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 ن

 الاىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػداء 
لله اطوي سهر الليابٕ و تعب  بدانا بأكثر من يد و قاسينا بأكثر من ىم و ىا انا اليوـ و الحمد

 علم و اماـ الامة الدصطفى سيدنا الأياـ بتُ دفتي ىذا العمل الدتواضع , ابٔ منارة ال

 محمد صلى الله عليو و سلم

الغالية امي ابٔ الينبوع الذي لا يدل العطاء ابٔ من حاكا سعادبٌ بخيوط منسوجة من قلبهما ابٔ 
  الغابٕ وابٔ والدي

 و امي الثانية نعيمة  مزىود» اعوجاج السنتنا معلمتي " معلمة القراف  من اقامت ابٔ التي

  واخوبٌفؤادي ابٔ اخوابٌ  ويلهج بذكراىمحبهم يجري بُ عروقي ابٔ من 

 كل واحد باسمػػو

 ابٔ من بٓ تدخر جهدا بُ مساعدبٌ وكانت برفقتي أثناء الصازي لعملي نسرين ىباؿ 

 وبالأخص:عشتها  والأياـ التيات اللحظ وأصواتهم أجملابٔ أصدقائي الذين تسكن صورىم 

 طالبات الددرسة القرآنية

اء... نسػػرين... فاطمة.روبى. امتَةر الذدى... لصاة... نواؿ ... حياة...خديجة... " شف
 الحاكمتتُ...فتحية...مباركة...

 والابداع ابٔالطريق لضو النجاح  ولضن نشقبُ كل خطوة مشيناىا  لاملبيدنا ورسم ابٔ من اخذ 
  "بن تفات عبد الحق استاذي " 

 مػػريػػػػم



  

 
5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 
6 

 

                                  شكر وثلدير                          

 ىذا أ داء على أ عاهنا و والمعرفة امعلم درب منا أ نار الذي لله الحمد                            

لى ووفلنا امواجب                      ال متنان و  امشكر بجزيل هتوجو امعمل ىذا انجاز ا 

لى                   ثذميل وفي امعمل ىذا على انجاز بعيد من أ و كريب من دناساع من كل ا 

 بالذكر ونخص ضعوبات، من واجهناه ما

  بتوجيهاثو علينا يبخل لم الذيعبد الحق بن ثفات  : ال س تاذ المشرف  

 .امبحث ىذا اتمام في منا عونا امليمة امتي كاهت وهطائحو

 بوركلة،نها مؤسسة موبليس و زبائ  موظفي كل وشكر أ ن يفوثنا ول

 امعمل ، ىذا لتمام الملدمة المساعدة لى ثــمـــارو على رأ سيم امس يد  

لى وامشكر بامتحية أ ثوجو أ ن يفوثنا ل كما  أ عضاء ا 

ثراء  كبولهم  على انلجنة امكرام  امعمل. ىذا ا 
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 :الدلخص

لاؿ اسقاط الدراسة على خ تهدؼ ىذه الدراسة ابٔ التعرؼ على الدزيج التسويقي واثره على رضا الزبوف من
قي الذي يتم بواسطتو برقيق رضا ليس ورقلة حيث حاولت الدراسة عرض مفاىيم عناصر الدزيج التسويمؤسسة موب

عناصر الدزيج التسويقي على رضا الزبوف فقد بً الاعتماد على  تأثتَزبوف الدؤسسة، ومن اجل التعرؼ على مدى 
، spssدراسة، والدنهج التحليلي بُ الجانب الديداني وذلك باستخداـ برنامج لل انب النظريالدنهج الوصفي بُ الج

تي تنص على وجود من خلاؿ الفرضيات الجزئية ىو قبوؿ الفرضية الرئيسية وال ومن أىم النتائج التي بً التوصل اليها
 ليس ورقلة.التسويقي على رضا زبوف مؤسسة موبللمزيج  تأثتَ

 س ورقلة.مؤسسة موبلي الزبوف،رضا  التسويقي، الدزيج :الدفتاحية الكلمات
 

Abstract  :  

 

       The objective of this study is to identify the marketing mix and its effect on 

customer satisfaction, By dropping the study to Mobilis and Ouargla, the study 

attempted to present the concepts of the marketing mix elements by which 

customer satisfaction is achieved ,In order to determine how the marketing mix 

elements affect customer satisfaction, the most important findings were the 

descriptive approach to study and the analytical approach to practice using Spss. 

One of the most important conclusions reached by partial hypotheses is 

acceptance of the key hypothesis that the marketing mix has an effect on 

customer satisfaction of Mobilis Agency and ouargla. 

 

 

Kekwords : Marketing mix, customer satisfaction, Mobilise and Ouargla  
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 :توطئة/ أ
ف التسويق الحديث او الدعاصر يهتم بالزبوف ويعتبره أحد الأركاف الأساسية للمؤسسة بُ برقيق أىدافها إ          

اف التسويق يساىم بُ جذب واستقطاب أكبر عدد لشكن من الزبائن الجدد  بحيث ةوالاستمراريالدسطرة والنمو 
نشاط يهدؼ ابٔ ترويج وبيع منتج او خدمة ما  والحفاظ على رضا زبائن الدؤسسة، كما يدكن القوؿ بأنو فعل او

بسثل قيمة معينة للزبوف او الشريك او المجتمع ككل، ىذا النشاط يشمل أيضا عمليات دراسة السوؽ وتطبيق 
  تقنيات التًويج الدختلفة

لتحقيق ومن ىذا الدنطلق يدكننا اعتبار الدزيج التسويقي كمجموعة من أدوات التسويق التي تستخدمها الدؤسسة 
أىدافها التسويقية بُ السوؽ الدستهدفة، بحيث يتضمن الدزيج التسويقي لرموعة من العناصر الدرتبطة ببعضها 

البعض و التي تستطيع الدؤسسة التحكم بها و التأثتَ بها عليها، و تعد بدثابة الوسائل التي تستخدمها الدؤسسة 
 حاجات و رببات الزبائن و أي اهماؿ لاحد العناصر سيؤدي ابٔ لتسهيل إبساـ عملية الدوائمة بتُ امكانياتها و بتُ

التأثتَ بالسلب على الفعالية التسويقية للمؤسسة، و يتوقف لصاح تصميم الدزيج التسويقي على مدى معرفة 
الدؤسسة لحاجات و رببات الزبائن من اجل برقيق و رضاىم، و لاشك اف ىناؾ علاقة و ترابط وثيق بتُ الدزيج 

ويقي و رضا الزبوف و الحفاظ عليو بُ برقيق اىداؼ الدؤسسة الدسطرة باعتبار اف الدزيج التسويقي يشتمل على التس
  جوانب أساسية تؤثر بطريقة مباشرة او بتَ مباشرة على الزبوف و رضاه

رة والتسويق كما يعد رضا الزبوف من الدفاىيم التي حضيت باىتماـ كبتَ من طرؼ الباحثتُ والدهتمتُ بشؤوف الإدا
وذلك لاف رضا الزبائن من الأىداؼ التي تسعى معظم الدؤسسات الوصوؿ اليو، والاىتماـ بو وقياسو، فارتفاع 

 .الرضا يقود ابٔ استمرارية علاقة الزبوف مع الدؤسسة لشا يؤدي ابٔ ولائو لذا
  يدكن صيابتها على النحوراسة والتيوبُ ظل ما سبق تتبلور معابٓ الإشكالية الرئيسة لذذه الدالإشكالية الرئيسية: 

 الدوابٕ: 
 ابٔ أي مدى يدكن للمزيج التسويقي اف يساىم بُ برقيق رضا الزبوف للمؤسسة موبليس ؟ 

ة: يدكن طرح الأسئلة الفرعية التاليالرئيسية  ومن الإشكالية  
 ىل يؤثر الدنتج)الخدمة( على رضا الزبائن بُ مؤسسة موبليس؟ 
  ؟سا الزبائن بُ مؤسسة موبليعلى رضىل يؤثر السعر 
 ىل يؤثر التوزيع على رضا الزبائن بُ مؤسسة موبليس؟ 
 ىل يؤثر التًويج على رضا الزبائن بُ مؤسسة موبليس؟ 
 ىل يؤثر الدزيج التسويقي الدضاؼ على رضا الزبائن بُ مؤسسة موبليس؟ 

التالية للدراسة والفرضيات الفرعيةسية نطرح الفرضية الرئي والأسئلة الفرعية الإشكالية الرئيسية وللإجابة على : 
: الفرضية الرئيسية  

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي على رضا الزبوف 
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: الفرضيات الفرعية   
  الدليل  الافراد، التًويج، التوزيع، التسعتَ، )الخدمة،مستوى ابعاد الدزيج التسويقي لدؤسسة موبليس مرتفع

 العمليات( الدادي،
 وى رضا الزبائن لدى عملاء وكالة موبليس مرتفع مست 

 :مبررات اختيار الدوضوع
 الديوؿ الشخصي للموضوع بالإضافة إبٔ حب التطلع على كل ما ىو جديد، كما انو موضوع قابل للدراسة والبحث 
 طبيعة التخصص الذي ندرسو 
 نقص الوعي لدى الدؤسسات بأهمية رضا الزبوف 

: أىداؼ الدراسة  
 ر نظري يحدد الدفاىيم الدتعلقة بالدزيج التسويقي بالإضافة ابٔ التعريف بالرضا لدى الزبوف ولزدداتو تقدنً إطا

 وخصائصو
 ابراز العلاقة بتُ الدزيج التسويقي ورضا الزبوف 
 يسلاـ الدزيج التسويقي بُ مؤسسة موبمدى استخد 
 س على رضا الزبائنبليأثر استخداـ الدزيج التسويقي بُ مؤسسة موب 

ود الدراسةحد  
 خصصت لراؿ البحث على دراسة لعينة من زبائن مؤسسة موبليس فرع ورقلة وىي مؤسسة اقتصادية تابعة للقطاع العاـ

: ةنهجية الدراسة والأدوات الدستخدمم  
ب بغية الإلداـ بجوانب الدوضوع وبرليل أبعاده وللإجابة عن الإشكالية الدطروحة اعتمدنا على الدنهج الوصفي بُ الجان

النظري والتحليلي بُ الجانب التطبيقي خاصة الدتعلقة منها بتحليل بيانات الاستبياف الدوجو لزبائن مؤسسة موبليس الذي 
 .يدكننا من تطبيق ربط الجانب النظري الدتعلق بالدزيج التسويقي وأثره على برقيق رضا الزبوف

:لأدوات الدستخدمةا  
نب النظري بُ ىذه الدراسة على مراجع لستلفة تضمنت لرموعة من الكتب حيث كانت مرجعية الدراسة فيما يخص الجا

والدقالات والرسائل الجامعية والعلمية، إضافة إبٔ البحوث الجامعية... ابْ، اما الأدوات الدستخدمة بُ الجانب التطبيقي 
 spss بسثلت بُ أسلوب الاستبياف وكذلك برنامج

ث: صعوبات البح  
: مل بسثلت بُحديات التي واجهتنا بُ بعد انتهائنا من ىذا العمن أبرز الصعوبات والت  

 تأخر بُ الحصوؿ على القبوؿ من طرؼ الدؤسسة للقياـ بالدراسة الديدانية. 
 
 

ةىيكل الدراس  
 نظري و تطبيقي  IMRAD منهجية من أجل معالجة الدوضوع ودراستو دراسة وافية قسم البحث إبٔ فصلتُ وفق 
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مة وتليهم الخابسة؛ يتناوؿ الفصل الأوؿ أساسيات نظرية للمزيج التسويقي ورضا الزبوف حيث قسم تسبقهم بُ ذلك الدقد
ىذا الفصل إبٔ مبحثتُ خصص الدبحث الأوؿ لدراسة مفاىيم اساسية حوؿ الدزيج التسويقي ورضا الزبوف أما شقو الثاني 

 .تناوؿ الدراسات السابقة
لة فقد بً خلالو تقدنً عاـ للمؤسسة لزل الدراسة؛ حيث بً وصف طريقة الحصوؿ على أما الفصل الثاني: يحتوي على دراسة الحا

 الدعلومة وبعدىا الدبحث الثاني عرض للنتائج بٍ مناقشتها.
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الفرل الأول: الادبيات النظرية لممزيج 
 التدهيقي ورضا الزبهن 
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دوره فأصبح معيارا للتمايز بتُ الدؤسسات كونها تستطيع من خلالو  تطورت أهمية التسويق خلاؿ السنوات الداضية واتسع تدهيد:

برديد واشباع رببات وحاجات الزبائن وتطلعاتهم بكفاءة وفعالية عالية، ومن ىنا بدأ الاىتماـ بدفهوـ الدزيج التسويقي الذي أصبح 
، كما اف عناصر وازف بتُ الربحية ومتطلبات الزبائنتطبيقو ضرورة حتمية لكافة الدؤسسات بظل التغتَات العالدية، لأنو يعمل على الت

 الدزيج التسويقي تساعد وتشجع الزبائن على مواصلة التعامل معها.
  

 :وعليو يعابِ ىذا الفصل مفاىيم أساسية للمزيج التسويقي ورضا الزبوف حيث تضمن مبحثتُ
  فالدبحث الأوؿ يتناوؿ مفاىيم أساسية حوؿ الدزيج التسويقي ورضا الزبو  
 ةأما الدبحث الثاني خصص للدراسات السابق. 
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 الدبحث الأوؿ: الإطار النظري للمزيج التسويقي ورضا الزبو ف

 النظري للمزيج التسويقي الإطار الأوؿ:الدطلب 

ناصرهيحتوي ىذا الدطلب على لستلف الدفاىيم النظرية حوؿ الدزيج التسويقي من تعريف ابٔ تصنيفات ابٔ ع  

 الفرع الأوؿ: مفهوـ وتصنيفات الدزيج التسويقي

 أولا: مفهوـ الدزيج التسويقي: 

يشتَ مصطلح الدزيج التسويقي ابٔ لرمل الدتغتَات التي يراقبها منتج السلع او الخدمات و التي بسكنو من تطوير عرض منتجاتو على 
(، و لا يدكن برديد 1994لتي يطبقها على السوؽ )بريغوري، ا ةلوسائل العملياتيالزبائن الدستهدفتُ، و نقصد بذلك لرمل ا

السياسة التسويقية بفعالية الا اذا توفرت عند ىذه الأختَة معرفة جيدة بالسوؽ، و تتدخل السياسة الدتعلقة بالدزيج التسويقي بعد 
ف الدزيج التسويقي يسمح للمنتج بتكييف ابزاذ القرارات الاستًاتيجية الدتعلقة بتحديد الجمهور الدستهدؼ و برديد الدوقع، اذ ا

 1.عرضو لدختلف الأجزاء الدستهدفة و التي حددت على انها ملائمة للمؤسسة نتيجة دراسة التجزئة

يعرؼ الدزيج التسويقي للخدمات على انو عبارة عن لرموعة من الدتغتَات التي يدكن التحكم فيها والتي يدكن اف تستخدمها 
 استجابات الزبائنالدؤسسة للتأثتَ على 

كما يعرؼ على انو لرموعة من متغتَات التسويق القابلة للتحكم التي بسزجها الدؤسسة لدقابلة احتياجات الزبائن بُ السوؽ 
 2الدستهدفة.

ج بٌ مرحلة وضع الدزيسة مهمة اختيار سوقها الدستهدؼ تأحيث يعد الدزيج التسويقي جوىر العملية التسويقية فبعد اف تنجز الدؤس
التسويقي الدلائم بُ ضوء احتياجات ىذه السوؽ، ويعتبر ماؾ كارثي اوؿ من قدـ مفهوـ الدزيج التسويقي بُ كتابو حوؿ التسويق 

1960الذي صدر بُ سنة  . 

وتتفق ابلب التعاريف التي وضعها الباحثوف للمزيج التسويقي من حيث الدضموف، فقد عرفو كوتلر وارمستًونغ على انو:" لرموعة 
 1.أدوات التسويق التكتيكية التي بسزجها الشركة لإحداث الاستجابة التي تريدىا بُ السوؽ الدستهدفة من

                                                             
 2008-1428الطبعة الأوبٔ لرد الدؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، بتَوت، التسويق،وردية راشد، - 1
 137ص
، لرلة -من وجهة نظر الزبائن شركة جيزي بأـ البواقي –تأثير الدزيج التسويقي على ولاء الزبائن في قطاع الاتصالات عبد الكرنً حساني،  - 2

 88،ص2019ديسمبر  ،04، العدد6المجلد سات الدالية والمحاسبية والإدارية،الدرا
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  ثانيا: تصنيفات الدزيج التسويقي2

ي: ناصر الدزيج التسويقي منها ما يلىناؾ عدة تصنيفات لع  

  اقتًح 1961بُ سنة A.W.Frey ُتصنيفا لدتغتَات الدزيج التسويقي مكوف من لرموعتت  
 ْمعروضات الدنتج وتشمل على الدنتوج ولستلف خصائصو )العلامة والجودة...اب 
 )الأدوات الدتحكم فيها من طرؼ الدنتج وتشمل كل من )الاشهار، قوى البيع، التوزيع 
 اما كل من K.J.Kelley و W.Laser  متغتَات ىي: الدزيج  3فقد بً تقسم الدزيج التسويقي ابٔ  1962سنة

 ج التًويجي و الدزيج التوزيعي، اما التقسيم الذي لاقى القبوؿ من طرؼ معظم الدختصتُ فهو الذي جاء بوالسلعي، الدزي
J.E.Mcarty  4ـ الذي صنف الدزيج التسويقي ابٔ أربعة عناصر تعرؼ بػ 1960سنةPs  ،ىي الدنتوج، السعر

  التًويج، التوزيع
  قبل رجاؿ التسويق بعد ما كانت الدكونات التقليدية لعناصر الدزيج اما التصنيف الدوسع الذي ظهر بُ الآونة الأختَة من

ىي: الدنتوج والسعر والتًويج والتوزيع، الا اف الدزيج التسويقي  4Psالتسويقي تتألف عادة من أربعة عناصر تعرؼ بػ 
راد والعمليات حيث يضاؼ اليها: الاف 7Psالدوسع بُ الدؤسسات الخدمية قد يتألف من سبعة اقساـ حيوية وىامة 

 .والدليل الدادي

 الفرع الثاني: عناصر الدزيج التسويقي

لوضع نماذج جديدة ، يبقى النموذج الذي قدمو ماؾ كارثي الباحثتُ  اجتهادات بالنسبة لعناصر الدزيج التسويقي وبالربم من
بيعة الخدمات تطرح برديات اكثرىا شيوعا وقبولا بُ ادبيات التسويق والذي يتضمن أربعة عناصر معروفة ب ، لكن ط

السابقة بتَ كافية للتعامل مع القضايا الناشئة عن خدمات التسويق ويجب تكييفها لذلك  4تسويقية متميزة ومن بٍ فاف اؿ
الدزيج التسويقي من خلاؿ إضافة ثلاثة عناصر مرتبطة بتقدنً وىي : العمليات ، الافراد والدليل الدادي ، لضتاج ابٔ توسيع 

3وىي تكوف ما يسمى مزيج تسويق الخدمات. 7بٔ ىذه العناصر السبعة لرتمعة باسم ويشار ا  

 Ps 4الكلاسيكي أولا: عناصر الدزيج التسويقي 

                                                                                                                                                                                              
، لرلة العلوـ الاقتصادية مدى رضا العملاء عن الدزيج التسويقي الخدمي: دراسة حالة الدؤسسة الدينائية لسكيكدةبشابة مرنً، طيار احسن،  - 1

 480، ص2019، 02، العدد12والتسيتَ والعلوـ التجارية، المجلد
، أطروحة دكتوراة، جامعة الاتصاؿ التجاري وفعاليتو في الدؤسسة الاقتصادية دراسة حالة الدؤسسة الوطنية للصناعات الالكترونيةدياب زكاي،  - 2

  39،40، ص2009/2010ابي بكر بالقايد تلمساف،
 480بشابة مرنً، طيار احسن، مرجع سبق ذكره، ص- 3
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وفيما يتعلق بعناصر الدزيج التسويقي فهناؾ اتفاؽ عاـ متعارؼ عليو ومقبوؿ بتُ العاملتُ والدارستُ بُ لراؿ التسويق على انو 
 ئيسية وىي: الدنتج، السعر، التوزيع والتًويجيتكوف من أربعة عناصر ر 

:الدنتجات ىي الوسيلة التي تسعى الدؤسسات من خلالذا ابٔ تلبية حاجات الدستهلكتُ، (productالدنتج ) .1
وبهذا الدعتٌ فالدنتج ىو ما تقدمو الدنشأة ابٔ الدستهلكتُ المحتملتُ ويلبي حاجة لديهم، وكذلك الخدمات أصبحت 

ث تعامل الحسابات الدصرفية وبوالص التامتُ وبرامج العطلات وحتى لصوـ الغناء والسياسيوف تصنف كمنتجات حي
على انهم منتجات، والدنتج بُ الخدمات ىو عبارة عن كل الدكونات الخدمي والتي بزلق قيمة للعميل، فالدديروف 

لك الجوىر، وذلك وفق الدنافع التي يجب عليهم اختيار كل من الخدمة الجوىر وحزمة الخدمات التكميلية المحيطة بذ
 ينشدىا العملاء من الخدمة، وبدا يتناسب مع عروض الدنافستُ

ف توصيل عناصر الخدمة ابٔ العملاء يتطلب من الددرين ابزاذ القرارات بخصوص مكاف ا (Place) علتوزيا .2
يدية او الاثنتُ معا بناء على طبيعة وتوقيت توصيل الخدمة، وربدا الاعتماد على قنوات التوزيع الالكتًونية او التقل

الخدمة، فمثلا الخدمات الدعتمدة على الدعلومات تتناسب مع طرؽ التوزيع الإلكتًونية حيث يستطيع العميل 
استعادتها وقت ما يشاء، كما اف توقعات العميل بخصوص سرعة وسهولة الحصوؿ على الخدمة ىي من لزددات 

ذلك تكتسب القرارات الخاصة بالوسطاء أهمية خاصة بُ الخدمات لدا توفره من الرئيسية لاستًاتيجية التوزيع، ل
سهولة بُ التزود من خدمة للعميل بُ حتُ نلاحظ بُ أنواع أخرى من الخدمات ذات الدرجة العالية من 

 اللاملموسية انو لا يكوف لقرارات التوزيع ىذا الثقل الاستًاتيجي
ويج للسلع الدلوسة لشاثلا لدزيج الخدمات الا اف ترويج الخدمات بالبا يبدو مزيج التً  (:Promotionالترويج) .3

ما يحتاج ابٔ تركيز خاص على اظهار العناصر الدلموسة للخدمة وتأخذ الاتصالات بُ الشركات الخدمية طابعا 
حيث تعلم الزبائن  تعليميا أي تثقيف الزبوف أكثر لشا ىو بُ السلع الدادية الدلموسة وخصوصا بالنسبة للزبائن الجدد،

بدنافع الخدمة واين يدكنهم الحصوؿ عليها وكيف يشاركوف فيس عملية انتاج الخدمة، وتلعب الأنشطة الاتصالية بي 
 : الشركات الخدمية دورا حيويا كما يلي

 تزود الزبوف بالدعلومات والنصائح اللازمة 
  اقناع الزبائن بالخدمة 
  دفع الزبائن ابٔ شراء الخدمة 

 

اف الاعتبارات الدتعلقة بالسعر تتضمن مستويات الأسعار والحسومات والعمولات وشروط (: Price) السعر .4
الدفع والائتماف، وقد يلعب السعر دورا مهما بُ بسييز خدمة عن أخرى، وعليو فاف ادراكات الدستفيد للقيمة الدتأتية 
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همة حيث يجب ابزاذ القرارات الخاصة ليس من حصولو على الخدمة والتفاعل بتُ السعر والجودة ىي اعتبارات م
1 فقط بتسعتَ الخدمة انما بإجمابٕ الجهود الجسدية والعقلية والوقت اللازـ للحصوؿ على الخدمة

  

 

 

 
 : يوضح عناصر الدزيج التسويقي الكلاسيكي01لشكل ا

 من اعداد الطالبتين

 7Psثانيا: متغيرات الدزيج التسويقي الدوسع 

صر الدزيج التسويقي الكلاسيكي السابق ذكره سنضيف ثلاث متغتَات حديثة تضاؼ ابٔ الدزيج الكلاسيكي مع بالإضافة ابٔ عنا
 العلم اف ىذه العناصر بزتص بها الدؤسسات الخدمية وىي على التوابٕ:

ة و ىم كل الأشخاص الذين يقوموف بدور ما بُ عملية تقدنً الخدمة و يؤثروف بصور  :(People)  العنصر البشري (1
ما على ادراؾ الدستفيد من الخدمة او الدشتًي للخدمة و مستوى جودتها بدا بُ ذلك موظفو الشركة الخدمية و الزبوف 

 الدستفيد من الخدمة، و أيضا باقي الزبائن بُ لزيط تقدنً الخدمة.
، وبالتابٕ مقدار الرضا ىناؾ الكثتَ من الخدمات التي يؤثر فيها الزبوف نفسو على عملية تقدنً الخدمة ومستوى جودتها

الذي سيشعر بو بعد استهلاؾ الخدمة )خدمات الاستشارة والخدمات الصحية على سبيل الدثاؿ تعتمد بُ لصاحها على 
 دقة الدعلومات التي يدبٕ بها الزبوف وعلى اتباعو للتعليمات(.

                                                             
1
 35، 34، 32، ص2020من منشورات الجامعة الافتًاضية السورية، الجمهورية العربية السورية، ، تسويق الخدماتد. رانيا المجتٍ ،  

المزٌج 
التسوٌقً 
 الكلاسٌكً 

4Ps 

 المنتج

 السعر

 التروٌج

 التوزٌع
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ستوى الخدمة وجودتها التي تقدـ ابٔ باقي ولا يقتصر أثر الزبوف على الخدمة الدقدمة لو بل يتعدى ذلك ابٔ تأثتَه على م
 الزبائن )لعبة كرة قدـ او خدمة التعليم لصف دراسي( 

اف العلاقات التفاعلية بتُ الزبائن أنفسهم برتل أهمية كبتَة حتُ ما يتم استهلاؾ الخدمة علانية كرواد مقهى او نزلاء 
 اتفندؽ والدشكلة ىنا صعوبة التحكم او السيطرة على ىذه العلاق

وىو البيئة الدادية التي يتم فيها تقدنً الخدمة، حيث يتم  (:Physical Evidenceالدليل الدادي او الدلموس ) (2
 التفاعل بتُ الزبوف ومقدـ الخدمة وأي مكونات ملموسة أخرى من شأنها اف تسهل أداء الخدمة او اتصالات الخدمة.

ة الدرتبطة بشراء الخدمة و تؤثر بصورة كبتَة على ادراكات وتلعب ىذه الدلائل دورا مهما بُ تقليل درجة الدخاطر 
الدستهلكتُ الدستفيدين من الخدمة سواء قبل الشراء اـ بعد السراء و استهلاؾ الخدمة، فمثلا اثاث الفندؽ و التصاميم و 

و للخدمة، و عموما الألواف ىي من عناصر البيئة الدادية الدصاحبة لتقدنً الخدمة و الدؤثرة على حكم الزبوف و تقييم
تتألف البيئة الدادية من لرموعة من العوامل المحيطة كالحرارة و التهوية ، و العوامل التصميمة كالتجهيزات و الدباني و 

 الديكورات، إضافة ابٔ العوامل الاجتماعية كالدوظفتُ و الزبائن من حيث مظهرىم و عددىم
والاليات الفعلية وتدفق الأنشطة والتي من خلالذا تتم عملية تقدنً وىي الإجراءات  :(process)تقديم الخدمةعملية  (3

الخدمة، وتعد الكيفية التي يتم بها تقدنً الحدمة وتوجيو الدستفيدين وبرفزيهم على الدشاركة بُ عملية تقدنً الخدمة حاسمة 
  بالنسبة ابٔ الدؤسسات الخدمية

اجية بُ السلع الدلموسة، نرى اف انتاج الخدمة جزء حيوي جدا ففي حتُ اف الدستهلك لا يهتم كثتَا بالعملية الإنت
بالنسبة لدستهلك الخدمة الذي بالبا ما يكوف موجودا بُ مكاف تقدنً الإنتاج ويشارؾ بُ انتاج الخدمة، مثلا يتأثر رواد 

  1مقهى ما بطريقة النادؿ بُ تقدنً وانتاج الخدمة ووقت الانتظار للحصوؿ على الخدمة
 

                                                             
 34،35،36رانيا المجتٍ، تسويق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص- 1
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 عناصر الدزيج التسويقي الدضاؼ: يوضح 02 الشكل

 من اعداد الطالبتين 
 

 
 
 
 

 الدنتج
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 7P: يوضح عناصر الدزيج التسويقي 03الشكل 
 الدصدر: من اعداد الطالبتين

المزٌج 
السوٌقً 
 المضاف

 الافراد

الدلٌل 
 المادي 

 العملٌات 

 عناصر الدزيج التسويقي

 الدنتج

 السعر

 التوزيع

لافرادا  

 الدليل الدادي

ملياتلعا  
لتًويجا  



  

 
26 

  الدطلب الثاني: مفاىيم أساسية حوؿ رضا الزبوف

 الفرع الأوؿ: مفهوـ ولزددات رضا الزبوف

 أولا: مفهوـ رضا الزبوف1
:تعددت واختلفت تعاريف الرضا الزبوف وفيما يلي نتطرؽ ابٔ بعض ىذه التعاريف  

 
 يعرؼ رضا الزبوف على انو مقارنة توقعات الزبوف بالتصورات الدتعلقة بالخدمة التي قدمت اليو

لذي ينتج عند مقارنتو لأداء يعرفو كوتلر انو ذلك الشعور او الانطباع الإيجابي او السلبي الددرؾ من طرؼ الزبوف وا
.والدنتج او الخدمة الفعلي بتوقعات  

وعرؼ ىو اعلى درجة من القناعة يدركها الزبوف بخصوص منتوج معتُ يشبع حاجاتو الدلعنة والضمنية لشا ينعكس 
تها وفاعليتها وبرستُ صورتها لديو.على تقبل ىذه الدنظمة ومنتجا .  

نة الفرد بتُ أداء الدنتج الفعلي وبتُ التوقعات الدسبقة لأداء الدنتج وبتابٕ ىناؾ اف الرضا ىو الأساس الناتج عن مقار 
 : ثلاث مستويات للرضا

 زبوف بتَ راضي           أداء الدنتج اقل من التوقعات  كاف   إذا .1
 ضيزبوف را   يطابق التوقعاتاو  يساوي الأداءكاف   إذا . .2
 وسعيد للغاية دازبوف راضي ج   الأداء التوقعاتاذا جاوز  .3

 
وعليو يدكننا القوؿ اف رضا الزبوف ىو المحور الأساس لتوثيق العلاقة التًابطية الدائمة بتُ الزبوف والدنظمة 
وذلك لتحقيق القناعة لديو باف الدنتج الدقدـ اليو ىو مطابق لتوقعاتو وحاجاتو وتهدؼ منو الدؤسسة ابٔ 

لى أساس تبادؿ الدنفعة بتُ الطرفتُ الأوؿ الزبوف يتحقق لديو بناء علاقات مستقبلية طويلة الأمد مبنية ع
 الرضا التاـ والدنظمة برقق من ذلك أرباح معقولة. 

  ثانيا: لزددات رضا الزبوف

                                                             
كلية   ،ـ التجاريةستً اكاديدي بُ العلو مذكرة ما دراسة حالة مؤسسة موبيليس، تاجر فضيلة، دور التسويق الالكتًوني للخدمات على رضا الزبوف، 1

 14ص ، 2020-2019العلوـ الاقتصادية والتجارة وعلوـ التسيتَ، تسويق الخدمات،
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يقصد بدحددات الرضا تلك العناصر التي يأخذ الزبوف بعتُ الاعتبار اثناء عملية تقييمو لجودة الخدمة الدقدمة لو، 
 عر الزبوف بحالة الرضا وعدـ الرضا تبعا لذذه العناصر وفيما يلي شرح لكل تلك المحدداتوالتي من خلالذا يش

: يقصد بتوقعات الزبائن تلك الاعتقادات التي تتكوف لدى كل زبوف ويتوقع برقيقها بُ توقعات الزبائن (1
للخدمة الدقدمة  الخدمة الدقدمة لو، ويستخدـ الزبوف توقعاتو بُ معايتَ للحكم على مستوى الأداء الفعلي

 ر ب:لو، ويؤث
  مصادر توقعات الزبائن: ىناؾ العديد من الدصادر التي يستعملها الزبائن بُ تشكيل توقعاتهم لضو

 الخدمات الدقدمة لذم من جانب الدؤسسات الدختلفة
  ُلنموذج العملي لإدارة توقعات الزبائن: ويشتمل ىذا النموذج على ستة ابعاد أساسية بسثل ب

 قت سياسة إدارة توقعات الزبائننفس الو 
ىي رؤية الزبوف لأداء الخدمة، وتتشكل تبعا لخبرتو او خبراتو السابقة من خلاؿ استعمالو  الأداء الددرؾ: (2

لدنتوج او خدمة مؤسسة، وفضلا عن ىذا فاف مستوى خبرة الزبائن عن مستوى أداء بعض الخدمات حتى 
 اف يؤثر على إدراؾ زبائن بُ أداء الخدمة واف كانت مقدمة من مؤسسات لستلفة، يدكن لو

حيث يقوـ الزبوف عادة بتقييم جودة الخدمة من خلاؿ مقارنة توقعاتو لضو الخدمات الدربوبة بُ مستوى 
كاف ىناؾ علاقة قوية »الأداء الددرؾ لذذه الخدمة الدقدمة لو بالفعل عندما تضمنت نماذج تفستَ الرضا 

ف، على سبيل الدثاؿ شرشيل وسيبرنانت وجد من خلاؿ بحثهما اف زيادة أداء بتُ الأداء الددرؾ ورضا الزبو 
لدنتوج جيدا  الدنتوج يؤدي ابٔ زيادة الرضا، وأيضا تسي ويلتوف خرج بنفس النتيجة بقولذما كلما كاف أداء ا

 يكلما كاف الزبوف راض
مة الدقدمة لو والتوقعات لضو ىذه وتعتٍ الدقارنة التي يقوـ بها الزبوف بتُ الأداء الددرؾ للخد الدطابقة: (3

الخدمة، وذلك من اجل تقييم مستوى الرضا لديو، فاذا كاف مستوى الأداء الددرؾ اعلى من توقعات 
فستكوف حالة رضا والسرور أي زبوف سيشعر بالرضا والسرور معا، اما إذا كاف الأداء الددرؾ لايقابل 

بخيبة امل وعدـ الرضا، اما بُ حالة تساوي  التوقعات فستكوف حالة عدـ رضا أي الزبوف سيشعر
 1التوقعات والأداء الددرؾ لايقابل التوقعات وستكوف حالة الرضا عادية.

                                                             
 15جر فضيلة،دور التسويق الالكتًوني للخدمات على رضا الزبوف، مرجع سبق ذكره، صتا - 1
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( رضا الزبائن بصفة عامة يجب وضع لزددات لجودة الخدمة، و الرضا و zeithant , berryيرى كل من )
مع الأداء الفعلي لذا، و ىناؾ أربعة لزددات عدـ الرضا بتوقف بالنسبة لذم على مدى تطابق توقعاتهم للخدمة 

 رئيسية لجودة الخدمة حسب ىؤلاء الباحثتُ

المحدد الدرتبط بالثقة والتي تتعلق بدقدـ الخدمة من خلاؿ الصاز الخدمة التي وعد بها بشكل تامن والتي  .1
 يكوف لذا أثتَ سلبي او إيجابي على العرض الدقدـ من طرؼ الدؤسسة.

 لذي يتعلق بكافة الديكورات والتسهيلات الدادية التي توفرىا الدؤسسة لزبائنهاالمحدد الدادي وا .2
لخبرة السابقة للمؤسسة وقدرة موظفيها على الاستجابة رببتهم بُ تقدنً خدمات مناسبة للزبوف  .3

 والذي يؤثر على جودة الخدمة وبالتابٕ مستوى الرضا لدى الزبائن
  1دلة يلعب دور كبتَ ولو تأثتَ واضح على مستوى الجودة الدطلوباتصاؿ الدؤسسة بزبائنها والثقة الدتبا .4

 الفرع الثػػاني: خصائص الرضا للزبوف 

 ػػػا ػػص الرضػػػائػػػخص                                          

    

 

 

 

 

 

 خصائص رضا الزبوف : يوضح 04الشكل 

 من اعداد الطالبتين 

 :وتتمثل بُللرضا ثلاثة خصائص رئيسية 

                                                             
1
يل درجة ماجستً إدارة الاعماؿ التخصصي، الجامعة لن ـ، بحث مقد اثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالاتنور الصباغ،  - 

 41، 40، ص2016الافتًاضية السورية، 

 الجودة الددركة

 الجودة الدتوقعة

 الرضا ذاتي

) ادراؾ 
 الرضا نسبي

)متعلق 

 الرضا تطوري

)تغير مع 
الزمن
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: ونقصد بالذاتية ىنا اف الزبوف لا يكوف واقعي ومنطقي بُ حكمو على جودة الخدمة، الرضا ذاتي .1
فيمكن للزبوف اف يرى الخدمة الدقدمة ذات جودة عالية وأفضل من خدمات الدؤسسات الدنافسة بينما 

لتي يكونها كل زبن على يراىا زبوف اخر انها اقل مستوى، ويرجع ىذا أساسا ابٔ التوقعات الدسبقة ا
مستوى الخدمة ويقارنها بالأداء الفعلي لذا، وىنا الدؤسسة يجب اف بزلق لخدمات وفق ما يتوقعو الزبوف 

 ويحتاجو )الجودة والرضا(
ليس ىناؾ رضا مطلق وانما لكل زبوف رأي بُ مستوى الجودة المحققة وىذا من خلاؿ  الرضا نسبي: .2

اف الرضا ذابٌ الا اف نسبتو بزتلف لدى الزبوف ذاتو، فالخدمات التي  نظرتو لدعايتَ السوؽ، فبربم من
  برقق اعلى الدبيعات ىي تلك التي تتوافق وحاجات ورببات الزبوف بصفة أقرب للدقة

يدكن اف يتطور الرضا بتطوير عنصري: التوقع ومستوى الأداء الددرؾ، فبمرور الزمن يدكن  الرضا تطوري: .3
ور من خلاؿ تقدنً خدمات جديدة والرفع من مستوى الدعايتَ الخاصة لتوقعات الزبوف اف تتط

بالخدمات، بالإضافة ابٔ برستُ أداء مقدمي الخدمة وتدريبهم بالشكل الذي يسمح بتطوير مستوى 
 1.الادراؾ من طرؼ الزبوف

 الدطلب الثالث: العلاقة بين الدزيج التسويقي ورضا الزبوف
والزبوف ترمي ابٔ ىدؼ استمرارية الدؤسسة ، عن طريق استمرارية لذا ؤسسة علاقة تفاعلية بتُ الدإقامة  إف

فاف الذدؼ الذي تسعى اليو الدؤسسة من جراء  christopheوالوفاء حيث واستنادا لقوؿ  الإخلاص 
بناء  علاقة  بينها  وبتُ زبائنها  ىو برويل الزبائن الجدد ابٔ زبائن دائمتُ  للمؤسسة ، وعلى العموـ 

إقامة علاقة تفاعلية طويلة الاجل مع الزبائن ركيزة جوىرية لدصلحة كلا الطرفتُ فهي تضمن  تدفق فإف 
مئناف وسعادة الزبائن لك اطمئنانها على بقائها ، وتضمن اطكطرؼ اوؿ  وبذالفوائد على الدؤسسة  

صولذم  على الاىتماـ رقم واد للمؤسسة بسبب ح من انهم متأكدوفلانهم بالدرجة الأوبٔ طرؼ ثاني، 
 الدنافع التي يرببوف فيها جراء تعاملهم معها.

نظرا لكوف الزبوف ىو جوىر عمل كل مؤسسة خاصة الدؤسسات الخدمية منها، فاف ىذا يدفعها ابٔ جعل 
معظم عملياتها التشغيلية وبرالرها الخاصة بالدزيج التسويقي وعناصره بابذاه واحد وىو برقيق رضا الزبوف 

 .وتعزيزه

                                                             
1
 41محمد وليد الصباغ، أثر التسويق الالكتًوني على رضا الزبائن بُ قطاع الاتصالات، مرجع سبق ذكره، ص 
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دؼ من الدزيج التسويقي ىو برديد احتياجات الناس والعمل على تلبيتها بالشكل الذي يرضيهم ومن اف الذ
 وكيلر التسويقكوتلر بٍ العمل على الاحتفاظ بهم لددى الحياة وصولا لكسب رضاىم للمؤسسة، فقد عرؼ 

عرؼ إدارة التسويق  تعظيم رضا كل منهما'' كما والدستهلك بهدؼبأنو:'' عملية اتصاؿ بردث بتُ الدنتج 
من  والحفاظ عليهمونموىم استقطاب الزبائن  والعمل علىاختيار السوؽ الدستهدفة  وفن بُبانها: '' علم 
 بالقيمة العالية وتزويد الزبائنخلاؿ بناء 

اف  والتسويق يدكن'' اف التحستُ منهاج الدبيعات والتسويق والتحستُ الدتواصلكتابو الدبيعات   وأوضح ستويل
 واف انتاج'' والربحالايراد  وزيادة بُ وولاء الزبوفبُ رضا  والإنتاجية وابٔ زيادةدي ابٔ برستُ النوعية يؤ 

فتتُ الدقيقتتُ من وظائف الاعماؿ التجارية لذما يىاتتُ الوظ واف كلاالدعلومات  والتسويق ىوالدبيعات 
 وولاء الزبوفبُ رضا  نتاجية وابٔ زيادةوالإالدناىج يدكن اف يؤدي ابٔ برستُ النوعية  وبرستُ ىذهمناىج، 

 ''والربحالايراد  والزيادة بُ

الباحثة اف الدزيج التسويقي يعد من اىم العناصر بُ العملية  بومعرافي اكدتبهجة مكي للدكتورة  وبُ دراسة
او  الدؤسسة وبتُوفاء بينو  وخلق حلقةكزبوف دائم   والمحافظة عليوالتسويقية التي تؤدي ابٔ إرضاء الدستهلك 

والربحية لك ىو القوى الدؤثرة بُ برقيق مردود مادي للمؤسسات الاستهلاكية كذ  والدزيج التسويقيالدنتج 
 ومنتجاتها وىذا يجعلهاوفيا للشركة  وثقتو وىكذا يصبحالدستهلك  وكسب ولاءعلى ميزة تنافسية  والحصوؿ

 ح عملية التسويق بُ بيئة التنافس.يعبر عن لصا  وىذا قدبرقق اعلى معدؿ عائد على الاستثمار 

بُ برقيق اىداؼ الدنظمة  والدزيج التسويقية بتُ رضا الزبوف نستنج اف ىناؾ علاقة ترابطية قوي ومن ىنا
 1والمحافظة عليوالوصوؿ ابٔ رضا الزبوف  والتي يعدالدسطرة 

 

 

 

 ارتػػبػػػػػػػػػػػاط

                                                             
1
 الصفحة للخدمات على رضا الزبون، مرجع سبق ذكره ونفس ًدور التسوٌق الإلكترونتاجر فضٌلة،  

 
 

 

 الدنتج

 السعر

 الترويج 

 التوزيع

  

 رضػا الػزبػػػوف 
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 أثػػػػػػػػػػػػػػر

                                                                         

 

 

 ورضا الزبوف: يوضح العلاقة بين عناصر الدزيج التسويقي 05لشكل ا

 من اعداد الطالبتينالدصدر: 

 : عرض الدراسات السابقة حوؿ الدوضوعالدبحث الثاني

الدراسات السابقة التي ف إثراء أي بحث علمي يستند إبٔ دراسات سابقة، وعلى ىذا سنحاوؿ إبراز أىم إ
تناولت الدوضوع سواء كانت دراسات عربية أو أجنبية خلاؿ فتًات زمنية لستلفة، وذلك بهدؼ معرفة النتائج 
والتوصل إليها والإجراءات والأدوات الدستخدمة بُ التحليل إضافة إبٔ ذلك عملية الدقارنة بينها وبتُ الدراسة 

 .الحالية

 لية باللغة العربيةالدطلب الأوؿ: الدراسات المح

سوؼ نتطرؽ إبٔ لرموعة من الدراسات باللغة العربية التي تناولت بعض جوانب الدوضوع، وقد تنوعت من حيث 
 : طبيعتها إبٔ مقالات وأطروحات كما يلي

دراسة )محمد عبد الرحمن أبو منديل مذكرة ماجستير( بعنواف" واقع استخداـ الدزيج التسويقي وأثره على  (1
 2008لزبائن دراسة حالة شركة الاتصالات الفلسطينية " الجامعة الإسلامية غزة ولاء ا

تطرقت ىده الدراسة اؿ معرفة واقع استخداـ الدزيج التسويقي بُ شركة الاتصالات الفلسطينية وأثره على درجة 
على ولاء الزبائن،  ولاء الزبائن ومعرفة مدى وجود فروؽ بتُ مفردات العينة حوؿ أثر استخداـ الدزيج التسويقي

حيث مثل لرتمع الدراسة بُ الدشتًكتُ بالخدمة الذاتفية من الفئة الدنزلية حيث قاـ الباحث باستخداـ طريقة العينة 
 spssالاحصائي  التحليلبرنامج قية، كما استخدـ الباحث العشوائية التطبي
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توزيع الدباشرة والغتَ مباشرة، لشا ساعد على ومن اىم ما توصلت اليو الدراسة ابٔ اف الشركة تبتٍ استًاتيجية ال
سرعة انتشار خدماتها وسهولة حصوؿ الزبائن عليها واف مستوى رضا الزبائن على سياسات تسعتَ الخدمات 

 1ومنتجات شركة الاتصالات الفلسطينية مقبوؿ ولكنو لا يرتقي لدستوى توقعاتهم.

جامعة الأقصى(" بعنواف أثر الدزيج على رضا  دراسة )د. سمير احمد أبو زنيد؛ ا. شادي ربحي لرلة (2
 2009بية في فلسطين، العدد الأوؿ العملاء دراسة ميدانية على الدصارؼ التجارية بالضفة الغر 

ىدفت الدراسة إبٔ التعرؼ على واقع الدزيج التسويقي بُ البنوؾ التجارية العاملة بُ الضفة الغربية وقياس مدى 
ج التسويقي بُ البنوؾ التجارية حيث يدثل لرتمع الدراسة من جميع عملاء البنوؾ العاملة رضا العملاء عن واقع الدزي

بُ الضفة الغربية واستخداـ الباحث طريقة العينة العشوائية ووزعت عليهم الاستبانة بشكل شخصي، ومن بتُ ما 
تقدنً الخدمات والعمل على دراسة توصلت اليو ىذه الدراسة الاطلاع على بذارب البنوؾ العربية والعالدية بُ لراؿ 

 2إمكانية تطبيق ىذه الخدمات بُ البنوؾ المحلية

دراسة )ا. نزار رفيق حسن دمياطي مذكرة ماجستير( بعنواف: أثر عناصر الدزيج التسويقي للمنتجات  (3
  2011الطبية البصرية على أدائها التسويقي في الأردف، جامعة الشرؽ الأوسط 

 معرفة أثر عناصر الدزيج التسويقي للمنتجات الطبية البصرية الدتمثلة بُ خصائص الدنتج تطرقت ىده الدذكرة ابٔ
الطبي البصري والتسعتَ والتًويج والتوزيع على أدائها التسويقي بُ قطاع الصناعة وبذارة البصريات بُ الأردف، 

راسة واختبار الفرضيات حيث اعتمد الباحث بُ دراستو على الدنهج الوصفي التحليلي لوصف متغتَات الد
 spss3باستخداـ الرزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية الدراسة 

دراسة )نور الصباغ مذكرة ماجستير( بعنواف: التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات  (4
  2016دراسة ميدانية؛ الجامعة الافتراضية السورية 

                                                             
1

دراسة )محمد عبد الرحمن أبو مندٌل مذكرة ماجستٌر( بعنوان" واقع استخدام المزٌج التسوٌقً وأثره على ولاء الزبائن دراسة حالة شركة  -

 8002الاتصالات الفلسطٌنٌة " الجامعة الإسلامٌة غزة 
نواف أثر الدزيج على رضا العملاء دراسة ميدانية على الدصارؼ التجارية دراسة )د. سمتَ احمد أبو زنيد؛ ا. شادي ربحي لرلة جامعة الأقصى(" بع - 2

 2009بالضفة الغربية بُ فلسطتُ، العدد الأوؿ 
 دراسة )ا. نزار رفيق حسن دمياطي مذكرة ماجستتَ( بعنواف: أثر عناصر الدزيج التسويقي للمنتجات الطبية البصرية على أدائها التسويقي بُ - 3

 2011لشرؽ الأوسط الأردف، جامعة ا
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الالكتًوني على رضا الزبائن بُ قطاع الاتصالات من خلاؿ دراسة ميدانية  ىدفت ىذه الدراسة ابٔ معرفة التسويق
على شركتي أـ بٌ أف و ستَياتيل بُ سوريا و اعتمد الباحث بُ بحثو على الدنهج الوصفي التحليلي و استعاف 

الدراسة  ، تألف لرتمع البحث من زبائن الشركتتُ ، و من اىم ما توصلت اليو ىذه sppsبالأساليب الإحصائية 
ابٔ وجود فروقات ذات دلالة إحصائية لأثر التسويق الالكتًوني على رضا الزبائن بُ قطاع الاتصالات يعزى ابٔ 

 1عامل طريقة التعامل مع شركة الاتصالات

دراسة )بشاغة مريم؛ طيار أحسن لرلة العلوـ الاقتصادية والتسيير والعلوـ التجارية( بعنواف: مدى رضا  (5
ص  02/2019زيج التسويقي الخدمي دراسة حالة الدؤسسة الدينائية لسكيكدة؛ العدد العملاء عن الد

478_495 

تهدؼ ىذه الدراسة ابٔ معرفة رضا عملاء الدؤسسة الدينائية لسكيكدة عن الدزيج التسويقي الدستخدـ من قبلها ، 
م استبانة كأداة لجمع البيانات عميلا  وزعت عليه 67وقد بً الاعتماد بُ ىذه الدراسة على عينة ميسرة حجمها 

، حيث توصلت الدراسة ابٔ اف عملاء الدؤسسة الدينائية لسكيكدة راضوف بدرجة عالية عن جميع عناصر الدزيج 
التسويقي الدستخدـ من قبلها، ماعدا عناصر التًويج التي كانت درجة الدوافقة عليو متوسطة، و اوصت الدراسة 

لعمل على تقدنً الخدمة بُ مواعيدىا المحددة و الاىتماـ بشكاوي العملاء و توعية بضرورة الاىتماـ بالتًويج و ا
 2الدوظفتُ حوؿ أهمية الاصغاء للعميل

دراسة )رفيق سعدوف، زىير عماري، لرلة الباحث الاقتصادي( بعنواف: أثر الدزيج التسويقي للخدمات  (6
ئية وتحليل الدسار '' دراسة حالة مؤسسة بريد الدالية على رضا الزبوف باستخداـ النمذجة بالدعدلات البنا

  2020ديسمبر  02الجزائر بالدسيلة _ العدد 

ىدفت الدراسة إبٔ أثر الدزيج التسويقي للخدمات الدالية على رضا الزبوف على مستوى مؤسسة بريد الجزائر 
ليل الدسار لتحديد ابذاه وقوة بالدسيلة باستخداـ أسلوب النمذجة عن طريق الدعدلات البنائية الذيكلية ونموذج بر

، وتوصلت 2019ابٔ باية ديسمبر  2019العلاقة بتُ عناصر الدزيج التسويقي ورضا الزبوف منذ شهر جواف 

                                                             
ية السورية دراسة )نور الصباغ مذكرة ماجستتَ( بعنواف: التسويق الالكتًوني على رضا الزبائن بُ قطاع الاتصالات دراسة ميدانية؛ الجامعة الافتًاض - 1

2016 
رضا العملاء عن الدزيج التسويقي الخدمي  مدىدراسة )بشابة مرنً؛ طيار أحسن لرلة العلوـ الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية( بعنواف:  - 2

 495_478ص  02/2019دراسة حالة الدؤسسة الدينائية لسكيكدة؛ العدد 
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الدراسة ابٔ وجود تأثتَ معنوي كبتَ لعناصر الدزيج التسويقي على رضا الزبوف ولكن بدرجات متفاوتة أهمها: التوزيع 
 1لتًويج، الافراد بٍ بدرجات ضعيفة كالسعروالعملية، الدليل الدادي، ا

دراسة )أسامة محمد محمد سلاـ مقالة( بعنواف: قياس أثر ابعاد التسويق الرقمي في كسب رضا العملاء 
 03اجوث'' العدد ‘'دراسة تطبيقية على عينة من عملاء الشركة الدصرية العامة للسياحة والفنادؽ 

طنطا جامعة 2021   

د الفجوة الدعرفية بتُ متغتَاتها وىي التسويق الرقمي وكسب رضا العملاء عبر التعرؼ على تهدؼ الدراسة إبٔ س
طبيعة العلاقة بينهما بالتطبيق على عينة من عملاء الشركة الدصرية العامة للسياحة و فنادؽ اجوث، وذلك انطلاقا 

ء وقد استخدـ البحث الدنهج من فكرة مفادىا أف التسويق الرقمي ىو الركيزة الأساسية لكسب رضا العملا
وتوصلت  spssاستبياف وبً برليلها باستخداـ برنامج 315الوصفي التحليلي كما بً توزيع استبياف استًجع منها 

الدراسة إبٔ أف ىناؾ تأثتَ ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق الرقمي )الاحتفاظ، التعلم، والتواصل (بُ كسب رضا 
 2العملاء.

  الدراسات السابقة باللغة الأجنبيةالدطلب الثاني: 

1) (_Narayanan and desirahu and Chintagunta , 2004 بعنواف: Return on 
investment implications of pharmaaceutical Promotional 

expenditures :  the role of marketing mix interactions 

تسويقي للمنتجات الصيدلانية على إيرادات الشركات و كيفية تفاعل و انسجاـ تهدؼ ىذه الدراسة ابٔ معرفة اثر عناصر الدزيج ال
ىذه العناصر مع بعضها البعض، حيث ىدفت ابٔ معرفة مدى انفاؽ الشركات على النشاطات التًويجية و اثرىا على العائد على 

ضادات الحساسية و قد اعتمد الباحثوف على الاستثمار، وقد تشكلت عينة الدراسة منة لرموعة من الشركات الدولية التي تنتج م
الدنهج الوصفي التحليلي بُ دراسة متغتَات الدراسة و توصلت ابٔ النتائج التي كانت ابرزىا: اف الإعلاف الدباشر من خلاؿ رجاؿ 

                                                             
أثر الدزيج التسويقي للخدمات الدالية على رضا الزبوف باستخداـ دراسة )رفيق سعدوف، زىتَ عماري، لرلة الباحث الاقتصادي( بعنواف:  - 1

 2020ديسمبر  02'' دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر بالدسيلة _ العدد  ليل الدسارالنمذجة بالدعدلات البنائية وتح
قياس أثر ابعاد التسويق الرقمي في كسب رضا العملاء دراسة تطبيقية على عينة من عملاء دراسة )أسامة محمد محمد سلاـ مقالة( بعنواف:  - 2

 جامعة طنطا 2021 03دد اجوث'' الع‘' الشركة الدصرية العامة للسياحة والفنادؽ
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اف تطوير معيار للإنفاؽ  البيع للمنتجات الدولية لو الأثر الأكبر بُ زيادة الطلب على منتجات الشركة و بتابٕ زيادة الإيرادات كما
 1على ترويج الدنتجات الدولية لو اثر على العائد و على استثمار الشركة

 

 تحت عنوافChrysochou , 2010 ): دراسة (2
«food hcalth branding : the role of marketing Mix elements and public 

discoursz in conveying a Healthy Brand Image» 
دراسة ابٔ معرفة اثر عناصر الدزيج التسويقي للمنتجات الغذائية ذات العلامة التجارية الصحية، كالأبذية قلية تطرقت ىذه ال

الدسم و أبذية اللياقة البدنية على توصيل الصورة الذىنية السليمة ذات القيمة الصحية ابٔ اذىاف الدستهلكتُ كما ىدفت ابٔ 
ؿ ىذه الدنتجات بُ توصيل الصورة الذىنية السليمة وقد استخدـ الباحث أسلوب دراسة ابراز دور المحاضرات التثقفية العامة جو 

الحالة، وتشكلا عينة الدراسة من خمس صناعات بذائية دائما زكية ذات قيمة صحية وتوصلت الدراسة ابٔ عدد من النتائج ابرزىا 
بة للشركات و لضتاج ابٔ الاىتماـ بعدة عوامل تؤثر على اف توصيل العلامة التجارية الصحية عن الدنتجات الغذائية ىي مهمة صع

تصميم و اختيار الدزيج التسويقي الدلائم للمنتجات الغذائية و توصيل العلامة التجارية الصحية ابٔ اذىاف الزبائن ابرزىا وسائل 
 تي تعكس زيادة رضا الزبائن و زيادةالإعلاف الدتنوعة و التًويج داخل الدراكز البيعية و بالتابٕ برقيق قيمة ىذه الدنتجات ال

الدبيعات كما اف المحاضرات التثقيفية العامة التي تتبعها شركات الدنتجات الغذائية الصحية لذا دور بُ برقيق الصورة الذىنية حوؿ 
 2ىذه الدنتجات.

 : بعنواف Ismail 2013)) دراسة (3
’‘Examining the rotationship between service quality and customer 

satisfaction : a factor specific approach’’ 
تهدؼ ىذه الدراسة ابٔ دراسية استكشاؼ العلاقة بتُ جودة الخدمة ورضا الزبوف بالإضافة ابٔ معرفة أثر جودة الخدمة على برقيق 

لدراسة وجود علاقة بتُ جودة الخدمة الديزة التنافسية وتعزيز ولاء العملاء، استخدـ الباحث الدنهج التحليلي وقد أظهرت نتائج ا
ورضا الزبائن، حيث اف جودة الخدمة تساىم بشكل مبتَ بُ بسكتُ الشركات من الاحتفاظ بعملائهم كما كانت توصيات الدراسة 

 3اف على الشركات برجيم الفجوة بتُ جودة الخدمة ورضا العملاء.
 

                                                             
1 - (Narayanan and desirahu and Chintagunta , 2004 Return on investment implications of 
pharmaaceutical  Promotional  expenditures :  the role of marketing mix interactions 
2  - ( Chrysochou , 2010 
«food hcalth branding : the role of marketing Mix elements and public discoursz in conveying a 
Healthy Brand Image 
3 Ismail 2013   
‘’Examining the rotationship between service quality and customer satisfaction : a factor specific 
approach’’  
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  الدطلب الثالث: موقع الدراسة من بين الدراسات
ؿ ىذا الدطلب نلخص أوجو الدقارنة بتُ الدراسة الحالية والدراسات السابقة سواء باللغة العربية أو الأجنبية من خلا

 حيث سنوضح نقاط التشابو ونقاط الاختلاؼ كما سنتطرؽ لأىم النقاط التي استفدنا منها خلاؿ اطلاعنا عليها
أما  2021/2022من الدوسم الجامعي  ألصزت دراستنا خلاؿ السداسي الثاني من حيث الزماف والدكاف: (1

بالنسبة للحدود الدكانية فكانت بُ مؤسسة موبيليس فرع ورقلة اما الدراسات السابقة فقد بست بُ بيئة عربية 
، حيث شملت الدراسات اماكن متنوعة منها: 2021ابٔ  2004واجنبية وكانت خلاؿ السنوات من 

 سوريا...فلسطتُ...الاردف...الجزائر...ابْ
: لقد أسقطنا الدراسة على زبائن مؤسسة موبليس على مستوى ولاية ورقلة  ن حيث العينة ولرتمع الدراسةم (2

كما اختلفت فئات العينة من حيث العمر والجنس والدستوى التعليمي، أما الدراسات السابقة فقد كاف 
 الاختلاؼ بُ لرتمع وعينة الدراسة، فكل دراسة أسقطت دراستها على عينة معينة

اعتمدنا بُ دراستنا على الدنهج الوصفي التحليلي ىذا فيما يخص الجانب النظري  من حيث منهج الدراسة: (3
وذلك من خلاؿ استغلاؿ لستلف مصادر الدعلومات النظرية، اما بُ الجانب التطبيقي استخدمنا الاستبياف  

والتشابو بتُ الدراسة الحالية  spss كأداة لجمع البيانات التي يتم معالجتها بالأساليب الإحصائية الدناسبة
والدراسات السابقة كاف بُ أدوات التحليل والدنهج الدستخدـ، فمعظم الدراسات استخدمت الدنهج الوصفي 

  التحليلي
: استهدفت الدراسة القطاع العاـ، حيث كانت الدراسة على عينة من الدؤسسات العمومية حيث نوع القطاع (4

 س وحدة ورقلة، أما الدراسات السابقة فكاف معظمها بُ القطاع العاـالاقتصادية وىي مؤسسة موبلي
حيث ركزت بعض الدراسات السابقة على معرفة واقع استخداـ الدزيج التسويقي  من حيث الذدؼ:  (5

وأثره على رضا الزبوف والبعض الاخر كاف حوؿ معرفة أثر التسويق الالكتًوني على رضا الزبوف، الكلاسيكي 
والدزيج فتناولت ابراز العلاقة بتُ الدزيج التسويقي ورضا الزبوف وما مدى تأثتَ الدزيج التسويقي اما دراستنا 

فعلى رضا الزبو الدضاؼ  التسويقي  
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 :خلاصة الفصل
ف الدزيج التسويقي جوىر التسويق ويلعب دورا إيجابيا وحيويا بُ نشاط الدؤسسة حيث يعرؼ أستخلص لشا سبق ن

الأدوات الدتوافرة لدى مدير التسويق ليشكل طبيعة الخدمة الدقدمة للزبائن كما يتم من خلالو بانو لرموعة من 
والدتمثلة بُ الدنتج، السعر، التًويج والتوزيع، وحظى  4pمعرفة كيفية تلبية حاجيات ورببات الزبائن من خلاؿ

ويقي باعتبار أف لراؿ الخدمات أكبر قطاع الخدمات بدرجة عالية من الاىتماـ بحيث بً تطوير عناصر الدزيج التس
عناصر إضافية والدتمثلة 3وىذا بإضافة  7pابٔ  4pعناصر فقط لشا استدعى الأمر إبٔ بسديد  4من أف تستوعب 

 بُ الأفراد، الدليل الدادي والعمليات.
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 الدراسة الميدانيةالفرل الثاني 

اتف عينة من زبائن مؤسدة الهل دراسة
ميس وكالة ورقمة يالنقال مهب
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 :تدهيد
 

 التسيتَ مراقبة على التعرؼ إبٔ الدراسة ىذه من النظري الجانب يدثل الذي الأوؿ الفصل بُ تطرقنا أف بعد       
 بٍ بتَىا عن بها بستاز التي وخصائصها وأهميتها أداة كل ودور الدختلفة أدواتو وأبرزنا الدؤسسة داخل فعاؿ كنظاـ
 الفصل ىذا وبُ الآف نقوـ، الحالية الدراسة وعاء نفس بُ تصب التي السابقة الدراسات بأىم الفصل نااختتم

 عالواق أرض على نظريا ذكره بً ما بذسيد وكيفية التطبيقي الجانب إبٔ بالتطرؽ
 الأختَة ىذه بُ بالتسيتَالحديثة لدراقبة  الأدوات وإبراز الدراسة لزل بالدؤسسة الفصل ىذا بُ التعريف سيتم    

 :التاليتُ الدبحثتُ إبٔالفصل ىدا  تقسيم بًحيث  ،التحليل مع عليها الدتحصل بالنتائج صلالف لنختتم
 

  بديداف الدراسة، فالتعري :الأوؿ الدبحث -
 .الدراسة ومناقشة جالنتائ :الثاني الدبحث -
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  المبحث الثاني: منهج الدراسة الاستطلاعية
 طمب الأول: الدراسة الاستطلاعيةالم

تعتبر الدراسة الاستطلاعية خطوة مهمة على معرفة لرتمع الدراسة، والصعوبات التي يدكن أف تواجهنا بُ 
سة موبليس بولاية ورقلة ، وذلك من عينة، ولأف دراستنا بزص زبائن متطبيق أدوات الدراسة، وتساعد بُ اختيار ال

لذي قمنا بو حوؿ ىذا الدؤسسة والعينة على حد سواء، حيث كاف الذدؼ معرفة أجل دراستنا بعد الاستطلاع ا
 أثر الدزيج التسويقي على رضى الزبوف

ة على عينة من زبائن وقبل الشروع بُ طبع الاستمارة لاستبانة وتوزيعها قمنا بإجراء دراسة استطلاعي
استمارات بغرض  10ووزعت عليهم  95 زبوف بً أخذىم من العينة الأصلية 10عددىم  الدؤسسة والتي قدر 

 الوصوؿ إبٔ أفضل طريقة لإجراء الاختبار.
 الغرض من الدراسة الاستطلاعية: 

من أجل الوصوؿ لأفضل طريقة لإجراء الاختبار التي تؤدي بدورىا إبٔ الحصوؿ على نتائج صحيحة 
 ختبار وىذا الأبراض التالية: ومضبوطة وكذلك تطبيقا للطرؽ العلمية الدتبعة كاف لابد علينا تنفيذ الا

 التوصل إبٔ أفضل طريقة لإجراء البحث؛ -
 معرفة مدى وضوح الأسئلة وفهمها من العينة الدختبرة؛ -
 معرفة مدى التفهم اللغوي لبنود الاختبار من طرؼ العينة؛ -
 معرفة الوقت الكابُ والأنسب لإجراء الاختبار؛ -
 اختبار الأسلوب الأنسب لشرح مراحل الاختبار. -

امتدت الدراسة الاستطلاعية من أوؿ يوـ أشعرنا بو بدوضوع البحث وطرحو أما إجراءاتو المجاؿ الزماني للدراسة: 
وكاف الذدؼ ىو التعرؼ على المجتمع الأصلي  26/04/2020إبٔ  10/04/2020الديدانية كانت يوـ 

 للدراسة واختيار العينة.
 لاية ورقلةأجريت ىذه الدراسة بو  المجاؿ الدكاني للدراسة:

 يتمثل المجاؿ البشري للبحث بُ لرموعة مستخدمي منتجات مؤسسة موبليس للاتصالات  المجاؿ البشري:
 الدنهج الدتبع

يعتبر الدنهج الدستخدـ بُ أي دراسة علمية من الأساسيات التي يعتمد عليها الباحث بُ بحثو عن الحقيقة 
 الدوضوع الذي يتناولو الباحث.فاختيار الدنهج الدناسب للدراسة مرتبطة بطبيعة 
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ونظرا لطبيعة موضوعنا ومن أجل تشخيص الظاىرة وكشف جوانبها، وبرديد مدى تأثتَ الدزيج التسويقي 
على رضى الزبوف، تبتُ أنو من الدناسب استخداـ الدنهج الوصفي وذلك لتماشيو مع ىدؼ الدراسة، فالدراسة 

أو موقف معتُ بالاعتماد على جمع وتفستَىا وبرليلها، الوصفية تهدؼ إبٔ تقرير خصائص ظاىرة معينة 
واستخلاص دلالاتها فهي إذا كما يعرفها "مصطفى حسن باىي"....يعتبر الدنهج الوصفي من أكثر مناىج 
البحث استخداما وخاصة بُ لراؿ البحوث التًبوية والنفسية والاجتماعية والرياضية، حيث يهتم بجمع أوصاؼ 

رة الددروسة ووصف الوضع الراىن وتفستَه، كما يهدؼ إبٔ دراسة العلاقة القائمة بتُ الظواىر دقيقة وعلمية للظاى
الدختلفة، ولا يقتصر الدنهج الوصفي على جمع البيانات وتبويبها، وإنما يدتد إبٔ ما ىو أبعد من ذلك لأنو يتضمن 

والحقائق، وبرليلها برليلا دقيقا وكافيا قدرا من التفستَ لذذه البيانات، لذا يجب على الباحث تصنيف البيانات 
 (1)للوصوؿ إبٔ تعميمات بشأف موضوع الدراسة.."

 المطمب الثاني: المجتمع وعينة البحث
يواجو الباحث عند شروعو القياـ ببحثو مشكلة برديد نطاؽ العمل، أي اختيار لرتمع لرتمع الدراسة:  -01

حث العلمي ىو إمكانية إقامة تعميمات على الظاىرة موضوع البحث والعينة، ومن الدعروؼ أف أحد أىداؼ الب
الدراسة إبٕ بتَىا من الظواىر، والذي يعتمد على درجة كفاية العينة الدستخدمة بُ البحث، فالعينة إذا ىي ذلك 

اس ، وعلى ىذا الأس(2)الجزء من المجتمع يتم اختيارىا وفق قواعد وطرؽ علمية، بحيث بسثل المجتمع بسثيلا صحيحا
يتكوف لرتمع بحثنا لرموعة من الزبائن الدستخدمتُ لدنتجات موبليس، بً إختيار عينة منهم عشوائية يقدر عددىم 

95  
يعتبر اختيار العينة من أىم العمليات التي يقوـ عليها البحث العلمي وذلك باعتبارىا جزء عينة الدراسة:  -02

فراد المجتمع على أف تكوف لشاثلة لو، وىي بذلك تسمح بالحصوؿ من المجتمع الأصلي بدعتٌ أنها تأخذ لرموعة من أ
بُ حالات كثتَة على الدعلومات الدطلوبة مع اقتصاد الدوارد الاقتصادية والبشرية وبُ الجهد والوقت دوف الابتعاد 

قلة وحرصا على عن الواقع الدراد معرفتو، حيث شملت عينة من الزبائن الدستخدمتُ لدنتجات وكالة لشوبليس بولاية ور 
 وصوؿ النتائج دقيقة وموضوعية بً اختياراىا بطريقة عشوائية.

 
 
 

 يوضح توزيع الدبحوثين حسب الجنس 2الجدوؿ رقم  
 النسبة الدؤوية التكرارات العينة الإجابة

                                                             
1

 .83، ص2000ز الكتاب للنشر، مصر، مصطفى حسن باىي، الحصاء وقياس العقل البشري، مرك -
 .139، ص2002، دار الثقافة للنشر والتوزيع، 1، طأساليب البحث العلمي في العلوـ الإنسانية والإجتماعيةكامل محمد الدغربي،  -2
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  50 ذكر
  45 أنثى

 100% 95 المجموع
 

 المطمب الثالث: أدوات الدراسة
مع البيانات والدعلومات وقد بً بناء وتصميم أداة الدراسة وفق للخطوات استخدمنا الاستبانة كأداة لج

 التالية:
 .التسويقيةمراجعة الدراسات والبحوث العلمية التي اىتمت بدراسة  -
برديد لرالات الاستبانة والفقرات بصورتها الأولية وذلك بعد مراجعة الأدوات البحثية بُ دراسة السابقة وقد  -

 ( فقرة.69 )وصل عدد الفقرات إبٔ
عرض الاستبانة على ىيئة لزكمتُ من حملة درجة الدكتوراه بُ لراؿ الاختصاص، للتأكد من مناسبة الفقرات  -

 لمجالات الدراسة ودقة صيابتها ووضحها وحذؼ أو تعديل بعض الفقرات وفق ما يناسب.
( فقرات لكي 10د حذؼ )أجريت التعديلات كما رأى المحكموف بٍ أثبتت الاستبانة بصورتها النهائية بع -

 ( فقرة.69تصبح بصورتها النهائية )
الخماسي وىي:   ( استجابات حسب تدرج ليكرات05تكوف سلم الاستجابة على فقرات الاستبانة من ) -

 -( درجات03)لزايد( أعطيت ) –( درجات 04)موافق( أعطيت )  –( درجات 05أعطيت ) ))موافق بشدة
 )بتَ موافق( أعطيت درجة واحدة -( درجاتت02ُ)بتَ موافق( أعطيت )

 بعد اختيار عينة الدراسة سلمت ووزعت الأداة على أفراد عينة الدراسة؛ -
 بً تبويب البيانات وترميزىا ومعالجتها إحصائيا -

لتحديد ثبات الأداة بً إيجاد معاملات الثبات لمجالات الدراسة والدرجة الكلية باستخداـ معادلة   ثبات الأداة:
( وىو معامل ثبات يفي بأبراض الدراسة والجدوؿ 0.997ا حيث وصلت درجت الثبات الكلي )كرونباخ ألف

 ( يبتُ ذلك:03)
 الثبات لمجالات الدراسة والدرجة الكلية للأداة حسب معادلة كرونباخ ألفا 3رقم الجدوؿ 



  

 
43 

الدزيج التسويقي
بوفرضا الز  

 (SPSS26وفقا لبرنامج ) الطالبتتُالدصدر من إعداد 

نباخ لكل لزاور الاستبياف ىي معاملات ثابتة، ف معامل ألفا كرو نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أ
الدراسة ذات ثبات كبتَ لشا وىذا يدؿ على أداة 0.997وكذلك معامل ألفا لجميع عبارات الاستبياف معا بلغ 

 يجعلنا على ثقة تامة بصحة الاستبياف وصلاحيتو لتحليل وتفستَ نتائج الدراسة واختيار فرضيتها.
(، وكلما أقتًب من الواحد؛ دؿ على 0-1نباخ، تتًاوح بتُ )ة إبٔ أف معامل الثبات ألفا كرو بذدر الإشار 

دـ وجود ثبات ومنو نستنتج أف أداة الدراسة التي أعدناه وجود ثبات عاؿ، وكل ما أقتًب من الصفر؛ دؿ على ع
 لدعالجة الدشكلة الدطروحة ىي صادقة وثابتة بُ جميع فقراتها وىي جاىزة للتطبيق على عينة الدراسة.

بً إخضاع البيانات إبٔ عملية التحليل الإحصائي باستخداـ برنامج الحزمة الأساليب الإحصائية الدستخدمة: 
وبً الاعتماد على بعض الاختبارات، بالإضافة إبٔ الأساليب  (SPSS v26علوـ الاجتماعية )الإحصائية لل

 الإحصائية الوصفية والتحليلية كذلك الأشكاؿ البيانية كما يلي:
التكرارات، النسب الدئوية، الدتوسطات الحسابية، الالضرافات الدعيارية، من  الأساليب الإحصائية الوصفية التالية:

 الدتغتَات العامة ومتغتَات البحث. أجل وصف
وىو متوسط لرموعة من القيم أو لرموع القيم الددروسة مقسوـ على عددىا، وذلك بغية  الدتوسط الحسابي:

( لأف 05التعرؼ على متوسط إجابات الدبحوثتُ حوؿ الاستبياف ومقارنتها بالدتوسط الحسابي الفرضي الدقدر بػ)
 ( وىو يساعد بُ ترتيب الفقرات حسب أعلى متوسط05( إبٔ )01التنقيط يتًاوح من )

ذلك من أجل التعرؼ على مدى إلضراؼ استجابات أفراد الدراسة ابذاه كل فقرة أو بعد، الانحراؼ الدعياري: 
اسة فكلما اقتًبت والتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضيات، ويوضح التشتت بُ استجابات أفراد الدر 

قيمتو من الصفر فهذا يعتٍ تركز الإجابات وعدـ تشتهها، وبالتابٕ تكوف النتائج أكثر مصداقية وجودة، كما أنو 
 يفيد ترتيب العبارات أو الفقرات لصابّ الأقل تشتتا عند تساوي الدتوسط الحسابي الدرجح بينها.

ضعيف( ويبتُ أيضا -متوسط-غتَين وىل الارتباط )قويللكشف عن العلاقة بتُ الدتمعامل الارتباط بيروسن: 
 ابذاه العلاقة بتُ الدتغتَين ىل ىي موجبة )طردية( أو سالبة )عكسية(.

تستعمل ىذه القائمة لحساب معاملات الالضدار الدختلفة )البسيط، الدتعدد...(  معادلة انحدار الخطي البسيط:
فرضيات تأثتَية مهما كانت نوع بياناتها من أجل معرفة تأثتَ  بتُ متغتَين أو أكثر ويستعمل عندما نتعامل مع

متغتَ مستقل أو أكثر على متغتَ تابع أو أكثر وبالضبط برديد طبيعة التأثتَ )طردي أو عكسي( ودرجة قوة التأثتَ 
لخطي )قوية جدا..متوسط..ضعيفة جدا(، ولعل أىم الدعاملات الالضدار الأكثر استخداما لصد معامل الالضدار ا

( والذي يشمل ىذا الاختبار عندما نتعامل مع فرضيات تأثتَية بعينة واحدة بيناتها كمية، Linéaireالبسيط )
( xوىو يدرس للتوزيع الدشتًؾ لدتغتَين أحدهما متغتَ يقاس دوف خطأ ويسمى متغتَ مستقل ويرمز لو بالرمز )
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(، والذدؼ من دراسة الالضدار yالتابع ويرمز لو بالرمز )والآخر يأخذ قيما تعتمد على قيمة الدتغتَ الدستقل ويسمى 
على الدتغتَ التابع  تساعد بُ تفستَ التغتَ الذي قد يطرأىو إيجاد دالة العلاقة بتُ الدتغتَين الدستقل والتابع والتي 

(y( تبعا لتغتَ بُ فيم الدتغتَ الدستقل )x( وفق ىذه الدعادلة ،)y=a+b*x) [1]. 
 بالاستعانة بدعامل كرونباخ ألفا لقياس الثبات ومعامل الارتباط بتَسوف  ثبات:اختبار الصدؽ وال

إف القرار الذى يتخذه الباحث فيما يتعلق : (Level of Significance) مستويات الدلالة الإحصائية
ىذا الشأف  بُالذى يود اختباره أو التحقق من صحتو يتطلب وجود قاعدة يستند إليها  ةالصفريبالفرض 
وقبوؿ أو تأييد  ةالصفرييحاوؿ التوصل إبٔ أدلة من البيانات التى قاـ بجمعها بسكنو من رفض الفرض  ،فالباحث

أف يحدد  ينبغييتبناه ويرى انو يفسر الظاىرة تفستَاً منطقياً ، لذلك  نظريالذى يشتق من إطار  يةالبحثية ضالفر 
تبتُ مقدار الخطأ الذى يقبل أف يقع فيو نتيجة رفضو الباحث قبل عملية جمع البيانات قيمة احتمالية معينة 

للفرض الصفرى ،وبعبارة أخرى إذا قرر الباحث على أساس البيانات التجريبية التى حصل عليها رفض الفرض 
الصفرى ، فإف احتماؿ خطأ ىذا القرار يكوف أقل من أو مساويًا ىذه القيمة التى يطلق عليها مستوى الدلالة 

 . ألفاالإحصائية أو 
وطبقاً لإجراءات اختبار الفرض الصفرى فإننا نرفض الفرض إذا كانت إحصاءة العينة " كالفرؽ بتُ الدتوسطات ، 
أو معامل الارتباط " أكبر أو أصغر لشا يدكن توقعو طبقاً لعوامل الصدفة وحدىا ، ونستخلص أف ىناؾ فرقاً دالًا 

أ شائعاً ىو الخلط بتُ الدلالة الإحصائية والفائدة العملية للنتائج ، أو علاقة دالة بتُ الدتغتَات ، إلا أف ىناؾ خط
 . فالنتائج الدالة إحصائياً لا تنطوى بالضرورة على قيمة عملية أو نظرية

ومن الأخطاء الشائعة أيضاً الخلط بتُ الدلالة الإحصائية والدلالة النفسية أو التًبوية ، إف الدلالة النفسية أو 
 : القدر الذى يدكن لنتيجة ما أف تضيف للمعرفة ، وتتضمن الدلالة النفسية أو التًبوية ثلاثة عناصر التًبوية تعتٌ

قيمة الفروض التى وضعها الباحث والأفكار النظرية التى استمدت منها ىذه الفروض ، وقدرتها على تفستَ . 01
 . البيانات التى يحصل عليها الباحث

روض ، بدا بَ ذلك مدى جودة تصميمها ، واستخداـ أدوات حديثة صادقة بَ كفاية الدراسة كاختبار للف. 02
 . جمع البيانات

وضوح نتائج الدراسة ،فالنتيجة الدالة إحصائياً لا تضيف دائماً لفهمنا للسلوؾ الإنسانى ، ومع ذلك فقد . 03
ج من ضعف ، لا يساعد على يكوف لدى البعض نزعة للتًكيز على الدلالة الإحصائية ، ربم ما قد يكوف بالنتائ

 . تفستَ سليم لو معتٌ لذذه النتائج
 : ومن الدتفق عليو استخداـ مستويات الدلالة التالية بَ البحوث النفسية والتًبوية والاجتماعية

 0.05- 0.04- 0.03- 0.02- 0.01 مستويات الدلالة" الشك بَ القرار " -
 0.95- 0.96- 0.97 -0.98- 0.99 مستوى الثقة بَ القرار أو النتائج  -

                                                             
1
 55(، ب.س، ص 20جامعة سطيف )مطبوعة حول مقياس إعلام آلي،  ،اختبار الفرضياتيعلي فاروق،  - 
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( 0.000( أو )0.005- 0.004 - 0.003 - 0.002 - 0.001كما يستخدـ مستويات الدلالة )  
وذلك لتقليل الخطأ بَ رفض الفرض الصفرى الصحيح ، فكلما صغرت قيمة مستوى الدلالة كلما زاد خطأ النوع 

  "الثانى " بيتا
وىو أمر متفق عليو وليس لو دليل علمى أو  (0.01-0.05)ويكتفى الباحثوف دائماً بدستونٌ الدلالة 

 .[1]منطقى

 المبحث الثالث: عرض وتحميل النتائج والاندنتجات
 المطمب الأول: عرض وتحميل النتائج

ة من خلاؿ برليل عبارات كل أدوات من قبل اختبار الفرضيات لضاوؿ معرفة آراء وابذاىات أفراد العين
أدوات الاستبياف، حيث ارتبط الفقرات بدقياس ليكرات الخماسي والذي يعبر من خلالو أفراد العينة عن مدى 
موافقتهم )ابذاه ورأي إيجابي لأفراد العينة( أو إعداـ موافقتهم )ابذاه ورأي سلبي لأفراد العينة( لكل عبارة من 

 من خمس درجات كما يلي:عبارات الاستبياف ض
 
 

الدوافقة استخدمنا  ولتحديد مستويات 
 الأدوات الإحصائية التالية:

 الدتوسط الحسابي بغية التعرؼ على متوسط إجابات الدبحوثتُ حوؿ عبارات الاستبياف ومقارنتها. -
الصفر فهذا يعتٍ تركز والالضراؼ الدعياري ويوضح التشتت بُ استجابات أفراد الدراسة فكلما اقتًبت قيمتو من  -

 الإجابات حوؿ درجة الدتوسط الحاسبي وعدـ تشتتها.
أدنى درجة )بتَ موافق بشدة(/ عدد الدستويات، وىذا  -الددى لتحديد طوؿ الفئة = )أعلى درجة )موافق بشدة(  -

 لتحديد ابذاىاتهم لضو كل عبارة ىل ىم: موافقوف ، أـ لزايدين أو بتَ موافقتُ
 حيث لضصل على لرالات كما يلي: 0.8=5(/5-1باستخداـ الددى حيث: )برديد طوؿ الفئة  -

 
 يبين تحديد مستويات الدوافقة4 الجدوؿ رقم  

 درجة الدوافقة مقياس لكرت لراؿ الدتوسط الحسابي

 (SPSS26وفقا لبرنامج ) الطالبتتُالدصدر من إعداد                                 
                                                             

1
 .0222يد المرشدي، مستوى الدلالة الاحصائية، جامعة بابل، العراق، عمارد جسين عب - 

 لا أوافق بشدة لا أوافق لزايد أوافق أوافق بشدة
05 04 03 02 01 
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يمة متوسط حسابي بُ المحور وعند ترتيب العبارة من خلاؿ أهميتها بُ المحور بالاعتماد على أكبر ق
 تساوي الدتوسط الحسابي بتُ عبارتتُ فإنو يأخذ بعتُ الاعتبار أقل قيمة للالضراؼ معياري بينهما.

 لزور الدزيج التسويقيالفرع الثاني: عرض وتحليل إجابات العينة على 
الدزيج التسويقي قة بدحور لضاوؿ بُ ىذا الدطلب برليل اجابات العينة لضو إجاباتهم على عبارات الدتعل

 بدؤسسة موبليس بورقلة
 بعد الخدمة بمؤسسة موبليس بولاية ورقلة: .01

 بعد الخدمةيبين نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على  5الجدوؿ رقم  

3.08 1.366 

2.97 1.440 

3.21 1.110 

3.61 0.982 

3.34 1.068 

2.87 1.331 

3.18 1.174 
 (SPSS26الطالبة وفقا لبرنامج ) الدصدر من إعداد

وفقا لنتائج الاحصائية التي يبينها الجدوؿ أعلاه فإف )بعد الخدمة( بدؤسسة موبليس بولاية ورقلة كانت نتائجو متوسطة 
( وتلك النتيجة كانت من خلاؿ الفقرات 1.174( وبالضراؼ معياري قدره )3.18وىذا وفقا للمتوسط الحسابي والذي قدر بػ)

( وىي للفقرة 0.982( والضراؼ معياري )3.61لدكونة لذذا البعد حيث لصد بُ أعلى قيمة للمتوسط الحسابي الدقدر بػ)الستة ا
)الرابعة( من ىذا البعد والذي يشتَ على أف الدؤسسة توفر لزبائن خدمات لجميع زبائنها كما لصد أدنى قيمة وىي الفقرة الأختَة من 

( والذي يشتَ على أف الدؤسسة توفر 1.331( والضراؼ معياري قدره )2.87بي قدره )ىذا البعد )السادسة( بدتوسط حسا
خداماتو بدوف بسييز، والدلاحظ من ىذه النتيجة أف الفقرة بٓ برضى بالدوافقة الدرجوة أما جل النتائج الدتبقية فكانت كذلك بدرجة 

( وىي درجة 3.40إبٔ  2.61)من عت بُ المجاؿ متوسط وفقا لدخطط ليكارات الخماسي حيث أف الدتوسطات الحسابية وق
 بدرجة )لزايد(

 بعد التسعير بمؤسسة موبليس بولاية ورقلة: .02
 بعد التسعيريبين نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات  6الجدوؿ رقم  

3.02 1.414 

3.09 1.345 
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3.96 1.071 

3.05 1.348 

3.61 1.104 

2.97 1.333 

3.59 1.301 

3.38 1.290 

3.06 1.295 

3.30 1.192 
 (SPSS26) الدصدر من إعداد الطالبة وفقا لبرنامج

الاستطلاع على بعد التسعتَ الدطبق بدؤسسة موبليس بولاية ورقلة متسويات متوسطة أي أف بعد  تظهر نتائج
التسعتَ بٓ يحضى بدستوى الدوافقة العينة الددروسة وىذا نتجية لاستطلاع والذي مثل بالدتوسط الحسابي الدقدر 

كونة من تسعة فقرات حيث لصد أعلى قيمة لدتسوط (، وىذه النتيجة الد1.192( والضراؼ معياري )3.30بػ)
( والفقرة )الخامسة( بدتوسط 1.071( والضراؼ معياري )3.96السحابي للفقرتتُ )الثالثة( بدتسوط حسابي )

(، وتشتَ الفقرتتُ على توائم منتجات الدؤسسة مع جودة 1.104( والضراؼ معياري )3.61حسابي قدره )
برفيزات وعلاوات تسعتَية على منتجاتها، أـ جل النتائج الدتبقية فكانت نتجائج خدماتها وكذلك تقوـ بتقدنً 

بدرجة متوسطة لشا يدثل عدـ حضى موافقة جميع العينة، حيث سجنلنا أدنى قيمة سجلت للفقرة الأوبٔ من ىذا 
 سسة موبيليسمؤ  ( والتي تشتَ الفقرة على مراعاة1.414( والضراؼ معياري )3.02البعد بدتوسط حسابي قدره )

 .خدماتها أسعار برديد عند الدنافستُ خدمات أسعار
 بعد الترويج بمؤسسة موبليس بولاية ورقلة: .03

 الترويجيبين نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات   7 لجدوؿ رقما

2.74 1.282 

3.33 1.216 

2.68 1.187 

2.88 1.228 

2.91 1.203 

 
3.36 1.166 

 
2.47 1.184 

 
2.93 1.331 
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3.66 1.190 

 
3.31 1.313 

 3.44 1.049 

3.06 1.019 

 (SPSS26وفقا لبرنامج ) الطالبتتُالدصدر من إعداد 

ربم المجهودات التي تبذلذا مؤسسة موبليس بولاية ورقلة لتًويج لدنتجاتها بشتى الوسائل إبٔ أف بعد 
نا أف الدتوسط الحسابي )التًويج( حسب نظرة العنية الدبحوثة فإف ىذا البعد بٓ يحضى بدوافقتها الكلية حيث سجل

(، 1.019( بتشتت عبارات العينة )3.06والذي ىو بدرجة الدوفقة متوسط حسب ليكارات الخماسي قد بلغ )
( والتي تشتَ 1.190( والضراؼ معياري )3.66حيث سجلنا أعلى قيمة لفقرة )التاسعة( بدتوسط حسابي قدره )

لرعاية بصفة مستمرة لصابّ الجمعيات الختَية والأندية الفقرة على أف الدؤسسة لرل الدراسة تقوـ بأنشطة ا
الرياضية، كما سجلت نتائجنا الاحصائية أف الدؤسسة بسنح خصومات على الاسعار للعملاء وىذا حسب تأكيد 

(، كما أف أدنى قيمة سجلت للفقرة 1.049( والضراؼ معياري )3.44العينة الددروسة بدتوسط حسابي )
( والذي ىو بدستوى درجة متوسطة حسب 1.184( والضراؼ معياري )2.47بي ))السابعة ( بدتوسط حسا

لسطط ليكارات الخماسي حيث عبر فيو العينة على أف الدؤسسة بستلك موقع الكتًوني متميز والذي بدوره يساعد 
موافقتهم  بُ الحصوؿ على كافة الدعلومات حوؿ الدؤسسة وخداماتها، وىي الفقرة التي أشارة فيو العينة على عدـ

 الكلية لذذه الفقرة وكذلك لجميع الفقرات الدتبقية والتي جاءت بدرجات متوسطة. 
 بعد التوزيع بمؤسسة موبليس بولاية ورقلة: .04

 التوزيعيبين نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات  8الجدوؿ رقم  

2.92 1.164 

2.92 1.209 

3.03 1.242 

4.07 0.878 

 
3.45 1.420 

 

3.69 1.377 

2.96 1.202 

 
3.49 1.071 

3.65 1.227 
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3.71 1.262 

3.39 1.075 

 (SPSS26الدصدر من إعداد الطالبتُ وفقا لبرنامج )

ة لديها تعد الدؤسسة لزل الدراسة مؤسسة وطنية ذات طابع اقتصادي وتنشط عبر ربوع الوطن كما اف الدؤسس
شبكات توزيع لبأس بها، ومن خلاؿ استقصائنا حوؿ سياسة التوزيع بدؤسسة لزل الدراسة فإف ىذا البعد عموما 

( وىي 1.075(  بتشتت ايجابات العينة )3.39لقي موافقة حسنة حيث سجلنا أف قيمة الدتوسط الحسابي )
رات العشرة، حيث قدرة أعلى قيمة للفقرة نتجية لبأس بها، وىذا لدسناه من النتائج الدسجلة من خلاؿ الفق

مؤسسة ( حيث عبرة العينة الددرسة على أف 0.878( والضراؼ معياري )4.07)الرابعة( بدتسوط حسابي قدره )
، وأدنى قيمة كانت للفقرة الأوبٔ بدتوسط مستمرة بصورة ومبتكرة جديدة بيع أساليب باستحداث تقوـ موبيليس

 (.2.92حسابي قدره)
 

 فراد بمؤسسة موبليس بولاية ورقلة:بعد الأ .05
 بعد الأفرادبين نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات  9الجدوؿ رقم  

3.44 1.108 

4.04 0.898 

4.16 1.075 

3.99 0.973 

 
3.86 1.251 

 3.86 1.058 

 
3.89 1.016 

 
4.19 0.914 

 
3.20 0.963 

3.42 1.075 

 (SPSS26من إعداد الطالبتين وفقا لبرنامج )الدصدر: 
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موبليس بولاية ورقلة من الدؤسسات الاقتصادية الدهمة وىذا راجع لعدة أسباب الدختلفة من الذيكل التنظيمي إبٔ  تعد مؤسسة
ار البشري الذي تصخر بو الدؤسسة وىي تعمل جاىدة على برستُ صورتها أما الدباني والعتاد التي بستلكو الدؤسسة بالإضافة إبٔ الإط

جمهورىا وىدا بهدؼ برقيق رضا الزبوف ومن خلاؿ بعد )الأفراد( لصد أف ىذا البعد لقد حضى بدستوى الدوافقة مرتفع وىذا من 
الإحصائية نتيجة للفقرات التسع الدكونة (، وىذه النتيجة 1.075( بالضراؼ معياري )3.42خلاؿ الدتوسط الحسابي الذي قدر بػ)

لذذا البعد حيث لدسنا من خلاؿ الفقرات والتي سجلت مستويات قياسية مرتفع والتي من خلالذا نستنتج أف ىذا البعد حضي 
 بدوافقة العينة الددروسة

 :بعد الدليل الدادي بمؤسسة موبليس بولاية ورقلة. 06
 البعد الداديت أفراد العينة يبين نتائج تحليل إجابا 10الجدوؿ رقم 

3.09 1.158 

2.77 1.284 

3.08 1.366 

2.97 1.440 

3.21 1.110 

 متوسط 982. 3.61

 متوسط 1.068 3.34

 متوسط 1.158 3.09

3.25 1.203 

 (SPSS26وفقا لبرنامج ) الطالبتتُالدصدر من إعداد 

إف بعد الدليل الدادي والذي كاف الذدؼ منو قياس أهمية الدؤسسة بنظر العينة الددروسة ومدى حرص الدؤسسة 
على الاىتماـ بكيانها الاقتصادي لذدؼ إرضاء وبرقيق الاىداؼ الاجتماعية والاقتصادية، لصد أف ىذا البعد 

(  3.25سابي لذذا البعد قد قدر بػ)حسب رأي العينة حضى بدستوى الدوافقة متوسط أي أف متوسط الح
(، وتلك النتيجة كانت من خلاؿ النتائج الاحصائية الدستخرجة 1.023والذي يقابلو الالضراؼ الدعياري )

من استجابات العينة الدبحوثة حيث سجلت جل الفقرات نتائج متوسطة لفقراتها حي ثنلاحظ أف أدنى قيمة  
( والتي أشارت فيو العينة أف 1.284( والضراؼ معياري )2.77دره )كانت للفقرة )الثانية( بدتوسط حسابي ق

بدرونة الخدمات الدقدمة وذلك لدتطلبات الزبائن، أـ عن أعلى قيمة نشاىد كما يوضحو الجدوؿ  تتميزالدؤسسة 
 .للزبائنقاعة للإنتظار أعلاه أف الفقرة )السادسة( والتي عبر فيو العينة الدبحوثة على أف الدؤسسة تتوفر لديها 

 بعد العملية بمؤسسة موبليس بولاية ورقلة: .06
 البعد العمليةيبين نتائج تحليل إجابات أفراد العينة  11 الجدوؿ رقم 
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3.34 1.068 

2.87 1.331 

3.02 1.414 

3.09 1.345 

3.96 1.071 

 متوسط 1.348 3.05

 متوسط 1.068 3.34

3.20 1.224 

 (SPSS26وفقا لبرنامج ) الطالبتتُالدصدر من إعداد 

من خلاؿ بعد العمليات الروتنية التي تنجز داخل ىيكل مؤسسة موبليس بولاية ورقلة لصدأف ىذا البعد لقد 
(، والضراؼ 3.20حضي بدستوى الدوافقة متوسط حيث لصد أف البعد كاف مقدار الدتوسط الحسابي قد بلغ )

وىذه النتجية جاءت حسب الفقرات السبع حيث سجلنا البعد أعلى قيمة كاف لفقرة  (، 1.224معياري )
( وتشتَ ىذه الفقرة على أف 1.071( والضراؼ معياري قدره )3.96)الخامسة( بدتوسط حسابي قدره )

الدؤسسة التنظيم الكفء لعمليات الخدمة وما تطلبو من معدات ومواظفتُ مؤىلتُ، كما سجل ىذا البعد جل 
 فقرات بُ لراؿ الدتوسط.ال

 رضى الزبوفالفرع الثاني: عرض وتحليل إجابات العينة على 
 رضى الزبوفبرليل اجابات العينة لضو إجاباتهم على عبارات الدتعلقة بعبارات  الفرعلضاوؿ بُ ىذا 

 
 رضى الزبوفيبين نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على   12الجدوؿ رقم 

2.971.440كبتَة  وبشفافية العمليات لصازإ لتسريع حديثة آليات مؤسسة موبيليس تستخدـ

3.211.110مؤسسة موبيليس مع تعاملي عن ضار  أنا

3.610.982مؤسسة موبيليس خدمات بُ احتياجات من وعلي أبحث ما كل أجد

3.341.068وتقدير حتًاـا بكل لك وظفتُالد معاملة جراء من لرضابا تشعر

2.871.331مؤسسة موبيليس مع التعامل على الآخرين أشجع

3.021.414نفسيتك بُ يجابيإ أثر ويتًؾ معقوؿ العمليات انتظار زمن

3.091.345وبيليسمؤسسة م تقدمها التي الخدمات العروض أفضل

3.961.071يشعرؾ بالرضا لشا واحتياجاتك ربباتك لدؤسسة موبيليس الدتنوعة الخدمات تلبي

مؤسسة  مع التعامل ترؾ بُ الدنافسةالدؤسسات  تقدمها التي العروض تغريتٍ لا
3.051.348موبيليس

3.241.177
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 (SPSS26وفقا لبرنامج ) الطالبتتُر من إعداد الدصد

لصد أف الدتوسط الحاسبي الكابٕ  رضا الزبائنمن خلاؿ اتسطلاعنا لاجابات العينة الدراسة لمحور 
بالضراؼ معياري قدره   (3.24)بدتوسط حسابي قدره أي  متوسط"للمحور ككل، قد بلغ عند مستوى الدوافقة "

ور بفقراتو التسع بٓ برضى بدستوى الدوافقة الجميعوبُ مدى الدتسوط حسب وىي نتيجة تدؿ على المح( 0.919)
 لسطط ليكارت الخماسي.

 المطمب الثاني: اختبار فرضيات الدراسة
-التًويج-التوزيع -التسعتَ-الفضرية الأوبٔ مستوى أبعاد الدزيج التسويقي بدؤسسة موبليس بورقلة مرتفع )الخدمة

 يات(العمل-الدليل الدادي-الافراد
 الفرضية الثانية: مستوى رضى الزبائن لدى عملاء وكالة موبليس بولاية ورقلة مرتفع

الدزيج التسويقي لدى وكالة بعد عرض وبرليل إجابات أفراد العينة حوؿ متغتَات الدراسة والدتعلقة بػ 
  يوضح ذلك.، قمنا بتحديد أكثر الدتغتَات أهمية والجدوؿ الآبٌموبليس بولاة ورقلة وأرضى زبائنها 

 
 أبعاد الدزيج التسويقي ، ولزور رضى الزبوفيبين نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على  13الجدوؿ رقم  

3.18 1.174 

3.30 1.192 

3.06 1.019 

3.39 1.075 

2..0 .9282 

2.05 1.117 

2.02 1.203 

3.24 1.177 

3.31 1.083 

 (SPSS26وفقا لبرنامج ) الطالبتتُالدصدر من إعداد 

لاختبار فرضياتنا حوؿ مستوى الدزيج التسويقي لدى مؤسسة وكالة موبليس بولاية ورقلة ورضى زبائنها فقد 
استخدمة الطالبتتُ الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري حيث أثبتت الدراسة أف مستويات لزور الدزيج 

( والضراؼ معياري 3.42تسويقي كانت أبعاده متوسطة استثناءا بعد الأفراد والذي سجل متوسط حسابو )ال
 -(، وبُ ما يلي نتائج مستويات لزور الدزيج التسويقي:0.928)
مستوى تقدنً الخدمة لدى وكالة موبليس بولاية ورقلة كاف متوسط بدلالة الدتوسط السحابي الدقدر  -
 (1.174معياري قدره )( والضراؼ 3.18بػ)
( 3.30مستوى التسعتَ لدى وكالة موبليس بولاية ورقلة كاف متوسط بدلالة الدتوسط السحابي الدقدر بػ) -

 (1.192والضراؼ معياري قدره )
( 3.06مستوى التًويج لدى وكالة موبليس بولاية ورقلة كاف متوسط بدلالة الدتوسط السحابي الدقدر بػ) -

 (1.019ه )والضراؼ معياري قدر 
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( 3.39مستوى التوزيع لدى وكالة موبليس بولاية ورقلة كاف متوسط بدلالة الدتوسط السحابي الدقدر بػ) -
 (1.174والضراؼ معياري قدره )

( 3.42مستوى بعد الأفراد لدى وكالة موبليس بولاية ورقلة كاف مرتفع بدلالة الدتوسط السحابي الدقدر بػ) -
 (1.174والضراؼ معياري قدره )

مستوى بعد الدليل الدادي لدى وكالة موبليس بولاية ورقلة كاف متوسط بدلالة الدتوسط السحابي الدقدر  -
 (1.117( والضراؼ معياري قدره )3.25بػ)
مستوى بعد العمليات لدى وكالة موبليس بولاية ورقلة كاف متوسط بدلالة الدتوسط السحابي الدقدر  -
 (1.203) ( والضراؼ معياري قدره3.20بػ)
مستوى لزور الدزيج التسويق لدى مؤسسة وكالة موبليس بولاية ورقلة كاف متوسط بدلالة النتائج الاحصائية  -

 (.3.31الدتحصل عليها من خلاؿ الأبعد السبع والتي بلغت لرملات عند مستوى الدتوسط الحسابي )
ية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة ومن خلاؿ ىذه النتيجة الدتحصل عليها والتي تقودنا إبٔ رفض الفرض

 والتي تشتَ على وجود مستوى متوسط لزور وأبعاد الدزيج التسويقي بدؤسسة وكالة موبليس بولاية ورقلة.
أما عن لزور رضى الزبوف بوكالة موبليس بولاية ورقلة فقد سجلنا نتائج متوسط حيث سجل ىذا المحور 

(، ومن خلاؿ ىذه 1.083( والذي يقابلو تشتت عينة الدراسة )3.31من خلاؿ الدتوسط الحسابي الدقدر بػ )
 ة البديل والتي تشتَ على أف مستوى رضى الزبوف كاف متوسط.ة نرفض الفرضية الصفرية ونقبل لفرضيالنتيج

 : توجد علاقة موجبة بتُ أبعاد الدزيج التسويقي ولزور رضى الزبوفةالثانيالفرضية 
 
 

 عاد الدزيج التسويقي برضى الزبوفيوضح علاقة أب14الجدوؿ رقم 
 العمليات الدليل الدادي الأفراد التوزيع التًويج التسعتَ الخدمة 
R2 .995

** .989
** .958

** .987
** .925

** .987
** .998

** 

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 الدلالة مستوى
 95 95 95 95 95 95 95 حجم العينة
 0.05 0.05 0.05 0.05 0.05 0.05 0.05 مستوى الخطأ

   داؿ توجد علاقة طردية موجبة القرار
 (SPSS26من إعداد الطالبة وفقا للمخرجات )

الطالبتتُ يقي( و)لزور رضى الزبوف( استخدمت اختبار أو قياس العلاقة بتُ أبعاد المحور الأوؿ )الدزيج التسو  لأجل
أبعاد الدزيج التسويقي بدحور رضى الزبوف علاقة قوية  أف علاقة( والتي خلصت نتائجو على R2) اختبار بتَسوف

 طردية موجبة، حيث سجلنا أف مستويات الارتباط وفق الاختبار، حيث سجلت النتائج ما يلي
( ومستوى الخطأ 0.995( البالغ )R2) بارتباط( 0.00وى الدلالة )تساؾ علاقة قوية طردية موجبة عند مىن
 بوف( بتُ بعد الخدمة ورضى الز 0.05)
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( ومستوى الخطأ 0.989( البالغ )R2) بارتباط( 0.00الدلالة ) مستوىىناؾ علاقة قوية طردية موجبة عند 
 ( بتُ بعد التسعتَ ورضى الزبوف0.05)

( ومستوى الخطأ 0.958( البالغ )R2( باربتاط )0.00ىناؾ علاقة قوية طردية موجبة عند متسوى الدلالة )
 لزبوف( بتُ بعد التًويج ورضى ا0.05)

( ومستوى الخطأ 0.987( البالغ )R2) بارتباط( 0.00الدلالة ) مستوىىناؾ علاقة قوية طردية موجبة عند 
 ( بتُ بعد التوزيع ورضى الزبوف0.05)

( ومستوى الخطأ 0.925( البالغ )R2) بارتباط( 0.00الدلالة ) مستوىىناؾ علاقة قوية طردية موجبة عند 
 الزبوف ( بتُ بعد الأفراد ورضى0.05)

( ومستوى الخطأ 0.987( البالغ )R2) بارتباط( 0.00الدلالة ) مستوىىناؾ علاقة قوية طردية موجبة عند 
 ( بتُ بعد الدليل الدادي ورضى الزبوف0.05)

( ومستوى الخطأ 0.998( البالغ )R2( باربتاط )0.00الدلالة ) مستوىىناؾ علاقة قوية طردية موجبة عند 
 ليات ورضى الزبوف.( بتُ بعد العم0.05)

ومن خلاؿ ىذا الاخبار فإننا نكوف أما قبوؿ الفرضية العدمية التي تشتَ على أف ىناؾ علاقة موجبة بتُ أبعاد 
  لزور الدزيج التوسيقي لدؤسسة وكالة موبليس ورضى الزبوف.

ذات دلالة إحصائية ىناؾ تأثتَ للمزيج التسويقي لدؤسسة وكالة موبليس بولاية ورقلة  (:H1الفرضية الرئيسة )
 على رضى زبائن ولاية ورقلة  (α=0.05)عند مستوى معنوية 

x =الدزيج التسويقي       y = رضى الزبوف 
 y  =0.916+x * 0.343 البسيطمعادلة الانحدار الخطي 

وىو يدؿ على وجود ارتباط موجب  0.995 = الدزيج التسويقي ورضى الزبوف معامل الارتباط بتُ  -
 (.sig=0.000< =0.05بينمهما )

R2معامل التحديد ) -
 =، الخطا الدعياري للتقدير 0.990 =(، ومعامل التحديد الدعدؿ 0.990=

الدتغتَ التابع( يدكن أف يفسر )الزبوف رضى من تغتَ قيمة  99%وتفسر قيمة معامل التحديد بػ  0.107
ترجع إبٔ عوامل أخرى  01%الدتبقية  بةوالنسالزبوف الدزيج التسويقي ورضى باستخداـ العلاقة الخطية بتُ 

 على رضى الزبوفتؤثر 
F=9625.771 ،Sig=0.000 ُالدزيج التسويقي ورضى ، وىذا يدؿ على وجود علاقة معنوية بت

 وأف نموذج الالضدار السابق جيد.الزبوف 
T=98.111 ،Sig=0.000  رضى الزبوف متغتَ مؤثر بُ تقدير الدزيج التسويقي وىذا يدؿ على أف

 الالضدارويجب أف يكوف ضمن نموذج خط 
 والجدوؿ أدناه يوضح النتائج الدتحصل عليها
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 على رضى الزبوف التسويقيتأثير الدزيج معامل الانحدار الخطي  نتائج 15الجدوؿ رقم

 (SPSS26وفقا لبرنامج ) الطالبتتُالدصدر من إعداد 

( وىي ث بلغت قيمة "ؼ" )ن خلاؿ الجدوؿ أف نتائج ىذا الجدوؿ مقبولة إحصائيا حينلاحظ لش
الدزيج التسويقي (، وىذا يؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثتَ الدتغتَ الدستقل 0.00دالة بدستوى الدلالة قدره )

 رضى الزبوف ابع على الدتغتَ الت
(، وىو ما تشتَ إليو قيمة 0.00( وىي دالة بدستوى دلالة قدره )كما بلغت قيمة "ت" المحسوبة )

(B( التي تعتٍ أف التغتَ بُ قيمة الدتغتَ الدستقل ) )(بوحدة واحدة يقابلو تغتَ بدقدار )الدزيج التسويقي 
( الدقدر بػ )  (R2(، وىذا الدتغتَ الدستقل يفسر حسب معامل التحديد )رضى الزبوف بُ الدتغتَ التابع )

سببها تغتَات  رضى الزبوف ات الحاصلة على مستوى ( من التغتَ 99%من التباين بُ الدتغتَ التابع أي أف )
(، 0.00، مقابل دلالة قيمة "ت" لباقي العوامل الأخر بدستوى دلالة قدره )الدزيج التسويقي على مستوى 

تساىم الدزيج التسويقي وعليو يدكن القوؿ أف رضى الزبوف ، وىو ما يؤكد وجود عوامل أخرى تؤثر أيضا على 
 بُ الدؤسسة لزل الدراسة. ف الزبو  تغيتَ رضابُ 

ومن خلاؿ ىذه النتيجة نكوف أماـ قبل الفرضية الصفرية والتي تشتَ على أف الدزيج التسويقي لدى مؤسسة 
 الزبوف. يس بولاية ورقلة لو تأثتَ على رضاوكالة موبل

 

لدوضوع اثر الدزيج و من خلاؿ اسقاط الدراسة النظرية  من خلاؿ ما بً التطرؽ اليو بُ ىذا الفصل :  الخلاصة
 التسويقي على رضا الزبوف بُ الديداف التطبيقي من خلاؿ مؤسسة موبليس بوكالة ورقلة اكدت لنا الدراسة 

لشا يؤكد درجة تاثتَ عناصر الدزيج التسويقي ) الخدمة ، التسعتَ ، التًويج ، التوزيع ، الافراد  قبوؿ الفرضية الرئيسية 
 على رضا الزبوف .  ، الدليل الدادي ، العمليات (
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 الخاتدة
الدزيج التسويقي بعناصره و اثره على رضا الزبوف لنا اف الدزيج اف  التطبيقي و النظري جانبو بُ بحثنا خلاؿ من لنا تبتُ لقد

داؼ الدسطرة كما اف استخدامو التسويقي مهم جدا لاي مؤسسة تسويقية باعتباره من اىم العوامل التي يتم من خلالذا برقيق الأى
بطريقة مناسبة يساعد على خلق سمعة جيدة و كسب ميزات تنافسية و يتًجم ذالك من خلاؿ برقيق رضا الزبوف عن طريق اتباع 

باعتباره عاملا لزوريا بُ حاجاتهم و ربباتهم لكوف الزبوف مصدر ربح للمؤسسة، لذذا وجب على الدؤسسات الاىتماـ برضا الزبوف 
ىذا ما يوجب على ىذه الأختَة استخداـ لستلف الطرؽ و الأساليب الفعالة من اجل تعزيز قيمة الزبوف و برقيق ل الدؤسسات عم

رضاه و ىذا يتحقق بتبتٍ مزيج تسويقي لزكم يضمن تقدنً منتجات و خدمات ذات جودة عالية و متميزة بأسعار جيدة لدى 
توزيع خدماتها من الضماف للزبوف التمتع بحزمة الدنافع التي توفرىا لو للتوزيع دوف اهماؿ  زبائنها ، كذالك التًكيز على تطوير منافذ

الجوانب و الشواىد الدادية ، بالإضافة ابٔ الاىتماـ بالافراد الذين يقدموف الخدمة نظرا لدورىم الحيوي بُ أداء الخدمة و تقديدها 
تمرارية تعاملهم مع الدؤسسة ، مع الاخذ بعتُ الاعتيبار طريقة الصاز الخدمة و اثرىم على ادراؾ الزبائن  من اجل ضماف اسللعمل 

و أسلوب أدائها على اف امر حاسم بالنسبة لبيع الخدمة فكلما بسيزت ىذه العملية بالبساطة والسلاسة والسهولة والسرعة انعكس 
 ذلك بشكل إيجابي على رضا الزبائن
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بُ  الزبوف اما التسويقي ورضاالأوؿ حيث بينا فيو العلاقة الدوجودة بتُ عناصر الدزيج وقد توصلنا ابٔ كل ىذا من خلاؿ الفصل 
كما تبتُ لنا من خلاؿ الدراسة الديدانية التي اجريناىا بُ   التسويقي،للرضا يعزى ابٔ الدزيج  أثرالفصل الثاني فقد توصلنا اف ىناؾ 

 الدراسة.إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَات وكالة موبيلس الدوزعة على ولاية ورقلة اف ىناؾ علاقة 
  :نتائج الدراسة 

  من الأىداؼ الرئيسية للمزيج التسويقي ىو رضا الزبوف 
  رضا الزبوف ىو تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة اليو لشا يقودىا لتطوير خدماتها

 الدقدمة 
  يها القدرة على حماية نفسها من الدنافسوفضا الزبوف لداف الدؤسسة التي تهتم بر 
 التوصيات: 
 :بُ والدتمثلة التوصيات من لرموعة بتقدنً نقوـ إليها الدتوصل النتائج على بناءا

  وشكاويوحل مشاكلو  والاستمرار علىعلى االدؤسسة الاستمرار بالاىتماـ بالزبوف بشكل شخصي 
 من خلاؿ ضماف الاتصاؿ الدائم  وكسب رضاىم على الدؤسسة الاستمرار بُ المحافظة على الزبائن  
  تعزيز الاىتماـ بعناصر الدزيج التسويقي لتحقيق رضا الزبوف عن خدمات الدؤسسة 
  المحافظة على مستوى الخدمات و الدنتجات التي توفرىا الدؤسسة 

 
 
 
 
 

 01الدلحق رقم 
 

ورقـــــــلة قاصدي مرباح، جامعة  

التسٌٌر والعلوم التجارٌة كلٌة العلوم الاقتصادٌة وعلوم  

تسٌٌرقسم علوم ال  

 الاستبٌان 

تحية طيبة....الدلام عميكم ورحمة الله وبركاته....  
مذكرة الذي نيدف من خلالو لمعالجة عنهان  انيالاستبىذا نضع بين أيديكم  سيدي الكريم/ سيدتي الكريمة

  : لنٌل شهادة الماستر فً العلوم التجارٌة تخصص تسوٌق الخدمات

  أثر المزٌج التسوٌقً على رضا الزبون
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وكالة  النقال موبٌلٌس الهاتف مؤسسة زبائن من عٌنة )دراسة مٌدانٌة دراسة
 ورقلة (

لذى نرجه من سيادتكم المحترمة التكرم بتعبئة الاستبيان من أجل مداعدتنا في اجراء البحث، ونعلمكم ان 
 النتائج تدتخدم لأغراض البحث العلمي فقط.

.....امرلاحتا قفائ لوبقب اوتفضم... ومنكوتعا نحس عمىكم رنشكو  
 

 الطالبيتتُ: مرنً سعادة 
            عبلة رحيم                                    

 
ضع علامة ) -1 X           تراه مناسباً. التي  الخانة ( أمام 

للتحليل.  الاستمارةحية يرجى الإجابة على جميع الأسئلة لأن ترك أي سؤال يعني عدم صلا -2  
 القدم الأول : المعمهمات الذخرية:
 

 المعلومات الشخصٌة

الجنس-01 ذكر   انثى                         

العمر -02         30-40   30اقل من        40-50    فأكثر  50             

المؤهل العلمً -03 ☐ جامعً  ☐ثانوي   ☐ متوسط   ☐ قلأ أوابتدائً    
 

المهنة -04 ☐ أخرى   ☐ بطال   ☐ طالب   ☐اعمال حرة   ☐موظف    
مدة التعامل مع المؤسسة -05 ☐سنوات  02أكثر من    ☐سنوات 02الى  00من    ☐سنوات  00قل من أ   

 القدم الثاني : المتغير المدتقل والتابع  :
 الجزء الأول : المتغٌر المستقل )المزٌج التسوٌقً(

  الخدمةأولا: 

 الفقرة الرقم

غٌر 
موافق 
 بشدة

 

 غٌر

 موافق
 موافق  محاٌد

 أوافق

 بشدة

 

الزبائن قبل من الدطلوبة الدعلومات مؤسسة موبيليس بسنح 01       الخدمة تقدنً وأثناء قبل 
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      المحددة الدواعيد بُ خدماتها بتقدنً مؤسسة موبيليس تلتزـ 02

لكي مؤسسة موبيليس بزتار 03 اخدماته تصبح        الزبائن لجميع متاحة 

      بسييز دوف الزبائن لجميع مؤسسة موبيليس خدمات تتوفر 04

      التعقيد وعدـ بالبساطة مؤسسة موبيليس بُ الخدمة تقدنً عملية تتميز 05

      بسييز دوف العملاء لجميع مؤسسة موبيليس خدمات تتوفر 06

التدعير ثانيا :  

 الفقرة الرقم

غٌر 
فق موا

 بشدة

 

 غٌر

 موافق
 محاٌد

 أوافق

 

 أوافق

 بشدة

      خدماتها أسعار برديد عند الدنافستُ خدمات أسعار مؤسسة موبيليس تراعي 07

      تغيتَ إبٔ برتاج ولا ملائمة الخدمات تسعتَ بُ الدتبعة الطريقة 08

      جودتها مع الدستدامة الخدمات أسعار بتُ مؤسسة موبيليس توائم 09

مؤسسة موبيليس قبل من المحددة التخفيضات سياسة 10       متحيزة وبتَ موضوعية 

      الخدمة تكاليف مع تتلاءـ سعرية علاوات مؤسسة موبيليس تعتمد 11

      ملائمة الدؤسسة قبل من للعملاء الدمنوحة الدفع مهلة 12

      باستمرار سعرية امتيازات بتقدنً مؤسسة موبيليس تقوـ 13

عروض مؤسسة موبيليس بسلك 14       ومبتكرة جذابة سعرية 

      مؤسسة موبيليس لدى مناسبة بالانتًنت الاتصاؿ تكلفة 15

الترويج ثالثا:  

 الفقرة الرقم

غٌر 
موافق 
 بشدة

 

 غٌر

 موافق
 محاٌد

 أوافق

 

 أوافق

 بشدة

 

16      

17      

18      

19      

20      

21      

22      

23      

24      

25      
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26      

 الفقرة الرقم

غٌر 
موافق 
 بشدة

 

 غٌر

 موافق
 محاٌد

 أوافق

 

 أوافق

 بشدة

 

27      

28      

29      

30      

31      

32      

33      

34      

35      

36      

الأفرادخامدا:   

 الفقرة الرقم

غٌر 
موافق 
 بشدة

 

ٌرغ  

 موافق
 محاٌد

 أوافق

 

 أوافق

 بشدة

 

37      

38      

39      

40      

41      

42      

43      

44      

45      

ديالدليل الما: سادسا   

 الفقرة الرقم

غٌر 
موافق 
 بشدة

 

 غٌر

 موافق
 محاٌد

 أوافق

 

 أوافق

 بشدة

 

      تعتبر كافية  الخدمة بُ الدستخدمة والدعدات التجهيزات 46

      للتغتَات للاستجابة بالدرونة الخدمة تقدنً عملية تتميز 47
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ؤسسة موبيليسلد العاـ الدظهر يتميز 48       والتًتيب بالنظافة 

      ومناسب نظيف مؤسسة موبيليس موظفي لباس 49

      الدتجددة باستمرار الزبائن لرببات السريعة الاستجابة على مؤسسة موبيليس بررص 50

زبائنلل للانتظار كافية مقاعد تتوافر 51       

      الدطلوبة والسرعة بالدقة مؤسسة موبيليس خدمات تقدنً يجري 52

راتللسيا مواقف تتواجد 53 مؤسسة موبيليس أماـ        

 
العممية : سابعا   

 الفقرة الرقم

غٌر 
موافق 
 بشدة

 

 غٌر

 موافق
 محاٌد

 أوافق

 

 أوافق

 بشدة

 

      طويلا وقتا الخدمة على الحصوؿ إجراءات تأخذ لا 54

      وسريعة دقيقة الخدمات لتقدنً العملية الإجراءات 55

علوماتالد لحماية أنظمة مؤسسة موبيليس توفر 56       للزبائن الشخصية 

      معينة مرحلة بُ خلل يحدث ما نادرا إذ الخدمة، تقدنً لخطوات السليم التتابع ضماف يتم 57

موظفوف مؤىلوفو  معدات من تتطلبو وما الخدمة لعمليات والكفء الدقيق التنظيم يتم 58       

      سهلة الفواتتَ دفع إجراءات 59

ةعملي تتميز 60       للتغتَات للاستجابة بالدرونة الخدمة تقدنً 

 

 الجزء الثاني: المتغٌر التابع  )رضا الزبون(

 رضا الزبون

 الفقرة الرقم

غٌر 
موافق 
 بشدة

 

 غٌر

 موافق
 محاٌد

 أوافق

 

 أوافق

 بشدة

 

لصازإ لتسريع حديثة آليات مؤسسة موبيليس تستخدـ 61 كبتَة  وبشفافية العمليات        

ضار  أنا 62       مؤسسة موبيليس مع تعاملي عن 

وعلي أبحث ما كل أجد 63 مؤسسة موبيليس خدمات بُ احتياجات من        

وظفتُالد معاملة جراء من بالرضا تشعر 64 حتًاـا بكل لك        وتقدير 

      مؤسسة موبيليس مع التعامل على الآخرين أشجع 65

يجابيإ أثر ويتًؾ معقوؿ العمليات انتظار زمن 66       نفسيتك بُ 

      مؤسسة موبيليس تقدمها التي الخدمات العروض أفضل 67

لشا واحتياجاتك ربباتك لدؤسسة موبيليس الدتنوعة الخدمات تلبي 68       يشعرؾ بالرضا 
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الدنافسةالدؤسسات  تقدمها التي العروض تغريتٍ لا 69 مؤسسة موبيليس مع التعامل ترؾ بُ        

 

ٌلا لتعاونكمشكرا جز  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

    عــــــــــراجـــــمـــال
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