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.منتجات-عملاء–قوة بيعية –سوبر ماركت -تجارة تجزئة الكلمات المفتاحية :

Résumé :
Cette recherche vise à étudier le rôle des supermarchés dans le soutien des

capacités de vente et d'attirer les clients, avec Une étude de cas des supermarchés à
Ghardaia, où nous mettons en évidence le concept de commerce de détail, types
et fonctions, le concept de supermarchés et leurs caractéristiques , et connaître
l'opinion du client sur les supermarchés et les produits et services qu'ils offrent .

L'étude est basée sur l'approche analytique descriptive dans la recherche
appliquée pour atteindre la cohérence et la corrélation entre les aspects théoriques
et pratiques à travers l'utilisation de la méthode analytique à l'aide du
questionnaire.

En conclusion, l'étude a révélé que les supermarchés offrent différents produits
et services de différentes façons pour satisfaire leurs clients et satisfaire leurs désirs,
mais ils se plaignent de certaines transactions et de certains services fournis.
Mots-clés: commerce de détail- Supermarché - Force de vente - Clients –
produits.
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بالسلعيتعلقفيمافقطختيارات ، ليساللمستهلك عدة أصبحالتجاريةالمحلاتوانتشارظهورفمن خلال 
هذهوفي،الشراء قرارباتخاذوقيامهالتجارية،المحلاتباختياريتعلقفيماكذلكبلوالعلامات،والخدمات
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:وعلى ضوء الإشكالية الرئيسية تبرز لنا مجموعة الأسئلة الفرعية نذكرها كما يلي

؟تساهم طريقة تصميم وعرض المنتجات في جذب العملاء هل.1

يتم جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت ؟هل.2

الأنسب في ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت ؟ما هي الطريقة.3

ماركت لجذب العملاء ؟يتم توزيع المنتجات في محلات السوبرهل.4

تساهم  خدمة العملاء في جذب العملاء   ؟  هل.5



مقدمة 

ج

:فرضيات الدراسة.1

:يجابات أولية لإشكالية الدراسةإكبعد طرح التساؤلات وإيضاح المشكلة قدمنا بعض الفرضيات

للزبائن .أكثر)1

الأسعار في محلات السوبر ماركت .بتخفيضيتم جلب الزبائن )2

.أكثرطريقة ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت تجذب الزبائن )3

التوزيع للمنتجات يساهم في جذب الزبائن لمحلات السوبر ماركت.تنوع طرق)4

.أكثرالخدمة الذاتية للعملاء تساهم في جذب عملاء )5

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اراء المبحوتين تعزى للمتغيرات الشخصية)6

:نذكر منهااعتباراتلعدةالموضوعلهذااختيارنا: جاءالموضوعختياراأسباب.2

عليها.الإطلاعمنتمكناالتيالجامعيةالمكتباتمستوىعلىفيهالأبحاثنقصوالموضوعأهمية

التجارية.المحلاتاتجاهالمستهلكسلوكبموضوعالشخصيالاهتمام

لديه.المتشكلةالذهنيةوالصورةبالمحلات التجارية تفضيلحولالزبائنآراءعلىالتعرف

:يليفيماالدراسةأهدافأهمتتمثلأهداف الدراسة :.3

السوبر ماركت .محلاتاتجاهالنهائيالمستهلكسلوكعلىالتعرف

السوبر ماركت .المحلاتانتشارمدىعلىالضوءإلقاء

البحث.فيإليهاالمتوصلالنتائجضوءعلىحلولقتراحا



مقدمة 

د

:الدراسةأهمية.4

التجزئةتجارةبقطاعتعملالسوبر ماركت التيعلى محلات الضوءتسليطفيالبحثأهميةتكمن
بينهافي التنقلمعتبروقتوقضائهمحياةفينظراً لأهميتها الكبيرة اتجاهها،العملاءسلوكوفهم

الشراء وكسب عدد كبير من قراراتخاذإمكانيةوبالتاليوالخدمات ،السلعمنالمعروضاتلمعرفةداخلهاوالتجول
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.النتائجومناقشةبتحليلقمناالثانيوالمبحثالدراسةفيالمستخدمةوأدواتطريقةالأولالمبحثمبحثينوضمن
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تمهيد :

نجاح التسويق في كثير من المؤسسات على مهارات رجال البيع في التوفيق بين منتجات المؤسسةيعتمد
ورغبات العملاء, وفي التأثير على عملية تحويل الملكية، ولهذا السبب فإن تعزيز قدرات البيع يعتمد على مهارات 

جملة من إلىأهدافها ، حيث تم التطرق في هذا الفصل إلىللوصل رجال البيع وجهودهم في متاجر التجزئة  
وعوامل المفاهيم والتأثيرات المتبادلة بين مجموعة من المتغيرات، منها متغيرات تؤثر في أداء رجال البيع، ومتغيرات

تؤثر في جذب العملاء ، وكل هذه المتغيرات تتأثر وتؤثر في بعضها البعض، والهدف من هذا الفصل هو معرفة
.الدور الذي يلعبه أداء رجل البيع في تحسين الخدمة المقدمة للعميل
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المبحث الأول : عموميات حول متاجر التجزئة و مهارات رجال البيع في جذب العملاء 

مفاهيم حول متاجر التجزئة وكذا محلات السوبر ماركت وفي الأخير قدرات إلىسنتطرق في هذا المبحث 
.ومهارات رجال البيع في جذب العملاء 

المطلب الأول : ماهية متاجر التجزئة

في هذا المطلب نقدم مفهوم متاجر التجزئة و أنواعها .

الفرع الأول : مفهوم متاجر التجزئة 

أولاً : تعريفها 

التجزئةطبيعة تجارة )1
والخدمات لغرض تتضمن العمليات والأنشطة التسويقية المرتبطة بشراء السلع«

منشآت التجزئة إلىويمكن النظر ،»إشباع حاجات المستهلك الشخصية أو لإشباع حاجات عائلته أو أصدقائه
عرض وبيع السلع والخدمات للمستهلكين النهائيين 

الذين يقومون بشراء هذه المنتجات, لأغراض
صفقة التجزئة هي صفقة البيع للمستهلك النهائي، وذلك بغض النظر عن كيفية أخرى؛ أي بعبارة أخرى إن

لمنتج نفسه أو تاجر الجملة أو التجزئة. ويعتبر التاجر من تجار التجزئة إذا كانت مبيعاتهبيعها سواء قام
1للمستهلك النهائي تشكل الجزء الأكبر من جملة مبيعاته .

تعريف متاجر التجزئة: )2
هي المنظمات التي تقوم بتوفير المنتجات للمستهلك أو المشتري النهائي عن طريق المنافع التعريف الأول :

المكانية ، الزمانية و الحيازية ، فالأمر يتعلق بأنشطة بيع السلع والخدمات للمستهلكين النهائيين في ظروف 
2ملائمة .

. 156، 155ص ص 2008هاني حامد الضمور ، إدارة قنوات التوزيع ، دار وائل للنشر والتوزيع ، الطبعة الثالثة، عمان ، الأردن  ،1
علوم الاقتصادية ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة  دكتوراه في علوم التسيير ، تخصص تسويق ، كلية الوالفواكه في الجزائرسعيد منصور فؤاد ، تقييم قنوات توزيع الخضر2

.56، ص 2013/2014، 03والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر 
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السلع والخدمات للمستهلك الأخير ذلك المكان الذي تباع فيه التجزئة هور متجالتعريف الثاني :
1.البريدعن طريق الهاتف أوعما إذا كان البيع قد تم في منزل المستهلك أووذلك بصرف النظر

ومن التعاريف السابقة يمكن استنتاج أن متاجر التجزئة  هي المؤسسة التسويقية التي تعمل على توزيع 
الحيازية عن طريق عرض السلع عة المكانية و الزمانية والسلع للزبائن وتعمل هذه المتاجر على خلق المنف

الملائمة للزبائن.

ثانياً :أهميتها 

المستهلكين في الأسواق إلىتتركز أنشطة تجارة التجزئة على تسهيل تبادل ونقل السلع التي تم تصنيعها 
بيع تابعة لها، أو من خلال خلال مراكز المستهدفة، وقد يتم إنجاز مختلف أنشطة محلات التجزئة نفسها من

غالبا ما . أو من خلال البيع بواسطة البريد وحسب الطلبزيارات منزلية للمستهلكين لبيع بعض السلع الخاصة،
مباشرة مع المستهلكين في الأسواق المستهدفة، الأمر الذي يمكنهم من تعديل يكون لتجار التجزئة اتصالات

ة تغيرات قد تحدث في إمكانيات،أذواق، وتوقعات المستهلكين. والسلعي تبعا لأيالمزيج التسويقي

أصعب من خلال وتتبين أهمية تجارة التجزئة في حالة ارتفاع الأسعار. بحيث البداية تكون صعبة والخدمة
ة تجربة ممتعة ومليئة بالمفاجآت الرائعنشاط عليهم القيام بخلق جو التسوق من خلالكثرالمحل، تجار التجزئة الأ

2.وكراسي لشرب القهوة وتناول الحلوياتللزبائن. مثل قيام بعض المحلات بوضع طاولات

وتشجيعهم على ويساعد الجو العام للمتجر على إبراز مركز التاجر مما يساعد على جذب المستهلكين
المعروضات ومدخل المتجر ويفيد مظهر المتجر الشراء، وتتضمن عناصر الجو العام للمتجر في مظهر المتجر، نوافذ

المتجر من مظهره الخارجي، وهناك عناصر داخلية للمتجر تتضمن الحكم علىإلىالعملاء الجدد الذين يميلون 
والأرضية، وتساهم هذه العناصر في جذب المستهلك مثل:  استخدام الألوان، فهناك عديد الإضاءة، والحائط،

تجعل الأفراد قدم وجبات سريعة تستخدم ألوان زاهية مثل الأحمر، والأصفر لأن هذه الألوانالمطاعم التي تّ  من
الهادئة، وأيضا هيكل المتجر يشعرون بالجوع. كما أن الصوت يمثل عنصر آخر عن طريق استخدام الموسيقى

. 58، ص سابق الرجع الم1
جامعة أكلي ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييروإدارة الأعمال ،مطبوعة موجهة لطلبة السنوات الثالثة تسويق، تسيير قنوات التوزيع ، أوكيل رابح2

.61،62ص ص2014/2015،البويرة–محند أولحاج 
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و العام للمتجر ومن المتناسق يزيد من قيمة الجوترتيب الأقسام ووضع السلع في مجموعات متجانسة، فالعرض
.جذب المستهلكين وزيادة المبيعات

الفرع الثاني : أنواع متاجر التجزئة

وبالرغم من .محلات التجزئة عديدة وجميعها تتنافس في سبيل الحصول على أكبر حصة من سوق التجزئة
أشكالا متفاوتة من 

استخدامها لتصنيف حيث الحجم والسياسات التسويقية، لذلك هناك العديد من أسس التقـسيم يمكـن
ومن بين العديد من مقترحات تصنيف محلات التجزئة ذلك الموضح أدناه .الأنواع المختلفة منها في مجموعات

:في الجدول
تصنيف محلات التجزئة):1-1الجدول (

أنواع محلات التجزئةالمعيار

.محلات التجزئة كبيرة الحجم/محلات التجزئة صغيرة الحجمالحجم-1

محلات التجزئة المستقلة/محلات السلسلة/حق الامتياز/الجمعيات التعاونيةنوع الملكية-2
الحكومةو الاستهلاكية/المحلات المملوكـة للمنـتج/مؤسـسات التجزئـة تملكهـا

أسلوب البيع -3
بالزبائنالاتصال

محلات التجزئة العادية/محلات البيع بالكتالوجات/الطواف بالمنازل/ البيـع
.بالهاتف/شبكات الكمبيوتر

.المتكاملةمحلات الخدمة المحدودة/محـلات الخدمـة الذاتيـة/محـلات الخـدماتأسلوب الخدمة-4

.منتجات غذائية/ملابس/أدوية/خدمات/....الخنوع البضاعة-5

.المحلات العمومية/المحلات المتخصصةالسلعمجموعات-6

التنظــــيم و-7
الإدارة

محلات السلسلة/السلسلة الاختياريـة/محـلات ذات الأقـسام/الجمعيـات
.التعاونية الاستهلاكية

.169ص 2010هاني حامد الضمور، طرق التوزيع، دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان،الأردن  ،:المصدر
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ونركز في دراستنا على متاجر التجزئة من حيث حجم أعمالها : 

أولاً : محلات التجزئة الصغيرة المستقلة

هي محلات صغيرة من حيث الحجم ومستقلة بطبيعة أعمالها، وتسير بواسطة المالـك الـذي
ن بيـعغالبا ما يكون العامل الوحيد بمحله. والذي يقوم بجميع وظائف التوزيع الخاصة بمحله مـ

1.وشراء وتخزين

ثانياَ: محلات التجزئة كبيرة الحجم

وهي محلات تتميز بالحجم الكبير والتكامل في الخدمات وتختلف عن المحلات الصغيرة مـن
2حيث الحجم وأسلوب العمل والإدارة.

أنواع محلات التجزئة الكبيرة الحجم:-1
الكبيرة: المحلات-أ

مساحة بيع كبيرة، عدد كبير من المنتجات والخـدماتهي محلات تجمع تحت سقف واحد وفي
تم اختراعها من تكون موضوعة في رفوف متجانسة،حيث يتضح أن كل رف هو عبارة عن محل مختص ولقـد

2.3م5700تكون مساحتها في المتوسـط.في فرنسا1952في Boucicautطرف بوسيكو 

:)(ذات الفروعمحلات السلسلة-ب
نفس مجموعة و تتعامـل فـيأكثرهي عبارة عن محلات تجزئة تتكون من أربعة محلات فمحلات السلسلة

مدينة واحدة، أو تكون منتشرة السلع ولها إدارة موحدة ومركزية في الشراء،وقد توجد هذه المحلات في منطقة أو
في الغالب هي شركات أو أفرادوملكية السلاسل في البلد كله أو دولية عندما تفتح لها فروعا فـي بلـدان مختلفـة

.2م2000و2م150مساحتها بين .
الجمعيات التعاونية الاستهلاكية:-ج

عبارة عن متاجر يمتلكها ويديرها مجموعة من المستهلكين النهائيين الذين معيات التعاونية الاستهلاكية هيالج
يلزمهم من 

.170،ص ذكرهبقهاني حامد الضمور،مرجع س1
قتصادية وعلوم التسيير ، جامعة نونة بن حملاوي ، دراسة تقييمية  لفن عرض المنتجات بالمساحات الكبرى ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير ، تخصص تسويق ، كلية العلوم الا2

.30ص –قسنطينة –منتوري 
.30المرجع السابق ، ص3
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يما بينهم ، وتدار الجمعية عن طريق مجلس إدارة منتخب والذي يعين فيما بعد مديراً يباشر الأعمال ويدير ف
الجمعية .

.،وليس في تحقيق الربح الناحية الاقتصادية تتلخص في خدمة الأعضاء 
1

المتخصصة:المحلات- د
،راتالنهائيينللمستهلكينمعينةخدماتتقديمتتطلبخاصةسلعمعتتعاملالتجاريةالمحلاتهذه

عنالسلع،هذهلمثليحتاجونالذينالمستهلكينمنعددأكبرجذبوذلكالرياضيةالأدواتالكتب،
الواسعةيتهمراودالمستهلكين،معالجيدالتعاملعلىالكبيرةبالمقدرةيتمتعونمتخصصينبيعرجالوضعطريق
2.التيالسلعوفوائدخصائصحول

محلات التجزئة المختلطة:-ه
خطوطا متنوعة تعتبر محلات التجزئة المختلطة أحدث شكل لمحلات التجزئة داخل هذا الميدان وهـي تعـرض

،محلات السلسلة، المحلات ملكية مركزية تتضمن محلات كبيـرة، بيـوت البيـع بالخـصممن السلع تحت 
المعلومات الدقيق، ورقابة آلية على المتخصصة، وتسير تلك المحلات بطريقة مركزية من خـلال نظـام

3.الكفاءة

الخصم:محلات- و
لتخفيض بيع بالتجزئة تكون فيها الأسعار والهوامش منخفضة وهذا يعود للـسياسة العامـةهي طريقة 

للمخزون التكاليف، خاصة من خلال التجهيزات البسيطة للمحل، تشكيلة منخفضة، دوران سـريع
2.4م400تبلغ مساحة هذا النوع من المحلات حوالي.وخدمات محدودة تعرض للزبون

.185،صذكرهبق،مرجع س،طرق التوزيع هاني حامد الضمور1
، جامعة التسييرالتجارية وعلوم كلية العلوم الاقتصادية والبز كلثوم ، دور تقنيات المتاجرة في تحسين صورة المحل التجاري ، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية ، تخصص تسويق ،  2

.13،ص2015/2016، 3الجزائر 
.192ص،ذكرهبق،مرجع س،طرق التوزيع هاني حامد الضمور3
.36-35، ص ص ذكرهبقمرجع س،نونة بن حملاوي 4
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اركت :محلات السوبر م-ز
وهي محلات تجزئة كبيرة تتعامل أساسا بالمواد الغذائية ، ومواد البقالة مع تقيم أنوع وتشكيلات عديدة مما 

1يحتاج إليه المستهلكين وتعتمد على خدمة الذات مع الاهتمام بطريقة العرض الجذاب.

الفرع الثالث: وظائف متاجر التجزئة 

تبرز أهمية متاجر التجزئة في قناة التسويق من خلال الوظائف الحيوية التي تؤديها لكل من المنتجين 
2والمستهلكين وذلك على النحو التالي: 

وظائف متاجر التجزئة للمنتج  : -أ
التجميع والتصنيف : -1

والتصنيف حيث تقوم تلعب متاجر التجزئة دور مهماً في قناة التسويق من خلال القيام بوظيفة التجميع 
بتجميع تشكيلة كبيرة من السلع من عدة منتجين ، ثم تقوم بتصنيفها وعرضها لتلبية الاحتياجات والرغبات 
والأذواق المختلفة للمستهلكين في السوق ، وفي هذا الصدد تقوم متاجر التجزئة بسد الفجوة التي توجد بين 

المنتجين وبين المستهلكين النهائيين للسلعة .

الترويج وخدمات ما بعد الشراء :-2
بعد

بشكل جذاب ، وتصمم البيع للمستهلكين ، فهي تتولى عرض المنتجات في نوافذ المعرض وعلى الأرفف
المنازل والتركيب والتدريب ...إلخ إلىالإعلانات المناسبة لترويج المنتجات وتقدم خدمات اللف والحزم والتوصيل 

الاتصال وجمع المعلومات : -3
تؤدي متاجر التجزئة خدمة مهمة للمنتجين والتي تتمثل في تحقيق الاتصال بين المنتج والمستهلك ، ان متاجر 

ة في الواقع تمثل مركز معلومات للمنتج حيث يمكن لهذا المركز أن يزوده المنتج بالمعلومات الهامة واللازمة عن التجزئ

.191ص ذكرهبقر ، إدارة قنوات التوزيع ،مرجع سهاني حامد الضمو 1
.160-157،ص المرجع السابق2
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: وظيفة البيع- 4
لات تعد متاجر التجزئة الحلقة الأخيرة في سلسلة حلقات قناة التسويق ، وبالتالي فهي تستكمل حلقات المعام

إلىمع المستهلكين النهائية من خلال القيام بوظيفة البيع وتنطوي وظيفة البيع على انتقال ملكية السلعة أو الخدمة 
المستهلك النهائي .

الاحتفاظ بالمخزون المناسب -5
هي الاحتفاظ بالمخزون المناسب من المنتجات - وخاصة كبيرة الحجم -من الخدمات الأخرى لمتاجر التجزئة 

لامات في الوقت المناسب للمستهلكين مما يسمح بتدفق هذه المنتجات دون توقف ، وحتى يتحقق النجاح والع
لمتاجر التجزئة في هذه الوظيفة فإنه يجب عليها أن تطلب وتشتري وتنقل وتخزن البضاعة بصفة مستمرة ، فإن 

.في تلبية الاحتياجات ورغبات المستهلكينمتاجر التجزئة تعمل على تحقيق التوازن بين تكلفة التخزين وبين الرغبة 

مساعدة الموردين الصغار -6
من الوظائف الأخرى لمتاجر التجزئة خاصة كبيرة الحجم ، تقديم التسهيلات المالية ( من خلال الدفع مقدما 

تقديم مساعدة في القيام بخدمات النقل والتخزين والترويج للمنتجات. إلىللبضاعة) للمنتجين ، هذا بالإضافة 

1وظائف متاجر التجزئة للمستهلك النهائي :-ب

حتياجات المستهلكين من السلع والخدمات في المكان المناسب وذلك بسبب انتشار متاجر اتوفير - 1
حتياجاته في االمستهلك الحصول على ث يسهل علىالتجزئة بأنواعها المختلفة في أماكن متعددة من السوق حي

أي مكان منها .
يمكن الحصول عليها من حتياجات المستهلك الخاصة بالشراء الكميات الصغيرة للسلع والتي لاامقابلة - 2

خلال متاجر الجملة أو من خلال المنتجين لها .
والتركيب والتشغيل والصيانة .تقديم خدمات ما بعد البيع للمستهلك مثل اللف الحزم والنقل للمنازل - 3
مساعدة المستهلكين غير القادرين على الشراء نقداً، وذلك من خلال عروض البيع بالتقسيط (البيع - 4

.العاجل ) 

.158ص،ذكرهبق،مرجع سالتوزيع ،طرقهاني حامد الضمور1



الفصل الأول :الإطار النظري للدراسة 

-15-

المطلب الثاني : مدخل لمحلات السوبر ماركت 

الفرع الأول : مفهوم محلات السوبر ماركت

أولاً : نشأتها

م ، وهي تعتبر 1930لقد ظهرت محلات السوبر ماركت في الولايات المتحدة الأمريكية لأول مرة سنة 
وليدة الكساد الكبير الذي ساد معظم الدول آنذاك ( وخاصة في فترة الحرب العالمية الثانية ) ، حيث سادت 

ا بفلسفة البيع بسعر منخفض وعلى أساس نخفاض القدرة الشرائية . ولقد بدأت أعمالهاطالة ، و رتفاع الباظروف 
.البيع النقدي ، لأن هذا السعر هو أهم ما يجذب انتباه المستهلك للتعامل مع هذه  المتاجر 

1

ثانياً : تعريفها  

تعني كلمة سوبر ماركت السوق الكبير،  وعلى ذلك فمتاجر السوبر ماركت هي متاجر تجزئة كبيرة ، 
أقسام يبيع كل منها مجموعة سلعية إلىختلاف أنواعها. وتقسم هذه المتاجر اائية على تتخصص فيبيع المواد الغذ

غذائية ، كمستحضرات التجميل ، وحديثاَ بدأت هذه المتاجر بإضافة مواد غيرالبقالة ، والمنظفات المنزلية . 
2وألعاب الأطفال ، والجرائد ... إلخ .

الفرع الثاني :خصائص محلات السوبر ماركت

3تمتاز هذه المحلات من خلال :

طبيعة السلع :-1
تتعامل محلات السوبر ماركت بتشكيلة واسعة ومتكاملة من السلع الغذائية ، وأدوات التجميل ، 

.191ص ،ذكرهبقمرجع سهاني حامد الضمور ، إدارة قنوات التوزيع ،1
.292، ص2010عمان , الأردن, رابعة، وائل للنشر, الطبعة الناجي معالا , رائف توفيق , أصول التسويق " مدخل تحليلي " , دار2
.190- 189، ص ص ذكره قبسرجعمهاني حامد الضمور، طرق التوزيع، 3
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أسلوب العمل : -2
ذ أعمالها ، وتعتمد محلات تعتمد محلات السوبر ماركت بصورة رئيسية على الخدمة الذاتية في تنفي

البيع بسعر منخفض نسبياً ، الإعلانات المكثفة كالإعلان الأسبوعي عن تخفيض الأسعار لبعض السلع 

السوبر ماركت في
ووسائل تشجيع المبيعات . 

حجم العمل : -3
تقل مساحة المحل عن لايقل عن مليون دولار سنوياً ، وإن معدل حجم مبيعات السوبر ماركت لا

قدم مربع .1800
مركزية : تتميز متاجر السوبر ماركت بوجود محاسبة -4

أي أن المشتري يختار ما يريد من السلع ثم يدفع ثمن كلما يشتريه من السلع المختارة في مكان واحد 
ولمحاسب واحد ، وهذا عكس ما هو موجود في متاجر الأقسام ، حيث أن المشتري يدفع ثمن السلع في 

القسم نفسه .  
قدرات ومهارات رجال البيع في جذب العملاء المطلب الثالث :

الفرع الأول : مفهوم  البيع الشخصي ورجال البيع
أولاً : البيع الشخصي

تعريف البيع الشخصي : -1
في إدراك البيع الشخصي :"هو عملية البحث عن العملاء لهم حاجات معينة ومساعد:التعريف الأول

تالحاجات، وإقناعهم لاتخاذ قرار تلك 1الشراء حول تلك السلع أو الخدما ".
إخبار العميل المنتظر وإقناعه بشراء السلع والخدمات وذلك البيع الشخصي :"هو العملية:التعريف الثاني

بالاعتماد على الاتصال الشخصي المباشر بين مندوب البيع والعميل في إطار من تبادل طرح استفسارات من 
".2العميل و الاجابة عليها من مندوب البيع  

ماجستير ، تخصص إقتصاديات التأمين ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، قرواني مريم ،دور إدارة المبيعات في جذب العملاء في شركات التأمين ، مذكر1
. 44ص 2015-2014-01سطيف–جامعـــــة فرحـــــــات عباس 

. 80- 79،ص ص2013، هاني الضمور ، شفيق حداد ، ادارة المبيعات والبيع الشخصي ، دار وائل للنشر والتوزيع ، الطبعة الثامنة ، الأردن ،يدات محمد عب2
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ات الهادفة للتعريف وإقناع مجموعة من يعرف كوتلر البيع الشخصي على أنه مجموعة الخطو :التعريف الثالث
المستمرين المحتملين لشراء

."1الشفوي
الشخصي بأنه عملية إغراء العملاء بمدى جودة السلع أو الخدمات و ومن خلال ما سبق يمكن تعريف  البيع

إقناعهم باقتنائها  بمختلف الوسائل .
أهمية البيع الشخصي :-2

تكمن أهمية البيع الشخصي في البحـث عـن الزبـائن و التركيـز علـى إشـباع حاجاتـه والتأكيـد علـى بنـاء 
مـا إلىم علـى حـل مشـاكلهم و اتخـاذ قـرار الشـراء،و بالإضـافة اهم في مسـاعدالأمد معهـم، و يسـعلاقـة طويلـة

:2البيع الشخصي فيسـبق فـتكمن أهميـة
 و معين من المستهلكين، وغالبًا ما يتم هذا الاتصالً  وجها نوع محددإلىنقل الرسالة المطلوبة من المؤسسة

.محتمليمستهلكين غيرإلىلوجه لذلك لا يتم إيصال الرسالة 
كما هذا الاتصال المباشر يجعل من البيع الشخصي مرناً حيث يقوم رجل البيع بإجراء التعديلات الضرورية

تصال بشكل يتناسب مع احتياجات ومتطلبات المستهلك، وبالتالي إمكانية التحكم بنوعية لاعلى عملية ا
.تهلكالمسإلىوكمية المعلومات التي ينقلها رجل البيع 

 أهمية، إذ يستطيع رجل البيع وبشكل فوري التعرفأكثرسرعة التغذية العكسية التي من تجعل البيع الشخصي
على ردود فعل المستهلك وسماع رأيه واعتراضاته، وبالتالي إجراء التعديلات اللازمة على النهج البيعي بما 

.ردود فعل المستهلكيتناسب مع
 تكوين علاقات شخصية بين رجل البيع والمستهلك مبنية على الصداقة والثقة وعنإلىيؤدي البيع الشخصي

طريقها يقوم رجل البيع بجمع معلومات عن الطرف الآخر وإدراك حاجاته وخصائصه ومعرفة سلوكه 
خلق إلىوبالتالي التعامل معه على هذا الأساس، حيث أن رجل البيع الناجح هو الذي يسعى وإمكانياته،

الاعتبار مصالح الزبائن كوسيلة للنجاح على المدى الطويل .وبالتالي يقوم رجل البيع بدوره ات تأخذ بعينعلاق
إدارة المؤسسة من إلىيحصل عليها سواء عن المستهلكين أو السوق أو المنافسين بنقل جميع المعلومات التي

.الاستفادة في منها المستقبلأجل دراستها وتحليلها وبالتالي

ماستر أكاديمي ، تخصص تسويق خدمي ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ،  جامعة خصي في تحسين خدمة العملاء ،مذكرالبيع الشعادل عمارني ، دور1
.03ص 2012/2013، - ورقلة –قاصدي مرباح 

.45، صذكرهقبسمرجع قرواني مريم ،2
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:أهداف البيع الشخصي-3
تعمل المؤسسات على تحقيق اتصال مباشر أو غير مباشر بالزبائن الحاليين و المستهدفين و ذلك لتعريفهم 

1:و حثهم على اقتنائها، و بالتالي تكمن أهداف البيع الشخصي فيبمنتجا

محاولة إيجاد مستفيدين و جدد أو زيادة المبيعات للمستفيدين الحاليين والمرتقبين.:البحث عن العملاء-أ
على الرغم أن من إيجاد العملاء هو هدف مهم، فإن تحقيق هذا الهدف يبدو :إقناع العميل بالشراء-ب

الشخصي هو لم ما منة يكن العملاء مقتنعين من عملية الشراء، وعلية فإن الهدف الثاني من البيع لا فائدة
مشتريين فعليين، حيث أن غالبية هؤلاء الأفراد يبحثون عن نوعية معينة من المعلومات إلىتحويل هؤلاء المحتملين 

والتي هم بحاجة لها لغرض الشراء،و بالتالي فإن رجل البيع أن عليه يضمن لهؤلاء ما يحتاجونه من هذه 
.المعلومات

القناعة مسألة ضرورية عند العملاء، وهذا ما إذا تحقق فإنه حالة:تحقيق حالة القناعة عند العملاء-ج
.حالة التكرار في الشراء على المدى الطويلسيضمن
رجال البيعثانياً :

تعريف رجال البيع : -1
بالمشترينمباشرتماسعلىفهمالسوقفيالمنشأة"وآذانعيون"بحقالبيعرجاليعتبر"التعريف الأول 

قدالتيالبياناتعلىالحصولعلىيساعدهملهمالممتازالموقعوهذاعام،بشكلبالسوقووالمنافسينوالبائعين
2".العاديةالبيعأنشطةخلالمنالمتوفرةالإحصائياتطرفمنعليهاالحصولرذيتع

3."الحاليين والمحتملينمجموعة الأشخاص التجاريين المكلفين بالاتصالات الشخصية مع الزبائن : التعريف الثاني 

سبق يمكن استنتاج أن رجل البيع هو الشخص الذي يمارس المهام و الأنشطة البيعية من خلال ومن خلال ما
الاتصال مباشرة مع العملاء الحاليين والمرتقبين و تعريفهم وإقناعهم  على شراء المنتجات المعروضة للبيع .

.46-45،ص صذكرهقبسمرجع قرواني مريم ،1
، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية علوم الاقتصادية تخصصالعيد ، دور نظام المعلومات التسويقية في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية ،أطروحة دكتوراه، فراحتية2

.129،ص1،2014/2015سطيف-عباسفرحاتجامعةوعلوم التسيير ،
.54ص، ذكره قبمرجع سقرواني مريم ،3



الفصل الأول :الإطار النظري للدراسة 

-19-

:دور أداء رجال البيع-2
1ويتجلى دور رجال البيع في : 

إن نجاح رجل البيع في تحقيقه لأهداف المؤسسة يتوقف بدرجة كبيرة :مهارات التفاوض مع العميل -أ
على اكتسابه

كثرالاستنباط, القدرة اللغوية، القدرة الكبيرة على المفاوضات الأالتذكر, القدرة على ومنها : القدرة على
:من بين هذه المهارات ما يليصعوبة،
.القدرة على التفكير المنهجي
مهارات الاتصال الفعال.
.مهارات التحدث أثناء المقابلة البيعية
مهارات التعبير.
.مهارات التعرف على رد أفعال الآخرين
.مهارات التخطيط
.مهارة تنظيم وإدارة الوقت
:مواجهة اعتراضات العملاء ومحاولة إرضائهم-ب

في غالب الأحيان تواجه أي مؤسسة اعتراضات من العملاء، ومن الضروري أن تقوم هذه الأخيرة بمواجهتها 
هذه

مع البائع، فهي مؤشر على أن العميل سيشتري، وليس الاعتراض شكوى كما يضن البعض بل لتفاعل العميل
التعامل مع الاعتراض ينتج عنه شكوى.عدم الكفاءة في

:ضمان استمرارية رضا العملاء-ج
فيجب فاظ عليه،إن مجرد إحساس العميل بالتفرقة في جودة ما يقدم له وما يقدم لعملاء آخرين لن يساعد في الح
ألا من ذلكأكثرعلى كل مؤسسة أن لا تسعى لتحقيق الشعور لدى العميل بجودة الخدمة فقط، بل أن تفكر في 
م سوف يساعدوهو تحقيق ولاء العميل ووفائه للمؤسسة. وإن الوفاء بتوقعات العملاء للخدمة وإشباع احتياجا

مع المؤسسة.على بناء الثقة وضمان استمرارية تعامل العملاء

.8-5، صذكره بق، مرجع سعادل عمارني1
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الفرع الثاني : خصائص رجال البيع 

1ويتميز رجل البيع بعدة خصائص منها :

:إن الحضـور الـذهني لرجـل البيـع يعتـبر مـن الأمـور الهامـة في مزاولـة النشـاط البيعـي الاستعداد الـذهني
يمارسها.و يعكس الحضور الذهني اقتناع رجل البيع بالمهنة التي بكفـاءة،
:وذلـــك حـــتى يعـــرف رجـــل البيـــع خصائصـــها و مواصـــفاالمعرفـــة التامـــة بالســـلعة أو الخدمـــة ،

.استفسارات العميل و أسئلته عن الشيء المعروضالإجابـــة علـــى
.الحماس و الإخلاص في العمل و للمؤسسة التي ينتمي إليها
:يب سير العمل البيعي تنظيمه.أي ترتتنظيم الذات
الحيوية و النشاط في العمل.
تزان النفسي و العاطفي لرجل البيع. الثقة في النفس و الا

الفرع الثالث : طرق جذب العملاء 

أولاً :مفهوم العميل : 

أهمية في كل كثرالأوهو الشخص الذي يتيح للمؤسسة الفرصة كي تخدمه بشكل جيد، "التعريف الأول :
2. "وقت وكل مكان

هو ذلك الشخص أو الوحدة التنظيمية الذي /التي تلعب دور محدد في اتمام الصفقات أو "التعريف الثاني : 
3المعاملات مع المسوق أو كيان آخر ".

داخلية مثل ويعرف العميل بأنه : المستخدم النهائي لخدمات المنظمة، وتتأثر قراراته بعوامل "التعريف الثالث :
والأساليب والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائلة وجماعات الشخصية والمعتقدات

4."الزبائن أفراداً أو منظماتالتفضيل والأصدقاء، وقد يكون

.56، صذكره بقمرجع سقرواني مريم ،1
جامعة السودان للعلوم ، كلية الدراسات التجارية، مجلة العلوم الاقتصادية ،جودة الخدمات المصرفية واثرها علي رضا العميل، هاجر محمد الملك و الطاهر محمد أحمد علي2

.55ص 2016،  سنة 17،العدد والتكنولوجيا
.72،ص2015الجامعية ،الطبعة الأولى ، الإسكندرية ،محمد عبد العظيم أبو النجا، سلوك المستهلك الأطر المفاهيمية والمضامين التطبيقية ، الدار3
.55، ص ذكره سبقمرجع،هاجر محمد الملك و الطاهر محمد أحمد علي4
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خلها : العميل هو: "كل شخص تتعامل معه المؤسسة سواء كان من خارج المؤسسة أو من داالتعريف الرابع 
".1يتقدم لشراء

سبق يمكن استنتاج التعريف التالي : العميل هو الشخص الذي يقتني السلع أو الخدمات من ومن خلال ما
المؤسسة بشكل دائم وهو الذي يبنى عليه استمرار المؤسسة ونجاحها .

:2ثانياً : أنواع و تصنيفات العملاء
:تصنيف العملاء

.المعيار المتبع في التجزئةإلىهناك عدة أنواع للعملاء ، يعود هذا 

وهم العاملون في جميع الإدارات و الأقسام الذين يتعـاملون مـع بعضـهم:العملاء الداخلين
.البعض لإنجاز الأعمال

يتلقـونوهم الذين يتعاملون مع السلعة أو الخدمة التي تنتجها المؤسسـة و :العملاء الخارجين
.)المخرجات النهائية منها ( الموردين، الموزعين ، العملاء

ويمكن تلخيص بعض الأنواع العملاء  وكيفية التعامل معهم في الجدول التالي: 

أنواع العملاء  وكيفية التعامل معهم): 2-1الجدول (

نقاط التركيزأهم الخصائصنوع العميل
أسلوب بداية المقابلة 

المناسبة

المتردد
إلىيفتقر –مرتاب –قلق –خجول 

-متردد–الثقة 
عدد محدود من 

سرعة اتخاذ –البدائل 
الصبر –القرار 

–التقديم الشخصي 
العرض –التشويق 

متوتر –سريع الغضب –مشتت الذهن العصبي
مندفع –الأعصاب 

–السلعة ) (الخدمة ،التركيز والانتباه 
التقديم الشخصي 

–يحب المناقشة –يتصف بالقوة خشين المعاملة
مغرور –عديم الثقة بالناس –متصلب الرأي 

–الهدوء -الصبر
عدم المواجهة 

–التقديم الشخصي 
–العينات 

كلية العلوم الاقتصادية والعلوم بوسطة عائشة ،أثر التسويق بالعلاقات  في تحقيق جودة خدمة العملاء ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية ، تخصص تسويق ،1
. 06، ص2010/2011، 3التجارية وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر

.06المرجع السابق ، ص 2



الفصل الأول :الإطار النظري للدراسة 

-22-

بنفسه 

المتشكك
يتهك دائنا ويتهم –يبحث عن برهان 

شركتك 

يهددك بالمنافسين –عروضك لاترضيه-

إعداد مسبق للدليل 
والبرهان 

–(الخدمة ، السلعة ) 
التقديم الشخصي 

المغرور

–يتحدث عن نفسه وعن بطولاته 
–كثير الكلام –يهددك بالرؤساء والمنافسين 

لايعطيك أي تقدير 

الثناء والتقدير 
الشخصي 

–التقديم الشخصي 

الصديق
ودود –واثق من نفسه –دافئ القلب 

مسترخي –كثير المرح –يثق بالناس 
الأعصاب 

الجوانب الاجتماعية 
والشخصية 

–الأسئلة –القصة 

–مهدد –رافض –عنيد –مسيطر مدعي المعرفة
مسافر ومطلع 

الثناء والتقدير مع 
التحفظ والهدوء 

–(الخدمة ، السلعة ) 
الأسئلة 

حميد الطائي ، البيع الشخصي والتسويق المباشر ،دار البازوري العلمية للنشر والتوزيع ، عمان ،الأردن المصدر:
.95، ص2008،سنة

. يدفعه ولائه إلى البقاء ومنتجات المؤسسة العميل المخلص هو عميل لديه التزام قوي بنشاط تجاريويتضح أن 
1ل من أشكال التحفيز التجاري.دون التشجيع بأي شكعميلاً لهذه الشركة

طبيعة خدمة العملاء ثالثاً : 

تعريف خدمة العملاء :-1
مجموعة الأنشطة التي تتفاعل المؤسسة من "ا يمكن تعريف خدمة العملاء على أالتعريف الأول :

شخصيا، أو من خلال الاتصال الغير مباشر، و هذه الأنشطة يتم خلالها مع المستهلك إما
2"رضا العملاء ، و تقديم الخدمة بكفاءة و فعالية .تصميمها و أدائها بناءا على هدفين رئيسين هما

1 Claude Demeure, Marketing ,6éme édition ,Dalor ,Paris , 2008,p356
.03، صذكرهبق، مرجع سعادل عمارني2



الفصل الأول :الإطار النظري للدراسة 

-23-

التعريف الثاني :
يجة التي يتم الحصول عليها بواسطة أنشطة ناشئة من التدخل بين المؤسسة ملموسة ، أو هي نلك النت

1و العملاء . "

لكسب ولاء وثقة العملاء وحسن ومن خلال ما سبق يمكن القول أن خدمة العملاء أسلوب حديث
التعامل معهم .

خدمة العملاء :اتجاهات -2

:خدمات ما قبل البيع

المستهلك والتعرف على قدراته الشرائية، وهذه السبل تستدعي العمل الدائب، كملاحظة بدراسة سلوك
2كل ما يتعلق بتطلعاته وطموحاته الاستهلاكية.لمستهلك بالسوق ومتابعةا

الخدمات المرافقة للبيع
الاعتمادية، كما أن شرح طرق وسبل الاستخدام من المواصفات التي ينبغي أن تكون القياسية ودرجة
3مثلى للعملاء.وسيلة جذب 

هي تلك الخدمات التي تتركز عادة بسبل الإصلاح والصيانة والاستبدال للسلعة خدمات ما بعد البيع :
أو الأجزاء التي أتلفت عند الاستعمال، ولذا فإن عمل المؤسسة الجاذبة للمستهلكين تركز عادة على 

4توفير هذه المستويات الثلاث من الخدمة.

والشكل التالي يوضح طبيعة ذلك: 

.119، ص2008اياد شوكت منصور ، ادارة خدمة العملاء ، دار الكنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى،عمان الاردن 1
.205،ص 2013، عمان، الأردن،لثالثةوالطباعة، الطبعة االعملاء ،دار الميسرة للنشر والتوزيعإدارة الجودة وخدمة ، خضير كاظم حمود2
.04، صذكرهقبسمرجععادل عمراني ،3
.04رجع السابق ، صالم4
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.) الصورة المثلى لخدمة العملاء1-1شكل (ال

، عمان، الأردن، الثالثة، الطبعة والطباعةخضير كاظم حمود: إدارة الجودة وخدمة العملاء ،دار الميسرة للنشر والتوزيعلمصدر:ا
.206ص2010،

خدمات ما بعد البيع

الخدمات المصاحبة للبيع خدمات ما قبل البيع

المستهلك
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ةالادبيات التطبيقيالمبحث الثاني :

تسعى محلات السوبر ماركت  لبناء اتصال  مباشر مع الزبائن من خلال إقامة حوار مباشر وصريح 
التعامل معه بعلاقة تمتازو الاهتمام بمصلحة الزبون ومعرفة حاجاته ورغباته وكيفية ودائم مع كل الزبائن

بالخصوصية والحوار الهادف بين المحلات من جهة والزبون من جهة أخرى. 
محلات السوبر ماركت ومهارات أعدت حول الدراسات السابقة التيإلىوسنتطرق في هذا المبحث 

والمطلب الثاني ويكون هذا من خلال مطلبين حيث يضم المطلب الأول الدراسات السابقة ،رجال البيع
تقييم الدراسة الحالية.
الدراسات الوطنية المطلب الأول : 

دراسة حالة مؤسسة موبيليس "دور البيع الشخصي في تحسين خدمة العملاء، نيار دراسة عادل عم)1
جامعة تخصص تسويق خدمي ، فرع علوم تجارية،وهي مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستر،"للإتصالات بورقلة 

عرض شامل لأهم المبادئ إلى، 2013/2012قاصدي مرباح  ورقلة ،السنة الجامعية 

كما تم الاعتماد في .ئمة و مستمرةاكتساب قوة بيع داللمؤسسة الخدمية  فعالية قوة بيعها، و تجنبها الفشل في
إن البيع إلىهذه الدراسة  على المنهج الوصفي التحليلي مع القيام بدراسة ميدانية  وقد توصلت الدراسة 

الشخصي له دور في تحسين خدمة العملاء عن طريق مساهمة الإدارة في تحفيز رجال البيع لزيادة فعاليتهم في 
ومهارات رجال البيع يساهم أيضا على تحسين تعاملهم مع العملاء.العمل وكذلك عند  توفر قدرات 

دراسة حالة شركة الأطلس "دراسة أوكيل رابح ، إدارة منافذ التوزيع وأثرها في دعم القدرة التنافسية )2
تخصص الادارة فرع علوم الاقتصادية ،وهي مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير،"–بيبسي –للمشروبات 
إلى، 2007/2006،السنة الجامعية - بومرداس –جامعة أمحمد بوقرة التسويقية ، 

الهدف من إلى
الوصفي التحليلي مع القيام بدراسة ميدانية  وقد توصلت وجودها كما تم الاعتماد في هذه الدراسة  على المنهج 

أن التوزيع يتمثل في العمليات الهادفة لإيصال السلع والخدمات المطلوبة و المرغوبة من فئات إلىالدراسة 
المستهلكين والمستعملين بالكميات والأوقات المناسبة ، ويمتد ليشمل التمثيل المباشر لصورة المؤسسة من خلال 

حضو 
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"دراسة ميدانية دراسة نونة بن حملاوي، دراسة تقييمية لفن عرض المنتجات بالمساحات الكبرى)3
- جامعة منتوري تخصص تسويق ، فرع اقتصاد  ،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، لحالة الجزائر العاصمة"

معرفة رأي المستهلك الجزائري في طريقة إلىهذه الدراسة هدفت، 2010/2009،السنة الجامعية -قسنطينة
عليها باستمرار كما تم الاعتماد في هذه الدراسة  على المنهج عرض المنتجات للمساحات الكبرى التي يتردد

أن معظم المساحات الكبرى إلىالوصفي التحليلي مع القيام بدراسة ميدانية على أرض الواقع  حيث تم التوصل 
عرض المنتجات، ولكن هناك عدة عوامل ساهمت في هذا الضعف من بينها المنافسة ضعف في مجال فـنلديها

الأخيرة بين المساحات الكبرى وتجارة التجزئة الصغيرة من خلال تواجدها الهائل والتـي تتميـز هـذهالموجـودة
أكثرالإقبال عليها إلىأدى أخـرى ممـابالاتصال المباشر مع الزبائن من ناحية والتخفيض في أسعارها من ناحية

من الأسواق الضيقة والواسعة، من بين الأسباب كذلك عـدم وجـود رقابة كافية من السلطات المعنية قصد 
.التخفيف من الفوضى الكبيرة للأسواق الموازية

"دراسة حالة مؤسسة مولاي عبد الحفيظي محمد الأمين ، دور إدارة التسويق في كسب الزبون ، )4
للمشروبات الغازية " ،مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم تجارية ، تخصص تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية 

إلىهذه الدراسة هدفت، 2008/2009والعلوم التجارية و علوم التسيير ،جامعة الجزائر ، السنة الجامعية 
ق داخل المؤسسة من خلال مهامها المساعدة في تحقيق النجاح ، وكذلك إبراز الهدف من وجود إدارة التسوي

الجانب للمؤسسة. كما تم الاعتماد في هذه الدراسة  على المنهج الوصفي التحليلي مع القيام بدراسة حالة في
ضرورة وجود إدارة تسويق موجهة بالزبون لتفعيل عمل إلىالتطبيقي . حيث تم التوصل  في هذه الدراسة 

.المؤسسة في أسواقها 
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عربيةالثاني : الدراساتطلبمال

هاجر محمد الملك و الطاهر محمد أحمد علي، جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا )1
جامعة ، كلية الدراسات التجاريةمجلة العلوم الاقتصادية ،، "ميدانية علي بنك الصادراتدراسة "العميل

التعرف على أثر ملموسية إلىهذه الدراسة هدفت، 2016،  سنة 17،العدد السودان للعلوم والتكنولوجيا
، كما تم الاعتماد في هذه الخدمة المصرفية الحديثة على رضاء العملاء، وأيضا أثر اعتماديتها  علي رضا العميل

جاذبية في كثرأن سرعة الأداء هي العنصر الأإلىالدراسة  على المنهج الوصفي التحليلي حيث تم التوصل 
يوجد ارتباط طردي متوسط بين كلاً من محوري رضا العميل وبعد ،وكذلك استقطاب عملاء المصرف

.الاعتمادية

"دراسة ميدانيةعواد العجمي ، فاعلية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاءخالد شطي مفظي)2
على عملاء البنوك الإسلامية الكويتية"، رسالة لنيل درجة الماجستير،تخصص إدارة الأعمال، كلية الأعمال، جامعة 

الإسلامية معرفة اتجاهات عملاء البنوكإلى2011الشرق الأوسط ، الكويت ، سنة
حيث تم تم الاعتماد في هذه الدراسة  على المنهج الوصفي التحليلي ،، الكويتية لفاعلية إدارة علاقات الزبائن

علاقات الزبائن استنتاج أن إن مستوى إدراك زبائن البنوك الإسلامية الكويتية كان عالياً لكل بعد من أبعاد إدارة
تحقق وكذلك .المصرفية) تجاه الولاء للبنكالثقة في التعامل، تلبية احتياجات الزبائن، جودة الخدمات(الاتصال،

.البنوك الإسلامية الكويتية مستوى عالياً من إدارة علاقات الزبائن
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: تقييم الدراسة الحاليةالثالثالمطلب 

أوجه الاختلافأوجه التشابه
الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة تتشابه

تحسين خدمة من حيث هدف الذي يتمثل في
وتعظيم أرباح المؤسسة الاقتصادية عن طريق العملاء

وذلك مهارات وأداء رجال البيع في جذب العملاء
متاجر التجزئة و كسب ولاء من خلال عرض مفهوم

الزبائن

موعة من كون الدراسة ومن خلال اطلاعنا على مج
الدراسات السابقة تعتبر حديثة من حيث الربط بين 
محلات السوبر ماركت ومهارات رجال البيع في 

جذب العملاء

تتشابه الدراسة الحالية مع معظم الدراسات السابقة 
من حيث تحسين صمعة المؤسسة في نظرة الزبون 

وإظهار مكانتها الجيدة في محيطها الخارجي .

كون الدراسة طبقت في بحدود مكانية وزمنية مختلفة 
.
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خلاصة الفصل :

محلات السوبر ماركت هي محلات تجزئة كبيرة بأنالقوليمكنالأولدراستنا للفصلخلالمن
الحجم  تقيم أنوع وتشكيلات عديدة مما يحتاج إليه المستهلكين من منتجات وخدمات ، حيث 
تعتمد على خدمة الذات مع الاهتمام بطريقة العرض لجذاب للعملاء وكسب ولائهم. و قد 

.نها عالاستغناءأصبحت إحدى ضروريات حياة المستهلك التي لا يمكن 



: الثاني الفصل 
على میدانیةدراسة 
سوبر محلاتعینة من

ماركت بولایة غردایة
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تمهـــيد:

وجذب العملاء ، سنحاول قدرات البيعوبعد دراستنا للجانب النظري لموضوع محلات السوبر ماركت 
من خلال هذا الفصل التطبيقي إسقاط ما تم الوصول إليه نظريا على ما هو موجود في الواقع ، ومن ثم إبراز 

لمدة - بولاية غارداية–الفجوة بينهما ومحاولة معالجتها ، لذلك قمنا بدراسة ميدانية في محلات السوبر ماركت 
من ة محلات السوبر ماركت في تعزيز قدرات البيع وجذب العملاء ، يوما من أجل الوقوف على مدى مساهم15

ء زبائن محلات السوبر ماركت ، حيث قمنا بدراسة عينة من محلات السوبر ماركت ، ولمعرفة مساهمة ار آخلال 
محلات السوبر ماركت في تعزيز قدرات البيع وجذب العملاء في هذه محلات السوبر ماركت على عدة طرق منها 

قابلات الشخصية للحصول على مختلف الخدمات المقدمة من طرف محلات السوبر ماركت ،كما اعتمدنا  الم
الاستبيان الذي يعتبر أداة الدراسة المعتمدة دراستنا الحالية لجمع إلىسئلة مباشرة ، بالإضافة أطرح كذلك على 

راسة مساهمة محلات السوبر ماركت في تعزيز البيانات اللازمة لتحقيق أهداف الدراسة ، كما أنه ملائم لمعرفة ود
أداة الدراسة المستخدمة إلىقدرات البيع وجذب العملاء .حيث تم وصف منهجية الدراسة المعتمدة ، بالإضافة 

.ات التي توصلنا إليها من هذه الدراسةوالتوصي

وبناء على ما سبق سوف نتطرق في هذا الفصل لاستعراض الآتي:

. الطريقة المستخدمة في الدراسة
.عرض عناصر الدراسة الميدانية
 .عرض وتحليل البيانات واختبار الفرضيات وتفسيرها
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الدراسةدوات المستخدمة في الطريقة و الأالمبحث الأول: 
الطريقة المستخدمة الأول: مطلبال

منهجية الدراسةالفرع الأول : 
إلى

البحث مساهمة محلات السوبر ماركت في تعزيز قدرات البيع وجذب العملاء ، وقد طبقنا هده الدراسة في دراسة 
" بغرداية ، ولمعالجة الجانب الميداني من الدراسة اعتمدنا على الاستبيان، فقمنا السوبر ماركت حالة محلات" 

في موضوع البحث.بتوزيع استبيانات تتعلق بحصر و تجميع المعلومات اللازمة 

Statistical Package for Social)ومن تم تفريغها وتحليلها باستخدام برنامج الحزم الاحصائية 
Science)SPSSنتائجإلىترجمتومؤشراتقيمةذاتلدلالات20رقمالنسخة

موضوع الدراسة وتساهم في حل مشكلة الدراسة تدعموتوصيات
: اختبار مجتمع وعينة الدراسة الثانيلفرع ا

ونظرا لصعوبة الاتصال بمجتمع يتكون مجتمع الدراسة من عمال  وزبائن محلات السوبر ماركت بغرداية، 
120

وقد تم توزيع الاستبيانات على أفراد العينة المختارة وكان بر ماركت بغرداية ، في العمال وزبائن محلات السو تتمثل
وهي نسبة معقولة للقيام بالتحليل.℅88بنسبة 120استبانة من أصل 106العائد من الاستبيانات هو 

.المسترجعةومن خلال ما سبق نقوم بتقديم جدول توضيحي لعدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة ،وغير 
يوضح عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة ، وغير المسترجعة :) 1-2الجدول  (

البيان
الاستبيان

النسبةالعدد

℅120100عدد الاستمارات الموزعة

℅10688عدد الاستمارات المسترجعة

℅0606الملغيةتعدد الاستمارا

℅1412عدد الاستمارات التي لم تسترجع
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℅10083الاستبيانات القابلة للتحليلعدد

بناء على الاستبيانبالطالإعداد المصدر من

الثالث : أداة الدراسة ومصادر المعلومات الفرع 

المقابلة و الاستبيان كأداة رئيسية إلىلمعالجة جوانب الموضوع والحصول على المعلومات اللازمة تم اللجوء 
للبحث وجمع البيانات تم تصميمه خصيصا لجمع المعلومات والبيانات الضرورية من أجل تقصي أراء المبحوثين 

مساهمة محلات السوبر ماركت في تعزيز قدرات البيع وجذب العملاء.حول 

حول الأداة المستعملة.أكثرمن خلال ما سبق ذكره نقوم بتفصيل 

أولا : المقابلة 

وتعد أداة للحصول على المعلومات وتستخدم في مجالات متعددة .حيث استخدمت هذه المقابلة في محاولة 
محل الدراسة قدرات البيع وجذب العملاء تعزيز و ماركتمحلات السوبرجمع معلومات ومعطيات عامة حول 

سة أراء أفراد العينة.توضيح الغرض من الاستبيان تسهيل مهمة  دراإلىبالإضافة 

ثانيا : الاستبيان
ن أول ما قمنا به لإعداد الاستبيان هو تحديد محاوره ، فتم ذلك انطلاقا من فرضيات الدراسة ، وقد تم تقديم إ

هذا الاستبيان بفقرة تعريفية بموضوع الدراسة، حث فيها الاطارات على التعاون وحسن التجاوب معنا ،  لتليها 
الاجتماعية ، المهنية، الفئةالعلمين، المستوى معلومات تعريفية بالحالة الشخصية للمجيب وهي الجنس ، الس

عبارة موزعة على خمسة محاور هما :31، ان كل ما سبق سمح لنا بتصميم استبيان ضم الدخل
تصميم والمحور الاول : حول 

أسئلة .08عرض المنتجات في محلات السوبر ماركت ضم 
أسئلة.07المحور الثاني : كانت سؤال حول الاسعار ضم 
أسئلة.07المحور الثالثة : كانت سؤال حول الترويج ضم 
أسئلة.06المحور الرابع : كانت سؤال حول التوزيع ضم 

أسئلة.08المحور الخامس : كانت سؤال حول خدمة العملاء( الخدمة الذاتية)  ضم 
)02وقد كانت اجابات كل فقرة وفق مقياس ليكارت الخماسي ، كما هو موضح في الجدول رقم (
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و لهذا تم الاعتماد على سلم ليكرث المكون من خمس درجات لتحديد درجة أهمية كل بند من بنود الاستبيان
كما هو موضح في الجدول التالي :

) : مقياس ليكارت الخماسي2-2جدول (

موافق الأهمية
بشدة

غير موافق غير موافقمحايدموافق
بشدة

54321الدرجة

،(الجزء الثالث SPSSعز عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام المصدر : 
المتاح على الموقع 538موضوعات مختارة)، ص:

http://site.iugaza.edu.ps/mbarbakh/files/2010/02/questionaire_analyzis
.pd, Consulté le 29/04/2013 à 21 :34.

س ترتيبي لهذه الأرقام لإعطاء الوسط الحسابي) يوضح: مقيا3-2الجدول (

سلم ليكارت الخماسيالمتوسط المرجحالعبارات

غير موافق بشدة1.8–1من 1

غير موافق2.6- 1.8من 2

محايد3.4- 2.6من 3

موافق4.2- 3.4من 4

موافق بشدة5- 4.2من 5

، الندوة SPSSتحليل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي ، وليد عبد الرحمن خالد الفراالمصدر
العالمية لشباب الإسلامي، المتاح على الموقع: 

www.minshawi.com/vb/attachment.php?attachmentid=570&d... Consulté le
12/11/2017 à 09 :15
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لإجابات المحتملة لكل عبارة المتدرج ذو النقاط وقد تم الاعتماد في الاستبيان على السلم الترتيبي الذي يحدد ا
الخمس لقياس العبارات وذلك باستخدام مقياس ليكارت يقابل كل عبارة قائمة تحمل الاختبارات التالية: (موافق 

على التوالي .1، 2، 5،4،3،غير موافق ،غير موافق بشدة ) والمتناسبة مع الأوزان محايدبشدة ،موافق ،

: المعالجة الإحصائية المستخدمة الرابعفرع ال

في التحليل الإحصائي SPSSتم استخدام برنامج 

أما الأساليب الإحصائية التي تم استخدمها على النحو التالي :

التكرار والنسب المئوية .-
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية .-
معامل الارتباط بيرسون .-
تاست.Tاختبار -
.كولوموجروف سيمرنوف لمعرفة نوع البيانات هل تتبع التوزيع الطبيعي اختبار  -
.α=0.05تم اعتماد النتائج عند مستوى المعنوية -

متغيرات الدراسة.الفرع الخامس : 
تتمثل متغيرات الدراسة فيما يلي:

.العملاءيتمثل في تعزيز قدرات البيع وجذبالمتغير التابع : و
ويتمثل في محلات السوبر ماركت. المستقل : المتغير 

متغيرات الدراسة) :1_2شكل (ال
المتغير التابعالمتغير المستقل                               

الطالبإعداد منالمصدر : 

تعزيز قدرات البيع 
العملاءوجذب

محلات السوبر ماركت
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المطلب الثاني : الأدوات والإجراءات المتبعة

الاستبيان.

: الأدوات الإحصائية والقياسية المستخدمةولالفرع الأ

تحكيم الاستبيان :.1

إلىغارادية ، ينقسمونجامعةمنالأساتذةمنمجموعةقبلمنتحكيملعمليةخضعالاستبياننشرقبل
والقسم الثاني يمثل أساتذة الاستبيان ،وإدارةإعداد فيالمتمرسينيضم الأساتذةالقسم الأولقسمين،

وهذا،تسويقإحصاء،مختلفة ،علميةلاختصاصاتينتمونوهمالموضوعي للبحث.الجانبفيمتخصصين
:حيثمنخاصةالجوانب ،مختلفمنالاستمارةبناءسلامةمنالتأكدبغية

العباراتوصحةالأسئلةصياغةدقة.
الإحصائيةالمعالجةلعمليةملائمتهالضمانالإجابةخياراتتوزيع.
والمنهجيةالتصميممشكلةعلىالوقوفأجلمن.

بشكلالاستبيانصياغةتمتالأساتذة المحكمين،منالواردةوالتوصياتالملاحظاتعلىوبناءالأخيروفي

: البرامج والأدوات المستخدمة في معالجة البيانات.ثانيالفرع ال

برنامج البيانات علىوتحليلعرضفيالاعتمادتمالمقبولة،للاستبياناتالنهائيالعددتحصيلتمأنبعد
إلىليترجمهاجداولشكلفيتكونالتيالبياناتلمعالجة2007) إصدار EXCELالجداول الالكترونية (

جمعها،تمالتيللبياناتالجيدالتحليلبغيةوالتحليلالملاحظةعمليةلتسهلأعمدة ودوائر،فيبيانيةرسومات
20الاجتماعية للعلومالإحصائيةالحزمةبرنامجفيالإحصائية المتاحةالأساليببعضاستخدامتمكما

Statistical Package For Social Sciences)SPSS.(
والنسبالتكراراتعبرتحليلمنتحتهيندرجوماالوصفيالتحليل الإحصائيانتهجناالأساليبتلكومن

تتضمنهاالتيالرئيسيةالمحاورعباراتاتجاهأفرادهااستجاباتوتحديدالدراسة،عينة خصائصعلىللتعرفالمئوية
الدراسةعينةاستجاباتوانخفاضارتفاعمدىلمعرفةوذلكالحسابيةالمتوسطاتحسابتمكماالدراسة،أداة
المتوسط المرجح من حساب SPSSللأسئلة الاستبيان، كما مكننا برنامج الثانيالقسمعباراتمنعبارةلكل
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الدراسةأهدافولتحقيقعبارة،لكلالدراسةعينةاستجاباتمدى انحرافوالانحرافات المعيارية وذلك لمعرفة
:يليفيماتتمثلالتيالإحصائية،الأساليبمنالعديداستخدامتمفقدتجميعهاتمالتيالبياناتوتحليل

الاستبيان؛فيعبارةلكلالمئويةوالنسبالتكراراتاستخراج
الحسابية لكل محور من الاستبيان؛حساب المتوسطات
الحسابي المرجح لإجابات العينة على الأسئلة الواردة في شكل مشابه لمقياس حساب المتوسط

ليكارت بغرض معرفة اتجاه أراء المستجوبين؛
الحسابيةعنالدراسةعينةأفرادإجاباتانحرافمدىلمعرفةالمعياريالانحرافقياس.
 إختبار فرضيات الدراسة باستخدام اختبارT  للفرق بين متوسطي عينتينIndependent

samples T_Test
تحليل التباين الأحادي لفحص اثر المتغيرات
: صدق وثبات الاستبيان الثالث الفرع 

أولا: صدق الاستبيان 
لدراسة قادرا على تحقيق السبب الدي وضعت لأجله  يقصد بصدق الاستبيان أن يكون استبيان المعتمد 

وأهداف الدراسة ويجيب على أسئلتها وفرضيتها ، وقد تم قياس صدق الاستبيان بطرقتين :
ثانيا : صدق الظاهري  (المحكمين )

وإدارة إعداد تم عرض الاستبيان عند تصميمه الاولي على المشرف ، ومن تم على مجموعة من المحكين في
ستبيان ، وأخرون متخصصين في الجانب الموضوعي للبحث ، من أجل الاسترشاد بآرائهم حول الاسئلة الا

والفقرات التي تضمنها الاستبيان ، وقد تم الأخذ بآراء المحكمين ، حيث تم تعديل فقرات الدراسة وإعادة 
.1بيان ملحق رقم صياغتها حسب الفرضيات المطروحة ، حتى تم التوصل الي الصورة النهائية للاست

معامل الثبات ألفا كرونباخالتوزيع الطبيعي و عن طريق قياس ثبات الاستبيانثانياً : 
التوزيع الطبيعي - 1

بيانات يمثل الجدول الموالي التوزيع الطبيعي لأفراد عينة الدراسة ، والذي من خلاله سنعرف ان كان 
وعليه نطرح التساؤل التالي ، هل تتوزع أفراد عينة الدراسة توزيعا طبيعيا ؟التوزيع الطبيعي،تتبعيالدراسة
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التوزيع الطبيعي لأفراد عينة الدراسة ) 4-2(الجدول 

محلات 
السوبر ماركت

تعزيز قدرات 
البيع وجذب 

العملاء

N 100 100

Paramètres
normauxa,b

Moyenne 4,4488 2,5294

Ecart-type 0,33254 0,64524

Différences les
plus extrêmes

Absolue 0,044 0,058

Positive 0,064 0,096

Négative -0,038 -0,078

Z de Kolmogorov-Smirnov 654,0 0,913

Signification asymptotique
(bilatérale)

0,312 0,455

SPSSنتائج الطالب بالاعتماد على إعداد المصدر :من

الجدول أعلاه أنا أفراد عينة الدراسة تتوزع طبعيا ، حيث أن قيمة محلات السوبر ماركت تقدر يتضح من 
، 455، في حين تعزيز قدرات البيع وجذب العملاء بلغت قيمته 0,05وهي قيمة معنوية عند 0.312بـــــ 
.0,05وهي قيمة معنوية عند 0
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معامل الثبات ألفا كرونباخ-2
تم استخدام معامل الثبات ألفا كرونباخ وذلك للتأكد من ثبات المقياس المستخدم 

: يوضح قياس ثبات الاستبيان)5-2(الجدول 
معامل الفاكرومباخعدد العباراتمحاور الدراسة

231,8660

SPSSنتائج الطالب بالاعتماد على إعداد المصدر :من

وهي قيمة 8660,) أن معامل ألفا كرونباخ للاستبانة ككل بلغ 04يتضح من خلال الجدول رقم(
وثباتصدقمنتأكدناقدتكونمرتفعة وموجبة من الناحية الاحصائية في مثل هذه الدراسات،  وبذلك

العملاء ،  مما يجعلهاوالمتعلقة مساهمة محلات السوبر ماركت في تعزيز قدرات البيع وجذب الدراسةاستبانة
الدراسة.أسئلةعلىوالإجابةالنتائجلتحليلوصلاحيتهاالاستبانةبصحةتامةثقةعلى

) معاملات الارتباط بين معدل كل 06: حيث يبين الجدول رقم (قياس الصدق البنائي للمجالاتثالثاً : 

) معاملات الارتباط بين معدل كل محور مع المعدل الكلي لجميع فقرات الاستبيان.06-2الجدول (

SPSSالطالب بالاعتماد على نتائج إعداد : منالمصدر/0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى **

عنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان  المحور
معامل 
الارتباط

مستوى 
الدلالة

جميع 
الفقرات

0.00**0,725بعد  تصميم وعرض المنتجات في محلات السوبر ماركت 

0.00**0,786جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركتبعد 

0.00**0,927في محلات السوبر ماركتبعد  ترويج المنتجات 

0.00**0,927بعد  توزيع المنتجات في محلات السوبر ماركت

0.00**0,994محور  خدمة العملاء في محلات السوبر ماركت

0,844*0.00
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) ويبين 0.05مستوى معنوية (يتضح أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند)06-2(من خلال الجدول رقم 
أن معاملات الارتباط كانت مرتفعة بالنسبة لكل محور، إذ أن معامل الارتباط بين الحور الأول " تصميم وعرض 

وهي درجة )0,725المنتجات في محلات السوبر ماركت " والمعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان بدرجة(
اني " بعد  جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت " مرتفعة.حيث أن معامل الارتباط المحور الث

وهي درجة مرتفعة.)0,786والمعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان بدرجة(

في محلات السوبر ماركت " والمعدل الكلي كما أن معامل الارتباط بين المحور الثالث " بعد  ترويج المنتجات 
وهي درجة مرتفعة أيضا.)0,927لفقرات الاستبيان كان بدرجة (

أما معامل الارتباط بين المحور الرابع " بعد  توزيع المنتجات في محلات السوبر ماركت " والمعدل الكلي لفقرات 
وهي أيضا درجة مرتفعة.)0,927الاستبيان كان بدرجة (

عدل الكلي لفقرات أما معامل الارتباط بين الخامس "  خدمة العملاء في محلات السوبر ماركت " والم
وهي أيضا درجة مرتفعة.)0,994الاستبيان كان بدرجة( 

قدرات البيع وجذب العملاء تعزيزمحلات السوبر ماركت فيأما معامل الارتباط العام الاستبيان  " دور
وهي أيضا 0,844" والمعدل الكلي لفقرات الاستبيان كان بدرجة في محلات السوبر ماركت بولاية غرداية

.درجة مرتفعة. هذا ما يدل على تجانس الاستبيان



سوبر ماركت بولایة غردایةمحلاتعینة مندراسة حالةالفصل الثاني :

-40-

نتائج الدراسة الميدانية، تفسيرها ومناقشتهاالمبحث الثاني : 

يشتمل هذا المبحث على مطلبين. المطلب الأول يتعلق بعرض نتائج الدراسة ومناقشتها، وفي المطلب الثاني 
تحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار الفرضيات ومناقشتها.سنحاول

المطلب الأول  : عرض نتائج الدراسة الميدانية

نحاول في هذا المطلب أن نقوم بعرض النتائج المتوصل إليها باستخدام الأدوات الإحصائية والقياسية والبرامج 
ستبيان.، التي تم جمعها عن طريق الاالبياناتالمستعملة في معالجة 

ول : تحليل محاور المعلومات الشخصيةالفرع الأ

الجنس ، السن، 5تضمن الاستبيان الموزع 
، وبعد جمع الاستبيانات تم تحليل هذه المتغيرات باستخدام الدخلالاجتماعية ، المهنية، الفئةالعلميالمستوى 

أسلوب التكرار والنسب المئوية حيث جاءت النتائج كما يلي :

الجنس :.1
): يبين توزيع أفراد العينة حسب الجنس.7-2(الجدول

℅النسبة التكرارالجنس
%8383ذكور
%1717اناث

%100100مجموع
spssالطالب بناءا على نتائج برنامج إعداد منالمصدر :

التوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب اختلاف جنسهم بين الذكور والإناث على ):2_2الشكل رقم (يبين
:النحو التالي 
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: يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس)2-2(شكل ال

).1اعتمادا على الجدول (SPSSالطالب حسب نتائج من إعداد المصدر: 
ام %83غلبيتها من الذكور من يمثل نسبة أأن عدد الأفراد عينة الدراسة )2_2(يتضح من الشكل رقم 

سلامي ان الذكور هو من يقوم شراء المستلزمات من %17نسبة بنات كانت 
تداولا وتكرار في مجال البيع وشراء وأيضا أكثرحرية و أكثرتجوالا في مجتمعنا و كثرمحلات السوبر ماركت  والأ

وقتهم أقليلة التجوال وأغلب الإنات ما بنسبة أ.الإنات راء وهذا ما يزيد نسبة ذكور على المتقاعدين متفرغين لش
في المنزال واقل تعامل في مجال البيع والشراء .

العمر:  .2
: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب السن)8-2(الجدول 

℅النسبة التكراراتالمعلومات العامة

السن

℅303737إلى20من

℅405151إلى31من

℅5088إلى41من

℅5044منأكثر

100100℅

spssالطالب بناءا على نتائج برنامج من إعداد المصدر :

83%

17%

الجنس
ذكر أنثى
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توزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب العمر): يوضح ال3-2الشكل (

.SPSSالطالب حسب نتائج من إعداد المصدر: 
عند الفئة %37أن المشاركين بالدراسة يتوزعون حسب الفئة العمرية بما نسبته )3_2(يتبن من الشكل 

أما بالنسبة للفئة سنة، 40إلى31عند الفئة العمرية من %51سنة و نسبة  20إلى30العمرية الأقل من 
4ة بنسبة سن50خيرة فئة اكتر منوفي في مرتبة الأ%8فكانت بنسبة سنة50إلى41من  أكثرالعمرية 

اكتر و ضحوا حلو موضوع اكبر سن مم يعطي صورةإلىعمار افرد العينة من الشباب أبالمائة هناك تنوع في 
سنة حيث تعتبر هدا الفئة 40إلى31ن نصف العينة كانت من فئة من أيوضح ذلك هدا إلىضافة إالدراسة 

سؤول على جلب مسرة رباب الأأغلبيتها أإلى عدة عوامل منها تكون ر اقتناء وتعامل في بيع والشراء نظر ثكالأ
خل  . در ثكإلى تكون فئة الأضافة إالمستلزمات 

التعليمي:المستوى.3
التعليميتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب المستوىال: )9-2(الجدول 

℅النسبة التكرارالمعلومات العامة

المؤهل العلمي

℅66ثانويأقل من 

℅5555ثانوي

℅3939جامعي

100100.0℅

spssالطالب بناءا على نتائج برنامج إعداد منالمصدر :

30إلى 20من 
37%

40إلى 31من 
51%

50إلى41من 
8%

50أكثر من 
4%

السن
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التعليميتوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب المستوىال): 4-2الشكل (

.SPSSحسب نتائج الطالبإعداد منالمصدر: 

)4_2(من الشكل رقم تبين
من إجمالي العينة  مستواهم التعلمي ثانوي ، ثم %55وبنسبة اقل من ثانوي حيث كانت اكبر نسبة  بما يعادل 

.من إجمالي العينة%39تليها الجامعي بنسبة 
من إجمالي %6بالنسبة للمشاركين بالدراسة في العينة من ذوي مستوى أقل من ثانوي فتتراوح نسبتهم أما 

من عينة الدراسة وهدا يدل على ان لديهم  %94جامعي بإجمالي إلىدا من ثانوي العينة تمتاز العينة بمستوى جي
قافة التعامل والشراء وفهم ثمتعلم له غلب العينة كانت مستوىن اضافة لأإجابة على أسئلة الدراسة فاءة الإك

طبيعة السلع المعروضة والإرشادات وطريقة الاستعمال  .
:الاجتماعيةالمهنيةالفئة.4

الاجتماعية.المهنية): يبين توزيع أفراد العينة حسب الفئة10-2الجدول (
℅النسبة التكرارالمعلومات العامة

%2525موظف

%2929طالب

%3434متقاعد

%1212عملبدون
100100%

spssالطالب بناءا على نتائج برنامج إعداد منالمصدر :

اقل من 
ثانوي
6%

ثانوي
55%

جامعي
39%

المستوى التعلمي



سوبر ماركت بولایة غردایةمحلاتعینة مندراسة حالةالفصل الثاني :

-44-

الاجتماعيةالمهنيةالتوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب الفئة):5- 2يبين الشكل رقم (
الاجتماعيةالمهنيةحسب الفئة: توزيع أفراد العينة )5-2(شكل ال

.SPSSالطالب حسب نتائج إعداد منالمصدر: 
فئة العمال بينما، %34أن المشاركين بالدراسة لفئة متقاعدون يمثلون نسبة )5_2(يتبين من الشكل رقم 

ين.  يتب%12بدون عمل كانت نسبتهم فئةأما%29لطلبة فكانت النسبة لما بنسبة أ، %25يمثلون نسبة 
تداول في محلات لاقتناء السلع رثالفئة الاكذهعدين كانو ربع العينة حيث مثل هالمتقالنا من خلال الشكل ان 

من الالتزامات اليومية وضغوط العمل .الخلولتسوق وولهم كامل الوقت لملتفرغهار ظن
: الشهريالدخل.5

الشهري): يبين توزيع أفراد العينة حسب الدخل11-2الجدول (

℅النسبة التكراراتالشهريالدخل

%4444دج18000منأقل

%1919دج36000إلىدج18000من

%1010دج54000إلىدج36001من

%2727دج54000منأكثر

100100%

spssالطالب بناءا على نتائج برنامج إعداد منالمصدر :

موظف

طالب

متقاعد

بدون عمل

الفئة الاجتماعیة
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الشهري): التوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب الدخل6-2يبين الشكل (

الشهري: توزيع أفراد العينة حسب الدخل)6-2(شكل ال

.SPSSالطالب حسب نتائج إعداد منالمصدر: 

من أفراد عينة الدراسة يمتلكون دخل اقل من %44أن ما نسبته )5_2(يتضح من خلال الشكل رقم 
ت، بينما بلغ%27فيمثلون نسبة 54000من أكثرخل دبة لعينة الدراسة الذين يمتلكون أما بالنس،18000

الذين إلىسبة الن.  وب36000إلى18000لأفراد عينة الدراسة الذين تتوفر لديهم دخل من%19نسبة 
لتي تم التوصل ومما سبق تحليله يمكن القول من خلال النتائج ا%10نسبتهم 54000إلى36001دخلهم 

اليها أن لعينة الدراسة قد أعطت مؤشرا ايجابيا في أن عينة الدراسة من حيث دخل.

دج18000أقل من 
44%

دج إلى 18000من 
دج36000
دج إلى 36001من 19%

دج54000
10%

54000أكثر من 
دج

27%

الدخل
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الفرع الثاني : عرض النتائج 

النتائج المتعلقة باتجاه آراء المستجوبين اتجاه فقرات المحور الأول.أولا : 

الجدول التالي النتائج التي تم التوصل إليها حول أسئلة المحور الأول من الاستبيان المتعلقة تصميم وعرض يوضح
المنتجات في محلات السوبر ماركت.

): تصميم وعرض المنتجات في محلات السوبر ماركت12-2جدول (ال

درجة

الموافقة بةتالر 

الانحراف

المعياري

المتوسط 
الحسابي

العبارات

موافق 
بشدة 1

1.04 4.35
تنظم  المنتجات بعناية ووفق دراسات 

نفسية لتشجيع الزبائن على الشراء ما يحتاجونه 
وأحياناً شراء مالا يحتاجونه.

01

محايد
5

1.23 3.38
تصمم مدخل السوبر ماركت لكي تكون 

مرحبة بالزبائن وتعطيهم ردة فعل إيجابية 
وممتعة.

02

موافق 2 1.20 3.52 تصميم ديكور جيد و واضح لعرض 
المنتجات

03

موافق
4

1.23 3.43
الأشياء التي يشتريها الناس بكثرة  توضع 
في عمق السوبر ماركت حتى يقطع المتسوق 

.أكثرمسافة أكبر ويرى معروضات 
04

محايد 7 1.07 3.26 الرفوف الوسطى التي تقع في مستوى الرؤية 
شهرة و مبيعاً.كثرتوضع فيها المنتجات الأ

05

محايد 6 1.01 3.36 عرض صور بعض المنتجات لجذب الزبائن 
.

06
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محايد
8

1.13 3.26
بعض المنتجات يوضع لها مكان عرض 
خاص بتواجد رجل مبيعات يشرحها ليزيد 

بروزها وبيعها.
07

موافق 3 1.34 3.51 إخلاء ممرات واسعة لتجوال وراحة الزبائن 08

موافق _ 0.774 3.84 المتوسط العام للمحور الأول

SPSSاعتمادا على برنامج الطالبإعداد مصدر: من
) تصميم وعرض المنتجات في محلات السوبر ماركت ، حيث يلاحظ أن أفراد عينة 12-2يبين الجدول رقم (

الخماسي بدليل أن المتوسط الحسابي العام لهذا الجزء بلغ موافقة حسب مقياس ليكارتإلىالدراسة يميلون 
)  ، وهذا يؤكد على أن محلات السوبر ماركت تولي اهتماما كبير تصميم 770.) وبانحراف معياري (3.84(

تصميم مهم جدا في اعطاء إلىوعرض المنتجات من اجل جلب الزبائن وتحسين مستوى الخدمات العملاء اضافة 
ئن وهنا يأتي دور رجال البيع في كسب ثقة العملاء من خلاص تفاعيل استراتجيات مبتكرة وجديدة نظرة جيد لزبا

تنظم  المنتجات بعناية ووفق "في مجال العرض والتصميم ، و كما كانت المرتبة الاولى من نصيب العبارة الاولى
بمتوسط حسابي لا يحتاجونه"دراسات نفسية لتشجيع الزبائن على الشراء ما يحتاجونه وأحياناً شراء ما

تنظم )، وبدرجة موافق بشدة حسب أراء المستجوبين محلات السوبر ماركت1.04) و انحراف معياري (4.35(
، وتليها العبارة الثالثة "المنتجات وفق دراسات نفسية لتشجيع الزبائن على شراء ما يحتاجون ومالا يحتاجون 

) بدرجة 1.20) وانحراف معياري (3.52بمتوسط حسابي (ات "تصميم ديكور جيد و واضح لعرض المنتج
موافق ، هذا يعني ان محلات السوبر ماركت تعتني بتصميم ديكور من اجل جدب الزبائن حسب رأي المستجوبين 

بمتوسط حسابي "إخلاء ممرات واسعة لتجوال وراحة الزبائن"، أما المرتبة الثالثة حصلت عليها العبارة الثامنة 
) بدرجة موافق ، وهذا يعبر ان  محلات السوبر ماركت  تترك ممرات واسعة 1.34) وانحراف معياري (3.51(

لتجوال وترك مساحة لزبون من اجل راحة في التسوق حسب رأي أفراد عينة الدراسة، وتليها العبارة الرابعة "
طع المتسوق مسافة أكبر ويرى الأشياء التي يشتريها الناس بكثرة  توضع في عمق السوبر ماركت حتى يق

) بدرجة موافق ، وهذا ما يدل على توضع 1.23) وانحراف معياري (3.43بمتوسط حسابي ("أكثرمعروضات 
مبيعات في  وسط السوبر ماركت من اجل ترويج منتجات اخرى ، أما المرتبة الخامسة حصلت كثرالاشياء الأ

ماركت لكي تكون مرحبة بالزبائن وتعطيهم ردة فعل إيجابية تصمم مدخل السوبر "عليها العبارة الثانية 
) بدرجة محايد ، وهذا يعبر على هناك موافق نوع ما 1.23) وانحراف معياري (3.38بمتوسط حسابي ("وممتعة
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عرض صور بعض المنتجات لجذب الزبائنحسب رأي أفراد عينة الدراسة ، وتليها العبارة السادسة "خارجية
) بدرجة محايد  ، وهذا يدل على  ليس هناك عرض صورة 1.01) وانحراف معياري (3.36بمتوسط حسابي ("

الرفوف الوسطى السادسة "حسب رأي المستجوبين وتليها العبارة تعطي صورة اجابية لزبون من اجل الشراء
) وانحراف 3.36بمتوسط حسابي (شهرة و مبيعاً "كثرالتي تقع في مستوى الرؤية توضع فيها المنتجات الأ

) بدرجة محايد  ، وهذا يدل على  ليس هناك عرض صورة تعطي صورة اجابية لزبون من اجل 1.07معياري (
بعض المنتجات يوضع لها مكان "خيرة العبارة السابعة وجاءت في المرتبة الا.حسب رأي المستجوبينالشراء

) وانحراف معياري 3.26بمتوسط حسابي ("عرض خاص بتواجد رجل مبيعات يشرحها ليزيد بروزها وبيعها
) بدرجة محايد ، وهذا يعبر على هناك موافقة نوع ما على انا تخصص لبعض المنتجات مكان خاص 1.13(

حسب رأي أفراد عينة الدراسة وهدا راجع لعدم التركيز على هدا الجانب من لتواجد رجال مبيعات لشرحيها
طرف محلات السوبر ماركت خاصة من ناحية تعامل رجال مبيعات و توضح اهمية وفوائد المتوجات وتزويد الزبائن 

بالنصائح  .

النتائج المتعلقة باتجاه آراء المستجوبين اتجاه فقرات المحور الثاني.ثانيا : 
يوضح الجدول التالي النتائج التي تم التوصل إليها حول أسئلة المحور الثاني من الاستبيان المتعلقة جلب الزبائن 

بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت.

): جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت13-2جدول (ال

درجة 
الموافقة

الرتبة الانحراف

المعياري

المتوسط
الحسابي

العبارات

موافق 6 1.26 4.11 عرض الأسعار في السوبر ماركت في 
لافتات تجلب الزبائن.

01

موافق 5 1.23 4.11 تقدم أسعار مغرية لمن يشتري اكتر من 
علبة .

02

موافق 2 1.25 4.18 تخفيض الأسعار في المناسبات العامة  . 03

موافق 1 1.20 4.19 منتجات بالنسبة للزبائن وضع قسيمة لربح 04
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السوبر ماركت.

موافق 3 1.19 4.15 وضع المنتجات ذات الأسعار القيمة في 
وسط المحل

05

موافق 7 .810 3.62 تقدم إعلان الأسعار الجديد في شكل رائع  
.

06

موافق 4 .690 4.13 تقدم منتجات إضافية عند شراء المنتج 
الأصلي .

07

موافق _ 1.24 4.09 المتوسط العام للمحور الثاني

SPSSاعتمادا على برنامج الطالبإعداد مصدر: من

، حيث يلاحظ أن أفراد جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت) 13- 2يبين الجدول رقم (
الخماسي بدليل أن المتوسط الحسابي العام لهذا الجزء بلغ موافقة حسب مقياس ليكارتإلىعينة الدراسة يميلون 

)  ، وهذا يؤكد على أن السعر عامل مهم في جلب الزبون من اجل اقتناء 1.24) وبانحراف معياري (4.09(
ذلك ان السعر مرن مع قانون الطلب والعرض خاصة المنتجات الضرورية ذات إلىالسلعة الضرورية اضافة 

إلىذلك نظر الاستعمال اليومي
وضع "، و كما كانت المرتبة الاولى من نصيب العبارة الرابعة0سعر مهم جدا في جلب واستقطاب الزبائن 

)، 1.20معياري () و انحراف 4.19بمتوسط حسابي ("قسيمة لربح منتجات بالنسبة للزبائن السوبر ماركت
، وتليها العبارة وبدرجة موافق حسب أراء المستجوبين انه هناك قسيمة لربح منتجات بنسبة لزبائن السوبر ماركت

) بدرجة 1.25) وانحراف معياري (4.18حسابي (بمتوسط"تخفيض الأسعار في المناسبات العامةالثانية "
اسبات العامة حسب رأي المستجوبين ، أما المرتبة الثالثة موافق ، هذا يعني هناك تخفيض للمنتجات في المن

بمتوسط حسابي "وضع المنتجات ذات الأسعار القيمة في وسط المحل"حصلت عليها العبارة الخامسة
) بدرجة موافق ، وهذا إن دل فإنه يدل يتم وضع المنتدات ذات الاسعار 1.19) وانحراف معياري (4.15(

تقدم منتجات إضافية ركت فيه حسب رأي أفراد عينة الدراسة، وتليها العبارة السابعة "العالية في وسط سوبر ما
) بدرجة موافق ، وهذا ما يدل 690.) وانحراف معياري (4.13بمتوسط حسابي ("عند شراء المنتج الأصلي

تقدم أسعار "انية على أن تقدم منتجات مكملة عند شراء منتجات أصلية ، أما المرتبة الخامسة حصلت عليها الث
) بدرجة موافق ، هذا 1.23) وانحراف معياري (4.11بمتوسط حسابي ("مغرية لمن يشتري اكتر من علبة 
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حسب رأي أفراد عينة الدراسة، وفي الاخير العبارة يعني أنه كلما تشتري اكتر تحصل على اسعار منخفضة
) 810.) وانحراف معياري (3.62بمتوسط حسابي ("تقدم إعلان الأسعار الجديد في شكل رائع السادسة "

حسب رأي المستجوبين .بدرجة موافق  ، وهذا يدل على  ان تقدم المنتجات الجديدة في اعلانات رائعة

: النتائج المتعلقة باتجاه آراء المستجوبين اتجاه فقرات المحور الثالثلثاً ثا
) النتائج التي تم التوصل إليها حول أسئلة المحور الثالثة من الاستبيان الخاصة ترويج 13_2يوضح الجدول رقم (

في محلات السوبر ماركت.المنتجات 
في محلات السوبر ماركت.: ترويج المنتجات )14-2جدول (ال

درجة 
الموافقة

الرتبة
الانحراف 
المعياري

المتوسط 
الحسابي

العبارات

موافق
بشدة 1 .680 4.25 وضع ملصقات تفيد بأهمية المنتج. 01

موافق 5 .790 4.18 تذكير الزبون بأهم شروط تخزين بعض 
التلف.المنتجات سريعة

02

موافق 
بشدة

4 .720 4.20
وضع لافتات تبين فيها عدم التبذير في شراء 

كمية كبيرة من منتجات الكثيرة الطلب .
03

موافق 
بشدة

2 .570 4.24
وضع إرشادات لزبائن حول المنتجات  04

موافق 7 1.14 3.77 المشتريات باسم المحل لحملأكياستقديم 05
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موافق 6 1.08 3.95 تقديم هدايا للزبائن في المناسبات  06

موافق 
بشدة

3 .920 4.22 إجراء مسابقات داخل المحل  07

موافق _ .750 4.03 العام للمحور الثالثالمتوسط

SPSSالطالب اعتمادا على برنامج إعداد منمصدر :

، حيث يلاحظ أن أفراد عينة الدراسة في محلات السوبر ماركتترويج المنتجات ) 14_2يبين الجدول رقم (
) 4.03لعام لهذا الجزء بلغ (الموافقة حسب مقياس ليكارت الخماسي بدليل أن المتوسط الحسابي اإلىيميلون 

حسب أراء له ميزة ترويج المنتجات محلات السوبر ماركت)، وهذا يؤكد على 750.وبانحراف معياري (
بمتوسط وضع ملصقات تفيد بأهمية المنتج ""، فكانت المرتبة الاولى من نصيب العبارة الاولىالمستجوبين
محلات السوبر )، وبدرجة موافق بشدة حسب أراء المستجوبين أن 680.) و انحراف معياري (4.25حسابي (

وضع ، وتليها العبارة الرابعة  "تقوم بوضع ملصقات لمنتجات ذات جودة متميزة حسب توقعات الزبائن ماركت
) بدرجة موافق بشدة ، 570.) وانحراف معياري (4.24بمتوسط حسابي ("إرشادات لزبائن حول المنتجات

حسب رأي المستجوبين ، أما حول منتجات المعروضة محلات السوبر ماركتلى ارشادات لزبائن  وهذا يدل ع
) وانحراف 4.22بمتوسط حسابي ("إجراء مسابقات داخل المحل"المرتبة الثالثة حصلت عليها العبارة السابعة 

بإجراء مسابقات للزبائن محلات السوبر ماركت تقوم) بدرجة موافق بشدة ، وهذا يعبر على ان920.معياري (
وضع لافتات تبين فيها عدم التبذير في "،و كما كانت الرابعة من نصيب الثالثةلربح جوائز مالية او مشتريات  

)، وبدرجة 720.) و انحراف معياري (4.20بمتوسط حسابي (شراء كمية كبيرة من منتجات الكثيرة الطلب "
محلات السوبر ماركت لافتات تبين فيها عدم الاسراف وجد داخل موافق بشدة حسب أراء المستجوبين تعبر ي

، وحاءات في الاخير العبارة الخامسة  "وتبدير في منتوجات العامة واليومية من اجل ان يستفيد منها الجميع 
) بدرجة 1.14) وانحراف معياري (3.77بمتوسط حسابي ("المشتريات باسم المحللحملأكياستقديم

حسب رأي المستجوبين.محلات السوبر ماركت  تقدم اكياس بسم المحل لزبائنها موافق ، وهذا يدل على أن 

) النتائج التي تم التوصل إليها حول أسئلة المحور الرابع من الاستبيان الخاصة توزيع 14_2يوضح الجدول رقم (
المنتجات في محلات السوبر ماركت.
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توزيع المنتجات في محلات السوبر ماركت.) : 15-2جدول (ال

درجة 
الموافقة

الرتبة
الانحراف 

المعياري
المتوسط 
الحسابي

العبارات

موافق 5 1.12 3.76 توفير عربات خاصة بأنواع وأحجام مختلفة  . 01

موافق 3 0.850 4.15 توفير أكياس لزبائن في مختلف أرجاء المحل الخاصة 
بالمشتريات.

02

موافق
بشدة

1 1.01 4.25 توزيع مناسب لخدمات والسلع حسب حاجة . 03

موافق 4 1.11 4.00 تقديم خدمات التوصيل لزبائن .  04

موافق
بشدة

2 0.690 4.20
مساعدة على الاختيار عند طلب الزبون .  05

محايد 6 1.26 3.28 توصيل الطلبيات للمنازل. 06

موافق _ 0.950 3.94 العام للمحور الرابعالمتوسط

SPSSالطالب اعتمادا على برنامج إعداد منمصدر :

، حيث يلاحظ أن أفراد عينة الدراسة توزيع المنتجات في محلات السوبر ماركت) 15_2يبين الجدول رقم (
) 3.94الخماسي بدليل أن المتوسط الحسابي العام لهذا الجزء بلغ (الموافقة حسب مقياس ليكارتإلىيميلون 

، فكانت المرتبة تتبع سياسة توزيع جيدةمحلات السوبر ماركت)، وهذا يؤكد على أن 950.وبانحراف معياري (
) و 4.25بمتوسط حسابي ("توزيع مناسب لخدمات والسلع حسب حاجة"الاولى من نصيب العبارة الثانية

تقوم بتوزيع محلات السوبر ماركت)، وبدرجة موافق بشدة و حسب أراء المستجوبين أن 1.01معياري (انحراف
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مساعدة على الاختيار عند طلب ، وتليها العبارة الثانية عشر  "لخدمات والسلع مما يناسب مع طلبات الزبائن
شدة ، وهذا يدل على هناك ) بدرجة موافق ب0.690) وانحراف معياري (4.20بمتوسط حسابي ("الزبون

تقديم مساعدة في الاختيارات عند طلب الزبون والحاجة حسب رأي المستجوبين ، أما المرتبة الثالثة حصلت عليها 
بمتوسط حسابي "توفير أكياس لزبائن في مختلف أرجاء المحل الخاصة بالمشتريات"العبارة الثانية 

توفر أكياس محلات السوبر ماركت) بدرجة موافق بشدة ، وهذا يعبر 8470.) وانحراف معياري (4.15(
تقديم خدمات التوصيل لزبائن ""،و كما كانت الرابعة من نصيب العبارة الرابعةلزبائنها في كامل ارجال المحل

محلات )، وبدرجة موافق حسب أراء المستجوبين تقوم 1.11) و انحراف معياري (4.00بمتوسط حسابي (
"توفير عربات خاصة بأنواع وأحجام مختلفةولى"، وتليها العبارة الأبتوصيل الطلبات لزبائنها بر ماركتالسو 

محلات السوبر ماركت) بدرجة موافق ، وهذا يدل على أن 1.12) وانحراف معياري (3.76بمتوسط حسابي (
حسب رأي المستجوبين .توف عربات مختلفة لزبائن 

) النتائج التي تم التوصل إليها حول أسئلة المحور الخامس من الاستبيان الخاصة 15_2يوضح الجدول رقم (
خدمة العملاء في محلات السوبر ماركت .

: خدمة العملاء في محلات السوبر ماركت )16-2(جدولال

درجة 
الموافقة

الرتبة
الانحراف 

المعياري
المتوسط 
الحسابي

العبارات

موافق 7 1.10 3.55 تقديم نصائح للزبون عند الحاجة . 01

موافق 1 .990 3.82 خدمة نسخ الأوراق. 02

موافق 8 1.07 3.54 إرشاد الزبائن داخل المحل . 03
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موافق 5 1.02 3.62 تخصيص مكان لحفظ الأشياء والمقتنيات أثناء التجول 
بالمحل 

04

موافق 4 1.01 3.62 توفير عدد كاف من صناديق الدفع.  05

موافق 2 1.14 3.73 تخصيص مكان لجلوس خاصة كبار السن   06

موافق 6 1.50 3.56 تسهيل عملية الدفع عند الحسابات الخاصة بالزبون 07

موافق 3 1.50 663. إمكانية إرجاع الزبائن للمنتج أو إستبداله بآخر 08

موافق _ .730 67.3 المتوسط العام للمحور  الخامس

SPSSالطالب اعتمادا على برنامج إعداد منمصدر :

، حيث يلاحظ أن أفراد عينة الدراسة خدمة العملاء في محلات السوبر ماركت)16_2يبين الجدول رقم (
) 67.3الخماسي بدليل أن المتوسط الحسابي العام لهذا الجزء بلغ (الموافقة حسب مقياس ليكارتإلىيميلون 

ان تقديم محلات السوبر ماركت له اهتمام بخادمة العملاء ) ، وهذا يؤكد على أن 730.وبانحراف معياري (
خدمات اضافة  وتقديم تسهيلات يساعد على شهرة محلات السوبر ماركت ، فكانت المرتبة الاولى من نصيب 

)، وبدرجة موافق و 990.) و انحراف معياري (3.82بمتوسط حسابي (خدمة نسخ الأوراق ""ارة الثانيةالعب
، وتليها العبارة السادسة  "محلات السوبر ماركت تقدم خدمة نسخ الأوراقحسب أراء المستجوبين أن

) بدرجة 8470.) وانحراف معياري (3.73بمتوسط حسابي ("تخصيص مكان لجلوس خاصة كبار السن
حسب رأي محلات السوبر ماركتموافق ، وهذا يدل على هناك تخصيص مكان لجلوس كبار السن في

"إمكانية إرجاع الزبائن للمنتج أو إستبداله بآخر"المستجوبين ، أما المرتبة الثالثة حصلت عليها العبارة الثامنة 
تقوم محلات السوبر ماركتافق ، وهذا يعبر على ) بدرجة مو 1.50) وانحراف معياري (.663بمتوسط حسابي (

توفير عدد كاف "باستبدال السلع او ارجعها من طرف الزبائن ،و كما كانت الرابعة من نصيب العبارة الخامسة 
) ، وبدرجة موافق حسب أراء 1.01) و انحراف معياري (3.62بمتوسط حسابي (من صناديق الدفع "



سوبر ماركت بولایة غردایةمحلاتعینة مندراسة حالةالفصل الثاني :

-55-

، وتليها العبارة الرابعة  "محلات السوبر ماركتمن شباك لتسديد تمن السلع في المستجوبين يتم توفير اكتر 
) وانحراف معياري 3.62بمتوسط حسابي ("تخصيص مكان لحفظ الأشياء والمقتنيات أثناء التجول بالمحل

لزبائن محلات السوبر ماركت اماكن لحفظ الاشياء الخاصة با) بدرجة موافق ، وهذا يدل على أن تخصص1.02(
.حسب رأي المستجوبيناتناء التجول في محل
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: مناقشة نتائج الاختباراتانيالمطلب الث
يتضمن هذا المطلب الاختبار الفرضيات الدراسة و مناقشة وتفسير النتائج التي تم التوصل إليها ، حيث تم 

.للعينتين المستقلتين لاختبار صحة الفرضيات(T test)استخدام اختبار 
: اختبار الفرضية الأولى ومناقشة نتائجها: ولالفرع الأ
ولىساسية الأالفرضية الأ
للزبائن أكثرجذب 

.بالنسبة للفرضية الأولى )T)  : نتائج اختبار (17-2جدول (ال

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجات 
الحرية

Tالقيمة
المحسوبة

لقيمةا

الاحتمالية
sig

المتوسط 
المقياس

الخطاء 
المعياري

3.84.7709910.841.0000.8400.070

SPSSالطالب اعتمادا على برنامج إعداد منمصدر :

) يشير الجدول أعلاه نتائج اختبارT  تساهم طريقة تصميم محلات السوبر ماركت ) لفرضية
."للزبائن أكثر

بدرجة موافق حسب مقياس 3.84حيث بلغ المتوسط الحسابي للعبارات بعد تصميم محلات السوبر ماركت 
بائن ، كما للز أكثر

وهي أصغر من المتوسط الحسابي وهذا يبين أنه لا يوجد تشتت 770.قيمة الانحراف المعياري إلىيشير الجدول 

أما 0.05وهي دالة  إحصائية عند مستوى الدلالة  sig0.000القيمة الاحتمالية إلىبالنسبة نلاحظ أن
تساهم طريقة تصميم محلات السوبر ومنه نقبل الفرضية T10.841وبلغت قيمة 070.الخطا المعياري 

.ا ما يؤكد على اهمية التصميم وعرض ذ."هللزبائن أكثر
الثانية ومناقشة نتائجهاالفرضية اختبار الفرع الثاني :

في محلات السوبر: يتم جلب الزبائن بعامل الأسعار الفرضية الثانية " تنص الفرضية الثانية على ما يلي: 
ماركت.
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.بالنسبة للفرضية الثانية )T)  : نتائج اختبار (18-2جدول (ال

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجات 
الحرية

القيمة  
المحسوبة

القيمة

الاحتمالية
sig

المتوسط 
المقياس

الخطاء 
المعياري

4.091.249910.391.00001.290.1240

SPSSالطالب اعتمادا على برنامج إعداد منمصدر :

حيث بلغ يتم جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت) Tيشير الجدول أعلاه نتائج اختبار (
محلات بدرجة موافق حسب مقياس ليكارت مما يشير 4.09التشخيص الخارجي المتوسط الحسابي للعبارات بعد 

وهي 1.24قيمة الانحراف المعياري إلى، كما يشير الجدول السوبر ماركت تقوم بجلب الزبائن بعامل الأسعار 
أصغر من المتوسط الحسابي وهدا يبين أنه لا يوجد تشتت في أراء افراد العينة في الاجابة عن فقرات هذا البعد 

وهي دالة  احصائية عند مستوى الدلالة  sig0.000القيمة الاحتمالية إلىبالنسبة ، كما نلاحظ أنالأسعار
يتم جلب الزبائن بعامل ومنه نقبل الفرضية T10.391وبلغت قيمة 1240.الخطأ المعياري أما 0.05

.الأسعار في محلات السوبر ماركت
لفرضية الثالثة ومناقشة نتائجها: اختبار االفرع الثالث 
أكثرطريقة ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت تجذب الزبائن : ساسية الثالثةالفرضية الأ

.بالنسبة للفرضية الثالثة )T: نتائج اختبار () 19-2(جدولال

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجات 
الحرية

Tالقيمة
المحسوبة

القيمة

الاحتمالية
sig

المتوسط 
المقياس

الخطاء 
المعياري

4.03.7509913.585.00001.03.0750

SPSSالطالب اعتمادا على برنامج إعداد منمصدر :
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 الجدول أعلاه نتائج اختبار (يشيرT لفرضية  طريقة ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت (
.".أكثرتجذب الزبائن 

بدرجة موافق 4.03حيث بلغ المتوسط الحسابي للعبارات بعد ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت 
، كما يشير أكثرت تجذب الزبائن حسب مقياس ليكارت مما يشير ترويج المنتجات في محلات السوبر مارك

وهي أصغر من المتوسط الحسابي وهذا يبين أنه لا يوجد تشتت في أراء 750.قيمة الانحراف المعياري إلىالجدول 
أفراد العينة في الاجابة عن فقرات هذا البعد ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت ، كما نلاحظ أن بالنسبة 

أما الخطا المعياري 0.05وهي دالة  إحصائية عند مستوى الدلالة  sig0.000القيمة الاحتماليةإلى
ومنه نقبل الفرضية طريقة ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت تجذب T13.585وبلغت قيمة 0750.
."أكثرالزبائن 

اختبار الفرضية الرابعة ومناقشة نتائجها: 

تنص الفرضية الرابعة على ما يلي: ": تنوع طرق التوزيع للمنتجات يساهم في جذب الزبائن لمحلات السوبر 
ماركت.

بالنسبة للفرضية الرابعة )T)  : نتائج اختبار (20-2جدول (ال

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجات 
الحرية

القيمة  
المحسوبة

القيمة

الاحتمالية
sig

المتوسط
المقياس

الخطاء 
المعياري

3.94.9510999.879.0000.940.090

SPSSالطالب اعتمادا على برنامج إعداد منمصدر :

تنوع طرق التوزيع للمنتجات يساهم في جذب الزبائن لمحلات السوبر ) Tيشير الجدول أعلاه نتائج اختبار (
تنوع طرق التوزيع للمنتجات يساهم في جذب الزبائن لمحلات حيث بلغ المتوسط الحسابي للعبارات بعد ماركت 

محلات السوبر ماركت تنوع طرق التوزيع بدرجة موافق حسب مقياس ليكارت مما يشير 3.94السوبر ماركت
وهي أصغر من 9510.قيمة الانحراف المعياري إلى، كما يشير الجدول للمنتجات يساهم في جذب الزبائن 

تنوع طرق المتوسط الحسابي وهدا يبين أنه لا يوجد تشتت في أراء افراد العينة في الاجابة عن فقرات هذا البعد 
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القيمة الاحتمالية إلىبالنسبة ، كما نلاحظ أنالتوزيع للمنتجات يساهم في جذب الزبائن لمحلات السوبر ماركت
sig0.000  وبلغت قيمة 090.الخطأ المعياري أما 0.05وهي دالة  احصائية عند مستوى الدلالةT

.تنوع طرق التوزيع للمنتجات يساهم في جذب الزبائن لمحلات السوبر ماركتومنه نقبل الفرضية 9.879
اختبار الفرضية الخامسة ومناقشة نتائجها: 

.أكثرعلى ما يلي: ": الخدمة الذاتية للعملاء تساهم في جذب عملاء الخامسة تنص الفرضية 

.بالنسبة للفرضية الخامسة )T: نتائج اختبار () 21-2(جدولال

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعياري

درجات 
الحرية

Tالقيمة
المحسوبة

القيمة

الاحتمالية
sig

المتوسط 
المقياس

الخطاء 
المعياري

3.67.7309917.306.00001.28.0730

SPSSالطالب اعتمادا على برنامج إعداد منمصدر :

حيث بلغ أكثرالخدمة الذاتية للعملاء تساهم في جذب عملاء ) Tيشير الجدول أعلاه نتائج اختبار (
بدرجة موافق حسب مقياس ليكارت مما يشير 3.67الخدمة الذاتية للعملاء المتوسط الحسابي للعبارات بعد 

وهي 730.قيمة الانحراف المعياري إلى، كما يشير الجدول أكثرالخدمة الذاتية للعملاء تساهم في جذب عملاء 
أصغر من المتوسط الحسابي وهدا يبين أنه لا يوجد تشتت في أراء افراد العينة في الاجابة عن فقرات هذا البعد 

وهي دالة  احصائية عند sig0.000القيمة الاحتمالية إلىبالنسبة ، كما نلاحظ أنللعملاءالخدمة الذاتية 
الخدمة الذاتية ومنه نقبل الفرضية T17.306وبلغت قيمة 0730.الخطأ المعياري أما 0.05مستوى الدلالة  

.أكثرللعملاء تساهم في جذب عملاء 
ومناقشة نتائجها: السادسةاختبار الفرضية 

(المستوى العلمي يوضح تحليل التباين الأحادي لفحص اثر المتغيراتعلى ما يلي: ": السادسةتنص الفرضية 
.تعزيز قدرات البيع وجدب العملاء.الاجتماعية ، الدخل)على المهنية، الفئة
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المهنية، الفئةالعلمي(المستوى يوضح تحليل التباين الأحادي لفحص اثر المتغيرات)22-2جدول (ال
تعزيز قدرات البيع وجدب العملاء.)على الدخلالاجتماعية ،

اسم 
المتغير

المصدر
مجموع 

المربعات
درجات 

الحرية
متوسط 
المربعات

قيمة ال
fالمحسوبة 

الدلالة 
الإحصائية

المستوى 
العلمي

بين 
المجموعات 

0,51540.1290.5800.679

داخل 
المجموعات 

8,667390.222

الفئة
المهنية

الاجتماعية

بين 
المجموعات

,235040.0590.2420.913

داخل 
المجموعات

9,492390.243

الدخل

بين 
المجموعات

,478040.1190.2590.879

داخل 
المجموعات

15,772390.404

SPSSالطالب بالاعتماد على نتائج  برنامج إعداد المصدر: من

»)  مقارنة المتوسطات عن طريق اختبار 22- 2يوضح الجدول السابق رقم ( F والنتيجة عدم وجود ذات «
قدرات البيع وجذب تعزيزالاجتماعية ، الدخل) فيالمهنيةدلالة إحصائية بين المتغيرات (المستوى العلمي ، الفئة

) 0.679لة الإحصائية علي التوالي (العملاء في محلات السوبر ماركت بولاية غرداية بلغت قيمة الدلا
»)أما قيمة المحسوبة0.879)،( 0.913،( F ) 0.259)،( 0.242) ،( 0.580فكانت على التوالي («

.)0.05وهي قيم غير دالة إحصائيا عند مستوي معنوية (
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خلاصة الفصل : 

تعزيزمحلات السوبر ماركت فيحاولنا من خلال هذا الفصل الإجابة على إشكالية الدراسة المتمثلة في دور
قدرات البيع وجذب العملاء في محلات السوبر ماركت بولاية غرداية.حيث حاولنا الإجابة عليها من خلال 

طرق وأدوات الدراسة، إذ تم إلىالاعتماد على الدراسة ميدانية. إذ تناولنا في هذا الفصل مبحثين، تطرقنا فيه 
إثبات صدق و وثبات أداة الدراسة و المتمثلة في الاستبيان، الذي تمَّ إلىضافة إظهار مجتمع و عينة الدراسة، بالإ

اِستخدامه كأداة لتحقيق أغراض الدراسة، و ذلك باِستخدام معامل الثبات ألفا كرومباخ وعرض نتائج الدراسة 
المتوسط الحسابي و معرفة أراء و تصورات المستجوبين وذلك من خلال حسابإلىوتحليلها ومناقشتها. بالإضافة 

إثبات بعض الفرضيات و نفي أخرى منها، إلىالإنحراف المعياري لإجابات أفراد عينة الدراسة ، كما أنه  توصلنا 
، إذ SPSSالذي تمَّ تحليله بالاعتماد على برنامج الحزم الإحصائية و هذا بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان،

التأكد من إلىوهذه الاِختبارات تم التوصل من خلالها ، لمتوسط الحسابي  "T-Testتمَّ اِستخدام اختبار 
نتائج و توصيات يمكن الاعتماد عليها في دراسات إلىصحة فرضيات الدراسة ، فخلصت الدراسة بالوصول 

لاحقة.
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قدرات البيع وجذب العملاء من المواضيع التي نالت اهتمام الكثير من الباحثين والمهنيين في إن موضوع تعزيز
حيث أن تعزيزمجال التسويق 

اكتساب قوة بيع دائمة و مستمرة. وجذب للمحلات السوبر ماركت  فعالية قوة بيعها، و تجنبها الفشل في
، واستمرارية بقائها، وكان ذلك العملاء مما يمكنها من بناء علاقة دائمة مع زبائنها وبالتالي زيادة مبيعات المؤسسة

في إطار تسويق الخدمات . 

قدرات البيع وجذب العملاء في تعزيزمحلات السوبر ماركت فيفي دراستنا هذه حاولنا تناول موضوع دور
تعزيزمحلات السوبر ماركت فيمحلات السوبر ماركت بولاية غرداية ،  خلال تحقيق هدفه الرئيسي وهو دور دور

لبيع و وجذب العملاء في محلات السوبر ماركت بولاية غرداية . وللإلمام بحيثيات الموضوع فقد تناولناه من قدرات ا
خلال فصلين، فصل نظري وفصل تطبيقي وكان ذلك انطلاقا من فرضيات الدراسة. وعليه يمكن تلخيص نتائج 

الدراسة، والتوصيات والآفاق بالشكل التالي  : 

: اختبار الفرضيات
مت دراستنا على خمسة فرضيات رئيسية، والمتمثلة فيما يلي  : قا

T)للزبائن ". حيث حاولنا إثبات هذه الفرضية من خلال أسئلة المحور الأول من الاستبيان. استخدام اختبار 
test)

جذب أكثر للزبائن " .
تمثلت الفرضية الثانية في " يتم جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت ". حيث حاولنا إثبات هذه 

وفي الأخير توصلنا إلى إثبات (T test)ستبيان. استخدام اختبار الفرضية من خلال أسئلة المحور الثاني من الا
الفرضية" يتم جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت " .

تمثلت الفرضية الثالثة في " طريقة ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت تجذب الزبائن أكثر ". حيث حاولنا 
وفي الأخير توصلنا (T test)ئلة المحور الثالث من الاستبيان. استخدام اختبار إثبات هذه الفرضية من خلال أس

إلى إثبات الفرضية" طريقة ترويج المنتجات في محلات السوبر ماركت تجذب الزبائن أكثر " .
يث تمثلت الفرضية الرابعة في " تنوع طرق التوزيع للمنتجات يساهم في جذب الزبائن لمحلات السوبر ماركت".  ح

وفي الأخير (T test)حاولنا إثبات هذه الفرضية من خلال أسئلة المحور الرابع من الاستبيان. استخدام اختبار 
توصلنا إلى إثبات الفرضية" تنوع طرق التوزيع للمنتجات يساهم في جذب الزبائن لمحلات السوبر ماركت. " .
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هم في جذب عملاء أكثر ". حيث حاولنا إثبات هذه تمثلت الفرضية الخامسة في " الخدمة الذاتية للعملاء تسا
وفي الأخير توصلنا إلى إثبات (T test)الفرضية من خلال أسئلة المحور الأول من الاستبيان. استخدام اختبار 

 :  نتائج الدراسة
تصميم ديكور جيد و واضح لعرض المنتجات بمحلات السوبر ماركت تقوم.1

.على جدب العملاء
بغرداية محلات السوبر ماركت تقوم المؤسسة .2

للزبائن.
ائن وتمنحه الحرية في طريقة ترويج المنتجات مرنة يفضلها الزببغرداية محلات السوبر ماركتتمتلك .3

.الاختيار والتنوع في المتوجات 
ولكن مازال تصميمبغرداية واعية لأهمية محلات السوبر ماركت توصلت الدراسة كذلك إلى أن .4

، هذا الخارجية على حساب داخل محلإهتمامها مركزا على بعض جوانب التصميم على الأخرى
بغرداية .  محلات السوبر ماركت خاصة مداخلنتيجة لغياب نظام مؤسسة مهتم بجديد التصميم

طلاع دائم حول محيطها الخارجي ومعرفة جديد المنتجات إبغرداية بمحلات السوبر ماركت تقوم .5
والاسعار في الاسواق.

كما لمسنا تركيزا كبيرا على خدمة العميل وتوفير له خدمات تسهل له وتوافر له الراحة اثناء تسوق..6
الاقتراحات:

في ضوء ما توصلت إليه الدراسة من نتائج، فإننا نقترح التوصيات التالية  : 
؛بتصميم مداخل محلات السوبر ماركت وتوفير مساحة امام المحل لسيارات الزبائن هتمام ضرورة الا- 1

تكوين خاص لفائدة عمال محلات السوبر ماركت يتركز أساسا على تطوير القدرات الشخصية مثل ضمان- 2
؛الإبداع ، تحمل المسؤولية ، القدرة على حل المشاكل وإقناع الزبائن وشرح المنتجات 

عتباره عامل مهمبإالاسعار في يجب على محلات السوبر ماركت أن تكون على إطلاع دائم بكل التغيرات - 3
؛لدى العميل في عملية الشراء 

بإعتبارهم العنصر الأساسي التي تعتمد عليه، بالإضافة إلى الأخذ بعين الإعتبار إقتراحات وشكاوي العملاء، - 4
؛ذلك تحسين نوعية خدمات
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لابد على محلات السوبر ماركت أن تأخذ بعين الاعتبار سلامة السلع وإضافة الى تاريخ الانتاج والانتهاء - 5
؛والمراقبة الدورية 

؛ار الإطلاع الدائم والمستمر على كل المستجدات التوزيع والإشه- 6

.ترويج مباشرالإعتماد أكثر على طريقة - 7

 آفاق الدراسة
قدرات البيع وجذب العملاء يبقى مفتوحا لدراسات أخرى يمكن تعزيزمحلات السوبر ماركت فيإن موضوع دور

أن تساهم في إثراءه. وبذلك يمكن أن نقترح  بعض الدراسات:
دور التوزيع  في تحسين خدمة الزبائن..1
دور التصميم في محلات السوبر ماركت في لجب الزبائن  ..2
دور السعر في تنمية العلاقة مع الزبون  ..3
مدى مساهمة السعر في محلات السوبر ماركت في خدمة العملاء ..4
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أولا: المراجع باللغة العربية
: الكتب
لتوزيع ، الطبعة شوكت منصور ، ادارة خدمة العملاء ، دار الكنوز المعرفة العلمية للنشر وااياد.1

.2008،عمان الاردنولىالأ
ازوري العلمية للنشر والتوزيع ، عمان ،الأردن يالشخصي والتسويق المباشر ،دار الحميد الطائي ، البيع .2

. 2008،سنة
، الثالثةوالطباعة، الطبعة إدارة الجودة وخدمة العملاء ،دار الميسرة للنشر والتوزيع،خضير كاظم حمود.3

.2010عمان، الأردن، ،
دارالجامعية محمد عبد العظيم أبو النجا، سلوك المستهلك الأطر المفاهيمية والمضامين التطبيقية ، ال.4

.2015،الطبعة الأولى ، الإسكندرية ،
و وائل للنشردارشفيق حداد ، ادارة المبيعات والبيع الشخصي ،،هاني الظمور ، عبيداتمحمد.5

.2013التوزيع،  الطبعة الثامنة ، عمان الأردن ،
عمان رابعة، الطبعة الوائل للنشر, ناجي معالا , رائف توفيق , أصول التسويق " مدخل تحليلي " , دار.6

.2010, الأردن, 
دار الحامد للنشر والتوزيع "مفاهيم معاصرة "موسى سويدان ، شفيق ابراهيم حداد ،التسويق نظام.7

2003،عمان الاردن 
هاني حامد الضمور ، إدارة قنوات التوزيع ، دار وائل للنشر والتوزيع ، الطبعة الثالثة، عمان ، الأردن  .8
،2008.
.2010الأردنالطبعة الثالثة ،والتوزيع،للنشروائلدار،عالتوزيطرقالضمور،حامدهاني.9
 : المجلات والمطبوعات

كلية العلوم وإدارة الأعمال ،مطبوعة موجهة لطلبة السنوات الثالثة تسويق، تسيير قنوات التوزيع ، أوكيل رابح.1
.2014/2015،البويرة–محند أولحاج جامعة أكلي ، الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير



المراجع

-68-

، مجلة جودة الخدمات المصرفية واثرها علي رضا العميل، هاجر محمد الملك و الطاهر محمد أحمد علي.2
،  سنة 17،العدد جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات التجاريةالعلوم الاقتصادية ،

2016.
المذكرات والأطروحات:

البز كلثوم ، دور تقنيات المتاجرة في تحسين صورة المحل التجاري ، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية ، تخصص .1
.2015/2016، 3، جامعة الجزائر التجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية وتسويق ،  

، أطروحة دكتوراه في علوم التسيير ، تخصص والفواكه في الجزائرسعيد منصور فؤاد ، تقييم قنوات توزيع الخضر.2
.2013/2014، 03تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر 

عادل عمارني ، دورالبيع الشخصي في تحسين خدمة العملاء ،مذكر ماستر أكاديمي ، تخصص تسويق خدمي .3
.2012/2013- ورقلة –مرباح م التجارية وعلوم التسيير ،  جامعة قاصدي، كلية العلوم الاقتصادية والعلو 

فراحتية العيد ، دور نظام المعلومات التسويقية في تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية ،أطروحة .4
فرحاتجامعة، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ،علوم الاقتصادية تخصصدكتوراه، 

.1،2014/2015سطيف-عباس
ماجستير ، تخصص إقتصاديات قرواني مريم ،دور إدارة المبيعات في جذب العملاء في شركات التأمين ، مذكر.5

-01سطيف–التأمين ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، جامعـــــة فرحـــــــات عباس 
2014 -2015.

ن حملاوي ، دراسة تقييمية  لفن عرض المنتجات بالمساحات الكبرى ، مذكرة ماجستير ، تخصص نونة ب.6
.قسنطينة–تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة منتوري 

وسطة عائشة ،أثر التسويق بالعلاقات  في تحقيق جودة خدمة العملاء ، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية ، .7
. 2010/2011، 3تخصص تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر

باللغة الأجنبية :ثانيا مراجع 

 Claude Demeure,Marketing ,6éme édition ,Dalor ,Paris , 2008
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الأنترنت : ثالثا 

،(الجزء الثالث SPSSعز عبد الفتاح، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام .1
:المتاح على الموقع538موضوعات مختارة)، ص:

http://site.iugaza.edu.ps/mbarbakh/files/2010/02/questionaire_

:34analyzis.pd, Consulté le 29/04/2013 à 21

، الندوة SPSSتحليل بيانات الاستبيان باستخدام البرنامج الإحصائي ، وليد عبد الرحمن خالد الفرا.2
العالمية لشباب الإسلامي، المتاح على الموقع: 

www.minshawi.com/vb/attachment.php?attachmentid=570&d... Consulté
le12/11/2017:15à 09
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الملاحق   
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: قائمة الأساتذة محكمين01رقم الملحق

الامظاءرتبة الاسم الاستاد
استادشنيني حسين 

استادقطيب عبد القادر
استاد اولاد حيمودة عبد الطيف 

استاد عبادة عبد الرؤوف



المراجع

-74-

02رقم الملحق
العلميوالبحثالعاليالتعليموزارة

غردايةجامعة
التسييروعلوموالتجاريةالاقتصاديةالعلومكلية

الاستبياناستمارة

وتعني السوق الكبير وهي متاجر تجزئة كبيرة الحجم ، تتخصص في بيع المواد الغذائية ...إلخ .تعريف السوبر ماركت:

هي العملية التي يتم من خلالها تلبية إحتياجات وتوقعات العملاء من خلال تقديم خدمة ذات جودة عالية ينتج خدمة العملاء :
عنها رضا العميل.   

I. الجزء الأول

شخصية :معلومات

ذكر                        أنثى :الجنس)1
50أكثر من 50إلى41من 40إلى 31من 30إلى20من:السن)2
ثانوي            ثانوي              جامعيمناقل:التعليميالمستوى)3
:الاجتماعيةالمهنيةالفئة)4

اعمال حرة-موظف                                    -

طالب-متقاعد                   -

أخرى أذكرها: ....................                                                           - عمل                               بدون-

:وبعدطيبةتحية
قدرات البيع وجذب تعزيزفيمحلات السوبر ماركت دورمعرفةإلىدفدراسة بإجراءثالباحقومي

بجامعةصناعي تسويقتخصصالماسترشهادةلنيلوذلكت السوبر ماركت بولاية غردايةالعملاء في محلا
دورايلعبرأيكمأنحيث،الدراسةهذهفيللمشاركةاختياركمتموقد2017/2018غرداية للسنة الجامعية 

المعلوماتأنالعلممعالتاليةالفقراتعلىالإجابةمنكمنرجوذلكعلىوبناءا،أهدافهاوتحقيقإتمامهافيكبيرا
.العلميالبحثإطارفيإلاتستخدمولنتامةبسريةستستعملبتقديمهاستقومونالتي

شكراً .اختياركممكانفيxعلامةوضعمنكمنرجو
لتعاونكم
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دج             36000إلىدج18000مندج               18000منأقل- :الشهريالدخل)5

دج54000مندج                 أكثر54000إلىدج36001من-

II.: الجزء الثاني

تصميم وعرض المنتجات في محلات السوبر ماركت :المحور الأول

موافق 
بشدة

غيرمحايد موافق
موافق

غير
موافق 
بشدة

بعناية ووفق دراسات نفسية لتشجيع الزبائن تنظم  المنتجات
على الشراء ما يحتاجونه وأحياناً شراء مالا يحتاجونه.

تصمم مدخل السوبر ماركت لكي تكون مرحبة بالزبائن 
وتعطيهم ردة فعل إيجابية وممتعة.

تصميم ديكور جيد و واضح لعرض المنتجات
بكثرة  توضع في عمق السوبر الأشياء التي يشتريها الناس 

ماركت حتى يقطع المتسوق مسافة أكبر ويرى معروضات 
أكثر.

الرفوف الوسطى التي تقع في مستوى الرؤية توضع فيها 
المنتجات الأكثر شهرة و مبيعاً.

عرض صور بعض المنتجات لجذب الزبائن .
خاص بتواجد رجل بعض المنتجات يوضع لها مكان عرض
مبيعات يشرحها ليزيد بروزها وبيعها.

إخلاء ممرات واسعة لتجوال وراحة الزبائن 
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جلب الزبائن بعامل الأسعار في محلات السوبر ماركت .:المحور الثاني 

موافق 
بشدة

محايدموافق
غير

موافق
غير

موافق 
بشدة

ماركت في لافتات تجلب الزبائن.عرض الأسعار في السوبر 
تقدم أسعار مغرية لمن يشتري اكتر من علبة . 

تخفيض الأسعار في المناسبات العامة  .
وضع قسيمة لربح منتجات بالنسبة للزبائن السوبر ماركت. 

وضع المنتجات ذات الأسعار القيمة في وسط المحل 
تقدم إعلان الأسعار الجديد في شكل رائع  .

تقدم منتجات إضافية عند شراء المنتج الأصلي . 
في محلات السوبر ماركت .ترويج المنتجات :المحور الثالث

موافق 
بشدة

غيرمحايدموافق
موافق

غير
موافق 
بشدة

وضع ملصقات تفيد بأهمية المنتج.
تذكير الزبون بأهم شروط تخزين بعض المنتجات 

سريعةالتلف.
وضع لافتات تبين فيها عدم التبذير في شراء كمية كبيرة من 

منتجات الكثيرة الطلب .
وضع إرشادات لزبائن حول المنتجات 

المشتريات باسم المحل لحملأكياستقديم
تقديم هدايا للزبائن في المناسبات 

إجراء مسابقات داخل المحل 
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توزيع المنتجات في محلات السوبر ماركت المحور الرابع :

غيرمحايدموافقموافق بشدة
موافق

غير
موافق 
بشدة

توفير عربات خاصة بأنواع وأحجام مختلفة  .
أكياس لزبائن في مختلف أرجاء المحل الخاصة توفير

بالمشتريات.

توزيع مناسب لخدمات والسلع حسب حاجة .
تقديم خدمات التوصيل لزبائن . 

مساعدة على الاختيار عند طلب الزبون . 
توصيل الطلبيات للمنازل.

السوبر ماركتخدمة العملاء في محلات :الخامسالمحور 

موافق 
بشدة

محايدموافق
غير

موافق
غير

موافق 
بشدة

تقديم نصائح للزبون عند الحاجة .
خدمة نسخ الأوراق.

إرشاد الزبائن داخل المحل .
تخصيص مكان لحفظ الأشياء والمقتنيات أثناء التجول بالمحل 

توفير عدد كاف من صناديق الدفع. 
تخصيص مكان لجلوس خاصة كبار السن  

تسهيل عملية الدفع عند الحسابات الخاصة بالزبون
إمكانية إرجاع الزبائن للمنتج أو إستبداله بآخر
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الجنس

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

ذكر 83 83.0 83.0 83.0

أنثى 17 17.0 17.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

السن

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

30إلى20من 37 37.0 37.0 37.0

40إلى31من 51 51.0 51.0 88.0

50إلى41من 8 8.0 8.0 96.0

50منأكثر 4 4.0 4.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

التعلیميالمستوى

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

ثانويمناقل 6 6.0 6.0 6.0

ثانوي 55 55.0 55.0 61.0

جامعي 39 39.0 39.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

الاجتماعیةالمھنیةالفئة

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

موظف 25 25.0 25.0 25.0

طالب 29 29.0 29.0 54.0

متقاعد 34 34.0 34.0 88.0

عملبدون 12 12.0 12.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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الشھريالدخل

Frequency Percent Valid Percent Cumulative

Percent

Valid

دج18000منأقل 44 44.0 44.0 44.0

دج36000إلىدج18000من 19 19.0 19.0 63.0

دج54000إلىدج36001من 10 10.0 10.0 73.0

دج54000منأكثر 27 27.0 27.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

دراساتووفقبعنایةالمنتجاتتنظم

ماالشراءعلىالزبائنلتشجیعنفسیة

.یحتاجونھمالاشراءوأحیاناً یحتاجونھ

99 1.00 5.00 4.3535 1.04308

تكونلكيماركتالسوبرمدخلتصمم

إیجابیةفعلردةوتعطیھمبالزبائنمرحبة

.وممتعة

100 1.00 5.00 3.3800 1.23730

لعرضواضحوجیددیكورتصمیم

المنتجات
100 1.00 5.00 3.5200 1.20168

توضعبكثرةالناسیشتریھاالتيالأشیاء

یقطعحتىماركتالسوبرعمقفي

معروضاتویرىأكبرمسافةالمتسوق

.أكثر

100 1.00 5.00 3.4300 1.23301

مستوىفيتقعالتيالوسطىالرفوف

شھرةالأكثرالمنتجاتفیھاتوضعالرؤیة

.مبیعاً و

100 1.00 5.00 3.2600 1.07891

وراحةلتجوالواسعةممراتإخلاء

الزبائن
100 1.00 5.00 3.3600 1.01025

عرضمكانلھایوضعالمنتجاتبعض

یشرحھامبیعاترجلبتواجدخاص

.وبیعھابروزھالیزید

100 1.00 5.00 3.2600 1.13369

لجذبالمنتجاتبعضصورعرض

.الزبائن
100 1.00 5.00 3.5100 1.34461

محلاتفيالمنتجاتوعرضتصمیم

ماركتالسوبر
100 1.00 5.00 3.8400 .77486

Valid N (listwise) 99
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Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

فيماركتالسوبرفيالأسعارعرض

.الزبائنتجلبلافتات
100 1.00 5.00 4.1100 1.26247

مناكتریشتريلمنمغریةأسعارتقدم

.علبة
100 1.00 5.00 4.1100 1.23824

.العامةالمناسباتفيالأسعارتخفیض 100 1.00 5.00 4.1800 1.25029

بالنسبةمنتجاتلربحقسیمةوضع

.ماركتالسوبرللزبائن
100 1.00 5.00 4.1900 1.20349

فيالقیمةالأسعارذاتالمنتجاتوضع

المحلوسط
100 1.00 5.00 4.1500 1.19236

المنتجشراءعندإضافیةمنتجاتتقدم

.الأصلي
100 1.00 5.00 3.6200 .81377

رائعشكلفيالجدیدالأسعارإعلانتقدم

.
100 2.00 5.00 4.1300 .69129

محلاتفيالأسعاربعاملالزبائنجلب

ماركتالسوبر
100 1.00 5.00 4.0900 1.24150

Valid N (listwise) 100

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

.المنتجبأھمیةتفیدملصقاتوضع 100 2.00 5.00 4.2500 .68718

بعضتخزینشروطبأھمالزبونتذكیر

.التلفسریعةالمنتجات
100 1.00 5.00 4.1800 .79620

فيالتبذیرعدمفیھاتبینلافتاتوضع

الكثیرةمنتجاتمنكبیرةكمیةشراء

.الطلب

100 1.00 5.00 4.2000 .72474

المنتجاتحوللزبائنإرشاداتوضع 100 2.00 5.00 4.2400 .57066

المحلباسمالمشتریاتلحملأكیاستقدیم 100 1.00 5.00 3.7700 1.14464

المحلداخلمسابقاتإجراء 100 1.00 5.00 3.9500 1.08595

المناسباتفيللزبائنھدایاتقدیم 100 1.00 5.00 4.2200 .92747

السوبرمحلاتفيالمنتجاتترویج

ماركت
100 2.00 5.00 4.0300 .75819

Valid N (listwise) 100
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Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

وأحجامبأنواعخاصةعرباتتوفیر

.مختلفة
100 1.00 5.00 3.7600 1.12025

أرجاءمختلففيلزبائنأكیاستوفیر

.بالمشتریاتالخاصةالمحل
100 1.00 5.00 4.1500 .85723

حسبوالسلعلخدماتمناسبتوزیع

.حاجة
100 1.00 5.00 4.2500 1.01876

.لزبائنالتوصیلخدماتتقدیم 100 1.00 5.00 4.0000 1.11010

.للمنازلالطلبیاتتوصیل 100 2.00 5.00 4.2000 .69631

.الزبونطلبعندالاختیارعلىمساعدة 100 2.00 5.00 3.2800 1.26395

السوبرمحلاتفيالمنتجاتتوزیع

ماركت
100 1.00 5.00 3.9400 .95155

Valid N (listwise) 100

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

.الحاجةعندللزبوننصائحتقدیم 100 1.00 5.00 3.5500 1.10440

.الأوراقنسخخدمة 100 1.00 5.00 3.8200 .99879

.المحلداخلالزبائنإرشاد 100 1.00 5.00 3.5400 1.07703

والمقتنیاتالأشیاءلحفظمكانتخصیص

بالمحلالتجولأثناء
100 1.00 5.00 3.6200 1.02277

.الدفعصنادیقمنكافعددتوفیر 100 1.00 5.00 3.6200 1.01285

إستبدالھأوللمنتجالزبائنإرجاعإمكانیة

بآخر
100 1.00 5.00 3.7300 1.14464

الحساباتعندالدفععملیةتسھیل

بالزبونالخاصة
100 1.00 5.00 3.5600 1.50635

كبارخاصةلجلوسمكانتخصیص

السن
100 1.00 5.00 3.6600 1.50635

ماركتالسوبرمحلاتفيالعملاءخدمة 100 2.00 5.00 3.6700 .73964

Valid N (listwise) 100
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One-Sample Statistics

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean

محلاتفيالمنتجاتوعرضتصمیم

ماركتالسوبر
100 3.8400 .77486 .07749

محلاتفيالأسعاربعاملالزبائنجلب

ماركتالسوبر
100 4.0900 1.24150 .12415

السوبرمحلاتفيالمنتجاتترویج

ماركت
100 4.0300 .75819 .07582

السوبرمحلاتفيالمنتجاتتوزیع

ماركت
100 3.9400 .95155 .09516

ماركتالسوبرمحلاتفيالعملاءخدمة 100 3.6700 .73964 .07396

One-Sample Test

Test Value = 3

t df Sig. (2-

tailed)

Mean

Difference

95% Confidence

Interval of the

Difference

Lower Upper

محلاتفيالمنتجاتوعرضتصمیم

ماركتالسوبر
10.841 99 .000 .84000 .6863 .9937

محلاتفيالأسعاربعاملالزبائنجلب

ماركتالسوبر
10.391 99 .000 1.29000 1.0437 1.5363

السوبرمحلاتفيالمنتجاتترویج

ماركت
13.585 99 .000 1.03000 .8796 1.1804

السوبرمحلاتفيالمنتجاتتوزیع

ماركت
9.879 99 .000 .94000 .7512 1.1288

ماركتالسوبرمحلاتفيالعملاءخدمة 17.306 99 .000 1.28000 1.1332 1.4268
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الصفحةقائمة الفهرس
IIIالإهداء
IVالشكر 

Vالملخص 
-82-قائمة المحتويات 

VIIIقائمة الجداول و الأشكال و الملاحق
ه- أمـقدمة 

دور محلات السوبر ماركت في تعزيز قدرات البيع الإطار النظري للدراسةالفصل الأول : 
وجذب العملاء ودراسات السابقة

06

07تمهيد
08حول متاجر التجزئة و مهارات رجال البيع في جذب العملاءالادبيات النظريةالمبحث الأول: 

08المطلب الأول: ماهية متاجر التجزئة
08مفهوم متاجر التجزئةالفرع الأول : 

10التجزئةأنواع متاجر :الفرع الثاني
13وظائف متاجر التجزئة الفرع الثالث :

15مدخل لمحلات السوبر ماركتالمطلب الثاني: 
15مفهوم محلات السوبر ماركتالفرع الأول:
15خصائص محلات السوبر ماركتالفرع الثاني:

16قدرات ومهارات رجال البيع في جذب العملاء:الثالث المطلب 
16الفرع الأول : مفهوم  البيع الشخصي ورجال البيع

20الفرع الثاني :خصائص رجال البيع 
20طرق جذب العملاء الفرع الثالث :

25ةالادبيات التطبيقيالمبحث الثاني : 
25المطلب الأول : الدراسات الوطنية 
26المطلب الثاني :الدراسات الأجنبية 

27المطلب الثالث : تقييم الدراسة الحالية 
27الفرع الاول : اوجه التشابه 

27الفرع الثاني :اوجه الاختلاف
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28خلاصة الفصل
29الفصل الثاني : دراسة حالة عينة من محلات سوبر ماركت بولاية غرداية

30تمهيد
31المبحث الأول : الطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة 

31المطلب الأول : الطريقة المستخدمة 
31منهجية الدراسةالفرع الأول : 
31اختبار مجتمع وعينة الدراسةالفرع الثاني : 

32أداة الدراسة ومصادر المعلومات الفرع الثالث : 
34المعالجة الإحصائية المستخدمةالفرع الرابع : 

34متغيرات الدراسةالفرع الخامس :
35الأدوات والإجراءات المتبعةالمطلب الثاني : 

35الأدوات الإحصائية والقياسية المستخدمةالفرع الأول: 
35البرامج والأدوات المستخدمة في معالجة البياناتثاني:الفرع ال

36الفرع الثالث :  صدق وثبات الاستبيان
39نتائج الدراسة الميدانية، تفسيرها ومناقشتهاالمبحث الثاني : 
39عرض نتائج الدراسة الميدانيةالمطلب الأول : 

39تحليل محاور المعلومات الشخصية: ول الفرع الأ
46الثاني : عرض نتائج الدراسة الفرع 

55مناقشة نتائج الاختبارات: لمطلب الثانيا
55الفرع الأول: اختبار الفرضية الأولى ومناقشة نتائجها
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