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 شكس وتقدًس

 قال الله تعالى: "فاذكسووي أذكسكم وأشكسوا لي ولا تكفسون"
 ( "من طىزة البقسة"251الآًت )

 فالحمد لله الري وفقني وأعاهني على إهجاش هرا العمل.

 ًقىل زطىل الله صلى الله عليه وسلم

 "من لم ٌشكس الىاض لم ٌشكس الله"

م  ل إلى أطتاذي الكسٍ "على تىجيهاته مىس ى حجاب  الدكتىز "أتقدم بالشكس الجصٍ

 القيمت والمفيدة وعلى صبره علي.

ت وعلىم التظيير  كما أتقدم بالشكس لكل أطاترتي في كليت العلىم الاقتصادًت وعلىم التجازٍ

ب أومن بعيد.  بجامعت محمد بىضياف بالمظيلت وكل من طاهم في إهجاش هرا العمل من قسٍ

فهموأشكس أعضاء اللجىت المىاقشت على   الري شسفني لمىاقشت وتقدًم هرا العمل. تشسٍ

 وأقىل لكل هؤلاء جصاكم الله خيرا.
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 تمــهيد

، حيث نجد أن منافسين ومستيمكين السوق  قوى تبعا لتغير  المنظمات الخدميةتتغير آليات تسيير      
من خلال التغيرات  لممنظمة، الاستراتيجيةالقرارات مؤثرة وفاعمة عمى  الحاصمة في البيئة التسويقيةالتغيرات 

 تأثيرات، بالإضافة إلى التي تعرضيا الخدمةنوعية الطمب عمى خدمات المنظمة نظرا لالتي تمحق بمعدلات 
الأخيرة الممثمة في المزيج  ، ىذهالموسع وعناصره المستحدثة والمشكمة لممزيج التسويقي المزيج التسويقي
 .وتوجيو قرار الشراء نحو صالحيا لمنظمةمخرجات اتعمل عمى تحسين  التسويقي الموسع

المزيج التسويقي الموسع في متحكم في تطبيق برامج ل ماسة حاجةتوجد وعمى الصعيد التطبيقي      
لى غاية التسعينات من و  الجزائرية المنظمات الخدمية التي أثرت فييا حقبة الاقتصاد الموجو بعد الاستقلال وا 

السوق والانفتاح عمى العالم تطمب منيا تطوير أدواتيا الاستراتيجية  اقتصادالقرن الماضي، لكن توجييا نحو 
ىامة توليد قرارات و  ،التشغيمينحو  الاستراتيجيالمستوى  داخل انسياب الخطط التسويقيةضمان والتسويقية و 

 ، فتتطمب وباستمرار مخرجاتالخدمية منظماتلم ممكنة وفاعمة تسمح بالتطمع نحو آفاق واعدة آثاراتولد 
  ذات جودة وذات أثر عمى سموك المستيمك في جانب قرار الشراء. تسويقية

 إشكالية البحث:

المزيج تحميل العلاقة بينيما، متغير  إلى نطمح التي من المداخل السابقة التي تجمع بين متغيرين    
ة ومتغير قرار الشراء التشغيميالاستراتيجية و  المنظمة في مستوياتيا داخل كمكون استراتيجيالتسويقي الموسع 

تكوين  حينيا ونستطيع ،متغير تابع وآخر مستقل ،الذي ينبع من الطرف الآخر الممثل من عملاء المنظمة
 معالم إشكالية بحثنا ىذا ممثمة في التساؤل الرئيسي التالي:

للمستهلك  هل يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي الموسع على القرار الشرائي    -
 ؟α ≤ 0.05النهائي، وما واقع هذا الأثر في شركة الخطوط الجوية الجزائرية عند مستوى معنوية 

المزيج التسويقي الموسع من أجل معالجة الإشكالية وتحقيقا لنتائج عممية جيدة ينبغي الفصل بين محور     
 ، فتتفرع من الإشكالية الأسئمة الفرعية التالية: وقرار الشراء
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ىل يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الأفراد عمى قرار الشراء لممستيمك النيائي لشركة  -
 ؟α ≤ 0.05الخطوط الجوية الجزائرية عند مستوى معنوية 

ىل يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل المادي عمى قرار الشراء لممستيمك النيائي  -
 ؟α ≤ 0.05عند مستوى معنوية  لشركة الخطوط الجوية الجزائرية

ىل يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد العمميات عمى قرار الشراء لممستيمك النيائي لشركة  -
 ؟α ≤ 0.05الخطوط الجوية الجزائرية عند مستوى معنوية 

 فرضيات البحث:

معالجة الإشكالية لكان من الضروري و ، شركة الخطوط الجوية الجزائريةتوجينا بالدراسة التطبيقية إلى      
 : ضمن الإطار العام لمبحثفرضيات فرضية رئيسية تتفرع منيا الرئيسية لمبحث وضع 

  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي الموسع على القرار الشرائي للمستهلك
، وتتفرع منيا الفرضيات α ≤ 0.05النهائي في شركة الخطوط الجوية الجزائرية عند مستوى معنوية 

 الفرعية التالية:
يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الأفراد عمى قرار الشراء لممستيمك النيائي لشركة الخطوط  -

 ؛α ≤ 0.05الجوية الجزائرية عند مستوى معنوية 

النيائي لشركة  يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل المادي عمى قرار الشراء لممستيمك -
 ؛α ≤ 0.05الخطوط الجوية الجزائرية عند مستوى معنوية 

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لبعد العمميات عمى قرار الشراء لممستيمك النيائي لشركة  -
 .α ≤ 0.05الخطوط الجوية الجزائرية عند مستوى معنوية 

 أهمية البحث:

 تبرز أىمية البحث في العناصر التالية:  

 الأدواتالجزائرية كونيا من المزيج التسويقي الموسع داخل المنظمة الحاجة الماسة إلى تطوير  -
 ؛إلماما خاصا البحوث الأكاديميةوالتي ألمت بيا ، المستحدثةالإستراتيجية 
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التنافسية وتمك المتغيرات  المنظمةسياسة المزيج التسويقي الموسع المطبقة في أروقة ضرورة الربط بين  -
 نحو الإيجاب؛ المنظمةمصير  توجوالميمة التي 

تتوزع المفاىيم التسويقية في كل جانب من جوانب البحث وتتنوع حسب الحاجة لتوظيفيا كدليل لمبحث  -
 العممي؛

ساىم فييا نفمساىمة منا في إثراء المكتبة الجامعية الجزائرية التي ساىم الكثير من الباحثين في إثرائيا  -
 ؛المكونات التسويقية المختمفةبالبحث الذي يمزج بين 

وأثرىا في القرار  لشركة الخطوط الجوية الجزائري  الموسع التسويقيمخرجات المزيج تسميط الضوء عمى  -
 الاقتصاد الوطني؛عائدات في  الاقتصادية المساىمة الكيانات ىذه الشركة من أىم باعتبار الشرائي

تطمعيا لمنماذج التسويقية في الجزائر و  تطوير المخرجات التسويقيةمعرفة المرحمة التي وصل إلييا  -
 العالمية.

 أهداف البحث:

 يخدم ىذا البحث الأىداف التالية:  

 ؛بالمزيج التسويقي الموسع والقرار الشرائيتعريف المتغيرات المرتبطة  -
 ؛القرارات الشرائية مع افتراض تغير الظروف في توجيو المزيج التسويقي الموسع تحميل دور -
 ؛المستيمك النيائيالإستراتيجية تجاه  المنظمةالتأثير في رؤية تحميل نحاول  -
 المخرجات التسويقية، محاولين قياس البحثالإحصائية الدالة عمى علاقة بين متغيرات تحميل النتائج  -

 .الشرائية لممستيمك النيائيمتمثمة في المزيج التسويقي الموسع والقرارات 

 المنهج المستخدم:

بالإضافة  عناصرىا المختمفةو  المزيج التسويقي الموسعمن أجل عرض إطار  المنهج الوصفياعتمدنا      
نوع من ، وما يحممو كل خصائص وأنواعتضمنو من يوما يمكن أن  ،تابعكمتغير  مفيوم قرارات الشراءإلى 
في القراءة والتحميل العضوي ليذه المتغيرات  المنهج التحليلي، كما اعتمدنا مستقمة ومعينة نظرية دلالة

ومحركاتيا الرئيسية وعلاقتيا ببعضيا البعض، من خلال ىذا المنيج تمكنا من تحميل مدى التأثير الذي 
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نهج المفي جانب ميم تخمل البحث ، و سياسات المزيج التسويقي الموسع عمى قرارات الشراءيتأتى من تطبيق 
 .شركة الخطوط الجوية الجزائرية أثناء النشأةتقديم أىم المحطات التي سمكتيا  ساعد فيالذي  التاريخي

 أدوات البحث والتحليل:

جوانب البحث متعددة ومراحمو كثيرة والخروج بنتائج البحث يتطمب تحميميا وقراءتيا والإحاطة بجميع     
جوانبيا لتوزيع وتصنيف جميع المتغيرات ومعالجة الإشكالية تطمبت منا الإطلاع والإحاطة برصيد من 

 مختمف البحوث والدراسات العممية والأكاديمية:

 ؛الكتب 
  ؛الأطروحاتالرسائل الجامعية و 

 ؛المجلات 

 الممتقيات والمؤتمرات. 

استمزم الجانب التطبيقي من البحث استخدام أدوات تمنح الباحث دقة في القراءة والتحميل لمخروج بنتائج    
 (.SPSS)تم تحميمو باستخدام برنامج لعملاء الشركة محل الدراسة استبيان موجو من خلال  مستفيضة

 حدود البحث:

وجميع الدراسات والبحوث تأخذ حدودىا جانبا مكانيا وجانبا زمنيا وآخر موضوعيا كانت حدود ىذا  كما  
 بداية بالحدود الزمنية:و البحث 

 الحدود الزمنية: -1

أين استأنفنا الدراسة النظرية لمبحث بعيدا عن  9102 فيفري انطمق البحث بطرح سؤالو الرئيسي من شير     
الاقتصادية العمومية  المنظماتلأسباب متعمقة بحساسية  9102 أفريلالدراسة التطبيقية التي تأخرت لتاريخ  

كعينة من المؤسسات لشركة الخطوط الجوية الجزائرية منيا والخاصة تجاه البحوث الأكاديمية، اختيارنا 
رف نشاطا تسويقيا ميما وكذا من بين الركائز الاقتصادية المساىمة في الاقتصاد الاقتصادية التي تع

، حيث انتظرنا لممديرية العامة في العاصمةالوطني، تمكنا من الحصول عمى ترخيص يسمح لنا بالدخول 
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ع الإطلا، التي تزامنت مع حيث أجرينا مقابمة شخصية مع أحد المسؤولين في الشركة، أسبوع كاملقرابة 
 .التقارير دون تقديميا المباشر)عدم تقديم ىذه التقارير(العديد من عمى 

 الحدود المكانية:-2

شركة الخطوط الجوية الجزائرية في مطار ىواري  عملاء أسقطنا الضوء عمى بيئة واحدة، ممثمة في   
ىذا تواجدنا في وسبق  باقي العينات الممكن التعرض ليا بأسئمة الاستبيان،مع  جنيسو، كعينة بومدين

 . المديرية العامة لشركة الخطوط الجوية الجزائرية

 الحدود الموضوعية:-3

بالأفراد ثم في قالب ترتيبي، بداية  مكونات المزيج التسويقي الموسعيركز البحث عمى تناول مختمف      
ت عمى عملا ء الأثر الذي تتركو ىذه المكونا أخرى تبحث عن محطة، ثم تأتي الدليل المادي والعمميات

 .نجاعة سياسات المزيج التسويقي الموسع، ويوضح شروط المنظمة

 الدراسات السابقة: 

لكن في الجانب ، متغيرات المزيج التسويقي وتأثيرىا عمى سموك المستيمك الدراسات بينالعديد من  تمزج   
المزيج التسويقي الموسع بأحد عناصر تعنى  ىانجدفالموسع لممزيج التسويقي لم يتطرق بالبحث الكثيف، 

البحث وتناولو لجوانب  ات، لكن جميعيا عمى اختلاف سياقمتغيرات خارج مضمون سموك المستيمكو 
 :لييكل البحثساىمت في تغذية رؤيتنا  المختمفة في الإطار التسويقي الموضوعات

   دراسة حالة -للمستهلك النهائي أثر سعر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي، سعد لبسط: الأولىالدراسة
، جامعة إدارة وتسويق الخدمات، فرع مذكرة ماجستير في العموم التجارية، الخطوط الجوية الجزائرية

 .9109، 3الجزائر

، حاول الباحث أن يبرز وسياسة التسعيرركز عمى جودة خدمات الخطوط الجوية الجزائرية ىذا البحث     
، وتطرق لعدد تقدميا في كثير من الجوانب، وأثبت الشركة محل الدراسة تطوير جودة الخدمات داخلدور 
ميمة من ، تحميمو مس جميع جوانب التسعير المطبقة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية استراتيجياتمن 
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، حيث كان التحميل كافيا ووافيا لإثبات صدق فرضيات البحث دون المجوء إلى دراسة مضمون البحث
 م إجراءات الموضوع.تطبيقية تخد

  دراسة حالة مؤسسة موبيليس-أثر الترويج على القرار الشرائي، عبد الحق بن موسى :الثانيةالدراسة 
 .9102، ورقمة، جامعة تسويق خدمي، فرع مذكرة ماستر في العموم التجارية، )ورقلة(

صورة عن دور عنصر من عناصر المزيج التسويقي التقميدي الممثل في الترويج، وأثره عمى  حثاقدم الب   
تسطير سياسات معينة ضمن مزيجيا الترويجي بدأ بتقديم الحاجة التي دفعت المؤسسة إلى  القرار الشرائي،

أىمل معطيات تدخل أثر ىذا الإعداد عمى عملائيا، لكن ىذا الباحث اكتفى بدراسة إحصائية و قراءة ومحاولة 
ضمن مجريات البحث وتؤكد عمى حضور متغيرات البحث ليا الدور في الوصول لنتائج الدراسة بمتغيرىا 

 )القرار الشرائي(. التابع

  الوكالة الوطنية  حالة-السياحيةواقع المزيج التسويقي في المؤسسة ، بوشامة سممى :الثالثةالدراسة
 .9102، 3سكيكدة، جامعة تسويق تخصص ،عموم التسيير ماسترمذكرة ، )وكالة سكيكدة( ONATالجزائرية

المنتجات الخدمية المقدمة في الوكالة وطرائق التوزيع المعدة لنقل الخدمة، كما لم إلى  ةحثاتطرقت الب   
، إضافة إلى عنصر واستراتيجية إعدادهتيمل الجانب الميم في عناصر المزيج التسويقي الممثل في التسعير 

الترويج الذي يعكس سياسة الاتصال بين الوكالة والعملاء، تقدمت الباحث بتفصيل عن عناصر المزيج 
، لكن استخدام جميع التسويقي الموسع وىو ما دفعنا لاختيار سياق البحث الذي نحن بصدد الخوض فيو

  .عناصر المزيج التسويقي أثقل مضمون البحث وأثر بوضوح عمى نتائجو

 :مساهمة الباحث

 اتالقيمة المضافة التي نعتقد أننا أسيمنا بيا ىي التفاعل والتأثير بين متغيرين لم تتطرق إلييما دراس   
عن  باستقلالية لتطبيق سياسات المزيج التسويقي الموسع، حيث أنو يوضح درجة التأثير الإيجابي عديدة

 التطبيقيجانب المن خلال ، وساىمنا بالفعل عناصره التقميدية تحديدا في الأفراد والدليل المادي والعمميات
تدعيم بحثنا بدراسة استقصائية إضافة إلى ، بعرض صورة عن ىذه العناصر المستحدثة في المزيج التسويقي

 وعمى جميع المتغيرات المدروسة. البحثمن أجل تأكيد النتائج العممية عمى محور 
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 مخطط البحث: 

 قمنا بإعداد الشكل التالي الذي يمثل مخططا لمبحث يجمع المتغير المستقل والتابع والمتغير الوسيط:    

 (القرار الشرائي( والتابع)المزيج التسويقي الموسع) (: هيكل البحث بين المتغير المستقل10الشكل رقم)

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 لمصدر: من إعداد الطالب.ا

، أما الجانب النظري وجب نظري وتطبيقي كمتطمب عممي منيجيارتأينا أن نقسم البحث إلى جانبين     
 يمي:، نوجزىا فيما تقديميا في سياق أدبي معين

 .الإطار المفاهيمي للبحثالفصل الأول: 

، حيث تطرق الخصائص الموضحة لياوأىم  متغيري الدراسةيتناول ىذا الفصل المفاىيم المختمفة عن     
، ىام من عناصر المزيج التسويقي الموسع الأفراد الدليل المادي والعمميات ونمط تطبيق كل منياإلى شق 

 .القرار الشرائي اتخاذمراحل مفيوم و كما يتطرق إلى 

 المزيج التسويقي الموسع

 

 )المتغير المستقل(

 المتغير المستقل

 
 القرار الشرائي

 

 )المتغير التابع( 
 الأفراد + الدليل المادي + العمليات
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لعناصر المزيج التسويقي الموسع في شركة الخطوط  وبينما التزمنا في الجانب التطبيقي بصورة تقديم  
 الجوية الجزائرية وجانب يحمل أداة الدراسة الإحصائية نوضحو فيما يمي:

 .التطبيقي للبحث الثاني: الإطارالفصل 

أىم المحطات التي أسيمت في و ، شركة الخطوط الجوية الجزائريةعن أسيم ىذا الفصل بتعريف واسع     
، مزيجيا التسويقي الموسعالتنظيمي، كما تطرقنا بشيء من التفصيل إلى  ا، بالإضافة إلى ىيكمياإنشائي

الخروج بنتائج فعالة لموضوع الدراسة بعد في تناولنا دراسة استقصائية، حيث قمنا بتوزيع استبيان ساعدنا و 
الموجودة في البرنامج الإحصائي  والاختبارات الإحصائيةم التحميل الإحصائي وأىم الأدوات والمقاييس استخدا
SPSS. 

 



 

  

 الأول الفصل
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 تمييد

قائم عمى أساس الإمكانيات الموجودة والثقافة  الخدمي تخطيط وتنظيم ومراقبة وتوجيو المزيج التسويقي     
، نجد العديد ترشيد قرارات المستيمك النيائي والأىداف التي تحاول من خلاليا المنظمةالتسويقية التي تتبناىا 

الخدامات نمط  فيتجانس من أجل تحقيق  الخدمي برامج المزيج التسويقيتقوم بتكثيف  المنظماتمن 
لدى المستيمك ترك قدرا من الاستقلالية أن توتحاول ، وبالتالي مخرجات المزيج التسويقي الموسع المقدمة
 .بالشراءفي اتخاذ القرارات المتعمقة  المزيج التسويقي الموسع مخرجاتتجانس من خلال  النيائي

عمى  مخرجاتياالتي تكتسي أىمية بالغة نظرا لتأثير  العناصر الأساسية من بين المزيج التسويقي الموسع   
عمى  أثرهقياس تطبيقية تساعد في أخرى نظرية و استخدام أدوات  ، يتطمب تقييموقرارات المستيمك النيائي

ي لدى ىذه العناصر التي أخذت حيزا من الأىمية لدى الباحثين وكذلك القرار الشرائ، المستيمك النيائي
زيد من وت  التسويقية، عمى فمسفتيا دليلو  للأصول التسويقية داخل المنظمة اتكمؤشر  المستيمك النيائي

 وخارجيا ويتحكم في القوى الفاعمة داخل البيئة التسويقية المنظمةفعالية العمميات المولدة لمقيمة داخل 
 : عنصرين، قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى الخدمية

 .لممزيج التسويقي الموسعالإطار النظري  -1
 سموك المستيمك وعمميات اتخاذ القرار الشرائي. -2
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 :الإطبر اٌىظري ٌٍمزٌح اٌتسىٌمً اٌمىسع -1

مخرجات المزيج التسويقي دائما عن العائق المتوقع الذي يحول بينو وبين نجاح  الخدمة يبحث مسوق      
سنسمط الضوء عمى  العنصر، من خلال ىذا العميلبردود أفعال  ىذا المزيجفيحاول تعبئة مدخلات  ،الموسع
 .مكوناتو ونمط إدارتوأىميتو إضافة إلى وذكر  تعريفو إلى وسنتطرق المزيج التسويقي الموسع نشأة 

  :اٌمزٌح اٌتسىٌمً اٌمىسعوشأة -1-1

في أوربا والولايات المتحدة  قبل الثمانينيات ما سادت العديد من الأحداث الاقتصادية السمبية في الفترة     
وكانت العديد من التحميلات لتفسير ىذا الأثر السمبي الذي ساىمت بو ، الأمريكية مست البيئة المصرفية

العديد من الأنشطة الخدمية، فانصب الاىتمام بالنشاط التسويقي الذي يمتمك مكونات ديناميكية يمكن 
 تطويرىا لتعزز من مخرجات المنظمة.

التسويق المتعمقة مباشرة بقطاع  أدبياتالمناقشات في ىذه المرحمة منصبة عمى إمكانية فصل  كانت    
دقة في تحديد وتفسير  وأكثرملائمة  أكثرالخدمات، بحيث ظيرت كتابات تطالب بتكوين نظرية خاصة تكون 

باعتباره ذي توجو ويق الجوانب المتعمقة بنشاط المنظمات الخدمية، ومن الانتقادات التي وجيت الى عمم التس
عن جدوى استعمال نفس السياسات التسويقية لمسمع في مجال  Shostackسمعي التساؤل الذي طرحتو الباحثة 

"ىل يعقل ان نسوق الخدمات المصرفية بنفس طريقة تسويق الخضر  تسويق الخدمات بحيث قالت
اليو من بحوثيم ودراساتيم ان نظرية التسويق  ما توصموابعض الباحثين من خلال  أكد، وكذلك كو"واوالف

التقميدي اما غير كافية او غير ملائمة لمعالجة المشاكل التي تواجو قطاع الخدمات، وفي الفترة الممتدة بين 
لإعادة تعريف المزيج التسويقي عمى نحو  المتعمقة بموضوع تسويق الخدمات الأدبياتظيرت  1892-6891

 إضافةBooms  and Bitnerقام بيا ، ومن الدراسات الميمة التيمى قطاع الخدماتاكثر قابمية لمتطبيق ع
، زيادة عمى المزيج 7Pيعرف بالمزيج التسويقي الخدمي  أصبحالمزيج التسويقي الذي  إلىعناصر جديدة 

 .(01)1، الدليل المادي، العممياتالأفرادىناك عناصر أضيفت ىي:  4Pالتسويقي التقميدي 

 (02):يما يمعناصر الثلاثة لممزيج التسويق التقميدي ال إضافةالى أسباب  بالإضافة

                                                           
 .611-611، ص 5162، دار صفاء للٌشر، عواى، الأردى، 6، طاٌتسىٌك تسىٌك اٌخذمبثأصىي ومضبمٍه لٌدوز، تشٍر تىدٌح، طارق   (01)

(02)
 .81-98، ص5118، هجوىعح الٌٍل العرتٍح، الماهرج،6، ط مببدئ اٌتسىٌك اٌحذٌث، أدرٌاى تالوثر، ذرجوح تهاء شاهٍي وآخروى  
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  المزيج عمى سبيل المثال:  تحميلات معظمالطبيعة اللامادية لمخدمات موضع اىمال وتجاىل في
كثيرا ما يتم تحميل مزيج المنتج من حيث خواص التصميم المادية التي ربما لا تكون مناسبة لخدمة 

 المادي عنصرا ىاما في قرارات مزيج المكان.ما، وبالمثل ربما تكون إدارة التوزيع 

  4يخفق مزيج الترويجي عناصرP الذي يحدث في نقطة  التقميدية في الاعتراف بترويج الخدمات
الاستيلاك من جانب موظفي الإنتاج، عمى عكس حال معظم السمع الاستيلاكية سريعة الحركة التي 

لممنتج أي دور مباشر في ترويج السمعة  ن لا يكو يتم في العادة انتاجيا بعيدا عن المستيمك، ولذلك 
الخدمة عنصرا ىاما في الترويج لممستيمك النيائي، وبالنسبة لموظف البنك او الطبيب يمثل أسموب 

 الكمي لمخدمة.

 :اٌمزٌح اٌتسىٌمً اٌمىسع تعريف-1-2

ىنالك العديد من التعاريف التي تقدم بيا الباحثون لتقديم مدلول مفاىيمي عن المزيج التسويقي الموسع،   
دفة من قبل ومن بين التعاريف تعريف يحاول تأكيد تأثير المزيج التسويقي الموسع في الأسواق المستي

سوقيا  إلىالخميط من المتغيرات التي يمكن التحكم فييا بواسطة المنظمة والموجية " 1:المنظمة
، بينما جاء تعريف آخر يصور المزيج التسويقي الموسع كأداة تنظيمية لرسم السياسات التسويقية "المستيدفة
، "أىدافيا إلىتوليفة فريدة من الإجراءات والسياسات التسويقية التي تعدىا المنظمة لموصول لممنظمة: "

"مجموعة من : يحاول إظيار الأثر الذي يتركو عمى مكونات السوق  الموسع زيج التسويقيتعريف آخر لمم
ستجابة التي تربب المتغيرات التسويقية التي يمكن السيطرة عمييا والتي تقوم المنظمة بمزجيا لتقديم الا

 ".فييا لمقابمة رببات السوق 

المجيودات  مجموعة منلممزيج التسويقي نستطيع تقديم تعريف لو عمى أنو  ةومن خلال التعاريف السابق   
من اجل  وتسطر سياسات ليا المنظمة تحضرىاوالمتفاعمة فيما بينيا والتي  المتكاممة والأنشطة والإجراءات
  .أسواقيا المستيدفة إلىالوصول 

 :اٌمزٌح اٌتسىٌمً اٌمىسع أىمية-1-3

وىو ما  تعتمد المنظمة في تشغيل مزيجيا التسويقي الموسع عمى قراءة شاممة لمبيئة الخاصة والعامة   
 يعطيو أىمية بالغة نعرض بعضا منيا فيما يمي:

                                                           
1

 .26،ص 5112، ب ط، دٌىاى الوطثىعاخ الجاهعٍح، تي عكٌىى، الجسائر العاصوح، 1سٍىن اٌمستهٍه عىامً اٌتأثٍر اٌبٍئٍتجعٌاتً تي عٍسى، - 
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  تخصص المنظمات الخدمية ميزانيات ضخمة لتطوير وتشغيل المزيج التسويقي الموسع وىي
 ؛الاستراتيجيةميزانيات لا تخصص إلا للأنشطة 

  يحقق تطبيق المزيج التسويقي الموسع أثرا عمى البيئة الداخمية لممنظمة وىي من الأىمية القصوى
 ؛داخل ىيكميا التنظيمي التي تقع في صالح المنظمة

 من عملاء وموردين ومنافسين  لمقوى الفاعمة في سوق المنظمة والمستمر أىمية الاستقطاب المستقر
دارات حكومية المتأتي من فعالية المزيج التسويقي الموسع  ؛ومولد لممزايا التنافسية وا 

 يعتبر نظام المزيج التسويقي الموسع أىم أداة لترشيد تكاليف المنظمة وموجيا لخططيا بعيدا عن 
 الانحرافات في تنفيذ ىذه الخطط.

 :مىىوبث اٌمزٌح اٌتسىٌك اٌمىسع -1-4

 ونوضح مكوناتو من خلال الشكل التالي:

 (: ٌمثً اٌمزٌح اٌتسىٌمً اٌمىسع.20اٌشىً رلم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 .اعداد الطالةهي اٌمصذر: 

 

 

 

 

 الافراد

 الدليل المادي
 

 العمليات
 

 المزيج التسويقي الموسع
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 :الأفراد -1-4-1

عنصرا ىاما من عناصر المزيج التسويقي الموسع، فمن خلال الاىتمام بو يمكن تحسين من  الأفراديشكل    
 جودة الخدمات المقدمة.

 :الأفرادتعريف  - أ

 وردت عدة تعاريف للأفراد نذكر منيا:     

الفاعمين الذين يمعبون دورا في تقديم الخدمة، كل الأشخاص : "بأنيمالافراد " Bhner&Zeithيرى كل من 
الاخرين الموجودين في محيط  العملاءويؤثرون في ادراكات المشترين، وىم موظفي المنظمة والمستفيد و 

الى مستوى التفاعل بينيم، او  بالإضافةىم عبارة عن المنتفعين بالخدمة، وكذلك مزودييا "، "(01)الخدمة
من خلال التعاريف السابقة يمكن ان نميز مجموعتين من الأفراد " (02) لتفاعميةعميو بالعلاقات ا قما يطم

الخدمة بحيث يكونوا عمى اتصال مباشر مع العملاء، لدييم تأثير كبير مع المستفيد نسمييم  مجموعة مقدمي
الخط بالإضافة الى العاممين الذين يقدمون الدعم في انتاج الخدمة ونسمييم عامموا ، الخط الأماميعامموا 
، ومجموعة ثانية ىم العملاء المستفيدين من الخدمة والعملاء الآخرين الموجودين في محيط الخدمة، الخمفي

 خرين.بحيث ان إدراك العملاء المحيطين حول جودة الخدمة قد تتشكل وتتأثر بفعل المستفيدين الآ

الذين يمعبون دورا ميما في تقديم الخدمة )العاممين(  الأفرادمجموعة "عمى أنيم  الأفرادومنو يمكن تعرف    
للأفراد المنتفعين بيا )العملاء المستفيدين(، والذي ينشأ عنو تفاعل يؤثر بدوره عمى الافراد المحيطين بالخدمة 

 ت الأفراد من خلال الشكل التالي:ويمكن عرض مكونا ،"العملاء المحيطين بالخدمة()

 

 

 

 

 

                                                           
(01)

 .031، ص مرجع سبق ذكرهبشير بودية، طارق لندوز،   

 
(02)

 .332، ص 3103، دار اليازوري، عمان، الأردن، 0، طالتسويق الحديث مدخل شاملحميد الطائي وآخرون،   
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 (: مكونات الأفراد من المزيج التسويقي الموسع33الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 
 .الطالة: هي اعداد اٌمصذر

 

 : الأفرادأىمية  - ب

 نذكر منيا: اعداد وتقديم الخدمات للأفراد أىمية كبيرة في    

 في دعم المزيج التسويقي لممنظمة؛ لو أىمية كبيرة 

  ؛سمعتيايمثمون صورة المنظمة، كمما كان افراد المنظمة ذو كفاءة زاد من 

  وبالتالي زيادة في الحصة السوقية؛اختيار افراد ذو ميارة يؤثر عمى استقطاب عملاء أكثر 

 مومات عن العملاء لإدارة التسويق؛يساىمون في البحوث التسويقية من خلال تقديم مع 

 منتج ومقدم الخدمة في نفس الوقت.  الافراد يعتبر 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 الافراد العاملين

 الأماميالمكتب  -
 الخلفي بالمكت -

 

العملاء 
 المستفيدين

 من الخدمة
العملاء المحيطين 

 بالخدمة

 الأفراد
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  :الأفرادإدارة  -ج

العاممين  دالأفر ا عمى توليفة فعالة بمعايير جيدة يجب تطبيق مجموعة من السياسات إعدادمن اجل    
 (01)، نوضحيا فيما يمي:والعملاء

من اجل النمو والمحافظة عمى الافراد العاممين، والذين يمعبون دورا ميما في  :العاممين الأفرادإدارة .1ج.
ضمان تقديم خدمة ذات جودة وجب عمى المنظمة ان تيتم وتطور من افرادىا، من خلال الاعتماد عمى 

 التالية:مجموعة من العناصر 

 ويتم ذلك من خلال.العاممين:  أفضل توظيف.1.1ج.

 :من تحقيق ذلك يجب ان يتوفر لدييا  المنظمةولتتمكن  استقطاب أحسن الموظفين في سوق العمل
قيمة عرض جذابة لمموظفين المستقبمين وتتضمن مجموعة من العوامل مثل: الصورة الجيدة 

 العالية، الأجور، المكافآت.، المنتجات والخدمات ذات الجودة لممنظمة
 :لموظيفة الشاغرة من المرشحين  أفضلبحيث تعمل المنظمة عمى اختيار  اختيار الافراد المناسبين

 خلال الاعتماد عمى مجموعة من المعايير أىميا:
 :العملاءمع  لوتعني القدرة عمى التعبير عمى النفس بوضوح عند الاتصا ميارات الاتصال. 

 ظيار الاىتمام بو. العميلوتعني القدرة عمى تفيم مشاعر  لزبون:الحساسية اتجاه ا  وا 

 :العملاء توتعني القدرة عمى تغيير نمط وأسموب تقديم الخدمة بما يتناسب واحتياجا المرونة. 

 :وتتمثل في الفيم الكامل والعميق لمخدمات التي تقدميا المنظمة وكذلك السياسات  المعرفة الوظيفية
 .العملاءوالإجراءات التي تحكم التعاملات مع 

 :والتعامل  العملاءونشير الى اتخاذ كافة الخطوات والتصرفات التي تحقق او تفوق توقعات  المبادرة
 دمة في المستوى المطموب.الفعال مع المشكلات التي تحول دون الحصول عمى الخ

  :بأسموب منظم ومسؤول  توفقا لموعود والالتزاماوتعكس القدرة عمى تقديم الخدمة المتابعة
 .موضوعيا

  :ويشير الى حسن المظير وترك انطباع إيجابي ومحبب لدى العملاءالمظير المؤثر. 

 :وتعني الالتزام بالمعايير الأخلاقية والمينية والتزام الصدق عند التعامل. الأمانة والنزاىة 

 :عملائياويعني الاستعداد الدائم لاتخاذ قرارات تيدف الى الوفاء باحتياجات  الحسم. 

                                                           
(01)

 .011-013، ص3102، دار صفا للنشر، عمان، الأردن، 0ط، تأثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاءزرزار العياشي، بشاغة مريم،   
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 أداء وقدرات العاممين لتحسين عندما يشير تقرير تقييم الأداء  :(01)اعداد وتدريب مقدمي الخدمات
المختمفة وجب عمى المنظمة تدريب وذلك نتيجة لتطور حاجات ورغبات الزبائن، وطبيعة الاعمال 

دخال أجيزة ومعدات جديدة لتقديم الخدمة  :يومن مزايا تدريب العاممين ما يم ،العاممين وا 
  وتوقع ردود افعاليم. العملاءالتدريب يمكن العاممين من فيم سموك 

  لدى العاممين قدرات متزايدة لتبني التقنيات والطرق الجديدة.تصبح 

  ،ميزة تنافسية لممنظمة.يحقق  ا،العمل مم والابداع فيالتدريب يزيد من كفاءة العاممين 

لذا وجب عمى المنظمة ان تضع خطط لمتدريب وبرامج محددة تعمل عمى تييئة البيئة المناسبة لمعممية 
 ر من المختصين في مجال عمل المنظمة.التدريبية، إضافة الى كواد

 عرفو  :(02)التسويق الداخميBerry" وسياسات التسويق عمى الافراد العاممين بانو تطبيق فمسفة
لاء وبالتالي انيم أفضل الافراد الممكن توظيفيم والمحافظة مفي المنظمة، الذين يخدمون الع

 ."مما لدييصى قعمييم والذين ىم سيعممون بأ

التعريف ينظر الى العاممين في المنظمة كعملاء ليا في الداخل ووظائفيم ىي منتجات داخمية يجب ان ىذا 
 تصمم بطريقة تمبي حاجاتيم بصورة أفضل، ومن بين اىداف التسويق الداخمي:

  ؛تفيما وتحفيزا واىتماما بالعملاء أكثرجعل العاممين 

  ؛بالعملاءخمق البيئة الداخمية التي تدعم الشعور 

  ؛تطوير الخدمة بحيث يجب ان تقبل داخميا قبل طرحيا في السوق 

  ودعم إجراءات التدريب والرقابة.سة التدريب الداخمي اسيدعم 

  لقد توصمت الدراسات ان زيادة إنتاجية الموظف تعتمد عمى عنصرين  العاممين: ومكافأةتحفيز
 (03)اساسين ىما:

 :ويعني ذلك استثارة رغبة الموظف وحماسو لمعمل والمحافظة عمى تمك الرغبة بحيث يستمر  الدافعية
 الموظف في العطاء نتيجة لدافع داخمي وليس لأنو مجبر عمى ذلك.

                                                           
(01)

 .331-303، ص 3102، دار المسيرة، عمان، الأردن، 3، طتسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،   
(02)

 .  322-321، ص 3101لنشر، عمان، الأردن، ، دار وائل ل6، طتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،   
(03)

 .016، مرجع سبك ذكره، صتأثير المزيج التسويقي على رضا العملاءزرزار العياشي، بشاغة مريم،   
 



ف اهيم عامة حول المزيج التسويقي الموسع وقرار الشراءم                               الفصل الأول            
 

10 

 

 ضى عنيا، سواء كان ر ويعني ذلك الاعتراف بإنجازات الموظف وتقديرىا ومكافأتيا بطريقة ي :ةالمكافأ
 .وكمييماذلك عمى شكل مكافأة مالية ا

 :1ان العمل ضمن إطار مجموعة العمل وكفريق لو مجموعة من الفوائد منيا فريق العمل: 
 .يمعب دور اساسي في كيفية الاستفادة من الوقت واستثمار الجيود بشكل جيد 
 .يساعد عمى اكتشاف العاممين لقدراتيم في العمل والتفاعل مع الاخرين 
  والمحاكاة بيدف الوصول الى أداء جيد.الاستفادة من الأفكار والمقترحات 
 .يساىم في اكتشاف قدرة الفرد ضمن إطار المجموعة وميولو وتفضيلاتو 
 ساعد عمى تحديد وتشخيص مشاكل العمل ومشاكل المنظمة والعمل عمى حمياي. 

 2:يما يمر العملاء عنصر ميم في عممية التبيع العملاء: الأفرادإدارة .2ج.

  :من  أصبحفي عممية تقديم الخدمة  العملاءزيادة تفاعل ومشاركة إدارة مشاركة العملاء
عندما يسمح ليم ان يشاركوا في عمل بسيط من  ،الشائعة لمحاولة تمييز الخدمة تالاستراتيجيا

فان ذلك يعطي الموظفين الوقت لينجزوا أعمالا أخرى، وتكمن مشاركة العملاء في  تحضير خدمتيم
 يمي: الخدمة كما تقديم

 :يجب تزويد العملاء بالمعمومات الكافية التي تبين أىمية الخدمة الذاتية بالنسبة  تطوير ثقة العميل
 ؛ليم
 :ة الذاتية يحتاج الى تحفيز ودفع الزبائن الى تجربة ملمخد جيو التر  ترويج المنافع وتحفيز التجربة

 ؛مة الذاتيةدالخ
 :ىل يفضل الخدمة الكاممة ام الخدمة الذاتية العميلمحاولة فيم  فيم عادات العميل. 
 فكار الجديدة يجب ان تختبر.لااختيار ا 
 .تعميم العملاء كيفية استخدام الخدمات الجديدة 
 .مراقبة وتقييم أداء نظام الخدمة الذاتية 

 :عمى الخدمة، وتؤثر الإدارة غالبا ما ينتظر العملاء من اجل الحصول  3إدارة فترة انتظار العميل
الجيدة لمفترة التي يضطر العميل ان ينتظرىا كثيرا عمى الطريقة التي يدرك بيا جودة الخدمة، ومن 

                                                           
 .333-333، مرجع سبك ذكره، ص تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  -1
2

 .211-213سبك ذكره، ص ، مرجعتسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  -
3

 .000-001، مرجع سبك ذكره، صتأثير المزيج التسويقي على رضا العملاءزرزار العياشي، بشاغة مريم، -
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التي طورت تخفيف الاثار من اجل تخفيف الاثار السمبية للانتظار محاولة اشغال  تبين الاستراتيجيا
 .يلتفيم العم بالانتظار من اجل كس العميل بشيء معين، كذلك محاولة إيجاد مبررات لفترة

 :يبين العملاء ما يم تمن اىم الطرق الشائعة لإدارة التفاعلا إدارة التفاعلات بين العملاء: 
 اختيار العملاء عمى أساس قدرتيم عمى التفاعل بشكل إيجابي مع العملاء الاخرين 

 فسموك عميل واحد يمكن ان يؤثر بصورة كبيرة عمى العملاء  ،وضع قواعد لمسموك المتوقع لمعملاء
 الاخرين.

  تسييل التفاعل الإيجابي بين العملاء من خلال تنمية الروابط بين العملاء عن طريق تعريف
 العملاء ببعضيم مثلا.

مما ممموسية  أكثريمعب الدليل المادي دورا ميما في تغميف الخدمة واعطائيا  الدليل المادي: -1-4-2
 يسيل عمى العميل تقييم الخدمة.

 وردت عدة تعريفات نذكر منيا: تعرف الدليل المادي: -أ

فييا الخدمة، وىو مكان  ىالدليل المادي عمى انو البيئة التي تؤد"Bitner&Zeithamalعرفو كل من    
الذي يتفاعل فيو العميل مع المنظمة الخدمية، أي كل عنصر مادي يساىم في تسييل إيصال الخدمة 

الجيود المبذولة لتطوير بيئة شراء  ":كما عرفو فيمب كوتمر، تعريف توجو نحو بيئة الشراء "(01)1وتأديتيا
 Lovelock &wright ، بينما"(2ن لزيادة احتمال الشراءقادرة عمى انتاج تأثيرات عاطفية محددة لدى المشتري

بانو البرىان المرئي او البراىين الممموسة الأخرى التي توفر دليلا عمى جودة " :فقد عرفا الدليل المادي
العنصر الوحيد الممموس ويستطيع العملاء "عرف الدليل المادي بأنو:  Simon Brandon لكن"، (03)الخدمة

"، (04)صورة ذىنية عنو، وىذه الصورة تمعب دور كبير في تقييم جودة الخدمة مشاىدتو وتكوين
Christopher Lovelock أشار إلى محور التجييزات والمستمزمات. 

                                                           
(01)

 .625، صمرخع سبك روريتشٍر تىدٌح، طارق لٌدوز، -  

 
(02)

 .662-665، صمرخع سبك روريزرزار العٍاشً، تشاغح هرٌن، -  

 
(03)

 Simon Brandon, Definition of Physical Evidence, companies house,2006, p12. 

 
(04)

 Christopher Lovelock et autre, Marketing des Services, 6eme edition, pearsonéducation ,France,2008,p27. 

 



ف اهيم عامة حول المزيج التسويقي الموسع وقرار الشراءم                               الفصل الأول            
 

12 

 

مجموعة العناصر المادية الممموسة والتي تشمل المعدات والمستمزمات  يتمثل في ومنو الدليل المادي   
تكون قادرة عمى انتاج تأثيرات عاطفية لدى العملاء ومؤشرات حول جودة المستخدمة في تقديم الخدمة، والتي 

 .الخدمة

 من خلال التعاريف السابقة نستنتج ان:

 ؛العميلمقدم الخدمة مع  منيا ان الخدمة تقع وسط بيئة يتفاعل 
 مة؛تساعد العناصر المادية في توليد رسالة او رسم صورة ذىنية لممنظ 
  العاممين لتطوير بيئة الشراء؛طرف جيود مبذولة من 
  مما يؤثر في قراره الشرائي. العملاءيولد تأثير عمى مشاعر 

 1وىما كالتالي: يوجد نوعين من الدليل المادي أنواع الدليل المادي: -ب

يعد الدليل المادي المحيط او الشكمي جزءا فعميا يمتمك في عممية شراء الخدمة، الا ان الدليل المحيط:  .1ب.
قيمتو وحده ليست لو أىمية، مثلا تذكرة السفر لا تعد وحدىا ذات قيمة مالم يتم قبوليا واعتمادىا، فيي تؤكد 

يل الأساسي لمخدمة فقط لحامميا عمى الخدمة فحسب، ولا تكون بديلا عنيا، فالدليل المحيط يضاف الى الدل
 لدلائل تمك الخدمة.في حالة تقدير العميل 

امتلاكو، ومع ذلك قد  لمعميلالدليل الأساسي ىو عكس الدليل المحيط لا يمكن  الدليل الأساسي: .2ب.
عمى قرار الشراء فالمظير الخارجي العام لتصميم مبنى الوكالة والديكور ونوع الطائرة  تأثيريكون لو 
 ة من قبل المنظمة تسمى الدليل الأساسي. المستخدم

 الأسبسً  اٌذًٌٍ اٌمحٍظ واٌذًٌٍ اٌمبديمىىن : (21)دذوي رلماٌ

 الدليل المادي الاساسي الدليل المادي المحيط
 تذكرة سفر 
 فاتورة 
 وصفة طبية 
 دليل الاستعمال 

 مباني 
 معدات 
 ديكور 
 ...موسيقى، رائحة 

 الطالة. إعدادهي  اٌمصذر:

 

                                                           
6

 .868-869، ص مرخع سبك روريهاًً حاهد الضوىر،  -
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 (01)لو دور ميم عمى الافراد والخدمة نذكر منيا: الدليل المادي: أىداف .3ب.

 .يمعب الدليل المادي دورا في تغميف الخدمة المقدمة 
  لإنتاجيا.يساىم في تقديم الخدمة، فيو يسيل تدفق الأنشطة اللازمة 
  ظيار صورة إيجابية وملائمة امام  المنظمة،يساعد عمى تجسيد البعد الاجتماعي لمعلاقات داخل وا 

والذي يعد شكلا من اشكال الدليل المادي يساعد العملاء عمى التعرف العملاء، فمباس الموحد مثلا 
عمى الموظفين والتفاعل معيم ويعد بمثابة دليل ممموس حول التدرج في الصلاحيات ضمن اليرم 

 التنظيمي.

 وسةمملاالء قبل اتخاذ قرار الشراء نتيجة الطبيعة يخفض من المخاطرة المدركة من قبل العملا 
 لمخدمة والتي تؤدي الى عدم القدرة عمى الحكم عمييا قبل استيلاكيا.

 المادي وسيطا من اجل: ويعتبر الدليل

 .خمق الانتباه وتمييز خدمات المنظمة عن المنافسين وجذب العملاء من شرائح مستيدفة 

  حول الطبيعة المميزة خمق الرسالة من خلال استعمال الأداة الرمزية لمتواصل مع الجميور المستيدف
 لجودة الخدمة.

 .خمق التأثير من خلال استخدام الألوان، الروائح، التصميم لخمق او زيادة الميل لخدمات محددة 

 تكمن أىمية الدليل المادي فيما يمي: أىمية الدليل المادي: .4ب.

 دليل المادي مؤشر ممموس يضفي ممموسية عمى الخدمة باعتبارىا غير ممموسة مما يؤثر عمى ال
 ادراكات العميل.

 .يعتبر الدليل المادي جزء من عرض الخدمة 

 .الدليل المادي يسيل تقييم الخدمة من طرف العميل 

  .الدليل المادي المصمم بطريقة جيدة يوحي لمعميل عمى جودة الخدمة 

من اجل الحصول عمى بيئة مادية تساىم في رفع من جودة الخدمة المقدمة  إدارة الدليل المادي: .5ب.
 (01)وتؤثر عمى قرار الشراء، يجب اتباع مجموعة من السياسات نذكر منيا: ،وتلائم طبيعة المنتج

                                                           
(01)

 .662-668، صسبك روريمرخع زرزار العٍاشً، تشاغح هرٌن،   
(01)

 .855-856، ص مرخع سبك روري الضوىر،هاًً حاهد   
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  مثل من احدى الطرق المقترحة في ىذا الصدد تطوير دلائل ممموسة تممموسية:  أكثرجعل الخدمة
 وذلك بإضافة عناصر مادية تساىم في إعطاء الخدمة أكثر ممموسية.الخدمة، 

 :يوجد طريقتان لتسييل عممية إدراك الخدمة ذىنيا: تسييل عممية إدراك الخدمة ذىنيا 
 فيذا المدخل قد يستعمل في يث يكون من السيل عمى العميل ادراكيا: حاقران الخدمة بشيء ممموس ب

( التي تقدم المأكولات.الرسالة الاعلانية لشركة الطيران مثلا: عند الإعلان عن الخدمات )المقاعد مريحة، 
عمى طائرتيا، فالطبيعة الممموسة لمخدمة تترجم الى أشياء ممموسة تمثل تمك الخدمة، وىذه قد تكون ذات 

قيمة ما تقدمو من  إدراكن التي تحاول ان تسيل عمى العميل معنى وقيمة لمعملاء، كحالة شركة الطيرا
 خدمات عمى طائرتيا مقارنة مع منافسيا، فمن الواضح ان ىذا المدخل يعد ضروريا لـ:

 .استعمال الأشياء الممموسة التي يعدىا العميل ميمة والتي يبحث عنيا عند شراء الخدمة 

 مموسة قد تم الوفاء بو عند تقديم الخدمة.التأكد من التعيد المتضمن في ىذه الأشياء الم 

  يركز عمى العلاقة بين العميل والبائع، فالعميل يشجع عمى التعرف عمى الشخص او مجموعة الافراد
نفسيا غير الممموسة، ومثال ذلك ان يظير احدى  ةالذين يؤدون الخدمة في المنظمة الخدمية بدلا من الخدم

المضيفين بالعملاء وكيفية حسن استقبالو ليم، حيث يظير في مثل ىذا  الإعلانات لشركات الطيران بترحيب
 .النوع من الإعلانات إعطاء أىمية أكبر للأشخاص الذين يقدمون الخدمة أكثر من الخدمة نفسيا

ان انتاج خدمات ذات جودة عالية يتطمب تصميم إجراءات ذات كفاءة عالية في تقديم  العمميات: -1-4-3
والتي بدورىا تؤثر عمى رضا عملائيا، ولتحقيق ذلك يجب ان تحقيق التكامل بين )الموارد البشرية  الخدمة،

 والمادية والتكنولوجية(.

 :العمميات تعريف  - أ

 وردت عدة تعريفات لمعمميات نذكر منيا:  

 لمعميل.تشمل جميع السياسات والإجراءات والأنشطة التي تمر بترتيب معين من اجل أداء وتقديم الخدمة 

الاجراءات الفعمية والتقنية وكل الأنشطة التي تقدم العمميات عمى انيا "،Zeithanal&Binterعرف كل من
نشاط او مجموعة من النشاطات تعمل عمى تحويل نوع وىو  بيا الخدمة )نظام العمميات وتقديم الخدمة(

محدد من المدخلات الى نوع محدد من المخرجات، او تعمل عمى تحويل كامل المدخلات الى مخرجات 
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تمثل سمسمة من الخطوات والنشاطات التي  العمميات" بأنيا: آخرون  رفياعكما  ،"(01)وتقديميا الى العملاء
  ."(02)تقود الى تحويل التفاعل الى ناتج بالنسبة لمعميل

الخدمة، وتصف طريقة وتسمسل  إنشاء من طرق  طريقة" ىي من خلال التعاريف السابقة نجد أن العمميات   
عمميات النظام وكيف ترتبط ىذه العمميات مع بعضيا لخمق الخدمة المطموبة، والمخرجات تمثل قيمة الخدمة 

 ."العمميات لإتمامالعميل كعنصر مكمل مشاركة و بالنسبة لمعميل من خلال الاتصال العالي في الخدمات، 

 من خلال التعريفات نستنتج:  

 سمسمة من الخطوات المنظمة والمرتبة. ان العمميات 
 خلات وتحويميا الى مخرجات.دتقوم بمعالجة الم 
 .يتفاعل ويشارك العميل العاممين في العمميات، وكذلك استعمال الأجيزة والمعدات 
  في تأثير عمى جودة الخدمة. ميمور دتمعب تحديد العمميات 

 أىمية العمميات: - ب

ميات ملو أىمية كبيرة بالنسبة للأفراد والخدمة المقدمة وتكمن أىمية العالإجراءات والعمميات تصميم  إن   
 (01)فيما يمي:

  ؛أدنيتحقق خدمة بأقل قدر من المدخلات حفاظا عمى تقميل التكاليف الى حد كفاءة العممية 

  لممنظمة؛ أكبرفاعمية العمميات تحقق عمل الأشياء الصعبة بيدف تحقيق قيمة 

  ا العميل من خلال الجودة العالية؛تحقيق رضزيادة الإيرادات بعد 

  ومواجية متطمبات تحسين الإنتاجية؛استغلال التكنولوجيا في الاستجابة السريعة لتمبية طمب العملاء 

 ينة لمميارات المرتبطة بالعمميات؛توفر أساس للإبداع المستقبمي من خلال بناء قاعدة مت 

 يمعب دورا فعالا في تحقيق الميزة التنافسية لممنظمة الخدمية وىذا مرتبط الخدمة  ،تصميم عمميات
بكفاءة التصميم اما في حالة التعقيد في الإجراءات والاليات المتعمقة بتقديم الخدمة نتيجة اتباع 

 .العملاء إلىحتمالات الفشل في تسميم الخدمات لاأسموب البيروقراطية والروتينية فان ذلك سيؤدي 

 

                                                           
(01)

 .625، صمرخع سبك روريتشٍر تىدٌح، طارق لٌدوز،   
(02)

 .226، ص مرخع سبك روريهحوىد جاسن الصوٍدعً، ردٌٌح عثواى ٌىسف،   

 
(01)

 .21-28، ص 5169دار الٌشر الوٌاهج، الأردى، ، 6ط، إدارة عمٍٍبث اٌخذمت وظبئف وعمٍٍبثغساى لاسن داود اللاهً،   
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 ناصر عممية الخدمة:ع -ج

 (02)تتكون العمميات من أربعة عناصر وىي:    

فالعميل لا يستفيد فحسب من عممية الخدمة انما غالبا ما يشارك فييا ويكون لو تأثير عمى  العميل:.1ج.
 جودتيا وىذه المشاركة يمكن ان تكون:

  عند طمب استشارة الطبيب، او الخدمة البنكية. مثل  التقدير: أومشاركة في التشخيص 

 :مثل ملاء الاستمارات او الموائح في البنك. مشاركة في التقديم 

 :من خلال الاعتراضات او الاحتجاجات مثلا او العكس من خلال  مشاركة في جودة الخدمة
 التشجيعات التي يقدميا العملاء لأفراد الاتصال.

 وذلك في الخدمات الذاتية وبالتالي يتوجب عمى المنظمة  :تاج الخدمةالمشاركة الكمية لمعميل في ان
مة من خلال تعميمو وتوفير كافة الوسائل التي تساىم دان تحسن من مشاركة العميل في عممية الخ

 في تحسين الإنتاجية من جية وترضي العملاء من جية أخرى.

خلال عممية انتاج وتقديم الخدمة سواء لمعميل او  فالتجييزات والتسييلات المادية ميمةالدعم المادي:  .2ج.
 لمموظف او لكلاىما.

والذين يكونون حاضرين في اغمب عمميات الخدمة من اجل القيام بالعمميات التشغيمية  افراد الاتصال: .3ج.
 او لإرشاد وتوجيو العملاء لبعض الميام التي يجب ان يقوموا بيا.

 وىي نتيجة التفاعل بين العناصر الثلاث السابقة. وجدت من اجمو العمميةوتمثل اليدف الذي الخدمة:  .4ج.

عنصر اخر لو أىمية في عممية انتاج الخدمة وىو التفاعل بين العملاء فوجود عدة عملاء في مصنع    
 الخدمة يعني ان العلاقات ستتطور فيما بينيم وبالتالي فان كل خدمة مقدمة ستتأثر بوجود ىؤلاء العملاء.

بالمواصفات  العميلتتصف العمميات التي تحقق رضا  :والفعالة مواصفات العمميات الناجحة 5- ج
 ((01)التالية:

                                                           
(02)

 .652، ص مرخع سبك روريزرزار العٍاشً، تشاغح هرٌن،   

(01)
 .12-16، ص مرخع سبك روريغساى لاسن داود اللاهً ،  
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 :سيولة،  أكثروىذا يفضي الى تقميل التكاليف وتحسين الإنتاجية، ويجعل التوزيع  تقميل التشتت
 تماثلا واتساقا؛ أكثرويمكن جعل جودة الخدمة 

 والأنشطة غير الضرورية لعمميات الخدمة، والإبقاء  الخطوات وتيمل: بحيث تحذف تقميل التعقيد
 سيولة؛ أكثرعمى الأساسية منيا، وىذا يقود الى جعل التوزيع والرقابة والسيطرة 

 :وىذا يؤدي الى احترام العدالة في تقديم الخدمة وتوفير المعيارية اللازمة، والتي  احترام النظام
مستويات الاعتمادية والثقة لديو، ولتحقيق ذلك يمكن  ويزيد من، العميلتنعكس عمى مستوى رضا 
لدى العملاء، والتي تعالج التنظيم وتجنب الفوضى وتجاوزات  والأولويةاستخدام الة تنظيم الدور 

الاسبقية منيم، مما يؤدي الى استياء العميل، كذلك يمكن استخدام عممية تقديم خدمات مدفوعة 
 ؛أكبرشكل الثمن لمن يريد السرعة ب

 دوريا بتحسين إجراءات العمميات لاختصار الوقت، لما لو من  المنظماتتقوم  :سيولة الإجراءات
مكانية الرقابة،  جوىرأىمية بالغة لدى العميل، دون الضرر في  العممية من حيث الدقة والوضوح وا 

 ى الرضا لدى العميل وتعزيز ولائو؛الى رفع مستو  يما يؤدوىو 

  ممفات لمتسييل في إدارة العمميات وعدم الحاجة الى الرجوع لمفيو يؤدي  معمومات كفؤ:توفير نظام
 العميل؛بالمعمومات المتعمقة الورقية، من خلال توفير قاعدة البيانات يمكن الوصول 

 :موقع  خلال لابد من توفير مكان يساعد عمى تسريع تقديم الخدمة من المكان المادي لتقديم الخدمة
، وتناسق مواقع الموظفين مقدمي سيل الوصول اليو، سواء لمعملاء او العاممين حيث يكون بالمنظمة 

الخدمة مع خريطة العمميات، يساعد عمى انجاز العممية بأسرع وقت ممكن، واستخدام التكنولوجيا 
، خال ....المستخدمة في العمميات من أجيزة الكمبيوتراو الة تنظيم الدور الآلاتالمتطورة لممكائن او 

 بالإضافة الى: وىذا يؤدي الى رفع مستوى العميل متمقي الخدمة. 

 :العممية لتقميل وقت الانتظار اتسرعة تنفيذ أوامر العميل، بحيث تصمم اجراء يأ سرعة التسميم ،
 .وتسميميا في الموعد المتفق عميو

 :من خلال تغيير تصاميم الخدمة، أي قدرة المنظمة  عميلت الخاصة بكل ااشباع الحاج الايصاء
 عمى إعادة تشكيل إجراءات العممية لتمبية الحاجات المتنوعة لمزبائن.

 :معالجة تشكيمة واسعة من المنتجات والخدمات بكفاءة، يجب امتلاك حجم عالي من التنوع  التنوع
 .ائيةالعممية الداعمة للايص بإجراءاتفي الإجراءات العممية مقارنة 
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  :سرعة القيام بتسريع او ابطاء معدل انتاج الخدمات لمجابية التقمبات الكبيرة في مرونة الحجم
، يجب تصميم إجراءات العممية بشكل يتيح استيعاب طاقة ومخزون إضافيين لمواجية تقمبات الطمب

ن خلال ، ويمكن تمبية ىذه الاسبقية كذلك مأشيرالطمب التي تختمف في دورتيا من أيام الى 
 تعديل الطاقة دون تراكم المخزون او الطاقة الفائضة. ةاستراتيجي

 (01)الى: بالإضافة

 .ان الخدمات ذات السمسمة الواسعة والمعقدة من العمميات تجعل العميل قد يبتعد عن ىذه الخدمة 

 .ان العمميات التي تصمم بشكل جيد سوف تقود الى تقديم خدمات ذات جودة وقيمة عالية 

  الآلةتفاعل مع بين العاممين والمستفيد يمثل جانب من ىذه العمميات  التفاعل ماان. 

 .الكيفية التي يتم من خلاليا تقديم الخدمة تعد عاملا اخر يستعممو في الحكم عمى جودتيا 

 :اٌمستهٍه ولرار اٌشراء سٍىن-3

التي تعمل  الداخمية والخارجيةخصائص البيئة ، وجب عمى المنظمة معرفة خطة تسويقية ناجحة لإعداد     
والتي تساعدىا في اتخاذ قرارات تسويقية ىامة، من خلال دراسة سموك مستيمكي خدماتيا من اجل  فييا

 التعرف عمى حاجاتو ورغباتو، وكيف يتخذ قراراتو الشرائية من اجل التأثير عميو وتوجييو نحو منتجاتيا. 

 :سٍىن اٌمستهٍهمبهٍت  2-1

 ةالمستيمك من اىم مرتكزات المنظمة التي تعتمد عميو في وضع خططيا الاستراتيجييعتبر سموك    
 التسويقية، ولأىمية ىذا البعد وجب عمى المنظمة معرفة سموك مستيمك النشاط التي تعمل فيو.

 تعرف سموك المستيمك:  2-1-1

 (01)كما يمي: نحاول ايجاز اىم تعريفات التي تناولت سموك المستيمك   

من اجل الحصول عمى الخدمة  للأفرادالأفعال والتصرفات المباشرة  ":سموك المستيمك بانو Engelعرف     
التي يسمكيا  والأفعالالتصرفات " بأنو: سموك المستيمك عرف "((02)قرار الشراءويتضمن إجراءات اتخاذ 

                                                           
 .222، ص مرخع سبك روريهحوىد جاسن الصوٍدعً، ردٌٌح عثواى ٌىسف،   (01)

(01)
 .668، ص روريمرخع سبك حوٍد الطائً وآخروى،  

 
(02) Kotler, P., 1997, Marketing Management - Analysis Planning implementation and control-, Englewood 

Gliffs, Nj. Prentice Hall, New Jersey. 2005, p190. 



ف اهيم عامة حول المزيج التسويقي الموسع وقرار الشراءم                               الفصل الأول            
 

19 

 

يمثل فانو يجد سموك المستيمك" Howardأما  "(03)الافراد من تخطيط وشراء الخدمة ومن ثم استيلاكيا
بصورة مباشرة لمحصول عمى السمع والخدمات الاقتصادية واستعماليا بما في  الأفرادالتصرفات التي يتبعيا 

 ."((04)ذلك الإجراءات التي تسبق ىذه التصرفات وتحددىا

والتصرفات  الأفعالمجموعة من  ة يمكن تعريف سموك المستيمك بأنومن خلال التعاريف السابق    
 .حاجاتو ورغباتو إشباعوالاجراءات التي يسمكيا الافراد من اجل الحصول عمى خدمات بيدف 

  دراسة سموك المستيمك: ىميةأ 2-1-2

 (01)لدراسة سموك المستيمك أىمية بالغة نوجزىا فيما يمي:   

  تساعد دراسة سموك المستيمك عمى معرفة حاجاتو ورغباتو، وبالتالي المساىمة في تصميم منتجاتيا
 بشكل يضمن قبوليا لدى المستيمكين؛

  تساعد في اكتشاف المنظمة لمفرص التسويقية الجديدة، عن طريق البحث في الحاجات والرغبات
 افسية؛لمستيمكين لرفع قدرتيا التنغير المشبعة والجديدة لدى ا

 السياسات السعرية؛ وبالتالي رسمعمى معرفة قدرات الفرد الشرائية،  المنظمة تساعد 

  معرفة اذواق وتفضيلات المستيمكين؛تساعد في رسم السياسات الترويجية لممنظمة، من خلال 

  دوافع الشراء لدى تمكن المنظمة من تحميل أسواقيا وتحديد القطاعات المستيدفة، ومعرفة عادات و
 تيمكييا بدقة؛مس

 .تمكين المنظمة من تقييم أداءىا التسويقي، والقدرة عمى تحديد نقاط القوة والضعف فييا 

 من حيث الحملات الاعلانية والترويجية والسياسات  ملائمةحديد عناصر المزيج التسويقي الأكثر ت
 ؛السعرية والتوزيع

  ؛الشرائية )كيف؟ وأين؟ وماذا يشتري(تحديد أنواع العملاء وطبيعة كل منيم وردود افعاليم 

 ؛التعرف عمى كافة المعمومات والبيانات التي من شأنيا مساعدة العميل في كيفية الاختيار الأمثل 

  ؛لتعزيز القرار الشرائيالتعرف عمى المؤثرين عمى قرار شراء المستيمكين وكسب دعميم 

                                                                                                                                                                                           
 

(03)
 )

 .65، ص5116للٌشر والرىزٌع، الأردى، ، الطثعح الثالثح، دار وائل -مذخً إستراتٍدً-،سٍىن اٌمستهٍهعثٍداخ محمد إتراهٍن،   
(04)

 
) Boon, Luoise E & Kurtz David, Contemporary Marketing, The Dryden Press Int. L, 2008, 

p190. 
 

اٌاد عثد الفراح الٌسىر، هثارن تي فهد المحطاًً، سٍىن اٌمستهٍه، ط5، دار صفاء للٌشر والرىزٌع، عواى، الأردى، 5168، ص89.
 (01)
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 أثير في كل مرحمة لجذب انتباه المستيمك تحميل خطوات الشراء التي يقوم بيا المستيمك من اجل الت
 ؛وتوجيو قراره لشراء منتجات المنظمة

 .تحديد المعمومات التي تحتاجيا المنظمة في توجيو جيودىا الترويجية 

 : أىداف دراسة سموك المستيمك 2-1-3

والباحث ورجل التسويق والمتمثمة فيما  من المستيمكلدراسة سموك المستيمك اىداف يستفيد منيا كل    
 ((02)يمي:

  :بالنسبة لممستيمك 
 جابة عمى يوميا من قرارات شرائية، ومساعدتو عمى معرفة الايتخذه  تمكين المستيمك من فيم ما

 التساؤلات التالية:

التي أي التعرف عمى الأنواع المختمفة من السمع والخدمات المختمفة موضوع الشراء ماذا يشتري: -
 تشبع حاجاتو ورغباتو.

أي التعرف عمى الأىداف التي من اجميا يقدم عمى الشراء، او المؤثرات التي تحثو لماذا يشتري: -
 عمى شراء السمع والخدمات.

 : أي التعرف عمى العمميات والأنشطة التي تنطوي عمى عممية الشراء.كيف يشتري -
  :بالنسبة لمباحث 
 ل والمؤثرات الشخصية او البيئية التي تؤثر عمى تصرفات المستيمكين تمكين الباحث من فيم العوام

حيث يتحدد سموك المستيمكين الذي ىو جزء من السموك الإنساني بصفة عامة نتيجة تفاعل ىذين 
 العاممين.

 لرجل التسويق: بالنسبة 
  أقمم معيم او سموك المستيمكين الحاليين والمحتممين والبحث عن الكيفية التي تسمح لو بالتمعرفة

التأثير عمييم وحمميم عمى التصرف بطريقة تتماشى واىداف المنظمة، وتستعين المنظمة في ذلك 
 المستيمك. سموك حوث التسويقية المناسبة لمتأثير فيبالب

 

                                                           
(02)
 .55-56ص  ،هرجع سثك ذكرٍ، 1ج سٍىن اٌمستهٍه عىامً اٌتأثٍر اٌبٍئٍتعٌاتً تي عٍسى،  
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 :تأثٍر اٌمزٌح اٌتسىٌمً اٌمىسع عٍى لرار اٌشراء-2-2

تؤثر عمى السموك الشرائي وقرار الشراء عدة عوامل خارجية تتمثل في )البيئة الاقتصادية، التكنولوجية،  
السياسية، القانونية( وعوامل اجتماعية وثقافية، بالإضافة الى العوامل النفسية والمتمثمة في )الدوافع، الحوافز، 

يقي، سنقوم بالتكمم في بحثنا ىذا عمى تأثير المزيج الدراك، التعمم( وعوامل تسويقية تتمثل في المزيج التسو 
 التسويقي الموسع )الافراد، الدليل المادي، العمميات( باعتباره موضوع الدراسة.

 :ان انتاج واستيلاك الخدمة يتم في نفس الوقت، لذلك يعتبر العاممون في مجال تقديم  تأثير الافراد
ن لجودة الخدمة، ان لمقدم الخدمة اثر فعال عمى تحقيق الخدمة مفتاح التأثير عمى ادراك المستفيدي

الاشباع والرضا لممستفيد خلال عممية التفاعل والاستجابة المرضية وتقديم الخدمة بالجودة التي كان 
العميل يرغب ان يحصل عمييا، وىدف المنظمة الخدمية والعاممين ليس فقط تحقيق الرضا لمزبون 

ىو الاحتفاظ بالعميل والتأثير عمى سموكو المستقبمي، ولقد أظيرت  عند تقديم الخدمة ولكن ىدفيا
.لمقدم (Department of Hospilaty, and tourism of Managment)الدراسات التي قام بيا

الخدمة الدور الفعال والحاسم في التأثير عمى سموك العملاء المستقبمي، وعمى بناء الثقة بين المنظمة 
 والعملاء.

عرفة الجيدة لموظيفة، مافراد المنظمة وقدرتيم عمى الاتصال الجيد مع العملاء، والخبرات والفسموكيات 
مكانية تفيم حاجات ورغبات العميل تؤثر جميعيا عمى القرار الشرائي  .وا 

  :يساعد الدليل المادي عمى تكوين الانطباعات لدى العملاء عن المنظمة تأثير الدليل المادي
لعملاء يتشكل لدييم انطباعات عن الخدمة جزئيا من خلال الدليل المادي الخدمية وخدمتيا، فا

مثل )المباني والاثاث، نوع الطائرة، ديكور الوكالة، الرائحة، الموسيقى، التكييف، 
الضوضاء....الخ( كل ىذه تعطي تصورا عن جودة الخدمة مما يساعد العملاء في تقييميا 

يئة المادية لمخدمة خصوصا تمك من صنع الانسان تؤثر بشكل وتأثيرىا عمى قراره الشرائي، ان الب
واضح عمى ادراكات العميل من تجربتو من الخدمة، كما ان البيئة المادية التي تقوم من خلاليا 
الخدمة بتوظيف ملامح ممموسة لخدمة غير ممموسة في الأصل، وىذا بدوره يعزز من ادراك 

 تقييميا. المستفيد لمخدمة ويجعمو اكثر قدرة عمى
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مما سبق ان الدليل المادي لو تأثير عمى المستيمك ولو دور كبير في تكوين صورة ذىنية حول الخدمة المراد 
 الخدمة.ول شراؤىا، فمن خلالو يمكن لممستيمك اصدار قرارات شرائية ح

 :ة ان خطوات التسميم الفعمية لمخدمة، التي يواجييا العميل تمثل عمميات ميم تأثير العمميات
واساسية من خلاليا يستطيع العميل الحكم عمى جودة الخدمة، ان تحديد العمميات يمعب دور ميم 
واساسي في تحقيق الجودة المطموبة، لذلك فان العمميات التي تصمم بشكل جيد سوف تقود الى تقديم 

ية خدمات ذات جودة وقيمة عالية، والعمميات التي تصمم بشكل سيئ سوف تقود الى عدم إمكان
تقديم الخدمة بالسرعة والجودة المطموبة وتقود الى تقديم خدمات منخفضة والتي تؤدي الى عدم رضا 

لاء مما ينتج فشل الخدمة في اشباع حاجات العملاء، ومشاركة العميل لمعاممين في كل خطوات مالع
فشال تقديم الخدمة ، وعدم احداث التكامل والتفاعل المطموب سوف يشكل عنصر أساسي في ا

مما يؤثر عمى شعوره اللاحق في تقييم  تياعممية الخدمة وتأثيرىا السمبي في الحكم عمى جود
 الخدمة.

الفاعمة في تقديم خدماتيا باستعمال إجراءات سيمة ومرنة  ةعن الاستراتيجي البحثعمى رجال التسويق  يجب
 ومقبولة تبتعد عن التعقيد من اجل تحقيق رضا عملائيا.    

ان الإجراءات والتصرفات التي تسبق وتمي عممية  عمميات اتخاذ القرار الشرائي لدى المستيمك: -2-3
، والدور الذي يمعبو الفرد ونوع المنتجالشراء، تختمف من مستيمك لأخر عمى حسب العوامل التي تؤثر فيو 

 في عممية الشراء.

 ذكر منيا:وردت عدة تعاريف ن ذ القرار الشرائي:اتعريف عممية اتخ 2-3-1

اختيار فعل من عدة بدائل متاحة، اذ يبدئ بمرحمة الإحساس بالحاجة ثم : "Schiffiman&Kanurعرفو 
البحث عن المعمومات وتقييم البدائل المتاحة ثم الاختيار واستعمال الخدمة والشعور بالرضا او عدمو 

انيا الخطوات والمراحل التي يمر بيا " بأنيا: وتعرف عممية اتخاذ القرار الشرائي كذلك"، (01)نتيجة الاختيار
ويعرف قرار الشراء "، (02)التي يفضل شرائياالمشتري في حالة القيام بالاختبارات حول أي من المنتجات 

عمى انو خلاصة محاكمة عقمية وصولا لمسعر المنطقي العادل والانفاق الاستيلاكي المتوازن واشباع "

                                                           
(01)

 .18، ص5111، دار صفاء للٌشر والرحوٌع، مببدئ اٌتسىٌكزٌاد محمد، الشرهاى عثد السلام،   
(02)

 .013ص، 3112، دار المناهج، عمان، الأردن،0، طسلوك المستهلك "مدخل كمي وتحليلي"محمود جاسم الصميدعي، وردينة عثمان يوسف،   
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عمى انيا مجموعة التصرفات التي وتعرف عممية اتخاذ القرار الشرائي"، "(03)وجو أكملالحاجات عمى 
 "(04)تتضمن الشراء واستخدام السمع والخدمات وتشمل أيضا القرارات التي تسبق وتحدد ىذه التصرفات

 (05)أنواع المستيمكين: 2-3-2

  :ىو الشخص الذي يقوم بشراء الخدمات وذلك بيدف اشباع حاجاتو ورغباتو المستيمك النيائي
 .العائمية اوالشخصية 

  :تاج خدمات أخرى او من انستخداميا في لاىو كل فرد يقوم بشراء الخدمات المشتري الصناعي
 .اجل استخداميا في أداء أنشطة أخرى 

نتيجة تعرضو  ات التي تنتج عن شخص مىو عبارة عن تمك التصرفاالسموك الشرائي لممستيمك:  2-3-3
 لمنتجات خارجية او داخمية من اجل حصولو عمى منتج محدد يشبع حاجاتو ورغباتو.

  :يمكن التمييز بين ثلاثة أنواع لمسموك الشرائي لممستيمك وذلك أنواع السموك الشرائي لممستيمك
 حسب معدل الارتباط بالسمعة كم ىو موضح بالشكل رقم: 

  الشرائي البسيط.السموك 
 .السموك الشرائي المحدود 
 .السموك الشرائي المكثف 
  :وىو عبارة عن السموك الشرائي البسيط ويحدث عندما يقوم المستيمك السموك الشرائي الروتيني

 .خ.... البشراء المنتجات منخفضة الارتباط. مثل السكر، الحميب، الممح
 :رفات الناتجة عن السموك الشرائي المحدود لمنتجات وىي عبارة عن التص السموك الشرائي المحدود

 ذات ماركة غير مألوفة ولكن ضمن فئة سمعية مألوفة.
  :وىي عبارة عن التصرفات الناتجة عن شراء منتجات لأول مرة بمعدل السموك الشرائي المكثف

المكثف من ارتباطي عالي وضمن ماركات غير مألوفة فتحتاج ىذه المرحمة الى السموك الشرائي 
 خلال جمع المعمومات من عدة مصادر ومقارنة المركات المختمفة قبل اتخاذ القرار الشرائي النيائي.

                                                           
(03)

 .11، ص5119، دار الحاهد للٌشر والرىزٌع، عواى، الأردى، 6، طسٍىن اٌمستهٍه " مذخً الإعلان"كاسر ًصر الوٌصىر،   
(04)

 .29، ص5112، هكرثح الشمري، الماهرج، هصر، سٍىن اٌمستهٍه"اٌمفبهٍم اٌعصرٌت واٌتطبٍمبث"طلعد أسعد عثد الحوٍد،   
(05)

 -659، ص 5161، دار الوسٍرج للٌشر، عواى، الأردى، 9، طمببدئ اٌتسىٌك اٌحذٌث بٍه اٌىظرٌت واٌتطبٍكزكرٌا أحود عسام واخروى،   
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يمكن ان يمعب المستيمكين أي دور من الدوار التالية في إتمام عممية  أدوار السموك الشرائي: 2-3-4
 (01)الشراء وىناك خمس ادوار رئيسية وىي:

 :يقترح أولا فكرة شراء الخدمة المراد استيلاكيا، مثل اقتراح البنت شراء تذكرة وىو الفرد الذي  المبادر
 سفر.

 :وىو الفرد الذي يكون لديو وجية نظر او أداة معينة تؤثر عمى قرار الشراء وىؤلاء الافراد  المؤثر
 عمى تحديد الصفات الجزئية لمشراء وتامين المعمومات لتقييم الخيار المتوفر. ن غالبا ما يساعدو 

 :وىو الفرد الذي يقرر أي عنصر في قرار الشراء وىو الذي يتخذ قرار الشراء بشكل تام او  المقرر
جزئي )ماذا يشتري؟ وكيف يشتري؟ وأين ولمن يشتري( مثال تقرر الام شراء التذكرة من شركة 

 ية الجزائرية. الخطوط الجو 

 :وىو الفرد الذي يقوم بعممية الشراء الفعمي وتحويل الرغبة الى أسموب فعمي، مثل قيام  المشتري
 الاب بشراء تذكرة السفر من شركة الخطوط الجوية الجزائرية. 

 :يستخدم الخدمة التي تم شرائيا بشكل نيائي، مثل قيام الابن  اووىو الفرد الذي يستيمك  المستخدم
 فر عمى متن شركة الخطوط الجزائري الى وجية معينة. بالس

 اتخاذ قرار الشراء: مراحل 2-3-5

عندما يتم تسويتيا يتم الانتقال الى مرحمة  ،مراحل تمثل كل مرحمة حالة معينة بخمستمر عممية اتخاذ القرار 
 والشكل التالي يوضح مراحل القرار الشرائي. أخرى،

 

 

 

 

 

 

                                                           
(01)

 .588-582، هرجع سثك ذكرٍ، ص سٍىن اٌمستهٍههثارن تي فهد المحطاًً،  اٌاد عثد الفراح الٌسىر،  
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 ٌمثً ومىرج مراحً عمٍٍت اتخبر لرار اٌشراء(: 20)شىً رلماٌ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، هعهد الإدارج العاهح.السعىدٌح،هركس الثحىز،سٍىن اٌمستهٍه بٍه اٌىظرٌت واٌتطبٍك، علً سلٍواى.احود اٌمصذر:

  .88.ص5111

 

 امتؼرف ػلى الحاجة

 امبحث وجمع المؼلومات

 تحديد وتلييم امبدائل المتاحة

 اتخاذ املرار بامشراء

 سلوك ما بؼد امشراء

 امشؼور بامرضا

 =امولاء

 = تكرار امشراء

 ػدم امرضا

 رفض الخدمة
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تمثل الحاجة أحد العوامل النفسية التي تمعب دورا أساسيا في تحديد السموك، وتتولد الشعور بالحاجة:  أ.
 فراد يسعون الى اشباعالافراد لذلك فان ىؤلاء الاالحاجة نتيجة الحرمان الذي يولد عدم الاستقرار لدى 

 وتحقيق الاستقرار المطموب. حاجاتيم ورغباتيم

 لمحاجات: وماسمبيرم  إيجازىاوىناك عدة أنواع من الحاجات يمكن 

 سٍم مبسٍى(: 20)شىً رلماٌ

 

 

 

 

 

 

 

 
Source : Luthans, Freed  OrganizationalBehavio, 3eme edn, Mc Graw-Hill New York, 1998, p 63. 

 (01)ليذه الحاجات: إيجازوفيما يمي 

 :مثل الطعام والشراب، والممبس وىي  والأساسيةوىي الحاجات الضرورية  الحاجات الفيسيولوجية
 في الحياة. الإنسانمرتبطة ببقاء 

  بسلام  في العيشوىي الحاجة للأمن والاستقرار حيث ان جميع الناس يرغبون  الأمان: إلىالحاجة
 واستقرار.

  والأصدقاء الأسرة)وىذا يتم من خلال انتماء الفرد الى المجتمع  الانتماء: إلىالحاجة ،
 والجماعات...الخ( وىذا الانتماء يوفر الحب والاستقرار.

                                                           
(01)

 .651-652، ص مرخع سبك روريحوٍد الطائً وآخروى،   

 الحاجة متحليق الذات

لىالحاجة   امتلدير والاحترام اؤ

لىالحاجة   الأمان اؤ

لىالحاجة   الاهتماء اؤ

 امفس يوموجيةالحاجات 
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 :كل فرد يرغب في إيجاد مكانة طيبة ضمن المجتمع الذي ينتمي اليو  الحاجة الى الاحترام والتقدير
 كالأصدقاء والزملاء والاسرة وغيرىا، ويسعى الفرد لكسب احتراميم وتقديرىم لو.

 :الذي يتفق مع قدراتو وكفاءتو وميولو واستعداده موقع كل فرد يسعى الى ال الحاجة لتحقيق الذات
 لذلك.

يسعى الافراد الى البحث والتنقيب عمى المعمومات اللازمة من اجل  البحث عن المعمومات: . ب
 (01)ومن المصادر التي يعتمد عمييا: التي تمبي حاجاتو ورغباتواختيار الخدمة المناسبة 

  :مثل عميل  المستفيد لمخدمة من قبل ودرجة معرفتو بطبيعتياتتمثل في تجربة التجارب السابقة
 كانت لو تجربة مع الخطوط الجوية التركية.

 وىي تمك الاقوال التي تقال عن المنظمة وخدمتيا من قبل أي شخص لا ينتمي المنطوقة:  الكممة
عندما يتحدث  :الى المنظمة، مثل اراء الأصدقاء او الخبراء والتي تؤثر عمى قرار المستفيد مثال

شخص عن تجربتو الخاصة مع شركة الخطوط الجوية الفرنسية والذي يقيم فييا الخدمات التي 
 استفاد منيا.

 باستخدام العديد المنظمةوىي تمك الإعلانات او الوعود المصرح بيا من قبل  الخارجية: الاتصالات ،
قاىا مثل ميكون انطباعات عن جودة الخدمة التي سوف يت العميلأدوات الترويج مما يجعل من 

 ت الطيران.إعلانات شركا
استنادا لممعمومات التي يحصل عمييا الافراد وخبراتيم السابقة يجدون  :(02)تقييم البدائل المتاحة . ج

لذلك يقومون اختياره  المستيمك اماميم العديد من الحمول الممكنة وكل حل يمثل بديل يمكن
 المستيمك من خلال معايير يضعيا أفضمياىذه الحمول من حيث المنافع واختيار  بمقارنة

 تساعده في اختيار البديل المناسب لو مثال:

 حجز فندقي: السعر، الموقع، العلامة التجارية، جودة الخدمات.

 حجز تذكرة سفر: السعر، نوع الطائرة، العلامة التجارية، مرونة الإجراءات، جودة الخدمات.

 رحمة سياحية: تكاليف الرحمة، سمعة الوكالة، جودة الخدمات، 

                                                           
(01)

 .625، هرجع سثك ذكرٍ، صأصىي ومضبمٍه اٌتسىٌك تسىٌك اٌخذمبثتشٍر تىدٌح، طارق لٌدوز،   
(02)

 .819، هرجع سثك ذكرٍ، ص تسىٌك اٌخذمبثهحوىد جاسن الصوٍدعً، ردٌٌح عثواى ٌىسف،   
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من خلال مقارنة البديل الذي يتوقع من خلالو  باختيار البديل المناسب لو المستيمك يقومبعد وضع المعايير  
 .يطمح اليياتحقيق المنافع التي 

، وسوف يكون قرار إشباع أقصىوىنا يقوم المستيمك باختيار البديل الذي يعتقد انو يحقق لو  قرار الشراء: د.
 الشراء لممستيمك ىو شراء الخدمة الأفضل من بين الخدمات البديمة.

 (01)وىناك عاممين بين نية الشراء لدى المستيمك واتخاذه لقرار الشراء يبرزان وىما:

  عمى قرار الشراء لدى  الآخرينمقدار قوة التأثير التي يمارسيا وىي تعتمد عمى  :الآخريناتجاىات
 المستيمك.

 :وىي تتمثل بالظروف والحالات غير المتوقعة والتي تحصل عند  العوامل الظرفية بير متوقعة
 تشكيل النية في الشراء وقبل اتخاذ قرار الشراء، وقد تؤدي الى تغيير نية الشراء.

 اٌعىامً اٌتً تتىسظ بٍه تمٍٍم اٌبذائً واتخبر لرار اٌشراء: ٌمثً (20)شىً رلماٌ

 

 

 

 

 
 .22، ص5162، ، دار الٍازوري، الأردىاٌتسىٌك أسس ومفبهٍمثاهر الثكري، اٌمصذر:

وىو الذي يتولد  الإشباعيحصل المستيمك بعد شراءه لمخدمة عمى مستوى معين من  بعد الشراء:قرار ما ه. 
عور وردود أفعال المستيمك عدمو، وىنا يأتي دور رجال التسويق لمعرفة ومراقبة ش أوعنو شعور بالرضا 

 بعد عممية الشراء. واستخدامات الخدمة ما

  :وىنا يجب عمى الحقيقي لمخدمة أكبر او يساوي من الأداء المتوقع، أي ان الأداء رضا بعد الشراء
 .رضا المستيمك كثيرا عمى أثرترجال التسويق تحديد العوامل التي 

                                                           
(01)

 .628، ص مرخع سبك روريزكرٌا أحود عسام واخروى،   

 

 الآخريناتجاهات 

 امؼوامل امظرفية غير المتوكؼة

 تلييم امبدائل كيمة امشراء امشراء امفؼلي



ف اهيم عامة حول المزيج التسويقي الموسع وقرار الشراءم                               الفصل الأول            
 

29 

 

 :وىنا يحدث حالة عدم التوازن  المتوقع،أقل من الأداء أي ان الأداء الحقيقي لمخدمة  عدم رضا
 .النفسي بعد عممية الشراء

التأثير كذلك عمى و وتؤثر ىذه المشاعر الإيجابية والسمبية عمى المنتج بالرغبة بإعادة الشراء مرة أخرى، 
 تفضيلات المستيمكين الاخرين من خلال الكممة المنطوقة.

الفعمي،  ءيؤثر قرار رضا المستيمك او عدمو عمى سموك تكرار الشرا :(01)الشراء دردود أفعال ما بع.1ه.
فشعور المستيمك بالرضا سيولد لديو احتمالية كبيرة في إعادة شراء المنتج مرة أخرى، اما إذا كان المستيمك 

 .مرة اخرى  غير راضي فربما يتجنب العودة لتكرار شراء المنتج

ا يسمى ويمكن القول ان قرار ما بعد الشراء يمثل الخطوات النفسية التي يمر بيا المستيمك، وىي تكمن فيم
بعدم الانسجام)التنافر( لدى المستيمك، وقد جاءت ىذه الفكرة كنتيجة لما يسمى بنظرية التنافر، والتي تفيد ان 

الشخصية عن نفسو أولا، ومن ثمة عن الافراد  والآراءأي شخص يدرك كثيرا من الأمور من خلال المعتقدات 
ىذه  بلا يحوط الجوية الفرنسية ولكنو الاخرين، فمستيمك معين يفضل ويحب مثلا يحب خدمات الخط

 الشركة.

يقوم رجال التسويق بمراقبة سموك المشترين حول استخدام  :(02)التخمص واستخدام ما بعد الشراء.2ه.
كان  إذافاذا كان المستيمك غير راضي فيذا يؤثر عمى التفضيل وعمى الكممة المنطوقة كما بينا، اما  الخدمة،

 .راضي فيذا يزيد من تكرار الشراء، وسوف يزيد الطمب عمى المنتج والذي بدوره يولد استخدامات جديدة لو

 كما يمي: يمكن ان نمخص فيو ردود الأفعال في حالة عدم الرضاالتالي ومن خلال الشكل 

 

 

 

 

 

                                                           
(01)

 .336، مرجع سبك ذكره، صإدارة التسويقاياد عبد الفتاح النسور،   
(02)

 .332-332، مرجع سبق ذكره، ص سموك المستيمكاياد عبد الفتاح النسور،مبارك بن فيد القحطاني،   
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 (: اٌطرق اٌمختٍفت ٌٍتعبٍر عه اٌرضب20اٌشىً رلم)

                                        

 .88ص ، مرخع سبك روري، 1ج سٍىن اٌمستهٍه عىامً اٌتأثٍر اٌبٍئٍتعٌاتً تي عٍسى، الوصدر 

 

 ويتمثل في تقديم شكوى او احتجاج عن الخدمة المقدمة لمجو الرسمية، او رفع الامر عمني:  إجراء
القضاء ضد المنظمة المنتجة سواء كان ذلك بصفة شخصية او بالاستعانة بإحدى جمعيات  إلى

 ؛حماية المستيمكين
 اقناع الأصدقاء والافراد ويتمثل في التخمص في عدم شراء الخدمة مرة أخرى او بير عمني:  إجراء

بفعل نفس الشيء في المستقبل، وقد تمجأ بعض المنظمات الى التقميل من عدم رضا المستيمكين من 
 التالية: اتخلال بعض الاستراتيجي

  من ضمانة الخدمة التي تم شراؤىا.التأكد 
  ظيار  الخدمات. الصفاة المميزة ليذهتينئة المستيمكين الجدد وارسال دليل الاستعمال، وا 
 .حث المشترين عمى تقديم انتقاداتيم والعمل باقتراحاتيم حول التحسينات الممكنة لمخدمة 

 

 

 

 

 حالة ػدم امرضا

جراء  ػلني اؤ

جراءػدم اتخاذ أأي   اؤ

جراءاتخاذ   اؤ

جراء  غير ػلني اؤ

 تلديم شكوى نلشركة

 رفع دغوى

شؼار  جمؼية المس تهلكين اؤ

 امتخلص من امؼلامة

 كلمة منطوكة غير مواتية
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 ابعاد سموك المستيمك الخدمي:-3

المستفيد من الخدمات، والتي يجب ان يفيميا ان المؤشرات الأساسية لفيم حاجات ورغبات سموك المستيمك 
 (01)القائمين عمى تسويق الخدمات في المنظمات الخدمية يمكن حصرىا عمى النحو التالي:

 ستفادة من الخدمات المعروضة ترتبط:يتوقع ان يحصل عميو الفرد من منافع جراء الا ان ما 
 .خبرة وتجارب الفرد المستفيد من ىذه الخدمات السابقة 

  دور النشطة الترويجية والتسعيرية في التأثير عمى الافراد وبالتالي عمى سموكو وبالتالي ما يتوقع
 الحصول عميو

 .المستمزمات المادية التي تساعد وتسيل عممية الخدمة 

  عمى الافراد وبالتالي عمى تقييميا لمخدمة المقدمة. بالتأثيردور مقدمي الخدمة 

  مع حاجات المستيمك المستفيد وما يتوقع الحصول عميو التي تتوافق مستوى جودة الخدمة المقدمة و
 من منافع.

 :ان توقعات المستيمك المستفيد من الخدمة لو ارتباط بـ 

  (خ.... ال، الجنس، المينة، المستوى التعميمي)العمرالعوامل الديمغرافية 

 .الخصائص الشخصية لمفرد 

 .مستوى جودة الخدمات المقدمة من المنافسين 

 .التطورات الاجتماعية والثقافية في البيئة المحيطة 

  عمى جودة ومستوى تقديم الخدمة خاصة المعدات الحديثة والمتطورة في  وأثرىاالتطورات التكنولوجية
 .عممية تقديم الخدمة

 

 

 

 

 

                                                           
(01)

 .818، هرجع سثك ذكرٍ، ص تسىٌك اٌخذمبثهحوىد جاسن الصوٍدعً، ردٌٌح عثواى ٌىسف،   
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 خلاصة الفصل

 استراتيجيايتطمب رؤية شاممة لممنظمة داخميا وخارجيا باعتباره مكونا  إدارة المزيج التسويقي الموسع     
المكونة ، العناصر بيئتي المنظمة الداخمية والخارجيةالأشكال الممكن تطبيقيا وتفعيميا داخل يحوي عددا من 

ىذه العناصر  و،لأىدافتحميل مستمر و عميل المنظمة لواضحة قراءة تساعد عمى لممزيج التسويقي الموسع 
بقية المكونات تطمبو تما  عمى معرفة تقدم تغذية رجعية تساعد من أفراد وعمميات ودليل ماديكذلك 

 .استراتيجية تطوير ورؤيةمن  سواء في النشاط التسويقي أو خارجو الاستراتيجية
يوضح درجة  إن التطرق لمجانب النظري لمضمون المزيج التسويقي الموسع ولمحور القرار الشرائي    

يمكن تجميع عدد من الأدوات الكمية و ، التسويقيةالخطة ضمن أولويات  المتغيرات تمثميا ىذهالأىمية التي 
 العناصر عمى العميل بقرار شرائو.من  أثر كل عنصروالنوعية لقياس 

قدر المستطاع من أجل التحكم في تكاليف النشاط  الاستراتيجيةمكوناتيا تعمل المؤسسة عمى تعديل    
التسويقي فيي تعنى بأكثر من متغير داخل النشاط التسويقي يحتاج إلى التعديل والتصحيح يجب من خلال 

المنظمة وىي الأفراد الدليل المادي أدوات الرصد البيئي يتطمب نوعا من توفير نوع من الظروف داخل 
 .والعمميات

 
 

 

 

 

 



  

 

 الثاني الفصل
 

 

 

 

 للبحث التطبيقي الإطار
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 تمييد

تناولنا في الفصل الأول الجانب النظري للمتغيرين المزيج التسويقي الموسع بأبعاده الثلاث، وقرار        
الشراء للمستيلك النيائي، ومن اجل إيجاد الأثر والعلاقة بين المتغيرين وتدعيما للجانب النظري قمنا بدراسة 

الشركة من بين الشركات العمومية التي تعرف منافسة شديدة ، ىذه ميدانية لشركة الخطوط الجوية الجزائرية
من قبل شركات الخطوط الجوية العالمية، قامت بتسطير سياسات تسويقية كثيرة ومتواترة حسب مراحل 
نشأتيا وحسب الظرف الاقتصادي أو التنافسي القائم، ومن بين السياسات المعدة والتي اعتنت بيا شركة 

أحد عناصره ضمن في  بحثنا مي وىو ما يحملرية سياسات المزيج التسويقي الخدالخطوط الجوية الجزائ
ارتأينا قياس تأثيره على القرار الشرائي من خلال ىذا الفصل المقسم إلى العناصر  ، والمستقلمتغير البحث 

  التالية: 

 )التعريف والنشأة(؛ شركة الخطوط الجوية الجزائريةتقديم عام حول  -1
 ؛المنيجي للدراسة وخصائص العينةر الإطا  -2
   المعالجة الإحصائية لبيانات الاستبيان.  -3
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 :تقديم عام لمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية -1

شركة الخطوط الجوية الجزائرية شركة عمومية كانت تستحوذ على حصص سوقية ميمة من سوق النقل      
علوى السوووق الودولي البطويء والووذي سوبقو احتلوار تووام لمجوال النقوول  الانفتوواحلطبيعوة نظورا  الجووي فوي الجزائوور،

 الشوووركةإعوووداد وتنفيوووذ سياسوووات التجاريوووة التوووي تتبعيوووا  ، سووواىمت خووولال حقبوووة نشووواطيا اللوجسوووتي فووويالجووووي 
نبوذة تاريخيوة عون  العنصوروالمتعلقة بنقل المسافرين جوا من أجل تحقيق الأىداف المسطرة، سنتناول فوي ىوذا 

 القسم التجاري. طبيعة أنشطةياميا وأىدافيا، و المؤسسة، م

 (10):شركة الخطوط الجوية الجزائريةنشأة  -1-1

في عيد الاستعمار الفرنسوي للجزائور، وأطلوق علييوا  1947تعود نشأة الخطوط الجوية الجزائرية إلى سنة     
بإدمووواج ىوووذه  1950مووواي 23ولإضوووفاء ألثووور فاعليوووة علييوووا قاموووت فرنسوووا فوووي تسووومية مؤسسوووة النقووول الجووووي 

 العامة للنقل الجوي. الشركةالمؤسسة مع المؤسسة العامة للنقل، وأصبحت تدعى 

حولوت إلوى مؤسسوة تالعاموة للنقول الجووي والتوي  الشوركةشوراء رأسومال فوي  الجزائرشرعت  الاستقلالوبعد 
، حيث قدرت حصة الجزائور 1963في فيفري 1مؤسسة النقل الجوي  اسموطنية تحت وصاية وزارة النقل تحت 

 .% الباقية فكانت مللا للخطوط الجوية الفرنسية49و% 51فييا ب 

% توم شوراء 100%، ولتصوب  جزائريوة 83إلوى  الشوركةارتفعت حصة الجزائر فوي رأس موال  1970سنة     
، كان ذلك تطبيقا لسياسة التأميم التي اتبعتيوا الجزائور 1972سنة % الباقية من الخطوط الجوية الفرنسية 17

وحرصووت علووى تطبيقيووا بدايووة السووبعينات، للوون تووأميم ىووذه المؤسسووة لووم يوودخل حيووز التنفيووذ إلا فووي بدايووة سوونة 
خوودمات النقوول الجوووي العمووومي   لاسووتغلالالوطنيووة  الشووركةإلووى  الشووركةقسوويم تووم ت 1983فووي جويليووة ، 1974

مكلفوووة بالنقووول الجووووي  خووودمات النقووول الجووووي الوووداخلي  أخووورم ممثلوووة فوووي شوووركةو  مكلفوووة بالنقووول الجووووي الووودولي
تحولووت  1997فيفووري  17فووي ، 1984نوووفمبر  24واحوودة بتوواري   شووركةفووي  الشووركتينأعيوود إدموواج و ، المحلووي
 25000إلوى  ةمليوار دينوار جزائوري، مقسوم 2.5بورأس موال قودره  الخطوط الجوية الجزائريوة شركةلى إ الشركة

الدولوة الجزائريوة ألبور حصوة مون رأس الموال  ادج للسويم الواحود، تملوك فييو 1000سيم بقيموة اسومية تقودر ب 
  . Holdingعن طريق

 

                                                           
 إطاراث هذٌرٌت الووارد البشرٌت فً شركت الخطوط الجوٌت الجسائرٌت.هقابلت شخصٍت هع أحذ  (10)
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 :ميام المؤسسة -1-2
 خلال الجدول التالي:نعرضيا من تقوم بعدة ميام وفي مجالات متعددة 
 (: ميام شركة الخطوط الجوية الجزائرية22رقم)الجدول 

 انًهبو يجبل انُشبط

 انُقم انجىٌ

  استغلال الخطوط الجوية الجزائرية للنقل الجوي العمومي للمسافرين في
 ؛التي تبرميا مع الدول الأجنبيةإطار الاتفاقيات والعقود الدولية 

  الجزائرية الداخلية لنقل الأشخاص والأمتعة استغلال الخطوط الجوية
 والبضائع والبريد.

 انعًم انجىٌ

  ؛الزراعية بالاحتياجاتتقديم الخدمات الخاصة 
 ؛تقديم خدمات خاصة بالنظافة العمومية والحركة الصحية 
  الحماية المدنية. احتياجاتتلبية 

 والاضتغلالانتطُُر 

 لحساب مؤسسات النقل الجوي  القيام بعملية البيع وتحقيق عملية النقل
 الأخرم.

 .شراء وكراء الطائرات 
 .تحضير وتنظيم الأمالن المخصصة للمسافرين 
  الاتصالإعداد وتقديم كل الخدمات التي ليا علاقة بنشاطاتيا كتنظيم وسائل 

 بالمطارات.
 الخدمات التجارية والفندقية وخدمات أخرم بالمطار. تسيير وتطوير 

 انتقٍُ الاضتغلال

  تنفيذ العمليات الضرورية لتأدية عمليا كالصيانة، التصلي ، مراجعة وفحص
 ؛الطائرات وقطع الغيار

  ؛التعاون بين الجزائر والدول الأجنبية اتفاقياتالتسيير التقني في إطار 
  الحصول على رخص التحليق من الدول الأجنبية والتي تعتبر ضرورية في

 جميع خدمات النقل المدني.

 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هعلوهاث الوقابلت الشخصٍت هع أحذ إطاراث شركت الخطوط الجوٌت الجسائرٌت. انًصذر:
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 المزيج التسويقي الموسع في شركة الخطوط الجوية الجزائرية -1-3
لووووودم مؤسسوووووة الخطووووووط الجويوووووة الجزائريوووووة عووووودد كبيووووور مووووون العموووووال يختلفوووووون بووووواختلاف  :الأفرررررراد 1-3-1

 تخصصاتيم وكفاءاتيم، والجدول التالي يلخص تقسيم العمال حسب مياميم كما يلي:
 (: تقطُى عًبل انخطىط انجىَخ انجسائرَخ 10) رقى انجذول

 

 

 

 

 

 
 وثائق هقذهت هي هصلحت التكوٌي بالقسن التجاري. انًصذر:

الأرضوي والجووي  خاصوة الطواقمنلاحظ مون الجودول السوابق بوأن المؤسسوة تمتلوك عوددًا كبيورًا مون العموال 
عامل  9800إن التعداد الللي بو ، %9,87عاملا و أن نسبة العمال التجاريون قليلة جدا وىي  7738يقدر بو

فحسوووب  ،طوووائرة 65مقارنووة موووع موووا تمتللووو مووون أسووطول جووووي يقووودر بووو  يجعوول بوووذلك المؤسسووة خوووارج المعوووايير
IATA عاملًا للل طائرة 150المعيار ىو. 
لنقل المسافرين موضحة في  طائرة 65يتلون أسطول الخطوط الجوية الجزائرية من  :الدليل المادي 1-3-2

 :الجدول الآتي
 ( : أسطول الجوية الجزائرية لنقل المسافرين24الجدول )

 عدد الطائرات نوع الطائرة
 المستغلة

 الطلبيات
 

عدد 
 المقاعد

الدرجة 
 الأولى

درجة رجال 
 الأعمال

الدرجة 
 الاقتصادية

Boeing (76 300-7 ) 3 - 213 10 16 187 
Boeing (737-800) 40 5 162 - 48 114 
Boeing (737-600) 5 - 101 14 16 85 
Airbus (330 200- ) 
Boeing  (8- 787)  

5 
- 

5 
6 

232 5 22 196 

ATR )72-500( 12 
 

- 
- 

66 - - 66 
70   70 

  16 65 مجموع طائرات نقل المسافرين
 وثائق هقذهت هي طرف هصلحت التكوٌي بالقسن التجاري. انًصذر:

عوووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووودد  ميام المستخدمين
 المستخدمين

 %النسبة

 78.96 7738 الجوي الأرضي و  الطاقم -
 5,75 564 التقني الطاقم -
 عمال تجاريون  -
 عمال خارج الوطن -

967 
531 

9,87 
5,42 

   
 100 9800 التعداد الللي
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نلاحووظ موون خوولال الجوودول أيضووا بووأن سوووق النقوول الجوووي للمسووافرين للخطوووط الجويووة الجزائريووة يرتلووز   
تووذكرة  فاقتنوواءللفوورد الجزائووري  والاجتماعيووة والثقافيووةوىووذا نظوورا للظووروف الماديووة  الاقتصوواديةعلووى فئووة الدرجووة 

وىوذا     Airbus A330يوجود نووع واحودة مون الدرجوة الأولوى أو درجوة رجوال الأعموال يبقوى سوعرىا مرتفعوا. كموا
نظرا للبرىا و ثقليا بحيث    A380اقتناءنستطيع  بالمؤسسة لابقسم الجودة المسؤولية  طائرات وحسب 05بو 

م السووواتل، الإنوووارة...ال . مووع العلوووم بوووأن كنظووا يجووب تغييووور كلوووي ليبوووط الطوووائرات و تغييووور أمووور تقنيوووة أخووورم 
 ىذا النوع من الطائرات. واللينية والأثيوبية لدييم الخطوط المغربية

  (01):العمميات 1-3-3
 وتتمثوول فووي نقوول المسووافرين موون نقطووة إلووى أخوورم عبوور شووبكة محليووة أو دوليووةالأساسررية:  العمميررات ،

مقسومة موا بوين إفريقيوا، المغورب والشورق الأوسو ، رحلوة دوليوة  45الشبكة الوطنية المحلية تتلون من 
حسووب الوجيووات المختلفووة يمكننووا أن نميووز ثوولاث أنووواع موون الوورحلات ، أوروبووا، أمريكووا الشوومالية و سوويا

: درجوات علوى موتن الطوائرة 3المؤسسوة القصيرة، المتوسطة والطويلة وبالإضوافة إلوى الوجيوات تقتورح 
، ىوووذه التجزئوووة بيووودف التعامووول موووع مختلوووف والدرجوووة الأولوووى، درجوووة رجوووال الأعموووال، درجوووة اقتصوووادية

 الأصناف من الزبائن ومن أجل تلبية حاجاتيم وتطلعاتيم.
 نوضحو من خلال الجدول التاليالإضافية:  العمميات: 

 (: انعًهُبد الإضبفُخ فٍ شركخ انخطىط انجىَخ انجسائرَخ10انجذول رقى)

 

 الإضافية العمميات
 

 الذي يريده بما في ذلك الدرجة الاقتصادية يختار الزبون المقعد
 

 الحجز -

تسم  تذكرة السفر للمسافرين حق نقل الأمتعة مع شرط أنيا لا 
 .تفوق الوزن المحدد

 نقل الأمتعة -

 

 .جواز السفر، تأشيرات، اللقاحات
 وثائق السفر -

 

 .شرطة، جمارك
 

 لأمناإجراءات  -

يتم نقل المسافرين بحافلة خاصة أو سيارة بالنسبة لمسافري الدرجة   

                                                           
 بالوؤسست هحل الذراست. -هقابلت هع إطار فً هذٌرٌت الجودة و الإجراءاث  (01)
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الأولى ودرجة رجال الأعمال وىي تختلف عن الحافلات لنقل 
 .مسافري الدرجة الاقتصادية

 

 النقل بالحافمة أو السيارة -

ويتم توزيعيا وتوفيرىا لأصحاب الدرجة الأولى ودرجة رجال 
 .الأعمال

 الجرائد والمجلات -

 

، 9وىي مبرمجة حسب التوقيت ومدة الرحلة، وجبات على الساعة 
كما تقدم وجبات خاصة لأصحاب الدرجة الأولى  19و 12

 .المشروبات اختياروالأعمال مع 

 المأكولات والمشروبات -

 

 سوق حرة(.) .بالمطارسواء على مستوم الطائرة أو 
 المشتريات -

 

يتركز على تجميع الأميال من قبل الزبون إثر الرحلات التي يقوم 
البطاقة تعتبر تحفيزات مقدمة للزبائن من  السنة ىذهبيا على مدار 

 أجل الحصول على ىدايا.

 برنامج الوفاء -

 

 هي إعذاد الطالب بٌاءا على وثائق الوذٌرٌت التجارٌت. انًصذر:

 : يمكوووووووووون للمسووووووووووافر أن يغيوووووووووور الحجووووووووووز أو أن يلغيووووووووووو وىووووووووووذا بالاتصووووووووووال عبوووووووووور البريوووووووووود  التعرررررررررروي
أو التقووورب مووون أقووورب وكالوووة وللووون يوووتم التعووووي  لوووبع  التوووذالر  helpdesk@airalgerie.dzالاللترونوووي

 وليس كليا أي أنو يتم التعوي  وفق شروط معينة. 
 :بريد إللتروني أو بالتقرب من أي وكالوة عبر التضع الخطوط الجوية الجزائرية أمام زبائنيا  الاحتجاجات

 وىي: والشكاوم للاتصال بيا للاحتجاج 
  :البريد الاللتروني@airalgerie.dzhelpdesk 

 التي تتلقاىا المؤسسة فيما يلي: والشكاوم وتتمثل الاحتجاجات 
 الخطوووط الجويووة الجزائريووة موون سوواعة إلووى سووتة سوواعات علووى الوورحلات  تتووأخيراقوود توودوم : تالتررأخيرا

الدولية وألثر من ذلك على الرحلات الداخلية، ضف إلى ذلك لا توجد أي معلومات تفيد الزبوائن عون 
 ملا يوتبحيوث  الزبوون،الخارجة عن نطاق  الانتظارالمؤسسة بزبائنيا في فترة  ولا تيتم. تالتأخيراىذه 

 راب ...مجانا لزبائنيا.تقديم ألل أو ش
 :نظووورا لاحووووال الجويوووة السووويئة أو أحوووداث أخووورم خوووارج عووون نطووواق الخطووووط الجويوووة  إلغررراء الرحمرررة

 الجزائرية يتوجب علييا إلغاء الرحلة لاسباب التالية:

mailto:helpdesk@airalgerie.dz
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من قبل المراقبين الجويين، إضرابات من قبل طاقم الطوائرة أو مون الطواقم الأرضوي  الإضرابات: إضرابات -
 الجوية.  للخطوط

 سوء الأحوال الجوية: كالبرالين، الضباب اللثيف...إل . -
 داخلية. إضراباتالحروب،  -
 عطل تقني بالطائرة. -
 أعطاب بالمطار: تصلي  أرضية النزول...إل . -

موون قبوول الخطوووط    للزبووون بتعوووي  كاموولمووع العلووم بووأن القوووانين الأوروبيووة المتعلقووة بإلغوواء الرحلووة تسووم
مووثلا خوو   الرحلووة.الجويووة الجزائريووة مووع تعوووي  مبلوو  التووذكرة. والتعوووي  يحسووب علووى أسوواس طووول مسووافة 

 أورو(. 250وىران )مطار سانيا( مبل  التعوي   باريس إلى
  :تقوع علوى عواتق المؤسسوة كول المسوؤولية فيموا يخوص الأمتعوة المنقولوة أثنواء تمف أو ضرياع الأمتعرة

 ؛ت التسجيل إلى وقت تسليم الأمتعةالرحلة من وق

 أما في حالة ضياع الأمتعة لا يتلقى الزبون أي تعوي  بمعنى أنو ينسى الأمر.-
الخطوط الجوية الجزائرية لاحظنوا بوأن وسوائل تقيويم الجوودة محصوورة فوي  شركة ومن خلال تواجدنا في

 بع  الأدوات المتمثلة في:
 انخذيخ ثبنشركخ(: وضبئم تقُُى جىدح 10انجذول رقى)

 وسائل ثلييم جودة الخدمة بامشركة

 معالجة امخلارير الخاضة بامرحلات 

 يتم جسجيل كل المعلومات المخعللة بامنلائص امتي ثواجهها امرحلة.

ذا ثعدت امخلارير امعدد زلازة نلجهة امواحدة في هذه الحالة يتم ملأ وزيلة ثدعى معالجة ثلرير رئيس الحجرة أأو وزيلة  ا 

 الاثطال.

لى الجهة المعنية.  بعر هذه اموثائق ا 

 فذح تحليق حول المشكلة.

لى الجهة المرسلة.  بعر ثلرير ا 

لى رئيس الحجرة في فترة أأكطاها   يوم. 03بعر بجواب ا 

 معالجة رسائل امزبائن 
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رسال مباشرة رد امزبون. ذا كان هوع امرسالة تهنئة أأو شكوى أأو حلول مس خعجلة يتم ا   ا 

ذا كان  لى الجهة المعنية بامشكوى.ا  رسامها ا   هوع امرسالة شكوى/ حلول غير مس خعجلة في هذه الحالة يتم ا 

 وعليه ثلوم الجهة المعنية ب:

لى الجهة المرسلة.   فذح تحليق وبعر بجواب ا 

لى حل ثعمل على اكترا ذا لم ثخوضل الجهة المعنية ا  لى امزبون، وا  ذا وجد حل نلمشكلة يتم بعر رسالة جواب ا  ح مشروع ا 

لى الجهة المرسلة وبعدها يتم Projet de lettreرسالة ) رسال جواب ا  لى امليادة أأي اكتراح حل نلمشكلة، وبعدها ا  ( ا 

لى امزبون.  بعر جواب ا 

 وضع ملف امزبون في الأرش يف. 

 لمعالجة رسائل امزبائن يجب احترام املواعد امخامية:

 يومًا على الأكثر من تاريخ بعر ملف امزبون. 51ثلرير امخحليق يجب أأن يحضر في فترة كدرها 

لى امزبون في فترة أأكطاها  رسال رسامخه. 03امرسالة الحاملة نلجواب يجب أأن حرسل ا   يومًا من تاريخ ا 

 سجل امشكاوي 

 اس خبيان رضا امزبون

 هي إعذاد الطالب بٌاءا على وثائق الوذٌرٌت التجارٌت. انًصذر:

 :المنيجي لمدراسة وخصائص العينة الإطبر-2

سنحاول من خلال ىذا المبحث تحديد إجراءات وترتيبات البحث، حيث تم تصميم استبيان موجو لفئة     
، قمنا بعرضو على أساتذة لنضب  منيجيتو على نحو من عملاء شركة الخطوط الجوية الجزائريةمعينة 

على قرار الشراء وأثر ذلك  بعناصرىا التسويقي الموسعالمزيج صحي ، وليكون في سياق المتغير المستقل 
 الذي يمثل المتغير التابع.  لدم المستيلك النيائي

 مجتمع الدراسة: -2-1

يتلون مجتمع الدراسة من عدد لا بأس بو من العملاء شركة الخطوط الجوية الجزائرية، ونظرا لحساسية     
تم استجوابيم أبدو  الذين العملاء، للن جميع لم نتمكن من استيداف الحجم المسطر عملية الاستجواب

 أفعاليمردود أردنا أن نعرف كانت ليم تجربة مع الخطوط الجوية الجزائرية استجابة وتفيما للعملية، جميعيم 
 .ر الشرائيتجاه عناصر المزيج التسويقي الموسع الذي تعتمد عليو الشركة من اجل التأثير في القرا
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 :عينة الدراسة -2-2

، حيث شملت لاستمارات لأنيا الأنسب لمثل ىذا البحثتم اعتماد أسلوب العينة العشوائية في توزيع ا   
قمنا باعتماد عينات تم اختيارىا  ،من خدمات الشركة وااستفاد قد العملاءيكون  أن، بشرط افرد 06العينة 

 المئاتعشوائيا دون دراسة مسبقة ليا لأننا لا يمكن أن نتحكم كل التحكم بحركة الأفراد الذي يفوق عددىم 
تمكننا من التواصل معيم جميعا  الاستجواب لموكذلك حساسية من المسافرين داخل مطار ىواري بومدين، 

التي سنأتي لشرحيا فيما بعد، للن الإصرار على  البحثتمادنا أداة باع ،في  ن واحد وفي الوقت الذي نرغب
 .نياية الأمر على بدأ عملية البحثساعدنا في  المطاراختيار العينة ودخول حيز معين من 

 :البحث أدوات -2-3

جميع البيانات حول القرار الشرائي على على الاستبانة كأداة لجمع البيانات، واحتوم الاستبيان  نااعتمد 
للشركة من خلال إجابات الزبائن على فقرات الاستبيان، بحيث قسمت الى جزئين الجزء الأول يتعلق 
بالبيانات الوصفية والتي تضمنت خمس أسئلة للمعلومات الشخصية، والجزء الثاني احتوم على أربع محاور، 

شدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة( وىي يتلون من خمس درجات تتراوح بين )موافق بو 
 : أصغرىاالمستويات الى  ألبرمرجحة بأوزان ترجيحية، من 

 نُكبرد انخًبضٍ ضهى :(10)جذول رقىان

0 2 3 4 5 

 غٍر هوافق هوافق هحاٌذ هوافق هوافق بشذة

، دار خوارزم العلوٍت الطبعت الأولى، spssانىصفٍ والاضتذلانٍ ثبضتخذاو  الإحصبءيقذيخ فٍ عس حسي عبذ الفتاح،  انًصذر:

 .451، ص2118للٌشر، الوولكت العربٍت السعودٌت، 

، SPSS V25لبيانات الاستبيان تم استخدام برامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية  الإحصائيللتحليل   
 الأساليب الإحصائية التالية:بتفري  البيانات وترميزىا وتحليليا باستخدام 

 (: الأضبنُت الإحصبئُخ انًطتخذيخ10انجذول رقى)

 الأساميب الا حطائية

ة 
ئي ا

ط
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 امخوزيع امخكراري

 من خلاله يمكن امخعرف على حكرار

 الا جابات وامنسب المئوية، من اجل الحطول على 

 مخخلف الأشكال امبياهية امتي جساعدنا في امخحليل 

 وامخعرف على خطائص امعينة المدروسة 
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 من اجل معرفة حركز الا جابات في اخذبار معين لدى المخوسط الحسابي

 الانحراف المعياري
 من اجل معرفة مدى جشدت الا جابات لدى افراد امعينة

 عن وسطها الحسابي. 

 
ً

لال
تذ

س
لا

 ا
اء

ص
ح
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 ا
ب

الٍ
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أ
 

 مدى زبات وضدق امبيانات.لاخذبار  اختبار الفا كروهباخ

الانحدار امبس يط 

 والمخعدد

 لاخذبار صحة امفرضيات ولمعرفة وس بة 

 ثأأزير المخغيرات المس خللة على المخغير امخابع

 لاخذبار درجة امعلاكة بين المخغير المس خلل والمخغير امخابع R معامل الارثباط

 امتي يتم ثفسيرها بواسطة المخغير المس خللويمثل امنس بة المئوية نلخباين  R² معامل امخحديد

 لاخذبار معنوية معاملات المخغيرات المس خللة وامعامل امثابت تحليل امخباين

T.TEST لاخذبار معنوية معاملات المخغيرات المس خللة وامعامل امثابت 

F-TEST  امخابعوذلك لاخذبار معنوية امعلاكة بين مجموعة المخغيرات المس خللة والمخغير 

 هي إعذاد الطالب. انًصذر: 

 

 اختبار صدق وثبات الاستبيان:-3

ألثر من  العملاء المستجوبينالتألد من ثبات الإجابة، رغم تلرارىا على  العنصرنحاول من خلال ىذا       
الاستعانة و تم إثباتيا ومن قمنا بقياس درجة ثبات وصدق الفقرات للل متغير داخل محاور الاستبيان مرة، وقد 

 باختبار ألفا كرونباخ، نوض  نتائج ىذا الاختبار في الجدول التالي:
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 (: َتبئج اختجبر ثجبد وصذق الاضتجُبٌ نلأثعبد وانًحبور10انجذول رقى)

 spss v25 برًاهجالطالب بٌاءا على هخرجاث  إعذادهي  انًصذر:

جمالي (06)من خلال الجدول نلاحظ قيمة معامل الفا كرومباخ بالنسبة لجميع المحاور ألبر من       وا 
نقول بان  أنوىي نسبة مرتفعة ومقبولة لأغرا  الدراسة، ومن ىنا يمكن ( %23.36)فقرات الاستبيان بلغت 

مل اوبحساب مع على نفس العينة، بيقوتط أعيد إذاالدراسة تتمتع بالثبات الداخلي أي انو يعطي نفس النتائج 

وتعد ىذه القيمة مقبولة لغر   (91.21%)  قيمتو لجميع فقرات الاستبيان تساوي  أنصدق الاستبيان تبين 
 لدراستو. تما وضعأداة الدراسة تقيس  أنالدراسة أي 

 خصائص عينة الدراسة:-4
في المحور الأول من الاستمارة  تخمسة متغيرامن اجل تحليل خصائص العينة المدروسة التي تتضمن 

 الوصفية(. )البيانات
 توزيع عينة الدراسة وفقا لمجنس:-4-1

 تىزَع عُُخ انذراضخ حطت انجُص(: 01انجذول رقى)

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

 عدد امفلرات الابعاد والمحاور
 معامل امثبات

 امفا كرومباخ
 معامل امطدق

 % 81.25 %64.41 16 الأفراد

 % 81.51 % 64.8 16 الدميل المادي

 % 84 % 70.50 16 امعمليات

 %  91.33 % 81.60 19 كرار امشراء

جمالي فلرات الاس خبيان  % 00.20 % 83.20 20 ا 

 النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير

 الجنس
 % 91 54 ذكر

 % 01 16 انثى

 % 011 01 المجموع
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 الاضتجىاة حطت انجُصتىزَع عُُخ (: 10انشكم رقى)

 

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

 أفرادمن  (90%) لما يعادفرد أي  (45)بل   ذكور العينةعدد  إنوالجدول  الشكليتض  من خلال     
 .(10%) لما يعادأي  الأفراد إجمالي: من  (06) الإناثالمقابل بل  عدد  ، فيالعينة

 توزيع عينة الدراسة وفقا لمفئة العمرية:-4-2

 من خلال الجدول سوف يتم التعرف على توزيع مفردات العينة وفقا للفئة العمرية كما يلي:

 

 تىزَع عُُخ انذراضخ حطت انطٍ(: 00انجذول رقى)

 % النسبة المئوية التكرارات الفئة المتغير

 السن

 

 % 8.31 5 سنة 34اقل من 

 %  38.31 23 سنة 56 إلى 34من 

 % 46.71 28 سنة 44 إلى 56من 

 % 6.71 4 سنة 44من  ألبر

 %  011 01 المجموع

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

 

 ذكور
ناث  ا 

توزيع عينة الإستجواب حسب متغير 
 الجنس
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 تىزَع عُُخ الاضتجىاة حطت انطٍ(: 10انشكم رقى)

 

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:   

-56) الفئة إنمن خلال الجدول والشكل البياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئات العمرية، نلاحظ   
بعد ذلك ثم (38.30%) سنة( بنسبة  56-34ثم تلييا الفئة )(46.70%) نسبة ب  أعلى لسنة( تشك44

 (.%2.36 ،%2.36)و سنة( بونسبة  44من  البرسنة( و) 34)اقل من  على التوالي الفئتين

 :لممينةتوزيع عينة الدراسة وفقا -4-3

 تىزَع عُُخ انذراضخ حطت انًهُخ(: 02انجذول رقى)

  %النسبة المئوية تالتلرارا الفئة المتغير

 المينة

 %33.16 33 موظف

 %34.66 34 تاجر

 %46.66 36 الأعمالرجال 

 %3.36 3 متقاعد

 %366 06 المجموع

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:
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 تىزَع عُُخ الاضتجىاة حطت انًهُخ(: 01انشكم رقى)

 

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:    

رجال أغلب الزبائن الذين يتعاملون مع الخطوط الجوية الجزائرية ىم  إننلاحظ نتائج الجدول من خلال 
 (21.70%)بنسبة  الموظفون ثم يلييم رجال  (25%)بنسبة قدرة بو  التجارثم يلييم  (50%)بنسبة  الأعمال
 (3.3%)المتقاعدين بنسبة وأخيرا 

 :لمدخل الشيري توزيع عينة الدراسة وفقا -4-4

 كما يلي:من خلال الجدول والشكل البياني سوف يتم التعرف على توزيع مفردات العينة وفقا للدخل الشيري 

 تىزَع عُُخ انذراضخ حطت انذخم انشهرٌ(: 00انجذول رقى) 

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:
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40,00%

50,00%

60,00%

 متقاعد اعمال حرة تاجر موظف

 %النسبة المئوية تالتكرارا الفئة المتغير

 الدخل الشيري 

 %3.36 3 دج32.666اقل من 

 %33.36 2 دج30.666دج إلى 32.666

 %30.16 36 دج13.666دج إلى 30.666

 %00.16 56 دج13.666ألثر من 

 %166 66 المجموع
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 تىزَع عُُخ الاضتجىاة حطت انذخم انشهرٌ(: 00انشكم رقى)

 
 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:    

 

الزبائن الذين يتعاملون مع الخطوط الجوية الجزائرية ىم  قلا نامن خلال جدول والشكل البياني نلاحظ  
 30.666دج الى32.666)من ثم ترتفع عند الفئة من (3.3%)بنسبة  دج( 32.666)أصحاب الفئة الأقل من

دج  30.666)الفئة أصحاب الدخل بين  إلىبالنسبة  (30%) إلىثم ترتفع بعد ذلك ( 28.30%)بنسبة  دج (
 إلىدج، ويرجع ىذا التفاوت 13.666للفئة ألثر من  (38.30%)يا أعلى نسبة بو تليثم  دج( 13.666الى 

القدرة  إلىزبائن الخطوط الجوية الجزائرية وىذا راجع  ألثرالقدرة الشرائية لافراد فأصحاب الدخل العالي ىم 
 الشرائية المرتفعة لافراد.

 تىزَع عُُخ انذراضخ حطت عذد يراد انطفر(: 04انجذول رقى) 

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:
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 %النسبة المئوية تالتكرارا الفئة المتغير
 %36.66 60 مرة واحدة عدد مرات السفر

 %33.36 62 مرتين

 %32.36 31 ثلاث مرات

 %52.36 33 ألثر من ثلاث مرات

 %366 06 المجموع



 للبحث  التطبيقي  الإطارالفصل الثاني                                                                              
 

49 

 

 :مرات السفرلعدد توزيع عينة الدراسة وفقا -4-5

 من خلال الجدول والشكل البياني سوف يتم التعرف على توزيع مفردات العينة وفقا للدخل الشيري كما يلي:

 تىزَع عُُخ الاضتجىاة حطت عذد يراد انطفر(: 02انشكم رقى)

 

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

ثلاث مرات ثم يلييم  الثرمن افراد العينة سبق ليم السفر مع الشركةمن ( 38.40%)نلاحظ ان نسبة     
واخير الفراد الذين سافرو ( 13.30%)ثم مرتين بنسبة ( 28.30%)بنسبة  ثلاث مراتالافراد الذين سافرو 

المقصودة ىي  الوجياتغياب المنافسة او  الى (48.30%) نسبة.، يمكن ان نفسر (10%)مرة واحة بنسبة 
 .للخطوط الجوية الجزائرية او يمكن ان نرجعو الى رضا الزبائن بالمزيج التسويقي للشركة

 المعالجة الإحصائية لبيانات الاستبيان.-5

نتناول في ىذا المبحث تقييم كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي الموسع من خلال تحليل إجابات       
الإحصاء الاستدلالي والوصفي من اجل  بأساليبات الاستبيان بالاستعانة العينة حول مختلف عبار  أفراد

المزيج التسويقي الموسع على قرار الشراء لشركة الخطوط الجوية  أثراختبار فرضيات الدراسة والتعرف على 
 .الجزائرية

 تحميل وتفسير اتجاىات افراد العينة نحو متغيرات الدراسة:-5-1

جدول توزيع تلراري  إعدادىذا العنصر عرضا وتحليلا للبيانات التي تضمنيا الاستبيان، حيث تم  يتناول
الوصفي، للحصول على الأوساط الحسابية  الإحصائيلمتغيرات الدراسة والمستخدم لأغرا  التحليل 

 إنالفقرات، وبما  المتشابية عن جميع للإجاباتوالانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف والنسب المئوية 

10% 
13% 

28% 

49% 

 مرة واحدة

 مرتين

 ثلاث مرات

 اكثر من ثلاث مرات
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استخدمنا مقياس ليكارت الخماسي الذي يعبر عن الخيارات )غير موافق بشدة، غير موافق، محايد، موافق، 
الإجابات، ولتحديد طول  أوزانالتي تدخل في البرنامج تعبر عن  والأرقامموافق بشدة( ىو متغير ترتيبي، 

ثم تقسيمو على عدد الخلايا  5=3-4ا(، تم حساب المدم خلايا مقياس ليكارت الخماسي )الحدود الدنيا والعلي
اقل قيمة في المقياس وىي الواحد الصحي  وذلك لتحديد الحد  إلىىذه القيمة  إضافة(، ثم 6.2= 4/5)

 الأعلى للخلية، وعليو سيتم تفسير النتائج حسب الجدول التالي:

 إجبثبد الأضئهخ ودلالاتهب(: 00انجذول رقى)

 مستوم القبول الاتجاه الحسابي المرج  للإجاباتالمتوس   الرمز
 ضعيف جدا غير موافق بشدة 3.13 إلى 3من  3
 ضعيف غير موافق 3.43 إلى 3.26من  3
 متوس  محايد 3.33 إلى 3.06من  3
 مرتفع موافق 5.33الى  3.56من  5
 مرتفع جدا موافق بشدة 4الى  5.36من  4
، الطبعت الأولى، دار خوارزم العلوٍت spssثبضتخذاو  والاضتذلانٍ انىصفٍ، يقذيخ فٍ الإحصبء عس حسي عبذ الفتاح انًصذر:

 .540، ص2118للٌشر، الوولكت العربٍت السعودٌت، 

 :المستقلالمتغير  عباراتتحميل أ.

شركة ، التي تمثل المتغير المستقل، يمثل المحور الأول المتغير الرئيسي وىو المزيج التسويقي الموسع    
الخطوط الجوية الجزائرية ليا مخرجات من خلال ىذا المزيج الذي يتشكل من ثلاث عناصر، تتولى إدارة 
جميع العمليات والأفراد والدليل المادي، والمزيج التسويقي يمثل أىم محور في التأثير على ردود أفعال 

فقرات، شملت جميع النقاط التي تتمحور حول المزيج التسويقي  18الخدمة، تشمل متغيرات المحور الأول 
 الموسع، نوضحيا في الجدول التالي:
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 عجبراد ثعذ الأفراد (: اضتعراض00انجذول رقى)

 .الطالبطرف  الاستبٍاى الوعذ هيانًصذر: 

 الجدول التالي يوض  نتائج الإجابات عن كل عبارات بعد الأفراد:  

 

 (: اضتعراض الإجبثبد نعجبراد ثعذ الأفراد00انجذول رقى)
عبارات بعد 

 الافراد
الوسط  التكرارات والنسب المئوية

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

معمل 
 الاختلاف

 الترتيب
موافق  المقياس

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موفق 
 بشدة

3 
 

العبارة 
 الأولى

 5 موافق 6.236 3.533 3 33 30 36 6 التلرارات

 3.36 43.36 30.16 30.16 6 النسبة
العبارة  3

 الثانية
 3 موافق 6.243 3.401 0 36 30 2 6 تالتلرارا

 36.66 46.66 30.16 33.36 6 النسبة
العبارة  3

 الثالثة
 3 موافق 6.253 3.423 4 35 33 3 6 التلرارات

 2.36 40.16 36.66 34.66 6 النسبة
العبارة  5

 الرابعة
 3 موافق 6.122 3.166 0 30 33 0 6 التلرارات

 36.66 06.66 36.66 36.66 6 النسبة
العبارة  4

 الخامسة
 0 موافق 6.206 3.346 3 36 34 33 6 تالتلرارا

 3.36 46.66 34.66 33.16 6 النسبة

 عنصر الافراد  

 يظير موظفو الشركة لطف وحسن استقبال ولباقة في التعامل. .1

 يمتاز موظفو الشركة بالأمانة والنزاىة والصدق. .2

 العميقة للوظيفة. يمتاز موظفو الشركة بالخبرة، والمعرفة .3

 يمتاز موظفو الشركة بميارات عالية في الاتصال. .4

 يلتزم موظفو الشركة بتقديم الخدمة بأسلوب منظم مقبول موضوعيا. .5

 لدييم الاستعداد التام لاتخاذ قرارات تيدف الى الوفاء لاحتياجاتك. .6
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العبارة  0
 السادسة

 4 موافق 6.332 3.533 4 33 4 31 6 التلرارات

 2.36 44.66 2.36 32.36 6 النسبة

  موافق 66627 36661 بعد عنصر الافراد
 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر: 

 عبارةلل قيمة أعلىبلغت الحسابي للعبارات عالي المستوم نسبيا مقارنة بمتوس  التقييم، حيث المتوس       
وانحراف  (3.166)، بمتوس  حسابي قدره يمتاز موظفو الشركة بميارات عالية في الاتصال: (65) رقم

 (:يمتاز موظفو63)العبارة رقم، تلييا للعملاءبالنسبة  الميزة، وىذا دليل على أىمية ىذه (6.122)معياري 
، ثم  (6.253)وانحراف معياري  (3.423)بمتوس  حسابي قدره  الشركة بالخبرة والمعرفة العميقة للوظيفة،

 على التوالي (4،0،3)رقم  العبارات، ثم (:يمتاز موظفو الشركة بالأمانة والنزاىة والصدق63)رقم  العبارة
 .(3.346،3.533بمتوس  حسابي محصور بين )

المتوس   وجدنا الجزائريةلشركة الخطوط الجوية  الأفرادلبعد  ةالعين أفرادلال تحليل إجابات من خ    
-3.56مجال متوس  التقييم المعتمد ) إلىوىو مرتفع كونو ينتمي  (3.003)الحسابي الللي للبعد الثاني بو 

، وقدر الانحراف المعياري بو الأفرادالعينة لدييم تقييم وموقف إيجابي اتجاه  أفراد(، مما يعني أن 5.33
 .الأفرادعكس درجة انسجام جيدة بين إجابات أفراد العينة لبعد يوىو  (6.031)

 عجبراد ثعذ انذنُم انًبدٌ (: اضتعراض00انجذول رقى)

 .الطالبالاستبٍاى الوعذ هي طرف انًصذر: 

 الجدول التالي يوض  نتائج الإجابات عن كل عبارات بعد الأفراد:  

 الدليل الماديعنصر   

 .تتوفر الشركة على طائرات حديثة .1

 .تتوفر الطائرة على وسائل الترفيو اثناء الرحلة .2

 .الشركة انيق وموحد يموظفلباس  .3

 تصميم وديكور وكالات الشركة جيد وجذاب. .4

 .تقدم الشركة تذكرة السفر بتصميم جيد .5

 .لنظافة الطائرةتولي الشركة أىمية  .6
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 انذنُم انًبدٌ(: اضتعراض الإجبثبد نعجبراد ثعذ 00انجذول رقى)
عبارات بعد 

 الافراد
الوسط  التكرارات والنسب المئوية

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب الاتجاه
موافق  المقياس

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موفق 
 بشدة

3 
 

العبارة 
 الاولى

 3 موافق 6.123 3.123 34 33 35 5 6 التلرارات

 34.66 44.66 33.36 0.16 6 النسبة
العبارة  3

 الثانية
 3 موافق 6.240 3.146 3 35 36 1 6 تالتلرارا

 34.66 40.16 30.16 33.16 6 النسبة
العبارة  3

 الثالثة
 5 موافق 6.241 3.001 3 32.66 31.66 0 6 التلرارات

 34.66 50.16 32.36 36.66 6 النسبة
العبارة  5

 الرابعة
 3 موافق 3.633 3.023 54 31 2 33 6 التلرارات

 33.16 54.66 33.36 36 6 النسبة
العبارة  4

 الخامسة
 0 محايد 6.320 3.366 6 30 3 33 6 تالتلرارا

 6 53.36 3.36 43.36 6 النسبة
العبارة  0

 السادسة
 4 محايد 6.335 3.346 6 35 1 33 6 التلرارات

 6 40.16 33.16 33.16 0 النسبة

  موافق 66357 36694 بعد عنصر الدليل المادي
 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

الحسابي للعبارات عالي المستوم نسبيا مقارنة بمتوس  التقييم، حيث بلغت اعلى قيمة للعبارة المتوس        
، (6.123)وانحراف معياري  (3.123)، بمتوس  حسابي قدره الشركة على طائرات حديثةتتوفر ( : 63رقم )

تتوفر الطائرة على وسائل (: 63بالنسبة للعملاء، تلييا العبارة رقم ) الخاصيةوىذا دليل على أىمية ىذه 
(: 65رقم )، ثم العبارة (6.240)وانحراف معياري ( 3.146)، بمتوس  حسابي قدره الرحلة أثناءالترفيو 

، في الأخير جاءت العبارتين على التوالي ( 63رقم ) ةالعبار  تلييا ، ثمتصميم وديكور الوكالة جيد وجذاب
، وقد يرجع ذلك ربما (6.320،6.335( وانحراف معياري )3.366،3346( بتقييم محايد بمتوس  قدره )4،0)

 لعدم أىمية تصميم التذكرة ونظافة الطائرة في قراره الشرائي.

لشركة الخطوط الجوية الجزائرية تبين ان نسبة من  الدليل الماديمن خلال تحليل إجابات افراد العينة لبعد   
لشركة الخطوط الجوية الجزائرية، حيث بل  المتوس   الدليل الماديافراد العينة موافقة على عبارات عنصر 
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-3.56ي الى مجال متوس  التقييم المعتمد )وىو مرتفع كونو ينتم( 3.035)الحسابي الللي للبعد الثاني بو 
، وقدر الانحراف المعياري بو الدليل المادي(، مما يعني أن افراد العينة لدييم تقييم وموقف إيجابي اتجاه 5.33

 الدليل المادي.وىو يعكس درجة انسجام جيدة بين إجابات أفراد العينة لبعد  (6.341)

المادية للشركة، ويمكن ان نرجع ذلك الى عدم اىتمام إدارة  ةللبيئليم بصفة عامة ابدم زبائن الشركة عدم قبو 
جودة البيئة المادية والتي من خلاليا يمكن التسويق بيذا العنصر باعتبار قلة المنافسة لا يدفعيا الى تحسين 

 ملموسية. ألثر المقدمة، واعطائياان يقيم الزبون جودة الخدمة 

 عجبراد ثعذ انعًهُبد (: اضتعراض21انجذول رقى)

 .الطالبالاستبٍاى الوعذ هي طرف انًصذر: 

 انعًهُبد(: اضتعراض الإجبثبد نعجبراد ثعذ 20انجذول رقى)
عبارات بعد 

 الافراد
الوسط  التكرارات والنسب المئوية

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب الاتجاه
موافق  المقياس

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 
موفق 
 بشدة

3 
 

العبارة 
 الاولى

 2 موافق 0.798 3.800 8 38 8 6 0 التلرارات

 13.30 63.30 13.30 10.00 0 النسبة
العبارة  3

 الثانية
 1 موافق 0.785 3.833 10 34 12 4 0 تالتلرارا

 16.70 56.70 20.00 6.70 0 النسبة
 3 موافق 0.836 3.750 8 36 9 7 0 التلراراتالعبارة  3

 العممياتعنصر   

 إجراءات وعمليات تقديم الخدمة سلسة وسريعة. .1

 .تلتزم الشركة بمواعيد رحلاتيا .2

 .تقديم. خدماتياتعتمد الشركة على الخدمة الذاتية في  .3

 .في تقديم خدماتيا تلنولوجيا متطورةتعتمد الشركة على  .4

 متوقعة.يوجد استعداد لدم الشركة لحل أي مشكلة  .5

 تأخذ الشركة ارائك حول الخدمة المقدمة. .6
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 13.30 60.00 15.00 11.70 0 النسبة الثالثة
العبارة  5

 الرابعة
 4 موافق 0.825 3.717 9 30 16 5 0 التلرارات

 15.00 50.00 26.70 8.30 0 النسبة
العبارة  4

 الخامسة
 5 موافق 0.950 3.667 9 33 7 11 0 تالتلرارا

 15.00 55.00 11.70 18.30 0 النسبة
العبارة  0

 السادسة
 6 موافق 0.840 3.650 6 35 11 8 0 التلرارات

 10.00 58.30 18.30 13.30 0 النسبة

  موافق 0.368 3.769 بعد عنصر العمميات
 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

الحسابي للعبارات عالي المستوم نسبيا مقارنة بمتوس  التقييم، المتوس   نلاحظ أنمن خلال الجدول     
( 3.233، بمتوس  حسابي قدره )تلتزم الشركة بمواعيد رحلاتيا( : 02قيمة للعبارة رقم ) أعلىحيث بلغت 

(: 63رقم ) (، وىذا دليل على أىمية ىذه الخاصية بالنسبة للعملاء، تلييا العبارة6.124وانحراف معياري )
(، 6.132( وانحراف معياري )3.266، بمتوس  حسابي قدره )إجراءات وعمليات تقديم الخدمة سلسة وسريعة

( على 0،4،5تعتمد الشركة على الخدمة الذاتية في تقديم خدماتيا،  ثم العبارات رقم )(: 63ثم العبارة رقم )
 (.3.046،3.131التوالي بمتوس  حسابي محصور بين )

من خلال تحليل إجابات افراد العينة لبعد الدليل المادي لشركة الخطوط الجوية الجزائرية تبين ان نسبة      
لشركة الخطوط الجوية الجزائرية، حيث بل   العملياتعلى عبارات عنصر  الموافق الاتجاهفي من افراد العينة 

ينتمي الى مجال متوس  التقييم المعتمد ( وىو مرتفع كونو 3.103بو ) الثالثالمتوس  الحسابي الللي للبعد 
(، مما يعني أن افراد العينة لدييم تقييم وموقف إيجابي اتجاه الدليل المادي، وقدر الانحراف 3.56-5.33)

 .العمليات( وىو يعكس درجة انسجام جيدة بين إجابات أفراد العينة لبعد 6.302المعياري بو )

على عدم جودة تقديم الخدمة من طرف  ااتفقو ان جميع افراد العينة  من خلال تحليلنا لقيم الجدول نجدو     
 .الخطوط الجوية الجزائرية

 :)قرار الشراء( المتغير التابعتحميل فقرات ب.
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 عجبراد انًتغُر انتبثع)قرار انشراء( (: اضتعراض22انجذول رقى)

 عبارات المتغير التابع)قرار الشراء(

 الموظف لا تؤثر على استفادتي من الخدمة.المعاملة الجيدة وصدق     .1

 لا تؤثر الخبرة والمعرفة الوظيفية وميارة الاتصال على الاستفادة من الخدمة.    .2

الالتزام بتقديم الخدمات بأسلوب مقبول موضوعيا، والاستعداد التام لتلبية حاجاتي لا     .3
 يؤثر على قراري في الاستفادة من الخدمة.

 تؤثر وسائل الراحة والترفيو وحداثة الطائرة على شرائي للخدمة.لا     .4

 يؤثر على قراري الشرائي. لا التصميم والديكور الجيد ولباس موظفو الشركة    .5

 يؤثر على استفادتي من الخدمةلا  نظافة الطائرة والتصميم الجيد للتذكر    .6

 تؤثر على قراري الشرائيلا . سرعة الاستفادة من الخدمة والتزام الشركة بمواعيدىا 7

 يؤثر اعتماد الشركة على الخدمة الذاتية والتلنولوجيا العالية على قراري الشرائي.لا . 8

 يؤثر على استفادتي من الخدمة. لا بآرائي والأخذ.استعداد الشركة لحل مشكلة ما 9
 .الطالبالاستبٍاى الوعذ هي طرف انًصذر: 

 الجدول التالي يوض  نتائج الإجابات عن كل عبارات بعد العمليات:  

 قرار انشراءاضتعراض الإجبثبد نعجبراد (: 20انجذول رقى)

قرار عبارات 
 الشراء

 التكرارات والنسب المئوية
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب الاتجاه
 المقياس

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موفق 
 بشدة

3 
 

العبارة 
 الاولى

 36 35 33 3 6 التلرارات
 5 موافق 6.144 3.246

 30.16 40.16 33.16 4.66 6 النسبة

3 
العبارة 
 الثانية

 4 34 30 5 6 تالتلرارا
 0 موافق 6.134 3.023

 2.36 42.36 30.16 0.16 6 النسبة
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3 
العبارة 
 الثالثة

 5 31 33 0 6 التلرارات
 2 موافق 6.144 3.046

 0.16 03.16 33.16 36.66 6 النسبة

5 
العبارة 
 الرابعة

 3 53 3 1 6 التلرارات
 3 موافق 6.233 3.201

 34.66 02.36 4.66 33.16 6 النسبة

4 
العبارة 
 الخامسة

 36 31 1 0 6 التلرارات
 4 موافق 6.236 3.246

 30.16 03.16 33.16 36.66 6 النسبة

0 
العبارة 
 السادسة

 0 35 33 2 6 التلرارات
 3 موافق 6.253 3.033

 36.66 40.16 36.66 33.36 6 النسبة

1 
العبارة 
 السابعة

 36 56 2 3 6 التلرارات
 3 موافق 6.003 3.301

 30.16 00.16 33.36 3.36 6 النسبة

2 
العبارة 
 الثامنة

 2 53 2 3 6 تالتلرارا
 3 موافق 6.023 3.366

 33.36 02.36 33.36 4.66 6 النسبة

3 
العبارة 
 التاسعة

 0 34 33 1 6 التلرارات
 1 موافق 6.230 3.001

 36.66 42.36 36.66 33.16 6 النسبة
  موافق 66284 36772 بعد عنصر قرار الشراء

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

الحسابي للعبارات عالي المستوم نسبيا مقارنة بمتوس  التقييم، المتوس  من خلال الجدول نلاحظ أن     
ؤثر على قراري يسرعة الاستفادة من الخدمة والتزام الشركة ( : 61حيث بلغت اعلى قيمة للعبارة رقم )

 ةمالخد(، وىذا دليل على أىمية ىذه 6.003( وانحراف معياري )3.301حسابي قدره )، بمتوس  الشرائي
لا يؤثر اعتماد الشركة على الخدمة الذاتية والتلنولوجيا العالية على (: 62بالنسبة للعملاء، تلييا العبارة رقم )

تؤثر لا (: 65رقم ) (، ثم العبارة6.023( وانحراف معياري )3.366، بمتوس  حسابي قدره )قراري الشرائي
( وانحراف 3.201شرائي للخدمة بمتوس  حسابي قدره ) قراري  وسائل الراحة والترفيو وحداثة الطائرة على

( على التوالي بمتوس  حسابي محصور بين 0،3،3،3،4،3،  ثم العبارات رقم )(6.233معياري )
(3.023،3.246.) 

( وىو مرتفع كونو ينتمي الى مجال متوس  3.113بو ) عالراببل  المتوس  الحسابي الللي للبعد حيث      
، وقدر الشراء قرار(، مما يعني أن افراد العينة لدييم تقييم وموقف إيجابي اتجاه 5.33-3.56التقييم المعتمد )

 .قرار الشراء( وىو يعكس درجة انسجام جيدة بين إجابات أفراد العينة لبعد 6.325الانحراف المعياري بو )
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 اختبار فرضيات الدراسة:-6

مفردة فإنيا تتبع التوزيع الطبيعي وذلك وفقا لنظرية النياية  (66)نظرا لان حجم عينة الدراسة كانت 
وسنحاول اختبار فرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية باستخدام معاملات الانحدار الخطي البسيط  المركزية،
 والمتعدد.

 الأولى:اختبار الفرضية الفرعية -6-1

وقرار انشراء نهًطتههك انُهبئٍ عُذ يطتىي يعُىَخ  الأفرادإَجبثٍ رو دلانخ إحصبئُخ ثٍُ ثعذ  أثرَىجذ 

α ≤1.10 

ولاختبار صحة ىذه الفرضية تم استخدام أسلوب الانحدار البسي  للمتغير المستقل التابع بعد الافراد والمتغير 
 الجدول التالي: والتابع قرار الشراء، وىو ما يوضح

 َتبئج اختجبر الاَحذار انخطٍ انجطُط نقُبش أثر الأفراد عهً قرار انشراء(: 24انجذول رقى)

معامل  المتغير
 Rالارتباط 

معامل 
 التحديد

R² 

القيمة 
 Bالثابتة

 

معامل 
 B1الانحدار

 

 ANOVAتحليل التباين 

 T SIGقيمة  Fقيمة 

 0.002 3.324 11.050 0.181 3.110 0.160 0.400 الافراد
 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

 يمكن استخلاص التحليل الاحصائي التالي: (33)من خلال الجدول رقم

 بالنسبة لمعامل الارتباط R :  بلغت قيمة معامل الارتباط(R=0.400)،  وىي تشير الى وجود علاقة
 (0.05)ارتباط متوسطة طردية بين بعد الافراد وقرار الشراء، وبما ان قيمة مستوم المعنوية اقل من 

 مما يعنى علاقة الارتباط بين المتغيرين تعتبر معنوية وذات دلالة إحصائية.
  بالسنة لمعامل التحديدR²:  الانحداربلغت القيمة التفسيرية لمعامل (R²=0.164) أي ان المتغير

وىي ضعيفة نوعا ما  (16.40%)بنسبة المستقل بعد الافراد يفسر ويشرح المتغير التابع قرار الشراء 
 تفسرىا عوامل أخرم خارج النموذج بالإضافة الى الأخطاء العشوائية. (83.60%)ونسبة 

 :لدينا  معنوية نموذج الانحدار(F=11050)  المعنوية ومستوم(sig=0.002) 6.64اقل من  يوى 
 المتغير المستقل على المتغير التابع معنوي ذو دلالة إحصائية. تأثير

  معنوية المتغير المستقلT:  لدينا(T=3.324)ولدينا مستوم المعنوية للمتغير ،(sig=0.02)  وىي
 احصائية. ومنو يوجد تأثير أي ذات دلالة  (0.05)اقل من 
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  لدينا الجزء الثابت التحديد:قيمة الجزء الثابت ومعامل(B=3.110) ومعامل الانحدار (B1=0.181) 
تحسين بعد الافراد بوحدة واحدة تقابليا  بزيادة او المتغيرين،إيجابي بين  أثرمما يشير الى ان ىناك 
ومن خلال ىذه المعطيات يمكن صياغة نموذج معادلة الانحدار  ،(0.181)زيادة في قرار الشراء بو 

 كالاتي:

Y=3.11+0.181X       = عنصر الافراد(66181+3611قرار الشراء( 

 ومنو يمكن التنبؤ بدرجة تأثير الافراد على قرار الشراء.

  :قيمة نلاحظ ان مستوى المعنوية(sig=0.002) (0.05)اقل من. 

 ن تحليل الاختبارات يمكن ان نقول:م قما سبوبناء على 

وىو ما  α ≤1.10إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد الافراد وقرار الشراء عند مستوم معنوية  أثريوجد 
 الى صحة الفرضية الأولى. ييؤد

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:-6-2

وقرار الشراء لممستيمك النيائي عند مستوى  الدليل المادي،يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد 
 .α ≤1.10معنوية 

والمتغير  الدليلولاختبار صحة ىذه الفرضية تم استخدام أسلوب الانحدار البسي  للمتغير المستقل التابع بعد 
 الجدول التالي: والتابع قرار الشراء، وىو ما يوضح

 

 اختجبر الاَحذار انخطٍ انجطُط نقُبش أثر انذنُم انًبدٌ عهً قرار انشراء َتبئج(: 20انجذول رقى)

معامل  المتغير
الارتباط 

R 

معامل 
 التحديد 

R² 

القيمة 
 Bالثابتة

 

معامل 
 B1الانحدار

 

 ANOVAتحليل التباين 

 T SIGقيمة  Fقيمة 

 6.666 0.333 56.343 6.433 3.223 6.535 6.053 الدليل المادي
 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

 التالي: الإحصائيمن خلال الجدول يمكن استخلاص التحليل 
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 بالنسبة لمعامل الارتباط R :  بلغت قيمة معامل الارتباطR =6.053  وىي تشير الى وجود علاقة ،
وقرار الشراء، وبما ان قيمة مستوم المعنوية اقل من  الدليل الماديارتباط متوسطة طردية بين بعد 

 مما يعنى علاقة الارتباط بين المتغيرين تعتبر معنوية وذات دلالة إحصائية. 6.64
  بالسنة لمعامل التحديدR²:  التحديدبلغت القيمة التفسيرية لمعاملR² =6.535  أي ان المتغير

 مقبولةوىي % 53.46التابع قرار الشراء بنسبة  يفسر ويشرح المتغير الدليل الماديالمستقل بعد 
 تفسرىا عوامل أخرم خارج النموذج بالإضافة الى الأخطاء العشوائية.% 42.60نوعا ما ونسبة 

 :لدينا  معنوية نموذج الانحدارF =56.343  ومستوم المعنويةSig =6.666  6.64وىي اقل من 
 تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع معنوي ذو دلالة إحصائية.

  معنوية المتغير المستقلT:  لديناT =0.333 ولدينا مستوم المعنوية للمتغير ،Sig=6.666  وىي
  .أي ذات دلالة احصائية. ومنو يوجد تأثير 6.64اقل من 

 :لدينا الجزء الثابت  قيمة الجزء الثابت ومعامل التحديدB0 =3.223  ومعامل الانحدارB =6.433 
بوحدة واحدة  الدليل الماديإيجابي بين المتغيرين، بزيادة او تحسين بعد  أثرمما يشير الى ان ىناك 

، ومن خلال ىذه المعطيات يمكن صياغة نموذج معادلة 6.433تقابليا زيادة في قرار الشراء بو 
 الانحدار كالاتي:

Y=1.882+0.512X       = عنصر الافراد(6.512+16882قرار الشراء( 

 

 على قرار الشراء. الدليل الماديومنو يمكن التنبؤ بدرجة تأثير 

 .6.64اقل من  Sig=6.666نلاحظ ان قيمة  

 من تحليل الاختبارات يمكن ان نقول: قوبناء على ما سب

وىو  α ≤1.10وقرار الشراء عند مستوم معنوية  الماديالدليل إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد  أثريوجد 
 .الثانيةالى صحة الفرضية  يما يؤد

 :الثالثةاختبار الفرضية الفرعية -6-3

 ، وقرار انشراء نهًطتههك انُهبئٍانعًهُبدإَجبثٍ رو دلانخ إحصبئُخ ثٍُ ثعذ  أثرَىجذ 

 .α ≤1.10عُذ يطتىي يعُىَخ 
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 العملياتولاختبار صحة ىذه الفرضية تم استخدام أسلوب الانحدار البسي  للمتغير المستقل التابع بعد 
 الجدول التالي: ووالمتغير التابع قرار الشراء، وىو ما يوضح

 َتبئج اختجبر الاَحذار انخطٍ انجطُط نقُبش أثر انعًهُبد عهً قرار انشراء(: 20انجذول رقى)

معامل  المتغير
 Rالارتباط 

معامل 
 التحديد 

R² 

القيمة 
 Bالثابتة

 

معامل 
 B1الانحدار

 

 ANOVAتحليل التباين 

 T SIGقيمة  Fقيمة 

 6.666 36.362 360.346 6.036 3.531 6.051 6.265 العمليات
 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

 استخلاص التحليل الاحصائي التالي:من خلال الجدول يمكن    

 بالنسبة لمعامل الارتباط R :  بلغت قيمة معامل الارتباطR =6.265  وىي تشير الى وجود علاقة ،
مما  6.64وقرار الشراء، وبما ان قيمة مستوم المعنوية اقل من  العملياتطردية بين بعد  قويةارتباط 

 معنوية وذات دلالة إحصائية. يعنى علاقة الارتباط بين المتغيرين تعتبر
  بالسنة لمعامل التحديدR²:  بلغت القيمة التفسيرية لمعامل التحديدR² =6.051  أي ان المتغير

ونسبة  نسبة جيدةوىي  05.16يفسر ويشرح المتغير التابع قرار الشراء بنسبة  العملياتالمستقل بعد 
 الأخطاء العشوائية.تفسرىا عوامل أخرم خارج النموذج بالإضافة الى  34.36

 :لدينا  معنوية نموذج الانحدارF =360.346  ومستوم المعنويةSig =6.666  6.64وىي اقل من 
 تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع معنوي ذو دلالة إحصائية.

  معنوية المتغير المستقلT:  لديناT =36.362 ولدينا مستوم المعنوية للمتغير ،Sig=6.666  وىي
 أي ذات دلالة احصائية. ومنو يوجد تأثير  6.64اقل من 

 :لدينا الجزء الثابت  قيمة الجزء الثابت ومعامل التحديدB0 =3.531  ومعامل الانحدارB1 =6.036 
بوحدة واحدة  العملياتإيجابي بين المتغيرين، بزيادة او تحسين بعد  أثرمما يشير الى ان ىناك 

، ومن خلال ىذه المعطيات يمكن صياغة نموذج معادلة 6.036قرار الشراء بو تقابليا زيادة في 
 الانحدار كالاتي:

Y=1.437+0.620X       = العمميات(66626+16437قرار الشراء( 

 

 على قرار الشراء. تتأثير العملياومنو يمكن التنبؤ بدرجة    
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 :نلاحظ ان قيمة  مستوى المعنويةSig=6.666  6.64اقل من. 

 من تحليل الاختبارات يمكن ان نقول: قوبناء على ما سب

وىو ما  α ≤1.10 وقرار الشراء عند مستوى معنوية العممياتيوجد اثر إيجابي ذو دلالة إحصائية بين بعد 
 .الثالثةالى صحة الفرضية  ييؤد

 :ةاختبار الفرضية الرئيسي-6-4

التسويقي الموسع  جالمزي أثرلالتشاف  الانحدار المتعددلاختبار صحة الفرضية الرئيسية تم استخدام أسلوب 
وذلك لاختبار ، للمستيلك النيائي لشركة الخطوط الجوية الجزائرية الشراءوىو قرار المتغير التابع على 

 الفرضية الرئيسية التالية:

النيائي لشركة  كلممستيمإيجابي ذو دلالة إحصائية بين المزيج التسويقي الموسع وقرار الشراء  أثريوجد 
 α ≤1.10الخطوط الجوية الجزائرية عند مستوى معنوية 

ويمكن ان لخص نتائج تحميل الانحدار المتعدد ويمكن تمخيص نتائج تحميل الانحدار المتعدد الخاصة 
 في الجدول التالي: SPSSبمتغيرات الدراسة والمستخرجة من برمجية 

 انًىضع عهً انًسَج انتطىَقٍاختجبر الاَحذار انخطٍ انًتعذد نقُبش أثر  َتبئج(: 20انجذول رقى)

 قرار انشراء 

R=1.913 R²=1.806  F=82.764 Sig=0.000 

 B T Sig المتغير

 0.009 2.697 0.559 الثابت
 0.875 0.159 0.005 الأفراد

 0.000 6.801 0.342 الدليل المادي
 0.000 10.644 0.513 العمميات

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

 يمكن استخلاص التحليل الاحصائي التالي: (30)من خلال الجدول رقم



 للبحث  التطبيقي  الإطارالفصل الثاني                                                                              
 

63 

 

، وىي تشير الى وجود علاقة ارتباط  R =(0.903)بلغت قيمة معامل الارتباط  : R بالنسبة لمعامل الارتباط
قوية طردية بين عناصر المزيج التسويقي الموسع )الافراد، العمليات، الدليل المادي(، وبما ان قيمة مستوم 

 مما يعنى علاقة الارتباط بين المتغيرين تعتبر معنوية وذات دلالة إحصائية. 6.64المعنوية اقل من 

أي ان المتغير المستقل R²= (0.816)القيمة التفسيرية لمعامل التحديد بلغت  :R²بالسنة لمعامل التحديد 
ونسبة  مرتفعةوىي نسبة  (81.16%)المزيج التسويقي الموسع، يفسر ويشرح المتغير التابع قرار الشراء بنسبة 

بالإضافة الى الأخطاء  ، تحتاج الى دراسة مستقبلية،تفسرىا عوامل أخرم خارج النموذج (%18.84)
 وائية.العش

أي  6.64وىي اقل من  Sig =6.666ومستوم المعنوية  F =(106.250)لدينا  معنوية نموذج الانحدار:
 المزيج التسويقي الموسع المتغير المستقل تأثيرثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية بمعنى ان 

 على المتغير التابع معنوي ذو دلالة إحصائية.

نموذج العلاقة بين المزيج التسويقي الموسع والقرار الشرائي ونعبر  يمكن استنتاج قما سبوبناء عمى   
 الانحدار: عنو بمعادلة

 

Y=0.559+0.005X1+0.342X2+0.513X3 

 (انعًهُبد)1.000( +انذنُم انًبدٌ) 1.042(+الأفراد)1.110+1.000قرار انشراء = 

 

قرار الشراء بعناصر المزيج التسويقي الموسع،  تأثرومنو يمكننا التنبؤ من خلال معادلة الانحدار بدرجة      
نو يؤثر على قرار الشراء ارتفع عنصر العمليات بوحدة واحدة وثبت جميع العناصر الأخرم، فل إذامثال: 
 .6.433بزيادة 

لمزيج التسويقي الموسع وقرار الشراء عند مستوم وخلاصة يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية بين ا    
ومنو يمكن القول، ان العمل على تطوير سياسات المزيج التسويقي الموسع يؤدي الى  α ≤1.10معنوية 

إيجابي ذو دلالة إحصائية بين المزيج التسويقي الموسع  أثرتحسين جودة القرار الشرائي، وبالتالي فان ىناك 
 دوىو ما يؤك α ≤1.10وقرار الشراء للمستيلك النيائي لشركة الخطوط الجوية الجزائرية عند مستوم دلالة 

 صحة الفرضية الرئيسية.
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 يقبرَخ ثٍُ أثعبد انًسَج انتطىَقٍ انًىضع عهً قرار انشراء(: 20انجذول رقى)

 المتوسطات الانحدار معامل الابعاد
 36661 66665 الأفراد

 36694 66342 الدليل المادي
 36769 66513 العمميات

 spss v25 هي إعذاد الطالب بٌاءا على هخرجاث برًاهج انًصذر:

والمتوس  الحسابي  6.433نلاحظ ان معامل الانحدار لبعد العمليات قدر بو( 31)من خلال الجدول رقم
ومتوس   6.353قيمة ثم يلييا في الرتبة الثانية بعد الدليل المادي بمعامل انحدار قدره  أعلىوىي  3.003
 .3.003ومتوس  حسابي  6.664قدر بو بمعامل انحدار  الأفرادوفي المرتبة الثالثة بعد  3.035حسابي 

د الدليل المادي ثم مما سبق نستنتج ان بعد العمليات ىو الذي يؤثر في قرار الشراء بنسبة عالية ثم يلييا بع
 .الأفرادفي المرتبة الثالثة بعد 
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 خلاصة الفصل

من خلال ىذا الفصل حاولنا التعرف على اثر المزيج التسويقي الموسع على قرار الشراء للمستيلك النيائي 
، ومن  SPSSV25لشركة الخطوط الجوية الجزائرية، من خلال تحليل بيانات الاستبيان باستعمال برمجية 

اجل القيام بالتحليل الاحصائي تم الاستعانة بالأساليب الإحصائية الوصفية والمتمثلة في التلرارات والنسب 
المئوية لمعرفة خصائص العينة المدروسة والمتوس  الحسابي لمعرفة مدم قبول والانحراف المعياري لمعرفة 

ة بأساليب الإحصاء الاستدلالي والمتمثلة في تحليل تشتت البيانات عن متوسطيا الحسابي، وتم الاستعان
، ومن  عالانحدار البسي  والمتعدد وذلك من اجل تحديد اثر المتغيرات الفرعية المستقلة على المتغير التاب

خلال النتائج المتحصل علييا خلصنا الى انو يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية للمزيج التسويقي الموسع 
لشراء للمستيلك النيائي لشركة الخطوط الجوية الجزائرية، واتضحت أىمية عناصر المزيج على قرار ا

التسويقي الموسع من اجل التأثير على قرار الشراء ،والذي يؤدي بدوره الى تحقيق اىداف الشركة التي وجدت 
 .  ةالإحصائيمن خلال معاملات التحديد والانحدار التي كانت ذات دلالة  همن اجلو، وىذا ما الدنا
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 مةـالخات

 مخرجات تحميلالدراسات المتعمقة ب عناية ىي الخدمية المنظماتالتي تولي ليا  الدراساتمن بين      
، وتكاليف باىظة ذا التحميل يتطمب تواجد عددا من الأدوات المالية والكيفيةى، المزيج التسويقي الخدمي

كما أن المزيج التسويقي الموسع من ىذا  وىي ما تدل عمى أىمية ىذا المزيج والمكون الاستراتيجي،
 المزيج يساىم كل مساىمة في تحقيق الاستقطاب والولاء من قبل العملاء سواء كانوا دائمين أو مؤقتين،

فإن المنظمات تعمل عمى تطويره  التأثير عمى سموك المستيمك،في وباعتباره من بين العناصر المساىمة 
وبرامجو بشكل حيادي ومن زاوية العميل وىو ما طمحنا لتحميمو ونقاشو باستمرار من خلال قراءة سياساتو 

 من خلال بحثنا ىذا.

توصمنا إلى  المزيج التسويقي الموسعفي الجوانب النظرية والتطبيقية لموضوع  بالبحثلقد توجينا      
عديد من الاستنتاجات حول الجوانب النظرية والتطبيقية، وقمنا ببناء فرضيات ارتأينا أنيا من بين ال

السياقات التي يتناول بيا ىذا الموضوع وقمنا في الأخير باختبارىا، واقترحنا عددا من التوصيات الميمة 
الذي سيحقق ، لمستيمك النيائيلمتأثير في قرارات شراء اوالموجية  المزيج التسويقي الموسعلضمان تفعيل 

، وقمنا في الأخير بتجميع عدد من البحوث كان عناية لتنتظر المنظمة ردود أفعال إيجابية من ىذا العميل
 يمكن الولوج إلييا مستقبلا.منطمقيا ىذا البحث 

 نتائج البحث

 توصمنا إلى النتائج التالية: البحثالجانب النظري من  التطرق إلىبعد        

  مقارنة بالأفراد العاممين والعملاء فيو فمسفة تنظيميةيعنى  من المزيج التسويقي الموسع الأفرادعنصر 
 ؛داخل المنظمة وخارجيا ضمن المزيج التسويقي الموسع

  أداة من أدواتعمميات الو  دائم ومستمر نشاطكعنصر من عناصر المزيج التسويقي الموسع العمميات 
 ؛جودة الخدمة وأثر نمط تقديم الخدمةالأساسية ونظام تشخيص يم يقالت
 كأسموب تتعامل بو المنظمة في نقل الرسالة نحو العملاء، فيو عبارة عن مؤشرات وعبارات  الدليل المادي

  ؛يمكن لمعميل أن يترجميا ويعرف مدلوليا من خلال الصورة الذىنية التي تتشكل من ىذا العنصر
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 حيث  التغذية العكسية، تحسينفي  بقرارات شراء المستهمك النهائيتحميل وقراءة مشاىدات تتعمق  يسيم
متعمقة بالتراكمات النفسية لدى المستيمك حتى دفعتو إلى خيارات معينة الوالنواتج  لممعموماتيتيح تدفقا 

 ومن بينيا قرار الشراء.
 إلى النتائج التالية:من البحث توصمنا  التطبيقيبعد التطرق إلى الجانب 

 كسياسة  تصميم الخدمةفي  ثقافة إشراك العاممينبعيد كل البعد عن  شركة الخطوط الجوية الجزائرية
، وتركيزه الأفراد غير ميمة، ومحصلات الرؤية الاستراتيجية المتحققة من تجربة تحفيزية تباشرىا الشركة 

 ؛الإستراتيجي ى عمى جيد المستو 
 في شركة الخطوط الجوية الجزائرية تفتقر لمعايير جد ميمة من بينيا الخبرة والمعرفة  سياسة التوظيف

 ؛التأثير الإيجابي في العميلتحقق الوظيفية والعممية التي تغذي ميارات الاتصال و 
  ضيقة رغم مساىمة ىذا المحور  والتكوين محور التدريبتطوير شركة الخطوط الجوية الجزائرية في رؤية

 ؛في تصميم الخدمة وتطبيقيا وتوجيييا ومراقبتيامن قبل الأفراد  والابتكارالإبداع في الوصول إلى 
  شركة الخطوط الجوية الجزائرية معدلا للاستقطاب يعكس تقدم طبيعة ىيكميا المادي أو ما حقق تلم

طائرات والوكالات كان من الممكن أن يقمل من نسب ، الذي نجده في المطارات والبالدليل المادينسميو 
 ؛المخاطر التسويقية في برامجيا لمسنوات الماضية

  مضبوطة ومرتبة وفعالة لكن ىذا لم يتحقق في شركة الخطوط  عممياتالميزة التنافسية الفعالة تتولد من
 كأسموب لمعناية بالعملاء وبتطمعاتيم الاحتجاجاتو الشكاوى الجوية الجزائرية وىو ما تعكسو أنظمة 
  وبقرار الشراء كيدف استراتيجي مستيدف؛

  يبدوا من خلال نتائج البحث أن شركة الخطوط الجوية الجزائرية لم تتطرق سابقا إلى سياسات التأثير في
 ، رغم بوادر تطوير عناصر المزيج التسويقي الموسع.قرارات الشراء لدى المستهمك النهائي

 عناصر المزيج التسويقي الموسع نعتقدىا طبيعية نظرا لكونيا شركة عمومية لم تستقل ر في تفعيل التأخ
إلا حديثا في إدارة نشاطيا التجاري الذي كان يدار من قبل سمطة القطاع ممثمة في وزارة النقل  وىو ما 

 في التطور شيء فشيء. لاحظناه من خلال ىذا البحث، فبعد الاستقلال ىذا بدأ مزيجيا التسويقي الموسع
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 التوصيات

شركة الخطوط الجوية  تقودصب في الإيجابيات التي يمكن أن تمن التوصيات  عددسنقوم باقتراح  
 :في سوق النقل الجوي  التنافسيالإستراتيجي و  نحو التفوق  الجزائرية

  من خلال تطوير تجارب الأفراد  داخل شركة الخطوط الجوية الجزائرية الأفرادالاستثمار في لا بد من
معا من  التسويقيةلمقيمة الاقتصادية و  ايعتبر مولد العنصرتحسين أداء ىذا لوتكثيف البرامج التكوينية، 

المختمفة للإستجابة الديناميكية الأدوات حول تطوير الأساليب و  خلال الأفكار التي تنبع من الأفراد
 ؛والسريعة داخل البيئة التسويقية لمشركة

  خلال الاحتكاك المتواصل ببيئة العمل التسويقية التي تنبع من  الخبرة بعنصرالاىتمام أكثر لا بد من
 ،ختصاص ىؤلاء الأفرادضمن ا التسويقيةالقرارات  اتخاذالمسؤولية في روح قدرا مناسبا من  وتمنح
 ؛النموو مؤشرا من مؤشرات الربحية  ىاواعتبار 

  في  تأثيره عمى العملاء وقياس وأدوات تقييمبالبحث عن  ليس بتطويره بللمدليل المادي إعادة الاعتبار
 ؛شركة الخطوط الجوية الجزائرية

   يعنى  داخل شركة الخطوط الجوية الجزائرية المصالح والمديرياتفي كل  تسويقياستطلاع جهاز إنشاء
 ؛عمى قرارات شراء المستيمك النيائي العممياتبإعداد التقارير حول أثر 

  وا عداد أىداف  الشركة تكتسي نوعا من فمسفة التسويق المباشر لمخدمةضرورة خمق ثقافة الحوار في
حول  العممياتفي بعد  الشركة قراراتغير مستقمة عن بعضيا البعض ما يعزز  الأفرادبين  مشتركة

 ؛في شركة الخطوط الجوية الجزائرية مزيجيا التسويقي الموسعويخمق جوا من التكامل داخل 
  بعيدا عن الداخمي الذي يمثل الأفراد العاممين والتي يعتني بمضمونو   الخارجي العميللا بد من إشراك

بالمزيج  في رسم السياسات والإستراتيجيات المتعمقةالتسويق الداخمي، لكن العميل الخارجي سيسيم 
 ؛نيائيا في المستقبل منصة لتطمعات ىذا العميل الذي سيصبح مستيمكاك في الشركة التسويقي الموسع

  تجزئة السوق اليدف منيا الاستفادة من مزايا كل قطاع سوقي ليذا عمى شركة الخطوط الجوية الجزائرية
 .أن تستفيد من تجزئة قطاعات المزيج التسويقي الموسع
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    آفاق البحث
 من خلال بحثنا ىذا نقترح عددا من البحوث المستقبمية:

 ؛شركة طاسيمي لمنقل الجوي لفي ىندسة المزيج التسويقي  التسويقيدور نظام المعمومات  -
في  ترشيد قراراتو الشرائية نحومساىمة مخرجات نظام المعمومات التسويقي في تعزيز قدرات العميل  -

 ؛البحري شركات النقل 
 دور إستراتيجيات التسويق الداخمي في تحسين جودة الخدمة لشركة الخطوط الجوية الجزائرية. -
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 جامعة محمد بوضياف المسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم: علوم تجارية

 تخصص: تسويق الخدمات

 استمارة الاستبيان

في إطار التحضير لمذكرة تخرج لنيل شيادة الماستر في العموم التجارية تخصص تسويق الخدمات لسنة الجامعية 

 -على القرار الشرائي للمستهلك النهائيفي التأثير المزيج التسويقي الموسع  سياسات دوربعنوان:  2018/2019

المساىمة في ىذه الدراسة، كما ارجو منكم عند ، يسرني ان اطمب منكم -دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية

مراعاة الصدق  في المكان المناسب مع xقراءة العبارة بدقة ثم التعبير عن رأيك بوضع علامة  تعبئتكم ىذه الاستمارة

والموضوعية في الإجابة، وأؤكد لكم ان الإجابات التي ستدلون بيا لن تستخدم الا لأغراض البحث العممي فقط، 

 لكم حسن تعاونكم معنا. شاكرين

 تقبموا مني فائق التقدير والشكر والاحترام
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 الثاني: المزيج التسويقي الموسعلمحور ا

موافق  البيان الرقم

 بشدة

غير  محايد موافق

 موافق

غير موافق 

 بشدة

 عنصر الافراد-1

يظير موظفو الشركة لطف وحسن استقبال ولباقة  1

 في التعامل.

     

      يمتاز موظفو الشركة بالأمانة والنزاىة والصدق. 2

العميقة  والمعرفةيمتاز موظفو الشركة بالخبرة،  3

 لموظيفة.

     

      يمتاز موظفو الشركة بميارات عالية في الاتصال. 4

يمتزم موظفو الشركة بتقديم الخدمة بأسموب منظم  5

 مقبول موضوعيا.

     

لدييم الاستعداد التام لاتخاذ قرارات تيدف الى  6

 الوفاء لاحتياجاتك.

     

 عنصر الدليل المادي-2

      .الشركة عمى طائرات حديثةتتوفر  1

      .تتوفر الطائرة عمى وسائل الترفيو اثناء الرحمة 2

      .لباس موظفو الشركة انيق وموحد 3

      تصميم وديكور وكالات الشركة جيد وجذاب. 4

      تقدم الشركة تذكرة السفر بتصميم جيد 5

      لنظافة الطائرةتولي الشركة أىمية  6

 عنصر العمليات-3  
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      إجراءات وعمميات تقديم الخدمة سمسة وسريعة. 1

      تمتزم الشركة بمواعيد رحلاتيا  2

تعتمد الشركة عمى الخدمة الذاتية في تقديم  3

 خدماتيا.

     

في تقديم  تكنولوجيا متطورةتعتمد الشركة عمى  4

  .خدماتيا

     

      يوجد استعداد لدى الشركة لحل أي مشكمة متوقعة.  5

      تأخذ الشركة ارائك حول الخدمة المقدمة. 6

 المحور الثالث: قرار الشراء

المعاممة الجيدة وصدق الموظف لا تؤثر عمى  1

 استفادتي من الخدمة.

     

لا تؤثر الخبرة والمعرفة الوظيفية وميارة الاتصال  2

 الاستفادة من الخدمة.عمى 

     

الالتزام بتقديم الخدمات بأسموب مقبول موضوعيا،  3

عمى قراري  روالاستعداد التام لتمبية حاجاتي لا يؤث

 في الاستفادة من الخدمة.

     

تؤثر وسائل الراحة والترفيو وحداثة الطائرة عمى  4

 شرائي لمخدمة.

     

التصميم والديكور الجيد ولباس موظفو الشركة يؤثر  5

 عمى قراري الشرائي.

     

      ىنظافة الطائرة والتصميم الجيد لمتذكرة يؤثر عم 6
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 استفادتي من الخدمة

سرعة الاستفادة من الخدمة والتزام الشركة بمواعيدىا  7

 تؤثر عمى قراري الشرائي

     

يؤثر اعتماد الشركة عمى الخدمة الذاتية والتكنولوجيا  8

 العالية عمى قراري الشرائي.

     

استعداد الشركة لحل مشكمة ما والاخذ بآرائي يؤثر  9

 عمى استفادتي من الخدمة. 
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 التكرارات:-1

 

Statistiques 

 السفر مرات الشهري الدخل المهنة السن الجنس 

N Valide 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 

 

 
 

 

 توزيع عينة الدراسة وفقا لمجنس: 1-1

 

 

 :لمسنتوزيع عينة الدراسة وفقا  1-2

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,3 8,3 8,3 5 25 من أقل 

40-25 23 38,3 38,3 46,7 

55-45 28 46,7 46,7 93,3 

 100,0 6,7 6,7 4 55 من اكبر

Total 60 100,0 100,0  

 

 :لممينةتوزيع عينة الدراسة وفقا  1-3

 

 المهنة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,7 21,7 21,7 13 موظف 

 46,7 25,0 25,0 15 تاجر

 96,7 50,0 50,0 30 حرة اعمال

 100,0 3,3 3,3 2 متقاعد

Total 60 100,0 100,0  

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 90,0 90,0 90,0 54 ذكر 

 100,0 10,0 10,0 6 انثى

Total 60 100,0 100,0  



 الملاحق
 

 :لمدخل الشيري توزيع عينة الدراسة وفقا  1-4

 

 الشهري الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,3 3,3 3,3 2 دج18.000 من افل 

36000-18000 8 13,3 13,3 16,7 

72000-36000 10 16,7 16,7 33,3 

 100,0 66,7 66,7 40 72000 من اكبر

Total 60 100,0 100,0  

 :مرات السفرلعدد توزيع عينة الدراسة وفقا  1-5

 

 

 السفر مرات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 10,0 6 واحدة مرة 

 23,3 13,3 13,3 8 مرتين

 51,7 28,3 28,3 17 مرات3

 100,0 48,3 48,3 29 مرات3 من اكبر

Total 60 100,0 100,0  

 

 
 

 كرومباخ: αمعامل الثبات -2
 كرومباخ لبعد الافراد: αمعامل الثبات  2-1

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,644 6 
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 كرومباخ لبعد الدليل المادي: αمعامل الثبات  2-2
 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,648 6 

 

 

 

 كرومباخ لبعد العمليات: αمعامل الثبات  2-3

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,705 6 

 

 

 

 

 
 كرومباخ لبعد قرار الشراء: αمعامل الثبات  2-4



 الملاحق
 

 

 
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,816 9 

 

 

 

 كرومباخ الاجمالي : αمعامل الثبات  2-5

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 60 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 60 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,832 27 

 

 

 

 

 حساب المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري:-3



 الملاحق
 

 والانحراف المعياري لبعذ الافراد: المتوسط الحسابً 3-1

 

Statistiques 

 السادسة العبارة الخامسة العبارة الربعة العبارة الثالثة العبارة الثانية العبارة الاولى العبارة 

N Valide 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 81025, 3,4333 5,00 2,00 60 الاولى العبارة

 85105, 3,5667 5,00 2,00 60 الثانية العبارة

 84956, 3,5833 5,00 2,00 60 الثالثة العبارة

 78762, 3,7000 5,00 2,00 60 الربعة العبارة

 86013, 3,3500 5,00 2,00 60 الخامسة العبارة

 99774, 3,4333 5,00 2,00 60 السادسة العبارة

N valide (liste) 60     

 

 :الذليل الماديوالانحراف المعياري لبعذ  المتوسط الحسابً 3-2

 

 

 

tatistiques 

 السادسة العبارة الخامسة العبارة الرابعة العبارة الثالثة العبارة الثانية العبارة الاولى العبارة 

N Valide 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 78312, 3,7833 5,00 2,00 60 الاولى العبارة

 85618, 3,7500 5,00 2,00 60 الثانية العبارة

 85701, 3,6667 5,00 2,00 60 الثالثة العبارة

 1,03321 3,6833 5,00 2,00 60 الرابعة العبارة

 98635, 2,9000 4,00 2,00 60 الخامسة العبارة

 91364, 3,2500 4,00 2,00 60 السادسة العبارة

N valide (liste) 60     

 

 :العملياتوالانحراف المعياري لبعذ  المتوسط الحسابً 3-3

 



 الملاحق
 

Statistiques 

 السادسة العبارة الخامسة العبارة الرابعة العبارة الثالثة العبارة الثانية العبارة الاولى العبارة 

N Valide 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 79830, 3,8000 5,00 2,00 60 الاولى العبارة

 78474, 3,8333 5,00 2,00 60 الثانية العبارة

 83615, 3,7500 5,00 2,00 60 الثالثة العبارة

 82527, 3,7167 5,00 2,00 60 الرابعة العبارة

 95077, 3,6667 5,00 2,00 60 الخامسة العبارة

 84020, 3,6500 5,00 2,00 60 السادسة العبارة

N valide (liste) 60     

 

 

 :قرار الشراءوالانحراف المعياري لبعذ  المتوسط الحسابً 3-4

 

 

Statistiques 

 الثالثة العبارة الثانية العبارة الاولى العبارة 

 العبارة

 التاسعة العبارة الثامنة العبارة السابعة العبارة السادسة العبارة الخامسة العبارة الرابعة

N Valide 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 75521, 3,8500 5,00 2,00 60 الاولى العبارة

 72467, 3,6833 5,00 2,00 60 الثانية العبارة

 75521, 3,6500 5,00 2,00 60 الثالثة العبارة

 81233, 3,8667 5,00 2,00 60 الرابعة العبارة

 81978, 3,8500 5,00 2,00 60 الخامسة العبارة

 84305, 3,6333 5,00 2,00 60 السادسة العبارة

 66298, 3,9667 5,00 2,00 60 السابعة العبارة

 68147, 3,9000 5,00 2,00 60 الثامنة العبارة

 81650, 3,6667 5,00 2,00 60 التاسعة العبارة

N valide (liste) 60     

 



 الملاحق
 

 :لجميع الابعاد والمحاور المعياريوالانحراف  المتوسط الحسابً 3-4

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 81025, 3,4333 5,00 2,00 60 الاولى العبارة

 85105, 3,5667 5,00 2,00 60 الثانية العبارة

 84956, 3,5833 5,00 2,00 60 الثالثة العبارة

 78762, 3,7000 5,00 2,00 60 الربعة العبارة

 86013, 3,3500 5,00 2,00 60 الخامسة العبارة

 99774, 3,4333 5,00 2,00 60 السادسة العبارة

 78312, 3,7833 5,00 2,00 60 الاولى العبارة

 85618, 3,7500 5,00 2,00 60 الثانية العبارة

 85701, 3,6667 5,00 2,00 60 الثالثة العبارة

 1,03321 3,6833 5,00 2,00 60 الرابعة العبارة

 98635, 2,9000 4,00 2,00 60 الخامسة العبارة

 91364, 3,2500 4,00 2,00 60 السادسة العبارة

 79830, 3,8000 5,00 2,00 60 الاولى العبارة

 78474, 3,8333 5,00 2,00 60 الثانية العبارة

 83615, 3,7500 5,00 2,00 60 الثالثة العبارة

 82527, 3,7167 5,00 2,00 60 الرابعة العبارة

 95077, 3,6667 5,00 2,00 60 الخامسة العبارة

 84020, 3,6500 5,00 2,00 60 السادسة العبارة

 75521, 3,8500 5,00 2,00 60 الاولى العبارة

 72467, 3,6833 5,00 2,00 60 الثانية العبارة

 75521, 3,6500 5,00 2,00 60 الثالثة العبارة

 81233, 3,8667 5,00 2,00 60 الرابعة العبارة

 81978, 3,8500 5,00 2,00 60 الخامسة العبارة

 84305, 3,6333 5,00 2,00 60 السادسة العبارة

 66298, 3,9667 5,00 2,00 60 السابعة العبارة

 68147, 3,9000 5,00 2,00 60 الثامنة العبارة

 81650, 3,6667 5,00 2,00 60 التاسعة العبارة

 62735, 3,6611 4,33 2,33 60 الافراد_محور

 35676, 3,6944 4,00 2,50 60 الدليل_محور

 36835, 3,7694 4,17 2,67 60 العمليات_محور

 28378, 3,7722 4,11 2,78 60 الشراء_قرار

N valide (liste) 60     
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 اختبار الفرضيات:-4

 البسيط : الخطً معامل الانحذاراختبار الفرضية الأولى باستعمال  4-1

 
 

 
Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الافراد_محور 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,400
a
 ,160 ,146 ,26231 

a. Prédicteurs : (Constante), الافراد_محور 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,760 1 ,760 11,050 ,002
b
 

de Student 3,991 58 ,069   

Total 4,751 59    

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

b. Prédicteurs : (Constante), الافراد_محور 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,110 ,202  15,383 ,000 

 002, 3,324 400, 054, 181, الافراد_محور

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 
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 البسيط : الخطً باستعمال معامل الانحذار لثانيةاختبار الفرضية ا 4-2

 

 
Régression 
 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الدليل_محور 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,643
a
 ,414 ,404 ,21913 

a. Prédicteurs : (Constante), الدليل_محور 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,966 1 1,966 40,951 ,000
b
 

de Student 2,785 58 ,048   

Total 4,751 59    

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

b. Prédicteurs : (Constante), الدليل_محور 

 البسيط : الخطً باستعمال معامل الانحذار الثالثةاختبار الفرضية  4-3

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,882 ,297  6,341 ,000 

 000, 6,399 643, 080, 512, الدليل_محور

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 
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Régression 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

العمليات_محور 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,804
a
 ,647 ,641 ,17008 

a. Prédicteurs : (Constante), العمليات_محور 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,073 1 3,073 106,250 ,000
b
 

de Student 1,678 58 ,029   

Total 4,751 59    

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

b. Prédicteurs : (Constante), العمليات_محور 

 

 

 المتعذد: الخطً باستعمال معامل الانحذار الرئيسيةاختبار الفرضية  4-1

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,437 ,228  6,310 ,000 

 000, 10,308 804, 060, 620, العمليات_محور

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 
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Régression 
 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 ,العمليات_محور 1

 ,الدليل_محور

الافراد_محور
b
 

. Introduire 

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,903
a
 ,816 ,806 ,12496 

a. Prédicteurs : (Constante), الافراد_محور ,الدليل_محور ,العمليات_محور 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,877 3 1,292 82,764 ,000
b
 

de Student ,874 56 ,016   

Total 4,751 59    

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

b. Prédicteurs : (Constante), الافراد_محور ,الدليل_محور ,العمليات_محور 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,559 ,207  2,697 ,009 

 875, 159, 010, 029, 005, الافراد_محور

 000, 6,801 430, 050, 342, الدليل_محور

 000, 10,644 665, 048, 513, العمليات_محور

a. Variable dépendante : الشراء_قرار 

 



 



 ممخص

باستخدام مراجع  القرار الشرائي أثره عمىىذا البحث مضمون المزيج التسويقي الموسع و في  ناقشنا    
كما أتبعنا الجانب ، عممية وأكاديمية تطرقت إلى موضوع البحث حيث تم التطرق إلييا في الجانب النظري 

باستخدام  عن ىذه المتغيرات تجميع عدد القراءات والمشاىداتالنظري بجانب تطبيقي بعد أن قمنا ب
نتائج ميمة من بينيا أن التأثير بسياسات المزيج التسويقي ، ووصمنا إلى SPSS25البرنامج الإحصائي 

تطمب نوعا من توفير نوع من الظروف ت الجزائرية لشركة الخطوط الجوية الموسع عمى المستيمك النيائي
والذي يؤدي بدوره الى تحقيق أىداف الشركة التي  ،ياتداخل المنظمة وىي الأفراد الدليل المادي والعمم

 من خلال معاملات التحديد والانحدار التي كانت ذات دلالة الإحصائية.   أكدناهوجدت من اجمو، وىذا ما 
 

المزيج التسويقي الموسع، الأفراد، الدليل المادي، العمميات، قرار الشراء، سموك  الكممات المفتاحية:
 المستيمك.

Abstract 

    In this paper, we discussed the content of the expanded marketing mix and its effect on 
the purchasing decision using scientific and academic references that dealt with the subject 
of the research. The theoretical side was applied to the application. After we compiled the 
number of readings and observations on these variables using the statistical program 
SPSS25, Among other things, that the impact of the expanded marketing mix policies on the 
final consumer of Air Algerie requires a kind of conditions within the organization, namely, 
personnel, physical evidence and operations, which in turn will achieve the company's 
objectives T found for him, and this is what we reaffirmed through the identification and 
regression coefficients were statistically significance. 

Keywords: expanded marketing mix, individuals, physical evidence, operations, purchase 
decision, consumer behavior. 
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