
  Warith Scientific Journal    
 

ISSN: 2618-0278   Vol. 5No. 15 Septembr  2023                                       22 
 

 دور استراتيجية الجودة في بناء المكانة الذهنية 

 دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن متاجر كارفور 

The Role of the Quality strategy in building the mental standing, An 

exploratory study for the sample opinions of Carrefour customers 

 

 

 المستخلص: 

هُ يهدف البحث الى تحديد دور استراتيجية الجودة كمتغير مستقل في تعزيز المكانة الذهنية كمتغير تابع، وتكمن أهمية البحث من خلال تناول 

الميدان المبحوث، في جذب المزيد من الزبائن وتعزيز وبناء مكانة ذهنية مستدامة، وتنبثق مشكلة البحث حول  متغيرات مهمة على مستوى 

ستراتيجية الجودة في بناء المكانة الذهنية؟  وللإجابة على هذا التساؤل تم تصميم مخطط  افتراضي  ا دور  إدراك حول  هنالك  ؤل الرئيسي: هل  التسا

للبحث والذي يعكس علاقات الارتباط والأثر بين متغيري البحث، من خلال صياغة مجموعة من الفرضيات، وتم اختيار متاجر كارفور ميدان 

( من الزبائن وبطريقة المعاينة الملائمة، 474واعتماد الاستبانة الالكترونية كأداة رئيسية لجمع البيانات والمعلومات، وبلغت عينة البحث) للبحث،  

نة ( واعتماد المنهج الوصفي التحليلي، وتحقق الباحثان من ثبات الاستباSPSS.25وتم معالجة البيانات إحصائياً باستخدام البرنامج الاحصائي)

وجود اهتمام لإدارة متاجر كارفور في تطبيق استراتيجية الجودة وهذا يدل وتم التوصل الى اهم الاستنتاجات:    باستخدام معامل)كرونباخ ألفا(،

لمباشر  وهذا يدل على الدور الفاعل وا  وجود علاقة ارتباط وأثر بين المتغيرينكذلك  حرصها على بناء المكانة الذهنية المتميزة لدى الزبائن،  

، وتم تقديم مجموعة من المقترحات يرى الباحثان يمكن ان تخدم الميدان المبحوث وأهمها لاستراتيجية الجودة في بناء المكانة الذهنية لدى الزبائن

ودة التي يرغبها ضرورة وجود اهتمام اكثر في اتباع استراتيجية الجودة للوصول إلِى أذهان الزبائن بكفاءة، من خلال تقديم منتجات تتسم بالج

  .الزبون ومطابقة للمعايير، وتؤثر في أفكار ومشاعر الزبائن وتحرك سلوكهم بشكل إِيجابي للتعامل المستدام مع تلك المتاجر

   .الكلمات المفتاحية: استراتيجية الجودة، المكانة الذهنية، متاجر كارفور

 بحث مستل من رسالة ماجستير/قسم إدارة الأعمال 

Abstract: 

 The research aims to determine the role of the quality strategy as an independent variable in enhancing the 

mental standing as a dependent variable. The quality strategy contributes to strengthening and building the 

mental stature? In order to answer this question, a hypothetical research scheme was designed, which reflects 

the correlation and impact relationships between the two variables of the research, by formulating a set of 

hypotheses. Appropriate sampling from(477), and the data were statistically processed using the statistical 

program (SPSS.25) and the adoption of the descriptive analytical approach, and the researchers verified the 

stability of the resolution using the (Cronbach Alpha) coefficient, and the most important conclusions were 

reached, which is the presence of an interest in the management of Carrefour stores in the application of the 

quality strategy to enhance and build prestige The mentality of customers, as well as the existence of a 

correlation and impact relationship between the two variables, and a set of proposals were presented that the 

researchers believe can serve the researched field, the most important of which is the need for more interest in 

following the quality strategy to reach the minds of customers efficiently, by providing products of the quality 

that the customer desires and conforming to the standards And affect the thoughts and feelings of customers 

and move their behavior in a positive way to deal sustainably with those stores. 

Keywords: Quality strategy, mental position, Carrefour stores 
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 المقدمة:.1

ا نظرررً   ا ونوعررً اً للتحررولات والتغيرررات المهمررة والترري أدت إلررى اتسرراع الأسررواش وكُبررر حجررم الشررركات وتنرروع الإنتررا  كمررً

ا كبيرررًا بررالجودة، وضرررورة أن تكررون ضررمن  اسررتراتيجية كفررؤة لكرري واشررتداد المنافسررة، لررذا أولررت الشررركات الصررناعية اهتمامررً

 إن ن أجررل النجررال والتفرروش فرري السرروش، ف ررلاً عررن( مرر ISO9000،9001تصررل منتجاتهررا إلررى المعررايير المطلوبررة مثررل)

 جعرررل مرررن عمليرررات الشرررركاتلتنررروع الكبيرررر فررري احتياجرررات الزبرررائن والظرررروف الاقتصرررادية المتقلبرررة و يرررادة المخررراطرة ا

مطابقررة حقيررق أهرردافها وذلررك بتقررديم عرررو  ومسررؤولياتها أكثررر تعقيررداً، ممررا دفعهررا للتفكيررر فرري تعزيررز قرردراتها التنافسررية لت

 .واقهمللخصائص والمواصفات التي يطلبها الزبائن وتلبي أذ

 

 منهجية البحث 2.

 مشكلة البحث:   2-1

تواجرره الشررركات اليرروم تحررديات متعررددة قررد لا تسررتطيع مررن أن تحررافق علررى مكانتهررا السرروقية والنمررو المسررتمر بسررب  الانفتررال 

التكنلررروجي والمعلومررراتي ومرررا جرفترررهُ العولمرررة مرررن تغييررررات متسرررارعة فررري عرررالم التجرررارة والأعمرررال وغيررررت مرررن أذواش 

ورغبررات الزبررائن، بالشرركل الررذي يجعلهررا أمررام مواجهررة وتحررديات تنافسررية شرسررة،  لررذا فقررد تتعررر  تلررك الشررركات إلررى عرردم 

  الاسرررتراتيجية وصرررياغة ، لررذلك اسرررتوج  عليهرررا اختيرراربرررائنالزو ات السررروشالقرردرة علرررى الاسررتمرار فررري الاسرررتجابة لطلبرر 

الذهنيررة الجيرردة وتحقيررق الميررزة التنافسررية المسررتدامة،  بنرراء المكانررة تعزيررز و ، بالشرركل الررذي يسُرراعدها علررىللجررودة المناسرربة

درك أهميررة اسررتراتيجية وفهررل إنإ إدارة الشررركة  البحررث هررذاوهنررا تبررر  مشرركلة  ودورهررا المتميررز فرري بنرراء  الجررودةمتاجرهررا تررُ

لزبررون مررن حيررث الخصررائص الترري تتميررز عرردم تقررديم منتجررات يرغبهررا الأن عرردم إدراكهررا قررد يررؤدي بهررا إلررى  ؟المكانررة الذهنيررة

نيررة لرردى وبالتررالي يررؤدي ذلررك إلررى تزعررزع مكانتهررا الذه والاسررتدامة فرري عمرهررا الانترراجي، الأمرران والموثوقيررة حيررث بهررا مررن

 التساؤل الرئيسي  تحديداً لمشكلة البحث:الزبائن، وفي ضوء ذلك يمكن إثارة  

 

 المكانة الذهنية؟ وينبثق منهُ الأسئلة الفرعية الآتية: بناءفي استراتيجية الجودة  دوركارفور تدُرك  هل إن متاجر

  ؟في بناء المكانة الذهنية الجودة  هل يوجد اهتمام باستراتيجية •

 هل هنالك تصور واضح من قبل  ائن متاجر كارفور حول استراتيجية الجودة في بناء المكانة الذهنية؟ •

 والمكانة الذهنية؟ الجودة استراتيجيةهل توجد علاقة ارتباط بين  •

  المكانة الذهنية؟هل يوجد تأثير لاستراتيجية الجودة في تعزيز وبناء   •

 

 أهَمية البحث:  2-2

( وهررري Carrefourتكمرررن أهميرررة البحرررث  بأنرررهُ يتعامرررل  مرررع متغيررررين ذا أهميرررة علرررى مسرررتوى المتررراجر التابعرررة لشرررركة )

(، والمتغيررر التابع)المكانررة الذهنيررة(،  الجررودة تيجية، ويشررمل المتغيررر المسررتقل) اسررتراوالتجاريررة التسررويقيةتمُررارا انشررطتها 

 اسرررتراتيجية ( وكفاءتهرررا عنرررد اتبررراعCarrefourومرررن خرررلال هرررذا البحرررث سررروف يرررتم التعررررف علرررى مررردى فاعليرررة متررراجر)

اعدها فرريالجررودة لررى الميررزة التنافسررية المسررتدامة، ومررن ثررم تقررديم ويقودهررا للوصررول إانررة الذهنيررة المك بنرراء ، وهررل إن ذلررك يسررُ

الأهميررة المعرفيررة  فيمررا يخررصان أنهررا يمُكررن  أن تخرردم الميرردان المبحرروث، أمررا مجموعررة مررن المقترحررات الترري يرررى الباحثرر 

   .دراسة واحدةللبحث وبحس  اطلاع الباحثان على الدراسات السابقة لم يتم التطرش إلى المتغيرين في 

    

 أهداف البحث:  2-3

 :يمكن تحديد أهداف البحث على النحو الآتي

  .المكانة الذهنية بناءفي  دى الاهتمام باستراتيجية الجودةالتعرف على م •

 .وبين المكانة الذهنية بين استراتيجية الجودة معرفة علاقة الارتباط •

  .في المكانة الذهنية معرفة تأثير استراتيجية الجودة •
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 المخطط الافتراضي للبحث: 2-4

ترررم تصرررميم مخطرررط فرضررري يوُضرررح فيرررهِ متغيررررات البحرررث وعلاقرررة الارتبررراط والترررأثير بينهمرررا، لتحديرررد الإطرررار النظرررري 

 .تلك المتغيرات المكونة للنموذ  والم امين الميدانية، وتحليل العلاقة السببية بين

 

 وتأثيرها وارتباطها بالمكانة الذهنية:   ( يوضح استراتيجية الجودة1الشكل)

 الجودة  استراتيجية

  

 

                    ارتباط                                             تأثير                           

 

 

 

 

 المصدر: إعداد الباحثان 

 

 فرضيات البحث:   2-5

 على أساا مشكلة الدراسة وأهدافها تم صياغة الفرضيات الآتية:

  .وبين المكانة الذهنية الجودة استراتيجيةذات دلالة إِحصائية بين  الك علاقة ارتباطتوجد هن •

 .في المكانة الذهنية الجودة ذات دلالة إحصائية لاستراتيجية  يوجد هنالك تأثير •

•  

 الإطار النظري للبحث  3.

 استراتيجية الجودة:  3-1

 مفهوم استراتيجية الجودة:  3-1-1

مجموعة الإجراءات التي تت رمن تحقيق الجودة المتصرورة والتي تلُبي   هياسرتراتيجية الجودة   Fida,et al.,2.2.:2))ل ،اسرتناداً 

لتحقيق المزيد من التفاعل مع   ومتاجرها رغبات الزبائن وبما يتجاو  تطلعاتهم، وهي خطة شرراملة لكل جوان  الشررركة وعروضررها

الزبائن في المنتج والخدمة والتأثير  على الاسرتجابة لتوقعات ومتاجرهاالشرركة   إدارة  الزبائن وأصرحاب المصرلحة، وهي تعكس قدرة

وفي السررياش نفسرره   .وموثوقية من غيرها من المنتجات وأنها تحقق أهدافهم وتلبي احتياجاتهمهم بأنَ عروضررها أكثر أمانًا  في سررلوك

تجعل منها ناجحة  ومتاجرها  أن اسرررتراتيجية الجودة هي قوة وميزة تنافسرررية للشرررركة( بِ Purama,et al.,2.21:326)أوضرررحَ،  

تعكس   كما إنها، ميز بالجودة والاسرتدامة، فالكثير من الزبائن يفُ رلون المنتجات التي تتمنافسرة شررسرة مع المنافسرين ظل  ومتفوقة في

التي لها القدرة على تلبية احتياجات الزبون المُعلنة وال رررمنية، وتسُررراعد الشرررركة في تحديد موعة المزايا والخصرررائص للمنتج مج

قعها في السرروش من بين العديد من المنافسررين وجذب رغبة الزبائن في التعامل معها ووضررع الحواجز والقيود أمام منافسرريها من مو

( بِأنها اسرتراتيجية تنافسرية يتم من Bobana & Mimoza,2.21:34_35)، وبحسر  ما صررل بهِ  .ةتقليد اسرتراتيجيتها في الجود

لية مقارنةً بالمنافسررين، والتفوش على جميع خيارات ورغبات الزبائن وبالتالي كسرر  تعاملهم  خلالها الوصررول إلى منتجات بجودة عا

باسررتمرار على أسرراا مكانة ذهنية إيِجابية بأنها الأف ررل في السرروش، مما يمُكةن الشررركة من التموضررع في   ومتاجرهامع الشررركة 

  .راءائن وتكرار الشمساحة واسعة من السوش والاستقرار في أذهان الزب

خطررة طويلررة الأجررل ت ررعها إدارة الشررركة مررن أجررل الوصررول إلررى الجررودة  هرريسررتراتيجية الجررودة أن اويرررى الباحثرران: 

المطلوبررة وذلررك بتوظيررا الامكانيررات والقرردرات الترري تجعررل المنتجررات مطابقررة للمعرراير والمواصررفات الترري يطلبهررا الزبررون، 

علررى  يررادة حصررتها ممررا يجعررل الشررركة تحررافق علررى سررمعتها فرري السرروش وبنرراء المكانررة الذهنيررة لرردى  بائنهررا ويسرراعدها ذلررك 

 .السوقية والديمومة والنمو في السوش

( بِأن استراتيجية Abdel-Kareem & Khalaf,2.21:22)ل من،  عبرَ بهذا الخصوص كُ     أهمية استراتيجية الجودة:  3-1-2

ة  الجودة الكفؤة هي واحدة من أهم المزايا التنافسية التي تتنافس عليها العديد من الشركات، وذلك بسب  التطور المستمر في بيئة المنافس

 المكانة الذهنية

 البعُد السلوكي  البعُد الوجداني  البعُد المعرفي 
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اتباع وتنوع رغبات الزبائن وبحثهم عن منتجات ذات جودة ومتانة وتوفر لهم أف ل أداء وتلبي رغباتهم واحتياجاتهم، لذا استوج   

الأ الحديثةالشركة  والتقنيات  مصالح  سالي   يخدم  بما  والأفكار  الخبرات  السوشوتوظيا  في  ل  .ها   واستناداً 

(Issa et al., 32:2.2)    نموذ  لدمج السياسات وسلسلة العمليات والأهداف في وحدة متكاملة لتطوير ثقافة المنتج المتميز من هي

خلال وضع خطة استراتيجية تفصيلية تتعلق بالجودة يتم تنفيذها على مراحل متتالية للوصول الى الأهداف، وبالاعتماد على منهج 

رضا الزبائن و يادة أربال للشركة وبالتالي تعزيز تموضعها التنافسي، ل مان    التحسين المستمر للمنتجات والعمليات في سبيل تحقيق

البقاء والاستمرار وتحقيق رسالتها ورؤيتها المستقبلية، واستراتيجية الجودة تمُكةن إدارة الشركة ايً ا في معرفة الموارد والقدرات 

 .الزبائن  احتياجاتلكفاءة للوصول إلى الجودة المطلوبة تلبي  التي تساعدها في استثمار الفرص ومواجهة التهديدات ورفع مستوى ا

عن أهمية استراتيجية الجودة بالنسبة للشركة وسلسلة متاجرها وكما   (Abd and Hussein, 4:2.21 ،)وفي نفس السياش ذكرَ 

 يأتي: 

   .تساعد في تحقيق الأهداف الاستراتيجية في تحسين جودة المنتجات والخدمات والعمليات -1

  .تسُاعد على التحكم بالتعليمات الخاصة بتطوير وتصميم المنتجات، واختيار المُميزات والخصائص الأف ل -2

  .تسُاهم في اختيار الموردين والمواد للحصول على ما تحتاجهُ الشركة في الوقت والمكان المناسبين -3

  .عن عروضها مقارنةً بالمنافسينية تحقيق الميزة التنافسية المستدامة للشركة وبناء مكانة إيِجاب -4

ويرى الباحثان: إن اتباع اسرتراتيجية فاعلة في الجودة مسرألة ذات أهمية قصروى، وفرصرة للشرركة للوصرول إلى المعايير المطلوبة 

على سمعة الشركة  في عملية التصنيع، لأن شدة التنافس قد تؤدي إلى انخفا  الأربال، فتجربة واحدة سيئة للزبون تترك أثرًا كبيرًا 

 وولاءةُ لها، لذا فإن اسررتراتيجية الجودة تمُكةن الشررركة من دمج تمايز الأعمال والإنتا  الخالي من الهدر واسررتخدام التقنيات الحديثة،

وتقديم عرو  ذات نهج متماسررررك ومطابق للخصررررائص والمواصررررفات التي يرغبها الزبائن في المنتج أو الخدمة، وبالتالي تكون  

   .لشركة لدفع عملياتها التصنيعية بالاتجاه الصحيحفرصة ل

بأن اسرررتراتيجية الجودة هي جزء من الاسرررتراتيجيات العامة  Li,et al.,2.2.:4))أكدَ،  استتتتراتيجية الجودة:الأهداف من    3-1-3

اسرررتغلال المهارات والقدرات التي يمتلكها العاملين   يتطل  ذلك  قيق مجموعة من الأهداف والغايات،للشرررركة، تهدف من خلالها تح

ا إلى إقامة علاقا الزبائن  ت قوية وطويلة الأمد معفي الشرركة والاسرتفادة من أفكارهم ومسراهمتهم في عملية التصرميم، وتهدف اي رً

وعلى هذا الأسراا فإنة للشرركة مجموعة أهداف تسرعى    تفوش،أداء مورضرا  ومتاجرها للوصرول إلى ال الشرركة وتعزيز ثقتهم بعرو 

   .Madar,2.2.:45): )الوصول إليها من خلال استراتيجية الجودة وتشمل ما يأتي

  .الشركة للوصول إلى الجودة الشاملةالتحسين المستمر لجميع جوان    -1

  .تحقيق الرضا الكامل للمتطلبات التي يحددها الزبائن وتجاو  توقعاتهم -2

  .علة لتقديم منتجات بجودة عالية وبحس  رغبات الزبائنممارسة الانشطة الفا 3-

  .والتقييمتحسين التكاليا المتعلقة بالجودة والتركيز على تكاليا الوقاية - 4

  .لتحقيق مردودات إيجابية ي الشركةنشر الوعي لدى العاملين ف-5

  .المنافسينستوى كفاءتها وانتاجيتها قياسًا بتحسين القدرات التنافسية للشركة ورفع م -6

بتقررديم منتجررات ويرررى الباحثرران: أن الشررركة تهرردف مررن صررياغة اسررتراتيجية الجررودة تحقيررق مزايررا تنافسررية تفاضررلية تتمثررل 

فريررردة وبجرررودة ذات قيمرررة، ومزايرررا نسررربية تتمثرررل برفرررع كفاءتهرررا عرررن المنافسرررين، وبالترررالي تمكنهرررا مرررن بنررراء مكانرررة ذهنيرررة 

 مستدامة.

 

 متطلبات تطبيق استراتيجية الجودة:  3-1-4

للمعاير يج  توفر المستلزمات ال رورية واتباع الخطوات الصحيحة   وتقديم منتجات مطابقةلكي تكون استراتيجية الجودة فاعلة   

للوصول والإنتاجية  التصميمية  العملية  وبناء  في  الزبائن  رضا  بما    إلى  المتطلبات  تلك  تلخيص  ويمكن  الذهنية   يأتي: المكانة 

(Al-Jubouri and Abu Bakr,: 2.21 187) . 

لتنفيذ استراتيجية الجودة بما فيها من ضمان وتقويم و ضبط للوصول إلى الجودة   • وضع الإجراءات والسياسات أللا مة 

 . الشاملة

  . تهيئة البيئة الملائمة ونشر الثقافة والوعي بأهمية الجودة واستراتيجيتها لتشمل مختلا المستويات والاقسام الإدارية للشركة •

الجودة في الاقتصاد الحالي، فهيالتكاليا: فهي أساا تحقي • أ  ق  الشركة من  التي تنفقها  الجودة  المبالغ  الى  الوصول  جل 

 .الممتا ة والحد الأدنى من العيوب 
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 الإطار النظري للمكانة الذهنية: 4.

الباحثين حول المكانة الذهنية لمعرفة طبيعة هذا المتغير   بعضيمكن توضيح بعض المفاهيم التي قدمها  مفهوم المكانة الذهنية: 4-1

 المهم، وكما موضح في الجدول الآتي:

 

 التي تخص المكانة الذهنية: بعض المفاهيم   يبُين( 1الجدول )

الباحث والسنة   ت

 والصفحة 

 مفهوم ال

1 (Hashem&ALR

ifai, 

2.11:94) 

مررن منتجررات متفقررة مررع تصرروراتهم لمررا تقدمررهُ  الزبررائن"هرري صررورة الشررركة الراسررخة فرري اذهرران 

 .الذاتية"

2 (Esmaili, 

et.al,2.17: 97) 

تت ررمن العديررد مررن المعلومررات عررن منررتج او مكرران معررين،  الترري "مجموعررة التصررورات والافكررار

 لآخر"   بونوهي تختلا من 

3 (Ravi Meht 

2.18:4) 

 ."هي عملية محاكاة عقلية تت من تفاعل مستخدم نهائي مع منتج نهائي"

4 (Almiman, 

2.19:32) 

ذهررن "هرري محاكرراة ذهنيررة لشرريء مررا، وهرري انطبرراع حسرري مسررتمر نتيجررة اسررتجابة معينررة فرري 

 .الزبون"

5 (Kim,et 

al.2.2.:5) 

"هرري الصررورة الترري يحملهررا الزبررائن فرري أذهررانهم عررن عرررو  الشررركة، بنرراءً علررى المعلومررات 

 .التي يمتلكونها سواءً بالِإيجاب أو السل 

6 (Nanay,2.21:1.)  اختباريررة "هرري رؤيررة فرري غيرراب المرردخلات الحسررية الفوريررة المناسرربة، وهرري تعبررر عررن تجررارب

 تعكس سلوك الزبائن"

 . المصدر: من إعداد الباحثان بالاعتماد على الأدبيات أعلاه

الصرورة الراسرخة للمنتجات وعلامتها التجارية في أذهان الزبائن، نتيجة تجارب سرابقة قاموا  المكانة الذهنية: هي  أن الباحثان ويرى

بها، كما إنها ردود أفعال قد تكون خفية أو مرئية تتأثر بعدة عوامل تعُبر عن الرضرا أو عدم الرضرا عن تلك العرو ، وهي مقياا  

 .زبون مقارنة بالمنافسينلنجال الشركة في السوش والهدف الأساسي لكس  رضا وولاء ال

 أهداف الشركة من بناء المكانة الذهنية:  4-2

صورة    وتحسينتحرص الشركات الحديثة على بناء مكانة ذهنية إيِجابية لدى الزبائن بهدف قبول منتجاتها وتسويقها على أوسع نطاش،  

لذا فهي   .ساا النجال للشركةتحقيق رضا وولاء الزبائن الذي يعتبر أ  من خلال   ،الشركة في أذهانهم من أجل الوصول إلى أهدافها

 (.Mohieddin and Mahmoud, 2.17: 325 ) لذهنية لتحقيق ما يأتي:بناء المكانة اتهدف من 

  .ف ل الموارد البشريةمساعدة الشركة في استقطاب أ -أ

  .تسهيل عمليات الاستثمار من قبل المؤسسات المالية في الشركة -ب

  .اقناع الزبائن والسلطات بأهمية الدور الذي تقوم به الشركة في خدمة المجتمع - 

 .سمعة الشركة ومكانتها في السوش في ظل اشتداد المنافسة بناءً على ولاء الزبائن المستدامالحفاظ على  -د

 .بناء علاقة إيِجابية مع الزبائن الداخليين والخارجيين بما يسهم في نجال الشركة في سوش المنافسة -ه

 

 

 (Mental Status Characteristic'sخصائص المكانة الذهنية: ) 4-3

الذهنيررة للزبررائن عررن عرررو  الشررركة الإنتاجيررة والخدميررة فرري السرروش التجاريررة تمتررا  بمجموعررة مررن الخصررائص المكانررة 

 .(Talib,et al.,2.18:52)  يمكن تلخيصها بالآتي:

تسرراعد المكانررة الذهنيررة علررى توقررع سررلوك الزبررائن اتجرراه المواقررا والا مررات المختلفررة، أي إنهررا تتنبررأ  التنبتتب بالمستتتقبل: •

  .بانطباعات وسلوكيات الزبائن في المستقبل

ليسررت دقيقررة لأنهررا لا تعكررس الواقررع العررام بررل جررزء منرره، فهرري مجرررد انطبرراع ولا تقرروم علررى أسرراا علمرري  عتتدم الدقتتة: •

 .معلومات محدودة وموضوعي وإنما مبنية على
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علررى الرررغم مررن وجررود اخررتلاف فرري تصررورات الزبررائن وانطباعرراتهم فهنرراك افترررا  علررى إن  تتجاهتتل الفتتروف الفرديتتة: •

الصررورة الذهنيررة للزبررون هرري جررزء مررن صررورة المجموعررة فهرري تتسررم بررالتعميم وتتجاهررل الفررروش الترري قررد تكررون جوهريررة 

 .وأساسية

ب  المعلومرررات المتراكمرررة والتجرررارب المباشررررة للمنتجرررات وعلامتهرررا التجاريرررة بسررر  مستتتتقرة نستتتبياا ومقاومتتتة للت ييتتتر: •

وكررذلك الخبرررات غيررر المباشرررة للزبررائن، فررإنإ عقليررة الزبررون تلخررص هررذه المعلومررات فرري فهرسررة واحرردة تسررمى الصررورة 

 .الذهنية

 أبعاد المكانة الذهنية:  4-4

 اتهمتصرورو هُ المعلومات والمعرفة التي يمتلكها الزبائنبِأنإ  Kootattu,et al.,2.21:8174))كل من، اهُ يرعد المعرفي:  البُ   4-4-1

أو علامة تجارية معينة، ويمكن أن يحمل هذا التصرور أفكار ومشراعر إيِجابية أو سرلبية وبحسر     ما يفُكرون بهِ بشرأن شرركة أومنتجو

، ممرا يتطلر  التحليرل الردقيق لهرذهِ المعرفرة والتصررررورات التي وانطبراعراتهم عن الشررررركرة ومنتجراتهرادرجرة الوعي التي يتميزون بهرا  

 . تهم اتجاه عرو  الشرركة لتحويل هذا التصرور إلى رضرا وولاء مستداميحملها الزبائن لوضرع الاسرتراتيجية المناسربة، مع فهم توجها

حاسريس تعكس إدراك الزبائن عن  دركة هي تصرورات وأإن المكانة الذهنية المُ   (،Ali and Khalil, 433:2.21)وأوضرحَ اي رًا،  

تقدمهُ الشرررركة من منتجات بالشررركل الذي   حقيقة معينة تؤثر بالتالي على قراراتهم الشررررائية، كما إنها الافكار التي يحملونها عن ما

يصررنع انطباع إيِجابي يخدم الشررركة وسررمعتها في السرروش، وعلى الرغم من وجود عوامل مشررتركة بين الصررورة الذهنية والإدراك 

الذاكرة المخزونة في    فهناك اختلاف جوهري يقوم على إن الإدراك يبدأ بمحفز خارجي بينما الصرورة الذهنية تعتمد على المعلومات

 .ن تحرص الشركة دائمًا أن تكون إيِجابية تسهم في تكرار عمليات الشراءوالتي يج  أ

 

برأن الوجردان هو المشرررراعر التي تلا مهرا أفكرار معينرة وحرالرة   (Abdul Ghafour, 2.21:381)ويرى،  عتد الوجتداني:  البُ   2-4-4

نفسرية متفاوتة للسرلوك، تؤدي إلى مكانة ذهنية لدى الزبائن والتوجه بإيجابية أو سرلبية نحو منتج او خدمة معينة، ويميل الزبائن نحو  

 إنهرا قد تتلاشررررى مع مرور الزمن وتبقى  المعلومات التي تنسررررجم مع هرائهم وتوجهراتهم، وعلى الرغم من أهميرة هذه المعلومات إلا

المشرراعر الوجدانية تعبر عن انطباعات الزبائن حول معروضررات الشررركة، ويربط البُعد الوجداني بين المعرفي والسررلوكي ويرتبط  

إنهُ قائداً ( بأنهُ يج  معاملة الزبون على  Ali,et al.,2.21:65-66)وفي السرررياش نفسرررة أشرررار،   .بعلاقة طردية مع البُعد المعرفي

ورضرراه هو أمر في غاية الأهمية بالنسرربة للشررركة، إِذ يعكس ذلك نجال الشررركة في المنافسررة  واعتبار أنهُ دائمًا على حق  للسرروش

وقبول منتجاتها وخدماتها والذي يقود بالتالي إلى المزيد من الأربال وتحقيق المنافع الاقتصررادية الأخرى، وإِن عدم الرضررا وتجاهل 

اعر الزبائن الوجدانية فإن ذلك يعكس مكانه ذهنية سرلبية لديهم وعدم الاهتمام بما تقدمهُ الشرركة من عرو ، فالزبائن هم دور ومشر 

زبائنها، لهذا السرب  فالتعاطا مع  التي تحققها ل قيمة من الإِن قيمة الشرركة  ، إذ  أسراسريون وحاسرمون لنجال الشرركة وتفوقها التنافسري

 .ن غيرهايفُكرون بهِ يؤدي بالتالي إلى الرضا والولاء للشركة دوالزبائن وفهم ما 

 

السلوك بأنهُ الأعمال والأفعال الإرادية التي يقوم   ،(Al-Rashidi and Al-Attar, 2.2: 117)عرف،    عد السلوكي:البُ   3-4-4

، لذا فهو كل ما و يرف هأ  سلوك اتجاه ما يختارهُ ال  ذلك  بها الزبائن حول موقا معين، وغالبًا ما يرتبط بالبيئة المحيطة المؤثرة في

وقد تكون ظاهرة ويمكن ملاحظتها   يصدر عن الزبون من استجابة للمؤثرات الداخلية والخارجية، أو هو مجموعة تصرفات يمُارسها

 . أو باطنة ويصع  مشاهدتها بشكل مباشر ويتم التعرف عليها من خلال قياا ذلك السلوك

عرو  الشركة وتقديم الحلول    تميزدراسة وفهم سلوك الزبائن ضروري في    فإنة (  et al.,2.18:147  Ordonez,)ل  واستناداا،

يمكن الربط بين و ، ف لاً عن إن المعلومات التي يمتلكها الزبون تؤثر في موقفهُ وسلوكه،  ها في السوشللمشاكل التي تواجه تموضع

لنوايا المؤثرة المواقا والمعتقدات والتصرفات السلوكية، إِذ إِن المواقا تشمل الجوان  المعرفية والعاطفية أي المعتقدات والمشاعر وا

وفقاً للميزات والخصائص مقارنة بالبدائل الأخُرى،  لذا فإن  يادة معرفة الزبون وفهم سلوكه وتقديم ي سلوك الزبون، فيختار المنتج  ف

 . منتجات وخدمات يقودها الزبون هي استراتيجية مناسبة لتحسين عملية التموضع في السوش و يادة المبيعات والأربال

 

 الِإطار الميداني للبحث 5. 

والمكانة الذهنية(، ضمن إطِارها الميداني، لغر  تحليل ومعرفة هراء   الدراسة)استراتيجية الجودة  في هذا المبحث يتم تناول متغيري 

تعزيز المكانة  من قبل متاجر كارفور)الميدان المبحوث( ودورها في  لتعرف على مدى تطبيق استراتيجية الجودة  مجتمع البحث، وا

البيانات والمعلومات الذهنية لمعالجة  الأسالي  الإحصائية  بنُيت عليها، واستخدام  التي  النظرية  الأسُُس  التعرف على  تم  أن  بعد    ،

بقة اختبار الفرضيات التي تم صياغتها في منهجية الواردة من إجابات الزبائن في استمارة الاستبيان، والتعرف أيً ا على مدى مُطا
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الاستفادة منها من قبل   انالدراسة، بهدف الوصول إلى النتائج المقبولة وبيان الاستنتاجات وتقديم بعض المقترحات التي يأمل الباحث

 ويمكن تسليط ال وء على الفقرات الآتية:، الميدان المبحوث

 

 وصف ميدان البحث:   5-1

تم إِجراء الدراسة الحالية في متاجر كارفور التابعة إلى شركة كارفور، ويقع مقرها الرئيسي في مدينة دبي بدولة الِإمارات العربية  

، 1995)م( وظهرت أول بوادر لهذهِ الشركة عند افتتال أول مركز تسوش في الإمارات في عام)(1992المتحدة  وتأسست في العام  

باقي الدول العربية مثل،)السعودية، قطر، البحرين، الكويت،،لبنان، الأردن ومصر(، ف لاً عن العراش وخاصةً   ولها فروع متعددة في

م(، وافتتال فرع هخر لها في   2011في بغداد وإقليم كردستان)السليمانية، أربيل ودهوك(، إِذ تم افتتال أول فرع لها في أربيل عام)

م افتتال فروع أخرى مثل،)هايبري ماركت وفاملي مول، وغيرها(، وتتوفر علامتها التجارية  مثل رويال مول، ومن ث  م(،2015العام)

نوع من المنتجات الغذائية وغير   (500000)سوقًا عبرَ منطقة الشرش الأوسط وهسيا وأفريقيا، وتسوش أكثر من  (30)في أكثر من

شبكات   ايً ا  وتستخدم  للزبائن،  المتزايد  الطل   لتلبية  والمجتمعالغذائية،  الاقتصاد  لدعم  التسويقية  عملياتها  في   الأنترنيت 

 .(www.carrefouriaq.com///Ab…httpsالمصدر:)

 

متاجر كارفور في اقليم كردستان/ العراش، ونظرًا لكبر حجم  تكونَ مجتمع البحث من الزبائن الذين يعتادون  وصف مجتمع البحث:    5-2

واعتماد الاستبانة الالكترونية في جمع البيانات وتم    ، المعاينة الملائمةالمجتمع وعدم القدرة على قياسه تم اختيار عينة منهُ بطريقة  

   .(  بون، يراها الباحثان تكفي لتحقيق أهداف البحث474)الحصول على معلومات من

 

 

الميدان المبحوث   تم الاعتماد على الاستبانة الالكترونية كأداة رئيسية للبحث للحصول على المعلومات منأداة قياس البحث:  5-3 

وضع أسئلة الاستبانة من   وفيما يتعلق بمتغير استراتيجية الجودة تممقياا)ليكرت الخماسي( لقياا    وتم اعتماد  ،وبطريقة ملائمة

من   عدد  على  الاعتماد  منخلال  كلاً  الباحثين  من  لعدد   Gok,et).(Haery & BadieZadeh,2014)   المصادر 

al.2019).(Sotelo,2020).(Al-soufi,2021)يخص  ماأ الآتية:   متغير  فيما  المصادر  اعتماد  تم  الذهنية   المكانة 

( ( Ben Wais & Ben Amara ,2021,(Artishcheva,2014). 

 (Phong,etal.2019).(Kotsou,etal2018).(Jiwen,etal.2019).(Marikyan,etal.(2020).  

   البحث    منهج5-4 

البحث فقد أعتمد النظرية والتطبيقية   )الوصفي  المنهج ىعل الباحث لتحقيق أهداف  للتعامل مع المعطيات  يتناس   التحليلي(، كونهُ 

للبحث، فمن الناحية الوصفية يقوم هذا الأسلوب على وصا الظاهرة ذات الصلة بمتغيرات الدراسة، أما من الناحية التحليلية الغر  

الظاهرة ميدانيًا، من خلال ما تم إجراؤه من تو يع لاستمارة الاستبانة للوصول إلى النتائج المطلوبة، إِذ إِن الهدف  منهُ هو تحليل هذهِ  

الذهنية" المكانة  تعزيز  في  الجودة  استراتيجية  "أثر  على  للتعرف  الفرضيات  صحة  مدى  اختبار  هو    ، الأساسي 

(Ghadir & Bassem, 2003) 

   قياس صدف وثبات أداة البحث: 5-5

العلوم   -أ في مجال  المختصين  والمحكمين  الخبراء  الأولية لآراء مجموعة من  الاستبانة  بإخ اع  الباحثان  قامَ  الظاهري:  الصدش 

   .الإدارية ، مو عين على عدد من الكُليات في مختلا الجامعات العراقية، والأخذ بتلك الآراء في تعديل فقرات الاستبانة

ل على عينة البحث خلا  بنفس الظروففي حالة إعادة تو يعها    وعدم تغيرها  صدش الثبات: ويقصد بهِ استقرار نتائج الاستبانة  -ب

ولة إحصائياُ تدل  وهي قيمة مقب(  89%ألفا( بإجمالي بلغ)ثبات الاستبانة من خلال معامل)كرونباخ   التأكد من، وتم  فترة  منية معينة

  .الاستبانة وثباتها على اتساش فقرات

   التحليل الوصفي للنتائج ذات الصلة بمت يرات البحث: 5-6

فيما   والمكانة الذهنية، إذن المبحوث، حول وجود استراتيجية الجودة  ( إلى إن هناك اتفاش بين هراء الزبائن في الميدا2يشُير الجدول)

وقيمة الوسط الحسابي   78%)يت ح وجود إدراك مرتفع للمستقصي وفقًا لمستوى الأهمية النسبية البالغة)  يتعلق باستراتيجية الجودة

بلغت) الفقرات  بمقدار)309.3لجميع  معياري  وبانحراف  اختلاف)%69.7(  وبمعامل  أقل من)%17.8(،  ويعبر عن 5( وهو   )%

فيما يتعلق   أما  هراء الزبائن،  التشتت بين  للمستقصي من خلال مستوى الانخفا  في  الذهنية يت ح وجود إدراك مرتفع  بالمكانة 

( والذي 18.9%(  ومعامل اختلاف) 69.4%وبانحراف معياري)3.663),وبوسط حسابي إجمالي)  73.2%)الأهمية النسبية البالغة)

 .يشير الى الانخفا  في تشتت اجابات الزبائن حول فقرات الاستبانة ذات العلاقة بالمتغير ككُل
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 حول مت يرات البحث  ( يوضح التحليل الوصفي لآراء الزبائن في الميدان المبحوث2الجدول)

المتغيرات   المتغيرات 

 الفرعية 

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل  

 الاختلاف

 همية النسبية الأ

 %  78 %17.8 0.697 3.903 الإجمالي استراتيجية الجودة

 

 

 المكانة الذهنية

 

 %73.7 %20.2 0.747 3.686 عد المعرفيالبُ 

 %73.4 %21 0.772 3.674 عد الوجداني البُ 

 72.5% 20.8% 0.755 3.629 عد السلوكيالبُ 

 %73.2 %18.9 0.694 3.663 الإجمالي

 

 (n=474)(         SPSS.25اعتماداا على مخرجات برنامج )  المصدر: من إعداد الباحثان

 

   اختبار فرضيات البحث: 5-7

 (Correlation hypothesis testاختبار علاقة الارتباط: )  5-7-1

والمكانة الذهنية(  ط بين متغيرات البحث)اسرتراتيجية الجودةمن أجل اختبار الفرضرية الرئيسرية الأولى حول مدى وجود علاقة ارتبا

( أن قيمة معامل الارتباط بين  3, ويت ررررح من خلال الجدول).(Correlation Coefficient Spearman) تطبيق تم اسررررتخدام

( وهذا يعني وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بين المتغيرين، إذ  % 1)  ( عند مستوى معنوية83.6%المتغيرين المسرتقل والتابع هي)

وبشركل يتناسر  مع رغبات  سرتراتيجية الجودةإدارة متاجر كارفور في تطبيق أف رل لالما ا دادت قدرة  يمكن الاسرتدلال على إنهُ كُ 

توجد علاقة ارتباط  ، وبالتالي تقبل الفرضرية الرئيسرية الأولى التي تنص)لما ا دادت المكانة الذهنيةفي السروش كُ واحتياجات الزبائن 

 .وبين المكانة الذهنية(  بين استراتيجية الجودةمعنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية 

 

 .بين المت يرين( يوُضح نتائج علاقات الارتباط 3جدول)ال

 المت ير المستقل

 

 المت ير

 التابع 

 استراتيجية الجودة 

 

 

 Sigالمعنوية علاقة الارتباط 

 (** 0.000) ( 0.836) المكانة الذهنية

 (. SPSS.ver.25الباحثان اعتماداا على مخرجات) إعدادالمصدر: من                    

 

 اختبار علاقة التأثير:5-7-2 

بالاعتمرراد علررى م ررمون الفرضررية الرئيسررية الثانيررة ومررا انبثررق منهررا مررن فرضرريات والترري تشررير إلررى أن اسررتراتيجية الجررودة 

ا فرري المكانررة الذهنيررة، ممررا دفررعَ الباحثرران إِلررى  ا وإيجابيررً الِإجابررة عررن هررذه الفرضررية، مررن خررلال إِجررراء اختبررار تررؤثر معنويررً

 الانحدار الخطي المتعدد من أجل الحكم الدقيق في قبول أو رفض هذهِ الفرضية، وكما موضح في أدناه:
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 . المكانة الذهنية في تأثير لاستراتيجية الجودةال( يوضح مبشرات 4الجدول)

Model 

 النموذج

Sum of 

Squares 

مجموع 

 المربعات

Df 

درجة 

 الحرية

Mean 

Square 

 متوسط المربعات

F 

 المحسوبة

Sig. 

الدلالة 

 الاحصائية

 ملخص النموذج

Model Summery 

R 2R 

 31.806 5 159.031 الانحدار

215.806 a000. 0.836 
 

%0.698 
 0.148 468 69.184 البواقي

  473 228.215 المجموع

*P ≤ ...5                                df (5,468)                                         n=474   

 (.SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج ) انالمصدر: من إعداد الباحث 

الجدول)  نتائج  خلال  من  المكانة  4يت ح  في  الجودة  لاستراتيجية  إيجابيًا  معنويًا  تأثيرًا  هناك  أنإ  معامل  (  قيمة  بلغت  إذِ  الذهنية 

( من التباين الحاصل .69%8(، والتي تعُبر عن القوة التفسيرية لاستراتيجية الجودة، أي إنِها فسرت ما نسبتهُ)%0.698)  R)2(التحديد

المكانة   بناء  في  للتأثير  الاستراتيجية  لهذهِ  كارفور  متاجر  إدارة  ممارسة  خلال  من  الذهنية،  المكانة  النسبة في  وإن  الذهنية، 

( من تفسيرها، وهذا يرجع إلى متغيرات عشوائية أخرى لا يمُكن السيطرة عليها أو إنها 2R( التي لم يستطع معامل)30.2%المتبقية)

و دراسته  في  الباحث  يتناولها  لم  أو  الصدفة  عامل  إلى  النتيجة  ترجع  تلك  يدعم  وما  الانحدار،  أنُموذ   في  تدخل    (F)قيمةلم 

هي)(  215.806)بةالمحسو والتي  الجدولية  القيمة  من  أكبر  حرية)2.31وهي  درجتي  عند  إحصائية 468(  دلالة  مستوى  عند   )

المعنوية)0.000) كُلما اهتمت إدارة متاجر كارفور بممارسة 5%( أقل من مستوى الدلالة  إنهُ  النتيجة المعنوية تشير إلى  (، وهذه 

فإنإ ذلك سيؤثر إيجابًا في المكانة الذهنية للزبائن وستحقق أف ل أشكالها، وبالتالي تقبل الفرضية  وتطبيق استراتيجية الجودة بكفاءة   

يوجد تأثير معنوي إيجابي ذات دلالة إحصائية لاستراتيجية الجودة في المكانة الرئيسية الثانية بصيغة الاثبات والتي تنص على: )

ف  .الذهنية( الجودة  استراتيجية  تأثير  الذهنية  ولمعرفة  المكانة  المتعددي  الانحدار  ، ومدى صحة المتدر   من خلال عر  معامل 

 الفرضية كانت النتائج كما مُبينة في الجدول الآتي: 

 المكانة الذهنية  في ( يوضح معاملات الانحدار لاستراتيجيات التسعير5الجدول)

 معاملات الانحدار

Coefficients 

 المت ير التابع 

 الذهنيةالمكانة 

 المت ير المستقل 

B. 

ميل الانحراف  

 غير القياسي

B1 

ميل 

الانحراف 

 القياسي 

F 

 المحسوبة

 

T  

 المحسوبة

Sig*   الدلالة

الإحصائية 

(*P ) 

 **0.000 4.207 215.806 0.151 0.150 استراتيجية الجودة 

*P ≤ 0.05                                df (5.468)                                         n=474   

 (SPSS.25المصدر: من إعداد الباحثان  بالاعتماد على مخرجات برنامج )

 الاستنتاجات والمقترحات 6.

 الاستنتاجات:   6-1

إلى    6-1-1 البحث  الباحثان من خلال نتائج  الجودة في بناء وتعزيز مكانة ذهنية بإدارة متاجر كارفور    اهتمامتوصل  استراتيجية 

وصياغة الاستراتيجية المناسبة على حرصها للتموضع المناس  في السوش من خلال اختيار  ونستدل من ذلك، مستدامة لدى الزبائن

   ايير المطلوبة.المع في تقديم منتجات وفقللجودة 

الجهود التي تبذلها إدارة تلك المتاجر   على  ونستدل من ذلكوجود مكانة ذهنية لدى الزبائن الذين يترددون إلى متاجر كارفور،    6-1-2

من اجل الوصول إلى رضاهم المستدام وتحقيق   الزبائنتحقق رغبة  وبالخصائص التي    في عر  منتجات مناسبة من حيث الجودة

   .الأهداف
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كُلما    أنهُ   ونستدل من لكوجود علاقة ارتباط معنوية قوية ذات دلالة إحصائية بين استراتيجية الجودة وبين المكانة الذهنية،    6-1-3

  .ا دادت المكانة الذهنية لدى الزبائنكلما بتطبيق اف ل لاستراتيجية الجودة  ت القدرةا دادَ 

اف ل   وممارسة  أنَ تطبيق  ونستدل من ذلكراتيجية الجودة في المكانة الذهنية،  وجود تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية لاست  6-1-4

  .لاستراتيجية الجودة المناسبة والكفؤة يؤثر إيجابًا في المكانة الذهنية

 :والتوصيات  المقترحات 6-2

اهتمام أكثر في تطبيق استراتيجية الجودة في تقديم المنتجات بخصائص يرغبها الزبائن لجذبهم الى التعامل مع هذهِ لابد من    6-2-1

بكفاءة، من خلال استخدام التقنيات الحديثة في عملية التصنيع وتقديم منتجات المتاجر وبناء مكانة ذهنية مستدامة وتحقيق الأهداف  

   .وفق معايير الجودة المطلوبة

ا من اجل اتباع استراتيجية متابعة هراء وأفكار الزبائن حول طبيعة المنتجات المعروضة في المتاجر ومدى جودتها، والأخذ به  6-2-2

، من خلال جمع المعلومات منهم بطرقة مباشرة اثناء عملية الشراء او وبحس  رغباتهم واحتياجاتهم  في تقديم منتجات أف لكفؤة  

    .م عبر المواقع الالكترونيةمن خلال متابعة هرائه

على إن الشركة ومتاجرها تحرص على خدمتهم في توفير   الحرص على الاحتفاظ بالزبائن من خلال التأثير في مشاعرهم  6-2-3

والمتانةالمنتجات  جودة  الاهتمام بخصائص  عن طريق    ،احتياجاتهم ورغباتهم والأمان  الموثوقية  و  من حيث  محفز وبشكل مؤثر 

   .للزبائن في تكرار الشراء والتعامل بشكل دائم مع هذهِ المتاجر
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