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 وسیط، كمتغیر الرضا بوجود الزبون وولاء التسویقي المزیج بین العلاقة معرفة محاولة إلى الدراسة هذه تهدف
 معالجة تم حیث المؤسسة، زبائن من 100 ب ةمقدر  عینة شملت الدراسة سعیدة، فرع كوندور مؤسسة حالة دراسة

 ببرنامج بالاستعانة (Advanced PLS) منهجیة اعتماد خلال من الهیكلیة بالمعادلات النمذجة باستخدام البیانات
Smart PLS3،  

 الرضا بوجود الزبون ولاء على التسویقي المزیج لعناصر موجب أثر وجود المیدانیة النتائج أظهرت وقد
  .یطوس كمتغیر

ولاء ؛ المزیج التسویقي
مؤسسة ؛ الرضا ؛الزبون
   .كوندور

        M31  ؛JEL: C39تصنیف 
Abstract Keywords 

This study aims to try to find out the relationship between the marketing mix and 
customer loyalty with the presence of satisfaction as a mediating variable, a case study of 
Condor Corporation, Saida branch. Using Smart PLS3 software. 

The field results showed a positive effect of the elements of the marketing mix on 
customer loyalty with the presence of satisfaction as an intermediate variable. 
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I. مقدمة: 
 مسـتمرة تنافسیة میـزة تحقیق وأصـبح المؤسسات، بـین المنافسـة حـدّة زیادة فـي العالمیة الاقتصادیة التحـولات سـاهمت

 من ازدادت والإعلام الاتصال مجـال فـي الثـورة أن كمـا. الاسـتمرار وهـو ألا الأهـداف أهـم لتحقیق الأساسـي السبیل هـو
 فازدادت المجتمعات، ثقافة حول تغیرات بسـبب التنافسیة المیزة علـى المحافظـة الصـعب ـنم فأصبح المنافسة، حدة

 العالمیة المواصـفات مـع تـتم المقارنـة فأصـبحت المستهلكین، لـدى الـوعي مستوى وازداد المتطلبات وتعددت الاحتیاجات
   .الزبائن ورغبات حاجات عن للكشف الحدیث بمفهومه قبالتسوی الاهتمـام إلـى المؤسسات مـن العدید دفـع مـا للتصنیع،
 حاجات تلبیة في كبیرة أهمیة للتسویق أن رأینا فقد تنافسیتها، وتحسین بأدائها للارتقاء المؤسسة سبیل هو التسویق إن
 من یرفع امم جدیدة أسواق اكتشاف في وكذلك للمؤسسة، ولائهم من یزید مما بها والتنبؤ المتغیرة المستهلكین ورغبات
  .المؤسسة أهداف تحقیق في كبیر دور وله المؤسسة، مردودیة

 السعر، المنتج، یضم الذي التسویقي بالمزیج تعرف السیاسات من تشكیلة على یعتمد المؤسسة أهداف وتحقیق
 بالاختیار إلا ونیك لا التسویقي للمزیج جدیدة سیاسة وضع أن هو إلیه الإشارة یجب الذي الأمر أن إلا والترویج، التوزیع
  .الأسواق لهذه المناسبة إستراتیجیاتها ووضع المستهدفة لأسواقها الجید

   :الدراسة إشكالیة
  وسیط؟ كمتغیر الرضا بوجود الزبون وولاء التسویقي المزیج بین علاقة هناك هل 

  :التالیة الفرعیة التساؤلات بعض نطرح الإشكالیة هذه مضامین لتوضیح
  الدراسة؟ محل المؤسسة في التسویقي المزیج سیاسة اداعتم درجة هي ما -
  المؤسسة؟ هذه مع یتعاملون الذین الزبائن عند الولاء و الرضا مستوى هو ما -
  الزبائن؟ عند والولاء الرضا من المزید تحقیق أجل من المؤسسة بهم تهتم التسویقي المزیج عناصر جمیع هل -

  :الدراسة فرضیات
   :ولىالأ  الرئیسیة الفرضیة
 : H0عناصره و التسویقي المزیج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد لا.   
: H1عناصره و التسویقي المزیج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة وجد.  

   :الأولى الفرعیة الفرضیة
: H0 التسویقي المزیج عناصر و المنتج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد لا.  
: H1 التسویقي المزیج عناصر و المنتج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد.  

  :الثانیة الفرعیة الفرضیة
: H0التسویقي المزیج عناصر و السعر بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد لا.  
: H1قيالتسوی المزیج عناصر و السعر بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد.  

  :الثالثة الفرعیة الفرضیة
: H0التسویقي المزیج عناصر و الترویج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد لا.  
: H1التسویقي المزیج عناصر و الترویج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد.  

  :الرابعة الفرعیة الفرضیة
: H0التسویقي المزیج عناصر و التوزیع بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد لا.  
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: H1التسویقي المزیج عناصر و التوزیع بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد.  
  :الثانیة الرئیسة الفرضیة
: H0 الزبون رضا على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا.  
: H1 الزبون رضا على التسویقي یجالمز  لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد.  

  :الثالثة الرئیسیة الفرضیة
: H0الزبون ولاء على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا.  
: H1الزبون ولاء على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد.  

  :الرابعة الرئیسیة الفرضیة
: H0ولاءه على المستهلك لرضا إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا.  
: H1ولاءه على المستهلك لرضا إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد.  

  :الخامسة الرئیسیة الفرضیة
: H0وسیط كمتغیر الرضا بوجود الولاء على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا.  
: H1وسیط كمتغیر الرضا بوجود لولاءا على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد.  
  :البحث أهمیة
 وذلك المستهلك، ولاء وتحقیق جلب في التسویقي المزیج یقدمه الذي البارز الدور أهمیة من البحث هذا أهمیة تأتي

 التسویقي المزیج عناصر أهمیة ومن تلبیتها، على والعمل احتیاجاته تحقیق أجل من للمستهلك المنتجات تقدیم خلال من
 المستهلكین على الحصول أنَ  باعتبار التوزیع، الترویج؛ السعر؛ المنتج؛ نجد ذلك، تحقیق في رئیسیا دورا تلعب لتيا

  .تحقیقه إلى المؤسسات تسعى الذي الأول الهدف بات موالین
   :البحث أهداف
 ومعرفة وسیط، كمتغیر الرضا بوجود الزبون وولاء التسویقي المزیج بین العلاقة ودراسة لمعرفة البحث هذا یهدف

 متغیر الرضا وجود في المستهلك ولاء على كبیر أثر له الذي الدراسة، محل المؤسسة علیه تعتمد التي الأساسي العنصر
 .وسیط

II.والدراسات السابقة النظري الإطار:  
  :السابقة الدراسات.1
 السعر، ،)الخدمة(المنتج(سویقيالت المزیج عناصر تأثیر تحدید إلى الدراسة هذه تهدف ):2019حساني،(دراسة.أ

 في المستهلك ولاء على)) العملیة الناس، المادي، الدلیل( الموسع التسویقي المزیج وعناصر) التوزیع(المكان الترویج،
 188 من تتكون عشوائیة عینة استخدمنا الدراسة هذه هدف ولتحقیق البواقي، أم بمدینة الجزائریة الاتصالات شركات

 احتیاجات ویلبي إیجابي تیلیكوم جیزي شركة قبل من المستخدم التسویقي المزیج أن على الدراسة ذهه أسفرت. زبونا
 عناصر كل أن أیضا الدراسة أظهرت كما التسویقي، المزیج عناصر من عنصر لكل وفقا مختلفة بدرجات ولكن الزبائن
  .الزبون ولاء على معنوي أثر ذات التسویقي المزیج
نات أثر معرفة إلى الحالیة الدراسة هدفت ):2020 عادل، االله عبد بن ناصر االله خیر( دراسة.ب  المزیج وأبعاد مكوّ

 واستشراف الكویتیة الخاص القطاع مؤسسات بعض على تطبیقیة دراسة للمؤسسات التنافسیة القدرة على الدولي التسویقي
 القدرة تعزیز على والتوزیع والترویج والسعر المنتج: الأربعة الدولي التسویقي المزیج عناصر من عنصر كلّ  تأثیر
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 الدولي التسویقي المزیج بین وتأثیر ارتباط علاقات وجود النتائج أظهرت. الدولي التسویق أنشطة لممارسات التنافسیة
عْد كلّ  بین وكذلك التنافسیة، والقدرة ُ نات أبعاد من ب  وبین التوزیعو  والترویج والسعر المنتج: الدولي التسویقي المزیج ومكوّ
 مسؤولو یهتمّ  أنْ  الدراسة وأوصت .α=0.05 معنویة مستوى عند الكویتیة الخاص القطاع لمؤسسات التنافسیة القدرة

 مسئولي مهارات وتنمیة الدولیة، الأسواق مع متوافق تسویقي مزیج ببناء الدولیة الأسواق في العاملة الكویتیة المؤسسات
 الأبعاد خلال من التنافسیة القدرة تعزیز مع المستهدفة، للأسواق مناسب دولي تسویقي زیجم بناء تجاه الكویتیة المؤسسات

  .مستمر بشكل وتطویرها التسویقي للمزیج الرئیسیة الأربعة
 عن الزبون ولاء على التسویق اخلاقیات تأثیر دراسة هو البحث هذا من الهدف ):2019 االله، عطا( دراسة.ت
 خلالها من تم میدانیة بدراسة قمنا التأثیر هذا تحدید أجل ومن وسیط، كمتغیر الرضا وجود مع ،كوندور التجاریة العلامة
 باستخدام الدراسة معطیات تحلیل وتم مستهلك، 115 حوالي مست كوندور علامة زبائن من لعدد موجهة استمارات توزیع

 لأخلاقیات ایجابي تأثیر هناك أن الدراسة ذهه خلال من استنتجنا وقد الهیكلیة، المعادلات طریق عن النمذجة أسلوب
  .وسیط كمتغیر الرضا وجود مع التجاریة للعلامة الزبون ولاء على التسویق
 في التسویقي المزیج استخدام واقع على التعرف الى الدراسة هذه هدفت ):2017 سعودي،. یخلف( دراسة.ث
 تقدمه الذي التسویقي المزیج أن الى الدراسة وخلصت. بونالز  ولاء درجة على وأثره موبیلیس الجزائر اتصالات مؤسسة
 المزیج عناصر من عنصر لكل مختلفة ومستویات بدرجات ولكن الزبائن، احتیاجات ویلبي ایجابي موبیلیس مؤسسة
 تالاتصالا مجال في العالمیة الخدمات أحدث مع یتلاءم بما المتنوعة الخدمات من العدید المؤسسة تقدم حیث الأربعة،

 تتمیز كما بالجمهور، الاتصال في أهدافه ویحقق ملائما یعتبر المستخدم الترویجي المزیج وأن المعلومات، وتكنولوجیا
 مقبول التسعیر سیاسات على الزبائن رضا مستوى وأن علیها، الزبائن حصول وسهولة خدماتها انتشار بسرعة المؤسسة

  .توقعاتهم لمستوى یرتقي لا ولكنه
 في الخدمات جودة على التسویقي المزیج تأثیر مدى معرفة إلى الدراسة تهدف ):2021 النعاس،. باحأو ( دراسة.ج
 المزیج التوزیع، الترویج، التسعیر، المنتج،( التسویقي المزیج أبعاد خلال من التأثیر هذا دراسة وتمت موبیلیس، مؤسسة

 تم حیث الاستبانة، على البیانات لجمع الباحثان اعتمد تابع، كمتغیر الخدمة وجودة مستقل كمتغیر) الموسع التسویقي
 توصلت. SPSS الإحصائي البرنامج استخدام تم النتائج ولتحلیل موبیلیس، مؤسسة زبائن على استبانة 235 توزیع

 المفاهیم تبني بضرورة الدراسة أوصت كما الخدمات، جودة على التسویقي المزیج لعناصر تأثیر وجود إلى الدراسة
 خدماتها في الجودة مفهوم وترسیخ التسویقي المزیج بعناصر الاهتمام تعزیز خلال من المؤسسة في للتسویق دیثةالح

 .زبائنها رضا لزیادة
  :التسویقي المزیج.2
 الإستراتیجیة الواقع أرض على یمثل التسویقي المزیج فإن أدق بشكل أو الأساسیة الركیزة هو التسویقي المزیج إن

  )19 الصفحة ،2000الصمیدعي،. (للمنظمة العلیا الإدارة ترسمها التي شاملةال التسویقیة
 في استخداما الأكثر التعریف یبقى النظر وجهات اختلفت ومهما التسویقي، للمزیج المقدمة التعاریف تعددت ومهما

 التسویقي المزیج یراتمتغ تجمیع فیه اقترح والذي (Jerome Mc karthy) قدمه الذي التعریف هو التسویقیة الأدبیات
  )36 صفحة ،2007نوري،. (والترویج توزیع سعر، المنتج، وهي Ps 4 بـ    لها یرمز أصناف أربعة في
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   :المنتج .أ
 المنتج و) 36 صفحة ،2002صحن،. ( احتیاجاته لإشباع المستهلك علیها یحصل التي المنافع من مجموعة هو

 تتضمن التي و المبادلة بعملیات قیامه خلال من المستهلك یحصل و تالحاجا تشبع التي الخصائص مجموعة"  كذلك
 مكونات ثلاثة من یتكون أنه على المنتج إلى ننظر أن و لابد أنه كوتلر یرى و"  النفسیة و المادیة المنافع من مجموعة
 علیها، یحصل أنه تهلكالمس یعتقد التي و للمنتج ملموسة غیر المنافع مجموعة هو و الأساسي المنتج:  هي و أساسیة
 و الأساسي، للمنتج المبادلة عملیة تسهل التي و الملموسة المادیة الأبعاد و الملامح من یتكون فهو  الملموس المنتج
 القیمة من تحسن التي النفسیة الجوانب تلك كذلك و للمنتج، المصاحبة الخدمات مجموعة یتضمن حیث المتنامي المنتج

 ومدته والضمان العلامة أو الاسم هذا شهرة ذلك في یدخل و نقود من دفعه ما مقابل في المستهلك تلقاها التي الإجمالیة
  )36 صفحة ،2007نوري،. (خدمة أو ملموسة سلعة أو فكرة إما المنتج ویكون. وصیانته المنتج وتركیب
   :السعر .ب

 من فقط لیس التسعیر قرار أهمیة وتستمر ة،الشرك نجاح على تؤثر التي الإستراتیجیة القرارات أهم أحد السعر یعتبر
  )36 صفحة ،2002صحن،. (للشركة الكلي الأداء لیشمل أثاره یمتد ولكن عناصره كأحد التسویقي المزیج على تأثیره

 المعنى هذا وفي علیها الحصول لقاء الخدمة أو السلعة لبائع المستهلك یدفها التي القیمة بأنه السعر یعرف وقد
 قبل من تحدیدها تم التي القیمة تلك أو السلعة لقاء قبولها ویرتضي البائع یحددها التي النقدیة الوحدات بالسعر یقصد
 ،2000 العسكري،. (نقدیة قیمة إلى ما وقت في السلعة قیمة ترجمة فن أنه على أیضا ویعرف خدمة أو لسعة ثمنا البائع

  )173 صفحة
  )39 صفحة ،2002 ،صحن(: یلي ما التسعیر مجال في الهامة القرارات أهم ومن

  .للسلعة الأساسي السعر تحدید ـ
  .للموزعین تمنح التي الخصومات تحدید ـ
  .للسلعة والضمان الخدمات أسعار تحدید ـ

   :التوزیع .ت
 وأسرع وبأسهل فیه یرغب الذي الزمان وفي یریده الذي المكان في المستهلك إلى المنتج من السلع إیصال هو التوزیع

 التوزیع عملیة وتتم ،)22 الصفحة ،1996 عقیلي، وصفي. (والحیازیة والزمنیة المكانیة المنفعة له یحقق مما قالطر 
 من تدفقها أثناء المنتجات ملكیة بنقل یقومون الذین الأفراد أو المنظمات من مجموعة وهي التوزیع قنوات بواسطة

  )55 فحةص ،2000قحف، أبو. (النهائیین المستهلكین إلى المنتجین
  )67 صفحة ،2000قحف، أبو: (یلي فیما التوزیع قرارات وتتمثل

  .مباشر غیر أو مباشر التوزیع حیث من التوزیع سیاسة تحدید ـ
  .المستخدم التوزیع درجة تحدید ـ
  .معهم العلاقات وتنمیة الوسطاء تعاون تضمن التي البرامج تحدید ـ
  .والتخزین النقل قرارات تحدید ـ

   :الترویج .ث
 منتجاتها وتصریف بیع على المؤسسة قدرة زیادة أجل من التسویق نشاط یقوم التي الأعمال من مجموعة هو
 هي الترویج لنشاط الأساسیة والوظیفة فیه، حصة أكبر على والحصول السوق في الأخرى المؤسسات ومنافسة وخدماتها

 الذي والسعر السوق في توافره ودرجة ومكانة فهووظائ خصائصه حیث من) خدمة أو سلعة( بالمنتج المستهلك تعریف
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 وكذلك المنتج باقتناء المستهلك إقناع محاولة إلى لیمتد ذلك یتجاوز بل الحد هذا عند الترویج نشاط یقف ولا. به یباع
  )69 صفحة ،2000قحف، أبو. (السوق في المنتج بوجود تذكیره عملیة

   :الزبون ولاء مفهوم .3
  )69 صفحة ،2020 بوروبة، عتیق،: (شروط بثلاثة الولاء یتمیز (Jacoby&Kyner, 1973) فحسب

ق اختیارها تّم التي العلامة بأن تثبت التي المعلومات یمتلك المستهلك فإن المعرفي، المستوى على -  عن تتفوّ
  .منافسیها
  .یجابيإ بشكل العلامة هذه یفضّل أن المستهلك على ینبغي الوجداني، أو العاطفي المستوى على -
ن أن ینبغي الاعتزامي، مستوى على -   الشراء إعادة أجل من نیة المستهلك لدى تتكوّ
   :الزبون رضا .4
 خلال من الزبون رضا تعریف ویمكن. السوقیة والقیمة الاستثمار في العائد في مؤثرا عاملا یعتبر الزبون رضا 
 تجارب إجمالي على یعتمد شامل تقییم أنه إلى) Fornell, , 1992, p. 12( من لكل المقدمة التعاریف من العدید
 , ,Oliver( ویعرفه. الوقت مرور مع الشراء إعادة بتوقعات مقارنة المستهدفة الخدمة أداء أو للمنتج والاستهلاك الشراء

1999, p. 234 (فاءالإی هذا وأن أهدافه بعض وكذا ورغباته احتیاجاته بعض یلبي الاستهلاك بأن للزبون شعور بأنه 
 .ممتعا یكون

III.الطریقة والإجراءات: 
  :الدراسة عینة.1

 ،)العمدیة( الهادفة المعاینة طریقة على الاعتماد تم الدراسة عینة تحدید أجل ومن فرد، 100 من الدراسة عینة تتكون
 تكونت حیث ها،إلی الوصول الباحث یرید التي المعلومات لدیهم تتوفر التي الافراد اختیار هي الطریقة هذه شروط بین من

  :التالي الجدول في موضح هو كما ،% 10 نسبة أي إنات 10و% 90 نسبة أي ذكور 90 من الدراسة عینة
خصائص عینة الدراسة): 01(الجدول رقم   

 النسبة المؤیة التكرارات المتغیرات

 90% 90 ذكر  الجنس

 10% 10 أنثى

  SPSS V26من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

  :الدراسة نموذج .2
 وانطلاقا وسیط، كمتغیر الرضا بوجود المستهلك وولاء التسویقي المزیج بین العلاقة معرفة إلى الحالیة الدراسة تهدف

 الهیكلي النموذج من كل یتضمن والذي للدراسة العام النموذج متغیرات تحدید إلى التوصل تم السابقة الدراسات من
  :موضح هو كما وذلك القیاس، ونموذج
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  نموذج الدراسة): 01(الشكل رقم 

  
  من اعداد الباحثین بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر

   :الدراسة معطیات .3
 فقرات مضمون على موافقتهم درجة ولقیاس الدراسة، مجتمع من المیدانیة البیانات لجمع كأداة استبانة تصمیم تم

 الدراسة مجتمع یتمثل المفهوم، هذا لدراسة إقتصادیة مؤسسة اختیار تم وقد. الخماسي رتلیك مقیاس استخدام تم الاستبانة
 زبون 105 استهداف تم حیث المؤسسة، زبائن من عشوائیة عینة باختیار القیام تم فیما سعیدة، فرع كوندور مؤسسة زبائن
 ترمیز وكان. للدراسة استبانة 100 ولقب تم الأفراد اجابات محتویات دراسة وبعد استبانة 102 استرجاع تم بحیث

  ):02( رقم الجدول في موضح هو كما والجلیة الكامنة المتغیرات
  ترمیز المتغیرات): 02(الجدول رقم 

  المتغیرات الجلیة  المتغیرات الكامنة

 

 

  المزیج التسویقي

.3؛ المنتج 2؛ المنتج 1المنتج   المنتج  

.3؛ السعر 2؛ السعر 1السعر   السعر  

.3؛ الترویج 2؛ الترویج 1الترویج   ترویجال  

.3؛ التوزیع 2؛ التوزیع 1التوزیع   التوزیع  

.7؛ الرضا 6؛ الرضا 5؛ الرضا 4؛ الرضا 3؛ الرضا 2؛ الرضا 1الرضا   الرضا   

.6؛ الولاء 5؛ الولاء 4؛ الولاء 3؛ الولاء 2؛ الولاء 1الولاء   الولاء   

 من إعداد الباحثین: المصدر
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IV. التحلیل والمناقشة(لدراسة انتائج( 
  :(Average Variance Extracted) التقاربي الصدق .1

 حسب) 0.50( من أكبر القیم كل أن إذ الإحصائیة الناحیة من ومقبولة معنویة AVE جمیع بأن الدراسة نتائج تشیر
 تحقق مما وهذا مؤشراته تباینات یشرح كامن متغیر كل أن على یدل مما («Fornell, Larckers «1981) من كل

 التسویقي المزیج متغیر: هو واحد متغیر باستثناء النموذج؛ هذا في تحققت قد (Convergent Validity) التقارب صحة
  ).03( رقم الجدول في النتائج نجد كما معنویة، غیر نسبة وهي (AVE=0.496) لنسبة نتائجه أعطت الذي

  :(Composite reliability) المركبة الموثوقیة .2
 من مقبولة فهي وبالتالي (Composite reliability) معاملات جمیع معنویة المركبة الموثوقیة اختبار نتائج أعطت

 قیاس في الدراسة فقرات ترابط على یدل وهذا («Hulland «1999) حسب) 0.70( من أكبر لأنها الإحصائیة الناحیة
  ).03( رقم الجدول في النتائج نجد كما المستعمل، القیاس لنموذج ركبةالم موثوقیة وجود وبالتالي الكامن، المتغیرات

 لأنها الإحصائیة الناحیة من ومقبولة معنویة الأخرى هي) Cronbach Alpha( معاملات فجمیع ذلك إلى إضافة 
  ).03( رقم الجدول في موضح هو كما المركبة، الموثوقیة مؤشر مع یتطابق ما وهذا) 0.70( من أكبر جمیعها

  قیاس درجة موثوقیة وصدق نموذج القیاس): 03(الجدول رقم 

 المتغیرات

 الكامنة

Average 
Variance 
Extracted 

(AVE) 

Composite 
reliability 

Cronbach 

Alpha  

  0.792  0.878  0.706  المنتج

  0.761  0.863  0.678  السعر

  0.708  0.838  0.634  الترویج

  0.789  0.876  0.702  التوزیع

  0.907  0.921  0.496  التسویقي المزیج

  0.921  0.936  0.678  الرضا

  0.886  0.914  0.638  الولاء

  SmartPLS 3 مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر
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  :(Discriminant validity) التمایزي الصدق .3
 الاختبارین هاذین خلال ومن) Critère de Fornell and Larcker( معیار على التمایزي الصدق اختبار یعتمد

 یمثل متغیر كل وأن تشابهها عدم وبالتالي إحصائیا ومقبولة معنویة) Discriminant validity( معاملات جمیع فإن
  :التالي الجدول في موضح هو كما نفسه،

  )Discriminant validity(الصدق التمایزي  ):04(الجدول رقم 

 المتغیرات

 
المزیج   الترویج

  الولاء  المنتج  السعر  الرضا  وزیعالت  التسویقي

              0.796  الترویج

المزیج 
  التسویقي

0.880 0.704      

     0.838 0.768 0.550  التوزیع

    0.823 0.421 0.614 0.507  الرضا

   0.824 0.620 0.588 0.900 0.740  السعر

  0.840 0.716 0.515 0.531 0.870 0.721  المنتج

 0.799 0.442 0.566 0.852 0.431 0.588 547. 0  الولاء

  SmartPLS 3 مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

 اختیار تم سعیدة، فرع كوندور مؤسسة بمستهلكي الخاصة الاستبیان عبارات وجودة النموذج جودة إختبار لغرض
  :وتوافقه البرنامج لخصوصیة وذلك النموذج
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 البیاني لنموذج الدراسةالتمثیل ): 02(الشكل رقم 

  
  SmartPLS 3 مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

  :القیاس نموذج تقدیر .4
 الخاص الكامن المتغیر قیاس في الجلیة المتغیرات من مجموعة مساهمة یوضح والذي) 02( رقم الشكل خلال من

 یمكن التشبع او الصدق بمعاملات تعرف والتي التقدیر عملیة في الظاهرة المعیاریة الانحداریة الأوزان خلال ومن به،
  .)0.70( من أكبر قیمها لأن العبارات صدق على الحكم

  :(Latent Variables Corrélations) الكامنة المتغیرات بین ما الارتباط .5
 الارتباط معاملات جمیع ان حیث الكامنة، المتغیرات بین الارتباط معاملات) 05( رقم الجدول خلال من نلاحظ

  .المتغیرات بین ومعنویة قویة ارتباط علاقة وجود على یدل ما وهذا إحصائیا ومقبولة موجبة
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  )Latent Variables Corrélations(الارتباط ما بین المتغیرات الكامنة ): 05(الجدول رقم 

  ءالولا  المنتج  السعر  الرضا  التوزیع  المزیج التسویقي  الترویج المتغیرات

  0.547  0.721  0.740  0.507  0.550  0.880  1.000  الترویج

 0.588 0.870 0.900 0.614 0.768 1.000 0.880  المزیج التسویقي

 0.431 0.531 0.588 0.421 1.000 0.768 0.550  التوزیع

 0.852 0.515 0.620 1.000 0.421 0.614 0.507  الرضا

 0.566 0.716 1.000 0.620 0.588 0.900 0.740  السعر

 0.442 1.000 0.716 0.515 0.531 0.780 0.721  المنتج

 1.000 0.442 0.566 0.852 0.431 0.588 0.547  الولاء

 SmartPLS 3 مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

  :الهیكلي النموذج تقییم .6
 علیه المحصل النموذج صخة من لتحققل ومستویات معاییر ثلاثة سنستخدم الهیكلي النموذج جودة تقییم أجل من

   :یلي فیما المعاییر هذه وتتثمل ،)هیكلیة إنحدار معادلة كل جودة إلى إضافة الداخلي النموذج جودة النموذج، جودة(
 رقم الجدول( في موضح هو كما. الدراسة عینة داخل للنموذج التنبؤیة القوة إلى یشیر والذي R2 التحدید معامل -

06(.  
 هو كما. الكامنة المتغیرات بین التأثیر حجم الى یشیر الذي وEffect of size f Squar :الحجم تأثیر معامل -
  ).07 رقم الجدول( في موضح
 موجب یكون أن ویتوجب البحث عینة خارج الدراسة لنموذج التنبؤیة القدرة یقیس وهو Q2 التنبؤ الصدق مقیاس -

  ).08 رقم الجدول( في موضح هو كما) Tenenhaus 1999 حسب(
 موضح هو كما. الدراسة في علیه والاعتماد لنموذج العامة الملاءمة على للحكم (GOF) المطابقة جودة مؤشر -

  .)09 رقم الجدول( في
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  )R Square( قیم معامل التحدید): 06(الجدول رقم 

 R Square R2 adjusted المتغیر الكامن

 0.999 1.000  المزیج التسویقي

 0.371 0.377  الرضا

 0.727 0.733  الولاء

  SmartPLS 3 مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

 عناصر أن بحیث إحصائیا، ومقبولة معنویة R Square معاملات جمیع بأن یتضح أعلاه الجدول خلال من
 الأخیر هذا أن حین في الرضا، في ثلوالمم التابع الكامن المتغیر من%  37.7 حوالي مقداره ما تفسر التسویقي المزیج
 ما وهذا التحدید معامل قیم عن كثیرا تختلف ولا قریبة المعدل التحدید معامل قیم أن كما ،% 73.3 بمقدار الولاء فسر
  .ومعنویته النموذج جودة على یدل

 )Effect of size f Square( قیم تأثیر حجم العینة): 07(الجدول رقم 

 Effect of size f Square المتغیر الكامن

  الولاء  الرضا

  0.520  0.606  المزیج التسویقي

  1.448  -  الرضا

  SmartPLS 3 مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

 لأنها الإحصائیة الناحیة من ومقبولة معنویة f Square معاملات جمیع أن تبین الحجم تأثیر باختبار یتعلق فیما
 الرضا على التسویقي المزیج لعناصر كبیر تأثیر وجود على یدل ما وهذا) Cohen (1988 سبح 0.35 من أكبر

 في المتغیرین أهمیة لنا یبین مما الولاء، على الرضا تأثیر أخرى جهة ومن جهة، من المتغیرین أحد تثبیت عند والولاء
 متغیر كل تأثیر بمعنى الولاء على الرضا أثیروت الولاء، على التسویقي المزیج عناصر تأثیر عن f2 یعبر حیث النموذج،

  .حدا على
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  )Predictive relevance( Q2الصدق التنبؤ قیم ): 08(الجدول رقم 

 Predictive relevance Q2 المتغیر الكامن

 0.478  المزیج التسویقي

 0.245  الرضا

 0.451  الولاء

  SmartPLS 3 مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

 أكبر لأنها الإحصائیة الناحیة من ومقبولة معنویة) Q Square (Q2 معاملات جمیع بأن یتبین الجدول خلال من
  .التنبؤ على القدرة الدراسة نموذج في الموجودة الكامنة للمتغیرات أن على یدل مما ،)Croutsch 2009 حسب( 0 من

  ):GOF( المطابقة جودة مؤشر .7
  )GOF(مؤشر جودة المطابقة  ):09(الجدول رقم 

 R Square AVE 

  0.496 1.000  المزیج التسویقي

  0.678 0.377  الرضا

  0.638 0.733  الولاء

 0.703 R2 0.604 AVE 

 
 

GOF 0.652 

  SmartPLS3 من إعداد الباحثین بالاعتماد على برنامج: المصدر

  .ككل المقترح النموذج جودة على یدل فهذا 0.36 یفوق أنه وبما 0.652 یساوي والذي GOF مؤشر أن بما
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  :المناقشة .7
  :Path-Coefficient المسارات معامل. أ

  معاملات المسار ومعنویتها): 01(الجدول رقم 
معامل  الفرضیات

 التأثیر
-T Pقیمة 

values 
تقییم 

 الفرضیات

14.66 0.294  المزیج التسویقي> -المنتج
2 

 مقبولة 0.000

14.43 0.325  التسویقي المزیج> -السعر
2 

 مقبولة 0.000

12.51 0.281  المزیج التسویقي> -الترویج
2 

 مقبولة 0.000

 مقبولة 0.000 8.331 0.266  المزیج التسویقي> -التوزیع

 مقبولة 0.000 4.530 0.614  الرضا> -المزیج التسویقي 

 مرفوضة 0.297 1.043 0.103  الولاء> -المزیج التسویقي 

 مقبولة 0.000 8.466 0.788  لاءالو> -الرضا

  SmartPLS 3 مخرجات على بالاعتماد الباحثین إعداد من :المصدر

  :یلي ما أعلاه الجدول خلال من لنا یتضح
 المزیج عناصر و المنتج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد بالتالي و H1 .1 رقم الفرعیة الفرضیة قبول
  .التسویقي

 المزیج عناصر و السعر بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد وبالتالي H1 .2 رقم رعیةالف الفرضیة قبول
  .التسویقي

 عناصر و الترویج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد بالتالي و H1 .3 رقم الفرعیة الفرضیة قبول
  .التسویقي المزیج

 المزیج عناصر و التوزیع بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد بالتالي و H1 .4 رقم الفرعیة الفرضیة قبول
  .التسویقي
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 الأولى الرئیسیة الفرضیة نقبل الأولى، الرئیسیة للفرضیة الخاصة الأربعة الفرعیة الفرضیات نتائج خلال من نستنتج
H1 :وعناصره التسویقي المزیج بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة علاقة توجد وبالتالي.  

 رضا على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد بالتالي و H1 .الثانیة الرئیسیة الفرضیة قبول
  .الزبون

 لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا بالتالي و :H0 الفرضیة قبول و H1 .الثالثة الرئیسیة الفرضیة رفض
  .الزبون ولاء على التسویقي المزیج

  .ولاءه على الزبون لرضا إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد بالتالي و H1 .الرابعة ئیسیةالر  الفرضیة قبول
  :الخامسة الرئیسیة الفرضیة اختبار
: H0وسیط كمتغیر الرضا بوجود الولاء على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا.  
H1 : وسیط كمتغیر الرضا بوجود الولاء على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد.  

  ):Indirect Effects(الأثر غیر المباشر . ب

  الأثر غیر المباشر): 11(الجدول رقم 
  الولاء   

  0.484  المزیج التسویقي

  SmartPLS3من إعداد الباحثین بالاعتماد على برنامج  :المصدر

 بوجود الولاء على categories of quality) الجودة رلمعایی مباشر غیر أثر یوجد أنه الجدول خلال من لنا یتبین
 یقودنا ما وهذا ،)0.103( المباشر الأثر من أكبر كان) 0.484( المباشر غیر الأثر هذا أن كما وسیط، كمتغیر الرضا

    :التالیة الفرضیة قبول إلى
H1 : وسیط كمتغیر رضاال بوجود الولاء على التسویقي المزیج لعناصر إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد.  
  )Total effects( الكلي الأثر .ت

  الأثر الكلي): 12(الجدول رقم 
  الولاء   

  0.588  المزیج التسویقي

  SmartPLS3من إعداد الباحثین بالاعتماد على برنامج  :المصدر

 من یزید ام وهذا 0.588: هو الولاء على التسویقي المزیج لعناصر الكلي الأثر أن الجدول خلال من لنا یتضح
  .إلیها المتوصل النتائج ومطابقة صحة
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V.الخلاصة: 
 لدى وسیط متغیر الرضا وجود في الزبون وولاء التسویقي المزیج بین العلاقة دراسة البحث هذا خلال من حاولنا لقد
 من وانطلاقا وسیط، متغیر الرضا بوجود الزبون ولاء تحقیق في التسویقي المزیج یساهم حیث. سعیدة فرع كوندور مؤسسة

  .المطروحة تساؤلات عن الإجابة من الدراسة تمكنت الفرضیات اختبار نتائج
 الهیكلیة بالمعادلات النمذجة إلى ووصولا الوصفي بالتحلیل بدءا الاستبیان نتائج أهم باستعراض القیام تم أن وبعد

 بخصوص النتائج من مجموعة إلى وصلالت تم (SmartPLS3) برنامج على بالاعتماد الدراسة هذه في أساسا الممثلة
  :التالي النحو على ذكرها یمكن وفرضیاته، البحث إشكالیة
 حیث) التوزیع الترویج، السعر، المنتج،( في المتمثلة وعناصره التسویقي المزیج بین معنویة ایجابیة علاقة توجد -

  .التسویقي المزیج مفهوم كبیر بشكل تمثل العناصر هذه
 سعیدة فرع كوندور مؤسسة تسعى حیث: والرضا التسویقي المزیج عناصر بین معنوي قوي موجب أثر یوجد -
  .التسویقي المزیج عناصر بتطبیق الزبون رضا لتحقیق

 المؤسسات جمیع على یتوجب مما وهذا: والولاء التسویقي المزیج عناصر بین مباشر معنوي موجب أثر یوجد لا -
 وهو موحد تعریف للزبون لیس الزبون، طرف من الولاء تحقیق إلى للوصول السعي الدراسة محل المؤسسة وخاصة
دراكیة معرفیة وعناصر مكونات مواقف، سلوكیات، یتضمن لأنه معقد مصطلح   .الزبون رضا عن ناتجة فقط ولیست وإ
 مدخلا یشكل الزبون رضا أن مفاده التي الفرضیة یؤید مما: ولاءه على الزبون لرضا معنوي موجب أثر وجود -

  .للولاء- حیویا
 یرتبط الزبون رضا إن: وسیط كمتغیر الرضا بوجود الولاء على التسویقي المزیج لعناصر معنوي موجب أثر یوجد -

  .الدراسة محل المؤسسة أهداف تحقیق یمكن أنه فیه شك لا مما ولائه مع
  :إلیها التطرق یمكننا التي التوصیات بین من :التوصیات

 على والاعتماد توظیف على الحرص علیها یتوجب السوق في والاستمرار البقاء ترید سسةمؤ  أي على یتوجب -
  .التسویقي المزیج عناصر جمیع

 الاعتماد دون متكامل بشكل وتقدیمه المنتج، تقدیم في التسویقي المزیج بعناصر الاهتمام المؤسسات على یجب -
  .الأخر دون عنصر على

 التسویقي المزیج عناصر نحو كبیر اهتمام یولي الزبون أن على خلصت نتائجهاو  المیدانیة الدراسة خلال من - 
  .به الاهتمام المؤسسة على یتوجب مما وهذا

  
  
  
  
  
  
  
  



                                                                             

  333 

  

JBAES:  334- 317: ، ص 2022،)01(، عدد )08(مجلد 

VI.الهوامش والإحالات: 

1- Asseal, h. (1985). marketing management strategy and action. boston: kent publishing. 

2- Fornell, , C. (1992). A national customer satisfaction barometer: The Swedish experience. the 
Journal of Marketing 56. 

3- Kotler, p. (1997). Marketing Management: Analysis Planning implementation. End New Delhi: 
Prentice- Hall of India. Privatc Limited. 

4- Lars Meyer, W. (2009). La fidélisation client, stratégies, pratiques et efficacité des outils du 
marketing relationnel. Paris, France: VUIBERT. 

5- Oliver, , R. (1999). A cognitive model of the antecedents and consequences of satisfaction 
decisions. Journal of marketing research 17. 

6- ParasuramanZeithaml, B. (1988). SERVQUAL – amultiple-item scale for measuring consumer 
perceptions of service quality. Journal of Retailing. 

7- Pettigrews, T. ,. (1990). Marketing (Vol. 2 éme édition). Canada: MC GRAWS- HILL. 

8- Render, B. H. (1997). To Principles Of Operation Management With Tutorial Printed.  

9- Tocquer, L. m. (1998). Le marketing des services :le défi relationnel. gaetan morin. 
أثر عناصر المزیج الترویجي على اتجاهات السیاحة نحو السیاحة المحلیة في ). 2009. (أبو عجیلة حاجي حنیش - 10

 .لشرق الأوسط للدراسات العلیاجامعة ا: لیبیا. رسالة ماجیستر. لیبیا
أثر تبني المزیج التسویقي على جودة الخدمة دراسة حالة مؤسسة  .(05ماي  ,2021) .س، النعاس .أوباح  - 11

  .مجلة المنتدى للدراسات والابحاث الاقتصادیة .اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبیلیس
دراسة تقییمیه من منظور العملاء (ویقیة لخدمات التأمین الدور الاستراتیجي للجودة كأداة تس .(2012) .ف، بوحرود - 12

 .مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر جامعة سطیف .(لجودة الخدمة لشركة الجزائریة للتأمینات
أثر التسویق بالعلاقات على ولاء العملاء بوجود الرضا ). 2021، فیفیري 03. (جلول ، مختار شریفي ، إدریسي  - 13

 .21- 6، الصفحات مجلة التنظیم والعمل. كمتغیر وسیط
من وجهة  -تأثیر المزیج التسویقي على ولاء الزبائن في قطاع الاتصالات  .(04دیسمبر  ,2019) .ع، حساني - 14

  .مجلة الدراسات المالیة والمحاسبیة والإداریة .-نظر زبائن شركة جیزي بأم البواقي
نات وأبعاد المزیج التسویقي الدولي على القدرة  .(06جوان  ,2020) .ع، خیر االله ناصر بن عبداالله عادل  - 15 أثر مكوّ

 .مجلة اقتصادیات شمال افریقیا .التنافسیة للمؤسسات دراسة تطبیقیة على بعض مؤسسات القطاع الخاص الكویتیة
 .سیطتأثیر اخلاقیات التسویق على ولاء الزبون للعلامة التجاریة مع وجود الرضا كمتغیر و  .(2019) .ل، عطااالله - 16

 .pp. 90-103 ,مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث الإقتصادیة
 .مكتبه عین شمس: القاهره .التسویق مفاهیم والاستراتیجیات). 2003. (عمرو حسن خیر الدین - 17
دراسة حالة عینة من مؤسسات " أثر تسویق خدمات التأمین على سلوك المستهلك ). 2016. (فایزة بن عمروش - 18

  .أطروحة دكتوراه: جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس .التأمین في الجزائر



  التسویقي المزیج بین العلاقة في وسیط كمتغیر الرضا / محمد وزاني &  زواد رجاء&  محمد أمین رماس
  334 - 317: ص  )بسعیدة فرع كوندور مؤسسة حالة دراسة( الزبون وولاء                                                 

 

  334 
 

أثر عدالة التوزیع على الرغبة في الاستمرار بالعمل بوجود الرضا  .(2017) .ا، محمد الشریف، صوار ، ستي - 19
  .pp. 5-17 ,مجلة التنظیم والعمل .الوظیفي كمتغیر وسیط

 .امعیةالدار الج: القاهرة .قراءات في التسویق). 2002. (محمد فرید الصحن - 20
دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون (تأثیر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء،  .(2012) .ع، مزیان - 21

  .جامعة تلمسان ماجستیر: تلمسان .(بسعیدةCRMA الفلاحي
دار كنوز المعرفة نشرو : الأردن ) .واقع سوق الحالي(تسویق خدمات تأمین ). 2013. (هواري معراجي واخرون - 22

 .توزیع
دراسة حالة مؤسسة اتصالات  -أثر المزیج التسویقي على ولاء الزبون  .(جوان ,2017) .ن، سعودي  .یخلف  - 23

  .مجلة الاقتصاد الصناعي .الجزائر للهاتف النقال موبیلیس
 .دار الجامعیة الجدیدة للنشر: مصر .أساسیات التسویق .(2000) .ع، أبو قحف - 24
 .دار المناهج للنشر والتوزیع: عمان .مفاهیم وأسسإدارة التسویق  .(2000) .م، الصمیدعي - 25
 .دار النشر و التوزیع: عمان .التسویق مدخل إستراتیجي .(2000) .أ، العسكري - 26
أثر أبعاد التسویق بالعلاقات على ولاء العملاء ). 2020، جانفي 03. (خدیجة ، امحمد الحاج عتیق ، بوروبة  - 27

 .81- 64، الصفحات مجلة الاستراتیجیة والتنمیة. ةبوجود الرضا كمتغیر وسیط باستخدام النمذج
  .الدار الجامعیة: الإسكندریة .التسویق .(2002) .م، صحن - 28
 .دیوان المطبوعات الجامعیة: الجزائر .مدخل المعلومات و الإستراتیجیات: التسویق  .(2007) .م، نوري - 29
 .ران للنشر و التوزیعدار زه: عمان .مدخل متكامل: مبادئ التسویق .(1996) .ع، وصفي عقیلي - 30
  

  


