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 لدراسة:مصطمحات ا

و تحسيف عمػى مواصػفات وخصػائص المنػت  أضافة إو أالتي يتـ فييا تغيير  العممية تطوير المنتجات:

 .(Cheng, Shiu, 2008)الممموسة 

مػف  ةمجموع مف خصائص التصميـ المحددة الني تمكف المنت  مف تأدية ةمجموع مواصفات المنتج :

 .(2016)إدريسي، المياـ 

و أ ةشػػباع حاجػػات معينػػػإعمػػى  الكميػػة لممنػػت  التػػي تقػػوي القػػدرة والصػػورةالخصػػائص  جــودة المنــتج :

 (2016 ،بركاف وراحمي)لممستيمؾ  ةضمني

ــا : التطػػوير يػػتـ مػػف خلليػػا  ةو صػػياغأو طريقػػة تنفيػػذ أو تكنيػػؾ ، جيػػاز مػػادي ، أ ةوسػػيم التكنولوجي

 .(2013)سميماني، العمؿ  اَلياتو أوالتحسيف المستمر لمسمع 

ر وردة الفعػؿ تجػاه التقيػيـ النيػائي الػذي يجريػو المسػتيمؾ والشػعو  لبـان:همكي منتجـات الأ اتجاهات مسـت

 (.2011)التميمي والحلؽ، و منت  أو شركة أمتجر 



 د
 

 الممخص:

 مدينة في لبافالأ منتجات مستيمكي اتجاىاتب المنتجات تطوير علقةىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى 

المػػػني   وتػػػـ اسػػػتخداـ، 2018إلػػػى أيمػػػوؿ  2018يف شػػػير حزيػػػراف أجريػػػت ىػػػذه الدراسػػػة مػػػا بػػػالخميػػػؿ، 

مف  400تكونت عينة الدراسة مف حيث ، ( نسمة300000حوالي)مجتمع الدراسة  وبمغ عدد، يوصفال

توصػؿ الباحػث إلػى و %(، 93داة الدراسة وثباتيا حيث بمغ الثبػات )وتـ التحقؽ مف صدؽ أ، المبحوثيف

يػة درجػة أىم، و درجة أىمية جودة المنت  مرتفعة، و واصفات المنت  مرتفعةدرجة أىمية م النتائ  التالية:

تبيف بأف الدرجة الكمية لاتجاىات مستيمكي منتجات الألباف مف حيػث و ، التكنولوجيا المستخدمة مرتفعة

الرضػى عػف المنػت  مرتفعػة وأف الدرجػة الكميػة لعناصػػر تطػوير المنتجػات مرتفعػة، كمػا تبػيف بػأف أعمػػى 

بػػػيف درجػػػػات عناصػػػر تطػػػوير المنتجػػػػات ىػػػي درجػػػة مواصػػػػفات المنػػػت ، يمييػػػا التكنولوجيػػػػا درجػػػة مػػػف 

 المستخدمة وأخيرا جودة المنت .

ة بيف النتغيرات المستقمة والمتغير التابع المتمثؿ في اتجاىات مستيمكي طردي علقةيوجد  كما تبيف أنو

توى مواصػفات المنػت  يػؤثر بشػكؿ أي أف الزيػادة فػي مسػ منتجات الأباف مػف حيػث الرضػا عػف المنػت ،

الزيػػػادة فػػػي  ، وكػػػذلؾعػػػف المنػػػت  البػػػاف مػػػف حيػػػث الرضػػػإيجػػػابي عمػػػى اتجاىػػػات مسػػػتيمكي منتجػػػات الأ

 االألبػػاف مػػف حيػػث الرضػػ يػػؤثر بشػػكؿ إيجػػابي عمػػى اتجاىػػات مسػػتيمكي منتجػػات مسػػتوى جػػودة المنػػت  

ر بشػػػكؿ إيجػػػابي عمػػػى اتجاىػػػات الزيػػػادة فػػػي مسػػػتوى التكنولوجيػػػا المسػػػتخدمة يػػػؤث وأيضػػػاً ، عػػػف المنػػػت 

 مستيمكي منتجات الألباف مف حيث الرضى عف المنت .

عػف المنػت   ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضكما تبيف بأف أكثر العوامؿ تأثيرا عمى اتجاىات مست

 ىو جودة المنت ، يميو مواصفات المنت ، وأخيرا التكنولوجيا المستخدمة.



 ه
 

حصائية في اتجاىات مسػتيمكي منتجػات الألبػاف تعػزى لمتغيػر إذات دلالة  لا توجد فروؽ تبيف أنو كما

حصػائية فػي اتجاىػات إتوجػد فػروؽ ذات دلالػة و ، المنطقػة، الػدخؿ الشػيري ،المستوى التعميمػي، سالجن

 تعزى لمتغير العمر مف حيث الرضى مستيمكي منتجات الألباف

 46( مقابػػؿ الفئػػة العمريػػة)مف 45-36مف حيػػث كانػػت الفػػروؽ فػػي الاتجاىػػات لصػػالح الفئػػة العمريػػة)

 فأكثر( .

فيمػػا يخػػص تطػػوير  ي مسػػتيمكي الألبػػافضػػرورة الأخػػذ بػػرأبمػػف خػػلؿ النتػػائ  السػػابقة يوصػػي الباحػػث 

تقػاء ضرورة تبني شركات الألباف لأسػموب المقارنػة المرجعيػة للر ، و المنتجات، والوسائؿ التي يفضمونيا

رة تجػػػػاوز الأسػػػاليب التقميديػػػة مػػػف قبػػػؿ إدارة الشػػػركة واعتمػػػاد ضػػػرو ، و بسػػػمعة وجػػػودة منتجػػػات الألبػػػاف

أف توسػػع شػػػركات الألبػػاف خطػػػوط ، و الأسػػاليب التكنولوجيػػة الحديثػػػة التػػي مػػػف شػػانيا تطػػوير المنتجػػػات

 إنتاجيا لتضـ نكيات مختمفة كأساس لتطوير المنتجات.



 و
 

Relationship of product development on dairy consumer trends: 

An Analytical Study of Consumer Trends in Hebron City 

Prepared by: Tamam` Hamed Ahmed Sarsour 

supervision: Dr. Afif Hamad 

Abstract: 

The study aimed to identify the relationship of product development to the 

trends of dairy consumers in the city of Hebron. The study was conducted 

between June 2018 and September 2018. The descriptive approach was used. 

The study population was about 300000 people. (93%). The researcher 

reached the following results: The degree of importance of the product 

specifications is high, the degree of importance of the quality of the product is 

high, the degree of importance of the technology used is high, and the total 

degree of trends of dairy consumers In terms of satisfaction with the product 

passed The degree of product development is high, and the highest degree of 

product development is the degree of product specification, followed by the 

technology used and finally the quality of the product. 

It was also found that there is a positive relationship between the independent 

variables and the dependent variable represented by the trends of the 

consumers of the products in terms of satisfaction with the product, ie, the 

increase in the level of the product specifications positively affects the 

attitudes of dairy consumers in terms of satisfaction with the product, 

Positively affects the trends of dairy consumers in terms of satisfaction with 

the product, and the increase in the level of technology used positively affects 

the attitudes of dairy consumers in terms of satisfaction with the product. 

It was also found that the most important factor influencing the trends of dairy 

consumers in terms of satisfaction with the product is the quality of the 

product, followed by product specifications and, finally, the technology used. 

There were no statistically significant differences in the attitudes of dairy 

consumers due to the gender variable, educational level, monthly income, and 

the region. There are statistically significant differences in the attitudes of 

dairy consumers in terms of satisfaction due to the variable age 

The differences in trends were for the age group (36-45) compared to the age 

group (46 years and over). 



 ز
 

Through the previous results, the researcher recommends the adoption of the 

opinion of dairy consumers regarding the development of products, the means 

they prefer, the need for dairy companies to adopt a reference comparison 

method to improve the reputation and quality of dairy products, the need to 

overcome traditional methods by the company's management and adopt 

modern technological methods that develop products , And that dairy 

companies expand their production lines to include different flavors as a basis 

for product development. 
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 الفصل الأول 

 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 مشكمة الدراسة وأهميتها

 المقدمـة  1.1

يمعب قطاع الأعماؿ الصناعية دوراً ميماً واستراتيجياً في زيادة معدلات النمو الاقتصادي والحد مف 

سياـ في الاحتكار وتشجيع المنافسة مف خلؿ توفير السمع التي يحتاجيا المستيمؾ المحمي وال

ير، لذا فإف للأعماؿ أىمية كبيرة في الدوؿ المتقدمة والنامية عمى حد سواء نمو وتطوير التصد

 (.2010لمجتمعات )النجار وآخروف، ا

إف حاجة الاقتصاد الفمسطيني إلى امتلؾ عناصر النيوض والتطور في القطاعات النتاجية 

عيؿ دور المنشآت والمشاريع في خصوصاً، تقتضي الاىتماـ الجدي وفؽ رؤية استراتيجية تقوـ عمى تف

تطوير الاقتصاد، واتساع نشاطيا أفقيا وعمودياً في بنياف المجتمع الفمسطيني، بحيث تتمكف مف تمبية 

احتياجات المجتمع الفمسطيني لعممية رفع وتيرة التطور في الاقتصاد الفمسطيني بما يمكنو مف الاعتماد 

والمادية المحدودة، وبما يؤدي إلى تخفيؼ أوضاع التبعية النسبي عمى موارده الذاتية البشرية منيا 
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جراءاتو الضارة مف ناحية ثانية، أو بما يحقؽ نسبياً تمبية احتياجات التشغيؿ  للقتصاد السرائيمي وا 

نتاج السمع والخدمات لمسوؽ المحمي مف ناحية ثالثة )نصر الله والصوراني،   (.2005وا 

تقػديـ منتجػات جديػدة  مػف خػلؿ ةإلػى أف فػرص النمػو موجػود( Kotler & Keller, 2006)وقد أشار 

الػػى نمػػو  ةف الشػػركات بحاجػػإفػػ  وبػػالطبع فػػي جميػػع الػػدوؿ عمػػى حػػدإ سػػواء،أو مطػػورة لمسػػوؽ الحػػالي 

المحافظػػػػة عمػػػػى مسػػػػتيمكييا الحػػػػالييف وجػػػػذب  لا عػػػػف طريػػػػؽإولا يػػػػتـ ذلػػػػؾ وتنميػػػػة عوائػػػػدىا وأرباحيػػػػا، 

جػػذب مسػػتيمكيف جػػدد عمميػػة مكمفػػة أكثػػر مػػف  تبػػرالصػػناعات يعالمسػػتيمكيف المحتممػػيف. وفػػي معظػػـ 

مركػز  وىػ سػوقيا والتػي تعتبػر المسػتيمؾ الموجيػةالمحافظة عمى المستيمكيف الحالييف، لذلؾ فالشػركات 

مػف خػػلؿ فقػداف ىػؤلاء العمػلء  وعػدـوزيػػادة ولائيػـ  عمػى عملئيػاالشػركة تعمػؿ بجيػد عمػى المحافظػة 

 .ـورغباتي ـوسد حاجاتي ـزيادة رضاى

وتحظػى بمنافسػػة  ،فمسػطيفمػف الصػناعات الميمػػة فػي  ىػـ الشػػركات وصػناعاتياإمػف لبػاف شػركات الأو 

الشػػركات  وتػدفع ىػػذه، الشػػركاتمػف الاسػػتراتيجيات الميمػػة فػي ىػػذه  يعتبػر تطػػوير المنتجػػاتكمػػا قويػة، 

وقية وزيػادة أرباحيػا زيػادة حصػتيا السػ جػؿأمػف توزيعيػا و تطػوير منتجاتيػا وترويجيػا عمػى طائمة  موالاً أ

النػاجح لمسياسػات التسػويقية المتعمقػة  التطبيؽعمى مدى  بناءً  والحصة السوقية تقوـوبقائيا في السوؽ، 

 بتطوير المنت  وتقديمو، إضافة لسياسات التسعير والتوزيع والتروي  ليذا المنت . 

عمػػى شػػركات فلػػذلؾ لممنػػت ،   عاليػػة ةمػػف خػػلؿ تقػػديـ قيمػػ اليجابيػػةتعزيػػز اتجاىػػات المسػػتيمؾ  تكػػوف

ومػػػف ىنػػػا جػػػاءت ىػػػذه الدراسػػػة لتمقػػػي نظػػػرة  ،منتجػػػات الألبػػػاف تطػػػوير منتجاتيػػػا لكسػػػابيا ميػػػزة تنافسػػػية

تطػػوير المنتجػػات فػػي  علقػػةمػػف خػػلؿ التعػػرؼ عمػػى  فمسػػطيفعمػػى واقػػع صػػناعة الألبػػاف فػػي  ةفاحصػػ

لى اتجاىات إ بالضافة ستيمكيفالم وأذواؽلسد حاجات ورغبات  الصناعةفي ىذه  الفمسطينيةالشركات 

 .المستيمكيف ليذه المنتجات
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 وأسئمتهامشكمة الدراسة  2.1

تمعب صناعة الألباف دوراً ميماً في الاقتصاد الفمسطيني، وذلؾ لما ليا مف أىمية في توفير الوظائؼ 

توفير البيئة  مف يف، لذلؾ لا بدكوالأعماؿ، وكذلؾ توفير المنتجات والخدمات التي تمبي أذواؽ المستيم

دارية والاجتماعية المناسبة ليا، وضرورة توجيو الطاقات والأفكار البداعية لأصحاب الاقتصادية وال

استمراريتيا وتوظيؼ المكانات الموجودة فييا و ىذه الشركات حتى تكوف ريادية بأفكارىا وتكوينيا 

 وتميزىا شركة أي نجاح ، كما أفالمادية والبشرية والمالية مف أجؿ الحصوؿ عمى أكبر حصة سوقية

لممستيمكيف عف منتجات ىذه الشركات،  توفير مستوى رضا عاؿإ  عف مف الشركات نات  غيرىا عف

 عالية.  اليةعوف بكفاءة أىدافيا لتحقيؽ ليا الظروؼ وتييئة

جاتيا في تطوير منت ةطائم موالاً أ -لباف في صناعة الأ العاممةومنيا المؤسسات  - تستثمر المنظماتو 

وما  ،التنافسيةوديمومة لتحقيؽ النمو والبقاء   لمشركات را لما يمثمو تطوير المنتجات مف أىميةونظ

ف تمؾ العوامؿ جميعيا دفعت فإ المنافسةاؽ المستيمكيف وزيادة حدة و ذأسريع في مف تغيير تحدثو 

تحقيؽ للدييا  الحاليةو تطوير المنتجات ألى تقديـ ما ىو جديد مف المنتجات إ الشركاتالعديد مف 

 .ماليةالوغير  أىدافيا المالية

 :التالية في الأسئمة  الحالية نه يمكن صياغة مشكمة الدراسةإعمى ما تقدم ف اً تأسيس 

ىػػػؿ يوجػػػد تػػػأثير لتطػػػوير المنتجػػػات ) مواصػػػفات المنػػػت  ، جػػػودة المنػػػت  ، التكنولوجيػػػا  الســـؤال الأول:

 الألباف؟ات المستخدمة ( عمى اتجاىات مستيمكي منتج

باختلؼ الخصائص الديمغرافية )الجنس، العمػر، المسػتوى  اتجاه المستيمؾىؿ يختمؼ  :الثانيالسؤال 

 التعميمي والدخؿ الشيري(؟
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 فرضيات الدراسة 3.1

اختبارىػا واسػتخلص  يالتػي سػيجر و التاليػة  ةلدراسػة تػـ صػياغة الفرضػيات الرئيسػلػى مشػكمة اإاسػتنادا 

 النتائ  والتوصيات :

  الأولىة الرئيس الفرضية

ويتفػػرع  الألبػػافإحصػػائية لتطػػوير المنتجػػات عمػػى اتجاىػػات مسػػتيمكي منتجػػات  ةثػػر ذي دلالػػألا يوجػػد 

 :التاليةعنيا الفرضيات 

إحصػائية لمواصػفات المنػت  عمػى اتجاىػات مسػتيمكي  ةدلالػ وثػر ذألا يوجػد  الأولػى:الفرعيػة  الفرضػية

 الألباف.منتجات 

إحصػػػائية لجػػػودة المنػػػت  عمػػػى اتجاىػػػات مسػػػتيمكي  ةدلالػػػ وثػػػر ذألا يوجػػػد  لثانيػػػة:ا الفرعيػػػة الفرضػػػية

 الألباف.منتجات 

إحصائية لمتكنولوجيػا المسػتخدمة فػي تطػوير المنػت  عمػى  ةدلال وثر ذألا يوجد :لثالثةا الفرعية الفرضية

 الألباف.اتجاىات مستيمكي منتجات 

 الثانية : ةالرئيس الفرضية

 ،تبعػا لاخػتلؼ الخصػائص الألبػافإحصػائية لاتجاىػات مسػتيمكي منتجػات  ةدلالػ ولا يوجد اخػتلؼ ذ

 .(الدخؿ الشيري)الجنس، العمر، المستوى التعميمي،  ةالمتغيرات الديمغرافي
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 أهمية الدراسة  4.1

محافظػة الخميػؿ لفي نمو الاقتصاد الفمسطيني، ومف المعػروؼ أف  وراً كبيراً ب الشركات الفمسطينية دتمع

 :المعطيات العامة بعضفي ذلؾ، وأف ىذا الدور يمكف استشرافو مف راً ميماً دو 

 عدد كبير مف الصناعات الجديدة أو الموروثة والتي تمتمؾ أىمية نسبية فييا، ممػا يتػيح  يوجد فييا

نتاجيتيا وىو الأمر الػذي يعنػي اسػتخداماً أمثػؿ إيا وتحسيف جودة منتجاتيا وزيادة ليا تطوير تقنيات

نتػػاج بمػػا يعػػزز قػػدرة ة، وبالتػػالي الضػػغط عمػػى تكػػاليؼ المػػى الأقػػؿ أفضػػؿ لمواردىػػا المحػػدودأو ع

 منتجاتيا عمى المنافسة وصولًا إلى زيادة حصتيا في السوؽ المحمي.

  فيػػػـ متكامػػػؿ عػػػف كيفيػػػة تشػػػكيؿ  فمػػػف خلليػػػا يػػػتـ فػػػي السػػػوؽ المحمػػػي  أىميػػػة كبيػػػرةللتجاىػػػات

فيػػػـ وتحميػػػؿ  لػػػذلؾ يجػػػب، سػػػويقيا فػػػي الأسػػػواؽ الفمسػػػطينيةنحػػػو المنتجػػػات التػػػي يػػػتـ ت الاتجاىػػػات

جػػؿ لػػدييـ وذلػػؾ مػػف أ المألوفػػةالسػػموؾ  وأنمػػاط والمسػػتقبمية الحاليػػةوكشػػؼ اتجاىػػات المسػػتيمكيف 

 الألبػػافتجاىػػات مسػػتيمكي منتجػػات و تغييػػر اأو تعػػديؿ ألػػى تعزيػػز إ اليادفػػةوضػػع الاسػػتراتيجيات 

 .مف حيث الرضا عف المنت 

  ىػذه لباف واتجاىاتيـ حػوؿمنتجات الأ وـ الانطباعات التي يحمميا مستيمكتقدي دراسةالتحاوؿ ىذه 

 ،في الأسواؽ المحمية ومنافسة المنتجات السرائيمية التي تغزو الأسواؽ ةمنتجات التي تنشر بكثر ال

ـ معمومػات حديثػة حػوؿ يتقػدلػى إ بالضػافة والوصػوؿ إلػى جػودة أفضػؿ مػف جػودة ىػذه المنتجػات،

 .مف أجؿ تطوير ىذا القطاع ونوعاً  كماً  ت المستيمكيف نحو منتجات الألبافاتجاىا
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 أهداف الدراسة  5.1

 لى ما يمي:إ الدراسةتيدؼ ىذه 

تطػػوير المنتجػػات )مواصػػفات المنػػت ، جػػودة المنػػت ، التكنولوجيػػا المسػػتخدمة(  علقػػةالتعػػرؼ عمػػى  .1

 .لبافعمى اتجاىات مستيمكي منتجات الأ

لباف تبعا لاختلؼ الخصػائص ات في اتجاىات مستيمكي منتجات الأد اختلفالتحقؽ مف مدى وجو  .2

 .الشخصية

تقػػديـ الاقتراحػػات والتوصػػيات والتػػي تيػػدؼ إلػػى تفعيػػؿ وتعزيػػز الوضػػع التنافسػػي لشػػركات منتجػػات  .3

 .الألباف

 الدراسة حدود 6.1

 :فيما يميتتحدد الدراسة الحالية 

 ف في مدينة الخميؿ.يبشرية: المواطن حدودإ 

 حدود مكانية: مدينة الخميؿ.

 ـ.2019-2018حدود زمانية: الفصؿ الدراسي الأوؿ مف العاـ الدراسي 

اتجاىػػات بتطػػوير المنتجػػات  علقػػةحػػدود موضػػوعية: النتػػائ  المستخمصػػة مػػف الدراسػػة الميدانيػػة حػػوؿ 

 مستيمكي منتجات الألباف.
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 الدراسةنموذج  7.1

 

رات تتمثػػؿ فػػي المتغيػػر المسػػتقؿ )تطػػوير المنتجػػات(، والمتغيػػر يبػػيف نمػػوذج الدراسػػة وجػػود ثلثػػة متغيػػ

كػػؿ متغيػػر و  ىػػات مسػػتيمكي منتجػػات الألبػػاف(،الوسػػيط )الخصػػائص الشخصػػية(، والمتغيػػر التػػابع )اتجا
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عمػػى حركيػػة وجػػود علقػػة مباشػػرة بػػيف  النمػػوذجيتضػػمف مجموعػػة مػػف المتغيػػرات الفرعيػػة. وتقػػوـ فمسػػفة 

 وبالنتيجة تأثير ىذه العلقة في المتغير التابع. الوسيط،الفرعية، والمتغير المتغير المستقؿ والمتغيرات 
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 الفصل الثاني

 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 الإطار النظري والأدبيات السابقة

 الإطار النظري 1.2

 المقدمة 1.1.2

السػوؽ التنافسػي اليػوـ ولكػؿ المنتجػات بػوتيرة التغيػرات المتسػارعة والابتكػارات والكػـ اليائػؿ مػف يتصؼ 

المعمومات التي تتدفؽ مػف كػؿ اتجػاه نحػو المسػتيمكيف.ىذه التطػورات فػي الأسػواؽ تغػذييا التغيػرات فػي 

 ,Piskarف التغيػػرات فػػي سػػموؾ المسػػتيمؾ والأسػػواؽ تحػػدث بشػػكؿ سػػريع )إحاجػػات المسػػتيمكيف، بػػؿ 

2007.) 

ساسػية مػف وظائفيػا إلػى جانػب أَ تسويقي أحد أوجػو النشػاطات الرئيسػة لممؤسسػة ووظيفػة يمثؿ النشاط ال

وظػػػائؼ النتػػػاج والتمويػػػؿ والأفػػػراد وغيرىػػػا، ويشػػػتمؿ النشػػػاط التسػػػويقي عمػػػى عػػػدة عناصػػػر ومتغيػػػرات 

رؼ المػػزي  التسػػويقي بأنػػو متفاعمػػة ممػػا يمثػػؿ فػػي مجموعيػػا المكونػػات الأساسػػية لممػػزي  التسػػويقي، ويعػػ

مجموعػػػػة مػػػػف الخطػػػػط والسياسػػػػات والعمميػػػػات التػػػػي تمارسػػػػيا الدارة التسػػػػويقية بيػػػػدؼ إشػػػػباع حاجػػػػات 
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ورغبات المستيمكيف، ويتكوف المزي  التسويقي مف أربعة عناصر وىي السمعة والسعر والتروي  والتوزيع 

 (.2007)العلؽ وربابعة، 

لوقػػػت الػػػراىف تحػػػديات كبيػػػرة ومتغيػػػرات معقػػػدة تتمثػػػؿ أىميػػػا فػػػي تواجػػػو المؤسسػػػات الاقتصػػػادية فػػػي او 

التغييػػػر الػػػدائـ فػػػي أذواؽ المسػػػتيمكيف ونمػػػط المعيشػػػة والتطػػػور التكنولػػػوجي، الجػػػودة، و المنافسػػػة الحػػػادة 

الامتيػػػاز، وظيػػػور المنتجػػػات الجديػػػدة، ويكمػػػف اليػػػدؼ لممؤسسػػػات الاقتصػػػادية فػػػي إشػػػباع  الحاجػػػات 

 (.2015معزوز، تبادلية وتحقيؽ أىداؼ الشركة ) النسانية عف طريؽ عمميات

متكاممػػػة لانتػػػاج والتصػػػنيع  اسػػػتراتيجيةأف تكػػػوف لمشػػػركة  ف التنبػػػؤ برغبػػػات المسػػػتيمكيف يفػػػرضحيػػػث أ

ف الشػػركات تركػز عمػى دفػع منتجػػات أكمػا ملئمػػة فػي التسػعير،  سػتراتيجيةالا تكػوف ىػذهوالتسػويؽ وأف 

خصوصػػا فػػي مجػػاؿ أكثػػر، و تحقيػػؽ مبيعػػات  جػػؿيف مػػف أجديػػدة تسػػمو إلػػى مسػػتوى رغبػػات المسػػتيمك

والاسػػػتفادة مػػػف الأربػػػاح المتولػػػدة مػػػف ىػػػذه العمميػػػة فػػػي تصػػػنيع  العاليػػػة المضػػػافةة المنتجػػػات ذات القيمػػػ

 منتجات جديدة، وقد تبيف أف الاستثمار في مجاؿ تطوير منتجات جديدة يحقؽ أعمى نسب مف الربحية

 كبر قدر مف الػربح لاسػتمرارية تطورىػا عمػى مسػتوى السػوؽأ وصاً أف الشركات تسعى إلى تحقيؽوخص

.(Kotler and Keller, 2006)  

 مفهوم المنتج: 2.1.2

مكػػف عرضػػو فػػي السػػوؽ بغػػرض جػػذب يأنػػو الشػػيء الػػذي  ؽ المنػػت ية لمتسػػو يػػكية الأمر يػػعرفػػت الجمع

ع لحاجػػػة أو رغبػػػة حقػػػؽ قػػػدراً مػػػف الشػػػبايمكػػػف أف يالانتبػػػاه، التممػػػؾ، الاسػػػتيلؾ أو الاسػػػتعماؿ الػػػذي 

 (.2005)معل وتوفيؽ،  ة، الخدمات، الأماكف والأفكاريتضمف السمع المادية، و يإنسان
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ة، كمػا أنػو مصػدر يلشباع الحاجات والرغبات الاستيلك در( بأنو مص2016بركاف والراحمي )ويعرفو 

مكػػػف أف تحقػػػؽ يتعػػػداه إلػػػى كػػػؿ الأبعػػػاد التػػػي يسػػػعى إليػػػو كػػػؿ مػػػف المػػػوزع والمنػػػت ، بػػػؿ يلمػػػربح الػػػذي 

 قيا.يسعى إلى تحقيلممستيمؾ المنافع التي 

 :دورة حياة المنتج 3.1.2

لدارة  داريػة الاسػتراتيجية، فيػو يػوفر إطػاراً منت  أحد أىـ أسػاليب المحاسػبة الويعد  تحميؿ دورة حياة ال

كات عمػى شػر ف فيػـ وتحميػؿ دورة حيػاة المنػت ، يسػاعد الأداء المنت  خػلؿ فتػرة نشػاطو حيػث تكاليؼ وأ

ب الػذي يػتـ فيػو سػحب دخػاؿ المنتجػات إلػى الاسػواؽ، أو معرفػة الوقػت المناسػل تحديد الوقت المناسب

سػواؽ، ومػدى نجػاح المنػت  ع التنافسػي لمنتجػات الشػركة فػي الألػى الوضػإسػواؽ، اسػتنادا المنت  مػف الأ

 (.2013مف حيث الجودة، ومدى فشميا أيضا في تمبية رغبات الزبائف )أبو حماـ، 

مػرا ىامػا وحاسػما بالنسػبة لاسػتمرار بقػاء الشػركة ويعػد  أالفعالة لدورة حياة المنت  تعد  ف الادارةأولا شؾ 

ثمار المناسػػب اشػػتراؾ وتكػػريس الجيػػود مػػف جانػػب كػػؿ القطاعػػات الوظيفيػػة أمػػراً مطموبػػاً لضػػماف الاسػػت

ىػداؼ ماليػة، أف يػتـ تحديػد أنػو مػف الضػروري إمػواؿ. ومػف وجيػة نظػر محاسػبية فلموقت والطاقػات والأ

ربػػاح قػػدر مػػف الأ ىقصػػأت  لقيػػاس النتػػائ  الخاصػػة بتحقيػػؽ صػياغة اجػػراءات مناسػػبة، بشػػأف اداء المنػػو 

 (.2009في دورة حياة المنت  )فيمي، 

بطيا والأسموب الذي ييتـ بتجميع تكاليؼ الأنشطة التي تحدث خلؿ دورة الحياة الكاممة لممنت ، مع ر 

دارة خفض جميع التكاليؼ، في ارتباطيا دارة الجودة، ولطار منظـ لإدورة، وىو بطوؿ فترة ىذه ال

دارة التكاليؼ خلؿ مراحؿ تصميـ، ا  دارة لفيـ و ، حيث يقوـ عمى توفير معمومات لابسمسة القيمة

 ( 2005تطوير، تصنيع، توزيع وصيانة، والتخمص مف المنت  )النشار، 
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تبدأ ىذه المرحمة عند البدء بتسويؽ : Introduction Stageالمرحمة الأولى: مرحمة التقديم  

المنت  الجديد، وتأخذ ىذه المرحمة فترة لا بأس بيا مف الوقت، ومعدؿ نمو المبيعات في ىذه المرحمة 

ف وجدت تكوف بسيطة جداً بسبب انخفاض حجـ المبيعات وزيادة تكاليؼ و يكوف بطيئاً ولا ي جد أرباح وا 

 افة إلى مبالغ كثيرة تنفؽ لجذب الموزعيف والتعامؿ معيـ.التروي  والتوزيع إض

في مرحمة التقديـ وحقؽ إشباعاً  المنت إذا نجح : Growth Stageالمرحمة الثانية: مرحمة النمو  

لحاجات ورغبات المستيمكيف في الأسواؽ المستيدفة سينتقؿ بعدىا إلى مرحمة النمو والتي ستبدأ فييا 

 .مستمر والسريعبيعات بالازدياد الالم

في ىذه المرحمة يبدأ نمو المبيعات بالتحرؾ : Maturity Stageالمرحمة الثالثة: مرحمة النضوج  

لى السوؽ إخوؿ منافسيف كثر لى دإة الشباع. ويعود السبب في ذلؾ في مرحم المنت البطيء ويدخؿ 

 التنافس بينيـ. وعدد كبير مف المنتجات المنافسة. وىذه العممية تخمؽ جواً كبيراً مف 

وفي ىذه المرحمة تبدأ المبيعات بالانخفاض  :Decline Stageالمرحمة الرابعة: مرحمة التدهور  

التطور التكنولوجي، التغير في أذواؽ المستيمكيف، وزيادة  :السريع ويعود ذلؾ إلى عدة أسباب منيا

 (2006 الكثير مف المؤسسات تترؾ السوؽ  )حداد،فإف حدة المنافسة ، ولذلؾ 

 تطوير المنتجات 4.1.2

ر أىميػػة بالنسػػبة لدارة إف مسػػار التغيػػر الاقتصػػادي والاجتمػػاعي، السػػوقي والتكنولػػوجي والتطبيػػؽ الأكثػػ

ناجحػاً لفتػرات قصػيرة مػػف  ىالنػاجح يبقػػ المنػت ، كمػا أف المنػت يتمثػؿ فػي تقصػير دورات حيػػاة التسػويؽ 

لسػػموؾ التنافسػػي بػػيف الشػػركات، إذ تصػػنع المنتجػػات الػػزمف، وىػػو مسػػار التغييػػر نفسػػو الػػذي يتمثػػؿ فػػي ا

الجديػػدة الناجحػػة بسػػرعة وتحسػػف عػػف طريػػؽ المنافسػػيف لكػػي تحػػافظ الشػػركات عمػػى موقعيػػا التنافسػػي، 
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فالعامػػؿ الضػػػافي الػػذي يفيػػػد فػػػي أىميػػة عمميػػػة التطػػػوير ىػػو الخطػػػر المصػػػاحب والمرافػػؽ مػػػع تطػػػوير 

المنتجػػػات الجديػػػدة تسػػػاعد عمػػػى ظيػػػور المنتجػػػات فػػػي  والاسػػػتثمارات المطموبػػػة لتطػػػوير الجديػػػد المنػػػت 

وضعيات جديدة، وبالتالي تحتاج الشركات إلى إدارة خاصة ومتابعة دقيقة لكػؿ المراحػؿ التػي يمػر فييػا 

 .(2008المنت  طيمة حياتو )فيللي، 

تعػرؼ ة إلػى اليػر المنتجات عمى أنيا: تمؾ المجموعػة المتسمسػمة مػف النشػاطات الرامية تطو يتعرؼ عمم

المػنظـ واليػادؼ  طيتيا، مػف خػلؿ التخطػيف والعمؿ عمى تمبيدة لممستيمكيعمى الحاجات والرغبات الجد

 (. 2015)بمفوؿ،  إلى إشباع حاجات ورغبات المستيمكيف

وغالبػػا مػػا يسػػتخدـ   الشػػركات الصػناعيةاليامػو لنجػػاح  الاسػػتراتيجيةمػػور تجػػات مػف الأيعػد تطػػوير المنو 

لا وىػػػو أييمػػػا يسػػػعياف إلػػػى تحقيػػػؽ ىػػػدؼ واحػػػد تكػػػار كمفيػػػوميف متػػػرادفيف لأف كممفيػػػوـ التطػػػوير والاب

الطػػائي )التوصػػؿ إلػػى مػػا ىػػو جديػػد، الأمػػر الػػذي يضػػيؼ قيمػػة أكبػػر وأسػػرع مػػف المنافسػػيف فػػي السػػوؽ 

 .(2008والعلؽ، 

 أهمية تطوير المنتجات  5.1.2

عد الشركة فػي البقػاء والاسػتمرار يسا مما الصناعيةىناؾ أىمية قصوى لتطوير المنتجات في الشركات 

 الاسػػػتراتيجيةتحقيػػػؽ أىػػػدافيا  عمػػػىكػػػذلؾ يسػػػاعد الشػػػركة منافسػػػة، فػػػي ممارسػػػة أعماليػػػا فػػػي ظػػػؿ بيئػػػة 

قػػدرة الشػػركات عمػػى تحقيػػؽ أىػػداؼ ماليػػة )كزيػػادة الأربػػاح وزيػػادة  مػػف ويزيػػد، المتعمقػػة بػػالنمو والتوسػػع

يػرادات وزيػادة صػافي القيمػة الحاليػة لممػالكيف وزيػادة معدؿ العائد عمػى الاسػتثمار، وزيػادة المبيعػات وال

زيادة رضا المستيمكيف وتحسيف انطباع المنافسيف عف الشركة وتحسػيف سػمعة السوقية، وكذلؾ الحصة 

  (.2004 عكروش وعكروش،الأسواؽ )وشيرة الشركة في 
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سة النتاجية التي غالبا ما ستراتيجية المزي  التسويقي المعتمد في المؤسالمكوف الرئيس لا المنت يعتبر 

يكػػوف عمػػى حسػػاب بقيػػة المنتجػػات،  يجػػب أفيػػا دوره المنػػوط بػػو والػػذي تػػدير حافظػػة منتجػػات، لكػػؿ من

فسياسة المنتجػات تعنػى بوضػع تصػاميـ لممنتجػات التػي تسػتجيب لحاجػات الزبػائف مػف جيػة ولأغػراض 

ضػؿ كيفيػة تضػمف بيػا البقػاء الشركة مف جية أخػرى، وكػذلؾ تعمػؿ ىػذه السياسػة عمػى تجسػيدىا فػي أف

 (:2008في ظؿ المنافسة، ومف ىنا تظير لنا أىميتيا متمثمة في عنصريف أساسييف )فيللي، 

  رديء لا يتماشػػى مػػع رغبػػات وأذواؽ المسػػتيمكيف صػػعب جػػداً القيػػاـ بتسػػويؽ جيػػد لمنػػت: أنػػو مػػف الأولا

 .الفاعمية المطموبة ولف يدوـ طويلً شيارية وترويجية كبيرة لف يكوف بإالسيء المرفؽ بجيود  المنت ف

مكمفػػة لمغايػػة بالمقارنػػة مػػع بػػاقي مكونػػات الاسػػتراتيجية التسػػويقية، ومػػف ثػػـ فػػإف  المنػػت : سياسػػة ثانيــا

 الأخطاء التي يمكف أف تقع عمى مستوى ىذه السياسة تكوف مكمفة جداً ويصعب تصحيحيا.

  :تحمؿ الأبعاد التاليةأف عممية تطوير المنتجات يجب أف  (2015فوغالي )ويرى 

 فػي ىػذه الحالػة تعمػؿ المؤسسػة عمػى تطػوير منتجاتيػا بشػكؿ يمثل التطوير نوعا مـن التمييـز :

 .دائـ يسمح ليا بالاختلؼ عف منافسييا في السوؽ

 فػػي ىػػذه الحالػػة يمثػػؿ التطػػوير مصػػدرا لمتحػػديث الػػدائـ فػػي يمثــل التطــوير نوعــا مــن التجديــد :

 .منتجات المؤسسة

( أف عممية تطوير منتجات جديدة أصبحت مف المكونػات الأساسػية 2008الطائي والعلؽ ) يرىبينما 

 لأي استراتيجية إدارية وتسويقية لمشركات مف خلؿ الركائز والمياـ والأىداؼ الآتية: 

 .التغيرات التكنولوجية السريعة التي يمكف أف تجعؿ المنتجات القائمة في خطر .1
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تسػػتدعي التطػػوير  التػػيبمػػوغ الميػػزة التنافسػػية ل نتجػػات الناجحػػة فػػي السػػوؽقيػػاـ المنافسػػيف بتقميػػد الم .2

 المتواصؿ لممنت .

أحػد أسػباب نجػاح الشػركات فػي بمػوغ  ىػوالتواصؿ المسػتمر مػع المسػاىميف، المػورديف والمسػتيمكيف  .3

تحريػػؾ الأمػػواؿ مػػف خػػلؿ عمميػػة التطػػوير إلػػى التواصػػؿ المسػػتمر مػػع المسػػاىميف وتػػؤدي أىػػدافيا. 

تقديـ مواد أو سػمع نصػؼ مصػنعة  مف خلؿالمورديف كذلؾ و  ،ثمارىا حسب المستجدات البيئيةواست

أذواؽ ومتطمبػػػػات  جديػػػػدة أو غيرىػػػػا مػػػػف وقػػػػت إلػػػػى آخػػػػر باعتبػػػػار أنيػػػػـ مػػػػف الجيػػػػات المػػػػؤثرة فػػػػي

يػػر تفضػػيلتيـ وحاجػػاتيـ ورغبػػاتيـ وأنمػػاط يغتمػػف خػػلؿ  بالضػػافة إلػػى المسػػتيمكيف المسػػتيمكيف، 

 مرور الوقت.شرائيـ مع 

اكتشاؼ الفرص كمػاً ونوعػاً وتطويرىػا وتحويميػا إلػى منػافع لحػؿ بعػض المشػكلت التػي يعػاني منيػا  .4

 .إتباع التطوير كجزء مف استراتيجيات الشركات المعاصرةبذلؾ و  ،المستيمكوف

مواجيػػػػة التغيػػػػرات  خػػػػلؿ يُسػػػػيـ التطػػػػوير المتواصػػػػؿ فػػػػي بنػػػػاء قاعػػػػدة صػػػػمبة لمنمػػػػو المسػػػػتقبمي مػػػػف .5

دارتيا بفعالية عاليةالمستق  .بمية وا 

 الأسس المنطقية لإنجاح التطوير لممنتجات الجديدة 6.1.2

فػػي الوقػػت الحاضػػر جػػراء زيػػادة طمػػب المسػػتيمكيف فػػي البيئػػة الصػػناعية  المنػػت تزايػػدت أىميػػػة تطػػوير 

لمزايػػا الحاليػػة عمػػى أنػػواع كثيػػرة مػػف المنتجػػػات والتمويػػؿ المتسػػارع مػػػف منػػت  معػػيف الػػى أخػػر يمتػػػاز با

الحػػػالي  المنػػػت قيػػػاـ الشػػػركة بتطػػػوير ( ل2011وىنػػػاؾ أسػػػباب ذكرتيػػػا الموسػػػوي )التكنولوجيػػػة الحديثػػػة 

 :وكانت أىـ ىذه الأسباب

 اتيا .يالحالي أىداؼ الشركة وغا المنت يحقؽ  عندما لا -1

 التغيير المتسارع في رغبات وحاجات المستيمكيف . -2
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 اعتبارات اقتصادية . -3

 نافسية .مواجية التيديدات الت -4

 اقؿ ةاكتشاؼ مواد أولية بديمة بكمف -5

( أنو لا بد 2009وحتى تتحرؾ عممية التطوير السمعي أو الخدمي في الدوؿ النامية فقد ذكر التميمي )

 مف:

  .إيجاد ذىنية التطوير ومف مختمؼ المستويات الدارية والفئات العمرية 

  بيدؼ حفز تمؾ الفئات المرغوبة أو المترددة توافر العوامؿ البيئية المؤيدة لعممية التطوير وذلؾ

 مف الأفراد لتقديـ ما لدييا مف أفكار وبشكؿ متدرج ومنتظـ. 

  توظػػػػػؼ أو تسػػػػػتخدـ الدارات العميػػػػػا فػػػػػي المؤسسػػػػػات الاقتصػػػػػادية المػػػػػوارد )الماليػػػػػة والبشػػػػػرية

 المطموبة( لنجاح مشروعات التطوير. 

 إجراء الترتيبات اللزمة. 

 لمنتجاتخطوات تطوير ا  2.2

ة وىي شكؿ المنت  ب أف يحتوي عمى ثلثة أركاف رئيسلكي يتكوف مفيوـ قابؿ لمتطوير لمنت  جديد يج

ومواصفاتو والتكنولوجيػا المطموبػة والفوائػد والقيمػة التػي يقػدميا لمعمػلء لمحصػوؿ عمػى مػا يسػمى برضػا 

 (.2009العملء عف المنت  الجديد )التميمي، 

مػػف منتجػػات وىػػذا  ي مؤسسػػة متوقػػؼ عمػػى مػػا ىػػو قػػائـأف نجػػاح إفػػ الأسػػواؽ نظػػرا لزيػػادة المنافسػػة فػػي

ىذا نتطرؽ لمختمػؼ الخطػوات التػي تتبعيػا المؤسسػة  خلؿدخاؿ التقنيات التكنولوجية المتقدمة، ومف إب

(، )سػػػويداف، 2010، ، )مسػػػيكة(2015فػػػي عمميػػػة تطػػػوير المنتجػػػات المتمثمػػػة فػػػي مػػػا يمػػػي )فوغػػػالي، 

2010): 
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و المصػادر داخميػة أ خػلؿوتبويبيػا مػف  الأفكػاريجػاد إلػى إتمجأ المؤسسػات  :الأفكارة توليد : مرحمأولاً 

لػػى إ، وقػػد تمجػػأ المؤسسػػات عػػادة المنػػت خارجيػػة لموصػػوؿ الػػى الفكػػرة التػػي قػػد تتبناىػػا المؤسسػػة لتطػػوير 

 الأفكػار ىػيىـ وزعيف، وأمو الالمستيمكيف أو المنافسيف أو خلؿ العامميف فييا أالمصادر الداخمية مف 

 .باعتبارىـ ىـ الذيف سيشتروف المنتجاتالمستيمكيف تطور المنتجات يجب اف تؤخذ مف وجية نظر 

ختبػار أفضػميا مػف لػى غربمػة وتنقػيح لاإدة المتراكمػة الجديػ الأفكػارتحتػاج  :الأفكـارثانيا: مرحمة غربمة 

ىػداؼ أالحكـ الشخصي، ومف أبرز الخبرة و عمى  الاعتمادوجية نظر المستيمؾ وفي عممية الغربمة يتـ 

التػػي تحتاجيػػا عمميػػة تطػػوير  والنتاجيػػةوالفنيػػة والتسػػويقية  الداريػػةالغربمػػة تحديػػد الكفػػاءات والجػػداريات 

لػػػػػى منػػػػػت  يلمػػػػػس أذواؽ إسػػػػػتعدادىا لتحويػػػػػؿ الفكػػػػػرة تعػػػػػرؼ عمػػػػػى مػػػػػدى قػػػػػدرة الشػػػػػركة واالمنتجػػػػػات وال

 والاجتماعيػػةمػف النػػواحي الماليػػة، والفنيػة والقانونيػػة التػي يصػػعب تنفيػػذىا  الأفكػػاراسػػتبعاد المسػتيمكيف و 

 .والتسويقية الأخلقية

فػػػي  المنػػػت تتضػػػمف وصػػػؼ السػػػوؽ المسػػػتيدؼ، وموقػػػع  :ثالثـــا: مرحمـــة تطـــوير اســـتراتيجية التســـويق

المبيعػػػػات المتوقعػػػػة لفتػػػػرات طويمػػػػة قادمػػػػة، والتوزيػػػػع وميزانيػػػػة التسػػػػويؽ و  والأربػػػػاحالسػػػػوؽ، والمبيعػػػػات 

 .المزي  التسويقي استراتيجيةو 

عمػاؿ ألػى عػرض إلػى ىػذه المرحمػة إيتـ توسيع الفكرة التي تصؿ و  :الأعمالجراء تحميل إرابعا: مرحمة 

دراسػػة و  تقػػدير طمػػب السػػوؽ عميػػووتحديػػد ميػػزات المنػػت  و بتطػػوير المنتجػػات  الدارةتقػػوـ  حيػػثممموسػػة 

ربػػػاح ووضػػػع برنػػػام  لتطػػػوير للأ  تحقيػػػؽ المنػػػت مكػػػافإالتعػػػرؼ عمػػػى و حػػػواؿ المنافسػػػة وتحميميػػػا بدقػػػة أ

 المنت .
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في ىذه المرحمة تتـ عممية تحويؿ المفاىيـ الى منتجات ممموسة بكامػؿ  :خامسا: مرحمة تطوير المنتج

كيػػد جػػزاء المنػػت  الجديػػد لمتأأواختبػػار دارة خاصػػة لفحػػص إاصػػفات والمقػػاييس حيػػث سػػيكوف ىنػػاؾ المو 

 عمى مطابقة المنت  لممواصفات.

تعػػد ىػػذه المرحمػػة مػػف مراحػػؿ تطػػوير المنتجػػات الجديػػدة تبػػدأ التجربػػة  :اختيــار الســوق سادســا: مرحمــة

مسػػتيمكيف وتصػػحيح الفعػػؿ قػػؼ المؤسسػػة عمػػى اسػػتجابات وردود الحقيقيػػة لممنػػت  فػػي السػػوؽ، حيػػث ت

مػف مػدى فاعميػة برنامجيػا التسػويقي الخػاص بػالمنت  فػي البيئػة  أكػدتاحة الفرص لممؤسسػة لمتا  و المسار 

  .ومعرفة ردود فعؿ المستيمكيف نحو المنت قية الفعميةالتسوي

 إطػػلؽعمػػى نطػػاؽ واسػػع وتػػرتبط عمميػػة  النتػػاجوتبػػدأ عمميػػة  :ابعا: مرحمــة تقــديم المنــتج النهــائيســ

الفئة المستيدفة و  تحديد السوؽ المستيدؼو  تحديد الوقت المناسب لمتقديـ مف خلؿالمنت  بأربعة اسئمة 

 .بالمنت 

 جيات تطوير المنتجاتاستراتي 1.2.2

 رية لمتطػػو سػيات رئيجيرة، ومػػع ذلػػؾ فػإف ىنػػاؾ ثػػلث إسػػتراتيػػ كثر فػػي المنتجػػات أشػكالاً يأخػذ التطػػو يو 

 ( عمى النحو الآتي:2016أوجزىا بركاف وراحمي )

 ة إلػػػى رفػػػع مسػػػتوى أداء المنػػػت ، يجيسػػػترات: تيػػػدؼ ىػػػذه الار جـــودة المنـــتجيتطـــو  اســـتراتيجية

ة يجيسػػػػتراتوسػػػػرعتو أو مذاقػػػػو، و تمتػػػػاز ىػػػػذه الاره، ومتانتػػػػو، تعمػػػػؽ بطػػػػوؿ عمػػػػيمػػػػا يوخاصػػػػة ف

  عمى جودة المنت ، إذ مف المفروض أف ييا الترو يتيا، خاصة في الحالات التي يركز فيبفاعم

 .ف التروي  وواقع حاؿ المنت  المروج لويكوف ىناؾ توافؽ بي
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 دة يػزة جديػة سػمات ممإضػاف إلػىة يجيسػترات: تيدؼ ىذه الار خصائص المنتجية تطو يجيستراتا

ة إضػػافات أخػػرى، ومػػف يػػة المكونػػة أو أيػػكػػالحجـ أو المػػوف أو المػػادة الأولإلػػى مضػػموف المنػػت  

 .مة مضافة كالأماف والملئمةيؼ إلى المنت  قيضيأف  التطورشأف ىذا 

 ة فػي يػـ الجوانػب الجمالية إلى تدعيجي: وتيدؼ ىذه الستراتم المنتجين تصمية تحسيجيستراتا

ف يا كتمكػػػيػػػة مػػػف مزايجيسػػػتراتقػػػو مػػػف ىػػػذه الايمكػػػف تحقي، ورغػػػـ مػػػا المنػػػت  ومضػػػمونوـ يتصػػػم

 نة.ية معييور، وكسب ولاء القطاعات استيلكزة إلى الجميتيا المتميالشركة مف نقؿ شخص

 لتطوير المنتجات تمثمت في: أخرى ( أف ىناؾ أربع استراتيجيات2011ذكرت الموسوي )و 

 تبػػر ىػػذه السػػتراتيجية سػػيمة الاختيػػار ولا مخػػاطرة فييػػا وىػػي : تعإســتراتيجية اختــراق الســوق

يسػتوعب مػا ملئمة جدا لتنمية صناعة أو منت  معيف في بدايػة عمػر الشػركة كػوف أف السػوؽ 

 بسبب كبر قاعدة الزبائف. فيويطرح 

 عنػدما يكػوف لمسػوؽ القػائـ قاعػػدة زبػػائف قويػػة وواسػػعة، تسػتوعب إستراتيجية تنمية المنتجـات :

مػػف تطػػوير وتنميػػة  ا يطػػرح ليػػا مػػف منتجػػات وخػػدمات جديػػدة، ىػػذه السػػتراتيجية تتطمػػب قػػدراً مػػ

 المنتجات.

 تحػاوؿ ىػذه السػتراتيجية البحػث عػف سػوؽ جديػد لمشػركة لتصػريؼ إستراتيجية تنمية السـوق :

 . سمعيا وخدماتيا الموجودة

 فػي اختيارىػا، بسػبب طػرح  : ىذه الستراتيجية تعد مجازفػة ومخػاطرةإستراتيجية تنوع المنتجات

قاعػػدة زبػػائف قويػػة  ةيكػػوف بالسػػوؽ الجديػػدقػػد لا، فةمنتجػػات أو خػػدمات جديػػدة فػػي سػػوؽ جديػػد

 .تطمب ىذا السمع/الخدمة أو ليس لمشركة الخبرة الكافية اللزمة لمعرفة السوؽ
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 تطوير مواصفات المنتج: 2.2.2

محػػددة التػػي تمكػػف المنػػت  مػػف تأديػػة تعػػرؼ مواصػػفات المنػػت  بأنيػػا مجموعػػة مػػف خصػػائص التصػػميـ ال

مجموعػػة مػػػف الميػػػاـ وىػػػو أي شػػيء يمكػػػف تغييػػػره أو إضػػػافتو أو تحسػػينو عمػػػى مواصػػػفات وخصػػػائص 

المنػػت  سػػواء الماديػػة الممموسػػة أو غيػػر الممموسػػة أو الخػػدمات المرافقػػة لػػو ويػػؤدي إلػػى إشػػباع حاجػػات 

 (.2011يدفة )التميمي والحلؽ، ورغبات المستيمكيف الحالية والمرتقبة في قطاعات سوقية مست

وتطػػوير مواصػػفات المنػػت  تعبػػر عػػف  أي شػػيء يمكػػف تغييػػره أو إضػػافتو أو تحسػػينو أو تطػػويره عمػػى 

مواصفات وخصائص المنت  سواء المادية الممموسة أو غير الممموسة أو الخدمات المرافقة لػو، ويػؤدي 

وىذا قد يشمؿ مواصفات المنػت ، علمػة إلى إشباع حاجات ورغبات  المستيمكيف في قطاعات سوقية، 

تجارية خدمات العملء، سعره، ترويجو، توزيعو، خدمات ما بعد البيػع، التغميػؼ والعبػوات، الضػمانات، 

 .(2016المقدمة، طرؽ الدفع أو حتى عممية إعادة إحلؿ المنت  في قطاعات سوقية معينة )إدريسي، 

 تطوير جودة المنتج 3.2.2

نتاجية بعدما تبيف دورىا الفاعؿ الاىتماـ نحو تحسيف الفي  اً جودة لمسمعة منحى جديدلقد أخذ مفيوـ ال

سػػاليب الرقابػػة عمييػػا وتبنػػى مػػف خػػلؿ ذلػػؾ سياسػػة محكمػػة أوتحسػػيف جودتيػػا، و فػػي نجػػاح المنتجػػات 

ودة تمكنيػػا مػػف تخفػػيض التكمفػػة وتحقيػػؽ رضػػا الزبػػائف وضػػماف وفػػائيـ وىػػو المػػدخؿ الجديػػد لدارة الجػػ

 (.2011عمى درجة مف المنافسة )السويداف، أي مف خلليا يمكف تحقيؽ والت

وأف ما يخص الجودة ورضا الزبوف لمنت  معيف يبنى عمى مدى إدراكػو لػو، ولػيس عمػى معػايير محػددة 

مسبقا حوؿ ماىية الخدمة، أو كيػؼ يجػب أف تكػوف كمػا تتبناىػا المنظمػة ي حيػث يػدرؾ الزبػوف الخدمػة 

  .(Kotler & Kotler, 2006) دى رضاه وتجربتو ليا بشكؿ عاـبناء عمى جودتيا وم
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نعكاس مباشػر لجػودة منتجاتيػا بينمػا تكػوف إور الودي لمزبوف حياؿ الشركة ىو ف السمعة الجيدة والشعإ

ف حمايػػػة الشػػػركة سػػػمعتيا يتطمػػػب التحسػػػيف إذا فػػػ، ليػػػئػػػةنتيجػػػة مباشػػػرة لمجػػػودة الرديضػػػاعة بالالسػػػمعة 

 (.2011بما يحقؽ أفضؿ إشباع لحاجات الزبوف )ياسيف،  المستمر لجودة منتجاتيا

والتوفيػػػؽ فػػػي إنجػػػازه طبقػػػا لمتطمبػػػات واحتياجػػػات الزبػػػوف  المنػػػت لدقػػػة تصػػػميـ  إذ تمثػػػؿ الجػػػودة معيػػػاراً 

اعو لرغباتػػو عنػػد المسػػتوى واىتماماتػػو، وعمػػى الػػرغـ مػػف ذلػػؾ فػػإف الجػػودة لا تولػػد قيمػػة لمزبػػوف إلا بإشػػب

 (.2101 )بريكة والتركي، اللئؽ

كما أف التمايز ىو تطوير المنتجات مػع مزايػا مضػافة ينظػر ليػا عمػى أنيػا فريػدة مػف نوعيػا أو مختمفػة 

ويعتمػػد ىػػذا عمػػى تقػػديـ منتجػػات متميػػزة بطريقػػة أو بػػأخرى عػػف المنتجػػات وتقػػدـ فوائػػد كثيػػرة المسػػتيمؾ، 

ى أنيػا فريػدة أو متميػزة وىػذا التي يقػدميا المنافسػوف بحيػث ينظػر إلييػا مػف قبػؿ العمػلء والمنافسػيف عمػ

يسػػػػاعد المنظمػػػػة عمػػػػى الػػػػتحكـ بأسػػػػعارىا ويسػػػػاعدىا عمػػػػى أف تنمػػػػي ولاء المسػػػػتيمؾ لعلمتيػػػػا )رزؽ، 

2016.) 

 تطوير التكنولوجي لممنتجال 4.2.2

وقػد تفاعمػت العديػد مػف العوامػؿ فػي  ،كافػة الشػركات ت ىائمػة و تحػولات سػريعة طالػتشيد العالـ تغيرا

، مػػف خػػلؿ أداء الشػركاتو عمػػى رأسػيا الثػػروة التكنولوجيػػة التػي شػػاركت فػي تطػػوير خمػؽ ىػػذا التحػوؿ 

، ولعػؿ مػف تطوير لمنتجات، تحسيف جودتيا وتنويعيا تمبية لرغبات الزبوف الػذي أصػبح محػور التنػافس

أىػػـ الأسػػباب التػػي تػػؤدي إلػػى تفعيػػؿ دور تكنولوجيػػا المعمومػػات داخػػؿ الشػػركة ىػػو إدراكيػػا لأىميػػة ىػػذه 

نولوجيا لأف ىذا سيكوف لػو أثػر إيجػابي فػي تػدعيـ تنافسػيتيا مػف خػلؿ إيجػاد أسػاليب جديػدة لتأديػة التك

 .(Trott, 2005: 436) نشاطاتيا وتطوير منتجاتيا الحالية
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ىػو التغييػر المػرتبط بالعمميػات النتاجيػة فػي المنظمػة والمؤديػة إلػى إيجػاد التطػوير التكنولػوجي لممنػت  و 

ؿ أنػػػواع التجييػػػزات والمكػػػائف، وكػػػذلؾ العمميػػػات المسػػػاعدة للأفػػػراد فػػػي إنجػػػاز الخػػػدمات، ويشػػػمؿ مجمػػػ

حيػػػث يػػػؤدي التغييػػػر إلػػػى منتجػػػات جديػػػدة أو التغييػػػرات فػػػي جػػػوىر المنتجػػػات، التحسػػػينات و و أعمػػػاليـ، 

منتجات محسنة. ويظير ىذا النوع مف التغيير في المؤسسات التي تعتمد اللمركزية في ىيكميا، ويعود 

ف مثؿ ىذا التغيير عادة ما يكوف مبادرة مف العامميف في المستويات التنظيمية الأدنى، وذلػؾ ذلؾ إلى أ

 (.2014)الغالبي والعامري،  لما يتمتعوف بو مف خبرات تكنولوجية

والتميػػػز فػػػي السػػػمع الػػػذي تحققػػػو الشػػػركة مػػػف جػػػراء قياميػػػا بالبػػػداع التكنولػػػوجي يمكػػػف أف يحمييػػػا مػػػف 

ممػا إلى خمؽ نوع مف الوفاء والولاء لمعلمػة مػف قبػؿ الزبػائف حيػاؿ منتجاتيػا، منافسييا لدرجة قد تصؿ 

فػػػي مػػػنح المنظمػػػة فرصػػػة ثمينػػػة لمتمييػػػز قصػػػد كسػػػب ولاء الزبػػػائف  اً يعنػػػي أف لابػػػداع التكنولػػػوجي دور 

الػػدائميف والمحتممػػيف لعلمتيػػا، ممػػا قػػد يسػػاىـ فػػي تػػذليؿ عوائػػؽ الػػدخوؿ إلػػى السػػوؽ بالنسػػبة لممنظمػػة 

زة، وتػدعيـ مركزىػا التنافسػي فػي وجػو المنظمػات المنافسػة الأخػرى التػي تسػعى إلػى الػدخوؿ لػنفس الممي

 (.2101)بريكة والتركي، القطاع 

 سموك المستهمك: 5.2.2

الفػػػرد عنػػػد البحػػػث أو الشػػػراء أو ىػػػو مجموعػػػة مػػػف الأنشػػػطة التػػػي يمارسػػػيا أو القػػػرارات التػػػي يتخػػػذىا 

، (2012لمتباينػة والمتغيػرة )ربيػع، ات التي تشبع رغباتػو واحتياجاتػو استخداـ أو التقييـ لمسمع والخدمالا

إف الشػػراء عمميػػة ديناميكيػػة تتكػػوف مػػف مجموعػػة مػػف الخطػػوات والتػػأثيرات التػػي يمػػر خلليػػا المسػػتيمؾ 

( سػموؾ المسػتيمؾ بأنػو سػموؾ المسػتيمكيف الخػاص بالبحػث عػف 2004يعػرؼ عبيػدات)لاتخاذ القرار، و 

، قييـ السمع و الخدمات و الأفكار التي يعتقػد المسػتيمكوف أنيػا سػوؼ تشػبع رغبػاتيـشراء و استخداـ وت

(  أنػػو مجموعػػة الأفعػػاؿ والتصػػرفات التػػي يقػػوـ بيػػا شػػخص مػػا عنػػدما يتعػػرض 2015يعرفػػو مزعاشػػي )
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أو رغبػة غيػر مشػبعة  لمنبو داخمي أو خارجي لمحصوؿ عمػى سػمعة أو خدمػة و التػي تتوافػؽ مػع حاجػة

 إتخاذ قرار الشراء. متضمنة عممية

عبػػارة عػػف مجموعػػة الأنشػػطة والتصػػرفات التػػي يقػػدـ عمييػػا المسػػتيمكوف  بأنػػو (2001) بازرعػػة ويعرفػػو

أثنػػاء بحػػثيـ عػػف السػػمع والخػػدمات التػػي يحتاجونيػػا، بيػػدؼ إشػػباع حاجػػاتيـ ليػػا ورغبػػاتيـ فييػػا، وأثنػػاء 

، حب ذلؾ مف عمميات اتخاذ القػراراتتقييميـ ليا والحصوؿ عمييا واستعماليا والتخمص منيا، وما يصا

بأنو عبػارة عػف نشػاطات يؤدييػا الأفػراد أثنػاء اختيػارىـ وشػرائيـ واسػتخداميـ  (2009الجريسي ) ويعرفو 

 السمع والخدمات، وذلؾ مف أجؿ إشباع رغبات وسد حاجات مطموبة لدييـ.

 العوامل المؤثرة في قرارات المستهمكين: 6.2.2

ؽ ىػو إشػباع الحاجػات النسػانية عػف طريػؽ عمميػات تبادليػة وتحقيػؽ ىػدؼ ف اليدؼ الأساسي لمتسػويإ

المنظمة، فالأىمية المعطاة لشباع حاجات المستيمؾ تعكس المركػز الأساسػي الػذي يحتمػو ىػذا اليػدؼ 

فػي مفيػػوـ التسػػويؽ، ليػػذا فػػإف دراسػػة سػػموؾ المسػػتيمؾ أصػػبحت ضػػرورية لمشػػركة، ونظػػراً لتأثيرىػػا عمػػى 

ية كافػػػػػة: تجزئػػػػػة السػػػػػوؽ، تطػػػػػوير السػػػػػمع، وضػػػػػع المنػػػػػت  أو العلمػػػػػة فػػػػػي السػػػػػوؽ، القػػػػػرارات التسػػػػػويق

اسػتراتيجيات التػػروي ، اختيػػار قنػػوات التوزيػػع، وقػػد زاد اىتمػاـ المشػػروعات بدراسػػة سػػموؾ المسػػتيمؾ مػػف 

أجػػػػؿ وضػػػػع خططيػػػػا الاسػػػػتراتيجية فػػػػي مجػػػػاؿ التسػػػػويؽ، بحيػػػػث يقػػػػوـ المشػػػػروع بوضػػػػع ىػػػػذه الخطػػػػط 

وجيػات نظػر المسػتيمكيف واحتياجػاتيـ التػي يسػعى المشػروع إلػى إشػباعيا، ولػيس بالاعتماد عمػى آراء و 

مػػف وجيػػة نظػػر المنػػت ، ليػػذا لا بػػد مػػف دراسػػة دوافػػع ورغبػػات المسػػتيمكيف، ومعرفػػة سػػموكيـ ومبرراتيػػا 

إلى شػراء منتجاتيػا  والعوامؿ المؤثرة في ىذا السموؾ وما يتوجب عمى الشركة القياـ بو لجذب المستيمؾ

 (.2005مر، )الع
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 أنواع سموك المستهمكين: 7.2.2

مف ىنا فقد اتجو بعض الكتاب والباحثيف إلى محاولة تفسير بعض الجوانب المحيرة في سموؾ 

التي يمكف تصنيفيا عمى النحو التالي تصورىـ لبعض مف الطرؽ والنماذج  المستيمؾ مف خلؿ

 (:2012)الغدير، 

  :المستيمؾ شخص اقتصادي يسعى أولًا وأخيراً  مف خلؿ تصور أفالمستهمك الاقتصادي  

نو أإلى تحقيؽ رغباتو وحاجتو،  معتمدا عمى عامميف اقتصادييف ىما: الدخؿ،  والأسعار، و 

  .يتصؼ بالرشد والعقلنية في تصرفاتو الشرائية

 حيث أف ىذا التصور يعكس مجموعة مف العوامؿ النفسية الداخمية : نفسيال المستهمك

سموؾ المستيمؾ، وقد تناولت ىذا الموضوع العديد مف النظريات التي حاولت  وتأثيرىا عمى

 تقصي الجوانب النفسية لسموؾ الفرد.

 وىو ما يعكس مجموعة المواقؼ والقيـ الاجتماعية التي تحيط  :المستهمك الاجتماعي

التي  بالمستيمؾ الفرد، والتي تؤثر عميو مف خلؿ علقاتو الاجتماعية والطبقة الاجتماعية

 يتعايش معيا المستيمؾ بشكؿ عاـ.

 عمى اعتبار أف المستيمؾ كفرد يتعايش مع الجو والبيئة  المستهمك والبيئة التي يعيشها

المحيطة فيو، وما قد يكوف ليا مف تأثيرات مباشرة وغير مباشرة وىذه المؤثرات ىي عمى شكؿ 

 منبيات ومحفزات تحيط بالفرد.

  :ىذا النموذج ينبع مف خلؿ دراسة المستيمؾ كفرد، وىو مف و المستهمك من خلال المنظمة

ىـ جوانبيا إذ يتعامؿ الفرد مف خلليا فيؤثر فييا ويتأثر أاد المنظمة، والتي تمثؿ العائمة أفر 
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الأفراد وليس مف مجموعة مف  يامع والخدمات التي تستيمكخصوصاً واف ىناؾ العديد مف الس

 .فرداً واحداً قبؿ 

ميػػزه عػػف بػػاقي مختمفػػة مػػف المسػػتيمكيف ولكػػؿ نػػوع خاصػػية وميػػزة ت اً يصػػؼ لنػػا أنواعػػ وسػػموؾ المسػػتيمؾ

 :وىـ كالتي أنواع المستيمكيف

سػػتخدامو اري المنتجػػات مػػف سػػمع وخػػدمات بيػػدؼ ىػػو الػػذي يشػػت :المســتهمك الفــرد أو النهــائي -1

 .اً ستخداما نيائياستخدـ أسرتو االشخصي أو 

حيػث تقػوـ  كافػة المؤسسات الخاصػة والعامػة، يضـوىو المستيمؾ الذي  :المستهمك الصناعي -2

ىذه المؤسسات بالبحث وشراء السمع والمواد أو المعدات التي تمكنيػا مػف تنفيػذ أىػدافيا المقػررة 

 في خططيا و استراتيجياتيا.

والمتمثػػؿ أحيانػػا فػػػي الفػػرد وأحيانػػا فػػػي المؤسسػػة، ويعتمػػد ىػػػذا النػػوع مػػػف  :المســتهمك الوســـيط -3

، وفػي ىػػذا لأربػػاحجػػؿ الحصػوؿ عمػى الأعمػػى شػراء سػمع وبيعيػػا مػرة أخػرى المسػتيمكيف أساسػا 

عتمػػاده اراء السػػمع بكميػػات كبيػػرة مػػف خػػلؿ المسػػتوى نجػػد كػػذلؾ أف المسػػتيمؾ يقػػوـ بعمميػػة شػػ

 عمى المعمومات التامة المتعمقة بالسمعة والخدمة

      :وىيأربعة أنواع لسموؾ الشراء لدى المستيمؾ  ىناؾ ( أف2009وذكر سرور )

  يكػػػوف ىػػػذا السػػػموؾ عنػػػد سػػػموؾ الشػػػراء لممسػػػتيمؾ فػػػي مواقػػػؼ تتسػػػـ ســـموك الشـــراء المركـــ :

دراؾ الابالشموؿ القوي لممستي  ختلفات المعنوية لمعلمات التجارية.مؾ في الشراء، وا 

 ىو سموؾ المستيمؾ في المواقؼ التي تتسـ بشموؿ مرتفع لكػف مػع سموك الشراء قميل التنافر :

 لفات المدركة بيف العلمات التجارية المختمفة.قمة في الاخت
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 ىو سموؾ شراء في المواقؼ التػي تتسػـ بشػموؿ مػنخفض لممسػتيمؾ سموك الشراء طبقا لمعادة :

 وقمة مف الاختلفات المعنوية المدركة لمعلمات التجارية.

 ؿ ىػػو سػػموؾ شػػراء المسػػتيمؾ فػػي المواقػػؼ التػػي تتسػػـ بشػػمو  :ســموك الشــراء الســاعي لمتنــوع

  منخفض لممستيمؾ لكف مع اختلفات مدركة معنوية لمعلمات التجارية 

 

 

 

 .(2009لسود، ( يبيف أنواع سموؾ المستيمكيف )1الشكؿ رقـ)

 العوامل المؤثرة عمى سموك المستهمكين: 8.2.2

يتػػأثر سػػموؾ المسػػتيمكيف بالعديػػد مػػف المػػؤثرات، منيػػا مػػا ىػػو نػػابع مػػف ذات المسػػتيمؾ وىػػو مػػا يعػػرؼ 

مؤثرات الداخميػػة أو النفسػػية، ومنيػػا مػػا ىػػو نػػات  عػػف تفاعػػؿ واحتكػػاؾ المسػػتيمكيف بالبيئػػة الخارجيػػة بػػال

 ( إلى العوامؿ بما يمي: 2014واشار بركة )المحيطة بيـ، 

  أولا: العوامل النفسية:

 والػدوافعالحاجػات المستيمؾ ونابعة مف داخمو، ومنيا: وىي ما تـ الشارة إلييا سابقاً بأنيا متعمؽ بذات 

 ( إلى قسميف:2009وتقسـ الحاجات كما ترى لسود)

 الأساسية.  حاجاتىي و المباس،  الماء، اليواء، لمطعاـ، الحاجة عمى تحتوي : ىيحاجات فطرية 
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 الحياة، رحمة خلؿ نتعمميا : وىي التيحاجات مكتسبة  

مسػػتويات  ةخمسػػ وتصػػنؼ ىػػذه الاحتياجػػات حسػػب الأىميػػة والضػػرورة وفػػؽ ىػػرـ ماسػػمو التسمسػػمي إلػػى

 : (2016)جناف،  أساسية ىي

 النساف لاستمرار حياتو وبقائو تتعمؽ بالأمور التي يحتاجيا :الحاجات الحيوية الأساسية .1

: وىػػي كػػؿ مػػا يمػػزـ الفػػرد ليبعػػد عنػػو الخطػػر والتيديػػد والحرمػػاف، وكػػؿ مػػا يػػوفر لػػو الحاجــات الأمنيــة .2

 الشعور بالاستقرار والسكينة. 

، يعيش اً اجتماعي اً حي اً : وىي الحاجات النابعة مف كوف النساف كائنة والعاطفيةالحاجات الاجتماعي .3

 منيا الحاجة إلى الشعور بالمحبة والتآلؼ. و ضمف جماعات يؤثر فييا ويتأثر بيا، 

 : كالاحتراـ والثقة بالنفس والتقدير والتفوؽ.حاجات تقدير الذات .4

والتخطيط المستقبمي للأفراد، كيػؼ وأيػف يػرى  : وىي كؿ حاجة ترتبط بالطموححاجات تحقيق الذات .5

 .الفرد نفسو مستقبلً 

 

 ( يبين هرم ماسمو لمحاجات الإنسانية.2الشكل)
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 ثانيا: العوامل الخارجية:

بخلؼ العوامؿ النفسية فإف ىػذه العوامػؿ مصػدرىا خػارج المسػتيمؾ وليػا تػأثير فػي سػموكو الاسػتيلكي 

 :(2014)بركة،  ومنيا

الجماعػات المرجعيػة التػي تػؤثر بشػكؿ كبيػر فػي قػرارات شػراء  أنػواع نوعاً مػفلعائمة تعتبر ا: العائمة. 1

 .أفرادىا ويرجع ذلؾ إلى قوة الاتصاؿ داخؿ العائمة وتماسكيا

: وىي مجموعة متجانسة مف الأفراد الذيف ليػـ نفػس القػيـ والاىتمامػات والسػموؾ الطبقة الاجتماعية. 2

 .ىـءيـ وآراا يخص سموكمتقاربة فيم ويبدوف أوجياً 

: تمثؿ مركبا مف العادات والتقاليد والمعتقدات التي يكتسبيا الفػرد مػف خػلؿ تفاعمػو العوامل الثقافية. 3

 عمػػىمػػع عناصػػر بيئيػػة، فالثقافػػة التػػي يكتسػػبيا المسػػتيمؾ توجػػو سػػموكو الشػػرائي وذلػػؾ مػػف خػػلؿ تػػأثير 

 .اءات وأماكف شرائيا وأوقات الشر المنتجاختيار طبيعة 

في سموؾ الفرد مف خػلؿ  اً أو سمب : ىي جماعة فعمية أو افتراضية تؤثر إيجاباً الجماعات المرجعية. 4

 .ية أو الطائفية، أو أصدقاء العمؿالقيـ والمعايير المتعمقة بو، مثؿ المشاىير والجماعة الدين

 

 (.2006ن )الحداد، ( يبين العوامل النفسية والخارجية التي تؤثر عمى سموك المستهمكي3الشكل)
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 اتجاهات المستهمكين  9.2.2

تكشػػؼ و ألػػدى الافػػراد والتػػي تعكػػس  الداخميػػةنيػػا " تعبيػػر عػػف المشػػاعر أف تعػػرؼ الاتجاىػػات بأيمكػػف 

مػا  ةخدمػو أ ةمػف سػمع ةماركػو أنحػو شػيء معػيف ) صػنؼ  ةاو سػمبي ةذا كاف لدييـ ميوؿ ايجابيإفيما 

و الكشػؼ عنيػا أولاف الاتجاىات التي يتـ عكسيا .. وىكذا (" . ةو تاجر تجزئأ ةو بقالأنحو اسـ محؿ 

صػػحاب أو أفػػراد موضػػوع الاىتمػػاـ لػػدى الأ ةو مخرجػػات ميػػوؿ نفسػػيأنتػػائ   الافػػراد مػػا ىػػي ال سػػاطةبو 

و مػػف خػػلؿ أفػػراد لاء الأ، بػػؿ يػػتـ اسػػتنتاجيا ممػػا يقولػػو ىػػؤ  ةجاىػػات التػػي لا تلحػػظ بصػػورة مباشػػر الات

 .(2004عبيدات، )  السموكية الشرائية والاستيلكية اط منتحميؿ وتفسير الأ

 ة اتخاذ القرار الشرائييخطوات عمم 10.2.2

تخػػػاذ قراراتػػػو امكنو مػػػف يفيميػػػا، لأف ذلػػػؾ سػػػيؽ أف جػػػب عمػػػى المسػػػو ية الشػػػراء بعػػػدة مراحػػػؿ يػػػتمػػر عمم

ة يػػمنطقمػػر المسػػتيمؾ بسمسػػمة أو عػػدة مراحػػؿ ياليامػػة والمػػؤثرة عمػػى المسػػتيمؾ فػػي الوقػػت المناسػػب. و 

 ة اتخاذ القرار الشرائي بما يمي:يخطوات عمم( 2015وقد وضح كحمي ) لموصوؿ إلى الشراء،

 سعى لشباعيايو حاجة يشعر المستيمؾ أف لدي: إدراك المشكمة. 

 رغػب فػي الحصػوؿ يو اتجػاه المنػت  الػذي يػ: بمجػرد أف تتحقػؽ الثػارة لدالبحث عن المعمومـات

البحث عف المعمومات المطموبة التي تساعده عمى اتخاذ القرار بدأ بيو لشباع حاجتو، فإنو يعم

 .الشرائي

 دائؿ المتاحػػة مػػف ـ البػػيػػينتقػػؿ إلػػى تقيقػػوـ المسػػتيمؾ بجمػػع المعمومػػات ي: فبعػػد أف م البــدائليــيتق

 ث السعر والموف والحجـ.يشمؿ ذلؾ دراسة خصائصيا مف حيسمع أو خدمات، و 

 ف اتخػاذ قػرار يوف فػي موقػؼ بػيكػالسابقة  ةمراحؿ الثلثالمستيمؾ ال بعد أف يجتاز: قرار الشراء

ي ختار السػمعة أو الخدمػة التػييػا الشػراء فإنػو سػيقرر فيالشراء أو عدـ الشراء. ففي الحالة التي 
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ؤدي إلػػى إشػػباع حاجاتػػو مػػف يػػؿ الأفضػػؿ والػػذي يار البػػديػػختاعنػػي يرغػػب فػػي اسػػتيلكيا وىػػذا ي

 .ف البدائؿ المطروحةيب

 :ارات الشراءانواع قر  11.2.2

 ثلثة أنواع مف القرارات الشرائية وىي:( أف ىناؾ 2016ذكر رزوقي ومدارور )

 وىو القرار الذي يتـ بطريقة روتينية في حالة شراء منتجات وخدمات ذات  : قرار الشراء الروتيني

أسعار منخفضة ومناسبة، ولا يتطمب اختيارىا بذؿ جيد كبير مف أجؿ الحصوؿ عمييا، وتمعب 

عادات الشرائية دورا كبيرا في ىذا النوع مف الشراء ويعتبر قرار الشراء ىذا مف أبسط أنواع ال

ث ذلؾ في العديد مف السموؾ الشرائي بحيث يتـ القر ار بصورة أوتوماتيكية أو روتينية ويحد

 .يدرؾ فييا المستيمؾ أف ىناؾ اختلفات حقيقية بيف العلمات لاالسمع التي 

 ىا دوريا، بعد مقارنة البدائؿ ؤ تبع سمع التسوؽ والتي لا يتـ شرانجده عادة ي :حدودقرار الشراء الم

 .المتاحة والعلمات المختمفة عمى أساس السعر، الجودة، الكمية...الخ

 نجده خاصة عند إتخاذ قرار شراء السمع الخاصة والتي تحتاج إلى بذؿ جيد  :قرار الشراء الممتد

ف المعمومات قبؿ اتخاذ القر ار لعدة أسباب منيا السعر المرتفع، ووقت طويؿ في عممية البحث ع

 وقمة المعمومات عنيا لدى المستيمؾ

 منتجات الألبان في فمسطين 12.2.2

تعتػبر صػناعة منػتجات الألباف مف الصناعات القديمة التي كانت تأخذ الطػابع اليدوي ضمف ما يعػرؼ 

يمكف تعريػػػؼ صػػػناعة منتجػػػات فػػػ منػػػػتجات الألػػػػباف صػػػناعةبالاقتصػػػاد المنزلػػػي ، أمػػػا الشػػػكؿ الحػػػديث ل

 يػػا الحميػػػب كمػػػادة خػػػاـ وأساسػػية فػػي النتػػاج حيػػث تعتبػػرفيف بأنيػػا عبػػارة عػػف كػػؿ صػػناعة يػػدخؿ الألبػػا

، بحيث يصعب إحصاء وتعددىاالمنتجات اليامة لمحميب ، والتي تتصؼ بتنوعيا  حدأالألباف المتخمرة 
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ما أخػذنا الأنػواع التػي تنػت  محميػا فػي منػاطؽ العػالـ المخػػتمفة بعيػػف الاعتبػار أنواعيػا حالػياً خاصػة إذا 

 .(2004)الراعي،  الأحػواؿ ورغـ ذلؾ فالأساس في صناعتيا يبقى ثابتا في جميع

ىنػاؾ عػػدة مؤشػػرات  ـ2011حسػب البيانػػات الصػادرة عػػف الجيػاز المركػػزي لاحصػػاء الفمسػطيني لعػػاـ 

اف فػػػي فمسػػػطيف فمػػػف ناحيػػػة عػػػدد المنشػػػآت الخاصػػػة فػػػي صػػػناعة خاصػػػة فػػػي صػػػناعة منتجػػػات الألبػػػ

 اً خمسػػ 1999ه، وأصػػبحت فػػي عػػاـ أشػػوعشػػريف من اً ثلثػػ 1995لبػػاف فقػػد كانػػت فػػي عػػاـ جػػات الأتمن

، منشػأةوأربعيف إحدى  2011وثلثيف منشأه وأخيراً في عاـ  بإحدى 2002أما في عاـ  منشأة فوأربعي

الزيػػادة المسػػتمرة والتطػػور المسػػتمر ليػػذه  لالبػػاف الأنفػػة الػػذكرا نلحػػظ مػػف المؤشػػرات الخاصػػة بصػػناعة

الصػػناعة وذلػػؾ واضػػح مػػف خػػلؿ الزيػػادة فػػي عػػدد المنشػػآت، عػػدد العمػػاؿ وحجػػـ الانتػػاج،...الخ، وىػػذا 

عوامػؿ مػؤثرة زديػاد والتػي قػد نتجػت مػف وجػود اقية لمنتجػات الألبػاف المحميػة فػي معناه أف الحصة السػو 

جتماعيػة، وبالتأكيػد يا العوامؿ الوطنية، العلقات الادفعو لشرائيا، والتي مف بينتفي توجيات المستيمؾ 

المنػػت  بػػالجودة المطموبػػة،  عناصػػر المػػزي  التسػػويقي مػػف ناحيػػة تػػوفر وننسػػى الػػدور اليػػاـ الػػذي تمعبػػلا 

ضػافة سواؽ بالالأفي بسعر معقوؿ و توفرىا بشكؿ دائـ في عدة أماكف و  وبعبوات مناسبة، توزيع وتغميف

لفمسػطيني وتدفعػة ااستخداـ وسائؿ العلف المناسبة لمتروي ، فػي التػأثير عمػى توجيػات المسػتيمؾ إلى 

 .(2012)بدر،  لشراء منتجات الألباف المحمية

 التعميق عمى الإطار النظري:

 تناوؿ الباحث في الطار النظري مفيوـ المنت  ودروة حياتو وتطوير المنتجات حيث عرؼ المنت  بأنػو

مكػػف عرضػػو فػػي السػػوؽ بغػػرض جػػذب الانتبػػاه، التممػػؾ، الاسػػتيلؾ أو الاسػػتعماؿ الػػذي يالشػػيء الػػذي 

ة، الخػدمات، الأمػاكف يػتضػمف السػمع المادية، و يحقؽ قدراً مف الشباع لحاجػة أو رغبػة إنسػانيمكف أف ي

نػػػاؾ ثػػػلث ، ومػػػف خػػػلؿ المػػػادة النظريػػػة التػػػي تػػػـ التطػػػرؽ لييػػػا فػػػي ىػػػذه الرسػػػالة تبػػػيف أف ىوالأفكػػػار
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اسػػػػػتراتيجيات لتطػػػػػوير المنتجػػػػػات تمثمػػػػػت فػػػػػي )جػػػػػودة المنػػػػػت ، وخصػػػػػائص المنػػػػػت ، وتحػػػػػيف تصػػػػػميـ 

المنت (ومف أجؿ تطوير المنتجات لا بد مف دراسة السوؽ ودراسػة احتياجػات المسػتيمكيف لموصػوؿ إلػى 

 منت  يمبي متطمبات المستيمكيف. 

الأبعػػاد التػػي تػػؤثر فػػي تطػػوير المنتجػػات لػػى وقػػد تػػـ الاسػػتفادة مػػف الجانػػب النظػػري مػػف أجػػؿ الوصػػوؿ إ

وتمثمػػػت فػػػي مواصػػػفات المنػػػت ، وجػػػودة المنػػػت ، والتكنولوجيػػػا، حيػػػث أكػػػد عمػػػى ىػػػذه الأبعػػػاد السػػػويداف 

 ( وغيرىـ مف الباحثيف.2013وسميماني )(، 2016(، ورزؽ )2011)

لمقيػاس حيػث تمػت أما بالنسبة لسموؾ المسػتيمؾ تػـ الاسػتفادة مػف الجانػب النظػري فػي صػياغة فقػرات ا

واحتياجػػات  مػف حيػػث الشػكؿ والعػدد والطبيعػػة والتكػرار، دراسػة العوامػؿ التػػي تػؤثر فػي سػػموؾ المسػتيمؾ

 العوامؿ النفسية والخارجية التي تؤثر في اتجاىات المستيمكيف.المستيمكيف، 
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  الدراسات السابقة 3.2

ر المنتجــات فــي المؤسســة يق كمــدخل لتطــو ي( بعنــوان: بحــوث التســو 2016راحمــي )دراســة بركــان و 

 (سيممبنة ون)دراسة حالة 

لمنتجػػات، ذلػػؾ أف ر ايؽ كمػػدخؿ مػػف مػػداخؿ تطػػو ية إلػػى التعػػرؼ عمػػى دور بحػػوث التسػػو ىػػدفت الدراسػػ

دخؿ مػػدخؿ يػػة فػػي المؤسسػػة، و يقية لنظػػاـ المعمومػػات التسػػو يػػؽ مػػف الأنظمػػة الفرعينظػػاـ بحػػوث التسػػو 

اـ بدراسػػة حالػػة عمػػى يػػى المػػني  الوصػػفي مػػف خػػلؿ القر المنتجػػات، وتػػـ الاعتمػػاد عمػػيالػػنظـ فػػي تطػػو 

مسػتيمكي شخصػاً مػف  140الدراسة ب  وممثمة لممجمع ةينة قصديار العيتـ اخت (سيممبنة ون)مؤسسة 

ط المؤسسػػة، ي، وتوصػػمت الدراسػػة إلػػى إدراؾ ضػػرورة جمػػع المعمومػػات مػػف محػػ(سيممبنػػة ونػػ)منتجػػات 

ؽ، وكػذلؾ عػدـ احتػراـ المراحػؿ يؽ بحػوث التسػو ية تطبيانجابي نحو إمكيلجوئيا إلى الملحظة شيء إو 

ة في أغمب ىذه المراحؿ، فما تقوـ بو الممبنة ىو يقياب البحوث التسو ير المنتجات مع غيالمختمفة لتطو 

ت درؾ المسػػػتيمكوف لمنتجػػػايػػػو  .ف والأسػػػعار السػػػائدة فػػػي السػػػوؽيفسػػػمجػػػرد التعػػػرؼ عمػػػى منتجػػػات المنا

جػػات مرتبػػة بعوامػػؿ ميـ ليػػذه المنتيب ومشػػتقاتو، كمػػا أف درجػػة تفضػػيػػالحم منتجػػاتوفر الممبنػػة أنيػػا لا تػػ

ف ضػرورة يد مػف المسػتيمكيػرى العديػفة الجػذب، و يف تبقػى العوامػؿ الأخػرى ضػعيؼ في حيالجودة والتغم

فضػػمونيا، بالضػػافة إلػػى إعػػلف يالمنتجػػات، و ذلػػؾ بالوسػػائؿ التػػي  ريخػػص تطػػو ي مػػاييـ فيالأخػػذ بػػرأ

 .كوف أفضؿ ليـيتاجر الحي  المنت  عمى مستوى

مكانيــة تطبيــق مــنهج ســتة ســيجما ودور  فــي تطــوير الإســتراتيجية  إ  ( بعنــوان:2016دراســة رزق )

 التصنيعية )دراسة استطلاعية في مصنع بحبوح لممنتجات الإسمنتية(.

  ودوره فػػػي تطػػػوير السػػػتراتيجية (سػػػتة سػػػيجما)تطبيػػػؽ مػػػني   مكػػػافإىػػػدفت الدراسػػػة إلػػػى التعػػػرؼ عمػػػى 

وعاممػػة، وتوصػػمت  ( عػػاملً 50بمػػغ حجػػـ العينػػة )التصػػنيعية فػػي مصػػنع بحبػػوح لممنتجػػات السػػمنتية  
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الدراسػػة إلػػى وجػػود أثػػر فػػي مصػػنع بحبػػوح لتطبيػػؽ مػػني  سػػيجما سػػتة عمػػى أداء المصػػنع وكػػذلؾ يمعػػب 

ة بدرجػة في تطوير الستراتيجية  التصنيعية في مصنع بحبوح لممنتجات السمنتي اً ني  ستة سيجما دور 

 . مرتفعة

عوامل نجاح إطلاق المنتج الجديد دراسة حالـة إطـلاق منـتج  ( بعنوان:Capatina, 2015دراسة )

(Iphone). 

الغرض مف ىػذه مػف الدراسػة تحميػؿ العوامػؿ التػي لػدييا تػأثير عمػى نجػاح المنتػوج الجديػد وفػؽ المقاربػة 

نػت  عنيػا يؿ ودراسة اتجاىات المتعػامميف، و استخدمت الدراسة النمط التحميمي مف خلؿ تحمالتسويقية، 

فػػي الربػػع الأوؿ مػػف  Samsungحيػػث تجػػاوز  Smartphoneالآف ىػػو الرائػػد فػػي سػػوؽ  Appleأف 

تحقػػؽ النجػاح عمػػى ثلثػة مسػػتويات أساسػية وىػػي  Appleـ، كمػػا توصػمت الدراسػػة إلػى أف 2014عػاـ 

غيػرت طريقػة  Iphoneحالػة يمكػف القػوؿ أف الزبائف والمؤسسػة والبيئػة، وفيمػا يتعمػؽ باسػتنتاج دراسػة ال

تفاعؿ المسػتيمكيف بػاليواتؼ النقالػة حيػث بنػت إتصػاؿ مػع المتعػامميف وأثػرت عمػى سػموكيـ فيمػا يتعمػؽ 

 بالوصوؿ إلى المعمومة وجعمت نمط حاتيـ رقمياً 

( فـي التحسـين Benchmarking( بعنوان: أثر المقارنات المرجعية )2014دراسة عطياني ونور )

 دوائية الأردنية دراسة ميدانية عمى شركات صناعة الأدوية في الأردنالة المنتجات جود

( فػي Benchmarkingالتعرؼ إلى أثر اسػتخداـ أسػموب المقارنػات المرجعيػة )إلى ىدفت ىذه الدراسة 

يػػا. كمػػا حػػاوؿ الباحثػػاف التعػػرؼ دوائيػػة الأردنيػػة وعمميػػات إنتاجالالتحسػػيف المسػػتمر لكػػؿ مػػف المنتجػػات 

الشػػركات  لتػػي تػػـ تصػػميميا وتوزيعيػػا عمػػىواقػػع تطبيػػؽ المقارنػػات المرجعيػػة مػػف خػػلؿ الاسػتبانة ا عمػى

. توصػمت الدراسػة إلػى مجموعػة مػف النتػائ  كػاف مػف أىميػا: كافػة الأردنية العاممة فػي صػناعة الأدويػة

ر لكػػؿ مػػف وجػػود أثػػر ذي دلالػػة إحصػػائية لاسػػتخداـ أسػػموب المقارنػػات المرجعيػػة فػػي التحسػػيف المسػػتم
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المنتجػػػػػات الدوائيػػػػػة الأردنيػػػػػة والعمميػػػػػات النتاجيػػػػػة المتبعػػػػػة فػػػػػي ىػػػػػذه الصػػػػػناعة. وبنػػػػػاء عمػػػػػى النتػػػػػائ  

المستخمصػػة، فقػػػد تػػػـ تقػػػديـ مجموعػػػة مػػػف التوصػػػيات كػػػاف مػػػف أىميػػػا: ضػػػرورة تبنػػػي شػػػركات صػػػناعة 

رتقػػاء بسػػػمعة الأدويػػة الأردنيػػة لأسػػػموب المقارنػػة المرجعيػػػة وتسػػييؿ عمػػؿ فػػػرؽ المقارنػػات المرجعيػػػة لل

 .وجودة المنتجات الدوائية الأردنية

ر عمـى القـرار الشـرائي يعـات ودورهـا فـي التـأثيط المبي( بعنوان: تنشـ2012دراسة حجوطي ونامون )

 لممستهمك النهائي

ر الشػرائي ستخداـ تقنيػات تنشػيط المبيعػات عمػى القػراايتمثؿ اليدؼ الرئيس ليذه الدراسة في معرفة أثر 

عتبػػار أف تنشػػيط المبيعػػات ىػػو أحػػد عناصػػر المػػزي  الترويجػػي ويشػػكؿ أىميػػة ايػػائي عمػػى لممسػػتيمؾ الن

كبيرة لممؤسسات لما لو مف دور فعاؿ في استمالة وحث المستيمكيف عمى القياـ بعممية الشراء لمنتجػات 

ت المؤسسػػة، لقػػد تبػػيف مػػف ىػػذه الدراسػػة أف المسػػتيمؾ النيػػائي يتػػأثر بمجموعػػة مػػف العوامػػؿ أو المحػػددا

سػػػػويقية خارجيػػػػة غيػػػػر ت وأتعمػػػػؿ عمػػػػى توجيػػػػو قػػػػراره الشػػػػرائي، قػػػػد تكػػػػوف داخميػػػػة كالػػػػدوافع والحاجػػػػات، 

بػالأخص تنشػيط عوامػؿ خارجيػة تسػويقية كػالتروي  و قتصادية، كما قد تكوف جتماعية و الاكالعوامؿ الا

ا والتػي حاولنػا ومػف خػلؿ الدراسػة الميدانيػة التػي قمنػا بيػ و.عات الذي يعمؿ عمى خمػؽ الطمػب لديػالمبي

مػػف خلليػػا معرفػػة أثػػر تقنيػػات تنشػػيط المبيعػػات التػػي تسػػتخدميا مؤسسػػة "نجمػػة" عمػػى القػػرار الشػػرائي 

لمستيمكييا بولاية البويرة، تبيف أف نسبة كبيرة مف أفراد العينة المستقصاة يتأثروف بتنشيط المبيعات وأف 

 .ليا دور في دفعيـ لمتعامؿ معياتقنيات تنشيط المبيعات التي تستخدميا مؤسسة "نجمة" كاف 
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 المقدرات الجوهرية وأثرها في تطوير المنتجات الجديدة( بعنوان: 2011دراسة راضي )

أحػػػد العوامػػػؿ  الجديػػػدة المنتجػػػات أف إذىػػػدفت الدراسػػػة إلػػػى اختيػػػار نمػػػوذج لتطػػػوير المنتجػػػات الجديػػػدة 

( مػػديراً فػػي معمػػؿ الألبسػػة 19ونػػة مػػف )تػػـ اختبػػاره عمػػى عينػػة مكالأساسػػية لتحقيػػؽ الميػػزة التنافسػػية، و 

جؿ الحصوؿ عمى البيانػات أمف وقد تبنى البحث وجية نظر المستندة إلى الموارد  الرجالية في النجؼ،

، إذ أف التطػوير ىػو دالػة لممقػدرات الجوىريػة التكنولوجيػة تـ تطبيؽ اسػتمارة مػف خػلؿ المػني  الوصػفي

إلى وجود تأثير إيجابي للأثر التفاعمي بيف المقدرات التكنولوجية شارت النتائ  أو  والتسويقية والتنظيمية،

 لممقدرات التكنولوجية والتسويقية أو التنظيمية.، فضلً عف التأثير اليجابي وتطوير المنتجات

( بعنـوان: أثـر تطــوير المنتجـات فـي درجــة ولاء المسـتهمك: دراســة 2011دراسـة التميمـي والحــلاق )

 نتجات الألبان في منطقة أمانة عمان الكبرىميدانية عن مستهمكي م

ىػػدفت الدراسػػة إلػػى التعػػرؼ عمػػى أثػػر تطػػوير المنتجػػات )مواصػػفات المنػػت ، جػػودة المنػػت  والتكنولوجيػػا 

المستخدمة( في درجة ولاء المستيمؾ مف وجية نظر المستيمكيف، والتحقؽ مف وجود اختلؼ في درجة 

 .غرافيةو لديمأأمانة عماف الكبرى تبعاً لاختلؼ الخصائص  ولاء المستيمؾ لمنتجات الألباف في منطقة

ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحثاف بتوزيع استبانة أعػدت ليػذا الغػرض عمػى عينػة ملئمػة مكونػة مػف 

 ( مسػتيمؾ مػف مسػػتيمكي منتجػات الألبػاف، وتوصػػمت الدراسػة إلػى عػػدد مػف النتػائ  كػػاف أىميػا500)

ة بيف مواصفات المنت ، جودة المنت  والتكنولوجيا المستخدمة ودرجة ولاء وجود تأثير ذي دلالة إحصائي

ووجػود . وعدـ وجود اختلؼ ذي دلالة إحصػائية لدرجػة ولاء المسػتيمؾ تبعػاً لمجػنس والػدخؿ. المستيمؾ

 اختلؼ ذي دلالة إحصائية لدرجة ولاء المستيمؾ تبعاً لمعمر والمستوى التعميمي.
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دور تكنولوجيــا المعمومــات فــي تحســين أداء النشــاط الإنتــاجي "بعنــوان:  (2010دراســة عطــاء ا  )

 بالمؤسسة الاقتصادية

دور  وكػذلؾىدفت ىذه الدراسة إلى تسػميط الضػوء عمػى مختمػؼ جوانػب تكنولوجيػا المعمومػات وأنواعيػا 

عرفػػػة تحميميػػػا ومالاقتصػػػادية و المؤسسػػػة فػػػي  تكنولوجيػػػا المعمومػػػات فػػػي تحسػػػيف أداء النشػػػاط النتػػػاجي 

، وتـ اتباع المني  الوصػفي التحميػؿ مػف خػلؿ اسػتمارة تسػعى إلػى تحقيػؽ دىا عمى المؤسسة والأفراثار اَ 

لتكنولوجيا المعمومات دور ىاـ في  :حيث خرجت ىذه الدراسة بجممة مف النتائ  أىمياأىداؼ الدراسة، 

ت النتػػػاج وتحقيػػػؽ عمػػػى الػػتحكـ فػػػي كميػػػا المسػػػاعدةتحسػػيف النشػػػاط الاقتصػػػادي لممؤسسػػػة مػػف خػػػلؿ 

سػػػػمح تكنولوجيػػػػا المعمومػػػػات بػػػػالتحكـ فػػػػي التكػػػػاليؼ النتاجيػػػػة والمسػػػػاعدة عمػػػػى وت .أىػػػػدافيا النتاجيػػػػة

 .مصاريؼ الناتجة عف التوقؼ والعطابالـ في تخفيض مف خلؿ التحكال

 رد عمــى الوسـطاء دور الجديـدة المنتجـات وأداء الابتكــار اسـتراتيجية( بعنـوان:Muller, 2009دراسـة )

 مختمفة قطاعات في الفرنسية بعض المؤسسات حالة دراسة المنافسين فعل

 حالػػػة دراسػػػة المنتجػػػات الجديػػػدة ابتكػػػار يجيةترتاسػػػ بػػػأداء المعػػػارؼ المتعمقػػػة إثػػػراءت الدراسػػػة إلػػػى ىػػػدف

 دور عمػػػى الضػػػوء لتسػػػميط يسػػػعى ختصصػػػا أكثػػػر بشػػػكؿ و قطاعػػػات، عشػػػر فػػػي فرنسػػػية مؤسسػػػات10

 تػـ مطروحػة،لا الجديػدة المنتجات وأداءالمتبناة  ف بيف استراتيجية الابتكارافسينلما فعؿ رد عمى الوسيط

 فعػػؿ رد يوجيػػوا أف المبتكػػريف بإمكػػاف أنػػو النتػػائ  أثبتػػت، فػػردا 161 مػػف عينػػة عمػػى الاسػػتبانات توزيػػع

 تنفيػػػذ خػػػلؿ مػػػف ذلػػػؾ و طرحػػػوو  المنتػػػوج الجيػػػدد خصػػػائص مختمػػػؼ عمػػػى بالمعػػػب الرئيسػػػي منافسػػػيـ

 .السوؽ الأخير في الأداء في فلتحسي مكيفة تيجيةترااس
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بداع التكنولوجي في تطوير منتجات الشركة دراسة حالة (: بعنوان: تأثير الإ2009دراسة الموسوي )

 في الشركة العامة لمصناعات الكهربائية

المنػػت ،  لا وىػػػي )تػػػصميـأىػػدفت الدراسػػة إلػػى التعػػرؼ عمػػى  العوامػػػؿ التقنيػػػة فػػػي البػػػداع التكنولػػػوجي 

واسػتراتجية  ،جيػة فضػل عػف دعػـ الدارة العميػاوتحسيف المنت  الحالي، وتصػميـ وتحسػيف العمميػة النتا

الشػػػػركة تجػػػػاه البػػػػداع( وأجريػػػػت المقػػػػابلت المييكمػػػػة باسػػػػتخداـ قػػػػوائـ الفحػػػػص والملحظػػػػة الشخصػػػػية 

التحميػؿ (الأسػموب الحصػائي  ، وتػـ معالجػػة  البيانػات باسػتخداـومراجعة الوثائؽ لتحميؿ وتقويـ البحث

ف كانػت ا  و  ،التحديث والأتمتة في منتجاتياب، وتوصمت الباحثة إلى عدـ إبداء الاىتماـ الكافي (الوصفي

لا بتكامػؿ العوامػؿ إتػسعى إلػػى التميػػز مػػف خػلؿ المحاولػة فػي تحسػيف منتجاتيػا الحاليػة وىػذا لا يكفػي 

امميف ناد لأفكار العامميف ، مما يؤدي إلى عػدـ رغبػة العػػالخمسة وضعؼ الدعـ المادي والمعنوي والس

الشػػركة  إدارةتجػػاوز الأسػػاليب التقميديػػة المتبنػػاة حاليػػا مػػف قبػػؿ  وضػػرورة ,ةفػػػي المسػػاىمة لتطػػوير الشػػرك

 .في الوقت والجيد وفراً ف تحقؽ أنيا أواعتماد الأساليب التكنولوجية الحديثة التي مف ش

( بعنوان: عوامل النجاح الحرجة لتنمية المنتج الجديد في صناعة Cheng, Shiu, 2008دراسة )

 إلكترونيات تايوان

إلػػػى استكشػػػاؼ عوامػػػؿ النجػػػاح الحرجػػػة لتنميػػػة المنػػػت  الجديػػػد فػػػي صػػػناعة إلكترونيػػػات ىػػػدفت الدراسػػػة 

 مف صػناعة إلكترونيػات اً مشارك (71)ت الدراسة عمى يتايواف التي تستعمؿ نظرة إعادة إبداع. وقد أجر 

وتوصػمت الدراسػة إلػى عوامػؿ النجػاح  مف خلؿ استمارة تـ تحميميا مف خلؿ المني  الوصفي، تايواف،

الحرجػػػة مػػػف إعػػػادة البػػػداع والتػػػي تتضػػػمف تخفػػػيض الوقػػػت فػػػي عمميػػػة التطػػػوير، تخفػػػيض التكمفػػػة فػػػي 

تعػاوف صناعة المنت  منتجات بمستويات عالية مف التحوير، فائدة نسبية وتنسيؽ داخمي بشكؿ كػؼء و 

 .خارجي، تخصيص توقيت لتقديـ المنت ، وأقؿ ردود عدوانية مف المنافسيف
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 –الصناعي وأثرها في تخفيض التكاليف  المنتج( بعنوان: طرق تحسين جودة 2007دراسة كريمة )

 دراسة حالة المؤسسة الوطنية لمعصير والمصبرات

ض التكػاليؼ مػػف خػػلؿ دراسػػة حالػػة الصػػناعي فػػي تخفػػي المنػػت تناولػت ىػػذه الدراسػػة أثػػر تحسػػيف جػودة 

وحػػػدة رمضػػػاف جمػػػاؿ فػػػي الجميوريػػػة الجزائريػػػة الديمقراطيػػػة  -المؤسسػػػة الوطنيػػػة لمعصػػػير والمصػػػبرات

الشعبية، إضافة إلى الاعتماد عمى الملحظة والمقابلت الشخصية ىدفت إلى بياف العلقة بيف الجودة 

تحسيف الجودة. وتوصمت الدراسة لعػدة نتػائ  منيػا  والتكمفة، ومعرفة الوسائؿ والأدوات التي تستخدـ في

أنو يمكف تحديد مسػتوى الجػودة بالمؤسسػة مػف خػلؿ تقيػيـ تكػاليؼ عػدـ الجػودة والتػي يػؤدي تخفيضػيا 

إلػػػى تحسػػػيف الجػػػودة، كمػػػا يمكػػػف التوفيػػػؽ بػػػيف جػػػودة عاليػػػة وتكػػػاليؼ منخفضػػػة عػػػف طريػػػؽ التحسػػػيف 

  .المستمر لمجودة

 Ashour, 2006) )“Achieving Relationship Marketing as a Base forدراسـة 

Customer Loyalty in Jordanian Hotel Industry”  

ىدفت الدراسة إلى تحديد كيفية مساىمة الأبعػاد السػموكية لمفيػوـ التسػويؽ بالعلقػات فػي ضػماف الػولاء 

متزايػػػدا مػػػف قبػػػؿ ىػػػذه لمعمػػلء الحػػػالييف لمفنػػػدؽ وذلػػػؾ لموقػػػوؼ عمػػػى أىػػػـ الأبعػػاد التػػػي تتطمػػػب اىتمامػػػا 

عمػػيل، كمػػا تػػػـ استقصػػاء آراء جميػػع مػػديري التسػػػويؽ (618)الفنػػادؽ. وقػػد تكونػػت عينػػة الدراسػػػة مػػف 

العامميف في تمؾ الفنادؽ. وكانت أىـ النتائ  أف كؿ الأبعاد التالية لمتسويؽ بالعلقات )رضا المستيمؾ، 

العميؿ والفندؽ والثقة( تؤثر بشكؿ مباشػر فػي عوائؽ التغيير، استراتيجيات إنعاش الخدمة، الروابط بيف 

 يسورضػا العميػؿ يفسػراف التغيػر الػرئ ولاء العميؿ. كما أظيرت نتائ  الدراسة أف كػلً مػف متغيػري الثقػة

 .لاء العميؿ مف وجية نظر العملءفي و 
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( بعنــوان: قيــاس المعرفــة فــي عمميــة Lettice, Roth& Forstenlechner, 2006دراســة )

 تج الجديد تطوير المن

ىػػدفت الدراسػػة  إلػػى تقػػديـ إطػػار مقيػػاس لحصػػر أىميػػة اسػػتخداـ المعرفػػة ضػػمف عمميػػة تطػػوير المنػػت  

(. أشػارت النتػائ  إلػى أف اً رد 130بسػتة أبعػاد. تػـ إجػراء اسػتفتاء عمػى النترنػت )بػػ ( NPD ) الجديػد

لكػنيـ أقػؿ ثقػة فػي قػدرتيـ  المستجيبيف يعتبروف أنفسيـ قادريف عمى تسميـ المنتجػات والخػدمات الجيػدة،

لدارة وقيػػػاس المعرفػػػة. أوصػػػت الدراسػػػة بػػػأف الدراسػػػات اللحقػػػة يجػػػب أف تقػػػيـ الشػػػمولية وفائػػػدة النظػػػر 

الشػركات مػف  ت فػي الأبعػاد السػتة التػي ميػزت المقياس والجػراءا اً التطبيؽ في التفصيؿ الأكثر. مقدمو 

 .تحرؾ نحو ثقافة موجية لأداء أكثروت NPD تجاوز الجراءات المالية التقميدية لعمميات

 AnAnalysis of Factors Influencing“( بعنوان:  (Hugand Toyama, 2006دراسة 

the Development of New Products in the Thai food Industry” 

ديػة. تفحص الدراسة دور العوامؿ المختمفة في تنمية المنتجات الجديدة في صناعة المواد الغذائية التايمن

شػػركة فػػي القطاعػػات الأربعػػة الثانويػػة لصػػناعة  62تػػـ جمػػع البيانػػات مػػف مسػػح بالعينػػة العشػػوائية عمػػى 

المػواد الغذائيػػة التايمنديػػة باسػػتخداـ تحميػػؿ الانحػػدار المسػػتند عمػػى سػػتة متغيػػرات مسػػتقمة )حجػػـ الشػػركة، 

التحميػؿ الحصػائي أف حجػـ وقػد وجػد مػف خػلؿ  .(العمر، الممكية، اتجاه السوؽ، التروي  ونوع المنػت 

وأظيػػرت أيضػػاً بػػأف  .الشػػركة كػػاف لػػو دور ىػػاـ مػػف حيػػث القابميػػة التقنيػػة لتطػػوير المنتجػػات الجديػػدة

العوامػؿ الأخػرى المختمفػػة يمكػف أيضػاً أف تكػػوف مػؤثرة لإػػ )قػػيـ الدارة العميػا، السياسػات والاسػػتراتيجيات 

 .(ونشاطات البحث والتطوير والدارة، نظاـ الحوافز والترقية وتدفؽ المعمومات
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 "عنوان "سياسات تسويق الألبان في الأردن: دراسة استطلاعية( ب2005)زيادات  دراسة

والتي ىدفت إلى تحديد سياسات التسويؽ المتبعة والمطبقة في شركات الألباف الأردنية مػف أجػؿ تحديػد 

تضػػمنت أفػػراد عينػػة الدراسػػة و  .نقػػاط القػػوة والضػػعؼ فػػي أداء ىػػذه الشػػركات مػػف وجيػػة نظػػر التسػػويؽ

شػػركات أردنيػػة لتصػػنيع الألبػػاف. وتوصػػمت الدراسػػة إلػػى أف شػػركات ) 10مػػديراً وموظفػػاً فػػي ) (30)

منتجات الألباف تطبؽ سياسات مستمرة لتطوير منتجات الألباف التي تنتجيا مف خػلؿ تطػويرىـ لجػودة 

افة إلػػى أف ىػػذه الشػػركات المدروسػػة المنػػت ، تشػػكيمة الأصػػناؼ وتعبئػػة مناسػػبة بأحجػػاـ مختمفػػة بالضػػ

تمتزـ بمواصفات الصحة والغذاء عند شراء المنتجات الأولية المكونة لممنت  ىذا مف جية. أما مف جية 

أخرى فقد استنتجت الدراسة أف شركات الألباف لا توسػع خطػوط إنتاجيػا لتضػـ نكيػات مختمفػة كأسػاس 

اً، أف شػػػركات منتجػػػات الألبػػػاف تطبػػػؽ سياسػػػات لتطػػػوير المنتجػػػات. حيػػػث أظيػػػرت نتػػػائ  الدراسػػػة أيضػػػ

والمنافسػػة فػػي السػػوؽ بتغطيػػة تكػػاليؼ  لاسػػتمرارتسػػعير مناسػػبة لمنتجاتيػػا مػػف خػػلؿ أسػػعار تخػػوليـ 

 .النتاج

 The Impact of Achieving Styles and Decision“( بعنوان: (Fagan, 2005دراسة 

Styles on Performance of New Product Development” 

ىػػػػدفت إلػػػػى اكتشػػػػاؼ تػػػػأثير إنجػػػػاز الأسػػػػموب وقػػػػرار الأسػػػػموب عمػػػػى أداء تطػػػػوير المنتجػػػػات الجديػػػػدة. 

واكتشػػػاؼ أداء المشػػػروع لتطػػػوير المنتجػػػات الجديػػػدة الػػػذي بنػػػي حػػػوؿ خمػػػس منيجيػػػات حرجػػػة وىػػػي: 

وعا مشر ( 63ة مكونة مف )الموازنة، الجدولة، التكنولوجيا، الجودة ورضا المستيمؾ. وكانت عينة الدراس

اسػػػتعماؿ المعمومػػػات والتوجػػػو لمحمػػػوؿ" "لتطػػػوير المنتجػػػات الجديػػػدة. وقػػػد أظيػػػرت الدراسػػػة أف عنصػػػري 

يظيػػراف بصػػورة واضػػػحة مػػف خػػلؿ تطػػػوير المفيػػوـ وتصػػػميـ المنػػت  الجديػػد وبالتػػػالي يػػؤثراف فػػػي أداء 

نػت  الجديػد عنػدما المنت  وأف القرارات المرنة والحاسمة تكوف مناسبة خلؿ المراحػؿ الأخيػرة لتطػوير الم
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تكػػوف محػػددات الموازنػػة والجدولػػة تحػػدداف الوقػػت لجمػػع المعمومػػات وتطػػوير حمػػوؿ متعػػددة. كمػػا بينػػت 

 .الدراسة أف مرحمة التطوير ونوع المنت  لـ يؤثرا بصورة نسبية في الأداء

ين ( بعنوان "اسـتراتيجيات مسـتحدثة لتطـوير المنـتج بـالتطبيق عمـى وثـائق التـأم2003دراسة عمي )

 في مصر

ىػدفت الدراسػػة إلػػى تحديػد اسػػتراتيجيات تطػػوير وتقػديـ منتجػػات وخػػدمات تأمينيػة متنوعػػة ومتميػػزة، ذات 

قيـ إضافية تمبي الطمبات والاحتياجات المتطورة لممسػتيمكيف، وخمػؽ الانسػجاـ بػيف توقعػات واحتياجػات 

مكيف الحػػػالييف والمػػػرتقبيف المسػػػتيمكيف مػػػع المنتجػػػات المقدمػػػة ووضػػػع اسػػػتراتيجية لمتواصػػػؿ مػػػع المسػػػتي

وتطػػوير نوعيػػة الخػػدمات )التحػػديث لمعمميػػات وتػػدريب العػػامميف لنيػػؿ رضػػا المسػػتيمكيف(. وقػػد أظيػػرت 

الدراسة عدـ وجود جياز متخصػص أو إدارة متخصصػة بشػركات التػأميف المصػرية محػؿ الدراسػة تقػوـ 

ا عػػػػدـ وضػػػػوح المفػػػػاىيـ بعمميػػػة التخطػػػػيط وتطػػػػوير المنػػػػت  عػػػدا شػػػػركة مصػػػػر لتػػػػأميف. وأظيػػػرت أيضػػػػ

ىػػذه الشػػركات ووجػػود خمػػط فػػي المرتبطػػة بتخطػػيط وتطػػوير المنػػت  فػػي أذىػػاف القػػائميف بعمميػػة التسػػويؽ 

 .بينيا
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 الدراسات السابقة التعقي  عمى  4.2

حيث تناولت تطوير المنتجات واتجاىات المستيمكيف، دراسة تمحورت الدراسات السابقة حوؿ موضوع ال

دراسػػة رزؽ و ( 2016بركػػاف وراحمػػي )فػػي تطػػوير المنتجػػات مثػػؿ دراسػػة  ة بحثػػتدراسػػات سػػابق وىنػػاؾ

دراسة و ( 2010دراسة عطاء الله )و  (2011دراسة راضي )و ( 2014دراسة عطياني ونور )و ( 2016)

 ,Letticeدراسػة )و ( 2007دراسػة كريمػة )و ( Cheng, Shiu, 2008دراسػة )و ( 2009الموسػوي )

Roth& Forstenlechner, 2006)  دراسػة وHugand Toyama, 2006) )  دراسػة وFagan, 

 (2003دراسة عمي )و ( (2005

دراسػػػػة و ( 2012دراسػػػػة حجػػػوطي ونػػػػاموف )ف ىنػػػػاؾ دراسػػػات تمحػػػػورت حػػػوؿ المسػػػػتيمكيف مثػػػؿ أ كمػػػا

 ( (Ashour, 2006دراسة و ( 2011التميمي والحلؽ )

  .أوجو التميز لمدراسة الحالية .4.3

 ت السابقة بما يمي :تميزت ىذه الدراسة عف الدراسا

نيػػا مػػف خػػلؿ تطبيقيػػا عمػػى تطػػوير منػػت  وطنػػي بأتميػػزت ىػػذه الدراسػػة عػػف الدراسػػات السػػابقة  .1

وىذا المنت  يعمؿ عمى دعـ الاقتصاد الوطني، كما تميزت ىػذه الدراسػة عػف الدراسػات السػابقة 

لموضػوع مػف مف خلؿ البحث في تطوير المنت  الألباف حيث لـ تتناوؿ أي دراسة سابقة ىذا ا

 .في جدود عمـ الباحث خلؿ ربطو بمتغير اتجاىات المستيمكيف

دراسػة تشابيت ىذه الدراسة مع بعػض الدراسػات السػابقة فػي بعػض الجوانػب، فقػد تشػابيت مػع  .2

الألبػػػاف كمػػػا تناولػػػت  خػػػلؿ تطبيػػػؽ دراسػػػتيما عمػػػى منتجػػػات مػػػف( 2011التميمػػػي والحػػػلؽ )

طبقػػػت عمػػػى  (2016) وراحمػػػي بركػػػاف دراسػػػةوكػػػذلؾ  دراسػػػتيما نفػػػس الأبعػػػاد تطػػػوير المنػػػت ،
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وتشػابيت مػع ( في متغيػر التكنولوجيػا، 2009وتشابيت مع دراسة الموسوي )منتجات الألباف، 

واختمفػػت ىػػذه الدراسػػة مػػع تطبيػػؽ الدراسػػة عمػػى منتجػػات الألبػػاف،  فػػي (2005دراسػػة زيػػادات )

( 2011اسة التميمػي والحػلؽ )در بعض الدراسات السابقة في بعض الجوانب، فقد اختمفت مع 

 في متغير ولاء المستيمؾ.

أف شركات الألباف تيتـ بدرجة عالية ، و رجة أىمية مواصفات المنت  مرتفعةدأظيرت ىذه الدراسة أف 

أف شركات الألباف تقدـ  امواصفات المنتجات  كمبفي مواصفات المنت  حيث تسعى إلى التقيد 

المستيمؾ وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي تحقيؽ رضا جؿ منتجات بأحجاـ مختمفة وذلؾ مف أال

 (2005( ودراسة زيادات )(Fagan, 2005( دراسة 2011والحلؽ )

يتصؼ لمنت  الذي يتعامؿ معو المستيمؾ ، وتظير النتائ  أف اف درجة أىمية جودة المنت  مرتفعةأو 

أف شركات ب ويمكف تفسير ذلؾنتجات، تحفز المستيمؾ لتكرار عممية الشراء ليذه الم ةعالي ةبجود

نيا أالألباف تسعى إلى الحصوؿ عمى شيادات الجودة العالمية مف أجؿ زيادة حصتيا السوقية، كما 

(، ودراسة 2016تمبي احتياجات المستيمكيف ورغباتيـ، وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة بركاف وراحمي )

 (.2005دراسة زيادات )(، 2007(، ودراسة كريمة )2011التميمي والحلؽ )

ف مصانع الألباف تسعى إلى تطوير ، ويظير مف ذلؾ أية التكنولوجيا المستخدمة مرتفعةأف درجة أىمو 

كانت إدارية أـ تسويقية سواءً لدور الفاعؿ في جميع الأعماؿ التكنولوجيا ا تمنتجاتيا وقد أثبت

فضؿ حمة لو مقابؿ المنتجات أت  في ظير المنفالتكنولوجيا توفر الوقت والجيد لمعامميف وكذلؾ تُ 

( إلى وجود تأثير إيجابي للأثر التفاعمي بيف المقدرات 2011الأخرى، وأشارت دراسة راضي )

التكنولوجية وتطوير المنتجات، فضلً عف التأثير اليجابي لممقدرات التكنولوجية والتسويقية أو 

(، وخرجت دراسة عطاء الله 2001والحلؽ )التنظيمية.  كما تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي 
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مساعدة عمى الىاما في تحسيف النشاط الاقتصادي مف خلؿ  اً لتكنولوجيا المعمومات دور ( بأف 2010)

تسمح تكنولوجيا المعمومات بالتحكـ في التكاليؼ  .التحكـ في كميات النتاج وتحقيؽ أىدافيا النتاجية

مصاريؼ الناتجة عف التوقؼ والعطاب، الف خلؿ التحكـ في تخفيض مالالنتاجية والمساعدة عمى 

 (.2009وكذلؾ تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة الموسوي )

ظيرت دراسة أوقد ، عف المنت  مرتفعة ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضأف درجة اتجاىات مستو 

(Ashour, 2006أف رضا المستيمؾ يؤثر بشكؿ مباشر في ولاء العميؿ وأف م ) تغيري الثقة ورضا

لمواصفات المنت  عمى  راً أف ىناؾ اث ،  كماالرئيسي في ولاء المستيمؾ لممنت المستيمؾ يفسراف التغير 

اتجاىات المستيمكيف وذلؾ مف خلؿ رغبة المستيمكيف في الحصوؿ عمى منتجات ذات مواصفات 

صفات المنت  ودرجة ولاء ( عمى وجود اثر بيف موا2011كدت دراسة التميمي والحلؽ )أو متميزة، 

 المستيمؾ.

يسعوف إلى الحصوؿ عمى منتجات ألباف  ذات جودة عالية كما تظير النتائ  ف و المستيمكو 

لدى  إقبالاً فالمنتجات التي يتـ طرحيا في السوؽ ىي منتجات ذات جودة عالية لذا نجد أف ىناؾ 

طوير المنتجات مف أجؿ الوصوؿ إلى المستيمكيف عمى ىذه المنتجات كما اف الجودة تمعب دوراً في ت

( عمى وجود اثر بيف جودة المنت  ودرجة 2011كدت دراسة التميمي والحلؽ )أأذواؽ المستيمكيف، و 

لمجودة العالية عمى التحسيف المستمر  اً ( أف ىناؾ أثر 2007ولاء المستيمؾ، وأظيرت دراسة كريمة )

ـ تطوير المنتجات مف خلؿ الاىتماـ بجودة ( أنو يت2005لممنتجات، وقد أظيرت دراسة زيادات )

 المنت .

أف التكنولوجيا ليا أثر إيجابي في تطوير المنتجات في  جميع المراحؿ فيي  تبيف مف النتائ 

توفر الوقت والجيد عمى العامميف وكذلؾ توفر البيانات حوؿ المنتجات بشكؿ سريع وكذلؾ يمكف مف 
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( التي 2011شكؿ واضح، وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة راضي )خلؿ التدري  في مرحمة حياة المنت  ب

( أف 2010الله ) طوير المنتجات، وأظيرت دراسة عطاثر إيجابي بيف التكنولوجيا وتأأظيرت وجود 

( عمى وجود 2011كدت دراسة التميمي والحلؽ )أتكنولوجيا تسمح بالتحكـ في التكاليؼ النتاجية، و ال

 ستخدمة ودرجة ولاء المستيمؾ.اثر بيف التكنولوجيا الم

ف المستيمكيف يتجيوف نحو المنتجات التي تمبي رغباتيـ عمى اختلؼ مستواىـ العممي، كما انو أ

يتعامموف مع المنت  و في المستوى العممي  يختمؼيمكف أف نجد في البيت الواحد أكثر مف شخص 

 (.2011نفسو وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي والحلؽ )

جميع اصنافيا متقاربة في السعر لذا نجد أف المستيمكيف يبحثوف عف المنتجات بمنتجات الألباف الو 

التي يمكف أف تمبي رغباتيـ، وكذلؾ جميع منتجات الألباف أسعارىا تلمس جميع مستويات دخؿ 

كدت دراسة (، وأ2011الأفراد في المجتمع الفمسطيني، وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي والحلؽ )

( أف شركات منتجات الألباف تطبؽ سياسات تسعير مناسبة لمنتجاتيا مف خلؿ أسعار 2005زيادات )

 تخوليـ بالاستمرار والمنافسة في السوؽ بتغطية تكاليؼ النتاج.

ف أذواؽ المسػتيمكيف، كمػا أإلػى الوصػوؿ إلػى منػت  يلمػس تسعى  أف جميع المصانع في مدينة الخميؿ

يسعوف إلى الوصوؿ إلى المنػت  الػذي يرغبػوف فػي تناولػو، ولكػف مجػاؿ التكنولوجيػا يختمػؼ المستيمكيف 

مف شركة إلى أخرى وذلؾ حسب إمكانيات الشركة وكذلؾ حسب التقنيػات التػي تسػتخدميا الشػركة مثػؿ 

كػػدت أمػػا التػػي تختمػػؼ مػػف شػػركة إلػػى أخػػرى وغيرىػػا مػػف الجػػراءات التكنولوجيػػة، وىػػذا  يػػؼعمميػػة التغم

(، دراسػػػة 2011مػػػف الدراسػػػات التاليػػػة: )دراسػػػة التميمػػػي والحػػػلؽ )و فػػػي الجانػػػب التكنولػػػوجي كػػػؿ عميػػػ

 .(2009(، دراسة الموسوي )2010لله )عطاء ا
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 الفصل الثالث

 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

   الطريقة والإجراءات

جراءات الدراسة التي قاـ بيا الباحث لتنفيذ ىذه الدراسة  تناوؿ ىذا الفصؿ وصفاً لطريقة وا 

وشمؿ وصؼ مني  الدراسة، مجتمع الدراسة، وعينة الدراسة، أداة الدراسة، صدؽ الأداة، ثبات الأداة، 

 إجراءات الدراسة، والتحميؿ الحصائي.

 منهج الدراسة: 3.1

باعتباره المني  الذي يقوـ بوصؼ الظاىرة ودراستيا وجمع البيانات  ياستخدـ المني  الوصفتـ 

والمعمومات الدقيقة حيث أف ىذا الأسموب يعتمد عمى دراسة الواقع وييتـ بوصؼ الواقع والتعبير عنو 

. وقد تـ جمع المعمومات واختبار الفرضيات بالاستعانة بالاستبانة كما تـ تحميؿ ومعالجة كماً ونوعاً 

وصولا إلى  SPSSالاستبانة إحصائيا وعرضيا ومعالجتيا بوساطة الحزمة الحصائية  مخرجات
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استنتاجات خاصة بتعزيز واقع السموؾ الاستيلكي لمواطني مدينة الخميؿ  بشكؿ يتيح تعميـ ىذه 

 .(2002)الصيرفي،  النتائ  والتوصيات

 مجتمع الدراسة: 3.2

 الخميؿ في فمسطيف، والتي يبمغ عددىـ حوالي مف جميع مواطني مدينة يتكوف مجتمع الدراسة

أفراد، بذلؾ يكوف حجـ مجتمع  5، وأف متوسط عدد أفاد الأسرة الفمسطينية 1( نسمة300000)

 أسرة في مدينة الخميؿ  60000=300000/5الدراسة: 

  عينة الدراسة: 3.3

تقسػيـ )غرافيػة طبقػات ج 4عينة الدراسة ىي عينػة طبقيػة عشػوائية بحيػث اشػتممت العينػة عمػى 

  -عمى النحو التالي : منطقةمناطؽ( وتـ استيداؼ عينة عشوائية مف كؿ  4لى إالمدينة 

 %5اسرة عند ىامش خطأ  300) حجـ العينة مف المجتمع(= 0.005اسرة* 60000

 مناطؽ  4العينة ىي عينة عشوائية طبقية مقسمة عمى  

، وتـ 75في كؿ منطقة بدلا مف  ةتبياناس 100( استمارة بحيث تـ توزيع 400وقد تـ توزيع )

، وأخضعت جميعيا لمتحميؿ الحصائي، أما %100( استمارة أي أف نسبة الاسترداد 400استرداد)

 الجدوؿ الآتي يوضحيا: فعف الخصائص الديموغرافية لمعينة 

                                                           
1

 .  www.pcbc.gov.psالفلسطيني، المىقع الالكترونيحسب إحصائيات جهاز الإحصاء المركسي  
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 (: خصائص المبحوثين داخل عينة الدراسة1.3الجدول)

 العدد الفئة المتغير
النسبة 
 المئوية

 الجنس
 47.8 191 ذكر
 52.3 209 أنثى

 100.0 400 المجموع

 العمر

 9.8 39 25أقؿ مف 
 41.5 166 35-25مف 
 28.5 114 45-36مف 
 20.3 81 فأكثر 46مف 

 100.0 400 المجموع

 المستوى التعميمي

 7.3 29 ثانوية عامة فما دوف
 14.0 56 دبموـ

 45.3 181 بكالوريوس
 33.5 134 ادراسات عمي
 100.0 400 المجموع

 لمعائمة الدخؿ الشيري

 7.3 29 شيكؿ فأقؿ 1500
1501 – 2500 82 20.5 
2501 – 3500 128 32.0 

 40.3 161 فأكثر 3501
 100.0 400 المجموع

 أسمو  جمع البيانات : 4.3

يانػػات فبػػالرجوع إلػػى أداة لجمػػع الب ةاسػػتخدـ فػػي ىػػذه الدراسػػة أسػػموب المسػػح بالعينػػة و الاسػػتبيان

واقػػػع السػػػموؾ  عمػػػىالأدبيػػػات والكتػػػب والمقػػػالات ذات العلقػػػة بموضػػػوع الدراسػػػة ، ومػػػف اجػػػؿ التعػػػرؼ 

مػػػف قسػػػميف اشػػػتمؿ القسػػػـ الأوؿ عمػػػى  تكػػػوف ةنػػػة الخميػػػؿ تػػػـ تطػػػوير اسػػػتبيانالاسػػػتيلكي لمػػػواطني مدي

الاسػتيلكي لمػواطني مدينػة  محاور لفحص السػموؾ ةمتغيرات ديمغرافية والقسـ الثاني اشتمؿ عمى ثلث



51 
 

(، 0معػػارض بشػػدة =كالتػػالي: فقػػرات المتغيػػر التػػابع: ) ةالخميػػؿ، وتتػػدرج الجابػػة عمػػى فقػػرات الاسػػتبيان

(، 5 -1عمػػػى مقيػػػاس ليكػػػرت مػػػف )( 4(، )موافػػػؽ بشػػػدة =3(، )موافػػػؽ =2(، )محايػػػد =1)معػػػارض =

عمػػػػى ( 4(، )دائمػػػػا =3(، )غالبػػػػا =2(، )أحيانػػػػا =1(، )نػػػػادرا =0أبػػػػدا =فقػػػػرات المتغيػػػػرات المسػػػػتقمة: )

 (.4 -0مقياس ليكرت الخماسي مف )

  ثبات الأداة 5.3

)اتساؽ( إجابات المبحوثيف عمى فقرات  يستخدـ ثبات أداة الدراسة لمتعبير عف مدى تجانس و تناسؽ

تطبيقيا  وعبارات أداة الدراسة ومدى دقة إجاباتيـ، وبالتالي تعطي أداة الدراسة النتائ  نفسيا إذا أعيد

. لذلؾ و لقياس ثبات أداة الدراسة تـ قياس الثبات 2عمى عينة أخرى مماثمة في نفس الظروؼ

لمجالات أداة الدراسة والفقرات بالضافة إلى الدرجة الكمية للأداة باستخداـ معاملت الثبات كرونباخ 

 ألفا، وكانت النتائ  عمى النحو التالي :

 (: معاملات الثبات2.3جدول رقم)

 عدد الفقرات المجاؿ
معامؿ الثبات ألفا 

 كرونباخ
 0.83 9 مواصفات المنت 

 0.89 9 جودة المنت 
 0.85 7 التكنولوجيا المستخدمة

 0.93 25 الدرجة الكمية لعناصر تطوير المنتجات
يمكي منتجات الألباف مف حيث الدرجة الكمية لاتجاىات مست

 عف المنت  االرض
7 0.77 

 0.93 32 الدرجة الكمية

                                                           
2

 Jeff Sauro & James Lewis, Quantifying the User Experience:  Practical Statistics for 
User Research, 2012, page187 
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( عنػػد مجػػالات ومحػػاور 0.93_0.77كمػػا يتضػػح مػػف الجػػدوؿ السػػابؽ تراوحػػت قػػيـ معػػاملت الثبػػات )

(، ممػػا يػػدؿ عمػػى أف أداة الدراسػػة الحاليػػة قػػادرة 0.93الدراسػػة، كمػػا بمغػػت قيمػػة معامػػؿ الثبػػات الكميػػة )

يا مػػرة أخػػرى بػػنفس % مػػف النتػػائ  الحاليػػة فيمػػا لػػو تػػـ إعػػادة القيػػاس والبحػػث واسػػتخدام93عمػػى إنتػػاج 

الظروؼ، وىذه القيـ اعتبرت مناسبة لأغراض الدراسػة والأىػداؼ التػي وضػعت ىػذه المجػالات وفقراتيػا 

 مف أجميا.

 صدق الأداة  6.3

مراجعتيػا وتحكيميػا  أتػـ ولضماف تحقيقيا للأىداؼ التي وضعت مػف أجميػا ةللرتقاء بمستوى الاستبيان

مجػػػاؿ الدراسػػػة، كمػػػا تػػػـ استشػػػارة اختصاصػػػييف فػػػي مجػػػاؿ عػػػدد مػػػف الأكػػػاديمييف والمتخصصػػػيف فػػػي 

الحصاء مف أجػؿ عمميػة إدخػاؿ البيانػات وتحميميػا. وفػي ضػوء ملحظػات المحكمػيف تػـ تعػديؿ بعػض 

 ىا لممحاور التي تندرج تحتيا.ؤ كي تصبح أكثر وضوحاً مف حيث الصياغة وانتما ةعبارات الاستبيان

اط بيرسػوف بػيف كػؿ فقػرة مػف فقػرات المتغيػر المسػتقؿ)مجاؿ مف ناحية أخرى تـ حساب معاملت الارتبػ

تطػػػػػوير المنتجػػػػػات( مػػػػػع الدرجػػػػػة الكميػػػػػة ليػػػػػذا المجػػػػػاؿ، وكػػػػػذلؾ بػػػػػيف كػػػػػؿ فقػػػػػرة مػػػػػف فقػػػػػرات المتغيػػػػػر 

 والتابع)اتجاىات المستيمكيف( مع الدرجة الكمية ليا، وتعتبر أداة الدراسة بأنيا تتمتع بدرجػة صػدؽ عاليػ

(، وبالتػالي 0.05املت الارتباط دالة إحصائيا)مستوى دلالتيا أقؿ مف عندما تكوف جميع أو معظـ مع

. و يتضػح مػف 3يدؿ ذلؾ عمى زيادة الاتساؽ أو التناسؽ الداخمي لمفقرات داخؿ ىػذا المجػاؿ أو المحػور

الجػػدوؿ أدنػػاه بػػأف جميػػع معػػاملت الارتبػػاط دالػػة إحصػػائيا، ممػػا يػػدؿ عمػػى تمتػػع أداة الدراسػػة بصػػدؽ 

وأف أداة الدراسة المستخدمة قادرة بدرجة مرتفعة عمى تحقيػؽ الأىػداؼ التػي وضػعت مػف  مرتفع ومقبوؿ

 أجميا، والجدوؿ التالي يوضح نتائ  معاملت الارتباط بيرسوف.
                                                           

3
 Jeff Sauro & James Lewis, Quantifying the User Experience:  Practical Statistics for 

User Research, 2012, page187 
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 لمحاور أداة الدراسة (: مصفوفة قيم معاملات الارتباط بيرسون3.3جدول رقم)

 المحور
 معاملات الارتباط بيرسون

 يمة الصغرىالق -القيمة العظمى 

 0.69-0.48* مواصفات المنت 

 0.73-0.52* جودة المنت 

 0.68-0.41* التكنولوجيا المستخدمة

عف  ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضالدرجة الكمية لاتجاىات مست
 المنت 

*0.41-0.72 

 0.05 * دالة عند مستوى

 خطوات تطبيق الدراسة: 7.3

عمى مجموعة مف  ةاستبيان 400قاـ الباحث بطبع وتوزيع بعد التأكد مف صدؽ أداة الدراسة  .1

 مستيمكي منتجات الألباف في مدينة الخميؿ حسب العينة المطموبة في الدراسة.

بما ىو مطموب منيـ وبعد ذلؾ قاـ الباحث بجمعيا منيـ وقد  ةقاـ المبحوثوف بتعبئة الاستبيان .2

 %.100سترداد بنسبة ا ة( استبيان400بمغت الاستبيانات المسترجعة )

انات إلى جياز الحاسوب لتحميؿ النتائ  باستخداـ برنام  التحميؿ قاـ الباحث بإدخاؿ الاستب .3

 الحصائي.

 متغيرات الدراسة 8.3

 الجنس، العمر، المستوى التعميمي، الدخؿ الشيري.: البيانات الديمغرافية



53 
 

ت ، جودة المنت ، التكنولوجيا )مواصفات المن عناصر تطوير منتجات الألباف: المتغيرات المستقمة

 المستخدمة(.

عػف المنػت  فػي  ايمكي منتجات الألباف مػف حيػث الرضػالدرجة الكمية لاتجاىات مست :المتغيرات التابعة

 مدينة الخميؿ.

 معالجة الإحصائيةال 9.3

ا الحاسػػػوب وقػػػد تػػػـ إدخاليػػػ بعػػػد جمػػػع بيانػػػات الدراسػػػة، قػػػاـ الباحػػػث بمراجعتيػػػا تمييػػػدا لدخاليػػػا إلػػػى 

 5 (موافػؽ بشػدة)معينة أي بتحويؿ الجابات المفظية إلى رقمية حيث أعطيػت الجابػة  اً بإعطائيا أرقام

درجتػػيف، أمػػا  (معػارض)درجػات، والجابػػة  3 (محايػػد)درجػػات، والجابػة  4 (موافػؽ)درجػات، والجابػػة 

جػػات، والجابػػة در  4 (دائمػػا)فقػػد أعطيػػت درجػػة واحػػدة، كمػػا أعطيػػت الجابػػة  (معػػارض بشػػدة)الجابػػة 

فقػػد  (أبػػدا)درجػػة واحػػدة، أمػػا الجابػػة  (نػػادرا)درجتػػيف، والجابػػة  (أحيانػػا)درجػػات، والجابػػة  3 (غالبػػا)

أعطيػت القيمػة صػفر، عمػى مقيػاس ليكػػرت بحيػث كممػا زادت الدرجػة زادت درجػة اسػتجابات المبحػػوثيف 

 لباف.تجاىات مستيمكي منتجات الأباتطوير المنتجات  علقةنحو 

تمت المعالجة الحصائية اللزمة لمبيانات باستخراج الأعداد والنسب المئوية لخصائص المبحوثيف وقد 

والدرجات  ةالشخصية، كما تـ حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان

مف مجموع)أو الكمية لممجالات، وذلؾ لأف الدرجات الكمية ىي عبارة عف متغيرات كمية بسبب تكونيا 

وسط حسابي( لدرجات الفقرات والتي ىي عبارة عف متغيرات ترتيبية تـ اسناد أرقاـ تعبر عف ترتيبيا) 

(. وحسب جيؼ ساورو وآخروف فإنو لا مانع مف التعامؿ 1إلى معارض بشدة= 5مف موافؽ بشدة =
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ة الكمية لمبيانات الترتيبية ، وأف توظيؼ الطبيع4مع البيانات الترتيبية متعددة المقاييس عمى أنيا كمية

، وعميو 5تخصيص درجات عددية ليا يعطي فوائد ومزايا متنوعة لتحميؿ البياناتعف طريؽ إسناد و 

فإنو مف المناسب استخداـ الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية وباقي الأساليب الحصائية 

أف الوسط الحسابي لمفقرة يعطي توصيفا  الخاصة بالبيانات الكمية في تحميؿ فقرات الاستبياف، حيث

واضحا وسيل ومختصرا  لدرجة ما يريد المبحوث التعبير عنو أكثر مف النسب المئوية والتي تحتاج 

 إلى استخداـ أكثر مف نسبة لمتعبير عف درجة الفقرة ومستواىا.

 Ridgeتعػػػدد)وقػػػد تػػػـ اسػػػتخداـ أسػػػموب تحميػػػؿ الانحػػػدار المتعػػػدد أسػػػموب تحميػػػؿ انحػػػدار التػػػؿ الم 

Regression اتجاىػات مسػتيمكي بتطوير المنتجات  علقة( لفحص فرضيات الدراسة التي تبحث في

( Independent Samples T testمنتجات الالباف، كما تـ استخداـ اختبػاري ت لمعينػات المسػتقمة)

يف ( لفحػص فرضػيات الفػروؽ فػي اتجاىػات المسػتيمكOne Way ANOVAوتحميػؿ التبػايف الأحػادي)

لفحػػػص ثبػػات أداة الدراسػػػة  (كرونبػػػاخ ألفػػا)حسػػب المتغيػػػرات الديمغرافيػػة، وتػػػـ اسػػتخداـ معادلػػػة الثبػػات 

لفحػص صػدؽ أداة الدراسػة، وذلػؾ باسػتخداـ الحاسػوب باسػتخداـ برنػام   (الارتباط بيرسوف)ومعاملت 

 .SPSSالرزـ الحصائية 

 مفتاح التصحيح  10.3

(، تػـ حسػاب فػرؽ 5 - 1أرقامػا تمثػؿ أوزانػا لاتجاىػاتيـ مػف )بعد إعطاء اتجاىات أفػراد العينػة  

وىػو مػا يسػمى المػدى، ثػـ تػـ قسػمة قيمػة المػدى عمػى  4=  5مػف أعمػى قيمػة وىػي  1أدنى قيمة وىي 

، وبالتالي نستمر 0.8=  4/5ليصبح النات  =  5عدد المجالات المطموبة في الحكـ عمى النتائ  وىو 

                                                           
4

 Jeff Sauro & James Lewis, Quantifying the User Experience:  Practical Statistics for 
User Research, 2012, page262 

5
 Alan Agresti, Categorical Data Analysis, 2nd Edition, 2002, pages 3-4 
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ف أدنػػى قيمػػة وذلػػؾ لعطػػاء الفتػػرات الخاصػػة بتحديػػد المسػػتوى بالاعتمػػاد فػػي زيػػادة ىػػذه القيمػػة ابتػػداء مػػ

 ( يوضح ذلؾ :4.3عمى الوسط الحسابي، والجدوؿ رقـ )

 (4-0(: مفتاح التصحيح الخماسي)4.3جدول رقم )

 المستوى الوسط الحسابي
 منخفضة جدا 8.0أقؿ مف 

 منخفضة 1.6_ أقؿ مف  8.0مف 
 متوسطة 2.4_ أقؿ مف  1.6مف 
 مرتفعة 3.2_ أقؿ مف  2.4مف 

 مرتفعة جدا فأكثر 3.2مف 
 نموذج الدراسة

 المتغير التابع  المتغير المستقل
 اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان  تطوير المنتجات

 مواصفات المنتج  
 جودة المنتج  
 التكنولوجيا المستخدمة  
   
  الخصائص الشخصية 
  الجنس  
  العمر  
  وى التعميميالمست  
  الدخل الشهري  
  المتغير الوسيط 
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 الفصل الرابع

 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 لبيانات وعرض نتائج الدراسةتحميل ا

 القسم الأول: تحميل محاور الاستبيان

، سيتـ تحميؿ جميع محاور الدراسة الرئيسة وىي : مواصفات المنت ، جودة المنت ، الفصؿفي ىذا 

عف المنت ، حيث سيتـ  الباف مف حيث الرضالتكنولوجيا المستخدمة، و اتجاىات مستيمكي منتجات الأ

بية والانحرافات المعيارية ومعاملت الاختلؼ لفقرات ىذه المحاور جميعيا حساب الأوساط الحسا

ودرجاتيا الكمية، كما سيتـ اختبار الفروؽ بيف استجابات المبحوثيف نحو فقرات كؿ محور مف محاور 

 (.ANOVAالدراسة باستخداـ أسموب تحميؿ التبياف)
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ما واقع تطوير منتجات الألبان )مواصفات المنتج، جودة المنتج، :  الأول المحور الرئيس

 التكنولوجيا المستخدمة( من وجهة نظر المواطنين في مدينة الخميل؟

 المحور الأول: مواصفات المنتج

( مػف أجػػؿ فحػػص وجػػود ANOVAالجػدوؿ التػػالي يوضػػح نتػػائ  اختبػار تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادي)

 ءً عمى إجابات المبحوثيف:فروؽ بيف فقرات ىذا المحور بنا

(: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق بين استجابات المبحوثين نحو فقرات محور 1.4جدول رقم )

 مواصفات المنتج

 مصدر التبايف المجاؿ
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ؼ 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
 الحصائية

 مواصفات المنت 

 0.000 44.919 32.577 8 260.615 يف المجموعاتب

   0.725 3591 2604.323 داخؿ المجموعات

    3599 2864.938 المجموع

مف خلؿ نتائ  الاختبار السابؽ يتضح وجود فروؽ دالة إحصػائيا بػيف فقػرات محػور مواصػفات 

( (0.05يػػؿ التبػػايف أقػػؿ مػػف بنػػاءً عمػػى إجابػػات المبحػػوثيف )مسػػتوى الدلالػػة لاختبػػار ؼ فػػي تحم المنػػت 

 مما يدؿ عمى اختلؼ استجاباتيـ لفقرات ىذا المحور.

الجػػػدوؿ التػػػالي يوضػػػح الأوسػػػاط الحسػػػابية والانحرافػػػات المعياريػػػة ومعػػػاملت الاخػػػتلؼ لفقػػػرات 

 التي تقيس محور مواصفات المنت : ةالاستبيان
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التي  ةومعاملات الاختلاف لفقرات الاستبيان الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية: (2.4) الجدول رقم
 تقيس محور مواصفات المنتج

 مواصفات المنتج الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 الاختلؼ

 المستوى

تقدـ الشركو منتجات بأحجاـ مختمفة )حجـ   .1
العبوات مف ناحية الحجـ والوزف( والممبية 

 لحاجاتي ورغباتي.
 رتفعة جدام 0.26 0.83 3.24

عبوات منتجات الالباف التي تتعامؿ معيا مبيف   .2
 عمييا المكونات الرئيسيو ليذه المنتجات.

 مرتفعة جدا 0.26 0.84 3.23

منتجات الشركو مف الالباف والتي تتعامؿ معيا   .3
 متعددة الاصناؼ. 

 مرتفعة 0.24 0.77 3.15

مواصفات منتجات الالباف التي تتعامؿ معيا تتمتع   .4
و وشيره كبيره بالمقارنة مع المنتجات بسمع

 الاخرى.
 مرتفعة 0.26 0.79 3.01

تقوـ الشركو بشرح مفصؿ عمى عبوات منتجات   .5
الالباف حوؿ كيفية القياـ بحفظيا وتخزينيا عند 

 الاستخداـ.
 مرتفعة 0.32 0.92 2.92

تتمتع منتجات الشركو التي تتعامؿ معيا   .6
 بمواصفات عالية الجوده.

 مرتفعة 0.26 0.74 2.90

تستخدـ الشركو التي تتعامؿ بمنتجاتيا مف الالباف   .7
 باستخداـ نكيات متعددة وملئمة لاحتياجاتؾ.

 مرتفعة 0.29 0.80 2.80

مف خلؿ منتجات الشركو التي أتعامؿ معيا،   .8
 مرتفعة 0.30 0.85 2.79 التمس أنيا تستخدـ مواد اوليو جيده.

يا ليا فترة منتجات الالباف التي تتعامؿ مع  .9
 صلحية اطوؿ مف المنتجات المشابيو.

 متوسطة 0.46 1.07 2.32

 مرتفعة 0.19 0.56 2.93 الدرجة الكمية 
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يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة 

وسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية التي تقيس مواصفات المنت  مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات ال

أف اتجاىات المبحوثيف كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة إلى الواردة في الجدوؿ 

(، مما يدؿ عمى أف درجة أىمية مواصفات 0.56( والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)2.93) الكمية

 المنت  مرتفعة.

حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا 

الفقرة )تقدـ الشركو منتجات بأحجاـ مختمفة )حجـ العبوات مف ناحية الحجـ والوزف( والممبية لحاجاتي 

(، الفقرة )عبوات منتجات 0.83( وانحراؼ معياري مقداره )3.24ورغباتي( بمتوسط حسابي مقداره )

ليذه المنتجات( بمتوسط حسابي مقداره  ةعيا مبيف عمييا المكونات الرئيسامؿ مالالباف التي تتع

(، الفقرة )منتجات الشركو مف الالباف والتي تتعامؿ معيا 0.84( وانحراؼ معياري مقداره )3.23)

(، الفقرة 0.77( وانحراؼ معياري مقداره )3.15متعددة الاصناؼ. ( بمتوسط حسابي مقداره ) 

بالمقارنة مع المنتجات  ةكبير  ةوشير  ةلباف التي تتعامؿ معيا تتمتع بسمعات الأ)مواصفات منتج

 (.0.79( وانحراؼ معياري مقداره )3.01خرى( بمتوسط حسابي مقداره ) الأ

طوؿ مف ألباف التي تتعامؿ معيا ليا فترة صلحية في حيف  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )منتجات الأ

(، ومعامؿ 1.07( وانحراؼ معياري مقداره )2.32حسابي مقداره ) ( بمتوسطةالمنتجات المشابي

( وىو الأعمى مقارنة بالفقرات الأخرى مما يدؿ عمى تشتت الآراء ليذه 0.46الاختلؼ ليذه الفقرة)

لتمس أنيا تستخدـ أالتي أتعامؿ معيا،  ةالفقرة بدرجة أكبر مف غيرىا، الفقرة )مف خلؿ منتجات الشرك

(، الفقرة )تستخدـ 0.85( وانحراؼ معياري مقداره )2.79ه( بمتوسط حسابي مقداره )جيد ةوليأمواد 

لباف باستخداـ نكيات متعددة وملئمة لاحتياجاتؾ( بمتوسط الشركو التي تتعامؿ بمنتجاتيا مف الأ
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 التي تتعامؿ معيا ة(، الفقرة )تتمتع منتجات الشرك0.8( وانحراؼ معياري مقداره )2.8حسابي مقداره )

 (.0.74( وانحراؼ معياري مقداره )2.9( بمتوسط حسابي مقداره )ةة الجودبمواصفات عالي

)حجـ العبوات مف ناحية  مف حيث بأحجاـ مختمفة يامنتجات يظير مف النتائ  أف الشركات تعرض

لباف التي يتعامؿ معيا الحجـ والوزف( والممبية لحاجات المستيمكيف ورغباتيـ، عبوات منتجات الأ

لباف والتي يتعامؿ مف الأ ةليذه المنتجات، منتجات الشرك ةستيمكوف مبيف عمييا المكونات الرئيسالم

لباف التي يتعامؿ معيا المستيمؾ تتمتع صناؼ، مواصفات منتجات الأمعيا المستيمؾ متعددة الأ

تجات خرى، تقوـ الشركو بشرح مفصؿ عمى عبوات منبالمقارنة مع المنتجات الأ ةكبير  ةوشير  ةبسمع

التي يتعامؿ معيا  ةلباف حوؿ كيفية القياـ بحفظيا وتخزينيا عند الاستخداـ، تتمتع منتجات الشركالأ

 الألبافمف  تيامنتجامع التي يتعامؿ المستيمؾ  ة، تستخدـ الشركةالمستيمؾ بمواصفات عالية الجود

عيا المستيمؾ، يمتمس نكيات متعددة وملئمة لاحتياجاتو، مف خلؿ منتجات الشركو التي يتعامؿ م

 .ةأنيا تستخدـ مواد اوليو جيد

مواصفات بأف شركات الألباف تيتـ بدرجة عالية في مواصفات المنت  حيث تسعى إلى التقيد و 

قبؿ وزارة الصحة عمى ىذه المصانع لكوف المنتجات التي تنتجيا  المنتجات وخصوصاً وجود رقابة مف

وتقيد بالنظاـ الغذائي لمحفاظ عمى الشركات وصحة باف بحاجة إلى عناية شديدة لمصانع الأ

 .المواطنيف

المستيمؾ مف خلؿ تحقيؽ رضا أف شركات الألباف تقدـ منتجات بأحجاـ مختمفة وذلؾ مف أجؿ  اكم 

نو يتـ توضيح المكونات الأساسية لكؿ أتقديـ العبوة التي تناسب عائمتو، والممبية لحاجاتو ورغباتو، كما 

لباف التي يتعامؿ ف مواصفات منتجات الأأات التي يتعامؿ معيا المستيمكوف، كما منت  عمى العبو 

كبيرة لكوف المنتجات يستخدميا جميع المستيمكيف بكثرة وكذلؾ لا  ةوشير  ةمعيا المستيمؾ تتمتع بسمع
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 تعمؿ عمى الألبافتستطيع أي عائمة فمسطينية الاستغناء عف ىذه المنتجات المتنوعة، كما أف شركات 

وضع شرح مفصؿ عمى العبوات وحوؿ كيفية القياـ بحفظيا وتخزينيا عند الاستخداـ، تتمتع منتجات 

الألباف بمواصفات عالية مف الجودة التي يتعامؿ المستيمؾ باستخداـ نكيات متعددة وملئمة 

 .لاحتياجاتو

راسة زيادات ( ود(Fagan, 2005( دراسة 2011وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي والحلؽ )

(2005) 

 المحور الثاني: جودة المنتج 

( مػف أجػػؿ فحػػص وجػػود ANOVAالجػدوؿ التػػالي يوضػػح نتػػائ  اختبػار تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادي)

 عمى إجابات المبحوثيف: فروؽ بيف فقرات ىذا المحور بناءً 

ين نحو : نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق بين استجابات المبحوث(3.4)جدول رقم 

 فقرات محور جودة المنتج

 مصدر التبايف المجاؿ
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ؼ 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
 الحصائية

 جودة المنت 

 0.000 27.006 21.734 8 173.869 بيف المجموعات

   0.805 3591 2889.918 داخؿ المجموعات

    3599 3063.786 المجموع

مػػف خػػلؿ نتػػائ  الاختبػػار السػػابؽ يتضػػح وجػػود فػػروؽ دالػػة إحصػػائيا بػػيف فقػػرات محػػور جػػودة 

( ممػا 0.05عمى إجابات المبحوثيف)مستوى الدلالة لاختبار ؼ فػي تحميػؿ التبػايف أقػؿ مػف  المنت  بناءً 

 يدؿ عمى اختلؼ استجاباتيـ لفقرات ىذا المحور.



62 
 

نحرافػػات المعياريػػة ومعػػاملت الاخػػتلؼ لفقػػرات الجػػدوؿ التػػالي يوضػػح الأوسػػاط الحسػػابية و الا

 التي تقيس محور جودة المنت : ةالاستبيان

فقرات التي مالأوساط الحسابية و الانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف ل: (4.4)الجدول رقم
 تقيس محور جودة المنتج

يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدراسة 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة التي تقيس جودة المنت  

( 2.8أف اتجاىات المبحوثيف كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية) إلى في الجدوؿ

 (، مما يدؿ عمى أف درجة أىمية جودة المنت  مرتفعة.0.65والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)

 جودة المنتج الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 ؼالاختل

 المستوى

 مرتفعة 0.25 0.76 2.99 .ةيتصؼ المنت  الذي تتعامؿ معو بجوده عالي  .10
 ةالجوده العالية التي تتمتع بيا منتجات الشرك  .11

 مرتفعة 0.27 0.81 2.96 تحفزني لتكرار عممية الشراء ليذه المنتجات.

 ةلباف المستخدـ في منتجات الشركسموب تغميؼ الأأ  .12
 .ةعالي ةجود وتعامؿ معيا ذأالتي 

 مرتفعة 0.30 0.88 2.92

لباف في التعبير عف منتجات الأ ةالمستخدم ةغمفالأ  .13
 تعامؿ معيا يعبر عف جودة ىذه المنتجات.أالتي 

 مرتفعة 0.30 0.88 2.91

التي تتعامؿ معيا بمذاؽ  ةتتمتع منتجات الشرك  .14
 مرتفعة 0.28 0.79 2.87 .ةونكية عالية الجود

لباف يعكس مستوى ت الأزيادة الطمب عمى منتجا  .15
 الذي تتمتع بو ىذه المنتجات. ةالجود

 مرتفعة 0.32 0.91 2.84

تعامؿ معيا احتياجاتي ألباف التي تمبي منتجات الأ  .16
 كثر مف منتجات المنافسيف.أ كافة ورغباتي

 مرتفعة 0.32 0.88 2.79

لباف مف الأ ةالتي تحمميا منتجات الشرك ةالسمع  .17
 مرتفعة 0.35 0.97 2.74 عف جودتيا. تعبير صريح

لباف التي تتعامؿ معيا يعبر زيادة سعر منتجات الأ  .18
 عف جودتيا.

 متوسطة 0.51 1.14 2.22

 مرتفعة 0.23 0.65 2.80 الدرجة الكمية 
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فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : ورتبت 

( وانحراؼ 2.99الفقرة )يتصؼ المنت  الذي تتعامؿ معو بجوده عاليو( بمتوسط حسابي مقداره )

ار عممية العالية التي تتمتع بيا منتجات الشركو تحفزني لتكر  ة(، الفقرة )الجود0.76معياري مقداره )

(، الفقرة 0.81( وانحراؼ معياري مقداره )2.96الشراء ليذه المنتجات( بمتوسط حسابي مقداره ) 

( بمتوسط ةعالي ةجود وتعامؿ معيا ذأالتي  ةلباف المستخدـ في منتجات الشركسموب تغميؼ الأأ)

في التعبير عف  ةمالمستخد ةغمف(، الفقرة )الأ0.88( وانحراؼ معياري مقداره )2.92حسابي مقداره ) 

( 2.91تعامؿ معيا يعبر عف جودة ىذه المنتجات( بمتوسط حسابي مقداره ) ألباف التي منتجات الأ

 (.0.88وانحراؼ معياري مقداره )

لباف التي تتعامؿ معيا يعبر عف جودتيا( في حيف  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )زيادة سعر منتجات الأ

(، ومعامؿ الاختلؼ ليذه 1.14انحراؼ معياري مقداره )( و 2.22بمتوسط حسابي مقداره )

( وىو الأعمى مقارنة بالفقرات الأخرى مما يدؿ عمى تشتت الآراء ليذه الفقرة بدرجة أكبر 0.51الفقرة)

عف جودتيا( بمتوسط  صريح لباف تعبيرمف الأ ةالتي تحمميا منتجات الشرك ةمف غيرىا، الفقرة )السمع

تعامؿ ألباف التي (، الفقرة )تمبي منتجات الأ0.97انحراؼ معياري مقداره )( و 2.74حسابي مقداره )

( وانحراؼ 2.79كثر مف منتجات المنافسيف( بمتوسط حسابي مقداره )أ كافة احتياجاتي ورغباتي معيا

الذي تتمتع  ةلباف يعكس مستوى الجود(، الفقرة )زيادة الطمب عمى منتجات الأ0.88معياري مقداره )

 (.0.91( وانحراؼ معياري مقداره )2.84لمنتجات( بمتوسط حسابي مقداره )بو ىذه ا

تحفز المستيمؾ لتكرار عممية  ةعالي ةبجوديتصؼ لمنت  الذي يتعامؿ معو المستيمؾ تظير النتائ  أف ا

التي يتعامموف معيا ذات  ةلباف المستخدـ في منتجات الشركسموب تغميؼ الأأالشراء ليذه المنتجات، 

لباف التي يتعامموف معيا يعبر عف جودة في التعبير عف منتجات الأ ةالمستخدم ةغمفلأا، ةليعا ةجود
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، زيادة الطمب ةالتي يتعامموف معيا بمذاؽ ونكية عالية الجود ةىذه المنتجات، تتمتع منتجات الشرك

باف التي لالذي تتمتع بو ىذه المنتجات، تمبي منتجات الأ ةلباف يعكس مستوى الجودعمى منتجات الأ

التي تحمميا منتجات  ةكثر مف منتجات المنافسيف، السمعأ كافة احتياجاتيـ ورغباتيـ يتعامموف معيا

 عف جودتيا. لباف تعبير صريحالشركو مف الأ

أف شركات الألباف تسعى إلى الحصوؿ عمى شيادات الجودة العالمية مف أجؿ ب ويمكف تفسير ذلؾ

 كبر قدر ممكف مف المستيمكيف وجذب مستيمكيف جددأظ عمى زيادة حصتيا السوقية، وكذلؾ لمحفا

يمكيف، إلى أذواؽ المست مف خلليا المنتجات وطرح منتجات يتـ الوصوؿ مف خلؿ تطويرذلؾ  ويتـ

بجوده عالية تحفز المستيمؾ لتكرار عممية الشراء ليذه المنتجات مف كما تتصؼ منتجات الألباف 

تغميؼ المستخدـ الذي يتصؼ بدرجة عالية مف الحفاظ عمى  سموبأخلؿ تنوع المنتجات وجودة 

مذاؽ ونكية عالية الجودة مف خلؿ التطوير المستمر ليذه المنتجات بالمنت ، وتتمتع منتجات الألباف 

لباف وىذا يشير ف ىناؾ زيادة الطمب عمى منتجات الأأذواؽ المستيمكيف، كما أوطرح منتجات تلمس 

نيا تمبي احتياجات المستيمكيف ورغباتيـ، وتتفؽ أالجودة ليذه المنتجات، كما إلى رضا المستيمكيف عف 

(، ودراسة كريمة 2011(، ودراسة التميمي والحلؽ )2016ىذه النتيجة مع دراسة بركاف وراحمي )

 (.2005(، دراسة زيادات )2007)

 المحور الثالث: التكنولوجيا المستخدمة 

( مػف أجػػؿ فحػػص وجػػود ANOVAتحميػػؿ التبػػايف الأحػػادي) الجػدوؿ التػػالي يوضػػح نتػػائ  اختبػار

 عمى إجابات المبحوثيف: فروؽ بيف فقرات ىذا المحور بناءً 
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: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق بين استجابات المبحوثين نحو (5.4)جدول رقم 

 فقرات محور التكنولوجيا المستخدمة

 مصدر التبايف المجاؿ
مجموع 
 المربعات

جات در 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ؼ 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
 الحصائية

التكنولوجيا 
 المستخدمة

 0.000 15.004 12.019 6 72.112 بيف المجموعات

   0.801 2793 2237.315 داخؿ المجموعات

    2799 2309.427 المجموع

محػور التكنولوجيػا بيف فقرات  مف خلؿ نتائ  الاختبار السابؽ يتضح وجود فروؽ دالة إحصائيا

( 0.05عمى إجابات المبحوثيف)مستوى الدلالة لاختبػار ؼ فػي تحميػؿ التبػايف أقػؿ مػف  المستخدمة بناءً 

 مما يدؿ عمى اختلؼ استجاباتيـ لفقرات ىذا المحور.

الجػػدوؿ التػػالي يوضػػح الأوسػػاط الحسػػابية و الانحرافػػات المعياريػػة ومعػػاملت الاخػػتلؼ لفقػػرات 

 التي تقيس محور التكنولوجيا المستخدمة: ةتبيانالاس

 ةالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف لفقرات الاستبيان: (6.4)الجدول رقم
 التي تقيس محور التكنولوجيا المستخدمة

 التكنولوجيا المستخدمة الرقم
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 الاختلؼ

 المستوى

مف  ةتساعد التكنولوجيا عمى توفير درجو عالي  .19
 التعقيـ.

 مرتفعة 0.26 0.82 3.19

استخداـ التكنولوجيا يؤثر عمى جودة وطبيعة   .20
 لباف.منتجات الأ

 مرتفعة 0.32 0.95 3.02

 مرتفعة 0.32 0.93 2.93 لباف يعكس جودتيا.استخداـ التكنولوجيا في الأ  .21
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اسة يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة الدر 

التي تقيس التكنولوجيا المستخدمة مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة 

أف اتجاىات المبحوثيف كانت مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي إلى الكمية الواردة في الجدوؿ 

درجة أىمية (، مما يدؿ عمى أف 0.65( والانحراؼ المعياري الكمي مقداره)2.89لمدرجة الكمية)

 التكنولوجيا المستخدمة مرتفعة.

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

( 3.19مف التعقيـ( بمتوسط حسابي مقداره ) ةعالي ةالفقرة )تساعد التكنولوجيا عمى توفير درج

)استخداـ التكنولوجيا يؤثر عمى جودة وطبيعة منتجات  (، الفقرة0.82وانحراؼ معياري مقداره )

(، الفقرة )استخداـ التكنولوجيا 0.95( وانحراؼ معياري مقداره )3.02لباف( بمتوسط حسابي مقداره )الأ

(، الفقرة 0.93( وانحراؼ معياري مقداره )2.93لباف يعكس جودتيا( بمتوسط حسابي مقداره ) في الأ

( 2.88المستخدـ في تغميؼ منتجات الألباف( بمتوسط حسابي مقداره )  سموب)اشعر بالرضا عف الأ

 (.0.88وانحراؼ معياري مقداره )

دـ في تغميؼ سموب المستخشعر بالرضا عف الأأ  .22
 منتجات الألباف.

 مرتفعة 0.31 0.88 2.88

لباف التي أتعامؿ معيا رضاي عف منتجات الأ  .23
 نات  عف طريقة التصنيع المستخدمو فييا.

 مرتفعة 0.30 0.85 2.80

لباف التي الميزة التنافسية التي بيا منتجات الأ  .24
مف استخداـ تكنولوجيا حفظ  ا تيةتتعامؿ معيا 

 .ةمتقدم
 مرتفعة 0.30 0.84 2.79

لباف التي في صناعة الأ ةالتكنولوجيا المستخدم  .25
 تتعامؿ معيا يقمؿ اىتمامي بمنتجات المنافسيف. 

 مرتفعة 0.37 0.98 2.65

 مرتفعة 0.22 0.65 2.89 الدرجة الكمية 
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لباف التي تتعامؿ معيا في صناعة الأ ةفي حيف  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )التكنولوجيا المستخدم

ياري مقداره ( وانحراؼ مع2.65يقمؿ اىتمامي بمنتجات المنافسيف. ( بمتوسط حسابي مقداره )

( وىو الأعمى مقارنة بالفقرات الأخرى مما يدؿ عمى 0.37(، ومعامؿ الاختلؼ ليذه الفقرة)0.98)

لباف التي تشتت الآراء ليذه الفقرة بدرجة أكبر مف غيرىا، الفقرة )الميزة التنافسية التي بيا منتجات الأ

( وانحراؼ 2.79حسابي مقداره ) ( بمتوسطةمف استخداـ تكنولوجيا حفظ متقدم ا تيةتتعامؿ معيا 

لباف التي أتعامؿ معيا نات  عف طريقة لأ(، الفقرة )رضاي عف منتجات ا0.84معياري مقداره )

 (.0.85( وانحراؼ معياري مقداره )2.8فييا( بمتوسط حسابي مقداره ) ةالتصنيع المستخدم

خيص ما سبؽ بالاستنتاجات التالية و مف خلؿ آراء المبحوثيف واتجاىاتيـ المرتفعة والموافقة، يمكف تم

مف التعقيـ، استخداـ التكنولوجيا يؤثر عمى جودة وطبيعة  ةعالي ة: تساعد التكنولوجيا عمى توفير درج

لباف يعكس جودتيا، يشعر المستيمكوف بالرضا عف لباف، استخداـ التكنولوجيا في الأمنتجات الأ

لباف التي يتعامموف معيا نات  اىـ عف منتجات الأسموب المستخدـ في تغميؼ منتجات الألباف، رضالأ

 ا تيةلباف التي يتعامموف معيا فييا، الميزة التنافسية التي بيا منتجات الأ ةعف طريقة التصنيع المستخدم

لباف التي يتعامموف معيا في صناعة الأ ة، التكنولوجيا المستخدمةمف استخداـ تكنولوجيا حفظ متقدم

 ت المنافسيف.يقمؿ اىتماميـ بمنتجا

لدور الفاعؿ في التكنولوجيا ا تف مصانع الألباف تسعى إلى تطوير منتجاتيا وقد أثبتأويظير مف ذلؾ 

ظير كانت إدارية أـ تسويقية فالتكنولوجيا توفر الوقت والجيد لمعامميف وكذلؾ تُ سواءً جميع الأعماؿ 

تكنولوجيا عمى توفير درجو عالية مف فضؿ حمة لو مقابؿ المنتجات الأخرى، كما تساعد الأالمنت  في 

لتغميؼ وغيرىا، واستخداـ التكنولوجيا يؤثر عمى جودة وطبيعة منتجات أ نتاجية مثؿلالعمميات ا

لباف مف خلؿ فحص مدى مطابقة ىذه المنتجات لممواصفات المنصوص عمييا مف قبؿ منظمة الأ
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جودتيا مف خلؿ الوصوؿ إلى المذاؽ الذي لباف يعكس الصحة العالمية، واستخداـ التكنولوجيا في الأ

ف، كما أف التكنولوجيا تمعب دوراً فاعلً في التروي  لممنتجات وخاصة في ظؿ التطور و يرغبو المستيمك

( إلى وجود تأثير إيجابي للأثر التفاعمي 2011التكنولوجي الذي يغزو العالـ، وأشارت دراسة راضي )

لمنتجات، فضلً عف التأثير اليجابي لممقدرات التكنولوجية بيف المقدرات التكنولوجية وتطوير ا

(، وخرجت دراسة 2001والتسويقية أو التنظيمية.  كما تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي والحلؽ )

ىاما في تحسيف النشاط الاقتصادي مف خلؿ  اً لتكنولوجيا المعمومات دور ( بأف 2010عطاء الله )

تسمح تكنولوجيا المعمومات  .ي كميات النتاج وتحقيؽ أىدافيا النتاجيةمساعدة عمى التحكـ فال

مصاريؼ الناتجة عف التخفيض مف خلؿ التحكـ في البالتحكـ في التكاليؼ النتاجية والمساعدة عمى 

 (.2009التوقؼ والعطاب، وكذلؾ تتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة الموسوي )

 عن المنتج؟ اهمكي منتجات الألبان من حيث الرضستالثاني: ما اتجاهات م السؤال الرئيس

( مػف أجػػؿ فحػػص وجػػود ANOVAالجػدوؿ التػػالي يوضػػح نتػػائ  اختبػار تحميػػؿ التبػػايف الأحػػادي)

 فروؽ بيف فقرات ىذا المحور بناءً عمى إجابات المبحوثيف:

ن نحو : نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي لمفروق بين استجابات المبحوثي(7.4)جدول رقم 

 عن المنتجا مكي منتجات الألبان من حيث الرضفقرات محور اتجاهات مسته

 مصدر التبايف المجاؿ
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة ؼ 
 المحسوبة

مستوى الدلالة 
 الحصائية

اتجاىات مستيمكي 
منتجات الألباف مف حيث 

 عف المنت  االرض

 0.000 30.104 30.023 6 180.139 بيف المجموعات

   0.997 2793 2785.540 داخؿ المجموعات

    2799 2965.679 المجموع
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مف خلؿ نتائ  الاختبار السػابؽ يتضػح وجػود فػروؽ دالػة إحصػائيا بػيف فقػرات محػور اتجاىػات 

عػػف المنػػت  بنػػاءً عمػػى إجابػػات المبحػػوثيف )مسػػتوى الدلالػػة  ايمكي منتجػػات الألبػػاف مػػف حيػػث الرضػػمسػػت

 ( مما يدؿ عمى اختلؼ استجاباتيـ لفقرات ىذا المحور.0.05تبار ؼ في تحميؿ التبايف أقؿ مف لاخ

الجػػدوؿ التػػالي يوضػػح الأوسػػاط الحسػػابية و الانحرافػػات المعياريػػة ومعػػاملت الاخػػتلؼ لفقػػرات 

 عف المنت : ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضالتي تقيس محور اتجاىات مست ةالاستبيان

مفقرات التي تقيس لالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف : (8.4)ل رقمالجدو
 عن المنتج اهمكي منتجات الألبان من حيث الرضمحور اتجاهات مست

 الرقم
 اهمكي منتجات الألبان من حيث الرضاتجاهات مست

 عن المنتج
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 الاختلؼ

 ستوىالم

عند القياـ بعممية الشراء اختار نفس المنت  الذي   .26
 تعامؿ معو.أ

 مرتفعة 0.23 0.89 3.86

لباف التي خريف بالتعامؿ مع منتجات الأصح الا  أن  .27
 اتعامؿ معيا وذلؾ نات  عف قناعاتي بالمنت .

 مرتفعة 0.21 0.82 3.85

تعامؿ مع أف أتعامؿ مع منت  واحد ومستعد ايضا أ  .28
 في نفس الوقت. خرا  منت  

 مرتفعة 0.25 0.95 3.76

مع منت  واحد فقط وغير مستعد لمتعامؿ مع  أتعامؿ  .29
 غيره

 مرتفعة 0.31 1.07 3.41

لباف التي تتعامؿ معيا لا يؤثر زيادة سعر منتجات الأ  .30
 عمى مستوى رضاؾ.

 متوسطة 0.31 1.06 3.37

مف  ةلمشكاوي المقدم  راض عف سرعة الاستجابة   .31
 متوسطة 0.31 1.04 3.34 كة التي أتعامؿ بمنتجاتيا قبمي لمشر 

لممنت  الذي  ةلا أحبذ التعامؿ مع المنتجات المنافس  .32
 متوسطة 0.35 1.13 3.19 تعامؿ معو.أ

 مرتفعة 0.18 0.65 3.54 الدرجة الكمية 
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لدراسة يوضح الجدوؿ السابؽ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة ا

عف المنت  مرتبة ترتيبا تنازليا حسب  ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضالتي تقيس اتجاىات مست

أف اتجاىات المبحوثيف كانت  إلى درجات الوسط الحسابي، وتشير الدرجة الكمية الواردة في الجدوؿ

(، 0.65الكمي مقداره)( والانحراؼ المعياري 3.54مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية)

 عف المنت  مرتفعة. ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضمما يدؿ عمى أف درجة اتجاىات مست

ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في مقدمة ىذه الفقرات : 

( 3.86معو( بمتوسط حسابي مقداره ) تعامؿأختار نفس المنت  الذي أالفقرة )عند القياـ بعممية الشراء 

خريف بالتعامؿ مع منتجات الالباف التي اتعامؿ نصح الاأ(، الفقرة )0.89وانحراؼ معياري مقداره )

( وانحراؼ معياري مقداره 3.85)معيا وذلؾ نات  عف قناعاتي بالمنت ( بمتوسط حسابي مقداره 

خر في نفس الوقت( ا  تعامؿ مع منت  أف أيضا أواحد ومستعد  تعامؿ مع منت  أ(، الفقرة )0.82)

(، الفقرة )تتعامؿ مع منت  واحد فقط 0.95( وانحراؼ معياري مقداره )3.76)بمتوسط حسابي مقداره 

 (.1.07( وانحراؼ معياري مقداره )3.41)وغير مستعد لمتعامؿ مع غيره( بمتوسط حسابي مقداره 

لممنت  الذي اتعامؿ  المنافسةلتعامؿ مع المنتجات في حيف  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )لا أحبذ ا

الفقرة (، ومعامؿ الاختلؼ ليذه 1.13( وانحراؼ معياري مقداره )3.19معو( بمتوسط حسابي مقداره )

( وىو الأعمى مقارنة بالفقرات الأخرى مما يدؿ عمى تشتت الآراء ليذه الفقرة بدرجة أكبر مف 0.35)

 بمنتجاتيا(مف قبمي لمشركة التي أتعامؿ  المقدمةلاستجابة لمشكاوي عف سرعة ا )راضغيرىا، الفقرة 

(، الفقرة )زيادة سعر منتجات الالباف 1.04( وانحراؼ معياري مقداره )3.34بمتوسط حسابي مقداره )

( وانحراؼ معياري 3.37التي تتعامؿ معيا لا يؤثر عمى مستوى رضاؾ( بمتوسط حسابي مقداره )

 (.1.06مقداره )
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عف المنت  تتمثؿ بأنو  ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضاتجاىات مست مف خلؿ النتائ  أفوظير 

عند القياـ بعممية الشراء يختاروف نفس المنت  الذي يتعامموف معو، ينصحوف الآخريف بالتعامؿ مع 

واحد لباف التي يتعامموف معيا وذلؾ نات  عف قناعاتيـ بالمنت ، يتعامموف مع منت  منتجات الأ

ف يتعامموا مع منت  آخر في نفس الوقت، وأخيرا يتعامموف مع منت  واحد فقط وغير أيضا أومستعدوف 

 لمتعامؿ مع غيره. مستعديف

 الجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملت الاختلؼ لمجالات الدراسة:

 ت المعيارية ومعاملات الاختلاف لمجالات الدراسةالأوساط الحسابية والانحرافا:(9.4)الجدول رقم

مف حيث ف الدرجة الكمية لاتجاىات مستيمكي منتجات الألباف أمف الجدوؿ السابؽ يتضح 

تطوير المنتجات ( وأف الدرجة الكمية لعناصر 0.54عف المنت  مرتفعة بوسط حسابي كمي) االرض

(، كما يتضح أف أعمى درجة مف بيف درجات عناصر تطوير 2.87مرتفعة بوسط حسابي كمي)

( وأخيرا جودة 2.89(، يمييا التكنولوجيا المستخدمة)2.93المنتجات ىي درجة مواصفات المنت )

 (.2.80المنت )

 المحور
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

معامؿ 
 الاختلؼ

 المستوى

 مرتفعة 0.19 0.56 2.93 مواصفات المنت 

 مرتفعة 0.23 0.65 2.80 جودة المنت  

 مرتفعة 0.22 0.65 2.89 التكنولوجيا المستخدمة 

الدرجة الكمية لعناصر تطوير 
 المنتجات

 مرتفعة 0.19 0.54 2.87

يمكي منتجات الألباف اتجاىات مست
 عف المنت  امف حيث الرض

 مرتفعة 0.18 0.65 3.54
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جؿ أيا مف أف شركات الألباف تسعى بشكؿ مستمر إلى تطوير منتجاتيفسر الباحث ذلؾ ب

لا بأس بو مف شركات الألباف لذا نجد أف ىذه  اً منافسة الشركات الأخرى وخصوصاً أف ىناؾ عدد

الشركات تسعى إلى كسب أكبر حصة سوقية مف خلؿ الاىتماـ بأذواؽ المستيمكيف ومحاولة إرضاء 

منتجات الألباف  ، واتجاىات مستيمكي احتياجاتيـ تمبيأذواقيـ مف خلؿ دراسة وطرح المنتجات التي 

 تتمثؿ مف خلؿ قياـ المستيمكيف بعممية الشراء لممنتجات، وينصحوف الآخريف بالتعامؿ مع منتجات 

لباف التي يتعامموف معيا وذلؾ نات  عف قناعاتيـ بالمنت ، واتجاىات مستيمكي منتجات الأ

ظيرت دراسة أ، وقد إلى تمبية احتياجات المستيمكيف الألبافشركات  يالألباف كانت مرتفعة لسع

(Ashour, 2006 أف رضا المستيمؾ يؤثر بشكؿ مباشر في ولاء العميؿ وأف متغيري الثقة ورضا )

 المستيمؾ يفسراف التغير الرئيسي في ولاء المستيمؾ لممنت .

 فرضيات الدراسة: 

يمكي مسػتلا يوجػد أثػر ذو دلالػة إحصػائية لتطػوير المنتجػات عمػى اتجاىػات  :الأولى الفرضية الرئيسة

 عف المنت . امنتجات الألباف مف حيث الرض

عناصػػػر بػػػيف المتغيػػػرات المستقمة) الجػػػدوؿ التػػػالي يوضػػػح مصػػػفوفة معػػػاملت الارتبػػػاط بيرسػػػوف

 (:عف المنت ا ات الألباف مف حيث الرضاتجاىات مستيمكي منتج( والمتغير التابع)تطوير المنتجات
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عناصر تطوير يرسون بين المتغيرات المستقمة): مصفوفة قيم معاملات الارتباط ب(10.4)جدول
 (عن المنتج اهمكي منتجات الألبان من حيث الرضاتجاهات مست( والمتغير التابع)المنتجات

 
مواصفات 
 المنت 

جودة 
 المنت 

التكنولوجيا 
 المستخدمة

الدرجة الكمية 
لعناصر تطوير 

 المنتجات

يمكي اتجاىات مست
منتجات الألباف مف حيث 

 لمنت عف ا االرض

 مواصفات المنت 
 **461. **869. **519. **727. 1 معامؿ بيرسوف
 000. 000. 000. 000.  مستوى الدلالة

 جودة المنت 
 **546. **918. **613. 1 **727. معامؿ بيرسوف
 000. 000. 000.  000. مستوى الدلالة

 التكنولوجيا المستخدمة
 **430. **802. 1 **613. **519. معامؿ بيرسوف
 000. 000.  000. 000. مستوى الدلالة

الدرجة الكمية لعناصر تطوير 
 المنتجات

 **558. 1 **802. **918. **869. معامؿ بيرسوف
 000.  000. 000. 000. مستوى الدلالة

اتجاىات مستيمكي منتجات 
الألباف مف حيث الرضى عف 

 المنت 

 1 **558. **430. **546. **461. معامؿ بيرسوف

  000. 000. 000. 000. مستوى الدلالة

 .0.01الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى   **
 .0.05الارتباط داؿ إحصائيا عند مستوى   *

ويلحػػػػظ مػػػػف مصػػػػفوفة معػػػػاملت الارتبػػػػاط بيرسػػػػوف بأنػػػػو يوجػػػػد ارتباطػػػػات دالػػػػة إحصػػػػائيا بػػػػيف 

لمستقمة مػع بعضػيا الػبعض، ممػا يػدؿ عمػى المتغيرات المستقمة والمتغير التابع و كذلؾ بيف المتغيرات ا

(، وعميػو سػوؼ يػتـ اسػتخداـ  Multicollinearityوجود مشكمة التػرابط الخطػي بػيف المتغيػرات المسػتقمة)

 عمى نموذج الانحدار التالي: ءً بنا( Ridge Regressionأسموب تحميؿ انحدار  التؿ المتعدد)

 β0 ف مف حيث الرضى عف المنت  =اتجاىات مستيمكي منتجات الألبانموذج الانحدار: 

 +β1 *  +  مواصفات المنتβ2 *  +  جودة المنتβ3 *  + التكنولوجيا المستخدمةe. 

ىي ثوابت وتمثؿ معاملت نموذج الانحدار الخطي، و  ،β1, β0 ،β2 ،β3 حيث أف : 

e.والجدوؿ التالي يوضح نتائ  تحميؿ الانحدار وتقدير النموذج:  : حد الخطأ 
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 (Ridge Regression: نتائج تحميل انحدار التل المتعدد)(11.4)م جدول رق

 المتغيرات المستقمة
معامؿ 
Beta 

 Betaمعامؿ 
 المعياري

الخطأ المعياري 
S.E 

قيمة اختبار 
 )ؼ(
F 

مستوى الدلالة 
الحصائية 

Sig. 

معامؿ تضخـ 
التبايف بعد 
 التجسير
VIF 

 2.156 0.000 43.143 0.020 0.129 0.151 مواصفات المنت 

 2.517 0.000 120.903 0.017 0.188 0.187 جودة المنت  

 1.631 0.000 33.640 0.021 0.125 0.125 التكنولوجيا المستخدمة 

  0.314(=R2، معامؿ التحديد) 2.212ثابت الانحدار=

 52.119  ،0sig.=0.00(=F_ANOVAقيمة )

 :فة البواقيفحص التوزيع الطبيعي لمصفو اختبار كولموجروؼ_سميرنوؼ ل 

0.808  P-Value(k-s test)= 

 عن المنتج اهمكي منتجات الألبان من حيث الرضالمتغير التابع: اتجاهات مست

عف المنت   ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضاتجاىات مستنموذج الانحدار المقدر: 

ا التكنولوجي *0.125جودة المنت  +  *0.187مواصفات المنت  +  *0.151+ 2.212=

 المستخدمة

 (ويلحظ مف نتائ  الجدوؿ السابؽ بأف قيمة ؼF_ANOVA ( دالة إحصائيا)مستوى الدلالةSig. 

( مما يدؿ عمى ملئمة أسموب تحميؿ الانحدار الخطي المتعدد)التؿ( في تفسير 0.05أقؿ مف 

 البيانات والمتغيرات التي دخمت الدراسة.

 (معامؿ التحديدR2 =)0.314 يرية لمنموذج مما يدؿ عمى أف المتغيرات المستقمة وىو القدرة التفس

التي دخمت النموذج)عناصر تطوير المنتجات( قادرة عمى تفسير التغير في المتغير 
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% وباقي 31.4عف المنت ( بنسبة  يمكي منتجات الألباف مف حيث الرضالتابع)اتجاىات مست

 نموذج الانحدار. التفسير يرجع لمتغيرات أخرى لـ يتـ دراستيا أو إدخاليا في 

  اختبار التوزيع الطبيعي لمصفوفة البواقي)كما يتضح بأفK-S Test ( داؿ إحصائيا)مستوى

مما يدؿ عمى أف مصفوفة البواقي تتبع التوزيع الطبيعي ليذا ( 0.05اكبر مف  0.808الدلالة 

 .النموذج

  و تـ التخمص مف مما يدؿ عمى أن 10كذلؾ يتضح بأف معاملت تضخـ التبايف جميعيا أقؿ مف

 .(Kutner & Others, 2005( في النموذج المقدر)Multicollinearityمشكمة الترابط الخطي)

 .وبالتالي يتضح مف النقاط السابقة ملئمة نموذج انحدار التؿ المتعدد المستخدـ 

 ومف نتائ  الجدوؿ السابؽ يمكف فحص الفرضيات الفرعية التالية:

همكي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمواصفات المنتج عمى اتجاهات مست الفرضية الفرعية الأولى: لا

 عن المنتج.  امنتجات الألبان من حيث الرض

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  وبذلؾرفض الفرضية الفرعية الأولى،  تـمف نتائ  تحميؿ الانحدار 

المنت  عند مستوى  عف ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضلمواصفات المنت  عمى اتجاىات مست

، 0.05وىو أقؿ مف مستوى  0.000(، حيث تبيف بأف مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05دلالة )

وىي موجبة مما يدؿ عمى أف ىذا الأثر طردي أي  0.151(=Betaو قيمة معامؿ المتغير المستقؿ)

ي منتجات الألباف يمكأف الزيادة في مستوى مواصفات المنت  يؤثر بشكؿ إيجابي عمى اتجاىات مست

 عف المنت . امف حيث الرض

لمواصفات المنت  عمى اتجاىات المستيمكيف وذلؾ مف خلؿ رغبة  راً أف ىناؾ اث وىذا يعني

ف المستيمكيف يسعوف إلى أنجد متميزة، كما المستيمكيف في الحصوؿ عمى منتجات ذات مواصفات 

المستيمكيف يسعوف إلى اف  نجد لؾلذتناسب المستوى الطبيعي لمصحة  الوصوؿ إلى أغذية صحية
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( عمى وجود 2011الوصوؿ عمى المنتجات ذات المواصفات الجيدة، واكدت دراسة التميمي والحلؽ )

 اثر بيف مواصفات المنت  ودرجة ولاء المستيمؾ.

همكي الفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة المنتج عمى اتجاهات مست

 عن المنتج.  االألبان من حيث الرض منتجات

رفض الفرضية الفرعية الثانية، وبالتالي يستنت  بأنو يوجد أثر ذو  تـمف نتائ  تحميؿ الانحدار 

عف المنت  عند  ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضدلالة إحصائية لجودة المنت  عمى اتجاىات مست

وىو أقؿ مف مستوى  0.000لدلالة لاختبار ت=(، حيث تبيف بأف مستوى اα = 0.05مستوى دلالة )

وىي موجبة مما يدؿ عمى أف ىذا الأثر  0.187(=Beta، و قيمة معامؿ المتغير المستقؿ)0.05

يمكي منتجات بشكؿ إيجابي عمى اتجاىات مست تؤثرطردي أي أف الزيادة في مستوى جودة المنت  

 عف المنت . االألباف مف حيث الرض

يسعوف إلى الحصوؿ عمى منتجات ألباف  ذات جودة عالية ير النتائ  كما تظف و المستيمكو 

لدى  إقبالاً فالمنتجات التي يتـ طرحيا في السوؽ ىي منتجات ذات جودة عالية لذا نجد أف ىناؾ 

المستيمكيف عمى ىذه المنتجات كما اف الجودة تمعب دوراً في تطوير المنتجات مف أجؿ الوصوؿ إلى 

( عمى وجود اثر بيف جودة المنت  ودرجة 2011كدت دراسة التميمي والحلؽ )أأذواؽ المستيمكيف، و 

لمجودة العالية عمى التحسيف المستمر  اً ( أف ىناؾ أثر 2007ولاء المستيمؾ، وأظيرت دراسة كريمة )

( أنو يتـ تطوير المنتجات مف خلؿ الاىتماـ بجودة 2005لممنتجات، وقد أظيرت دراسة زيادات )

 المنت .
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لفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتكنولوجيا المستخدمة عمى اتجاهات ا

 عن المنتج.  اهمكي منتجات الألبان من حيث الرضمست

مف نتائ  تحميؿ الانحدار يستنت  رفض الفرضية الفرعية الثالثة، وبالتالي يستنت  بأنو يوجد أثر 

 ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضمستخدمة عمى اتجاىات مستذو دلالة إحصائية لمتكنولوجيا ال

وىو  0.000(، حيث تبيف بأف مستوى الدلالة لاختبار ت=α = 0.05عف المنت  عند مستوى دلالة )

وىي موجبة مما يدؿ عمى  0.125(=Beta، و قيمة معامؿ المتغير المستقؿ)0.05أقؿ مف مستوى 

بشكؿ إيجابي عمى  تؤثري مستوى التكنولوجيا المستخدمة أف ىذا الأثر طردي أي أف الزيادة ف

 عف المنت . ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضاتجاىات مست

يمكي أكثر العوامؿ تأثيرا عمى اتجاىات مست أفومف نتائ  تحميؿ الانحدار أيضا يمكف استنتاج 

(، يميو 0.188المعياري=عف المنت  ىو جودة المنت )معامؿ بيتا  امنتجات الألباف مف حيث الرض

(، وأخيرا التكنولوجيا المستخدمة)معامؿ بيتا 0.129مواصفات المنت )معامؿ بيتا المعياري=

 (.0.125المعياري=

أف التكنولوجيا ليا أثر إيجابي في تطوير المنتجات في  جميع المراحؿ فيي  تبيف مف النتائ 

ت حوؿ المنتجات بشكؿ سريع وكذلؾ يمكف مف توفر الوقت والجيد عمى العامميف وكذلؾ توفر البيانا

 يسيـتروي  المنتجات بشكؿ  عمى نيا تساعدأخلؿ التدري  في مرحمة حياة المنت  بشكؿ واضح، كما 

( التي أظيرت 2011كبر حصة سوقية، وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة راضي )أفي الحصوؿ عمى 

تكنولوجيا ال( أف 2010الله ) وأظيرت دراسة عطا طوير المنتجات،ثر إيجابي بيف التكنولوجيا وتأوجود 

( عمى وجود اثر بيف 2011كدت دراسة التميمي والحلؽ )أتسمح بالتحكـ في التكاليؼ النتاجية، و 

 التكنولوجيا المستخدمة ودرجة ولاء المستيمؾ.
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ات الألبػاف لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في اتجاىات مسػتيمكي منتجػ :الثانية ةالفرضية الرئيس 

 تبعا لاختلؼ الخصائص المتغيرات الديمغرافية، ويتفرع عنيا الفرضيات التالية:

الفرضية الفرعية الأولى: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان 

 تعزى لمتغير الجنس.

 Independent) ةمف أجؿ فحص الفرضية السابقة، تـ استخداـ اختبار ت لمعينات المستقم

Samples T test ،لفحص الفروؽ في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف حسب متغير الجنس )

 والجدوؿ التالي يوضح ذلؾ:

 Independent Samples Tاختبار ت لمعينات المستقمة): يوضح نتائج (12.4)الجدول رقم
testر الجنس.( لفحص الفروق في اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان حس  متغي 

 العدد الجنس المجاؿ
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

قيمة 
 اختبار ت

مستوى 
الدلالة 
 الحصائية

 مواصفات المنت 
 0.635 0.474 0.60 2.94 191 ذكر
   0.51 2.92 209 أنثى

 جودة المنت 
 0.792 0.263 0.72 2.81 191 ذكر
   0.58 2.79 209 أنثى

 التكنولوجيا المستخدمة
 0.673 0.423 0.69 2.91 191 ذكر
   0.61 2.88 209 أنثى

 الدرجة الكمية لعناصر تطوير المنتجات
 0.663 0.436 0.59 2.89 191 ذكر
   0.49 2.86 209 أنثى

منتجات  الدرجة الكمية لاتجاىات مستيمكي
 عف المنت  االألباف مف حيث الرض

 0.510 0.660- 0.75 3.52 191 ذكر
   0.54 3.56 209 أنثى

مف نتائ  الجدوؿ السابؽ يستنت  قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا توجد فروؽ 

تعزى  في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف( α = 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة )

 .( عند جميع المجالات0.05لمتغير الجنس )مستويات الدلالة جميعيا أكبر مف 
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فيـ يسعوف إلى الحصوؿ عمى منتجات تلمس  اً كانوا ذكور أـ إناثأيرى الباحث أف المستيمكيف سواء 

أذواقيـ وتمبي احتياجاتيـ، لذلؾ ظيرت ىذه النتيجة، وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي والحلؽ 

(2011) 

مستهمكي منتجات الألبان  حصائية في اتجاهاتإالفرضية الفرعية الثانية: لا توجد فروق ذات دلالة 

 تعزى لمتغير العمر.

( One Way ANOVAمف أجؿ فحص الفرضية السابقة، تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي)
لفحص الفروؽ في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف حسب متغير العمر، والجدوؿ التالي يوضح 

 ذلؾ:
( لفحص One Way ANOVAالتباين الأحادي)اختبار تحميل : يوضح نتائج (13.4)الجدول رقم

 الفروق في اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان حس  متغير العمر.

مجموع  مصدر التبايف المجاؿ
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الربعات

مستوى  قيمة ؼ
 الدلالة

 مواصفات المنت 
 0.132 1.884 0.580 3 1.739 بيف المجموعات
     0.308 396 121.847 داخؿ المجموعات

       399 123.586 المجموع

 جودة المنت 
 0.194 1.578 0.668 3 2.005 بيف المجموعات
     0.424 396 167.749 داخؿ المجموعات

       399 169.754 المجموع

 التكنولوجيا المستخدمة
 0.027 3.080 1.276 3 3.828 بيف المجموعات
     0.414 396 164.049 داخؿ المجموعات

       399 167.877 المجموع

الدرجة الكمية لعناصر تطوير 
 المنتجات

 0.093 2.152 0.612 3 1.835 بيف المجموعات
     0.284 396 112.574 داخؿ المجموعات

       399 114.409 المجموع
الدرجة الكمية لاتجاىات 

يمكي منتجات الألباف مف مست
 عف المنت  احيث الرض

 0.371 1.048 0.443 3 1.328 المجموعاتبيف 
     0.423 396 167.320 داخؿ المجموعات

       399 168.648 المجموع
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مف نتائ  الجدوؿ السابؽ يستنت  قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا توجد فروؽ 

تعزى  كي منتجات الألباففي اتجاىات مستيم( α = 0.05حصائية عند مستوى دلالة )إذات دلالة 

( عند جميع المجالات ما عدا مجاؿ 0.05لمتغير العمر)مستويات الدلالة جميعيا أكبر مف 

في اتجاىات مستيمكي منتجات حصائية إالتكنولوجيا المستخدمة فقد تبيف بأنو توجد فروؽ ذات دلالة 

راسة ىذه الاختلفات أو (، ومف أجؿ د0.05تعزى لمتغير العمر)مستوى الدلالة اقؿ مف  الألباف

( لممقارنات الثنائية البعدية، والجدوؿ التالي يوضح نتائ  ىذا Tukeyالفروؽ تـ استخداـ اختبار توكي)

 الاختبار:

 .حس  متغير العمر ( لممقارنات الثنائية البعديةTukey:نتائج اختبار توكي)(14.4)الجدول رقم

 اطالفروؽ في الأوس العمر (J) العمر (I) المجاؿ
(I-J) 

مستوى 
 الدلالة

 التكنولوجيا المستخدمة

 25أقؿ مف 
 0.933 0.068 35-25مف 
 0.980 0.047 45-36مف 
 0.096 0.291 فأكثر 46مف 

 35-25مف 
 0.933 0.068- 25أقؿ مف 

 0.992 0.022- 45-36مف 
 0.054 0.222 فأكثر 46مف 

 45-36مف 
 0.980 0.047- 25أقؿ مف 

 0.992 0.022 35-25مف 
 0.046 0.244 فأكثر 46مف 

 فأكثر 46مف 
 0.096 0.291- 25أقؿ مف 

 0.054 0.222- 35-25مف 
 0.046 0.244- 45-36مف 

، كانت الفروؽ في الاتجاىات التكنولوجيا المستخدمة يخص ؿ السابؽ يتضح بأنو فيماومف نتائ  الجدو 

 .فأكثر(  46ؿ الفئة العمرية)مف ( مقاب45-36لصالح الفئة العمرية)مف 
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والجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لاتجاىات مستيمكي منتجات الألباف 

 حسب متغير العمر.

لاتجاهات مستهمكي منتجات : يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية (15.4)الجدول رقم
 .حس  متغير العمر الألبان

 الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي العدد العمر المجاؿ

 مواصفات المنت 

 0.47 3.11 39 25أقؿ مف 
 0.60 2.91 166 35-25مف 
 0.53 2.94 114 45-36مف 
 0.52 2.87 81 فأكثر 46مف 

 0.56 2.93 400 المجموع

 جودة المنت 

 0.55 3.01 39 25أقؿ مف 
 0.69 2.80 166 35-25مف 
 0.65 2.77 114 45-36مف 
 0.62 2.75 81 فأكثر 46مف 

 0.65 2.80 400 المجموع

 التكنولوجيا المستخدمة

 0.55 2.99 39 25أقؿ مف 
 0.63 2.92 166 35-25مف 
 0.63 2.95 114 45-36مف 
 0.74 2.70 81 فأكثر 46مف 

 0.65 2.89 400 المجموع

الدرجة الكمية لعناصر 
 تطوير المنتجات

 0.41 3.04 39 25 أقؿ مف
 0.57 2.87 166 35-25مف 
 0.51 2.88 114 45-36مف 
 0.54 2.78 81 فأكثر 46مف 

 0.54 2.87 400 المجموع

يمكي منتجات اتجاىات مست
عف  االألباف مف حيث الرض

 المنت 

 0.40 3.60 39 25أقؿ مف 
 0.71 3.56 166 35-25مف 
 0.63 3.57 114 45-36مف 
 0.65 3.43 81 كثرفأ 46مف 

 0.65 3.54 400 المجموع
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( لدييا اتجاه أكثر نحو تطوير 45-36أف المستيمكيف مف الفئة العمرية )مف ومف خلؿ النتائ  يظير 
المنتجات لكوف ىذه الفئة في أغمب الأحيػاف  تتحمػؿ المسػؤولية أكثػر مػف غيرىػا مػف الفئػات فيػذه الفئػة 

نتجػات وتػزود البيػت بيػذه المنتجػات لػذا نجػد أف ىػذه الفئػة تبحػث في أغمب الأحياف ىي مف تشتري الم
عػػف المنتجػػات الأكثػػر جػػودة مػػف المنتجػػات الأخػػرى، وتتفػػؽ ىػػذه النتيجػػة مػػع دراسػػة التميمػػي والحػػلؽ 

 ( التي أظيرت وجود اختلؼ ذي دلالة إحصائية لدرجة ولاء المستيمؾ تبعاً لمعمر.2011)
د فروق ذات دلالة احصائية في اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان الفرضية الفرعية الثالثة: لا توج
 تعزى لمتغير المستوى التعميمي.

( One Way ANOVAمف أجؿ فحص الفرضية السابقة، تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي)
لفحص الفروؽ في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف حسب متغير المستوى التعميمي، والجدوؿ 

 تالي يوضح ذلؾ:ال
( لفحص الفروق One Way ANOVAاختبار تحميل التباين الأحادي): يوضح نتائج (16.4)الجدول رقم

 في اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان حس  متغير المستوى التعميمي.

 مصدر التبايف المجاؿ
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 ربعاتمال

 قيمة ؼ
مستوى 
 الدلالة

 لمنت مواصفات ا
 0.143 1.819 0.560 3 1.679 بيف المجموعات
     0.308 396 121.906 داخؿ المجموعات

       399 123.586 المجموع

 جودة المنت 
 0.199 1.558 0.660 3 1.981 بيف المجموعات
     0.424 396 167.773 داخؿ المجموعات

       399 169.754 المجموع

 التكنولوجيا المستخدمة
 0.101 2.090 0.872 3 2.617 بيف المجموعات
     0.417 396 165.260 داخؿ المجموعات

       399 167.877 المجموع

الدرجة الكمية لعناصر تطوير 
 المنتجات

 0.083 2.239 0.636 3 1.908 بيف المجموعات
     0.284 396 112.501 داخؿ المجموعات

       399 114.409 المجموع
جة الكمية لاتجاىات الدر 
يمكي منتجات الألباف مف مست

 عف المنت  احيث الرض

 0.267 1.320 0.557 3 1.670 بيف المجموعات
     0.422 396 166.978 داخؿ المجموعات

       399 168.648 المجموع
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جد فروؽ مف نتائ  الجدوؿ السابؽ يستنت  قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا تو 

تعزى  في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف( α = 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة )

 ( عند جميع المجالات.0.05لمتغير المستوى التعميمي)مستويات الدلالة جميعيا أكبر مف 

لألباف والجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لاتجاىات مستيمكي منتجات ا

 حسب متغير المستوى التعميمي.

لاتجاهات مستهمكي منتجات : يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية (17.4)الجدول رقم

 .حس  متغير المستوى التعميمي الألبان

 الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي العدد المستوى التعميمي المجاؿ

 مواصفات المنت 

 0.62 2.72 29 ثانوية عامة فما دوف
 0.57 3.01 56 دبموـ

 0.53 2.94 181 بكالوريوس
 0.56 2.93 134 دراسات عميا
 0.56 2.93 400 المجموع

 جودة المنت 

 0.79 2.62 29 ثانوية عامة فما دوف
 0.69 2.93 56 دبموـ

 0.63 2.81 181 بكالوريوس
 0.63 2.77 134 دراسات عميا
 0.65 2.80 400 المجموع

 التكنولوجيا المستخدمة

 0.68 2.69 29 ثانوية عامة فما دوف
 0.73 2.99 56 دبموـ

 0.61 2.94 181 بكالوريوس
 0.64 2.83 134 دراسات عميا
 0.65 2.89 400 المجموع

الدرجة الكمية لعناصر 
 تطوير المنتجات

 

 0.63 2.68 29 ثانوية عامة فما دوف
 0.57 2.98 56 دبموـ
 0.51 2.89 181 وسبكالوري
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 0.53 2.85 134 دراسات عميا
 0.54 2.87 400 المجموع

يمكي منتجات اتجاىات مست
عف ا الألباف مف حيث الرض

 المنت 

 0.72 3.43 29 ثانوية عامة فما دوف
 0.71 3.65 56 دبموـ

 0.60 3.57 181 بكالوريوس
 0.66 3.48 134 دراسات عميا
 0.65 3.54 400 المجموع

 

المواصفات الجودة  ذي اف المستيمكيف عمى اختلؼ المستوى التعميمي يتجيوف إلى المنت   وظير

ف المستيمكيف يتجيوف نحو المنتجات التي تمبي رغباتيـ عمى اختلؼ مستواىـ العممي، أالعالية كما 

مموف مع يتعاو في المستوى العممي  يختمؼكما انو يمكف أف نجد في البيت الواحد أكثر مف شخص 

 (.2011المنت  نفسو وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي والحلؽ )

حصائية في اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان إالفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة 

 تعزى لمتغير الدخل الشهري.

( One Way ANOVAمف أجؿ فحص الفرضية السابقة، تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي)

لفحص الفروؽ في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف حسب متغير الدخؿ الشيري، والجدوؿ التالي 

 يوضح ذلؾ:
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( لفحص One Way ANOVAاختبار تحميل التباين الأحادي): يوضح نتائج (18.4)الجدول رقم

 الفروق في اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان حس  متغير الدخل الشهري.

 مصدر التبايف جاؿالم
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الربعات

 قيمة ؼ
مستوى 
 الدلالة

 مواصفات المنت 
 0.548 0.708 0.220 3 0.659 بيف المجموعات
     0.310 396 122.926 داخؿ المجموعات

       399 123.586 المجموع

 جودة المنت 
 0.268 1.317 0.559 3 1.677 بيف المجموعات
     0.424 396 168.077 داخؿ المجموعات

       399 169.754 المجموع

 التكنولوجيا المستخدمة
 0.586 0.646 0.273 3 0.818 بيف المجموعات
     0.422 396 167.059 داخؿ المجموعات

       399 167.877 المجموع

الدرجة الكمية لعناصر تطوير 
 المنتجات

 0.458 0.868 0.249 3 0.747 بيف المجموعات
     0.287 396 113.662 داخؿ المجموعات

       399 114.409 المجموع
الدرجة الكمية لاتجاىات 

يمكي منتجات الألباف مف مست
 عف المنت  احيث الرض

 0.419 0.944 0.399 3 1.197 بيف المجموعات
     0.423 396 167.451 داخؿ المجموعات

       399 168.648 المجموع
مف نتائ  الجدوؿ السابؽ يستنت  قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا توجد فروؽ 

تعزى  في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف( α = 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة )

 .( عند جميع المجالات0.05لمتغير الدخؿ الشيري)مستويات الدلالة جميعيا أكبر مف 

والجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لاتجاىات مستيمكي منتجات الألباف 

 حسب متغير الدخؿ الشيري.
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 لاتجاهات مستهمكي منتجات الألبان: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية (19.4)الجدول رقم
 .حس  متغير الدخل الشهري

 الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي العدد الدخؿ الشيري المجاؿ

 مواصفات المنت 

 0.60 2.83 29 شيكؿ فأقؿ 1500
1501 – 2500 82 2.95 0.60 
2501 – 3500 128 2.97 0.49 

 0.57 2.90 161 فأكثر 3501
 0.56 2.93 400 المجموع

 جودة المنت 

 0.68 2.80 29 شيكؿ فأقؿ 1500
1501 – 2500 82 2.80 0.62 
2501 – 3500 128 2.89 0.64 

 0.67 2.74 161 فأكثر 3501
 0.65 2.80 400 المجموع

 التكنولوجيا المستخدمة

 0.61 2.74 29 شيكؿ فأقؿ 1500
1501 – 2500 82 2.93 0.65 
2501 – 3500 128 2.91 0.66 

 0.65 2.88 161 فأكثر 3501
 0.65 2.89 400 المجموع

ر الدرجة الكمية لعناص
 تطوير المنتجات

 0.53 2.80 29 شيكؿ فأقؿ 1500
1501 – 2500 82 2.89 0.55 
2501 – 3500 128 2.92 0.50 

 0.55 2.84 161 فأكثر 3501
 0.54 2.87 400 المجموع

اتجاىات مستيمكي منتجات 
عف ا الألباف مف حيث الرض

 المنت 

 0.61 3.49 29 شيكؿ فأقؿ 1500
1501 – 2500 82 3.54 0.66 
2501 – 3500 128 3.61 0.63 

 0.67 3.49 161 فأكثر 3501
 0.65 3.54 400 المجموع

جميع اصنافيا متقاربة في السعر لذا نجد أف المستيمكيف بأف منتجات الألباف ويفسر الباحث ذلؾ ب

مس يبحثوف عف المنتجات التي يمكف أف تمبي رغباتيـ، وكذلؾ جميع منتجات الألباف أسعارىا تل
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جميع مستويات دخؿ الأفراد في المجتمع الفمسطيني، وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة التميمي والحلؽ 

( أف شركات منتجات الألباف تطبؽ سياسات تسعير مناسبة 2005(، وأكدت دراسة زيادات )2011)

 تاج.لمنتجاتيا مف خلؿ أسعار تخوليـ بالاستمرار والمنافسة في السوؽ بتغطية تكاليؼ الن

الفرضية الفرعية الخامسة: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في اتجاهات مستهمكي منتجات 

 الألبان تعزى لمتغير المنطقة.

( One Way ANOVAمف أجؿ فحص الفرضية السابقة، تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادي)
لمنطقة، والجدوؿ التالي يوضح لفحص الفروؽ في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف حسب متغير ا

 ذلؾ:
( لفحص الفروق One Way ANOVAاختبار تحميل التباين الأحادي): يوضح نتائج (20.4)الجدول رقم

 في اتجاهات مستهمكي منتجات الألبان حس  متغير المنطقة.

مجموع  مصدر التبايف المجاؿ
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 الربعات

مستوى  قيمة ؼ
 الدلالة

 واصفات المنت م
 0.566 0.678 0.211 3 0.632 بيف المجموعات
     0.310 396 122.954 داخؿ المجموعات

       399 123.586 المجموع

 جودة المنت 
 0.597 0.628 0.268 3 0.804 بيف المجموعات
     0.427 396 168.950 داخؿ المجموعات

       399 169.754 المجموع

 مستخدمةالتكنولوجيا ال
 0.034 2.923 1.212 3 3.637 بيف المجموعات
     0.415 396 164.240 داخؿ المجموعات

       399 167.877 المجموع

الدرجة الكمية لعناصر تطوير 
 المنتجات

 0.404 0.977 0.280 3 0.841 بيف المجموعات
     0.287 396 113.569 داخؿ المجموعات

       399 114.409 المجموع
الدرجة الكمية لاتجاىات 

يمكي منتجات الألباف مف مست
 عف المنت  احيث الرض

 0.566 0.678 0.287 3 0.861 بيف المجموعات
     0.424 396 167.787 داخؿ المجموعات

       399 168.648 المجموع
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نو لا توجد فروؽ مف نتائ  الجدوؿ السابؽ يستنت  قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأ

تعزى  في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف( α = 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة )

( عند جميع المجالات ما عدا مجاؿ 0.05لمتغير المنطقة)مستويات الدلالة جميعيا أكبر مف 

مستيمكي منتجات  في اتجاىاتحصائية إالتكنولوجيا المستخدمة فقد تبيف بأنو توجد فروؽ ذات دلالة 

(، ومف أجؿ دراسة ىذه الاختلفات أو 0.05تعزى لمتغير المنطقة)مستوى الدلالة اقؿ مف  الألباف

( لممقارنات الثنائية البعدية، والجدوؿ التالي يوضح نتائ  ىذا Tukeyالفروؽ تـ استخداـ اختبار توكي)

 الاختبار:

 .حس  متغير المنطقة رنات الثنائية البعدية( لممقاTukey:نتائج اختبار توكي)(21.4)الجدول رقم

 المنطقة (J) المنطقة (I) المجاؿ
 الفروؽ في الأوساط

(I-J) 
مستوى 
 الدلالة

 التكنولوجيا المستخدمة

A  
B 0.184 0.181 
C 0.243 0.040 
D 0.067 0.882 

B  
A -0.184 0.181 
C 0.059 0.918 
D -0.117 0.572 

C 
A -0.243 0.040 
B -0.059 0.918 
D -0.176 0.217 

D 
A -0.067 0.882 
B 0.117 0.572 
C 0.176 0.217 

، كانت الفروؽ في الاتجاىات التكنولوجيا المستخدمةيخص يتضح بأنو فيما ومف نتائ  الجدوؿ السابؽ 
 .Cمقابؿ المنطقة  Aلصالح سكاف المنطقة 

ة والانحرافات المعيارية لاتجاىات مستيمكي منتجات الألباف والجدوؿ التالي يوضح الأوساط الحسابي

 حسب متغير المنطقة.
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لاتجاهات مستهمكي منتجات : يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية (22.4)الجدول رقم

 .حس  متغير المنطقة الألبان

 العدد المنطقة المجاؿ
الوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعياري

 مواصفات المنت 
 

A 100 2.97 0.63 
B 100 2.96 0.62 
C 100 2.91 0.48 
D 100 2.87 0.48 

 0.56 2.93 400 المجموع

 جودة المنت 

A 100 2.84 0.73 
B 100 2.83 0.74 
C 100 2.73 0.55 
D 100 2.81 0.57 

 0.65 2.80 400 المجموع

 التكنولوجيا المستخدمة

A 100 3.02 0.65 
B 100 2.83 0.66 
C 100 2.77 0.68 
D 100 2.95 0.58 

 0.65 2.89 400 المجموع

الدرجة الكمية لعناصر 
 تطوير المنتجات

A 100 2.93 0.60 
B 100 2.88 0.59 
C 100 2.81 0.49 
D 100 2.87 0.46 

 0.54 2.87 400 المجموع

يمكي منتجات اتجاىات مست
عف  االألباف مف حيث الرض

 المنت 

A 100 3.60 0.65 
B 100 3.48 0.73 
C 100 3.57 0.60 
D 100 3.51 0.62 

 0.65 3.54 400 المجموع
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 : ترتي  عناصر تطوير منتجات الألبان حس  آراء المبحوثين.(23.4)الجدول رقم

 نسبة الأىمية العنصر
 %33.5 مواصفات المنت 

 %44.5 جودة المنت 
 %22.0 التكنولوجيا المستخدمة

 %100.0 وعالمجم
يلحظ مف الجدوؿ السابؽ بأف أكثر عناصر تطوير منتجات الألباف أىمية حسب آراء المبحوثيف ىو 

%( وأخيرا التكنولوجيا المستخدمة 33.5%( يميو مواصفات المنت  بنسبة)44.5جودة المنت  بنسبة)

 %(.22بنسبة)

 : ترتي  منتجات الألبان حس  آراء المبحوثين.(24.4)الجدول رقم

 نسبة التفضيؿ المنت 
 %30.6 الجنيدي
 %26.6 الجبريني
 %21.7 حمودة

 %21.1 منتجات اخرى لـ تذكر
 %100.0 المجموع

يلحظ مف الجدوؿ السابؽ بأف أكثر منتجات الألباف تفضيل حسب آراء المبحوثيف ىي منتجات 

%( 21.7حمودة بنسبة) %( ثـ منتجات26.6%( يمييا منتجات الجبريني بنسبة)30.6الجنيدي بنسبة)

 %(.21.1يمييا المنتجات الأخرى بنسبة)

ذواؽ أإلػػػػى الوصػػػػوؿ إلػػػػى منػػػػت  يلمػػػػس تسػػػػعى  يػػػػرى الباحػػػػث أف جميػػػػع المصػػػػانع فػػػػي مدينػػػػة الخميػػػػؿ

ف المستيمكيف يسعوف إلى الوصوؿ إلى المنت  الذي يرغبوف في تناولو، ولكػف مجػاؿ أالمستيمكيف، كما 

أخػػرى وذلػػؾ حسػػب إمكانيػػات الشػػركة وكػػذلؾ حسػػب التقنيػػات التػػي  التكنولوجيػػا يختمػػؼ مػػف شػػركة إلػػى

التػػػي تختمػػػؼ مػػػف شػػػركة إلػػػى أخػػػرى وغيرىػػػا مػػػف الجػػػراءات  يػػػؼتسػػػتخدميا الشػػػركة مثػػػؿ عمميػػػة التغم
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مػػف الدراسػػات التاليػػة: )دراسػػة التميمػػي كػػدت عميػػو فػػي الجانػػب التكنولػػوجي كػػؿ أمػػا التكنولوجيػػة، وىػػذا 

 .(2009(، دراسة الموسوي )2010لله )(، دراسة عطاء ا2011والحلؽ )
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 الفصل الخامس

 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

 ممخص النتائج والاستنتاجات والتوصيات 

 قدمة م .1.5

ييػػدؼ ىػػػذا الفصػػػؿ الػػػى إسػػػتعراض أىػػػـ نتػػػائ  الدراسػػة واسػػػتنتاجاتيا ومػػػا خمػػػص اليػػػو الباحػػػث بعػػػد 

تطػػػػوير المنتجػػػػات  علقػػػػةعمميػػػػات تحميػػػػؿ البيانػػػػات، واختبػػػػار فرضػػػػيات الدراسػػػػة والوقػػػػوؼ عمػػػػى 

دراسػػػة تحميميػػػة لتجاىػػػات عينػػػة مػػػف المسػػػتيمكيف فػػػي مدينػػػة لبػػػاف مسػػػتيمكي منتجػػػات الأاتجاىػػػات ب

، بعػػػد ذلػػػؾ يقػػػدـ الباحػػػث توصػػػياتو المقترحػػػة، فػػػي ضػػػوء نتػػػائ  الدراسػػػة والاسػػػتنتاجات التػػػي الخميػػػؿ

تطػػوير المنتجػػات  علقػػةتوصػػؿ الييػػا مػػف خػػلؿ تمػػؾ النتػػائ ، لتحقيػػؽ غايػػة البحػػث، المتمثػػؿ فػػي 

 :تيةالآلى المحاور إ. ينقسـ ىذا الفصؿ لبافمستيمكي منتجات الأ اتجاىاتب
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 :تاجاتممخص النتائج والاستن 1.5

مسػتيمكي منتجػػات اتجاىػػات بتطػػوير المنتجػات  علقػةبعػد إجػراء ىػػذه الدراسػة والتػػي ىػدفت إلػػى دراسػة 

 ، توصؿ الباحث إلى النتائ  التالية:لبافالأ

 .درجة أىمية مواصفات المنت  مرتفعة 

 منتجات بأحجاـ مختمفة )حجـ العبوات مف ناحية الحجـ والوزف( والممبية لحاجات  ةتقدـ الشرك

كوف مبيف عمييا المكونات عبوات منتجات الالباف التي يتعامؿ معيا المستيمو المستيمكيف ورغباتيـ، 

مف الالباف والتي يتعامؿ معيا المستيمؾ متعددة  ةمنتجات الشرككما أف ليذه المنتجات،  ةالرئيس

بالمقارنة  ةر كبي ةوشير  ةتتمتع بسمع، حيث تي يتعامؿ معيا المستيمؾمواصفات باف الوالالاصناؼ، 

لباف حوؿ كيفية القياـ بشرح مفصؿ عمى عبوات منتجات الأ ةتقوـ الشركو مع المنتجات الاخرى، 

التي يتعامؿ معيا المستيمؾ بمواصفات  ةتتمتع منتجات الشركو بحفظيا وتخزينيا عند الاستخداـ، 

 .يـحتياجاتئمة لانكيات متعددة وملالمستيمؾ معيا يتعامؿ التي  ةتستخدـ الشركو ، ةعالية الجود

 .درجة أىمية جودة المنت  مرتفعة 

 العالية التي تتمتع بيا منتجات  ة، الجودةعالي ةيتصؼ المنت  الذي يتعامؿ معو المستيمؾ بجود

لباف المستخدـ في سموب تغميؼ الأأليذه المنتجات،  شرائياالشركو تحفز المستيمؾ لتكرار عممية 

في التعبير عف منتجات  ةغمفو المستخدم، الأةعالي ةذات جود التي يتعامموف معيا ةمنتجات الشرك

التي يتعامموف معيا  ةعف جودة ىذه المنتجات، تتمتع منتجات الشرك تعبرلباف التي يتعامموف معيا الأ

الذي تتمتع بو  ةلباف يعكس مستوى الجود، زيادة الطمب عمى منتجات الأةبمذاؽ ونكية عالية الجود
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كثر مف منتجات كافة أاحتياجاتيـ ورغباتيـ  لباف التي يتعامموف معيامنتجات الأ ىذه المنتجات، تمبي

 عف جودتيا. تعبير صريحلباف التي تحمميا منتجات الشركو مف الأ ةالمنافسيف، السمع

 .درجة أىمية التكنولوجيا المستخدمة مرتفعة 

 نولوجيا يؤثر عمى جودة مف التعقيـ، استخداـ التك ةعالي ةتساعد التكنولوجيا عمى توفير درج

لباف يعكس جودتيا، يشعر المستيمكوف بالرضا لباف، استخداـ التكنولوجيا في الأوطبيعة منتجات الأ

لباف التي يتعامموف معيا سموب المستخدـ في تغميؼ منتجات الألباف، رضاىـ عف منتجات الأعف الأ

لباف التي يتعامموف خدمو في صناعة الأالتكنولوجيا المستو فييا،  ةنات  عف طريقة التصنيع المستخدم

 يقمؿ اىتماميـ بمنتجات المنافسيف.مما معيا 

 عف المنت  مرتفعة. ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضدرجة اتجاىات مست 

 عف المنت  تتمثؿ بأنو عند القياـ بعممية الشراء  ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضاتجاىات مست

لباف التي ذي يتعامموف معو، ينصحوف الآخريف بالتعامؿ مع منتجات الأيختاروف نفس المنت  ال

ف يتعامموا أيضا أيتعامموف معيا وذلؾ نات  عف قناعاتيـ بالمنت ، يتعامموف مع منت  واحد ومستعدوف 

 لمتعامؿ مع غيره.مستعديف يتعامموف مع منت  واحد فقط وغير  مع منت  آخر في نفس الوقت، وأخيرا

 عف المنت  مرتفعة وأف  ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضرجة الكمية لاتجاىات مستأف الد تبيف

الدرجة الكمية لعناصر تطوير المنتجات مرتفعة، كما تبيف أف أعمى درجة مف بيف درجات عناصر 

 تطوير المنتجات ىي درجة مواصفات المنت ، يمييا التكنولوجيا المستخدمة وأخيرا جودة المنت .
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 ت الدراسة: فرضيا 

 لا يوجػػػد أثػػػر ذو دلالػػػة إحصػػػائية لتطػػػوير المنتجػػػات عمػػػى اتجاىػػػػات  :الأولـــى الفرضـــية الرئيســـة

 عف المنت . ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضمست

  الفرضية الفرعية الأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمواصفات المنتج عمى اتجاهات

 عن المنتج.  اات الألبان من حيث الرضمستهمكي منتج

تـ رفض الفرضية الفرعية الأولى، وبالتالي يستنت  بأنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمواصفات المنت  

عف المنت  و أف ىذا الأثر طردي أي أف  ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضعمى اتجاىات مست

مكي منتجات الألباف مف يالزيادة في مستوى مواصفات المنت  يؤثر بشكؿ إيجابي عمى اتجاىات مست

 عف المنت . احيث الرض

 همكي الفرضية الفرعية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة المنتج عمى اتجاهات مست

 عن المنتج.  امنتجات الألبان من حيث الرض

لمنت  عمى تـ رفض الفرضية الفرعية الثانية، وبالتالي يستنت  بأنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة ا

اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف مف حيث الرضى عف المنت  و أف ىذا الأثر طردي أي أف الزيادة 

في مستوى جودة المنت  يؤثر بشكؿ إيجابي عمى اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف مف حيث 

 الرضى عف المنت .

 وجيا المستخدمة عمى اتجاهات الفرضية الفرعية الثالثة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتكنول

 عن المنتج.  اهمكي منتجات الألبان من حيث الرضمست
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تـ رفض الفرضية الفرعية الثالثة، وبالتالي يستنت  بأنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لمتكنولوجيا 

عف المنت  و أف ىذا الأثر  ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضالمستخدمة عمى اتجاىات مست

يمكي أف الزيادة في مستوى التكنولوجيا المستخدمة يؤثر بشكؿ إيجابي عمى اتجاىات مست طردي أي

 عف المنت . امنتجات الألباف مف حيث الرض

عف المنت   ايمكي منتجات الألباف مف حيث الرضبأف أكثر العوامؿ تأثيرا عمى اتجاىات مستتبيف  كما

 تكنولوجيا المستخدمة.ىو جودة المنت ، يميو مواصفات المنت ، وأخيرا ال

 لا توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية فػػي اتجاىػػات مسػػتيمكي منتجػػات  :الثانيــة الفرضــية الرئيســة

 ، ويتفرع عنيا الفرضيات التالية:لاختلؼ المتغيرات الديمغرافيةالألباف تبعا 

 ت الفرضية الفرعية الأولى: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في اتجاهات مستهمكي منتجا

 الألبان تعزى لمتغير الجنس.

تـ قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى 

 دلالة في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف تعزى لمتغير الجنس عند جميع المجالات.

 اتجاهات مستهمكي منتجات  الفرضية الفرعية الثانية: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في

 الألبان تعزى لمتغير العمر.

حصائية في اتجاىات إتـ قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة 

مستيمكي منتجات الألباف تعزى لمتغير العمر عند جميع المجالات ما عدا مجاؿ التكنولوجيا 

فروؽ ذات دلالة احصائية في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف المستخدمة فقد تبيف بأنو توجد 

 تعزى لمتغير العمر
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 46( مقابؿ الفئة العمرية)مف 45-36حيث كانت الفروؽ في الاتجاىات لصالح الفئة العمرية)مف 

 فأكثر( .

  حصائية في اتجاهات مستهمكي منتجات إالفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد فروق ذات دلالة

 ان تعزى لمتغير المستوى التعميمي.الألب

تـ قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية في اتجاىات 

 مستيمكي منتجات الألباف تعزى لمتغير المستوى التعميمي عند جميع المجالات.

  اتجاهات مستهمكي منتجات حصائية في إالفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة

 الألبان تعزى لمتغير الدخل الشهري.

حصائية في اتجاىات إتـ قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة 

 مستيمكي منتجات الألباف تعزى لمتغير الدخؿ الشيري عند جميع المجالات.

 حصائية في اتجاهات مستهمكي منتجات إات دلالة الفرضية الفرعية الخامسة: لا توجد فروق ذ

 الألبان تعزى لمتغير المنطقة.

حصائية في اتجاىات إتـ قبوؿ الفرضية الفرعية السابقة وبالتالي يتضح بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة 

مستيمكي منتجات الألباف تعزى لمتغير المنطقة عند جميع المجالات ما عدا مجاؿ التكنولوجيا 

حصائية في اتجاىات مستيمكي منتجات الألباف إدمة فقد تبيف بأنو توجد فروؽ ذات دلالة المستخ

 .Cمقابؿ المنطقة  Aتعزى لمتغير المنطقة، حيث كانت الفروؽ في الاتجاىات لصالح سكاف المنطقة 

   تبيف بأف أكثر عناصر تطوير منتجات الألباف أىمية حسب آراء المبحوثيف ىو جودة المنت

 %(.22%( وأخيرا التكنولوجيا المستخدمة بنسبة)33.5%( يميو مواصفات المنت  بنسبة)44.5بنسبة)
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  كما تبيف بأف أكثر منتجات الألباف تفضيل حسب آراء المبحوثيف ىي منتجات الجنيدي

%( يمييا 21.7%( ثـ منتجات حمودة بنسبة)26.6منتجات الجبريني بنسبة) تمييا %(30.6بنسبة)

 %(.21.1بنسبة)المنتجات الأخرى 

 التوصيات: 2.5

حصائي لمبيانات، يمكننا الخروج لييا مف واقع التحميؿ الإوفقا لمنتائ  والاستنتاجات التي تـ التوصؿ 

 بالتوصيات الأتية:

فيما يخص تطوير المنتجات، وذلؾ بالوسائؿ التي  لبافبرأي المستيمكيف لمنتجات الأضرورة الأخذ  .1

 يفضمونيا

 سموب المقارنة المرجعية للرتقاء بسمعة وجودة منتجات الألباف.أباف ضرورة تبني شركات الأل .2

واعتمػػػػاد الأسػػػػاليب التكنولوجيػػة الحديثػػة التػػي مػػف  ضػػرورة تجػػاوز إدارة الشػػركة الأسػػاليب التقميديػػو .3

 تطوير المنتجات شأنيا

 أف توسع شركات الألباف خطوط إنتاجيا لتضـ نكيات مختمفة كأساس لتطوير المنتجات. .4

 العممي المني  إتباع خلؿ مف التنافسية الميزة لتحقيؽ المحمية المنتجات جودة تحسيف عمى لعمؿا .5

 والنتاجية الجودة لتحسيف

منتجػػات جديػػدة تتناسػػب مػػع أنمػػاط الحيػػاة المختمفػػة لممسػػتيمكيف وذلػػؾ بتفعيػػؿ دراسػػات سػػتحداث إ .6

 السوؽ لمعرفة احتياجات المستيمؾ المتعددة.

لمسػػػتيمؾ بػػػالمنت  المحمػػػي وذلػػػؾ بتحسػػػيف جػػػودة المنتجػػػات المحميػػػة ومراعػػػاة ضػػػرورة تعزيػػػز ثقػػػة ا  .7

 المسؤولية الاجتماعية ومد جسور التواصؿ بيف المنت  المحمي ومواطني مدينة الخميؿ.



99 
 

الخطػػػة التسػػػويقية  ضػػػرورة التوجػػػو إلػػػى ذوي الخبػػػرة فػػػي التسػػػويؽ لتبنػػػي المػػػني  العممػػػي فػػػي وضػػػع .8

 لباف .لشركات منتجات الأ

 وخصائصػػو الخميػػؿ مدينػػة فػػي المسػػتيمؾ سػػموؾ عػػف شػػامؿ متطػػور معمومػػات نظػػاـ طػػويروت بنػػاء .9

 بحػوث تفعيػؿ طريػؽ عػف وذلػؾ عػاـ بشػكؿ الفمسػطيني المسػتيمؾ سموؾ عف السموؾ ىذا ومكونات

 .الاقتصادية والتطمعات بالاحتياجات وربطيا ورغباتو وحاجاتو بالمستيمؾ علقة ليا التي السوؽ

واصػػػػفات والمقػػػػاييس الفمسػػػػطينية لتصػػػػبح قػػػػادرة عمػػػػى دعػػػػـ المنتجػػػػات تفعيػػػػؿ دور مؤسسػػػػة الم .10

يػػد القػػرار الػػذي يمػػزـ المؤسسػػات بالتقالمحميػػة، وذلػػؾ بتخصػػيص مػػوارد ماديػػة وبشػػرية مؤىمػػة واتخػػاذ 

 بالمواصفات المطموبة عند تصنيع المنت  أو استيراده.

 الدراسات المستقبمية  2.6

  فلمستيمكي منتجات الالباف اتجاىات بنتجات تطوير الم علقةولأف ىذه الدراسة ركزت عمى 

 خرى لمعرفة دور تطوير المنتجات عمى سموؾ المستيمؾ الشرائي.أبد مف إجراء دراسات 

  إجراء دراسة حوؿ دور العلمة التجارية عمى سموؾ المستيمؾ الشرائي 

 ية لمنتجات نماط الاستيلكية لمواطني مدينة الخميؿ : حالة دراسإجراء دراسة حوؿ واقع الأ

 لبافالأ
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(1ممحق )  

القدس ةجامع  

 الدراسات العميا والبحث العممي ةكمي
 برنامج ماجستير تنميه مستدامة

 نالأخ/ الأخت   المحترمي
  وبعد،تحيه طيبه 
 مستهمكي منتجات الألبان: باتجاهات المنتجات تطوير علاقةأثر  :بحث حوؿ بإجراءيقوـ الباحث 

وىػػذا البحػث ىػػو متطمػب عممػػي دراسـة تحميميــة لاتجاهـات عينــة مــن المسـتهمكين فــي مدينــة الخميـل، 
معػة القػدس لػذا نرجػو مػف لنيؿ درجػة الماجسػتير مسػار بنػاء المؤسسػات فػي معيػد التنميػة المسػتدامة جا

والتكػرـ بػالاطلع عمػى محػاور الاسػتبانة والاجابػة عػف كػؿ  مػف وقػتكـ حضرتكـ تخصيص بضع دقائؽ
ىميػة عمػى نتػائ  أف تكوف الاجابة موضوعية ودقيقة لما ليا مػف أفقرة او سؤاؿ حسب ما ترونو واقعيا و 

ويؤكػػد بسػػرية تامػػة، فقػػط وسػػتعامؿ  يالبحػػث العممػػ لأغػػراضف الاسػػتبانة ستسػػتخدـ أالدراسػػة مػػع العمػػـ 
بالجديػة التػي تسػتحؽ كمػا يمكػنكـ الاطػلع عمػى النتػائ  بعػد اسػتكماؿ البحػث  آرائكػـخػذ أالباحث عمػى 

  .العممي
 ائق الاحترامفمع 

 الباحث: تمام الصرصور
 القسم الأول: الخصائص الشخصية

  أنثى   ذكر الجنس (1
      

   26 - 35  25أقؿ مف  العمر (2
 36 – 45   46 فأكثر  
      

  دبموـ   ثانوية عامة فما دوف المستوى التعميمي (3
  دراسات عميا   بكالوريوس 
      

   1501 – 2500  شيكؿ فأقؿ 1500 الدخل الشهري (4
 2501 – 3500   3501 فأكثر  
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 مستهمكي منتجات الألبان.  تباتجاها المنتجات تطوير علاقةالقسم الثاني: فقرات الأداة التي تقيس 
 اولا: تطوير المنتجات

  ابداً   نادراً   احياناً   غالباً   دائماً  الفقرة الرقـ

 .مف المياـ ةف المنت  مف تأدية مجموعمف خصائص التصميـ المحددة الني تمك   ةىي مجموع المنتج:مواصفات 

      .ةدالتي تتعامؿ معيا بمواصفات عالية الجو  ةتتمتع منتجات الشرك  .1

لباف باستخداـ نكيات التي تتعامؿ بمنتجاتيا مف الأ ةتستخدـ الشرك  .2
 تؾ.امتعددة وملئمة لاحتياج

     

 ةوشير  ةلباف التي تتعامؿ معيا تتمتع بسمعمواصفات منتجات الأ  .3
 خرى.بالمقارنة مع المنتجات الأ ةكبير 

     

ا المكونات ف عمييلباف التي تتعامؿ معيا مبي  عبوات منتجات الأ  .4
 ليذه المنتجات. الرئيسية

     

لباف حوؿ كيفية بشرح مفصؿ عمى عبوات منتجات الأ ةتقوـ الشرك  .5
 القياـ بحفظيا وتخزينيا عند الاستخداـ.

     

طوؿ مف ألباف التي تتعامؿ معيا ليا فترة صلحية منتجات الأ  .6
 .ةالمنتجات المشابي

     

لتمس أنيا تستخدـ أ معيا،امؿ التي أتع الشركةمف خلؿ منتجات   .7
 .ةوليو جيدأمواد 

     

منتجات بأحجاـ مختمفة )حجـ العبوات مف ناحية الحجـ  ةتقدـ الشرك  .8
 والممبية لحاجاتي ورغباتي. والوزف(

     

      لتي تتعامؿ معيا متعددة الاصناؼ. الباف مف الأ ةمنتجات الشرك  .9

 .لممستيمؾ ضمنيةاو  ةي القدرة عمى اشباع حاجات معينممنت  التي تقو  الخصائص والصورة الكمية ل المنتج:جودة 

      .ةعالي ةيتصؼ المنت  الذي تتعامؿ معو بجود  .10

تحفزني لتكرار عممية  ةالعالية التي تتمتع بيا منتجات الشرك الجودة  .11
 الشراء ليذه المنتجات.

     

      .ةعالية الجود التي تتعامؿ معيا بمذاؽ ونكية الشركةتتمتع منتجات   .12
تعامؿ أالتي  ةلباف المستخدـ في منتجات الشركسموب تغميؼ الأأ  .13

 .ةعالي ةجود ومعيا ذ
     

      أكثرتعامؿ معيا كافة احتياجاتي ورغباتي ألباف التي تمبي منتجات الأ  .14
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  ابداً   نادراً   احياناً   غالباً   دائماً  الفقرة الرقـ
 مف منتجات المنافسيف.

      .لباف التي تتعامؿ معيا يعبر عف جودتيامنتجات الأزيادة سعر   .15
تعبيرا صريحا عف تعبِّر لباف الأ شركةمنتجات  التي تحمميا السمعة  .16

 جودتيا.
     

تتمتع  التي الجودةلباف يعكس مستوى عمى منتجات الأ الطمب المتوقع  .17
 ىذه المنتجات. ابي

     

تُعبأ منتجات الألباف التي أتعامؿ معيا بعبوات ذات أغمفة تُعبر عف   .18
 جودة ىذه المنتجات.

     

و أيتـ مف خلليا التطوير والتحسيف المستمر لمسمع  صياغةو أو طريقة تنفيذ أ مادي،جياز  تكنيؾ،و أ ةوسيم التكنولوجيا:
 .العمؿ لآليات

      لباف.استخداـ التكنولوجيا يؤثر عمى جودة وطبيعة منتجات الأ  .19
      لباف يعكس جودتيا.استخداـ التكنولوجيا في الأ  .20
      لتكنولوجيا عمى توفير درجو عاليو مف التعقيـ.تساعد ا  .21
      باف.لشعر بالرضا عف الاسموب المستخدـ في تغميؼ منتجات الأأ  .22
لباف التي تتعامؿ معيا بيا منتجات الأ تتمتع لتياالتنافسية  الميزة  .23

 متأتية مف استخداـ تكنولوجيا حفظ متقدمو.
     

عامؿ معيا نات  عف طريقة تأ لباف التيعف منتجات الأ رضاي  .24
 فييا. ةالتصنيع المستخدم

     

مف لباف التي تتعامؿ معيا يقمؿ في صناعة الأ ةالتكنولوجيا المستخدم  .25
 اىتمامي بمنتجات المنافسيف.

     

 (2القسم الثاني ) ثانيا:

( 3-1)   ة منالأكثر أهمية إلى الأقل أهمي ،هميةلبان من حيث الأرت  العبارات التالية لمنتجات الأ  .1
 .( هو الأكثر أهمية  وهكذا1حيث )

 مواصفات المنت  
 جودة المنت  
 التكنولوجيا المستخدمة  
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 لبان من حيث تفضيمك لها حس  الأكثر تفضيلا إلى الأقلمنتجات الأ  لشركات رت  العبارات التالية .2
 .هو الأكثر تفضيلا وهكذا (1) حيث (4-1) تفضيلا من  .3

 الجنيدي 
 ينيالجبر  
 حمودة 
 منتجات اخرى لـ تذكر 

 ثالثا: اتجاهات المستهلكين من حيث الرضى عن المنتج

 الفقرة الرقم
موافؽ 
 معارض محايد موافؽ ةبشد

معارض 
 ةبشد

التقييـ النيائي الذي يجريو المستيمؾ والشعور وردة الفعؿ تجاه متجر او  لبان:اتجاهات مستهمكي منتجات الأ 
 شركة او منت 

      .عامؿ مع منت  واحد فقط وغير مستعد لمتعامؿ مع غيرهتت  .26
تعامؿ معيا نات  ألباف التي بالتعامؿ مع منتجات الأ الآخريف أنصح  .27

 .عف قناعاتي بالمنت 
     

التي  لمشركةمف قبمي  المقدمة لمشكاوى الاستجابةسرعة راضإ عف    .28
  .بمنتجاتيا أتعامؿ

     

التي تتعامؿ معيا لا يؤثر عمى مستوى  لبافزيادة سعر منتجات الأ  .29
 .رضاي

     

      .ختار نفس المنت  الذي اتعامؿ معوأعند القياـ بعممية الشراء   .30
خر في آتعامؿ مع منت  أف أيضا أتعامؿ مع منت  واحد ومستعد أ  .31

 .نفس الوقت
     

      .تعامؿ معوألممنت  الذي  ةالتعامؿ مع المنتجات المنافس أحبذلا   .32
 



 شاكراً لكم حسن تعاونكم
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