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 بعد بسم الله الرحمان الرحيم .

 .الله رب العالدنٌ الذي خلق وىدى وسدد الخطى فخرج ىذا العمل بعونو وتوفيقو أشكر

 (40ر لنفسيو " ) النمل ركويعد انطلاقا من قولو تعالي : " من شكر فإنما ي

 ومن قول رسول الله صلي الله عليو وسلم " من لم يركر الناس لم يركر الله عز وجل " .

 مده عزنحنركر الله تعالى على نعمو الجليلة , أنو تبارك و تعالي أمدنا بالصحة و القوة و كان لنا عونا و دعما , 
رجو أن يكون لنا  خرا في نوجل أنو وىبنا التوفيق والسداد و منحنا الرشاد و الثبات لإعداد ىذا البحث و 

 .لما نافعا أو عملا صالحا لدواصلة مروارناميزان الحسنات يوم القيامة و نركر كل من تلقينا منو ع

" واضح سوىيلة" المحترمة الدؤطرة للأستا ة والعرفان الركر بجزيل نتقدم أن العمل ىذا نهاية في ويررفنا يسرنا
 وإرشاداتها نصائحها على وشكرا لنا ومساعدتها بتأطنًنا قبولذا على بجميلها منا اعترافا

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً كليةب والأساتذة الدكاترة كل إلى الجزيل بالركر نتقدم كما

 ىذا عملنا إنجاز في بعيد أو قريب من ساعدنا من كل إلى وعرفاننا شكرنا نقدمو 

 

 

 



 
 الحمد لله أولا وأخرا حمدا كثنًا مباركا .

 تسليم . و أزكا صلاةألف ونبينا محمد عليو إلى من أدى الرسالة وبلغ الأمانة قدوة كل إنسان سيدنا 

 "إلى من قال فيهما  الدولى " وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إياه و بالوالدين إحسانا ....

تني صغنًا وحملتني وىنا بإلى التي رفع الله مقامها وجعل الجنة تحت أقدامها نبع الحنان الذي لا ينضب إلى من ر 
 . وأطال في عمرىاعلى وىن والدتي الغالية حفظها الله

إلى أستا ي الأول في الحياة إلى من يعجز اللسان ويجف القلم عن وصف جميلو إلى من صبر و کد في الصحاري 
 .لأجل أن أكول كما أنا عليو اليوم أبي العزيز أطال الله في عمره

 ......... أملا في مستقبل سعيدلعزيزاتتي ااخو أإلى 

 .,, نحو رقي وسمو في حياتنا ئلتي "حاج عدة ، مراري"عا . إلى جميع الأىل والأقارب

 ."سوىيلة واضح،"  الغالية أستا تي إلى

خديدي، نصر الدين "."الدراسي  مساري في صديقي ورفيقتي إلى  " 

إلى أصدقائي ومن عرفتهم في مرواري الدراسي ، إلى كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسينً إلى دفعة 
 : مالية وتجارة دولية.تخصص 2022/2023

 ... جودة وإيماناة وإلى كل من يعمل عملا فيتقنو .لي يد العون ولو بكلم طيب إلى كل من مد
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لو وصحبو الديامنٌ، ومن تبعهم ءاى سيدنا محمد النبي الكريم وعلى بسم الله الرحمان الرحيم و الصلاة والسلام عل
 يوم الدين. إلىبإحسان 

 الحمد والركر لله تعالى على توفيقو لإتدام ىذا العمل. إن

               ففرحت لأفراحنا وحملت مآسينا العمر أولوياتها أولىمن جعلت منا تاجا  ىبيا يعتلي  إلىبالركر  أتقدم
 .عاتقهاولم ترتكي يوما ثقل  كلو،

 أنالله  أدعوالحياة لولاىا،  أحبالحياة تجارب وكل نجاح بجهد صادق وما كنت  إنمن علمتني  إلى
 يبارك في عمرىا وترضى عنا  بدعواتها.

 من الجنة تحت قدميها...أمي ...جزاك الله خنًا. إلى

 .رعاه و الله وظحفالذي كان سندي وعوني  أبي

 'خديدي، من عائلة  'وإلى كل  وأخواتي إخوتي إلى

 "حاج عدة قادة" أخي ورفيقي في مساري الدراسي إلى

 "واضح سوىيلةالغالية "  أستا تي إلى

وإلى كل من جمعتني بهم مقاعد الدراسة وكل من علمني حرفا من الابتدائي الى  وي كل واحدة باسمئصدقاأإلى 
 الجامعة .

 كل من نسيو قلمي ولم ينساه قلبي"  إلى" 

خديدي نصر الدين



 الدلخص:

ابؼؤسسات في كثتَ من الأبعاد أو فلسفات العمل التي تتبناىا لتحقيق غاياتها الرئيسية، إلا أن ىناك بزتلف    
شيئا واحدا مشتًكا يجمع بينهما وىو الاعتًاف بأن الأساس لتحقيق النجاح والنمو والاستمرارية في السوق إنما 

 و الوصول إلى ولائهم.ية للمؤسسة يتوقف على جذب الزبائن وتدعيم مستويات رضاىم عن العروض التسويق

ابذاه مؤسسة اتصالات  لذلك جاءت ىذه الدراسة لاستكشاف العلبقة بتُ ابؼزيج التسويقي وولاء الزبون    
استخدام  و د أداة الاستبانةعداالاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي،  وبإ، حيث تم غليزان  ابعزائر فرع

الابكرافات ابؼعيارية و ابؼتوسطات ابغسابية و باللجوء الى ك غرض الدراسة تحقيق الأساليب الإحصائية ابؼلبئمة ل
ولاء زبائن ابؼزيج التسويقي)ابؼنتج، السعر، التًويج، التوزيع( و  تم ايجاد علبقة تأثتَ بتُ عناصرالابكدار البسيط 

  مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان.

   ،  ولاء الزبون، الابكدار البسيط.اتصالات ابعزائرالكلمات ابؼفتاحية: ابؼزيج التسويقي ، 

Abstract: 

   Institutions differ in many dimensions or work philosophies that they adopt to achieve their 

main goals, but there is one thing in common between them, which is the recognition that the 

basis for achieving success, growth and continuity in the market depends on attracting customers 

and strengthening their levels of satisfaction with the marketing offers of the institution and 

reaching their loyalty.  

Therefore, this study came to explore the relationship between the marketing mix and customer 

loyalty towards Algeria Telecom Corporation, Relizane branch, where the analytical descriptive 

approach was relied upon, the preparation of the questionnaire tool and the use of appropriate 

statistical methods to achieve the purpose of the study, such as standard deviations and 

arithmetic averages, and by resorting to simple regression, a relationship was found Effect 

between marketing mix elements (product, price, promotion, distribution) and customer loyalty 

of Algeria Telecom Corporation, Relizane branch. 

Keywords: marketing mix, Algeria Telecom, customer loyalty, simple regression. 
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 . تدهيد :1

يعد التسويق أحد أىم العلوم في عصرنا ابغالي ، فهو لم يعد بؾرد وظيفة يدتهنها البعض فحسب لكنو أصبح يشكل    
و في بـتلف ،حيث أصبح متغلغلب في بـتلف أنشطة حياتنا اليومية جزءا أساسي في حياة كل فرد دون أن يشعر

( باعتباره وظيفة من أىم الوظائف الإدارية التي تتضمن بؾموعة من ، خدماتية)صناعية، زراعيةالمجالات الاقتصادية
كنن من تي تم تتطويرىا وتطبيقها من قبل قسم التسويق بهدف إرضاء أكبر عدد بفُ العمليات والسياسات وابػطط ال

، فمن خلبلو يتم  ابؼستهلكتُ والعملبء بالاستعانة بعناصر ابؼزيج التسويقي الذي يعتبر عاملب مهما في أي منظمة
، مثل برديد ابؼنتج و مواصفاتو وسعره وقنوات البيع و طرق الإشهار و أنواع الدعاية وغتَىا ةالتسويقي صناعة القرارات

  .ومن بشة العمل في السوق بفعاليةيستطيع أن يلبي متطلبات الزبائن يتحكم فيها و لتي يدكن للمسوق أن من القرارات ا

، والتي تقوم ابؼؤسسة بدزجها لتقدلَ  ابؼزيج التسويقي ىو بؾموعة من ابؼتغتَات التسويقية التي يدكن السيطرة عليها   
ج التسويقي من أىم ابؼتغتَات في النشاط الاستجابة التي ترغب فيها بؼقابلة رغبات السوق، حيث تعتبر متغتَات ابؼزي

، ليتستٌ بؽذه الأختَة برقيق الأىداف  التسويقي وذلك من أجل استنتاج طبيعة القدرات الواجب توفرىا في ابؼؤسسة
 .ابؼسطرة يجب التنسيق فيما بتُ ىذه ابؼتغتَات لتطوير ابؼنتجات والتي بسثل الصورة الأولى والأختَة بينها وبتُ الزبون

استًاتيجياتها التي ىي أساس العملية التسويقية بؽذه العناصر و متلبكها اك أهمية االادارة إدر على ولتحقيق ذلك   
الأسواق العابؼية والتي تفرض على وق المحلية في الاسواق في ظل انفتاح السلها بؼواجهة ابؼنافسة الشديد التي تتعرض 

سلبح التحديث بدا يتلبءم مع حاجات وأذواق إلا  ايدكن مواجهته لام تهديدات عا على ابؼنظمات بشكل
 ابؼستهلكتُ.

وإن بقاح ابؼنظمات وبسيزىا مرىون إلى حد بعيد بددى قدرتها على تبتٍ مفهوم ولاء الزبون وذلك لتواكب التغتَات    
ابؼزيج التسويقي و التطورات ذات العلبقة بطبيعة نشاطات وأعمال ابؼنظمة بفا أدى بالباحثتُ إلى الاىتمام بدوضوع 

 ابؼعاصر وأثره على ولاء الزبون كهدف حيوي لكسب الولاء وتعزيزه .

  صياغة الإشكالية:. 2

إن ىذه الدارسة تسلط الضوء على ابؼزيج التسويقي وواقع استخدامو في مؤسسة اتصالات ابعزائر وأثره على ولاء 
 الزبائن وىنا يبرز تساؤل رئيسي بؼشكلة الدارسة:

 ؟مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان  ابذاهتَ ابؼزيج التسويقي على ولاء الزبون ما مدى تأث
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 . الأسئلة الفرعية :3

 ومن ىذا التساؤل تندرج عدة أسئلة فرعية نذكرىا كالتالي :

 ما معتٌ ابؼزيج التسويقي ؟ 
 ماذا نقصد باستًاتيجيات ابؼزيج التسويقي ؟ 
  أهميتو ؟ما ىو مفهوم ولاء الزبون و ما ىي 
 ىل توجد علبقة ارتباط بتُ ابؼزيج التسويقي و ولاء الزبون ؟ 

 . فرضيات الدراسة :4

 للئجابة على إشكالية البحث ومن ثم الإجابة على الأسئلة ابؼطروحة تم صياغة الفرضيات التالي :

 الفرضية الرئيسية :

 لزبائن ابذاه مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼزيج التسويقي وولاء ا
  غليزان.

 الفرضيات الفرعية :

 اعتمادا  على الاطار النظري نقسم  ىدة الفرضية  الرئيسة الى فرضيات فرعية :

 . توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼنتج و ولاء الزبائن بؼؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان 
  َذات دلالة إحصائية بتُ التسعتَ وولاء الزبون بؼؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان .توجد علبقة تأثت 
 . توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ التًويج وولاء الزبون بؼؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان 
 ر فرع غليزان .توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ التوزيع وولاء الزبون بؼؤسسة اتصالات ابعزائ 

 . أىدا: الدارسة :5

  تقدلَ إطار نظري يحدد ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابؼزيج التسويقي وعناصره بالإضافة إلى التعريف بالولاء وخصائصو
 وأساليب قياسو.

 . التعريف بالعلبقة ابؼوجودة بتُ ابؼزيج  التسويقي و ولاء الزبائن في مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان 
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  َبؾموعة من التوصيات وابؼقتًحات حول أثر ابؼزيج التسويقي ابؼستخدم في مؤسسة اتصالات ابعزائر تقدل
  على ولاء الزبون والتي من شأنها أن بزدم ابؼؤسسة.

 . أهمية الدراسة :6

د إن ىذه الدارسة التي تبحث عن أثر استخدام ابؼزيج التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر على ولاء الزبائن تع
موضوع قابل للدارسة والبحث والتطوير كونو يتصف بالتغتَ ابؼستمر كما براول الدارسة إثراء ابؼعرفة ابؼتعلقة بولاء 

 الزبائن ابذاه مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان .

 . مبررات اختيار الدوضوع :7

 تم اختيار ىذا ابؼوضوع لعدة مبررات أهمها :

 ذو أهمية بالغة للمؤسسات ابػدمية وىو المحدد الرئيسي لنجاح أو فشل عناصر  باعتبار أن ولاء الزبائن أصبح
 ابؼزيج التسويقي .

 . باعتبار أن عناصر ابؼزيج التسويقي و سلوك ابؼستهلك يقعان ضمن بؿتوى التخصص الذي ندرسو 
 . الاىتمام بدعرفة مدى تأثتَ عناصر ابؼزيج التسويقي على ولاء الزبون 

 : . حدود الدارسة8

 حيث شملت الدراسة بعدين البعد الزمالٍ وابؼكالٍ كما يلي :

 : حيث بسثلت ابغدود الزمنية في الوقت ابؼستغرق في الدارسة والبحث الذي كان في حدود ثلبثة البعد الزماني
  . أشهر من البحث و الاطلبع و بصع البيانات و برليلها

 حيث  -فرع غليزان  -: تركزت الدراسة على مستهلكي منتجات وخدمات اتصالات ابعزائر البعد الدكاني
 استبيان على عينة الدارسة في ولاية غليزان وضواحيها. 120تم توزيع 

 : . منهج الدارسة9

وابؼفاىيم التي  لقد تم الاعتماد في معابعتنا بؽذا ابؼوضوع على ابؼنهج الوصفي في بؿاولتنا لتقدلَ مسح بؼختلف التعاريف
بسس ابؼوضوع ، على اعتبار الأسلوب الوصفي مناسب لتقرير بـتلف ابؼفاىيم ذات الصلة بابؼوضوع بالاعتماد على 

اعتمدنا أيضا على ابؼنهج التحليلي في التعميق  ابؼسح ابؼكتبي لمجموعة من ابؼذكرات، الكتب، المجلبت،  ابؼراجع، و
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الأشكال الواردة في البحث خاصة ابؼتعلقة منها بتحليل بيانات الاستبيان ابؼوجو  والتعقيب على ما تم وصفو، ولتحليل
لزبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان بغية الوصول إلى أثر ابؼزيج التسويقي في برقيق ولاء الزبائن ابذاه مؤسسة 

 اتصالات ابعزائر فرع غليزان.

 . لزددات الدراسة :10

 بؼتعلقة بجانب ولاء الزبائن.نقص في ابؼراجع خاصة ا 
   جدية افراد العينة في الاجابة عن عبارات الاستبيان.عدم 
 .نقص الوعي بداىية ابؼزيج التسويقي عند فئة كبتَة من الزبائن 
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 : . تدهيد1

يعتبر التسويق من ابغقوق ابؽامة في إدارة الأعمال ذلك أن بقاء واستمرارية ابؼنظمة وقدرتها على برقيق أىدافها    
مالم تكن إدارة ابؼنظمة واعية يرتبط ارتباطا وثيقا بددى قدرتها على تسويق منتجاتها وخدماتها وأفكارىا، وىذا يتأتى 

ىذه الوظيفة ومؤىلة لتطبيق مبادئها ونظرياتها وأساليبها لضمان برقيق النجاح للمنظمة ككل. ومفهوم  لأهمية ودور
التسويق من الناحية العلمية وظيفة إدارية تقوم لعدة وظائف ىامة وبـتلفة لتحقيق أىداف بؿددة للمؤسسة ىذا ما 

 ق دراسة وبرليل معطياتو ومن ثم فهم ومعرفة كيفية التعامل مع واقعة ابؼتغتَ.حتم على رجال التسوي

يدثل أحد جوانب أو وجو من أوجو ىذا السلوك فان دراسة وبؿاولة التعرف عليو حظت  ولاء الزبونأن كما   
نقطة مهمة  باىتمام كبتَ جدا ومن بـتلف ابؼدارس الاقتصادية والسلوكية ولقد أصبحت في الوقت ابغاضر تشكل

وأساسية وبرتل ابؼكانة الأولى بالنسبة للمنظمات وذلك نتيجة للتقدم العلمي والتكنولوجي والذي أدى الى زيادة 
أعداد ابؼنتجات ابؼطروحة في السوق وتنوعها وجود منتجات بديلة بؽا بفكن أن برل بؿلها وتعطي خدمات ومنافع 

بفا أدى بععل ابؼختصتُ ينطلقون في دراسة ، نوع أذواق ابؼستهلكتُ اشتداد ابؼنافسة وتطور وت ،مشابهة أو مقاربة
والاشباع لو ودفعو الى ابزاذ قرار  رضاهوبؿاولة التعرف على حاجاتو ورغباتو وبؿاولة تلبيتها بهدف برقيق سلوك الزبون 

بغاجات والرغبات الشراء وأن بقاح ىذه ابؼنظمات يكون مرتبط في الوقت ابغاضر بددى قدرتها على تلبية ىذه ا
 .ولاء الزبون  وبرقيق

 . الإطار النظري للمزيج التسويقي2

  تعريف التسويق 1 .2

 :(3ص ،2018)سارة قسطلي، نهلة عمايدية، أشهر التعاريفمن  تعاريف التسويق متعددة وإن    

  إلى انتقال التسويق ىو بؾموعة نشاطات الأعمال التي تؤدي " :1961تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق
 .السلع وابػدمات من ابؼنتج إلى ابؼستهلك أو ابؼستعمل"

 : التسويق ىو الآلية الاقتصادية والاجتماعية التي يستطيع الأفراد وابعماعات عن طريقها  تعريف كوتلر"
أو بوحدات  إشباع حاجاتهم ورغباتهم من خلبل تبادل ابؼنتجات أو ابػدمات بدنتجات أو خدمات أخرى

 نقدية
 خلبل التعريفيتُ السابقتُ يدكن استخلبص تعريف نهائي للتسويق كما يلي :"التسويق يشمل أنشطة  من

 .حاجاتهم ورغباتهم ابؼؤسسة وىو الآلية الاقتصادية والاجتماعية التي يدكن أن يشبع الأفراد من خلببؽا
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 مراحل تطور الدفهوم التسويقي 2.2

 :(6، ص2016 )بوخابسي نزيهة، اليتطرق ابؼفهوم التسويقي الى عدة مراحل كالت

 مرحلة الدفهوم الانتاجي : 
 كان ىذا التوجو أثناء ابغرب العابؼية الأولى حيث بسيزت ىذه ابؼرحلة ب:

 التًكيز على الطاقة الانتاجية. -
 التًكيز على حجم الانتاج وتكاليفو. -
 كل ما ينتج يباع . -
 لم يكن السوق سوقا للمنافسة. -
 : مرحلة الدفهوم البيعي 

 تعرف حسب كوتلر أنها توجو تسيتَي بغرض أن ابؼستهلك يشتًي لنفسو كميات كبتَة من ابؼنتجات ابؼؤسسة"

 من خصائص ىذه ابؼؤسسة:

 انتاج السلع حسب تصميم ادارة الانتاج. -
 ظهور تقنيات بيعية مثل: التًويج، ابؼبيعات ،الاشهار... -
 التوازي بتُ اعراض والطلب. -
 دور جديد لرجل البيع. ظهور -
 : مرحلة الدفهوم التسويقي 

 من حيث دراسة حاجات أن ابؼستهلك نقطة الارتكاز في النشاط التسويقي جوىر ىذا ابؼفهوم ىو وضع كوتلر أن
 ورغبات ابؼستهلكتُ واعداد السلع و ابػدمات لا شباع ىذه ابغاجيات وبرقيق ىدف ابؼؤسسة وىو الربح وتعظيم رقم

 الطلب العرض أكبر من لبحث عن رغبات الزبون ثم الانتاج ثم البيعبسيزت في ىذه ابؼرحلة با و الأعمال

 أهمية التسويق 3.2

 :(6، ص2016 )بوخابسي نزيهة،تتجلى أهمية التسويق في     

 بالنسبة للمجتمع أهمية التسويق . أ
لوظائف التسويق التي تتضمن مراحل توفتَ للتسويق دورا ىاما في حياة المجتمع وىذه الأهمية من الطبيعة الشمولية 

 السلع وابػدمات الكافية بالأخص فيها مرحلة الدراسة قبل الانتاج.
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 ومن ناحية أخرى يدثل التسويق الفعال يدكنو أن يحرك عملية الاقتصاد في المجتمع وذلك من خلبل :

 قتصاد فابؼستهلك لديو حاجات رفع ابؼستوى ابؼعيشي للؤفراد للوصول بهم الى درجة عالية من رفاىية الا
 بـتلفة يحاول اشباعها

 .يخلق عدد كبتَا من الوظائف يعمل فيها الفرد 
  .يعمل على انعاش التجارة الداخلية وابػارجية وبذلك يسهل حركة التبادل ويساعد على النمو الاقتصادي 
 . يقوم بتعريف ابؼستهلكتُ على ابؼنتجات ابؼتوفرة في السوق 
 ليعزز أهمية التسويق ىو التًابط بتُ أىدافو وأىداف خطط التنمية الاقتصادية وغايتها 
 أهمية التسويق بالنسبة للمنظمة:  . ب

ينظر التسويق و . يؤدي النشاط التسويقي في ابؼنظمة الى ارتفاع كفايتها الانتاجية وبالتالي استمرارىا وبقائها في السوق
شاة والمجتمع الذي تعيش فيو اذ تزود ادارة التسويق الادارات ابؼختلفة في ابؼنشاة على أنو حلقة وصل بتُ ادارة ابؼن

 بابؼعلومات والتزامات على حاجة المجتمع الى السلع و ابػدمات.

 تعريف الدزيج التسويقي 4.2

ذه ىأبرز  نمو  ويقالتس نفي ميدا الباحثتُو فقد تعددت تعريفات الكتاب عدت تعاريف يقي و لمزيج التسل   
 :(2018، 5،6)عمورة امتُ، مرابط فيلبلي شعيب، صالتعريفات بقد

التوزيع كما  يتمثل ابؼزيج التسويقي في بصع وربط الوظائف التسويقية الأربع ابؼتمثلة في : ابؼنتوج, السعر, التًويج,   
دافها في الأسواق نعرفو أنو عبارة عن بؾموعة من الأدوات التسويقية التي تستخدمها ابؼنظمة للوصول الى أى

 ابؼستهدفة. 

 ا الشركاتهالتكتيكية التي بسزج ويقات التسو أد نعة مو بؾم نوأعلى  " Kotler" و" Armstrong"  رفوع    
 مشركة القيالل نيدك شيء كل نيقي مو ابؼزيج التس ونكيتدفة .هابؼست وقا في السىالى الاستجابة التي تريد للوصول 

 .4ps)بؾموعات من ابؼتغتَات  في أربعة دةبصع الاحتمالات العدي نيدكو ، امنتجاتهى لب على الطلتأثتَ علل وب

الفكرة  وابػدمة أ وعة ألالس متعد بؽ نأم و تبيع بؽ نتستطيع ابؼنظمات أ نقع احتياجات مو ت ىويقي و ابؼزيج التس   
 ابؼتوقعة. ذه الاحتياجاتى ثلمباشرة بد لقالتي تتع
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 عناصر الدزيج التسويقي 5.2

، 2016 )بوخابسي نزيهة،غالبا ما يتم تعريف عناصر ابؼزيج التسويقي بأنو استخدام العناصر الأربعة للتسويق وىي   
 : (6ص

 تعريف الدنتج: 1.5.2

ىو بؾموعة من ابؼنافع التي برصل عليها ابؼستهلك لإشباع احتياجاتو وىذه ابؼنافع تشمل ابؼنافع ابؼادية ويتضمن ىذا   
 تصميم الغلبف وضع علبمة بفيزة القرارات ابؼتعلقة بتحديد تشكيلية أو ابػدمات ابؼقدمة,العنصر بؾموعة من 

 ,ابػدمات ابؼرافقة...الخ

 كما ىناك عدة تعاريف منها :

 أن ابؼنتوج عبارة عن أي شيء يدكن تقديدو للسوق بغرض اثارة الانتباه أو ابغيازة أو  يری کوتلر
 الاستخدام لإشباع حاجة أو رغبة معينة.

  ويدكن اعطاء تعريف آخر بدفهومها المحدد على أنها "بؾموعة من الصفات ابؼادية ابؼلموسة التي تكون
 ابظا معروفا. فكل منتوج يحمل وصفا عاما أو بؾتمعة شكلب معروفا,

 تعريف السعر : 2.5.2

فقد تكون القيمة   وقت ما الى قيمة نقدية والقيمة ىنا مسألة مرنة في شخصيةيعرف التسعتَ بأنو فن تربصة السلعة في
وقد تكون القيمة غتَ ملموسة مثل الشعور بالفخر عند  يدفع في مقابل ابغصول على السلعةبؿددة وىي الثمن الذي 

 عينة.امتلبك سلعة م

 تعريف التوزيع: 3.5.2

ان التوزيع عنصر من عناصر ابؼزيج التسويقي الى جانب كل من السعر ابؼنتوج والتًويج وىو عبارة عن عملية ايصال    
كل من السلع وابػدمات الى ابؼستهلك النهائي أو ابؼشتًي الصناعي وذلك عن طريق ىجومات من الأفراد 

 ابغيازية للسلع. خلق ابؼنافع الزمنية وابؼكانية ووابؼؤسسات التي يتم من خلببؽا 

"كما عرف على أنو بؾموعة من النشاطات المحققة من طرف ابؼنتج لوجود أو غياب دوائر بـتصة ابتداء بػروج    
 "ابؼنتوج وانتظار تصريفو أين يستهلكو ابؼستهلكون في ابؼكان والزمان ابؼناسبتُ بالأحجام التي تتوافق مع احتياجاتهم

ويدكن تعريفو أيضا : "على أنو بؾموعة من الأنشطة منذ الوقت الذي يكون فيو ابؼنتوج جاىز للبستعمال الى ابؼنتوج 
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 حتى يصل الى أيدي ابؼستهلك النهائي "

 تعريف الترويج: 4.5.2

تصال بالآخرين روج للشيء ( أي عرف بو وىذا يعتٍ أن التًويج ىو الا )"كلمة التًويج مشتقة من الكلمة العربية   
 وتعريفهم بأنواع السلع وابػدمات التي بحوزة البائع"

 يظهر ىذا التعريف أن التًويج يتضمن الأسس التالية:

  ُالتًويج ىو أحد عناصر ابؼزيج التسويقي الذي يعمل بشكل مباشر أو غتَ مباشر على اقناع ابؼستهلكت
ابػدمات ىو القدرة على اشباع حاجاتهم ورغباتهم ابؼستهدفتُ بأن ما يتم التًويج اليو من السلع أو 

 وأذواقهم وفق امكانيتهم.
  يتكون التًويج من عدد من العناصر الفرعية, متخصصة وابؽادفة لتحقيق عملية الاتصال ما بتُ ما

يقدمو ابؼنتجون من السلع أو ابػدمات وبتُ مستهلكيها في الأسواق ابؼستهدفة في الاستًاتيجية 
عامة وذلك عن طريق العمل على تعديل ومن ثم تغيتَ ما لديهم من قناعات سلبية بكو ما التسويقية ال

تطرح الشركات من سلع أو خدمات الى قناعات أو أراء ايجابية ويدكن أن نعرف التًويج بأنو الأسلوب 
 .الذي تتبعو ابؼؤسسة لتًغيب ابؼستهلك بالسلعة ومن ثم شراءىا

 يالتسويقالدزيج ستراتيجيات ا 6.2

، 2016 بوخابسي نزيهة،)من أىم الوسائل التي يعتمد عليها التسويق، وىي كالتاليابؼزيج التسويقي  تتعبر استًاتيجيا
  (:20-18ص

  الاستراتيجيات الدتعلقة بالدنتوج : 1.6.2

,لقد أصبح  ينظر ابؼستهلك الى الاسم, العلبمة التجارية على أنها جزء من مكونات السلعة :استراتيجية الدنتوج
 التميز مركز الاىتمام عندما نعد ابؼزيج التسويقي.

 نبدأ أولا بتعريف التمييز على أنو استخدام الأشياء وابؼكونات والاشارات أو الرموز أو الرسوم أو مزيجا منها بصيعا

ونوعية السلعة أو ابػدمة التي يقدمها منتج معتُ أو بيعها تاجر معتُ حتى يستطيع ابؼستهلك  بقصد برديد شخصية
الأمثلة  النهائي أن يديزىا عن بقية السلع ابؼنافسة والاسم ابؼميز ىو أداة التمييز الذي يدكن النطق بو أو التلفظ بو ومن

 .على أبظاء التجارية :مشروبات بيبسي أو كوكاكولا
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لعلبمة التجارية فهي أداة من أدوات التمييز يستطيع بها ابؼستهلك التعرف على السلعة ولكن لا يتلفظ بها  أما عن ا
 (.الرموز الرسم, الألوان ابؼميزة أو حروف معينة) ويتضمن العلبمة التجارية ,كالاسم

 :نسبة للمستهلك ويعتٍ يعتبر التميز مصدرا ىاما للمعلومات عند ابزاذ قرار الشراء بال وجهات نظر الدستهلك
في  يسمح بإعطاء ابغرية االابتكار, كمالتمييز جودة التمييز جودة أحسن ويعطي الأمان ويساعد على 

 الاختيار.
 يفيد رجل التسويق من سياسة التمييز من وجهة الرقابة على السوق أي ابغصول  :وجهة نظر رجل التسويق

 تسيتَ ابؼنتوجات وتقدلَ السلع ابعديدة بالإضافة بؼيزةعلى نصيب أكبر من سوق السلعة, واستقلبلية في 
 التًويج.

  :اسم الشركة,  -بسس سياسة التمييز ميادين ثلبثة من اىتمامات المجتمع: ابعودة ابغماية وجهة نظر المجتمع
 يدكن أن يخلق التمييز قيمة اقتصادية في السلعة.

والكثتَ من السلع كونت في ذىن  يعتبر التغليف من أىم السياسات البيع وأكثرىا تأثتَا استراتيجية التغليف : -ب 
ابؼستهلك تصورا معينا انما يرجع الى غلبف السلعة الذي جذب انتباه ابؼستهلك . والذي ساعد على توصيل 

ابؼهمة  ابعذرياتو من معلومات معينة عن السلعة ابؼكتوبة وابؼثبتة على الغلبف لذلك ينظر الى الغلبف على أن
 .للمستهلك

والتغليف الناجح ىو الفاصل بتُ السلعة الناجحة والسلعة الفاشلة ويدكن أن يعبر الغلبف ابعديد عن جهود    
تسويقية جديدة والأمثلة من واقع السلع الاستهلبكية اليومية وعند تغيتَ وتطوير الغلبف بطريقة جزئية أو كلية فقد 

 ج جديد الى الأسواق.تقدلَ منت يعتٍ ىذا

 ويدكن أن نتكلم عن أثر سياسة التغليف من وجهات نظر ثلبثة:

 ابؼعلومات ابؼثبتة على الغلبف الاسراف في الغلبف الذي يؤدي الى زيادة تكاليف السلعة وندرة بعض ابؼواد التي بؽا

 اشكالية الطاقة أو ابغد . الأسواق فيقيمة بعد استعمال السلعة كصفائح العلب ابػاصة بابؼواد الأولية بالإضافة الى 
 الطاقة. انتاج السلع تتطلب الكثتَ من

 استراتيجيات التسعنً: 2.6.2 

ىناك العديد من استًاتيجيات التسعتَ التي يدكن لإدارة ابؼشروع استخدامها عند تسعتَ السلع لكن نتيجة للؤىداف  
 التي برققها كل استًاتيجية يراعي عند اختيار استًاتيجيات التسعتَ اختيار
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 ابػاصة. السياسة ابؼثلى التي يدكن عن طريقها برقيق أىداف ابؼشروع

  تتمثل سياسة قشط السوق في برديد أسعار مرتفعة للسلع قصد ابغصول من السوق:استراتيجية قرط 
ورائها على أقصى أرباح بفكنة في ابؼدى القصتَ . وغالبا ما تكون ىذه السياسة مع بداية تقدلَ السلع 

من ابعديدة الى السوق .بدعتٌ اخر قد ترغب ابؼنشأة في ابؼراحل الأولى من دورة حيات السلعة أن تفيد 
الانتاج وابؼبيعات حتى تتمكن من اختيار دراسة السلعة ابعديدة وبالإضافة لا تباع سياسة ترويجية رشيدة. 

 وىذه الطريقة لن تدوم طويلب.
 : تتمثل ىذه السياسة في برديد السعر ابؼرتفع على ابؼدى الطويل حتى بعد بسكن  استراتيجية التفخيم

ابؼنافستُ من الدخول الى السوق, وتكون ىذه السياسة عندما تريد ابؼؤسسة عدم مواجهة ابؼنافسة وترك 
لع ذات انطباع عن جودة السلع العالية ابػاصة بها, بالإضافة بػدمة ابؼستهلك الذي يستطيع اقتناء ىذه الس

 السعر العالي. 
 تقتضي ىذه السياسة بعرض السلعة بأسعار منخفضة حتى يغرق السوق بالسلعة استراتيجية التغلغل :

 وضمان طلب ابؼستهلكتُ عليها وىناك شروط تسمح بنجاح ىذه السياسة :
 عندما يكون الطلب على السلعة ابعديدة مرنا. -
 بة نزول سلعتو الى السوق.اذا توقع رجل التسويق منافسة قوية وسريعة عق -
 اذا كان السوق لا يهتم كثتَا بالفروق في خصائص السلعة ومواصفاتها. -
 :تعتمد ىذه السياسة على تطبيق أدلٌ سعر قصد زيادة توسع في الأسواق بقصد القضاء  استراتيجية التوسع

  نسبيا غلى ابؼنافستُ وكسب السوق قصد برقيق الأرباح على ابؼدى الطويل . 
  تتمثل ىذه السياسة في برديد مستوى أسعار منخفضة للسلعة بفا يؤدي الى  :استراتيجية تعطيل الدنافسة

منع ابؼنافستُ من انتاج ىذه السلعة ويقوم ابؼشروع بابزاذ مثل ىذه السياسات في حالة تقدلَ السلع ابعديدة 
لتجربة السلعة في السوق مع مرور وسياسة تعطيل ابؼنافسة تكون من أجل وضع ابؼشروع وابػطوات اللبزمة 

 الوقت وقصد التخفيض من : تكاليف الانتاج وابغفاظ على مركز ابؼؤسسة من سوق السلعة. 
  على غرار استًاتيجية تعطيل ابؼنافسة فهذه السياسة تهدف للقضاء على  :استراتيجية القضاء على الدنافسة

سعار لا يكفي على تغطية تكاليف الانتاج فهذه الكيفية ابؼنافسة نهائيا بحيث يتم برديد مستوى أدلٌ من الأ
بسلك ابؼؤسسة يوق السلعة وبرتكر انتاجها ثم اعادة رفع الأسعار بعد مدة طويلة واكتساب خبرة في انتاجها 

 سلعال سوق ة حجم ابؼبيعات ومركز ابؼؤسسة منللسلعة وبالتالي برقيق أىداف ابؼؤسسة ابؼرجوة من أرباح وزياد
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 : استراتيجيات الترويج 3.6.2

 :تنقسم استًاتيجيات التًويج إلى قسمتُ أساسيتُ، وهما كما يلي

 :استراتيجيات الترويج الواردةأ . 

يطلق على ىذه الاستًاتيجيات أيضًا استًاتيجيات السحب، أي أنو يتم جذب ابعمهور من أجل القيام بعمليات    
 فيما يلي توضيح بؽا:الشراء، ويتم ذلك من خلبل العديد من الطرق و 

 حيث يتم جذب ابعمهور من خلبل نشر بـتلف أنواع المحتوى سواء كان على استخدام التسويق بالمحتوى :
شكل نصوص أو صور أو فيديوىات أو حتى تسجيلبت صوتية، وغتَىا من أنواع المحتوى، وابعدير بالذكر 

المحتوى سواء عبر ابؼواقع الإلكتًونية ابػاصة أن ىناك العديد من الوسائل التي يدكن من خلببؽا نشر 
بالشركات، أو عبر منصات التواصل الاجتماعي، أو عبر ابؼواقع التي تستضيف المحتوى، ويكون ابؽدف من 

 .ىذا النوع جذب أكبر عدد بفكن من ابعمهور من أجل ترويج منتجات الشركة
 :أن ىذا النوع من التًويج يعد من الاستًاتيجيات على الرغم من  استخدام التسويق عبر البريد الإلكتروني

الصادرة أو استًاتيجيات الدفع وىو النوع الثالٍ، إلا أنو يدكن استخدامو من ضمن استًاتيجيات السحب، 
وذلك من خلبل تضمتُ روابط تقود العملبء إلى صفحات ويب على ابؼوقع ابػاص بالشركة، والتي يدكنهم 

 .وضمن خلببؽا ابغصول على العر 
 استراتيجيات الترويج الصادرةب . 

كما ذكرنا في النقطة السابقة أنو يطلق عليها أيضًا استًاتيجيات الدفع، والتي تتمثل بالاستًاتيجيات التقليدية ابؼتبعة 
بالتًويج، مثل الإعلبنات عبر القنوات التلفزيونية، أو القنوات الراديو، أو عبر الإعلبنات ابؼطبوعة، أو من خلبل 

التسويق أو التًويج عبر ابؽواتف، وتعد ىذه الاستًاتيجيات أكثر حدة مع ابعمهور، ولا بستلك عادة نتائج إيجابية عند 
مقارنتها بالاستًاتيجيات الواردة، وبالإضافة إلى ذلك يعد العائد على الاستثمار فيها أقل من الاستًاتيجيات الواردة، 

من التًويج الصادر أقل من تلك التي تنتج عن التًويج الوارد في حال تم أي أن النتائج التي يتم ابغصول عليها 
 استخدام نفس التكاليف.

 التوزيع: تاستراتيجيا  4.6.2

 كالتالي :  تتتمثل في ثلبث استًاتيجيا

 :التوزيع الرامل 
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تعرض منتجاتهم الى عدد كبتَ . يديل منتجو السلع وابؼواد الأولية أن يتبعوا استًاتيجية التوزيع الشامل لأنهم يرغبون في 
ابؼنافذ التوزيعية . وبذد ابؼؤسسات ىذه الطريقة ضرورية عندما يكون بشن السلعة منخفضا وعدد مرات الشراء متكررة 

 . واحتمال برول ابؼستهلك من علبمة الى أخرى كبتَ

 :التوزيع الانتقائي أو المحدود 
 توضيح ىذه السياسة بأنها استخدام أكثر من وسيط وحيد وأقل من الاستعانة بجميع الوسطاء ابؼستعدين لعرض يدكن

 السلعة.

بدعتٌ آخر يختار ابؼنتج عددا قليلب من التجار يكونون مستعدين على العمل على برقيق مبيعات ضخمة وتستخدم  
خاصة سلع التسوق والسلع ابػاصة . وتسمح ىذه السياسة  ىذه الطريقة في توزيع عدد كبتَ من السلع الاستهلبكية

لرجل التسويق أن يركز في تعاملو على عدد بؿدود من الوسطاء وبالتالي تتدعم العلبقات معهم وفي نفس الوقت 
يضمن التغطية ابؼعقولة للسوق ومن الطبيعي أن تكلفة ىذه السياسة في التوزيع أقل من السياسة السابقة)التوزيع 

 امل(.الش

 :التوزيع عن طريق الوكلاء الوحيدين 
  يعطي ابؼنتج في بعض ابغالات الى أحد ابؼوزعتُ توكيلب وحيدا للتوزيع سلعتو في منطقة معينة أو في السوق معتُ 

  ومعتٌ ذلك أن ابؼنتج لن يوزع سلعتو عن طريق أخر داخل ىذا السوق.

 الأدوات الراديو التلفزيون الساعات, ابؼوسيقية, الأثاث, وتستخدم ىذه السياسة في توزيع السلع مثل : الأجهزة

 الرياضية ...

 . . الإطار الدفاىيمي لولاء الزبون3

الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ الاىتمام بسلوك ابؼستهلك و من أىم أىداف ابؼؤسسات وابؼنظمات خاصة ابػدمية ىو    
 وولائهم. يدكنها ذلك إلا من خلبل كسب رضاىموجذب اكبر عدد بفكن من الزبائن المحتملتُ، ولا 

  تعريف سلوك الدستهلك 1.3

 ، ابػدمات أو السلع استخدام أو الشراء عن البحث في ابؼستهلك يبرزه الذي التعرف ذلك ىوعرف على انو:"      
و تعريف يدكن و ابؼتاحة الشرائية الامكانات حسب و حاجاتو و رغباتو ستشبع أنها يتوقع التي ابػبرات و  الأفكار

 بدا ابػدمات و قتصاديةالا السلع استعمال و بشراء ابؼرتبطة ، الأفراد عن تصدر التي التصرفات بؾموعةايضا على أنو 
 (.32)رماس محمد أمتُ، وزالٍ محمد، ص التصرفات ابزاذ عملية ذلك في
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 (:54-53ص، 2018)سارة قسطلي، نهلة عمايدية،  عرف سلوك ابؼستهلك على انو   

"النمط الذي يتبعو في سلوكو للبحث أو الشراء أو الاستخدام أو التقييم السلع وابػدمات والأفكار التي يتوقع منها  
 أن تشبع حاجاتو ورغباتو". 

وشراء ابؼنتج  سلوك ابؼستهلك على انو : التصرفات والأفعال التي يسلكها الأفراد في التخطيط Molinaوبذد    
 كو.ومن ثم استهلب 

ابؼنتج أو ابػدمة  على انو الأفعال والتصرفات ابؼباشرة للؤفراد من اجل ابغصول على Engelوكذلك يعرفو    
 ويتضمن إجراءات ابزاذ قرار الشراء.  

فعرفو على انو بؾموعة من الإجراءات ولا نستطيع مشاىدتو باستمرار وإنما يكون  Ougustأما بالنسبة إلى    
 ند ابزاذ قرار الشراء. التعبتَ عنو فقط ع

نستنتج من خلبل التعاريف السابقة بان سلوك ابؼستهلك ىو : التصرف اللبزم لإشباع ابغاجات والرغبات من السلع 
يقوم بها الفرد من أجل البحث عن شراء  وابػدمات وكذلك يشتَ في عمومو إلى بصيع الأفعال والتصرفات ابؼباشرة التي

 قعة أنها ستشبع رغباتو وتلبي حاجاتو وىذا حسب إمكانياتو الشرائية ابؼتاحة. أو استخدام ابؼنتجات ابؼتو 

 خصائص سلوك الدستهلك 2.3

 :(36، ص2021)بلقاضي عواطف،  لسلوك ابؼستهلك عدة خصائص يدكن بسييزىا كالآتي

 .إن كل سلوك او تصرف انسالٍ لابد أن يكون وراء سبب قد يكون ظاىرا أو باطنا 
  منعزلا وقائما بذاتو، بل يرتبط بأحداث أو عمليات قد سبقتو وأخرى تتبعو.إن السلوك ليس 
  إن السلوك الإنسالٍ ىادف، فلكل سلوك غرض يهدف إليو، والذي يحدد ىذا الغرض ىو حاجات الفرد

 ورغباتو، جسدية كانت أو نفسية.
  إن  -إلى ابؽدف ابؼطلوب. إن السلوك الإنسالٍ متنوع ويتوافق مع ابؼواقف التي تواجهو ويتغتَ حتى يصل

السلوك الإنسالٍ عملية مستمرة، فليس ىناك فواصل بردد بدايتو أو نهايتو فكل سلوك ما ىو إلا بعض 
 ابغلقات ابؼتكاملة وابؼتممة لبعضها.

 .إن السلوك الإنسالٍ مرن يتعدل ويتبدل بحسب الظروف 
 .صعوبة التنبؤ بسلوك الإنسان وتصرفاتو في أغلب الأحيان 
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 كية والشعوريةا در ن سلوك ابؼستهلك التفاعل ابؼستمر بتُ النواحي الامالتفاعل في سلوك ابؼستهلك، فيتض 
 والسلوكية للمستهلك، والاحداث البيئية ابػارجية.

  مفهوم ولاء الزبون 3.3

التعاريف  تعددتتنوعت الأفكار حول مفهوم الولاء فأصبح ولاء الزبون يكتسي أهمية كبتَة بالنسبة للمؤسسة وقد 
، 2020ولنوارة، نسرين كحال، )سارة بيعرف الولاء بأنو و  ،ولاء لكنها تتجو بكو نفس ابؼضمونالتي تناولت مفهوم ال

 (:39ص

 .مقياس لدرجة معاودة الشراء من علبمة معينة من قبل الزبون""   

 . وآخرون بأنو: "مقياس الزبون ورغبتو في مشاركة تبادلية لأنشطة ابؼؤسسة" كما عرفو كوتلر   

 .وعرفو أيضا بأنو "عبارة عن بؾموعة الابذاىات وابؼعتقدات وابؼيول التي تتكون لدى الزبون ابذاه ابؼؤسسة    

، تتًجم  ط بيع أو مؤسسةكما يعرف الولاء على أنو عبارة عن "علبقة تربط الزبون بدنتج أو علبمة بذارية أو نق   
 . "ىذه العلبقة بواسطة سلوك شرائي متكرر بدواقف إيجابية بكو ابؼنتج

 من خلبل التعاريف السابقة يدكن القول إن الولاء " تفعيل لشراء خدمة أو منتوج معتُ مع معاودة الشراء   

   وتكرارىا عدة مرات مستقبلب بالرغم من تقدلَ شركات منافسة منتجات وخدمات أفضل وأرخص" 

  أنواع الولاء 4.3

 : (24،32، ص2009ناىد أبضد محمد، )ونذكرىا فيما يلي

  حيث تؤدي صفات السلعة أو ابػدمة التي تقدمها الى إمكانية تذكرىا من قبل ابؼستهلك،  ولاء عاطفي :
ابؼنظمات الى ذلك بخلق السمعة الطيبة وبرستُ الصورة الذىنية من خلبل مراجعة مستمرة بؼا يقال عن وتسعى 

 السلعة في الأسواق.
 ىو الولاء الى اسم معتُ بذاتو بفا يجعلو يتمتع بقدر كبتَ من الاحتًام لدى العملبء مثل الولاء  : الولاء للاسم

لبنك معتُ، حيث يصبح البنك جزءا مهما من العمل ومن شان ىذا الولاء أن خدمتك كمدير التسويق من 
 الأجل الطويل. ابؽجوم، ولكنو يحتاج الى إدارة رشيدة بركم عملية التوسع في

 ونعتٍ بو ارتباط ولاء ابؼستهلك بالقيمة ابؼدركة لعدد من الصفات ابغاكمة في ابؼنتجات :  ء للصفات الحاكمةالولا
ابؼعروضة عليو، ونفي بو ارتباط ولاء ابؼستهلك بالقيمة ابؼدركة لعدد من الصفات ابغاكمة في ابؼنتجات ابؼعروضة 
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 ىو السبيل الوحيد للحصول ولائهم ابؼستقبلي. عليو، وبالتالي فإن الضغوط على قيام العملبء بالتجربة
 :مثلب يعطيو مزايا  معتُ بنكمع وىو الولاء الناجم عن إحساس ابؼستهلك بان الاستمرار في التعامل  ولاء الارتباط

 . اقتناصو من جانب ابؼنافستُ إضافية لا يحصل عليها من بنك آخر ، الى ان الولاء من ىذا النوع يسهل
  حيث يضل ابؼستهلك على ولائو طابؼا أن تكلفة الانتقال الى منظمة  عن ارتفاع كلفة التغينً:الولاء الناتج

ب العملبء إذا ما وضع بؾموعة من السياسات التي ذأخرى لا يتناسب مع العائد، ولكن يسهل على ابؼنافستُ ج
 تسهل عملية التغيتَ وتقلل من تكلفة الانتقال.

 :وىو الولاء الناتج عن رسوخ اسم ابؼنتوج داخل نفوس ابؼتعاملتُ وتغلبو على  : الولاء بالتعامل الطويل الدألو
 الأبظاء الأخرى ابؼتاحة في السوق، وتؤثر على ابعهود التًويجية بشكل مباشر على تثبيت ىذا الولاء.

 ا توفره من سبل م يتوقف على قدر مع ابؼنظمة و : ىو الولاء ابؼبتٍ على تسيتَ التعاملبت الولاء الدرتبط بالراحة
 ها . ئالراحة لعملب

  استراتيجيات بناء ولاء الزبون 5.3

تتمثل في مراحل  تتبع ابؼؤسسة مسار استًاتيجي يسمح بتوجيو كل الوسائل للحفاظ على الزبائن وبناء ولائهم حيث
 :(39، ص2020)سارة بولنوارة، نسرين كحال،  ابؼسار الاستًاتيجي فيما يلي

  :بؾموعة الزبائن توقعاتهم وتقديرو يجب على ابؼؤسسة معرفة وبرديد زبائنها من خلبل حاجاتهم  :مرحلة التعر 
بؿاور وطرق الاتصال لديهم ثم تبدأ في مراجعة تقنيات بناء الولاء  و وبردد منافسيها من خلبل مكونات عروضهم

 من خلبل الإمكانيات ابؼتوفرة وإمكانية الاعتماد عليها.
 عد أن حققت ابؼؤسسة ميزتها التنافسية وكونها نادرا ما تعيش في بؿيط مستقر يصبح من ابؼهم ب : مرحلة التكيف

 الاستًاتيجية. وفي غالب ابغالات تكييف ابػيارات مع ابؽدف وخاصة أىداف ابؼؤسسة
 ز دورىا في : في ىذه ابؼرحلة تنفذ ابؼؤسسة بـتلف الأنشطة ابؼتعلقة ببناء الولاء الذي يبر  مرحلة تقديم الامتيازات

ابؼتمثلة في الامتيازات ابؼقدمة لو الأمر الذي يبقي الزبون  تعظيم الفوائد التي يحصل عليها الزبون من قبل ابؼؤسسة و
 نفسو. وفيا طابؼا أنو يحصل على فوائد باستمراره في استعمال ابؼنتوج

 : تقوم ابؼؤسسة بدراقبة فعالية التقنيات والأدوات ابؼستعملة لبناء روابط قوية وطويلة ابؼدى  مرحلة الدراقبة والتقديم
مع الزبائن وقياس العائد من الاستثمار في استًاتيجية بناء الولاء وتقييم الاستًاتيجية في حد ذاتها فيما اذا كانت 

على دراسات الولاء وتقدلَ التجديد والتنويع  دعما لتميز ابؼنتج ابؼقدم من طرف ابؼؤسسة، وذلك بالاعتماد بسثل
الذي يحتاجو الزبون بحكم تعدد حاجاتو ورغباتو وىذا ما يجعلو يتًاجع عن التفكتَ في التحول الى ابؼؤسسات 
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 ابؼنافسة.
  أهمية ولاء الزبون 6.3

ديلمي ) نذكر أهمها فيما يليفوائد من و نلى برقيقو بؼا ينجر عإتيجيا تسعى ابؼؤسسة ايعد ولاء الزبون بعدا استً 
 :(112-111، ص2009، فتيحة

  .كلفة الاحتفاظ بالزبون ابغالي أقل من كلفة جذب زبون جديد 
 الزبون الوفي أكثر مردودية من الزبون غتَ الوفي. 
  الزبون الوفي مصدر لاستقرار ابؼؤسسة. 
 زبائن جدد. لزبون الوفي مصدر بعذبا 
 . العلاقة بنٌ الدزيج التسويقي وولاء الزبون 4

إن ابؽدف من ابؼزيج التسويقي ىو برديد احتياجات الزبائن والعمل على تلبيتها بالشكل الذي يرضيهم ومن ثم    
بتُ ابؼزيج التسويقي وولاء ، وبسثلت العلبقة ولائهمو  رضاىم لكسب العمل على الاحتفاظ بهم بؼدى ابغياة، وصولا

 :( 76، ص2010)يخلف بقاح،  فيما يلي  الزبون

 إدارة التسويق بأنها علم وفن في اختيار السوق ( kotler & killer, 2006) وكيلر فقد عرف كوتلر   

 . لعالية اابؼستهدفة والعمل على استقطاب الزبائن ونموىم وابغفاظ عليهم من خلبل بناء وتزويد الزبائن بالقيمة 

في كتابو ابؼبيعات والتسويق والتحستُ ابؼتواصل: "إن برستُ منهاج ( Stowell, 1997)وأوضح ستويل    
ولاء الزبون وزيادة وأن "نتاج و زيادة في رضا الالانتاجية وإلى  ابؼبيعات والتسويق يدكن أن يؤدي إلى برستُ النوعية و

ف ،الإيراد والربح" الأعمال التجارية ، وأن كلب ىاتتُ الوظيفتتُ الدقيقتتُ من وظائ ابؼبيعات والتسويق ىو ابؼعلومات
بؽا مناىج، وبرستُ ىذه ابؼناىج يدكن أن يؤدي إلى برستُ النوعية والإنتاجية وزيادة في رضا وولاء الزبون وزيادة في 

 الايراد  والربح". 

ملية ُ التسويقية التي عد أىم العناصر في العيوفي دراسة للدكتورة بهجة بومعرافي أكدت الباحثة أن ابؼزيج التسويقي      
،  ه وبتُ ابؼؤسسة أو البنك أو ابؼنتج=تؤدي إلى إرضاء ابؼستهلك والمحافظة عليو كزبون دائم، وخلق حلقة وفاء بتُ

وابؼزيج التسويقي كذلك ىو القوى ابؼؤثرة في برقيق مردود مادي للمؤسسات الاستهلبكية والربحية للحصول على ميزة 
يجعلها برقق أعلى معدل عائد على  ابؼستهلك وثقتو وىكذا يصبح وفيا للشركة ومنتجاتها وىذاتنافسية، وكسب ولاء 

 .الاستثمار، وىذا قد يعبر عن بقاح التسويق في بيئة التنافس 
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  والشكل التالي يبتُ نموذجا لعملية التسويق والذي يوضح العلبقة بتُ ابؼزيج التسويقي وولاء الزبون

 وذج لعملية التسويقنم ( :1.2الركل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .76يخلف بقاح، أثر ابؼزيج التسويقي على ولاء الزبون في ابؼؤسسات ابػدمية، ص الدصدر : 

 :من خلبل الشكل تبتُ 

  تركز أول أربع خطوات في عملية التسويق على إنتاج قيمة الزبائن حيث تكسب ابؼؤسسة فهما كاملب للسوق
عن طريق بحث احتياجات الزبون وإدارة معلومات التسويق، وتصميم بعد ذلك استًاتيجية تسويق يقودىا 

 الزبون.  
  ،وابؼكون من أربعة عناصر للمزيج مع برديد استًاتيجية تسويقية، تبتٍ ابؼؤسسة الآن برنامج تسويق

التي برول استًاتيجية التسويق إلى قيمة حقيقية للزبائن، وتطور ابؼؤسسة عروض ابؼنتج، وتنتج ، Ps4التسويقي
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حها يعلبمات بذارية قوية بؽا، وبردد أسعار ىذه العروض لإنتاج قيمة حقيقة للزبون، وتوزع العروض لتت
التي توصل اقتًاح القيمة للزبائن ابؼستهدفتُ،  بؼؤسسة برامج ترويج وللزبائن ابؼستهدفتُ، أختَا تصمم ا
 وتتابعهم ليتأثروا بعرض التسويق.  

  قد تشتمل ابػطوة الأكثر أهمية في عملية التسويق بناء على علبقات زبون بؿملة بالقيمة ومريحة مع الزبائن
 ن لإنتاج رضائو وإدخال البهجة عليو.  ابؼستهدفتُ، وخلبل العملية يدارس ابؼسوقون إدارة علبقة الزبو 

 تنتج أول أربع خطوات في عملية التسويق قيمة للزبائن في ابػطوات النهائية بذتٍ ابؼؤسسة ابؼكافآت من 
علبقة زبائنها القوية عن طريق استخلبص قيمة منهم. حيث ينتج عن تقدلَ قيمة بفتازة للزبون زبائن مرتفعي 

ون أكثر، ويساعد ىذا ابؼؤسسة في استخلبص قيمة الزبون مدى ابغياة، الرضا والولاء، والذين يشتً 
 .واستخلبص حصة أكبر من الزبون، والنتيجة ىي زيادة حقوق ملكية الزبون في ابؼدى الطويل للمؤسسة

 . الدراسات السابقة وتديز الدراسة الحالية.5

 الدراسات السابقة.  1.5

 الديلية-زبون للمؤسسة الفندقيةالالدزيج التسويقي الددعم على ولاء  أثرل، نسرين كحا، سارة بونوارةل- 
تسويق " بزصص  ،العلوم التجارية، لنيل شهادة ابؼاستً مذكرة مكملة، دارسة حالة فندق الدربع الأزرق

 .2020"، جامعة جيجل، ابعزائر، دماتابػ
–الأزرق  ولاء الزبون للمؤسسة الفندقية ابؼربعالدارسة إلى الكشف عن أثر ابؼزيج التسويقي ابؼدعم على ىذه ىدفت 

 .زبونولاء الالدارسة أبعاد )عناصر( ابؼزيج التسويقي ابؼدعم وأثرىا في برقيق  حيث تضمنت -ابؼيلية

توصلت الدارسة إلى عدد من النتائج من أهمها: وجود علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية للمزيج التسويقي ابؼدعم    
د على ولاء الزبون، وجود أثر إيجابي لبعد الدليل اوجود أثر إيجابي لبعد الأفر و على ولاء الزبون في فندق ابؼربع الأزرق. 

 لبعد العمليات على ولاء الزبون.ابؼادي على ولاء الزبون. وجود أثر إيجابي  
 بنك  حالة دراسة– على ولاء الزبائن وأثره الإسلامية الدزيج التسويقي في البنوك واقع، عبد الزراق عزوزل

مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجارية )ل.م.د( بزصص "تسويق  وكالة برج بوعريريج -البركة
 .2020ابعزائر، جامعة بوضياف، "مصرفي

الدراسة إلى التعرف على واقع استخدام البنوك الإسلبمية لعناصر ابؼزيج التسويقي التقليدي وابؼستحدث ىذه ىدفت 
 .وعلى وجو ابػصوص بنك البركة ابعزائري وأثرىا على ولاء زبائنو

وبرديد ابذاىو  ء الزبائن،توصلت الدراسة الى تأثتَ وجود تأثتَ للمزيج التسويقي التقليدي وابؼستحدث على ولا   
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 وكذا الآلية التي تتحكم في توجيو ىذا التأثتَ.

 الدزيج التسويقي على رضا الزبون دراسة ميدانية لرموعة من  أثر،  مرابط فيلالي شعيب، عمورة أمنٌل
مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجارية )ل.م.د( بزصص  -ميلة-وكالات السياحة والسفر

 .2018، ابؼركز ابعامعي ميلة، ابعزائر"تسويق ابػدمات"
 ،التسعتَ ،ى واقع استخدام ابؼزيج التسويقي ابؼوسع او ابغديث )ابػدمةلو التعرف عىذه الدارسة ىدف من ابؽ

فة ومعر ،  -ةلولاية مي-والسفر  يات( في بؾموعة من وكالات السياحةلالعم ،الدليل ابؼادي ،داالأفر  ،التوزيع، التًويج
ذه الوكالات والكشف عن مدى وجود فوارق بتُ مفردات العينة حول اثر ابؼزيج ىى رضا زبائن لدرجة اثره ع
 .مىى رضالابؼستخدم ع

أما في   ،ة ذو مستوى متوسطلالوكالات السياحية في ولاية مي وإلى أن ابؼزيج التسويقي الذي تطبق لصت الدراسةوخ
الدارسة  توصلت، و  علبقة ايجابية دالة إحصائيا و معنويا بط وانا لوجود تر لفتوصى رضا الزبون لما يخص جانب أثره ع

 .ة و مستويات متباينة لكل عنصر دون أخر من عناصر ابؼزيج السبعةلفإلى أن الأثر يكون بدرجات بـت

  سارة قسطلي، نهلة عمايدية، تأثنً الدزيج التسويقي الحديث على سلوك الدستهلك دراسة حالة مؤسسة
، شعبة التسويق، لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجارية )ل.م.د( مقدمةمذكرة  -تبسة –اتصالات الجزائر 

 .2018بزصص تسويق خدمي، جامعة العربي التبسي، ابعزائر
كانت أىداف الدراسة تتمثل في معرفة التأثتَ الذي يحدثو ابؼزيج التسويقي ابػدمي على سلوك ابؼستهلك وبؽذا بست 

ة ابؼزيج التسويقي ابػدمي ومدى تأثتَه على سلوك ابؼستهلك في مؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية تبسة وذلك من دراس
 خلبل استخدام الاستبيان وبرليل النتائج.

توصلت الدراسة أن غالبية ابؼستهلكون يشعرون بالأمان والثقة في تعاملهم مع مؤسسة اتصالات ابعزائر ويتأثرون 
التسويقي ابؼقدم من حيث التعريف بخدماتها واستعمال سياسات تسعتَية مناسبة واستخدام ابؼزيج التًويجي بابؼزيج 

  وتوفتَ قنوات التوزيع، كما جاءت بتقدلَ توصيات وتوجيهات للمؤسسة.

 شركة حالة الخدمية "دارسة الدؤسسات في الزبون ولاء على التسويقي الدزيج اثر نجاح، يخلف دارسة 
 تسيتَ و تطبيقي اقتصاد  بزصص التسيتَ علوم في ابؼاجستتَ شهادة لنيل ابؼذكرة ىذه قدمت س"موبيلي

 .2008/2009 ابعزائر" - باتنة جامعة ابؼنظمات "
 زيادة في تتمثل الدارسة إليها توصلت التي التوصيات و النتائج أىم من و التسويقي ابؼزيج عناصر دارسة إلى تطرقت
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 ابؼزيج وتعزيز ابؼقدمة ابػدمات مستوى على المحافظة أيضا و الزبون رضا لتحقيق التسويقي ابؼزيج بعناصر الاىتمام
 التسعتَ. مستوى و التًويجي

 الزبائن "دارسة ولاء على أثره و التسويقي الدزيج استخدام منديل، واقع أبو الرحمن عبد محمد دارسة 
 درجة على ابغصول بؼتطلبات استكمالا الدارسة ىذه قدمت الفلسطينية "، الاتصالات شركة حالة

 .2008 سنة غزة، فلسطتُ الإسلبمية ابعامعة ، الأعمال إدارة ابؼاجستتَ
 جهة إلى توصلت أنها كما الزبائن ولاء على التأثتَ في أهميتو بإبراز قامت و التسويقي ابؼزيج ىذه الدراسة إلى تطرقت 

 و الزبون ولاء على تأثتَ من لو بؼا عام بشكل التسويقي ابؼزيج بعناصر الاىتمام تعزيز بينيا من التوصيات و النتائج من
  .الزبائن ولاء على كبتَ بشكل يؤثر الذي التسعتَ عنصر لدارسة اكبر أهمية إعطاء أيضا
 سة ميدانية بجامعة أم البواقيادر لعلى سلوك الدستهلك  التسويقي الدزيج أثر عناصر بلقاضي عواطف 

وتسيتَ ابؼوارد  والتنظيممذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم الاجتماعية بزصص، علم النفس العمل 
 2020/2021عة أم البواقي، ابعزائر سنة ، جامالبشرية

 كمتغتَمستقل على سلوك ابؼستهلك   كمتغتَ التسويقي ابؼزيجعناصر  تأثتَمدى  برديدفإن ىذه الدارسة تسعى إلى  
سة ىذا النوع من اسة على ابؼنهج الوصفي لكونو ابؼنهج ابؼناسب لدر اقد اعتمدت الطالبة في ىذه الدر و  تابع،

 .الظواىر

، وىو بؾموعة من الأنشطة ابؼتكاملة تسويقيلأي نشاط  الأساسية الركيزة التسويقي توصلت ىذه الدراسة الى :ابؼزيج
 .مع حاجات ابؼستهلك ورغباتو بتناسبسة ابؼنتج، بدا ار دمن خلببؽا  يتمبطة التي اوابؼتً 

 تديز الدراسة الحالية  2.5
 :  السابقة الدراسات عن ابغالية الدراسة يديز ما أىم من

 ىذه تركيز تم فقد تأثتَ ابؼزيج التسويقي على ولاء الزبائن، تناولت التي القليلة المحلية الدراسات من ابغالية الدراسة إن
مدى تأثتَه  في( التوزيع التًويج، التسعتَ، ابؼنتوج،) الأربعة بعناصرىا يلعبو ابؼزيج التسويقي الذي الدور على الدراسة

إلى ابؼوضوع في مؤسسة اتصالات  تتطرق لم السابقة الدراسات معظم أن إذ على ولاء الزبائن للمؤسسات ابػدماتية
 .ابعزائر لولاية غليزان على حد علم الباحث 
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  . خلاصة الفصل:6
من خلبل ىذا كلو نستطيع القول بأن ابؼزيج التسويقي ما ىو الا سياسة لا غتٌ عنها ضمن سياسات الادارة    

التسويقية ابغديثة ويحتل مكانة واسعة وجد حساسة ليس بالنسبة للمؤسسة فقط بل يتعدى ذلك الى ابعانب الآخر 
، وبالتالي برقيق زمانية ومكانية وحيازية ة كلية,وذلك من خلبل اشباع حاجاتو ورغباتو وبرقيق منفع الزبون وىو ألا

 . ولائو ورضاه

فنقول أن التًابط ابعيد والوثيق بتُ السياسات الأربعة يخلق بدوره ترابط آخر بتُ عنصرين ىامتُ في المجتمع ألا وهما 
 ة والسياسية للبلد ذاتو.فابؼنتصر الأختَ ىو المجتمع أو بدعتٌ آخر ابغالة الاقتصادية والاجتماعيلزبون، ابؼؤسسة وا

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 
 

 
 

 :الثالثالفصل 

 التطبيقية وتحليل البيانات. الدراسة
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 تدهيد :

للمزيج التسويقي و ولاء الزبون بالإضافة إلى العلبقة ابؼوجودة بينهما  بعد أن استعرضنا الإطار النظري و ابؼفاىيمي   
وعرض كل ابؼفاىيم ابؼرتبطة بهم في الفصل الثالٍ ، سنحاول بذسيد مدى تطابق  موضوع الدارسة مع الواقع في ىذا 

كما سنحاول في   ، -غليزان-هدفت مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع الفصل، حيث تم الاعتماد على دارسة ميدانية است
ىذا الفصل إبراز مدى تأثتَ ابؼزيج التسويقي على ولاء زبائن ىذه ابؼؤسسة و الذين يدثلون عينة الدارسة، من خلبل 
الأخذ بآرائهم بالاستعانة باستبيان موجو إليهم من اجل معرفة ولائهم من عدمو عن بؾموع ابػدمات ابؼقدمة بؽم من 

ا بإتباع إجراءات منهجية للقيام بالدارسة و استخدام أىم الأدوات الإحصائية طرف مؤسسة اتصالات ابعزائر، وىذ
  .لإيجاد النتائج واختبار الفرضيات

 . تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر1

تعد اتصالات ابعزائر مؤسسة رائدة في سوق الاتصالات السلكية واللبسلكية بابعزائر، التي تشهد تطورا مذىلب في    
ىذا المجال، حيث تقتًح تشكيلة واسعة من خدمات ابؽاتف الثابت والأنتًنت ابؼوجهة للزبائن ابػواص والمحتًفتُ. وقد 

اسة الابتكار التي تتماشى بساما مع تطلعات الزبائن، ذات توجو اكتسبت اتصالات ابعزائر ىذه ابؼكانة من خلبل سي
 .بكو الاستخدامات ابعديدة

 تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر : 1.1

اتصالات ابعزائر ىي شركة ذات أسهم برأبظال عمومي، تنشط في بؾال الاتصالات السلكية واللبسلكية وابؽاتف    
، ابؼتعلق بإعادة ىيكلة قطاع 2000أوت  05ابؼؤرخ في  2000/03ت. تأسست وفق القانون يالثابت والأنتًن

البريد وابؼواصلبت السلكية واللبسلكية، والذي كرس الفصل بتُ نشاطات البريد والاتصالات السلكية واللبسلكية، 
 01اريخ بت (CNPE) والمحدد للقواعد العامة للبريد وابؼواصلبت، فضلب عن قرارات المجلس الوطتٍ بؼساهمات الدولة

 ."تصالات ابعزائراسم " االذي نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطلق عليها  2001مارس 

وفق ىذا القانون الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية برت الصيغة القانونية "مؤسسة ذات أسهم" برأبظال 
 2002ماي  11التجاري يوم دج ومقيدة في ابؼركز الوطتٍ للسجل  115.000.000.000,00اجتماعي قدره 

 (.2023)موقع اتصالات ابعزائر، 02B 0018083برت رقم 
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 أىدا: مؤسسة اتصالات الجزائر: 2.1

وىي ابعودة الفعالية عليها ابؼؤسسة لقد سطرت إدارة مؤسسة اتصالات ابعزائر في برنابؾها ثلبثة أىداف أساسية تقوم 
 (:84)سارة قسطلي، نهلة عمايدية، ص برقيقها من بينهاونوعية ابػدمات، وىناك أىداف أخرى تسعى إلى 

 ابغملبت وذلك عن طريق التعريف بابؼؤسسة وابؼشاركة في ابؼلتقيات وتكثيف جدد العمل على كسب زبائن 
 .علبنيةالا

 تلبية حاجات ورغبات السوق و  برستُ القدرات التسويقية من خلبل تطبيق ابؼفهوم ابغديث للتسويق
 .المحلي

 َالعمل على زيادة ، و خدمات اتصال تسمح بنقل وتبادل ابؼكابؼات، الرسائل ابؼكتوبة وابؼعطيات الرقمية تقدل
 .حصتها السوقية وحيازة مكانة بفيزة فيو

  الوصول إلى مستوى عالي من التطور التكنولوجي والاقتصادي والاجتماعي، لإثبات وجودىا وضمان بقائها
 في الوسط التنافسي.

ولاء الزبائن لأنها منتهجة ابؼزيج  ىلعابؼزيج التسويقي لدراسة أثر  فرع غليزان ت ابعزائرمؤسسة اتصالا اختًناوقد    
 .وسعره وقنوات البيع و طرق الإشهار و أنواع الدعايةوتطويره برديد ابؼنتج و مواصفاتو التسويقي في 

 . منهجية وأدوات الدراسة 2

 لرتمع و عينة الدراسة : 1.2

يقصد بدجتمع الدارسة  "بصيع الأفراد أو الأشخاص أو الأشياء الذين يكونون موضوع مشكلة البحث" ، حيث     
و يدثل بؾتمع الدارسة في الزبائن الوافدين على  -فرع غليزان-تم تطبيق ىذه الدارسة ابذاه مؤسسة اتصالات ابعزائر 

اختتَ بطريقة عشوائية تم توزيع الاستبيان عليهم و زبون  120ىذه ابؼؤسسة، و قد تشكلت عينة  الدراسة من 
 استًجاعها كلها.

 أداة جمع البيانات )الاستبيان( : 2.2

 خلبل إجرائنا للدارسة ابؼيدانية استعملنا الأداة التالية :     
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ستبانة كأداة استعملنا الا -فرع غليزان-لقياس اثر ابؼزيج التسويقي على ولاء الزبائن بذاه مؤسسة اتصالات ابعزائر 
رئيسية في بصع البيانات اللبزمة للدراسة، و ركزنا على عناصر ابؼزيج التسويقي الرباعي ابؼستخدمة في البحوث السابقة 

 ، وقد شمل الاستبيان على قسمتُ:

  قسم خاص بالمحور التعريفي وقد شمل ابؼتغتَات )ابعنس، العمر، ابؼستوى التعليمي، الصنف ابؼهتٍ، الدخل
 ( -فرع غليزان-سسة اتصالات ابعزائري، مدة التعامل مع مؤ الشهر 

  قسم خاص بدتغتَات الدراسة ويتضمن بؿورين، وقد جاء في المحور الاول ابؼزيج التسويقي وعناصره الاربعة
 .(120، ص2018)سارة قسطلي، نهلة عمايدية، 

  .(338ص، يخلف بقاحمحمد الطاىر، سعودي ثالٍ متغتَ الولاء )وفي المحور ال 
و تكون الإجابة على عبارات ابؼزيج التسويقي الرباعي وفق مقياس "ليكرت ابػماسي" الذي يحتوي على بطس 

 درجات عبارات موضحة في ابعدول التالي: 

 مقياس ليكارت ابػماسي. (:1.3الجدول رقم )

بؾال ابؼتوسط 
 [1-1,79] ابغسابي

 
[2,59-1,80] 

 
[3,39-2,60] 

 

 
[4,19_3,40] 

 
[5-4,20] 

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا درجة ابؼوافقة
 موافق بساما موافق بؿايد غتَ موافق غتَ موافق بساما ابؼستوى

 

 الدستخدمة في معالجة البيانات : الاحصائية  الاساليب 3.2

لتحقيق أىداف الدراسة وبرليل البيانات سيتم الاعتماد على طرق احصائية يتم من خلببؽا وصف ابؼتغتَات    
وبرديد نوعية العلبقة ابؼوجودة بينها ، بداية بجمع البيانات ابؼوزعة وترميزىا ثم إدخابؽا في ابغاسوب الالي باستعمال 

ات الاحصائية التالية التكرارات، ابؼتوسطات ابغسابية، الدائرة ، وباستخدام الادو spss برنامج ابغزمة الإحصائية 
 النسبية، الاعمدة البيانية، الابكدار البسيط وابؼتعدد.
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 قياس صدق الاستبيان: 4.2

 الصدق الظاىري: 1.4.2

)حنصال أبو  بؼعرفة صدق اداة الدراسة )الاسبانة( تم عرضها على الاستاذة ابؼشرفة وعلى رئيس قسم العلوم التجارية 
 (1بكر ( انظر ابؼلحق رقم )

 صدق الاتساق الداخلي للاستبيان:  2.4.2

مفردة، وذلك بحساب 120تم حساب الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان ابؼوزعة على عينة الدراسة البالغ حجمها 
 معاملبت الارتباط لكل فقرة من متغتَات ابؼزيج التسويقي الرباعي

 الداخلي لدتغنً الدنتج: الصدق 
 : الصدق الداخلي بؼتغتَ ابؼنتج (2.3الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة 

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية 

 0,000 **0,874 تقدم مؤسسة اتصالات ابعزائر خدمات ذات جودة عالية 01
 0,000 **0,871 تصالات ابعزائر بالتنوعاتتميز خدمات مؤسسة  02
 0,000 **0,892 تعمل مؤسسة اتصالات ابعزائر على تقدلَ خدمات جديدة ومتطورة 03
 0,000 **0,797 تقدم مؤسسة اتصالات ابعزائر خدماتها في الوقت ابؼناسب  04
تستخدم مؤسسة اتصالات ابعزائر ابؼعدات والتجهيزات ابؼتطورة  05

 وابغديثة في سبيل تقدلَ خدمة جيدة للعملبء
0,716** 0,000 

 spss: من بـرجات الدصدر
يبتُ ابعدول أعلبه معاملبت الارتباط بتُ فقرات البعد الاول )ابؼنتج( من المحور الاول والدرجة الكلية للبعد الاول 

و معاملبت الارتباط موجبة بفا يدل على صلبحية  0.05)ابؼنتج(، حيث أن القيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من 
 (.α=0,05عند مستوي الدلالة )فقرات )ابؼنتج( 
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 : الصدق الداخلي لدتغنً السعر 
 : الصدق الداخلي بؼتغتَ السعر (3.3الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة 

القيمة  **638, الفقرة
 الاحتمالية 

أسعار ابػدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات ابعزائر معقولة  01
 ومقبولة 

0,586** 0,000 

تقدم مؤسسة اتصالات ابعزائر خدمات لذوي الدخل المحدود  02
 بأسعار تتوافق مع قدرتهم ابؼالية

0,559** 0,000 

 0,000 **0,422 تقدم مؤسسة اتصالات ابعزائر بؾموعة من ابػدمات المجانية 03
تتوافق مع  ابؼعروضة من طرف مؤسسة اتصالات ابعزائرابػدمات  04

 الاسعار ابؼطلوبة.
0,418** 0,000 

 0,000 **0,638 تتميز مؤسسة اتصالات ابعزائر بتقدلَ خدمات بأسعار تنافسية  05
 spss: من بـرجات الدصدر

يبتُ ابعدول أعلبه معاملبت الارتباط بتُ فقرات البعد الثالٍ )السعر( من المحور الاول والدرجة الكلية للبعد الثالٍ 
و معاملبت الارتباط موجبة بفا يدل على صلبحية  0.05فقرة أقل من )السعر(، حيث أن القيمة الاحتمالية لكل 

 (.α=0,05فقرات )السعر( عند مستوي الدلالة )
 :الصدق الداخلي لدتغنً الترويج 

 : الصق الداخلي بؼتغتَ التًويج (4.3الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة 

معامل  الفقرة
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية 

تنظم مؤسسة خدمات ابعزائر جولات ولقاءات واستعراضات دورية  01
 بهدف التعريف بخدماتها 

0,721** 0,000 

تنشر مؤسسة اتصالات ابعزائر إعلبنات دعائية وتعريفية باستمرار في  02
 وسائل الاعلبم

0,838** 0,000 

مؤسسة اتصالات ابعزائر خدماتها على الانتًنيت  تعرض وتروج 03
 بشكل مناسب

0,838** 0,000 

 0,000 **0,850ابؼطبوعات وابؼنشورات الصادرة عن مؤسسة اتصالات ابعزائر واضحة  04
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 ومفهومة
 0,000 **0,776 تتميز إعلبنات مؤسسة اتصالات ابعزائر بابؼصداقية والصراحة 05

 spss: من بـرجات الدصدر
 بالنظر الى ابعدول اعلبه يتضح لنا :

يبتُ ابعدول أعلبه معاملبت الارتباط بتُ فقرات البعد الثالث )التًويج( من المحور الاول والدرجة الكلية للبعد الثالث 
و معاملبت الارتباط موجبة بفا يدل على صلبحية  0.05)التًويج(، حيث أن القيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من 

 (.α=0,05لتًويج( عند مستوي الدلالة )فقرات )ا
 :الصدق الداخلي لدتغنً التوزيع 

 : الصدق الداخلي بؼتغتَ التوزيع( 5.3الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
معامل 
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

بستلك مؤسسة اتصالات ابعزائر موقع الكتًولٍ معروف وسهل  01
 الوصول إليو

0,874** 0,000 

02 
توزع مؤسسة اتصالات ابعزائر موظفي تقدلَ ابػدمة بشكل مناسب 

 بفا
 .يساعد على تقدلَ ابػدمات بسرعة مراعاة لوقت الزبون

0,871** 0,000 

 0,000 **0,892 نقاط بيع  مؤسسة اتصالات ابعزائر تتوزع بشكل حسن ومناسب 03
 0,000 **0,797 موقع مناسب  مؤسسة اتصالات ابعزائر سهل الوصول اليو 04
 0,000 **0,716 ديكور مؤسسة اتصالات ابعزائر الداخلي بصيل وجذاب  لزبائنها 05

 spss: من بـرجات الدصدر
 بالنظر الى ابعدول اعلبه يتضح لنا :

الثالٍ يبتُ ابعدول أعلبه معاملبت الارتباط بتُ فقرات البعد الثالٍ )السعر( من المحور الاول والدرجة الكلية للبعد 
و معاملبت الارتباط موجبة بفا يدل على صلبحية  0.05)السعر(، حيث أن القيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من 

 (.α=0,05فقرات )السعر( عند مستوي الدلالة )
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  الصدق الداخلي لدتغنً ولاء الزبائن 
 : الصدق الداخلي لولاء الزبائن  (6.3الجدول رقم )

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
 معامل
 الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0,000 **0,787 .لي بالنسبة بابؼصداقية ابعزائرية  الاتصالات مؤسسة تتمتع 01

02 
 .مؤسسة اتصالات ابعزائر مع أتعامل عندما بالارتياح أشعر

 0,840** 0,000 

 0,000 **0,850 أفضل التعامل مع مؤسسة اتصالات ابعزائر لثقتي الكبتَة بها. 03

04 
أشعر بأن مؤسسة اتصالات ابعزائر بررص على ابؼشاركة الاجتماعية وتقدلَ 

 ابؼساعدات.
0,761** 0,000 

05 
 بهدف بها العاملتُ و للشركة أفكاري و ملبحظاتي و اقتًاحاتي أقدم

 0,000 **0,667 .تطويرىا

 تلبي مؤسسة اتصالات ابعزائر التي خدمات لبعض أقاربي و أصدقائي أوجو 06
 .احتياجاتهم

0,757** 0,000 

 خاطئ بشكل البعض ينتقدىا مؤسسة اتصالات ابعزائر عندما عن أدافع 07
 .ظالم أو

0,723** 0,000 

08 
 مع التعامل على تعودت مؤسسة اتصالات ابعزائر لأنتٍ مع التعامل أفضل
 .ابؼوظفتُ نفس

0,777** 0,000 

 0,000 **0,795 .مؤسسة وطنية مؤسسة اتصالات ابعزائر لأنها بانتمائي أشعر 09

10 
 سوق في التجارية و علبمتها بابظها مؤسسة اتصالات ابعزائر تتميز

 .الاتصالات
0,789** 0,000 

 spss: من بـرجات الدصدر
 بالنظر الى ابعدول اعلبه يتضح لنا :

ابعدول أعلبه معاملبت الارتباط بتُ فقرات المحور الثالٍ )ولاء الزبائن( والدرجة الكلية بؽذا المحور، حيث أن  يبتُ
و معاملبت الارتباط موجبة بفا يدل على صلبحية فقرات ولاء الزبائن  0.05القيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من 

 (.α=0,05عند مستوي الدلالة )
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 ثبات الاستبيان  5.2

سيتم من خلبل ىذا الاختبار التأكد من مدى ثبات أداة الدارسة )الاستبيان(، والذي يعتٍ استقرار ىذه الأداة   
وعدم تناقضها مع نفسها أي قدرتها على ابغصول على نفس النتائج في حالة ما إذا أعيد توزيعها على نفس العينة إذ 

ع يعتبر كافيا ومقبولا، أما معامل ألفا 0.5و0.6خ يتًاوح بتُ ىناك اتفاق بتُ الباحثتُ على أن معامل ألفا كرونبا 
ذو مستوى بفتاز من الثقة والثبات، ومن اجل التأكد من ثبات أداة الدارسة تم حساب معامل  0.8الذي يصل إلى 

ة في ابعدول ألفا كرونباخ بالنسبة لكل بؿاور )المحور الثالٍ و الثالث( إضافة إلى معامل الثبات الكلي والنتائج موضح
 التالي:

 مقياس ألفا كرونباخ (:7,3الجدول رقم )

 معامل الفا كرونباخ عدد العبارات الثبات لأداة الدراسة
 0,944 20 بؿور ابعاد ابؼزيج التسويقي

 0,926 10 بؿور ولاء الزبائن
 0,962 30 الثبات الكلي

 (2ابؼلحق ) spssمن بـرجات  الدصدر:

 مصفوفة الارتباط بنٌ متغنًات الدراسة : 6.2

مصفوفة الارتباط بتُ متغتَات الدراسة (:8.3الجدول رقم )  

 التوزيع التًويج السعر ابؼنتج 
 ابؼزيج

 التسويقي
 الزبائن ولاء

 ابؼنتج

Corrélation de 
Pearson 

1 0 ,77** 0,747** 0,645** 0,899** 0 ,80** 

Sig. (bilatérale)  0,000 0,000 0 ,000 0,000 0,000 
N 120 120 120 120 120 120 

 السعر
Corrélation de 

Pearson 
0,747** 1 1,000** 0, 70** 0,777** ,716** 
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Sig. (bilatérale) 0,000  0,000 0 ,000 0 ,000 0 ,000 
N 120 120 120 120 120 120 

 التًويج

Corrélation de 
Pearson 

0,747** 1,000** 1 0,700** 0,777** 0,716** 

Sig. (bilatérale) 0,000 0,000  0,000 0,000 0,000 
N 120 120 120 120 120 120 

 التوزيع

Corrélation de 
Pearson 

0,645** 0,700** 0,700** 1 0,678** 0,68** 

Sig. (bilatérale) 0,000 0,000 0,000  0,000 0,000 
N 120 120 120 120 120 120 

 ابؼزيج
 التسويقي

Corrélation de 
Pearson 

0,899** 0,777** 0,777** 0,678** 1 0,80** 

Sig. (bilatérale) 0,000 0,000 0,000 0,000  0,000 
N 120 120 120 120 120 120 

 الزبائن ولاء

Corrélation de 
Pearson 

0,810** 0,716** 0,716** 0,688** 0,800** 1 

Sig. (bilatérale) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000  
N 120 120 120 120 120 120 

 spssمن بـرجات  الدصدر:
 بالنظر الى ابعدول اعلبه يتضح لنا :

على وجود ارتباط بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي و درجة  0,05توجد علبقة ارتباط دالة احصائيا عند مستوى معنوية 
وىو دال احصائيا على وجود علبقة ارتباط طردية بتُ ابؼزيج التسويقي  معامل الارتباط موجباولاء الزبائن حيث كان 

 . %5وىي اصغر من  0,00وولاء الزبون حيث كانت قيمة "الفا" تساوي 
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 التحليل الوصفي للبيانات  3

  : دراسة خصائص العينة حسب البيانات الرخصية  1.3

تشكل البيانات الشخصية إطار مرجعيا مهما في الدارسة ابؼيدانية لكونها تساعد على تفستَ بعض البيانات ابؼتعلقة    
( :ابعنس، العمر، ابؼستوى التعليمي ، الصنف 06بالدارسة وتتكون البيانات الشخصية لدارستنا من ستة عوامل )

 تصالات ابعزائر(.ابعداول توضح ذلك النتائج ابؼوضحة ابؼهتٍ ، مستوى الدخل ، مدة التعامل مع ابؼؤسسة )ا

 أولا: متغنً الجنس   

 التكرار والنسب ابؼئوية بؼتغتَ ابعنس.(: 9,3الجدول )

 %النسبة  التكرار ابؼتغتَات
 66,7 80 ذكر
 33,3 40 أنثى

 100 120 المجموع
 spss: من بـرجات الدصدر

فردا ،في  80بعدد %66,7من نسبة الإناث حيث قدرت نسبتهم ب يوضح ابعدول اعلبه ان نسبة الذكور اعلى 
من إبصالي عينة الدراسة حيث  %33,3حتُ كانت نسبة الإناث منخفضة مقارنة بالذكور حيث قدرت نسبتهن ب 

 عينة.  40قدر عددىن ب 

 : يدثل توزيع أفراد العينة وفقا بؼتغتَ ابعنس. (1.3الركل )

 

 spssمن بـرجات الدصدر: 

67% 

33% 

 توزيع العينة حسب الجنس

 الإناث الذكور 
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 :متغتَ العمرثانيا: 

 التكرار والنسب ابؼئوية بؼتغتَ العمر.(: 10.3الجدول )

 %النسبة التكرار الدتغنًات
سنة 25أقل من   42 35,0 

سنة 35سنة إلى  25من   63 52,5 
سنة 45سنة إلى 36من   10 8,3 

سنة 45أكثر من   5 4,2 
 100,0 120 المجموع

 spssمن بـرجات الدصدر: 

سنة( حيث  35سنة الى  20ابعدول اعلبه يتوضح ان معظم افراد المجتمع الدراسة كان اغلبهم من )فئة من خلبل 
فرد من إبصالي العينة، وقد جاءت باقي الفئات كما ىو  63بعدد  %52بلغت نسبة أفراد العينة في ىذه الفئة 

 موضح في ابعدول أعلبه

 تغتَ العمر.: توزيع أفراد بؾتمع الدراسة وفقا بؼ (2.3الركل )

 

 spssمن بـرجات  الدصدر:

 

 : متغتَ ابؼستوى التعليمي. ثالثا
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 التكرار والنسب ابؼئوية بؼتغتَ ابؼستوى التعليمي.(: 11,3الجدول )

   %النسبة  التكرار ابؼتغتَات
 22,5 27 ما قبل ابعامعة

 66,7 80 جامعي
 10,8 13 دراسات عليا

 100,0 120 المجموع

  spss: من بـرجات الدصدر

يتضح من ابعدول أعلبه أن أغلبية أفراد بؾتمع الدراسة وفقا بؼتغتَ ابؼستوى التعليمي كانت من مستوى فئة ابعامعيتُ 
% ، وجاءت فئة ما قبل ابعامعة في 66,7فردا بنسبة قدرت بـ  80في ىذه الفئة  أو أقل حيث بلغ عدد ابؼبحوثتُ

% ، وحلت فئة الدراسات العليا في ابؼرتبة الأختَة بنسبة قدرت بــ 22,5فردا وبنسبة  27ابؼستوى الثالٍ بعدد 
 % ، وذلك كما ىو موضح في نتائج ابعدول أعلبه.10,8

 دراسة وفقا بؼتغتَ ابؼستوى العلمي.توزيع أفراد بؾتمع ال ( :3.3الركل )

 

   spss: من بـرجاتالدصدر

 الصنف ابؼهتٍرابعا: 

 التكرار والنسب ابؼئوية بؼتغتَ الصنف ابؼهتٍ.(: 12,3الجدول )

 %النسبة  التكرار ابؼتغتَات
 13,3 16 عامل في القطاع ابػاص
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 26,7 32 موظف في القطاع العمومي
 2,5 3 متقاعد

 46,7 56 بدون عمل
 10,8 13 مهنة حرة
 100,0 120 المجموع

 spssمن بـرجات الدصدر: 

فردا وكانت  56والتي بزص  % 46,7يتضح من خلبل ابعدول ان فئة بدون عمل ىي اعلى نسبة حيث قدرت ب 
فيما جاءت بعدد ثلبث أفراد من إبصالي العينة ،  %  2,5فئة ابؼتقاعدين ىي اقل فئة من أفراد عينة الدراسة بنسبة 

 باقي الفئات كما ىي موضحة في ابعدول ابؼذكور.

 : يدثل توزيع العينة حسب الصنف ابؼهتٍ. (4.3الركل )

 

 spssمن بـرجات الدصدر: 

 مستوى الدخلخامسا : 

 التكرار والنسب ابؼئوية بؼتغتَ الدخل.(: 13,3الجدول )

 %النسبة  التكرار الدتغنًات
 65,0 78 دج 18000أقل من 

 23,3 28 دج 50000دج إلى  18000 من
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 9,2 11 دج100000دج إلى 50000من 
 2,5 3 دج100000أكثر من 

 100,0 120 المجموع
 spssمن بـرجات الدصدر: 

فردا و بنسبة  78دج حيث قدرت ب18000من خلبل ابعدول نلبحظ ان اكبر فئة ىي فئة ذوي الدخل أقل من 
 دج 100000، أما أدلٌ فئة فهي لذوي الدخل الأكثر من  %65

 : يدثل توزيع العينة حسب الدخل( 5.3الركل )

 

 spss: من بـرجات  الدصدر

 مدة التعامل مع مؤسسة اتصالات ابعزائر.سادسا : 

 التكرار و النسب ابؼئوية بؼتغتَ مدة التعامل مع مؤسسة اتصالات ابعزائر.(: 14,3الجدول )

   %النسبة  التكرار ابؼتغتَات
 12,5 15 أقل من سنة

 18,3 22 من سنة إلى ثلبث سنوات
 69,2 83 أكثر من ثلبث سنوات

 100,0 120 المجموع
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 spss: من بـرجات  الدصدر

من خلبل ابعدول نلبحظ أن أغلبية تعامل الزبائن مع مؤسسة اتصالات ابعزائر كانت أكثر من ثلبث سنوات بنسبة 
فردا، و  22بعدد % 18,3"من سنة إلى ثلبث سنوات" بنسبة  فردا لتليها فئة 83وبعدد  %69 2,ب قدرت

 فردا من إبصالي العينة ابؼدروسة. 15وبعدد  %12,5لتحل فئة الاقل من سنة في ابؼرتبة الاختَة بنسبة 

 : يدثل توزيع العينة حسب مدة التعامل مع مؤسسة اتصالات ابعزائر. (6.3الركل )

 

 spss: من بـرجات  الدصدر

 الدراسة الوصفية التحليلية لدتغنًات الدراسة  2.3

 التحليل الوصفي لعناصر الدزيج التسويقي:  1.2.3

سيتم اعتماد مقياس التحليل لفقرات الاستبانة بناءا على متوسطات إجابات أفراد العينة بؿل الدراسة ، كما برديد 
 ماسي على النحو التالي:درجة ابؼوافقة وفق مقياس ليكرت ابػ

 أولا: متغنً الخدمة:

 الدتوسط الحسابي و الانحرا: الدعياري لدتغنً الخدمة 
 ابؼتوسط ابغسابي و الابكراف ابؼعياري بؼتغتَ ابػدمة. (:15.3الجدول رقم)

الدتوسط  عبارة الدنتج )الخدمة(
 الحسابي

الانحرا: 
 الدعياري

 الدستوى درجة الدوافقة
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اتصالات الجزائر خدمات  تقدم مؤسسة
  ات جودة عالية

 بؿايد متوسط 1,224 3,12

تتميز خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر 
 بالتنوع

 بؿايد متوسط 1,139 3,25

تعمل مؤسسة اتصالات الجزائر على 
 تقديم خدمات جديدة و متطورة

 بؿايد متوسط 1,123 3,24

مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتها  تقدم
 في الوقت الدناسب 

 بؿايد متوسط 1,092 3,03

تستخدم مؤسسة اتصالات الجزائر 
الدعدات والتجهيزات الدتطورة والحديثة في 

 سبيل تقديم خدمة جيدة للعملاء
 بؿايد متوسط 1,104 3,13

 بؿايد متوسط 4,940 3,15 الدنتج )الخدمة(
  spss: من إعداد الطلبة بالاعتماد على الدصدر

 3,15من خلبل ابعدول يتضح لنا أن الدرجة الكلية للمتوسط ابغسابي بؼتغتَ ابػدمة في ابؼزيج التسويقي بلغت 
ويتضح أن ابؼتوسط ابغسابي ابؼوزون يساوي درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىذا ما يدل على  4,940 بابكراف معياري عام

ة و بشكل مناسب يلبي لا يوافقون ولا يرفضون على أن مؤسسة اتصالات ابعزائر تقدم خدمات متنوع أن أفراد العينة
 احتياجاتهم.

 ثانيا : متغنً التسعنً 

  ًالسعرالدتوسط الحسابي و الانحرا: الدعياري لدتغن 
 ابؼتوسط ابغسابي و الابكراف ابؼعياري بؼتغتَ السعر (:16.3الجدول رقم)

الدتوسط  عبارة السعر
 الحسابي

الانحرا: 
 الدعياري

 الدستوى درجة الدوافقة

أسعار الخدمات التي تقدمها مؤسسة 
 اتصالات الجزائر معقولة و مقبولة 

 بؿايد متوسط 1,162 3,14

 بؿايد متوسط 1,188 2,87تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر 
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خدمات لذوي الدخل المحدود بأسعار 
 تتوافق مع قدرتهم الدالية

تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر 
 لرموعة من الخدمات المجانية

 بؿايد متوسط 1,251 2,88

الدعروضة من طر: مؤسسة الخدمات 
تتوافق مع الاسعار  اتصالات الجزائر

 الدطلوبة.
 بؿايد متوسط 1,073 2,98

تتميز مؤسسة اتصالات الجزائر بتقديم 
 خدمات بأسعار تنافسية 

 بؿايد متوسط 1,115 3,16

 بؿايد متوسط 8940, 3,296 السعر
  spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على  الدصدر:

 3,296من خلبل ابعدول يتضح لنا أن الدرجة الكلية للمتوسط ابغسابي بؼتغتَ التسعتَ في ابؼزيج التسويقي بلغت 
ويتضح أن ابؼتوسط ابغسابي ابؼوزون يساوي درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىذا ما يدل على  4,940 بابكراف معياري عام

 أن أفراد العينة لا يوافقون ولا يرفضون على أن مؤسسة اتصالات ابعزائر تقدم خدماتها بأسعار مناسبة و ملبئمة .

 ثالثا :متغنً الترويج

  ًالترويجالدتوسط الحسابي و الانحرا: الدعياري لدتغن 
 ابؼتوسط ابغسابي و الابكراف ابؼعياري بؼتغتَ التًويج (:17.3الجدول رقم)

الدتوسط  عبارة الترويج
 الحسابي

الانحرا: 
 الدعياري

 الدستوى درجة الدوافقة

تنظم مؤسسة خدمات الجزائر جولات 
ولقاءات واستعراضات دورية بهد: 

 التعريف بخدماتها 
 بؿايد متوسط 1,109 3,28

اتصالات الجزائر إعلانات تنرر مؤسسة 
دعائية وتعريفية باستمرار في وسائل 

 الاعلام

 موافق مرتفع 1,037 3,51

 بؿايد متوسط 1,095 3,33تعرض وتروج مؤسسة اتصالات الجزائر 
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 خدماتها على الانترنيت بركل مناسب
الدطبوعات والدنرورات الصادرة عن 

مؤسسة اتصالات الجزائر واضحة 
 ومفهومة

3,36 1,143 
 بؿايد متوسط

تتميز إعلانات مؤسسة اتصالات الجزائر 
 بالدصداقية والصراحة

3,00 1,181 
 بؿايد متوسط

 بؿايد متوسط 8940, 3,296 الترويج
  spss: من إعداد الطلبة بالاعتماد على الدصدر

 3,296من خلبل ابعدول يتضح لنا أن الدرجة الكلية للمتوسط ابغسابي بؼتغتَ التًويج في ابؼزيج التسويقي بلغت 
ويتضح أن ابؼتوسط ابغسابي ابؼوزون يساوي درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىذا ما يدل على  8940, بابكراف معياري عام

اتصالات ابعزائر تعتمد على مزيج ترويجي ملبئم ويحقق أن أفراد العينة لا يوافقون ولا يرفضون على أن مؤسسة 
 الأىداف ابؼطلوبة.

 رابعا : متغنً التوزيع

  ًالتوزيعالدتوسط الحسابي و الانحرا: الدعياري لدتغن 
 ابؼتوسط ابغسابي و الابكراف ابؼعياري بؼتغتَ التوزيع (:18.3الجدول رقم)

الدتوسط  عبارة التوزيع
 الحسابي

 الانحرا:
 الدعياري

 الدستوى درجة الدوافقة

بستلك مؤسسة اتصالات ابعزائر موقع 
 الكتًولٍ معروف وسهل الوصول إليو

 بؿايد متوسط 1,146 3,33

توزع مؤسسة اتصالات ابعزائر موظفي 
 تقدلَ ابػدمة بشكل مناسب بفا

يساعد على تقدلَ ابػدمات بسرعة 
 .مراعاة لوقت الزبون

 بؿايد متوسط 1,111 2,96

نقاط بيع مؤسسة اتصالات ابعزائر 
 بؿايد متوسط 1,082 3,18 تتوزع بشكل حسن ومناسب

 بؿايد متوسط 1,094 3,33موقع مناسب  مؤسسة اتصالات ابعزائر 
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 سهل الوصول اليو
ديكور مؤسسة اتصالات ابعزائر 

 الداخلي بصيل وجذاب لزبائنها
3,36 
 بؿايد متوسط 0,994 

 متوسط متوسط 8660, 3,228 التوزيع
  spss: من إعداد الطلبة بالاعتماد على الدصدر

 3,228من خلبل ابعدول يتضح لنا أن الدرجة الكلية للمتوسط ابغسابي بؼتغتَ التوزيع في ابؼزيج التسويقي بلغت 
يدل على ويتضح أن ابؼتوسط ابغسابي ابؼوزون يساوي درجة ابؼوافقة ابؼتوسطة وىذا ما  66,80 بابكراف معياري عام

 أن أفراد العينة لا يوافقون ولا يرفضون على أن مؤسسة اتصالات ابعزائر توزع خدماتها بطريقة ملبئمة ومناسبة.

 التحليل الوصفي لدتغنً ولاء الزبون 2.2.3

 ابؼتوسط ابغسابي و الابكراف ابؼعياري بؼتغتَ الولاء (:19.3الجدول رقم)

 الدستوى درجة الدوافقة الانحرا: الدعياري الدتوسط الحسابي عبارة ولاء الزبائن
 ابعزائرية  الاتصالات مؤسسة تتمتع

 .لي بالنسبة بابؼصداقية
 بؿايد متوسط 1,199 3,08

 مع أتعامل عندما بالارتياح أشعر
 بؿايد متوسط 81,13 3,09 .مؤسسة اتصالات ابعزائر

أفضل التعامل مع مؤسسة اتصالات 
 ابعزائر لثقتي الكبتَة بها.

 بؿايد متوسط 1,092 3,13

أشعر بأن مؤسسة اتصالات ابعزائر 
بررص على ابؼشاركة الاجتماعية 

 وتقدلَ ابؼساعدات.
 بؿايد متوسط 1,100 3,03

 أفكاري و ملبحظاتي و اقتًاحاتي أقدم
 بؿايد متوسط 1,100 3,16 .تطويرىا بهدف بها العاملتُ و للشركة

 لبعض أقاربي و أصدقائي أوجو
مؤسسة اتصالات ابعزائر  خدمات

 .احتياجاتهم تلبي التي
 بؿايد متوسط 1,039 3,22

 بؿايد متوسط 1,071 3,06مؤسسة اتصالات ابعزائر  عن أدافع
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 خاطئ بشكل البعض ينتقدىا عندما
 .ظالم أو
مؤسسة اتصالات  مع التعامل أفضل 

 مع التعامل على تعودت ابعزائر لأنتٍ
 .ابؼوظفتُ نفس

 بؿايد متوسط 1,015 3,06

مؤسسة اتصالات  بانتمائي أشعر
 .مؤسسة وطنية ابعزائر لأنها

 بؿايد متوسط 1,075 3,31

 بابظها مؤسسة اتصالات ابعزائر تتميز
 سوق في التجارية و علبمتها
 الاتصالات

 بؿايد متوسط 1,087 3,39

 بؿايد متوسط 8450, 3,15 ولاء الزبائن
  spss: من إعداد الطلبة بالاعتماد على الدصدر

يتضح من خلبل ابعدول أن أفراد بؾتمع الدراسة لا يتجهون بالسلب ولا بالإيجاب بكو أغلب فقرات ىذا المحور ، 
بابكراف  3,15حيث كان ابذاىهم )بؿايد( وبنسب متوسطة ، وتشتَ الدرجة الكلية للمتوسط ابغسابي بؽذا المحور 

 .يدل على أن أفراد عينة الدراسة لا يرفضون ولا يوافقون عبارات ىذا المحوربفا  0,845معياري 

 اختبار الفرضيات ومناقرة النتائج :. 4

بقبول أو رفض   spssبعد ابؼعابعة الإحصائية و برليل البيانات، سنقوم باختبار فرضيات الدارسة باستخدام برنامج 
  الفرضيات ابؼطروحة.

 :يسيةاختبار الفرضية الرئ 1.4
 لاختبار الفرضية الرئيسية نضع:

 H0 لا توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي وولاء الزبائن ابذاه مؤسسة :
 اتصالات ابعزائر فرع غليزان. 

 H1 توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼزيج التسويقي وولاء الزبائن ابذاه مؤسسة اتصالات :
  ابعزائر فرع غليزان.

 :الدتعدد اختبار معنوية معاملات الانحدار 1.1.4
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 .ى ولاء الزبونلابؼزيج التسويقي ععناصر  الابكدار ابؼتعدد لاختبار تأثتَ(:20.3الجدول رقم )

Sig. T 

Coefficients 
standardisés 

Coefficients non 
standardisés 

 
   

Modèle  
Bêta 

Ecart 
standard B 

0,019 2,378  0,177 0,420 (Constante) 

1 
 

 ابؼنتج 0,499 0,070 0,558 7,154 0,000
 التًويج 0,128 0,079 0,136 1,629 0,106
 التوزيع 0,228 0,071 0,233 3,219 0,002

 spss: من بـرجات الدصدر
للمتغتَات ابؼستقلة )ابؼنتج، التوزيع(   0,00تساوي Sig بالرجوع للجدول أعلبه بقد أن قيمة احتمال ابػطأ    

( التي تنص H1( ونقبل الفرضية )H0وىذ يعتٍ أننا نرفض فرضية العدم ) 0,05وىي أقل من مستوى الدلالة  
على وجود علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي )ابؼنتج، التوزيع( وولاء الزبائن ابذاه مؤسسة 

إلا ان متغتَ التًويج لم يكن ذو تأثتَ معنوي في نموذج الابكدار ابؼتعدد و حسب اختبار  ر فرع غليزان،اتصالات ابعزائ
t :كما تم استبعاد متغتَ السعر كما ىو موضح في ابعدول التالي ، 

 ابؼتغتَات ابؼستبعدة (:21.3الجدول رقم)

Modèle Bêta In T Sig. 
Corrélatio
n partielle 

Statistiques 
de 

colinéarité 
Tolérance 

 b . . . 0,000. السعر 1
a. Variable dépendante : الزبائن ولاء  
b. Prédicteurs dans le modèle : (Constante), التًويج ,ابؼنتج ,التوزيع 

 كما يلي:على ولاء الزبون  بؼزيج التسويقي ابؼتعدد لتأثتَ اوعليو يدكن إيجاد معادلة الابكدار 
 )التوزيع(   0,228+ (ابؼنتج)0,499 +0,420=  الزبون ولاء
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، غليزان فرععلى ولاء زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر  بؼتغتَ ابؼنتج والتوزيعمن ابؼعادلة يتضح لنا أن ىناك تأثتَ    
 .وىذا يعتٍ أن ابؼنتوج والتوزيع هما العنصرين الأكثر تأثتَا على ولاء الزبائن 

  الفرعية الاولى:اختبار الفرضية  2.4
 لاختبار الفرضية الاولى نضع:

 H0 لا:( 0,05توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية=α)  بتُ طبيعة ابؼنتوج و وولاء
 يزان .لغفرع الزبون بذاه خدمات مؤسسة 

 H1: ( 0,05توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية=α)  بتُ طبيعة ابؼنتوج و وولاء
 .يزانلغفرع الزبون بذاه خدمات مؤسسة 

 الانحدار البسيط لاختبار تأثنً الخدمة على ولاء الزبون. 1.2.4
 الابكدار البسيط لاختبار تأثتَ ابػدمة على ولاء الزبون. ( :22.3الجدول رقم )

Sig. T 

Coefficients 
standardisés 

Coefficients non 
standardisés  

 
Modèle Bêta Ecart 

standard 
B 

,0000 5,448  ,1590 ,8670 (Constante) 1 
 ابؼنتج 7250, 0480, 0,810 14,982 0000, 

 (3ابؼلحق) spss: من بـرجات الدصدر 
 0,05وىي أقل من مستوى الدلالة   0,00 تساويSig بالرجوع للجدول أعلبه بقد أن قيمة احتمال ابػطأ    

 . (7b0=0,86، )( b1=0,725معنويان حيث )b0، b1إذن 
 وعليو يدكن إيجاد معادلة الابكدار بؼتغتَ ابػدمة كما يلي:

 )ابػدمة( 7250,+  8670,الولاء = 

و نقبل الفرضية التي تنص من ابؼعادلة يتضح لنا أن ىناك تأثتَ للخدمة على ولاء زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر وعلي
( للخدمة على ولاء زبائن مؤسسة اتصالات α ≤0,05على أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 ابعزائر.
 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 3.4
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 لاختبار الفرضية الثانية نضع:
H0لا : ( 0,05توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية=α) بذاه  بتُ التسعتَ وولاء الزبون

 .خدمات ابعزائر
H1: ( 0,05توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية=α) بذاه  بتُ التسعتَ وولاء الزبون

 خدمات ابعزائر فرع غليزان.
 تأثنً التسعنً على ولاء الزبون. رالانحدار البسيط لاختبا 1.3.4

 الابكدار البسيط لاختبار تأثتَ التسعتَ على ولاء الزبون.(: 23.3الجدول رقم )

Sig. T 

Coefficients 
standardisés 

Coefficients non 
standardisés 

 
   

Modèle  
Bêta 

Ecart 
standard B 

,0000 4,446  ,2080 ,9230 (Constante) 1 
 السعر 6770, 0610, 7160, 11,129 0000, 

 (3ابؼلحق ) spss: من بـرجات الدصدر
إذن  0,05وىي أقل من مستوى الدلالة   0,00تساوي Sig بالرجوع للجدول أعلبه بقد أن قيمة احتمال ابػطأ 

b0، b1( 0,677معنويان حيث b1= )( ،b0=0,9230) . 
 يدكن إيجاد معادلة الابكدار بؼتغتَ السعر كما يلي: وعليو

 )السعر(0,677+ 0,923الولاء = 

من ابؼعادلة يتضح لنا أن ىناك تأثتَ للسعر على ولاء زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر وعليو نقبل الفرضية التي تنص    
للسعر على ولاء زبائن مؤسسة اتصالات  (α ≤0,05على أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 ابعزائر.
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: 4.4

  لاختبار الفرضية الثالثة نضع:
H0لا: ( 0,05توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية=αبتُ التًويج و ولاء الزبون)  ابذاه

 . مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان
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H1 : توجد( 0,05علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية=αبتُ التًويج و ولاء الزبون)  ابذاه
 . مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان

 الانحدار البسيط لاختبار تأثنً الترويج على ولاء الزبون. 1.4.4
 الابكدار البسيط لاختبار تأثتَ التًويج على ولاء الزبون.(:24.3الجدول رقم )

Sig. T 

Coefficients 
standardisés 

Coefficients non 
standardisés 

 
   

Modèle  
Bêta Ecart 

standard 
B 

,0000 4,446  0,208 0,923 (Constante) 1 
 التًويج 0,677 0,061 7160, 11,129 0000, 

 (3ابؼلحق) spssابؼصدر: من بـرجات 
 0,05وىي أقل من مستوى الدلالة   0,00تساوي Sig بالرجوع للجدول أعلبه بقد أن قيمة احتمال ابػطأ    

 . (=0,923b0، )( b1=0,677معنويان حيث )b0، b1إذن 
 وعليو يدكن إيجاد معادلة الابكدار بؼتغتَ التًويج كما يلي:

 )التًويج( 0,677+  0,923الولاء = 

من ابؼعادلة يتضح لنا أن ىناك تأثتَ للتًويج على ولاء زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر وعليو نقبل الفرضية التي    
( للتًويج على ولاء زبائن مؤسسة α ≤0,05تنص على أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 اتصالات ابعزائر.
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 5.4

  باستخدام الابكدار البسيط نضع:
H0لا: ( 0,05توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية=α ُبت)ابذاه  وولاء الزبون التوزيع

 . مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان
H1 :( 0,05توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية=α ُبت)ابذاه مؤسسة  وولاء الزبون التوزيع

 .اتصالات ابعزائر فرع غليزان
 الانحدار البسيط لاختبار تأثنً التوزيع على ولاء الزبون. 1.5.4

 .(:الابكدار البسيط لاختبار تأثتَ التوزيع على ولاء الزبون25.3)الجدول رقم 
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Sig. T 

Coefficients 
standardisés 

Coefficients non 
standardisés 

 
   

Modèle  
Bêta 

Ecart 
standard B 

,0000 4,514  0,218 0,984 (Constante) 1 
 التوزيع 0,672 0,065 6880, 10,305 0000, 

 (3ابؼلحق) spss: من بـرجات الدصدر
إذن  0,05وىي أقل من مستوى الدلالة   0,00تساوي Sig بالرجوع للجدول أعلبه بقد أن قيمة احتمال ابػطأ 

b0، b1( معنويان حيثb1=0,672 )( ،b0=0,984)  
 وعليو يدكن إيجاد معادلة الابكدار بؼتغتَ التوزيع كما يلي:

 )التوزيع( 0,672+  0,984الولاء = 

من ابؼعادلة يتضح لنا أن ىناك تأثتَ للتوزيع على ولاء زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر وعليو نقبل الفرضية التي تنص    
( للتوزيع على ولاء زبائن مؤسسة اتصالات α ≤0,05على أن ىناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 ابعزائر.
 مناقرة النتائج . 5
من خلبل الفرضيات ابعزئية للدراسة وباستخدام الابكدار البسيط نستخلص نتيجة عامة مفادىا أن لعناصر ابؼزيج    

ا وىذالتسويقي )ابؼنتج، السعر، التًويج، التوزيع( تأثتَ على ولاء الزبائن ابذاه مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان. 
، تأثتَ ابؼزيج التسويقي ابغديث على سلوك ابؼستهلك دراسة حالة  "سارة قسطلي، نهلة عبايديةيتوافق مع دراسة 

، شعبة التسويق، لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجارية )ل.م.د( مقدمةمذكرة  -تبسة-مؤسسة اتصالات ابعزائر 
فرع تصالات ابعزائر اؤسسة على اىتمام مبفا يدل  "،2018بزصص تسويق خدمي، جامعة العربي التبسي، ابعزائر

 وبتعدد قنوات التوزيع وأنواع طرق الدعاية والاشهار.   ،غليزان بتنويع منتجاتها وبأسعار تنافسية
ويبتُ العلبقات ذات الزبائن  العلبقة بتُ السعر والتًويج وولاءولكن عند استخدام الابكدار ابؼتعدد يقوم باستبعاد    

لنا من خلبل الدراسة ان متغتَ التًويج غتَ دال احصائيا وكانت حيث تبتُ   ،التأثتَ ابعوىري فقط مع ابؼتغتَ التابع
قيمتو الاحتمالية اكبر من قيمة "الفا" فيما تم استبعاد متغتَ السعر نظرا للبرتباط الوثيق فيما بينهم أكثر من ارتباطهم 

 ر البسيط بأثتَ قوي على ولاءبدرجة الولاء بفا جعلهم لا يدخلون في التأثتَ على ولاء الزبون ولكنهم ظهروا في الابكدا
على ولاء الزبائن ابذاه مؤسسة اتصالات  قلتُ هما ابؼنتج والتوزيع فقط بؽم تأثتَالزبون وبالتالي ىناك متغتَين مست
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 على وأثره الإسلبمية البنوك في التسويقي ابؼزيج واقع عزوز، الزراق عبد"لا يتوافق مع دراسة  ، وىذاابعزائر فرع غليزان
 التجارية العلوم في ابؼاستً شهادة لنيل مكملة مذكرة بوعريريج برج وكالة -البركة بنك حالة دراسة- الزبائن ولاء

)ابؼنتج السعر دمج عدة متغتَات عند وىذا ، "2020ابعزائر بوضياف، ،جامعة"مصرفي تسويق" بزصص( د.م.ل)
 ىذه ابؼوافقة مع ظهر لنا النتائجابعزائر فرع غليزان لم تالتًويج التوزيع( وأثرىا على ولاء الزبون ابذاه مؤسسة اتصالات 

 .على ىذا البحث الدراسة
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 خلاصة الفصل :
غليزان والتي كان فرع  تطرقنا في ىذا الفصل إلى الدراسة التطبيقية التي اجريت على مؤسسة اتصالات ابعزائر   

ابؽدف منها إسقاط ابعزء النظري بؼتغتَي الدراسة ابؼزيج التسويقي وولاء الزبون في مؤسسة عينة الدراسة ، والتي كان 
ابؽدف منها التعرف على واقع تبنيها للمزيج التسويقي وتأثتَه على ولاء الزبون ، و من أجل ذلك قمنا بدراسة 

شخص من مستفيدي ابػدمات ابؼقدمة  120حيث قمنا بتوزيع استبيان مكون من ابذاىات و آراء بؾتمع الدراسة 
غليزان ، وقد تم برليل ىذه النتائج وفقا لبرنامج ابغزمة الإحصائية للعلوم  فرعمن طرف مؤسسة اتصالات ابعزائر 

)ابؼنتج و التسويقي ابؼزيج  ي، وقد تم استخلبص أن ىناك علبقة ايجابية بتُ ولاء الزبون وعنصر  spssالاجتماعية 
على ولاء فقط  بؼتغتَ ابؼنتج والتوزيع، بفا يؤكد على وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ابؼعنوية المحدد التوزيع(

   .فرع غليزانالزبون في مؤسسة اتصالات ابعزائر 
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،النتائج و الخاتدة العامة 
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 الخاتدة:

يعتبر التسويق من العلوم ابؽامة التي توجو أنشطتها بكو خدمة العملبء وتلبية رغباتهم، وىو يعد من أحد أىم عوامل    
تُ الوظائف بقاح ابؼؤسسات خصوصا تلك التي تعتمد عليو كمنهج عمل والذي أصبح يدثل وظيفة أساسية من ب

 الاخرى، فالتسويق يتضمن عمليات تطوير وتسعتَ وترويج وتوزيع ابػدمة أو ابؼنتج التي برقق أىداف ابؼؤسسة.   

سلوك ابؼستهلك وفق التوجو التسويقي ابغديث الركيزة الأساسية للعملية التسويقية، ويعتبر ابؼستهلك ىو  يعتبر   
ابؼعيار الذي يدكن من خلبلو ابغكم على بقاح أو فشل السلع وابػدمات وبالتالي فإن الاىتمام بهذا ابؼستهلك يجب 

رىا في السوق مرىون بقدرتها على إيجاد حاجات غتَ أن يكون بؿور نشاط منظمات الأعمال. فبقاء ابؼؤسسة واستمرا
مشبعة لدى ابؼستهلكتُ، والقيام بدختلف الأنشطة التسويقية من أجل إشباعها إشباعا جيدا، ولأجل إشباع حاجات 

لو تقوم ابؼؤسسة بدراسة وبرليل السلوك الشرائي والاستهلبكي لو فتتعرف على بـتلف والولاء ابؼستهلك وبرقيق الرضا 
التعلم،  ،بذاىاتك، الاادر الإ ،الدوافع ،لعوامل ابؼؤثرة على قراراتو الشرائية والاستهلبكية سواء الداخلية )ابغاجاتا

 ابعماعات ابؼرجعية، الطبقة الاجتماعية(. ،الثقافة ،الشخصية(، أو ابػارجية )الأسرة

ابذاه مؤسسة اتصالات ابعزائر  الزبائن ولاء على وأثره بعناصره التسويقي ابؼزيج بؼوضوع النظرية دارستنا خلبل من   
 خلببؽا من يتم التي العوامل أىم من باعتباره تسويقية منظمة لأي جدا مهم التسويقي ابؼزيج أن لنا فرع غليزان تبتُ

و  تنافسية ميزات وكسب جيدة بظعة خلق على يساعد مناسبة بطريقة استخدامو أن حيث ابؼسطرة الأىداف برقيق
  للمنظمة. ربح مصدر الزبون لكون ورغباتهم حاجاتهم إشباع طريق عن الزبائن ولاء برقيق خلبل من ذلك يتًجم

 قيمة تعزيز أجل من الفعالة والأساليب الطرق بـتلف وانتهاج استخدام وابؼنظمات ابؼؤسسات على بفا استوجب   
و  عالية جودة ذات وخدمات منتجات تقدلَ يضمن بؿكم تسويقي مزيج تبتٍ طريق عن وىذا ولائو وبرقيق الزبون
 التمتع للزبون الضمان أجل من خدماتها توزيع منافذ تطوير على التًكيز ،كذلك زبائنها لدى جيدة بأسعار متميزة
 عن ابغسن الانطباع تكوين على تساعد التي ابؼادية والشواىد ابعوانب إهمال ، دون التوزيع لو يوفرىا التي ابؼنافع بحزمة

 ابؼوجودة العلبقة فيو بينا حيث الثالٍ الفصل خلبل من ىذا كل إلى وقد توصلنا الزبائن، لدى خدماتها وعن ابؼؤسسة
   زبائن مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان. وولاء التسويقي ابؼزيج عناصر بتُ

وباستخدام نموذج الابكدار ابػطي البسيط توصلنا الى وجود اثر لعناصر ابؼزيج التسويقي  التطبيقيةالدراسة ومن خلبل 
نو باستخدام الزبائن ابذاه مؤسسة اتصالات ابعزائر فرع غليزان، إلا أعلى ولاء )ابؼنتج، السعر، التًويج، التوزيع( 
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وتم استبعاد فقط ابؼنتج والتوزيع وولاء الزبائن  تُب إحصائية دلالة ذات  علبقة ىناك أن لنا تبتُ ابؼتعددالابكدار ابػطي 
 الات ابعزائر فرع غليزان.بتُ متغتَي السعر والتًويج مع ولاء زبائن مؤسسة اتص العلبقة

  : ىي الاستنتاجات من بصلة استخلصنا الأختَ وفي  

مؤسسة  زبائن ولاء وقنواتو علىوالتوزيع  وجودتها أثر للخدمة ىناك أن الفرضيات نتائج أظهرت خلبل دراستنا من
  .اتصالات ابعزائر في ولاية غليزان، في حتُ تم استبعاد متغتَ السعر والتًويج وتأثتَهما على ولاء زبائن ىذه ابؼؤسسة

 ومن خلبل ىذه النتائج اقتًحنا بؾموعة من التوصيات:  

 رضا  مع يتناسب بدا جودتها ورفع تطويرىا على العمل إلى بالإضافة ابؼقدمة ابػدمات مستوى على المحافظة
 .الزبائن وكسب ولائهم

 ابػدمات اختيار في الزبون عليو يتًكز مهما عاملب كونو التسعتَ بعنصر الاىتمام تعزيز على العمل. 
 وخدماتها بابؼؤسسة للآخرين والإعلبم التًويج طرق تنويع خلبل من لوكالة التًويجي ابعانب على التًكيز 

 .زبائن من بفكن عدد أكبر إلى والوصول
 إجراءاتها تسهيل أجل من ابػدمة تقدلَ بعملية ابؼتعلقة ابعوانب وكل وطرقو التوزيع تطوير على العمل ضرورة 

 .الظروف أفضل في وتقديدها
 اتصالات ابعزائر وخصوصا في ولاية غليزان وتطوير   بؼؤسسة التسويقي بابؼزيج أكبر بشكل الاىتمام ضرورة

 .  ولاء الزبون برقيق في وأهميتو لدوره نظرا عناصره كافة
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  قائمة الدراجع:

 :الدكتوراهرسائل الداجستنً و . 1

تأثتَ ابؼزيج التسويقي على سلوك ابؼستهلك دراسة مؤسسة تغذية الانعام ، 2016 بوخابسي نزيهة،1-
ONAB، ابعزائر،.جامعة مستغالً "، تسويق " بزصص  ،العلوم التجارية، لنيل شهادة ابؼاستً مذكرة مكملة ، 

 -ابؼيلية-زبون للمؤسسة الفندقيةالابؼزيج التسويقي ابؼدعم على ولاء  أثر، 2020ل، نسرين كحا، سارة بونوارةل2-
"، دماتابػتسويق " بزصص  ،العلوم التجارية، لنيل شهادة ابؼاستً مذكرة مكملة، دارسة حالة فندق ابؼربع الأزرق

 .ابعزائرجامعة جيجل، 

 حالة دراسة– على ولاء الزبائن وأثره الإسلبمية ابؼزيج التسويقي في البنوك واقع، 2020، عبد الزراق عزوزل3-
مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجارية )ل.م.د( بزصص "تسويق  ،وكالة برج بوعريريج -بنك البركة

 جامعة بوضياف، ابعزائر.،"مصرفي

ابؼزيج التسويقي على رضا الزبون دراسة ميدانية بؾموعة من  أثر ،2018، مرابط فيلبلي شعيب، عمورة أمتُل4-
مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجارية )ل.م.د( بزصص "تسويق ، -ميلة-وكالات السياحة والسفر

 ، ابؼركز ابعامعي ميلة، ابعزائر.ابػدمات"

تأثتَ ابؼزيج التسويقي ابغديث على سلوك ابؼستهلك دراسة حالة ، 2018سارة قسطلي، نهلة عمايدية، 5-
، شعبة التسويق، لنيل شهادة ابؼاستً في العلوم التجارية )ل.م.د( مقدمةمذكرة  -تبسة –مؤسسة اتصالات ابعزائر 

 بزصص تسويق خدمي، جامعة العربي التبسي، ابعزائر.

 شركة حالة ابػدمية "دارسة ابؼؤسسات في الزبون ولاء على التسويقي ابؼزيج اثر، 2009 بقاح، يخلف دارسة6-
ابؼنظمات  تسيتَ و تطبيقي اقتصاد  بزصص التسيتَ علوم في ابؼاجستتَ شهادة لنيل ابؼذكرة ىذه قدمت ،موبيليس"

 .، ابعزائرباتنة جامعة ،
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 حالة الزبائن "دارسة ولاء على أثره و التسويقي ابؼزيج استخدام واقع 2008منديل،  أبو الربضن عبد محمد دارسة
 إدارة ابؼاجستتَ درجة على ابغصول بؼتطلبات استكمالا الدارسة ىذه قدمت ،الفلسطينية " الاتصالات شركة

 غزة، فلسطتُ. الإسلبمية ابعامعة ، الأعمال

بجامعة أم  سة ميدانيةادر لعلى سلوك ابؼستهلك  التسويقي ابؼزيج أثر عناصر( 2021) ،بلقاضي عواطف8-
وتسيتَ ابؼوارد  والتنظيمعلم النفس العمل  بزصص ،استً في العلوم الاجتماعيةمذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼ ،البواقي
 .، جامعة أم البواقي، ابعزائرالبشرية

الدراسات العليا،  ، مذكرة ماجستتَ، كليةأثر ابؼزيج التسويقي على ولاء العملبء( 2009)ناىد ابضد محمد، -9
  السودان.

، مذكرة ماجستتَ في التسويق،  تنمية العلبقة مع الزبون كأساس لبناء ولاءه للعلبمة( 2012)ديلمي فتيحة، -10
 . ابعزائر كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة قسنطينة،

 الدقالات:

بؾلة الدراسات  ،تأثتَ ابؼزيج التًويحي على سلوك ابؼستهلك "دراسة حالة" رماس محمد أمتُ، وزالٍ محمد،-1
  (.43-28، مدى الصفحات)(02رقم المجلة)، التسويقية و إدارة الأعمال

أثر ابؼزيج التسويقي على ولاء الزبون "دراسة حالة جوان(، 3، 2017)سعودي محمد الطاىر، يخلف بقاح، -2
 (، مدى الصفحات12رقم المجلة)، بؾلة الاقتصاد الصناعي، النقال موبليس مؤسسة اتصالات ابعزائر للهاتف

(331-343) 

 مواقع الأنترنت:. 2

  http://algerietelecom.dz، 2023                     موقع اتصالات ابعزائر-1
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فرع  دراسة حالة مؤسسة اتصالات ابعزائرابؼزيج التسويقي على ولاء الزبائن تأثتَ  حــول ســتـبـيـانإ :01الدلحق 
 غليزان

 -جامعة أحمد زبانة –غليزان وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 قسم العلوم التجارية والتجارية وعلوم التسينً جامعة غليزانكلية العلوم الاقتصادية 

 الدزيج التسويقي على ولاء الزبائن ســتـبـيـان حــول: تأثنً ا 

 فرع غليزان تصالات الجزائرادراسة حالة مؤسسة 

 خديدي نصر الدين.  حاج عدة قادة ،من إعـداد الطلبة: 

 تحت إشـرا:: د. واضح" س"

 استكمالا لدتطلبات الحصول شهادة ماستر مالية و تجارة دوليةدراسة مقدمة 

 تعاونكم إن الجزائر اتصالات خدمات تجاه العملاء رضا على الدزيج التسويقي تأثنً مدى على التعر: إلى الاستبيان ىذا يهد: الكريمة، أختي /الكريم أخي
 وقتكم لكم شاكرين عليها موافقتكم مدى عن تعبر التي الخانة في ( X ) العلامة ووضع بعناية العبارات قراءة يتم أن أتدنى العلمي، للبحث دعم ىو معنا

 تعاملكم وحسن

 أولا:البيانات الرخصية

 (: في الدربع الذي يعبر عن إجابتك (Xالرجاء وضع علامة 

 المحور التعريفي :

             ☐ أنثى                                ☐ذكر                      الجنس: -1

     ☐سنة  45اكثر من       ☐ 45سنة الى  36من   ☐ 35سنة الى  25من        ☐سنة 25أقل من   العمر:- 2

             ☐دراسات عليا        ☐جامعي       ☐    قبل ابعامعة ماالدستوى التعليمي :      - 3

    ☐ مهنة حرة      ☐بدون عمل    ☐متقاعد        ☐موظف في القطاع العمومي     ☐عامل في قطاع ابػاص الصنف الدهني:  -4
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 الدراسة متغنًات :الثاني الجزء

 
 الرقم

 
 العبارة

 
غنً موافق 

 تداما

 
غنً 

 موافق 
 

 
 لزايد

 
 موافق

 
موافق  

  تداما

 الدزيج التسويقي المحور الأول:
 :الدنتج1

      تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات  ات جودة عالية 01

      تصالات الجزائر بالتنوعاتتميز خدمات مؤسسة  02
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      على تقديم خدمات جديدة ومتطورة تصالات الجزائراتعمل مؤسسة  03

      تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدماتها في الوقت الدناسب  04

تصالات الجزائر الدعدات والتجهيزات الدتطورة والحديثة في سبيل تقديم خدمة جيدة اتستخدم مؤسسة  05
 للعملاء

     

 :السعر2
      أسعار الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر معقولة ومقبولة  06
      الدخل المحدود بأسعار تتوافق مع قدرتهم الدالية تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر خدمات لذوي 07
      تقدم مؤسسة اتصالات الجزائر لرموعة من الخدمات المجانية 08
      تتوافق مع الاسعار الدطلوبة. تصالات الجزائراالدعروضة من طر: مؤسسة الخدمات  09
      تصالات الجزائر بتقديم خدمات بأسعار تنافسية اتتميز مؤسسة  10

 :الترويج 3  
      تنظم مؤسسة خدمات الجزائر جولات ولقاءات واستعراضات دورية بهد: التعريف بخدماتها  11
      تنرر مؤسسة اتصالات الجزائر إعلانات دعائية وتعريفية باستمرار في وسائل الاعلام 12
      تصالات الجزائر خدماتها على الانترنيت بركل مناسبامؤسسة  تعرض وتروج 13
      تصالات الجزائر واضحة ومفهومةاالدطبوعات والدنرورات الصادرة عن مؤسسة  14
      تصالات الجزائر بالدصداقية والصراحةاتتميز إعلانات مؤسسة  15

 :التوزيع4
      الكتروني معرو: وسهل الوصول إليو تصالات الجزائر موقعاتدتلك مؤسسة  16
 تصالات الجزائر موظفي تقديم الخدمة بركل مناسب ممااتوزع مؤسسة  17

 .يساعد على تقديم الخدمات بسرعة مراعاة لوقت الزبون
     

      تصالات الجزائر تتوزع بركل حسن ومناسبانقاط بيع  مؤسسة  18
      الجزائر سهل الوصول اليوتصالات اموقع مناسب  مؤسسة  19
      تصالات الجزائر الداخلي جميل وجذاب  لزبائنهااديكور مؤسسة  20

 :ولاء الزبائنالمحور الثاني 
      .لي بالنسبة بالدصداقية الجزائرية  الاتصالات مؤسسة تتمتع 21

      .تصالات الجزائرامؤسسة  مع أتعامل عندما بالارتياح أشعر 22

      تصالات الجزائر لثقتي الكبنًة بها.اأفضل التعامل مع مؤسسة  23

      تصالات الجزائر تحرص على الدراركة الاجتماعية وتقديم الدساعدات.اأشعر بأن مؤسسة  24
      .تطويرىا بهد: بها العاملنٌ و للرركة أفكاري و ملاحظاتي و اقتراحاتي أقدم 25

      .احتياجاتهم تلبي تصالات الجزائر التيامؤسسة  خدمات لبعض أقاربي و أصدقائي أوجو 26
      .ظالم أو خاطئ بركل البعض ينتقدىا تصالات الجزائر عندماامؤسسة  عن أدافع 27
      .الدوظفنٌ نفس مع التعامل على تعودت تصالات الجزائر لأننيامؤسسة  مع التعامل أفضل  28
      .مؤسسة وطنية تصالات الجزائر لأنهاامؤسسة  بانتمائي أشعر 29
      .الاتصالات سوق في التجارية و علامتها باسمها تصالات الجزائر تتميزامؤسسة  30
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 مقياس ألفا كرونباخالدلحق الثاني : 
 

         كرونباخ للمحور الاول ألفا                    ألفا كونباخ للمتغتَ الثالٍ                                                        ألفا كرونباخ الكلي

                                                 
      

 

 اختبار فرضيات الدراسة الدلحق الثالث :
 اختبار الفرضية الأولى باستعمال نموذج الابكدار البسيط 

 

 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) ,867 ,159  5,448 ,000 

 000, 14,982 810, 048, 725, المنتج

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 

 اختبار الفرضية الثانية باستعمال الابكدار البسيط 
 

 

 
 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,926 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,944 20 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,962 30 

ANOVA
a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régressio
n 

55,817 1 55,817 224,471 ,000
b
 

Résidus 29,342 118 ,249   
Total 85,159 119    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 
b. Prédicteurs : (Constante), المنتج 

ANOVA
a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 43,612 1 43,612 123,864 ,000
b
 

Résidus 41,547 118 ,352   

Total 85,159 119    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), السعر 
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 اختبار الفرضية الثالثة باستعمال الابكدار البسيط 
  

ANOVA
a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 43,612 1 43,612 123,864 ,000
b
 

Résidus 41,547 118 ,352   
Total 85,159 119    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), الترويج 

 
 

 

 

 بكدار البسيطاختبار الفرضية الرابعة باستعمال الا 
 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,984 ,218  4,514 ,000 

 000, 10,305 688, 065, 672, التوزيع

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) ,923 ,208  4,446 ,000 

 000, 11,129 716, 061, 677, السعر

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B 
Ecart 

standard Bêta 

1 (Constante) ,923 ,208  4,446 ,000 

 000, 11,129 716, 061, 677, الترويج

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

ANOVA
a
 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 40,337 1 40,337 106,193 ,000
b
 

Résidus 44,822 118 ,380   
Total 85,159 119    

a. Variable dépendante : الزبائن_ولاء 

b. Prédicteurs : (Constante), التوزيع 


