
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة القادسية 

 كلية الإدارة والاقتصاد
 المصرفية   المالية و علومالقسم 

 المصرفي  قيــــزيج التسويـــــالم

 على رضا الزبون  وأثره 

الإدارة إلى كلية ( علي رحيم عبم الحافظ    )ث مقمم م  قب  الاال  بح
وهو جزء م  قسم العلوم المالية والمصرفية / جامعة القادسية /  والاقتصاد
 . ت ني  شهادة البكالوريوس في العلوم المالية والمصرفية متالبا

 إشراف

 د طاهر ريسان دخيل.أ

 م  2018 هـــ9341



 بسم الله الرحمن الرحيم
 

  يشاء مما وعلمه والحكمة الملك الله وآتاه

 صدق الله العلي العظيم
 

            
 (152)ة آي البقرة                  
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 الاهداء
 صلى) محمد الأعظم الرسول... للعالمين رحمة وجل عز الباري أرسله من إلى

 ( وسلم واله عليه الله

 من إلى... انتظار دون العطاء علمني من إلى...والـوقار لـهيـبة با الله كلله من إلىو

 الحبيب عراقي...الأعلى الأبوة مثل الى...افتخار بكل اسمه احمل

التي سهرت على ووالدتي  وقدوتيي بالحياة  يوالد أهدي هذا العمل العلمي الى

تربيتي وارضعتني حب الاسلام وحب القران وحب الوطن والعمل الصالح والى 

 .من انارة طريقي بظلمتهُ  

 ...ادامهم الله عزا لي وشكرا خاص الى جميع اخوتي 

 .والى جميع شهداء العراق اسكنهم الله فسيح جناته

 .والى كافة الزملاء وجميع من آزرني في اتمام هذا البحث
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 الشكر والتقدير
 جامعة أساتذة إلى وتقديري بشكري أتقدم

 التيالإدارة والاقتصاد   كلية/  القادسية

 الصافي علمها معين من ونهلت فيها درست

 علماء أساتذة يد على وتتلمذت سنوات أربع

نحو  بيدي للأخذ الأول الفضل لهم إجلاء

بالذكر الدكتور  منهم واخص والدرس البحث

المالية المشرف وكذلك رئاسة قسم العلوم 

 . والمصرفية

 ج
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 الاستنتاجات
المنتج  تبيين من خلال الدراسة ان ادراك العينة لمتغير المنتج واضح وهذا يعني ان -1

 .يمتاز بخصائص جيدة وذات جودة مقبولة 

تبين من خلال نتائج الدراسة ان تسعير المنتجات يتم وفق اليات تشاركية في  -2

 .المنظمة وهذا يعني انها تتوجه نحو السوق 

يعني ان المنظمة , الترويج مما يشكل متوسط بينت نتائج الدراسة وضوح ابعاد  -3

 .تحقيق حصة سوقية عالية  تطبق اتصالات تسويقية تهدف الى

اتضح من خلال النتائج ان رضا الزبون يتحقق مما يعني ان المنظمة غير متوجهة  -4

 . نحو حاجات ومتطلبات الزبون 
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 التوصيات
 توصي الدراسة بضرورة إعادة النظر في الاستراتيجيات التسويقية المتعلقة بالمزيج -1

 . ومن خلال تطبيق فلسفة التوجه نحو الزبون 

ضرورة استقصاء ومراقبة حاجات ومتطلبات الزبون والعمل وفق فلسفة الزبون دائما  -2

 .على حق 

 .تقرير الاتصالات التسويقية بشكل متكامل  -3
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 المحتويات
  العنوان للبحث

  الآية الكريمة

  الإهماء

  والتقميرالشكر 

  قائمة المحتوى

 1 المقممة

 2 منهجية البحث

 3 أهمية المراسة 

 4 أهماف المراسة 

  مفهوم المزيج التسويقي/ المبحث الأول : الفص  الأول

  عناصر المزيج التسويقي

  عناصر المزيج التسويقي/ المبحث الثاني 

  رضا الزبون/ المبحث الاول : الفص  الثاني

  بين جودة الخممة الممركة ورضا الزبون العلاقات

  الترويج  والتوزيع/ المبحث الثاني 
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( 2.9)والوسط الحسابي بلغ  7واتفق  9باتفق بشدة بلغ يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا  -

 .........اما الفقرة الثانية (.    58)وباهمية نسبية مقدارها (  43)ومعامل الاختلاف ( 1.25)   وانحراف معياري 

اتفق  الفقرة
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

الاهمية 
 النسبية

1 1 7 7 3 4 

2.9 1.25 43 58 

2 2 13 1 2 2 

3.55 1.15 32 71 

3 15 1 3 0 1 

4.45 1.10 25 89 

4 10 5 3 0 2 

4.05 1.28 32 81 

5 3 7 3 0 2 

3.6 1.05 29 72 

6 5 6 3 1 4 

3.45 1.50 44 69 

7 9 5 2 0 4 

3.75 1.55 41 75 

8 11 2 2 3 1 

3.9 1.41 36 78 

9 7 5 5 2 1 

3.75 1.21 32 75 

10 11 1 4 2 3 

3.8 1.54 41 76 

11 1 1 14 1 3 

2.8 0.95 34 56 

12 0 0 8 7 5 

2.15 0.81 38 43 

13 14 1 1 3 1 

4.2 1.36 32 84 

14 4 5 4 4 3 

3.15 1.39 44 63 

15 1 1 10 6 2 

2.65 0.93 35 53 

16 4 12 3 1 0 

3.95 0.76 19 79 

17 1 8 6 1 3 

3.2 1.15 36 64 

18 5 8 2 2 3 

3.5 1.40 40 70 

 

 المخاط والبيانات ادناة تمث  الجان  العملي
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والوسط الحسابي بلغ  94واتفق  2بشدة بلغ  يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق -

 .........اما الفقرة الثانية (.   71)وباهمية نسبية مقدارها (  32)ومعامل الاختلاف (  1.15)وانحراف معياري (   3.55)

بلغ والوسط الحسابي  9واتفق  95يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.   89)وباهمية نسبية مقدارها (  25)ومعامل الاختلاف (  1.10)  وانحراف معياري (  4.45)

والوسط الحسابي بلغ  5واتفق  92يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.  81)  وباهمية نسبية مقدارها (  32)ومعامل الاختلاف (    1.28)وانحراف معياري (  4.05)

(  3.6)والوسط الحسابي بلغ  7واتفق  4يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.  72)  نسبية مقدارها  وباهمية(  29)ومعامل الاختلاف (   1.05)وانحراف معياري 

 3.45)والوسط الحسابي بلغ  6واتفق  5يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........لثانية اما الفقرة ا(.   69)وباهمية نسبية مقدارها (  44)ومعامل الاختلاف (  1.50)  وانحراف معياري ( 

)  والوسط الحسابي بلغ  5واتفق  1يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.  75)  وباهمية نسبية مقدارها (  41)ومعامل الاختلاف ( 1.55)   وانحراف معياري ( 3.75

 3.9)والوسط الحسابي بلغ  2واتفق  99ول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ يتضح من خلال الجد -

 .........اما الفقرة الثانية (.  78)  وباهمية نسبية مقدارها (  36)ومعامل الاختلاف (   1.41)وانحراف معياري ( 

)  والوسط الحسابي بلغ  5واتفق  7ن اجابوا باتفق بشدة بلغ يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذي -

 .........اما الفقرة الثانية (.  75)  وباهمية نسبية مقدارها (  32)ومعامل الاختلاف (  1.21)  وانحراف معياري ( 3.75

)  والوسط الحسابي بلغ  9واتفق  99يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.   76)  وباهمية نسبية مقدارها ( 41)  ومعامل الاختلاف (    1.54)وانحراف معياري ( 3.8

)  والوسط الحسابي بلغ  9واتفق  9يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.  56)  وباهمية نسبية مقدارها ( 34)  ومعامل الاختلاف (   0.95)اف معياري وانحر( 2.8

(  2.8)والوسط الحسابي بلغ  9واتفق  9يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.  56)  وباهمية نسبية مقدارها (   0.95)ومعامل الاختلاف (  0.95)  وانحراف معياري 

)  والوسط الحسابي بلغ  2واتفق  2يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.    43)وباهمية نسبية مقدارها (   38)ومعامل الاختلاف (   0.81)وانحراف معياري ( 2.15

والوسط الحسابي بلغ  9واتفق  94يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.  84)  وباهمية نسبية مقدارها (  32)ومعامل الاختلاف (  1.36)  وانحراف معياري ( 4.2)

)  والوسط الحسابي بلغ  5واتفق  3يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.  63)  وباهمية نسبية مقدارها (  44)ومعامل الاختلاف (  1.39)  وانحراف معياري ( 3.15

 2.65)والوسط الحسابي بلغ  9واتفق  9الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة -

 .........اما الفقرة الثانية (.  53)  وباهمية نسبية مقدارها ( 35)  ومعامل الاختلاف (  0.93)  وانحراف معياري ( 

والوسط الحسابي بلغ  92واتفق  3بشدة بلغ يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق  -

 .........اما الفقرة الثانية (.   79)وباهمية نسبية مقدارها ( 19)  ومعامل الاختلاف (   0.76)وانحراف معياري (  3.95)

( 3.2)والوسط الحسابي بلغ  8واتفق  9يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (.  64)وباهمية نسبية مقدارها ( 36)  ومعامل الاختلاف ( 1.15)وانحراف معياري 

( 3.5)والوسط الحسابي بلغ  8واتفق  5يتضح من خلال الجدول اعلاه  وللفقرة الاولى ان عدد الذين اجابوا باتفق بشدة بلغ  -

 .........اما الفقرة الثانية (. 70)وباهمية نسبية مقدارها ( 40)  ومعامل الاختلاف (  1.40)وانحراف معياري 
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 والشكل التالي يبين رسم بياني لاهمية كل فقرة

 ( 0)شكل رقم 

 رسم الاهمية

 

كان من ادنى الافقرات التي  92الفقرات والسؤال  كان من اعلى 4الاهمية النسبية ان السؤال ) يتضح من خلال المخطط البياني الواضح اعلاه 

 ( حازتها هذه الفقرة 

 

43 



 
45 


