
 البطانة للعلوم الإنسانية والإجتماعية مجلة    

ISSN: 8181- 8181 

http//:ojs.abutana.edu.sd 

 (108 -78)ص  ، 2024 ديسمبر ،والعشرونبع لساا العدد       

ــ  2016)أثر سموك المستهمك في إستراتيجية التسويق في شركة دال لممنتجات الغذائية،. سيف الدين حسن عبيد إبراهيمد 87
 (108 -78، ص ) 2024والعشرون  بعلساامجمة البطانة لمعموم الإنسانية والإجتماعية، العدد م(2022

 أثر سموك المستهمك في إستراتيجية التسويق في شركة دال لممنتجات الغذائية
 م(2022م  ــ 2016) 

    د . سيف الدين حسن عبيد إبراهيم
                                            00233222444200ت :     أستاذ مساعد بالجامعات السكدانية  

 المستخمص 
تناكلت الدراسة أثر سمكؾ المستيمؾ في إستراتيجية التسكيؽ بالتطبيؽ عمى شركة داؿ لممنتجات    

، تتبمكر مشكمة البحث في أف عدـ تكامؿ كتفاعؿ كؿ مف )الشركة ،  ـ(2022ـ ػػ 2020الغذائية )
، إذ أف بيئة العكلمة ك ما حصؿ مف إنفتاح  المنافسة ، العميؿ ( سكؼ يؤدم إلى ضعؼ التسكيؽ 

إقتصادم كبير في العقد الأخير يتطمب مف منظمات الأعماؿ أف تنتيج أساليب جديدة غير ما كانت 
تتمثؿ في التساؤلات التالية : ما أثر إستراتيجيات عميو في السابؽ لغرض البقاء ك تحقيؽ النجاح ك 

في رضا  ستراتيجية الريادةمصناعات الغذائية ؟ ما أثرا  التسكيؽ في رضا المستيمؾ في شركة داؿ ل
في رضا المستيمؾ في شركة  ستراتيجية التنافسالمستيمؾ في شركة داؿ لمصناعات الغذائية ؟ ما أثرا  

داؿ لمصناعات الغذائية ؟ نبعت أىمية الدراسة مف أىمية إستراتيجيات  التسكيؽ في رضا المستيمؾ 
أىمية إستراتيجيات التسكيؽ في في نجاح أعماؿ الشركة ، القدرة عمى إدارة كأثرة في تقديـ المنتجات ، 

العمؿ كتطكيره كالسيطره عميو مف خلاؿ تكجيو نحك تحقيؽ رضا المستيمؾ عف المنتج ، ىدفت الدراسة 
إلى معرفة كتحديد جكانب القصكر في منتجات الشركة المقدمة ، تحديد كمعرفة الأسباب التي أدت 

أسعار المنتجات المقدمة ، الحاجة إلى التذكير بأىمية عدالة التكزيع لمخدمات بالشركة .  إلى إرتفاع
إعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي كدراسة الحالة . تكصمت الدراسة الى عدد مف النتائج 

يشترم  ،لدل الشركة إعلاـ تكضيحي لمنتجاتيا يتعامؿ المجتمع مع منتجات الشركة بصكرة دائمة ، 
الإىتماـ بإستخداـ التكنكلكجيا المتطكرة لتجكيد . أكصت الدراسة بالمستيمككف المنتجات الجديدة 

 منتجات الشركة ، إحتكاء الإستراتيجيات عمى عبارات تشجيعية للإقباؿ عمى المنتجات  .
Abstract 

The study dealt with the effect of consumer behavior in marketing strategy on 

the application of Dal for food products (6102 - 6166( AD). The problem of 

research is that the lack of integration and interaction of (company, 

competition, client) will lead to poor marketing. The globalization 

environment and the great economic openness of the last decade require 

business organizations to adopt new methods than they were in the past for the 

purpose of survival and success. These are the following questions: What is 

the impact of marketing strategies on consumer satisfaction in Dal Food 

Industries What is the impact of the leadership strategy on consumer 

satisfaction in Dal Food Industries? What is the impact of the strategy of 
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competition in consumer satisfaction in Dal Food Industries? The importance 

of the study of the importance of marketing strategies in consumer satisfaction 

and the importance of product delivery. The importance of marketing 

strategies in the success of the company's business.The ability to manage the 

work and develop it and control it through the direction of achieving The aim 

of the study is to identify and identify deficiencies in the company's products 

provided. Identify and know the reasons for the high prices of the products 

provided. The need to remind the importance of distribution justice to the 

services of the company. The study was based on descriptive analytical 

methodology and case study. The study found a number of results that the 

company deals with the products of the company on a permanent basis. The 

company has explanatory information for its products. Consumers will buy 

new products. The study recommended using the advanced technology to 

improve the products of the company.  

 الإطار العام  
 المقدمة : .1
في ظؿ التغيرات الحديثة ك المتسارعة في البيئة التسكيقية التي تعمؿ فييا المنظمة يتعيف عمى      
ستراتيجيات بديمة تمكنيا التكيؼ مع ىذه التغيرات الغير متكقعة بصكرة أكثر الإ دارة كضع خطط كا 

الإستراتيجيات الخاصة بالمزيج التسكيقي )المنتج ، السعر ، منطقية كرشد ، كفي ىذا الإطار نجد أف 
ة التسكيؽ لمتمكف مف التكزيع ، التركيج( جكىر أم إستراتيجية تسكيقية تنتجيا المنظمة إذ تستخدميا إدار 

إشباع حاجات كرغبات المستيمؾ مف جية كأىدافيا مف جية أخرل إذا ما أحسنت صياغة 
 الإستراتيجيات الخاصة بكؿ عنصر .

تمعب إستراتيجيات التسكيؽ دكر ىاـ في تسكيؽ السمع كالخدمات لمعديد مف المشركعات ، إذ      
التي تتصؿ أك تتعامؿ معيا المنظمة لذلؾ نجد اف تعتمد عمى في تحقيؽ أىداؼ إتصالية بالاطراؼ 

تباع إستراتيجيات محددة لتعريؼ الجميكر بجميع ماتنتجو  ىذه المنظمات لجأت للإعلاف كالتسكيؽ كا 
قناعو بقبكؿ المنتج كخمؽ ميزة تنافسية لو في السكؽ كبالتالي القدرة عمي المنافسة ، لذلؾ نجد اف  كا 

قناع معظـ ىذه المنظمات تمجأ لتخصي ص ميزانية كافية لمتسكيؽ بإعتباره الكسيمة المناسبة للإعلاـ كا 
كما نجد أف حدة المنافسة تزداد  . تجو بغية تحقيؽ اليدؼ النيائيكحث الجميكر عمي شراء جميع ماتن

يكما بعد يكـ في ظؿ العكلمة ك الإنفتاحات الإقتصادية مما يتطمب مف المنظمة إتباع إستراتيجيات 
سمكؾء العميؿ .مناسبة تمكنيا مف البقاء كالنمك في السكؽ كتحقيتنافسية  مما لاشؾ  ؽ ميزة تنافسية كا 

فيو أف المنافسة كما تحممو مف ضراكة قد باتت السمة البارزة في عالـ الأعماؿ اليكـ ، كمف ىنا فإنو 
نافسة ، كتعتبر كاف لزامان عمى الشركات البحث عف ميزات كنقاط قكة تعينيا عمى خكض غمار ىذه الم
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معرفة الشركة لعملائيا كتفصيلاتيـ مف أىـ الميزات التنافسية التي يمكف أف تمتمكيا الشركة ، كمف ىنا 
 جاءت أىمية إدارة علاقات العملاء .

 مشكمة الدراسة : .2
تتبمكر مشكمة البحث في أف عدـ تكامؿ كتفاعؿ كؿ مف )الشركة ، المنافسة ، العميؿ ( سكؼ     

. إذ أف بيئة العكلمة ك ما حصؿ مف إنفتاح إقتصادم كبير في العقد ضعؼ التسكيؽ يؤدم الي 
الأخير يتطمب مف منظمات الأعماؿ أف تنتيج أساليب جديدة غير ما كانت عميو في السابؽ لغرض 

 البقاء ك تحقيؽ النجاح .
 مف خلاؿ ما سبؽ نجد أف مشكمة البحث تتمثؿ في التساؤلات التالية :  

 ستراتيجيات التسكيؽ في سمكؾ المستيمؾ في شركة داؿ لمصناعات الغذائية ؟ما أثر إ 
  في سمكؾ المستيمؾ في شركة داؿ لمصناعات الغذائية ؟   إستراتيجية التنافسما أثر 
  في سمكؾ المستيمؾ في شركة داؿ لمصناعات الغذائية ؟   إستراتيجية التميزما أثر 
 أهمية الدراسة :    .3
منظمات عمي تحسيف ك تطكير أدائيا لمكصكؿ إلي الأداء المتفكؽ ، كمف أجؿ تحرص كؿ ال      

تحقيؽ ذلؾ مف الأىمية بمكاف إيلاء عناية خاصة للإستراتيجيات التسكيقية التي تأخذ بعيف الإعتبار 
مثؿ ىذا التحكؿ الجذرم في مفيكـ التسكيؽ ، بالإضافة إلى ذلؾ فإف التحكلات الإقتصادية الكبيرة 

شتداد المنافسة المحمية كالدكلية كبركز المعاص رة في إقتصاديات الأعماؿ ، كالإنفتاح الإقتصادم كا 
كسائؿ جديدة في التجارة كالتسكيؽ كالتسكؽ ، تشكؿ أيضان دافعان قكيان لممنظمات كالشركات المختمفة 

ف أىمية لكضع إستراتيجيات جديدة في مختمؼ جكانب أنشطتيا كخاصة التسكيقية منيا ك لذلؾ تكم
 البحث في : 

 أىمية إستراتيجيات التسكيؽ في سمكؾ المستيمؾ كأثرة في تقديـ المنتجات . .2
 أىمية إستراتيجيات التنافس في سمكؾ المستيمؾ كأثرة في تقديـ المنتجات . .2
 أىمية إستراتيجيات التميز في سمكؾ المستيمؾ كأثرة في تقديـ المنتجات .. .4

 . أهداف الدراسة :4
 يجيات التسكيؽ في سمكؾ المستيمؾ كأثرة في تقديـ المنتجات.كشؼ إسترات .2
 تقييـ إستراتيجية االتنافس في  سمكؾ المستيمؾ كأثرة في تقديـ المنتجات. .2
 معرفة العلاقة بيف التميز ك سمكؾ المستيمؾ كأثرة في تقديـ المنتجات .4

 .فرضيات الدراسة  :5
 ينطمؽ البحث مف الفرضيات الآتية : 



 البطانة للعلوم الإنسانية والإجتماعية مجلة    

ISSN: 8181- 8181 

http//:ojs.abutana.edu.sd 

 (108 -78)ص  ، 2024 ديسمبر ،والعشرونبع لساا العدد       

ــ  2016)أثر سموك المستهمك في إستراتيجية التسويق في شركة دال لممنتجات الغذائية،. سيف الدين حسن عبيد إبراهيمد 78
 (108 -78، ص ) 2024والعشرون  بعلساامجمة البطانة لمعموم الإنسانية والإجتماعية، العدد م(2022

إستراتيجيات التسكيؽ كسمكؾ المستيمؾ كأثرة في بيف ات دلالة إحصائية تكجد علاقة ذ .2
 تقديـ المنتجات.

إستراتيجيات التنافس كسمكؾ المستيمؾ كأثرة في بيف تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  .2
 تقديـ المنتجات .

ديـ إستراتيجيات التميز كسمكؾ المستيمؾ كأثرة في تقبيف .تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  4
 المنتجات 

 منهجية الدراسة  :  .4
 إعتمد البحث عمى المنيج الكصفي التحميمي كمنيج دراسة الحالة كالمنيج التاريخي الإستردادم .

 .حدود الدراسة  : 7
 ـ (2022 –ـ 2020الفترة مف )  حدكد زمانية :

 شركة داؿ لمصناعات الغذائية مكانية :حدكد 
 مات ك بيانات العامميف . المستقصي منيـ المعمك  بشرية :حدكد 
 .هيكل الدراسة : 8
يتككف البحث مف المقدمة التي تحكم عمى المقدمة كالمشكمة كالأىمية كالأىداؼ كالفرضيات كالمنيج    

  بالإضافة إلي النتائج كالتكصيات .المتبع كمصادر جمع المعمكمات كحدكد الدراسة ك كأربعة فصكؿ 
تيمؾ مف ثلاثة مطالب ، المطمب الأكؿ : مفيكـ ك أىمية سمكؾ تناكؿ المبحث الأكؿ : سمكؾ المس

لث : إستراتيجية خدمة المستيمؾ ، المطمب الثاني : أىمية سمكؾء المستيمؾ ، المطمب الثا
المطمب الأكؿ : تناكؿ المبحث الثاني : الإستراتيجيات التسكيقية مف ثلاثة مطالب ،  .المستيمكيف

يجية التسكيقية المطمب الثاني : الإستراتيجيات المتبعة في التسكيؽ ، ماىي الإستراتيجية كالإسترات
الدراسة التطبيقية في شركة تناكؿ المبحث الثالث :  .المطمب الثالث : إستراتيجيات المزيج التسكيقي 

المطمب الأكؿ : نبذة تعريفية عف مجمكعة شركات داؿ لمصناعات الغذائية ، داؿ مف ثلاثة مطالب ، 
 الثاني : التسكيؽ في مجمكعة داؿ ، المطمب الثالث : الإستراتيجيات التسكيقية في الشركة .المطمب 

 سموك المستهمك
 : إف المفيكـ الحديث لمتسكيؽ يعتبر المستيمؾ حجر الزاكية مفهوم و أهمية سموك المستهمك

ا المفيكـ لانو يقكـ عمى تحقيؽ أرباح لممنظمة مف خلاؿ إشباع حاجاتو كرغباتو ، كيقكـ ىذ
 2عمى 

                                                           
 . 22ـ" ص 2333عائشة المبشادل ، سمكؾ الستيمؾ ، "القاىرة : مكتبة عيف شمس لمنشر كالتزيع  ، 2
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جميع أصكؿ المنظمة ليست ليا قيمة بدكف كجكد المستيمؾ ،حيث يعد ىذا الأخير اىـ أصؿ  .2
فى المنظمة ،لاف سمككو يؤدل الى  نجاحيا كما أف رسـ سياسات المنظمة كتقسيـ أدائيا يعتمد 

 عمى تحقيؽ سمكؾ المستيمؾ 
 عميو مف خلاؿ كسب كلائو .ميمة المنظمة الأساسية ىى إكتشاؼ المستيمؾ كالمحافظة  .2
مف خلاؿ تحقيؽ كتكطيدىا  علاقات المستيمكيف بالمنظمة بؿ إجتذاب كالمحافظة عمى .4

 .سمككيـ
ميمة التسكيؽ ىى تحديد النقص فى إشباع حاجات المستيمؾ كالسعى لإشباعيا بطريقة تحقؽ  .3

 سمككو .
 السمكؾ الحقيقي لمعميؿ يتاثر بمدل جكدة أداء الإدارات . .2
 يؽ يحتاج لممارسة التاثير كالرقابة عمى الإدارات لضماف سمكؾ المستيمؾ .التسك  .0

 أولًا : مفهوم السموك :
 تكجد العديد مف التعاريؼ الخاصة بسمكؾ المستيمؾ كنذكر منيا :

  تعريؼForward & Fheth2*  كىك الإنطباع بالمكافأة أك عدـ المكافأة لقاء
 شراء .التضحيات التي يتحمميا المستيمؾ عند ال

  تعريؼB. Dudois & Ph. Kotter  ىك شعكر المستيمؾ الناتج عف المقارنة بيف
 خصائص المنتكج مع تكقعاتو .

  كما يعرؼّ السمكؾ عمى إنو مستكل إحساس الفرد الناتج عف المقارنة بيف الأداء
 . (4)المدرؾ كتكقعاتو

 لحاجتو كتكقعاتو . يمكف تعريؼ أيضان بأنو إدراؾ المستيمؾ لمستكل إجابة المعاملات 
 .يعرؼّ كذلؾ أنو : إدراؾ المستيمؾ لمستكل تمبية مطالبو 

 ثانياً : أهمية سموك المستهمك فى :
 رسـ برنامج كخطط العمؿ بالمنظمة. .2
 تطكير جكدة المنتج كتحقيؽ ميزة تنافسية لممنظمة فى السكؽ . .2
 لمستيمؾ".نجاح المنظمة فى تحقيؽ الأرباح مف خلاؿ إشباع حاجات كمتطمبات "ا .4
 خمؽ كلاء مف قبؿ المستيمؾ لممنظمة . .3
 زيادة تكرار تعاملات المستيمؾ مع المنظمة . .2

                                                           
 .12ـ( ، ص2002محمد فريد الصحف ، قراءات في إدارة التسكيؽ ، )الإسكندرية : الدار الجامعية ،  2
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 ثالثاً : محددات السموك او عدم السموك :
 مف خلاؿ التعاريؼ السابقة  تتفؽ معظميا حكؿ محددات السمكؾ التالية :

إرتباط أداء المنتج  التكقعات : تتمثؿ التكقعات تطمعات أك أفكار المستيمؾ بشاف إحتمالية
 بخصائص كمزايا معينة متكقع الحصكؿ عمييا منو.

 يمكف لمعميؿ تحديد تطمعاتو مف خلاؿ : 
 . معرفة سابقة بخصائص المنتج 
 . إتصالات مع الجماعات المرجعية 
 .  )التعرض لمثيرات التسكيؽ مثؿ : )الإعلاف ، التركيج ، السعر 

 :التعريف عمى المستهمك   
خدـ كممة زبكف لكصؼ ثلاثة أنكاع مف الزبائف أكليما : المستيمؾ الداخمي ك ىـ الأفراد عمميان تست

العامميف داخؿ المؤسسة ك الثاني المستيمؾ عمى شكؿ أفراد ك ثالثيـ المستيمؾ الصناعي أك 
 3المؤسسي ، حيث تسعى جميع المؤسسات لتحقيؽ رغبات ك حاجات ىؤلاء الزبائف .

 :مفهوم المستهمك
تيمؾ ىك المستخدـ النيائي لخدمات المنظمة ، كتتأثر قراراتو بعكامؿ داخمية مثؿ الشخصية ك المس

المعتقدات كالأساليب كالدكافع ك الذاكرة ك بعكامؿ خارجية مثؿ المكارد ك تأثيرات العائمة ك جماعات 
مختمؼ التفضيؿ كالأصدقاء ، ك قد يككف الزبائف أفراد أك منظمات سكاء مف مناطؽ الريؼ أك 

 شرائح المجتمع.
ىنمؾ العديد ف التعاريؼ التي تطرأ عمى المستيمؾ فقد عرفو : ىك ذلؾ الفرد الذم يقكـ بالبحث 

 عف سمعة أك خدمة ما ك شراؤىا لإستخداـ الخاص أك إستخدامو العائمي .
  ( : المستيمؾ بأنو ذلؾ الشخص الذم يقتني البضاعة أك يشترم 2003في حيف يعرّؼ )البكرم

 دؼ إشباع حاجاتو المادية ك النفسية أك لأفراد عائمتو.بي
  كما يعرّؼ المستيمؾ إنو الشخص العادم أك الإعتيادم الذم يقكـ بشراء السمع كالخدمات مف

السكؽ لإستيلاكو الشخصي أكلغيره طريقة رشيدة في الشراء كالإستيلاؾ حيث يقكـ المستيمؾ 
طمباتو ك التي تشبع مف خلاؿ حصكلو عمى السمع بعممية الشراء الرشيدة لإشباع حاجات ك مت

 كالخدمات مف السكؽ عف طريؽ عمميات مختمفة .
                                                           

 المرجع السابؽ.3
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  يعرؼّ الكاتاف المستيمؾ ىك ذلؾ الشخص الداخمي أك الخارجي ك الذم يقتني منتج منظمة ما مف
السكؽ الصناعي أك الإستيلاكي أك الداخمي داخؿ المنظمة لتحقيؽ حاجاتو ك رغباتو أك رغبات 

 عائمة عف طريؽ عممية الشراء اك المبادلة .ال
 سموك المستهمك :

تسعى أم مؤسسة إلى تحقيؽ سمكؾ المستيمؾ ، كذلؾ لأنيا كجدت أصلان مف أجؿ تمبية حاجاتو 
 كرغباتو مف خاؿ تقدمييا المنتجات .

 أهمية سموك المستهمك  :
مف أكثر المعايير فاعمية لمحكـ يستحكذ سمكؾ المستيمؾ عمى أىمية كبيرة في سياسة أم مؤسسة كيعد 

عمى أدائيا لاسيما عندما تككف ىذه المؤسسة متكجية نحك الجكدة إذا أكد كؿ مف ىكفماف باستكف 
 2ـ عمى أمكر الآتية لأنيا الكسيمة المعبرة عف سمكؾ المستيمؾ بالنسبة لأداء المؤسسة كالأتي :2331

 تحدث لآخريف ما يكلد زبائف جدد .إذا كاف المستيمؾ راضيا عف أداء المؤسسة فإنو سي .2
إذا كاف المستيمؾ راضيان عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المؤسسة ، فإف قراره بالعكدة إلييا  .2

 سيككف سريعان .
إف سمكؾ المستيمؾ عف الخدمة المقدمة إليو مف قبؿ المؤسسة سيقمؿ مف إحتماؿ تكجو المستيمؾ  .4

 إلى مؤسسات أخرل منافسة .
 التي تيتـ بسمكؾ المستيمؾ ستككف لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف .إف المؤسسة  .3
إف سمكؾ المستيمؾ عف الخدمة المقدمة إليو سيقكده الى التعامؿ مع المؤسسة في المستقبؿ مرة  .2

 أخرل .
يعد دالة لتخطيط المكارد التنظيمية كتسخرىا خدمة رغبات المستيمؾ كطمكحاتو في ضكء أرائو  .0

 تعد تغذية عكسية . التي
 .0الكشؼ عف مستكل أداء العامميف في المؤسسة كمدل حاجتيـ الى البرامج التدريبية مستقبلان  .1

 العوامل المؤثرة في سموك المستهمك :
إف الشعكر بالسمكؾ يعتمد عمى خبرة المستيمؾ المتحققة نتيجة تعاممو السابؽ مع المنظمة ك المتكقؼ 

منتجات المقدمة مف قبميا بالشكؿ الذم يحقؽ القناعة لمزبكف . ك ىنا نجد عمى تكافر عدة عكامؿ في ال
ضركرة عرض كجيات نظر عددان مف الباحثيف ك الكتاب حكؿ عدد ىذه العكامؿ ك ماىيتيا . إذ نجد 

 أف مف ذكر إنيا ستة عكامؿ كىي ) الجكدة ك السعر ك الثقة ك المركنة ك الكقت ك الخدمة ( .   
                                                           

 .02ؽ ، صالمرجع الساب2
 .223-224يكسؼ حجيـ سمطاف ، ىاشـ فكزم دباس ،  مرجع سابؽ ، ص0
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 و أنواعها :مفهوم الحاجات 
تعد الحاجات التي يريدىا المستيمؾ ىي السمع التي يمكف بيعيا فقط ، إذا لابد لمشركات التي تريد اف 
تحقؽ نجاحا في الأسكاؽ اف تعرؼ حاجات زبائنيا ك رغباتيـ ، إذ تعرؼ الحاجة : بأنيا إحساس 

محككـ بمجمكعة مف  بالنقص لدل الشخص تدفعو لمعمؿ لتلافي ىذا النقص ك إخفائو ، إف الفرد
الحاجات إلا إنو لا يستطيع إلا تمبية البعض منيا ، ك يصنّؼ العمماء الحاجات إلى أنكاع ، فقد قسميا 
ماسمك عمى خمسة أنكاع ىي )الفيزيكلكجية ، ك الأماف ، ك الإجتماعية ، كالإعتبار ، ك تحقيؽ الذات( 

ك حاجات إجتماعية )إنتماء ك عاطفة(  في حيف صنفيا البعض عمى حاجات مادية )غذاء ك ممبس( ،
 1ك حاجات فردية )المعرفة( . ك حددت الحاجات في نمكذج كانك بثلاث مجاميع ىي:

  الحاجات الأساسية : ك ىي الحاجات التي لا يمكف الإستغناء عنيا إطلاقان  كالأكؿ ك الشرب
 ك النكـ .

  الحصكؿ عمييا ك يتكقعيا ، مثؿ الحاجات المتكقعة : ىي غير أساسية إلا أف الفرد يرغب في
شراء تمفزيكف . التجارب المحفزة ك ىي تمؾ الحاجات التي تنشط نتيجة كجكد شيء  في البيئة 

 2. في حيف تناكؿ عبيدات نكعيف مف الحاجات ىي:
  الحاجات الفطرية : ك ىي تقترف بحاجة الفرد إلى المتطمبات الأساسية في حياتو اليكمية

 ك الشراب  ك النكـ  كالراحة .  كالحاجة إلى الطعاـ
  : الحاجات المكتسبة : ك ىي التي يتعمميا خلاؿ رحمة حياتو ك ىناؾ مف قسـ الحاجات إلى

الحاجات المعمنة ك الحاجات غير المعمنة  ك الحاجات العممية ك حاجات السركر ك الحاجات 
 الكامنة )غير الظاىرة( .

 أنواع الحاجات: 
 اجات فقد تقسـ إلى حاجات أكليو كحاجات إجتماعية :يكجد أكثر مف تصنيؼ لمح

 3.الحاجات الأكلية : ىي الحاجات الأزمة لحفظ كجكد الإنساف مثؿ الغذاء كالممبس كالمسكف 
 كاإتساب الخبرات  التعمّـ الحاجات الإجتماعية : كىي التي يفرضيا التطكر الإجتماعي مثؿ

 كتكفير كسائؿ النقؿ .
                                                           

 المرجع السابؽ .1
 . 12ـ"ص2333التسكيؽ المصرفى ،"القاىرة : ابتراؾ لنشر كالتكزيع، محسف أحمد الخضيرل ،2
 . 22ـ"ص2002لمطباعة كالنشر ، محمكد جاسـ الصميدل "دانية عثماف يكسؼ ل ، التسكيؽ المصرفى ،كمي تحميؿ ،"عماف : دار المناىج3
 . 22ـ"ص 2333عائشة المبشادل ، سمكؾ الستيمؾ ، "القاىرة : مكتبة عيف شمس  لمنشر كالتكزيع ، 3
 .12ـ( ، ص2002محمد فريد الصحف ، قراءات في إدارة التسكيؽ ، )الإسكندرية :  الدار الجامعية ، 3
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 اجات فردية وحاجات جماعية .وقد تقسم الحاجات إلى ح
 . الحاجات الفردية  : ىي الحاجات التي يقتصر نفعيا عمى شخص كاحد مثؿ الغذاء 
  الحاجات الجماعية : ىي التي يرجع نفعيا لعدد كبير مف الأفراد مثؿ الحاجة إلى الأمف

 كالعدالة .
 خصائص الحاجات: 
 تدريجيا إلى تناقص الشعكر بالحرماف . فاستخداـ الكسائؿ المناسبة يؤدم : قابميتها للإشباع 
 فكمما نجح الفرد كالمجتمع في إشباع حاجة معينة تظير حاجات جديدة  : الزيادة المستمرة

 ذات أىمية متزايدة .
 20.كمما زاد تقدـ الإنساف تتطكر حاجاتو  التطور المستمر 

 توقعات المستهمك لمخدمة و محددات توقعات المستهمك :
تيمؾ عف الخدمة ىي حد ذاتيا معتقدات كأفكار معينة حمميا المستيمؾ لتككف مثابة إف تكقعات المس

معاير أك مقاييس ثابتة يعكد إلييا ليقرر جكدة أداء منتج معيف ، كينظر إلى التكقعات بمفيكـ جكدة 
 الخدمة ككنيا تنبؤات مف الزبائف حصيمة تعامميـ أك تبادليـ لمخدمة .

 تمفة لتكقعات المستيمؾ :حيث حددت ثلاث مستكيات مخ
العكامؿ المؤثرة في  /3الخدمة التي يتـ التنبؤ بيا . /4الخدمة الكافية . /2 الخدمة المطمكبة . /2

 العكامؿ المؤثرة في الخدمة المطمكبة . /2تكقعات المستيمؾ لمخدمة .
 أما العكامؿ المؤثرة في الخدمة المطمكبة كالتنبؤ بيا ىي:

ض الكتاب إلى أف العكامؿ ذات العلاقة بالمستيمؾ كالي تؤثر في أشار بعمحددات توقعات المستهمك :
عممية تككيف التكقعات ، حيث تتشكؿ تكقعات الخدمة لدل المستيمؾ بتأثر الكثير مف العكامؿ التي لا 

 يمكف السيطرة عمييا إبتداءان مف التجارب التي يمر بيا الزبائف مع مقدمي الخدمة لآخريف .
 22لمستيمؾ لمخدمة ىي :كمنو محددات تكقعات ا

كىي عكامؿ شخصية مستقرة، تقكد المستيمؾ إلى درجة أعمى مف الحساسية تقكية الخدمة الثابتة : -2
حدل ىذه العكامؿ تكقعات الخدمة المشتقة حيث تتكجو تكقعات المستيمؾ فييا بتأثر طرؼ  لمخدمة ، كا 

ليقكمكا بخدمة زبائنيـ ، آخر كمثاؿ عمى ذلؾ عندما يعتمد مستخدمك الخدمة عمى آخريف 
كالمستخدمكف قد يستخدمكف كيشتقكف تكقعاىـ مف مدراىـ كمف مستخدمييـ المباشريف ، كىناؾ عامؿ 
آخر قكم كىك فمسفة الخدمة الشخصية ك المعنى ىنا ىك الاتجاه الضمي العاـ لمزبكف مف معنى 
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إف الزبائف الذيف يميمكف فعلا الخدمة ككذلؾ مف الناتج الحقيقي مقدمي الخدمات ، كعمى ما يبدك ف
ذا  اتجاه الخدمات أك الذيف عممكا في ىذا الميداف في الماضي كيمتمككف فمسفة قكية بشكؿ خاص، كا 
كاف الزبائف بشكؿ عاـ يحممكف فمسفة شخصية خاصة ىـ حكؿ عممية تقدمي الخدمة فإنو مف المحتمؿ 

 . 22أف تككف تكقعاىـ عف معظـ مقدمي الخدمة متشددة كقكية
 كعكد الخدمة الظاىرة . -4            الإحتياجات الشخصية . -2
 اتصالات الكممة المنطكقة . -2                 الكعكد الضمنية . -3

 مفاهيم عامة حول خدمة المستهمك  :
تعرؼ خدمة المستيمكيف عمى إنيا "مجمكعة الأنشطة كالتصرفات التى تستيدؼ تحقيؽ سمكؾ 

 .24مع المؤسة كتنمية كلائيـ المستيمكيف مف معاملاتيـ
مف ىذا فإف خدمة المستيمكيف بإختصار تعني كؿ ما تقكـ بو المؤسسة أك تمتنع  عنو مف أجؿ 
مصمحة المستيمؾ بما يؤدل الى خمؽ تفاعلات شخصية ايجابية تجعؿ المستيمؾ يشعر بالسمكؾ 

 عف معاممتو معيا  كيرغب بإستمرار تعاممو معيا .
 23تجاىات التاليةكتاخذ الخدمة احد الا

 الخدمات المرافقة لمبيع . /2خدمات ما قبؿ البيع . /2
  .خدمات ما بعد البيع/4

يرل العديد مف الباحيث المختصيف فى مجاؿ خدمة المستيمكيف ، أنيا تتككف مف عناصر كأبعاد 
 رئيسية ىى:
 صر العنصر المادل : كيتعمؽ بالبيئة التى تقدـ فييا الخدمة كالتى تتمثؿ بدكرىا العنا

الفرعية )تصحيح المبانى ، أماكف تقديـ الخدمة ، كمستكل التكنكلكجيا المستخدمة 
 مظير العامميف ، كالإضاءة كالتيكية كالمكحات الإرشادية( كغيرىا .

  العنصر التفاعمي : كيتعمؽ بالأسمكب اك الطريقة التى تقدـ بيا الخدمة أك ما يسمى
كيشمؿ ىذا العنصر الجكانب الفرعية التالية  بمدل التفاعؿ بيف المستيمؾ كمقدـ الخدمة

: 
o . المعاممة الكدية : حسف الإنصات ، إظيار الإىتماـ ، الإستجابة ، العلاقة الشخصية كغيرىا 

                                                           
 .422نفس المرجع السابؽ ، ص 22
 . 01لمرجع السابؽ ، صعمى السممى ، ا.24
 24"ص2002جماؿ الديف محمد مرسى ، كمصطفى محمكد ابك بكر ، دليؿ فف خدمة العملاء كميارات البيع "الاسكندرية : الدار الجامعية ،2
. 
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o  الصكرة الذىنية كمنظمة : كتتعمؽ بالإنطباعات التى يككنيا المستيمكيف عف سمعة المنظمة
تجاىاتيا نحك العامميف .  كتدكر ىذه الدراسات حكؿ ثمانية محددات كتاريخيا كسياستيا كا 

رئيسية ينظر إلييا عمى تحديد مستكل جكدة أك تميز الخدمة المقدمة لمعملاء ، كفيما يمى 
 .22مختصر ليذه المحددات

الإعتماد : يرغب المستيمكيف فى التفاعؿ مع المؤسسات كالعامميف الذيف يتصفكف بامكانية   .2
ة بالقدرة عمى تادية الخدمة كفؽ الكعكد التى منحتيا المؤسسة الاعتماد عمييا ، كتخسر الإعتمادي

 لمعملاء .
 الأبعاد المادية المنظرة  ./3 آداب المعاممة  4 الجدارة  . /2الإستجابة   /2

عمى الرغـ مف كجكد تعريفات متعددة لجكدة الخدمة ، إلا أف أكثر التعريفات قبكلان الذل يشير الى 
يار لدرجة التطابؽ بيف الأداء الفعمى لمخدمة كتكقعات المستيمكيف ليا أف جكدة الخدمة بإعتبارىا "مع

 :20"كيعنى ىذا التعريؼ أف
o . العميؿ ىك الطرؼ الأساسى فى تقسيـ مستكل الخدمة 
o  دراكاتو لمستكيات إف جكدة الخدمة ىى نتاج المقارنة بيف تكقعات المستيمؾ لمخدمة كا 

 الخدمة .
 ياضيا كالتالي :يمكف التعبير عف ىذه المستيمكة ر 

 الأداء . إداراك المستهمك للأداء الفعمى ــ توقعات المستهمك لمستويات =جودة الخدمة 
 خطوات تحقيق الجودة فى خدمة المستهمكين :

تبايف كجيات النظر بشاف خطكات التى يمكف إتباعيا بقية تحقيؽ الجكدة المناسبة كالملائمة لمخدمة 
لمستيدؼ مف قبؿ المستيمكيف إتجاه المؤسسة ، كمف أكثر الخطكات المستيمكيف ، كتحقيؽ السمكؾ ا
 شيكعان فى ىذا  المجاؿ ما يمى :

ثارة الإىتماـ بالمستيمكيف  ./2  خمؽ الرغبة لدل المستيمكيف . /2جذب الإىتماـ كا 
 إقناع المستيمؾ  ./4

 أهمية دراسة سموك المستهمك :
 21ة في :بالنسبة لرجاؿ الأعماؿ كمديرم الشركات تككف الفائد

 . إكتشاؼ الفرص التسكيقية المكاتية 
 . ختيار القطاعات المربحة  تجزئة السكؽ كا 

                                                           

 
 23جماؿ الديف  محمد مرسى كمصطفى  ابك بكر ، مرجع سبؽ ذكره  ، ص20
 . 30-32أحمد محمكد أحمد ، مرجع سابؽ ، ص ص 21
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 . الإستجابة السريعة لمتغيرات في حاجات كخصائص المستيمكيف 
 . تطكير كتحسيف الخدمات التي تقدميا الشركة لعملائيا 
 . التأثير في الإتجاىات النفسية لممستيمكيف 

أ أصحاب المحلات التجارية إلى أسمكب عرض البضائع المكممة لبعضيا يمج :إتخاذ القرار الشرائي
معنا كفي نفس المكاف ، فمثلان يلاحظ في كثير مف محلات الملابس الرجالي كجكد قميص داخؿ كؿ 
بدلة معركضة يتفؽ لكنو مع لكنيا ، بالإضافة إلى ربطة عنؽ تتناسب مع الإثنيف ، كيتبع نفس 

س النسائية كمحلات ملابس الأطفاؿ كمحلات السكبر ماركت كمحلات الطريقة في محلات الملاب
الأثاث ، كقد يدخؿ المستيمؾ لشراء بنطمكف كما أف ينتيي مف شرائو حتى يكتشؼ أنو في حاجة إلى 
بدلة كاممة كقميص كحذاء كربطة عنؽ ، كعندما يعكد المستيمؾ بما يحممو إلى المنزؿ قد يعيب عميو 

ذم إختاره مما يسبب لو بعض القمؽ كعدـ الراحة فينظر إلى القميص ممينا ثـ إخكتو ذلؾ القميص ال
ينظر إلى ربطة العنؽ ثـ تتسمؿ عيناه إلى البدلة ، كأخيرنا يسكده شعكر بالإحباط كيكتشؼ أنو غير 
راض عف كؿ ما إ شتراه في عممية التسكيؽ ، كىكذا لا تتكقؼ عممية إتخاذ القرار الشرائي مف قبؿ 

نما تتعداىا لتشمؿ عممية التقييـ بعد الشراء كالتي تتأثر بلا شؾ بآراء المستي مؾ عند إتماـ الصفقة كا 
 كحكـ الآخريف .

يستخدـ مسؤكلك التسكيؽ نكعيف مف الإستراتيجيات عند التعامؿ مع السكؽ :توحيد وتجزئة السوق
راتيجية التكحيد تجانس السكؽ الكمي كىاتاف الإستراتيجيتاف ىما تكحيد السكؽ كتجزئتو ، كتفترض إست

الكمي ، بمعنى أف كؿ المستيمكيف يتشابيكف في حاجاتيـ كتفضيلاتيـ كخصائصيـ  كأف أكجو التشابو 
بينيـ أكثر مف أكجو الإختلاؼ ، كبذلؾ يمكف إعداد برنامج أك مزيج تسكيقي كاحد لكؿ الأفراد . مف 

غير متجانس ، حيث يختمؼ أفراده كيتميزكف  جية أخرل تفترض إستراتيجية التجزئة أف السكؽ الكمي
عف بعضيـ مف نكاح كثير ، تشمؿ حاجاتيـ كرغباتيـ كخصائصيـ الشخصية كعاداتيـ الشرائية 
كالإستيلاكية مما يتطمب تقسيـ السكؽ الكمي إلى عدة أسكاؽ فرعية ، يتـ دراسة كؿ منيا عمى حدا 

إختيار الأسكاؽ الفرعية أك القطاعات التي  لتحديد حجميا كملامحيا كخصائصيا كحاجاتيا ثـ يتـ
ستقكـ الشركة المنتجة بإستيدافيا ، كفي النياية تقكـ الشركة بإعداد مزيج تسكيقي خاص لكؿ قطاع 

 22مستيدؼ عمى حداه :
 
 

                                                           
ـ 2000ق ، 2322د عمي سميماف ، سمكؾ المستيمؾ بيف النظرية كالتطبيؽ مع التركيز عمى السكؽ السعكدية ، )معيد الإدارة العامة ، أحم 22

 . 22( ، ص 
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 الإستراتيجيات التسويقية
ف لزاما عمى في كسط أصبح يتسـ بالتغير الدائـ ، كا جية و الإستراتيجية التسويقية : ماهي الإستراتي
قتصادية الإعتماد عمى بعض الإستراتيجيات التسكيقية مف أجؿ مسايرة التطكرات العديدة المؤسسات الإ

 التي أضحت إما فرصة أك تيديد ليا ، كما أنيا تعد مف أبرز محركات العمؿ الربحي ليا .
يتكقؼ عميو مدل كيعد كضع الإستراتيجية التسكيقية إحدل أكثر عمميات التسكيؽ تعقيدان ، حيث 

نجاح المؤسسة أك فشميا  ، فنجد أف الإستراتيجية التسكيقية ىي  التي تجدد لنا الأسكاؽ المستيدفة مف 
جية ك إعداد الإستراتيجية  ، التمكقع ، ك العلامة مف جية أخرل ، كما تعمؿ عمى تحقيؽ تكييؼ 

 مكارد المؤسسة مع البيئة.
ك السيطرة عمى أكبر حصة سكؽ بيف منافسييا ، فإنو أف ىدؼ أم مؤسسة ىك محاكلة الريادة 

كاف لزاما عمييا إنتقاء ك تنفيذ برنامج عمؿ طكيؿ الأمد يعتمد بالدرجة الأكلى عمى صياغة 
 stratèges)ترجع جذكر كممة الإستراتيجية إلى كممة ) بيا ، تمكنيا مف تحقيؽ أىدافيا .إستراتيجيات 

لجنراؿ لمحرب "، ك إنطلاقان مف الجذكر العسكرية لمفيكـ الإستراتيجية بالمغة اليكنانية " كيفية قيادة ا
(عمى أنيا"عمـ ترجمة ك تخطيط العمميات  Webesters new dictionaryيعرّفيا قامكس كيبستر)

 :  (2)" الحربية
( بأنيا "خطط ك أنشطة المنظمة التي يتـ كضعيا  Tomas2322كفي عمـ الإدارة عرّفيا )

مؽ درجة مف التطابؽ بيف رسالة المنظمة ك أىدافيا ، ك بيف ىذه الرسالة ك البيئة بطريقة تضمف خ
 (2)التي تعمؿ بيا بصكرة فعالة ك ذات كفاءة عالية "

كتعرّؼ الإستراتيجية بأنيا"ىي نمط لأىـ الأىداؼ ك الغايات ك السياسات ك الخطكط الحيكية   
ىك العمؿ الذم تقكـ بو الشركة ك تريد أف تككف  لتحقيؽ تمؾ الأىداؼ تصاغ بطريقة ما لكي تعرؼ ما

 (4)فيو ك الشكؿ الذم تريد أف تصبح عميو"
ك تعرّؼ الإستراتيجية عمى أنيا "مجمكعة مف الإمكانيات العممية المستعممة بترابط فيما بينيا لتحقيؽ 

غير  كالخصكـ في ميداف التسكيؽ ىـ المنافسكف المباشركف أك»بعض الأىداؼ ضد بعض الخصكـ 
 (3)المباشريف :

                                                           

ص ، 2004نبيؿ محمد مرسي، الإدارة الإستراتيجية تككيف ك تنفيذ استراتيجيات التنافس، دار الجديدة لمنشر ، الإسكندرية ، مصر، د ط ،  (2)
33 . 
 . 2، ص 2333إسماعيؿ محمد السيد ، الإدارة  الإستراتيجية مفاىيـ ك مجالات التطبيؽ ، المكتب العربي الحديث ، مصر، د ط،  (2)
 . 200، ص  2003عمي فلاح الزغبي ، التسكيؽ منظكر تطبيقي إستراتيجي ، اليازكرم ، عماف ، الأردف ، د ط ،  (4)
 42بؽ، ص نبيؿ محمد مرسي ، مرجع سا( 3)
 



 البطانة للعلوم الإنسانية والإجتماعية مجلة    

ISSN: 8181- 8181 

http//:ojs.abutana.edu.sd 

 (108 -78)ص  ، 2024 ديسمبر ،والعشرونبع لساا العدد       

ــ  2016)أثر سموك المستهمك في إستراتيجية التسويق في شركة دال لممنتجات الغذائية،. سيف الدين حسن عبيد إبراهيمد 78
 (108 -78، ص ) 2024والعشرون  بعلساامجمة البطانة لمعموم الإنسانية والإجتماعية، العدد م(2022

لا يستطيع أم شخص القكؿ بأف الإستراتيجية تكضع فقط عمى مستكل الإدارة  :مستويات الإستراتيجية
العميا ، فكؿ المديريف في جميع المستكيات الإدارية يشارككف في كضع الإستراتجية ، ك يمكف كضع 

يا المؤسسة ك حسب طبيعة نشاط ثلاث مستكيات للإستراتيجية ، ك ىذه المستكيات تختمؼ حسب حجـ
 :كتتمؿ ىذه المستكيات فيما يمي

مستكل الإستراتيجية العاـ ىك مستكل المجمكعة ككؿ  :تيجية عمى المستوى العام لممؤسسةالإسترا .1
، كىك يتعمؽ بالمؤسسة أكثر مما يتعمؽ بأعماليا الخاصة  : مجمكعة المؤسسات المشتركة في ىذا 

 اؽ ، مجمكعة العلامات  . المجمس  ، مجمكعة الأسك 
أىداؼ ىذه المجمكعة ) النمك، المردكدية ، العكدة للإستثمار، رفع قيمة رأس الماؿ...الخ( ترتبط 
في جميع الأعماؿ ، حيث أف المؤسسة في ىذا المستكل مسؤكلة عف نتائجيا أماـ الشركاء في 

 (2)المجمكعة.
 :راتيجية عمى مستوى وحدات الأعمالالإست .2

" أك خط Division( إلى قطاع أعماؿ يطمؽ عميو "business unitيكـ كحدة الأعماؿ )يشير مف
(، ك يشترط في ذلؾ أف تقكـ ىذه Profit center( أك مركز ربحية )Product lineإنتاج معيف )

الكحدة ميما كاف المسمى الخاص بيا بإنتاج كتسكيؽ مجمكعة محددة مف المنتجات المترابطة فيما 
مة مجمكعة معينة مف العملاء ك التعامؿ مع نكعية معينة مف المنافسيف في ذات بينيا ك خد

 . (2)النشاط
 : ستراتيجية عمى المستوى الوييفيلإا .3

( : USBفي ىذا المستكل الإستراتيجية ىي لممينة الخاصة داخؿ كحدة الأعماؿ الإستراتيجية)
إلخ . الإستراتيجيات المينية أك الإستراتيجيات التسكيؽ، البحث ك التطكير، الإنتاج ، مكارد بشرية ،... 

عمى المستكل الكظيفي ، تكجب تحديد الإمكانيات المستعممة في كؿ ميداف مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ 
 مقابؿ المنافسيف .

 (3)ىذه الإستراتيجيات خاضعة للإتجاىات الكبرل المحددة في مستكل المجمكعة ك كحدات الأعماؿ.
 فسية :الإستراتيجيات التنا

 (2)تتمثؿ أنكاع الإستراتجيات التي تعتمد عمييا المؤسسة في ظؿ المنافسة فيما يمي :
  . إستراتيجية الرائد 
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 . إستراتيجية المتحدم 
 . إستراتيجية التابع 
  . إستراتيجية المتخصص 

 :لإستراتيجيات المتبعة في التسويقا
 :إستراتيجيات التنافس لمتنافس
ك الضعؼ في المنظمة تيدؼ أساسان إلى محاكلة زيادة قدرتيا عمى إف دراسة جكانب القكة 

ىك كيؼ يمكف لممنظمة أف تحكؿ جكانب القكة  لتي تعمؿ بيا،ك السؤاؿ الميـ ىناالمنافسة في الأسكاؽ ا
 ك الضعؼ لدييا إلى مزايا تنافسية تستطيع مف خلاليا أف تكاجو المنظمات المنافسة في الأسكاؽ ؟

يبيف أف لممنظمة ثلاث أنكاع مف الإستراتيجيات التنافسية التي يمكف إستخداميا إف كاقع الحاؿ 
 لمكاجية المنافسيف .

 تستطيع المؤسسة أف تخمؽ لنفسيا مركزان تنافسيان مميزان )ميزة تنافسية( مف  :إستراتيجية التمايز
ف ، كمثؿ ذلؾ خلاؿ إيجاد درجة عالية مف التمايز لمنتجاتيا عف تمؾ التي يقدميا المنافسك 

التمايز يمكف المؤسسة مف فرض السعر الذم تراه مناسبان، ككذلؾ زيادة عدد الكحدات المباعة 
، كتنمية درجة عالية مف كلاء المستيمؾ لعلاماتيا ، كىناؾ كسيمتاف لتحقيؽ ىذا التمايز : 

تحمميا الكسيمة الأكلى تتمثؿ في محاكلة المؤسسة تخفيض درجة المخاطرة كالتكمفة التي ي
المستيمؾ عند شرائو لمسمعة  ، أمّا الكسيمة الثانية فإنيا تتمثؿ في محاكلة المؤسسة خمؽ مزايا 

 . (2)فريدة في أداء المنتج ، عف تمؾ التي تكجد في منتجات المنافسيف
ختيار  كالمؤسسة عند إتباعيا إستراتيجية التميز تخصص مكانو ىامة لأحد عناصر المزيج التسكيقي، كا 

ر مف عناصر المزيج التسكيقي يككف عمى حساب نظرة المستيمؾ إليو بأنو الأىـ كمف ثمة يمكف عنص
 (2)الكصكؿ لتحقيؽ ميزة تنافسية ، كتأخذ إستراتيجية التمييز أشكاؿ عدة منيا :

o .)التصميـ )شركة ركلزركيس لمسيارات مثلان 
o .)النكعية )شركة مرسيدس لمسيارات مثلان 
o يا )شركة ماكنتكش لصناعة مككنات الأجيزة الدقيقة مثلا(.التقنية أم التكنكلكج 
o .)خدمات الزبائف )شركة جنراؿ مكتكرز مثلان 

 
 

                                                           

 . 202.إسماعيؿ محمد السيد ، مرجع سابؽ ، ص 2
 .224فلاح حسف عدام الحسيني، مرجع سابؽ ، ص .4
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 مجموعة شركات دال لمصناعات الغذائية
 نبذة تعريفية عن مجموعة شركات دال لمصناعات الغذائية :

تنكعا في تعتبر مجمكعة داؿ مف أكبر تجمع الشركات في السكداف تحت إدارة مكحدة كأكثرىا 
 :(23)الأنشطة كالأعماؿ  ، تدير المجمكعة أعماليا مف خلاؿ ستة قطاعات رئيسية ىي

الخدمات  /2الإنشاءات كالعقارات . /3الأعماؿ اليندسية . /4الزراعية . /2الصناعات الغذائية . /2
 التعميـ .  /0الطبية .

 كيمعب كؿ منيا دكران رياديان في مجالة .
مكيف كعة مف المنتجاف كالخدمات عالية الجكدة لمعديد مف المستيمجمكعة شركات داؿ تنتج كتكزع مجم

ـ إلتزمت المجمكعة كعمي نحك صارـ 2322كمنذ تأسيسيا في عاـ  .عمي مستكم السكداف كخارجة
ستنادان عمي قيـ كمبادئ مينية راسخة كانت  بإدارة أنشطتيا كفقا لأحدث المعايير المعمكؿ بيا عالميان كا 

دة في الحصكؿ عمي عدد مف شيادات الجكدة المعتمدة عالميا كالآيزك  كالياسب المجمكعة ىي الرائ
(HACCP .) 

كما كضعت معايير عالية فيما يتعمؽ بمصادر كمدخلات الإنتاج كعمميات التصنيع كتطكير 
شبكات التكزيع كنظـ خدمات العملاء ، كما أف مكارد مجمكعة شركات داؿ البشرية ىي أغمي ما تممؾ 

ستدامة نجاح مجمكعة داؿ . مف أصكؿ  كتفردىـ الجكىرم في صنع كا 
 :قطاع دال لمصناعات الغذائية

يتألؼ مف شركات المجمكعة التي تعمؿ في مجاؿ الإنتاج كالتصنيع كالتكزيع الغذائي ، كيضـ       
 تحت لكاءه أكبر الشركات في مجاليا في السكداف .

لغذائية ىي المعبئ كالمكزع الحصرم في السكداف ـ أصبحت شركات داؿ لمصناعات ا 2002منذ عاـ 
لعلامات شركة كككاككلا العالمية )كككاككلا، فانتا كسبرايت( كيتميز المصنع بأنة الأحدث كالأكثر تطكرا 

 عمي مستكم أفريقيا كالشرؽ الأكسط كينتج أيضا عصائر كابي كبيبك كمياه صافية المعدنية .
ناطؽ السكداف عف طريؽ شبكات تكزيع متطكرة كتتبني مبدأ كتغطي خدمات الشركة كافة م       

المسئكلية الإجتماعية في كافة خططيا كبرامجيا بإصطحاب حاجة المجتمعات المحمية في مختمؼ 
المجالات كالتعميـ كالصحة كالبيئة كالأنشطة الرياضية كتخصص الشركة نسبة مقدرة مف فرص 

داؿ لمصناعات الغذائية تجييزات كأنشطة صديقة لمبيئة  التكظيؼ لذكم الإحتياجات الخاصة . تعتمد
 .(20)بإستخداـ الطاقة الشمسية كمعالجة المخمفات

                                                           

industries-food-http://www.dalgroup.com/businesses/dal2320/2/2021ـ 
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 :شركة سيقا الغذائية
نجحت شركة سيقا الغذائية كخلاؿ فترة قياسية في أف تتبكء مكقع الريادة في مجاؿ إنتاج كتكزيع      

منشآت نمؤان كتطكران عمي مستكم السكداف منذ إنشائيا المنتجات الغذائية كىي بلا شؾ كاحدة مف أكثر ال
ـ  . المنتج الرئسي لسيقا ىك دقيؽ القمح عالي الجكدة كمشتقاتة مف السامكلينا كالردة في 2333عاـ 

 عبكات مختمفة تناسب جميع شرائح المستيمكيف كذلؾ بإستخداـ أحدث تقنيات إنتاج الدقيؽ في العالـ . 
ر إمكانياتيا فيما يتعمؽ بعمميات الإمداد حيث تممؾ الشركة تجييزات متطكرة تُطكرت الشركة بإستمرا

لمتفريؽ كالتخزيف في ميناء بكرتسكداف تصؿ طاقتيا إلي مميكف كنصؼ المميكف طف سنكيا بالإضافة 
كشبكة تكزيع ضخمة تغطي إلي أسطكؿ ضخـ مف الشاحنات كأكثر مف مائة كخمسيف عربة سكة حديد 

معظـ أنحاء السكداف بالإضافة إلي مستكدعات في معظـ المدف الرئيسية السكدانية . كمؤخران نجحت 
سيقا في تحقيؽ طفرة نكعية بتحكليا مف مجرد مطاحف لمغلاؿ الي مؤسسة غذائية متعددة المنتجات 

عتمدت في ىذة النقمة عمي منتجاتيا الخاصة كعلاماتيا التجارية المميزة بالإضافة  كمتنكعة العمميات كا 
الي عقد شراكات مع بعض الشركات العالمية. تقكـ سيقا بتعبئة المبف المجفؼ ماركة )فكرمكست( ك 
)كابك( كما تعبئ أيضا السكر بالعلامة التجارية )صافي( ، كما تتنج المكركنة كالشعرية كالسكسكانية 

 مميزة )نكبك( ك) ميمي( .بأنكاعيا المختمفة بالعلامة التجارية ال
إف نجاح سيقا يعتمد في الأساس عمي الإلتزاـ الصارـ بالحفاظ عمي أعمي معايير الجكدة في    

منتجاتيا كخدماتيا بالإضافة إلي علاقاتيا المتميزة مع جميع المتعامميف معيا كىك الأمر الذم يعزز 
 .(22)ثقتيا في المضي قدمان عمي طريؽ الريادة

سيقا لمغلاؿ عمي جائزة أفضؿ مشركع خلاؿ فعاليات الجائزة العربية لممسئكلية حصمت مطاحف 
 الإجتماعية في دبي عف مشركعيا ) مركز تطكير المخبكزات( .

 :التسويق في مجموعة دال
إذا أردنا الحديث عف التسكيؽ في مجمكعة داؿ لابد أف نشير الى نشأة كتطكر خدمات 

حيث أنو لـ يكف ىنالؾ نظاـ لممكازييف كالمقاييس فى السكداف فى الفترة المكازييف كالمقاييس كالرقابة 
السابقة لمفتح الإنجميزل المصرل كبالتالى لـ يكف ىنالؾ قانكف أك تشريعات تقنف كتنظـ إستعماؿ 

 المكازييف كالمقاييس فى السكداف .
ريطاني "المكرد كتشنر" أمران كبعد الغزك الإنجميزل المصرل لمسكداف أصدر حاكـ عاـ السكداف الب      
، بأف تككف المكازييف كالمكاييؿ كالمقاييس القانكنية في مصر ىي كحدات الكيؿ 2233يكليك  42في 

 ـ.2233كالقياس كالكزف في السكداف عمي أف يسرم الأمر إعتباران مف شير سبتمبر 
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ستمر ىذا التشريع الكحيد حتي العاـ  كاييؿ بيع الألباف كىي ـ حيف صدرت لكائح مراقبة م2323كا 
خاصة بمديرية الخرطكـ فقط ، كنصت اللائحة عمي بيع الألباف بكحدتبف فقط ىما الرطؿ السائؿ 
كنصؼ الرطؿ السائؿ كىك أكؿ عيد في السكداف بإستعماؿ كحدة غير الكحدات التي أخذت كما ىي 

ـ كمف بينيا  2342ة البمديات لسن –مف التشريعات المصرية ، كصدرت لائحة الحككمة المحمية 
      ـ المكاد2342المدف لسنة  –( ، ككذلؾ لائحة الحككمة المحمية 240-223-222-221المكاد)

(، ككميا مكاد متعمقة بتنظيـ إستعماؿ المكازيف كالمقاييس . كىاتيف اللائحتيف  223-222-220) 
ي قانكف ف 222-223-224-222ـ مع كجكد المكاد 2320ألغاىما قانكف الحكـ المحمي لسنة 

ـ كىي تمنع إستعماؿ مكازيف كمقاييس زائفة أك غير عادلة كتحريـ تزكير 2322عقكبات السكداف لسنة 
الأختاـ كالغش في المكازيف ، كبالرغـ مف كؿ ىذه القكانييف كالمكائح فمـ يكف ىنالؾ متخصص لمراقبة 

ـ أنشأت الحككمة مكتبان صغيران 2330المكازيف كالمقاييس كترؾ أمرة لمفتشي المراكز كالمآمير، في عاـ 
تابعان لمصمحة الأشغاؿ خاص بالمكازيف كالمقاييس الذم إقتصر إختصاصو عمي صيانة كتصميح 
المكازيف التي تمتمكيا الحككمة مع التفتيش عمي المكازيف كالمقاييس المستعممة في التجارة في  مديرية 

مع عدد مف معاكنية السكدانييف ، كفي العاـ  Dayالخرطكـ ككاف يرأس ىذا القسـ البريطاني المستر 
الي مصمحة السجكف فكاف أف كزع معاكنية إلي بعض المصالح الحككمية  Dayـ نقؿ المستر 2332

الأخرم كتكقفت أعماؿ كخدمات المكازيف ، في أعقاب الحرب العالمية الثانية بدأت التجارة الداخمية 
نظاـ مكحد لممكازيف كالمقاييس في السكداف بأكممة  تنتعش كتتكسع كفكرت الحككمة جديان في كضع

 .( 22)يسندة تشريع كقانكف
 الدراسة الميدانية

 إجراءات الدراسة الميدانية  :أولًا 
 .تحميل مجتمع وعينة الدراسة :1

ّـَ  تـ إختيار عينة ميسرة كالمتمثمة في الإدارات بمستكياتيا المختمفة شكؿ داؿ لممنتجات الغذائية  ، كت
( إستبانة 00( إستبانة كتـ إسترجاع )10يار مفردات عينة البحث بطريقة عشكائية ، تـ تكزيع عدد )إخت

%( مف المستيدفيف كلمخركج بنتائج دقيقة قدر 22.1)سميمة تـ إستخداميا في التحميؿ بنسبة إسترجاع 
 الإمكاف حرص الباحث عمى تنكع عينة الدراسة .

 
 

                                                           

 . 3-4عبدالقادر محمد عبدالقادر، نشأة كتطكر الييئة السكدانية لممكاصفات كالمقاييس ، ص ص   22
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 (24)المتبعة في التحميل :  ثانياً : أدوات الدراسة الإحصائية
إستخدـ  البحث في جمع المعمكمات اللازمة عف الظاىرة مكضكع الدراسة ، عمى الإستبياف كأداة      

 رئيسية لجمع المعمكمات مف عينة الدراسة . 
الترميز : تـ ترميز آراء المبحكثيف حتي يسيؿ إدخاليا في جياز الحاسب الآلي لمتحميؿ الإحصائي 

 اف الآتية :حسب الأكز 
 وقد كانت جميع إجابات الإستبيان وفق مقياس ليكرت الخماسي كالتالي :

 (  مقياس ليكرت الخماسي1جدول )
 أوافق بشدة أوافق لا رأي لا أوافق لا أوافق بشدة التصنيف
 2 2 4 3 2 الدرجة

 . ـ2022المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الإستبياف        
 (24)ثبات أداة الدراسة : ثالثاً : قياس صدق و 

 ( : الثبات والصدق الذاتي  لفرضيات الدراسة2جدول )
 معامل الصدق الذاتي معامل الثبات معامل الإرتباط الفقرة م
 0.233 0.200 0.001 الفرضية الأكلي .2
 0.342 0.212 0.111 الفرضية الثانية .2
 0.321 0.230 0.123 الفرضية الثالثة  .4

 0.885 0.784 0.645 المجموع

 ـ 2022المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الاستبياف  
( يبيف مدل إرتباط كؿ محكر مف الإستبانة بالدرجة الكمية لفقرات الإستبانة ، كالذم يبيف أف 2جدكؿ )

 (.0.02محتكل كؿ محكر مف محاكر الإستبياف لو علاقة قكية بيدؼ الدراسة عند مستكل دلالة )
 نات  :/ تحميل البيا2

فيما يمى التكزيع التكرارل لإجابات المبحكثيف كالذل يعطي كصفان مفصلان لأفراد عينة الدراسة كفقان 
 لممتغيرات التالية : 

(  يكضح 4.النكع : تـ سؤاؿ المحبكثيف عف النكع كأعطكا  الإجابات ) ذكر ، أنثي ( كالجدكؿ )2
 الإجابات عف ىذا المتغير .

 لتكراري لممبحوثين وفقاً لمتغير النوع( :  التوزيع ا3جدول )
 النسبة التكرار النوع
 %22.4 21 ذكر

                                                           
 .422ـ( ، ص2323، 2التربكم ، )بيركت: دار العمـ لمملاييف ، ط ، التربية كالبحث .عبدالله عبدالدائـ 24
 .233ـ( ، ص 2332،  4، ط : دار الفكر العربي  النظرية كالتطبيؽ ، ) القاىرة ،  . سعد عبدالرحمف ، القياس النفسي 23
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 %12.1 34 أنثي
 0100 60 أالمجموع

 ـ 2022المصدر: إعداد الباحث مف نتائج الإستبياف                        
لذككر ( مف ا 21أف النكع  لأفراد عينة الدراسة كانت عمى النحك التالي ، ) (4يبيف الجدكؿ )

( كيمثمكف مانسبتو 34%( مف العينة الكمية في حيف بمغ عدد الإناث )22.4كيمثمكف ما نسبتو )
 %( مف العينة الكمية . 12.1)

كأقؿ مف  40سنة ،  40، أقؿ مف تـ سؤاؿ المحبكثيف عف العمر كأعطكا  الإجابات العمر : 2.
 .ريكضح الإجابات عف ىذا المتغي( 3كالجدكؿ )سنة فأكثر  20،سنة 20كأقؿ مف  30سنة ،  30

 ( : التوزيع التكراري لممبحوثين وفقاً لمتغير العمر4جدول )
 النسبة التكرار العمر

 422.1 24 سنة 40أقؿ مف 
 420.1 20 سنة 30كأقؿ مف  40
 420.1 20 سنة 20كأقؿ مف  30
 422.4 22 سنة فأكثر 20

 0100 60 المجموع

 ـ 2022باحث مف نتائج الاستبياف  إعداد الالمصدر :          
( مف أفراد العينة 24) عينة الدراسة كانت عمى النحك التالي ، أف (  أف العمر  لأفراد3يبيف الجدكؿ )

كأقؿ مف  40( مف أفراد العينة تتراكح أعمارىـ مف 20%( ، )42.4سنة بنسبة ) 40أعمارىـ أقؿ مف 
سنة بنسبة  20كاأؿ مف  30العينة أعمارىـ مف ( مف أفراد 20%(، بينما )20.1سنة بنسبة) 30
 %( .22.4سنة فأكثر بنسبة ) 20( مف أفراد العينة أعمارىـ مف %22( ، )20.1)

تـ سؤاؿ المحبكثيف عف المؤىؿ العممي كأعطكا الإجابات )ثانكم ، دبمكـ كسيط ، المؤىؿ العممي : 4.
 ت عف ىذا المتغير .(  يكضح الإجابا2بكالكريكس ، فكؽ الجامعي (  كالجدكؿ )

 ( : التوزيع التكراري لممبحوثين وفقاً لمتغير المؤهل العممي5جدول )
 النسبة التكرار المؤهل العممي

 422.1 1 ثانكم
 422.1 24 دبمكـ كسيط
 432.4 23 بكالكريكس

 422.4 22 فكؽ الجامعي
 0100 60 المجموع

 ـ  2022المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الاستبياف     
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%( ، في حيف 22.1( مف مجتمع الدراسة مؤىميـ العممي )ثانكم( بنسبة )1( أف )2يبيف جدكؿ )
( مف مجتمع 23%( ، ك)22.1( مف مجتمع الدراسة مؤىميـ العممي) دبمكـ كسيط( بنسبة )24)

 ( مف مجتمع الدراسة مؤىميـ العممي22%( كأف )32.4الدراسة مؤىميـ العممي )بكالكريكس( بنسبة )
 %(.22.4)فكؽ الجامعي( بنسبة )

سنكات ، 2تـ سؤاؿ المحبكثيف عف سنكات الخبرة كأعطكا الإجابات، أقؿ مف سنكات الخبرة : 3.
(  يكضح 0سنة فأكثر كالجدكؿ )22سنة ، 22سنكات كأقؿ مف 20سنكات ، 20سنكات كأقؿ مف 2

 الإجابات عف ىذا المتغير .
 ن وفقاً لمتغير سنوات الخبرة( :  التوزيع التكراري لممبحوثي6جدول )
 النسبة التكرار سنوات الخبرة 

 40.1 % 22 سنكات 2أقؿ  مف  
 22.1 % 24 سنكات20 كأقممف  2

 %24.4 2 سنة22 كأقممف20 
 422.4 21 فأكثرسنة   22

 0100 60 المجموع

 ـ 2022المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الإستبياف                 
( مف 22( أف سنكات الخبرة لأفراد عينة الدراسة كانت عمى النحك التالي ، )0) يبيف الجدكؿ

 سنكات كأقؿ مف 2 ( خبرتيـ مف 24%( ك)40.1سنكات بنسبة )2 أفراد عينة الدراسة خبرتيـ أقؿ مف 
%(  كأف 24.4سنة بنسبة ) 22سنة كأقؿ مف 20 ( خبرتيـ مف 2%( كأف )22.1سنة بنسبة ) 20

 ( . 22.4%سنة فأكثر بنسبة ) 22( خبرتيـ 21)
 تحميل محاور الدراسة :

 أكلان: التكزيع التكرارم لعبارات الفرضية الأكلي :
 ( : التكزيع التكرارل كالنسب لإجابات اأراد العينة عمى عبارات . 1يبيف جدكؿ )

 تيمؾ . الفرضية الأكلي  :. تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إستراتيجيات التسكيؽ ك سمكؾ المس
أوافق  العبارة م

 بشدة
لا أوافق  لا أوافق لا رأي أوافق

 بشدة
 2 0 2 24 22 الإستراتيجيات التسكيقية مناسبة مع ثقافة المجتمع .2

430.1 442.4 44.4 420 42.1 
 4 23 22 20 1 يثؽ المستيمككف في منتجات الشركة.  .2

22.1% 20.1% 422 42.1% 42 
 0 4 22 24 24مع منتجات الشركة بصكرة يتعامؿ المجتمع  .4



 البطانة للعلوم الإنسانية والإجتماعية مجلة    

ISSN: 8181- 8181 

http//:ojs.abutana.edu.sd 

 (108 -78)ص  ، 2024 ديسمبر ،والعشرونبع لساا العدد       
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 40 42 442 442.4 422.1 دائمة.
 0 23 22 23 0 لدل الشركة إعلاـ تكضيحي لمنتجاتيا .  .3

20% 42.1% 442 24.4% 40 
 2 21 0 22 2 يشترم المستيمككف المنتجات الجديدة . 2.

2.4% 442 420 32% 42.1 
 ـ 2022الإستبياف  المصدر: إعداد الباحث مف نتائج 

 ( مايمي : 1يتضح مف الجدكؿ رقـ )
( مما الإستراتيجيات التسكيقية مناسبة مع ثقافة المجتمعأف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة ) -

 ( محايد .44.4%( لا يكافقكف كأف )22.1%( ، بينما )20يعتبر إيجابيان بنسبة بمغت )
عمى عبارة )يثؽ المستيمككف في منتجات الشركة( مما يعتبر إيجابيان أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ  -

 %( محايد .22%( لا يكافقكف ، بينما )40.1%( ، كأف )42.3بنسبة بمغت )
( مما يتعامؿ المجتمع مع منتجات الشركة بصكرة دائمةأف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة ) -

 ( لا يكافقكف عمى ذلؾ.42%( محايد كأف )42) %( كأف00يعتبر إيجابيان بنسبة بمغت )
أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة )لدل الشركة إعلاـ تكضيحي لمنتجاتيا( مما يعتبر إيجابيان  -

 ( محايد .442%( لا يكافقكف عمى ذلؾ كأف )24.4%( كأف )32.1بنسبة بمغت )
رم المستيمككف المنتجات الجديدة( مما يعتبر سمبيان أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ لا أكافؽ عمى عبارة )يشت -

 %( محايد  .20%( يكافقكف ، بينما )34.4%( ، كأف )30.1بنسبة بمغت )
( إختبار مربع كام لدلالة الفركؽ بيف الإجابات كالكسيط عمى كؿ عبارة مف عبارات المحكر 2جدكؿ )   

 الفرضية الاكلي : 
درجات  ..  العبارة م

 الحرية
ة القيم

 الإحتمالية
درجة  الوسيط

 القياس
 أكافؽ 2 0.000 3 22.244 الإستراتيجيات التسكيقية مناسبة مع ثقافة المجتمع . .2
 أكافؽ 2 0.000 3 22.000 يثؽ المستيمككف في منتجات الشركة . .2
 أكافؽ 2 0.000 3 20.244 يتعامؿ المجتمع مع منتجات الشركة بصكرة دائمة . .4
 أكافؽ 2 0.000 3 2.344 ة إعلاـ تكضيحي لمنتجاتيا .لدل الشرك .3
 أكافؽ 2 0.023 3 32.001 يشترم المستيمككف المنتجات الجديدة . .2

 ـ 2022باحث مف نتائج الإستبياف  المصدر: إعداد ال
 تفسير النتائج :
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الفرضية الأكلي تـ إستخداـ مربع كام لدلالة الفركؽ بيف الإجابات عمى كؿ عبارة مف عبارات         
، كما تـ إستخداـ الكسيط كأحد مقاييس النزعة المركزية الذم يستخدـ لكصؼ الظاىرة كمعرفة 

 إتجاىات المبحكثيف نسبة لطبيعة البيانات )كصفية( كالتالي : 
بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف إعداد اأراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  -

( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )22.244)  العبارة الأكلي
( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف أفراد العينة 3.33( كالبالغة )0.02دلالة )

 ( . الإستراتيجيات التسكيقية مناسبة مع ثقافة المجتمعكلصالح المكافقيف عمى أف )
المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد أفراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  بمغت قيمة مربع كام -

( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )22.000العبارة الثانية  )
( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف افراد العينة 3.33( كالبالغة )0.02دلالة )

 قيف عمى أف )يثؽ المستيمككف في منتجات الشركة( . كلصالح المكاف
بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد افراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  -

( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )20.244العبارة الثالثة  )
شير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف اأراد العينة ( مما ي3.33( كالبالغة )0.02دلالة )

 (  .يتعامؿ المجتمع مع منتجات الشركة بصكرة دائمةكلصالح المكافقيف عمى أف )
بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد افراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  -

( كمستكم 3قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )( كىذة القيمة أكبر مف 2.344العبارة الرابعة  )
( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف أفراد العينة 3.33( كالبالغة )0.02دلالة )

 كلصالح المكافقيف عمى أف )لدل الشركة إعلاـ تكضيحي لمنتجاتيا( .
لدراسة عمى ما جاء في بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد أفراد عينة ا -

( 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )32.001العبارة الخامسة  )
( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف أفراد 3.33( كالبالغة )0.02كمستكم دلالة )

 .  العينة كلصالح المكافقيف عمى أف )يشترم المستيمككف المنتجات الجديدة(
 التوزيع التكراري لعبارات الفرضية الثانية :

 ( : التكزيع التكرارل كالنسب لإجابات أفراد العينة عمى عبارات  .3جدكؿ )
الفرضية الثانية : تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إستراتيجيات التنافس ك سمكؾ المستيمؾ كأثرة 

 في تقديـ المنتجات .
أوافق  العبارة م

 بشدة
 لا أوافق بشدة لا أوافق لا رأي أوافق
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2. 
 

 4 1 3 20 22 تفضؿ الطبقات الإجتماعية الحصكؿ عمى منتجات مميزة .
432.1 420.1 422 422.1 42 

2. 
 

 0 1 23 22 22 لمشركة أ سكاؽ تستيدؼ كؿ طبقة عمى حدة.
420 440.1 442.1 422.1 40 

4. 
 

 2 3 23 23 22 تيتـ الطبقات الاجتماعية بالماركات
420 30% 42.1% 40.1 42.1 

 2 22 23 20 22 تيتـ الطبقات الاجتماعية بالجكدة العالية لممنتجات 3.
422.4 420.1 424.4 440 42.1 

 2 23 0 21 2 يتـ التركيج لممنتجات بشكؿ يرضي كؿ الطبقات .2
42.4 422.4 420 430 424.4 

 ـ 2022ف  المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الإستبيا
 ( مايمي : 3يتضح مف الجدكؿ رقـ)

تفضؿ الطبقات الإجتماعية الحصكؿ عمى منتجات أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة )-
 ( محايد .422%( محايد كأف )20.1%( ، ك )02.3( مما يعتبر إيجابيان بنسبة بمغت )مميزة
مما  (كة اسكاؽ تستيدؼ كؿ طبقة عمى حدةلمشر أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة )-

 ( لا يكافقكف عمى ذلؾ .422.1%( محايد كاف )42.1%( ، )20.1يعتبر إيجابيان بنسبة بمغت )
( مما يعتبر تيتـ الطبقات الإجتماعية بالماركاتأف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة ) -

 ( لا يكافقكف عمى ذلؾ .42.3)%( محايد كاف 42.1%( ، )00إيجابيان بنسبة بمغت )
( تيتـ الطبقات الإجتماعية بالجكدة العالية لممنتجاتأف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة ) -

 .( محايد422.1%( لا يكافقكف كاف )42.1%( ، )32مما يعتبر إيجابيان بنسبة بمغت )
يج لممنتجات بشكؿ يرضي كؿ الطبقات( أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ لا أكافؽ عمى عبارة )يتـ الترك  -

 محايد .( 420%(  مكافقكف كا  ف )40.0%( )24.4مما يعتبر سمبيان بنسبة بمغت )
( إختبار مربع كام لدلالة الفركؽ بيف الإجابات كالكسيط عمى كؿ عبارة مف عبارات 20جدكؿ )

 الفرضية الثانية  
قيمة مربع  العبارة م

 كاي
درجات 
 الحرية

القيمة 
 تماليةالاح

 درجة القياس الوسيط

 أكافؽ 2 0.000 3 22.000 تفضؿ الطبقات الإجتماعية الحصكؿ عمى منتجات مميزة .2
 أكافؽ 2 0.000 3 3.200 لمشركة أسكاؽ تستيدؼ كؿ طبقة عمى حدة . .2
 أكافؽ 2 0.000 3 42.200 تيتـ الطبقات الإجتماعية بالماركات . .4
 أكافؽ 2 0.002 3 23.244 بالجكدة العالية لممنتجات. تيتـ الطبقات الإ جتماعية .3
 أكافؽ 2 0.000 3 22.200 يتـ التركيج لممنتجات بشكؿ يرضي كؿ الطبقات . .2

 ـ 2022المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الإستبياف  
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 تفسير النتائج :
الفرضية الثانية ، كما تـ  تـ إستخداـ مربع كام لدلالة الفركؽ بيف الإجابات عمى كؿ عبارة مف عبارات

إستخداـ الكسيط كأحد مقاييس النزعة المركزية الذم يستخدـ لكصؼ الظاىرة كمعرفة اتجاىات 
 المبحكثيف نسبة لطبيعة البيانات )كصفية( كالتالي :

بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد أفراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  -
( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )22.000ي  )العبارة الأكل

( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة اإصائية بيف أفراد العينة 3.33( كالبالغة )0.02دلالة )
 ( .تفضؿ الطبقات الإجتماعية الحصكؿ عمى منتجات مميزةكلصالح المكافقيف عمى أف )

المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد أفراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  بمغت قيمة مربع كام -
( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )3.200العبارة الثانية  )

( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف افراد العينة 3.33( كالبالغة )0.02دلالة )
 ( .لمشركة أسكاؽ تستيدؼ كؿ طبقة عمى حدةقيف عمى أف )كلصالح  المكاف

بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد اأراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  -
( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )42.200العبارة الثالثة  )

ا يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف أفراد العينة ( مم3.33( كالبالغة )0.02دلالة )
 ( .تيتـ الطبقات الإجتماعية بالماركاتكلصالح المكافقيف عمى أف )

بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف اأداد أفراد عينة الدراسة عمى ما جاء في العبارة  -
( كمستكم دلالة 3الجدكلية عند درجة حرية ) ( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام23.244الرابعة )

( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة احصائية بيف أفراد العينة كلصالح 3.33( كالبالغة )0.02)
 ( .تيتـ الطبقات الإجتماعية بالجكدة العالية لممنتجاتالمكافقيف عمى أف )

عينة الدراسة عمى ما جاء في  بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد أفراد -
( 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )22.200العبارة الخامسة  )

( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف اأراد 3.33( كالبالغة )0.02كمستكم دلالة )
 رضي كؿ الطبقات( .العينة كلصالح المكافقيف عمى أف )يتـ التركيج لممنتجات بشكؿ ي

 ثالثان : التكزيع التكرارم لعبارات الفرضية الثالثة :
 ( : التكزيع التكرارل كالنسب لإجابات أفراد العينة عمى عبارات  .22جدكؿ )

 الفرضية الثالثة : تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إستراتيجيات التنافس  ك سمكؾ المستيمؾ .
لا أوافق  لا أوافق محايد قأواف أوافق بشدة العبارة م

 بشدة
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2. 
 

 2 22 23 22 20 تعمؿ الشركة دراسات تحيميمية لمعرفة حاجات المستيمؾ .
420.1 422.4 442.1 420 424.4 

2. 
 

 2 2 21 20 20 تمبي الشركة حاجات المستيمكيف .
420.1 

44.4% 422.4 2.4% 
424.4 

4. 
 

 0 23 22 22 23 ف .يتـ إنتاج منتجات تمبي حاجات المستيمكي
424.4 422.4 422.4 430 40 

 2 23 3 22 23 تسد الشركة حاجات مستيمكييا  . 3.
424.4 422.4 40.1 432.4 44.4 

 0 2 23 21 21 يختار الأفراد المنتجات حسب حاجتيـ . .2
22.4% 22.4% 30% 4.4% 40 

 ـ 2022المصدر: إعداد الباحث مف نتائج الإستبياف  
 ( مايمي : 22ح مف الجدكؿ رقـ )يتض
أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة )تعمؿ الشركة دراسات تحيميمية لمعرفة حاجات  -

%( لا يكافقكف عمى ذلككأف 44.4%( ، بينما )42المستيمؾ( مما يعتبر إيجابيان بنسبة بمغت )
 ( محايد .42.1)

تمبي الشركة حاجات المستيمكيف( مما يعتبر أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة ) -
 %( لا يكافقكف عمى ذلؾ .22.0%( محايد ، بينما )22.4%( ، كأف )34.4إيجابيان بنسبة بمغت )

أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ عمى عبارة )يتـ انتاج منتجات تمبي حاجات المستيمكيف( مما  -
 %( محايد .24.4يكافقكف  كأف )( لا 30%( ، )32.0يعتبر إيجابيان بنسبة بمغت )

أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ لا أكافؽ عمى عبارة )تسد الشركة حاجات مستيمكييا( مما يعتبر  -
 %( محايد .0.1%( يكافقكف عمى ذلؾ كأف )32.0%( ، )22.0سمبيان بنسبة بمغت )

سب حاجتيـ( مما أف أعمى نسبة لممبحكثيف ىـ أكافؽ بشدة عمى عبارة )يختار الأفراد المنتجات ح -
 .%( لا يكافقكف عمى ذلؾ4.4، بينما )%( محايد30%( ، كأف )20.0يعتبر إيجابيان بنسبة بمغت )

(  إختبار مربع كام لدلالة الفركؽ بيف الإجابات كالكسيط عمى كؿ عبارة مف عبارات 22جدكؿ )
جيات التميّز ك سمكؾ تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف إستراتيالمحكر . الفرضية الثالثة : 

 المستيمؾ .
درجات  قيمة مربع كاي العبارة م

 الحرية
القيمة 
 الاحتمالية

 درجة القياس الوسيط

تعمؿ الشركة دراسات تحيميمية لمعرفة حاجات  .2
 المستيمؾ .

 أكافؽ 2 0.000 3 2.244

 أكافؽ 2 0.000 3 24.201 تمبي الشركة حاجات المستيمكيف . .2
 أكافؽ 2 0.000 3 1.000 نتجات تمبي حاجات المستيمكيف .يتـ انتاج م .4
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 أكافؽ 2 0.002 3 42.201 تسد الشركة حاجات مستيمكييا . .3
 أكافؽ 2 0.000 3 21.200 يختار الافراد المنتجات حسب حاجتيـ . .2

 ـ .2022المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الإستبياف  
 تفسير النتائج :

م لدلالة الفركؽ بيف الإجابات عمى كؿ عبارة مف عبارات الفرضية الثالثة ، كما تـ تـ إستخداـ مربع كا
إستخداـ الكسيط كأحد مقاييس النزعة المركزية الذم يستخدـ لكصؼ الظاىرة كمعرفة إتجاىات 

 المبحكثيف نسبة لطبيعة البيانات )كصفية( كالتالي :
عداد اأراد عينة الدراسة عمى ما جاء في بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أ -

( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )2.244العبارة الأكلي  )
( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف أفراد العينة 3.33( كالبالغة )0.02دلالة )

 تحيميمية لمعرفة حاجات المستيمؾ( .كلصالح المكافقيف عمى أف )تعمؿ الشركة دراسات 
بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد اأراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  -

( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )24.201العبارة الثانية  )
ركؽ ذات دلالة احصائية بيف أفراد العينة ( مما يشير الي كجكد ف3.33( كالبالغة )0.02دلالة )

 كلصالح  لا رأم عمى أف )تمبي الشركة حاجات المستيمكيف( .
بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد أفراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  -

( كمستكم 3)( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية 1.000العبارة الثالثة  )
( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف افراد العينة 3.33( كالبالغة )0.02دلالة )

 كلصالح المكافقيف عمى أف )يتـ إنتاج منتجات تمبي حاجات المستيمكيف( .
بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلالة الفركؽ بيف أعداد أفراد عينة الدراسة عمى ما جاء في  -

( كمستكم 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )42.201ة الرابعة )العبار 
( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف اأراد العينة 3.33( كالبالغة )0.02دلالة )

 كلصالح المكافقيف عمى أف )تسد الشركة حاجات مستيمكييا( .
لة الفركؽ بيف أعداد اأراد عينة الدراسة عمى ما جاء في بمغت قيمة مربع كام المحسكبة لدلا -

( 3( كىذة القيمة أكبر مف قيمة كام الجدكلية عند درجة حرية )21.200العبارة الخامسة  )
( مما يشير الي كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف اأراد 3.33( كالبالغة )0.02كمستكم دلالة )

 تار الأفراد المنتجات حسب حاجتيـ( .العينة كلصالح المكافقيف عمى أف )يخ
في ىذا الجزء مف الدراسة الميدانية قاـ الباحث باختبار كؿ فرضية مف : / إختبار الفرضيات3

 فرضيات الدراسة كصكلان الي تحقيؽ أىداؼ الدراسة كذلؾ باستخداـ الادكات الاحصائية المناسبة.
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 اختبار فرضية الدراسة الأولي : 
بيف  ثقافة المجتمع ة الأكؿ عمى أف : " تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية تنص الفرضي

ستراتيجيات التسكيؽ في داؿ لممنتجات الغذائية  " .كا 
 (  نتائج إختبار الفرضية الأكلي .24جدكؿ )           

 مستوي المعنوية درجة الحرية قيمة بيرسون مربع كاي
230.233 223 0.000 

 ـ .2022عداد الباحث مف نتائج الإستبياف المصدر: إ           
( 0.000بقيمة معنكية) 230.233)يتبيف مف الجدكؿ أعلاه اف قيمة بيرسكف مربع كام )التفسير :

بيف  ثقافة المجتمع ىذا يعني تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  0.02)كىي أقؿ مف القيمة الإحتمالية )
ستراتيجيات التسكيؽ في داؿ لممنتجات   " الغذائيةكا 

 إختبار فرضية الدراسة الثانية :
بيف  الطبقات الإجتماعية تنص الفرضية الثانية عمى أف : " تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية 

ستراتيجيات التسكيؽ في داؿ لممنتجات الغذائية  "  .كا 
 (  نتائج إختبار الفرضية الثانية .23جدكؿ )           

 مستوي المعنوية الحريةدرجة  قيمة بيرسون  مربع كاي
203.302 234 0.000 

 ـ 2022المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الإستبياف            
( كىي أقؿ 0.000بقيمة معنكية)203.302) يتبيف مف الجدكؿ أعلاه اف قيمة بيرسكف مربع كام ) 

الطبقات الإجتماعية  بيف ىذا يعني تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  0.02)مف القيمة الإحتمالية )
ستراتيجيات التسكيؽ في داؿ لممنتجات الغذائية   .كا 

 إختبار فرضية الدراسة الثالثة :
بيف  حاجات المستيمكيف تنص الفرضية الثالثة عمى أف : " تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية 

ستراتيجيات التسكيؽ في داؿ لممنتجات الغذائية  ".  كا 
 إختبار الفرضية الثالثة. (  نتائج22جدكؿ )         

 مستوي المعنوية درجة الحرية قيمة بيرسون مربع كاي
432.233 203 0.000 

 ـ .2022المصدر : إعداد الباحث مف نتائج الإستبياف          
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( كىي 0.000بقيمة معنكية) 42.123)يتبيف مف الجدكؿ أعلاه اف قيمة بيرسكف مربع كام )التفسير: 
بيف  حاجات ىذا يعني تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية  0.02)حتمالية )أقؿ مف القيمة الإ

ستراتيجيات التسكيؽ في داؿ لممنتجات الغذائية   .المستيمكيف كا 
 الخاتمة والنتائج والتوصيات

 أولًا : النتائج :
 .يتعامؿ المجتمع مع منتجات الشركة بصكرة دائمة  -1
  .لدل الشركة إعلاـ تكضيحي لمنتجاتيا  -2
 .م المستيمككف المنتجات الجديدة يشتر  -3
 يثؽ المستيمككف في منتجات الشركة . -4
 .تعمؿ الشركة عمى تكثيؼ الحملات الإعلانية لتحسيف خدماتيا  -5
 .يتكفر لدم الشركة قاعدة بيانات عف الخدمات التي تقدميا  -6

 ثانياً: التوصيات :
 .لابد مف  إبتكار شخصيات مميزة لمشركة  .2
علاف بحيث لا يطغى الجانب الربحي المقصكد مف الإعلاف عمى يجب عدـ الإسراؼ في الإ .2

 جكدة السمعة المقدمة مف الشركة .
ستخداـ كافة الطرؽ في الإعلاف  .4 عمى إدارة الشركة عدـ التركيز عمى نكع معيف مف الإعلاف كا 

 لتسكيؽ منتجاتيا .
بشكؿ منتظـ  عمي الشركة القياـ بدراسات متخصصة كمعمقة لفيـ سمكؾ المستيمؾ كحاجاتو .3

 .لتلافي أكجو الخمؿ كالقصكر في الإعلاف الدعائي كتعزيز مصداقيتو 
 يجب أف ينسجـ محتكل الإعلاف مع جكده المنتج كمع ثقافة المستيمؾ . .2
 لا بد مف الإبتكار في الإعلاف حتى يزيد مف حجـ المبيعات . .0

 قائمة المصادر والمراجع
ظرية كالتطبيؽ مع التركيز عمى السكؽ السعكدية ، أحمد عمي سميماف ، سمكؾ المستيمؾ بيف الن .2

 . 22ـ ( ، ص 2000ق ، 2322)معيد الإدارة العامة ، 
 ، المكتب العربي الحديث ، الإدارة الإستراتيجية : مفاىيـ ك مجالات التطبيؽ إسماعيؿ محمد السيد .2

 ـ  .2333،  ، مصر، د ط
ؿ فف خدمة العملاء كميارات البيع جماؿ الديف محمد مرسى ، كمصطفى محمكد ابك بكر ، دلي .4

 . 24"ص 2002"الاسكندرية : الدار الجامعية ،
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خدمة العملاء كميارات البيع ،  جماؿ الديف محمد مرسي ، مصطفي محمكد أبك بكر ، دليؿ فف .3
 . 24ـ ( ، ص 2002الإسكندرية : ، ) الدار الجامعية ، 

،  4، ) القاىرة  : دار الفكر العربي ، ط سعد عبدالرحمف ، القياس النفسي ،  النظرية كالتطبيؽ .2
 .233ـ( ، ص 2332

 ـ  .2333عائشة المبشادل ، سمكؾ الستيمؾ ،"القاىرة : مكتبة عيف شمس لمنشر كالتزيع ،  .0
 . 3-4عبدالقادر محمد عبدالقادر، نشأة كتطكر الييئة السكدانية لممكاصفات كالمقاييس ، ص ص  .1
ـ( ، 2323، 2ث التربكم ، )بيركت : دار العمـ لمملاييف ، طعبدالله عبدالدائـ ، التربية كالبح .2

 .422ص
عمى السممى ، إدارة الجكدة الشاممة كمتطمبات التاىيؿ للأيزك ، "القاىرة : دار غريب لمطباعة  .3

 ـ .2332كالنشر ، 
عمي فلاح الزغبي ، التسكيؽ منظكر تطبيقي إستراتيجي ، اليازكرم ، عماف ، الأردف ، د ط،  .20

 . ـ2003، 
محسف أحمد الخضيرل ، التسكيؽ المصرفى ، "القاىرة : ابتراؾ لنشر كالتكزيع ،  .22

 . 12ـ"ص2333
ـ ، 2002محمد فريد الصحف ، قراءات في إدارة التسكيؽ ، الإسكندرية : الدار الجامعية ،  .22

 .. 12ص 
محمكد جاسـ الصميدل "دانية عثماف يكسؼ ل ، التسكيؽ المصرفى ،كمي تحميؿ ،"عماف :  .24

 . 22ـ"ص 2002ر المناىج لمطباعة كالنشر ،دا
نبيؿ محمد مرسي ، الإدارة الإستراتيجية  ، تككيف ك تنفيذ إستراتيجيات التنافس ، دار الجديدة  .23

 ـ .2004لمنشر ، الإسكندرية ، مصر، د ط ، 
يكسؼ حجيـ سمطاف الطائي ، ىشاـ فكزم العبادم ، إدراة علاقات الزبكف ، الأردف : مؤسسة  .22

 ـ .2003لمنشر ك التكزيع ، الطبعة الاكلى ،  الكراؽ
 
 

 


