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والش�ر �  الحمد � الذ� هدانا لهذا وما �نا لنهتد� لولا أن هدانا الله فالحمد �

أولا وأخیرا على فضله و�رمه و#ر�ته الذ� أنعم علینا �التوفی� في انجاز هذا 

العمل المتواضع والصلاة والسلام على سید المرسلین وأمام المتقین سیدنا محمد 

بین الطاهر5ن ونزولا عند قول النبي صلى الله عليه وسلم من لا 0ش�ر وعلى اله وأصحا�ه الطی

  الناس لا 0ش�ر الله

و#هذا نتقدم بجز5ل الش�ر إلى أستاذنا المشرف الد�تور عبد الحف70 مس�ین الذ� 

�ان نعم الموجه ولم یبخل علینا بنصائحه وإرشاداته الق0مة ، �ما نتقد �ش�رنا إلى 

درو0ش صف0ة التي ساعدتنا في إتمام عملنا فجزاها الله عنا �ل خیر ،  الأستاذة

�ما نتقدم بجز5ل الش�ر لأساتذة �ل0ة العلوم الاقتصاد0ة والتجار5ة وعلوم التسییر ، 

�ما نتقدم �الش�ر إلى صاح�ة وعاملات ورشة بو�اطة للخ0اطة دون ان ننسى �ل 

والى �ل من یذ�رهم القلب ولم  من ساهم في انجاز هذا العمل من قر5ب أو �عید

  .یذ�رهم اللسان 



 داءــــــــــإه
 " 	
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قال ر�ي أوزعني أن أش�ر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والد� وأن أعمل صالحا ترضاه "

  سورة النمل 19الآ)ة رقم "  وأدخلني برحمتك في ع"ادك الصالحین

  :أهد� هذا العمل المتواضع إلى 

تي أغلى إنسان على قلبي أبي رحمه الله الذ� لم )�ن موجودا معي ولم )شار�ني فرحة نجاحا

  وأس�نه فس)ح جناته

  .إلى سند� و�ل ح)اتي أمي الغال)ة حفظها الله 

  إلى أختا� الرائعتین فوز=ة وسمیرة وأخي الغالي فتحي

إلى جدتي الحبی"ة رحمها الله ،عمتي سهام الغال)ة وأح"ائي نجیب ، وسیلة ، إ)مان ، دلال ، 

  .إ)اد ، صلاح الدین،نهاد،داوود أسماء ، مروة ، خدیجة ،

  .وجنة وشهرزاد وما)ة 

  إلى أصلي وافتخار� عائلة موساو� �بیرها وصغیرها

إلى رف)قات الإقامة الجامع)ة ومن عشت معهم أجمل اللحظات وأسعدها نجاة ،ناد)ة ، ح)اة 

  ،أمال

د)قة وزمیلتي في هذا العمل الص. إلى الصد)قات نج)ة،صف)ة، سم)ة ، نصیرة ، فوز=ة 

  .نر=مان 

  إلى أصدقاء طفولتي وزملائي في قسم العلوم التجار=ة والى �ل من أحبني في الله

  إلى �ل محبي العلم والتعلم

  

                                                                                                                          آسيـــــــــــــــــــــــــــــــــاآسيـــــــــــــــــــــــــــــــــاآسيـــــــــــــــــــــــــــــــــاآسيـــــــــــــــــــــــــــــــــا                                           
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وقضى ربك ألا تعبد إلا إیاه وبالوالدین إحسانا إما یبلغن "إلى من قال فیھم المولى عزوجل 

  "عندك الكبر أحدھما أوكلاھما فلا تقل لھما أف ولا تنھرھما وقل لھما قولا كریما

ي ثمرة ھذا العمل المتواضع إلى من حصد الأشواك عن دربي لیمھد لي طریق العلم أبي أھد

  العزیز رحمھ الله  وجعل قبره روضة من ریاض الجنة

إلى من منحتني الحیاة وأحاطتني بحنانھا وحرصت على تعلیمي بصبرھا وتضحیتھا إلى من 

  كان دعاؤھا سر نجاحي أمي الغالیة أطال الله في عمرھا

–العربي –حسین  –من ھم أنس عمري ومخزن ذكریاتي أخواني وأخواتي مسعود  إلى

  شیماء -كریمة –بایة –دنیا  –جویدة  –موسى 

  أمیمة –فوزیة  –فاطیمة  –إلى من قاسمو معي حلو الحیاة ومرھا إلى أعز صدیقاتي منیة 

  إلى من تقاسمت معھا شقاء ھدا العمل صدیقتي آسیا

  لم یذكرھم قلميإلى كل من أحبھم قلبي و
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 أ 

 :مقدمة

المرأة أص�حت أكثر تأثیرا في المجتمع والاقتصاد حیث أص�حت معظم النساء عاملات و�نافسن الرجل على     

أكبر ، وهذا ما الفرص الوظ7ف7ة في أغلب الشر2ات وهذا التطور جعل الإنفاق الاستهلاكي الذ+ تنفقه المرأة 

أعطاه حر�ة أكثر في اتخاذ القرارات الشرائ7ة ، حیث تلعب السیدات دورا محور�ا في العمل7ة الشرائ7ة سواء 

مستهلكات أ و 2مؤثرات على اتخاذ القرار الشرائي المتعلB �منتجات الأطفال أو المنزل والتأثیر على أقار<هن  

العدید من المنظمات خاصة في الدول  دأتظرا لهذا الدور الهام بوأزواجهن في شراء منتج أو خدمة معینة ، ون

الأورو<7ة تهتم برغ�ات النساء من خلال مفهوم جدید وهو التوجه �احت7اجات النساء او التسو�B الورد+ الذ+ 

7قوم على إش�اع احت7اجات ورغ�ات العملاء من خلال التر2یز على متطل�ات النساء وظهر هذا التوجه نظرا 

  .ختلاف البیولوجي والس27ولوجي والعاطفي بین الرجل والمرأة للا

ومن جهة أخرI أص�حت معظم المؤسسات تولي اهتماما 2بیرا �الز<ون من خلال إقامة علاقات تفاعل7ة       

معه و2سب ثقته عن طر�B توفیر المعلومات التي 7حتاجها عند اقتنائه لمختلف السلع والخدمات و�التالي فهمه 

و2ل هذا من اجل وصول الز<ون لمرحلة الولاء ، وتجدر الإشارة إلى أن التر2ی�ة العاطف7ة للسیدات تجعلهن أكثر 

  .أكثر ولاء خاصة إدا 2ان هناك ارت�اK عاطفي بین متطل�اتهن وخصائص البرنامج المقدم لهم 

  :من هنا جاءت هذه الدراسة التي تسعى إلى الإجا�ة على التساؤل الرئ7سي التالي 

ساء لخدمات ورشة بو�اطة تحقی� ولاء الن على مد� تأثیر ممارسات التسو�� الورد	 ما

  ؟بولا#ة جیجلللخ#اطة 

 :الفرع#ةالأسئلة 

  :وعلى ضوء هذا التساؤل الرئ7سي نبرز مجموعة من الأسئلة الفرع7ة نذ2رها ف7ما یلي

   ؟وف7ما تتمثل عناصر المز�ج التسو7قي الورد+ المقصود �التسو�B الورد+  ما - 

  ؟2یف 7ساهم التسو�B الورد+ في 2سب ولاء الز<ون و �الولاء المقصود  ما - 

  ؟هل یوجد أثر لممارسات التسو�B الورد+ على ولاء النساء لخدمات ورشة بو�اطة للخ7اطة في ولا7ة جیجل  - 

  :فرض#ات الدراسة 

  .الفرع7ةة نضع فرض7ة رئ7سة للدراسة ومجموعة من الفرض7ات وللإجا�ة على الإش2ال7ة المطروح

  :الرئ#س#ةالفرض#ة 



 مقدمــة

 

 

 ب 

 Bولاء النساء لخدمات الخ7اطة ىعل الورد+یوجد أثر لممارسات التسو� Bفي ورشة الخ7اطة بو�اطة  تحقی 

  . جیجل

  :الفرع#ةالفرض#ات 
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  .جیجلورشة بو�اطة للخ7اطة  للترو�ج الورد+ على ولاء النساء لخدمات  أثریوجد  - 

  .ورشة بو�اطة للخ7اطة بجیجل ولاء النساء لخدمات  ىللأفراد عل أثریوجد  - 

  .بجیجلورشة بو�اطة للخ7اطة  للدلیل الماد+ على ولاء النساء لخدمات  أثریوجد  - 

  .ورشة بو�اطة للخ7اطة بجیجل للعمل7ات على ولاء النساء لخدمات  أثریوجد 

  :نموذج الدراسة 

رض7ات الدراسة نقترح النموذج التالي الذ+ ی�سT العلاقة بین متغیراتها المطروحة وف ال7ة2الإشبناءا على 

  .والتعر�ف �مختلف الأ�عاد المتصلة �2ل متغیر

  نموذج الدراسة ) : 01(الش2ل رقم 

  

  

  أثر  

  

   

  

  

 من إعداد الطالبتین:المصدر

 المتغير المستقل

 التسويق الوردي

الوردية  الخدمة  
التسعير 
 الوردي 
 التوزيع الوردي 

الترويج 
 الوردي 
 الأفراد 

 المتغير التابع

 ولاء النساء للخدمة 
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 ج 

  :أهداف الدراسة 

  :تتمثل أهداف الدراسة ف7ما یلي 

  .التعرف على مفهوم التسو�B الورد+ والكشف عن دوره في تحقیB ولاء النساء  - 

ال�احثین في مجال التسو�B �الدراسة أكثر والتعمB في هذا المجال الجدید ألا وهو التسو�B الورد+ تحفیز  - 

محاولة في تغییر النظرة التقلید7ة الموجهة للمرأة من طرف المسوقین واعت�ارها عنصرا مهما في العمل7ة التسو7ق7ة 

  .ات النسائ7ة لما لها من مهارات إبداع7ة وف2ر�ة في مجال تسو�B السلع والخدم

التعرف على مدI اهتمام ورشة الخ7اطة بو�اطة �مفهوم التسو�B الورد+ ومدI تطب7قها لهذا المفهوم وا7ٕضاح  - 

  .الفوائد المرجوة منه 

  :أهم#ة الدراسة 

  :تكمن أهم7ة الدراسة ف7ما یلي 

  .إبراز أهم7ة ممارسات التسو�B الورد+ ودوره في 2سب ولاء النساء  - 

  .العلاقة بین ممارسات التسو�B الورد+ وولاء النساء في ورشة بو�اطة للخ7اطة  فهم طب7عة - 

 -  Bالورد+ في المنظمات الخدم7ة لماله دور في تحقی Bمفهوم التسو� Bواكتسابها  أهدافهاإبراز ضرورة تطبی

  .المیزة التنافس7ة من خلال 2سب ولاء النساء 

طT تسو7ق7ة تستهدف المرأة نظرا لكثرة مستلزماتها وحبها یجب على المنظمات الخدم7ة تخص7ص برامج وخ - 

  .للإنفاق 

  :أس�اب اخت#ار الموضوع 

  .الأسر+ حداثة الموضوع وأهمیته نظرا للدور الذ+ تلع�ه المرأة 2مستهلكة ومؤثرة في قرارات الإنفاق  - 

  .الموضوعمحاولة إضافة ق7مة ومرجع لهذا  - 

  .�B الورد+ على ولاء النساء الرغ�ة في فهم تأثیر ممارسات التسو  - 

  :حدود الدراسة 

  :یليلموضوع دراستنا حدود نوجزها ف7ما 
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 د 

لقد تطرقنا في هذه الدراسة لمختلف المعلومات المتعلقة �التسو�B الورد+ الخدمي : الحدود الموضوع7ة  - 

  .خاصة ممارساته وتأثیر�ها على ولاء النساء لخدمات ورشة بو�اطة للخ7اطة 

  .نها7ة جوان من نفس السنة إلى  2021امتدت فترة الدراسة من منتصف ف7فر+ : ة الحدود الزمن7 - 

  .بولا7ة جیجل  تسوستلقد تمت الدراسة على مستوI ورشة بو�اطة للخ7اطة : الحدود الم2ان7ة  - 

  :ة منهج الدراس

بوصف متغیرات الدراسة التسو�B الورد+ وولاء الز<ائن وتحلیل اثر الذ+ 7سمح :  وصفي التحلیليالمنهج النت�ع 

وقد تم جمع الب7انات اللازمة لأغراض الدراسة من مصادر نساء، ولاء العلى تحقیB التسو�B الورد+ ممارسات 

المقابلة والاست�انة  إلى، �الإضافة والمجلات والمواقع الإلكترون7ة رسائل الجامع7ة م2تب7ة المتمثلة في الكتب وال

  .موجهة للنساء المتعاملات مع ورشة الخ7اطة بو�اطة بولا7ة جیجل 

  :الدراسات السا�قة 

  :یلي  من بین الدراسات السا�قة التي اعتمدنا علیها نذ2ر ما

لقرار التسو�B الورد+ ، دراسة العوامل المؤثرة على الن7ة وا: �عنوان ) فاطمة عبد الحل7م �ا�2ر أحمد ( دراسة 

الشرائي لدI النساء ، رسالة لنیل شهادة الماجستیر في إدارة الأعمال 2ل7ة الدراسات العل7ا جامعة السودان للعلوم 

، هدف الدراسة معرفة اثر التسو�B الورد+ على قرار الشراء 2ما توصلت الدراسة إلى  2017والتكنولوج7ا لسنة 

صورة العلامة التجار�ة ، : الشراء من خلال العوامل التال7ة  عدم وجود علاقة ایجاب7ة للتسو�B الورد+ وقرار

  ، التسعیر ، میزات المنتج ، وتأثیر الأقران 

تنم7ة العلاقات مع الز<ون 2أساس لبناء ولائه للعلامة، دراسة حالة القرض : �عنوان ) د7ملي فت7حة ( دراسة  - 

،  2009ماجستیر تخصص تسو�B جامعة الجزائر لسنة الشعبي الجزائر+ ، و2الة المسیلة ، رسالة لنیل شهادة ال

تكمن أهم7ة الدراسة في 2ونها ت�حث عن مدخل جدید لبناء ولاء الز<ون انطلاقا من العلامة وهذا من خلال تنم7ة 

المؤسسة  نتنشأ بیوجود العلاقة الجیدة التي  أهم7ة إبراز إلىعلاقة المؤسسة مع ز<ائنها ،2ما هدفت الدراسة 

جودة العلاقة بین المؤسسة وز<ائنها في بناء الولاء ،لذلك  أهم7ة إظهاروز<ائنها في تكر�س ولائهم لعلامتها ، مع 

فقد ر2زت ال�احثة في دراستها على 2ل من تنم7ة العلاقة مع الز<ون ودراسة سلوك الشراء للز<ون وتأثیر ذلك 

الحالة على و2الة  إسقاK إلىت ال�احثة أثناء دراسة الموضوع على ولائه للعلامة التجار�ة للمؤسسة وقد لجأ

القرض الشعبي الجزائر+ �المسیلة عن طر�B تب7ان أن جودة العلاقة بین الو2الة والز<ون تعتبر دافعا هاما في 

بین ولاء كان هناك علاقة اذابناء ولائه للعلامة ، وذلك بتوز�ع استب7انین لكل من عمال وز<ائن الو2الة لمعرفة ما 

 spss الإحصائيالز<ون للبنك انطلاقا من تقی7مه للعلامة التجار�ة وقد تم معالجة الاستب7انین �استخدام البرنامج 

وقد توصلت ال�احثة في نها7ة الدراسة إلى وجود ثقافة تسو7ق7ة لذا إطارات الو2الة وتبین مدI حرصهم على 

عل7ه ،إضافة إلى اهتمام الو2الة بتفعیل العلاقة مع الز<ون التوجه نحو جذب الز<ون وإدراك أهم7ة المحافظة 
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 ه 

و2سب ولائه على أساس عدة محددات منها الق7مة التي 7قدمها الز<ون للو2الة ،2ما توصلت الدراسة الى وجود 

  .في اخت7ار الو2الة التي یتعامل معها  ن بین صورة العلامة وقرار الز<و  ارت�اط7هعلاقة 

واقع استخدام المز�ج التسو7قي وأثره على ولاء : �عنوان)  عبد الرحمن أبو مندیل محمد( لها الدراسة التي تناو  – 

، أجر�ت  2008الز<ائن ،مذ2رة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في إدارة الأعمال بجامعة الإسلام7ة غزة سنة 

إلى وجود علاقة إیجاب7ة بین الدراسة بهدف معرفة تأثیر المز�ج التسو7قي على ولاء الز<ائن وتوصلت الدراسة 

  .استخدام المز�ج التسو7قي وولاء الز<ائن 

، لز<ائن، دراسة لشر2ات الاتصالاتدور التسو�B �العلاقات في 2سب ولاء ا: �عنوان) نجاح یخلف ( دراسة   - 

، هدفت الدراسة إلى 2008، تخصص اقتصاد تطب7قي بجامعة �اتنة لسنة روحة مقدمة لنیل شهادة الد2توراهأط

�دو لمفهوم التسو�B �العلاقات وأثره ور ،أ + جیز محاولة الوقوف على درجة تبني شر2ات الاتصالات مو<ل7س ،

و�التالي محاولة التعرف على مستوI ممارسة أنشطة التسو�B �العلاقات من خلال  ،على ولاء الز<ائن لها

وذلك �استخدام الاستب7ان ،ف أ�عاده والذ+ تتبناه شر2ات الاتصالات �الإضافة إلى مستوI الرضا والولاء مختل

والغرض منه معرفة أراء الز<ائن حول علاقاتهم مع شر2ات الاتصالات ومستوI ممارساتها أو تبنیها لمفهوم 

لدراسة إلى وجود أثر موجب وم�اشر التسو�B �العلاقات واثر ذلك على رضا وولاء الز<ائن لها ،حیث خلصت ا

�عد التعاطف  ء�استثنا الاتصالاتذو دلالة معنو7ة لتسو�B �العلاقات �2ل أ�عاده على ولاء الز<ائن لشر2ات 

التسو�B �العلاقات في شر2ات الاتصالات  فلسفةهذه الدراسة إلى ضرورة تبني  وأوصتوالق7مة المشتر2ة 

وتعز�ز علاقة  إدامة، حفg ،تطو�ر ، إیجادمیزة تنافس7ة ، وذلك بهدف  واعت�ار مستوI العلاقة مع الز<ائن

للطرفین 2ما 7ضمن تحقیB الرضا  الشر2ة بز<ائنها من خلال تقد7م المنافع المتمیزة والق7مة المضافة والمشتر2ة 

  .والاحتفاh �الز<ائن و2سب ولائهم و�التالي تحقیB التمیز وال�قاء في السوق 

  :ه#8ل الدراسة 

للإجا�ة عن الإش2ال7ة المطروحة واخت�ار الفرض7ات قمنا بتقس7م دراستنا إلى جانبین نظر+ وتطب7قي حیث      

  .7حتو+ الجانب النظر+ على فصلین والجانب التطب7قي على فصل واحد 

 یتناول الم�حث، + من خلال ثلاث م�احث یتناول الفصل الأول الإطار ألمفاه7مي حول التسو7قي الورد    

، الم�حث الثاني تطرقنا ف7ه إلى الإطار ألمفاه7مي حول الأسواق النسائ7ة والم�حث الأول ماه7ة التسو�B الورد+

  .وممارسات ناجحة له  ف7ه إلى المز�ج التسو7قي الورد+ الثالث تم التطرق 

 على م�حث الأولالیتمحور  إذالفصل الثاني التسو�B الورد+ وولاء الز<ون من خلال ثلاث م�احث  و�تناول    

إلى  خصصناه  الم�حث الثالثأما إلى بناء إستراتیج7ة ولاء الز<ون خصص ماه7ة ولاء الز<ون ، الم�حث الثاني 

  .تسو�B الورد+ في 2سب ولاء الز<ون مساهمة ال
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 و 

النساء ف7ما یخص الجانب التطب7قي فهو یتناول دراسة میدان7ة لتأثیر ممارسات التسو�B الورد+ على ولاء      

، حیث قمنا بتقد7م ، والذ+ یتناول بدوره ثلاث م�احثولا7ة جیجل  تبتاسوسمات ورشة بو�اطة للخ7اطة لخد

الدراسة ، الم�حث الثاني تطرقنا ف7ه إلى منهج7ة في الم�حث الأول في ولا7ة جیجل  بو�اطة للخ7اطة ورشة

واخت�ار  نتائج الدراسة تحلیل الم�حث الثالث إلى، وأخیرا تطرقنا في  المعتمدة الإحصائ7ة والأسالیبالمیدان7ة 

  .الفرض7ات 

   :الدراسةصعو�ات 

  :یلي  من بین الصعو�ات التي واجهتنا عند معالجتنا لهذا الموضوع ما 

  .قلة المراجع المتعلقة �التسو�B الورد+ وهدا لأنه موضوع حدیث  - 

  .لإجراء الدراسة المیدان7ة صعو�ة إیجاد مؤسسة خدم7ة تطبB مفهوم التسو�B الورد+  - 

 .صعو�ة توز�ع الاستب7ان والحصول على الإجا�ات  - 

 

 

 

 

 



 
  
  :الأولالفصل 

 إطار مفاه�مي حول التسو�� الورد�

  تمهید 

  ماهة التسو	� الورد�: الم�حث الأول

  إطار مفاهمي حول الأسواق النسائة: الثاني �حثالم

  المز	ج التسو	� الورد� وممارسات ناجحة له: الم�حث الثالث

  خلاصة الفصل
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  :تمهید

إن بدا�ة استخدام التسو�� الورد� �ان في العقد الأول من بدا�ة القرن الواحد والعشرون وهو أحد       

الموضوعات الحدیثة في الف�ر التسو�قي یر�ز على معرفة احت�اجات النساء واعت"ارهن شر�حة مستهدفة ، 

  ة التسو�� الورد� وتوج�ه الجهود التسو�ق�ة نحو دراستهم ،وتسعى "عض المنظمات الخدم�ة إلى ممارس

وتحق�قها للأر7اح ، وهدا نظرا للدور الكبیر الذ� تلع"ه المرأة  استمرار�تها�ضمن  "غ�ة تمییز خدماتها وهدا ما

 .�مشتر�ة أو مؤثرة في القرار الشرائي 

  :في هدا الفصل أهم المفاه�م المرت"طة "التسو�� الورد� �ما یلي  سنتناولا ذل

  .الورد�و�� ماه�ة التس :الأولالم�حث 

  .النسائ�ةإطار مفاه�مي حول الأسواق النسائ�ة الأسواق :الثانيالم�حث 

  .المز�ج التسو�� الورد� وممارسات ناجحة له :الثالثالم�حث 
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 ماه�ة التسو�� الورد�:الم�حث الأول

�عد التسو�� أحد الأسالیب الضرور�ة لمواجهة المنافسة ومواك"ة التطورات والتغیرات المستمرة ، من خلال        

تبني أسالیب وأدوات تسو�ق�ة حدیثة معتمدة على دراسة متطل"ات الشرائح السوق�ة الحال�ة والمحتملة والعمل على 

تمد على مز�ج تسو�قي متكامل وفعال �حق� أهداف إش"اعها من خلال الق�ام "مجموعة من الأنشطة التي تع

المنظمة والمستهلك معا ، و�مثل التسو�� الورد� احد الاتجاهات الحدیثة في علم  للتسو�� معبرا عن فلسفة 

   .تسو�ق�ة جدیدة متوافقة مع س��ولوج�ة ومتطل"ات النساء 

 مفهوم التسو�� الورد�: المطلب الأول

  الورد� تعر�ف التسو��:لفرع الأولا

 :للتسو�� الورد� نذ�ر منها ف�تعار وقد قدمت عدة 

 تطبی� عناصر المز�ج التسو�قي المنتج والتسعیر والترو�ج: �م�ن تعر�ف التسو�� الورد� على أنه       

والتوز�ع "طر�قة تنسجم وتتناسب مع نفس�ة وأسلوب ح�اة المرأة ودللك لتلب�ة حاجاتها ورغ"اتها "الطر�قة الأمثل 

  1.التي تم�ن من الوصول لمرحلة الولاء

أو مستهدفة للعملاء من النساء أو  المرأة،تلك الجهود التسو�ق�ة المنفذة لمعرفة : ك التسو�� النسائي هول�ذ     

  2بتعر�ف أخر التسو�� من وإلى النساء

إستراتیج�ة تسو�ق�ة تقوم على استهداف المرأة "منتجات الشر�ة ، "حیث : �ما �عرف التسو�� الورد� "أنه      

تكون التقن�ات التسو�ق�ة المستخدمة من قبل الشر�ة أ �ثر تأثیرا  في المرأة من تأثیرها في الرجل ،فطب�عة 

ني إن دوافع الشراء لدP المرأة تختلف عن الس��ولوج�ة للمرأة تختلف عن الطب�عة الس��ولوج�ة للرجل وهدا �ع

مثلا المنتج .دوافع الشراء لدP الرجل و"التالي فان السلوك الشرائي للمرأة یختلف عن السلوك الشرائي للرجل 

الذ� یراه الرجل "أنه منتج مرتفع السعر قد تراه المرأة "أنه منخفض السعر لأنه یلبي حاجات معنو�ة لها قد لا 

ي هدا المنتج ،�ذلك فان الرجل قد لا یهتم �ثیرا "طر�قة تغلیف المنتج والملحقات المرفقة له إلا إن یراها الرجل ف

المرأة قد تهتم أكثر بهده التفاصیل ، �ذلك تهتم "طر�قة تقد�م الخدمة وأسلوب تعامل مقدمي الخدمات �ل هده 

ت وأسالیب تسو�ق�ة تناسب المرأة والتي یجب الاختلافات في السلوك الشرائي للرجل والمرأة تتطلب استخدام تقن�ا

  3على الشر�ة إن تضفي فیها لمسة الأنوثة لكي تقنع بها الجنس اللطیف

الشر�ة التجار�ة عندما تستهدف "منتجاتها وخدماتها  �افة الأنشطة التسو�ق�ة التي تقوم بها: و�عرف أ�ضا "أنه

شر�حة الإناث من خلال الاعتماد على مجموعة من الوسائل "غرض معرفة سلو�ها الشرائي وطر�قة تف�یرها 

  4 .لتلب�ة حاجاتها ورغ"اتها

                                                           

  1 .95،ص 2017بتول أحمد القد ومي ،التسو�� الجدید ، دار الحامد للنشر والتوز�ع ،عمان ، الأردن ،  

.17ص،   2017، مصرحازم محمد عبد الفتاح ،التسو�� النسائي ،مؤسسة حورس الدول�ة ،الإس�ندر�ة ،  2  
3 Httb : / /academy :hsoub ;com :consulte le 2021/04/8  .                
4Httb:// www /. Albiladpress.com/ news/ le27/02/2021،h14.                          



 الورد� لتسو��ا حول مفاه�مي إطار                                                                          : الأول الفصل

 

 

10 

التسو�� التي  والتسو�� النسائي المعروف في الكتا"ات الأجنب�ة "التسو�� الورد� لا �ستهدف فقs جوانب      

تستهدف المرأة �عمیل أو مشتر� فقs وإنما أ�ضا تستهدف دور المرأة في خدمة مجالات التسو�� "صورة عامة 

  1.سواء التي تخدم العملاء من ال"ات أو التي تستخدم الخطs والقضا�ا التسو�ق�ة للسوق ��ل

عند مخاط"ة النساء برسائلها التسو�ق�ة ومن الخطأ أن تطب� المؤسسة التسو�� الورد� بإت"اع نهج ورد�      

تطا"قا هما و فالمطلوب الیوم هو رسائل تسو�ق�ة تظهر فبنمط�ة لم تعد تنطب� على المرأة، لان هدا المنهج یتمیز 

      2.مع نفس�ة واحت�اجات المرأة

والجهود التسو�ق�ة خلال التعار�ف السا"قة نستخلص أن التسو�� الورد� هو مجموعة من الأنشطة من         

الموجهة للمرأة أو من المرأة أو من إلى المرأة �عتمد على مز�ج تسو�قي متكامل وفعال یتم ص�اغته حسب 

متطل"ات ورغ"ات ونفس�ة المرأة ولا �قتصر التسو�� الورد� على استهداف المرأة فقs بل �شمل المنتجات 

رار الشراء و�ذلك منتجات الأطفال والعائلة وهدا ما یتطلب الموجهة للرجل عندما تكون المرأة مؤثرا �بیرا على ق

استخدام حن�ة ومهارات في الحملات  تسو�ق�ة  التي تستهدف الرجال والأطفال والعائلة "حیث تعطي إشارات 

 .وإ�حاءات تؤثر على المرأة وتجعلها تقنع الرجل "شراء هده المنتجات

  أهم�ة التسو�� الورد� :الثانيالفرع 

  :��3 الورد� أهم�ة "الغة تظهر من خلال الجوانب التال�ة وللتسو 

إن أهم�ة المرأة في مجال التسو�� تنطل� من عدة جوانب ول�س فقs لمجرد أنها مشتر�ة و"ائعة فهي تشارك  - 

  الشرائي وتتخذ قرارات شرائ�ة متعددة وتختص بنصیب �بیر من الثروة ؛ "القرار

مجموع المشتر�ات "العالم بدا�ة من مستحضرات العنا�ة الصح�ة إلى من % 85تمثل المشتر�ات النسائ�ة  - 

  والمعدات؛الس�ارات 

  من مجموع النفقات عبر الأنثرنث ؛% 58تمثل النفقات النسائ�ة  - 

  تر�لیون دولار سنو�ا؛ 20تمثل النفقات النسائ�ة "العالم حوالي  - 

من القرارات الشرائ�ة % �80متد تأثیرها إلى نس"ة من الس�ارات "السوق الأمر��ي و % 58المرأة تشتر� قرا"ة  - 

  "سوق الس�ارات هناك ؛

ق�مة الحفاz على م�انة المرأة ورعایتها المترسخة "الثقافة العر�7ة على وجه الخصوص والثقافة الشرق�ة "ش�ل  - 

  عام ؛

المنطقة العر�7ة بنصیب وافر من ثروات العالم ومن ثم فان نس"ة ما یخص المرأة قد �صل إلى حوالي  تحتف} - 

  وهدا �عتبر مؤشرا قو�ا على شراكة ود ور المرأة ؛. من تلك الثروات% 40

                                                           

.15،ص 2008،بدون ذ�ر بلد النشر،ما� جوان   82مد ،التسو�� الورد� بین الواقع والمفهوم ،مجلة الإحصاء ،العدد أسامة اح  1  
، رسالة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر العلوم في إدارة ) دراسة العوامل المؤثرة على الن�ة والقرار الشرائي ( فاطمة عبد الحل�م "ا"�ر احمد ، التسو�� الورد�  2

   .07ص  2017 -2016الأعمال ، �ل�ة الدراسات العل�ا ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوج�ا ، 

.22- 21ص,ص عبد الفتاح ،مرجع سب� ذ�ره ،حازم محمد  3  
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تمثل النساء قطاعا من الز7ائن  والعملاء واج"ا تقدیره واحترامه "ش�ل عام وخاصة أن العلم یؤ�د تمیزه  - 

ووفقا لما أكدته العدید من الدراسات التي , بخصائص وفروع نوع�ة ذات دلالات إحصائ�ة في �ثیر من الجوانب 

  تناولت الفروق النوع�ة بین الرجال والنساء في الأ"حاث والدراسات العلم�ة ؛

المرأة المتنامي في سوق  والمنتجات،إن التسو�� للمرأة ��شف عن الأف�ار المهمة للنجاح في تسو�� الخدمات  - 

فعندما تفهم وتلبي المنظمات حاجات ورغ"ات المرأة تستط�ع أن تنجح في تنم�ة وز�ادة حصصها  والمتطور،

                                                                 1.السوق�ة

و التسو�� الورد� الذ� یهتم من خلال الجوانب السا"قة تظهر أهم�ة إت"اع نهج معاصر في التسو�� وه         

 ."عنصر �مثل اكبر شر�حة شراء في العالم ألا وهي المرأة وهدا مایت�ح للمؤسسات اكتساب میزة تنافس�ة دائمة

  م�ادئ ومرتكزات التسو�� الورد� :الثانيالمطلب 

  التسو�� الورد� ئم�اد :الأولالفرع 

  2:یرتكز التسو�� الورد� على م"اد� أساس�ة تتمثل في

على فرق الب�ع والصواب أن التسو�� الورد� أ"عد "�ثیر من مجرد  تصح�ح ف�رة أن التسو�� الورد� قاصر - 

  شك؛وظ�فة الب�ع مع التأكید على أهم�ة الب�ع من غیر 

تصح�ح ف�رة أن التسو�� النسائي �عتمد استغلال نقا� الضعف عند النساء في الترو�ج لل"ضائع والمنتجات  - 

  هدا الأمر غیر مرحب "ه سواء في التسو�� للرجال أو النساء؛ المتنوعة وإنما

تصح�ح ف�رة أن التسو�� النسائي معتمد على استخدام المرأة في الترو�ج "الإعلانات والب�ع الشخصي ،  - 

وغیرهما من عناصر المز�ج الترو�جي المختلفة ، بل على الع�س تماما في نظرة القوانین والأعراف وتجر�م دلك 

لكتا"ات الغر�7ة والتي من بینها الدستور الأمر��ي لأخلاق التسو�� الذ� یجرم استخدام المرأة "سلوك غیر في ا

  ؛ ةتسو�ق�أخلاقي "غرض تحقی� م�اسب 

  تصح�ح ف�رة أن التسو�� النسائي �میل أكثر للتسو�� من خلال الرجال لاستغلال المیل الفطر� لدP �ل - 

  وهو أمر غیر مقبول في �افة القوانین والتشر�عات بل و�تم عن ضعف في �فاءة الأخر،منهما للطرف 

  .منتجات والخدمات المقدمة وضعف فعال�ة برامجها التسو�ق�ة

  مرتكزات التسو�� الورد�:الثانيالفرع 

  :�3ما �م�ن القول "ان الك�ف�ة التي تسوق بها للمرأة تتر�ز على الأتي

                                                           

1Martha berletta ،marketing to woman،  understand reach and increase Your share of the worlds hargest markt 

segmant ،deaborn trade bublishing , united states of america , 2003,p 04 . 
یلة ، مذ�رة نع�مة ل"صیر نبیلة م�مون ، أثر التسو�� الورد� في تحقی� ولاء الز7ائن ، دراسة عینة من مستخدمات منتجات التجمیل لور�ال بولا�ة المس 2

التجار�ة ، تخصص تسو�� الخدمات، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة ، جامعة محمد بوض�اف  مقدمة ضمن متطل"ات نیل شهادة ماستر أكاد�مي في العلوم

 .12_11،صص 2018/ 2017.المسیلة 
3 Pink-  marketing – how …<blog.khamsat.com/02/04/2021h14    
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تشیر الإحصائ�ات إلى أن احتمال�ة الشراء لدP المرأة تتضاعف "عد مشاهدتها إعلانا : التحدث بلهجة ایجاب�ة  - 

  من النساء مع الإعلان بتسجیل الإعجاب والمشار�ة والتعلی�؛% �80حمل لهجة تشج�ع�ة ، وتتفاعل 

من  على سبیل المثال ��ون استخدام النماذج الایجاب�ة للمرأة بتصو�رها �نش�طة أو قو�ة أو جمیلة أفضل

استخدام النماذج السلب�ة ، فالمنتجات والخدمات التي  تكون حلا لأحد المش�لات التي تواجهها المرأة من 

  الأفضل أن یتم التر�یز على الجانب الایجابي من اجل الحصول على نتائج طو�لة المدP ؛

والنساء فانت"ه ألا یتسرب  إدا �انت منتجاتك تستهدف �لا الجنسین الرجال: التواضع في الرسالة التسو�ق�ة  - 

  Nikeعن غیر عمد إلى رسائلك التسو�ق�ة المخصصة للمرأة شعورك "التفوق على سبیل المثال اعتادت شر�ة  

وعندما قررت إضافة النساء �شر�حة استهلاك�ة جدیدة  ذ�ر�ةللملا"س الر�اض�ة الحدیث عن منتجاتها بلغة 

حاولت فهم �یف تهتم النساء أ�ضا "ممارسة الر�اضة وطرحت أحد�ة نسائ�ة ر�اض�ة ذات جودة عال�ة وش�ل 

هي أن تطرح أحد�ة نسائ�ة   Nikeشر�ة  أنثو� في الوقت نفسه ر7ما تكون الممارسة الخطأ هنا والتي لم تقم بها

  .أو "�عب عالي إعمالا "مبدأ أن الرجل فقs هو من یهتم "ممارسة الر�اضة  تقلید�ة مسطحة

فطر� �طل� عل�ه ال"عض الحاسة السادسة �ساعدها  ذ�اءفي الح�اة عموما تمللك المرأة  : تحاول خداعها لا - 

تستط�ع  یخون المرأة ذ�ائها الفطر� إ على �شف الأمور الغامضة "ما فیها مدP وفاء الرجل وعند الشراء لا

التفرقة بین المنتج الجید والرد�ء "سهولة لأنها ت"حث جیدا قبل اتخاذ قرار الشراء وتستغرق وقتا طو�لا لدلك ، 

  .أ�ضا من عادة المرأة أن تطلب رأ� نساء أخر�ات من واقع تجر7تهن الشخص�ة لدا �صعب خداع المرأة تسو�ق�ا

الق�ام بتسو�� منفصل  مخصص للمرأة إدا ر�زت على  لن تحتاج إلى: اهتم "التصم�م وسهولة الاستخدام - 

  العالم�ة �علامة فجاذبیتهاالاهتمام "التصم�م الجید وسهولة الاستخدام ، وتعد شر�ة أبل مثالا رائعا على دلك 

�علامة تجار�ة ناجحة تستمد "الأساس من جمال التصام�م والألوان وسهولة الاستخدام التي تجدب الرجال 

  .والنساء معا

حذرت الكات"ة الأمر���ة مارتا "ارلیتا ال"اعة   marketing to womenفي �تابها : تواصل جیدا مع المرأة  -

تزال تف�ر  �عني أنها تتف� معك ولكن من المم�ن أن تؤمي برأسها بینما لا الرجال قائلة أن إ�ماء المرأة برأسها لا

ال"اعة یتسمون "العدوان�ة والفظاظة ونبهت إلى أن المرأة في الأمر وأشارت إلى ش�وP النساء من أن العدید من 

عند ق�امها "شراء منتج ما فهي لا ت"حث فقs عن إتمام عمل�ة الشراء ولكن أ�ضا تهتم "التواصل الإنساني لدللك 

  .ین"غي أن تتضمن جهود التسو�� الورد� التواصل بلطف مع النساء

 - sر إلى المرأة �شر�حة استهلاك�ة نظرة نمط�ة تقولب النساء جم�عا ل�س من الصواب النظ: الابتعاد عن التنم�

في قالب واحد من حیث الاهتمامات والطموحات الشخص�ة و�حمل التر�یز على نمs واحد فقs من النساء في 

 Pإعلاناتك المخاطرة بتنفیر الأنما� الأخر.  

لمستحضرات التجمیل حملة دعائ�ة  بدأت شر�ة دوف 2004في عام : منح المرأة الحق�ق�ة "عض الأضواء  - 

أكبر سنا ووزنا و�ان جوهر الحملة یر�ز على ف�رة إن  نساءاستخدمت خلالها   doves real beauty"عنوان 
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الحق�ق�ات هن جم�لات في الواقع وقد حققت هده الحملة رواجا �بیرا لدP النساء نتیجة شعورهن "ان النساء 

  .وت"عث برسالة ترو�ج�ة تحترم ذات المرأة الإعلانات أص"حت تمثلهن "ش�ل اكبر 

من شك  تحب غالب�ة النساء هدا الثلاثي ما: ف�ر ف�ما هو أ"عد من اللون الورد� والزهور والأطفال الرضع  - 

في دللك ولكن الحملات الإعلان�ة السا"قة استهلكت هده الأش�ال الثلاثة "ما ��في والتر�یز علیها فقs في 

ثل إفلاسا ف�ر�ا و�عطي انط"اعا "أنك لم تبدل أ� مجهود على الإطلاق ،فعلى سبیل المثال حملاتك الإعلان�ة �م

تتبنى النساء الألوان عموما �الأحمر والأسود والبنفسجي والأزرق والبرتقالي وغیرها لدللك یجب التف�یر في اللون 

 Pعدیدة �م�نك توظ�فها في التسو�� الورد� والزهور والأطفال الرضع على أنها مجرد أدوات من بین أدوات أخر

  .الورد� 

غال"ا ما �س�طر الرجال على الوظائف الإبداع�ة في صناعة الإعلان : الاستعانة  "المرأة في فر�� التسو��  - 

ولكن تساعد الاستعانة "النساء في فرق التسو�� على فهم اكبر لاحت�اجات المرأة ومش�لاتها والوصول إلى 

طبتها تسو�ق�ا ول�س من الضرور� أن �حتو� فر�� التسو�� الورد� على النساء فقs اللهجة المناس"ة لمخا

  .،فوجود الرجال ضمن الفر�� �حسن من الأداء و��شف عن "عض النقا� العم�اء التي قد تغفل عنها المسوقات

  مزا�ا ومعوقات تطبی� التسو�� الورد� :الثالثالمطلب 

  الورد�مزا�ا تطبی� التسو��  :الأولالفرع 

  :�1م�ن توض�ح مزا�ا التسو�� الورد� من خلال العناصر التال�ة 

  والاقتصاد�ة؛مشار�ة واندماج المرأة في الح�اة الاجتماع�ة  - 

  المجتمع؛شعور المرأة على أنها قادرة أن تكون عنصر فعال في  - 

ال وز�ادة نس"ة المب�عات إظهار قدرة المرأة على تسو�� المنتجات المتعلقة بها أكثر من المسوقون الرج - 

  للمنظمة؛

قدرة المرأة على إعطاء التغط�ة الراجعة للمنظمة "ش�ل أوضح من الرجل و"التالي تساعد على تحسین نوع�ة  - 

  .وتطو�رهالمنتج 

  معوقات تطبی� التسو�� الورد�: الفرع الثاني

  :هناك مجموعة من المعوقات للتسو�� الورد� و�م�ن أن تلخص ف�ما یلي 

  معوقات ثقاف�ة واجتماع�ة ناتجة عن عادات وتقالید المرأة العر�7ة؛ - 

  قلة المتدر7ات في مجال التسو�� للمرأة وخصوصا في مجال التقن�ة والعلم�ة ؛ - 

عدم توفیر البیئة التسو�ق�ة المناس"ة للمرأة "ما یتناسب مع م�انتها في المجتمع �ما في مجال الملا"س أو  - 

  المطاعم؛

  ؛رات وقابل�ة �ل من المرأة والرجلاشئة من الاتجاهات حیث هناك اختلافات ملموسة بین أدوار و قدمعوقات ن - 

                                                           

قي في شر�ة فلورما ر للتجمیل ،مجلة الدنانیر ،العدد الثامن عشر ر�7ع �اسین سعودو وآخرون ، التسو�� الورد� وتأثیره على السمعة التنظ�م�ة ،"حث تطب� 1

  .345_344ص  ،،ص2020
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معوقات ناشئة من مخرجات التعل�م، ف"عض المنظمات التعل�م�ة وضعت تخصصات تعل�م�ة تناسب الذ�ور  - 

  وأخرP تناسب النساء مما �فقد للمرأة فرص معینة للعمل؛

  لمدرسات و المدر7ات في المجالات العلم�ة التقن�ة؛معوقات ناشئة عن قلة ا - 

  .معوقات ناشئة عن تشر�عات العمل مثل "عض التشر�عات التي تقف عائقا على استمرار المرأة في العمل - 

  1:"الإضافة إلى العناصر السا"قة توجد "عض الحواجز تعی� تطبی� ناجح للتسو�� الورد�

  عدم تقبل المجتمعات العر�7ة ف�رة عمل المرأة في السوق وخاصة عملها �مسوقة ؛ - 

  ؛الأول للاهتمام "الأسرة والأبناءالمرأة تجد صعو"ة في العمل وخاصة العمل �مسوقة وذلك لأنها تعد المسؤول  - 

رجل والمرأة و"التالي لایتم الف�ر التقلید� لدP العدید من المجتمعات التي لازالت تؤمن "عدم المساواة بین ال - 

  .إتاحة الفرص إلى المرأة "العمل في هدا المجال 

   النسائ�ةإطار مفاه�مي حول الأسواق : الم�حث الثاني

من القرارات الشرائ�ة % 85تؤثر المرأة "ش�ل �بیر في عمل�ة الشراء إذ تقول الدراسات التسو�ق�ة أن       

"ش�ل �بیر لدا تحتل الأسواق النسائ�ة نصی"ا �بیرا من النشا� التسو�قي تتخذها السیدات أو تؤثر في اتخاذها 

  .للمنظمات الخدم�ة "اعت"ار النساء شر�حة مهمة ومر7حة 

  مفهوم الأسواق النسائ�ة:الأولالمطلب 

  تعر�ف الأسواق النسائ�ة:الأولالفرع 

  2:قدمت العدید من التعر�فات للسوق نذ�ر منها

  .والمشترون لم�ان الذ� یلتقي ف�ه ال"ائعون ا: �شیر مفهوم السوق إلى

  .سعرهالم�ان الذ� یلتقي ف�ع العرض والطلب لمنتج ما بهدف تحدید  :أنهو�عرف السوق اقتصاد�ا على 

ومع تعدد وتطور وتنوع مجالات الح�اة المختلفة وظهور العدید من النشاطات ظهرت الأسواق النسائ�ة التي      

  .الخصوص�ة للنساء والاهتمام "حاجاتهن المختلفة والعمل على إش"اعها تمیزت بتوفیر مز�د من 

  3:وقد عرفت الأسواق النسائ�ة على أنها

أسواق تتمیز "طا"ع الخصوص�ة فالمرأة داخل هده الأسواق تتعامل مع طاقم نسو� �ضطلع "عمل�ات الب�ع      

�ة ومطاعم ومقاهي هده الأسواق من أند�ة ترفیه والشراء والإشراف وتقد�م الخدمات المختلفة التي تزدهر بها

 .وملاهي الأطفال

  خصائص الأسواق النسائ�ة: الفرع الثاني

  4:الآت�ةومن التعر�ف الساب� یتضح أن السوق النسائي یجب أن تتوفر ف�ه الخصائص والشرو� 

  والرغ"ة؛للمنتج  تالمنظما أوتوافر الحاجة لدP الأفراد  -1

                                                           

   .99بتول أحمد القدومي، مرجع سب� ذ�ره، ص  1   
  .         97،ص2008،الأردن،،دار المسیرة للنشر والتوز�ع والط"اعة ،عمان  1ز�ر�ا أحمد عزام وآخرون ، م"اد� التسو�� الحدیث  بین النظر�ة والتطبی� ، �   2
   .60حازم محمد عبد الفتاح ، مرجع سب� ذ�ره ،ص  3
   . 98ز�ر�ا أحمد عزام وآخرون ، مرجع سب� ذ�ره ،ص،  4
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  الشرائ�ة؛لاستخدام قوتهم و قدرتهم  تالمنظما أوتوفر الاستعداد لدP الأفراد  -2

  توفر القدرة  لدP المرأة  على شراء المنتج أو الخدمة والتي تع�س ما�سمى "القوة الشرائ�ة ؛ -3

لحاجة والرغ"ة ، فالأفراد قد تتوفر لدیهم اخدمات معینة توفر السلطة لدP الفرد أو المنظمة لشراء منتجات أو -4

الح� لشراء المنتج فمثلا صغار السن قد تتوفر  والقدرة الشرائ�ة والاستعداد للشراء ولكن ل�س لدیهم السلطة أو

العرف الاجتماعي �منعهم من شراء "عض المنتجات مثل  أولدیهم الحاجة والرغ"ة والقوة الشرائ�ة ولكن القانون 

  .المشرو"ات الكحول�ة والسجائر

  1:حت�اجات ومتطل"ات المرأة ومن ذلكالأسواق النسائ�ة إلى توفیر جم�ع اوتسعى 

  شراء احت�اجاتها من ملا"س و�مال�ات؛ - 

  متطل"ات خاصة بز�نتها ؛ - 

  توفر لها هده الأسواق نواد� صح�ة خاصة تعمل بها نساء متخصصات في هدا المجال و"الناد� الصحي - 

  للمرأة  وتوفر متطل"ات الل�اقة ؛

  لك توفر ع�ادات صح�ة متخصصة في مجال التجمیل والتخس�س وصحة المرأة؛و�ذ - 

توفر أ�ضا أجواء الترف�ه ووسائله مثل المطاعم وحضانة الأطفال الصغار وهدا مایو فر للأمهات حر�ة  - 

  . التحرك والتسوق دون إزعاج و�دالك تتمتع زائرات المجمع "أجواء إبداع�ة "فضل التصام�م الجمیلة والألوان

  أهم�ة الأسواق النسائ�ة:الثالثالفرع 

  2:وتظهر أهم�ة الأسواق النسائ�ة ف�ما یلي

  ؛دید وتقی�م الفرص المتاحة أمامهاتم�ین المنظمة من تح - 

  ؛ء والمقارنة بین النتائج والأداءتم�ین المنظمة من تحدید الأهداف السوق�ة وتقی�م الأدا - 

  ؛قة مع حاجات المستهلكین ورغ"اتهمالمز�ج التسو�قي المتفتم�ین المنظمة من بناء استراتیج�ات  - 

 .تم�ین المنظمة من تقس�م أسواقها والق�ام "التعد�لات الإستراتیج�ة الضرور�ة عند الحاجة - 

  طر�قة اخت�ار الأسواق النسائ�ة :الثانيالمطلب 

�ام بتحدید القطاعات السوق�ة المم�نة   إن من أولو�ات تصم�م وإعداد الإستراتیج�ة التسو�ق�ة المناس"ة هو الق      

التسو�قي المناسب لهده  جاخت�ار المز�واخت�ار القطاعات المستهدفة وق�اس حجم الطلب المتوقع لها و�تم 

  .تسو�قي تسعى المنظمة للوصول إل�ه�ل قطاع على انه هدف  إلى القطاعات والتي یجب النظر

  :للخطوات الموضحة في الش�ل الأتي وفقاو�م�ن اخت�ار القطاعات السوق�ة المستهدفة 

  

  

  خطوات اخت�ار السوق المستهدفة): 2(الش7ل رقم 

                                                           

   . 64حازم محمد عبد الفتاح ،مرجع سب� ذ�ره ،ص  1
   . 97،ص  2008لثان�ة ، دار وائل للنشر والتوز�ع ، عمان ، نزار عبد المجید البروار� ، احمد محمد فهمي البرزنجي، إستراتیج�ة التسو�� ، الط"عة ا  2
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، "ة الحامد للنشر والتوز�ع، دار وم�ت2، �تیج�ات التسو�� مدخل �مي وتحلیلي، استرامحمود جاسم الصمیدعي :المصدر

  .147ص ،2007،الأردن عمان

یتعل� "الخطوة الرا"عة فهي التنبؤ "حجم الطلب في �ل قطاع ف�حسب التنبؤ "حجم الطلب في �ل قطاع  ما     

  .من القطاعات التسو�ق�ة ودللك من أجل تحدید احتمالات فرص الب�ع أمام جم�ع ال"ائعین لدللك المنتج

نظمة من المب�عات في الخطوة الخامسة هي التنبؤ بنصیب المنظمة في �ل قطاع حیث یتم تحدید نصیب الم

�ل قطاع من القطاعات السوق�ة التي یتم تحدیدها وتأتي "عد دلك خطوة تحدید أو تدیر التكلفة والعائد من خدمة 

القطاعات التي �م�ن أن تحق� بها النجاح  تلك�ل قطاع حیث أن المقارنة مابین التكلفة والعائد لكل قطاع من 

  .أو عدم النجاح في دللك القطاع 

ثم �أتي تقی�م مدP ملائمة �ل قطاع من القطاعات الأهداف المنظمة حیث یجب التأكد من أن الدخول في      

  .ة1سوق جدید لا یؤد� إلى الضرر "أهداف المنظمة �م�ن "عد دلك الق�ام "اخت�ار القطاعات السوق�ة المستهدف

أخیرا اخت�ار القطاع المستهدف و�تم في هده المرحلة تحدید القطاع السوقي النسائي الذ� یتم استهدافه والتعامل 

  :2معه وفقا لاعت"ارات خاصة بهاو �حق� تقس�م السوق الكثیر من المنافع منها 

حددة من المشتر�ن دقة تحدید الحاجات والرغ"ات والمتطل"ات من خلال تر�یز الجهود التسو�ق�ة على فئة م - 

  .غیرهمدون 

تجنب المنافسة من خلال ال"حث عن الأسواق غیر المش"عة وغیر المعروفة والتخصص في خدمتها دون  - 

  .وتجنبهمالتعرض للمنافسین الموجودین 

                                                           

 -147ص ،،، ص2006التوز�ع ،عمان ، الأردن ،، دار الحامد للنشر و  2محمود جاسم الصمیدعي ، استراتیج�ات التسو�� مدخل �مي وتحلیلي ، �  1

148 .  

. 96-95، ص ص  2007للنشر والتوز�ع ، عمان ،  حمید الطائي وآخرون ، الأسس العلم�ة للتسو�� الحدیث ، دار ال�ا زوني  2  

 تحدید النطاق السلعي السوقي

تقی�م السوق  أسساخت�ار   

 تحید القطاعات السوق�ة المم7نة

 التنبؤ �حجم الطلب في 7ل قطاع

 التنبؤ بنصيب المنظمة في كل قطاع

التكلفة والعائد من خدمة  7ل قطاعتقدیر   

 اختيار القطاعات السوقية المستهدفة

 تقييم مدى ملائمة كل قطاع لأهداف المنظمة
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  .تقلیل مخاطر التغیرات في البیئة التسو�ق�ة من خلال الفهم الكامل للسوق المستهدف  - 

  .اسب یتف� مع حاجات المشتر�ن ورغ"اتهم مما �حق� رضاهم تقد�م مز�ج تسو�قي من - 

  .ز�ادة درجة الولاء  - 

 التسو�ق�ة في الأسواق النسائ�ة الاستراتیج�ات: المطلب الثالث 

تقوم المنظمة الخدم�ة "اخت�ار الإستراتیج�ة التسو�ق�ة التي تتواف� مع أهدافها وتقوم بوضع برامج خاصة      

  :تمثل هده الاستراتیج�ات في الأتيحت�اجات المرأة وتومفصلة على أذواق وا

  :تراتیج�ة التوجه نحو السوق الكليإس :الفرع الأول

، ولتطبی� هده النساء في أسواق الخدمات الورد�ةتفترض هده الإستراتیج�ة تشا"ه حاجات ورغ"ات      

"حاجات متشابهة نسب�ا، خفض درجة وجود عدد �اف من النساء : راتیج�ة یجب توفر "عض الشرو� وهيالإست

المنافسة ، ارتفاع تكالیف الخدمات الورد�ة الجدیدة وتطلبها للتسو�� على نطاق أوسع لتخف�ض تكال�فها و�م�ن 

تطبی� هدا الخ�ار الاستراتیجي في الدول النام�ة "ش�ل خاص حیث تتطلب أسواق هده  الدول توفیر الخدمات 

  1.�م�ن تحملها  مات معینة فیها و"أسعار لاالورد�ة أولا وأخیرا ول�س علا

  إستراتیج�ة تجزئة السوق المستهدف: الفرع الثاني

تفترض هده الإستراتیج�ة أن النساء في سوق الخدمة ومن مختلف العلامات التجار�ة قد تكون مختلفة من      

واقهم وإم�اناتهم  أذظرا لاختلاف حیث الاستجا"ة لأ�ة إستراتیج�ة تسو�ق�ة ودلك لوجود اختلافات في رغ"اتهم ون

��ون هدف هده الإستراتیج�ة تحدید جزء أو أكثر في السوق الكلي ثم توج�ه إستراتیج�ة  خاصة للنساء في �ل 

  .2جزء "حیث تناسبهم وتشجع حاجاتهم ورغ"اتهم 

  3:التال�ةو�تم تحدید إستراتیج�ة السوق المستهدف �م�ن أن یتم من احد الخ�ارات 

یتم من خلال هده الإستراتیج�ة وضع مز�ج تسو�قي واحد ومتشا"ه یوجهه إلى  :المعممإستراتیج�ة التسو��  -1

تستخدم هده الإستراتیج�ة عندما تكون جم�ع القطاعات  مستهدفة،جم�ع القطاعات السوق�ة "اعت"ارها أسواق 

  .متماثلة

  :المتنوعإستراتیج�ة التسو��  - 2

ن �ل قطاع من القطاعات السوق�ة المختلفة �عتبر سوق مستهدف منفصل عن وفقا لهده الإستراتیج�ة فا

القطاعات الأخرP ، وتقوم المنظمة بوضع مز�ج تسو�قي موجه لكل قطاع "ما یتناسب معه وتستخدم هده 

  .الإستراتیج�ة عندما تتعامل المنظمة مع أكثر من منتج واحد وان �ل منتج موجه لقطاع معین 

وف� هده الإستراتیج�ة فانه یتم وضع مز�ج تسو�قي واحد یوجه إلى قطاع واحد  :المر7زتسو�� إستراتیج�ة ال - 3

  .عل�هأو عدد قلیل من القطاعات السوق�ة "حیث ��ون تر�یزها 

                                                           

. 101نزار عبد المجید البروار� ، احمد محمد فهمي البرزنجي ، مرجع سب� ذ�ره ، ص 1  

. 102نفس المرجع الساب� ، ص 2  

. 149-148ص  ،محمود جاسم الصمیدعي ، مرجع سب� ذ�ره ، ص  3  
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  مزا�ا وعیوب الأسواق النسائ�ة :الرا�عالمطلب 

  :1تتمثل مزا�ا وعیوب الأسواق النسائ�ة ف�ما یلي 

  :الأسواق النسائ�ةمزا�ا : الأول الفرع

  :مثل مزا�ا الأسواق النسائ�ة ف�ما یلي تت

  فیها راحة أكثر خاصة مع الملا"س الخاصة "النساء؛ -1

  الاختلا�؛تصون المرأة من الاحتكام "الرجال أو  -2

  لا توجد بها تحرشات ومضا�قات "القدر الموجود في الأسواق المختلطة ؛ -3

"ما في دلك الثقة وفي اخت�ار المقاس واللون وق�اس القطع المشتر�ة دون  التمتع "الحر�ة المطلقة للتسوق  -4

  رقیب؛تردد أو خوف من عین 

  والنزهة؛أنها تجمع الصلة بین الأصدقاء والتسوق  -5

  .ساهم في القضاء على "طالة النساءالأسواق النسائ�ة تقدم فرصا جدیدة لعمل المرأة وت -6

  النسائ�ة  عیوب الأسواق : الفرع الثاني

  :یلي ما النسائ�ة نذ�ر الأسواق  بعیو  ومن      

  ؛اء مما یؤد� إلى ز�ادة مشتر�اتهنقد تشعر المرأة "الخصوص�ة و"السهولة في التعامل مع ال"ائعات من النس -1

  .ضاعة ذات الجودة العال�ة والموضةتفتقر هده الأسواق إلى الحیو�ة والد��ور الجاذب وال" -2

  ؛بتجم�ع أفراد الأسرةلا تسمح  -3

  ؛ال"ضائع ومستوP الأسعار والأذواقلا یوجد اهتمام بهده الأسواق من حیث تعدد  -4

تحتاجه المرأة "الإضافة إلى أن الأسعار في الأسواق النسائ�ة مرتفعة ولا ا لا یتوفر في هده الأسواق جم�ع م -5

  ؛سب مع الط"قة العاد�ة في المجتمعیتنا

لك �عطي فرصة ذهب�ة لهؤلاء ال"ائعین ذاب النساء لأزواجهن في الأسواق النسائ�ة فان نتیجة لعدم اصطح -6

 .متسوقات "شراء السلع غال�ة الثمنفي إقناع ال

  المز�ج التسو�قي الورد� وممارسات ناجحة له :�حث الثالثمال

الأر7عة تتكون من تتكون عناصر المز�ج التسو�قي الخدمي من س"عة عناصر حیث أن العناصر        

الخدمة،السعر ،التوز�ع و الترو�ج "الإضافة إلى العناصر المستحدثة والمتمثلة في الأفراد ،الدلیل الماد� 

والعمل�ات لذا �ستلزم على المنظمات الخدم�ة أن تولي اهتمامها "المز�ج التسو�قي الورد� وهذا من اجل تسو�� 

  .خدماتها الورد�ة "أفضل طر�قة مم�نة

  

  المز�ج التقلید� الورد� :طلب الأولالم

  الخدمة الورد�ة والتسعیر الورد� :الفرع الأول

                                                           

.66_65،صحازم محمد عبد الفتاح ، مرجع سب� ذ�ره ، ص  1  
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  الخدمة الورد�ة : أولا

 تعر�ف الخدمة الورد�ة - 1

             :لتحدید مفهوم الخدمة الورد�ة نذ�ر "عض التعار�ف التي جاءت عن الخدمة  

  .ع"ارة عن الأنشطة والمنافع التي تعرض للب�ع أو یرت"s تقد�مها "السلع الم"اعة: أنها رفت الخدمة علىع

  1عمل أو تسه�لات تساعد في إنجاز الأعمال وتسهل أمور المستفید:تعرف الخدمة أ�ضا

عمل أو أداء غیر ملموس �قدمه طرف لطرف أخر من دون أن ینتج عن دللك ملك�ة :وعرفت أ�ضا على أنها

  2.شيء ما

أنها عمل�ة  إنتاج منفعة غیر ملموسة "الدرجة الأساس إما "حد ذاتها أو : �ذلك عرف أدر�ان "المر الخدمة

�عنصر جوهر� من منتج ملموس حیث یتم من خلال أ� ش�ل من أش�ال الت"ادل إش"اع حاجة أو رغ"ة 

--                                                                      3.مشخصة لدP العمیل أو المستفید 

أ� نشا� أو إنجاز أو منفعة �قدمها طرف لطرف آخر وتكون أساسا غیر ملموسة :عرف �وتلر الخدمة "أنها 

من التعار�ف    4.ن ولا ینتج عنها أ�ة ملك�ة وإن إنتاجها أو تقد�مها قد ��ون مرت"s "منتج ماد� ملموس أولا ��و 

مجموعة من الأعمال والأنشطة والمنافع التي تقدمها  منظمات : د�ة هي السا"قة نستخلص أن الخدمة الور 

مختصة "ش�ل عام في تقد�م الخدمات النسائ�ة وتكون في الأساس غیر ملموسة ولا ینتج عنها أ� ملك�ة وقد 

  .یرت"s تقد�مها "منتج ماد� ملموس تهدف إلى تلب�ة حاجات ورغ"ات المرأة وإرضائها 

  الخدمة الورد�ة تصن�فات - 2

   5:تتم عمل�ة تصنیف الخدمات حسب وجهات نظر مختلفة حیث �م�ن تصن�فها على الش�ل الأتي

  :حسب الزHون  –أ

  .وهي الخدمات التي تقدم لإش"اع حاجات شخص�ة مثل الس�احة، الصحة، التجمیل: ات استهلاك�ةخدم - 

هي الخدمات التي تقدم لإش"اع حاجات المنظمات �الاستشارات الإدار�ة :الأعمال والمنشات خدمات - 

  .والمحاسب�ة وص�انة الم"اني والآلات

  :حسب ضرورة حضور المستفیدة إلى أماكن تقد�مها  - ب

  .مثل العمل�ات الجراح�ة أو السفر: خدمات تتطلب حضور المستفیدة إلى أماكن تقد�مها - 

                                                                                                  .الملا"سمثل خدمات ص�انة الس�ارات وتنظیف : تتطلب حضور المستفیدة لأماكن تقد�م الخدمةخدمات لا  - 

  :تصنیف الخدمات حسب طب�عتها   -ج

                                                           

ص ، ،ص  2010، دار المسیرة للنشر والتوز�ع والط"اعة، عمان ،الأردن ،  1محمود جاسم الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف ، تسو�� الخدمات ، � 1

22 -23.   

.          207،ص 2008،دار الثقافة للنشر والتوز�ع ، عمان، الأردن، 1محمد صالح المؤدن ،م"اد�ء التسو�� ، � 2  

  3  .38، ص  2009ر العلاق ،ثقافة الخدمة ، بدون ط"عة ، دار ال�ا زور� العلم�ة للنشر والتوز�ع ، عمان ،الأردن ، "شی 

. 20،ص2008ع ، عمان  ،الأردن ، ، دار وائل للنشر والتوز� 4هاني حامد الضمور ، تسو�� الخدمات ، �، 4  

.  252-244ص  ، ز�ر�ا عزام وآخرون،مرجع سب� ذ�ره ، ص  5  
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  .والإلزام�ةالخدمة الصح�ة والتعل�م�ة :مثلخدمات ضرور�ة  - 

  .والترف�هخدمة التسل�ة  :مثلخدمات �مال�ة  - 

  :تصنیف الخدمات حسب العمل�ة الموجهة   -د

  .هي خدمات موجهة إلى عقول المستفیدات مثل التعل�م والإذاعة والتلفز�ون : خدمات المثیر العقلي - 

  .ة أو المسافرةوهي الخدمات التي تتطلب حضور المستفیدة مثل المر�ض: خدمات معالجة الناس - 

  .موجهة إلى ممتلكات المستفیدة مثل ص�انة الس�ارة أو المس�ن:خدمات معالجة الممتلكات - 

  :تصنیف الخدمات حسب درجة الاتصال �المستفیدة  -ه

  .مثل خدمات الطبیب والمحامي: خدمات ذات اتصال شخصي عالي  - 

  .لتسو�� عبر الأنثرنث مثل خدمة الصراف الآلي وا: خدمات ذات اتصال شخصي منخفض  - 

 -  sالترف�ه في المسرح  مثل خدمة المطاعم السر�عة وخدمة: خدمات ذات اتصال شخصي متوس.  

  :مستو�ات الخدمة الورد�ة  - 3

  1:مستو�ات الخدمة الورد�ة تتمثل ف�ما یلي 

  تمثل في الفائدة الأساس�ة التي ترغب المرأة الحصول علیها عند ق�امها "شراء الخدمة ؛ :الخدمة الجوهر -أ

تكون داعمة للخدمة الجوهر وتشیر إلى أش�اء أخرP ضرور�ة تساعد على تقد�م خدمة :  الخدمات التكمیل�ة - ب

  .متكاملة وراق�ة 

 :المز�ج الخدمي الورد�  - 4

   2.التي تقدمها المنظمة الخدم�ة إلى عملائها "السوق  ت�شیر المز�ج الخدمي إلى �افة الخدما

  :3وتشمل تر�ی"ة وه��لة مز�ج الخدمات الورد�ة إلى أر7عة عناصر تتمثل في الأتي 

�شیر إلى عدد خطو� المنتجات الخدم�ة الرئ�سة التي تقدمها المنظمة الخدم�ة مثلا ما �قدمه : الاتساع  - 

مصرف�ة ، إن اتساع مز�ج المنتجات الخدم�ة �ساعد المنظمة على تنو�ع المصرف الواحد وفروعه من خدمات 

  المنتجات الخدم�ة بهدف تلب�ة حاجات ورغ"ات الز7ائن المختلفة ؛

و�قصد "ه عدد الأنواع المختلفة لكل منتج خدمي أ� هو ع"ارة عن التش�یلة الخدم�ة التي یتكون : العم�  - 

  رجة عال�ة من التماثل والترا"s ؛منها خs الخدمة الواحد والتي تتصف بد

و�شیر إلى إجمالي عدد المنتجات الخدم�ة التي تتكون منها �افة خطو� المنتجات الخدم�ة الخاصة : الطول  - 

  ؛)العم�+ الاتساع ( أ� خطو� المنتجات الرئ�سة وأنواعها المختلفة أ� أنه �مثل  ة"المنظمة الخدم�

  .والتكامل والانسجام بین خطو� الخدمات التي تقدمها المنظمة الخدم�ة �شیر إلى درجة الترا"s : التناس�  - 

  تسعیر الخدمات الورد�ة : ثان�ا

                                                           

.197حمید الطائي وآخرون ، مرجع سب� ذ�ره، ص 1  

.612، ص2008طارق طه ، إدارة التسو�� ، بدون ط"عة ، دار الف�ر الجامعي ، الإس�ندر�ة ، مصر، 2  

.166_165ص مرجع سب� ذ�ره ، ص، م الصمیدعي ، ردینة عثمان یوسف ،محمود جاس 3  
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  :تعر�ف السعر الورد� - 1

  :                                   هناك عدة تعار�ف للسعر نذ�ر منها 

  .�عرف على أنه الثمن مقابل شيء ماالسعر �عبر عن حالة ت"ادل للسلع والخدمات مقابل النقود و�هدا المعنى   

والتي �ستبدلها المستهلك مقابل فوائد أو امتلاك أو استخدام المنتج ) نقود( مجموع �ل الق�م : �ما عرف على أنه

  1.أو الخدمة 

هو الثمن أو المقابل أو المقدار التي تدفعه المرأة لقاء حصولها على خدمة : تعر�ف التسعیر الخدمي الورد�

  .معینة 

  :أهم�ة السعر الخدمي الورد�  - 2

یتمتع السعر "أهم�ة خاصة من بین عناصر المز�ج التسو�قي ، إذ أنه عنصر حیو� یؤثر في المنتج وطر�قة 

  2:توز�عه ووسائل الترو�ج له ، و�م�ن توض�ح دلك من خلال الأتي

السعر الشيء الوحید الذ� �م�ن للسوق من تغییره وتعدیله "سرعة إما لتغیرات وتقل"ات الطلب، أو �رد  �عد - 

  فعل على المنافسین؛

�عود السعر على رجال التسو�� في ش�ل دخل ، لدلك �عد عضوا فعالا في تحدید مستوP الأر7اح مع الأخذ  - 

  "عین الاعت"ار عنصر التكالیف ؛

هاما في تحدید درجة نجاح المنتج تسو�ق�ا، فعلى ضوء السعر یتحدد نوع وطب�عة الطلب یلعب السعر دورا  - 

  3.على المنتج وأ�ضا تحدد الفئات أو الأجزاء التي سوف تتعامل مع المؤسسة

  :     أهداف التسعیر - 3

  :تقوم المنظمات الخدم�ة بتسعیر خدماتها من أجل تحقی� مجموعة من الأهداف أهمها  

�عتبر هدف ال"قاء أو الاستمرار الهدف العام الأول لكافة المؤسسات ، دلك أن �ل المنظمات تؤسس :  ال�قاء -أ

لتستمر ،أ�ضا تقوم المؤسسات المعن�ة على وضع تلك الأسعار المرنة والتي �م�ن تعدیلها خاصة إدا استجدت 

  ؛4أ�ة ظروف طارئة ومؤثرة 

ن الأهداف الجوهر�ة في المؤسسة فهو �ضمن "قائها و�عد تحقی� الر7ح م :تحقی� أقصى رHح مم7ن - ب

  واستمرارها؛

و�قصد بها ز�ادة نس"ة مب�عات المؤسسة من المنتج نس"ة إلى مب�عات المنافسین  :تعظ�م الحصة السوق�ة - ب

  من نفس المنتج، وهنا نجد أن تحقی� هدا الهدف یرت"s بتخف�ض السعر �س�اسة لكسب المز�د من الز7ائن؛

                                                           

.351،ص2012ال"�ر� ، استراتیج�ات التسو�� ، بدون ط"عة، دار ال�ازور� العلم�ة للنشر والتوز�ع ، عمان ،الأردن،  ثامر  1  

.258،ص2006،دار الحامد للنشر والتوز�ع ، 2مفاه�م معاصرة،� -شفی� إبراه�م حداد ،نظام موسى سو�دان ،  التسو�� 2  

.58ص، 2009،   ،إعداد المادة العلم�ة خبراء مر�ز للخبرات المهن�ة،5،�،عبدالرحمن توفی� ، تسو�� الخدمات والمنتجات  3  
الط"اعة ، عمان ،الأردن، ، دار المسیرة للنشر والتوز�ع و 1، �) مدخل سلو�ي(محمد إبراه�م عبیدات ، أساس�ات التسعیر في التسو�� المعاصر  4

   .21_20،ص،ص2004
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تقوم هده الإستراتیج�ة "الدخول إلى السوق "منتج جدید من خلال فرض سعر ب�ع مرتفع  :السوق  قشR -ج

و"مستوP ترو�جي مرتفع أ�ضا وتسمى القشs السر�ع أما القشs ال"طيء فیدخل إلى السوق "سعر مرتفع ولكن 

  "مستوP أقل من الترو�ج؛

�عني الحاجة إلى الق�ام "ال"حوث العلم�ة  إن لعب دور قائد الجودة في السوق  :ق�ادة جودة المنتج  -د

والدراسات الابتكار�ة التي تر�ز على النوع�ة وهدا �حتاج إلى الكثیر من المخصصات المال�ة مما یتطلب رفع  

  .1سعر ب�ع السلعة أو الخدمة في السوق 

  : طرق تسعیر الخدمات الورد�ة  - 4

ة للتسعیر والأكثر شیوعا هي طر�قة فائض التكلفة إن أ"سs طر�ق:  التسعیر على أساس فائض التكلفة –أ

  .2لكونها "س�طة وسهلة التطبی� ودللك من خلال إضافة مبلغ ق�اس على تكلفة المنتج أو الخدمة 

تقوم المؤسسات الخدم�ة بوضع أسعارها وف� هده الطر�قة "حساب تكلفة المواد الأول�ة وتكلفة العمل و إضافة 

،وهده الطر�قة ) هامش الر7ح+التكلفة العامة +التكلفة الم"اشرة ( ساس�ة للسعر هي هامش ر7ح معین والص�غة الأ

  3تنتقد �ونها تهمل جوانب مهمة جدا من عمل�ة التسعیر وهي الطلب وحالة المنافسة في في السوق؛

أساس شدة الطلب وتتمیز هده الطر�قة  ىتسمى أح�انا التسعیر عل :التسعیر على أساس حجم الطلب  - ب

"اهتمامها الم"اشر "مؤشرات تدبدب الطلب على المنتج أو الخدمة "غض النظر عن تكلفة الخدمة و7إت"اع هده 

الطر�قة تقوم الشر�ة إما بز�ادة سعر خدماتها عندما ��ون الطلب مرتفع أو بخفض الأسعار عندما ��ون الطلب 

 منخفض؛ 

وتستند هده الطر�قة على تقن�ة المنافسة ، حیث تقوم منظمات الخدمة  :اس المنافسة التسعیر على أس –ج

بتحدید أسعار المنافسین في السوق وتوفر هده الطر�قة میزة إعطاء المنشأة الفرصة لز�ادة المب�عات أو ثم 

و الخدمة  المقدمة الحصول على حصتها السوق�ة وإت"اع هدا الأسلوب لا �أخذ "عین الاعت"ار تكالیف المنتج أ

وشدة الطلب علیها والمخاطرة هنا تكمن في أنه هناك فرصة للمنظمة بتقد�م أسعار مختلفة ضمن معط�ات 

 4.مختلفة ثم تجاهلها من قبل العدید من المنافسین و"التالي فإنها تفوت فرصة تعظ�م الأر7اح 

  التوز�ع والترو�ج الخدمي الورد�: الفرع الثاني

�قي الخدمي فإننا سنتطرق إلى للأهم�ة الكبیرة التي �حتلها عنصر التوز�ع والترو�ج في المز�ج التسو نظرا        

  .الجوانب المتعلقة "التوز�ع والترو�ج في قطاع الخدمات "عض 

  :    التوز�ع الخدمي الورد�  - أولا

 :     تعر�ف التوز�ع الخدمي الورد�  - 1

                                                           

.332،ص  2013، دار صفاء للنشر والتوز�ع ، عمان ،الأردن ، �1 إ�اد عبد الفتاح النسور ، إدارة التسو�� ، 1  

.273،ص 1999"شیر العلاق ، حمید عبد النبي الطائي ، الخدمات مدخل استراتیجي ، دار زهران للنشر ، عمان ،  2  

.19،ص، 2010،جامعة دمش� ،  مرهف الإبراه�م وآخرون ،تسعیر الخدمات ،أطروحة لنیل شهادة الماجستیر ، �ل�ة الاقتصاد تخصص تسو��  3  
،دار حامد للنشر 1،�) توجه حدیث متكامل( موف� عدنان عبد الج"ار الدمیر� ، رامي فلاح الطو�ل، التسو�� الإستراتیجي لخدمات الفنادق الس�اح�ة  4

   .128_126،ص،ص2016والتوز�ع ، عمان ، الأردن ،
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  :قدمت عدة تعار�ف للتوز�ع نذ�ر منها 

یتمثل التوز�ع في اخت�ار منافذ التوز�ع، س�اسات التوز�ع، العلاقات مع الوسطاء وتقی�م منافذ التوز�ع وغیرها     

  .من القرارات مثل قرارات تتعل� "المستودعات وعددها ومواقعها اخت�ار، وسائل النقل، س�اسات المخزون 

  .1قات وسط�ة ترشد وتدعم حر�ة المنتجات "أنه الحر�ة الماد�ة للمنتجات وعمل�ة تأس�س علا: وعرف أ�ضا

تحدید �افة النشاطات والجهود التسو�ق�ة التي تختص "ضمان تزو�د احت�اجات : �ذلك التوز�ع یتمثل في 

المستهلكین والمستفیدین من السلع والخدمات من أماكن وجودها في المصنع أومتاجر التجزئة أو الجملة أو 

�ان�ة والزمن�ة والش�ل�ة حیث أنه بدون س�اسة توز�ع فاعلة لاتتحق� الكفاءة المخازن أ� تحقی� المنافع الم

  2.التسو�ق�ة 

   .�3ذلك التوز�ع �مثل مجموعة من الأنشطة التي تهدف إلى تدف� وانس�اب المنتجات من المنتج إلى المستهلك

لتي تضمن تدف� وانس�اب من هده التعار�ف نستخلص أن التوز�ع الخدمي الورد� هو مجموعة من الأنشطة ا   

  .الخدمات من أماكن إنتاجها إلى العملاء 

  :أهم�ة التوز�ع الخدمي الورد�  - 2

إن  وجود نظام للتوز�ع أمر في غا�ة الأهم�ة لأ� منظمة لكي تتم�ن من إتاحة منتجاتها للمستهلكین     

لإش"اع حاجاتهم ولأجل تحقی� مبرر وجودها و"الإم�ان التعرف على أهم�ة التوز�ع من خلال مقارنته "العناصر 

�ة التسو�ق�ة فالتوز�ع یزود المنظمة "الوسیلة الأخرP من المز�ج التسو�قي إذ أن له دورا تكامل�ا ضمن الإستراتیج

التي تم�نها من تنفیذ إستراتجیتها التسو�ق�ة من خلال تحدید ��ف�ة الوصول إلى الأسواق المستهدفة إضافة إلى 

إستراتیج�ة التوز�ع من خلال تأثیرها على "اقي عناصر المز�ج  ةأنه یرs7 المنظمة "المستهلكین وتظهر أهم�

جهة ومن جهة أخرP �حق� عنصر� المنفعة الم�ان�ة والزمان�ة للمنتوج و�ؤثر على مستوP الأر7اح التسو�قي من 

التكالیف وتشیر "عض مؤلفات التسو�� إلى أن تصم�م وإدارة النظام  ىوالمب�عات نظرا لإسهامه في التأثیر عل

  4.ة له��ل التوز�ع ومیله نحو التسعیرألتوز�عي من المهمات الصع"ة التي تواجه الإدارة  نظرا للطب�عة الم��ان���

  :قنوات التوز�ع الخدمي  - 3

وتتضمن غ�اب الوس�s أو الوسطاء بین منتج الخدمة و العمیل ، حیث تكون العلاقة  :التوز�ع الم�اشر   - أ

ودة ومتلقیها ، و�تم إت"اع هده الإستراتیج�ة التوز�ع�ة عندما تكون السوق المستهدفة محد ةم"اشرة بین منتج الخدم

ن خلال مندو7ي الب�ع التا"عین وقر�"ة وهنا �قوم مقدم الخدمة "الاتصال الم"اشر "العمیل من مقره الرئ�سي أو م

  5.له

                                                           

.28ص،2010التوز�ع ، عمان ، الأردن ، ،دار المسیرة للنشر و 1،�)مدخل تطب�قي متكامل ( ،إدارة التوز�ع  علي فلاح الزعبي 1  

.28ص،2009ر والتوز�ع ،عمان ،الأردن ،حمید الطائي ، "شیر العلاق ، م"اد�ءالتسو�� الحدیث، مدخل شامل ، بدون ط"عة، دار ال�ازور� العلم�ة للنش 2 

.170،ص2009ة خدمات النقل الجو� ، بدون ط"عة ، دار المناهج للنشر والتوز�ع،عمان ،الأردن ،ردینة عثمان یوسف ،إدار  3  
  . 205،ص  2004  ،ئل لننشر والتوز�ع ،عمان ،الأردن،دار وا 2004،  1نزار عبد المجید البروار� ، أحمد محمد فهمي البرزنجي،استراتیج�ات التسو�� ،� 4
- 130،دار الوفاء لدن�ا الط"اعة والنشر ، الإس�ندر�ة ،مصر نبدون سنة ، ص ص 1ارة التسو�� الس�احي والفندقي ، �محمد حاف} الحجاز� مرسي ، إد.5

131   
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  :التوز�ع الغیر م�اشر - ب

ما �ستخدم هدا الأسلوب في حالة الانتشار الجغرافي  s أو أكثر بین مقدم الخدمة وعادةو�تصف بوجود وس�    

   1.وتكون المسافة �بیرة 

  :العوامل المؤثرة في اخت�ار قنوات التوز�ع  -4

  :2هناك عدة عوامل تؤثر في اخت�ار المنظمة نوع قنوات التوز�ع التي ترغب في اعتمادها نذ�ر منها 

حیث یتم من خلاله التعرف على نوع السوق المستهدفة هل هي استهلاك�ة أم  :الاعت�ارات المتعلقة �السوق  -أ

صناع�ة، تقدیر عدد المشتر�ن في دلك السوق لتحدید ��ف�ة وأسلوب الاتصال بهم درجة الكثافة والتر�یز 

  للمشتر�ن وحجم الطلب؛ يالجغراف

قدمة دورا مهما في اخت�ار قنوات تلعب خصائص المنتجات والخدمات الم :الاعت�ارات المتعلقة �المنتج - ب

  التوز�ع المناس"ة حیث �فضل التوز�ع الم"اشر للمنتج دو الق�مة العال�ة والد� یتعرض للتلف "سرعة؛

وتشمل العوامل الداخل�ة للمنظمین مثل الإم�ان�ات والخبرة والكفاءة الإدار�ة  :الاعت�ارات المتعلقة �المنظمة -ج

  ا على مراق"ة منافذ التوز�ع؛في مجال التسو��، ومدP قدرته

وتتمثل في مدP توفر الوسطاء المرغوب فیهم وحجم المب�عات المتوقعة  :الاعت�ارات الخاصة �الوسطاء -د

  ومستوP الخدمات التي �قدمها الوسطاء اتجاه المؤسسة المنتجة "الإضافة إلى عامل التكلفة؛

أ�ضا دورا مهما في اخت�ار نوع قناة التوز�ع حیث تتمثل تلعب الظروف البیئ�ة : الاعت"ارات الخاصة "البیئة - ه

  .في خصائص المنافسین ، العوامل الاقتصاد�ة ، التشر�عات الس�اس�ة والح�وم�ة 

  الترو�ج الخدمي الورد� : ثان�ا

  :تعر�ف الترو�ج الخدمي الورد�  -1

  :یلي  قدمت عدة تعار�ف للترو�ج نذ�ر منها ما

مجموعة من الوظائف التسو�ق�ة الحیو�ة التي تحق� الاتصال الفعال بین المنظمة : �عرف الترو�ج على أنه

ونشاطها ومنتجاتها و7ین السوق المستهدفة وضمن هدا الس�اق �عتبر الترو�ج نشا� تسو�قي متخصص و�نطو� 

قبل ودلك من خلال وسیلة أو أكثر على نظاما للاتصال یتم من خلاله انس�اب المعلومات من المرسل إلى المست

قناع�ة معینة یتم إمن وسائل الاتصال بهدف إقناع المستهلكین واستمالتهم لاتخاذ قرار الشراء ودللك بواسطة آل�ة 

  3.السلو��ة من خلالها إحداث سلسلة من الآثار الذهن�ة التي من شأنها أن تقود في النها�ة إلى تحقی� الاستجا"ة

قناعي إوب أسلنظام اتصال متكامل �قوم على نقل المعلومات عن السلعة أو الخدمة ": ه �عرف أ�ضا على أن

  . 4إلى الجمهور المستهدف من أجل الإق"ال على شراء السلعة أو الخدمة المروج لها 

  :�ذلك عرف عصام الدین أمین أبو علفة الترو�ج "أنه 
                                                           

238،ص2001مین عبد العز�ز حسن ، استراتیج�ات التسو�� ، دار ق"اء ،القاهرة ، ا 1  

195حمید الطائي وآخرون ،مرجع سب� ذ�ره ،ص 2  

.347ز�ر�ا أحمد عزام وآخرون،مرجع سب� ذ�ره  ، ص  3  

.09،ص2007، المؤسسة العلم�ة للتجلید ،عمان ،الأردن ، 2ناجي المعلا ، الترو�ج التجار� ،� 4  
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زا�اه و��ف�ة استخدامه وأماكن وجوده "السوق وأسعاره عمل�ة تعر�ف المستهلك "المنتج وخصائصه ووظائفه وم    

  1"الإضافة إلى محاولة التأثیر على المستهلك وحثه وإقناعه "عمل�ة الشراء

ذلك النشا� الذ� : وفي ضوء التعار�ف السا"قة �م�ن إعطاء تعر�ف شامل للترو�ج الخدمي الورد� حیث أنه    

المطروحة  تام المستهلكین خاصة فئة النساء وإقناعهم "شراء الخدمایهدف "صفة أساس�ة إلى إثارة انت"اه واهتم

  .وتنش�s الطلب على الخدمات الحال�ة  ودللك من خلال استخدام �افة وسائل الترو�ج 

  :أهم�ة الترو�ج - 2

العدید من العوامل التي تجعل من وظ�فة الترو�ج وظ�فة أساس�ة وضرور�ة في عالمنا المعاصر  هناك      

خاصة المعاصر "عد التطور الكبیر الذ� حدث في حجم منظمات الأعمال وعل�ه تكمن أهم�ة الترو�ج ف�ما 

  2:يیل

وأدوات معینة تساهم في تحقی� ت"اعد المسافة الم�ان�ة بین المنتجین والمستهلكین الأمر الذ� یتطلب وسائل  - 

  الاتصال والتفاهم اللازمین بینهما؛

ز�ادة شدة المنافسة بین المنظمات جعلت المستهلك انتقائ�ا في عمل�ة اخت�ار المنتجات مما ترتب على دلك  - 

  الاهتمام "الترو�ج للوصول إلى هدا المستهلك؛

  ة استهلاكهم لمنتجات معینة تتصف بندرتها ؛رفع مستوP الوعي لدP الأفراد والتأثیر علیهم في عمل� - 

إعلام وإقناع وتذ�یر المستهلكین "الخدمات والمنتجات فالترو�ج �قدم المعلومات و�خبر المستهلكین "�ل ماهو  - 

  .جدید ومستحدث 

وتجدر الإشارة إلى أن المؤسسة الخدم�ة تسعى إلى تحقی� مجموعة من الأهداف من خلال نشاطها الترو�جي 

  .الورد� وأهمها هي إقناع النساء "شراء الخدمة وتحسین سمعة المنظمة و"التالي تمییز خدماتها عن المنافسین 

  :عناصر المز�ج الترو�جي  - 3

یتألف المز�ج الترو�جي من عدة وسائل �سعى �ل منهما إلى المساهمة في تحقی� الأهداف العامة للترو�ج      

الإعلان ،الب�ع الشخصي ، تنش�s : عمل�ة الت"ادل ومن بین هده الوسائل  والتأثیر على المستهلك  لتحقی�

  . المب�عات، العلاقات العامة 

  .ومجموع الوسائل التي تعمل على إعلام الجمهور وإقناعه "شراء المنتجات والخدمات  :الإعلان -أ

لب�ع و7ین المستهلك هو دلك النشا� الشخصي الذ� یتضمن إجراء مقابلة بین رجل ا :الب�ع الشخصي - ب

  .الصناعي وجها لوجه "غرض تعر�فه "السلعة أو الخدمة ومحاولة إقناعه "شرائها  � النهائي أ والمشتر 

�قصد "ه ترو�ج المب�عات أ� تلك الجهود التي تعمل على رفع ق�مة المب�عات في المدP  :تنش�R المب�عات -ج

  .3ا، التذ�ار�ة، التخف�ضات في السعرالقصیر و�عتمد هدا النوع مثلا على المعارض، الهدا�
                                                           

. 285،حورس الدوا�ة للنشر والتوز�ع ،مصر ، ص1،�) مفاه�م،استراتیج�ات(عصام الدین أمین أبوعلفة، التسو��  1  

.284،285،ص ص 2012،دار الوراق للنشر والتوز�ع ،1ي، أسس التسو�� ،�محمد أمین السید عل 2  
3
صاد�ة بدرة �وروغلي، دورة "حوث التسو�� في رسم الإستراتج�ات التسو�ق�ة ،مذ�رة تدخل ضمن متطل"ات لنیل شهادة الماجستیر، �ل�ة العلوم الاقت  

  .68_67،ص،ص2000/2003ض�اف ،المسیلة ،والتجار�ة وعلوم التسییر ،تخصص علوم تجار�ة، جامعة محمد بو 
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هي إقامة صلات طی"ة بین المنظمة وجمهورها، والعمل على إدامة هده الصلات "ما  :العلاقات العامة  -د

   :�1حق� الثقة المت"ادلة والتفاهم بینهما ، وتتعل� أهداف العلاقات العامة بناحیتین هما 

  .وثقة الجماهیر المختلفة العمل على إقامة علاقات طی"ة و�سب وتأیید  - 

  .المساعدة في ترو�ج مب�عات المنظمة الحال�ة أو المساعدة في تقد�م الخدمات الجدیدة - 

  العناصر المستحدثة للمز�ج التسو�قي الخدمي الورد� :المطلب الثاني 

�ع والترو�ج إن عناصر المز�ج التسو�قي الخدمي الورد� هي س"عة والتي تتمثل في الخدمة السعر التوز       

"الإضافة إلى العنصر ال"شر� والدلیل الماد� والأفراد ، حیث أن هده العناصر هي الشر�ان الحیو� للنشا� 

  .التسو�قي ا لخدماتي وإهمال أ� منها یؤد� إلى فشل برنامج تسو�� الخدمات 

  ): الناس( الأفراد : الفرع الأول

  تعر�ف الأفراد : أولا

�قصد بهذا العنصر من المز�ج التسو�قي الخدمي مجموعة الأشخاص المشار�ون في تقد�م الخدمة الورد�ة      

  .                                  إلى المستفیدات ولهم القوة التأثیر�ة على تلك الخدمة 

منظمة لكونهم الواجهة الحق�ق�ة إن الأفراد الدین یتولون مهمة تقد�م الخدمات إلى الز7ائن دور في نجاح ال        

لها ، وعن طر�قهم �م�ن للمنظمة الخدم�ة النجاح في تكو�ن صورة عنها لدP الز7ائن �ذلك تعد عمل�ة اخت�ار 

  .2الأفراد دو� الخبرات والمهارات العال�ة أمرا مهما في مجال التسو�� الورد� 

  أهم�ة الأفراد في تقد�م الخدمة: ثان�ا 

  :3 الآت�ةالخدمة "�ونه �عمل على تحقی� المزا�ا تكمن أهم�ة مقدم 

  تبرز أهم�ة مقدم الخدمة من خلال مهامه في المنظمة ؛ -1

  �عتبر عنصر أساسي في عرض الخدمة فهو مسؤول عن تطو�ر وإدامة علاقة طو�لة الأمد مع الز7ون ؛ -2

  الز7ون ؛ عنصر حیو� ومهم في المنظمة الخدم�ة لإم�ان�ة تأثیره الكبیر على رضا -3

  .إدارة الناس مهمة في تحسین الجودة  -4

   الدلیل الماد�: الفرع الثاني

  تعر�ف الدلیل الماد�                                                  : أولا 

�عرف الدلیل الماد� "أنه بیئة منظمة الخدمة و�افة المنتجات والرموز الماد�ة المستخدمة في عمل�ة       

الأش�اء الملموسة الموجودة لخل� وتقد�م الخدمة " الاتصال والإنتاج ، و�عرف من قبل �ر�ست�ان �روزوز "أنه 

  4".مثل الأجهزة والمعدات والأثاث

                                                           

.40،ص 2012،دار زهران للنشر والتوز�ع ،عمان ،الأردن،1ع�سى محمود الحسن، الترو�ج التجار� لسلع والخدمات ،� 1  

.237،ص ص2009،دار �نوز المعرفة العلم�ة للنشر والتوز�ع،الجزائر، 1فر�د �ورتل ، تسو�� الخدمات ،� 2  

.312المرجع الساب� ص 3  

.317،ص 2005الأردن،  ،،دار الحامد للنشر والتوز�ع ،عمان1ت�سیر العجارمة، التسو�� المصرفي ،� 4  
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أن الدلیل الماد� من العوامل ذات التأثیر الواضح في تسهیل عمل�ة إدراك المرأة  ولابد من الإشارة إلى      

  .المقدمةللخدمة 

  أهم�ة الدلیل الماد� : ثان�ا 

  :1تكمن أهم�ة الدلائل الماد�ة الملموسة في أنها تحق� المزا�ا التال�ة 

  �فید في إضافة الق�مة لخدمة الز7ون ؛ -1

  من خلال الرموز ن اللافتات ن وذلك لإرشاد وتثقیف الز7ائن؛ تبتقد�م المعلوما�سهل عمل�ة تقد�م الخدمة،  -2

بناء التصور الذهني المطلوب لدP الز7ون "التأثیر في إدراكه لتكو�ن تقی�م �قلل من مستوP مخاطرة قرار  -3

ت منفعة متفاوتة الشراء لدP الز7ائن المحتملین غیر القادر�ن على الح�م على الخدمة قبل استهلاكها ومستو�ا

  "عد الشراء لأنه عنصر مهم في تصم�م الخدمة والعناصر الترو�ج�ة؛

�حق� التعاون بین مقدمي الخدمة ف�ما بینهم من جهة و7ینهم و7ین الز7ونات من جهة أخرP عن طر��  -4 

  .المعلومات والتقن�ات المستخدمة في تقد�م الخدمة 

  العمل�ات : الفرع الثالث

  العمل�ات  تعر�ف: أولا

تفاعل بین مقدم الخدمة تتمثل في �افة الأنشطة والفعال�ات التي تؤدP قبل وأثناء تقد�م الخدمة وإدارة ال       

  .ومستقبلها

، ات في ��ف�ة تقد�م وتوصیل الخدمة�عد سلوك الموظفین في منظمات الخدمات عاملا مهما و�ذلك العمل�      

ام الموظفین �ساعد على التغلب على مش�لة الانتظار للحصول على الخدمة فالترحیب والاستق"ال الحسن واهتم

، إلا أنهم لا �عوضون عن مثل هده المشاكل  �یف �عمل النظام الكلي الس�اسات والإجراءات المعمول غیرها أو

ء في إنجاز بها، درجة الآل�ة المستخدمة في تقد�م الخدمة ، درجة الحر�ة المعطاة للموظفین درجة اشتراك العملا

إلا أن أهم�ة هده الجوانب في توقعات رضا المستهلكین "الخدمة المعروضة یجعلها أ�ضا موضع اهتمام . الخدمة

  2.إدارة التسو�� 

المعقدة من العمل�ات تجعل المرأة تبتعد عن هده  إلى أن الخدمات ذات السلسلة الواسعة أو ةوتجدر الإشار      

  .المقدمةالخدمة �ذلك تلعب العمل�ات دورا �بیرا في ح�م المستفیدة على الخدمة 

  أهم�ة العمل�ات : ثان�ا 

  :3إن تصم�م وإدارة العمل�ات والإجراءات في المنظمة �ساعد في 

  والكلفة ؛تحقی� جودة الخدمة المقدمة بتقلیل وقت انتظار الز7ون  -1

  جذب ز7ائن محتملین و�سب رضا الحالیین وضمان ولائهم للمنظمة؛ - 2

                                                           

. 322فر�د �ورتل ،مرجع سب� ذ�ره ص  1  
،ص 2013،دار المسیرة للنشر والتوز�ع والط"اعة ،عمان ، الأردن ،1، التسو�� الس�احي والفندقي مدخل صناعة الس�احة والض�افة ،� علي فلاح الزعبي 2

78  .  

. 345فر�د �ورتل ،مرجع سب� ذ�ره ،ص   3  
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  تولد الانط"اع الأول لدP الز7ون لحظة دخوله المنظمة الخدم�ة ؛ -3

  .تحقی� الكفاءة والفعال�ة للمنظمة  -4

  ممارسات ناجحة للتسو�� الورد�: المطلب الثالث

و�م�ن  النجاح،تخدام المتمیز لدور المرأة في الأنشطة التسو�ق�ة لقد حققت العدید من المؤسسات "الاس       

  :1  ي�ر "عض التطب�قات الناجحة في التسو�� الورد� ف�ما یلذ

إدارات الخدمة التل�فون�ة للز7ائن من النساء مع التنو�ه المتعارف عل�ه في أغلب المؤسسات تقر�"ا  تخص�ص - 

الضوا"s الشرع�ة في  ن، ولضمابتسجیل الم�المات التلفون�ة لتحقی� خدمة عدم المضا�قات لهؤلاء الموظفات

  الم�المات "الإضافة لضمان جودة الخدمة؛ 

لز7ائن من خلال المتا"عة على الهاتف أو البر�د الإلكتروني في إطار الضوا"s إنشاء إدارات متا"عة لرضا ا - 

  الساب� الإشارة إلیها؛

إنشاء م�اتب للدراسات التسو�ق�ة المعتمدة على الاتصالات الهاتف�ة العشوائ�ة لأسر الجمهور المستهدف ،  - 

ید الأوقات والقنوات الفضائ�ة      للتعرف على رغ"اتهم في توج�ه الأنشطة التسو�ق�ة التي من أهمها تحد

ودلك لتم�نهم من الوصول لأر7اب ,المناس"ة للإعلانات التجار�ة التي حققت النجاح الكبیر في هدا المجال 

  .البیوت على أن یتم دلك عن طر�� ال"احثین من الرجال 

  :رها "الإضافة إلى ذلك هناك العدید من الشر�ات التي ات"عت التسو�� الورد� أشه     

ومن أشهر المؤسسات التي ات"عت  :تجرHة شر7ة ما� وا� لمستحضرات التجمیل في التسو�� الورد�  -1

، حیث استغلت أفضل العناصر النسائ�ة في الترو�ج )my way(أسلوب التسو�� الورد� في الوطن العر7ي 

اتي یرغبن في المنتجات عن ل"عض المنتجات النسائ�ة وقررت أن تستهدف أكبر شر�حة مم�نة من النساء اللو 

طر�� مسوقین من النساء �قمن "التسو�� لأقار7هم أصدقائهم بواسطة �تالوجات مع الاتصال الدائم "المستهلكین 

وتكو�ن صداقات معهم ، مما لقا قبول وأثرت هده التجر7ة إیجا"ا على أر7اح المؤسسة مما �عني أن للترو�ج 

  .التسو�� الورد�  الورد� دور فعال ومهم في نجاح تطبی�

 بإطلاققامت العلامة التجار�ة ر�بوك  2011في عام  :للمنتجات الر�اض�ة ) reebok(العلامة التجار�ة  -2

سلوك النساء  � الهند وقد قامت "حملة إعلان�ة لتثبت ان لأول مرة ف) easy tone(الحداء النسائي الر�اضي 

في الإعلان ل�س فقs للرجال  ةیتأثر "التسو�� عبر وسائل الإعلام الاجتماع�ة ولتثبت أ�ضا أن استخدام الف�اه

تتمحور حول إرسال رسائل عبر الهاتف المحمول للسیدات  الإعلان�ة بل للنساء أ�ضا ، وقد �انت ف�رة الحملة

السیدات ، ومن خلال هده الرموز �م�ن للسیدات مشار�ة  استخدامها إلا من قبل وتحتو� على رموز لا یجوز

لك استطاعت ر�بوك التوجه للمرأة من خلال وسائل الإعلام ذ، و7ت الخاصة بهن على مجموعة ف�سبوكالفیدیوها

  .الف�اهة في أن واحد  مالاجتماع�ة واستخدا

                                                           

.22-20 ،صنع�مة ل"صیر، نبیلة م�مون، مرجع سب� ذ�ره ، ص  1  
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للحملة الإعلان�ة على وسائل التواصل ) ctrl( ونتیجة لهده الحملة الإعلان�ة �ان معدل النقر إلى المشاهدة

 12، وارتفعت المب�عات لحداء از� تاون الى المشاهدة الق�اسي الاجتماع�ة ضعف متوسs معدل النقر إلى

  .�انت عل�ه ، و7دلك استطاعت ر�بوك الوصول إلى شر�حة جدیدة من السوق  ضعف ما

، أقامت من خلاله "مقا"لات قسما خاصا بتفض�لات الأمهات  4momsأطلقت شر�ة  :4momsشر7ة -2

) organmi(مع الأمهات لمعرفة المشاكل التي تثیر غضب معظم الأمهات ، قامت المؤسسة بإطلاق عر7ة 

للأطفال وقد �ان هدا المنتج المبتكر رائعا "النس"ة للأمهات و�عالج اغلب المشاكل التي تواجهها الأمهات عند 

�ا العر7ة أنها قابلة للطي والفتح "سهولة ، تزود العر7ة "أضواء التجول مع أطفالهن ، وقد �ان من أهم مزا

لتشغیلها ل�لا وشاحن لهاتف ا�فون ضمن العر7ة والعدید من المزا�ا الأخرP التي ت"حث عنها الأمهات والتي 

  .)organmi(تعتبر �حلول للمشاكل التي تواجهها الأمهات ، وقد صنفت عر7ة 

في معرض الالكترون�ات الاستهلاك�ة وحققت مب�عات �بیرة و�انت احد أهم  �2012أفضل منتج في عام        

  .ماموس4منتجات  

3-  Rالشرق الأوس�افتتح الأمیر سلطان بن سلمان بن عبد العز�ز الأمین العام للهیئة  :أول فندق نسائي 

، والد� �عد أول فندق  في مدینة الر�اض) وس"ا لودان (فندق  18/03/2008: العل�ا للس�احة في المملكة یوم 

مخصص للنساء فقs في منطقة الشرق الأوسs ، جاء افتتاح الفندق في إطار أهداف الهیئة العل�ا للس�احة 

  .السعود�ة و"الأخص المشار�ع النسائ�ة  

هي أكبر محلات التجزئة الأمر���ة المتخصصة في العطور والماك�اج وجم�ع  :س�7ر�بت شر7ة ف�7تور�ا -4

 .المرأة مستلزمات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  :خلاصة الفصل 

تناولنا في هدا الفصل أهم المفاه�م المتعلقة "التسو�� الورد� من تعر�ف أهم�ة "اعت"اره مجموعة من          

أ�ضا التسو�� ،الأنشطة والبرامج الموجهة للمرأة سواء �انت هي صاح"ة القرار الشرائي أو مؤثرة في اتخاذه 

مزا�ا  وتناولناالم"اد� والأح�ام تمیزه عن غیره من الأنشطة التسو�ق�ة الأخرP ،الورد� تح�مه مجموعة من 



 الورد� لتسو��ا حول مفاه�مي إطار                                                                          : الأول الفصل

 

 

30 

، ةومعوقات تطبی� التسو�� الورد� وهدا نظرا للخصائص التي تمیز المرأة "اعت"ارها شر�حة سوق�ة مستهدف

�ات التي تت"عها الأسواق النسائ�ة وطر�قة اخت�ار الأسواق المستهدفة والاستراتیجلك تعرفننا على ذإضافة إلى 

وإلى مزا�ا وعیوب هده الأسواق ،و"ما أن التسو�� الورد� �عتبر خطة مستقبل�ة تبني علیها المؤسسة أهدافها من 

أجل الوصول إلى عدد أكبر من الز7ونات وتلب�ة رغ"اتهن المختلفة تقوم هنا المنظمة الخدم�ة بتطبی� مز�ج 

مرأة ولهدا تطرقنا في الأخیر إلى �ل مایتعل� "المز�ج التسو�قي تسو�قي متكامل وفعال یراعي رغ"ات وأذواق ال

وإدراج أمثلة عن ممارسات یتعل� بهده العناصر من مفاه�م وس�اسات خاصة  الورد� وعناصره الس"عة و�ل ما

 .لتسو�� الورد� 

 

 

 

 

 

 



 التسو�� الورد� وولاء الز�ون : الفصل الثاني

 

  تمهید 

   ماه�ة ولاء الز�ون : الم حث الأول

  بناء إستراتیج�ة ولاء الز�ائن: الثاني  حثالم

  مساهمة التسو � الورد� في �سب ولاء الز�ون : الم حث الثالث

  خلاصة الفصل
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  تمهید

أدر"ت المنظمات التي تقدم الخدمات الورد�ة أن نجاحها واستمرارها مرهونا �مد� قدرتها على معرفة      

الحاد أص�حت مجبرة وتحدید حاجات ورغ�ات ز(ائنها من النساء وقدرتها على تلبیتها ، ونتیجة للواقع التنافسي 

للسعي لإرضاء ز(ائنها ، لهذا قد أص�ح الولاء موضوعا هاما عند جم�ع منظمات الأعمال الصغیرة والكبیرة ، لما 

له من أهم�ة "بیرة في تحسین أر(اح المؤسسة وتحقی; أهدافها المسطرة من خلال الاعتماد على مز8ج تسو�قي 

رغ�ات الز(ائن من النساء وتقد�م خدمات تناسب أذواقهن وهدا   خدمي ورد? فعال �ساهم في   تلب�ة حاجات و 

  :ما �ساهم في تعز8ز الولاء للمنظمة  ،لذلك تناولنا في هذا الفصل ا العناصر التال�ة 

  .الولاءماه"ة  :الأولالم�حث 

  .بناء إستراتج"ة ولاء الز�ائن : الم�حث الثاني

 .لاء الز�ون مساهمة التسو�� الورد� في *سب و :الم�حث الثالث

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 التسو�� الورد� وولاء الز�ون                                                                                   :الفصل الثاني

 

 

32 

  ماه"ة ولاء الز�ون : الم�حث الأول

بینهما  الت�ادلإن ولاء الز(ون یتمثل في "سب المؤسسة لثقة الز(ون ،حیث تص�ح العلاقة التي تح"م عمل�ة      

  .مر(حة لكلا الطرفین على حد سواء 

  تعر�ف الولاء :المطلب الأول

تعددت الأ�حاث والدراسات في محاولة ض�I مفهوم ولاء الز(ون والتي تقبل جم�عا ف"رة أن الولاء عمل�ة      

  :الولاء فتعار یمم"نة ، وقد تعددت الاحتفاJ �الز(ائن لأطول فترة 

 لغة - أولا 

  1: الولاء "ما یلي�م"ن تعر8ف مصطلح و .الارت�اNو لاص، الوفاء والعهد والالتزام �شیر مصطلح الولاء إلى الإخ

  ح�اته؛شعور ینمو داخل الفرد �الانتماء إلى شيء هام في  - 

  شعور الفرد �مسؤول�ة تجاه شيء هام في ح�اته ؛ - 

  .الحاجات الاجتماع�ة لد� الإنسان  - 

  اصطلاحا - ثان"ا 

  2تعامل الز(ون مع نفس الخدمة أو سلعة  لفترات زمن�ة  طو8لة: عرف على أنه 

و(وجه عام �م"ن تعر8ف الولاء على أنه  لموقفهم،�عد تحدیدا لسلو"هم أكثر منه تحدیدا  :أنهأ�ضا عرف على 

  3.تكرار عمل�ة الشراء من المنظمة أو تكرار تردد العمیل على المنظمة 

  4.عرف الولاء أنه �مثل الطر8; التي یتحول الز(ون إلى مستخدم دائم لسلع وخدمات المنظمة  "ما

عبر الزمن بین الز(ون  كررولاء الز(ائن الر"ن الأساسي لنجاح أ? مؤسسة  وهو سلوك شرائي متوعل�ه أن       

  .،أو الز(ون العلامة التجار8ة،أو �المؤسسة والمنتج

  أهم"ة الولاء:المطلب الثاني

تسعى إدارات المنظمات الكفوءة إلى تحسین جودة خدماتها حتى تصل إلى رضا الز(ائن وولائهم الذ?       

  .�مثل المحور الأساسي وعنصرا ترو8ج�ا هاما یدعم سمعة المنظمة و8ؤد? إلى تكرار عمل�ة الشراء 

إن ولاء الز(ائن ورضاهم هو مؤشر لمب�عات المنظمة المستقبل�ة لأصناف المنتجات والخدمات ،لذا فإن        

  .انخفاض رضا الز(ون عن صنف أو علامة �عني انخفاض المب�عات في المستقبل 

  5إن الولاء �قوم بتشج�ع ونصح الأفراد الأسرة والأصدقاء �الشراء منتجات التي حققت الرضا       

 :وتبرز أهم�ة ولاء الز(ائن في تحق�قه عدة فوائد للمؤسسة و�م"ن تلخ�صها في الش"ل التالي

  

                                                           

.21، ص2005، تراك للنشر والتوز8ع ،القاهرة ،مصر ،1بناء وتدع�م الولاء المؤسسي لد� العاملین داخل المنظمة ،N النصر ، أبومدحت محمد   1  

.153،ص2017حسین ولید حسین ع�اس،محمود الجنابي عبد أحمد ،إدارة علاقات الز(ائن،دار الصفاء للنشر والتوز8ع،عمان ،الأردن، 2  

.67،ص2005منظمة العر(�ة للتنم�ة الإدار8ة ، القاهرة ،مصر، منى شفی; ،التسو8; �العلاقات  ال  3  

.134محمود جاسم الصمیدعي ،ردینة عثمان یوسف ، مرجع سب; ذ"ره،ص  4  

.180_179صص،،2013علاء فرحان طالب،إدارة التسو8; منظور ف"ر? معاصر،الط�عة العر(�ة،دار الأ�ام للنشر والتوز8ع،عمان،الأردن، 5  
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  .ولاء الز�ون �النس�ة المؤسسة):03(الش*ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  
  

  

  .206،ص2003الدار الجامع�ة ،مصر، )ال�ا�ان�ة تعلم من التجر(ة(طر على الأسواق "یف تس�"ف،حعبد السلام أبو الق:المصدر

  :من خلال الش"ل أعلاه نستخلص مایلي 

تعتبر أقل تكلفة  إن الإستراتج�ات التنافس�ة المم"ن استخدامها للمحافظة على ولاء الز(ائن:تخف"ض التكلفة: أولا

من نظائرها الخاصة �الحصول على ز(ائن جدد في "ل مرة ط�قا ل�حوث میدان�ة نجد أن تكلفة الاحتفاJ �الز(ون 

 .تساو? خمسة إلي ستة تكلفة الحصول على ز(ون جدید 

وذلك من خلال تقد�م معلومات للمؤسسة عن محاولات غیر مشروعة :من الأزمات: حما"ة المؤسسة: ثان"ا

لإلحاق الضرر �منتجاتها من طرف المنافسین قصد تشو�ه سمعتها في السوق والز(ون شدید الولاء للمؤسسة 

یتصد� و�قاوم و�قف إلى جانب المؤسسة و�م"ن لها الولاء،إذا تعرضت لأزمات داخل�ة �حیث �عمل على تبر8ر 

  .بن�ة التحول منها إلى مؤسسة أخر� ما �حدث فیها،وانتظار مرور الأزمة واستئنافها لنشاطها العاد? دون أ? 

ذ ما حاول منافس ما جذب ز(ائن إ:الاثنین معا المرتفع أو السعر المنخفض أو أداء الوصول إلى:ثالثا

المؤسسة فعل�ة إما أن �قدم السعر الأقل "ثیرا مما تقدمه المؤسسة أو أن �قدم أداء أعلى أو الاثنین معا،و�شار 

  .المؤسسة التي یتعامل معها اخت�ارالجهد،المال،الوقت في ال�حث عن  أنه من الصعب على الز(ون بذل

إن رضا الز(ون عن المؤسسة وولائه لها یدفعه إلى شراء "ل :شراء *ل الاحت"اجات من المؤسسة: را�عا

احت�اجاته منها،هو ما �ساعد على نمو المؤسسة وز8ادة حجمها ،وارتفاع حصتها السوق�ة،فالز(ون �فعل هذه 

اب "توفیر الوقت والجهد والتكلفة والحصول على خصم حجم المشتر8ات وحصوله على أفضل العروض الأس�

  .والشروN �اعت�اره ز(ون دائم �الإضافة إلى الخدمة المتمیزة

إن ز8ادة إیرادات المؤسسة، و"ذا تولد عوائد إضاف�ة :ابتكار خدمات جدیدة وتطو�ر الخدمات الموجودة:خامسا

ن خلال تقد�م خدمات جدیدة للز(ائن، ودور الز(ون صاحب الولاء هنا أنه �ساهم �شدة في لها یتحق; أ�ضا م

نجاح هذه الخدمات وتقد�م الخدمات وتقد�م أف"ار تساعد على انتشارها و تقبلها من طرف الز(ائن الآخر8ن 

  .خاصة في المراحل الم�"رة

تخفيض التكلفة  زيادة ربحية المؤسسة من خلال -1

  .ة تكرار خدمة الزبائن بصفة منظمةالإجمالية نتيج

  :استمرار نجاح المؤسسة من خلال -2

  .الولاء عنها الحديث الايجابي للزبائن الراضين دوي -أ

  .حمايتها من الأزمات -ب

 .أو السعر المنخفض أو الاثنين معاالأداء المرتفع -ج

ولاء الزبائن 
 والاحتفاظ بهم

 إرضاء الزبائن
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إذ قام المنافس بإطلاق خدمة جدیدة ،فامتلاك :الولاء "منح الوقت والسهولة في الاستجا�ة للمنافسة:سادسا

قاعدة من الز(ائن الأوف�اء یت�ح للمؤسسة الوقت للاستجا�ة،لأن الز(ون الوفي راضي لا ی�حث عن التجدید،في 

  ."ل الأحوال �م"ن ألا �"ون منبها للخدمات الجدیدة

لأن الموزع یدرك أن الز(ائن یر8دون العلامات الكبر� تجد نفسها في أحسن المواقع :الولاء موقع المنتج:سا�عا

الذ? لا یب�ع هذه العلامة یدفع الز(ون إلى تغیر محل التمو8ن إذن الولاء الوفي یدعم التفاوض للمنتجین في 

  .التفاوض مع الموزعین

  :الولاء ومستو"اتهأنواع : المطلب الثالث

  أنواع الولاء :الفرع الأول

  :1وهي "الآتيعدة أنواع من الولاء لد� الفرد  هناك

صفات المنتوج وخصائصه وإم"ان�ة تذ"ره وما �مثله هذا من ضغوN على الز(ون إلى ما  تؤد?:ولاء عاطفي - 

،وتسعى المؤسسات إلى ذلك بخل; سمعة طی�ة،وتحسین صورتها لد�  یدفعه للتجر(ة ثم الاستمرار في التعامل �ه

  .الز(ون، من خلال مراجعة مستمرة لما �قال عنها في السوق 

هو الولاء لاسم معین بذاته �حمل قدرا من الاحترام لذ? الز(ائن ،ل�ص�ح جزءا منهم، ومن شأن :مللاس ولاء  -

  .هذا الولاء أن �حمي منتوج المؤسسة من هجمات المنافسین وهو ما �حتاج إلى إدارة رشیدة تدعم ذلك

أن ولاء الز(ون یرت�I �الق�مة المدر"ة في عدد من الصفحات الحاكمة في  �عني �ه:للصفات الحاكمة لاءو  -

  إلخ.....المنتوج المعروض "سهولة استخدامه وتعلم خصائصه �سرعة

هو الولاء المبني على تسییر عمل�ة الشراء للز(ائن، وما توفره له من راحة "توفر :�الراحة ولاء المرت�Hال -

ز(ون ،أو التوز8ع عن طر8; الهاتف، و�م"ن ضرب هذا الولاء عن طر8; ق�اس المنتجات في أماكن قر�8ة من ال

  .المنافسین بتوس�ع منافذ التوز8ع ورفع مستو� الخدمة

حیث الز(ون ول�ا لمنتج معین و�طیل ف�ه طالما أن تكلفه الانتقال إلى :الولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغییر-

  .منتوج آخر لا یتناسب مع إم"انیته

وهو الناتج من إحساس المستهلك �أن الاستمرار في شراء المنتجات �عط�ه مزا�ا إضاف�ة لا �صل  :الارت�اNء ولا

  .عل�ه شرائه لأصناف أخر� 

  2:�الإضافة إلى هذه التصن�فات توجد أصناف أخر� معروفة مثل

مها،أو ولاء عائلة لعلامة القهوة وهو الولاء المرت�I �أطول تار8خ�ة تقلید�ة "ولاء الفتاة لعطر أ:الولاء �التقلید-

  .استعملتها عائلة الأم

                                                           

.345،ص 2002عبد الرحمن إدر8س، �حوث التسو8; ،شر"ة جلال للط�اعة ،الإس"ندر8ة ،مصر ، ثابث  1  
ار8ة وعلوم التسییر حاجي "ر8مة،تأثیر الولاء التنظ�مي على ولاء الز(ون،مذ"رة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في إدارة أعمال،"ل�ة العلوم الاقتصاد�ة  التج  2

   .41،ص2011-2010،جامعة المسیلة، الجزائر ،
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أو ل�عض في علامة ل�اسهم، �"ون �الخصوص عند شر8حة الش�اب "تقلید �عضهم ا: الولاء �المماثلة

  .الخ...عطرهم

  .نشأ هذا الولاء لتعود الز(ون على منتج معین:�التعود -

فقد �میل الز(ون إلى علامة معینة لمنتوج ما،�سبب عوامل ثقاف�ة معینة مرت�طة :الولاء نتیجة التأثیر الثقافي-

  .�الدین،العرف،التار8خ،الذ? ینتمي إل�ه هذا الز(ون 

في هذه الحالة �"ون الولاء وسیلة یتحصن بها الز(ون من مختلف أنواع : من أجل تجنب المخاطرة ولاء الز�ون -

القد�م وتقل  وج�المنتإن الز(ائن الأقل تحملا لمخاطرهم الدین یتمس"ون المخاطر فحسب دراسات میدان�ة أجر8ت ف

 .علامة جدیدة  رغبتهم في شراء منتج أو

  مستو"ات الولاء :الثانيالفرع 

صنف ال�احثون أر(ع مستو�ات أو مراحل للولاء ، تبدأ بتكو8ن اعتقادات حول المنتج أو الخدمة ثم تطو8ر      

الالتزام �الشراء وأخیرا الوصول إلى تكرار الشراء،في "ل مرحلة �م"ن للز(ون أن �ص�ح  الاتجاهات الإیجاب�ة ،ثم

  1:وف�ا، إلا إنه "لما اقتر(ت من المرحلة الرا�عة "لما "ان الولاء أقو� ،ف�ما یلي وصف هذه المراحل

  الولاء الإدراكي:المرحلة الأولى-

لز(ائن وتقی�مهم العقلاني الإیجابي للخدمة معینة مقارنة هذه المرحلة تر"ز على المعلومات المتوفرة لد� ا    

�الخدمات الأخر� ،أ? أن الز(ائن �قومون �مقارنة المعلومات المتوفرة حول الخدمات أو المؤسسات المتنافسة ثم 

الاخت�ار بینها،فالولاء هنا �"ون قائم على الاتجاهات و8توجه الز(ائن نحو خدمة أو مؤسسة معینة �سب مستو� 

الخ ،فالولاء الإدراكي إذن ع�ارة عن بدا�ة لتطو8ر ...الأداء والخصائص "السعر،الجودة ،الخدمات المقدمة 

  .سلوك الولاء

  الولاء العاطفي:الثان"ةالمرحلة  -

�عد ق�ام الز(ائن بتجر(ة الخدمة أو المنتج ثم تقی�مهم وتحدید مد� قدرته على تلب�ة رغ�اتهم، یدخل المرحلة      

العاطف�ة أن �طور وتفضیل إیجابي أو غیر إیجابي اتجاه الخدمة أو المنتج وتشیر هذه المرحلة إلى مستو� 

التفضیل الذ? �ظهره الز(ائن ،یتمثل في مستو� العواطف والمتعة والرضا من التجر(ة ف"لما زاد الإدراك �أن 

  .ظر الز(ائن "لما زاد الولاء العاطفيالخدمة أو المنتج تقوم �الدور المطلوب أ? "انت في المستو� المنت

  الولاء الإدار�  :المرحلة الثالثة -

�شیر إلى مستو� أعم; من الالتزام فالولاء الإدار? هو إرادة عم�قة لتكرار سلوك الشراء مدفوعا یتعل;     

  .سلو"ي أ? أن الز(ائن اجتاز مرحلة التعل; العاطفي وأص�ح محفزا لتكرار الشراء

                                                           

 الماجستیرزهرة خلوN ،التسو8; الإبتكار? وأثره على بناء ولاء الز(ائن ،دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر ،مذ"رة تدخل ضمن متطل�ات نیل شهادة 1 

   .132-131ص ،،ص2013/2014تخصص تسو8; "ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار8ة وعلوم التسییر ،جامعة أحمد بوقرة بومرداس ،
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في هذه المرحلة �"ون الز(ائن  لدیهم الن�ة والإرادة في الالتزام اتجاه خدمة معینة أو منتوج معین ،و�8قى       

وف�ا لها حتى لو قام المنافسون �محاولة لجذ�ه، إلا أن هذا الولاء ی�قى �مثل الن�ة والإرادة فقI، لذلك فالانتقال 

  .إلى مرحلة الولاء العملي أمر ضرور? 

  الولاء العملي أو السلو*ي:را�عةالالمرحلة  -

وهو المستو� الذ? یتحول ف�ه من الن�ة إلى الاستخدام العملي و�عبر عنه من خلال المستو� الذ? �قوم �ه      

الز(ائن، �استخدام الخدمة أو المنتج و"م ینف; من المال و الوقت على هذه أو المنتج �المقارنة مع الخدمات و 

  .منتجات لمؤسسات أخر� 

والولاء في هذه المرحلة أكثر قوة من جم�ع المراحل السا�قة فهو محصن ومقاوم للمحاولات التسو�ق�ة      

�الاتصال والإستراتیج�ات المنافسة لأن الز(ائن ل�سو في مرحلة ال�حث أو التقی�م بل هم مقتنعون ول�سو مهتمین 

 .ةالمنافس

  العوامل المؤثرة في بناء الولاء:الرا�عالمطلب 

  1:یتأثر الولاء �مجموعة من العوامل المتعددة والمختلفة نذ"ر منها    

  السمعة -أولا

تعد سمعة المنتج في الوسائل الإعلام�ة التجار8ة و الاجتماع�ة عاملا من العوامل المؤثرة على ولاء      

العصر الحالي تخضع جم�ع العملاء والعلاقات طو8لة الأمد التي �م"ن تطو8رها معهم،ومع ازد�اد الشفاف�ة في 

  .ممارسات المنظمة المال�ة والقو� العاملة فیها للمراق�ة والتدقی; حیث تساهم في ز8ادة وعي المستهلكین وإدراكهم

  لتوقعات ا- ثان"ا

وتشیر أ�ضا  ،الحصول عل�ه من المنتج أو الخدمةالعمیل �تشیر توقعات العملاء إلى ما �طمح و8تطلع      

ومعتقداته وتنبؤاته قبل عمل�ة الشراء وآراء الآخر8ن حول ما تقدمه المنظمة،وتبني توقعات  إلى موقف العمیل

"خبرته السا�قة مع شر"ات مماثلة ،أو من خلال العروض .العملاء من خلال عوامل عدة �صعب حصرها 

للخدمة في بناء الترو8ج�ة والإعلانات الصور للمنتج،"ما �م"ن أن تؤثر الحالة النفس�ة للعمیل وقت تلق�ه 

توقعاته،حیث یرت�I توقع العمیل �مستو�ات مختلفة من الرضا،وتسعى المنظمة إلى مستو� جودة منتجاتها وما 

  .ومنتجات ذات ق�مة ةتقدمه لتلب�ة توقعات العملاء،من خلال طرح أسعار موثوق

  رضا العملاء-ثالثا

جل تشمل تقی�م "ل من عمل�ة الشراء والاستهلاك �عرف رضا العملاء �أنه عمل�ة تقی�م شاملة وطو8لة الأ      

للمنتج أو الخدمة، و8رت�I رضا العملاء ارت�اطا وث�قا وایجاب�ا بولاء العملاء،"ما �عد من المفاه�م المهمة في 

التسو8; المعاصر ،حیث �مثل رضا العملاء محر"ا أساس�ا لسلوك العملاء ،و�عتبر "ل من رضا العملاء 

رات على القرارات الإدار8ة،إذ �عزز الولاء من الق�مة الفعل�ة للمنظمة ومن فاعل�ة التكالیف وولائهم من المؤث

و�ساهم رضا العملاء في تكرار العمیل لعمل�ة الشراء وتسو�قه للمنتج أمام الآخر8ن �ما فیهم الأصدقاء،�الإضافة 

                                                           

Www/maww ;com/   12/03/2021 .1  
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تمتاز �الرضا عن المنظمة وهذا من  إلى تم"ین المنظمة من المحافظة على عملائها وتكو8ن قاعدة من العملاء

  .شأنه ز8ادة الم"اسب الاقتصاد�ة التي تحظى بها المنظمة

  بناء إستراتج"ة ولاء الز�ائن:الم�حث الثاني 

نظرا لأهم�ة ولاء الز(ائن �النس�ة للمؤسسة فهي تسعى للحفاJ عل�ه أطول مدة مم"نة �استعمال وسائل      

وأدواته وهذا لكي تتم"ن المؤسسة من ق�اس ولاء ز(ائنها عن طر8; مجموعة  تدخل ضمن بناء إستراتج�ة الولاء

  .من الخطوات

  المنهج الإستراتیجي لبناء الولاء وأدواته: المطلب الأول

"ل الوسائل المتاحة لدیها للتعامل مع الز(ائن  التنفیذإستراتج�ة بناء الولاء هي الإستراتج�ة التي تصنع محل      

  .ولنجاح هذه الإستراتج�ة علیها بإت�اع المنهج الإستراتیجي الصح�ح

  المنهج الإستراتیجي :الأولالفرع 

  1:یتضمن المنهج الإستراتیجي لبناء الولاء خمس مراحل أساس�ة هي 

یجب على المؤسسة معرفة وتحدید ز(ائنها ومنافسیها واخت�ار التقن�ات والوسائل اللازمة  :التعرفمرحلة  -1

  :وهذا ما یدفعنا �الق�ام بإجراء الثلاثي الآتي

  .المؤسسةمجموعة ز(ائن  رتوقعات، تقدی حاجات، :ز�ائنهامراجعة حق"قة  _

  .لومحاور وطرق الاتصا المنافسین،طب�عة وم"ونات  :المنافسةمراجعة  _

الاعتماد علیها لهذا فالمبدأ التسو�قي ال�س�I الذ? یتعل;  ةالمتوفرة، سهولالإم"ان�ات :الولاءمراجعة التقن"ات _ 

�معرفة المح�I وهدف المؤسسة �سمح لها و�"فاءة تحدید "ل مجموعة من ز(ائنها تتوجه إلیها �غرض خاص 

 وتقن�ات بناء لولاء أكثر تحیزا

مع الأهداف الإستراتج�ة  المؤسسة تقوم بتكثیف الخ�ارات والبدائل المتوفرة لدیهاأ? أن :مرحلة التكیف - 2

، مما �سمح �استعمال الكامل للتقن�ات المعروفة وغیر المعروفة من طرف المؤسسات المنافسة لتقد�م للمؤسسة

  عروض متمیزة تسمح �الحصول على ق�مة خاصة، تبرز الولاء من المنظور الز(ائن

في هذه المرحلة تنفد المؤسسة مختلف الأنشطة ببناء الولاء ، و"ون الز(ائن ی�قون : مرحلة تقد"م الامت"ازات - 3

  أوف�اء لأنهم �حصلون على فوائد إذا ما استمروا في استهلاك نفس العلامة أو لدیهم رغ�ة في التغییر

الز(ائن من خلال امت�ازات المقدمة لهم أعمال بناء الولاء تبرر دورها في تعظ�م الفوائد التي �حصل علیها 

هو شيء مؤ"د لكن ما یجب أن ت�حث عنه المؤسسة هو الخاص�ة "خاص�ة ،فائدة ،ح; متعل; بخدمة أو سلعة "

  .أو الفائدة أو الح; الذ? �قدمه الآخرون 

                                                           

في  ریتالماجس حاتم الجود ،تفعیل رضا الز(ون "مدخل استراتیجي لبناء ولائه ، دراسة حالة المصنع الجزائر? الحدید للمصرات ، مذ"رة مقدمة لنیل شهادة1

   .114_113ص ،،ص 2006/2007التسو8; ، "ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار8ة وعلوم التسییر ،جامعة الجزائر ،
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ستراتج�ة قد �م"ن آخر مرحلة هي مراجعة ومراق�ة فعال�ة التقن�ات المستعملة ،فالهدف من الإ: مرحلة المراق�ة- 4

من بناء را�I قو? وطو8ل المد� بین الز(ائن و العلامة ،إضافة إلى هذا فإستراتج�ة بناء الولاء تتطلب وسائل 

  .مال�ة جد معتبرة وهذه المرحلة من المراق�ة والمراجعة تسمح �ق�اس العائد على الاستثمار من الإستراتج�ة

عائد المالي من الاستثمار في بناء ولاء الز(ائن ، فمن خلال هذه لا �قتصر التقی�م على ال:مرحلة التقی"م- 5

المرحلة یجب تقی�م الإستراتج�ة في حد ذاتها إذا "انت تقدم دعم حق�قي للمیزة التنافس�ة وللعلامة ، اعتمادا 

و التنو�ع  �الدرجة الأولى على دراسات ق�اس ولاء هذا التقی�م أص�ح أمرا ضرور? لأن الز(ائن �حاجة إلى التجدید

فعندما �"ون "ل شيء جید �عین الز(ائن التف"یر في التغییر من أجل المواصلة في النمو والتطو8ر ، لكن في 

 .غالب الأح�ان وتحت ضغI ال�حث عن النتائج في المد� القصیر فیرتكزون على المرحلة تقد�م التحیز

  أدوات بناء الولاء:الفرع الثاني

المؤسسات وتتمثل هذه الأدوات  عت مجالات استخدامها بتنوع قطاعات نشاNهناك مجموعة من الأدوات تنو 

  1:في

تقوم المؤسسة مجلة مخصصة للحدیث عن منتجاتها أو علاماتها وإرسالها إلى مجموعة من ز(ائنها :المجلات- 1

ت و العلامات وتكون هذه الأداة أكثر ملائمة في حال وجود قدرة لد� المؤسسة على الإبداع والتحدید في المنتجا

  والطرق الاتصال�ة، وأبرز مثال على ذلك هو إرسال مؤسسة دانون  مجلتها دامي ن إلى

من خلال معالجتها لعدة  االز(ائن، وهذساهمت "ثیرا في تقو�ة صورة العلامة لد�  ثز(ائنها، حیالملایین من 

  .مواض�ع متعلقة �الصحة العامة

�الاتصال �المؤسسة و التفاعل معها والاستفادة من النصائح التي  إذ تسمح هذه المواقع: مواقع الانترنت -2

  .�عرضها الموقع و،یزداد تعل; الز(ون أكثر بهذه المواقع عندما تقدم وصفات للصحة و الجمال

مثل الخدمات ما �عد الب�ع ، ووضع الخطوN الهاتف�ة المجان�ة والتي تسمح للز(ون : الخدمات الإضاف"ة -3

الات م�اشرة مع مصلحة الاستعلامات ،و"ذا إنشاء مصلحة خدمة الز(ون ،والهادفة أ�ضا إلى �الدخول في اتص

  .إعلانهم �منتجات المؤسسة

تقوم المؤسسة بإنشاء ناد? �ضم مجموعة من الز(ائن یتم اخت�ارهم على أساس نظام النقاN التي : النواد�-4

ون المنخرN في الناد? من عدة مزا�ا مثل الحصول �حصلون علیها من خلال تعاملهم مع المؤسسة و�ستفید الز(

  2على الهدا�ا في المناس�ات العامة أو الخاصة

الجوائز والم"افآت ع�ارة عن سلعة أو خدمة ممنوحة للز(ون عرفانا لسلو"ه الشرائي :الجوائز والم*افآت  - 5

  .لمنتج أو مجموعة من المنتجات المؤسسة

تتمثل الجوائز و الم"افآت في مجموعة من الامت�ازات التي �حظى بها الز(ائن و المرت�طة �صفة م�اشرة أو     

  .غیر م�اشرة بنشاN المؤسسة

                                                           

�ات نیل شهادة د�ملي فت�حة ،تنم�ة العلاقات مع الز(ون "أساس لبناء ولائه للعلامة دراسة حالة القرض الشعبي الجزائر? و"الة المسیلة،مذ"رة ضمن متطل 1

   .114،ص2008/2009جامعة الجزائر،الماجستیر في العلوم التجار8ة ،تخصص تسو8; ، "ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار8ة وعلوم التسییر ،
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ا الحق�ق�ة مدر"ة الم"افآت دورا هاما في صورة و سمعة المؤسسة خاصة إذا "انت ق�متهتلعب هذه الجوائز و      

ت الوفاء بوعودها ف�ما یخص استفادة الز(ائن من هذه الهدا�ا لضمان ، لذلك على المؤسسامن طرف المؤسسة

  .علاقة مت�ادلة بین هؤلاء الز(ائن و المؤسسة

تتمثل �طاقات الولاء في �طاقات ذات�ة خاصة �الز(ائن تم"نهم من الحصول على مجموعة :�طاقة الولاء  -6

  .من الامت�ازات من طرف المؤسسة أو شر"ائها

لولاء من أهم الأدوات التي تعتمد علیها المؤسسات في إستراتیج�ات الولاء، لأنها تتمیز بتنوع أص�حت �طاقات ا

  :إلىوظائفها نتیجة تنوع قطاعات نشاطها �حیث نصنف هذه الوظائف 

  ؛وظ�فة الدفع والاقتراض*

  ؛وظ�فة جمع النقI من أجل تحیلها إلى امت�ازات مستقبل�ة للز(ائن*

  ؛لامت�ازات وظ�فة منح الجوائز و ا*

  ؛وظ�فة منح التخف�ضات والعروض الترو8ج�ة للز(ائن *

  ،وظ�فة منح الز(ائن خدمات خاصة بهم *

  ؛المنتجاتوظ�فة التأمین ف�ما یخص *

  1وظ�فة المساعدة التقن�ة والقانون�ة *

  خطوات بناء ولاء الز�ائن:الثانيالمطلب 

  2:یليزمة لبناء ولاء الز(ائن ف�ما تتمثل أهم الخطوات اللا

  بناء ولاء الز�ائن - 1

فولاء الموظفین للمنظمة من " أخدم موظف�ك أولا �المقابل سیخدمون ز(ونك "القاعدة الأساس�ة للولاء هي      

الأمور الأساس�ة التي تؤثر على ولاء الز(ائن، لذلك یتوجب على أ? منظمة أولا "سب ولاء موظفیها وتنم�ة روح 

بدورهم س�ساهمون مساهمة فعالة في "سب ولاء الز(ائن ، "ما أن الموظف غیر  الانتماء للمنظمة لدیهم، وهم

الوفي لا �ستط�ع بناء قاعدة من الز(ائن الأوف�اء ، وهذا لعدة أس�اب ، أولها أن بناء علاقات شخص�ة قو�ة 

لثها أن �قاء �الز(ائن �ستغرق وقتا طو�لا وثانیها أن الموظف الوفي فرصته أكبر للتعلم وز8ادة الكفاءة وثا

الموظف مدة طو8لة في نفس الم"ان یوفر تكلفة التعین والتدر8ب ، و�سمح �استثمارها في إعطاء الز(ائن مز8دا 

من الق�مة ،فالموظف الكفء والوفي �ملك الموه�ة و الحماس الكافین لدفعة نحو ز8ادة إنتاج�ة ،وإنشاء فائض 

  3"بیر من الق�مة للمنظمة والز(ون 

                                                           

1 -N، ص 2013، "نوز المعرفة العلم�ة ،عمان ،الأردن،1معراج هوار? ، ر8ان أمینة ،وآخرون،  س�اسات و(رامج ولاء الز(ائن وأثرها على سلوك المستهلك،

  . 108،109ص
لوم التسییر نجاح یخلف ندور التسو8; �العلاقات في "سب ولاء الز(ائن ، دراسة میدان�ة لشر"ات الاتصالات ،أطروحة مقدمة لنیل شهادة الد"توراه في ع  2

  118-116، ص،ص 2017/2018، �1اتنة  جامعةالمنظمات ،"ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والعلوم التجار8ة والتسییر  وإدارةتخصص اقتصاد تطب�قي 
واقع استخدام المز8ج التسو�قي وأثره على ولاء الز(ائن ؛مذ"رة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في إدارة الأعمال،"ل�ة العلوم  مندیل،محمد عبد الرحمن أبو 3

  .81،ص2008الاقتصاد�ة والتجار8ة وعلوم التسییر،جامعة الإسلام�ة غزة،
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  :80/ 20دة تطبی� قاع - 2

من ز(ائنها فالمؤسسة الذ"�ة هي التي تقسم ز(ائنها %  20من الأر(اح المؤسسة تنتج عن %  80وهي      

بناء على ق�مة أنشطتهم ومراقبتها للتأكد من أن الز(ائن ذو? الق�مة العال�ة للمؤسسة �حصلون عل حصتهم 

  .العادلة من  العروض الترو8ج�ة الخاصة والم"افآت

  مرحلة الولاء لدV الز�ائن والعمل على تطو�رها تحدید - 3

تحدید المؤسسة لمستو� ولاء ز(ائنها س�سمح لها ذلك بتحسین مستو� رضاهم وولائهم ونقلهم إلى مستو�      

أعلى، وإذا "ان برنامج وعمل�ة إدارة العلاقة مع الز(ون لا تدفع الز(ائن لمستو� أعلى من الولاء فعلى المؤسسة 

  .رامجها من جدیدأن تراجع ب

  :خدم أولا ثم �ع ثان"اا - 4

إن ز(ائن الیوم تتوفر لدیهم معلومات التي �حتاجونها للشراء،وهم في نفس الوقت غیر متسامحین فهم      

یتوقعون الحصول على الخدمة �ش"ل یرضیهم ودون انزعاج ،فإذا بإم"ان هؤلاء تقد�م هذه الخدمة فلما لا تقدمها 

  .تقبلي للز(ائن في الشراء أو الاشتراك مع المؤسسة �عتمد على صد� قدرتها على المنافسةأنت  فالموقف المس

  الاهتمام �ش*او� الز�ائن - 5

منها واضحة وتحتو? على % 90من ش"او? الز(ائن تكون غیر واضحة ولكن % 10في معظم المؤسسات      

لاهتمام موظف الب�ع �استق�ال الز(ائن هذه سلب�ات من وجهة نظر الز(ون مثل الفواتیر غیر المدفوعة ،عدم ا

الش"او? ستؤثر سل�ا على المؤسسة خاصة إذا أهملتها فالز(ون غیر الراضي ینقل الكلام السلبي عن المؤسسة 

فعلى المؤسسة تجنب ذلك والحد من تأثیر ."ما �ستط�ع إ�صال هذا الكلام إلى آلاف الز(ائن عبر الانترنت 

للز(ائن تقد�م الش"او? لها والتعامل معها بجد�ة ،"ما علیها إصدار تعل�مات قو�ة الصحافة بوضع نظام �سهل 

  .بخصوص الوقت اللازم على ش"او? الز(ون وتحلیلها و"تا�ة التقر8ر بذلك

  استمرار تجارب المؤسسة لاحت"اجات ز�ائنها - 6

لاحت�اجاتهم وتلب�ة رغ�اتهم هذا  یجب على المؤسسة لأن تحاول فهم ز(ائنها �استمرار لتتم"ن من الاستجا�ة     

عن طر8; الاستماع الدائم للز(ون الذ? �عتبر من أساس�ات بناء ولاء الز(ون، فالاستمتاع الدائم للز(ون س�سمح 

للمؤسسة �الكشف عن رغ�ات الز(ائن و"ذا احت�اجاتهم  وحتى تصوراتهم ومن ثم العمل على الاستجا�ة لهذه 

  .ر8; الاستعانة �ما �ستجد من تطورات تكنولوج�ة لمواك�ة هذا التطورالاحت�اجات �أحسن الص�غ عن ط

  تحدید تعر�ف الز�ائن للق"مة - 7

یجب على المؤسسة تحدید تعر8ف الق�مة �النس�ة للز(ائن ،لأن بذلك ستتم"ن من تغط�ة احت�اجاتهم و(ناء      

التي تم"نها من فهم الق�مة التي یتوقعها ولائهم �ش"ل أقو�، "ما یجب علیها الاستثمار في أ�حاث ولاء الز(ون 

  الز(ون وتغطیتها
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  على مؤسسة أن تستعید ز�ائنها المفقودین- 8

یجب التعرف على أس�اب تسرب الز(ائن والقضاء علیها لأن هروب الز(ائن �عتبر علامة فشل خطیرة وهو      

تعادة الز(ائن المفقودین مصدرا لتزاید الحل لذا دلیل تراجع مستو� الق�مة التي تقدمها المنظمة لز(ائنها، و�عتبر اس

على المنظمات وضع إستراتج�ة ل�س فقI لاكتساب ز(ائن جدد و الاحتفاJ بهم بل أ�ضا لاستعادة الز(ائن 

  .المفقودین 

  توفر مهارات الأداء في موظفي الخH الأمامي للمنظمة - 9

مراكز الاستعلامات یجب أن �"ون الموظفین قادر8ن للإجا�ة عبر البر8د الإلكتروني، وموقع الش�"ة  ففي     

 �ش"ل جید، �الإضافة لأن �"ونوا ودودین ومساعدین عند استق�ال الم"المات الهاتف�ة 

  ق"اس ولاء الز�ائن:الثالثالمطلب 

المؤسسة على مجموعة من الق�اسات المتنوعة تغطي من أجل الحصول على نتائج أكثر دقة ومنطق�ة تعتمد     

 1:وهي" سلوك تكرار الشراء"مختلف الجوانب المتعلقة �الولاء 

�الز�ائن الاحتفا\:أولا   

�عتبر هذا الق�اس من بین الدراسات المعتمدة في ق�اس رضا الز(ون وتعتبر من المؤشرات الأكثر دلالة على     

سة و�ق�س معدل الاحتفاJ بنفس الز(ائن من فترة زمن�ة لأخر� ،أومن جهة ولاء الز(ون من وجهة نظر المؤس

الز(ون �مد� استعادة ل�قاء الز(ون لد� المؤسسة أو للعلامة خلال فترة زمن�ة معینة ،إذ �عتبر هذا الق�اس ولغا�ة 

 یومنا ذو أهم�ة �الغة في متا�عة وتطو8ر ولاء ز(ائن المؤسسة خلال فترات زمن�ة محددة

  الحصة النقد"ة:اثان"

إن لم �"ن العمیل متعل; �المؤسسة فلن یوفر جزء "بیر من مصار8ف مشتر8اته لشراء هذه المنتجات      

دفاتر المؤسسة یتم حساب متوسI حساب العمیل وتت�ع تطوره  خدمات هذه المؤسسة �الاعتماد علىواستخدام 

  .زمن�ةخلال فترة 

  :للإجا�ة على السؤالین الآتیین تجر? المؤسسة استقصاء مع العمیل 

من إجمالي مصار8فك الأسبوع�ة على المشرو�ات ماهي النس�ة المتخصصة للمنتج أو :السؤال الأول - 1

  ؟Xالعلامة 

إلا أنه من النادر ما �"ون بإم"ان العمیل 100و% 0تكون إجا�ة العمیل بتحدید النس�ة بدقة تكون تتراوح مابین

  .فتص�ح الإجا�ات غیر موثوق بها تذ"ر مصار8فه بهذه الدقة 

  

  

  

  

                                                           

.345،ص 2013طبوعات الجامع�ة، جامعة الشلف ،الجزائر ،منیر نور? ،سلوك المستهلك المعاصر ، دیوان الم 1  
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  :وهو أكثر منطق�ه وعملي �م"ن �طرح على العمیل �عض ص�غ مثل: السؤال الثاني- 2

  :؟ ونقترح عل�ه سلما للإجا�ة  "الآتيXفي ق�امك �الشراء أسبوع�ا هل تتعامل مع المجلات - 

  

  

  دائما   نادرا        أقل مقارنة �الآخر8ن       مثل الآخر8ن     أكثر من الآخر8ن     أبدا       

  

  تقبل البدائل -ثالثا

هذا الق�اس لمعرفة مستو� تعل; العمیل �المؤسسة في ظل العوامل التي تبرز تخل�ه عنها وذلك بتحدید  یهدف

  المنافسین للمؤسسة في نفس القطاع والذین �عرفهم العمیل، و�م"ن أن تكون قد تعامل

د احتمال تقبل معهم و"لما "انت الإجا�ة تدل على المعرفة الجیدة بهم "لما زادت الثقة في المق�اس و"لما زا

  أما العوامل التي تبرز عدم تخل�ه على المؤسسة هي عوائ;المنافسین،العمیل لبدائل 

  .التحول والتي �م"ن ـن تكون سب�ا في الاحتفاJ �ه بدل الولاء الحق�قي

  ق"اس موقع المنظمة أو العلامة في ذهن"ة العمیل مقارنة �المنافسین-را�عا

  عل هذا الق�اس �م"ن أن تعطي لنا تصور نتائج وللإجا�ةئل �عتمد عل�ه قبل ق�اس تقبل البدا

  .الساب;الق�اس 

  :�طرح على العمیل السؤال �الص�غة الآت�ة 

  �المقارنة مع البدائل الأحر� "یف تق�م المؤسسة أو العلامة ؟

  :تكون إجا�ة العمیل موزعة على السلم الآتي
  

  

  الأسوأ    على       أحسن من       في نفس المستو�        أقل مستو�          الأحسن

  الإطلاق           الأغلب�ة                                  من الآخر8ن

  ق"اس مستوV الثقة-خامسا

"خطة م"ملة للدراسة �ستعمل هذا الق�اس بهدف معرفة مستو� الثقة التي �ضعها العمیل في المؤسسة أو 

  :الآت�ةالعلامة و�طرح على العمیل سؤال �الص�غة 
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  هو مستو� الثقة الذ? تضعه في وعود المؤسسة أو العلامة؟ ما

  :وتكون إجا�ة العمیل على السلم المختار "الآتي

  

تامة  أث; بها    ل�ست أحسن من أقل مقارنة     لا أث; بها                                           ثقة 

 غیرها                     �الآخر8ن

  مواصفات العملاء ذو� الولاء:المطلب الرا�ع

ء المتوسطین یجب التأكید هنا إلى أن العملاء ذو? الولاء هم عملاء أكثر ق�مة للمؤسسة من العملا     

  1:حیث �م"ن وصفهم �أنهم)متوسطي الولاء (

  تفاد� عروض المنافسین:أولا

ن بذلك المنتج أو الخدمة �م"ن أن تفسر تفاد? عروض المنافسین �الرضا وتعز8ز الثقة وتعل; الز(ائ     

د منتجات أو خدمات ،رغم محاولة المنافسین في الـتأثیر علیهم أنهم لم یختاروا الأفضل و�قنعوهم بوجو المقدمة

  :أخر� أفضل من التي �حصلون علیها فالز(ائن الذین لدیهم الولاء لخدمة أو منتج ما یتمیزون �ما یلي

  .التجاوب الإیجابي للز(ائن الذین لدیهم ولاء للخدمة أو المنتج وذلك بتعزز مقاومة عروض المنافسین- 

  .برز مظاهر الولاء لتلك الخدمة أو المنتجالز(ائن غیر م�الین للعروض التخف�ض�ة للمنافسین من أ- 

الز(ائن ذو ولاء للمؤسسة وخدماتها المقدمة �صرفون نظرهم عن المعلومات المتعلقة بخدمات أو منتجات - 

  .المنافسین

  الكلمة المنقولة:ثان"ا

رضا الز(ائن �عد سلوك التحدث �"لام إیجابي عن المنتج أو الخدمة من أوهم السلو"�ات الإیجاب�ة الناتجة عن 

عن الخدمات المقدمة إلیهم ولائهم لها،فالتحدث �الكلام الإیجابي عن الخدمة أو المنتج في مح�طه الاجتماعي 

حیث تتكون لهم ف"رة عن الخدمة أو المنتج من خلال الاستمتاع للكلام عن هذه ) بین العائلة،الأصدقاء(

صاد�ة لد� المنتج أو لخدمة ما وهي تعتبر المحدد الخدمات أو المنتجات والكلمة المنقولة تخل; ق�مة اقت

  .الرئ�سي لخ�ار الآخر8ن

  الدفاع عن المؤسسة:ثالثا 

الولاء ل�س مجرد جدب الز(ائن لا ننظر إلیهم على أنهم مجرد أشخاص �شترون المنتج أو الخدمة فقI هو      

فالز(ائن الذین لدیهم الولاء �حملون �مثلون  مدافعین عن العلامة التجار8ة في السوق وهم شر"اء حق�قیین ،

مشاكل المؤسسة عن طر8; التفاوض و�عارضون �طر8قة سلم�ة و8رفضون الكلام السیئ عن المؤسسة أو 

  .الخدمات التي تقدمها

اللام�الاة التي یبدلها الز(ائن الأوف�اء لعروض المنافسین و�فضلون تدع�م عروض المؤسسة �م"ن أن      

  .وف�اء إلى محامین ذو خبرة عال�ة للدفاع عن المؤسسة و�عزز مقاومتهم للمنافسینیتحول الز(ائن الأ

                                                           

.38،ص 2008محمد عبد العظ�م التسو8; المتقدم ،دار الجامع�ة ،الإس"ندر8ة ، 1  
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  التسامح مع زلات المؤسسة:را�عا

�الرغم من أن الز(ائن لا یتلقون م"افآت أو عروض تخف�ض�ه من قبل المؤسسة �قدر ما �قدمون من      

 .مظاهر ولاء الز(ائن هي التسامح مع السعرتضح�ات في سبیل المؤسسة إلا أنهم ی�قون أوف�اء لها ،ومن أبرز 

  مساهمة التسو�� الورد� في *سب ولاء الز�ون   :الم�حث الثالث 

ممارسات التسو8; الورد? لها دور "بیر في "سب ولاء الز(ائن وهذا مایلزم على المنظمات الخدم�ة  إن     

  .تفعیل برامجها وخططها التسو�ق�ة �ما �حق; أهدافها من جهة و"سب رضا وولاء الز(ون من جهة أخر� 

  الخدمة والتسعیر الورد� وولاء الز�ون : المطلب الأول 

  رد"ة وولاء الز�ون الخدمة الو : الفرع الأول 

N التسو�قي الورد? التي تقوم �ه المنظمة یخل; ثقافة مبن�ة على الخبرات والمعلومات المستجدة اإن النش     

وهدا ما یت�ح لها تقد�م منتجات وخدمات ذات جودة فالمعرفة الجیدة لاحت�اجات العملاء والز(ائن من النساء مع 

ساعد على خل; تراكم معرفي �"ون الأساس في خل; وابتكار خدمات الق�ام �ال�حوث التسو�ق�ة المستمرة �

ومنتجات جدیدة ،إن ق�مة الخدمة هي مجموع المنافع الغیر ملموسة التي �حصل علیها العمیل "خدمة ما�عد 

نوع�ة  ذاتالب�ع الص�انة وطرق التسل�م فالمنافسة في السنوات الأخیرة تمیزت �التر"یز على تسل�م خدمات 

"ون هذا الأخیر له توقعات تتطور �استمرار ما �ستدعي متا�عتها المستمرة وهدا من أجل الحفاJ على  للعمیل

العمیل وخل; الولاء لد�ه فتجر(ته وخبرته مع المنظمة تم"نه من أخد ف"رة عن المنظمة وخدماتها وتغرس انط�اع 

إنه سیوقف تعامله معها حیث أن صورة في دهنه عنها ،فإن "ان ایجابي س�"رر عمل�ة الشراء وإن "ان الع"س ف

المنظمة تش"ل جزء مهم من الق�مة التي تحصل علیها العمیل وتبنى من خلال التجارب الشرائ�ة السا�قة للعمیل 

  1. وتتأثر �المنتج والخدمة وعلامة المنظمة 

  التسعیر الورد� وولاء الز�ائن:الفرع الثاني

الضعف لدیهن  Nیدفعه الز(ائن من النساء لقاء الخدمة دون استغلال  نقا ما مقدارالتسعیر الورد? �مثل       

 ذلأنها یجب أن تأخ ،د? والقرارات المتعلقة �ه من أصعب القرارات التي تواجه رجل التسو8;ر ،�عتبر السعر الو 

ع �اقي "ما یجب أن تحق; أهداف المنظمة الخدم�ة من جهة أخر� �التكامل م،�عین الاعت�ار المرأة من جهة 

فهنا �ستلزم على رجال التسو8; أن �قوموا بتبني أسالیب وطرق من أجل جذب  .عناصر المز8ج التسو�قي الورد?

عدد أكبر من الز(ونات والحفاJ على الز(ونات الحال�ات وخل; الولاء لدیهن ومن الطرق المستعملة في خل; 

  2:لى ما یليالولاء لد� النساء من خلال التسعیر الورد? تلجأ المنظمة إ

، �معنى أن توضع في ش"ل "سور وأرقام فرد�ة ول�س في ش"ل رقم )الفرد�ة و الزوج�ة (أسعار الكسر8ة  -1

  ؛صح�ح 

                                                           

جستیر في العلوم ابن علیوش توفی; ،دور التوجه السوقي في تعز8ز ولاء العمیل ، دراسة حالة شر"ة جیز? مذ"رة مقدمة لاستكمال متطل�ات شهادة الم 1

   .99ص 2016/2017التجار8ة ،تخصص دراسات و �حوث التسو8; ، "ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار8ة وعلوم التسییر ، جامعة فرحات ع�اس سطیف ، 
  .266ز"ر8ا عزام وآخرون ،مرجع سب; ذ"ره ،ص 2
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أن تستخدم المؤسسة أسعار ورد�ة عال�ة للخدمة الورد�ة ذات جودة  هورد�ة، معناأسعار الزوج�ة غیر "سر8ة -2

  ؛عال�ة

حیث هنا تقوم المؤسسة بوضع أسعار ورد�ة مرتفعة للخدمة الورد�ة : استخدام س�اسة الأسعار التفاخر8ة  -3

ودللك بهدف إظهار عمل�ة التفاخر حیث أن �عض النساء �قمن �شراء منتجات وخدمات ذات اسعار مرتفعة 

  ؛�غرض التفاخر في المجتمع 

خف�ضات في أسعار منتجاتها أو خدماتها في �عض        إضافة إلى دلك تقوم المنظمة أح�انا بتقد�م ت

المناس�ات والمواسم   وهدا ما یجلب عدد اكبر من الز(ونات و�ساهم في تحسین الصورة الذهن�ة عن المنظمة 

  .و�التالي خل; الولاء لد� العملاء 

  التوز�ع والترو�ج الورد� وولاء الز�ون : المطلب الثاني 

  .الورد� وولاء الز�ون التوز�ع : الفرع الأول 

�عتبر التوز8ع الورد? عنصرا مهما من عناصر المز8ج التسو�قي فتوفر الخدمة التي تر8دها المرأة       

الحصول علیها في  لاستط�عو�مواصفاتها المطلو�ة و�سعر یناسب قدرتها الشرائ�ة لا�عني لها شیئا مادامت 

8ع هو النشاN الذ? �سمح �انس�اب الخدمات إلى الز(ونات في الزمان والم"ان الذ? تر8ده  ، لذلك فإن التوز 

الوقت والم"ان المناسب وهدا ما �ساهم في إش�اع رغ�اتهن  و�التالي تكرار عمل�ات الشراء من المنظمة الخدم�ة 

ها وهنا یتحق; الولاء وهو من بین أهم الأهداف التي تسعى المنظمات إلى تحق�قها لأنه �ضمن استمرار8تها و�قائ

  1.في السوق 

  الترو�ج الورد� وولاء الز�ون  : الفرع الثاني

�عتبر الترو8ج عمل�ة اتصال�ة بین الز(ون والمنظمة وهو من أكثر العناصر التي تؤثر على المرأة ، فهو      

�مثل تلك الوسیلة التي تسمح للمرأة �اكتشاف الخدمات الورد�ة التي لا تعرفها والتعرف علیها ،فهو عنصر 

ساسي من أنشطة المؤسسة وهو مرآة عاكسة للنشاN نفسه یلعب حلقة وصل بین احت�اجات المرأة من خلال ما أ

الإعلان وتنش�I المب�عات والب�ع الشخصي : تقدمه المؤسسة من عروض لخدماتها من خلال عدة عناصر منها 

النساء دون استغلال میولا تهن والعلاقات العامة ، والترو8ج الورد?  هو طر8قة للتواصل  مع الز(ائن من 

الفطر8ة ونقاN الضعف لدیهن وما یجدر الإشارة إل�ه هو الأخد �عین الاعت�ار أن المرأة عاطف�ة أكثر من الرجل 

عند الق�ام �اخت�ار الأسالیب الترو8ج�ة و"لما "انت الرسالة الترو8ج�ة مقنعة ومناس�ة "ان تأثیرها ایجاب�ا على 

التي تتوجه بخدماتها نحو المرأة تر"ز على المغر8ات العاطف�ة في حملاتها الترو8ج�ة أكثر  المرأة ، إن المؤسسات

  .2من المعلومات المنطق�ة من أجل خل; الولاء لد� الز(ونات 
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  العناصر المستحدثة للمز�ج التسو"قي الورد� وولاء الز�ون : لثالثالمطلب ا

  الز�ون وولاء ) الأفراد(العنصر ال�شر� : الفرع الأول 

یلعب الأفراد دورا مهما في تسو8; الخدمات الورد�ة حیث �قومون بتقد�م الخدمة وتسهیلها للز(ائن من النساء      

ومن ثم تأثیرهم على درجة رضا الز(ون عما یتلقاه من الخدمة، فمقدمو الخدمات یؤثرون �ش"ل "بیر في الز(ائن 

مما یؤد? إلى بناء علاقة قو�ة بینهم و(ین المنظمة و�ساهمون في خل; انط�اع حسن عن خدمات المؤسسة 

وهدا ما یخل; الولاء ، لدا فوجود عاملین دو? معرفة وخبرة ومهارة یز8د في ثقة وقناعة ورضا  العمیل عن 

  .1الخدمات المقدمة 

  الدلیل الماد� وولاء الز�ون : الفرع الثاني 

قد�م الخدمة للنساء ،فالدلیل الماد? �ساعد على خل; و8تمثل في "افة العناصر الملموسة المستخدمة في ت    

البیئة أو الجو النفسي عند شراء الخدمة أو إنجازها ، "ما �ساعد أ�ضا على تكو8ن الانط�اعات عن المؤسسة 

 Jالخدم�ة ومستو� التفاعل فهناك العدید من الطرق والمقترحات التي تستط�ع من خلالها المنظمة الخدم�ة الحفا

الاهتمام �التصم�م الداخلي والخارجي للمنظمة والاعتماد على : لاء لد� الز(ائن من النساء أهمها وخل; الو 

  2.الد�"ور الجمیل والتجهیزات العصر8ة واستخدام الألوان الجذا�ة التي لها تأثیر "بیر على نفس�ة المرأة 

  العمل"ات وولاء الز�ون : الفرع الثالث 

أساس�ا من عناصر المز8ج التسو�قي الخدمي الورد? ، وتشتمل على "افة الإجراءات تعد العمل�ات عنصرا      

التي تتضمن تقد�م الخدمة �صورة فعالة وتشمل م"ونات عمل�ة تقد�م الخدمة في الس�اسات التي یت�عها مزود 

ومستو�ات الخدمة لضمان تقد�م الخدمة المطلو�ة من قبل العمیل "ما تضم هده العمل�ة النشاطات الأخر� 

الاتصال بین مقدم الخدمة والز(ونات والصلاح�ات الممنوحة للقائمین على تقد�مها والعلاقات التفاعل�ة بینهما 

وأسالیب تحفیز النساء على المشار"ة الفعالة في إنتاج الخدمة  وعمل�ات تقد�م الخدمات لها دورها الكبیر في 

 3.لحالیین وضمان ولائهم للمنظمة جذب الز(ائن المحتملین من النساء والاحتفاJ �ا
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  :خلاصة الفصل

نائه وأدواته تناولنا في هدا الفصل أهم المفاه�م المتعلقة �الولاء من تعر8ف و أهم�ة والمنهج الإستراتیجي لب       

الولاء مسالة اخت�ار8ة بل أمر لابد منه ، و تسعى المؤسسة إل�ه مستعملة أقو� الأف"ار   وطرق ق�اسه فلم �عد

وأحسن الطرق والأسالیب ، فمن أجل خل; و(ناء وتعز8ز ولاء الز(ون ، یجب مفاجأته دائما �ما �فوق توقعاته 

طرة "الحصول على �الإیجاب ،وهو ما یدخل البهجة عل�ه ،  حیث �سمح للمؤسسة من تحقی; أهدافها المس

حصة تسو�ق�ة اكبر،و تنظر المنظمة الخدم�ة   للولاء على انه هدف استراتیجي یتعین علیها تحق�قه وهدا �"ون 

من خلال وضع برامج وأنشطة تسو�ق�ة  ضمن مز8ج تسو�قي ورد? متكامل یتم من خلاله استقطاب وجدب عدد 

 .الحالیین من النساء وخل; الولاء لدیهن أكبر من الز(ائن  المحتملین   والحفاJ على الز(ائن
 



 
  

 :الفصل الثالث

 لخدمة تأثیر ممارسات التسو�� الورد� على ولاء النساء

 -جیجل  - الخ#اطة بورشة بو اطة

  تمهید 

   تقد	م ورشة بواطة للخ	اطة بجیجل: الم حث الأول

  منهج	ة الدراسة المیدان	ة والأسالیب الإحصائ	ة المعتمدة: الثاني  حثالم

  تحلیل نتائج الدراسة واختار الفرض	ات: الم حث الثالث

  خلاصة الفصل
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  :تمهید 

أثر ممارسات التسو�� الورد� في تحقی� ولاء : عد التطرق للجانب النظر� الخاص موضوع الدراسة       

النساء للخدمات ، سنتطرق في هذا الفصل التطب�قي لدراسة عینة من النساء المتعاملات مع ورشة بواطة 

دان�ة ، و تحلیل مد9 تأثیر الجانب المنهجي للدراسة المیبتقد�م  ابتداءللخ�اطة في تاسوست بولا�ة جیجل ، 

الاعتماد على تحلیل محاور الاستب�ان ;أداة لخدمة الخ�اطة ممارسات التسو�� الورد� في تحقی� ولاء النساء 

  :وذلك من خلال الماحث التال�ة ،  هارئ�س�ة للدراسة ، ثم الق�ام بتفسیر هذه المحاور تعا لفرض�ات

  بجیجل للخ�اطةتقد�م ورشة بو�اطة : الم�حث الأول

  الأسالیب الإحصائ�ة المعتمدةالمیدان�ة و  ةالدراس منهج�ة: الم�حث الثاني

 فرض�اتالتحلیل نتائج الدراسة واخت�ار : الم�حث الثالث
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  جیجل تقد�م ورشة بو�اطة للخ�اطة: الم�حث الأول 

جیجل من خلال التعر�ف  –تاسوست  –للخ�اطة سوف نتطرق في هذا المحث إلى تقد�م ورشة بواطة       

إبراز مختلف الخدمات التي تقدمها و;دا المز�ج التسو�قي  ، مع بها وتحدید الأهداف التي تسعى إلى تحق�قها

  .الذ� تتعه هذه الورشة 

 التعر1ف بورشة بو�اطة للخ�اطة: المطلب الأول 

ورشة بواطة للخ�اطة هي مؤسسة مصغرة تعمل على تقد�م خدمات الخ�اطة وتفصیل الملاس للنساء        

والرجال والأطفال وتدر�ب المترMصات التاعات للتكو�ن المهني تتواجد في شارع المجاهد المتوفى عمیور علي 

إلى غا�ة یومنا  2013جانفي بن ع�اش في تاسوست بولا�ة جیجل ، تم افتتاح هذه الورشة ومزاولة نشاطها من 

تین للسرفلة وماكینة طرز وم;واتین حجم ;بیر الإضافة إلى ،ماكینات للخ�اطة  6هذا تحتو� الورشة على 

تلب�ة في لى المساهمة والعمل عتسعى الورشة ، أرMعة مترMصات  وعاملات صفة دائمة 5 هاوتعمل فی رالبخا

في وقد شار;ت حاجات ورغات زMائنها ما یواكب التطورات التي تحدث في المجتمع وتكون مسایرة للموضة 

وتسعى هذه الورشة إلى تحقی�  العدید من النشاطات والمعارض وتحصلت من خلالها على العدید من الجوائز،

ا أنها تتعامل مع المؤسسات الأخر9 الرMح اعتارها مؤسسة خدم�ة تجار�ة وتحقی� المیزة التنافس�ة ;م

تفصیل أجل والجمع�ات الخیر�ة و�ظهر ذلك من خلال التنقل إلى مدرسة الصم ال;م وأخذ مقاسات الأطفال من 

ذلك المشار;ة في نشاطات داخل الإقامة الجامع�ة للبنات في  لىإألسة مناسة لحفلة أق�مت في المدرسة إضافة 

  1املت الورشة أ�ضا مع جمع�ة الإصلاح والإرشاد ونسائم الكورن�ش تاسوست في عید المرأة  وتع

  المز1ج التسو�قي الخدمي لورشة بو�اطة للخ�اطة:  نيالمطلب الثا

من أجل أن تحق� ورشة بواطة للخ�اطة الهدف الذ� أنشأت من أجله والتي یتمثل في تحقی� الرMح     

 p7      2التسو�قيوالاستمرار�ة تقوم ممارسة مجموعة من الأنشطة التسو�ق�ة والتي تتمثل في عناصر المز�ج 

                                                                                         الخدمة: أولا

ورشة بواطة للخ�اطة على تقد�م جم�ع الخدمات التي ترضي زMائنها سواء نساء أو رجال أسعار تعمل   

المنافسین إضافة إلى نوع�ة الأقمشة والوسائل الأخر9 المضافة على الألسة  أسعارمعقولة تأخذ عین الاعتار 

  :یلي  وتشمل الخدمات المقدمة من الورشة ما

  المعاصرة؛التقلید�ة أو تفصیل وخ�اطة الملاس سواء  - 

  التقلید�؛الطرز  - 

  .تعل�م وتدر�ب المترMصات التاعات للتكو�ن المهني - 

  السعر :اثان�

  :السعر في ورشة بواطة للخ�اطة استخدام طر�قتین وهما یتم تحدید 

                                                           
1
  . 12:15على 2021 04- 2مقابلة مع صاحبة الورشة  يوم  

2
  .11:00على  2021 – 04 - 5مقابلة مع صاحبة الورشة يوم  
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  .حسب التكلفة مثلا تكلفة الوسائل المضافة على الألسة  - 

  یتم وضع الأسعار هنا الاعتماد على السائدة في السوق  :المنافسینمراعاة أسعار  - 

للطالات الجامع�ات وامت�ازات  وتجدر الإشارة إلى أن ورشة بواطة للخ�اطة تقوم بتقد�م خدمات تمییز�ة خاصة

النسة للعروس من خلال تقد�م تخف�ضات بنسب متفاوتة والجدول التالي یوضح أسعار خدمات ورشة بواطة :  

  الأسعار المعتمدة في الورشة) 01(جدول رقم 

  )دج(السعر   نوع الل�اس

  حجا�ات  -

  بیجامات  -

 أل�سة الحفلات والأعراس  -

  

  1200إلى 1000من 

  1000إلى  80من 

 فما فوق  2000من 

  
  الطالبتین الاعتماد على مقابلة مع صاحة الورشة إعدادمن : المصدر

  التوز1ع :اثالث

  .یتعامل الزMائن مع الورشة طر�قة ماشرة دون وجود وسطاء 

  الترو1ج :ارا�ع

  :تعتمد الورشة على طرق مختلفة من أجل جذب أكبر عدد من الزMائن من بینها 

ل ماشر على الزMائن وهذا مایؤثر ش;،وضع لافتات وإعلانات حائط�ة تبرز ملاس مواكة للموضة  -1

  ؛خاصة النساء

وهذا ما�ساهم ش;ل ;بیر في تحسین سمعة الورشة ،تقد�م امت�ازات للزMائن ;الطالات الجامع�ات والعرائس  -2

  ؛عن طر�� الكلمة المنقولة 

  .الترو�ج لخدماتها استخدام مواقع التواصل الاجتماعي أهمها الفا�سبوك  -3

  الأفراد :اخامس

یلعب العنصر الشر� دورا مهما في النشا` التسو�قي حیث أن  ;�ف�ة تقد�م الخدمة وطر�قة تعامل تؤثر     

هر اللائ� والمحترم للعاملات وما �شجع الزMائن للإقال إلى الورشة هو المظ، ش;ل ماشر على ولاء الزMائن 

الإضافة إلى طر�قة الاستقال والتعامل و الاهتمام الزMونات والحرص على تقد�م خدمات راق�ة تناسب 

  .احت�اجاتهن ورغاتهن في الوقت المناسب 

  الدلیل الماد/ :اسادس

عنه وهذه الصورة تلعب دورا وهوا لعنصر الوحید الملموس و�ستط�ع الزMائن مشاهدته وتكو�ن صورة ذهن�ة     

;بیرا في تقی�م جودة الخدمات حیث تستعمل ورشة بواطة للخ�اطة أدوات وأجهزة متنوعة عند تقد�م خدماتها 

وتحتو� الورشة على ماكینات الخ�اطة وأدوات لأخذ مقاسات الزMونات الإضافة إلى ;راسي الانتظار وهذا 

  لتوفیر الراحة الكاملة للزMونات
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  العمل�ات :اسا�ع

تحرص مقدمات الخدمات في ورشة بواطة على الاستقال الجید للزMونات والحرص على تقد�م ;فاءة      

ومهارة عال�ة ومحاولة الإبداع الإضافة إلى التعامل مع مترMصات التكو�ن المهني والحرص على تزو�دهم ;افة 

  .;ل ;بیر على سمعة الورشة وولاء الزMونات یؤثر ش المعلومات والمهارات المتعلقة الخ�اطة وهذا ما

  الأدوات الإحصائ�ة المعتمدةو المیدان�ة  ةالدراس منهج�ة :الثانيالم�حث 

سنتناول في هذا المحث عرضا مفصلا للمنهج�ة والإجراءات التي تم الاعتماد علیها في تنفیذ الدراسة     

إضافة إلى ب�ان أدوات جمع وتحلیل المعلومات ،المیدان�ة وتشمل وصف لمجتمع وعینة الدراسة وخصائصها 

  .الأسالیب الإحصائ�ة المستخدمة في معالجة نتائج الدراسة  و 

  منهج�ة الدراسة المیدان�ة :المطلب الأول

  :یلي  مجموعة من الخطوات والمراحل والتي �م;ن عرضها ف�ما بإتاعلإنجاز دراستنا المیدان�ة قمنا     

  وعینة الدراسةمجتمع  :الأولالفرع 

نظرا لكثرة الزMونات المتعاملات و  ،یتكون مجتمع الدراسة من ;ل النساء المتعاملات مع ورشة بواطة للخ�اطة

والهدف من اخت�ار هذه ، ةعشوائ� غیرورشة وتقید دراستنا مجال زمني محدد قمنا الاعتماد على عینة المع 

العینة هو التوصل إلى نتائج �م;ن تعم�مها على مجتمع الدراسة حیث توجهنا إلى ورشة بواطة للخ�اطة وقمنا 

استمارة وتم  150على الزMونات المتواجدات هناك على مدار أسبوعین و;ان حجم العینة  الاستماراتبتوز�ع 

  .;لها صالحة للمعالجة الإحصائ�ة استرجاعها 

  أدوات الدراسة: نيالفرع الثا

مجموعة من الأدوات  الاستعانةغرض إكمال دراستنا والإلمام بجوانب الموضوع من الناح�ة العلم�ة تمت      

  :لجمع الب�انات طوال فترة الدراسة المیدان�ة والتي تشمل مایلي 

اعتمدنا في دراستنا هذه على المقابلة الشخص�ة أو الماشرة لذلك قمنا بإجرائها مع صاحة ورشة  :المقابلة - أولا

  .بورشة الخ�اطةالخ�اطة وقد أفادتنا هذه المقابلة في الحصول على عض الب�انات المتعلقة 

للنساء المتعاملات مع ورشة الخ�اطة  موجهة أسئلةالم;ونة من  ةوالاستانالاعتماد على  قمنا: الاستب�ان - ثان�ا

. التسو�� الورد� على ولاء النساء لخدمات الورشة  تتأثیر ممارساعلیها ،وذلك لمعرفة مد9  للإجاةبواطة 

                                               )01(یتكون الاستب�ان من جزأین 

   .�شمل الب�انات الشخص�ة للمحوثین والمتمثلة في السن ،المستو9 التعل�مي ،الوظ�فة  :لالجزء الأو     

  :و�ضم محور�ن  :الثانيالجزء  

  :وف� التقس�م التاليالمز�ج التسو�قي الورد� على أعاد عارة موزعة ) 32(�ضم  :الأولالمحور  -

الخدمات التي تقدمها ورشة بواطة : ال�عد الأول *  �  6إلى  1للخ�اطة و�ضم العارات من یتعل

أسعار خدمات ورشة بواطة للخ�اطة و�ضم العارات من :  ال�عد الثاني*  �  10إلى  7یتعل

;�ف�ة توز�ع  الخدمات في ورشة بواطة للخ�اطة و�ضم العارات من  : ال�عد الثالث  * �  15إلى11یتعل
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;�ف�ة ترو�ج الخدمات في ور : ال�عد الرا�ع* �  19إلى  16شة بواطة للخ�اطة و�ضم العارات من یتعل

الأفراد وهم مقدمي الخدمات في ورشة بواطة للخ�اطة و�ضم العارات من :  ال�عد الخامس * �إلى  20یتعل

24  

البیئة الماد�ة داخل ورشة بواطة للخ�اطة و�ضم العارات من :ال�عد السادس *  �  29إلى  25یتعل

العمل�ات التي تتم داخل ورشة بواطة للخ�اطة و�ضم العارات من یتعل :ال�عد السا�ع *  �  32إلى 30

و�ضم العارات من لخدمات ورشة بواطة للخ�اطة المرأة عارات متعلقة  بولاء ) 10(�ضم :  المحور الثاني -

  42إلى  33

الخماسي والذ� یتكون من خمس درجات ;ما هو مبین في  قد تم ق�اس متغیرات الدراسة استخدام سلم ل�;ارت و

  :الش;ل التالي 

  

    

  

  

  

  الخماسي لكارتعلى مق�اس  الاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

وللح;م على المؤشرات الإحصائ�ة والتي من بینها المتوسh الحسابي لابد من وضع حدود دن�ا وعل�ا للمق�اس 

  الخماسي وهذا حساب المد9 

تم تقس�مه على عدد درجات المق�اس )  4=1-5(بین أكبر وأصغر ق�مة لدرجات مق�اس ل�;رت الخماسي 

 �عد ذلك تم إضافة هذه الق�مة إلى اقل ق�مة ) 0.08=4/5( للحصول في الأخیر على طول الفئة الصح�حة أ

مبین  طول الفئات ;ماوه;ذا أصح ) 1.08=1+0.08(وذلك لتحدید الحد الأعلى لأول فئة ) 1(في المق�اس 

  :في الجدول التالي 

  فئات مق�اس لكارت الخماسي ودلالتها): 02(لجدول رقم ا

  من إعداد الطالبتین �الاعتماد على المق�اس الخماسي : المصدر

  

  دلالة الفئة  الدرجات  مجال الفئة  رقم الفئة

شدة  [1,80 - 1[  1 �  منخفضة جدا  غیر مواف

2  ]1,80-2,60]  �  منخفضة  غیر مواف

  متوسطة  محاید  [3,40 – 2,60[  3

4  ]3,40 – 4,20 ]  �  عال�ة  مواف

شدة  ]5,00 – 4,20[   5 �  عال�ة جدا  مواف

1 

 غير موافق بشدة

3 

 محايد

2 

 غير موافق 

4 

موافق    

5 

 موافق بشدة

توزيع مقياس ليكارت الخماسي ): 04(الشكل رقم  



 تأثیر ممارسات التسو01 الورد/ على ولاء النساء لخدمة الخ�اطة بورشة بو�اطة:                الفصل الثالث 

 

 

53 

  اخت�ار أداة الدراسة: نيالمطلب الثا    

  اخت�ار صدق أداة الدراسة : الفرع الأول 

  اخت�ار الصدق الظاهر/ : أولا 

حیث عرض الاستب�ان ش;له الأولي على مجموعة من المح;مین من ذو� الخبرة في الاختصاص ولقد      

استجبنا لأرائهم وقمنا بإجراء مایلزم من حذف وتعدیل حسب المقترحات المقدمة لیخرج الاستب�ان في صورته 

الإضافة إلى الأستاذ المشرف  ،وMلغ عدد المح;مین أرMعة ) 01(  النهائ�ة ;ما هو موضح في الملح� رقم 

 �  )02( أنظر الملح

  :الصدق البنائي اخت�ار :  اثان�

لمعرفة مد9 اتساق ;ل عارة  لكي نتأكد من صدق الاستب�ان البنائي قمنا حساب معامل الارتا` بیرسون      

من عارات الاستب�ان مع المحور الذ� تنتمي إل�ه ، وقمنا حساب معاملات الارتا` بین ;ل عارة من عارات 

  .المحاور والدرجة الكل�ة للمحور نفسه و;ذا بین ;ل عد والدرجة الكل�ة للمحور

   الإحصائ�ةأسالیب المعالجة : المطلب الثالث   

استعمال العدید من الأسالیب الإحصائ�ة لمعالجة الب�انات المتحصل علیها من الاستب�ان وذلك عد قمنا      

فحصها وتبو�بها وترمیزها من أجل تسهیل عمل�ة تفر�غها وتحلیلها وقد تم الاعتماد في ذلك على برنامج الحزمة 

 .spssالإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة والتي یرمز لها

  :المستخدمة ف�ما یلي وتتمثل الأسالیب 

  ؛التكرارات ،النسب المئو�ة وذلك لتقد�م وصف شامل لمفردات العینة من حیث الخصائص والسمات  - 

 - hة أفراد عینة الدراسة عن متغیراتها ؛: الحسابي  المتوس  لتحلیل مستو9 استجا

 -  �  .ا الحسابي ؛لق�اس درجة تشتت استجاة أفراد عینة الدراسة عن وسطه: الانحراف المع�ار

  ؛أداة الدراسة حق� من ثات اختار معامل الثات ألفا ;روماخ للت - 

  ؛العلاقة بین متغیرات الدراسة وقوة اختار معامل الارتا` بیرسون للتعرف على طب�عة  - 

  ؛حساب اختار ;ولو جروف سمیر نوف  لمعرفة ما إذا ;انت ب�انات الدراسة تخضع للتوز�ع الطب�عي - 

 -  hس� .لمعرفة أثر أعاد المتغیر المستقل على المتغیر التاع الانحدار الخطي ال

   ع�ارات المحور الأول الخاص �المز1ج التسو�قي الورد/الصدق البنائي ل- 1

من الصدق الداخلي لعارات محور المز�ج التسو�قي الورد� نقوم أولا التأكد من الصدق الداخلي لعارات  للتأكد

من أعاده السعة ، حساب معامل الارتا` بیرسون بین ;ل عارة من عارات العد والدرجة الكل�ة له ;ل عد 

  :على النحو التالي 

 : الصدق البنائي لع�ارات �عد الخدمة الورد�ة - 

أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرها  إجااتعارات ، فعد تفر�غ  06یتضمن هذا العد  - 

 :الجدول التالي 
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   الداخلي لع�ارات �عد الخدمة الاتساق): 03(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

معامل   الع�ارة

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

تتمیز الخدمات النسائ�ة في ورشة الخ�اطة بجم�ع المواصفات   01

  المطلوة

0.759  0.000  

02  �  0.000  **0.536  تقدم الورشة خدمات الطرز التقلید

  0.000  **0.666  تقد�م الورشة خدمات التفصیل والخ�اطة طر�قة متقنة  03

  0.000  **0.511  تقوم الورشة بتعل�م مترMصات التكو�ن المهني طر�قة احتراف�ة  04

  0.000  **0.706  الخدمات المقدمة من الورشة ذات جودة عال�ة  05

  0.000  **0.679  یوجد تنوع في الخدمات المقدمة من قبل الورشة  06

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

أن جم�ع معاملات ارتا` ;ل عارة من العارات مع الدرجة الكل�ة لعد ) 03(یتضح من الجدول رقم       

وأن معامل  0.01الخدمة من المحور الأول موجة وأنها ;لها دالة إحصائ�ة عند مستو9 الدلالة أقل من 

تقو� وهذا �عني أن معامل الارتا`  0.759و 0.511الارتا` للعارات ذات الدلالة المعنو�ة ;ان محصورا بین 

بین العارات و الدرجة الكل�ة مما �شیر إلى وجود اتساق داخلي بین جم�ع عارات عد الخدمة والدرجة الكل�ة 

  )03(أنظر الملح� رقم  .للمحور، وهذا یدل على أن العارات صادقة لما وضعت لق�اسه

  :الصدق البنائي لع�ارات �عد السعر 

أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرها  إجااتتفر�غ  دعارات، فع 04 دالع هذایتضمن 

  :التاليالجدول 

  الداخلي لع�ارات �عد السعر الاتساق): 04(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

معامل   الع�ارة

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

  0.000  **0.691  أسعار خدمات ورشة بواطة تناسب قدرتك الشرائ�ة  07

  0.000  **0.720  الورشة تع;س جودتهاأسعار خدمات  08

  0.000  **0.553  تقدم لك الورشة تخف�ضات في ;ل مرة عند الاستفادة من خدماتها  09

  0.000  **0.707  أسعار خدمات الورشة مناسة مقارنة أسعار الورشات المنافسة  10

  spssعلى مخرجات من إعداد الطالبتین الاعتماد : المصدر

أن جم�ع معاملات ارتا` ;ل عارة من العارات مع الدرجة الكل�ة لعد ) 04(من الجدول رقم  یتضح      

وأن معامل الارتا`  0.01السعر من المحور الأول موجة وأنها ;لها دالة إحصائ�ة عند مستو9 الدلالة أقل من 

أن معامل الارتا` قو� بین ، وهذا �عني 0.720و 0.553للعارات ذات الدلالة المعنو�ة ;ان محصورا بین 
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العارات والدرجة بین الكل�ة مما �شیر إلى وجود اتساق داخلي بین جم�ع عارات عد السعر والدرجة الكل�ة 

  )03(أنظر الملح� رقم  .لق�اسهلما وضعت  للمحور، وهذا یدل على أن عارات صادقة 

  : الصدق البنائي لع�ارات �عد التوز1ع

عارات ، فعد تفر�غ إجاات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرها  05 دالع یتضمن هذا

  :الجدول التالي 

  الداخلي لع�ارات �عد التوز1ــــــــــــــــــــــع الاتساق): 05(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

معامل   الع�ارة

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

  0.000  **0.425  �م;نك التنقل إلى الورشة للاستفادة من خدماتها   11

  0.000  **0.589  یتم تقد�م الخدمات لك في وقتها المناسب  12

  0.000  **0.454  توفر لك الورشة خدماتها ش;ل مستمر وفي ;ل المواسم  13

  0.000  **0.502  توفر الورشة وسطاء ماشر�ن للتعامل معهم  14

  0.000  **0.556  خدمة التسل�م في المنزلتوفر الورشة   15

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

أن جم�ع معاملات ارتا` ;ل عارة من عارات مع الدرجة الكل�ة لعد ) 05(یتضح من الجدول رقم        

وأن معامل الارتا`  0.01أقل من  التوز�ع من المحور الأول موجة وأنها ;لها دالة إحصائ�ا عند مستو9 ودلالة

، وهذا �عني أن معامل الارتا` قو� بین 0.589و 0.425للعارات ذات الدلالة المعنو�ة ;ان محصورا بین 

العارات والدرجة الكل�ة مما �شیر إلى وجود اتساق داخلي بین جم�ع عارات عدا التوز�ع والدرجة الكل�ة 

  )03(أنظر الملح� رقم  .لق�اسهوضعت  لماصادقة ت للمحور، وهذا یدل على أن العارا

  :الصدق البنائي لع�ارات �عد الترو1ج 

  عارات ، فعد تفر�غ إجاات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرها 04 دالع یتضمن هذا

  :الجدول التالي

  الداخلي لع�ارات �عد الترو1ج الاتساق): 06(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

معامل   الع�ارة

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

  0.000  **0.541  تقوم مقدمات الخدمة في الورشة التعر�ف الخدمات المقدمة  16

  0.000  **0.535  تقدم الورشة خدمات مجان�ة مرافقة في المناسات  17

  0.000  **0.743  تستخدم الورشة إعلانات حائط�ة للتعر�ف عن خدماتها  18

  0.000  **0.643  على خدمات الورشة من خلال مواقع التواصل الاجتماعي تعرفت  19

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر
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أن جم�ع معاملات ارتا` ;ل عارة من العارات مع الدرجة الكل�ة لعد ) 06(یتضح من الجدول رقم       

وأن معامل الارتا` 0.01الترو�ج من المحور الأول موجة وأنها ;لها دالة إحصائ�ا عند مستو9 الدلالة أقل من 

قو� بین  ، وهذا �عني أن معامل الارتا`0.743و 0.541للعارات ذات الدلالة المعنو�ة ;ان محصورا بین 

العارات والدرجة الكل�ة مما �شیر إلى وجود اتساق داخلي بین جم�ع عارات عد الترو�ج والدرجة الكل�ة للمحور 

  )03(أنظر الملح� رقم .وهذا یدل على أن العارات صادقة لما وضعت لق�اسه

  :الصدق البنائي لع�ارات �عد الأفراد 

  إجاات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرهاعارات ، فعد تفر�غ  05 دالع یتضمن هذا

  :التاليالجدول 

  الداخلي لع�ارات �عد الأفراد  الاتساق): 07(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

معامل   الع�ارة

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

  0.000  **0.704  تبدل عاملات الورشة الجهد الكافي في إنجاز الخدمة   20

  0.000  **0.708  تحرص مقدمات الخدمة على أدائها طر�قة جیدة   21

  0.000  **0.692  تتمیز مقدمات الخدمة في الورشة القدرة على الإبداع والابتكار  22

تحرص عاملات الورشة على تصح�ح الأخطاء الناتجة عن تقد�م   23

  الخدمة

0.645**  0.000  

تتمیز العاملات في الورشة حسن المعاملة الاستقال والإنصات   24

  الجید لرغات الزMائن

0.648**  0.000  

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

أن جم�ع معاملات ارتا` ;ل عارة من العارات مع الدرجة الكل�ة لعد ) 07(یتضح من الجدول رقم       

وأن معامل الارتا`  0.01 المحور الأول موجة وأنها ;لها دالة إحصائ�ا عند مستو9 الدلالة أقل منالأفراد من 

، وهذا �عني أن معامل الارتا` قو� بین 0.708و 0.645للعارات ذات الدلالة المعنو�ة ;ان محصورا بین 

ت عد الأفراد والدرجة الكل�ة للمحور، العارات والدرجة الكل�ة، مما �شیر إلى وجود اتساق داخلي بین جم�ع عارا

  )03(أنظر الملح� رقم  .وهذا یدل على أن العارات صادقة لما وضعت لق�اسه

  :الصدق البنائي لع�ارات �عد الدلیل الماد/

  عارات ، فعد تفر�غ إجاات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرها 05 دالع یتضمن هذا

  :التاليالجدول 

  

  

  



 تأثیر ممارسات التسو01 الورد/ على ولاء النساء لخدمة الخ�اطة بورشة بو�اطة:                الفصل الثالث 

 

 

57 

  الإتساق الداخلي لع�ارات �عد الدلیل الماد/): 08(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

معامل   الع�ارة

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

  0.000 **0.504  تتواجد الورشة في م;ان من السهل الوصول إل�ه   25

  0.000  **0.77  تحتو� الورشة على قاعة انتظار واسعة ومر�حة  26

  0.000  **0.803  بتصم�م داخلي جمیل تتمتع الورشة  27

  0.000  **0.631  العاملات في الورشة �ظهرن بز� موحد  28

  0.000  **0.610  تحتو� الورشة على أدوات وتجهیزات وأدوات عصر�ة  29

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

;ل عارة من العارات مع الدرجة الكل�ة لعد أن جم�ع معاملات ارتا` )08(یتضح من الجدول رقم        

وأن معامل  0.01الدلیل الماد� من المحور الأول موجة وأنها ;لها دالة إحصائ�ا عند مستو9 الدلالة أقل من 

، وهذا �عني أن معامل الارتا` قو� 0.803و 0.504الارتا` للعارات ذات الدلالة المعنو�ة ;ان محصورا بین 

والدرجة الكل�ة مما �شیر إلى وجود اتساق داخلي بین جم�ع عارات عد الدلیل الماد�، والدرجة بین العارات 

  )03(أنظر الملح� رقم .الكل�ة للمحور، وهذا یدل أن العارات صادقة لما وضعت لق�اسه

  :الصدق البنائي لع�ارات �عد العمل�ات 

  عارات ، فعد تفر�غ إجاات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرها 03 دالع یتضمن هذا

  :التاليالجدول 

  الداخلي لع�ارات �عد العمل�ات   الاتساق: )09(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

معامل   الع�ارة 

 Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

  0.000 **0.785  لرغاتكمتحرص الورشة على تقد�م خدمات راق�ة ومناسة   30

  0.000  **0.832  تتمتع مقدمات الخدمة مهارة وخبرة عال�ة  31

  0.000  **0.776  تحرص عاملات الورشة على تقد�م الخدمة طر�قة جیدة   32

  spssمخرجات  ىعل الاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر

الكل�ة لعد  مع الدرجةأن جم�ع معاملات ارتا` ;ل عارة من العارات )09( یتضح من الجدول رقم      

وأن معامل  0.01العمل�ات من المحور الأول موجة وأنها ;لها دالة إحصائ�ا عند مستو9 الدلالة أقل من 

قو� وهذا �عني أن معامل الارتا`  0.832و 0.776الارتا` للعارات ذات الدلالة المعنو�ة ;ان محصورا بین 

بین العارات والدرجة الكل�ة، مما �شیر إلى وجد اتساق داخلي بین جم�ع عارات عد الدلیل الماد� والدرجة 

  )03(أنظر الملح� رقم .الكل�ة للمحور الأول وهذا یدل على أن العارات صادقة لما وضعت لق�اسه

  :محور المز1ج التسو�قي الورد/ الصدق البنائي لع�ارات 
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  عارة ، فعد تفر�غ إجاات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرها 32المحور  یتضمن هذا

  : الجدول التالي

  الداخلي لأ�عاد محور المز1ج التسو�قي الورد/ الاتساق: )10(الجدول رقم 

رقم 

  ال�عد

معامل   المز1ج التسو�قي الورد/

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

  0.000 **0.770  الخدمة  01

  0.000  **0.611  السعر  02

  0.000  **0.572  التوز�ع  03

  0.000  **0.512  الترو�ج  04

  0.000  **0.717  الأفراد  05

06  �  0.000  **0.659  الدلیل الماد

  0.000  **0.766  العمل�ات  07

  spss مخرجاتمن إعداد الطالبتین الاعتماد على : المصدر

جم�ع معاملات الارتا` موجة وذات دلالة إحصائ�ة عند مستو9 معنو�ة أن )11(نلاحt من الجدول رقم       

، )المز�ج التسو�قي الورد�(، وهذا ما یؤ;د وجود اتساق وتجانس داخلي بین جم�ع أجزاء المحور الأول  0.01

  )03(أنظر الملح� رقم  .مما یدل أن أعاد هذا المحور صادقة لما وضعت لق�اسه

  بولاء المرأة لخدمة الخ�اطة بورشة بو�اطة:ات المحور الثاني الخاص الصدق البنائي لع�ار  -2

  عارات ، فعد تفر�غ إجاات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج التي �ظهرها10المحور   یتضمن هذا

  :التاليالجدول 

  الداخلي لع�ارات محور الولاء   الاتساق: )11(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

معامل  الع�ارة

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

  0.000 **0.563  تعاملت مع الورشة أكثر من ثلاث مرات  33

  0.000  **0.715  لك ن�ة في مواصلة شراء خدمات الورشة  34

  0.000  **0.729  ستواصلین شراء خدمات الورشة حتى لو ارتفع سعرها مستقلا  35

  0.000 **0.605  تنصحین عائلتك وأصدقائك التعامل مع الورشة  36

  0.000 **0.503  تدافعین عن الورشة عندما تسمعین أحادیث سلب�ة عنها  37

  0.000 **0.641  تقومین الترو�ج للورشة عن طر�� الكلام الإیجابي عنها  38

تشعر�ن عدم التمییز بینك وMین الزMونات الأخر�ات المتعاملات   39

  مع الورشة

0.319** 0.000  
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  0.000 **0.613  عن الخدمات المقدمة من الورشةتشعر�ن الرضا   40

  0.000 **0.741  تقومین التعامل مع  الورشة في مختلف فصول السنة  41

  0.000 **0.670  تقومین التعامل مع الورشة في مختلف المناسات  42

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

أن جم�ع معاملات ارتا` ;ل عارة من العارات مع الدرجة الكل�ة للمحور ) 11(یتضح من الجدول رقم       

وأن معامل الارتا` للعارات ذات  0.01ئ�ا عند مستو9 الدلالة أقل منالثاني موجة، وأنها ;لها دالة إحصا

والدرجة  وهذا �عني أن معامل الارتا` قو� بین العارات 0.741و 0.319الدلالة المعنو�ة ;ان محصورا بین 

الكل�ة مما �شیر إلى وجود اتساق داخلي بین جم�ع عارات والدرجة الكل�ة للمحور، وهذا یدل على أن العارات 

  )03(أنظر الملح� رقم  .صادقة لما وضعت لق�اسه

  :الصدق البنائي بین محاور الاست�انة  -3

لنتائج الموضحة في الجدول تم الحصول على ا ةوالاستانأفراد العینة حول محاور  إجااتعد تفر�غ      

  :التالي

  الداخلي لمحاور الدراسة   لاتساق) : 12( الجدول رقم

رقم 

  الع�ارة

معامل   المحور

Mالارت�ا  

 Nمستو

  الدلالة

01  �  0.000 **0.973  المز�ج التسو�قي الورد

  0.000  **0.859  ولاء المرأة  02

  : المصدر

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على إجاات أفراد العینة ومخرجات 

موجة وذات دلالة إحصائ�ة عند مستو9 معنو�ة  الارتا`أن جم�ع معاملات )12(یتضح من الجدول رقم      

 نها، وهذا ما یؤ;د وجود اتساق وتجانس داخلي بین محاور الدراسة، أ� أن جم�ع المحاور مرتطة ف�ما بی0.05

  )03(أنظر الملح� رقم  .ارتاطا قو�ا 

  اخت�ار ث�ات الدراسة : الفرع الثاني

ساب امرأة تم توز�ع الاستب�ان علیهن لح 30لإثات مصداق�ة الاستب�ان قمت أخذ عینة تجر�ب�ة م;ونة من      

  .ق�ما تتراوح بین الصفر والواحد  �أخذالذ�  معامل الثات ألفا ;روناخ

  .الثات الكلي معاملوالجدول التالي یبین معاملات ألفا ;روناخ للمحاور الرئ�س�ة، الإضافة إلى 

  معامل ألفا Vرون�اخ لث�ات الإست�انة ): 13(الجدول رقم 

  مستوN الث�ات  معامل ألفا Vرون�اخ  رقم الع�ارات  المحور

�  ممتاز   0.845  33- 01من   المز�ج التسو�قي الورد

  ممتاز  0.813  42- 33من   ولاء المرأة
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  ممتاز  0.898  42- 01من   معدل الثات الكلي

الاعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتین ) 05(الملح� رقم : المصدرspss 

(  إحصائ�افاق النسة المقبولة  للاستلانةالمعامل الخاص الثات  أنأعلاه )13(رقم یتضح من الجدول        

في  0.813في حدها الأعلى للمحور الأول الخاص المز�ج التسو�قي الورد� و  0.845 تراوحت بین إذ)0.60

 )     04(حدها الأدنى النسة للمحور الثاني الخاص بولاء المرأة أنظر الملح� رقم 

تتمیز الثات والصدق البنائي في جل عاراته ومحاوره والتالي �م;ن  الإستانةوالتالي �م;ن القول أن 

 .عمالها ;أداة لق�اس الظاهرة محل الدراسة است

  تحلیل نتائج الدراسة واخت�ار الفرض�ات : الم�حث الثالث

عدما تطرقنا ف�ما سب� لمنهج�ة الدراسة سنقوم بتحلیل محاور الاستب�ان من محور الب�انات الشخص�ة إلى       

 �الورد� على ولاء النساء بورشة بواطة للخ�اطة، غا�ة المحاور الأساس�ة للاستب�ان، و;ذلك معرفة تأثیر التسو�

  .والغرض من ذلك التأكد من صحة الفرض�ات والتي من خلالها یتم الإجاة على الإش;ال�ة المطروحة

سنقوم في هذا المحث بتحلیل الب�انات المتعلقة الخصائص الد�مغراف�ة والمعرفة الب�انات العامة،       

ولاء (، والمتغیر التاع )التسو�� الورد�(اة مفردات العینة لكل من المتغیر المستقل الإضافة إلى تحلیل إستج

  ).الزMائن

  خصائص عینة الدراسة: المطلب الأول

نسعى من خلال هذا المطلب إلى التعرف على الخصائص الشخص�ة للعینة من حیث السن المستو9 التعل�مي 

  .والوظ�فة

   نالس متغیر: الفرع الأول

  :الجدول التالي توض�ح خصائص عینة الدراسة من حیث السن وف� ما یوضحه  �م;ن

  توز1ع أفراد عینة الدراسة حسب السن ): 14(الجدول رقم 

  النسب المئو�ة  التكرارات  السن

 %48.7  73  سنة 25 – 18من 

  %29.3  44  سنة  35 - 26من 

  %14.7  22  سنة  46 - 36من 

  %73  11  سنة فأكثر 47من 

 %100  150  المجموع 

الاعتماد على مخرجات من إعداد الطالبتین : المصدرspss  

 150التكرارات والنسب المئو�ة لسن لعینة الدراسة والالغ عددها ) 14(نلاحt من خلال الجدول رقم       

تكرار  73ما �عادل  %48.7سنة بنسة  25- 18عینة، حیث أن التكرار الأكبر من نصیب الفئة العمر�ة من 

سنة  46- 36تكرار، ثم عدها الفئة من  44ما �عادل  %29.3سنة بنسة  36-26ثم تلیها الفئة العمر�ة من 
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تكرار،  11و %7.3سنة بنسة  47تكرار، وفي الأخیر الفئة العمر�ة الأكثر من  22ما �عادل  %14.7بنسة 

  )05(أنظر الملح� رقم  توجها لورشة الخ�اطة سنة الأكثر 25- 18ومنه نلاحt أن فئة الشاب من 

  المستوN التعل�مي متغیر : الفرع الثاني

  حیث نقوم بتوض�ح التكرارات والنسب المئو�ة المتعلقة المستو9 التعل�مي من خلال الجدول الآتي 

  التكرارات والنسب المئو�ة لعینة الدراسة حسب المستوN التعل�مي ): 15(الجدول رقم 

 Nالنسب المئو�ة  التكرارات  التعل�مي المستو  

  %27.7  41  ثانو� أو أقل

  %66.7  100  جامعي

  %6.0  9  دراسات عل�ا

 %100  150  المجموع 

  spssمخرجات  ىعل من إعداد  الطالبتین الاعتماد : المصدر

الدراسة والالغ عددها تكرارات النسب المئو�ة للمستو9 التعل�مي لعینة ): 15(نلاحt من خلال الجدول رقم       

ما �عادل ) %66.7(عینة، حیث أن التكرار الأكبر ;ان من نصیب المستو9 التعل�مي الجامعي بنسة  150

وفي الأخیر  الدراسات ) %27.7(بنسة  41تكرار، و�أتي عده المستو9 التعل�مي ثانو� أو أقل بتكرار  100

  )05(أنظر الملح� رقم  )%6.0(ونسة مئو�ة قدرت بـ  9العل�ا بتكرار 

  نلاحt أن المستو9 التعل�مي الجامعي والمستو9 الثانو� أو أقل الأكثر تعاملا مع ورشة بواطة للخ�اطة     

 بینما الدراسات العل�ا فهم الأقل توجها للورشة، حیث لا �م;ن الاعتماد ;ثیرا على إجااتهم

  لعمل متغیر ا : الفرع الثالث

  نقوم بتوض�ح التكرارات والنسب المئو�ة لعینة الدراسة من حیث العمل  حیث
  التكرارات والنسب المئو�ة لعینة الدراسة من حیث العمل ): 16(الجدول رقم 

  النسب المئو�ة  التكرارات  

  %12.0  18  موظفة

 %12.7  19  أعمال حرة

  %49.3  74  طالة

  %28.0  39  ماكثة البیت 

  %100  150  المجموع

الاعتماد على مخرجات  الطالبتین  إعدادمن  :المصدرspss 

 150التكرارات والنسب المئو�ة للعمل لعینة الدراسة والالغ عددها ) 16(نلاحt من خلال الجدول رقم       

، وتلیها فئة )%49.3(ما �عادل  74عینة، حیث أن أكبر فئة هي فئة الطالات حیث قدر تكرار الطالات بـ 
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) %12.7(ما �عادل  19في حین بلغت فئة أعمال حرة ) %28(ما �عادل نسة  39الماكثات البیت بتكرار 

  )05(أنظر الملح� رقم  )%12(ما �عادل نسة  18بتكرار 

  فقرات الاستب�ان وتحلیل عرض : المطلب الثاني

  الورد/محور المز1ج التسو�قي حول  إجا�ات أفراد العینة  وتحلیل عرض: الفرع الأول

یتم في هذا العنصر تفر�غ وتحلیل وعرض إجاات أفراد عینة الدراسة حول المحور الأول الخاص المز�ج      

  .المع�ار�  والانحرافالتسو�قي، وهذا عن طر�� حساب التكرارات والنسب المئو�ة والمتوسh الحسابي 

  الورد�ة عرض إجا�ات أفراد العینة الخاصة ب�عد الخدمة : أولا

أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج المبینة  إجاات، فعد تفر�غ عارات یتضمن عد الخدمة الورد�ة ستة 

  :في الجدول التالي 

  الورد�ةالمتوسZ الحسابي والانحراف المع�ار/ لإجا�ات عینة الدراسة حول �عد الخدمة ): 17(الجدول رقم 

رقم 

  الع�ارة

المتوسZ   الع�ارة 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار/ 

درجة   الترتیب 

  الموافقة

تتمیز الخدمات النسائ�ة في ورشة الخ�اطة بجم�ع   01

  المواصفات المطلوة 

  متوسطة  6  1.327  3.23

02   �  مرتفعة  2  0.979  3.91  تقدم الورشة خدمات الطرز التقلید

  مرتفعة  1  0.962  3.91  تقد�م الورشة خدمات التفصیل والخ�اطة طر�قة متقنة   03

تقوم الورشة بتعل�م المترMصات التكو�ن المهني طر�قة   04

  احتراف�ة 

  متوسطة  5  1.246  3.24

  متوسطة  4  1.322  3.31  الخدمات المقدمة من الورشة ذات جودة عال�ة   05

  مرتفعة  3  1.197  3.70  یوجد تنوع في الخدمات المقدمة من قبل الورشة   06

    0.759  3.5500  المتوسh الكلي والانحراف الكلي
  spssلإعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات من : المصدر 

  :یلي  على مستو9 العارات ;انت ;ما الإحصائ�ةالنتائج  أنمن خلال الجدول أعلاه یتضح 

 [ 3.40 إلى 2.60[والذ� ینتمي للمجال من  3.23تحتل المرتة السادسة متوسh حسابي ق�مته :  )1(الع�ارة رقم  -
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وهذا یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العارات من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره  •

ة تتمیز بجم�ع الخدمات المطلوة  بینما یدل على أن الخدمات النسائ�ة في ورشة الخ�اطة بواط 1.327

 )06(أنظر الملح� رقم 
 [4.20- 3.40[والذ� ینتمي للمجال من  3.91حسابي ق�متهتحتل المرتة الثان�ة  متوسh :  )2(الع�ارة رقم  -

وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارات من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره  •

 )06(بینما یدل على أن الورشة تقدم خدمات الطرز التقلید� أنظر الملح� رقم 0.979
 [4.20- 3.40[والذ� ینتمي للمجال من  3.91تحتل المرتة الأولى   متوسh حسابي ق�مته:  )3(الع�ارة رقم  -

وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارات من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره  •

 )06(لح� رقم بینما یدل على أن الورشة تقدم خدمات االخ�اطة والتفصیل طرقة متقنة أنظر الم0.962
 [3.40- 2.60[لذ� ینتمي للمجال من ا3.24  متوسh حسابي ق�مته لخامسة  تحتل المرتة ا:  )4(الع�ارة رقم  -

من الموافقة على هذه العارات من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره متوسطة وهذا یدل على درجة  •

أنظر الملح� رقم تقوم بتدر�ب مترMصات التكو�ن المهني طر�قة احتراف�ة  بینما یدل على أن الورشة 1.246

)06( 
 [3.40- 2.60[لذ� ینتمي للمجال من 3.31تحتل المرتة الراعة   متوسh حسابي ق�مته  :  )5(الع�ارة رقم  -

ار� قدره وهذا یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العارات من قبل أفراد العینة وانحراف مع� •

أنظر الملح�  بینما یدل أن  الخدمات المقدمة من الورشة ذات جودة عال�ة[ 3.40-  2.60[من  3.322

 )06(رقم 
 [ 4.20-3.40[الذ� ینتمي للمجال من   3.70تحتل المرتة الثالثة   متوسh حسابي ق�مته  :  )6(الع�ارة رقم  -

یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارات من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره  وهذا •

 )06(الملح� رقم  بینما یدل على أنه یوجد تنوع في الخدمات المقدمة من قبل الورشة أنظر1.197

أفراد عینة الدراسة بورشة بواطة للخ�اطة �عبر عنه بدرجة عال�ة حیث بلغ المتوسh  أنش;ل عام یتضح  •

من فئات سلم لكارت الخماسي والتي تشیر  [4.20-  3.40[وهو �قع ضمن الفئة  3.55الحسابي الكلي ب 

نظر أ 0.75المع�ار� بلغ الخ�ار موافقة المقابل للمستو9 مرتفعة للخدمة ;ما نلاحt أن الانحراف  إلى

 � )06(الملح

  الورد/ رض إجا�ات أفراد العینة الخاصة ب�عد السعر ع: ثان�ا 

، فعد تفر�غ إجاات أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج المتبن�ة أرMعة عارات �یتضمن عد السعر الورد

  :في الجدول التالي 
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  المع�ار/ لإجا�ات عینة الدراسة حول �عد السعر  والانحرافالمتوسZ الحسابي : )18(.الجدول رقم 

  

الرقم 

  الع�ارة

المتوسZ   الع�ارة 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار/ 

درجة   الترتیب

  الموافقة

  متوسطة  3  1.311  3.20  أسعار خدمات ورشة بواطة تناسب قدرتك الشرائ�ة   07

  مرتفعة  1  1.145  3.47  أسعار خدمات الورشة تع;س جودتها   08

تقدم لك الورشة تخف�ضات في ;ل مرة عند   09

  الاستفادة من خدماتها

  منخفضة  4  1.334  2.53

أسعار خدمات الورشة مناسة مقارنة أسعار   10

  الورشات المنافسة 

  متوسطة  2  1.155  3.32

    0.82112  3.1317  الكلي والانحرافالمتوسh الكلي 

 spssإعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات من : المصدر

    :على مستو9 العارات ;انت ;مایلي  الإحصائ�ةالنتائج  إنمن خلال الجدول أعلاه یتضح  

 و [ 3.40-  2.60[من  والذ� ینتمي للمجال  3.20متوسh حسابي ق�مته الثالثة تحتل المرتة : )7(الع�ارة 

 1.311العینة وانحراف مع�ار� قدره  أفرادهذا یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العارة من قبل 

  )06(.بینما یدل على أسعار خدمات ورشة بواطة تتناسب مع القدرة الشرائ�ة للزMونات أنظر الملح� رقم 

 و [4.20- 3.40 [الذ� ینتمي للمجال و 2.53متوسh حسابي ق�مته الأولى تحتل المرتة  :)8(لع�ارة رقم ا

 1.145یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العارات من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره  هذا

  )06(خدمات الورشة تع;س جودتها أنظر الملح�  أسعاربینما یدل على أن 

 و[ 2.60 - 1.80[والذ� ینتمي للمجال  2.53الراعة متوسh حسابي ق�مته تحتل المرتة :  )9(الع�ارة رقم 

هذا یدل على درجة منخفضة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدر ب 

بینما یدل على أن الورشة تقدم تخف�ضات في ;ل مرة عند الاستفادة من خدماتها أنظر الملح� رقم  1.334

)06(  

 و[ 3.40-  2.60 [الذ� ینتمي للمجال 3.32متوسh حسابي ق�مته  ثان�ةتحتل المرتة ال:  )10(الع�ارة رقم 

 1.155هذا یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره 

  )06(خدمات الورشة مناسة مقارنة أسعار الورشات المنافسة انظر الملح� رقم  أسعارمما یدل على أن 
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 ، �ش;ل عام یتضح أن أفراد عینة الدراسة بورشة بواطة للخ�اطة یرون الموافقة النسب�ة على عد السعر الورد

 2.60[من  ل�;رتوهو �قع ضمن الفئة الثالثة من فئات سلم  3.131ب  الإجماليحیث قدر المتوسh الحسابي 

  0.82قدر الانحراف المع�ار� بالخ�ار محاید المقابل لمستو9 متوسطة حیث  إلىوالتي تشیر [3.40- 

 )06(أنظر للملح� رقم

 الورد/ عرض إجا�ات أفراد العینة الخاصة ب�عد التوز1ع : ثالثا 

أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائج  إجااتتوز�ع الورد� خمسة عارات ، فعد تفر�غ یتضمن عد ال •

  المبینة في الجدول التالي 

  المع�ار� لإجاات عینة الدراسة حول عد التوز�ع  والانحرافالمتوسh الحسابي : )19(الجدول رقم 

الرقم 

  الع�ارة

المتوسZ   الع�ارة 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار/ 

درجة   الترتیب 

  الموافقة

  مرتفعة  1  0.822  4.13  من خدماتها  للاستفادة�م;نك التنقل إلى الورشة   11

  مرتفعة  3  1.167  3.57  یتم تقد�م الخدمات لك في وقتها المناسب   12

توفر لك الورشة خدماتها ش;ل مستمر وفي ;ل   13

  المواسم 

  مرتفعة  2  0.876  3.77

  متوسطة  4  1.174  2.49  توفر الورشة سطاء ماشر�ن للتعامل معهم   14

  منخفضة  5  1.074  1.88  توفر الورشة خدمة التسل�م في المنزل   15

    0.524  3.166  الكلي  والانحرافالمتوسh الكلي 

  spssإعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات من : المصدر

  :على مستو9 العارات ;انت ;مایلي  الإحصائ�ةمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن النتائج 

 4.20- 3.40[ینتمي للمجال  والذ� 4.13تحتل المرتة الأولى متوسh حسابي ق�مته  :)11(الع�ارة رقم 

وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ،وانحراف مع�ار� قدر ب [

  )06(أنظر للملح� رقم مما یدل على أنه �م;ن التنقل للورشة للاستفادة من خدماتها  0.822

وهذا [4.20_3.40[الذ� ینتمي للمجال  و3.57حسابي ق�مته تحتل المرتة الثالثة متوسh : )12(الع�ارة رقم 

. 1.167المع�ار� مقدر ب  والانحراف: العینة  أفرادمرتفعة من الموافقة على هذه العارة قبل  درجةیدل على 

  )06(أنظر للملح� رقم .مما یدل على أنه یتم تقد�م الخدمات لك في الوقت المناسب 
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وهذا [4.20_3.40[والذ� ینتمي للمجال 3.77المرتة الثان�ة متوسh حسابي ق�مته تحتل :)13(الع�ارة رقم 

مما .0.876یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ،وانحراف مع�ار� قدر ب

  )06(أنظر للملح� رقم . یدل على أن توفر الورشة خدماتها ش;ل مستمر وفي ;ل المواسم 

 [2.60-1.80[والذ� ینتمي للمجال من 2.49متوسh حسابي ق�مته  ةتحتل المرتة الراع:)14(ع�ارة رقم ال

من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وانحراف مع�ار� قدر  منخفضةعلى درجة وهذا یدل 

  )06(أن الورشة توفر وسطاء ماشر�ن للتعامل معهم أنظر الملح�  على لمما ید 1.174ب

 - 1.80[للمجال من والذ� ینتمي  1.88وسh حسابي ق�مته تحتل المرتة الخامسة مت :)15(الع�ارة رقم 

من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، انحراف مع�ار� قدر  منخفضةوهذا یدل على درجة  [2.60

  )06(الورشة توفر خدمة التسل�م في المنزل أنظر الملح�  أن مما یدل على 1.074ب 

 hاطة للخ�اطة �عبر عنه بدرجة متوسطة حیث بلغ المتوسش;ل عام یتضح أن أفراد عینة الدراسة بورشة بو

الخماسي  ل�;رتمن فئات مق�اس سلم [ 3.40 -2.60[وهو �قع في الفئة الثالثة  3.166الحسابي الكلي ب

أنظر  0.524اف المع�ار� بلغ ب الخ�ار محاید المقابل للمستو9 متوسطة ;ما نلاحt أن الانحر  إلىوالتي تشیر 

 )06(للملح� رقم 

  الورد/ عرض إجا�ات أفراد العینة الخاصة ب�عد الترو1ج : را�عا

 النتائجأفراد العینة حولها تم الحصول على  إجااتیتضمن عد الترو�ج الورد� أرMعة عارات ، فعد تفر�غ 

  :المبینة في الجدول التالي 

  المتوسZ الحسابي والانحراف المع�ار/ لإجا�ات عینة الدراسة حول �عد الترو1ج : )20(الجدول رقم 

الرقم 

  الع�ارة

المتوسZ   الع�ارة 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار/ 

درجة   الترتیب

  الموافقة

تقوم مقدمات الخدمة في الورشة التعر�ف   16

الخدمات المقدمة   

  مرتفعة  1  0.986  3.81

  متوسطة  4  1.345  2.66  تقدم الورشة خدمات مجان�ة مرافقة في المناسات   17

تستخدم الورشة إعلانات حائط�ة للتعر�ف عن   18

  خدماتها 

  مرتفعة  2  1.244  3.71

تعرفت على خدمات الورشة من خلال مواقع   19

  . التواصل الاجتماعي

  مرتفعة  3  1.313  3.63

    0.755  3.455  الكلي  والانحرافالمتوسh الكلي 

  spssعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات من : المصدر

  :على مستو9 العارات ;انت ;ما یلي الإحصائ�ةمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن النتائج 
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 - 3.20[الذ� ینتمي للمجال  و 3.81تحتل المرتة الأولى متوسh حسابي ق�مته :  )16(الع�ارة رقم  - 

درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ،انحلراف مع�ار� وهذا یدل على [ 3.40

أنظر مما یدل على ان مقدمات الخدمة في الورشة تقوم التعر�ف الخدمات المقدمة  0.986قدر ب 

 )06(الملح� رقم 

-  3.40[ینتمي للمجال  الذ� و 3.95تحتل المرتة الراعة متوسh حسابي ق�مته : ) 17(الع�ارة رقم  - 

4.20 ] �وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، انحراف مع�ار

 )06(تقدم خدمات مجان�ة مرافقة في المناسات أنظر الملح� رقم  ةالورشمما یدل على أن  1.345قدر ب 

 4.20 3.40[ والذ� ینتمي للمجال 3.71حسابي ق�متهالمرتة الثان�ة متوسh  تحتل: )18(الع�ارة رقم  - 

وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، انحراف مع�ار� قدر ب [

 )06(أنظر للملح� رقم  علانات حائط�ة لتعر�ف عن خدماتهامما یدل على أن الورشة تستخدم إ  1.244

 [4.20_3.40[والذ� ینمي للمجال3.63متوسh حسابي ق�مته  الثالثةتحتل المرتة  :)19(الع�ارة رقم  - 

وهذا یذل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، انحراف مع�ار� قدر 

 .الاجتماعيع التواصل مما یدل على أن تعرفت على خدمات الورشة من خلال مواق1.313ب

� )06(رقم  أنظر للملح

عینة الدراسة بورشة بواطة للخ�اطة یرون الموافقة النسب�ة على عد  أفرادش;ل عام یتضح من الجدول أن  - 

 ل�;رتراعة من فئات سلم وهو �قع ضمن الفئة ال3.45الكلي الترو�ج،حیث قدر المتوسh الحسابي 

 الانحرافوالتي تشیر إلى الخ�ار مواف� المقابل للمستو9 مرتفعة حیث قدر  [4.20_3.40[ي الخماس

 )06(أنظر للملح� .0.75المع�ار� ب

  عرض إجا�ات أفراد العینة الخاصة ب�عد الأفراد : خامسا

صول على النتائج المبینة إجاات أفراد العینة حولها تم الحفعد تفر�غ عارات،یتضمن عد الأفراد خمسة      

  :في الجدول التالي 
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  المتوسZ الحسابي والانحراف المع�ار/ لإجا�ات عینة الدراسة حول �عد الأفراد ): 21(الجدول رقم 

  

الرقم 

  الع�ارة

المتوسZ   الع�ارة

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار/ 

درجة   الترتیب 

  الموافقة

تبدل عاملات الورشة جهد الكافي في إنجاز   20

  الخدمة 

  مرتفعة  3  0.838  4.05

  مرتفعة  4  0.907  3.95  ها طر�قة جیدة تحرص مقدمات الخدمة على أدائ  21

تتمیز مقدمات الخدمة في الورشة القدرة على   2

  والابتكارالإبداع 

  مرتفعة  5  1.156  3.56

تحرص عاملات الورشة على تصح�ح الأخطاء   23

  الناتجة عند تقد�م الخدمة 

مرتفعة   1  0.797  4.21

  جدا

تتمیز العاملات في الورشة حسن المعاملة   24

  والإنصاف الجید لرغات الزMائن  والاستقال

  مرتفعة  2  0.944  4.15

    0.631  3.982  الكلي والانحرافالمتوسh الكلي 

 spssإعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

  :على مستو9 العارات ;انت ;ما یلي  الإحصائ�ةمن خلال الجدول أعلاه یتضح النتائج 

وهذا [4.20_3.40[لذ� ینتمي للمجال 4.05ه تحتل المرتة الثالثة متوسh حسابي ق�مت):20(الع�ارة رقم _

بینما 0.838یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ،وانحراف مع�ار� قدر ب

  )06(أنظر للملح� رقم .إنجاز الخدمة الجهد الكافي في یدل أن تبدل عاملات الورشة

 4.20 – 3.40[الذ� ینتمي للمجال  3.95متوسh حسابي ق�مته  تحتل المرتة الراعة):21(الع�ارة رقم _

وانحراف مع�ار� قدر ب وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، [

   )06(بینما یدل أن تحرص مقدمات الخدمة على أدائها طر�قة جیدة أنظر الملح� رقم  0.907

 [4.20 -3.40 [الذ� ینتمي للمجال 3.56المرتة الخامسة متوسh حسابي ق�مته   تحتل ):22(الع�ارة رقم _

وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وانحراف مع�ار� قدر ب 

  )06(والابتكار أنظر الملح� رقم  الإبداعبینما یدل أن تتمیز مقدمات الخدمة في الورشة القدرة على  1.156

 ]5.00 – 4.20[الذ� ینتمي للمجال  4.21 متوسh حسابي ق�مته الأولىتحتل المرتة :  )23(الع�ارة رقم _

وهذا یدل على درجة مرتفعة جدا من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وانحراف مع�ار� قدر 

بینما یدل أن تحرص عاملا ت الورشة على تصح�ح الأخطاء الناتجة عند تقد�م الخدمة أنظر  0.797ب

  )06(الملح� رقم 
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 4.20 – 3.40[الذ� ینتمي للمجال  4.15تحتل المرتة الثان�ة متوسh حسابي ق�مته :  )24(الع�ارة رقم _

وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وانحراف مع�ار� قدر ب [

أنظر الجید لرغات الزMائن  والإنصاتبینما یدل تتمیز العاملات في الورشة حسن المعاملة والاستقال  0.944

  )06( الملح� رقم 

الحسابي الكلي  المتوسhحول متغیر عد الأفراد ، حیث قدر  إلیهاش;ل عام یتضح أن النتائج التي تم التوصل 

خ�ار  إلىوالتي تشیر [ 4.20-  3.40[الفئة الراعة من فئات لكارت الخماسي من وهو �قع ضمن 3.98ب 

 �  )06(أنظر الملح� رقم .  0.631موافقة وهو یدل على درجة مرتفعة حیث قدر الانحراف المع�ار

  عرض إجا�ات أفراد العینة الخاصة ب�عد الدلیل الماد/: سادسا

  النتائجأفراد العینة حولها تم الحصول على  إجااتفعد تفر�غ  عارات،الدلیل الماد� خمسة یتضمن عد 

  :الجدول التالي المبینة في 

  المع�ار/ لإجا�ات عینة الدراسة حول �عد الدلیل الماد/  والانحرافالمتوسZ الحسابي : )22(الجدول رقم

الرقم 

  الع�ارة

المتوسZ   الع�ارة 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار/ 

درجة   الترتیب 

  الموافقة

  مرتفعة  1  1.283  3.63  تتواجد الورشة في م;ان من السهل الوصول إل�ه   25

  متوسh  4  1.341  2.69  تحتو� الورشة على قاعة إنتظار واسعة ومر�حة   26

  متوسطة  3  1.34  2.77  تتمتع الورشة بتصم�م داخلي جمیل   27

  منخفضة  5  1.197  2.47  العاملات في الورشات �ظهرن بز� موحد  28

تحتو� على الورشة على أدوات وتجهیزات   29

  عصر�ة 

  متوسطة  2  1.245  3.33

    0.836  2.977  الكلي  والانحرافالمتوسh الكلي 
   spss الطالبتین الاعتماد على مخرجات إعدادمن :المصدر

  :على مستو9 العارات ;انت ;ما یلي الإحصائ�ةمن خلال الجدول أعلاه یتضح أن النتائج 

وهذا یدل على  [ 4.20 – 3.40[ینتمي للمجال  الذ� 3.63تحتل المرتة الأولى متوسh حسابي ق�مته  : )25(الع�ارة رقم _

تتواجد الورشة  أنبینما یدل  1.283درجة مرتفعة  من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وانحراف مع�ار� قدر ب 

  )06(أنظر الملح� رقم إل�هالوصول  في م;ان من السهل
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وهذا یدل على  [3.40 – 2.60[ینتمي للمجال  الذ� 2.69تحتل المرتة الراعة متوسh حسابي ق�مته  ) :26(الع�ارة رقم _

بینما یدل أن تحتو� الورشة  1.341مع�ار� قدر ب فنحرادرجة متوسطة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وا

  )06(على قاعة انتظار واسعة ومر�حة أنظر الملح� رقم 

وهذا یدل على درجة  [3.40 – 2.60[الذ� ینتمي للمجال  2.77تحتل المرتة الثالثة متوسh حسابي ق�مته:  )27(الع�ارة رقم _

بتصم�م  الورشةبینما یدل أن تتمتع  1.34متوسطة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وانحراف مع�ار� قدر ب 

  )06(الملح� رقم  داخلي جمیل أنظر

وهذا یدل على [ 2.60 – 1.80[الذ� ینتمي للمجال  2.47تحتل المرتة الخامسة متوسh حسابي ق�مته : ) 28(الع�ارة رقم _

بینما یدل أن العاملات في  1.197من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وانحراف مع�ار� قدر ب  منخفضةدرجة 

  )06(ز� موحد أنظر الملح� رقم الورشة �ظهرن ب

وهذا یدل على [ 3.40-  2.60[والذ� ینتمي للمجال من  3.33تحتل المرتة الثان�ة متوسh حسابي ق�مته :) 29(الع�ارة رقم _

مما یدل على أن تحتو�  1.245درجة متوسطة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدر ب 

  )06(وتجهیزات عصر�ة أنظر الملح� رقم  على أدوات الورشة

وهو 2.977ش;ل عام یتضح أن النتائج التي تم التوصل إلیها حول متغیر الدلیل الماد� ،حیث قدر المتوسh الحسابي الكلي ب

   متوسطة  وهو یدل على درجة محایدةوالتي تشیر إلى خ�ار [ 3.40_2.60 [الخماسي ل�;رت�قع ضمن الفئة الثالثة من فئات 

  )06(أنظر الملح� رقم .0.836المع�ار� ب الانحرافحیث قدر 

  عرض إجا�ات أفراد العینة الخاصة ب�عد العمل�ات : ثامنا

  أفراد العینة حولها تم الحصول على النتائح إجااتثلاثة عارات ، فعد تفر�غ  عد العمل�اتیتضمن 

  :دول التاليالمبینة في الج

  المع�ار/ لإجا�ات عینة الدراسة حول �عد العمل�ات  والانحرافالمتوسZ الحسابي )23(الجدول رقم 

الرقم 

  العارة

المتوسh   العارة 

  الحسابي

الانحراف 

 �  المع�ار

درجة   الترتیب 

  الموافقة

تحرص الورشة على تقد�م خدمات راق�ة ومناسة   30

  لرغاتكم 

  مرتفعة  2  1.013  4.01

  مرتفعة  3  1.214  3.48  تتمتع مقدمة الخدمة مهارة وخبرة عال�ة   31

تحرص عاملات الورشة على تقد�م الخدمة طر�قة   32

  جیدة 

  مرتفعة  1  0.899  4.06

    0.834  3.848  الكلي  والانحرافالمتوسh الكلي 

   spss مخرجات إعداد الطالبتین الاعتماد علىمن : المصدر

  :أن النتائج الإحصائ�ة على مستو9 العارات ;انت ;ما یلي  یتضحمن خلال الجدول أعلاه 
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وهذا  [4.20_3.40[والذ� ینتمي للمجال  4.01الثان�ة متوسh حسابي ق�مته  تحتل المرتة:)30( الع�ارة رقم_

مما  1.013یذل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدرب 

�  ).06(یدل على أن تحرص الورشة على تقد�م خدمات راق�ة ومناسة لرغاتكم أنظر الملح

وهذا  [4.20_3.40[والذ� ینتمي للمجال 3.48تحتل المرتة الثالثة متوسh حسابي ق�مته ):31(الع�ارة رقم _

 1.214راف مع�ار� قدر ب یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل الأفراد العینة وانح

  ,)06(أنظر للملح� رقممما یدل على أن تتمتع مقدمات الخدمة مهارة وخبرة عال�ة 

وهذا [ 4.20_3.40 [والذ� ینتمي للمجال4.06ابي ق�مته تحتل المرتة الأولى متوسh حس: )32(الع�ارة رقم _

مما  0.899العینة ،وانحراف مع�ار� قدر ب یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد

  ,)06(یدل على تحرص عاملات الورشة على تقد�م الخدمة طر�قة جیدة أنظر الملح� رقم 

ش;ل عام یتضح أن النتائج التي تم التوصل إلیها لعد العمل�ات حیث نلاحt أن المتوسh الحسابي الكلي 

والتي تشیر إلى خ�ار موافقة  [4.20_3.40[الخماسي  تل�;ر وهو �قع ضمن الفئة الراعة من فئات  3.848

 ).06(قم أنظر للملح� ر .0.834المع�ار�  الانحرافوهو یدل على مرتفعة ،حیث قدر 

  عرض إجا�ات أفراد العینة الخاصة �محور ولاء المرأة : الفرع الثاني

العینة حولها تم الحصول على النتائج  أفراد إجااتفعد تفر�غ  عارات،یتضمن محور ولاء المرأة عشرة    

   :التاليالمبینة في الجدول 
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  المتوسZ الحسابي والانحراف المع�ار/ لإجا�ات عینة الدراسة حول �عد ولاء المرأة: )24(الجدول رقم 

  

الرقم 

  الع�ارة

المتوسZ   الع�ارة 

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار/ 

درجة   الترتیب 

  الموافقة

  مرتفعة  7  1.296  3.41  أكثر من ثلاث مرات تعاملت مع الورشة   33

  متوسطة  5  1.052  3.57  لك ن�ة في مواصلة شراء خدمات الورشة   34

ستواصلین شراء خدمات الورشة حتى لو ارتفع   35

  سعرها مستقلا 

  متوسطة  1  1.284  2.61

  مرتفعة  6  0.833  3.85  تنصحین عائلتك وأصدقائك التعامل مع الورشة   36

تدافعین عن الورشة عندما تسمعین أحادیث سلب�ة   37

  عنها

  مرتفعة  4  1.051  3.42

تقومین الترو�ج الورشة عن طر�� الكلام   38

  . الإیجابي عنها

  مرتفعة  2  1.097  3.52

تشعر�ن عدم التمییز بینك وMین الزMونات   39

  . الأخر�ات المتعاملات مع الورشة

  مرتفعة  3  1.083  3.85

  مرتفعة  9  1.097  3.76  تشعر�ن الرضا عن الخدمات المقدمة من الورشة   40

تقومین التعامل مع الورشة في مختلف فصول   41

  . السنة

  متوسطة  8  1.308  3.17

منخفضة   10  1.280  3.28  تقومین التعامل مع الورشة في مختلف المناسات   42

  جدا

    0.699  3.443  الكلي  والانحرافالمتوسh الكلي 
   spss مخرجاتلى إعداد الطالبتین الاعتماد عمن : المصدر

  :أن النتائج الإحصائ�ة على مستو9 العارات ;انت ;ما یلي  یتضحمن خلال الجدول أعلاه    
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 4.20-  3.40[والذ� ینتمي للمجال  3.41تحتل المرتة الساعة متوسh حسابي ق�مته :  )33(الع�ارة رقم _

 1.296یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره  وهذا[

  )06(مما یدل على أن تعاملت مع الورشة أكثر من ثلاث مرات انظر الملح� رقم 

  [4.20 – 3.40[والذ� ینتمي للمجال  3.57تحتل المرتة الخامسة متوسh حسابي ق�مته : )34(الع�ارة رقم _

 1.052مع�ار� قدره  العینة وانحراف أفرادوهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل 

  )06(لك ن�ة طیة في مواصلة شراء خدمات الورشة انظر الملح� رقم مما یدل على 

 [3.40-  2.60[ینتمي للمجال  والذ� 2.61 ق�مته العاشرة متوسh حسابي لمرتةا تحتل ):35(الع�ارة رقم _

 1.284وهذا یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره 

  )06(مما یدل على ستواصلین شراء خدمات الورشة حتى لو ارتفع سعرها مستقلا أنظر الملح� رقم 

 4.20 – 3.40[والذ� ینتمي للمجال  3.85العاشرة متوسh حسابي ق�مته  لمرتةا تحتل : )36(الع�ارة رقم_

 0.833العینة وانحراف مع�ار� قدره  أفرادوهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل [

  )06(مما یدل على تنصحین عائلتك وأصدقائك التعامل مع الورشة أنظر الملح� رقم 

 – 3.40 [والذ� ینتمي للمجال 3.42تحتل المرتة السادسة متوسh حسابي ق�مته :  )37(الع�ارة رقم _

وهذا یذل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة وانحراف مع�ار� قدره [4.20

  )06(قم مما یدل على تدافعین عن الورشة عندما تسمعین أحادیث سلب�ة عنها أنظر الملح� ر  1.051

 [4.20 – 3.40[والذ� ینتمي للمجال  3.52رتة الراعة متوسh حسابي ق�مته تحتل الم) :38(الع�ارة رقم _

وهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ،وانحراف مع�ار� قدر ب 

1.097 �  )06(الكلام الایجابي عنها أنظر المح� رقم مما یدل على أن تقومین الترو�ج للورشة عن طر�

 [4.20 – 3.40[والذ� ینتمي للمجال  3.85تحتل المرتة الثان�ة متوسh حسابي ق�مته :  )39(الع�ارة رقم _

 1.083مع�ار� قدر ب  وانحرافوهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة 

شعر�ن عدم التمییز بینك وMین الزMونات الأخر�ات المتعاملات مع الورشة أنظر الملح� رقم مما یدل على أن ت

)06(.  

-  3.40 [والذ� ینتمي للمجال من 3.76متوسh حسابي ق�مته  تحتل المرتة الثالثة: ) 40(الع�ارة رقم _

مع�ار� قدر  فالعینة، وانحراوهذا یدل على درجة مرتفعة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد  [4.20

  ).06(مما یدل على أن تشعر�ن الرضا عن الخدمات المقدمة من الورشة أنظر الملح� رقم  1.097ب 

-  2.60[والذ� ینتمي للمجال من  3.17التاسعة متوسh حسابي ق�مته تحتل المرتة :  )41(الع�ارة رقم _

مع�ار� قدر  وانحرافهذه العارة من قبل أفراد العینة ،  وهذا یدل على درجة متوسطة من الموافقة على [3.40

  ).06(مما یدل على أن تقومین التعامل مع الورشة في مختلف فصول السنة أنظر الملح� رقم  1.308ب 
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 3.40- 2.60[والذ� ینتمي للمجال  3.28تحتل المرتة الثامنة متوسh حسابي ق�مته :  )42(الع�ارة رقم _

وهذا یدل على درجة متوسطة من الموافقة على هذه العارة من قبل أفراد العینة ، وانحراف مع�ار� قدره [

  ).06(مما یدل على ان تقومین التعامل مع الورشة في مختلف المناسات أنظر الملح� رقم  1.280

حیث قدر المتوسh الحسابي عد ولاء المرأة ;انت عال�ة  على الإجمال�ةش;ل عام یتضح أن درجة الموافقة 

والتي تشیر إلى خ�ار [ 4.20_3.40[الخماسي  ل�;رتوهو �قع ضمن الفئة الراعة من فئات  3.443الكلي 

والذ� �قع ضمن الفئة الراعة  0.699 المع�ار�  الانحرافموافقة وهو یدل على درجة مرتفعة حیث قدر 

حیث قدر " مرتفعة"المقابل للمستو9 " موافقة"الخماسي والتي تشیر إلى الخ�ار  ل�;رتمن سلم  [3.40-4.20[

 � ).06(أنظر للملح� رقم .1.097الانحراف المع�ار

  اخت�ار فرض�ات الدراسة: المطلب الثالث

  :للتأكد من ملائمة الب�انات لفرض�ات الدراسة وذلك ;ما یلي اختار التوز�ع الطب�عي  إجراءهنا یجب 

  اخت�ار التوز1ع الطب�عي : أولا

للتأكد من أن الب�انات تخضع أو  تقترب من التوز�ع الطب�عي تم  الق�ام اختار ;ولموجروف سمیر نوف،      

  .فهو یخضع للتوز�ع الطب�عي 0.05إذا ;ان أكبر من 

  اخت�ار التوز1ع الطب�عي: )25(الجدول رقم 

  ق�مة ;ولموجروف سمیر نوف  المتغیر

  0.071  �قي الورد�المز�ج التسو 

  0.113  ولاء المرأة

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات :)المصدر

النسة للمز�ج  0.05من  أكبر) kolmodgrov-smirnov(أن ق�مة اختار (...) نلاحt من الجدول رقم      

، ومنه نلاحt أنه یخضع للتوز�ع الطب�عي، مما �سمح 0.113، وولاء المرأة 0.071التسو�قي الورد� وهي 

hس�اختار الفرض�ات عن طر�� تحلیل تاین الانحدار الخطي ال. 

  ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة الأولى  اخت�ار الانحدار الخطي: ثان�ا

   :على  الأولىالفرض�ة الفرع�ة تنص 

  للخدمة الورد�ة على ولاء النساء لخدمات ورشة بولاطة للخ�اطة بجیجل یوجد أثر  - 

  : ونعتمد هنا على قاعدة القرار التال�ة tنستخدم ;ل من معامل التحدید ومعامل الارتا` و;ذا اختار 

 - H0 : اطة للخ�اطة جیجل  على للخدمة الورد�ة لا یوجد أثر .ولاء النساء لخدمات ورشة بو

 - H1 :اطة للخ�اطة جیجل یوجد أثر . للخدمة الورد�ة على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

  : و;انت النتائج المتحصل علیها ;ما یلي
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  نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة الأولى : )26(الجدول رقم 

  tمعنو�ة   tق�مة    B R  R2  المتغیر

  0.000  9.555  0.381  0.618  0.570  الخدمة 

=∝درجة المعنو�ة الممتدة  0.05  

 sppsمخرجات من إعداد الطالبتین الاعتماد على : المصدر

بلغت  R2أن القدرة التفسیر�ة لنموذج الانحدار والمتمثلة في معامل التحدید )26(�ظهر من الجدول رقم      

 %38.1بنسة ) ولاء المرأة(في سلوك المتغیر التاع ) الخدمة(إلى مساهمة المتغیر المستقل  ، و�شیر0.381

من التأثیر للمتغیر التاع ترجع إلى عوامل غیر متعلقة فاعل�ة الخدمة،  %61.9وأن اقي النسب المقدرة بـ 

یدل على وجود علاقة إیجاب�ة بین المتغیر�ن، في حین بلغت ق�مة  مما 0.618الق�مة  RوMلغ معامل الارتا` 

مما �شیر أ�ضا إلى العلاقة الإیجاب�ة بین  0.570، والتي تمثل المتغیر المستقل )معادل الانحدار(معلمة المیل 

 ةالصفر� الفرض�ةوعل�ه ترفض  0.05وهو أصغر  0.000المتغیر�ن إحصائ�ا، وقد ظهر مستو9 معنو�ة المیل 

H0  البدیلة وتقبل الفرض�ةh1 0.05القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو9 الدلالة.  

 )07(أنظر الملح� رقم الورد�ة على ولاء النساء  للخدمة

  اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الثان�ة : ثالثا

ورشة بواطة  تالنساء لخدماللسعر الورد� على ولاء    یوجد أثر"تنص الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة على      

                                                                                            .للخ�اطة 

وتم الاعتماد على  tلاختار هذه الفرض�ة تم استخدام ;ل من معامل التحدید ومعامل الارتا`، و;ذا اختار 

  : قاعدة القرار التال�ة

H0 :اطة للخ�اطة جیجل  لا یوجد أثر   .للسعر الورد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

H1 :اطة للخ�اطة جیجل  یوجد أثر  .للسعر الورد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

  :و;انت النتائج المتحصل علیها ;ما یلي 

  : نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة الثان�ة: )27(لجدول رقم ا

 tمعنو�ة  tق�مة   B R  R2  المتغیر

  0.000  7.918  0.298  0.546  0.465  السعر

=∝درجة المعنو�ة الممتدة  0.05  

  

   spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

قد بلغت  R2أن القدرة التفسیر�ة لنموذج الانحدار والمتمثلة في معامل التحدید )27(�ظهر من الجدول رقم      

وأن  %29.8في سلوك المتغیر التاع ولاء النساء بنسة ) السعر(إلى مساهمة المتغیر المستقل  یرو�ش 0.298

من التأثیر للمتغیر التاع ترجع إلى عوامل أخر9 غیر متعلقة السعر، وMلغ  70.2%اقي النسب المقدرة بـ 
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مما یدل على وجود علاقة إیجاب�ة بین المتغیر�ن في حین بلغت ق�مة معلمة  0.546ق�مة  Rمعامل الارتا` 

ب�ة بین ، مما �شیر أ�ضا إلى العلاقة الإیجا0.465والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الانحدار(المیل 

وعل�ه نرفض الفرض�ة  0.05وهو أصغر من  0.000المتغیر�ن إحصائ�ا، وقد ظهر مستو9 معنو�ة المیل 

للسعر  0.05القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو9 الدلالة  H1 البدیلة ونقبل الفرض�ة H0الصفر�ة 

  )07(نظر الملح� رقم االورد� على ولاء النساء 

  الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة الثالثة اخت�ار : را�عا

  :                                                        تنص الفرض�ة الثالثة على     

   "للتوز�ع الورد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بواطة للخ�اطةیوجد أثر "         

  :ونعتمد هنا على قاعدة القرار التال�ة t;ذا اختار ;ل من معامل التحدید ومعامل الارتا` و  نستخدم

H0  اطة للخ�اطة ریوجد أثلا                            .   بجیجلللتوز�ع الورد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

H1  اطة للخ�اطةیوجد أثر  .بجیجل  للتوز�ع الورد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

  نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة الثالثة : )28(الجدول رقم 

 tمعنو�ة   tق�مة   B R  R2  المتغیر

  0.000  0.489  0.822  0.411  0.549  التوز�ع

=∝درجة المعنو�ة الممتدة  0.05  

 spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

قد بلغت  R2أن القدرة التفسیر�ة للنموذج الانحدار والمتمثلة في معامل التحدید )28(�ظهر من الجدول رقم      

وأن  %82.2في سلوك المتغیر التاع ولاء المرأة بنسة ) التوز�ع(و�شیر إلى مساهمة المتغیر المستقل  0.822

من التأثیر للمتغیر التاع ترجع إلى عوامل أخر9 غیر متعلقة فاعل�ة التوز�ع،  17.89%اقي النسب المقدرة 

مما یدل على وجود علاقة إیجاب�ة بین المتغیر�ن في حین بلغت ق�مة  0.411الق�مة  RوMلغ معامل الارتا` 

قة الإیجاب�ة بین مما �شیر أ�ضا إلى علا 0.549والتي تمثل المتغیر المستقبل ) معامل الانحدار(معلمة المیل 

 ةالصفر� الفرض�ةوعل�ه نرفض  0.05وهو أصغر من  0.000المتغیر�ن إحصائ�ا، وقد ظهر مستو9 معنو�ة 

H0  البدیلةونقبل الفرض�ةH1  0.05یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو9 الدلالة "القائلة  �للتوز�ع الورد

  )07(على ولاء النساء أنظر الملح� رقم 

  اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الرا�عة : خامسا

الورد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بواطة  جللترو� أثریوجد " :تنص الفرض�ة الفرع�ة الراعة على      

    .للخ�اطة بجیجل 

وتم الاعتماد على  tلاختار هذه الفرض�ة ثم استخدام ;ل من معامل التحدید ومعامل الارتا`، و;ذا اختار   

  : قاعدة القرار التال�ة

 - H0 : لا یوجد أثر � .على ولاء النساء لخدمات ورشة بواطة للخ�اطة بجیجل للترو�ج الورد
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- H1 : على ولاء النساء للا یوجد أثر � .  خدمات ورشة بواطة للخ�اطة بجیجلللترو�ج الورد

  نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة الرا�عة : )29(الجدول رقم 

 tمعنو�ة   tق�مة   B R  R2  المتغیر

  0.000  4.321  0.112  0.335  0.310  التوز�ع

=∝درجة المعنو�ة الممتدة  0.05  

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

قد بلغت  R2لنموذج الانحدار والمتمثلة في معامل التحدید  یر�ةالتفسأن القدرة ) 29(�ظهر من الجدول رقم      

وأن  %11.2في سلوك المتغیر التاع ولاء المرأة بنسة ) الترو�ج(و�شیر إلى مساهمة المتغیر المستقل  0.112

الترو�ج،  من التأثیر للمتغیر التاع ترجع إلى عوامل أخر9 غیر متعلقة فاعل�ة 88.8%اقي النسب المقدرة بـ 

مما یدل على وجود علاقة إیجاب�ة بین المتغیر�ن في حین بلغت ق�مة  0.335ق�مة  RوMلغ معامل الارتا` 

، مما �شیر أ�ضا إلى العلاقة الإیجاب�ة بین 0.310والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الانحدار(معلمة المیل 

وعل�ه نفرض الفرض�ة  0.05وهو أصغر من  0.000المتغیر�ن إحصائ�ا، وقد ظهر مستو9 معنو�ة المیل 

للترو�ج  0.05ة لالقائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو9 الدلا H1البدیلةونقبل الفرض�ة  H0الصفر�ة

 �  .)07(ولاء النساء أنظر الملح� رقم على الورد

  اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الخامسة : سادسا

على ولاء النساء لخدمات ورشة بواطة للخ�اطة  دللأفرا أثریوجد "تنص الفرض�ة الفرع�ة الخامسة على      

                                                                                              .بجیجل 

وتم الاعتماد على  tالتحدید ومعامل الارتا` و;ذا اختار معامل لاختار هذه الفرض�ة ثم استخدام ;ل من 

  : قاعدة القرار التال�ة

H0 : اطة للخ�اطة بجیجل  دللأفرا أثرلا یوجد   .على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

H1: اطة للخ�اطة ولاء النساء على دللأفرا أثر یوجدالنتائج المتحصل علیها  بجیجل و;انت لخدمات ورشة بو

  : ;ما یلي

  نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة الخامسة )30(الجدول رقم 

 tمعنو�ة   tق�مة   B R  R2  المتغیر

  0.000  6.422  0.934  0.467  0.517  الأفراد

=∝درجة المعنو�ة الممتدة  0.05  

  sppsمخرجات من إعداد الطالبتین الاعتماد على : المصدر

بلغت  R2أن القدرة التفسیر�ة لنموذج الانحدار والمتمثلة في معامل التحدید )30(�ظهر من الجدول رقم       

 %93.4بنسة ) ولاء المرأة(في سلوك المتغیر التاع ) الأفراد(وتشیر إلى مساهمة المتغیر المستقل   0.934

من التأثیر للمتغیر التاع ترجع إلى عوامل غیر متعلقة فاعل�ة الخدمة وMلغ  %6.6وأن اقي النسب المقدرة 
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مما یدل على وجود علاقة إیجاب�ة بین المتغیر�ن في حین بلغت ق�مة معلمة  0.467الق�مة  Rمعامل الارتا` 

یجاب�ة بین مما �شیر أ�ضا إلى العلاقة الإ 0.517، والتي تمثل المتغیر المستقل )معامل الانحدار(المیل 

 H0وعل�ه نرفض الفرض�ة  0.05وهو أصغر من  0.000المتغیر�ن إحصائ�ا، وقد ظهر مستو9 معنو�ة المیل 

للأفراد على  0.05عند مستو9 الدلالة  إحصائ�ةدو دلالة  القائلة یوجد أثر H1البدیلةونقبل الفرض�ة الصفر�ة 

 )07(ولاء النساء أنظر الملح� رقم

  ار الخطي ال�س�Z للفرض�ة السادسة اخت�ار الانحد: سا�عا

للدلیل الماد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بواطة یوجد أثر ":تنص الفرض�ة الفرع�ة السادسة على      

                                                                                         .للخ�اطةبجیجل 

وتم الاعتماد على  tهذه الفرض�ة تم استخدام ;ل من معامل التحدید ومعامل الارتا` و;ذا اختار  لاختار

  : قاعدة القرار التال�ة

H0 : اطة للخ�اطة بجیجل لا یوجد أثر   .للدلیل الماد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

H1 : اطیوجد أثر  .ة للخ�اطة بجیجل للدلیل الماد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

  نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة السادسة )31(الجدول رقم 

 tمعنو�ة   tق�مة   B R  R2  المتغیر

�  0.000  5.476  0.168  0.410  0.343  الدلیل الماد

=∝درجة المعنو�ة الممتدة  0.05  

   spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

قد  R2أن القدرة التفسیر�ة لنموذج الانحدار والمتمثلة في معامل التحدید  )31(�ظهر من الجدول رقم       

و�شیر إلى مساهمة المتغیر المستقل الدلیل الماد� في سلوك المتغیر التاع ولاء النساء بنسة   0.168بلغت 

التاع ترجع إلى عوامل أخر9 غیر متعلقة من التأثیر للمتغیر  %83.2وأن اقي النسب المقدرة بـ  16.8%

الدلیل الماد� وMلغ معامل الارتا` R  ن بلغت  0.410ق�مة�مما یدل على وجود علاقة إیجاب�ة بین المتغیر

، مما �شیر أ�ضا إلى العلاقة الإیجاب�ة 0.343والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الانحدار(ق�مة معلمة المیل 

وعل�ه نرفض الفرض�ة  0.05وهو أصغر من  0.000صائ�ا، وقد ظهر مستو9 معنو�ة المیل بین المتغیر�ن إح

 للدلیل0.05القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو9 الدلالة  H1 بدیلةونقبل الفرض�ة ال H0 صفر�ةال

�   )07(ولاء النساء أنظر الملح� رقم  ىعل الماد

  اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة السا�عة : ثامنا

للعمل�ات على ولاء النساء لخدمات ورشة بواطة للخ�اطة یوجد أثر "تنص الفرض�ة الفرع�ة الساعة على     

  .بجیجل 

وتم الاعتماد على  tلاختار هذه الفرض�ة تم استخدام ;ل من معامل التحدید ومعامل الارتا` و;ذا اختار     

  : قاعدة القرار التال�ة
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H0 : اطة للخ�اطة بجیجل تللعمل�ا أثرلا یوجد   .على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

H1 : اطة للخ�اطة بجیجل تللعمل�ا أثریوجد  على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

  نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الفرع�ة السا�عة : )32(الجدول رقم 

 tمعنو�ة   tق�مة   B R  R2  المتغیر

  0.000  6.856  0.241  0.491  0.412  العمل�ات 

=∝درجة المعنو�ة الممتدة  0.05  

  spssمن إعداد الطالبتین الاعتماد على مخرجات : المصدر

قد بلغت  R2أن القدرة التفسیر�ة لنموذج الانحدار والمتمثلة في معامل التحدید  )32(�ظهر من الجدول رقم      

 %24.10في سلوك المتغیر التاع ولاء النساء بنسة ) العمل�ات(و�شیر إلى مساهمة المتغیر المستقل  0.241

تعلقة العمل�ات من التأثیر للمتغیر التاع ترجع إلى عوامل أخر9 غیر م %75.9وأن اقي النسب المقدرة بـ 

، مما یدل على وجود علاقة إیجاب�ة بین المتغیر�ن بلغت ق�مة معلمة المیل 0.491ق�مة  RوMلغ معامل الارتا` 

مما �شیر أ�ضا إلى العلاقة الإیجاب�ة بین المتغیر�ن  0.412لمعامل الانحدار، والتي تمثل المتغیر المستقل 

 H0 صفر�ةوعل�ه نرفض الفرض�ة ال 0.05وهو أصغر من  0.000إحصائ�ا، وقد ظهر مستو9 معنو�ة المیل 

 ولاءللعمل�ات على  0.05القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو9 الدلالة  H1بدیلةونقبل الفرض�ة ال

  .)07(أنظر الملح�  ءالنسا

  اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الرئ�س�ة : تاسعا

لممارسات التسو�� الورد� على تحقی� ولاء النساء لخدمات یوجد أثر ":تنص الفرض�ة الرئ�س�ة على      

  .الخ�اطة بورشة بواطة جیجل 

تم الاعتماد على  tلاختار هذه الفرض�ة تم استخدام ;ل من معامل التحدید ومعامل الارتا` و;ذا اختار      

  :القرار التال�ة قاعدة 

H0 : اطة للخ�اطة بجیجل لا یوجد أثر   .لممارسات التسو�� الورد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

H1 :اطة للخ�اطة بجیجل  رأث یوجد  .لممارسات التسو�� الورد� على ولاء النساء لخدمات ورشة بو

  نتائج اخت�ار الانحدار الخطي ال�س�Z للفرض�ة الرئ�سة : )33(الجدول رقم 

 tمعنو�ة   tق�مة   B R  R2  المتغیر

المز�ج التسو�قي 

�  الورد

1.037  0.717  1.434  12.520  0.000  

=∝درجة المعنو�ة الممتدة  0.05  
 spssمخرجات من إعداد الطالبتین الاعتماد على : المصدر

بلغت  R2إن القدرة التفسیر�ة لنموذج الانحدار المتمثلة في معامل التحدید )33(�ظهر من الجدول رقم       

) ولاء المرأة(في سلوك المتغیر التاع ) المز�ج التسو�قي الورد�(، وتشیر إلى مساهمة المتغیر المستقل 1.434
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من التأثیر للمتغیر التاع ترجع إلى عوامل أخر9 غیر 28.3%ب وأن اقي النسب المقدرة  %71.7بنسة 

مما یدل على وجود علاقة إیجاب�ة بین  %28.3الق�مة  Rمتعلقة فاعل�ة المز�ج التسو�قي، وMلغ معامل الارتا` 

مما �شیر  1.037والتي تمثل المتغیر المستقل ) معامل الانحدار(المتغیر�ن، في حین بلغت ق�مة معلمة المیل 

 0.05وهو أصغر من  0.000أ�ضا العلاقة الإیجاب�ة بین المتغیر�ن إحصائ�ا، وقد ظهر مستو9 معنو�ة المیل 

القائلة یوجد أثر ذو دلالة إحصائ�ة عند مستوH1  9 بدیلةوتقبل الفرض�ة ال H0صفر�ةلفرض�ة الوعل�ه نرفض ا

  .)07(النساء أنظر الملح� لممارسات التسو�� الورد� على ولاء  0.05الدلالة 
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  : خلاصة الفصل

تطرقا في هذا الفصل إلى الجانب التطب�قي، حیث قمنا بدراستنا المیدان�ة في ورشة بواطة للخ�اطة       

عینة من مجتمع الدراسة وعد توز�ع الاستمارات على النساء المتعاملات مع  150بتاسوست ولا�ة جیجل، أخذنا 

ار الفرض�ات من خلال تحلیل وتفر�غ الورشة، قمنا بوصف مجتمع وعینة الدراسة وتحلیل نتائج الاستب�ان واخت

للتعرف على تأثیر ممارسات التسو�� الورد� على ولاء النساء لخدمة  spssالاستب�ان الاعتماد على برنامج 

  .الخ�اطة

الخدمة والتسعیر الورد� ،التوز�ع والترو�ج الورد� ، ( المز�ج التسو�قي الورد�  أعادحیث تبین لكل عد من 

  .أثر على ولاء النساء لخدمات ورشة بواطة للخ�اطة بولا�ة جیجل ) الماد� والعمل�ات  الأفراد والدلیل

  

  

  

  

  



 

  

 الخـــــــــــــــــــــاتمة
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�مثل التسو"! الورد  توجها  استراتیج�ا �ستهدف السیدات �شرائح سوق�ة من خلال تخط�� متكامل قوامه     

الأساسي متطل/ات وتوقعات النساء، الأمر الذ  �حتاج من المسوقین انتهاج ممارسات تسو�ق�ة مع سلو��ات 

وطب�عة  تسلو��ان متناس/ة مع وطب�عة النساء في المنتجات والخدمات في المنتجات والخدمات المقدمة لتكو 

   .النساء وهذا من شأنه تعز"ز الولاء لدیهن

وفي هذا الصدد تم تقد�م لمحة موجزة عن التسو"! الورد  �ماتم تقد�م مفاه�م حول ولاء الز8ائن مع تب�ان 

 وانطلاقا من التساؤل الذ  تم طرحه في المقدمة حول ماالز8ون ولاء  تحقی! في الورد  التسو"! دور

ممارسات التسو"! الورد  في تحقی! ولاء النساء لخدمات ورشة بو/اطة للخ�اطة بولا�ة  تأثیر? دم

 الإجا/ة أنحیث تبین  150تم استقصاء عینة من النساء المتعاملات مع الورشة والمقدرة ب ،جیجل

  .على التساؤل 

  النتائج: أولا 

  :النتائج التال�ة  إلىمن خلال الدراسة النظر"ة تم التوصل 

التسو"! الورد  هو �افة الأنشطة والجهود والبرامج التسو�ق�ة التي تستهدف المرأة �عتمد على مز"ج  - 

 .تسو�قي متكامل یتم ص�اغته حسب متطل/ات النساء

 .إن تطبی! التسو"! الورد  تواجهه عدة صعو/ات اجتماع�ة وثقاف�ة - 

 .ء �مستهلكة أو مؤثرة في القرار الشرائيالمرأة عنصر فعال في العمل�ة الشرائ�ة سوا - 

التسو"! الورد  لا �قتصر على استهداف المرأة فق�، بل �شمل المنتجات والخدمات الموجهة للرجل عندما  - 

 .تكون المرأة مؤثرة في قرار شرائها

اء، دراسة الأسواق النسائ�ة تم�ن المنظمات نم بناء خططها التسو�ق�ة /ش�ل یتناسب مع احت�اجات النس - 

 .و�ذلك تم�نها من تحدید استراتج�اتها التسو�ق�ة

  .شرائهمواصلة  ولاء المرأة ��ون عن طر"! اقتنائها لنفس المنتج أو الخدمة عدة مرات، مع رغبتها في -

  :ئج الدراسة المیدان�ة في وتتمثل نتا

للخدمة الورد�ة على ولاء النساء حیث بلغ المتوس�  تأثیرأن هناك  إلى الإحصائيأشارت نتائج التحلیل  - 

وهو اقل من الواحد الصح�ح مما یدل على عدم تشتت  0.75قدر ب  مع�ار  وانحراف  3.53الحسابي 

 .عینة الدراسة  أفرادفي احا/ات 

أن هناك تاثیرللسعر الورد  على ولاء النساء حیث بلغ المتوس�  إلىأشارت نتائج التحلیل الإحصائي  - 

وهو اقل من الواحد الصح�ح مما یدل على عدم تشتت  0.82قدر ب  مع�ار  وانحراف 3.131 لحسابيا

 .عینة الدراسة  أفرادفي احا/ات 
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أشارت نتائج التحلیل الإحصائي إلى أن هناك تأثیر للتوز"ع الورد  على ولاء النساء حیث بلغ المتوس�  - 

وهو اقل من الواحد الصح�ح مما یدل على عدم تشتت 0.524وانحراف  مع�ار  قدر ب 3.166الحسابي

 .عینة الدراسة  أفرادفي احا/ات 

للترو"ج الورد   على ولاء النساء حیث بلغ المتوس�  أشارت نتائج التحلیل الإحصائي إلى أن هناك تأثیر - 

وهو أقل من الواحد الصح�ح مما یدل على عدم تشتت  0.75وانحراف مع�ار  قدر ب  3.45الحسابي 

 .في إجا/ات أفراد عینة الدراسة 

على ولاء ) الأفراد ،الدلیل الماد  ،العمل�ات (  للأ/عادأشارت نتائج التحلیل الإحصائي إلى أن هناك تأثیر  - 

،/انحرافات مع�ار"ة أقل من الواحد  3.84، 2.97، 3.98:النساء /متوسطات حساب�ة على التوالي �مایلي 

  .الصح�ح مما یدل على عدم تشتت في إجا/ات أفراد العینة 

   :فقد �انت النتائج �مایلي أما ف�ما یخص اخت/ار الفرض�ات 

یوجد اثر للخدمة الورد�ة على ولاء النساء لخدمات ورشة بو/اطة للخ�اطة : حة الفرض�ة الأولىإث/ات ص - 

 .بولا�ة جیجل 

یوجد اثر للسعر الورد  على ولاء النساء لخدمات ورشة بو/اطة للخ�اطة :  ةإث/ات صحة الفرض�ة الثان� - 

 .بولا�ة جیجل 

الورد  على ولاء النساء لخدمات ورشة بو/اطة للخ�اطة یوجد اثر للتوز"ع :إث/ات صحة الفرض�ة الثالثة  - 

 .بولا�ة جیجل 

یوجد اثر للترو"ج الورد  على ولاء النساء لخدمات ورشة بو/اطة للخ�اطة :إث/ات صحة الفرض�ة الرا/عة  - 

 .بولا�ة جیجل 

طة بولا�ة على ولاء النساء لخدمات ورشة بو/اطة للخ�ا للأفرادیوجد اثر :إث/ات صحة الفرض�ة الخامسة  - 

 .جیجل

یوجد اثر للدلیل الماد   على ولاء النساء لخدمات ورشة بو/اطة للخ�اطة :إث/ات صحة الفرض�ة السادسة  - 

 .بولا�ة جیجل

على ولاء النساء لخدمات ورشة بو/اطة للخ�اطة بولا�ة   تاثر للعمل�ایوجد :إث/ات صحة الفرض�ة السا/عة  - 

 .جیجل

  الاقتراحات : ثان�ا

  : ائج المتوصل إلیها في الدراسة نقوم بتقد�م مجموعة من الاقتراحات التال�ةعلى ضوء النت

تقد�م أسعار تمییز"ة للز8ائن ومساهمتها في خل! الولاء لدیهم ولهذا ین/غي على المنظمات أن تقوم بوضع  - 

 .أسعار تتناسب مع القدرة الشرائ�ة للمرأة
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المجالات مثل استخدام التسو"! الورد  في مجال إنشاء مؤسسات داعمة للتسو"! الورد  في مختلف  - 

 .الخدمات الصح�ة وخدمات النقل

نظرا ل/عد الورشة عن /عض الز8ونات وصعو/ة الوصول إلیها ین/غي على الورشة توفیر خدمة التسل�م إلى  - 

 .المنزل، وهذا ما �حافa على ولاء الز8ونات

وعدم الاعتماد على الفا�سبوك �موقع اجتماعي یجب على الورشة التنو�ع في وسائل الترو"ج لخدماتها  - 

 .وحید

  آفاق الدراسة : ثالثا

خلال إنجازنا لهذه الدراسة انتبهنا ل/عض مواض�ع ذات الصلة �م�ن التطرق إلیها مستق/لا من طرف     

  : ال/احثین تتمثل ف�ما یلي

 .دور الترو"ج الورد  في تعز"ز ولاء النساء - 

 .روني على سلوك المستهلكتأثیر التسو"! الورد  الالكت - 

 .واقع تطبی! التسو"! الورد  في المؤسسات الأعمال الجزائر"ة - 

 .التنظ�م�ة سمعةتأثیر التسو"! الورد  على ال - 
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عبد الرحمان توفی� ،ـ تسو�� الخدمات والمنتوجات ، الط)عة الخامسة ، إعداد المادة العلم�ة خبراء  - 16
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في العلوم التجار�ة، تخصص دراسات و)حوث التسو��، ?ل�ة مقدمة لاستكمال متطل)ات شهادة الماج�ستر 

  . 2018- 2017العلوم الإقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة فرحات ع)اس، سطیف، 

حاتم الجود، تفعیل رضا الزJون ?مدخل استراتیجي لبناء ولائه، دراسة حالة المصنع الجزائر5 الحدید  - 03

دة الماج�ستر في التسو��، ?ل�ة العلوم الإقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم للمصرات، مذ?رة مقدمة لنیل شها

  .2007- 2006التسییر، جامعة الجزائر، 

حاجي ?ر�مة، تأثیر الولاء التنظ�مي على ولاء الزJون، مذ?رة مقدمة لنیل شهادة ماج�ستر في إدارة  - 04

  . 2011- 2010لمسل�ة، الجزائر أعمال، ?ل�ة العلوم الإقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة ا

زهرة خلوW، التسو�� الإبتكار5 وأثره على بناء ولاء الزJائن، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر،  - 05

مذ?رة تدخل ضمن متطل)ات نیل شهادة الماج�ستر، تخصص تسو��، ?ل�ة العلوم الإقتصاد�ة والتجار�ة 

  . 2014 -2013وعلوم التسییر، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس 

، )دراسة العوامل المؤثرة على ن�ة القرار الشرائي(فاطمة عبد الحل�م )ا)?ر أحمد، التسو�� الورد5  - 06

رسالة مقدمة للنیل شهادة الماج�ستر في إدارة الأعمال، ?ل�ة الدراسات العل�ا لجامعة السودان للعلوم 

  . 2017 – 2016التكنولوج�ا، 

محمد عبد الرحمان أبو مندیل، واقع استخدام المز�ج التسو�قي وأثره على ولاء الزJائن، مذ?رة مقدمة  - 07

لنیل شهادة الماج�ستر في إدارة الأعمال، ?ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، الجامعة 

  . 2008الإسلام�ة، غزة 
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حة لنیل شهادة الماج�ستر، ?ل�ة الإقتصاد، مرهف الإبراه�م وآخرون، تسعیر الخدمات، أطرو  - 08

 . 2010تخصص تسو��، جامعة دمش�، 

نجاح یخلف، دور التسو�� للعلاقات في ?سب ولاء الزJائن، دراسة میدان�ة للشر?ات الاتصالات،  - 09

أطروحة مقدمة لنیل شهادة الد?تواره في علوم التسییر، تخصص اقتصاد تطب�قي وإدارة المنظمات، ?ل�ة 

  . 2018-  2017، 1لوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر، جامعة )اتنة الع

نع�مة ال)صیر، نبیلة م�مون، أثر التسو�� الورد5 في تحقی� ولاء الزJائن، دراسة عینة من  - 10

مستخدمات منتجات التجمیل لور�ال  بولا�ة المسیلة، مذ?رة مقدمة ضمن متطل)ات نیل شهادة الماستر 

العلوم التجار�ة، تخصص تسو�� الخدمات، ?ل�ة العلوم الإقتصاد�ة و التجار�ة وعلوم أكاد�مي في 

  . 2018-  2017التسییر، جامعة محمد بوض�اف، المسیلة، 
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Pثير تخصص تسويق الخدمات تحت عنوان 

لاء النساء لخدمة معينة   ممارسات التسويق الوردي على و

طة Vسوست طة للخيا Yدراسة عينة منم النساء المتعاملات مع ورشة بو(  

مع العلم أن هذه المعلومات  في الخانة التي تعبر عن رأيكم بكل عناية وموضوعية ،
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طيبة أما بعد  سيداتي المحترمات   :تحية 

طار إنجاز مذكرة تخرج ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر تخصص تسويق الخدمات تحت عنوان  في إ

لاء النساء لخدمة معينة ممارسات التسويق الوردي على و

طة Vسوست طة للخيا Yدراسة عينة منم النساء المتعاملات مع ورشة بو

في الخانة التي تعبر عن رأيكم بكل عناية وموضوعية ،) x(نرجو منكم وضع علامة 

  تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط
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تسويق الخدمات: تخصص  
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:استب�ان  

  :الب�انات الشخص�ة: أولا

  سنة  35إلى  26سنة  سنة                من  25- 18من       :السن1.

   سنة فأكثر 47منسنة                   46سنة إلى  36من            

  :المستو! التعل�مي.2

  دراسات عل!ا                      جامعي                        ثانو� أو أقل 

  :العمل.3

 موظفة               أعمال حرة             طال(ة            ماكثة في البیت

  ع%ارات الاستب�ان: ثان�ا

 المز-ج التسو�قي الورد(: الأول المحور

غیر   الع%ارات  الرقم

 ةموافق

  تماما

غیر 

  ةموافق

  ةموافق  ةموافق  ةمحاید

   تماما

  الخدمة

تتمیز الخدمات النسائ!ة في ورشة الخ!اطة بجم!ع   01

  المواصفات المطلو(ة

          

02   �            تقدم الورشة خدمات الطرز التقلید

            والخ!اطة (طر:قة متقنة تقد!م الورشة خدمات التفصیل  03

تقوم الورشة بتعل!م متر>صات التكو:ن المهني (طر:قة   04

  احتراف!ة

          

            الخدمات المقدمة من الورشة ذات جودة عال!ة  05

            یوجد تنوع في الخدمات المقدمة من قبل الورشة  06

  السعر

            أسعار خدمات ورشة بو(اطة تناسب قدرتك الشرائ!ة  07
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            أسعار خدمات الورشة تعBس جودتها  08

تقدم لك الورشة تخف!ضات في Bل مرة عند الاستفادة من   09

  خدماتها

          

أسعار خدمات الورشة مناس(ة مقارنة (أسعار الورشات   10

  المنافسة

          

  التوز-ع

            !مBنك التنقل إلى الورشة للاستفادة من خدماتها  11

            یتم تقد!م الخدمات لك في وقتها المناسب  12

            توفر لك الورشة خدماتها (شBل مستمر وفي Bل المواسم  13

            توفر الورشة وسطاء م(اشر:ن للتعامل معهم  14

            توفر الورشة خدمة التسل!م في المنزل  15

  الترو-ج

تقوم مقدمات الخدمة في الورشة (التعر:ف (الخدمات   16

  المقدمة 

          

            تقدم الورشة خدمات مجان!ة مرافقة في المناس(ات 17

            تستخدم الورشة إعلانات حائط!ة للتعر:ف عن خدماتها 18

تعرفت على خدمات الورشة من خلال مواقع التواصل  19

  الاجتماعي

          

  الأفراد

            عاملات الورشة الجهد الكافي في إنجاز الخدمةتبدل  20

            تحرص مقدمات الخدمة على أدائها (طر:قة جیدة  21

تتمیز مقدمات الخدمة في الورشة (القدرة على الإبداع  22

  والابتكار

          

تحرص عاملات الورشة على تصح!ح الأخطاء الناتجة  23

  عند تقد!م الخدمة

          

العاملات في الورشة (حسن المعاملة والاستق(ال تتمیز  24

  والإنصات الجید لرغ(ات الز>ائن

          

  الدلیل الماد(

            تتواجد الورشة في مBان من السهل الوصول إل!ه 25
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            تحتو� الورشة على قاعة انتظار واسعة ومر:حة  26

            تتمتع الورشة بتصم!م داخلي جمیل  27

            العاملات في الورشة !ظهرن بز� موحد 28

            تحتو� الورشة على أدوات وتجهیزات وأدوات عصر:ة 29

  العمل�ات

تحرص الورشة على تقد!م خدمات راق!ة ومناس(ة   30

  لرغ(اتكم

          

            تتمتع مقدمات الخدمة (مهارة وخبرة عال!ة 31

            تحرص عاملات الورشة على تقد!م الخدمة (طر:قة جیدة  32

  ولاء المرأة: المحور الثاني

            تعاملت مع الورشة أكثر من ثلاث مرات  33

            لك ن!ة في مواصلة شراء خدمات الورشة 34

ستواصلین شراء خدمات الورشة حتى لو ارتفع سعرها  35

  مستق(لا

          

            وأصدقائك (التعامل مع الورشةتنصحین عائلتك  36

            تدافعین عن الورشة عندما تسمعین أحادیث سلب!ة عنها 37

            تقومین (الترو:ج للورشة عن طر:Q الكلام الإیجابي عنها 38

تشعر:ن (عدم التمییز بینك و>ین الز>ونات الأخر:ات  39

  المتعاملات مع الورشة

          

            الخدمات المقدمة من الورشةتشعر:ن (الرضا عن  40

            تقومین (التعامل مع الورشة في مختلف فصول السنة  41

            تقومین (التعامل مع الورشة في مختلف المناس(ات  42
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Corrélations 

 
Corrélations  

 Q_1 Q_2 Q_3 Q_4 Q_5 Q_6 الخدمة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,759** ,536** ,666** ,511** ,706** ,679 الخدمة

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

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_1 Corrélation de Pearson ,759** 1 ,414** ,431** ,219** ,445** ,377** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,007 ,000 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_2 Corrélation de Pearson ,536** ,414** 1 ,419** ,090 ,106 ,217** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,273 ,198 ,008 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_3 Corrélation de Pearson ,666** ,431** ,419** 1 ,185* ,354** ,327** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,023 ,000 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_4 Corrélation de Pearson ,511** ,219** ,090 ,185* 1 ,227** ,188* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,007 ,273 ,023  ,005 ,021 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_5 Corrélation de Pearson ,706** ,445** ,106 ,354** ,227** 1 ,480** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,198 ,000 ,005  ,000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_6 Corrélation de Pearson ,679** ,377** ,217** ,327** ,188* ,480** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,008 ,000 ,021 ,000  

N 150 150 150 150 150 150 150 
 

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

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

 

 
 



Corrélations 
Corrélations  

 Q_7 Q_8 Q_9 Q_10 السعر 

 **Corrélation de Pearson 1 ,691** ,720** ,553** ,707 السعر

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

N 150 150 150 150 150 

Q_7 Corrélation de Pearson ,691** 1 ,464** ,058 ,303** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,484 ,000 

N 150 150 150 150 150 

Q_8 Corrélation de Pearson ,720** ,464** 1 ,115 ,397** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,162 ,000 

N 150 150 150 150 150 

Q_9 Corrélation de Pearson ,553** ,058 ,115 1 ,237** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,484 ,162  ,004 

N 150 150 150 150 150 

Q_10 Corrélation de Pearson ,707** ,303** ,397** ,237** 1 

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

N 150 150 150 150 150 
 

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

Corrélations 
Corrélations  

 Q_11 Q_12 Q_13 Q_14 Q_15 التوزيع 

 **Corrélation de Pearson 1 ,425** ,589** ,454** ,502** ,556 التوزيع

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

N 150 150 150 150 150 150 

Q_11 Corrélation de Pearson ,425** 1 ,191* ,273** -,092 -,059 

Sig. (bilatérale) ,000  ,019 ,001 ,262 ,475 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_12 Corrélation de Pearson ,589** ,191* 1 ,304** -,070 ,033 

Sig. (bilatérale) ,000 ,019  ,000 ,392 ,687 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_13 Corrélation de Pearson ,454** ,273** ,304** 1 -,147 -,086 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000  ,074 ,294 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_14 Corrélation de Pearson ,502** -,092 -,070 -,147 1 ,398** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,262 ,392 ,074  ,000 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_15 Corrélation de Pearson ,556** -,059 ,033 -,086 ,398** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,475 ,687 ,294 ,000  

N 150 150 150 150 150 150 
 

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

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

 

 
 



Corrélations 
Corrélations  

 Q_16 Q_17 Q_18 Q_19 الترويج 

 **Corrélation de Pearson 1 ,541** ,535** ,743** ,643 الترويج

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

N 150 150 150 150 150 

Q_16 Corrélation de Pearson ,541** 1 ,149 ,284** ,071 

Sig. (bilatérale) ,000  ,068 ,000 ,386 

N 150 150 150 150 150 

Q_17 Corrélation de Pearson ,535** ,149 1 ,098 ,001 

Sig. (bilatérale) ,000 ,068  ,234 ,989 

N 150 150 150 150 150 

Q_18 Corrélation de Pearson ,743** ,284** ,098 1 ,449** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,234  ,000 

N 150 150 150 150 150 

Q_19 Corrélation de Pearson ,643** ,071 ,001 ,449** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,386 ,989 ,000  

N 150 150 150 150 150 
 

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

 
Corrélations 

 
Corrélations  

 Q_20 Q_21 Q_22 Q_23 Q_24 الأفراد 

 **Corrélation de Pearson 1 ,704** ,708** ,692** ,645** ,648 الأفراد

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

N 150 150 150 150 150 150 

Q_20 Corrélation de Pearson ,704** 1 ,541** ,375** ,227** ,297** 

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

N 150 150 150 150 150 150 

Q_21 Corrélation de Pearson ,708** ,541** 1 ,326** ,264** ,306** 

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

N 150 150 150 150 150 150 

Q_22 Corrélation de Pearson ,692** ,375** ,326** 1 ,318** ,176* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,031 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_23 Corrélation de Pearson ,645** ,227** ,264** ,318** 1 ,468** 

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

N 150 150 150 150 150 150 

Q_24 Corrélation de Pearson ,648** ,297** ,306** ,176* ,468** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,031 ,000  

N 150 150 150 150 150 150 
 

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

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

 
 



Corrélations 
Corrélations  

 Q_25 Q_26 Q_27 Q_28 Q_29 الدليل المادي 

يالدليل الماد  Corrélation de Pearson 1 ,504** ,770** ,803** ,631** ,610** 

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

N 150 150 150 150 150 150 

Q_25 Corrélation de Pearson ,504** 1 ,101 ,152 ,033 ,371** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,220 ,063 ,690 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_26 Corrélation de Pearson ,770** ,101 1 ,780** ,447** ,205* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,220  ,000 ,000 ,012 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_27 Corrélation de Pearson ,803** ,152 ,780** 1 ,462** ,268** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,063 ,000  ,000 ,001 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_28 Corrélation de Pearson ,631** ,033 ,447** ,462** 1 ,188* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,690 ,000 ,000  ,021 

N 150 150 150 150 150 150 

Q_29 Corrélation de Pearson ,610** ,371** ,205* ,268** ,188* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,012 ,001 ,021  

N 150 150 150 150 150 150 
 

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

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

Corrélations 
Corrélations  

 Q_30 Q_31 Q_32 العمليات 

 **Corrélation de Pearson 1 ,785** ,832** ,776 العمليات

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 150 150 150 150 

Q_30 Corrélation de Pearson ,785** 1 ,439** ,464** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 150 150 150 150 

Q_31 Corrélation de Pearson ,832** ,439** 1 ,472** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 150 150 150 150 

Q_32 Corrélation de Pearson ,776** ,464** ,472** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 150 150 150 150 
 

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

 

 
 



Corrélations 

 
Corrélations  

لسعرا الخدمة المزيج التسويقي الوردي   الأفراد الترويج التوزيع 

لتسويقي الورديالمزيج ا  Corrélation de Pearson 1 ,770** ,611** ,572** ,512** ,717** 

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

N 150 150 150 150 150 150 

 **Corrélation de Pearson ,770** 1 ,389** ,231** ,279** ,508 الخدمة

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,004 ,001 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 **Corrélation de Pearson ,611** ,389** 1 ,353** ,216** ,279 السعر

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,008 ,001 

N 150 150 150 150 150 150 

 **Corrélation de Pearson ,572** ,231** ,353** 1 ,295** ,388 التوزيع

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

N 150 150 150 150 150 150 

 **Corrélation de Pearson ,512** ,279** ,216** ,295** 1 ,260 الترويج

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,008 ,000  ,001 

N 150 150 150 150 150 150 

 Corrélation de Pearson ,717** ,508** ,279** ,388** ,260** 1 الأفراد

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

N 150 150 150 150 150 150 

 **Corrélation de Pearson ,659** ,360** ,299** ,254** ,184* ,309 الدليل المادي

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,002 ,024 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 

 **Corrélation de Pearson ,766** ,613** ,278** ,338** ,228** ,654 العمليات

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

N 150 150 150 150 150 150 
 
 

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

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

 



Corrélations 
Corrélations  

 Q_33 Q_34 Q_35 Q_36 Q_37 Q_38 ولاء المرأة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,563** ,715** ,729** ,605** ,503** ,641 ولاء المرأة

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

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_33 Corrélation de Pearson ,563** 1 ,381** ,547** ,288** ,189* ,115 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,020 ,163 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_34 Corrélation de Pearson ,715** ,381** 1 ,457** ,521** ,330** ,388** 

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

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_35 Corrélation de Pearson ,729** ,547** ,457** 1 ,289** ,310** ,391** 

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

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_36 Corrélation de Pearson ,605** ,288** ,521** ,289** 1 ,258** ,330** 

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

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_37 Corrélation de Pearson ,503** ,189* ,330** ,310** ,258** 1 ,479** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,020 ,000 ,000 ,001  ,000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_38 Corrélation de Pearson ,641** ,115 ,388** ,391** ,330** ,479** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,163 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_39 Corrélation de Pearson ,319** ,038 ,138 ,075 ,086 ,049 ,194* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,644 ,092 ,363 ,293 ,555 ,017 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_40 Corrélation de Pearson ,613** ,154 ,462** ,320** ,429** ,204* ,355** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,060 ,000 ,000 ,000 ,012 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_41 Corrélation de Pearson ,741** ,316** ,438** ,482** ,313** ,242** ,407** 

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

N 150 150 150 150 150 150 150 

Q_42 Corrélation de Pearson ,670** ,279** ,340** ,446** ,393** ,117 ,330** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,156 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 150 
 
 

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

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

 

 
 



Corrélations 
Corrélations  

 ولاء المرأة المزيج التسويقي الوردي الدرجة الكلية 

 **Corrélation de Pearson 1 ,973** ,859 الدرجة الكلية

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 150 150 150 

 **Corrélation de Pearson ,973** 1 ,717 المزيج التسويقي الوردي

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 150 150 150 

 Corrélation de Pearson ,859** ,717** 1 ولاء المرأة

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 150 150 150 
 

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

 



 )04(ملحق رقم 
 
Fréquences 
 
Table de fréquences 
 

 

 
 السن

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  سنة 25-18من  73 48,7 48,7 48,7 

سنة 35-26ن م  44 29,3 29,3 78,0 

سنة 46-36من   22 14,7 14,7 92,7 

سنة فأكثر 47من   11 7,3 7,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
التعليمي_المستوى  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 27,3 27,3 27,3 41 ثانوي أو أقل 

امعيج  100 66,7 66,7 94,0 

 100,0 6,0 6,0 9 دراسات عليا

Total 150 100,0 100,0  

 

 
 العمل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,0 12,0 12,0 18 موظفة 

عمال حرةأ  19 12,7 12,7 24,7 

 74,0 49,3 49,3 74 طالبة

 100,0 26,0 26,0 39 ماكثة بالبيت

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_1 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 16,0 16,0 16,0 24 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  25 16,7 16,7 32,7 

 42,7 10,0 10,0 15 محايدة

 86,0 43,3 43,3 65 موافقة

ماماموافقة ت  21 14,0 14,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_2 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 3 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  15 10,0 10,0 12,0 

 22,7 10,7 10,7 16 محايدة

 72,7 50,0 50,0 75 موافقة

ماماموافقة ت  41 27,3 27,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_3 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 4,0 4,0 4,0 6 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  8 5,3 5,3 9,3 

 20,0 10,7 10,7 16 محايدة

 75,3 55,3 55,3 83 موافقة

ماماموافقة ت  37 24,7 24,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_4 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 12,0 12,0 12,0 18 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  27 18,0 18,0 30,0 

 48,0 18,0 18,0 27 محايدة

 86,0 38,0 38,0 57 موافقة

ماماموافقة ت  21 14,0 14,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_5 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 20 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  25 16,7 16,7 30,0 

 44,7 14,7 14,7 22 محايدة

 80,7 36,0 36,0 54 موافقة

ماماموافقة ت  29 19,3 19,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_6 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,7 8,7 8,7 13 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  15 10,0 10,0 18,7 

 27,3 8,7 8,7 13 محايدة

 75,3 48,0 48,0 72 موافقة

ماماموافقة ت  37 24,7 24,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_7 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 20 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  33 22,0 22,0 35,3 

 46,7 11,3 11,3 17 محايدة

 84,7 38,0 38,0 57 موافقة

ماماموافقة ت  23 15,3 15,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_8 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 6,0 6,0 6,0 9 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  24 16,0 16,0 22,0 

 43,3 21,3 21,3 32 محايدة

 81,3 38,0 38,0 57 موافقة

ماماموافقة ت  28 18,7 18,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_9 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 32,0 32,0 32,0 48 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  33 22,0 22,0 54,0 

 65,3 11,3 11,3 17 محايدة

 95,3 30,0 30,0 45 موافقة

ماماموافقة ت  7 4,7 4,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_10 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 9,3 9,3 9,3 14 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  26 17,3 17,3 26,7 

 42,0 15,3 15,3 23 محايدة

 90,0 48,0 48,0 72 موافقة

ماماموافقة ت  15 10,0 10,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_11 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,3 1,3 1,3 2 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  9 6,0 6,0 7,3 

 9,3 2,0 2,0 3 محايدة

 69,3 60,0 60,0 90 موافقة

ماماموافقة ت  46 30,7 30,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_12 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 7,3 7,3 7,3 11 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  21 14,0 14,0 21,3 

 34,0 12,7 12,7 19 محايدة

 80,7 46,7 46,7 70 موافقة

ماماموافقة ت  29 19,3 19,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_13 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 3 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  13 8,7 8,7 10,7 

 24,7 14,0 14,0 21 محايدة

 85,3 60,7 60,7 91 موافقة

ماماموافقة ت  22 14,7 14,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_14 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 19,3 19,3 19,3 29 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  63 42,0 42,0 61,3 

 78,0 16,7 16,7 25 محايدة

 92,7 14,7 14,7 22 موافقة

ماماموافقة ت  11 7,3 7,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_15 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 45,3 45,3 45,3 68 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  54 36,0 36,0 81,3 

 89,3 8,0 8,0 12 محايدة

 96,0 6,7 6,7 10 موافقة

ماماموافقة ت  6 4,0 4,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_16 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 5,3 5,3 5,3 8 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  10 6,7 6,7 12,0 

 19,3 7,3 7,3 11 محايدة

 82,0 62,7 62,7 94 موافقة

ماماموافقة ت  27 18,0 18,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_17 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 27,3 27,3 27,3 41 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  37 24,7 24,7 52,0 

 60,7 8,7 8,7 13 محايدة

 94,0 33,3 33,3 50 موافقة

ماماموافقة ت  9 6,0 6,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_18 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,7 8,7 8,7 13 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  17 11,3 11,3 20,0 

 29,3 9,3 9,3 14 محايدة

 70,7 41,3 41,3 62 موافقة

ماماموافقة ت  44 29,3 29,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_19 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 10,7 10,7 10,7 16 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  20 13,3 13,3 24,0 

 30,7 6,7 6,7 10 محايدة

 71,3 40,7 40,7 61 موافقة

ماماموافقة ت  43 28,7 28,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_20 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 4 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  5 3,3 3,3 6,0 

 12,7 6,7 6,7 10 محايدة

 74,0 61,3 61,3 92 موافقة

ماماموافقة ت  39 26,0 26,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_21 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 4 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  9 6,0 6,0 8,7 

 18,0 9,3 9,3 14 محايدة

 75,3 57,3 57,3 86 موافقة

ماماموافقة ت  37 24,7 24,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_22 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 6,0 6,0 6,0 9 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  23 15,3 15,3 21,3 

 37,3 16,0 16,0 24 محايدة

 79,3 42,0 42,0 63 موافقة

ماماموافقة ت  31 20,7 20,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_23 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 2,0 2,0 2,0 3 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  4 2,7 2,7 4,7 

 8,0 3,3 3,3 5 محايدة

 64,7 56,7 56,7 85 موافقة

ماماموافقة ت  53 35,3 35,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_24 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 4,7 4,7 4,7 7 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  3 2,0 2,0 6,7 

 10,7 4,0 4,0 6 محايدة

 63,3 52,7 52,7 79 موافقة

ماماموافقة ت  55 36,7 36,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_25 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 10,7 10,7 10,7 16 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  19 12,7 12,7 23,3 

 28,7 5,3 5,3 8 محايدة

 74,7 46,0 46,0 69 موافقة

ماماموافقة ت  38 25,3 25,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_26 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 25,3 25,3 25,3 38 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  38 25,3 25,3 50,7 

 62,7 12,0 12,0 18 محايدة

 92,0 29,3 29,3 44 موافقة

 100,0 8,0 8,0 12 موافقة تماما

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_27 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 18,0 18,0 18,0 27 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  46 30,7 30,7 48,7 

 62,0 13,3 13,3 20 محايدة

 94,7 32,7 32,7 49 موافقة

ماماموافقة ت  8 5,3 5,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_28 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 23,3 23,3 23,3 35 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  54 36,0 36,0 59,3 

 75,3 16,0 16,0 24 محايدة

 94,7 19,3 19,3 29 موافقة

ماماموافقة ت  8 5,3 5,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_29 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 20 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  20 13,3 13,3 26,7 

 40,0 13,3 13,3 20 محايدة

 87,3 47,3 47,3 71 موافقة

ماماموافقة ت  19 12,7 12,7 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_30 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 4,7 4,7 4,7 7 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  9 6,0 6,0 10,7 

 15,3 4,7 4,7 7 محايدة

 68,7 53,3 53,3 80 موافقة

ماماموافقة ت  47 31,3 31,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_31 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,0 8,0 8,0 12 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  26 17,3 17,3 25,3 

 38,0 12,7 12,7 19 محايدة

 80,7 42,7 42,7 64 موافقة

ماماموافقة ت  29 19,3 19,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_32 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 5 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  5 3,3 3,3 6,7 

 14,0 7,3 7,3 11 محايدة

 70,0 56,0 56,0 84 موافقة

ماماموافقة ت  45 30,0 30,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_33 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 11,3 11,3 11,3 17 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  27 18,0 18,0 29,3 

 38,0 8,7 8,7 13 محايدة

 80,7 42,7 42,7 64 موافقة

ماماموافقة ت  29 19,3 19,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_34 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 10 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  16 10,7 10,7 17,3 

 31,3 14,0 14,0 21 محايدة

 88,0 56,7 56,7 85 موافقة

ماماموافقة ت  18 12,0 12,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_35 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 27,3 27,3 27,3 41 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  34 22,7 22,7 50,0 

 65,3 15,3 15,3 23 محايدة

 96,0 30,7 30,7 46 موافقة

ماماموافقة ت  6 4,0 4,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_36 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 2,7 2,7 2,7 4 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  9 6,0 6,0 8,7 

 18,0 9,3 9,3 14 محايدة

 86,0 68,0 68,0 102 موافقة

ماماموافقة ت  21 14,0 14,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_37 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 4,7 4,7 4,7 7 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  25 16,7 16,7 21,3 

 44,0 22,7 22,7 34 محايدة

 88,0 44,0 44,0 66 موافقة

ماماموافقة ت  18 12,0 12,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_38 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,0 8,0 8,0 12 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  14 9,3 9,3 17,3 

 36,7 19,3 19,3 29 محايدة

 86,0 49,3 49,3 74 موافقة

ماماموافقة ت  21 14,0 14,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_39 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 10 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  10 6,7 6,7 13,3 

 20,0 6,7 6,7 10 محايدة

 74,7 54,7 54,7 82 موافقة

ماماموافقة ت  38 25,3 25,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_40 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 8,0 8,0 8,0 12 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  10 6,7 6,7 14,7 

 21,3 6,7 6,7 10 محايدة

 80,0 58,7 58,7 88 موافقة

ماماموافقة ت  30 20,0 20,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 

 
Q_41 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 14,7 14,7 14,7 22 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  33 22,0 22,0 36,7 

 44,0 7,3 7,3 11 محايدة

 88,0 44,0 44,0 66 موافقة

ماماموافقة ت  18 12,0 12,0 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 
Q_42 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 10,7 10,7 10,7 16 غير موافقة تماما 

ير موافقةغ  36 24,0 24,0 34,7 

 42,0 7,3 7,3 11 محايدة

 84,7 42,7 42,7 64 موافقة

ماماموافقة ت  23 15,3 15,3 100,0 

Total 150 100,0 100,0  

 



 )5: (ملحق رقم 
Fiabilité  
 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 N % 

Observations Valide 150 100,0 

Exclue 0 ,0 

Total 150 100,0 

 

 
Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,854 32 

 
Fiabilité 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 N % 

Observations Valide 150 100,0 

Exclue 0 ,0 

Total 150 100,0 

 

 
Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,813 10 

 

 
 



Fiabilité 
 
Echelle : ALL VARIABLES 
 

 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 N % 

Observations Valide 150 100,0 

Exclue 0 ,0 

Total 150 100,0 

 

 
Statistiques de fiabilité  

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,898 42 

 



  )06(ملحق رقم 
 
Descriptives 

 
Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 946, 1,81 150 السن

التعليمي_المستوى  150 1,79 ,538 

 928, 2,89 150 العمل

Q_1 150 3,23 1,327 

Q_2 150 3,91 ,979 

Q_3 150 3,91 ,962 

Q_4 150 3,24 1,246 

Q_5 150 3,31 1,322 

Q_6 150 3,70 1,197 

Q_7 150 3,20 1,311 

Q_8 150 3,47 1,145 

Q_9 150 2,53 1,334 

Q_10 150 3,32 1,155 

Q_11 150 4,13 ,822 

Q_12 150 3,57 1,167 

Q_13 150 3,77 ,876 

Q_14 150 2,49 1,174 

Q_15 150 1,88 1,074 

Q_16 150 3,81 ,986 

Q_17 150 2,66 1,345 

Q_18 150 3,71 1,244 

Q_19 150 3,63 1,313 

Q_20 150 4,05 ,838 

Q_21 150 3,95 ,907 

Q_22 150 3,56 1,156 

Q_23 150 4,21 ,797 

Q_24 150 4,15 ,944 

Q_25 150 3,63 1,283 

Q_26 150 2,69 1,341 

Q_27 150 2,77 1,234 

Q_28 150 2,47 1,197 

Q_29 150 3,33 1,245 

Q_30 150 4,01 1,013 

Q_31 150 3,48 1,214 

Q_32 150 4,06 ,899 

Q_33 150 3,41 1,296 

Q_34 150 3,57 1,052 

Q_35 150 2,61 1,284 

Q_36 150 3,85 ,833 

Q_37 150 3,42 1,051 

Q_38 150 3,52 1,097 



Q_39 150 3,85 1,083 

Q_40 150 3,76 1,097 

Q_41 150 3,17 1,308 

Q_42 150 3,28 1,280 

 75917, 3,5500 150 الخدمة

 82112, 3,1317 150 السعر

 52401, 3,1667 150 التوزيع

 75533, 3,4550 150 الترويج

 63158, 3,9827 150 الأفراد

 83691, 2,9773 150 الدليل المادي

 83419, 3,8489 150 العمليات

 48430, 3,4321 150 المزيج التسويقي الوردي

 69999, 3,4433 150 ولاء المرأة

 50213, 3,4348 150 الدرجة الكلية

N valide (liste) 150   

 
 
 
 
 
  



 
  )07(ملحق رقم 

Explorer 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 الخدمة

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,5500 ,06199 الخدمة

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 3,4275  

Borne supérieure 3,6725  

Moyenne tronquée à 5 % 3,5827  

Médiane 3,7500  

Variance ,576  

Ecart type ,75917  

Minimum 1,67  

Maximum 4,83  

Plage 3,17  

Plage interquartile 1,17  

Asymétrie -,568 ,198 

Kurtosis -,483 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000, 150 950, 000, 150 146, الخدمة

 

 

 
 



Explorer 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 السعر

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,1317 ,06704 السعر

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 2,9992  

Borne supérieure 3,2641  

Moyenne tronquée à 5 % 3,1602  

Médiane 3,2500  

Variance ,674  

Ecart type ,82112  

Minimum 1,00  

Maximum 4,75  

Plage 3,75  

Plage interquartile 1,00  

Asymétrie -,540 ,198 

Kurtosis -,292 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000, 150 960, 000, 150 131, السعر

 

 

 
 



Explorer 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 التوزيع

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,1667 ,04279 التوزيع

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 3,0821  

Borne supérieure 3,2512  

Moyenne tronquée à 5 % 3,1607  

Médiane 3,2000  

Variance ,275  

Ecart type ,52401  

Minimum 1,80  

Maximum 5,00  

Plage 3,20  

Plage interquartile ,60  

Asymétrie ,261 ,198 

Kurtosis ,913 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 005, 150 973, 000, 150 121, التوزيع

 

 

 
 



Explorer 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 الترويج

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,4550 ,06167 الترويج

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 3,3331  

Borne supérieure 3,5769  

Moyenne tronquée à 5 % 3,4815  

Médiane 3,5000  

Variance ,571  

Ecart type ,75533  

Minimum 1,00  

Maximum 5,00  

Plage 4,00  

Plage interquartile 1,00  

Asymétrie -,546 ,198 

Kurtosis ,450 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 003, 150 971, 001, 150 100, الترويج

 

 

 
 



Explorer 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 الأفراد

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,9827 ,05157 الأفراد

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 3,8808  

Borne supérieure 4,0846  

Moyenne tronquée à 5 % 4,0289  

Médiane 4,0000  

Variance ,399  

Ecart type ,63158  

Minimum 2,00  

Maximum 5,00  

Plage 3,00  

Plage interquartile ,80  

Asymétrie -1,174 ,198 

Kurtosis 1,663 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000, 150 903, 000, 150 184, الأفراد

 

 

 
 



Explorer 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 الدليل المادي

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 2,9773 ,06833 الدليل المادي

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 2,8423  

Borne supérieure 3,1124  

Moyenne tronquée à 5 % 3,0000  

Médiane 3,0000  

Variance ,700  

Ecart type ,83691  

Minimum 1,00  

Maximum 4,60  

Plage 3,60  

Plage interquartile 1,20  

Asymétrie -,408 ,198 

Kurtosis -,443 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 003, 150 970, 003, 150 093, الدليل المادي

 

 

 
 



Explorer 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 العمليات

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,8489 ,06811 العمليات

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 3,7143  

Borne supérieure 3,9835  

Moyenne tronquée à 5 % 3,9074  

Médiane 4,0000  

Variance ,696  

Ecart type ,83419  

Minimum 1,00  

Maximum 5,00  

Plage 4,00  

Plage interquartile 1,00  

Asymétrie -1,116 ,198 

Kurtosis 1,146 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 000, 150 901, 000, 150 199, العمليات

 

 

 
 



Explorer 

 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 المزيج التسويقي الوردي

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,4321 ,03954 المزيج التسويقي الوردي

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 3,3539  

Borne supérieure 3,5102  

Moyenne tronquée à 5 % 3,4537  

Médiane 3,5000  

Variance ,235  

Ecart type ,48430  

Minimum 1,88  

Maximum 4,31  

Plage 2,44  

Plage interquartile ,63  

Asymétrie -,671 ,198 

Kurtosis ,429 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 001, 150 968, 064, 150 071, المزيج التسويقي الوردي

 

 

 
 



Explorer 
Récapitulatif de traitement des observations  

 

Observations 

Valide Manquant Total 

N Pourcentage N Pourcentage N Pourcentage 

 %100,0 150 %0,0 0 %100,0 150 ولاء المرأة

 

 
Descriptives  

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,4433 ,05715 ولاء المرأة

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Borne inférieure 3,3304  

Borne supérieure 3,5563  

Moyenne tronquée à 5 % 3,4674  

Médiane 3,5000  

Variance ,490  

Ecart type ,69999  

Minimum 1,60  

Maximum 4,80  

Plage 3,20  

Plage interquartile 1,00  

Asymétrie -,447 ,198 

Kurtosis -,385 ,394 

 

 
Tests de normalité  

 
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 003, 150 971, 000, 150 113, ولاء المرأة

 

 



  

  : الملخص 

تهدف هذه الدراسة لتحلیل اثر ممارسات التسو�� الورد� على ولاء الز�ون ،دراسة حالة النساء       

المتعاملات مع ورشة بو.اطة للخ&اطة .الاعتماد على المنهج الوصفي والتحلیلي واستخدام الاستب&ان %أداة 

 تالمتعاملات مع ورشة بو.اطة للخ&اطة بتاسوسرئ&س&ة لجمع الب&انات وتوز�عها على عینة من النساء 

وجود أثر لممارسات التسو�� الورد� في تحقی� ولاء النساء لخدمات الورشة ،  إلى،حیث أكدت النتائج 

وأوصت الدراسة .ضرورة تحفیز ممارسات التسو�� . %ما یوجد مستو= مقبول لولاء النساء اتجاه الورشة 

  الورد� في المؤسسات الخدم&ة 

  .تسو�� ورد� ، خدمة ،ولاء النساء ، جیجل : كلمات المفتاح&ة ال

Summary 

This study aims to analyze the impact of pink marketing practices on 
customer loyalty, a case study of the women dealing with the Boubata 
sewing workshop, depending on the analytical descriptive approach 
and the use of the questionnaire as a main 

tool for data collection and distribution to a sample of women 
customers. To achieve the loyalty of women to the services of the 
workshop, and there is an acceptable level of loyalty of women 
towards the workshop, and the study recommended the necessityof 
stimulating pink marketing practices in serviceinstitutions . 

Keywords: pink marketing, service, women's loyalty, Jijel 

 

 




