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 ممخص الدراسة

تتبناىا لتحقيؽ غاياتيا الرئيسية، إلا أف ىناؾ شيء تختمؼ المؤسسات في كثير مف الأبعاد أو فمسفات العمؿ التي 
واحد مشترؾ يجمع بينيما وىو الاعتراؼ بأف الأساس لتحقيؽ النجاح والنمو والاستمرارية في السوؽ، إنما يتوقؼ عمى 
مة جذب الزبائف وتطوير مؤشر الاحتفاظ بيـ لأطوؿ فترة ممكنة، وىذا عف طريؽ العروض التسويقية لممؤسسة، والمتمث

عموما في المزيج التسويقي الخدمي الموسع المقدـ مف طرفيا والذي لـ يعد أمرا اختياريا بؿ أصبح واقعا تفرضو طبيعة 
 المنافسة أيضا. أنفسيـ والمؤسساتوخصائص العملاء 

ؤسسة، ولذالؾ ىدفت ىذه الدراسة للإبراز العلاقة بيف المزيج التسويقي الموسع و مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لدى الم
ولتحقيؽ ذالؾ تـ إعداد استبياف واختيار عينة الدراسة واستخداـ الأساليب الإحصائية الملائمة وىذا مف خلاؿ دراسة 

في تفريغ البيانات وتحميميا، وقد  SPSSحالة لمؤسسة كوندور برج بوعريريج، واعتمدنا عمى البرنامج الإحصائي 
لة إحصائية بيف كؿ مف عناصر المزيج التسويقي الموسع و مؤشر أظيرت النتائج أف ىناؾ علاقة إيجابية ذات دلا

 الاحتفاظ بالعميؿ. 

  : المزيج التسويقي الخدمي الموسع ، الاحتفاظ بالعميؿ، مؤسسة كوندور.الكممات المفتاحية

Abstract : 

Les institutions diffèrent par de nombreuses dimensions ou philosophies d’affaires qu’elles adoptent pour 

atteindre leurs principaux objectifs, mais il y a une chose commune qui les unit, c’est la reconnaissance 

que la base du succès, de la croissance et de la continuité sur le marché dépend de l’attraction des clients 

et de l’élaboration d’un indice pour les fidéliser le plus longtemps possible, et ce par le biais des offres de 

marketing de l’institution, qui est généralement représentée dans le mix marketing de services élargi 

qu’elle fournit, qui n’est plus facultatif, mais est devenu une réalité imposée par la nature et les 

caractéristiques des clients eux-mêmes, ainsi que des institutions concurrentes.Par conséquent, cette étude 

visait à mettre en évidence la relation entre le marketing mix élargi et l’indice de fidélisation de la 

clientèle avec l’institution, et pour ce faire, un questionnaire a été préparé et l’échantillon de l’étude a été 

sélectionné et les méthodes statistiques appropriées ont été utilisées à travers une étude de cas de la 

Fondation Condor Bordj Bou Arreridj, et nous nous sommes appuyés sur le programme statistique SPSS 

pour décharger et analyser les données, et les résultats ont montré qu’il existe une relation positive 

statistiquement significative entre chacun des éléments du marketing mix élargi et l’indice de fidélisation 

de la clientèle . 

Mots-clés : Expanded Service Marketing Mix, Customer Refition, Condor Foundation                               
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 والدراسات السابقة



 ..................................................................................مقدمة...........

 أ 
 

 

 مقدمة
ولقد زاد الاىتماـ في ، تعتبر إستراتيجيات تسويؽ الخدمات مف أىـ القضايا الاقتصادية المعاصرة

، ة الأخيرة بدراسة وتطبيؽ المبادئ و المفاىيـ التسويقية في معظـ المؤسسات عمى اختلاؼ أنواعياالآون
وىذه المفاىيـ تقوـ عمى اعتبار العميؿ جوىر وأساس المؤسسة مف خلاؿ البحث في حاجاتو والتأكيد عمى 

وتعمؿ المؤسسات ، نافسةالجودة و الابتكار و الإبداع لتحقيؽ ميزة تنافسية في ضؿ أسواؽ تتسـ بشدة الم
 ،عمى استمالة العميؿ وبناء علاقة تفاعمية متينة معو والسعي لتحقيؽ رضاه و ضماف ولائو والاحتفاظ بو

مف خلاؿ تقديـ خدمات ومنتجات  ذلؾإستراتيجيات المزيج التسويقي الخدمي الموسع و ب  ذلؾمستعينة في 
وتطوي مؤشر الإحتفاظ  ولائو عميؿ وىذا ما يزيد فيمف قبؿ ال اذات قيمة عالية مما يسيؿ عممية إدراكي

ستمراريتيا خصو بو،  صا في ضؿ ويساىـ ولاء العملاء وزيادة معدؿ الاحتفاظ بيـ في بقاء المؤسسات وا 
مما يجعؿ مستقبميا مرىوف بمدى امتلاكيا ، المنافسة الكبيرة أيف يصعب الحصوؿ عمى عملاء جدد

لشريحو كبيرة مف العملاء الأوفياء بإعتبارىـ الركيزة الأساسية لتحقيؽ ميزة تنافسية في الأسواؽ المستيدفة 
السعي إلى تطوير مؤشر  ذلؾتعدى مما أدى بالمؤسسات ليس فقط إلى كسب العملاء وتمبية حاجاتيـ بؿ 

ليس كافيا حيث يجب عمييا تتبع المعمومات المرتدة مف  ذلؾإلا أف ، المحافظة عمييـ أطوؿ مدة ممكنة
ستيائيـ مف المؤسسة مما يستدعي حثيـ عمى تقديـ شكاوييـ ومعالجتيا  العملاء وتحديد مدى رضاىـ أوا 

شر الإحتفاظ بيـ مما يولد حالة مف الرضا تسعى لممحافظة لتحسيف العلاقة معيـ لزيادة ولائيـ وتطوير مؤ 
 عمييا وزيادة ثقتيـ بيا ومف ثـ إلتزاميـ بإستمرارية تعامميـ معيا.

الإلتزاـ( في مابينيا ىو أساس تطوير مؤشر الإحتفاظ ، الثقة، إف تفاعؿ ىذه العناصر الثلاثة ) الرضا
 بالعميؿ.

، بالعميؿ في ظؿ بيئة تسويقية مرنة وشديدة المنافسة الاحتفاظومف أجؿ تحقيؽ تطور في مؤشر 
مزيج تسويقي خدمي  بتطبيؽأصبحت ىذه المؤسسات ممزمة ، وتزايد عدد المؤسسات الخدمية المتشابية

البيئية لأف العميؿ أصبح ىو نقطة البداية  المتغيراتموسع متكامؿ وفعاؿ لو القدرة عمى التكيؼ مع تمؾ 
 ي.والنياية لأي نشاط تسويق

، دراسة أىمية عناصر المزيج التسويقي الموسع التمثمة في الدليؿ المادي، وسنحاوؿ مف خلاؿ ىذا البحث
 بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج. الاحتفاظفي تطوير مؤشر  الأفراد. العمميات
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 إشكالية الدراسة:-
 لمدراسة كالآتي: الإشكالية الرئيسية يمكف صياغة ، ومما سبؽ

و دور استراتيجيات المزيج التسويقي الموسع في تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ما ى"
 ؟"ببرج بوعريريج

 فرضيات الدراسة:-
 كالآتي: الفرضية الرئيسية لمدراسة يمكف صياغة ، وبناءً عمى الإشكالية الرئيسية السابقة

استراتيجيات لتطبيؽ ( (α≤0.05ى معنوية دلالة إحصائية عند مستو ذو  ريوجد أثالفرضية الرئيسية: -
 .المزيج التسويقي الموسع عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

 التالية: الفرضيات الفرعية ، وينبثؽ عف ىذه الفرضية الرئيسية السابقة
لتطبيؽ ( (α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو الفرضية الفرعية الأولى:-

 .عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج استراتيجية العمميات
لتطبيؽ ( (α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو الفرضية الفرعية الثانية:-

 .بوعريريجعمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج  استراتيجية الدليؿ المادي
لتطبيؽ ( (α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو الفرضية الفرعية الثالثة:-

 .عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج استراتيجية الأفراد
 أهداف الدراسة: 

 تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحقيؽ ما يمي:
 يج التسويقي الموسع وبياف استراتيجيتو الثلاث.التعرؼ عمى الإطار النظري لممز  -
 التعرؼ عمى الإطار المفاىيمي للاحتفاظ بالعميؿ. -
 تحديد درجة تطبيؽ المزيج التسويقي بمؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج. -
 تحديد مدى عمؿ مؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ. -
ا إذا كاف ىنالؾ أثر لتطبيؽ استراتيجيات المزيج التسويقي بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج تحديد فيم -

 عمى مؤشر الاحتفاظ بالعملاء.
 الموضوع اختيار أسباب

   ليذا الموضوع للأسباب التالية: اختيارنايرجع 
 .)توافؽ الموضوع مع التخصص المدروس )التسويؽ 



 ..................................................................................مقدمة...........

 ج 
 

 لتالي الرغبة في تحصيؿ معمومات أكثر حوؿ ىذا لمثؿ ىذه المواضيع وبا الميوؿ الشخصي
 الموضوع.

 .وفرة المعمومات والبيانات حوؿ ىذا الموضوع 
 .إضافة دراسة جديدة في مثؿ ىذه المواضيع لإثراء البحث العممي الجزائري 

 حدود الدراسة:
 ضبطت الدراسة وفؽ الحدود التالية:

 ور بولاية برج بوعريريج.مف خلاؿ دراسة حالة بمؤسسة كوند الحدود المكانية: -
فيما كانت  ، 2023ماي08إلى غاية  2022ديسمبر 10انطمقت الدراسة في الحدود الزمانية: -

 .2023الدراسة الميدانية بالمؤسسة محؿ الدراسة بداية سنة 
 منهج الدراسة

إذ مثؿ الأسموب الوصفي أساس  ، تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي
في حيف كاف التحميؿ والاستدلاؿ الإحصائي أساس الجانب التطبيقي. ، جانب النظري مف الدراسةال



 

 لفصل الأول:ا

مفاهيم عامة حىل المزيج التصىيقي 

 المىشع والاحتفاظ بالعميل

 

الخلفية النظرية 
 والدراسات السابقة
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 تمهيد:

يعتبر المزيج التسويقي الموسع مف بيف العناصر الأساسية التي تكتسي أىمية بالغة نظرا لتأثير مخرجاتيا 
داـ أدوات نظرية وأخرى تطبيقية ويتطمب تقييمو استخ ، عمى المؤسسة في تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ

ىذه العناصر التي أخذت حيزا مف أىمية لدى الباحثيف وكذلؾ  ، تساعد عمى قياس اثره عمى العميؿ
ويعد  ، الاحتفاظ بالعميؿ كمؤشرات للأصوؿ التسويقية داخؿ المنظمة ودليؿ عمى فمسفتيا التسويقية

حيث تيدؼ الى  ، حقيؽ المردودية لدى المؤسسةالتسويؽ الخدمي الموسع مف الأنشطة التي تعمؿ عمى ت
كما تزيد مف فاعمية العمميات المولدة لمقيمة داخؿ ، اشباع الحاجيات والرغبات لمعملاء وتحقيؽ رضاىـ

وتعتبر اىداؼ التسويؽ الخدمي احدى المكونات الأساسية لمعممية التسويقية  ، المؤسسة وخارجيا
 قي الموسع ىو لب العممية التسويقية.لممؤسسات وبذاؾ اصبح المزيج التسوي

فالأوؿ يتعمؽ ، وسنتناوؿ في ىذا الفصؿ مف الدراسة الجانب النظري والذي يحتوي عمى ثلاث مباحث 
بمفاىيـ حوؿ المزيج التسويقي الموسع وأىميتو واىـ عناصره والثاني نتطرؽ فيو بشكؿ تفصيمي لأساسيات 

الثالث والذي نتطرؽ فيو الى مجموعة مف الدراسات السابقة  ومفاىيـ حوؿ الاحتفاظ بالعميؿ ثـ المبحث
 ليذا الموضوع.
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المزيج التسويقي الموسعلأول: ا ثالمبح  
 الإطار النظري لممزيج التسويقي الموسع -1

 ، قاـ العديد مف الباحثيف بمحاولة تطوير المزيج التسويقي الذي يتناسب مع خصوصية الخدمة
تجاه نحو كإ PSبإضافة ثلاث عناصر ، Boms& Binterاحثيف "بومز و بنتر"حيث قاـ كؿ مف الب

،  العمميات  process ، peopleالناس  ، الخدمات أو الاقتصاد المبني عمى المعرفة وىذه العناصر ىي
physical Evidence كما  ، بالتفصيؿ في ىذا البحث و سيتـ التطرؽ ليذه العناصر، الدليؿ المادي

يعد ضروريا لبقاء  الذيؽ الخدمي الموسع الى تطوير وتحديث الخدمة مف كؿ جوانبيا و يسعى التسوي
لا يختمؼ و  ، واستمرار حياة المؤسسة وتحقيؽ أىـ أىدافيا و ىو إرضاء العميؿ وكسبو والاحتفاظ بو

 فبداية لابد مف التحقؽ والتحميؿ ، أسموب صياغة البرنامج التسويقي في كؿ مف السمع أو الخدمات
لاختيار القطاع السوقي المستيدؼ والاستمرار في استحداث المزيج التسويقي الأمثؿ لإشباع حاجات 

وبالرغـ مف أف السمع ممموسة والخدمات غير ممموسة إلا أف كلاىما يصلاف في  ، ذلؾ القطاع ورغبات
 ويقيا.إلا أنيما تحتاجاف لأساليب مختمفة في تس ، النياية لإشباع رغبات وحاجات العملاء

 التسويقي الموسع: المزيج تعريف -1-1

 يعرؼ عمى أنو "عبارة عف مجموعة مف العناصر التي تستطيع المؤسسة مف خلالو التأثير عمى رد فعؿ
 ".لعميؿ تجاه منتج ما )سمعة أو خدمة(ا

ذلؾ الخميط مف الأنشطة التسويقية التي يمكف التحكـ فييا بواسطة المؤسسة "كما يعرؼ عمى أنو: 
 1".قطاع سوقي لممستيمكيف إلى والموجية

 وقد تعددت الآراء لدى الكثير مف الباحثيف والكتاب في مدى تشابو المزيج التسويقي لمسمع مع المزيج
تقميدا فإف أكثر الباحثيف  ، لمخدمات مف حيث العناصر الأساسية التي يتكوف منيا المزيج التسويقي

 الترويج. ، التوزيع ، يج التسويقي ىي: المنتج و السعرمتفقيف عمى أربعة مكونات أساسية لممز 

 ، إلا أف ىذا المزيج قد تعرض إلى انتقادات شديدة مف قبؿ الباحثيف والممارسيف في مجاؿ الخدمات
                                                           

لشعبي الجزائري" مجمة دراسة حالة "القرض ا -حقائق وافاق -المزيج التسويقي لمبنوك الجزائرية" ، طاري محمد العربي1
 . 3ص ، 2005جواف  ، العدد الثامف ، جامعة محمد خيضر بسكرة  ، "العموم الانسانية
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 دمات.حيث يجمع ىؤلاء أف ىذا المزيج الرباعي لا يصمح لقطاع الخ

(1989targraM يرى بأف عناصر المزيج التقميدي )4p  تكييفا وتعديلا وتوسيعا  يايجرى ليجب أف
ويستند ىذا الكاتب ومؤيدوه في ىذا الرأي ىو أف الخدمة غير  ، يتلاءـ مع طبيعة الخدمات المقدمة

الممموسة تتطمب جيودا كبيرة تفوؽ ما تتطمبو السمع المادية ليذا يجب توسيع القائمة لكي تتضمف عناصر 
الجوانب  ، الترويج ، التوزيع ، السعر ، تالي : المنتجالاعتيادية عمى النحو ال4pأخرى إضافة إلى

 .1تقديـ الخدمةة عممي ، الأفراد ، الممموسة الدليؿ المادي

 : نشأة المزيج التسويقي الموسع 1-2

، nrorBبيا نشوء وتطور تسويؽ الخدمات حسب ما يراه كؿ مف  ويمكف أف نميز ثلاثة مراحؿ مر
neMBir ،fisk2 : وىي كالأتي 

 :1980قبل  ما ةمرحم

كانت جؿ المناقشات في ىذه المرحمة منصبة عمى إمكانية فصؿ أدبيات التسويؽ المتعمقة مباشرة 
بحيث ظيرت كتابات تطالب بتكويف نظرية خاصة تكوف أكثر ملائمة وأكثر دقة في  ، بقطاع الخدمات

 تحديد وتفسير الجوانب المتعمقة بنشاط المنظمات الخدمية.

التي وجيت إلى عمـ التسويؽ باعتباره ذي توجو سمعي التساؤؿ الذي طرحتو الباحثة  ومف الانتقادات
koaMaohS عف جدوى استعماؿ نفس السياسات التسويقية لمسمع في مجاؿ تسويؽ الخدمات بحيث قالت

وكذلؾ أكد بعض ،  "ىؿ يعقؿ أف نسوؽ الخدمات المصرفية بنفس طريقة تسويؽ الفواكو والخضروات؟"
 إليو مف بحوثيـ ودراساتيـ أف نظرية التسويؽ التقميدي إما غيركافية أوغير امات وصمو مف خلاؿ  الباحثيف

 .ملائمة لمعالجة المشاكؿ التي تواجو قطاع الخدمات

 :1980-1986ابين م رحمةم

في ىذه الفترة كثرت الأدبيات المتعمقة بموضوع تسويؽ الخدمات بحيث اىتـ الباحثوف بتصنيؼ الخدمات 
                                                           

جامعة  ، مذكرة ماجستير ،  "دراسة حالة قطاع الاتصالات ، دور الانترنت في مجال التسويق الخدمات" ، بوباح عالية1
 .27ص  ، 2010/2011قسنطينة تخصص: تسويؽ  ، منتوري

 2015عماف الأردف  ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع 1ط " أصول مضامين تسويق الخدمات"طارؽ قندوز  ، ير بوديةبش 2
 .106، 107ص 
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بحيث قاـ كؿ مف الأساتذة  ، لتركيز عمى أىمية إدارة الجودة في عمميات الخدمة دقيؽ وواضح وتـ بشكؿ
naraauraraB ، mlaieMka و Berry.بتطوير نموذج الفجوات لجودة الخدمة 

 ، p7إلى المزيج التسويقي الذي أصبح يعرؼ ب ةعناصر جديدومف الدراسات الميمة التي ظيرت إضافة 
والدعـ المادي ( niopei)ىناؾ عناصر أخرى أضيفت ىي: الناس  p4زيج التقميدي زيادة عمى الم

(physical support ) وموردي الخدمة(nrodevira ) ،  ولأوؿ مرة شيدت ىذه المرحمة ظيور كتب
 1متخصصة في تسويؽ الخدمات.

 :1986درحمة ما بعم

الخدمات والتي اىتمت  تعاظمت ونمت في ىذه الفترة الكتابات المتخصصة في مجاؿ تسويؽ
بحيث ركز الدارسوف في ىذا المجاؿ عمى إيجاد  ، بمعالجة المشاكؿ الخاصة بالمؤسسات الخدمية

ومف الدراسات الميمة التي  ، جيات ومداخؿ تسويقية تختمؼ عف تمؾ السائدة في قطاع السمعيستراتا
ومستويات  ، الخدمة كعممية ، نظاـ الخدمة ، برزت في ىذا المجاؿ تمؾ المتعمقة بتصميـ الخدمة

  . ورضا المستفيد مف الخدمة، والجودة  ، في الخدماتي الاتصاؿ الشخص

                    أهمية المزيج التسويقي الموسع:  1-3

تعتمد المنظمة في تشغيؿ مزيجيا التسويقي الموسع عمى قراءة شاممة لمبيئة الخاصة والعامة وىو ما 
 2 رض بعض منيا في ما يمي:يعطيو اىمية بالغة نع

تخصص المنظمات الخدمية ميزانيات ضخمة لتطوير وتشغيؿ المزيج التسويقي الموسع وىي  -
 ميزانيات لا تخصص الا للأنشطة الإستراتيجية.

يحقؽ تطبيؽ المزيج التسويقي الموسع اثرا عمى البيئة الداخمية لممنظمة وىي مف الأىمية القصوى  -
 مة داخؿ ىيكميا التنظيمي.التي تقع في صالح المنظ

أىمية استقطاب المستقر والمستمر لمقوى الفاعمة في سوؽ المنظمة مف عملاء ومورديف ومنافسيف  -
 وادارات حكومية المتأتي مف فعالية المزيج التسويقي الموسع والمولد لممزايا التنافسية.

مة وموجيا بعيدا عف الانحرافات يعتبر نظاـ المزيج التسويقي الموسع أىـ اداة لترشيد تكاليؼ المنظ -
                                                           

  107مرجع سابؽ ص " أصول مضامين تسويق الخدمات"" طارؽ قندوز، بشير بودينة 1

جامعة ، مذكرة ماستر نظمة الصحية"" أهمية المزيج التسويقي الموسع في تحسين الصورة الذهنية لمم، زياف بف ويس 2
 .9ص 2020/2021المسيمة 
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 في تنفيذ ىذه الخطط.
 1.المساعدة عمى فيـ المنتجات أو الخدمات التي يحتاجيا العملاء -
 .المساعدة عمى تطوير وتنفيذ استراتيجيات التسويؽ الفعالة -
مساعدة الشركات عمى الاستفادة مف نقاط قوتيا وتجنب التكاليؼ غير الضرورية مف خلاؿ  -

 .ءيحتاجيا العملاات والخدمات التي معرفة المنتج
 .عمى معرفة الكيفية المناسبة لمترويج لممنتجات أو الخدمات المساعدة -

 عناصر المزيج التسويقي الموسع: -1-4
 المزيج التسويقي الموسععناصر يمثل  (:01الشكل رقم )

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 الأفراد )جمهور الخدمات(- 1-4-1
 الأفرادتعريف  -أ

 ، المؤسسة الخدمية) كةر يتمثؿ في جميع الأطراؼ الفاعمة والمشا الأفراد رنصع أف aieMkrieيرى 
 ، يـ الخدماتدالعملاء الخارجييف وغيرىا( والذيف يقوموف بدور ميـ في تق)،المستيمؾ ( تفيديفسالم

ع وتكوف خدمة الموظفيف مف خلاؿ التعامؿ م ، وبالتالي التأثير عمى المستيمؾ لمحصوؿ عمى الخدمات
                                                           

                    مقاؿ منشور عمى الموقع الالكتروني:  عن المزيج التسويقي" المعمومات "أهممريـ أبو عيشة  1
https://altaswieq.com/s  ، 2022يونيو  30نشر في.       

https://altaswieq.com/s
https://altaswieq.com/s
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وعادة ما تقدـ  ، ديـ منبيات خارجية بشأف خدمات الزبائفقالعملاء والعمميات وتقدير الخدمات وت
وميما كانت الخدمات  ، فقة لمخدمة الجوىراب الأمامي( مر تأي المك)الخدمات لمعملاء خدمة الموظفيف 

 1 .ا تؤدييا عند التسميـ الفعمي لمخدمةيمنفردة أو قميمة فإن

وليذا لا بد مف توظيؼ الأشخاص  ، الجميور() ب أو جوىر المؤسسة ىو الناسمقأف  ekieeiويرى 
دارة شإدارة الموارد الب ، تكوف الخدمة ناجحة داخؿ المؤسسة ، المناسبيف الذيف لدييـ موقؼ لمخدمة رية وا 

ي تعمؿ العملاء الداخمييف( وتعزيز الأنشطة الت)التدريبية لموظفيف  الاحتياجاتؿ تحديد جالتسويؽ مف أ
 وؽ.ستيدفة في السعمى تكويف الموظفيف مف اجؿ جذب وتقديـ خدمات التي تتوقعيا المؤسسات الم

 تصنيف جمهور الخدمات: -ب

 يصنفاف الجميور إلى مجموعتاف: Shneider & Betesonإف

مؤسسة الجميور الداخمي ىـ العامميف بإدارة ال (:الاتصاؿأفراد ، )العملاء الداخميوفالجمهور الداخمي -
 2.وفي جميع اقساميا ويعمموف مف أجؿ توصيؿ رسالة المؤسسة إلى الجميور الخارجي

 3ما يمي:ي جميور الخارجي لممنظمة فال: يتمثؿ الجمهور الخارجي -

 جميور العملاء 
 جماىير التمويؿ 
 جماىير وسائؿ الاعلاـ 
 جميور الموزعيف والمورديف 

 دور الجمهور الداخمي في تسويق الخدمات. -ت
إذ يعتمد عادة عمى درجة  ، إف أىمية العامميف في تسويؽ الخدمات تختمؼ حسب الحالة ومستوى التفاعؿ

يمكف تحديده عف طريؽ تصنيؼ الخدمات عمى أساس الذي مستوى الاتصاؿ  مىعو  ، الممموسية لمخدمة
                                                           

 

مجمة إيميزا لمبحوث ،  "فاعمية جمهور الخدمات في كسب رضا العميل لمؤسسة فمبمكوم ليكوم"، محمودي أحمد  1
            334ص 2018العدد الثالث ، المركز الجامعي إيميزي، والدراسات

  2006، ماف الأردفع، دار صفاء لمنشر، الطبعة الأولى، "إدارة الجودة الشاممةوخدمة العملاء"، مأموف ساماف الداركة2
  182ص

 375ص، 2006، الإسكندرية مصر، الطبعة الأولى، الدار الجامعية ، "الترويج و العلاقات العامة"، شريؼ أحمد العاصي3
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عض العامميف فب ، (مد عمى العنصر البشري تالخدمات التي تع)القوى العاممة  استخداـدرجة كثافة 
تصاؿ مع تصاؿ مباشر بالعملاء والبعض الآخر منيـ لا يتضمف دوره أي الااالأعضاء في المؤسسة ليـ 

 .يائما لا يكوف مر باو ر  واستيلاكيايا بالعميؿ أثناء عممية شراء الخدمة ئمر  الاتصاؿوقد يكوف  ، العملاء

ففي ، ؿ العالي و ذات الإتصاؿ المنخفظفي المؤسسات ذات الإتصا ولمجميور الداخمي أىمية كبيرة جدا
 1مستوى الإتصاؿ العالي لا يمكف فصؿ مستوى جودة الخدمة عف الأفراد مقدمييا.

مف حيث  يييتـ سوؽ الخدمات بثلاث مستويات وىدور الجمهور الخارجي في تسويق الخدمات:  -ث
ـ يؤثروف يمف حيث أنأو ، يدوف مف الخدمةفـ المستيمف حيث أن أو، ـ منتجوف أو صانعوف لمخدمةيأن

 انعيف أو منتجيف لمخدمة.صعمى العملاء الآخريف ك

ـ مدخلات في عممية إنتاج الخدمة وىذا ينطوي عمى مضاميف في تسويؽ يوقد تـ النظر لمعملاء كأن
 تس الوقنفمؿ عمى توصيميا بعتج فقط المنتج بؿ أيضا تنفي إنتاج الخدمة فإف العممية لا ت و ، الخدمات

 2 .يؿلمعم

 أهمية الأفراد:  -ج
 للأفراد أىـ أىمية كبيرة في إعداد وتقديـ الخدمات نذكر منيا:

 لو أىمية كبيرة في دعـ المزيج التسويقي لممنظمة -
 كمما كاف أفراد المنظمة ذو كفاءة زاد مف سمعتيا. ، يمثموف صورة المنظمة -
 لي زيادة في الحصة السوقيةاختيار أفراد ذو ميارة يؤثر عمى استقطاب عملاء أكثر و بالتا -
 يساىموف في البحوث التسويقية مف خلاؿ تقديـ معمومات عف العملاء لإدارة التسويؽ. -
 يعتبر الأفراد منتجيف ومقدميف لمخدمة في نفس الوقت. -
 :ستراتيجيات إدارة عمميات تقديم الخدمةا -ح

صر الجميور في المؤسسات لأىمية عن انظر تحاوؿ مؤسسات الخدمة إدارة عملائيا بطرؽ مختمفة و 
وذلؾ يتطمب مف القائميف عمى  ، الخدمية نجد ىاتو الأخيرة تسعى دائما لإرضاء ىذا الجميور

ناؼ صسة تتعامؿ مع عدة أؤسوليذا فالم ، التسويؽ تسطير برامج تتعمؽ بالجميور الداخمي والخارجي

                                                           

  
1
Gronroos,c,stratégic marketing and Marketing in the servive sector,edition publi-

union,paris,p70  
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 1وىناؾ ثلاث مجالات ميمة وىي: ، مف العملاء
: بسب عدـ إمكانية التنبؤ بالأنماط الاستيلاكية لمعملاء في العميلنتظار اإدارة فترة  (1

اوي الطب يكوف بطريؽ الصدفة ست الذي يكوف فيو العرض يقفإف الو  ، النظـ الخدمية
عمى الخدمة لكف ىذا كمو لو أثر  وىذا ما يجعؿ العملاء ينتظروف مف أجؿ الحصوؿ

مجموعة مف  عمى مية الحديثةالمؤسسات الخد مد بعضتضا المستيمؾ لذلؾ تعر عمى 
 :ستراتيجياتنتظار ومف بيف ىذه الامبية للاسالآثار ال مف الاستراتيجيات التي تخفؼ

ت الذي ينتظره عمى عكس العميؿ الذي ينتظر وىو قوؿ لايشعر بالو شغالعميؿ الذي ينتظر وىو م -
 .وؿشغغير م

نتظار بعد ثناء تقديـ الخدمة وزمف الانتظار أنتظار قبؿ تقديـ الخدمة يبدو أطوؿ مف زمف الازمف الا -
 .الخدمة يبدو أطوؿ عمى الإطلاؽ ديـتق

 .يء مؤكدشنتظار لنتظار لشيء غير مؤكد أطوؿ مف الازمف الا -
 .نتظار غير مبررة أطوؿ مف الفترات المبررةفترات الا-
 .نتظار غير عادلة أطوؿ مف الفترات العادلةفترات الا-
 رة اطوؿ.تتظر لفنف العميؿ مستعدا لأف يكانت الخدمات أىـ كا كمما-
 نتظار الفردي.نتظار الجماعي اقصر مف الاالا-
كة العملاء في عممية تقديـ الخدمة ر ادة تفاعؿ ومشازي kodieooh: يرى إدارة مشاركة العملاء ( 2
ء في كة العملار ومشا ، ادة تواجد الخدمةياولة تمييز الخدمة وز لمحستراتيجيات الشائعة بح مف الاصأ

القوية  ةكر ؿ فإف المشابوبالمقا ، ياـ بأعماؿ أخرىقت لمقالو  يلمجميور الداخمإنجاز الخدمة يعطي 
ادة المواد الضائعة زيمشاكؿ مف أىميا فقداف السيطرة عمى النوعية و  امف طرؼ العملاء قد ينجر عني

 2غيمية.شاريؼ التصمما يزيد مف الم

ممة إلى خدمة ذاتية يجب عمييا أولا اف تقيـ الطريقة التي تفضؿ عندما تقرر المنظمة تغيير مف خدمة كا
ختيار اعدة في الاسؿ عمى ىذه الخدمات وقد طور بعض الخطوط العريضة لمصالعميؿ أف يح

                                                           

  397ص ، 2008، عماف الأردف، الطبعة الرابعة، دار وائؿ لمنشر ، تسويؽ الخدمات، ىاني حامد الضمور1 

  404-403مرجع سابؽ ص، تسويؽ الخدمات، ىاني حامد الضمور 2



 عامة حول المزيج التسويقي الموسع والاحتفاظ بالعميل مفاهيم             الأول الفصل

 

02 
 

 1الصحيح:
 

 انياالجيود المبذولة في سبيؿ الخدمات الذاتية لمعملاء يجب أف لا تفيـ عمى تطوير ثقة العميل: -(3
يجب تزويد العملاء بالمعمومات الكافية التي تبيف أىمية  ، الموظفيف عف العملاءمحاولات لإبعاد 

الخدمات بالنسبة ليـ لأنو إذا كاف مف الواضح أف المؤسسة لجأت إلى الخدمة الذاتية حتى تسيؿ عمى 
 يا وىذا يؤكد أف العديد مف العملاء سوؼ يتحولوف إلى أماكف خدمة تامة.سنف

 2. أخرى نذكر منيا:بالإضافة إلى مجالات 

لمخدمة الذاتية يحتاج إلى تحفيز ودفع الزبائف إلى تجربة  جالتروي التجربة:ترويج المنافع وتحفيز -
 الخدمة الذاتية.

 فيـ العميؿ ىؿ يفضؿ الخدمة الكاممة أـ الخدمة الذاتية ةمحاول العميل:فهم عادات  -

 إختيار الأفكار الجيدة يجب أف تختبر -

 ء كيفية إستخداـ الخدمات الجديدة.تعميـ العملا-

ـ فقط رضا العميؿ الحالي بؿ ايضا حاجات العملاء يجماعات التركيز لا تقي ف: إالأداءمراقبة وتقييم  -
 3المستقبمييف.

 رضا العميل الداخمي أساس رضا العميل الخارجي: -خ

جودة الخدمات المقدمة مرتبطة تعمؿ المؤسسات الخدمية الحديثة عمى الاىتماـ بالعملاء الداخمييف لأف 
 بيـ مباشرة لذلؾ لابد عمى المؤسسة الاىتماـ بالتسويؽ الداخمي.

ء وأفكار جيدة تجاه ادـ خدمة لديو آر قمتلاؾ ماطة البداية في تحقيؽ خدمة متميزة لمعملاء في قو تمثؿ ن
مف خلاؿ إظيار بأنو  دـ الخدمة في تعاملاتو مع العميؿ الخارجيقتجاىات ماوـ بخدمتيـ وتنعكس قمف ي

 يؽ رضا العميؿ الخارجيقاعد في تحسات والمعاممة الشخصية... إلخ وىذا كمو يصميتـ بو وحسف الإن
ىو زيادة المكافأة التي يحصؿ عمييا  يبأف الرضا الو ضيف carabel&cansolكما يرى ،  والاحتفاظ بو

                                                           
1
 404-405سابؽ ص مرجع، تسويؽ الخدمات، ىاني حامد الضمور 

 

 342مرجع سابؽ ص "فاعمية جمهور الخدمات في كسب رضا العميل لمؤسسة فمبمكوم ليكوم"، محمودي أحدد2
  176-173مرجع سابؽ ذكره ص"إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء" ، مأموف سمماف الداركة3
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 1الفرد في عممو بما كاف يتوقعو.

 الدليل المادي 1-4-2
 :الدليل المادي تعريف - أ

فيرى أف البيئة التي توفر الخدمات لمعملاء وتنظـ التفاعؿ وكذلؾ أي عنصر  aeiMkrieeأما 
ـ عف طريؽ ما يت لمستفيد وذلؾ لأداء الخدمة عمى احسف وجو وىذااتصاؿ بيف مقدـ الخدمة و يؿ الاسي
 .(مى )الدليؿ الماديسي

ستخداـ الأشياء الممموسة لجذب اى أف مقدـ الخدمة يحتاج إل eariB 1998في حيف يرى 
 ، تيمؾ وما يتوقع الحصوؿ عميوسـ وتقوية العلاقة معيـ وفيـ الصعوبة الذىنية لممبيالعملاء والاحتفاظ 

كؿ جزء مف مزيج شإف المستمزمات تتداخؿ وتترابط مع عناصر المزيج التسويقي لأف تأثير الممموسية ي
ترابط مع التوزيع لأف جزء مف صورة المنظمة يخمؽ مف خلاؿ تمزمات تتداخؿ وتسكذلؾ الم ، تصالاتالا

جمة سوف منكتمزمات المادية أكثر فعالية عندما تسوتكوف الم ، عممية التبادؿ التي تحدث في المتاجر
طمب مف المنظمة أف يتومف أجؿ إحداث التكامؿ المطموب فإف ىذا  ، ومتكاممة في كؿ مكاف مف المنظمة

وخلاؿ عممية التنفيذ في  الإستراتيجيةات المادية وطبيعة التكامؿ عند صياغة تمزمستحدد طبيعة الم
نشاء صورةاويؽ في إدر سإف دور الت ، المنظمة ذىنية عنيا وتكويف موقؼ وتحديد المستمزمات  ؾ الخدمة وا 

امؿ التي إف أىـ العو  ، تطيع المنظمة إيصاؿ رسالتيا إلى المستفيد التي تناسبوسالمادية التي مف خلاليا ت
 2 تدفع المنظمة إلى الاعتماد عمى الدلائؿ المادية ىو تقميؿ مخاطر التقديـ.

ويرى حميد الطائي أف لمدليؿ المادي خصوصا تمؾ المتعمقة بالمصنع التي تؤثر بشكؿ واضح عمى 
 سة لمخدمةكما أف لمبيئة المادية المتي تقدـ الخدمة ملامح مممو  ، إدراكات المستفيديف أثناء تجربة الخدمة
 3وىذا ما يعزز مف إدراكات المستفيديف.

 أنواع الدليل المادي في تسويق الخدمات: -ب

، في عممية شراء الخدمة ؾيعد جزءا فعميا يمتم(:peripheral evidenceالدليل المادي المحيط )-
يدعـ مف قبؿ مثلا دفتر الشيكات ليس لو أية قيمة ما لـ يدمغ أو ، إلى أف قيمتو وحدىا لا أىمية ليا

                                                           
1
 Camp bell j,band v scrarapell,job satisfaction,journal of personal, v 101,1993,p 36 

2
 Karen p ،Goncale  ،services marketing ،strategie approch ،printice hall ،upper saddle ،1998 ،

p24 . 

 222الأردف ص، دار النشر ، البكري "التسويق أسس ومفاهيم معاصرة"ثامر  3 
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فالدليؿ المادي المحيط يضاؼ إلى قيمة الدليؿ ألأساسي ، البنؾ أو يكوف مغطى برصيد مف الأمواؿ
ىذه ، إرشادات عف البمد، مثؿ الديكورات ، لمخدمة فقط في حالة تقدير العميؿ لدلائؿ تمؾ الخدمة

 التصورات عف الخدمة يجب تصميميا بما يتناسب مع حاجات وتوقعات العميؿ.

ميـ جدا في تأثيره عمى قرار  ، ىو عكس النوع الأوؿ(: essential evidenceالدليل الأساسي)-
و موديؿ ، فالمظير الخارجي العاـ كتصميـ الفندؽ ، الشراء حتى أنو يعد عنصرا ميما بحكـ وضعو

 السيارة المستأجرة ونوعيا كميا أمثمة عمى الدليؿ الأساسي.

ف يقدموف الذيمثؿ الأفراد ، رنيف مع عناصر أخرى لنظاـ إنتاج الخدمةفالدليؿ الأساسي و المحيط مقت
 1تشكؿ كميا عناصر تؤثر عمى وجية نظر العميؿ وحكمو عمى نوعية الخدمة.، الخدمة

 (:مكونات الدليل المادي المحيط والدليل المادي الأساسي01الجدول رقم)        

 الدليل المادي الأساسي محيطالدليل المادي ال

 تذكرة سفر-

 فاتورة-

 وصفة طبية

 دليؿ الإستعماؿ

 مباني-

 معدات-

 ديكور-

 رائحة....، موسيقى-

 

 المادية: البيئةتصنيف  -ت

 يمكف تصنيؼ البيئة المادية إلى عامميف أساسييف ىما:

شكؿ  ، مثؿ حجـ البناء المادي ، تتمثؿ في المدخؿ المادي الخارجي لممنظمةالعوامل الخارجية:  -
 الإضاءة الخارجية.....إلخ. ، مدخؿ المنظمة، البناءتصميـ 

العوامؿ الداخمية لمبيئة المادية بالتصميـ الداخمي بكافة العناصر  ؿتتمث الداخمية:العوامل  -
 2التكييؼ والتدفئة..إلخ( .، الإضائة الداخمية، المعدات ووسائؿ العرض ، مثؿ)الألواف

                                                           

 495ص 10المجمد، مجمة دفاتر إقتصاديةل" "أثر الدليل المادي في تغيير إتجاه العميمزياف حمزة ، بونويرة موسى1
  495ص 2019،  01العدد

  380ص 2008، دار وائؿ الأردف 4ط "تسويق الخدمات"، ىاني حامد الضمور2
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 قرار الشرائي:دور إدارة الدليل المادي في اتخاذ ال -ث

قرار شراء الخدمات  اتخاذىـتؤثر عمى سموؾ العملاء عند  التيتعد البيئة المادية مف العوامؿ الميمة 
وتأتي أىميتيا كونيا تمثؿ عنصرا مف ، لأنيا تساعد في تقييـ الخدمة قبؿ المباشرة في عممية شرائيا

فالبيئة المادية في النواحي الممموسة   ،عناصر المزيج التسويقي الخدمي وبعدا مف أبعاد جودة الخدمة
يتفاعؿ فييا العميؿ مع مقدـ الخدمة مثؿ ألأثاث والديكور و الألواف  التيوالمحيطة بمكاف الخدمة 

يجب عمى جميع المؤسسات الخدمية أف تعمؿ عمى إدارة بيئتيـ المادية  ذلؾول ، والتصميـ الداخمي...
ا مف تأثير وأىمية كبيرة في تكويف صورة وانطباع جيد لدى لما لي، الداخمية والخارجية بشكؿ فعاؿ

نجازاتيا عمى  ، العملاء ولما ليا مف أثر في مساعدة المؤسسات الخدمية في تحقيؽ أىدافيا وا 
 1الصعيديف الداخمي و الخارجي في إيصاؿ أىدافيا وصورتيا إلى عملائيا.

 تأثير الدليل المادي عمى رضا العميل: - ج

مف أف الصورة المنقولة أو المبنية لدى  ددلة المادية الأساسية والمحيطة تعد ضرورية لمتأكيإف إدارة الأ
 ، وىذه تعد مف المياـ الأساسية للإدارة الدليؿ المادي، العملاء تتطابؽ مع الصورة المرغوبة

طييا وتع ، فالمؤسسات الخدمية تستخدـ الدليؿ المادي لتمييز منتجاتيا عما ىو موجود في السوؽ
ففي ميداف السمع نرى أف الحملات الإعلانية تركز عمى الأشياء الغير ممموسة في ، ميزة تنافسية

وعميو مسوؽ الخدمة يجد ، السمعة بينما في ميداف الخدمات يتـ التركيز عمى الأشياء الممموسة لمخدمة
 دوما صعوبة في جعؿ خدماتو المقدمة مدركة مف طرؼ العملاء.

 مكنو أف يعتمد عمى بعض العناصر بغية التغمب عمى ىذه الصعوبة وفي ىذا الصدد ي

 2وتتضمف مايمي:

فبطاقة بريد ، في ىذا الصدد لابد مف تطوير دلائؿ ممموسة تمثؿ الخدمةجعل الخدمة أكثر ممموسية:     
اتو الجزائر التي تـ استحداثيا مؤخرا ىي مثاؿ جيد عمى التمثيؿ الممموس لخدمة التخميص فاستعماؿ ى

 البطاقة يعني:

 أف الخدمة يمكف فصميا عف البائع  
                                                           

مجمة إلريادة للأعماؿ " فاعمية الدليل المادي في تحسين صورة المؤسسة في ذهن العميل"حمزة زياف ، أحمد محمودي1
  85ص 2019جانفي  ، 01ددالع،  05المجمد ، الاقتصادية

  86مرجع سابؽ ص" فاعمية الدليل المادي في تحسين صورة المؤسسة في ذهن العميل" حمزة زياف ، أحمد محمودي 2
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 لخدمة التي يقدميا بريد الجزائر يمكف تمييزىا عمى المنتجات التي يقدميا بنؾ الجزائر. -

أنو بإمكاف الإعتماد عمى الوسطاء في التوزيع وبالتالي توزيع النطاؽ الجغرافي الذي بإمكاف مسوؽ  -
 الخدمة العمؿ خلالو.

الخدمة لممستيمؾ   توجد عدة طرؽ يمكف لممؤسسة مف خلاليا إدراؾممية إدراك الخدمة ذهنيا: تسهيل ع 
 1وىي:

 قراف الخدمة بشيء ممموس بحيث يكوف مف السيؿ عمى العميؿ إدراكيا.إ -

 التركيز عمى العلاقة بيف المشتري والبائع. -

 اثو باستخداـ ىاتو الوسيمة.أف تعرؼ بدقة متناىية جميورىا المستيدؼ والأثر المطموب إحد -

تمبي حاجات السوؽ     التعرؼ عمى نقاط البيع المتميزة التي يجب أف تقترف بالخدمة و التي يجب أف -
 المستيدؼ. 

 2:لو دور ميـ عمى الافراد والخدمة نذكر منيا: أهداف الدليل المادي -ح

 يمعب الدليؿ المادي دورا في تغميؼ الخدمة المقدمة. 
  فيو يسيؿ تدفؽ الأنشطة اللازمة لإنتاجيا ، تقديـ الخدمةيساىـ في. 
 ظيار صورة إيجابية وملائمة  ، يساعد عمى تجسيد البعد الاجتماعي لمعلاقات داخؿ المنظمة  وا 

فمباس الموحد مثلا والذي يعد شكلا مف اشكاؿ الدليؿ المادي يساعد العملاء عمى  ، اماـ العملاء
ؿ معيـ ويعد بمثابة دليؿ ممموس حوؿ التدرج في الصلاحيات التعرؼ عمى الموظفيف والتفاع

 .ضمف اليرـ التنظيمي

  يخفض مف المخاطرة المدركة مف قبؿ العملاء قبؿ اتخاذ قرار الشراء نتيجة الطبيعة اللامموسة
 .لمخدمة والتي تؤدي الى عدـ القدرة عمى الحكـ عمييا قبؿ استيلاكيا

 :ؿويعتبر الدليؿ المادي وسيطا مف اج

 خمؽ الانتباه وتمييز خدمات المنظمة عف المنافسيف وجذب العملاء مف شرائح مستيدفة. 

  خمؽ الرسالة مف خلاؿ استعماؿ الأداة الرمزية لمتواصؿ مع الجميور المستيدؼ حوؿ الطبيعة
 .المميزة لجودة الخدمة

                                                           
  372مرجع سابؽ ص، "تسويق الخدمات"، ىاني حامد الضمور1

2
  .115-114ص، الأردن، عمان  ، للىشزدار طفا  1ط ، تأثير المزيج التسىيقي على رضا العملاء ، بشاغت مزٌم ، سرسار العٍاشً
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 الميؿ لخدمات محددةالتصميـ لخمؽ او زيادة  ، الروائح ، خمؽ التأثير مف خلاؿ استخداـ الألواف. 

 :تكمف أىمية الدليؿ المادي فيما يمي:أهمية الدليل المادي -خ

  الدليؿ المادي مؤشر ممموس يضفي ممموسية عمى الخدمة باعتبارىا غير ممموسة مما يؤثر عمى
 .ادراكات العميؿ

 يعتبر الدليؿ المادي جزء مف عرض الخدمة. 

 لعميؿالدليؿ المادي يسيؿ تقييـ الخدمة مف طرؼ ا. 

 الدليؿ المادي المصمـ بطريقة جيدة يوحي لمعميؿ عمى جودة الخدمة . 

 

 العمميات 1-4-3
 الخدمة:تعريف عممية تقديم  -أ

مؿ العممية عمى شتويقي الخدمي وتستعد عممية تقديـ الخدمة عنصرا أساسيا مف عناصر المزيج الت
ي مف تيا الكيفية النالة وعرؼ العممية بأيـ الخدمة لمزبائف بصورة فعدي تضمف تقتكافة الإجراءات ال

 1خلاليا يتـ تقديـ الخدمة لمزبائف.

لخدمة وتصؼ ا اءنشتبارىا تمثؿ طريقة إعبا العمميات إلى and wirtzkodieooh2 2004ير يشو 
 ، بط ىذه العمميات مع بعضيا لخمؽ الخدمة المطموبةتوكيؼ تر  ، ؿ عمميات النظاـسمسالطريقة وت

كة الزبوف ر اشم ، اتمبة لمزبوف مف خلاؿ الاتصاؿ العالي في الخدسمة الخدمة بالنيق والمخرجات تمثؿ
كؿ جيد سوؼ تقود بشي تصمـ لتو كعنصر مكمؿ لإتماـ العمميات أو جزء منيا لذلؾ فإف العمميات افسبن

سوؼ تقود إلى عدـ ئ يسكؿ شي تصمـ بتوالعمميات ال ، مة عاليةيإلى تقديـ الخدمات ذات جودة وق
ي لتإمكانية تقديـ الخدمة بالسرعة والجودة المطموبة وتقود إلى تقديـ الخدمات ذات جودة منخفضة وا

وفي نفس الوقت تصبح عممية تنفيذ ىذه العمميات صعبة عمى  ، سوؼ تقود إلى عدـ رضا الزبوف
تفيديف إنما سؿ الخدمة في إشباع حاجات المشوف ، الوضوح ـزدواج وعدالعامميف ويقود إلى التداخؿ والا

ميـ الخدمة ولكف إىماؿ وجية نظر الزبوف سكة الزبوف لمعامميف في خمؽ وتر اشيميز الخدمة ىو طريقة م
كؿ عنصرا شوعدـ إحداث التكامؿ والتفاعؿ المطموب سوؼ ي ، في كؿ خطوات عممية تقديـ الخدمة

                                                           

 "فاعمية جودة تقديم الخدمة في تحقيق ولاء المستهمك لسوق خدمة الهاتف النقال بالجزائر"، محمودي قادة مختار 1 
  184ص، مجمة اقتصادية 

2
C. Lovelock et d. l’apert. J wirtiz ،(2004). Marketing des services ،édition Pearson éducation 

France paris p 231 ،232. 
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 .تقديـ الخدمة أساسي في إفشاؿ عممية

 :لعميلا دة درجة ولاءمراحل عممية تقديم الخدمة لزيا -ب
 وىي:يـ الخدمة تمر بثلاث مراحؿ دأف عممية تق pogeaaيرى 

 عممية  سبؽي تتمؿ كافة النشاطات والأفعاؿ الأولية أو التمييدية الش: ماقبؿ التفاعؿ وتىالمرحمة الأول
 ىيما و جممة مف الأسئمة مف بينياسأؿ نفسي ويجب عمى مقدـ الخدمة أف ، وتقديـ الخدمة اعؿتفال

نقاط القوة ونقاط الضعؼ  ةوماىيوف سمف ىـ المناف ، ي تقدميا المنظمةتخصائص ومنافع الخدمات ال
 1.ما المطموب معرفتو حوؿ الزبائف ، المعمومات الواجب معرفتيا ، لديو
 يد في فتسا كؿ مف مقدـ الخدمة والمفييمرحمة التفاعؿ وىي المرحمة الني يتفاعؿ  :ةالمرحمة الثاني

 مى بمحظات الصدؽ وىناؾ ثلاثة ميارات مطموبة في ىذه المرحمة ىي:تس لحظة
 ربط الأحداث و الأمور أثناء المقاء بالمستفيد مف الخدمة. -
 اكتشاؼ الحاجات لدى الزبوف ومحاولة إيجاد الحموؿ الناجحة ليا. -
نياء العممية وتحقيؽ اليدؼ الجوىري لمقدـ الخدمة - )الاعتماد  إحراز وسيمة الوصوؿ الى المستفيد وا 

 2عمى الدليؿ المادي لمخدمة(
  :ؿ عمى شمي تترة مف عممية تقديـ الخدمة واليمرحمة مابعد التفاعؿ وىي المرحمة الأخالمرحمة الثالثة

أي مرحمة متابعة  ، مى بخدمات مابعد البيعسي تتي تمي عممية إتماـ الصفقة أو البيع والتالنشاطات ال
تعزيز  ، التنفيذ ، تفيد الحصوؿ عمييا بعد الشراء كالصيانة والدعـسالمي يرغب تمقدـ الخدمة لمخدمات ال

 حالة الرضا وكذلؾ تطوير العلاقات وتكرار الشراء.
 3. د منها:يستفدم الخدمة والمقالعلاقة التفاعمية ومبدأ التفاعل بين م -ت

 رةتىي عبارة عف الف"بالقوؿ  ستفيدالعلاقة التفاعمية بيف مؤسسة مقدـ الخدمة والم kkoaMaohتعرؼ 
إف ىذا التعريؼ لا يحدد العلاقة  "كؿ مباشر مع الخدمةشتفيد بسمف خلاليا تفاعؿ الم يتـ يتالزمنية ال

ييلات المادية ستفيد مع التسمؿ أيضا تفاعؿ المشبؿ ي ، خصية المتداخمة فحسبشالتفاعمية بالتفاعلات ال
ي تتطور بيف تخصية الشيا العلاقة النلعلاقة بأفيصؼ ىذه ا naroBأما  ، والعناصر الممموسة الأخرى

                                                           

 
1

 .69.60ص ، 2009، الأردف، عماف، دار البازوري، "البيع الشخصي والتسويق المباشر"، 2009، حميد الطائي 
، "فاعمية جودة تقديم الخدمة في تحقيق ولاء المستهمك لسوق خدمة الهاتف النقال بالجزائر"، محمودي قادة مختار 2

  186مرجع سابؽ ص

 90، 89ص ، 2009 ، الأردف ، عماف ، دار البازوري "عمميات الخدمة  إدارة "، ، ئي بشير العلاؽيد الطاحم 3
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 تفيد مف الخدمة والقائميف عمييا لبموغ أىداؼ ومصالح مشتركة.سالم
 :أهمية العمميات -ث

إف تصميـ الإجراءات والعمميات لو أىمية كبيرة بالنسبة للأفراد والخدمة المقدمة وتكمف أىمية   
 1:العمميات فيما يمي

 مة بأقؿ قدر مف المدخلات حفاظا عمى تقميؿ التكاليؼ الى حد أدني؛كفاءة العممية تحقؽ خد 

 فاعمية العمميات تحقؽ عمؿ الأشياء الصعبة بيدؼ تحقيؽ قيمة أكبر لممنظمة؛ 

 زيادة الإيرادات بعد تحقيؽ رضا العميؿ مف خلاؿ الجودة العالية؛ 

  اجية متطمبات تحسيف استغلاؿ التكنولوجيا في الاستجابة السريعة لتمبية طمب العملاء ومو
 الإنتاجية؛

 توفر أساس للإبداع المستقبمي مف خلاؿ بناء قاعدة متينة لمميارات المرتبطة بالعمميات؛ 

 الخدمة يمعب دورا فعالا في تحقيؽ الميزة التنافسية لممنظمة الخدمية وىذا  ، تصميـ عمميات
يات المتعمقة بتقديـ الخدمة نتيجة مرتبط بكفاءة التصميـ اما في حالة التعقيد في الإجراءات والال

اتباع أسموب البيروقراطية والروتينية فاف ذلؾ سيؤدي لاحتمالات الفشؿ في تسميـ الخدمات إلى 
 .العملاء

 :الخدمة تقديم عناصر عممية -ج

 2:تتكوف العمميات مف أربعة عناصر وىي  

يشارؾ فييا ويكوف لو تأثير  فالعميؿ لا يستفيد فحسب مف عممية الخدمة انما غالبا ما :العميل (1
 :عمى جودتيا وىذه المشاركة يمكف اف تكوف

 او الخدمة البنكية ، مثؿ عند طمب استشارة الطبيب :مشاركة في التشخيص أو التقدير . 

 مثؿ ملاء الاستمارات او الموائح في البنؾ :مشاركة في التقديم. 

 اجات مثلا او العكس مف خلاؿ مف خلاؿ الاعتراضات او الاحتج :مشاركة في جودة الخدمة
 .التشجيعات التي يقدميا العملاء لأفراد الاتصاؿ

                                                           
1

  .32-34ص ، 2012 ، الأردن ، دار النشر المناهج ، إدارة عمليات الخدمة وظائف وعمليات ، غسان قاسم داود اللامً
 .123،  ص مرجع سبق ركرهسرسار العٍاشً،  بشاغت مزٌم،   2
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 وذلؾ في الخدمات الذاتية وبالتالي يتوجب عمى  :المشاركة الكمية لمعميل في انتاج الخدمة
المنظمة اف تحسف مف مشاركة العميؿ في عممية الخدمة مف خلاؿ تعميمو وتوفير كافة الوسائؿ 

 .سيف الإنتاجية مف جية وترضي العملاء مف جية أخرىالتي تساىـ في تح

فالتجييزات والتسييلات المادية ميمة خلاؿ عممية انتاج وتقديـ الخدمة سواء لمعميؿ او : الدعم المادي (2
 .لمموظؼ او لكلاىما

مية والذيف يكونوف حاضريف في اغمب عمميات الخدمة مف اجؿ القياـ بالعمميات التشغي :افراد الاتصال( 3
 .او لإرشاد وتوجيو العملاء لبعض المياـ التي يجب اف يقوموا بيا

وتمثؿ اليدؼ الذي وجدت مف اجمو العممية وىي نتيجة التفاعؿ بيف العناصر الثلاث : ( الخدمة4
 .السابقة

عنصر اخر لو أىمية في عممية انتاج الخدمة وىو التفاعؿ بيف العملاء فوجود عدة عملاء في مصنع   
 .يعني اف العلاقات ستتطور فيما بينيـ وبالتالي فاف كؿ خدمة مقدمة ستتأثر بوجود ىؤلاء العملاء الخدمة

 1:تتصؼ العمميات التي تحقؽ رضا العميؿ بالمواصفات التالية: مواصفات العمميات الناجحة و الفعالة

 يع أكثر سيولةويجعؿ التوز  ، وىذا يفضي الى تقميؿ التكاليؼ وتحسيف الإنتاجية :تقميل التشتت ، 
 ويمكف جعؿ جودة الخدمة أكثر تماثلا واتساقا؛

 بحيث تحذؼ و تيمؿ الخطوات والأنشطة غير الضرورية لعمميات الخدمة: تقميل التعقيد ، 
 وىذا يقود الى جعؿ التوزيع والرقابة والسيطرة أكثر سيولة؛ ، والإبقاء عمى الأساسية منيا

 والتي  ، اـ العدالة في تقديـ الخدمة وتوفير المعيارية اللازمةوىذا يؤدي الى احتر  :احترام النظام
ولتحقيؽ ذلؾ  ، ويزيد مف مستويات الاعتمادية والثقة لديو ، تنعكس عمى مستوى رضا العميؿ

والتي تعالج التنظيـ وتجنب الفوضى  ، يمكف استخداـ الة تنظيـ الدور والأولوية لدى العملاء
كذلؾ يمكف استخداـ عممية تقديـ  ، ا يؤدي الى استياء العميؿمم ، وتجاوزات الاسبقية منيـ

 2.خدمات مدفوعة الثمف لمف يريد السرعة بشكؿ أكبر

 لما لو مف  ، تقوـ المنظمات دوريا بتحسيف إجراءات العمميات لاختصار الوقت:سهولة الإجراءات
مكانية دوف الضرر في جوىر العممية مف حيث الدقة وا ، أىمية بالغة لدى العميؿ لوضوح وا 

 ،الى رفع مستوى الرضا لدى العميؿ وتعزيز ولائو يوىو ما يؤد ، الرقابة

                                                           

 
 .23-21،  ص مرجع سبق ركرهلاسم داود اللامً ،   غسان 1

2
مذكزة ماسخز  ، "دور سياساث المزيج التسىيقي المىسع في التأثير على قرار الشراء للمستهلك النهائي"خالذ لالً

  07ص 1107/1108حخظض  حسىٌك خذماث، جامعت المسٍلت، 
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 فيو يؤدي لمتسييؿ في إدارة العمميات وعدـ الحاجة الى الرجوع  :توفير نظام معمومات كفؤ
 مف خلاؿ توفير قاعدة البيانات يمكف الوصوؿ المعمومات المتعمقة بالعميؿ؛ ، لمممفات الورقية

 لابد مف توفير مكاف يساعد عمى تسريع تقديـ الخدمة مف خلاؿ  :ن المادي لتقديم الخدمةالمكا
وتناسؽ مواقع  ، سواء لمعملاء او العامميف ، موقع المنظمة بحيث يكوف سيؿ الوصوؿ اليو
 ، يساعد عمى انجاز العممية بأسرع وقت ممكف ، الموظفيف مقدمي الخدمة مع خريطة العمميات

و أجيزة الكمبيوتر  كنولوجيا المتطورة لممكائف او الآلات المستخدمة في العمميات مفواستخداـ الت
 :بالإضافة الى .وىذا يؤدي الى رفع مستوى العميؿ متمقي الخدمة ، خال.... الة تنظيـ الدور

 بحيث تصمـ اجراءات العممية لتقميؿ وقت  ، سرعة تنفيذ أوامر العميؿ يأ :سرعة التسميم
 .تسميميا في الموعد المتفؽ عميوو  ، الانتظار

 أي قدرة  ، اشباع الحاجات الخاصة بكؿ عميؿ مف خلاؿ تغيير تصاميـ الخدمة :الايصاء
 .المنظمة عمى إعادة تشكيؿ إجراءات العممية لتمبية الحاجات المتنوعة لمزبائف

 لي مف يجب امتلاؾ حجـ عا ، معالجة تشكيمة واسعة مف المنتجات والخدمات بكفاءة :التنوع
 .التنوع في الإجراءات العممية مقارنة بإجراءات العممية الداعمة للايصائية

 سرعة القياـ بتسريع او ابطاء معدؿ انتاج الخدمات لمجابية التقمبات الكبيرة في : مرونة الحجم
يجب تصميـ إجراءات العممية بشكؿ يتيح استيعاب طاقة ومخزوف إضافييف لمواجية  ، الطمب

ويمكف تمبية ىذه الاسبقية كذلؾ مف  ، ب التي تختمؼ في دورتيا مف أياـ الى أشيرتقمبات الطم
 .تعديؿ الطاقة دوف تراكـ المخزوف او الطاقة الفائضة ةخلاؿ استراتيجي
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 .بالعملاء المبحث الثاني: ألاحتفاظ 
 تمهيد

ذا اليدؼ بالقيمة أو حتّى يفوقو ولكف يساوي ى ، يعد اكتساب عملاء جدد مف أىـ أىداؼ عممية التسويؽ
أكثر  إذ يكمؼ اكتساب عملاء جدد ، في بعض الأحياف ضرورة الاحتفاظ بالعملاء الموجوديف سمفًا

 مف الاحتفاظ بالعملاء الحالييف. بخمسٍ وعشريف مرّةً 

مجموعة مف  المبحث لذا سنقترح في ىذا ، لاحتفاظ بالعملاء عمى زيادة الولاء لمعلامة التجاريّةيساعد ا
 .التسويقية الخططاستراتيجيات الاحتفاظ بالعملاء التي يمكف تضمينيا في 

 الاحتفاظ بالعملاء فهومم 2-1

( 8-6جدد تمثؿ)تحرص المنظمة عمى الاحتفاظ بالعملاء الحالييف لأف تكمفة الحصوؿ عمى عملاء 
ويتـ خمؽ العميؿ و ، (srinvasan&moorman 2005مرات مف تكمفة الاحتفاظ بالعملاء الحالييف)

الاحتفاظ بو مف خلاؿ جودة خدمة العميؿ وجودة الخدمة المقدمة ودعـ مراكز الاتصاؿ والثقة والسرية 
جية ناجحة للاحتفاظ بالعميؿ إف أي إستراتي، ويعتبر رضا العميؿ ىو المفتاح للاحتفاظ بو، والخصوصية

أنو يجب جمع معمومات مفصمة  kotlerويرى  ، ليا ىدفاف ىما تقميؿ السمبيات وتعظيـ الإيجابيات
لكي يمكف  ، الإدارة بعناية لكؿ لحظات الاتصاؿ مع العملاء ذلؾوك ، ومتعمقة بكؿ عميؿ عمى حده

 1تحقيؽ الاحتفاظ بيـ.
أو قدرة المؤسسة عمى الحفاظ عمى عملائيا  ، ر إلى ولاء العملاءبالعملاء ىو مقياس يشي إف ألاحتفاظ

سموؾ إعادة الشراء مف خلاؿ  العملاء برضا التنبؤيمكف أف يعكس الاحتفاظ بالعملاء أو و بمرور الوقت.
 2 .ومشاركة العملاء والارتباط العاطفي بالعلامة التجارية

 naeBmoorpaBBمف شركة  دراسة أجراىا فريدريؾ ريتشولد تشير: أهمية الاحتفاظ بالعملاء 2-2 
كما أف  ، %95% إلى 25% تزيد الأرباح بنسبة 5إلى أف زيادة معدلات الاحتفاظ بالعملاء بنسبة 

 ب عملاء جدد.الاحتفاظ بالعملاء الحالييف أقؿ تكمفة بكثير مف استقطا
                                                           

جامعة ، كمية التجارة رها عمى جودة العلاقة والإحتفاظ بالعميل""إدارة علاقات العملاء وأث ، الدكتور أمنة أبو النجا محمد 1
   11ص2020مصر  ، طنطا

 
  2022أكتوبر  24في ، ، "التسويق ألإلكتروني ، أساسيات المبيعات"مقالة مساؽ2

https://hbr.org/2014/10/the-value-of-keeping-the-right-customers
https://hbr.org/2014/10/the-value-of-keeping-the-right-customers
https://hbr.org/2014/10/the-value-of-keeping-the-right-customers
https://media.bain.com/Images/BB_Prescription_cutting_costs.pdf
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وىذ الإنخفاظ في التكاليؼ ، ويمكف القوؿ إذا احتفظت المؤسسة بزبائنيا تنخفض تكاليفيا وتزيد ربحيتيا
فموظؼ المؤسسة يعرؼ بالضبط كيؼ يعالج ىذه الطمبات التي أصبحت ، ينتج عنو انتظاـ الطمبات

ا تنمي جودة الحياة في العمؿ و تسمح فبيئة العمؿ الأقؿ قمق، يقمؿ الأخطاء وتكاليفيا الذيروتينية الأمر 
 1:يكما أف أىمية ولاء العميؿ و الاحتفاظ بو تتمثؿ فيما يم، لممؤسسة بالاحتفاظ بموظفييا

 الحد مف تسرب الزبائف. -
 المحافظة عمى الزبائف المربحيف لأطوؿ فترة ممكنة.-
 المؤسسة. ةتنمية مرد ودي-
 تطوير كممة الفـ المسموعة الإيجابية.-
( أن الاحخفاظ بالعمٍل ٌحمك جملت مه المىافع للمؤسست lendrevie & lindonيؤكد لوندروفي وليندوف)و 

مىها:
2

 

 ٌخفع مه الخكالٍف الخسىٌمٍت. -

 ٌمىي حمزكش المؤسست. -

 ٌساعذ على جذب سبائه جذد. -

 ٌمىح الىلج للاسخجابت للمىافست. -

لمنجاح في أي مجاؿ. يُظير معدؿ الاستبقاء المرتفع أف يعد الاحتفاظ المرتفع بالعملاء مؤشرًا رئيسيًا و 
عندما يكوف العملاء سعداء  ، ؾ سعداء بالقيمة التي يحصموف عمييا مف منتجاتؾ أو خدماتؾءعملا

تركيز عمى الاحتفاظ الىناؾ أسباب أخرى لزيادة و  ،  ، غالبًا ما يكوف الموظفوف أكثر تفاعلًا أيضًا
 منيا: بالعملاء

يعد اكتساب عملاء جدد مف خلاؿ التسويؽ والإعلاف أكثر  :بالمؤسسةيف الخاصة خفض التكال -
 المبيعاتمرة مف البيع لمعملاء الحالييف. يعد الاحتفاظ بالعملاء الحالييف وزيادة  25تكمفة بخمس إلى 

 معيـ مبادرة منخفضة الجيد نسبيًا ومكافأة عالية.
لمخمصيف إنشاء إعلانات شفيية مجانية عندما يمكف لمعملاء ا :كسب سفراء العلامة التجارية -

يميموف و  التجارية للأشخاص في دائرتيـ وعمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي العلامة التجاريةيوصوف ب
 .تحسيف منتج أو خدمة المؤسسة يتساعد فإلى ترؾ تعميقات إيجابية وتقديـ تعميقات قيمة يمكف أف 

                                                           
1
 Nathalie Van Laethem  ،" tout la fonction Marketing " ، (paris ،France ،dunod ،2005) ،p93. 

 ، " التسويق المبني عمى المعرفة مدخل الأداء التسويقي  مجيد رشيد البر واري، فارس محمد فؤاد النقشيندينزار عبد ال2
 .292، ص2003، عماف، الأردف، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، 01، طالمتميز"

 



 عامة حول المزيج التسويقي الموسع والاحتفاظ بالعميل مفاهيم             الأول الفصل

 

14 
 

دؿ الاحتفاظ بالعملاء بشكؿ متواضع مثؿ بضع نقاط يمكف أف تؤدي زيادة مع :الأرباح ةعفمضا -
 .رمئوية إلى تحسيف صافي أرباحؾ بشكؿ كبي

إف وجود قاعدة كبيرة مف العملاء المخمصيف يمكف أف يساعد عمى التغمب عمى تقمبات  :المرونة  -
 السوؽ غير المتوقعة مع اضطراب أقؿ في الإيرادات.

نما أيضا إلى أىمية مدخؿ تسويؽ العلاقات يمفت الانتبا كما ه ليس فقط إلى أىمية ألاحتفاظ بالعملاء وا 
لذا فإف المدخؿ ، استقطاب الزبائف مع التركيز عمى تطوير علاقات طويمة الأجؿ وحميمة مع العملاء
مع التأكيد عمى ، ينطوي عمى درجة تركيز التسويؽ مف تركيز معاملاتي تجاري إلى تركيز بالعلاقات

شباع رغباتو واحتياجاتو وتعزيز تمسكو بمؤسسة الاحتفاظ بالعميؿ و  تقديـ خدمة راقية ومتميزة لإسعاد وا 
 1فالجودة ىنا ىي الشغؿ الشاغؿ لكافة أطراؼ العلاقة. ، الخدمة

 :العوامل المؤثرة في الاحتفاظ بالعميل 2-3
     إف الاحتفاظ بالعميؿ ىو نتيجة لعدة عوامؿ مختمفة كما ىو موضح أدناه: 
تشير الأبحاث إلى أف رضا العملاء ىو مشغؿ مباشر للاحتفاظ بالعملاء في مجموعة  ء:رضا العملا -

فإف الأدلة الأساسية واضحة  ، واسعة مف الصناعات. عمى الرغـ مف مزاعـ بعض الدراسات الفردية
عمى الرغـ مف أف مدى ىذه  ، بشكؿ لا لبس فيو: ىناؾ علاقة إيجابية بيف رضا العملاء والاحتفاظ بيـ

العلاقة يمكف أف يختمؼ بناءً عمى مجموعة واسعة مف العوامؿ مثؿ خصائص العملاء والمنتج والصناعة. 
 2.قامت بعض الشركات والأفراد بإنشاء نماذج رياضية لتقييـ رضا العملاء

لا يكفي مجرد إرضاء العملاء  ، : يجادؿ بعض العمماء بأنو في عالـ المنافسة الحاليإسعاد العملاء -
تعيف عمى الشركات إسعاد العملاء عف طريؽ توفير خدمة قوية بشكؿ استثنائي. فالعملاء الذيف بؿ ي

 رتياح ىـ الذيف مف المرجح أف يبقوا مع يشعروف بالسعادة والا
 الشركة ويحسنوا مف الإبقاء عمى العملاء بشكؿ عاـ. 

تكاليؼ التحوؿ بأنيا "تكاليؼ  أف ، 3وماىاجاف وفريمز : يعرؼ كؿ مف بيرنياـ تكاليف تحول العملاء -

                                                           
ك "، حكيـ بف جروة ومحمد بف حوحو 1 الممتقى  ، "تساب ميزة تنافسيةتسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة وا 

 14ص، الدولى الرابع حوؿ:المنافسة والإستراتيجيات التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج المحروقات في الدوؿ العربية 
2
 Roland T ،Rust، « Customer satisfaction، Customer retention، and market share » ،

journal of Retailing، volume 69 ;issue 2 ،Summer 1993 ،page193-215. 
3
 Thomas A ،Burnham ،judy K ،frels “Cunsumer switching costs:A typology ،antecedents ،

and consequences”، journal of Academy of marketing Science، volume31 ،summer 2003 ،

page109-126.  
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مرة واحدة يرتبط بيا العملاء عند عممية الانتقاؿ مف مزود خدمة إلى آخر". عادةً ما يواجو العملاء ثلاثة 
 أنواع مف تكاليؼ التحويؿ:

 .تكاليؼ التحويؿ المالية )مثؿ الرسوـ لإلغاء العقد أو فقداف نقاط المكافأة( -

الوقت والجيد وعدـ اليقيف في العثور عمى علامة تجارية/مزود جديد تكاليؼ التحويؿ الإجرائية ) -
 .واعتماده واستخدامو(

 تكاليؼ التحويؿ العلاقية )العلاقات الشخصية والتعرؼ بالعلامة التجارية والموظفيف(.  -

وجد أف جميع  ، عميؿ 133000تأثيرًا مف أكثر مف 233الذي شمؿ  ، أجرى تحميؿ الأدبيات الحديث
فإف تكاليؼ التحويؿ العلاقية ليا أقوى  ، ع تكاليؼ التحويؿ تزيد مف الإبقاء عمى العملاء ومع ذلؾأنوا

 ارتباط بنوايا إعادة شراء العملاء وسموكيـ.
ضمنة في ت: ومف خلاؿ الاعتراؼ بالجوانب الاجتماعية والعلاقية وخاصة تمؾ المإدارة علاقات العملاء -

كانية زيادة الاحتفاظ بالعملاء مف خلاؿ التركيز عمى إدارة العلاقات مع الخدمات فقد جرى الجدؿ حوؿ إم
بدلًا مف منظور  ، العملاء. تحدث إدارة العلاقات عندما تتمكف الشركات مف اتخاذ منظور طويؿ الأجؿ

فإف جميع العملاء ذوي المدى الطويؿ ليسوا مربحيف  ، معاملاتي لإدارة قاعدة عملائيا. ومع ذلؾ
يمكف أف يكوف العملاء ذوو المدى القصير والمعاملات  ، بعض الأحياف يبيـ. فالاحتفاظ  ويستحقوف

تضطر الشركات إلى تطوير إطار عمؿ استراتيجيًا  دالنحو قعمى ىذا و  ، الفورية أكثر ربحية لمشركة
 1لإدارة العملاء غير المربحيف.

 آلية الإحتفاظ بالعميل 2-4

بؿ في كيفية جمب العميؿ والاحتفاظ بو لاسيما مع وجود  ، لسوؽلـ تعد المعركة تدور حوؿ حصة ا
المنافسة الشرسة بيف المؤسسات والتي تسعى كؿ منيا إلى الظفر بحصة الأسد مف حيث عدد المتعامميف 

                                                           
1
Reinartz، Werner J.، and V. Kumar."The impact of customer relationship characteristics on 

profitable lifetime duration." ،journal of marketing ،volume 67 ،no.1 summer 2003 page77-99 
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ىناؾ مجموعة مف السبؿ أو  ،عميؿ والحفاظ عميوالوعمى ىذا الأساس فمف أجؿ الحصوؿ عمى  ، معيا
 1عمى المؤسسة الاعتماد عمييا والتي منيا: الإجراءات التي ينبغي

وزتيا مف ح: حيث اعتمدت الكثير مف المؤسسات عمى ما بإغراء المعمومات التي تنسي هموم الواقع  -
قواعد بيانات ومعمومات متعمقة بالزبائف لتكوف بمثابة الحؿ السحري ليا في حالة الاحتفاظ بالزبوف والتي 

 وكيـ إضافة إلى السيطرة عمييـ في بعض الأحياف .تجعميا قادرة عمى التنبؤ بسم
قد تكوف عممية الاحتفاظ بالعميؿ أكثر تعقيدا مما تدركو معظـ المؤسسات  اجتذاب العميل المناسب: -

 لكف ذلؾ لا يعني وجوب التخمي عف اليدؼ. ، التي تسوؽ منتجيا
زيادة حصتؾ مف مشتريات أفضؿ : حيث تتمثؿ الخطوة الأولى ل معرفة ما الذي يريده أفضل عملائك -

حيث أنيـ قد يعتقدوف  ، السبب الذي يدعوىـ إلى البقاء كأفضؿ عميؿ لؾ حتى الآف ؼاكتشاؾ في ئعملا
أنؾ تقدـ ليـ أفضؿ قيمة ويؤمنوف أف منتجاتؾ وخدماتؾ موثوؽ بيما بالإضافة إلى المكافأة عمى الولاء 

 ميؿ كما يمي :ومنو يمكف التعبير عف آلية الاحتفاظ بالع، ليا
 
 
والبعض  ، حيث نجد أف بعض الزبائف يعطوف قيمة للأسعار الرخيصة كؿ يوـ التركيز عمى القيمة : -

ثمف قيمتيا كؿ مف يأنت بحاجة لإدخاؿ النوعيات التي وفي كمتا الحالتيف  ، يفضموف الابتكار المستمر
لتركيز عمى ما يقدر العميؿ قيمتو وعمى ىذا الأساس فمف أجؿ ا ، العملاء في كؿ نقطة اتصاؿ معيـ

 2يجب إتباع الإرشادات التالية: ،فعلا
 وبالتالي عميؾ  ، لا تفرض أف كافة عملائؾ يكتشفوف منتجاتؾ ويجربونا بالطريقة نفسيا

 تركيز اىتمامؾ عمى تعزيز النوعية التي يقيميا أفضؿ عملائؾ.
 ب أفضؿ عملائؾ علامتؾ بؿ حاوؿ اكتشاؼ كيؼ جر  ، لا تفكر ضمف أطر ضيقة ووظيفية

وصولا إلى شرائو واستعمالو وخدمتو  ، التجارية بدءا بالمحظة التي عمموا بيا بالمنتج
 واستبدالو.

                                                           
1

تخصص: ، مذكرة ماستر "دور المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق ولاء العملاء"، كاشر حياة ، نيشد عبد القادر 
  .22ص 2015/2016، تيسيمسيمتجامعة ، تسويؽ

 15-14مرجع سابؽ ص ، كيـ بف جروة ومحمد بف حوحوح2

 تكمفة مرتفعة لمتبديل الاحتفاظ بالعميل = قيمة متوقعة + ثقة +
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  لا تجعؿ عزوؼ بعض العملاء عف منتجؾ يسبب لؾ القمؽ بؿ حاوؿ إجبار منافسيؾ عمى
 خدمة العملاء الذيف لا تريدىـ أنت.

  لمحفاظ عمى عملائيا الحالييف وذلؾ بتقديـ عمى الشركات والمؤسسات أف تسعى جاىدة
خدمات ما بعد عممية البيع ليـ وذلؾ مف خلاؿ الدعـ الفني والتواصؿ معيـ والرد عمى 

ـ ومتابعتيـ لمعرفة حاجاتيـ المستقبمية مف المنتجات أو الخدمات حيث عمى ياستفسارات
فراء ليؤلاء الشركات ـ سوؼ يقوموف مقاـ السيالشركات أف تكسب ولاء عملائيـ وذلؾ لأن

ـ إذا شعروا أف ىناؾ خدمة حقيقية تقدـ ليـ مف قبؿ شركة معينة فسوؼ يقوموف يحيث أن
وذلؾ بتعريؼ مف حوليـ مف أقارب و أصدقاء عف ىذه   بالدعاية ليـ بطريقة غير مباشرة

وخاصة ـ يتـ بيتقوـ بما أما إذا كانت الشركة تقدـ خدمات سيئة ولا ت الشركة والخدمات التي 
 عملائيا الحالييف. ؿتخسر كا لف تكسب إلا السمعة السيئة وسوؼ يع فإنالبي بعد عممية 
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   المبحث الثالث: الدراسات السابقة ودور المزيج التسويقي الموسع في تطوير
       مؤشر الإحتفاظ بالعميل                            

 :الدراسات السابقة 3-1

دراسة ميدانية لمبنك " ور المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق رضا العميل د"دراسة خان فاتن -
حيث اعتمدت ، تخصص تسويق مصرفي، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر -بسكرة -الوطني الجزائري

وىدفت ىذه الدراسة إلى الاىتماـ بالدراسات المتعمقة برضا العميؿ و ، عمى المنيج الوصفي الدراسة
 .ودة بينو وبيف المزيج التسويقي الخدميالعلاقة الموج

 .2019أما الحدود الزمانية فتـ إجرائيا سنة ، حدود الدراسة المكانية اقتصرت في البنؾ الوطني

 :من أهم نتائج الدراسة

 أف المزيج التسويقي يعد محور النشاط التسويقي في المصارؼ. 

 كسب رضا العميؿ مف أىـ عوامؿ تحقيؽ البنؾ لأىدافو. 

 وزيادة الوعي المصرفي مف خلاؿ تقديـ النشرات الدورية ، مؿ عمى توسيع إدراكات العملاءالع
 .لدييـ التي تخص عمؿ البنؾ وكيفية تسويؽ خدماتو

دراسة ميدانية لممؤسسة ، جودة الخدمات وأثرها عمى رضا العملاء)، ندراسة لبوعنان نورالدي -
إلى تحميؿ العلاقة الموجودة بيف جودة الخدمة المدركة و وقد ىدفت الدراسة ، ( 2007المينائية لسكيكدة 

بالإضافة إلى ، ومعرفة ما مدى تطبيؽ نموذج يتـ عمى أساسو تقييـ جودة الخدمة المقدمة، رضا العملاء
أف الدراسة أكدت عمى أىمية جودة الخدمة المقدمة كمصدر ىاـ لمميزة التنافسية في ظؿ الانفتاح عمى 

 .السوؽ العالمي

دراسة ميدانية "دور المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق ولاء العملاء "كاشر حياة ، يشد عبد القادرن -
المركز الجامعي  2015/2016مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر تخصص تسويق ، "لمؤسسة موبيميس

 كيفية تحقيؽ رضا العملاء مف خلاؿ تفاعؿ جميع عناصر المزيج ىوتيدؼ الدراسة إل، تيسمسيمت–
التسويقي الخدمي الموسع وانعكاس ىذا الرضا عمى سموكيات العميؿ مف خلاؿ إعادة عممية الشراء 
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وتوصمت ، وتضمنت ىذه الدراسة عنصر الولاء الذي ىو إستراتيجية تكميمية لمرضا، والكممة المنطوقة
 :الدراسة إلى العديد مف النتائج ونذكر منيا مايمي

كما أنو يتأثر بعدة عوامؿ سيكولوجية ، يؿ وقراراتو في شراء الخدماتىناؾ علاقة قوية بيف سموؾ العم-
 .وىذا مايضطر بالمؤسسة الخدمية إلى الدراسة الدقيقة و التعرؼ عمى تفصيلات عملائيا، واجتماعية

في مزيجيا التسويقي الخدمي إذا ما أرادت تحقيؽ  المؤسسات الخدمية مضطرة لإعادة النظر وبإستمرار-
 .ثـ سعييا المستمر إلى تحقيؽ ولائو مف خلاؿ مجموعة مف المراحؿ رضا العميؿ

لممزيج التسويقي الخدمي دور كبير في تحقيؽ ولاء العملاء مف خلاؿ تفاعؿ وتكامؿ جميع عناصره -
والالتزاـ والثقة والمصداقية ما بيف المؤسسة والعميؿ وسعي المؤسسة إلى ضرورة التحسيف الدائـ و 

بما يتناسب مع توقعات العميؿ وىذا مايعكس ولائو وصورة ذىنية جيدة بالإضافة إلى المستمر لمخدمات 
 .الكممة المنطوقة

لممستهمك  ءقرار الشرا ىدور سياسات المزيج التسويقي الموسع في التأثير عم" ، خالد قاقي -
، ماتماستر تخصص تسويق الخد مذكرة -دراسة حالة شركة الخطوط الجوية الجزائرية -"النهائي

يتناوؿ ىذا البحث مختمؼ مكونات المزيج التسويقي الموسع في قالب ،  2018/2019جامعة المسيمة 
بالدراسة والتحميؿ المعمؽ مف جية ومف جو أخرى ، بداية بالأفراد ثـ الدليؿ المادي والعمميات، ترتيبي

نجاعة سياسات  ويوضح شروط، تتركو ىذه المكونات عمى عملاء المنظمة الذيالبحث عمى الأثر 
 :و مف أىـ نتائج الجانب النظري ليذا البحث مايمي، المزيج التسويقي الموسع

مف المزيج التسويقي الموسع يعني العامميف والعملاء فيو فمسفة تنظيمية مقارنة ضمف  عنصر الأفرد-
 .المزيج التسويقي الموسع داخؿ المنظمة وخارجيا

أداة مف أدوات التقييـ الأساسية ونظاـ تشخيص جودة الخدمة  يومستمر وىوىي نشاط دائـ  العمميات-
 .وأثر نمط تقديـ الخدمة

فيو عبارة عف مؤشرات ، كأسموب تتعامؿ بو المنظمة في نقؿ الرسالة نحو العملاءالدليل المادي -
 صروعبارات يمكف لمعميؿ أف يترجميا ويعرؼ مدلوليا مف خلاؿ الصورة الذىنية التي تتشكؿ مف ىذا العن
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حيث ، يسيـ تحميؿ وقراءة مشاىدات تتعمؽ بقرار شراء المستيمؾ النيائي في تحسيف التغذية العكسية-
يتيح تدفؽ لممعمومات والنواتج المتعمقة بالتراكمات النفسية لدى المستيمؾ حتى دفعتو إلى خيارات معينة 

 .ومنيا قرار الشراء

   بالعميل: الاحتفاظير مؤشر التسويقي الخدمي الموسع في تطو  دور المزيج  2 -3
     ألإحتفاظ بالعميل و سياسة مقدمي الخدمة في تحقيق الولاء 3-2-1

يشكؿ الأشخاص الذيف يقدموف الخدمة جزءا ميما مف الخدمة مف حيث طريقة التقديـ والعلاقات مع 
 1المستفيديف مف الخدمة فيتحقؽ الولاء مف خلاؿ:

ي خمؽ التأثير الايجابي عمى العميؿ وصولا إلى تعزيز أواصر تطوير الأساليب الممكف اعتمادىا ف -
 العلاقة والثقة معو.

اعتماد الأساليب الحديثة مف الطرؽ الفنية للاتصاؿ مع الجميور وتسييؿ عممية تفاعميـ مع مقدـ  -
 .الخدمة

 جعؿ عممية اتخاذ القرار مف قبؿ العميؿ سيمة ويسيرة وذلؾ مف خلاؿ تقميص مساحة عدـ التأكد -
والمخاطرة في القرار المتخذ مف قبؿ العميؿ وبما يقدـ لو مف معمومات وتفاصيؿ صحيحة عف الخدمة 

 المقدمة.

 :والاحتفاظ بالعميل سياسة العمميات في تحقيق الولاء  3-2-2

الخدمية حيث  ممؤسسةإف المراحؿ والكيفية التي يتـ تقديـ الخدمة مف خلاليا تعد ىامة جدا ل 
ومف ىنا تظير الحاجة إلى التطور السريع ، ت والطرؽ والأساليب المتبعة لتقديـ الخدمة تتضمف الإجراءا

ومف خلاؿ الربط بيف  مؤسساتوالنوعي في الأساليب وطرؽ تقديـ الخدمة مف قبؿ الكوادر العاممة في ال
سموؾ  وبيف قرارات منح المكافآت إلى ممارسييا ويعد ، رضا العميؿ وولائو حياؿ الخدمات المقدمة

فالترحيب  ، الموظفيف في منظمات الخدمات عملا ميما وكذلؾ العمميات في كيفية تقديـ وتوصيؿ الخدمة
والاستقباؿ واىتماـ الموظفيف يساعد عمى التغمب عمى مشكمة الانتظار لمحصوؿ عمى الخدمة أو غيرىا 

ت والإجراءات المعموؿ بما ـ لا يعوضوف عف مثؿ ىذه المشاكؿ كيؼ يعمؿ النظاـ الكمي السياسايإلا أن
                                                           

  72مرجع سابؽ ص"دور المزيج التسويقي الخدمي في تحقيق ولاء العملاء"، كاشر حياة ، نيشد عبد القادر1
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درجة الآلية المستخدمة في تقديـ الخدمة تدفؽ المعمومات وأنظمة المواعيد والحجوزات والانتظار درجة 
الحرية المعطاة لمموظفيف ر مستوى القدرة المتاحة كميا جميعا ىي مف اىتمامات إدارة العمميات إلا أف 

الخدمة المعروضة يجعميا أيضا موضع اىتماـ إدارة أىمية ىذه الجوانب في توقعات ولاء العملاء ب
 التسويؽ.

ومف ىنا جاءت ، فجودة الخدمات عدت بحد ذاتيا العامؿ الأساسي في مدى اقتناع العميؿ أو استيائو
فيي تعمؿ ، شاطات التحسيف وفعاليات التطوير المستمرة المتواصمةنأىمية الجودة الشاممة فيي تتضمف 

 1 لخدمة العميؿ. ييماي تأسيس قواعد وأسس واضحة لكيفية الأداء والارتقاء عمى توجيو المؤسسات ف
 : والاحتفاظ بالعميل سياسة الدليل المادي في تحقيق الولاء  3-2-3

النظافة والديكور عمى جودة الخدمات وتعتبر ميمة جدا ، يؤثر الدليؿ المادي مثؿ: البيئة المادية كالأثاث
فالخدمات بطبيعتيا غير ممموسة ولا يقتصر النشاط ، تسويقي لمخدماتكواحدة مف عناصر المزيج ال

في إيصاليا إلى  ألتوزيعيالتسويقي ليا عمى تييئة الخدمات وطرحيا عبر السعر المحدد ليا والمنفذ 
بؿ إنو يتطمب ومنذ التخطيط إلى تقديميا في البحث عف نظاـ لنقؿ المعمومات عف الشركة ، العميؿ 

 اتيا وفوائدىا ومف إيصاليا إلى العميؿ.وخدماتيا ومميز 
وعمى ىذا الأساس فإف الترويج لمخدمات يجب أف يركز بشكؿ كبير عمى التعابير المادية الممموسة 

 والتي تكوف بطبيعتيا سيمة الإدراؾ والاستيعاب مف قبؿ العملاء مف خلاؿ: ، لمخدمات ذاتيا 
 التسييلات المقدمة وتصميـ الديكور. -
 .كنولوجيا المستخدمة لتنفيذ الخدمةالأثاث والت -
 .مظير العامميف واستعدادىـ لتقديـ لخدمة -
 البناية الخاصة بالشركة و حداثتيا وموقعيا الجغرافي. -

المادية الموجودة ستؤثر عمى حكـ العملاء والمستخدميف لمنظمة تسويؽ الخدمة  ةحيث أف مكونات البيئ
 .الديكور والتغميؼ، التصميـ الداخمي، الألواف، ثثؿ: التأثيمالمعينة وتتكوف البيئة المادية مف عناصر 

 
                                                           

 .2008 ، إثراء لمنشر والتوزيع،  1ط ، تسويؽ الخدمات المالية ، ثامر البكري وأحمد الرحومي1

 .2006 ، الأردف ، مكتبة المجتمع العري لمنشر والتوزيع ،  1ظ ، إدارة التسويؽ ، دعاء مسعود ضمرة

 2010. ، الأردف ، دار المناىج ، 1ط ، الاستراتيجيات التسويقية في الانترنت ، بشير عباس العلاؽ
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 الفصل:خلاصة 
في عالـ الأعماؿ اليوـ أصبحت المؤسسات الناجحة تركز عمى أدوات ونماذج مبتكرة لتحسيف علاقاتيا 

ف  ، مع عملائيا وتفاعميا معيـ وأصبح التركيز عمى المستيمؾ كحجر زاوية لأي إستراتيجية تسويقية وا 
رة المزيج التسويقي الموسع تتطمب رؤية شاممة لممؤسسة داخميا وخارجيا باعتبارىا مكونا إستراتيجيا إدا

إف العناصر ، يحوي عددا مف الأشكاؿ الممكف تطبيقيا وتفعيميا داخؿ بيئتي المؤسسة الداخمية والخارجية
 ، وتحميؿ مستمر لأىدافالمكونة لممزيج التسويقي الموسع تساعد عمى قراءة واضحة لعميؿ المؤسسة و 

مف أفراد وعمميات ودليؿ مادي تقدـ تغذية رجعية تساعد عمى معرفة ما تتطمبو بقية  ذلؾوىذه العناصر ك
 المكونات الإستراتيجية سواء في النشاط التسويقي أو خارجو مف تطوير ورئية إستراتيجية.

محور الاحتفاظ بالعميؿ يوضح الأىمية ول ، إف التطرؽ لمجانب النظري لمضموف المزيج التسويقي الموسع
ويمكف تجميع عدد مف الأدوات الكمية ، التي تمثميا ىاتة المتغيرات ضمف أولويات الخطة التسويقية

 والنوعية لقياس أثر كؿ عنصر مف العناصر عمى العميؿ ودرجة الاحتفاظ بو.
جؿ التحكـ في تكاليؼ النشاط وتعمؿ المؤسسة عمى تعديؿ مكوناتيا ألإستراتيجية قدر المستطاع مف أ

فيي تعتني بأكثر مف متغير داخؿ النشاط التسويقي و يحتاج إلى التعديؿ والتصحيح مف  ، التسويقي
وىذا يتطمب توفير الظروؼ الملائمة داخؿ المؤسسة لضماف نجاح  ، خلاؿ أدوات الرصد البيئي

 إستراتيجية المزيج التسويقي الموسع .



 

 

 الفصل الثاوي:

 مؤشصة كىهدور   دراشة حالة 

 بزج بىعزيزيج

 

 الخلفية النظرية والدراسات السابقة
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 تمهيد: 
أحد أىـ الجوانب التي تؤثر عمى درجة الإحتفاظ بالعميؿ  التسويقي الخدمي الموسع يعد المزيج

مف أجؿ كسب ، في المؤسسة لذا وجب عمى كؿ مؤسسة الإىتماـ بالسياسات والإستراتيجيات المتبعة 
لذا وبعد دراستنا النظرية لعناصر المزيج التسويقي الخدمي الموسع وأىميتو في  ، أكبر حصة سوقية 

لذا فيذا الفصؿ يعد بمثابة  ، في الواقع ذلؾوجب عمينا أف نجسد  ، قيؽ الولاء والإحتفاظ بالعميؿ تح
دراسة ميدانية لمؤسسة كوندور برج بو عريريج التي تعد الرائدة حاليا في سوؽ الأجيزة الإلكترونية و 

ر مؤشر الإحتفاظ بعملاء ومحاولة معرفة دور المزيج التسويقي الخدمي الموسع في تطوي ، الكيرومنزلية
 ىذه المؤسسة.
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 "RODNOCالتعريف بالمؤسسة محل الدراسة "المبحث الأول: 

، ومعناىا عنترة التجارة وىي شركة ذات المسؤولية المحدودة عنتر تراد مجموعة بف حمادي
اما  ، 2003وباشرت النشاط الفعمي ليا في فيفري سنة  2002تحصمت عمى السجؿ التجاري في أفريؿ 

ومعناىا طائر يعيش في أمريكا الجنوبية ويقاؿ أنو يحمؽ في أعمى  CONDORبالنسبة لعلامتيا التجارية 
الموجود أماميا فيعني أنيا مسجمة في الديواف الوطني لممؤلفات والابتكارات أما  Rطبقات الجو اما حرؼ 

الكيرمنزلية مقرىا الاجتماعي طبيعة استثمارىا فيو يتمثؿ في صناعة وتسويؽ الاجيزة الالكترونية و 
أما المساحة الإجمالية لممؤسسة دج  2540000000بمنطقة النشاطات برج بوعريريج يقدر رأسماليا ب

تحصمت المؤسسة عمى عدة ،  2ـ37439وغير المغطاة  2ـ42665منيا المغطاة  2ـ80104فتقدر بػ 
 شيادات وطنية ودولية مف أىميا: 

 .2004ماي  9أفريؿ إلى  28اج الوطني بالأوراس مف شيادة مشاركة في معرض للإنت -
 .Version 20009001 *ISOشيادة الجودة العالمية  -

موزعيف عمى مختمؼ المصالح والوحدات حسب تأىيميـ وتكوينيـ  1300يبمغ عدد عماؿ المؤسسة حوالي 
 نزلية فيما يمي: لإنتاج الاجيزة الإلكترونية والكيروم condorحيث تتمثؿ وحدات مؤسسة ، وتخصصاتيـ 

 وحدة انتاج التمفاز.  -
 وحدة إنتاج جياز الاستقباؿ الرقمي وغير الرقمي.  -
قارئ الأقراص المضغوطة  ، مكيؼ ىوائي  ، غسالة ، وحدة إنتاج المواد البيضاء )الثلاجة -

VCD .)مستقبؿ رقمي 
 وحدة إنتاج مواد التغميؼ.  -
 وحدة إنتاج البلاستيؾ.  -

وكذا بعض  ، الجزائر العاصمة ، الولايات الجزائرية أىميا سطيؼ ليا فروع في العديد مفو 
 شيرا. 24الدوؿ العربية منيا تونس وليبيا وتكوف ىذه المنتجات متبوعة بوثيقة الضماف لمدة 

 حيث تسوقيا بالسوؽ الجزائرية بتشكيمة متنوعة مف أجيزة التمفاز الذي تحتؿ بو المؤسسة المرتبة 
 أجيزة الاستقباؿ الرقمي والأجيزة الكيرومنزلية ، نية وتنتظر نتائج جيدة لمتصديرالرائدة في السوؽ الوط

                                                           

OkI*المنظمة العالمية لممواصفات القياسية. 
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قارئ الأقراص المضغوطة( كما تستورد المنتجات التامة الصنع كأوعية  ، مكيفات ىوائية ، )ثلاجات
 اليوائيات المقعرة ورؤوس الاستقطاب اليوائي....إلخ .

وىما وحدة إنتاج البلاستيؾ الذي يستعمؿ في  الإنتاج ولدييا وحدات داخمية تيتـ بمساعدة ورشات 
صناعة الإطار الامامي والخمفي لمتمفاز وبعض مكونات جياز المكيؼ اليوائي ووحدة إنتاج البوليستراف 

 الذي يستعمؿ في تغميؼ المنتوج وحمايتو. 

نيـ عف تعمؿ المؤسسة عمى تمبية حاجات ورغبات عملائيا مع محاولة جذب أكبر عدد ممكف م 
 طريؽ التميز في خدمات ما بعد البيع المقدمة ليـ وبأحسف ضماف.

 مبررات اختيار المؤسسة "كوندور"  1-1

 تـ اختيارىا لعدة أسباب تميزىا عف باقي المؤسسات المنافسة: 

 أىمية وجودة وشيرة منتجاتيا وخدماتيا في الاسواؽ المحمية.  -
 لاستقلالية في قراراتو. انتماءىا إلى القطاع الخاص الذي يتمتع با -
 سيولة إجراء الدراسة الميدانية فييا ومنحيا لنا كؿ المعمومات التي نحتاجيا في بحثنا.  -
تميزىا في تقديـ خدمات ما بعد البيع إذ تعطي بنسبة كبيرة مف التراب الوطني لامتلاكيا أكبر  -

 شبكة خدمات ما بعد البيع وىذا المحور يتلاءـ وموضوع البحث.
الشركة مع جامعات وطنية وأجنبية )جامعة برج بوعريريج وجامعة ىارفاروكوسيكار  تعاقد -

 بفرنسا(.

 الهيكل التنظيمي لممؤسسة وأفاقها المستقبمية  1-2

 "condorالهيكل التنظيمي لمؤسسة كوندور " 1-2-1

 مكوف مف مجموعة مف الوظائؼ والبيئة تندرج تحتيا مجموعة مف المصالح تكوف في مجموعيا 
 كيانا تنظيميا متكاملا كما يوضحو الشكؿ الموالي .

 

 " CONDOR"  لمؤسسةالعام  ( : الهيكل التنظيمي 02الشكل رقم )
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 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة كوندور(02) الشكل رق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المدير العام

 مساعد المدير العام 

 سكرتيرة أمين الشركة 

 مساعد قانوني 

مساعد نائب المدير 

 العام 

مصلحة تسيير 

 الجودة 
 مصلحة ما 
 بعد البيع 

مصلحة  مصلحة الصيانة  القسم التجاري 
الموارد 
 البشرية

 مصلحة المالية 
 والمحاسبة

 مصلحة الشراء

مصلحة تسيير 
 الأسواق 

مصلحة  مصلحة التسويق مصلحة البيع 
 الإعلام الآلي 

 مصلحة الامن  مصلحة الإمداد 

وحدة إنتاج 
 البلاستيك 

وحدة إنتاج 
 البوليستران

وحدة إنتاج 
 اجهزة التلفاز 

وحدة إنتاج أجهزة 
 الاستقبال الرقمية 

وحدة إنتاج المكيفات 
 الهوائية والمواد البيضاء

 وحدة إنتاج
 جاتالثلا 
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 يدير الشركة مدير عاـ ونائبو ومجموعة مف رؤساء المصالح سنعرض فيما يمي مختمؼ الوظائؼ المشكمة
 لمييكؿ التنظيمي.

: تتكوف الإدارة العامة مف المدير العاـ والأمانة العامة ونائب المدير العاـ وتسيير  الإدارة العامة -أ
 تمثؿ مياميا في ما يمي:  ، أعماؿ الجودة 

 تحقيؽ برامج الإنتاج المسطرة مف طرؼ المؤسسة . - 
 طرة مف طرؼ المؤسسة. تحقيؽ تسويؽ الإنتاج في إطار سياسات والإجراءات المس -
 ضماف المحافظة عمى الاملاؾ . -
 الإدارة(.  ، الصيانة ، الصناعة ، ضماف السير الحسف لممؤسسة )التموينات -
 تطوير آليات الدخؿ للأعماؿ.  -
 تحقيؽ التسيير العاـ للاملاؾ والأشخاص والأعماؿ طبقا للانظمة والقوانيف . -
جة عمؿ العماؿ التابعيف لوحدتيا والنتائج المحققة مف طرؼ ىذه لدييا المسؤولية في تنظيـ وبرم -

 الوحدة. 
 تقرير ماذا يجب فعمو ومف يقوـ بذلؾ وبأي طريقة. -
 وتحسـ في الامور المعقدة . ، تقرير الاولويات العامة -
 تطبيؽ حؽ المسؤولية عمى مجموعة العماؿ في المؤسسة.  -
 مصمحة الأمن والوقاية:  -ب
 وتسطير البرنامج العاـ لأمف. تنشيط  - 
 تسيير الوسائؿ والبرامج لمكافحة الحرائؽ.  -
 .تقوـ بعممية تسيير وتطبيؽ الوقابة مف الأخطار التي تيدد المؤسسة -
 تنظيـ الحراسة والسير عمى امف الممتمكات وعماؿ الوحدة.  -
 .تكويف العماؿ بالمصمحة في مجاؿ الأمف والوقاية -
 العمؿ الذي يقوـ بو العماؿ تحت مسؤولياتيا والنتائج المحققة.تنظيـ وبرمجة  -
 .الإشراؼ عمى مصمحة الامف -
 .بصورة جيدةضماف استعماؿ الوسائؿ  -
 يوميا.  بالأمفتنشيط وتوجيو النشاط المتعمؽ  -
 لتقوـ بتأدية وظيفتيا وتسيؿ سير العمؿ.  الأجيزةالمحافظة عمى  -
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 بتغييرات فيما يتعمؽ بأجيزة الامف أو التسيير )حسب قرارات المؤسسة(.لدييا المسؤولية في القياـ  -
 ، تقوـ بتوجيو سموؾ العماؿ الخاضعيف ليا بيدؼ تحقيؽ اقؿ تكمفة ولتفادي تبذير المواد الأولية - 

 الوسائؿ. ، الوقت
 وىي مف تتحمؿ مسؤولية غذا حصؿ خطأ . -
 ي: : تتمثؿ مياـ مصمحة التسويؽ فيما يمالتسويق -ت
 ينظـ المعارض الوطنية والدولية.  -
 يسجؿ اقتراحات الزبائف المتعمقة بمنتوجات المؤسسة.  -
 تنظيـ المسابقات. -
 يقوـ بدراسة وجذب كؿ ما يتعمؽ بمعمومات السوؽ.  -
 يقوـ بتدعيـ الفرؽ المحمية والوطنية لكرة القدـ.  -
 يقوـ بتدعيـ الحوادث الثقافية والجماعية . -
 بتسيير موقع الانترنت.  يقوـ -
 يقوـ بحملات إشيار عف طريؽ الصحافة والتمفزيوف والراديو.  -
 تتمثؿ مياـ مصمحة البيع في: مصمحة البيع:  -ث
 الاستماع إلى الزبوف.  -
 جدد. تطوير عمميات البيع لمحفاظ عمى الزبائف القدماء والحصوؿ عمى زبائف -
 تفقد طمبيات الزبائف وتسجيميا.  -
 إدارة الأعماؿ الخاصة بالزبائف . -
 تمبية طمبيات الزبائف .-
 والجودة(. ، دراسة السوؽ )الثمف -
 مصمحة الإمداد:  -ج
 التكفؿ بعممية النقؿ لممنتوج.  -
 التكفؿ بعممية نقؿ العماؿ.  -
 التكفؿ بصيانة وسائؿ النقؿ . -
 إدارة مخزوف قطع الغيار.  -
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 : تتمثؿ مياـ مصمحة تسيير الموارد البشرية في: يةمصمحة تسيير الموارد البشر  -ح
 تسيير كؿ العماؿ . -
 توظيؼ العماؿ حسب طمبات ىياكؿ المؤسسة.  -
 تطبيؽ برنامج التكويف . -
 الخاصة بالعماؿ . معالجة الشؤوف القانونية -
 التنسيؽ مع الييالؾ الخارجية التابعة لمعمؿ والشؤوف العامة.  -
 : تتمثؿ ىذه المصمحة فيما يمي: والماليةمصمحة المحاسبة  -خ
 محاسبة عامة.  -
 و وشبو مالية. ة متابعة مالي -
 القياـ بالإحصاء السنوي وتحميمو.  -
 متابعة الخزينة . -
 المتابعة المالية لممفات الاستثمار.  -
 والمتوسط. المشاركة مع الغدارة العامة في تقييـ السياسة المالية وبرامجيا عمى المدى القصير -
 : تتمثؿ مياميا فيما يمي: مصمحة الصيانة -د
 المحافظة عمى الحالة الجيدة لوسائؿ الإنتاج . -
 القياـ ببرنامج الصيانة الوقائية والسير عمى تطبيقيا . -
 تنظيـ ومراقبة مكتب الدراسات . -
 السير عمى التوفير الدائـ لقطع الغيار. -
 تمثؿ مياميا فيما يمي: ت مصمحة خدمات ما بعد البيع: -ذ
 توفير خدمات ما بعد البيع لمزبائف في إطار الضماف.  -
 جمع المعمومات حوؿ مختمؼ الأعطاؿ في المنتوج . -
 معالجة شكاوي الزبائف.  -
 توجيو ومتابعة مراكز خدمات ما بعد المنتوج . -
 تتمثؿ مياـ ىذه المصمحة فيما يمي: مصمحة الشراء:  -ر
 المموؿ لتنظيـ الطمبيات.التنسيؽ مع  -
 معالجة الطمبيات اتجاه البنؾ . -
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 الإمضاء عمى الموافقة مف طرؼ البنؾ.  -
 متابعة الطمبيات تاه مراكز العبور.  -
 فرز ممفات الشراء. -
 تقوـ ىذه الوحدة بػ: وحدة المكيفات والمواد البيضاء:  -ز
 تركيب المكيفات اليوائية )مختمؼ الأنواع(.  -
 ؽ كؿ الاحتياطات لوصوؿ المؤسسة إلى الجودة. تطبي -
 تمبية احتياجات مصمحة البيع. -
 : تقوـ ىذه الوحدة بػ: وحدة الثلاجات -س
 تركيب الثلاجات . -
 تطبيؽ كؿ الاحتياطات لوصوؿ المؤسسة إلى الجود.  -
 تمبية احتياجات مصمحة البيع . -
 بػ:  : تقوـ ىذه الوحدةوحدة جهاز الاستقبال الرقمي -ش
 في تركيب أجيزة الاستقباؿ الرقمية . انتاج البطاقات الالكترونية المستعممة -
 تركيب اجيزة الاستقباؿ الرقمية . -
 تطبيؽ كؿ الاحتياطات لوصوؿ المؤسسة إلى الجودة.  -
 تمبية احتياجات مصمحة البيع . -
 : تقوـ ىذه الوحدة بػ: وحدة التمفاز -ص
 ونية المستعممة في تركيب جياز التمفاز انتاج البطاقات الالكتر  -
 تركيب جياز التمفاز  -
 تطبيؽ كؿ الاحتياطات لوصوؿ المؤسسة إلى الجودة -
 تمبية احتياجات مصمحة البيع  -
 : تقوـ ىذه الوحدة بػ: وحدة البلاستيك -ض
 اليوائية.  صنع المنتوجات البلاستيكية المستعممة في تركيب جياز التمفاز والثلاجات والمكيفات -
 تطبيؽ كؿ الاحتياطات لوصوؿ المؤسسة إلى الجودة . -
 تمبية احتياجات وحدة التمفاز ووحدة المكيفات اليوائية . -
 : تقوـ ىذه الوحدة بػ: وحدة البوليستروان -ع
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 صنع صناديؽ التغميؼ لوحدتي التمفاز والمكيفات اليوائية . -
 الجودة . تطبيؽ كؿ الاحتياطات لوصوؿ المؤسسة إلى -
 تمبية احتياجات وحدة التمفاز ووحدة المكيفات اليوائية. -
 منتجات الشركة والآفاق المستقبمية:  1-2-2
تقوـ مؤسسة كوندور بصناعة الأجيزة الالكترونية بأنواعيا تمكف عرض منتجاتيا منتجات الشركة:  -أ

 بصفة منتظمة كما يمي: 
 وحدة إنتاج التمفاز:  -
 قطعة/عاـ  250000سـ :  55التمفاز قياس  - سعة الإنتاج: 
 قطعة/عاـ 10000سـ :  74التمفاز قياس  -   
 قطعة/عاـ 120000سـ :  37التمفاز قياس  -   
 وحدة الاستقبال الرقمية:  -

 قطعة/عاـ  260000 سعة الإنتاج -
 وحدة إنتاج المكيفات والثلاجات:  -
 عاـ قطعة/40000سعة الإنتاج: مكيفات ىوائية  -   
 قطعة/عاـ 150000ثلاجات :  -   
 وحدة إنتاج البطاقات الإلكترونية:  -
 قطعة/الساعة 50000سعة الإنتاج :  -   
 وحدات أخرى:  -
 قطعة/عاـ 700000وحدة البلاستيؾ :  -   
 قطعة/عاـ 4000000وحدة البوليستراف:  -   
 الآفاق المستقبمية لممؤسسة:  -ب
 إلى زيادة طاقاتيا الانتاجية وتوسيع نشاطاتيا وذلؾ بكؿ وحداتيا الانتاجية.  تطمح المؤسسة بشكؿ كبير -
 المتعمقة باحتراـ البيئة.  14001تسعى لمحصوؿ عمى شيادة  -
 إضافة وحدة جديدة لإنتاج الثلاجات.  -
 تركيب البطاقات الالكترونية جيدا والتي تستعمؿ في صناعة الياتؼ النقاؿ.  -
 ة لإنتاج البلاستيؾ .إضافة وحدة جديد -
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 إنتاج منتجات جديدة في المستقبؿ مثؿ آلات الطبخ.  -
 التوسع في وحدات الإنتاج : التمفاز لتصديره لمخارج . -
 تييئة مؤسسة لإنتاج الدىاف.  -
 إحداث وحدة جديدة لتركيب أجيزة الإعلاـ الآلي.  -
 زيادة فروع لممؤسسة في بعض الولايات. -

 لإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: ا

 إجراء في الاعتماد عميياعرض الخطوات والإجراءات المنيجية التي تـ خصص ىذا المبحث ل
إجراء بعض الاختبارات لمتأكد مف  بالإضافة إلى ، بمؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريجالدراسة الميدانية 

 دراسة الميدانية.مدى صدؽ وثبات الأداة المستخدمة في إجراء ال
 الميدانية أداة جمع بيانات الدراسة 2-1

نظرا لما  ، لجمع البيانات الأولية لتحقيؽ أىداؼ الدراسة رئيسيةالاستبياف كأداة  الاعتماد عمىتـ 
 ، فضلا عمى سيولة فرزىا وعرضيا ، توفره ىذه الأداة مف إمكانية تجميع أكبر قدر ممكف مف البيانات

 ، بحثناالنظرية والتطبيقية حوؿ موضوع  الدراساتستبياف مف خلاؿ الرجوع إلى حيث تـ تصميـ الا
عمى التعديلات  وبناءً  ، وعرضو عمى مجموعة مف المحكميف مف أجؿ ضبط الصدؽ الظاىري للاستبياف

 ، (01)الممحقالنيائية والمتمثمة في الاستبياف المقترحة مف المحكميف تـ الاستقرار عمى أداة الدراسة
 قسميف أساسييف: لذي تضمفوا
 ، المستوى التعميمي ، العمر ، الدراسة "الجنس البيانات الشخصية لأفراد عينة تضمف :القسم الأول-

 عدد سنوات الخبرة". ، المركز الوظيفي
 :فيمحوريف أساسي والذي تضمف :القسم الثاني*
 ، عبارة( 18)ببرج بوعريريجالمزيج التسويؽ الموسع بمؤسسة كوندور تطبيؽ  ىمد الأول:المحور  -

 حيث تـ تقسيـ ىذا المحور إلى ثلاثة استراتيجيات:
 عبارات(.06) تالعمميا الأول:الاستراتيجية  -
 عبارات(.06المادي ) ؿالدلي الثانية:الاستراتيجية  -
 عبارات(. 06) دالأفرا الثالثة:الاستراتيجية  -
 .عبارة( 13)يؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجمؤشر الاحتفاظ بالعمدرجة  ىمد الثاني:المحور  -
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وفي إطار إعدادنا لاستمارة الاستبياف اعتمدنا عمى الاسئمة المغمقة والتي تحتمؿ إحدى الإجابات 
وتبعا لذلؾ استخدمنا سمـ  ، بما يمكننا مف إجراء المعالجات الإحصائية المناسبة ، المحددة والمعرفة مسبقا

ـ الثاني مف استبياف الدراسة حيث يختار المبحوثيف إجابة واحدة مف بيف ليكرت الخماسي لقياس القس
وبتدرج المقياس ما بيف درجة واحد إلى خمس درجات كما ىو موضح في الجدوؿ الآتي:  ، خمسة بدائؿ

 :الآتيويمكف توضيح ىذا المقياس مف خلاؿ الجدوؿ 
 

 : مقياس ليكرت الخماسي(02رقم )الجدول 
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق دةموافق بش الإجابات
 1 2 3 4 5 الدرجات
 ]8. 1-1] ]2.6-1.8] ]4. 3-6. 2] ]4.2-3.4] [5-4.2] الفئة
 جدا ةمنخفض ةمنخفض متوسط ةعالي ة جداعالي الدرجة

 الطالبين بالاعتماد عمى سمم ليكرتالمصدر: من إعداد 
 ئية المستخدمة: مجتمع وعينة الدراسة والأساليب الإحصا 2-2

والأساليب التي سيتـ استخداميا مف  ، خصص ىذا المطمب لعرض مجتمع وعينة الدراسة الميدانية
 طرؼ الطالبيف لتحميؿ الدراسة الميدانية.

 مجتمع الدراسة 2-2-1
حيث  ، يعتبر تحديد مجتمع وعينة الدراسة نقطة البداية فبتنفيذ الدراسة الميدانية لموضوع بحثنا

 تمع ىذه الدراسة مف كؿ الموظفيف بمؤسسة كوف دور بولاية برج بوعريريج.يتكوف مج
 عينة الدراسة 2-2-2

تـ اختيار عينة الدراسة مف لموظفيف بمؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج باستخداـ أسموب العينة 
ستبيانات وبمغ عدد الا، استبياف 45إذ تـ توزيع، موظؼ39حيث تكونت العينةمف، العشوائية البسيطة

وبعد فحصيا لـ يتـ استبعاد أي  ، مف الاستبيانات الموزعة %100استبياف أي ما نسبتو  39المستردة 
وكانت فترة توزيع لاستبياف ، استبياف39أي عدد الاستبيانات الفعمية الصالحة لمتحميؿ لإحصائي ، منيا

كؿ الموظفيف بالمؤسسة بالاعتماد عمى التسميـ اليدوي ل 2023ماي 10إلى2023مارس 10تمت مف 
 محؿ الدراسة.
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة 2-2-3
بغرض عرض وتحميؿ بيانات أداة الدراسة المتمثمة في الاستبياف تـ استخداـ برنامج التحميؿ 

وعميو سيتـ الاعتماد عمى مجموعة مف الأساليب  ، "SPSS"الحزمة الإحصائية لمدراسات الاجتماعية 
 تية:الإحصائية الآ

لممحور لمعبارات مع الدرجة الكمية  صدؽ المحتوى )الاتساؽ الداخمي(قياس ل معامل الارتباط بيرسون: -
 الصدؽ الداخمي لأداة الدراسة. بيدؼ معرفة ، االذي تنتمي إليي أو الاستراتيجية

 لقياس ثبات أداة الدراسة.معامل ألفا كرونباخ:  -
 لخصائص العامة لأفراد عينة الدراسة.لوصؼ ا التكرارات والنسب المئوية: -
إجابات أفراد عينة الدراسة عمى كؿ عبارة مف عبارات محاور  متوسطلمعرفة  المتوسط الحسابي: -

 . مع العمـ أنو يفيد في ترتيب العبارات حسب أعمى متوسط ، ولكؿ محور مف المحاور الرئيسية ، الدراسة
راؼ إجابات أفراد عينة الدراسة لكؿ عبارة مف عبارات لمتعرؼ عمى مدى انح الانحراف المعياري: -

كما يستخدـ لترتيب  ، ولكؿ محور مف المحاور الرئيسية عف متوسطاتيا الحسابية ، محاور الدراسة
 العبارات ذات المتوسط الحسابي المتساوي لصالح أقؿ تشتت.

ويستخدـ عندما يكوف حجـ  ، يتيامعمملمعرفة طبيعة توزيع بيانات الدراسة ومدى  اختبار شبيرو ويمك: -
 حيث تبيف أف محاور استبياف الدراسة مف القسـ الثاني تتبع التوزيع الطبيعي. ، مفردة 50العينة أقؿ مف 

 لقياس أثر أكثر مف متغير مستقؿ عمى متغير تابع.تحميل الانحدار الخطي المتعدد:  -
 ؿ واحد عمى متغير تابع.لقياس أثر متغير مستقتحميل الانحدار الخطي البسيط:  -

 لأداة الدراسةصدق الاتساق الداخمي  2-3
لمتعرؼ عمى مدى صدؽ الاتساؽ الداخمي لكؿ عبارة مف عبارات أداة الدراسة المتمثمة في 

سنقوـ بحساب معاملات الارتباط بيرسوف بيف درجة كؿ  ، الاستبياف مع المجاؿ الذي تنتمي إليو العبارة
وذلؾ لكؿ  ، عبارة مف عبارات المحور والدرجة الكمية للاستراتيجية أو المحور الذي تنتمي إليو العبارة

 محاور استبياف الدراسة.
المزيج التسويق الموسع بمؤسسة كوندور ببرج مدى تطبيق صدق الاتساق الداخمي لمحور  2-3-1

كانت معاملات الارتباط بيرسوف ومستويات المعنوية الإحصائية بيف درجة كؿ عبارة مف : ريجبوعري
مع  المزيج التسويقي الموسع بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجمدى تطبيؽ بعبارات المحور الأوؿ الخاص 

 وفقا لما يوضحو الجدوؿ الآتي: ، االذي تنتمي إليي للاستراتيجيةالدرجة الكمية 
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المزيج التسويق الموسع بمؤسسة مدى تطبيق (: صدق الاتساق الداخمي لمحور 03رقم )الجدول 
 كوندور ببرج بوعريريج

 العبارات الرقم

 ارتباط العبارة بالبعد 
 معامل
ارتباط 
 بيرسون

Sig 

 استراتيجية العمميات
 0.000 0.727 توفر المؤسسة عددا كافيا مف الموظفيف لتقديـ خدماتيا. 01
 0.000 0.744 دـ المؤسسة الخدمة لمزبائف بشكؿ سريع.تق 02
 0.000 0.615 تحافظ المؤسسة عمى سرية معمومات زبائنيا. 03
 0.000 0.547 تتميز عمميات المؤسسة بسيولة الإجراءات لمحصوؿ عمى الخدمة. 04
 0.001 0.516 تقدـ المؤسسة خدمات مناسبة عبر شبكة الأنترنت. 05

عمى المنتجات والخدمات المطموبة مف شباؾ واحد بسيولة دوف يحصؿ العملاء  06
 آية تعقيدات.

0.542 0.000 

 استراتيجية الدليل المادي
 0.000 0.679 يتميز مقر المؤسسة بتصميمات حديثة. 07
 0.000 0.748 قاعات الانتظار بالمؤسسة مييئة بكؿ وسائؿ الراحة. 08
 0.013 0.396 ية للإعلاف والتوجيو.تستخدـ المؤسسة الوسائؿ الالكترون 09
 0.000 0.676 يتوفر بالمؤسسة آلات ومعدات حديثة ومتطورة. 10

تيتـ المؤسسة بالمظير الداخمي والخارجي والناحية الجمالية لمختمؼ فروعو  11
 0.000 0.551 ووكالاتو.

ييزات التج ، تيتـ المؤسسة بمختمؼ المكونات المادية الأخرى )ىنداـ الموظفيف 12
 0.000 0.613 البرمجيات(. ، المكتبية

 استراتيجية الأفراد
 0.000 0.639 تعمؿ المؤسسة عمى توفير راحة عملائيا. 13
 0.000 0.745 مستوى استقباؿ العملاء بالمؤسسة جيد. 14

تزود إدارة المؤسسة موظفييا بالمعمومات الكافية للإجابة عف استفسارات  15
 عملائيا. 

0.693 0.000 

 0.000 0.602 تطرح المؤسسة أسئمة دائما عمى الأفراد بيدؼ التعرؼ عمى حاجاتيـ. 16
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يمتاز معظـ موظفو المؤسسة بالاستعداد الدائـ والإدارة الحسنة لمساعدة العملاء  17
 وتقديـ أحسف الخدمات ليـ.

0.362 0.023 

ميداني يمتاز معظـ موظفو المؤسسة بكونيـ ذوي كفاءة متميزة وتخصص  18
 وحسف التصرؼ مع مختمؼ المواقؼ.

0.616 0.000 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
يمكف أف نقدـ التحميلات التالية حسب كؿ  ، وبناءً عمى البيانات والأرقاـ الواردة في الجدوؿ أعلاه

 استراتيجية:
نلاحظ بأف جميع معاملات ارتباط عبارات : لعممياتاستراتيجية االاستراتيجية الأولى الخاصة ب -

الاستراتيجية الأولى مف المحور الأوؿ مع الدرجة الكمية للاستراتيجية كانت دالة إحصائيا عند معنوية 
α≤0.05)) ،  تقدـ ( الخاصة ب05في حدىا الأدنى لمعبارة ) %51.60حيث بمغت نسبة الارتباط

تقدـ ( الخاصة ب02في حدىا الأعمى لمعبارة ) %74.40و ، نترنتالمؤسسة خدمات مناسبة عبر شبكة الأ
وىذا ما يعني وجود ارتباط عالي ذو اشارة موجبة بيف العبارات  ، المؤسسة الخدمة لمزبائف بشكؿ سريع

 والاستراتيجية الأولى.
ستراتيجية يتضح بأف جميع معاملات ارتباط عبارات الا: بالدليل المادي الاستراتيجية الثانية الخاصة -

ذات  ((α≤0.05الثانية مف المحور الأوؿ مع الدرجة الكمية للاستراتيجية الثانية دالة إحصائيا عند معنوية 
تستخدـ ( الخاصة ب09في حدىا الأدنى لمعبارة ) %39.60حيث بمغت نسبة الارتباط  ، إشارة موجبة

( الخاصة 08دىا الأعمى لمعبارة )في ح %74.80و ، المؤسسة الوسائؿ الالكترونية للإعلاف والتوجيو
وىذا ما يعني وجود ارتباط عالي بيف العبارات  ، قاعات الانتظار بالمؤسسة مييئة بكؿ وسائؿ الراحةب

 والاستراتيجية الثانية.
يلاحظ بأف جميع معاملات ارتباط عبارات الاستراتيجية الثالثة  :ستراتيجية الثالثة الخاصة بالأفرادالا -

حيث  ، ((α≤0.05لأوؿ مع الدرجة الكمية للاستراتيجية كانت دالة إحصائيا عند معنوية مف المحور ا
يمتاز معظـ موظفو  ببنما( الخاصة 17في حدىا الأدنى لمعبارة ) %36.20بمغت نسبة الارتباط 

ي ف %74.50و،  المؤسسة بالاستعداد الدائـ والإدارة الحسنة لمساعدة العملاء وتقديـ أحسف الخدمات ليـ
وىذا ما يعني وجود ارتباط  ، مستوى استقباؿ العملاء بالمؤسسة جيد( الخاصة ب14حدىا الأعمى لمعبارة )

 عالي ذو اشارة موجبة بيف العبارات والإستراتيجية الثالثة.
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مؤشر الاحتفاظ بالعميل بمؤسسة كوندور ببرج مدى درجة صدق الاتساق الداخمي لمحور  2-3-2
 بوعريريج

ت الارتباط بيرسوف ومستويات الدلالة الإحصائية بيف درجة كؿ عبارة مف عبارات بمغت معاملا
مع الدرجة  مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجالمحور الثاني الخاص مدى درجة 
 كما ىو موضح في الجدوؿ التالي: ، الكمية لممحور الذي تنتمي إليو العبارة

مؤشر الاحتفاظ بالعميل بمؤسسة كوندور درجة  ىلمحور مدساق الداخمي (:صدق الات04الجدول رقم )
 ببرج بوعريريج

 العبارات الرقم

 ارتباط العبارة بالبعد
معامل 
ارتباط 
 بيرسون

Sig 

 0.000 0.550 تحرص إدارة المؤسسة عمى بناء علاقات جيدة مع عملائيـ. 01

الجد لتحسيف منتجاتيا  تأخذ المؤسسة ملاحظات وانتقادات العملاء مأخذ 02
 وخدماتيا المقدمة.

0.422 0.007 

 0.000 0.552 والتعامؿ مع مشاكميـ بسرعة فائقة. ، تيتـ المؤسسة بكسب ثقة عملائيا 03

تمنح المؤسسة الوقت الكافي لكؿ عميؿ لإتماـ معاملاتو وللإجابة عمى  04
 التوضيحات اللازمة.مف خلاؿ استفساراتو 

0.594 0.000 

لتبميغ سياساتو في الوقت المناسب أو عند  ، تواصؿ المؤسسة مع العملاءت 05
 وجود تغييرات في بعض الإجراءات المتعمقة بعمميـ.

0.411 0.004 

الموظفوف بالمؤسسة يتعامموف مع العملاء بأدب أثناء تقديميـ الخدمة المرغوب  06
 فييا.

0.718 0.000 

 0.000 0.650 مبي توقعات العملاء واحتياجاتيـ.توفر المؤسسة منتجات وخدمات جيدة ت 07

تعمؿ المؤسسة عمى تحسيف علامتيا التجارية وباستمرار لمحفاظ عمى عملائيا  08
 مع مرور الوقت وتبادؿ الظروؼ والمواسـ.

0.684 0.000 

عملاء المؤسسة يتعامموف بيا وبشكؿ متكرر ومستمر حيث يجعموف المؤسسة  09
 راء.عمى رأس اختيارات الش

0.536 0.000 

تعمؿ المؤسسة عمى بناء ثقافة واضحة ومشابية لفئة العملاء المستيدفة ما  10
 يساىـ في زيادة ولاء العملاء وتوسيع حضور المؤسسة وتواجدىا في السوؽ. 

0.760 0.000 
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11 
تقدـ المؤسسة قيمة مميزة وفريدة ذات فائدة وتقدير لمعملاء ما يزيد مف فرصتيا 

العملاء المحتمميف الذيف سيتفاعموف ويقوموف بشراء المنتج أو  في اكتساب
 الخدمة التي تمبي احتياجاتيـ.

0.596 0.000 

12 
تقوـ المؤسسة بتصميـ ىوية مبتكرة وقريبة مف شريحة العملاء التي تريد التعامؿ 

وبالتالي  ، معيـ واستيدافيـ في السوؽ سيكوف عامؿ جذب إضافي لممؤسسة
 كمفة الاحتفاظ بالعملاء غير الملائميف.سيوفر عمييا ت

0.590 0.000 

13 
تقوـ المؤسسة بمنح اليدايا وتوفير العروض واستثمار الأوقات المناسبة لتقديـ 

ما يكسبيا  ، وبالتالي تزيد مف سياساتيا للاحتفاظ بالعملاء الفعالة ، الخصومات
 كسب عملاء جدد.الحاليف بالإضافة إلى امتلاكيا القدرة عمى  ولاء عملائيا

0.573 0.000 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
بيانات الجدوؿ أعلاه والتي توضح صدؽ الاتساؽ الداخمي لممحور الثاني ملاحظة مف خلاؿ 

يتضح بأف جميع  ، المتعمؽ بمدى درجة مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
 ، (α≤0.05ت ارتباط عبارات المحور الثاني مع الدرجة الكمية لممحور دالة إحصائيا عند معنوية )معاملا

"تتواصؿ المؤسسة ( الخاصة بػ: 05لمعبارة ) %41.10حيث أف نسبة الارتباط في حدىا الأدنى بنسبة 
ءات المتعمقة لتبميغ سياساتيا في الوقت المناسب وعند وجود تغييرات في بعض الإجرا ، مع العملاء

تعمؿ المؤسسة عمى بناء ثقافة الخاصة بػ: "( 10لمعبارة )% 76وفي حدىا الأعمى بنسبة  ، "بعمميـ
واضحة ومشابية لفئة العملاء المستيدفة مايساىـ في زيادة ولاء العملاء وتوسيع حضور المؤسسة 

بة بيف العبارات والمحور وىذا ما يدؿ عمى وجود ارتباط عالي ذات إشارة موج ، "وتواجدىا في السوؽ
 الثاني.

 الدراسة أداة تاختبار ثبا 2-4
بمعنى  ، ى إمكانية الحصوؿ عمى نفس النتائج عند إعادة توزيع الاستبيافعمثبات أداة الدراسة يدؿ 
لذلؾ تـ الاعتماد في  ، نفس الظروؼ فيو  نفسيا النتائج إذا أعيد تطبيقو عمى أفراد العينة نفس أنو يعطي
حيث يرى  ، الدراسة ةمتحقؽ مف مستوى الثبات الذي تتمتع بو أدالراسة عمى معامؿ ألفا كرونباخ ىذه الد

والجدوؿ الموالي يوضح نتائج  ، (0.6العديد مف المتخصصيف بأف قيمتو تكوف جيدة عندما تتجاوز )
 ثبات أداة الدراسة.
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 (: ثبات أداة الدراسة05الجدول رقم )

عدد  محاور أداة الدراسة الرقم
 العبارات

معامل كرونباخ 
 ألفا

 0.839 18 المزيج التسويؽ الموسع بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج.مدى تطبيؽ  01
 0.828 13 مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج.مدى درجة  02

 0.890 31 إجمالي محاور أداة الدراسة
 SPSSمخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى

حيث بمغ  ، نلاحظ مف بيانات الجدوؿ أعلاه تمتع أداة الدراسة ومحاورىا بنسبة ثبات عالية جدا
وبالنسبة لممحور الأوؿ الخاص بمدى تطبيؽ  ، 0.890معامؿ الثبات لإجمالي محاور أداة الدراسة 

 0.828وبمغ  ، 0.839رونباخ ألفا بمغ معامؿ ك المزيج التسويقي الموسع بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
ما يزيد ويعزز مف قدرة  ، مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجفي محور مدى درجة 

أداة الدراسة المتمثمة في الاستبياف عمى تحقيؽ الأىداؼ والأغراض التي وضعت مف أجميا مف خلاؿ 
 موضوع بحثنا.

ات المتعمقة بالتحميل الوصفي لمتغيرات المبحث الثالث: عرض وتحميل البيان
 الدراسة

 ، الدراسة المتمثمة في الاستبياف إجابات أفراد عينة الدراسة عمى أداة وتحميؿ خصص ىذا المبحث لعرض
 ، مف خلاؿ وصؼ الخصائص العامة لأفراد عينة الدراسة والموضحة في القسـ الاوؿ مف الاستبياف

بالاعتماد  ذلؾ ، مف استبياف الدراسة والذي تضمف محوريف أساسيف بيانات القسـ الثاني تحميؿوعرض و 
 عمى الأساليب الإحصائية في المبحث السابؽ.

 عينة الدراسةأفراد وصف خصائص  3-1
تـ الاعتماد عمى التكرارات والنسب المئوية لوصؼ وتحميؿ بيانات أفراد عينة الدراسة حسب 

عدد  ، المركز الوظيفي ، المستوى التعميمي ، العمر ، لجنسخصائصيـ العامة والتي تـ توزيعيا إلى "ا
 والتي يمكف تحميميا وفؽ الآتي: ، سنوات الخبرة"

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 3-1-1
 في الجدوؿ التالي: ، يمكف توضيح توزيع أفراد العينة حسب الجنس

 



 يجبرج بوعرير  –الثاني                  دراسة حالة مؤسسة كوندور  الفصل

 

96 

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس06الجدول رقم )
 (%النسبة ) التكرار الجنس
 %66.70 26 ذكر
 %33.30 13 أنثى

 %100 39 المجموع
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

مف الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف غالبية أفراد عينة الدراسة مف الذكور والتي كانت نسبتيـ بػ 
 .%33.30في حيف جاءت نسبة الإناث مف عينة الدراسة بػ  ، 66.70%

 توزيع أفراد العينة حسب العمر 3-1-2
 في الجدوؿ التالي: ، يمكف توضيح توزيع أفراد العينة حسب العمر

 عمر(: توزيع أفراد العينة حسب ال07الجدول رقم )
 (%النسبة ) التكرار العمر
 %10.30 04 سنة 30أقل من 

 %38.50 15 سنة 40-31من 
 %33.30 13 سنة 50-41من 

 %17.90 07 سنة 50أكثر من 
 %100 39 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
 40-31نلاحظ مف الجدوؿ أعلاه أف أكبر الشرائح العمرية في عينة الدراسة مف ذوي الفئة مف 

-41راوح بيف مف أفراد عينة الدراسة أعمارىـ تت %33.30أما ما نسبتو  ، %38.50سنة والمقدرة بنسبة 
أما مف قمت أعمارىـ  ، %17.90سنة جاءت نسبتـ50في حيف مف كانت أعمارىـ أكثر مف  ، سنة 50
 .%10.30سنة فكانت نسبتيـ  30عف 
 مستوى التعميميتوزيع أفراد العينة حسب ال 3-1-3

 في الجدوؿ التالي: ، يمكف توضيح توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي
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 مستوى التعميمي(: توزيع أفراد العينة حسب ال08) الجدول رقم
 (%النسبة ) التكرار المستوى التعميمي

 %15.40 06 ثانوي
 %64.10 25 جامعي

 %20.50 08 دراسات عميا
 %100 39 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
مف أفراد عينة الدراسة مف ذوي المستوى %64.10مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف ما نسبتو يلاحظ 

في حيف ما نسبتيـ  ، دراسات عميامف عينة الدراسة فمستواىـ %20.50أما ما نسبتو  ، الجامعي
وعميو فإف أغمبية أفراد عينة الدراسة مف المؤىؿ  ، مف أفراد عينة الدراسة فكاف مستواىـ ثانوي15.40%

 .ة عمى عبارات الاستبياف بدقة وكفاءة وفعالة عاليةالعممي العالي ما يسمح ليـ بالإجاب
 مركز الوظيفيتوزيع أفراد العينة حسب ال 3-1-4

 في الجدوؿ التالي: ، يمكف توضيح توزيع أفراد العينة حسب المركز الوظيفي
 مركز الوظيفي(: توزيع أفراد العينة حسب ال09الجدول رقم )

 (%النسبة ) التكرار المركز الوظيفي
 %30.80 12 مصمحة رئيس

 %56.40 22 إداري
 %12.80 5 محاسب
 %100 39 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
مف أفراد عينة الدراسة يشغموف منصب  %56.40مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف ما نسبتو  يتضح

 مف عينة الدراسة يشغموف%30.80ف ما نسبتو في حيف أ ، إداري بمؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج
 محاسبمف أفراد عينة الدراسة يحتموف وظيفة %12.80ما نسبتوأما  ، بالمؤسسة منصب رئيس مصمحة

 مف الوظائؼ الأخرى. وظيفة الإدارييف بأي مؤسسة أكثري باعتبار أف عاد أمر ذاوى
 عدد سنوات الخبرةتوزيع أفراد العينة حسب   3-1-5

 في الجدوؿ التالي: ، يح توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرةيمكف توض
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة10الجدول رقم )
 (%النسبة ) التكرار عدد سنوات الخبرة

 %41 16 سنوات 05أقل من 
 %30.80 12 سنوات 10إلى  05من 
 %20.50 08 سنة 15إلى  11من 

 %07.70 03 سنة 15أكثر من 
 %100 39 لمجموعا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 
سنوات  05مف  أقؿمف أفراد عينة الدراسة لدييـ خبرة  %41مف الجدوؿ أعلاه أف ما نسبتو  نلاحظ

 10إلى  05مف عينة الدراسة خبرتيـ المينية تتراوح بيف %30.80وما نسبتو  ، الحالي في مجاؿ عمميـ
أما مف كانت خبرتيـ ، %20.50جاءت نسبتيـ سنة ف 15و 11كانت خبرتيـ بيف  في حيف مف ، اتسنو 

أف غالبية ومف التحميؿ السابؽ يتبيف  ، %07.70سنة مف عينة الدراسة فجاءت نسبيـ بػ  15أكثر مف 
ف الإجابة م يـيمكنما ذلؾ  ، في مجاؿ عمميـ سنوات فما فوؽ 05مف أفراد عينة الدراسة مف ذوي الخبرة 

 .الاستبياف بحكـ خبرتيـ الكبيرة في مجاؿ عمميـ عبارات عمى
  المزيج التسويق الموسع بمؤسسة كوندور ببرج مدى تطبيق  تحميل بيانات محور 3-2

 بوعريريج      

المزيج التسويقي مدى تطبيق  (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور11الجدول رقم )
 سسة كوندور ببرج بوعريريجالموسع بمؤ 

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

 عالية - 0.413 3.50 استراتيجية العمميات

توفر المؤسسة عددا كافيا مف الموظفيف لتقديـ  01
 خدماتيا.

 عالية 4 0.680 3.44

 عالية 5 0.751 3.41 تقدـ المؤسسة الخدمة لمزبائف بشكؿ سريع. 02
 عالية 3 0.682 3.54 تحافظ المؤسسة عمى سرية معمومات زبائنيا. 03
 عالية 1 0.549 3.74تتميز عمميات المؤسسة بسيولة الإجراءات لمحصوؿ  04
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 عمى الخدمة.
 عالية 2 0.521 3.69 تقدـ المؤسسة خدمات مناسبة عبر شبكة الأنترنت. 05

مات المطموبة يحصؿ العملاء عمى المنتجات والخد 06
 متوسطة 6 0.801 3.21 مف شباؾ واحد بسيولة دوف آية تعقيدات.

 عالية - 0.429 3.45 استراتيجية الدليل المادي
 متوسطة 5 0.838 3.33 يتميز مقر المؤسسة بتصميمات حديثة. 07
 متوسطة 4 0.782 3.38 قاعات الانتظار بالمؤسسة مييئة بكؿ وسائؿ الراحة. 08

المؤسسة الوسائؿ الالكترونية للإعلاف تستخدـ  09
 والتوجيو.

 عالية 2 0.754 3.56

 متوسطة 6 0.677 3.26 يتوفر بالمؤسسة آلات ومعدات حديثة ومتطورة. 10

تيتـ المؤسسة بالمظير الداخمي والخارجي والناحية  11
 عالية 3 0.555 3.54 الجمالية لمختمؼ فروعو ووكالاتو.

المكونات المادية الأخرى  تيتـ المؤسسة بمختمؼ 12
 عالية 1 0.584 3.64 البرمجيات(. ، التجييزات المكتبية ، )ىنداـ الموظفيف

 عالية - 0.447 3.58 استراتيجية الأفراد
 عالية 6 0.785 3.41 تعمؿ المؤسسة عمى توفير راحة عملائيا. 13
 عالية 5 0.680 3.44 مستوى استقباؿ العملاء بالمؤسسة جيد. 14

تزود إدارة المؤسسة موظفييا بالمعمومات الكافية  15
 للإجابة عف استفسارات عملائيا. 

 عالية 3 0.903 3.64

تطرح المؤسسة أسئمة دائما عمى الأفراد بيدؼ التعرؼ  16
 عمى حاجاتيـ.

 عالية 4 0.754 3.56

يمتاز معظـ موظفو المؤسسة بالاستعداد الدائـ والإدارة  17
 ملاء وتقديـ أحسف الخدمات ليـ.الحسنة لمساعدة الع

 عالي 2 0.577 3.67

18 
يمتاز معظـ موظفو المؤسسة بكونيـ ذوي كفاءة 
متميزة وتخصص ميداني وحسف التصرؼ مع مختمؼ 

 المواقؼ.
 عالية 1 0.627 3.77

 عالية - 0.363 3.51 المتوسط الكمي لممحور 
 SPSSامج المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برن
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 يمكف تقديـ التعميقات التالية: ، مف خلاؿ البيانات الواردة الجدوؿ أعلاه
حسب ترتيب العبارات الخاصة  :استراتيجية العممياتالاستراتيجية الأولى الخاصة ب 3-2-1

بإنحراؼ 3.74( قدره 04بالاستراتيجية الأولى مف المحور الأولى نلاحظ أف أكبر متوسط كاف لمعبارة )
ما يدؿ  ، وىذا ما يدؿ عمى أف غالبية أفراد عينة الدراسة موافقوف عمى ىذه العبارة ، 0.549ري معيا

تتميز وبدرجة عالية بسيولة الإجراءات لمحصوؿ عمى  عمميات مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج عمى أف
يفسر بأف المؤسسة  ما 3.69ووقعت العبارة الخامسة في المرتبة الثانية بمتوسط قدره  ، خدماتيا المختمفة

 محؿ الدراسة تقدـ خدماتيا بشكؿ مناسب عبر شبكة الأنترنت.
( عمى 3.41-3.44-3.54( كانت متوسطاتيا الحسابية بمقدار )02-01-03وفي العبارات )

 ، ما يفسر أف مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج تحافظ وبدرجة عالية عمى سرية معمومات زبائنيا ، التوالي
 ير عددا كافيا مف الموظفيف لتقديـ خدماتيا بشكؿ مناسب وبشكؿ سريع.وتعمؿ عمى توف

ما  3.21وبمغ أدنى متوسط حسابي مف بيف عبارات ىذه الاستراتيجية الأولى لمعبارة السادسة قدره 
يفسر بأف عملاء المؤسسة محؿ الدراسة يحصموف وبدرجة عالية عمى المنتجات والخدمات المطموبة مف 

 ولة دوف آية تعقيدات.شباؾ واحد وبسي
ما يدؿ عمى  0.413بانحراؼ معياري  3.50وقد بمغ المتوسط الكمي لاستراتيجية العمميات بمقدار 

أف مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج تطبؽ وبدرجة عالية الاستراتيجية الأولى لممزيج التسويقي الموسع 
 والمتمثمة في استراتيجية العمميات.

مف خلاؿ ترتيب العبارات الخاصة بالاستراتيجية  :بالدليل المادي نية الخاصةالاستراتيجية الثا 3-2-2
بانحراؼ معياري  3.64( قدره 12الثانية مف المحور الأوؿ نلاحظ أف أكبر متوسط كاف لمعبارة )

مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج تيتـ بدرجة عالية بمختمؼ المكونات المادية ما يفسر بأف  ، 0.584
 ، اـ الموظفيف والتجييزات المكتبية والبرمجيات المستخدمة وغيرىا مف الاستراتيجيات الأخرىالأخرى كيند

( في المرتبة الثانية ما يبيف بأف المؤسسة محؿ الدراسة تستخدـ وبدرجة عالية عمى 09ووقعت العبارة )
بمتوسط حسابي قدره  ( في المرتبة الثالثة11ووقعت العبارة ) ، الوسائؿ الالكترونية للإعلاف والتوجيو

تيتـ بالمظير الداخمي والخارجي والناحية  ( ما يدؿ عمى أف مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج3.54)
 الجمالية لمختمؼ فروعو ووكالاتو.
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( عمى 3.26-3.33-3.38الحسابية بمقدار ) ـمتوسطا تي( كانت 10-07-08وفي العبارات )
 ، بوعريريج توفر قاعات الانتظار مييئة بكؿ وسائؿ الراحةما يدؿ عمى أف مؤسسة كوندور ببرج ، الترتيب

 يتميز بتصميمات حديثة وتتميز بآلات ومعدات حديثة ومتطورة. ةمقر المؤسسكما نجد أف 
 ، 0.429بانحراؼ معياري  3.45الدليؿ المادي بػ  للاستراتيجيةوقد بمغ المتوسط الحسابي الكمي 
ريج تطبؽ وبدرجة عالية الاستراتيجية الثانية لممزيج التسويقي ما يفسر بأف مؤسسة كوندور ببرج بوعري

 الموسع المتمثمة في الدليؿ المادي.
وحسب ترتيب العبارات الخاصة بالاستراتيجية الثالثة مف  :ستراتيجية الثالثة الخاصة بالأفرادالا 3-2-3

وىذا  ، 0.627معياري  بانحراؼ 3.77( قدره 18المحور الأوؿ نلاحظ أف أكبر متوسط كاف لمعبارة )
ما يفسر بأف معظـ الموظفوف بمؤسسة  ، يعني أف الأغمبية مف المستجوبيف موافقوف عمى ىذه العبارة

يمتازوف وبدرجة عالية بكونيـ ذوي كفاءة متميزة وتخصص ميداني وحسف كوندور ببرج بوعريريج 
 التصرؼ مع مختمؼ المواقؼ.

-3.56-3.64-3.67( بمقدار )13-14-16-15-17)وقد كاف المتوسطات الحسابية لمعبارات 
كوندور ببرج بوعريريج يمتازوف وبدرجة  معظـ موظفو مؤسسة ما يفسر أف، ( عمى الترتيب3.44-3.41
إدارة  كما أف ، بالاستعداد الدائـ والإدارة الحسنة لمساعدة العملاء وتقديـ أحسف الخدمات ليـ عالية

بشكؿ دائـ تطرح ا وأني ، لكافية للإجابة عف استفسارات عملائياموظفييا بالمعمومات ا تزود المؤسسة
والعمؿ  جيد وتعمؿ عمى استقباؿ عملائيـ بشكؿ ، أسئمة دائما عمى الأفراد بيدؼ التعرؼ عمى حاجاتيـ

 .تيـتوفير راحعمى 
ر ما يفس ، 0.447بانحراؼ معياري  3.58وقد بمغ المتوسط الحسابي الكمي لاستراتيجية الأفراد بػ 

بأف مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج تطبؽ وبدرجة عالية الاستراتيجية الثالثة لممزيج التسويقي الموسع 
 المتمثمة في الأفراد.

وىو يقع في مجاؿ الدرجة  3.51وبالنسبة لممحور الأوؿ ككؿ بمغ المتوسط الحسابي الإجمالي 
كوندور بولاية برج بوعريريج تطبؽ  ما يدؿ بأف مؤسسة ، 0.363( بانحراؼ معياري 4.2-3.4العالية )

 وبدرجة عالية المزيج التسويقي الموسع باستراتيجياتو الثلاث.
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 مؤشر الاحتفاظ بالعميل بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجمحور مدى درجة تحميل بيانات  3-3
تفاظ مؤشر الاحمدى درجة  (:المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور12الجدول رقم )

 بالعميل بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
رقم 
 العبارة

 مضمون العبارة
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

تحرص إدارة المؤسسة عمى بناء علاقات جيدة مع  01
 عملائيـ.

 عالية 7 0.790 3.51

تأخذ المؤسسة ملاحظات وانتقادات العملاء مأخذ الجد  02
 اتيا وخدماتيا المقدمة.لتحسيف منتج

 متوسطة 13 0.800 3.31

والتعامؿ مع  ، تيتـ المؤسسة بكسب ثقة عملائيا 03
 مشاكميـ بسرعة فائقة.

 متوسطة 11 0.743 3.36

04 
تمنح المؤسسة الوقت الكافي لكؿ عميؿ لإتماـ 

مف خلاؿ معاملاتو وللإجابة عمى استفساراتو 
 التوضيحات اللازمة.

 يةعال 9 0.641 3.44

05 
لتبميغ سياساتو في  ، تتواصؿ المؤسسة مع العملاء

الوقت المناسب أو عند وجود تغييرات في بعض 
 الإجراءات المتعمقة بعمميـ.

 عالية 2 0.530 3.67

الموظفوف بالمؤسسة يتعامموف مع العملاء بأدب أثناء  06
 تقديميـ الخدمة المرغوب فييا.

 عالية 4 0.549 3.59

ة منتجات وخدمات جيدة تمبي توقعات توفر المؤسس 07
 العملاء واحتياجاتيـ.

 عالية 1 0.560 3.72

08 
تعمؿ المؤسسة عمى تحسيف علامتيا التجارية 
وباستمرار لمحفاظ عمى عملائيا مع مرور الوقت 

 وتبادؿ الظروؼ والمواسـ.
 عالية 10 0.641 3.44

عملاء المؤسسة يتعامموف بيا وبشكؿ متكرر ومستمر  09
 ث يجعموف المؤسسة عمى رأس اختيارات الشراء.حي

 عالية 6 0.683 3.51

10 
تعمؿ المؤسسة عمى بناء ثقافة واضحة ومشابية لفئة 
العملاء المستيدفة ما يساىـ في زيادة ولاء العملاء 

 وتوسيع حضور المؤسسة وتواجدىا في السوؽ. 
 عالية 5 0.595 3.59
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11 

ات فائدة وتقدير تقدـ المؤسسة قيمة مميزة وفريدة ذ
لمعملاء ما يزيد مف فرصتيا في اكتساب العملاء 
المحتمميف الذيف سيتفاعموف ويقوموف بشراء المنتج أو 

 الخدمة التي تمبي احتياجاتيـ.

 عالية 3 0.673 3.62

12 

تقوـ المؤسسة بتصميـ ىوية مبتكرة وقريبة مف شريحة 
لسوؽ العملاء التي تريد التعامؿ معيـ واستيدافيـ في ا

وبالتالي  ، سيكوف عامؿ جذب إضافي لممؤسسة
 سيوفر عمييا تكمفة الاحتفاظ بالعملاء غير الملائميف.

 متوسطة 12 0.701 3.33

13 

تقوـ المؤسسة بمنح اليدايا وتوفير العروض واستثمار 
وبالتالي تزيد  ، الأوقات المناسبة لتقديـ الخصومات

ما يكسبيا  ، مف سياساتيا للاحتفاظ بالعملاء الفعالة
الحاليف بالإضافة إلى امتلاكيا القدرة  ولاء عملائيا

 عمى كسب عملاء جدد.

 عالية 8 0.790 3.49

 عالية - 0.385 3.50 المتوسط الكمي لممحور
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

بمدى ارات المحور الثاني الخاص وحسب ترتيب عب أعلاهيتضح مف البيانات الواردة في الجدوؿ 
( قدره 07أف أكبر متوسط كاف لمعبارة ) ، درجة مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

وىذا ما يعني أف أغمبية المستجوبيف مف أفراد عينة الدراسة موافقوف ، 0.560بانحراؼ معياري 3.72
توفر وبدرجة عالية مؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج  نتائجيا عمى أف بينتوالتي  ، عمى ىذه العبارة

 .منتجات وخدمات جيدة تمبي توقعات العملاء واحتياجاتيـ المختمفة
ما يفسر بأف  ، ( عمى الترتيب3.62-3.67( بمغ المتوسط الحسابي ليما )11-05وفي العبارات )

ساتو في الوقت المناسب أو عند وجود لتبميغ سياالمؤسسة محؿ الدراسة تتواصؿ مع عملائو وبدرجة عالية
قيمة مميزة وفريدة  كما أف المؤسسة تقدـ وبدرجة عالية ، تغييرات في بعض الإجراءات المتعمقة بعمميـ

ذات فائدة وتقدير لمعملاء ما يزيد مف فرصتيا في اكتساب العملاء المحتمميف الذيف سيتفاعموف ويقوموف 
 احتياجاتيـ.بشراء المنتج أو الخدمة التي تمبي 

ما يدؿ عمى أف  ، ( لكلا العبارتيف3.59( يساوي )10-06وكاف المتوسط الحسابي لمعبارات )
لموظفوف بمؤسسة كوندور محؿ الدراسة يتعامموف وبدرجة عالية مع عملاء المؤسسة بأدب أثناء تقديميـ ا

بناء ثقافة واضحة كما أف المؤسسة بصفة عامة تعمؿ وبدرجة عالية عمى  ، الخدمة المرغوب فييا
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ومشابية لفئة العملاء المستيدفة ما يساىـ في زيادة ولاء العملاء وتوسيع حضور المؤسسة وتواجدىا في 
 السوؽ.

ما يفسر بأف عملاء ، (3.51( كاف المتوسط الحسابي ليما يساوي )01-09وفي العبارات )
كما  ، عمى رأس اختيارات الشراءالمؤسسة يتعامموف معيا وبشكؿ متكرر ومستمر حيث يجعموف المؤسسة 

تحرص وبدرجة عالية عمى بناء علاقات جيدة مع أف نجد أف إدارة مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
 عملائيـ.

( عمى 3.44-3.44-3.49( بمقدار )08-04-13وقد كانت المتوسطات الحسابية لمعبارات )
بمنح اليدايا وتوفير العروض واستثمار ية ما يفسر بأف المؤسسة محؿ الدراسة تقوـ وبدرجة عال ، التوالي

الأوقات المناسبة لتقديـ الخصومات ما زيد مف سياسات المؤسسة بالاحتفاظ بالعملاء الفعالة مما يكسبيا 
كما نجد أف مؤسسة كوندور  ، الحاليف بالإضافة إلى امتلاكيا القدرة عمى كسب عملاء جدد ولاء عملائيا

مف ية الوقت الكافي لكؿ عميؿ لإتماـ معاملاتو وللإجابة عمى استفساراتو محؿ الدراسة تمنح وبدرجة عال
وأنيا تعمؿ بدرجة عالية عمى تحسيف علامتيا التجارية وباستمرار لمحفاظ  ، التوضيحات اللازمةخلاؿ 

 عمى عملائيا مع مرور الوقت وتبادؿ الظروؼ والمواسـ.
( عمى 3.31-3.33-3.36ة متقاربة )( كانت متوسطاتيا الحسابي02-12-03وفي العبارات )

كسب ثقة عملائيا والتعامؿ مع ما يدؿ عمى أف مؤسسة كوندور تيتـ وبدرجة عالية عمى  ، التوالي
تقوـ بتصميـ ىوية مبتكرة وقريبة مف شريحة العملاء التي تريد التعامؿ كما أنيا ، مشاكميـ بسرعة فائقة

وبالتالي سيوفر عمييا تكمفة الاحتفاظ  ، افي لممؤسسةمعيـ واستيدافيـ في السوؽ سيكوف عامؿ جذب إض
كما نجد أف المؤسسة محؿ الدراسة تأخذ بملاحظات وانتقادات العملاء مأخذ  ، بالعملاء غير الملائميف

 الجد لتحسيف منتجاتيا وخدماتيا المقدمة.
اؿ الدرجة وىو يقع في مج 3.50وبالنسبة لممحور الثاني ككؿ بمغ المتوسط الحسابي الإجمالي 

ما يدؿ بأف مؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج تعمؿ  ، 0.363( بانحراؼ معياري 4.2-3.4العالية )
 وبدرجة عالية عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ.

 الدراسةاختبار فرضيات  المبحث الرابع:
ويقي دور استراتيجيات المزيج التسخصص ىذا المبحث لاختبار فرضيات الدراسة الخاصة ب

 استخداـ أساليب مف خلاؿ ، الموسع في تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
 أو نفييا. ة الفرضياتمتأكد مف مدى صحالمذكورة في المبحث السابؽ ذلؾ لالتحميؿ الإحصائي 
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 اختبار الفرضية الرئيسية 4-1
استراتيجيات ( لتطبيؽ (α≤0.05مستوى معنوية  دلالة إحصائية عنديوجد أثر ذو الفرضية الرئيسية: -

 المزيج التسويقي الموسع عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج.
 ، سنستخدـ تحميؿ التبايف للانحدار لمتأكد مف صلاحية النموذج ، ختبار الفرضية الرئيسيةلا

استراتيجيات المزيج التسويقي الموسع عمى تطبيؽ ثر بالإضافة إلى تحميؿ الانحدار المتعدد لاختبار أ
 .تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

(: نتائج تحميل التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر تطبيق 13الجدول رقم )
ميل لمؤسسة كوندور ببرج استراتيجيات المزيج التسويقي الموسع عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالع

 بوعريريج
 

 مصدر التباين
SS  مجموع

 المربعات
DF درجات

 الحرية
MS  متوسط

 المربعات
F 

 المحسوبة
Sig 

 0.000 9.496 0.844 3 2.532 الانحدار
  0.089 35 3.111 البواقي
  38 5.643 الكمي

 
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

 ، لمدراسة باختبار الفرضية الرئيسية متعمؽنتائج اختبار صحة النموذج الؿ أعلاه الجدو يبيف 
جدا تدؿ عمى  صغيرةوىي قيمة  0.089ونلاحظ مف خلالو أف متوسط المربعات لفروؽ البواقي بمغت 

تساوي  Sigوكانت القيمة الاحتمالية  9.496المحسوبة  Fكما بمغت قيمة  ، صغر الأخطاء العشوائية
ما يفسر عمى أف النموذج داؿ إحصائيا في تفسير معادلة ، 0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.000

استراتيجيات المزيج التسويقي الموسع عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ الانحدار الخطي المتعدد لأثر تطبيؽ 
 الفرضية الرئيسيةوعميو نستنتج أف النموذج صالح لاختبار  ، بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

استراتيجيات المزيج مف خلاؿ تأثير تطبيؽ  ، كمتغير تابع مؤشر الاحتفاظ بالعميؿمتنبؤ بالتغير في ل
 الثلاثة. تياااستراتيجيعميو مف خلاؿ  التسويقي الموسع
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ع المزيج التسويقي الموس استراتيجياتتطبيق (: نتائج تحميل الانحدار المتعدد لاختبار أثر 14الجدول )
 عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميل لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

 النموذج
 

(R ) (   ) 

المعاملات غير 
 المعيارية

المعاملات 
 المعيارية

t Sig 
B 

الخطأ 
 المعياري

Beta 

 الحد الثابت

0.670 0.449 

1.113 0.476 - 2.337 0.025 

 0.042 1.178 0.412 0.254 0.198 استراتيجية العمميات

 0.000 3.920 0.594 0.136 0.533 استراتيجية الدليل المادي
 0.012 1.632 0.404 0.213 0.348 استراتيجية الأفراد

 مؤشر الاحتفاظ بالعميل المتغير التابع:
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج 

أثر تطبيؽ استراتيجيات المزيج التسويقي الموسع لمتعدد لأثر يبيف الجدوؿ نتائج تحميؿ الانحدار ا
معامؿ  نلاحظ مف خلالو أفو  ، عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

المزيج  استراتيجياتتطبيؽ مما يدؿ عمى الارتباط العالي الايجابي بيف  0.670( بمغRالارتباط )
 (R2) في حيف بمغ معامؿ التحديد ، لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجبالعميؿ ومؤشر الاحتفاظ التسويقي 
 تطبيؽ استراتيجيات المزيج التسويقي الموسع في مؤسسةتفسر بأف  وىو قوة تفسيرية عالية 0.449

مؤشر الاحتفاظ تطور مف التغيرات الحاصمة في  %44.90يفسر ما نسبتو كوندور ببرج بوعريريج 
 .بالعميؿ

مؤشر وىي قيمة  1.113أف الحد الثابت لمنموذج بمغ أعلاه مف نتائج الجدوؿ ذلؾك ويلاحظ
الاحتفاظ بالعميؿ في مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج عندما لا تطبؽ استراتيجيات المزيج التسويقي 

نية الثا الاستراتيجيةأف في الجدوؿ السابؽ  غير المعيارية المعاملاتجزء مف  أيضاويتضح  ، الموسع
تطوير مؤشر الأثر الأكبر عمى  الياستراتيجية الدليؿ المادي كاف في ة المتمثمزيج التسويقي الموسع لمم

المزيج التسويقي لأف تطبيؽ طبيعي وىذا أمر  ، الاحتفاظ بالعميؿ في مؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
حيث  ، والفعالية وجود ىياكؿ لتطبيؽ المزيج بدرجة عالية مف الثباتيتطمب  بالمؤسسة محؿ الدراسة

حيث  ، عمى وجود أثر إيجابيوىي قيمة موجبة تدؿ  0.533ه الاستراتيجيةبمغت معممة الميؿ الحدي ليذ
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تطوير واحدة يؤدي إلى الزيادة الايجابية في  تطبيؽ استراتيجية الدليؿ المادي بدرجةأف أي زيادة في 
وىي  0.000تساوي والتي  Sigالاحتمالية وما يؤكد ىذا القيمة ، مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ في المؤسسة

في المرتبة الثانية مف حيث  توجاء ، شير إلى معنوية ىذا الأثرتمما  0.05 ةأقؿ مف مستوى المعنوي
مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ استراتيجية الأفراد والتي تمثؿ الاستراتيجية الثالثة لممزيج التسويقي الأثر عمى 

أف ىناؾ أثر  يدؿ عمىما  0.348ليذه الاستراتيجيةالميؿ الحدي حيث بمغت قيمة معممة  ، الموسع
بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى الزيادة استراتيجية الأفراد إذ أف أي زيادة أو تحسيف في تطبيؽ  ، إيجابي

المرافقة  Sigالقيمة الاحتمالية  وما يؤكد ىذا الأثر ، تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿالطردية الايجابية في 
في  ، الإيجابي عمى معنوية ىذا الأثر تدؿوالتي  0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية  0.012يا تساوي ل

مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لاستراتيجية العمميات بمؤسسة جاء في المرتبة الثالثة مف حيث الأثر عمى حيف 
حيث بمغت قيمة معممة  ، وسعالاستراتيجية الأولى لممزيج التسويقي الممثؿ تي توالكوندور ببرج بوعريريج 

تطبيؽ إذ أف أي زيادة في  ، ما يشير إلى أف ىناؾ أثر إيجابي 0.198الاستراتيجيةالميؿ الحدي ليذ
بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى الزيادة الطردية الايجابية في  استراتيجية العمميات بمؤسسة كوندور بالمسيمة

المرافقة ليا تساوي  Sigالقيمة الاحتمالية بي ثر الإيجاوما يؤكد ىذا الأ ، تطوير الاحتفاظ بالعميؿ
 ما تشير إلى معنوية ىذا الأثر.، 0.05وىي أقؿ مف مستوى المعنوية  0.042

جاءت مف  ، لمفرضية الرئيسية لمدراسة لمعادلة الانحدار الخطي المتعدد أما العلاقة الرياضية
 الشكؿ التالي:

CRI=1.113+0.198(OS)+0.533(PES)+0.348(PS) 
 :أف حيث

-CRI:مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ. 
-OS:استراتيجية العمميات. 
-PES :استراتيجية الدليؿ المادي. 
-PS:استراتيجية الأفراد. 

دلالة إحصائية عند مستوى يوجد أثر ذو "لمدراسة:  يتـ قبوؿ الفرضية الرئيسية، ومف التحميؿ السابؽ
ج التسويقي الموسع عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ استراتيجيات المزي( لتطبيؽ (α≤0.05معنوية 

 ".لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج.
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 اختبار الفرضية الفرعية الاولى 4-2
استراتيجية ( لتطبيؽ (α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو  الفرضية الفرعية الأولى:

 ؤسسة كوندور ببرج بوعريريج.عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لم العمميات
 ، تـ استخداـ تحميؿ التبايف للانحدار لمتأكد مف صلاحية النموذجالفرعية الأولى لاختبار الفرضية 

عمى تطوير مؤشر  استراتيجية العمميات أثر تطبيؽبالإضافة إلى تحميؿ الانحدار البسيط لاختبار 
 .الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

تطبيق استراتيجية (:تحميل التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر 15دول رقم )الج
 العمميات عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميل لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

مجموع  مصدر التباين
 F Sig متوسط المربعات درجات الحرية المربعات

 0.005 9.102 1.114 1 1.114 الانحدار
  0.122 37 4.528 البواقي
  38 5.643 الكمي

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات 
 ، الفرعية الأولى لمدراسة نتائج اختبار صحة النموذج الخاص باختبار الفرضية أعلاهيبيف الجدوؿ 

تشير إلى  ة صغيرةوىي قيم 0.122لاحظ مف خلالو أف متوسط المربعات لفروؽ البواقي تساوي نحيث 
( المرافقة ليا Sigوالقيمة الاحتمالية ) 9.102المحسوبة  Fكما بمغت قيمة  ، صغر الأخطاء العشوائية

ىذا ما يشير إلى أف النموذج داؿ إحصائيا في  ، 0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.005تساوي 
عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ  ممياتاستراتيجية العثر تطبيؽ تفسير معادلة الانحدار الخطي البسيط لأ

وبناءً عميو يستنتج أف النموذج صالح لاختبار الفرضية الفرعية  ، بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
 عميو.تطبيؽ استراتيجية العمميات  مف خلاؿ تأثير بمؤشر الاحتفاظ بالعميؿمتنبؤ الأولى ل
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تطبيق إستراتيجية العمميات عمى تطوير مؤشر أثر ختبار لا بسيط(: تحميل الانحدار ال16) رقم الجدول
 الاحتفاظ بالعميل لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

 النموذج
 (R ) (   ) 

المعاملات غير 
 المعيارية

المعاملات 
 المعيارية

T Sig 
B  الخطأ

 Beta المعياري

 الحد الثابت
0.444 0.197 

2.051 0.485 - 4.227 0.000 
 0.005 3.017 0.444 0.138 0.415 تيجية العممياتاسترا

 مؤشر الاحتفاظ بالعميل المتغير التابع:
 SPSSبرنامج المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات

لأثر تطبيؽ استراتيجية العمميات عمى تطوير نتائج تحميؿ الانحدار البسيط  أعلاهالجدوؿ  يبيف
( Rأف معامؿ الارتباط )حيث يظير مف خلالو  ، ؤسسة كوندور ببرج بوعريريجمؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لم

ما إستراتيجية العمميات ومؤشر الاحتفاظ الايجابي بين المتوسطالذي يؤشر عمى الارتباط  0.444يساوي 
تدؿ  عاليةوىو قوة تفسيرية  0.197 (R2)في حيف بمغ معامؿ التحديد  ، بالعميؿ بالمؤسسة محؿ الدراسة

مف  %19.70يفسر ما نسبتو تطبيؽ إستراتيجية العمميات بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجى أف عم
 مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بالمؤسسة.التغيرات الحاصمة في 

وىي القيمة المقدرة  2.051أف قيمة الحد الثابت لمنموذج بمغتويتضح أيضا مف الجدوؿ أعلاه 
العمميات والتي  تطبيقيا لاستراتيجيةبرج بوعريريج عند عدـ لمؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بمؤسسة كوندور ب

حيث بمغت قيمة معممة الميؿ الحدي لاستراتيجية  ، تمثؿ الاستراتيجية الأولى لممزيج التسويقي الموسع
بحيث أنو كمما كاف ىناؾ زيادة أو تحسيف في  ، والتي تشير إلى أف ىناؾ تأثير إيجابي 0.415العمميات 

يجية العمميات بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى الزيادة الطردية الايجابية في مؤشر الاحتفاظ تطبيؽ استرات
وما يعزز ىذا الأثر القيمة  ، درجة 0.450بالعميؿ بمؤسسة كوندور بالمؤسسة محؿ الدراسة بمقدار 

نوية ىذا والتي تشير عمى مع 0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.005( المرافقة ليا Sigالاحتمالية )
 ، لمفرضية الفرعية الأولى لمدراسة وعميو يمكف صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط ، الأثر الإيجابي

 وفؽ النموذج التالي:
CRI=2.051+0.415(OS) 
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 حيث تمثؿ:
-CRI:مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ. 
-OS:استراتيجية العمميات. 

يوجد أثر ذو :"التي تنص عمى أنو ية الأولىالفرعالفرضية  قبوؿ ومف التحميؿ السابؽ الذكر يتـ
عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ  استراتيجية العمميات( لتطبيؽ (α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 

 .بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج"

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية 4-3
استراتيجية ( لتطبيؽ (α≤0.05د مستوى معنوية دلالة إحصائية عنيوجد أثر ذو الفرضية الفرعية الثانية:

 عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج. الدليؿ المادي
 ، تـ استخداـ تحميؿ التبايف للانحدار لمتأكد مف صلاحية النموذجالفرعية الثانية الفرضية  مف أجؿ اختبار

عمى تطوير مؤشر  الدليؿ المادياستراتيجية  أثر تطبيؽار بالإضافة إلى تحميؿ الانحدار البسيط لاختب
 .الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

استراتيجية تطبيق (:تحميل التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر 17الجدول رقم )
 بوعريريج عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميل لمؤسسة كوندور ببرج الدليل المادي

مجموع  مصدر التباين
 F Sig متوسط المربعات درجات الحرية المربعات

 0.000 23.437 2.188 1 2.188 الانحدار
  0.093 37 3.454 البواقي
  38 5.643 الكمي

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات 
 ، الفرعية الثانية لمدراسة تبار الفرضيةنتائج اختبار صحة النموذج الخاص باخ أعلاهيبيف الجدوؿ 

تشير  جدا وىي قيمة صغيرة 0.093لاحظ مف خلالو أف متوسط المربعات لفروؽ البواقي تساوي نحيث 
( Sigوالقيمة الاحتمالية ) 23.437المحسوبة  Fكما بمغت قيمة  ، لمنموذج إلى صغر الأخطاء العشوائية

ىذا ما يشير إلى أف النموذج داؿ  ، 0.05ستوى الدلالة وىي أقؿ مف م 0.000المرافقة ليا تساوي 
استراتيجية الدليؿ المادي عمى تطوير  أثر تطبيؽإحصائيا في تفسير معادلة الانحدار الخطي البسيط 
وبناءً عميو يستنتج أف النموذج صالح لاختبار  ، مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
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تطبيؽ استراتيجيو الدليؿ المادي  مف خلاؿ تأثير بمؤشر الاحتفاظ بالعميؿمتنبؤ انية لالفرضية الفرعية الث
 عميو.

تطبيق استراتيجية الدليل المادي أثر لاختبار  بسيط(: نتائج تحميل الانحدار ال18) رقم الجدول
 عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميل لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

 النموذج
 (R ) (   ) 

المعاملات غير 
 المعيارية

المعاملات 
 المعيارية

T Sig 
B  الخطأ

 Beta المعياري

 الحد الثابت
0.623 0.388 

1.574 0.402 - 3.917 0.000 
 0.000 4.841 0.623 0.116 0.559 استراتيجية الدليل المادي

 مؤشر الاحتفاظ بالعميلالمتغير التابع: 
 SPSSبرنامج بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبين 

تطبيؽ إستراتيجية الدليؿ المادي عمى تطوير  لأثرنتائج تحميؿ الانحدار البسيط  أعلاهيبيف الجدوؿ 
( Rأف معامؿ الارتباط )حيث يظير مف خلالو  ، مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

ما إستراتيجية الدليؿ المادي ومؤشر الاحتفاظ الايجابي بين القويالارتباط  الذي يؤشر عمى 0.623يساوي 
وىو قوة تفسيرية  0.388 (R2)في حيف بمغ معامؿ التحديد  ، بالعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

يفسر ما  تطبيؽ استراتيجية الدليؿ المادي بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجتدؿ عمى أف  عالية
 مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بالمؤسسة.حاصمة في مف التغيرات ال %38.80نسبتو

وىي القيمة المقدرة  1.574أف قيمة الحد الثابت لمنموذج بمغتويتضح أيضا مف الجدوؿ أعلاه 
الدليؿ المادي  تطبيقيا لاستراتيجيةلمؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج عند عدـ 

حيث بمغت قيمة معممة الميؿ الحدي  ، التسويقي الموسع والتي تمثؿ الاستراتيجية الثانية لممزيج
بحيث أنو كمما كاف زيادة أو  ، والتي تشير إلى أف ىناؾ تأثير إيجابي 0.559لاستراتيجية الدليؿ المادي

تحسيف في تطبيؽ استراتيجية الدليؿ المادي بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى الزيادة الطردية الايجابية في 
وما يعزز ىذا  ، درجة0.559بالعميؿ بمؤسسة كوندور بالمؤسسة محؿ الدراسة بمقدار  مؤشر الاحتفاظ

والتي تشير عمى  0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.000( المرافقة ليا Sigالأثر القيمة الاحتمالية )
 معنوية 

 رعية الثاني لمفرضية الف وعميو يمكف صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط ، ىذا الأثر الإيجابي
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 وفؽ النموذج التالي: ، لمدراسة
CRI=1.574+0.559(PES) 

 حيث تمثؿ:
- CRI:مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ. 
- PES :.استراتيجية الدليؿ المادي 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية الفرعية الثانية القائمة "الفرضية  قبوؿ ومف التحميؿ السابؽ الذكر يتـ
بيؽ استراتيجية الدليؿ المادي عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعمي لتط((α≤0.05عند مستوى معنوية

 .لممؤسسة كوندور ببرج بوعريريج"
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 4-4
( لتطبيؽ (α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو  الفرضية الفرعية الثالثة: 

 لعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج.عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ با استراتيجية الأفراد
 ، تـ استخداـ تحميؿ التبايف للانحدار لمتأكد مف صلاحية النموذجالفرعية الثالثة الفرضية  لاختبار

عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ  الأفراداستراتيجية تطبيؽ أثر بالإضافة إلى تحميؿ الانحدار البسيط لاختبار 
 .ريجبالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعري

تطبيق استراتيجية (:تحميل التباين للانحدار لمتأكد من صلاحية النموذج لاختبار أثر 19الجدول رقم )
 الأفراد عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميل لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

مجموع  مصدر التباين
 F Sig متوسط المربعات درجات الحرية المربعات

 0.006 8.355 1.039 1 1.039 الانحدار
  0.124 37 4.603 البواقي
  38 5.643 الكمي

 SPSSبرنامج المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات
 ، الفرعية الثالثة لمدراسة نتائج اختبار صحة النموذج الخاص باختبار الفرضية أعلاهيبيف الجدوؿ 

تشير إلى  وىي قيمة صغيرة 0.124 لاحظ مف خلالو أف متوسط المربعات لفروؽ البواقي تساوينحيث 
( Sigوالقيمة الاحتمالية ) 8.355المحسوبة  Fكما بمغت قيمة  ، لمنموذج صغر الأخطاء العشوائية

ىذا ما يشير إلى أف النموذج داؿ  ، 0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.006المرافقة ليا تساوي 
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استراتيجية الأفراد عمى تطوير مؤشر  تطبيؽ أثرإحصائيا في تفسير معادلة الانحدار الخطي البسيط 
وبناءً عميو يستنتج أف النموذج صالح لاختبار  ، الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

 عميو.تطبيؽ استراتيجية الأفراد  مف خلاؿ تأثير بمؤشر الاحتفاظ بالعميؿمتنبؤ الفرضية الفرعية الثالثة ل
تطبيق استراتيجية الأفراد عمى أثر لاختبار  بسيطيل الانحدار ال(: نتائج تحم20) رقم الجدول

 تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميل لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

 النموذج
 (R ) (   ) 

المعاملات غير 
 المعيارية

المعاملات 
 المعيارية

T Sig 
B  الخطأ

 Beta المعياري

 الحد الثابت
0.429 0.184 

2.181 0.462 - 4.725 0.000 
 0.006 2.890 0.429 0.128 0.370 إستراتيجية الأفراد

 مؤشر الاحتفاظ بالعميلالمتغير التابع: 
 SPSSبرنامج المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات

استراتيجية الأفراد عمى تطوير مؤشر  لأثر تطبيؽنتائج تحميؿ الانحدار البسيط  أعلاهيبيف الجدوؿ 
( Rأف معامؿ الارتباط )حيث يظير مف خلالو  ، كوندور ببرج بوعريريج لاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسةا

ما إستراتيجية الأفراد ومؤشر الاحتفاظ الايجابي بين القويالارتباط  الذي يؤشر عمى 0.429يساوي 
ة تفسيرية وىو قو  0.184 (R2)في حيف بمغ معامؿ التحديد  ، بالعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

 %18.40يفسر ما نسبتو تطبيؽ استراتيجية الأفراد بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجتدؿ عمى أف  عالية
 مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بالمؤسسة.مف التغيرات الحاصمة في 

وىي القيمة المقدرة  2.181أف قيمة الحد الثابت لمنموذج بمغتويتضح أيضا مف الجدوؿ أعلاه 
الأفراد والتي تمثؿ  تطبيقيا لاستراتيجيةلعميؿ بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج عند عدـ لمؤشر الاحتفاظ با

حيث بمغت قيمة معممة الميؿ الحدي لاستراتيجية الدليؿ  ، الاستراتيجية الثالثة لممزيج التسويقي الموسع
تحسيف في تطبيؽ بحيث أنو كمما كاف زيادة أو  ، والتي تشير إلى أف ىناؾ تأثير إيجابي 0.370المادي 

استراتيجية الأفراد بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى الزيادة الطردية الايجابية في مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ 
( Sigوما يعزز ىذا الأثر القيمة الاحتمالية ) ، درجة 0.370بمؤسسة كوندور محؿ الدراسة بمقدار 

 ، تشير عمى معنوية ىذا الأثر الإيجابيوالتي  0.05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0.006المرافقة ليا 
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وفؽ النموذج  ، لمفرضية الفرعية الثالثة لمدراسة وعميو يمكف صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط
 التالي:

CRI=2.181+0.370(PS) 
 حيث تمثؿ:

- CRI:مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ. 
- PS: الأفراد. استراتيجية 

أثر ذو  يوجد»أنو: التي تنص عمى  الفرعية الثالثةالفرضية  قبوؿ ومف التحميؿ السابؽ الذكر يتـ
لتطبيؽ استراتيجية الأفراد عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ  ((α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 ."بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج
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 خلاصة الفصل:

سع في تطوير مؤشر الاحتفاظ دور استراتيجيات المزيج التسويقي المو تـ خلاؿ ىذا الفصؿ دراسة 
حيث تـ استخداـ أداة الدراسة المتمثمة  ، مف خلاؿ دراسة ميدانية بمؤسسة كوندور ببرج بوعريريجبالعميؿ 

موظؼ  39في الاستبياف لإجراء الدراسة الميدانية بالمؤسسة محؿ الدراسة عمى عينة متكونة مف 
مؤسسة كوندور بأف  26طبعة  SPSS ـ برنامجوتوصمت نتائج التحميؿ الإحصائي باستخدا، بالمؤسسة

الدليؿ  ، )العمميات بولاية برج بوعريريج تطبؽ وبدرجة عالية المزيج التسويقي الموسع باستراتيجياتو الثلاث
مؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج تعمؿ وبدرجة عالية عمى تطوير مؤشر وأف  ، الأفراد( ، المادي

الدليؿ  ، )العممياتستراتيجيات الثلاث لتطبيؽ الاإيجابي  يوجد أثرف أنو كما تبي ، الاحتفاظ بالعميؿ
المزيج التسويقي الموسع سواء كانت مجتعمة او منفصمة عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ  الأفراد( ، المادي

 .بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

 

 

 



 

 

 

 خاثمة
 

الخلفية النظرية 
 والدراسات السابقة
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 خاتمة:

امؿ كؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي مف خلاؿ دراستنا ليذا الموضوع يتضح لنا بأف تك
الموسع يمثؿ دورا أساسيا بالنسبة لأي مؤسسة ترغب في المحافظة عمى موقعيا في السوؽ ومركزىا 
التنافسي وتعمؿ مف خلالو في التأثير عمى سموؾ العميؿ ومحاولة تغييره لجعؿ الصورة الذىنية جد مقبولة 

 ذلؾوتمؾ الصورة تتطمب جيود كبيرة مف المؤسسة و ، متوقععند العميؿ المستيدؼ أو لدى العميؿ ال
 باستخداميا مختمؼ السياسات المتبعة.

وتـ التطرؽ في الجانب التطبيقي إلى دراسة دور المزيج التسويقي الموسع في تطوير مؤشر الإحتفاظ 
ور تطوير حيث قمنا بمعالجة الإشكالية وىي: كيؼ تستطيع مؤسسة كوند، بالعميؿ لدى مؤسسة كوندور

  وتوصمنا إلى الإستنتاجات التالية :، مؤشر الإحتفاظ بالعملاء لدييا مف خلاؿ المزيج التسويقي الموسع 

 أولا: النتائج

 النتائج عمى المستوى النظري:-1

تطور الخدمات وتنويعيا بما يتفؽ وحاجات ورغبات السوؽ والعملاء مع إدخاؿ لمسات فنية مف مقدمي  -
المظير اللائؽ والتصميـ الجذاب وىو ما يسمى بالإستراتيجية ، الأسموب المتميزالخدمة مف خلاؿ 

 التسويقية الناجحة لممؤسسة.

شروط نجاح المؤسسة وبقائيا ىو الوصوؿ إلى أقصى درجة ممكنة مف إشباع حاجات العملاء و  -
 يؽ ىذه الشروط.وليذا يعتبر المزيج التسويقي الموسع النشاط اليادؼ والقادر عمى تحق، رغباتيـ

المزيج التسويقي الموسع ىو أىـ عنصر ترتكز عميو المؤسسة لموصوؿ إلى العميؿ بأفضؿ طريقة  -
 ممكنة مف خلاؿ تحقيؽ رضاه والحفاظ عميو عف طريؽ تمبية حاجاتو ورغباتو و الوصوؿ لتطمعاتو.

 معاتو.تطابؽ توقعات و إحتياجات العميؿ ومدى وجود مزيج تسويقي موسع مناسب لتط -

 النتائج عمى المستوى التطبيقي:-2

مؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج وبدرجة عالية المزيج التسويقي الموسع باستراتيجياتو تطبؽ  -
 الثلاث.
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 مؤسسة كوندور بولاية برج بوعريريج وبدرجة عالية عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ.تعمؿ  -

ممزيج التسويقي الموسع عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ الثلاثة ل يجياتستراتالالتطبيؽ إيجابي يوجد أثر  -
الثانية لممزيج التسويقي الموسع  الإستراتيجية إفحيث تبيف  ، بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج بوعريريج

المتمثمة في الدليؿ المادي كاف ليا الأثر الايجابي الأكبر عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ بالمؤسسة 
 الدراسة.محؿ 

عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور  العمميات إستراتيجيةلتطبيؽ  إيجابي يوجد أثر -
 ببرج بوعريريج.

عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة  استراتيجية الدليؿ الماديلتطبيؽ إيجابي  يوجد أثر -
 كوندور ببرج بوعريريج.

عمى تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميؿ لمؤسسة كوندور ببرج  تيجية الأفراداسترالتطبيؽ إيجابي  يوجد أثر -
 بوعريريج.

 ثانيا: الاقتراحات

في الأفراد داخؿ مؤسسة كوندور مف خلاؿ تطوير تجارب الأفراد وتكثيؼ البرامج  الاستثمارلابد مف  -
ا لمقيمة الاقتصادية لأف عنصر الأفراد يعتبر مولد، لتحسيف أداء العامميف في المؤسسة’ التكوينية

 والتسويقية لممؤسسة.

المتواصؿ ببيئة العمؿ التسويقية ويمنح  الاحتكاؾخلاؿ  ينشأ مف الذيبعنصر الخبرة و  الاىتماـيجب  -
 مؤشر مف مؤشرات الربحية و النمو  واعتبارىاقدر مناسبا مف روح المسؤولية في إتخاذ القرارات التسويقية 

لمادي ليس بتطويره فحسب بؿ بالبحث عف أدوات تقييمو و قياس تأثيره عمى لمدليؿ ا الاعتبارإعادة  -
 العملاء.

التسويقي في كؿ المصالح والمديريات داخؿ مؤسسة كوندور بإعداد التقارير  الاستطلاعتطوير جياز  -
 بالعميؿ. الاحتفاظحوؿ أثر العمميات التسويقية في تطوير مؤشر 
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وىذا ما يؤدي إلى توحيد الأىداؼ بيف الأفراد داخؿ المؤسسة وبالتالي ، ةتعزيز ثقافة الحوار في المؤسس -
 يعزز مف قرارات الشركة في بعد العمميات و يخمؽ جو مف التكامؿ داخؿ مزيجيا التسويقي الموسع.

 ثالثا: أفاق الدراسة

 مف خلاؿ بحثنا ىذا نقترح عددا مف البحوث المستقبمية

طبيقيا في المؤسسات العمومية و الخاصة المتي تقدـ خدمات إجراء دراسات في المجاؿ نفسو وت -
 ضرورية لممواطنيف مثؿ المستشفيات

دور نظاـ المعمومات التسويقي في تطوير الأنشطة التسويقية الخدمية لممؤسسات الإقتصادية  -
 .الجزائرية

 .أىمية الأفراد في بناء الصورة الذىنية وتحقيؽ الميزة التنافسية لممؤسسة الخدمية -
ستراتيجيات المزيج التسويقي الموسع - .دور العميؿ الخارجي في ىندسة سياسات وا 
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 (: الاستبيان01الممحق ) 
 ية الجزائرية الديمقراطية الشعبيةالجمهور 

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 جامعـــة محمد بوضياف بالمسيمـــة

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
 قسم العموم التجارية

 استبيان
 

 سيدي/سيدتي تحية طيبة وبعد، 
عممي بغرض الحصوؿ عمى شيادة الماستر أكاديمي قسـ  بحثيديكـ استمارة الاستبياف لا نجاز أنضع بيف      

"دور استراتيجيات المزيج العموـ التجارية تخصص تسويؽ حيث قمنا باختياركـ كعينة لمدراسة الميدانية بعنواف: 
،  عمما بأف دراسة حالة مؤسسة كوندور برج بوعريريج"" -التسويقي الموسع في تطوير مؤشر الاحتفاظ بالعميل

سيتـ التعامؿ معيا بشكؿ سري ولف تستعمؿ الا لغاية البحث العممي،  كما نشكركـ مسبقا عمى جيودكـ وحسف اجابتكـ 
 تعاونكـ.

 وفي الأخير تقبموا منا فائق الاحترام والتقدير.
 

      2023-2022السنة الجامعية                                 
 القسم الأول: البيانات الشخصية

     :ذكر                                  أنثى             الجنس 
 :سنة                      40 -31سنة                               مف  30أقؿ مف       العمر 

                                      سنة  50أكثر مف   سنة                               50 -41مف              
 
      :ثانوي                 جامعي                      دراسات عميا        المستوى التعميمي 
 :محاسب    رئيس مصمحة                 إداري                      المركز الوظيفي 
 :سنوات    10 - 05سنوات                    مف  05أقؿ مف     الخبرة                                                                                                             

 سنة 15أكثر مف                                     سنة  11-15
 



 

 

 القسم الثاني: محاور الدراسة
 الموسع يالمزيج التسويق المحور الأول:

 العبارات الرقم
غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موفق 
 بشدة

 استراتيجية العمميات
      توفر المؤسسة عددا كافيا مف الموظفيف لتقديـ خدماتيا. 01
      تقدـ المؤسسة الخدمة لمزبائف بشكؿ سريع. 02
      تحافظ المؤسسة عمى سرية معمومات زبائنيا. 03

04 
ات لمحصوؿ عمى تتميز عمميات المؤسسة بسيولة الإجراء

 الخدمة.
     

      تقدـ المؤسسة خدمات مناسبة عبر شبكة الأنترنت. 05

06 
يحصؿ العملاء عمى المنتجات والخدمات المطموبة مف شباؾ 

 واحد بسيولة دوف آية تعقيدات.
     

 استراتيجية الدليل المادي
      يتميز مقر المؤسسة بتصميمات حديثة. 07
      ار بالمؤسسة مييئة بكؿ وسائؿ الراحة.قاعات الانتظ 08
      تستخدـ المؤسسة الوسائؿ الالكترونية للإعلاف والتوجيو. 09
      يتوفر بالمؤسسة آلات ومعدات حديثة ومتطورة. 10

11 
تيتـ المؤسسة بالمظير الداخمي والخارجي والناحية الجمالية 

 لمختمؼ فروعو ووكالاتو.
     

12 
سة بمختمؼ المكونات المادية الأخرى )ىنداـ تيتـ المؤس

 الموظفيف،  التجييزات المكتبية،  البرمجيات(.
     

 استراتيجية الأفراد
      تعمؿ المؤسسة عمى توفير راحة عملائيا. 13
      مستوى استقباؿ العملاء بالمؤسسة جيد. 14
     بة عف تزود إدارة المؤسسة موظفييا بالمعمومات الكافية للإجا 15



 

 

 استفسارات عملائيا. 

16 
تطرح المؤسسة أسئمة دائما عمى الأفراد بيدؼ التعرؼ عمى 

 حاجاتيـ.
     

17 
يمتاز معظـ موظفو المؤسسة بالاستعداد الدائـ والإدارة الحسنة 

 لمساعدة العملاء وتقديـ أحسف الخدمات ليـ.
     

18 
متميزة  يمتاز معظـ موظفو المؤسسة بكونيـ ذوي كفاءة
 وتخصص ميداني وحسف التصرؼ مع مختمؼ المواقؼ.

     

 المحور الثاني: مؤشر الاحتفاظ بالعميل

 العبارات الرقم
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موفق 
 بشدة

      تحرص إدارة المؤسسة عمى بناء علاقات جيدة مع عملائيـ. 01

02 
لاء مأخذ الجد لتحسيف تأخذ المؤسسة ملاحظات وانتقادات العم

 منتجاتيا وخدماتيا المقدمة.
     

03 
تيتـ المؤسسة بكسب ثقة عملائيا،  والتعامؿ مع مشاكميـ 

 بسرعة فائقة.
     

04 
تمنح المؤسسة الوقت الكافي لكؿ عميؿ لإتماـ معاملاتو 

 التوضيحات اللازمة.مف خلاؿ وللإجابة عمى استفساراتو 
     

05 
مع العملاء،  لتبميغ سياساتو في الوقت  تتواصؿ المؤسسة

المناسب أو عند وجود تغييرات في بعض الإجراءات المتعمقة 
 بعمميـ.

     

06 
الموظفوف بالمؤسسة يتعامموف مع العملاء بأدب أثناء تقديميـ 

 الخدمة المرغوب فييا.
     

07 
توفر المؤسسة منتجات وخدمات جيدة تمبي توقعات العملاء 

 تيـ.واحتياجا
     

08 
تعمؿ المؤسسة عمى تحسيف علامتيا التجارية وباستمرار لمحفاظ 

 عمى عملائيا مع مرور الوقت وتبادؿ الظروؼ والمواسـ.
     



 

 

09 
عملاء المؤسسة يتعامموف بيا وبشكؿ متكرر ومستمر حيث 

 يجعموف المؤسسة عمى رأس اختيارات الشراء.
     

10 
واضحة ومشابية لفئة العملاء  تعمؿ المؤسسة عمى بناء ثقافة

المستيدفة ما يساىـ في زيادة ولاء العملاء وتوسيع حضور 
 المؤسسة وتواجدىا في السوؽ. 

     

11 

تقدـ المؤسسة قيمة مميزة وفريدة ذات فائدة وتقدير لمعملاء ما 
يزيد مف فرصتيا في اكتساب العملاء المحتمميف الذيف 

أو الخدمة التي تمبي  سيتفاعموف ويقوموف بشراء المنتج
 احتياجاتيـ.

     

12 

تقوـ المؤسسة بتصميـ ىوية مبتكرة وقريبة مف شريحة العملاء 
التي تريد التعامؿ معيـ واستيدافيـ في السوؽ سيكوف عامؿ 
جذب إضافي لممؤسسة،  وبالتالي سيوفر عمييا تكمفة الاحتفاظ 

 بالعملاء غير الملائميف.

     

13 

نح اليدايا وتوفير العروض واستثمار الأوقات تقوـ المؤسسة بم
المناسبة لتقديـ الخصومات،  وبالتالي تزيد مف سياساتيا 
للاحتفاظ بالعملاء الفعالة،  ما يكسبيا ولاء عملائيا  الحاليف 

 بالإضافة إلى امتلاكيا القدرة عمى كسب عملاء جدد.

     

 
  



 

 

 SPSS( مخرجات برنامج 02الممحق رقم )
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 66,7 66,7 66,7 26 ذكر 

 100,0 33,3 33,3 13 أنثى

Total 39 100,0 100,0  

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 10,3 10,3 10,3 4 سنة 30 من أقل 

 48,7 38,5 38,5 15 سنة 40-31من

 82,1 33,3 33,3 13 سنة 50-41 من

 100,0 17,9 17,9 7 سنة 50 أكثرمن

Total 39 100,0 100,0  

 المستوىالتعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 12,8 12,8 51,6 5 ثانوي 

 76,9 64,1 64,1 25 جامعً

 97,4 20,5 20,5 8 دراساتعلٌا

Total 39 100,0 100,0  

 المركزالوظيفي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 30,8 30,8 30,8 12 رئٌسمصلحة 

 87,2 56,4 56,4 22 إداري

 100,0 12,8 12,8 5 محاسب

Total 39 100,0 100,0  

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 41,0 41,0 41,0 16 سنوات 5 أقلمن 

 71,8 30,8 30,8 12 سنوات 10 إلى 5 من

 92,3 20,5 20,5 8 سنة 15 إلى 11 من

 100,0 7,7 7,7 3 سنة 15 أكثرمن

Total 39 100,0 100,0  

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,890 31 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,839 18 

 

 

 



 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,828 13 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q1 39 3,44 ,680 

Q2 39 3,41 ,751 

Q3 39 3,54 ,682 

Q4 39 3,74 ,549 

Q5 39 3,69 ,521 

Q6 39 3,21 ,801 

Q7 39 3,33 ,838 

Q8 39 3,38 ,782 

Q9 39 3,56 ,754 

Q10 39 3,26 ,677 

Q11 39 3,54 ,555 

Q12 39 3,64 ,584 

Q13 39 3,41 ,785 

Q14 39 3,44 ,680 

Q15 39 3,64 ,903 

Q16 39 3,56 ,754 

Q17 39 3,67 ,577 

Q18 39 3,77 ,627 

AA1 39 3,50 ,413 

AA2 39 3,45 ,429 

AA3 39 3,58 ,447 

AAAA 39 3,5128 ,36351 

Valid N 

(listwise) 

39 
  

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q1 39 3,51 ,790 

Q2 39 3,31 ,800 

Q3 39 3,36 ,743 

Q4 39 3,44 ,641 

Q5 39 3,67 ,530 

Q6 39 3,59 ,549 

Q7 39 3,72 ,560 

Q8 39 3,44 ,641 

Q9 39 3,51 ,683 

Q10 39 3,59 ,595 

Q11 39 3,62 ,673 

Q12 39 3,33 ,701 

Q13 39 3,49 ,790 



 

 

BB 39 3,50 ,385 

Valid N 

(listwise) 

39 
  

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

AAAA ,136 39 ,067 ,926 39 ,085 

BB ,125 39 ,129 ,968 39 ,335 

a. LillieforsSignificance Correction 

 

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Remove

d Method 

1 AA3, AA2, 

AA1
b

 

. Enter 

a. Dependent Variable: BB 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Sq

uar

e Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,670
a

 ,44

9 

,401 ,298 

a. Predictors: (Constant), AA3, AA2, AA1 

ANOVAa 

 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,532 3 ,844 9,49

6 

,000
b

 

Residual 3,111 35 ,089   

Total 5,643 38    

a. Dependent Variable: BB 

b. Predictors: (Constant), AA3, AA2, AA1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 



 

 

1 (Constant) 1,113 ,476 
 

2,33

7 

,025 

AA1 ,198 ,254 ,412 1,17

8 

,042 

AA2 ,533 ,136 ,594 3,92

0 

,000 

AA3 ,348 ,213 ,404 1,63

2 

,012 

a. Dependent Variable: BB 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Remove

d Method 

1 AA1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: BB 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,444
a

 ,197 ,176 ,350 

a. Predictors: (Constant), AA1 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,114 1 1,114 9,10

2 

,005
b

 

Residual 4,528 37 ,122   

Total 5,643 38    

a. Dependent Variable: BB 

b. Predictors: (Constant), AA1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,051 ,485 
 

4,22

7 

,000 

AA1 ,415 ,138 ,444 3,01

7 

,005 

a. Dependent Variable: BB 



 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Remove

d Method 

1 AA2
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: BB 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R 

R 

Squar

e 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,623
a

 ,388 ,371 ,306 

a. Predictors: (Constant), AA2 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2,188 1 2,188 23,4

37 

,000
b

 

Residual 3,454 37 ,093   

Total 5,643 38    

a. Dependent Variable: BB 

b. Predictors: (Constant), AA2 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant

) 

1,574 ,402 
 

3,91

7 

,000 

AA2 ,559 ,116 ,623 4,84

1 

,000 

a. Dependent Variable: BB 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Remove

d Method 

1 AA3
b

 . Enter 

a. Dependent Variable: BB 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 



 

 

Model R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,429
a

 ,184 ,162 ,353 

a. Predictors: (Constant), AA3 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1,039 1 1,039 8,35

5 

,006
b

 

Residual 4,603 37 ,124   

Total 5,643 38    

a. Dependent Variable: BB 

b. Predictors: (Constant), AA3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,181 ,462 
 

4,72

5 

,000 

AA3 ,370 ,128 ,429 2,89

0 

,006 

a. Dependent Variable: BB 

 

 

 

Correlations 

 AA1 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

AA1 Pearson Correlation 1 ,727
*

 ,744
**

 ,615
**

 ,547
**

 ,516
**

 ,542
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q1 Pearson Correlation ,727
**

 1 ,568
**

 ,331
*

 ,378
*

 ,166 ,218 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,039 ,018 ,313 ,182 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q2 Pearson Correlation ,744
**

 ,568
**

 1 ,276 ,262 ,331
*

 ,250 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,088 ,107 ,039 ,124 



 

 

 

 

Correlations 

 AA2 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

AA2 Pearson 

Correlation 

1 ,679
**

 ,748
**

 ,396
*

 ,676
**

 ,551
**

 ,613
**

 

Sig. (2-

tailed) 
 

,000 ,000 ,013 ,000 ,000 ,000 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q1 Pearson 

Correlation 

,679
**

 1 ,281 ,153 ,309 ,453
**

 ,197 

Sig. (2-

tailed) 

,000 
 

,083 ,353 ,055 ,004 ,229 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q2 Pearson 

Correlation 

,748
**

 ,281 1 ,292 ,355
*

 ,299 ,483
**

 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,083 
 

,071 ,026 ,065 ,002 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q3 Pearson 

Correlation 

,396
*

 ,153 ,292 1 ,070 -,242 -,006 

Sig. (2-

tailed) 

,013 ,353 ,071 
 

,672 ,138 ,970 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q4 Pearson 

Correlation 

,676
**

 ,309 ,355
*

 ,070 1 ,393
*

 ,438
**

 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,055 ,026 ,672 
 

,013 ,005 

N 39 39 39 39 39 39 39 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q3 Pearson Correlation ,615
**

 ,331
*

 ,276 1 ,308 ,256 ,130 

Sig. (2-tailed) ,000 ,039 ,088  ,056 ,115 ,431 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q4 Pearson Correlation ,547
**

 ,378
*

 ,262 ,308 1 ,177 ,063 

Sig. (2-tailed) ,000 ,018 ,107 ,056  ,281 ,703 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q5 Pearson Correlation ,516
**

 ,166 ,331
*

 ,256 ,177 1 ,155 

Sig. (2-tailed) ,001 ,313 ,039 ,115 ,281  ,345 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q6 Pearson Correlation ,542
**

 ,218 ,250 ,130 ,063 ,155 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,182 ,124 ,431 ,703 ,345  

N 39 39 39 39 39 39 39 

**. Correlationissignificantat the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed). 



 

 

Q5 Pearson 

Correlation 

,551
**

 ,453
**

 ,299 -,242 ,393
*

 1 ,287 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,004 ,065 ,138 ,013 
 

,076 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q6 Pearson 

Correlation 

,613
**

 ,197 ,483
**

 -,006 ,438
**

 ,287 1 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,229 ,002 ,970 ,005 ,076 
 

N 39 39 39 39 39 39 39 

**. Correlationissignificantat the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

 

 AA3 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

AA3 Pearson 

Correlation 

1 ,639
**

 ,745
**

 ,693
**

 ,602
**

 ,362
*

 ,616
**

 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,023 ,000 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q1 Pearson 

Correlation 

,639
**

 1 ,494
**

 ,139 ,132 ,426
**

 ,197 

Sig. (2-tailed) ,000  ,001 ,399 ,422 ,007 ,228 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q2 Pearson 

Correlation 

,745
**

 ,494
**

 1 ,518
**

 ,226 ,313 ,180 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,001 ,166 ,053 ,272 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q3 Pearson 

Correlation 

,693
**

 ,139 ,518
**

 1 ,344
*

 -,084 ,454
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,399 ,001  ,032 ,611 ,004 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q4 Pearson 

Correlation 

,602
**

 ,132 ,226 ,344
*

 1 -,040 ,506
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,422 ,166 ,032  ,807 ,001 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q5 Pearson 

Correlation 

,362
*

 ,426
**

 ,313 -,084 -,040 1 -,073 

Sig. (2-tailed) ,023 ,007 ,053 ,611 ,807  ,660 

N 39 39 39 39 39 39 39 

Q6 Pearson 

Correlation 

,616
**

 ,197 ,180 ,454
**

 ,506
**

 -,073 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,228 ,272 ,004 ,001 ,660  

N 39 39 39 39 39 39 39 

**. Correlationissignificantat the 0.01 level (2-tailed). 



 

 

*. Correlationissignificantat the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

Correlations 

 

 BB Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 

BB Pearson 

Correlation 

1 ,550
**

 ,422
**

 ,552
**

 ,594
**

 ,311 ,718
**

 ,650
**

 ,684
**

 ,536
**

 ,760
**

 ,596
**

 ,590
*

*
 

,573
**

 

Sig. (2-tailed) 
 

,000 ,007 ,000 ,000 ,054 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q1 Pearson 

Correlation 

,550
**

 1 ,368
*

 ,261 ,482
**

 ,356
*

 ,437
**

 ,098 ,378
*

 -,012 ,179 ,232 ,253 ,011 

Sig. (2-tailed) ,000 
 

,021 ,109 ,002 ,026 ,005 ,554 ,018 ,940 ,274 ,155 ,120 ,948 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q2 Pearson 

Correlation 

,422
**

 ,368
*

 1 ,518
**

 ,245 -,124 ,175 ,140 -,012 ,041 ,162 ,128 ,094 ,131 

Sig. (2-tailed) ,007 ,021 
 

,001 ,133 ,451 ,286 ,395 ,943 ,805 ,325 ,438 ,570 ,426 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q3 Pearson 

Correlation 

,552
**

 ,261 ,518
**

 1 ,658
**

 -,223 ,242 ,123 ,160 -,009 ,402
*

 ,178 ,219 ,367
*

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,109 ,001 
 

,000 ,173 ,138 ,454 ,330 ,955 ,011 ,278 ,180 ,022 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q4 Pearson 

Correlation 

,594
**

 ,482
**

 ,245 ,658
**

 1 -,103 ,298 ,205 ,423
**

 ,197 ,482
**

 ,094 ,137 ,245 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,133 ,000 
 

,531 ,066 ,210 ,007 ,229 ,002 ,570 ,406 ,132 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q5 Pearson 

Correlation 

,411 ,356
*

 -,124 -,223 -,103 1 ,423
**

 ,118 ,207 ,267 ,139 ,221 ,094 ,209 

Sig. (2-tailed) ,004 ,026 ,451 ,173 ,531 
 

,007 ,473 ,207 ,101 ,398 ,176 ,567 ,201 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q6 Pearson 

Correlation 

,718
**

 ,437
**

 ,175 ,242 ,298 ,423
**

 1 ,470
**

 ,447
**

 ,436
**

 ,519
**

 ,345
*

 ,433
*

*
 

,352
*

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,005 ,286 ,138 ,066 ,007 
 

,003 ,004 ,006 ,001 ,031 ,006 ,028 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q7 Pearson 

Correlation 

,650
**

 ,098 ,140 ,123 ,205 ,118 ,470
**

 1 ,646
**

 ,457
**

 ,513
**

 ,263 ,380
*

 ,616
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,554 ,395 ,454 ,210 ,473 ,003 
 ,000 ,003 ,001 ,105 ,017 ,000 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 



 

 

Q8 Pearson 

Correlation 

,684
**

 ,378
*

 -,012 ,160 ,423
**

 ,207 ,447
**

 ,646
**

 1 ,438
**

 ,551
**

 ,399
*

 ,430
*

*
 

,245 

Sig. (2-tailed) ,000 ,018 ,943 ,330 ,007 ,207 ,004 ,000  ,005 ,000 ,012 ,006 ,132 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q9 Pearson 

Correlation 

,536
**

 -,012 ,041 -,009 ,197 ,267 ,436
**

 ,457
**

 ,438
**

 1 ,596
**

 ,326
*

 ,238 ,256 

Sig. (2-tailed) ,000 ,940 ,805 ,955 ,229 ,101 ,006 ,003 ,005  ,000 ,043 ,144 ,116 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q10 Pearson 

Correlation 

,760
**

 ,179 ,162 ,402
*

 ,482
**

 ,139 ,519
**

 ,513
**

 ,551
**

 ,596
**

 1 ,516
**

 ,337
*

 ,436
**

 

Sig. (2-tailed) ,000 ,274 ,325 ,011 ,002 ,398 ,001 ,001 ,000 ,000  ,001 ,036 ,005 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q11 Pearson 

Correlation 

,596
**

 ,232 ,128 ,178 ,094 ,221 ,345
*

 ,263 ,399
*

 ,326
*

 ,516
**

 1 ,613
*

*
 

,213 

Sig. (2-tailed) ,000 ,155 ,438 ,278 ,570 ,176 ,031 ,105 ,012 ,043 ,001  ,000 ,193 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q12 Pearson 

Correlation 

,590
**

 ,253 ,094 ,219 ,137 ,094 ,433
**

 ,380
*

 ,430
**

 ,238 ,337
*

 ,613
**

 1 ,222 

Sig. (2-tailed) ,000 ,120 ,570 ,180 ,406 ,567 ,006 ,017 ,006 ,144 ,036 ,000  ,175 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

Q13 Pearson 

Correlation 

,573
**

 ,011 ,131 ,367
*

 ,245 ,209 ,352
*

 ,616
**

 ,245 ,256 ,436
**

 ,213 ,222 1 

Sig. (2-

tailed) 

,000 ,948 ,426 ,022 ,132 ,20

1 

,028 ,000 ,132 ,116 ,005 ,193 ,175 
 

N 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39 

 

 
 

 
 



 

 



 

 



 

 

 


