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 تقيمه اجاااا  الباائً ( فيthe lens of outcomes) استخداو تقيية عدسة اليتائج

 AL-Basra times squareدراسة أختبارمة في مركب  - السليكيةالاستهلاكية  في الميافسة اليانية

 

 الشاويااىي فاضل و. د. أ.  

 قسه ادارة الاعنال/  كلية شط العرب الجامعة

 
  المستخلص

تسعى جميع منظمات الأعمال إلى البحث عن أسموب يحمييا من الاتفاقيات أو التؤاطئات   
تفادي حيل الزبائن عمى البائعين )الطائي وذلك من أجل  مرخصة بينيا وبين منافسيياالقانونية السعرية وال

من قبل الباحث من اجل ة مبتكر  ثلاث آليات( بينما تنبع فمسفة البحث الحالي من اكتشاف 164: 1994:
بقبول سعر المشتري  إغراء البائعتفادي حالة المنافسة الوىمية التي يختفي وراءىا سموك الزبون من اجل 

حتممين الذين اتجاىات اغمب الزبائن المالاعمال لكشف حيل و  والذي يفترض انيا ستناسب منظمات
في خمق حالة منافسة وىمية من الناحية  الأعمالمنظمات  يتصرفون احيانا بشكل يجعميم يزعجون اغمب

 التنافسية. 
يعتمد البحث الحالي عمى مجموعة من الاليات التي تساىم في الحد من تقميل المنافسة الوىمية،       
البحث، وتتسجد ىذه الأليات بالكشف عن تقويم اتجاىات السموكيات الاستيلاكية لمشخصية لمزبون،  ظاىرة

وفي ضوء مسعى الباحث المتواصل لممطالعة في الدراسات المتاحة التي تخوض في  الأساسوعمى ىذا 
ذكر منيا بعض او جزء قريب من متغيرات البحث الحالي وتلامس بشكل او باخر ىذا المضمار واخص بال

 حول عدسة النتائج  كآلية مبتكرة لكشف ما يفكر بو الزبائن) 2016دراسة في مجمة ىارفرد للاعمال لعام 
  ( the lens of “outcomes لمباحث  Graham Kenny  والباحثMARYJO  لذا وعند مطالعة

وما يتصل بموضوع البحث وفكرتو   Ricو  kotlerالباحث لمصادر قد نشرىا الرواد في عمم التسويق مثل 
وتقنيات  ,وجد الباحث انيم قد خاضوا في اعماق الخصائص المتعددة لمزبائن واستخدموا آليات وتحاليل

ىندسية وجينية ومعمارية ونفسية وبصرية وما شابو من اجل التحقيق في الحقيقة الجوىرية لخصائصيم وقد 
رد للاعمال وغيرىا عمى درجة عالية من التعقيد والدقة كانت تمك البحوث التي نشروىا في مجمة ىارف

وكانت مذىمة تنتقل بين حدائق وافكار استنباطية حول الموضوع حيث حررت نظرتي السابقة التي جعمتني 
جرى اسيرا للاحصاء وادواتو فقط ولا اعرف لماذا اقحمنا انفسنا واعمالنا في التحميل الاحصائي فقط  لذا 

أي لتمك الخصائص الثلاث المبحوثة تختميا خمس عدسات كما يعبر عنيا الانموذج  )تصميم كشاف ليا 
في فيم بعض الحقائق عن سموكيات المنافسين  يساعد الشركات أنيمكن الفرضي لمبحث ومقياسو( 

والزبائن باعتبارىا) أي الشركات( الطرف المتضرر من تمك السموكيات مثل ) التنزيلات الوىمية والتلاعب 
سعار وما شابو( والباحث كمو امل في ان يكون اسيامو ىذا قد ادى الغرض الذي تاسست الفكرة من بالا

 اجمو.
الزبون  منافسة وىمية، اتجاىات سموكية، اتجاىات استيلاكية،عدسات النتائج ،المصطمحات الرئيسة: 

 .ممك
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Abstract 
The organizations and still cover the so called (conventions) or a licensed 

legal price colluded between her and her rivals to avoid tricks customers to 

vendors (Taai: 1994:164) while the current search philosophy stems from the 

discovery of three innovative mechanisms by the seeker in order to avoid the 

situation of fictitious competition disappears behind customer behavior in order 

to entice the seller to accept a price buyer presumably would suit business 

organizations to uncover the tricks and trends most of the potential customers 

who act sometimes makes them most, bothering business organizations create 

status competition Mock competitive terms, these are:- 

First: personal customer trends detection mechanisms 

second: behavioral trends detection mechanisms to the customer 

third . mechanisms of consumer trends revealed to the customer 

On this basis and in the light of continuous reading researcher in pursuit of 

studies available that locked in some part or near the current search variables and 

touching in one form or another and single out of her study in the Harvard 

Business Journal for 2016 on lens results as an innovative mechanism for 

figuring out what customers are thinking (the outcomes of lens ("researcher 

Graham Kenny 

And  MARYJO so when reading published sources and  pioneers in marketing 

such as kotler and Ric and related research subject and his researcher found they 

had fought at depths of several properties to customers and used mechanisms and 

analyses, genetic engineering techniques, architectural, psychological, Visual and 

like to investigate the fundamental characteristics of truth that was published by 

research in Harvard Magazine for business and the other a high degree of 

complexity and precision and it was an amazing move between gardens and 

derivative ideas around the topic where previous looked liberated That made me 

captivated and his tools don't know why only ourselves and our statistical 

analysis only, so her searchlight was designed (any of those three characteristics 

discussed conclude five lenses as expressed loyalty research and scale model) 

can help companies understand some facts about the behavior of competitors and 

customers as (any) the injured party of those behaviors (such as weekly and price 

manipulation and the like) and all hope that this contribution is the purpose has 

founded the idea from him. 

And for the proper handling of tricks the other (potential customers) this 

contribution was submitted or circumvention of voltage behavior and properties 

of some customers and was amply magistrates cover counseling and handlers for 

their actions in the theoretical side of search. 

Key words: the lens of “outcomes, delusional competition, behavioral trends, 

consumer trends, customer is King. 
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 المقدمة
 إذ العكسي لممألوف((بنيت فكرة البحث الحالي عمى فمسفة بسيطة مفادىا ))استخدام طريقة التفكير      
ومن  وأىدافياعدة حادت بيا عن تحقيق طموحاتيا  أطرافتتعرض لضغوط من  الأعمالاغمب شركات  أن

ىذه الضغوط سموكيات الزبائن الخادعة تجاىيا بعد تطبيقيا لفمسفة تتويج الزبائن وفق قاعدة التعامل عمى 
مصمحة التي نادت بيا فمسفات الجودة الشاممة ال أصحاب أىماذ يعد الزبائن من  (الزبون ممك ) أن أساس

 وما شابو.
، من جية وتقويم اتجاىات العوامل المؤثرة في رضا الزبونب معرفةال تمتع البحث بأىمية تعميق      

الزبائن  بعض جل الحد من سموكياتأجديدة من  اتالباحث آلي عداالزبائن السموكية الاستيلاكية، وعميو 
قد تنطمي عمييا، باعتقادىم )أي  وىميةخيالية ليوىموىا بقصص تنافسية  المنظمات تمك تجاه ينخادعمال

لمحصول منتجات تمك الشركات  أىميةجل التقميل من أمن يجدي نفعا تفاوضي  بعض الزبائن( أنيا أسموب
التحقق ومن خلال عمى خصومات للأسعار المعروضة، وبعد إمعان النظر فييا استطاع الباحث 

ثلاث ن مقياس البحث الحالي ميتألف  المقيتة ، اذ لتجاوز تمك الاتجاىات  أسسوتصميم مقياس  والمطالعة
ليمكن تمك الشركات من اكتشاف تمك الحيل  استيلاكي خيرسموكي والاشخصي والثاني  الأول مستويات

يمكن التحول من  والسيطرة عمى الزبائن من تمك الفئة المستيدفة وبالتالي تستطيع ترقية سموكياتيم  وبيذا
 التركيز عمى المفيوم التسويقي والاداري فقط الى المفيوم التربوي والاخلاقي والولائي لمزبون.

 : منيجية البحث الأوللقسم ا
 -فقرات وكما يأتي:ثمان تتكون منيجية البحث الحالي من 

 مشكمة البحث -اولا:
تتمحور مشكمة البحث الحالي في ظاىرة المنافسة الوىمية التي ييوليا ويروج ليا بعض الزبائن من خلال 
اختلاقيم لقصص وعقود تنافسية غير حقيقية وكثيرة قد قدمت لو من منافسين كثيرين لمنتوج الشركة 

نطمي عمى الاشخاص المقصودة من اجل التقميل من اىمية منتجاتيا ظنا منو انيا وسيمة تجدي نفعا وت
المواجيين لو في كسب الصفقة او الطمبية وبالتالي يعتبرىا خطو تكتيكية لا تستطيع الشركات مواجيتيا او 

 اكتشافيا. 
 لذا يمكن اختصار مشكمة الدراسة بالتساؤل الاتي؟

بعض ىل يقدم المقياس المبتكر في  البحث الحالي حلا لمقضاء  عمى تمك المراوغات التي يستخدميا 
الزبائن في خمق حالة المنافسة الوىمية والتقميل من تأثيراتيا المالية والنفسية عمى العاممين في اقسام البيع 

 الشخصي بشركات الاعمال؟
 اىمية البحث  -ثانيا:

 المتغيرات التي ادوات التحميل التي وظفيا البحث الحالي لفيم تاثير أىمية تنبع اىمية البحث الحالي من
ل الخصائص الشخصية لمزبون  لا تخفى أىميتيا عمى أحد إذ يمثل المتغير الأو  لاث متغيرات ث ،تخص 

متغير جانب سموك الزبون الجديد ك ، في حين يمثل ومدى تاثيرىا عمى عممية البيع والشراء والاستيلاك 
استمرار عمميا ي وخارجيا ودراستو وفيمو يؤثر حتما ف المنظمة لمعممية الادارية في أساسا  بوصفوثاني 
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ا البحث أىمية ىذ تعدو  في حين تناول البحث متغير أخير وىو الجانب الاستيلاكي  عمى المدى الطويل ،
تمك الخصائص الثلاث بالحالة التنافسية الوىمية التي يخمقيا الزبون وكشف  التعرف عمى علاقة من خلال

العمميتين الاولى استشرافية والثانية تحميمية كأىمية مزدوجة من خلال الخارجي  التنافس عمى  اأثرىمدى 
وتخفيف جوانب داخل المنظمة  اقتراح السبل اللازمة لتعزيز جوانب القوة من ثم ، و في الوقت نفسو

العوامل المؤثرة في رضا الزبون .ورفد المكتبة ب معرفةال تعميق ، فضلا عنفييا ومحاولة تقويضياالضعف 
باستخدام تقنية العدسات  من خلال الانتفاع من العموم ىذا الموضوع  تفسيربإسيامات تصب في العراقية 

عادة اسموب الاختبارات التي استخدميا الافذاذ  الاخرى ذات العلاقة بالمفيوم كالطب والاعلام وما شابو وا 
 ك.من الاداريين في العصور الاولى من العمم امثال كمبرث وليميان مولمر وبطريقتيما الشييرة ثيربم

 اىداف البحث -ثالثا:
بناء مقياس استكشافي  ثلاثي الاتجاىات والمستويات لمخصائص الشخصية والسموكيات والعادات  –

الاستيلاكية المحتممة لدى بعض الزبائن ومحاولة التعريف بخصائصيم وانواعيم وفيم مايتعمق بقضاياىم 
الانتفاع من شتى الوسائل المتطورة من) وقضايا المساىمين والشركة والمنافسين ذات الصمة من خلال 

عدسات وبنورامات وشاشات وكومبيوترات وحتى التمفزيونات وكل ما يمكن توضيحو بالوسائل السمعية 
  ( Kotlerوالبصرية وما شابو حول تفسير سموكيات وخصائص شخصية او استيلاكية وىوما يسميو) 

 بادارة المستيمك...
كور بالمنظمة المحمية بعد ان جرى اختيار مركز البصرة تايم سكوير لمتسوق محاولة اختبار المقياس المذ-

 بوصفو مركزا يمبي ابعاد البحث المنتخبة.
الشخصي بالشركات من سموكيات بعض  عتعزيز حالة  الحيطة والحذر لدى الافراد العاممين في قسم البي -

 صة بكل صنف .الزبائن غير المرغوب بيا وتقديم مجموعة من المعالجات الخا
 كشف مظاىر حالة المنافسة الوىمية لجميع المواقف -

 وفرضياتوانموذج البحث  -رابعا:
ان انموذج البحث يتكون من خمس عدسات استمد الباحث افكار صياغتو استنادا الى افكار الرواد من عمم 

 ادارة التسويق
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 ( انموذج البحث الافتراضي1شكل )

 :بالاستعانة بافكار كل من المصدر: من اعداد الباحث
Ric, Merrifield: 2016, Changes Customer Relationships, H.B.R.P3; Ravi, S. Achrol & Philip Kotler:1999 

"marketing in the network economy" journal of marketing .vol.63. special issue .p52; MARY JO AND 

MAJKEN "Harvard business review on marketing 2001" Are the Strategic Stars Aligned for Your 

Corporate Brand?. U.S.AP113. 

 فرضيات البحث
 -انبثقت من انموذج البحث الفرضيات الرئيسة الثلاث ادناه:

. توجد علاقة ارتباط وتاثير ذو دلالة احصائية معنوية بين ابعاد خصائص الزبائن الشخصية  مجتمعة 1
المنافسة الوىمية مجتمعة من خلال استخدام ادوات التحميل الالكترونية والميارية والنفسية تسيم في  وابعاد

 تخفيض حالة المنافسة الوىمية .

      
the lens one

                 

      
the lens two

                

      
the lens three

                   

      

                                        

 
  
  
  
  

  
 

      
              

by net work 
RicMerrifield:    
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. توجد علاقة ارتباط وتاثير ذو دلالة احصائية معنوية بين ابعاد خصائص الزبائن السموكية وابعاد 2
ادوات التحميل الالكترونية والميارية والنفسية تسيم في المنافسة الوىمية مجتمعة من خلال استخدام 

 تخفيض حالة المنافسة الوىمية .
.توجد علاقة ارتباط وتاثير ذو دلالة احصائية معنوية بين تفسير خصائص الزبائن الاستيلاكية وابعاد 3

نفسية تسيم في المنافسة الوىمية مجتمعة من خلال استخدام ادوات التحميل الالكترونية والميارية وال
 تخفيض حالة المنافسة الوىمية .

 اداة القياس -ا:خامس
(  Ric Merrifield:2016:p4اعتمادا عمى افكار كل من ) معززة بالمقابلات صمم الباحث استبانة 

تتكون من خمس عدسات تتضمنيا  ثلاث مستويات في كل مستوى  ( srilekha& Rain:2011:12و)
 x1-x2خواص تتكون الاولى وىي الخصائص الشخصية لمزبون من بعدين ىما) العمر والحالة الزوجية() 

(وىي ) الثرثار،المتعجل،  x3-x11، في المستوى الثاني خاصية السموك تتكون من تسع ابعاد من ) (
، ذو العقمية المغمقة، المتسوق، المعوق، المتذمر(، اما المستوى الثالث فيتكون المتردد، الصامت ، المفكر

 (. x12-x15من الخصائص الاستيلاكية متمثمة بالابعاد الاربعة ) التفاؤل ،التشاؤم،الرضا، الولاء( من)
ة ( وىي اعراض الحالة الوىمية ) المراوغ x16-x20اما مستوى العدسات  فيتألف من خمس وىي من ) 

كما وصفيا في مقدمة البحث انسجمت متغيراتيا مع بالتنزيلات ، الكذب، التمثيل، التلاعب،المبالغة (
( الى لا اتفق تماما 5اىداف البحث حسب سمم قياس ليكرت الخماسي يتدرج مداه من اتفق تماما وبدرجة )

 (.وادناه نموذج مختصر معبر عن المقياس.1وبدرجة )
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 معبر عن المقياس ( نموذج مختصر1جدول )
انًغزٕٚبد 

 انضلاس
 انًزؽٛش انشئٛظ

انًزؽٛش 

 انفشعٙ
 سيضِ

انفمشح 

 انًعجشح

 عهى انمٛبط
 ارفك رًبيب

(5) 

 ارفك

(4) 

 يحبٚذ

(3) 

 لا ارفك

(2) 

لا ارفك 

 (1) رًبيب

1 

يغزٕٖ 

 انكزشَٔٙ

 انخصبئص

انشخصٛخ 

 نهضثٌٕ

 انعًش

انحبنخ 

 انضٔعٛخ

X1 

X2 

1 

2 √   √  

2 

انًغزٕٖ 

انًٓبس٘ 

 انٛذٔ٘

انخصبئص 

 انغهٕكٛخ

 نهضثٌٕ

 صشصبس

 يزعغم

 يزشدد

 يفكش

 صبيذ

رٔ عمهٛخ 

 يؽهمخ

 يزغٕق

 يعٕق

 يززيش

X3 

X4 

X5 

X6 

X7 

X8 

X9 

X10 

X11 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

11 

11 

√ √    

 انًغز3ٖٕ

 انُفغٙ

 انخصبئص

الاعزٓلاكٛخ 

 نهضثٌٕ

 يزفبئم

 يزشبئى

 ساضٙ

 يٕانٙ

X12 

X13 

X14 

X15 

12 

13 

14 

15 

 √   √ 

4 

عذعبد 

 انُزبئظ

 اعشاض حبنخ

 انًُبفغخ

انًْٕٛخ انزٙ 

ٚخزهمٓب انضثٌٕ 

يٍ ٔحٙ رُّْ 

 ٔخٛبنّ

انًشأؼخ 

 ثبنزُضٚلاد

 انكزة

 انزًضٛم

 انزلاعت

 انًجبنؽخ

X16 

X17 

X18 

X19 

X20 

16 

17 

18 

19 

21 

√  √ √ √ 

 المصدر: الجدول من اعداد الباحث
 مجتمع وعينة البحث -ا:دسسا

 بكافة العاممين والمسئولين والزبائن في اقسام البيع بمركز البصرة تايم سكوير تحدد مجتمع البحث
 ( فردا جرى اختيارىم بطريقة عشوائية.40اما عينتو تحددت بعدد من الافراد البالغ عددىم )

 والقياسأدوات التحميل  -:سابعا
 الاوساط الحسابية والانحراف المعياري والنسب المئوية. -
 معامل الارتباط -
 الانحدار  -
- T test 
 R²معامل التفسير  -
 حزمة العموم الاجتماعية.  spssالبرنامج الاحصائي  -
 والتي جرى توضيحيا في الجانبين النظري والعممي.  the lens of outcomesعدسات النتائج  -
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 حدود البحث -: ثامنا
وىو البصرة تايم اجري البحث في اروقة خطوط التسويق في المركز التسويقي  -الحدود المكانية: . أ

 سكوير
-7-1انحصرت الحدود الزمانية  خلال مدة انجاز ىذا البحث لممدة من  -الحدود الزمانية : . ب

 لغاية انجازه النيائي من خلال النشر .-2016
 رجال البيع الشخصي وبعض الزبائن  في المركز التسويقي المبحوث.-ج. الحدود البشرية:
 ممتغيرات المبحوثةي او النظري لألمفاىيم تأطيرال -قسم الثاني :ال

 -يتكون ىذا القسم المفاىيمي من اربعة محاور وكما يأتي:
 مراجعة بعض الادبيات ذات الصمة بموضع البحث -المحور الاول :

من  مجيودات في     (srilekha& Rain:2011:2)بينت بعض الدراسات ضمن ما قام بو كل من
تفسيرىا والحصول عمى نتائج من المقارنات بين خصائص زبائن شراء المنازل في الصين وىونك كونك 
وتايوان اذ اظيرت ان لمشتري المنازل في ىونك كونك اتجاىات سمبية عمى الرغم من انيا كانت وىمية 

اسات ان مشتري المنازل من  الاناث تخمينية جدا او متضاربة في بعض الاحيان  واظيرت نتائج تمك الدر 
سيولة الوصول،  القرب من مكان  والشباب اليافعين وعديمي الخبرة في ىونك كونك يعزون عوامل  )

(ىي عوامل ميمة جدا بالنسبة ليم مقارنة العمل، والراحة ،ممارسة بعض الانشطة في اوقات الفراغ 
خبرة ،  وفي الوقت نفسو وبدراسة مشابية في تايوان بمشتري المنازل من الذكور وكبار السن وكثيروا ال

وجدت او اظيرت نظرة متشائمة حول مشتري المنازل اذ اثبتت ان مشتري المنازل من الشباب العزاب 
وقميمي الدخل يشعرون ان عوامل) الاحساس بالحنان ،الدفء ،الاستمتاع ،الاحساس وخمق الشعور بالحب 

ية في اتخاذ قرار شراء المنزل مقارنة بعوامل شراء المنازل عند الكبار (ىي العوامل الاكثر حراجة واىم
 والمتزوجين وذوي الدخول العالية.

نستنتج من ذلك ان لمعمر والدخل والخبرة والجنس والحالة الزوجية تأثيرات متباينة فيما بين الاشخاص 
ت الشراء لممنازل وما شابو وذلك انما والمدن والثقافات والشعوب وليا الاثر الواضح في التأثير عمى قرارا

يعود لاسباب شخصية وكل حسب وجية نظره في عامل التأثير الاىم او الحرج الذي يجعمو يميل لاتخاذ 
 قرار شراء المنزل.

بينما في دراسة اخرى تحقق فييا الباحثان اعلاه لاجراء مقارنة اخرى بين علامات او عوامل تاثير الشراء 
في سوق ذات الحجم الكبير  وبين سوق ذات حجم صغير منيم وىذه العوامل اندرجت لزبائن داخميون 

 -تحت الفئات او الاصناف الاتية:
 المفوضون او اصحاب السمطة او المخولون. -
 المخططون. -
 المركبون. -
 الماليون. -
 المصرفيون. -
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 والخمسة اشخاص التشغيميون ىم الرئيسيون في تمك الدراسة. -
ىذه الرتب  فالزبون ممكن ان يسأل مباشرة ما ىو نوع سمطة الشراء في منظمتو ، وبالبحث عن معمومات 

وقد وردت العوامل الاكثر حراجة ان لممناصب ونوع  الوظيفة دورا كبيرا في اتخاذ تمك القرارات وقد اظيرت 
رض تمك النتائج  في صحف الاعمال والمجلات  التي من الممكن ان تتفحص ذلك  والتي في العادة تع

 دراسات الاسواق لمعديد من المنتجات التي تتضمن عوامل تأثير الشراء.
يتضح مما سبق ان لممنصب ونوع الوظيفة الاثر الواضح في التاثير عمى قرار الشراء في المنظمة وجرى 
التوصل الى تمك النتيجة من خلال الاستعانة بالدراسات التي تجرييا او تتفحصيا المجلات وصحف 

 لمتخصصة بالمسوحات المختمفة وليس من الضروري ان يقوم بيا المحقق نفسو .الاعمال ا
 التحقيق في اتجاىات الزبائن السموكية والاستيلاكية -ثاني::المحور ال

 -يندرج ضمن ىذا المحور عنوانين وكما يأتي:
 تفسير شامل لالفاظ) الزبائن المشترين المستيمكين العملاء( .1

لى كل من يشتري السمعة أو الخدمة أو يفيد ان لفظ الزبون ينصرف إلى  كل من يتعامل مع المنظمة وا 
المشتري" ينصرف لمن يشتري سمعة أو خدمة فيو المكمف أو الوكيل بالشراء نيابة عن "بالفكرة، لأن لفظ 

الآخرين ، بينما ىناك خدمات عامة مجانية لا تشترى، أما لفظ "المستيمك" ينصرف فقط لمن يشتري 
السمعة أو المستخدم النيائي لممنتوج والذي قد يكون عضوا في أسرة أو منظمة، بينما الخدمة لا ويستيمك 

نما يفاد منيا فقط بيدف إشباع حاجات أو رغبات معينة )مادية أو معنوية( وتحقيق أىداف  تستيمك وا 
منظمة. وعميو، المنظمة. وتجدر الإشارة ىنا إلى أن كممة عملاء تستعمل عمى محددي الحصة السوقية لم

لممساعدة عمى معرفة سوق المنظمة يجب معرفة نوع المنتوج )حاسب آلي، أسمدة(، صنف المنتوج 
وتستعمل بعض المنظمات ) .(IBM )، (NITRAM )كمبيوتر شخصي، سماد نيتروجين(، علامة المنتوج

 -دة أسباب منيا: مثل البنوك، المكاتب المحاسبية والقانونية والمعمار كممة زبائن وليس عملاء لع
 معرفة ىذه المنظمات الكثير عن زبائنيم.-
رضائيم. -  تخصيص وقت أكثر لمساعدتيم وا 
 صمة المنظمة بالزبون الأكثر استمرارية والتي تقود إلى ألفة وتعاطف أكثر.  -

مقابمتيم ومع قوة تسويق قاعدة البيانات أصبح من الممكن لمنظمة ليا العديد من العملاء أن تبدأ في 
 .لومعاممتيم كزبائن وتعبر عن اىتمام يذىب أبعد من مجرد بيع المنتوج لمعمي

ومن أجل فيم ىذه الحاجات والرغبات يجب عمى المنظمة البحث والتدقيق أكثر من خلال التمييز بين  
  -عدة أنواع من الحاجات منيا:

 المعبر عنيا )أي ما يقولو العميل(. -
 يريد قولو( . الحقيقية )أي ما الذي-
 غير الظاىرة أو غير المعبر عنيا )أي ما الذي لا يفكر فيو العميل( .-
 التي يحمم بيا .-
 الحاجات العميقة )أي ما الذي يحفزه بسرية(. -
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ويقضي المفيوم التسويقي أن تؤثر المنظمة في ىذه الحاجات ومحاولة خمق حاجات جديدة عمى الدوام من 
 .اع بذكاء مع احتياجات الأفراد ورغباتيم أكثر من المنتجات بما يحقق أىدافيخلال استخدام قوى الإبدا

يعتبر إشباع احتياجات العملاء المدخل الرئيسي للاحتفاظ بيم، حيث يترجم تطور السوق وتحقيق  
عادة الشراء )مستيمكين مداومين( أىمية التوجو  المبيعات من خلال الشراء الجديد )مستيمكين جدد( وا 

يل، فالمستيمك الذي يتحقق عنده الإشباع سيعيد الشراء وينقل اتجاىاتو المفضمة تجاه المنظمة بالعم
ومنتجاتيا إلى الآخرين، كما سيعطي انتباه أقل لمنتجات المنافسين ويشتري المنتجات الأخرى لممنظمة 

 .Werner Relnartz & V) -:،ولقد  بينت الدراسات بان ىناك اربعة فئات من الزبائن وكما ياتي 
Kumar, (July 2002), p. 93). 

 الاصدقاء الحقيقيون -
 الفراشات -
 الدبقون -
 الغرباء -
أن كل مجموعة من العملاء تحتاج إلى إستراتيجية إدارة علاقة مختمفة  (Relnartz & Kumar)ـ وفقا ل

، فتتميز right customers مع العملاء الصحيحين right relationship بيدف بناء العلاقة الصحيحة
الفراشات" بربحية عالية ولكن دون ولاء، ويوجد اتفاق جيد بين عروض المنظمة واحتياجات ىذه "مجموعة 

المجموعة، إلا أنو يمكن الاستمتاع بيم مثل الفراشات الحقيقية لفترة قصيرة فقط قبل مغادرتيم، حيث نادرا 
الأصدقاء "ولاء لممنظمة. أما مجموعة  ما تنجح جيود المنظمات في تحويل الفراشات إلى عملاء لدييم

الحقيقيين"، فيكونوا مربحين وذو ولاء عالي لممنظمة، كما يوجد اتفاق قوي بين احتياجاتيم وعروض 
المنظمة، حيث تحاول المنظمة العمل في علاقة استثمارات مستمرة لإدخال البيجة عمى ىؤلاء العملاء 

 true يد أن تحول الأصدقاء الحقيقيين إلى "معتقدين حقيقيينورعايتيم والاحتفاظ بيم وتنميتيم، كما تر 
believers"بينما يبين  .، والذين يعودوا بانتظام ويتكمموا مع الآخرين عن تجاربيم الجيدة مع المنظمة

"الغرباء" ربحية منخفضة وولاء متوقع بسيط، ويوجد اتفاق بسيط بين عروض المنظمة واحتياجاتيم، وتكون 
إدارة علاقة ىؤلاء العملاء بسيطة، حيث لا تحاول المنظمة استثمار أي شيء في ىذه إستراتيجية 

المجموعة من العملاء. أما مجموعة العملاء "الدبقون"، فتتميز بولاء مرتفع ولكنيم غير مربحين، كما يوجد 
تظام مع البنك اتفاق محدود بين احتياجاتيم وعروض المنظمة مثل عملاء البنك الصغار الذين يتعامموا بان

ولكنيم لا ينتجوا عائدات كافية لتغطية تكاليف الاحتفاظ بحساباتيم، وقد يمثموا معظم العاممين المثيرين 
لممشاكل. ويمكن أن تحسن المنظمة ربحيتيا عن طريق زيادة البيع ليم أو زيادة الرسوم أو تقميل الخدمة 

ذا لم تستطع المنظمة أن تحول ىذه المجموعة م ن العملاء الغرباء والدبقون إلى العملاء المربحين، ليم. وا 
  .فيجب الاستغناء عنيم

(  ان ىناك تصنيفا اخر لمزبائن واشار الى كيفية التعامل مع كل p15: khubara.:2016ويرى   ) 
 -صنف منيم بما يتلائم مع طبيعتيم وكما يمي:

 العميل الثرثار •
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والفكاىو يمكن ان يصرفك عن عممك ان لم تكن  مرح جدا كثير الكلام يميل بشده الى الدعابو •
 حذرا يمكن ان يضيع وقتك دون الاستفادة منو 

 كيفية التعامل معو
 أتح لو وقتا مناسبا ليتحدث بنفسو •
 انتيز كل فرصو ممكنو لتجذبو نحو الموضوع أو الخدمة التي تقدميا •
 وافق عمى كل تعميقاتو ولكن  اربطيا دائما باقتراحاتك •
 تمسك دائما بخيوط الحديثحاول أن  •
  اشكره عمى اقتراحاتو وآرائو •
 العميل المتعجل •

يبدو دائما نافذ الصبر متعجل يقاطعك في الحديث يغير رأيو بسرعو يحاول أن يعوقك عن العمل يمكن أن 
 ينزعج بسيولة

 كيفية التعامل معو
 حاول أن تتعامل معو بسرعة -
 ابتعد عن التفاصيل وركز عمى ىدفك -
 ثمة والبراىين التي تطمبيا وشجعو عمى اتخاذ القرارقدم الام -
 حاول ان تسيطر عمى الحديث وجذبو للانصات اليك -
  استخدم عبارة )نعم ولكن...( -
 العميل المتردد •

 يكره ان يتحذ قراراتو بنفسو يثور بسرعة غير متأكد يتردد في حديثو وسموكو لايستقر عمى رأي واحد
 كيفية التعامل معو

 تجذب انتباىو الى الموضوعات التي تحتاج الى التفكير والاختيارحاول ان  -
 كن حازما وباتا معو -
 لا تكثر البدائل أمامو -
  قدم لو الشكر عمى اىتمامو -
 العميل المفكر •

 يبدو ىادئا جادا لايتعجل في حديثو وتصرفاتو يصغي لك باىتمام يفحص ويفكر في كل نقطة تعرضيا
 كيفية التعامل معو -
 رفتك التامة بكل ماتعرضو عمى العميلتأكد من مع -
 وضح لو المميزات والفوائد التي يمكن ان يحصل عمييا بقبولو لعرضك -
 كن حريصا وجادا في الحديث معو -
 استخدم البيانات والامثمة الحقيقية الصحيحة  -
 قدم لو معاونتك قدر الاىتمام  -
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 العميل الصامت •
دي اي شيء يعبر عما يجول في خاطره يتأثر كثيرا يجمس صامتا بعيدا عنك يستمع دون أن يتكمم لايب

 بالبراىين والحقائق
 كيفية التعامل معو

 قدم لو خدماتك من خلال حقائق موجزه -
 استفسر منو عن العمل أو الخدمة التي يريدىا -
 عاممو باحترام ووقار -
  حاول أن تجذبو لمحديث -
 العميل ذو العقمية المغمقو •

 يغيره ولا يرى سببا لمتغير يتشبث بشده ويقتنع برأي واحد لا
 كيفية التعامل معو

 استفسر منو بالتفصيل عن أسباب تفضيمو وثباتو عمى رأيو •
 حاول أن تكتشف الطريقو لتحسين الموقف الحالي •
 ركز عمى كيفية تقديم خدمات أفضل •
  ركز في حديثك عمى الحقائق والارقام •
 العميل المتسوق •

قل من فرد لاخر ويستفسر منو عن نفس الشيء يحاول دائما يصغى لما تقولو يستفسر عن كل شيء يتن
 الحصول عمى تخفيض في السعر

 كيفية التعامل معو
 حاول أن تتعجمو في شراء ما تعرضو •
 بين لو المميزات والفوائد )السرعة في التسميم والاسعار المخفضو(  •
 حاول ان تبرىن لو أن ماتعرضو ىو الافضل •
 جذبو نحوكلاتيأس منو بسرعة وحاول أن ت •
  يجب أن تكون عمى دراية تامة بالاسعار والتخفيضات الممكنو ونسب الخصم المقرره •
 العميل المعوق •

يفكر في موضوعات أخرى أثناء حديثك ثم يعود فيستفسر عما قمت يطمب منك وقتا حتى يصل لقراره 
 تممو أو سوء الاختياراستفساراتو كثيرة ومكرره يعتقد أن الوقت الذي تعطيو لو يجنبو الخسارة المح

 كيفية التعامل معو
 حاول أن تكشف السبب الحقيقي لتأجيمو اتخاذ القرار •
 ابتعد عما يسبب استجابتو السمبية •
 حاول أن تسمك الطريق الذي يحقق استجابتو الايجابية •
 قدم لو أمثمة من العملاء الذين استفادوا من المميزات التي تقدميا •
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 . لقرار بسرعو سيوفر وقتو وجيدهحاول أن تقنعو ان اتخاذه ا •
  العميل المتذمر دائم الشكوى •

 نتيجةيياجمك حالما يراك أمامو ويياجم شركتك وماتقدم من خدمات ومنتجات يمكن أن يكون ىذا اليجوم 
لاعتقاده الخاطئ أو ربما قابمتو بعض الصعوبات في معاملاتو السابقو مع جية عممك وربما يكون ىجومو 

 موجيا لكل الشركات التي تؤدي نفس خدمتك
 كيفية التعامل معو

 حاول تيدئتو واكتشاف مشكمتو الحقيقية وساعده في الحل قدر استطاعتك •
ستبذل جيدك لتلاقي أي أخطاء حدثت في قدم خدماتك لو بصفتك الشخصية ووضح لو أنك  •

 الماضي
 اطمب منو ان يتيح لك فرصة اثبات صحة نواياك •
 استفسر عما يريده بالضبط •
  حاول أن تقمل من غضبو ومقاومتو واجذبو نحو ما تقدمو •

 وجرى انتخاب ىذه الاصناف لغرض تحميل سموكيم وكما سيستعرضو الباحث في الجانب التحميمي .
 النفسية لمزبائن تفسير الخصائص .2

(يمكن تعريف رضا العميل عمى انو حالة نفسية مرضية أو     20: 2015وفقا لما و صفو )    نمر :
شعور بالرضا من طرف العميل نتيجة لنجاح المنظمة في تحقيق رغبات وحاجيات العميل لمرة واحدة، أي 

رات العميل، وعمى ىذا يكون يحدث عندما تتحقق يتطابق خدمات المنظمة المقدمة مع توقعات وتصو 
الرضا حالة نفسية ظرفية وموقفية تتغير وتتقمب من حيث الشدة والطبيعة بحسب تغير طبيعة واتجاه 
العلاقة بين المنظمة والعميل. أما الولاء فيو حالة نفسية مرضية تنشا نتيجة النجاح المستمر والمتكرر 

ة نفسية تجعل العميل يشعر بولائو وانتمائو لممنظمة لممنظمة في تحقيق رضا عميميا، فيو عبارة عن حال
وىي تعبر عن رد فعل نتيجة العلاقة والأداء الحسن والمرضي المتكرر من طرف المنظمة، وشدة قوتو 
تظير من خلال سموك العميل اتجاه المنظمة ومنتجاتيا. حيث يبنى ىذا الشعور عمى الثقة المطمقة ودرجة 

 .اعتمادية عالية
  عدسات النتائج وشروط استخداميا-لثالث :المحور ا

عدسات النتائج ىي تقنية حديثة او اتجاه متطور في تقييم الأداء (  (Graham:2016:p2وفقا لـ   
  .Adobe(. استخدمتو شركة الاعمال

(  11000حيث تخمت عن استعراضات الأداء التقميدية المستخدمة لتقييم اداء موظفييا البالغ عددىم ب)
 ساعة ( 800000. اذ قامت باحتساب زمن  العممية السنوية المطموبة لمتقييم وتبين انو بحوالي ) موظف 

بدلًا من ذلك احتضنت الشركة تقنية العدسات اختصارا لمزمن المستغرق في استكشاف المعمومات المرتدة 
ي تقييمات اداء تركز ومحاولة تفسيرىا باقل عدد من العمميات والموظفين حيث كانت الطرق التقميدية وى

عمى ألنشاط وليس عمى النتائج . وىو الخمل الذي اكتشفتو ىذه الشركة والذي يؤدي الى احباط العاممين 
 في قسم البيع وما شابو .
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 –وتركز العدسات  بدلًا من ذلك عمى العملاء كيف يتم تقييميم لطريقة الاتصال بيم من قبل رجال البيع 
 ي نتائج سعيدة ام لا. ؟وىل نتائج ذلك الاتصال ى

مثال عمى ذلك نتائج طريقة الاقلاع واليبوط  الامن من قبل الكابتن ) القائد( لمطائرة ممكن ان تتضح من 
تصفيق الركاب المسافرين لنجاح طريقة الاقلاع او طريقة اليبوط من عدميا وعادة ما ييمل المسافر 

الطائرة باليبوط السميم الامن وكذلك عند اقلاعو  المسمم بالصلاة عمى محمد وال محمد عند نجاح ربان
ويمكن ان نلاحظ الحالة النفسية والسموكية والاستيلاكية ليذا المسافر ببساطو ونقرأىا من خلال ابتساماتو 

 ...   وفزعو او تكراره السفر ليذه الشركة بشرائو لتذاكرىا دون غيرىا
النتائج لكل عميل سواء اكان داخمي من خلال تقييمو وتستمر عممية "الإبداع"من خلال استخدام عدسات 

لاداءه الفردي من مسئولية وليس تقييمو عمى اساس اداء القسم الذي يعمل فيو مع الاخرين ككل لذلك 
 -يجب اتباع الشروط ادناه عند استخدام عدسة النتائج :

النتائج". القيام بذلك بمعادلة أولًا، ينبغي لممنظمات أن إلقاء نظرة أخرى عمى القياس من خلال عدسة "
الأداء الفردي ومقارنة بتخخصو وليس بكافة التخصصات اذ لاتوجد علاقو لاداء مينتو مع اداء الافراد 

 .ذا عادل ومنصف ومنطقيالاخرين من تخصصات او مين اخرى وى
ب المصمحة وثانيا، وضع مقاييس للأداء استناداً إلى العلاقة التي لدى كل فريق أو وحدة مع أصحا

الرئيسيين. بيذه الطريقة ستظير تمك النتائج بشكل واضح. وفي حالة إدارة الإنتاج فان أصحاب المصمحة 
من المحتمل أن يكون المسؤول التنفيذي الأول، والموردين، والعملاء والإدارات الداخمية الأخرى والعاممين 

المنظمة فان القيام بأعمال الوحدة المدارة في الإنتاج ىم اصحاب المصمحة . فقط في الجزء السفمي من 
باعتبارىا وحدة مستقمة ومتفردة في ادائيا ، اما مندوب مبيعات فيو يشكل الأساس لأي تقييم مرة أخرى من 

 أصحاب المصمحة الرئيسيين في حالة مندوب المبيعات و زملائو أعضاء فريق المبيعات والعملاء.
تقييمات الأداء حقاً ستشعر الموظفين في قسم البيع  بالاستمتاع  وعدم  وباتباع ىذا النيج، يمكن القول ان

 ألظمم.
 المنافسة والمنافسة الوىمية-المحور الرابع:

 المنافسة-1 
بمدى قدرتيا عمى مواجية التيديدات والتحديات   تتحدد تنافسية المنظمة( 4،ص2015وفقا لـ )نمر،       

تنافسي أفضل وتعطييا القدرة عمى البقاء والاستمرارية والنمو،  البيئية، فيي تجعل المنظمة في مركز
مكانياتيا في تدعيم  وتظير تنافسية المنظمة من خلال الاستغلال الأمثل والمتميز لقدرات المنظمة وا 
مركزىا التنافسي ومواجية تحديات المنافسة، ويظير من خلال ىذا أن لمتنافسية بعدين أساسين فالأول 

ل الكفاءات والموارد التي تمتمكيا المنظمة والتي تشكل ليا قدرات تنافسية والثاني يتعمق يتحدد من خلا
بوضعيتيا في السوق والتي تتحدد من خلال طريقة التصرف والتعامل مع مكونات وأطراف السوق حيث 

 ة ، فيما يمي:يحدد ليا ىذا البعد مدى تميزىا وتفردىا عن باقي المنافسين، إذن يمكن إبراز بعدي التنافسي
القدرة التنافسية تمثل مختمف العوامل والقدرات الداخمية لممنظمة والتي تمكنيا من  : القدرات التنافسية 

التنافس بشكل أفضل، وتحقق ليا مكانة وموقع تنافسي ملائم، ويمكن لممنظمات تعظيم تنافسيتيا من خلال 
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مكانيات قد لا يمكنيا الحصول عمييا في  المجوء إلى التحالف والتعاون التجاري الذي يوفر ليا موارد وا 
الحالة العادية وخاصة فيما يتعمق بالتكنولوجيا، وميما تختمف أساليب وطرق امتلاك قدرات تنافسية 
وتنميتيا إلا أن يبقى المصدر الأساسي ليا ىي الموارد بما تتميز بو من حركة وندرة نسبية، والقدرة عمى 

 الاستغلال الأمثل ليا. 
: وتعكس مظير المنظمة في السوق، وىي تمثل تميز وتفرد المنظمة عن باقي منافسييا  الميزة التنافسية 

في احد مجالات التنافس كالجودة أو التكمفة أو المرونة أو سرعة التسميم، وتتحقق الميزة التنافسية من 
 خلال الاستغلال الأمثل والمتميز لمقدرات التنافسية لممنظمة.

 فسة الوىميةالمنا-2
وىي كافة الانشطة الوىمية التي تندرج تحت عناوين ومسميات خادعة مثل التنزيلات اليائمة للأسعار من 
قبل بعض التجار البائسين الذين يوىمون الزبائن بمتغير السعر لسمع كاسدة اوتالفة بقصد استدراجيم 

يشعميا بعض قادة السوق بقصد احراج  وسحبيم من المنافسين الكفوئين بالاضافة الى حرب الاسعار التي
 التجار الصغار ومحاولة اخراجيم من السوق.

واحيانا يقوم الزبون بذكر اسعار قدميا لو طرف اخر منافس اقل لممنتج المعروض من قبل المنظمة بقصد 
 التفاوض ظنا منو بانو سيكسب الطمبية وان الشركة غافمة عن ىذا السموك او الاحتيال .

احتكاري ىناك ما يسمى بتواطئات سعرية يتفق بموجبيا البائعين عمى تثبيت السعر لمنتوجاتيم ومن جانب 
بحيث لايمكن تصديق اقوال الزبائن عن سعر وىمي كما ىو الحال في سعر المثقال من الذىب ليوم 

 معين.
 والنتائج والاستنتاجات والتوصيات حميميالجانب الت -لقسم الثالث  :ا

 Basra times squareنبذه عن مركز البصرة لمتسوق  -أولا:
م ،يعمل  ضمن نشاط القطاع الخاص 2015 -10-32البصرة التجاري الاستثماري بتاريخ  افتتح مركز

في العراق ،عائديتو لشركة الدير الاستثمارية المتحدة يديرىا السيد ثائر عبد الزىرة  ،يمتمك العديد من 
( جناح 35سلالم متحركة وفيو) 6طوابق،يحتوي عمى  4اق يتألف من الفروع في مختمف مناطق العر 

لمختمف السمع والخدمات حيث يتضمن جناحين  من اجنحة الخدمات وىما جناح خدمة التسمية وجناح 
مميون دولار يتسع لألف ومائتي سيارة، يبمغ  18خدمة الطعام فيو كراج لممركبات من خمس طوابق بقيمة 

( والعمال جميعيم من بنكلادش عامل اجنبي 110عامل(.منيم)230ا المركز  )العاممين في ىذ عدد
وقد تم مقابمة العراقيين لفيم وتفسير السموكيات المحمية بوصفيم ادرى من  المتبقين كميم من العراقيين

 .العمال البنكلاديشيين.
خضروات، الحمويات، الاجيزة ىي ) الملابس، الاطعمة ، الاشربة ، الفواكو، ال السمع التي يوفرىا المركز

المنزلية، الساعات، الاكسسوارات، النظارات ، لعب الاطفال، الاجيزة الصحية،الصحيات، الاجيزة 
الرياضية، التجييزات المنزلية، الاثاث،المفروشات ،الستائر، الحمي ، الذىب والفضة، التحف، 

 اليدايا،الزىور،خدمات التصوير، الصيرفة وتحويل العملات (
 قع المركز في محافظة البصرة منطقة الجبيمة .ي
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 الجانب التحميمي لمتغيرات البحث المستقمة -ثانيا":
البيانات الخاصة بالخصائص الشخصية او الاجتماعية لمعينة المبحوثة لممتغيرات عرض  .1

 الاكثر حراجة والاىم ) العمر ،الجنس ، الحالة الزوجية (
أي  معينةبالاتفاق التام ل( n=40لافراد العينة المبحوثة)  ( x1) ( تحميل متغير العمر والجنس2جدول )

 :.انيم كانوا كما يأتي( من سمم القياس 5بدرجة )

انفئخ 

 انعًشٚخ

 الاَبس

 انزكشاس
 انُغجخ

 انزكٕس

 انزكشاس

 انُغجخ

 انزكشاس

انعذد 

 انكهٙ

 انزكشاس

 انُغجخ

 انكهٛخ
 انًزشاكى

َغجخ 

 انًزشاكًخ

02-02 4 21.2 .2 2100 .4 2100 .4 2100 

0.-42 7 21.70 .. 21070 .1 2140 00 2112 

4.-02 0 2120 0 2120 4 21.2 03 29,2 

0.-32 . 21200 0 2120 0 21270 0, 21,70 

 122. 42 21200 . 21200 . 21222 ---- فبكثش-.3

 %1111 ---- %111 41 1365 26 1335 14 انًغًٕع

 يتضح الاتيمن البيانات الواردة بالجدول اعلاه 
( من النسبة الاجمالية 0.175( حيث سجمت ما نسبتو )40-31بالنسبة للاناث تفوقت الفئة العمرية ) -

(فردا.في دلالة عمى انين الفئة العمرية الاكثر انجذابا لمعمل 40%(.لمعينة المبحوثة البالغة)100البالغة )
 في المركز المبحوث.

( في 0.275ذاتيا عمى بقية الفئات اذ حصمت عمى نسبة مقدارىا ) بالنسبة لمذكور تفوقت الفئة العمرية-
 دلالة عمى ان ىذه الفئة ىي الاكثر اىتماما في العمل بالمركز من غيرىا.

( ولكلا الجنسين الا ان الذكور تتفوق ايضا عمى الاناث اذ سجموا ما نسبتو 30-20تمييا الفئة العمرية ) -
 مال الشباب بالعمل في المركز.( في اشارة الى اىتمام الع0.250)
اذا تؤكد لنا ىذه الحقائق الى ان الشباب الذكور ىم الاكثر ميلا لمعمل في مركز البصرة تايم سكوير من -

دونيم من الاعمار ولعوامل كسب الدخل والشعور بالامان في الاستقرار الوظيفي حسب المقاءات التي 
 اجراىا الباحث شخصيا معيم.

ىذه الفئة والفئة الاولى  لدييا مواىب في التعامل مع الخصائص المبحوثة لمزبائن دون  اتضح لمباحث ان
 غيرىا في دلالة عمى خبرتيم وكيفية التعامل مع الافراد المشترين.
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الاتفاق التام ( ومن خلال n=40لافراد العينة المبحوثة) ( x2) تحميل متغير الحالة الزوجية (3جدول )
 متغير الحالة الزوجية كالآتي: حولوكانت الاجابات ( من سمم القياس 5أي بدرجة ) معينةل

الفئخ 

 العوشيخ

عذد 

 الاًبس

 الزكشاس

 الحبلخ الزوخيخ

 للاًبس
عذد 

 الزكىس

 الزكشاس

الحبلخ                        

 الزوخيخ للزكىس

 الزكشاس

العذد الكلي 

 للوززوخيي

 الزكشاس

ًسجخ 

 الوززوخيي

العذد 

الكلي 

 للعزاة

 الزكشاس

ًسجخ 

 العزاة

 اعزة هززوج اعزة هززوج

02-02 4 0 . .2 3 4 , 21000 0 21.00 

0.-42 7 3 . .. .2 . .3 2142 0 2120 

4.-02 0 0 --- 0 0 ----- 4 21.2 --- ---- 

0.-32 . . ---- 0 0 ----- 0 21270 --- ---- 

3.-

 فبكثش
---- ---- ---- . . ----- . 21200 -- ----- 

 21.70 7 21100 00 0 .0 03 0 0. 4. الودوىع

 من البيانات الواردة بالجدول اعلاه يتضح الاتي

( في اشارة الى انيا الفئة 40-31احتمت المرتبة الاولى من الاناث المتزوجات الفئة العمرية ) -
 (.1.00( من النسبة الكمية البالغة) 0.15الاكثر استقرارا بالعمل حيث بمغت نسبتين )

لمتزوجين من الرجال ومن نفس الفئة العمرية المذكورة اعلاه  لمرجال حيث بينما تعدتيا نسبة ا -
( عمى عدد النساء 0.10( من النسبة الاجمالية. وىنا سجموا تفوقا بمقدار )0.25بمغت نسبتيم )

المتزوجات في اشارة الى ميل الرجال لمزواج اكثر من ميل النساء في ىذه الفئة من العاممين 
كز المبحوث واوضحوا من خلال المقابلات التي اجراىا الباحث معيم ان والعاملات في المر 

 السبب يعود لدواعي اسرية  لمقبول باي وظيفة .
( وىي نسبة 30-20وسجمت المرتبة الثانية من المتزوجين من الاناث والذكور الفئة العمرية ) -

ي وتغطية تكاليف الحياة تشير الى ان الشباب لدييم الرغبة في البحث عن الاستقرار الاجتماع
 الزوجية باي شكل من الاشكال ومحاولة تكوين الاسرة.

 واى هزٍ الفئزيي لذيهب القذسح علً الزعبهل هع كبفخ خصبئص الزثبئي الوجحىثخ دوى غيشهب1

 تحليل الخصائص السلوكية .2
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 او الانفعالية لمزبون الحالة السموكيةعرض اجابات العينة حول  (4جدول )

انًعجشح ٔعهى  انفمشح 

 انمٛبط

 سؤٚخ سعبل انجٛع حٕل انخصبئص انغهٕكٛخ نهضثبئٍ انزٍٚ ٚزعبيهٌٕ يعٓى فٙ انًشكض

 يغًٕع
 صشصبس

 انزكشاس

 يزعغم

 انزكشاس

 يزشدد

 انزكشاس

 يفكش

 انزكشاس

 صبيذ

 انزكشاس

رٔ 

عمهٛخ 

 يؽهمخ

 انزكشاس

 يزغٕق

 انزكشاس

 يعٕق

 انزكشاس

 يززيش

 انزكشاس

X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 

أسٖ اٌ صثبئٍ 

انًشكض انزٍٚ 

ٚشربدٌٔ 

عُبحُب ْى فٙ 

انؽبنت 

 ثبنخصبئص

 26 2 - 3 6 1 1 6 4 3 ارفك رًبيب

 14 2 1 2 - 1 4 1 2 1 ارفك

 - - - - - - - - - - يحبٚذ

 - - - - - - - - - - لا ارفك

 - - - - - - - - - - لاارفك رًبيب

 4344 4311 4331 5311 4322 4322 4385 4367 4375 انٕعظ انحغبثٙ
انًزٕعظ 

4349انعبو  

         ²) - 

n(x´)²/n-

1  

 الاَحشاؾ انًعٛبس٘

13113 13193 13115 13171 13161 1 13191 1 13141 

الاَحشاؾ 

انعٛبس٘ 

انعبو 

13163 

 41 4 1 5 6 2 5 7 6 4 يغًٕع انًغزغٛجٍٛ

 بو الحاساعداد الباحث اعتمادا عمى مخرجات   -المصدر :
( من 4.94نلاحظ من الجدول اعلاه اتفاق عالي لافراد العينة عمى الاجابات الايجابية بمعدل عام بمغ) 

(.في اشارة واضحة عمى ان   0.063( وبانحراف معياري عام بمغ )  5.00الدرجة القصوى البالغة)
 .المبحوثة في المركز المبحوثعينة الزبائن  موصوفون بالخصائص اعلاه وفقا لاجابات البائعين افراد ال

 المتوسط العامأي  معينةاو الانفعالية لمزبون الاتفاق التام ل تحميل الحالة السموكية (5جدول )لتالي وا
 -:( عمى ان زبائنيم كما في الاتي x3-x11من سمم القياس حول المتغيرات من ) (4.49)

 انُٕع

سيضِ 

فٙ 

 انًمٛبط

عذد 

 الاَبس

 انزكشاس

 انُغجخ

عذد 

 انزكٕس

 انزكشاس

 انُغجخ
انعذد 

 انكهٙ

انُغجخ 

 انكهٛخ
 انزشاكًٙ

انُغجخ 

 انزشاكًٛخ

 X3 0 21270 . 21200 4 21.2 4 21.2 ثشثبس

 X4 . 21200 0 21.00 3 21.0 .2 2900 هزعدل

 X5 0 21.00 0 2120 7 21.70 .7 21400 هزشدد

 X6 0 2120 0 21270 0 21.00 00 2100 هفكش

 X7 - 21222 0 2120 0 2120 04 2132 صبهذ

 X8 0 2120 4 21.2 3 21.0 02 2170 رو العقليخ الوغلقخ

 X9 0 21270 0 2120 0 21.00 00 21170 الوزسىق

 X10 - 21222 . 21200 . 21200 03 21,2 الوعىق

 X11 0 21270 . 21200 4 21.2 42 .122 الوززهش

 %111 ------- %111 41 13525 21 13475 19  انًغًٕع

 -يتضح من معمومات الجدول اعلاه عدة امور وكما يأتي:
 -كما يأتي: خصائصيمبالسموك  سمبيةان زبائن المركز الاكثر 

( 0.175سجل الزبائن المترددين من الاناث والذكور النسبة الاكبر اذ بمغت نسبتيم الاجمالية ) -
( لمذكور في 0.05والبالغة ) تبقيةم(للاناث المترددات في الشراء والنسبة ال0.125منيا ما نسبتو )

 اشارة الى ان الاناث ىن الاكثر ترددا بقرارات الشراء من الذكور.
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( الا ان المتعجمون من 0.15العقمية المغمقة ( اذ سجمتا ما نسبتو ) تمييا الزبائن )المتعجمون وذو -
متعجمون جدا في ( من النسبة الكمية في اشارة الى ان الذكور 0.125الرجال شكموا ما نسبتو )

اتخاذ قرار الشراء من المركزالمبحوث وفقا لممقابلات التي اجراىا الباحث مع العاممين بالاجنحة 
اما الاناث فين الاقل نسبة من النسبة الاجمالية لمزبائن المتعجمون اذ  المختمفة بالمركز المذكور

 ( وىي نسبة ضئيمة جدا.0.025بمغن ما نسبتو)
( وىي تفوق الزبائن الاناث ذوات 0.10والعقمية المغمقة من الذكور ما نسبتو )كذلك ضمن الزبائن ذ

( في اشارة الى ان الاناث اكثر انفتاحا من الذكور في معرفة 0.05العقميات المغمقة اذ بمغت نسبتين )
 المبحوثة. الازياء والموضات والتقميعات والحداثة في كافة منتجات المركز وفقا لمبيانات الواردة من العينة

( وتفوق الزبائن الذكور 0.125تمتيما في الترتيب الزبائن المفكرون والمتسوقون اذ بمغت نسبة كل منيما )-
( بينما بمغن الاناث المفكرات ما نسبتين 0.075المفكرون عمى الاناث المفكرات اذ بمغت نسبتيم )

قرار الشراء من المركز المذكور وذلك   ( في دلالة واضحة عمى رجاحة الذكور في التفكير باتخاذ 0.050)
لان اعتماد الانفاق عمى دخميم الشخصي وليس عمى دخول الاناث. وىذا واضح جدا وذلك لان اغمب 
النساء قد يكن غير متزوجات مما يدل عمى ان الاب او الاخ او الحبيب ىو من يقوم  بالانفاق عميين 

 .كد لمجميع ولا يختمف اثنان عميو ؤ وىذا شيء م
الا ان الاناث تحت صفة المتسوقات تفوقن عمى الرجال المتسوقين من النسبة المبينة في الجدول اعلاه -

( والسبب يعود الى ان حاجات الاناث اكثر الحاحا وعددا من حاجات الذكور 0.075اذ سجمن ما نسبتو )
ط عمى تنوع حاجات لان الانثى تحتاج الى التبرج واظيار المحاسن والذكر لا يحتاجو كمثال بسي

 ومستمزمات الاناث في مجتمعاتنا مقارنة بالذكور.
من أي نسبة تذكر في اشارة الى انين لن يتميزن بيذه الخاصية جاما الزبائن الاناث الصامتات فمن يس-

 ابدا وفقا لمبيانات التي اشرتيا افراد العينة حولين والجدول يوضح بقية التفاصيل.
( وىي دلالة عمى كثرة تذمرىن عند 0.075خاصية المتذمرات ما  نسبتو ) وسجمت نسبة الاناث من -

 الشراء وىي حقيقة متأصمة بالاناث عند التسوق من المركز المذكور.
 .تحميل الخصائص النفسية لمزبائن المرتقبين3 
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 ( حول خصائص الزبون النفسيةn=40( عرض اجابات العينة )6جدول )
انفمشح انًعجشح ٔعهى  

 انمٛبط

 سؤٚخ سعبل انجٛع حٕل انخصبئص انُفغٛخ نهضثبئٍ انزٍٚ ٚزعبيهٌٕ يعٓى فٙ انًشكض

 

 

 يغًٕع

 يٕانٙ ساضٙ يزشبئى يزفبؤل

X12 X13 X14 X15 

 انًضًٌٕ
عهى 

 انمٛبط

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

أسٖ اٌ صثبئٍ 

انًشكض انزٍٚ 

ٚشربدٌٔ 

عُبحُب ْى فٙ 

انؽبنت 

 ثبنًضاط الارٙ

 2 2 7 3 3 8 ارفك رًبيب
1 

 
1 27 

 - 1 4 1 2 4 ارفك
1 

 
 13 

 - - - - - - يحبٚذ
- 

 
- - 

 - - - - - - لا ارفك
- 

 
- - 

 - - - - - - لاارفك رًبيب
- 

 
- - 

         ²) - 

n(x´)²/n

-1 

 انًعٛبس٘ الاَحشاؾ 

13375 13154 13113 13186 13154 1 1 1 
اَحشاؾ  13132

 يعٛبس٘ عبو

 5311 435 5311 4367 4364 4375 436 4367 انٕعظ انحغبثٙ
انًزٕعظ انعبو 

4373 

 41 1 2 2 3 11 4 5 12 انًغًٕع

 الجدول من اعداد  الباحث استنادا الى مخرجات الحاسب. -المصدر:
( في اشارة الى 0.32( وبانحراف عام بمغ )4.73يتضح ان معدل الاجابة العام بمغ ) من الجدول اعلاه

وادناه فردا عمى الخصائص اعلاه لزبائنيم،  (40اتفاق تام نسبي لأفراد العينة المبحوثة البالغ عددىم )
اقصاه  من سمم القياس (4.73وسطو العام بمغ))المتغير النفسي بالاتفاق ادناه تفاصيل ادق  (7جدول)

 .( درجة5.00)
يزؽٛش انًضاط 

mood 

سيضِ فٙ 

 انًمٛبط
 انُغجخ انعذد انكهٙ انُغجخ عذد انزكٕس انُغجخ عذد الاَبس

 X12 .0 210 0 21.00 .7 21400 الوزفبئل

 X13 4 21. .. 21070 .0 21070 الوزشبئن

 X14 0 21270 0 2120 0 21.00 الشاضي

 X15 0 2120 . 21200 0 21270 الوىالي

 %111 41 13475 19 13525 21 4 انًغًٕع

 -يتضح من بيانات الجدول اعلاه امور عدة من اىميا:
( وىي نسبة جيدة في اشارة 0.30اكثر من الذكور اذ بمغت نسبتين ) المتفائلاتالزبائن الاناث  -

بالشراء وىذا يشير الى ان المرأة البصرية مرأة  التفاؤلالى ان الاناث اكثر رغبة في 
البصرة استثمار ىذه الخاصية لصالحو والتعامل معيا بعقمية استثمارية  ايجابية.ويجب عمى مركز

 وتجارية.
( وىي اشارة الى انيم لا 0.275كما يشير الجدول لذلك اذ سجموا مانسبتو ) تشاؤماوالذكور اكثر  -

 السعر الذي يروق ليم . لذوييم بالشكل اويستطيعون توفير المستمزمات 
 اذا عمى المركز تجنب ىذه الخاصية ومحاولة  التفاعل معيا بالشكل السميم الذي يفكر بو الذكور.
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المذكور  وسجمت الاناث الراضيات والمواليات نسبة اكبر من الذكور الراضين والموالين لممركز -
 ولربما تعود للاسباب السابقة اعلاه.

وحسب   DIVED.في الشراء وفقا لمؤشر يوضح خصائص الزبون وتحميل عوامل التاثير (8) جدول
أي بدرجة  معينةالمقاءات التي اجراىا الباحث مع افراد العينة المبحوثة في المركز المختبر. بالاتفاق التام ل

 :( من سمم القياس حول5)
 عذد انعٕايم عٕايم انزأصٛش انشرجخ انخبصٛخ د

 (0) ىهزخز القشاس، ًىع ثبئع الزدزئخالاسلىة،هي ه الثبلثخ العوش .

 (4) لىة،ًىع ربخش الزدزئخ ،الشكلدافع الششاء ، الاس الثبًيخ الدٌس 0

 (4) الدىدح، السعش ، دافع الششاء،ًىع ثبئع الزدزئخ الثبًيخ هسزىي الذخل 0

 (0) الاسلىة،الاسزخذام الشاثعخ الوىقع الدغشافي 4

 (.) الزشويح الخبهسخ الوزسىقسلىك  0

 (5) الانٕاٌ، انزحًم،الاعزعًبلاد ،انًبدٚبد ،الاعهٕة الأنٗ اعزعًبلاد انًُزٕط 6

 تناد الى أفكار:المصدر:  الجدول من اعداد الباحث بالاس
Dived Loudon . Robert Stevens.bruce Wreen (2005)"Marketing Management Text and Cases Best 

Business. Haworth Press, Inc, P471 
 -يتضح من الجدول اعلاه امور من اىميا:

ان خاصيتي) استعمالات المنتوج ومستوى الدخل (عمى التوالي ىما الاكثر تأثيرا في قرارات الشراء من 
المركز غيرىما  لما سجلاه من ترتيب ودرجات وتعدد في انواع العوامل ودرجات ترتيبيا بالنسبة لزبائن 

 المبحوث  والجدول يوضح بقية التفاصيل.
 .اختبار متغير المنافسة الوىمية4
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 ( n=40) الوىمية حسب اجابات العينة ( تحميل اعراض المنافسة9جدول )
انفمشح انًعجشح ٔعهى  

 انمٛبط

 سؤٚخ سعبل انجٛع حٕل اعشاض انضثبئٍ انزٍٚ ٚزعبيهٌٕ يعٓى فٙ انًشكض

 

 

 يغًٕع

 يجبنػ يزلاعت يًضم كزاة يشأغ

X16 X17 X18 X19 X20 

 انًضًٌٕ
عهى 

 انمٛبط

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

 اَبس

 انزكشاس

 ركٕس

 انزكشاس

أسٖ اٌ 

صثبئٍ 

انًشكض 

انزٍٚ 

ٚشربدٌٔ 

عُبحُب ْى 

فٙ انؽبنت 

 ثبنخصبئص

ارفك 

 رًبيب
4 1 2 - 1 1 6 4 2 5 26 

 14 2 - 1 2 - 1 4 1 2 1 ارفك

 - - - - - - - - - - - يحبٚذ

 - - - - - - - - - - - لا ارفك

لاارفك 

 رًبيب
- - - - - - - - - - - 

         ²) - 

n(x´)²/n-1 

الاَحشاؾ 

 انًعٛبس٘

13115 13111 13115 1 13115 1 13115 13115 1 13121 

ؾ
شا

ح
لاَ

ا
 

٘
بس

عٛ
ان

 
بو

نع
ا

 
ػ
ثه

 

(
1

31
1
7

) 

 43724 5 438 4375 5 435 4311 4366 4333 438 انٕعظ انحغبثٙ

انًزٕعظ 

انعبو 

4366 

 41 7 2 5 8 1 2 4 3 3 5 انًغًٕع

 .: الجدول من اعداد الباحث بالستناد الى مخرجات الحاسب الالكترونيالمصدر
( وبانحراف معياري عام بمغ 4.66درجة الاتفاق العام بمغت )يتضح من البيانات الواردة بالجدول اعلاه ان 

 ( في دلالة الى ارتفاع معدل الاجابة العام  حول وجود اعراض منافسة وىمية عند زبائنيم.0.007)
متوسط عام بمغ ب (x16-x20( ادناه يبين تفاصيل اكثر دقة لاعراض المنافسة الوىمية من )10والجدول)

 -:حولكما ىو واضح من الجدول اعلاه ( من سمم القياس 5) اقصاىا درجة معينة من ل  (4.66)
الاعشاض 

 أانزعبثٛش

أ يلايح 

 انحبنخ

 انًْٕٛخ

سيضِ 

فٙ 

 انًمٛبط

عذد 

 الاَبس

 لٕح

 انعذعخ
 انُغجخ

عذد 

 انزكٕس

لٕح 

 انعذعخ
 انُغجخ

انعذد 

انكهٙ 

 انزشاكًٙ

انُغجخ 

 انكهٛخ

 الوشاوغخ

 ثبلزٌزيلاد
X16 0 4/3 21.00 0 0/3 21270 1 2102 

 X17 0 0/3 21270 4 0/3 21.2 .0 21.70 الكزة

 X18 0 ./3 2120 . 2/3 21200 .1 21270 الزوثيل

 X19 1 3/3 2102 0 4/3 21.00 0. 21000 الزلاعت

 X20 0 ./3 2120 7 0/3 21.70 42 21000 الوجبلغخ

 %111 --------- 1351 14/31 23 1351 14/31 17 5 انًغًٕع

 لقصوى لمكشاف وىكذاااالقوة  6/6المعيار في العدسات كما ىو معروف في فحص العيون 
 -:( اعلاه امور عدة وأىميا مايأتي10،9الواردة بالجدولين)يتضح  من البيانات 
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بينماكانت عند  6/6اذ كشفتيا العدسة  لمتلاعب عند الاناث بمقدار  6/6ان قوة العدسة القصوى ىي -
لممبالغة عند الذكور وعند الاناث كانت المبالغة بقوة 5/6في حين سجمت قوة العدسة 4/6الذكور بقوة 

1/6. 
  2/6في حين كانت عند الذكور بقوة    4/6تمييا المرواغة عند الاناث بقوة عدسة مقدارىا -
،وكان التمثيل عند الذكور بقوة عدسة  3/6.وكذلك عند الاناث 3/6الكذب عند الذكور بقوة عدسة  -
 . 1/6.بينما عند الاناث 6فر/ص
( 0.20في خاصية المنافسة الوىمية ىم من الاناث اذا كانت لديين ما نسبتو ) كثر صفةان الا -

 ( .0.175( لخاصية) المراوغة( و)الكذب( ما نسبتو )0.125لخاصية) التلاعب( وما نسبتو )
( و)الكذب( 0.125لتلاعب( ما نسبتو )( و) ا0.175اما الذكور فقد اتيموا باعراض ) المبالغة( وبنسبة )-

( بدرجو اقل وبخصائص اقل في اشارة الى ان الاناث ىن الزبائن الذين تظير عميين 0.10ما نسبتو)
 اعراض المنافسة الوىمية دون غيرىن من الذكور.

ييا وعمى المركز المذكور الحذر من مخاطر ىذه الخصائص لدى الاناث ومحاولة الانتباه ليا والتركيز عم
كعامل تيديد من الممكن تجاوزه في المستقبل من خلال نشر بعض الاخلاقيات والترويج ليا عبر الوسائل 

 الاذاعية والتمفزيونية وما شابو.
 .اثبات الفرضيات البحث 5

 ( يبين تحميل الانحدار الخطي المتعدد لاختبار العلاقات بين المتغيرات المستقمة والتابعة11جدول)
 انمشاس Decision انغذٔنٛخ T انًحغٕثخ r R² F Sig.0 T انًزؽٛشاد

اثعبد انخصبئص 

 انشخصٛخ يغزًعخ

 x1-x2يٍ 

13762 13581 193176 13111 

33645 

23581 

 لجٕل

اثعبد انخصبئص 

 انغهٕكٛخ يغزًعخ

 x3-x11يٍ

 لجٕل 43193

اثعبد انخصبئص 

الاعزٓلاكٛخ أ انُفغٛخ 

 يغزًعخ

 x12-x15يٍ 

 لجٕل 33987

اثعبد انًُبفغخ انًْٕٛخ 

 x16-x20يغزًعب يٍ 
 لجٕل 43989

 خلال ٔيٍ انًفغش انجحش ٔيزؽٛشاد انًغزغٛت انجحش يزؽٛشاد ثٍٛ اٚغبثٛخ يعُٕٚخ اسثبط علالخ نٕعٕد ٔرنك انجحش فشضٛبد عًٛع رمجم

 كًب انغذٔنٛخ(  t) نمًٛخ انًحغٕثخ( t) لٛى ٔرغبٔص( 13111) يعُٕٚخ ٔثًغزٕٖ( 13581) ثهػ ار احصبئٛب يمجٕل رفغٛش أ رحذٚذ يعبيم

 3انجحش فشضٛبد عًٛع صجزذ ٔثٓزا3اعلاِ ثبنغذٔل ٔاضح ْٕ

 النتائج والاستنتاجات والتوصيات :اثالث
 .النتائج1
النتائج باختصار من خلال تقنية عدسة ( الاتيين اىم 2،3سجل البحث بالعدستين المبينتين في الاشكال ) 

من خلال الاختبار في المركز المبحوث.وانتخب ثلاث عدسات منيا والتي تشير الييا الاسيم  النتائج
( اللاحق رتب عوامل التاثير استنادا الى 3(ادناه بينما يفسر الشكل ) 2الثلاث وكما موضح في الشكل) 

 DIVEDمؤشر 
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Source: MARY JO AND MAJKEN (2001) "Harvard business review on marketing " Are the Strategic 

Stars Aligned for Your Corporate Brand?. U.S.AP113; Jad Bitar &taieb Hafsi (2007)"strategizing  

through the capability lens  source and outcomes of integration", management decision.Vol.45, lss:3, pp. 

403-419. 

 -:ه نلاحظ الاتياعلا (2)من العدسة
ان فجوة انحراف الثقافة لمذكور حول الموضة والتقميعات فيما يتعمق بالحداثة والتسوق  سجمت انحرافا -

 .3/6بقوة مقدارىا 
 .2/6اما  انحراف الرؤية عند الذكور سجل تشاؤما بقوة  -
 لمنافسة الوىمية اذ تبينكثر تأثيرا بافجوة التصورات وانحرافيا عند الاناث كانت ىي الا في حين ان  --

في ما يتعمق بنتائج فحص التلاعب والمرواغة والكذب  1/6رتبة بمقدار ذلك من الكشاف اعلاه اذ سجمت 
 عندىن.

( حيث يتبين منيا مدى دقة عوامل التأثير ورتبيا استنادا  2( الذي  يوضح عدسة نتائج) 3وادناه شكل)
 .DIVED مؤشر الى
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Source: Dirk Buchta Marcus Eul Helmut Schulte-Croonenber (2007)"Strategic I.T.Management , 

Increase value, control performance, reduce cost.2editionPrinting and binding: Wilhelm & Adam, 

Heusenstamm Printed on acid-free paper Printed in Germany ISBN 978-3-8349-0557-4.p132. 

 -( اعلاه عدة نتائج من اىميا ما يأتي:3( في الشكل )2ح من العدسة  )يتض
يشير المون الاسود بالدائرة الواضحة منتصف العدسة  الى المركز وىو التوازن التام وىي حالة  -

مثالية نظرية فقط وىنا في ىذا الاختبار بمركز  البصرة تايم سكوير يساوي ) صفر( كما ىو 
 الى عدم حصول حالة التوازن التام.واضح بالشكل في اشارة 

( ىي المتغيرات )سموك الزبون ،والموقع،العمر،الجنس 1،2،3،4،5الارقام الواضحة ) -
 والدخل،واخيرا استعمالات المنتوج( عمى التوالي.

دمجنا متغيرين ) في دائرة واحدة وىما سموك الزبون والموقع الجغرافي( و)والجنس والدخل( في  -
ليتناسب مع اتجاىات العدسة ولكونيا حصمت عمى مراتب متساوية كما في  دائرة واحدة ايضا

 ( السابق.8الجدول )
ان اسفل الشكل مستطيمين الايمن يشير الى ضرورة اىتمام المركز بالعوامل التي تقع ضمنو في  -

 المدى القصير التأثير عمى
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 دى البعيد.اما الاخر فيجب ان يتأىب المركز لتطوير كافة ما يتعمق بيم في الم
ان استعمالات المنتوج ىي التي حققت اقترابا من التوازن لحصوليا عمى العوامل الغالبة في قرارات الشراء 

 (.DIVED LOUDONمؤشر وفقا لـ )
ان عدسة النتائج ىي تقنية متطورة جدا يجب التعامل معيا بايجابية من قبل منظماتنا بالوقت  -

 الراىن لما توفره من جيد ووقت .
 .الاستنتاجات2
ان ىناك ميل لدى الزبائن لاستغلال تجاربيم التفاوضية في زيادة حالة المنافسة الوىمية والتقميل من شأن أ.

وتبين ان الاناث  الاكثر استخداما لخاصية المنافسة الوىمية التي  المنتوج ووفقا لخصائصيم الشخصية
وث وعمى كافة العاممين بالمركز في اقسامو وأجنحتو اختبرىا البحث عمى العينة المبحوثة في المركز المبح

تباع التقنيات المناسبة والحديثة في القضاء عمى مظاىرىا والبحث الحالي  كافة الحذر من ىذه الخاصية وا 
 .يعد احدى الاسيامات بيذا الاتجاه لمحد من ىذه الظاىرة

ر اىم الخصائص والفجوات الدقيقة التي تقنية العدسات وفرت جيدا ووقتا وتصورا مناسبا لفيم وتفسيان ب.
 اظيرىا الاختبار ومن الميم اعتمادىا من قبل اغمب منظماتنا ومراكزنا التسويقية واغتنام مفاىيميا.

العوامل الاكثر تأثيرا في قرارات الشراء بالنسبة لمزبائن الذين يرتادون مركز البصرة تايم سكوير ىي ان ج.
ييا الجنس والاعمار وقد اندرجت تحتيا الانواع الحرجة من العوامل مثل استعمالات المنتوج والدخل تم

 الالوان والاسعار واسموب تقديم العرض بالاضافة الى الجودة.
 توصياتال.3

التدريب التفاعمي الحسي لرجال البيع ليتقمصوا دورىم  محاولة تعزيز برامج ومظاىرأ.من المفيد لممركز 
فسير خصائصو وسموكياتو واخلاقو وتعزيز جوانب التفاعل المبيج معو وت الفاعل والمؤثر مع الزبون

 . خصوصا المتفائمين والتركيز عمى توفير حاجياتيم الحالية والمستقبمية
ب. من الميم انشاء وحدة خاصة بالتحميل الثقافي لخصائص وعادات الزبائن لتفسير خصائصيم السمبية 

 تعامل السميم من اجل الارتقاء بالقيم الاخلاقية ليم.والحذر منيا في المستقبل وفتح ابواب ال
ج.من الضروري الاستفادة من تجارب وقصص الزبائن التي يسردوىا عن المنافسين وبعض الاطراف التي 

 .يتعاممون معيا والتفاعل معيا بالشكل الذي يعزز رضاىم وولائيم بالمركز المبحوث 
من خلال الامور  رة بالنسبة لمقادمين الجدد من الموظفينتعمم الميارات الحسية المبكد.من الضروري 

 -الاتية :
 .المبحوث  يقيو التدريب عمى الحوار التفاعمي مع جميع المتعاممين مع المركز التس -
التحمي بالشجاعة الادبية واطلاق المسان ومواجية عمى العاممين والمدراء في اقسام واجنحة البيع  -

اطلاق الحملات الاذاعية والتمفزيونية من اجل تنشيط العلاقة مع بجرأة كبيرة عند  الجماىير
 الزبائن.

توجيو جميع القوى البيعية بضرورة الاستشياد بصور حسية وامثمة حسية جيدة وعرض صور  -
 حسية للاحداث 
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فتح دورات التخاطب والالقاء ولجميع العاممين سواء اكانوا قدماء او حديثين في المجال البيعي  -
 .لممركز 

 تجنب الالفاظ البشعة التي يمتعض من استماعيا الزبائن. -
 النفاذ الخلاق لممعمومات -
 برمجة وتطوير مواقع الانترنيت التفاعمية -
 تطوير عممية الترويج والاعلان. -
 النقاش بآدابالالتزام  -
 القدرة عمى التعبير والتواصل مع جميع الاطراف واصحاب المصمحة. -
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