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   :ملخص
جل تحدید هذا أومن ،على رضا الزبون عن العلامة التجاریة كوندورالهدف من هذا البحث هو دراسة تأثیر المزیج التسویقي 

وتم ،مستهلك 120ة تم من خلالها توزیع استمارات موجهة لعدد من زبائن علامة كوندور مست حوالي التأثیر قمنا بدراسة تطبیقی
وذلك لتوضیح اتجاه المتعدد نموذج الانحدار و  تحلیل معطیات الدراسة باستخدام أسلوب النمذجة عن طریق المعادلات الهیكلیة

وقد استنتجنا من خلال هذه ،الزبون عن العلامة التجاریة كوندوررضا وقوة العلاقة التي تربط بین عناصر المزیج التسویقي و 
رضا الزبون عن العلامة التجاریة كوندور كما أن هناك  تأثیر ایجابي لأبعاد الدراسة أن هناك تأثیر ایجابي للمزیج التسویقي على 

    .المزیج التسویقي مجتمعة على رضا الزبون عن علامة كوندور
 .الرضا –العلامة  - المزیج التسویقي  - لزبون ا: الكلمات المفتاحیة

  . jel: M31; D12 رموز
Abstract:  
The objective of this research is to study the impact of the marketing mix on the Customer satisfaction for 
the condor brand, In order to determine this effect, we conducted an applied study in which a number of 
customers of the condor brand were distributed to about 120 customers ،The structural equation 
modeling(SEM) and multiple regression model was used to analyze the study data to illustrate the direction 
and strength of the relationship between the marketing mix and the Customer satisfaction. We have 
concluded from this study that there is a positive impact of the marketing mix on the Customer satisfaction 
for the condor brand. There is also a positive effect of the product, price, promotion, distribution on the 
Customer satisfaction for the condor brand. 
Keywords: customer, marketing mix, brand, satisfaction.  
(JEL) Classification : M31; D12 . 
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  :مقدمة  - 1
العناصــر یتضــمن مجموعــة مــن التســویق و الاساســیة التــي یقــوم علیهــا یعتبــر المــزیج التســویقي احــد المفــاهیم       

تعـد بمثابـة الوسـائل التـي تسـتخدمها و ،لتـي تسـتطیع المنظمـة الـتحكم بهـا والتـأثیر علیهـااالمرتبطة ببعضها الـبعض و 
أي إهمــال لأحــد العناصــر اجــات ورغبــات الزبــائن و المنظمــة لتســهیل إتمــام عملیــة الموائمــة بــین إمكانیاتهــا و بــین ح

المنظمــة یتوقــف نجــاح تصــمیم المــزیج التســویقي علــى مــدى معرفــة و ،یــة التســویقیة للمنظمــةعلــى الفعالســوف یــؤثر 
 رضـاتبـاط وثیـق بـین المـزیج التسـویقي و لاشـك أن هنـاك ار و ،لحاجات ورغبات الزبائن وهذا بهدف تحقیـق ولائهـم لهـا

أساســیة  تــؤثر بطریقــة الزبــون عــن العلامــة التجاریــة للمنظمــات باعتبــار أن المــزیج التســویقي یشــتمل علــى جوانــب 
 أثــارتیعــد مفهــوم رضــا الزبــون مــن المفــاهیم التــي كمــا .رضــاه عــن العلامــةاشــرة أو غیــر مباشــرة علــى الزبــون و مب

 أنالعدیـد مـن المنظمـات فـي العـالم  لإدراكذلـك و التسـویق و  الإدارةالمهتمـین بشـؤون اهتمام الكثیر مـن البـاحثین و 
المنافســة كمحـــدد  أهمیــةذلـــك انطلاقــا مــن و ، إرضــائهالعمــل علــى بــون و احتـــرام الز  أســاسســبب تمیزهــا قــائم علــى 

مـن خـلال قیامـه الزبـون  إرضـاءقدرة من المنافسین على  أكثرمن تم تجعله منظمة في السوق و  أيلمركز  أساسي
رت فكـرة اعتبـ إذ،الأولـىتوقعاته مـن المـرة بمتطلباته و  الإیفاءلخدمات التي تحقق رغبات الزبون و ابتقدیم المنتجات و 

التحـدیات الراهنـة مـن تطـور تقنـي التمیز لمعظم المنظمات خاصـة فـي ظـل رغبات الزبون هي سر النجاح و  إشباع
حاجــات الزبــائن بوصــفهم الفرصــة و  أذواقمــا نــتج عنهــا مــن تغیــرات فــي ار المنظمــات المتعــددة الجنســیات و انتشــو 

ن اجـل جـذب اكبـر قـدر المتنافسـة فیمـا بینهـا مـ الأجنبیةبها المنظمات  تأتيالسوقیة في مقابل التقنیة الجدیدة التي 
  .)704ص،2010،جلاب والعبادي(ولائهم رضاهم و  إلىالمحافظة علیهم وصولا من الزبائن و 

الزبــائن عــن  رضــاعلــى مــا مــدى تــأثیر المــزیج التســویقي :تتمثــل إشــكالیة البحــث فیمــا یلــي:إشــكالیة البحــث 1 – 1
      ؟كوندورعلامة 

  :للإجابة على إشكالیة البحث تم طرح الفرضیات التالیة :البحث فرضیات  2 - 1
یوجــد تــاثیر ایجــابي ذو دلالــة احصــائیة للمــزیج التســویقي علــى رضــا الزبــون عــن  :الرئیســیةالفرضــیة  1- 2 – 1

  .العلامة التجاریة كوندور
ى رضـا الزبـون عـن العلامـة عل لمنتجلیوجد تاثیر ایجابي ذو دلالة احصائیة :الفرعیة الاولىالفرضیة  2- 2 – 1

  .التجاریة كوندور
على رضا الزبـون عـن العلامـة للسعر یوجد تاثیر ایجابي ذو دلالة احصائیة :الفرضیة الفرعیة الثانیة 3- 2 – 1

  .التجاریة كوندور
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علـــى رضـــا الزبـــون عـــن للتـــرویج یوجـــد تـــاثیر ایجـــابي ذو دلالـــة احصـــائیة :الفرضـــیة الفرعیـــة الثالثـــة 4- 2 – 1
  .لامة التجاریة كوندورالع
علـــى رضـــا الزبـــون عـــن للتوزیـــع یوجـــد تـــاثیر ایجـــابي ذو دلالـــة احصـــائیة :الفرضـــیة الفرعیـــة الرابعـــة 5- 2 – 1

  .العلامة التجاریة كوندور
ــة البحــث 3 – 1 تتمثــل أهمیــة هــذا البحــث فــي الــدور الأساســي الــذي یلعبــه المــزیج التســویقي بمكوناتــه فــي :أهمی

في المحافظـة علـى الزبـائن وزیـادة أربـاح المنظمـات  و كذا أهمیة الرضا، التجاریةن العلامة الزبائن ع تحقیق رضا
هــــو میـــــدان المنافســــة بـــــین  المعــــارف باعتبــــار أن الزبـــــونلمــــة المنطوقـــــة بــــین أفـــــراد الأســــرة والـــــزملاء و نشــــر الكو 

دة تـــــأثیر زیــــاخاصــــة فـــــي ظــــل الـــــوعي الاســــتهلاكي الــــذي أصـــــبح یتمتــــع بـــــه الزبــــون الجزائــــري مـــــع و ،المنظمــــات
مـــام بكـــل عناصـــر المـــزیج وســـائل التواصـــل الاجتمـــاعي لـــذا أصـــبح مـــن الضـــروري الاهتالتكنولوجیـــات الحدیثـــة و 

  .التسویقي وعدم إهمال أي عنصر منها
  :یهدف هذا البحث إلى ما یلي :  أهداف البحث 4 – 1
 توزیعنتج والسعر والترویج والالمتمثلة في الملتعریف بعناصر المزیج التسویقي و ا. 

 مـا هـي سـبل علامـة التجاریـة و توضـیح أبعـاده وفوائـده بالنسـبة للمنظمـة و التعریف بمصطلح رضا الزبون عـن ال
 . تحقیق رضا الزبون عن العلامة

 تقییم أبعاد المزیج التسویقي المطبق من طرف شركة كوندور.  
  قیاس مستوى رضا الزبائن عن علامة كوندور. 

ادا التحلیلــي اســتنتــم الاعتمــاد علــى المــنهج الوصــفي و جــل دراســة هــذا الموضــوع مــن ا:المــنهج المســتخدم  5 – 1
كمـا قمنـا ،التجاریـة  الزبـائن عـن العلامـة رضـالمهتمـة بموضـوع المـزیج التسـویقي و الكتـب اعلى عـدد مـن المراجـع و 

یـل معطیـات مـن اجـل تحلهـة لعـدد مـن زبـائن علامـة كونـدور و بدراسة میدانیـة تـم مـن خلالهـا توزیـع اسـتمارات موج
 structural équation modeling أســلوب النمذجــة عــن طریــق المعــادلات الهیكلیــة الدراســة المیدانیــة اســتخدمنا

(SEM)، ربط بــین عناصــر المــزیج التســویقي قــوة العلاقــة التــي تــالانحــدار المتعــدد لتوضــیح اتجــاه و أیضــا نمــوذج و
  .دورالتجاریة كونالزبائن عن العلامة  رضاو 
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  :المزیج التسویقي وناتمك -2
من الصفات الملموسة والغیر الملموسـة یتضـمنها الغـلاف واللـون  على انه مجموعة Stantonعرفه :المنتج 2-1

ـــنـــه مجموعـــة مـــن الخصـــائص الملموســـة و قـــد عـــرف المنـــتج علـــى اف  Fraina أمـــا،والســـعر وشـــهرة المنـــتج ر الغی
  Kotlerو قـد عرفـه ، المعنویـة و الاجتماعیـةهـا المادیـة و غباته عن طریـق منافعر الملموسة التي تشبع المستهلك و 

تكـون  أنویجـب ، )212ص، 2009،الصـیرفي( حاجـة مـا أوشيء یمكن عرضـه فـي السـوق لتلبیـة رغبـة  أيعلى انه 
یكــون هـــذا  أنیجــب نتــاج ســلعة الــذي یریــده المســتهلك وفــي الســیاق والــزمن الــذي یطلبــه و للمؤسســة القــدرة علــى إ

 ).Ignace al.,2012,p 8(یقة تدخل السرور على الزبونالمنتج مصمم بطر 

جـلاب (هـو القیمـة الاقتصـادیة التـي یـدفعها المشـتري لمقـدم السـلعة أو الخدمـة مقابـل حصـوله علیهـا :تسعیرال 2-2

وهو العنصر الوحید الذي یدر عائدا أو ریعـا بینمـا تمثـل العناصـر الأخـرى تكلفـة تتحملهـا ،)396ص ،2010،والعبادي
  ) .238،ص 2010،وآخرون،الطائي(ة الشرك

ظـة المحاف -تحقیـق الـربح والعائـد علـى الاسـتثمار -مرار فـي السـوقالاسـتو  ءالبقا :یليفیما  وتتمثل أهداف التسعیر
، ســویدان( .بنــاء صــورة جیــدة عــن جــودة منتجــات المنظمــة  -مواجهــة المنافســة  -أو الزیــادة فــي الحصــة الســوقیة 

  ) 400ص ،2010،جلاب( ،) 261،ص 2003 ،دحدا
تنســیق الجهــود الترویجیــة  أنهــایمكــن تعریــف الاتصــالات التســویقیة علــى :التــرویجالاتصــالات التســویقیة و  2-3
مــا ك،لــدى الزبــائن الإقنــاعو  التــأثیرخلــق مــن المعلومــات و  الأعلــىلضــمان الحصــول علــى الحــد  الأخــرىالتســویقیة و 

الحـوار التفـاعلي مـع الجمهـور  أسـاسالقائمـة علـى  داریةالإالعملیات  أنهابمعنى شمولي على و  أوسععرفت بشكل 
تقییم سلسلة من الرسائل الموجهة نحـو المجـامیع المختلفـة مـنهم باتجـاه خلـق لمستهدف من خلال تنظیم وتطویر و ا

الجماعــات  أوالمنظمــات  أو بــالأفرادهــي عملیــة الاتصــال و .)291،ص2009الصــیرفي، (.مكانــة للمنظمــة فــي ذهــنهم
لقبــول منتجــات المنظمــة ســواء  الإقنــاعو  التــأثیرغیــر مباشــرة لتســهیل عملیــات التبــادل مــن خــلال  أورة بصــورة مباشــ

  . )358،ص  2009الصیرفي،  .(أفكار أوخدمات  أوكانت تلك المنتجات سلع 
توجــد عــدة و  بــه،أي عــرف " روج الشــيء " فهــي كلمــة مشــتقة مــن الكلمــة العربیــة  أمــا بالنســبة لمصــطلح التــرویج

ــ" كــوتلر الــذي نــص علــى أن التــرویج هــومنهــا تعریــف للتــرویج و  فتعــاری ذي یــتم ضــمن إطــار أي جهــد النشــاط ال
  .) 304، ص 2010،آخرون  والطائي، («ینطوي على عملیة اتصال إقناعي تسویقي و 

مجموعــة مــن الاتصــالات التــي تقــوم بهــا المنظمــة لتعریــف " بأنــه لتــرویجا  2006كمــا یعــرف الصــمیدعي والســاعد
بهـذه المنتجـات مـن حیـث الخصـائص  ائن بالمنتجات المقدمة من طرفها من خلال إیصال المعلومـات الخاصـةالزب

قناعه و الفواو   .) 471ص ،2010،جلاب (".دفعه نحو شرائهائد بقصد التأثیر علیه وإ



 عطا االله لحسن. د .دراسة حالة علامة كوندور -أثیر المزیج التسویقي على رضا الزبوندراسة ت

 

430  

JFBE03032019 

 لتحقیـــقالغیـــر الشخصـــیة التـــي تعتمـــدها المنظمـــات زیج الترویجـــي فـــي الوســـائل الشخصـــیة و المـــ وتتمثـــل عناصـــر
العلاقـــات ،تنشـــیط المبیعـــات،البیـــع الشخصـــي،كـــون المـــزیج الترویجـــي مـــن الإعـــلانیتالحصـــة الســـوقیة المرغوبـــة و 

 .التسویق المباشر،العامة

 أمــاكن إلــى إنتاجهــامــن مصــادر الخــدمات و وصــول المنتجــات  إلــىهــو النشــاط التســویقي الهــادف :التوزیــع 4- 2
الأشـخاص و انتقالهــا مــن ات التـي تشــارك فیهـا المنظمــات و دمالخــاســتعمالها وعملیـة انســیاب السـلع و  أواسـتهلاكها 

الخــدمات مــن مراكــز إنتاجهــا الــى مواقــع التوزیــع هــو تــدفق الســلع و و .) 432ص ،2010، جــلاب( .الزبــون إلــىالمنــتج 
  .) 271، ص 2010،وآخرون، الطائي( .استهلاكها من خلال ما یعرف بقنوات التوزیع أو مناطق التوزیع

التـــــرویج للخـــــدمات  -جمـــــع المعلومـــــات): 289، ص2009،العـــــلاق ،الطـــــائي (فیمـــــا یلـــــي  زیـــــعوظـــــائف التو  وتتمثـــــل
لعـــــروض الخدمیـــــة مـــــع حاجـــــات مطابقـــــة االملائمـــــة و  -صـــــال المباشـــــر بالمشـــــترین المحتملـــــینالات -المعروضـــــة 

لزمـــان اتقـــدیم الخدمـــة فـــي المكـــان و  -التفـــاوض فـــي مجـــالات الســـعر والمواصـــفات الخاصـــة بالخدمـــة  -المشـــترین
  .تقدیم الخدمات التسهیلیة مثل تزوید العملاء بالمعلومات -المناسبین 

  :رضا الزبون – 3
 یمكن تعریفه على أنهو للمنتج او الخدمة  عملیة مقارنة بین التوقعات والأداء المدرك يه :رضا الزبونتعریف –1

كمــا ،)Pontevia,2003(شـركةأحــدث معاملـة مـع ال إجـراءفعــل عـاطفي نتیجـة  فـوري بعـد الشـراء أو رد حكـم تقییمـي
الــذي یشــعر بــه المســتهلك نتیجــة لعملیــة المقارنــة بــین مســتوى  الســیئ أوالجیــد  الإحســاس بأنــهیعــرف رضــا الزبــون 

 أوالتعــویض الــذي یحصــل علیــه بعــد عملیــة الشــراء لمنــتج التــي بــذلها المســتهلك و ) نفســیة  أومادیــة ( التضــحیات
الرضــا بأنــه عمــل ممتــع أي أن الزبــون یشــعر أن شــرائه  )Oliver  ،1997(یعــرف و .)Ray,2001,p22(خدمــة معینــة

خدمــة معینــة ســیلبي حاجاتــه أو یشــبع رغباتــه أو یحقــق بعــض أهدافــه وبالتــالي فــإن إحســاس الزبــون  أولمنــتج مــا 
عكـــــــس ذلــــــك هــــــو حالـــــــة ج أو خدمــــــة یــــــوفر حالـــــــة مــــــن المتعــــــة و بالرضــــــا هــــــو الشـــــــعور بــــــأن اســــــتهلاكه لمنـــــــت

الرضــا علــى انــه  إلــىیمكــن التمییــز بــین مفهــومین لمصــطلح الرضــا المفهــوم الأول ینظــر و .)Oliver,1999(الاســتیاء
المفهـوم الثـاني ینظـر و ،طـرف الزبـون بعـد عملیـة شـراء محـددةیعرف بأنه الحكم التقییمـي الصـادر مـن و حالة نفسیة 

تجربـة اسـتهلاك او لكلیـة انـه عملیـة تقیـیم شـاملة تعتمـد علـى عملیـة الشـراء ااي  إلى الرضا علـى انـه حالـة تراكمیـة
 الجـودة:محـددات وهـي ثلاثـة العملاء كما ان لرضا.)Anderson al.,1994(خدمة معینة خلال فترة محددة أولمنتج 
 القیمـة ،)العیـوب مـن الموثوقیـة والخلـو -العمـلاء  احتیاجـات تلبیـة -الأخیـرة  الاستهلاك تقییم لتجربة وهو(المدركة

 علــى الشــركة بقــدرة التنبــؤ(العمــلاء ،وتوقعــات)المــدفوع للســعر بالنســبة المنــتج دةلجــو  المتصــور المســتوى(المدركــة 
ولا یمكننـــا اعتبــار الرضـــا غایــة فـــي حــد ذاتـــه بــل هـــو وســـیلة ).Eugene al.,1996( )المســـتقبل فــي الجـــودة تــوفیر
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و شـــــركة لتحقیـــــق الـــــولاء لـــــدى الزبـــــون وعمومـــــا یمكننـــــا ان نعتبـــــر ان الزبـــــون الراضـــــي لدیـــــه ولاء تجـــــاه علامـــــة ا
ولا یهـــتم كثیـــرا ،واقـــل حساســـیة تجـــاه اســـعار منتجـــات الشـــركة او العلامـــة،بحیـــث یشـــتري المزیـــد مـــن الســـلع،معینـــة

 بالمنافسین كما یقتـرح بعـض الافكـار المبتكـرة ویسـاهم فـي نشـر الكلمـة المنطوقـة الایجابیـة عـن الشـركة او العلامـة

)Kotler and Dubois,2006,p172(.  العمــلاء علــى أنــه محــدد أساســي لســلوك المســتهلك ینظــر عــادة إلــى رضــا و
 ,.Cooil al(علــى المــدى الطویــل وقــد ركــزت الكثیــر مــن البحــوث علــى رضــا العمــلاء والســلوك الفعلــي للعمــلاء

 المنــــتج خصــــائص تحســـین خــــلال حیــــث انــــه مـــن،والـــربح بـــین الرضــــا العلاقــــة علــــى الشـــركات كمـــا تركــــز.)2007
 یــؤدي بــالعملاء كمــا الاحتفــاظ زیــادة إلــى العمــلاء رضــا زیــادة یــؤدي أن وقــعالمت ومــن العمــلاء رضــا والخدمــة،یرتفع

إن مفتـــاح "یلخــص كــوتلر ذلــك عنــدما یقــولحیــث ) Anderson al.,2000(،الربحیــة زیــادة إلــى بــالعملاء الاحتفــاظ
فــاق الإن زیـادة قیمـة یـؤدي إلـى الرضـا كمـا ان. )Thurau and Klee,1997("الاحتفـاظ بـالعملاء هـو رضـا العمـلاء

زیــــــادة  تـــــؤدي الــــــى  وزیــــــادة الإیــــــرادات،زیــــــادة الإیـــــرادات وزیــــــادة الإنفـــــاق الاســــــتهلاكي یــــــؤدي إلـــــى،الاســـــتهلاكي
 . ).Cooil al., 2007(الارباح

 علـى الاحتیاجـات هـذه تحقیـق یعتمـدو . العمـلاء احتیاجـات بتلبیـة العمـلاء رضـا یـرتبط :قیاس رضا الزبون 2 - 3
 مــعهم رضــا علــى المختلفــة العمــلاء متطلبــات تــأثیر یتغیــرو .الخدمــة أو نــتجالم فــي العمــلاء متطلبــات بعــض وجــود
 المنتجـــات فـــي تحســـینات تقـــدم التـــي المنافســـین تحركـــات بســـبب أو البدیلـــة المنتجـــات عـــرض بســـبب الوقـــت مـــرور
 لمنـتجل التنافسـي الوضـع وتقیـیم العمـلاء احتیاجـات فـي التغییـرات متابعـة اأیضـ المهـم من تنافسیة بیئة فيو .الحالیة

 نجـاح مـدى عـن یعبـر منظمـة،اذ لأي مهمـا الزبـون مسـتوى قیـاس یعتبـرو ،)Gérson Tontini,2009(.باسـتمرار

 نقـل علـى ویعمـل اخـرى مـرة للشـراء یعـود الراضـي منتجاتها،فـالزبون تسـویق وفـي عملائهـا مـع التعامـل فـي المنظمة

 ) 2010، جعفر( .جدد زبائن كسب الى یؤدي مما لمعارفه جیدة صورة

  السوقیة الحصة تحدید من تمكنها مؤثرة أداة یعد قیاسه وأن واستمرارها المنظمة لنمو أساسا یعد الرضا إن
ام:وهنــاك عــدة نمــاذج لقیــاس رضــا الزبــون مثــل نمــوذج كــوتلر الــذي یعتمــد علــى الاســالیب التالیــة كاوى نظ  الش

ون رضا مسح-والمقترحات ل -الخفي التسوق– الزب دان تحلی ائن فق وذج ك. الزب د نم ا یوج وذج اخر یسمى م نم

Kano  اتأثیرهــ كیفیــة علــى بنــاءً  اأولویاتهــ وتحدیــد العمــلاء احتیاجــات لتصــنیف مفیــدة أداة نمــوذجهــذا ال یعــدحیــث 
 Qianli Xu et(.العمـــلاء ورضــــا المنـــتج أداء بـــین الخطیــــة غیـــر العلاقـــة تجســـد إنهــــا العمـــلاء رضـــا علـــى

al.,2009(، او  إذا مـا علـى اعتمـادًا الرضـا عـدم أو الرضـا مـن مختلفـة اأنواعـ المنـتج یترتب عن، Kano لنموذج وفقً
ــا،أو تلبیتهــا تــم قــد المســتهلك احتیاجــات بعــض كانــت ــا تلبیتهــا تمــت تمامً  وبالتــالي،یتم.تلبیتهــا تــتم لــم فقــط،أو جزئیً

ز ،)Riviere et al.,2009( .العمـلاء لرضـا الفردیـة المنـتج میـزات أهمیة لتأكید Kano نموذج استخدام َ وذج و یمی نم
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Kano بـآخر  أو بشـكل الزبـون رضـا فـي تـؤثر التـيبین ثلاث انواع من المتطلبات المفروض تواجدھا في المنتج و
  : وهي على النحو التالي

 لـه قیمـة تعطـي التـي وهـي بـالمنتج توافرهـا المفتـرض الأساسـیة الخصـائص تلـك يوهـ :الضروریةالمتطلبات   . أ
 عنـد إلا الزبـون بهـا یشـعر لا الأحیـان مـن كثیـر ،وفـي)واضـحة خاصـة، لیسـت بدیهیـة، ،ضـمنیة (بكونها وتتصف
  .غیابها

 قابلـة محـددة بكونهـا وتتصـف الزبـون قبـل مـن عـادة تطلـب خاصـة متطلبـات وهي :البعد الاحادیة المتطلبات  . ب
 . ةللقیاس، فنی

 الزبـون، رضـا علـى جـدا كبیـر تـأثیر لها یكون والتي الخدمة او للمنتج ممیزة متطلبات وھي :الجذب متطلبات  . ت
 كونهـا الزبـون مـن تطلـب لا متطلبـات ،وهـي) للزبـون الابتهـاج الزبون،تسـبب انتبـاه تشّـد متمیـزة( بكونهـا وتتصـف

 ) 2009،زوین(.متوقعة غیر
  : الدراسة المیدانیة - 4
 أعمــــارفــــرد و توزعــــت  120تتكـــون مــــن  میســــرةتــــم اختیــــار عینــــة  : حجــــم و خصــــائص عینــــة البحــــث  1 – 4

 سـنة و 30 -20بالنسـبة لفئـة   %56.7سـنة و 20بالنسبة لفئة اقـل مـن %  13.3:جوبین على النحو التاليالمست

كمـا توزعـت وظـائف ،سـنة  50 أعمـارهمبالنسـبة للأفـراد الـذي تتجـاوز  %6.7و  50 - 30بالنسبة لفئـة   23.3%
بالنسـبة للمسـتوى  طلبـة أمـا  % 35.8و تجـار    %20.8مـوظفین و   %43.3  :العینـة علـى النحـو التـالي أفـراد

لــدیهم  %31.7لــدیهم مســتوى جــامعي و   %60.8التعلیمــي فــان نســب المســتجوبین توزعــت علــى النحــو التــالي 
  .لدیهم مستوى ابتدائي %2.5لدیهم مستوى متوسط و  %5مستوى ثانوي و 

هــــا فــــي أداة جمــــع مــــن الصــــفات الأساســــیة التــــي یجــــب توافر  : Reliability) الموثوقیــــة (قیــــاس الثبــــات   2 – 3
البیانـات قبـل الشـروع فـي اسـتخدامها هـي خاصـیة الثبــات و تكمـن أهمیـة قیـاس درجـة ثبـات أداة جمـع البیانـات فــي 

 Cronbach’sو من أكثر طرق قیـاس الثبـات هـي طریقـة . أهمیة الحصول على نتائج صحیحة كلما تم استخدامها

Alpha )اتساق الأسئلة مـع بعضـها الـبعض ومـع  تعطي فكرة عنلي و لتي تعتمد على الاتساق الداخاو ) كرنباخ ألفا
فـان قیمـة  )01(حسـب الجـدول رقـمو ،Spssالتي یمكن الحصول علیها مـن خـلال برنـامج كل الأسئلة بصفة عامة و 

منــه القیمــة المثالیــة لهــذا المعامــل و  هــيو  0.6لمحــاور متغیــرات الدراســة هــي اكبــر مــن  Cronbachمعامــل ألفــا ل 
  .الموثوقیةأنها تتضمن جانب كبیر من الدقة و على مقاییس هذه الدراسة باعتبار یمكن الاعتماد 
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  قیم معامل ألفا كرونباخ لتقدیر ثبات أداة القیاس )01(الجدول رقم 

   Cronbach's Alphaالمحاور معامل 

  محور المنتج 0.647
  محور السعر 0.622
  محور الترویج 0.722
  محور التوزیع 0.614
  الرضاحور م 0.601
  مجموع المحاور 0.713

  spssمن إعداد الباحث استنادا إلى برنامج 

نا بالاستعانة تحدید اتجاهات اجابات المستجوبین قمائج الدراسة و من اجل تحلیل نت:تحلیل نتائج الدراسة 3 – 4
 1من : نحو التاليفقرات الدراسة على الحیث تم تقسیم درجة تقییم المستجوبین لعبارات و ،بمتوسطات الحسابیة

تقییم عالي كما تم ایضا التأكد  5الى  3.66من تقییم متوسط و  3.66الى  2.33من تقییم منخفض و  2.33الى 
  . من معنویة عبارات المحاور

فان مستوى الدلالة لدى عبارات محور المنتج هي ) 02( حسب الجدول رقم:تحلیل محور المنتج 1- 3 – 4
لى تقییم بالتالي حازت عو ، 3,66سطات عبارات المحور تجاوزت قیمة كما ان اغلب متو ،0.05اقل من 

على  خدماتهاعلامة كوندور بتنویع منتجاتها و  تتمیز منتجاتاحتلت عبارة و ، عالي من طرف المستجوبین
  .  4.04اعلى تقییم بمتوسط قدره 
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 تحلیل محور المنتج)02(الجدول رقم  

فان مستوى الدلالة لدى عبارات محور السعر هي )  03(حسب الجدول رقم  :تحلیل محور السعر  2 - 3 – 4
قییم عالي بالتالي حازت على تو ،  3,66كما ان اغلب متوسطات عبارات المحور تجاوزت قیمة ، 0.05اقل من 

منتجات مقارنة ب ملائمةاسعار منتجات علامة كوندور عبارة تعتبر احتلت عبارة و ، طرف المستجوبین  من
  .  4.2على اعلى تقییم بمتوسط قدره  علامات المنافسةال

  تحلیل محور السعر) 03(الجدول رقم  

 الترویجستوى الدلالة لدى عبارات محور فان م) 04( حسب الجدول رقم :الترویجتحلیل محور  3 - 3 – 4
وبالتالي حازت على تقییم ، 3,66كما ان اغلب متوسطات عبارات المحور تجاوزت قیمة ،  0.05هي اقل من 

اعلانات علامة كوندور  تتمیزاحتلت عبارة كما ، باستثناء فقرة الموقع الالكتروني، عالي من طرف المستجوبین 
  . 3.97ى تقییم بمتوسط قدره على اعل الجاذبیةبالوضوح و 

  
  
  
  
  

  مستوى الدلالة  المتوسط الحسابي  المنتجمحور 
 0.000  4.04  علامة كوندور بتنویع منتجاتها و خدماتها تتمیز منتجات

  0.000  4.03  تتمیز علامة كوندور دائما بتطویر منتجاتها

  0.000  3.84  تتمیز منتجات علامة كوندور بالتصمیم الجید و الشكل الجذاب

  0.000  3.88  تتمیز منتجات علامة كوندور بالأداء الجید

  0.000  3.87  جیدة لما بعد البیع تتمیز علامة كوندور بتقدیم خدمات

  مستوى الدلالة  المتوسط الحسابي  محور السعر
  0.000  4.20  علامات المنافسةمنتجات المقارنة ب ملائمةاسعار منتجات علامة كوندور 

  0.000  4.03  جودتهال بالنسبة ملائمة اسعار منتجات علامة كوندور تعتبر

عند شراء تشكیلة مختلفة من تقوم علامة كوندور بتخفیض اسعار منتجاتها 
  منتجات العلامة

3.90  0.000  
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  تحلیل محور الترویج)04(الجدول رقم 
  مستوى الدلالة  المتوسط الحسابي  الترویج

  0.000  3.78  یتمیز رجال البیع العاملین بشركة كوندور بقدرتهم على الاقناع و التوضیح

یساهم المزیج الترویجي في تقدیم المعلومات حول اسعار و خصائص 
  ة كوندورمنتجات علام

3.49  0.000  

  0.000  3.88  تتمیز اعلانات علامة كوندور بالوضوح و الجاذبیة

  0.000  3.97  تتمیز اعلانات علامة كوندور بالاستمراریة و الكثافة الشدیدة

لمعلومات عن كافة ایساهم الموقع الالكتروني لعلامة كوندور في تزویدك ب
  المنتجات الجدیدة

3.55  0.000  

هي  التوزیعفان مستوى الدلالة لدى عبارات محور )  05(حسب الجدول رقم :التوزیعحلیل محور ت 4 - 3 – 4
قییم عالي بالتالي حازت على تو ، 3,66كما ان اغلب متوسطات عبارات المحور تجاوزت قیمة ،  0.05اقل من 

على  ل ولایات الوطنتتوفر علامة كوندور على نقاط بیع كثیرة و في كاحتلت عبارة و ، من طرف المستجوبین 
  . 4.02اعلى تقییم بمتوسط قدره 

  تحلیل محور التوزیع)05(الجدول رقم 
  مستوى الدلالة  المتوسط الحسابي  التوزیع

  0.000  4.02  تتوفر علامة كوندور على نقاط بیع كثیرة و في كل ولایات الوطن

  0.000  3.91  فةو المعاملة اللطی  تتمیز نقاط البیع لعلامة كوندور بحسن الاستقبال

  0.000  3.98  حول المنتجاتتقدیم مختلف المعلومات بتتمیز نقاط البیع لعلامة كوندور 

  0.000  3.88  توجد منتجات علامة كوندور في الوقت و المكان المناسبین

هي  الرضافان مستوى الدلالة لدى عبارات محور )  06(حسب الجدول رقم:الرضاتحلیل محور  5 - 3 – 5
بالتالي حازت على تقییم و ،  3,66كما ان اغلب متوسطات عبارات المحور تجاوزت قیمة ،  0.05اقل من 

 انصح زملائي و اصدقائي بشراء منتجات علامة كوندورو احتلت عبارة ، عالي من طرف المستجوبین 
  . 4.09على اعلى تقییم بمتوسط قدره 
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  تحلیل محور الرضا)06(الجدول رقم 

 : اختبار الفرضیات 4 – 4

یوجد تاثیر ایجابي ذو دلالة احصائیة للمزیج التسویقي على رضا :اختبار صحة الفرضیة الأولى 1 – 4 –4
سنستخدم أسلوب النمذجة عن  ة الاولىمن اجل اختبار صحة الفرضیو ،العلامة التجاریة كوندور الزبون عن

یقوم و ،د العلوم المنهجیة الإحصائیةهو احو  structural équation modeling(SEM)طریق المعادلات الهیكلیة
غیرات مع بقاء نفس المت على أساس استخدام أكثر من نموذج في الدراسة الواحدة لإیجاد تأثیر العلاقات بین

كما یهدف أسلوب النمذجة عن طریق المعادلات الهیكلیة إلى اختبار ،هدف الدراسة وهو اختبار الفرضیات
   .العلاقة بین مختلف المتغیرات جملة واحدة دون الحاجة إلى تجزئتها 

ت لابد اولا من التأكد قبل الشروع في اختبار صحة الفرضیا :قیاس جودة مطابقة نموذج الدراسة  2 – 4 – 4
و یقصد بالمطابقة إلى أي حد استطاع النموذج أن یوظف كافة المعلومات ،من جودة مطابقة نموذج الدراسة

العینة بحیث لم یبتعد كثیرا التي  تنطوي علیها البیانات الأصلیة  أو إلى أي حد تمكن النموذج من تمثیل بیانات 
بولة لأغلب مؤشرات جودة ذج البنائي قد حاز على قیم مقفان النمو ) 07(حسب الجدول رقم و ،عنها

 .أن النموذج مقبولفقرات لكل بعد قادرة على قیاسه و هذا یشیر إلى صدق الفرضیة بان الو ،المطابقة
 مؤشرات جودة مطابقة النموذج) 07(الجدول رقم 

یوجد تاثیر ایجابي ذو دلالة احصائیة للمزیج ي تنص على انه الت الرئیسیةفان الفرضیة  )08(حسب الجدول
 دلالة الذيهذا نظرا لمستوى التجاریة كوندور هي فرضیة مقبولة و التسویقي على رضا الزبون عن العلامة ال

كما ان قیمة معامل التاثیر هو  1.96و قیمة النسبة الحرجة هي اكبر من  0.05هو اقل من و  0.002یساوي 
 . % 30 یؤدي الى زیادة رضا الزبون ب %100ن زیادة المزیج التسویقي باي ا 0.31

  مستوى الدلالة  المتوسط الحسابي  الرضا
  0.000  3.86  رار شرائي لمنتجات كوندورانا راض على ق

  0.000  4.09  انصح زملائي و اصدقائي بشراء منتجات علامة كوندور

  درجة القبول و المطابقة  قیم المؤشرات  المؤشرات
P .000  0.05 > 

CFI  Comparative fit index )0.9  0.76  )مؤشر المطابقة المقارن<  

GFI )Goodness-of-fit  ()0.9  0.94  )مؤشر حسن أو جودة المطابقة<  

CMIN/DF )3  2.7  )مؤشر القبول العام للنموذج>  

RMSEA )0.08  0.08  )مؤشر الجذر التربیعي لمتوسط خطأ الاقتراب>  
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  )اوزان الانحدار( عیاريالمالغیر  دارالانح معامل)   08(الجدول رقم 

النموذج البنائي للعلاقة بین المزیج التسویقي و رضا )01(الشكل رقم 
نالزبو

 
    
  

 ات المقاسة والمتمثلة في المنتجفان قیمة الارتباط بین المتغیر  )09(حسب الجدول رقم و        
هذا یدل على قوة و  0.4تفوق قیمة امن المتمثل في المزیج التسویقي التوزیع و المتغیر الك،الترویج،السعر،

لارتباط بین المتغیرات المقاسة كما ان قیمة ا،ابعاد المزیج التسویقي من جهة والمزیج التسویقي نفسه تباط بینالار 
كما ان قیمة معامل الانحدار . 0.4المتغیر الكامن المتمثل في الرضا تفوق قیمة و  sat2و sat1المتمثلة فيو 

التي تربط بین المزیج التسویقي على قوة العلاقة هذا یدل و  0.67لى المزیج التسویقي یساوي المعیاري للرضا ع
 .رضا الزبون عن العلامة التجاریة كوندور و 

  المعیاریة دارالانحمعاملات ) 09(الجدول رقم 
 الأبعاد التقدیر
 الرضا                المزیج التسویقي   0.674
 التوزیع      المزیج التسویقي   541.
 الترویج                  المزیج التسویقي 494.
 السعر                   المزیج التسویقي 807.
 المنتج                   المزیج التسویقي 637.

  التقدیر الخطأ المعیاري النسبة الحرجة مستوى الدلالة

 الرضا              المزیج التسویقي   0.31 0.102 3.051 002.
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   sat1                      الرضا 512.

  sat2                           الرضا 983.
 
ذو دلالة احصائیة لأبعاد المزیج التسویقي  یوجد تاثیر ایجابي :الفرعیة اختبار الفرضیات  3 – 4 – 4
  .على رضا الزبون عن العلامة التجاریة كوندور) التوزیع،الترویج،السعر،المنتج(

فانه یمكن قبول جمیع الفرضیات الفرعیة البدیلة أي ) 10(اذا اخذنا بعین الاعتبار النتائج الواردة في الجدول رقم 
من المنتج والسعر والترویج والتوزیع على رضا الزبون تجاه علامة  ان هناك تاثیر ذو دلالة احصائیة لكل

المحسوبة كانت اكبر  Fكوندور وهذا لان اغلب نماذج الفرضیات الفرعیة كانت دالة احصائیا باعتبار ان قیمة 
ة في كما ان معاملات انحدار الفرضیات الفرعیة و المتمثل 0.05كانت اقل من  Pالجدولیة و ان قیمة  Fمن قیم 

بالنسبة  p=0.000، بالنسبة لمعامل المنتج p=0,000(المنتج والسعر والترویج والتوزیع كانت دالة احصائیة 
و من خلال الجدول رقم )بالنسبة لمعامل التوزیع p=0.003، بالنسبة لمعامل الترویج p=0.001، لمعامل السعر

 :ویقي على النحو التاليیمكن استخلاص معادلات الانحدار لمتغیرات المزیج التس) 10(

  4.4+ المنتج   0.446 = رضا الزبون
  4.2+ السعر   0.996=  رضا الزبون
  5.6+ الترویج  0.287=  رضا الزبون
  6.4+ التوزیع  0.218=  رضا الزبون

 الفرعیة معلمات النموذج المتعلقة بالفرضیاتتقدیر ملخص النموذج و :)10( الجدول رقم 
 المتغیرات F-value R² R P-value الفرضیة

یوجد تأثیر :الفرضیة الفرعیة الأولى  الثابت  4.4 0.000 0.452 0.204 30.2 مقبولة
ایجابي ذو دلالة احصائیة للمنتج 

  .على رضا الزبون
 معامل الانحدار 0.446 0.000

یوجد تأثیر :الفرضیة الفرعیة الثانیة الثابت 4.2 0.000 0.444 0.197 29 مقبولة
على  للسعراحصائیة  ذو دلالة

 .رضا الزبون

 معامل الانحدار 0.966 0.000

یوجد تأثیر :الفرضیة الفرعیة الثالثة الثابت 5.6 0.000 0.29 0.084 10.86 مقبولة
على  للترویجذو دلالة احصائیة 

 .رضا الزبون

 معامل الانحدار 0.287 0.001

یوجد تأثیر :الفرضیة الفرعیة الرابعة الثابت 6.4 0.000 0.268 0.072 9.12 مقبولة
 التوزیع ایجابي ذو دلالة احصائیة
 .على رضا الزبون

 معامل الانحدار 0.218 0.003
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یتضــح ان ترتیــب تــأثیر ابعــاد المــزیج التســویقي علــى  )10(مــن خــلال الجــدول رقــم : مناقشــة نتــائج الدراســة - 5
كمـا اتضـح ان ،تالي اولا المنـتج ثـم السـعر ثـم التـرویج ثـم التوزیـعرضا الزبون عن علامة كوندور هو على النحو ال

أي ان تحســـین مؤسســـة كونــــدور لمنتجاتهـــا بنســــبة  0.966معامـــل تـــأثیر المنــــتج علـــى رضـــا الزبــــون یســـاوي هــــو 
 %100كمـــا ان تخفـــیض شـــركة كونـــدور لأســـعارها بنســـبة .  %44.6یـــؤدي الـــى زیـــادة مســـتوى الرضـــا ب  100%

و بالنسـبة للتـرویج فـان زیـادة الجهـود الترویجیـة  %96.6العمـلاء عـن علامـة كونـدور بنسـبة یؤدي الى زیادة رضا 
امــا بخصــوص التوزیــع فــان زیــادة المنافــذ  %28.7فــان ذلــك یــؤدي الــى زیــادة مســتوى رضــا الزبــون ب  %100ب 

  . %21.8یؤدي الى زیادة مستوى رضا الزبون ب  %100التوزیعیة ب 
مــــع الواقــــع الجزائــــري حیــــث ان اغلــــب عمــــلاء شــــركة كونــــدور ینتمــــون الــــى الطبقــــة  وتتوافــــق نتیجــــة هــــذه الدراســــة

المتوسطة التي تتأثر بشكل كبیـر بمتغیـر السـعر وتضـعه علـى راس اهتماماتهـا وذلـك باعتبـار ان بعـض المنتجـات 
  .الالكترونیة والكهرومنزلیة  تتمیز بمرونة طلب عالیة مثل الهواتف الذكیة وأجهزة التلفاز الحدیثة

  
فـي المجـال النشـاط الاقتصـادي الـذي تعمـل تنفیـذ إسـتراتیجیة للمـزیج التسـویقي لا شـك أن تحدیـد و  :الخاتمـة  - 6

والمتمثل في نشـاط الصـناعات الالكترونیـة و الالات الكهرومنزلیـة یعـد امـرا بـالغ الصـعوبة نظـرا ،فیه شركة كوندور
ز بـه هـذه الصـناعات مـن سـرعة التطـور والأسـالیب الابداعیـة وأیضـا نظـرا لمـا تتمیـ،لشدة المنافسة المحلیة والدولیـة
كما ان اسلوب التسویق التقلیـدي اصـبح لا یجـدي نفعـا مقابـل التطـورات الحدیثـة فـي ،في طریقة الانتاج و التصمیم

لـذا وجـب علـى ،طریقة الاتصال مثل ظهور التسویق الالكتروني والتسـویق عـن طریـق وسـائل التواصـل الاجتمـاعي
  . تسویق الاخذ بعین الاعتبار كل هذه العناصر اثناء تصمیم المزیج التسویقي لمنتجات علامة كوندوررجال ال

    
 :نتائج الدراسة 1 – 6
  جــوهر التنفیذیــة للتسـویق ككــل و  باعتبــاره الأداةلقـد اثبــت الجانـب النظــري مــن الدراسـة أهمیــة المــزیج التسـویقي

  .التسویق المنفذة في السوق إستراتیجیة
 نظرا للأهمیة التي یتمتع بها هذا العنصر  رضا الزبون اثبت الجانب النظري من الدراسة أهمیة دراسة كما

تعمل في بیئة لاسیما عندما تكون هذه المنظمة  أداء المنظماتالمعاییر فاعلیة للحكم على  أكثر باعتباره
  .تنافسیة

  علامة عن  رضا الزبونن المزیج التسویقي و بی الایجابيكما اثبت الجانب المیداني للدراسة إلى الارتباط
  . كوندور

  علامة عن  لمزیج التسویقي بشكله العام على رضا الزبونل الایجابي تأثیرالو قد أظهرت الدراسة المیدانیة
 . كوندور
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  ى عل) التوزیع،الترویج،السعر،المنتج(بعاد المزیج التسویقيالایجابي لأتأثیر الكما أظهرت الدراسة المیدانیة
 .رضا الزبون عن العلامة التجاریة كوندور

 على رضا الزبون عن العلامة التجاریة التاثیر الكبیر لكل من المنتج و السعر  الدراسة المیدانیة لقد أظهرت
 .كوندور

  :التوصیات 2 – 6
 تماع یة أو الاسإما عن طریق الدراسات المیدان وهذا منتظمقیاس رضا الزبائن بشكل  یجب على شركة كوندور

  .الانتقادات أودعوة عملائها بتقدیم المقترحات لشكاوى الزبائن و 
  لاء للعلامة یكون هناك و  أنیمكن العادي لأنه الرضا  مستوى ألا تكتفي بتحقیق شركة كوندوریجب على

سیتخلى عن العلامة  مجرد ظهور عروض مهمة من العلامات المنافسة فان الزبونب ولكنبشكل اعتیادي 
 .الأخرىالعلامة  إلىیتوجه ة و الاعتیادی

  ذلك للوصول إلى الرضا و  هاتحقیق الجودة الشاملة على مستوى منتجاتعلى شركة كوندور الاهتمام بیجب
 .التام للزبائن

  عدم الاكتفاء بتحقیق رضا الزبون المحلي فقط و إنما یجب الأخذ بعین الاعتبار على شركة كوندور یجب
جنبي و ذلك ضمن إستراتیجیة متكاملة لتصدیر منتجات المؤسسات الاقتصادیة كیفیة  تحقیق رضا الزبون الأ

 .الجزائریة إلى الأسواق الخارجیة
 العلاقة  بإمكانها التأثیر على) الجنسمثل العمر،الدخل،( ةالاجتماعی العواملدراسات أن بعض القد أظهرت ل

الأخذ بعین الاعتبار اختلاف العوامل  دورشركة كونللعلامة التجاریة لذا ننصح  ئهمولابین رضا العملاء و 
 .الاجتماعیة في المجتمع الجزائري أثناء رسم الإستراتیجیة التسویقیة لتحقیق رضا الزبون الجزائري
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