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أثر العملية الإدراكية في تشكيل استجابات العملاء تجاه 
 المنتجات الغذائية في مصر

 "دراسة ميدانية"
 

 محمد حسين صلاح أحمدد. 
 المملكة العربية السعودية –جامعة شقراء 

 

 الملخص
المنتجات الغذائية أثر العملية الإدراكية في تشكيل استجابات العملاء تجاه  : عنوان البحث

 .دراسة ميدانية - في مصر
العملاء للمنتجات الغذائية والتعرف  إدراكومحركات التعرف على نوع وكيفية  : الهدف

 على معوقات أو مشتتات العملية الإدراكية والتوصل إلى قنوات سلوكية ومعرفية لإزالتها.
السلوك  -السلوك الإنساني -الإدراك –العملاء  استجابات المصطلحات المستخدمة :

الحكم  -التنميط  - التعميم –المنتجات الغذائية  -العملية الادراكية للعملاء  -الإيجابي
 ي.الأسلوب الدفاع - الإسقاط –المسبق 

على مصدرين لجمع البيانات هما المصادر الأولية والمصادر اعتمد الباحث  : المنهجية
الثانوية ، أما عن مجتمع الدراسة فتمثل في جمهور المستهلكين عموماً سواء المستهلكين 

 المستهلكين.لمنتجات الشركة أو غير 
تبين وجود إدراك إيجابي لمنتجات الشركة ، كما أن الإدراك يزداد بزيادة جهود  : النتائج

الشركة تجاه عملاءها ، اتضح أن المحركات الإدراكية ذات تأثير إيجابي على إدراك 
 كية. العملاء ، وأخيراً إدراك العملاء يتأثر سلبياً بزيادة تأثير المعوقات أو المشتتات الإدرا
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 : المقدمة
مقدار  يالبيئة من حوله ، ونحن نختلف ف ييتفاعل الإنسان مع العديد من المثيرات ف

 انتباهنا كيفيةانتباهنا وإدراكنا للمثيرات الموجودة من حولنا ، ويتوقف سلوكنا على 
 اجتماعية. ونظم   وأشخاص   لما يحيط بنا من أشياء   إدراكناو 
 يءالتغيرات والمثيرات من حولنا بأعين مختلفة ، وبالرغم من ثبات الشننا ننظر إلى إ

وهذا مرجعه أن البيئة ،  إدراكه وتفسيره كيفية يبيننا ففيما وعدم تغيره فإننا نختلف 
 ا النفسية.نوإنما ندركها من خلال جوانب الواقعية من حولنا لا ندركها بهذه الواقعية

مؤثرات من حولنا وما نراه ليس حقيقة بل أنه  وأبوجود مثيرات ما يبدأ الإدراك عادة ف
،  ي تم استقبالهالمعلومات التل نقوم بعملية تنظيم  ، ثم  ننتبه إليه ىمتأثر بما نختاره لك

  .إلى سلوك معينفي النهاية ذلك  ييؤدل ثم نقوم بتفسير هذه المدركات
ور من حولنا سواء كان هذا الإدراك إدراكنا وتفسيرنا للأم كيفيةيتوقف على  سلوكناإن 

 ولةكون مقبت اتمن المنتجعٌ نو أنه يوجد أمامه يرى الفرد أحياناً  فقد ؛ تتاً سليماً أو مش
 .مختلفة تماماً  خر بنظرة  آ شخص احين يراه يف، لديه شكلًا وموضوعاً 

ك السلوك لذا يُعد سلوك الأفراد هنا مؤشراً للحكم على مدى تعاملهم مع المنتجات ، فهنا
هاماً  اً دور  للإدراك  وكنتيجة  لما سبق فإنه يمكن القول : إن ،  يوالسلوك السلب يالإيجاب
سلوكنا على مدار حياتنا اليومية باعتبار أن هذا السلوك هو المحصلة  تشكيل يف ورئيساً 

 النهائية له. 
أن هذه الدراسة تُعد من الدراسات الهامة في مجال  وبناء على ما سبق يمكن القول :

مصر وذلك لأنها تتيح للمسئولين بهذا القطاع إمكانية  يقطاع الصناعات الغذائية ف
التعرف على أثر العملية الإدراكية للعملاء ودورها البارز في تشكيل استجاباتهم تجاه 

 مدى جدوى تلك المنتجات.المنتجات الغذائية ، الأمر الذى يترتب عليه الحكم على 
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  الدراسة الاستكشافية : -1
تهدف الدراسة الاستكشافية إلى محاولة التعرف على طبيعة المشكلة البحثية ومؤثراتها 
وأبعادها المختلفة ؛ حيث قام الباحث بدراسة كافة جوانب العمل بالشركة المصرية 

 1957جمهورية عام للأغذية )بسكو مصر( والتي أُسست بقرار من السيد رئيس ال
خلال برنامج تأميم الصناعة المصرية تحت اسم "الشركة المصرية للصناعات الغذائية" 

والمخبوزات في ذلك  تالحلويا حيث كانت هي الشركة الرئيسية التي تعمل في مجال
والمدارس الحكومية  الجيش الوقت ، وكان الهدف الأول وراء إنشاؤها هو امداد

باحتياجاتهم من الأغذية السريعة ، وفي نفس الوقت كانت )بسكو مصر( هي الشركة 
 تمد السوق المحلي باحتياجاته. الرئيسية التي كانت

وفي ظل إحياء برنامج الخصخصة عُرضت الشركة للبيع حيث  1999وفي عام 
أصبح للمستثمر الخاص نصيباً في الشركة وإن لم يكن له دورا فعالًا في إدارتها ، لكن 

أصبحت شركة )بسكو مصر(  2005يناير  16وبعد مرور ست سنوات وتحديداً في 
امل ، ومنذ ذلك التاريخ تغيرت إدارة الشركة من القطاع العام إلي ملكية خاصة بالك

القطاع الخاص ، واتخذت إدارة الشركة منهجاً جديداً وشاملًا للتغيير ؛ جلبت فريقاً من 
الموظفين المؤهلين تأهيلًا عالياً من ذوي الخبرة العملية في الشركات متعددة الجنسيات 

هم في مجالات تخصصهم من الإدارة العليا إلى والتي أثبتت أنها أفضل من أقران
التسويق وتكنولوجيا المعلومات والمبيعات والتصدير ، وبالفعل حقق فريق الإدارة نهضةً 
في استراتيجية الشركة بهدف جعل )بسكو مصر( شركة عالمية حديثة تتماشى مع 

 (1)الزمن.
الأمريكية(             ggKelloأعلنت شركة ) 2015يناير 12وفي يوم الاثنين الموافق 

                ( أي ما يعادل%85,93استحواذها على نسبة ) - بورصة نيويورك والمدرجة في
دد الأسهم المعروضة مليون سهم من أسهم شركة )بسكو مصر( على أساس ع 9,8

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%84%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%84%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%84%D9%88%D9%8A%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D8%B4
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B5%D8%A9_%D9%86%D9%8A%D9%88%D9%8A%D9%88%D8%B1%D9%83
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عرض الشراء الإجباري ، وبدأت  انتهاءاعتباراً من  البورصة المصرية للشركة من خلال
يناير  11عرض الشراء الإجباري للشركة في مصر قبل ثلاثة أشهر وانتهت في عملية 
 (2)جنيه مصري للسهم. 89,86بعرض نهائي بلغ  Kellogg)، وتقدمت ) 2015

وإلى جانب ما سبق فلقد قام الباحث بالتعرف على طبيعة تعاملات جمهور المستهلكين 
إلى أبرز المعوقات أو  مع ما تقدمه الشركة من منتجات ، وذلك بهدف التوصل

تؤثر سلباً على تلك التعاملات وتحليلها لمعرفة أسبابها ومحاولة إيجاد  يالمشكلات الت
( فرداً من 20السبل المناسبة لعلاجها ، وعلى ذلك فلقد قام الباحث بمقابلة عدد )

جمهور المستهلكين للمنتجات الغذائية سواء المتعاملين مع منتجات الشركة أو غير 
تم إدراجها  يمتعاملين مع منتجاتها ؛ حيث عُرضت عليهم مجموعة من الأسئلة والتال
قائمة استقصاء  بسيطة كان الهدف منها بيان مدى علمهم وتعاملاتهم مع المنتجات  يف

تقدمها الشركة محل الدراسة ، وكان من أهم نتائج تلك المقابلة هو  يالمختلفة الت
تواجد المنتجات في بعض الأماكن ، وتقادم بعض )وجود ضعف في    التوصل إلي : 

المنتجات وعدم الاقبال على شرائها ، ووجود سلع أو منتجات مشابهة لمنتجات الشركة 
 في الأسواق ، وعدم جودة بعض المنتجات(. 

هذا ولقد ساهمت نتائج تلك الدراسة في توجيه رؤية الباحث نحو التحديد الدقيق للمشكلة 
 يقوم الباحث بعرضه وتحليله بشكل واف.البحثية وهو ما س

 الدراسات السابقة : -2
 ية :الإدراكالعملية بدراسات خاصة  1.2

 : Gron,(3))2018(ة دراس 2.1.1
أشارت الدراسات السابقة إلى أهمية إدراك الموظفين :  أهداف الدراسة  •

والتحفيز بينما تتساءل الدراسة عن كيفية تكوين  للأداءللتدخلات الادارية بالنسبة 
 دراك وتطوره ولذلك هدفت الدراسة لسد هذه الفجوة.الإ

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%B5%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%8A%D8%A9
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دارية يتأثر أظهرت النتائج أن إدراك الموظفين للتدخلات الإ:  نتائج الدراسة  •
دراك الموظفين إكما وجدت الدراسة أن ، دراك بمرور الوقت لإتغير ايو  الإداري بالتنفيذ 

الحقيقية لدى الموظفين  ةتغير خلال عامين طوال مدة الدراسة ووجدت أيضا أن الخبر 
 دراكهم.تُساهم في تشكيل إتشكل 

 
 
 : 2018Sreejesh et al.,( (4)( دراسة 2.1.2
هدفت الدراسة إلى إثبات أن إرضاء العميل بالخدمة حيث :  الدراسةهداف أ  •

ولكن الدراسة وجدت أن بعض الأبحاث ،  ازها يتأثر بإدراك العميل للخدمةالمقدمة وإنج
العميل للعلامة التجارية يؤثر على نمط ارتباط العميل بالخدمة  تجاهاتشير إلى أن 

 بحثية.ولذلك هدفت الدراسة إلى سد هذه الفجوة ال
توصلت الدراسة من خلال تحليل البيانات إلى أن نمط :  نتائج الدراسة  •

يجابي بينما نمط التجنب إدراك العميل بشكل إرضاء إارتباط العميل القلق يطور من 
 دراك العميل بشكل سلبي.إلارتباط العميل يطور من ارضاء 

 :(5)(,.2016Chaudary et alدراسة ) 2.1.3
هدفت إلى التأكيد على أثر إدراك العميل لممارسات حيث  : الدراسةأهداف   •

طبقت على  يالمسئولية الاجتماعية للمنظمة )الخيرية والبيئية والأخلاقية( والت
من العملاء وأبعاد متعلقة بالمنظمة مثل )ولاء العميل وارتباط العميل  مختلفةمجموعات 

كما أضافت الدراسة قيمة بأخذ إدراك ، ء( بالمنظمة وتقييم المنظمة ونية إعادة الشرا
العلاقة بين الصورة  يالعميل للمسئولية الاجتماعية للمنظمات كمتغير وسيط ف

 الخضراء والتقييم.
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الرئيسة قدرة المسئولية الاجتماعية للمنظمات  هانتائجفمن  : نتائج الدراسة  •
 الاجتماعيةك العميل للمسئولية راعلى إد ياً جذر  اً تؤثر تأثير  يفه؛ حداث التغيير إعلى 

             تؤثر على ارتباط العميل بالمنظمة وعلى تقييم المنظمة بشكل  يوبالتال،  للمنظمة
 بالمنظمات. علان وممارستهفلسفة الإلللتسويق و هامة  تُعدكما ، عام 

 : Hossain and Leo, (6))2009 (دراسة 2.1.4
تقييم جودة الخدمات المصرفية المقدمة  يهدفت الدراسة إل:  أهداف الدراسة  •

إلى  الشرق الأوسط بشكل عام وفى دولة قطر بشكل خاص وذلك استناداً  يللأفراد ف
 من إدراك العملاء تجاه الخدمات المصرفية. ةمستويات مختلف

أظهرت النتائج أن إدراك العملاء يختلف بطبيعة الخدمة :  نتائج الدراسة  •
يمكن قياسها كالبنية التحتية  يدراك للعملاء تجاه العوامل التإفقد كان أعلى  المقدمة

دراك للعملاء تجاه إكان أقل ، لكن  يقدمها البنك يللبنك وتوقيتات البنك والعوائد الت
تتعلق بالمهارات مثل طريقة فرض رسوم الخدمة يليها المصداقية وتوجيه  يالعوامل الت

 العملاء.
 دراسات متعلقة باستجابات العملاء 2.2

 : Pehrsson,  (7))2014 (دراسة .21.2
 وأداءالعملاء  استجاباتالعلاقة بين  اكتشافوتمثل في :  أهداف الدراسة  •

الاعتبار التغيرات الديناميكية للمنافسة وعمر  يالمنظمات الصناعية مع الأخذ ف
 المنظمة.

أظهرت النتائج أن قيادة تكلفة المنافسة تقلل من التأثير :  نتائج الدراسة  •
وقد يكون التفسير الوحيد ،  داء المنظمات الصناعيةألاستجابات العملاء تجاه  ييجابالإ

ظل التكلفة المنخفضة  يفهو أنه يصعب على المنظمات التغلب على المنافسة لذلك 
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يجابي لاستجابات العملاء بالمنظمات كما أن عمر المنظمة يقلل من التأثير الإ، 
 الصناعية.

 : 2013Demoulin and Djelassi, ( (8) (دراسة 2.2.2 
هدفت الدراسة إلى قياس العلاقة بين إدراك العميل لوقت و  : أهداف الدراسة  •

ت البنكية من خلال شبكة الانترنت مامجال تقديم الخد يالخدمة فتقديم الخدمة وتقييم 
استبدال مصطلح وقت تقديم ) : كما قامت الدراسة ببعض الاضافات وهى،           
أدخلت متغير معدل وهو تكلفة وقت الانتظار ، كما  من وقت الانتظار الخدمة بدلاً 

قامت بقياس القلق ، كما  قديم الخدمةانتظار ت يبالمقارنة بعدم الثقة ف ةوأهمية المعامل
عتبرت كما ا ي ، وقت انتظار تقديم الخدمة على استجابة العميل من منظور عاطف

استجابة العميل لانتظار وقت تقديم الخدمة هو متغير معدل وذلك مع أن الدراسة 
 (.الاعتبار تكلفة الانتظار يف                 الأخذ 

أثناء تقديم الخدمة يؤثر العملاء عدم ثقة أن  حيث تبين : نتائج الدراسة  •
أهمية المعاملة  ي ، كما أن وليس عاطف يعلى استجابات العميل من منظور معرف

العلاقة بين عدم الثقة أثناء الانتظار وقبول  يف ينمعدل ينمتغير  لاوتكلفة الانتظار يمث
على  يمة يؤثر بشكل سلبالقلق أثناء وقت تقديم الخد، كما أن  الانتظار لتقديم الخدمة

الاستجابات العاطفية والمعرفية حددت تقييم ، كما أن  الاستجابات العاطفية للعملاء
لقبول تكلفة انتظار الفرصة زادت من التأثير الايجابي ، بالإضافة إلى أن  الخدمة

  .الانتظار على تقييم الخدمة
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 : 2013Miller, ( (9) (دراسة 2.2.3
تتعلق باستجابات  يهدفت الدراسة إلى معالجة الفجوة الت : الدراسةأهداف  •

 .  ةالعميل نحو تغيرات الموضة السريع
أظهرت النتائج أن المستهلكين الباحثين عن الاستمتاع  : نتائج الدراسة  •

هم من يستمتعون بالأزياء المتفردة وعلى القائمين على  ةبالموضة والتغيرات السريع
 يف ةالاعتبار استجابة هؤلاء العملاء للتغيرات السريع يالأخذ فمع ء زيالأالموضة وا

 الأخرى ما يميز نتائج دراسته عن نتائج الدراسات أهم كما يرى الباحث أن  ،  الأزياء
 بالإبداعالمتعلقة بالموضة هو أن الدراسة وجدت أن البحث عن الاستمتاع مرتبط 

 بيئة الموضة السريعة. يف             والتفرد 
 : Pehrsson,  (10))2011 (دراسة 2.2.4
اختبار العلاقات المتعلقة  في يالهدف الرئيسحيث تمثل :  أهداف الدراسة •

عن التساؤلين  للإجابةالمنظمات الصناعية كما هدفت الدراسة  يباستجابات العملاء ف
كيف يؤثر نمو السوق على العلاقة بين المنافسة واستجابات العملاء ) : المتمثلين في

 كيف يؤثر نمو السوق على العلاقة بين استجابة العملاءو  / المنظمات الصناعية؟ يف
 (.المنظمة؟ وأداءبالمنظمات الصناعية 

أظهرت النتائج أن الاستراتيجية التنافسية للمنافسين  : نتائج الدراسة  •
كما أظهرت النتائج ، الرئيسين للمنظمات الصناعية ترتبط باستجابات العملاء للمنظمة 

عملاء والاهتمام باستجابات ال يوجود علاقة سلبية بين الاهتمام بحجم المنافس الرئيس
 .يالسوق المتنام يوذلك ف

ومن الاستعراض السابق للدراسات السابقة يُلاحظ أنها افتقرت إلى دراسة تأثير كافة 
أبعاد العملية الإدراكية في تشكيل استجابات العملاء بمحاورها المتمثلة في )دراسة 

ومجموعة العوامل المتعلقة  المدر كتأثير مجموعة العوامل المتعلقة بخصائص الشخص 



 

   
   9/6/2019 النشرقبول تاريخ       محمد حسين صلاح احمد      أثر العملية الادراكية في تشكيل استجابات العملاء 

 705                                               المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة 

ومجموعة عوامل أو خصائص موقف أو بيئة الإدراك إلى  المدرَكبخصائص الشيء 
على عملية إدراك  (مدى تأثير المعوقات أو المشتتات الإدراكيةجانب التعرف على 

 .وتشكيل استجاباتهم تجاه منتجات الشركة العملاء
 :ية مشكلة البحثال -3

ختلفة للباحث ومن واقع الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع من واقع القراءات الم
أظهرت مدى تعاملات الأفراد مع منتجات  يالدراسة ومن واقع الدراسة الاستكشافية والت

الشركة المصرية للأغذية )بسكو مصر( ، فمنهم من يُقبل على شراء تلك المنتجات 
يقبل على الشراء وهذا يَعنى  أنه يوجد هناك إدراك لتلك المنتجات ومنهم من لا يأ

تتركز        لذا يمكن القول إن المشكلة البحثيةعدم وجود إدراك لتلك المنتجات ، 
 : " عدم الإدراك الكامل لمنتجات الشركة ". يف
 : أهمية البحث -4

تؤثر  يعد من أحد المتغيرات الأساسية والتمن الحقائق الواضحة بذاتها أن الإنسان يُ 
 ومن الحقائق العلمية،  منظمة لأية لى أي منتج  ع عملية الإقبال سلباً و إيجاباً  يف

 نمن مكونات شخصيته ، والظروف البيئية المحيطة من حوله يؤثرا كلاً أن أيضاً 
كما نعلم أن الإدراك البشرى فيتأثر بهما ويؤثر عليهما ، و على سلوكه  كبير بشكل  

من  ومجموعة  ،  (الإنسانقدرة داخل ) الداخلية من العوامل يتحدد طبقاً لمجموعة  
ن سلوك الإنسان : إالإنسان( ، من هنا يمكن القول  العوامل الخارجية )خارج قدرة

أهمية هذه  تمثلمن خلال ما سبق تو  - يرجع إلى تأثر إدراكه بالعوامل السابق ذكرها
 : يلى ما يالدراسة ف

، وهذا  (بسكو مصر)شركة لمنتجات  لفردبإدراك ا الباحث من منطلق اهتمام 1.4
المتعامل مع  فردكيف يمكن أن يؤثر الإدراك على سلوك ال: من خلال معرفة يظهر 

قبل على تلك المنتجات وإما أن يكون يه إيجابياً ف؟ فإما أن يكون سلوكُ تلك  المنتجات
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مباشر  يؤثر بشكل  من الحالتين  فأيحجم عن التعامل مع تلك المنتجات ، يسلبياً ف
 كل  من رغبات واحتياجات الفرد ومن ثم على درجة إشباعه.على وكبير  

المعوقات أو إزالة  تقديم المساهمة بهدف تحاول الدراسةعلى مستوى الشركة  2.4
وصولًا لتحقيق  سلبيةً تجاه المنتجات  لعملاءتجعل إدراكات ا يالمشتتات الإدراكية والت

 نتائج إيجابية تساعد الشركة على تحقيق أهدافها على المدى القريب والبعيد.

 يعلى مستوى المجتمع من خلال تحقيق نتائج إيجابية تنعكس بآثارها على مالك 3.4
فهؤلاء جميعاً يمثلون الوحدات المكونة  والمتعاملين معها فيها الشركة وعلى العاملين

 للمجتمع.
 : ف البحثأهدا -5

للعملية الإدراكية ، وبما أن الإدراك هو من أحد  يبما أن السلللللللللللللوك هو المخرج النهائ
 -مدخلات السلوك البشرى ، لذا تهدف الدراسة إلى :

 التعرف على نوع وكيفية إدراك العنصر البشرى المتعامل مع المنتجات الغذائية. 1.5
المتمثلة  بمحركات أو عوامل العملية الإدراكيةوبما أن شكل الإدراك وتوجهاته يتأثر 

المدرك /      ائص الشيء)الخصائص أو السمات الشخصية للفرد المدرك / خص يف
 -خصائص موقف أو بيئة الإدراك( ، لذا تهدف الدراسة أيضاً إلى :

التعرف على محركللات العمليللة الإدراكيللة ومللدى تللأثيرهللا على إدراك العنصللللللللللللللر  2.5
 المنتجات الغذائية.البشرى تجاه 

على  تؤثر يوبما أن إدراك الفرد ربما يشللوبه بعضللاً من المعوقات أو المشللتتات ، والت
 عملية الإدراك السليم تجاه المنتجات الغذائية ، لذا تهدف الدراسة أيضاً إلى :

تؤثر  يوالت -إن وجدت  -محاولة التعرف على تلك المعوقات أو المشللللللللللللللتتات  3.5
 سلبياً على عملية إدراك العنصر البشرى تجاه المنتجات الغذائية .
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وبما أن المعوقات أو المشللللللللللللللتتات تعرقل من سلللللللللللللللامة عملية الإدراك تجاه المنتجات          
 -الغذائية ، لذا تهدف الدراسة أيضاً إلى :

ات وصولًا محاولة التوصل إلى قنوات سلوكية ومعرفية ؛ بهدف إزالة تلك المعوق 4.5
وتدعيم ذلك التعديل  –إن وجد  –لتعديل إدراك العنصلللر البشلللرى المعاق أو المشلللتت 

 وصولًا لإدراك  إيجابي وسليم  تجاه المنتجات الغذائية .
 متغيرات البحث : -6

الخصائص أو وتمثله مجموعة  الدراسة على متغيرين هما : المتغير المستقل تاشتمل
)الشلللللخصلللللية ، الجنس ، الخبرة  يلشلللللخص المدر ك ، وتتمثل فلالسلللللمات الشلللللخصلللللية 

والتجار ب السللللللللابقة ، الحالة الجسللللللللمية والنفسللللللللية ، الدوافع والحاجات ، العمر ، ثقافة 
مللدرَك ، آراء وتجللار ب انخرين( ، الفرد وتعليملله ، أهميللة الشلللللللللللللليء أو الشللللللللللللللخص ال

)الحجم ، التكرار  يائص الشللليء المدرَك ، وتتمثل فالعوامل المتعلقة بخصلللومجموعة 
دة ، التباين ، الشللدة أو القوة ، الترتيب( مجموعة خصللائص موقف ، و  ، الحركة ، الج 

، إلي  ()البيئة الطبيعية ، البيئة الاجتماعية يالإدراك ، وتتمثل ف          أو بيئة 
)التعميم ، التنميط ، الحكم في والتي تمثلت المعوقات أو )المشللتتات( الإدراكية جانب 

أما المتغير التابع فيتمثل في  – (11) (يالمسللللللللللللللبق ، الإسللللللللللللللقاط ، الأسلللللللللللللللوب الدفاع
 استجابات العملاء. 
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  : فروض البحث -7
 -: يالآت يوتتمثل ف

ذات دلالة إحصلللللللللللللللائية بين زيادة إدراك ومعنوية  ةإيجابيارتباط لا توجد علاقة  1.7
العنصلللللر البشلللللري تجاه المنتجات الغذائية وزيادة جهود وسلللللياسلللللات الشلللللركة والمبذولة 

 تجاه عملائها. 

إدراك العنصر بين ومعنوية ذات دلالة إحصائية  ةإيجابيلا توجد علاقة ارتباط  2.7
 يف        المتمثلة  الإدراكية (العوامل)المحركات أو و البشرى تجاه المنتجات الغذائية 

)الخصائص أو السمات الشخصية للفرد المدرك / خصائص الشيء المدرك / 
 خصائص بيئة أو موقف الإدراك(.

لعنصلللللر إدراك الا توجد علاقة ارتباط سللللللبية ومعنوية ذات دلالة إحصلللللائية بين  3.7
 الإدراكية. (المشتتات)تأثير المعوقات أو وزيادة البشرى تجاه المنتجات الغذائية 

 : منهجية البحث -8
تحليله للبيانات على حقيبة  ياعتمد الباحث فالأسلوب الإحصائي المستخدم :  1.8

إلى استخدام أسلوب ، بالإضافة  20( إصدار Spss) يبرنامج التحليل الإحصائ
المتمثلة              كما تم استخدام مجموعة الاختبارات الإحصائية النسب والتكرارات ، 

معامل التحديد  –( Multiregression}أسلوب الانحدار المتعدد ) ي :ف
(R.Square )– اختبار تحليل التباين (One Way Anova )– اختبار                 
((T-Test - ( اختبارF )- .}معامل الارتباط البسيط أو المتعدد 

حيث اعتمدت الدراسة على تجميع البيانات من المصدرين  : البياناتجمع  2.8
  التاليين:
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وهما المصادر الأولية وتم تجميعها من عينة الدراسة  مصدرين متكاملين : 1.2.8
المستهلكين أو غير المستهلكين  المتمثلة في الأفراد المتعاملين مع منتجات الشركة سواء

 ، والمصادر الثانوية وتم جمعها من المراجع المتعلقة بموضوع الدراسة. 
جمهور المسللللللللتهلكين عموماً ، سللللللللواء  يويتمثل ف مجتمع وعينة الدراسةةةةةةة : 2.2.8

المسللللتهلكين لمنتجات الشللللركة أو غير المسللللتهلكين ، فنظراً لكبر حجم المجتمع الكلى 
ككل والذى يتميز باتسللاع حدوده وكبر حجم مفرداته  ي القطر المصللر  يوالذى يتمثل ف

من لذا فلقد قام الباحث باختيار شريحة  ، )مما ترتب عليه صعوبة إجراء الاستقصاء(
 (12)نسللمة( وتُمثل عددَ سللكان القاهرة الكبرى  22‚583000هذا المجتمع قدرت بللللللللللللللللل )

ميسللرة تم التوصللل لمفرداتها وذلك ونظراً لكبر حجم هذه الشللريحة فلقد تم اختيار عينة 
 : (13) استرشاداً بالمعادلة الإحصائية التالية

 ي2 × ح )1-ح( × ن

ي2 × ح )1-ح( + خ2 ) ن- 1(
=   حجم العينة

،          1,96وتسلللللللللللللللاوى  %95ى : تمثلل اللدرجلة المعيلاريلة المقلابللة لفترة ثقلة )  حيلث :
ويساوى  يح( : هو الاحتمال العكس -1)،  % 50احتمال النجاح وتساوى  يح : ه

الخطأ المسللللللللللللللموح به  يخ : ه، حجم المجتمع  ين : ه، %  50(  = 0,50 -1)
 (. % 5ويقدر بل 

 -وبتطبيق المعادلة السابقة يلاحظ أن :
 
 
 
 
 
 



 

   
   9/6/2019 النشرقبول تاريخ       محمد حسين صلاح احمد      أثر العملية الادراكية في تشكيل استجابات العملاء 

 710                                               المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة 

 22583000( ×  5,0 )  5,0×  2( 96,1)        حجم العينة = 
                (96,1 )2  ×5,0  ( 5,0  ( + )05,0 )2  ×22583000  

             =         8416,3  ×25,0 ×22583000  
             8416,3  ×25,0 +0025,0  ×22583000    

             =            16742020     
9604,0 +85,43580  

            =          16742020            
                              81,43581      

 مفردة     384       ~   1515531,384  =  
 

ومن المعروف أنلله كلمللا كبر حجم العينللة ؛ زادت جودة ودقللة التقللديرات ، وعلى هللذا 
 مفردة .  400فتم زيادة مفردات العينة إلى 

 :  الفروض اختباراتالتحليل الوصفي و  3.8 

ومعنوية  ةإيجابيارتباط لا توجد علاقة "  فيما يتعلق بالفرض الأول وهو : 1.3.8
زيادة إدراك العنصر البشري تجاه المنتجات الغذائية وزيادة ذات دلالة إحصائية بين 

 حيث تم ما يلي :، "  جهود وسياسات الشركة والمبذولة تجاه عملائها
طرح عدة تساؤلات على مفردات العينة جزء حيث تم  التحليل الوصفي : 1.1.3.8

في تلك  الشركة وللتطويرمنها يهدف لقياس مدى إدراك العنصر البشرى تجاه منتجات 
وانخر يهدف لقياس مدى ارتباط إدراك العنصر البشرى بجهود وسياسات المنتجات ، 

 يلى :حيث تم ما الشركة ، 
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حيث : والتطوير المتبع فيها المنتجات  البشرى تجاهأولًا : قياس مدى إدراك العنصر 
 مما يلى: تم
 فباستخدام أسلوب النسب والتكراراتالمنتجات :  تجاهمدى إقبال العنصر البشرى  -أ

 : يفكانت النتائج كما يمثلها الجدول التال؛ 
 "مدى اقبال المستهلكين تجاه منتجات الشركة"( 1جدول رقْم )

منتجات 

 الشركة

 مدى الإقبال

 لا يوجد أقل من متوسطة متوسطة كبيرة كبيرة جدا  

 % ك % ك % ك % ك % ك

 58,50 234 16,5 66 15 60 7,50 30 2,50 10 الفطائر

 3 12 5 20 32,25 129 44,25 177 15,50 62 البسكويت

الحلوى 

 واللبان
13 3,25 72 18 164 41 77 19,25 74 18,50 

 12 48 15,50 62 41,75 167 23,50 94 7,25 29 الشيكولاتة

الخبز 

والعجائن 

 الغذائية
88 22 154 38,50 52 13 36 9 70 17,50 

منتجات 

 الحبوب
9 2,25 27 6,75 134 33,50 75 18,75 155 38,75 

 24,71 593 14 336 29,42 706 23,08 554 8,79 211 الإجمالي

يشير الجدول السابق إلى أن نسبة الإقبال الإجمالية تجاه منتجات الشركة تقدر بل 
 706         + 554+  211( ، حيث بلغ مجموع الدرجات الإيجابية )61,29%)

(  حيث %38,71حين قدرت نسبة عدم الإقبال) ي، ف 2400( من أصل 1471= 
 .2400 (  من أصل929=  593+  336بلغ مجموع الدرجات السلبية )

من المنتجات نرى أن منتجات  ةقبال العنصر البشرى على كل مجموعولبيان مدى إ
لتكون  400من أصل  368البسكويت حققت أكبر نسبة إقبال حيث بلغت الدرجات 

الترتيب منتجات الخبز والعجائن الغذائية ؛ حيث بلغت درجاتها  ي، يليها ف %92بنسبة 
حيث بلغت  الشوكولاتة، يليها منتجات  %73,50لتكون بنسبة  400من أصل  294

، يليها منتجات الحلوى واللبان  %72,50لتكون بنسبة  400ن أصل م 290درجاتها 
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، يليها منتجات  %62,25لتكون بنسبة  400من أصل  249حيث بلغت درجاتها 
وأخيراً ،  %42,50لتكون بنسبة  400من أصل  170الحبوب حيث بلغت درجاتها 

 .%25ة لتكون بنسب 400من أصل  100يليها منتجات الفطائر حيث بلغت درجاتها 
منتجات الشركة : فباستخدام  يمدى إدراك العنصر البشرى للتطوير المتبع ف -ب

 : يأسلوب النسب والتكرارات ؛ فكانت النتائج كما يمثلها الجدول التال
 منتجات الشركة " ي" مدى إدراك العنصر البشرى للتطوير المتبع ف( 2جدول رقْم )

 درجة التطوير

 لا يوجد أقل من متوسطة متوسطة كبيرة كبيرة جدا  

 % ك % ك % ك % ك % ك

18 4,50 73 18,25 241 60,25 54 3,50 14 3,50 

=  241       +73+18يشير الجدول السابق إلى أن الدرجات الإيجابية تقدر بل )
حين كانت الدرجات السلبية تقدر بل  ي% ، ف 83لتكون بنسبة  400( من أصل 332

، وهذا يدل على أن تطوير  %17لتكون بنسبة  400( من أصل 68=  14+  54)
الشركة ملموس أو )مدرك( من جانب الأفراد ، وأن الشركة تسير  يالمنتجات المتبع ف

 الاتجاه الصحيح نحو إرضاء العنصر البشرى. يف
إدراك المنتجات ككل وإدراك التطوير المتبع  يوبتجميع مدى الإدراك الكلى المتمثل ف

 :  يالشركة ، ويمثله الجدول التال يف
 ( " الاتجاه العام لإدراك العنصر البشرى تجاه منتجات الشركة "3جدول رقْم )

 البيان

 مدى الإدراك

 الإجمالي
 السلبى الإيجابي

 % ك % ك

 2400 38,71 929 61,29 1471 إدراك منتجات الشركة ككل

 400 17 68 83 332 إدراك التطوير في المنتجات

 2800 35,61 997 64,39 1803 الإجمالي
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لإدراك العنصلللللر البشلللللرى  يوالسللللللب الإيجابييشلللللير الجدول السلللللابق إلى الاتجاه العام 
المتعامل مع منتجات الشلللركة حيث يبين الجدول أن نسلللبة الإدراك الإيجابية قد بلغت 

، وهذا معناه أن  %35,61، وهى أكثر من الجانب السلللللللللللللللبى والذى بلغ  64,39%
المسلللللللللتهلكين يدركون بل ويقبلون على بعض من منتجات الشلللللللللركة ، وهناك منتجات 

أو تكون نسلللللبة إدراكهم لها ومن ثم إقبالهم تجاهها منخفضلللللة  أخرى لا يتعاملون معها
عليها القيام بتحليله  يأو )سللللللللللللبية( ، وهو ما يشلللللللللللكل عقبةً أمام إدارة الشلللللللللللركة ينبغ

 ودراسته لمعرفة أسبابه والعمل على علاجه.
 ثانياً : قياس مدى ارتباط إدراك العنصةةةةةر البشةةةةةري بجهود وسةةةةةياسةةةةةات الشةةةةةركة :

 : يأسلوب النسب والتكرارات كانت النتيجة كما يبينها الجدول التالباستخدام ف
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 ( " درجة تأثير جهود وسياسات الشركة على إدراك العنصر البشرى تجاه المنتجات "4جدول رقْم )

 العامل

 درجة تأثير كل عنصر

 متوسطة كبيرة كبيرة جدا  
أقل من 

 متوسطة
 لا يوجد

 % ك % ك % ك % ك % ك

السعر 
المناسب 

 لقيمة المنتَج
102 25,5 175 43,75 98 21,50 15 3,75 10 2,50 

التنوع في 
تشكيلة 

المنتجات بما 
يحقق 

 الاحتياجات

99 24,75 170 42,50 102 25,50 19 4,75 10 2,50 

التغليف الجيد 
بما يميز 

منتجات 
الشركة عن 

 غيرها

130 32,50 133 33,25 100 25 25 6,25 12 3 

وضوح 
ومصداقية 
المعلومات 

المتاحة عن 
المنتجات بما 
يحقق سياسة 

حماية 
 المستهلك

127 31,75 133 33,25 101 25,25 13 3,25 26 6,50 

توافر 
المنتجات 
وسهولة 
الحصول 

 عليها

100 25 150 37,50 93 23,25 27 6,75 30 7,50 

الجهود 
الترويجية 

للشركة لتقديم 
 منتجاتها.

150 37,50 165 41,25 75 18,75 7 1,75 3 0,75 

 3,79 91 4,42 106 23,71 569 38,58 926 29,50 708 الإجمالي

يشير الجدول السابق إلى أن مفردات العينة تدرك الجهود والسياسات المتبعة بالشركة 
( حيث بلغ مجموع الدرجات الإيجابية %91,79بنسللللللللبة إجمالية إيجابية تقدر بلللللللللللللللللللللل )

حين بلغت النسبة السلبية  ي، ف 2400( من أصل 2203=  569+  926+ 708)
 .2400( من أصل 197=  91+  106مجموع الدرجات )( حيث بلغ 8,21%)
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ولبيان مدى إدراك العنصللر البشللرى لكل عامل أو سللياسللة تتبعها الشللركة ، يلاحظ أن 
من  390عامل } الجهود الترويجية { قد حقق أكبر نسبة إقبال ؛ حيث بلغت درجاته 

مة الترتيب } السلللللللعر المناسلللللللب لقي ي، يليه ف %97,50لتكون بنسلللللللبة  400أصلللللللل 
، يليه  %93,75لتكون بنسللللبة  400من أصللللل  375المنتَج { ؛ حيث بلغت درجاته 

لتكون  400من أصلللللللل  371تشلللللللكيلة المنتجات { ؛ حيث بلغت درجاته  ي} التنوع ف
من أصلللللللللللل  363، يليه } التغليف الجيد { ؛ حيث بلغت درجاته  %92,75بنسلللللللللللبة 

معلومات المتاحة { ؛ ، يليه } وضلللللللوح ومصلللللللداقية ال %90,75لتكون بنسلللللللبة  400
، وأخيراً يليه }  %90,25لتكون بنسللللللللللبة  400من أصللللللللللل  361حيث بلغت درجاته 

من أصللللللللل  343توافر المنتجات وسللللللللهولة الحصللللللللول عليها { ؛ حيث بلغت درجاته 
 .%85,75لتكون بنسبة  400

واستكمالًا لتأثير عوامل أو جهود وسياسات الشركة على إدراك العنصر البشرى فلقد 
طرح سؤال على عينة الدراسة من المستهلكين وذلك بهدف الاستفسار عن تأثير تم 

ت اوسائل الإعلان على إدراك العنصر البشرى ، فتم استخدام أسلوب النسب والتكرار 
 :  يفكانت النتائج كما يبينها الجدول التال

 العنصر البشرى "( " درجة تأثير وسائل الإعلان المختلفة على إدراك 5جدول رقْم )

وسيلة 
 الإعلان

 درجة التأثير  

 لا يوجد أقل من متوسطة متوسطة كبيرة كبيرة جداً

 % ك % ك % ك % ك % ك

75,38 155 41 164 التليفزيون  46 11,50 14 3,50 21 5.25 

25,1 5 الراديو  38 50,9  106 50,26  129 25,32  122 50,30  

المطبوعات 
 والملصقات

9 25,2  106 50,26  158 50,39  77 25,19  50 50,12  

50,2 10 المجلات  65 25,16  148 37.00 130 50,32  47 75,11  

75,6 27 الجرائد  133 25,33  115 75,28  75 75,18  50 50,12  

25,2 9 الإنترنت  32 8 58 50,14  107 75,26  194 50,48  

33,9 224 الإجمالي  529 04,22  631 29,26  532 17,22  484 17,20  



 

   
   9/6/2019 النشرقبول تاريخ       محمد حسين صلاح احمد      أثر العملية الادراكية في تشكيل استجابات العملاء 

 716                                               المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة 

يشير الجدول السابق إلى أن مفردات العينة تدرك وسائل الإعلان بنسبة إجمالية إيجابية 
=  631+529+ 224) حيث بلغ مجموع الدرجات الإيجابية (%57,67تقدر بل )

( %42.33)    حين بلغت نسبة الإدراك السلبية  ي، ف 2400( من أصل 1384
 .2400( من أصل 1016=  484+532حيث بلغ مجموع الدرجات )

ولبيان مدى إدراك العنصر البشرى لكل وسيلةٍ من وسائل الإعلان ، يلاحظ أن وسيلة 
 400من أصل  365}التليفزيون{ قد حققت أكبر نسبة إدراك حيث بلغت درجاتها 

، يليها في الترتيب وسيلة } الجرائد { ؛ حيث بلغت درجاتها  %91,25لتكون بنسبة 
، يليها وسيلة }المطبوعات  %68,75لتكون بنسبة  400من أصل  275

،  %68,25لتكون بنسبة  400من أصل 273والملصقات{ حيث بلغت درجاتها 
لتكون بنسبة  400من أصل  223يليها وسيلة }المجلات{ ؛ حيث بلغت درجاتها 

لتكون  400من أصل  149، يليها وسيلة }الراديو{ حيث بلغت درجاتها  55,75%
من أصل  99وأخيراً يليها وسيلة }الإنترنت{ حيث بلغت درجاتها  %37,25بنسبة 
 .%24,75لتكون بنسبة  400

وللتحقق من درجة الارتباط بين جهود وسياسات الشركة  اختبارات الفرض : 2.1.3.8
مدى إدراك العنصر البشري ، فلقد تم استخدام معامل ارتباط والمبذولة تجاه عملائها و 

 بيرسون ، وهو ما يوضحه الجدول التالي:
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 ( " مصفوفة الارتباط لبيان أثر الجهود والسياسات على إدراك العنصر البشرى "6جدول رقْم )

 العامل
درجة 
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 المعنوية

المنتجالسعر المناسب لقيمة    **0,60  معنوي 0.000 

0,590**  التنوع في تشكيلة المنتجات بما يحقق الاحتياجات  معنوي 0.000 

542,0**  التغليف الجيد بما يميز منتجات الشركة عن غيرها  000,0  معنوي 

وضوح ومصداقية المعلومات المتاحة عن المنتجات 
 بما يحقق سياسة حماية المستهلك

 **541,0  000,0  معنوي 

 ( " مصفوفة الارتباط لبيان أثر الجهود والسياسات على إدراك العنصر البشرى "6دول رقْم )تابع : ج

 

 العامل
درجة 
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 المعنوية

420,0**  توافر المنتجات وسهولة الحصول عليها  000,0  معنوي 

681,0**  الجهود الترويجية للشركة لتقديم منتجاتها  000,0  معنوي 

694,0 الجهود والسياسات ككل Xالإدراك   000,0  معنوي 
  0,05** معنوي عند  

هناك علاقة ارتباط معنوية ذو دلالة إحصائية بين أبعاد يشير الجدول السابق إلى أن 
( بين متغيرات الدراسلللللللللللللة (Correlationالدراسلللللللللللللة ؛ حيث تم إجراء تحليل الارتباط 

لمعرفللة مللدى الارتبللاط بينهللا ، كمللا يُشللللللللللللللير الجللدول إلى معللاملات الارتبللاط الخطيللة 
لبيرسلللون لجميع أبعاد الدراسلللة ومعنوياتها ؛ حيث تبين أن هناك ارتباط      ذو دلالة 

( بمسللتوى 0,694بمعامل ارتباط قوي موجب يقدر بلللللللللللللللل ) %5إحصللائية عند مسللتوي 
تلك العوامل لمعرفة أكثرها ارتباطاً بالإدراك  يومن خلال البحث ف،  0,000معنوية 

{ كان أكثرهم ارتباطاً الجهود الترويجية للشللللللللللللللركة} ياتضللللللللللللللح أن العامل المتمثل ف ،
،  0,000بمستوى معنوية ( 0,681)ل بالإدراك حيث تحقق بمعامل ارتباط قوى يقدر ب

ث تحقق بمعامل ارتباط قوى يقدر ، يليه عامل } السلللللعر المناسلللللب لقيمة المنتَج { حي
تشللللكيلة المنتجات{  ي، يليه عامل }التنوع ف،  0,000بمسللللتوى معنوية ( 0,60بلللللللللللللللللل )

يليه ،  0,000بمستوى معنوية ( 0,590حيث تحقق بمعامل ارتباط متوسط يقدر بللللللل )
( 0,542يقدر بلللللللللللللللللللللل )   عامل }التغليف الجيد{ حيث تحقق بمعامل ارتباط متوسللللللللط 
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وضوح ومصداقية المعلومات المتاحة{ ؛ حيث يليه عامل }،  0,000 بمستوى معنوية
يليه عامل ،  0,000بمستوى معنوية ( 0,541تحقق بمعامل ارتباط متوسط يقدر بلللل )

}توافر المنتجات وسللهولة الحصللول عليها{ ؛ حيث تحقق بمعامل ارتباط متوسللط يقدر 
 .0,000بمستوى معنوية  (0,420بل )
وباسلللللللللللللتخدام أسللللللللللللللوب  (Multiregression)الانحدار المتعدد  تم إجراء اختبار كما

(Stepwise) الإدراك ؛     وذلللك بهللدف معرفللة أكثر العوامللل أو الجهود تللأثيراً على
 :  يفكانت النتائج كما يبينها الجدول التال

 ( " أكثر العوامل أو الجهود تأثيراً على الإدراك "7جدول رقْم )

 البيان
التحديدمعامل   

( R2 ) 
مستوى 
 المعنوية

 المعنوية

 النموذج الأول
 الجهود الترويجية للشركة

 *0,417  معنوي 0,000 

 النموذج الثاني
 الجهود الترويجية + السعر المناسب

 *0,552  معنوي 0,000 

 0,05* معنوي عند 

الجهود }              ييتضح من الجدول السابق أن أكثر العوامل تأثيراً على الإدراك ه
وبإضافة عامل ،  0,000وبمستوى معنوية يساوي ( % 41,7الترويجية{ وذلك بنسبة )

وبمستوى معنوية يساوي ( %55,2المنتج{ ارتفعت النسبة إلى ) }السعر المناسب لقيمة
تأثير  يذكر ، ويُرجع الباحث سبب انخفاض  يالعوامل أ يكما لم يكن لباق،  0,000

 يتم أخذها ف يالنسبة المفسرة من التغير الكلى إلى وجود عوامل أخرى بخلاف الت
 النموذج الذى تم التوصل إليه( وذلك لمعرفة جودة Fوباستخدام اختبار ) -البحث 

 .%5فتبين معنوية النموذج عند مستوى 
اك ووسائل الإعلان ، فلقد تم إيجاد معامل الارتباط وزيادة في إثبات العلاقة بين الإدر 

 بين الإدراك وتلك الوسائل ؛ فكانت النتائج كما بالجدول التالي: 
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 ( " مصفوفة الارتباط لبيان تأثير وسائل الإعلان على الإدراك "8جدول رقْم )

 المعنوية مستوى المعنوية درجة الارتباط وسائل الإعلان

714,0**  التليفزيون  000,0  معني 

579,0**  الراديو  001,0  معنوي 

635,0**  المطبوعات والملصقات  معنوي 0,018 

 ( " مصفوفة الارتباط لبيان تأثير وسائل الإعلان على الإدراك "8جدول رقْم )تابع : 

 المعنوية مستوى المعنوية درجة الارتباط وسائل الإعلان

592,0**  المجلات  000,0  معنوي 

685,0**  الجرائد  000,0  معنوي 

479,0**  الإنترنت  116,0  غير معنوي 

741,0**  وسائل الإعلان ككل Xالإدراك   000,0  معنوي 

    0,05** معنوي عند      

ي بمستوى يشير الجدول السابق إلى أن جميع العوامل السابق ذكرها ذات ارتباطٍ معنو 
حيث تحقق بمعامل ارتباط يقدر بة  قوى مع الإدراك 0,005أقل من  0,000معنوية 

حيث بلغ ( عدا وسيلة الإنترنت حيث أثبتت نتائج الاختبار عدم معنويتها 0,741)
تلك الوسائل  ي، ومن خلال البحث ف 0,05وهو أكبر من  0,116مستوى المعنوية 

، اتضح أن وسيلة }التليفزيون{ كانت أكثرهم ارتباطاً لمعرفة أكثرها ارتباطاً بالإدراك 
 0,000بمستوى معنوية ( 0,714بة )بالإدراك حيث تحققت بمعامل ارتباط قوى يقدر 

بمستوى ( 0,685، تليها وسيلة }الجرائد{ ؛ حيث تحققت بمعامل ارتباط قوى يقدر بة )
والملصقات{ حيث تحققت بمعامل قوى ، تليها وسيلة }المطبوعات  0,000معنوية 

، تليها وسيلة }المجلات{ حيث  0,018بمستوى معنوية ( 0,635ارتباط يقدر بة )
تليها  ، 0,000بمستوى معنوية  ( ،0,592ة )تحققت بمعامل ارتباط متوسط يقدر ب

بمستوى (  0,579وسيلة }الراديو{ حيث تحققت بمعامل ارتباط متوسط يقدر بة ) 
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، وأخيراً تليها وسيلة }الإنترنت{ )الغير معنوية( حيث تحققت بمعامل  0,005معنوية 
 .(0,479ارتباط متوسط يقدر بة )

وباسللللللللللتخدام أسلللللللللللوب  ((Multiregressionتم إجراء اختبار الانحدار المتعدد  كذلك
((Stepwise الإدراك ؛ فكانت النتائج  ، وذلك بهدف معرفة أكثر الوسائل تأثيراً على

 : يها الجدول التالكما يبين
 ( " أكثر وسائل الإعلان تأثيراً على الإدراك "9جدول رقْم )

 البيان
 معامل التحديد

( R2 ) 
 المعنوية مستوى المعنوية

 النموذج الأول
 وسيلة التليفزيون

 *0,447  000,0  معنوي 

 النموذج الثاني
 وسيلة التليفزيون + الجرائد

 *0,566  000,0  معنوي 

 0,05* معنوي عند         

               ييتضللللللللللللللح من الجلللللدول السلللللللللللللللللللابق أن أكثر الوسلللللللللللللللللللائلللللل تلللللأثيراً على الإدراك ه
أقل من  0,000وبمسلللللللللتوى معنوية %(  44,7وسللللللللليلة } التليفزيون { وذلك بنسلللللللللبة )

بمسلللللتوى معنوية ( %56,6{ ارتفعت النسلللللبة إلى )، وبإضلللللافة وسللللليلة }الجرائد 0,05
تأثير  يذكر ، ويُرجع الباحث  يالوسللللللللللللللائل أ يكما لم يكن لباق           ،  0,000

 يسللبب انخفاض النسللبة المفسللرة من التغير الكلى إلى وجود عوامل أخرى بخلاف الت
( وذلك لمعرفة جودة النموذج الذى تم Fوباسللللللللللللتخدام اختبار ) -البحث  يتم أخذها ف

 .%5نوية النموذج عند مستوى ن معفتبي التوصل إليه
تبذلها  يتم إجراء اختبار لإيجاد معامل الارتباط بين الجهود والسللللللللللللللياسللللللللللللللات الت كما

 :  يالشركة ككل وبين إدراك العنصر البشرى ؛ فكانت النتائج كما يبينها الجدول التال
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 بعة بالشركة على الإدراك  "( " مصفوفة الارتباط لبيان تأثير كافة الجهود والسياسات المت10جدول رقْم )

 درجة الارتباط العامل
مستوى 
 المعنوية

 المعنوية

 معنوي 0,000 0,760**  الجهود والسياسات  X الإدراك 

05,0** معنوي عند   

يشير الجدول السابق إلى أن كافة الجهود والسياسات والتي تبذلها الشركة ذات ارتباط 
بمسللللتوى  %76بلللللللللللللللللل  بمعامل ارتباط قوى يقدرمعنوي قوى مع الإدراك ، حيث تحقق 

أنه كلما زادت الشركة من  % ، وهذا يدل على 5، وذلك عند مستوى 0,000معنوية 
            جهودهللا وسلللللللللللللليللاسللللللللللللللللاتهللا بمللا يتوافق مع رغبللات ومتطلبللات عملائهللا ، زاد إدراكهم 

 لمنتجاتها ، ومن ثم الإقبال على شرائها وتناولها.
تم رفض الفرض الأول والذي ينص على : " لا توجد علاقة وبناءً على ما سةةةةةةةةبق ي

ذات دلالة إحصةةائية بين ايادإ إدراك العنصةةر البشةةري تجاه ومعنوية  ةإيجابيارتباط 
المنتجات الغذائية وايادإ جهود وسةةةةةياسةةةةةات الشةةةةةركة والمبذولة تجاه عملائها " ، 

البشةةرى تجاه المنتجات الغذائية حيث تشةةير نتائج الاختبارات إلى أن إدراك العنصةةر 
 يزداد إيجابياً ومعنوياً بزيادإ جهود وسياسات الشركة والمبذولة تجاه عملائها.

ومعنوية  ةإيجابيلا توجد علاقة ارتباط " وهو :  ثانيفيما يتعلق بالفرض ال 2.3.8
أو المحركات و إدراك العنصر البشرى تجاه المنتجات الغذائية بين ذات دلالة إحصائية 

)الخصائص أو السمات الشخصية للفرد المدرك /  يالإدراكية المتمثلة ف (العوامل)
 ، حيث تم ما يلي : ك / خصائص بيئة أو موقف الإدراك( "خصائص الشيء المدر 

حيث تم طرح عدة تساؤلات على مفردات العينة بهدف التحليل الوصفي :  1.2.3.8
)المحركات( الإدراكية على إدراك العنصر البشري ، قياس درجة تأثير العوامل أو 

 ي:جاءت النتائج كما يبينها الجدول التال فباستخدام أسلوب النسب والتكرارات
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 ( " درجة تأثير العوامل أو المحركات الإدراكية على إدراك العنصر البشرى "11جدول رقْم )

 العوامل
 درجة تأثير كل عامل 

 لا يوجد أقل من متوسطة متوسطة كبيرة كبيرة جداً 
 % ك % ك % ك % ك % ك

الخصائص أو 
السمات 

بالفرد  الخاصة
 المدر ك

537 38,22  712 67,29  655 27,29 351 14,63 145 6,04 

خصائص 
36,16 458 الشيء المدرك  1095 11,39  597 32,21  371 13,25 279 96,9  

خصائص 
موقف أو بيئة 

 الإدراك
67 19,4  519 44,32  573 81,35  262 16,38 179 19,11  

يالإجمال  1062 62,15  2326 21,34  1825 84,26  984 14,47 603 87,8  

يشير الجدول السابق إلى أن المحركات أو العوامل الإدراكية تؤثر على الإدراك بنسبة 
 2326+ 1062( ؛ حيث بلغ مجموع الدرجات )%76,66إجمالية إيجابية تقدر بللللللللل )

( %23,34حين بلغت النسبة السلبية ) ي، ف 6800( من أصل 5213=  1825+ 
 .6800( من أصل 1587=  603+  984الدرجات ) حيث بلغ مجموع

ولبيلللان ملللدى تلللأثير كلللل مجموعلللة من المحركلللات أو العواملللل الإدراكيلللة على إدراك 
}الخصللائص أو السللمات  يالعنصللر البشللرى ، يلاحظ أن مجموعة العوامل المتمثلة ف

الترتيب حيث بلغت درجاتها  يكانت لها أولوية أولى ف {الشللللللللللللللخصللللللللللللللية للفرد المدر ك
الترتيب مجموعة  ي، تليها ف %79,33لتكون بنسللللللللللللللبة  2400من أصللللللللللللللل  1904

من  2150}خصللللللللللللائص الشلللللللللللليء المدرك{ حيث بلغت درجاتها  يالعوامل المتمثلة ف
الترتيب مجموعة العوامل المتمثلة  ي، تليها ف %76,79لتكون بنسلللللبة  2800أصلللللل 

 1600من أصل  1159حيث بلغت درجاتها  }خصائص موقف أو بيئة الإدراك{ يف
 .%72,44لتكون بنسبة 

فمما سللللللبق يتضللللللح أنه يوجد هناك تأثير لمجموعة العوامل الإدراكية ككل وذلك على 
إدراك العنصلللر البشلللرى ، وهذا يبدو واضلللحاً من النسلللب الإجمالية الإيجابية قرين كل 
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وامل عند وضلللعها وتنفيذها مجموعة وهذا يتطلب من الشلللركة الاهتمام بمراعاة تلك الع
 لسياساتها المختلفة.

 إدراك العنصر البشرى بين  وللتحقق من درجة الارتباطاختبارات الفرض :  2.2.3.8
)الخصائص أو  يالإدراكية المتمثلة ف (العوامل)المحركات أو و تجاه المنتجات الغذائية 

يئة أو موقف ك / خصائص بالسمات الشخصية للفرد المدرك / خصائص الشيء المدر 
 ، فلقد تم استخدام معامل ارتباط بيرسون ، وهو ما يوضحه الجدول التالي : الإدراك(

 ( " مصفوفة الارتباط لبيان أثر المحركات أو العوامل الإدراكية على الإدراك "12جدول رقْم )

 درجة الارتباط العامل
مستوى 

 المعنوية
 المعنوية

 معنوي 0,009 0,745**  المدرِكخصائص أو سمات الفرد 

 معنوي 0,000 0,636**  خصائص الشيء المدرك

 معنوي 000,0 0,530**  خصائص موقف أو بيئة الإدراك

 معنوي 0,000 0,741**  المحركات أو العوامل الإدراكية X الإدراك 

 0,05** معنوي عند 

قوى  ي ارتباطٍ معنو يشير الجدول السابق أن جميع الخصائص السابق ذكرها ذات 
 0,000بمستوى معنوية ( %74,1مع الإدراك ، حيث تحقق بمعامل ارتباط يقدر بة )

تلك الخصائص لمعرفة أكثرها ارتباطاً بالإدراك  ي، ومن خلال البحث ف 0,05أقل من 
، اتضح أن مجموعة }الخصائص أو السمات الشخصية للفرد المدرِك{ كانت أكثرهم 

بمستوى معنوية ( %74,5يث تحققت بمعامل ارتباط قوى يقدر بة )ارتباطاً بالإدراك ح
خصائص الشيء المدرك{ حيث تحققت بمعامل ارتباط }، تليها مجموعة  0,009

، تليها مجموعة }  0,000بمستوى معنوية ( %63,6بة )            قوى يقدر
( %53) خصائص موقف أو بيئة الإدراك{ حيث تحققت بمعامل ارتباط متوسط يقدر بة

 .0,000بمستوى معنوية 
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وباسلللللللللللللتخدام أسللللللللللللللوب  (Multiregression)تم إجراء اختبار الانحدار المتعدد كما 
(Stepwise) الإدراك فكللانللت  ، وذلللك بهللدف معرفللة أكثر الخصلللللللللللللللائص تللأثيراً على

 : يالنتائج كما يبينها الجدول التال
 الإدراكية تأثيراً على الإدراك "( " أكثر المحركات أو العوامل 13جدول رقْم )

 العامل
 معامل التحديد

( R2 ) 
مستوى 
 المعنوية

 المعنوية

 النموذج الأول
 خصائص أو سمات الشخص المدرك

 *513,0  000,0  معنوي 

 النموذج الثاني
خصائص أو سمات الشخص المدرك + 

 خصائص الشيء المدرَك
 *532,0  000,0  معنوي 

 0,05 ند* معنوي ع

 يتأثيراً على الإدراك ه (العوامل)يتضللللللح من الجدول السللللللابق أن أكثر المحركات أو 
(  %51,3{ وذلك بنسللبة ) الخصللائص أو السللمات الشللخصللية للفرد المدر كمجموعة } 

{ ارتفعت  وبإضلللافة مجموعة } خصلللائص الشللليء المدرَك،  0,000بمسلللتوى معنوية 
 يالخصائص أ يكما لم يكن لباق ، 0,000بمستوى معنوية (  %53,2النسبة إلى ) 

تأثير يذكر ، ويُرجع الباحث سللللللللبب انخفاض النسللللللللبة المفسللللللللرة من التغير الكلى إلى 
( وذلك Fوباستخدام اختبار ) -البحث  يتم أخذها ف يوجود عوامل أخرى بخلاف الت

لمعرفة جودة النموذج الذى تم التوصللللللللللللل إليه ، فتبين معنوية النموذج عند مسللللللللللللتوى 
5% . 

لا توجد علاقة وبناءً على ما سةةةةةةبق يتم رفض الفرض الثاني والذي ينص على : " 
            إدراك العنصةةةةةةةةةر البشةةةةةةةةةرى بين ومعنويةةة ذات دلالةةة إحصةةةةةةةةةةائيةةة  ةإيجةةابيةةارتبةةاط 

)الخصةةةةائص  يالإدراكية المتمثلة ف (العوامل)المحركات أو و تجاه المنتجات الغذائية 
خصائص الشيء المدرك / خصائص بيئة أو  /أو السمات الشخصية للفرد المدرك 

 (العوامل)المحركات أو موقف الإدراك( " ، حيث تشةةةةةةةةةير نتائج الاختبارات إلى أن 
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)الخصةائص أو السةمات الشةخصةية للفرد المدرك / خصةائص  يالإدراكية المتمثلة ف
تأثير إيجابي  ذاتالشةةةةةةةةةيء         المدرك / خصةةةةةةةةةائص بيئة أو موقف الإدراك( 

 لى إدراك العنصر البشري تجاه المنتجات الغذائية.ومعنوي ع
لا توجد علاقة ارتباط سلبية ومعنوية "  وهو :ثالث فيما يتعلق بالفرض ال 3.3.8

تأثير وزيادة إدراك العنصر البشرى تجاه المنتجات الغذائية ذات دلالة إحصائية بين 
 ، حيث تم ما يلي :"  الإدراكية (المشتتات)المعوقات أو 

حيث تم طرح عدة تساؤلات على مفردات العينة بهدف التحليل الوصفي :  1.3.3.8
على إدراك العنصر البشري ، فباستخدام  المعوقات أو )المشتتات(قياس درجة تأثير 

 ي:جاءت النتائج كما يبينها الجدول التال أسلوب النسب والتكرارات
 على إدراك العنصر البشرى " (المشتتات)( " درجة تأثير المعوّقات أو 14جدول رقْم )

المعوق
ات أو 
)المشتت
ات( 

 الإدراكية

 درجة تأثير كل معوق

 متوسطة كبيرة كبيرة جداً 
أقل من 
 متوسطة

 لا يوجد

 % ك % ك % ك % ك % ك

 387 التعميم
2,32

5 
400 

3,33
3 

14
0 

11,6
7 

14
3 

11,9
2 

13
0 

10,8
3 

 393 التنميط
7,32

5 
384 32 

12
6 

5,10
0 

15
8 

1,13
7 

13
9 

5,11
8 

الحكم 
 المسبق

353 
4,29

2 
303 

2,25
5 

45 75,3  
27
5 

9,22
2 

22
4 

6,18
7 

 385 الإسقاط
0,32

8 
398 

1,33
7 

13
8 

5,11
0 

15
5 

9,12
2 

12
4 

3,10
3 

الأسلوب 
 الدفاعي

390 
5,32

0 
411 

2,34
5 

15
0 

5,12
0 

15
2 

6,12
7 

97 08,8  

 الإجمالي
190
8 

8,31
0 

189
6 

6,31
0 

59
9 

98,9  
88
3 

7,14
2 

71
4 

9,11
0 

الإدراكية تؤثر على الإدراك  (المشلللللتتات)يشلللللير الجدول السلللللابق إلى أن المعوقات أو 
 1896+ 1908( ؛ حيث بلغ مجموع الدرجات ) %73,38بنسبة إجمالية تقدر بلللللل ) 
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حين بلغلللت نسللللللللللللللبلللة علللدم التلللأثير  ي، ف 6000( من أصلللللللللللللللللل 4403=  599+ 
 .6000( من أصل 1597=  714+ 883لدرجات )( حيث بلغ مجموع ا26,62%)

على إدراك العنصللر البشللرى ، يلاحظ  يولبيان مدى تأثير كل معوق أو مشللتت إدراك
من أصلللللل  951{ كان ترتيبه الأول حيث بلغت درجاته يأن معوق }الأسللللللوب الدفاع

 927الترتيب }التعميم{ حيث بلغت درجاته  ي، يليه ف %79,25لتكون بنسبة  1200
الإسللللقاط{ حيث بلغت ، يليه في الترتيب } %77,25لتكون بنسللللبة  1200صللللل من أ

، يليه }التنميط{ حيث بلغت  %76,75لتكون بنسلللبة  1200من أصلللل  921درجاته 
، يليه }الحكم المسللللللللللبق{  %75,25لتكون بنسللللللللللبة  1200من أصللللللللللل  903درجاته 

 .%58,42لتكون بنسبة  1200من أصل  701( حيث بلغت درجاته ي )الغير معنو 

السابق  الإدراكية (المشتتات)فمما سبق يتضح أن هناك تأثيراً لمجموعة المعوقات أو 
ذكرها على إدراك العنصر البشرى ، وهذا يبدو واضحاً من النسب الموجودة قرين كل 
معوق ، لذا يلزم على الشلللللللركة الاهتمام بدراسلللللللة تأثير تلك المعوقات وتحليلها لمعرفة 

لتلافيها بقدر الإمكان وصللللولًا لتحقيق إدراكاً إيجابياً للعنصللللر البشللللرى تجاه أسللللبابها ؛ 
 .منتجات الشركة

إدراك العنصر البشرى بين  وللتحقق من درجة الارتباط :اختبارات الفرض  2.3.3.8
، فلقد تم استخدام ومجموعة المعوقات أو )المشتتات( الإدراكية تجاه المنتجات الغذائية 

 بيرسون ، وهو ما يوضحه الجدول التالي :معامل ارتباط 
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 ( " مصفوفة الارتباط لبيان أثر المعوقات الإدراكية على الإدراك "15جدول رقْم )

المعوقات أو المشتتات 
 الإدراكية

 درجة الارتباط
مستوى 
 المعنوية

 المعنوية

539,0-**   التعميم  001,0  معنوي 

 مصفوفة الارتباط لبيان أثر المعوقات الإدراكية على الإدراك "( " 15جدول رقْم )تابع : 

المعوقات أو المشتتات 
 الإدراكية

 درجة الارتباط
مستوى 
 المعنوية

 المعنوية

495,0-**   التنميط  معنوي 0.004 

109,0-     الحكم المسبق  864,0  غير معنوي 

528,0-*   الإسقاط  010,0  معنوي 

568,0-**   الأسلوب الدفاعي  001,0  معنوي 

669,0-**   إجمالى  001,0  معنوي 
 0,05*  معنوي عند مستوى         

يشللير الجدول السللابق إلى أن جميع المعوقات أو )المشللتتات( الإدراكية السللابق ذكرها 
ذات ارتبلللاط  سلللللللللللللللبي ومعنوي قوى مع الإدراك حيلللث تحققلللت بمعلللاملللل ارتبلللاط يقلللدر            

، عدا الحكم المسبق )الغير معنوي( ، ومن  0,001( بمستوى معنوية %66,9بلللللللللللللللل )
اتضلللللح أن }الأسللللللوب خلال البحث في تلك المعوقات لمعرفة أكثرها ارتباطاً بالإدراك 

الدفاعي{ كان أكثرهم ارتباطاً بالإدراك  حيث تحقق بمعامل ارتباط سللللللللللللبى متوسللللللللللللط 
تعميم{ حيث تحقق بمعامل ، يليه }ال 0,001بمسللللللتوى معنوية ( %56,8يقدر بللللللللللللللللللللل )

، يليه }الإسقاط{  0,001بمستوى معنوية ( %53,9ارتباط سلبى متوسط يقدر     بل )
 0,010بمستوى معنوية ( %52,8حيث تحقق بمعامل ارتباط سلبى متوسط يقدر بللللل )

بمستوى ( %49,5يليه }التنميط{ حيث تحقق بمعامل ارتباط سلبي متوسط يقدر بللل )، 
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 0,864بمسللللللللللتوى معنوية  يليه } الحكم المسللللللللللبق { )الغير معنوي( ، 0,004معنوية 
 (.%10,9حيث تحقق بمعامل ارتباط سلبى ضعيف جداً يقدر بل )؛  0,05أكبر من 

وباستخدام  ((Multiregressionهذا ولقد تم إجراء اختبار الانحدار المتعدد 
وذلك بهدف معرفة أكثر المعوقات تأثيراً على الإدراك فكانت  Stepwise))أسلوب 

 : يالنتائج كما يبينها الجدول التال

 الإدراكية تأثيراً على الإدراك " (المشتتات)( " أكثر المعوقات أو 16جدول رقْم )

 العامل
 معامل التحديد

( R2 ) 
مستوى 
 المعنوية

 المعنوية

 النموذج
 الأسلوب الدفاعي

 *328,0  001,0  معنوي 

 0,05* معنوي عند 

الإدراكية تأثيراً على  (المشلللللللتتات)يتضلللللللح من الجدول السلللللللابق أن أكثر المعوقات أو 
          ،  0,001بمسلللتوى معنوية %(  32.8{ وذلك بنسلللبة )يالأسللللوب الدفاعالإدراك هو }

تأثير  يذكر ، ويُرجع الباحث سللللللبب انخفاض النسللللللبة  يالمعوقات أ يكما لم يكن لباق
 -البحث  يتم أخذها ف يالمفسرة من التغير الكلى إلى وجود عوامل أخرى بخلاف الت

( وذلك لمعرفة جودة النموذج الذى تم التوصلللللللللللل إليه ؛ فتبين Fوباسلللللللللللتخدام اختبار )
 . %5معنوية النموذج عند مستوى 

لا توجد علاقة العدمي والذي ينص على : "  يتم رفض الفرض وبناء على ما سةةةبق
إدراك العنصةةةةةةةر البشةةةةةةةرى تجاه ارتباط سةةةةةةةلبية ومعنوية ذات دلالة إحصةةةةةةةائية بين 

" ، ويتم قبول  الإدراكية (المشةةةةةةةةةتتات)تأثير المعوقات أو وايادإ المنتجات الغذائية 
الفرض البديل الذي يُشير إلى أن إدراك العنصر البشري يتأثر سلبياً ومعنوياً بزيادإ 

  الإدراكية )عدا الحكم المسبق(. (تأثير المعوقات أو )المشتتات
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 : نتائج البحث -9

 أسفرت عمليتي التحليل الوصفي واختبارات الفروض عن التوصل النتائج التالية:  
   :المتعلقة بالتحليل الوصفي  النتائللج 1.9

               قدرت نسبته  حيثمنتجات الشركة  تجاهمدى إقبال العنصر البشرى  تبين 1.1.9
 لب                حين قدرت نسبة عدم الإقبال أو انخفاض الإقبال  يف %61,29بل

38,71%. 
 الدراسة مدى إقبال العنصر البشرى على كل مجموعة  من المنتجات أظهرت 2.1.9 

،  %92حيث ثبت أن منتجات البسكويت حققت أكبر نسبة إقبال حيث بلغت نسبتها 
،  %73,50الترتيب منتجات الخبز والعجائن الغذائية حيث بلغت نسبتها  ييليها ف
، يليها منتجات  %72,50حيث بلغت نسبتها  الشوكولاتةالترتيب منتجات  ييليها ف

)الكورن  ، يليها منتجات الحبوب %62,25الحلوى واللبان حيث بلغت نسبتها  
، يليها منتجات الفطائر حيث بلغت نسبتها  %42,50حيث بلغت نسبتها  فلكس(

25%. 
أظهرت الدراسة مدى إدراك العنصر البشري للتطوير المتبع في منتجات الشركة  3.1.9

أما نسبة الدرجات السلبية                   %83جات الإيجابية حيث بلغت نسبة الدر 
 .%17فكانت 
           المتعامل مع منتجات  ي الدراسللللللللة الاتجاه العام لإدراك العنصللللللللر البشللللللللر  بينت 4.1.9

           ،  %64,39الشللللللللللللللركلة ؛ حيلث أظهرت النتلائج أن نسللللللللللللللبلة الإدراك الإيجلابيلة بلغلت 
 .%35,61حين قدرت النسبة السلبية بل  يف
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الدراسللللة أن إدراك العنصللللر البشللللرى تجاه المنتجات الغذائية يزداد بزيادة  بينت 5.1.9
النقاط التالية  يتتمثل ف يالجهود والسلياسلات المبذولة من الشلركة تجاه عملائها ، والت

،  %97,50بنسللبة اتها والمرتبة وفقاً لأهميتها : الجهود الترويجية للشللركة لتقديم منتج
تشللكيلة المنتجات بما  ي، يليها التنوع ف %93,75يليها السللعر المناسللب لقيمة المنتَج 

، يليهللللا التغليف الجيللللد بمللللا يميز  %92,75يحقق احتيللللاجللللات أو رغبللللات العملاء 
، يليها  %90,75بنسلللللبة منتجات الشلللللركة عن غيرها من منتجات الشلللللركات الأخرى 

ومات المتاحة عن المنتجات بما يحقق سللللللللللياسللللللللللة حماية وضللللللللللوح ومصللللللللللداقية المعل
بنسللللللبة  يليها توافر المنتجات وسللللللهولة الحصللللللول عليها %90,25بنسللللللبة المسللللللتهلك 

85,75%. 
درجة تأثير وسائل الإعلان على إدراك العنصر البشري حيث  الدراسة بينت 6.1.9

 .%42,33أما النسبة السلبية فبلغت  %57,67بلغت نسبتها الإيجابية 
أظهرت الدراسة درجة تأثير العوامل أو )المحركات( الإدراكية على إدراك  7.1.9

أما نسبة التأثير  %76,66العنصر الإنساني حيث بلغت نسبة التأثير الإيجابية نسبة 
 .%23,34السلبية فبلغت 

تبين أن أكثر العوامل أو المحركات الإدراكية التي تؤثر على إدراك العنصر  8.1.9
هي الخصائص أو السمات الشخصية للفرد المدرك حيث بلغت نسبتها البشري 
، يليها  %76,79، تليها خصائص الشيء المدرك حيث بلغت نسبتها  79,33%

 . %72,44خصائص موقف أو بيئة الإدراك حيث بلغت نسبتها 
بينت الدراسة درجة تأثير المعوقات أو )المشتتات( الإدراكية على العنصر  9.1.9

  .     %26,62في حين بلغت نسبة عدم التأثير   %73,38حيث بلغت نسبتها البشري 
   : باختبارات الفروضالمتعلقة  النتائةةج 2.9

 لفرض الأول : تبين ما يلي:ابالنسبة للنتائج المتعلقة بتحليل  1.2.9
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أظهرت الدراسة وجود علاقة ارتباط إيجابية ومعنوية ذات دلالة إحصائية  1.1.2.9
قوية بين الإدراك والجهود والسياسات التي تتبعها الشركة  0,05مستوى معنوية عند 

 .0,000بمستوى معنوية  %69,4حيث بلغت 
بينت الدراسة أن أكثر العوامل أو الجهود تأثيراً على الإدراك هي الجهود  2.1.2.9

، وبعد إضافة السعر المناسب  0,000بمستوى معنوية  %41,7الترويجية بنسبة 
   .0,000بمستوى معنوية  %55,2تفعت النسبة إلى ار 

أظهرت الدراسة تأثير وسائل الإعلان على الإدراك حيث تبين أن جميع  3.1.2.9
بمستوى معنوية أقل من  %74,1وسائل الإعلان كانت ذات ارتباط قوي معنوي بنسبة 

 0,116ية عدا وسيلة الانترنت حيث أثبتت عدم معنويتها حيث بلغت نسبة المعنو  0,05
 .   0,05وهي أكبر من 

أظهرت الدراسة أن وسيلة التليفزيون كانت أكثر الوسائل تأثيراً على الإدراك  4.1.2.9
، وبعد إضافة  0,05أقل من  0,000بمستوى معنوية  %44,7حيث بلغت نسبيتها 

 .0,000بمستوى معنوية  %56,6وسيلة الجرائد ارتفعت النسبة إلى 
سة أن كافة الجهود والسياسات والتي تبذلها الشركة ذات            أظهرت الدرا 5.1.2.9

ارتباط إيجابي ومعنوي قوي مع الإدراك حيث تحقق بمعامل ارتباط قوي                     
 . 0,05عند مستوى معنوية  0,000بمستوى معنوية  %76قدر بل 
 ين ما يلي:بالنسبة للنتائج المتعلقة بتحليل الفرض الثاني : تب 2.2.9

أظهرت الدراسة وجود علاقة ارتباط إيجابية ومعنوية قوية ذات دلالة  1.2.2.9
بين المحركات أو )العوامل( الإدراكية وتأثيرها  0,05إحصائية عند مستوى معنوية 

 .0,000بمستوى معنوية  %74,1على الإدراك حيث بلغت نسبتها 
انت أكثر الخصائص ارتباطاً تبين أن خصائص أو سمات الفرد المدرك ك 2.2.2.9

تليها خصائص الشيء  0,009بمستوى معنوية  %74,5بالإدراك حيث بلغت نسبتها 
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تليها خصائص موقف أو بيئة  0,000بمستوى معنوية  %63,6المدرك بنسبة ارتباط 
 .0,05عند مستوى معنوي  0,000بمستوى معنوية  %53الإدراك بنسبة ارتباط 

ن أكثر الخصائص تأثيراً على الإدراك كانت الخصائص أظهرت الدراسة أ 3.2.2.9
بمستوى معنوية  %51,3أو السمات الشخصية للفرد المدرك حيث بلغت نسبتها 

 %53,2وبعد إضافة مجموعة خصائص الشيء المدرك ارتفعت النسبة إلى  0,000
 .0,05عند مستوى معنوية  0,000بمستوى معنوية 

 : تبين ما يلي: ثالثلفرض الابتحليل بالنسبة للنتائج المتعلقة  3.2.9
أظهرت الدراسة وجود علاقة ارتباط سلبية ومعنوية قوية ذات دلالة إحصائية  1.3.2.9

بين المعوقات أو )المشتتات( الإدراكية وتأثيرها على الإدراك  0,05عند مستوى معنوية 
 المسبق.عدا الحكم  0,001بمستوى معنوية  %66,9حيث بلغت نسبتها 

تبين الدراسة أن أكثر المعوقات أو )المشتتات( الإدراكية ارتباطاً بالإدراك  2.3.2.9
 0,001بمستوى معنوية  %56,8كانت الأسلوب الدفاعي حيث بلغت نسبة ارتباطه 

 . 0,05عند مستوى معنوية 
الإدراك كانت أظهرت الدراسة أن أكثر المعوقات أو )المشتتات( تأثيراً على  3.3.2.9

عند مستوى  0,001بمستوى معنوية  %32,8الأسلوب الدفاعي حيث بلغت نسبته 
 .0,05معنوية 

 : توصيات البحث -10  
تجاه المنتجات نظراً لأهميته البالغة  بشري الاهتمام بدراسة إدراك العنصر ال 1.10

  ، وهذا يتم من خلال : مستهلكينستجابات الامن ناحية تأثيره على 
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 القائم بالتنفيذ النقاط المقترحة للتنفيذ
 مدة

 التنفيذ

 أداة

 القياس

الاهتمام بدراسة الأسواق الداخلية والخارجية لإمكان  1.1.10
 .خلق ميزة تنافسية تنفرد بها الشركة عن مثيلاتها بالأسواق

بحوث 
 التسويق

بصفة  مستمرة 
 طوال العام

 يتقارير مندوب
أرقام و  البيع

 المبيعات

 القائم بالتنفيذ النقاط المقترحة للتنفيذ
 مدة

 التنفيذ

 أداة

 القياس

لتوفير كل من مواد الخام اللازمة للإنتاج والمواد  يالسع 2.1.10
 اللازمة للتعبئة والتغليف بسعر  منافس ومعقول وذي جودة عالية.

الإنتاج 
والإدارة 

 المالية

بصفة  مستمرة 
 طوال العام

قطاع  تقارير
تقارير و  الإنتاج

 لتعاقداتا

لزيادة حصة الشركة من الصادرات لمنتجاتها  يالسع 3.1.10
بما يحقق للشركة العديد من المزايا وأهمها توافر مصادر النقد 

لشراء المواد الخام وللتحديث والإحلال والتجديد  يالأجنب
 .وللتطوير

 إدارة 
لتصدير ا

والتسويق 
مراقبة و 

 الجودة 

بصفة  مستمرة 
 طوال العام 

 لتصديراتقارير 
مراقبة و  والتسويق

 الجودة 

تهدف للترشيد من  يتعزيز اتباع السياسات الجديدة الت 4.1.10
 .الطاقة والاستخدام الأمثل للموارد

الإنتاج إدارة 
والقطاع 

بصفة  مستمرة  يالمال
 طوال العام 

 تقارير الإنتاج
 والتقارير المالية
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 باستمرار.الاهتمام بتطوير منتجات الشركة  5.1.10

بحوث 
التسويق مع 

الجودة 
والإنتاج 
والبحوث 
 والتطوير

بصفة  مستمرة 
 طوال العام

تقارير مراقبة 
تقارير و  الإنتاج

 مراقبة الجودة 

 النقاط المقترحة للتنفيذ
 مدة القائم بالتنفيذ

 التنفيذ

 أداة

 القياس

وضع خطة للتدريب العاملين بالشركة بالتزامن مع  6.1.10
وضع خطة تسويقية طموحة تهدف لزيادة نسبة المبيعات عموماً 

 .انخفضت نسبة مبيعاتها يوخاصة المنتجات الت

إدارة الموارد 
البشرية 

لمبيعات وا
والدعاية 
 والإعلان

بصللفة  مسللتمرة 
 طوال العام 

تقارير مراقبة 
 العاملينأداء 

 مبيعاتالأرقام و 

اعتمام الشركة بالتوسع في إنشاء الفروع  تعزيز  7.1.10
والمعارض على مستوى الجمهورية إضافة إلى تعزيز سياسة 
البيع المباشر للجمهور عن طريق عربات الشركة نظراً لما حققته 

 من نجاحات.

بحوث 
التسويق 
والإنتاج 

بصفة  مستمرة  لمعارضوا
 طوال العام

تقارير بحوث 
التسويق وأرقام 

 المبيعات

المعارض الداخلية  يالاهتمام بالمشاركة فتشجيع  8.1.10
مع التركيز على إصدار النشرات والكتيبات بصفة   والخارجية

 دورية للدعاية وللإعلان عن المنتجات.

إدارة المبيعات 
والدعاية 
بصفة  مستمرة  والإعلان

 طوال العام

أرقام المبيعات 
وتقارير رجال 

 البيع
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مراقبة الجودة بدءاً من نظام بتطبيق  تعزيز الاهتمام 9.1.10
ي الخامات الأولية ومستلزمات الإنتاج حتى خروج المنتج النهائ

  للعملاء.

مراقبة الجودة 
والمعامل 
 والبحوث

بصفة  مستمرة 
 طوال العام

تقارير المبيعات 
 وتقارير الجودإ

 النقاط المقترحة للتنفيذ
 مدة القائم بالتنفيذ

 التنفيذ

 أداة

 القياس

ي تشجيع وتحفيز تجار الجملة على البيع النقد 10.1.10
البيع المباشر من المخازن الرئيسية أو من الفروع  يالتوسع فو 

الخصومات والتسهيلات البيعية بشروط   لمنح إضافة المختلفة
 .ميسرة تنافس الشركات المنافسة

 الإنتاج
المبيعات و 

بحوث و 
التسويق 
 والتعاقدات

مستمرة بصفة  
 طوال العام

أرقام المبيعات 
وتقارير 
 التعاقدات

تأثير العوامل أو )المحركات( الإدراكية نظراً لتأثيرها الإيجابي الاهتمام بدراسة  2.10
 على إدراك العنصر الإنساني ، وهذا يتم من  خلال :
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 القائم بالتنفيذ النقاط المقترحة للتنفيذ
 مدة

 التنفيذ

 أداة

 القياس

دراسة الخصائص أو السمات الشخصية للمستهلكين والتي  1.2.10
تتمثل في )الشخصية / النوع / الخبرإ والتجارب    السابقة / الحالة 
الجسمية والنفسية /        الدوافع / العمر / الثقافة والتعليم / أهمية 

 الشيء(. 

 تقارير المبيعات بصفة مستمرة قطاع التسويق

دراسة خصائص موقف أو بيئة الإدراك والتي تتمثل في  2.2.10
 تقارير المبيعات بصفة مستمرة قطاع التسويق )البيئة الطبيعية / البيئة الاجتماعية(.

 النقاط المقترحة للتنفيذ
القائم 

 بالتنفيذ

 مدة

 التنفيذ

 أداة

 القياس

دراسة مجموعة العوامل المتعلقة بالشيء المدرك  3.2.10
)كالإعلانات عن المنتجات( والتي تتمثل في )الحجم / التكرار / 

 الحركة / الجدإ / التباين / الشدإ أو القوإ / الترتيب(. 

قطاع 
 التسويق

 تقارير المبيعات بصفة مستمرة

فالتعلم  ينالتعامل مع المستهلكمحاولة الاستفادإ من مدخل التعلم وذلك عند  3.10
،  كافة الأمور الحياتية ، فهو ينتج من الخبرإ والتجرِبة ييؤدى إلى تغيير السلوك ف

 وهذا يتم من خلال :
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 مدإ القائم بالتنفيذ النقاط المقترحة للتنفيذ
 التنفيذ

 أداإ
 القياس

وضةةةةةةةةةع اسةةةةةةةةةتراتيجيات المزيج ب:  يالمدخل المنطق 1.3.10
مجتمعة وبشةةةةكلٍ مخطط وذلك لحث المسةةةةتهلك على  يالتسةةةةويق

 التعامل مع المنتجات.

إدارة بحوث 
التسويق 

الدعاية و 
والإعلان 

للمبيعات           و 
 ومراقبة الجودة 

بصلللفة  مسلللتمرة 
 طوال العام 

تقارير مندوبي 
 البيع 
وأرقام 
 المبيعات

تقةةديم المنتجةةات الجةةديةةدإ أو ب:  يالمةةدخةةل السةةةةةةةةةلوك 2.3.10
على تجرِبة  ينالمسةةةةةةةةةتهلك لجذبالعينات المجانية والكوبونات 

 المنتجات.

بصلللفة  مسلللتمرة 
 طوال العام

تقارير مندوبي 
 البيع
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الاهتمام بدراسة الآثار السلبية للمعوقات الإدراكية على الإدراك وتحليلها  4.10
 ، وهذا يتم من خلال : التوصل لمقترحات علاجهالمعرفة أسبابها ومن ثم 

 مدإ القائم بالتنفيذ النقاط المقترحة للتنفيذ
 التنفيذ

 أداإ
 القياس

الاهتمام بتمييز منتجات الشةةةةةةةةةةركة عن مثيلاتها من منتجات  1.4.10
 .الأسواق يالشركات المنافسة لها ف

إدارة بحوث 
التسويق 

بالاشتراك مع 
قطاع الإنتاج 
وقطاع مراقبة 

الجودة والمعامل 
والبحوث وإدارة 

الدعاية والإعلان  
والإدارة العامة 

 للمبيعات 

من شهر إلى 
 ست شهور

 أرقام المبيعات

تُرضةةةةةةةةةةى كافة الأذواق وتحقق  يالاهتمام بتوفير المنتجات الت 2.4.10
 ون تمييز لطبقة اجتماعية عن أخرى.للجميع أقصى إشباعٍ ممكن  د

من ست شهور 
 إلى سنة

تقارير مندوبي 
 البيع 

 وأرقام المبيعات

الاهتمام بتكوين الصةةةةةةورإ الذهنية الجيدإ لدى المسةةةةةةتهلك عن  3.4.10
منتجات الشةةركة ، بما يعطى حكماً جيداً مسةةبقاً قبل تعامل المسةةتهلك مع 

 المنتجات الجديدإ.

بعد مرور خمس 
أشهر يبدأ 

 بالترقب

استقصاء آراء 
 العملاء

المعلومات عن المنتجات  يالبعد عن الغش وعدم الوضةةةةةةةةوح ف 4.4.10
ومواصةةةةةةةةةةفاتها ، فتجاهل وعدم دقة المعلومات يمكن أن يعطى أسةةةةةةةةةةلوباً 

 معلومة أخرى تعرض عن المنتجات. أيدفاعياً تجاه 

من بداية خطة 
 العمل

تقارير مندوبي 
 البيع 
 يعاتوأرقام المب

 
 
 
 



 

   
   9/6/2019 النشرقبول تاريخ       محمد حسين صلاح احمد      أثر العملية الادراكية في تشكيل استجابات العملاء 

 739                                               المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة 

 لمراجعا
موقع ويكيبيديا الموسوعة الحرة ، على شبكة المعلومات الدولية ،  -1

https://ar.wikipedia.org/wiki  – 20/7/2017  )موقع شركة )بسكو مصر ،
https:// www.biscomisr.comعلى شبكة المعلومات الدولية ،   – 

22/7/2017.  
جريدة اليوم السابع ، العدد الإلكتروني على شبكة المعلومات الدولية ،  -2

. 2015يناير12الإثنين  
3-Caroline Howard Gron,(2018) "Perceptions unfolded: 

managerial implementation in perception formation" 

International journal of public sector management", Vol.31 

Issue:6, pp.710-725. 
4-Sreejesh S., Juhi Gahlot Sarkar, Abhigyan Sarkar, Abdolreza 

Eshghi, Anusree M.R., (2018) " The impact of other customer 

perception on consumer-brand relationships", Journal of service 

Theory and practice, Vol.28 Issue:2,pp.130-146.   

5-Samar Chaudary, Zohad Zahid, Saad Shahid, Shamila N. Khan, 

Sana Azar,(2016), " Customer perception of CSR initiatives: its 

antecedents and consequences", Social Responsibility Journal, 

Vol. 12 Issue:2 ,pp. 263-279. 

6-Mohammed Hossain, Shirley Leo,(2009)" Customer perception 

on service quality in retail banking in Middle East: the case of 

Qatar", International Journal of Islamic and Middle eastern 

finance and management, Vol.2 Issue:4, pp.338-350. 

7-Anders Pehrsson, (2014) " Firms' customer responsiveness and 

performance: the moderating roles of dyadic competition and 

firm's age",Journal of Business &Industrial marketing, Vol.29 

Issue:1, pp.34-44. 

8-Nathalie T.M. Demoulin, Souad Djelassi, (2013)"Customer 

responses to waits for online banking service delivery", 

http://www.biscomisr.com/


 

   
   9/6/2019 النشرقبول تاريخ       محمد حسين صلاح احمد      أثر العملية الادراكية في تشكيل استجابات العملاء 

 740                                               المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة 

International Journal of Retail& Distribution Management, 

Vol.41 Issue:6, pp.442-460. 

9-Karen Miller, (2013)" Hedonic customer responses to fast 

fashion and replicas", Journal of Fashion Marketing and 

Management, Vol.17 Issue:2, pp.160-174. 

10-Anders Pehrsson, (2011)" Firms' customer responsiveness: 

relationships with competition, market growth, and 

performance", Journal of strategy and management Vol.4 Issue:4, 

pp.347-364. 

، الطبعة الثامنة ؛  السلوك التنظيمي ، مدخل بناء المهاراتأحمد ماهر ،  -11
.109-96، ص.ص 2013الإسكندرية ، الدار الجامعية للنشر والتوزيع ،   

، والمنشورة  2016بئة العامة والإحصاء عام من بيانات الجهاز المركزي للتع -12
.  24/4/2016بجريدة اليوم السابع عدد الأحد   

فتحي محمد على : التحليل الإحصائي وبحوث العمليات ، الجزء الأول ؛ القاهرة  -13
.16، ص 1995، مكتبة عين شمس ،   

 


