــ  اد  ــ  اثَوهو ثـــ ا  وكـــــ  د  مـــــ  م    جـــــك كَذ ا لـــــ  ــ  اثوَوهو ثـــ وثـــــاً ث كـــــ  رو ي كوم  م ت  ن ي   كلـــــ  ــ  صـــ

َ توموهو".  ك اث 

ــواثر  ــدم بـــ ــذكرة ان   قـــ ــذه المـــ ــاز  ـــ ــد انجـــ ــل بتـــ ــتور باللاضـــ ــم الشـــ ــ  واجـــ ــي ومـــ ــم لـــ يطيـــ
ــم  ــيرة" التـــــي  شـــــرثت علـــــى  ـــــذه المـــــذكرة ولـــ ــدار الـــــى الأســـــتاذة "زقريـــــر نصـــ الشـــــكر والتقـــ

  بخل علي بنصائحتا و وجيتا تا ووقتتا القيم.

وكــــل الامتنــــان وجزيــــل الشــــكر والاحتــــرام  لــــى الأســــتاذ "مــــروان صــــحراوي" الــــذي كــــان لــــج 
 عون كبير ثي انجاز  ذه المذكرة.

  لى كاثل الأسا ذة الذا  راثقوني ثي مشواري الدراسي.
 الى "قيطون حليمل" التي كانت عون لي م  بدايل  ذه المذكرة الى نتااتتا.

ــاندة بــــــــالأخ   ــل علــــــــى المســـــ ــلاء الدراســـــ ــكر  لــــــــى زمـــــ ــو ني  ن ا قــــــــدم بالشـــــ ــا لا يلاـــــ كمـــــ
ــد  ـــم  و مــــ  بتيــ ـــذا البحــــ  مــــ  قريــ ـــجاز  ــ ــاعدني ثــــي  نــ ـــ  ســ ـــل مــ ــميل" وكــ ــادي ســ "ال يــ

  ولو بكلمل طيبل  و بابتـسامج صـادقـل.
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 المقــــدمـــة 

حجـــــــر الزاويــــــل لنجـــــــان المؤسســـــــات وضـــــــمان مكانتتـــــــا  يماـــــــل المســـــــتتلك طـــــــور الملاتـــــــوم التســـــــويقي  صــــــب   مــــــي
مكــــــــ   دارة يا الـــــــذي جبحيـــــــ   ن  يلــــــــم المؤسســـــــات ييـــــــرت اســــــــترا يجيتتا بمـــــــا اتناســـــــم مــــــــي ســـــــلوك االســـــــوقيل

المســــــتتلكا و ــــــذه  التســــــويق مــــــ  ثتــــــم التوامــــــل  و المــــــؤ رات الشخصــــــيل والخارجيــــــل التــــــي  ــــــؤ ر علــــــى  صــــــرثات
و تـــــد التطـــــور الـــــذي شـــــتد ج . ئيقـــــرار الشـــــرا لل  ه  نـــــاء ا خـــــاذ هيظتـــــر  ذيال ـــــ ســـــلوكال و  نمطال ـــــتصـــــرثات  شـــــير  لـــــى ال 

نمـــــــط  ج ظتــــــورراثقــ ــــ بشــــــكل ملحـــــــو ا والــــــذي المســــــتتلك الشــــــرائي ــــــأ ر قـــــــرار  نترنــــــت كنولوجيــــــا المتلومــــــات والا
ــد  ــرائيل جداــ ــرار الشــ ــاذ القــ ــل ا خــ ــتتلكا  تمليــ ــدللمســ ــج  يتتمــ ــلنيــ ــائل الإلكترونيــ ــي علــــى الوســ ــكل  ساســ ــام  بشــ ــي القيــ ثــ

الحدااـــــــلا يشـــــــمل  ـــــــذه التوامـــــــل  لالتوامـــــــل التســـــــويقي مـــــــ  دبالتداــ ـــــبمختلـــــــم التتـــــــاملات التجاريـــــــلا التـــــــي  تـــــــأ ر 
ــل  ــاء ب يــــ ــلالتخصــــــي  الــــــذي جــــ ــلوكتم  لبيــــ ــلال  حليــــــل ســــ ــل مــــــ  خــــ ــل عاليــــ ــراد بدقــــ ــات و لاضــــــيلات الأثــــ  احتياجــــ

ــابق ــرائي الســـ ــات ب الشـــ ــتخدام البيانـــ ــيلا بحيـــــ اســـ ــات ال  الشخصـــ ــتتلك غيـــــرت  وقتـــ ــب   مســـ ــز واصـــ اريـــــم ثـــــي التميـــ
ا شخصــــيًا واضـــــح تــــجريب ا وزيـــــادةبينمــــا يكـــــون جــــزءًا مـــــ  الجماعــــل  اا ومــــ   ـــــذا ثـــــي امــــتلاك منـــــتج يحمــــل  وقيتـــــً

ــار ــرة التخصــــــي  بالانتشــــ ــد ت ثكــــ ــل و ــــ ــل الكامنــــ ــذه الحاجــــ ــوقون  ــــ ــا  اكتشــــــم المســــ ثــــــرو الوصــــــول  لــــــى  وار لاــــ
 .مستتلكرضا ال 

 وم   ذا المنطلق وثي متالجل لموضوعنا يمكننا طرن الإشكاليل الا يل:

 الإشكالية الرئيسية:
 "تخصيص العروض على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري؟ما مدى تأثير  "

 الأسئلة الفرعية: 
 اتلار  منتا مجموعل م  الأسَلل اللارعيل يمك  صيايتتا على النحو الا ي:  لالرئيسيالإشكاليل   وم 

 للمستتلك.لتأ ير  خصي  التروض على السلوك الشرائي     ل اوجد   ر ذو دلالل  حصائيل  .1
نتيجل جنس  شـــــــــــــراء  ال  خصـــــــــــــي  التروض على قرار    لتأ ير  دلالل  حصـــــــــــــائيل ات ل اوجد ثروق ذ  .2

 .المستتلك
 نتيجل دخل المستتلك. شراء  ال  خصي  التروض على قرار    لتأ ير  دلالل  حصائيل ات ل اوجد ثروق ذ .3

 الفرضيات:
ــل  .1 ــر ذو دلالــــــــــ ــد   ــــــــــ ــرائي اوجــــــــــ ــلوك الشــــــــــ ــروض علــــــــــــى الســــــــــ ــأ ير  خصــــــــــــي  التــــــــــ ــائيل لتــــــــــ  حصــــــــــ

 لأثراد التينل.
ــائيل لتـــــــــأ ير  خصـــــــــي  التـــــــــروض  .2 ــد ثـــــــــروق ذات دلالـــــــــل  حصـــــــ ــى قـــــــــرار شـــــــــراء اثـــــــــراد  اوجـــــــ علـــــــ

 التينل نتيجل جنستم.
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ــائيل لتـــــــــأ ير  خصـــــــــي  التـــــــــروض  .3 ــد ثـــــــــروق ذات دلالـــــــــل  حصـــــــ ــى قـــــــــرار شـــــــــراء اثـــــــــراد  اوجـــــــ علـــــــ
 التينل نتيجل دخلتم.

 الدراسة:اهداف  
 :اتدف  ذا الموضو   ذا ما الي

 .الجزائري   تترف على مدى  أ ير  خصي  التروض على السلوك الشرائي للمستتلكال  .1
 . قديم  طار نظري يحدد الملااهيم الأساسيل للتخصي  .2
 ثي عمليل ا خاذ القرار الشرائي للمستتلك الجزائري.    وضي  مدى   ميل التخصي  .3
 .مترثل مدى  دراك المستتلك الجزائري لملاتوم  خصي  التروض .4

 أهمية الدراسة:
 : ذه الدراسل   ميتتا م  حي    ستوحي
 .محاولل التترف على سلوك المستتلك كونج نقطل البدايل والنتايل ثي التمليل التسويقيل .1
 مترثل سلوك المستتلكي  الجزائريي  نحو الشراء الالكتروني .2
 ئي. نظار المستتلكي  و التالي ا خاذ القرار الشرا ز دور التخصي  ثي جذب ا بر ا محاولل   .3
 وضرورة التطرق الى ملااهيمج النظريل.  الموضوعل  دا لح .4

 أسباب اختيار الموضوع:
 الرغبل الشخصيل لدراسل موضو  جداد  .1
   ميل الموضو  كونج اتحدث ع  سلوك المستتلك بحي  بتد محور النشاط التسويقي .2
 قلل البحوث المتتلقل بتذا الموضو  .3
 اظتار   ر التخصي  على السلوك الشرائي للمستتلك .4

 حدود الدراسة:
حيـــــ   االإطـــــار المكـــــاني الـــــذي  مـــــت نيـــــج الدراســـــل الميدانيـــــل ثـــــي  تماـــــل الحـــــدود المكانيـــــة: .1

 ري.ئا ار كزت على عينل عشوائيل م  المجتمي الجز 
ــة: .2 ــدة مــــ  شــــتر ج ــــ ت حــــدد الحــــدود الزمنيــ ــل ثــــي اللاتــــرة الممتــ ــنل انلاالدراســ ــاي الســ ي  لــــى شــــتر مــ

 .2024  /2023الجام يل  

 منهج وأدوات الدراسة:
 منهج الدراسة:  .1

لغــــــــــــرض الإحاطـــــــــــــل بجوانــــــــــــم الموضـــــــــــــو  و حقيــــــــــــق   ـــــــــــــداف البحــــــــــــ   ـــــــــــــم اســــــــــــتخدام المـــــــــــــنتج الوصـــــــــــــلاي 
ــأ ير  خصـــــــــــي  التـــــــــــروض  االتحليلـــــــــــي ثـــــــــــي الجانـــــــــــم النظـــــــــــري  ــل  قيـــــــــــيم  ـــــــــ ــتبيان مـــــــــــ   جـــــــــ ومـــــــــــنتج الاســـــــــ

  .على السلوك الشرائي للمستتلك الجزائري ثي الجانم التطبيقي
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 أدوات الدراسة: .2
لتحقيـــــــق   ـــــــداف الدراســـــــل والإجابـــــــل علـــــــى الإشـــــــكاليل الرئيســـــــيل  ـــــــم الاعتمـــــــاد علـــــــى مصـــــــادر البيانـــــــات الاانويـــــــل 

ــل والأجنبيـــــل  ــاريرل بمـــــا ثيتـــــا مـــــ  و ـــــائق ومقـــــالات ع االصـــــلل تا ذالمتمالـــــل ثـــــي الكتـــــم والمراجـــــي التر يـــ  اميـــــل و قـــ
 مـــــــا الجانـــــــم التطبيقـــــــي  ا(مواقـــــــي  لكترونيـــــــل ىمطبوعـــــــل  و علــ ـــــ)ث ودراســـــــات علـــــــى اخـــــــتلاف مصـــــــادر ا اوابحــ ـــــ

ــل الاســـــتبيان ــا مـــــ  خـــــلال قائمـــ ــم جمتتـــ ــل والتـــــي  ـــ ــات الأوليـــ ــدنا علـــــى البيانـــ ــد اعتمـــ ــا يخـــــ   اللدراســـــل ثقـــ ــا نيمـــ  مـــ
ــامج ــل ثقـــــط  مالـــــت ثـــــي برنـــ ــات الأوليـــ ــل  (Google Forms)  دوات  حليـــــل البيانـــ ــتمارة الإلكترونيـــ ــداد الاســـ ثـــــي  عـــ

 .محصل عليتاال لتحليل و مايل البيانات  (Excel) و  (SPSS) وجمي البيانات  م  لاريغتا ثي برنامج

 عينة ومجتمع البحث:
 . مالت مجتمي البح  ثي دراسل عينل عشوائيل م  المجتمي الجزائري الذي لتم القابليل الشراء عبر الإنترنت

 الدراسات السابقة:
اختبـــار ةيمـــة التخصـــيص: ، J. Steger Christoph و Keinz Peter و Franke Nikolaus الدراســة الأولـــى:
ا لتفضـــــيلاتهم مســـــتهلكمتـــــى يفضـــــل ال ا المنتجـــــات المصـــــممة وفقـــــم الجم يـــــل ا مجلـــــل التســـــويق ،لمقـــــا ،حقـــــم
 .2009ا 73ا المجلل  الأمريكيل للتسويق

 نتائج الدراسة:
ــد  علــــــــــــى  .1 ــا  دت  لــــــــــــى ثوائــــــــــ ــيلات المتبــــــــــــر عنتــــــــــ ــل بنــــــــــــاءً علــــــــــــى التلاضــــــــــ المنتجــــــــــــات المخصصــــــــــ

 .مقارنل بالمنتجات القياسيل  مستتلككبير لل بشكل 
 .للدثي ونيل الشراء والا جاه الإيجابي نحو المنتج  مستتلكزيادة استتداد ال  .2
ــل  كون  .3 ــتتلمل  يكون ثائدة  كبر عندما  ذو   المنتجات المخصــــصــ ــيلا جا و كار قدرة   كل ســ ثتم  ثضــــل لتلاضــ

 .يظتر مشاركل  كبر مي المنتجو على التتبير عنتاا 
ــب ــوره   لاما بالنســــ ــرائي وكي يل  صــــ ــلوك الشــــ ــي  التروض على الســــ ــتنا ثقد ركزنا  كار على مدى  أ ير  خصــــ لدراســــ

لمنتجات  ك ل ل ســتتلما   ثتمللمنتجات المخصــصــل وكي يل  أ ير ا على قراره الشــرائي. بحي  شــملت دراســتتم على ا ميل  
  لاضيلا ج. على التتبير ع    جا وقدر المخصصل

دراسـة حول تفضـيلات المسـتهلكين في    التخصـيص الجماعي عبر الإنترن::،   AKINERDİLEM:  الدراسـة الثانية
الدراســــــــــات التليا ثي التلوم  كليل   ارماجســــــــــتيمذكرة  ،  تمثيل المنتجات القابلة للتخصـــــــيص الجماعي عبر الإنترن:

  .2015ا  ركياا التقنيلجامتل الشرق الأوسط  ا  الصناعيالتصميم   ثي  التلوم ا قسمالطبي يل والتطبيقيل
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 نتائج الدراسة:
  ميل ثتم  لاضـــــيلات المســـــتتلك ثي ســـــمات المنتجات المخصـــــصـــــل عبر الإنترنت لتحســـــي   صـــــميم مواقي  .1

 .التسوق و دوات التخصي  الجماعي الخاصل بتا
ــي  المنتجات عبر  .2 ــتتلك ثي  جر ل  خصـ ــاركل المسـ ــيلا ج  التأ ير المحتمل لمشـ ــلوكج و لاضـ الإنترنت على سـ

 .بأن  لاضيلا ج قد  ختلم عندما اتتلق الأمر بتجر ل ثتليل للتسوق عبر الإنترنت  تلمثي الواقيا مي ال 
التي   ؤ ر ثي  لاضــيلات المســتتلك على مواقي التخصــي  الجماعي عبر الإنترنتا و التي  رئيســيل  ال توامل  ال  .3

 .: الإمكانيل والراحلا والبح ا والتصميم البصريا والتقييما و دوات التخصي  الجماعيا والمتاملات مالت ثي

ــاول  ــد  نـــ ــا ثقـــ ــا بحانـــ ــتتلكامـــ ــرائي للمســـ ــلوك الشـــ ــى الســـ ــروض علـــ ــي  التـــ ــأ ير  خصـــ ــكل   ـــ ــد نا بشـــ ــ   حـــ بحيـــ
ــي  ـــــؤ ر علـ ــــ ــ   ـــــذه التوامـــــل التـــ ــراره الشـــــرائيا ومـــ ــي ا خـــــاذ المســـــتتلك لقـــ ــل التـــــي  ـــــؤ ر ثـــ ــي عـــــ  التوامـــ  ىرئيســـ

دراســــــل التخصـــــي ا بحيــــــ  دراســـــتتم ا تمــــــت  كاـــــر ب  ــــــو ثـــــي عمليــــــل ا خـــــاذ القــــــرار الشـــــرائي المراحـــــل المختللاــــــل
 . لاضيلات المستتلك ثي  مايل المنتجات القابلل للتخصي  عبر الإنترنت

جام يلا قســم   طروحل ،الشـخصـيالمنظور الاسـتهلاكي للتسـويق   ،Dahl Teodorو Fridh David  الدراسـة الثالثة:
 .2019ادا السويجامتل كريستيانستاد  والتسويقاالأعمال الدوليل    دارة الاعمالا  خص 

 نتائج الدراسة:
ــنتج   صــــــــــور المســــــــــتتلكي  للتســــــــــويق الشخصــــــــــي قــــــــــدم  ــــــــــذه الاطروحــــــــــل   ــــــــــم اســــــــــتخدام طريقــــــــــل نوعيــــــــــل بمــــــــ

ــتنتاجي ــل مــــــــــ  خــــــــــلال ال  ــــــــــم جمــــــــــي و  اســــــــ ــبج منظمــــــــــل مختللاــــــــــل 8بيانــــــــــات الأوليــــــــ ثــــــــــي نلاــــــــــس  مقــــــــــابلات شــــــــ
ــل ــل مــــــــ   االمنطقــــــ ا ممــــــــ  شــــــــاركوا ثــــــــي التجــــــــارة  59-40و ضــــــــمنت رجــــــــالًا ونســــــــاءً ثــــــــي اللاَــــــــل التمريــــــ عامــــــــً

واعتمـــــــــادا علـــــــــى  ـــــــــذه المتطيـــــــــات  الإلكترونيـــــــــل مـــــــــرة واحـــــــــدة علـــــــــى الأقـــــــــل خـــــــــلال الأشـــــــــتر الســـــــــتل الماضـــــــــيل
ا ثــــــــــي كانــــــــــت النتــــــــــائج ان  مــــــــــ   مرحلــــــــــلكــــــــــل  صــــــــــور المســــــــــتتلكي  للتســــــــــويق الشخصــــــــــي التــــــــــم دورًا حيويــــــــــً

 .مراحل عمليل ا خاذ القرار الشرائي
 ـــــــــــأ ير  ثـــــــــــي بحانـــــــــــا لمـــــــــــدى  طرقنـــــــــــا بحيـــــــــــ  الـــــــــــم  ختلـــــــــــم دراســـــــــــتنا عـــــــــــ   ـــــــــــذه الدراســـــــــــل بشـــــــــــكل كبيـــــــــــر
ومـــــــــــدى  ــــــــــأ ير  خصـــــــــــي  التــــــــــروض علـــــــــــى ا  خصــــــــــي  التــــــــــروض علـــــــــــى الســــــــــلوك الشـــــــــــرائي للمســــــــــتتلك

ملايــــــــــــدا  االمراحــــــــــــل المختللاــــــــــــل لتمليــــــــــــل ا خــــــــــــاذ القــــــــــــرار الشــــــــــــرائي. كمــــــــــــا كانــــــــــــت دراســــــــــــتتم اطــــــــــــارا ملااهيميـــــــ ـــــ
  .  لتحليل المراجي الأكاديميل والبحوث السابقللبحاناا و ذا 



 ة ــــدمـــالمق 

 

 ه 

  كليل ا ماجســتيررســالل  ا  التخصــيص في التســويق بالتجزئة: التأثيرات والأمثلة اHaas Guillaume  الدراســة الرابعة:
 .2023سويسراا  جا  جامتل ثريبور   ا دارة دوليلا قسم التلوم الاقتصاديل والاجتماعيل وإدارة الأعمال

 نتائج الدراسة: 
 .المراجتل الأدبيل والمقابلات مي الشركات  ظترت  ن التخصي  يتتبر  يجابيًا بشكل عام للأعمال .1
 .لتخصي  عنصر داناميكي وثي  طور مستمرا  .2
 لمؤسسات.يوتد التخصي   داة  سويقيل قويل يحس  بشكل كبير  داء ا  .3
ــتخدمتا بشــــــكل ا جمي البيانات و  .4 ــيل ا ا حتر ا  خلاقيا و ســــ ــتتلكم خصــــــوصــــ ــلاانيل  امل م  ياق وال   لمســــ م بذلك بشــــ

 مؤسسلالمحتمل  ن يجلم التخصي  نتائج  يجابيل لل 
ــا الــــى ــتنا ثتطرقنــ ــي دراســ ــا ثــ ــدى امــ ــتتلك مــ ــرائي للمســ ــلوك الشــ ــى الســ ــروض علــ ــي  التــ ــأ ير  خصــ ــز ا  ــ ــ  ار كــ حيــ

ــتتلك ــي علــــــى المســــ ــذا بشــــــكل رئيســــ ــا  ــــ ــتتلك  ابحانــــ ــأ ير  صــــــور المســــ ــل  ــــ ــول كي يــــ ــدة حــــ ــي رؤى جداــــ ــذا لجمــــ و ــــ
 .بشكل رئيسي على منظور الشركات للتخصي  دراستتم  ار كزت بحي   اللتخصي 

 صعوبات الدراسة:
 على الكتم التي  حتوي على موضو  الدراسل.  م يلاالجعدم  وثر المكتبل   .1
 نق  المراجي بالغل التر يل التي  خ  موضو  الدراسل. .2
 التالم التر ي التي عالجل الموضو .قلل الدراسات الجام يل ثي  .3

 هيكل الدراسة:
ــل ــا موضـــــو  الدراســـ ــام بمختلـــــم الجوانـــــم التـــــي يطرحتـــ ــمنق امـــــ   جـــــل الإلمـــ ــذه  لـــــى ثصـــــل نظـــــري  اســـ ــتنا  ـــ دراســـ

ــويق  .ثــــــي الدراســــــل الميدانيــــــل س كـ ـــــتوثصــــــل  طبيقــــــي ي ــات حــــــول التســــ ــاء  حــــــت عنــــــوان عموميــــ اللاصــــــل الأول جــــ
ــل مباحــــــــ  ــل  لا ــــــ ــذا اللاصــــــ ــمل  ــــــ ــول  االإلكترونــــــــي حيــــــــ  شــــــ ــل حــــــ ــوان  طــــــــر نظريــــــ ــ  الأول بتنــــــ ــان المبحــــــ كــــــ

 مــــــا المبحــــــ  الاالــــــ  مضـــــــامي   االتخصــــــي  الشــــــامل والمبحــــــ  الاـــــــاني دراســــــل ســــــلوك المســــــتتلك الإلكترونـــــــي
ــرار الشـــــراء الإلكترونـــــي ــاذ قـــ ــوان  اعمليـــــل ا خـــ ــل  حـــــت عنـــ ــاني التطبيقـــــي للدراســـ ــل الاـــ ــي   طرقنـــــا ثـــــي اللاصـــ ثـــــي حـــ

منتجيــــــل الدراســـــــل ثــــــي المبحـــــــ  الأول  ــــــم عـــــــرض  ناحيــــــ  عرضــ ـــــ اعــــــرض نتــــــائج الدراســـــــل واختبــــــار ثرضـــــــيتتا
 طرقنـــــا ثـــــي المبحـــــ  الاالـــــ   لـــــى اختبـــــار ثرضـــــيات و النتـــــائج الإحصـــــائيل للدراســـــل الميدانيـــــل ثـــــي المبحـــــ  الاـــــاني 

 .الدراسل الميدانيل
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 التسويق الإلكتروني  الفصل الأول: عموميات حول
الاقتصــاد بســبم ما شــتده قطا   كنولوجيا المتلومات م   طور ونمو  لقد طر ت  حولات كبيرة على المجتمي وعلى  

و كامل و تقيد ثقد  صـــــبحت  جتزة الحاســـــوب والأدوات الإلكترونيل قادرة على  حقيق الا صـــــال المباشـــــر وا ني مي 
ا بتضــتا البتب بصــرف النظر ع   باعد المســاثل بينتم و ذا التواصــل والا صــال اتحقق عبر شــبكات عالميل   مت

الإنترنـت وقـد  دركـت منظمـات الأعمـال المزايـا اللاريـدة والجـداـدة التي يمك   حقيقتـا عبر الار بـاط بـالإنترنـت وقـد   ـت  
 ذه الاورة الإلكترونيل  لى آ ار ملموســـــــل ثي مجالات كايرة وقد  صـــــــبحت الإنترنت م  الوســـــــائل المتمل لممارســـــــل  

ثرصـل اسـتتداف المسـتتلك بصـورة ثرديل و وثير  جر ل مخصـصـل  الأعمال والأنشـطل التسـويقيل التي  تي  للمؤسـسـات  
  لبي احتياجا ج ورغبا ج و بتالي التأ ير ثي سلوكج الشرائي. وم  خلال  ذا اللاصل يمك  ان ندرا المباح  التاليل: 

 الشاملالتخصيص اطر نظرية حول المبحث الأول:  

 .الإلكتروني مستهلكسلوك ال  دراسة المبحث الثاني:

  .اتخاذ القرار الشرائي إلكترونيمضامين عملية المبحث الثالث: 
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 الشاملالتخصيص اطر نظرية حول   المبحث الأول:
وذلك   على مدى القرون الماضــيل كانت المؤســســات  قوم بَنتاج كميات كبيرة م  المنتجات الموحدة بتكللال منخلاضــل

الإنتاج الطويللا لك  مي  غيرات الأســواق الســريتل وقصــر دورة حياة المنتج لم  م  خلال التمليات المتكررة وخطوط 
  تد  نظمل الإنتاج الكمي قادرة على الاستجابل بسرعلا وم   نا ا جتت المؤسسات م  التخطيط لاحتياجات المواد

(MRP)  لى  خطيط احتياجات المؤســس   (ERP)   والتي  ســتخدمتا الشــركات لتخطيط عمليات الإنتاج بما اتماشــى
مي الطلم اللاتليا مي  ذه القدرات الإنتاجيل الجدادة  بنت التداد م  المؤســــســــات نموذج التخصــــي  والذي امكنتا 

 م   نتاج منتجات وخدمات مخصصل بتكللال ثتالل  لبي احتياجات ورغبات كل مستتلك على حدة.

 المطلب الأول: ماهية التسويق الالكتروني
 اولا: تعريف التسويق الإلكتروني 

 :منتا نذكر الالكتروني للتسويق  تريلاات عدة  ناك
 التلااعليل والوسـائل الحاسـم وا صـالات المباشـر الا صـال شـبكات قوة "اسـتخدام  :بأنج الالكتروني يترف التسـويق

 .التسويقيل" الأ داف لتحقيق الرقميل
 على مبد ا   ساسيي   ما: يقوم م  التتريف السابق  بي  بأن التسويق الإلكتروني 

الموردا    (:Automationالاتوماتية ) .1 التشغيل بي   الحاسم الالي ثي بت   وامر  استخدام  جتزة  مال 
 و جار التجزئل. 

و ي القدرة على مخاطبل او ارســــــــال رســــــــالل للارد ما و لقي  جابات  ذا اللارد    (:Intra activeالتفاعلية ) .2
 1  مما اؤدي الى التلااعل المباشر بي  الشركل والتميل.

المؤسسل و  ثي ثضاء البيَل الاثتراضيل م   جل  حقيق المناثي   المستتلكويترف على  نج: " دارة التلااعل بي  
 2ل المختللال". ؤسس المشتركلا و حقيق التنسيق والتكامل مي بقيل وظائم الم

وظيلال  نظيميل ويتمال بمجموعل م  التمليات التي  حدد لخلق  "على انج:   كما عرثتج الجم يل الأمريكيل للتسويق
بالطرق التي  حقق المناثي والأ داف للمؤسسل و صحاب    المستتلك وإدارة علاقل    المستتلكالا صال و سليم القيمل  لى  

 3الحص  والتي  تم م  خلال الأدوات والوسائل الإلكترونيل". 
ن التسويق الإلكتروني  و كي يل  سخير الوسائل الإلكترونيل والتكنولوجيا الحداال    نستنتج م  التتريلاات السابقل  

ثي  جراء التمليات التجاريل التبادليلا كما يتتبر عمليل    المستتلكو لجتل التسويق  كار ثتاليل ولجذب انتباه الاثراد  
 لااعليل داناميكيلا ويشمل ذلك مجموعل واستل م  الأنشطل والاسترا يجيات التسويقيل عبر شبكل الإنترنت والتكنولوجيا  

 الرقميلا وذلك لتحقيق الأ داف التسويقيل للمؤسسل. 

 
 .132، ص 2009دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الأردن،  ،1"، طالتسويق الالكترونيمحمد سمير أحمد، " 1
 .135ص ،2007، والتوزيعدار وائل للنشر  الانترنت،عناصر المزيج التسويقي عبر  ،"الالكتروني التسويق "، فارة يوسف احمد أبو  2
 .80، ص 2012، والتوزيع، الأردن دار المسيرة للنشر  ،1ط ،"التسويق الإلكتروني"محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  3
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 ثانيا: خصائص التسويق الإلكتروني 
  1  التاليل: بالخصائ  الالكتروني التسويق اتميز

 امســـتتلكيتا  حداد م  المؤســـســـات الانترنت مكنت : لقد(ADDRESSABILITY) القدرة على المخاطبة .1
ــراءا وذلك بتمليل القيام قبل حتى  يحددوا   ن الويم موقي لزائري  الممك  م   جتل الرقميل التكنولوجيا لأن الشـــــ

 ي  ن التكنولوجيا المتاحل ثي الانترنت جتلت م  الممك  ع  حاجا تم ورغبا تم قبل الشـــــــــــــراءا   ويقدموا متلومات
 لزوار الشبكل  عطاء المتلومات ع  المنتجات التي يحتاجونتا ويريبون بتا قبل قيامتم بتمليل الشراء.

ــتتلكي   ي قدرة  :(INTERACTIVITY)التفاعلية   .2 ــرة حاجا ع  التتبير على  المســـــ   تم ورغبا تم مباشـــــ
ــل ــســـ ــالات وذلك للمؤســـ ــتجابل للا صـــ ــويقيل اســـ ــويق   التي التســـ ــيل المتاحل ثي التســـ ــلا اي الخاصـــ ــســـ  قوم بتا المؤســـ

 حريل  حداد حاجا تم ورغبا تم بشكل مباشر مي الموقي الالكتروني. المستتلكي الالكتروني التي  من  

 المتلومات  تضـم  التي البيانات ومسـتودعات قواعد  لى الوصـول على القدرة  ي:  (MEMORY)الذاكرة   .3
 الانترنت على المســـوقل المؤســـســـل يمك  مما  مشـــتريا تم الماضـــيل و لاضـــيلا تما و اريخ المحددا   المســـتتلكي  ع 
والذاكرة  نا  تني قدرة المؤسـسـل على    االتسـويقيل التروض  جل م  الحقيقي الوقت ثي المتلومات اسـتخدام  لك م 

 ع  حالات الشراء. المستتلكي  يصال البيانات الرئيسيل  و المخزونل والتي  ضم ثي محتويا تا ووجتات نظر 
 ثقط يصـرحون  يقدمونتا بحي  التي المتلومات ضـبط على المسـتتلكي  قدرة و ي  :(CONTROL)الرقابة   .4
 التصري  بتا. ثي اريبون  لا  و بينتم سريل متلومات  قديم دون  جبار م على اريدونا بما
ــبكل الانترنتا و التالي  (:  ACCESSIBILITY) إمكانية الوصـــول .5 و ي مقدار المتلومات المتاحل على الشــ

ثَن القدرة ثي الحصـــــــول على  ذه المتلومات يمال خاصـــــــيل الســـــــتولل ثي الحصـــــــول عليتاا حي  بَمكان الز ائ   
الوصـول  لى عمق المتلومات ع  المنتجات المناثسـل التي يحتاجونتا ثي الحصـول على بيانات  لاصـيليل عنتا قبل  

  م قرار الشراء.ا خاذ
 تني  نج بالإمكان اســـــــــــتخدام الانترنت ثي التوزيي والترويج والبيي بتذه :  (DIGITALIZATION)الرقمية   .6

   الخصائ  والمميزات.

 الإلكترونيثالثا: فرص ومميزات التسويق 
ثي ظل التولمل و يَل    والمســــــتتلكي  ناك ثرو ومميزات عدادة يحققتا التســــــويق الإلكتروني لكل م  المؤســــــســــــات  

  2الأعمال المتغيرة وم    ميتا:

 
  38 -35ص ، ص2015، دار المعتز للنشر والتوزيع، الأردن، 1"، ط الإدارة التسويقية الحديثةالله حسن مسلم، " عبد 1
 .49-46ص، ص 2009، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، الأردن، 1"، طالتسويق الالكترونيسمر توفيق صبري، " 2
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   الفرص التسويقية الإلكتروني: .1
 ( إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية:  1. 1

الأسواق وزيادة الحصل السوقيل للمؤسسات بسبم الانتـــشار التالمـــيا كمـــا  نـــج  اؤدي التسويق الإلكتروني  لى  وسيي  
يمك  الز ائ  باختلاف مواقتتم الجــغرانيل م  الحــصول على احتياجا تم والمقــــارن بــــي  منتجات المؤسسات المخــتللال 

 والمتـتددةا حي   ن التــسويق الإلكتروني لا يتترف بالحدود الجغرانيل. 

 ( تقديم المنتجات وفقا لحاجات ورغبات الزبائن:  2. 1
اوثر التسـويق الإلكتروني للمسـوقي  ثرصـل  كييف منتجا تم بالشـكل الذي البي احتياجات التملاء  لكترونيا حي   ن  
الطاقات الا صـــــاليل والتلااعليل للتســـــويق الإلكتروني حققت قلازة نوعيل ثي وســـــائل و ســـــاليم  شـــــبا  حاجات ورغبات  

 وكسم رضا م ع   ذه المنتجات المقدمل لتم.    المستتلكي 

 ( التغذية الراجعة:  3. 1
 ناك ثرو كبيرة اوثر ا التســــــويق الإلكتروني للمؤســــــســــــات كي  ســــــتجيم للمتغيرات التي  حدث بالأســــــواق وكذلك  

ـَل التقنيـل ممـا يحقق دمج احتيـاجـات   ــتتلكي التغيرات التي  حـدث ثي البي مي التطورات التكنولوجيـل وذلـك م    المســــــــــــ
خلال ما يســمى بالتمليل المرنل لتطوير المنتجات و ذه التمليل  تتمد على دراســل واســتشــتار للســوق بواســطل ا ليات  

 التلااعليل للتسويق الإلكتروني.

 ( تخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن:  4. 1
اســـــــترا يجيات التســـــــتير لا  كون ثقط اســـــــتجابل ســـــــريتل لحالل الســـــــوقا بل  أخذ بتي  الاعتبار التوامل والمتغيرات  
الداخليل والخارجيل حي   ن ملاتوم التســـــتير المرن  كون  طبيقا ج م  خلال آليات التســـــويق الإلكتروني حي   توثر  

 المتوثرة.   قنيات  مك  المشتري م  البح  والتاور على  ثضل الأستار

 ( استخدام أشكال وقنوات توزيع جديدة: 5. 1
يقدم التســويق الإلكتروني ثلســلال جدادة لســوق  لكترونيل يكونوا التلااعل بي   طراف عمليل التبادل ع  طريق وســطاء  
بشــكل ونوعيل جدادة يطلق عليتم اســم وســطاء المترثل الإلكترونيل و ي مؤســســات  دثتا  ســتيل عمليل التبادل بي  

 وعملتم  و عمل مزودي الخدمل التجاريل.  والمستتلكي المنتجي   
 : المستهلكين( استخدام وسائل ترويج تفاعلية مع 6. 1

الإعلانات الإلكترونيل  كار جاذبيل وانتشــــــارا ثي ا جاه نحو التســــــويق الإلكتروني ثالإعلانات المبشــــــرة عبر الإنترنت  
% سـنويا ويقدم التسـويق الإلكتروني بشـكل وملاتوما جدادا لنعلان حي   ن المؤسـسـل  قدم الرسـائل  12 تزااد بمتدل  

دثل م  خلال مواقي  لكترونيل محددة اتوقتون  ن  كون جما ير م  التسويقيل الخاصل بتا و منتجا تا  لى بيَات مستت
  قادرة على  مييز ا وإدراكتا.
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 :المستهلكين( دعم وتفعيل إدارة العلاقات مع 7. 1
 ن عمليل المناثســـل ثي الأســـواق الإلكترونيل  مر بمرحلل انتقاليل بســـبم التحول م  المناثســـل التقليديل  لى المناثســـل   

التي  تتمد على الإمكانيات والقدرات للمؤســــــــســــــــات ومما لا شــــــــك نيج  ن التطورات الكبيرة ثي  كنولوجيا المتلومات  
ــا نو  ــويق الإلكتروني قد  وجدت ثرصــ ــي  المر بطل بالتســ ــي التناثســ ــي  الوضــ ــترا يجيات المميزة و حســ عيل ثي دعم الاســ

 للمؤسسات.

 مميزات التسويق الإلكتروني: .2
  قديم خدمات واستل 1.2
 عنصر الإ ارة لجذب انتباه مستخدم الرسائل الإلكترونيل.استخدام   2.2
 عدم وجود قيود باستاناء قيود التكاليف على كميل المتلومات المتروضل على الإنترنت. 3.2
 ولذلك اتميز التسويق عبر الإنترنت بالمصداقيل. المستتلكي  مكانيل وصول الإنترنت لأكبر قدر م   4.2
 ثي كاثل  رجاء التالم. المستتلكي الا صالات الإلكترونيل والتلااعليل والتبادليل  دت لبناء علاقات قويل مي  5.2
ــل م  خلال المواقي لح   6.2 ــتتلكي الا تمام بتحدا  المتلومات المتروضـــــ على زيارة  ذه المواقي مرات    المســـــ

 عدادة مما اؤدي لتكرار عمليل الشراء.
يمك  للشــركات الصــغيرة الوصــول للســوق الدوليل و قم على قدم المســاواة مي المؤســســات والشــركات متتددة   7.2

 الجنسيات.
 مي الطبيتل الدوليل للسوق عبر الإنترنت  لتم الاختلاثات الحضاريل والحساسيات الاقانيل دورا  اما. 8.2
  ناك مخاوف م  عمليات التسداد لأ مان المشتريات يير ا منل عبر الإنترنت. 9.2

 الإلكترونيرابعا: سلبيات وتحديات التسويق 
  اوثر التسويق الإلكتروني التداد م  اللاروا ولكنج  يضا يلارض التداد م  والتحديات والسلبيات والتي  تمال ثي:

 1  تحديات التسويق الإلكتروني: .1
 التحديات التنظيمية: 1.1

 تطرق منظمات الأعمال م  خلال اســتخدامتا لاســترا يجيات التســويق الإلكتروني لإجراء  غيرات ثي البنيل التحتيل   
ثي هيكل ومسـار وثلسـلال المؤسـسـات التنظيميل ويتم دمج الأنشـطل واللاتاليات الا صـاليل التسـويقيل الخاصـل بالتسـويق  

  حدا   جراءات التمل بما اتماشى مي التطورات التكنولوجيل.مي  الإلكتروني
 ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الإلكترونية:  2.1

انشـاء الموقي الإلكتروني اشـبج ببناء و كوي  موقي على  رض الواقيا حي  ان عمليل  صـميم وإنشـاء و طوير المواقي  
الإلكترونيل  حتاج الى خبراء ذو كلااءات وكذلك يجم عمل دراســـــــــــات  ســـــــــــويقيل وثنيل لتمل مواقي  لكترونيل جذابل  

 
 .97-95، ص ص2014"، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكترونيأ.د.نوري منير، " 1
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بما يحقق    للمسـتتلككما يجم  ن يكون الموقي مؤ لا لتقديم قيمل  ضـانيل    المسـتتلكي بشـكل قادر على جذب ا تمام  
 الميزة التناثسيل للمؤسسات.

 تطور تكنولوجيا المواقع الإلكترونية:   3.1
م    م التحديات التي  واجج اســتمرار ونجان المواقي الإلكترونيل وزيادة ثتاليتتا وقدر تا التناثســيل لذلك يجم مواكبل 

 التطورات التكنولوجيل السريتل ثي مجال  صميم و طوير  ذه المواقي.
 عائق اللغة الثقافة: 4.1

ــتتلكي  تتبر اللغل والاقاثل م    م التحديات التي  قم عائق  مام   و مام بتب المواقي الإلكترونيل لذلك على    المســــــ
وكذلك    مستتلكيتمالمؤسسات  ن  طور برامج لترجمل النصوو الموجودة على موقتتا الإلكترونيل  لى لغات يلاتمتا 

 وعادا تما و قاليد ما وقيمتم.  اللمستتلكي مراعاة الاقاثات المختللال  

 الخصوصية والأمن:   5.1
كي اتقبلوا ثكرة التسـوق عبر الإنترنت وخاصـل ان  ذه التمليل  حتاج الى    المسـتتلكي م    م التحديات المؤ رة على  

مال الاســــــــــــــما الجنســــــــــــــيلا التمرا التنوانا رقم بطاقل الائتمان    المســــــــــــــتتلكي الحصــــــــــــــول على بتب البيانات م   
ــيل التتاملات   ــوصــــ ــريل وخصــــ ــتخدام برمجيات  تتم بالحلاا  على ســــ ــات اســــ ــســــ ويير ا...... و ذا اتطلم م  المؤســــ

 بالتجارة الإلكترونيل.
 عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية:   6.1

م   كار طرق الســــــــداد ار باطا بالتســــــــويق الإلكتروني  و الدثي بواســــــــطل بطاقات الائتمان لذلك  قوم المؤســــــــســــــــات  
   .SECURE ELECTRONICS TRANSLATIONSباستخدام برامج  أمي  وسائل السداد الإلكتروني مال برنامج 

 سلبيات التسويق الإلكتروني: .2
بالريم م  اللاوائد والمحاســ  التي   ى بتا التســويق الإلكترونيا  لا انج يمتلك وجتا  انيا يقم ثي وجج نجاحجا يمك  

 1  : لخي  بتب عيو ج على النحو التالي
 .وجود بتب المؤسسات الو ميل والتي قد  تدد المؤسسات الحقيقيل ونجاحتا 1.2
 .المستتلكي  طور  كنولوجيا الإنترنت بشكل سريي ادت لتدم القبول م  طرف  2.2
 .التشريتات القانونيل وعمليات الحمايل للتمليل التسويقيل عبر الإنترنت 3.2
وجـــود   4.2 ــدم  ــج  عـــــ ــنـــــ ــيـ ــأمـ ــتـــم  ـــــ اـ لـــم  الـــمـــوقـــي  ذا  ــل  ــنـــــ قـــرصــــــــــــــ ــتـــم  اـ ــد  ــقـــــ ثـ ــلا  ــامـــــ ــتـــتـــــ الـ ثـــي  ــل  ــريـــــ ســــــــــــــ

  .جيدا 

 
 66، ص9002ن، سوريا، ،، دار ومؤسسة رسالا" في ظل التغيرات التكنولوجية المعاصرة الإلكترونيالتسويق "مصطفى يوسف كافي،  1
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 خامسا: المزيج التسويق الإلكتروني
  رت  كنولوجيا المتلومات والا صــــال بشــــكل كبير على النشــــاط التســــويقي وذلك بَدخال  دوات جدادة مال اســــتخدام  

ر ثي  سـاسـيات عناصـر المزيج  ي غي والذي  دى  لى التسـويقشـبكل الإنترنت والشـبكل التنكبو يل التالميل ثي عمليات 
 التسويقي.

ــويق الإلكترونيا  ناك م  ارى بأنتا  تكون م  نلاس التناصـــــــر  ا  ــر المزيج التســـــ ــيم عناصـــــ ختلم الباحاون ثي  قســـــ
 (Kalyanam and MacIntyre,2002)التقليــديـل الأر تــل مي اختلاثـات ثي الممــارســـــــــــــــل والتطبيقا وقـد قـدم البــاحاــان  

 4P,P2,C2,S2 سميل قسيمات واضحل وشاملل لتناصر المزيج التسويقي الإلكترونيا وقد  طلقا على  ذا التصنيف  
 1 ذه التناصر ثي:  و تمال

 PRODUCT AND ASSORTMENTالمنتوج و صنيلاج   .1

 CUSTOMER SERVICESخدمات الز ون   .2

 .PRICEالستر   .3

 .DISTRIBUTION /PLACEالمكان  /التوزيي   .4

 PROMOTIONالترويج   .5

 VIRTUAL COMMUNITIESالمجتمتات الاثتراضيل   .6

 SECURITYالام   .7

 PRIVACYالخصوصيل   .8

  PERSONALIZATION التخصي  .9

  SITE DESIGN  صميم موقي الويم .10
اوضـــ   طور عناصـــر المزيج التســـويقي )م  عناصـــر التســـويق التقليديل  لى عناصـــر التجارة التجزئل     يوالشـــكل الا

  . لى المزيج التسويقي الإلكتروني(

 
 142-141ص ص  ذكره،مرجع سبق  ،"التسويق الالكتروني"يوسف احمد أبو فارة،  1
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 .: المقارنة بين عناصر المزيج التسويقي(1-1)الشكل رقم

 
 .142، مرجع سبق ذكره، ص" التسويق الالكتروني" يوسف احمد أبو فارة،  المصدر: 

 الشامل التخصيص مدخل الى المطلب الثاني:
 أولا: العوامل التي أدت إلى ظهور التخصيص

 1 دت التداد م  التوامل الحرجل لقيادة التخصي   لى النجان وم   ذه التوامل: 
 :على المنتجات المخصصة المستهلكينطلب  .1

ثَذا لم ابح   و على المنتجات المخصصل التي  لبي    المستتلكلى التخصي   و  عالتامل الرئيسي الذي اؤ ر  
 حاجتج ورغبا ج ثل  يكون  نالك  ي   ميل لتذه الاسترا يجيل. 

Pine Gilmore 2000)  يمك  المؤسسات م  ثتم الاحتياجات    المستتلكو صوت    المستتلكي ( اشارا  لى  ن رضا
ا ريم ذلك لكنتا يير كانيل لمساعدة الشركات ثي ا خاذ قرارات بشأن ما  ذا كان يجم المستتلكي التامل لقاعدة  

"ا الذي يستند   للمستتلك( ملاتوم "حساسيل التخصي  (Hart 1995عليتا التخصي   م لاا ثي  ذا السياق استخدم 
   :  لى عاملي   ساسيي ا و ما

 
1 Thorsten Blecker  & Gerhard Friedrich, MASS CUSTOMIZATION: CHALLENGES AND SOLUTIONS, 

Springer,United States of America.,2006,pp 04-06 
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يتتمد  ذا التامل على نو  المنتج المتني نبالنسبل لبتب المنتجاتا قد يكون   :مستهلكفردية احتياجات كل   1. 1
يير مبالٍ للتنو  الواستل المقدمل لج و التالي ثَن التخصي  لا يكون لج متنى حقيقيا وم  ناحيل    المستتلك

يوقدم   الذي  اللاردي  التخصي   بمستوى  ار باطًا و يقًا  المنتجات  قيمل بتب  مال ق    للمستتلك خرى  ر بط 
 الخاصل.  المستتلكالشتر  و استشارات الاستامار ثتي منتجات انبغي  ن  وصمم وثقًا لاحتياجات 

"على  نتا اللاجوة بي  ما اتم  قبلج م  طرف    ((Pine Gilmore 2000, p. 19عرثتا    :المستهلكيندرجة مخاطرة   2. 1
وما يحتاجج    المستتلكوما اريده حقا" وم   ذا التتريف نستنتج  ن  ناك ثرق بي  ما يمك   ن يقبلج    المستتلك

التخصي ؛ بمتنى آخرا يصب     المستتلكحقًا. مي زيادة مدى  ضحيل   وثرديل الاحتياجاتا  زداد حساسيل 
 المستتلكي  كار استتدادًا لقبول المنتجات المخصصل. ثي محاولل لتطوير  طار م ياري لتقييم استتداد    المستتلك

 بتطوير مقياسًا اتألم م  ستل  بتاد رئيسيل.(  (Guilabert/Donthu 2003لتلاضيل المنتجات المخصصل قام  
ع  البتد الااني المحدد  و: "  منى  ن يكون  ناك   ماال  ا تقل و م اختبار ا  جريبيًا ذه الأبتاد  مال عبارات مش

 المزيد م  السلي/الخدمات التي يمك   خصيصتا بستولل وثقًا لذوقي" 
 السوق:اضطرابات   .2

(Pine, 1993)    يتتبر اضطراب السوق عامل متم يجم على المؤسسل مراعا ج م   جل  حداد الوقت المناسم للانتقال
التخصي  و  نج يجم على   الصناعل نحو  السوق كلما زاد احتمال  حرك  التخصي  اثكلما زاد اضطراب   لى 

 سباب نجان التوجج الانتاجي    المؤسسل  ن  تحرك م   جل  ن  بقى قادرة على المناثسل. وم  المتم الإشارة  لى  ن
 .التلاريق المستتلكي يتود  لى استقرار بيَل الأعمال التجاريلا حي  لا يطلم 

ومي  زااد اضطرابات السوقا لم  تد  ذه الظروف مرضيلا مما  دى  لى عجز التوجج الإنتاجي ع  مواكبل التغيرات  
 Kotha م وض     ن التخصي  سيحل محل الإنتاج الضخم بالكاملا  (Pine 1993)البيَيل وم   ذا السياق اثترض  

( ان نلاس الشركل  ستطيي  نلايذ  ذه الإسترا يجيتي  بنجان ثي نلاس وقت  ذا  مك  كل م  النظامي  (1996 ,1995
 م  التلااعل بشكل صحي . 

 سلسلات التوريد:  .3
ثي وقتنا الحالي متروف ان المناثسل  حدث بي  سلاسل التوريد بدلًا ما بي  المؤسسات    (Christopher, 2005)يقول  

اللارديل. وثي الواقي  قلل المؤسسات بشكل متزااد م  مستوى التكامل الر سي ع  طريق التركيز على كلااءا تا الأساسيل  
 لذلك  صب  دور الموردا   كار   ميل. 

لا اؤ ر التحول  لى التخصي  ثقط على التمليات الداخليلا ولكنج اؤ ر  يضًا على التلاقات بي  المؤسسل وشركائتا  
ثي سلسلل التوريد. على سبيل الماالا ثي حال عدم  وثر الموردا  الاسترا يجيي  على القدرات والمتارات اللازمل  

م   حقيق   داثتا. علاوة على ذلكا اتطلم التخصي  شبكل  لدعم عمليل التخصي ا ثَن الاسترا يجيل ل   تمك  
م   جل ضمان استجابل عاليل. و التاليا ثَن  واثق سلسلل التوريد    المستتلكي داناميكيلا يجم  كوينتا وثقًا لمتطلبات  

التي  خدم   الشركل  لج   ميل كبيرة. بشكل  ساسيا  تحمل    ستتلك المبأكملتا مي الأ داف الاسترا يجيل للتخصي  
النتائي المسؤوليل الأكبر ثي قيادة التخصي  نحو النجان  و اللاشلا كما  نج سلسلل التوريد  تتبر التضو الاساسي  
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الكبيرة وإعادة  الجتود  الخطوة الاسترا يجيلا والأكار  أ را بالتغيير لأنتا  ضطر  لى  كايف  لأنتا  بادر بمال  ذه 
 صميم التمليات الداخليل التي  تطلم قدر ي  داخليتي  رئيسيتي  لتخصي  المنتجات بتكللال منخلاضل. الأولى  ي  

ذا السياق اؤ ر  صميم المنتج  لى حد كبير على درجل   صميم المنتجات بطريقل  سم  بتخصيصتا بستولل ثي  
على  نتا  صنيي منتجات   (Zip- kin, 2001)قابليل التخصي . القدرة الاانيل  شير  لى مرونل التمليات التي وضحتا  

مولاردة على نطاق واسي. بشكل خاوا ووجوب  مكي  نظام التصنيي التحول بسرعل وسلاسل بي  المنتجات لتقليل  
  وقات الإعداد والتكاليف. 

(  لى  ن  قديم المنتجات المخصصل للسوق "لا يتني مجرد  جراء  Ahlstrom/Westbrook (1999, p. 263) كما  شار
 تدالات  شغيليل للطلبيات الخاصلا ولك  يتني  طوير عمليات يمك   ن  وثر  شكيلات عدادة جدًا مختارة م  قبل 

 ثي كل طلم بقليل م  الوقت المتقدم  و عقو ل التكللال."  المستتلكي 

 عملية انتقال المعلومات في المؤسسة: .4
الاسترا يجيل   نظرًا لأن  المتلومات بسلاسل  نيج مشاركل  يمك   المؤسسات خلق جو  التخصي ا يجم على  لتلبيل 
التحول  لى التخصي ا يجم على المؤسسات التأكد مما  ذا كانت  لذاا قبل  اللارديلا  المتطلبات   تدف  لى  لبيل 

 Pine et alبشكل كاف ثي المؤسسل. كما وصم    المستتلكي  متلك القدرات المطلو ل التي  ضم   دثق متلومات  

(  نج يجم  نظيم التمليات ثي التخصي  ثي وحدات مر بطل بشكل ثضلااضا الطريقل الوحيدة لتنسيق  ذه (1993
التيكلل المرنل للغايل  ي التواصل و بادل المتلومات بكلااءة. نقطل  خرى متمل  ي  ن المنتجات المخصصل عاليل  

  تتمد بشكل  ساسي على المتلومات.   القيمل المضاثلا والتي
 تطور السوق : (2- 1)رقم الشكل 

 
Source: Davis stanly.M,future perfect,1E,library of congress, new York,1987,p168 . 

 الشاملثانيا: ماهية التخصيص 
و م  طويره لاحقا م    Future Perfect( ثي كتابج Stan Davis 1987 م التحدث ع  التخصـــــي  اول مرة م  قبل )

لتقديم ســــــلي وخدمات  لبي  ثضــــــل احتياجات الز ائ     المؤســــــســــــل ذا  غييراً ثي نموذج   (ا يشــــــتد(Pine II 1993 قبل
الســـــــمات الرئيســـــــيل   وم  (Tseng et al. 1996)  .اللارديل بينما يحاثظ على كلااءة الإنتاج الشـــــــبيتل بالإنتاج الجماعي

اللارديل مي  كرار الوحدات    المســتتلكي للتخصــي   ي القدرة على دمج مجموعات المنتجات المشــتقل م  احتياجات  
القابلل للتتدال وكلااءة الإنتاج ا بحي   كون المنتجات ميســورة التكللال بســبم  كاليف الإنتاج المنخلاضــل التي يحققتا  

 مقياا الاقتصاد ثي الإنتاج.
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التخصــــــــي  يتني  حولًا ثي نموذج التصــــــــميم والإنتاج م  "صــــــــني للتخزي "  لى "صــــــــني حســــــــم الطلم". اتحدى 
ــلل التوريدا مطالباً بتبني نتج  نتاج جماعي لتلبيل  نتاج   ــلســــ التخصــــــي  التطور التقليدي لتطوير المنتجات وإدارة ســــ

 منخلاب الحجم". -"عالي التنو   
ومي وثرة البيانات   اسـترا يجيات التسـويق الناجحلثي التصـر الرقمي الحاليا  صـب  التخصـي  عنصـراً  سـاسـياً ثي 

. كما اتي  التخصـــي   لمســـتتلكيتاا ن م   صـــميم عروض خاصـــل    المؤســـســـاتالمتاحل والتقدم التكنولوجيا يمك  
 1 وجذابل لجمتور م المستتدف.   قديم  جارب ذات صلللتم 

 الشامل فوائد التخصيصثالثا: 
ــوق و ناء علاقل قويل مي  ــيل ثي الاســــــ ــات م   تزيز مكانتتا التناثســــــ ــســــــ ــي  ثوائد كايرة التي  مك  المؤســــــ للتخصــــــ

 2:مستتلكيتا
ــتهلكتجربة  .1 ــنة المسـ  نشــــاء منتجات مصــــممل خصــــيصــــاً لتناســـــم    للمؤســــســــاتاتي  التخصــــي    :المحسـ

 ن المنتج قد  م   المســــتتلكي عندما يشــــتر   المســــتتلكي ا حســــي   جر ل   التلاضــــيلات اللارديلا مما اؤدي  لى
مخلصي . على   المستتلكي  صنيتج خصيصاً لتما ثم  المرج   ن يكونوا راضي  ع  مشتريا تم ويصبحوا  

رضــــــــــا   للز ائ  بتخصــــــــــي   حذاتتما مما  دى  لى زيادة Nike By You ســــــــــبيل الماالا يســــــــــم  برنامج
 .التجاريل والولاء للتلامل  المستتلكي 

منتج  و علامل   مي  المستتلكي يمك   ن اؤدي التخصي   يضاً  لى زيادة  لااعل   :المستهلكزيادة مشاركة   .2
المنتجا مما   المستتلكي عندما يشارك    جاريل  التصميما ثَنتم يصبحون مستامري  عاط ياً ثي  ثي عمليل 

والوعي بالتلامل   اؤدي  لى ا صال  عمق مي التلامل التجاريل. يمك   ن اؤدي  ذا  لى زيادة التسويق الشلاتي
بتخصي  زجاجات   لمستتلكي ل    Coca-Colas Share a Coke على سبيل الماالا سمحت حملل .التجاريل

الإشارات   ثي%  7ثي المبيتات وزيادة بنسبل    %2الكوكاكولا الخاصل بتم بأسمائتما مما  دى  لى زيادة بنسبل  
 . على وسائل التواصل الاجتماعي

.  للمؤسسات يمك   ن اؤدي التخصي   يضاً  لى  حسي  المبيتات والإارادات    :تحسين المبيعات والإيرادات  .3
يكون   بتمليل    المستتلكي عندما  يقوموا  المرج   ن  ثم   المنتجات حسم ريبتتما  قادري  على  خصي  

للمؤسسات. على سبيل الماالا يسم  برنامج  شراء. و ذا يمك   ن اؤدي  لى زيادة المبيتات والإارادات 
Dells Design Your Own    الخاصل بتما مما  دى  لى   جتزة الكمبيو ر المحمولل بتخصي   مستتلكي لل
 . %25زيادة ثي الإارادات بنسبل 

المؤسسات على  :انخفاض تكاليف المخزون  .4 المخزون  يمك   ن يساعد التخصي   يضاً    قليل  كاليف 
عندما اتم  صنيي المنتجات حسم الطلما يمك  للمؤسسات  جنم الإثراط ثي التخزي  و قليل الحاجل  لى  

الر حيل. على    كاليف المخزون وزيادة  لى انخلااض  مساحات  خزي  كبيرة للمخزون. و ذا يمك   ن اؤدي

 
1 Yue Wang, Roger Jianxin Jiao, Mass Customization, The International Academy for Produ, Springer, Berlin, 2017, p2 
2 https://fastercapital.com/arabpreneur.html،consulter le 22/04/2024 à 08:13 . 

https://fastercapital.com/arabpreneur/%D9%82%D8%B5%D8%B5-%D9%86%D8%AC%D8%A7%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%B9%D9%84%D9%89-Instagram--%D8%A5%D8%B7%D9%84%D8%A7%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D9%86-%D9%84%D9%86%D9%85%D9%88-%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84--%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D8%A9-%D8%B9%D9%84%D9%89-Instagram.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%AE%D8%B5%D9%8A%D8%B5-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%AA%D9%85%D9%84%D9%8A%D9%86--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B5%D9%8A%D8%B5-%D9%84%D8%AC%D8%B0%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%AA%D9%85%D9%84%D9%8A%D9%86-%D9%88%D8%AA%D9%82%D8%AF%D9%8A%D9%85-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A8-%D8%B0%D8%A7%D8%AA-%D8%B5%D9%84%D8%A9-%D9%88%D9%85%D8%AE%D8%B5%D8%B5%D8%A9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%AA%D8%AD%D8%B3%D9%8A%D9%86-%D8%AA%D8%AC%D8%B1%D8%A8%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%84%D8%AF%D9%8A%D9%83-%D9%85%D9%86-%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B7%D9%84%D8%A7%D8%B9%D8%A7%D8%AA.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%B1%D8%B6%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1--%D9%85%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%AD-%D8%B1%D8%B6%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%84%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%B1%D8%B6%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1--%D9%85%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%AD-%D8%B1%D8%B6%D8%A7-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%88%D9%84%D8%A7%D8%A1-%D9%84%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D9%86%D9%88%D9%8A%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9--%D9%85%D9%86-%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC-%D9%88%D8%A7%D8%AD%D8%AF-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%85%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%AC%D9%87--%D8%B1%D8%AD%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%88%D9%8A%D8%B9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D9%86%D9%88%D9%8A%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9--%D9%85%D9%86-%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC-%D9%88%D8%A7%D8%AD%D8%AF-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%85%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%AC%D9%87--%D8%B1%D8%AD%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%88%D9%8A%D8%B9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D8%AC-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D8%B1--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85-%D8%B9%D8%B1%D9%88%D8%B6-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%B9%D8%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B9%D9%8A-%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D8%AC-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%B9%D8%B1--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85-%D8%B9%D8%B1%D9%88%D8%B6-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B3%D8%B9%D8%A7%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A9-%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA-%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B9%D9%8A-%D8%A8%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D8%A9.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A--%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D8%B9%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AB%D9%85%D8%A7%D8%B1--%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A-%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A--%D9%82%D9%8A%D8%A7%D8%B3-%D8%B9%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AB%D9%85%D8%A7%D8%B1--%D8%AA%D8%AD%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B4%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A5%D9%84%D9%89-%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A-%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A3%D8%AC%D9%87%D8%B2%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D8%A8%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84%D8%A9--%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A-%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D8%A8%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D9%85%D9%88%D9%84.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B2%D9%88%D9%86--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%AA%D9%82%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%AA%D9%83%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%81-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B2%D9%88%D9%86-%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA%D9%83.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B2%D9%88%D9%86--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%AA%D9%82%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%AA%D9%83%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%81-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B2%D9%88%D9%86-%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA%D9%83.html
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للز ائ  بتخصي  بطاقات التمل الخاصل   Vistaprints Design Your Own   سبيل الماالا يسم  برنامج
 . %20بتما مما  دى  لى  خ يب  كاليف المخزون بنسبل 

ــاءةتحســـــــين  .5 ــات.  :الإنتاجيـــــــة والكفـــــ ــاءة للمؤسســـــ ــي  الإنتاجيـــــــل والكلاـــــ يمكـــــــ  للتخصـــــــي   يضـــــــاً  حســـــ
ــات ــنيي المنتجــــات حســــم الطلــــما يمكــــ  للمؤسســ ــاج الخاصــــل عنــــدما اــــتم  صــ ــا   بســــيط عمليــــل الإنتــ بتــ

و قليــــل النلاايــــات. و ـــــذا يمكــــ   ن اـــــؤدي  لــــى  حســـــي  الإنتاجيــــل والكلاـــــاءةا الأمــــر الـــــذي يمكــــ   ن اـــــؤدي 
للز ــــائ  بتخصــــي   Adidas miadidas   لــــى زيــــادة الر حيــــل. علــــى ســــبيل الماــــالا يســــم  برنــــامج

 .%20 حذاتتما مما  دى  لى  قليل وقت الإنتاج بنسبل  

 :علاقة بالتخصيصرابعا: مصطلحات لها 
ــترك ) .1 ــميم المشــ ــترك لل   (:Co-Designلتصــ ــميم المشــــ ــتتلكي قبل التطرق لملاتوم التصــــ م  المتم  حداد  مســــ

ملااهيم للتصـــميم والذي يشـــير  لى المواصـــلاات التي  حتوي على المتلومات الأســـاســـيل لبناء  و  نلايذ القطتل  
يمك   ن  تضـــــــــــم   ذه القطتل خطل لخدمل جدادةا  و عنصـــــــــــرًا مال منتج  و نظام متقدا لتقديم    المريو ل

ــتتلكل حلول كاملل  ــميم  و مجموعل م  التتليمات    (Baldwin and Hippel 2011)  . وكما عرثجلمســـــ "التصـــــ
  لمســتتلكي  ل التي  حدد كي يل  نتاج منتج  و خدمل جدادة." وم   نا يمكننا  تريف ملاتوم التصــميم المشــترك  

والمزود متًا ثي   المسـتتلكيصـم عمليل التطوير التي يشـارك ثيتا   لمسـتتلكي ل التصـميم المشـترك   على انج "
 .  المستتلكي الأثكارا و لاصيلتاا وإنشاء مواصلاات التصميم لمنتج اتم شراؤه م  قبل   ابتكار

ــترك    (Tseng and Piller 2003)كما عرثج   ــميم المشــ ــتتلكي ل "التصــ ــم عمليل  تي  لتم التتبير ع   لمســ يصــ
 1متطلبات منتجا تم و نلايذ عمليات  حقيق المنتج ع  طريق رسم المتطلبات ثي المجال المادي للمنتج."

ــتركل حي  اتتاون ثيتا  ــترك  و عمليل  بداعيل مشـ ــميم المشـ ــابقي  ان التصـ ــتنتاج م  التتريلاي  السـ يمكننا اسـ
 على حدة.  المستتلكطرثان مختللاون لتطوير سلتل او خدمل متينل لتلبي احتياجات ومتطلبا تم كل 

لا اتم  نتاج  (  ي اســترا يجيل  صــنيي حي  MTOحســم الطلم ) صــني:  (Made to Order) حسـب الطلب .2
ــتخدم  ذه التمليل التخطيطيل   ــي .  ســ ا بالتخصــ ــً ــتلام طلم مؤكدا و و ما يوترف  يضــ المنتجات  لا بتد اســ

ا باســـــم نموذج ســـــلســـــلل التوريد حي  لا اتم  نتاج  يللتصـــــنيي عادة للطلبات المخصـــــصـــــل و  شـــــار  ليتا  يضـــــً
  2المنتجات  لا عندما يكون  ناك طلم.

 
1 Stefan ،R. Thallmaier, Customer  Co-Design،A Study in the Mass Customization Industry,Springer 

Gabler,Germany,2014,pp 09-11 . 
2 https://matics.live/glossary/mto-maketoorder/#:~:text=What%20is%20MTO%3F,also%20known%20as%  20mass%20  

ustomizatio consulté le 22/04/2024 a 11 :27 . 

https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B5%D9%86%D9%8A%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%82%D8%AF%D9%8A-%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B5%D9%86%D9%8A%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%82%D8%AF%D9%8A--%D8%AA%D8%A8%D8%B3%D9%8A%D8%B7-%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%AC-%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%A7%D8%B5%D8%A9-%D8%A8%D9%83.html
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 تخصيص العروضمفاهيم عامة حول   المطلب الثالث:
 العروض ماهية  :أولا

 العروض:تعريف  .1
  مســـــــتتلكي  يوترَّف الترض التســـــــويقي على  نج "مزيج م  التناصـــــــر المر بطل بمنتج او خدمل لتقديم  ثضـــــــل قيمل لل 

 .1الحاليي  لتلبيل احتياجا تم وإرضاء رغبا تم"  والمستتلكي المحتملي   
ــل   ــسـ ــويقي على  نج" منتج  و خدمل  قدمتا المؤسـ ــتتلكي  ويمك   تريف الترض التسـ ــم    التلبيل احتياجا تمللمسـ اتضـ

الترض  كار م  مجرد منتج  و خدمل وحيدة  ذ يشــــمل القيمل الإضــــانيل التي  ضــــيلاتا المؤســــســــل  لى منتجا تا مال  
الأولويل لتذه التناصــر بشــكل مختلما لذلك م  المتم  قديم مجموعل للمســتتلكي   وقد يتطي    .الراحل والجودة والدعم

 2.المستتلكي م  الميزات واللاوائد مي اي عرض لجذب  كبر عدد ممك  م  
بتد ا خاذه  جراء محددا و أ ي  ذه اللاائدة  للمســتتلكي  نســتنتج م   ذا التتريف ان الترض التســويقي  و ثائدة  وقدم 

على شــكل ســلتلا  و خدملا  و خصــما  و مكاثأةا  و  ديلا  و  جر ل....  لخا كما  تتبر التروض التســويقيل على  
  نتا ساريل للاترة زمنيل محدودة ثقط و حلاز على الشراء بسرعل.  

 العناصر الأساسية للعروض  .2
ــويق المباشـــــرا  ن الترض يجم  ن اتضـــــم   ــيل لجذب التميل   3ذكر كلود  و كنزا  حد آباء التســـ ــاســـ ــر  ســـ عناصـــ

 المحتمل  و الحالي والتي  تمال ثي:
  :( عرض المنتج 1.2

يصــــــــــم  ذا التنصــــــــــر بشــــــــــكل واضــــــــــ  وشــــــــــامل المنتج  و الخدملا مي التركيز على اللاوائد المحددة التي يقدمتا 
ــتتلكي  ــتتلـكاا م  المتم  براز الميزات التي  لبي احتيـاجـات ورغبـات  للمســــــــــــ ممـا اـدل على كي يـل حـل المنتج    المســــــــــــ

 لمشكلا ج  و  حسي  حيا ج.
  :( عرض محفز 2.2

. يمك   ن يشـــمل ذلك  للمســـتتلكاركز  ذا التنصـــر على الشـــروط الماليل والحواثز التي  جتل الترض  كار جاذبيل 
 الخصوماتا والضماناتا والمكاثآتا والتروض ذات الوقت المحدودا  و يير ا م  القيم المضاثل.

 ( الدعوة إلى المبادرة:   3.2
يخبر  ذا التنصـر المشـتري بشـكل صـري  ما اريد منج ثتلجا يجم  ن يكون واضـحًا وموجزًا وقابلًا للتنلايذا باسـتخدام  
ــريــــبــــيـــــــل   ــجــ ــتــ الــ ــك  ــتـــــ نســــــــــــــــــخــ ــل  ــزيـــــ ــنــ ــتــ بــ ــم  "قــ ــوم"  و  ــيــ الــ ــم  ــلـــــ "اطــ ا ن"  و  ــر  "اشــــــــــــــــــتــ ــل  ــاـــــ مــ ــل  ــويـــــ قــ ــال  ــتـــــ  ثــ

  3.المجانيل

 
1 https://heidicohen.com/marketing-offer / Posted on August 15, 2022, by Heidi Cohen consulter le 15/02/2024 a 9;00 . 
2 https://www.indeed.com/career-advice/career-development/marketing-offering consulter le 15/02/2024 a10;00 . 
3 https://heidicohen.com/marketing-offer / consulter le 15/02/2024 a10 :34 . 

https://www.indeed.com/career-advice/career-development/marketing-offering
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 اهمية العروض .3
 1   تد التروض مكون  ساسي لأي استرا يجيل عمل ناجحل:

 ( جذب جمتور  وسي 1.3
 المستتلك(  تزيز ولاء  2.3
 (  حلايز المبيتات  3.3
 (  تزيز قيمل التلامل التجاريل 4.3
 (  سريي حركل المنتج 5.3

 ثانيا: تخصيص العروض
ا لمتطلبات  ــً ــيصـ ــممل خصـ ــلتل ماديل  و خدمل مصـ ــتتلك يمك  القول ان  خصـــي  التروض  و  نتاج لسـ متي . مسـ

 م اللذا  يحددون ما يجم على المؤســســل  المســتتلكي  مســألل متملا لأن  المســتتلك  تد مشــاركل   وم   ذا الســياقا  
ــنيي م  قبل   ــي  التروض بتد التصــ ــلي الماديلا يمك   ن يحدث  خصــ ــلتل او خدمل. ثي حالل الســ  ن  نتجج م  ســ

   . نلاستمالمستتلكي  التاجر  و  
المستتلك  لتخصي  المنتجاتا  ناك نتجان رئيسيان. الأول  و  صميم و صنيي المنتجات بشكل خاو لمتطلبات  

ــممل ومنتجل م  البدايل لكل   ــني".  ذه المنتجات مصـ ــنيي "محل صـ ــتخدام نظام  صـ ــتتلك متي  باسـ بشـــكل ثرديا  مسـ
بمتنى آخرا اتم اســـــــتخدام الموارد المطلو ل بشـــــــكل مختلم  لى حد كبير لكل منتج محدد على ســـــــبيل الماالا بناء  
مطار ذي خصــــــــــــائ  متينل  و مشــــــــــــرو  محدد اتم  نشــــــــــــاؤه مرة واحدة لز ون واحد. والنتج الااني  و  نلايذ نظام 

والتخصـي  التدف الرئيسـي م  التخصـي   و  نتاج   خصـي  الذي اتدف  لى ر ط مزايا كل م  الإنتاج الشـامل  
للمســـــــتتلكي   (ا  ن التخصـــــــي  يجم  ن اوثر  Piller2000اج الشـــــــامل. اذكر )ســـــــلي مولاردة بكلااءة  قريبيل م  الإنت

 2 مكانيل اختيار المنتج  و  كوينج بأنلاستم م  مختلم الأصناف التي  لبي المتطلبات اللارديل.  
  

 
1  https://altcraft.com/glossary/offer-what-it-is-what-for-it-is-used-and-how-to-come-up-with-it  consulter le 16/02/2024 à 

2h30. 
2 Thorsten Blecker,Gerhard Friedrich،Bernd Kaluza,Nizar Abdelkafi،Gerold Kreutler,INFORMATION AND 

MANAGEMENT SYSTEMS FOR PRODUCT CUSTOMIZATION springer’s integrated series in information systems, 

University of Klagenfurt , 2005 ,pp 10-12 
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 الإلكتروني مستهلكسلوك ال  دراسة المبحث الثاني:
ــلوك    ــتتلك  سـ ــل والتحليل وذلك حتى  تمك  المسـ ــايا المتمل التي انبغي  ن  حظى بالدراسـ الإلكتروني يتتبر م  القضـ

منظمات الأعمال الإلكترونيل م  ثتم  ذا الســـــــلوك حتى  حقق   داثتا التســـــــويقيل ع  طريق  لبيل حاجات ورغبات  
 كونج الحلقل الأساسيل للتمليل التسويقيل. والحلاا  عليجالمستتلك   ذا 

 سلوك الانسانيالماهية المطلب الأول:  
 أولا: تعرف السلوك

يترف الســـــــلوك الإنســـــــاني بأنج:" مجموعل التصـــــــرثات والتتبيرات الخارجيل والداخليل التي يســـــــتى ع  طريقتا اللارد  
 1."ق عمليل الأقلمل والتوثيق بي  مقومات ومقتضيات الإطار الاجتماعي الذي ي يش نيجيحقتل 

ويمك   تريف الســـلوك الإنســـاني على  نج: "كل  نماط الحركل الإنســـانيل والأثكار والتصـــرثات والتتبيرات والمحاولات  
 2التأ يريل ويير ا م  الأنشطل التي يمارستا الإنسان حيا ج كلتا.

ــتمرة   ــان ثي محاولا ج المســـ ــدر ع  الانســـ ــلل متتاقبل م  الأثتال وردود الأثتال التي  صـــ ــلســـ كما عرف على انج: "ســـ
 3لتحقيق   داثج واشبا  رغبا ج المتطورة والمتغيرة. 

 ن الســلوك الانســاني  و عبارة ع  مجموعل الاســتجابات والتلااعلات التي  صــدر م    لالســابق  اتنســتنتج م  التتريلا
 الانسان ثي محاولتج لإشبا  حاجا ج ورغبا ج المتغيرة.

 ثانيا: مميزات السلوك الإنساني
 4  اتميز السلوك الإنساني بـ:

 السلوك الإنساني سلوك هادف: .1
 ثلكل سلوك يرض اتدف  ليجا والذي يحدده  ذا الغرض  و حاجات اللارد النلاسيل والجسديل. 

 السلوك الإنساني هو سلوك مسبب:  .2
ثلا اوجد سلوك بشري بغير سبم وقد يكون  ذا السبم ظا را  و يير ظا را شتوريا  و يير شتوري و ذا 

 ما يميز السلوك البشري ع  ييره.
 الإنساني عبارة عن حاجات ورغبات نفسية وجسدية:السلوك  .3

  تلااعل متا داخل اللارد حي  يتمل  ذا الأخير على  ن يشبي  كبر عدد م   ذه و لك ثي وقت واحد. 
 السلوك الإنساني هو سلوك متنوع ذو عملية مستمرة ومتصلة: .4

 و و كذلك مرن اتغير وثقا للظروف والبيَل المحيطل بج متأ را بالتوامل الخارجيل والتوامل الداخليل الكامنل.  

 
 .23ص، مصر  ،دار غريب للطباعة والنشر ،"سلوك الإنساني في الإدارةال" ، علي السلمي 1
 .775، ص2000"، دار زهران للنشر، الأردن، التسويق المتقدممدخل محمود قاسم الصميدعي، "  2
 .55، ص1979، مكتبة القاهرة، مصر، "السلوك التنظيمي"،  علي السلمي 3
 .59ص ،2013،الجزائر ، ديوان المطبوعات الجامعية، 1، ط"سلوك المستهلك المعاصر"  منير نوري،  4
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ثي يالبيل الأحوال  ن لم يك  ثي جميتتا ثتو نا ج ع  رغبات وميولات    الســلوك الإنســاني صــعب التنبؤ: .5
ــرة والمجتمي والتادات   ــتا البتبا ناهيك ع  المؤ رات الخارجيل الأخرى كالأســــــــــ ودواثي متلااعلل مي بتضــــــــــ

 والتقاليد........ لخ

 أنواع السلوك الإنساني: ثالثا
 1 ذكر منتا:ناتمتي السلوك الإنساني بتدة  نوا    
  نقسم جميي سلوكيات و صرثات الأثراد حسم شكل السلوك  لى: حسب شكل السلوك:  .1

الســـــــــــــلوك الظا ر:  و التصـــــــــــــرثات والأثتال الظا رة التي يمك  ملاحظتتا م  الخارج مال النوما   1.1
 الأكلا الشراءا والبيي.

 اتمال  ذا السلوك ثي التلاكير والتأملا والإدراكا والتصورا والتخيل.  الباطن أو المستتر:السلوك  2.1

 :  نقسم  صرثات الأثراد و ثتالتم حسبل طبيتل حسم طبيتتتا للأقسام التاليل:حسب طبيعة السلوك  .2
و و الســــلوك الذي يالبا ما يصــــاحم الإنســــان منذ ميلاده م  دون حاجل  لى التتلم    ســلوك فطري: 1.2

  و التدريم.
و و الســـــــلوك الذي اتتلمج اللارد بوســـــــائل التتلم  و التدريم المختللال مال القراءة    ســــلوك مكتســــب: 2.2

 والكتابل والسباحل وقيادة السيارات.
 :  نقسم سلوكيات الأشخاو و صرثا تم حسم  ذا الم يار  لى ما الي:حسب العدد .3

  و السلوك الذي اتتلق باللارد وما اتترض لج م  مواقم خلال حيا ج اليوميل.  السلوك الفردي: 1.3
 و الســــــلوك الذي يخ  مجموعل م  الأثراد وليس ثردا واحدا ثقطا ثتو يمال    الســــلوك الجماعي: 2.3

 علاقل اللارد بغيره م  الأثراد كأثراد الجماعل التي انتمي لتا ثي المنزل  و ثي المدرسل  و النادي......الخ

ــتحد ل باعتباره يحدث لأول   حســبة حداثة الســلوك: .4 ــلوك اللارد حســـم  ذا الم يار حالل جدادة  و مسـ قد يكون سـ
 مرة وقد يكون سلوكا مكررا ومتادا دون  غيير لما سبقج م   صرثات و ثتال.

 الإلكتروني ستهلكالم ماهية المطلب الثاني:
 الإلكتروني  المستهلك خصائص  أولا:
طلبا ج ع  المســتتلك التادي و ذا المســتتلك اتوقي م  الإلكتروني ثي صــلاا ج وخصــائ  وطبيتل   المســتتلك  يختلم

البائتي  على شــــــــــبكل الإنترنت خدمات  ثضــــــــــل بكاير مما  و ســــــــــائد ثي عمليل البيي التاديل التقليديلا ثالمشــــــــــتري  
 2 منتا:متي بمجموعل م  الخصائ   الإلكتروني ات

 .عبر الإنترنت  المستتلكاستمرار  جدد و طور حاجات ورغبات و ذواق   .1

 
 .60مرجع سبق ذكره، ص، 1، ط" سلوك المستهلك المعاصر" منير نوري، 1
 .109-107ص  ص ذكره، مرجع سبق  ،الالكترونيالتسويق يوسف احمد أبو فارة،  2
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 .الاحتمالات على  وصيات الجماعات المرج يل المختللال .2
 لمنتجات المؤسسات التي دخلت ثضاء الأعمال الإلكترونيل ي المستتلكزيادة عدد  .3
 عبر الإنترنت و وجتا ج نحو ممارسل الأعمال الإلكترونيل  المستتلكالتغير المستمر ثي سلوك    .4
ــتتلكامتلاك  .5 ــلي والخدمات المطروحل للبيي    المســــــــ عبر الإنترنت مقدار كبير م  البيانات والمتلومات حول الســــــــ

 عبر الشبكل

 عبر الإنترن:: المستهلكثانيا: أنواع 
ع  الخدمات والسـلي المقدمل والتمل على زيادة مسـتوى  ذا الرضـاا    المسـتتلك لجأ المنظمات  لى دراسـل مدى رضـا  

لإقناعتم بتكرار زيار تم للموقي والشـــــراء منجا   ي المســـــتتلكوالتدف الرئيســـــي للمؤســـــســـــات  و  رضـــــاء  كبر عدد م  
 1  صناف رئيسيل والتي  تمال ثي: 5عبر الإنترنت بشكل عام  لى    ي المستتلكويمك   صنيف 

 حديث العهد بالإنترن::  لمستهلكا  .1
بشـــــــراء كميات بســـــــيطل م  المنتجات والتي  قي ضـــــــم  المنتجات المصـــــــنلال بالمنتجات ا منلا    المســـــــتتلكابد   ذا  

ــاثل للكاير   ــتلل بالإضـ ــراء سـ ــيطل جدا للموقي وإجراءات شـ ــتار ويتطلم  ذا النو  واجتل بسـ ــل الأسـ كالخدمات منخلاضـ
  ي  المستتلكيطمَنون لتمليل الشراءا وينصحج للتتامل مي  ذا النو  م    ي المستتلكم  الضمانات التي  جتل  ؤلاء 

  وثير التداد م  المميزات لإقناعتم بَ مام عمليل الشراء.

 الذي يبحث ويسعى وراء الحصول على أفضل العروض التسويقية:   مستهلكال .2
 دوات وموقي خاو للمقارنل بي  الأســــــتار ثي المواقي المختللال. ولا يكون لتذا   ي المســــــتتلكيســــــتخدم  ذا النو  م  

ولاء لتلامل  جاريل  و صنم محدد م  المنتجاتا بل ابحاون على  رخ  الأستارا ويتطلم   ي المستتلكالنو  م  
بأنتم يحصــلون على  ثضــل الأســتار و ن    ي المســتتلك ن  كون للمؤســســات القدرة على  قنا    المســتتلك رضــاء  ذا 

 البح  ع  المنتجات الأرخ  عبر الشبكل.عليتم التوقم ع  
 الحذر: لمستهلكا .3
اتصلاون بالحذر وخاصل ثي قضايا الخصوصيل والأم  ثي المواقي عبر الإنترنت لدراسل السوق   ي المستتلكبتب  

يجم  وثير شــرن كاثي و شــكل واضــ    ي المســتتلكونو   ذا الســوق والأســتارا ولكي اتم الحلاا  على  ذا النو  م  
لنجراءات التي اتبتتا الموقيا ويحتاج  ذا النو  لخدمات الدعم اللاني المباشــــــــــرة للرد على التســــــــــاؤلات ويتم عرض  

 الراضيي   و عبر منتديات حوار خاصل. ي المستتلكصلاحات آراء بتب 
 الحازم: لمستهلكا .4
يترف  ماما نو  ومواصــــــلاات المنتجات التي اريبون بشــــــرائتا وذلك قبل الدخول للموقي   ي المســــــتتلك ذا النو  م   

ــي  ــتتدفا ويضـ ــتتلكالمسـ ــحل للمنتجات وإجراءات   ي المسـ ــلاات واضـ ــنم ثي  ذ انتم نقاطا ومواصـ المنتمون لتذا الصـ
ــلاات لداتما ويطلم  ذا النو    ــيبحاون ثي الموقي ع  المتلومات والمنتوجات التي  تطابق مي المواصـــــــ ــراء وســـــــ الشـــــــ

 
 .67ص ،مرجع سبق ذكره  "التسويق الالكترونيسمر توفيق صبري، " 1
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احتواء الموقي على  دوات  ســـــم  لتم باختيار المنتج المطلوب حســـــم ريبتتم ويحتاج  ذا النو   لى دعم ثني ثوري  
 م  بتب الخبراء ثي الموقي.

 المتحمس:   لمستهلكا .5
 لى الشــــراء عبر الإنترنت كنو  جداد م  التواياتا و م يكارون م  عمليات الشــــراء   ي المســــتتلكالجأ  ذا النو  م  
ــتتلكويتتبرون م   كار  ــات ممتتل   ي المســــ ــاثل لمســــ ــراء عبر الإنترنتا ويتطلم  ذا النو   ضــــ حبا للمغامرة ثي الشــــ

على الموقي للتجاوب مي شـــخصـــيتتم المحبل للمرنا وينصـــ  ثي  ذا الموقم  ن  قدم المؤســـســـل عبر موقتتا الكاير  
ــتتلكم     م  المتلومـات ع  المنتجـات المتوثرةا وآراء بتب الخبراء و ي  مور قـد  جـذب ا تمـام  ـذا النو    ي  المســــــــــــ

 باختصار الوصول السريي للمنتجات والدعم اللاني الخاصل بالمنتجات المطلو ل.

 الإلكتروني لمستهلكاسلوك  :المطلب الثالث
 الإلكتروني  لمستهلكاسلوك  تعريف :أولا

ــلوك   ــتتلكيتتبر ثتم ســـــ ــيل لبقاء    المســـــ ــاســـــ ــر الأســـــ ــول  ليج والاحتلاا  بج لأطول ثترة ممكنل م  التناصـــــ والوصـــــ
ســـــواء كانت  ذه    المســـــتتلكالمؤســـــســـــات المناثســـــل التالميل  ذ لا يمك   نكار دورة بناء التلاقات الجيدة واللاتالل مي 

  المسـتتلك التلاقات ثي الأسـواق التقليديل ام الاثتراضـيل عبر شـبكل الإنترنت كما اؤدي التواصـل الدائم لتلبيل حاجات 
 .1والأخذ بمقترحا تم م  خلال سلوكيات وإشراكتم ثي عمليل التصميم والإنتاج

  ناء بحاتم ع  السلي والخدمات   المستتلكي  و مجموعل الأنشطل والتصرثات التي يقدم عليتا   المستتلكسلوك  
التي يحتاجون  ليتا بتدف  شـــــبا  حاجتتم ورغبا تم ثيتاا و  ناء  قييمتم لتا والحصـــــول عليتا واســـــتتمالتا والتخل   

 2منتا وما يصاحم ذلك م  عمليات ا خاذ القرارات  
الإلكتروني  و مجموعل الأنشــطل التي يقوم بتا الز ون على   المســتتلكنســتنتج م  التتريلاي  الســابقي  ان ســلوك  

الإنترنت قبل و  ناء و تد عمليل الشــــــراء لذلك م  المتم على المؤســــــســــــل دراســــــل وثتم  ذا الســــــلوك لمترثل حاجات  
 ورغبات كل ز ون و لبيتتا.

 الإلكتروني المستهلكأهمية دراسة سلوك  : ثانيا
 3الإلكتروني بلاوائد عدادة على المؤسسات الالكترونيل نذكر منتا:  المستتلك تود دراسل سلوك  

 ا جاه سياسات المؤسسل المستقبليل.  المستتلك وقي  صرثات   .1
 عناصر المزيج التسويقي الأكار ملائمل حداد  .2
  .المستتلك شبا  حاجات ورغبات  .3

 
 .119مرجع سبق ذكره، ص "،تجارة إلكترونيةمحمد نور صالح الجداية، سناء جودة خلف، "  1
 .44، ص2010الجريسي للتوزيع والإعلان، الرياض، السعودية،  ، مؤسسة 3، ط "سلوك المستهلك"خالد عبد الرحمن الجريسي،   2
 .39، ص 2021الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، الأردن،  ، دار 1، ط"سلوك المستهلك الإلكتروني " دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع،  3
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  الإلكتروني المستهلكثالثا: أهداف دراسة سلوك 
 .المستتلك مكي  الباح  م  ثتم التوامل  و المؤ رات الشخصيل والبيَيل التي  ؤ ر على  صرثات   .1
 مكي  رجل التســـــويق م  مترثل ســـــلوك المشـــــتري  الحاليي  والمحتملي  والبح  ع  الكي يل التي  ســـــم  لج   .2

 بالتأقلم متتم او التأ ير عليتم.
ــتتلك مكي    .3 ــاعد ج على التترف على الأنوا  المختللال    المســـ ــرائيل ومســـ م  ثتم ما اتخذه اوميا م  قرارات شـــ

  1  م  السلي والخدمات الموضوعل للشراء لإشبا  حاجتج ورغبا ج.

 
 .40ص مرجع سبق ذكره،  ،"سلوك المستهلك الإلكتروني " دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع،  1
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 اتخاذ القرار الشرائي إلكترونيمضامين عملية المبحث الثالث: 
واقناعتم   المســــتتلكانصــــم جل ا تمام منظمات الأعمال الإلكترونيل حول الطرق والوســــائل التي  ســــتخدمتا لجذب 

التقليدي ثي   المســـــــــــتتلكالإلكتروني يختلم ع    المســـــــــــتتلكبا خاذ القرار الشـــــــــــرائي الذي يمر بتدة مراحلا كما ان 
التادي وم  خلال  ذا المبح     المســـــــتتلكصـــــــلاا ج وخصـــــــائصـــــــج وطبيتل طلبا ج كما  نج اتأ ر بتوامل  ختلم ع  

ســـــنتطرق  لى عمليل ا خاذ القرار الشـــــرائي الإلكتروني ومختلم التوامل التي  ؤ ر على  ذا القرار وثي الأخير  نوا   
 القرارات الشرائيل.

 المطلب الأول: عملية اتخاذ القرار الشراء الإلكتروني
اتكون نموذج عمليل القرار الشــرائي التام م  خمس مراحل  ســاســيل بحي   ميز كل مرحلل بمجموعل م  النشــاطات  

 1  المختللال:

 أولا: تحديد الحاجة
ــرائيل و ي  دراك الشــــــــخ    ــبتل و مال  ذه المرحلل نقطل البدايل ثي التمليل الشــــــ  ي الانتباه لوجود حاجل يير مشــــــ

بالحاجل نتيجل مايرات داخليل كالرغبل ثي  شبا  حاجل  اللارق بي  الحالل الحاليل و الحالل المريو ل وقد ااور الشتور  
ــتمرت لمـدة زمنيـل كلمـا كـان  ــيـل  و مايرات خـارجيـل كـالإعلانا وكلمـا زادت درجـل حـدة الحـاجـل واســــــــــــ مـاديـل  و نلاســــــــــــ
الشـخ   كار  صـرارا على مواصـلل البح  بتدف الوصـول  لى ما يشـبتتاا و سـتيقظ حاجات اللارد و نطلق لأسـباب  

ـَل المحيطـل بج  و ظتور منتج جدادا عنـد متنوعل منتـا ع ــبيـل الماـال التترض لموقم متي   و  غيير ثي البي لى ســــــــــــ
اســتيقا  الحاجل لدى اللارد لســبم  و  خر ثَنج اتو ر بدرجل  ختلم باختلاف الحاجل المنبتل الأمر الذي ادثتج  لى  

 البح  ع  حل لتذه المشكلل ع  طريق  لبيل  ذه الحاجل.
 ثانيا: البحث عن المعلومات:

ابد  اللارد بالبح  ع  المتلومات الخاصـــــــل بالمنتج ثي مجموعل متارثج وخبرا ج  م ابد  بالبح  عنتا ثي منشـــــــورات  
ثي بحاتم ع  المتلومات الخاصــــل بالمنتجات باختلاف شــــخصــــيتتم نبتب   المســــتتلككما  نج يختلم    االمؤســــســــل
لا يشـــترون المنتج  لا بتد   مام الدراســـل والبح  ثي حي  لا يخصـــ  البتب ا خر لتمليل الشـــراء  لا   المســـتتلكي 

ــلوك   ــيراا كمـا يختللاون بـاختلاف طبيتـل المنتج التي  ؤ ر ثي ســــــــــــ ــتتلـكوقتـا قصــــــــــــ ثي  ـذا المجـال. ويختلم    المســــــــــــ
  يضا ثي بحاتم ع  المتلومات باختلاف  كللال المتلومات قياسا باللاوائد المنتظرة منتا.   المستتلكي 

 ثالثا: تقييم البدائل
ثي شــــــرائتا و تد اختيار البدائل الممك  يقوم بتمليل  قييم    المســــــتتلكبتد جمي المتلومات ع  المنتجات التي اريم 

لتلك الحلول قبل ا خاذ قرار الشراء النتائي وعادة ما اوائم الز ون بي  البدائل المتاحل ثي السوق ويقاوم بي  مغريا تا 
لشـتور بالحاجل و ي   البي يل قبل  ن يصـدر قرار الشـراء المناسـم وم  التوامل التي  ؤ ر على اللاترة المنقضـيل بي  ا 

 ا خاذ قرار الشراء ما الي:
 

 .118، مرجع سبق ذكره، ص" سلوك المستهلك المعاصر" منير نوري، 1
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 ونوعيل المنلاتل التي  حققتا لج السلتل.  المستتلكمدى  لحان الحاجل على  .1
 شخصيل القائم بالشراء وخبر ج والمتلومات المتاحل لج لا خاذ قرار الشراء.  .2
ســـــتر الســـــلتلا باعتبار التضـــــحيل التي ابذلتا اللارد للاســـــتلاادة م  المناثي التي  وثر ا الســـــلتلا ثكلما زاد  .3

 الستر كلما  طلم ذلك وقتا  طول م  المشتري لا خاذ القرار.

 رابعا: الشراء والاستلام
 لى اختيار  ثضـــــــــــل  ذه البدائل التي يمك   ن  حقق لج الإشـــــــــــبا     المســـــــــــتتلك ن عمليل  قييم البدائل المتاحل  قود 

ــيق الوقت وكميل المتلومات المتاحـل   ــراء بتب التوامل الموق يل مال ضــــــــــــ المريوبا ويتر م على   مام عمليل شــــــــــــ
 .للمستتلكي والتأ يرات الراجتل لوجود  ثراد التائلل والتأ يرات الاجتماعيل وطريقل  قديم المتلومات  

 خامسا: تقييم ما بعد البيع
  المســـــتتلك  تتبر المرحلل الأخيرة م  مراحل الشـــــراء والتي  ؤ ر عمليات ثي قرارات الشـــــراء اللاحقلا عندما يشـــــتري  

نـج اتولـد لـديـج مجموعـل م  المتلومـات والمتتقـدات التي لم  ك  موجودة م  قبـل  ــلي والخـدمـات ويقتنيتـا بـاللاتـل ثـَ الســــــــــــ
خاصـــــل  ذا كان الشـــــراء اتم لأول مرة  ذ يقوم المشـــــتري عادة بتد عمليل الشـــــراء بتقييم  ذه التمليل وما حققتج لج م  

ا خذها اي ان القيام بتمليل الشراء لا  نتتي بقرار الشراء بل  متد  لى   شبا  المناثي ويؤكد  قتج ثي قرار الشراء الذي  
الشـــتور ما بتد الشـــراء ثَذا نجحت الســـلتل التي  م شـــرائتا ثي  وثير الإشـــبا  المتوقي ثَن ذلك يقوي درجل  لاضـــيلتا  

ي التقييم وقد ثي المســـــتقبل وســـــياق ثي نلاس مصـــــدر المتلومات التي لجأ  ليتا ســـــابقا وســـــيســـــتخدم نلاس المتااير ث
 يصب  مشتريا ونيا للسلتل او الخدمل وللتلامل.  

ســــــيخلاب م  ا جا ج    المســــــتتلك ما  ذا ثشــــــلت الســــــلتل ثي  شــــــبا  حاجا ج وإن  دائتا لا اتناســــــم مي  وقتا ج ثَن 
الإيجابي نحو اا وســـــيتيد النظر ثي عمليل ا خاذ قراره الشـــــرائي وســـــيبح  ع  مصـــــادر  خرى للمتلومات وســـــيطلم  

 وضي ضمانات  كبر قبل ا خاذ قراره ور ما حتى يستبتد ا نتائيا. 
ــابق ثي كاثل مراحلجا ولكنج ادخل نظم متلومات  ــبكل الإنترنت على النموذج الســـ ــراء عبر شـــ ــتند نموذج قرار الشـــ يســـ

ا  المســـــتتلك و ســـــتل عليج جميي النشـــــاطات ثي المراحل الخمســـــل مال نظام دعم قرار   المســـــتتلكو رمجيات  ســـــاعد 
 1والإجابل على جميي الاستلاسارات  لكترونيل.  المستتلكبتوثير المتلومات والتستيلات اللازمل على  

 العوامل المؤثرة في القرار الشرائي الإلكتروني المطلب الثاني:
 2اتأ ر القرار الشرائي الإلكتروني بتدة عوامل والتي  تمال ثي:

 أولا: الثقة
 ن يصــبحوا عرضــل للتجار عبر الويم بتد   للمســتتلكي ثي بيَل الأعمال الإلكترونيلا الاقل  ي الاعتقاد الذي اتي   

ــاعد  ــائ  التجار. الاقل متمل لأنتا  ســـــــ ــتتلكي مراعاة خصـــــــ ــك والمخاطر   المســـــــ ــورات الشـــــــ على التغلم على  صـــــــ
 

 .125مرجع سبق ذكره، ص "،إلكترونيةتجارة محمد نور صالح الجداية، سناء جودة خلف، "  1
2Dr.R.R.K.Sharma,Mr.TeklehaimanotTadeleKidane,Factor  Affecting  Consumers  purchasing  Decision  through  E-

Commerce, industrialengineering and operations management, Malaysia,2016,pp161-163 
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والمشـاركلا مال مشـاركل المتلومات الشـخصـيل  و  جراء عمليات الشـراء عبر الإنترنتا يشـتر المسـتخدمون بالخوف  
ــار  وثمان وآخرون    ام  التتامل مي بائتي التجارة الإلكترونيل نيما اتتلق بأن المتاملات  جرى عبر الإنترنت  شــــــــــــ

 لى  ن التائق الحاســـــم ثي التجارة الإلكترونيل كان الخوفا بما ثي ذلك عدم وجود متااير للدثي ا م ا وعدم وجود 
ــتتلكي نماذج  عمال مر حلا وخوف  ــاعد الاقل ثي  قليل  ذا الخوف    المســــ ــيل. لذلك  ســــ ــخصــــ م   وزيي بيانا تم الشــــ

 و ستيل المتاملات ثي التجارة الإلكترونيل ع  طريق  قليل الاحتيال والشكوك والمخاطر المحتملل.

 ثانيا: الدفع عند الاستلام
ــارك ثي  نشــــــطل التجارة الإلكترونيل يجم  ن  طوير مواقي الويم التي لا  كون ثقط ملايدة وآمنلا   الشــــــركات التي  شــــ
ا مو وقل م  حي  الأمان والخصـــــوصـــــيل. ثي حالل التســـــوق عبر الويما  ناك  لا ل  نوا  م  المخاطر   ولك   يضـــــً

طر المتلومات )الأمان والخصــوصــيل( يمك  لاســتخدام   ي الأكار انتشــارًا: المخاطر الماليلا ومخاطر المنتجا ومخا
 قنيل التشـــــــلاير  قليل خوف الاحتيال الذي يتتبر الســـــــبم الرئيســـــــي الذي اتردد نيج متظم الناا ثي  قديم متلوما تم  
الشـــخصـــيل و رقام بطاقات الائتمان. لتذا الســـبما على الريم م   ن مســـتخدمي الإنترنت قد يكونون متتمي  بشـــراء  

يقومون بَلغاء المتاملات بترك   المسـتتلكي % م  67طلم خدمات عبر الإنترنتا  لا  ن نسـبل  صـل  لى    منتج  و
الموقي عندما يوطلم منتم  قديم متلومات شـــــخصـــــيل و لااصـــــيل بطاقل الائتمان. لذلك يوتد الدثي عند الاســـــتلام واحدًا  

 للتخ يف م  المخاطر الأمنيل المدركل.  المستتلكم  الحلول التي قد يلاضلتا 

 ثالثا: سياسة الإرجاع
ــاثل  لى ذلكا   ــتريا و و نو  م  الوعي بالأمان. بالإضــ ــيل للتغلم على ندم المشــ ــل نلاســ ــل الإرجا   وثر ثرصــ ــياســ ســ

على زيادة جودة خدمل المؤسـسـلا و ؤ ر جودة المؤسـسـل المدركل    المسـتتلكي  وتتبر سـياسـل الإرجا  علامل ثي عقول  
التي  خلق عوائق ثي الاقل ثي نطاق مختلم ثي الأماك    المســــــــتتلكي  ختلم احتياجات    اعلى قرارات الاســــــــتتلاك

التي اتم ثيتا الشـــــراء.  ظترت نتائج الدراســـــل الاقانيل المقارنل التي  جرا ا بي  )الأنجلو والتســـــباني(ا  ن كلا اللاَتي   
 ر بتا عاملي  كأ م التوامل الأمنيل:  

  شلاير البيانات.   .1
  وثر سياسل الإرجا . .2

ا يجم على المؤســــــســــــات الإلكترونيل  ولًا  قديم رســــــالل  المســــــتتلكي  شــــــير  ذه النتيجل  لى  نج م   جل كســــــم  قل  
ا  المســـــتتلكي بأن الموقي مجتز بتكنولوجيا التشـــــلاير لحمايل المتلومات المقدمل م  قبل   المســـــتتلكي واضـــــحل  وعي  

 و انيًا  قديم سياسل  رجا  ستلل.

 استرداد النقودرابعا: ضمان 
 وثير الضــمان الخدمي  و عامل متم يمك  الاســتلاادة منج ثي المبادرات التســويقيل التجوميل والدثاعيلا كما  ظتر  

  المســـــتتلكي  ا لذلك يشـــــتر  للمســـــتتلكي  ن ضـــــمان اســـــترداد النقود يوتتبر اســـــترا يجيل  امل لتقليل المخاطر بالنســـــبل  
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بالأمان للتسـوق عبر الإنترنت  ذا كانوا متأكدا  م   نتم سـيردون  موالتم ثي حالل وجود اختلاف مي التنصـر الذي  
 .قاموا بشرائج

 خدمات ما بعد البيع خامسا:
ــتخدم  ــتتلكي يسـ ــياق التجارة الإلكترونيل  المسـ ــمان ثي سـ ــيانل الممتدة والضـ ــتخدم   اعقود الصـ ــتتلكيسـ منتجًا ملكًا   المسـ

لشخ  آخر مؤقتًا  و يشتري منتجًا ماا ولكنج يير متأكد مما  ذا كان سيمتلك المنتج بتد انتتاء سياسل الإرجا   و  
ــراء عبر الإنترنـت لـدى  ــمـان. لـذاا  تتبر خـدمـل مـا بتـد البيي واحـدة م  التوامـل التي  ؤ ر على قرارات الشــــــــــــ الضــــــــــــ

  .المستتلكي 

 سادسا: سمعة المؤسسة
م  المرج   ا لمدى ا تمام المؤسسل برعااتتم وا تمامتا الحقيقي برخائتم المستتلكي سمتل المؤسسل  ي مدى  دراك  

 ن  كون المؤســـــــــــــســـــــــــــل ذات الســـــــــــــمتل الجيدة قد حققت المزيد م  المبيتات عبر الإنترنت. كما  ظترت التداد م  
الدراســــات  ن ســــمتل المؤســــســــات المدركل  ي عامل محدد ثي الاقل بالتســــوق عبر الإنترنت  ي عندما  كون ســــمتل 

  علانات الشركل.المؤسسل المدركل  يجابيلا سيكون لدى الز ائ   قل  كبر ثي 

 سابعا: الرضا 
ثي سـياق التجارة الإلكترونيل.  نظر دراسـتتم ليس ثقط ثي كي يل    المسـتتلكي قامت دراسـل بتركيم نموذج لاقل ورضـا 

ا ثي كي يل  شـــكيل علاقات طويلل الأمد مي نلاس بائي الموقي   المســـتتلكي صـــيايل   لقرارا تم قبل الشـــراءا ولك   يضـــً
م  خلال مقارنل  وقتا تم قبل الشــــــــراء بنتائج عمليات الشــــــــراء اللاتليل.  ظترت النتائج  ن الاقل  ؤ ر مباشــــــــرة ويير  

ــراء لدى  ــرة على قرار الشـــ ــتتلكمباشـــ ا  ن الاقل لتا  أ ير    المســـ ــً بالتزام  مي المخاطر المدركل واللاوائد المدركلا و يضـــ
يمك  اعتبار ثتم ســــــلوك المتاملات عبر الإنترنت    االإلكتروني م  خلال الرضــــــا  المســــــتتلكطويل الأمد على ولاء  

 عمليل  لا يل الأبتاد )قبل الشراءا الشراءا و تد الشراء(.  للمستتلكي 
ــيلا يحل    مرحلة ما قبل الشــراء: .1 ــخصـ على عكس التجارة التقليديل التي  ركز ثي المقام الأول على الاقل الشـ

) جتزة/برمجيــــاتا و نظمــــل متكــــاملــــلا   التكنولوجيــــل  الــــذي اتمك  م  خلالــــج الأدوات  البــــائي عبر الإنترنــــتا  موقي 
ــتبـد  المخـاطر المـدركـل والاقـل وال  ــبكـات(ا محـل وظـائم بـائتي المبيتـات. ثي  ـذه المرحلـلا ســــــــــــ توقتـات واللاوائـد  وشــــــــــــ

 المودركل ثي التمل.

ثي  ذه المرحللا يوتتبر الاســتتداد للشــراء واســتكمال الشــراء. الأولى  شــير  لى مدى اســتتداد  مرحلة الشـراء:   .2
ــتتلك ــتتلكلإجراء متاملل م  بائي  لكتروني متي ا والأخيرة  ي قرار المتاملل اللاتلي    المســـ ــتا    اللمســـ والتي اتم قياســـ

 باستخدام مؤشر  نائي )شراء  و عدم شراء(.
بتد  كمال المتامللا اؤكد الز ائ   وقتا تم م  خلال عمليل  قييم بتد الشـــراء ويشـــكلون  مرحلة بعد الشــراء:   .3

مستوى الرضا الخاو بتما والذي اؤ ر على ولائتم المستقبلي للتجارة الإلكترونيلا بما ثي ذلك قرارات  عادة الشراء.  
ي لأنج ثي مرحلل بتد الشــــــراء يملك  لذلكا  ختلم عمليل بتد الشــــــراء  مامًا ع  التمليل قبل الشــــــراء بشــــــكل  ســــــاســ ــــ
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ــتتلك ــيتم  قييم    المسـ ــراءا سـ ــتطيي الاعتماد عليتا. يتني ذلكا ثي عمليل  قييم بتد الشـ ــرة يسـ ــابقل كبيرة ومباشـ  جر ل سـ
الســــابقل و داء المنتج/الخدمل اللاتلي كما اودرك بتد   المســــتتلكالمنتج  و الخدمل م  بائي الإنترنت ثي ســــياق  وقتات  

اســـتتلاكتا. ثي  ذه التمليل بتد الشـــراءا  أ ي التأكيد والأداء والرضـــا  لى الوجود م  خلال مقارنل التوقتات الســـابقل  
 مقابل الأداء المودرك بتد ثتر ي زمنيتي  مختللاتي .

 ثامنا: المواةف الفردية والاجتماعية
 الموةف الفردي .1

 الموقم اللاردي  و الميول  و الا جاه نحو الاســــــــــــتجابل بشــــــــــــكل  يجابي  و ســــــــــــلبي ا جاه ثكرة متينلا  و شــــــــــــيءا 
 و شــــخ ا  و موقم. اؤ ر الموقم على اختيار اللارد للتملا والاســــتجابات للتحدياتا والحواثزا والمكاثآت  ناك  

  ر ي مكونات رئيسيل للموقم
 التاطلاي: التواطم  و المشاعر.   1.1
 المترثي: الاعتقادات  و ا راء التي يحملتا الشخ  بوعي.   2.1
 .  المستتلكالتحرك: الانحياز   3.1
 التقييمي: الاستجابل الإيجابيل  و السلبيل للمحلازات. 4.1

 الموةف الاجتماعي .2
ــاعر   الموقم الاجتماعي  و الا جاه المكتســــــــــــم لتقييم الأمور الاجتماعيل بطريقل محددة. اتميز بالمتتقدات والمشــــــــــ

 والسلوكيات الإيجابيل  و السلبيل ا جاه كيان متي .
كما اتكون الموقم الاجتماعي م   لاث مكونات رئيســــيل: التاط يلا والمترنيلا والســــلوكيل.  ناك مواقم صــــريحل   

ــمنيـل. المكون التـاطلاي  و الشــــــــــــــتور الموختبر عنـد  قييم كيـان متي . يتني المكون المترثي الأثكـار   ومواقم ضــــــــــــ
 لسلوك النا ج ع  الموقم الاجتماعي.والمتتقدات المتتمدة  جاه الموضو ا بينما المكون السلوكي  و ا 

ــلوكج ومتتقدا جا م  ناحيل  خرىا قد لا يكون الشــــــــــخ  واعيًا   ــري  ادركج وكيف يحكم ســــــــ اللارد ذو الموقم الصــــــــ
لموقلاج الضــمنيا على الريم م   نج قد اؤ ر على متتقدا ج وســلوكج. يســتمد الناا المواقم الاجتماعيل م  الخبرات  

عد الاجتماعيل  شــــــــــــكيل المواقم.  حدد الأدوار  الشــــــــــــخصــــــــــــيل  و الملاحظلا و المالا يمك   ن  حدد الأدوار والقوا 
الاجتماعيل ســــلوك الشــــخ  الذي يحتل موقلًاا متينًا  و ســــياقًا ثي المجتميا بينما  حدد القواعد الاجتماعيل الســــلوك  

  الذي يتتبر مقبولًا.
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 .: العوامل المؤثرة في القرار الشرائي الإلكتروني(3- 1)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Dr. R.R. K.Sharma   , Mr.TeklehaimanotTadeleKidane  , Factor Affecting Consumers purchasing Decision 

through E-Commerce, industrialengineering and operations management, Malaysia, 2016,p  163. 

 اتخاذ القرار الشرائي تأثير التخصيص على عملية  المطلب الثالث:
اؤ ر التخصي  على سلوك المستتلك خلال ا خاذه للقرار الشرائي ع  طريق جتلج  كار عرضل لجا و التالي اؤ ر  

يمكننا  لخي  كي يل  أ ير  خصي  التروض على   وم   نا على المراحل المختللال م  عمليل ا خاذ القرار الشرائي
 1 ذه المراحل نيما الي: 

 على مرحلة إدراك الحاجةتأثير التخصيص  أولا:
ذككر ثــــــي  ــــــذه المرحلــــــل  التخصــــــي  المســــــتتلك بوجــــــود حاجتــــــج الغيــــــر مدركــــــل عــــــ  طريــــــق  صــــــميم عــــــروض اــــــو

ــال  ــا قـ ــد والوقـــتا كمـ ــج الجتـ ــوثر عليـ ــات (Chernatony and McDonald2010)   لائمـــج والتـــي  ـ ان "المؤسسـ
ــا تم  ــتتلكي  بحاجـــ ــذكير المســـ ــادرة علـــــى  ـــ ــي قـــ ــا ثـــ ــذا  لـــــى  ن التخصـــــي  التـــــم دورا متمـــ ــير  ـــ ــا يشـــ ــل" ممـــ القائمـــ

مرحلــــــل  دراك الحاجــــــلا لأنــــــج قــــــادر علــــــى التــــــأ ير ثــــــي المحلاــــــزات الداخليــــــل للمســــــتتلك و نشــــــيط احتياجا ــــــج الغيــــــر 
مدركـــــلا عـــــ  طريـــــق البحـــــ  ثـــــي  نشـــــطتج عبـــــر الإنترنـــــت والاســـــتلاادة مـــــ  ذلـــــك لتصـــــميم عـــــرض يجذبـــــج لإدراكـــــج 
حاجتــــــج الموجــــــودة بنـــــــاء علــــــى ســــــلوكيا ج عبـــــــر الانترنــــــتا وســـــــجل بحاــــــج الســــــابق الـــــــذي  ســــــتخدمج المؤسســـــــات 
ــد اتناســـــم  ــا مخصصـــــا جيـــ ــير  لـــــى  ن وجـــــود عرضـــ ــذا يشـــ ــل احتياجا ـــــج ثـــــي الوقـــــت المناســـــما  ـــ لتـــــنج  ثـــــي  لبيـــ
ــب   ــد يصـــ ــكلتجا وقـــ ــج لمشـــ ــل  دراكـــ ــى كي يـــ ــؤ ر علـــ ــك اـــ ــق  و الشـــ ــج القلـــ ــبم لـــ ــتتلك دون  ن يســـ ــات المســـ ــي ا تمامـــ مـــ

ــى وعـــــي بتـــــاا  ن احتمـــــال ار بـــــاط المســـــتتلك علـــ ــيل ثـــــَ ــي  يتتمـــــد علـــــى التلاضـــــيلات الشخصـــ ونظـــــرا لأن التخصـــ
  بترضج الخاو يكون اكبر.

 
1 David Fridh & Teodor Dah, Bachelor Thesis, A consumer perspective of personalized marketing,  International Business 

and Marketing, Kristianstad University, Sweden, 2019, pp46-53 
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 على البحث عن المعلوماتتأثير التخصيص ثانيا: 
على ذاكر ج الخاصل و جار ج والتروض المخصصل سابقا التي  ستل عليج    جثي  ذه المرحلل يتتمد اللارد ثي بحا

التروض   ان  الدراسات  ظترت  كما  ن  بتلاضيلا جا  ذات صلل  المنتجات  ع   المتلومات  لج  و وثر  البح   عناء 
المخصصل التي  ظتر ثي عمليل بح  المستتلك ع  المتلومات حول منتج متي   ؤ ر على قراره الشرائي  و  جتلج  
ابح   كارا بتب المستتلكي  لا يستطيتون  حمل قضاء الكاير م  الوقت ثي البح  ع  المنتجات التي اريدونتا  
ثالتروض المخصصل قد  كون حل للوقت الضائي خلال عمليل البح  ع  المتلوماتا يساعد التخصي  المستتلك  

تجا ج الخاصل حتى لا اتتي  عليج عناء البح  بنلاسج وجتل  جر تج الشرائيل ممتتل  ع  طريق  قديم اقتراحات حول من
 و كار كلااءة ع  طريق  عطاء حلول و وجيتات مناسبل.  

 على تقييم البدائلتأثير التخصيص ثالثا: 
حول  ن التقييم اتأ ر بالتجارب الســــــــــــابقل التي قام بتا  (Kotler and Keller’s 2015)ثي  ذه المرحلل كانت نظريل   

 ا ثَن ذلك ايســـر م  عمليل  قييمج للبدائللج المســـتتلك ثَذا كان  و راضـــيًا ع  كي يل  صـــميم الترض المخصـــ 
ــتتلك ويتزز خيارا ج   ــي  التروض المسـ ــاعد  خصـ ــيلا ج. كما يسـ ــى مي  لاضـ ويوجتج نحو اختيار البدال الذي اتماشـ

 المختللال وجتل عمليل ا خاذه للقرار الشرائي  كار صلل و ركيزا على ما اريد و حقيق ريبتج اللارديل.

 على الشراء والاستلامتأثير التخصيص رابعا: 
اتــــأ ر القــــرار الشـــــرائي بــــالخطوات الســـــابقل مــــ  عمليــــل ا خـــــاذ القــــرار الشـــــرائي ويكــــون  ــــذا التـــــأ ير امــــا  يجـــــابي او 
ن  ذا وجــــد المســــتتلك حــــل لمشــــكلتج  ي التــــرض الــــذي يكــــون حســــم متطلبا ــــج بمســــاعدة التخصــــي  ثــــَ ســــلبي ثــــَ

ذا كـــــان التخصـــــي  القيـــــام بال احتمــــال  شـــــراء يكــــون متزااـــــد عـــــ  طريــــق  كييـــــف  ـــــذه التمليــــل وثقـــــا لتلاضـــــيلا ج. ثــــَ
ــراء  ــل الشـــ ــج لتمليـــ ــدم   مامـــ ــتتلك  و عـــ ــلبيل للمســـ ــتجابل ســـ ــؤدي الـــــى اســـ ــد اـــ ــا قـــ ــحي  ممـــ ــكل ييـــــر صـــ ملاـــــرط او بشـــ
وذلــــك جـــــراء لتجـــــاوز حـــــدود الا صـــــال وخلــــق للمســـــتتلك مخـــــاوف ا جـــــاه  خـــــذ بيانــــات الشخصـــــيل التـــــي قـــــد  ســـــبم 

ــوا  ــق التــ ــم  حقيــ ــ  المتــ ــذلك مــ ــلا لــ ــدم الراحــ ــاا بتــ ــج القلــــق والإحســ ــمان ان لــ ــذا لضــ ــي  و ــ ــام بالتخصــ ــاء القيــ زن ا نــ
 الجتود  سيير بشكل صحي  و جنم التواقم السلبيل.  

 على تقييم ما بعد البيع تأثير التخصيص خامسا: 
خــــلال  ــــذه المرحلــــل مــــ  عمليــــل ا خــــاذ القــــرار الشـــــرائي لا يمكــــ   ن اتــــأ ر القــــرار اللاتلــــي للشــــراء لأن الشــــراء قـــــد 

ــى  ثكـــــار  ــم باللاتـــــلا التخصـــــي  قـــــد اـــــؤ ر علـــ ــل   نـــــاء  قيـــــيم قـــــرار الشـــــراء ـــ قـــــد  المســـــتتلك حـــــول التجر ـــــل التامـــ
ــاعر  ــتتلك مشـــ ــبم للمســـ ــد  ســـ ــتج وقـــ ــراء المنـــ ــل لشـــ ــدة نتيجـــ ــات جداـــ ــر احتياجـــ ــد  ايـــ ــل وقـــ ــل ممتتـــ ــذه التجر ـــ  كـــــون  ـــ

ــطراب و ســــا م ثــــي  جر ــــل ســــلبيل للتخصــــي  ــور عــــروض مخصصــــل للمنــــتج نلاســــج بتــــد الشــــراء  الاضــ جــــراء ظتــ
ا لــــندراك المســـتتلك للتــــروض المخصصـــل ا  و ســــلبًا  بتـــً  ونســـتنتج  ن  قيــــيم القـــرار بتــــد الشـــراء قــــد اتـــأ ر  يجابــــً

  والتي سوف  حدد موقم المستتلك م  التخصي  ثي المستقبل.
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 (: تأثير التخصيص على مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي 4-1)الشكل 

 

Source: David Fridh & Teodor Dahl، Bachelor Thesis، A consumer perspective of personalized marketing  ،

International Business and Marketing ، Sweden،  2019،p27 
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 خلاصة الفصل:
التخصــــــــــي  الشــــــــــامل  حــــــــــد التوامــــــــــل الحدااــــــــــل الــــــــــذي جــــــــــاء ب يــــــــــل الــــــــــى  طرقنــــــــــا ثــــــــــي  ــــــــــذا اللاصــــــــــل  لقــــــــــد

ــاا  ــات الأشـــــــــــخاو وانتكـــــــــ ــتجابل لرغبـــــــــ ــلل الاســـــــــ ــتتلك  التغيـــــــــــرات التكنولوجيـــــــــ ــلوك المســـــــــ ــى ســـــــــ ــاثل  لـــــــــ بالإضـــــــــ
ــر الحـــــــــدا  ــوق ثـــــــــي التصـــــــ ــان الأساســـــــــي للاتـــــــــم الســـــــ ــي كونـــــــــج الملاتـــــــ ــوثر ثتـــــــــم عميـــــــــق  االإلكترونـــــــ حيـــــــــ  اـــــــ

ــتتلك ــل المســــــــ ــل  لااعــــــــ ــل علــــــــــى لكي يــــــــ ــات الرقميــــــــ ــل ا مختلــــــــــم المنصــــــــ ــتتلك الإلكترونــــــــــي  ودراســــــــ ــلوك المســــــــ ســــــــ
ســــــــــــــاعد  التــــــــــــــي  اتضــــــــــــــم   حليــــــــــــــل مختلــــــــــــــم محطــــــــــــــات عمليــــــــــــــل ا خــــــــــــــاذ القــــــــــــــرار الشــــــــــــــرائي الإلكترونــــــــــــــي

و طــــــــــوير اســــــــــترا يجيات  المختللاــــــــــلا التوامــــــــــل التــــــــــي  ــــــــــؤ ر علــــــــــى قــــــــــرارات الشــــــــــراء مترثــــــــــلات ثــــــــــي لمؤسســـــ ـــــا 
 .بشكل  ثضل  مستتلك سويقيل  لبي  وقتات ال 

ــاني  ــل الاـــــــــ ــلوك وثـــــــــــي اللاصـــــــــ ــأ ير  خصـــــــــــي  التـــــــــــروض علـــــــــــى الســـــــــ ــدى  ـــــــــ ــل مـــــــــ ــل ودراســـــــــ ــنحاول مترثـــــــــ ســـــــــ
 الشرائي للمستتلك.



 

 

 

 

 الفصل الثاني
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 تمهيد:
عـــــــــ  طريقـــــــــج اـــــــــتم الحصـــــــــول بتـــــــــد  ن  طرقنـــــــــا للجانـــــــــم النظـــــــــري يـــــــــأ ي الجانـــــــــم التطبيقـــــــــي للدراســـــــــل الـــــــــذي 

ــتم  حليلتـــــــــــا  ــائج التـــــــــــي اـــــــــ ــل  لـــــــــــى النتـــــــــ ــل الإحصـــــــــــائي للتوصـــــــــ ــل لإجـــــــــــراء التحليـــــــــ ــى البيانـــــــــــات المطلو ـــــــــ علـــــــــ
و لاســـــــــير ا ثــــــــــي ضــــــــــوء  دبيــــــــــات الدراســــــــــل المتتلقــــــــــل بموضــــــــــو  الدراســــــــــلا و التــــــــــالي  حقيــــــــــق الأ ــــــــــداف التــــــــــي 

  ستى  لى  حقيقتا.
و نــــــــاء علـــــــــى ذلـــــــــك  نــــــــاول  ـــــــــذا اللاصـــــــــل عرضــــــــا للمـــــــــنتج المتبـــــــــي ومجتمــــــــي الدراســـــــــل وكـــــــــذلك  داة الدراســـــــــل  

المســـــــــــتخدمل وطريقـــــــــــل  عــــــــــــداد ا وكي يـــــــــــل بنائتـــــــــــا و طوير ــــــــــــا ومـــــــــــدى صـــــــــــدقتا و با تــــــــــــا وينتتـــــــــــي اللاصــــــــــــل 
ــا الــــــــــــي  ــات واســــــــــــتخلاو النتــــــــــــائجا ونيمــــــــــ ــتخدمت ثــــــــــــي  حليــــــــــــل البيانــــــــــ ــائيل التــــــــــــي اســــــــــ بالمتالجــــــــــــل الإحصــــــــــ

 .وصم ثي  ذه الإجراءات
 المبحث الأول: عرض منهجية الدراسة

 المبحث الثاني: عرض النتائج الاحصائية للدراسة الميدانية
 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة الميدانية
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 المبحث الأول: عرض منهجية الدراسة 
الميدانيل التي  جريت على عينل عشوائيلا  يشمل  ذا المبح  عرض و حليل ملاصل للنتائج التي  وصلت  ليتا الدراسل  

 وسنحاول م  خلال البح  الميداني دراسل مدى  أ ير  خصي  التروض على القرار الشرائي للمستتلك. 

 المطلب الأول: نموذج الدراسة والعينة المستخدمة فيها 
 أولا / نموذج الدراسة:

بتد  ن  طرقنا  لى  خصي  التروض ومترثل ملاتومج المتمال ثي عمليل  تدال السلي  و الخدمات لتلبيل احتياجات  
للقرار   ا خاذه  وعمليل  الإلكتروني  المستتلك  عامل ع  سلوك  ملااهيم  وكذا  قديم  حدةا  على  مستتلك  كل  ورغبات 

لإجابل على مشكلل البح  و حقيقنا لأ داثتاا  خلالج ا  الشرائيا ار أانا ان نجري  ذا البح  الميداني الذي نحاول م 
 طلم منا بناء نموذج شمولي مقترن لتشخي  التلاقل بي   خصي  التروض كمتغير مستقل و ي  السلوك الشرائي  

كمتغير  ابيا و  الشرائي  للمستتلك  القرار  ا خاذ  التروض على مختلم مراحل عمليل  مترثل مدى  أ ير  خصي  
الموض   دناه    للمستتلكا بحي  النموذج  لنا  المرجوةا ويبي   النتائج والمتلومات  للوصول  لى  الدراسل   تدف  ذه 

بناء على  ذا النموذج سنحاول الإجابل على  السلوك الشرائي للمستتلكا  و التلاقل المتواجدة بي   خصي  التروض  
 اللارضيات التاليل: 

 اوجد   ر ذو دلالل  حصائيل لتأ ير  خصي  التروض على السلوك الشرائي لأثراد التينل. الفرضية الأولى:

اوجــــــــــد ثــــــــــروق ذات دلالــــــــــل  حصــــــــــائيل لتــــــــــأ ير  خصــــــــــي  التــــــــــروض علــــــــــى قــــــــــرار  الفرضــــــــــية الثانيــــــــــة:
 شراء اثراد التينل نتيجل جنستم.

اوجــــــــــد ثــــــــــروق ذات دلالــــــــــل  حصــــــــــائيل لتــــــــــأ ير  خصــــــــــي  التــــــــــروض علــــــــــى قــــــــــرار  الفرضــــــــــية الثالثــــــــــة:
  شراء اثراد التينل نتيجل دخلتم.
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 (: العلاقة بين تخصيص العروض والسلوك الشرائي للمستهلك 1- 2الشكل رقم )

 
 من اعداد الطالبة  المصدر: 

 : ثانيا / مجتمع وعينة الدراسة
بانتا  لك التي  متاز بشكل يجتلتا ممالل للمجتمي الأصلي  مايلًا دقيقاً بلاضل خصائصتا اللاريدةا مما   تتبر التينل 

 يمكي  الباح  م  استنتاج نتائج قابلل للتتميم لتمايل المجتمي بأكملج بشكل صحي . 
حي  يشتمل مجتمي الدراسل على عدد م  المستتلكي  الجزائريي ا وقد  م اختيار التينل عشوائيا للوصول  لى مترثل  
مدى  أ ير التخصي  على السلوك الشرائي للمستتلك وكشم التلاقل بي  المتغيري ا حي   شكلت التينل موضو   

 ثرد  م اختيار م عشوائيا و صورة احتماليل ثي نلاس الوقت.  168الدراسل م  

 المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات وتحليلها 
 الدراسة:أولا / تصميم أداة 

اعتمدنا على  داة الاســــــتبيان كطريقل جمي البيانات والمتطيات المر بطل  ســــــاســــــا بمترثل آراء  ثراد التينل وا جا ا تم 
حول الأبتاد التي  رســم   داثنا البحايلا ويتتبر الاســتبيان" وســيلل م  وســائل جمي البياناتا التي  تتمد  ســاســا على  

للا  رســل   ا  و  ســلم  لى الأشــخاو الذا   مواقي التواصــل الاجتماعيبواســطل  اســتمارة  تكون م  مجموعل م  الأسـَـ
لل الواردة نيجا وإعاد ج مرة  انيلا ويتم كل ذلك    م اختيار م لموضــــــو  الدراســــــل ليقوموا بتســــــجيل  جابا تم ع  الأســــــَ

ــيلل للحصـــول على لل  و  ســـجيل الإجاباتا كما  نج : وسـ ـَـ ــواء ثي ثتم الأسـ ــاعدة الباح  للأثراد سـ  جابات    بدون مسـ
ــجا و التالي  و طريقل ثتاللا   لل المكتو ل ثي نموذج بتد لتذا الغرض ويقوم المجيم بملَتا بنلاســــ ـَـ ع  عدد م  الأســــ
وملايدة لجمي الإجابات عندما اتتذر على الباح   جراء المقابلل الشــــــخصــــــيل مي  ثراد التينلا بالإضــــــاثل  لى التحكم  

 السلوك الشرائي للمستهلك

 مرحلة إدراك الحاجة

 البحث عن المعلومات مرحلة

 تقييم البدائل مرحلة

 الشراء والاستلام مرحلة

 ما بعد البيع مرحلة

تخصيص 
 العروض
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ــتبيان  لى   ــيم الاسـ ــول على المتطيات التي  لايد الغرض م  البح ا ومنج  م  قسـ ثي طريقل  جابتتم والاكتلااء بالحصـ
  لا ل  قسام  ي كالتالي:

يحتوي  ذا القسم على مجموعل م  الأسَلل التي  تدف  لى التترف على سلوكيات الاثراد المتتلقل    القسم الأول:
 بالتسويق الالكتروني خاصل منتا المر بطل بالتخصي  

 تضم   سَلل  ذا القسم  سَلل  تدف  لى التترف على مدى  أ ير  خصي  التروض على المراحل    القسم الثاني:
 المختللال للقرار الشرائي للمستتلك 

الثالث: المتنلا    القسم  الس ا  الجنسا  للمجيم والتي  تكون م   الشخصيل  بالمتلومات  القسم  اسَلل  ذا   تتلق 
 الدخلا المستوى التتليمي. 

 ثانيا / طريقة جميع الإجابات: 
التي  وثر ا شركل   الخدمل الإلكترونيل  التصميم اعتمدنا ثي دراستنا استخدام  ( على  google)م   جل سرعل ودقل 

الشتير لأيراض البح  والتو يق والمتروف بـ   التطبيق  ( والذي يسم  google form)صلاحل محركتا المتمالل ثي 
 نوا  م  المللاات على الانترنت مباشرةا و خزينتا ثي جوجل درايف بالإضاثل  للمستخدمي  بتحميل و تدال وإنشاء عدة  

 لى ما يمتلكج م  ثتاليل و  ميل عاليل ثي مجال البحوث وإجراء الاستقصاءات لما اوثره م  وقت وجتد لإ مام مال 
دياا وجمتج بنلاس الطريقل   ذه الدراسات نتيجل لتدم حاجل الباح  م  خلالج لطبي الاستبيانا وكذا  وزيتج  وزيتا ما

الإلكترونيلا كما  نج يجنبنا كاثل الأعمال الشاقل والمضنيل المر بطل بتلاريغ كم  ائل م  الاستمارات المستردةا بلاضل  
خاصيتج التي  تي   مكانيل  رسال ونشر الرابط الإلكتروني الذي يقودك  لى الاستبيانا حي   مت  ذه التمليل بمشاركل  

 لاء والأصدقاء ثي التمل والجامتل وذلك ع  طريق شبكات التواصل الاجتماعي. التداد م  الزم

 أساليب المعالجة الإحصائية:  -ثالثا 
قمنا باستخدام مجموعل م  الأساليم    26النسخل    SPSSعرض نتائج الدراسل واختبار ثرضيا تا بالاعتماد على برنامج  

الإحصائيل المناسبل لتحليل الإحصائيل للمتطيات النا جل ع   جابات  ثراد التينل المشاركل ثي الدراسل والتأكد م   
 صدق ثرضيات الدراسلا التي  مالت ثي: 

 استخدام متامل "اللاا كرومباخ" لإختبار صدق و بات  سَلل الإستبيان المر بطل بلارضيات الدراسل.  .1
استتمال التكرارات والنسم المَويل للكشم ع  المتلومات الشخصيل لأثراد التينل المشاركلا وكذا التترف   .2

 على كاثل مستويات  جابا تم ع  ثقرات الاستبيان.
استتمال المتوسط الحسابي والوزن النسبي لتر يم  جابات  ثراد التينل حسم درجات مواثقتتم على محتوى   .3

 السؤال  و المحور المستتمل ثي الاستبيان. 
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المختارة حول متوسطات مواثقتتم ا جاه   .4 الم ياري لقياا  جانس  جابات  ثراد التينات  استخدام الانحراف 
المتغيرات المستتملل ثي الدراسلا  ذ ادل على كلااءة الوسط الحسابي ثي  مايل مركز البياناتا بحي  يكون 

 1الوسط الحسابي  كار جودة كلما قلت قيمل الانحراف الم ياري.  

 ( المجموعتين مستقلتين: tاختبار )
لإ بات صحل اللارضيات الالا ل الباقيلا بحي  يتتبر    (one way anova) م الاعتماد على  حليل التباا  الأحادي   

م  الاختبارات التلميل التي  ناسم البيانات اللاَويلا المستخدمل لتحداد ما  ذا كان  ناك ثروق متنويل ثي  جابات 
دثلا   ثراد التينل المختارةا و ل  تد ذات دلالل  حصائيل  ي  نتا ثروق حقيقيل  و  نتا ثوارق  تود  لى  خطاء الص

ونظرا لمحاولتنا مترثل ر ي  ثراد التينل ثي مدى  أ يرات متغير الدراسل المتمال ثي مجموعل م  التوامل المؤ رة على  
الخماسي المناسم لتذا النو  م  المتغيرات    (Likertscale)بمقياا ليكرت    الاستتانلالسلوك الشرائي للمستتلك  م  

 م  لاريغتا   05 لى    01ذات المقاا التر يبيا و التالي ثَن البيانات التي حصلنا عليتا كانت عبارة ع  درجات م   
حي   تبر ع  الأوزان الخاصل بتأ ير كل المتغيرات على التمليل المدروسل وثقا    ( SPSS-IBM-V25.0)  ثي برنامج  

لكل ثرد م   ثراد التينل المختارةا وم   م اتم عرض جدول  كراري يتكس  وزيي آراء  ثراد التينل المختارة وا جا ا تم 
ام للتينل  ذا  عطى  ثراد ا  ي م  كما اتم ثي مرحلل لاحقل استخدام المتوسط الحسابي المرج  لمترثل الا جاه الت

 2ا بالنسبل لكل منتم.  لك المتغيرات درجات  ختلم م  حي    ميتت
(ا  Likertscale)  يترض الجدول ال بارات المستتملل ثي الاستبيان عند كل درجل م  درجات مقياا ليكارت الخماسي

 المستخدم لقياا موقم الاثراد م  كل سؤال  ر يبي ورد ثي الأداة. 
 الخماسي. (: العبارات المستعملة عند درجات مقياس ليكارت 1-2الجدول رقم )

 الدرجة الرأي 
 1 يير مواثق  ماما

 2 يير مواثق 

 3 محااد

 4 مواثق 

 5 مواثق بشدة 
 المصدر: من اعداد الطالبة. 

ونظرا لتدم القدرة على  حداد الا جاه  و الر ي التام لأثراد التينل عند استخدام المتوسط الحسابي لإجابا تا عند كل 
عبارة  ر يبيل مستخدمل ثي الإستبيانا لجأنا  لى  حداد اللاَات  و الخلايا الجدادة التي سيدرج ثيتا كل متوسط م   

 
إدارة الطباع     ة والنش     ر ةعه     د الإدارة  ،الج     زء الأو  ،SPSSالتطبيق     ات اس     ت دا و هيم اف     "، الم الإحصااااااء بااااالا معاااااا ة" ،به     اء ال     دين لماش     و محم     د  يفهم      1

 .190ص ، 2005 ،الرياض ،العامة
 . 582ص ه،1421سنة  ،الرياضة  ،الحديثة طابع الوطنية الم "،SPSS منهج البحث في العلوم السلوكية مع تطبيقات على بر مج" ، سالم القحطاني وآخرون 2
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( م  جتل  5 لك المتوسطات وذلك م  خلال ما الي: حساب قيمل المدى بَجراء اللارق بي   على قيمل ثي المقياا )
   4( =1-5( م  جتل  خرىا ان المدى ثي  ذه الحالل يساوي )1و قل قيمل منج )

 ويمك   وضيحج م  خلال الشكل: 
 (: المدى بين الفئات. 2-2الشكل )

 
 المصدر: من اعداد الطالبة. 

على  كبر قيم   (2) حداد طول اللاَل او الخليل الصحيحل لكل ا جاه م  خلال قسمل المدى المحسوب بالطريقل  علاه  
 (.0.80= 5/4) ي  ن الطول اللاتلي لكل عامل يصب  ( 5)ثي مقياا ليكرت الخماسي 

المحصل عليتا  علاه   .1 اللاَل  و الخليل  ليكرت الخماسي    (0.80) ضاثل طول    (ا 1) لى  قل قيمل ثي مقياا 
ادخل (  0.80)والقيمل  (  1)ما يشير  لى  ن  ي وسط حسابي يقي بي  القيمل    (1.80=0.80+1)لتحصل على  

 ضم  اللاَل  و الخليل الأولى. 
عليتا   .2 المحصل  الخليل  اللاَل  و  طول  الأول  (  0.80) ضاثل  للخليل  قيمل  على  (1.80) لى  كبر  لنحصل  ا 

( ادخل ثي ا جاه الخليل  2.60( و)1.80ا و ذا يتني  ن  ي وسط حسابي قيمتج بي  )(2.60=1.80+0.80)
 الاالال. 

3.  ( المحصل عليج  الخليل  اللاَل  و  )(  لى  كبر قيمل  0.80 ضاثل طول  الاانيل  لنحصل على  2.60للخليل   )
( ادخل ثي ا جاه الخليل  5( و )4.20( و ذا يتني  ن  ي وسط حسابي  قي قيمتج بي  )3.40=2.60+0.80)

 الرابتل. 
المستتملل ثي الإستبيانا ثي   المحصل عليتا حول عبارة م  ال بارات  ومنج  حصل على الا جاه التام لنجابات 

 مجال جداد على مجال ر ي التينل الموض  ثي الجدول  دناه. 
 (: مجال رأي العينة.2-2الجدول رقم )

 الدرجة الرأي 
 1,80الى  1م  يير مواثق  ماما 
 2,60الى  1,81م   يير مواثق
 3,40الى  2,61م   محااد 
 4,20الى  3,41م   مواثق

 5الى  4,20م   مواثق  ماما 
 المصدر: من اعداد الطالبة 

 وافقلا أ وافق تماما  لا أ ايدمح موافق موافق تماما  

 3الفئة  2الفئة  1الفئة  4الفئة 
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 الثالث: صدق وثبات أداة الدراسةالمطلب 
عرض نتائج الدراسل واختبار ثرضيا تا يقصد بصدق الاستبيان" : التأكد م   نتا قادر باللاتل على قياا ما  عد 
لقياسج"ا كما يترف الصدق  يضا بأنج شمول الإستبيان لكل التناصر التي يجم  ن  دخل ثي التحليل م  ناحيلا  

لكل م  يستخدمتا يترف الابات على  نج : "الا ساق    ووضون ثقرا تا وملاردا تا م  ناحيل  انيلا بحي   كون ملاتومل
ثي نتائج الأداة"ا كما يترف على  نتا " التأكد م   ن الإجابل ستكون واحدة  قريبا لو  كررت طبيتتتا على الأشخاو  
لو  عيد  نيما  النتائج  نلاس  على  الحصول  ثي  الأداة  قدرة  ذه  على  التترف  ذلك  م   والغرض  ثي  وقات"ا  ذا تم 

 دامتا عدة مرات  خرى. استخ
الذي يتتبر (  Alpha  Crombachنبتد الحصول على  جابات  ثراد التينل قمنا بحساب متامل الابات ) للاا كرومباخ  

متامل  بات الأداة للمحاور المستتملل    (3-2)طريقل شائتل  ستتمل للحكم على  بات  داة الدراسلا  ذ ابي  الجدول  
( و ي قيمل 0,895لنجابل على اللارضيات المصايل ثي البح ا  ذ نلاحظ  ن قيمل  ذا المتامل كانت  ساوي )

 قترب م  الواحد الصحي ا  ضاثل  لى قيمل متامل صدق المحك )التي  ساوي الجذر الر يتي المتامل الابات  للاا  
 كرومباخ( اقتر ت  ي الأخرى م  الواحد الصحي  ما يشير  لى وجود درجل  بات وصدق عاليل لأداة الدراسل. 

 (: معامل ثبات وصدق الاستبيان.3-2الجدول رقم )
 الصدق معامل الثبات  

 0,946 0,895 الاستبيان
 SPSS-IBM-V25.0برنامج. المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
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 الميدانيةالمبحث الثاني: عرض النتائج الاحصائية للدراسة 
بتد التأكد م  صدق و بات الاستبيان ثي صور ج النتائيل وكونج صال  للتطبيق على عينل الدراسل الأساسيلا اتم  
عرض و حليل نتائج الدراسل ومناقشتتا ثي ضوء كل م    داف الدراسل نبد  بترض الخصائ  الشخصيلا  م  حليل  

للبيانات وعرض للنتائج م  خلال المتالجات الإحصائيل  الدراسل وم   م  حليل     لاصيلي  التي  جريت على عينل 
 ومناقشل النتائج. 

 المطلب الأول: المعلومات الشخصية للأفراد عينة الدراسة 
ثـــــــــــي  ـــــــــــذا الجـــــــــــزء مـــــــــــ  الاســـــــــــتمارة ســـــــــــنحاول  وضـــــــــــي  بتـــــــــــب المتلومـــــــــــات الخاصـــــــــــل بكـــــــــــل ثـــــــــــرد و ـــــــــــي 
ــلال  ــا مــــــــــــ  خــــــــــ ــل  ليتــــــــــ ــائج المتوصــــــــــ ــل النتــــــــــ ــول  لــــــــــــى  حليــــــــــ ــاعدنا ثــــــــــــي الوصــــــــــ ــيل  ســــــــــ متلومــــــــــــات شخصــــــــــ

 الاستجواب اللاردي لكل ثرد.

 الجنس:  .1

 .(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس 4-2الجدول رقم )
 الترتيب  ( % ) النسبة المئوية التكرار  الجنس
 2 38,7 95 ذكور 
 1 61,3 103 اناث 

 100 168 المجموع
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس  (:3-2الشكل )

 
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

  علاه نسبل  وزيي  ثراد التينل حسم الجنس حي  نلاحظ  نج:  دوليمال الج
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ــاث بنســــــــــــبل  ــى مشــــــــــــاركل لننــــــــــ ــت  علــــــــــ ــا يماــــــــــــل  61,3كانــــــــــ ــل  103 ي مــــــــــ ــى مــــــــــــ   صــــــــــ ثــــــــــــردا  168 ناــــــــــ
ــبل  ــادل  38,7وســــــــــــجلت الــــــــــــذكور نســــــــــ ــي  ن  168ذكــــــــــــر مــــــــــــ   صــــــــــــل  95 ي مــــــــــــا يتــــــــــ ثــــــــــــردا و ــــــــــــذا راجــــــــــ

الإجابــــــــل عليــــــــج  لكترونيـــــــــا لــــــــم اتــــــــتم بتــــــــا الـــــــــذكور الاســــــــتبيان شــــــــارك نيــــــــج الإنــــــــاث  كاـــــــــر مــــــــ  الــــــــذكور و ن 
 على عكس الإناث.

 السن: .2
 (: توزيع أفراد العينة حسب السن. 5-2الجدول رقم )

 الترتيب  ( % ) النسبة المئوية التكرار  السن
 5 0,6 1 20 قل م  

 1 58,9 99 سنل 30 لى  21م  
 2 28,0 47 سنل 40سنل  لى  31م  
 3 10,7 18 سنل 50سنل  لى  41م  

 4 1,8 3 سنل 50 كار م  
 100 168 المجموع

 SPSS-IBM-V25.0.المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 توزيع أفراد العينة حسب السن  (:4-2الشكل )

 
 SPSS-IBM-V25.0برنامج. المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

  وزيي  ثراد التينل حسم الس  حي  نلاحظ  ن: يمال الجدول  علاه نسبل 
ــذه التينـــل ــار م مـــا بـــي ا  ن  مـــا يميـــز  ـ ــباب والتـــي  تـــراون  عمـ ــنل 30و 21 يالبيـــل الملاـــردات مـــ  ثَـــل الشـ  ي  سـ

ــارب ــا يقــ ــلا 58,9%مــ ــراد التينــ ــ   ثــ ــي 28% و مــ ــا بــ ــار م  تــــراون مــ ــراد التــــي  عمــ ــنلا  40و 31 مــــ  الأثــ ســ
ــاثل ا  ــي و الإضـــ ــك لـــ ــل 10,7ذلـــ ــي مـــــ  ثَـــ ــا بـــ ــار م مـــ ــي  تـــــراون اعمـــ ــول التـــ ــنلا 50و 41 الكتـــ ــل  ســـ ــل ثَـــ ــت اقـــ وكانـــ

 سنل. 50 كار م  سنل و  20 قل م  لتذه التينل  ي اللاَل التي  عمار م 
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ــي  نلاحــــظ  ن ــان علــــى مواقــ ــتبيان كــ ــد لأن الاســ ــذا عائــ ــد يكــــون  ــ ــباب وقــ ــل الشــ ــ  ثَــ ــت مــ ــات كانــ ــل الإجابــ  يلبيــ
  التواصل الاجتماعي وم  المتروف  ن  يلبيل مستتملي  ذه المواقي  م الشباب

 مستوى التعليم:  .3
 .(: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي6-2الجدول رقم )

 الترتيب  ( % ) النسبة المئوية التكرار  المستوى التعليمي 
 3 0,6 1 متوسط 
 2 6,0 10 ثانوي 

 1 93,5 157 جامعي 
 100 168 المجموع

 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي (:5-2الشكل )

 
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 التتليمي حي  نلاحظ  ن: يمال الجدول  علاه نسبل  وزيي  ثراد التينل حسم المستوى 
 .%0,6و المتوسط 6% ثي حي  بلغت نسبل الاانوي 93,5% متظم  ثراد التينل ماقلاون ثقد بلغت نسبل الجامتيي 

ن نسبل الجامتيي  كانت  كار  جاو ا م  المستويات التتليميل الأخرى و ذا قد يتود لطبيتل ثتمتم لموضو  ا نلاحظ 
  .الدراسل
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 المهنة:  .4
 (: توزيع أفراد العينة حسب المهنة. 7-2)الجدول رقم 

 الترتيب  ( % ) النسبة المئوية التكرار  المستوى التعليمي 
 1 41,1 69 موظم
 3 10,7 18 عمل حر
 2 38,7 65 طالم
 4 9,5 16 بطال

 100 168 المجموع
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 توزيع أفراد العينة حسب المهنة (:6-2الشكل )

 
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ــل حيــــــــــ  نلاحــــــــــظ ان  يلبيــــــــــل ملاــــــــــردات  ــي  ثــــــــــراد التينــــــــــل حســــــــــم المتنــــــــ يماــــــــــل الجــــــــــدول  عــــــــــلاه نســــــــــبل  وزيــــــــ
% مـــــــــــ   ثـــــــــــراد التينـــــــــــلا ويلـــــــــــيتم مباشـــــــــــرة 41,1ثـــــــــــرد بنســـــــــــبل  69التينـــــــــــل كـــــــــــانوا مـــــــــــوظلاي  حيـــــــــــ  بلغـــــــــــت 

ــبتتم ــذا  كانــــــــــــت نســــــــــ ــل  65% اي 38,7الطــــــــــــلاب الــــــــــ ــحاب التمــــــــــ ــل  صــــــــــ ــت عينــــــــــ ــي  بلغــــــــــ ــردا ثــــــــــــي حــــــــــ ثــــــــــ
  بطال كأقل نسبل. 16و%ا 10,7ثرد بنسبل    18الحر
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 الدخل: .5
 (: توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري.8-2الجدول رقم )

 الترتيب  ( % ) النسبة المئوية التكرار  المستوى التعليمي 
 1 41,1 69 دج  18000اقل م  

 3 19 32 دج  38000 -دج  18000
 2 20,8 35 دج  58000-دج   38000

 4 19 32 دج  58000 كار م  
 100 168 المجموع

 spss-IBM-v25.0م  اعداد الطالبل بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري  (:7-2الشكل )

 
 .SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

اقـــــل  الـــــدخل الشـــــتري حيـــــ  نلاحـــــظ  ن  صـــــحاب الـــــدخليماـــــل الجـــــدول  عـــــلاه نســـــبل  وزيـــــي  ثـــــراد التينـــــل حســـــم 
ــ   ــبل  دج 18000مــــ ــل الأكاــــــر  كــــــرارا بنســــ ــل مــــــ  41,1 ــــــم اللاَــــ دج  58000 الــــــى 38000 %ا  ــــــم  لــــــيتم ثَــــ

ــدرت بنســــــبل  ــ  20,8قــــ  وكــــــذلك ثَــــــل  كاــــــر مــــــ  ادج 38000الــــــى  18000%ا وثــــــي الأخيــــــر جــــــاءت ثَــــــل مــــ
  %.19دج بنسبل  58000

14.1%

19%

20.8%

19%

الدخل 

دج18000 قل م  

دج38000-دج18000ما بي  

دج58000-دج38000ما بي 

دج58000 كار م  
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 سلوكيات الأفراد المتعلقة بالتسويق الإلكتروني خاصة منها المرتبطة بالتخصيص المطلب الثاني: تشخيص 
 توزيع أفراد العينة حسب سلوكيات الأفراد المتعلقة بالتسويق الإلكتروني(: 9-2الجدول رقم )

 الخدمات رقم
المتوسط  ( %درجة الموافقة )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

01 
قمت بتمليل الشراء عبر الانترنت م   

 قبل
 0 149 9 6 4 العدد 

 موافق 0,612 3,80
% 2,4 3,6 5,4 88,7 0 

02 
كانت   الانترنت  عبر  الشرائيل   جر تك 

  يجابيل 
 0 106 29 24 9 العدد 

 محايد 0,921 3,38
% 5,4 14,3 17,3 63,1 0 

03 
سلوكك   يكون  يختلم  عندما  الشرائي 
 عبر الانترنت 

 0 122 24 14 8 العدد 
 موافق 0,839 3,55

% 4,8 8,3 14,3 72,6 0 

04 
 تتقد  ن الشراء الإلكتروني  ثضل م   

 الشراء التقليدي 
 0 36 50 50 32 العدد 

 محايد 1,032 2,54
% 19 29,8 29,8 21,4 0 

05 
سبق وان  لقيت منتجات مخصصل لك  
عبر   اللارديل  ورغبا ك  حاجا ك  لتلبي 

 شبكل الانترنت 

 0 119 20 23 6 العدد 
 موافق 0,862 3,50

% 3,6 13,7 11,9 70,8 0 

06 
 تتقد ان المنتجات المصنتل بناء على  

 ا تماما ك  كون لتا قيمل  كبر 
 0 113 36 11 8 العدد 

 موافق 0,819 3,51
% 4,8 6,5 21,4 67,3 0 

07 
م    المنتجات  عمليل  تدال  ان   تتقد 

 اجلك  زيد م  شتورك بالرضا
 0 140 14 7 7 العدد 

 موافق 0,737 3,71
% 4,2 4,2 8,3 83,3 0 

08 
منتجات   ان  كون  نالك   تمنى 
ورغبا ك   حاجا ك  لتلبيل  مخصصل 

 اللارديل

 0 141 15 8 4 العدد 
 موافق 0,657 3,74

% 2,4 4,8 8,9 83,9 0 

09 
المخصصل   المنتجات  ان   تتقد 

  ساعدك على  نلااق اموالك بكلااءة 
 0 107 35 14 12 العدد 

 موافق 0,918 3,41
% 7,1 8,3 20,8 63,7 0 

10 
 تتقد ان المنتجات المخصصل  شترك  

 بالتميز واللارديل
 0 112 34 13 9 العدد 

 موافق 0,855 3,48
% 5,4 7,7 20,2 66,7 0 

 موافق 0,45671 3,5151 سلوكيات الأفراد المتعلقة بالتسويق الإلكتروني خاصة منها المرتبطة بالتخصيص 
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 من خلال نتائج الجدول أعلاه يتضح لنا:
ــل الشـــــراء الالكترونـــــي اتضـــــ  لنـــــا مـــــ   .1 ــاك درجـــــل مواثقـــــل علـــــى اللاقـــــرة الأولـــــى لتمليـــ ــج بصـــــلال عامـــــل  نـــ  نـــ

قيـــــام اثـــــراد التينـــــل بتمليـــــل ا حيـــــ  كانـــــت نســـــبل المواثقـــــل علـــــى 3,80 بمتوســـــط حســـــابي قـــــدره لاقـــــرة ـــــذه ال 
ــت بــــــ ــر الانترنـــ ــراء عبـــ ــل  %88,7 الشـــ ــ  ثَـــ ــل مـــ ــذه التينـــ ــراد  ـــ ــم  ثـــ ــى  ن متظـــ ــدا  لـــ ــد يكـــــون عائـــ ــذا قـــ و ـــ

ــبل  االشــــــــباب ــواثقي  بـــــــــ ييــــــــر ونســــــ ــدا ال ا بينمــــــــا كانــــــــت نســــــــبل 6%المــــــ  ي الأشــــــــخاو ا 5,4% محااــــــ
ــت  ــر الانترنـــ ــل الشـــــراء عبـــ ــون بتمليـــ ــذا  لا يقومـــ ــى  ن الـــ ــدل علـــ ــ  ثَـــــل و ـــــذا اـــ ــا مـــ ــؤلاء الأشـــــخاو امـــ  ـــ

 الكتول او الذا  ليس لتم درايل بكي يل القيام بتذه التمليل.  
 نج بصــــــــــلال عامل  ناك درجل لتجر ل الاثراد الايجابيل مي الشــــــــــراء الالكتروني    الاانيل  اللاقرةاتضــــــــــ  لنا م    .2

 ي    %63,1ا وكانت نســــبل المواثقل على  ذه ال بارة  3,38بمتوســــط حســــابي قدره   لاقرةحياديل على  ذه ال 
ما  %  19,7  ي مواثقال ونســــــــــبل يير   ا يجابيل  عبر الانترنت  ما يمال الاثراد الذا  كانت  جر تتم الشــــــــــرائيل

وم   ذا .  %17,3ونســــــــــبل المحاادا  يمال الاثراد الذا  كانت  جر تتم الشــــــــــرائيل عبر الانترنت ســــــــــلبيلا  
 نلاحظ  نج لازال  ناك اثراد لداتم مخاوف ا جاه  ذا النو  م  التمليات الشرائيل.

بصــلال عامل  ي    يختلم عندما يكون عبر الانترنت  الشــرائي  المســتتلك  ســلوكان  الاالال    اللاقرةاتضــ  لنا م   .3
ــابي قدره    اللاقرة ناك درجل مواثقل على  ذه   ــبل المواثقل على  ذه ال بارة  3,44بمتوســــــــط حســــــ ا وكانت نســــــ

  % 13,1  ي مواثقال ونسـبل يير ما يمال اثراد التينل الذا  يختلم سـلوكتم الشـرائي عبر الانترنتا    72,6%
وذلك قد يكون عائد   اعبر الانترنتما يمال الاثراد الذا  لا يختلم ســـــــلوكتم  و ذا   التذه التينل  لكأقل نســـــــب

 .%14,3ونسبل المحاادا    الطبيتل خصائ   ذه التمليل
 نج بصــــلال عامل   لتلاضــــيل اثراد التينل للشــــراء الالكتروني على الشــــراء التقليديا  الرابتل  لاقرةاتضــــ  لنا م  ال  .4

ا حي  نلاحظ ان ايلبيل اثراد التينل ما 2,54 ناك درجل حياديل على  ذه ال بارة بمتوســــــــط حســــــــابي قدره 
ــبل ــبل المواثقي  كانت %29,8بي  محااد ويير مواثق بنســـــ ــبل المحاادا     %21,4ا ونســـــ   % 19و ليتم نســـــ

ا نستنتج ان ايلبيل اثراد التينل يتتقدون ان الشراء التقليدي  ثضل م  الشراء الالكتروني  ذكأقل نسبل. وم   
 و ذا قد يتود لتدم  وثر المتلومات الازمل حول كي يل القيام بتذه التمليل.

ــ  لنا ال و   .5 ــل  لاقضـ ــل  ما  ذا  ترف اثراد التينل على التروضرة الخامسـ ــصـ ــلال عامل  ناك درجل ا و المخصـ  صـ
ــابي قـدرهلاقمواثقـل على  ـذه ال  ــبـل المواثقـل على  ـذه ال بـارة3,50 رة بمتوســــــــــــــط حســــــــــــ   ب ـ  ا حيـ  كـانـت نســــــــــــ

  ا اللارديل عبر شــبكل الانترنت   تممخصــصــل لتلبي حاجا  عروض  ا  لقو ســبق وان     ي الاثراد الذا   ا70,8%
الذا  لم يســـبق لتم وان  لقوا عروض مخصـــصـــل او لم  تســـنى لتم اللارصـــل    17,3%المواثقي   يير ونســـبل  

 ن ايلبيل  ثراد  ذه  نســــتنتج  ذا م  ا و 11,9%محاادا  ال ا بينما كانت نســــبل  لتلقي  ذا النو  م  الخدمات
  تم اللارديل عبر الانترنت.رغبامخصصل  لبي   عروضالتينل قد  لقوا م  قبل  

بمتوسـط   لتا قيمل  كبراثراد التينل   ان المنتجات المصـنتل بناء على ا تمامات رة السـادسـللاقاتضـ  لنا م  ال  .6
   زيد م  قيمتتم المدركل ب ـ  ان التروض المخصــــصــــل  حي  كانت نســــبل المواثقل على  ا3,51حســــابي قدره  
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وقد يكون ذلك عائد لتدم اســـــــــتقرار ا تماما تم و غير ا مي   %11,3كانت   مواثقال يير ونســـــــــبل    ا67,3%
ــبل المحاادا   الوقت ــتنتج   ذا م  و   .%  21,4ا بينما كانت نســ ــل لتا قيمل  كبر    نســ ان التروض المخصــــصــ

 بالنسبل لأثراد  ذه التينل الإحصائيل وان  ذه التروض  تود بشكل  يجابي على المستتلك.
ــابتل  ناك درجل مواثقللاقال  ثي .7 ــتتلك  على ان عمليل  تدال المنتجات م  اجل  رة الســــ ــتور   المســــ  ه زيد م  شــــ

ان ملاءمل المنتجات    على  %83,3ا حي  كانت نســبل المواثقل  3,71بمتوســط حســابي قدره  وذلك  بالرضــا  
كأقل نســــبل لتذه   %4,2  ي مواثقال يير ونســــبل    اعلى حســــم التلاضــــيلات الشــــخصــــيل  ؤ ر بشــــكل  يجابي

وقد يتود  ذا لتدم  حقيق    اما يمال الاثراد الذا  لم اؤ ر  تدال التروض على شـــــــــتور م بالرضـــــــــى  االتينل
ــبـل   وقتـا تم التـاليـل ــتنتجا ون%  8,3محـااـدا   ال ا بينمـا كـانـت نســــــــــــ م   ـذا ان عمليـل  تـداـل المنتجـات    ســــــــــــ

 لتتناسم مي احتياجات والرغبات الشخصيل للمستتلك  زيد بشكل كبير م  شتوره بالرضا.
 صــــلال عامل ما  ذا كان اثراد التينل اريدون الحصــــول على عروض مخصــــصــــل و   ضــــ  لنا ال بارة الاامنلو   .8

ا حي  كانت نسـبل المواثقل على  ذه ال بارة  3,74  رة بمتوسـط حسـابي قدرهلاق ناك درجل مواثقل على  ذه ال 
 تمحاجا الذا  اريدون الشـتور بالتميز والحصـول على عروض مخصـصـل لتلبيل    التي  مال الاثراد  83,9%
ا  %  8,9كأقل نســم لتذه التينلا بينما كانت نســبل المحاادا    %7,2 ي اللارديلا ونســبل يير مواثق  مورغبا

مما   اللارديل  ويتكس  لاضـيلا ج المسـتتلكجات ا لبيل حالتروض المخصـصـل  سـا م ثي   ان  نسـتنتج  ذا م  و 
 الرغبل ثي الحصول على منتجات مخصصل.و   يحقق لج رضا  كبر

 ما اذا كان  خصـــــي  التروض يســـــاعد على انلااق  موال اثراد التينل بكلااءة  رة التاســـــتللاقاتضـــــ  لنا م  ال  .9
ا حي  كانت نســــبل المواثقل  3,41رة بمتوســــط حســــابي قدره لاق صــــلال عامل  ناك درجل مواثقل على  ذه ال و 

ــل على   ما يمال الاثراد الذا   %63,7على  ذه ال بارة   ــاعد م التروض المخصـــصـ ق  موالتم بكلااءة انلاا  سـ
ــطرارو  ــبل يير مواثق،  ائلنلااق على البدلن  عدم الاضــــ ــبل لتذه التينل%  15,4 ي ونســــ بينما كانت   اكأقل نســــ

ا وم   ذا نســــتنتج ان التروض المخصــــصــــل  ســــاعد المســــتتلك على  نلااق  موالج  %20,8نســــبل المحاادا 
 بكلااءة  ي عدم الا تمام بالستر على قدر ا تمامج بالقيمل المقدمل لج.

 صــلال عامل  ناك و   مدى رضــا اثراد التينل ع  التروض المخصــصــلرة التاشــرة لاقاتضــ  لنا م  ال  .10
ا حي  كانت نســــــــــبل المواثقل على  ذه ال بارة  3,48رة بمتوســــــــــط حســــــــــابي قدره  لاقمواثقل على  ذه ال درجل 
بالتميز   م  يتتقدون  ن التروض المخصـــــصـــــل  تكس  ســـــلوب حيا تم مما يشـــــتر  ي الاثراد الذا     66,7%

ا  %20,2محاادا   ال كأقل نســـــــم لتذه التينلا بينما كانت نســـــــبل  %  13,1  ي يير مواثقونســـــــبل    واللارديلا
وم   نا نسـتنتج  ن التروض المخصـصـل  شـتر المسـتتلك بالتميز واللارديل وذلك بالتنايل بالتلااصـيل وثرديل  

 الاستخدام.
ــحل  ــل وواضـــــــــ ــل كانـــــــــــت ذات  راء ايجابيـــــــــ ــذه التينـــــــــ ــتنتج ان ملاـــــــــــردات  ـــــــــ ــابقل نســـــــــ ــائج الســـــــــ ــى النتـــــــــ ــاء علـــــــــ و نـــــــــ

ــدر قيمتــــــــــج بـــــــــــ  ــابي عــــــــــام  قــــــــ ــاري  3,51بمتوســــــــــط حســــــــ ــا ان  0,45وانحــــــــــراف م يــــــــ ــذا اتضــــــــــ  لنــــــــ ومــــــــــ   ــــــــ
ــاق  ــا وابتتـــــــــاده عـــــــــ  المتوســـــــــط الحســـــــــابي دليـــــــــل علـــــــــى ا ســـــــ ــا مـــــــ ــل الانحـــــــــراف الم يـــــــــاري نوعـــــــ انخلاـــــــــاض قيمـــــــ
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رات الســــــــــابقل نســــــــــتنتج لاقـــــ ـــــآراء  ثــــــــــراد عينــــــــــل الدراســــــــــل حــــــــــول اللاقــــــــــرات وال بــــــــــارات المختللاــــــــــلا ومــــــــــ  خــــــــــلال ال 
ــذه  ــراد  ــــــــ ــلوكيات  ثــــــــ ــى  ن ســــــــ ــم التتــــــــــرف علــــــــ ــد  ــــــــ ــل وقــــــــ ــراء الإلكترونــــــــــي كانــــــــــت  يجابيــــــــ ــاه الشــــــــ ــل   جــــــــ التينــــــــ

ــدمات التـــــــــي  ــ  الخـــــــ ــم التداـــــــــد مـــــــ ــدم لتـــــــ ــذي يقـــــــ ــل الدراســـــــــل والـــــــ ــراد عينـــــــ ــ  قبـــــــــل  ثـــــــ ــروض مـــــــ ــي  التـــــــ  خصـــــــ
ــتتلك  ــتر المســـــــــ ــل  شـــــــــ ــل عاليـــــــــ ــبا  وقيمـــــــــ ــل  شـــــــــ ــق درجـــــــــ ــا يحقـــــــــ ــيل ممـــــــــ ــا تم الشخصـــــــــ ــا تم ورغبـــــــــ  لبـــــــــــي حاجـــــــــ

 بالتميز واللارديل.

 لاتخاذ القرار الشرائي  تأثير تخصيص العروض على المراحل المختلفة المطلب الثالث:
 إدراك الحاجة للانطلاق في قرار الشراء  .1

 (: توزيع أفراد العينة حسب إدراك الحاجة للانطلاق في قرار الشراء 10-2الجدول رقم )

 الخدمات رقم
المتوسط  ( %درجة الموافقة )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

01 
بناء   المنتجات   تتقد ان  خصي  
على سلوكك الشرائي السابق يجتلك 

  كار عرضل للشراء

 0 109 34 17 8 العدد 
 موافق 0,860 3,45

% 4,8 10,1 20,2 64,9 0 

02 
مخصصل  كون   منتجات  ظتور 
ورغبا ك   باحتياجا ك  صلل  ذات 

 الشراء ستلل  جتل عمليل 

 0 134 24 9 1 العدد 
 موافق 0,584 3,73

% 0,6 5,4 14,3 79,8 0 

03 
الشراء  بتمليل  قيامك  احتمال  ازيد 
ملائمل   منتجات  لك  عندما  ظتر 

 لاحتياجا ك 

 0 133 21 11 3 العدد 
 موافق 0,674 3,69

% 1,8 6,5 12,5 79,2 0 

 موافق 552240, 3,6250 إدراك الحاجة 
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 يمال الجدول  علاه نسبل  وزيي  ثراد التينل حسم  دراك الحاجل للانطلاق ثي قرار الشراء حي  نلاحظ ان: 
ــتنتج ان  ــابقل و التـــــــــــــالي نســـــــــــ ــى ال بـــــــــــــارات الســـــــــــ ــل مواثقـــــــــــــل علـــــــــــ ــل  نـــــــــــــاك درجـــــــــــ ــلال عامـــــــــــ  خصـــــــــــــي  بصـــــــــــ

بمتوســــــــــط ا وينشــــــــــط احتياجــــــــــا تم الغيــــــــــر مدركــــــــــل ثــــــــــراد التينــــــــــليــــــــــأ ر ثــــــــــي المحلاــــــــــزات الداخليــــــــــل لا التـــــــــروض
ــابي عـــــــــــــام قـــــــــــــدره  ــام  3,6250حســـــــــــ ومـــــــــــــ   ـــــــــــــذا اتضـــــــــــــ  لنـــــــــــــا ان  552240,وانحـــــــــــــراف م يـــــــــــــاري عـــــــــــ

ــاق  ــا وابتتـــــــــاده عـــــــــ  المتوســـــــــط الحســـــــــابي دليـــــــــل علـــــــــى ا ســـــــ ــا مـــــــ ــل الانحـــــــــراف الم يـــــــــاري نوعـــــــ انخلاـــــــــاض قيمـــــــ
آراء  ثـــــــــراد عينـــــــــل الدراســـــــــل حـــــــــول اللاقـــــــــرات وال بـــــــــارات المختللاـــــــــلا حيـــــــــ  يظتـــــــــر مـــــــــ   ر يـــــــــم  ـــــــــذه اللاقـــــــــرات 

ــرة ) ــبيل  ن اللاقــــــــ ــا النســــــــ ــابي 2علــــــــــى  ســــــــــاا   ميتتــــــــ ــأعلى متوســــــــــط حســــــــ ــل الاولــــــــــى بــــــــ ــاءت ثــــــــــي المر بــــــــ ( جــــــــ
ــل الـــــــــــى ان 3,73يقـــــــــــدر بــــــــــــ ــات ظتـــــــــــور منتجــــــ ـــــ ومنـــــــــــج نتوصـــــــــ ــلل باحتياجـــــــــ ــل  كـــــــــــون ذات صـــــــــ ات مخصصـــــــــ
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ــتللا و  ــرائيل ســـــــ ــج الشـــــــ ــل عمليتـــــــ ــتتلك  جتـــــــ ــات المســـــــ ــرة)ورغبـــــــ ــاءت اللاقـــــــ ــط 3جـــــــ ــل بمتوســـــــ ــل الاانيـــــــ ــي المر بـــــــ ( ثـــــــ
ــ علــــــــــى احتمــــــــــال زيـــــــــــادة قيــــــــــام اثــــــــــراد عينــــــــــل الدراســـــــــــل  % 79,2و درجـــــــــــل مواثقــــــــــل 3,69حســــــــــابي يقــــــــــدر بـــــــــ

ــاءت  ــرة جـــــــ ــا تما  مـــــــــا ثـــــــــي المر بـــــــــل الأخيـــــــ ــات ملائمـــــــــل لاحتياجـــــــ ــر لتـــــــــم منتجـــــــ ــراء عنـــــــــدما  ظتـــــــ بتمليـــــــــل الشـــــــ
ــدر بــــــــــــ1اللاقـــــــــــرة)  %4,8ييـــــــــــر مواثـــــــــــق  مامـــــــــــا وييـــــــــــر مواثـــــــــــق بــــــــــــ ونســـــــــــبل  3,45( بمتوســـــــــــط حســـــــــــابي يقـــــــــ

 لاحــــــــــــ  الســــــــــــجل الشــــــــــــرائي الســــــــــــابقل لتــــــــــــذه الاثــــــــــــراد يســــــــــــبم لتــــــــــــم القلــــــــــــق ومنــــــــــــج نســــــــــــتنتج ان  %10,1و
ــل  ــاه مترثــــــــــ ــاوثتم ا جــــــــــ ــابقل ومخــــــــــ ــرائيل الســــــــــ ــر تتم الشــــــــــ ــذا الــــــــــــى  جــــــــــ ــود  ــــــــــ ــد يتــــــــــ ــا تم والشــــــــــــكا وقــــــــــ متلومــــــــــ

ــواثقي  علـــــــــــى  %64,9علـــــــــــى خـــــــــــلاف الشخصـــــــــــيلا ــا تم المـــــــــ ــل احتياجـــــــــ ــابقل و لبيـــــــــ ــلوكيا تم الســـــــــ  لاحـــــــــــ  ســـــــــ
 ثي الوقت المناسم.

 لاتخاذ القرار الشرائي: البحث عن المعلومات  .2
 لاتخاذ القرار الشرائي(: توزيع أفراد العينة حسب البحث عن المعلومات 11-2الجدول رقم )

 الخدمات رقم
المتوسط  ( %درجة الموافقة )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

01 
الجتد  المخصصل  المنتجات   وثر 
ع    البح   ثي  المبذول  والوقت 

 المنتجات المناسبل 

 0 129 21 11 7 العدد 
 موافق 0,788 3,62

% 4,2 6,5 12,5 76,8 0 

02 
حول   و وجيتات  اقتراحات   قديم 
منتجات ذات صلل بتلاضيلا ك  زيد  

 م  احتمال قيامك بتمليل الشراء

 0 123 31 10 4 العدد 
 موافق 0,707 3,63

% 2,4 6 18,5 73,2 0 

03 

والتوجيتات    تساعد الاقتراحات 
على  بحاك  عمليل  المخصصل 
المتلومات حول المنتجات التي  لبي  

 حاجا ك 

 0 118 36 11 3 العدد 
 موافق 0,693 3,60

% 1,8 6,5 21,4 70,2 0 

 موافق 589310, 3,6151 البحث عن المعلومات 
 SPSS-IBM-V25.0م  اعداد الطالبل بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

 يمال الجدول  علاه نسبل  وزيي  ثراد التينل حسم البح  ع  المتلومات لا خاذ القرار الشرائي حي  نلاحظ ان: 
ــالي نســــتنتج ان  ــى ال بــــارات الســــابقل و التــ ــاك درجــــل مواثقــــل علــ ــلال عامــــل  نــ ــروضبصــ اــــؤ ر علــــى   خصــــي  التــ

ــات  ــوثير المتلومـــ ــتيل عمليـــــل البحـــــ  و ـــ ــرائي عـــــ  طريـــــق  ســـ ــرار الشـــ ــاذ القـــ مرحلـــــل البحـــــ  عـــــ  المتلومـــــات لا خـــ
ــل عـــــ  المنتجـــــات التـــــي  كـــــون ذات صـــــلل بتلاضـــــيلات ورغبـــــات المســـــتتلكا وذلـــــك بمتوســـــط حســـــابي عـــــام  الكانيـــ

ومــــــــ   ـــــــذا اتضــــــــ  لنـــــــا ان انخلاــــــــاض قيمـــــــل الانحــــــــراف  589310,وانحـــــــراف م يــــــــاري عـــــــام  3,6151قـــــــدره 
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الم يــــاري نوعــــا مــــا وابتتــــاده عـــــ  المتوســــط الحســــابي دليــــل علــــى ا ســـــاق آراء  ثــــراد عينــــل الدراســــل حــــول اللاقـــــرات 
ــلا حيـــــــ  يظتـــــــر مـــــــ   ر يـــــــم  ـــــــذه اللاقـــــــرات علـــــــى  ســـــــاا  ــرة )وال بـــــــارات المختللاـــــ ــبيل  ن اللاقـــــ ــا النســـــ ( 2  ميتتـــــ

ــ جـــــاءت ثــــــي المر بـــــل الاولــــــى بـــــأعلى متوســــــط حســـــابي يقــــــدر ب  قـــــديم اقتراحــــــات  ومنــــــج نتوصـــــل الــــــى ان 3,63ــــــ
ا و وجيتـــــــات حـــــــول منتجـــــــات ذات صـــــــلل بتلاضـــــــيلات اثـــــــراد التينـــــــل ازيـــــــد مـــــــ  احتمـــــــال قيـــــــامتم بتمليـــــــل الشـــــــراء

ــابي يقــــدر1) جــــاءت اللاقــــرةو  ــل الاانيــــل بمتوســــط حســ ــل و3,62 ــــــــــــ ب  ( ثــــي المر بــ ــل مواثقــ علــــى  % 76,8 بدرجــ
ــل  ــروض المخصصـــ ــبلان التـــ ــات المناســـ ــ  المنتجـــ ــ  عـــ ــي البحـــ ــتتلك ثـــ ــذول للمســـ ــت المبـــ ــد والوقـــ ــوثر الجتـــ ا  مـــــا  ـــ

ــي المر بــــل الأخيــــرة جــــاءت اللاقــــرة ) ــط حســــابي يقــــدر ب3ثــ ــ ( بمتوســ ييــــر مواثــــق  مامــــا وييــــر ونســــبل 3,60 ـــــــــ
ــ  ــق بـــ ــات التــــي 6,5%  و % 1,8مواثــ ــ  المنتجــ ــ  عــ ــي البحــ ــتمتتون ثــ ــل يســ ــل قليلــ ــاك ثَــ ــتنتج ان  نــ ــج نســ ومنــ

ــي  ــل للمســـــاعدة لبـــ ــل وليســـــوا بحاجـــ ــا  جر ـــــل ممتتـــ ــى خـــــلاف احاجـــــا تم ويرونتـــ ــواثقي  علـــــى ان  % 70,2 علـــ المـــ
حتــــــى لا اتتــــــي  علـــــــيتم عنــــــاء البحـــــــ  الاقتراحــــــات والتوجيتــــــات المقدمـــــــل ثــــــي عمليــــــل بحـــــــاتم عــــــ  المتلومـــــــات 

 ع  المنتجات المناسم ثي الوقت المناسم. بنلاستم

 لاتخاذ القرار الشرائي تقييم البدائل واختيار البديل الامثل  .3
 لاتخاذ القرار الشرائي(: توزيع أفراد العينة حسب تقييم البدائل واختيار البديل الامثل 12-2الجدول رقم )

 الخدمات رقم
المتوسط  ( %درجة الموافقة )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

01 
المخصصل عمليل   التروض   ستل 
لريبتك   المناسم  للمنتج  اختيارك 

 الشخصيل 

 0 124 30 10 4 العدد 
 موافق 0,705 3,63

% 2,4 6 17,9 73,8 0 

02 
المخصصل  جتلك  كار  التروض 

  قل بقرارك الشرائي 
 0 101 46 18 3 العدد 

 موافق 0,757 3,46
% 1,8 10,7 27,4 60,1 0 

03 
المنتجات   تتقد ان  جر تك ثي شراء  

 المخصصل  كون ممتتل وجذابل 
 0 103 46 15 4 العدد 

 موافق 0,758 3,48
% 2,4 8,9 27,4 61,3 0 

 موافق 607820, 3,5218 تقييم البدائل واختيار البديل الأمثل 
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ــاذ  ــل لا خــــــ ــدال الاماــــــ ــار البــــــ ــدائل واختيــــــ ــيم البــــــ ــل حســــــــم  قيــــــ ــراد التينــــــ ــي  ثــــــ ــبل  وزيــــــ ــلاه نســــــ ــدول  عــــــ ــل الجــــــ يماــــــ
 القرار الشرائي حي  نلاحظ ان:

اؤ ر على مرحلل    خصــــــي  التروضبصــــــلال عامل  ناك درجل مواثقل على ال بارات الســــــابقل و التالي نســــــتنتج ان  
 يسير عمليل  قييم المستتلك للتروض المختللال قييم البدائل واختيار البدال الامال لا خاذ القرار الشرائي ع  طريق  
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وانحراف م ياري    3,5218بمتوسـط حسـابي قدره    و وجيتج نحو اختيار الترض الذي اتماشـى مي  لاضـيلا ج ا وذلك
لنا ان انخلااض قيمل الانحراف الم ياري نوعا ما وابتتاده ع  المتوســط الحســابي دليل  وم   ذا اتضــ    607820,

على ا ســــــــــــــاق آراء  ثراد عينل الدراســــــــــــــل حول اللاقرات وال بارات المختللالا حي  يظتر م   ر يم  ذه اللاقرات على  
ــ در ب( جاءت ثي المر بل الاولى بأعلى متوسط حسابي يق1 ساا   ميتتا النسبيل  ن اللاقرة ) ــ ــ ــ ــ ــ ومنج نتوصل    3,63ــ

ــيل  الى ان   ــخصــ ــم لريبتتم الشــ ــتل م  عمليل اختيار اثراد التينل للمنتج المناســ ــل  ســ ــصــ جاءت ا و التروض المخصــ
( ــــــــــــــــــــــــ ـــــ3الـــلاـــقـــرة  بــ ــدر  يـــقـــــ حســـــــــــــــــــــابـــي  بـــمـــتـــوســـــــــــــــــط  ــل  ــانـــيـــــ الـــاـــــ ــل  الـــمـــر ـــبـــــ ثـــي  مـــواثـــقـــــــل 3,48 (  ــل  ــدرجـــــ  و ـــــ

على ان التروض المخصصل  حس  م  التجر ل الشرائيل للمستتلك و جتلتا ممتتل و كار جاذبيلا بينما  %  61,3 
وقد يتود  ذا للتجارب السابقل السيَل التي قام بتا 8,9%  و %  2,4يير مواثق  ماما ويير مواثق بــــــــ نسبل  كانت 

يير مواثق  ماما ويير  و نســبل  3,4 ( بمتوســط حســابي يقدر بـــــــــــ ـــــ2ا  ما ثي المر بل الأخيرة جاءت اللاقرة )المســتتلك
ــيات   و %  10,7 و %  1,8مواثق  ــل قد  كون مبنيل على اثتراضــــ  ذا قد يكون عائد الى ان التروض المخصــــــصــــ

ــتتلكا   ــيلات المسـ ــل  جتلتم  كار  قل    المواثقي  على ان  %60,1على خلافخاطَل حول  لاضـ ــصـ التروض المخصـ
 بقرار م الشرائي.

 الشراء الفعلي:اتخاذ قرار  .4
 (: توزيع أفراد العينة حسب اتخاذ قرار الشراء الفعلي 13-2الجدول رقم )

 الخدمات رقم
المتوسط  ( %درجة الموافقة )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

01 
م    الشراء  عمليل  بَعادة   قوم 

النو  م   المؤسسل التي  قدم لك  ذا  
 الخدمات

 0 126 25 15 2 العدد 
 موافق 0,696 3,64

% 1,2 8,9 14,9 75 0 

02 
 ركز على القيمل التي  حصل عليتا  
 كار م  الستر عندما اتتلق الأمر 

 بالمنتجات المخصصل 

 0 107 36 20 5 العدد 
 موافق 0,818 3,46

% 3 11,9 21,4 63,7 0 

03 
القيام   ازعجك  بتد  الشراء  بتمليل 

التروض   م   المزيد  رؤيل 
 المخصصل 

 0 78 49 27 14 العدد 
 محايد 0,972 3,14

% 8,3 16,1 29,2 46,4 0 

 موافق 572110, 3,4107 سلوكيات ما بعد البيع
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 يمال الجدول  علاه نسبل  وزيي  ثراد التينل حسم ا خاذ قرار الشراء اللاتلي حي  نلاحظ ان: 
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ــل  ــاك درجـــ ــل  نـــ ــلال عامـــ ــلبصـــ ــابقل حياديـــ ــارات الســـ ــدره  وذلـــــك اعلـــــى ال بـــ ــام قـــ ــابي عـــ ــط حســـ  3,4028بمتوســـ
ــراف م يـــــاري  مـــــ   ـــــذا اتضـــــ  لنـــــا ان انخلاـــــاض قيمـــــل الانحـــــراف الم يـــــاري نوعـــــا مـــــا  و 631670, عـــــاموانحـــ

وابتتــــــــاده عــــــــ  المتوســــــــط الحســــــــابي دليــــــــل علــــــــى ا ســــــــاق آراء  ثــــــــراد عينــــــــل الدراســــــــل حــــــــول اللاقــــــــرات وال بــــــــارات 
ــرة ) ــبيل  ن اللاقــــ ــا النســــ ــاا   ميتتــــ ــرات علــــــى  ســــ ــذه اللاقــــ ــم  ــــ ــ   ر يــــ ــر مــــ ــ  يظتــــ ــلا حيــــ ــي 2المختللاــــ ــاءت ثــــ ( جــــ

اثــــراد  ــــذه التينــــل الإحصــــائيل  ومنــــج نتوصــــل الــــى ان3,68 المر بــــل الاولــــى بــــأعلى متوســــط حســــابي يقــــدر بـــــ
( ثــــــــي 1جــــــــاءت اللاقــــــــرة)و  يقومــــــــون بالتمليــــــــل الشــــــــرائيل  ذا كانــــــــت التــــــــروض المخصصــــــــل ملائمــــــــل لتلاضــــــــيلا كا

ــ ــل الاانيــــل بمتوســــط حســــابي يقــــدر بـــ علــــى ان المنتجــــات المخصصــــل  %60,1 بدرجــــل مواثقــــل و 3,44 المر بــ
( بمتوســــط حســـــابي يقـــــدر 3 ــــؤ ر علـــــى القــــرار الشـــــرائي بشــــكل  يجـــــابيا  مــــا ثـــــي المر بــــل الأخيـــــرة جــــاءت اللاقـــــرة )

ــ ومنــــج نســــتنتج ان  ــــؤلاء الاشـــــخاو لا  %19 و % 8,9و نســـــبل ييــــر مواثــــق  مامــــا وييــــر مواثـــــق 3,09 بـــ
المــــــواثقي   % 45,8 وعــــــدم الراحــــــلا علــــــى خــــــلافيســــــبم لتــــــم الظتــــــور المتكــــــرر للتــــــروض المخصصــــــل القلــــــق 

 .على  ذا 

 سلوكيات أفراد العينة ما بعد البيع:  .5
 (: توزيع أفراد العينة حسب سلوكيات ما بعد البيع 14-2الجدول رقم )

 الخدمات رقم
المتوسط  ( %درجة الموافقة )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

01 
على  المخصصل  المنتجات   ؤ ر 

 قرارك الشرائي بشكل  يجابي
 0 101 46 15 6 العدد 

 موافق 0,802 3,44
% 3,6 8,9 27,4 60,1 0 

02 
كانت  الشرائيل  ذا  بالتمليل   قوم 
ملائمل   المخصصل  التروض 

 لتلاضيلا ك 

 0 133 21 9 5 العدد 
 موافق 0,712 3,68

% 3 5,4 12,5 79,2 0 

03 
للمنتجات  المتكرر  الظتور 
المخصصل قد يسبم لك القلق وعدم 

 الراحل

 0 77 44 32 15 العدد 
 محايد 1,002 3,09

% 8,9 19 26,2 45,8 0 

 محايد 631670, 3,4028 اتخاذ قرار الشراء الفعلي 
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 يمال الجدول  علاه نسبل  وزيي  ثراد التينل حسم سلوكيات ما بتد البيي حي  نلاحظ ان: 
ــالي نســــتنتج ان  ــى ال بــــارات الســــابقل و التــ ــاك درجــــل مواثقــــل علــ ــلال عامــــل  نــ ــروضبصــ اــــؤ ر علــــى   خصــــي  التــ

ــي ــد البيـــ ــا بتـــ ــراد مـــ ــلوكيات الاثـــ ــدره  اســـ ــام قـــ ــابي عـــ ــام و 3,4107بمتوســـــط حســـ ــاري عـــ  572110, انحـــــراف م يـــ
ومـــــ   ـــــذا اتضـــــ  لنـــــا ان انخلاـــــاض قيمـــــل الانحـــــراف الم يـــــاري نوعـــــا مـــــا وابتتـــــاده عـــــ  المتوســـــط الحســـــابي دليـــــل 
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علـــــــى ا ســـــــاق آراء  ثـــــــراد عينـــــــل الدراســـــــل حـــــــول اللاقـــــــرات وال بـــــــارات المختللاـــــــلا حيـــــــ  يظتـــــــر مـــــــ   ر يـــــــم  ـــــــذه 
( جـــــاءت ثـــــي المر بـــــل الاولـــــى بـــــأعلى متوســـــط حســـــابي يقـــــدر 1اللاقـــــرات علـــــى  ســـــاا   ميتتـــــا النســـــبيل  ن اللاقـــــرة )

ــادة ومنــــج نتوصــــل الــــى ان 3,64 بـــــ ــديم عــــروض مخصصــــل اــــؤدي الــــى  حقيــــق الــــولاء للتلامــــل التجاريــــل وإعــ  قــ
ــل الشــــــراء مــــــ  المؤسســــــل ــ 2جــــــاءت اللاقــــــرة )ا و عمليــــ  و 3,46( ثــــــي المر بــــــل الاانيــــــل بمتوســــــط حســــــابي يقــــــدر بـــــ

ــل ــل مواثقـــ ــل % 63,7 بدرجـــ ــراد التينـــ ــتر  علـــــى ان اثـــ ــر مـــــ  الســـ ــا  كاـــ ــلون عليتـــ ــل التـــــي يحصـــ ــزوا علـــــى القيمـــ اركـــ
( بمتوســــــط حســــــابي 3اللاقــــــرة ) ا  مــــــا ثــــــي المر بــــــل الأخيــــــرة جــــــاءتعنــــــدما اتتلــــــق الأمــــــر بالمنتجــــــات المخصصــــــل

ومنــــــج نســــــتنتج ان  نــــــاك  %16,1و % 8,3ييــــــر مواثــــــق  مامــــــا وييــــــر مواثــــــق بـــــــ ونســــــبل 3,46 يقــــــدر بـــــــ
 70,2 علـــــى خـــــلاف االقيـــــام بتمليـــــل الشـــــراءبتـــــد  رؤيـــــل المزيـــــد مـــــ  التـــــروض المخصصـــــلاشـــــخاو لا  ـــــزعجتم 

 ظتور التروض المخصصل بتد القيام بتمليل الشراء قد يسبم لتم القلق.  المواثقي  على ان %
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 اختبار فرضيات الدراسة الميدانية المبحث الثالث:
ــنحاول م  خلال  ذا  ــل الميدانيل التي قمنا بتاا ســــــ ــائيل للدراســــــ المبح  اختبار  بتد عرض كاثل النتائج الإحصــــــ

صــــــــحل ثرضــــــــيات الدراســــــــل الالا ل التي حددنا ا مســــــــبقا باســــــــتتمال مجموعل م  الاختبارات المتروثل المتمالل ثي 
 الأحادي. حليل التباا     وطريقلللتينتي ا    (t)لتينل واحدةا واختبار  (tاختبار)

 اختبار فرضية الأولى المطلب الأول:
 دلالة إحصائية لتأثير تخصيص العروض على السلوك الشرائي لأفراد العينة.يوجد أثر ذو  :فرضية الأولىال

  ذ سيتم:ذات   لتينل واحدة  (tاختبار) اللارضيل الأولى قمنا باستتمالللتأكد م  صحل 
 .0,05مستوى الدلالل م  كبر  (t) عند قيمل sigالإحصائيل  مستوى الدلاللقبول ثرضيل التدم  ذا كان  -
 قل  (t) قيملعند   sigالإحصائيل  الدلالل بينما اتم رثب ثرضيل التدم واستبدالتا باللارضيل البدالل  ذا كانت   -

 .0,05مستوى الدلالل م 
 تأثير تخصيص العروض على السلوك الشرائي لأفراد العينة.  (:15-2)الجدول رقم 

 
المتوسط  افراد العينة

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الدلالة   (t)العينة
 sigالإحصائية 

الحكم على 
 فرضية العدم 

 رثب 0,000 14,618 0,45671 3,5151 168 القرار الشرائي 

 رثب 0,000 14,669 552240, 3,6250 168 مرحلل  دراك الحاجل

 رثب 0,000 13,528 589310, 3,6151 168 المتلومات  البح  ع 

 رثب 0,000 11,128 607820, 3,5218 168  قييم البدائل

 رثب 0,000 8,265 631670, 3,4028 168 الشراء والاستلام 

 رثب 0,000 9,305 572110, 3,4107 168  قييم ما بتد البيي 
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 بالاعتماد على مخرجات الجدول  علاه نستنتج:
قيمللنا  اتض    .1 قيمل ي    sig =0,000  وقيمل14,61 (=t)   ن  م   نرثب   α=0,05 صغر  بالتالي  ثَنج 

اوجد   ر ذو دلالل  حصائيل لتأ ير  خصي  التروض على السلوك الشرائي لأثراد    ومنجاللارضيل الصلاريل  
 . التينل

ثَنج بالتالي نرثب    α=0,05 صـــــغر م  قيمل ي    sig=0,000  وقيمل14,669 (=t)   ن قيمللنا اتضـــــ    .2
ــلاريل   ــيل الصـ ــائيل لتأ ير  خصـــي  التروض  ومنجاللارضـ على مرحلل  دراك الحاجل    اوجد   ر ذو دلالل  حصـ
 لأثراد  ذه التينل.
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ثَنج بالتالي نرثب    α=0,05 صـــــغر م  قيمل ي    sig=0,000  وقيمل13,528 (=t)   ن قيمللنا اتضـــــ    .3
 البح  ع على مرحلل  اوجد   ر ذو دلالل  حصــــائيل لتأ ير  خصــــي  التروض  ومنجاللارضــــيل الصــــلاريل  

 لأثراد  ذه التينل  المتلومات
ثَنج بالتالي نرثب    α=0,05 صـــــغر م  قيمل ي    sig=0,000  وقيمل11,128 (=t)   ن قيمللنا اتضـــــ    .4

ــلاريل   ــيل الصــ ــي  التروض ومنجاللارضــ ــائيل لتأ ير  خصــ    قييم البدائل مرحلل على   اوجد   ر ذو دلالل  حصــ
 لأثراد  ذه التينل

ثَنج    α=0,05 صـــغر م  قيمل ي    sig=0,000  وقيمل8,265 (=t)  ن قيملالجدول  م  نتائج لنا  اتضـــ    .5
مرحلل على    اوجد   ر ذو دلالل  حصــائيل لتأ ير  خصــي  التروض ومنجبالتالي نرثب اللارضــيل الصــلاريل  

 لأثراد  ذه التينل  الشراء والاستلام
ثَنج بالتالي نرثب    α=0,05 صـــــــــغر م  قيمل ي    sig=0,000  وقيمل9,305 (=t)  ن قيمللنا  اتضـــــــــ   .6

 قييم ما بتد مرحلل على    اوجد   ر ذو دلالل  حصــــائيل لتأ ير  خصــــي  التروض  ومنجاللارضــــيل الصــــلاريل  
 .لأثراد  ذه التينل  البيي

 المطلب الثاني: الفرضية الثانية
العينة نتيجة يوجد فروق ذات دلالة إحصـائية لتأثير تخصـيص العروض على قرار شـراء افراد  الفرضـية الثانية:  

 جنسهم.
 ( ذا كانت قيمل Fيير دالل  حصائيا)القيمل  ا  (sig  المقابلل لتا  كبر م  مستوى الدلالل )0.05α=اا ثتذ 

. م  (Equal Variances assumed) سطرالتي ثي    (t)  متناه وجود  جانسا و التالي نأخذ القيمل الأولى ل ـ
ا ثَذا كانت  صغر م  مستوى الدلالل دل ذلك على  α=0.05الدلالل (المقابلل لتا مي مستوى  sigنقارن قيمل)

 ذا كانت  كبر م  قيمل مستوى الدلالل ثذلك ادل   االتينتي ا  موجود ثروق ذات دلالل  حصائيل بي  متوسط 
 على عدم وجود ثروق ذات دلالل  حصائيل. 

  ( ذا كانت قيمل F)    ا حصائيادالل ( القيملsig  المقابلل لتا )صغر م  مستوى الدلالل α=0.05   ثتذا دليل على
  م ا   (Equal Variances not assumed) السطرالموجودة ثي    (t)  عدم التجانسا وعند ا  ؤخذ القيمل الاانيل ل ـ

ا ثَذا كانت  صغر م  مستوى الدلالل دل ذلك على  α=0.05 الدلالل(المقابلل لتا مي مستوى  sigنقارن قيمل) 
دلالل  حصائيل بي  المتوسطي .  ما  ذا كانت  كبر م  قيمل مستوى الدلالل ثذلك ادل على  وجود ثروق ذات  

  عدم وجود ثروق ذات دلالل  حصائيل. 
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 .تأثير تخصيص العروض على قرار شراء افراد العينة نتيجة جنسهم (:16-2)الجدول رقم 
 

افراد   الجنس
 العينة 

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

F Sig T Sig 

الحكم على 
فرضية  
 العدم 

 القرار الشرائي 
 0,52979 3,4544 65 ذكر

0,804 0,371 
1,373 ,1720 

 قبول
 1990, 1,291 0,40194 3,5534 103 اناى

مرحلل  دراك 
 الحاجل

 0,65588 3,5282 65 ذكر
6,382 0,012 

1,817 ,0710 
 قبول

 0940, 1,688 0,46868 3,6861 103 اناى
 البح  ع 
 المتلومات 

 0,65384 3,5026 65 ذكر
3,539 0,062 

1,983 ,0490 
 رثب

 0600, 1,896 0,53591 3,6861 103 اناى

  قييم البدائل
 0,68594 3,4256 65 ذكر

1,626 0,204 
1,638 ,1030 

 قبول
 1220, 1,557 0,54776 3,5825 103 اناى

الشراء  
 والاستلام

 0,73569 3,3795 65 ذكر
2,284 0,133 

0,379 705,0 
 722,0 0,356 0,55956 3,4175 103 اناى  قبول

 قييم ما بتد  
 البيي

 0,60070 3,4359 65 ذكر
0,023 0,880 

0,452 652,0 
 قبول

 658,0 0,444 0,55571 3,3948 103 اناى
 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 بالاعتماد على مخرجات الجدول أعلاه نستنتج:
  ا لتأ ير  خصــــي  التروض على قرار شــــراء اثراد التينل نتيجل جنســــتم   حصــــائيل  لل لاد ذاتلا اوجد ثروق  .1

المقابل لتا   sig احصـــــــــــائيا لأن  اللد وكانت قيمل يير 0,804عنده  ذا التامل  ســـــــــــاوي  Fلأن قيملو ذا 
ــاوي  ــاوي المقابل لتا   sigبحي  كان tا و التالي نأخذ القيمل الأولى لـــــــــــــــــــ 0,371يســـ ومنج قبول    0,172يســـ

 اللارضيل الصلاريل.
الحاجل لأثراد التينل نتيجل  لتأ ير  خصـي  التروض على مرحلل  دراك     حصـائيل  لل لاد ذاتلا اوجد ثروق  .2

المقابل لتا   sig احصـــــائيا لأن  اللوكانت قيمل د6,382عنده  ذا التامل  ســـــاوي  Fلأن قيملو ذا  جنســـــتما
ــاوي  ــاوي المقابل لتا   sigبحي  كان tا و التالي نأخذ القيمل الأولى لـــــــــــــــــــ 0,012يســـ ومنج قبول    0,094يســـ

 اللارضيل الصلاريل.
لأثراد   تلتأ ير  خصـــــــــــــي  التروض على مرحلل البح  ع  المتلوما   حصـــــــــــــائيل  لل لاد ذاتاوجد ثروق   .3

 احصائيا لأن  اللد وكانت قيمل يير  3,539عنده  ذا التامل  ساوي  Fلأن قيملو ذا  التينل نتيجل جنستما
sig  ا و التالي نأخذ القيمل الأولى لـــــــ  0,062يساوي المقابل لتاt بحي  كانsig  0,049يساوي المقابل لتا 

ا كما  تأ ر الاناث  كار م  الذكور ثي  ذه المرحلل و ذا بمتوســـــط حســـــابي  ومنج رثب اللارضـــــيل الصـــــلاريل
 3,68قدره
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لتأ ير  خصــــي  التروض على مرحلل  قييم البدائل لأثراد التينل نتيجل     حصــــائيل  لل لاد ذاتلا اوجد ثروق  .4
المقابل   sig احصــــائيا لأن  اللد وكانت قيمل يير1,626عنده  ذا التامل  ســــاوي  Fلأن قيملو ذا  جنســــتما

ــ  0,204يساوي  لتا  ومنج قبول   0,103يساوي المقابل لتا  sigبحي  كان  tا و التالي نأخذ القيمل الأولى لـــــــــــ
 اللارضيل الصلاريل.

لتأ ير  خصــــي  التروض على مرحلل الشــــراء والاســــتلام لأثراد التينل     حصــــائيل  لل لاد ذاتلا اوجد ثروق  .5
 sig احصـــائيا لأن  اللد وكانت قيمل يير  2,284عنده  ذا التامل  ســـاوي  Fلأن قيملو ذا   نتيجل جنســـتما
ومنج    0,652يساوي المقابل لتا  sigبحي  كان  tا و التالي نأخذ القيمل الأولى لــــ  0,133يساوي  المقابل لتا 

 قبول اللارضيل الصلاريل.
لتأ ير  خصــــــي  التروض على مرحلل  قييم ما بتد البيي لأثراد التينل     حصــــــائيل  لل لاد ذاتلا اوجد ثروق  .6

 sig احصـــائيا لأن  اللد وكانت قيمل يير  0,023عنده  ذا التامل  ســـاوي  Fلأن قيملو ذا   نتيجل جنســـتما
ومنج    0,652يساوي المقابل لتا  sigبحي  كان  tا و التالي نأخذ القيمل الأولى لــــ  0,880يساوي  المقابل لتا 

 قبول اللارضيل الصلاريل.

 الفرضية الثالثة :المطلب الثالث
يوجد فروق ذات دلالة إحصـائية لتأثير تخصـيص العروض على قرار شـراء افراد العينة نتيجة   الفرضـية الثالثة:

 دخلهم.
 كشـــــم ع ل ل (ا One WayAnova حليل التباا  الأحادي )  لبَســـــتتمال طريقاللارضـــــيل الاالال قمنا  للتأكد م  صـــــحل  

  خصي  التروض على قرار شراء اثراد التينل نتيجل دخلتم.  لأ ر مكانيل وجود ثروقات 

  الإحصائيل عند قيمل    مستوى الدلاللقبول ثرضيل التدم  ذا كان(F)  0.05مستوى الدلالل م  كبر. 
   قيمل  الإحصائيل عند   الدلاللبينما اتم رثب اللارضيل التدم واستبدالتا باللارضيل البدالل  ذا كانت(F)  م   قل  

 . 0.05مستوى الدلالل 

 تأثير تخصيص العروض على قرار شراء افراد العينة نتيجة دخلهم.  (:16-2)الجدول رقم 
 F Sig   فرضية العدم الحكم على 

 قبول 5400, 7230, القرار الشرائي 
 قبول 615,0 6020, مرحلل  دراك الحاجل 

 قبول 590,0 6410, المتلومات  البح  ع 

 قبول 790,0 3490,  قييم البدائل 
 قبول 266,0 1,331 الشراء والاستلام
 قبول 495,0 8020,  قييم ما بتد البيي 

 SPSS-IBM-V25.0المصدر: من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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ا  خلتمدلا اوجد ثروق ذات دلالل  حصائيل لتأ ير  خصي  التروض على القرار الشرائي بأثراد التينل نتيجل   .1
 حصائيا   داللوكانت قيمل يير   0,723عند  ذا التامل  ساوي   Fو التالي قبول ثرضيل التدم نظرا لأن قيمل  

 0,540 لتا  ساوي   لالمقابل  sigنظرا لأن
ثراد التينل نتيجل  لأ مرحلل  دراك الحاجللا اوجد ثروق ذات دلالل  حصائيل لتأ ير  خصي  التروض على  .2

  دالل وكانت قيمل يير    0,602عند  ذا التامل  ساوي   Fو التالي قبول ثرضيل التدم نظرا لأن قيمل    اخلتمد
 0,615 لتا  ساوي  ل المقابل  sig حصائيا نظرا لأن

التروض على  .3 لتأ ير  خصي   ثراد  لأ  المتلومات البح  ع   مرحلل  لا اوجد ثروق ذات دلالل  حصائيل 
وكانت   0,641عند  ذا التامل  ساوي   Fو التالي قبول ثرضيل التدم نظرا لأن قيمل    اخلتمدالتينل نتيجل  
 . 0,590 لتا  ساوي  ل المقابل  sig حصائيا نظرا لأن داللقيمل يير 

ثراد التينل نتيجل  لأ   قييم البدائل  مرحلل  لا اوجد ثروق ذات دلالل  حصائيل لتأ ير  خصي  التروض على  .4
  دالل وكانت قيمل يير    0,349عند  ذا التامل  ساوي   Fو التالي قبول ثرضيل التدم نظرا لأن قيمل  ا  خلتمد

 .0,790 لتا  ساوي  ل المقابل  sig حصائيا نظرا لأن
التروض على .5 لتأ ير  خصي   التينل  لأ  والاستلام   الشراء  مرحلل  لا اوجد ثروق ذات دلالل  حصائيل  ثراد 

وكانت قيمل يير   0,331عند  ذا التامل  ساوي   Fو التالي قبول ثرضيل التدم نظرا لأن قيمل  ا  خلتمدنتيجل  
 . 0,266  لتا  ساوي  لالمقابل sig حصائيا نظرا لأن  دالل

ثراد التينل  لأ   قييم ما بتد البيي  مرحلل  لا اوجد ثروق ذات دلالل  حصائيل لتأ ير  خصي  التروض على  .6
وكانت قيمل يير   0,802عند  ذا التامل  ساوي   Fو التالي قبول ثرضيل التدم نظرا لأن قيمل  ا  خلتمدنتيجل  
 . 0,495  لتا  ساوي  لالمقابل sig حصائيا نظرا لأن  دالل
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 خلاصة الفصل:
   أ ير مدى  حاولنا التترف على    مشتري جزائريا  168التي  كونت م  عينل عشوائيل لـ    م  خلال دراستنا الميدانيل

حي  قمنا بترض    الجزائريا باستخدام استمارة خصصت لذلكا  لمستتلكل   السلوك الشرائيعلى     خصي  التروض
و حليل  جابات  ثراد التينل المدروسل حول عبارات الاستبيان الموزعل عليتم وذلك بالاعتماد على البرنامج الإحصائي  

SPSS . 
اؤ ر على السلوك الشرائي ع    ا ابت ان  خصي  التروضكما قمنا باختبار ثرضيات الدراسل والتوصل  لى نتائج 

 طريق  أ يره على مختلم مراحل عمليل ا خاذ القرار الشرائي للمستتلك والتي  ر بت على الشكل الا ي:  
 مرحلل  دراك الحاجل   .1
 مرحلل البح  ع  المتلومات   .2
 مرحلل  قييم البدائل  .3
 مرحلل الشراء والاستلام  .4
 البيي   دمرحلل  قييم ما بت .5
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 ةـــــاتمـــــالخ
وثقــــــا للملاتـــــــوم الحـــــــدا  للتســـــــويق يتتبـــــــر المســـــــتتلك نقطــــــل البدايـــــــل والنتايـــــــل بالنســـــــبل للنشـــــــاط التســـــــويقيا وثتـــــــم 
ــل  ــل والخارجيـــــ ــددات الداخليـــــ ــل المحـــــ ــاعد علـــــــى مترثـــــ ــيل التـــــــي  ســـــ ــد مـــــــ  الجوانـــــــم الأساســـــ ــتتلك يتـــــ ســـــــلوك المســـــ
ــرائيا ومــــــي التطــــــور التكنولــــــوجي  صــــــب   نــــــاك اســــــترا يجيات  ــتتلك التــــــي  حركــــــج نحــــــو ا خــــــاذ القــــــرار الشــــ للمســــ
 ســــويقيل جداـــــدة  تتمــــد ا المؤسســـــاتا وادى  ــــذا  لـــــى ظتـــــور نمــــط جداـــــدة لتمليــــل ا خـــــاذ القــــرار الشـــــرائيا حيـــــ  
ــرائي  ــياق اصـــــب  القـــــرار الشـــ  صـــــب  المســـــتتلك اتخـــــذ مختلـــــم  جراءا ـــــج الشـــــرائيل عبـــــر الإنترنـــــتا وعلـــــى  ـــــذا الســـ

التخصـــــــي  الـــــــذي جـــــــاء كاســـــــتجابل لتطلتـــــــات ا ومـــــــ   ـــــــذه التوامـــــــل الالكترونيـــــــلاتـــــــأ ر بالتداـــــــد مـــــــ  التوامـــــــل 
 المستتلك نحو الحصول على منتجات مخصصل  لبي احتياجا ج اللارديل.

ــل بتحليـــــــل  ــا ومـــــــ  خـــــــلال مختلـــــــم المتغيـــــــرات المتتلقـــــ ــا بتـــــ ــل التـــــــي قمنـــــ ــل والميدانيـــــ مـــــــ  خـــــــلال الدراســـــــل النظريـــــ
الموضـــــو  الـــــذي  ماـــــل ثـــــي"  ـــــأ ير  خصـــــي  التـــــروض علـــــى الســـــلوك الشـــــرائي للمســـــتتلك الجزائـــــري"  مكنـــــا مـــــ  
 كــــــوي  اللاكــــــرة عــــــ   ــــــذا الموضــــــو  والإجابــــــل علــــــى الإشــــــكاليل المطروحــــــل التــــــي ار كــــــزت حــــــول "مــــــدى  ــــــأ ير 
 خصــــــي  التــــــروض علــــــى الســــــلوك الشــــــرائي للمســــــتتلك الجزائــــــري"ا ومــــــ   ــــــذا استخلصــــــنا  لــــــى الإجابــــــل علــــــى 

 اللارضيات التي طرحنا ا م  قبل:
ــى:  ــية الأولـــ ــج  ـــــذه الفرضـــ ــريا ومنـــ ــتتلك الجزائـــ ــرائي للمســـ ــلوك الشـــ ــى الســـ ــروض علـــ ــي  التـــ ــؤ ر  خصـــ اـــ

 اللارضيل الصحيحل.
ــة: ــية الثانيــ ــنسا  الفرضــ ــم الجــ ــتتلك علــــى حســ ــراء المســ ــى قــــرار شــ ــي  التــــروض علــ ــأ ير  خصــ يختلــــم  ــ
 ومنج  ذه اللارضيل خاطَل.
ــية الثالثــــة: ــى قــــرار شــــراء المســــتتلك علــــى حســــم الــــدخلا  الفرضــ يختلــــم  ــــأ ير  خصــــي  التــــروض علــ
 ومنج  ذه اللارضيل خاطَل.

 نتائج الدراسة:
 م  خلال دراستنا للموضو   وصلنا  لى جملل م  النتائج والتي  مالت ثي: 

  تتبر دراسل سلوك المستتلك القلم النابب لاي استرا يجيل  سويقيل.  .1
 يتتبر المستتلك جو ر التمليل التسويقيل اذ  صب  ارضاؤه م   ولى ا تمامات رجال التسويق  .2
 . الاسترا يجيل التسويقيل الناجحل يتد التخصي  عنصراً  ساسياً ثي   .3
 منتجات مصممل خصيصاً لتناسم التلاضيلات اللارديل. اتي  التخصي  للمؤسسات  نشاء  .4
 .  قليل  كاليف المخزون  يساعد التخصي  المؤسسات على  .5
 يختلم سلوك المستتلك الشرائي عندما يكون عبر الانترنت   .6
 اؤ ر التخصي  ثي المحلازات الداخليل للمستتلك وينشط احتياجا ج الغير مدركل.   .7

https://fastercapital.com/arabpreneur/%D9%82%D8%B5%D8%B5-%D9%86%D8%AC%D8%A7%D8%AD-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%B9%D9%84%D9%89-Instagram--%D8%A5%D8%B7%D9%84%D8%A7%D9%82-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%86%D8%A7%D9%86-%D9%84%D9%86%D9%85%D9%88-%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84--%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D8%AC%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7%D8%AC%D8%AD%D8%A9-%D8%B9%D9%84%D9%89-Instagram.html
https://fastercapital.com/arabpreneur/%D8%AF%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%86-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B2%D9%88%D9%86--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%AA%D9%82%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%AA%D9%83%D8%A7%D9%84%D9%8A%D9%81-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%B2%D9%88%D9%86-%D9%88%D8%B2%D9%8A%D8%A7%D8%AF%D8%A9-%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B9%D8%A7%D8%AA%D9%83.html
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بالمنتجات    .8 المتتلقل  المتلومات  ع   البح   ثي  المستتلك  على  والجتد  الوقت  التروض  اوثر  خصي  
 المريوب بتا.  

 اوجج  خصي  التروض المستتلك  لى اختيار المنتج الذي اتناسم مي  لاضيلا ج.   .9
 يساعد  خصي  التروض المستتلك على  نلااق اموالج بكلااءة.  .10
 اؤ ر  خصي  التروض بشكل ثتال على السلوك الشرائي للمستتلك.  .11
 الشرائي للمستتلك. اؤ ر  خصي  التروض على جميي مراحل عمليل ا خاذ القرار   .12

 ات:ــــراحــالاقت
 ضرورة دراسل سلوك المستتلك ومترثل التوامل الإلكترونيل التي  ؤ ر نيج.  .1
 الا تمام  كار بمنظور المستتلك للتخصي .  .2
 التتمق  كار ثي التترف على التسويق المخص . .3
  كايف البحوث ثي مجال التسويق الالكتروني.  .4
 اكاديميل حول التخصي  واعطاءه   ميل  كبر.ضرورة  حداد ملااهيم نظريل  .5
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 مــــــلاحـــــقال
 استبيــــــان

 السلام عليكم ورحمل ى و ركا ج  ما بتد: 
بَعداد  ذا  قمنا  الماستر  على شتادة  الحصول  متطلبات  والتي  دخل ضم   التخرجا  لمذكرة  التحضير  ثي  طار 
الاستبيان لدراسل  أ ير  خصي  التروض على السلوك الشرائي للمستتلك. نرجو منكم المساعد بالإجابل الموضوعيل  

لكم مساعد كم ووقتكم القيم ونحيطكم عل  ما  ن استخدام  ذه الإجابات سوف يكون ثقط على  ا ج الأسَللا نشكر 
 لأيراض البح  التلمي و ن  ناول  جابا كم سيكون بتحلاظ و طريقل سريل. 

  قبلوا منا ثائق الاحترام والتقدار على حس   تاونكم 

 أسئلة الدراسة: 

 المحور الأول: البيانات الديموغرافية 

 ذكر  o الجنس: 
o  ناى  

 الوظيفة:

o موظم 
o عمل حر 
o طالم 
o بطال 
o متقاعد 

 السن:

o   20 قل م 
o   سنل  30 لى  21م 
o   40سنل  لى  31م 

 سنل
o   50سنل  لى  41م 

 سنل
o   سنل  50 كار م 

 الدخل:

o   دج18000اقل م 
o   دج18000ما بي -

 دج  38000
o   دج38000ما بي -

 دج 58000
o   دج 58000 كار م 

 المستوى التعليمي: 
o متوسط 
o  انوي  
o جامتي 
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 سلوكيات الاثراد المتتلقل بالتسويق الالكتروني خاصل منتا المر بطل بالتخصي   المحور الثاني:

  

 محايد موافق موافق جدا العبارات الترةيم
غير  
 موافق

غير  
موافق 

 جدا
      قمت بتمليل الشراء عبر الانترنت م  قبل 01

       جر تك الشرائيل عبر الانترنت كانت  يجابيل  02

      الشرائي عندما يكون عبر الانترنت يختلم سلوكك  03

       تتقد  ن الشراء الإلكتروني  ثضل م  الشراء التقليدي  04

05 
سبق وان  لقيت منتجات مخصصل لك لتلبي حاجا ك 

      ورغبا ك اللارديل عبر شبكل الانترنت 

06 
ا تماما ك  على  بناء  المصنتل  المنتجات  ان   تتقد 

  كون لتا قيمل  كبر 
     

07 
 تتقد ان عمليل  تدال المنتجات م  اجلك  زيد م   

      شتورك بالرضا

08 
لتلبيل   مخصصل  منتجات  ان  كون  نالك   تمنى 

 حاجا ك ورغبا ك اللارديل 
     

 تتقد ان المنتجات المخصصل  ساعدك على  نلااق  09
 اموالك بكلااءة

     

10 
المخصصل  شترك   المنتجات  ان  بالتميز  تتقد 

 واللارديل
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  أ ير  خصي  التروض على المراحل المختللال للقرار الشرائي للمستتلك المحور الثالث: 
 

 العبارات الترةيم
موافق 
 بشدة 

 محايد موافق
غير  
 موافق

غير  
موافق 
 تماما

سلوكك  11 على  بناء  المنتجات  ان  خصي    تتقد 
 الشرائي السابق يجتلك  كار عرضل للشراء 

     

21 
صلل   ذات  مخصصل  كون  منتجات  ظتور 

      باحتياجا ك ورغبا ك  جتل عمليل الشراء ستلل 

13 
لك  عندما  ظتر  الشراء  بتمليل  قيامك  احتمال  ازيد 

 منتجات ملائمل لاحتياجا ك 
     

14 
 وثر المنتجات المخصصل الجتد والوقت المبذول ثي 

      البح  ع  المنتجات المناسبل 

15 
 قديم اقتراحات و وجيتات حول منتجات ذات صلل 

 بتلاضيلا ك  زيد م  احتمال قيامك بتمليل الشراء
     

16 
عمليل   المخصصل  والتوجيتات  الاقتراحات  ساعدة 
التي  لبي  المنتجات  حول  المتلومات  على  بحاك 

 حاجا ك 
     

للمنتج   17 اختيارك  عمليل  المخصصل  التروض   ستل 
 لريبتك الشخصيل. المناسم 

     

      التروض المخصصل  جتلك  كار  قل بقرارك الشرائي 18

19 
المخصصل   المنتجات  شراء  ثي  ان  جر تك   تتقد 

  كون ممتتل وجذابل 
     

 ؤ ر المنتجات المخصصل على قرارك الشرائي بشكل   20
  يجابي

     

21 
المخصصل   قوم بالتمليل الشرائيل  ذا كانت التروض  

 ملائمل لتلاضيلا ك
     

الظتور المتكرر للمنتجات المخصصل قد يسبم لك  22
 القلق وعدم الراحل

     

23 
 قوم بَعادة عمليل الشراء م  المؤسسل التي  قدم لك  

       ذا النو  م  الخدمات 

24 
 ركز على القيمل التي  حصل عليتا  كار م  الستر 

 بالمنتجات المخصصل عندما اتتلق الأمر 
     

25 
م    المزيد  رؤيل  ازعجك  الشراء  بتمليل  القيام  بتد 

      التروض المخصصل 



 

 

 الملخــــص: 
والاقتصـــــــاد نتيجـــــــل  طـــــــور  كنولوجيـــــــا المتلومـــــــاتا  صـــــــبحت الأجتـــــــزة  اتالتحـــــــولات الكبيـــــــرة ثـــــــي المجتمتــ ـــــ بتـــــــد

ــال اللاــــــــوري  ــادرة علــــــــى الا صــــــ ــال لتحســــــــي  الأنشــــــــطل  االإلكترونيــــــــل قــــــ ــتغلتج منظمــــــــات الأعمــــــ ــذا التطــــــــور اســــــ  ــــــ
ــلا والـــــذي يمكـــــي  المؤسســـــات  ــردي و قـــــديم  جر ـــــل مخصصـــ ــتتداف المســـــتتلك بشـــــكل ثـــ ــويقيل مـــــ  خـــــلال اســـ التســـ

ــل ــل ثتالـــــ ــل بتكللاـــــ ــات مخصصـــــ ــاج منتجـــــ ــ   نتـــــ ــى . مـــــ ــل الـــــ ــذه الدراســـــ ــدف  ـــــ ــد تـــــ ــدى   حداـــــ ــي  مـــــ ــأ ير  خصـــــ  ـــــ
ــتتلك الجزائــــــــري  ــرائي للمســــــ ــلوك الشــــــ ــلاي  ولتحقيــــــــقا التــــــــروض علــــــــى الســــــ ــنتج الوصــــــ ــدنا المــــــ ــذ التــــــــدف اعتمــــــ  ــــــ

ــات حـــــول التســـــويق الإلكترونـــــي ــا ثـــــي الجـــــزء النظـــــري عموميـــ ــبحت  ي وضـــــحم االتحليلـــــيا حيـــــ   ناولنـــ كيـــــف  صـــ
ــى  ح ــل قــــــادرة علــــ ــزة الإلكترونيــــ ــات الأعمــــــال الأجتــــ ــا   ــــــان لمنظمــــ ــتا ممــــ ــر عبــــــر الإنترنــــ ــق الا صــــــال المباشــــ قيــــ

وللتحقــــــــق مــــــــ  ا اســــــــتتداف المســــــــتتلك بشــــــــكل ثــــــــردي و قــــــــديم  جر ــــــــل مخصصــــــــل  ــــــــؤ ر ثــــــــي ســــــــلوكج الشــــــــرائي
ــتب ــم اســـــــتخدام الاســـــ ــل  ـــــ لل الدراســـــ ــل عـــــــ   ســــــَـ ــلياللارضـــــــيات و الإجابـــــ ــات مـــــــ  عينـــــ ــل لجمـــــــي البيانـــــ  ان الالكترونيـــــ

ــوائيل ــ  ) عشـــ ــل مـــ ــري  (168مكونـــ ــامججزائـــ ــتخدام برنـــ ــا باســـ ــات و  حليلتـــ ــترجا  البيانـــ ــد اســـ  SPSS -25.0 ا و بتـــ

ــدة اســـــتنتاجات  ــلوك حيـــــ   وصـــــلنا الـــــى عـــ ــائياً لتخصـــــي  التـــــروض علـــــى الســـ ــأ يراً دالًا  حصـــ  ظتـــــرت النتـــــائج  ـــ
ــتتلك ــا االشــــــرائي للمســــ ــات  برز ــــ ــاط كمقترحــــ ــدمنا عــــــدة نقــــ ــر قــــ ــل و  خيــــ ــتتلك ضــــــرورة دراســــ ــلوك المســــ ــلو  ســــ  مترثــــ

ــج ــؤ ر نيـــ ــي  ـــ ــل التـــ ــرو  االتوامـــــل الإلكترونيـــ ــق  كاـــ ــى التتمـــ ــرف علـــ ــويق المخصـــــ  ثـــــي التتـــ ــى  االتســـ ــاثل الـــ بالإضـــ
 ضرورة  حداد ملااهيم نظريل اكاديميل حول التخصي  واعطاءه   ميل  كبر.

 التخصي ا التروضا التسويق الالكترونيالكلمات المفتاحية:  

Abstract  :  

After significant transformations in societies and economies due to the development of information 

technology, electronic devices have become capable of instant communication. This advancement has 

been utilized by business organizations to enhance marketing activities by targeting consumers 

individually and providing a personalized experience, enabling institutions to produce customized 

products cost-effectively. This study aims to determine the impact of offer customization on the 

purchasing behavior of Algerian consumers. To achieve this goal, we adopted the descriptive-analytical 

approach, where we discussed generalities about electronic marketing in the theoretical part, explaining 

how electronic devices have become capable of achieving direct communication via the internet, 

allowing business organizations to target consumers individually and provide a personalized experience 

that influences their purchasing behavior. To verify the hypotheses and answer the study's questions, an 

electronic questionnaire was used to collect data from a random sample of 168 Algerians. After 

retrieving and analyzing the data using SPSS 25.0 software, we reached several conclusions, where the 

results showed a statistically significant effect of offer customization on consumer purchasing behavior. 

Finally, we presented several points as suggestions, including the necessity to study consumer behavior 

and identify the electronic factors that affect it, delve deeper into understanding customized marketing, 

as well as the importance of defining academic theoretical concepts about customization and giving it 

greater importance . 

Keywords: personalization, offers, electronic marketing 

 


