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 الممخص

 كلمة شكر
جاز ىذا العمل المتواضعنلإ  ناطريق  ناشكر الله عز و جل الذي أنار لن  

قدم بالشكر الخاص إلى الأستاذالمشرف  نتو    

"فشيت  حميد     " 

  ناعلي يم الدعم والنصائح القيمة و لو وتقد بتوجيياتو  ابخل علييلم    لذيا
 عن رده.  ينى عاجز بقندين س

كل الق ائمين على المركز التجاري "البركة" تقدم بالشكر الجزيل إلى  نكما  
 و عمالو.

خميس  جيلالي بونعاعة  ساتذ  و عما  جاععة   الأتقدم بالشكر إلى جميع  نو  
 عليانة  

في إنجاز ىذا العمل عن بعيد أو عن  و في الأخير إلى كل عن ساعدني    

  قريب بنصيحة أو كلمة طيبة
 

 

 

 



 الممخص

 داء                الإى
 بسى الله انرحًٍ انرحيى

هَادَ "  ةِ وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيَ رَى اللَّهُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولُهُ وَالْمُؤْمِنُونَ وَسَتُ رَدُّونَ إِلَى عَالِمِ الْغَيْبِ وَالشَّ

  سورة التوبة (105) "فَ يُ نَبِّئُكُمْ بِمَا كُنْتُمْ تَ عْمَلُونَ 

ن  إهذي جهذي أ ب  انالنًيٍ اانلاة  اانساةو له  الجى اانَييل  اانًرلهيٍ انحًذ لله

كم يٍ قلل فيهًل لس اجم ''ااافض نهًل جُلح انذل يٍ انرحًة اقم ببي ابحًهًل 

 "كًل ببيلَي صغيرا

 يٍ أي أبوا  انثُل  لأدام  ابأي أبيلت انقليذ ألير

 كُحى كسحلبة ياطل ِ لقث الأبض فلاضرت

اانذي ااانذجي اداو الله لهيهى انلحة كلنُخهة انشليخة جاطي باة حذاد نحى كُحى اانز

 اانالفية

  ن  يٍ يُحُي اانيم فيإانذي لأنُي لُذ صغري اجحًم يسؤانيحي لُذ كيري   نإ

 هًل كم لسير ايطيم في لًر ًلٌ يسير نهأللل الله أ أبي ا أيي اطو  كم 

 يل بايذا لُهى إاواَي ا أاواجي يٍ لشث ياهى برا   طفونحي فاة اجلوب انذَ

  أصذقل  اناًر اهذي هذا اناًما إن  بُلجي جسُيى ا بَيى اأيهًل انكريًة ااني 

 

 

 

 

 

 

           

 هحود                                    
 



 الممخص

 

 بسى الله انرحًٍ انرحيى

 "فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنين أعملواوقل "
  ن والصلاة والسلام على خاتم الانبياء والمرسلين اهدي جهدي الى كل الحمد لله رب العالمي

لِّ مِنَ الرَّحْمَةِ فيهما عز وجل قال من   وَقُل رَّبِّ  وَاخْفِضْ لَهُمَا جَنَاحَ الذُّ
 سورة الاسراء " 42ارْحَمْهُمَا كَمَا ربَ َّيَانِي صَغِيرًا 

 يٍ أي أبوا  انثُل  لأدام  ابأي أبيلت انقليذ ألير

 كُحى كسحلبة ياطل ِ لقث الأبض فلاضرت

اانذي ااانذجي اداو الله لهيهى انلحة كلنُخهة انشليخة جاطي باة حذاد كُحى اانزنحى 

 اانالفية

اني انذي لأنُي لُذ صغري اجحًم يسؤانيحي لُذ كيري ان  يٍ يُحُي اانيم في كم 

 هًل ركم لسير ايطيم في لً ًلاللل الله اٌ يسير نه أبي ا أيي اطو  

 يٍ لشث ياهى برا   طفونحي فاة اجلوب انذَيل بايذا لُهى إاواَي اأاواجي

 .أصذقل  اناًر اهذي هذا اناًما إن      

                                       
   عبد العزيز                                      

 

 

 
 
 
 



 الممخص

  :ممخص

 كذلؾ مف خلاؿالمستيمؾ سمكؾ  المتحكمة فيالمفاىيـ عض ب تكضيحىذه الدراسة إلى المساىمة في ىدفت 
خميس مميانة  مدينة التجارم في المركزفي  كاختياره التسكؽ المستيمؾ رضا عمى المؤثرة العكامؿ كتحديد فحص

مف  الاستبياف طريقة الاستقصاء عف طريؽ ىمع الأكلية البيانات في جمع الاعتمادكقد تـ ، بكلاية عيف الدفمى
  راسة عينة ميسرة مف زبائف محؿ البركة.خلاؿ د

كقد تكصمت الدراسة الى كجكد أثر معنكم لكؿ مف العكامؿ المممكسة، العكامؿ التكزيعية، العكامؿ السعرية 
 كالتركيجية، العكامؿ المتعمقة بالبائع، العكامؿ المتعمقة بالمستيمؾ عمى اختياره لممساحات الكبرل.

مف أىميا ضركرة الاىتماـ بالعنصر البشرم مف حيث التأىيؿ، ككذا الاىتماـ  كما قدمت الدراسة عدت تكصيات
 أكثر بتطمعات المستيمكيف.

 المساحات الكبرل، سمكؾ المستيمؾ، فف عرض المنتجاتة: المفتاحي الكممات
Abstract 

This study has aimed to contribute to clarifying some of the concepts controlling consumer behavior 

by examining and identifying the factors affecting consumer satisfaction and choosing the malls by 

studying a convenient sample of Al Baraka's customers in the city of Khemis Miliana. 

The study has found that there is a significant impact for each of the tangible factors, distributional 

factors, price and promotional factors, factors related to the seller, factors related to the consumer 

on his choice of the malls. 

The study also has given several recommendations, the most important of which is the need to pay 

attention to the human element in terms of qualification, as well as more attention to consumers' 

aspirations. 

Key words: Mall, Consumer Behavior, Merchandising. 
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 مقدمة 

 
  أ

 مقدمة:

لقد شيد العالـ تطكرات كبيرة بمختمؼ المجالات الاقتصادية، السياسية، الاجتماعية كالتجارية كفؽ كتيرة سريعة 
معتقداتيـ الدينية اتجاه محيطيـ ك  العممية كأخرل مفاجئة أثرت عمى سمكؾ أفراد المجتمع بمختمؼ مستكياتيـ

الخارجي  بغرض تكفير احتياجاتيـ الضركرية لمعيشتيـ ،كخاصة التغيرات التي طرأت عمى سمككيات ك  الداخمي
الخدمات المقدمة مف طرؼ ىذه الأخيرة ك  معظميـ عمى كيفية اختيارىـ لمستكل المكاف كفترة اقتناء المنتجات

، كذلؾ لتحقيؽ رغباتيـ المتغيرة كالمستمرة عمى الدكاـ، حيث أدل بنسبة كبيرة مف تبعا لمتطكرات الناتجة
المستيمكيف )أفراد المجتمع( إلى النفكر مف المحلات الصغيرة كالمجكء إلى المحلات الأكبر منيا لتحقيؽ مبتغاىـ 

فكرة إنشاء فضاء تجارم  الأجانب إلى البحث عف ك  النفسي ، مما جعؿ بعض المستثمريف المحمييف منيـك  المادم
كبير، بما يسمى المراكز التجارية الكبرل لتحقيؽ رغبات زبائنيـ ككسب رضاىـ لنجاح استثمارىـ، حيث ظيرت 

تطكرت عمى تكبدأت ىذه الفكرة في المدف الكبرل كنتيجة حتمية بتجربة جديدة حتى شممت كؿ المدف الصغيرة، 
جات كالخدمات الى أماكف لمترفيو كالتسمية، العلاج الصحي مر السنيف مف مجرد أماكف لعرض كبيع المنت

 كالمناسبات الاجتماعية.

بتشجيع مف سعت عدة جيات مختمفة في الجزائر  كالتنمية لنجاح القطاع التجارم كاستمرارا لعممية التطكر
أشكاؿ معمارية ك  إنشاء مراكز تجارية كبيرة كتشييدىا كفؽ أحدث مستكيات التكنكلكجيا كبتصاميـ إلىالحككمة 

 تقدـ التي كالمطاعـ السيارات مكاقؼ مثؿ مختمفة مع تكفير العديد مف المرافؽ الضركرية التي يحتاجيا الزبكف
 الخ....... أماكف لمصلاةك  المياه الأطفاؿ، دكرات ألعاب كأماكف خفيفة كجبات

 مف أعدادا كبيرة تستقطب بحتكأص الجزائرية مدفال كافة في بشكؿ كبير كمتسارع المراكز ىذه انتشرت كقد
 كالفكائد. المنافع مف مختمفة أنكاعا يرغبكف في الذيف الزبائف
 الدراسة: مشكمة

كالاستطلاع لمحيط كرغبات المستيمكيف المادية  ب المراكز التجارية الكبرل البحثلقد أصبح لزاما عمى أصحا
اختيارىـ لممراكز التجارية  تي تؤثر عمى طرؽمعرفة العكامؿ الكالنفسية لفيـ طبيعة سمككيـ، حتى تتمكف مف 

كمستكل التكافد إلييا، لكضع خطط عممية تساىـ في زيادة جذب الزبائف كاستقطابيـ لمركزىـ التجارم قصد 
 يمي: ، حيث تتمخص مشكمة الدراسة فماتحقيؽ الأرباحك  التسكؽ لزيادة نسبة المبيعات

 تيمك لمتسوق في المساحات التجارية الكبرى ؟  تتضمن العوامل المؤثرة عمى اختيار المس فيما 

كبالتالي فإف العكامؿ المؤثرة بمختمؼ أبعادىا تعتبر مف أىـ الأسباب التي تدفع المستيمؾ إلى الذىاب كالتسكؽ 
 في ىذه المراكز التجارية الكبرل حيث حاكلنا في ىذه الدراسة الإجابة عمى التساؤلات التالية :

 د عامؿ المممكسية عمى رضا المستيمؾ كاختياره المركز التجارم) محؿ البركة(؟ىؿ ىناؾ تأثير لبعـ 1

 اختياره المركز التجارم) محؿ البركة(؟ك  ىؿ ىناؾ تأثير لبعد عامؿ التكزيع عمى رضا المستيمؾـ 2



 مقدمة 

 
  ب

 (؟عمى رضا المستيمؾ اختيارىا لمركز التجارم) محؿ البركةالتسعير كالتركيج ىؿ ىناؾ تأثير لبعد عامؿ ـ3

 اختياره المركز التجارم) محؿ البركة(؟ك  عمى رضا المستيمؾالمتعمؽ بالبائع ىؿ ىناؾ تأثير لمعامؿ ـ 4

اختياره المركز التجارم الكبرل ) محؿ ك  عمى رضا المستيمؾالمتعمؽ بالمستيمؾ ىؿ ىناؾ تأثير لمعامؿ ـ 5
 البركة(؟

 الدراسة: فرضيات

راسة كاستنادا عمى النتائج المتحصؿ عمييا مف خلاؿ إجابات أفراد تحميمو لمكضكع ىذه الدك  مما سبؽ دراستو
 تكصمنا إلى مايمي: SpssV21العينة المختارة كفؽ البرنامج الإحصائي 

التجارم المستيمؾ كاختياره المركز رضايكجد تأثير ذك دلالة إحصائية لبيئة المركز التجارم الذم يؤكد ـ  1
 محؿ البركة بمدينة خميس مميانة(.)

التي المنتجات المقدمة في المركز التجارم مف يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية لتكزيع تشكيمة متنكعة ـ  2
 اختياره لاقتناء حاجياتو منو )محؿ البركة بمدينة خميس مميانة(.تفسر رضا المستيمؾ ك 

التي تكضح رضا  تركيج المنتجات المقدمة في المركز التجارمك  ػ يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية لأسعار3
 محؿ البركة بمدينة خميس مميانة(.كاختياره التسكؽ فيو ) المستيمؾ

يكجد تأثير ذك دلالة إحصائية لخدمات عماؿ كمكظفي المركز التجارم التي تشير عمى رضا المستيمؾ ـ  4
 محؿ البركة بمدينة خميس مميانة(.) كاختياره لشراء مستمزماتو

)محؿ البركة بمدينة  ة لممستيمؾ الدالة عمى رضاه كاختياره المركز التجارميكجد تأثير ذك دلالة إحصائي 5
 خميس مميانة(.

 أسباب اختيار موضوع الدراسة :

 نظرا لأىمية المكضكع في كؿ المجالات مف جية، كرغبة المؤسسات بمختمؼ أنشطتيا لمعرفة احتياجات
 :ؾ مف خلاؿ محاكلتنا تكضيح ما يميذلك  اختياراتوك  رغبات المستيمؾ كالكصكؿ إلى العكامؿ المؤثرة عمى رضاهك 

كفاء ك  مستكل الخدمات المقدمة لكسب رضاك  لفت الانتباه لأىمية التسعير كالتركيج لممنتجاتـ  1
 المستيمؾ.

الرغبة في الكشؼ عف التغيرات الناتجة عف سمكؾ المستيمؾ مف خلاؿ البحث في المكضكع،نظرا لككف ـ  2
 نفسية(.ك  متغيرة باستمرار) تغيرات ماديةك  الأخير مختمفةرغبات كاحتياجات ىذا 

ارم مقارنة مع مراكز تجارية معرفة منيجية تقييـ المستيمؾ لمستكل الخدمات المقدمة مف المركز التجـ  3
 .أخرل



 مقدمة 

 
  ت

الخدمات تحديد كؿ بعد مف العكامؿ المؤثرة عمى رضا المستيمؾ كعلاقتيا بتقييمو لمستكل جكدة ػ 4
 .المقدمة

 باب اختيار مكان الدراسة لمتربص :أس

مف خلاؿ إدراكنا لمشكمة بحثنا لجأنا إلى البحث عف مكاف لمتربص يكافؽ مكضكع دراستنا حيث تكصمنا إلى 
اختيار المركز التجارم المسمى البركة باعتباره أكبر مساحة داخؿ المنطقة الحضرية، قريب لجامعتنا بخميس 

 ىك مكضح في الجدكؿ التالي :ك  استلاـ استمارات الاستبيافك  الشخصية لتكزيعمميانة كتسييؿ عممية المقابلات 
 (: يوضح مساحات السوبيرات والمراكز التجارية عمى مستوى ولاية عين الدفمى 01الجدول رقم )

 ل البحث.المصدر: من إعداد الطمبة من خلا 

 أىداف الدراسة:

اتجاه اختيار المراكز النيائي كالتنبؤ بقراره لتحقيؽ رضاه رصد رغبات كاحتياجات المستيمؾ الجزائرم ـ  1
 التجارية

 .تحسينياك  التعرؼ عمى عناصر المزيج التسكيقي لممراكز التجارية كتسميط الضكء عمييا لدراستياػ 2

 . تدفعو إلى اختيار المراكز التجارية في مدينة خميس مميانةك  ستيمؾتحديد أىـ العكامؿ التي تجذب المـ 3

 .استخلاص اقتراحات حكؿ طبيعة الخدمات المقدمة مف المراكز التجارية، كتقديـ تكصيات لطرؽ تحسينياػ 4

 تحديد الأىمية النسبية لممعايير التي يعتمد عمييا المستيمؾ في تقييمو لمستكل الخدمات المقدمة .ػ 5

 الدراسة ميةأى

نظرية لتكضيح الإطار العاـ لممفاىيـ المرتبطة بمحيط المستيمؾ مف جية، تكمف أىمية ىذه الدراسة في ككنيا 
بالقكانيف كالقكاعد التنظيمية المحددة لمبائع)صاحب المحؿ(،كككنيا تطبيقية لتحديد الإطار  أخرل مف جيةك 

مكانات البائع  الخاص الذم يساىـ في دراسة سمكؾ المستيمؾ المتغير لتحقيؽ رضاه مف جية، كأخرل لقدرات كا 
ذلؾ حسب الأنشطة التسكيقية التي يتناكليا ىذا المركز التجارم في ك  التي تؤىمو لتحقيؽ رضا ىذا المستيمؾ،

 الرقم
نوع المساحات 

 التجارية
المساحات المخصصة 

 لمبيع
 سعة حضيرة

 السيارات)سعة الدنيا(
 عددىا

 مكان
 تواجدىا

 خميس مميانة 13 ػػػػػػػػػػ 2ـ500ػػػ  2ـ120مف  سوبيرات 01
خميس مميانة)البــركة(  01 سيارة 100 2ـ2500ػػػ  2ـ500مف  مركز تجاري 02  

مركز تجاري  03
 ضخم

 2ـ 2500أكثر مف  
 )خارج المنطقة الحضرية(

عيف الدفمى  01 سيارة 1000 )أونــو(     



 مقدمة 

 
  ث

حيث يمكننا تكضيح ىذه الأىمية مف خلاؿ سمكؾ المستيمؾ اتجاىيا، خميس مميانة كدكرىا في التأثير عمى 
 : ةالنقاط التالي

ندرة الأبحاث النظرية كالتطبيقية المقدمة في ىذا المجاؿ كسط الانتشار المتزايد لممراكز التجارية في كافة  .1
 مع تدني مستكل دخؿ الأفراد.أنحاء المدينة 

التعرؼ عمى مككنات المزيج التسكيقي لممركز التجارم في خميس مميانة لتصميـ برامج تسكيقية تتماشي  .2
 رة .مع التطكرات المستم

كشؼ كتكضيح مختمؼ العكامؿ المؤثرة عمى مستكل رضا المستيمؾ كمدل تأثيرىا في اختياره المركز  .3
 التجارم 

لأصحاب المراكز التجارية كالميتميف بدراسة محيط كسمكؾ نحك المستقبؿ إعطاء نظرة كاضحة  .4
 ه المراكز.المستيمؾ لكشؼ العكامؿ المؤثرة عمى سمككياتو المستقبمية لتحقيؽ رضاه داخؿ ىذ

 : منيجية الدراسة

لقد استخدمنا في ىذه الدراسة المنيج الكصفي التحميمي إذ أننا نقكـ بكصؼ لمتغيرات المرتبطة بالدراسة ككذلؾ 
كما تقكـ ىذه الدراسة عمى التحميؿ الإحصائي كاختبار  ،في الدراسةعينة المختارة كصؼ خصائص مفردات 

 ت المستقمة عمى المتغير التابع.الفرضيات مع اختبار تأثير المتغيرا

 متغيرات الدراسة :

 (: نموذج الدراسة01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 
 

 

 المصدر: من إعداد الطالبين 

 

 المتغير التابع

 عمى إختيار المستيمك

 المتغير المستقل

 العوامل المؤثرة 

 بيئة المركز التجاري 

 تالمنتجا  

 لسعر والترويج ا 

 موقع المركز التجاري  

  موظفي المركز التجاري 

  



 مقدمة 

 
  ج

  المتغيرات المستقمة: أولا

 التيكية، الحراسة الأمنية داخؿ المركز النظافة العامة، تتمثؿ في الإضاءة الجيدة، :بيئة المركز التجاري .1
مكانية الاختيار بيف الأصناؼتكفر  ت:المنتجا .2   .أصناؼ عديدة مف السمع مع كجكد بدائؿ مطركحة لشراء كا 
 عرض سمع بأسعار متناسبة، إعلانات لنكعية المنتجات ، خصكمات في مكاسـ معينة.: الترويجو  لسعرا .3
 ف محيطو المستيمؾ يفضؿ الذىاب إلى المراكز التجارية التي تككف مكجكدة قريبة م: موقع المركز التجاري .4
 الخدمات المقدمة مف ىؤلاء يجذب المستيمكيف الى المركز.ك  مستكل التعامؿ: موظفي المركز التجاري .5

  ثانيا :المتغير التابع

 اختيار المستيمؾ لممراكز التجارية. -

 صعوبات الدراسة :

الباحثيف في ا معظـ ما يصادفيمع يذه الدراسة تتشابو في مجمميا لإف الصعكبات التي صادفتنا أثناء انجازنا 
 إلا أننا ،ع دراستنا جديدة مف حيث المضمكفالتخصصات العممية، إضافة إلى أف فكرة مكضك ك  مختمؼ المياديف

 :حاكلنا حصرىا في النقاط التالية
 )محؿ البركة(. صعكبة الحصكؿ عمى المعمكمات المتعمقة بمكضكع الدراسة مف الجية المعنية محؿ الدراسة ـ 1

نظرا لحداثتو، باستثناء بعض الدراسات السابقة النادرة التي اعتمدنا  جع المتعمقة بمكضكع الدراسةمراػ غياب ال2
 عمييا، حيث قمنا بعممية إسقاط حسب محيط العينة المختارة .

مكاجية بعض المشاكؿ في التعامؿ مع أفراد العينة المختارة)المستيمؾ( مف جانب تكزيع كاسترجاع استمارات  ـ 3
 .تبياف لمكضكع الدراسة مما أدل بنا إلى بذؿ جيد مضاعؼ ككقت إضافيالاس



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول
 الإطار النظري لسموك المستيمك وفن عرض المنتجات
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 تمييد

عمى مدار السنيف الماضية تـ تناكلو ك  إف ما يميز سمكؾ المستيمؾ عف غيره مف المكاضيع التسكيقية ىك انو   
عمـ ، عمـ الاجتماع، المتخصصيف مف مختمؼ العمكـ كعمى رأسيا عمـ النفسك  باحثيفمف قبؿ الكثير مف ال

تعبيرا خلاؿ ك  التسكيؽ تجديدا كما يعتبر مف اكبر مكاضيع، السمككيةك  كغيره مف العمكـ الإدراكية، الاقتصاد
كتصرفاتو إثناء  افالإنس ذلؾ لككنو عمما إنسانيا بحتا يعتمد عمى دراسات سمككياتك  الحاليك  العقديف الماضي
التعامؿ معو أصبح مف الميارات التي ك  الخدمات لذلؾ فاف التنبؤ بسمكؾ المستيمؾك  لممنتجات شرائو كاستخدامو

 كذلؾ التركيز عمى جانب فف عرض المنتجاتك  فعالية عاليةك  تجيدىا المؤسسات التي تريد أف تنافس بكفاءة
في ىذا الفصؿ تطرقنا إلى ثلاث ك  يجابية لتصريؼ منتجاتياكيفية التأثير عمى سمكؾ المستيمؾ الطريقة الاك 

 : مباحث كما يمي

 دراسة سمكؾ المستيمؾ : المبحث الأكؿ -

 فف عرض المنتجات : المبحث الثاني -

 الدراسات السابقة : المبحث الثالث -
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 دراسة سموك المستيمك: المبحث الأول

التسكيقية حيث أف المستيمؾ ىك المعيار الأساسي الذم يمكف يعتبر سمكؾ المستيمؾ المحكر الأساسي لمعممية 
كما يمثؿ الركيزة ، مف خلالو الحكـ عمى نجاح أك فشؿ نكع المنتجات المعركضة في المحلات التجارية الكبرل

 أىميةك  تنتيي بو حيث سنتطرؽ في ىذا المبحث عمى مفيكـك  الأساسية التي تبدأ منو كافة الأنشطة التسكيقية
 يح كأنماط سمكؾ المستيمؾ.مفاتك 

 خصائصوو  مفيوم سموك المستيمك: المطمب الأول
 مفيوم سموك المستيمك: أولا

 : يؼ عديدة منياتعار لقد حظي سمكؾ المستيمؾ باىتماـ كبير مف طرؼ الباحثيف أدل إلى ظيكر عدة 

الخدمات التي ك  يـ عف السمعالتصرفات التي يقكـ بيا المستيمككف أثناء بحثك  "مجمكعة الأنشطة: التعريف الأول
التخمص ك  استعمالياك  الحصكؿ عميياك  أثناء تقيميـ لياك  رغباتيـ منياك  يحتاجكف إلييا بيدؼ إشباع حاجاتيـ إلييا

 1ما يصاحب ذلؾ مف عمميات اتخاذ القرارات"ك  منيا

لسمع أك الخدمات أك ىك ذلؾ التصرؼ الذم يبرزه المستيمؾ في البحث عف شراء أك استخداـ ا": التعريف الثاني
حسب الإمكانات الشرائية ك  الأفكار أك الخبرات التي يتكقع أنيا ستشبع رغباتو أك رغباتيا أك حاجاتو أك حجاتيا

  2المتاحة"
"ىك التصرؼ الذم يسمكو فرد ما نتيجة تعرضو لمنبو)داخمي أك خارجي أك كلاىما معا( يرتبط : التعريف الثالث

  3الشرائية"حسب إمكاناتو ك  حاجة أك رغبةبسمعة أك خدمة تشبع لديو 

يقكـ بيا الأفراد في سبيؿ ك  الغير المباشرة التي يأتيياك  التصرفات المباشرةك  انو جميع الأفعاؿ": التعريف الرابع
  4في كقت محدد"ك  الحصكؿ عمى سمعة أك خدمة معينة مف مكاف معيف

                                                           
مؾ، فيرسة مكتبة الممؾ فيد الكطنية أثناء النشر، الطبعة الثالثة، الرياض، خالد عبد الرحمف بف الجريسي، سمكؾ المستي - 1

 44، ص 2007السعكدية، 
      44، ص2004محمد عبيدات إبراىيـ، سمكؾ المستيمؾ، دار كائؿ لمنشر، الطبعة الرابعة، عماف، الأردف،  - 2
ية المتحدة لمتسكيؽ كالتكريدات، الطبعة الأكلى، القاىرة، محمد عبيدات إبراىيـ، كاثؽ شاكر، سمكؾ المستيمؾ، الشركة العرب - 3

 8، ص2004مصر، 
 24، ص1998محمد صالح المؤذف، سمكؾ المستيمؾ، مكتبة دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف،  - 4
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استعماؿ السمع ك  المرتبطة بشراء، ك لأفرادىك مجمكعة التصرفات التي تصدر مف ا": التعريف الخامس
  1التصرفات" تحدد ىذهك  بما في ذلؾ عممية اتخاذ القرارات التي تسبؽك  الخدماتك  الاقتصادية

  :يمي ما حكؿ يتمحكر المستيمؾ سمكؾ أف السابقة ريؼاالتع خلاؿ مف كنستنتج

 داخمو. في عما لمتعبير المستيمؾ بو يقكـ فعؿ أنو -

 إلى مجتمعة تقكده بو محيطة خارجية أخرل كعكامؿ نفسو بالفرد الخاصة الذاتية العكامؿ يف عدد ىنالؾ -
 .الشرائي أك السمكؾ الاستيلاكي نمط تحديد

 خدمة. مف الانتفاع أك سمع شراء عبر رغبات تحقيؽ أك حاجات إشباع إلى ينصب السمكؾ جكىر -

 بينيا. فيما كمترابطة متسمسمة ممياتع عبر يتـ خلاليا مف المتحقؽ كالسمكؾ الشراء عممية -

 الشراء ذلؾ عف رضا أك رم أ مف بعدىا يترتب كما الشراء بعممية بالحاجة كالانتياء الشعكر مرحمة مف تبدأ - 
 .المتحقؽ

 خصائص سموك المستيمك: ثانيا

غير أف  ،تصرفات المستيمكيفك  مدارس الفكر في تفسير دكافع سمكؾك  عمى الرغـ مف اختلاؼ أصحاب الرأم
 2: مف أىميا نذكر ما يميك  المميزات العامة لسمكؾ المستيمؾك  جميعيا تتفؽ عمى الخصائص

إف كؿ سمكؾ أك تصرؼ إنساني لابد أف يككف كرائو دافع أك سبب إذ لا يمكف أف يككف ىناؾ سمكؾ أك  -
 تصرؼ بشرم مف غير ذلؾ.

بالتالي فلا يمكف ك  ىدؼ أك أىداؼ معينةإف سمكؾ الإنساني ىك سمكؾ ىادؼ بمعنى انو مكجو لتحقيؽ  -
ف بدت بعض الأىداؼ في بعض الأكقاتك  تصكر سمكؾ بدكف ىدؼ غير غامضة سكاء ك  الأحكاؿ غامضةك  ا 

 بالنسبة للأفراد أنفسيـ أك منشات الأعماؿ نفسيا.

 كف قد سبقتوأعماؿ تكك  بؿ يرتبط بأحداث، قائمة بذاتياك  السمكؾ الذم يقكـ بو الأفراد ليس سمككا منعزلا -
 أخرل قد تتبعو.ك 

ذلؾ لكي ك  متنكعةك  الذم نعني بو أف سمكؾ الفرد يظير في صكر متعددة، ك السمكؾ الإنساني سمكؾ متنكع -
 المرغكب.ك  يتبدؿ في حتى يصؿ إلى اليدؼ المطمكبك  فيك يتغير، يتكافؽ مع المكاقؼ الذم تكاجيوك  يتكاءـ

فكؿ سمكؾ ، ميس ىناؾ فكاصؿ تحدد بدئ كؿ سمكؾ كلا حتى نيايتومتصمة فك  السمكؾ الإنساني عممية مستمرة -
 متممة لبعضيا البعض.ك  جزء أك حمقة مف سمسمة مف حمقات مع بعضيا البعض

                                                           
لمنشر كالتكزيع، الطبعة معراج ىكارم، رياف أمينة، احمد مجدؿ، سياسات كبرامج كلاء الزبكف، دار كنكز المعرفة العممية  - 1

 174، ص 2013الأكلى، عماف، الأردف، 
 27، 29محمد صالح المؤذف، مرجع سبؽ ذكره، ص - 2



 لمستيمك وفن عرض المنتجات فصل الأول:                                          الإطار النظري لسموك اال

 
9 

المكاقؼ المختمفة التي ك  يتبدؿ طبقا لمظركؼك  سمكؾ الإنساف سمكؾ مرف كيعني ذلؾ أف السمكؾ يتعدؿ -
 يكاجييا الفرد.

 .  التصرفات التي يأتييا الأفراد في غالبية الأحياف إف لـ تكف في جميعياك  صعكبة التنبؤ بالسمككيات -

 إف السمكؾ الإنساني نادرا ما يككف نتيجة لدافع أك سبب كاحد بؿ ىك في اغمب الحالات محصمة لعدة دكافع -
 أسباب يتظافر مع بعضيا البعض أك يتنافر بعضيا مع البعض الأخر.ك 

 ن الدوافع والسموك(: العلاقة بي02الشكل رقم )

 
، 1998، الأردف، عماف، مكتبة دار الثقافة لمنشر كالتكزيع، سمكؾ المستيمؾ، محمد صالح المؤذف: المصدر

 28ص

 أىمية دراسة سموك المستيمك: المطمب الثاني

 غةكصيا السياسات لتخطيط البداية نقطة يمثؿ أنو ذلؾ، التسكيقية العممية في الميـ العنصر المستيمؾ يعتبر
مكانات كأذكاؽ كرغبات حاجات معرفة أف حيث، لممؤسسة الاستراتيجيات التسكيقية  الشرائية المستيمكيف كا 

أىمية دراسة سمكؾ  ركبالتالي تظي المناسب التسكيقي المزيج ضركرم لكضع أمر فيو المؤثرة العكامؿ مختمؼك 
 1: المستيمؾ فيما يمي

 ككذا كأذكاؽ كرغبات حاجات مع تتكافؽ التي كالخدمات السمع تجتن المؤسسة تجعؿ المستيمؾ سمكؾ دراسة إف -
 جية مف لممستيمكيف الجغرافي كالانتشار ـءتتلا تكزيع قنكات إنشاء إلى إضافة، الشرائية المستيمكيف قدرات
 أخرل. جية مف تسكيقيا كالخدمات المراد السمع كطبيعة

                                                           
1- Lancaster. G, Reynolds.p,  Marketing made simple, linacre house,  jordan hill ةnew York, 2002, 
p15. 



 لمستيمك وفن عرض المنتجات فصل الأول:                                          الإطار النظري لسموك اال

 
10 

 كجكدة سعر عف لممستيمكيف اللازمة لمعمكماتا تكّفر المؤسسة تجعؿ المستيمكيف سمكؾ دراسة أف كما 
 الأخرل. التركيجي المزيج كعناصر الإعلاف طريؽ عف كالخدمات السمع كخصائص

 أك لمسمع الأمثؿ الاختيار في تساعده التي المعمكمات بكافة إمداده في الفرد المستيمؾ سمكؾ دراسة تفيد 
 .كأذكاقو كميكلو الشرائية إمكاناتو مع يتكافؽ كبما المطركحة الخدمات
 كالسعي السكقية حصتيا عمى المحافظة مف المستيمؾ سمكؾ دراسة خلاؿ مف المؤسسة تستطيع كما 

 أخرل. تسكيقية فرص لاقتناص
 المستيمكيف،  سمكؾ دراسة مف عمييا لابد فإنو قديـ منتكج تطكير أك جديد منتكج إدخاؿ المؤسسة تريد عندما

 الفشؿ. أك الخطر مستكل تقميؿ ىك قراراتيـ الشرائية، كاليدؼتؤثر عمى  التي ؛ العكامؿ كمعرفة
  تمثؿ دراسة سمكؾ المستيمؾ بالنسبة لممؤسسة فرصة لتكزيع إمكاناتيا المادية كالبشرية بما يخدـ مصمحة

المستيمؾ كالمؤسسة عمى سكاء، كما تساعد حككمات الدكؿ عمى التخطيط لمتنمية الاقتصادية، كذلؾ لخمؽ 
 الإمكانيات المتاحة مف جية كتكفير السمع كالخدمات كفؽ أكلكيات أفراد المجتمع مف جية أخرل. التكازف بيف

 كصفات بخصائص كالإلماـ أسكاقيا تحميؿ عمى المؤسسات المستيمؾ سمكؾ دراسة عممية تساعد 
 منتظمة فةبص كالاستيلاكي الشرائي عمى حاجاتيـ كرغباتيـ كسمككيـ سكؽ فرعية، كالتعرؼ كؿ في المستيمكيف

 .السكؽ في كنمكىا بقائيا تضمف حتى
 مثؿ التساؤلات مف كثير عمى بالإجابة المؤسسة المستيمؾ بأنيا تزكد سمكؾ أىمية تظير كما:  
 الخدمة .  أك لمسمعة الحقيقيكف المشتركف ىـ مف تحديد 
 لمشراء .  المناسبة الأكقات تحديد 
 الخدمة. أك السمع لشراء المستيمؾ يفضميا التي الأماكف 
 المشتريات. ككمية نكعية تحديد 
  احتكاؾ الفرد بالجماعات عديدة مثؿ: العائمة  أثرتقكـ المؤسسة بتصميـ سياستيا التسكيقية كفقا لدراسة

كالطبقات الاجتماعية كالجماعات المرجعية، حيث يظير ىذا التأثير في القرارات الشرائية اليكمية التي يتخذىا 
 المستيمؾ.

 
  المفاتيح الستة لسموك المستيمك: الثالمطمب الث

التي يعبر ك  حتى نستطيع أف نفيـ سمكؾ المستيمؾ لذلؾ لابد مف دراسة جميع المفاىيـ المتعمقة بيذا السمكؾ
تتمثؿ ىذه ك  عنيا بما يسمى المفاتيح الستة في فيـ سمكؾ المستيمؾ أك بالأصح لمكصؿ إلى سمكؾ المستيمؾ

 : 1المفاتيح فيما يمي
 
 
 

                                                           
 4، ص1998ف لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف حمد الغدير، رشاد ساعد، سمكؾ المستيمؾ، دار زىرا  - 1
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 فتاح الأول: سموك المستيمك ىو سموك دوافع وحوافز: الم

ف الدكافع فيي عكامؿ داخمية إم أنيا محركات داخمية لسمكؾ ك  إف سمكؾ المستيمؾ ىك سمكؾ ناتج عف دكافع ا 
، تشير إلى المكافآت التي يتكقعيا المستيمؾ نتيجة القياـ بعمؿ ماك  أما الحكافز فيي عكامؿ خارجيةك  المستيمؾ

 : ىناؾ عدة أنكاع مف الدكافع ىيك  ة سكؼ يتـ التطرؽ إليياىذه الصفك 

 ىك الدافع الشرائي مف اجؿ القياـ بعمؿ كظيفي.ك  الدافع الكظيفي -أ

 المحبة بكاسطة شراء ىدية ما.ك  ىك الدافع الشرائي مف اجؿ التعبير عف المكدةك  الدافع التعبيرم -ب

كراء ىذا العمؿ ك  اكبر مف ىدؼ كاحد يراد تحقيقو مفىك الدافع الشرائي المركب مف ك  الدافع المركب -ج
 الشرائي.

 ىك أسيؿ دافع شرائي.ك  الآخريفك  الكاضح لممستيمؾك  ىك الدافع الشرائي المعركؼك  الدافع المعرؼ -د

 سموك المستيمك يحتوي عمى مجموعة أنشطة: المفتاح الثاني

ياية ىي التي تككف الأساس لمقرار الشرائي ىذه الأنشطة بالنك  سمكؾ المستيمؾ يتككف مف مجمكعة نشاطات 
 : ىذه الأنشطة عمى النحك التاليك  التي يتخذه ىذا المستيمؾ

 التفكير بالسمعة أك الخدمة -أ

 دراسة الإعلانات التي يتـ مشاىدتيا عبر كسائؿ الإعلاف عف ىذه السمعة أك الخدمة  -ب

 ع أك عمى الحافلات أك أسطح المنازؿ مشاىدة المكحات الإعلانية سكاء المكضكعة عمى الشار  -ج

 بعض الأحياف اخذ المشكرة منيـ أك مف العائمة ك  مناقشة ىذا الأمر مع الأصدقاء -د

 اتخاذ قرار الشراء -ق

 تقدـ السمعة أك الخدمة ك  زيادة المخازف أك المعارض أك الأماكف التي تعرض -ك

 مقارنة بيف مكاصفات ىذه السمعة ك  ـيالتقي -ز

 اء المباشر الشر  -ع

 سموك المستيمك عبارة عن خطوات متتالية: المفتاح الثالث

 : ىيك  يتجزأ إلى ثلاثة أجزاءك  إف سمكؾ المستيمؾ ىك عبارة عف خطكات متتالية بؿ ىك عبارة عف قرار يتككف

 قرار ما قبؿ الشراء: المرحمة الأكلى -أ

 قرار الشراء: المرحمة الثانية -ب

 ر ما بعد الشراءقرا: المرحمة الثالثة -ج
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 التركيبة و  سموك المستيمك يختمف حسب النوع: المفتاح الرابع

 متى يتـ الشراء؟ مدة الشراء؟: معنى ىذا المقصكد بالكقت ىكك  إف سمكؾ المستيمؾ يختمؼ حسب الكقت

ف فترة ك الكقت الذم يتـ فيو الشراء فيو يختمؼ طبعا مف خلاؿ عدة عكامؿ مؤثرة حيث أف ىذه العكامؿ تختمؼ م
 إلى فترة زمنية أخرل كما أف مدة الشراء ىي الأخرل تتأثر بعدة عكامؿ.

  سموك المستيمك يحتوي عمى ادوار مختمفة: المفتاح الخامس

ىذا يعتمد بالدرجة الأكلى عمى الأدكار التي يؤدييا ىذا ك  إف سمكؾ المستيمؾ يختمؼ مف مكاف إلى أخر
تتمؿ ك  يمكف أف تتمثؿ في سمكؾ المستيمؾ ىناؾ عدة ادكارك  ا كثيقا بسمككوالتي بالنياية ترتبط ارتباطك  المستيمؾ

 : في

 دكر خمؽ فكرة الشراء -أ

 دكر المؤثر  -ب

 دكر المقرر -ج

 دكر المشترم  -د

 دكر المستخدـ  -ق

 سموك المستيمك يتأثر بعوامل خارجية : المفتاح السادس

 ما ييمنا ىنا البيئة الخارجيةك  يتأثر بياك  يعي أف سكؼ يؤثرىذه البيئة مف الطبك  إف المستيمؾ متكاجد ضمف بيئة
الجماعات ، الثقافات الفرعية، الثقافة: بالتالي يؤثر عمى طبيعة قراره مثؿك  التي تؤثر عمى سمكؾ المستيمؾك 

 الطبقات الاجتماعية.، المرجعية
 كيفية التعامل معيمو  أنماط المستيمكين: المطمب الرابع

 : 1نذكر منيا ما يميك  كيفية التعامؿ معيـك  ي المقترح بعض أنماط المستيمكيفيكضح الجدكؿ التال
 

 

 

 

 

                                                           
 23، ص2006أيمف عمي عمر، سمكؾ المستيمؾ، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  - 1
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 بعض أنماط المستيمكين وكيفية التعامل معيم (:02الجدول رقم )

 الرقم نمط المستيمك خصائص كل نمط كيفية التعامل مع ىذا النمط السموكي
التحدث معو كمخاطبتو بعقلانية كعدـ خداعو 

ار مميزات غير مكجكدة في أك محاكلة إظي
 السمع أك الخدمات في التي تعرض لو.

ىادئ كعاقؿ في اتخاذ القرارات 
الشرائية كتميز السمع كالخدمات 

 كالأسعار.

المستيمؾ 
 العقلاني الرشيد

1 

محاكلة عرض أفضؿ سمعة لو كالتي تشبع 
رغبتو السريعة في الحصكؿ عمى السمعة 

ع لو كعدـ إحراجو كتقبؿ تغير بعض السم
 عند محاكلة تغيرىا.

يأخذ كؿ قراراتو الشرائية أك غيرىا 
بسرعة كيشترم مف أكؿ متجر يقابمو 
كيندـ دائما عمى معظـ قراراتو 

 الشرائية

المستيمؾ 
 المندفع

2 

الصبر عمى تردده ككثرة طمباتو كترجيعو 
لممشتريات كاقناعة بمميزات السمع كمحاكلة 

 إرضائو.

تردد كقد لا يشترم بسرعة ككثير ال
يشترم السمعة ثـ يعكد لإبداليا ثـ 
يعكد مرة أخرل لتغيرىا أك استرداد 

 ثمنيا.

المستيمؾ 
 المتردد

3 

النزكؿ إلى مستكل ىذا المستيمؾ كمحاكلة 
تماـ عممية البيع كقناعو  التكافؽ معو كا 

 بمميزات السمعة أك الخدمة.

لا يعمـ أم شيء عف إمكانيات أك 
نما قد يشترييا  مميزات السمعة كا 

لمتعميؽ أك لإمتاع ىكاية تممؾ ىذه 
 السمعة كالتفاخر بيا.

المستيمؾ 
 الجاىؿ

4 

محاكلة مجاراتو في حديثو كالإثناء عمى 
ميارتو في الشراء كمحاكلة البيع لو ككسبو 
كعميؿ مستديـ بعرض ميزات أخرل لمسمعة 

 بخلاؼ ما يعرفو.

يعرؼ أسعار كؿ السمع في المحلات 
ير التسكؽ كيحاكؿ الأخرل لأنو كث

أف يظير ذلؾ لمبائع كالمشتريف 
 الآخريف.

المستيمؾ 
 المتسكؽ

5 

محاكلة عرض سمع بديمة ليا مكاصفات تشبو 
 السمع التي يريد شراؤىا كعرض مميزاتيا ليا.

يرغب في اقتناء سمعة ثمينة كليس لو 
القدرة المادية عمى شراؤىا كيتطمع 

 للأفضؿ دائما لمتقميد كالتفاخر.

ستيمؾ الم
 المتطمع

6 

 24ص، 2006، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، سمكؾ المستيمؾ، أيمف عمي عمر: المصدر
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  فن عرض المنتجات في المساحات الكبرى :الثاني المبحث

 بشرم تدخؿ دكف كالمنتجات المستيمؾ العلاقة المكجكدة بيف عمى البيع في المراكز التجارية الكبرل يعتمد
 فف" يدعى البائع ىذا، صامت بيع رجؿ كجكد إلى بالضركرة أدل كثيرة منتجات المحؿ يعرض أف كبما، مباشر
 تقنيات كمتطمباتك  كمفيكمو المنتجات عرض فف تطكر عمى المبحث ىذا خلاؿ مف سنتعرؼ، "المنتجات عرض

 شركط العرض الفعاؿ في المساحات الكبرلك 
 اتنشأة فن عرض المنتجو  تعريف: المطمب الأول

 فن عرض المنتجات أولا: مفيوم

كيقسـ إلى  marchandisageيترجـ إلى المغة الفرنسية ك  marchandising اصطلاحا ىك مصطمح انجميزم
ىنا ك  تعبر عف الحركة ingكالثاني  la marchandiseالأكؿ يقصد بيا السمعة  marchandise/ingجزأيف 

        .   يقكؿ إميؿ ما سكؼ أنيا تدؿ عمى حركة السمعة
  :يمي ما منيا نأخذ تعاريؼ عدة ىناؾ :لغويا

الكقت كالكمية ، المكاف في الخدمة أك المنتجات لتصريؼ الضركرية كالمراقبة التخطيط "ىك :الأول التعريف
  1التسكيقية لممؤسسة" الأىداؼ المناسبة لتسييؿ لممؤسسة

 الخدمة أك المنتج تقديـ مف تمكف التي تجاريةال التقنيات يضـ الذم التسكيؽ مف جزء "ىك :الثاني التعريف 
  2النفسية"ك  المادية الظركؼ أفضؿ في المرتقب لمبيع لممشترم المعركضة
 كالتقنيات الدراسات مف مجمكعة" :المنتجات عرض بفف يقصد لمتجارة الفرنسي لممعيد كفقا :الثالث التعريف
 البيع نقطة زيادة ربح قصد كذلؾ، معا أك منفصؿ بشكؿ كالمنتجيف المكزعيف طرؼ مف ثـ كضعيا، التطبيقية
  3بشكؿ مناسب" البضائع كعرض السكؽ لاحتياجات كفقا التشكيمة تكييؼ خلاؿ مف، المنتجات كتسكيؽ
 أفضؿ في التقديـ تمنح التي التجارية التقنيات يشمؿ الذم الجزء ذلؾ" :ىك المنتجات عرض "فف: الرابع التعريف
  4المراد بيعيا" مةالخد لممنتج أك الشركط
 محترفيف قبؿ مف التقنية المسيرة الأساليبك  الطرؽ مف مجمكعة ىك المنتجات عرض "فف :الخامس التعريف
  1نقطة البيع" داخؿ الزبائف بالمنتجات التقاء تسييؿ بيدؼ

                                                           
1- Wingate.J et autres, Techniques de la distribution et du merchandising, CIM (bup-union), 
Paris, 1973, p14 
2- Lecocq.J-L, Le merchandising 1ère partie, Management de la distribution direction et gestion 
des entreprise n0 154, 2003, p30 
3 -Mosca.P, Initiation au merchandising, édition d'organisation,Paris, 1999, p 1 
4 -Masson. J-E, Wellhoff.A, Le Merchandising, Dunod, Paris, 1977, p17 



 لمستيمك وفن عرض المنتجات فصل الأول:                                          الإطار النظري لسموك اال

 
15 

  :مايمي نستخمص السابقة التعاريؼ خلاؿ مف

عدد  أكبر كجمب مف مردكديتيا الرفع أجؿ مف تجاريةال المحلات بو تقكـ تسكيقي نشاط ىك المنتجات عرض فف
 مع المناسبة كبالكمية المستيمؾ يريدىا التي كالفترة المكاف في الجيد المنتج بتكفر كذلؾ المستيمكيف مف ممكف
 العرض لمكاف الجيد كالعرض الترتيب

كيتـ  العددك  بالجكدة منتجاتال أفضؿ اختيار ينبغي بحيث السمعية مفيكـ المجمكعة يقابؿ :المناسب المنتوج -
علامات  بيف تقسيمياك  المراجع مف عدد اختيارك  المستيمكيف حاجيات حسب السكؽ تحميؿ طريؽ عف ذلؾ

 المحؿ سياسةك  البيع نقطة حجـك  الزبائف منطقة ذلؾ في مراعيا المكزعيف علامات، ك  جيكية،  كطنية
 منتكج لكؿ يمنح الكمية عف تحدثنا فإذا، لو ناسبالم المكاف مرجع كؿ منح بذلؾ نقصد :المناسب المكان -

 عف شراء كاف ما إذا الشراء بنكعية مرتبط المكاف فاختيار النكعية يخص ما في أما، أدائو حسب خط متطكر
 أسعار، مكزع علامة، الكطنية العلامة بيف نختار العلامة عف بالنسبة كذلؾ، تحريض شراء عف أك تفكير

 منخفضة

لتكجيو  البائع عمى يعتمد لا الذاتية بالخدمة البيع أسمكب أفك  خاصة بنفسو المنتكج يجد أف مؾالمستي عمى ىنا
 دقيؽ. بشكؿ السمع ترتيب يتطمب مما المشترم

 يككف، العرض مع المستيمؾ طمب مطابقة يتطمب مما بالمكسمية تتميز المنتجات اغمب :المناسب الوقت -
 نجدىا المضمة فمثلا، المخزكف نفاذ نتجنب حتى مكسميتو تطكرك  سكؽال لتطكر الجيدة المعرفة مف خلاؿ ذلؾ
 .مام شير في نجدىا المثمجاتك  نكفمبر شير في

تكفير  عميو يتكجب حيث لممكزع الأساسية الكظيفة ىيك  لممخزكف الجيد التسيير في تختصر :المناسبة الكمية -
 مبيعات أك مجمدة أمكاؿ أم فائض مخزكف لؾىنا يككف لا حتى نقصاف أك زيادة دكف المراجع مف كبير عدد

 .ضائعة
بتنفيذ  ذلؾك  المحمي لمسكؽ مطابقة تككف الأسعار مف مستكل العرض لنا يحقؽ أف يجب :المناسب السعر -

 ترابط،  المنتجات مع اليامش ملائمة، لمعائمة اليامش معدؿ تعييف، المنافسة تحميؿ طريؽ عف سعرية سياسة
، متكسطة، عالية )تشكيمة المحؿ شيرة تمكقع حسب أيضا المناسب السعر يحدد اكم. الأسعار في منطقي

 .كالمنافسة المحمية منخفضة(

 

 

 

                                                                                                                                                                                                 
1 - Dioux.J ،Le Guide du merchandising ،édition D'organisation ،Paris ،2003 ،p46 
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 .المنتجات عرض فن نشأة: ثانيا

الضخمة  الأسكاؽ بظيكر الحالي كقتنا إلى السنكات عبر تطكرت فقد، العالـ في مينة أقدـ التجارة تعتبر
في  التجارة عمييا كانت كيؼ لكف منتظمة بصفة المستيمككف عمييا يتردد يةعائم أماكف أصبحت كالتي، كالكاسعة
 ؟ الأماكف ىذه ظيكر قبؿ القديـ

أك  الأرض عمى البضائع تعرض كانت القديـ ففي، الفرنسية بالأخص الحديثة التجارة أصؿ إلى العكدة سنحاكؿ
السمع  المشترم يطمب كأصبح الدكاكيف ظيرت بسرعة لكف بضاعتو لاقتناء المشترم البائع كينادم صفائح عمى
 .كالمشترم البائع بيف كامؿ انفصاؿ ىنا الملاحظ، المشترم بخدمة البائع يقكـ المقابؿ في، فييا يرغب التي

 Aristideعمى يد  Au bon marchéك ظيكر المحلات الكبيرة مثؿ 1982ك بحدكث ثكرة تجارية ضخمة 
boucicaut 1حمموك  بإمكانو ملامسة المنتكجك  ة داخؿ المحؿأصبح المشترم يتحرؾ بكؿ حري   

 ىذه تككف، الزبكف بصر عمى البضائع كؿ بعرض تتميز "التي الحرة الخدمة ىي التطكر ليذا المنطقية النياية
   2تدخؿ بشرم مباشر أم دكف كالاختيار حرية بكؿ عمييا الاقتراب الزبائف بإمكاف كما الأخيرة معمبة

 لمصندكؽ. يمر ثـ السمة في كيضعيا المنتجات ريقكـ باختيا فالزبكف

 .مختمط بشكؿ المنتجات تعرض كانت حيث تقميدية البيع طريقة بقيت ذلؾ مف بالرغـ كلكف

 تحث كميا، كالمكزع المنتج، المستيمؾ، المنتكج تمس تعديلات أربع معو جمب الحرة لمخدمة المفاجئ الكصكؿ-
 31: ىيك  المنتجات عرض عمى فف

  :بالمنتوج المتعمقة لاتالتعدي -

أصبح  حيث، الغلاؼ عمى جرت التي التحكلات خلاؿ مف كذلؾ بنفسو نفسو بيع المنتكج عمى الحرة الخدمة في
 .كاضح بشكؿ استعمالو طريقة كشرح بجذبو الزبكف يحاكر الأخير ىذا

المنتكج  أصبح كىكذا ئمةالعا حجـ مع مكيفة كصغيرة كبيرة أحجاـ نحك تطكرت فقد المنتكج لسعة بالنسبة كذلؾ
 المحؿ. في كرؤيتو قراءتو سيؿ حيث إليو بالنسبة ضركريا كاف التطكر فيذا . دلالة أكثر

 

                                                           
1 - Wellhoff.A ،Masson.J-E ،Le Merchandising: bases ،nouvelle technique ،category  
management ،5éme édition  ،Dunod ،Paris ،2003 ،p8 
2 - Barrey.S ،Histoire du merchandising: Une perspective sociologique ،Institut d'administration 
des entreprises ،université des Pan et des pays de l'adour ،6.7.8 septembre 2000 xve jourées 
nationales des TAE ،p4                                                                                                                  
3- Wellhoff.A ،Masson.J-E ،Op-cit ،pp11-14 
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  :بالمستيمك المتعمقة التعديلات-

، )الرفكؼ ترتيبات مختمؼ فيـ خلاؿ مف الشفرة حؿ المستيمؾ عمى ينبغي حيث، كثيرة تحكلات جرت كذلؾ ىنا
، المكزع كعلامات الكطنية كالعلامات المنتجات بيف بالاختيار يقكـ ثـ الصنؼ(، الجزئية العائمة، العائمة

 قادرا يككف الرؼ أماـ كضع ما إذا بحيث،  الخط ذلؾ في كيساعده الجكدة ذات كالمنتجات، كالأسعار الأكلية
 .مكجز تحميؿ مع فيرس الخط كأنو قراءة عمى

  :بالمنتج المتعمقة التعديلات-

ىذه  ضمف . تكجيو كالأكثر قكة الأكثر الشراء مراكز مجابية أماـ أنفسيـ المنتجيف كجد الحديثة ةالتجار  تطكر مع
تعد  بالبضائع المخازف تزكيد إعادة أصبحت كما، بالمحلات مطمقا المرجعية الميزانية قرار يكجد لا، الشركط

 دكف المحلات ترؾ المنتج كافبإم ىؿ، الأسباب ليذه . تطكر المخازف الاعتبار في الأخذ دكف، بالحاسكب
 .العرض جكدة مف كالتحقؽ المنتجات عرض مراقبةك  زيارتيا

نما البيع ليس ىدفو جديد جيؿ كىك إلى  التحكؿ ىنا البائع عمى إذف Merchandiser عرض أحسف ضماف كا 
ف تحسي أجؿ مف الرؼ رئيس تكجيو باختصار، خط أحسف كترتيب، لمتركيج مكاف أحسف كتخصيص لممنتجات

 .المحؿ أداء

  :بالموزع المتعمقة التعديلات-

 أما، الفرؽ مف كيستفيد أعمى بسعر بيعيا كيعيد معيف بسعر المنتجات يشترم كاف مكزع التاجر يصبح أف قبؿ
كبأفضؿ  ممكف سعر كبأقؿ كاممة بتشكيمة الزبائف تصرؼ تحت كيضعيا المنتجات يصنع المكزع أصبح الآف

 1.الشركط

 منيا خاصة التكاليؼ في حد أقصى لتحديد كسائؿ عف تبحث لمبيع مصانع إلى حلاتالم تحكلت كبذلؾ
 .المصاريؼ الشخصية

لمخط  منطقي تكزيع ىناؾ يككف بمعنى، الخط في تكازف إحداث عميو التكاليؼ مف الحد المكزع يتمكف كحتى
 .كالكاجية

 عرض فف أف الأربعة التعديلات هىذ مف لنا يتبيف . المنتجات عرض فف عمى الاعتماد عميو ذلؾ كلبمكغ
 كجد فشيء شيء فيك، المنتج قبؿ مف محتكر كاف بعدما كالمكزع لممنتج بالنسبة ضركرم جد المنتجات أصبح

 .لدل المكزع مكانو

مكسكا  فميب تقسيـ عمى بالاعتماد المنتجات عرض فف تطكر عمى أكثر التعرؼ سنحاكؿ سبؽ ما خلاؿ مف
  :حيث

                                                           
1 - Wellhoff.A ،Masson.J-E ،Op-cit P 15 
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 البصرم. المنتجات عرض فف: 1970إلى 1960 مف الأكلى المرحمة-

 التسييرم. المنتجات عرض فف :1990إلى 1970 مف الثانية المرحمة-

 المناسب. المنتجات عرض فف :ىذا يكمنا إلى 1990 مف الثالثة المرحمة-

 .المنتجات عرض فف تطكر مراحؿ مختمؼ يكضح التالي كالجدكؿ
 نتجاتمراحل تطور فن عرض الم (:03جدول رقم )ال

 فف عرض المنتجات البصر1970-1960: المرحمة الأكلى     
 ارتفاع كبير في عدد المحلات الجديدة المفتكحة - المنظر التجارم 

 ارتفاع معدلات النمك)نحف الأف في عصر المجتمع الاستيلاكي( - الكضعية الاقتصادية
 كؿ مف المنتج كالمكزع رقـ أعماؿ كىكامش علاقة تجارية جيدة حيث يحقؽ - العلاقة بيف المنتج كالمكزع 

 عرض مكثؼ لمسمع في الخط - فف عرض المنتجات 
 إبراز المكزع لمسمع التي يريد تسكيقيا-
 اىتماـ شيرة المحؿ بفتح محلات  -
 عدـ اعتبار فف عرض المنتجات ىدؼ أساسي -
 عدـ استثمار العملات في تسير الخط الخاص بيا  -

 فف عرض المنتجات التسيرم 1990-1970: يةالمرحمة الثان     
 تعاقب الأزمات كارتفاع كبير في نسبة البطالة  - الكضعية الاقتصادية

 ىناؾ نزاع بينيـ بسبب البطالة - العلاقة بيف المنتج كالمكزع
ييتـ المنتج بالتحريض عمى ىذه النزاعات مف خلاؿ تطبيؽ سياسات تجارية  -

 ة مميزة كتخفيضات نياية السن
 انخفاض رقـ الأعماؿ بسبب البطالة  - فف عرض المنتجات

 تسيير المجمكعة السمعية يتـ حسب نسب قاعدية لممخزكف حصص السكؽ. -
 إنشاء حط نمكذجي  -
 إنشاء أكؿ علامات لممكزعيف  -
 ظيكر القراءة البصرية  -
 كضع أنظمة معمكماتية تسمح بالتحكـ الدقيؽ في مقاييس التسيير -

 إلى يكمنا ىذا "فف عرض المنتجات المناسب" -1990: لمرحمة الثالثةا    
 أزمة اقتصادية مع انخفاض نسبة الاستيلاؾ كارتفاع نسبة البطالة  - الكضعية الاقتصادية

علاقة نزاع لكف نلاحظ بداية لسياسة شراكة في مجاؿ التركيج كفف عرض  - العلاقة بيف المنتج كالمكزع



 لمستيمك وفن عرض المنتجات فصل الأول:                                          الإطار النظري لسموك اال

 
19 

SOURCE: Mosca.P, Op-cit, PP 17 19 

لقي  التجارة مف الجديد الشكؿ ىذا، الحرة الخدمة كليد جاء المنتجات عرض فف أف نستنتج سبؽ لما كتمخيصا
اليكـ  تيـمحلا اشتيرت حيث Leclercك Fournierمثؿ  المجاؿ ىذا ركاد كعند المستيمكيف عند كبيرا نجاحا

.  Walmart بعد العالـ أنحاء في الثانية المرتبة كارفكر يحتؿ بحيث، فرنسا في تكزيع مجمكعتي أكؿ كأصبحت
 .كالأقارب الأىؿ لالتقاء أماكف الأخيرة ىذه كأصبحت الضخمة اؽالأسك  ظيرتىكذا ك 

         . المنتجات عرض تقنيات :المطمب الثاني

 البيعية العروض أنواع :أولا

 : 1أك خدمتو سمعتو عرض في استخداميا لمبائع يمكف التي المناىج تتعدد
، المقابمة البيعية في الاستجابةك  لممؤثر البسيط النمكذج عمى المنيج ىذا يعتمد :''الاستجابة -المثير'' منيج -1

 استجابة منو عمى يحصؿ لكي، معيف كقتا في المرتقب لمعمؿ )كمثيرات( معينة معمكمات البائع يقدـ حيث
 لبيع(. يعرضيا التي الخدمة أك السمعة شراء أم  المطمكبة

 يستمع إليو تـ، المرتقب لمعميؿ أسئمة عدة بتكجيو البائع يقكـ المنيج ىذا في :'' الحاجات إشباع '' منيج -2
 إشباع بياف كيفيةك  شركتوك  منتجاتو منافع بعرض البائع يقكـ تحديدىا مجرد، ك رغباتوك  احتياجاتو يحدد لكي

 المنتجات المعركضة. ىده خلاؿ مف مشكمتو حؿك  العماؿ حاجات

 : معناهك  AIDA منيج -3

 Attention: A.  لفت الانتباه

 Interest: Iاـ.إثارة الاىتم 

 Desire: D.  خمؽ الرغبة
                                                           

 المناىج، لمتصميـ كتطكير العامة الإدارة المنتجات، عرض ميارات كتاب الميني، الفني كالتدريب لمتعميـ العامة المؤسسة - 1
  30-29ص السعكدية، العربية المممكة

 المنتجات 

يقكـ المنتج بدمج سياسة المكزع إلى طريقتو في فف عرض المنتجات مراعيا  - المنتجات فف عرض
 : مايمي

 خصائص المحؿ  -
 سمكؾ الزبكف  -
 ىيكؿ المجمكعة السمعية  -
 ظيكر مفاىيـ كتقنيات جديدة  -
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 Action: A.  التصرؼ
بيعي  عرض بكضع لدييا لمبائعيف قدامىك  خبراء مف مجمكعة بتكميؼ المؤسسة تقكـ :النمطي البيعي العرض -

 عمى العرض جيدا البائع تدريب ذلؾ يتطمب، ك العملاء لكافة البيع عند الذاكرة مف يعرضوك  البائع يحفظو، نمطي
 .يعيالب

 تككيف تـ، الرئيسية البيعي العرض بنكد بتحديد البائع يقكـ المنيج ىذا في طبعا :المنضم البيعي العرض -
بالتالي أىـ ما يميز ىذا العرض المركنة حيث يمكف ك  ترتيب محتكياتو بالشكؿ الذم يناسب العامميفك  كصياغة

 ؿ عمى عكس العرض النمطي.تكيؼ العرض البيعي لكي يناسب احتياجات العميك  لمبائع تغير
 البيعي العرض إجراء طرق :ثانيا

 : 1مف خلاؿ البيعي العرض إجراء لمبائع يمكف

 .الياتؼ خلاؿ مف العرضك  ''لكجو كجيا'' الشخصي العرض -
 '' لوجو وجيا '' الشخصي البيعي العرض 1-

عمى  يردك  منافعوك  المنتج عميو يعرض حيث، '' لكجو كجيا '' شخصي بشكؿ العميؿ بمقابمة البائع يقكـ فيو ك
 : مف الإستفادة لمبائع العرض مف النكع ىذا يتيحك  . الخ...اعتراضاتو

 .العميؿ لدل حسف أكلي انطباع خمؽ في البيع لرجؿ المادم المظير - 

برازك  المنتجات كصؼ يتيح مما، العرض في البصريةك  السمعية الكسائؿك  المكاد إستخداـ -  كيفية ك  فكائدىا ا 
 .ستخدامياإ

 '' الإتجاىيف في إتصاؿ '' العرض جعؿ أم، المناقشةك  العرض في المشاركة عمى العميؿ تشجيع -

  :الياتف خلال من البيعي العرض 2-

أقؿ  تكمفوك  كقت في، العملاء مف كبير لعدد الكصكؿ لممنشأة يتيح ىداك  الياتؼ بكاسطة العرض إجراء يمكف
 )اليكـ في ساعة 24 طكاؿ أم ( الساعة مدار عمى العرض ىدا تخداـإس يمكف كما، الشخصي مقارنة لعرض

 مف، العملاء لدل الحسف الأكلي الإنطباع إيجاد إلى البيعي العرض في الياتؼ يستخدـ الذم البائع يعمؿك 
بسرعة ك  متسمسؿك  كاضح بصكت التحدث كذلؾ، ك الإرتياحك  الثقة فيو يشجع الذم الجيد الصكت خلاؿ إستخداـ

 .بطيء أك سريع الحديث يككف لا بحيث، معقكلة

 المنتجات  عرض إستراتيجية :المطمب الثالث

 : 2ك تتمثؿ ىذه الاستراتجيات في ما يمي

                                                           
  .30ص ذكره، سبؽ الميني ، مرجع الفني كالتدريب لمتعميـ العامة المؤسسة - 1
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  :البيعي العرض إفتتاح -1

ذلؾ مف  يتـك  إليو الإستماع في يرغبكف، ك بو يمتقكف جعميـك  العملاء إنتباه البائع كسب إلى الإفتتاح ييدؼ ك
 : خلاؿ

 .ملائمةك  نظيفة ملابس يرتدمك  بمظيره يعتني أف يجب فالبائع :لبائعا مظير -أ

  :يمي ما مراعاة عميو الأكلي الإنطباع البائع يكسب لكيك  :الأولي الإنطباع - ب

 .  العميؿ بيفك  بينو الخكؼك  الشؾ حاجز يكسرك  الدؼء يشع فيدا :العميل وجو في الإبتسامة -

 الناس عدـ الثقة في الذيف لا ينظركف إلى عيكنييـ.فقد اعتاد  :النظر في وجو العميل -

 تختمؼ العبارات المستخدمة في التحية فقد تككف كيؼ حالؾ أك صباح الخير.......الخك : تحية العميؿ -

 الكفاءة.ك  فالشد عمى اليد العميؿ بطريقة سميمة يعكس مستكل أعمى مف الثقة: مصافحة العميل باليد -

 يكرر ذلؾ حتى العميؿ.ك  حيث يقكؿ البائع)اسمي...مف شركة...(: ميلتبادل الأسماء مع الع -

 : السمعة الخدمة وصف 2-

الثقة  خمؽ تـ لو مناسب أنوك  إستخدامو، خصائصو، المباع المنتج بكضكح يفيـ العميؿ جعؿ الكصؼ مف اليدؼ
 البائع قياـ خلاؿ مف الكصؼ في الكضكح تحقيؽ يمكفك  مقنع كافي كاضح يككف أف يجب الكصؼ، ك المنتج في

 تسبقيا( التي إستيفاء دكف لنقطة الكصؼ في الإنتقاؿ عدـ )أم أخرل بيع نقطة شرح -

 أكبر( بسرعة الكصؼ تجنب )أم معقكلة بسرعة البيعية النقاط عرض -

 .اليامة البيعية النقاط عرض تكرار -

العميؿ  لدل حاستيف استخداـ ىعم يعتمد الذم )فالعرض أمكف كمما العميؿ لدل حاسة مف أكثر استعماؿ -
 ىكذا(.ك  فقط كاحدة حاسة يستخدـ الذم العرض مف أفضؿ

 .مرتبةك  منطقية جمؿ إختيار-

 .العميؿ لدل معركفة أمثمة إستخداـ -
شمكؿ  أم، معرفتيا العميؿ يكد التي البنكد كؿ بتغطية البائع قياـ :خلاؿ مف كافيا الكصؼ يككف أصلا يمكف ك

 .الإئتمافك  التسميـ، الخدمة، السعر، الإستخداـ، الجكدة :مثؿ البيعية البنكد لكؿ الكصؼ
  :منيا عديدة كسائؿ ذلؾ خداـ تحقيؽ يمكف، ك لمعميؿ مقنعا الكصؼ يككف أف يجب كذلؾ ك
 إمداد العميؿ بالأساليب المنطقية لمشراء. -
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 الابتعاد عف المبالغة في ذكر مزايا المنتج أك في التقميؿ مف العيكب. -

 جكدتيا )مع ملاحظة أف كثرة ىذه الشيادات تفقدىا قيمتيا(.ك  تقديـ شيادات مف خبراء تبيف مزايا السمعة -

 استخداـ سكابؽ العماؿ في الإقناع. -

 الشرح أك البياف العممي )التجريبي(.
 ) المنتج (العممي الشرح 3-

 فعاليةك  سيكلة عمى التركيز مع، يعمم بشكؿ أدائيا أك المادية السمعة خصائص ببياف البائع يقكـ فيو ك
 .إستخداـ السمعة

 : منيا يتـ بكاسطة كسائؿ عديدةو :العممي الشرح1 -3

 .نفسيا السمعة -

 .السمعة ) الصكرة ( نمكذج -

 .الشفيي الشرح -

 .اليندسية الرسكـك  الأشكاؿ -

 .المرئيةك  المسمكعة الكسائؿ مف غيرىاك  الأفلاـك  الشرائح -
  :أغراض عدة يحقق العممي الشرح 3-2

 .عميو المحافظة، ك المباعة لمسمعة العميؿ إنتباه جذب -

 .نفسيا تبيع لكي لمسمعة الفرصة إعطاء -

 أدائيا.ك  السمعةك  بالتالي إيجاد نكع مف الألفة بيف العميؿ، ك السمعة عمى لمتعرؼ لمعميؿ الفرصة إعطاء -

 .العميؿ ذىف في السمعة تثبيت -

 بالتالي قيامو بالشراء.ك  تنشيطيا كشراءك  اجتوح في العميؿ مساعدة -

  :مايمي العممي القياـ لشرح عند البائع يراعي أف يجب ك-

 .العرض معداتك  مكاد اختيار يتـ أف، ك للإستخداـ جاىزةك  سميمة العرض معداتك  مكاد تككف أف -

ختيارىك  السمعة تشغيؿك  إعداد في أم العممي الشرح في العميؿ إشراؾ يتـ أف -   .اا 

السمعة  أف يكضح الذم ىك النمكذجي )العرض العميؿ كضع مشكمة عمى العممي الشرح تطبيؽ يتـ أف -
 .العميؿ( لمشكمة حؿ تقدـ المعركضة
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 الكبرى المتاجر في لممنتجات الفعال العرض شروط :الرابع المطمب

 السمع لعرض المناسب المكقع، ك كسلامتو المناسب السمعي المخزكف تكفر يجب كجذاب فعاؿ العرض ليككف
 : 1ليذه الشركط سنتطرؽ لي فيماك  أساسيات العرضك 

 المناسب المخزون توافر :أولا

بعنصريف  العناية يجب المخزكف تكفير عند، ك التجزئة لمتجر ميماك  أساسيا عنصرا السمعي المخزكف تكافر يعتبر
  :ىما ىاميف

  :الموجودة السمع تشكيمة تحديد- ا

 عمى لذلؾ يجب، لممتجر المستيدفيف العملاء رغبات مع تتفؽ أف يجب جكداك  المتجر يقدميا يالت السمع فتشكيمة
 لتاجر التي يمكف البدائؿ مف، ك منتج خط بكؿ المنتجات عددك  المنتجات خطكط عدد تحديد التجزئة متاجر
  :بينيا الإختيار التجزئة

 .السمع مف ركثي منتج خط بكؿك  المنتجات خطكط مف كبير عدد في التعامؿ -

 .السمع مف قميؿ منتج خط بكؿك  المنتجات خطكط مف كبير عدد في التعامؿ -

 السمع مف كثير منتج خط بكؿك  المنتجات خطكط مف قميؿ عدد في التعامؿ -

 .السمع مف قميؿ منتج خط بكؿك  المنتجات خطكط مف قميؿ عدد في التعامؿ -

طرؽ  عف تبحث أف عمميا فإف، التجزئة متاجر فييا تتعامؿ التي جكدا مستكلك  السمع تشكيمة لتشابو نظرا ك
مكزع  تككيؿ عمى الحصكؿك  بيا منافسكىا يتعامؿ لا سمعة في التعامؿ مثؿ منافسييا عف مختمفة لتككف أخرل
 .منطقتيا في السمع لأحد كحيد
 معدلاتو مناسبة لممتجر أن من التأكيدو  السمع من المخزون مستوى تحديد- ب

 نقص عنو ينتج قد، اللازـ عف نقصوك  التخزيف تكاليؼك  مخاطر مف يزيد اللازـ عف المخزكف لمستك  فزيادة
 السمع كأيضا بيع حركة تتبع أف التجزئة متاجر عمى يجب لذلؾ، أخرل متاجر مف لمشراء العملاء تحكؿك  فرص

صدار، ك السمعي حركة المخزكف  لمكفاء يكفي يفمع لمستكل منيا المخزكف رصيد كصكؿ عند شرائيا أكامر ا 
 .سمعة لأم السمعي المخزكف بنفاد السماح عدـ، ك بطمبات العملاء

 

 

 
                                                           

1 - Wellhoff.A ،Masson.J-E ،Le Merchandising: bases op–cit p 54-55-56 



 لمستيمك وفن عرض المنتجات فصل الأول:                                          الإطار النظري لسموك اال

 
24 

 المخزون نظافةو  سلامة : ثانيا

في  يككف أفك  تمؼ لأم تعرضو كعدـ المنتج سلامة مف التأكيد الميـ مف لمعميؿ المنتج عرض في الشركع قبؿ
 لا بد كذلؾ المنتج مكانةك  قيمة مف ذلؾ يقمؿ لا حتى نظافتو مف التأكيد مف بد لا كذلؾ، لمعرض مناسبة حالة
تعرضت  التي المنتجات عرض إلى المتاجر معظـ تمجا لذلؾ، ) الصلاحية فترة ( المنتج صلاحية مف التأكد مف

عمى  حفاظا منخفضة أسعارك  مستقمةك  خاصة أقساـ في الإنتياء عمى صلاحيتيا قاربت أك البسيط لمتمؼ
أخطاء  منيا عديدة أسباب نتيجة يككف قد السمعي المخزكف تمؼ، ك لممنتج لتجاريةا العلامة كمكانة سمعتيا
  :يمي ما السمع تخزيف عند يراعي أف لابد لذلؾ التخزيف أك التداكؿ أك النقؿ أك الشحف أك الإنتاج أك التصنيع

 التخزيف قبؿ سلامتيا مف لمتأكد الإستلاـ عند الكاردة لمسمع الخارجي الفحص -

 .تخزينيا المراد السمع مكاصفات مف دالتأك -

 .إلخ . ... جفاؼ أك بركدة مف السمع لتخزيف اللازمة المناخية الظركؼ مراعاة -

 السمعي( المخزكف رصيد )تخفيض العملاء طمبات تفكؽ السمع مف كبيرة كميات تخزيف عدـ -

 ..عميو التعرؼك  إليو الكصكؿ عممية يسيؿ بشكؿ السمعي المخزكف ترتيب -
 المنتجات لعرض المناسب الموقع :الثاث

 التفرقة يجب، ك التجزئة متجر داخؿ المنتجات عرض طريقة في فعاؿك  ميما عنصرا التجزئة متجر تنظيـ يعتبر
 الأخر، ك التجزئة متجر نكافذ خلاؿ مف عرض فيناؾ التجزئة بمتاجر المنتجات عرض مكاقع مف بيف نكعيف

 1داخؿ متجر التجزئة العرض.
  :المتجر نوافذ عبر عرضال 1-3-

 عف تعمف فالسمع، التجزئة متجر عف ايجابيا إنطباعا المتسكؽ إعطاء خلاؿ مف كبرل أىمية العرض لنكافذ إف
 التي الأصكؿ أىـ، ك لمشراء المتجر داخؿ بسرعة المحؿ باب مف مقربة مع بالعميؿ تتصؿ ىيك  نفسيا بنفسيا

  :بالنكافذ السمع عند عرض تراعى

 .عمييا الطمب يزداد التي السمع النافدةب يعرض أف-

 .إىتماميـ يثيرك  المارة إنتباه يجدم شيء عمى المعركضات إشتماؿ-

 .الطقس حالةك  السنة فصكؿ مع عرضيا ككسيمة المعركضات عمى الأسعار بياف-

 .القكميةك  الدينية المناسباتك  كالأعياد المحمية بالأحدات تنسيقيا طريقةك  المعمكمات ربط-

 .العرض فكرة تبسيط عمى العمؿك  المختمفة بالسمع النكافد إزدحاـ بتجن-
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ضاءةك  بنظافة العناية-  .صحيحة إضاءة النافدة ا 

 الإضاءةك  الديككرك  السمع ألكاف (المنسجمة الألكاف باختيار العناية-

 .الشمس أشعة مف المعركضة السمع حماية

 .لأخر آف مف العرض فكرةك  النافدة محتكيات تغيير-
  :التجزئة متجر داخل العرض 2-3-

  :ىما لمتصميـ نمكذجاف يكجد عامة بصفة التجزئة متجر داخؿ لمعرض

  :الشبكي التصميم- أ

إكماؿ  عمى المتسكؽ تشجع بحيث، فيو السمع تكزيعك  المتجر داخؿ الممرات لتحديد شبكي نمط دك تصميـ ىك
ستعراضك  بالمتجر التجكؿ  يتـ ما غالبا التسكؽ لإختصار المجاؿ متسكؽلم يترؾ لا بحيث، أقسامو معظـ ا 

 .التنفيذ بساطةك  بسيكلة يتميز، ك الكبيرة التجارية المراكز في التصميـ تطبيؽ ىدا

  :المرن التصميم -ب

مكانية، ك إتجاه أم فيك  المتجر داخؿ التحرؾ حرية المتسكؽ يعطيك  متنكع تصميـ كىك  التسكؽ مسار اختيار ا 
ىذا  يتميزك  الجاىزة الملابس متاجر في النمط ىذا تنفيذ يتـ ما غالبا، ك يرغبو الذم الترتيب كفؽ المتجر داخؿ

 .الإبتكارك  بالمركنة التصميـ

 المنتوج لعرض الجذابة الأساليب3-3

 : ييدؼ إلى ما يمي لممنتجات السميـ العرض إف عاـ بشكؿ

يجادك  المبيعات زيادة -  .المستيمؾ لدل الشراء في الرغبة ا 

برازك  جكدتوك  المنتج عف حسف طباعإن إعطاء-  .محاسنو ا 

 .المستيمؾ عمى المنتجات شراءك  إختيار عممية تسييؿ-
  :العرض أساسيات :رابعا

  :يمي كما ىيك  المنتجات عند مراعاتيا يجب عاـ بشكؿ النقاط بعض كىنالؾ

 .المتسكقيف أنظار يجدب مرتب بشكؿ معركضةك  مصفكفة المنتجات تشكيمة أف مف التأكد-

 .المباشر غير المركز أك، العامة المنتجات برؤية تسمح إضاءة ذات أماكف في يتـ العرض أف مف التأكيد-

 .البعض بعضيا مع المترابطة السمع عرض في التركيز-

 .المتجر أرضية مف قريب لمستكل جدا منخفض مستكل عمى أك النظر كؽ ؼ منتجات عرض تجنب-
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 .المنتجات عمى صحيحك  كاضح شكؿب معركضة الأسعار تككف أف مراعاة-

 .المعركضة المنتجات مع لممتجر الداخمي الديككر تناسؽ أىمية-

 .المتسكقيف جدب مبتكرا العرض شكؿ كاف فكمما العركض في الفني التشكيؿ مراعاة-

منافع  يبرز بشكؿ، ك المتسكقيف نظر لمفت لممنتجات المصاحبةك  الخاصة بالأرفؼ الممصقات إستخداـ-
 استخداميا. كيفيةك  اتالمنتج

 الدراسات السابقة : المبحث الثالث

 العربية و  الدراسات المحمية: المطمب الأول
 الدراسات المحمية: أولا -

قد ىدفت ىذه ك  بعنكاف دراسة تقيميو لفف عرض المنتجات بالمساحات الكبرل دراسة نونة بن حملاوي -1
ذلؾ مف خلاؿ عرض شامؿ لأىـ ك  في تصريؼ السمع محاكلة إبراز دكر فف عرض المنتجات: الدراسة إلى

التطرؽ إلى ىذا المكضكع ، إلقاء الضكء عمى تقنيات عرض المنتجات في المساحات الكبرل، تقنياتوك  مككناتو
كقد أجريت ىذه الدراسة عمى عينة تشمؿ عمى .  مف الجانب الاقتصادم حيث نظير فائدتو لمؤسسات التكزيع

 الضخمة.ك  الكاسعة، زع بيف الأسكاؽ الضيقة( محؿ تتك 46عدد محلات )

ينشط ك  كقد أجريت ىذه الدراسة في الجزائر العاصمة ككنيا تعتبر مقرا أساسيا تكجد بيا كافة الكزارات الحككمية
 المستكل الاجتماعي، ك كبر حجمو بؿ بيضا مف ناحية الكثافة السكانيةك  بيا القطاع التجارم بشكؿ جيد

 الحضارم.ك 

 : ذه الدراسة إلى جممة مف النتائج أىمياقد تكصمت ىك 

كىذا  2000مف محلات الدراسة ىي حديثة النشأة تاريخ إنشاؤىا كاف بعد سنة  %74أكضحت البيانات أف  -
 ما يؤكد حداثة انتشار المساحات الكبرل في السنكات الأخيرة.

ؼ أفراد العينة يستغرقكف كقت أكثر مف نص، ك كـ 2تجذب معظـ محلات الدراسة زبائنيا مف مسافة اقؿ مف  -
زياراتيـ لمحلات الدراسة تككف عدة مرات في ك  دقيقة لمكصكؿ لممحؿ كيأتكف سيرا عمى الأقداـ 15الى 5بيف 

 الأسبكع.

الإنارة بشكؿ كبير لخمؽ جك مبتيج داخؿ المحؿ ثـ تأتي ك  غالبية المحلات الخاضعة لمدراسة تستعمؿ التزيف -
أما بالنسبة لممكسيقى فقد أىمؿ ىذا العنصر بالرغـ مف أىميتو في حركة سير ، الثانية العطكر بالدرجةك  الألكاف
 الكقت الذم يستغرقو داخؿ المحؿ.ك  الزبكف

 : ك قد اقترحت ىذه الدراسة جممة مف الاقتراحات أىميا
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 الأخرلتكفر كؿ الخصائص التي تميزىا عف بقية المحلات ك  احتراـ تطبيؽ معايير إنشاء ىذه المساحات -
 تعدد أصناؼ المجمكعة السمعية بأقساميا الرئيسية ك  التي مف أىميا حجـ المساحةك 

الشائعة الاستخداـ في المحلات المتطكرة بالدكؿ المتقدة كالتي لا ك  ىناؾ العديد مف المقاييس الرقابية المتطكرة -
ة المحؿ عمى تكفير البيانات المطمكبة لذا ينبغي الأخذ بيا أك بالبعض منيا حسب قدر ، مكاف ليا حاليا بمحلاتنا

 ربحية كؿ رؼ.ك  كىي عمى سبيؿ المثاؿ المبيعات لكؿ متر مف المساحة البيعية بيدؼ معرفة مدل كفاءة، ليا

قد ك  بعنكاف دراسة مدل تأثير فف عرض المنتجات عمى سمكؾ المستيمؾمشاط رفيق ، دراسة زيوي أعمر -2
معرفة رأم المستيمؾ ، ز دكر فف عرض المنتجات في تصريؼ السمعمحاكلة إبرا: ىدفت ىذه الدراسة إلى

الجزائرم في طريقة عرض المنتجات في المساحات الكبرل التي يتردد عمييا باستمرار كقد أجريت ىذه الدراسة 
القياـ بيا بإسقاطيا عمى ارض الكاقع ك  تحميمياك  عف طريؽ دراسة مختمؼ المفاىيـ النظرية المتعمقة بالمكضكع

 ف خلاؿ الدراسة الميدانية في بالمجمع التجارم بأرديس بالعاصمة.م

 : قد تكصمت ىذه الدراسة إلى جممة مف النتائج أىميا مايميك 

 فف عرض المنتجات ىك نشاط تسكيقي لو أىمية كبيرة مف حيث التأثير عمى نفسية المستيمؾ. -

حاجات المستيمكيف ككضعو أماـ عدة بدائؿ عرض تشكيمة سمعية لمختمؼ المنتجات يساىـ في تحقيؽ إشباع  -
 للاختيار ثـ عممية الشراء.

 تجعمو مرتاحا.ك  التنظيـ الجيد لمساحة البيع مف شانيا أف تسيؿ مف حركة المستيمؾ -

 : ك قد اقترحت العديد مف الاقتراحات أىميا ما يمي

 يا عمى كؿ المحؿ.تعميمك  الغكص أكثر في تطبيؽ تقنيات فف عرض المنتجات بالطرؽ العممية -

تكثيؼ اللافتات التي تبيف مكاف المنتجات كتعميقيا عند مستكل رؤية المستيمكيف النيائييف حتى يتمكنكا مف  -
 بسرعة.ك  إيجاد المنتجات التي يرغبكف فييا

 تكفير كسائؿ النقؿ المؤدية إلى المركز التجارم. -
 الدراسات العربية : ثانيا -

 اختيار معايير بعنكاف )2011 ( معتز، جابر وبني . الرحيم عبد، داود . ثائر، فاضل بني دراسة -1
 العكامؿ دراسة إلى الدراسة ىذه ىدفت: نابمس مدينة في المستيمؾ نظر كجية مف لمتجمعات التجارية المستيمؾ
 اختبار ؿخلا مف كذلؾ بفمسطيف نابمس مدينة في التجارية لممجمعات المستيمؾ الفمسطيني اختيار عمى المؤثرة
 التجارية لممجمعات المستيمؾ اختيار في إحصائية دلالة ذات فركؽ عدـ كجكد حكؿ تدكر صفرية فرضيات أربع
 لممتغيرات تعزل ) كالتنكيع التشكيؿ، المتجر أفراد مف الخدمات المقدمة، المتجر مكقع، المبنى جكدة (

 كجكد إلى الدراسة نتائج تكصمت كقد . العمر، يالتعميم المستكل الدخؿ متكسط، الجنس :التالية الديمكغرافية
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 الخدمات، المتجر مكقع، المبنى جكدة (التجارية الأفراد لممجمعات اختيار نمط في إحصائية دلالة ذات فركؽ
 تكصمت كما . العمر، الدخؿ :التالية الديمكغرافية تعزل لممتغيرات ) كالتنكيع التشكيؿ، المتجر أفراد مف المقدمة
 جكدة( التجارية لممجمعات الأفراد اختيار في نمط إحصائية دلالة ذات فركؽ كجكد عدـ إلى أيضا النتائج
 .التعميـ، الجنس :لممتغيرات تعزل) التشكيؿ كالتنكيع، المتجر أفراد مف المقدمة الخدمات، مكقع المتجر، المبنى

الكبرل مف كجية نظر  التجارية عاتالمجم اختيار عمى المؤثرة العكامؿ بعنكاف 2009 فيد، الخطيب دراسة -2
 إلى الذىاب أك بالتسكؽ الأفراد تدفع التي العكامؿ أىـ عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت: المستيمؾ الأردني

 ليذه التسكيقي المزيج كمككنات عناصر أىـ عمى التعرؼ إلى ىدفت كما . الكبرل المجمعات التجارية
 دلالة ذك تأثير ليا كاف متغيرات خمس كجكد إلى الدراسة نتائج شارتكقد أ . الكبرل التجارية المجمعات
 كسائؿ تكفر :أىميتيا حسب التالي الترتيب عمى التجارم كىي المجمع إلى لمدخكؿ الأفراد جذب في إحصائية
 ناسبةالم البيئة، الكافية المساحات كتكفر، الجيد التصميـ، المنتجات مف كاسعة تشكيمة تكفر، كالترفيو الراحة
 اقترحت كقد . الكصكؿ الملائمة كسيكلة كأخيرا )كالأماف، التكييؼ، المناسبة التيكية، الإضاءة( المحؿ داخؿ

  :يمي كما ىي التكصيات مف مجمكعة الدراسة

 مكقع، المبنى جكدة (التجارية المراكز لاختيار المحددة بالعكامؿ اىتماميا مف التجارية المراكز تزيد أف -
 ككسب تردد عمى كبير إيجابي أثر مف ليا لما ) كالتنكيع التشكيؿ، المتجر أفراد مف المقدمة خدماتال، المتجر

 .المراكز ليذه كلاء الزبائف

 اختيار في تؤثر اف يمكف كالتي الدراسة نتائج تبرزىا لـ التي الأخرل العكامؿ تأثير الإدارة تيمؿ لا أف ضركرة -
 .المركز داخؿ المؤىميف المكظفيف عدد مثؿ التجارية الزبائف لممراكز

 أثر مف ليا لما العامميفك  الجميكر بيف الإيجابية العلاقات تككيف أىمية التجارية المراكز إدارة تيمؿ لا أف -
 مقدـ عمى تعتمد التجارية المراكز في الخدمات تقديـ أساس لأف التجارية لممراكز الزبائف ارتياد عمى زيادة
 .مقدميا عف الخدمة فصؿ يمكف الخدمة كلا

 كالخدمات المنتجات في كالمستجدات التغيرات بمتابعة التجارية المراكز في المختصة الجيات تقكـ أف -
 .الخارجية البيئة في المستمرة المتغيرات نتيجة لتستطيع مكاكبتيا
 الدراسات الأجنبية: المطمب الثاني

 السياح اتجاىات فحص الدراسة ىدؼ كاف حيث: (Wesley & Lehew، 2002دراسة ويسمي ولييوي) -1
  :التالية كتضمنت الأىداؼ مراكز تجارية لأربعة كالمتنزىيف

 كمجمكعات التجارية كخدمتيـ لممراكز كمتنزىيف سياح مف المسافريف مجمكعات حضكر بأسباب التعريؼ –
 .  البيانات الديمكغرافية لاستعماؿ الشخصية الأساسية الخصائص كمعرفة

  . التجارية المراكز اختيار في لممتسكقيف المحددة الاتجاىات أىـ تحديد - 
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،  المتنزىيف، السياح المتسكقيف مف مجمكعات ثلاث بيف التجارية المراكز في الاتجاىية الاختلافات تحديد -
 الأىمية نفس ليا الاتجاىات كالعكامؿ أف ىذه الدراسة عف كنتيجة (.كالمحمييف – الأخريف )المقيميف كالمتسكقيف

 كالمقيميف كالمتنزىيف لمسياح بالنسبة

 التي الذىنية الصكرة أك الكصؼ أىمية الدراسة ىذه ناقشت: (Dennis  ،etal ،2002 دراسة دينيس) -2
 كقد .  جكدة ذات كبضائع منتجات مف المركز ىذا ما يحتكيو خلاؿ التجارم مف المركز عف الزبكف يككنيا
 درجة لمعرفة شيكعا الأكثر الكسيمة ىي التجارية المراكز عف الزبائف يككنيا التي رةأف الصك  الدراسة ىذه اعتبرت

 المنتجات المكجكدة نكعية مف التحقؽ مجاؿ في الدراسة ىذه تناكلت كما المعركضة المنتجات عف رضى الزبائف
 بأنكاع تعامميا مف حيث التجارية بيف المراكز الاختلاؼ إظيار بيدؼ كذلؾ التجارية ركز ا الـ تحتكييا كالتي

 . بداخميا كالمعركضة المتداكلة المنتجات

 Kumar.R & Abraham . A (2010) Understanding consumer behavior   دراسة -3
towards shopping malls in Raipur city. 

كقد  . باليند ايبكرر  مدينة في التجارية المراكز داخؿ المستيمؾ سمكؾ اختبار ىك الدراسة ليذه م الرئيس اليدؼ
 في الإحصائي التحميؿ أسمكب كاستخداـ، الدراسة عينة مف البيانات جمع في الاستبانة أسمكب الدراسة استخدمت

 ذك SPSS تأثير ليا متغيرات ثلاث كجكد إلى الدراسة نتائج أشارت كقد . النتائج كاستخراج تحميؿ البيانات
 الاجتماعية العلاقات، ك الاستكشاؼ، التصميـ جمالية :كىي التجارية زالمراك إلى الأفراد جذب في إحصائية دلالة
 بجماؿ الاستمتاع أجؿ مف التجارية المراكز داخؿ التسكؽ في يرغبكف الأفراد مف كثيرا إلى الدراسة بينت حيث

 علاقاتال تعميؽ إلى بالإضافة، لمزبائف المكؿ يقدميا التي الجديدة المنتجات كاستكشاؼ، المكؿ تصميـ كشكؿ
 .جدد أصدقاء عمى كالتعرؼ مع الأصدقاء الاجتماعية

 مميزات ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة: المطمب الثالث

 يوضح الدراسات السابقة والحالية  :(04 رقم ) الجدول

 الدراسات الحالية الدراسات السابقة

 تمت بالبيئة الجزائرية جنبية أعربية ك 

 عتمدت عمى عدة متغيرات إ ت محددةعتمدت عمى استخداـ متغيراإ

 منيجية كصفية سببية منيجية كصفية 

 

 



 لمستيمك وفن عرض المنتجات فصل الأول:                                          الإطار النظري لسموك اال

 
30 

 : خلاصة الفصل 

نشاطاتيا الأىمية الكبيرة لسمكؾ المستيمؾ الذم يعتبر العنصر ك  لقد أدركت المساحات الكبرل باختلاؼ أحجاميا
 كيفية التعامؿ مع سمككوك  تيمؾرغبات المسك  فيي تأخذ بعيف الاعتبار حاجات، استمرارىا كك  الأساسي لبقائيا

 الاستجابة لمتطمبات السكؽ التي تنشط فيو.، ك العمؿ عمى إرضائو لتصبح أكثر قكة في مكاجية المنافسةك 

 سمكؾ دراسة عمى ترتكز تسكيقية أنشطة لإنشاء تسعى أف كالاستمرار النجاح في الراغبة المؤسسة عمى كجب لذا
 التحرم خلاؿ مف الاستيلاكية، كأنماطو لاتجاىاتو كالمحددة مؤثرةال كالعكامؿ كمجمؿ الظركؼ المستيمؾ،
 صياغة كمنو عميو، الحصكؿ كيتمنى يرغب كما عميو يطرح ما حكؿ كآرائو تصرفاتو لمجمؿ المستمر كالترصد

 مصالح يخدـ بشكؿ كتتكيؼ معو لتتلاءـ المستيمؾ سمكؾ تحميؿ أساس عمى التسكيقي مزيجيا استراتيجيات
 .الطكيؿ المدل عمى علاقات بناء يحقؽك  الطرفيف



 

 

 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني
 قياس العوامل المؤثرة عمى التسوق في محل البركة
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 : تمييد

المستيمؾ كفؽ طرؽ حكؿ التطرؽ لمجانب النظرم كضحنا مفاىيـ عامة كمف خلاؿ الفصؿ السابؽ مف خلاؿ 
كسنحاكؿ في ىذا المبحث إسقاط ما ، محيطو بحث مختمفة لتحقيؽ رغباتو في إطار مستكيات معينة ناجمة مف

تـ دراستو نظريا في الجانب التطبيقي كذلؾ لتكضيح العكامؿ المؤثرة عمى التسكؽ أك اختيار المستيمؾ لممساحات 
التجارية الكبرل )كمحؿ البركة ( لتحقيؽ رغباتو كمستكل العلاقة الكطيدة المرتبطة بينيـ كفؽ مستكل الخدمات 

ككذلؾ دكر ىؤلاء في تطكير ، لمركز التجارم الكبير المسمى البركة كتقييميا مف طرؼ المستيمكيفالمقدمة ليذا ا
جكدة الخدمات المقدمة كذلؾ مف خلاؿ دراسة عينة مف المراكز التجارية الكبرل بخميس مميانة )المركز التجارم 

 المسمى البركة(.

 برل لتحقيؽ رغباتيـ كحاجاتيـ الاستيلاكية.كتشخيص مستكل مكافقة المستيمكيف لاختيار المساحات الك
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محل البركة(: معمومات حول المركز التجاري )لمبحث الأولا  

سنتطرؽ مف خلاؿ ىذا المبحث إلى التعريؼ بالمركز التجارم البركة المتكاجد بمدينة خميس مميانة إضافة إلى 
تسيير كتنظيـ محؿ البركة مف خلاؿ  تقديـ ىيكمو التنظيمي مع ذكر بعض الأقساـ المساعدة لتسييؿ عممية

 طريقة تصميمو كتكضيح مختمؼ عناصر الاتصاؿ التسكيقي التي يتعامؿ بيا مع مكرديو كزبائنو.
 التعريف بالمركز التجاري )محل البركة( بخميس مميانة: المطمب الأول

عمى مستكل كلاية عيف إف المركز التجارم البركة المتكاجد بخميس مميانة يعتبر ثاني مركز تجارم مساحة 
المسمى "سكبيرات البركة لمتجارة " كتعتبر شركة ذات  ،عيف الدفمى UNOالدفمى بعد المركز التجارم أكنك

كاد  ،04كالمميز في ىذا المرفؽ مكقعو الاستراتيجي عمى الطريؽ الكطني رقـ  ،المسؤكلية المحدكدة المتكاجدة
زيادة عمى أنو يقع داخؿ المدينة ، ما يتيح الكصكؿ إليو بسيكلة ،ىكلاية عيف الدفم ،بمدية خميس مميانة، سكفام

 حيث أنو يستقطب مئات المكاطنيف مف خميس مميانة كالمدف المجاكرة.  ،كخارجو في نفس الكقت
 خميس مميانة)محل البركة ( تصميم المركز التجاري : المطمب الثاني

ة كالفنية التي يقكـ بيا المكظفيف المسؤكليف عمى تسيير تتمثؿ عممية التصميـ في مجمكعة مف التفاصيؿ المادي
حيث تراعي في ىذه ، المركز التجارم كالعمؿ عمى جعميا مقبكلة كأكثر جمالية لجذب الزبائف كاستقطابيـ إليو

المساحة ، التفاصيؿ جمالية التصميـ الداخمي كالخارجي مف حيث التشكيؿ الفني لممركز كمتاجره الداخمية
 التي تميز ىذا المركز التجارم البركة عف باقي المراكز التجارية الأخرل.  كالديككر 

عامؿ إضافة إلى  141يعمؿ بو ، ركاؽ 20بيا أكثر مف ، ²ـ 2300يتربع المركز التجارم عمى مساحة تقدر بػ 
د مكا، مكاد غذائية: )حيث يحتكم الطابؽ الأرضي عمى جيات مختمفة، (02)أنو يتككف مف طابقيف اثنيف

جية للأكاني  (02) أما الطابؽ الأكؿ بو قسميف، المحكـ الحمراء كالبيضاء( كجية المكاد المجمدة، التنظيؼ
 كأخرل لمكاد التجميؿ كمستمزمات الأطفاؿ.  الكيركمنزليةالمنزلية ك 

 : خميس مميانة )محل البركة (ـ التصميم الخارجي لممركز التجاري  1

فيك  أثناء إنجاز عممية التصميـ الكظائؼ يجب مراعاة عدة جكانب كاتجاىاتنظرا لأف المركز التجارم متعدد 
، شكؿ البناءات، ليذا الأخير مف حيث الطابع المعمارم كطرؽ الإنشاء، يحتاج جممة مف التفاصيؿ خلاؿ ذلؾ

حظنا بأف فقد لا، حضيرة السيارات إلى المداخؿ كأبكابيا، الاعتبارات الأمنية، مساحات كأبعاد المركز التجارم
الزبائف كالثالث لدخكؿ الشاحنات الخاصة  مدخميف لأجؿ، لممركز التجارم البركة ثلاثة مداخؿ خارجية رئيسية

كبعدىا نلاحظ مباشرة حضيرة السيارات تـ ، بالمركز التجارم كالخاصة بالمكرديف لتسميـ كاستلاـ المنتجات
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كبعدىا دكرات المياه كحكض ، كؿ اطمئناف داخؿ المحؿتييئتيا لركف سيارات الزبائف لأخذ كقتيـ في التسكؽ ب
  1.لمغسيؿ كأخر لمصلاة

أما بالنسبة لممدخؿ المخصص لاستقباؿ الزبائف فقد حظنا أف ىناؾ ثلاثة أبكاب كميا مزكدة بجياز استشعار مما 
 يجعميا تفتح بصكرة آلية بمجرد اقتراب الزبائف أما ميا. 

 : خميس مميانة ()محل البركةاري ـ التصميم الداخمي لممركز التج 2

مف أىـ الخطكات التي يعتمد عمييا المركز التجارم لجذب الزبكف لذا يستكجب  تعتبر عممية التصميـ الداخمي
  : يمي مراعاة عدة جكانب شكمية كنفسية لمقياـ بيذه العممية كالمكضحة فيما

 ارم كالمالي لممركز التجارم. لاستعماؿ المكاتب الإدارية لمتسيير الإد مساحة معينة تخصيص 
 كفؽ ممرات كأركقة ، مكظفي كعماؿ المركز التجارم لتلاءـ السعة المتكقعة، تحديد محاكر الحركة لمزبائف

كاضحة مجيزة بكاميرات كماسح ضكئي عند كؿ باب لمخركج لحماية الزبكف كالمتجر مف السرقة أما في الحالات 
حيث يتـ التنقؿ بيف ، التحصيؿ المتكفرة في صؼ كاحد عمى طكؿ المساحةالعادية فيتـ الخركج عبر أماكف نقاط 

 طكابقو عبر السلالـ كالمصعد الكيربائي. 
   .كضع اللافتات كالعلامات الإرشادية لتكجيو الزبائف لأماكف كاتجاىات معينة بمركز التسكؽ 
 المحكـ مع منتجات كأف تخمط منتجات ، بينيا تصنيؼ المنتجات المتخصصة مع بعضيا كعدـ الخمط

 أخرل. 
 تحديد ( عركض كأشكاؿ الممرات التجارية كفؽ حرؼL. T. O)،  لتككف مناسبة لانتظار المتسكقيف

 كحركتيـ بحيث تؤدم نياياتيا إلى عناصر الجذب بمركز التسكؽ.  
 ا.الرفكؼ كالطاكلات في أماكف معينة لعرض كالبيع المنتجات بمختمؼ أنكعيا كتشكيمتي ،كضع الأدراج 
 التكجيو ككؿ المتطمبات المتعمقة بالنكاحي البيئية.  ،التيكية ،تكفير الظركؼ المناسبة لمزبكف كالإضاءة 
 حريؽ، سرقة ،)سطك الاىتماـ بالجانب الأمني كتطبيؽ الإجراءات اللازمة ضد كؿ التكقعات ،

 تخريب...إلخ(

 خميس مميانةركة( )محل البتقديم الييكل التنظيمي لممركز التجاري : المطمب الثالث

نجاز مختمؼ                    يضـ المركز التجارم محؿ البركة العديد مف الأقساـ كالمصالح التي تساعد في تسييره كا 

 نشاطاتو بحيث ميمة كؿ مصمحة تكمؿ مياـ مصالح أخرل لتحقيؽ الميمة الأساسية لممركز التجارم كعمى 

  :ضكء ذلؾ يمكننا عرضيا في الشكؿ التالي 

 

                                                           

، البركة، خميس مميانة. مصمحة تسيير المكارد البشرية ، المركز التجارم -1  
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 يمثل الييكل التنظيمي لممركز التجاري )محل البركة(  (:03)شكل رقمال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مصمحة تسيير الموارد البشرية لممركز التجاري البركة: المصدر

م الودير العا  

 هصلحة التوويي 

 الودير 

 هصلحة الصياًة  هصلحة الوحاسبة

 رئيس هصلحة الأهي   هصلحة تسيير الووارد البشرية 

عواى الأهي أ  أعواى الٌظافة 

 هسؤول الوستودع

 عون إدخال السمع 

رافعة السائق   

 أعواى للوستودع

  رئيس هصلحة الصٌدوق

أعواى 

 الصٌدوق

قسن 

 التجويل

 والعقاقير

قسن 

لة البقا  

قسن 

الأواًي 

 الوٌزلية 

 قسن التبريد 

 أعواى 

 

 أعواى 

 

 أعواى 

 قصابة

 أعواى 
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 )محل البركة(. تقديم مصالح وأقسام الييكل الإداري لممركز التجاري : الرابعالمطمب 

نجاز  تتمثؿ مصالح كأقساـ الييكؿ الإدارم لممركز التجارم )محؿ البركة( كالتي تساعد في عممية تسييره كا 
  : تمكنا مف عرضيا عمى النحك التالي مختمؼ نشاطاتو حيث

عمى إدارة كتسيير العاـ لممركز التجارم كيككف ممزـ بتنمية نشاطو يعتبر المسؤكؿ الأكؿ : ـــ المديــر العام 1
 : دكريا حيث يقكـ بالمياـ التالية

 عمى ضماف التنسيؽ المستمر بيف مختمؼ مسؤكلي المركز التجارم لتكفير محيط عمؿ سميـ كمحفز.                    السير 
 في عممية التحسيف المستمر بالمركز مشاركةتحديد كتنظيـ المياـ كالأنشطة لممستخدميف كتكجيييـ لم. 
 ظيار سبؿ  .التعامؿ المتبادؿ مع المتعامميف كأصحاب المصمحة التعريؼ بالسياسة التجارية لممركز كا 
 كفؽ خطط عمؿ تنمكية.  تكقع احتياجات العملاءك  العمؿ عمى ضماف سلامة المنتجات كالأشخاص 
 لتعزيز صكرة المتجر كعلامتو. كالخارجي الداخمي مظيرىا كجماؿ المركز التجارم في المتاجر تنظيـ حسف 

 : ( لتسيير ىذه المصمحة ميمتيـ القياـ بمايمي02تـ تكميؼ مكظفيف اثنيف ): ـــ مصمحة التموين 2

 بأفضؿ السمع كالمنتجات دكريا بطريقة منتظمة. كدعمو المركز التجارم السير عمى تمكيف 
 المشتريات.  لقسـ حيث تعد كأحد الأقساـ المساعدة جاتيا الأكليّةالعمؿ عمى تزكيدِ أقساـ المركز بحا 
 مف جكدة السمع كالمُشتريات المطمكبة قبؿ البدء باستخداميا فعميان  التأكد عمى الحرص. 

في عممية التسيير الإدارم لممركز التجارم  ىك المسؤكؿ الثاني بعد المدير العاـ بصفتو مساعده: ـــ المديــر 3
 : ممزـ بالمتابعة المستمرة لكؿ مجريات الأنشطة اليكمية كيقكـ بالمياـ التاليةحيث يككف 

 .المراقبة المستمرة لمستكل النشاطات المقدمة مف المستخدميف كالسير عمى تنفيذ كؿ تعميمات المدير  
 .ضماف استمرار تدفؽ المعمكمات داخؿ المركز كخارجو بتسييؿ تنقؿ التقارير بيف كؿ المصالح 
 المستمرة لعممية الإعلاـ كالاتصاؿ كذلؾ بتنظيـ البريد الكارد كالصادر كترتيب المكاعيد. ابعةالمت 

 : يمي ( مكمؼ بتسييرىا كميمتو تتمثؿ فيما01تضـ مكظؼ كاحد ): ـــ مصمحة الصيانة 4

 عمى الحالة الجيدة لمتجييزات كالمعدات كضماف حسف الأداء مرتبط بحسف صيانتيا المحافظة الدائمة. 
 البيع أك التكزيع كتكاليؼ إعادة تشغيميا لخسارة المركز نتيجة تكقؼ المسببة تقميص مف نسبة الأعطاؿال.  
 كبالتالي زيادة شركط كمناخ السلامة الصناعية لمكاقع العمؿ تحقيؽ ظركؼ تشغيؿ مستقرة . 

 : المياـ التاليةىك المسؤكؿ عف إدارة ىذه المصمحة كيككف ممزـ القياـ ب : ـــ مصمحة المحاسبة 5

 سكآءا التقارير المحاسبية أك القكائـ المالية دكريا. ، تكفير إدارة المركز بكافة المعمكمات اللازمة 
 المالي كالضريبي. ، ػتعتبر المحاسبة لمعرفة صافي المركز المالي لممركز مف الجانب القانكني 
 اث ) الشراء كالبيع ( عمى امتداد السنةتشكؿ المحاسبة كسيمة إثبات إدارم كقانكني لكؿ مجريات الأحد.  
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 : مسؤكؿ عف إدارة ىذه المصمحة كيككف ممزـ القياـ بالمياـ التالية ىك: ـــ مسؤول مصمحة الموارد البشرية 6

  .العمؿ عمى ضماف احتراـ المستخدميف لمنظاـ الداخمي كالخارجي لممركز 
 سياسة الأجكر ككشكفات المرتبات.  تنظيـ كمراقبة ممفات كسجلات المستخدميف لضماف تنفيذ 
  .المشاركة في إعداد كتنفيذ خطط التدريب كالتككيف لمتسيير الأفضؿ لمكفاءات 

أعكاف  (03)عكف أمف ك (17)ىك المسؤكؿ عف إدارة ىذه المصمحة بمساعدة : ـــ مسؤول مصمحة الأمن 7
 : نظافة كيككف ممزـ القياـ بالمياـ التالية

 ر الأمف لحماية ممتمكات المركز التجارم كسلامة العملاء. السير عمى ضماف تكفي 
 . الرقابة الدكرية المستمرة لمحيط المركز كالقياـ بعمميات التفتيش الفجائية عمى مستكاه 
  .عداد مؤشرات الأداء لكؿ النشاطات التجارية كالمالية كتقديميا لممدير  إنجاز كا 

       ، ( إدخاؿ السمع كالمنتجات02مستكدع بمساعدة عكنيف )ىك المسؤكؿ عف تسيير ال: ـــ مدير مستودع 8
 : ( أعكاف لمقياـ بالمياـ التالية03( سائؽ رافعة شككية ك)01سائؽ )

  عمى مخزكف كاؼ مف السمع كتجنب الانقطاع  مع الحفاظتكثيؽ المكاد الداخمة إلى المستكدع كالخارجة
 منيا.                               

 لمكاد المكردة كتسميـ نسخة كفؽ الإرسالية لدائرة المشتريات.استلاـ ا 
 ترتيب المكاد الأكلية بالشكؿ الصحيح داخؿ المستكدعات بحيث يسيؿ الكصكؿ إلييا دكف عناء.  
 التأكد مف سلامة التخزيف في المستكدعات ككجكد كسائؿ السلامة ضد الحريؽ. 

 : ( عكف أميف صندكؽ لمقياـ بػ15ييره بمساعدة )يعتبر المسؤكؿ عمى تس: ـــ مسؤول عن الصندوق 9

  .الترحيب بالزبائف كمساعدتيـ عمى كضع البضائع في المكاف المخصص ليا عند نقطة البيع 
    .إدراج المسح الضكئي عمى السمع كالبضائع كالتأكد مف صحة كدقة أسعار ككمية البضائع 
  عطاء صدار الفكاتير كا   كؿ زبكف فاتكرة مشترياتو عند إرجاع بقية النقكد لو. استلاـ النقكد مف الزبائف كا 
  .مساعدة الزبائف في الرد عمى استفساراتيـ كتكفير المعمكمات اللازمة ليـ حكؿ المنتجات كالعركض 
يتمثؿ في المسؤكؿ عف عممية تسيير ىذا القسـ بمساعدة : ـــ مسؤول قسم مستحضرات التجميل والصيدلة 10
ياـ كالإشراؼ عمى تسيير عمؿ الأركقة التي تعرض فييا منتجات مستحضرات ( أعكاف لمقياـ بم07)

 التجميؿ.
ىذا المسؤكؿ بإدارة كمراقبة مياـ رجاؿ البيع الكمفيف بتسيير الأركقة كالرفكؼ  يقكـ: ـــ مسؤول قسم البقالة 11

 ( عكف. 14الخاصة بالمنتجات الغذائية كذلؾ بمساعدة )
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( أعكاف لمقياـ بمياـ كأنشطة 04مسؤكؿ عف عممية تسيير ىذا القسـ بمساعدة )ىك ال: ـــ مسؤول البزار 12
 العماؿ المكمفيف بالإشراؼ عمى تسيير عمؿ البزار التي تعرض فييا مختمؼ السمع كالمنتجات.

( عكف 11( عامؿ بالقصابة ك)03يعتبر المسؤكؿ عمى إدارة ىذا القسـ بمساعدة ): ـــ مسؤول قسم التبريد 13
 1ـ بعممية التبريد كالمحافظة عمى كؿ السمع كالمنتجات المعرضة لمتمؼ السريع. لمقيا

 الإجراءات المنيجية لمدراسة التطبيقية: المبحث الثاني

مف خلاؿ ىذا المبحث سكؼ نتطرؽ إلى أىـ الخطكات كالإجراءات المنيجية التي تـ الاعتماد عمييا بداية مف 
لقد تـ جمع بيانات الدراسة التطبيقية ، ة الكصكؿ إلى النتائج تحميميا ككتابتياالتحضير لمدراسة التطبيقية إلى غاي

باستخداـ الاستبياف الذم يعتبر مف أىـ الكسائؿ التي يمكف استعمالو امف أجؿ معرفة البيانات الشخصية كقياس 
 اتجاىات نظر أطراؼ معينة فيما يخص تساؤلات مكضكع البحث. 

 )أسموب جمع البيانات(: الدراسة تحديد أسموب: المطمب الأول

لقد تـ جمع البيانات الضركرية لمدراسة مف خلاؿ المقابمة الشخصية كاستخداـ أسمكب الاستقصاء لممستيمكيف 
حيث قمنا بتصميـ استبياف مكجو لمستيمكي المركز التجارم المسمى البركة المتكاجد بخميس مميانة لغرض 

في المركز التجارم المسمى البركة كتقييـ الأداء الفعمي لمخدمات المقدمة معرفة العكامؿ المؤثرة عمى التسكؽ 
لممستيمكيف الكافديف إلييا مما أدل بيـ إلى اختيارىـ ىذا المركز التجارم دكف غيره؛ حيث يتككف ىذا الاستبياف 

 ثلاثة أقساـ كىي:( 03مف )

 ،المستكل التعميمي، العمر، الجنسي: ف كيتضمف أسئمة شخصية متعمقة بالمستيمؾ كالمتمثمة: القسم الأول
 الحالة العائمية.  ،الدخؿ ،المينة

 : يتعمؽ بتحديد العكامؿ المؤثرة عمى التسكؽ في المركز التجارم البركة كالمقسمة إلى :القسم الثاني

تعمقة كالم 11 إلى 01 ( إحدل عشرة عبارة التي تشير إلى العبارات مف11كتتككف مف ) :العوامل الممموسة 1-
 المعدات كالأجيزة المتطكرة، الديككرات الداخمية، بالجانب المادم الخارجي لممركز التجارم

كالمتعمقة بالجانب التكزيعي  18 إلى 12 ( سبعة عبارات أم مف العبارة07كتتككف مف ): العوامل التوزيعية 2-
 التي يحتاجيا المستيمؾ. كالمتمثؿ في سيكلة اقتناء كتكفر المنتجات أك السمع بمختمؼ التشكيلات

 19 ( ثمانية عبارات كالتي تشير إلى العبارات مف08) كيتضمف ىذا المؤشر : العوامل السعرية والترويجية3-
ككذا مستكل تقديـ المركز التجارم البركة لمخدمات إلى مستكل ، كالتي تتمثؿ في مدل الاستجابة الفكرية 25 إلى

 كيف إضافة إلى كجكد عركض تركيجية مستمرة لجذبيـ. الاستجابة الفكرية لحاجات المستيم

                                                           

 1 مصمحة تسيير المكارد البشرية ، المركز التجارم ، البركة، خميس مميانة.
 



 فصل الثاني:                                          قياس العوامل المؤثرة عمى التسوق في محل البركةال

 
 

39 

كالتي تكضح  29 إلى 26 ( أربع عبارات مف04كيحتكم ىذا المؤشر عمى ): العوامل المتعمقة بالبائع 4-
مستكل الكفاءة كالأخلاؽ التي يتميز بيا عماؿ كمكظفي المركز التجارم البركة أثناء تقديميـ لمخدمات كمدل 

، كالذم يظير ذلؾ مف خلاؿ شعكر المستيمؾ بالأماف أثناء التعامؿ مع المركز التجارم البركة ،اىتماميـ بالزبكف
 .ك ثقتو في العامميف فيو

حيث  36 إلى 30 سبع عبارات أم مف العبارة (07كيتضمف ىذا المؤشر) :العوامل المتعمقة بالمستيمك 5-
ركز التجارم البركة كتككف الإجابة عمى ىذه العبارات مستكل رضا المستيمؾ عمى التسكؽ في المتشرح ىذه 

العبارات كفؽ درجة المكافقة مف خلاؿ سمـ ليكرت الشيير الذم يحتكم عمى خمس درجات كالذم يعتبر مف 
 : المقاييس المناسبة في الجدكؿ أدناه

 سمم ليكارت (: 05الجدول رقم )

 حيث تـ حساب طكؿ الفئة كمايمي:

 
 [1,8-1 [    منخفضة جدا 
 [2,6-1,8 [  منخفضة 
 [3,4-2,6 [  متكسطة 
 [4,2-3,4 [  مرتفعة 
  [5-4,2]     مرتفعة جدا 

يتضمف مجمكعة مف الاقتراحات كالنقائص التي يراىا المستيمؾ ضركرية كلـ يجدىا في المركز  :القسم الثالث
 مسمى البركة. التجارم ال

 تحديد مجتمع الدراسة وحجم العينة :المطمب الثاني

قد تـ استيداؼ ىذه الدراسة عينة ميسرة مف مستيمكي المركز التجارم المسمى البركة المتكاجد ببمدية خميس 
حيث تـ تكزيعو بصفة شخصية مع الاستعانة ببعض الأقارب  ،كتـ تكزيع الاستبياف كبطريقة قصدية ،مميانة
استبياف كبعد عممية جمع ىذه الاستبيانات تـ الاعتماد عمى   120، قمنا بتكزيعصدقاء في عممية التكزيعكالأ

مف استبياف لمتحميؿ حكؿ مكضكع " العكامؿ المؤثرة عمى التسكؽ في المركز التجارم المسمى البركة "  100
 كجية نظر المستيمؾ.

 موافق بشدة موافق محايــــــد غير موافق غير موافق بشدة

01 02 03 04 05 
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فيما بمغ عدد إستمارات  ،% 83,33إستمارة أم بنسبة  100بمغ عدد استمارات الاستبياف المسترجعة قد ك 
% كالمكضحة 05استمارات غير مممكءة بشكؿ جيد بنسبة  05% ك 15أم بنسبة  15مسترجعة الغيرالاستبياف 

  في الجدكؿ أدناه
 استمارات الاستبيان الموزعة :(06جدول رقم )لا

 الخاضعة لمتحميؿ المستبعدة الاستمارات المستممة استمارة الاستبياف المكزعة

120 100 20 
 % النسبة  العدد

100 83,33% 

 الأساليب الإحصائية المستعممة لتحميل البيانات()أدوات تحميل البيانات  :أولا

كىذا بعد الاطلاع كالمراجعة لكؿ  ،Spss V21إف تحميؿ بيانات ىذه الدراسة تـ بالاعتماد عمى برنامج 
باستخداـ كفؽ الجداكؿ التي أفرزىا البرنامج مف أجؿ دراستيا كتحميميا  ،مييااستمارات الاستبياف المتحصؿ ع

 : الأدكات التالية

 .الأىمية النسبية كالتكرارات في كصؼ بيانات العينة المختارة كفؽ استمارات الاستبياف المكزعة 

  كز التجارم المتكسط الحسابي لمعرفة درجة مكافقة المستيمكيف عمى الخدمات المقدمة مف طرؼ المر
 ،عكامؿ متعمقة بالبائع ،العكامؿ السعرية كالتركيجية ،العكامؿ التكزيعية ،العكامؿ المممكسةكفؽ )المسمى البركة 

 .(عكامؿ متعمقة بالمستيمؾ

 كيحدد  ،الانحراؼ المعيارم لمعرفة درجة تشتت بيانات الدراسة كمقدار اختلافيا عف المتكسط الحسابي
 نات كبعدىا عف بعضيا البعض كعف المتكسط الحسابي.مقدار انتشار ىذه البيا

المتخصص في تحكيؿ النتائج إلى  Spss V21برنامج الإحصائي اللمعالجة معطيات الاستبياف استخدمنا ك 
جداكؿ إحصائية في شكؿ نسب مئكية بغرض الحصكؿ عمى نتائج دقيقة نكعا ما كفي مدة زمنية قصيرة مف 

 كفؽ المغة التي يفيميا البرنامج. خلاؿ ترميز كتسمية المتغيرات 
  .اختبار العينات 
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 وصف خصائص مجتمع وعينة الدراسة: ثانيا

حيث تـ  ،يتمثؿ مجتمع الدراسة في جميع زبائف محؿ البركة فيما تتمثؿ عينة الدراسة في مجمكعة مف الزبائف
لبيف لمكصكؿ في النياية إلى تعميـ اختيار عينة ميسرة مف زبائف محؿ البركة كالتي تـ دراستيا مف قبؿ الطا

 النتائج عمى كافة المجتمع. 

مف أجؿ التعرؼ عمى الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة لمكضكع البحث حيث سنتناكؿ القسـ الأكؿ مف 
 :الاستبياف

  :كيتـ تكضيح ذلؾ بالجدكؿ التالي :الجنس 1-

 جنسيع أفراد العينة حسب متغير التوز  : (07الجدول رقم )
 %النسب المئكية  اتالتكرار  الجنس
 58% 58 الذكـــــور
 42% 42 الإناث
 100% 100 المجمكع

  SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

 % 42ك % 58 أنثى بنسبة 42ذكر ك 58 تتككف عينة الدراسة مف: دراسة وتحميل العينة من ناحية الجنسـ 
 : يمكف إبراز ذلؾ مف خلاؿ الدائرة النسبية التاليةعمى التكالي ك 
 يوضح تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير الجنس(: 04)الشكل رقم

 
 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر
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( أربع فئات يقسميا الجدكؿ 04لبحث حسب العمر إلى)يتـ تكزيع أفراد العينة المختارة لدراسة مكضكع ا:ـ العمر2
  :التالي
 العمرتوزيع أفراد العينة حسب متغير  :(08الجدول رقم )  

 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر 

نلاحظ مف خلاؿ النسب المقدمة بأف أكبر نسبة عينة مختارة كالتي  : ـ دراسة وتحميل العينة من ناحية العمر 
سنة  60سنة إلى  41أجابت عمى الاستبياف مف حيث المتغير العمرم تمثؿ الفئة التي تتراكح أعمارىـ مف 

كنكضح ذلؾ مف خلاؿ الشكؿ ، كمنو نستنتج بأف أغمب المستيمكيف المجاكبيف مف فئة الكيكؿ، %  36بنسبة 
 :البياني التالي
 يوضح تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير العمر (: 05)الشكل رقم

 
  SPSS V21.جمف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنام :المصدر  

 
 

 النسب المئكية التكرارات العمر
 29% 29 سنة25أقؿ مف 

 31% 31 سنة 40 ػػػػػػ 25مف 
 36% 36 سنة 60 ػػػػػػ 41مف 
 04% 04 سنة فما فكؽ 60مف 

 100% 100 المجمكع
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 :يكضح الجدكؿ أدناه تكزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستكل التعميمي :المستوى التعميميـ 3

 المستوى التعميميتوزيع أفراد العينة حسب متغير : (09الجدول رقم )

 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

نلاحظ مف الجدكؿ أف أكبر نسبة لممستيمكيف المجاكبيف  :المستوي التعميميـ دراسة وتحميل العينة من ناحية 
مف فئة المستكم التعميـ الأساسي       أك المتكسط كانت متغير المستكل التعميمي كالتي عمى الاستبياف كفؽ 
كبالتالي نستنتج أف المركز التجارم البركة استيدؼ أكبر فئة   مف المستكل المتدني ، % 44حيث بمغت نسبتيـ 

 :كسنكضح ذلؾ في الرسـ البياني التالي ،مف زبائنيا
 قطاعي لأفراد العينة حسب متغير المستوى التعميمي يوضح تمثيل (: 06)الشكل رقم

 
 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

 
 

 %النسبة المئكية  التكرارات المستكل التعميمي

 44% 44 التعميم الأساسي أو متوسط

 20% 20 التعميم الثانوي

 13% 13 التعميم الجامعي

 23% 23 التعميم ما بعد التدرج

 100% 100 المجمكع
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 الجدكؿ أدناه تكزيع أفراد عينة الدراسة لمكضكع البحث حسب المستكل الكظيفي أك الميني  : ـ المينة4

 المستوى الوظيفي أو المينيفراد العينة حسب متغير توزيع أ: (10الجدول رقم )

 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

نلاحظ مف الجدكؿ أف أكبر نسبة لممستيمكيف  : المستوي الوظيفي أو المينيـ دراسة وتحميل العينة من ناحية 
مف فئة المستكم المكظفيف كالعماؿ كانت المجاكبيف عمى الاستبياف مف حيث المستكل الكظيفي أك الميني كالتي 

لبركة استيدؼ أكبر فئة مف المكظفيف كالعماؿ كبالتالي نستنتج أف المركز التجارم ا، 30% حيث بمغت نسبتيـ
 : كسنكضح ذلؾ في الرسـ البياني التالي، مف زبائنيا

 يوضح تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير المستوى الوظيفي أو الميني (: 07)الشكل رقم

 
 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

 

 %النسب المئكية  التكرارات المستكل الميني أك الكظيفي

 30% 30 موظف أو عامل

 18% 18 طالب

 18% 18 مينة حرة

 24% 24 متقاعد

 10% 10 ىآخر 

 100% 100 المجمكع
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 يكضح الجدكؿ أدناه تكزيع أفراد عينة الدراسة لمكضكع البحث حسب المستكل الدخؿ : ـ الدخل5

 مستوى الدخلتوزيع أفراد العينة حسب متغير : (11الجدول رقم ) 

 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

نلاحظ مف الجدكؿ أف أكبر نسبة لممستيمكيف المجاكبيف عمى  : مستوي الدخلـ دراسة وتحميل العينة من ناحية 
إلى دج  000,00 18دخؿ يتراكح مف فئة مستكم اليمثؿ مستكل الدخؿ كالذم حسب متغير الاستبياف 

كبالتالي نستنتج أف المركز التجارم البركة استيدؼ أكبر فئة ، 56% بمغت نسبتيـحيث ، دج 000,00 40
 : كسنكضح ذلؾ في الرسـ البياني التالي، ذات مستكل دخؿ مقبكؿ مف زبائنيا

 دخليوضح تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير مستوى ال (:08)الشكل رقم

 
 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

 

 

 %النسب المئكية  التكرارات مستكل الدخؿ )دج(

 07% 07 000,00 18أقل من 

 56% 56 000,00 40 ـــ 000,00 18من 

 37% 37 000,00 40كثر من أ

 100% 100 المجمكع
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 يكضح الجدكؿ أدناه تكزيع أفراد عينة دراسة مكضكع البحث حسب الحالة الاجتماعية  : ـ الحالة العائمية5

 الحالة الاجتماعيةتوزيع أفراد العين حسب متغير : (12)الجدول رقم 

 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

نلاحظ مف الجدكؿ أف أكبر نسبة لممستيمكيف  : مستوي الحالة الاجتماعيةـ دراسة وتحميل العينة من ناحية 
فئة العازبيف التي تتراكح نسبتيـ يمثؿ مستكل الحالة الاجتماعية كالذم حسب متغير بيف عمى الاستبياف المجاك 
كسنكضح ذلؾ في ، زبائنيالمعازبيف مف كبالتالي نستنتج أف المركز التجارم البركة استيدؼ أكبر فئة ، %55

 : الرسـ البياني التالي
 ينة حسب متغير الحالة الاجتماعيةيوضح تمثيل قطاعي لأفراد الع(: 09)الشكل رقم

 
 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

 

 

 

 %النسب المئكية  التكرارات الاجتماعيةحالةال

 55% 55 أعــــزب

 45% 45 متـــزوج

 100% 100 المجمكع
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يكضح الجدكؿ أدناه تكزيع أفراد عينة دراسة مكضكع البحث حسب الحالة  : ـ الحالة العائمية)عدد الأبناء(6
 العائمية لعدد الأكلاد.   

 الحالة العائمية لعدد الأبناءتوزيع أفراد العينة حسب متغير : (13م ) الجدول رق

 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

نلاحظ مف الجدكؿ أف أكبر نسبة  :مستوي الحالة العائمية لعدد الأبناءميل العينة من ناحية ـ دراسة وتح
فئة الذيف لا يمثؿ مستكل الحالة العائمية لعدد الأبناء كالذم حسب متغير لممستيمكيف المجاكبيف عمى الاستبياف 
التي استيدفيا المركز التجارم البركة  كبالتالي نستنتج أف ىذه الفئة ،55%يكجد لدييـ أكلاد حيث تتراكح نسبتيـ 

 : كسنكضح ذلؾ في الرسـ البياني التالي، زبائنومف 
 يوضح تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية (: 10)الشكل رقم

 
 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

 

 %النسب المئكية  التكرارات عدد الأبناء

 55% 55 لا يوجد

 30 % 30 03 ـــــ 01من 

 15% 15 06 ــــ 04من 

 100% 100 المجمكع
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ختبار ثباتو : ثالثا  دراسة صدق الاستبيان وا 

مف أجؿ التأكد مف الصدؽ الظاىرم للاستبياف قد تمت مراجعتو بشكؿ جيد مف قبؿ الطالبيف كبالتشاكر مع 
 كما تـ عرضو عمى محكميف بغرض تصحيحو كتنقيحو مف الأخطاء كالشكائب. ، الأستاذ المشرؼ

إعادة تكزيعو أكثر مف مرة تـ نو يفرز نفس النتائج حتى لك ك لمتأكد مف ثبات ىذا الاستبياف كالذم يقصد بو أ
أك بمفيكـ آخر يعد ثبات الاستبياف استقرار ثابت في النتائج دكف تغيرىا بشكؿ كبير ، بنفس الظركؼ كالشركط

حتى لك أعيد تكزيعو عمى أفراد العينة عدة مرات خلاؿ فترات زمنية معينة كقد تـ التحقؽ مف ثبات الاستبياف 
 مكجو لمدراسة مف خلاؿ طريقة معامؿ ألفا كركنباخ كما يمي:ال

 نتائج اختبار معامل الثبات الخاص بالاستبيان  (:14)الجدول رقم.

لفا كركنباخ نلاحظ أف قيـ معامؿ أ، % 91,10نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أف معامؿ الثبات ألفػػا كركنباخ بمغ 
صالحة لمحصكؿ عمى كىي  الاستبانة تتمتع بثبات جيدأف بالنسبة لجميع العبارات مما يعني  0.60 أكب رمف

 البيانات المطمكبة.

كبالتالي يمكف القكؿ بأف الاستمارة المستعممة في الاستبياف ثابتة كغير متناقضة بحيث لك أعدنا تكزيعيا مرة 
برز نسبة ىذا المعامؿ مدل الارتباط المكجكد بيف عبارات الاستبياف المكجو كما ت، آخرم تعطي نفس النتائج

 .لعينة الدراسة

 دراسة وتحميل أبعاد الدراسة  : ثالثا

 ـ تحميل بعد الممموسية  1

مف أجؿ الإجابة عمى الفرضية الأكلى كالتي مفادىا أف ىناؾ تأثير لمعكامؿ المممكسة لمحؿ البركة عمى رضا 
 : ا الجدكؿ التاليالزبائف لدين

 

 

 

 

 

 %معامؿ ألفػػا كرك نباخ  عدد عبارات الإستبياف

36 ,911 
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 يمثل تحميل بعد عامل الممموسية     (:15)جدول رقم

 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

  X = 03,74نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف الكسط الحسابي لعبارات العكامؿ المممكسة مجتمعة  

ارت )تـ حسابو مف خلاؿ حساب الكسط الحسابي لأكزاف إجابات سمـ ليك 03كىك أكبر مف الكسط الفرضي 
مما يؤكد عمى مكافقة مفردات العينة عمى مساىمة بعد عامؿ  ((3=15/5=5+4+3+2+1الخماسي أم) 

كما لاحظنا أف الانحراؼ ، كىك ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الأكلى، المممكسية في تحقيؽ رضا الزبائف
كد تجانس إجابات مفردات لعبارات بعد العكامؿ المممكسة مجتمعة قيمتو منخفضة مما يؤ  σ= 0,84المعيارم 

كما نلاحظ أف الأىمية النسبية جاءت مرتفعة مما يكضح المكافقة المرتفعة عمى أثر بعد المممكسية في ، العينة
 تحقيؽ رضا الزبائف.

 الكسط العبارات الرقـ
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 الترتيب النسبية

تعد النظافة كالكقاية مف العكامؿ التي تجذبني لمحؿ  01
 البركة

 09 مرتفعة 1,07210 3,6100

ع المتكفرة في محؿ تعد شركط حفظ المكاد كالسم 02
 البركة مف العكامؿ الميمة التي تجذبني إليو

 11 متكسطة 1,19443 3,2600

 05 مرتفعة 1,17461 3,7900 يعد مستكل الأمف مف العكامؿ التي تجذبني لمبركة 03
 03 مرتفعة 1,00197 3,8100 مستكل التكييؼ كالحرارة جيدة داخؿ محؿ البركة 04
 03 مرتفعة 1,04151 3,8100 مريحة داخؿ محؿ البركةتكجد حمامات نظيفة ك  05

يتكفر محؿ البركة عمى مساحة جيدة كآمنة لركف  06
 10 مرتفعة 1,03840 3,4500 السيارة كىك ما يجذبني إليو

 01 مرتفعة 1,17051 3,9400 الديككر كالتصميـ الخارجي يعد جميؿ في نظرم 07
 02 مرتفعة 1,19240 3,8200 كمريح التصميـ الداخمي لمممرات كالرفكؼ جيد 08
 07 مرتفعة 97292, 3,7300 تعد الرائحة جيدة داخؿ المحؿ 09
 07 مرتفعة 1,04306 3,7300 تعد الانارة جيدة داخؿ 10
11 
 

اشعر باليدكء كالراحة داخؿ المحؿ )مف حيث 
 الضجيج(

 06 مرتفعة 96001, 3,7400

 / مرتفعة 84829, 3,7400 عبارات بعد العوامل الممموسة مجتمعة /
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ك بالتالي نستخمص مف الجدكؿ أعلاه كالذم يحمؿ بعد العكامؿ المممكسة بأف تقييـ أفراد العينة لمعبارات المذككرة 
 : يمي كاف كما

( كأىمية نسبية 1,07210بانحراؼ معيارم قدر ) ،(3,6100ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الأكلى )1
مرتفعة حيث تعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف النظافة كالكقاية داخؿ محؿ البركة التي 

 ات أفراد العينة. رجة تكافؽ إجابما يؤكد د( كىذا 09تجذبيـ إليو بترتيب )

( كأىمية  نسبية 1,19443بإنحراؼ معيارم قدر) ،(3,2600ػبمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثانية )2
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف شركط حفظ المكاد كالسمع في محؿ البركة ، متكسطة

 ما يؤكد درجة حياد إجابات أفراد العينة.ذا ( كى11مف العكامؿ الميمة التي تجذبيـ بترتيب )

 مرتفعة كأىمية نسبية (1,17461بإنحراؼ معيارم ) ،(3,7900ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثالثة )3
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة عمى أف مستكل الأمف مف العكامؿ التي تجذبيـ لمبركة 

 ما يكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. ذا ( كى05بترتيب )

( كأىمية نسبية 1,00197بانحراؼ معيارم )، ( 3,8100ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الرابعة ) 4
حيث تعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة عمى أف مستكل التكييؼ كالحرارة جيدة داخؿ ، مرتفعة
 .المختارة( ليشير إلى درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة 03بركة بترتيب )محؿ ال

( كأىمية نسبية  1,04151بإنحراؼ معيارم ) ،(3,8100بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الخامسة )ػ 5
حؿ كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة عمى كجكد حمامات نظيفة كمريحة داخؿ م، مرتفعة

 . المختارة( كىذا ما يفسر درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة 03البركة بترتيب )

( كأىمية نسبية 1,03840بإنحراؼ معيارم ) ،(3,4500ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة السادسة ) 6
حة جيدة كآمنة كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف محؿ البركة يتكفر عمى مسا، مرتفعة

 .المختارة( ليشير إلى درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة 10لركف السيارة كىك ما يجذبيـ إليو بترتيب)

( كأىمية نسبية  1,17051بانحراؼ معيارم )، (3,9400بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة السابعة )ػ 7
بشدة عمى أف الديككر كالتصميـ الخارجي جميؿ في كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف ، مرتفعة

 .المختارة( كىذا ما يكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة 01نظرىـ بترتيب )

، ( كأىمية نسبية مرتفعة1,19240بإنحراؼ معيارم ) ،(3,8200بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثامنة )ػ 8
مكافقيف بشدة عمى أنو التصميـ الداخمي لمممرات كالرفكؼ جيد كمريح كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة 

 المختارة. ( كىذا ما يبيف درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة02كبترتيب)
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، ,( كأىمية نسبية مرتفعة97292بإنحراؼ معيارم )، (3,7300بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة التاسعة )ػ 9
( كىذا ما يؤكد درجة 07راد العينة مكافقيف بأف الرائحة جيدة داخؿ المحؿ بترتيب )كتعني ىذه القيمة أف غالبية أف

 المختارة. تكافؽ إجابات أفراد العينة 

( كأىمية نسبية 1,04306بإنحراؼ معيارم) ،(3,7300بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة العاشرة )ػ 10
( كىذا 07ترتيب )بفقيف عمى أف الانارة جيدة داخؿ المحؿ كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكا، مرتفعة

 .المختارةما يكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة 

, ( كأىمية نسبية 96001بإنحراؼ معيارم) ،(3,7400بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الحادية عشر)ػ 11
أنيـ يشعركف باليدكء كالراحة داخؿ المحؿ )مف كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى ، مرتفعة

 .المختارة ( كىذا يفسر درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة06حيث الضجيج( بترتيب )
 : ـ تحميل بعد العوامل التوزيعية2

لأجؿ الإجابة عمى الفرضية التي مفادىا أف ىناؾ تأثير لمعكامؿ التكزيعية عمى رضا الزبائف قمنا بتحميؿ بعد 
 : امؿ التكزيعية كقد جاءت النتائج كما يكضحيا الجدكؿ التاليالعك 

 بعد العوامل التوزيعية يمثل تحميل  (:16)جدول رقم

 العبارات الرقـ
 الكسط

 الحسابي
الإنحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 الترتيب النسبية

 01 مرتفعة 98119, 3,8700 مكاف محؿ البركة مناسب كقريب 01
 07 متكسطة 1,22479 3,0700 ة مناسبةأكقات عمؿ محؿ البرك 02

يتكفر المحؿ عمى السمع التي أحتاجيا كأتسكؽ لأجميا  03
 فيو

 06 متكسطة 1,00383 3,3200

يتكفر المحؿ عمى تشكيمة كاسعة كمتنكعة تتيح لي فسحة  04
 الاختيار

 02 مرتفعة 92899, 3,8400

اجد سيكلة في التسكؽ داخؿ المحؿ مف حيث التنقؿ  05
 أغراضي كمقتنياتي كحمؿ

 03 مرتفعة 78599, 3,7800

 03 مرتفعة 90543, 3,7800 يعمؿ محؿ البركة دائما عمى تكفير المنتجات الجديدة 06

07 
تسكؽ في محؿ البركة لأني أشترم أغراض كثيرة لا

)الحاجيات الاسبكعية( كيغنيني عف التجكؿ بيف 
 المحلات

 05 مرتفعة 88626, 3,6800

 / مرتفعة 79968, 3,6300 العكامؿ التركيجية مجتمعةعبارات بعد  /
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   X = 03,63مجتمعة  التكزيعية نلاحظ مف الجدكؿ أعلاه أف الكسط الحسابي لعبارات العكامؿ 

مما يؤكد عمى مكافقة مفردات العينة عمى  03، أكبر مف الكسط الفرضي الذم يساكم 03كىك أكبر مف 
  تحقيؽ رضا الزبائف، كىك ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الثانيةمساىمة بعد العكامؿ التكزيعية في 

لعبارات بعد العكامؿ التكزيعية مجتمعة قيمتو منخفضة مما يؤكد  σ = 0,79كما لاحظنا أف الانحراؼ المعيارم 
عمى كما نلاحظ أف الأىمية النسبية جاءت مرتفعة مما يكضح المكافقة المرتفعة ، تجانس إجابات مفردات العينة

 أثر بعد العكامؿ التكزيعية في تحقيؽ رضا الزبائف.

بالتالي نستنتج مف الجدكؿ أعلاه كالذم يحمؿ بعد العكامؿ التكزيعية بأف تقييـ أفراد العينة لمعبارات المذككرة ك 
 كاف كما يمي:

ة نسبية ,( كأىمي98119بانحراؼ معيارم قدر )، (3,8700ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الأكلى )1
مرتفعة حيث تعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف مكاف محؿ البركة مناسب كقريب بترتيب 

 .المختارة تكافؽ إجابات أفراد العينة( كىذا ما يبيف درجة 01)

نسبية ( كأىمية 1,22479) بإنحراؼ معيارم قدر ،(3,0700ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثانية )2
( 07كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف أكقات عمؿ محؿ البركة مناسبة ترتيب )، متكسطة

 حيث يبيف درجة حياد إجابات أفراد العينة المختارة. 

( كأىمية نسبية 1,00383بإنحراؼ معيارم ) ،(3,3200ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثالثة )3
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف محؿ البركة يتكفر عمى السمع التي أحتاجيا  ،متكسطة

 ( ليشير إلى درجة حياد إجابات أفراد العينة المختارة.06كأتسكؽ لأجميا فيو بترتيب )

، ىمية نسبية مرتفعة,( كأ92899بانحراؼ معيارم ) ،(3,8400ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الرابعة ) 4
حيث تعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة عمى أف محؿ البركة يتكفر عمى تشكيمة كاسعة 

 ( ليكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة.02كمتنكعة تتيح لي فسحة الاختيار بترتيب )

 ،,( كأىمية نسبية مرتفعة78599بإنحراؼ معيارم ) ،(3,7800ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الخامسة )5
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى إيجاد سيكلة في التسكؽ داخؿ المحؿ مف حيث تنقميـ 

 ( ليكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة.03كحمؿ أغراضيـ كمقتنياتيـ بترتيب )

,( كأىمية نسبية 90543بإنحراؼ معيارم ) ،(3,7800لمعبارة السادسة ) ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي 6
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف محؿ البركة يعمؿ دائما عمى تكفير المنتجات  ،مرتفعة

 ( ليشير عمى درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 03) الجديدة بترتيب
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 ،,( كأىمية نسبية مرتفعة88626بانحراؼ معيارم ) ،(3,6800سط الحسابي لمعبارة السابعة )ػ بمغت قيمة الك 7
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أنيـ يتسكقكف في محؿ البركة لشراء أغراض كثيرة 

كافؽ إجابات أفراد ( ما يكضح درجة ت05)الحاجيات الاسبكعية( كيغنيني عف التجكؿ بيف المحلات بترتيب )
 العينة المختارة. 

 : ـ تحميل بعد العوامل السعرية والترويجية3

مف خلاؿ الإجابة عمى الفرضية التي مفادىا أف ىناؾ تأثير لمعكامؿ السعرية كالتركيجية لمحؿ البركة عمى رضا 
كما يكضحيا  Spss V21برنامج الزبائف قمنا بتحميؿ بعد العكامؿ السعرية كالتركيجية كفؽ النتائج التي أفرزىا ال

 : الجدكؿ التالي
 بعد العوامل السعرية والترويجية    يمثل تحميل  (:17)جدول رقم

 = Xفؽ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف الكسط الحسابي لعبارات العكامؿ السعرية كالتركيجية مجتمعة  ك 
مما يؤكد عمى مكافقة مفردات العينة  03أكبر مف الكسط الفرضي الذم يساكم ، 03كىك أكبر مف  03,61

ؤكد صحة الفرضية الفرعية كىك ما ي، عمى مساىمة بعد العكامؿ السعرية كالتركيجية في تحقيؽ رضا الزبائف

الكسط  العبارات الرقـ
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 الترتيب النسبية

 01 مرتفعة 1,02863 3,9500 أسعار السمع تنافسية كمناسبة في محؿ البركة 01

 05 مرتفعة 99818, 3,4400 لمحؿ عمى منتجات ذات جكدةيتكفر ا 02

 03 مرتفعة 85723, 3,6500 السمع معركضة بطريقة تجذبني الييا 03

04 
أجد العركض التركيجية مف تخفيض في السعر 

 مغريا في محؿ البركة
 04 مرتفعة 1,10914 3,6100

05 
أجد العركض التركيجية مف زيادة في الكمية مغريا 

 لبركةفي محؿ ا
 07 متكسطة 1,15728 3,2900

06 
أجد العركض التركيجية مف ىدايا مغريا في محؿ 

 البركة
 06 مرتفعة 94281, 3,4000

 02 مرتفعة 1,04929 3,7000 المعمكمات عف المنتجات، الاسعار...الخ متكفرة 07

 / مرتفعة 81520, 306100 عبارات بعد العوامل السعرية والترويجية مجتمعة /
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لعبارات بعد العكامؿ السعرية كالتركيجية مجتمعة قيمتو  σ =0,81كما لاحظنا أف الانحراؼ المعيارم ، الثالثة
 كما نلاحظ أف الأىمية، منخفضة مما يؤكد تجانس إجابات مفردات العينة

ؿ السعرية كالتركيجية في تحقيؽ رضا النسبية جاءت مرتفعة مما يكضح المكافقة المرتفعة عمى أثر بعد العكام 
 الزبائف. 

ك بالتالي نلاحظ مف الجدكؿ أعلاه كالذم يحمؿ بعد العكامؿ السعرية كالتركيجية بأف تقييـ أفراد العينة لمعبارات 
 : المذككرة كاف كمايمي

مية نسبية ( كأى1,02863بانحراؼ معيارم قدر ) ،(3,9500ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الأكلى )1
مرتفعة حيث تعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة عمى أف أسعار السمع تنافسية كمناسبة في 

 ( يبيف كجكد تكافؽ بيف إجابات أفراد العينة المختارة. 01محؿ البركة بترتيب )

,( كأىمية  نسبية 99818)بإنحراؼ معيارم قدر ،(3,4400ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثانية )2
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف يتكفر المحؿ عمى منتجات ذات جكدة بترتيب ، مرتفعة

 ( لكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 05)

، أىمية نسبية مرتفعة, ( ك 85723بإنحراؼ معيارم ) ،(3,6500ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثالثة )3
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف السمع في محؿ البركة معركضة بطريقة تجذبنيـ الييا 

 ( كىذا يشير إلى درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 03بترتيب )

( كأىمية نسبية 1,10914ارم )بانحراؼ معي، (3,6100ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الرابعة ) 4
حيث تعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة عمى كجكد عركض تركيجية مف تخفيض في ، مرتفعة

 ( ليبيف درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 04السعر مغريا في محؿ البركة بترتيب )

( كأىمية نسبية 1,15728بإنحراؼ معيارم ) ،(3,2900ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الخامسة )5
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة عمى كجكد عركض تركيجية مف زيادة في ، متكسطة

  .( ليشير إلى درجة حياد إجابات أفراد العينة المختارة07الكمية مغريا في محؿ البركة بترتيب )

,( كأىمية نسبية 94281بإنحراؼ معيارم ) ،(3,4000بي لمعبارة السادسة )ػ بمغت قيمة الكسط الحسا 6
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى كجكد عركض تركيجية مف ىدايا مغريا في محؿ ، مرتفعة

 ( ليكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 06البركة بترتيب)

 ،( كأىمية نسبية مرتفعة1,04929بانحراؼ معيارم ) ،(3,7000بي لمعبارة السابعة )ػ بمغت قيمة الكسط الحسا7
..الخ متكفرة .الاسعار ،كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف المعمكمات عف المنتجات

 ( ليبيف درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 02بترتيب )
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 : لمتعمقة بالبائعـ تحميل بعد العوامل ا4

لأجؿ الإجابة عمى الفرضية التي مفادىا أف ىناؾ تأثير لمعكامؿ المتعمقة بالبائع عمى رضا زبائف محؿ البركة 
 : قمنا بتحميؿ بعد العكامؿ المتعمقة بالبائع حيث جاءت النتائج كما يكضحيا الجدكؿ التالي

 عبعد العوامل المتعمقة بالبائيمثل تحميل  (:18)جدول رقم

 X = 03,65نلاحظ مف الجدكؿ أعلاه أف الكسط الحسابي لعبارات العكامؿ المتعمقة بالبائع مجتمعة

مما يؤكد عمى مكافقة مفردات العينة عمى  03أكبر مف الكسط الفرضي الذم يساكم  ،03كىك أكبر مف 
، ىك ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الرابعةك ، مساىمة بعد العكامؿ السعرية كالتركيجية في تحقيؽ رضا الزبائف

قيمتو منخفضة  لعبارات بعد العكامؿ المتعمقة بالبائع مجتمعة σ = 1,01كما لاحظنا أف الانحراؼ المعيارم 
كما نلاحظ أف الأىمية النسبية جاءت مرتفعة مما يكضح المكافقة ، مما يؤكد تجانس إجابات مفردات العينة

 لعكامؿ المتعمقة بالبائع في تحقيؽ رضا الزبائف.المرتفعة عمى أثر بعد ا

بالتالي نلاحظ مف الجدكؿ أعلاه كالذم يحمؿ بعد العكامؿ التكزيعية بأف تقييـ أفراد العينة لمعبارات المذككرة كاف ك 
  :كمايمي

ة ( كأىمية نسبي1,25223بانحراؼ معيارم قدر ) ،(3,7400ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الأكلى )1
مرتفعة حيث تعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة بأف عماؿ محؿ البركة يتميزكف بالكياسة 

 درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. ( يبيف 02كالمباقة في التعامؿ بترتيب )

الكسط  العبارات الرقـ
 الحسابي

الأنحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 الترتيب النسبية

يتميز عماؿ محؿ البركة بالكياسة كالمباقة في  01
 التعامؿ

 02 مرتفعة 1,25223 3,7400

يتميز مكظفي محؿ البركة بالكفاءة العالية مف حيث  02
 الدراية بالمنتجات كطرؽ تكزيعيا أك حفظيا

 03 مرتفعة 1,03475 3,6000

 04 متكسطة 1,08823 3,2600 يستجيب مكظفي المحؿ بسرعة لطمب الزبكف 03

04 
يمتزـ مكظفي كعماؿ المحؿ بشركط النظافة كالينداـ 
 المناسب لمكظيفة )خاصة مقدمي المنتجات الغذائية(

 01 مرتفعة 1,03724 3,9300

 / مرتفعة 1001130 306500 عبارات بعد العوامل المتعمقة بالبائع مجتمعة /
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( كأىمية  نسبية 1,03475بإنحراؼ معيارم قدر) ،(3,6000ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثانية )2
بمعنى أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى تميز مكظفي محؿ البركة بالكفاءة العالية مف حيث الدراية ، مرتفعة

  .( ليكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة03بالمنتجات كطرؽ تكزيعيا أك حفظيا بترتيب )

( كأىمية نسبية 1,08823بإنحراؼ معيارم ) ،(3,2600ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثالثة )3
كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أف إستجابة مكظفي المحؿ تككف بسرعة ، متكسطة

 .( كىذا يشير إلى درجة حياد إجابات أفراد العينة المختارة04لمتطمبات الزبكف بترتيب )

( كأىمية نسبية 1,03724بانحراؼ معيارم ) ،(3,9300ابعة )ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الر  4
بمعنى أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة بإلتزاـ مكظفي كعماؿ المحؿ بشركط النظافة كالينداـ ، مرتفعة

 ( ليشير إلى درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 01المناسب لمكظيفة بترتيب )
 : تعمقة بالمستيمكـ تحميل بعد العوامل الم5

للإجابة عمى الفرضية التي مفادىا أف ىناؾ تأثير لمعكامؿ المتعمقة بالمستيمؾ الدالة عمى رضاىـ عمى محؿ 
 البركة قمنا بتحميؿ بعد العكامؿ المتعمقة بالمستيمؾ حيث جاءت النتائج كما يكضحيا الجدكؿ ادناه:

 كيمثل بعد العوامل المتعمقة بالمستيم(: 19)جدول رقم

 العبارات الرقـ
الكسط 
 الحسابي

الإنحراؼ 
 المعيارم

الأىمية 
 الترتيب النسبية

 06 متكسطة 1,25191 3,2200 بدافع التقميد قد تسكقت أك سأتسكؽ في محؿ البركة 01

 03 مرتفعة 99874, 3,6500 أسكؽ في محؿ البركة لأنو محؿ عصرم 02

 01 مرتفعة 1,06263 3,8900 لاختيارأتسكؽ في محؿ البركة لأني أشعر بالحرية في ا 03

أتسكؽ في محؿ البركة لأني لا ارغب في الاتصاؿ  04
 المباشر مع البائع

 05 متكسطة 95235, 3,3900

 02 مرتفعة 1,06415 3,8300 أتسكؽ في محؿ البركة لأني أشترم أغراض كثيرة 05

 04 مرتفعة 1,07923 3,6300 أتسكؽ في محؿ البركة لعدـ ثقتي في المحلات الصغيرة 06

قد أتسكؽ في محؿ البركة بدافع التباىي كحب الظيكر أك  07
 اثبات لمذات

 07 متكسطة 1,15027 3,0100

 / مرتفعة 93657, 305400 عبارات بعد العوامل المتعمقة بالمستيمك مجتمعة 01/
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مجتمعة                   ؾ بالمستيمنلاحظ مف الجدكؿ أعلاه أف الكسط الحسابي لعبارات العكامؿ المتعمقة 
X= 03,54    مما يؤكد عمى مكافقة مفردات  03أكبر مف الكسط الفرضي الذم يساكم  ،03كىك أكبر مف

كىذا ما تؤكده صحة ، العينة عمى مساىمة بعد العكامؿ المتعمقة بالمستيمؾ لتحقيؽ رضاه في محؿ البركة
لعبارات بعد العكامؿ المتعمقة  σ= 0,93ؼ المعيارم كما لاحظنا أف الانحرا، الفرضية الفرعية الخامسة

كما نلاحظ أف الأىمية النسبية ، بالمستيمؾ مجتمعة قيمتو منخفضة مما يؤكد تجانس إجابات مفردات العينة
جاءت مرتفعة مما يكضح المكافقة المرتفعة عمى أثر بعد العكامؿ المتعمقة بالمستيمؾ لتحقيؽ رضاه في محؿ 

 البركة.

مف الجدكؿ أعلاه كالذم يحمؿ بعد العكامؿ التكزيعية بأف تقييـ أفراد العينة لمعبارات لي فإننا نستخمص ك بالتا
  :المذككرة كاف كمايمي

( كأىمية نسبية 1,25191بانحراؼ معيارم قدر ) ،(3,2200ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الأكلى )1
( 06عمى أنو قد يتسكقكف بدافع التقميد في محؿ البركة بترتيب ) متكسطة بمعنى أف غالبية أفراد العينة مكافقيف

 ليكضح درجة حياد إجابات أفراد العينة المختارة. 

,( كأىمية نسبية 99874بإنحراؼ معيارم قدر) ،(3,6500ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثانية )2
سكقكف في محؿ البركة لأنو محؿ عصرم ترتيب بمعنى أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أنيـ يت، مرتفعة

  ة.افؽ إجابات أفراد العينة المختار ( ليبيف درجة تك 03)

، ( كأىمية نسبية مرتفعة1,06263بإنحراؼ معيارم ) ،(3,8900ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الثالثة )3
سكقكف في محؿ البركة لأنيـ يشعركف بالحرية كتعني ىذه القيمة أف غالبية أفراد العينة مكافقيف بشدة عمى أنيـ يت

 ليفسر درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. ( 01في الاختيار بترتيب )

, ( كأىمية نسبية 95235بانحراؼ معيارم ) ،(3,3900ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الرابعة ) 4
يـ يتسكقكف في محؿ البركة لأنيـ لا يرغبكف في بمعنى أف غالبية أفراد العينة مكافقيف عمى أن ،متكسطة

 ( ليكضح درجة حياد إجابات أفراد العينة المختارة 05الاتصاؿ المباشر مع البائع بترتيب )

( كأىمية نسبية 1,06415بإنحراؼ معيارم ) ،(3,8300ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة الخامسة )5
مكافقيف عمى أنيـ يتسكقكف في محؿ البركة لأنيـ يشتركف أغراض كثيرة بمعنى أف غالبية أفراد العينة  ،مرتفعة

 ( ليبيف درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 02بترتيب )

( كأىمية نسبية 1,07923بإنحراؼ معيارم ) ،(3,6300ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة السادسة ) 6
فقيف عمى أنيـ يتسكقكف في محؿ البركة لعدـ ثقتيـ في المحلات بمعنى أف غالبية أفراد العينة مكا، مرتفعة

 ( ليفسر درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 04الصغيرة بترتيب)
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( كأىمية نسبية   1,15027بانحراؼ معيارم ) ،(3,0100ػ بمغت قيمة الكسط الحسابي لمعبارة السابعة )7
كافقيف قد يتسكقكف في محؿ البركة بدافع التباىي كحب الظيكر أك بمعنى أف غالبية أفراد العينة م ،متكسطة

 ( ليكضح درجة تكافؽ إجابات أفراد العينة المختارة. 07اثبات لمذات بترتيب )

يكضح الجدكؿ أدناه تكزيع أفراد عينة دراسة مكضكع البحث حسب الاقتراحات  :ـ الاقتراحات والنقائص6
 جدىا في المركز التجارم البركة مف كجية نظره كالنقائص التي يراىا ضركرية كلـ ي

   الحالة الاقتراحات والنقائصتوزيع أفراد العينة حسب متغير : (20الجدول رقم )

 SPSS V21.مف إعداد الطمبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

نلاحظ مف الجدكؿ أف أكبر نسبة لممستيمكيف  : ئصمستوي الاقتراحات والنقادراسة وتحميل العينة من ناحية 
مف كجية نظرىـ كلـ حسب الاقتراحات كالنقائص التي يركىا ضركرية كذات أىمية المجاكبيف عمى الاستبياف 

              : يجدكىا في المركز التجارم المسمى البركة كالتي تتراكح نسبتيـ كمايمي
 لتحسيف  كأما بالنسبة، 44%رية ) تكسيع المركز التجارم البركة ( بػ بالنسبة لاقتراح تكسيع المنطقة التجا

لإعادة دراسة سياسة التسعير في  كأما بالنسبة، 33%ظركؼ الراحة لمزبائف ) المستيمكيف( فكانت نسبتيا حكالي 
               .  23%المركز التجارم البركة بمغت نسبتيا حكالي 

قد ركزت عمى تكسيع المنطقة التجارية  44%التي حققت أكبر نسبة مئكية بػ  كبالتالي نستنتج بأف الاقتراحات
 : كسنكضح ذلؾ في الرسـ البياني التالي ،نظرا لضيؽ مساحة ىذا المركز التجارم المسمى البركة

 

 

 

 

 

 %النسب المئكية التكرارات الاقتراحات كالنقائص المذككرة

      44%    44 توسيع المنطقة التجارية ) المركز التجاري المسمى البركة(

      33%    33 الراحة لمزبائن ) المستيمكين (تحسين ظروف 

      23%    23 إعادة دراسة سياسة التسعير في المركز التجاري المسمى البركة

     100%   100 المجمكع 
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 يوضح تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير الحالة الاجتماعية(: 11)الشكل رقم

 
 SPSS V21.مف إعداد الطالبة استنادا عمى مخرجات برنامج :المصدر

 تحميل نتائج المقابلات الشخصية بالمركز التجاري المسمى البركة : المطمب الثالث

لمعرفة درجة رضاىـ عف العمؿ  التجارممكظفي كعماؿ المركز ، بعد الدراسة كالتحميؿ لإجابات بعض مسؤكلي
حيث ، كفؽ المقابلات الشخصية التي تمتمقارنة مع مراكز أخرل مستكل نشاطو كتطكره ككذا ، بيذا المركز

 : استخمصنا النتائج التالية

 : أ / أراء مسؤولي المركز التجاري ) بعض رؤساء المصالح(

       مقارنة بالسنة الماضية بسبب ككركنا.      70%ػػػػػمستكل إقباؿ الزبائف إلى المركز التجارم انخفض بنسبة 
 .          60%ػػػػػ تقميص ساعات العمؿ نتج عنو انخفاض في مستكل أداء المركز التجارم بنسبة 

 في تعامميا مع السمع داخؿ المركز.    15%ػػػػػػ ذىنيات كسمككيات بعض الزبائف غير عقلانية بنسبة 

  : ب/ أراء موظفي المركز التجاري ) بعض الإداريين (

 ساعد )المكظؼ كالعامؿ( عمى القياـ بميمتو بطريقة أفضؿ.                  محيط العمؿ مريح ي 
 كجكد معاممة جيدة بيف المكظفيف كالعماؿ ناتجة عف سياسة التكظيؼ المتبعة مف قبؿ الإدارة.  
  .نظاـ الركاتب، المنح، العطؿ كالحكافز مماثمة لسياسة المؤسسات العمكمية 

 : حراس البوابات والحضيرة(، الترتيب، التبريد، النظافة، صندوقج / أراء بعض المكمفين بـ ) ال

 .) طريقة العمؿ كفؽ مجمكعات بساعات العمؿ مقبكلة )ثماف ساعات منيا ساعة راحة يكميا 
  أماـ الصندكؽ.       05%المعاممة السمبية لبعض الزبائف اتجاىيـ أثناء تقديميـ ليـ الخدمة بنسبة 
 لنفسية تنخفض تدريجيا بمساعدة مسؤكلي كرؤساء العمؿ داخؿ المركز. ضغكطات العمؿ المادية كا 
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 :الفصل خلاصة

مف خلاؿ دراستنا التطبيقية ليذا الفصؿ فقد اعتمادنا عمى مجتمع كمفردات عينة البحث المختارة باعتبارىا  
د تمت معالجة بياناتيا كق، فردا 100حيث بمغ حجـ ىذه العينة ، اختارت المركز التجارم المسمى البركة لمتسكؽ

حيث تكصمنا إلى أف مفردات العينة ، SPSS V21إحصائيا كفؽ برنامج الحزـ الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية
إضافة إلى العكامؿ المتعمقة ، التسعيرية كالتركيجية، التكزيعية، المدركسة مكافقكف عمى تكفر العكامؿ البيئية

كمف خلاؿ ذلؾ تـ ، ذبيـ كتدفعيـ لاختيار المركز التجارم كالتسكؽ فيوالتي تج، بالبائع كالمستيمؾ في حد ذاتو
التأكد مف صحة كؿ الفرضيات المكضكعة كالتي تدؿ عمى أف ىناؾ تأثير إيجابي ذك دلالة إحصائية قكية لكؿ 

كبفرض معرفة ذات التأثير تـ عرض مختمؼ البيانات كتفسيرىا اعتمادا عمى أساليب ، متغيرات البحث
مف أجؿ زيادة ، كذلؾ بيدؼ زيادة استقطاب عدد كبير مف المستيمكيف ككسب رضاىـ ككفائيـ، ةإحصائي

فيي تعتمد عمى التكزيع بشكؿ كبير كمستمر لمنتجاتيا عبر استخداـ مختمؼ ، مبيعاتيا كحصتيا في السكؽ
 طرؽ التكزيع كقنكاتو. 
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 ة:ــــــــــــــــــــخاتم

أصحاب المشاريع التجارية في ظؿ المستجدات ك  لقد أصبح مف الضركرم أف تتسع كجيت نظر المستثمريف
، تصميـ كتطكير عمميات الإنتاج، كالتطكرات المتسارعة مف اىتماميا المقتصر عمى استخداـ التكنكلكجيا الحديثة

، نشطتيا بفعالية أك تقديـ منتجات ذات جكدة عاليةمكاجية المنافسيف أك تكفير المكارد البشرية كالمالية لمقياـ بأ
نما تعدت، ك الصعكبات التي كانت تكاجييا في السكؽك  حيث أدركت أنيا ليست كؿ التحديات تمؾ النظرة لتشمؿ  ا 

إلى الفيـ الجيد لظركؼ  إضافة، كفائوك  درجة رضاه، رغباتوك  احتياجاتو، تحميؿ سمكؾ المستيمؾك  أيضا دراسة
      ؼ كتحميؿ البيئة المحيطة بو.السكؽ المستيد

شباعيا ك  رغبات المستيمكيفك  تمبية حاجات بقائيا في السكؽ يعتمد عمى مدلك  بحيث ظؿ مفتاح نجاح المؤسسة ا 
 تستطيع تقديـ أفضؿ السمع ىحت، ك مقارنة مع باقي المنافسيف كفائيـ ليا بطرؽ أكثر فاعميةك  لكسب رضاىـ

 فإنو يجب عمييا معرفة درجة انفعالو، يمؾ كأحسف الخدمات التي تمبي رغباتوالمنتجات التي تشبع حاجات المستك 
حيث ، بداخمو المركز التجارم لمتسكؽ ىي العكامؿ التي تؤثر عمى درجة رضاه كاختياره ما، ك مستكل إدراكو لياك 

 الرئيسية . أىدفيا يحقؽ بما العلاقة ىذه تنظيـ بات عمى عاتؽ المؤسسة

ميدانية تبنت إجابات  فإف مكضكع ىذا البحث قد استيدؼ في جانبو التطبيقي دراسة ك بناءا عمى ما سبؽ
تحميؿ العكامؿ المؤثرة ك  دراسة حيث تـ تسميط الضكء عمى، مفردات العينة المدركسة مف خلاؿ أسئمة استبياف

 ىذه المفردات ناتلبيا كتحميمنا دراستنا خلاؿ كمف، عمى رضا الزبائف كاختيارىـ التسكؽ في المراكز التجارية
 :الإجابة عمى الفرضيات التالية تمكنا مف المدركسة

 التجارم لممركز المستيمؾ اختيار عمى التجارمالمركز  لبيئة إحصائية دلالة ذك تأثير يكجد الأولى: الفرضيةـ ــ1
ؿ عبارات جدك  إلى بالنظر 3,00الفرضي بػ  الحسابي الكسط مف أكبر 3,74 الحسابي بػ الكسط أف حيث نلاحظ

الانحراؼ المعيارم  أما قيمة، عمييا مكافقتيـك  مفردات العينة إجاباتتبيف ، بعد العكامؿ المممكسية مجتمعة
 الأكلى. الفرضية صحة ليذه العبارات جاءت منخفضة مما يؤكد تجانس إجاباتيـ كىذا ما يثبت 0.84بػ

 لممركز المستيمؾ اختيار عمى كزيع المنتجاتلسياسة ت إحصائية دلالة ذك تأثير يكجد الثانية: الفرضيةـــ2
 إلى بالنظر3,00الفرضي بػ  الحسابي الكسط مف أكبر 3,63 الحسابي بػ الكسط أف حيث نلاحظ، التجارم
الانحراؼ  أما قيمة، عمييا مفردات العينة كمكافقتيـ إجاباتتفسر ، عبارات بعد العكامؿ التكزيعية مجتمعة جدكؿ

 .الثانية الفرضية صحة العبارات جاءت منخفضة مما يؤكد تجانس إجاباتيـ كىذا ما يثبتليذه  0.79المعيارم بػ

 المستيمؾ اختيار عمى التركيج لممنتجاتك  لسياسة التسعير إحصائية دلالة ذك تأثير يكجد الثالثة: الفرضيةـــ3
 بالنظر 3,00 فرضي بػال الحسابي الكسط مف أكبر 3,61 الحسابي بػ الكسط أف حيث نلاحظ، التجارم لممركز
أما ، عمييا مكافقتيـك  مفردات العينة إجابات التركيجية مجتمعة يكضحك  عبارات بعد العكامؿ السعرية جدكؿ إلى
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 صحة ليذه العبارات جاءت منخفضة مما يؤكد تجانس إجاباتيـ كىذا ما يثبت 0.81الانحراؼ المعيارم بػ قيمة
 .الثالثة الفرضية

 لممركز المستيمؾ اختيار عمى لمعكامؿ المتعمقة بالبائع إحصائية دلالة ذك تأثير يكجد الرابعة : الفرضية ـ4
 إلى بالنظر3,00 الفرضي بػ الحسابي الكسط مف أكبر 3,65 الحسابي بػ الكسط أف حيث نلاحظ، التجارم
الانحراؼ  أما قيمة، عمييا مفردات العينة كمكافقتيـ إجاباتتبيف ، عبارات بعد العكامؿ المممكسية مجتمعة جدكؿ

 الفرضية صحة ليذه العبارات جاءت منخفضة مما يؤكد تجانس إجاباتيـ كىذا ما يثبت 1, 01المعيارم بػ
 الرابعة.

 لممركز المستيمؾ اختيار عمى لمعكامؿ المتعمقة بالمستيمؾ إحصائية دلالة ذك تأثير يكجد الخامسة: الفرضيةــ 5
 إلى بالنظر3,00الفرضي بػ  الحسابي الكسط مف أكبر 3,54 ي بػالحساب الكسط أف حيث نلاحظ، التجارم
الانحراؼ  أما قيمة، عمييا مفردات العينة كمكافقتيـ إجاباتتفسر ، عبارات بعد العكامؿ التكزيعية مجتمعةجدكؿ 

 ليذه العبارات جاءت منخفضة مما يؤكد تجانس إجابات مفردات ىذه العينة كىذا ما يثبت 0.93المعيارم بػ
 .الخامسة الفرضية حةص

فقد تمكنا مف الكصكؿ إلى استنتاجات ، استنادا إلى النتائج التي تـ التكصؿ إلييا كفؽ دراسة كتحميؿ الفرضيات
 أفراد العينة مف خلاؿ أبعاد العكامؿ المدركسة إلى ما يمي :

 المركز التجارم بكجكد بيئة مناسبة كتكزيع متجدد لتشكيمة المنتجات تدفعو لمتسكؽ ب المستيمؾ إدراؾ 

 بو إلى التسكؽ في المركز التجارملدخمو مع إعلانات مغرية تجذ اقتناع المستيمؾ بتكفر أسعار مناسبة. 

 ـ كالتعامؿ الجيد لمكظفيو كعمالورغبة المستيمؾ في اختيار المركز التجارم لمتسكؽ نظرا لتكفر الاىتما. 

 بعد  ىك بعد كأضعؼ، المممكسية بعد ىك مسةالعكامؿ الخ أبعاد مف بعد أفضؿ أف النتائج إلى تشير
  .ارىـ التسكؽ في المراكز التجاريةاختيك  ف خلاؿ رضاىـيالعكامؿ المتعمقة بالمستيمك

 بعض  خلاؿ مكضكع البحث كاقتراح مف إلييا تكصمنا التي النتائج أىـ نقكـ باستعراض يمي كفيما
 مستقبمية. كأبحاث لدراسات كآفاؽ، التكصيات
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 :والتوصيات ائجالنت

 :النتائج أولا  

 :التالية النتائج إلى لمكضكع البحث تكصمنا مف خلاؿ الدراسة النظرية كالتطبيقية

 لمركز كاختياره عمى مستكل رضا المستيمؾ التجارم المركز لبيئة إحصائية دلالة ذك تأثير تأكد كجكدػ ػػػ1
 .اتجاىو المستيمكيف قبؿ مف المتزايد باؿالإق عمى ذلؾ انعكس كقد، كالترفيو التسكؽ التجارم بقصد

 لمركزا كاختيارى رضا المستيمؾ عمى مستكل المقدمة المنتجات ذك دلالة إحصائية لتشكيمة تأثير ىنالؾ ػػػػ2
، التجارية )العلامة حيث مف تشكيمة المنتجات تنكع اف التطبيقية الدراسة مف خلاؿ اتضح حيث، التجارم
 التجارم لممركز كاختياره المؤثرة عمى زيادة مستكل رضا المستيمؾ أىـ العكامؿمف  افك التصميـ(ك  المكف، الشكؿ
 .كرغباتو حاجاتو كاشباع التسكؽ بقصد

عمى مستكل رضا  المنتجات المعركضة لأسعار إحصائية دلالة ذك تأثير ىنالؾ أف الدراسة أظيرت ػػػػ3
المنتجات التي يرغب ك  حساس لسعر السمع بطبيعتو ؾفالمستيم، التجارم كتدفعو إلى اختيار المركز المستيمؾ

 في اقتناؤىا كىذا ما يجذبو إلييا، 
 اختيارهك  رضا المستيمؾ عمى مستكل التركيجي لممزيج إحصائية دلالة ذك تأثير ىناؾ أف الدراسة بينت ػػػ4
 ركزالم داخؿ كالتسكؽ لمشراء لدفعو كبيرا دكرا أف ىذا العامؿ يمعب حيث، التجارم ممركزل

عمى مستكل رضا المستيمؾ  التجارم المركز لمكقع إحصائية دلالة ذك تأثير ىناؾ أف الدراسة أشارتػػػػ 5
 كأماكف منازليـ مف القريب التجارم المركز يفضمكف المستيمكيف غالبية حيث أف، التجارم  لممركز كاختياره
 ، المدينة قمب في الشارع الرئيسي عمى يقع أك عمميـ

عمى  إحصائية دلالة ذك تأثير لو التجارم عماؿ المركزك  لمكظفي الخدمات المقدمة أف مستكل الدراسة أثبتتػػػ6
 التجارم المركز مكظفي مع التعامؿ المستيمؾ يفضؿ أف حيث، التجارم لممركز رضا المستيمؾ كاختياره مستكل
 التجارم كالمركز، أخلاؽ عالية(ف )الزبك  لطمبات بسرعةك  الخدمات كيستجيب تقديـ في عالية كفاءة لدييـ الذيف
 . التسكؽ لغرض الزبائف أكبر مف عدد يجذب كغيرىا الصفات بيذه أفراده يتمتع الذم
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 ثانيا: التوصيات
 البراقة تركيجييا كسائؿك  بأسعار منتجاتيا مدينة خميس مميانة في التجارم اىتماـ أصحاب المركز ضركرةػ-1
 كسب رضاىـ كفائيـ. ك  التسكؽ بقصد يمكيف نحكىاالمست مف عدد أكبر جذب أجؿ مف

لمحفاظ  التجارم مف قبؿ أصحاب المراكزأخلاقية ك  عممية، العمؿ عمى تكظيؼ أشخاص بمؤىلات عممية-2
 لإيجابية )كاجية المركز التجارم(، مف خلاؿ المعاممة ا كسب رضاهك  عمى كفاء المستيمؾ

المياه،  دكرات مثؿ المركز التجارم داخؿ المكجكدة الحيكية فؽالمرا كصيانة عممية التحسيف المستمر تأكيد-3
 .الخدمات استيلاكو ليذه أثناء بالراحة المستيمؾ يشعر حتى لسياراتؼ امكاقك  لمصلاة أماكف

مسابقات بيدايا ، )الأعياد الكطنية كالدينية كالمناسبات الأحداث المستمر بالرعاية الكاممة لبعض الاىتماـ-4
 .التجارم  لممركز اختيارهك  عمى رضا المستيمؾ فعاؿ تأثير مف ليا لما، (مختمفة كلاتأك طمب رمزية

 كضع ماكينات، صناديؽ الدفع لتقميص الضغط عمى المستيمؾ حتى لا يمؿ مف الانتظار تكفير ضركرة -5
 بعمميات ياـلمق اللازمة النقكد عمى الحصكؿ عمى ليساعد المستيمؾ المركز داخؿ بنؾ مف لأكثر الآلي الصراؼ
 .المبيعات  كحجـ التسكؽ لمرفع مف معدلات الشراء

 حيث، المركز التجارم  إلى جذبيـ بقصد أعمارىـ لمختمؼ لمزبائف الترفيو كسائؿ بعض عمى تكفير تركيزال -6
 يـأماكف لاستراحت تكفر يتمنكف كالعائلات الشباب كخاصة فئةف الزبائ غالبية أف الاستبيانات تكزيع أثناء اتضح

 . كالترفيو التسمية عف لبحثا بقصد إقباليـ مف ليزيد، خرل يمعب فييا أكلادىـأك 
مع  التعامؿ في الخدمات( ممية كالسمككية )مسؤكلي كمقدميالع، العممية الميارات لتنمية إقامة برامج تككينيةػػػ  7

تفادة منيـ لتطكير المركز الاسك  الزبائف لكسب رضاىـ كالمتربصيف لإفادتيـ، المكرديف لجمب منتجات جيدة
 .كالمتجددة )صناعة الأفكار( التجارم مف خلاؿ الدراسات التطبيقية المتنكعة

 :لمدراسة آفاق مستقبمية
تكممة النقص مف خلاؿ جكانب أخرل ك  بحثنا بمكضكع صمة ليا التي المكاضيع بعض اقتراح في الأخير يمكننا

أف  بإمكانيا كالتي، المستيمؾك  قيؽ ما ىك أفضؿ لمطرفيف البائعلتحديد جكىر المشكمة مف أجؿ الاستمرار في تح
 :مستقبمية بحكث أيضا عناكيف تككف

 المستيمؾ رضا الخدمة في بيف سعر المنتج كمستكل العلاقة تحميؿ تأثيرك  دراسة. 

 رضا الزبكف في جكدة المنتجاتك  التركيجك  سياسة التسعير تأثير مدل معرفة. 

 سعر المنتج عمى رضا الزبائفك  مقدـ الخدمةك  مة المسؤكؿالمعام سياسة تأثير قياس. 

 كتنشيط المبيعات تفعيؿ رضا المستيمؾ عمى استراتيجيات التسعير كالتكزيع دكر. 



 

 

 
 
 
 
 

 قائمة المراجع



 قائمة المراجع

 
 

67 

 قائمة المراجع  

 الكتب بالمغة العربية:

 الطبعة النشر، أثناء يةالكطن فيد الممؾ مكتبة فيرسة المستيمؾ، سمكؾ الجريسي، بف الرحمف عبد خالد .1
 .2007 السعكدية، الرياض، الثالثة،
   .2004 الأردف، عماف، الرابعة، الطبعة لمنشر، كائؿ دار المستيمؾ، سمكؾ إبراىيـ، عبيدات محمد .2
 كالتكريدات، لمتسكيؽ المتحدة العربية الشركة المستيمؾ، سمكؾ شاكر، كاثؽ إبراىيـ، عبيدات محمد .3
 .2004 مصر، رة،القاى الأكلى، الطبعة
 .1998 الأردف، عماف، كالتكزيع، لمنشر الثقافة دار مكتبة المستيمؾ، سمكؾ المؤذف، صالح محمد .4
 لمنشر العممية المعرفة كنكز دار الزبكف، كلاء كبرامج سياسات مجدؿ، احمد أمينة، رياف ىكارم، معراج .5

 .2013 الأردف، عماف، الأكلى، الطبعة كالتكزيع،
 .1998 الأردف عماف، كالتكزيع، لمنشر زىراف دار المستيمؾ، سمكؾ ساعد، درشا الغدير، حمد .6
  .2006 مصر، الإسكندرية، الجامعية، الدار المستيمؾ، سمكؾ عمر، عمي أيمف .7
 لمتصميـ العامة الإدارة المنتجات، عرض ميارات كتاب الميني، كالتدريب الفني لمتعميـ العامة المؤسسة .8

 السعكدية العربية المممكة المناىج، كتطكير

 الكتب بالمغة الأجنبية:

9. Lancaster. G, Reynolds.p,  Marketing made simple, linacre house,  jordan 
hill  .new York, 2002 ة

10. Wingate.J et autres, Techniques de la distribution et du merchandising, 
CIM (bup-union), Paris, 1973, p14 

11. Lecocq.J-L, Le merchandising 1ère partie, Management de la distribution 
direction et gestion des entreprise n0 154, 2003, p30 

12. Mosca.P, Initiation au merchandising, édition d'organisation,Paris, 1999. 
13. Masson. J-E, Wellhoff.A, Le Merchandising, Dunod, Paris, 1977. 
14. Dioux.J, Le Guide du merchandising, édition D'organisation, Paris, 2003. 
15. Wellhoff.A, Masson.J-E, Le Merchandising: bases, nouvelle technique, 

category  management,  5 éme édition, Dunod, Paris, 2003. 



 قائمة المراجع

 
 

68 

16. Barrey.S, Histoire du merchandising: Une perspective sociologique, 
Institut d'administration des entreprises, université des Pan et des pays de 
l'adour,  6.7.8 septembre 2000 xve jourées nationales des TAE.                                                                                                                

  



 

 
 

 
 
 
 
 

الملاحق



 الملاحق

 
 

70 

 استمارة الاستبياف الممحق الأول:

 جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مميانة 
 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية  وعموم التسيير 

 تخصص: اقتصاد وتسيير المؤسسة 
 استبيان

 

 

 
 

 عبد العزيز بوصوفة، محمد بوعزةمن اعداد الطالبين :
 

 ( عند الإجابة التي تراىا مناسبة.×الرجاء كضع علامة ) ملاحظة:
 شخصيةمعمومات 

 أنثى            الجنس: ذكر      
 فما فكؽ 60مف      سنة   60-41مف         سنة 40-25مف     سنة     25العمر: أقؿ مف     
 درج   تعميـ أساسي أك أقؿ        ثانكم        جامعي        ما بعد الت مستكل التعميـ:    
 المينة: مكظؼ أك عامؿ             طالب         مينة حرة          متقاعد             أخرل    
 دج       40000دج           أكثر مف 40000-18000دج         مف 18000الدخؿ: أقؿ مف    
 الحالة العائمية :   أعزب            متزكج     
 .... ؟كـ عدد افراد الأسرةج أك معيؿ لأسرة :  في حالة متزك      

 
 

العوامل المؤثرة على اختيار المستهلك المساحات  " في إطار قيامنا بدراسة ميدانية تحت عنكاف:
يب لنا أف نضع بيف أيديكـ ، يط  لمذكرة ماستركفي اطار تحضيرنا  كفي سياؽ بحثنا الميداني "،الكبرى

نسخة مف ىذا  الإستبانة المتضمنة عددا مف الأسئمة كالعبارات، يرجى منكـ قراءة كؿ سؤاؿ كعبارة بتمعف 
كاختيار الإجابة التي تعكس الكاقع حسب رأيكـ، كنعدكـ بأف تبقى إجابتكـ سرية كستكظؼ لأغراض البحث 

 العممي فقط.   
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     ثانيا: العوامل المؤثرة عمى التسوق في محل البركة 
    .العوامل الممموسة

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

تعد النظافة كالكقاية مف العكامؿ التي تجذبني  1
 لمحؿ البركة

     

ركط حفظ المكاد كالسمع المتكفرة في محؿ تعد ش 2
 البركة مف العكامؿ  الميمة التي تجذبني اليو

     

      يعد مستكل الامف مف العكامؿ التي تجذبني لمبركة  3
      مستكل التكييؼ  كالحرارة جيدة داخؿ محؿ البركة  4
      تكجد حمامات نظيفة  كمريحة داخؿ محؿ البركة  5
حؿ البركة عمى مساحة جيدة كآمنة  لركف يتكفر م 6

 السيارة كىك ما يجذبني اليو 
     

      الديككر كالتصميـ الخارجي يعد جميؿ في نظرم  7
      التصميـ الداخمي لمممرات  كالرفكؼ جيد  كمريح  8
      تعد الرائحة جيدة داخؿ المحؿ  9

      تعد الإنارة  جيدة  داخؿ المحؿ 10
عر باليدكء كالراحة داخؿ المحؿ )مف حيث اش 11

 الضجيج(
     

 :عوامل توزيعية 

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 تماما

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة

      مكاف محؿ البركة مناسب كقريب  1
      أكقات عمؿ محؿ البركة مناسبة  2
يتكفر المحؿ عمى السمع التي أحتاجيا كأتسكؽ  3

 فيو لأجميا
     

يتكفر المحؿ عمى تشكيمة كاسعة  كمتنكعة تتيح  4
 لي فسحة الاختيار

     

اجد سيكلة في التسكؽ داخؿ المحؿ مف حيث  5
 التنقؿ  كحمؿ أغراضي كمقتنياتي 

     

     يعمؿ محؿ البركة دائما عمى تكفير المنتجات  6
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 الجديدة
ة اتسكؽ في محؿ البركة لأني أشترم أغراض كثير  7

)الحاجيات الاسبكعية( كيغنيني عف التجكؿ بيف 
 المحلات

     

 .عوامل ترويجية وسعرية

 العبارة الرقم
غير 
موافق 
 تماما

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

اسعار السمع  تنافسية  كمناسبة في محؿ  1
 البركة 

     

اعتبر اف كجكد افرع اك خدمة الصرؼ الالي  2
 ميمة

     

      ر المحؿ عمى منتجات ذات جكدة يتكف 3
      السمع معركضة بطريقة تجذبني الييا  4
اجد العركض التركيجية مف تخفيض في  5

 السعر مغريا في محؿ البركة
     

اجد العركض التركيجية مف زيادة في الكمية   6
 مغريا في محؿ البركة 

     

اجد العركض التركيجية مف ىدايا  مغريا في  7
 محؿ البركة

     

المعمكمات عف المنتجات، الاسعار ...الخ  8
 متكفرة 

     

 .عوامل متعمقة بالبائع 
غير  العبارة الرقـ

مكافؽ 
 تماما

 مكافؽ بشدة مكافؽ محايد غير مكافؽ

يتميز عماؿ محؿ البركة بالكياسة كالمباقة في  1
 التعامؿ 

     

لية مف يتميز مكظفي محؿ البركة بالكفاءة العا 2
 حيث الدراية بالمنتجات كطرؽ تكزيعيا أك حفظيا 

     

      يستجيب مكظفي المحؿ بسرعة لطمب الزبكف 3
     يمتزـ مكظفي كعماؿ المحؿ بشركط النظافة  4
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كالينداـ المناسب لمكظيفة )خاصة مقدمي 
 المنتجات الغذائية(

 عوامل متعمقة بالمستيمك

غير مكافؽ  العبارة الرقـ
 اتمام

 مكافؽ بشدة مكافؽ محايد غير مكافؽ

      بدافع التقميد  قد تسكقت أك سأتسكؽ في محؿ البركة 1
      أسكؽ في محؿ البركة لأنو محؿ عصرم  2
أتسكؽ  في محؿ البركة لأني أشعر بالحرية في  3

 الاختيار 
     

أتسكؽ في محؿ البركة لأني لا ارغب في الاتصاؿ  4
 ع المباشر مع البائ

     

      اتسكؽ في محؿ البركة لأني أشترم أغراض كثيرة  5
اتسكؽ في محؿ البركة لعدـ ثقتي في المحلات  6

 الصغيرة 
     

قد أتسكؽ في محؿ البركة بدافع التباىي كحب  7
 الظيكر أك اثبات لمذات 

     

 ا: اقتراحات  ثالث

تراىا في محؿ البركة أك الأمكر التي تراىا ضركرية   مف فضمؾ لا تبخؿ عمينا بإقتراحاتؾ كالنقائص التي 
 .كلـ تجدىا

1- ..................................................................................................... 

2- ..................................................................................................... 

3- ..................................................................................................... 

4- ..................................................................................................... 

5- ..................................................................................................... 

 في الاخير نشكركـ عمى تعاكنكـ  كتقبمكا منا أسمى عبارات الشكر  كالامتناف.    

 الطالب:.............،          الطالب ............                                             
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 SPSSمخرجات  الممحق الثاني:

 معامل الثبات كرونباخ ألفا لعبارات الاستبيان  -1

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of 
Items 

,911 36 
 البيانات الشخصية  -2

 الجنس

 التكرار  
النسبة 
 المئكية 

 58,0 58 ذكر 
 42,0 42 أنثى

Total 100 100,0 
 

 العمر
 النسبة المئكية   التكرار  

 25أقؿ مف  
 29,0 29 سنة

-25مف
سنة40  

31 31,0 

 60-41مف
 36,0 36 سنة

فما  60مف 
 فكؽ

4 4,0 

Total 100 100,0 
 المستوى التعميمي 
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 النسبة المئكية  التكرار  
تعميـ أساسي أك  

 متكسط
44 44,0 

 20,0 20 ثانكم
 13,0 13 جامعي

 23,0 23 مابعد التدرج
Total 100 100,0 

 المينة
 النسبة المئكية  التكرار  

مكظؼ أك  
 عامؿ

30 30,0 

 18,0 18 طالب
 18,0 18 مينة حرة
 24,0 24 متقاعد
 10,0 10 أخرل

Total 100 100,0 
 الدخل

 النسبة المئكية  التكرار  
أقؿ مف  

دج18000  
7 7,0 

-18000مف
دج40000  

56 56,0 

أكثر مف 
دج40000  

37 37,0 

Total 100 100,0 
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 الحالة الاجتماعية 
 النسبة المئكية  التكرار  

 55,0 55 أعزب 
 45,0 45 متزكج
Total 100 100,0 

 عدد الابناء
 النسبة المئكية  التكرار  

 55,0 55 لا يكجد 
-1مف 
3 

30 30,0 

-4مف 
6 

15 15,0 

Total 100 100,0 
 الاقتراحات 

 النسبة المئكية  التكرار  
 44,0 44 تكسيع المنطقة التجارية 

تحسيف ظركؼ الراحة 
 33,0 33 لمزبائف

اعادة دراسة سياسة 
التسعير في المركز 

 التجارم
23 23,0 

Total 100 100,0 
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 أبعاد  الدراسة  -2

 بعد العوامل الممموسة  –أ 

 
 

 

 

 

 

 

 
 العبارة                           

الكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

 الترتيب 

تعد النظافة كالكقاية مف العكامؿ التي تجذبني لمحؿ  01
 البركة

3,6100 1,07210 
 09 مرتفعة 

تعد شركط حفظ المكاد كالسمع المتكفرة في محؿ البركة  02
 مف العكامؿ  الميمة التي تجذبني اليو

3,2600 1,19443 
 11 متكسطة 

 05 مرتفعة  1,17461 3,7900 يعد مستكل الامف مف العكامؿ التي تجذبني لمبركة  03
 03 مرتفعة  1,00197 3,8100 مستكل التكييؼ  كالحرارة جيدة داخؿ محؿ البركة  04
 03 مرتفعة  1,04151 3,8100 تكجد حمامات نظيفة  كمريحة داخؿ محؿ البركة  05
يتكفر محؿ البركة عمى مساحة جيدة كآمنة  لركف  06

 1,03840 3,4500 السيارة كىك ما يجذبني اليو 
 10 مرتفعة 

 01 مرتفعة  1,17051 3,9400 الديككر كالتصميـ الخارجي يعد جميؿ في نظرم  07
 02 مرتفعة  1,19240 3,8200 التصميـ الداخمي لمممرات  كالرفكؼ جيد  كمريح  08
 07 مرتفعة  97292, 3,7300 تعد الرائحة جيدة داخؿ المحؿ  09
 07 مرتفعة  1,04306 3,7300 تعد الانارة  جيدة  داخؿ  10
اشعر باليدكء كالراحة داخؿ المحؿ )مف حيث  11

 الضجيج(
3,7400 ,96001 

 06 مرتفعة 

 /    مرتفعة  84829, 3,7400 عبارات بعد العكامؿ المممكسة  مجتمعة          /    
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 بعد العكامؿ التكزيعية  –ب 

الكسط  العبارة                    
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

 الترتيب 

 01 مرتفعة  98119, 3,8700 مكاف محؿ البركة مناسب كقريب  01
 07 متكسطة 1,22479 3,0700 أكقات عمؿ محؿ البركة مناسبة  02
يتكفر المحؿ عمى السمع التي أحتاجيا كأتسكؽ لأجميا  03

 فيو
 06 متكسطة  1,00383 3,3200

يتكفر المحؿ عمى تشكيمة كاسعة  كمتنكعة تتيح لي  04
 فسحة الاختيار

 02 مرتفعة 92899, 3,8400

اجد سيكلة في التسكؽ داخؿ المحؿ مف حيث التنقؿ   05
 كحمؿ أغراضي كمقتنياتي 

3,7800 ,78599 
 03 مرتفعة 

 03 مرتفعة  90543, 3,7800 يعمؿ محؿ البركة دائما عمى تكفير المنتجات الجديدة 06
اتسكؽ في محؿ البركة لأني أشترم أغراض كثيرة  07
)الحاجيات الاسبكعية( كيغنيني عف التجكؿ بيف 

 المحلات
3,6800 ,88626 

 05 مرتفعة 

 /    مرتفعة  79968, 3,6300 عبارات بعد العكامؿ التركيجية مجتمعة    /  
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 التكيجيةبعد العكامؿ السعرية ك  -ج

  الكسط  العبارة                      
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

 الترتيب

 01 مرتفعة  1,02863 3,9500 اسعار السمع  تنافسية  كمناسبة في محؿ البركة  01
 

02 
 يتكفر المحؿ عمى منتجات ذات جكدة 

3,4400 ,99818 
 05 مرتغفة 

 03 مرتفعة  85723, 3,6500 ريقة تجذبني الييا السمع معركضة بط 03
اجد العركض التركيجية مف تخفيض في السعر مغريا في  04

 محؿ البركة
 04 مرتفعة  1,10914 3,6100

اجد العركض التركيجية مف زيادة في الكمية  مغريا في  05
 محؿ البركة 

3,2900 1,15728 
 07 متكسطة 

 06 مرتفعة 94281, 3,4000 يا  مغريا في محؿ البركةاجد العركض التركيجية مف ىدا 06
 02 مرتفعة  1,04929 3,7000 المعمكمات عف المنتجات، الاسعار ...الخ متكفرة  07
 /    مرتفعة  81520, 3,6100 عبارات بعد العكامؿ السعرية ك التركيجية مجتمعة     /   

 

 بعد العكامؿ المتعمقة بالبائع  -د

الكسط  العبارة                        
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

 الترتيب 

 02 مرتفعة  1,25223 3,7400 يتميز عماؿ محؿ البركة بالكياسة كالمباقة في التعامؿ  01
يتميز مكظفي محؿ البركة بالكفاءة العالية مف حيث الدراية  02

 بالمنتجات كطرؽ تكزيعيا أك حفظيا 
3,6000 1,03475 

 03 مرتفعة 

 04 متكسطة  1,08823 3,2600 يستجيب مكظفي المحؿ بسرعة لطمب الزبكف 03
يمتزـ مكظفي كعماؿ المحؿ بشركط النظافة كالينداـ  04

 1,03724 3,9300 المناسب لمكظيفة )خاصة مقدمي المنتجات الغذائية(
 01 مرتفعة 

 /    مرتفعة  1,01130 3,6500 ائع مجتمعة عبارات بعد العكامؿ المتعمقة بالب       /   
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 بعد العكامؿ المتعمقة بالمستيمؾ  -ق

 
 ملاحظة: بالنسبة للأىمية النسبية تـ تقديرىا حسب قيـ الكسط الحسابي :

 منخفضة جدا  ]1-1,8]

    منخفضة ]1,8-2,6]

 متكسطة  ]2,6-3,4]

 مرتفعة  ]3,4-4,2]

 مرتفعة جدا   [4,2-5]

 

 

 

الكسط  العبارة                     
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم 

الأىمية 
 النسبية 

 الترتيب 

 06 متكسطة  1,25191 3,2200 بدافع التقميد  قد تسكقت أك سأتسكؽ في محؿ البركة 01
 03 مرتفعة  99874, 3,6500 محؿ البركة لأنو محؿ عصرم أسكؽ في  02
 01 مرتفعة  1,06263 3,8900 أتسكؽ  في محؿ البركة لأني أشعر بالحرية في الاختيار  03
أتسكؽ في محؿ البركة لأني لا ارغب في الاتصاؿ  04

 المباشر مع البائع 
 05 متكسطة  95235, 3,3900

 02 مرتفعة  1,06415 3,8300 ترم أغراض كثيرة اتسكؽ في محؿ البركة لأني أش 05
 04 مرتفعة  1,07923 3,6300 اتسكؽ في محؿ البركة لعدـ ثقتي في المحلات الصغيرة  06
قد أتسكؽ في محؿ البركة بدافع التباىي كحب الظيكر أك  07

 1,15027 3,0100 اثبات لمذات 
 07 متكسطة 

 /     مرتفعة  93657, 3,5400 لمستيمؾ مجتمعة عبارات بعد العكامؿ المتعمقة با   01/  


