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وكالة واد  SAAشركة التأمين دراسة حالة  تأثير المزيج التسويقي الخدماتي على رضا الزبون
 غليزان-رهيو 



 

 ب
 

 شكـــــــــــــــــــــــر وتقدــــــــــــــــــــــــر
إن الشكر والحمد لله أولا، الذي أعاننا بقدرته على انجاز هذا العمل المتواضع، فنحمده 

 بجلال وجهه وعظمة شرعه.حمدا كثيرا مباركا يليق 
 كما نتقدم بأسمى وأرقى عبارات الشكر والتقدير إلى من يقول فيهم الشاعر:

 قم للعلم وفه التبجيلا           كاد المعلم أن يكون رسولا
" على كل الجهود التي بذلها معنا وعلى وقته حنصال أبو بكروبالأخص الأستاذ المشرف "

ن مرشد وموجه لنا كما نشكره على نصائحه القيمة الذي منحنا إياه، فقد كان أحس
 خلال إشرافه على تنظيم معلوماتنا ومجهوداتنا فلولاه لما رأى هذا العمل النور.

الذي استقبلنا لإعداد التربص وكذلك نتقدم  -وادي رهيو–ونشكر السيد مدير الوكالة 
 .-رهيووادي – SSAبالشكر الجزيل والعرفان إلى كل العاملين بوكالة 

كما نشكر مسبقا لكل الأساتذة الكرام الذين تدرجنا عندهم طيلة السنوات الثلاثة نهدي 
لكم نتائج جهدنا ولكم نتائج جهدنا ولكم منا كل الاحترام والتقدير جزاكم الله عنا كل 

خير
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 داء:ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالإه
 .واحلل العقدة من لساني يفقه قوليصدري ويسر لي أمري لي  اشرحيربي 

 :اهدي ثمرة جهدي إلى
 إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة................ونصح الأمة.
 إلى نبي الرحمة ونور العالمين سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم.

 الكريمة التي سهرت الليالي وسددت خطاي.إلى الوالدة 
 إلى الوالد الكريم بلغ الغالي والنفيس لأجل من إتمام مشواري الدراسي ومن أجل سعادتي.

 إلى جدتي الغالية
 إلى من عشت وترعرعت بينهم أخوتي.

 وإلى الطلبة زملائي في المعهد وكل من وقفوا بجواري وساعدوني
 .2222-2222قتصادية والتجارية وعلوم التسيير دفعة إلى كل أساتذة معهد العلوم الا

 
 بكار بلال                                                                                         
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 الإهداء:
لك الحمد ربي عظم فضلك وكثير عطائك إنه لا يسعني في هذه اللحظات التي 

 أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع إلى:لعلني لا أملك أغلى منها أن 
 إلى الذي يخفق له قلبي باستمرار، ضياء قلبي ونور بصري: "محمد صلى الله عليه وسلم".

 إلى فضاء المحبة وبحر الحنان، ريحانة الدنيا وبهجتها: أمي الغالية.
 إلى الذي علمني أن الحياة كفاح ونضال: أبي العزيز حفظه الله.

 اتي.إلى جدتي وأخي وأخو 
 إلى صديقاتي في الجامعة

 وإلى من قضى زهرة شبابه في محراب العلم المقدس.
 إلى كل الذين عرفناهم من قريب أو بعيد.

 إلى من فتح هذه الرسالة وتصفح أوراقها بعدي.
 

 بوشنافة زهرة                                                                 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 فهرس المحتويات
 
 
 
 
 



 توياتفهرس المح
 

 الصفحة العنيان            
  التشكرات

  الإهداء
   فهرس المحتويات
  فهرس الجداول

  فهرس الأشكال
 ج-أ مقدمة عامة 

 01-10 الأدبيات النظرية حيل المزيج التوسييقي الخدماتي ورضا الزبينالأول:  الفصل
 10 تمهيد:

 10 امة حيل المزيج التوسييقي الخدماتيمفاهيم ع الأول: المبحث
 10 مفهيم تسييق الخدمة وأسباب ظهيرهالمطلب الأول: 
 10 مكينات المزيج التوسييقيالمطلب الثاني: 

 01 الإستراتيجيات التوسييقيةالمطلب الثالث: 
 00 ماهية رضا الزبينالمبحث الثاني: 
 00 مفهيم رضا الزبين المطلب الأول:
 00 أهمية وخصائص رضا الزبين: المطلب الثاني

 00 رضا الزبينمحددات ونياتج المطلب الثالث: 
 01 الدراسات السابقة :الثالثالمبحث 

 01 الدراسات السابقة العربيةالمطلب الأول: 
 01 الدراسات السابقة الأجنبية: الثانيالمطلب 

 01 مقارنة الدراسات السابقة بالدراسة الحاليةالمطلب الثالث: 
 01  خلاصة الفصل الأول

 81-00 الجانب التوطبيقي للدراسة: الثاني الفصل
 00 تمهيد:

 00 غليزان -وكالة واد رهييsaa تقديم عام لشركة التوأمين الأول: المبحث
 00 -غليزان  -واد رهييتعريف المديرية الجهيية المطلب الأول: 



 توياتفهرس المح
 

 00 التونظيمي هاهيكلبنية الشركة و المطلب الثاني: 
 00 تحديد مميزات ونقائص الهيكل التونظيميالمطلب الثالث: 
 00 منهجية الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 
 00 تحليل أداة الدراسة المطلب الأول:
 03 ثبات أداة الدراسة: المطلب الثاني

 03 الاتساق البنائي والداخليالمطلب الثالث: 
 30 فرضيات الدراسةمناقشة النتوائج واختوبار  :الثالثالمبحث 

 30 التوحليل اليصفي لخصائص أفراد العينةالمطلب الأول: 
 33 التوحليل الاستودلالي لنتوائج الاستوبيان: الثانيالمطلب 

 88 اختوبار فرضيات الدراسةالمطلب الثالث: 
 81  خلاصة الفصل الثاني

 30-80 خاتمة
 33-30 المراجع
  الملاحق

   



 

 

 

 

 

 

 

 

 والجداول  ق ائمة الأشكال



 والجداول قائمة الأشكال
 

 :  الجداولأ . قائمة 
 الصفحة عنوان الجدول  الرقم

 43 مقياس ليكارت الخماسي (10)
 43 لقياس ثبات الاستبيان(Cronbach'sAlpha)نتائج اختبار  (10)
 43 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي (14)
 43 الاتساق البنائي لأداة الدراسة (13)
 43 لاستبيان الدراسة مل الارتباط لفقرات المحور الأولمعا (13)
 43 لاستبيان الدراسة معامل الارتباط لفقرات المحور الأول (13)
 43 لاستبيان الدراسة معامل الارتباط لفقرات المحور الأول (13)
 43 لاستبيان الدراسة معامل الارتباط لفقرات المحور الأول (13)
 40 لاستبيان الدراسة لفقرات المحور الأولمعامل الارتباط  (10)
 40 لاستبيان الدراسة معامل الارتباط لفقرات المحور الأول (01)
 31 لاستبيان الدراسة معامل الارتباط لفقرات المحور الأول (00)
 30 لاستبيان الدراسةالثاني معامل الارتباط لفقرات المحور  (00)
 30 نستوزيع أفراد العينة حسب الج (04)
 34 توزيع أفراد العينة حسب السن (03)
 33 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي (03)
 33 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل (03)
 33 توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية (03)
 33 التحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول (03)
 33 تائج المحور الأولالتحليل الاستدلالي لن (00)
 30 التحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول (01)
 31 التحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول (00)
 30 التحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول (00)
 30 التحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول (04)
 34 لالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأو  (03)



 والجداول قائمة الأشكال
 

 33 الثانيالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور  (03)
 T-Test 33نتائج اختبار الفرضية الأولى باستخدام اختبار  (03)
 T-Test 33نتائج اختبار الفرضية الثانية باستخدام اختبار  (03)
رضا الزبون لدى على التسويقي  المزيجنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر  (03)

 لمؤسسة محل الدراسةا
33 

 ب . قائمة الأشكال : 
 الصفحة عنوان الشكل  الرقم

 10 مكونات المزيج التسويقي للخدمة (10)
 03 أسباب رضا أو عدم رضا العميل عن البنك (10)
 03 وكالة واد رهيو الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتأمين بغليزان (14)
 44 أنموذج الدراسة (13)
 30 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (13)
 34 توزيع أفراد العينة حسب السن (13)
 33 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي (13)
 33 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الدخل (13)
 33 توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائلية (10)
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 المقدمة العامة
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 مقدمة عامة: 
في عالم اليوم لم يعد هناك شيء يمكن إن يعزى إلى التجربة و احتمالات الخطأ و الصواب، و إنما هناك 
تخطيط علمي تعتمد عليه المؤسسات العصرية الحديثة، و إذا كان هناك تسجيل لنجاح الكثير من المنظمات الإقليمية 

المنظمات على العمل و التخطيط المنظم و الفعال لأعمالها و أنشطتها و الدولية، فإنما يعود ذلك إلى قدرة هذه 
 المختلفة.

إن التسويق هو احد عوامل نجاح هذه المؤسسات خصوصا تلك التي اعتمدت على فلسفة التسويق منهجا 
 و عملا، حيث استطاعت هذه المؤسسات إن تشق طريقها في عالم تسوده المنافسة الشديدة.

لتسويق في مجالات تسويق الخدمات) خدمات الاتصال، السياحية، التامين، النقل...(، وحتى وقت و استمر مفهوم ا
 قريب في كونه مرادفا لمفهوم البيع، فكل الجهود التي كانت تهدف إلى استقدام العميل إلى منطقة تقديم الخدمة.

لمتغيرات الدولية و الاقتصادية و و نعيش اليوم في عالم متغير و معقد في بيئته و أنظمته و في ضل تشابك ا
التكنولوجية نشأت تطبيقات و استخدامات جديدة، خاصة في ميدان الاتصال الذي ازداد تشبعا بظهور أساليب 

 تقنية متطورة من بينها الاتصال اللاسلكي.
لى انتشار إذ أن الهاتف النقال أصبح من ضروريات الحياة الأساسية، وأصبح مجال واسع للاستثمار مما أدى إ

 الشركات المقدمة لخدمة الهاتف النقال حول العالم.
و ازدادت المنافسة في هذا المجال، حيث أن المؤسسات أخذت تنصب حساب أكثر للزبون، وتحاول تغطية 

 حاجات ورغباته.
شكل تأتي إشكالية موضوعنا على ال المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق رضا العميل،وعليه بالنظر إلى دور  

 التالي:
 ـــــ الإشكالية: 1
 .في المؤسسات الخدماتية في تحقيق رضا الزبائن ودوره المزيج التسويقي الخدماتي تأثيرما  -

 وحتى نتمكن من الإلمام بمختلف جوانب الإشكالية قمنا بطرح الأسئلة الفرعية التالية:  
 ــــــ الأسئلة الفرعية: 2

 ؟ مراحل تطورههو التسويق؟ وما هي ـــــــ ما 
 ؟هو تسويق الخدماتــــــ ما 
 ؟هو مفهوم رضا العميلــــــ ما 

 ع قمنا بصياغة الفرضيات التالية:وبغية التقرب أكثر فأكثر في لب الموضو  
 الفرضيات: -3

 الرئيسية الأولى: اختبار الفرضية



 المقدمة العامة

 ب
 

 (0.05معنويةعند مستوى  التزام فعلي بعناصر المزيج التسويقي من قبل المؤسسة محل الدراسة يوجد: لا 0Hالفرضية
≥(α؛ 
 (0.05معنويةعند مستوى  التزام فعلي بعناصر المزيج التسويقي من قبل المؤسسة محل الدراسة يوجد: 1Hالفرضية
≥(α. 

 :الثانيةالرئيسية  اختبار الفرضية
 ؛)α≤ (0.05معنويةعند مستوى للزبائن الموجودين بالمؤسسة مستوى مرتفع من الرضا يوجد : لا 0Hالفرضية

 .)α≤ (0.05معنويةعند مستوى يوجد مستوى مرتفع من الرضا للزبائن الموجودين بالمؤسسة : 1Hالفرضية 
 الثالثةالرئيسية  اختبار الفرضية

عند مستوى توجد علاقة تأثير وارتباط بين المنتوج التسويقي ورضا الزبون لدى المؤسسة محل الدراسة : لا 0Hالفرضية 
 ؛α)≤ (0.05معنوية

عند مستوى المنتوج التسويقي ورضا الزبون لدى المؤسسة محل الدراسة علاقة تأثير وارتباط بين توجد : 1Hالفرضية 
 .α)≤ (0.05معنوية 

 ـــــ أهداف الدراسة: 4
 تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:  

 شمولية التسويق و إمكانية تطبيقه في جميع الميادين.وـــــــ إبراز أهمية 
 إبراز أهمية و نطاق التسويق في مجال الخدماتـــــــ 
 ملامسة أهم أهداف مكونات البرنامج الفعال لتسويق الخدماتي.  -

 .تحقيق عملية رضا الزبون ــــــ معرفة أهم مراحل عملية
 .رضا العميل والمزيج التسويقي فك ذلك الغموض حول -

 .التسويق الخدماتي ـــــــ الخروج بتوصيات قد تساهم في نشر الوعي الثقافي حول أهمية
 ــــــ أهمية الدراسة: 5

مفهوم التسويق و أهداف لم يتضح مفهوم التسويق في القديم لأنه كان يعتبر نشاط غير مفهوم، و قد اتضح  
التسويق و خصائصه و أسسه في الآونة الأخيرة بعدما تعددت البحوث في مفهومه و ازدادت الحاجة إليه، وبعدها 

 ظهر ما يعرف بالمزيج التسويقي الخدماتي الذي هو السبيل في تحقيق رضا الزبون.
 اسة في هذا الموضوع لمحاولة السعي وراء تحسين الصورة ر لهذا ستخصص الد 

 ـــــ أسباب اختيار الموضوع: 6
 ــــــ الرغبة الشخصية والفضول في معرفة هذا المجال الواسع بشكل مفصل.

 ــــــ التقليل من نقص الوعي عندما يتعلق الأمر بالتسويق والمزيج التسويقي.
 موضوع البحث.ـــــ ندرت الدراسات التي تناولت 
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 المزيج التسويقي الخدماتي في تحقيق رضا الزبونـــــ مدى أهمية 
ومحاولة الخروج بأهم الاقتراحات  الزبون وتحقيق رضاهــــــ تحليل والوقوف على أهم الصعوبات التحديات التي يواجهها 

 والتوصيات من خلال الدراسة حول هذا الموضوع.
 دراسة: ــــــ المنهج المستخدم في ال7

نظرا لطبيعة الموضوع فقد اعتمدنا على كل من المنهج الوصفي التحليلي من خلال التعاريف والمفاهيم  
ووصف الظواهر والأخطار المهددة وتحليلها ومعرفة كيفية سيرها، هذا من الجانب  ++++الأساسية حول عملية 

الدراسة من خلال إجراء دراسة ميدانية في محل التربص  النظري، أما من الناحية التطبيقية سنقوم  بتحليل الظاهرة محل
 غليزان اعتمادا على الوثائق والمنشورات الخاصة بالصندوق. +++++

 صعوبات الدراسة: -8
 هذا العمل وخصوصا في الجانب التطبيقي. إعدادخلال  الصعوباتواجهنا العديد من  

 عدم وجود أبحاث ومراجع متعلقة بالموضوع مباشرة. -
 صعوبة جمع المعلومات من طرف المؤسسة. -
 صعوبة إسقاط الجانب النظري على الواقع المعاش في المؤسسة الجزائرية.-
وذلك لعدم توفر المعلومات الكافية وصعوبة  قياس رضا الزبونصعوبة حساب بعض المؤشرات خاصة تلك المتعلقة  -

  .الحصول عليها
 حدود الدراسة:  -11

 سنقوم بدراسة تطبيقية حول موضوع تأثير المزيج التسويقي الخدماتي على رضا الزبونلفهم أكثر الحدود المكانية:  -1
 غليزان. -وادي رهيو وكالة SAA وذلك من خلال مقابلة العاملين ومدير

-2222تمت هذه الدراسة في نهاية السداسي الأول في شهر جانفي من الموسم الجامعي ) الحدود الزمنية: -2
2222.) 

 هيكل الدراسة:  -11
 وستكون على النحو التالي:  فصلينسنتناول في بحثنا هذا  

حول مفاهيم عامة مفاهيم عامة حول  تناولنا في المبحث الأول قسمنا هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث، الفصل الأول:
 .ماهية رضا الزبون، وخصصنا المبحث الثالث ماهية رضا الزبون أما في المبحث الثاني، المزيج التسويقي الخدماتي

–وكالة واد رهيو  saaوكالة التأمين : سنقوم بإسقاط الجانب النظري من خلال الدراسة التطبيقية في الفصل الثاني
 غليزان.
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 تمهيد:

 المصرفي النظام يؤثر حيث للبلدان، والاقتصادية المالية التنمية في وفاعل   هاما   ادور  والمؤسسات البنوك تلعب
 في الممارسين يواجهها التي المعقدة التحديات نم العديد هناك أن إلا ،المختلفة الاقتصاد قطاعات نمو على كبير بشكل

 يتعلق ما كل فهم للمؤسسات بالنسبة الأهمية من فإنه ولذلك العالمية، التجارية الأسواق في المصرفي القطاع صناعة مجال
 بطريقة يةالعالم المؤسسات مع تتنافس أن أجل من المعلومات تكنولوجيا أنظمة أحدث ومتابعة المتغيرة الزبائن باحتياجات

 ية.فعال أكثر
 إلى وبالاستناد ،ونجاحها الخدمة جودة تامؤشر  أهم ومن الخدمية المؤسسات نجاح في الأهم العنصر يعتبر فالرضا

 المرتفع العملء رضا على تعتمد النجاح سلسلة فإن Schlesinger and Heskett (1994)سةادر  به جائت ما
 ارتفاع يصاحبه وهذا لها، تركهم معدل من ويقلل ولائهم ل يؤدي ما وهو ؤسسة،الم مع علقتهم رااستمر  إلى يقود الذي

 . المؤسسة عوائد معدل في
 لمعرفة خدماتها جودة تجاه وبخاصة عملياتها تجاه عملئها كاإدر  تفهم أن المؤسسات على م االز  أصبح هنا ومن

 .عملئها رضا لتحسين المناسبة الطرق



 الأدبيات النظرية حول المزيج التسويقي الخدماتي ورضا الزبونالأول:  الفصل
 

3 
 

 ة حول المزيج التسويق الخدماتي المبحث الأول: مفاهيم عام
قبل التطرق إلى مفهوم تسويق الخدمات وأسباب ظهوره لا بد من تمييز الخدمة عن السلع المادية والتـي تعرف على        

 أساس أنها منتج غير محسوس ماديا ويمكن أن تكون مستقلة مثل خدمة النقل وخدمة التأمين.
نتج ما مثل خدمة ما قبل البيع ، أي توصيل المنتج وتركيبه والتدريب على استخدامه كما يمكن أن تكون مرتبطة بم        

 وخدمة ما بعد البيع مثل صيانة وإصلح المنتج. 
كما تعرف على أنها كل نشاط أو أداء موضوع للتبادل ذو طبيعة غير ملموسة ولا يحدث فيه أي تغيير لملكية         

 اتها أو مرتبطة بسلعة مادية.الخدمة ويمكن أن تكون مستقلة لذ
 المطلب الأول: مفهوم تسويق الخدمة وأسباب ظهوره

كما أشرنا سابقا فالخدمة نشاط غير ملموس وهذا مـا خلق جملة من الصعوبات أمام المؤسسات فـي محاولتها لتقديم هذا 
ذا عن طريق ما يعرف بتسويق المنتج مما جعلها تبحث عن وسيلة أكثر فعالية لجذب المستهلك ومعرفة أذواقه ، وه

 الخدمة.
 تعريف الخـدمة:الفرع الأول: 

 لقد أظهرت أدبيات التسويق العديد من التعريفات للخدمة من بينها:
 / تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق:1-1

 1تعرف الخدمة بأنها أنشطة، فوائد أو نواحي إشباع تقدم للبيع أو تكون مصاحبة لبيع السلع.
 :STANTONف / تعري1-2

هي نشاطات غير ملموسة والتي تحقق منفعة للمستفيد، والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن 
 2إنتاج خدمة معينة أو تقديمها لا يتطلب إستخدام سلعة مادية.

 :KOTLER & ARMSTRONG/ تعريف 1-3
لأساس غير ملموسة أو غير مادية، ولا يترتب عليها أيه هي نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر، وتكون في ا
 3ملكية، فتقديم الخدمة قد يكون مرتبط بمنتوج مادي أو لا يكون.

 4وعليه يمكن القول أن الخدمة: مجموعة من الخصائص الغير الملموسة التي تحقق منفعة للزبون وتكون قابلة للتبادل.
 خصائص الخدمة: -2

 ة، نستنتج خصائص عديدة للخدمات وهي:من تعريف الخدم انطلقا
 :Intangibility/ اللا ملموسة 2-1

                                                           
 .251، ص1001، 1خالد الراوي، حمود السند، مبادئ التسويق الحديث، دار المسيرة للنشر والتوزيع، ط 1

2Stanton, Making niche marketing work, Mc grawhill, NJ, 1997, p77. 
3Ktlerphilip ; Armstrong (2004), principal of marketing, prentice, hall NJ, p113. 

 .1012-1012ل، محاضرة في مقياس تسويق الخدمات، معهد العلوم التجارية، غليزان، سنة ثالثة فرع تسويق، سنة اوهبة أم 4
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إن أبرز ما يميز الخدمة عن السلعة أن الخدمة غير ملموسة أي ليس لها جانب مادي يمكن رؤيته أو معاينته أو لمسه أو 
ن هنا ينتج لدينا خاصية تذوقه قبل اتخاذ قرار الشراء، فالخدمة تنتج وتستهلك في نفس الوقت على عكس السلعة، وم

أخرى وهي صعوبة معاينة الخدمة أو تجربتها قبل شراءها، ولا يمكن للمستفيد منها تقييم جودتها قبل استهلكها، لذا نجد 
أن المستفيد يقوم بجمع المعلومات بهدف الحصول على مؤشرات جيدة عن نوعية وجودة الخدمة التي تزيل له حالة التردد 

قبول الخدمة التي تكتسي صفة اللملموسية والتي يسعى مسوقوا الخدمة للتغلب عليها بإضافة أشياء وعدم التأكد من 
ورموز ملموسة من خلل اختيار الموقع، البناء الخارجي، الديكورات، استخدام الأجهزة والمعدات المتطورة وغيرها التي 

 1تساهم في التعبير عن جودة الخدمات وإبرازها بشكل جيد.
 :Inséparabilitéالتلازمية /2-2

وهي تنتشر إلى درجة التماسك أو الترابط ما بين مقدم الخدمة والمستفيد والعلقة المباشرة بينهما، حيث يتطلب الأمر 
غالبا  حضور وتواجد المستفيد من الخدمة عند تقديمها، وهذا ما يحقق لتسويق الخدمات ميزة خاصة، بحيث يتم إنتاج 

دم الخدمة والمستفيد منها له تأثير على النتائج المتوقعة من الخدمة، وذلك قآن واحد، كما أن تواجد م وتسويق الخدمة في
نظرا  لاختلف مهارات المقدمين واختلف منافع المستفيدين، وهذا يدفع المؤسسات الخدماتية إلى تخصيص إمكانيات 

توى مهارتهم الجيدة على عملية تقديم الخدمة وجودتها، معتبرة من أجل تدريب وتأهيل مزودي الخدمة نظرا  لإنعكاس مس
 علوة على ذلك كسب ثقة المستفيد وبناء علقة طيبة ووثيقة معه.

 :Heterogeneity/ عدم تماثل الخدمات )التباين( 2-3
ومكان تقديمها،  تتميز الخدمات بخاصية عدم التماثل أوالتباين طالما أنها تعتمد على مهارة وأسلوب وكفاءة مقدمها وزمان 

كما أن مقدم الخدمة يقدم خدماته بطرق مختلفة ومتباينة وذلك نظرا  لإختلف في الشخصية، المزاج، الخبرة، المعرفة...إلخ 
وغيرها من العوامل التي تؤثر على تقديم الخدمة ومستوى الإشباع المتحقق منها. وهذا ما سيجعل من الصعب جداّ تحديد 

دمة المطلوبة بشكل دقيق، لذا تسعى المنظمات جاهدة للتقليل من هذا التباين، كمتابعة رضا مستوى معين لجودة الخ
 2الزبون عن الخدمات من خلل مقترحاته والشكاوي المقدمة.

 :Perishability/ الهلاكية والفناء)الزوال( 2-4
ة اللملموسية للخدمة، انخفضت العديد من الخدمات ذات الطبيعة الهلكية غير قابلة للتخزين فلكما زادت درج 

من درجة الفنائية كثيرا  فالخدمات ذات الطبيعة الفنائية لا يمكن   تزيد أو ترفع  فرصة تخزينها، فإن درجة عدم الملموسية
حفظها على شكل مخزون لحين وقوع الطلب عليها، ولكي تتمكن المنظمات الخدمية تخفيض آثار عدم إستقرار الطلب 

 تقوم ب: عليها يمكن أن
 إستخدام أنظمة الحجز المسبق لإدارة ومواجهة التغيير في مستوى الطلب. -

                                                           
 .23، ص1010، 1ق الخدمات، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، طمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان سويف، تسوي 1
 .155، ص1003، 1زكريا عزام، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشيخ، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، عمان، دار المسيرة للنشر والتوزيع، ط 2
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 1تطوير أساليب  الخدمات المشتركة )تقديم الخدمة للمجاميع(. -
تتألف الخدمة الحقيقية من مكونين إثنين متلزمين لابد من توافرهما لكي تكتمل صورة الخدمة في / مكونات الخدمة: 3

 جميع أبعادها.
وهو أساس الخدمة فبدونه لا يمكن الحديث على الخدمة والمؤسسة التي لا تبدع في خدمة الجوهر / جوهر الخدمة: 3-1

 لا يمكن أن يكتب لها النجاح.
وهي كل الخدمات أو العناصر التي ترافق تقديم جوهر الخدمة، وعادة فإن الميزة التنافسية تركز / الخدمات المرافقة: 3-2

دمات الداعمة وذلك بإضفاء عليها رموز ملموسة تعبر عن الخدمة الجوهرية من جهة ومن جهة أخرى تحقيق على أداء الخ
 2منافع الزبون التي يطمح للحصول عليها.

 الفرع الثاني:
تختلف نظرة المفكرين و الكتاب للتسويق و هذا حسب الفترة الزمنية التي عاشها كل واحد منهم، و سنحاول 

 عاريف، كما سنتطرق إلى مختلف المراحل التي مر بها.  أن نقدم بعض الت
 عريف التسويق:ت:أولا 
 قبل عرض بعض التعاريف المتعلقة بالتسويق لا بأس أن نشير إلى زمان و مكان  ظهور التسويق؟ 

إلى أن البداية الأولى لنشأة التسويق عام  Druckerدروكر نقل عن  Kotlerكوتلر ففي هذا الخصوص يشير 
-Dept »" اليابانية بإنشاء أول متجر في طوكيو    ميتسوعلى وجه التقريب، حيث قامت عائلة "  1650

store » و منذ ذلك الوقت ظهرت سياسات تصميم المنتجات، تنمية موارد الإنتاج،و ظهور الرسائل الإعلنية، و ،
 ظهور فكرة الكتالوج.

ماك  ، وكان شركة هارفيستر العالميةع عشر على يد و من ثم وصل التسويق للغرب في منتصف القرن التاس 
هو  KARENZIكارنزي أول من أشار للتسويق كجوهر المنظمة، كما أن  Mc CORMICKكورميك 

  Wisconsinفي جامعة  " أساليب التسويق "أول من درس التسويق كمقرر تحت اسم 
 1911عام  Curtisشركة كورتز " في بحوث التسويق" و "قسم للتسويقأما مؤسسات الأعمال فقد ظهر أول "

 " .البحث التجاريوذلك تحت اسم " 
بدأت الشركات الصناعية و التجارية الأمريكية في إدراك أهمية التسويق في عدة مجالات، وقد طبع  1917و منذ عام 

 .« 3البحوث التجارية ولمحة عن مبادئ التسويق» تحت عنوان  1919 ونشر أول كتاب في التسويق عام 
                                                           

 .12، ص1003، 4، طهاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للشنر والتوزيع 1
 بشير العلق وحميد الطاني، إدارة عمليات الخدمة، دار الياوزري العلمية، الأردن. 2
 .12. ص1001مطبعة الإشعاع الفنية، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولى  -التسويق وجهة نظر معاصرة -عبد السلم أبو قحف 3
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و تعني السوق،  Mercatusمشتقة من المصطلح اللتيني  Marketingو نشير إلى أن كلمة التسويق  
 .1التي تعني المتجر Mercartوكذلك مشتقة من الكلمة اللتينية 

لقد مر التسويق بتطورات متعاقبة وواجه الكثير من التغيرات التي أثرت على المفاهيم التسويقية نتيجة للتحولات  
جتماعية و الثقافية التي شهدتها البشرية و هو أكثر العلوم التجارية ارتباطا بالحياة، و لذا نجد عدة تعاريف مختلفة الا

 باختلف المراحل التي مر بها، فكل باحث يتناوله من الزاوية التي يهتم بها: 
تدفق السلع و الخدمات من  نبدأ من المفهوم الضيق للتسويق و الذي يشير إلى : ذلك النشاط الذي يعمل على  .أ

 .2المنتج إلى المستهلك
يلي ما سبق المفهوم الحديث أو الواسع الذي يشير إلى أن: التسويق مجموعة من الأنشطة التي تؤدى بواسطة الأفراد  .ب

 .3والمنظمات بهدف تسهيل عملية المبادلة في السوق
على أنه نشاط الأعمال الذي يوجه انسياب السلع التسويق  1960ج. و قد عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق عام 

 .4والخدمات من المنتج إلى المستهلك أو المستعمل الأخير
" التسويق عملية تخطيط و تنفيذ سياسات خلق، تسعير، ترويج، و توزيع الأفكار والسلع  1985د. كما عرفته أيضا في 

 .5د و المنظمةوالخدمات من أجل تحقيق تبادلات من شأنها خدمة أهداف الفر 
 هـ. و يعرفه كوتلر على أنه النشاط الإنساني الذي يهدف إلى إشباع الرغبات و الحاجات من خلل عملية التبادل.

من استقراء التعاريف السابقة نستدل بان المستهلك أصبح يحتل محور النشاط التسويقي، حيث أن التسويق           
رتباطه ببقاء المؤسسة وتكامل كل أنشطتها، والعمل على مقابلة طلب المستهلك يوحي بوعي الإدارة بدور المستهلك و ا

و إشباع رغباته من مرحلة التفكير في تصميم السلعة إلى غاية إيصالها إلى المستهلك والهدف من هذا هو استمرار بقاء 
 المؤسسة.

رائد المدرسة الحديثة في التسويق، حيث  P.Kotlerكوتلر و من أكثر التعاريف قبولا بين رجال التسويق ما أشار إليه 
 عرف التسويق بأنه:

                                                           
 . 50. ص 1002معة الجديدة للنشر،الإسكندرية، مصر. طبعة دار الجا  ،أساسيات التسويق  ،أبو قحف عبد السلم 1
 .10.ص 1222الدار الجماهيرية للنشر و التوزيع و الإعلن، ليبيا. الطبعة الأولى  ،التسويق الحديث مبادئه, إدارته و بحوثه ،بشير عباس علق 1

 .50السابق، ص المرجع أبو قحف عبد السلم،  3
 .11سابق، ص الالمرجع بشير عباس علق،  4
 المرجع نفسه. 5
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" نشاط الأفراد الموجه إلى إشباع الحاجات و الرغبات من خلل عملية التبادل"، فمن خلل هذا التعريف نستنج أن  
علها في التسويق هو عبارة عن عملية اكتشاف لمطالب المستهلك و ترجمتها إلى مواصفات خاصة للسلع و الخدمات وج

 .متناول أكبر عدد ممكن من المستهلكين
 ومن خلل هذا التعريف أيضا يتضح لنا أن التسويق مزيج من مجموعة من العناصر و هي : 

أن التسويق نشاط إنساني يرتبط بوجود الأفراد و سلوكهم، و من الضروري على المسوق أن يتعرف على حاجات  1-
 له إشباعها. هؤلاء الأفراد و رغباتهم حتى يتسنى

 أن الإشباع يجب أن يتم عن طريق المنتجات التي تقدمها المؤسسة للسوق و المتمثلة في سلع و خدمات. 2-
 أن الإشباع يجب أن يتم من خلل عملية التبادل.  3-
 .1أن التبادل يجب أن يتم من خلل بعد زمني و بعد مكاني يمثل السوق -4

 ت : مفهوم تسويق الخدمالثالفرع الثا
عادة ما يقوم المختصون في التسويق بإنشاء برامج تسويقية للخدمات بنفس الطريقة مع المنتجات المادية فهذه        

العملية تبدأ أولا بتحليل واختيار الأسواق المستهدفة ، بالرغم من أوجه التشابه ، فإن الإختلف الموجود بين المنتجات 
دراسة خاصة لتسويق الخدمات ، كما يعتبر التسويق فـي العديد من المؤسسات  الملموسة وغير الملموسة تكفي لتبرير

 2الخدماتية كنشاط جد مهم وهذا لسببين:
 إن مقدار النمو لسوق الخدمات أصبح يمثل فرصة تسويقية هامة . -أ

 المنافسة الخدماتية للمراهنة على التسويق تبقى في وضع المنافس. -ب
 تعريف تسويق الخدمات:

 وجد عدة تعريفات لتسويق الخدمات نذكر منها ما يلي:ت 
 :Dubois &Kotlerتعريف 

هو مجموعة من التقنيات والدراسات التطبيقية والتي تهدف إلى التنبؤ، اكتشاف، خلق وتجديد حاجات  
 3المستهلكين والتكييف للجهاز الإنتاجي والتجاري حسب الحاجات المحددة.

يق الخدمي على أنه: منظومة من الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة التي يشترك فيها كل وعليه يعرف التسو          
العاملين في المنظمة، وتختص بإدارة مزيج تسويقي متكامل ومتميز من خلل البناء، الحفاظ وكدا تدعيم العلقات المستمرة 

يل، وإلى تحقيق منافع ووعود متبادلة لكل أطراف تلك المربحة مع العملء تهدف إلى تحقيق انطباع إيجابي في الأجل الطو 
 العلقات.

                                                           
1 Philip KOTLER and Gary ARMESTRONG- Marketing An Introduction- 3rd Edition. New Jersey Englewood- 

prentice. Hall in 1993. page 79.  

 .121, 121،ص1001-1001محمد سعيد المصري ،إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية ،الدار الجامعية ، الإسكندرية ،مصر،  2 
3Philip Kotler& Bernard Dubois, Marketing managment, 11 e édition, pearsoneducation, paris, 2003. 
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 ومن هنا يمكن تحديد الاختلف الموجود بين التسويق السلعي والتسويق الخدمي والمتمثل في:        
 طبيعة الإنتاج.

 مشاركة العميل في عملية الإنتاج. -
 الجانب الإنساني في الإنتاج. -
 الجودة. صعوبة وضع معايير لمراقبة -
 أهمية عامل الوقت. -
 1هيكل قنوات التوزيع. -

 أهمية تسويق الخدمات:
 إذ زادت أهمية تسويق الخدمات في الآونة الأخيرة عما كانت عليه بالسابق لأسباب عديدة أهمها:        

قوى العاملة في العالم ارتفاع نسبة العاملين في قطاع الخدمات، حيث تشير الدراسات إلى أن أكثر من ثلثي مجموع ال -1
 تعمل في قطاع الخدمات.

( حيث تشير الإحصائيات أن الخدمات ساهمت في GNP) جماليارتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي الإ -1
 في اقتصاد الولايات المتحدة الأمريكية. %35من الناتج القومي الإجمالي لاقتصاد الإتحاد الأوروبي وحوالي  21%

داد السلع التي تحتاج إلى خدمات، فسلع الكمبيوتر والانترنيت وأنظمة الأمان تحتاج إلى خدمات متخصصة الزيادة في أع
 مثل: التركيب والصيانة والتدريب...إلخ

ارتفاع مستويات الدخول في كثير من دول العالم، حيث جعلت هذه الدخول الإضافية، الإنفاق على الكثير من  -4
 سورا .الخدمات أمرا  ممكنا  ومي

التغيرات التكنولوجية التي حدثت في منظمات الأعمال فالتسويق الإلكتروني واستخدام التكنولوجيا أدى إلى زيادة  -5
الحاجة إلى الخدمات المدعمة لهذه الأنشطة، حيث أن الخدمة لا تقتصر على منتج واحد فقط، بل على منتجات أو 

 2لاستقبال، الاستشارة..إلخخدمات أخرى مثل: المعلومات، الضيافة، وحسن ا
   الفرع الثاني: أسباب ظهور تسويق الخدمات 

 نجد أن هناك خمسة أسباب رئيسية تفسر النمو السريع لقطاع الخدمات وهي كالآتي:        
إن العامل يساهم وبشكل هام في تكوين منافسة قويـة بين  النمو المحدود للأسواق وتغير العامل الديمغرافي: -1
 سسات ويعمل على تغيرات كبيرة في تصرفات تجارية مختلفة .المؤ 
 أي عدم ظهور قيم وثقافات جديدة تؤدي إلى تصرفات تجارية.ظهور طرق جديدة في حياة المستهلكين:  -2
 عدم توازن الأسواق:  -3

                                                           
 .25، ص1001محمد سعيد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية، دار النشر، الإسكندرية،  1
 .152-153د: زكريا عزام وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  2
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الأسواق وهذه  يؤدي إلى خطر عدم الوفاء بين المستهلكين بالنظر إلى تعدد الاختيارات والأسعار وكذلك عولمة 
 العملية تجعل الأسواق لها نفس طريقة العمل وباستعمال تقنيات جديدة لتسهيل تبادل المعلومات في العالم.

تؤدي إلى تصميم خدمات جديدة أي من السهل الحصول عليها وهـي ذات قابلية أكثر استعمال تقنيات جديدة :  -4
 لإشباع حاجات الزبائن.

إن المراكز التجارية تعرض عددا واسعا من الخدمات التي تلبـي أغلبية حاجيات التسويق:  محدودية الاستثمار في -5
 الزبائن. 

 المطلب الثاني: مكونات المزيج التسويقي 
 1و تتمثل مكونات المزيج التسويقي فيما يلي: 

وهذا المزيج في غالبه الأعظم والذي تبنى عليه العلقة الأساسية بين المسوق و العميل، أولا:  المزيج الفرعي للخدمة 
 يحتوي عــلى خدمات تنطبق عليها صفات الخدمات. 

أو ما يمكن أن نطلق عليه مزيج العرض، ولهـذا المزيج  ثانيا : المزيج الفرعي الذي يعرض من خلاله مزيج الخدمة :
 أهمتيه التي لا يمكن تجاهلها ،فمن خلله يمكن تقريب خواص الخدمة إلى العملء.

أو ما يمكن أن تطلق عليه مزيج العلقات ثا: المزيج الفرعي للعلاقات أو الاتصالات بين المسوق والعملاء: ثال
الاتصالية والذي يهدف إلى تطبيق الفجوة بين توقعات العميل ومدركاته التي يتوصل إليها مـن تجربة انتفاعه بالخدمة ، 

 لي شكل توضيحي لما سبق:ومن ثم تحقيق الربحية لكل أطراف العلقات؛ وفيا ي
 (: مكونات المزيج التسويقي للخدمة11الشكل )

 عليها خصائص الخدمات يحتوي على خدمات تنطبق

 
 يهدف إلى تقريب خواص الخدمة                                           يهدف إلى تضييق الفجوة بين

 توقعات العميل ومدركاته                                                    إلى العملء              
 محمد سعيد المصري "إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية"المصدر: 

                                                           

 .1002/1004 اوي الشيخ محاضرة في مقياس التسويق  سنة ثالثة إدارة الأعمال  السنة  الدراسيةالإستاد الد 1 

 المزيـج الفرعي

 للخدمة   

 

 

 

 

 

 

 

 

 المزيج الفرعي

 للعرض

 فرعيالمزيج ال

 الاتصاليةللعلقات 
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 المطلب الثالث: الإستراتيجيات التسويقية 
م الإستراتيجية ، وهذه قبل التطرق إلى أنواع الإستراتيجيات المطبقة في مجال الخدمات لا بد من توضيح مفهو        

الأخيرة تعرف على أنها خطة رئيسية يتحدد بموجبها المسار الذي يجب أن تسير عليه المنشأة وأنشطتها المختلفة خلل 
 1فترة زمنية تمتد من الآن إلى تاريخ في المستقبل من أجل هدف محدد أو أهداف محددة لها ذات البعــد الزمني.

يندرج تحت عنصر الميزة التنافسية ثلثة عناصر رئيسية هي: التكلفة، الجودة، السعر : التنافسيةأولا: إستراتيجيات الميزة 
ويمكن للمنظمة أن تكون لها ميزة تنافسية في أحد تلك العناصر ، أما عن طريق قدرتها التداؤبية الإيجابية بتوافر إمكانات 

ة ، وإما عن طريق قدرتها على الحصول على تلك المـيزة أي تحقيق هذه الميزة أي نقطة قوة موجودة بالفعل لدى المنظم
نقطة قوة يمكن الحصول عليها ، ومهما يكن الأمر فإن اختيار الإستراتيجية الملئمة في هذا المجال لا يتوقف على محور 

 الميزة التنافسية فحسب، ولكن أيضا على الهدف الإستراتيجي للمنظمة بالنسبة لنطاق السوق .
   إستراتيجيات النمو ثانيا: 
يأخذ بهذه المجموعة من الإستراتيجيات الغالبية العظمى مـن المنظمات، فكلها تستهدف النمو بصورة أو بأخرى،         

كما وأن مجالات النمو الممكنة متعـددة ومتنوعة، وتتوقف بالدرجة الأولى علــى الإمكانيات والقدرات المتباينة للمنظمات، 
 هدفة في السوق، بصفة عامة هناك إستراتيجيتين للنمو : وحركتها المست

ويقصد به نمو المنظمة ذاتها ، وبإمكانياتها مرحليا ، على  أساس أن كل مرحلة تتـم بنجاح تكون قاعدة نمو عضوي:  -أ
 للنمو المستقبلي. 

تحقيق  أخـرى قائمة بهدف ويقصد به نمو المنظمة إما عن طرق شراء حصة من رأس المال لمنظمـةنمو غير عضوي:  -ب
وغالبا ما تكون إستراتيجية النمو العضوي بطيئة نسبيا رغم كونها أقل مخاطرة من  تكامل أفقي أو لتوسيع نطاق السوق.

 الإستراتيجية الأخرى.
الية والتي تتشابه تلك المجموعة مـن الإستراتيجيات مع إستراتيجيات محفظة الأوراق المثالثا: إستراتيجية محفظة الأنشطة: 

وما يحدث في مجال  تهدف إلى توزيع الخطر على عدد من الأوراق المالية متباينة العوائد بحيث تكون المحصلة مربحة دائما.
لتواجه بها تقلبات دورات الأعمال  الخدمات أن تلجأ المنظمة إلى تنويع أنشطتها وتقديم مجموعات من مزيج الخدمـات

، وبحيث تكون المحصلة دائما في النهاية مربحـة للمنظمة بمعنى تحقق التوازن بين نمو المبيعات، وبيئـة المنافسة الديناميكية
 السيولة، والمخاطرة.

سنحاول فـي هـذا الجـزء الأخير مـن عرض موضوع الإستراتيجيات إلى رابعا: إستراتيجيات تحليل نقاط القوة والضعف: 
يه أي مـن الأساليب أو المناهج السابقـة شرحها.  يقوم هذا المنهج على منهج تتبعه بعض منظمات الخدمات ولا تتبع ف

  2التحليل الدقيق لعناصر القوة والضعف والفرص والتحديات، وما يرتبط بكل منها بتصرفات منطقية يمكن التفكير فيها.

                                                           
1 M.benoun.marketing, Savoir  et  savoir-faire 2éme édition, economica,  1991  p483. 
2  A. hiam  et  schewc, MBA  Marketing,  les  outils  mascima1994. 
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 ماهية رضا الزبونالمبحث الثاني: 
الإنساني وهو الأهم في التعامل مع الزبون . مما يعني أن  منظمات الأعمال أصبحت اليوم أكثر اهتماما  بالجانب

العلقات هي النقاط الأكثر حراجة  في رضا الزبون ، إذ يستحوذ رضا الزبائن على أهمية كبيرة في سياسة أية منظمة ويعد 
الزبون والقيام بعلقات من أكثر المعايير فاعلية للحكم على أدائها .لا سيما عندما تكون هذه المنظمة متوجهة نحو معرفة 

 1.طويلة الأمد معه
علــم التســويق المصــرفي مجموعــة مــن القواعــد الــتي تســمح للمؤسســة للوصــول إلى أفضــل أداء تســويقي ممكــن،  يــوفر

ســواء كانــت هــذه المؤسســة تــوفر خــدمات أو منتجــات ماديــة، والبنــك الــذي يمثــل إحــدى المؤسســات الخدميــة فإنــه يرتكــز 
قواعــد التسـويقية الـتي مـن شــانها أن تحقـق لـه أهدافـه التســويقية، ولعـل أهمهـا الوصـول إلى مســتوى أو بـدوره علـى جملـة مـن ال

 درجة عالية من رضا العميل على الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك. 
"، هـذه القاعـدة الـتي توجـب connaissez votre clientتقول إحدى هذه القواعـد " اعـرف عميلـك 

" اســـتقبال، اســـتماع، ســـرعة، جـــودة،  تات واحتياجـــات العمـــلء عـــن طريـــق مجموعـــة مـــن الســـلوكياالتعـــرف علـــى كـــل رغبـــ
 بساطة، وضوح، ..."، تعتبر من السلوكيات والعوامل المهمة في الحصول على رضا وقبول العميل.

 مفهوم رضا الزبون المطلب الأول:
 حكم أنه على تعريفه ويمكن الخدمة او للمنتج دركالم والأداء التوقعات بين مقارنة عملية هي :الزبون رضا تعريف-1

 2 الشركة. مع معاملة أحدث رء ا إج نتيجة عاطفي فعل رد أو ءاالشر  بعد فوري تقييمي
 مستوى بين المقارنة لعملية نتيجة المستهلك به يشعر الذي السيئ أو الجيد الإحساس بأنه الزبون رضا كما يعرف-

 أو خدمة معينة. لمنتج الشراء عملية بعد عليه يحصل الذي والتعويض المستهلك بذلها لتيا ( نفسية أو مادية التضحيات)
 أو رغباته يشبع أو حاجاته سيلبي معينة خدمة أو ما شرائه لمنتج أن يشعر الزبون أن أي ممتع عمل بأنه ويعرف الرضا -

 المتعة من حالة يوفر خدمة أو لمنتج هلكهاست بأن الشعور هو بالرضا الزبون إحساس فإن وبالتالي أهدافه بعض يحقق
 3حالة الاستياء. هو ذلك وعكس

 الحكم بأنه ويعرف نفسية انه حالة على الرضا إلى ينظر الأول المفهوم الرضا لمصطلح مفهومين بين التمييز ويمكن -
 انه اي تراكمية حالة انه على الرضا إلى ينظر الثاني والمفهوم محددة، شراء عملية بعد الزبون طرف من الصادر التقييمي

 4محددة. فترة خلل معينة خدمة أو استهلك لمنتج تجربة او الكلية الشراء عملية على تعتمد شاملة تقييم عملية

                                                           
الاردن ، دار وائل  -، عمان  1وبطاقة التقييم المتوازن"، ط  الأداء أساسياتالاستراتيجي"  الأداء إدارةد، والغالبي، طاهر محسن سلسلة ادريس، وائل محم 1

 (.1002للنشر. )
جامعة مولاي ، 02، العدد: 02لمجلد دراسة حالة علمة كندور، مجلة اقتصاد المال والأعمال، ا -عطا الله لحسن، دراسة تأثير المزيج التسويقي على رضا الزبون 2

 .421، ص 1012السنة الطاهر، سعيدة، 
3 Richard L. Oliver ,Whence Consumer Loyalty, Journal of Marketing Vol. 63 (Special Issue 1999),pp 33-44. 
4 Eugene w.Anderson ,Claes fornell,& Donald R.Lehmann, Customer satisfaction, market share ,and profitability: 

findings from Sweden , journal of marketing,vol.58(July 1994),pp 53-66. 
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 :وهي محددات ثلثة العملء لرضا أن كما -
 .الأخيرة الاستهلك لتجربة تقييم وهو، الجودة المدركة

 .- العملء احتياجات تلبية -
 )العملء وتوقعات، )المدفوع للسعر بالنسبة المنتج لجودة المتصور المستوى) المدركة القيمة، )العيوب من والخلو لموثوقيةا  -

 1المستقبل. في الجودة على توفير الشركة بقدرة التنبؤ
 أن نعتبر أن يمكننا وعموما الزبون لدى الولاء وسيلة لتحقيق هو بل ذاته حد في غاية الرضا اعتبار يمكننا ولا

 منتجات أسعار تجاه حساسية السلع،واقل من المزيد يشتري معينة،بحيث شركة أو علمة تجاه ولاء لديه ضياالر  الزبون
 الايجابية المنطوقة الكلمة نشر في ويساهم المبتكرة الأفكار بعض يقترح كما بالمنافسين اكثير  يهتم العلمة،ولا أو الشركة

 2العلمة. أو الشركة عن
 من الكثير ركزت وقد الطويل المدى المستهلك على لسلوك أساسي محدد أنه على العملء رضا إلى عادة وينظر

 3 للعملء. الفعلي والسلوك العملء رضا على البحوث
 والخدمة،يرتفع المنتج خصائص تحسين خلل من انه والربح،حيث الرضا بين العلقة على الشركات تركز كما

 إلى بالعملء يؤدي الاحتفاظ كما بالعملء الاحتفاظ زيادة إلى العملء رضا زيادة يؤدي أن المتوقع ومن العملء رضا
 الربحية. زيادة

 أهمية وخصائص رضا الزبونالمطلب الثاني: 
 أولا: خصائص رضا الزبون

بالقبول والرضا  إن رضا العميل ليست عملية مادية محسوسة يمكن قياسها قياسا ماديا، وإنما هي عبارة عن شعور
 :4يترجمه العميل عن طريق مجموعة من السلوكيات، ويتحدد بثلثة خصائص أساسية هي

 الذاتية: الرضا ذاتي، يتعلق بطبيعة الشخص العميل، وتتعلق بشعوره وإحساسه اتجاه الخدمة المقدمة. .1
 ملء.النسبية: رضا العميل نسبي، لأنه متغير حسب مستويات الرغبات المختلفة لدى الع .1
التطور: رضا العميل متطور عبر الزمن، وذلك تبعا لتطور وتغير رغباته، من جهة، وكذلك لدورة استعمال المنتوج أو  .2

 الخدمة.
 أهمية رضا العميل ثانيا:

                                                           
1 Michael D. Johnson Eugene W. Anderson Jaesung Cha Barbara Everitt Bryant,The American Customer Satisfaction 

Index: Nature, Purpose, and Findings , Journal of Marketing ,Vol. 60 (October 1996), pp 7-18 
 .421عطا الله لحسن، نفس المرجع السابق، ص  2
 .421المرجع نفسه، ص  3
ن، بين جودة الخدمة، رضا الزبون وقيمة الزبون، دراسة مقارنة بين المصارف الإسلمية والمصارف الخارجية في الأرد عاصم رشاد محمد أبو فزع، اختبار العلقة 4

 .14-12ص ، 1015مذكرة لينل شهادة الماجستير في غدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال/كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
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 أدائها على للحكم فاعلية المعايير أكثر من ويعد مؤسسة أي سياسة في كبيرة أهمية على الزبون رضا يستحوذ
تحقق حالة الرضا جملة من المزايا للعميل  على التركيز يجب لذلك ،الجودة نحو متوجهة المؤسسة هذه ونتك عندما لاسيما

  :1في نفس الوقت منها
 حالة الرضا تعتبر ميزة في حد ذاتها للعميل كونها تعبّر عن حالة من الاستقرار النفسي اتجاه موضوع معين؛ -

ية وبالتالي تخفيض زمن نه يسمح باستقرار برامج وخطط العمل خلل فترةلأ للمؤسسةرضا العميل يحقق ميزة تنافسية  -
 ؛المؤسسة أعباء وتكاليف

 .جدد زبائن يولد مما للآخرين سيتحدث فانه المؤسسة أداء عن ضياار  الزبون كان إذا -
 .سريعا ونسيك إليها بالعودة رهاقر  فإن ،المؤسسة قبل من إليه المقدمة الخدمة عن ضياار  الزبون كان إذا-
 إن منافسة، أخرى مؤسسة إلى الزبون توجه احتمال من سيقلل المؤسسة قبل من إليه المقدمة الخدمة عن الزبون رضا إن-

 في المنافسة يخص فيما سيما ولا المنافسين من نفسها حماية على القدرة لديها ستكون الزبون برضا تهتم التي المؤسسات
 .الأسعار

 تغذية الزبون رضا يمثل أخرى مرة المستقبل في المؤسسة مع التعامل إلى سيقوده إليه المقدمة دمةالخ عن الزبون رضا أن-
 المؤسسة أن .المستهلك إلى المقدمة خدماته تطوير إلى المؤسسة يقود مما إليه المقدمة بالخدمة يتعلق فيما للمؤسسة عكسية

 .2سوقيةال حصتها تحديد من تتمكن الزبون رضا قياس إلى تسعى التي
بال العميل  المؤسسةتدفع مستويات الرضا العالية العميل إلى تكرار عملية الشراء مما يعني تكرار المعاملت التي تربط  -

 وبالتالي يمكن أن تنشا علقة واتصال دائم  بينهما؛  
 الذي يتعامل معه. للمؤسسةالرضا يخلق حافز لدى العميل ليكون وفيّا  -

 رضا الزبوندات ونواتج محدالمطلب الثالث: 
 : نواتج رضا الزبون1

 رضا يتحدد ضوئها على التي الأخيرة المرحلة الخدمة استهلك بعد ما مرحلة تعتبر ءاالشر  راقر  اتخاذ عملية وفق
 أو ايجابية سلوكية استجابات تظهر حيث للزبون، المستقبلية السلوكيات على الحالة هذه نتيجة وتؤثر عدمه، من الزبون

 :يلي فيما السلوكيات هذه هماإيجاز  ويمكن المقدمة، الخدمات عن رضاه عدم أو رضاه عن فعل كرد يةسلب
 3في: السلوكيات هذه أهم وتتمثل

                                                           
    .52، ص 1002 .قاالور  دار :عمان ،"الزبون علقات إدارة"دباس، فوزي هاشم والعبادي، سلطان، حجيم يوسف الطائي، الطائي والعبادي، 1
 .52، نفس المرجع السابق، ص دباس، فوزي هاشم والعبادي، سلطان، حجيم يوسف الطائي، ي،الطائي والعباد 2
التسيير،  وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية الأعمال، إدارة الماجستير، شهادة لنيل مذكرة ، "الزبون رضا على وتأثيرها الأعمال أخلقيات "خدير، سميةن 3

 .35-31، ص 1011/1011، أم بواقي، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس
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 جوهري اختلف يوجد ولكن الولاء، سلوك نفسه هو ءاالشر  راتكر  سلوك أن البعض يرى: ءاالشر  راتكر  سلوك -
 ء،االشر  عملية حلامر  من مرحلة كل خلل المنتج بنفس الزبون ماالتز  ونبد يكون ءاالشر  راتكر  سلوك أن حيث بينهما،

 الولاء من نوع لديه الذي الزبون أما بينهم، عاطفي ارتباط وجود بدون العلمة نفس يكرر الزبون أن فيرى البعض أما
 .بالعلمة عاطفي ارتباط لديه فيكون

 لسلوك هامة مقدمة يعد الأخير هذا الرضا، عن الناتجة السلوكيات أهم أحد وهو :إيجابي بكلام التحدث سلوك -
 يكون التي الحالة في يستخدم الزبون، ذاكرة في يخزن إيجابي إحساس عن ينتج وهو الخدمة، أو المنتج عن الإيجابي التحدث

 سلوك أن القول ويمكن بالإيجاب، سلوكهم في التأثير خلل من د،اللأفر  ئياالشر  السلوك في مرجعية جماعة الزبون فيها
 تنقل إيجابية صورة عنها نتجت تجربة عن ناتجة كبيرة مصداقية ولها فعالية ذات مجانية اتصال وسيلة يمثل بإيجاب التحدث

 .مباشرة للآذان
 الزبون راإصر  وهو المستقبل، في المؤسسة مع والتعامل ءاالشر  رابتكر  تاما مااالتز  الزبون ماالتز  يعني وهو :الولاء سلوك -
 .التوزيع منافذ في المتاحة العلمات من غيرها دون لاختيارها بعلمة تمسكهو 
 : محددات رضا الزبون:2

 التطرق يتم سوف و المطابقة و الفعلي الأداء التوقعات، هي أساسية أبعاد بثلثة الزبون رضا سلوك سةار د تتحد
 :العناصر هذه أهم إلى
 التوقعات :أولا

 عليها الحصول يتوقع التي والمنافع الخدمة على حصوله قبل الزبون ذهن في يتكون الذي الانطباع وهي
 .الخدمة هذه من

  :منها للتوقعات التصنيفات من العديد وتوجد
 . الخدمة طبيعة عن التوقعات -
 .الخدمة تكاليف عن التوقعات -
 1.المنافع عن التوقعات- 

دمة و التي تنشأ من استعماله السابق الخبرة بالخ أساستوقعات على  أن العميل يكونهو  إليه الإشارةما يجدر 
قدمها يالمعلومات التي يحصل عليها من الوعود التي  إلى ،إضافة الأذن" إلىمن الفم " بالآخرينمن خلل الاتصال  لها أو

 .من خلل الوسائل الترويجية  بنكال
 )الفعلي(المدرك الأداء :2

 كما له، الفعلي والأداء المنتج عن الزبون توقعات بين للمقارنة يستخدم اسيأس امعيار  للمنتج المدرك الأداء يمثل
 في يهرأ عن الزبون سؤال خلل من وهذا الرضا عدم أو الرضا عن للتعبير الفعلي الأداء مقياس على الاعتماد يمكن

                                                           
 . 81ص ،1 العدد الاقتصادية، البشائر مجلة ، "الزبون رضا لبناء كأداة الخدمة جودة "،زعباط سامي 1
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 من للمنتج المدرك الأداء لمقارنةل المعيار هذا استخدام إلى بالإضافة الخدمة، أو السلعة بأداء المتعلقة الجوانب مختلف
 .المطابقة عدم أو المطابقة من معينة درجة النتيجة وتكون المنتج عن التوقعات مع أبعاده حيث

ــــــه فعــــــل  ءالأداعــــــن مســــــتوى  الأداء المــــــدرك يعــــــبّر  ــــــذي يحصــــــل علي ــــــلال ــــــرى خدمــــــةنتيجــــــة اســــــتعماله لل العمي ، وي
Churchill وPermant ـــة أن ـــد  تكمـــن في المـــدرك لـــلأداء الأساســـية الأهمي  مـــدى تحقـــق كونـــه يعتـــبر مرجعـــي لتحدي

مـن بـين المعـايير  الإدراكيعتـبر  محل اختيار من بين مجموع البدائل و ت كانتيالالخدمة بخصوص  العميلنها التوقعات التي كوّ 
 .(...المتوسط  ءو الأدا المثالي الرضا المتمثلة في )الأداءالمعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس 

 )التثبيت) المطابقة :3
 الفعلي الذي حصل عليه الأداءومستوى  (المتوقع ت )الأداءالفرق بين مستوى التوقعا إيجادعملية  ل المطابقةتمثّ  
العميل فهنا يتحقق نها التوقعات التي كوّ أو يساوي المدرك اكبر من  أوالفعلي  الأداء فإذا كانتلقي الخدمة، دالعميل بع

 لعكس صحيح.عامل الرضا وا
 من نوعين نميز حيث ء،االشر  عملية قبل يطهر الذي المتوقع المستوى عن المنتج أداء فاانحر  درجة وهي

 :وهما فاتاالانحر 
 ومرغوبة جيدة حالة وهي ء،االشر  عملية قبل الزبون توقعات من أكبر للمنتج الفعلي الأداء أن أي :الموجب فاالانحر  -

 . الزبون لدى
 وعدم الإحباط من حالة تكون وهنا توقعاته من أقل الزبون طرف من المدرك الأداء أن أي :البالس فاالانحر  -

 1.الرغبة
 2قياس درجة رضا العميل. 2

إن معنى قياس رضا العميل يختلف عن معنى قياس أداء المصرف، وفي الحقيقة قد تكون الجودة جيدة لكن رضا العملء 
 قياس رضا العميل عن طريق أحد هذه الأساليب: لن يكون بنفس النسبة .و عموما يمكن

 *القياسات غير المباشرة؛      
 *القياسات الكيفية؛      
 * القياسات الكمية.      

 وعدم رضا العميل:أأسباب رضا  .4

                                                           
 .22-98ص ذكره، سبق مرجع ، "الزبون رضا على وتأثيرها الأعمال أخلاقيات "،خدير نسيمة  1

2 Youssef bouskia, le système de contrôle intérieur, CNEPnews, numéro 18 ( juillet 2004 ), p.25. 
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ــ ذي توصــلنا ســابقا إلى أن عمليــة رضــا العميــل عــن الخــدمات المصــرفية الــتي يقــدمها البنــك، هــي عبــارة عــن شــعور العميــل ال
يترجم عن طريق مجموعة من السلوكيات، ولعل أهم هذه السـلوكيات يتمثـل في إقبـال العميـل علـى خدمـة معينـة بـذاتها دون 

 1الأخرى من مثيلتها والتي قد تكون لها نفس المنفعة، ويرجع ذلك لعدة أسباب نستعرضها من خلل الجدول التالي:

 ل عن البنكأسباب رضا أو عدم رضا العمي(: 20الجدول رقم )

 أسباب عدم الرضا )حسب الأهمية( أسباب الرضا ) حسب الأهمية(

 سهولة وسرعة انجاز المعاملت. .1

 ملءمة الموقع. .2

 المعاملة الحسنة. .3

 ساعات عمل مناسبة. .4

 التعامل مع البنك منذ مدة. .5

 الشهرة والسمعة الطيبة. .6

 الخدمة الآلية. .7

 التسهيلت) سعر الفائدة(. .8

 أسباب أخرى. .9

 والبطء في انجاز المعاملت.التأخر  .1

 التفرقة في المعاملة. .2

 عدم ملءمة الموقع. .3

 ساعات عمل غير مناسبة. .4

 المعاملة الربوية. .5

 عدم وجود قسم هاص للنساء. .6

 الازدحام المستمر. .7

 سوء الاستقبال. .8

 أسباب أخرى. .9

 من إعداد الطالبين المصدر:

                                                           
 .123، ص 1005، الدار الجامعية، الإسكندرية، ،" بحوث التسويق"ثابت عبد الرحمن إدريس 1
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 الدراسات السابقة المبحث الثالث:
 سات السابقة العربيةالمطلب الأول: الدرا

 نظر وجهة من المحدود فلسطين بنك من المقدمة المصرفية الخدمات جودة قياس": بعنوان (،1004) شعشاعة دراسة
 نموذج باستخدام وذلك المحدود فلسطين بنك من المقدمة المصرفية الخدمات الجودة قياس سةاالدر  هدفت ".الزبون

 وفي غزة قطاع في العاملة البنك الفروع جميع على موزعين البنك عملء من عميل 1142 سةاالدر  عينة وشملت القياس،
 إلى يصل لا انه إلا وجيدا، ايجابيا الفعلية الخدمات لجودة الزبون تقييم أن إلى سةاالدر  نتائج وأشارت الغربية، الضفة

 لجودة تقييمهم عند الاعتمادية لبعد أكبر نسبية أهمية يعطون الزبون أن إلى سةاالدر  نتائج أشارت كما توقعاتهم، مستوى
 أوصت وكما .الملموسة وبعد التعاطف بعد ثم الثقة، بعد ثم الاستجابة بعد الثانية المرتبة في وجاء المقدمة، الخدمات

 من وذلك الزبون، توقعات عن تزيد أو لتصل فلسطين بنك قبل من المقدمة الخدمات جودة تحسين ضرورة إلى سةاالدر 
 .والتميز للمنافسة تجيةاكإستر  الخدمة جودة تبني خلل

 غزة قطاع في العاملة المصارف تقدمها التي المصرفية الخدمات الجودة تقييم" :بعنوان ( 1005 (وعاشور وادي سةادر 
 غزة قطاع في العاملة المصارف تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة تقييم إلى سةاالدر  هدفت ".الزبون نظر وجهة من
 بين فرق أي الفجوة نظرية بتطبيق وذلك  (الأقصى الأزهر، الإسلمية،( الفلسطينية الجامعات في العاملين نظر وجهة من
 العاملة المصارف عملء من عميل 130 سةاالدر  عينة وشملت فعل، يتلقونه ما وبين مصرفية خدمة من الزبون يتوقعه ما
 الأمان، الملموسة، العناصر)  الخمسة الجودة أبعاد جميع في وةفج هناك أن سةاالدر  نتائج غزة،وأوضحت قطاع في

 أفضل المقدمة،وأن المصرفية الخدمات من حقيقة يدركونه مما أعلى الزبون توقع وأن (الاستجابة التعاطف، الاعتمادية،
 أخذ ورةضر  هي سةاالدر  توصيات أهم ومن التعاطف، هو الجودة محددات وأسوء الأمان عنصر هو الجودة محددات
 .الخدمات تقديم عند بالاعتبار وتطلعاتهم الزبون توقعات

 سةادر  – العربية ناالطير  شركات في الزبائن علاقات إدارة أداء في المؤثرة العوامل": بعنوان( 1003)محمد سةادر 
 العربية ناالطير  كاتشر  عملء وولاء رضا على الزبائن علقات إدارة أثر على تعرف إلى سةار دال وهدفت ".مقارنة ميدانية

 على سةاالدر  اقتصرت وقد العربية ناالطير  شركات عملء وولاء رضاء تحقيق في الخدمة ونوعية مجاوالبر  التكنولوجيا ودور
 بتوزيعها قامت استبانة، بتصميم الباحثة قامت سةاالدر  أهداف تحقيق ولغرض .القطرية والخطوط الأردنية الملكية عملء

 متغير أن سةاالدر  إليه توصلت ما أبرز ومن .القطرية والخطوط الأردنية الملكية عملء شملت عشوائية عينة على
 فروق وجود سةاالدر  نتائج أظهرت الشركتين بين المقارنة وعند العملء، علقات إدارة أداء على الأكبر الأثر التكنولوجيا

 بينما العملء رضا الخدمة، نوعية مج،االبر  التكنولوجيا، اليةالت المجالات كل في القطرية الشركة لصالح إحصائية دلالة ذات
 .التوزيع منافذ مجال في الملكية لصالح إحصائية دلالة ذات فروق وجدت

 الدراسات السابقة الأجنبية: الثانيالمطلب 
 Customer perceived value satisfaction, and ، بعنوان: "Yang and Robin(: 2114دراسة )

loyalty: the role of switching costs ،"وولاء ورضا العملء تاتصور  قيمة بين العلقة هدفت إلى معرفت 
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 قيمة بين واضحة علقة هنالك أن إلى سةاالدر  نتائج توصلت وقد ،التحليلي المنهج سةاالدر  استخدمت .العملء
 من العملء تاتصور  معرفة أن بينت لنتائجا أن إلى بالإضافة للشركة، ولائهم رضاهم وتعزيز وتحقيق العملء تاتصور 

 .لهم المقدمة وجاتتوالمن الخدمات مع التعامل في مراريتهمتاس وتعزيز ضمان في كبير بشكل يساهم جعةاالر  التغذية خلل
 How destination image and evaluative factors "، بعنوان: Chen & Tsai(: 1002دراسة )

affect behavioral intentions? ،"ومدى للسائح السياحي سلوك على الخدمة هدفت إلى معرفت أثر جودة 
 وسلوك الخدمة جودة بين العلقة أن إلى النتائج توصلت وقد .التحليلي المنهج سةاالدر  استخدمت ،السياح لرضا تحقيقها
 على ايجابيا ذلك كسينع عالية جودة ذات المقدمة السياحية الخدمات كانت كلما أنه حيث طردية علقة السائح

 .مباشرة بطريقة السياح سلوكيات
 The nature of the service quality and satisfaction "، بعنوان Pollack(: 1003دراسة )

relationship: Empirical evidence for the existence of satisfiers and dissatisfies ،"
 .الزبون ورضا الخدمة جودة خصائص بين تقليدية خطية علقة وجود لحو  الشائع ضاالافتر  نقاش إلى سةاالدر  هدفت

 كدالة عدمه من الرضا في البحث يمكن مما المتغيرين بين الإيجابي الارتباط من أولي مستوى وجود سةاالدر  هذه تقترح كما
 وجمعت.ضيةمر  غير وخصائص مرضية خصائص إلى الخدمات خصائص تصنيف يمكن فإنه هذا على وبناء ،الجودة في

 في الخدمية المؤسسات عملء من( 200) على اشتملت ملئمة عينة على وزعت استبان خلل من سةاالدر  بيانات
 :وهي خدمية مجالات ثلثة

 الخدمات مجال في تعمل مؤسسة( 150( )الهاتف خدمات في تعمل مؤسسة (200) الشعر، قص مؤسسة( 100)
 متغير اشتملت وقد المتعدد، الخطي الانحدار نماذج باستخدام البيانات تحليل وتم .ةالأمريكي المتحدة الولايات في البنكية
  :وهي فرعية أبعاد( 2) عن تعبر فقرة (12) على الجودة
 عدم تسبب وأخرى الرضا تسبب خصائص وجود إلى سةاالدر  وتوصلت .المادية والبيئة المنتج، وجودة التفاعلية، الجودة
 إيجابيا   مرتبطة تصبح الجودة من مقبول مستوى بعد وإنما أساسي، بشكل الرضا تسبب لا المرضية الخصائص .الرضا

 معينة انعطاف نقطة بعد لكن الرضا مع خطية علقة عن أساسي بشكل تنتج فهي مرضية، الغير الخصائص وأما .بالرضا
 .الأحوال أفضل في ضعيفة علقة أو علقة وجود عدم تظهر

 الدراسات السابقة بالدراسة الحالية مقارنةالمطلب الثالث: 
 أي تتناول لم اهإلي التطرق تم التي ساتاالدر  ذهه في سبق ما كل :أن نجد فإننا السابقة ساتاالدر  ضااستعر  بعد

 مواضيع بعض تتناول التي السابقة ساتاالدر  ضااستعر  إلى انالباحث لجأ قلالمنط ذاه ومن الحالية، سةاالدر  مضمون اهمن
 السوق أداء ىلع الاقتصادية تاالمتغير  بعض تناولت التي ساتاالدر  ىلع التعرف في جدا مهم ذلك لكون لحاليةا سةاالدر 

 الظروف ءااستقر  في الباحث أفاد ساتاالدر  كلبت فالاستعانة م،هأبحاث نتائج من الإمكان قدر الاستفادة ومحاولة المالي
ومدى  ابه المحيطة والظروف العربية المالية الأسواق أداء مستوى معرفة من نامكن كما العربية الدول في الاقتصادية

 مساهمتها في تحقيق التنمية الاقتصادية.
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من خلل نتائج الأبحاث السابقة يتضح بوجود بعض الاختلفات في دراسة تأثير المزيج التسويقي الخدماتي و 
ك العلقة والأثر، لاسيما الدراسات التي شملت على رضا الزبون، إذ تبين الشواهد التجريبية لعدة دول إلى ضعف تل

المزيج التسويقي الخدماتي  بلدان الشرق الأوسط وشمال إفريقيا، كما أشارت تلك الدراسات إلى التباين في العلقة بين
 ورضا الزبون ومتغيرات أخرى باختلف مقاييس التطور الاقتصادي، وأجمعت أغلب تلك الدراسات التجريبية إلى الدور

لبلوغ تحقيق  تأثير المزيج التسويقي الخدماتيالحاسم للإطار التنظيمي والمؤسسي في القطاع المالي حتى يضمن التحكم في 
 .رضا الزبون

من خلل بناء مؤشر  المزيج التسويقي الخدماتيوانطلقا من الدراسات السابقة جاءت هذه الدراسة لتركز على 
، وإجراء مقارنة بين نتيجة تلك العلقة ونتائج العلقة بين متغيرات تطور الزبون تحقيق رضاشامل لها وربطها بمحددات 

 كل على حدته لتحديد مدى التكامل والدلالة بينهما.جودة الخدمة ورضا الزبون، وتطور متغيرات القطاع الخدماتي  
غيرات الدراسة وتطابقها مع دراستنا كا وأوجه التشابه بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية كان متمثل في اختيار مت

 ، ولكن جوهر الاختلف كان في دراسة حالة."دراسة محمد""، و دراسة وادي عاشور شعشاعة"دراسة 
 :هو سةاالدر  هذه ميز ما موأه

 عناصر المزيج التسويقي الخدماتي بين العلقة سةالدر  تعرضت التي ةليلالق ساتاالدر  من واحدة سةاالدر  ذهه تعد 1-
  ،رضا الزبون وبين

  ،رضا الزبون وبين عناصر المزيج التسويقي الخدماتيبين  العلقة ذهله تفسير إيجادكما حاولت الدراسة الحالية   -1
 .الهودلائ

 (.رضا الزبون) سةاالدر  محل لمدول رضا الزبون ىلع الكبير الأثر ذاتعناصر المزيج التسويقي الخدماتي  أكثر تحديد -2
في تدعيم وتحقيق  المزيج التسويقي الخدماتي  عناصرلدراسة الحالية التركيز على الدور الذي يمكن أن تحققه حاولت ا -4

 .رضا الزبون
 .المزيج التسويقي الخدماتي في تحقيق رضا الزبون من عدمهعناصر برز الدور الذي أصبحت تؤديه إ -5
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 خلاصة الفصل: 
 كان وإن منتجات، بدل الزبون لمشاكل حلول تقديم وبالتالي زبون،ال إرضاء هو اوجوده سبب أن المؤسسة أدرك

 مقارنة عن ناتج يكون بالرضا شعور لديه يولد الزبون لدى واجتماعي نفسي وإشباع مادي إشباع حالة عن يعبرّ   الرضا
 . المؤسسة هتقدم الذي الفعلي بالأداء توقعاته

 وأمام زبون دائما يبقى فهو عدوا، الشكوى يقدم الذي أو يراض غير الزبون تعتبر أن يجب لا المؤسسات أن إلا
 . لديه الرضا عدم أسباب فهم استطاع إذا لإرضائه فرصة المؤسسة
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تأثير المنتوج التسويقي على رضا الزبون: دراسة 
-غليزان–وكالة واد رهيو SAAحالة: 
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 :تمهيد
سددلىر فيلالودد تللتاددج التطريدد  رضل الددالتطجبدد   بعددالتطرقدد الالت الددرلتطلى دد  للمفلبعددالتامدداول لتطعا دد ل دد  ل

،ل-غللدجت –ل تدلاولد  كاطد للSAA:لداتس ل اطد :لتطري  رضلعلىلالالتطجب  لتاج اتأثيرلتطمصللبااتس لتقبلرل للإب تزل
،ل  طرددداخلتزربددداالتطم لدددلانلتط  ليدددل لتارعلرددد لتطدددج  ت دددملعة عددد ل دددتلتسدددربلامنلعلدددىلعللىددد ل دددتل ذطدددنل دددتلزددد  لت زل

  سلر لتريل لو تلتطمصلل فقلتلخق لتطراطل :لبم ل علداتسرلىا.
لغللجت ل-ل  كاط ل تدلاوsaa ترايملعافيلطش ك لتطرأ ينتابحثلتلأ  :ل
ل لىهجل لتطااتس لتالاتلل تابحثلتطثاني:ل

لتابحثلتطثاطث:ل لىاقش لتطلىرا ال تزرباالف للانلتطااتس 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ل
ل
ل
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 غليزان-وكالة واد رهيو saa تقديم عام لشركة التأمين:  الأولالمبحث 
  ع ف للولللهالتطرلى لةضلسلىحا  لالو تلتابحثلتطرع فلعلىلتطش ك لت جت    لطلرأ ينل  تلثملتطرق اللمف

ل وافيل لشاطلكلل صلح لعلىل اى.
 . -غليزان  -واد رهيوالمطلب الأول : تعريف المديرية الجهوية 

 غليزان :  -واد رهيو، المديرية الجهوية  SAAتعريف المؤسسة 
ل01/01/1191ألشأنلو هلتطش ك لاللSAAلمعادةلتطرأ ينلوللل لتطش ك لتط طلىل لطلرأ ينل للاللمطااللمعادة

ل ا    لجه   لتلىري لعلىلكا للتطترتبلتط طني.ل41 فقلتا س فيلتط زتا ل،ل لثلولىاكل
لغللجت .ل-تلةيا لل-سلا لبلعباسلل- و ت للالجهة الغربية :

لقيلىقللى .ل-علىاب لل-سقلفلل- تلى للالجهة الشرقية :
ل اقل .ل-بشااللجنوبية : الجهة اتلج ل ز .ل-  زت  لل-ل2ت جت  ل-ل1ت جت  لالجهة الشمالية )وسط(:

ل كاط لذتنلدزللليبيل،ل ل كاط ل ت اةلذتنلدزلل باش .ل41 لثلطلةا    لت ه   لط لا  لغللجت ل
ل لايانلكالآتيل:ل00تلىري لو هلتط كالانلعلىللالتقسيم على الولايات :

ل تد لتطمض .ل-ب قاد  لل-تلىسلل-عينل  ت لل-شلفلش كانلل-تطشلفلبلالشلف : 
لتطعقاف.ل-عينلتطافلىل:  عين الدفلى
لأفل .الأغواط : 
لب قيرتن.ل-عينلتادطسلمستغانم : 
ل عيل .ل-غ  سلل-تلغلىلفلل-تلمحةا  للمعسكر :

لتليةيللت.تيسمسيلت : 
لف لاة.ل- ها  لل-س ق لل-تلاانلبلل-تلاانلألل-قص لتطش ط للتيارت :

لز  اةل- از ل لل- تد لتاول لغليزان : 
للشركة الوطنية للتأمين :المميزات الاجتماعية ل

لتطش ك لتط طلىل لطلرأ ين.لاسم الشركة :
ل ؤسي لعة  ل لتقرصاد  .لالشكل القانوني :

لش ك لذتنلأسه .لنوع الشركة :
لسلا لعابالتاةرال  اةلغللجت .لالمقر :

 التنظيمي  هاهيكلبنية الشركة و : نيالمطلب الثا
ك لتط طلىل لطلرأ ينلط لا  لغللج ل طرع فلعلىلكللتاصالحلال ال لضلس فللرع فلعلىلتلهللللتطرلى لةضلطلش ل

ل تطا ت  ل كللتطم  عل تلأقيافيلتطرابع للهال مللمب تزل هافيل  ظا فلكلل صلح لالتطش ك ل طرمصلل.
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 وكالة واد رهيو الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتأمين بغليزان (:30الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المديــــــر الجهــــــــــوي

 مصلحــة التفتيــــش

 

مصلحة المنازعات 

 العامة

 

 

 نائب المدير العام

 دائرة الإعلام الآل  

 

دائرة المحاسبة  لعامةدائرة الإدارة 

 والمالية

ن  دائرة تامي 

 ياراتسال

ن  دائرة تامي 

 الأشخاص

دائرة الأخطار 

 المتعددة

ن البنك   رة التجاريةالدائ  دائرة التامي 

مجة  مصلحة البر

 

مصلحة الوسائل 

 العامة

مصلحة الحرائق  مصلحة الإنتاج اجـــمصلحة الإنت المصلحة المالية

 الكوارث الطبيعيةو 

مصلحة النشاط 
ومتابعة الشبكة 

 التجارية

مصلحة التقنية 

 التجارية

 مصلحة العتاد

 

مصلحة تسيب  

ن   المستخدمي 

مصلحة تعويضات  مصلحة المحاسبة

 المادية الحوادث

مصلحة تعويضات 

 الحوادث

مصلحة الأخطار 

والمسؤولية 

 المدنية

مصلحة الإحصاء 

 متابعةالو 

مصلحة تسيب  

 والتعويضات

مصلحة تعويضات 

الحوادث 

 الجسمانية

 مصلحة الطعون

 مصلحة الإحصاء

مصلحة الأخطار 

 الفلاحية

مصلحة الأخطار 

 لصناعيةا
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تطم  علتطرابع لتاصالحلبمالفلهالمصلللكلللشاطانل  هافيلتطا ت  ل لت تلجلو هلتطااتس لعلىلت :يميدراسة الهيكل التنظ
 :طلةا    لت ه   

لأز ىلتطّتيلترلىلالالىافي لتاؤسيانلتيليرلتاؤسي ل لتلى لةهاللمدتايال لو لتايؤ  لتلأ  ل لتاللفلبرل:ويالمديـــر الجهـــ
تحرلقل  د د  للميجابل ل تلأجللتط ص  للمفلتلخا انلطلعة ءل لترايملأ يتللذطنل تلأجلتلىشطلاللمسلتالات ،ل ل

لتلأواتفلتايق ة.
ل،لل ك ل ال لضل:ا فلتطتيل ر فيلبهالتاا  لت ه   ل تلأو لتاهافيل لتط ظ

 تطش كانلتلأز ىلعلىل ير ىلتط طت.لم ضاءلتطصمرانل تطعر دل ملتطعة ءل ل 
 أ لبصم لغيرل باش ةل،ل لذطنلذطنل ملاؤساءلتطا ت  ل لطلةا    لت ه   ل لتطرابعتاصالحل  تقب للشاطل  هافيلتطا ت  ل ل

  قلم رلتاا  لت ه  . لعتلط
 . تطرلافيلبمهةانلطصالحلتاؤسي 
 ذطنل ملاؤساءلتط كالان. كالانلتطرابع لطلةا    لت ه   ،ل ل  تقب ل لترلل للشاطلجململتط 
 تلإج تء.ليملتلطلةا  لت ه  لأ ليأ  لبإ اتعل يرحران 
  تط  لالتطّ  ليخ  لطهللمصاتالتطر تاتنل طعر  نل طترقلانلأ ل لإ رافلعتلتطعةل.لو 
 تجرةاعانل ملاؤساءلتطا ت  ل لتاصالحل تلأجللتحيينل لتق   لتلخا انلتارا  ل،ل لت فيرلت  لتطرلافيلبلىا تنل ل

 تالىاسرلطلعةا .
 برم  ل تلط فلتاؤسي ل ملتاؤسيانلتلأز ى.تا تفر لعلىلجململتطعر دل لتطصمرانلتاتاصادق ل ل 
 تطيلمل لبعينلتلاعرباالل عل لتلخا انل للمب تفيلتطصمرانل عه ل ملتلأزتلّأذ تلطا ه لأفضللتلأسعاا،ل للتزرلاالتا اد ت

 تارا  ل)لأجهجةلتلإع فيلتلآخل،ل عاتنلتالررل،ل لسا للتطلىرلل لغيروال تلتطل تزفيل(.
 ا ت  ل لتاصالح.ت ز ملتاهافيلعلىلاؤساءلتط 

ل ل تلولىالليرلىرالأ لتاا  لت ه  ل ل  لعلىلعل لبأ للشاطلأ ل  ك لتر فيلبهالتاؤسي لتطّتيلو لتايؤ  لتلأ  لفلها.
و لتايؤ  لتطثانيلالتاؤسي ل،ل لو لتط  ل لى بلعتلتاا  لت ه  لالتط ظا فلتطيابر لالل:نائب المدير الجهوي

(ل لذطنل تلأجللتخملفلتطعرءلعتلتاا  لت ه  ل،لكةاللاليحقلطلىا رلتاا  لت ه  ل اط لغلابهل)لعقل ل،ل هة ل
لتتخاذلأ لق تالد  ل  تفر ل ا  لت ه  .

ل رل  لو تلتا كجل تل هلىاسينلالتلإع فيلتلآخل لترلىلينلسا ين.ل:مركز الإعلام الآلي
لبعض مهام هذا المركز:

 بللىها.لتثبلتلشبل لتتصالانلبينلتط كالانل لتط بط 
 .عا  لتاشاكلل لتلأعقا لتطّتيلتحاثلالعا لتلإع فيلتلآخ  

 مصلحة المنازعات العامة:
 . صلح لتلح تدثلت يةالل  
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 .صلح لتلح تدثلتااد  ل ل رعادةلتلأزقاا  
لمصلحة الحوادث الجسمانية :

لتطم علت يةانيل:
ل تل ها هل:
 . تا تقب لتطررلىل 
 افم.قب  لتطري   لال ا دلقااةلتط 
 .تطع ق ل ملتط كالانل لتلمحاسبين 
 .تطع ق ل مل  كجلتلخبرمة 

لتطم علتلإدتا ل:
 .تحرلقلتلإ صا لان 
 .تحرلقلأ ت  لتطافم 
 . لمج تءتنلتلىازطل ل رعلر ل طع  تنلغيرلتااف ع 

ل ل ل ل تلث ث لف  عل:لمتعددة الأخطار:مصلحة الحوادث المادية و 
لفرع الحوادث المادية :

 رنيلطلةلمان.تطرلى ل لتطر 
 .رابع لتالمانلفلها  
 .تط بطلبينلتط كالان 
 .تطرلىرللبينلتط كالان 
 . لمنجازلتلإ صا لانل لتالجتلل 
 .   لىحلتطري  

 فرع الحوادث متعددة الأخطار :
 . تا تقب لتطررلىل 
 . لمنجازلتلإ صا لانل لتالجتلل 
 .   لىحلتطري  

 الفرع الإداري :
 .تيجلللتلح تدثلتاص حلبها 
  تفظلتطري   .ل  تقب   
 .لمنجازلأ ت  لتطافملتلخاص ل لح تدث 

لالدائرة التجارية :
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ل:مهامها
 .   لمج تءلتطااتسانلطلي التلمحلل ل،ل لترايملقااتهالالتالىقر ل للميجادلتطج  تلطل كالانلتطرابع لطلةا    لت ه 
 شااك ل ملتطا ت  لتطررلىل .تأطيرلتطشبل لتطرجاا  ل ل ياعاتهالالتطلىشاطانلتطرجاا  لتطتيلتلىةلهال ا 
 .تطيه لعلىلتحللللتلمحم  لتااطل ل،ل لع ضل ال لجفيلتطرلافيلبهل تلأجللتق   ل لتلىةل لتطصمران 
 .تعلينلتلأواتفلتطرجاا  لطلشبل ل ل رابع لتحرلرها 
 .تلإجاب لعلىلشلا ىل  قاطرلتاؤ لىين 
 .تلىشلطلتطشبل لتطرجاا  ل 
 تحضيرلمخقطلسلى  لبمشااك لكللتط كالان. 
 .تقب ل ل رابع لتلأواتفلتا تدلتحرلرها   

 تلىري لتطات  ةلتطرجاا  للمفل صلحرينل:أقسامها : 
 .  صلح لتطرلىشلطل ل رابع لتطشبل لتطرجاا  
 . ل صلح لتلإ صاءل لتارابع

 مصلحة التنشيط و متابعة الشبكة التجارية ، تنقسم هذه الأخيرة إلى فرعين :
 فرع البيع " تأمين الأملاك "

 ينلتلأ  ك.تأ  
 تط تبطلبينلعةللانل  تجع لاؤ سلتلأ  ت ل لتطضةامن.ل 

 فرع البيع " تأمين الأشخاص " :
لد الو تلتطم عل رةثللالتق   ل لافملتأ ينلتلأشخاص.

 .تحيينلتطعر د 
 .ياعاةلتط كالان  

لمصلحة الإحصاءات و المتابعة :
 .تصةل لمخققانلتلإلراج 
 لتطرحرقل تلتطلىرا ا.للمنجازلب ت التلىرللأع ت لتجاا ين  
 .لمنجازلمخقطلشه  ل رصللبلللتطعةللان 

لترل  لو هلتطات  ةل تلتاصالحلتطراطل ل:ل:اعية، الفلاحية، وأخطار النقلدائرة الحوادث الصن
 لتطل تاثلتطقبلعل . صلح لتلح ت ق،لتلأزقاالتارعادة، 
 . صلح لتلأزقاال رعادةلتايؤ طل لتاالل  
 صلح لتلأزقاالتطم  ل .  
 . صلح لتلأزقاالتطصلىاعل  
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 .صلح لتلإلراج  
ل ل تلبعالتلخا انلتارا  ل تلو هلتاصالحل،لل ك ل ال لضل:

 : ترةثللالتأ ينلتطبضا ملتالىر ط ل تل لا للمفلآز للمذلترةثللال  تدلتطبلىاء.لأخطار النقل 
  :ث لال اط ل ق علك تاثللتطصلىاعل ل،لفلر فيلبرأ ينلتلآلانلىاعل تلآلانلتطصترةثللالتاصلىمل لالحوادث الصناعية 

 تطملضامن.طبلعل ،لكالح  قل ل
 :ر فيلبرأ ينلتلآلانلتطجاتعل لتطم  ل ،لتأ ينلتلأبراا،تا تشض،لتطا تجت.لالأخطار الفلاحية  

 دائرة تأمينات الأشخاص :
ذطنلؤ تلطه،ل للهال رعلرال طشخصلتا رضةتلتطرأ ينلعلىلتلأشخاصلأل عال لص اتلمخرلم ل،ل ل  لتطضةا لفل

لز فالطلرأ ينل تلتلأل تا.
ع  ال تلتطرال  لتطرجاا لتطرايملتطرّأ يَنلعلىلتلأشخاصلبألهلش  طلطافملتل11 ع فلتاش علت جت   لبمررضىلتاادةل ل

ل:اجلاللمطاالو تلتطلى عل تلتطرأ ين لىا فاةلأ ل عاشلتحادلالتطعرا،ل ل
 .تأ ينلتطج ج 
 .تأ ينلتلأ لاد 
 . تأ ينلتاه 
 رأ ينلتلاجرةاعض.تط 

للمفلغيرلذطنل تلأل تعلتطرأ ين.
 رضةتلك طنلتطرأ للىانل تلتلح تدثلت يةالل لأ لتطبالل لتطّتيلع فتلتق اتلمحي سال سرعةا لتطرأ للىانلت ةاعل ل ل

لأعةا لتاؤسيانلتطرعللةل ل لغيروا. صل طلىشاطانلتاهلىل ل تط يالل ،ل لتارعلر ل لخص
 ال لىج لعتلذطنل تل لأف تدلعا لرهل تلع ت للتا ضل لفلهل ؤ تلتطشخصلعلىللميهلأض،ل ل ك تلتطرأ ينل تلتلأ  ت

ل،لأ لتطعججلت ج ضلتطات  لأ ل اط ل فاة.جل،لس تءلكا لتطعججلتطللضلتاؤقتعج
لالكللو هلتلحالانلترلمللش كانلتطرأ ينلبافمل باطغلعلىالتحرقلتلخق لأ لترايمل  ترل اىلتلحلاة. ل

ل:رة من مصلحتينتتكون هذه الدائ
 .صلح لتلإلراج  
 .صلح لتع  ضانلتلح تث  

ل:مهامها
 ذطنلتحتلاقاب لقي ل"لتق   لكللتلأزقاالزاص لالت ةاعانلتحتلغقاءلف عل"لتأ للىانلتلأشخاصل"ل لت قل ل ل

 تاا  يانلتا كج  .تلحلاةل"ل ل
  لخ تصلأ لتطرقاعلتطعافي. ا  لتاياعاةلطل كالانلال لات لترايملتلخا انلتاهة لس تءلتعلقلتلأ  ل 
 لتحاثلتطعةلل لال صلح لتلإلراج.ىلأ لتلمحادةلاصالحلتط كالانل تط سقاءتح   لعر دلتلأزقاالتطلبرملتحرلقل ل، 



 الجانب التطبيقي للدراسةالثاني:  الفصل
 

12 
 

 تقب لتلإلراجلالعا ل"تأ للىانلتلأشخاصل"س تءلكالتلصمرانلجا اةلأ لعادةل،ل ك طنلكللتطرعا  نلتط تادةل  
 الشللل   ق.

 تم الص  ل لتط كالانلأ لتط سقاءل لذطنل يرلتعللةانلقي لتلحلاةلال ا دلتطص  لانلللمعاتدلتطعر دلتطتي
 تايلىاةللمطلها.

 "تقب لتطريعيرةل للمعاتدلتطعر دلف عل تسمل  Grande Branche.  ل لتلح تدثلتطم د" 
 ي لتلحلاة.تيليرلكللتلح تدثل العاتلتاهة ل لتلخاص ل لىهال،لطبرالطلرعللةانل لتطر صلانلتطصاداةل تلق 
 ل فرال لذطن ل  ل، لتلأشخاص لتأ للىان لدت  ة ل ت لتارم ع  لتلح تدث لأ  ل لإلراج لتا تبق  لتالىازعان لقضايا تيلير

 طلص  لانل لتطيلق لتاخ ط ل تلط فل"لقي لتلحلاةل".
 .ينلتطيج نلتطلى ا ل لتلخاص لبمصلح لتلإلراجل لتطيج نلتلخاص لبمصلح لتع  ضانلتلح تدث  
 عاتدلتلحيا نلتطررلىل ل ل لجتلل لتاا    لت ه   .تاشااك لاللم 
 لمعاتدلتلإ صا لانلتاخرلم ل،لتالجتلل ل،لتلا رلاطانلتطررلىل ل لتط يالل ل،ل لذطتلتبعالطلرعللةانل لتلإج تءتنلتارا  ل

  تلط فلقي لتلحلاةل،للم لكا لو تل تلص  لاتها.
لتنلأهمل لكبيرةلعلىلتطصعلا تلتلاقرصاد ل لتلاجرةاعض. لريضلتطرأ ينلعلىلتطيلاالل:دائرة تأمينات السيارات

تمثلل اتزلللش كانلتطرأ ينلتطعا ل لالو تلتطلىشاطلليب لعاطل ل راال لبماتزللهالالف  عللالمستوى الاقتصادي:
لأل تالتطتيلتيببهال  تدثلتطرأ للىانلتلأز ى.ل رابللذطنلتلرجفيلش كانلتطرأ ينلبافمل باطغللخة لطلرع  العتلت

يمثللك طنلتطرأ ينل ادةللادزاالتلأ  ت لبحلثليملتلت ظلمهالالتطعا ال تلتاشاا ملتلاسرثةاا  لعلىلتاير ىلا  ا،ل لت
لتط طنيل،ل لك تلعلىلتاير ىلتطا خ.

طعللذطنل تلتلأسبابلتطتيل لل عربرملتطرأ ينل تلأو لتط سا للتط قا ل للحةا  للحايال  تدثلتا  ا.ل:المستوى الاجتماعي
لعتل اش علالتطلثيرل تلتطا  لبمالفلهالت جت  للمفلجعللتطرأ ينلعلىلتطيلااتنلأ  تللمجباايا.دف

تطتيلتعربرملتطرأ ينلعلىلتطيلااتنلأ  تللميجابلالصلىاد قلزاص لتلتطغ ضلالمخرلفلد  لتطعالم،ل لكةالألشئلله 
لطرع  اللحايال  تدثلتا  ا.

ل:ة مما يلير تتكون هذه الدائ
 :مصلحة لإنتاج

 .ترايملزا  لتطرأ ينلعلىلتطيلااتنلبمخرلفلأل تعهالطلعة ء 
 .تحا التيعيرةلتطعر د 

لمصلحة تعويضات الأخطار المادية :
 ل لتلح تدثل تلأجللتحا الليب  لال اط  لتطلى   ل  ل لمانلتطعة ء لعتلداتس  لتطرع  الوضل يؤ ط  ل كلمل  تطض ا

 ليبرها. ل
لمصلحة التعويضات:
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 ل تالتطلىاجم لعتل  تدثلتا  ا.وضل للم ل طرع  العتلتلأ 
ل:مصلحة الطعن

 . وضل للم ل سر فيلتطقع  ل تلتطعة ءل لتط كالانلتطرابع للهالالو تلتلمجا 
 

 :مصلحة الإحصاء
 تطع ت للتطض  ا  لاعا  لتطلىرا ا.وضل للم لبتركلجلتلإ صا لانل ل 

ل:ترل  لو هلتطات  ةلممال لضل:الدائرة المالية والمحاسبية
ل: لثلتاهافيلتط سمل لله هلتاصلح ،لنجا تلللمحاسبة:مصلحة ا
 .   لمتمافيلتالجتللانلتطشه 
 .رابع لت  ت التطثال   لطلر  ض  
 .لمو كلتلآلان 
 .)تيجلللكللتلح تدثل)لتلخاص ل ط كالانل لتاصالحل 
 .تقب لتطصح لتااطل لطل كالانل لتط  اة   
   لمعاتدل للمقما لتالجتلل ل لجمملتلحيا نلتطيلى.  
 .لمعاتدلتطلش فلتطررا    لطلإ  تدتن 

ل:و هلتاصلح لتلىري للمفلقيةين
ل:فرع الأمر بالصرف

 .تقب لكللتاصاا فلقبلل لءلتطشللان   
 .تيجلللكللتط ثا قلتلخاص ل اصاا فلعلىلتطيجللشللان 

 :فرع الكتابة المحاسبية
 . تيجلللعة ع لتلأ  ل لتلخص فيللخ يالتلإلراجلتلخاص لبللل كاط 

  تل لثلتاهافيلتط سمل لله هلتاصلح لنجال: :صلحة الماليةم
 . تيليرل لجتلل لتاؤسي 
 .   لمعاتدلتطبرمت التطيلى   لطلىشاطلتاا    لت ه 
 .   تقب لتطصح لتااطل لطلةا    لت ه   

لو هلتاصلح لتلىري للمفلف عينل:
 .  تيجلللعة ع لتطرافرانلتطلىرا 
 ر.تا تقب ل لتطرأكال تلكش فلتط  تت 
 رابع لتطر  ضلتاةلى   لطلعةا .تيجللل ل  
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ل: فرع التحصيل
 . تسترجاعلتطا   لتلخاص ل طش ك 

   لتعربرملط   لتطرلادةلل  تلاالتلعبهل تلد الوافيلالتيليرلجململتطشؤ  لتلإدتا  لطلةا    لت هل:دائرة الإدارة العامة
تلىري للمفلل اا    لت ه   لفلةال رعلقلبشؤ  ل يرخا لها.ل،لكةالأنهالت تبطلتاتباطال ثلرا ك طنلطل كالانلتطرابع للها

ل:ث ثل صالح
 .صلح لتيليرلتايرخا ين  
 تلح ك لتلاجرةاعل . صلح لتط سا للتطعا  ل ل 

ل:تلىري للمفلقيةينل:مصلحة تسيير المستخدمين
تلإدتا  لكةالألهل ش فلعلىلتلحلاةل،ل ك تلتطرح لانلر لبمرابع لتاياالتاهنيلطلعةا و تلتطم عل هل:فرع تسيير المستخدمين
تيه لعلىل يتلتلإدتا  لطلعةا ل لل،للمذلتر فيلبريليرلتالمان  ل اةلعةله ل اا    لت ه   تاهلىل لطلةيرخا ينلز

،لو تلتطم عل للفلبإعاتدلبمعنىلآز لتايرة ل ط سا للتطبش   لطلةا    .عةا ،ل  تلثملتلاورةافيلتاباش ل لتقبلقلق تعالتلأ
ل،للملاف للمفلتحرلقل للمنجازلتط  تترل.صمل لتلإدتا  للمجة علتايرخا ينتط ل

 .تحضيرلع ت للتط  تتر 
 .  لمنجازلتلأ اتالتااطل لتطم د 
 أ ت  لتطافملتطّتيلتح  للمفل صلح لتااطل ل ل صلح لتلمحاسب .تطرحرقل تلصح لك تشفلتاهافيل ل 
 تط كالانلتطرابع للهالمعاتدلمخقطلتطر ظلفل اا    ل ل. 
 مخرلفلتاؤسيانلت با ل .تلى ل لتطع ق لبينلتاا    ل ل 
 رابع لتقبلرهالس تءلعلىلتاير ىلتط طنيلأ لعلىلتاير ىلتطا خ.لمعاتدلب ت التطرل  تل ل  
 .تطرلمللبرل  تلتاتربصينلطرقاعلتطرل  تلتاهني 
 تطر تاتنلتطصاداةل تلتاا  لتطعافيل لتاا  لت ه  . لتلىمل لتلأ ت  ل 
،لكةالألهل ش فلعلىل رابع ل  تل تعةل لاساط للمعادةلتلإد اجو تلتطم عل هر لبمرابع لتخقلطلتطرلل:تكوين والتوثيقفروع ال

ل: ها ه،ل وضلكاطراخأ  التايرخافيل تلت ظلمهل تىلنها  ل
 لس تءلطلةا    لأ لتط كالان.تلإش تفلعلىلف علتلأج ا، 
 اا    .للمعاتدلتلإ صا لانلتطا ا  لتارعلر لبحج لتطر ظلف  

ل:تلىري للمفلقيةين: لحة الوسائل العامة والاجتماعيةمص
أ اتالتطضةا ل تلتطلش فلتطقبل لو تلبريليرلرصلو تلتطم عل طضةا لتلاجرةاعض،ل ليخل:فــرع الخـدمات الاجتماعية

،لنلتطقبل   تدثلتطعةل،لتطرع  ضال:تطضةا لتلاجرةاعضلفلةاليخصلتطعقلداتس لتالمانلتلاجرةاعل لطاىلصلىا ال ل
ل:ل ك ل تل هافيلو تلتطم عتالىحلتطعا لل ل...

 .لمنجازلتطرص يحانل 
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 .تل  تل لمانلتلخا انلتلاجرةاعل ل 
 صاا فلتطع ج. للمنجازل لفلتطرع  ضانل  
 . لمنجازل لفلتالىحلتطعا لل 

أد تنلتالررلط سا لل لتم  تلكلل تلتاا    لت ه   ل تط كالانلتطرابع للهال ل ش فلو تلتطم علعلىل:فرع الوسائل العامة
تضةتلتم  تلتاا    ل تط كالانلبمخرلفلتطرجهلجتنلتطلىرللتحتلتص فلتاللمينل اهافي،ل ل ثللت فيرلمخرلفل سا لل

 تلح تس .ليرل صلال ل  يرةل سا للتطلىرلل تلإش تفلعلىلأعةا لتطرلى لفل لتالربل لتط ز  ل لتيه لعلىل يتلتي
ل تل هافيلو تلتطم عل:

 لخبرمةلطلأ  ك.لمنجازلسجللت 
 . تلحماظلعلىلتحلينلتط صمل لتلخاص ل لمح نل لك تلتط صمل لتطرال لل 
 .لتطرحرقل تلصح لتطريعيرة.للملشاءللم صا لانلتلإلراج
 .لتاشااك لالحم نلتط قا  لتالى ة ل تلط فل صالح

لتحديد مميزات ونقائص الهيكل التنظيميالمطلب الثالث: 
ل:ركة الوطني للتأمينالتنظيمي للش مميزات الهيكل-4

ا ث لليرقلملتطر  لأ لتلهللللتطرلى لةضلطلش ك لتط طلىل لطلرأ ينل)تاا    لت ه   لط لا  لغللجت (ل ييرل فقلط ال ل
لأزيرةل تلط فل،لك لهلولل لتلى لةلالجا اتلعا لالتطيلى تنلت  اا س لبعلىا  ،ل  فقل رقلبانلتلاقرصادلتلحا ث

ل:للكا لطهللميجابلانلكثيرةل لىهاعا و تلتطرتاا    لتطعا  ل ل
 .  تحيينلج دةلتلخا انلتارا 
 ت سعهالبشلللكبير.زيادةلأا حلتطش ك ل ل 
  تاصالح. لعلىلمخرلفلتطا ت  ل لتريل لتطعةللبشللل لى 

صلح ل تااطل ل ترل  ل تل صلح لتلمحاسب ل  ل ضا،لألهلتمل لملدت  ةلتلمحاسب ل  تلتلأشلاءلتلإيجابل لالتلهللللتطرلى لةضلأ
 تااطل ،ل فصلهالعتلدت  ةلتلإدتاةلتطعا  لعلىلز فل الكالتلعللهلسابرا،ل و تلاع ف لتط لعل لتااطل لطلش ك لباق .

قلتلهلللللملالأللىالنجالأ لولىاكلترصيرتلطملمالالعا لتقبلل:التنظيمي للشركة الوطنية للتأمينبعض نقائص الهيكل -4
لتطبلامنلبشلللس  م.تلاتصا لدتزللتاؤسي ،لممال صعرلتات  لتاعل  انل لالعةللانللك تتطرلى لةضل تطريلير،ل ل

 ، تلعاتفيل لاترلزاص ل طري  ق.لغلابلت الرلتطري  رضلالتطش ك  
لبعض الاقتراحات :-
 .يجرلتطررللصل تل ج لتطا   ل ذطنليحثلتااللينلعلىلدفملتايرحرانل لتتباعلط القال لل للأجللذطن 
 جا لتطري  قل تلأجلللمع فيلتا تطلىينل لخا انلتارا  ل لتلحا ث . لمل لاترلزاص لبم 
 .تطررلللل تلتلاطلفلتطش ك ل،ل لذطنل طررلللل تلليب لتطعةا لغيرلتاؤولين 
 .لتطيعضل  بلز  تلجادل،ل لذطنل قترتحل لتبرلاالزا انلجا اة
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 : منهجية الدراسة الميدانيةالثانيالمبحث 
 أساطلرلتاعا  لتلإ صا ل لل،بحثلال قلبهلتلأ  للمفلعللى لتطااتس ،لتحللللأدتةلتطااتس سلر لتطرق الالو تلتا
برلاسلثبانلأدتةلتطااتس ل سرخاتفيل عا للتطثبانلأطمالك  للتطثانيلكةالسلىر فيلالتاقلرلل،تايرخا  لالو هلتطااتس 

ثاطثل تلأزير،لسلىر فيل طرحللللتط صمضلأ الالتاقلرلتطل تلاتياالتطبلىا ضل تطاتزلض،(،(CronbachAlphaلباخل
للخصا صلأف تدلعللى لتطااتس .

 تحليل أداة الدراسة المطلب الأول:
 أولا: عينة الدراسة

 كاطد ل تدللSAAعلىلتأثيرلتالىر جلتطريد  رضلعلدىلالدالتطجبد  :لداتسد ل اطد :لبمالأ ل  ل علتطااتس ل يلطلتطض ءل
لكةددالتجدداالتلإشددااةلأ لودد ه،للفدد دل ددتلعرةددملتطااتسدد ل11لىدد لتحردد  لعلددىل،لفرددالتقرصدد نلتطااتسدد لعلددىلعل-غللددجت –اولدد ل

 .2022/2022تطااتس لطبرتلز  لتطيلى لت ا عل ل
 ثانيا: نموذج الدراسة

ل تارةثللال لتشللللنم ذجلتطااتس  لتم ل ا ل ع، لع ق  لتطتيللها ل تطااتسانلتطيابر  لتطلى     لتطااتس  لعلى بلىاءت
 (.علىاص لتاج التطري  رض(ل تارغيرلتايررلل)تطج  تلتا ج د تلالتاؤسي الال رغير ت،ل رغيرلتابمل)

 (: أنموذج الدراسة10الشكل رقم )
لل

ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل

ل.تطقاطبين تللمعاتدلالمصدر:
 ثالثا:تحليل أداة الدراسة

للىددد لتطااتسددد ،ل،ل رعلدددقلت دددجءلتلأ  ل اعل  دددانلتطشخصدددل للأفددد تدلعأساسدددلينلجدددج لينتملتريدددل لوددد تلتلاسدددربلا للمفل
.لأ ددالت ددجءت لتلآزدد ت لفرددالزصصددال يددر ىلتطددازل،ل تلحاطدد لتطعا للدد ،لتايددر ىلتطرعللةددض،لت لىس،تطيددتل  شددةللكدد ل ددت

لطلةحا التط  ليل لطلااتس ،ل وضلكاطراخ:

 :التابع المتغير المتغير المستقل:

 :عناصر المزيج التسويقي
 الخدمة -
 التسعير -
 الترويج -
 التوزيع -
 الدليل المادي -
 الأفراد -
 العمليات -

 

رضا الزبائن الموجودين 
 في المؤسسة



 الجانب التطبيقي للدراسةالثاني:  الفصل
 

22 
 

لعبااة 21علىاص لتاج التطري  رض  شةللو تلتلمح االمحور الأول:
 عبااة.12سي  ل شةللو تلتلمح ا:لالالتطج  تلتا ج د تل اؤلالمحور الثاني

صة لود تلتلاسدربلا ل يدرلسدل لطللداانلتلخةاسدض،للمذل رابدللكدللعبدااةل دتلعبدااتنلتلمحد القا ةد لتحةدللتلخلدااتنل
 تعددالط  ردد لطللدداانل ددتلتطقدد التطشددا ع للتما ددا"،لتطراطلدد :"لاتلددضلتما ددال"،ل"اتلددض"،ل"محا ددا"،ل"لغدديرلاتلددضل"،ل"غدديرلاتلددض

اوانلتطعلةل ل تطبح ثلتطترب  د ل تطلىميدل ل تلاجرةاعلد ل لتلاقرصداد  ،للازرصدااوالطل قدتل ت هدالتلاسرخاتفيلالقلاسلتلاتج
 يدرللتملتسدرخات ها تاعدا يرلتطدتيل،ل لك طنلتملجهل طيده ط لالتطرصدةل ل تطرقبلدقل تطرصدحلحل تاتمداعلداجد لثباتدهل صداقه

لصلغ ل ل لىهالتطيؤت لتل  ل يرلت ا  لتطراخ:
 مقياس ليكارت الخماسي (:1الجدول رقم )

 تماما راضي غير الدرجة
 غير موافق بشدة

 راضيغير 
 غير موافق

 راضي محايد
 موافق

 راضي تماما
 موافق بشدة

 5 4 3 2 1 المستوى

 5-4721 4711-3741 3731-27.1 2751-17.1 17.1-1 المتوسط الحسابي

،ل2009،لجاةلتطيع د  ،لي، خوارزمية العلمية للنشر والتوزيعمقدمة في الإحصاء الوصفي ولاستدلاعجل يينلعبالتطمراح،لالمصدر: 
ل.141ص

 رابعا: أساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة
ل تل لتايرخ ج  لتلأساطلرلتلإ صا ل  ل ت لتطعا ا لتطبلامنل سرخاتفي ل عا   لتم لعلىلف للانلتطااتس  طلإجاب 

ل،ل جاءنلكاطراخ:ل spssب م ال
تملتسددرخاتفيلأطمددالك  لبدداخ،ل ذطددنلطلددللمحدد ال ددتلمحددا التطااتسدد ل تطثبددانلتطعددافيللمحددا اللطرلدداسلثبددانلأدتةلتطااتسدد  .1

 تلاسربلا .
لتملتسرخاتفيلجات  لتطر ز عانلتطرل تا  ل تطلىيرلتائ   لطرةثلللتطبلامنلتطشخصل لام دتنلتطعللى . .2
تنل دملتلمحد التطد  لتلىرةدضلاالتملتسرعةا ل عا للتلااتباطلبيرس  لطااتس لثبانلتطصاالتطاتزلض،ل ذطنلطلدللتطعبد .2

للمطله.
ل يابلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاعلاا ،ل تلتجلل ع ف لتتجاهلتلإجا ن. .4
 اع ف لتا تفر لتطعا  لعلىلمحا التطااتس ،لتمل يابلتار سقانلتا جح . .1
 . تزرباالتلانحاتالتلخقضلتطبيلطOneSampleT-Testلازرباالف للانلتطااتس ،لتملتسرخاتفيل .1

 ثبات أداة الدراسة الثاني: المطلب
ل ددتللابددالتط دد  فل تطشدد  ط،للمددسل ال دد ةل ددتلأكثد لت ز عهددالتمل اطدد لالتلاسددربلا للرددا التسددرر تال ددتللرأكددال دتى

ل ددتلعة عدد لعلددىلتعرةدداملودد هلتطااتسدد لتيددهلللقصددالكدد  للبدداخ،لأطمددالط  ردد ل سددرعةا لسددلىر فيلطدد تلفر تتهددالثبددانلقلدداس
لتطلىرا ا.لمخرلفللمفلتطبلامنل تط ص  ل عا  ل تلز لهاللرةلتل تىلتلإ صا ل لتلأد تن
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طرلاسلثبانلتلاسربلا ،لبحلثلتل  لأطماللل((CronbachAlphaقةلىال سرخاتفيل عا للتطثبانلأطمالك  للباخل
 أ لحتلتطلىرا الأ لقلة لتطثبانلكالتل  تمع ،ل ذطنل يرل ال  لحهلل0.10ك  للباخل رب ط للمذتلتعانلقلةرهال

لاخ:ت ا  لتطر
 لقياس ثبات الاستبيان(Cronbach'sAlpha)(: نتائج اختبار 2الجدول رقم )

لCronbach'sAlpha عا لللمحا التطااتس 

 الثبات المعامل عدد العبارات

 0.880 775, 25 علىاص لتاج التطري  رض

 0.782 613, 12 الالتطج  تلتا ج د تل اؤسي 

 0.875 767, 37 تطثبانلتطعافيللمحا التلاسربلا 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

ل طلىيب لل  ظل لكا ل  تمعا لأ ل عا للأطما  طلىيب ل لثلقاانلقلةرهل ةلملتلمحا ا ل تلز  لت ا  لأع ه
ل،لكللو ت0.875فرالكالتل  تمع ل لثلبلغتلل ،لك طنلو لتلحا ل طلىيب لطرلة لتطثبان0.767ط سربلا لكلللبدل

تلااتماعلتايجللالقلة لأطمالك  للباخل قلة لثباتهل ا لعلىلثبانلفر تتها،ل  لىهلليرلىرالأ لتلأدتةلتطتيلأعادموالاعا  ل
ل.جةلطلرقبلقلعلىلعللى لتطااتس تاشلل لتاق    لوضلصادق ل ثابر لالجململفر تتهال وضلجاو

 ثانيا: اختبار التوزيع الطبيعي
لك لمجلسلر  لتزرباا لكالتلTestSmirnov-Kolmogorov(S-K)سم ل فل– ا فلتسرخاتفي للمذت ل ا لازرباا

ل ف للانلو تلتلازرباالكاطراخ:لتطبلامنلتربملتطر ز ملتطقبلعضل تلعا ه،
0H ل:لبلامنلتطعللى لتايح ب ل تلعرةملتطااتس لتربملتطر ز ملتطقبلعض
1Hلتطقبلعض.:لبلامنلتطعللى لتايح ب ل تلعرةملتطااتس للالتربملتطر ز مل

لتطر تا لقاعاة لتلا رةا  لكالتلقلة  للمذت :Sigل)ل ل تل ير ىلتطالاط  لتطم ضلتطعا ضل عللهل0.01أكبرم للربل )
(للربللتطم ضلتطبا لل0.01أقلل تل ير ىلتطالاط ل)لSigتطبلامنلتربملت ز عالطبلعلا،لأ اللمذتلكالتلقلة لتلا رةا ل

لتطراخل بينلتزرباالتطر ز ملتطقبلعضلطبلامنلتطااتس :ل عللهلتطبلامنللالتربملتطر ز ملتطقبلعض،ل ت ا  
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 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي0الجدول رقم )
 aSmirnov-Kolmogorovلمحا التطااتس 

 SIG قيمة الاختبار

 c,d,200 157, علىاص لتاج التطري  رض

 c,d,200 163, الالتطج  تلتا ج د تل اؤسي 

 c,d00,2 172,لتلاسربلا لكلل

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

لأ لتطرلة لتلا رةاطل ل)لل  ظل تلز   لSigت ا  لأع ه لتط  ليل لأكبرم( ط للا تل ير ىلتطاللمحا التطااتس 
سرخاتفيلتل لرلج لط طن سلر ت ز ملتطبلامنلله هلتلمجالانل ربملتطر ز ملتطقبلعض،للهليملتلتلحل لبأ  ب طنلفإلل0.01

لف للانلتطااتس .لتاعلةل للازربااتلازربااتنل
 المطلب الثالث: الاتساق البنائي والداخلي

 عربرملصاالتلاتياالتطبلىا ضلأ ال را لسلصاالأدتءلتطااتس ،ل لثل رلسل اىلتحرقلتلأواتفلتطتيلتيعىل
اتس ل طااج لتطللل لطمر تنلتلاسربلا لتلأدتةلتط ص  للمطلها،ل  بينلصاالتلاتياالتطبلىا ضل اىلتاتباطلكللمح الأدتةلتطا

لعرةع ،ل ت ا  لتطراخل  لحلذطن:
 (: الاتساق البنائي لأداة الدراسة4الجدول رقم )

 SIGل عا للتلااتباطل

 000, 927,** علىاص لتاج التطري  رض

 000, 810,** الالتطج  تلتا ج د تل اؤسي 

 SPSS 26لأعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م اللالمصدر:

 تلز  لت ا  لأع هلنجالأ ل عا  نلتلااتباطلبينلكللمح ال تاعا لتطللضلطمر تنلتلاسربلا لدتط للم صا لال
ل(،ل  لىهلتعربرملتلمحا الصادق ل  رير لدتزللالاال لعتلطرلاسه.3032علىال ير ىلدلاط ل)

ابل عا للتلااتباطلبينلكللفر ةلتمل يابلتلاتياالتطاتزلضلطمر تنلتلاسربلا لعلىلعللى لتطااتس ل ذطنلبحي
له. تطااج لتطللل لطلةح التطرابع لط

 الفرع الأول: الاتساق الداخلي لفقرات المحور الأول
 البعد الأول )الخدمة( -4
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(،ل تىللرةلتل تل ع ف ل اىلثبانلو تلتال  لكللل32لمفل32 رل  لو تلتال  ل تلعة ع لفر تنل) تل
 تىلل لحل اىلتلاتياالتطاتزلضلبينلفر تته،لكةالو ل  لحلالت ا  للبيرس  اطلتق قلىاللمفلتسرخاتفيل عا للتلااتب

 تطراخ:
للاستبيان الدراسة (: معامل الارتباط لفقرات المحور الأول5الجدول رقم )

لSIGل عا للتلااتباطلتطعبااتنلتط ق 

 0,023 552,*لترةلجلتط كاط لبررايملزا انلذتنلزصا صل  جتيالعاطل لطج  لىها. 32

 0,021 566,*لترافيلتط كاط لتشللل ل رلى ع ل تلتلخا انلتطتيلترلىاسرل ملاغبانلز  لىها. 31

 0,011 *0,465لتر فيلتط كاط لبرق   ل ير ىلج دةلزا اتهالعتلط  قلتسرق علاأ لتطج  ت 32

 0,000 551,**لت ف لتط كاط لزاصل لتطرأ ينل   لتلخا انلتطتيلترا ها. 32

 SPSS 26عرةادلعلىلمخ جانلب م اللأعال لالالمصدر:

 تاعا لتطللدضلطمر تتدهلدتطد للبعالتلخا   تلز  لت ا  لأع هلنجالأ ل عا  نلتلااتباطلبينلكللفر ةل تلفر تنل
 (ل  لىهلتعربرملفر تنلتلاسربلا لصادق ل  رير لدتزللالاال لعتلطرلاسه.3032لم صا لالعلىال ير ىلدلاط ل)

 البعد الثاني )التسعير( -4
(،ل تىللرةلتل تل ع ف ل اىلثبانلو تلتال  لكللل32لمفل32 رل  لو تلتال  ل تلعة ع لفر تنل) تل

 تىلل لحل اىلتلاتياالتطاتزلضلبينلفر تته،لكةالو ل  لحلالت ا  للبيرس  تق قلىاللمفلتسرخاتفيل عا للتلااتباطل
 تطراخ:

لستبيان الدراسةلا (: معامل الارتباط لفقرات المحور الأول6الجدول رقم )
لSIGل عا للتلااتباطلتطعبااتنلتط ق 

 000, 644,**لترلىاسرلتلخا  لتطتيلت ف والتط كاط ل ملتلأسعاالتطتيل افعهالتطج  ت 32

 019, 399,*لت ف لتط كاط لزا انلبأسعاالترلىاسرل ملتطرااتنلتااطل لط   لتطازللتلمحا د. 31

 000, 474,**لتلىافيل لترةلجلتط كاط لبررايملزا اتهالبأسعاا 32

ترافيلتط كاط لتخملضانل غ   للخا اتهالالتا تس ل)تلحا،لتطعة ة،ل  س لتلاصقلافل 32
ل...لتلخ(

*,369 ,030 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:
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تطللددضلطمر تتددهلل تاعددا لبعددالتطريددعير ددتلزدد  لت ددا  لأعدد هلنجددالأ ل عددا  نلتلااتبدداطلبددينلكددللفردد ةل ددتلفردد تنل
ل(ل  لىهلتعربرملفر تنلتلاسربلا لصادق ل  رير لدتزللالاال لعتلطرلاسه.3032دتط للم صا لالعلىال ير ىلدلاط ل)

 البعد الثالث )الترويج( -0
(،ل تىللرةلتل تل ع ف ل اىلثبانلو تلتال  لكللل32لمفل32 رل  لو تلتال  ل تلعة ع لفر تنل) تل

 تىلل لحل اىلتلاتياالتطاتزلضلبينلفر تته،لكةالو ل  لحلالت ا  للبيرس  اتباطلتق قلىاللمفلتسرخاتفيل عا للتلا
 تطراخ:

للاستبيان الدراسة (: معامل الارتباط لفقرات المحور الأول7الجدول رقم )
لSIGل عا للتلااتباطلتطعبااتنلتط ق 

م،لت تصللتلترلت،ل  تق–تيرعةللتط كاط لتلاساطلرلتلحا ث لالتطتر  اللخا اتهال 32
لتجرةاعضل...لتلخ(

**,734 ,000 

 022, 345,*لت  جلتط كاط للخا اتهال تلز  ل)صحف،لج ت ال...لتلخ(ل طشلللتالىاسر 31

ت ف لتط كاط لطلجب  لكاف لتاعل  انلتاهة لعتلزا اتهالتلحاطل ل ت ا اةل تلز  ل 32
لتاقب عانل تالىش اتنلتطصاداةلعلىها.

**,654 ,000 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 تاعددا لتطللددضلطمر تتددهللبعددالتطددتر  ا ددتلزدد  لت ددا  لأعدد هلنجددالأ ل عددا  نلتلااتبدداطلبددينلكددللفردد ةل ددتلفردد تنل
 (ل  لىهلتعربرملفر تنلتلاسربلا لصادق ل  رير لدتزللالاال لعتلطرلاسه.3032دتط للم صا لالعلىال ير ىلدلاط ل)

 التوزيع(البعد الرابع ) -1
(،ل تىللرةلتل تل ع ف ل اىلثبانلو تلتال  لكللل32لمفل32 رل  لو تلتال  ل تلعة ع لفر تنل) تل

 تىلل لحل اىلتلاتياالتطاتزلضلبينلفر تته،لكةالو ل  لحلالت ا  للبيرس  تق قلىاللمفلتسرخاتفيل عا للتلااتباطل
 تطراخ:

للاستبيان الدراسة الأول (: معامل الارتباط لفقرات المحور8الجدول رقم )
لSIGل عا للتلااتباطلتطعبااتنلتط ق 

 000, 654,**ليمرازل  قملتط كاط لبيه ط لتط ص  للمطله 32

ت زعلتط كاط ل  ظمضلترايملتلخا  لبشللل لىاسرل ياعالعلىلترايملتلخا  لبي ع ل 31
ل  تعاةلط قتلتطجب  

*,379 ,010 

 000, 574,**لالطلج  تلالأ اكتلمخرلم ت ف لتط كاط لف  عللهالطررافيلزا اته 32

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:
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 تاعدا لتطللدضلطمر تتدهلدتطد للبعالتطر ز م تلز  لت ا  لأع هلنجالأ ل عا  نلتلااتباطلبينلكللفر ةل تلفر تنل
   رير لدتزللالاال لعتلطرلاسه.ل(ل  لىهلتعربرملفر تنلتلاسربلا لصادق 3032لم صا لالعلىال ير ىلدلاط ل)

 البعد الخامس )الدليل المادي( -5
(،ل تىللرةلتل تل ع ف ل اىلثبانلو تلتال  لكللل32لمفل32 رل  لو تلتال  ل تلعة ع لفر تنل) تل

 تىلل لحل اىلتلاتياالتطاتزلضلبينلفر تته،لكةالو ل  لحلالت ا  للبيرس  تق قلىاللمفلتسرخاتفيل عا للتلااتباطل
 تطراخ:

للاستبيان الدراسة (: معامل الارتباط لفقرات المحور الأول9الجدول رقم )
لSIGل عا للتلااتباطلتطعبااتنلتط ق 

تا ه لتلخااجضلطل كاط لج تبل لا قل) بنىلتط كاط ،لتصةل لتابنى،لتصةل ل ازلل 32
لتط كاط ل...لتلخ(

**,644 ,000 

 020, 399,*لتا ه لتطاتزلضلطل كاط لج تبل تل لثلتطا ل ال تلأثاثل...لتلخ 31

تهر لتط كاط لبمخرلفلتال منلتااد  لتلأز ىل)ولىاتفيلتا ظمين،لتطرجهلجتنلتالربل ،ل 32
لتطبرمعلانل...(

**,474 ,000 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 تاعددا لتطللددضللبعددالتطدداطلللتادداد أ ل عددا  نلتلااتبدداطلبددينلكددللفردد ةل ددتلفردد تنلل ددتلزدد  لت ددا  لأعدد هلنجددا
 (ل  لىهلتعربرملفر تنلتلاسربلا لصادق ل  رير لدتزللالاال لعتلطرلاسه.3032طمر تتهلدتط للم صا لالعلىال ير ىلدلاط ل)

 البعد السادس )الأفراد( -6
لرةلتل تل ع ف ل اىلثبانلو تلتال  لكلللتق قلىاللمفلل(،ل تى32لمفل32 رل  لو تلتال  ل تلعة ع لفر تنل) تل

  تىلل لحل اىلتلاتياالتطاتزلضلبينلفر تته،لكةالو ل  لحلالت ا  لتطراخ:لبيرس  تسرخاتفيل عا للتلااتباطل
للاستبيان الدراسة (: معامل الارتباط لفقرات المحور الأول10الجدول رقم )

لSIGل عا للتلااتباطلتطعبااتنلتط ق 

 000, 634,**ل  ظفلتط كاط لذ لكماءةلعاطل ل قااةلكبيرةلعلىلتطرعا لل ملتسرميااتنل  شاكللتطج  ت 32

 000, 499,*ليمرازل  ظمضلتط كاط لبحيتلتطضلاف ل تلاسرربا  31

 005, 484,**ل عر التا ظمينلعلىال ق علتلأزقاءل  بادا  للمفلتصحلحهالبي ع  32

 022, 479,*لط ل طلباق ل تلتلح تال تطرعا لل تلتطج  تيمرازلتا ظمينلالتط كا 32

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:
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 تاعدا لتطللدضلطمر تتدهلدتطد للبعالتلأفد تد تلز  لت ا  لأع هلنجالأ ل عا  نلتلااتباطلبينلكللفر ةل تلفر تنل
 تلاسربلا لصادق ل  رير لدتزللالاال لعتلطرلاسه.(ل  لىهلتعربرملفر تنل3032لم صا لالعلىال ير ىلدلاط ل)

 البعد السابع )العمليات( -7
(،ل تىللرةلتل تل ع ف ل اىلثبانلو تلتال  لكللل32لمفل32 رل  لو تلتال  ل تلعة ع لفر تنل) تل

الت ا  ل تىلل لحل اىلتلاتياالتطاتزلضلبينلفر تته،لكةالو ل  لحللبيرس  تق قلىاللمفلتسرخاتفيل عا للتلااتباطل
 تطراخ:

للاستبيان الدراسة (: معامل الارتباط لفقرات المحور الأول11الجدول رقم )
لSIGل عا للتلااتباطلتطعبااتنلتط ق 

 000, 644,**لت ف لتط كاط لتلخا انلتاقل ب لبي ع ل سه ط لبا  لأ لتعرلاتن 32

 019, 382,*ل لىهاتعرةالتط كاط لعلىلمخرلفلتطعةللانلتطتيلتر لبللىهال بينلز  31

تشااكلتط كاط لز  لىهالالعةلل لتخقلطلتطيلاس لتطعا  لطلإج تءتنل تطعةللانل 32
لدتزلهال لأز لبآات ه 

**,409 ,015 

 012, 467,*للمج تءتنلتط   نل تلحج زتنل تلحص  لعلىلتأشيرتنلتطيم لدقلر ل س  ع  32

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 تاعدا لتطللدضلطمر تتدهللبعدالتطعةللدان تلز  لت ا  لأع هلنجالأ ل عدا  نلتلااتبداطلبدينلكدللفرد ةل دتلفرد تنل
 (ل  لىهلتعربرملفر تنلتلاسربلا لصادق ل  رير لدتزللالاال لعتلطرلاسه.3032دتط للم صا لالعلىال ير ىلدلاط ل)

 الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني
(،ل تىللرةلتل تل ع ف ل اىلثبانلو تلتال  لكللل21لمفل32تلعة ع لفر تنل) تل رل  لو تلتال  ل 

 تىلل لحل اىلتلاتياالتطاتزلضلبينلفر تته،لكةالو ل  لحلالت ا  للبيرس  تق قلىاللمفلتسرخاتفيل عا للتلااتباطل
لتطراخ:
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للاستبيان الدراسةالثاني المحور  (: معامل الارتباط لفقرات12الجدول رقم )
 Sigل عا للتلااتباطلتطعبااتنلتط ق 

 002, 515,**لداج لالاكلعتلج دةلتلخا انلتطتيلترا هالتط كاط  1

 022, 391,*لداج لالاكلعتلتشللل لزا انلتط كاط  2

 000, 708,**لداج لالاكلعتلأسعاالتلخا ان 3

 023, 388,*لداج لالاكلعتلتلحة نلتطتر يجل ل تلاع لل لطل كاط  4

 043, 349,*لالاكلال ج لتاعل  انلتطتيلت ف والتط ساط لتطتر يجل لطل كاط لداج  5

 000, **671,لداج لالاكلعتلت ز مل  ظمضلترايملتلخا انلدتزللتط كاط  6

 034, 364,*لداج لالاكلعتلتا ه لتطعافيل جاذبل لتا تفقل تطا ل التطاتزلضلطل كاط  7

 000, **664,لداج لالاكلعتلولىاتفيل  ظمضلتط كاط  8

 000, **629,لداج لالاكلعتلكماءةل قااةلتعا لل  ظمضلتط كاط ل ملتسرميااتتنل  قاطبن 9

 000, **678,لداج لالاكلعتل ير ىلتطلباق ل تطضلاف ل تلاسرربا لتطتيل  ف والطنل  ظمضلتط كاط  10

 000, **641,لداج لالاكلعتلس ع لعةلل لتط دل تلاسرجاب لعلىلتطشلا   11

 000, **633,لداج لالاكلعتلدق ل س ع لتطرلافيلبعةللانلتلحججل تطيم  12

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

محددد الالدددالتطدددج  تلتا جددد د تلال دددتلزددد  لت دددا  لأعددد هلنجدددالأ ل عدددا  نلتلااتبددداطلبدددينلكدددللفرددد ةل دددتلفرددد تنل
(ل  لىددهلتعرددبرملفردد تنلتلاسددربلا لصددادق ل  ريددر ل3032ال يددر ىلدلاطدد ل) تاعددا لتطللددضلطمر تتددهلدتطدد للم صددا لالعلىددلتاؤسيدد 

لدتزللالاال لعتلطرلاسه.
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 : مناقشة النتائج واختبار فرضيات الدراسةالثالثالمبحث 
للر فيل لثم ل  ت لأ طل ، لكة  ل  لتطااتس  لعللى  لتط صمضللخصا صلأف تد ل طرحللل لتطااتس  ل ت لت جء لالو ت سلىر في

للمحا التط  ليل لط سربلا ،ل التلأزيرلسلىر فيل زرباالف للانلتطااتس .ل طرحللللتلاسرالاخ
 التحليل الوصفي لخصائص أفراد العينةالمطلب الأول: 

ل ذطنل يرل لتطااتس ، لعللى  لتطرحللللتط صمضللخصا صلأف تد لبااتس  لتاقلرلتطرلافي سلىحا  ل تلز  لو ت
ل عادلسلى تنلتلخبرمة.لت لىس،لتطعة 
 أولا: الجنس

للت ا  لتطراخلتطرل تاتنل تطر ز ملتطلىيبيللأف تدلتطعللى ل يرلت لىس: بين
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس13الجدول رقم)

لتطلىيب لتطرل تالت لىس

 66,7 10لذك 

 33,3 5لألثى

 100,0 15لتلمجة ع

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

طبلددانيلطر ز ددملأفدد تدلتطعللىدد ل يددرل رغدديرلت ددلىسلأ لليددب لتطدد ك البلغددتل دد تخلل  ددظل ددتلزدد  لت ددا  ل تطشددلللت
،لأ لأ لأغلددرلأفدد تدلتطعللىدد ل ددتلجددلىسلذكدد ل وددضلليددب ل  تمعدد ل راالدد لبأفدد تدلتطعللىدد ل ددتلجددلىسلألثددىل تطددتيلبلغددتل%66.7
ل.33.3%ليبره ل

 الجنس(: توزيع أفراد العينة حسب 34)الشكل رقم

ل
 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:
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 ثانيا: السن
ل:تطيت بينلت ا  لتطراخلتطرل تاتنل تطر ز ملتطلىيبيللأف تدلتطعللى ل يرل

 السن(: توزيع أفراد العينة حسب 14الجدول رقم)
لتطلىيب لتطرل تالتطيت

 6,7 1 سلى لللللللللللللل20لأقلل ت

 86,7 13 سلى 41ل–ل20 تل

 6,7 1 فةالف ال41ل ت

 100,0 15 تلمجة ع

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

ل  ظل تلز  لت ا  ل تطشلللتطبلانيلطر ز ملأف تدلتطعللى ل يرلتطعة لأ لأغلرلأف تدلتطعللى لأعةااو لتترت حل
سلى لل20 لتط  تلأعةااو لأقلل تلطللل تلأف تدلعللى لتطااتس6.7%،ل ليب ل86.7%سلى ل بلىيب لل41سلى ل لل20بينل
لفةالف ا.ل41  تل

 السن(: توزيع أفراد العينة حسب 30)الشكل رقم

ل
 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ثالثا: المؤهل العلمي
ل:للتلأكاديمضتاؤو بينلت ا  لتطراخلتطرل تاتنل تطر ز ملتطلىيبيللأف تدلتطعللى ل يرل
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 المؤهل العلمي(: توزيع أفراد العينة حسب 15الجدول رقم)
لتطلىيب لتطرل تالتاؤوللتطعلةض

 13,3 2لقبللجا عض

 53,3 8لجا عض

 33,3 5لداتسانلعللا

 100,0 15لتلمجة ع

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ملأف تدلتطعللى ل يرلتاؤوللتطعلةضلأ لأغلرلأف تدلتطعللى ليحةل  لل  ظل تلز  لت ا  ل تطشلللتطبلانيلطر زل
يحةل  لشهادتنلداتسانلعللا،ل للهلليب لأف تدلتطعللى لتارحصلينلل33.3%،لل ليب ل53.3%شهادتنلجا عل ل بلىيب ل

 .13.3%علىلشهادةلقبللت ا ع لبلىيب ل
 المستوى التعليمي(: توزيع أفراد العينة حسب 04رقم) الشكل

ل
 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 رابعا. مستوى الدخل
ل: ير ىلتطازل بينلت ا  لتطراخلتطرل تاتنل تطر ز ملتطلىيبيللأف تدلتطعللى ل يرل
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 مستوى الدخل(: توزيع أفراد العينة حسب 16الجدول رقم)
لتطلىيب لتطرل تال ير ىلتطازل

 26,7 4لدج10000لأقلل ت

 33,3 5لدج20000لمفلأقلل تلل10000 تل

 40,0 6لدجلفةالف ا20000 تل

 100,0 15لتلمجة ع

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

ل  ظل تلز  لت ا  ل تطشلللتطبلانيلطر ز ملأف تدلتطعللى ل يرل ير ىلتطازللأ لأغلرلأف تدلتطعللى ل ير ىل
ل ل ت ل20000دزله  ل بلىيب  لف ا لفةا ل40%دج ل ليب  ل ل%33.3، ل ت لدزله  ل تلل10000 ير ى لأقل لمف

 .26.7%دجلبلىيب ل10000دج،ل للهلليب لأف تدلتطعللى لتط  تل ير ىلدزله لأقلل تل20000
 مستوى الدخل(: توزيع أفراد العينة حسب 35رقم) الشكل

ل
 SPSS 26 جانلب م اللأعال لاعرةادلعلىلمخلالمصدر:

 خامسا. الحالة العائلية
ل:تلحاط لتطعا لل  بينلت ا  لتطراخلتطرل تاتنل تطر ز ملتطلىيبيللأف تدلتطعللى ل يرل
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 الحالة العائلية(: توزيع أفراد العينة حسب 17الجدول رقم)
لتطلىيب لتطرل تالتلحاط لتطعا لل 

 53,3 8لأعجب

 33,3 5ل رج ج

 13,3 2ل الانلأز ى

 100,0 15لتلمجة ع

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

ل  ظل تلز  لت ا  ل تطشلللتطبلانيلطر ز ملأف تدلتطعللى ل يرلتلحاط لتطعا لل لأ لأغلرلأف تدلتطعللى ل اطره ل
عللى لطا ه ل الانلأز ىل اطره لتطعا لل ل" رج ج"،ل للهلليب لأف تدلتط33.3%،لل ليب ل53.3%تطعا لل ل"أعجب" بلىيب 

 .13.3%بلىيب ل
 الحالة العائلية(: توزيع أفراد العينة حسب 06رقم) الشكل

ل
 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 المطلب الثاني: التحليل الاستدلالي لنتائج الاستبيان
لت لبغل  لتلاسربال  لمحا ا لبرحللل لتط صمضلس فللر في لتلإ صاء لتسرخاتفي ل لثلتم لتطبحث، لأسئل  لعلى لإجاب 

  سرخ تجلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاعلاا للإجا نلأف تدلعللى لتطبحثلعتلعبااتنلتلاسربال لتارعلر لبمحا التطااتس .
 أولا: التحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول

 البعد الأول )الخدمة( -4
،لقةلىالبحيابلكلل تلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاعلاا ،ل  تلأجللتحلللهالعبااتن04 تللتلمح ا رل  لو تل

ل ت ا  لتطراخل  لحلتطلىرا التطتيلتحصللىالعللها:
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لالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول(: 18الجدول رقم )
تار سطللتطعبااتنلتط ق 

لتلحيابي
تلانح تفل
لتاعلاا 

داج ل
 تا تفق

 محايد 1,22280 2,9333لاط لبررايملزا انلذتنلزصا صل  جتيالعاطل لطج  لىها.ترةلجلتط ك 32

موافق  1,11270 4,3333لترافيلتط كاط لتشللل ل رلى ع ل تلتلخا انلتطتيلترلىاسرل ملاغبانلز  لىها. 31

 بشدة

تر فيلتط كاط لبرق   ل ير ىلج دةلزا اتهالعتلط  قلتسرق علاأ ل 32
لتطج  ت

 حايدم 1,11270 3,3333

 موافق 91548, 3,4667لت ف لتط كاط لزاصل لتطرأ ينل   لتلخا انلتطتيلترا ها. 32

 موافق 65101, 3,5167لتطبعالكلل 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

ممدالل ودضلقدل ل راللد 1.22 لل0.11أ لتلانح تفانلتاعلاا  لقالت ت  تلبدينلل(10 تلز  لت ا  لاق ل)لل  ظ
ل0.11 ددا لعلددىلعددافيل جدد دلتشددرتلكبدديرلاللمجددا نلأفدد تدلتطعللىدد ،لكدد طنلبلددغلتلانحدد تفلتاعلدداا لتلإجمدداخلطلةحدد القلةدد ل

ل وضلقلة لجلاةلتا لعلىل ج دلتليجافيلكبيرلاللمجا نلأف تدلعللى لتطااتس .
لكا  لتلخا   ل   لبعا لتطااتس  لعللى  لأف تد لأغلبل  لتتجاه ل  تفقلك طنل رضحل تلز  لت ا  لأ   لثلبلغل،

 لرلج لط طن،ل،(4.11لمفلل2.40) تل و ل ر سطل رمللةتلفئ لتاعلاالتلخةاسضلطيل لطللاانل2.11تار سطلتا جحل
 .فإ لتتجاوانلتطعللى للميجابل لنح لبعالتلخا  

 البعد الثاني )التسعير( -4
،للحيابيل تلانح تفلتاعلاا قةلىالبحيابلكلل تلتار سطلت،ل  تلأجللتحلللهالعبااتنل04 تللتلمح ا رل  لو تل

ل ت ا  لتطراخل  لحلتطلىرا التطتيلتحصللىالعللها:
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لالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول(: 19الجدول رقم )
تار سطللتطعبااتنلتط ق 

لتلحيابي
تلانح تفل
لتاعلاا 

داج ل
 تا تفق

 موافق 96115, 3,7333لج  تترلىاسرلتلخا  لتطتيلت ف والتط كاط ل ملتلأسعاالتطتيل افعهالتط 32

ت ف لتط كاط لزا انلبأسعاالترلىاسرل ملتطرااتنلتااطل لط   ل 31
لتطازللتلمحا د.

 موافق 77460, 3,8000

 موافق 1,06010 3,4667لترةلجلتط كاط لبررايملزا اتهالبأسعاالتلىافيل  32

لترافيلتط كاط لتخملضانل غ   للخا اتهالالتا تس ل)تلحا،لتطعة ة، 32
ل  س لتلاصقلافل...لتلخ(

 موافق 1,06010 3,5333

 موافق 51640, 3,6333لتطبعالكلل 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ودضلقدل ل راللد لممدال1.01 لل0.11أ لتلانح تفانلتاعلاا  لقالت ت  تلبدينلل(11 تلز  لت ا  لاق ل)لل  ظ
ل0.11جددا نلأفدد تدلتطعللىدد ،لكدد طنلبلددغلتلانحدد تفلتاعلدداا لتلإجمدداخلطلةحدد القلةدد ل ددا لعلددىلعددافيل جدد دلتشددرتلكبدديرلاللم

ل وضلقلة لجلاةلتا لعلىل ج دلتليجافيلكبيرلاللمجا نلأف تدلعللى لتطااتس .
لتطااتس ل   لبعالتطريعيرلكا ل  تفق لعللى  لأف تد لأغلبل   لثلبلغل،لك طنل رضحل تلز  لت ا  لأ لتتجاه

 لرلج لط طن،ل،(4.11لمفلل2.40) تل و ل ر سطل رمللةتلفئ لتاعلاالتلخةاسضلطيل لطللاانل2.12تار سطلتا جحل
 .فإ لتتجاوانلتطعللى للميجابل لنح لبعالتطريعير

 البعد الثالث )الترويج( -0
،لقةلىالبحيابلكلل تلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاعلاا ،ل  تلأجللتحلللهالعبااتنل04 تللتلمح ا رل  لو تل

لتطراخل  لحلتطلىرا التطتيلتحصللىالعللها:ل ت ا  



 الجانب التطبيقي للدراسةالثاني:  الفصل
 

22 
 

لالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول(: 20الجدول رقم )
تار سطللتطعبااتنلتط ق 

لتلحيابي
تلانح تفل
لتاعلاا 

داج ل
 تا تفق

تلترلت،ل–تيرعةللتط كاط لتلاساطلرلتلحا ث لالتطتر  اللخا اتهال 32
ل  تقم،لت تصللتجرةاعضل...لتلخ(

 موافق 70373, 3,7333

ت  جلتط كاط للخا اتهال تلز  ل)صحف،لج ت ال...لتلخ(ل طشللل 31
لتالىاسر

 موافق 59362, 3,7333

ت ف لتط كاط لطلجب  لكاف لتاعل  انلتاهة لعتلزا اتهالتلحاطل ل ت ا اةل 32
ل تلز  لتاقب عانل تالىش اتنلتطصاداةلعلىها.

 موافق 1,03280 3,7333

 موافق 47476, 3,7333للتطبعالكل 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ودضلقدل ل راللد لممدال1.02 لل0.49أ لتلانح تفانلتاعلاا  لقالت ت  تلبدينلل(20 تلز  لت ا  لاق ل)لل  ظ
ل0.49طلةحدد القلةدد لل ددا لعلددىلعددافيل جدد دلتشددرتلكبدديرلاللمجددا نلأفدد تدلتطعللىدد ،لكدد طنلبلددغلتلانحدد تفلتاعلدداا لتلإجمدداخ

ل وضلقلة لجلاةلتا لعلىل ج دلتليجافيلكبيرلاللمجا نلأف تدلعللى لتطااتس .
لتطتر  الكا ل  تفق ل   لبعا لتطااتس  لعللى  لأف تد لأغلبل  لك طنل رضحل تلز  لت ا  لأ لتتجاه  لثلبلغل،

 لرلج لط طن،ل،(4.11لمفلل2.40) تل و ل ر سطل رمللةتلفئ لتاعلاالتلخةاسضلطيل لطللاانل2.92تار سطلتا جحل
 .فإ لتتجاوانلتطعللى للميجابل لنح لبعالتطتر  ا

 البعد الرابع )التوزيع( -1
،لقةلىالبحيابلكلل تلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاعلاا ،ل  تلأجللتحلللهالعبااتنل02 تللتلمح ا رل  لو تل

ل ت ا  لتطراخل  لحلتطلىرا التطتيلتحصللىالعللها:
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لالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول(: 21الجدول رقم )
تار سطللتطعبااتنلتط ق 

لتلحيابي
تلانح تفل
لتاعلاا 

داج ل
 تا تفق

 موافق 1,03280 3,7333ليمرازل  قملتط كاط لبيه ط لتط ص  للمطله 32

ت زعلتط كاط ل  ظمضلترايملتلخا  لبشللل لىاسرل ياعالعلىلترايمل 31
لطجب  تلخا  لبي ع ل  تعاةلط قتلت

 موافق 53452, 4,0000

 موافق 61721, 3,6667لت ف لتط كاط لف  عللهالطررافيلزا اتهالطلج  تلالأ اكتلمخرلم  32

 موافق 48469, 3,8000لتطبعالكلل 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 وددضلقددل ل راللدد لل1.02 لل0.40بددينلأ لتلانح تفددانلتاعلاا دد لقددالت ت  ددتلل(21 ددتلزدد  لت ددا  لاقدد ل)لل  ددظ
ل0.40ممال ا لعلىلعافيل ج دلتشرتلكبيرلاللمجا نلأف تدلتطعللى ،لك طنلبلغلتلانحد تفلتاعلداا لتلإجمداخلطلةحد القلةد ل

ل وضلقلة لجلاةلتا لعلىل ج دلتليجافيلكبيرلاللمجا نلأف تدلعللى لتطااتس .
لع لأف تد لأغلبل  لتتجاه ل  تفقك طنل رضحل تلز  لت ا  لأ  لتطر ز ملكا  ل   لبعا لتطااتس  لللى   لثلبلغل،

 لرلج لط طن،ل،(4.11لمفلل2.40) تل و ل ر سطل رمللةتلفئ لتاعلاالتلخةاسضلطيل لطللاانل2.00تار سطلتا جحل
 .فإ لتتجاوانلتطعللى للميجابل لنح لبعالتطر ز م

 البعد الخامس )الدليل المادي( -5
ل ل  تلأجعبااة11 تللتلمح ا رل  لو ت ل، لبحيابلكلل تلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاعلاا للتحلللها ،لقةلىا

ل ت ا  لتطراخل  لحلتطلىرا التطتيلتحصللىالعللها:
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لالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول(: 22الجدول رقم )
تار سطللتطعبااتنلتط ق 

لتلحيابي
تلانح تفل
لتاعلاا 

داج ل
 تا تفق

ج تبل لا قل) بنىلتط كاط ،لتصةل لتابنى،لتا ه لتلخااجضلطل كاط ل 32
لتصةل ل ازللتط كاط ل...لتلخ(

موافق  79881, 4,2667

 بشدة

موافق  51640, 4,4667لتا ه لتطاتزلضلطل كاط لج تبل تل لثلتطا ل ال تلأثاثل...لتلخ 31

 بشدة

تهر لتط كاط لبمخرلفلتال منلتااد  لتلأز ىل)ولىاتفيلتا ظمين،ل 32
لتالربل ،لتطبرمعلانل...(تطرجهلجتنل

 موافق 1,35225 3,6000

 موافق 73102, 4,1111لتطبعالكلل 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ودضلقدل ل راللد لممدال1.21 لل0.11أ لتلانح تفانلتاعلاا  لقالت ت  تلبدينلل(22 تلز  لت ا  لاق ل)لل  ظ
ل0.92لمجددا نلأفدد تدلتطعللىدد ،لكدد طنلبلددغلتلانحدد تفلتاعلدداا لتلإجمدداخلطلةحدد القلةدد ل ددا لعلددىلعددافيل جدد دلتشددرتلكبدديرلال

ل وضلقلة لجلاةلتا لعلىل ج دلتليجافيلكبيرلاللمجا نلأف تدلعللى لتطااتس .
 لثلبلغل،لك طنل رضحل تلز  لت ا  لأ لتتجاهلأغلبل لأف تدلعللى لتطااتس ل   لبعالتطاطلللتااد لكا ل  تفق

 لرلج لط طن،ل،(4.11لمفلل2.40) تل و ل ر سطل رمللةتلفئ لتاعلاالتلخةاسضلطيل لطللاانل4.11جحلتار سطلتا ل
 .فإ لتتجاوانلتطعللى للميجابل لنح لبعالتطاطلللتااد 

 البعد السادس )الأفراد( -6
،للاا قةلىالبحيابلكلل تلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاع،ل  تلأجللتحلللهالعبااتنل04 تللتلمح ا رل  لو تل

ل ت ا  لتطراخل  لحلتطلىرا التطتيلتحصللىالعللها:
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لالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول(:23الجدول رقم )
تار سطللتطعبااتنلتط ق 

لتلحيابي
تلانح تفل
لتاعلاا 

داج ل
 تا تفق

  ظفلتط كاط لذ لكماءةلعاطل ل قااةلكبيرةلعلىلتطرعا لل مل 32
لتسرميااتنل  شاكللتطج  ت

 موافق 83381, 3,4667

 موافق 45774, 3,9333ليمرازل  ظمضلتط كاط لبحيتلتطضلاف ل تلاسرربا  31

 موافق 92582, 4,0000ل عر التا ظمينلعلىال ق علتلأزقاءل  بادا  للمفلتصحلحهالبي ع  32

 فقموا 45774, 4,0667ليمرازلتا ظمينلالتط كاط ل طلباق ل تلتلح تال تطرعا لل تلتطج  ت 32

 موافق 33894, 3,8667لتطبعالكلل 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ودضلقدل ل راللد لممدال0.12 لل0.22أ لتلانح تفانلتاعلاا  لقالت ت  تلبدينلل(22 تلز  لت ا  لاق ل)لل  ظ
ل0.22لدداا لتلإجمدداخلطلةحدد القلةدد ل ددا لعلددىلعددافيل جدد دلتشددرتلكبدديرلاللمجددا نلأفدد تدلتطعللىدد ،لكدد طنلبلددغلتلانحدد تفلتاع

ل وضلقلة لجلاةلتا لعلىل ج دلتليجافيلكبيرلاللمجا نلأف تدلعللى لتطااتس .
لكا ل  تفق لتلأف تد لبعا ل    لتطااتس  لعللى  لأف تد لأغلبل  لتتجاه لك طنل رضحل تلز  لت ا  لأ   لثلبلغل،

 لرلج لط طن،ل،(4.11لمفلل2.40) تل لطللاان و ل ر سطل رمللةتلفئ لتاعلاالتلخةاسضلطيلل2.01تار سطلتا جحل
 .فإ لتتجاوانلتطعللى للميجابل لنح لبعالتلأف تد

 البعد السابع )العمليات( -7
،لقةلىالبحيابلكلل تلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاعلاا ،ل  تلأجللتحلللهالعبااتنل04 تللتلمح ا رل  لو تل

ل ت ا  لتطراخل  لحلتطلىرا التطتيلتحصللىالعللها:
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لالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور الأول(: 24الجدول رقم )
تار سطللتطعبااتنلتط ق 

لتلحيابي
تلانح تفل
لتاعلاا 

داج ل
 تا تفق

 موافق 1,12546 3,5333لت ف لتط كاط لتلخا انلتاقل ب لبي ع ل سه ط لبا  لأ لتعرلاتن 32

لينلز  لىهاتعرةالتط كاط لعلىلمخرلفلتطعةللانلتطتيلتر لبللىهال ب 31

ل

 موافق 91026, 3,6000

تشااكلتط كاط لز  لىهالالعةلل لتخقلطلتطيلاس لتطعا  لطلإج تءتنل 32
ل تطعةللانلدتزلهال لأز لبآات ه 

 محايد 96115, 3,2667

تج تءتنلتط   نل تلحج زتنل تلحص  لعلىلتأشيرتنلتطيم لدقلر ل 32
ل س  ع 

 موافق 1,12546 3,5333

 موافق 67788, 3,4833لتطبعالكلل 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ودضلقدل ل راللد لممدال1.12 لل0.19أ لتلانح تفانلتاعلاا  لقالت ت  تلبدينلل(24 تلز  لت ا  لاق ل)لل  ظ
ل0.19القلةدد ل ددا لعلددىلعددافيل جدد دلتشددرتلكبدديرلاللمجددا نلأفدد تدلتطعللىدد ،لكدد طنلبلددغلتلانحدد تفلتاعلدداا لتلإجمدداخلطلةحدد ل

ل وضلقلة لجلاةلتا لعلىل ج دلتليجافيلكبيرلاللمجا نلأف تدلعللى لتطااتس .
 لثلبلغل،لك طنل رضحل تلز  لت ا  لأ لتتجاهلأغلبل لأف تدلعللى لتطااتس ل   لبعالتطعةللانلكا ل  تفق

 لرلج لط طن،ل،(4.11فللمل2.40) تل و ل ر سطل رمللةتلفئ لتاعلاالتلخةاسضلطيل لطللاانل2.40تار سطلتا جحل
 .فإ لتتجاوانلتطعللى للميجابل لنح لبعالتطعةللان

 ثانيا: التحليل الاستدلالي لنتائج المحور الثاني
ل لعبااة12 تللتلمح ا رل  لو ت ل  تلأجللتحلللها لبحيابلكلل تلتار سطلتلحيابيل تلانح تفلتاعلاا ، ،لقةلىا

لا: ت ا  لتطراخل  لحلتطلىرا التطتيلتحصللىالعلله
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 الثانيالتحليل الاستدلالي لنتائج المحور (: 25الجدول رقم)
تلانح تفللتار سطلتلحيابيلتطعبااتنلتط ق 

لتاعلاا 
 داج لتا تفق

 راضي 67612, 3,8000لداج لالاكلعتلج دةلتلخا انلتطتيلترا هالتط كاط  1

 راضي 53452, 4,0000لداج لالاكلعتلتشللل لزا انلتط كاط  2

 راضي 72375, 3,6667لاكلعتلأسعاالتلخا انداج لال 3

 محايد 1,19523 3,0000لداج لالاكلعتلتلحة نلتطتر يجل ل تلاع لل لطل كاط  4

 محايد 1,08233 2,8000لداج لالاكلال ج لتاعل  انلتطتيلت ف والتط ساط لتطتر يجل لطل كاط  5

 راضي 77460, 3,8000لداج لالاكلعتلت ز مل  ظمضلترايملتلخا انلدتزللتط كاط  6

داج لالاكلعتلتا ه لتطعافيل جاذبل لتا تفقل تطا ل التطاتزلضل 7
لطل كاط 

 راضي 35187, 4,1333

 راضي 63994, 4,1333لداج لالاكلعتلولىاتفيل  ظمضلتط كاط  8

داج لالاكلعتلكماءةل قااةلتعا لل  ظمضلتط كاط ل مل 9
لتسرميااتتنل  قاطبن

 راضي 56061, 3,8000

داج لالاكلعتل ير ىلتطلباق ل تطضلاف ل تلاسرربا لتطتيل  ف وال 10
لطنل  ظمضلتط كاط 

 راضي 1,03280 3,7333

 راضي 1,14642 3,8000لداج لالاكلعتلس ع لعةلل لتط دل تلاسرجاب لعلىلتطشلا   11

 راضي 1,00000 4,0000لداج لالاكلعتلدق ل س ع لتطرلافيلبعةللانلتلحججل تطيم  12

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ودضلقدل ل راللد لممدال1.14 لل0.11أ لتلانح تفانلتاعلاا  لقالت ت  تلبدينلل(21 تلز  لت ا  لاق ل)لل  ظ
ل0.19 ددا لعلددىلعددافيل جدد دلتشددرتلكبدديرلاللمجددا نلأفدد تدلتطعللىدد ،لكدد طنلبلددغلتلانحدد تفلتاعلدداا لتلإجمدداخلطلةحدد القلةدد ل

لةلتا لعلىل ج دلتليجافيلكبيرلاللمجا نلأف تدلعللى لتطااتس . وضلقلة لجلا
ك طنل رضحل تلز  لت ا  لأ لتتجاهلأغلبل لأف تدلعللى لتطااتس ل   لمح الالالتطج  تلتا ج د تل اؤسي لل

ل2.40) تلطللاان و ل ر سطل رمللةتلفئ لتاعلاالتلخةاسضلطيل لل4.00 لثلبلغلتار سطلتا جحل،لكا لاتلض
  لرلج لط طن،لفإ لتتجاوانلتطعللى للميجابل لنح لمح الالالتطج  تلتا ج د تل اؤسي .،(4.11للمف
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 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
لتطم للانلتطتيلتسرهافتل لتالىاسب  ل الل ء ل سرخاتفيلتلأساطلرلتلإ صا ل  بعالأ لتملجمملتطبلامنل تحلللها

ز  لو تلتاقلرللمفلتزرباالتطم للانلتارعلر ل طااتس لتالاتلل ل تطرحرقل تل اىللو هلتطااتس لتزربااوا،لسلىرق ال ت
لصحرها.

 : اختبار الفرضية الرئيسية الأولىأولا
 (0.05 على   علىال ير ىللتطرجتفيلفعلضلبعلىاص لتاج التطري  رضل تلقبللتاؤسي لمحللتطااتس ل  جا:للال0Hتطم لل 

≥(α ل
ل.)α≤ (0.05 على   علىال ير ىللعلضلبعلىاص لتاج التطري  رضل تلقبللتاؤسي لمحللتطااتس تطرجتفيلفل  جا:ل1Hتطم لل 

 طلىيب لطلللل(One Sample T-Test)طعللى ل ت اةلل(T)تملتسرخاتفيلتزرباالل لازرباالف للانلتطااتس 
ل،ل قاعاةلتطر تالله تلتلازرباالكاطراخ:0.01ف لل لعلىل اىل ذطنلعلىال ير ىلدلاط ل

 0(م لل لتطعا ل لتربللتط(Hلمذتلكالتلتطرلة لتلمحي ب للازربداالل(T)أكدبرمل دتلقلةرهدالتلمجا طد ل)لمذتلكالدتللSigأكدبرملل
ل( 0.01 تل

 1(تربللتطم لل لتطبا ل ل(Hلمذتلكالتلتطرلة لتلمحي ب للازرباالل(T)أقلل تلقلةرهالتلمجا ط ل)لمذتلكالتللSigأقلل دتلل
ل(.0.01

تطراخل،ل ت ا  ل(One Sample T-Test)طعللى ل ت اةل(T)زرباالتملتسرخاتفيلتل لازرباالو هلتطم لل 
ل  لحللرا الو تلتلازرباا:

 T-Test(: نتائج اختبار الفرضية الأولى باستخدام اختبار 26الجدول رقم )
ل2تطااج لتلافترتلل ل=ل

المتوسط لتطبلا 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 T Sigقيمة 

علىاص لتاج ال
لتطري  رض

3,7349 ,36392 7,821 ,000 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 وددضلقلةدد لأقددلل ددتلل0.00تيددا  لل(T-test)لازربددااللSig(لأ لقلةدد ل26ل  ددظل ددتلزدد  لت ددا  لاقدد ل)
أكدددبرمل دددتلقلةددد لتار سدددطلتطم لدددض،ل2.92كةدددالل  دددظلأ ضدددالأ لتار سدددطلتطعدددافيلطلإجدددا نل تارددداالبل،لل0.01 يدددر ىل
تطرددجتفيلفعلددضلبعلىاصدد لتاددج التطريدد  رضلل  جددا"للH)1(طدد طن،لفإللىدداللدد فالتطم لددل لتطعا لدد ل لربددللتطم لددل لتطبا لدد ل لرلجدد ل

ل".α)≤ (0.05 على   علىال ير ىلل تلقبللتاؤسي لمحللتطااتس 
 الثانيةالرئيسية  اختبار الفرضيةثانيا: 
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ل )α≤ (0.05 على   علىال ير ىلاؤسي لطلج  تلتا ج د تل  ير ىل  تممل تلتط لال  جال:للال0Hتطم لل 
ل.)α≤ (0.05 على   علىال ير ىل  جال ير ىل  تممل تلتط لالطلج  تلتا ج د تل اؤسي ل:ل1Hتطم لل ل

،ل ت ا  لتطراخل(One Sample T-Test)طعللى ل ت اةل(T)تملتسرخاتفيلتزرباالل لازرباالو هلتطم لل 
ل  لحللرا الو تلتلازرباا:

 T-Test: نتائج اختبار الفرضية الثانية باستخدام اختبار (27الجدول رقم )
ل2تطااج لتلافترتلل ل=ل

 T Sigقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابيلتطبلا 

 000, 12,011 23288, 3,7222 الالطلج  تلتا ج د تل اؤسي 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

 ودضلقلةد لأقدلل دتلل0.000تيا  لل(T-test)لازربااللSig(لأ لقلة ل27 لاق ل)ل  ظل تلز  لت ا ل
أكددبرمل ددتلقلةدد لتار سددطلتطم لددض،لل3,72كةددالل  ددظلأ ضددالأ لتار سددطلتطعددافيلطلإجددا نل تاردداالبل،لل0.01 يددر ىل

 لدددالطلدددج  تل  جدددال يدددر ىل  تمدددمل دددتلتط"للH)1( لرلجددد لطددد طن،لفإللىددداللددد فالتطم لدددل لتطعا لددد ل لربدددللتطم لدددل لتطبا لددد ل
 ".α)≤ (0.05 على   علىال ير ىلتا ج د تل اؤسي ل

 الثالثةالرئيسية  اختبار الفرضيةثالثا: 
لتطجب  لطاىلتاؤسي لمحللتطااتس ل:للال0Hتطم لل ل علىال ير ىلت جالع ق لتأثيرل تاتباطلبينلتاج التطري  رضل الا

ل α)≤ (0.05 على   
علىال ير ىل على   لتطري  رضل الالتطجب  لطاىلتاؤسي لمحللتطااتس للتاج اطلبينلع ق لتأثيرل تاتبات جال:ل1Hتطم لل ل

0.05) ≥(α.ل
لازرباالو هلتطم لل لتملتسرخاتفيلتزرباالتحللللتلانحاتالتلخقضلتطبيلط،لقصالتطرحرقل تل ج دلأث لذ لدلاط ل

للم صا ل لطل فالأ لتطرب  ل ذطنلعلىلتطلىح لتطراخ:
 كالت:لقلة لللقب  لتطم لل لتطصم   للمذتFتلمحي ب لأصغ ل تلقلة لTل0.01تلمجا ط لعلىال ير ىلتطالاط ل

  1715أكبرمل تلSigأ لقلة ل ير ىلتطالاط 
 قب  لتطم لل لتطبا ل للمذتلكالت:لقلة لTتلمحي ب لأكبرمل تلقلة لTأ ل1715تلمجا ط لعلىال ير ىلتطالاط ل

ل.1715أصغ ل تSigقلة ل ير ىلتطالاط 
ل  لتطراخ: تطلىرا ال  لح لالت ا

رضا الزبون لدى المؤسسة محل على التسويقي  المزيج(: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثر 28الجدول رقم )
 الدراسة

لتطللضلتلخقألتلانحاتالتاصاا
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 759, 545, 214,لعة علتا بعان

 14 13 1لداج لتلح   

  097, 562,ل ر سطلتا بعان

لتاعلى   لتطللل 
 F 5,118قيمة 

SIG b,041 

تاعلى   لت ج ل ل) عا  نل
لتلانحاتا(

 Constant المزيج التسويقي 

B 2,452 ,340 

T 4,348 2,262 

SIG ,001 ,041 

لتطرااةلتطرميير  
R a,531 

2R ,282 

 SPSS 26أعال لاعرةادلعلىلمخ جانلب م الللالمصدر:

تطري  رضل الالتطجب  لطاىلتاؤسي للتاج ابينللتلااتباطل عا لل ألنجالأع هلت ا  لالتابللى لتطلىرا الز  ل ت
(لممال عنيل0.01أقلل تل ير ىلتطالاط ل)F(لتارابل للازرباا0.041تلا رةا ل)لقلة ، أ لR=0.531بلغلمحللتطااتس 

 التاج المح عنيلأ لل و ت2R=لل0.202تطرحا البلغتلل عا للقلة لأ أ لتطلىة ذجلتاراالكللل على  للم صا لا،لكةال
اتجمللمفلع ت للمح الالالتطج  تلتا ج د تل اؤسي ،ل تطباقضل تلتطرغيرتنلتطتيلتحاثلال%2.72قالفي للتطري  رضل

 أز ى.
 وضلأصغ ل0.041تيا  لSig:لقلة لت رةا لتلخقألA طلىيب للازرباال على    ط ج عللمفلت ا  لأع هلنجال

ل على   للم صا لا a=0.340لمذ ل1715 تل
 على  ل0Bلمذ لتاعا لل0.05 ت وضلأصغ ل.0010تيا  لSig:لقلة لت رةا لتلخقأل0Bلىيب للازرباال على   ل ط
للم صا لا.
ت جالع ق لتأثيرل تاتباطلبينلتطتيلتلىصلعلى:ل"1H لربللتطم لل لتطبا ل ل0H:لل فالتطم لل لتطصم   للاسرلىراجت

ل".α)≤ (0.05ال ير ىل على   لعلىتطري  رضل الالتطجب  لطاىلتاؤسي لمحللتطااتس للتاج ا
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لخلاصة الفصل:
ترايمددهلل ددتلزدد  لودد تلتطمصددللتملعدد ضلتطااتسدد لتالاتللدد ل تطددتيلقةلىددال ددتلز لهددالبرحللددللأسددئل لتلاسددربلا لتطدد  لتم

تطريد  رضلعلدىللتادج اثد لبأ ذطدنل دتلأجدللجمدملتلآاتءل تطبلدامنلتلخاصد ل(SAAطعللى ل دتلعرةدملتطااتسد ل)ز  دتل ؤسيد ل
،ل قالقةلىالبرحللللبلامنلو هلتطااتس ل تارةثلد لالتلاسدربلا ل-غللجت –اول لل كاط ل تدلSAA  :لداتس ل اط :لالالتطجب

ل".spss سرعةا لب م ال"
للمف لطلىرا التلاسربلا لت صللىا   تلو تلزلصتلتطااتس للمفللف للانلتطااتس لمحرر ،لكلللأ ل  تلز  لتحللللىا

 تطرق اللمطلهالالزاتم لتطااتس .لسلر تطتيلأو لتطلىرا ال تطر صلانل لتسرع تضل
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   خاتمة عامة:
 من خلال دراستنا هذه نستخلص أن:

التسويق هو من أهم الوظائف التي تقوم بها المؤسسة نظرا للتغيرات في الميدان الاقتصادي وهو يشكل اهتماما 
ات الزبائن وضمان دورة بالغا للمؤسسات التي تحاول التأقلم مع معطيات اقتصاد السوق والمنافسة، وتلبية حاجات ورغب

 حياة طويلة لمنتجها في السوق.
هذا ات لابد منه في المؤسسات و في مؤسسات الخدماتية و تسويق الخدم ي الخدماتيتسويقزي  الواستنتجنا إن الم

 لضمان سيرورة الخدمة و تقديم الأفضل في مجال الخدمات و التمتع بالميزة التنافسية العادلة للمؤسسة في السوق.
في الجزائر هي سوق واعدة بتطورات هامة وتكنولوجيات حديثة،  المزي  التسويقي الخدماتييمكننا القول إن و 
في الجزائر تسعى جاهدة إلى تحقيق الأفضل واحتلال الريادة في السوق، من خلال الاعتماد  شركات التأمينوحيث أن 

شركات الأخرى المنافسة، تي تلاءم كل شركة على حسب الالمختلفة ال للمزي  الخدماتي على الاستراتيجيات التسويقية
 لتحقيق رضا الزبون. ستراتيجيات المختلفة في التسويقهذا ما يدعو كل شركة إلى اعتماد على الاو 

المزي  التسويقي وقد كان الغرض من هذه الدراسة هي الإجابة على الإشكالية المطروحة وهذا تأكيد على أهمية 
في المؤسسات الخدماتية، مما يقودنا إلى تدعيم النظريتين القائلتين إن هناك مجموعة  تحقيق رضا الزبائن في ودوره الخدماتي

بالتالي عدم تحقيق و  المزي  التسويقي الخدماتيمن المفاهيم والأسس الخاصة بالتسويق يؤدي إهمالها إلى تأثير على فعالية 
ة التنافسية في مجال الاتصالات ومدى قبول الزبون لهذه الخدمة مرهون المؤسسة لأهدافها الإستراتجية، وإن تحقيق الميز 

 أساسا باستراتيجيات تسويق هذه الخدمة.
وحسب الدراسة التي أجريناها استنتجنا إن حدة المنافسة وقوة المنافس تستدعي على الشركات الأخرى تبني  

كات المدروسة تتميز باستراتيجيات خاصة بها حيث إن  إستراتيجية لمواجهة وتحقيق الهدف التي خلقت لأجله، وإن الشر 
، وتتميز هذه لإستراتيجية بالمرونة و سرعة التأقلم مع السوق هذا لتحقيق رضا الزبونكل شركة تمتلك إستراتيجية لمواجه 
 لإدراك الهجوم الشركات المنافسة.

في مجال الخدمات تمتلك إستراتيجية لتقديم خدماتها وتختلف هذه الإستراتيجية من شركة إلى  التامين شركةوإن  
 وتغير رغابات الزبون. سوقأخرى و هذا على حسب المتغيرات في ال
تتمتع بإستراتيجية مرنة، حيث أنها تتأقلم مع كل خدمة جديدة في السوق  التامينفعلى سبيل المثال إن شركة 

 ة مماثلة أو شبيهة، وتتمتع بحرية الإبداع وهذا بطرح خدمات جديدة لم تتوفر سابقا.وتقابلها بخدم
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 وكحوصلة لما تم دراسته تم التوصل إلى النتائ  التالية:
 .التسويق الحديث هو نشاط ديناميكي فعال قد يبدأ قبل الشروع في عملية الإنتاج ولا ينتهي بمجرد اقتناء الخدمة 
 لب توفر أدق المعلومات حول السوق وعامل الجودة في مجال الخدمات مهم جدا بالنظر إلى ديناميكية النشاط تتط

 المنافسة القوية.
  التسويق هو عملية تسيير المنتوج أو الخدمة في السوق من المكان الذي يصنع أو ينت  هذا المنتوج أو الخدمة إلى إن

 يقوم المستهلك باستهلاك هذا المنتوج أو الخدمة.
 بتكار والإبداع وتحقيق التميز يعتبر عاملا أساسيا وحيويا في المؤسسة لتحقيق أكبر عائد ممكن وتحقيق المبتغى إن الا

 المطلوب.
  إلزامية إجراء البحوث التسويقية للرفع من مستوى الخدمة، ومعرفة سلوك المستهلك لتلبية حاجاته ورغباته وتحقيق

 التميز في تقديم الخدمات.
  مجال واسع ومتطور يجب الاهتمام به لأنه يمثل الأداة الأكثر تطورا وسهولة في تقديم  يقي الخدماتيالمزي  التسو إن

 .وتحقيق رضاهمالخدمات للمستهلكين 
وفي الأخير يمكن القول بان نجاح أي مؤسسة في السوق يعتمد على  تطبيق استراتيجيات تسويقية دقيقة  ومرنة 

 وهذا كله من اجل تحقيق رضا الزبون. اءة رجال التسويق وحسن اتخاذ القرارتتأقلم مع متغيرات السوق، وكذا كف
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 المراجع باللغة العربية: -1
 الكتب: -1-1
 .3002دار الجامعة الجديدة للنشر،الإسكندرية، مصر. طبعة   ،أساسيات التسويق  ،أبو قحف عبد السلام .1
ة التقييم وبطاق الأداء أساسياتالاستراتيجي"  الأداء إدارةادريس، وائل محمد، والغالبي، طاهر محسن سلسلة  .3

 (.3002الاردن ، دار وائل للنشر. ) -، عمان  1المتوازن"، ط 
 بشير العلاق وحميد الطاني، إدارة عمليات الخدمة، دار الياوزري العلمية، الأردن. .2
الدار الجماهيرية للنشر و التوزيع و الإعلان، ليبيا.  ،التسويق الحديث مبادئه, إدارته و بحوثه ،بشير عباس علاق .4

 .1222الأولى  الطبعة
 ،3005ثابت عبد الرحمن إدريس،" بحوث التسويق"، الدار الجامعية، الإسكندرية،  .5
 .3001، 1خالد الراوي، حمود السند، مبادئ التسويق الحديث، دار المسيرة للنشر والتوزيع، ط .6
، عمان، دار المسيرة زكريا عزام، عبد الباسط حسونة، مصطفى الشيخ، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق .7

 .3002، 1للنشر والتوزيع، ط
 3 العدد الاقتصادية، البشائر مجلة ،" الزبون رضا لبناء كأداة الخدمة جودة" زعباط، سامي .2
 دار :عمان ،"الزبون علاقات إدارة"دباس، فوزي هاشم والعبادي، سلطان، حجيم يوسف الطائي، الطائي والعبادي، .2

 .3002 .قاالور 
مد أبو فزع، اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون وقيمة الزبون، دراسة مقارنة بين عاصم رشاد مح .10

المصارف الإسلامية والمصارف الخارجية في الأردن، مذكرة لينل شهادة الماجستير في غدارة الأعمال، قسم إدارة 
 .3015الأعمال/كلية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 

مطبعة الإشعاع الفنية، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولى  -التسويق وجهة نظر معاصرة -عبد السلام أبو قحف .11
3001. 

 .3003-3001محمد سعيد المصري ،إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية ،الدار الجامعية ، الإسكندرية ،مصر،  .13
 .3001محمد سعيد المصري، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية، دار النشر، الإسكندرية،  .12
، 1مود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان سويف، تسويق الخدمات، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، طمح .14

3010. 
 .3002، 4هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للشنر والتوزيع، ط .15
 المجلات والمنشورات ومحاضرات.  -1-3
 .3002/3004 دارة الأعمال  السنة  الدراسيةالإستاد الداوي الشيخ محاضرة في مقياس التسويق  سنة ثالثة إ .1



 ائمة المراجع والمصادرق
 

36 
 

دراسة حالة علامة كندور، مجلة اقتصاد المال  -عطا الله لحسن، دراسة تأثير المزيج التسويقي على رضا الزبون .3
 .3012السنة جامعة مولاي الطاهر، سعيدة، ، 02، العدد: 02والأعمال، المجلد 

ل، محاضرة في مقياس تسويق الخدمات، معهد العلوم التجارية، غليزان، سنة ثالثة فرع تسويق، سنة اوهبة أم .2
3016-3017. 

 المذكرات -1-4
 كلية الأعمال، إدارة الماجستير، شهادة لنيل مذكرة ،" الزبون رضا على وتأثيرها الأعمال أخلاقيات" خدير، سميةن 1
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Case ProcessingSummary 

 N % 

Cases Valid 15 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 

 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,767 37 

 

 

Case ProcessingSummary 

 N % 

Cases Valid 15 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 15 100,0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 

 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,775 25 

 

 

Case ProcessingSummary 

 N % 

Cases Valid 15 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 15 100,0 
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a. Listwisedeletionbased on all variables in the 

procedure. 

 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,613 12 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

قيعناصرالمزيجالتسوي   

نبالرضاالزبائنالموجودي

 m مؤسسة

N 15 15 15 

Normal Parametersa,b Mean 3,7349 3,7222 3,7286 

Std. Deviation ,36392 ,23288 ,26304 

Most ExtremeDifferences Absolute ,157 ,163 ,172 

Positive ,099 ,163 ,095 

Negative -,157 -,095 -,172 

Test Statistic ,157 ,163 ,172 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d ,200c,d ,200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculatedfrom data. 

c. LillieforsSignificance Correction. 

d. This is a lowerbound of the truesignificance. 

 

 

Correlations 

 m قيعناصرالمزيجالتسوي  

نبالرضاالزبائنالموجودي

 مؤسسة

m Pearson Correlation 1 ,927** ,810** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 15 15 15 

 *Pearson Correlation ,927** 1 ,531 عناصرالمزيجالتسويقي

Sig. (2-tailed) ,000  ,041 

N 15 15 15 

 Pearson Correlation ,810** ,531* 1 رضاالزبائنالموجودينبالمؤسسة
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Sig. (2-tailed) ,000 ,041  

N 15 15 15 

**. Correlationissignificantat the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed). 

Statistics 

 حالة دخل مستوى سن جنس 

N Valid 15 15 15 15 15 

Missing 0 0 0 0 0 

 

 

 جنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 66,7 66,7 66,7 10 ذكر 

 100,0 33,3 33,3 5 أنثى

Total 15 100,0 100,0  

 

 

 سن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6,7 6,7 6,7 1 سنة 20 أقلمن 

 93,3 86,7 86,7 13 سنة45 – 20 من

 100,0 6,7 6,7 1 فمافوق 45 من

Total 15 100,0 100,0  

 

 

 مستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 13,3 13,3 13,3 2 قبلجامعي 

 66,7 53,3 53,3 8 جامعي

 100,0 33,3 33,3 5 دراساتعليا

Total 15 100,0 100,0  
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 دخل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26,7 26,7 26,7 4 دج18000 أقلمن 

 60,0 33,3 33,3 5 دج30000 إلىأقلمن 18000 من

 100,0 40,0 40,0 6 دجفمافوق30000 من

Total 15 100,0 100,0  

 

 

 حالة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 53,3 53,3 53,3 8 أعزب 

 86,7 33,3 33,3 5 متزوج

حالات 

 اخرى

2 13,3 13,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q1 15 2,9333 1,22280 

q2 15 4,3333 1,11270 

q3 15 3,3333 1,11270 

q4 15 3,4667 ,91548 

 65101, 3,5167 15 الخدمة -

Valid N (listwise) 15   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q5 15 3,7333 ,96115 

q6 15 3,8000 ,77460 

q7 15 3,4667 1,06010 

q8 15 3,5333 1,06010 

 51640, 3,6333 15 التسعير -

Valid N (listwise) 15   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q9 15 3,7333 ,70373 

q10 15 3,7333 ,59362 

q11 15 3,7333 1,03280 

 47476, 3,7333 15 الترويج -

Valid N (listwise) 15   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q12 15 3,7333 1,03280 

q13 15 4,0000 ,53452 

q14 15 3,6667 ,61721 

 48469, 3,8000 15 التوزيع 

Valid N (listwise) 15   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q15 15 4,2667 ,79881 

q16 15 4,4667 ,51640 

q17 15 3,6000 1,35225 

 73102, 4,1111 15 الدليلالمادي -

Valid N (listwise) 15   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q18 15 3,4667 ,83381 

q19 15 3,9333 ,45774 

q20 15 4,0000 ,92582 

q21 15 4,0667 ,45774 

 33894, 3,8667 15 الأفراد -

Valid N (listwise) 15   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q22 15 3,5333 1,12546 

q23 15 3,6000 ,91026 

q24 15 3,2667 ,96115 

q25 15 3,5333 1,12546 

 67788, 3,4833 15 العمليات -

Valid N (listwise) 15   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q26 15 3,8000 ,67612 

q27 15 4,0000 ,53452 

q28 15 3,6667 ,72375 

q29 15 3,0000 1,19523 

q30 15 2,8000 1,08233 

q31 15 3,8000 ,77460 

q32 15 4,1333 ,35187 

q33 15 4,1333 ,63994 

q34 15 3,8000 ,56061 

q35 15 3,7333 1,03280 

q36 15 3,8000 1,14642 

q37 15 4,0000 1,00000 

 23288, 3,7222 15 رضاالزبائنالموجودينبالمؤسسة

Valid N (listwise) 15   
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One-SampleStatistics 

 N Mean Std. Deviation Std. ErrorMean 

 09396, 36392, 3,7349 15 عناصرالمزيجالتسويقي

 06013, 23288, 3,7222 15 رضاالزبائنالموجودينبالمؤسسة

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) MeanDifference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 9365, 5334, 73492, 000, 14 7,821 عناصرالمزيجالتسويقي

 8512, 5933, 72222, 000, 14 12,011 رضاالزبائنالموجودينبالمؤسسة

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,531a ,282 ,227 ,20471 

a. Predictors: (Constant), عناصرالمزيجالتسويقي 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,214 1 ,214 5,118 ,041b 

Residual ,545 13 ,042   

Total ,759 14    

a. Dependent Variable: رضاالزبائنالموجودينبالمؤسسة 

b. Predictors: (Constant), عناصرالمزيجالتسويقي 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,452 ,564  4,348 ,001 

 041, 2,262 531, 150, 340, عناصرالمزيجالتسويقي

a. Dependent Variable: رضاالزبائنالموجودينبالمؤسسة 

 


