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 لزبائن الذهنية الصورة تعزيز عمىالخدمي  التسويقي مزيجلاأثر  التعرف عمى إلىالدراسة  هدفت هذه
عمى عينة قوامها  اعتمدنا عمى المنهج الوصفي التحميمي باستخدام الاستبيان، حيث بجيجل موبيميس مؤسسة
 .spssوم الاجتماعية لمعم ةخلال برنامج الحزمة الاحصائي وتم اختبار فرضيات الدراسة ،زبون 011

وجود اهتمام متوسط بالمزيج التسويقي الخدمي بمؤسسة موبيميس، إضافة إلى  وخمصت الدراسة إلى
 التسويقي مزيجللعناصر اإلى  وجود أثر كما أفضت نتائج الدراسة ، عن خدماتهاصورة ذهنية إيجابية  دوجو 

عنصري التوزيع والترويج لا في حين جيجل، ب موبيميس مؤسسة لزبائن الذهنية الصورة تعزيز عمىالخدمي 
  .يؤثران في تعزيز الصورة الذهنية لدى زبائن مؤسسة موبيميس

  . ، الصورة الذهنيةالمزيج التسويقي الخدميالتسويق،  :الكممات المفتاحية
 

Abstract: 

This study aimed to identify the impact of the service marketing mix on enhancing the 

mental image of the customers of Mobilis Corporation in Jijel, We relied on  a descriptive 

analytical method to conduct this study, using the questionnaire as a main means for gathering 

information. The questionnaire was  answered by a sample of 100 customers, The study 

hypotheses were tested using the statistical package program of social sciences “SPSS”. 

 The study concluded that there is an average interest in the service marketing mix at 

Mobilis Corporation, in addition to the presence of a positive mental image of its services. The 

mental image of Mobilis customers. 

Key words: Marketing, service marketing mix, mental image. 
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يعد المزيج التسويقي الركيزة الأساسية والأداة الفعالة في مجال التسويق الخدمي، ولا تكون عممية التسويق       
حاجات عملائو وتسعى ناجحة إلا بإتباع مزيج تسويقي فعال ومناسب، يتماشى ومتطمبات السوق الخدمية يشبع 

المؤسسات جاىدة من خلال ذلك إلى تحقيق الجودة والتميز في مختمف خدماتيا بغية ترك انطباع وصورة ذىنية 
  لدى زبائنيا وكالةجيدة لم
تزايد الاىتمام بموضوع الصورة الذىنية وأىميتيا نظرا لمقيمة الفعالة التي تؤدييا في تشكيل الآراء ومع       

، إذ أصبح تكوين الصورة الذىنية المؤسساتلإيجابي للأفراد تجاه نطباعات الذاتية وخمق السموك اوتكوين الا
التي تنشد النجاح وقد شكل المناخ المتغير مجموعة من  المؤسساتأساسيا تسعى إليو معظم  الطيبة ىدفاً 

يدركون بشكل متزايد أن عملاء اليوم الذين يصرون عمى  الخدماتالتحديات غير المسبوقة، مما جعل مزودو 
، قد يغيرون مقدمي الخدمات بسيولة أكبر إذا لم يكونوا ييم العديد من البدائل، وبالتاليتحسين جودة الخدمات لد

 .ليارضا العملاء عوامل ىامة لمغاية بالنسبة وتحقيق راضين الأمر الذي يجعل من إدارة جودة الخدمة 
 :الدراسةإشكالية  -1
 التالي: الرئيسي في التساؤل يمكن صياغة إشكالية ىذه الدراسةتقدم  عمى ضوء ما   

 ؟بولاية جيجل  موبيميس وكالةالصورة الذهنية لزبائن  عمىالمزيج التسويقي الخدمي مدى تأثير  ما
 وتندرج ضمن ىذه الإشكالية  مجموعة من التساؤلات الفرعية:      
 ؟لمزبونوما علاقتو بالصورة الذىنية  ؟التسويقي الخدميما ىو المزيج  -
 كيف تتكون الصورة الذىنية لممؤسسات الخدمية لدى الزبون؟ -
الذىنية لدى  الصورةعمى  بولاية جيجل موبيميس وكالةالمزيج التسويقي الخدمي لعناصر ما مدى تأثير  -

 زبائنيا؟
 ات الدراسةفرضي -2

 قمنا بصياغة الفرضيات التالية: المطروحةللإجابة عمى التساؤلات    
من وجية نظر  بولاية جيجل موبيميسوكالة التسويقي الخدمي لدى يوجد اىتمام بالمزيج الفرضية الأولى:  -

 .زبائنيا
 بولاية جيجل.موبيميس وكالة إيجابية عن خدمات  لدى الزبائن صورة ذىنية الفرضية الثانية: -
عمى  بولاية جيجل موبيميسبوكالة يوجد أثر لعناصر المزيج التسويقي المستخدمة  الفرضية الرئيسية الثالثة: -

 (. α 0,0,)عند مستوى دلالة بناء الصورة الذىنية لمزبون 
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 الفرعية التالية: عن ىذه الفرضية الفرضياتوتنبثق       
  مستوىدلالةعمى الصورة الذىنية لمزبون بولاية جيجل موبيميس بوكالة يوجد أثر لمخدمة المقدمة عند

(0,05α). 
  دلالةعمى الصورة الذىنية لمزبون بولاية جيجل موبيميس بوكالة يوجد أثر لمتسعير مستوى عند

 (0,05α). 
  دلالةعمى الصورة الذىنية لمزبون بولاية جيجل موبيميس بوكالة يوجد أثر لمتوزيع مستوى عند

(0,05α). 
   دلالةعمى الصورة الذىنية لمزبون بولاية جيجل موبيميس بوكالة يوجد أثر لمترويج مستوى عند

(0,05α) 
  عند مستوى دلالة عمى الصورة الذىنية لمزبون بولاية جيجل موبيميس بوكالة يوجد أثر لمقدمي الخدمة

(0,05  α). 
 عند مستوى دلالة عمى الصورة الذىنية لمزبون  بولاية جيجل موبيميسبوكالة  يوجد أثر لعممية تقديم الخدمة

(0,05  α). 
  دلالةالذىنية لمزبون  عمى الصورةبولاية جيجل موبيميس بوكالة يوجد أثر لمبيئة المادية مستوى عند

(0,05  α). 
 أهداف الدراسة:  -3

 نسعى من خلال ىذا البحث لتحقيق الأىداف التالية: 
 الخدمية.  وكالةالنظرية المتعمقة بالمزيج التسويقي والصورة الذىنية لمالإلمام بالجوانب  -
 .بولاية جيجل موبيميس وكالةالتعرف عمى اتجاىات الصورة الذىنية التي يحمميا الزبائن عن  -
 .موبيميس بجيجل وكالةلزبائن الصورة الذىنية  عمى الخدمي التسويقي التعرف عمى أثر عناصر المزيج -
في تحسين محل الدراسة  وكالةوما ينبثق عنيا من توصيات يمكن أن تساعد الإلى بعض النتائج  التوصل -

  .لدى زبائنياالصورة الذىنية 
 أهمية الدراسة: -4

في تحسين الصورة الذىنية  الخدمي تكمن أىمية ىذه الدراسة في التعرف عمى مدى تأثير المزيج التسويقي
نظرا لمدور الفعال الذي يمعبو قطاع الاتصالات في تطوير قطاع الخدمات في الجزائر وىذا ، موبيميس وكالةل



 ـــةـمقدمـ
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التعرف عمى  واستمراره من خلال التأكيد عمى دور المزيج التسويقي في الاتصال الدائم بالعملاء، مما يساىم في
 وكالةلدييم وذلك من خلال دراسة  وكالةمتطمباتيم وبالتالي العمل عمى ترسيخ صورة ذىنية جيدة عن ال

 .موبيميس
 أسباب اختيار موضوع الدراسة: -5

 صمة الموضوع بالتخصص المدروس.  -
 الخدمية باعتبارىا محدد أساسي لنجاحيا المستقبمي.  وكالةزيادة الاىتمام بالصورة الذىنية لم -
 . الخدمية والصورة الذىنية ليا وكالةمحاولة تحميل العلاقة الموجودة بين المزيج التسويقي في ال -
 المساىمة في إثراء المكتبة الجامعية بالدراسة في مجال المزيج التسويقي والصورة الذىنية. -

  حدود الدارسة  -6
، "أثر المزيج التسويقي الخدمي عمى الصورة الذىنية لمزبون"تناولت الدراسة موضوع الحدود الموضوعية :  -

قميدي والموسع والمتمثمة في؛ الخدمة، التسعير، حيث تم الاعتماد عمى عناصر المزيج التسويقي الخدمي الت
 . عممية تقديم الخدمة، والبيئة المادية الخدمة، ميالتوزيع، الترويج، مقد

 .بجيجلموبيميس  وكالةخدمية وىي بوكالة تمثل حقل الدراسة التطبيقية الحدود المكانية :  -
 .2,21من سنة  وجوانماي تم إجراء الدراسة الميدانية خلال شيري  الحدود الزمنية : -
موبيميس  وكالةزبون من زبائن  ,,1أنجزت الدراسة الميدانية عمى عينة مكونة من  :الحدود البشرية -

 .بجيجل
  منهج وأدوات الدراسة -7

انطلاقا من طبيعة ىذه الدراسة وأىدافيا، وبيدف الإجابة عمى تساؤلات الدراسة اعتمدنا عمى المنيج         
الوصفي في الجانب النظري من خلال الاعتماد عمى العديد من المراجع والمتمثمة في؛ الكتب، المجلات، 

كيل خمفية عممية يمكن أن تفيد في إثراء يساىم في تش الدوريات ورسائل الماجستير والدكتوراه وغيرىا. وىو ما
الجوانب المختمفة لمبحث، وأما في الجانب التطبيقي فقد استخدمنا المنيج الوصفي التحميمي، وذلك بيدف إسقاط 

، الذي يغطي الجوانب الرئيسية الاستبانة الجانب النظري من ىذه الدراسة عمى الجانب التطبيقي عن طريق
للإجابة عميو، وتم تحميل المعطيات  موبيميس بجيجل وكالةمن زبائن و عمى عينة لمموضوع ، أين تم توزيع

 .(SPSSباستخدام أدوات التحميل الإحصائي ومعالجتيا باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )
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 د

 هيكل الدراسة  -8 
الإجــــابة عمى التســـــاؤلات الواردة في الإشكالية المطروحــــة، ومن أجل تأكيد أو نفي الفرضيات التي  بغية      

 ".IMRADبنيت عمييا الدراسة، وكتغطية لمموضوع قيد الدراسة اعتمدنا طريقة "
حيث تم تجزئة الدراسة إلى فصمين، فصل نظري خصصناه للأدبيات النظرية والتطبيقية لمدراسة يتضمن       

الإطار النظري لمدراسة تضمن بعض المفاىيم الأساسية لكل من المزيج الأول  مبحثين، عالجنا في المبحث
دبيات التطبيقية لمدراسة من خلال عرض بينما في المبحث الثاني تناولنا الأ، التسويقي الخدمي والصورة الذىنية

براز مميزات الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة  بعض الدراسات السابقة التي ليا علاقة بموضوعنا، وا 
 واستخلاص أوجو التشابو والاختلاف من حيث المتغيرات وطريقة المعالجة.

أثر المزيج التسويقي الخدمي عمى  تناولنا فيو أما الفصل الثاني فقد خصصناه لمدراسة الميدانية والذي      
أين  من خلال عرض الإجراءات المنيجية لمدراسة بالمبحث الأول موبيميس بجيجل، وكالةالصورة الذىنية لزبائن 

؛ تخطيط الدراسة الميدانية، أساليب المعالجة الإحصائية، اختبار أداة الدراسة  وتضمين نتائج الدراسة تناولنا
 واختبار الفرضيات في المبحث الثاني.وتحميميا 
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 تمييد
مجتمع من  يأتحق الدراسة في سحد المجالات المعرفية التي تأيعد التسويق في وقتنا الحاضر      

التطوير في تسويق خدماتيا في ظل وجود  إلىالمؤسسات الخدمية  ىالمجتمعات المعاصرة، لدا تسع
سة الخدمية من تعتبر المؤس، و ل وضع مزي  تسويقي متاامللك من خلاذالمنافسين وتنوع الخيارات، و 

تي يحمليا عنيا الجميور والصورة الطيبة ال رضا ىعتمد نشاطيا اعتمادا اليا علبين المؤسسات التي ي
النظرية والتطبيقية  الأدبياتوطبقا لما سبق تم تخصيص ىذا الفصل الذي يحمل عنوان في ذىنو، 

 ا:لدراسة لعرض ودراسة مختلف الجوانب المتعلقة بالموضوع ضمن مبحثين ىم
: يتضمن الأولمطلبين، المطلب  إلى، وقمنا بتقسيمو للدراسةالنظري  الإطار: تضمن الأولالمبحث 
حول الصورة  أساسيةحول المزي  التسويقي الخدمي، والمطلب الثاني: يتضمن مفاىيم  أساسيةمفاىيم 

 .الذىنية للزبون 
مطلبين، تناولنا في إلى تم تقسيمو للدراسة، وىو بدوره  ةالتطبيقي للأدبياتالمبحث الثاني خصصناه 

في  أماللزبون،  الذىنيةالدراسات السابقة المتعلقة بالمزي  التسويقي الخدمي والصورة  الأولالمطلب 
 .: فقد تناولنا محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقةالمطلب الثاني
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 المبحث الأول: الإطار النظري لمدراسة
حد المفاىيم الحديثة التي يقوم عليو التسويق ويتضمن مجموعة من أ  التسويقي يعد المزي     

علييا وتعد بمثابة  والتأثيرالتحام بيا  المؤسسةالبعض والتي تستطيع  بعضيابالعناصر المرتبطة 
 ليا،ه العناصر سوف يؤثر علي الفاعلية التسويقية ذلي إىمال أيو  ،المؤسسةل التي تستخدميا الوسائ
 لحاجات ورغبات الزبائن . المؤسسةمعرفة  اح تصميم المزي  التسويقي علي مدىقف نجويتو 

 لمزيج التسويقي الخدمي لمزبوناالمطمب الأول: مفاىيم أساسية حول 
الأفراد والبيئة التوزيع، تتمثل عناصر المزي  التسويقي للمنتجات في المنت  والسعر والتروي  و 

ه العناصر سيؤثر على نجاح وفشل البرنام  وتجاىل أي عنصر من ىذ، عملية تقديم الخدمةالمادية و 
 التسويقي وفعاليتو.

 لخدمة:امفيوم  -أولً 
لقد أظيرت أدبيات التسويق العديد من التعريفات للخدمة إلا أنو سيتم ذار بعضيا مع الترايز 

ىذه  على الخصائص المشتراة ليذه التعريفات في محاولة لوضع تعريف محدد يشمل اافة
 الخصائص.

 الخدمة: تعريف -1
"أي نشاط أو  :فقد عرفيا على أنيا تلراختلف مفيوم الخدمة من باحث إلى آخر فحسب او 

إنجاز أو منفعة يقدميا طرف ما لطرف آخر وتاون أساسا غير ملموسة ولا ينت  عنيا أي ملاية وأن 
 .1"ن بمنت  مادي ملموس أو لا ياو  أو تقديميا قد ياون مرتبط إنتاجيا

أو " عملية إنتاج منفعة غير ملموسة بالدرجة الأساسية إما بحد ذاتيا  فت على أنياعر  اما 
اعنصر جوىري من منت  ملموس حيث يتم من خلال أي شال من أشاال التبادل إشباع حاجة أو 

 .2رغبة مشخصة لدى العميل والمستفيد
وسة، يتم تبادليا مباشرة من المنت  إلى وعرفتيا جمعية التسويق الأمرياية بأنيا منتجات غير ملم

الخدمات يصعب في الغالب تحديدىا أو  ،المستعمل ولا يتم نقليا أو خزنيا، وىي تقريبا تفنى بسرعة

                                                             
 .20، ص2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، 1، طالخدمات قتسويىاني حامد الضمور،  1
 .34، ص 2009اليازوري، عمان،  ، دار1، طتسويق الخدماتحميد الطائي، بشير العلاق،  2
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راؤىا أو استيلاايا فيي تتاون من عناصر غير شظير للوجود بنفس الوقت الذي يتم معرفتيا لأنيا ت
 .1أو صفة ملموسة ولا يتم نقل ملايتيا وليس ليا لقب

بأنيا نشاط أو فائدة يمان أن يقدميا طرف لطرف آخر، وىي غير ملموسة  أيضا تعر فو 
ولا يترتب عنيا نقل الملاية، وقد  –موجية أساسا لإشباع حاجات العملاء وتحقيق المنفعة المتبادلة 

 .2ياون إنتاجيا مرتبطا أو غير مرتبط بمنت  مادي
ىي منتجات غير  ن نستخلص تعريف شامل للخدمةمن خلال التعاريف السابقة يمان أ 

ولا يترتب عنيا نقل للملاية  ،لعملاء وتحقيق المنفعة المتبادلةحاجات املموسة موجية أساسا لإشباع 
ويمان أن تاون الخدمة مرتبطة بمنت  مادي اما تشير أيضا إلى الأعمال الاقتصادية التي لا تملك 

 طبيعة مادية يمان الإحساس بيا. 

 خصائص الخدمة: -2
إن الخدمة بطبيعتيا غير ملموسة وىذا ما جعل ىذه الخاصية الغالبة في تعريف الخدمة من 

 قبل المختصين، بالإضافة إلى ىذه الخاصية ىناك عدة خصائص تميز الخدمة وأىميا:

 ممموسية:اللا  -أ 
وجود دمة سلعة أن الخدمة غير ملموسة، بمعنى أنو ليس للخعن ال إن أبرز ما يميز الخدمة

ر ثم تستيلك أو يتم الانتفاع بيا عند الحاجة إلييا. ومن الناحية  مادي أبعد من أنيا تنت  أو تحض 
العملية فإن عمليتي الإنتاج والاستيلاك تحدثان في آن واحد معا ويترتب على خاصية اللاملموسية 

شراء الخدمة أصعب من  وليذا نقول أن قرار، فحص أو تجربة الخدمة قبل شرائياصعوبة معاينة أو 
 .3قرار شراء السلعة

 التلازمية: -ب 
وىي عبارة عن درجة الترابط بين الخدمة ذاتيا وبين الشخص الذي يتولى تقديميا، فنقول أن 
درجة الترابط أعلى باثير في الخدمات قياسا إلى السلع المادية وتشير خاصية التلازمية في ىذه الحالة 

فغالبا ما يتطلب الأمر حضور المستفيد من  ،زود الخدمة والمستفيدإلى وجود علاقة مباشرة بين م

                                                             
 .62، ص2009 ،، دار المااتب العربي للمعارف، القاىرة1، طتسويق الخدماتمحمد عبد الله حافظ،  1
 .4، ص2020 سوريا، ، منشورات الجامعة الافتراضية السورية،1، طتسويق الخدماترانيا المجنى،  2
 .199، ص2006، دار اليازوري، عمان، 1، طلتسويق الحديث الأسس العمميةحميد الطائي، محمود الصعيدي وآخرون،  3
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الخدمة عند تقديميا وىذا ما يحقق لتسويق الخدمات ميزة خاصة، حيث يتم انتاج الخدمة وتسويقيا في 
 .1آن واحد معا

 عدم التجانس: -ج 
 دائيا،تنميط أو توحيد مستوى أتتميز الخدمات بيذه الصفة والتي نعني بيا عدم القدرة على 

فيصعب على مقدمي الخدمات أن يتعيدوا  ،وخاصة تلك التي يعتمد تقديميا على الإنسان بشال ابير
فالطبيب الجراح ميما اانت  ،بأن تاون خدماتيم متجانسة ومتماثلة في ال مرة من مرات تقديم الخدمة

 2نس الخدمة.وىذا يؤاد عدم تماثل وتجا % 5ميارتو وخبرتو فإنو يعطي نسبة فشل مئوية ولو 

 سرعة التمف: -د
وىذا يعني عدم إماانية تخزين الخدمة في حالة عدم الاستفادة من النتائ  المحققة منيا في ال  
تحقق خسائر نتيجة عدم الاستفادة الااملة من  المؤسسات الخدميةفييا. ومن ثم فإن  ىمرة تؤد

 .3إماانياتيا في ال مرة تقدم فييا الخدمة

 الممكية:  -ه
 ليذه الأخيرةفبالنسبة  ،عدم انتقال الملاية خاصية تتميز بيا الخدمات مقارنة بالسلع الماديةإن 

أما بالنسبة للخدمة  ،يمان للمشتري أن يستخدم السلعة بشال اامل ويستطيع خزنيا وبيعيا لاحقا
 .4يانفالزبون قادر فقط على الحصول على الخدمة واستخداميا شخصيا لوقت محدد في اثير من الأح

 الخدمات: أنواع -3
 :5ومن أىميا الأسس التالية عد ة أسسيمان أن تصنف وفق و ىناك أنواع من الخدمات 

 )حسب نوع السوق )أو حسب الزبون: 
خدمات استيلااية وىي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية مثل الخدمات  -

 السياحية والصحية وخدمات النقل والاتصالات.

                                                             
 .199، مرجع سبق ذاره، صالأسس العممية لتسويق الحديثحميد الطائي، محمود الصعيدي وآخرون،  1
، 2008، دار الميسرة، عمان 1، طمبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزاريا عزام، عبد الباسط حسونة وآخرون،  2

 .256ص
 .47، ص2011، دار الراية، عمان، 2، طتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم عاطف،  3
 .41ص، 2014 ، دار الميسرة، عمان،2، طتسويق الخدماتمحمود حاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  4

 .44ص  ،مرجع سبق ذكرهحامد الطائي، بشير علاق ،   5
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  قوة العمل:حسب درجة كثافة 
 خدمات تعتمد على قوة عمل اثيفة االحلاقة والتجميل وخدمات التدريس. -
 خدمات تعتمد على المستلزمات المادية ومن أمثلتيا خدمات الاتصالات السلاية واللاسلاية. -
 :حسب درجة التصال بالمستفيد 

 خدمات ذات اتصال شخصي عال مثل خدمات الطبيب والمحامي وخدمات السان. -
 ذات اتصال شخصي منخفض مثل خدمات الصراف الآلي، الخدمات البريدية. خدمات -
 خدمات ذات اتصال شخصي متوسط مثل خدمات المطاعم وخدمات المسرح.  -
 .حسب الخبرة المطموبة في أداء الخدمات 

 مينية مثل خدمات الأطباء والمحامين والمستشارين الإداريين والخبراء. -
 .عمارات وفلاحة الحدائق وغيرىاال غير مينية مثل خدمات حراسة -

 :نيا ما يلييمان اعتمادىا لتصنيف الخدمات ومتوجد طرق أخرى اما 
 الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير القابلة للتسويق. -
 الخدمات المقدمة للمستفيد النيائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعي. -
 ملية تقديم أو عرض المنت .ع اليإجمالوزن النسبي لعناصر الخدمة في  -
 الخدمات الملموسة مقابل الخدمات غير الملموسة. -
 مدى مشاراة المستفيد في عملية إنتاج الخدمة. -
 درجة عدم التماثل أو التجانس. -
 خدمات مسندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على المعدات. -

 مفيوم تسويق الخدمات: -ثانياً 
الأخيرة في العديد من المؤسسات الخدمية نشاط جد ىام، بسبب النمو  لقد أصبح التسويق في الآونة

التي  أصبح يمثل فرصة تسويقية ىامة، ويجلب المنافسة المتزايدة الابير في سوق الخدمات الذي
 المنافسة. ىذهالمراىنة عليو واستخدام سياستو لمواجية  ىأجبرت المؤسسات الخدمية عل
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 التسويق الخدمي: نشأة-1
 :1التسويق الخدمي وىي لنشأة أساسيةالتسويق ثلاث مراحل  أخصائيوح يرج

 :1981قبل  ما لبطئامرحمة الزحف  -أ 
الصلة  ذاتالتسويق لمعالجة المشاال  أدبياتالفترة حول  ىذهلقد رازت المناقشات خلال 

ون تاوين نظرية خاصة بتسويق الخدمات تا جدوىفقد برزت اتابات في  بقطاع الخدمات، المباشرة
وقام   ،دقة في تفسير وتحديد الخصوصيات المتعلقة بنشاطات مؤسسات الخدمة وأاثرمة ءملا أاثر

ن أ حيث وجدو المتعلقة بنظرية التسويق، ه الفترة بفحص ودراسة بعض الجوانبذالباحثون خلال ى
و قطاع غير ملائمة لمعالجة المشاال التي تواج أوغير اافية  ماإالنظرية  ىذهالاثير من جوانب 

نظرية تسويقية  ىمؤسسات الخدمة لا تحتاج إل أنرجال التسويق التقليديون يرون  أنحيث  الخدمات،
معالجة اافة المشالات التسويقية في  ىن النظريات التسويقية القائمة قادرة علأمنفصلة للخدمات، و 

 .القطاع الخدمي

 :1986و 1981ما بين مرحمة المشي المتسارع  -ب
لمباشرة بتسويق الخدمات، حيث تم العلاقة ا ذات الأدبياتمرحلة تزايدا ابيرا في ال ىذهشيدت 

نتباه بشال ماثف نو قد تم ترايز الإأاما  ،قبل ذيمن  دقة أاثرل الجيود لتصنيف الخدمات بشال بذ
 .علي عمليات تقديم الخدمة

 الآن: ىإل 1986مرحمة الركض السريع مند عام  -ج
التسويقية التي عالجت بشال دقيق ومباشر  الأدبيات أىميةي وتعاظم المرحلة تنام ىذهشيدت 

إلى قطاع الخدمات يحتاج  أن ىعل رازوا التسويقيونفالباحثون ، سات الخدمةالمشاال الخاصة بمؤس
مداخل واستراتجيات تسويقية تختلف عن تلك السائدة في قطاع السلع، وعليو فقد ارس ىؤلاء الباحثون 

مفصلة خصيصا لفرع جديد من فروع التسويق، وىو تسويق و ضوعات متعمقة جل اىتماميم لمو 
 الخدمات.
 
 

                                                             
 ، عمان، دار اليازوري للنشر والتوزيع،خل استراتيجي، وظيفي تطبيقيمد :تسويق الخدماتحامد الطائي وبشير العلاق،   1

 . 23، 22، ص 2009عمان، 
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  تعريف التسويق الخدمي -2
  يعرف التسويق في مجال الخدمات على أنو منظومة من الأنشطة المتااملة والبحوث المستمرة

ر من خلال التي يشترك فييا ال العاملين في المنشأة، وتخص بإدارة مزي  تسويقي متاامل ومستم
بناء والحفاظ على تدعيم علاقات مستمرة ومريحة مع العملاء، تيدف إلى تحقيق انطباع ايجابي في 

 .1الأجل الطويل، وتيدف إلى تحقيق المنافع والوعود المتبادلة لال أطراف تلك العلاقات

 :خصائص تسويق الخدمات -3
ص المميزة لال خدمة ىناك عدة خصائص للتسويق الخدمي. وىذا راجع لاختلاف الخصائ 

 :2ما يلي ومن ىذه الخصائص
فيما بينيم اما أنيا تجمع بين  الزبائنوىي علاقة الزبون بالمؤسسة، وعلاقة : إنتاجية الخدمة -أ 

 العناصر المادية والبشرية.
صعوبة تطبيق الأفاار الجديدة في ميدان الخدمات: حيث يصعب في الواقع تطبيق الأفاار   -ب 

 خدمات لأن ذلك يتطلب تااليف باىظة.الجديدة في ميدان ال
 أىمية المستخدمين في استقبال الزبائن. -ج 
 صعوبة الاتصال. -د 
 التمييز بين خدمات المنافسين...  -ه 

 التقميدي: التسويقيالمزيج  عناصر -ثالثاً 
 :المنتج الخدمي -1

في مؤسسة الخدمة أن تعير اىتماما لعدة جوانب تتعلق بالخدمة مثل إن منت  الخدمة يتطلب 
مدى أو نطاق الخدمات المقدمة ويعد التخطيط للخدمات من الميام الجسام التي تقع على عاتق 
نما يمان التخطيط  المؤسسة الخدمية فالتخطيط لا يقتصر على السلع فقط، اما يعتقد بعض الناس وا 

مة من للخدمات أيضا من حيث تقديميا في الوقت والماان المناسبين، وبالجودة المطلوبة ولاون الخد
 .3العناصر الميمة في اقتصاد أي بلد

                                                             
، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية، المجلد تسويق الخدمات بين المفاىيم والستراتيجياتعائشة موزاوي، عبد القادر موزاوي،   1
 .280، ص 2020جوان  ،، جامعة أم البواقي1، العدد 7
 .78، ص مرجع سبق ذكرهاىر عبد الرحيم عاطف، ز  2
 .150، ص2009، دار اليازوري، عمان، 1، طمبادئ التسويق الحديثحميد الطائي، بشير علاق،  3
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بتقديميا إلى الأسواق المختلفة  المؤسسة" الخدمات والأفاار التي تقوم  بالمنت  الخدمي يقصد بو
 .1"اتيلاين وتحقق ليم الإشباع والرضتلبي حاجات ورغبات المس ةوفقا لمواصفات وخصائص معي ن

 :يتسعير الخدمال -2
 للمؤسساتلمزي  التسويقي للخدمة ويعتبر العنصر الذي يولد إيرادات يمثل السعر أحد عناصر ا

 الخدمية وفي نفس الوقت يعتبر الدليل الذي يستند عليو الزبائن في تقديم الخدمات والسلع.

 تعريف السعر:-2-1
إن السعر يمثل القيمة المادية لمبادلة الخدمة أو السلعة المعروضة للبيع لذلك فإن القيمة 

 راء الخدمة يجب أن تاون انعااس لمجمل المنافع التي يحصل علييا المستفيد...المدفوعة لش

 العوامل المؤثرة عمى التسعير: -2-2
 الخدمية وتستطيع السيطرة علييا والتحام بيا وىي: المؤسسةىي تلك العوامل التي تخص 

 العوامل الداخمية: -
القيام بيا من أجل تحقيق ىذه والأنشطة الواجب  للمؤسسةالمرشد  ىدافتمثل الأ: ىدافالأ -

 التسعير: أىدافومن  ىدافالأ
 .تحقيق النمو المخطط للمبيعات 
 .التغلب على أسعار المنافسين بيدف زيادة الطلب على خدمات المؤسسة 

تواجو المنظمات الخدمية صعوبة في حصر تااليف خدماتيا لارتباطيا بالسلع : التكاليف -
 :والخدمات التاميلية وتنقسم إلى

 .التااليف الثابتة والتااليف المتغيرة 
 .التااليف المباشرة والتااليف غير المباشرة 
تتأثر التااليف الالية بتااليف التوزيع، التروي  تييئة المستلزمات عناصر المزيج التسويقي:  -

دورا  المادية للخدمة وعملية اختبار وتدريب العاملين وغيرىا من عناصر المزي  التسويقي التي تلعب
 في جذب الزبائن.

                                                             
 .80، ص مرجع سبق ذكرهردينة عثمان يوسف، و  محمود جابر الصميدعي 1
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عن تحديد السعر فيما إذا اانت الإدارة العليا أو  ولةالمسؤ وتعني الجية : العتبارات التنظيمية -
ونظرا لأىمية ىذا القرار وحساسيتو فإنو عادة ما يتم وضع الاستراتيجيات التسعيرية  ،الإدارات الفرعية

 وتحديدىا من طرف الإدارة العليا.

التسويقية على المزي  التسويقي للمنت ،  الاستراتيجيةيتوقف تنفيذ التسويقية:  الستراتيجية -
أيضا  الاستراتيجيةباعتبار أن السعر ىو أحدىا، فإنو يتأثر بباقي عناصر المزي  التسويقي ونجاح 

 عناصر المزي  التسويقي. وتلاءميعتمد على مدى تاامل 

  :1بينيا ما يلي من العوامل الخارجية: -
التااليف تشال الحد الأدنى للسعر والسوق والطلب الحد الأعلى لو : بيعة السوق والطمبط -أ

وعلى المشتري والمستخدم أن يوازن بين المنافع المتحققة وعلى المسوقين فيم العلاقة بين السعر 
 .والطلب على المنت ...

الخدمة وىذا ما يتطلب تحديد الأسعار على أساس القيمة المدراة للسلعة أو الزبون:  إدراك -ب
 تشخيص ومعرفة الإدراك عن طريق الأحاسيس والمشاعر التي تحرك بواعث قرار الشراء.

تؤثر المؤسسات المنافسة على قدرة المؤسسة في تحديد أسعارىا لاختلاف الظروف : المنافسة -جـ
 التي تعمل بيا المؤسسة.بيا البيئة الاقتصادية التي تتسم 

 طرق التسعير: -2-3
 وتستلزم ىذه الطريقة توفير معلومات ، الأساليبمن أسيل  يى: التسعير عمى أساس التكاليف

 :2على ، وىي تشملالتااليفدقيقة من 
 ويعبر عنو بالمعادلة التالية:  :التسعير عمى أساس الربح المضاف -

 السعر = كمفة الإنتاج + مصاريف إدارية + ىامش الربح
أن تحدد السعر الذي يحقق ليا عائد مخططا على  المؤسسة: حيث تسعى التسعير باليدف الربحي -

 تااليفيا.إجمالي 
 :ر مستوى الطلب، حيث ترتفع الأسعا تراز ىذه الطريقة على التسعير عمى أساس الطمب

 .عند زيادة الطلب

                                                             
 .210، ص2010، دار صفا، عمان، 1، طمبادئ وأساليب التسويقعلي فلاح الزعبي:  1

 .189، 188، ص ص 2009، دار الصفا، عمان، 1ط، أسس التسويق المعاصرربحي مصطفي عليان ،  2
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 ومن أشاال ىذا التسعير:  
 يلك.التسعير على أساس قدرة المست - أ

 التسعير على أساس نوعية المنت . - ب

 تحدد المؤسسة ىنا أسعارىا في ضوء أسعار منافسييا. :عمى أساس المنافسة يرعالتس 
 يستخدم ىذا النوع من التسعير بشال خاص : التسعير عمى أساس تحميل نقطة التعادل

 الصيغة الرياضية التالية:امية المنتجات الجديدة وتحسب بفي تحديد 

اليفالتا= نقطة التعادل بالوحدات  الثابتة 
المتغيرة التااليف الوحدة سعر
 

 :في اثير من الأحيان يأخذ المستيلك السعر امؤشر للجودة  التسعير عمى أساس السوق
بمعنى آخر أن السعر قد يحمل أاثر من معنى  بالنسبة للمستيلك وأن ارتفاع السعر في 

 ي الشراء.بعض الأحيان قد يؤدي إلى زيادة المبيعات دون أن يقلل الرغبة ف
عند وضع سياستيا السعرية، فإما أن  تواجو المؤسسة خيارينكشط السوق:  استراتيجية -

 منخفضة على منتجاتيا.مرتفعة أو أسعار  تقرر دخول السوق من خلال فرض
إلى زيادة نصيب الشراة من  الإستراتيجيةوتيدف ىذه التمكن من السوق:  استراتيجية -

 .1ة لا تشجع المنافس على دخول السوقالسوق من خلال فرض أسعار منخفض
 :الخدمي توزيعال  -3

يمثل التوزيع أحد عناصر المزي  التسويقي والتي تحقق عملية الاتصال بالمستيلك أو المستفيد 
 من الخدمة وذلك من خلال الاعتماد على القنوات التوزيعية المباشرة وغير المباشرة.

 تعريف التوزيع:-3-1
الخدمات بيع منتجاتيم إلى المستيلك أو المستفيد النيائي أو ، لا يستطيع منتجو السلع

والتي تحقق  المستعمل الصناعي إلا من خلال الاعتماد على نظام التوزيع والنقاط التوزيعية الفعالة
 .2المحددة والاتصال المطلوب بالزبائن البيعية ىدافالأ

 التوزيع: أىداف -3-2

                                                             
 .184، صمرجع سبق ذكرهزاىر عبد الرحيم عاطف،  1
 .237- 234صص ، مرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  2
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النظام  أىدافيجب أن تعمل على تحقيق  ىدافه الأىذو يسعى إلى تحقيقيا  أىدافلال نظام 
 الذي تنتمي إليو والمتمثلة في:

تدفق وانسياب السلع من ماان الإنتاج إلى ماان وقوع الطلب وبالوقت والماان والسعر  -
 المناسب والجودة المطلوبة.

 توفير المنتجات )سلع وخدمات( في وقت حدوث الطلب علييا وفي أماان الطلب.  -
 ريك السلع من ماان الإنتاج إلى ماان الطلب.حلمنفعة الماانية من خلال تتحقيق ا -
 تحقيق المنفعة الزمانية وذلك من خلال تجييز المستيلاين بالخدمات المطلوبة من المنتجات. -
 تقليل التااليف التسويقية. -
 خلق الثقة والاستقرار لدى المستيلاين. -
 وظائف التوزيع: -3-3

 :1ائف التوزيع فيظتتمثل و 
ن للسلع يخز تيمثل التوزيع المادي وظيفة توزيعية وتسويقية ويراز على تحقيق وظيفتي النقل وال -

 وتقديم السلع. إنتاجالملموسة ونقل وخزن السلع والخدمات المساعدة على 
 .والزمان الذي يرغب فيو المستيلك توفير السلع والخدمات في الماان :الوقت والماان -
 اذلك تغطية النفقات.ع الوظائف التي يشمليا التوزيع و شمل تمويل جمي: وتالوظيفة المالية -
 .تجاتانتقال الملاية القانونية للمنتشمل ضمان انسياب  نقل اللقب: -
 : تحمل المخاطرة المتعلقة بقنوات التوزيع .المخاطرة -
 رغبات المستيلاين.تحديد حاجات و البحث: يشمل البحث عن المعلومات و  -
 .ومات وتشجيعيم على اتخاذ القرارد المستيلاين بالمعل:  تزويالتروي  -
 .بعد البيعالخدمات: خدمات قبل و  -
 الإدارة.ق و مين التوثيأيشمل الت :الدعم -

 ي:لخدمترويج اال  -4
حد عناصر المزي  التسويقي ذات الأىمية البالغة باعتباره يمثل القوة الدافعة أيعتبر التروي  

 .الخدمات المعروفةارة الاىتمام والاقتناع بالسلم و حيويا في إث للنشاط التسويقي و يلعب دورا
 

                                                             
 .238ص  ،مرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،   1
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 :مفيوم الترويج-4-1
صين حاولوا إعطاء تعريف المختي  ىناك العديد من الباحثين و نظرا للاىتمام المتزايد بالترو 

بأنو النشاط الذي يتم ضمن إطار أي جيد تسويقي وينطوي على عملية  ، حيث يعرف التروي للتروي  
المستيلك  بإمدادنو مجموعة الجيود التسويقية المتعلقة أ ىلك علذويعرف التروي  ا، إقناعياتصال 

ثارةو خدمة معينة، أالخاصة بسلعة بالمعلومات عن المزايا  بمقدرتيا عن  إقناعوبيا بيدف  اىتمامو وا 
يا ثم قرار شرائ ذاتخا ىلإلك بيدف دفعو ذو  احتياجاتو، إشباع ىغيرىا من السلع والخدمات عل

 .1الاستمرار باستعماليا في المستقبل
يحثيم على الحصول تغريميم بالمنت  أو الخدمة و نو عملية اتصال مع الآخرين و أعلى  يعر فاما  

 .2يتم بوسائل الاتصال المختلفةو  تحقيق الأرباحتنشيط الطلب وزيادة المبيعات و  اليوبالتعليو 

 :الترويج أىداف -4-2
يعتبر التروي  من المصادر الميمة للمعلومات التي يرغب المستيلك في الحصول  ؛لمعلوماتتقديم ا -

 علييا .
زيادة المبيعات على المنتجات  يالبالتإن اليدف الرئيسي للتروي  ىو زيادة الطلب و  ؛زيادة الطلب -

 سواء سلع أو خدمات.
الذي سوف يساىم لى إظيار منافع المنت  و الترويجية إ الاستراتيجيةتيدف معظم  ؛زيادة قيمة المنت  -

 .ادة قيمة المنت  في نظر المستيلكفي زي
 .تقليل التقلبات في امية المبيعاتو تحقيق الاستقرار المطلوب  ؛استقرار المبيعات -
 رجال البيع.و تدعيم البيع الشخصي و  منتجاتياو  المؤسسةخلق صورة ايجابية عن -

 يج الخدمات: العوامل المؤثرة عمى ترو  -4-3
 إن تروي  الخدمات يتأثر بالعديد من العوامل نذار منيا :

قناعو حثيم و فالتروي  ىنا يخلق الدافع لدى الزبون   :لامبالاة الزبون -  .يم على التعامل معياا 
وجية نظر الزبائن وىنا يامن دور التروي  من  منىي المخاطر المدراة  :المخاطر العالية -

 .ئنان لدى الزبائنالاطمو جل خلق الثقة أ

                                                             
 .253، ص 2001، ر اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، دا1ط، التسويق استراتيجياتأمين عبدالعزيز حسن،   1
 .290-285ص ص   مرجع سبق ذكره،محمود جاسم الصميدي وردينة عثمان يوسف،  2
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استعداد للشراء  علىلاثير من الأفراد في السوق ليس تعني أن او  :قصور المعرفة لدى الزبائن -
 في أي وقت.

التي تخلق لو و التي تصل إلى الزبون من مصادر مختلفة  :إماانية تصديق مصادر المعلومات -
 .معلوماترتباك في مستوى إدرااو للنوع من الا

 ن الاستمرار بشال منتظم بالخدمات.لابد م :الانتظام -

 المزيج الترويجي لمخدمات: -4-4
يا بل أىدافو التسويق  استراتيجيةإن إعداد المزي  الترويجي لا يمان أن ياون بشال منعزل عن 

 وبشال متاامل مع بقية عناصر المزي  التسويقي  صحيحاً  إعداداً ا المزي  معد ذيجب أن ياون ى
      :الإعلان -

لإعلان بأنو عملية الاتصال الاقناعي التي تنفد من خلال وسيلة اتصال جماىيرية تروج يعرف ا
 .1ىني على المتلقيذتستيدف إحداث تأثير و أو فارة أو شخص أو ماان أو نمط سلواي معين  منت ل

 :البيع الشخصي -
صال إقناعي للتأثير يعتبر البيع الشخصي من الأساليب الترويجية الشخصية لأنو يمثل عملية ات

 ذىنيا على الزبون المرتقب.
 :تنشيط المبيعات -

ل التنشيط المختلفة اما عرفو تلعب المبيعات دورا ىاما في تروي  الخدمات من خلال وسائ
فان  بالتاليو  ،"شيء ما لو قيمة مالية يضاف إلى العرض لتشجيع استجابة سلواية" :نوألر" على ت"او 

 للزبائن. المؤسسةف لإثارة الاىتمام بالخدعة التي تقدميا جيود تنشيط المبيعات تيد
 :العلاقات العامة -

إن الاعتماد على العلاقات أمر ضروري في مجال الخدمات على اختلاف أنواعيا لأىميتيا في خلق 
 .المؤسسةتحسين صورة ىذه و زبائنيا و  المؤسسةعلاقة وثيقة بين 

 التسويق المباشر: -
بارة عن الاتصالات المباشرة مع العملاء باستخدام الياتف البريد الالاتروني التسويق المباشر ع

 .أدوات أخرى في الاتصال المباشر مع المستيلاينو الانترنيت 

                                                             
 .291ص   مرجع سبق ذكره،محمود جاسم الصميدي وردينة عثمان يوسف،  1
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  الموسععناصر المزيج التسويقي  -رابعاً 
لا يعتمد على الخصائص  المؤسساتن نجاح أإن العاملين في مجال التسويق يدراون ب       

نما على المنافع التي يحو الملموسة  الخدمة تمثل حزمة من المنافع التي  أن  بما و ل علييا المستيلك صا 
المنافع من خلال عناصر المزي  التسويقي  ىذهنيم يسعون إلى زيادة إيحصل علييا المستفيد ف

 :المتضمنة فيو المضافة 

 :دفراالأ-1
بينيم، ويتضمن العلاقات  مزود بيا ومستوي التعاملاللك ة واذوىم المنتفعين من الخدم

 آراءبفعل  وتتأثرالزبون حول جودة الخدمة قد تتشال  تفاعلية بين الزبائن والخدمة، إذ أن مداركال
الأفراد بأنيم ال الأشخاص الفاعلين الذين يلعبون دورا في تقديم عر ف اما ، 1الآخرينوقناعات الزبائن 

في المؤسسة والمستفيدين والعملاء والآخرين الخدمة، ويؤثرون في إدراك المشتراين، وىم موظ
 .2الموجودين في محيط المؤسسة

 :3يتصف بيا موظفي الخدمات ما يلي أنالمواصفات التي يجب توجد مجموعة من اما 
 .التعبير بوضوح عند الاتصال بالعملاء والتعامل معيم ىالاتصال: ويعني القدرة عل -
يف مع احتياجات و يتاأالخدمة بما يتناسب  تقديم وأسلوبتغيير نمط  ىالمرونة: القدرة عل -

 .حدي ىوميول ال عميل عل
 لك السياساتذافي الفيم الاامل للخدمات التي تقدميا مؤسساتيم و  والمتمثلةالمعرفة الوظيفية:  -

 .المتعلقة بالتعامل والإجراءات
 .العملاء ىحسن المظير وترك انطباع ايجابي ومحبب لد المظير: -
ل عن تقديم الخدمة وفقا للمعايير والقيم و ؤ مسلتزام من جانب الموظف الالا الارامة والنزاىة: -

 .الاجتماعية عند التعامل مع العملاء والأعراف الأخلاقية
 .المتابعة: تقديم الخدمة في الوقت المحدد وبطريقة تعاس الاستجابة السريعة لمطالب العملاء -
 

                                                             
 .237، ص 2008، دار انوز المعرفة، عمان،تسويق الخدماتل، فريد اورت  1
 .228، ص 2013دار اليازوري، عمان،  ،التسويق الحديث مدخل شامل حميد الطائي واخرون،  2
ص  ،2014، ماتبة الوفاء القانونية، الاساندرية، 1ط، تسويق الخدمات والخدمات العموميةبرانيس عبد القادر،   3

228. 



الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة                         الفصل الأول                
 

 

20 

 العمميات -2
تعتبر العمليات  لخلق القيمة لعملائيا إذ المؤسسة الطرق التي تستخدميا بأنياتعرف العمليات 

 .ا النظامان وتحديد المدخلات والمخرجات ليذالعمل عبر الوقت والما لأنشطةتتابع معين  بأنيا

 طبيعة عمميات الخدمة: -2-1
يناك دىا من قبل الإدارة وبشال عام فيقدم للسوق وايفية تحدي تختلف العمليات باختلاف ما

 أوسلسلة معقدة وواسعة  إنتاجلتي تتطلب عمليات معقدة مما يتطلب من الزبون بعض الخدمات ا
 العملية النيائية لإامال الأعمالشاملة من 
 ه العمليات تجعل الزبون يبتعد عن ىذات السلسلة الواسعة والمعقدة من ذالخدمات  إن

 الخدمة 
 بسيطة  أوالعمليات تزود الزبون بالدليل سواء اانت معقدة  إن 
 العوامل التالية:إلى عمليات تقديم الخدمة تختلف عن السلعة المادية استنادا  نإ 

 .مشاراة الزبون في العمليات -
 .ماان تقديم الخدمة -
 .الخدمة نفسيا -
 .تعقد الخدمة و درجة القياس -

 خطوات السيطرة عمي العمميات -2-2
 تقوم المنظمات الخدمية بالخطوات التالية للسيطرة علي العمليات:

 .ديد المعيار لال نشاط وال مرحلة وال عمليةتح -
 .تحديد مستوي تفاعل الزبون -
 .الخدمة لإنجاز ةاللازموالمعدات  الأجيزةتحديد  -

 الدليل المادي-3
فييا البائع مع الزبون، علاوة  تجميع الخدمة ويتفاعل فييا البيئة التي يتم" ونأالدليل المادي بعر ف 

 .1توصي الخدمة أو أداءالسلع المادية التي تسيل  على
                                                             

: دراسة ميدانية )بنك الفلاحة والتنمية في كسب رضا الزبون يدور المزيج التسويقي المصرف، بلال نطورينة طويل، ياسم  1
 ،2015جوان  سايادة، الجزائر، أوت 20جامعة ، 3، العدد 3المجلد ، مجلة الباحث الاقتصادي، سكيكدة( 751الريفية وكالة 

 .33ص
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 الدليل المادي: أىمية -3-1
 :1من ماونات المزي  التسويقي الخدمي فيما يلي أساسيالدليل المادي اعنصر  أىميةتتجلي 
 تؤثر علي جودة الخدمة بشال عام أنيا 
 غير ملموسة ولا يمان  تعطي مؤشرات عن طبيعة الخدمة وجودتيا وعليو فطبيعة الخدمة

 يذهجودتيا ونوعيتيا ب اليا فيستعين العميل في الحام علىتعمقبل شراءىا واس اتجربتي
قرار  اتحادالبيئة المادية تؤثر علي  أنمما يعني  ،المادية المحيطة بتقديم الخدمة الأدلة

من خلال الجوانب  إلاالشراء من قبل الزبون ولا يمان نقل انطباعات العميل عن الخدمة 
 .مةالدين يقدمون الخد الأشخاصو المادية 

 .يستخدم الدليل المادي لتمييز بين خدمات المؤسسة وخدمات منافسييا 

 الدليل المادي أنواع-3-2
 2يمان التمييز بين نوعين من البيئة المادية في تسويق الخدمات

 الدليل المحيط 
قيمتو وحده لا تعد دو  أن إلاالشال جزء فعال في عملية شراء الخدمة،  أوالدليل المحيط 

للخدمة فقط في  الأساسي قيمة الدليلإلى الخارجي يضاف  أو، فالدليل  المحيط أىميةقيمة ولا 
 .حالة تقدير  العميل لدلائل تلك الخدمة

  الأساسيالدليل 
لك قد ياون من ذىو يعاس الدليل الخارجي لا يمان للعميل امتلااو، و  الأساسيالدليل  

نصرا ميما بحام وضعو، فالمظير الخارجي يعد ع، و قرار شراء الخدمة  ىعل تأثيرهميما جدا في 
من قبل الناقل  ونوعيا، ونوع الطائرة المستخدمة المستأجرةالعام وتصميم الفندق، وموديل السيارة 

 .الأساسيعلي الدليل  أمثلةاليا 
 

 
 

                                                             
ماجيستر، الية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،  رسالة، ي تفصيل السياحة الفلاحيةدور تسويق الخدمات فبالقاسم تويزة،   1

 .97جامعة سعد دحلب، البليدة، ص
 . 305ص ،،مرجع سبق ذكرهىاني حامد الضمور،   2
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 ساسية حول الصورة الذىنية لمزبونالمطمب الثاني: مفاىيم أ

بسبب التطور التانولوجي وما ترتب عنو من تطور التي حدثت في الأسواق  ةمع التغيرات الجدري
استعمال  ىبالمؤسسات الخدمية إل وأدىلك المنافسة، ذالاتصال، توسعت الأسواق واشتدت بفي وسائل 

الأخير لم يعد ييتم فقط  ىذاالزبون،  ذىنويقية مختلفة لرسم صورة حسنة في وسائل اتصالية تس
صب بالجانب الذىني المرتبط بالصورة وبناء الانطباع حول بالجانب الاستيلااي بل أصبح اىتمامو من

 المؤسسة بحد ذاتيا. أوالخدمة 
 .لمحاور المتعلقة بالصورة الذىنيةأىم ا طلبالم ىذاسنتناول في 

 الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية مفيوم -أولً 
نية ايجابية بقدرتيا علي تشايل صورة ذى مرتبط ىذانجاح المؤسسات الخدمية في عصرنا  إن

 .لدي العميل ما يمانيا من ااتساب ميزة تنافسية خاصة بيا

 لممؤسسة الصورة الذىنية تعريف -1
للصورة الذىنية تعريفات عديدة وتتميز بخصائص تخصيا عن غيرىا نظرا لأىميتيا الابيرة في 

 وفيما يلي تفصيل لمفيوم الصورة الذىنية. القطاع الخدمي،
والانطباعات التي ياونيا  والأفاارمزي  مراب من المعتقدات  أنيالى عرفت الصورة الذىنية ع

 اليإجمبأنيا: " "HAROLD MARKS"ماراس  ىارولد يعرفياو ، 1موضوع محدد إزاءالعملاء 
إلى  فرد من تختلف ملموسة غير عقلية انطباعات وىي المؤسسة عن للجماىير الذاتية الانطباعات

 مع ملاتيااوتع المنتجات من ما تقدمو بتأثير الجماىير، لدى ؤسسةالم تخلقيا التي المشاعر وىي آخر
 تلك وتندم  الإداري، ومظيرىا الاجتماعية النواحي في المجتمع واستثماراتيا مع الجماىير وعلاقتيا

 .2للمؤسسة" الالية الذىنية الصورة لتاوين وتتوحد الفردية الانطباعات
اعات والمدراات الالية للجماىير المتعددة للشراة تجاه الانطب بأنيا "Games grayh"يعرفيا اما 
 .3الانطباعات مواقف جماىير الشراة الداخلية والخارجية ىذهوتشال  أعماليا

                                                             
 .270ص ، 2005الجامعية، الاساندرية،  دار المعرفة، 1، طالعلاقات العامة بين النظرية والتطبيق، ةيبشدوان علي ش  1
دارة الأزمات الستراتيجيةإدارة العلامات العامة بين الإدارة _على عجوة واريمان فريد،  2 ، عالم الاتب للنشر والتوزيع، 1ط، وا 

 .182، ص 2005القاىرة، 
 ترمذارة ماس ، : دراسة حالة شركة كوكا كولالصورة الذىنية لدي المستيمك ىثر تسويق المحتوي عمأبوفامة، محمد امال   3

 .54، ص 2015/ 2014، البواقي مأجامعة تخصص تسويق الخدمات، 
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من خلال التعاريف السابقة نقدم تعريف شامل ىي عبارة عن مجموعة من الأفاار والمعارف 
من  انطباعاتي ذىن جماىيرىا وترسم والتجارب والخبرات المتراامة التي تريد المؤسسة ترسيخيا ف

 خلال وسائل الاتصال التي تؤثر في سلوك الأفراد المجيولين اتجاه مجتمع أو شراة أو مؤسسة. 

 خصائص الصورة الذىنية : -2
 1تتميز الصورة الذىنية بمجموعة من الخصائص نذار منيا ما يلي:

لفة بدرجة ابيرة من مستيلك تاون الصورة الذىنية مختالصورة الذىنية شخصية وذاتية:  - أ
 والفئات المستيدفة. الأسواقبتحديد صورتيا المدراة في مختلف  القياملذلك على المؤسسة  ،لآخر

 .لأنيا مرتبطة بالاتجاىات التي تعتبر مستقرة نسبياالصورة الذىنية مستقرة نسبيا:  -ب
ملخصات يقوم المستيلك من فالصورة الذىنية عبارة عن  ومبسطة: انتقائيةالصورة الذىنية  -جـ

 خلالو بتبسيط إدرااو للعديد من المنتجات والتي ياون غالبا متشابية فيما بينيا.
متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتأثر ال مرحلة بما يسبقيا وتؤثر  د_ الصورة ذات طابع ديناميكي:

 ة.فيما يلحق بيا اما أنيا متطورة ومتغيرة وتأخذ أشاالا عديدة وقوالب مختلف
أي أنيا تتأثر بالمعارف والمعلومات الماتسبة من طرف : ه_ الصورة الذىنية ذات طابع معرفي

الجماىير بصفة عامة والمستيلاين بصفة خاصة حيث يقوم ىؤلاء بتلقي المعلومات حول المؤسسة 
 ومن تم تحليليا ثم القيام بسلوك سلبي أو ايجابي اتجاه المؤسسة.

تاامل جيود أي أنيا لا تتاون عند المستيلاين إلا بعد  بع متكامل:الصورة الذىنية ذات طا -و
 .المستويات التي ينتظرىا الجميور على جميعالمؤسسات و 

باستخدام أساليب البحث العلمي يمان التعرف على طبيعة الصورة  الصورة قابمة لمقياس: -ز
 أو ايجابية.المتاونة لدى الجميور وتحديد أية تغيرات تطرأ علييا سواء سلبية 

إن الصورة الذىنية المتاونة لدى الجماىير تجاه المؤسسة باعتبارىا التنبؤ بالمستقبل:  -ك
  انطباعات واتجاىات يمان أن تنبئ بالسلوايات التي قد تصدر عن الجماىير مستقبلا .

 

 
                                                             

، 122، ص ص 2017دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان،  التسويق والمسؤولية الجتماعية،خالد قاشي، رمزي بودرجة،  1
123. 
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 أنواع الصورة الذىنية: -3
 :1ىناك عدة أنواع للصورة الذىنية تتمثل في

  حسب ىذا التصنيف نجد:ؤسسة: حسب ىدف الم -3-1
وىي تعبر عن إدارة المدير أو الإداريين في المؤسسة وىي تستخلص من ىوية  :الصورة المرغوبة-أ

 ىذه الأخيرة ولا يماننا تحديدىا إلا من خلال إجراء لقاءات مع الإدارة العليا،
من وحول المؤسسة وىي تتاون الصورة المنشورة من جميع الرسائل الصادرة  الصورة المنشورة: -ب

 تمثل نتيجة لال التعابير الإدارية وغير الإدارية ليذه الأخيرة،
وىي المقصودة عادة بالمة صورة المؤسسة تتشال مع جميع الأفراد الذين  :الصورة المدركة -جـ

 ينتمون إلى الجماىير الداخلية والخارجية.
 حسب ىذا التصنيف نجد:حسب نطاق الرؤية:  -3-2
طاراتيوياون الجميور المستقبل ىو مستخدمي المؤسسة )عماليا  :الصورة الداخمية لممؤسسة -أ ( اوا 

 أاثر سيولة ومرونة، الاتصالوياون 

 إذا اانت الصورة الداخلية ىي الصورة الموجية للجميور  :الصورة الخارجية لممؤسسة - ب
 ارج المؤسسة،الداخلي للمؤسسة فالصورة الخارجية ىي تلك الموجية للأشخاص من خ

 :حسب ىذا التصنيف نجدحسب معايير مختمفة:  -3-3
 ونجد من يقسميا على شال التالي:

 الصورة التي ترى المؤسسة نفسيا من خلاليا؛ وىي المرآة: الصورة -
الأخذ  مع المؤسسة، تجاه الجميور يحمليا أن يمان صورة أمثل وىي المثمى: الصورة  -
  .2الجماىير على للتأثير تسعى والتي المختلفة المؤسسات بين المنافسة الاعتبار بعين
 ال يعطي للمؤسسة مختلفين لممثلين فرادالأ يتعرض عندما وتحدث المتعددة: الصورة  -

 إلى يتحول أن فإما طويلا التعدد ىذا يستمر لا أن الطبيعي ومن عنيا، مختلفا انطباعا منيم

                                                             
يق، جامعة الجزائر ماجستير، تخصص: تسو  رسالة،  صورة المؤسسة وتقييم إستراتيجية التصال التسويقيرابح بلقاسم، 1

 .41 40، ص ص2005/2006
الية  ، رسالة ماجستير في الصحافة والإعلام،الصورة الذىنية لرجل الأمن لدى الرأي العام الأردنيخلف لافي الحلبا الحماد،  2

 .31، ص2014، الأردن، ءجامعة البترا الآداب والعلوم،
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 العناصر تظلليا موحدة صورة الجانبين بين تجمع أن أو سلبية صورة إلى أو إيجابية صورة
  .1الأفراد ءىؤلا على منيما ال تأثير لشدة تبعا والسلبية الإيجابية

 أبعاد الصورة الذىنية -ثانياً 
 نجد لصورة الذىنية أربعة أبعاد وىي: 

 :الإدراكيالبعد  -1
وتعتبر  ما، شخصا أو قضية أو موضوعا الزبون خلاليا من يدرك التي المعلومات بو يقصد 

 وعن نالآخري عن ياونيا الفرد التي الذىنية الصورة عليو تبنى الذي الأساس ىذه المعلومات ىي
 الآخرين عن علييا نحصل التي والمعارف المعلومات دقة على وبناء المختلفة، والقضايا الموضوعات

الصورة  في المتاونة الأخطاء فإن البعد ليذا ووفقا عنيم، تاونيا التي الذىنية الصور دقة تاون
 ياعلي يحصل التي الخاطئة والمعارف المعلومات عن أساسا ناتجة أخطاء لدى الأفراد ىي الذىنية 

 .2ىؤلاء الأفراد
 ثيري:أالبعد الت -2

 الميول، الغضب، الحزن، الفرح، احالات الفرد عن الصادرة الانفعالية الأنشطة يمثل 
 ضروريان والاىما واحد، آن في المعرفي الجانب مع الوجداني الجانب ويتشال والاتجاىات والقيم،

 .3للمؤسسة الالية الصورة تتاون خلاليما فمن
  البعد السموكي: -3

حيث ترجع أىمية الصورة الذىنية في  يعاس سلوك المستيلك طبيعة الصورة الذىنية المشالة لديو،

 .أنيا تمان من التنبؤ بسلوك المستيلكإلى حد أبعادىا أ
 
 

                                                             
 لدى المحمي لممنتج الذىنية الصورة تحسين في المتكاممة التسويقية التصالت مكانة، الحميد مرااشي عبد 1

 إبداعي، تسويق داتوراه، تخصص: أطروحة ،: دراسة حالة سوق المنتجات النسيجية والجمديةالجزائري المستيمك
  .06ص  ، 2018 الجزائر، غرداية، جامعة التسيير، وعلوم التجاريةو  الاقتصادية العلوم الية

الأااديمية   رسالة داتوراه، ،بين القناعة والتيميش في الوطن العربي  العامة العلاقات ىشام محمد علي حسين، 2
  .47 ، ص2012-2011 العربية البريطانية للتعليم العالي، بريطانيا،

، والتوزيع للنشر العالمية دار ،1ط ،السموكية العموم في مقدمة الإنساني السموك حمن،الر  عبد أحمد ، حسين تيام  3
 .21، ص 2008مصر،
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 لممؤسسة:  الصورة الذىنية: تكوين ثالثا
  مكونات الصورة الذىنية:   -1

 :1اصر التالية تتاون الصورة الذىنية للمؤسسة من العن

  :وتزداد  ابيرة بالنسبة لشخصية المؤسسة ومنتجاتيا، أىميةاختيار الاسم لو  إناسم المؤسسة
 .في بعض المجالات أىميتيادلالات ليا إلى الاسم حينيا  تذارالقدرة علي 

 بالتغير نحو  تتسم أنالمستخدمة وىي عناصر ينبغي  الأثاثوتتمثل في  المادية: الأشكال
 أنتحرص المؤسسات المعاصرة  أنينبغي  إذ تطبع صورة جيدة عند الجميور، تىح الأحسن

 .الجماىير ىانذأتاون صورة طبيبة ومميزة في 
  :وجية  أوىدف  أوتعبر عن فارة سائدة  التذارفالشعار عبارة مختصرة سيلة الشعار والرمز

منافسة ويستخدم في رمز  العام بدون الرأيبحيث يؤثر علي  الإقناعإلى نظر معينة وتيدف عادة 
تبرز ، اقتصادية وسياسية معينة تعبر عنيالك نتيجة لتغيرات اجتماعية ،ذ، و معين دون غيره
والآمال وبعض القيم  فنجاح الشعار مرتبط بتجسيد الاتجاىات الأساسية قراءتو، أومقومات الشعار 

 .أفراد المجتمع ىالمستقرة لد

 سةمراحل تكوين الصورة الذىنية لممؤس -2
 ىذه خلالف )الميلاد، التطور، الوفاة( يرى الباحثون أن الصورة تمر بالمراحل الطبيعية للحياة

تتعرض ىذه الصورة إلى تأثيرات المحيط الخارجي، اما تتأثر بالعوامل الداخلية الخاصة بال  المراحل
 فرد، وبتفاعل ىذه الموارد يتولد الاىتمام، التقييم، الرغبة ثم قرار الشراء.

التي ياونيا الأفراد عن  والانطباعات مداركنية عبارة عن مجموعة من البما أن الصورة الذى
المخزنة نتيجة التعرض لمجموعة من المؤثرات قد تاون ىذه  مداركىذه ال استحضارشيء ما، ويتم 

 نو ير  الباحثين من فيناك من ،لآخرالصورة عقلية أو غير رشيدة صادقة أو زائفة وتختلف من شخص 
 يتم تبيانيا مراحل وخطوات لال ممارسة عدةخ اون مني ين الصورة الذىنية لدى الزبونأن مراحل تاو 

 
 

                                                             
ماجستير في علوم الإعلام والاتصال، رسالة ، مدور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة القتصاديةرزيقة لقصير،   1

 .138، ص 2007نية والاجتماعية، جامعة قسنطينة، : وسائل الإعلام والمجتمع، الية العلوم الإنسا تخصص
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 1 :النحو التاليعلى 

 الإدراكالمرحمة الأولى:  -2-1
داخل العقل، والمعرفة التفصيلية تؤاد  معرفة الشيء ىو الخطوة الأولى في الصورة الذىنية    

ابقة لتتحول إلى إدراك المعلومة الأاثر إجمالية، حيث يتم ربط المعرفة بالمفاىيم والثقة الشخصية الس
غير إرادي، ياون نتيجة تأثيرات خارجية يمان  سواء اان بشال إرادي أو الاىتمامإن ، عقلي اامل

 إجماليا في ثلاثة أنواع من المؤثرات ىي:

الخدمات  واجيات المحلات، الملصقات والومضات الاشيارية، السعر،المؤثرات التجارية:  -أ
 التاميلية...الخ.

تقاليد  عي) المناخ والتضاريس(، المحيط الثقافي )عادات،وتشمل الموقع الطبي المؤثرات البيئية:ب_ 
 ومعتقدات(، المجتمع) النمو الديموغرافي، المؤسسات، القوانين(.

 الأصدقاء والرفقاء. العائلة،مؤثرات مجموعة الضغط: جـ_ 
 الثانية: التخزين المرحمة -2-2

ال الخلفية التي ينطلق منيا في يخزن الزبون ىذه المعلومات في ذىنو ويحتفظ بيا فتصبح تش       
تعاملو مع المدرك الماونة عنو الصورة الذىنية، فنوعية المعلومات المخزنة لديو عن المؤسسة ىي 

يجابية والعاس التي تقرر صورتيا في عقلو، فإن اانت ىذه المعلومات إيجابية اانت الصورة إ
واضحة المعالم بسبب التناقض في وىذا لا يعني عدم وجود بعض الصور الغامضة أو غير ، صحيح

المؤسسة الخدمية، فالتناسق والانسجام في محتويات الصورة من  عن المعلومات التي يتلقاىا الزبون
 حيث نوعية المعلومات والتجارب الشخصية المباشرة تؤدي إلى تاوين صورة قوية متماساة.

 الثالثة: الستحضار المرحمة -2-3
ع المؤسسة التي قد بنى عنيا الصورة الذىنية فيو يستحضر تلك الصورة عند تعامل الزبون م      

 وتاون صفة تعاملو معيا وسلواو تجاىيا وفقا لتلك الصورة.
 
 

                                                             
مذارة ماستر في علوم الاجتماع، ، دراسة ميدانية بإذاعة جيجل الجيوية –الصورة الذىنية لمعلاقات العامة زاىية شابونية ،  1

 .38، 37، ص ص 2013الية العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة جيجل، 
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 العوامل المؤثرة في الصورة الذىنية   -3
 1:ن بينيا ما يليم للمؤسسة الذىنية الصورة تاوين على تؤثر عوامل عدة ىناك

 قوية صورة تاوين في الابرى أىميتو لو عامل الرؤية ة(:المؤسس صورة )روح والميمة الرؤية 
من  عالية درجة استليام على بالقدرة تتمتع رؤية لدييا التي فالمؤسسات المديرين والموظفين، لدى

 وقد المؤسسة خارج والاىتمام المصلحة أصحاب في ليؤثر يمتد أن موظفييا يمان لدى الالتزام
 تعاس أو تمثل غاية أو أعلى مثل عبارة عن الرؤية فإن ومنو .مالي مردود لذلك إضافة لو ياون
 .إلييا تصل أن المؤسسة على يتعين التي المشتراة القيم
 في دورا ابيرا الأعمال ومنظومة والييالية الإستراتيجية تلعبلممؤسسة:  الرسمية السياسات 

 حركي عمل معتياوس المؤسسة صور من قوية مجموعة تطوير فإن ومنو، المؤسسة صورة تاوين
 السياسات مصطلح يستخدم المؤسسة، في إدارة المتبعة السياسات الرسمية منو الأعظم القسم

 التجارية والعمليات الاستثماراتللإستراتيجية  القرارات المؤسسة إلى ليشير للمؤسسة الرسمية
 لدى وسمعتيا اصورتي وفي المؤسسة ثقافة في تؤثر والتي المؤسسة في والمراقبة التحام وأنظمة

 المصلحة أصحاب مع التواصل جميع أشاال في تؤثر اما خدمات، من تعرضو ما وفي الموظفين
 .والاىتمام

 سلوك إلى الرؤية بيان يتضمنيا التي القيم ترجمة في رئيسيا دورا تلعب والتيالمؤسسة:  ثقافة 
 استراتيجية جوانب نم اثير تنفيذ طريقة في أيضا تؤثر الثقافة ىذه أن اما للموظفين، عام

 فيما المؤسسة ثقافة فيم عدم أن واقع وىناك فييا، والمراقبة التحام وأنظمة وىيالتيا المؤسسة
خفاقيا الصورة تنشيط إعادة برام  فشل الاثير من في السبب ىو ااملا  نتائجيا تحقيق في وا 

 .المرجوة
 تمثل في:نجد ىناك مجموعة أخرى من العوامل تؤثر على الصورة الذىنية ت

 :تتمثل بـ و أ_ عوامل شخصية:
 .) التعليم و الثقافة القيم ...( السمات الذاتية للشخصية المستقبلة للمعلومات -
بالمعلومات  واىتمامو دافعتيوقدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة بالمنظمة ودرجة  -

 المقدمة عن المنظمة. 
                                                             

العلوم  ماجستير، الية رسالة الإدارية، العمومية لممؤسسة الذىنية الصورة تحسين في العامة العلاقات أىميةوريدة لرجان،  1
 .107، 106ص  ص ، 2015 الجزائر، بومرداس، جامعة  تسويق، تخصص: التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية
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 : اجتماعيةب_ عوامل 
 .ة على الفرد المستقبل للمعلوماتي_ تأثير الجماعات الأول
 .الجماىير اتجاىات_ تأثير قادة الرأي على 

 _ تأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد والقيم السائدة فيو.

 جـ_ عوامل تنظيمية: 
 .سياستيا ومنتجاتيا للمؤسسةقيقية الأعمال الح_ 

 .ائل الاتصال المختلفةولة عبر وسوالمنق بالمؤسسةالخاصة  الاتصالية_ الرسائل 
 . المستخدمة لتقل الرسائل الاتصالية_ نوعية الوسائل 

 .والجميور بالمؤسسةبين العاملين الشخصية المباشرة  الاتصالات_ 
 لخدمة المجتمع. المؤسسة_ الأعمال الاجتماعية التي تقوم بيا 

تتجسد ىذه المؤشرات و  للمؤسسةاما وتلعب المؤشرات التسويقية دورا في تاوين الصورة الذىنية 
 واجيات المحلات، الملصقات الإشيارية، السعر، خدمات ما بعد البيع.  في: 
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 اسةاني: الأدبيات التطبيقية لمدر لمبحث الثا

بحثنا للعديد من الدراسات العربية والأجنبية المتعلقة بموضوع بحثنا توصلنا إلى أىم  لمن خلا

 ىذه الدراسات التي تناولت المزي  التسويقي الخدمي والصورة الذىنية للزبون.

 والصورة الذىنية  المزيج التسويقي الخدميب السابقة المتعمقة دراساتالالمطمب الأول: 

 العربيـــة باللغــة سواءالمزي  التسويقي الخدمي والصورة الذىنية  تناولت التي لدراساتا تعددت لقد

 ما يلي: الدراسات ىذه بين ومن الأجنبيـــــــــة أو

 من بين ىذه الدراسات ما يلي: بالمغة العربية:أول: الدراسات 

 : 1عبارة عن مقال بعنوان ( وىو2020، زبيري، زعابة)دراسة  -1

دراسة حالة شركة -برضا الزبون وأثر الرضا عمى الولءمزيج التسويقي الخدمي علاقة ال

 الخطوط الجوية التركية بالجزائر

تسويقي للخدمات ومدى الزبون والمزي  ال رضاىذه الدراسة إلى بحث طبيعة العلاقة بين  ىدفت

تراب من سبعة على الولاء نظرا لاون المزي  التسويقي الخدمي متغير مستقل ي اانعااس الرض

الزبون بال عنصر من عناصر المزي  التسويقي  اأولا علاقة رض اختبرا الباحثانفرعية، متغيرات 

 اعتمدتشراة الخطوط الجوية التراية في السوق الجزائرية حيث  ، وأجريت ىذه الدراسة علىميالخد

مفردة،  63ينة قدرىا على المني  الامي من خلال دراسة ميدانية باستعمال أدوات الاستبيان في ع

طردية وقوية خلصت ىذه الدراسة إلى وجود علاقة  SPSS وتحليليا عن طريقوبعد جمع البيانات 

الزبون الجزائري والمزي  التسويقي للخطوط الجوية التراية، اما أن ىذا  ا( بين رض0888بدرجة )

لى بحو  يتنبأالأخير  تسجيل درجة لرغم من على ا ،الزبون من جية أخرى امن قيمة رض % 75,5ا 
                                                             

اسة حالة شركة در -برضا الزبون وأثر الرضا عمى الولءعلاقة المزيج التسويقي الخدمي مصطفى زعابة، رابح زبيري،  1
 -جامعة قاصدي مرباحامعة الجج ،2، العد 7المجلد الخطوط الجوية التركية بالجزائر، المجمة الجزائرية لمتنمية القتصادية، 

 .116 -199ص ص  ،2020 ورقلة،
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الخماسي، إلا أن ذلك لم يضمن ولاء الزبون  على مقياس ليارث 3891العام  اموافقة عالية في الرض

لى الجزائري تجاه تلك الشراة، فحو  من قرار الشراء مستقبلا قد ياون من نصيب المنافسين  %62ا 

 وط الجوية التراية.طللخ

  :1ال بعنوانعبارة عن مق ( وىو2020سنة لحسن،  )دراسة  -2
 :لتجاريةمعلامة ال دراسة تأثير المزيج التسويقي لمخدمات عمى ولء الزبون

 زييدراسة حالة علامة ج 
زي على ولاء يتأثير المزي  التسويقي الخدمي للعلامة التجارية ج ىدف ىذا البحث إلى دراسة

بالاعتماد على الاستبيان اأداة  بإعداد دراسة ميدانية، قام الباحثمن أجل دراسة ىذا التأثير  ،الزبون
زبون مستفيد من خدمات شراة جيزي، وتوصلت ىذه الدراسة  232أساسية وزع على عينة متاونة من 

 إلى مجموعة من النتائ  منيا:
 .زي على ولاء الزبونيأن ىناك تأثير إيجابي للمزي  التسويقي الموسع لعلامة ج  -
ناصر المزي  التسويقي التقليدي لعلامة اما أن ىناك تأثير إيجابي لال عنصر من ع  -

 جيزي على ولاء الزبون.
 .وأيضا ىناك تأثير إيجابي للمزي  التسويقي الخدمي لعلامة جيزي على ولاء الزبون  -

 
 :2عبارة عن مقال بعنوان، (2005سنة  ، عايش ، الضمور)دراسة  -3

 من المدركة الصورة مىالأردن ع في نجوم الخمس لفنادق الخدمي التسويقي المزيج عناصر أثر

 مقارنة دراسة:  السياح قبل

 الأردن في نجوم الخمس لفنادق الخدمي التسويقي المزي  عناصر أثر تحليل إلى سةراالد ىذه ىدفت

 الخصائص بعض ثرأ معرفة إلى أيضا ىدفت اما العرب، وغير العرب للسياح المدراة الصورة على

                                                             

، مجلة  زييمة جدراسة حالة علا :معلامة التجاريةل دراسة تأثير المزيج التسويقي لمخدمات عمى ولء الزبونعطا الله لحسن،  1
 .147 -132، ص ص 2020جويلية،  ،الطارف، جامعة 1العدد ،1لبحوث والدراسات الاقتصادية، المجلد  ارتقاء

 الصورة عمى الأردن في نجوم الخمس لفنادق الخدمي التسويقي المزيج عناصر أثر عايش، ميدي وىدى الضمور حامد ىاني 2
 .2005، الٍأدن، 1، العدد 1المجلة الأردنية في إدارة الأعمال، المجلد ، مقارنة دراسة:  السياح قبل من المدركة
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 الصورة تلك على (والجنسية الشيري والدخل المينة،و  العلمي، والمؤىل والعمر، الجنس،) رافيةالديموغ

 : التالية النتائ  إلى الدراسة توصلت وقد، المدراة

 نجوم الخمس فنادق في المقيمين العرب وغير العرب السياح) الدراسة مجتمع لدى رضا وجود -

 .ليم المقدمة الفندقية الخدمة نوعية حول عام بشال الابر( عمان أمانة منطقة في

 والسعر، الخدمة، جودة وىي) مجتمعة الخدمي التسويقي المزي  عناصر بين علاقة وجود -

 لدى المدراة والصورة (الخدمة تقديم وعملية والعاملون المادية، والبيئة والتروي ، والتوزيع،

 .الابرى عمان أمانة منطقة في نجوم الخمس فنادق في المقيمين العرب وغير العرب السياح

 الشيري الدخل أو العلمي المؤىل أو الجنس لعامل زىتع المدراة الصورة في فروق جودو  عدم -

 والجنسية العمر لعاملي تعزى المدراة الصورة في فروق وجدت بينما للسائحين المينة أو

 لأفراد مجتمع الدراسة.

 :2عبارة عن رسالة ماجستير بعنوان ( وىي2012راشد، سنة  خليل)دراسة  -4

  جودة عن الذىنية الصورة عمى فمسطين في الإسلامية لممصارف التسويقي المزيج تأثير

 الزبائن لدى خدماتيا

 قياس إلى وىدفت ،2012 مارس إلى - 2010 أاتوبر بين ما الفترة في الدراسة ىذه أجريت

 فلسطين،ية بالإسلام المصارف في المقدمة الخدمات جودة عن الزبائن لدى الذىنية الصورة مستوى

 الجودة، أبعاد إلى بالاستنادية الفعل الخدمات درجة بين الواضحة الفروق على الوقوف لخلا من

 الأداء بين العلاقة على والتعرف الامتثال، الملموسية، ال تعاطف، الت وايد، الاستجابة، ،ةالاعتمادي

 الت روي ، ت وزيع،ال الت سعير، المنت ، فلسطين، في يةالإسلام للمصارف التسويقي المزي  لعناصر الفعلي

 خدماتيا، جودة عن الزبائن لدى الذىنية الصورة وبين الخدمة، تقديم عملية المادي، الدليل الأفراد،

 الزبائن ومث ل،  المبحوثين الزبائن إجابات على الديموغرافية الخصائص تأثير مدى تحديد إلى إضافة

 تم حيث الدراسة، مجتمع فلسطين في الإسلامية المصارف في الفاعلة المصرفية الحسابات أصحاب
                                                             

 خدماتيا جودة عن الذىنية الصورة فمسطين عمى في الإسلامية لممصارف التسويقي المزيج تأثير، مأمون حسن خليل راشد  2
 .2012، رسالة ماجستير، جامعة القدس، فلسطين، الزبائن لدى
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 للبيانات الإحصائية المعالجة تمت وقد مبحوثاً، 525 بواقع وجاءت ،ةحصصي لتاون العينة؛ اختيار

 الصورة مستوى أن النتائ  وأظيرت،  (SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الرزم برنام  بوساطة

 لانيا جيدا، اان فلسطين في الإسلامية المصارف تقدميا التي الخدمات جودة عن الزبائن لدى الذىنية

 الزبائن، توقعات بين الفرق تمث ل ،(حقيقية) إدرااية فجوة يوجد حيث الزبائن، توقعات لمستوى ترقى لا

 في الإسلامية للمصارف التسويقي المزي  يان لم اذلك المقدمة، للخدمات الفعلي للأداء وتقييميم

 التسويقي الأداء متطلبات لاستيعاب والتاامل التماسك، حيث من الاافية، الشمولية من فلسطين

 التعامل، بمصرف يتعلق فيما إجاباتيم على تأثير الديموغرافية المبحوثين لخصائص اانو  الفعال،

 .المصرف مع التعامل وسنوات الدخل، ومستوى والمينة، السان، ومنطقة التعليمي، والمستوى والعمر،
 

 :يلي ما الدراسات ىذه بين من: غة الأجنبيةثانيا: دراسات بالم

 :1، مقال بعنوان(2017، سنة and al  Amofah)دراسة -1

Customers’ Perception on Service Marketing Mix of Restaurants: Evidence from 

Ghana 

انطلق الباحثون في ىذه الدراسة من اعتبار دولة غانا اوجية سياحية فاىتموا بالبحث في 
ت الإطعام المقدمة للسياح، واان ذلك لدراسة مدى إدراك الزبائن لعناصر المزي  التسويقي خدما

،  Komosimetropolisزبون وخمس مطاعم في منطقة  2093للخدمة تم إجراء الدراسة على عينة 
واانت النتيجة بأن إدراك الزبون بعناصر المزي  التسويقي الخدمي اانت متباينة بحيث أن بعضيا ذو 

مدراء لجاءت توصيات  بالتاليدلالة إحصائية وأخرى ضعيفة )التوزيع، التروي ، الدليل المادي( و 
المطاعم على التفاير جيدا في التموقع الجغرافي وبناء العلامة والاتصالات التسويقية والتييئة المريحة 

 للمطعم.
 
 

                                                             
1 Ofosu Amofah et al, Customers’ Perception on Service Marketing Mix of Restaurants: Evidence from 

Ghana,   ADRRI JOURNAL OF ARTS AND SOCIAL SCIENCES, VOL 15, No 5, November 2017. 
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 :1بعنوان مقال ( وىو2018 سنة ،Suidan Al Badi )دراسة -2
The Impact of Marketing Mix on the Competitive Advantage of the SME Sector in 

the Al Buraimi Governorate in Oman 

 ،التوزيع السعر، المنت ،) التسويقي المزي  دور على الضوء تسليط إلى الدراسة ىذه ىدفت

 في البريمي محافظة في والمتوسطة الصغيرة المشاريع قطاع في التنافسية الميزة تحقيق في( التروي 

 رضا واسب التسويق فاىدأ تحقيق في التنافسية الميزة أىمية المقالة ىذه توضح ،عمان سلطنة

 من البيانات جمع تم، الوصفي التحليل مني  استخدام تم ،التسويقي المزي  مفيوم باستخدام العملاء

 لغرفة وفقًا البريمي منطقة في والمتوسطة الصغيرة الشراات على توزيعو تم استبيان استخدام خلال

 ذلك، ومع. عشوائي بشال ومتوسطة صغيرة شراة 100 اختيار تم ،(OCCI) عمان وصناعة تجارة

 جميع أن النتائ  تُظير البيانات، لتحليل وفقًا. البيانات فقدان بسبب فقط استبيانا 75 معالجة تمت

 التنافسية الميزة تحقيق على ابير تأثير ليا( ي والترو  والتوزيع والسعر المنت ) التسويقي المزي  عناصر

 أقل التسويقي المزي  عناصر لجميع الاحتمالية القيمة) البريمي في والمتوسطة الصغيرة الشراات في

 ،السعر ىو تنافسية ميزة بتحقيق الأمر يتعلق عندما فعالية الأاثر العنصر ،(α = 0.05) من

 الصغيرة الشراات قطاع على يجب من بينيا؛ وتوصلت الدراسة الى مجموعة من التوصيات

 المنافسين لمواجية التروي  وسياسات التوزيع وقنوات منتجاتو جودة تطوير البريمي في والمتوسطة

 .والدوليين المحليين

 
 
 
 

                                                             
1 Khalid Suidan Al Badi, The Impact of Marketing Mix on the Competitive Advantage of the SME 

Sector in the Al Buraimi Governorate in Oman, journals.sagepub  ,  July-September 2018. 
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 المطمب الثاني: محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة 
سة الحالية والدراسات السابقة وما يميز ىذه يتم في ىذا المطلب توضيح أوجو التشابو بين الدرا

 الدراسة عن بقية الدراسات السابقة.

 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين والختلاف التشابو أوجو: أول

درست متغير المزي  التسويق باعتباره متغيرا  يايتضح من خلال الدراسات السابقة أن جميع

فمن الباحثين من  ،دراستو يوحدة بدراسة استاشافية، وىناك تباين فمستقلا او دراستو بمتغير منفرد ل

 الت روي ، الت وزيع، الت سعير، ،الخدمي نت تمثلة في: المالم 4pأبعاده الأربعة ل عناصره و درستو من خلا

، حيث إضافة إلى العناصر السابقة تضاف 7pوىناك من الدراسات من تناولتو امتغير بو سبعة أبعاد 

، اما تعددت الخدمة تقديم عملية المادي، الدليل ،) مقدمو الخدمة(الأفراد المتمثلة في 3pإلييا 

، وأيضا دراسات الولاءو  الرضاالدراسات لمعرفة أثر المزي  التسويقي في عدة متغيرات تابعة مثل: 

 .المدراة الصورةمحدودة على 

 بعضزبائن، فتمت دراستو في ية المدراة من وجية نظر الذىنأما فيما يخص متغير الصورة ال

 .الدراسات السابقة الواردة في الدراسة الحالية باعتباره متغير تابع، يتأثر بعدة متغيرات مستقلة

في اونيا تستخدم المني  الوصفي الدراسات السابقة تتشابو الدراسة الحالية مع جميع  ىذا و

 اما تتفق على استخدام برنام  حزمةنات، التحليلي، إضافة إلى ذلك تعتمد على الاستبانة لجمع البيا

إحصائيا، اما تتقاطع مع اثير من  من أجل معالجة البيانات spssالاحصائية للعلوم الاجتماعية 

 الدراسات السابقة في اونيا تتميز بالحداثة.

 عن الدراسات السابقة الدراسة الحالية ما يميز :ثانيا
والاجنبية فإن ىذه الدراسة تتميز عن جميع من خلال عرض الدراسات السابقة العربية  

والصورة الذىنية المدراة لدى زبائن موبيليس  يالدراسات السابقة في قياس الا من المزي  التسويق

ي ، ثم اختبار أثر المزي  التسويقحيث تمت الدراسة على عينة من زبائن مؤسسة موبيليس بولاية جيجل

 المرجعية النظرية لالا المتغيرين، ط الضوء علىوذلك بعد تسليعلى الصورة الذىنية للزبائن،  الخدمي
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 الخدمي، المنت المتمثلة في:   7pوباستخدام النموذج الموسع للمزي  التسويقي الخدمي الذي يشمل 

 .الخدمة تقديم عملية المادي، الدليل ،(الخدمة مقدمو) الأفراد، الت روي  الت وزيع، الت سعير،

واذلك الجانب التطبيقي أيضا من خلال ن الدراسات السابقة في الجانب النظري، تم الاستفادة ماذلك 

 ةتحديد المنيجية الملائمو صياغة إشاالية وفرضيات الدراسة، بناء عبارات الاستبانة، إضافة إلى 

عطاء تصور عن مجتمعات البحث، إضافة إلى التعرف على أىم الأساليب المستخدمة في  معالجة وا 

 .يل متغيرات الدراسةساليب وتحلوأ البيانات
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 خلاصة الفصل:
يعطي أىمية معتبرة لحاجات  أصبحترتبط دراسة المفيوم التسويقي اثيرا بالمزي  التسويقي الذي 

لذا لا يخلو النشاط التسويقي لأي مؤسسة من  ،تسويقية مناسبة استراتيجيةورغبات الزبائن في إعداد 
بمختلف عناصره المتااملة والمتناسقة فيما بينيا، والتي تاون في مجمليا سبعة المزي  التسويقي 

، ال لبشري، الدليل المادي، والعملياتعناصر وىي: الخدمة، التسعير، التوزيع، التروي ، العنصر ا
جميع جوانب  من خلال استعراض، أما المؤسسة وبقائيا فىداأتحقق  أنىذه العناصر من شانيا 

 ىلاستمرار وبقاء المؤسسة، فنجاحيا يتوقف علي مد الأساستعد  أنيا الذىنية للمؤسسة يتبينالصورة 
ال مؤسسة معرفة الانطباعات أو  ى، لذا ينبغي علسمعتيا و صورتيا الماونة عنيا في ذىن زبائنيا

نب التي أاثر بالجواالصورة التي يحمليا الجميور، ومن تم تعمل علي تحسينيا من خلال الاىتمام 
تحقق ليا ذلك، اما توجد عدة دراسات سابقة عربية وأجنبية تم الاستفادة منيا في إعداد الدراسة في 

 الجانب النظري والتطبيقي.



 

 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية

 المبحث الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة

المبحث الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة 
 واختبار الفرضيات

 خلاصة الفصل

 
 



 الدراسة الميدانية                          الفصل الثاني:                                                                   

 

 

39 

 :تمهيد
بعدما تطرقنا في الفصل الأول إلى الإطار النظري لمدراسة بالإضافة إلى عرض الدراسات السابقة، جاء ىذا      

والذي نيدف من خلالو إلى عرض ومناقشة الجوانب التطبيقية لمدراسة من أجل  ،الفصل كتكممة لمدراسة النظرية
 .بجيجل موبيميس مؤسسة لزبائن الذىنية الصورة عمى الخدمي التسويقي المزيج أثر التعرف عمى

 وعمى ىذا الأساس تم تقسيم ىذا الفصل إلى مبحثين ىما:      
المطمب الأول: ؛ ثلاث مطالب ، وقمنا بتقسيمو إلىالإجراءات المنيجية لمدراسةالمبحث الأول: تضمن  -

حصائية، أما المطمب الثالث يتضمن أساليب المعالجة الإالمطمب الثاني: و  تخطيط الدراسة الميدانيةيتضمن 
 فقد تضمن اختبار أداة الدراسة.

وىو بدوره تم تقسيمو إلى  ،خصصناه لعرض وتحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالمبحث الثاني  -
فيو فقد تناولنا  :، أما في المطمب الثانيعرض وتحميل نتائج الدراسةتناولنا في المطمب الأول  مطمبين؛

 لدراسة.اختبار فرضيات ا
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 المنهجية لمدراسة الإجراءات: الأولالمبحث 
 ،الدراسة وأدواتتوضيح طريقة  أولافي عرض نتائج الدراسة الميدانية، يجب  من خلال ىدا المبحث وقبل الشروع

 اختبار أداة الدراسة. المستخدمة، إضافة إلى الإحصائية الأساليبا وكذ
 الميدانية : تخطيط الدراسةالأول المطمب

المستخدمة في جمع البيانات والمحاور  الأداةنوع ، إلى مجتمع وعينة الدراسةا المطمب سنتطرق في ىذ
 .متغيرات الدراسةإلى  بالإضافة، التي تغطييا

 : مجتمع وعينة الدراسةأولا
لة ، وىي وكا2005في ديسمبر  تأسست التيميس جيجل و يتجارية موبه الدراسة بالوكالة الذى أجريت

من  مستأجرةالوكالة . المديرية الجيوية، تقع وسط مدينة جيجل بشارع عبد الحميد ابن باديس إليتابعة محمية 
مشرف المبيعات متعدد  يترأسيمتحتوي عمي ستة نقاط بيع  2م180تتربع عمي مساحة قدرىا  حد الخواص،أطرف 

 الموارد المالية المحصل عمييا.ن و ل المخز و ؤ مس يترأسياالخدمات، وثلاثة نقاط لتسيير الخمفية 
الدراسة ونظرا لصعوبة البحث  أومشاىدات موضوع البحث  أو أحداث أو أفرادن مجتمع الدراسة يعبر عن كل ولأ
 مع توفير كثير من الجيد والخطأقل قدر من التحيز أعينة لتمثيمو مع  جميع مفردات المجتمع، يتم اختيار ىمع

جراءمجموعة جزئية من مجتمع الدراسة، يتم اختيارىا بطريقة معينة  :بأنياينة حيث تعرف الع. 1والوقت والمال  وا 
 .الأصميالدراسة عمييا، ومن ثم استخدام تمك النتائج وتعميميا عمي كامل مجتمع الدراسة 

زبون من زبائن مؤسسة موبيميس،  100تتكون من  لقد قمنا باستيداف عينة عشوائية بسيطة من مجتمع الدراسة
 (.1رقم )استرجاعيا كميا، وىذا ما يوضحو الجدول  وتم

 نتائج توزيع الإستبيان عمى مفردات العينة: (1)الجدول رقم 
 النسبة التوزيع التكراري الإستبانة

 %122 102 الموزعة والإستبياناتالعينة المأخوذة 
 %  89,16 107 المسترجعة الإستبيانات
 %22 27 المستبعدة الإستبيانات

 %  83,33 122 الخاضعة لمتحميل الإستبياناتي إجمال
 الطالبين.من إعداد  :المصدر

                                                             
 .84، ص 1999 ،، ، دار وائل لمنشرالقواعد والمراحل والتطبيقات، الطبعة الثانيةاحمد بدر،أصول البحث العممي،  1
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 بـ نجد أن نسبة الإستبيانات الخاضعة لمتحميل في دراستنا تقدر السابق من خلال معطيات ىذا الجدول
عدم نظرا ل اتإستبان سبع  ، ىذا مع إستبعادثلاثة عشر إستبانة، نتيجة لعدم القدرة عمى استرجاع % 83,33

 ملاءمتيما لمتحميل.
 الدراسة أداةثانيا: 

تتصل  الأسئمةكشف، يتضمن عددا من  أوصحيفة  :أنياوالتي تعرف عمي  الاستبانةفي  أساساتتمثل 
ثقافي، وقد صممنا  أوفني  أواجتماعي  أوظاىرة متعمقة بنشاط اقتصادي  أيةبخصائص  أو الرأيبالاستطلاع 

موبيميس جيجل  بمؤسسةلمزبون  الذىنيةالصورة  ىج التسويقي الخدمي عملدراسة اثر المزي ه الاستبانةىذ
 :والمتكونة من

 ة المينيةل، العمر، المؤىل العممي، الحايتضمن البيانات الشخصية والوظيفية لممبحوثين الجنس: الأول القسم 
عبارة  31ويضم  الخدمييشمل محورين، المحور الأول يدرس المتغير المستقل المزيج التسويقي : القسم الثاني

 موزعة عمى سبع عناصر كما يمي:
 .عبارات 4الخدمة تضمن  -
 ..عبارات 6التسعير تضمن  -
 .عبارات 4التوزيع تضمن  -
 .عبارات 4الترويج تضمن  -
 .عبارات4مقدمي الخدمة  تضمن  -
 .عبارات5عممية تقديم الخدمة تضمن  -
 .عبارات 4البيئة المادية تضمن  -

 6لمزبون والذي تضمن  الصورة الذىنيةوالمتمثل في  التابعحور الخاص بالمتغير وىو المحور الثاني مال  
 عبارات.

جابات أفراد العينةالخماسي  " Likert "وتم استخدام مقياس ليكرت      يمي: كما لقياس اتجاىات وا 
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 ثالث وفقا لمقياس ليكارت الخماسي(: توزيع درجات المحورين الثاني وال2الجدول رقم )
 درجة خامسة درجة رابعة درجة ثالثة درجة ثانية جة أولىدر 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما
 .من إعداد الطالبين المصدر:

 : متغيرات الدراسة لثاثا
وىي؛  عناصر المزيج التسويقي الخدميإن تحديد طبيعة العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتمثمة في      
الصورة  المتغير التابع، و سعر، التوزيع، الترويج، مقدمي الخدمة، عممية تقديم الخدمة والبيئة الماديةتدمة، الالخ

 ب منا بناء نموذج افتراضي لدراستنا.ميتط الذىنية لمزبون
 الدراسة ) نموذج(:  متغيرات(6)الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ء عمى حصيمة الأفكار التي تم تكوينيا إنطلاقا من الأدبيات النظرية في بنا الطالبين: من إعداد  المصدر
 .الموضوع

المشيج عنبصز 

 التسويقي الخذمي

الصورة الذهنيت 

 للشبون
 السعز

 التوسيع

 التزويج

 مقذمي الخذمت

 الخذمت

 البيئت المبديت

 عمليت تقذيم الخذمت

 المتغير المستقل

التابعالمتغير   
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 أساليب المعالجة الإحصائية :المطمب الثاني
تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية الضرورية لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات المجمعة        

دخال و  ،ستبيانات المسترجعةلمعالجة المعمومات المتحصّل عمييا من الا بعد فحصيا وتبويبيا قمنا بتفريغ وا 
برنامج الحزم الإحصائية لمعــــموم الإجتماعية بالبيانات، وبغرض تحميميا واختبار فرضيات الدراسة تم الإستعانة 

spss، وعــــــــــة ويحتوي عمى مجم وىو عبارة عن نظام خاص يقوم بالتحميلات الإحصائية البسيطة منيا والمعقدة
 كبيرة من الإختبارات الإحصائيــــــــة التي تندرج ضمن الإحصــاء الوصفي والاستدلالي.

 أولا: أساليب الإحصاء الوصفي
 :التي تم استخداميا أساليب الإحصاء الوصفيفيما يمي مجموعة       

م حساب المدى بين حيث ت ،رت الخماسييك: استخدم ىذا الأسموب لتحديد طول فئات مقياس لالمدى -1
(، ثم تقسيمو عمى عدد درجات المقياس لمحصول 4=1-5أكبر وأصغر قيمة لدرجات مقياس ليكرت الخماسي )

 بعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس ،(0.8=5/4في الأخير عمى طول الفئة الصحيحة أي )
 يمي: ىكذا أصبح طول الفئات كما( و 1.8=1+0.8وذلك لتحديد الحد الأعمى لأول فئة )(+1)

 فئات مقياس ليكرت الخماسي(: 33الجدول رقم)
 مستوى الأهمية الفئة الدرجات الرمز
 منخفضة جدا  1 - 1.80 غير موافق بشدة 1
 منخفضة  1.80 - 2.60 غير موافق 2
 متوسطة  2.60 - 3.40 محايد 3
 مرتفعة  3.40 - 4.20 موافق 4
 مرتفعة جدا  4.20 - 5 موافق بشدة 5

 .مقياس ليكرت الخماسيعمى من إعداد الطالبين بالإعتماد : المصدر

تم الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية لمتعرف عمى الخصائص الشخصية  :التكرارات والنسب المئوية -2
 .يانوالوظيفية لأفراد عينة الدراسة وكذا تحديد إجابات أفرادىا عن عبارات محاور الاستب

انخفاض إجابات أفراد عينة الدراسة  المتوسط لمعرفة مدى ارتفاع أو تم استعمال ىذا المتوسط الحسابي: -3
 عمى كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة، ويحسب المتوسط الحسابي بالعلاقة الإحصائية التالية:
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n

xn
X ii
 

 :حيث أن           
    :موافق" د العينة لمخيار الواحد مثلا خيارعدد خيارات أفرا." 
    :5و 1 وزن الخيار في أداة الدراسة وفي بحثنا يتراوح بين. 
   :زبون 100بــــ  مجموع أفرد العينة والتي تقدر في بحثنا . 
من استخدم ىذا المقياس لمعرفة مدى انحراف إجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة  :الانحراف المعياري -4

عبارات متغيرات الدراسة، ولكل محور من محاورىا عن متوسطيا الحسابي، حيث كمما كان الانحراف أقل من 
كانت قيمة  والعكس صحيح في حال إذا الواحد الصحيح كمما قل التشتت في إجابات أفراد عينة الدراسة،

 :قة الإحصائية التاليةالمعياري بالعلا الانحرافالانحراف تساوي أو تفوق الواحد الصحيح. ويحسب 
 

n

xini 2)( 



 

 :حيث أن          
 :   المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات الاستبيان ومحاوره الرئيسية والفرعية.  

 ثانيا: أساليب الإحصاء الإستدلالي.
ط كل عبارة من عبارات الاستبيان استخدم ىذا المعامل من أجل معرفة درجة ارتبامعامل ارتباط بيرسون:  -1

وذلك لتقدير الاتساق الداخمي لأداة الدراسة ومعرفة العلاقة بين  ،مع الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو
 .متغيرات الدراسة

 تم استخدامو لقياس ثبات فقرات الإستبيان.:  :"Alpha Cronbach"  معامل الثبات -2
 7 ىذه دراستنا في وتوجد. التابع المتغير عمى المستقمة المتغيرات ثرأ لقياس: المتعدد الإنحدار تحميل  -3

الصورة الذىنية  يمثل فيو التابع لممتغير بالنسبة أمّا وىي عناصر المزيج التسويقي الخدمي، مستقمة متغيرات
  لزبائن مؤسسة موبيميس.

وصل إلى الدرجة المتوسطة ستجابة قد لمعرفة إذا كان متوسط درجة الا عينة واحدة:ل (T_test)اربختا -4
ستخدامو في حيث تم اختبار لمتأكد من دلالة المتوسط أم زادت أو قمت عن ذلك، وقد تم ىذا الا 3وىي 

 اختبار الفرضيات.
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 المطمب الثالث: اختبار أداة الدراسة
تباع متغيراتيا لفي ىذا العنصر  متوزيع يتم التحقق من صلاحية أداة الدراسة من حيث صدقيا وثباتيا، وا 

 الطبيعي.
 صدق ال اختبار-أولا

ويتم ، لتقيس المتغير أو البُعد الذي تنتمي إليو تقيس فعميا ما وُضعت لأجموالاستبانة  يقصد بو أن عبارات 
 الصدق الظاىري والصدق البنائي. التأكد من صدق ىذه الأخيرة بطريقتين ىما

 الصدق الظاهري لأداة الدراسة -1
دراسة ظاىريا تم عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين من كمية العموم لمعرفة مدى صدق أداة ال 

 ملاحظاتيم وآرائيم عن، وىذا من أجل أخذ (1)الممحق رقم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير لجامعة جيجل
ميا النيائي لالتزام باقتراحاتيم وتعديلاتيم أصبحت إستبانة الدراسة في شكوبعد القيام وا الاستبانة،مضمون 

 (.2الموضح  في الممحق رقم )
 الصدق البنائي لأداة الدراسة -2

أجل القيام بالصدق البنائي تم استخدام معامل الارتباط بيرسون لكل عبارة بالنسبة لمتوسط مجموع من 
 sigالعبارات المكونة لكل بُعد، ولكي يتحقق شرط الصدق في متغيرات الاستبانة يجب أن يكون مستوى الدلالة 

، إضافة إلى أن معاملات الارتباط بيرسون أكبر من القيمة 0.05دال إحصائيا أي أقل من مستوى معنوية 
 (.4، ويمكن توضيح نتائج  الصدق البنائي في الجدول رقم )0.41
 
 
 
 
 
 

 
                                                             

سة تطبيقية عمى الأطباء البشريين في مستشفيات جامعة راد"الوظيفي راق الاحتو العلاقة بين الصمت التنظيمي مد البنوى، ميا مح1
 .23، ص 2017، جامعة طنطا، مصر، 1، العدد 37المجمة العممية لمتجارة والتمويل، المجمد ، "الزقازيق



 الدراسة الميدانية                          الفصل الثاني:                                                                   

 

 

46 

 (: اختبار الصدق البنائي لمتغير المزيج التسويق الخدمي4الجدول رقم )
 مستوى الدلالة العبارة الأبعاد

sig 
 معامل

 الارتباط 
مستوى  العبارة الأبعاد

 sigالدلالة 
 معامل

 الارتباط 
المنتج 
 الخدمي

1 ,000 ,779**  
 الترويج

1 ,000 ,760** 

2 ,000 ,754** 2 ,000 ,803** 

3 ,000 ,801** 3 ,000 ,709** 

4 ,000 ,734** 4 ,000 ,605** 

 
 
 

 التسعير

1 ,000 ,707**  
 مقدمي الخدمة

1 ,000 ,679** 

2 ,000 ,757** 2 ,000 ,769** 

3 ,000 ,539** 3 ,000 ,782** 

4 ,000 ,748** 4 ,000 ,646** 

5 ,000 ,693**  
عممية تقديم 

 الخدمة

1 ,000 ,603** 

6 ,000 ,573** 2 ,000 ,702** 

 
 التوزيع

1 ,000 ,721** 3 ,000 ,779** 

2 ,000 ,669** 4 ,000 ,766** 

3 ,000 ,714** 5 ,000 ,708** 

4 ,000 ,524**  
 البيئة المادية

1 ,000 ,752** 

 0.01**: دال إحصائيا عند مستوى 
 0.05*: دال إحصائيا عند مستوى 

2 ,000 ,803** 

3 ,000 ,807** 

4 ,000 ,803** 

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

 أقل عناصر المزيج التسويقي الخدمي عبارات لجميع sig الدلالة مستوى أن (4رقم ) ولالجد من يتبين
 الذي عدلمبُ  الكمية والدرجة عبارة كل بين بيرسون الارتباط معاملات أن إلى إضافة ،0.05معنوية  مستوى من
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فشرط الصدق البنائي ، وعميو 0.4 من تماما أكبر قيم وىي[، 0.807- 0.524]  بين وتتراوح موجبة إليو تنتمي
 لمتغير المزيج التسويقي محقق.

 (: اختبار الصدق البنائي لمتغير الصورة الذهنية لمزبون5الجدول رقم )
 معامل الارتباط sigمستوى الدلالة  العبارة الأبعاد
 
 

الصورة 
 الذهنية
 لمزبون

1 ,000 ,575** 
2 ,000 ,573** 
3 ,000 ,786** 
4 ,000 ,809** 
5 ,000 ,799** 
6 ,000 ,798** 

 0.05*: دال إحصائيا عند مستوى 0.01مستوى  عندت **: الإحصائيا

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

عبارات الصورة الذىنية لزبائن مؤسسة موبيميس  لجميع sig الدلالة مستوى (أن5رقم ) الجدول من يتبين
 الكمية والدرجة عبارة كل بين بيرسون الارتباط معاملات أن إلى ،إضافة 0.05 ة معنوي مستوى من أقل بجيجل
، وعميو فشرط 0.4من  تماما أكبر قيم [، وىي0.809- 0.573بين ] وتتراوح موجبة إليو تنتمي الذي لمبُعد

 حقق.الصورة الذىنية لمزبون محقق، ومما سبق فإن الصدق البنائي للاستبانة مالصدق البنائي لمتغير 
 الثبات اختبار -ثانيا

لمتأكد من ثبات الاستبانة تم استخدام "معامل ألفا كرومباخ"، حيث يشير الثبات إلى إمكانية الحصول  
توزيع الاستبيان عمى المبحوثين أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط،  إعادةعمى نفس النتائج في حالة 

في النتائج وعدم تغييرىا بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعيا عمى  وبعبارة أخرى ثبات الاستبانة ىو الاستقرار
 لكي يتحقق شرط الثبات باستخدام معامل الثبات الفاكرومباخ أفراد العينة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة،
 .0.601يشترط في الثبات أن لا تقل قيمة الفاكرومباخ عن 

 :(6جدول )حيث تظير نتائج معامل الفاكرومباخ في ال
 

                                                             
1
Isaac Michael Opusunj et al,Intellectual Capital as a Competitive Advantage in Pan African Nigeria 

Limited, Abuja, Nile Journal of Business and Economics, No 7, 2017, p 57. 
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 لثبات الاستبانة ألفا كرونباخ معامل(:6الجدول)
 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغيرات

 
 

عناصر المزيج 
التسويقي 
 الخدمي

 0,765 04 المنتج الخدمي
 0.756 06 التسعير
 0.684 04 الترويج
 0.670 04 التوزيع

 0.690 04 مقدمي الخدمة
 0.750 05 دمةعممية تقديم الخ
 0.801 04 البيئة المادية

 0,917 31 المزيج التسويقي الخدمي
 0.821 06 الصورة الذهنية لمزبون

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

تجاوزت قيمتو  متغيرات الدراسة( أن قيمة معامل ألفا كرومباخ لجميع 6يتضح من خلال الجدول رقم )
 محقق. وعميو فشرط ثبات الاستبانة [،0,917- 0,670ضمن المجال ]وحت قيم ثبات المتغيرات وترا 0.60
 اختبار التوزيع الطبيعيثالثا: 

من أجل استخدام الاختبارات المعممية عند اختبار الفرضيات، يتم التأكد من اتباع كل من المزيج  
التوزيع الطبيعي، وذلك من خلال معاممي الالتواء التسويقي الخدمي وعناصره، وكذلك الصورة الذىنية لمزبائن 

 (.7والتفمطح، والمذان تتضح نتائجيما في الجدول رقم )
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 (: اختبار التوزيع الطبيعي7الجدول رقم )
 معامل التفمطح معامل الالتواء المتغيرات

 394,- 536,- الخدمي_المنتج
 459,- 222,- التسعير
 408,- 380,- التوزيع
 346,- 471,- ويجالتر 

 052, 532,- مقدمو الخدمة
 149, 625,- عممية تقديم الخدمة
 364,- 459,- البيئة المادية

 182,- 406,- المزيج التسويقي الخدمي
 361,- 518,- الصورة الدىنية لمزبون

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

توزيع الطبيعي بإستخدام معاممي الالتواء والتفمطح يجب أن تكون مللكي يتحقق شرط اتباع المتغيرات 
، ومن الجدول رقم 201[، وجميع قيم معامل التفمطح أقل من  3 ,3-م معامل الالتواء ضمن المجال ]جميع قي

قيم معامل التفمطح  [، وجميع 0,222-،  0,625-( يتضح أن جميع قيم معامل الالتواء ضمن المجال ]7)
 [، وعميو فشرط اتباع متغيرات الدراسة لمتوزيع الطبيعي محقق.0,052، 0,459-ل ]ضمن المجا

 اختبار معامل تضخم التباين ومعامل التباين المسموحرابعا: 
عند استخدام الانحدار الخطي المتعدد لاختبار الفرضية وفرضياتيا الفرعية، يجب التأكد من عدم وجود 

مة الفرعية المتمثمة في عناصر أو أبعاد المزيج التسويقي الخدمي، ويتم ذلك مشكمة ارتباط بين المتغيرات المستق
، وتتضح نتائجيما في الجدول Tolérance، ومعامل التباين المسموح VIFبواسطة اختبار معامل تضخم التباين 

 (.8رقم )
 
 

                                                             
، مجمة أداء تمكين الموارد البشرية وأثره عمى الإبداع التنظيمي بالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائريةفوزية مقراش وفيروز الضمور،  1

 .72، ص 2020، الجزائر، 1، العدد 16الجزائرية، المجمد  المؤسسات
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 (: معاممي تخضم التباين والتباين المسموح8الجدول رقم )
 معامل التباين المسموح باينمعامل تضخم الت المتغيرات

 549, 1,821 الخدمي_المنتج
 566, 1,767 التسعير
 709, 1,411 التوزيع
 464, 2,154 الترويج

 651, 1,537 مقدمو الخدمة
 346, 2,893 عممية تقديم الخدمة
 480, 2,083 البيئة المادية

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

، وكان التباين 10مشكمة ارتباط المتغيرات المستقمة إذا كان معامل تضخم التباين أصغر من  لا تظير
( يتضح أن جميع قيم معامل 8، ومن الجدول رقم )2بالنسبة لكل المتغيرات المستقمة 0.1المسموح أكبر من 

د مشكمة ارتباط وتداخل ، وعميو لا توج0.1، وجميع قيم التباين المسموح أكبر من 10تضخم التباين أصغر من 
 بين المتغيرات المستقمة.

  
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
 .72، ص مرجع سبق ذكره فوزية مقراش وفيروز الضمور، 2
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 المبحث الثاني: عرض وتحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
 المتعمقة البيانات تحميل وعرض لمعينة، الشخصية الخصائص عمى التعرف المبحث ىذا في سنحاول
 .الدراسة فرضيات اختبار إلى بالإضافة ،بمتغيرات الدراسة

 مب الأول: عرض وتحميل الخصائص الشخصية لأفراد العينةالمط
المؤىل ، الجنس، السن: اتلمتعرف عمى الخصائص الشخصية لأفراد العينة تم توزيعيا حسب متغير 

 فيما يمي إلى تفصيل ىذه المتغيرات. يتم التطرقوسالحالة المينية، ، العممي
 حسب الجنس عرض وتحميل توزيع أفراد العينة-أولا

 (.9توضيح توزيع أفراد العينة حسب الجنس في الجدول رقم )يتم 
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس9الجدول رقم )

 %النسب المئوية التكرارات الجنس
 45 45 ذكر
 55 55 أنثى

 100% 100 المجموع
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر            

 (.1راد العينة حسب الجنس في الشكل رقم )ويمكن تمثيل توزيع أف
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس1الشكل رقم )

 
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

45% 

55% 

  

 ذكر

 أنثى
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أنثى يمثمون  55من الجدول والشكل السابقين يتضح أن ما يزيد عن نصف المبحوثين من الإناث عددىم 
 ذكرا. 45أي ما يقابل عدد  %45ر يمثمون ما نسبتو ، في حين أن الذكو %55ما نسبتو 

 حسب السن العينة أفراد  لتوزيعل وتحمي عرض-ثانيا
 (.10يتم توضيح توزيع أفراد العينة حسب السن في الجدول رقم ) 

 (: توزيع أفراد العينة حسب السن13الجدول رقم )
 %النسب المئوية التكرارات السن
 81 81 سنة30أقل من 

 19 19 سنة40أقل من إلى سنة30من
 00 00 سنة 50سنة إلى أقل من  40من 

 00 00 سنة فأكثر 50
 100% 100 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

 (.2في الشكل رقم ) توزيع أفراد العينة حسب السنويمكن تمثيل 
 توزيع أفراد العينة حسب السن(:2الشكل رقم )

 
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : رالمصد

ىم من فئة الشباب،  مفردات عينة الدراسةمن  2/3ما يزيد عن من الجدول والشكل السابقين يتضح أن 
فردا من المبحوثين  19، في حين أن %81فردا يمثمون ما نسبتو  81سنة، وعددىم  30الذين يقل سنيم عن 

81% 

19% 

  
 سنة  30أقل من 

سنة إلى  30من 
 سنة 40أقل من 
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سنة  40، أما الذين يتراوح سنيم من %19يمثمون ما نسبتو و  سنة 40لى أقل من سنة إ 30أعمارىم تتراوح من 
 سنة فأكثر فمم يشاركوا في ىذه الدراسة. 50إلى 
 المؤهل العممي حسب عرض وتحميل توزيع أفراد العينة -ثالثا

  (.11رقم ) الجدولفي  حسب المؤىل العممي العينة أفراد توزيع ضيحيتم تو 
 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العممي(: 11الجدول رقم )

 %النسب المئوية التكرارات المؤهل العممي

 00 00 متوسط
 3 3 ثانوي
 97 97 جامعي
 100% 100 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

 (.3في الشكل رقم ) العممي ويمكن تمثيل توزيع أفراد العينة حسب المؤىل
 (:توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العممي3رقم ) الشكل

 
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

 97عددىم و لدييم مؤىل جامعي  مفردات عينة الدراسةمن الجدول والشكل السابقين يتضح أن أغمبية 
يرجع قد ، و %3يمثمون ما نسبتو  ة لدييم مستوى ثانويسأفراد من عينة الدرا 3، في حين أن %97 ةنسببفردا، 
لأن مؤسسة موبيميس في فترة سابقة اعتمدت عمى إنشاء شريحة مخصصة لمطمبة ومنحيم عروض  ذلك

 وامتيازات عند اقتنائيا.

3% 

97% 

  

 ثانوي

 جامعً
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 الحالة المهنية حسب عرض وتحميل توزيع أفراد العينة -رابعا
  (.12) رقم الجدول في الحالة المينية حسب لعينةأفراد ا توزيع توضيح يتم 

 الحالة المهنية(: توزيع أفراد العينة حسب 12الجدول رقم )
 %النسب المئوية التكرارات الحالة المهنية

 8 8 بطال
 5 5 موظف
 37 37 مينةحرة
 1 1 متقاعد
 49 49 طالب
 100% 100 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر   

 (.4في الشكل رقم ) الحالة المينية راد العينة حسبويمكن تمثيل توزيع أف
 توزيع أفراد العينة حسب الحالة المهنية (:4الشكل رقم )

 
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

 49من الجدول والشكل السابقين يتضح أن ما يقارب نصف زبائن عينة الدراسة من الطمبة، عددىم 
أفراد  8فردا من الزبائن يزاولون مينا حرة، أما  37يمثمون  %37، في حين أن %49نسبتو  طالب، يمثمون ما

8% 
5% 

37% 

1% 

49% 
 بطال

 موظف

 مهنة حرة

 متقاعد

 طالب
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، ويرجع ىذا %1، ومتقاعد واحد يمثل %5موظفين يمثمون ما نسبتو  5فيم بطالين، في حين يوجد  %8يمثمون 
 ب متفاوتة.يس تغطي جميع الفئات المينية بنسالتوزيع إلى أن مؤسسة موبيم

 : عرض وتحميل متغيرات الدراسةنيالمطمب الثا
، من خلال متغيرات الدراسة وعباراتيا يتم  في ىذا المطمب عرض وتحميل إجابات أفراد العينة عن

 الاعتماد عمى المتوسط الحسابي والانحراف المعياري.
 المزيج التسويقي الخدمي عرض وتحميل متغيرأولا: 

نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص يشمل المزيج التسويقي سبعة عناصر يتم توضيح 
 بيا وبعباراتيا كالآتي.

 المنتج الخدمي عرض وتحميل متغير-1
 (.13يتم توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكمي لممتغير وعباراتو في الجدول رقم ) 

 لمنتج الخدميالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعنصر ا(:13الجدول رقم )
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

 1 متوسط 9940, 3,39 تقوم مؤسسة موبيميس بتقديم خدمات متنوعة 1
تحرص مؤسسة موبيميس عمي تقديم خدمات تتوافق  2

 مع رغباتك
 2 متوسط 1,031 3,22

 3 متوسط 1,009 3,18 مرضية موبيميس مؤسسة التي تقدمياالخدمات  3
خدمات مؤسسة موبيميس تتميز بالتجديد المستمر  4

 والحداثة
 4 متوسط 1,065 3,09

 ----- متوسط 7853, 3,22 المنتج الخدمي
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

،  وىو 3.22خدمي بمغت قيمتو ( أن المتوسط الحسابي الكمي لمتغير المنتج ال13يتضح من الجدول رقم )
العينة موافقون بمستوى متوسط عمى أفراد مما يدل عمى أن ، ]3.40 -2.60] عدم التأكدال جنتمي إلى مي

ياري فبمغ إىتمام إدارة مؤسسة موبميس بعنصر المنتج الخدمي ضمن المزيج التسويقي الخدمي، أما الانحراف المع
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، ويمكن ترتيب عبارات ىذا  وتجانس في إجابات أفراد عينة الدراسةوجود انسجام  عمى يدلّ  ما وىذا 0.785
 المتغير حسب متوسطاتيا الحسابية كما يمي:

 عدم التأكد مجالنتمي إلى وىو ي، 3,39ما قيمتو  الأولى: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الأولى -
ى متوسط عمى مضمون العبارة، أما الانحراف ]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستو 3.40 -2.60]

 .وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عينة الدراسة ما يعني 9940,المعياري فبمغت قيمتو 
]، مما يدل 3.40 -2.60] عدم التأكد  مجالنتمي إلى وىو ي، 3,22 لمعبارة الثانية بمتوسط :المرتبة الثانية -

 ى متوسط عمى مضمون العبارة.عمى أن أفراد العينة موافقون بمستو 
عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,18ما قيمتو  الثالثةحيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة : المرتبة الثالثة -

العبارة، ىذه عمى مضمون  كذلك ، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط ]3.40 -2.60] 
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 1,009الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  أما

]، 3.40 -2.60] عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,09 كانت لمعبارة الرابعة بمتوسط :المرتبة الرابعة -
مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري فبمغت 

 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 1,065  قيمتو
 التسعير عرض وتحميل متغير -2

 (.14يتم توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكمي لممتغير وعباراتو في الجدول رقم )
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعنصر التسعير (:14الجدول رقم )
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

أسعار الخدمات المقدمة لك من طرف مؤسسة  1
 موبيميس ملائمة

 3 متوسط 1,079 3,37

تقوم مؤسسة موبيميس بتسعير خدماتيا بناءا عمي  2
 قدرتك عمي الدفع

 4 متوسط 1,161 3,31

 5 متوسط 8600, 3,22 ت لمدفعتقدم مؤسسة موبيميس تسييلا 3
 1 مرتفع 9680, 3,54 تمتمك المؤسسة عروض سعريو مغرية 4
 6  1,054 3,02 تقوم المؤسسة بتخفيضات سعريو باستمرار 5
لموبيميس خدمات بمستويات أسعار مختمفة تناسب  6

 جميع الفئات
 2 مرتفع 1,059 3,49

 ----- متوسط 6943, 3,33 التسعير
 .spssإعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج من : المصدر

، وىو ينتمي 3.33( أن المتوسط الحسابي الكمي لمتغير التسعير بمغت قيمتو 14يتضح من الجدول رقم )
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى إىتمام إدارة 3.40 -2.60]عدم التأكد  مجالإلى 

مما يدل  0.694ير ضمن المزيج التسويقي الخدمي، أما الانحراف المعياري فبمغ مؤسسة موبميس بعنصر التسع
، ويمكن ترتيب عبارات ىذا المتغير حسب متوسطاتيا  وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عينة الدراسةعمى 

 الحسابية كما يمي:
 الموافقة مجالوىو ينتمي إلى ، 3,54ما قيمتو  الرابعة : حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارةالمرتبة الأولى -

]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف 4.20 -3.40]
 في إجابات أفراد العينة. تجانسمما يدل عمى درجة  9680,المعياري  فبمغت قيمتو 

الفئة  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,49ما قيمتو  سةالساد: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الثانية -
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون 4.20 -3.40الرابعة من مقياس ليكرث الخماسي ضمن المجال ]



 الدراسة الميدانية                          الفصل الثاني:                                                                   

 

 

58 

مما يدل عمى درجة تشتت 1,059بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري  فبمغت قيمتو 
 نة.في إجابات أفراد العيمقبولة 

عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,37ما قيمتو  الأولى : حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارةالمرتبة الثالثة -
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما 3.40 -2.60] 

 في إجابات أفراد العينة. ةمقبول مما يدل عمى درجة تشتت 1,079الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  
عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,31ما قيمتو  الثانية: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الرابعة -

]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما 3.40 -2.60] 
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة يدل عمى درجة تشتتمما  1,161الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  

عدم  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,22ما قيمتو  الثالثة : حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارةالمرتبة الخامسة -
مع ]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، 3.40 -2.60] التأكد 

 .8600,ت المبحوثين بانحراف معياري درجة تجانس في اجابا
 -2.60] عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,02 لمعبارة الخامسة بمتوسط حسابي: المرتبة السادسة -

]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري 3.40
 في إجابات أفراد العينة.مقبولة تشتت مما يدل عمى درجة 1,054فبمغت قيمتو  

 التوزيع عرض وتحميل متغير -3
 (.15يتم توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكمي لممتغير وعباراتو في الجدول رقم )  
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعنصر التوزيع(:15الجدول رقم )
المتوسط  العبارات الرقم

 حسابيال
الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

موقع الكتروني سيل الوصول   موبيميسلدي مؤسسة  1
 إليو

 2 متوسط 1,087 3,36

تستعمل مؤسسة موبيميس التكنولوجيا الحديثة في  2
 توزيع خدماتيا في الوقت والمكان المناسبين

 4 متوسط 1,080 3,16

قبل الزبون  معدل الجيد والوقت المبذول من 3
 لمحصول عمي الخدمة صغير جدا

 3 متوسط 1,024 3,27

 1 مرتفع 8730, 3,84 خدمات مؤسسة موبيميس متوفرة في كل نقاط البيع 4
 ---- مرتفع 6743, 3,41 التوزيع

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

، وىو ينتمي 3.41لمتغير التوزيع بمغت قيمتو  ( أن المتوسط الحسابي الكمي15يتضح من الجدول رقم )
]، مما يدل عمى أن أفراد 4.20 -3.40الفئة الرابعة من مقياس ليكرث الخماسي ضمن المجال ] مجالإلى 

العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى إىتمام إدارة مؤسسة موبميس بعنصر التوزيع ضمن المزيج التسويقي الخدمي، 
مما يدل عمى درجة تشتت وتجانس مقبولة في إجابات أفراد العينة، ويمكن  0.674فبمغ  أما الانحراف المعياري

 ترتيب عبارات ىذا المتغير حسب متوسطاتيا الحسابية كما يمي:
الفئة  مجالوىو ينتمي إلى ، 3.84ما قيمتو  الرابعة: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الأولى -

]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون 4.20 -3.40الرابعة من مقياس ليكرث الخماسي ضمن المجال ]
مما يدل عمى درجة  0.873بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري  فبمغت قيمتو 

 في إجابات أفراد العينة. تجانس
]، 3.40 -2.60] عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,36 بمتوسط الأولىلمعبارة  كانت: المرتبة الثانية -

مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري فبمغت 
 في إجابات أفراد العينة. تشتت مقبولةمما يدل عمى درجة 1,087قيمتو  
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عدم التأكد ال وىو ينتمي إلى مج، 3,27ما قيمتو  الثالثةابي لمعبارة : حيث بمغ المتوسط الحسالمرتبة الثالثة -
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما 3.40 -2.60] 

 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت1,024الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  
]، مما 3.40 -2.60] عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,16 بمتوسط الثانية لمعبارة   :المرتبة الرابعة -

يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  
 في إجابات أفراد العينة.مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت  1,080

 الترويج عرض وتحميل متغير -4
 (.16يتم توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكمي لممتغير وعباراتو في الجدول رقم ) 

 الترويج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعنصر(:16الجدول رقم )
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

وبيميس أساليب حديثة في الترويج تتبع مؤسسة م 1
 لخدماتيا

 2 مرتفع 9480, 3,49

تقوم مؤسسة موبيميس بإدخال أساليب ترويجية جديدة  2
 بصورة مستمرة

 4 متوسط 9390, 3,37

تأتي مؤسسة موبيميس دائما بالجديد فيما يخص  3
 عروض التخفيضات

 3 مرتفع 1,105 3,47

 1 مرتفع 9710, 3,63 الإعلانيةتقوم المؤسسة بالتنويع في الحملات  4
 ---- مرتفع 7113, 3,49 الترويج

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

، وىو ينتمي 3.49( أن المتوسط الحسابي الكمي لمتغير الترويج بمغت قيمتو 16يتضح من الجدول رقم )
العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى إىتمام إدارة  ]، مما يدل عمى أن أفراد4.20 -3.40] الموافقة مجالإلى 

مما يدل  0.711مؤسسة موبميس بعنصر الترويج ضمن المزيج التسويقي الخدمي، أما الانحراف المعياري فبمغ 
في إجابات أفراد العينة، ويمكن ترتيب عبارات ىذا المتغير حسب متوسطاتيا الحسابية عالية عمى درجة تجانس 

 كما يمي:
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 الموافقة مجالوىو ينتمي إلى ، 3,63ما قيمتو  الرابعة: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة ة الأولىالمرتب -
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف 4.20 -3.40]

 فراد العينة.في إجابات أ مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 9710,المعياري  فبمغت قيمتو 
 الموافقة مجالوىو ينتمي إلى ، 3,49ما قيمتو  الأولى: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الثانية -

]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف 4.20 -3.40]
 في إجابات أفراد العينة. س عاليةتجانمما يدل عمى درجة  9480,المعياري  فبمغت قيمتو 

الفئة  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,47ما قيمتو  الثالثة: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الثالثة -
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون 4.20 -3.40الرابعة من مقياس ليكرث الخماسي ضمن المجال ]

 مما يدل عمى درجة تشتت1,105الانحراف المعياري  فبمغت قيمتو  بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة

عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,37ما قيمتو  الثانية : حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارةالمرتبة الرابعة -
عمى مضمون العبارة، أما ]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط 3.40 -2.60] 

 في إجابات أفراد العينة. وجود تجانسمما يدل عمى  9390,الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  
 مقدمي الخدمة عرض وتحميل متغير -5

 (.17يتم توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكمي لممتغير وعباراتو في الجدول رقم )
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعنصر مقدمي الخدمة: (17الجدول رقم )
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

 3 مرتفع 8910, 3,57 يمتزم موظفو مؤسسة موبيميس بتقديم الخدمة بأسموب محترم 1
 4 مرتفع 9370, 3,48 معك يتميز موظفو مؤسسة موبيميس بميارات عالية في التواصل 2
 2 مرتفع 8660, 3,59 الموظفون الدين يقدمون الخدمة متميزين وأكفاء 3
 1 مرتفع 8510, 3,73 يمتزم موظفو مؤسسة موبيميس بحسن المظير 4

 -- مرتفع 6383, 3,59 مقدمي الخدمة
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

، وىو 3.59( أن المتوسط الحسابي الكمي لمتغير مقدمي الخدمة بمغت قيمتو 17)يتضح من الجدول رقم 
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى إىتمام 4.20 -3.40] الموافقة مجالينتمي إلى 

اري فبمغ إدارة مؤسسة موبميس بالأفراد مقدمو الخدمة ضمن المزيج التسويقي الخدمي، أما الانحراف المعي
في إجابات أفراد العينة، ويمكن ترتيب عبارات ىذا المتغير حسب  عاليةمما يدل عمى درجة تجانس  0.638

 متوسطاتيا الحسابية كما يمي:
]، 4.20 -3.40] الموافقة  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,73 :  لمعبارة الرابعة بمتوسط حسابيالمرتبة الأولى -

افقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري  فبمغت مما يدل عمى أن أفراد العينة مو 
 في إجابات أفراد العينة. وجود تجانسمما يدل عمى  8510,قيمتو 

]، مما يدل 4.20 -3.40]الموافقة  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,59: لمعبارة الثالثة بمتوسط المرتبة الثانية -
مع تجانس في اجابات المبحوثين مرتفع عمى مضمون العبارة،  عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى

 .8660,بانحراف معياري بمغ 
]، مما يدل 4.20 -3.40]  الموافقة مجالوىو ينتمي إلى ، 3,57 لمعبارة الأولى بمتوسط: المرتبة الثالثة -

ري  فبمغت قيمتو عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعيا
 في إجابات أفراد العينة. تجانس وجودمما يدل عمى  8910,
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]، مما يدل 4.20 -3.40]  مجال الموافقةوىو ينتمي إلى ، 3,48 لمعبارة الثانية بمتوسط: المرتبة الرابعة -
يمتو عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري  فبمغت ق

 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 9370,
 عممية تقديم الخدمة عرض وتحميل متغير -6

 (.18يتم توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكمي لممتغير وعباراتو في الجدول رقم )
 تقديم الخدمة المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعنصر عممية(:18الجدول رقم )

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

تعتمد مؤسسة موبيميس عمي تكنولوجيا متطورة في  1
 تقديم خدماتيا

 3 متوسط 1,102 3,28

يوجد استعداد لدي مؤسسة موبيميس لحل أي مشكمة  2
 قد تواجيك

 5 متوسط 1,002 3,19

 2 متوسط 9910, 3,37 ميات تقديم الخدمة سريعة وفعالةإجراءات وعم 3
تسعي المؤسسة إلي تقميل وقت الانتظار عن طريق  4

 ابتكار طرق تنظيمية تساعد عمي أداء الخدمة
 1 مرتفع 9560, 3,43

تجد تسييلات أثناء حصولك عمي الخدمة من طرف  5
 موظفي مؤسسة موبيميس

 4 متوسط 1,129 3,28

 ----- متوسط 7343, 3,31 خدمةال تقديم عممية
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

، 3.31بمغت قيمتو الخدمة  تقديم عممية ( أن المتوسط الحسابي الكمي لمتغير18يتضح من الجدول رقم )
توى متوسط عمى ]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمس3.40 -2.60]عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى 

ضمن المزيج التسويقي الخدمي، أما الانحراف المعياري فبمغ الخدمة  تقديم عمميةبإىتمام إدارة مؤسسة موبميس 
في إجابات أفراد العينة، ويمكن ترتيب عبارات ىذا المتغير حسب  عالية مما يدل عمى درجة وتجانس  0.734

 متوسطاتيا الحسابية كما يمي:
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الفئة  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,43ما قيمتو  الرابعةيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة : حالمرتبة الأولى -
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون 4.20 -3.40الرابعة من مقياس ليكرث الخماسي ضمن المجال ]

درجة مما يدل عمى  9560,بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري  فبمغت قيمتو 
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة تشتت

عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,37ما قيمتو  الثالثة: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الثانية -
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما 3.40 -2.60] 

 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت9910,متو  الانحراف المعياري فبمغت قي
عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,28ما قيمتو  الأولى: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الثالثة -

]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما 3.40 -2.60] 
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت1,102راف المعياري فبمغت قيمتو  الانح

عدم  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,28ما قيمتو  الخامسة: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الرابعة -
مون العبارة، أما ]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مض3.40 -2.60] التأكد 

 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت1,129الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  
عدم  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,19ما قيمتو  الثانية: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الخامسة -

ون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما ]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافق3.40 -2.60] التأكد 
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 1,002الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  

 عممية البيئة المادية عرض وتحميل متغير -7
 (.19)يتم توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكمي لممتغير، وعباراتو في الجدول رقم 
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعنصر البيئة المادية(:19الجدول رقم )
المتوسط  العبارات الرقم

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

 3 مرتفع 9870, 3,42 تتوفر مؤسسة موبيميس عمي تصميم وديكور جيد 1
 2 مرتفع 9890, 3,54 ي بالحداثةالمظير الخارجي لمؤسسة موبيميس يوح 2
 4 متوسط 9810, 3,37 تتوفر مؤسسة موبيميس عمي أثاث مريح 3
 1 مرتفع 1,037 3,57 التواجد داخل وكالة موبيميس أمر مريح 4

 ----- مرتفع 7903, 3,48 البيئة المادية
 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

، وىو 3.48( أن المتوسط الحسابي الكمي لمتغير البيئة المادية بمغت قيمتو 19يتضح من الجدول رقم )
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى إىتمام 4.20 -3.40] الموافقة مجالينتمي إلى 

مما  0.790مغ ضمن المزيج التسويقي الخدمي، أما الانحراف المعياري فب بالدليل الماديإدارة مؤسسة موبميس 
في إجابات أفراد العينة، ويمكن ترتيب عبارات ىذا المتغير حسب متوسطاتيا  عاليةيدل عمى درجة تجانس 

 كما يمي:الحسابية 
 الموافقة مجالوىو ينتمي إلى ، 3,57ما قيمتو  الرابعة : حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارةالمرتبة الأولى -

اد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف ]، مما يدل عمى أن أفر 4.20 -3.40]
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 1,037المعياري  فبمغت قيمتو 

 الموافقة مجالوىو ينتمي إلى ، 3,54ما قيمتو  الثانية: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الثانية -
، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف ]4.20 -3.40]

 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 9890,المعياري  فبمغت قيمتو 
 موافقة ال مجالوىو ينتمي إلى ، 3,42ما قيمتو  الأولى: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الثالثة -

]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف 4.20 -3.40]
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت9870,المعياري  فبمغت قيمتو 
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عدم التأكد  مجالىو ينتمي إلى و ، 3,37ما قيمتو  الثالثة: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الرابعة -
]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما 3.40 -2.60] 

 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 9810,الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  
 الصورة الذهنية لمزبون عرض وتحميل متغير -ثانيا

 (.20توضيح نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الكمي لممتغير وعباراتو في الجدول رقم ) يتم 
 لمتغير الصورة الذهنية لمزبونالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري (:23الجدول رقم )

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

مستوى 
 الموافقة

 الترتيب

 5 متوسط 1,083 3,28 ع ايجابي عن خدمات مؤسسة موبيميسلديك انطبا 1
تتوفر لديك معمومات كافية عن مؤسسة موبيميس  2

 وخدماتيا
 3 متوسط 9630, 3,39

تفضل التعامل مع مؤسسة موبيميس ولا تنوي  3
 الانتقال إلي متعامل آخر

 4 متوسط 1,195 3,31

تدافع عن مؤسسة موبيميس عندما ينتقدىا البعض  4
 شكل خاطئب

 6 متوسط 1,120 3,28

توجو معارفك لبعض خدمات مؤسسة موبيميس التي  5
 تمبي احتياجاتيم

 2 مرتفع 1,123 3,47

أنت راض عن طريقة تقديم خدمات مؤسسة  6
 موبيميس

 1 مرتفع 1,064 3,67

 ---- مرتفع 3,795 3,40 الصورة الذهنية لمزبون
 .spssمى نتائج من إعداد الطالبين بالإعتماد ع: المصدر

، 3.40 ةىنية لمزبون بمغت قيمذالحسابي الكمي لمتغير الصورة ال ( أن المتوسط20يتضح من الجدول رقم )
أن ]، مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بمستوى مرتفع عمى 4.20 -3.40] الموافقة مجالوىو ينتمي إلى 

مما يدل عمى درجة  0.795الانحراف المعياري فبمغ  ، أمالدييم صورة ذىنية إيجابية اتجاه مؤسسة موبيميس
 في إجابات أفراد العينة، ويمكن ترتيب عبارات ىذا المتغير حسب متوسطاتيا الحسابية كما يمي: عاليةتجانس 
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]، مما يدل 4.20 -3.40]  الموافقة مجالوىو ينتمي إلى ، 3,67 لمعبارة السادسة بمتوسط: المرتبة الأولى -
لعينة موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري فبمغت قيمتو عمى أن أفراد ا

 في إجابات أفراد العينة. تجانس مقبولةمما يدل عمى درجة  1,064
]، مما يدل 4.20 -3.40]  الموافقة مجالوىو ينتمي إلى ، 3,47 لمعبارة الخامسة بمتوسط: المرتبة الثانية -

 موافقون بمستوى مرتفع عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري  فبمغت قيمتو  عمى أن أفراد العينة
 .المبحوثينفي إجابات  مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 1,123

 -2.60] عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,39 : كانت لمعبارة الثانية بمتوسط حسابيالمرتبة الثالثة -
مع تجانس إجابات العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، ]، مما يدل عمى أن أفراد 3.40

 .9630,مفردات عينة الدراسة بانحراف معياري بقيمة 
عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,31ما قيمتو  الثالثة: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة الرابعة -

 موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما]، مما يدل عمى أن أفراد العينة 3.40 -2.60] 
 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 1,195الانحراف المعياري فبمغت قيمتو 

]، مما 3.40 -2.60] عدم التأكد  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,28 لمعبارة الأولى بمتوسط: المرتبة الخامسة -
ون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  يدل عمى أن أفراد العينة موافق

 في إجابات أفراد العينة. مقبولة مما يدل عمى درجة تشتت 1,083
عدم  مجالوىو ينتمي إلى ، 3,28ما قيمتو  الرابعة: حيث بمغ المتوسط الحسابي لمعبارة المرتبة السادسة -

ى أن أفراد العينة موافقون بمستوى متوسط عمى مضمون العبارة، أما ]، مما يدل عم3.40 -2.60] التأكد 
 في إجابات أفراد العينة. تجانس مقبولةمما يدل عمى درجة  1,120الانحراف المعياري فبمغت قيمتو  
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 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
الانحدار الخطي  لعينة واحدة، وكذلك tار والفرضيات الفرعية باستخدام اختبالرئيسية  اتيتم اختبار الفرضي

 (.21الاعتماد عمى قاعدة القرار الموضحة في الجدول رقم )المتعدد، ومن أجل ذلك يتم 
 (: قاعدة القرار لاختبار فرضيات الدراسة21الجدول رقم )

 القرار البيان الحالة
، أي:          0.05( أقل تماما من مستوى المعنوية sigإذا كان مستوى الدلالة ) 31

(0,05 < sig وكانت القيمة المطمقة لــــ ،)T  المحسوبة أكبر من قيمةT .المجدولة 
 قبول الفرضية

، ) sig  (0,05 أي:  ( أكبر تماما من مستوى المعنوية،sigإذا كان مستوى الدلالة ) 32
 المجدولة Tالمحسوبة أقل من قيمة  Tوالقيمة المطمقة لــــ 

 رفض الفرضية

، دار وائل لمنشر spss: محفوظ جودة، التحميل الاحصائي الأساسي بإستخدام : من إعداد الطالبين اعتمادا عمىالمصدر
 .47، ص 2008والتوزيع، الأردن، 

 اختبار الفرضية الأولى أولا:
 موبيميس من وجية نظر بوكالةتنص الفرضية الأولى عمى أنو: " يوجد اىتمام بالمزيج التسويقي الخدمي 

معينة الواحدة، والذي تظير ل( t-testتم الاعتماد عمى اختبار )ل"، ومن أجل اختبار ىذه الفرضية زبائنيا بجيج
 (.22نتائجو في الجدول رقم )

 (: اختبار الفرضية الأولى22الجدول رقم )
 المتغير  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري المحسوبة  Tقيمة  sigمستوى الدلالة 

 المزيج التسويقي الخدمي 3,39 536, 7,360 000,
 (0.05، مع مستوى معنوية=ddl  =99)وىي تقاطع درجة الحرية 1,98الجدولية= tقيمة 

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

  ، أي          0,05أقل من مستوى المعنوية  Sig0,000 ( أن مستوى الدلالة 21يتضح من الجدول رقم )
(<0,05 0,000=Sig وقيمة ،)T  أكبر من قيمة  7,360المحسوبةT  كما أن المتوسط 1,98الجدولية ،

،  وىو ينتمي إلى مجال الموافقة المتوسطة      3,39الحسابي الكمي لمتغير المزيج التسويقي الخدمي بمغ 

يوجد اىتمام بالمزيج ميو ، وع3، وأكبر من الوسط الفرضي المعتمد في الدراسة الذي قيمتو ]2.60-3.40]
يتضح أن الفرضية التسويقي الخدمي بمؤسسة موبيميس من وجية نظر زبائنيا بجيجل بمستوى متوسط، ومنو 
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يوجد اىتمام بالمزيج التسويقي الخدمي لدى وكالة موبيميس بولاية جيجل من وجية " الأولى التي تنص عمى أنو: 
 .مقبولة"، نظر زبائنيا

 رضية الثانيةاختبار الفثانيا: 
موبيميس بجيجل"،  وكالةتنص الفرضية الثانية عمى أنو: " لدى الزبائن صورة ذىنية إيجابية عن خدمات 

، والذي تظير نتائجو في معينة الواحدة ل( t-testاختبار )كذلك عمى  ومن أجل اختبار ىذه الفرضية يتم الاعتماد
 (.23الجدول رقم )

 ة الثانية(: اختبار الفرضي23الجدول رقم )
 المتغير  المتوسط الحسابي الانحراف المعياري المحسوبة  Tقيمة  sigمستوى الدلالة 

 الصورة الدهنية 3,40 795, 5,034 000,
 (0.05، مع مستوى معنوية=ddl  =99)وىي تقاطع درجة الحرية 1,98الجدولية= tقيمة 

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر

، أي            0,05أقل من مستوى المعنوية  Sig0,000 ( أن مستوى الدلالة 23ضح من الجدول رقم )يت
(<0,05 0,000=Sig وقيمة ،)T  قيمة  أكبر من 5,034المحسوبةT  كما أن المتوسط 1,98الجدولية ،

، وأكبر ]4.20-3.40]، وىو ينتمي إلى مجال الموافقة المرتفعة 3,40الحسابي لمتغير الصورة الذىنية بمغ 
، مما يدل عمى أن لزبائن مؤسسة موبيميس بجيجل صورة 3من الوسط الفرضي المعتمد في الدراسة الذي قيمتو 

لدى الزبائن "ذىنية إيجابية عن خدماتيا بمستوى مرتفع، ومنو فالفرضية الثانية لمدراسة التي تنص عمى أنو: 
 .مقبولة"، بولاية جيجلإيجابية عن خدمات وكالة موبيميس  صورة ذىنية

 اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة وفرضياتها الفرعيةثالثا: 
يتم اختبار ىذه الفرضيات بإستخدام الانحدار الخطي المتعدد، وذلك لأنو يأخذ بعين الاعتبار التفاعل بين  

ر التابع المتمثل في الصورة المتغيرات المستقمة )أبعاد المزيج التسويقي الخدمي مجتمعة( عند التأثير في المتغي
 (.24الذىنية، ويتم بداية اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة وفق ما تظيره النتائج الموضحة في الجدول رقم )
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 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية                                          )المتغير التابع=الصورة الذهنية(24الجدول رقم)
 مجموع وذجالنم

 المربعات
 درجة
 الحرية

متوسط 
 المربعات

    Fقيمة
 المحسوبة

 مستوى الدلالة
Sig 

معامل 
 ²Rالتحديد 

 معامل الارتباط
R 

 
1 

     5,846 7 40,922 الانحدار
 000b ,655 ,809a, 24,925 235, 92 21,578 الخطأ المتبقي
      99 62,500 المجموع

 .spssالإعتماد عمى نتائج من إعداد الطالبين ب: المصدر

وىو أقل تماما من مستوى المعنوية  0,000يساوي  sig( أن مستوى الدلالة 24يتبين من الجدول رقم )
وذلك يعني أن نموذج الدراسة ذو أىمية إحصائية ويؤكد عمى وجود أثر  (،Sig=0.000<0.05)، أي:0.05

، مما 8090,يساوي  Rمعامل الارتباط  أنيميس،  كما لممزيج التسويقي الخدمي في الصورة الذىنية لمؤسسة موب
من  مزيج التسويقي الخدمي والصورة الذىنية لمؤسسة موبيميسبين ال عالية يدل عمى وجود علاقة  طردية موجبة

من التباين في  %65,5وىذا يعني أن  6550,يساوي  ²Rفي حين بمغ معامل التحديد ، وجية نظر الزبون
تعود إلى  %34,5بمكوناتو، وما نسبتو  قيزبائن موبيميس مُفسَر بالتغير في المزيج التسويالصورة الذىنية لدى 

يوجد أثر  التي تنص عمى أنو:" ومنو فالفرضية الرئيسية الثالثةمتغيرات أخرى غير واردة في أنموذج الدراسة، 
("،  α 0,05د مستوى دلالة )عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عنموبيميس  وكالةبلممزيج التسويقي الخدمي 

 .مقبولة
 (.25كما يتم تبيان نتائج اختبار الفرضيات الفرعية  لمفرضية الرئيسية الثالثة في الجدول رقم )

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية (:25جدول رقم)ال
 النموذج

 
 Tقيمة  المعاملات النمطية المعاملات غير النمطية

 المحسوبة
 مستوى الدلالة

Sig A الخطأ المعياري Beta 
 
 
 
 
1 

 Constant ,225 ,344  ,654 ,515ثببت 

 000, 3,910 323, 084, 327, المنتج الخذمي

 000, 4,849 395, 093, 452, التسعيز

 693, 396,- 029,- 086, 034,- التوسيع

 821, 227, 020, 100, 023, التزويج

 003, 3,054 232, 095, 289, مقذمو الخذمت

 018, 2,413 251, 113, 272, عمليت تقذيم الخذمت

 008, 2,691 238, 089, 239, البيئت المبديت

 .spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج : المصدر
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 ( ما يمي:25يتضح من الجدول رقم )
مؤسسة موبيميس  منتج الخدمي أثر في الصورة الذىنية لدى زبائنإن لم: اختبار الفرضية الفرعية الأولى -

(، Sig=0,000 0,05>، أي )0,05أقل من مستوى المعنوية  Sig=  0,00لأن مستوى الدلالةبجيجل، 
" Beta، إضافة إلى أن المعاملات النمطية "1,98الجدولية  Tأكبر من قيمة  3,910المحسوبة  Tوقيمة 
وعميو فإن فالفرضية الفرعية  ،%32,3ىي أثر المنتج الخدمي عمى الصورة الذىنية أي نسبة  3230,بمغت 

موبيميس عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون  بوكالةيوجد أثر لممنتج الخدمي  الأولى التي تنص عمى أنو:"
 .مقبولة("،  α 0,05عند مستوى دلالة )

 إن لمتسعير أثر في الصورة الذىنية لدى زبائن مؤسسة موبيميس بجيجل،: اختبار الفرضية الفرعية الثانية -
 T(، وقيمة Sig=0,000 0,05>، أي )0,05أقل من مستوى المعنوية  Sig=  0,00لأن مستوى الدلالة 

" بمغت Beta، إضافة إلى أن المعاملات النمطية "1,98الجدولية  Tأكبر من قيمة  4,849المحسوبة 
ة الثانية التي ، وعميو فإن فالفرضية الفرعي%39,5ىي أثر التسعير عمى الصورة الذىنية  أي نسبة 3950,

موبيميس عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة  بوكالةيوجد أثر لمتسعير  تنص عمى أنو:"
(0,05  α ،")مقبولة. 

: ليس لمتوزيع أثر في الصورة الذىنية لدى زبائن مؤسسة موبيميس بجيجل، اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -
 Tوقيمة (، 0,050,693=Sigأي )، 0,05أكبر من مستوى المعنوية  Sig=  0,693لأن مستوى الدلالة 

فإن فالفرضية الفرعية الثالثة التي تنص عمى وعميو ، 1,98الجدولية  Tأقل من قيمة  0,396المحسوبة 
("،  α 0,05موبيميس عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة ) بوكالةيوجد أثر لمتوزيع  أنو:"

 .مرفوضة
: ليس لمتوزيع أثر في الصورة الذىنية لدى زبائن مؤسسة موبيميس بجيجل، اختبار الفرضية الفرعية الرابعة -

 Tوقيمة (، 0,050,821=Sigأي )، 0,05أكبر من مستوى المعنوية  Sig=  0,821لأن مستوى الدلالة 
ة الرابعة التي تنص عمى فإن فالفرضية الفرعيوعميو ، 1,98الجدولية  Tأقل من قيمة  0,227المحسوبة 

("،  α 0,05موبيميس عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة ) بوكالةيوجد أثر لمترويج  أنو:"
 .مرفوضة
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أثر في الصورة الذىنية لدى  إن لمقدمي الخدمة بمؤسسة موبيميس بجيجل: اختبار الفرضية الفرعية الخامسة -
(، Sig=0,003 0,05>، أي )0,05أقل من مستوى المعنوية  Sig=  0,003لأن مستوى الدلالة الزبائن، 
" Beta، إضافة إلى أن المعاملات النمطية "1,98الجدولية  Tأكبر من قيمة  3,054المحسوبة  Tوقيمة 
، وعميو فإن فالفرضية الفرعية %23,2ىي أثر مقدمو الخدمة عمى الصورة الذىنية أي نسبة  2320,بمغت 

موبيميس عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون  بوكالةيوجد أثر لمقدمي الخدمة  نص عمى أنو:"الخامسة التي ت
 .مقبولة("،  α 0,05عند مستوى دلالة )

أثر في الصورة الذىنية لدى  إن لمقدمي الخدمة بمؤسسة موبيميس بجيجل: اختبار الفرضية الفرعية السادسة -
(، Sig=0,018 0,05>، أي )0,05قل من مستوى المعنوية أ Sig=  0,018لأن مستوى الدلالة الزبائن، 
" Beta، إضافة إلى أن المعاملات النمطية "1,98الجدولية  Tأكبر من قيمة  2,413المحسوبة  Tوقيمة 
، وعميو فإن فالفرضية %25,1ىي أثر عممية تقديم الخدمة عمى الصورة الذىنية أي نسبة  2510,بمغت 

موبيميس عمى تعزيز الصورة  بوكالةيوجد أثر لعممية تقديم الخدمة  مى أنو:"الفرعية السادسة التي تنص ع
 .مقبولة("،  α 0,05الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة )

أثر في الصورة الذىنية لدى  إن لمبيئة المادية بمؤسسة موبيميس بجيجل: اختبار الفرضية الفرعية السابعة -
(، Sig=0,008 0,05>، أي )0,05أقل من مستوى المعنوية  Sig=  0,008لأن مستوى الدلالة الزبائن، 
" Beta، إضافة إلى أن المعاملات النمطية "1,98الجدولية  Tأكبر من قيمة  2,691المحسوبة  Tوقيمة 
، وعميو فإن فالفرضية الفرعية %23,8ىي أثر البيئة المادية عمى الصورة الذىنية أي نسبة  2380,بمغت 

موبيميس عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند  بوكالةيوجد أثر لمبيئة المادية  ى أنو:"السابعة التي تنص عم
 .مقبولة("،  α 0,05مستوى دلالة )
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 الفصل  خلاصة
 عمى الخدمي التسويقي المزيج أثرب تناولنا في ىذا الفصل عرض تحميمي لنتائج الدراسة الميدانية المتعمقة

، حيث اعتمدنا عمى أداة زبون 100، وقد اقتصرت الدراسة عمى  بجيجل موبيميس مؤسسة لزبائن الذىنية الصورة
حسب أغراض الدراسة  (SPSS)وتجميع البيانات تمت المعالجة الآلية باستخدام برنامج  ووبعد توزيع، الاستبيان

 أين تم تطبيق عدة أساليب إحصائية تتناسب وفرضيات الدراسة ومتغيراتيا.
اىتمام متوسط بالمزيج التسويقي الخدمي  ىناكن في ىذا الفصل نستنتج أ إليوطرقنا من خلال ما تو 

كما بمؤسسة موبيميس، إضافة إلى وجود صورة ذىنية إيجابية بمستوى مرتفع لدى زبائن مؤسسة موبيميس، 
بجيجل،  بيميسمو  بمؤسسة لزبائن الذىنية الصورة تعزيز الخدمي عمى التسويقي لممزيجوجود أثر  أظيرت النتائج 
عناصره التالية: المنتج الخدمي، التسعير، مقدمو الخدمة، عممية تقديم الخدمة، البيئة المادية، أثر لإضافة إلى أن 

عنصري التوزيع والترويج لا يؤثران في تعزيز الصورة الذىنية  في حينفي تعزيز الصورة الذىنية لدى الزبائن، 
ى ضوء ىذه النتائج تم تقديم اقتراحات لإدارة مؤسسة موبيميس من أجل لدى زبائن مؤسسة موبيميس بجيجل، وعم

 .تعزيز الصورة الذىنية لدى زبائنيا من خلال الاىتمام أكثر بالمزيج التسويقي الخدمي



 

 

 الخاتمة
 



     الخاتمة
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 لزبائن أثر المزيج التسويقي الخدمي في تحسين الصورة الذىنية ىدفنا في ىذا البحث إلى دراسة 
" مفردة، وتمّ 021الذي وزّع عمى عينة من الزبائن قواميا "مؤسسة موبيميس، وىذا بالاعتماد عمى الاستبيان 

مّ التوصل إلى تعينة أفراد اللإجابات لتحميل الاحصائي ا" إستبيان كامل البيانات، وعمى ضوء 011إسترجاع "
 .اقتراحاتوتقديم عدة  ،مجموعة من النتائج

 النتائج  -1
 فيما يمي:تتمثل نتائج الدراسة 

يعتبر و موضوع المزيج التسويقي لو أىمية في تحقيق صورة ذىنية جيدة في المؤسسة الخدمية  -
 العنصر البشري ىو الجزء الميم في الخدمة. 

 لبناء صورة ذىنية إيجابية يمعب المزيج التسويقي دورا بارزا في استقطاب العملاء وتغيير اتجاىاتيم. -

 ة عبارة عن تصورات وانطباعات لتميز المؤسسة وكذا خدماتيا فيالصورة الذىنية لممؤسسة الخدمي -
 ظل المنافسة الشديدة.

تتمتع مؤسسة موبيميس بمصداقية عالية وتمتمك تصورات وانطباعات إيجابية لدى مفردات عينة  -
 الدراسة فيم يثقون بيا ويشعرون بالارتياح عند التعامل معيا.

لة يوجد اىتمام بالمزيج التسويقي الخدمي لدى وكا قبول الفرضية الأولى التي تنص عمى أنو: "تم  -
 ."، وىذا الاىتمام بدرجة متوسطةموبيميس بولاية جيجل من وجية نظر زبائنيا

 موبيميس  كالةو في  عممية تقديم الخدمةو  التسعيرو  المنتج الخدمي :من كلبيوجد اىتمام متوسط  -
 من وجية نظر زبائنيا.ل بولاية جيج

 موبيميس  كالةو في البيئة المادية و  الخدمة ومقدمو  الترويجو  التوزيع :كل منب رتفعميوجد اىتمام  -
 من وجية نظر زبائنيا.ل بولاية جيج

إيجابية عن خدمات وكالة  لدى الزبائن صورة ذىنية : "التي تنص عمى أنو ثانيةقبول الفرضية التم  -
 وذلك بدرجة مرتفعة."، موبيميس بولاية جيجل

 وكالةبيوجد أثر لممزيج التسويقي الخدمي "  نو:أالرئيسية الثالثة التي تنص عمى  قبول الفرضيةتم  -
 ."( α 0,05د مستوى دلالة )عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عنموبيميس 

موبيميس  بوكالةيوجد أثر لممنتج الخدمي  فالفرضية الفرعية الأولى التي تنص عمى أنو:"قبول تم  -
 .(" α 0,05عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة )
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موبيميس عمى تعزيز  بوكالةيوجد أثر لمتسعير  ة الثانية التي تنص عمى أنو:"الفرضية الفرعيقبول م ت -
 .(" α 0,05الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة )

موبيميس عمى تعزيز  بوكالةيوجد أثر لمتوزيع  فالفرضية الفرعية الثالثة التي تنص عمى أنو:"رفض تم  -
 .(" α 0,05الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة )

موبيميس عمى  بوكالةيوجد أثر لمترويج  أنو:" ة الرابعة التي تنص عمىفالفرضية الفرعيرفض تم  -
 .(" α 0,05تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة )

موبيميس  بوكالةيوجد أثر لمقدمي الخدمة  نص عمى أنو:"الفرضية الفرعية الخامسة التي تقبول تم  -
 .(" α 0,05عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة )

موبيميس عمى  بوكالةيوجد أثر لمبيئة المادية  ى أنو:"التي تنص عم لسادسةاالفرضية الفرعية قبول تم  -
 .(" α 0,05تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة )

 بوكالةيوجد أثر لعممية تقديم الخدمة  مى أنو:"التي تنص ع بعةالساالفرضية الفرعية قبول تم  -
 .(" α 0,05موبيميس عمى تعزيز الصورة الذىنية لمزبون عند مستوى دلالة )

 الاقتراحات -2
  بناء عمى ما تم التوصل إليو من نتائج في ىذه الدراسة يتم اقتراح ما يمي:

 تعزيز الاىتمام بعناصر المزيج التسويقي لتحقيق رضا الزبون عن خدمات ومنتجات المؤسسة. -
تقدميا مؤسسة موبيميس والاستمرار في مواكبة التطور المحافظة عمى مستوى الخدمات التي  -

  .التكنولوجي
 . ز مؤسسة موبيميس عن منافسيياتوفير عروض من الخدمات تمي -
تخفيضات  العمل عمى تقديمإعطاء أىمية أكبر لدراسة عنصر التسعير وأثر عمى الزبائن، مع  -

 لبعض فئات المجتمع. 
، وكذلك الاستمرار في لتأثيره عمى جذب الزبائنرجي لممؤسسة كالمظير الخا بالبيئة الماديةالاىتمام  -

 زيادة قنوات التوزيع.
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 آفاق الدراسة
 يمي: لدراسة مواضيع أخرى من بينيا ما إن ىذه الدراسة ىي استكمال لعدة دراسات، وتفتح أيضا آفاقا بحثية 

 واقع المزيج التسويقي في المؤسسات الخدمية الجزائرية. -
 الترويجي في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية دور عناصر المزيج -
 دور إدارة علاقات الزبائن في تحسين الصورة الذىنية لممؤسسة الخدمية -
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 الأستاذة المحكمون للاستبانة(: 1الممحق رقم )
 جامعة الانتماء الكمية المقب الاسم الرقم
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية حمودة سامي 01

 وعموم التسيير 
 جامعة جيجل

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية درويش صفية  02
 وعموم التسيير

 جامعة جيجل

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية بوممح منيرة  03
 وعموم التسيير

 جامعة جيجل
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 الدراسة ستبانة(: ا2الممحق رقم )
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 -جيجل –جامعة محمد الصديق بن يحيى 
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 السنة الثانية ماستر -قسم عموم تجارية
 تخصص تسويق الخدمات

 استبانة بحث 

 هنية لدى زبائنذأثر المزيج التسويقي الخدمي عمى الصورة ال
 خدمة الهاتف النقال موبيميس بولاية جيجل 

 :السلام عميكم ورحمة الله وبركاته

  الفاضل/ أختي الفاضمة:  أخي
 التسييييييوي ي المييييي ي  أثيييييرإعيييييداد ميييييجكرة التخييييييرج لنييييييل اييييي ادة الماسيييييتر تحييييييت عنيييييوان  فيييييي إ يييييار

، نضيييين بييييين جيجييييل بولاييييية مييييوبيمي  الن ييييال ال ييييات  خدميييية  بييييا ن لييييد  الجهنييييية الصييييورة عميييي  الخييييدمي
 مييييينكمالرجيييييا  ف، جمييييين بيانيييييات تخيييييدم مباايييييرة أهيييييدا  البحيييييث العمميييييي مييييين أجيييييلسيييييتبانة هيييييج  الاأييييييديكم 

تسييييتخدم تكييييون فييييي سييييرية تاميييية و  ، عممييييا أنج اةجابييييات التييييي ت ييييدمبدقييييةلعبييييارات كييييرم باةجابيييية عميييي  االت
  ف  . لأغراض البحث العممي

 اااكرين حسن تعاونكم معن

 :إشراف الأستاذة       :                                                       الطالبينإعداد 

 بايباي                                                     د. سميمة بوتاعة إسلام   -
 إسلام  بو عوث  -

 
 

 2221-2222: جامعيةالسنة ال
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 لأول: البيانات الشخصية ا المحور

                           أنث                              جكر        الجنس: -1

                   سينة             40 أقييل مين إلي سينة  30ميين             سينة             30أقيل ميين          السنن: -2
 فأكثر سنة 50                   سنة          50أقل من  إل   40من                   
 جامعي           ثانوي                       متوس : المؤهل العممي -3

  الب           مت اعد            حرة م نة         موظ         : ب الالحالة المهنية -4
 المزيج التسويقي الخدمي  المحور الثاني:  
 البعد الأول: المنتج الخدمي 

 العبارة الرقم
 يرغ

موافق 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد موافق يرغ

      متنوعة خدمات بت ديم موبيمي  مؤسسة ت وم 1
 ميييين تتوافيييي  خييييدمات ت ييييديم عمييييي مييييوبيمي  مؤسسيييية تحيييير  2

  رغباتك
     

 مرضية موبيمي  مؤسسة ت دم ا التي الخدمات 3
 

     

تتميييييييييي  بالتجدييييييييييد المسيييييييييتمر ميييييييييوبيمي   مؤسسييييييييية خيييييييييدمات 4
 والحداثة

     

 الثاني: التسعير دننننننبعال 

 العبارة الرقم
 يرغ

موافق 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد موافق يرغ

أسيييعار الخيييدمات الم دميييية ليييك مييين  يييير  مؤسسييية مييييوبيمي   1
 ملا مة

     

ت ييييوم مؤسسيييية مييييوبيمي  بتسييييعير خييييدمات ا بنييييا  عميييي  قييييدرتك  2
 عم  الدفن

     

      ت دم مؤسسة موبيمي  تس يلات لمدفن 3
      تممك المؤسسة عروض سعرية مغرية  4
      سعرية باستمرار ت وم المؤسسة بت ديم تخفيضات 5
 مييييين تتناسييييب مختمفيييية أسيييييعار بمسييييتويات خييييدمات لمييييوبيمي  6

 الف ات مختم 
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 التوزيع الثالث: دننننننبعال 
موافق  يرغ العبارة الرقم

 موافق بشدة موافق محايد موافق يرغ بشدة

ليييييد  مؤسسييييية ميييييوبيمي  موقييييين الكترونيييييي سييييي ل الوصيييييول  1
 اليه 

     

مييييييييوبيمي  التكنولوجيييييييييا الحديثيييييييية فييييييييي تسييييييييتعمل مؤسسيييييييية  2
 تو ين خدمات ا في الوقت والمكان المناسبين.

     

معييييدل الج ييييد والوقييييت المبييييجول ميييين قبييييل ال بييييون لمحصييييول  3
 عم  الخدمة صغير جدا 

     

      البين ن ا  كل في متوفرة موبيمي  مؤسسة خدمات 4
 

 البعد الرابع: الترويج 

 العبارة الرقم
 يرغ

موافق 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد موافق يرغ

تتبيييييييين مؤسسيييييييية مييييييييوبيمي  أسيييييييياليب حديثيييييييية فييييييييي التييييييييروي   1
 لخدمات ا

     

ت يييييوم مؤسسيييييية ميييييوبيمي  بادخييييييال أسييييياليب ترويجييييييية جديييييييدة  2
 بصورة مستمرة

     

تييييييييأتي مؤسسييييييييية مييييييييوبيمي  دا ميييييييييا بالجديييييييييد فيميييييييييا يخييييييييي   3
 عروض التخفيضات

     

      ت وم المؤسسة بالتنوين في الحملات الاعلانية  4
 

 البعد الخامس: مقدمي الخدمة 

 العبارة الرقم
 يرغ

موافق 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد موافق يرغ

يمتيييييي م موظفييييييو مؤسسيييييية مييييييوبيمي  بت ييييييديم الخدميييييية بأسييييييموب  1
 محترم

     

يتميييييييي  موظفيييييييو مؤسسييييييية ميييييييوبيمي  بم يييييييارات عاليييييييية فيييييييي  2
 معكالتواصل 

     

      الموظفون الجين ي دمون الخدمة متمي ين وأكفا  3
      يمت م موظفو مؤسسة موبيمي  بحسن المظ ر 4
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 البعد السادس: عممية تقديم الخدمة 

 العبارة الرقم
 يرغ

موافق 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد موافق يرغ

ت ييييديم تعتميييد مؤسسيييية ميييوبيمي  عميييي  تكنولوجييييا مت ييييورة فيييي  1
 خدمات ا

     

يوجييييد اسييييتعداد لييييد  مؤسسيييية مييييوبيمي  لحييييل أي ماييييكمة قييييد  2
 تواج ك 

     

      اجرا ات وعمميات ت ديم الخدمة سريعة وفعالة 3
تسيييييع  المؤسسيييييية إليييييي  ت ميييييييل وقيييييت الانتظييييييار عيييييين  رييييييي   4

 ابتكار  ر  تنظيمية تساعد عم  أدا  الخدمة
     

الخدمييييية مييييين  ييييير  تجيييييد تسييييي يلات أثنيييييا  حصيييييولك عمييييي   5
 موظفي مؤسسة موبيمي 

     

 البعد السابع: البيئة المادية 

 العبارة الرقم
 يرغ

موافق 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد موافق يرغ

      تتوفر مؤسسة موبيمي  عم  تصميم وديكور جيد  1
      المظ ر الخارجي لمؤسسة موبيمي  يوحي بالحداثة 2
      تتوفر مؤسسة موبيمي  عم  أثاث مريح  3
      التواجد داخل وكالة موبيمي  أمر مريح 4

 الصورة الذهنية لمزبون  المحور الثاني:
 

 العبارة الرقم
 يرغ

موافق 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد موافق يرغ

      مؤسسة موبيمي  عن خدماتيجابي لديك ان باع إ 1
مؤسسيييييييية مييييييييوبيمي  معمومييييييييات كافييييييييية عيييييييين  كتتييييييييوفر لييييييييدي 2

 وخدمات ا
     

نيييييوي الانت يييييال تفضيييييل التعاميييييل مييييين مؤسسييييية ميييييوبيمي  ولا ت 3
 إل  متعامل آخر

     

دافن عييييييين مؤسسييييييية ميييييييوبيمي  عنيييييييدما ينت يييييييدها اليييييييبعض تييييييي 4
 باكل خا ئ

     

التييييييي  مؤسسيييييية مييييييوبيمي لييييييبعض خييييييدمات معارفييييييك وجييييييه ت 5
 تمبي احتياجات م

     

      عن  ري ة ت ديم خدمات مؤسسة موبيمي أنت راض  6
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 ةان(: الصدق البنائي للاستب3ق رقم )الممح
COMPUTE الخذمي_المنتج=MEAN(1الخذمي_المنتج to 4الخذمي_المنتج). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=4الخذمي_المنتج 3الخذمي_المنتج 2الخذمي_المنتج 1الخذمي_المنتج 

 الخذمي_المنتج

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Corrélations 

Corrélations 

 الخدمً_المنتج 4الخدمً_المنتج 3الخدمً_المنتج 2الخدمً_المنتج 1الخدمً_المنتج 

 1الخدمً_المنتج

Corrélation de Pearson 1 ,517
**
 ,483

**
 ,406

**
 ,779

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 2الخدمً_المنتج

Corrélation de Pearson ,517
**
 1 ,476

**
 ,322

**
 ,754

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 3الخدمً_المنتج

Corrélation de Pearson ,483
**
 ,476

**
 1 ,502

**
 ,801

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 4الخدمً_المنتج

Corrélation de Pearson ,406
**
 ,322

**
 ,502

**
 1 ,734

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

 الخدمً_المنتج

Corrélation de Pearson ,779
**
 ,754

**
 ,801

**
 ,734

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

COMPUTE التسعير=MEAN(1التسعير to 6التسعير). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=التسعير 6التسعير 5التسعير 4التسعير 3التسعير 2التسعير 1التسعير 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
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Corrélations 

Corrélations 

 التسعٌر 6التسعٌر 5التسعٌر 4التسعٌر 3التسعٌر 2التسعٌر 1التسعٌر 

 1التسعٌر

Corrélation de Pearson 1 ,520
**
 ,129 ,503

**
 ,331

**
 ,299

**
 ,707

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,200 ,000 ,001 ,002 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 2التسعٌر

Corrélation de Pearson ,520
**
 1 ,275

**
 ,506

**
 ,408

**
 ,261

**
 ,757

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,006 ,000 ,000 ,009 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 3التسعٌر

Corrélation de Pearson ,129 ,275
**
 1 ,329

**
 ,385

**
 ,191 ,539

**
 

Sig. (bilatérale) ,200 ,006  ,001 ,000 ,057 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 4التسعٌر

Corrélation de Pearson ,503
**
 ,506

**
 ,329

**
 1 ,415

**
 ,281

**
 ,748

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  ,000 ,005 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 5التسعٌر

Corrélation de Pearson ,331
**
 ,408

**
 ,385

**
 ,415

**
 1 ,254

*
 ,693

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000  ,011 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 6التسعٌر

Corrélation de Pearson ,299
**
 ,261

**
 ,191 ,281

**
 ,254

*
 1 ,573

**
 

Sig. (bilatérale) ,002 ,009 ,057 ,005 ,011  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 التسعٌر

Corrélation de Pearson ,707
**
 ,757

**
 ,539

**
 ,748

**
 ,693

**
 ,573

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

COMPUTE التىزيع=MEAN(1التىزيع to 4التىزيع). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=التىزيع 4التىزيع 3التىزيع 2التىزيع 1التىزيع 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 
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Corrélations 

Corrélations 

 التوزٌع 4التوزٌع 3التوزٌع 2التوزٌع 1التوزٌع 

 1التوزٌع

Corrélation de Pearson 1 ,363
**
 ,293

**
 ,189 ,721

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,003 ,060 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 2التوزٌع

Corrélation de Pearson ,363
**
 1 ,299

**
 ,027 ,669

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,003 ,786 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 3التوزٌع

Corrélation de Pearson ,293
**
 ,299

**
 1 ,298

**
 ,714

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,003  ,003 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 4التوزٌع

Corrélation de Pearson ,189 ,027 ,298
**
 1 ,524

**
 

Sig. (bilatérale) ,060 ,786 ,003  ,000 

N 100 100 100 100 100 

 التوزٌع

Corrélation de Pearson ,721
**
 ,669

**
 ,714

**
 ,524

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

COMPUTE الترويج=MEAN(1الترويج to 4الترويج). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الترويج 4الترويج 3الترويج 2الترويج 1الترويج 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

Corrélations 

 التروٌج 4التروٌج 3التروٌج 2التروٌج 1التروٌج 

 1التروٌج

Corrélation de Pearson 1 ,520
**
 ,405

**
 ,287

**
 ,760

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,004 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 2التروٌج

Corrélation de Pearson ,520
**
 1 ,444

**
 ,373

**
 ,803

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 3التروٌج

Corrélation de Pearson ,405
**
 ,444

**
 1 ,117 ,709

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,248 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 4التروٌج

Corrélation de Pearson ,287
**
 ,373

**
 ,117 1 ,605

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,000 ,248  ,000 

N 100 100 100 100 100 

 التروٌج

Corrélation de Pearson ,760
**
 ,803

**
 ,709

**
 ,605

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

COMPUTE الخذمت_مقذمى=MEAN(1الخذمت_مقذمى to 4الخذمت_مقذمى). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=4الخذمت_مقذمى 3الخذمت_مقذمى 2الخذمت_مقذمى 1الخذمت_مقذمى 

 الخذمت_مقذمى

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

Corrélations 

 الخدمة_مقدمو 4الخدمة_مقدمو 3الخدمة_مقدمو 2الخدمة_مقدمو 1الخدمة_مقدمو 

 1الخدمة_مقدمو

Corrélation de Pearson 1 ,480
**
 ,359

**
 ,098 ,679

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,330 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 2الخدمة_مقدمو

Corrélation de Pearson ,480
**
 1 ,407

**
 ,291

**
 ,769

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,003 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 3الخدمة_مقدمو

Corrélation de Pearson ,359
**
 ,407

**
 1 ,506

**
 ,782

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 4الخدمة_مقدمو

Corrélation de Pearson ,098 ,291
**
 ,506

**
 1 ,646

**
 

Sig. (bilatérale) ,330 ,003 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

 الخدمة_مقدمو

Corrélation de Pearson ,679
**
 ,769

**
 ,782

**
 ,646

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

COMPUTE الخذمت_تقذيم_عمليت=MEAN(1الخذمت_تقذيم_عمليت to 5الخذمت_تقذيم_عمليت). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=3الخذمت_تقذيم_عمليت 2الخذمت_تقذيم_عمليت 1الخذمت_تقذيم_عمليت 

 الخذمت_تقذيم_عمليت 5الخذمت_تقذيم_عمليت 4الخذمت_تقذيم_عمليت

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 
Corrélations 
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Corrélations 

 الخدمة_تقدٌم_عملٌة 5الخدمة_تقدٌم_عملٌة 4الخدمة_تقدٌم_ 3الخدمة_تقدٌم_ 2الخدمة_تقدٌم_ 1الخدمة_تقدٌم_ 

 1الخدمة_تقدٌم_عملٌة

Corrélation de 

Pearson 

1 ,354
**
 ,256

*
 ,316

**
 ,180 ,603

**
 

Sig. 

(bilatérale) 

 ,000 ,010 ,001 ,073 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

 2الخدمة_تقدٌم_عملٌة

Corrélation 

de Pearson 

,354
**
 1 ,539

**
 ,315

**
 ,310

**
 ,702

**
 

Sig. 

(bilatérale) 

,000  ,000 ,001 ,002 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

 3الخدمة_تقدٌم_عملٌة

Corrélation 

de Pearson 

,256
*
 ,539

**
 1 ,576

**
 ,439

**
 ,779

**
 

Sig. 

(bilatérale) 

,010 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

 4الخدمة_تقدٌم_عملٌة

Corrélation 

de Pearson 

,316
**
 ,315

**
 ,576

**
 1 ,552

**
 ,766

**
 

Sig. 

(bilatérale) 

,001 ,001 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

 5الخدمة_تقدٌم_عملٌة

Corrélation 

de Pearson 

,180 ,310
**
 ,439

**
 ,552

**
 1 ,708

**
 

Sig. 

(bilatérale) 

,073 ,002 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

 الخدمة_تقدٌم_عملٌة

Corrélation 

de Pearson 

,603
**
 ,702

**
 ,779

**
 ,766

**
 ,708

**
 1 

Sig. 

(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

COMPUTE المبديت_البيئت=MEAN(1المبديت_البيئت to 4المبديت_البيئت). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=4المبديت_البيئت 3المبديت_البيئت 2المبديت_البيئت 1المبديت_البيئت 

 المبديت_البيئت

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Corrélations 
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Corrélations 

 المادٌة_البٌئة 4المادٌة_البٌئة 3المادٌة_البٌئة 2المادٌة_البٌئة 1المادٌة_البٌئة 

 1المادٌة_البٌئة

Corrélation de Pearson 1 ,511
**
 ,464

**
 ,415

**
 ,752

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 2المادٌة_البٌئة

Corrélation de Pearson ,511
**
 1 ,510

**
 ,524

**
 ,803

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 3المادٌة_البٌئة

Corrélation de Pearson ,464
**
 ,510

**
 1 ,585

**
 ,807

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

 4المادٌة_البٌئة

Corrélation de Pearson ,415
**
 ,524

**
 ,585

**
 1 ,803

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

 المادٌة_البٌئة

Corrélation de Pearson ,752
**
 ,803

**
 ,807

**
 ,803

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

COMPUTE ةرالصى  to 1للسبىن_الذهنيت_الصىرة)MEAN=للسبىن_الذهنيت_

 .(6للسبىن_الذهنيت_الصىرة

EXECUTE. 

COMPUTE الخذمي_التسىيقي_المسيج=MEAN(1الخذمي_المنتج to 4المبديت_البيئت). 

EXECUTE. 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=2للسبىن_الذهنيت_الصىرة 1للسبىن_الذهنيت_الصىرة 

 5للسبىن_الذهنيت_الصىرة 4للسبىن_الذهنيت_الصىرة 3للسبىن_الذهنيت_الصىرة

ةرالصى 6للسبىن_الذهنيت_الصىرة  للسبىن_الذهنيت_

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 
Corrélations 
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Corrélations 

للز_الدهنٌة_الصورة 

 1بون

ل_الدهنٌة_الصورة

 2لزبون

للز_الدهنٌة_الصورة 3للزبون_الدهنٌة_الصورة

 4بون

 للزبون_الدهنٌة_ةرالصو 6للزبون_الدهنٌة_الصورة 5للزبون_الدهنٌة_الصورة

 1للزبون_الدهنٌة_الصورة

Corrélation de Pearson 1 ,282
**
 ,369

**
 ,284

**
 ,298

**
 ,274

**
 ,575

**
 

Sig. (bilatérale)  ,005 ,000 ,004 ,003 ,006 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 2للزبون_الدهنٌة_الصورة

Corrélation de Pearson ,282
**
 1 ,324

**
 ,357

**
 ,305

**
 ,314

**
 ,573

**
 

Sig. (bilatérale) ,005  ,001 ,000 ,002 ,001 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 3للزبون_الدهنٌة_الصورة

Corrélation de Pearson ,369
**
 ,324

**
 1 ,606

**
 ,522

**
 ,542

**
 ,786

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 4للزبون_الدهنٌة_الصورة

Corrélation de Pearson ,284
**
 ,357

**
 ,606

**
 1 ,617

**
 ,629

**
 ,809

**
 

Sig. (bilatérale) ,004 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 5للزبون_الدهنٌة_الصورة

Corrélation de Pearson ,298
**
 ,305

**
 ,522

**
 ,617

**
 1 ,706

**
 ,798

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,002 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 6للزبون_الدهنٌة_الصورة

Corrélation de Pearson ,274
**
 ,314

**
 ,542

**
 ,629

**
 ,706

**
 1 ,799

**
 

Sig. (bilatérale) ,006 ,001 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

 للزبون_الدهنٌة_ةرالصو

Corrélation de Pearson ,575
**
 ,573

**
 ,786

**
 ,809

**
 ,798

**
 ,799

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 (: ثبات الاستبانة4الممحق رقم )
RELIABILITY 

  /VARIABLES=4الخذمي_المنتج 3الخذمي_المنتج 2الخذمي_المنتج 1الخذمي_المنتج 

  /SCALE('الخذمي المنتج') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
Echelle : الخدمي المنتج 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=6التسعير 5التسعير 4التسعير 3التسعير 2التسعير 1التسعير 

  /SCALE('التسعير') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
Echelle : التسعير 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=4التىزيع 3التىزيع 2التىزيع 1التىزيع 

  /SCALE('التىزيع') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
 
Echelle : التوزيع 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,765 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,756 6 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,670 4 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=4الترويج 3الترويج 2الترويج 1الترويج 

  /SCALE('الترويج') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
 
Fiabilité 
Echelle : الترويج 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=4الخذمت_مقذمى 3الخذمت_مقذمى 2الخذمت_مقذمى 1الخذمت_مقذمى 

  /SCALE('الخذمت مقذمى') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
 
Fiabilité 
Echelle : الخدمة مقدمو 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=3الخذمت_تقذيم_عمليت 2الخذمت_تقذيم_عمليت 1الخذمت_تقذيم_عمليت 

 5الخذمت_تقذيم_عمليت 4الخذمت_تقذيم_عمليت

  /SCALE('الخذمت تقذيم عمليت') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
 
 
 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,684 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,690 4 
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Echelle : الخدمة تقديم عملية 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=4المبديت_البيئت 3المبديت_البيئت 2المبديت_البيئت 1المبديت_البيئت 

  /SCALE('المبديت البئيت') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
Echelle :  البيئةالمادية  

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=4الخذمي_المنتج 3الخذمي_المنتج 2الخذمي_المنتج 1الخذمي_المنتج 

 3التىزيع 2التىزيع 1التىزيع 6التسعير 5التسعير 4التسعير 3التسعير 2التسعير 1التسعير

 2الخذمت_مقذمى 1الخذمت_مقذمى 4الترويج 3الترويج 2الترويج 1الترويج 4التىزيع

 4الخذمت_مقذمى 3الخذمت_مقذمى

 3الخذمت_تقذيم_عمليت 2الخذمت_تقذيم_عمليت 1الخذمت_تقذيم_عمليت    

 2المبديت_البيئت 1المبديت_البيئت 5الخذمت_تقذيم_عمليت 4الخذمت_تقذيم_عمليت

 4المبديت_البيئت 3المبديت_البيئت

  /SCALE('الخذمي التسىيقي المسيج') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Fiabilité 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,750 5 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,801 4 
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Echelle : الخدمي التسويقي المزيج 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=2للسبىن_الذهنيت_الصىرة 1للسبىن_الذهنيت_الصىرة 

 5للسبىن_الذهنيت_الصىرة 4للسبىن_الذهنيت_الصىرة 3للسبىن_الذهنيت_الصىرة

 6للسبىن_الذهنيت_الصىرة

  /SCALE('للسبىن الذهنيت الصىرة') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 
Fiabilité 

 

 
Echelle : للزبون الدهنية الصورة 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 100 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,917 31 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,821 6 
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 الطبيعياختبار التوزيع (: 5الممحق رقم )
Descriptives 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Asymétrie Kurtosis 

Statistique Statistique Erreur std Statistique Erreur std 

 478, 394,- 241, 536,- 100 الخدمً_المنتج

 478, 459,- 241, 222,- 100 التسعٌر

 478, 408,- 241, 380,- 100 التوزٌع

 478, 346,- 241, 471,- 100 التروٌج

 478, 052, 241, 532,- 100 الخدمة_مقدمو

 478, 149, 241, 625,- 100 الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 478, 364,- 241, 459,- 100 المادٌة_البٌئة

 478, 182,- 241, 406,- 100 الخدمً_التسوٌقً_المزٌج

 478, 361,- 241, 518,- 100 للزبون_الدهنٌة_الصورة

N valide (listwise) 100     
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 (: البيانات الشخصية6الممحق رقم )
 

FREQUENCIES VARIABLES=المهنيت_الحبلت العلمي_المؤهل السه الجنس 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 

Statistiques 

 المهنٌة_الحالة العلمً_المؤهل السن الجنس 

N 
Valide 100 100 100 100 

Manquante 0 0 0 0 

 
Tableau de fréquences 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,0 45,0 45,0 45 ذكر

 100,0 55,0 55,0 55 أنثى

Total 100 100,0 100,0  

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 81,0 81,0 81,0 81 سنة 30 من أقل

 100,0 19,0 19,0 19 سنة 40 أقل إلى 30 من

Total 100 100,0 100,0  

 العلمي_المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,0 3,0 3,0 3 ثانوي

 100,0 97,0 97,0 97 جامعً

Total 100 100,0 100,0  

 المهنية_الحالة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 8 بطال

 13,0 5,0 5,0 5 موظف

 50,0 37,0 37,0 37 حرة مهنة

 51,0 1,0 1,0 1 متقاعد

 100,0 49,0 49,0 49 طالب

Total 100 100,0 100,0  
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 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري7الممحق رقم )
DESCRIPTIVES VARIABLES=3الخذمي_المنتج 2الخذمي_المنتج 1الخذمي_المنتج 

 5التسعير 4التسعير 3التسعير 2التسعير 1التسعير الخذمي_المنتج 4الخذمي_المنتج

 2الترويج 1الترويج التىزيع 4التىزيع 3التىزيع 2التىزيع 1التىزيع التسعير 6التسعير

 الترويج 4الترويج 3الترويج

 الخذمت_مقذمى 4الخذمت_مقذمى 3الخذمت_مقذمى 2الخذمت_مقذمى 1الخذمت_مقذمى    

 4الخذمت_تقذيم_عمليت 3الخذمت_تقذيم_عمليت 2الخذمت_تقذيم_عمليت 1الخذمت_تقذيم_عمليت

 2المبديت_البيئت 1المبديت_البيئت الخذمت_تقذيم_عمليت 5الخذمت_تقذيم_عمليت

 4المبديت_البيئت 3المبديت_البيئت

 1للسبىن_الذهنيت_الصىرة الخذمي_التسىيقي_المسيج المبديت_البيئت    

 4للسبىن_الذهنيت_الصىرة 3للسبىن_الذهنيت_الصىرة 2للسبىن_الذهنيت_الصىرة

ةرالصى 6للسبىن_الذهنيت_الصىرة 5للسبىن_الذهنيت_الصىرة  للسبىن_الذهنيت_

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 994, 3,39 100 1الخدمً_المنتج

 1,031 3,22 100 2الخدمً_المنتج

 1,009 3,18 100 3الخدمً_المنتج

 1,065 3,09 100 4الخدمً_المنتج

 785, 3,22 100 الخدمً_المنتج

 1,079 3,37 100 1التسعٌر

 1,161 3,31 100 2التسعٌر

 860, 3,22 100 3التسعٌر

 968, 3,54 100 4التسعٌر

 1,054 3,02 100 5التسعٌر

 1,059 3,49 100 6التسعٌر

 694, 3,33 100 التسعٌر

 1,087 3,36 100 1التوزٌع

 1,080 3,16 100 2التوزٌع

 1,024 3,27 100 3التوزٌع

 873, 3,84 100 4التوزٌع

 674, 3,41 100 التوزٌع

 948, 3,49 100 1التروٌج

 939, 3,37 100 2التروٌج

 1,105 3,47 100 3التروٌج

 971, 3,63 100 4التروٌج

 711, 3,49 100 التروٌج

 891, 3,57 100 1الخدمة_مقدمو

 937, 3,48 100 2الخدمة_مقدمو

 866, 3,59 100 3الخدمة_مقدمو

 851, 3,73 100 4الخدمة_مقدمو

 638, 3,59 100 الخدمة_مقدمو

 1,102 3,28 100 1الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 1,002 3,19 100 2الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 991, 3,37 100 3الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 956, 3,43 100 4الخدمة_تقدٌم_عملٌة
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 1,129 3,28 100 5الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 734, 3,31 100 الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 987, 3,42 100 1المادٌة_البٌئة

 989, 3,54 100 2المادٌة_البٌئة

 981, 3,37 100 3المادٌة_البٌئة

 1,037 3,57 100 4المادٌة_البٌئة

 790, 3,48 100 المادٌة_البٌئة

 536, 3,39 100 الخدمً_التسوٌقً_المزٌج

 1,083 3,28 100 1للزبون_الدهنٌة_الصورة

 963, 3,39 100 2للزبون_الدهنٌة_الصورة

 1,195 3,31 100 3للزبون_الدهنٌة_الصورة

 1,120 3,28 100 4للزبون_الدهنٌة_الصورة

 1,123 3,47 100 5للزبون_الدهنٌة_الصورة

 1,064 3,67 100 6للزبون_الدهنٌة_الصورة

 795, 3,40 100 للزبون_الدهنٌة_ةرالصو

N valide (listwise) 100   
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 الفرضية الأولى(: اختبار 8الممحق رقم )
T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=الترويج التىزيع التسعير الخذمي_المنتج الخذمي_التسىيقي_المسيج 

 المبديت_البيئت الخذمت_تقذيم_عمليت الخذمت_مقذمى

  

 

 /CRITERIA=CI(.95). 

Test-t 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 054, 536, 3,39 100 الخدمً_التسوٌقً_المزٌج

 079, 785, 3,22 100 الخدمً_المنتج

 069, 694, 3,33 100 التسعٌر

 067, 674, 3,41 100 التوزٌع

 071, 711, 3,49 100 التروٌج

 064, 638, 3,59 100 الخدمة_مقدمو

 073, 734, 3,31 100 الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 079, 790, 3,48 100 المادٌة_البٌئة

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 50, 29, 395, 000, 99 7,360 الخدمً_التسوٌقً_المزٌج

 38, 06, 220, 006, 99 2,802 الخدمً_المنتج

 46, 19, 325, 000, 99 4,680 التسعٌر

 54, 27, 408, 000, 99 6,047 التوزٌع

 63, 35, 490, 000, 99 6,887 التروٌج

 72, 47, 593, 000, 99 9,283 الخدمة_مقدمو

 46, 16, 310, 000, 99 4,221 الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 63, 32, 475, 000, 99 6,011 المادٌة_البٌئة
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 (: اختبار الفرضية الثانية9الممحق رقم )
T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=للسبىن_الذهنيت_الصىرة 

  /CRITERIA=CI(.95). 

Test-t 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 079, 795, 3,40 100 للزبون_الدهنٌة_الصورة

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 56, 24, 400, 000, 99 5,034 للزبون_الدهنٌة_الصورة
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 الرئيسية الثالثة وفرضياتها الفرعية(: اختبار الفرضية 12الممحق رقم )
REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT ةرالصى  للسبىن_الذهنيت_

  /METHOD=ENTER الخذمت_مقذمى الترويج التىزيع التسعير الخذمي_المنتج 

 .المبديت_البيئت الخذمت_تقذيم_عمليت

 
Régression 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 

 ,التوزٌع ,المادٌة_البٌئة

 ,الخدمة_مقدمو

 ,التسعٌر ,الخدمً_المنتج

 ,التروٌج

الخدمة_تقدٌم_عملٌة
b
 

. Entrée 

a. Variable dépendante : ةرالصو  للزبون_الدهنٌة_

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,809
a
 ,655 ,628 ,484 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمً_المنتج ,الخدمة_مقدمو ,التوزٌع ,المادٌة_البٌئة, 

 الخدمة_تقدٌم_عملٌة ,التروٌج ,التسعٌر

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 40,922 7 5,846 24,925 ,000
b
 

Résidu 21,578 92 ,235   

Total 62,500 99    

a. Variable dépendante : ةرالصو  للزبون_الدهنٌة_

b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة_تقدٌم_عملٌة ,التروٌج ,التسعٌر ,الخدمً_المنتج ,الخدمة_مقدمو ,التوزٌع ,المادٌة_البٌئة 
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Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Statistiques de 

colinéarité 

A Erreur 

standard 

Bêta Tolérance VIF 

1 

(Constante) ,225 ,344  ,654 ,515   

 1,821 549, 000, 3,910 323, 084, 327, الخدمً_المنتج

 1,767 566, 000, 4,849 395, 093, 452, التسعٌر

 1,411 709, 693, 396,- 029,- 086, 034,- التوزٌع

 2,154 464, 821, 227, 020, 100, 023, التروٌج

 1,537 651, 003, 3,054 232, 095, 289, الخدمة_مقدمو

 2,893 346, 018, 2,413 251, 113, 272, الخدمة_تقدٌم_عملٌة

 2,083 480, 008, 2,691 238, 089, 239, المادٌة_البٌئة

a. Variable dépendante : ةرالصو  للزبون_الدهنٌة_
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