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  شكر وعرفان
 

 تجرع ذل الجهد طول حياته... من لم يذق مر التعلم ساعة

 من باب الاعتراف بالجميل

 یه و سلمقال رسول االله صلى االله عل

" يشكر القليل لا يشكر الكثير، ومن لا يشكر الناس لا يشكر االله  التحدث بنعمة االله شكر، و تركها كفر، ومن لا" 
 رواه أحمد

الحمد الله الذي أنعم علينا بنعمة العقل و أهدانا بالقوة و الصبر لإتمام هذا العمل فهو وحده جل جلاله حمدا يليق 
بكامله و ثناء يليق بعظمته و فضله علينا  وعلى الناس أجمعين، لك الحمد ياربنا حتى ترضى حمدا أزليا لا بداية له ولا 

 .نهاية

على كل ما قدمه لنا من تو جيهات و نصائح  " بولحيلة حكيم" فنا المشر أستاذ نتقدم بخالص الشكر و التقدير إلى
 .قيمة

كما نتقدم بالشكر إلى أساتذتنا الكرام الذين لم يبخلوا علينا بعلمهم طيلة سنوات الدراسة، و الذي قدموا لنا يد العون 
نا، دون أن ننسى من ساعدنا من بعيد أو بكل حرص و جدية ولم يحرمونا من المعلومات التي ساعدتنا في إنجاز مذكرت

 .قريب، كما لا ننسى أن نتوجه بالشكر الجزيل لكل من الزملاء و الأصدقاء

 

 لكم منا تحية طيبة

  ليلى، نوال

 



_ 

  الإهــــــــــــــــــداء    

إلى من لونت عمري بجمالها وح̲انها، وعجز ا̥لسان عن وصف جمیلها، وسهرت 

"ǫٔمي الحب̿ˍة: "وضحت ˊراحتها، وشملتني بعطفها وح̲انها  

إلى ا߳ي ǫٔفنى ح̀اته ˡدا وكدا في ˔رب̿تي وتعليمي، إلى من كان س̑ندي الروݮ 

"الحب̿بǫٔبي "ورافقني في مشواري إلى   

 ا߿لصينوǫٔخواتي إلى رمز عزتي وفخري ا߳̽ن شار̠وني ǫٔفراݮ وǫٔحزاني ǫٔخوتي 

 حفظهم الله ور̊اهم

حٔˍبتهم وǫٔحˍوني .إلى زم̀لاتي التي جمعني بهم القدر فˆ  

.إلى كل ا߳̽ن يحبهم قلبي ولم یذ̠رهم لساني ǫٔهذي ثمرة ݨدي هذه  

 

 نوال



 أ 

 
 الإهداء

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
    

  الحمد الله الذي وفقني أن أطوي سهر الليالي وتعب الأيام  
  وخلاصة مشواري بين دفتي هذه الدراسة

  إلى أمي الغالية أطال االله في عمرها
  إلى روح أبي الغالية رحمه االله

  إلى خطيبي فريد وعائلته الكريمة
  إلى أخي عادل وزوجته إيمان

  لى رمز الحب وبلسم الشفـاء إلى من تقـاسموا معيإ
  تحت سقف واحد أخواتي العزيزات  الحياة    

  "أريج"إلى صغيرتهم  " فراس"إلى صغارنا من كبيرهم  
  إلى كل الأقـارب دون استثناء، إلى من يتقـاسمون معي

  "جدتي وخالتي الأعزاء  "الأفراح والأحزان    
  صديقـاتيإلى من جمعني معهم مشعل العلم والمعرفة  

  إلى كل من وسعهم قـلبي ولم تسعهم مذكرتي
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  عامة  مقدمة
 



 مقدمة

 أ 
 

  

  مقدمة  
ولا تكاد مؤسسة ناجحة أو عریقة تخلو من إدارة تسویق  ،یعد التسویق ركن أساسي في أي عمل ناجح   

ستراتیجیةقویة لما للتسویق من أهمیة إداریة وعملیاتیة  حیث تسعى المؤسسات إلى بناء العلاقات مع  ،وإ
إقناع الزبائن بمدى تلبیتها لحاجاتهم للتأثیر ة التي تهدف إلى من خلال الخطط التسویقیة المبتكر عملائها 

على قرارهم الشرائي، وذلك من خلال الحملات الترویجیة والبرامج الإعلانیة وغیرها، التي تضمن خلق 
أو فشل الجهود المتعلقة  في أذهان زبائنها باعتبارهم النقطة الرئیسیة لنجاحاعتقادات جیدة عن المؤسسة 

  .بالتسویق
فشركة مثل كوكا كولا یستغرب كثیر من  ،تتنوع أهداف التسویق طبقا لحجم المؤسسة وقیمتها السوقیةو    

نا أن هذه الناس من نوعیة وجودة وقوة حملاتها التسویقیة وسرعان ما یزول هذا الاستغراب إذا علم
 .الحملات التسویقیة المكلفة تهدف إلى رسم صورة ذهنیة طویلة المدى لدى عملاء هذا المنتج العریق

وكلما بذخت المؤسسات في ترویج منتجاتها أو خدماتها زاد رسوخ الصورة الذهنیة المراد تشكیلها لدى 
إلا شركات تحتفظ بصورة  يه وعلامات تجاریة قویة ما أسماءصنعت  التي العالمیةالشركات ف .رالجمهو 

یشترون منتجاتها وخدماتها بدون تردد، ولأنهم یحتفظون  مستهلكینال أنإلى   ذهنیة تبلغ من القوة والثبات
  .كل مرة فيللشركة بصورة ذهنیة محددة قویة تغنیهم عن المفاضلة ومقارنة هذه الشركات بالمنافسین 

وتطورا  اهتماما وبالأخص قطاع الاتصالات اللاسلكیةر الخدمات في الجزائشهد قطاع  وقد
ساهم في إحداث تغییرات في أذواق  الذي نتیجة التطور العلمي والتكنولوجي ،ملحوظا في السنوات الأخیرة

ثلاث متنافسین ظهور ب الاتصالات، مما أدى إلى توسع سوق لدیهم المستهلكین وظهور حاجات جدیدة
تطبیق موقع متقدم على منافسیها من خلال  إلى إحرازمن بینهم مؤسسة موبیلیس التي تسعى ، قفي السو 
تحسین صورتها الذهنیة لدى الجماهیر و ، نائقي المناسب للتأثیر على ثقة الزبالمزیج التسوی عناصر

       . الداخلیة والخارجیة لها
عناصر المزیج التسویقي في تأثیر ما مدى  :ةالتالی الإشكالیة الرئیسیةانطلاقا مما سبق نطرح    

   ؟ -جیجلوكالة  –موبیلیس  الاتصالاتلمؤسسة  تحسین الصورة الذهنیة
  :وتندرج تحت هذه الإشكالیة التساؤلات الفرعیة التالیة  
 ؟                                     -جیجلوكالة  –موبیلیس الاتصالات في مؤسسة نشاط التسویق  هو واقعما  -

 ؟ -جیجلوكالة  –موبیلیس الاتصالات ما هي الصورة التي یمتلكها الزبائن عن مؤسسة  -
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لدى العملاء عبر  لتحسین صورتها الذهنیة المؤسسة قید الدراسةما هي الصعوبات التي تواجهها  -
 التسویقي ؟ مزیجالاصر استخدام عن

 ما هي السیاسة التسویقیة الأكثر ملائمة لتحسین الصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیس لدى عملائها ؟ -
  :فرضیات الدراسة

  :التساؤلات المطروحة قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة نللإجابة ع   
  - جیجلوكالة  –إحصائیة بین المزیج التسویقي والصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیس یوجد أثر ذو دلالة  -
  :الفرضیات التالیة الرئیسیة الفرضیةعن تتفرع و     

  .لخدمة على الصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیسعنصر ایوجد أثر ذو دلالة إحصائیة ل -      
  .لمؤسسة موبیلیس على الصورة الذهنیةلتسعیر ا عنصرلجد أثر ذو دلالة إحصائیة یو  -      

  .لمؤسسة موبیلیسعلى الصورة الذهنیة  لتوزیعا عنصرلإحصائیة  دلالة ذوأثر یوجد  -      
  .لترویج على الصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیسا عنصرل إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة  -      
  .البشري على الصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیسیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للعنصر  -      
  .دلالة إحصائیة للدلیل المادي على الصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیسیوجد أثر ذو  -      

  .لمؤسسة موبیلیس الذهنیةعلى الصورة  دلالة إحصائیة للعملیاتأثر ذو یوجد  -      
  : أهداف الدراسة

  :نسعى من خلال هذا البحث لتحقیق الأهداف التالیة   
  .التسویقي والصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیةالنظریة المتعلقة بالمزیج  بالجوانبلمام الإ -
  .موبیلیس ت اللاسلكیةإبراز مكانة المزیج التسویقي في مؤسسة الاتصالا -
  .محاولة إبراز دور المزیج التسویقي في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة -
لمؤسسة الصورة الذهنیة  الممكن أن تساهم في تحسینوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الت -

  .موبیلیس
  :أهمیة الدراسة

 لتسویقي في تحسین الصورة الذهنیةالمزیج االدراسة في التعرف على مدى تأثیر هذه تكمن أهمیة    
للدور الفعال الذي یلعبه قطاع الاتصالات في تطویر قطاع الخدمات في الجزائر ا نظر  ،للمؤسسة الخدمیة

  مما یساهم في  ،الاتصال الدائم بالعملاءقي في یالمزیج التسو تأكید على دور الواستمراره من خلال 
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وهذا من  التعرف على متطلباتهم وبالتالي العمل على ترسیخ صورة ذهنیة جیدة عن المؤسسة لدیهم،
  .جیجلوكالة  رتكزة على مؤسسة الاتصال موبیلیسخلال دراسة م

  :منهجیة الدراسة
النظري من هذه الدراسة على  المنهج الوصفي التحلیلي لعرض المفاهیم و اعتمدنا في الجانب    

الأدبیات المتعلقة بالمزیج التسویقي علاقته بتحسین الصورة الذهنیة لمنظمات الأعمال، حیث استخدمنا 
لهذا الغرض العدید من المصادر التي عثرنا علیها من البحث المكتبي، إضافة إلى المصادر الالكترونیة 

  .وقد حرصنا أن تكون هذه المصادر حدیثة قدر الإمكان ) لانترنیتا(
وفي الجانب التطبیقي اعتمدنا على المنهج الإحصائي من خلال إسقاط الجانب النظري للدراسة على     

حیث تم توزیع استبانه على عینة عشوائیة من  –وكالة جیجل  –مؤسسة الاتصالات اللاسلكیة  موبلیس 
جودة الخدمات التي تقدمها المؤسسة قید الدراسة،  إزاءمواقفهم و ؤسسة لمعرفة أرائهم مشتركي هذه الم

تحلیل بیانات الاستبیان بواسطة برنامج وقد تم معالجة و . ذلك على صورتها الذهنیة لدى العملاء وتأثیر
فرضیات  قمنا باختبار، وفي ضوء النتائج المتوصل إلیها spssالحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

 .اقتراح التوصیات المناسبة بشأنهاالدراسة و 
  :أسباب اختیار موضوع الدراسة

  .صلة الموضوع بالتخصص المدروس -
  .باعتبارها محدد أساسي لنجاحها المستقبلي زیادة الاهتمام بالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة -
  .المؤسسة الخدمیة والصورة الذهنیة لهامحاولة تحلیل العلاقة الموجودة بین المزیج التسویقي في  -
  .المساهمة في إثراء المكتبة الجامعیة بالدراسة في مجال المزیج التسویقي والصورة الذهنیة -
       :ود الدراسةحد 

  :دراستنا فیما یليحدود تتمثل    
 سهامه في  تهتم :الحدود الموضوعیة الدراسة بالمواضیع والمحاور المرتبطة أساسا بالمزیج التسویقي وإ

 .تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة
 جامعة  فياعتمدت الدراسة النظریة على جمع المعلومات من المكتبات المتواجدة  :الحدود المكانیة

فقد اعتمدت على المعلومات  أما الدراسة المیدانیةالمصادر الالكترونیة،  إلى إضافة جیجل،
موبیلیس بالإضافة إلى الاستمارات الموزعة  تالمتحصل علیها من الوثائق الداخلیة لمؤسسة الاتصالا

 .على زبائن الوكالة
 2020شهر أكتوبر  إلىامتدت فترة إعداد البحث من شهر أوت  :الحدود الزمانیة. 
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  : الدراسات السابقة
  :یلي نخص بالذكر ما بحثناوع الدراسات السابقة ذات العلاقة المباشرة مع موض من أهم   

دراسة  ،أثر المزیج التسویقي على زیادة مبیعات المنشأة "تحت عنوان يحمد أحمد عل قثادراسة الو  - 1
على شهادة ماجستیر في الدراسات ، والتي كانت في إطار الحصول "بیلیس بجیجلحالة مؤسسة مو 

عناصر المزیج التسویقي على زیادة على معالجة مدى تأثیر  انكبت هذه الدراسةوقد  .)2016(العلیا 
 :من أهمهانتائج عدة  إلىتوصلت و  ،مبیعات المنشأة

 تأثیر البیئة الخارجیة على عناصر المزیج التسویقي. 
 المبیعات تؤثر وتتأثر بعناصر المزیج التسویقي. 
  بصورة جیدة یسهم في زیادة مبیعات المنشأةاستخدام عناصر المزیج التسویقي. 
موسع في تحسین الخدمات أهمیة المزیج التسویقي الخدمي ال "دراسة مرقاش سمیرة تحت عنوان - 2

والتي كانت في إطار نیل شهادة الماجستیر في العلوم  ،"سة حالة الشركة الوطنیة للتأمیندراالتأمینیة 
عالج هذا الموضوع دور المزیج التسویقي الخدمي الموسع في وقد  .)2007(الاقتصادیة وعلوم التسییر 

 :إلى النتائج التالیةتوصلت الدراسة  ، حیثتسویق الخدمات التأمینیة في ظل التغیرات الاقتصادیة الراهنة
 افسةنأمین بالجزائر على زیادة حدة المتأثیر تطور النشاط الت. 
 ضافیة مهمة منهالخدمة التأمین بل هناك عناصر إفي العناصر التقلیدیة للمزیج التسویقي كت لا: 

 ،الخدمة المقدمة المكونات المادیة التي تعكس جودةو  ،التنفیذیةالعملیات والإجراءات  ،كفاءة الموظفین
 أداءتحسین ل سابقة الذكرتطبیق عناصرها الثلاثة  إلىوهذا ما یفرض علیها تطویر مزیجها التسویقي 

 .دمةخال
في بناء  الأهلیةدور الصورة الذهنیة للمنظمات  "عبد االله مصطفى عبد االله الفرا بعنواندراسة  - 3

مكملة لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر  مذكرة ،"مع جمهور المستفیدین الإستراتیجیةالعلاقة 
من وجهة  الأهلیةوقد عالج هذا الموضوع واقع الصورة الذهنیة للمنظمات  .)2018(الأعمالفي إدارة 

تم قد و  مع جمهور المستفیدین؟ الإستراتیجیةوأثر تلك الصورة على بناء العلاقة  نظر جمهور المستفیدین،
 الأهلیةعلاقة طردیة بین دور الصورة الذهنیة للمنظمات  وجود مجموعة من النتائج أهمها إلىالتوصل 

 .المستفیدین روبناء علاقة إستراتیجیة مع جمهو زة غفي قطاع 
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  :هیكل الدراسة
  :مقسمة على النحو الآتيتضمن البحث إلى جانب المقدمة والخاتمة ثلاثة فصول    

طار النظري للمزیج التسویقي في مبحثین حیث تناول المبحث الأول فیه الى الإتطرقنا : الفصل الأول
  .ماهیة التسویق، في حین خصصنا المبحث الثاني لطبیعة المزیج التسویقي الخدمي

ودوره في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة، حیث خصص للمزیج التسویقي : ل الثانيالفص
أما المبحث  ،الإطار المفاهیمي للصورة الذهنیةمنها تناول المبحث الأول  ،قسم ذلك إلى ثلاث مباحث

دور تطرقنا فیه إلى والمبحث الثالث  ،الثاني فقد كان بعنوان تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة
  .المزیج التسویقي في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة

لمؤسسة یج التسویقي على الصورة الذهنیة یتناول الفصل التطبیقي بعنوان تأثیر المز : الفصل الثالث
موبیلیس جیجل من خلال دراسة حالة المؤسسة وذلك في ثلاث مباحث، حیث تضمن المبحث الأول 

ام للوكالة التجاریة موبیلیس بجیجل، في حین تناولنا في المبحث الثاني الإجراءات المنهجیة تقدیم ع
  .للدراسة المیدانیة، أما المبحث الثالث قمنا بتخصیصه لعرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة

  :صعوبات الدراسة
علقة الصعوبات المتتتمثل على وجه الخصوص في واجهتنا بعض الصعوبات  لانجاز هذه الدراسة   

ذات بسبب غموض بعض المفاهیم والمصطلحات  ) ملأ الاستبیان (التعامل مع زبائن المؤسسة ب
علاوة على صعوبات التواصل بین الطالبتین فیما بینها من . الصلة بموضوع البحث لدى المستجوبین

  .19 - كوفیدجهة، ومع الأستاذ المشرف من جهة أخرى نظرا للظروف التي أملاها وباء 
  
  
  
  



 

  

  الجانب النظري
 



 

الإطار النظري للمزیج : الفصل الأول
  التسویقي

  

  تمهید

  مفاهیم  أساسیة للتسویق: المبحث الأول

  المـزیج التـسویـقي الخدمي: المبحث الثاني

  .خلاصة الفصل
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   :تمهید
أي مجتمع من  اقتصادي لحاضر أحد المجالات المعرفیة التي تستحق الدراسة فایعد التسویق في وقتنا 

لدا تسعى المؤسسات الخدمیة إلى التطویر في تسویق خدماتها في ظل وجود المنافسین  ،المجتمعات المعاصرة
المتزایدة  الأفرادوتنوع الخیارات، وذلك من خلال وضع مزیج تسویقي متكامل یضمن تلبیة حاجات ورغبات 

   .والمتنوعة لدفعهم للتعامل مع المؤسسة وكسب ولائهم
  :وسوف نتطرق في هذا الفصل إلى

  ماهیة التسویق: الأولالمبحث 
  طبیعة المزیج التسویقي الخدمي: المبحث الثاني
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  لتسویق ماهیة ا: المبحث الأول
 استراتجیا، كما یعد محورا ها مؤسسة الأعمال الحدیثةبتقوم  التي یشكل التسویق أحد الأنشطة الأساسیة

 إلىكما أن مدى نجاح المؤسسة في أداء هذا النشاط یحدد . البیئة التي توجد فیهاالمؤسسة و لأیة مواجهة بین 
  .عملیاتهادرجة كبیرة مدى النجاح الذي یمكن أن تسفر عنه 

  التسویق مفاهیم أساسیة حول : المطلب الأول
 یتضمنإن التسویق شأنه شأن النشاطات الدینامیكیة المتجددة یصعب تعریفه في إطار ضیق لأنه 

لا  محدد إطار، ومتشبعة یصعب حصرها في متنوعة ومتداخلة وظائف   .أهمیته وجوهرهفقد وإ
  تعریف التسویق : أولا

  : من أهم التعریفات التي أعطیت للتسویق نذكر ما یلي
المستهلك القانع وتلبیة حاجاته وفق أدق المواصفات وصولا لتحقیق  إیجادي یسعى إلى یو نشاط ح "التسویق  -

  .1"الرضا وبالتالي الولاء
تقدیم السلع والخدمات المناسبة للأشخاص المناسبین في المكان المناسب وفي الوقت المناسب " التسویق هو  -

  .2"جي مناسبیوبالسعر المناسب عن طریق مزیج اتصال ترو 
بغیة خلق العملیات  والخدماتعملیات تطویر وتسعیر وترویج وتوزیع السلع  وتنفیذ تخطیط "التسویق هو  -

  .3"والمنشآتتحقق أهداف الأفراد  التي یةالتبادل
عبارة عن مجموعة من القرارات والأفعال الإداریة القائمة على الدراسة المنهجیة للمستهلكین وعلى " التسویق  -

یسمح للشركة بتقدیم عمیل مستهدف واحد أو أكثر یستخدم تحقیق أهداف الربحیة، إذ نطاق أوسع في السوق مع 
 4. "لتوقعاتهمخدمة مناسبة  منتجا أو

  
  
  

                                                        
، لبنان، بیروت الطبعة الأولىمؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، ال، مجد التسویق في خدمة المشروعنبیل جواد،   1

  .12، ص2008
 لنشردار صفاء ل الطبعة الأولى، ،تسویق المعلومات وخدمات المعلوماتربحي مصطفى علیان، إیمان فاضل السامرائي،    2
  .15، ص2010توزیع، عمان، الأردن الو 

  .30، ص2008دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  ،الطبعة الأولى، مبادئ التسویقمحمد صالح المؤذن،    3
4Jean- pierrehelfere, Jacque sosonig :  Marketing, 9émé édition gestion ,  paris, 2005, p7. 
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  أهمیة التسویق : ثانیا
إن النجاحات التي تحققها المنظمات في نشاطاتها الإنتاجیة والبشریة والمالیة والمحاسبیة المختلفة لن 

 فنجاح منتجاتهاتتحقق لها أهدافها في حال فشل نشاطاتها التسویقیة وعدم قدرتها على خلق الطلب على 
لات في القدرة الإنتاجیة نتیجة ، حیث لم یعد هناك مشكنشاطاتها التسویقیةمد على كفاءة المنظمات یعت

مكانیلا   .في تسویق نواتج هذه التكنولوجیا اتها الهائلة بقدر المشكلةستغلال التكنولوجیا المتطورة وإ
 تنبع أهمیة التسویق كونه النشاط الذي یحقق أهداف المنظمات المختلفة من خلال دراسة الأسواق التيو 

مما یساعد في ضبط  تحدد كمیات الإنتاج المثلى التي تحتاجها بما یتناسب مع حاجات المشترین ورغباتهم،
التسویق في ویساهم  .وتعزیز المكانة التنافسیةواستغلال الفرص التسویقیة  الكفاءة الإنتاجیة ورفع مستواها،

كسابهم بعض استهلاكه والعقلانیة في تثقیف الزبائن وتعلیمهم الأسالیب الصحیة في استخدام المنتجات  وإ
  1.ةالسلوكیات الجیدة والحضاری

كتسب التسویق أهمیة واضحة بعد الثورة الصناعیة مع زیادة الإنتاج وتحسین طرق المواصلات وظهور أو 
المشاكل التسویقیة ثم زادت أهمیته بعد ظهور  .الاستهلاكالوسطاء والموزعین لربط أماكن الإنتاج لأسواق 

بصورة كبیرة إثر دورات الكساد التي تعاقبت على اقتصادیات دول الغرب الصناعي قي نهایة القرن الماضي 
زون السلعي وضاعت فرص المخ ن الأولى والثانیة حیث انكمشت الأسواق مما زاد منتیالحربین العالمیوأثناء 

   2.وصفقات كثیرة
  :3بالنسبة لمنظمات الأعمال في وقتنا الحاضر في النقاط الآتیةویمكن تلخیص أهم أهداف التسویق 

  .اق غیر المتجانسة وجعلها متجانسةتحلیل الأسو  إلى تقسم السوق یؤدي -
  .تقسیم السوق یؤدي إلى إیجاد نوع من التوافق بین السلعة والخدمة وحاجات ورغبات المستهلكین -
 .التسویقیةیساعد على تحدید الأهداف  -
 .یسهم في تدفق المعلومات من البیئة الخارجیة إلى المنظمات التسویقیة  -
  .والنتائج وتقییم الأداء والمقارنة بین النتائج والأداء  الأهدافیؤدي إلى تحدید  -
  

                                                        
، 2013، عمان، الطبعة الأولى، دار جریر للنشر والتوزیع، مبادئ التسویق سالم أحمد الرحیمي، محمود عقل أبو دلبوح،  1

  .25ص
  .23، ص2006، عمان، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، مبادئ التسویق الزراعيعاكف الزعبي،  2
  .15، ص2011، عمان، الطبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع، نظم المعلومات التسویقیةسید سالم عرفة،  3
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  خصائص التسویق: ثالثا
    : 1یتصف التسویق بعدة خصائص من بینها نذكر الآتي

 أهمیة التسویق منذ ظهور العملیة الإنتاجیة واتصافها بالجماعة برزت  :التسویق یرافق العملیة الإنتاجیة
مانیة والحیازیة تحقق مجمل المنافع المكانیة والز  كعملیة مرافقة متممة للعملیة الإنتاجیة ومن خلالها

 .والشكلیة وذلك من خلال تكامل أعمال ونشاطات العملیة الإنتاجیة والعملیة التسویقیة
  تطورت أبعاد وأشكال هذا النشاط لیصبح النشاط الأهم والأساس في : اقتصاديالتسویق نشاط اجتماعي

الحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة، فجمیع حقول النشاط الاجتماعي هي موضوع عمل نشاط 
ل التسویق، فنرى التسویق یتناول السلع المادیة الصناعیة والزراعیة والمواد الخام والمصنعة والتقنیة ویتناو 

 .الخدمات المرافقة للسلع والخدمات الاجتماعیة والخدمات المجردة 
 مع ازدیاد تطور الأعمال والنشاطات وظهور مبدأ التخصص في : التسویق وظیفة تخصصیة مستقلة

اج على مستوى المؤسسات الإنتاجیة وكذلك الدول أصبحت وظیفة الإنتاج وظیفة تخصصیة العمل والإنت
وهكذا . اط الإنتاج لا یمارس نشاط التسویق والعكس صحیح وعلى مستوى واسعمستقلة، فمن یمارس نش

ظهرت مؤسسات مختصة بعملیة التسویق تجهد على خلق المنفعة الشكلیة المكانیة والزمانیة والحیازیة في 
 .مناطق واسعة ومجالات مختلفة

 نیة وامتداد مؤسسات التسویق الوطمع تزاید دور و : نشاط التسویق نشاط مزدوج بالنسبة لمؤسسات الإنتاج
من الطلبات التي تؤمن لها عجلة  بمزیدإلى خارج حدودها الوطنیة لتدعیم مؤسسات الإنتاج الوطنیة  نفوذها

 الطاقة واستیرادالإنتاج، ازداد التنافس على غزو الأسواق والسیطرة على منافذ تصریف الإنتاج من جهة 
من جهة ثانیة،  عملیة التسویق وبالتالي نشاط التسویق  الإنتاجیة لازمة لتغذیة المؤسساتال )الموارد(

الجسور على الأنهار وتتمثل هده الازدواجیة بتصریف السلع  وظیفةیتصف بالازدواجیة تماما كما 
. والخدمات والحصول على الموارد والطاقات اللازمة للسوق الداخلیة من السوق الخارجیة  تسویق الموارد

طاق  عمل مؤسسات التسویق وتعددت مواضیع الصراع بین المؤسسات الإنتاجیة والمؤسسات وهكذا اتسع ن
وانتقل هذا التنافس لمناطق واسعة من العالم ، واخذ  ا بین المؤسسات التسویقیة نفسهاالتسویقیة من جهة وم

الحكومات  أخذتف الاقتصادیةهذا التنافس في كثیر من الأحیان الصبغة السیاسیة بالإضافة إلى الصبغة 

                                                        
 ، ص2006عمان،  ،الطبعة الأولى، دار مكتبة الحامد للنشر والتوزیع، سلوك المستهلك مدخل الإعلانكاسر نصر المنصور،   1

  . 26، 25 ص
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الوطنیة بالاتحاد لمواجهة خطر المنافسة تدعم المؤسسات التسویقیة من جهة وبدأت المؤسسات التسویقیة 
 .الخارجیة

 لقد تم فعلا السیطرة على كثیر من المؤسسات : المؤسسات الإنتاجیة لتسویقیة علىالمؤسسات ا انفصال
أخذت هذه المؤسسات تحتكر  وهكذا ،البلدان وعبر القاراتالإنتاجیة من قبل المؤسسات التسویقیة العاملة في 

إرادته وتوقف العمل فیها كان یعرف  بمليءسواق بعد أن أبعدت المنتج عنها التوزیع وتحكم السیطرة على الأ
ونتیجة هذا . الخاصة سلعهعندما یحتكر إنتاج  بسوق المنتج حیث كان المنتج نفسه یتحكم بالسوق وخاصة

بمهام ونشاطات مؤسسات التسویق العالمیة ونشوء ما یعرف بالكارتل التسویقي، الذي هو أحد  التطور الهائل
الذي یقوم أعضاءه سعیا وراء الحصول على الأرباح احتكاریة، بعقد اتفاق حول  الاحتكاریةأشكال الاتحادات 

وة العمل وغیر ذلك، ق وشروط استئجار الاختراعالأسعار وأسواق التصریف وكمیات الإنتاج وتبادل براءات 
أصبح السوق هو سوق المستهلك فقط رغم شحة الإنتاج في كثیر من صوره وبعض نواحیه الهامة، وأصبح  

بین الكارتلات داخلیا حول تحدید الحصة التي  الشيء المهم بالنسبة لمؤسسات التسویق هو تخفیف الصراع ما
لى حمایة نفسها من هیئات العاملة على حمایة یحددها الكارتل لكل عضو في تصریف السلع بالإضافة إ

  .المستهلك
  وظائف التسویق: المطلب الثاني

وظائف التسویق هي مجموعة من الأنشطة المتخصصة، ذات الطبیعة المتكاملة التي  یتم تأدیتها قبل وأثناء    
وبعد عملیة التحریك المادي للسلع والخدمات من أماكن إنتاجها، إلى أماكن استهلاكها والتي یمكن أن تؤدى من 

  .ویق المتخصصةقبل المنتج نفسه، أو تسند إلى واحدة أو أكثر من منشآت التس
  :1وتصنف الوظائف التسویقیة على النحو التالي

 جراءات : وظیفة التبادل  .وتضم أنشطة البیع والشراء وما یرتبط بها من عملیات وإ
 وهي تتعلق بالأنشطة التي تهدف إلى البحث عن المشترین والبائعین للسلع والخدمات: وظیفة الاتصال. 
 النقل والتوزیع والتخزین الخاصة بالسلع المادیة وتتضمن أنشطة: وظیفة النقل المادي. 
 وتنطوي علیها كافة الأنشطة التي تستهدف التأثیر على سلوك الأفراد واستمالة سلوكهم : وظیفة الترویج

 .الشرائي لإقناعهم باقتناء السلع والخدمات المعروضة

                                                        
 ، عمان،الطبعة الأولىصفاء للنشر والتوزیع،  ، دار المستهلك سلوكإیاد عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهید القحطاني،   1

  .26، 25 ص ، ص2013
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 وهو السعر الذي یجب أن  ،وتتضمن كافة الأنشطة المتعلقة بتحدید السعر المناسب: وظیفة التسعیر
 .الأفراد المشترین لشراء السلعة أو الخدمة  إلى غایة الحد الذي یمكن أن یستقطبیكون عالیا 

 الخاطر، والتنمیط والتدرج السلعي، وتحمل والائتمانوتشمل التمویل : الوظائف المساندة. 
 لأهمیة نظرا تقل أهمیتها عن سابقاتها هي وظیفة لا : بحوث التسویق ومركز المعلومات التسویقیة

  .فنحن والعالم نعیش اقتصادیات المعرفة لمعلوماتي في عملیة التسویقاالبناء المعرفي و 
  أركان التسویق :المطلب الثالث

طار ذهني،  والتسویق ه    دارة الموارد بكفاءة، فالتسویق لیس نشاطا تتولاه  فهو مرشد لاتخاذفلسفة وإ القرارات وإ
لأركان التي یقوم علیها مفهوم ا وتتمثل. فلسفة تنظیمیة تؤثر على عملیاتها وتقوم بتوجیهها وبل ه ،المؤسسة
  :1في العناصر التالیةالتسویق 

إن مفهوم التسویق یقوم على أساس إشباع حاجات المستهلك ورغباته، وأن قدرة  :التوجه نحو العمیل .1
المؤسسة على تحقیق أهدافها یعتمد على مدى قدرتها على تلبیة متطلبات العملاء، وهذا یتطلب منها تحدید 

هدفة والاستجابة لرغبات وحاجات هذه الأسواق، فلیس من المهم أن تكون ماهرا في جعل الأسواق المست
المستهلك یعمل ما یتناسب أو یتلاءم ومصلحة المؤسسة بل أن المهارة هو أن یقنع المؤسسة أن تعمل ما هو  

 .لمصحة المستهلك، فإذا ما أقتنع المستهلك بالخدمة فإنه سیكرر التعامل معها 
إن مفهوم التسویق لا یقتصر فقط على إرضاء المستهلك كهدف وحید للمؤسسة، فهو فلسفة لا  :الربحیة .2

یقصد بها إرضاء المستهلك على حساب مصلحة المؤسسة، إلا أنها تدرك بأنه لتحقیق أهداف الربح یجب 
أهداف الربحیة  أن أفضل طریقة لتحقیق ینصرف إلىإن مفهوم التسویق  .التوازن بین إرضاء المستهلك والربحیة

على الاستخدام الأفضل  ذلك هي إشباع وتلبیة متطلبات المستهلك بصورة أفضل من المنافسین، حیث یساعد
 .رة تتناسب وحاجات ورغبات عملائهالمواردها بصو 

بات من الضروري أن یغدو مفهوم التسویق فلسفة للمؤسسة بكاملها ولا لقد  :الجهود الكلیة للمؤسسة .3
فإن أهمیة ففي مؤسسات الخدمات كما هو الحال في المؤسسات الصناعیة  ،التسویق فحسب یقتصر على فهم

أن الأفراد الذین یعملون في  ببساطة على الحقیقة التي مفادها لأنشطة العاملین بكفاءة یعتمدالتكامل والتنسیق 
الالتزام بإرضاء ف ،موظفمجال الأعمال هم الأعمال، فالمؤسسة تسوق ذاتها في كل وقت یتفاعل العمیل مع ال

                                                        
العلوم الاقتصادیة ، مذكرة مكملة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، كلیة دور الإعلان في تسویق الخدمات لطفي بوغرة،  1

  .26، 25ص ص ، 2010/2011جیجل، جاریة وعلوم التسییر، جامعة والت



 الإطار النظري للمزیج التسویقي                                               الأول     الفصل 
 

14 
 

الأساسي لجهود شكل یكون العمیل هو المحور ذ بالعمیل یجب صنعه كما یجب قبل الإدارة العلیا، ویجب أن ینف
 .المؤسسة ونشاطاتها

  منافع التسویق  :المطلب الرابع
  :فيمنافع النشاط التسویقي تتلخص أهم 

 شكلا أو وضعا  تأخذوهي القیمة التي یدركها المستهلك في السلعة أو الخدمة عندما  :المنفعة الشكلیة
مع الوسطاء یضیفون المنفعة الشكلیة إلى السلعة عن طریق تجزئتها وبیعها في عبوات صغیرة تتناسب ف .معینا

الشكلیة التي تتولد حاجات العملاء وعرضها في أماكن تساعد هؤلاء العملاء على رؤیتها ومثالنا على المنفعة 
 .1في البن بعد طحنه وتحویل شكله

 جة توفیرها في المكان ویقصد بها القیمة التي یدركها المستهلك في السلعة نتی: المنفعة المكانیة للسلعة
النقل و  ا التوزیعمن وظائفه وهم خلقها عن طریق وظیفتین أساسیتین هذه المنفعة یساهم التسویق في. الملائم له
یصال السلعة أو الخدمة أو في جبهما ام بو حیث یقو   .2الفكرة من المنتجین إلى المستهلكینتوزیع وإ
 التي تحققها المنتجات في الوقت الذي یحتاجه فیها المستهلك مثل  قیمةوهي ال :المنفعة الزمانیة للسلعة

 .3ساعة وتؤدیها إدارة التسویق 24فتح سوبر ماركت 
 واستهلاك استخداموهي القیمة المكتسبة لتملك المستهلك للمنتجات ووجود الحق في  :المنفعة الحیازیة 
 حیث تمكنه من الشراء أو عدم  ،المتوفرة لدى المستهلك ج وهذا یعتمد على القوة الشرائیةالمنت

  .4الشراء وهذا یعتمد على دراسة بحوث التسویق في التعرف على إمكانیة السوق قبل الإنتاج
المـزیج التـسویـقي الخدمي                                                                                                     طبیعة :الثانيالمبحث 

  kotlerكوثلرویري یعد المزیج التسویقي واحد من أبرز وأهم العناصر التي تؤلف أي استراتیجیه تسویقیة،    
أرض الواقع الإستراتیجیة  هو التسویق نفسه، وبشكل أدق فإن المزیج التسویقي یمثل على أن المزیج التسویقي

  . التسویقیة الشاملة التي ترسمها الإدارة العلیا للمشروع
  
  

                                                        
  .54، ص 2013 ، عمان،الطبعة الأولى  ، دار المسیرة للنشر والتوزیعالتسویق السیاحي والفندقيلى فلاح الزعبي، ع 1
  .39مرجع سبق ذكره، ص ،محمد أمین السید على2
  .55ص ،2008، ، عمانالطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، مبادئ التسویق الحدیثزكریا أحمد عزام، وآخرون،  3
  .55، صسابق المرجع 4
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  مفهوم المزیج التسویقي: المطلب الأول
  تعریف المزیج التسویقي: أولا
مع بعضها البعض بغیة الحصول تأتلف خلیط من الأنشطة والأجزاء والعناصر " التسویقي بأنهیعرف المزیج    

الخدمي المقدم للسوق، ثم دراسة وتحدید السعر المناسب والتنافسي ثم  المنتوجعلى تولیفة، یتم من خلالها دراسة 
یصاله إلى المكان وفي الزمان المناسب من أجل إشباع حاجة أو تلبیة رغبة أو  الترویج له، ومن تم توزیعه وإ

  1"تقدیم منفعة للمستهلك بأعلى مستوى ممكن وتحقیق مبرر وجود المنظمة
مجموعة من الأدوات التسویقیة التي تستخدمها المنظمة أو المنشأة "یقي على أنه كما یمكن تعریف المزیج التسو 

ه الأدوات یمكن تصنیفها إلى سبعة عناصر تسمى ذمن أجل تحقیق أهدافها التسویقیة في السوق المستهدف، وه
  2."عناصر المزیج التسویقي

  خصائص المزیج التسویقي: ثانیا
وتتعلق الثانیة ) الانسجام(تتعلق الأولى بالنسقأساسیتین تتضمن القرارات المتعلقة بالمزیج التسویقي خاصیتین    

  :3ویمكن توضیح ذلك على النحو الآتي ،بالمرونة
یقصد به أن تكون جمیع قرارات المزیج التسویقي متسقة مع الإستراتیجیة الكلیة للمؤسسة ومع وحدة : النسق - 1

 .یجعل المؤسسة قادرة على انجاز أهدافها أنتراتجیة ومن شان هذا النسق سالأعمال الإ
القصد منها جعل المزیج التسویقي مستجیبا للتغیرات الحاصلة في حالة السوق في مجال المنافسة : المرونة - 2

  . أو تلبیة حاجات المستهلكین أو أیة تغیرات بیئیة عامة أو تسویقیة محضة

  الأربعة للمزیج التسویقي الخدمي   الـعناصر: الـمطلب الثاني
، تسویق الخدمي كما یظهر في تسویق السلعالحیث یظهر قي  ،كذلك بالمزیج التسویقي التقلیدي یطلق علیه   

نها فیما یلي 4هو یتفرع إلى و           :مكونات رئیسیة نبیّ
  

                                                                                                               

                                                        
  .25، ص1998الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  ،)المفاهیم والإستراتیجیات(التسویقمحمد فرید الصحن،  1
، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة أعمال، كلیة المبیعات المنشأةأثر المزیج التسویقي على زیادة الواثق حمد أحمد على،  2

  .34، ص2016الدراسات العلیا، جامعة شندي، السودان، 
، أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة أعمال، جامعة محمد بن أحمد، المعلومات وفعالیة الجهاز المالي والمصرفيتو رشاد، نظام  3

  .  68، 67ص ص ،2015وهران، 
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  الـخدمـة  :الفرع الأول
 ،تعتبر الخدمة النشاط الأساسي الذي تعتمد علیه كل القرارات المتعلقة بعناصر المزیج التسویقي الأخرى   

  .نجاح الإستراتجیة التسویقیة وبالتالي وصول المنظمة لأهدافهاي مصدر هكثر من ذلك فأو 
تعریف الخدمة                                                                                                               :أولا
 .1الزمنیة والمكانیة والشكلیة والنفسیةتعرف الخدمة بأنها مجموعة من الأنشطة الاقتصادیة التي تولد المنافع    

وتكون السمة الأساسیة فیها أنها  بیعها،الأنشطة والمنافع والإشاعات التي تقدم بغرض  "كما تعرف الخدمة بأنها
  .                                                 2" غیر ملموسة أي لا یمكن للفرد تذوقها أو تجربتها أو الاستماع إلیها

معاملة منجزة من طرف المؤسسة بحیث لا ینتج عن التبادل تحویل الملكیة  كما ” : علي أنها   juddوعرفها 
  .3“في السلع الملموسة 

  الـخدمةخصـائص : ثانیا
:                                                                                                                            ما یلي برزهاالسمات والخصائص من أمن تنفرد الخدمة بالمقارنة مع السلعة بعدد    
وهي الخاصیة التي تمیز الخدمة عن السلعة، بمعني لیس لها وجود مادي، ومن الناحیة : اللاملموسیة .1

وهي  ىفرعیة أخر لك خاصیة ذالعملیة فإن عملیتي الإنتاج والاستهلاك تحدثان في آن واحد، ویترتب على 
، ولهذا نقول أن قرار شراء السلعة یكون أسهل بكثیر من قرار شراء ة أو تجربة الخدمة قبل شراءهایناصعوبة مع

  .                                                                                                4الخدمة
جة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یقدمها، فنقول أن درجة ونعني بالتلازمیة در  :الــتلازمیة –2

الترابط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا بالسلع، وقد یترتب على ذلك في كثیر من الخدمات ضرورة حضور 
  خدمات الحلاقة والتجمیل ،الخدمات الطبیة :طالب الخدمة إلى أماكن تقدیمها مثل

  :   5التلازمیة الآتي وغیرها ویترتب على خاصیة 
 وجود علاقة مباشرة بین مؤسسة الخدمة والمستفید . 
 ضرورة مساهمة أو مشاركة الزبون في إنتاجها                                                                                                       .

                                                        
  .13، ص2010، الطبعة الأولى، زمزم ناشرون وموزعون، الأردن، خدمة العملاء ناجي معلا، 1
  .245، ص2005، بدون طبعة، الدار الجامعیة، مصر، لتسویقمحمد فرید الصحن، ا 2

3 Bétrice bréchignacee troubaudi, Le marketing des services, 2éme tirage, édition 
d’organisation, paris, 2004, p71. 

  .45، ص2009، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ثقافة الخدمةبشیر العلاق،  4
  .49 ،48نفس المرجع السابق، ص ص 5
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 زیادة درجة الولاء إلي حد كبیر.  
ختلف أداء مقدم الخدمة بمعني عدم إمكانیة تقدیم خدمات متجانسة لكل العملاء، حیث ی :التجانسعدم  – 3

  . 1آخر ومن وقت لآخر من فرد إلى
لاستفادة منها وذلك لعدم إمكانیة ا الاستفادة منها أو عدمبمعني تلاشي الخدمة وزوالها سواء تم  :الفنائیة – 4

  . 2طلب علیها خزنها والاستفادة منها لحین وقوع ال
فالمستفید من سلع، الللخدمات مقارنة ب م انتقال الملكیة تمثل صفة ممیزةإن عد: عدم انتقال الملكیة – 5

یدفعه  الخدمة یمكنه فقط استعمال أو استخدام الخدمة لفترة معینة، ولوقت محدد في الكثیر من الأحیان وأن ما
 أو الحصول على منفعة مباشرة من الخدمة المقدمة إلیه، فهو لا الاستئجارلا یكون إلا لقاء الاستعمال أو 

.                                                                                              3في السلع المادیة كما یملكها 
  اتالخدمأهمیة : ثالثا

     :4نتیجة العوامل التالیة  االخدمات یستمد من تزاید الطلب علیهإن أهمیة 
 الكومبیوتر،خدمات : الأداء الوظیفي لها مثل ظهور منتجات جدیدة ارتبطت بها خدمات كثیرة تیسر من -

.                                                                                                               .. الاتصالاتووسائل 
ارتفاع الدخل الفردي للكثیر من أفراد المجتمع، وما ترتب علیه من تزاید درجات الرفاهیة لهذه الفئات، ومن  -

.                                                         خدمات التنظیف الآلي للملابس: تم استخدام أنواع معینة من الخدمات المتمیزة مثل
دفع الكثیر من المنشآت إلى البحث عن شركة متخصصة أو طاع الخدمات المقدمة في ق تزاید التعقید والتنوع -

  .  توظیف أخصائیین لأداء تلك الخدمة
  مكونات الخدمة : رابعا

  وهماتمل صورة الخدمة في جمیع أبعادها نین متلازمین لابد من توافرهما لكي تكو تتألف الخدمة من مك
  :  5والمكملة للخدمة الجوهرالخدمة الجوهر والخدمات الداعمة 

                                                                                                                      الخدمة الجوهر - 1
                                                        

  .180، ص 2008ء، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، ، إدارة خدمة العملاإیاد شوكت منصور 1
  .271، ص2002، دار الثقافة للنشر والتوزیع، الأردن، أسس التسویق الحدیثعبد الجبار مندیل،   2
  .187، ص2008، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن، تطبیقات إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،   3
  .42، ص2012التوزیع، الأردن، ، بدون طبعة، دار الرایة للنشر و ، تسویق الخدماتزاهر عبد الرحمان عاطف  4
، 2009الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن،  إدارة عملیات الخدمة،حمید الطائي، بشیر العلاق،   5

  .30ص
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یحتاج رجل تسویق الخدمة إلى معرفة ما المقصود بالضبط بالخدمة الجوهر التي یقدمها، وكذلك بالخدمات    
التكمیلیة الداعمة لهذا الجوهر، فالخدمة هي عملیة أو أداء ولیس شئ مادي، ولكي تحقق مؤسسة الخدمة 

ورغبات المستفیدین وتحقق لهم مستوى أهدافها المنشودة، فإنه یترتب علیها مسؤولیة تقدیم خدمات تشبع حاجات 
دراكاتهم للمنافع المتأتیة من الخدمة المطلوبة   .من الرضا وفقا لتوقعاتهم وإ

        الخدمات الداعمة والمكملة للخدمة الجوهر - 2
إن إشباع الرغبات وتحقیق رضا المستفیدین یتحقق فقط عندما تدرك مؤسسة الخدمة حقیقة أنه في كثیر من    

، ولتلبیة دمات الأخرى الداعمة لهذا الجوهرت لا یبحث المستفید عن الخدمة الجوهر بمعزل عن الخالحالا
مما تلجأ منظمات الخدمة إلى وضع الخدمات التكمیلیة في مجموعات متجانسة  1حاجات المستفیدین من الخدمة

                                                                                                                             :2یساهم في
 عة المفضلة من طرف المستفیدینج التسویقي على المجمو تمكین منظمة الخدمة من تركیز جهود المزی -

                             .               یلیة بتلك التي یعرضها المنافسونمقارنة كل مجموعة خدمات تكم
عات الخدمات التكمیلیة ومعظم هذه معرفة ردود فعل المستفیدین بخصوص كل مجموعة من مجمو  -

كما یوضحه الشكل جموعات من الخدمات التكمیلیة موزعة على أوراق الزهرة، الخدمات تصنف وفق ثماني م
 . الآتي

  

  

  

  

  

  

  زهرة الخدمة): 01(شكل  رقم 

                                                        
  .62، ص2009، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات، رتلفرید كو   1
   . 38، 36، ص ص ذكره، مرجع سبق إدارة عملیات الخدمةحمید الطائي، بشیر العلاق،   2
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، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة عملیات الخدمةحمید الطائي، بشیر العلاق،  :المصدر
  .35، ص2009

أما في ، متفتحة وأوراقها نضرةتكون الزهرة  في المؤسسات الخدمیة الفاعلة والمنظمة بشكل علمي،
حتى لو افترضنا أن قلب الزهرة في و  .فإن الزهرة تكون ذابلة وأوراقها كذلك المؤسسات الخدمیة الضعیفة،

ه المؤسسة عن ذعجز ه علىمما یؤشر  فإن أوراقها غالبا ما تكون ذابلة، المؤسسات الضعیفة یكون متماسكا،
خصوصا في ظل المنافسة الشدیدة عندما یعد الجوهر بمثابة  لمستفید،تقدیم خدمات تكمیلیة حیویة بالنسبة ل

  .1تحصیل حاصل بینما تكون الخدمات التكمیلیة الممیزة العنصر الأهم في عملیة تقدیم الخدمة

  مراحل دورة حیاة الخدمة: خامسا

تتكون دورة حیاة الخدمة من نفس المراحل الأربعة لدورة حیاة المنتوج وهي التقدیم، النمو، النضج،   
كما أن خصائص كل مرحلة هي نفسها كما في دورة حیاة المنتوج، والشكل الآتي یوضح دورة حیاة . الانحدار
  :2الخدمة

  

  

  

                                                        
  .36نفس المرجع السابق، ص  1
  .275، ص2006، بدون طبعة، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، التسویقعبد السلام أبو قحف وآخرون،   2

الجوهرالخدمة   

الاستشارةتقدیم   
 

 استلام الطلبیات إعداد الفواتیر

 الدفع
 المعلومات

 حمایة ممتلكات الضیافة
 العمیل

 استثناءات
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  دورة حیاة الخدمة: )02( شكل رقم

  
  .275، ص2006، طبعة، المكتب الجامعي الحدیث، مصر، التسویق، بدون وآخرونعبد السلام أبو قحف :المصدر

  مرحلة التقدیم -1
حیث لا تحصل  .1ه المرحلة عند تقدیم الخدمة للسوق وتمثل نهایة مرحلة ابتكار الخدمات الجدیدةذتبدأ ه   

وهنا تظهر میزة الخدمة بأن العدید من  الخدمات الجدیدة على درجة قبول من قبل المستهلكین،الكثیر من 
ا بدوره یقلل درجة ذوه، ا لقیت القبول من المستفیدینإذالخدمات یمكن تقدیمها على نطاق ضیق ویمكن توسیعها 

المرحلة ه ذأقل كلفة حیث تمتاز ه وفي معظم الحالات تكون الخسائر. المالیة المصاحبة لمرحلة التقدیمالمخاطرة 
  :2بما یلي

 .قلة المنافسین أو انعدامهم  -
 .، وانخفاض المبیعاتانخفاض هامش الربح -
 .تدفق نقدي سالب -
 .عدم وضوح القطاعات السوقیة وصعوبة تحدیدها -

 مرحلة النمو  -2
                                                        

، الطبعة الثانیة، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة التسویقمحمود جاسم الصم یدعي، رشاد محمد یوسف الساعد،   1
  .214،ص2007

  .230، 229، ص ص2000زهران، الأردن،  ، الطبعة الأولى، دارمداخل التسویق المتقدمیدعي، محمود جاسم الصم  2

 النضج الانحدار

 التقدیم النمو

 الزمن

 المبیعات  -

 الأرباح  -
المبیعات 

 الأرباح
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ه المرحلة تبدأ ذه وفي .ا استطاعت أن تمر بنجاح من مرحلة التقدیمذتتقدم الخدمة إلى مرحلة النمو إ   
تقوم الشركات الكبیرة  وقد ،كما یدخل العدید من المنافسین إلى السوق المبیعات في النمو بمعدل متزاید،

على الشركات الصغیرة الرائدة في مجال تقدیم كل ما هو جدید، وترتفع الأرباح بصورة سریعة جدا  بالاستحواذ
لك في الانخفاض كنتیجة طبیعیة لزیادة حدة ذتبدأ بعد ثم  ه المرحلة وتصل إلى حدها الأقصى،ذخلال ه
  :2 نجد ه المرحلةذه ومن ممیزات .1المنافسة

  .ارتفاع معدل نمو المبیعات  -
  .ارتفاع معدل نمو الإیرادات والأرباح بدرجة كبیرة -
  .ارتفاع درجة المنافسة -
  .اتساع السوق -
  .السوقتصمیم إستراتیجیات أو سیاسات لاختراق  -
  .انخفاض التكالیف بأنواعها المختلفة بدرجة كبیرة -
  .تحسین مستمر في مركز الخدمة في السوق -
  .رانخفاض السع -
  .كثافة استخدام قنوات التوزیع -
  .وصولها إلى درجة تفضیل عالیةشهرة الخدمة و  -
 مرحلة النضج  -3

كما تبدأ المنشآت الجدیدة تتجه  ،ه المرحلة تستمر المبیعات في الارتفاع، لكن بمعدلات متناقصةذفي ه    
ه المرحلة یحدث ما یعرف بالتشبع ذوفي نهایة ه. حیث تتجه الخدمات إلى التشابه نحو الدخول إلى السوق،

ه المرحلة ، وتمتاز هذ3توقف السوق عن النمویلك ذبو  السوقي، فالخدمة وصلت إلى كل المستهلكین المرتقبین،
  :4بالخصائص التالیة

  .المنافسة ذروتهاوصول حدة  -
                                                        

  .295، ص2008بدون طبعة، الدار الجامعیة، مصر،  ،التسویق إدارة محمد عبد العظیم أبو النجا،  1
  .589، ص2002بدون طبعة، دار الجامعة الجدیدة، مصر،  التسویق،عبد السلام أبو قحف،   2

3 https : www. Univ_costantine 2 .dz / cours on line/ bouriouche_ sara / cour 8. Htm page 
consultée le 13 /03 /2020. 

، رسالة ماجستیر، تخصص إدارة الخدمات التأمینیة ، أهمیة المزیج التسویقي الخدمي الموسع في تحسینمرقاش سمیرة  4
  .38، ص2007وعلوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف،  الاقتصادیةأعمال، كلیة العلوم 
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غرائهملأسعار لاستمالة رغبات العملاء و تخفیض ا -   .إ
  .ارتفاع درجة الولاء لدى العملاء اتجاه الخدمة المقدمة -
ه المرحلة تفادیا للوصول إلى المرحلة الموالیة من خلال تطویر وتجدید إلى إطالة عمر هذلمؤسسة سعي ا -

  .  الخدمة
 مرحلة الانحدار  -4

ا الانخفاض إلى التقنیات الجدیدة المستخدمة وبسبب ویرجع هذه المرحلة تنخفض مبیعات المؤسسة، في هذ   
ـــه المرحلة بوتتصف هذ .1انخفاض الطلب تضطر العدید من المؤسسات إلى إلغاء الخدمة ــ   :2ـ

 .انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات  -
 .انخفاض حدة المنافسة -
  .أرباحها قلیلة -

ــر  :الفرع الثانـي   التسعی
هو العنصر الذي تهتم به الإدارة أكثر من و  یمثل السعر العنصر الثاني في العملیة التسویقیة بعد المنتج،   
ویؤثـر على درجة المنافسة  ویعكس السعر أحیانا جودة المنتج وقیمـته، ،في العملیات المحاسبیة والمالیة غیره

  .وحجم التعاملات والأرباح
  مفهوم التسعیر: أولا
  :نجملها فیما یليللسعر  هناك عدة تعریفات   
 
من القیم  كمیة النقد المدفوعة مقابل سلعة أو خدمة أو كمّ  وهان السعر  kotler/etalلر وزملائه یرى كوث -

 . 3التي یبادلها المستهلك من أجل الحصول على المنافع التي یحملها المنتوج
ة حیث یرى الاقتصادیون أن المنفع المنظور الاقتصادي بأنه یرتبط بكل من المنفعة والقیمة،یعرف السعر من  -

 والقیمة هي التعبیر عن المنتج .الإشباع لاحتیاجاته هي مواصفات المنتج التي تحقق للمستهلك
المنتج وما  ویعرف السعر من وجهة النظر التسویقیة بأنه التضحیة التي یقدمها المستهلك مقابل الحصول على

  .1یتضمنه من منافع

                                                        
1 https:// www. Startimes. Com / ?t=23735997 page consultée le 13 /03/2020. 

  .231مرجع سبق ذكره، ص، مداخل التسویق المتقدممحمود جاسم الصم یدعي،   2
  .119، ص2009الطبعة الأولى، المكتب العربي للمعارف، مصر، ، تسویق الخدمات، محمد عبده حافظ  3
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 أهمیة التسعیر : ثانیا
  :2فیما یليعلى ثلاثة مستویات مختلفة نوجزها أهمیة التسعیر  تظهر   

 على المستوى الاقتصادي  -1
إن التسعیر هو أحد الركائز والعناصر المهمة لأي اقتصاد في أیة سوق وفي أیة دولة، إذ أن أساس أي    

تعاطي معها بمنظور ه السلع والخدمات لا یمكن الوهذاقتصاد یقوم على مجموعة من السلع والخدمات، 
  .ا تم تحدید سعر لكل منهااقتصادي إلا إذ

  على مستوى المنظمة  -2
داف المنظمة على إذ یتم استخدام عملیة التسعیر كأداة لتحقیق أه بیرة على مستوى المنظمة،للسعر أهمیة ك   

وتستخدم  .التشغیليوى وحدات الأعمال الإستراتیجیة وعلى المستوى الوظیفي و على مستو  ،المستوى العام
وتتیح عملیة التسعیر  .المنظمة عملیة التسعیر في تجزئة السوق بحیث تستهدف بكل سعر قطاعا سوقیا محددا

الكمیة لال استخدام العلاقة بین السعر و لك من خیتم ذو  للمنظمة إمكانیة تحدید حجم الطلب على منتجاتها،
یتم تحدید هامش زیادة  إذ الأرباح،ها المنظمة في تحقیق الإیرادات و السعر هو الأداة التي تستخدمو  .المطلوبة

  .ططةفوق تكالیف المنتج لتحقیق الأرباح المخ
  على مستوى الزبون  - 3
عن الدخل  فأسعار المنتجات التي یهتم بشرائها الزبون هي مؤشرات أساسیة تعبر للسعر أهمیة كبیرة للزبون،   

 الدخل الحقیقي هو مجموعة المنتجات التي یتمكن الزبون من شرائها باستخدام الدخل النقدي،و  .لهالحقیقي 
 .المنتجات المطروحة في الأسواق وقت إلى آخر باختلاف أسعار منسوق إلى سوق و ا الدخل من یختلف هذو 
تسعى الكثیر من الدول إلى وضع آلیات تكفل طرح المنتجات الأساسیة للزبائن بأسعار مناسبة تتوافق مع و 

  .ه المنتجاتالكافیة من هذتتیح لهم شراء الكمیات ئیة و قدراتهم الشرا
  أهداف التسعیر  :ثالثا

  حالات السوق تلاءمتمارس المنظمات نشاطاتها التسعیریة من خلال إستراتیجیات تسویقیة مناسبة 
  :یة التسعیر والتي تتمثل فیما یليبما یحقق الأهداف من عمل 

 هدف البقاء .1

                                                                                                                                                                                        
، 2013، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، )اطار نظري وتطبیقي(استراتیجیات التسویقالهام فخري طملیه،   1

  .225ص
  .40، 38، ص ص 2010ر والتوزیع، الأردن، ، الطبعة الأولى، إثراء للنشالأسعار، إدارة یوسف أبو فارة  2
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ویكون ضمن تخطیط  ،یعني استمرارها في العمل إذ أن نجاحها في السوق ،یعد هدف أساسي للشركة
في المدى البعید على تغطیة القرارات التسعیریة للكلف المتغیرة من الكلف الثابتة  العملا الجانب الشركة في هذ

  .1وهو ما یعني بقائها في السوق
 تعظیم الأرباح .2

حیث أنه في الأجل الطویل  ،لتسعیر شیوعا بین منظمات الأعمالیعتبر تعظیم الأرباح من أكثر أهداف ا
تعظیم الأرباح لا یعني بالضرورة رفع و  .الأعمال من النمو والبقاء في بیئةالناجحة ن منظمة الأعمال یمكّ 

فقد تؤدي زیادة الأسعار بشكل كبیر إلى عزوف عدد كبیر من المستهلكین عن  الأسعار إلى أقصى حد ممكن،
نتیجة لعدم  إلى ارتفاع تكلفة الإنتاجمما یؤدي  الربحیة،یترتب عنه انخفاض رقم المبیعات و الأمر الذي  شرائها،

  .2الاستفادة من المزایا المترتبة على الإنتاج الكبیر الحجم
 زیادة التدفقات النقدیة .3

 ،لزیادة رقم مبیعاتهاتحدید أسعار منخفضة لمنتجاتها  إلىمنظمات الأعمال في بعض الأحیان  تعمد
أرباحها في سبیل الوصول إلى  منظمات الأعمال تضحي بجزء منف. بالتالي زیادة التدفقات النقدیة الواردة إلیهاو 

استخدام التدفقات النقدیة و  .الهدف المذكور الذي یمكنها من مواجهة الالتزامات المالیة المترتبة علیها اتجاه الغیر
ولكن من سیئاته أن تحدید أسعار مرتفعة  كهدف للتسعیر قد یكون ملائما للسلع التي تتمیز بدورة حیاة قصیرة،

یؤدي إلى فقدان جزء مهم من السوق مما یؤدي إلى تقلیل الحصة السوقیة لمنظمة الأعمال  على البیع بالأجل قد
  .3في نهایة الأمر

 زیادة الحصة السوقیة .4
بنسب معینة كهدف لا بد من تحقیقه من خلال بالسعي لتحقیق حصص سوقیة محددة و تقوم المؤسسات    

  .4لى الهدفممارسة كافة الأنشطة التسویقیة للمساعدة في الوصول إ
  العوامل المؤثرة على عملیة التسعیر :رابعا
مهم على لها أثر فعال و  هذه العواملالاعتبار عند تحدید الأسعار، و  عینهناك عدة عوامل یجب أخذها ب   

  :عوامل داخلیة وأخرى خارجیة على النحو الآتي قرارات التسعیر وتقسم هذه العوامل إلى
                                                        

  .377، ص2007الطبعة الأولى، دار جهینة، الأردن،  استراتیجیات التسویق،ثامر البكري،   1
  .229، ص2012، الأردن، الوراق للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، أسس التسویق، محمد أمین السید علي  2
  .231، 230نفس المرجع السابق، ص ص  3
، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، أساسیات التسعیر في التسویق المعاصرمحمد إبراهیم عبیدات،   4

  .23، ص2004الأردن، 
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  العوامل الداخلیة  -1
  :العناصر الآتیة فيتتمثل و    
  التسویقیةالأهداف  
 یقتضيإذا كان الهدف السوقي المحدد هو إنتاج منتج ذو جودة عالیة بهدف الصمود بوجه المنافسة فإن ذلك    

فإن هذا یتطلب  أما إذا كان الهدف هو الوصول إلى أكبر عدد ممكن من المستهلكین .المطالبة بأسعار مرتفعة
رفع  ،هداف إضافیة فهنالك أهداف البقاءنفس الوقت قد تكون المنظمة تسعى إلى أوفي  ،فرض أسعار منخفضة

فالمنظمات تضع هدف  .وغیرها هم وصدارة جودة المنتجاتصدارة سوق الأس ،الأرباح الحالیة إلى أفضل الحدود
الشدیدة ورغبات المنافسة  ،اصة بالمنتج والقابلیة الإنتاجیةالبقاء كهدف رئیسي لها إذا كانت لدیها مشاكل خ

  .1المستهلكین المتغیرة ففي هذه الحالة الربح أقل أهمیة من البقاء
  إستراتیجیة المزیج التسویقي 
حد أدوات المزیج التسویقي التي تستخدمها الشركة في تحقیق أهدافها التسویقیة ویجب أن تنسق هو ا السعر   

  .ن برنامج تسویق فعال ومتسقیوترویجه لتكو  ،توزیعه قرارات السعر مع قرارات تصمیم المنتج،
مثال ذلك یعني  ،ویمكن أن تؤثر القرارات التي تتخذ لمتغیرات المزیج التسویقي الأخرى على قرارات التسعیر

وعلى  ،القرار بوضع المنتج على جودة أداء مرتفعة أن البائع یجب أن یحدد سعر أعلى لیغطي التكالیف الأعلى
  .منهم دعم والترویج لمنتجاتهم بیع الذین یتوقعونالالمنتجون تحدید هامش ربح أكبر لمعیدي 

  
  
  التكالیف 

یغطي كل تكالیف إنتاجها المنتج،  والذي، للسعر الذي یمكن أن تحمله الشركةتحدد التكالیف الأرضیة    
نصرا ویمكن أن تكون تكالیف الشركة ع. وتوفر معدل عائد عادل على جهودها، ومخاطرها، وتوزیعه، وبیعه

مبیعات  مما ینتج عنهقل یمكن أن تحدد الشركات التي لها أقل التكالیف أسعرا أ، إذ مهما في إستراتیجیة تسعیرها
 . 2وأرباح أكبر

                                                                                        اعتبارات المنظمة        

                                                        
  .215، ص2007دن، ، الطبعة الثانیة، دار الحامد للنشر والتوزیع، الأر استراتیجیات التسویقمحمود جاسم الصمیدعي،   1
  .595ص نفس المرجع السابق،  2
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حیث أن الأسعار غالبا تقرر من الإدارة العلیا في  ،المنظمة أن تقرر من الذي یجب أن یضع الأسعار على   
المنظمات الكبیرة فإن التسعیر یكون من اختصاص مدراء الخطوط الإنتاجیة أو الأقسام في الأسواق الصناعیة 

  . 1سعر معین لتفاوض مع الزبائن ضمن مدىبافإن البائعین قد یسمح لهم 
 العوامل الخارجیة    -2

  :على وجه  الخصوص في العناصر الآتیة هذه العوامل تتمثل
  طبیعة السوق والطلب 
أن كلا  المتعارف علیه. الطلب یشكلان الحد الأعلىفإن السوق و  بینما تشكل التكالیف الحد الأدنى للأسعار،   

السعر الذي یدفعه لغرض المتحققة من شراء الخدمة و  منافعالصناعي یوازن بین المن المشتري الاستهلاكي و 
ین فهم العلاقة بین جب على المسوقبالتالي فإنه یو  .اقتناءها أو استعمالها أو استهلاكها في مدة زمنیة محددة

  .2الطلب علیهاسعر الخدمة و 
 المنافسة  
لأن مثل هذه  قرارات تسعیریة،یحتاج متخذ قرار التسعیر إلى معلومات مستمرة عما یقوم به المنافسون من    

دخال التعدیلات علیها حسب الظروفو  المعلومات تساعده في مقارنة أسعاره بأسعارهم، هذا لا یعني و  .إ
على متخذ القرار حین تعدیل السعر تبقى مساویة لأسعار المنافسین و  بالضرورة المحافظة على الأسعار كي

  .3تقدیر ردود فعل المنافسین اتجاه ذلك
  
  القیمةاك المستهلك للسعر و إدر  
هذا ركة للخدمة، و یوجد عدد لا بأس به من منظمات الأعمال التي تحدد أسعارها على أساس القیمة المد   

المشتري عن  یحس بهمعرفة الإدراك أو الوعي أو التبصر الذي ن عملیة التسعیر تتم وفق تشخیص و یعني أ
   اتخاذ قرار شراء خدمة محددة دونمشاعره التي تحرك بواعثه على طریق أحاسیسه و 

  .4هذا القرار ناتج عن أن هذه الخدمة تلبي منفعة أو قیمة محددة تدور في ذهنهو  غیرها، 
 المرونة السعریة للطلب  

                                                        
  .217مرجع سبق ذكره، ص استراتیجیات التسویق،محمود جاسم الصم یدعي،   1

، 2008، بدون طبعة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، تطویر المنتجات وتسعیرها حمید الطائي، بشیر العلاق،  2
  .144ص

  .215، ص2005، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر، الأردن، التسویقأصول ناجي معلا، رائف توفیق،   3
  .148مرجع سبق ذكره، ص ، تطویر المنتجات وتسعیرها،حمید الطائي، بشیر العلاق 4
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تؤثر على نمط الطلب وهناك عوامل كثیرة ، السعر على المسوقین معرفة كیف یستجیب الطلب عندما یتغیر   
  .1قوة المؤسسات المنافسةعاداته، عدد و  ته،تفضیلا منها دخل الزبون، الخدمي،

 العوامل البیئیة المحیطة بالمنشأة  
 عندما تقوم منظمات الأعمال بصیاغة أسعار خدماتها فإنه یتطلب من إدارتها الأخذ بعین الاعتبار القوى   

  :هي كالآتيالبیئیة التي یصعب التحكم بها و 
 معدلات الفائدة المؤثرة في قرارات التسعیر،م والازدهار أو التراجع و المتمثلة بالتضخ :العوامل الاقتصادیة -
المنافع المتحققة التي دراكات بشأن سعر الخدمة وقیمتها و لال تؤثر على تكلفة إنتاج الخدمة واهذه العوامو 

  .2یحصل علیها المستهلك
القرارات الحكومیة في مجال بالقوانین و  یتعلق بها من قراراتتتأثر إستراتیجیة التسعیر وما : القانونیة العوامل -

فبعض الحكومات تضع الحد الأقصى لأسعار بعض  .التسعیر إذ تختلف هذه القوانین من مجتمع لآخر
أو من خلال التأثیر على الأسعار من خلال تدخل الدولة  المنتجات التي یجب على المسوقین الالتزام بها،

  .3الرسوم الجمركیة علیهالخام و ین خاصة باستیراد المواد ابإصدار قوان
  استراتیجیات تسعیر الخدماتطرق و  :خامسا

 طرق تسعیر الخدمات  -1
  :ما یلي نذكر أهم  الطرق شیوعا واستخداما في تسعیر الخدمات من

 : 4وهو مؤلف من نوعین :التسعیر حسب التكلفة  -
ه والأسعار تثبت في هذ الأرباح المستهدفةا النوع موجه لتحقیق الحد الأدنى من وهذ:  السعر الموجه نحو الربح

 .المؤسسة الحالة عن  طریق الاتحادات التجاریة والنقابات المهنیة التي تنتمي إلیها
لك من خلال تثبیت الأسعار بهدف حمایة المستهلكین وذالحكومة تضبط  :الأسعار المراقبة من طرف الحكومة

 .مش الربحالأسعار على التكلفة الإضافیة أو على أساس ها
 :1وهي الطریقة الأكثر ملائمة وهي نوعان  :التسعیر حسب السوق -

                                                        
، 2011، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن،سیاسات التسعیرزكریا أحمد عزام، علي فلاح الزعبي،   1

  .183ص
  .152مرجع سبق ذكره، ص تطویر المنتجات وتسعیرها، حمید الطائي، بشیر العلاق، 2
، ص 2008، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، الأردن، مبادئ التسویق الحدیثزكریا أحمد عزام وآخرون،  3

275.  
  .290، 289، ص ص2008ل للنشر، الأردن، ر وائالطبعة الرابعة، دا، تسویق الخدمات، هاني حامد الضمور 4
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إن قبول الحصة السوقیة الحالیة أو الحفاظ علیها أو زیادتها یكون من خلال  :السعر الموجه نحو المنافسة
أعلى من اویة أو فالمؤسسة إما أن تحدد أسعار منتجاتها بصورة أقل أو مس ،تباع سیاسات تسعیریة هجومیةإ

 .أسعار المنافسین
أي یتم تحدید السعر  ،المستهلكین یاتءا على اتجاهات وسلوكتحدد الأسعار بنا :السعر الموجه نحو المستهلك

إلا أن النوعیة والتكالیف للخدمات قد تختلف من  .قدمة لهبناءا على تقییم المستهلك لجودة وتكلفة الخدمة الم
 .تحدید سعر الخدمة بمفهومین هما القیمة والمنفعةیرتبط  حیث، أجل إبقائها منسجمة مع الأسعار

على أساس نوعیة الطلب على ویمكن لرجل التسویق أن یقوم بالتسعیر  :التسعیر على أساس نوعیة الطلب -
ویقصد بالتمییز هنا تقدیم خدمة معینة مع  ،لك طریقة التمییز السعريلة على ذومن أبرز الأمث ،الخدمة

 :2یقوم التمییز السعري على أحد الأسس التالیة و  سعر لها،تقاضي أكثر من 
لك طبقا لاختلاف ة یتم تقدیمها في أكثر من مكان وذحیث یتم تقاضي أسعار مختلفة لخدمة معین :المكان
  .المكان
أو حسب  حیث یتم تقاضي أسعار مختلفة لخدمة معینة بسبب وجود اختلافات طفیفة عند تقدیمها، :الخدمة

  .ه الخدمةلمحیطة بتقدیم هذالظروف ا
  التوزیع :الفرع الثالث

لأن باقي الجهود التسویقیة للمنظمة من الممكن أن  یحظى نشاط التوزیع بأهمیة خاصة في المزیج التسویقي،   
  .ا النشاط في تحقیق هدفهصبح غیر ذات قیمة في حالة فشل هذت
  

  تعریف التوزیع :أولا
  الخدمات من مراكز إنتاجها إلى مواقع استهلاكها من خلال ما السلع و تدفق  "عرف التوزیع على أنهی   

  . 3"یعرف بقنوات التوزیع أو مناطق التوزیع
لك عن طریق وذ عملیة إیصال المنتجات إلى المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي، "كما یعرف بأنه 

   .1"  الزمانیة والمكانیة والحیازیة للسلع والخدماتمجموعات الأفراد والمؤسسات التي یتم عن طریقها خلق المنافع 

                                                                                                                                                                                        
  .290نفس المرجع السابق، ص 1
  .173، ص2010، بدون طبعة، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق الإستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  2
، 2006الطبعة العربیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن،  الأسس العلمیة للتسویق الحدیث،حمید الطائي وآخرون،  3

  .254ص
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لتي تهدف إلى توجیه تدفق تنفیذ أنشطة الشركة المختلفة ا " هعلى أن فقد عرفتهجمعیة التوزیع الأمریكیة أما 
  .2"الخدمات من المنتج إلى المستهلكالسلع و 

  أهمیة التوزیع: ثانیا
  :3تكمن فیما یليللتوزیع أهمیة بالغة في النشاط التسویقي     

  .الموزعینولأنه یربط الشركة بالمستهلكین و  لأنه یربط الشركة بالأسواق المستهدفة، التوزیع له دور تكاملي -
  .مستوى أرباحهاا یؤثر على نجاح استراتیجیات الشركة و وهذ حیازیة،و  مكانیةالتوزیع یحقق منافع زمانیة و  -
  .مرنحیوي و  لأنه نظام دینامیكي متغیر،التوزیع من المهام الصعبة أمام الإدارة في الشركة  -

  أهداف التوزیع :ثالثا
  :4هناك عدة أهداف تؤثر في رسم السیاسات التوزیعیة یمكن إیجازها فیما یلي   
  .تقدیمها فیهالم یسبق للمؤسسة  توسیع سوق المنتجات عن طریق توصیلها إلى أسواق جدیدةتطویر و  -
ع كقیامها بزیادة عدد الموزعین تحسین حصة المؤسسة في السوق الذي تتعامل معه عن طریق قنوات التوزی  -
  .الخدمات إلى السوقما یؤدي إلى زیادة تدفق السلع و  هوو 
لأمام ا إلى المعلومات،الأفكار و تدفق من خلال أجزاءه الموارد و تفاءة التوزیع كونه نشاط متكامل و رفع ك -
  .الخلفو 
  
  

  طرق التوزیع :رابعا
  :للتوزیع طرق سوف نتطرق إلیها فیما یلي   
 طریقة التوزیع المباشر  - 1

المباشر  الاتصاللك من خلال أي الوسطاء وذ لمتاحة في الأسواقوتتم دون الاعتماد على منشآت التوزیع ا    
المسلك من المعروف أنه من النادر أن یعتمد منتجو السلع الاستهلاكیة على و  .1مع المستهلكین النهائیین
  .تعودهم الشراء بكمیات محدودةو  بعثرتهم،المباشر لكثرة المتلقین، و 

                                                                                                                                                                                        
  .227، ص2002، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، أصول التسویقناجي معلا، رائف توفیق،  1
  .28ص، 2010، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة التوزیععلي فلاح الزعبي،  2
  .264، ص2010، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، مبادئ وأسالیب التسویقعلي فلاح الزعبي،  3

  .358، 357، ص ص2013نشر والتوزیع، الأردن، الأولى، دار صفاء لل الطبعة، إدارة التسویق، إیاد عبد الفتاح النسور  4
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ه الطریقة تكون مناسبة في سلع الإنتاج حیث یتكون سوقها من عدد محدود من أن هذ والجدیر بالذكر،
الأقدر مات فنیة تقدم أثناء الشراء و ه المنتجات إلى خدكما تحتاج هذ ینها،المستعملین المتمركزین في مناطق بع

  .2كما أن هؤلاء المشترین یحتاجون عادة كمیات كبیرة علیها هو منتجها،
  طریقة التوزیع غیر المباشر  - 2

أكثر هي ء من طرف مجموعة من المتعاملین والوسطاء، و ه الطریقة من التوزیع على تقاسم الأعباتعتمد هذ
وهناك الكثیر من الأشكال الشائعة للوسطاء في  .3ةیالقنوات شیوعا في الاستعمال من قبل المنظمات الخدم

  :4أسواق الخدمات مثل
 تأمین النقل وكلاء السفر، الفنادق، وهم شائعین في الأسواق مثل السیاحة، :الوكلاء...  
 ببیعها مثل المطاعم  والمقاهيوالمخولون  وهم الوسطاء المدربون على إنجاز وتهیئة الخدمة :التجار...  
 أو أنها مهیأة تقلیدیا  ا النوع في الأسواق حیث یجب أن تكون الخدمة،ینشأ هذ :الوسطاء التابعین للمؤسسة

 .سوق الأسهم أو الإعلان من قبل الوسطاء مثل
 المحلات التجاریة المصبغة، خدمات التنظیف وهم الوسطاء في أسواق تجار الجملة مثل :تجار الجملة   . 
 استودیوهات التصویر، محلات تهیئة وتنسیق الزهور، خدمات التنظیف الجاف مثل :تجار التجزئة. 
  
  

                                                                                                                        استراتیجیات التوزیع: خامسا
یعتمد اختیار نظام التوزیع المناسب على طبیعة السوق، وعلى نوع المنتجات التي توفرها، إضافة إلى الموارد    

  :                                                       5تراتیجیات للتوزیع هيالمتاحة وعموما فإن هناك ثلاثة اس
   التوزیع الكثیف - 1

                                                                                                                                                                                        
، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نیل درجة الماجستیر في علوم على الطلب السیاحيالتسویق السیاحي وأثره مروان صحراوي،   1

  .86، ص2012التسییر، كلیة العلوم التجاریة وعلوم التسییر، قسم تسویق الخدمات، جامعة أبي بكر القاید، تلمسان، 
، 154، ص ص2007لنشر، مصر، الأولى، دار الوفاء لدنیا الطباعة وا الطبعةالمقدمة في التسویق، محمد حافظ حجازي،   2

155.  
  .86، مرجع سبق ذكره، ص، التسویق السیاحي وأثره على الطلب السیاحيمروان صحراوي  3
  .402، 401، ص ص2002، دار وائل للنشر، الأردن، الطبعة الثانیة، إدارة قنوات التوزیع، هاني حامد الضمور  4
  .365سبق ذكره، صجع رمإدارة التسویق، إیاد عبد الفتاح النسور،   5
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رة یسه الإستراتیجیة لتوزیع السلع المعة في عدد كبیر من منافذ التوزیع، وتصلح هذلك توفیر السلیتضمن ذ   
 . ووقت ممكنالحصول علیها بأقل جهد الواسعة الانتشار والتي یرغب المستهلك 

  التوزیع الانتقائي  - 2
یتم یلة ومنتقاة من بین عدة بدائل، و ا النوع من التوزیع توفیر السلعة في متاجر، أو منافذ توزیعیة قلونعني بهذ   

 .ه الإستراتیجیة بشكل عام لسلع التسویقمرغوبة على أساس معاییر معینة، وتصلح هذاختیار المنافذ ال
 لحصريالتوزیع ا  - 3

طقة جغرافیة، یرغب المنتج أو وكیل واحد في كل من  ا النوع من الاستراتیجیات إلى اختیار موزعیشیر هذ   
تصلح أو قوته أو سمعته في التسویق، و  ا الاختیار نتیجة التأكد من جهة الموزعیتم هذفیها والتعامل معها، و 

  . قوّ أحیانا لسلع التستیجیة بشكل عام للسلع المتخصصة و ه الإستراهذ
  الترویج :الفرع الرابع

من أنه الأداة الفاعلة التي تستخدمها المؤسسات أیا  تنبع أهمیتهویج أحد عناصر المزیج التسویقي و یعتبر التر    
  . كانت طبیعة نشاطها في تحقیق عملیة الاتصال مع البیئة الخارجیة

  تعریف الترویج :أولا
  :بینهاتعریفات للترویج نذكر من هناك عدة     

الهادف إلى غیره من عناصر المزیج التسویقي و المتفاعل مع لك العنصر المتعدد الأشكال و ذ" هو الترویج  -
أو أفكار تعمل على إشباع تحقیق عملیة الاتصال الناجحة بین ما تقدمه الشركات من سلع أو خدمات 

 .1متوقعاتهسسات ووفق إمكاناتهم و رغبات المستهلكین من أفراد و مؤ حاجات و 
  

في تسهیل بیع السلعة أو بائع في إقامة منافذ المعلومات و التنسیق بین جهود ال " یعرف الترویج كذلك بأنهكما 
  .2" الخدمة أو في قبول فكرة معینة

   أهمیة الترویج: ثانیا
لك بطریقة مباشرة أو غیر زیادة ربحیتها سواء كان ذا هاما في تحقیق أهداف المؤسسة و یلعب الترویج دور    

  :1حیثمباشرة 

                                                        
، 2009، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن، الطبعة الأولىمبادئ التسویق، زیادة محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام،   1

  .181ص
  .9، ص2007الطبعة الأولى، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن، ، ترویج الخدمات السیاحیة، صفاء أبو غزالة  2
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عن توصیل معلومات إلى العمیل المرتقب عن السلعة أو  والمسئولالترویج صوت المؤسسة في السوق  یمثل -
  .الخدمة

یعتبر الترویج أحد العناصر التي یمكن أن تستخدمها المؤسسة لتحقیق میزة تنافسیة على بقیة المنافسین  -
  .تنافسي لهابغرض تحسین المركز ال

  .الترویج یساعد المؤسسة على تعریف العملاء المرتقبین بالسلع الجدیدة -
أهمیتها في إقناع الوسطاء بمواصفات السلع و  الترویج یساعد المؤسسة على تأمین توزیع منتجاتها من خلال -

  .زیادة أرباح هؤلاء الوسطاء
  .هان العملاءمنتجاتها في أذبناء صورة ذهنیة طیبة للمؤسسة و  یساعد الترویج على -
لعملاء بشراء السلع المبیعات عن طریق حث اقیق التوازن بین جداول الإنتاج و یمكن للترویج أن یساعد في تح -

  .ه السلعمواسم التي یقل الطلب فیها على هذالفي الأوقات و 
  أهداف الترویج :ثالثا
الأهداف إلا أنه یمكن تصنیفها حسب طبیعتها إلى أهداف ه ومهما اختلفت هذ متنوعة،اف الترویج كثیرة و أهد   

  :2أهداف سلوكیةأهداف شعوریة و  ،) إعلامیة (تعریفیة 
، تتعلق بتحویل معلومة لزیادة المعرفة بوجود منتج جدید أو نشاط ما یخص ترقیة المبیعات :الأهداف التعریفیة

دخالها إلى حقل معرفة الجمهور المستهدفإلى تخزین رسالتها في الذاكرة، و المؤسسة حیث تهدف    .إ
أو المنتوج المشتري، وتتمثل في تحسین صورة المؤسسة موجهة إلى إقناع المستهلك و تكون  :الأهداف الشعوریة

جمهور الاتصال في العلامة، المنتوج،  فالهدف هو ترغیب .تمییز المنتوج أو الخدمةأو الخدمة أو العلامة عبر 
  .الخدمة

بالرغم من أن التأثیر على السلوك  تعتبر الأهداف السلوكیة أحیانا صعبة المنال أو التحقیق، :لسلوكیةالأهداف ا
أو تغییره یعتبر أساسا جوهریا لرفع مبیعات المؤسسات سواء بإدخال مستهلكین جدد أو برفع مشتریات 

  .المستهلكین الاعتیادیین
  عناصر المزیج الترویجي :رابعا

                                                                                                                                                                                        
، 208، ص ص 2009الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، الأردن،  الطبعة، أسس التسویق المعاصر، انربحي مصطفى علی  1

209.  
، مذكرة تخرج ضمن متطلبات نیل درجة الماجستیر في واقع وأهمیة الإعلان في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریةكوسة لیلى،  2

  .33، 32، ص ص2008التسییر، تخصص تسویق، جامعة متنوري، قسنطینة، العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم 
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ه العناصر هذل منها في تحقیق أهداف الترویج و الترویجي هو خلیط من مجموعة عناصر یساهم كالمزیج    
  :هي
  الإعلان .1
وسیلة جماهیریة لتوصیل المعلومات بغرض إقناع المشترین بالخدمة المعلن عنها  " یعرف الإعلان بأنه   

وسائل غیر  "تعریفا للإعلان على أنه أوردت جمعیة التسویق الإلكترونیة وقد  ". بغرض تعظیم الأرباح المحققة
  .1" شخصیة لتقدیم الأفكار أو السلع أو الخدمات بواسطة جهة معلومة و مقابل أجر مدفوع

  :2ا التعریف فإن الإعلان یتمیز عن غیره بأربع خصائص هيوطبقا لهذ
باستخدام وسائل الجمهور بطریقة غیر مباشرة ال بین المعلن و حیث یتم الاتص إنه جهود غیر شخصیة، -

 .التلفزیونالمجلات والرادیو و فة كالصحف و الإعلان المختل
 .إن الإعلان یدفع عنه أجر محدد -
نما یشمل كذلك ترویج الأفكار و و  ترویج السلع فقطإن الإعلان لا یقتصر على عرض و  -  .الخدماتإ
  . یعتبر هو مصدرهلن الذي یقوم بدفع ثمن الإعلان و إن الإعلان یفصح فیه عن شخصیة المع -
  
  
  
  
  البیع الشخصي .2

قناعه بالشراء وذ" ه یمكن تعریف البیع الشخصي بأن لك بالاعتماد على عملیة اختیار العمیل المنتظر وإ
  .3العمیللشخصي المباشر بین مندوب البیع و الاتصال ا

العمل المستهلك و  حاجاتبتحدید رغبات و عملیة یقوم من خلالها رجل البیع  " كما یعرف البیع الشخصي بأنه
ه العلاقة المتبادلة من وتتضح هذ .1المشتريالعلاقة المتبادلة بین البائع و  ه الحاجات من خلالعلى إشباع هذ

  :خلال الشكل التالي

                                                        
  .18، ص2006، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر، الأردن، الإعلان مدخل تطبیقيطاهر محسن الغالبي، أحمد شاكر العسكري،  1
  .18نفس المرجع السابق، ص 2
، ص ص 2005ة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، ، الطبع، إدارة المبیعات والبیع الشخصيمحمد عبیدات وآخرون 3

79 ،80.  
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  العلاقة المتبادلة بین البائع والمشتري في البیع الشخصي: )03(شكل رقم 

  
  ، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردنقواعد البیع الشخصيمجمد السید بدوى الدسوقي،  :المصدر

  :2السابقة یتضح أن ریفاتمن خلال التع   
  .شخصي بین البائع والمشتريالبیع الشخصي هو عملیة اتصال  -
خلال عملیة البیع الشخصي یقوم البائع بتقدیم مجموعة من المعلومات عن سلعة أو خدمة أو فكرة للعملاء  -

  .الشراءببهدف إقناعهم 
  .البیع الشخصي بالنسبة للبائع یمثل مصدرا للمصلحة المادیة یحققها من خلال إتمام عملیة البیع -
ة العكسیة المباشرة بین كونه یوفر التغذی میزة إیجابیة مقارنة بالاتصال الغیر الشخصي،البیع الشخصي له  -

  .العمیلالبائع و 
  تنشیط المبیعات. 3

جمیع الجهود التي تساعد عملیات البیع الشخصي والإعلان وذلك للعمل "یعرف نشاط تنشیط المبیعات بأنه     
 ا النشاط إلى زیادة مبیعات المؤسسة في الأجل القصیر،ویهدف هذ ".على التنسیق بینهما فتجعلهما أكثر فعالیة 

كما  خدماتها لزیادة معدلات الاستخدام،ین الجدد على استهلاك منتجاتها و حث المستهلكوذلك من خلال تنشیط و 
 تنشیطنادرا ما یتم استخدام و  .زیادة فعالیة أدائهمیستخدم تحفیز الموزعین ورجال البیع على تصریف المنتجات و 

من بین وسائل تنشیط المبیعات و  ،البیع الشخصيبجانب الإعلان و  بل یستخدم المبیعات بمفرده كنشاط،

                                                                                                                                                                                        
  .9 ، ص2007بدون طبعة، مركز الإسكندریة للكتاب، مصر،  قواعد البیع الشخصي،مجمد السید بدوى الدسوقي،  1
  .75، ص2014ء، بدون طبعة، دار الجامعة الجدیدة، مصر، البیع الشخصي وخدمة العملانبیلة میمون،  2

الخدمات/ السلع  

 البائع المشتري

 المعلومات

 المال
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ومنها الموجهة إلى الموزعین  التخفیضات في السعر، العینات المجانیة، الموجهة للمستهلك المسابقات والهدایا،
   .1زمنیة مسموح بها للدفعفترة  وسائل مساعدة لعرض السلع، جائزة لأحسن موزع، :مثل
دارة المبیعات و  مما تقدم یتضح أن نشاط تنشیط المبیعات هو    كافة جهود مساعدة وتنسیق جهود رجال البیع وإ

  .2بقصد زیادة المبیعات أو توسیع نطاق السوق الوسطاء،
  العلاقات العامة. 4

التفسیر لموضوع معین یقوم على التحلیل والتأثیر و فن  " امة بأنهاعرفت دائرة المعارف الأمریكیة العلاقات الع   
لتهیئة السبل أمام الجماهیر لكي تعترف  سواء أكان هذا الموضوع یدور حول فكرة أم حول شخص أم جماعة ما،

 " العلاقات العامة بأنها وقد عرف إدواردل بیرنیز الخبیر .3" بالفائدة التي یقدمها هذا المشروع أو الموضوع
معلومات عن طریق الإقناع والملائمة بین سیاسات المؤسسة واتجاهات الجمهور للحصول على التأیید التوسل بال

  . "العام لأهداف المؤسسة ونشاطها
علاقة بربط بجماهیرها المتعاملین معها، أن المنظمة تالتحلیلیة فیما یرتبط بالمؤسسة و أظهرت الدراسات  وقد   

نظمة فالبعد المهني یراد به العلاقات المهنیة بین الم .شخصي وبعد مجتمعيبعد مهني وبعد  ذات أبعاد ثلاثة،
أما  .مهنیا یتماشى مع احتیاجاته أداءفالجمهور یرید من المنظمات  ،جماهیرها في ضوء طبیعة عمل المنظمةو 

عى تسمع جمهورها على أساس أنهم أشخاص العلاقات التي تبنیها المنظمة یتمثل في أن ف البعد الشخصي،
هیرها باحتیاجات یقصد بالبعد المجتمعي التزام المنظمة في علاقاتها بجماو  .لكسب احترامهم وثقتهم كأفراد

  . 4أخلاقیات المجتمع الذي تعیش فیهواهتمامات وقیم و 
  العناصر المستحدثة للمزیج التسویقي :المطلب الثالث

إن كل من العملیات، الناس والمستلزمات المادیة تمثل عناصر أساسیة في تقدیم الخدمة وتحقیق إشباع    
للمستفید منها في حالة إعدادها وتوفیرها بالشكل الذي یساعد ویعمل على تقدیم الخدمة بالمستوى المطلوب، 

  .سویقي الأخرىه العناصر الثلاثة وعناصر المزیج التوهناك عملیة ترابط وتفاعل بین هذ
  العنصر البشري :الفرع الأول

                                                        
  .11، ص2004،مداخلة بعنوان القرارات الإستراتیجیة والعوامل المؤثرة فیهشریط حسین الأمین، میمون نبیلة،   1
دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن،  ،الطبعة العربیة، الترویج والإعلان التجاري، بشیر عباس العلاق، على محمد ربابعة  2

  .35، ص2007
  .177، ص1998لاوي، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار مجدوالإعلان والعلاقات العامةالدعایة محمد جودة ناصر،   3
العلوم الإنسانیة مجلة كلیة الآداب و ، العلاقات العامة في المنظمة بین المفهوم والوظیفة، فال سامیة، بوزید سلیمةج  4

  .13، ص2008جوان ،بسكرة، الجزائر ،قسم علم الإجتماع، العددان الثاني والثالث، والاجتماعیة
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كما یتضمن العلاقات التفاعلیة بین المستفیدین من  ومزودیها،یتضمن العنصر البشري المنتفعین بالخدمة    
تأثر بفعل آراء وقناعات المستفیدین تفید حول جودة خدمة ما قد یتشكل ویحیث أن إدراك المس الخدمة ذاتهم،

  .1الآخرین
بل  ون دورا إنتاجیا أو تشغیلیا في مؤسسات الخدمة یشكلون جزءا مهما من الخدمة،ین یؤدّ الذإن الناس 

أن الموظفین التشغیلیین  ومن الصفات الممیزة في كثیر من مؤسسات الخدمة .یساهمون أیضا في إنتاجها
  2.یقومون بأدوار مزدوجة فهم یقومون بإنجاز الخدمة بالإضافة إلى دورهم في بیعها

ة بشكل واضح بالجوانب التشغیلیة لأداء وكفاءة مقدمي نیا السیاق فإن إدارة التسویق تكون معهذ وفي
  :2لك بإتباع العدید من التقنیات أبرزها ما یليوذالخدمات، 

 التكوین والتدریب .1
 هو عملیة تساعد على تطویر قدرات مقدمي الخدمات وتأهیلهم حتى یكتسب هؤلاء الأفراد معارف ومهارات   

  .لأداء العمل
 الترقیة .2

ه الترقیة بناءا على من حیث المسؤولیة والراتب وتتم هذهو انتقال العامل من وظیفة إلى أخرى أفضل    
  .معاییر وصفات یتمیز بها مقدم الخدمة

  
 المتابعة المستمرة .3

والضعف حتى تتمكن والمقصود بها المراقبة المستمرة لأداء مقدمي الخدمات من أجل اكتشاف نقاط القوة    
  .المؤسسة الخدمیة من القیام بالإجراءات التصحیحیة المناسبة في الوقت المناسب

  الدلیل المادي :الفرع الثاني
  وهي تفاعل فیه المؤسسة والمستهلك،ویعني البیئة التي تؤدى فیها الخدمات وكذا المناخ الذي ت

  .3لخدمة والتعریف بهاتتكون من عناصر وأشیاء مادیة یمكنها أن تسهل أداء ا 

                                                        
  .92، صمرجع سابق، تسویق الخدمات، الطبعة العربیةجمید الطائي، بشیر العلاق،   1

 

  .340هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص 2
الاقتصادیة التجاریة ماجستیر، كلیة العلوم لنیل شهادة المذكرة  إشكالیة التسویق السیاحي في الجنوب،أونیس فاطمة الزهراء،   3

  .42، ص2016ـ، 2وعلوم التسییر، جامعة وهران ـ
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ن مشاهدته وتكوین صورة ذهنیة عنه، ویستطیع الزبائ ،تعتبر المستلزمات المادیة العنصر الوحید الملموسو    
  .1ومساعدة المستهلك على خدمة نفسه بنفسه ه الصورة تلعب دورا مهما في تقییم جودة الخدمةوهذ

 الموسیقى، الضوضاء، الهواء، نوعیة درجة الحرارة، ویتضمن الدلیل المادي للخدمة الظروف المحیطة مثل
كافة  السلع الداعمة لتقدیم الخدمة، الدیكور، التأثیث، الأجهزة والمعدات، واستثمار الحیز مثل ،... اللون

  .2بالإضافة إلى العلامات والرموز وأشیاء من صنع الإنسان أو من ناتج براعته التسهیلات المادیة الأخرى،
  :3همیة الدلیل المادي كعنصر أساسي من مكونات المزیج التسویقي فیما یليتتجلى أو    
  .الدلیل المادي یؤثر على جودة الخدمة بشكل عام -
ولا یمكن تجربتها قبل  عطي مؤشرات عن طبیعة الخدمة وجودتها وعلیه فطبیعة الخدمة غیر ملموسة،ی -

ه الأدلة المادیة المحیطة بتقدیم جودتها ونوعیتها بهذى ویستعین العمیل في الحكم عل ،شراءها واستعمالها
  .مما یعني أن البیئة المادیة تؤثر على اتخاذ قرار الشراء من قبل الزبون الخدمة،

  .یستخدم الدلیل المادي للتمییز بین خدمات المؤسسة وخدمات منافسیها -
  
  
  العملیات :الفرع الثالث 

، سواء كانت میكانیكیة أم روتینیة في الإجراءات والعملیات الفعلیة العملیة والأسالیب والآلیات المتبعة تمثلت   
وعلیه فإن العملیات هي  .ا یؤدي إلى إرضاء الزبون وسرورهوهذ بما یضمن تقدیم خدمات للزبون بجودة عالیة،

  .4أحد الجوانب المهمة لعناصر المزیج التسویقي المعدل
  وحریة التصرف وتدفق النشاطات، مثل المكتبة، ل عملیة تقدیم الخدمة على نشاطات أخرى،كما تشتم

                                                        
الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن،  تسویق الخدمات،محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،   1

  .326، ص2010
، 2007الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، الطبعة العربیة، دار الأسس العلمیة للتسویق الحدیث، حمید الطائي وآخرون،   2

  .205ص
ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم لنیل شهادة ال ، مذكرة، دور تسویق الخدمات في تفعیل السیاحة العلاجیةبلقاسم تویزة  3

  .97، ص2007التسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 
، بدون طبعة، دار شتات للنشر والبرمجیات، في تحقیق المیزة التنافسیة ، دور المزیج التسویقي السیاحيمروان محمد نجیب  4

  .60، ص2011مصر، 
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أو الاختیار الممنوحة للقائمین على تقدیم الخدمة وكیفیة توجیه المستفیدین وحفزهم على المشاركة في عملیة  
  .1تقدیم الخدمة

 بالإضافة إلى الأدوار الواجب القیام بها، عادة ما تحتوي على معلومات عن )النشرات التعلیمیة(فالوثائق    
فالوثائق تصف كیف یجب أن یتصرف مقدم الخدمة  سلوك المشاركین الآخرین في عملیة التسلیم،الأدوار و 

قبل أن تحدث عملیة ( سبقاه الوثائق مأن العملاء یمكنهم تعلم محتوى هذ إضافة إلى والعمیل أثناء تلقي الخدمة،
ویمكن لمقدمي الخدمة أن یثقفوا  أو التعرف علیها من خلال الخبرة والاتصال،) قي الخدمةالمواجهة الفعلیة لتل

  . 2ا یجب علیهم القیام بهیا حول محتوى الوثائق بالضبط وماذالعملاء شخص
. 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل  خلاصة

لحاجات ورغبات ترتبط دراسة المفهوم التسویقي كثیرا بالمزیج التسویقي الذي أصبح یعني أهمیة معتبرة 
لذا لا یخلو النشاط التسویقي لأي مؤسسة من المزیج التسویقي  الزبائن في إعداد إستراتیجیة تسویقیة مناسبة

الخدمة، التسعیر، : بمختلف عناصره المتكاملة والمتناسقة فیما بینها، والتي تكون في مجملها سبعة عناصر هي

                                                        
  .94حمید الطائي، بشیر العلاق، تسویق الخدمات، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .60ص مرجع سبق ذكره،، دور الإعلان في تسویق الخدمات، لطفي بوغرة  2
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، كل هذه العناصر من شأنها أن تحقق أهداف العنصر البشري، الدلیل المادي، والعملیات التوزیع، الترویج،
   .المؤسسة وبقائها

 

 

 



 

  
عمومیات حول الصورة الذهنیة للمؤسسة : الثانيالفصل 

  الخدمیة
  تمهید

  الذهنیةالإطار المفاهیمي للصورة : المبحث الأول
  تكوین للصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة :المبحث الثاني
المزیج التسویقي ودره في تحسین الصورة  :المبحث الثالث

  الذهنیة للمؤسسة الخدمیة   
  .الفصلخلاصة 

 

 



 الفصل الثاني            المزیج التسویقي ودوره في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة
 

41 
 

              تمهید 
 عتمد نشاطها اعتمادا كلیا على رضا الجمهور والصورةة الخدمیة من بین المؤسسات التي یتعتبر المؤسس   

ئصها خصا الذهنیة وبیانإلى تعریف الصورة  ا الفصلذتطرقنا في ه قدو  .ذهنهحملها عنها في یالتي  الطیبة
العوامل المؤثرة في كذا و  ،هاتكوین وشروط ومراحل الذهنیةالصورة  كوینتناولنا مصادر ت كما ها،وأبعادها ومكونات
  .للمؤسسة الخارجي الداخلي ى الجمهوردل الذهنیةتكوین الصورة 

  :وسوف نتطرق في هذا الفصل إلى
  للصورة الذهنیة الإطار المفاهیمي: المبحث الأول
  تكوین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المبحث الثاني
  المزیج التسویقي ودوره في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة   : المبحث الثالث
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  الذهنیةالإطار المفاهیمي للصورة : المبحث الأول
وتساعدنا  الآخرین، یتفاعل مع اجتماعيو طبع ذفهو  ،الآخرینإن الإنسان بطبیعته لا یعیش في عزلة عن     

معرفتنا  دوعن يلإنساناهي التي تحمل المعلومات عن الواقع إلى العقل ف ،الواقعفي فهم  الذهنیةدراسة الصورة 
كما یراها جمهور المستفیدین حول قضیة ما أو مسألة ما، فإننا نستطیع تعزیز ودعم الصورة أو  الذهنیةللصورة 

  .تعدیلها أو تغیرها
  للمؤسسة خدمیة وأهمیتها الذهنیةمفهوم الصورة  :لأولاالمطلب 

عابر أو غیر حقیقي أو حتى  شيءبالنسبة لمعظم الناس سوى لا یعني  الذهنیةكان مصطلح الصورة  ذاإ   
  : للصورة الذهنیة عدة تعریفات من بینها نذكرمجرد وهم فإن 

للجماهیر  الذاتیة الانطباعاتبأنها إجمالي  الذهنیةلصورة ل Harold H.marquisهارولد ماركس  تعریف -
وهي المشاعر تخلقها المنظمة لدى  ،خرلآوهي انطباعات عقلیة غیر ملموسة تختلف من فرد  ،عن المنظمة

وعلاقتها مع المجتمع واستثماراتها في النواحي  الجماهیرالجماهیر بتأثیر ما تقدمه من منتجات، وتعاملاتها مع 
 .1الكلیة للمنظمة الذهنیةالفردیة وتتوحد لتكوین الصورة  الانطباعاتمج تلك دوتن ،الإداريومظهرها  الاجتماعیة

إلى التقدیم العقلي لأي شيء لا یمكن تقدیمه للحواس بشكل بأنها تشیر  الذهنیةة ویبستر الصور  یعرف -
وهي  .بعواطف معینة ارتبطتأو هي إحیاء أو محاكاة لتجربة حسیة كما أنها قد تكون تجربة حسیة  ،مباشر

 .2وقالذ أدركته حواس الرؤیة أو السمع أو اللمس أو الشم أو لمال تخیّ أو  الذاكرةأیضا استرجاع لما اختزنته 
   بأنها تعني ببساطة الصورة العقلیة التي تتكون في أذهان الناس عن عرفها كلود بستون ولتر بیرلر -

على الأدلة والوثائق أو على الإشاعات والأقوال غیر الموثوقة، ولكنها تمثل واقعا  نطويمؤسسات المختلفة، وقد ت
 .لهاحمقا من وجهة نظر من یصاد

على أنها الصورة الفعلیة التي تتكون في أذهان الناس عن المنشآت والمؤسسات المختلفة  ویعرفها على عجوة -
 عقلانیة أو غیر راشدة، وقد تكون  ،وقد تكون هذه الصورة من التجربة المباشرة أو غیر المباشرة

  
 

                                                        
  .128، ص2005القاهرة،  ،الطبعة الأولى ، علاوة الكتب، إدارة العلاقات العامةعلى عجوة، كریماز فرید،   1
، بحث مقدم لنیل درجة الدكتوراه في ت العامة في تعیین صورة السودان لدى العالم الخارجيادور العلاق، رالحاج الفضل الطاه  2

  .13، ص2009علم الاتصال، فهم العلاقات العامة والإعلان ، كلیة علوم الاتصال، جامعة السودان، 
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 .1ملونها في أذهانهمحواقعا بالنسبة لمن ی وتمثل ،موثوقةالوقد تعتمد على الأدلة والوثائق والإشاعات غیر 
ها الأفراد خزنالانطباعات التي یكونها ویو  الإدراكاتعبارة عن مجموعة من " كما تعرف الصورة الذهنیة بأنها -

كون عقلیة صادقة أو كاذبة المؤشرات وقد تللتعرض لمجموعة من ویتم استحضارها نتیجة  ،عن شيء ما
       .2"خرلآوتختلف من فرد 

تعبیر مجازي یشیر إلى إجمالي المعلومات التي یستوعبها الفرد وینظمها  "بأنها أیضا وتعرف الصورة الذهنیة  -
ویخزنها، ویمكن النظر إلیها كنوع من أنواع القواعد والمستویات التي یرتكز علیها الفرد عن مقارنة المعلومات 

 هوقیم حتیاجاتهواللفرد  الدلالياعدة الإطار ذا دلالة، وتتضمن هذه الق معنىمن أجل إعطائها  ببعضهاالجدیدة 
 .3"يالاتصال المتلقي من الطرف یأخذهوالتوقعات التي تؤثر على ما  ،ومعتقداته

  خصائص الصورة الذهنیة: أولا
  :4بینها ما یلي نذكر منهناك العدید من السمات والخصائص المختلفة التي تتسم بها الصورة الذهنیة    

 عدم الدقة  - 1
الصورة  ا إلى أنأساسیرجع ذهب كثیر من الباحثین إلى أن الصورة الذهنیة لا تتسم بالدقة، ولعل ذلك    

الذهنیة لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي، ولكنها تعبر في معظم الأحیان عن جزئیة من الواقع الكلي، لاسیما 
من خلال معلومات قلیلة یحصلون علیها لعدم القدرة  الآخرینإلى تكوین فكرة شاملة من  یلجئونوأن الأفراد عادة 

 .على جمع المعلومات الكاملة
 یریتغال مقاومةالو  ثباتال - 2
وكیفیة  یة كمفي وتتعدد العوامل التي تحدد وتؤثر  ،یریالتغومقاومة  ثباتالالصورة الذهنیة تمیل إلى ف     
  خرالآ هابالصورة ذاتها، وبعض یتعلقتغیرات لمفي الصورة الذهنیة، وبعض هذه ا ملتحمیر الیالتغ

 .یتعلق بالرسائل الواردة من خلالها 
                                                        

، مذكرة مقدمة للاستكمال متطلبات شهادة قرار الشرائي للزبائنالأثر الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة على وان، بیر زیالز   1
امعة قاصدي مرباح والتجاریة وعلوم التسییر، تخصص تسویق الخدمات، ج اقتصادیةماستر أكادیمي الطور الثاني، كلیة علوم 

  .3، ص2016ورقلة، 
، مذكرة مقدمة الخداع التسویقي في بناء الصورة الذهنیة للمستهلكین في سوق الخدمات الأردنيأثر علي محمد الخطیب،   2

  .30، ص2011 لاستكمال الماجستیر في تخصص إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،
ماجستیر رسالة  ،ةللخدمات الصحی تحسین الصورة الذهنیةدور التسویق الإلكتروني في عبد المنعم، أحمد عبد الفتاح،  فادي  3

  .11ص ،2007،2011في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، 
في العلاقات العامة،  الدبلوم، بحث مقدم لنیل درجة تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح الشیخ،   4

  .6،7ص، ص 2009الأكادیمیة السوریة الدولیة، 
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 میم وتجاهل الفروق الفردیةالتع - 3
أفراد  كل فرد من آلیةقة یبطر  یفترضونتقوم الصورة الذهنیة على التعمیم المبالغ فیه، ونظرا لذلك فالأفراد     

  .وجود اختلافات وفروق فردیة رغمورة تنطبق علیه صورة الجماعة ككل، الجماعة موضوع الص
 ؤ بالمستقبلالتنب  - 4

تجاه المواقف والقضایا والأزمات جمهور ابؤ بالسلوك والتصرفات المستقبلیة للنتسهم الصورة الذهنیة في الت    
واتجاهات لدى الأفراد حول الموضوعات  انطباعاتالمختلفة، فالصورة الذهنیة المطبقة لدى الأفراد باعتبارها 

 .مستقبلاالجماهیر التي قد تصدر عن  بالسلوكیات توحيوالقضایا والأشخاص یمكن أن 
 حدود الزمان والمكان تخطي  - 5

حدود  دلصورة الذهنیة عنلها لحدود الزمان والمكان، فالفرد لا یقف في تكوینه تتسم الصورة الذهنیة بتخطی   
ن صورة وعلى مستوى الزمان فالإنسان یكوّ  .ثم العالم الذي یعیش فیه لیكون صورا عن بلدهمعینة بل یتخطاها 

ن صورا ذهنیة عن الأزمة الإنسان یكوّ فوبذلك  ،عن الحاضر، إضافة إلى المستقبل وأخرىهنیة عن الماضي ذ
ویمكن لنا في  .لاستنتاجوالأماكن المختلفة وفقا لمعارفه ومدركاته ومشاهداته إضافة إلى قدرته على التخیل وا

  :مثلهذا السیاق أن نلمح عدة خصائص أخرى للصورة الذهنیة 
ویحكمها مجموعة من  ،الصورة الذهنیة ذات طابع دینامیكي فهي قابلة للتغیر بظروف الزمان والمكان -

في تكوینها كالعادات والتقالید والبیئة وهویة الشركة وثقافتها والمعرفة الاتصالیة  والاجتماعیةالثقافیة العوامل 
 ...مع الجماهیر لصاحب الصورة الذهنیة

وهي  ،تأثر بالمعارف والمعلومات التي تبث للجماهیر بطرق مختلفةالصورة الذهنیة ذات طابع معرفي ت -
 ومن ثم القیامثم إدراكها ول المعلومات ثم تحلیلها صو  بدءا منعملیات متسلسلة من المراحل بالتالي تخضع ل

 .بسلوك سلبي أو ایجابي تجاه المؤسسة
للشركات  المنظمةكامل الجهود تالجماهیر إلا بعد  ندلا تتكون ع فهي ،الصورة الذهنیة ذات طابع متكامل -

 .ى جمیع المستویات التي ینتظرها الجمهوروعل
   للمؤسسة الخدمیةأهمیة الصورة الذهنیة  :ثانیا
  :1إن تكوین صورة ذهنیة إیجابیة للمؤسسة له فوائد متعددة منها   

 .أفضل العناصر للعمل بها اجتذابمساعدة المؤسسة في  -
 .تدعیم علاقة المؤسسة مع جماهیرها الداخلیة والخارجیة -

                                                        
  .4، صمرجع سبق ذكره ، الصورة الذهنیة مؤسسة الخدمیة على القرار الشرائي للزبائنأثر الزبیر زیوان،   1
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 .للمؤسسة في خدمة المجتمع الاجتماعيالحكومة والسلطات والجماهیر بأهمیة الدور  إقناع -
 .مي استعداد الجماهیر للتریث قبل إصدار الحكم على المؤسسة في أوقات الأزماتتن -
 .في الدولة والتنفیذیةتدعیم العلاقات الطیبة للمؤسسة مع الجهات التشریعیة  -
  .باستثمار أموالهم في المؤسسةمستثمرین الالمالیة و قناع الهیئات إالمساعدة في  -
 .ة في دعم الجهود التسویقیة للمؤسسةالمساعد -

  خدمیةالأبعاد الصورة الذهنیة للمؤسسة : لمطلب الثانيا
  :1فیما یلينوجزها  أساسیة یرى معظم الباحثین أن الصورة الذهنیة تشمل على مكونات أو أبعاد   

 مكون المعرفيالبعد أو ال - 1
وتعتبر هذه المعلومات هي  .معینة أو قضیة التي یدرك من خلالها شخص ما موضوعالمعلومات  بهویقصد    

عات والقضایا المختلفة، وبناء و الآخرین، وعن الموضنها عن الأساس الذي تبني علیه الصورة الذهنیة التي یكوّ 
 .نها عنهمكوّ نتكون دقة الصورة الذهنیة التي  الآخرینحصل علیها عن نوالمعارف التي  على دقة المعلومات

أساسا عن  ناتجةووفقا للبعد المعرفي، فإن الأخطاء في الصورة الذهنیة المتكونة لدى الأفراد هي أخطاء 
 .الخاطئة التي حصل علیها هؤلاء الأفراد والمعارفالمعلومات 

 البعد أو المكون الإدراكي - 2
كاملة  قناعةبامل، ویتمثل وهو ربط المعرفة بالمفاهیم والثقافة الشخصیة السابقة لتتحول إلى إدراك عقلي ك   

  .ةعن الجهة أو القضی
 أو المكون الوجداني البعد - 3

، ما یقصد بالبعد الوجداني المیل بالإیجاب أو السلب تجاه موضوع، أو قضیة، أو شخص، أو شيء، أو دولة   
ویتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي، ومع  .في إطار مجموعة الصور الذهنیة التي یكونها الأفراد

نها الأفراد، وتبقى الجوانب الوجدانیة التي تمثل اتجاهات رف التي كوّ امرور الوقت تتلاشى المعلومات والمع
البعد الوجداني بین الإیجابیة والسلبیة، ویؤثر  تراوحوی .الأفراد نحو الأشخاص والقضایا والموضوعات المختلفة

عوامل أهمها حدود توافر مصادر المعرفة، وخصائص الشعوب من حیث اللون والجنس لك مجموعة من العلى ذ
واللغة، فاختلاف هذه الخصائص من الأمور التي تسهم في بناء الاتجاهات السلبیة، والتجانس في هذه 

  .الخصائص یسهم في بناء الاتجاهات الایجابیة
                                                        

دور الصورة الذهنیة للمنظمات الأهلیة في بناء العلاقة الإستراتیجیة مع جمهور مصطفى، عبد االله الفرا،   عبد االله  1
  .16،17ص ، ص2018، غزة، الإسلامیةماجستیر، كلیة التجارة، قسم إدارة أعمال، الجامعة ، مذكرة المستفیدین
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  البعد أو المكون السلوكي - 4
المشكلة لدیه في مختلف شؤون الحیاة، إذ ترجع أهمیة الصورة  یةعة الصورة الذهنیسلوك الفرد طب عكسی   

ا أنها تعكس وسلوكیات الأفراد یفترض منطقی الأفرادن من التنبؤ بسلوك الذهنیة في أحد أبعادها إلى أنها تمكّ 
  .اتجاهاتهم في الحیاة

  الخدمیة صورة الذهنیة للمؤسسةالمكونات  :المطلب الثالث
  :1الآتیةمن العناصر الذهنیة تتكون الصورة    
 اسم المؤسسة - 1
داد القدرة على تذكر الاسم منتجاتها، وتز اختیار اسم المؤسسة له أهمیة كبیرة بالنسبة لشخصیة المؤسسة و  إن   

  .في بعض المجالات لها أهمیةدلالات  یحملا حینم
 الأشكال المادیة- 2
نحو الأحسن حتى تطبع صورة  تسموهي عناصر ینبغي أن ت ةفي الأثاث المستخدم شكال المادیةوتتمثل الأ   

ممیزة في أذهان طیبة و  ن صورة المؤسسات المعاصرة أن تكوّ  تحرصجیدة عند الجمهور، إذ ینبغي أن 
الأشكال  بحیث لا یتغیر مع الشخصیة الممیزة لهذهخر، ن حین لآجدیدة ممثیرات الجماهیر وذلك باستعمال 

   .المؤسسة بین جماهیرها عنالمعروضة 
 الشعار والزمن - 2

عادة  هدفت، و فكرة سائدة أو هدف أو وجهة نظر معینة عن عبرتالشعار عبارة عن مختصر سهل التذكر    
وذلك نتیجة لتغیرات  ،ستخدم في زمن معین دون غیرهالعام بدون منافسة ویالرأي بحیث یؤثر على  إلى الإقناع

أو مجرد سماع الشعار ب بأنها أكثر تأثیر انطباعي ممكن دهمعیرى  ،بارزة  جتماعیة، اقتصادیة وسیاسیة معینةا
 . الجمهور لاوبعض القیم المستقرة لدى أفراد  والآمال، فنجاح الشعار مرتبط بتجسید الاتجاهات الأساسیة قراءته

  :التاليالشكل الصورة الذهنیة من خلال  مكوناتویمكن توضیح أهم 
  
  
  
  

                                                        
مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماستر،  ، مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین صورة المؤسسة،شریط مروة، معاشو نور الهدى  1

  .50،51ص ، ص2015/2016 ،قالمة  تخصص تكنولوجیا المعلومات والاتصال والمجتمع، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة
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  ذهنیةلمكونات الصورة ا: )04(شكل رقم ال

  
مذكرة مقدمة لنیل شهادة  ، مساهمة الإدارة الإلكترونیة في تحسین صورة المؤسسة،شریط مروة، معاشو نور الهدى :المصدر 

  .51، ص2016 /2015ماستر، تخصص تكنولوجیا المعلومات والاتصال والمجتمع، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة قالمة ، 
  أنواع الصورة الذهنیة للمؤسسة خدمیة : المطلب الرابع

  :1نذكر من بینها التصنیف التالي صورة الذهنیة للمؤسسةالنواع لأ تصنیفاتعدة هناك    
 التصنیف الأول -1

   :هيأنواع من الصورة الذهنیة داخل المؤسسة  5بین في هذا التصنیف یمكن أن نمیز    
 .التي ترى المنشأة نفسها من خلالهاوهي الصورة : الصورة المرأة  - أ

 .التي یرى بها الآخرون المؤسسةالصورة وهي : الصورة الحالیة   -  ب
 .ها في أذهان الجماهیرالصورة التي تود المنشأة أن تكون لوهي  :الصورة المرغوبة   -  ت
ات نا في الاعتبار منافسة المؤسسللمؤسسة إذا أخذ تحققت یمكن أنوهي أمثل صورة  :المثلىالصورة    -  ث

 .الأخرى وجهودها في التأثیر على الجماهیر

                                                        
، مذكرة لنیل شهادة الخارجي االاتصال المناسباتي الحدیث ودوره في تحسین صورة المؤسسة لدى جمهورهحاشي هدى،   1

  .49 ،48ص ، ص2016، ماستر، كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، بجامعة تبسة

المؤسسةصورة   

 السمعة التقدیر الثقة

  المصداقیة
  الإغراء
  الوفاء

الرغبة في استثمار 
  العلاقة

تقدیر المؤسسة 
ومنتوجاتها 
  وخدماتها

 

معرفة المؤسسة 
وعلامتها 
  ومنتوجاتها
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وتحدث عندما یتعرض الأفراد لممثلین مختلفین للمؤسسة، یعطي كل منهم انطباعا : الصورة المتعددة   - ج
إنما یتحول إلى صورة سلبیة أو تجمع بین  ،مختلفا عنها، ومن الطبیعي أن لا یستمر هذا التعدد

 .الأفرادعلى الإیجابیة والسلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منها لها العناصر لالجانبین صورة موحدة تظّ 
  التصنیف الثاني -2
  :وهي وینقسم بدوره إلى عدة أنواع من الصورة الذهنیة      
وتخص الجمهور العام من جهة  ،كون على المستوى الوطني والدولي من جهةوت: الصورة المؤسسة  - أ

على القیم التي تمثلها المؤسسة وتعبر عنها، وخاصة في  عتمدوهي تتطور بفضل اتصال ی. ثانیة
 .المجالین الاجتماعي والاقتصادي

 . لهذا النشاط وترتبط بطبیعة نشاط المؤسسة وكیفیة أدائها: الصورة المهنیة   -  ب
الخدمیة بالمؤسسة  الداخلي والخارجي  تشخصها نوعیة العلاقات التي تربط الجمهور: الصورة العاطفیة   -  ت

   .عاطفي والوادي بینهماتیة الرأسمال البغیة تنم
 ویشتمل على  Westphalenویستفالین نواع الصورة الذهنیة لدى الأشخاص جاء به وهناك تصنیف آخر لأ   

  :1هيمن الصورة الذهنیة و ثلاث أنواع 
 الصورة الذهنیة الذاتیة .1

حساسهي شعور     بناء صورة ذهنیة ناجحة یتطلب من المنظمات  ان  Dowling، ویعتقد بنفسها المنظمة وإ
أن تبدأ أولا بتغیر صورتها الذاتیة، حیث أن التغییر في الصورة المدركة یقع على عاتق الأفراد العاملین في 

  .وأن الاتصال الذي یجري بینهم وبین الجمهور یقوي أو یضعف الصورة الذهنیة لدیهم ،المنظمة
المنظمة في توصیله عن نفسها إلى الجمهور  غبهي ما تر  :خطط لهاالمو الصورة الذهنیة المرغوبة  .2

 .ض بحیث تكون واضحة وبدون غموویجب أن تخطط المنظمة لصورتها في أذهان جمهورها بشكل جید، 
 الأشخاص دعن الإدراكهي التصورات والأحاسیس، والعلاقات ویعكس  :الصورة الذهنیة المدركة .3

  .الذي یؤثر على قراراتهمم الشخصي حقیقتهم وهو إدراكه
وتشیر الدراسات وفقا لذلك بأن الصورة الذاتیة هي كیف یفكر الموظفون،وبماذا یشعرون،وأن الصورة  

المتوقعة هي ماذا تفعل المنظمة،وان الصورة المدركة هي ماذا یفكر المستهلك وما الذي یؤثر على سلوكه 
 .ةمتجاه هذه المنظ

                                                        
 ،دینیفالمست مع جمهور الإستراتیجیةقة دور الصورة الذهنیة للمنظمات الأهلیة في بناء العلاعبد االله مصطفى عبد االله الفرا،  1

  .13، ص مرجع  سبق ذكره
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  لصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیةتكوین ا :المبحث  الثاني
أول ما تقوم به المؤسسة الخدمیة عند تكوینها للصورة الذهنیة هو القیام بعدة بحوث تحدد طبقات الجماهیر التي 

ویعتبر الموظفین والزبائن  ومن ثم تحدید الجماهیر الأكثر أهمیة بالنسبة لها، ترغب أن تشكل لدیها هذه الصورة،
لمؤسسة الخدمیة لتحسین صورتها لدیه ،بحیث علیها الأخذ بعین الاعتبار العدید من هم أهم جمهور تسعى ا

   .العوامل التي تؤثر على تكوین الصورة الذهنیة ،كل هذا سیتم التطرق إلیه في هذا المبحث
  مصادر تكوین الصورة الذهنیة :المطلب الأول

  : 1صادر غیر مباشرة على النحو الآتيتنقسم مصادر تكوین الصورة الذهنیة إلى مصادر مباشرة وم   
 المصادر المباشرة - 1

وهذه  المنظمة،یشكّل الانطباعات الذاتیة عن الأنظمة والقوانین  ،فرادالیومي للفرد بغیره من الأ حتكاكالا    
  .الخبرة المباشرة أقوى في تأثیرها على عقلیة الفرد وعواطفه إذا أحسن توظیفها

 المصادر غیر المباشرة  - 2
ن وسائل الإعلام عوتتمثل فیما یتعرض له الفرد من رسائل شخصیة یسمعها من أصدقاء أو عبر 

في هذا النوع من الخبرة تلعب وسائل  .وأحداث وأشخاص ودول لم یرهم ولم یسمع منهم مباشرة ،المؤسسات
  .ئي لها الصورة الذهنیةالإعلام المسموعة والمرئیة دورا أساسیا في تكوین الانطباعات التي یشكل الناتج النها

  الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة  تكوین شروط: المطلب الثاني
  2:العناصر التالیة تتمثل هذه الشروط في   
  أن تكون حقیقیة -1

رسائل التي ترسلها للجمهور دون علیه من خلال الهي یجب على المؤسسة الخدمیة أن تعكس الواقع الذي    
تقوم لاختلاف بین ما تقوله المؤسسة وما فا لصورتها الحقیقیة الذي قد یؤثر على مصداقیتها،ریف أو تشویه تح

كما  .أو من خلال الخدمات غیر المطابقة للوعود ،به فعلا قد یظهر من خلال تصرفات رجال البیع والموزعین
ه ویتمیز كذلك ن تحقیقاختیار شعارها بعنایة بحیث یتناسب مع موضوعها وتتمكن م أیضا علیها یجب

                                                        
المعهد المصري للدراسات السیاسات  ،تحسین الصورة الذهنیة لجماعة الإخوان المسلمون ،إدارة البحوث والدراسات  1

  .5ص جانفي، 22الإستراتجیة، 
مذكرة مقدمة ضمن  الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة،العلاقة مع الزبون وتعزیز سلمى بومسلات، فاطمة فرطاس، إدارة   2

  .55 ،54، ص ص 2015/2016متطلبات نیل شهادة الماستر للعلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، جامعة جیجل، 
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كل اختلاف بین هذین ف زم بین هویة المؤسسة وصورتها،لالة التوازن امراعا بالإضافة إلى ،بالمصداقیة
  لذا یجب الاستناد  في مصداقیتها لدى الجمهور، كإلیها ویشك المفهومین یسيء

  .إلى الواقع وتحرى الحقیقة عند صیاغة رسائلها الإعلانیة
  أن تكون إیجابیة -2

  .بتثمین مؤهلات ونقاط قوة المؤسسة الخدمیة هنا یتعلق الأمر   
  أن تكون دائمة -3

فالاستمراریة  یجب أن تربط دائما الصورة بالمؤسسة الخدمیة لعدة سنوات أو على مدى حیاة هذه المؤسسة،   
  .الصورة غیر المنضبطة تختفي بسرعةن والصورة عنصر ثابت ومستمر حیث أ ،تدل على الفاعلیة

  أن تكون ممیزة  -4
حیث انه یجب على المؤسسة الخدمیة العمل على  ،طاعات التي تتمیز بتشابه خدماتهاوخاصة داخل الق   

  .بناء صورة ممیزة وفریدة أي تطویر شخصیة خاصة بها،
  :ویضیف تیرنواز ماتن شرطین آخرین لبناء الصورة الذهنیة لدى الجماهیر هما   
أي تكون الصورة الذهنیة متجانسة مع قیم ومعتقدات الجماهیر  ،ل الصورةأن یستهدف الزبون من خلا -

  .المستهدفة
  .أن تكون الصورة جذابة أي تجذب الجماهیر التي هي محل اهتمام المؤسسة الخدمیة -

  مراحل تكوین الصورة الذهنیة :المطلب الثالث
  :1مراحل وهيعدة تتكون الصورة الذهنیة من    
  المعرفة -1

تؤكد المعلومة أكثر من والمعرفة التفصیلیة . الشيء هي الخطوة الأولى في الصورة داخل العقل معرفة   
  .الإجمالیة

  الإدراك -2
بقناعة كاملة عن  ، ویتمثلربط المعرفة بالمفاهیم والثقافة الشخصیة السابقة لتتحول إلى إدراك عقلي كامل   

  .القضیة الجهة أو
  

                                                        
ماستر مذكرة مكملة ضمن متطلبات نیل شهادة  ،أثر تسویق المحتوى على الصورة الذهنیة لدى المستهلكمحمد كمال بوفامة،   1

  .60،62، ص ص2014،2015أكادیمي في العلوم التجاریة، تخصص تسویق الخدمات، جامعة أم البواقي،
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    السلوك -3
  .عنه إیجابیا أو سلبیا عملیا أو قولیا أو حتى ذهنیا التعبیروتتمثل في صیغة التفاعل مع المدرك وأسلوب 

  كیفیة تكوین الصورة الذهنیة لدى الجمهور الداخلي والخارجي :الرابع المطلب
ها الصورة طبقات الجماهیر التي ترغب أن تشكل لدی لتحددقبل البدء لابد للشركة من القیام بعدة بحوث    

   ،)05(توضح ذلك من خلال الشكل  الذهنیة ومن ثم تحدید الطبقات الأكثر أهمیة بالنسبة لها و
  . 1بالرغم من أن الموظفین  والزبائن هما أهم جمهورین إلا أنه ینبغي عدم تجاهل الجماهیر الأخرى 

 التي ترغب في تكوین الصورة لدیه جماهیر الشركة :)05(شكل رقم 
 

 
  

  
  
  
  
  
  
  

بحث مقدم لنیل درجة الدبلوم في العلاقات  ،تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح الشیخ، :المصدر
   .13ص ،2009الأكادیمیة السوریة الدولیة، سوریا،  العامة،

برامج ولابد أن نشیر إلى  ،رةبرنامج لتكوین الصو  لومات التي تأتینا من البحوث یوضعوبناء على المع
بالإضافة  الاتصالیة،ینبغي أن تضع في اعتبارها العدید من العوامل النفسیة والاجتماعیة و تكوین الصورة الذهنیة 

وآلیة عملها وأثناء وضع برامج الصورة الذهنیة   إلى نتائج الدراسات الخاصة بالممارسة العملیة للعلاقات العامة،
فمن الثابت أن الصور تتأثر بالمتغیرات السیاسیة والاقتصادیة أو  ن العوامل الأساسیة،ینبغي مراعاة العدید م

التي تمارسها  تتفق مع طبیعة العملیات والأنشطةوأن  وكذلك لابد أن تتسم بالواقعیة والمصداقیة، التقنیة،
  :الشركة، ونذكر بعضا من مبادئ التخطیط لبرامج الصورة

                                                        
  .14 ،13، ص ص مرجع سبق ذكره ،فیها تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامةصالح الشیخ ،    1
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وهذا  للشركة،بتحدید نقاط الضعف والقوة في الصورة في الصورة الحالیة  غوبةللصورة المر یبدأ التخطیط -
  .یستدعي القیام بدراسة دقیقة للتعرف على المعالم الأساسیة والهامشیة لهذه الصورة

  .وضع تخطیط مكتوب لمعالم الصورة المرغوبة التي تودها الشركة-
  . ابتكار الأفكار لنقل الصورة المخططة والمرغوبة إلى الجماهیر وآلیات نقلها  -
  وضع برامج التقییم  المتبعة لمتابعة كافة مراحل مخطط الصورة الذهنیة -

ومن الثابت أن شخصیة الشركة تتكون من سیاستها العامة والأشخاص المسؤولین عن ذلك ،فقد أثرت 
ظمات الكبرى على صورها، والأمثلة على ذلك كثیرة ، وكذلك فإن للأشكال المادیة الشخصیات القیادیة في المن

الخاصة بكل شركة والمنظمة الجغرافیة والزي الرسمي الممیز والشعار وكافة الرموز المعتمدة وحتى طرق 
دة في اتصالها وحفاظها على البیئة والمجتمع كل ذلك لا یقل أهمیة عن المضمون الفعلي للسیاسة المعتم

  .الشركة
  )ن الموظفو( تكوین الصورة الذهنیة لدي الجمهور الداخلي  -1

 جیة لها یبدأ من الداخل إلى الخارج،یكون ثروة إستراتتإن بناء وتطویر الصورة التي ترغبها المؤسسة لنفسها ل   
ولكن قبل البدء بتكوین الصورة لابد من  ند على هذا الأساس یسهل بناء صورتها الذهنیة،تفالشركات التي تس

 الإستراتیجیةالتعرف على الأشیاء التي یفكر بها الجمهور تجاه  الشركة وهذا بحاجة إلى دراسات وبحوث لبناء 
فمن كبیر المسئولین  تكامل السیاسات الرسمیة المتبعة فیها، إلىوتشكیل الصورة لدى الجمهور بحاجة  ،المتبعة
الصورة المرغوبة  بنود التي تقوم كلها بوضع إدارة الموارد البشریة، إلىارة العلاقات العامة إد إلىین یالتنفیذ

فعندما  ،على تحقیق تلك الصورة ونجاح ذلك متوقف على تكامل جهود جمیع الدوائر الإداریة  وطرق تنفیذها،
ها ستجد نتیجة ذلك الصورة لاشك أن هذه الدوائر على ثقافة واحدة مشتركة في التعامل مع الموظفین، تتحد

   .1الطیبة المرغوبة
  .التالي وثمة عدد من العوامل التي ترسم انطباع الموظفین عن الشركة نوضحها والشكل

  
  
  
  
  

                                                        
  .14ص مرجع سبق ذكره ،،العامة فیهاتكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات صالح الشیخ ،   1 
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  )الموظفین(الصورة الذهنیة لدى في تشكیل  ةالعوامل المؤثر : )06(رقم  شكل
  

  
  
  
  
  
  
  
  

، بحث  مقدم لنیل الدبلوم في العلاقات ودور العلاقات العامة فیهاتكوین الصورة الذهنیة للشركات صالح الشیخ ، : المصدر
  .14ص ،2009 العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة ،سوریا،

  
  یتضح من خلال الشكل السابق أن تشكیل الصورة لدى الجمهور الداخلي بحاجة إلى نشاطات   متعددة

 ش في جزء من الصورة ، ولذلك لابد للمسؤولینوعلى كافة المستویات فالإخلال بواحد منها یعني التشوی
بالصورة ،ویجب الأخذ بعین الاعتبار  من تشكیل ثقافة یقوم على الالتزام بها جمیع الأطراف المعنیة التنفیذیین

نظرا للأهمیة جمیع العوامل ، فیجب أن ینظر إلى كل عامل على حدة ) 06( كافة العوامل الواردة في الشكل
  .ومن ثم فإن تراكب هذه العوامل مع بعضها هو الذي یؤدي إلى الصورة المطلوبة

  ) الزبائن (تكوین الصورة الذهنیة لدي الجمهور الخارجي  -2
تكون  الصورة الحقیقیة للزبائن وغیرهم من الجمهور الخارجي، ظهارركة بیئة داخلیة ملائمة لإبعد أن تهیأ الش   

ذاتها إلى الجمهور  ن الشركة مهیأة لتقدیموبالتالي تكو ، الداخل إلى الخارج  من أبداقد عملت بالمبدأ القائل 
ولكن یجب أن نأخذ بعین الاعتبار  .1ویمكن الاعتماد علیهاالخارجي كشركة أصلیة نزیهة وفریدة وأهل للثقة 

  )07( نلخصها في الشكلعددا من العوامل التي 
  
  

                                                        
  .15ص مرجع سبق ذكره، ،تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح الشیخ ،   1
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  العوامل المؤثر في تشكیل الصورة الذهنیة لدي الزبائن):07(شكل رقم 
  
  
  
  
  

  

   
  

مقدم لنیل الدبلوم في العلاقات ، بحث  تكوین الصورة الذهنیة للشركات ودور العلاقات العامة فیهاصالح الشیخ ،  :المصدر
  .15ص 2009العامة، الأكادیمیة السوریة الدولیة ،سوریا،

  
  ونوجز القول بأن الأشیاء التي یفكر بها الناس وطریقة شعورهم نحو شركة ما، یتأثران بكل  

نشاطات الجهود والعلى ضرورة تكامل جمیع  ثانیةولذالك فإننا نؤكد مرة  ،)07(الواردة في الشكل القیم 
، والزبائن الذین فمثلا جودة الخدمة وصورتها لدى الجمهور الخارجي ینتج عنها رضا زبائن ،المختصة بالصور

تحسن الصورة یصبح من السهل  ومع ،ا بالرضا یحسنون الظن بالمؤسسة التي تقدم خدمة ذات جودة عالیةشعرو 
  .وهكذا شأن جمیع العوامل الأخرى عنها،إیجابیا  ویشكلون انطباعا زبائن یرضون عن المؤسسة، تكوین

  العوامل المؤثرة على تشكیل الصورة الذهنیة :المطلب الخامس
والبعض  نفسها،بالصورة أشار العدید من الباحثین إلى أن الصورة الذهنیة تتأثر بعدة عوامل بعضها تتعلق    

الاجتماعیة والثقافیة للمجتمع الذي تعمل بالخصائص یتأثر وكلاهما  الآخر یتعلق بالفرد المستقبل للمعلومات،
  :1ویمكن إجمال العناصر التي تؤثر في تشكیل الصورة الذهنیة فیما یلي فیه،

  
  

                                                        
العوامل المؤثرة في بناء الصورة الذهنیة المدركة للجامعات الفلسطینیة لدى الطلبة الثانویة العامة عمر صلیبي، هبة زعرور،   1

  .5جامعة فلسطین، ص  ،خلیلال في محافظة
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  عوامل شخصیة -1
 والانطباعات الذاتیة،" القیم -  الثقافة –التعلم "السمات الذاتیة للشخص المستقبل للمعلومات  في وتتمثل   

اهتمامه بالمعلومات و  تكوین ملامح الصورة الذهنیة ودرجة دافعیة الفرد، الخاصة،وقدرته على تفسیر المعلومات 
  .المقدمة عنها

  عوامل اجتماعیة -2
الأسرة والأصدقاء على الفرد المستقبل للمعلومات أثناء تبادلهم " تتمثل في تأثیر الجماعات الأولیة     

وتأثیر ثقافة  وتأثیر الرأي على اتجاهات الجماهیر، المعلومات في اتصالاتهم الشخصیة وبناء قیم سائدة،
القیم السائدة فیه وقیمهم وسلوكهم في التعامل وتوجیهیها كما تشاء بصورة سلبیة  المجتمع الذي یعیش فیه الأفراد،

  .أو إیجابیة حسب مصداقیتها وشفافیتها وجودة خدماتها وأنشطتها
  عوامل تنظیمیة -3

وعلاقات المؤسسة العامة  وسیاسة المؤسسة ومنتجاتها،دارة التي تعكس فلسفة وثقافة الإ إستراتیجیةفي  وتتمثل   
 والرسائل الاتصالیة الخاصة المنقولة عبر وسائل الإعلام الجماهیریة، واتصالاتها الداخلیة والخارجیة،

جهة لخدمة البها تلك لاجتماعیة التي تقوم اعمال والأ والاتصالات الشخصیة المباشرة بین العاملین والجماهیر،
  .المجتمع

  عوامل إعلامیة  -4
والتغطیة الإعلامیة للأحداث  الذهنیة صورةالوتأثیرها على  الجهود الإعلامیة للشركات المنافسة،في مثل وتت   

یجابیتها وحجم  المسؤولیة الاجتماعیة للصحافة، ،الخاصة في وسائل الإعلام الجماهیریة ومدى سلبیتها وإ
  .تولیه وسائل الإعلام الجماهیریة للإخبارالاهتمام الذي 

  ره في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة   و المزیج التسویقي ود :الثالثالمبحث 
ها بالمبادئ والسلوكیات التسویقیة، التي نها الزبون قد ترتبط بالتزامالصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة التي یكوّ    
والصورة الذهنیة من وجهة نظر الزبون هي وجهة  الإدراك في  الذهنیة في الذاكرة ،شكل من أشكال الروابط تت

  .ذهن الزبون عن المؤسسة وخدماتها والذي نلمسه  من خلال مزیجها التسویقي الخدمي
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  الخدمة ودورها في تحسین الصورة الذهنیة : المطلب الأول
وتلبیة الرغبات  تكون لها القدرة على إشباع الحاجات التيإن جودة الخدمة هي الصفات والممیزات المتكاملة    

حیث  ،في ذهن الزبونوصورة المؤسسة حیث تعتبر من أهم الوسائل التي ترسخ صورة الخدمة  ،الظاهرة والخفیة
  .1الرضا والإشباع إلىالمنافع للزبون للوصول  ا على أداء المؤسسة والتي بدورها تحققكبیر  اتأثر الخدمة تأثیر 

  التسعیر ودوره في تحسین الصورة الذهنیة : المطلب الثاني
یمكن  إذحیث یربط العدید من الناس بین السعر المرتفع للخدمة وجودتها،  ،للسعر تأثیر نفسي على الزبون

وهو ما یلجا إلیه الزبون، ویمكن  ،عن طریق تحدید أسعار مرتفعة لها للمؤسسة أن تؤكد على جودة الخدمة
  :2یلي وضع السعر من خلال ما

 الخدمات المقدمة أسعارا حقیقیة تتوافق مع جودة تحدد المؤسسة الخدمیة : تحدید سعر یتوافق مع الجودة
لدفع الأسعار التي تتوافق معها فیبني صورة ذهنیة  ا، ویكون مستعد، لان الزبون یربط السعر بالجودةللزبون

 .على هذا الأساس
 الزبون یتمكن كي تحدد المؤسسة للزبائن سعر الخدمة الجوهر وأسعار الخدمات التكمیلیة  :تجزئة السعر

من تحدید  السعر الذي هو قادر على دفعه والمفاضلة بین الخدمات التكمیلیة على أساس أسعارها، وتجعل 
ؤسسة الخدمیة ویشكل لدیه ن مرتاح لأنه مدرك للأسعار التي سیدفعها، فیزید مستوى الثقة لدیه بالمالزبو 

 .جید عنها فیبني صورته الذهنیة على أساس هذا الانطباعانطباع 
 إن اهتمام المؤسسة الخدمیة بالقدرة الشرائیة لزبائنها عند وضع الأسعار : مراعاة القدرة الشرائیة للزبائن

یؤثر إیجابیا على نظرتهم اتجاه  من الطرق التي تعتمدها لكسب زبائنها وزیادة الولاء لدیهم، وهذا ماتعتبر 
 .المؤسسة
 تحدد  ا الزبون كأنیقصد بها الاهتمام بالظروف التي یمر به: مراعاة الظروف الاستثنائیة للزبائن

ایجابي ، وهذا الأسلوب یؤثر بشكل المتقدمة أسعار استثنائیة لأصحاب الدخول المنخفضة والفئات العمریة
 .على الصورة الذهنیة للزبون

 
                                                        

الإستشفائیة  ي تحسین الصورة الذهنیة للمؤسساتدور المزیج التسویقي الصحي فعبد الكبیر فیصل، رباح عبد الرزاق،   1
أكادیمي في علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، جامعة بوضیاف بمسیلة،  مذكرة مقدمة ضمن متطلبات شهادة ماستر الخاصة،
  .37، ص2019- 2018

مذكرة مقدمة لاستكمال نیل في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة،  المسئولدور التسویق أسماء مبروك، منى بولفراد،   2
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  التوزیع ودوره في تحسین الصورة الذهنیة: المطلب الثالث
ضاهم لبناء تهتم المؤسسة الخدمیة بواجباتها في توزیع خدماتها على زبائنها من أجل تلبیة حاجاتهم وكسب ر    

مانیا ومكانیا لتسهیل الحصول على الخدمة ز  تها التوزیعیة، حیث تطبق مختلف نشاطاصورة ذهنیة جیدة عنها
  :1من خلال وذلك اومعلوماتی
  لخدمة امن ا سلامة ولضمان اعتماد المؤسسة الخدمیة في توصیل خدماتها على منافذ توزیع مباشرة

  .بوجود مكتب قریب من الزبائنوذلك والحصول علیها في الوقت المناسب 
 ن إذا ما استصعب علیه الوصول إلیهاتوصیل الخدمة إلى الزبو انا بتقوم المؤسسة الخدمیة أحی.   
 فكلما كانت المؤسسة قریبة من ریلعب أیضا موقع المؤسسة الخدمیة دورا في توزیع خدماتها بشكل كبی ،

زبائنها زادت الرغبة في التعامل معها، فمثلا وجود مؤسسة الضمان الاجتماعي في موقع بعید لا یساعد زبائنها 
في الحصول على خدماتها، وتتضرر الفئة المعاقة الأكثر من غیرها، حیث  افي الوصول إلیها ما یشكل  عائق

یصعب علیها الوصول إلى المؤسسة، فالموقع الجید والاستراتیجي للمؤسسة الخدمیة یساعد في بناء صورة ذهنیة 
  . إیجابیة عنها

  لذهنیةالترویج ودوره في تحسین الصورة ا: المطلب الرابع
  یمثل القوة الدافعة للنشاطللاتصال بین المؤسسة والأفراد، إذ  یعد النشاط الترویجي الوسیلة الفعالة   

تقوم المؤسسة عند حیث  ،ع زبائنها بالتعامل معها واقتناء خدماتهاالمؤسسة لأجل إقنا الذي تقوم به التسویقي
  :نوجزها فیما یلي طضوابمن ال للرسالة الترویجیة بمراعاة مجموعةإعدادها 

 الإعلان  - 1
في الإعلان عن معینة بالتركیز على جوانب هذه الأخیرة تقوم اقتناء خدمات المؤسسة،  لتشجیع الزبائن على   

  :2من أهمهاخدماتها 
 على الصدق في إعلانها من دون تحریف، وذلك من خلال تقدیم معلومات صحیحة عن  اعتمادها

براز خصائصها مع ذكر التأثیرات الجانبیة عن استعمالها  .الخدمة، وتقدیم جمیع النواحي المترتبة عن الخدمة، وإ
 ورة إیجابیة عنالتزام المؤسسة بالمعاییر القانونیة والاجتماعیة في إعلانها لخدماتها من أجل إعطاء ص 
  .الخدمات هذه
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  كما تستخدم المؤسسة الإعلان بغرض وصف الخدمة، ولیس بغرض الخداع والتضلیل، وذلك من خلال
  .السعي إلى خلق وعي للزبائن وتحقیق المنفعة المطلوبة لزبائنها

 تسبب الابتعاد  تها وتقدیم معلومات مزیفة وخاطئةتجنب عرض معلومات عن الخدمة مبالغ في مواصفا
  .تكون مقنعة للزبائنخدمة عن هذه الخدمة، أي تقدیم معلومات عن ال

  البیع الشخصي  -2
وضمان استمراریة التعامل مع  مع الزبائنوطیدة في بناء علاقات  له دور هاممقدم الخدمة إن سلوك    

  :ولتحقیق ذلك لابد من، المؤسسة
 بعین الاعتبار الاهتمام بحاجات ورغبات الزبون، واخذ شكاویه .  
 تزوید الزبون بمعلومات صادقة ومطابقة لما تحمله الخدمة من مواصفات .  
 تعویض الزبائن في حالة ما إذا تعرضوا لخسارة.  
  ،من شعوره بالاهتمام من طرف مقدم  انابعویكون اهتمام المؤسسة بالزبون یساهم في خلق الولاء لدیه

  .وبالتالي تشكیل مساهمة المؤسسة، الخدمة بصفة خاصة والمؤسسة بصفة عامة
 العلاقات العامة   - 3
 :     یتطلب تكوین انطباع ایجابي عن المؤسسة من خلال العلاقات العامة الاهتمام بما یلي   

  المشاركة في الحیاة العامة من خلال مساهمة المؤسسة في المناسبات الرسمیة والأعیاد الدینیة، والقیام
ي بناء فمساهمة الها بخدمة المجتمع كا في هذه المناسبات، وكذا قیامأسعار خدماته بتخفیضات في

 .مستوصف قي قریة نائیة
 القیام بالأنشطة الثقافیة من خلال  لهم قیام المؤسسة بالرعایة الصحیة لعمالها وتوفیر سبل الراحة

 . صورة إیجابیة عن المؤسسة یساهم في تكوینوالریاضیة، 
 ت، منشورات تساهم في إعطاء صورة حول المؤسسة والخدمات التي توزیع مطبوعات كتیبات، مجلا

 .تقدمها
  ودورها في تحسین الصورة الذهنیة العناصر الإضافیة : لمطلب الخامسا

إلى عناصر المزیج التسویقي التقلیدي فقد تم استحداث عناصر أخرى لها إسهام معتبر في تحسین  إضافة   
  .العملیات و لیل الماديالصورة الذهنیة للمؤسسة، وتتمثل أهم هذه العناصر في العنصر البشري، الد
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 العنصر البشري ودوره في تحسین الصورة الذهنیة     - 1
الخدمیة، ویشكلون جزءا مهما من الخدمة  إنتاج وتقدیم الخدمات في المؤسسات یلعب الأفراد دورا هاما في   

ومن الأسالیب الأخلاقیة المعتمدة من طرف الأفراد  ،ذاتها، ویكون هناك علاقة تفاعلیة بینهم وبین الزبائن
 :1نذكر
 لك  یشعر العمیل ن تكون دائما البسمة على وجوههم، لان ذمن أخلاقیات الأفراد ا :التبسم في وجه العمیل

إذا كان في حالة عبوس فهو بذلك ینفر العمیل من ما ي جو من الأمان والطمأنینة، عكس بارتیاح ویدخله ف
 .صورة الذهنیة للمؤسسةالعلى سلبیا ما یؤثر محوله، 

 مهما كانت الظروف یجب على الأفراد التحكم في مشاعرهم وأحاسیسهم : القدرة على التحكم في الأحاسیس
یل، لان التسویق یركز على ضرورة إبعاد من العم مغضبه ون بطریقة غیر أخلاقیة أو یظهرونیتصرففلا 

ظهار، فكلما تمكنوا من التحكم في أحاسیسهم الظروف الشخصیة في عملهم ما هو أخلاقي للزبائن كلما زادت  وإ
 .رغبتهم في التعامل مع المؤسسة وتولدت لدیهم صورة ذهنیة حسنة

 أجوبةعندما یرغب الزبون في الحصول على من الممارسات الأخلاقیة للأفراد  :د للزبونالإصغاء الجی 
ظهار الاهتمام والیقظةو وتساؤلاته عن الخدمة، الإصغاء الجید له بدون الشعور بالملل  لاستفساراته فتعامل  له، إ

یشكل لدیه صورة ذهنیة حسنة عن  ما ،ورضاه على أدائهم هملدیه الثقة فییولد الأفراد بطریقة أخلاقیة مع الزبون 
 .المؤسسة وخدماتها

 بون دون تحریف یلزم الأفراد بتقدیم معلومات صادقة ودقیقة للز  :الموثوقیة والصدق في المعلومات المقدمة
یؤثر  فراد على التسویق في تقدیمهم للمعلومات كلما زادت مصداقیتها مافكلما اعتمد الأ ،أو زیادة أو نقصان

یؤثر إیجابیا على الصورة الذهنیة  ما ،فراد المؤسسة وخدماتهاظرته إلى أنظر الزبون ویعزز ن على وجهة
 .للمؤسسة لدى زبائنها

 فیؤثر هندام العمال على صورة  ،شكل العام للعمال داخل المؤسسةیتأثر الزبون بال :فرادمظهر العام للأال
 أنومن التسویق  الذي وضع فیه كلما زاد رضا الزبون علیه،فكلما كان مظهر العمیل لائقا للمكان  نحوه، الزبون

المؤسسة من خلال  حتى یتمكن الزبون من التعرف على عمال ،لباس موحد یتوافق وثقافة المجتمعیكون للعمال 
ن صورة ذهنیة لزبون وبالتالي جعل افراد داخل المؤسسة یسهل عملیة التواصل مع الأ ما ،مظهرهم وتمیزهم یكوّ
 .المؤسسة ككلعن فراد و إیجابیة عن الأ
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 الدلیل المادي - 2
 ،یعرف الدلیل المادي للخدمة على انه البیئة المادیة المحیطة بالعاملین والزبائن أثناء إنتاج وتسلیم الخدمة   

ویعتبر الدلیل المادي من العناصر التي . دور الخدمة دعمتستخدم للاتصال و  عناصر ملموسة إلیها امضاف
على الزبون في اختیاره للخدمة،لأنه یهتم بالمظهر العام للمؤسسة، فالزبون یحكم على نوعیة خدمات تؤثر 

 تكون الدلیل المادي من عنصرینوی نظرته الأولیة للمظهر الداخلي والخارجي للمؤسسة، المؤسسة من خلال
 :1هما
  للدلیل الماديالمظهر الداخلي 

الدیكور الداخلي والمعدات  مثلالتي تجدب انتباه الزبون داخل المؤسسة في العناصر یتمثل هذا الجانب    
 .والأدوات اللازمة والضروریة لتقدیم الخدمة

 المظهر الخارجي للدلیل المادي 
  :خلالتعتمد المؤسسة على التسویق في مظهرها  الخارجي وذلك من    
یزید من  ،الزبون طوال فترة بقائه داخل المؤسسةكبة مكان لركن مر  توفیر :تخصیص حظیرة لمركبات الزبائن -

  هذا السلوك من المؤسسة یزید من أمان الزبون ،في حصوله على الخدمة الزبون احةور  أمان
 .شكل لدیه صورة ذهنیة جیدة عن المؤسسة الخدمیةمؤسسة فتتنظرة جیدة عن ال یأخذما یجعله  وثقته، 
تبین  رها الخارجي بمجموعة من اللافتاتأن ترافق المؤسسة مظه: وضع اللافتات الضروریة لتوجه الزبون -

دون  ،الخدمات التي توفرها المؤسسة حتى یتمكن الزبون من معرفة ما إذا كان طلبه موجود داخل المؤسسة أولا
 هل على الزبون اتخاذ قرارما یس ،تي یریدها غیر موجودة في اللافتةالاضطرار إلى الدخول إذا كانت الخدمة ال

  . من عدمه الدخولب
لك من خلال تضع المؤسسة موقعها الكتروني تحت خدمة زبائنها وذ :تخصیص موقع الكتروني للزبائن -

المعلومات  عن المؤسسة وخدماتها وأسعارها لیتمكن الزبون من الحصول على كافة ،وضع تقدیم شامل ومفصل
لدیه انطباع جید وصورة ذهنیة عن المؤسسة ما یشكل ، لمؤسسةعناء التنقل إلى االتي یریدها دون تحمل 

  .الخدمیة
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 العملیات  - 3
ها العمیل من اجل بالعملیات هي كافة الإجراءات التي یقوم و  ،خر من التسویقیمثل عنصر العملیات جانب آ   

 :1ویمكن تفعیل دور هذا العنصر في تحسین الصورة الذهنیة من خلال. حصوله على الخدمة
ولا تؤدي إلي تعطیل الحصول  ،ات بسیطة وسهلة ویمكن القیام بهاأن تكون إجراء :الخدمةإجراءات تقدیم  -

والتي تؤثر بشكل سلبي على تحقیق حاجاته عن الإجراءات المعقدة  ىیجعل الزبون في غن على الخدمة ما
 .صورة ذهنیة إیجابیةلدیه تشكل توبالتالي  فیكون لدیه انطباع جید عن المؤسسة ،ورغباته

ي تسییر الإجراءات العملیة لزبائنها وتوظیف على التكنولوجیا فیجب على المؤسسة الاعتماد  :الوقت والسرعة -
لأنه من غیر الأخلاقي أن تجعل المؤسسة  ،زم للتعامل مع الزبائنلالو كفاءة عالیة في تسییر الوقت اعمال ذو 

وذلك یؤثر  عدم التعامل مع المؤسسة مستقبلا یفضلبالتالي و  ،الزبون ینتظر طویلا لأجل الحصول على الخدمة
 .سلبا على الصورة الذهنیة للزبون

و إنهاء إجراءات وقت الذي ینتظر فیه الزبون دوره أاستغلال المؤسسة ال ویقصد به :فترات الانتظار إدارة -
ت تجعل وق أنلذلك على المؤسسة الخدمیة   ،على رضا الزبون انیؤثر  والملل رفالانتظا ،الحصول على الخدمة

ل من خلال اعتماد المؤسسة على وسائ ،ار یمر كوقت ممتع بالنسبة للزبونالانتظار یمر بسرعة وجعل الانتظ
  .إضافة إلى مراعاة الظروف الصحیة للزبون ،رائدجالالمجلات و  ،لزبون كالتلفازا شغلل
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  :الفصل خلاصة
من خلال استعراضنا لجمیع جوانب الصورة الذهنیة للمؤسسة یبین لنا أنها تعد الأساس لاستمرار وبقاء 

،لدى ینبغي على   المؤسسة ، فنجاحها  یتوقف على مدى سمعتها وصورتها المكونة عنها في ذهن زابئنها
لى تحسینها من خلال ومن تم تعمل ع كل مؤسسة معرفة الانطباعات أو الصورة التي یحملها الجمهور ،

  الاهتمام أكثر بالجوانب التي تحقق لها ذلك 
 

 

  
 
  



 

  

  التطبیقيالجانب 
 



 

دراسة تطبیقیة لأثر المزیج : الثالثالفصل 
التسویقي في تحسین الصورة الذهنیة 

  لمؤسسة موبیلیس وكالة جیجل
  تمهید

  -جیجل- موبیلیس التجاریة للوكالة عام تقدیم :المبحث الأول

  وخطواتها الإجرائیة لدراسة المیدانیةا تصمیم :المبحث الثاني

  واختبار الفرضیاتنتائج التحلیل : المبحث الثالث

  .خلاصة الفصل
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  تمهید
المزیج التسویقي في تحسین الصورة الذهنیة بعد أن تناولنا في الجانب النظري من هذه الدراسة أثر  

وذلك نحاول في هذا الفصل إسقاط الدراسة النظریة على واقع مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل  ،للمؤسسة الخدمیة
المزیج أثر بغرض التعرف على  هانتائجوتحلیل مؤسسة هذه ال زبائنعینة من  على استبانةتوزیع  من خلال

 وعینة  مجتمع وتوضیح محل الدراسة بالمؤسسة التعریف بعد وهذا لها،التسویقي في تحسین الصورة الذهنیة 
 ثلاثة إلى الفصل هذا تقسیموعلیه فقد تم  .الاستبیان في المتمثلة الدراسة أداة تصمیم بالإضافة إلى الدراسة،
 :كالآتي هي مباحث
 ة جیجلكالموبیلیس و  المؤسسة تقدیم :المبحث الأول. 
 تصمیم الدراسة المیدانیة وخطواتها الإجرائیة: المبحث الثاني. 
 الفرضیات واختبار الدراسة بعینة الخاصة البیانات وتحلیل عرض  :المبحث الثالث. 
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  .-وكالة جیجل -  مؤسسة موبیلیسعام لتقدیم  :المبحث الأول

لقد عرف قطاع الاتصالات السلكیة واللاسلكیة في الجزائر العدید من المتغیرات والتطورات نتیجة لفتح 
ظهور مؤسسات جدیدة أولها مؤسسة موبیلیس التي تعد  إلىالذي أدى  الأمرباب المنافسة في هذا القطاع 

  .المتعامل التاریخي الأول للهاتف النقال في الجزائر

  :-جیجلوكالة -التعریف بمؤسسة موبیلیس : الأولالمطلب 
مؤسسة موبیلیس هي عبارة عن مؤسسة اقتصادیة ذات طابع تجاري، هدفها تقدیم الخدمات للزبائن وتحقیق 

الوكالة سطیف، تقع وهي وكالة محلیة تابعة للمدیریة الجهویة ب 2005الأرباح، ثم تدشین الوكالة في نوفمبر 
تتربع على  التي ل وكالة موبیلیسمحل المؤسسة مستأجر من قب .وسط مدینة جیجل شارع عبد الحمید بن بادیس

یعات متعدد الخدمات ، یترأسهم مشرف مب"الجمهور العریض "نقاط للبیع  6تحتوي على و  2م180مساحة قدرها 
تتمتع الوكالة باللون الأخضر حسب علامتها و  ،المخزون والموارد المالیة مسئولا تسییر خلفیة یترأسوثلاث نقاط 
موظف یعملون بنظام  17أما حالیا فیبلغ عدد موظفیها  ،بتعداد ستة موظفینبدأت نشاطها قد التجاریة، و 

  1.مساءا 8 إلىصباحا  8المناوبة بین فوجین من 

  :-جیجلوكالة -أهداف مؤسسة موبیلیس 

 2:تحقیق مجموعة من الأهداف الأساسیة تتمثل في إلىتسعى مؤسسة موبیلیس منذ ظهورها 

  هاتف النقالالتقدیم خدمات ذات جودة عالیة للزبائن ومستعملي.  
 رفع نسبة الأرباح. 
 تنمیة حجم الأنشطة الخارجیة، خاصة في موسم الاصطیاف وقیامها بعرض أحسن الخدمات. 
 السیطرة على سوق المعلومات من حیث عدد المشاركین. 
 الزبائن الحالیین ع المحافظة علىاستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد م  

  -جیجل -موبیلیس لوكالة يمالتنظیالهیكل  :الثانيب المط
  :التالي الهیكل التنظیمي تقوم الوكالة بممارسة نشاطها وقف

  

                                                        
  .14:00على الساعة  2020- 10- 11: بن دیب  عصام یوم :مقابلة مع السید  1 

  .نفس المرجع السابق  2
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  -جیجل وكالة-موبیلیس لمؤسسةالهیكل التنظیمي ): 08(الشكل رقم 
  

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 

 

  

  .14:00على الساعة  11/10/2020: یوم مدیر الوكالة بن دیب عصاموثائق مقدمة من طرف : المصدر
  
  
  

 المدیر الوكالة

مندوب 
اداري 
01 

مسؤول 
المبیعات 
المباشر 

01 

مستشار 
الزبائن 

03 

 عون ادخال البیانات  عون ادخال البیانات

مستشار 
الزبائن 

02 

مستشار 
الزبائن 

01 

مندوب 
اداري 
02 

مسؤول 
المبیعات 
المباشر

02 

مسؤول 
المبیعات 

غیر 
 مباشر

مكلف 
بتحصیل 
المنازعات 

 والعقود

 سائق الوكالة

 عاملة النظافة

مستشار 
الزبائن 

04 

مستشار 
الزبائن 

05 

مستشار 
الزبائن 

06 
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  1:المبین أعلاهفیما یلي شرح للهیكل التنظیمي و    
  :رئیس الوكالة

عن تحقیق أهداف الوكالة ومختلف البرامج المسطرة كما یسهر على تطبیق كل  المسئولوهو الشخص 
على مستخدمي الوكالة، مراقبة  الإشرافمن الرئیس المدیر العام، وتتمثل مهامه في  إلیهالقرارات المسندة 

 .الأعمال الیومیة
  :إداريمندوب  .1

والذي یشرف على تقدیم الخدمات وتوزیع المهام، مراقبة عملیة  هو الشخص المكلف بالناحیة التنظیمیة للوكالة
البیع، الاهتمام بالشكاوى المقدمة من طرف الزبائن ومحاولة إیجاد أنسب الحلول، بالإضافة الى التسییر الحسن 

الأمنیة،  للأعمال الیومیة، وكذا تسییر المخزون، القیام بالعملیات المحاسبیة، حساب المبیعات الیومیة والمراقبة
 .یتكفل بالمشاكل المرتبطة بالمخزون، یهتم بالدرجة الأولى بتحقیق الأهداف الشهریة

  :المبیعات المباشر مسئول  .2
 .هو الشخص المكلف بالتنسیق بین مستشاري الزبائن في الوكالة لتوزیع مختلف خدماتها وتمثیل الوكالة

  :المبیعات غیر المباشر مسئول .3
یق بین نقاط البیع المعتمدة والوكالة لتوزیع مختلف خدماتها وتمثیل الوكالة في هو الشخص المكلف بالتنس

 .إلیهالخارج، خاصة بالنسبة للأشخاص الذین یستطیعون الوصول 
  :المكلف بتحصیل المنازعات والعقود .4

ة، ومن وهو الشخص المكلف بتغطیة المستحقات للزبائن الدین لم یقوموا بتسدید مستحقاتهم في الآجال المحدد
 .الزبائن الذین لم یقوموا بالتسدید في الآجال المحددة إلىإنذارات  إرسالمهامه 

  :مستشار الزبائن .5
وهو الشخص المكلف بتقدیم مختلف الخدمات المطلوبة أو المراد الاستفسار عنها من طرف الزبائن، القیام 

الشكاوى التقنیة أو الشكلیة عند الزبائن بعملیة البیع لمختلف خدمات وتقدیم خدمات ما بعد البیع، استقبال 
 .ومحاولة إعطاء حلول مباشرة محاولة تحقیق الأهداف الكمیة والنوعیة للوكالة

  :البیانات إدخالعون  .6
 .هو الأشخاص الذین یسهرون على السیر الحسن للوكالة وحمایة أملاكها

                                                        
  .نفس المرجع السابق  1
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  :سائق الوكالة  .7
 .إلیههو الشخص الذي یسهر على التنقل لتنفیذ المهام الموكلة 

  :عاملة النظافة .8
  .تسهر على نظافة الوكالة

  – جیجل–الخدمات التي تقدمها الوكالة التجاریة موبیلیس : المطلب الثالث
تتمیز مؤسسة الاتصال موبیلیس بمجموعة من الخدمات والعروض التي تمیزها عن غیرها من المؤسسات 
شباع مختلف الحاجات والرغبات  المتجددة والمتطورة لزبائنها،  افسة لها والتي تسعى من خلالها إلى تلبیة وإ المن
رضائهم هذا من جهة وتحقیق أهدافها من جهة أخرى وتتمثل الخدمات التي تقدمها  بهدف الحفاظ علیهم وإ

  1:یلي في ما –جیجل –مؤسسة الاتصال موبیلیس وكالة 
  ت الأساسیةالخدما: أولا

  في  - جیجل–تتمثل الخدمات الأساسیة  لمؤسسة الاتصال موبیلیس الوكالة التجاریة 
حیث أن في هذا النوع من العروض یتم دفع قیمة الخدمات التي سوف یتم الاستفادة : عرض الدفع المسبق - 1

منها من طرف الزبون مسبقا وذلك عن طریق بطاقات التعبئة وقد قدمت الوكالة ثلاثة أنواع منه هذه 
  :العروض تتمثل في 

الشریحة یمكن هي عبارة عن شریحة من شرائح الدفع المسبق، حیث عند استخدام هذه : عرض مبتسم  - أ
  :الاستفادة من مجموع العروض التالیة

 یمكن هذا العرض من الاستفادة من الرصید مجاني بعد كل تعبئة:  نحو كل الشبكات أول. 
 یمكن من خلال هذا العرض الاستفادة من رصید مجاني نحو كل الشبكات:  نحو كل الشبكات أول. 

  :الخیارات التالیة عند كتابة هذا تشكیل هذا الرمز تظهر: #600*عرض   -  ب
Pixx3G وتظهر لنا الخیارات التالیة:  الجدیدة:  

1.  nouveau planN: یلي والذي یحتوي على ما: 
- Pixx50   : دینار جزائري ورسائل قصیرة غیر  600هذا العرض یسمح للمستفید الحصول على

  .ساعة24دینار صالحة لمدة  50محدودة إضافة إلى رصید 

                                                        
  .مة من طرف مدیر وكالة  موبیلیس جیجل المقدالوثائق   1 
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- Pixx100  : دینار مكالمات غیر لامحدودة نحو  150هذا العرض یمكن المستفید من الحصول على
  .ساعة 24انترنت لمدة  GO1موبیلیس إضافة إلى 

2 .Plan connection: هذا العرض یمكن المستفید من:  
 .دینار جزائري30ساعة مقابل  24مخصصة للفا یسبوك والوا تساب خلال  MO300الحصول على  -
 .دینار جزائري 100ساعة مقابل  24انترنت خلال   1Gعلىالحصول  -
 .دینار جزائري  500انترنت خلال أسبوع مقابل   4Gالحصول على -
 .دینار جزائري  1000یوم مقابل 30انترنت خلال   10Gالحصول على  -
 .دینار جزائري  2000یوم  مقابل 30انترنت خلال   25Gالحصول على -
 Passroamingsouda : یمكن المستفید من الحصول هذا العرض: 
 .دینار جزائري 1200یوم مقابل  15نثرنت خلال أ MO500الحصول على  -
 .دینار جزائري 1950یوم مقابل 30من خلال  نترنتأ GO1 الحصول على  -
 Pass connect : هذا العرض یمكن المستفید من الحصول: 
- 1GO دینار جزائري100مقابل. 
- 3GO دینار جزائري 200  مقابل. 
-  7GO   دینار جزائري 400مقابل. 

  وتتمثل في : عروض الدفع ألبعدي - 2
  هو عرض جدید یقدم العدید من المزایا للعملاء منها Win max عرض  -أ

  مكالمات غیر محدودة  -
  انترنت مجاني  -
  رسائل قصیرة مهداة -
  .أرصدة إضافیة نحو الخارج -

  :خیارات 3 إلى  Win maxوینقسم عرض   
 Win 1300 da  
 Win2000 da 
 Win 3500 da  
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  الخدمات التكمیلیة : ثانیا
  فیما یلي –الوكالة التجاریة بجیجل  -تتمثل الخدمات التكمیلیة للمؤسسة موبیلیس

  .لذي یتصل ویستعمل شریحة موبیلیسحیث تمكن هده الخدمة من معرفة الشخص ا: رقم المتصل إظهار - 1
الرقم الذي یلیه و  06  # 31 #یمكن لمستعمل شریحة موبیلیس إخفاء رقمه وذلك بتشكیل: إخفاء الرقم - 2

 .وینتهي  الإخفاء بمجرد إنهاء المكالمات
یمكن لمستعمل شریحة موبیلیس في حالة وجوده خارج مجال التغطیة لتسجیل المكالمات :  العلبة الصوتیة - 3

 . رسالة صوتیة 20تیة على الواردة إلیه أو تحویلها حیث تحتوي العلبة الصو 
 .یمكن لمستعمل شریحة موبیلیس تحویل المكالمات الى هاتف أخر :  تحویل الاتصال - 4
یمكن لمستعمل شریحة موبیلیس في حالة تلقیه مكالمتین في نفس  الوقت استقبالهما  :الاتصال المزدوج - 5

 وذلك في حالة جعل احد المتصلین  في حالة انتظار
تكمن هذه الخدمة مستعمل شریحة موبیلیس من إجراء مكالمات دولیة إلى أي رقم :  المكالمات الدولیة  - 6

 .وفي أي وقت
تكمن هده الخدمة مستعملي شریحة موبیلیس من الاتصال بثلاث أشخاص یتكلم :  المحاضرات الثلاثیة - 7

 .معهم في نفس الوقت
 یلي  وتتضمن ما:  عرض الرسائل - 8
 الرسائل قصیرة  sms :مستعمل شریحة الاتصال موبیلیس لإرسال رسائل قصیرة إلى أي  هذه الخدمة تكمن

 .حرف 160شخص شرط أن لا تتعدى 
  الرسائل المصورةmms:   تكمن هذه الخدمة مستعمل شریحة موبلیس من إرسال رسائل صوتیة أو صورة

 .أو فیدیو إلي مستخدمي شریحة موبلیس 
 مكونة من رموز أو شعار أو صورة صغیرةتسمح هذه الخدمة من إرسال رسائل : الرسائل المحسنة. 
 تتمثل في :عروض الأنظمة - 9
 نطام  gprs:هو نظام جدید لخدمة الانترنت في الهاتف النقال، بحیث یمتاز بسرعة تحویل المكالمات. 
  نظامwap : یسمح هذا النظام بالدخول إلى البرید الالكتروني الخاص لمستعمل شریحة موبیلیس أو إرسال

 .إلى مستعمل أخر لشریحة موبیلیس emailنیة رسالة الكترو 
أخرى بنفس الرقم للشریحة simحیث یمكن هذا العرض من الحصول على شریحة : عرض تغییر البطاقة-10

  .الأولي في حالة ضیاعها أو سرقتها أو تعرضها للإتلاف
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مشتركي  تسمح هذه الخدمة لمستعمل شریحة موبیلیس بإرسال كلمني مجانیة لكل:  خدمة كلمني-   11
 .موبیلیس

 تصمیم الدراسة المیدانیة وخطواتها الإجرائیة: المبحث الثاني
 الوصولمحدد یسمح بإطار منهجي  إتباع علینا لزاما كان وجه أكمل على المیدانیة بالدراسة القیام ضبغر 

 :كالآتي ذلكتوضیح   یمكنالدراسة و  هذه المتوخاة من الأهداف إلى
 المنهجیة للدراسةالإجراءات : المطلب الأول

تحدید المجالات  مع البحث، أهدافعلى تحقیق  یساعد الذي المنهج إتباع تم المیدانیة الدراسة قصد إجراء   
 .الدراسة المختلفة لهذه

  مجتمع الدراسة: أولا
علیه  نامدوهو المجتمع الكلي الذي اعتة جیجل كالو موبیلیس  زبائن مؤسسة یتمثل مجتمع الدراسة في جمیع   

  .خلال فترة إنجاز الدراسة
  عینة الدراسة: ثانیا
جراء مناسبة بطریقة اختیارها یتم الدراسة مجتمع من جزئیة مجموعة عن عبارة العینة     تم ومن علیها الدراسة وإ

على بحث  الأساسبنا یركز موضوع وبما أن الأصلي، الدراسة مجتمع كامل على وتعمیمها النتائج تلك استخدام
أسلوب العینة  ناداعتم فقد ،الخدمیةفي المؤسسة  المزیج التسویقي في تحسین الصورة الذهنیة تاثیرمدى 

وبذلك تشكلت عینة الدراسة  .استمارة 48تم استرجاع ، و استمارة 50قمنا بتوزیع ، حیث العشوائیة البسیطة
 :الدراسةوالجدول التالي یوضح الإستبانات الموزعة على مجتمع ، زبون 48من المكونة 

  الإستبانات الموزعة والمسترجعة من عینة الدراسة): 01(الجدول رقم
  النسبة  التوزیع التكراري  الإستبانة

  %96  48  الإستبانات الخاضعة للتحلیل
 %00  0  الإستبانات المستبعدة

 %4  2  الإستبانات غیر المعادة
  %100  50 الإستبانات الكلیة

  ینتبمن إعداد الطال :المصدر

 تصمیم أداة الدراسة :ثالثا 
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كأداة من أدوات جمع  بالاستبانةالاستعانة  تتم جوانب الموضوع من الناحیة التطبیقیةبغرض الإلمام ب   
 الىالإستبانة  تقسیم هذهوقد تم  .صیاغة نموذج من الأسئلة موجهة لأفراد عینة الدراسةحیث قمنا بالبیانات 

 :كما یليأساسیة ثلاث محاور 
یتضمن هذا المحور بیانات عامة لتعبئة الاستمارة لأفراد عینة الدراسة من حیث الجنس، : الأول المحور 

 .سنوات الاشتراك، نوع الاشتراكالعمر، 
وتم  المزیج التسویقيمن أجل معرفة تناول هذا المحور أسئلة موجهة لأفراد عینة الدراسة  :المحور الثاني 

  :یلي كما أبعاد 7تقسیم هذا المحور إلى 
 عنصر الخدمة :الأول بعدال.  
 عنصر التسعیر :الثاني بعدال.  
 عنصر التوزیع :الثالث بعدال.  
 عنصر الترویج :الرابع بعدال.  
 الناس( العنصر البشري :الخامس بعدال(.  
 الدلیل المادي :السادس بعدال.  
 العملیات :بعد السابعالض.  
الصورة الذهنیة للمؤسسة ویناقش  ،لأفراد عینة الدراسة تناول هذا المحور أسئلة موجهة :الثالثالمحور  

  .فقرة 11ویتكون من  الخدمیة

أفراد  استجابة درجة لقیاس درجات بخمسة المتدرج (LIKERT) كرتیل مقیاس وفق وقد صمم الاستبیان   
  :التالي الجدول في موضح هو كما لعبارات الجزء الثاني والثالث لعینةا

 (LIKERT) توزیع لیكرت الخماسي): 02(الجدول رقم
  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تماما  الإجابة

  5  4  3  2  1  لأوزانا
  اعتمادا على مقیاس لیكرت ینتمن إعداد الطالب :المصدر

 أدوات جمع البیانات: رابعا
 إلى إضافةتتمثل في الاستبیان  المیدانیة الدراسة مرحلة طوال المعلومات لجمع الأدوات من بمجموعةاستعنا    

    .السجلات والوثائق المستخرجة من الوكالة محل الدراسة
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  أسالیب المعالجة الإحصائیة: المطلب الثاني
علیها من الاستبیانات  المتحصّل بیاناتال لمعالجة الضروریة الإحصائیة الأسالیبالعدید من  استخدام تم لقد   

 البیانات تحلیل تم وقد الحاسوب، بواسطة تحلیلها عملیةى تسهل حت وتبویبها فحصها بعد وهذا المسترجعة
عة -ver) 20طبعة  (spss) الاجتماعیة للعلوم الإحصائیةالحزمة  برنامج باستخدام النتائج واحتساب المجمّ

تطور  مع ظهروالذي  والمعقدة، منها البسیطة بالتحلیلات الإحصائیة یقوم خاص نظام عن عبارة هوو  (20
 .البیانات من الكبیر بالحجم الخاصة الإحصائیة التحلیلات تعرفها التي الصعوبات نتیجة الحاسوبأجهزة 

  :استخدامها تم التي الإحصائیة الأسالیب مجموعةوفیما یلي 
 من المحاور الثلاث في المستخدم الخماسي كارتیل مقیاس فئات طول لتحدید الأسلوب هذا استخدم: المدى -1

 ثم تقسیمه ،)4=1- 5(كارت الخماسي یل مقیاس لدرجات قیمة وأصغر أكبر بین المدى حساب تم حیث الاستبیان
 تمبعد ذلك ) 0,8=5/4(أي  الصحیحة الفئة طول على الأخیر في للحصول المقیاس درجات عدد على

) 1,8=1+0,8(فئة لأول  الأعلىالحد  لتحدید وذلك (+1) المقیاس في قیمة أقل إلى القیمة هذه إضافة
 :ات كما یليالفئ طول أصبح وهكذا

  توزیع طول الفئات): 03(جدول رقم
  درجة الموافقة  الفئة  الرمز  المستوى

  منخفضة جدا  1,80إلى  1من   1  غیر موافق بشدة
  منخفضة  2,60إلى  1,80من   2  غیر موافق

  متوسطة  3,40إلى  2,60من   3  محاید
  مرتفعة  4,20إلى  3,40من   4  موافق

  مرتفعة جدا  5إلى  4,20من   5  موافق بشدة
، دار الخوارزم الطبعة الأولى spss باستخدام الاستدلاليمقدمة في الإحصاء الوصفي عز الدین حسن عبد الفتاح،  :المصدر

  .540، ص2008القلمیة، الریاض، 
 الشخصیة الخصائص على للتعرف المئویة والنسب بالتكرارات الاستعانة تم :المئویة والنسب التكرارات -2

 .محاور لاستبیان عبارات عن أفرادها إجابات تحدید وكذا والوظیفیة لأفراد عینة الدراسة
 الدراسة عینة أفراد إجابات انخفاض أو ارتفاعى مد لمعرفةهذا المتوسط  استعمال تم :الحسابي المتوسط -3

 :التالیة الإحصائیة بالعلاقة الحسابي المتوسط ویحسب .عبارات متغیرات الدراسة من عبارة كل على

n
xn

X ii
  
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 :أن حیث
 موافق" خیار مثلا الواحد للخیار العینة أفراد ت خیارا عدد: ࢏࢔." 
 ࢞5و 1 بینبحثنا یتراوح  وفي لدراسة ا أداة في الخیار وزن: ࢏. 
 زبون 48با بحثنفي  رتقد والتي العینة أفرد مجموع: ࢔. 

 من عبارة لكل لدراسةعینة ا أفراد إجابات انحراف مدى لمعرفة المقیاس هذا استخدم :المعیاري الانحراف -4
 أقل الانحراف كان كلما حیث الحسابي، متوسطهامحاورها عن  من محور ولكل متغیرات الدراسة، عبارات

 كانتإذا  حال في صحیح والعكس الدراسة، عینة أفراد إجابات في التشتت قل كلما الصحیح الواحد من
 :التالیة الإحصائیة بالعلاقة المعیاريالانحراف  ویحسب .الصحیح الواحدتفوق  وأ تساوي الانحراف قیمة

  
 :حیث أن
 الواحد للخیار العینة أفراد خیارات عدد: ࢏࢔. 
 ܑ࢞ :5و 1 بین وهو یتراوحالدراسة  أداة في الخیار وزن. 
 :	ૄ والفرعیة الرئیسیة ومحاوره الاستبیان  أفراد عینة الدراسة لعبارات لإجابات الحسابي المتوسط.  
 :	زبون 48ـ ب وتقدر العینة أفراد مجموع ܖ. 

 عبارات من عبارة كل رتباطدرجة ا معرفة أجل من المعامل هذا استخدم :بیرسونل الارتباط معامل -5
 ومعرفة الدراسة لأداة الداخلي الاتساق لتقدیر وذلك إلیه تنتمي الذي للمحور الكلیة الدرجة مع الاستبیان

 .الفرضیات واختبار متغیرات الدراسة بین العلاقة
 .الاستبیان فقرات ثبات لقیاس استخدامه تم: كرومباخ ألفا معامل -6
تأثیر المتغیرات المستقلة على المتغیر  لاختبار استخدامهتم  :(one way Anova)تحلیل التباین  اختبار -7

 .التابع
 .لمعرفة ما إذا كانت هناك علاقة إیجابیة أو سلبیة بین المتغیرین استخدامهتم : الخطي الانحدار -8
إلى  وصل قد الاستجابة درجة متوسطإذا كان  ما لمعرفة :T(T-Test)في حالة عینة واحدة (T)اختبار  - 9

الاختبار للتأكد من دلالة المتوسط وقد تم استخدام هذا  قلت عن ذلك،أم زادت أو  3الدرجة المتوسطة وهي 
 .لكل فقرة من فقرات الإستبانة

 .للإجابة خیارین على تحتوي التي لأسئلةحالة ا فيلمعرفة الفروق : ةللعینة المستقل  T(T-Test)اختبار- 10

n
xini 2)( 
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  الدراسةاختبار أداة : المطلب الثالث
  :التالي النحو على وهذا ثباتها دراسة وكذا ،)الاستبیان(  الدراسة لأداة والبنائي الظاهر دراسة الصدق سیتم

  
  )  الإستبانة (أداة الدراسة  صدق : أولا
 الإستبانةتم التأكد من صدق  وقد ،یقصد بصدق الإستبانة أن تقیس أسئلة الإستبانة ما وضعت لقیاسه   

  :بطریقتین هما
  :)صدق المحكمین(الصدق الظاهري للأداة  -1

التجاریة من الأساتذة المحكمین ذوي الاختصاص والخبرة في مجال العلوم  أربعةعلى  عرضت أداة الدراسة   
إلى  واستنادا ،) 01أنظر الملحق رقم( بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة جیجل

علیها معظم المحكمین، حیث تم  اتفقالتعدیلات التي  التوجیهات التي أبداها المحكمون، أجریناالملاحظات و 
ضافة  وحذف بعض العباراتتعدیل صیاغة    .منها البعضوإ

   :)الصدق البنائي( الداخلي لفقرات الإستبانة الاتساقصدق  -2
مفردة وذلك بحساب  48الداخلي لفقرات الإستبانة على عینة الدراسة البالغ حجمها  الاتساقتم حساب    

  :التابعة له كما یليمن المحاور  بعد من كل محوربین كل فقرة والدرجة الكلیة لل الارتباطمعاملات 
    المزیج التسویقي :الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني - أ

  عنصر الخدمة: الأولالصدق الداخلي لفقرات البعد  -
 حیث لفقراته، الكلي والمعدل الأول البعد فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات الموالي الجدول یوضح   

  .الداخلي الاتساق معامل عن الموجودة القیم تعبر
  عنصر الخدمة :الصدق الداخلي لفقرات البعد الأول: )05(الجدول رقم 

  الاحتمالیةالقیمة  الارتباطمعامل   الفقرة  الرقم
توفر مؤسسة موبیلیس خدمات الاستعلام المجانیة على مدار أربع  1

  وعشرون ساعة وكل أیام الأسبوع

**0.499 0,000  

ترسل المؤسسة رسائل نصیة قصیرة، واضحة ومفهومة تهدف لتقدیم  2
  خدمة معینة

**0.600  0,000  

أفضل من توفر موبیلیس عروض من الخدمات تتوافق مع رغباتك  3
  منافسیها

**0.749  0,000  

  0,000  0.683**  تقدم مؤسسة موبیلیس خدمات ذات جودة 4
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  0,000  0.627**  تهتم مؤسسة موبیلیس بإجراءات الأمن والحمایة لك 5
 .spssبالاعتماد على نتائج  ینتمن إعداد الطالب :المصدر

مع المعدل الكلي لفقراته دالة عند مستوى  الأول البعد بین فقرات الارتباطمعاملات أن یبین الجدول     
مما یدل على أن فقرات الفرع صادقة لما  0.05كل الفقرات أقل من ل الاحتمالیةحیث أن القیمة  0.05دلالة 

  .وضعت لقیاسه
 عنصر التسعیر: الصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني .1

 حیث ،هراتلفقل الكلي والمعد الثاني البعد فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات الموالي الجدول یوضح   
  .الداخلي تساقالا معامل عن الموجودة القیم تعبر

 عنصر التسعیرالصدق الداخلي لفقرات البعد الثاني : )06(الجدول رقم   

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

مع المعدل الكلي لفقراته  الثانيمن المحور  الثاني البعدبین فقرات  الارتباطمعاملات  أن یبین الجدول  
على أن فقرات  مما یدل، 0.05لكل الفقرات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة  0.05دالة عند مستوى دلالة 

  .الجزء صادقة لما وضعت لقیاسه
 عنصر التوزیع: الصدق الداخلي لفقرات البعد الثالث .2

 حیث ،راتهلفق الكلي والمعدل الثالث البعد فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات لمواليالجدول  یوضح   
  .الداخلي الاتساق معامل عن الموجودة القیم تعبر

  
  
  
  

القیمة   الارتباطمعامل   الفقرة  الرقم
  الإحتمالیة

0.721**  تتوافق أسعار خدمات مؤسسة موبیلیس مع جودتها  06  0.000  
0.684**  أسعار العروض المطروحة في السوق مناسبة لأغلبیة المشتركین  07  0,000  
0.778**  تقدم موبیلیس بعض خدماتها مجانا  08  0.000  
0.598**  تقدم المؤسسة تخفیضات مهمة لبعض فئات المجتمع  09  0,000  
0.528**  المنافسینتقدم مؤسسة موبیلیس خدماتها بأسعار مغریة مقارنة بأسعار   10  0,000  
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  عنصر التوزیعالصدق الداخلي لفقرات البعد الثالث  :)07(الجدول رقم 
القیمة   الارتباطمعامل   الفقرة  الرقم

  الاحتمالیة
یوفر المتعامل موبیلیس شبكة التغطیة في جمیع التراب الوطني بشكل   11

  جید

**0.680  0,000  

0.719**  تمتلك موبیلیس نقاط بیع كثیرة تضمن توفر جمیع الخدمات  12  0,000  
تساعد فروع مؤسسة موبیلیس في التنوع  في  طرق عرض الخدمات   13

  فیها

**0.793  0,000  

0.595**  توفر مؤسسة موبیلیس خدماتها عبر وسائل الاتصال المختلفة  14  0,000  
جودة الاتصالات لا تختلف باختلاف المنطقة الجغرافیة التي تغطیها   15

  المؤسسة

**0.366  0,010  

    .spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر
مع المعدل الكلي لفقراته  الثاني من المحور الثالث البعدبین فقرات  الارتباطمعاملات ان یبین الجدول   

مما یدل على أن فقرات  0.05لكل الفقرات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة  0.05دالة عند مستوى دلالة 
  .صادقة لما وضعت لقیاسه البعد

  عنصر الترویج: الصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع-

   حیث ،راتهلفق الكلي الرابع والمعدل البعد فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات الموالي الجدول یوضح   

  .الداخلي الاتساق معامل عن الموجودة القیم تعبر

  عنصر الترویجالصدق الداخلي لفقرات البعد الرابع  :)08(الجدول رقم 
  الاحتمالیةالقیمة   الارتباطمعامل   الفقرة  الرقم
0.583**  تتمیز مؤسسة موبیلیس بالمصداقیة في إعلاناتها  16  0,000  
تهتم المؤسسة بتقدیم عروض ممیزة للشرائح الفقیرة في المجتمع وبعض   17

  .......)طلبةشرطة، جیش، (الفئات الخاصة 

**0.363  0,011  

تستخدم مؤسسة موبیلیس وسائل الاتصال لشرح طرق الاشتراك في   18
  خدماتها

**0.830  0,000  

تقوم المؤسسة بتنشیط المبیعات عن طریق تقدیم هدایا وخصومات لزبائنها   19
  خاصة في المناسبات

**0.731  0,000  

0.743**  طریق رعایة مختلف التظاهراتتهتم المؤسسة بالعلاقات العامة ودلك عن   20  0,000  
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 .spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر

مع المعدل الكلي لفقراته دالة  الثاني من المحور البعد الرابعبین فقرات  الارتباطمعاملات ان یبین الجدول    
 البعدمما یدل على أن فقرات  0.05لكل الفقرات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة  0.05عند مستوى دلالة 

  .صادقة لما وضعت لقیاسه

 العنصر البشري: الصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس -

 حیث لفقراته، الكلي والمعدل الخامس البعد فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات الموالي الجدول یوضح
  .الداخلي الاتساق معامل عن الموجودة القیم تعبر

  العنصر البشريالصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس  :)09(الجدول رقم               
معامل   الفقرة  الرقم

 الارتباط
القیمة 

  الاحتمالیة
0.749**  تعتمد موبیلیس على موظفین ذو كفاءة في التعامل مع الآخرین  21  0,000  
0.834**  في الوقت المحددیقدم موظفوا مؤسسة موبیلیس الخدمة لك   22  0,000  
0.798**  تعتبر علاقتك مع موظفي مؤسسة موبیلیس جیدة  23  0,000  

 spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر

مع المعدل الكلي  الثاني من المحور البعد الخامسبین فقرات  الارتباطمعاملات السابق أن یبین الجدول    
مما یدل على أن  0.05لكل الفقرات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة  0.05لفقراته دالة عند مستوى دلالة 

 .صادقة لما وضعت لقیاسه البعدفقرات 

  الدلیل المادي: الصدق الداخلي لفقرات البعد السادس -

 حیث لفقراته، الكلي والمعدل البعد السادس فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات الموالي الجدول یوضح   
  .الداخلي الاتساق معامل عن الموجودة القیم تعبر

  الدلیل الماديالصدق الداخلي لفقرات البعد السادس  :)10(الجدول رقم 

القیمة   الارتباطمعامل   الفقرة  الرقم
  الاحتمالیة

0.817**  یلفت انتباهك التصمیم الخارجي لموبیلیس  24  0,000  
0.865**  توفر لك موبیلیس التكییف اللازم للشعور بالراحة  25  0,000  
0.833**  تهتم موبیلیس بمظهر الموظفین  26  0,000  
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 spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر

مع المعدل الكلي لفقراته  الثاني من المحور البعد السادسبین فقرات  الارتباطمعاملات أن یبین الجدول  
مما یدل على أن فقرات  0.05لكل الفقرات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة  0.05عند مستوى دلالة دالة 
  .صادقة لما وضعت لقیاسه البعد

  العملیات: الصدق الداخلي لفقرات البعد السابع-

 حیث لفقراته، الكلي والمعدل البعد السابع فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات الموالي الجدول یوضح   
  .الداخلي الاتساق معامل عن الموجودة القیم تعبر

  الصدق الداخلي لفقرات البعد السابع العملیات :)11(الجدول رقم 

 spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

من المحور الثاني مع المعدل الكلي  السابعمعاملات الارتباط بین فقرات البعد  السابق انیبین الجدول  
مما یدل على أن  0.05لكل الفقرات أقل من  حیث أن القیمة الاحتمالیة 0.05لفقراته دالة عند مستوى دلالة 

 .صادقة لما وضعت لقیاسه البعدفقرات 

  الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث -ب
 حیث لفقراته، الكلي والمعدل المحور الثالث فقرات من فقرة كل بین الارتباط معاملات الموالي الجدول یوضح   

  .الداخلي الاتساق معامل عن الموجودة القیم تعبر
  
  
  
  
  
  

  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  الفقرة  الرقم
0.671**  طریقة الاستقبال في مؤسسة موبیلیس جیدة  27  0,000  
0.806**  عملیة تقدیم الخدمة في مؤسسة موبیلیس بطریقة فوریةتتم   28  0,000  
0.714**  تقدم مؤسسة موبیلیس تسهیلات لعملیة الدفع  29  0,000  
0.791**  تهتم مؤسسة موبیلیس بآرائك في عملیة تقدیم الخدمة  30  0.000  
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  للمؤسسة الخدمیةالصورة الذهنیة الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث  :)12(الجدول رقم 

 .spssن بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالبی :المصدر

الثالث مع المعدل الكلي لفقراته دالة عند مستوى  بین فقرات المحور الارتباطمعاملات  أنیبین الجدول  
صادقة لما  المحورمما یدل على أن فقرات  0.05لكل الفقرات أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة  0.05دلالة 

  .وضعت لقیاسه
  
  
  
  
  
 

القیمة   الارتباطمعامل   الفقرة  الرقم
  الاحتمالیة

0.827**  تعتبر الصورة الذهنیة التي تحملها عن موبیلیس دافعا قویا للتعامل معها  31   0.000  
تحمل في ذهنك مجموعة من الانطباعات الایجابیة حول خدمات   32

  موبیلیس

**0.841  0.000 

0.663**  بمزایا وصفات غیر موجودة لدى المنافسینتتفرد خدمات موبیلیس   33  ,0000 
تعتقد أن الخدمة التي تقدمها موبیلیس تتوافق مع الصورة الذهنیة التي   34

 تحملها عنها

**0.680  0.000 

0.742**  تعتقد أن مؤسسة موبیلیس تقدم خدمات مختلفة عن غیرها  35  ,0000 
0.641**  طلباتكتعتقد أن مؤسسة موبیلیس تستجیب لكل   36  0.000 

0.658**  مكانة المؤسسة السوقیة تشعركم بالثقة فیها  37  ,0000 
عمال المؤسسة یتعاملون بأسلوب لائق مع الزبائن سواء مباشرة أو عند  38

  الاتصال الهاتفي

**0.470  0.000 

0.778**  "موبیلیس أینما كنتم " یؤثر فیكم شعار  39  ,0000 
0.626**  مع مؤسسة موبیلیسأداوم في تعاملاتي  40  ,0000 
توجهون معارفكم للاستفادة من خدمات المؤسسة عبر حدیثكم عنها  41

 بإیجابیة

**0.781  0.000  
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  :البنائي لمحاور الدراسة الاتساقصدق  - ج
  بین معدل كل بعد مع المعدل الكلي لفقرات المحور الارتباطمعامل  :)13(الجدول رقم 

القیمة 
 الاحتمالیة

معامل 
 الارتباط

  الجزء العنوان

 الأول عنصر الخدمة 0.773** 0,000
 الثاني عنصر التسعیر 0.749** 0,000
 الثالث عنصر التوزیع 0.805** 0,000
  الرابع  عنصر الترویج 0.813** 0,000
  الخامس  البشريالعنصر  0.750** 0,000
  السادس  الدلیل المادي 0.899** 0,000
  السابع  العملیات 0.838**  0.000

  .spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر

 لأبعادهمع المعدل الكلي  الثانيمن المحور  بعدبین معدل كل  الارتباطمعاملات  انالجدول یوضح   
  . 0,05لكل فقرة أقل من  الاحتمالیةحیث أن القیمة  ،0,05دالة عند مستوى دلالة 

  المتوسط الكلي للاستبانةبین المتوسط المحور و  الارتباطمعامل  :)14(الجدول رقم 
  القیمة الاحتمالیة  الارتباط  العنوان                      المحور
  0000,  0.935**  المزیج التسویقي   الثاني
  0,000  0.963**  الخدمیة الصورة الذهنیة للمؤسسة   الثالث

  .spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر

مع المعدل الكلي دالة عند  محور من محاور الدراسةبین معدل كل  الارتباطمعاملات  انالجدول یبین  
 . 0,05أقل من  محورلكل  الاحتمالیةحیث أن القیمة  ،0,05مستوى دلالة 

  :فقرات الإستبانة تثبا: ثانیا
  .كرومباخنفسها بطریقة معامل ألفا  الاستطلاعیةعلى العینة  تخطوات الثباتم إجراء    

  ) كرومباخطریقة ألفا  ( تمعامل الثبا :)15(الجدول رقم 
 المحور العنوان كرومباخألفا  معامل

 الثاني المزیج التسویقي 0.931
 الثالث الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة 0.924
 جمیع المحاور 0.958
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  .spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر

أن معاملات الثبات مرتفعة مما ) 15(بین الجدول رقم یباخ لقیاس ثبات الإستبانة و كروم طریقة ألفا استخدمنا
 .الإستبانة استخدامطمأننا على 
  .الفرضیاتواختبار نتائج التحلیل  :لثالمبحث الثا

یتضمن هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة، واستعراض 
 .تم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتهاوالتي  الإستبانةأبرز نتائج 

  تحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة :المطلب الأول
بیانات موضوعیة، نوعیة وكمیة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة والوظیفة، الأول من الاستبیان یتضمن المحور    

  .وسیتم التطرق لها وتحلیلها
  الجنس :ولاأ

 :یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول والشكل الموالیین
  توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 16(الجدول رقم 

 %المؤویةالنسبة   التكرارات  الجنس
 %37.5  18  ذكر
 %62.5  30  أنثى

  %100  48  المجموع
  .spssبالاعتماد على نتائج  إعداد الطالبتینمن  :المصدر

أي ما  أنثى 30حیث بلغ عددهم  الإناثنلاحظ من الجدول أن النسبة العالیة من أفراد العینة هي من 
  .%37.5وبنسبة مقدارها 18ذكورالفي حین بلغ عدد  %62.5یعادل
  سّنال :ثانیا

  :المواليوفق ما یوضحه الجدول  السّنیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث 
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  ب السنتوزیع أفراد العینة حس) 17(الجدول رقم 
 
  
 
  
  
 

 .spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :لمصدرا

 بنسبة مقدارها سنة 25 إلى 18من  نلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم من الفئة العمریة
 إلى 35من العمریة  ثم تلیها الفئة %27.1سنة بنسبة مقدارها  35 إلى 25ثم تلیها الفئة العمریة من 54.2%

، ومنه نقول أن وكالة فأكثرسنة  50الفئة العمریة  الأخیرةوجاءت في المرتبة  %10.4ا سنة وبنسبة مقداره 50
إلى أن أسعار موبیلیس لها زبائن من أعمار مختلفة، لكن تتمیز باستقبال أفراد من فئة الشباب، والسبب یعود 

سنة وهذا راجع إلى 35إلى  25هذه الفئة، كما تستقبل من الدرجة الثانیة أفراد من فئة موبیلیس تتناسب ودخل 
  .الاستقرار المادي لهذه الفئة

  سنوات الاشتراك: ثالثا
  :المواليوفق ما یوضحه الجدول  سنوات الاشتراكیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث 

  سنوات الاشتراكتوزیع أفراد العینة حسب  :)18(الجدول رقم 
 المستوى التعلیمي التكرارات % النسبة المئویة

 سنوات فأقل 5 26 54.2%
 سنوات 10الى  5من  13 27.1%
 سنة 15الى  10من  3 6.3%
 سنة فأكثر 15 6 12.5%
 المجموع 48 100%

  .spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر

 نسبتهم تحیث بلغ سنوات فأقل 5 المشتركین لمدةنلاحظ من الجدول أن أغلب أفراد العینة هم من 
 سنة 15من  الاشتراك فئةثم  %27.1بنسبة مقدارها  سنوات 10إلى  5 من الاشتراكفئة ثم تلیهم  54.2%

 الفئة العمریة التكرارات %النسبة المئویة
 سنة  25الى  18من  26 54.2%
 سنة35إلى  25من  13 27.1%
  سنة50إلى  35من 5 10.4%
  سنة فأكثر 50 4 8.3%
 المجموع 48 100%
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، 6,3% بنسبة مقدارهاسنة  15 إلى 10من  الاشتراكفئة وجاءت في المرتبة الأخیرة  ،%12.5بنسبة  فأكثر
  . ه نستنتج أن درجة ولاء الزبائن للمؤسسة ضعیفةومن
  نوع الاشتراك :رابعا
  :المواليوفق ما یوضحه الجدول  نوع الاشتراك یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث   

  نوع الاشتراكتوزیع أفراد العینة حسب  :)19(الجدول رقم 
 المنصب الوظیفي التكرارات % النسبة المئویة

 نظام الدفع المسبق 18 %12,5
 نظام الدفع البعدي 30 %58,3

  المجموع  48 %  100
  .spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب :المصدر

 ت نسبتهمحیث بلغ لبعديانظام الدفع فئة من ضمن نلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم 
، وهذا راجع إلى %37.5 بنسبة أيالعینة یتبعون نظام الدفع المسبق  أفرادباقي  أنفي حین  ،62.5%

  .الوضعیة المادیة للأفراد والعروض التي تقدمها الوكالة لبعض فئات المجتمع
   تحلیل فقرات الإستبانة :نيالمطلب الثا

الذي یمثل المتغیر  الثانيفي هذا الجزء سوف یتم عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول المحور 
الخدمة، التسعیر، التوزیع، الترویج، العنصر : المستقل وهو المزیج التسویقي الخدمي، وذلك بتناول أبعاده التالیة

  .البشري، الدلیل المادي والعملیات
  عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عنصر الخدمة 

كانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة نحو البعد الأول الخاص عنصر الخدمة كما یوضحها الجدول    
  : الموالي
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      عنصر الخدمةتحلیل فقرات البعد الأول -  
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد عنصر ): 20(الجدول رقم 

  .الخدمة

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر   

والذي ینتمي إلى الفئة  3.70بلغ  الخدمةیتضح من خلال الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد 
یدل على مما  0.635وذلك بانحراف معیاري رت الخماسي، اوفقا لسلم لیك مرتفعةالتي تعكس درجة استجابة 

على العبارات التي تضمنها  مرتفعةوجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة 
  .الوكالة تقدم خدمات تلبي حاجات ورغبات زبائنها ، مما یدل على أنهذا البعد

العبارات التفصیلیة من حیث الأهمیة حسب متوسطها من خلال نتائج الجدول أعلاه یمكننا ترتیب 
  :الحسابي لهذا البعد أیضا ترتیبا تنازلیا، وهذا كما یلي

  0.703 ، وانحراف معیاري4.37في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ  02العبارة رقم جاءت ،
ترسل المؤسسة  "على أنه حیث أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص 

، وهذا یؤكد أن الزبائن یستفیدون من "رسائل نصیة قصیرة، واضحة ومفهومة تهدف لتقدیم خدمة معینة
 .خدمة الرسائل النصیة

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

ترتیب أهمیة 
  العبارة

درجة 
  الاستجابة

توفر مؤسسة موبیلیس خدمات الاستعلام   01
المجانیة على مدار أربع وعشرون ساعة وكل 

 أیام الأسبوع

  مرتفعة  2 1.175 3.64

ترسل المؤسسة رسائل نصیة قصیرة، واضحة   02
 خدمة معینةومفهومة تهدف لتقدیم 

  مرتفعة  1 0.703 4.37

توفر موبیلیس عروض من الخدمات تتوافق مع   03
 رغباتك أفضل من منافسیها

  مرتفعة  4 1.010 3.50

  مرتفعة  5 1.009 3.45 تقدم مؤسسة موبیلیس خدمات ذات جودة  04
تهتم مؤسسة موبیلیس بإجراءات الأمن والحمایة   05

  لك
  مرتفعة 3 1.148 3.52

  مرتفعة 0.635 3.70  لعنصر الخدمةالدرجة الكلیة 
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  وهذا 1.175وانحراف معیاري  3.64المرتبة الثانیة حیث قدر الوسط الحسابي بـ  01جاءت العبارة رقم ،
توفر مؤسسة  " أنیدل على أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على 

مما یدل على ، "موبیلیس خدمات الاستعلام المجانیة على مدار أربع وعشرون ساعة وكل أیام الأسبوع
 .حصول الزبائن على الخدمة في كل وقت

  وهذا یدل على  1.148وانحراف معیاري  3.52لثة بمتوسط حسابي قدره المرتبة الثا 05جاءت العبارة رقم
تهتم مؤسسة موبیلیس " هنأالعبارة التي تنص على على مضمون  مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أن

 .على حمایة وأمن زبائنهاتسهر الوكالة أن  ومنه نستنتج، "بإجراءات الأمن والحمایة لك
  توفر موبیلیس عروض من الخدمات تتوافق " في المرتبة الرابعة والتي جاءت كالآتي 03جاءت العبارة رقم

 أنمما یدل على  1.010وانحراف معیاري  3.50، وذلك بمتوسط حسابي "مع رغباتك أفضل من منافسیها
على مضمون هذه العبارة، ومن هذا نستنتج أن موبیلیس تقوم بتقدیم  مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد

  .مجموعة متنوعة من الخدمات
  تقدم مؤسسة موبیلیس خدمات ذات " والتي جاءت كالآتي والأخیرة الخامسةفي المرتبة  02جاءت العبارة رقم

العینة موافقین بدرجة  أفراد أنمما یدل على  1.009وانحراف معیاري  3.45، وذلك بمتوسط حسابي "جودة
  . ، ومنه نستنتج أن موبیلیس تقدم خدماتها على أكمل وجهعلى مضمون هذه العبارة مرتفعة

  التسعیرعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عنصر  
كما یوضحها الجدول  التسعیرعنصر الخاص  الثاني ات أفراد عینة الدراسة نحو البعدكانت نتائج إجاب   

  : الموالي
  
  
  
  
  
  
  
  
 



جیجلوكالة الصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیس في تحسین  دراسة تطبیقیة لأثر المزیج التسویقي     الفصل الثالث  

 

88 
 

 التسعیرعنصر  :تحلیل فقرات البعد الثاني -
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد عنصر ): 21(الجدول رقم 

  .التسعیر

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

والذي ینتمي إلى الفئة التي  3.35بلغ  لعنصر التسعیریتضح من الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي 
یدل على وجود مما  0.761رت الخماسي، وذلك بانحراف معیاري اتعكس درجة استجابة متوسطة وفقا لسلم لیك

على العبارات التي تضمنها هذا انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة متوسطة 
   .سعارللأ كبیرا اهتماماولي لم ت ، ومنه نستنج أن المؤسسةالبعد

من خلال نتائج الجدول أعلاه یمكننا ترتیب العبارات التفصیلیة من حیث الأهمیة حسب متوسطها 
  :الحسابي لهذا البعد أیضا ترتیبا تنازلیا، وهذا كما یلي

  حیث 1.086، وانحراف معیاري3.60في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ  07العبارة رقم جاءت ،
أسعار العروض المطروحة  "أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على أنه 

مع القدر  یتلائم، وهذا یشیر إلى أن السعر المقدم من طرف المؤسسة "السوق مناسبة لأغلبیة المشتركین في
 .المالیة للزبائن

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

ترتیب أهمیة 
  العبارة

درجة 
  الاستجابة

تتوافق أسعار خدمات مؤسسة موبیلیس   06
 مع جودتها

  مرتفعة  2 1.202 3.52

أسعار العروض المطروحة في السوق   07
 مناسبة لأغلبیة المشتركین

  مرتفعة  1 1.086 3.60

  متوسطة  5 1.287 3.04 تقدم موبیلیس بعض خدماتها مجانا  08
تقدم المؤسسة تخفیضات مهمة لبعض   09

 المجتمع فئات
  متوسطة  4 1.076 3.22

تقدم مؤسسة موبیلیس خدماتها بأسعار   10
  مغریة مقارنة بأسعار المنافسین

  متوسطة 3 1.046 3.39

  متوسطة 0.761 3.35  التسعیرالدرجة الكلیة لعنصر 
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  وهذا 1.202وانحراف معیاري  3.52المرتبة الثانیة حیث قدر الوسط الحسابي بـ  06جاءت العبارة رقم ،
تتوافق أسعار  " أنیدل على أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على 

 .مع الخدمة المقدمةیتناسب ، هذا یعني أن السعر "خدمات مؤسسة موبیلیس مع جودتها
  وهذا یدل على  1.046وانحراف معیاري  3.39المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره  10جاءت العبارة رقم

تقدم مؤسسة موبیلیس  " أنالعینة موافقین بدرجة متوسطة على مضمون العبارة التي تنص على  أفراد أن
، ومنه نستنج أن موبیلیس لا تتمیز عن منافسیها في "نة بأسعار المنافسینخدماتها بأسعار مغریة مقار 

 .عنصر السعر
  تقدم المؤسسة تخفیضات مهمة لبعض فئات " والتي جاءت كالآتي في المرتبة الرابعة 09جاءت العبارة رقم

العینة موافقین  أفراد أنمما یدل على  1.076وانحراف معیاري  3.22، وذلك بمتوسط حسابي "المجتمع
متوسطة على مضمون هذه العبارة، ومنه نستنتج أن موبیلیس لا تقدم تخفیضات هامة على بعض بدرجة 

  .فئات المجتمع
  تقدم موبیلیس بعض خدماتها " والتي جاءت كالآتي والأخیرة الخامسةفي المرتبة  08جاءت العبارة رقم 

العینة موافقین بدرجة  أفراد أنمما یدل على  1.287 وانحراف معیاري 3.04، وذلك بمتوسط حسابي "مجانا
موبیلیس لا تعمل بصفة دائمة على تقدیم بعض ، ومنه نستنتج أن متوسطة على مضمون هذه العبارة

  .خدماتها مجانا
  التوزیععرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عنصر  

الجدول كما یوضحها  التوزیعالخاص عنصر  الثالثكانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة نحو البعد 
  : الموالي
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 التوزیععنصر  الثالثتحلیل فقرات البعد  -
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد ): 22(الجدول رقم 

  .عنصر التوزیع

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

والذي ینتمي إلى الفئة  3.23بلغ  لعنصر التوزیعیتضح من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي 
یدل على مما  0.725رت الخماسي، وذلك بانحراف معیاري االتي تعكس درجة استجابة متوسطة وفقا لسلم لیك

في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة متوسطة على العبارات التي تضمنها  وجود انسجام وتجانس
  . ، وهذا یشیر إلى عدم اهتمام المؤسسة بتوفیر توزیع الخدمة بشكل كافيهذا البعد
من خلال نتائج الجدول یمكننا ترتیب العبارات التفصیلیة من حیث الأهمیة حسب متوسطها الحسابي و 

  :البعد أیضا ترتیبا تنازلیا، وهذا كما یليلهذا 
  0.988 ، وانحراف معیاري3.70في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ  14العبارة رقم جاءت ،

توفر مؤسسة  "حیث أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على أنه 
 الاتصالوهذا یدل على أن المؤسسة تمتلك وسائل ، "تلفةموبیلیس خدماتها عبر وسائل الاتصال المخ

 .اللازمة لتقدیم خدماتها

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

ترتیب أهمیة 
  العبارة

  الاستجابةدرجة 

یوفر المتعامل موبیلیس شبكة التغطیة في   11
 جمیع التراب الوطني بشكل جید

  متوسطة  4 1.287 2.95

تمتلك موبیلیس نقاط بیع كثیرة تضمن توفر   12
 جمیع الخدمات

  مرتفعة  2 1.068 3.60

تساعد فروع مؤسسة موبیلیس في التنوع    13
 الخدمات فیهافي  طرق عرض 

  مرتفعة  3 1.162 3.43

توفر مؤسسة موبیلیس خدماتها عبر وسائل   14
 الاتصال المختلفة

  مرتفعة  1 0.988 3.70

جودة الاتصالات لا تختلف باختلاف   15
  المنطقة الجغرافیة التي تغطیها المؤسسة

  منخفضة 5 1.254 2.45

  متوسطة 0.725 3.23  التوزیعالدرجة الكلیة لعنصر 
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  وهذا 1.068وانحراف معیاري  3.60المرتبة الثانیة حیث قدر الوسط الحسابي بـ  12جاءت العبارة رقم ،
موبیلیس تمتلك  " أنیدل على أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على 

، وهذا یؤكد بأن موبیلیس تمتلك نقاط بیع كثیرة لتقدیم الخدمة "نقاط بیع كثیرة تضمن توفر جمیع الخدمات
 .في أي مكان

  وهذا یدل على  1.162وانحراف معیاري  3.43المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره  13جاءت العبارة رقم
تساعد فروع مؤسسة  " أنعلى مضمون العبارة التي تنص على  مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أن

، ومنه نستنتج أن وجود فروع لمؤسسسة موبیلیس في "موبیلیس في التنوع  في  طرق عرض الخدمات فیها
 .في طرق عرض الخدمة الاختلافمختلف المناطق یساعد في 

  ر المتعامل موبیلیس شبكة التغطیة في یوف" في المرتبة الرابعة والتي جاءت كالآتي 11جاءت العبارة رقم
 أنمما یدل على  1.287وانحراف معیاري  2.95، وذلك بمتوسط حسابي "جمیع التراب الوطني بشكل جید

متوسطة على مضمون هذه العبارة، وهذا یؤكد أن موبیلیس لا توفر شبكة التغطیة العینة موافقین بدرجة  أفراد
  . في كل ربوع الوطن بشكل كافي

  جودة الاتصالات لا تختلف " والتي جاءت كالآتي والأخیرة الخامسةفي المرتبة  15جاءت العبارة رقم
 1.254وانحراف معیاري  2.4، وذلك بمتوسط حسابي "باختلاف المنطقة الجغرافیة التي تغطیها المؤسسة

نه نستنتج أن جودة ، ومعلى مضمون هذه العبارة منخفضةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أنمما یدل على 
  .الإتصالات تختلف باختلاف المنطقة الجغرافیة التي تغطیها المؤسسة

  الترویجعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عنصر  
كما یوضحها الجدول  الترویجعنصر الخاص  الرابعكانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة نحو البعد    

  : الموالي
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 الترویجعنصر  الرابعتحلیل فقرات البعد  -
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد ): 23(الجدول رقم 

  .عنصر الترویج

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

والذي ینتمي إلى  3.53بلغ  الترویجیتضح من خلال الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي لبعد 
یدل مما  0.773رت الخماسي، وذلك بانحراف معیاري اوفقا لسلم لیك مرتفعةالفئة التي تعكس درجة استجابة 

على العبارات التي  مرتفعةعلى وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة 
  . ، ومن هذا نستنتج أن المؤسسة تهتم وتعتمد على الترویج لخدماتهاتضمنها هذا البعد

متوسطها الحسابي من خلال نتائج الجدول یمكننا ترتیب العبارات التفصیلیة من حیث الأهمیة حسب و 
  :لهذا البعد أیضا ترتیبا تنازلیا، وهذا كما یلي

  حیث 1.193، وانحراف معیاري3.75في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ  18العبارة رقم جاءت ،
تستخدم مؤسسة موبیلیس  "أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على أنه

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

ترتیب أهمیة 
  العبارة

درجة 
  الاستجابة

بالمصداقیة في تتمیز مؤسسة موبیلیس   16
 إعلاناتها

  مرتفعة  2 1.107 3.58

م عروض ممیزة للشرائح تهتم المؤسسة بتقدی  17
الفقیرة في المجتمع وبعض الفئات الخاصة 

 .......)شرطة، جیش، طلبة(

  مرتفعة  3 1.217 3.58

تستخدم مؤسسة موبیلیس وسائل الاتصال   18
 لشرح طرق الاشتراك في خدماتها

  مرتفعة  1 1.193 3.75

تقوم المؤسسة بتنشیط المبیعات عن طریق   19
تقدیم هدایا وخصومات لزبائنها خاصة في 

 المناسبات

  مرتفعة  4 1.199 3.58

تهتم المؤسسة بالعلاقات العامة ودلك عن   20
  طریق رعایة مختلف التظاهرات

  متوسطة 5 1.226 3.16

  مرتفعة 0.773 3.53  الترویجالدرجة الكلیة لعنصر 
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تقوم بإعلانات تساعد ، وبالتالي نستنتج أن موبیلیس "تصال لشرح طرق الاشتراك في خدماتهاوسائل الا
 .زبائنها على فهم طرق الاشتراك في خدماتها

  وهذا 1.107وانحراف معیاري  3.58المرتبة الثانیة حیث قدر الوسط الحسابي بـ  16جاءت العبارة رقم ،
تتمیز مؤسسة  " أنیدل على أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على 

، ومنه نستنتج أن الزبائن متفقون على صدق وصحة الإعلانات التي "موبیلیس بالمصداقیة في إعلاناتها
 .تقدمها موبیلیس

  وهذا یدل على  1.217وانحراف معیاري  3.58المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره  17جاءت العبارة رقم
تهتم المؤسسة بتقدیم  " أنعلى مضمون العبارة التي تنص على  مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أن

 ، وعلیه".......)شرطة، جیش، طلبة(عروض ممیزة للشرائح الفقیرة في المجتمع وبعض الفئات الخاصة 
 .نقول أن موبیلیس تهتم بالشرائح الفقیرة وبعض الفئات الخاصة

  تقوم المؤسسة بتنشیط المبیعات عن طریق " في المرتبة الرابعة والتي جاءت كالآتي 19جاءت العبارة رقم 
 1.199وانحراف معیاري  3.58، وذلك بمتوسط حسابي "تقدیم هدایا وخصومات لزبائنها خاصة في المناسبات

ضمون هذه العبارة، وبالتالي نستنتج أن موبیلیس على م مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أنعلى مما یدل 
  .تطبق تنشیط المبیعات لترویج خدماتها

  تهتم المؤسسة بالعلاقات العامة " والتي جاءت كالآتي والأخیرة الخامسةفي المرتبة  20جاءت العبارة رقم
مما  1.226وانحراف معیاري  3.16، وذلك بمتوسط حسابي "التظاهراتلك عن طریق رعایة مختلف ذو 

، ومنه نستنتج أن موبیلیس تهتم العینة موافقین بدرجة متوسطة على مضمون هذه العبارة أفراد أنیدل على 
  . بعنصر العلاقات العامة

  البشريعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عنصر  
كما یوضحها الجدول  البشريبالعنصر الخاص  الخامسكانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة نحو البعد 

  :الموالي
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 البشريعنصر  الخامستحلیل فقرات البعد  -
المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد ): 24(الجدول رقم 

  .عنصر البشري

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

والذي ینتمي إلى الفئة  3.66بلغ  العنصر البشريیتضح من خلال الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي 
یدل على مما  0.847رت الخماسي، وذلك بانحراف معیاري اوفقا لسلم لیك مرتفعةالتي تعكس درجة استجابة 

على العبارات التي تضمنها  مرتفعةوجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة 
  . بیلیس بالعنصر البشري في المؤسسة، مما یشیر إلى توفیر واهتمام مو هذا البعد
من خلال نتائج الجدول یمكننا ترتیب العبارات التفصیلیة من حیث الأهمیة حسب متوسطها الحسابي و 

  :لهذا البعد أیضا ترتیبا تنازلیا، وهذا كما یلي
  حیث 0.904، وانحراف معیاري3.89في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ  21العبارة رقم جاءت ،

تعتمد موبیلیس على  "أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على أنه 
ة تعتمد على مظفین ذو كفاءة عالیة مؤسس، و هذا ما یأكد أن ال"موظفین ذو كفاءة في التعامل مع الآخرین

 .في مجال الخدمات
  وهذا 1.101وانحراف معیاري  3.64المرتبة الثانیة حیث قدر الوسط الحسابي بـ  23جاءت العبارة رقم ،

تعتبر علاقتك  " أنیدل على أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على 
 .نة یتعاملون بشكل جید مع الزبائمؤسس، وهذا یشیر إلى أن موظفي ال"مع موظفي مؤسسة موبیلیس جیدة

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

ترتیب أهمیة 
  العبارة

درجة 
  الاستجابة

تعتمد موبیلیس على موظفین ذو كفاءة في   21
 التعامل مع الآخرین

  مرتفعة  1 0.904 3.89

مؤسسة موبیلیس الخدمة لك في  موظفویقدم   22
 الوقت المحدد

  مرتفعة  3 1.184 3.45

موظفي مؤسسة موبیلیس تعتبر علاقتك مع   23
 جیدة

  مرتفعة  2 1.101 3.64

  مرتفعة 0.847 3.66  البشريلعنصر لالدرجة الكلیة 
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  وهذا یدل على  1.184وانحراف معیاري  3.45المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره  22جاءت العبارة رقم
مؤسسة  موظفویقدم  " أنعلى مضمون العبارة التي تنص على  مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أن

على تقدیم الخدمة للزبون ، ومنه نستنتج أن مؤسسة موبیلیس تسهر "موبیلیس الخدمة لك في الوقت المحدد
 .في الوقت المحدد

  المادي الدلیلعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول  
كما یوضحها الجدول الدلیل المادي بالخاص  السادسكانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة نحو البعد    

 : الموالي
 الدلیل المادي السادستحلیل فقرات البعد  -

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد ): 25(الجدول رقم 
  .الدلیل المادي

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

والذي ینتمي إلى الفئة  3.52بلغ  لعنصر الدلیل الماديیتضح من الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي 
یدل على مما  0.964رت الخماسي، وذلك بانحراف معیاري اوفقا لسلم لیك مرتفعةالتي تعكس درجة استجابة 

على العبارات التي تضمنها  فعةمرتوجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة 
  . ، ومن هنا نستنتج أن موبیلیس تهتم بالدلیل المادي لجذب الزبائنهذا البعد

من خلال نتائج الجدول یمكننا ترتیب العبارات التفصیلیة من حیث الأهمیة حسب متوسطها الحسابي لهذا و    
  :البعد أیضا ترتیبا تنازلیا، وهذا كما یلي

  حیث 1.151، وانحراف معیاري3.68في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ  26العبارة رقم جاءت ،
تهتم موبیلیس بمظهر  "أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على أنه 

 .، وهذا یعني أن المؤسسة تهتم بمظهر الموظفین"الموظفین

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

ترتیب أهمیة 
  العبارة

درجة 
  الاستجابة

  متوسطة  3 1.213 3.37 یلفت انتباهك التصمیم الخارجي لموبیلیس  24
موبیلیس التكییف اللازم للشعور توفر لك   25

 بالراحة
  مرتفعة  2 1.091 3.50

  مرتفعة  1 1.151 3.68 تهتم موبیلیس بمظهر الموظفین  26
  مرتفعة 0.964 3.52  الدلیل الماديالدرجة الكلیة لعنصر 
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  وهذا 1.091وانحراف معیاري  3.50المرتبة الثانیة حیث قدر الوسط الحسابي بـ  25جاءت العبارة رقم ،
لك  توفر " أنیدل على أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على 

 .و منه نستنتج أن موبیلیس تمتلك وسائل راحة، "موبیلیس التكییف اللازم للشعور بالراحة
  وهذا یدل على  1.213وانحراف معیاري  3.37المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره  24جاءت العبارة رقم

یلفت انتباهك التصمیم  " أنالعینة موافقین بدرجة متوسطة على مضمون العبارة التي تنص على  أفراد أن
في أذهان جمیع ، وهذا یشیر إلى أن موبیلیس لا تمتلك مظهر خارجي جذاب "الخارجي لموبیلیس

 . المتعاملین
  العملیاتعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول عنصر  

 : كما یوضحها الجدول التالي العملیاتعنصر بالخاص  السابعالبعد  حولكانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة 
  العملیاتعنصر  السابعتحلیل فقرات البعد  -

الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات بعد المتوسطات ): 26(الجدول رقم 
  .عنصر العملیات

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر 

والذي ینتمي إلى الفئة  3.51بلغ  عنصر العملیاتیتضح من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي الكلي ل
یدل على مما  0.857وفقا لسلم لیكرت الخماسي، وذلك بانحراف معیاري  مرتفعةالتي تعكس درجة استجابة 

على العبارات التي تضمنها  مرتفعةوجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة 
  .  ، وهذا یشیر إلى أن المؤسسة تهتم بعملیات تقدیم الخدمةهذا البعد

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

ترتیب أهمیة 
  العبارة

درجة 
  الاستجابة

  مرتفعة  2 1.134 3.77 طریقة الاستقبال في مؤسسة موبیلیس جیدة  27
مؤسسة  تتم عملیة تقدیم الخدمة في  28

 موبیلیس بطریقة فوریة
  متوسطة  3 1.231 3.37

تقدم مؤسسة موبیلیس تسهیلات لعملیة   29
 الدفع

  مرتفعة  1 0.959 3.87

تهتم مؤسسة موبیلیس بآرائك في عملیة   30
 تقدیم الخدمة

  متوسطة  4 1.254 3.04

  مرتفعة 0.857 3.51  العملیاتالدرجة الكلیة لعنصر 
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حسابي من خلال نتائج الجدول یمكننا ترتیب العبارات التفصیلیة من حیث الأهمیة حسب متوسطها الو 
  :لهذا البعد أیضا ترتیبا تنازلیا، وهذا كما یلي

  حیث 0.959، وانحراف معیاري3.87في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ  29العبارة رقم جاءت ،
تقدم مؤسسة موبیلیس  " أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على أنه

 .عملیة الدفع لزبائنها عند ، وهذا یدل على أن موبیلیس تقدم تسهیلات"تسهیلات لعملیة الدفع
  وهذا 1.134وانحراف معیاري  3.77لثانیة حیث قدر الوسط الحسابي بـ المرتبة ا 27جاءت العبارة رقم ،

طریقة الاستقبال  " أنیدل على أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على 
  .تمتاز بحسن الاستقبال ، مما یعني أن المؤسسة"في مؤسسة موبیلیس جیدة 

  وهذا یدل على  1.231وانحراف معیاري  3.37المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره  28جاءت العبارة رقم
 تتم عملیة تقدیم الخدمة " أنالعینة موافقین بدرجة متوسطة على مضمون العبارة التي تنص على  أفراد أن

  .تمتاز بنقص السرعة في تقدیم الخدمة ، وبالتالي نستنتج أن موبیلیس"في مؤسسة موبیلیس بطریقة فوریة
  تهتم مؤسسة موبیلیس بآرائك في " والتي جاءت كالآتي والأخیرةفي المرتبة الرابعة  30جاءت العبارة رقم

العینة  أفراد أنمما یدل على  1.254وانحراف معیاري  3.04، وذلك بمتوسط حسابي "عملیة تقدیم الخدمة
ومن هنا نستنتج أن موبیلیس لا تولي اهتماما كبیرا بآراء متوسطة على مضمون هذه العبارة، موافقین بدرجة 

  .ن في عملیة تقدیم الخدمةو الزب
  محور الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیةعرض وتحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة حول  

  : كما یوضحها الجدول الموالي المحور الثالثكانت نتائج إجابات أفراد عینة الدراسة نحو    
 الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة: المحور الثالثتحلیل فقرات  -
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المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول عبارات ): 27(الجدول رقم 
  الذهنیة للمؤسسة الخدمیةمحور الصورة 

  .spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج  :المصدر

والذي ینتمي إلى الفئة  3.50بلغ  لمحور الصورة الذهنیةیتضح من الجدول أن المتوسط الحسابي الكلي 
یدل على مما  0.845معیاري رت الخماسي، وذلك بانحراف اوفقا لسلم لیك مرتفعةالتي تعكس درجة استجابة 

المتوسط   العبارة  الرقم
  الحسابي

 الانحراف
  المعیاري

ترتیب أهمیة 
  العبارة

درجة 
  الاستجابة

تعتبر الصورة الذهنیة التي تحملها عن   31
 موبیلیس دافعا قویا للتعامل معها

  مرتفعة  4 0.983 3.60

تحمل في ذهنك مجموعة من الانطباعات   32
 موبیلیس الایجابیة حول خدمات

  مرتفعة  6 1.145 3.58

تتفرد خدمات موبیلیس بمزایا وصفات غیر   33
 موجودة لدى المنافسین

  متوسطة  9 1.226 3.33

تعتقد أن الخدمة التي تقدمها موبیلیس   34
تتوافق مع الصورة الذهنیة التي تحملها 

 عنها

  مرتفعة  2 1.178 3.62

تعتقد أن مؤسسة موبیلیس تقدم خدمات   35
  مختلفة عن غیرها

  مرتفعة 8 1.270 3.43

تعتقد أن مؤسسة موبیلیس تستجیب لكل   36
  طلباتك

  متوسطة 11 1.178 3.18

  مرتفعة 7 1.166 3.50  مكانة المؤسسة السوقیة تشعركم بالثقة فیها  37
عمال المؤسسة یتعاملون بأسلوب لائق مع   38

الزبائن سواء مباشرة أو عند الاتصال 
  الهاتفي

  مرتفعة 1 1.056 3.77

  متوسطة 10 1.312 3.25  "موبیلیس أینما كنتم" یؤثر فیكم شعار   39
  مرتفعة 3 1.064 3.62  أداوم في تعاملاتي مع مؤسسة موبیلیس  40
توجهون معارفكم للاستفادة من خدمات   41

  المؤسسة عبر حدیثكم عنها بإیجابیة
  مرتفعة 5 1.250 3.60

  مرتفعة 0.846 3.50  لمحور الصورة الذهنیة الدرجة الكلیة 
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على العبارات التي تضمنها  مرتفعةوجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة 
  . أن زبائن مؤسسة موبیلیس یحملون صورة ذهنیة إیجابیة عنهاومنه نستنتج ، المحورهذا 

یة من حیث الأهمیة حسب متوسطها الحسابي من خلال نتائج الجدول یمكننا ترتیب العبارات التفصیلو 
  :لهذا البعد أیضا ترتیبا تنازلیا، وهذا كما یلي

  1.056، وانحراف معیاري3.77في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ  38العبارة رقم جاءت ،
المؤسسة عمال  "حیث أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على أنه 

أن هناك رضا ، ومنه نستنتج "یتعاملون بأسلوب لائق مع الزبائن سواء مباشرة أو عند الاتصال الهاتفي
 . لزبائن المؤسسة عن أسلوب عمالها في التعامل

  وهذا 1.178وانحراف معیاري  3.62المرتبة الثانیة حیث قدر الوسط الحسابي بـ  34جاءت العبارة رقم ،
تعتقد أن  " أنلعینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على یدل على أن أفراد ا

، وعلیه نستنتج أن هناك توافق "الخدمة التي تقدمها موبیلیس تتوافق مع الصورة الذهنیة التي تحملها عنها
 .نو جودة الخدمة المقدمة والصورة الذهنیة التي یحملها عنها الزببین 

  وهذا یدل على  1.064وانحراف معیاري  3.62المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره  10جاءت العبارة رقم
أداوم في تعاملاتي مع  " أنعلى مضمون العبارة التي تنص على  مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أن

 . ، وهذا یعني أن زبون موبیلیس یرغب في التواصل الدائم مع هذه المؤسسة"مؤسسة موبیلیس
  تعتبر الصورة الذهنیة التي تحملها عن " في المرتبة الرابعة والتي جاءت كالآتي 40جاءت العبارة رقم

مما یدل على  0.983وانحراف معیاري  3.60، وذلك بمتوسط حسابي "موبیلیس دافعا قویا للتعامل معها
أن زبون موبیلیس یتذكر ومنه نستنتج  على مضمون هذه العبارة، مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أن

  .الجوانب الإیجابیة عنها باستمرار ما یدفعه إلى التعامل معها
  توجهون معارفكم للاستفادة من خدمات " والتي جاءت كالآتي الخامسةفي المرتبة  41جاءت العبارة رقم

یدل مما  1.520وانحراف معیاري  3.60، وذلك بمتوسط حسابي "المؤسسة عبر حدیثكم عنها بإیجابیة
مؤسسة  ائن، وهذا یعني أن زبعلى مضمون هذه العبارة مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أنعلى 

  .للتعامل مع المؤسسة معلى توصیة معارفه ونموبیلیس یعمل
  1.145، وانحراف معیاري3.58وذلك بمتوسط حسابي بلغ  السادسةفي المرتبة  32العبارة رقم جاءت ،

تحمل في ذهنك  "حیث أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على أنه 
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وهذا یشیر إلى أن الزبون یمتلك معلومات ، "مجموعة من الانطباعات الایجابیة حول خدمات موبیلیس
 .إیجابیة عن ما تقدمه المؤسسة

  وهذا 1.166وانحراف معیاري  3.50حیث قدر الوسط الحسابي بـ  السابعةالمرتبة  37جاءت العبارة رقم ،
مكانة المؤسسة  " أنیدل على أن أفراد العینة موافقین بدرجة مرتفعة على مضمون العبارة التي تنص على 

، ومنه نستنتج أن المكانة السوقیة للمؤسسة تلعب دورا كبیرا في كسب ثقة "السوقیة تشعركم بالثقة فیها
 .زبائنها

  وهذا یدل على  1.270وانحراف معیاري  3.43بمتوسط حسابي قدره  الثامنةالمرتبة  05جاءت العبارة رقم
تعتقد أن مؤسسة موبیلیس " أنعلى مضمون العبارة التي تنص على  مرتفعةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أن

 قدم خدماتتأن المؤسسة  ، وهذا یؤكد أن زبون موبیلیس یحمل في ذهنه"تقدم خدمات مختلفة عن غیرها
 .تختلف عن ما یقدمه منافسیها

  تتفرد خدمات موبیلیس بمزایا وصفات" والتي جاءت كالآتي التاسعةفي المرتبة 33جاءت العبارة رقم 
 أفراد أنمما یدل على  1.226وانحراف معیاري  3.33، وذلك بمتوسط حسابي "غیر موجودة لدى المنافسین 

وبالتالي نستنتج أن مؤسسة موبیلیس تمتلك میزة متوسطة على مضمون هذه العبارة، العینة موافقین بدرجة 
   .تنافسیة تمیزها عن المنافسین

  موبیلیس أینما كنتم" یؤثر فیكم شعار " والتي جاءت كالآتي العاشرةفي المرتبة  39جاءت العبارة رقم"" ،
العینة موافقین بدرجة  أفراد أن مما یدل على 1.312وانحراف معیاري  3.25وذلك بمتوسط حسابي 

 .وهذا یعني أن زبائن موبیلیس لا یتأثرون لدرجة عالیة بشعارها، متوسطة على مضمون هذه العبارة
  وهذا  1.178وانحراف معیاري  3.18بمتوسط حسابي قدره  الحادي عشرالمرتبة  36جاءت العبارة رقم

تعتقد أن  " أنعلى مضمون العبارة التي تنص على  متوسطةالعینة موافقین بدرجة  أفراد أنیدل على 
، ومنه نستنتج أن زبون موبیلیس لدیه اعتقاد بأن المؤسسة لا "مؤسسة موبیلیس تستجیب لكل طلباتك

 .تستجیب لكل طلباته بصفة دائمة
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     الدراسة فرضیاتاختبار  :المطلب الثالث
  للانحدار رئیسیةاختبار الفرضیة ال

  :نهأتنص الفرضیة الرئیسیة للانحدار على 
لمؤسسة  الصورة الذهنیةفي للمزیج التسویقي  α=0.05لالة إحصائیة عند مستوى الدلالة هناك أثر ذو د

  .جیجلة كالبو موبیلیس 
ار لذا تطبیق تحلیل الانحدار لاختب ،المعلمیة تستلزم توفر بعض الشروطمن المعرف إحصائیا أن الطرق 

سلامة البیانات لافتراضات وذلك من أجل ضمان ملائمة و  إجراء بعض الاختبارات، تطلبالدراسة یفرضیات 
  :تحلیل الانحدار، وذلك على النحو التالي

 اختبار التوزیع الطبیعي  -
التي یتوجب على الباحث القیام بها من أجل التحقق من فرضیة التوزیع الطبیعي  الاختبارات أهم یعتبر من

للبیانات تمهیدا لاستخدام أسلوب تحلیل الانحدار لاختبار فرضیات الدراسة، وذلك من أجل ضمان ملائمة 
-3، 3(ن حیث تم الاعتماد على معامل الالتواء الذي یكون محصورا بی البیانات لافتراضات تحلیل الانحدار،

 ،spssعلى برنامج  الاختبار اعتمادا وقد تم إجراء هذا، )1(20، ومعامل التفلطح الذي یجب ألا یتجاوز )
  :وسجلنا النتائج الموضحة في الجدول التالي

  الدراسة متغیرات لبیانات اختبار التوزیع الطبیعي): 28(الجدول رقم 
معامل   المتغیرات

  "Skewnes"الالتواء
 التفلطحمعامل 

"Kurtosis"  
  

  أبعاد المزیج التسویقي 
 2.505 -0.851  عنصر الخدمة

 0.055 -0.599  عنصر التسعیر 
 0.128 0.464  عنصر التوزیع
 1.076 0.975  عنصر الترویج
-0.543 0.194  العنصر البشري  
 0.958 0.855  الدلیل المادي 

-0.404 0.105  العملیات  
 0.250  0.842 للمؤسسة الخدمیةالصورة الذهنیة 

  spssبالاعتماد على نتائج من إعداد الطالبتین  :المصدر

                                                        
1  Rex. B. Kline, Principles and Practice Of Structural Equation Modeling ,Third Edition, 
Methodology In The Social Sience ,2016, p: 63 . 
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، والتي تقع ضمن 0.975و - 0.851أن قیم معاملات الالتواء تراوحت ما بینمن خلال الجدول نلاحظ 
و  -0.543، في حین تراوحت قیم معاملات التفلطح مابین )-3و  3(المجال المقبول للتوزیع الطبیعي 

وعلیه یمكن القول أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي مما یسمح بمواصلة إجراءات ، )20(، وهي أقل من2.505
 .الدراسة واختبار فرضیاتها

 خطیة العلاقات اختبار الملائمة و  -
بین  ة العلاقةم استخدام أسلوب التباین للتحقق من خطیالبیانات تتبع التوزیع الطبیعي، ثیعد التأكد من أن    

المتغیر المستقل تفسرها معادلة علاقة خطیة بین المتغیر التابع و المتغیر التابع، أي هناك المتغیر المستقل و 
الخاصة بالعلاقات التي تعكس اختبار تم الحصول على النتائج التالیة و  spssمن خلال برنامج  جیدا،الانحدار 

  :الفرضیات الدراسة
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  نتائج تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیات الدراسة : (29)جدول رقم
المتغیر 

  التابع
المتغیر 
  المستقل

مجموع   المصدر
  المربعات

درجة 
  الحریة

متوسط 
  المربعات

مستوى  Fقیمة
  المعنویة

  
  
  
  
  

المزیج 
  التسویقي 

عنصر 
  الخدمة

 SSR 14.645 1 14.645 35.505 0.000الانحدار
  SSE  18.974 46  0.412البواقي
  -  SST  33.620 47الكلي

عنصر 
  التسعیر

 SSR 8.414 1 8.414 15.355 0.000الانحدار
  SSE  25.206 46  0.548البواقي
  -  SST  33.620 47الكلي

عنصر 
  التوزیع

 SSR 9.177 1 9.177 17.270 0.000الانحدار
  SSE  24.443 46  0.531البواقي
  -  SST  33.620 47الكلي

عنصر 
  الترویج

 SSR 15.835 1 15.835 40.959 0.000الانحدار
  SSE  17.784 46  0.387البواقي
  -  SST  33.620 47الكلي

العنصر 
  البشري

 SSR 15.702 1 15.702 40.314 0.000الانحدار
  SSE  17.917 46  0.390البواقي
  -  SST  33.620 47الكلي

الدلیل 
  المادي

 SSR 16.958 1 16.958 46.820 0.000الانحدار
  SSE  16.661 46  0.362البواقي
  -  SST  33.620 47الكلي

 SSR  18.667 1 18.667  57.429 0.000الانحدار  العملیات
  SSE  14.952 46 0.325البواقي
  - SST  33.620 47الكلي

 فيالمزیج التسویقي أثر 
الصورة الذهنیة تحسین 

  للمؤسسة الخدمیة

 SSR 21.714 1 21.714 83.895 0.000الانحدار
 SSE  11.906 46 0.259البواقي
  - SST  33.620 47الكلي

 SPSSین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب:المصدر
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المحسوبة أكبر من قیمتها الجدولیة عند مستوى دلالة  (F)من الجدول نلاحظ أن قیم معنویة 
)0.05=α( وما یفسر ذلك هو مستویات المعنویة ،(sig)  في كل العلاقات، وعلیه  0.05التي قیمتها أقل من

التابع  والمتغیر المستقلة المتغیرات بین لعلاقةا وتفسیرا لتحدید وملائم خطي نموذج الدراسة أن القول یمكن
  .في المؤسسة محل الدراسة الصورة الذهنیةو المزیج التسویقي  أبعاد من كل بین الارتباط درجة إلى استنادا

 أولا الفرعیة الفرضیات اختبار سیتم ،الانحدار المعلمیة وأسلوب الاختبارات تطبیق إمكانیة من التأكد بعد
  .الرئیسیة الفرضیة على الإجابة ذلك بعد ثم
  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى: أولا 

  عنصرل (α ≤0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : نهأتنص هذه الفرضیة على    
، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو ة جیجلكالموبیلیس و في مؤسسة  الصورة الذهنیةفي  الخدمة 
  :التالي

H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α ≤ 0.05)  لعنصر الخدمة في الصورة الذهنیة في
  .جیجل وكالةمؤسسة موبیلیس 

H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α ≤ 0.05)  لعنصر الخدمة في الصورة الذهنیة في
  .ة جیجلكالمؤسسة موبیلیس و 

والمتغیر التابع  )عنصر الخدمة(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل 
الصورة الذهنیة موضحة في الجدول الموالي:  

 الصورة الذهنیةفي  عنصر الخدمةنتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر :  (30) الجدول رقم
  معامل ارتباط

  R2معامل التحدید 
0.660  
0.436  

  =0.05عند 0,030:مستوى المعنویة      f:35.505قیمة 
  المتغیر

  
 (t)قیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  
  (t)معنویة 

  B  SEb  بیتا()  
  .الثبات

عنصر عبارات 
  الخدمة

0.250  
0.879  

0,554 
0,147 

 - 
0.660 

0.452  
5.959 

0.654  
0.000 

  .spssین باعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب: المصدر
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من  43.6%، ما یعني أن عنصر الخدمة فسر )R2= 0.436(نلاحظ أن معامل التحدید  لمن خلال الجدو 
التباین الحاصل في الصورة الذهنیة والباقي تفسره عوامل أخرى،  والذي یدل على وجود تأثیر متوسط لعنصر 

لدراسة، كما یظهر الجدول معنویة معلمة المیل حیث بالمؤسسة محل ا الخدمة في تحسین الصورة الذهنیة
الاهتمام یعني أن أي زیادة في ، ما یشیر إلى وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و a=0.879)(بلغت

قیمة كما بلغت وحدة،  0.879عنصر الخدمة بوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة مستوى في الصورة الذهنیة بمقدار
T5.959( المحسوبة (وهي أكبر من قیمة T  الجدولیة)( دلالة بمستوى ،)2.011Sig=0.000 ( وهي أقل من

 .، مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل)α=0.05(مستوى الدلالة 
ونقبل الفرضیة  0Hالانحدار الخطي البسیط نرفض الفرضیة  من خلال التفسیر السابق لنتائج اختبار

H1  أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد : نهأوالتي تنص على(α=0.05) في  لعنصر الخدمة
  .ة جیجلكالموبیلیس و في مؤسسة  تحسین الصورة الذهنیة

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة :ثانیا
لعنصر  (α0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : تنص هذه الفرضیة على انه

، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو ة جیجلكالموبیلیس و في مؤسسة  الذهنیةالتسعیر في تحسین الصورة 
  :التالي

H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α0.05)  لعنصر التسعیر في تحسین الصورة
  ة جیجلكالفي مؤسسة موبیلیس و  الذهنیة

H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α0.05)  الذهنیةلعنصر التسعیر في تحسین الصورة 
  ة جیجلكالفي مؤسسة موبیلیس و 

والمتغیر  )عنصر التسعیر(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل 
  .موضحة في الجدول الموالي الصورة الذهنیةالتابع 

  
  
  
  
  
 



جیجلوكالة الصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیس في تحسین  دراسة تطبیقیة لأثر المزیج التسویقي     الفصل الثالث  

 

106 
 

  الصورة الذهنیةفي  عنصر التسعیر نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر: (31)الجدول رقم 
  معامل ارتباط

  R2معامل التحدید 
0.500  
0.250  

  =0.05عند 0.000:مستوى المعنویة      f:15.355قیمة 
  المتغیر

  
 (t)قیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  
  (t)معنویة 

  B  SEb  بیتا()  
  الثبات

عنصر عبارات 
  التسعیر

1.637  
0.555  

0.488  
0.142 

 -  
0.500 

3.355  
3.919 

0.002  
0.000 

  spssین باعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب: المصدر
من  %25، ما یعني أن عنصر التسعیر فسر )R2= 0.250(من خلال الجدول نلاحظ أن معامل التحدید 

والذي یدل على وجود تأثیر متوسطة لعنصر الذهنیة والباقي تفسره عوامل أخرى، التباین الحاصل في الصورة 
بالمؤسسة محل الدراسة، كما یظهر الجدول معنویة معلمة المیل حیث  التسعیر في تحسین الصورة الذهنیة

یعني أن أي زیادة في في حصائیا، و ، ما یشیر إلى وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین إa=0.555)(بلغت
كما وحدة،  0.555بوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة مستوى في الصورة الذهنیة  بمقدار بعنصر التسعیرالاهتمام 

 )Sig=0.000( دلالة بمستوى ،)2.011(الجدولیة  T وهي أكبر من قیمة) 3.919(المحسوبة T بلغت قیمة 
  .مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل، )α=0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة 

 ": نهأوالتي تنص على  0Hالخطي البسیط نقبل الفرضیة  اختبار الانحدارمن خلال التفسیر السابق لنتائج    
تحسین الصورة الذهنیة في  لعنصر التسعیر (α0.05)أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد 

  ".ة جیجلكالفي مؤسسة موبیلیس و 
  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة:ثالثا
 التوزیعلعنصر  (α0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : نهأتنص هذه الفرضیة على    

  :ة جیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو التاليكالفي مؤسسة موبیلیس و  الذهنیةفي تحسین الصورة 
H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α0.05) في تحسین الصورة  التوزیعلعنصر

  ة جیجلكالفي مؤسسة موبیلیس و  الذهنیة
H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α0.05) الذهنیةفي تحسین الصورة  التوزیعلعنصر 

  ة جیجلموبیلیس وكالفي مؤسسة 
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والمتغیر  )التوزیععنصر (وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل 
 .موضحة في الجدول الموالي الصورة الذهنیةالتابع 

  في الصورة الذهنیة التوزیععنصر  نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر: (32)الجدول رقم 
  معامل ارتباط

  R2معامل التحدید 
0.522  
0.273  

  =0.05عند 0.000:مستوى المعنویة                 f:17.270قیمة 
  المتغیر

  
 (t)قیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  
  (t)معنویة 

  B  SEb  بیتا()  
  الثبات

عبارات عنصر 
  التوزیع

1.533  
0.609  

0.485  
0.147 

 -  
0.522 

3.158  
4.156 

0.003  
0.000 

  spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على نتائج : المصدر

 27.3%، ما یعني أن عنصر التسعیر فسر )R2= 0.273(من خلال الجدول نلاحظ أن معامل التحدید 
والباقي تفسره عوامل أخرى،  والذي یدل على وجود تأثیر متوسطة  الذهنیةمن التباین الحاصل في الصورة 

محل الدراسة، كما یظهر الجدول معنویة معلمة المیل  الذهنیة بالمؤسسةفي تحسین الصورة  التوزیعلعنصر 
ة في یعني أن أي زیاد، ما یشیر إلى وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و a=0.609)( حیث بلغت
كما وحدة،  0.609الذهنیة بمقداربوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة مستوى في الصورة  الترویجبعنصر الاهتمام 

 )Sig=0.000( دلالة بمستوى ،)2.011(الجدولیة  T وهي أكبر من قیمة) 4.156( المحسوبةTقیمة بلغت 
  .، مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل)α=0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة 

والتي تنص على  1Hالخطي البسیط نقبل الفرضیة  اختبار الانحدارمن خلال التفسیر السابق لنتائج  
في تحسین الصورة  التوزیعلعنصر  (α  0.05)أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد  ": نهأ

  ".ة جیجلكالالذهنیة في مؤسسة موبیلیس و 
  :ةاختبار الفرضیة الفرعیة الرابع :رابعا

لعنصر  (α  0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : نهأتنص هذه الفرضیة على  
ة جیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو كالهنیة في مؤسسة موبیلیس و الترویج في تحسین الصورة الذ

  :التالي
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H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α  0.05)  الترویج في تحسین الصورة لعنصر
  ة جیجلكالهنیة في مؤسسة موبیلیس و الذ
H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α  0.05)  الترویج في تحسین الصورة لعنصر
  ة جیجلكالهنیة في مؤسسة موبیلیس و الذ
والمتغیر التابع  )الترویجعنصر (وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل    
الصورة الذهنیة موضحة في الجدول الموالي. 

  في الصورة الذهنیة الترویج لأثر عنصرنتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط : (33)الجدول رقم 
  معامل ارتباط

  R2معامل التحدید 
0.686  
0.471  

  =0.05عند 0.000:مستوى المعنویة                f:40.959قیمة 
  المتغیر

  
 (t)قیمة   موحدةمعاملات   معاملات غیر موحدة

  
  (t)معنویة 

  B  SEb  بیتا()  
  الثبات

عبارات عنصر 
  الترویج

0.850  
0.751  

0.424  
0.117 

 -  
0.686 

2.004  
6.400 

0.051  
0.000 

  spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على نتائج : المصدر

من  47.1%، ما یعني أن عنصر التسعیر فسر )R2= 0.471(من الجدول نلاحظ أن معامل التحدید    
والذي یدل على وجود تأثیر متوسطة لعنصر  والباقي تفسره عوامل أخرى، هنیةالصورة الذالتباین الحاصل في 

 محل الدراسة، كما یظهر الجدول معنویة معلمة المیل حیث بلغت الذهنیة بالمؤسسةفي تحسین الصورة  الترویج
)(a=0.751یعني أن أي زیادة في الاهتمام ى وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و ، ما یشیر إل

قیمة كما بلغت ، وحدة0.751الذهنیة بمقداربوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة مستوى في الصورة  الترویجبعنصر 
T6.400( المحسوبة (وهي أكبر من قیمة T  الجدولیة)( دلالة مستوىب ،)2.011Sig=0.000(  وهي أقل من

  .، مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل)α=0.05(مستوى الدلالة 
: نهأوالتي تنص على  1Hالخطي البسیط نقبل الفرضیة  اختبار الانحدارمن خلال التفسیر السابق لنتائج    

في تحسین الصورة الذهنیة  الترویجلعنصر  (α  0.05)أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد "
  ".جیجل كالةفي مؤسسة موبیلیس و 
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  :اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة :خامسا
 للعنصر البشري (α0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : نهأتنص هذه الفرضیة على    

  :جیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو التالي كالةهنیة في مؤسسة موبیلیس و في تحسین الصورة الذ
H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α0.05) البشري في تحسین الصورة عنصر لل
  .ة جیجلكالهنیة في مؤسسة موبیلیس و الذ
H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α0.05) هنیة تحسین الصورة الذالبشري في لعنصر ل

  .ة جیجلكالفي مؤسسة موبیلیس و 
والمتغیر التابع  )البشريعنصر ال(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل    
الصورة الذهنیة موضحة في الجدول الموالي. 

  في الصورة الذهنیة البشري لأثر العنصرنتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط : (34)الجدول رقم 
  معامل ارتباط

  R2معامل التحدید 
0.683  
0.467  

  =0.05عند              0.000:مستوى المعنویة                f:40.314قیمة 
  المتغیر

  
 (t)قیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  
  (t)معنویة 

  B  SEb  بیتا()  
  الثبات

عبارات عنصر 
  البشري

1.002  
0.682  

0.404  
0.107 

 -  
0.683 

2.480  
6.349 

0.017  
0.000 

  spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على نتائج : المصدر

 46.7%، ما یعني أن عنصر التسعیر فسر )R2=0.467(من خلال الجدول نلاحظ أن معامل التحدید 
والذي یدل على وجود تأثیر متوسطة  والباقي تفسره عوامل أخرى، الذهنیةمن التباین الحاصل في الصورة 

بالمؤسسة محل الدراسة، كما یظهر الجدول معنویة معلمة المیل  في تحسین الصورة الذهنیة البشريلعنصر 
 أي زیادة فيیعني أن ، ما یشیر إلى وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و a=0.682)(حیث بلغت
كما وحدة،  0.682الذهنیة بمقداربوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة مستوى في الصورة  بعنصر البشريالاهتمام 

) Sig=0.000(بمستوى  دلالة ،)2.011(الجدولیة  T وهي أكبر من قیمة) 6.349( المحسوبةTقیمة بلغت 
  .، مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل)α=0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة 
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: والتي تنص على انه 1Hالخطي البسیط نقبل الفرضیة  اختبار الانحدارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 
في تحسین الصورة الذهنیة  البشريعنصر لل (α0.05)أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد "

  ".جیجل كالةفي مؤسسة موبیلیس و 
  :اختبار الفرضیة الفرعیة السادسة :سادسا

 لدلیل الماديل (α0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : نهأتنص هذه الفرضیة على    
  :ة جیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو التاليكالهنیة في مؤسسة موبیلیس و في تحسین الصورة الذ

H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α0.05) هنیة للدلیل المادي في تحسین الصورة الذ
  ة جیجلكالفي مؤسسة موبیلیس و 

H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α0.05) هنیة للدلیل المادي في تحسین الصورة الذ
  ة جیجلكالفي مؤسسة موبیلیس و 

والمتغیر التابع  )الدلیل المادي(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل    
الصورة الذهنیة موضحة في الجدول الموالي. 

  في الصورة الذهنیة المادي لأثر الدلیلنتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط : (35)الجدول رقم 
  معامل ارتباط

  R2معامل التحدید 
0.710  
0.504  

  =0.05عند           0.000:مستوى المعنویة      f:46.820قیمة 
  المتغیر

  
 (t)قیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  
  (t)معنویة 

  B  SEb  بیتا()  
  الثبات

الدلیل عبارات 
  المادي

1.310  
0.623  

0.332  
0.091 

 -  
0.710 

3.947  
6.843 

0.000  
0.000 

  spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على نتائج : المصدر

، ما یعني أن عنصر التسعیر فسر )R2= 0.504(نلاحظ أن معامل التحدید  السابقمن الجدول 
كبیر والباقي تفسره عوامل أخرى،  والذي یدل على وجود تأثیر  الذهنیةمن التباین الحاصل في الصورة  %50.4

محل الدراسة، كما یظهر الجدول معنویة معلمة المیل حیث  الذهنیة بالمؤسسةفي تحسین الصورة المادي  للدلیل
یعني أن أي زیادة في الاهتمام ، ما یشیر إلى وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و a=0.623)(بلغت

قیمة بلغت كما وحدة،  0.623الذهنیة بمقداربوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة مستوى في الصورة  بالدلیل المادي
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T6.843( المحسوبة ( من قیمةوهي أكبر T  الجدولیة)(بمستوى  دلالة ،)2.011Sig=0.000(  وهي أقل من
  .، مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل)α=0.05(مستوى الدلالة 

والتي تنص على  0Hالخطي البسیط نقبل الفرضیة  اختبار الانحدارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 
في تحسین الصورة  للدلیل المادي (α  0.05)أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد ": نهأ

 ".جیجل كالةالذهنیة في مؤسسة موبیلیس و 
  :اختبار الفرضیة الفرعیة السابعة: سابعا

في  للعملیات (α  0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : نهأتنص هذه الفرضیة على    
  :ة جیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو التاليكالفي مؤسسة موبیلیس و  الذهنیةتحسین الصورة 

H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α0.05) هنیة في للعملیات في تحسین الصورة الذ
  .ة جیجلكالمؤسسة موبیلیس و 

H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α0.05) هنیة في للعملیات في تحسین الصورة الذ
  .ة جیجلكالمؤسسة موبیلیس و 

الصورة والمتغیر التابع  )العملیات(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل    
 .موضحة في الجدول الموالي الذهنیة

  في الصورة الذهنیة لأثر العملیاتنتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط : (36)الجدول رقم 
  معامل ارتباط

  R2معامل التحدید 
0.745  
0.555  

  =0.05عند                  0.000:مستوى المعنویة      f:57.429قیمة 
  المتغیر

  
 (t)قیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  
  (t)معنویة 

  B  SEb  بیتا()  
  الثبات

  العملیاتعبارات 
0.918  
0.735  

0.351  
0.097 

 -  
0.745 

2.616  
7.578 

0.012  
0.000 

  spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على نتائج : المصدر

، ما یعني أن عنصر التسعیر فسر )R2= 0.555(نلاحظ أن معامل التحدید  السابقمن الجدول 
كبیر والباقي تفسره عوامل أخرى،  والذي یدل على وجود تأثیر  الذهنیةمن التباین الحاصل في الصورة  %55.5

محل الدراسة، كما یظهر الجدول معنویة معلمة المیل حیث  الذهنیة بالمؤسسةفي تحسین الصورة  للعملیات
یعني أن أي زیادة في في و  ، ما یشیر إلى وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین إحصائیا،a=0.735)(بلغت
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كما بلغت وحدة،  0.735الذهنیة بمقداربوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة مستوى في الصورة  بالعملیاتالاهتمام 
وهي أقل  )Sig=0.000( دلالة بمستوى ،)2.011(الجدولیة  T وهي أكبر من قیمة) 7.578( المحسوبةTقیمة 

  .معنویة معلمة المیل، مما یشیر إلى )α=0.05(من مستوى الدلالة 
: نهأوالتي تنص على  1Hالخطي البسیط نقبل الفرضیة  اختبار الانحدارمن خلال التفسیر السابق لنتائج    

في تحسین الصورة الذهنیة في  للعملیات (α  0.05)أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد "
 ".جیجل وكالة مؤسسة موبیلیس

  : اختبار صحة الفرضیة الرئیسیة :ثامنا
للمزیح التسویقي  (α0.05)یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة : نهأتنص هذه الفرضیة على    

  :جیجل، ویمكن كتابة هذه الفرضیة على النحو التالي كالةفي تحسین الصورة الذهنیة في مؤسسة موبیلیس و 
H0 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة لا(α0.05)  للمزیج التسویقي في تحسین الصورة

  ة جیجلكالالذهنیة في مؤسسة موبیلیس و 
H1 : یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة(α0.05)  للمزیج التسویقي في تحسین الصورة الذهنیة

  في مؤسسة موبیلیس ولایة جیجل
والمتغیر التابع  )المزیج التسویقي(وقد كانت أهم نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل    
الصورة الذهنیة موضحة في الجدول الموالي. 

  نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر المزیج التسویقي في الصورة الذهنیة: (37)الجدول رقم 
  معامل ارتباط

  R2معامل التحدید 
0.804  
0.646  

  =0.05عند 0.000:مستوى المعنویة               f:83.895قیمة 
  المتغیر

  
 (t)قیمة   معاملات موحدة  معاملات غیر موحدة

  
  (t)معنویة 

  B  SEb  بیتا()  
  الثبات
المزیج  محور

  التسویقي 

0.206  
1.058  

0.411  
0.611 

 -  
0.804 

0.500  
9.159 

0.619  
0.000 

 spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على نتائج : المصدر

، ما یعني أن المزیج التسویقي فسر )R2= 0.646(من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل التحدید 
كبیر والباقي تفسره عوامل أخرى،  والذي یدل على وجود تأثیر  الذهنیةمن التباین الحاصل في الصورة  %64.6
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محل الدراسة، كما یظهر الجدول معنویة معلمة  الذهنیة بالمؤسسةالتسویقي الخدمي في تحسین الصورة  للمزیج
یعني أن أي زیادة ، ما یشیر إلى وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین إحصائیا، و a=1.058)(المیل حیث بلغت

 1.058ى في الصورة الذهنیة بمقداربوحدة واحدة یؤدي إلى زیادة مستو  بالمزیج التسویقي الخدميفي الاهتمام 
بمستوى   ،)2.011(الجدولیة  T وهي أكبر من قیمة) 9.159( المحسوبةTقیمة كما بلغت وحدة، 

  .، مما یشیر إلى معنویة معلمة المیل)α=0.05(وهي أقل من مستوى الدلالة  )Sig=0.000(دلالة
والتي تنص على  1Hالخطي البسیط نقبل الفرضیة  اختبار الانحدارالسابق لنتائج من خلال التفسیر 

للمزیج التسویقي في تحسین الصورة (α  0.05) أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة یوجد ": انه
  ".جیجل وكالةالذهنیة في مؤسسة موبیلیس 
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 :الفصل خلاصة
بوصف مجتمع وعینة الدراسة وكذا تحلیل نتائج حیث قمنا فیه للفصول السابقة  تكملةیعد هذا الفصل 

 زبائنالمتمثل في أداة الدراسة التطبیقیة على عینة  الاستبیانواختبار الفرضیات وهذا بعد توزیع  الاستبیان
 spssوتحلیله وتفریغه باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة جیجل ة كاللو  موبیلیسمؤسسة 

 .حسین الصورة الذهنیة لمؤسسة موبیلیس وكالة جیجلفي تالمزیج التسویقي للتعرف على أثر 



 

  

  خاتمة
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أثر المزیج التسویقي في تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسة  اتضح أنالبحث  اهذلدراستنا  من خلال 
تضح أن المزیج التسویقي یدخل ضمن السیاسات والإجراءات التي تستخدمها المؤسسة الخدمیة الخدمیة، حیث ا

  .لزیادة فاعلیتها، وبناء صورة ذهنیة جیدة لدى زبائنها
للمؤسسة الخدمیة في رسم وتكوین انطباع جید عن خدماتها في أذهان عملائها وتتمثل الصورة الذهنیة        

نظرا لتناسبها مع حاجاتهم ورغباتهم وكسب رضاهم وولائهم، وعلیه اتضحت الأهمیة الكبیرة لعناصر المزیج 
ق أهداف المؤسسة وزیادة حصتها التي تعتبر أمر مهم لتحقیالتسویقي في التأثیر على صورة المؤسسة الخدمیة 

  .السوقیة
وحتى نلخص كل ما جاء في هذه الدراسة بشكل علمي قمنا بإدراج عدة عناصر في خاتمة بحثنا بدایة 

  .وأخیرا الآفاق والاقتراحاتبالنتائج 
  نتائج الدراسة: أولا
  الجانب النظري_ 1

  :من بین النتائج النظریة المتوصل إلیها نجد
  المزیج التسویقي التقلیدي المتضمن كل من الخدمة، التسعیر،  جزئینینقسم المزیج التسویقي إلى

 .التوزیع، والترویج والمزیج التسویقي المستحدث ویضم العنصر البشري، الدلیل المادي، العملیات
  أولته موضوع المزیج التسویقي له أهمیة في تحقیق صورة ذهنیة جیدة في المؤسسة الخدمیة حیث

 .خاصا اهتماما
 یعتبر العنصر البشري هو الجزء المهم في الخدمة. 
 لبناء صورة ذهنیة إیجابیة یلعب المزیج التسویقي دورا بارزا في استقطاب العملاء وتغییر اتجاهاتهم. 
  تعتبر الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة ناتج ضروري للمزیج التسویقي لذلك یجب على المؤسسة

 .على تنفیذه بشكل یخدم مصلحتهااذه من بین الأهداف الإستراتیجیة، والعمل الخدمیة اتخ
 وانطباعات لتمییز المؤسسة وكذا خدماتها في  الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة عبارة عن تصورات

 .ظل المنافسة الشدیدة
  :الجانب التطبیقي_ 2
 تهتم باستراتیجیات المزیج التسویقي كونه أصبح ضرورة  توصلت الدراسة إلى أن وكالة موبیلیس

 .حتمیة في الوقت الحالي خاصة في ظل المنافسة
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  وتقدیم مختلف المعلومات  إمكانیاتهامختلف تسعى وكالة موبیلیس جاهدة لإرضاء زبائنها من خلال إبراز
 .والتسهیلات اللازمة لأخذ صورة إیجابیة عنها

 0,0(5عنویة إحصائیة عند مستوى مدلالة  یوجد أثر ایجابي ذوa≤ ( للمزیج التسویقي في تحسین الصورة
 .الذهنیة في مؤسسة موبیلیس وكالة جیجل، وهذا ما یثبت صحة الفرضیة الرئیسیة

  0,0(5یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةa≤ ( لعنصر الخدمة في تحسین الصورة الذهنیة
 .وهذا ما یثبت صحة الفرضیة الأولىلمؤسسة موبیلیس وكالة جیجل، 

  0,0(5یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةa≤ ( لعنصر التسعیر في تحسین الصورة الذهنیة
 .لمؤسسة موبیلیس وكالة جیجل، وهذا ما یثبت صحة الفرضیة الثانیة

  0,0(5یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةa≤ ( لعنصر التوزیع في تحسین الصورة الذهنیة
 .لمؤسسة موبیلیس وكالة جیجل، وهذا ما یثبت صحة الفرضیة الثالثة

  0,0(5یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةa≤ ( لعنصر الترویج في تحسین الصورة الذهنیة
 .لمؤسسة موبیلیس وكالة جیجل، وهذا ما یثبت صحة الفرضیة الرابعة

 0,0(5أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  یوجدa≤ ( للعنصر البشري في تحسین الصورة الذهنیة
 .لمؤسسة موبیلیس وكالة جیجل، وهذا ما یثبت صحة الفرضیة الخامسة

  0,0(5یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةa≤ (لدلیل المادي في تحسین الصورة عنصر ال
 .موبیلیس وكالة جیجل، وهذا ما یثبت صحة الفرضیة السادسةالذهنیة لمؤسسة 

  0,0(5یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى معنویةa≤ ( لعنصر العملیات في تحسین الصورة الذهنیة
 .لمؤسسة موبیلیس وكالة جیجل، وهذا ما یثبت صحة الفرضیة السابعة

  الاقتراحات: ثانیا
  :النظري والتطبیقي یمكننا تقدیم الاقتراحات التالیة لال ما تطرقنا إلیه في الجانبمن خ

 بعناصر المزیج  الاهتمامأكثر بتحسین الصورة الذهنیة من طرف مؤسسة وكالة جیجل من خلال  الاهتمام
 .التسویقي

 بجودة الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبیلیس الاهتمام. 
 اتوفیر عروض من الخدمات تمیز مؤسسة موبیلیس عن منافسیه. 
 لبعض فئات المجتمع العمل على تقدیم تخفیضات. 
  في مختلف المناطق الجغرافیة الاتصالاتالتحسین من جودة. 
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 ضرورة إقامة علاقات مع الزبائن. 
 بالجوانب المادیة كالمظهر الخارجي للمؤسسة لما له من تأثیر في جذب الزبائن الاهتمام. 
 مةالعمل على مشاركة الزبون في عملیة تقدیم الخد. 

  آفاق الدراسة: ثالثا
ذهنیة للمؤسسة الخدمیة، حاولنا في بحثنا أن نبین ما إذا كان للمزیج التسویقي أثر في تحسین الصورة ال

وبحكم هذه الدراسة التي تم معالجتها یمكن للمهتمین بالمجال التسویقي في المؤسسات الخدمیة مواصلة 
  :البحث من خلال التطرق لأحد المواضیع التالیة

 أثر المزیج التسویقي في تحسین جودة المؤسسات الخدمیة. 
 أثر الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة على ولاء الزبون. 
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اللجنة المحكمة للاستبیان): 01(الملحق رقم   

 الرقم الاساتذة المحكمین الجامعة
 01 زعباط عزالدین جامعة جیجل
 02 تبوب یوسف جامعة جیجل
 03 نجیمي عیسى جامعة جیجل

 



  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
  جامعة جیجل

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
  قسم العلوم التجاریة

  01الملحق   
  استبیان

لعلوم التجاریة في إطار إعداد مذكرة التخرج والتي تدخل ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر أكادیمي في ا

دراسة حالة  ،"الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة تحسینأثر المزیج التسویقي في "والموسومة بعنوان 
ات یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذه الاستبانة لغرض تحصیل المعلوم _موبیلیس_مؤسسة الاتصالات 

مع  لمطروحة بكل موضوعیة،ونرجو أن تكون إجابتكم على الأسئلة ا ،المطلوبة حول الموضوع المذكور
  .العلم أن المعلومات المدلى بها سیتم استخدامها لغرض البحث العلمي فقط

  .أشكركم مسبقا على حسن تعاونكم وتقبلوا مني فائق الاحترام والتقدیر
  
  

   الأستاذ   تحث إشراف                                                             :إعداد الطالبتینمن 
  بولحیلة عبد الحكیم_           مربعي نوال                                                          _
  بوالعیش لیلى_
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  2019/2020:السنة الجامعیة

02الملحق رقم   



  
    :أمام الإجابة) x(یرجى منكم ملئ الاستمارة بوضع العلامة 

  المعلومات الشخصیة: المحور الأول
 ذكر                                    أنثى                     :الجنس .1
 سنة 35إلى  سنة 25من               سنة 25إلى  سنة 18من   :السن .2

  سنة  50من  أكثر                      سنة 50إلى  سنة 35من       
  سنوات 10إلى  05من             أقلخمس سنوات ف: الاشتراكسنوات  .3

  سنة  15سنة                        أكثر من  15 إلى 10من       

  نظام مسبق للدفع              نظام الدفع البعدي: نوع الاشتراك .4    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 المزیج التسویقي الخدمي: ر الثانيالمحو 

غیر 
موافق 
 تماما

غیر 
 موافق

موافق  موافق محاید
 تماما

 الرقم العبارة

 01 عنصر الخدمة     
توفر مؤسسة موبیلیس خدمات الاستعلام      

المجانیة على مدار أربع وعشرون ساعة وكل 
  أیام الأسبوع

1  

ترسل المؤسسة رسائل نصیة قصیرة، واضحة      
 ومفهومة تهدف لتقدیم خدمة معینة

2 

عروض من الخدمات تتوافق مع  لیسیتوفر موب     
 رغباتك أفضل من منافسیها

3 

 4 جودة خدمات ذات لیسیموبتقدم مؤسسة       
تهتم مؤسسة موبیلیس بإجراءات الأمن والحمایة      

 لك
5 

 02 عنصر التسعیر     
مع  مؤسسة موبیلیستتوافق أسعار خدمات      

  جودتها
1 

السوق مناسبة أسعار العروض المطروحة في      
   لأغلبیة المشتركین

2  

  3  تقدم موبیلیس بعض خدماتها مجانا     
تقدم المؤسسة تخفیضات مهمة لبعض فئات      

  المجتمع
4  

تقدم مؤسسة موبیلیس خدماتها بأسعار مغریة      
  مقارنة بأسعار المنافسین

5  

  عنصر التوزیع      
  

03  



  
  

شبكة التغطیة في جمیع  یوفر المتعامل موبیلیس     
  التراب الوطني بشكل جید

1  

كثیرة تضمن توفر تمتلك موبیلیس نقاط بیع      
  جمیع الخدمات

2  

في   تساعد فروع مؤسسة موبیلیس في التنوع      
  عرض الخدمات فیهاطرق 

3  

وسائل خدماتها عبر  موبیلیس مؤسسة توفر     
  المختلفة الاتصال

4  

الاتصالات لا تختلف باختلاف المنطقة  جودة     
  الجغرافیة التي تغطیها المؤسسة

5  

  04  عنصر الترویج     
  1  تتمیز مؤسسة موبیلیس بالمصداقیة في إعلاناتها     
تهتم المؤسسة بتقدیم عروض ممیزة للشرائح      

الفقیرة في المجتمع وبعض الفئات الخاصة 
  .......)شرطة، جیش، طلبة(

2  

تستخدم مؤسسة موبیلیس وسائل الاتصال لشرح      
  طرق الاشتراك في خدماتها

3  

تقدیم عن طریق  تنشیط المبیعاتتقوم المؤسسة ب     
  هدایا وخصومات لزبائنها خاصة في المناسبات

4  

تهتم المؤسسة بالعلاقات العامة ودلك عن طریق      
  رعایة مختلف التظاهرات

5  

  05  )الناس( العنصر البشري     
كفاءة في تعتمد موبیلیس على موظفین ذو      

  مع الآخرین التعامل 
1  

في  لك ةالخدم یقدم موظفوا مؤسسة موبیلیس      2  



  

  الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة : المحور الثالث 

غیر 
موافق 
 تماما

غیر 
 موافق 

موافق  موافق  محاید 
 تماما

 الرقم  العبارة 

حملها عن تالصورة الذهنیة التي  تعتبر     
 دافعا قویا للتعامل معها موبیلیس

01 

مجموعة من الانطباعات  كفي ذهنحمل ت     
 موبیلیس حول خدمات الایجابیة

02 

غیر  تفرد خدمات موبیلیس بمزایا وصفاتت     
 موجودة لدى المنافسین

03 

 04 الخدمة التي تقدمها موبیلیسعتقد أن ت     

  الوقت المحدد 
موبیلیس  مؤسسة مع موظفي كعلاقت تعتبر     

  جیدة
3  

  06  الدلیل المادي      
  1  التصمیم الخارجي لموبیلیس كیلفت انتباه     
  2  للشعور بالراحة اللازمتوفر لك موبیلیس التكییف      
  3  الموظفین بمظهر تهتم موبیلیس      
  07  العملیات      
  1  موبیلیس جیدة  مؤسسة طریقة الاستقبال في     
 في مؤسسة موبیلیس تتم عملیة تقدیم الخدمة     

  فوریةبطریقة 
2  

  3  تسهیلات لعملیة الدفع موبیلیس مؤسسة تقدم     
عملیة تقدیم  ئك فيتهتم مؤسسة موبیلیس بآرا     

  الخدمة
4  



حملها تتتوافق مع الصورة الذهنیة التي 
 ها عن

موبیلیس تقدم خدمات  عتقد أن مؤسسةت     
 مختلفة عن غیرها 

05  

تستجیب لكل موبیلیس مؤسسة  عتقد أنت     
  كطلبات

06  

  07 مكانة المؤسسة السوقیة تشعركم بالثقة فیها     
عمال المؤسسة یتعاملون بأسلوب لائق مع      

الزبائن سواء مباشرة أو عند الاتصال 
 الهاتفي

08  

  09  "موبیلیس أینما كنتم " یؤثر فیكم شعار      
  10  أداوم في تعاملاتي مع مؤسسة موبیلیس     
توجهون معارفكم للاستفادة من خدمات      

 المؤسسة عبر حدیثكم عنها بإیجابیة
11  

 



الاتساق لكل أبعاد ومحاور الدراسة): 03(الملحق رقم   
 

Corrélations 
 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 الخدمة 

Q1 
Corrélation de Pearson 1 ,241 ,206 ,050 -,018 ,499 
Sig. (bilatérale)  ,099 ,160 ,736 ,903 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

Q2 
Corrélation de Pearson ,241 1 ,299 ,322 ,254 ,600 
Sig. (bilatérale) ,099  ,039 ,026 ,082 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

Q3 
Corrélation de Pearson ,206 ,299 1 ,500 ,358 ,749 
Sig. (bilatérale) ,160 ,039  ,000 ,013 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

Q4 
Corrélation de Pearson ,050 ,322 ,500 1 ,322 ,683 
Sig. (bilatérale) ,736 ,026 ,000  ,026 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

Q5 
Corrélation de Pearson -,018 ,254 ,358 ,322 1 ,627 
Sig. (bilatérale) ,903 ,082 ,013 ,026  ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

 الخدمة
Corrélation de Pearson ,499 ,600 ,749 ,683 ,627 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 48 48 48 48 48 48 

 
Corrélations 

 
 A1 A2 A3 A4 A5 التسعیر 

A1 
Corrélation de Pearson 1 ,519 ,412 ,152 ,272 ,721 
Sig. (bilatérale)  ,000 ,004 ,301 ,061 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

A2 
Corrélation de Pearson ,519 1 ,347 ,225 ,197 ,684 
Sig. (bilatérale) ,000  ,016 ,125 ,180 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

A3 
Corrélation de Pearson ,412 ,347 1 ,515 ,240 ,778 
Sig. (bilatérale) ,004 ,016  ,000 ,100 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

A4 
Corrélation de Pearson ,152 ,225 ,515 1 ,107 ,598 
Sig. (bilatérale) ,301 ,125 ,000  ,471 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

A5 
Corrélation de Pearson ,272 ,197 ,240 ,107 1 ,528 
Sig. (bilatérale) ,061 ,180 ,100 ,471  ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

 التسعیر
Corrélation de Pearson ,721 ,684 ,778 ,598 ,528 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 48 48 48 48 48 48 

 

 
Corrélations 

 S1 S2 S3 S4 S5 التوزیع 

S1 
Corrélation de Pearson 1 ,459 ,509 ,224 -,107 ,680 
Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,125 ,471 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

S2 
Corrélation de Pearson ,459 1 ,543 ,286 ,011 ,719 
Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,048 ,941 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

S3 
Corrélation de Pearson ,509 ,543 1 ,372 ,078 ,793 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,009 ,597 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

S4 Corrélation de Pearson ,224 ,286 ,372 1 ,110 ,595 



Sig. (bilatérale) ,125 ,048 ,009  ,456 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

S5 
Corrélation de Pearson -,107 ,011 ,078 ,110 1 ,366 
Sig. (bilatérale) ,471 ,941 ,597 ,456  ,010 
N 48 48 48 48 48 48 

 التوزیع
Corrélation de Pearson ,680 ,719 ,793 ,595 ,366 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,010  
N 48 48 48 48 48 48 

 
Corrélations 

 D1 D2 D3 D4 D5 الترویج 

D1 
Corrélation de Pearson 1 ,011 ,531 ,155 ,256 ,583 
Sig. (bilatérale)  ,943 ,000 ,294 ,079 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

D2 
Corrélation de Pearson ,011 1 ,044 ,053 ,048 ,363 
Sig. (bilatérale) ,943  ,767 ,718 ,748 ,011 
N 48 48 48 48 48 48 

D3 
Corrélation de Pearson ,531 ,044 1 ,594 ,538 ,830 
Sig. (bilatérale) ,000 ,767  ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

D4 
Corrélation de Pearson ,155 ,053 ,594 1 ,554 ,731 
Sig. (bilatérale) ,294 ,718 ,000  ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

D5 
Corrélation de Pearson ,256 ,048 ,538 ,554 1 ,743 
Sig. (bilatérale) ,079 ,748 ,000 ,000  ,000 
N 48 48 48 48 48 48 

 الترویج
Corrélation de Pearson ,583 ,363 ,830 ,731 ,743 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,011 ,000 ,000 ,000  
N 48 48 48 48 48 48 

 
Corrélations 

 F1 F2 F3 البشري 

F1 
Corrélation de Pearson 1 ,462 ,411 ,749 
Sig. (bilatérale)  ,001 ,004 ,000 
N 48 48 48 48 

F2 
Corrélation de Pearson ,462 1 ,470 ,834 
Sig. (bilatérale) ,001  ,001 ,000 
N 48 48 48 48 

F3 
Corrélation de Pearson ,411 ,470 1 ,798 
Sig. (bilatérale) ,004 ,001  ,000 
N 48 48 48 48 

 البشري
Corrélation de Pearson ,749 ,834 ,798 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 48 48 48 48 

 
Corrélations 

 G1 G2 G3 المادي 

G1 
Corrélation de Pearson 1 ,562 ,466 ,817 
Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,000 
N 48 48 48 48 

G2 
Corrélation de Pearson ,562 1 ,635 ,865 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 
N 48 48 48 48 

G3 
Corrélation de Pearson ,466 ,635 1 ,833 
Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 
N 48 48 48 48 

لماديا  
Corrélation de Pearson ,817 ,865 ,833 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  



N 48 48 48 48 

 
Corrélations 

 M1 M2 M3 M4 العملیات 

M1 
Corrélation de Pearson 1 ,352 ,442 ,246 ,671 
Sig. (bilatérale)  ,014 ,002 ,092 ,000 
N 48 48 48 48 48 

M2 
Corrélation de Pearson ,352 1 ,365 ,624 ,806 
Sig. (bilatérale) ,014  ,011 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

M3 
Corrélation de Pearson ,442 ,365 1 ,429 ,714 
Sig. (bilatérale) ,002 ,011  ,002 ,000 
N 48 48 48 48 48 

M4 
Corrélation de Pearson ,246 ,624 ,429 1 ,791 
Sig. (bilatérale) ,092 ,000 ,002  ,000 
N 48 48 48 48 48 

 العملیات
Corrélation de Pearson ,671 ,806 ,714 ,791 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 48 48 48 48 48 

 
Corrélations 

 البشري الترویج التوزیع التسعیر الخدمة 

 الخدمة
Corrélation de Pearson 1 ,698 ,637 ,556 ,429 
Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,002 
N 48 48 48 48 48 

 التسعیر
Corrélation de Pearson ,698 1 ,620 ,587 ,367 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,010 
N 48 48 48 48 48 

 التوزیع
Corrélation de Pearson ,637 ,620 1 ,626 ,461 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,001 
N 48 48 48 48 48 

 الترویج
Corrélation de Pearson ,556 ,587 ,626 1 ,493 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 
N 48 48 48 48 48 

 البشري
Corrélation de Pearson ,429 ,367 ,461 ,493 1 
Sig. (bilatérale) ,002 ,010 ,001 ,000  
N 48 48 48 48 48 

 المادي
Corrélation de Pearson ,677 ,603 ,647 ,662 ,665 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

 العملیات
Corrélation de Pearson ,466 ,426 ,606 ,667 ,717 
Sig. (bilatérale) ,001 ,003 ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

التسویقي_المزیج  
Corrélation de Pearson ,773 ,749 ,805 ,813 ,750 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

 
Corrélations 

التسویقي_المزیج العملیات المادي   

 الخدمة
Corrélation de Pearson ,677 ,466 ,773 
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 
N 48 48 48 

 التسعیر
Corrélation de Pearson ,603 ,426 ,749 
Sig. (bilatérale) ,000 ,003 ,000 
N 48 48 48 

 التوزیع
Corrélation de Pearson ,647 ,606 ,805 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 

 الترویج
Corrélation de Pearson ,662 ,667 ,813 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 

 Corrélation de Pearson ,665 ,717 ,750 البشري



Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 

 المادي
Corrélation de Pearson 1 ,751 ,899 
Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 
N 48 48 48 

 العملیات
Corrélation de Pearson ,751 1 ,838 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 
N 48 48 48 

التسویقي_المزیج  
Corrélation de Pearson ,899 ,838 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  
N 48 48 48 

 
Corrélations 

 R1 R2 R3 R4 R5 

R1 
Corrélation de Pearson 1 ,738 ,570 ,530 ,584 
Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

R2 
Corrélation de Pearson ,738 1 ,692 ,434 ,596 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,002 ,000 
N 48 48 48 48 48 

R3 
Corrélation de Pearson ,570 ,692 1 ,265 ,478 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,069 ,001 
N 48 48 48 48 48 

R4 
Corrélation de Pearson ,530 ,434 ,265 1 ,482 
Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,069  ,001 
N 48 48 48 48 48 

R5 
Corrélation de Pearson ,584 ,596 ,478 ,482 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,001  
N 48 48 48 48 48 

R6 
Corrélation de Pearson ,524 ,563 ,280 ,419 ,427 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,054 ,003 ,002 
N 48 48 48 48 48 

R7 
Corrélation de Pearson ,547 ,541 ,416 ,294 ,323 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,043 ,025 
N 48 48 48 48 48 

R8 
Corrélation de Pearson ,627 ,570 ,569 ,391 ,488 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 
N 48 48 48 48 48 

R9 
Corrélation de Pearson ,507 ,552 ,383 ,585 ,520 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,007 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

R10 
Corrélation de Pearson ,445 ,428 ,212 ,445 ,486 
Sig. (bilatérale) ,002 ,002 ,148 ,002 ,000 
N 48 48 48 48 48 

R11 
Corrélation de Pearson ,596 ,610 ,421 ,561 ,500 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

الدھنیة_الصورة  
Corrélation de Pearson ,827 ,841 ,663 ,680 ,742 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

 
Corrélations 

 R6 R7 R8 R9 R10 

R1 
Corrélation de Pearson ,524 ,547 ,627 ,507 ,445 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 
N 48 48 48 48 48 

R2 
Corrélation de Pearson ,563 ,541 ,570 ,552 ,428 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 
N 48 48 48 48 48 

R3 
Corrélation de Pearson ,280 ,416 ,569 ,383 ,212 
Sig. (bilatérale) ,054 ,003 ,000 ,007 ,148 
N 48 48 48 48 48 

R4 
Corrélation de Pearson ,419 ,294 ,391 ,585 ,445 
Sig. (bilatérale) ,003 ,043 ,006 ,000 ,002 
N 48 48 48 48 48 



R5 
Corrélation de Pearson ,427 ,323 ,488 ,520 ,486 
Sig. (bilatérale) ,002 ,025 ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

R6 
Corrélation de Pearson 1 ,379 ,240 ,505 ,278 
Sig. (bilatérale)  ,008 ,100 ,000 ,056 
N 48 48 48 48 48 

R7 
Corrélation de Pearson ,379 1 ,526 ,458 ,257 
Sig. (bilatérale) ,008  ,000 ,001 ,078 
N 48 48 48 48 48 

R8 
Corrélation de Pearson ,240 ,526 1 ,564 ,452 
Sig. (bilatérale) ,100 ,000  ,000 ,001 
N 48 48 48 48 48 

R9 
Corrélation de Pearson ,505 ,458 ,564 1 ,556 
Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000  ,000 
N 48 48 48 48 48 

R10 
Corrélation de Pearson ,278 ,257 ,452 ,556 1 
Sig. (bilatérale) ,056 ,078 ,001 ,000  
N 48 48 48 48 48 

R11 
Corrélation de Pearson ,470 ,518 ,526 ,528 ,478 
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 
N 48 48 48 48 48 

الدھنیة_الصورة  
Corrélation de Pearson ,641 ,658 ,740 ,778 ,626 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 48 48 48 48 48 

 
Corrélations 

 R11 الدھنیة_الصورة  

R1 
Corrélation de Pearson ,596 ,827 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 48 48 

R2 
Corrélation de Pearson ,610 ,841 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 48 48 

R3 
Corrélation de Pearson ,421 ,663 
Sig. (bilatérale) ,003 ,000 
N 48 48 

R4 
Corrélation de Pearson ,561 ,680 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 48 48 

R5 
Corrélation de Pearson ,500 ,742 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 48 48 

R6 
Corrélation de Pearson ,470 ,641 
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 
N 48 48 

R7 
Corrélation de Pearson ,518 ,658 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 48 48 

R8 
Corrélation de Pearson ,526 ,740 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 48 48 

R9 
Corrélation de Pearson ,528 ,778 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 48 48 

R10 
Corrélation de Pearson ,478 ,626 
Sig. (bilatérale) ,001 ,000 
N 48 48 

R11 
Corrélation de Pearson 1 ,781 
Sig. (bilatérale)  ,000 
N 48 48 

الدھنیة_الصورة  
Corrélation de Pearson ,781 1 
Sig. (bilatérale) ,000  
N 48 48 

 

 



Corrélations 
التسویقي_المزیج  الدھنیة_الصورة   الاستبانة 

التسویقي_المزیج  
Corrélation de Pearson 1 ,804 ,935 
Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 
N 48 48 48 

الدھنیة_الصورة  
Corrélation de Pearson ,804 1 ,963 
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 
N 48 48 48 

 الاستبانة
Corrélation de Pearson ,935 ,963 1 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000  
N 48 48 48 

 



الفا كرونباخ لكل محور) : 04(الملحق رقم    
الفاكرونباخ للمحور الاول                               

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 48 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 48 100,0 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,931 8 

 

الفاكرونباخ للمحور الثاني                        

 
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 48 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 48 100,0 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,924 12 

 
Echelle : الاستبانة ككل 

 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 48 100,0 

Exclus 0 ,0 

Total 48 100,0 

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,958 3 

 



البیانات الشخصیة ): 05(الملحق رقم   

 
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37,5 37,5 37,5 18 ذكر

 100,0 62,5 62,5 30 أنثى

Total 48 100,0 100,0  

 

 
 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 25الى  18من   26 54,2 54,2 54,2 

سنة 35الى  25من   13 27,1 27,1 81,3 

سنة 50الى  35من   5 10,4 10,4 91,7 

سنة 50اكثر من   4 8,3 8,3 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

 
الاشتراك_تسنوا  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 54,2 54,2 54,2 26 سنوات فاقل 5

سنوات 10الى  5من   13 27,1 27,1 81,3 

سنة 15الى  10من   3 6,3 6,3 87,5 

سنة 15اكثر من   6 12,5 12,5 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

 
الاشتراك_نوع  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 62,5 62,5 62,5 30 نظام الدفع البعدي

الدفع المسبقنظام   18 37,5 37,5 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 



 اتجاھات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة): 06(الملحق رقم 
 

 التسعیر
 A1 A2 A3 A4 A5 رالتسعی  

N 
Valide 48 48 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,5208 3,6042 3,0417 3,2292 3,3958 3,3583 

Ecart-type 1,20265 1,08647 1,28756 1,07663 1,04657 ,76181 

 

 

 

 

 
 
 

 
 التوزیع

 

 

 
 
 

 الترویج 
 

 D1 D2 D3 D4 D5 الترویج 

N 
Valide 48 48 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,5833 3,5833 3,7500 3,5833 3,1667 3,5333 

Ecart-type 1,10768 1,21748 1,19396 1,19988 1,22619 ,77331 

 

 العنصر البشري
 

 F1 F2 F3 البشري 

N 
Valide 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,8958 3,4583 3,6458 3,6667 

Ecart-type ,90482 1,18426 1,10106 ,84775 

 

 

 

 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 الخدمة 

N 
Valide 48 48 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,6458 4,3750 3,5000 3,4583 3,5208 3,7000 

Ecart-type 1,17581 ,70334 1,01058 1,00970 1,14835 ,63514 

 

 S1 S2 S3 S4 S5 التوزیع 

N 
Valide 48 48 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,9583 3,6042 3,4375 3,7083 2,4583 3,2333 

Ecart-type 1,28756 1,08647 1,16521 ,98841 1,25407 ,72562 



 
 الدلیل المادي

 G1 G2 G3 المادي 

N 
Valide 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,3750 3,5000 3,6875 3,5208 

Ecart-type 1,21384 1,09155 1,15143 ,96488 

 
 

 العملیات
 M1 M2 M3 M4 العملیات 

N 
Valide 48 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,7708 3,3750 3,8750 3,0417 3,5156 

Ecart-type 1,13437 1,23124 ,95928 1,25407 ,85739 

 
 الصورة الذھنیة

 R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 

N 
Valide 48 48 48 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,6042 3,5833 3,3333 3,6250 3,4375 3,1875 3,5000 

Ecart-type ,98369 1,14545 1,22619 1,17826 1,27005 1,17882 1,16692 
 

 

 R8 R9 R10 R11 الدھنیة_الصورة  

N 
Valide 48 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,7708 3,2500 3,6250 3,6042 3,5019 

Ecart-type 1,05668 1,31278 1,06441 1,25035 ,84576 

 اختبار التوزیع الطبیعي
Statistiques 

 المادي البشري الترویج التوزیع التسعیر الخدمة 

N 
Valide 48 48 48 48 48 48 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Asymétrie -,851 -,599 -,464 -,975 -,194 -,855 

Erreur std. d'asymétrie ,343 ,343 ,343 ,343 ,343 ,343 

Aplatissement 2,505 ,055 ,128 1,076 -,543 ,958 

Erreur std. d'aplatissement ,674 ,674 ,674 ,674 ,674 ,674 

 



اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى): 07(الملحق رقم    
 
 
 

   

 

 
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 14,645 1 14,645 35,505 ,000 

Résidu 18,974 46 ,412   

Total 33,620 47    

 

 
Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,250 ,554  ,452 ,654 

 000, 5,959 660, 147, 879, الخدمة

 

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,660 ,436 ,423 ,64225 



یة الفرعیة الثانیةضاختبار الفر ): 08(الملحق رقم   
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,500 ,250 ,234 ,74024 

 

 
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,414 1 8,414 15,355 ,000 

Résidu 25,206 46 ,548   

Total 33,620 47    

 

 
Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,637 ,488  3,355 ,002 

 000, 3,919 500, 142, 555, التسعیر

 



اختبار الفریة الفرعیة الثالثة): 09(الملحق رقم   
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,522 ,273 ,257 ,72895 

 

 
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9,177 1 9,177 17,270 ,000 

Résidu 24,443 46 ,531   

Total 33,620 47    

 

 
Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,533 ,485  3,158 ,003 

 000, 4,156 522, 147, 609, التوزیع

 



اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة): 10(الملحق رقم   
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,686 ,471 ,460 ,62178 

 

 
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 15,835 1 15,835 40,959 ,000 

Résidu 17,784 46 ,387   

Total 33,620 47    

 

 
Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,850 ,424  2,004 ,051 

 000, 6,400 686, 117, 751, الترویج

 



اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة): 11(الملحق رقم   
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,683 ,467 ,455 ,62410 

 

 
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 15,702 1 15,702 40,314 ,000 

Résidu 17,917 46 ,390   

Total 33,620 47    

 

 
Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,002 ,404  2,480 ,017 

 000, 6,349 683, 107, 682, البشري

 



اختبار الفرضیة الفرعیة السادسة): 12(الملحق رقم   
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,710 ,504 ,494 ,60183 

 

 
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 16,958 1 16,958 46,820 ,000 

Résidu 16,661 46 ,362   

Total 33,620 47    

 

 
Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,310 ,332  3,947 ,000 

 000, 6,843 710, 091, 623, المادي

 



اختبار الفرضیة الفرعیة السابعة): 13(الملحق رقم   
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,745 ,555 ,546 ,57013 

 

 
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 18,667 1 18,667 57,429 ,000 

Résidu 14,952 46 ,325   

Total 33,620 47    

 

 
Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,918 ,351  2,616 ,012 

 000, 7,578 745, 097, 735, العملیات

 



اختبار الفرضیة الرئیسیة): 14(الملحق رقم   
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,804 ,646 ,638 ,50874 

 

 
ANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 21,714 1 21,714 83,895 ,000 

Résidu 11,906 46 ,259   

Total 33,620 47    

 

 
Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -,206 ,411  -,500 ,619 

التسویقي_المزیج  1,058 ,116 ,804 9,159 ,000 

 



  :ملخص

الخدمیة من  ةفي تحسین الصورة الذهنیة للمؤسسهدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر المزیج التسویقي 
، ، الدلیل الماديالعنصر البشريالترویج،  التسعیر، التوزیع، الخدمة،( التسویقيخلال قیاس عناصر المزیج 

بجیجل، " وكالة موبیلیس"، حیث تمت الدارسة المیدانیة في للمؤسسة وتأثیره على الصورة الذهنیة) العملیات
كأداة رئیسیة لجمع البیانات والمعلومات وتحلیلها وطبقت الدراسة على عینة  والاستبیاناستخدمنا فیها المقابلة 

ل  spss للعلوم الاجتماعیة الإحصائیة ةالحزمبرنامج  باستخدامعینة وتم تحلیل البیانات 50عشوائیة مكونة من 
بیق المزیج التسویقي بجیجل تقوم بتجسید وتط "وكالة موبیلیس"أظهرت نتائج الدارسة أن  نسخة، وفي الأخیر 48

  .اتجاه الوكالة مما حسن الصورة الذهنیة للزبائن عناصرهبجمیع 
 الأفراد، الدلیل المادي، ، التسعیر، التوزیع، الترویج،خدمةالمزیج التسویقي، ال: الكلمات المفتاحیة

 .العملیات ،الصورة الذهنیة للمؤسسة الخدمیة
 

Summary: 

 
This study aimed to know the effect of the marketing mix in improving the mental image of 

the service organization by measuring the elements of the marketing mix (service, pricing, 
distribution, promotion, human element, material evidence, operations) and its impact on the mental 
image of the institution, as the field study was conducted in the agency Mobilis "in Jijel, in which 
we used the interview and questionnaire as a main tool for collecting and analyzing data and 
information. The study was applied to a random sample consisting of 50 samples. The data was 
analyzed using the Statistical Package for Social Sciences program for 48 copies,"In the end, the 
results of the study showed that the "Mobilis Agency" in Jijel embodies and applies the marketing 
mix with all its elements, which improved the mental image of customers towards the agency. 
Keywords: marketing mix, service, pricing, distribution, promotion, individuals, physical evidence, 
operations, mental image of the service organization. 
 

 


