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والغرض هو التحقق من صحة الفرضٌات من خلال الاستعانة من البٌانات التً تم 

( استمارة 81الحصول علٌها من استمارة الاستبٌان التً وزعت للزبائن حٌث كانت ) 

استرجعت بالكامل باستخدام الوسائل الاحصائٌة ثم التحقق من صحة الفرضٌات التً 

 تناولها البحث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المقدمة
ان المزٌج التسوٌقً هو ٌمثل الاداة التً تساعد فً تنفٌذ استراتٌجٌة التسوٌق ، وكذلك 

تأثٌره الواضح على صٌاغة الاستراتٌجٌة باعتبار ان استراتٌجٌات المزٌج التسوٌقً ما هً 

 الا وسٌلة تترجم استراتٌجٌة التسوٌق على واقع التطبٌق والتنفٌذ . 

 مناسب مهم جدا لتنفٌذ الخطط الاستراتٌجٌة التسوٌقٌة الخاصة ان المزٌج التسوٌقً ال

لكل عنصر من عناصر هذا المزٌج الذي ٌتكون من اربعة عناصر )المنتج ، التسعٌر ، 

التوزٌع ، التروٌج ( وهذا ما ٌعبر عنه بالمزٌج التسوٌقً التقلٌدي ، تماماً ٌعبر عنه بالمزٌج 

عل فً ما بٌنها وصولا للمزٌج التسوٌقً الفعال ، وان التسوٌقً، لابد لها ان تتكامل وتتفا

صٌانة  استراتٌجٌات كل عنصر من عناصر المزٌج التسوٌقً تخضع للاعتبارات المتعلقة 

 باستراتٌجٌات التسوٌق المنظمة وفً نفس الوقت طبٌعة المهام التً ٌطلع بها كل عنصر

حث عدة مباحث المبحث الاول فقد وكذلك دوره فً تنفٌذ استراتٌجٌة التسوٌق وقد تضمن الب

تناول الجانب النظري والذي ٌركز على المزٌج التسوٌقً والمبحث الثانً رضا الزبون 

 والمبحث الثالث الجانب العملً وصف متغٌرات البحث والاستنتاجات والتوصٌات .

 

 

 

 

 



 

  

 

 

 )منيجية الدراسة( 
 اولاً : اهمٌة الدراسة 

تنبع اهمٌة البحث من اهمٌة المزٌج التسوٌقً ودوره فً رضا الزبون حٌث ان المزٌج 

التسوٌقً الجٌد ٌساهم فً جذب الزبائن الجدد مع الاحتفاظ بالزبائن الحالٌٌن فكلما كان 

 سٌشكل اهمٌة للمنظمة فً اتساع نشاطها البٌعً .المزٌج التسوٌقً مناسب 

 ثانٌاً: مشكلة الدراسة 

ان هذه الدراسة تسلط الضوء على واقع استخدام المزٌج التسوٌقً فً معمل البان    

 القادسٌة ، واثره على ولاء الزبائن وٌبرز التساؤل الرئٌسً على مشكلة البحث .

 ل البان القادسٌة ؟ وما اثر ولاء الزبائن ؟ ما واقع استخدام المزٌج التسوٌقً فً معم

 وتنبثق عنه مجموعة التساؤلات التالٌة 

ما مدى توفر الخدمات والمنتجات التً تلبً احتٌاجات الزبائن فً معمل البان     -9

 القادسٌة ؟

 ما مدى ملائمة اسعار الخدمات والمنتجات التً ٌقدمها معمل الالبان لزبائنه ؟  -8

 ملائمة المزٌج التروٌجً الذي ٌستخدم فً معمل البان القادسٌة ؟ما مدى  -4

 ما مدى تلبٌة قنوات التوزٌع لاحتٌاجات الزبائن فً معمل البان القادسٌة ؟ -3

 ما هً درجة ولاء الزبائن لمعمل البان القادسٌة ؟ -5

 



 ثالثاً: أهداف الدراسة 

 لبان القادسٌة . الكشف عن مستوى تطبٌق المزٌج التسوٌقً فً معمل ا -9

 الكشف عن مستوى تحقٌق رضا الزبون فً معمل البان القادسٌة . -8

 الكشف عن العلاقة بٌن المزٌج التسوٌقً وتحقٌق رضا الزبون فً معمل البان القادسٌة. -4

 الكشف عن الظروف فً عناصر المزٌج التسوٌقً وتحقٌق رضا الزبون .  -3

 

 : فرضٌات الدراسة  رابعاً 

لفرضٌة على اساس وجود علاقة معنوٌة بٌن عناصر المزٌج التسوٌقً فً المعمل تبنى ا

رئٌسٌة الفرضٌات الفرعٌة وموضع البحث ورضا الزبون ونشتق من هذه الفرضٌة ال

 الاتٌة:

 

 هناك علاقة ذات دلالة معنوٌة بٌن تخطٌط المنتج ورضا الزبون . -9

 رضا الزبون .هناك علاقة ذات دلالة معنوٌة بٌن التسعٌر و -8

 هناك علاقة ذات دلالة معنوٌة بٌن التروٌج ورضا الزبون . -4

 هناك علاقة ذات دلالة معنوٌة بٌن التوزٌع ورضا الزبون . -3

 

 خامساً : عٌنة الدراسة 

( استمارة استبٌان على 81ٌتمثل مجتمع الدراسة فً معمل اللبان القادسٌة ، حٌث وزعت )

 بالكامل .الزبائن وتم استرجاعها 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 )الجانب النضري(

 المبحث الاول

 المزٌج التسوٌقً 

 اولا : مفهوم المزٌج التسوٌقً 

ٌعد مفهوم المزٌج التسوٌقً من اهم المفاهٌم فً موضوع التسوٌق وٌمكن تعرٌفه بانه    

)مجموعة من الانشطة المتكاملة والمترابطة والتً ٌتم من خلالها دراسة المنتج بما ٌتناسب 

مع حاجات المستفٌد او المستهلك او الزبون، ورغباته وطلباته، مع تحدٌد السعر وبالمقابل 

 سب ( المادي المنا

لك ٌعرف بأنه )مجموعة من الجهود المتفاعلة مع بعضها البعض بشكل قابل على ذوك   

 تشكٌل سٌاسات ٌؤدي تطبٌقها الى تحقٌق الاهداف المطلوبة ( . 

 (911: ص 8191علٌان السامرائً ، )

وٌعرف المزٌج التسوٌقً بانه )مجموعة متكاملة من الاستراتٌجٌات التفصٌلٌة ،التكتٌكٌة    

، السٌاسات ، البرامج ، والنشاطات الموجهة بمجملها نحو الموارد التً تمتلكها المنظمة 

 ( 935: ص 8191جلاب ،  )لإنجاز اهدافها التسوٌقٌة (. 

                                                                  

كما ٌعرف المزٌج التسوٌقً بأنه واحد من ابرز واهم العناصر التً تؤلف أي    

( ان المزٌج التسوٌقً هو التسوٌق ذاته او بشكل P. totlerاستراتٌجٌة تسوٌقٌة وٌرى )

 أدق فأن المزٌج التسوٌقً ٌمثل على ارض الواقع الاستراتٌجٌة الشاملة . 

 ( 25: ص 8111الطائً والعلاق ، )



المزٌج التسوٌقً : ٌتمثل المزٌج التسوٌقً بالمتغٌرات الاربعة فً البرنامج التسوٌقً    

للمنظمة وهً المنتج ، والسعر ، والتروٌج ، والتوزٌع ، وهذه المتغٌرات ٌمكن السٌطرة 

طة مع البٌئة التسوٌقٌة علٌها من قبل ادارة المنظمة لإنجاز وتحقٌق اهدافها الخاصة والمرتب

الدٌنامٌكٌة والتً ٌمثل المستهلك او سوق المستهلك المحور الرئٌسً الذي تركز علٌه كافة 

 ( 25: ص 8111علٌان ، )الانشطة التسوٌقٌة للمنظمة . 

 

 

 ثانٌا : عناصر المزٌج التسوٌقً : المنتج 

، والمتضمنة تشكٌلة ٌعرف المنتوج هو خلٌط من الخصائص الملموسة والغٌر ملموسة    

من الصفات التً تمٌز المنتج عن غٌره وما ٌقدمه البائع من خدمات والتً بمجملها تخلق 

 (985: ص 8112)البكري ، الاشباع والرضا لدى المشتري . 

                                                                             

وعة الخصائص التً ٌحصل علٌها المستهلكٌن اثناء القٌام كما ٌعرف المنتج انه ) مجم   

بعملٌة المبادلة بغرض اشباع حاجاتهم ورغباتهم وتتضمن تلك الخصائص مجموعة من 

 ( 823: ص  8112)ابو النجا ، المنافع المادٌة والمنافع النفسٌة ( . 

                                                                           

( المنتج على انه )مجموعة من الصفات الملموسة Stanton & Futrell)كل من  ٌعرف   

والغٌر ملموسة ، بما فً ذلك العبوة والشكل واللون والسعر والسمعة والمكانة لكل من 

المنتج والبائع ، وكذلك خدمات ما بعد البٌع والتً ٌتم تقدٌمها للمشتري المتوقع كعرض 

                                                                  (  941: ص  8111)علٌان ، وٌستخدم فً اشباع حاجاته ( . 

وٌعرف المنتج بانه ) مجموعة من الصفات الملموسة والغٌر ملموسة من حٌث الغلاف    

واللون ، والسعر ، وشهرة المنتوج وتاجر المفرد وخدمات المنتوج التً ٌتقبلها المستهلك 

 ( 458: ص  8191)جلاب ، العبادي ، . على انها تشبع حاجاته ورغباته ( 

         

 

 

 

 



 

 

 

 

 

                                                           

 مستوٌات المنتج   -أ

 المستوى الاول : الجوهر الحقٌقً للمنتج  – 1

فً ضل هذا المستوى ٌجب معرفة الجوهر الحقٌقً للمنتج الذي ٌسعى المشتري الى    

شرائه لٌحقق الاشباع المطلوب ، فالطفل عندما ٌقوم بشراء الالعاب الخاصة به لا ٌشتري 

 فً الحقٌقة هذه الالعاب ذاتها ، لكنه ٌشتري قضاء وقت ممتع للشعور بالراحة والطمأنٌنة .

 نً : الجوانب الملموسة فً المنتج المستوى الثا – 8

وتتمثل هذه الجوانب الملموسة للمنتج فً كل من مكونات المنتج وخصائصه وشكله ،    

وعناصر الجودة فٌه ، واسمه ، الممٌز ، وعبوته وغلافه، والبٌانات اللازمة على الغلاف 

 منتج ملموس .اي ان المخططٌن للمنتجات ٌقومون بالتفكٌر فً تحوٌل جوهر المنتج الى 

 (911: ص  8111)علٌان ، 

 المستوى الثالث : المنتوج المدعم ) المعزز (  -4

 وٌضم هذا المستوى الخدمات الاضافٌة المجانٌة التً ٌحصل علٌها الزبون بعد شرائه    

للمنتوج ولعل من ابرز هذه الخدمات الاضافٌة هً خدمات الضمان ، الاتصالات عبر 

الهاتف او البرٌد الالكترونً فً حالة وجود مشكلات معٌنة او التدرٌب المجانً حول 

 ( 453: ص  8191)جلاب ، الاستعمال . 

 مكونات المنتج  -ب

تباره ٌحتوي على ثلاث مكونات ومن هنا ٌرى كوتلر بأن المنتج ٌجب ان ٌنضر الٌه باع   

 رئٌسٌة وهً كالتالً 

منتج الاساسً : ٌشٌر الى مجموعة المنافع غٌر الملموسة للمنتج مثل الراحة من عناء ال *

 . DVDالمواصلات عند شراء سٌارة او الحصول على منفعة التسلٌة عند شراء جهاز 



 للمنتج مثل الجسم الخارجً للسٌارة * المنتج الملموس : ٌتكون من الابعاد المادٌة الملموسة 

 ولونها ، ومكوناتها الداخلٌة من مقاعد و تاٌلوه والات الحركة ومقابض الابواب .

* المنتج المتنامً : ٌتضمن مجموعة الخدمات المصاحبة للمنتج ) مثل خدمات ما بعد البٌع 

قٌمة المنتج مثل لك الجوانب النفسٌة التً تشعر المستهلك بذوالضمان ، والائتمان ( وك

 (                                                              823: ص  8112) ابو النجا ، ارتفاع شهرته ، اسمه ، او علامته . 

 دورة حٌاة المنتج -ج 

ان المنتجات تمر شأنها شأن الافراد بمراحل معٌنة من النمو من وقت ضهورها الى حٌز    

ه الدورة بصورة مباشرة على ذالوجود الى وقت اندثارها ، واختفائها من التداول وتؤثر ه

 بقاء المنظمة فً عالم الاعمال وٌمكن تقسٌم دورة حٌاة المنتج . 

 مرحلة التقدٌم  -9

ذي تقدم فٌه المنتجات لأول مرة فً السوق وتصبح لتقدٌم الى الوقت التشٌر مرحلة ا   

جاهزة للتوزٌع والبٌع ، وفً هذه المرحلة ٌتوجه الاهتمام نحو زٌادة ادراك الزبون المحتمل 

و وعٌه بالمنتوج بالسرعة الممكنة من خلال الحملات التروٌجٌة وتحتاج المنظمات فً هذه 

 (432: ص8191)جلاب ، العبادي، جغرافٌا قدر المستطاع .  المرحلة الى توزٌع منتجاتها

 مرحلة النمو  -8

ذا استطاع ان ٌمر بنجاح من مرحلة التقدٌم ، وفً هذه ٌتقدم المنتج الى مرحلة النمو ا   

 المرحلة تبدأ المبٌعات فً النمو بمعدل متزاٌد ، كما ٌدخل العدٌد من المنافسٌن الى السوق 

الكبٌرة بالاستحواذ على الشركات الصغٌرة الرائدة فً مجال التقدٌم كل وقد تقوم الشركات 

ما هو جدٌد ، وترتفع الارباح بصورة سرٌعة جدا خلال هذه المرحلة وتصل الى حدها 

 الاقصى ثم تبدأ بعد ذلك بالانخفاض كنتٌجة طبٌعٌة لزٌادة حدة المنافسة .

 مرحلة النضوج  -4

ة التً تزداد فٌها المبٌعات بمعدل متناقص حٌث لا ٌمكن ان تبدأ مرحلة النضوج فً الفتر   

ٌتم الحصول على واضافة مستخدمٌن جدد للمنتج بشكل لانهائً أو غٌر محدد ، ومن ثم 

ٌحدث تشبع للسوق اجلا او عاجلا ، واذا سارت الامور بشكل طبٌعً فان مرحلة النضوج 

 (815: ص 8112) ابو النجا ، . ستكون اطول مرحلة ٌمر بها المنتج خلال دورة حٌاته 

 مرحلة الانحدار  -3



عندما تبدأ المبٌعات بالانخفاض بسرعة فان المنتج قد دخل مرحلة الانحدار ، اما نتٌجة    

دخول تكنلوجٌة جدٌدة او تغٌٌر اتجاهات السوق وعندما ٌدخل المنتج مرحلة الانحدار فان 

من ٌقوم بتخفٌض النفقات التروٌجٌة ، التسوٌقٌٌن ٌنحون عدة طرق لمواجهة حالة منهم 

 والاستغناء عن الموزعٌن غٌر النشطٌن والتفكٌر بعدها بالتوقف عن تقدٌم المنتج للسوق .

 ( 935: ص  8111)علٌان ، 

 

 ثالثاً : عناصر المزٌج التسوٌقً : السعر 

وقد ٌعرف السعر بأنه القٌمة التً ٌدفعها المستهلك لبائع السلعة او الخدمة لقاء الحصول    

ذا المعنى ٌقصد بالسعر الوحدات النقدٌة التً ٌحددها البائع وٌرتضً قبولها علٌها وفً ه

 (   924: ص  8111)العسكري ، لقاء السلعة . 

القٌمة النقدٌة للمنتج او الخدمة التً  وٌمكن تعرٌف السعر تقلٌدٌا وبشكل مبسط بأنه )   

ٌدفعها المستهلك ( وبمعنى اوضح فأن السعر ٌمثل مجموع قٌم التبادل التً ٌحصل علٌها 

 ( 892ص : 8113)الطائً واخرون ، المستهلك بحٌازته او امتلاكه او استعماله للمنتج او الخدمة .

ناء عملٌة المبادلة بغرض الحصول كما ٌمكن ان نعرف السعر هو المقابل الذي ٌتم دفعه اث

  ( 481: ص 8112)ابو النجا ، على سلعة او خدمة ما . 

فً حٌن ٌعرفه البكري السعر على انه ) لفظ عادة ما ٌطلقه الافراد على مقدار ما ٌدفعونه 

من نقود فً سبٌل الحصول على سلعة او خدمة ( . وعلٌه فالسعر فً حقٌقته هنا ٌعبر عن 

مدفوعة بقٌمة السلعة او الخدمة التً ٌتم الحصول علٌها وهو بهذه الحالة ٌعبر كمٌة النقد ال

 (  8118عن حالة تبادل السلع والخدمات مقابل النقود . )البكري ، 

  ( 412:ص 8191)جلاب ، العبادي ، 

كما ٌعرف السعر بأنه المبلغ الذي ٌطلق فً المقابل الحصول على المنتج او الخدمة او 

التً ٌتبادلها المستهلكون مقابل منافع حصولهم علٌها او استخدامهم للمنتج او  مجموعة قٌم

  ( 525: ص  8112)كوتلر ، وارمسترونغ ،الخدمة . 

 أهداف التسعٌر  -أ

 تحقٌق عوائد معقولة على رأس مال المستثمر .  -9

اره تحقٌق الحد الاعلى من الارباح دون الاضرار بمصالح المجتمع وعن طرٌق اعتب -8

هدفا بعٌد المدى من جهة وهدف ٌمكن تحقٌقه عن طرٌق مجموعة من السلع والخدمات 

 التً تنتجها المنشأة ولٌس عن طرٌق سلعة واحدة و بظروف خاصة تستغلها .



 زٌادة حصة المؤسسة فً السوق ) زٌادة مبٌعاتها وزٌادة العملاء ( .  -4

ثباتها وانما بقائها على علاقة مستقرة مع استقرار الاسعار ) استقرار الاسعار لا ٌعنً  -3

 اسعار السلع الاخرى ضمن عوامل السوق المتغٌرة ( .

 (992: ص 8191) الحاج ، مواجهة المنافسة .  -5

 سٌاسات التسعٌر -ب

بالإضافة الى وجود او غٌاب الانظمة العامة التً تتعارف علٌها آداب المهنة بالنسبة 

ممٌزة اخرى لتسوٌق الخدمة ٌنبغً ملاحظتها لارتباطها لمختلف الخدمات ، هناك خواص 

 بسٌاسات تسعٌر الخدمات ومنها :

بعض الخدمات معٌارٌة : اي بمعنى انها تؤدي بشكل وحدات ثابته مقررة كوحدات  -9

 استهلاك الكهرباء والماء على سبٌل المثال . 

رٌة او على اساس ضرورة التمٌٌز بٌن الخدمات التً ٌحتاجها المستفٌد بصورة دو -8

تعاقدي مثل الاٌجار والتأمٌن ، او ٌطلبها من آن  لآخر مثل الاصلاحات و الرحلات 

 التروٌجٌة . 

كما ان معرفة المنتج بمصادر تأدٌة الخدمة ، وظروف السوق وطبٌعة الخدمة ذاتها   -4

قطاع تختلف فٌما بٌنها اختلافا ملحوظاً وبناء على ما تقدم ٌمكن ترتٌب التسعٌر فً 

 الخدمات الى ثلاث فئات .

 *الفئة الاولى : سعرا موحدا فً الظروف الموحدة 

 * الفئة الثانٌة : سعراً واحداً مهما تغٌرت الظروف 

 ( 922 -922: ص 8111)علٌان ، * الفئة الثالثة : اسعار متغٌرة . 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  همٌة التسعٌرأ -ج

 التسوٌقٌة حٌث ان لها نتائج اقتصادٌة واجتماعٌة .تعد سٌاسات التسعٌر من اهم السٌاسات 

فمن وجهة نظر المنشاة للسعر دوراً حٌوٌاً فً تأثٌره على كل من الاٌراد والارباح  -9

   كمٌة المبٌعات × حٌث ان . الاٌراد = السعر 

ذاته وبالتالً فأن السعر لا ٌحدد فقط غٌر ان كمٌة المبٌعات تتوقف على السعر 

 ما ٌحدد اٌضاً كمٌة المبٌعات وبالتالً الارباح .الاٌراد وان

 التكالٌف  –الربح = الاٌراد 

 ونجد اٌضاً التكالٌف تتفوق كثٌراً على السعر 

تعد الاسعار فً المنشأة اكثر تأثٌراً بالأنظمة والقوانٌن التً تصدرها الدولة من اي  -8

مكون اخر من مكونات المزٌج التسوٌقً ) المنتج ، السعر ، التروٌج ، التوزٌع ( وهناك 

قوانٌن تخص التعبئة والتغلٌف والتمٌٌز النسبً ، لكن الانظمة والقوانٌن المهمة والأساسٌة 

 ثر تطبٌقاً فً مجال التسعٌر. نجدها اك

ٌلعب السعر دوراً كبٌراً فً اعطاء صورة عن جودة السلعة اذ ٌعتقد البعض ان رخص  -4

 السعر انما ٌكون على حساب الجودة .

السعر ٌعد الحامٌة الوحٌدة للسلعة التً ٌسهل على اساسها مقارنة السلعة مع غٌرها من  -3

 السلع .

 تؤثر على الاسعار المدفوعة لعوامل الانتاج المتعلقة : العمل  ان اسعار بٌع المنتجات -5

 الارض ، رأس المال ، الادارة وعلٌه اصبح السعر اداة منظمة لكامل النظام الاقتصادي .

 ( 925 – 923: ص 8111)العسكري ، 

 

 

 



 

 

 

 

 :عناصر المزٌج التسوٌقً : التوزٌع رابعا 

التوزٌع بأنه )عملٌة انسٌاب السلع ( Mecarthy & Perreauit 1993عرف )   

 والخدمات التً تشارك فٌها المنظمات والاشخاص وانتقالها من المنتج الى الزبون ( .

( على انه ) العملٌة التً ٌتم من خلالها نقل  8113وٌعرف كل من ) السوٌدان والحداد ، 

 .  السلع والخدمات من مكان انتاجها الى مكان استهلاكها او استعمالها (

 ( 348: ص  8191)جلاب ، العبادي ، 

( بأنه ) مجموعة من الانشطة التً تتم منذ الوقت الذي تدخل فٌه   Kolterكما عرفه )

السلعة بشكل استعمالً الى المخزن التجاري او المحول الاخٌر حتى الوقت الذي ٌستلمها 

  ( 1: ص  8113)كمال ، المستهلك ( . 

نه ٌعرف التوزٌع على انه ) جرٌان مادي للسلع من قنوات ( فأ Mecarthy 1989اما )   

او انه تلك النشاطات التً تجعل المنتج متوفراً للمستهلك وقت ما ٌطلبه وفً المكان الذي 

ٌرغبه ( . او انه عملٌات انسٌاب السلع والخدمات التً تشارك فٌها المنظمات و الاشخاص 

 ( 854: ص  8113)الطائً وآخرون ، .  وانتقالها من الشركة المنتجة الى المستهلك

وٌمكن النظر الى قنوات التوزٌع على انها مجموعة من المنظمات المستقلة الوسٌطة التً 

تتولى عملٌة جعل السلعة او الخدمة متاحة للاستعمال او الاستهلاك . )اي تتحمل عبء 

 استهلاكها ( .توزٌع السلعة او الخدمة من اماكن انتاجها الى اماكن استعمالها او 

 (911: ص 8118)عاشور ، عودة ، 

 هداف التوزٌع أ -أ

 هناك عدة اهداف تؤثر فً رسم السٌاسات التوزٌعٌة 

 توفٌر السلع والخدمات حٌن حدوث الطلب علٌها بالأسعار والنوعٌات المطلوبة . -9

تحقٌق المنفعة الزمانٌة والمكانٌة وذلك من خلال تجهٌز المستهلكٌن بالكمٌات المطلوبة  – 8

 فً المكان والزمان المناسبٌن .



خلق الثقة والاستقرار النفسً لدى المستهلك وادامة صلة المنظمة وذلك من خلال  -4

 ضمان استمرار تدفق المنتجات ) السلع والخدمات ( .

 تسوٌقٌة مما ساعد على خفض الاسعار وزٌادة المبٌعات .تقلٌل التكالٌف ال -3

 

 الاحتفاظ بمستوى خزٌن جٌد وذلك لمجاراة التغٌرات فً الطلب . - 5

 ( 855: ص 8113)الطائً وآخرون ، 

 أنواع قنوات التوزٌع  -ب

 

 قنوات توزٌع السلع الاستهلاكٌة  - 9

 المنتج              المستهلك 

حٌث ٌتم فٌها البٌع مباشرة للمستهلك ومن الامثلة علٌها البٌع بالبرٌد وهً اقصر وابطأ قناة 

 من منزل الى منزل ، البٌع الالً . 

 المستهلك المنتج              تاجر التجزئة 

 تستخدم للبٌع الى تجار التجزئة الكبار مثل محلات السوبرماركت .

 المستهلك  تاجر التجزئة  تاجر الجملة  المنتج 

 تعتبر القناة التقلٌدٌة فً بٌع السلع سهلة المنال مثل المواد الغذائٌة والسجائر 

 المستهلكتاجر التجزئة تاجر الجملة وسٌط وكٌل  المنتج  

وهً اطول قنوات التوزٌع ، وتستخدم فً حالة رغبة المنتجٌن فً الاتصال بصغار تجار 

 التجزئة .

 قنوات توزٌع السلع الصناعٌة  -8

 المستعمل الصناعً المنتج 

 وهً اقصر قنوات توزٌع السلع الانتاجٌة وتصلح لبٌع التجهٌزات والتركٌبات .

 مستعمل صناعً  موزع صناعً  المنتج 



 وتستخدم لتوزٌع المهمات التشغٌلٌة والعدد والاجهزة الصغٌرة .

 مستعمل صناعً  وسٌط وكٌل  المنتج 

تدخل سوقاً جدٌدة او المنظمات التً تنتج منتجات جدٌدة  وٌحبذ استخدامها المنظمات التً

 (991:ص 8118)عاشور ،عودة ، حٌث تعتمد على خبرات الوسٌط فً تسوٌق منتجاتها .

 خامساً : عناصر المزٌج التسوٌقً : التروٌج 

ذي ٌتم ضمن اطار الجهد التسوٌقً التروٌج بأنه ) النشاط ال Kotler1997)فقد وصف )

 وٌنطوي على عملٌة اتصال اقناعً ( . 

( بأنه ) عبارة عن مجموعة من النشاطات المتمٌزة والمتفاعلة William 1985وقد عرفه )

والتً وجدت اساس للتأثٌر على جمهور المستهلكٌن من خلال العملٌات اتصال المتعددة 

 (321-331: ص 8191)جلاب ، العبادي ، و الخدمات ( . الاشكال بهدف حثهم على اقتناء السلع

 اما معلا فقد عرف التروٌج على انه ) نشاط تسوٌقً ٌنطوي على عملٌة اتصال اقناعً

ٌتم من خلالها التعرٌف بسلعة او خدمة او فكرة او مكان او شخص او منظمة ، او بنمط 

 لاستعماله استجابتهم السلوكٌة ذهان افراد جمهور معٌن سلوكً معٌن ، بهدف التأثٌر على ا

 (818-819: ص 8113)الطائً واخرون ، ازاء ما ٌروج له .

ذلك العنصر متعدد الاشكال والمتفاعل مع غٌره من عناصر وٌمكن تعرٌف التروٌج بأنه 

المزٌج التسوٌقً والهادف الى تحقٌق عملٌة الاتصال الناجحة بٌنما تقدمه المنظمات من 

 .ر وبٌن حاجات ورغبات المستهلكٌن وفقا لإمكاناتهم وتوقعاتهم سلع وخدمات او افكا

 (944: ص  8118)عاشور ،عودة ، 

ذي ٌعمل بشكل مباشر او غٌر كما ٌعرف التروٌج هو احد عناصر المزٌج التسوٌقً ال

مباشر على اقناع المستهلكٌن والمستفٌدٌن بالسلع و الخدمات القادرة على اشباع حاجاتهم 

 (815:ص 8111) علٌان ،واقهم وفق امكاناتهم .ورغباتهم وأذ

 

ذلك الخلٌط من الانشطة التروٌجٌة الذي تعتقد الادارة بقدرته المزٌج التروٌجً المناسب هو 

 على مقابلة حاجات السوق المستهدف وتحقٌق الاهداف الهامة للشركة .

 (423:ص 8112)ابو النجا ، 

 



 

 

 

 

 

 أهداف التروٌج  -أ

البرنامج التروٌجً للمنظمات الوصول الى مجموعة من الاهداف والتً ٌقصد من وراء 

 (. 8113:الصمٌدعً والساعدي :  8111:البكري :  9111من اهمها )الدٌوجً :

ذه المنتجات تعرٌف الزبائن بالمنتجات الجدٌدة : فالتروٌج مصدر مهم للمعلومات عن ه -9

 وخصائصها وصفاتها ومنافعها .

المنتجات واثارة الاهتمام ) الحث ( بها من خلال اظهار ممٌزات  تغٌر الطلب على -8

 المنتجات واختلافها عن منتجات المنافسٌن .

 اقناع بالشراء وهو مرحلة اتخاذ القرار الشرائً الذي ٌمثل الغاٌة الرئٌسٌة للتروٌج . -4

بٌع تغٌر اتجاهات المستهلكٌن وخلق التفضل لدٌهم لمنتجات المنظمة من خلال ال -3

 المباشر وبواسطة قوى البٌع او من خلال عناصر اخرى فً المزٌج التروٌجً .

 مواجهة المنافسة القائمة فً السوق والسعً للحصول على حصة سوقٌة افضل . -5

 (324: ص 8191)جلاب  ، العبادي ، 

 أهمٌة التروٌج  -ب

سواء أكان ذلك  ٌلعب التروٌج دوراً هاماً فً تحقٌق اهداف المؤسسة وزٌادة ربحٌتها

 بطرٌقة مباشرة او غٌر مباشرة كما ٌلً : 

( المؤسسة فً السوق والمسؤول عن توصٌل المعلومات voiceٌمثل التروٌج صوت ) -9

 الى العمٌل المرتقب عن السلع و الخدمات وخصائصها الفنٌة ومنافعها واستخداماتها .

المؤسسة لتحقٌق المٌزة التنافسٌة ٌعتبر التروٌج احد العناصر التً ٌمكن ان تستخدمها  -8

 على بقٌة المنافسٌن بغرض تحسٌن المركز التنافسً للمنشأة بالسوق .

التروٌج ٌساعد المؤسسة على تأمٌن وتوزٌع منتجاتها من خلال اقناع البسطاء  -4

 بمواصفات السلع ومنافعها واهمٌتها فً زٌادة ارباح هؤلاء البسطاء .



 بناء صورة ذهنٌة طٌبة للمؤسسة ومنتجاتها فً أذهان العملاء .ٌساعد التروٌج على  -3

ٌمكن للتروٌج ان ٌساعد فً تحقٌق التوازن بٌن جداول الانتاج والمبٌعات عن طرٌق  -5

 حث العملاء بشراء السلع فً الاوقات والمواسم التً ٌقل الطلب فٌها على هذه السلع .

 ( 811-812: ص 8111)علٌان ،

 التروٌجً  عناصر المزٌج -ج

 

 

الاعلان : ٌعتبر الاعلان العنصر الرئٌسً من عناصر المزٌج التروٌجً وٌمكن تعرٌفه  -9

 بانه الوسٌلة غٌر الشخصٌة لتقدٌم السلع و الخدمات بواسطة جهة معلومة مقابل اجر معٌن.

 ( 912: ص 8111)العسكري ، 

السلع او الخدمات بواسطة  وقد عرف الاعلان )بكونه وسٌلة غٌر شخصٌة لتقدٌم الافكار او

 ( 419: ص 8113) الطائً واخرون ، جهة معلومة ومقابل اجر مدفوع ( . 

البٌع الشخصً : اتصال وجه لوجه بٌن البائع والعمٌل المرتقب حٌث ٌعطً البٌع  -8

الشخصً فرصة لرجل البٌع للتعرف على ردود فعل العمٌل مباشرة مما ٌسمح له تكٌٌف 

 ( 985: ص 8118)عاشور ، عودة : فق حاجات كل سوق .المزٌج التسوٌقً و

تنشٌط المبٌعات : ٌتكون تنشٌط المبٌعات من جمٌع الانشطة التروٌجٌة بخلاف البٌع  -4

الشخصً ، الاعلان والعلاقات العامة ، التً تعمل على تحفٌز المستهلك ودفعه للشراء 

ٌن ٌتعاملون فً المنتجات التً ذوالتً قد ٌكون من شأنها اٌضا زٌادة معاٌنة الموزعٌن ال

 ( 422: ص 8112)ابو النجا ، تقدمها الشركة الى الاسواق .

النشر : وٌعتبر النشر من الادوات الرئٌسٌة المستخدمة بواسطة العلاقات العامة والهدف  -3

ذلك دون مقابل من النشر اخبار المعلومات عن الشركة ومنتجاتها فً توسعها وسٌاستها و

 ( 449:ص 8115)صحن ، ن الصورة الذهنٌة عن الشركة . بهدف تحسٌ

 

 

 

 



 

 

 

 المبحث الثانً 

 رضا الزبون 

 اولاً : مفهوم رضا الزبون 

ذلك الشعور الذي ٌوحً للزبون السرور او رضا الزبون هو ( Kotler 2003تعرٌف )   

 عدم السرور الذي ٌنتج عند مقارنة اداء المنتوج الملاحظ مع توقعات الزبون.

  ( 85: ص 8194)جورج حوا ، 

( الرضا هو حالة التأثٌر الاٌجابً الناتج Hesselink And Wiele 2004وٌعرف )

  (33:ص 8193)حسان ،عن التقٌٌم لجمٌع جوانب علاقة جهة معٌنة مع جهة اخرى 

( الزبون بأنه ذلك الشخص الذي ٌقتنً البضاعة او ٌشتري  8113فً حٌن عرفه )البكري 

 (51: ص 8111)الطائً ، العبادي ، بهدف اشباع حاجاته المادٌة والنفسٌة او افراد عائلته . 

( ) هً حالة البهجة والسعادة التً ٌكون علٌها الشخص من  Kotler 1997فقد عرفه )

( هو تكرار قرار الشراء Stanton1997او الخدمة . كما عرفه ) جراء استخدام المنتج

 (312: ص 8191)جلاب ، العبادي ،الخاص بالزبون مرة ثانٌة وثالثة . 

وقد ٌعرف رضا الزبون على انه تقٌٌم الزبون للخدمات التً ٌحتاجها وان ٌكون راضٌا 

 ( 3ص : 8119)العنزي ، عنها عندما تتحقق النتائج افضل مما ٌتوقعها .

 : ابعاد رضا الزبون ثانٌا 

فهم حاجات العملاء : ٌتوجب على المسوقٌن ان ٌكونوا على اتصال دائم بالعملاء سواء  -9

الحالٌٌن منهم او المحتملٌن ، لٌتسنى لهم معرفة العوامل التً تحدد السلوك الشرائً لهؤلاء 

 اكثر الامور اهمٌة للمنظمة . الزبائن ، او ٌعد فهم الزبون او الالمام بحاجاته ورغباته من

التغذٌة المرتدة للزبائن : تشمل هذه الخطوة بالطرق والاسالٌب التً ٌستعملها المسوقٌن  -8

 لتعقٌب اراء الزبائن عن المنظمة لمعرفة مدى تلبٌتها لتوقعاتهم .



ج  القٌاس المستمر : الخطوة الاخٌرة لتحقٌق الرضا تتمثل بقٌام المنظمة بأنشاء برنام -4

الذي ٌقدم   Costumer satisfaction matricesخاص لقٌاس رضا  الزبائن كنظام 

الاجراءات لتتبع رضا الزبائن طوال الوقت لابد من معرفة مدى تحسٌن المنظمة فً وقت 

 (83: ص 8194) جورج حوا ، معٌن . 

 

 ثالثا: اهمٌة رضا الزبون 

 سٌحدث الى الاخرٌن مما ٌولد زبائن جدد.اذا كان الزبون راضٌا عن اداء المنظمة فأنه  -9

اذا كان الزبون راضٌا عن الخدمة المقدمة الٌه من قبل المنظمة فأن قراره بالعودة الٌها  -8

 سٌكون سرٌعاً.

ان المنظمة التً تهتم برضا الزبون سٌكون لدٌها القدرة على حماٌة نفسها من المنافسٌن  -4

 . ولا سٌما فٌما ٌخص المنافسة السعرٌة

ان رضا الزبون عن الخدمة المقدمة الٌه سٌقوده الى التعامل مع المنظمة فً المستقبل  -3

 مرة اخرى .

ٌمثل رضا الزبون تغذٌة عكسٌة للمنظمة فٌما ٌتعلق بالخدمة المقدمة الٌه مما ٌقود  -5

 المنظمة الى تطوٌر خدماتها المقدمة الى المستهلك .

 س رضا الزبون تتمكن من تحدٌد حصتها السوقٌة .ان المنظمة التً تسعى الى قٌا -3

 ٌعد رضا الزبون مقٌاس لجودة الخدمة المقدمة . -2

 ( 215:ص  8191)جلاب ، العبادي ، 

 رابعا: مؤشرات تحقٌق الرضا 

 هناك العدٌد من المؤشرات التً ٌمكن من خلالها تحقٌق رضا الزبون وهً كالتالً 

جودة وطرائق تطوٌرها وتخصٌص مكافئة مجزٌة اشراك الزبون فً مناقشة خطط ال -9

 لكل مقترح من مقترحاتهم التً تحقق نتائج اٌجابٌة . 

دعوة الزبائن لزٌارة المنظمة واطلاعهم على نشاطاتها والطلب منهم لتقدٌم مقترحاتهم  -8

 لتطوٌرها .

تتم على تقدٌم هداٌا رمزٌة للزبائن فً المناسبات الرسمٌة وبطاقات تهنئة بعبارات  -4

 الاحترام والتقدٌر .



 زٌارة الزبائن المهٌمنٌن بٌن الحٌن والاخر للاستماع مٌدانٌاً على ارائهم ومقترحاتهم . -3

متابعة الزبائن الذٌن اشتروا منتوج المنظمة لمرة واحدة ولم ٌكرروا عملٌة الشراء ثانٌا  -5

 (82: ص 8194)جورج حوا ، للوقوف على السبب . 

 

 المبحث الثالث 

 )الجانب العملً(

 أولا : وصف متغٌرات البحث 

 المتغٌر الاول : المزٌج التسوٌقً 

 المنتوج  -9

( التكرارات والنسبة المئوٌة والاوساط الحسابٌة والانحراف 9ٌوضح الجدول رقم )

 المعٌاري لإجابات عٌنة البحث وهو المنتوج 

الوسط  لا اتفق تماما فقلا ات محاٌد اتفق اتفق تماماً  العبارات ت

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

نسبة  تكرار 

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

  

ٌخطط المعمل بالاستمرار  1

 لتطوٌر منتجاته

5 55% 11 51% 5 55% _ % _ % 4 1.010 

ٌتابع المصنع الخدمات التً  5

 المنافسونٌقدمها 

15 05% 5 11% 3 15% _ % _ % 4.6 1.034 

ٌحافظ المصنع على مستوى  3

الخدمة عن طرٌق استطلاع 

 رأي الزبون

6 31% 6 31% 8 41% _ % _ % 3.3 1.831 

 1.05 4.16 الوسط الحسابً العام

 

( والخاصة بـ )ٌتابع المصنع الخدمات 8من خلال دراسة الجدول اعلاه نلاحظ بأن الفقرة )

 ( وبانحراف معٌاري 3.3التً ٌقدمها المنافسون ( قد حصل على اعلى وسط حسابً بلغ )

% ( فً حٌن حصلت الفقرة رقم 25( وقد بلغت نسبة الاتفاق على هذه الفقرة )1.243)

 المصنع على مستوى الخدمة عن طرٌق استطلاع رأي الزبون (( والخاصة بـ ) ٌحافظ 4)



( وقد بلغت نسبة الاتفاق  1.241( وبانحراف معٌاري ) 4.1على ادنى وسط حسابً )

 ( وبانحراف معٌاري 3.93%( اما الوسط الحسابً العام قد بلغ )31على هذه الفقرة )

سابً الفرضً وهو ٌشٌر ( وهذا ٌدل على ان الوسط الحسابً اعلى من الوسط الح1.25)

 الى تتابع المصنع الخدمات بطرٌقة جٌدة .

 التسعٌر -8

( التكرارات والنسبة المئوٌة والاوساط الحسابٌة والانحراف 8ٌوضح الجدول رقم )

 المعٌاري لإجابات عٌنة البحث وهو التسعٌر .

 

 

الوسط  لا اتفق تماما لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماماً  العبارات ت 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

نسبة  تكرار 

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

  

ان اسعار منتجات المعمل  1

تنافسٌة وتنسجم مع رغبات 

 الزبون

11 51% 4 51% 5 11% 4 51% _ % 4 1.18 

ان اسعار منتجات المعمل  5

 مستقرة نوعا ما

0 35% 5 55% 4 51% 4 51% _ % 3.05 1.11 

تراعً السٌاسة السعرٌة  3

 دخول زبائن جدد

3 45% 5 11% 5 55% 5 11% 5 11% 3.0 1.01 

 1.33 3.81 الوسط الحسابً العام

 

( والخاصة بـ )ان اسعار منتجات المعمل 9من خلال دراسة الجدول اعلاه نلاحظ رقم )

 (3حصلت على اعلى وسط حسابً والذي بلغ ) تنافسٌة وتنسجم مع رغبات الزبون ( لقد

%( وقد حصلت 21( ولقد بلغت نسبة الاتفاق على هذه الفقرة )9.92وبانحراف معٌاري )

( ) تراعً السٌاسة السعرٌة دخول زبائن جدد ( على وسط حسابً بلغ 4الفقرة رقم )

%( اما 55( قد بلغت نسبة الاتفاق على هذه الفقرة )9.29( وبانحراف معٌاري )4.2)

( وهذا اعلى من الوسط 9.44( وبانحراف معٌاري )4.29الوسط الحسابً العام قد بلغ )

 ( وهذا ٌشٌر الى ان اسعار منتجات المعمل جٌدة .4الحسابً الفرضً البالغ )



 

 

 

 

 التروٌج  -4

( التكرارات والنسبة المئوٌة والاوساط الحسابٌة والانحراف 4ٌوضح الجدول رقم )

 ابات عٌنة البحث وهو التروٌج.المعٌاري لإج

 

الوسط  لا اتفق تماما لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماماً  العبارات ت 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

نسبة  تكرار 

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

  

ٌتم التروٌج عن المنتجات  1

عن طرٌق الانشطة 

 التسوٌقٌة 

11 51% 5 55% 1 5% 5 11% 5 11% 3.35 1.35 

ٌتم تقدٌم المنتجات بطرٌقة  5

 مناسبة وجذابة 

3 15% 0 35% 5 55% 5 55% _ % 3.4 1.11 

ٌعتمد المصنع فً تنشٌط  3

الطلب على المنتجات عن 

طرٌق تقدٌم خدمات مجانٌة 

 فً حالات معٌنة 

5 55% 5 55% 4 51% 3 15% 3 15% 3.3 1.38 

 1.54 3.55 الوسط الحسابً العام 

 

( والخاصة بـ )ٌتم التروٌج عن 9من خلال دراسة الجدول اعلاه نلاحظ ان الفقرة رقم )

الانشطة التسوٌقٌة ( والذي حصل على اعلى وسط حسابً والذي بلغ المنتجات عن طرٌق 

%( وقد 25( وقد بلغت نسبة الاتفاق على هذه الفقرة )9.45( وبانحراف معٌاري )4.15)

( ) ٌعتمد المصنع فً تنشٌط الطلب على المنتجات عن طرٌق تقدٌم 4حصلت الفقرة رقم )

( وبانحراف معٌاري 4.4سابً هو )خدمات مجانٌة فً حالات معٌنة (على ادنى وسط ح

%( اما الوسط الحسابً العام قد 51( قد بلغت نسبة الاتفاق على هذه الفقرة نسبة )9.42)

( وهو اعلى من الوسط الحسابً الفرضً وهذا 9.83( وبانحراف معٌاري ) 4.55بلغ )

 ٌدل على ان المعمل ٌروج للمنتجات بطرٌقة جٌدة .



 

 

 

 

 التوزٌع  -3

( التكرارات والنسبة المئوٌة والاوساط الحسابٌة والانحراف 3ل رقم )ٌوضح الجدو

 المعٌاري لإجابات عٌنة البحث وهو التوزٌع . 

 

الوسط  لا اتفق تماما لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماماً  العبارات ت 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

نسبة  تكرار 

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

  

لدى المصنع موقع ٌلبً  1

 متطلبات العدٌد من الزبائن

15 61% 4 51% 4 51% _ % _ % 4.4 1.8 

ٌمتلك المصنع سٌارات لنقل  5

 المنتجات الى مواقع الطلب 

14 01% 1 5% 5 55% _ % _ % 4.45 1.86 

ٌتمٌز المصنع بوجود وكالات  3

 لتقدٌم منتجاته الى الزبائن 

3 45% 8 41% 3 15% _ % _ % 4.3 1.01 

 1.03 4.38 الوسط الحسابً العام 

 

( والخاصة بـ ) ٌمتلك المصنع 8من خلال دراسة الجدول اعلاه نلاحظ بأن الفقرة رقم )

وسط حسابً والذي بلغ سٌارات لنقل المنتجات الى مواقع الطلب ( حصلت على اعلى 

 %(25( ولقد بلغت نسبة الاتفاق على هذه الفقرة )1.23( وبانحراف معٌاري)3.35)

( )ٌتمٌز المصنع بوجود وكالات لتقدٌم منتجاته الى الزبائن ( 4وقد حصلت الفقرة رقم )

(  اما الوسط الحسابً 1.29( وبانحراف معٌاري )3.4على ادنى وسط حسابً والذي بلغ )

( وهو اعلى من الوسط الحسابً الفرضً 1.21( وبانحراف معٌاري )3.42قد بلغ )العام 

 مما ٌدل على ان المصنع لدٌه وسائل نقل جٌدة .

 



 

 

 

 

 ثانٌاً : وصف متغٌرات البحث 

 المتغٌر الثانً : رضا الزبون 

( التكرارات والنسبة المئوٌة والاوساط الحسابٌة والانحراف 5ٌوضح الجدول رقم )

 المعٌاري لإجابات عٌنة البحث وهو رضا الزبون

 

 

الوسط  لا اتفق تماما لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماماً  العبارات ت 

 الحسابً

الانحراف 

 المعٌاري

نسبة  تكرار 

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

نسبة  تكرار

 مئوٌة

  

تتمٌز المنتجات المقدمة  1

 تحظى بقبول الزبائن 

13 65% 0 35% _ % _ % _ % 4.65 1.40 

سهولة الحصول على  5

 المنتجات 

5 55% 8 41% 0 35% _ % _ % 3.3 1.06 

 1.0 3.3 % _ % _ %31 6 %51 11 %51 4 المنتجات تقدم بالوقت الملائم  3

المصنع لدٌه نظام معلومات  4

 عن الزبائن 

5 11% 13 65% 5 55% _ % _ % 3.85 1.50 

 1.655 4.10 الوسط الحسابً العام 

 

مٌز المنتجات المقدمة تحظى ( ) تت9من خلال دراسة الجدول اعلاه نلاحظ بأن الفقرة رقم )

( وبانحراف معٌاري 3.35بقبول الزبائن ( قد حصلت على اعلى وسط حسابً وبلغ )

( 8%( وقد حصلت الفقرة رقم )911( وقد بلغت نسبة الاتفاق على هذه الفقرة )1.32)

( )المنتجات تقدم بالوقت الملائم ( على 4)سهولة الحصول على المنتجات(والفقرة رقم )



( وبانحراف معٌاري للفقرة 1.23( وبانحراف معٌاري ) 4.1الوسط الحسابً البالغ )ادنى 

 (1.385( وبانحراف معٌاري )3.12( اما الوسط الحسابً العام قد بلغ )1.2( )4رقم )

( وهذا ٌشٌر ان المنتجات المقدمة تحظى 4وهو اعلى من الوسط الحسابً الفرضً البالغ )

 بقبول الزبائن .

 

 

  

 ( اختبارات الفرضيات)
 ( قٌم معاملات الارتباط بٌن المنتوج ورضا الزبون .3ٌوضح الجدول رقم ) -9 

 

 المنتوج
 

 رضا الزبون

 
R 

 1.52 

 

( وهذا ٌدل على 1.52من الجدول اعلاه تبٌن ان معامل الارتباط كان اٌجابً حٌث بلغ )

 الاولى .العلاقة الاٌجابٌة بٌن المتغٌرٌن لذلك تقبل الفرضٌة 

 ( قٌم معاملات الارتباط بٌن التسعٌر ورضا الزبون .2ٌوضح الجدول رقم ) -8

 

 التسعٌر
 

 رضا الزبون

 
R 

 1.25 

 

( وهذا ٌدل على 1.25ومن الجدول اعلاه تبٌن ان معامل الارتباط كان اٌجابً حٌث بلغ )

 تقبل الفرضٌة الثانٌة .ان هنالك علاقة اٌجابٌة بٌن المتغٌرٌن )السعر ورضا الزبون ( لذلك 

 ( قٌم معاملات الارتباط بٌن التروٌج ورضا الزبون .2ٌوضح الجدول رقم ) -4



 

 التروٌج
 

 رضا الزبون

 
R 

 1.34 

( وهذا ٌدل على 1.34ومن الجدول اعلاه تبٌن ان معامل الارتباط كان اٌجابً بحٌث بلغ )

 ان العلاقة اٌجابٌة بٌن المتغٌرٌن ) التروٌج ورضا الزبون ( لذلك تقبل الفرضٌة الثالثة 

 ( قٌم معاملات الارتباط بٌن التوزٌع ورضا الزبون .1ٌوضح الجدول رقم ) -3

 التوزٌع
 

 رضا الزبون

 
R 

 1.241 

( وهذا ٌدل على 1.241من الجدول اعلاه تبٌن ان معامل الارتباط كان اٌجابً بحٌث بلغ )

 ان العلاقة اٌجابٌة بٌن المتغٌرٌن )التوزٌع ورضا الزبون( لذلك تقبل الفرضٌة الرابعة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الاستنتاجات 

 تبٌنت نتائج البحث ان هنالك حالة من الرضا تسود العاملٌن فً معمل البان القادسٌة 

 ( .1.52تبٌنت نتائج البحث ان هنالك علاقة بٌن المنتوج ورضا الزبون ) -9

 ( .1.25تبٌنت نتائج البحث ان هنالك علاقة بٌن التسعٌر ورضا الزبون ) -8

 ( .1.34التروٌج ورضا الزبون ) تبٌنت نتائج البحث ان هنالك علاقة بٌن -4

 ( .1.241تبٌنت نتائج البحث ان هنالك علاقة بٌن التوزٌع ورضا الزبون ) -3

 

 

 

 

 

 التوصٌات

 

 العمل على زٌادة رضا الزبون وذلك لغرض الحفاظ على استمرارٌة الزبائن . -9

 ٌجب الاهتمام بمواصفات المنتوج والعمل على تطوٌره من حٌث جودة المنتوج . -8

 ضرورة وضع سٌاسة تسعٌر قٌاسٌة للمنتوجات تحافظ على المركز التسوٌقً . -4

 اٌجاد قنوات توزٌع جٌدة لمنتوجات المعمل . -3

 ضرورة وضع برامج تروٌجٌة مناسبة تساهم فً زٌادة الطلب على المنتوج . -5

 

 

 

 



 الاستبٌان

 السٌد الموظف المحترم ....

 تحٌة طٌبة ...

ٌدك الاستبٌان لإنجاز البحث الموسوم )علاقة المزٌج التسوٌقً فً تحقٌق رضا نضع بٌن 

الزبون ( ٌرجى الاجابة بدقة وموضوعٌة على فقرات الاستبٌان ولا داعً لذكر الاسم كون 

 النتائج تستخدم لأغراض البحث العلمً .

 الباحث

 رندة سعدون حمزة 

 القسم الاول : المزٌج التسوٌقً 

 المنتوج -9

اتفق  الفقرة ت
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق
 بشدة

      ٌخطط المعمل بالاستمرار لتطوٌر منتجاته  1
      ٌتابع المصنع الخدمات التً ٌقدمها المنافسون  5
      ٌحافظ المصنع على مستوى خدمة عن طرٌق استطلاع رأي الزبون 3

 

 التسعٌر  -8

اتفق  الفقرة ت
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق
 بشدة

      ان اسعار منتجات المعمل تنافسٌة وتنسجم مع رغبات الزبون   1
      اسعار منتجات المعمل مستقرة نوعا ما   5
      تراعً السٌاسة السعرٌة دخول زبائن جدد  3

 

 التروٌج -4

اتفق  الفقرة ت
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق
 بشدة

      ٌتم التروٌج عن المنتجات عن طرٌق الانشطة التسوٌقٌة  1
      ٌتم تقدٌم المنتجات بطرٌقة مناسبة وجذابة  5
ٌعتمد المصنع فً تنشٌط الطلب على المنتجات عن طرٌق تقدٌم خدمات مجانٌة  3

 فً حالات معٌنة 
     

 



 التوزٌع -3

اتفق  الفقرة ت
 تماما

 لا اتفق لا اتفق محاٌد اتفق
 بشدة

      لدى المصنع موقع ٌلبً متطلبات العدٌد من الزبائن 1
      ٌمتلك المصنع سٌارات لنقل المنتجات الى مواقع الطلب  5
      ٌتمٌز المصنع بوجود وكالات لتقدٌم منتجاته الى الزبائن  3

  

 

 القسم الثانً : رضا الزبون 

 

 

 رضا الزبون - 5

اتفق  الفقرة ت
 تماما

لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق
 بشدة

      تتمٌز المنتجات المقدمة تحظى بقبول الزبائن  1
      سهولة الحصول على المنتجات  5
      المنتجات تقدم بالوقت الملائم  3
      المصنع لدٌه نظام معلومات عن الزبائن  4

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


