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 الملخص 

 ،المؤسسات الاقتصاد
ة إلیها  تهدف هذه الدراسة إلى تسل
� الضوء على الصورة الذهن
ة التي تسعى     

جاهدة لبناء صورتها والتي تم)نها هذه الأخیرة  وتعمل مؤسسة اتصالات الجزائرو نذ)ر على سبیل المثال 

ذلك من خلال التقرب من الز2ون والعمل على التعرف و ,  الأخر0 من تمییز منتجاتها عن .اقي المنتجات 

  .)سب رضاه إلىو متطل.اته و إعطائه القدر الكافي من الاهتمام و ذلك للوصول  تهعلى )ل حاجا

التي تستخدمها مؤسسة اتصالات الجزائر هي خل? و تحقی?  خطوات التسو@?  الاستراتیجي من أهمولعل 

ة ــــــورة الذهنیـــــلها و لهذا تطرقنا في .حثنا إلى موضوع الص الز2ون ورة الذهن
ة التي من شأنها جذب ــــالص

  . الز2ون و دورها في تحقی? ولاء 

 اتصالات الجزائر  -  الز2ون ولاء    –لذهن
ة الصورة ا :الكلمات المفتاح�ة      

 

 

Résumé 
          Cette étude vise à faire la lumière sur l'image mentale qu'ils 
cherchent des institutions économiques, et rappelez-vous, par exemple, la 
Fondation Algérie Telecom et le travail de ces derniers ont lutté pour 
construire son image et qui leur permettent de différencier leurs produits 
du reste des autres produits, et à travers plus proche du client et de travail 
pour identifier tous les besoins et les exigences et accorder une attention 
suffisante et ainsi arriver à gagner la satisfaction.  
Peut-être l'une des étapes les plus importantes de marketing stratégique 
utilisé par la Fondation Algérie Telecom est de créer et de réaliser l'image 
mentale qui pourrait attirer un client et pour cela nous avons discuté dans 
nos recherches sur le sujet de l'image mentale et de son rôle dans la 
réalisation de la fidélité des clients. 

  
 Mots-clés : Image Mentale - Fidélisation de la Clientèle - Algérie Télécom  
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  :مــــــــقدمـــــة   

ادثة على المستوى العالمي نتيجة ما أفرزته العولمة بمظاهرها المختلفة إلى انفتاح الأسواق وتحررها أدت التغيرات المتسارعة الح       

  .المنافسة بين المؤسسات  شتداداو 

ولكن التغيرات التي أفرز�ا العولمة والتي أزالت الحدود بين الدول، مما رفع من حدة المنافسة وكذا التطورات التكنولوجية       

فقد أصبح العالم عبارة عن سوق واحدة تتوفر فيه مجموعة كبيرة من المنتجات النمطية التي  ،ية صعبت من مهمة المؤسسةوالاتصال

تتيح للزبون أو المستهلك إمكانية المفاضلة بين عدة بدائل وخيارات والتي �مكا�ا تلبية حاجاته ورغباته المختلفة وLلتالي وكضرورة 

  .حث عن طرق تمكنها من مواجهة المنافسة الشديدة حتمية أصبحت المؤسسات تب

أصبح   الزبون ،لذلك أصبحت المؤسسات مضطرة لمواكبة هذه التطورات حتى تتمكن من الحفاظ على بقائها في السوق       

فهذه الأخيرة و , تج معين،أو علامة معينةالتــــــوزيع و الترويج  لم تعد هي الحدود الوحيــــــــــــــــــــدة في اختيار من،فالمنتج، السعر،رشدا

بل يشتمل على  ،و التميز المقصود به لا يقتصر على تمييز المنتج فقط ،الثقة Lلمؤسسة صارا  يشكلان عنصر مهما في تحديد قراره

ه التصورات وهذ ،هذه  العناصر هي التي تساعده في تكوين تصور يمكن للزبون من تميز المؤسسة عن غيرها ،عدة عناصر أخرى

  .الصورة الذهنية التي يحملها كل زبون عن المؤسسة  إلىيمكن ترجمتها 

ولذا نجد إن معظم الأنشطة , فهو أساس في نجاحها واستمرارها , Lلنسبة للمؤسسة عنصرا  أساسيا ومهما   الزبون     

   .ولاء و التأثير على سلوكه �دف إرضائه و تحقق ال, التسويقية التي تقوم �ا  المؤسسة تكون موجهة نحوه 

 :إشكالية البحث  �

�ــــدف تحقــــــق  ،أصبحت المؤسسات على المستوى العالمي �تم أكثر Lلعمل على تحسين العناصر التي تعتبر مكوNت لصور�ا  

فمن اجل إثبات *  اتصالات الجزائر* ــــها ونذكر منـــــــ ،بما فيها لمؤسسات الجزائرية الناشطة فـي السوق الجزائـــــــــري ،ولاء زLئنها

  : مدى مساهمة صورة اتصالات الجزائر في الولاء من طرف زLئنها قمنا بصياغة الإشكالية  الرئيسية  التالية 

 مدى zثير صورة مؤسسة اتصالات الجزائر في تحقيق وما؟  الزبونما مدى zثير صورة المؤسسة في تحقيق الولاء  �

 ؟ الولاء

 :اؤلات الفرعية التس

  :انطلاقا من الإشكالية الرئيسة تنبثق منها العديد من الأسئلة الفرعية كالأتي    

 المؤسسة ؟عن في تشكيل صورة  الزبونهي المصادر التي يعتمد عليها  وما ماهي العناصر المكونة لصورة المؤسسة؟ �

 للمؤسسة ؟ وكيف يتم تحققه ؟  الزبونعلى ماذا يرتكز مفهوم ولاء  �
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 ؟ الزبونلاء و  يعة العلاقة  بين الصورة الذهنية وبما ط �

ماهي الوسائل  تتعامل معهم و الذينعلى وولاء الزLئن  ةلمحافظلكيف تسعى مؤسسة اتصالات الجزائر  �

 المستعملة في ذلك؟

 :الفرضيات  �

لذا فقد  ،ة على التساؤلات الفرعيةالإجابة على الإشكالية المطروحة سابقا وذلك من خلال الإجاب إلى�دف الدراسة          

  :قمنا بصياغة الفرضيات التالية كإجابة أولية على الأسئلة المطروحة 

 لتحقيقها تسعى التي الأهداف أولو�ت بين من للمؤسسة الذهنية الصورة وتحسين تكوين عملية تعتبر �

 ؛المؤسسات

 ؛ة على زLئنها الحالين المحافظالولاء هو �ج تسعى إليه المؤسسة وتسعى من خلاله إلى �

 ؟ الزبونالصورة الذهنية و لاء هناك علاقة  ارتباط موجبة بين  �

 ؛تسعي مؤسسة لإرضاء  زLئنها لان ذلك يؤدي حتما لبناء ولائهم وإنشاء علاقة ايجابية بين المؤسسة و زLئنها �

 :البحث  أهمية �

  ــي انه يبحث في مدخل لبناء ولاء؛ عن طريق صــــــــــــــــورة المؤسسة تتجلى أهميــــــة هـــــــــذا الموضـــــــوع فـ          

  : الآتيةLلاعتماد على العناصر      

 ؛الزبونالإلمام  Lلمعارف الخاصة بكل من الصورة المؤسسة و ولاء  �

 ؛الزبونعلاقة بين متغيرات الموضوع وهما صورة المؤسسة و ولاء  اظهار �

 ؛المؤسسة على و ولاء زLئنها؛ ودفع المؤسسات الاستفادة من مزا� صور�اإبراز مدى  ¬ثير صورة  �

 ؛إثراء الرصيد الفكري للباحث من الناحية العلمية �

  : أهـــــــداف البحـــــث  �

   :نسعى من خلال هذا البحث إلى تحقيق جملة من الأهداف منها          

 ؛صورة المؤسسة الزبونمعرفة كيف سيتحضر  �

 ؛وكيف يتم تشكلها ،ي العناصر المشكلة لهذه الصورةمعرفة ماه �

  معرفة ما مدى ¬ثير الصورة على تحقيق الولاء للمؤسسة؛ �

  :مبررات اختيار الموضوع  �
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 ؛طبيعة التخصص في فرع التسويق الخدمي �

 ؛عنوان البحث محال من مجالات اهتمامات الباحث  �

 ؛يعتبر موضوع من مواضيع  الحديثة و المشوقة �

 ؛ات أهمية في التسويق الخدميالموضوع ذ �

 ؛معرفة مدى ¬ثير الصورة المؤسسة في تحقيق الولاء �

  :منهج الدراسة 

كون هذا المنهج   ،بغية الإجابة على الإشكالية المطروحة و اختبار الفروض ،من أجل دراسة الموضوع اعتمدN على المنهج الوصفي 

Lلإضافة إلى أن هذا المنهج  ،الزبونهيم  ذات العلاقة بصورة المؤسسة ولاء يخدم دراستنا بشكل كبير لأننا نريد وصف جميع المفا

كما اعتمدN المنهج المسحي في الجانب التطبيقي Lستخدام الاستبيان للحصول على . يعتمد على جميع الحقائق و تلخيصها

  .المعلومات من مجموعة من المستقصيين 

 :الحدود الإمكانية  �

 مؤسسة وهي الجزائرية  الخدمية المؤسسات إحدى Lختيار قمنا حيث الحالة، دراسة أسلوب على الدراسة هذه تقوم

وتركيز على الزLئن وكالة  ؛بورقلة المفـــــوضية العملية للاتصالات الجزائر على النظرية الدراسة �سقاط قمنا أين الجزائر، اتصالات

من اجل بناء ولاء تصورا�ا لدى زLئنها  بتحسين الجزائر صالاتات مؤسسة اهتمام مدى لمعرفة ،ورقلة و وكالة حي النصر

  .معهم

  : صعوبة البحث  �

 .و على أساسه لم نتمكن من البحث بعمق في الموضوع , هو محدودية الوقت  واجهني  عائق أول - 

 ؛المتخصصة في الصورة الذهنية خاصة الكتب العربية نقص المراجع - 

 ؛الاستبيان قوائم بملأ يتعلق فيما خاصة ،)الزLئن ( الخارجي  مهورالج من المستجوبين مع التعامل صعوبة - 

 :تقسيمات البحث  �

 ؛إلــى تقسيـــم البحث إلى جانبيـــن، نظري  و تطبيقـي دافعتي طبيعته الموضوع و متطلباته و احتراما للتقســــــيم المنهجي              

فقـد تم تقسـم البحـث فصـلين في الجانـب النظـري و دراسـة ؛ علـى التسـاؤلات  المطروحـة وبغرض الإحاطة �ذا الموضوع و الإجــــــــابة

  :حث كان تقسيم كأتي  ،الميدانية



 مقدمة 

 د 

 

؛ مبحثـــين إلىحيــث تقســـم هــذا الفصــل "  الزبــونو ولاء  صــورة المؤسســـة  لمفــاهيمي لإطـــار"بعنــوان  :  الفصــل الأول �

ة يالوظـــائف التســـويقو أهـــم مكو�Nـــا و كـــذا  عهـــااوأنو الذهنيـــة  صـــورةبالمفـــاهيم المتعلقـــة  أهـــم الأولتناولنـــا في المبحـــث 

مفهــوم الــولاء الــذي أصــبح يعتمــد في اغلــب المؤسســات  إلى  ت أمــا يخــص المتغــير الــولاء فتطرقــ .للصــورة في  المؤسســة

ثم  ؛ته؛ وبنائــه   ومســتو�و عــدم الــولاء ع الــولاء ا عــن أنــو  ثم تحــدثت  ؛يــد القطاعــات التســويقيةالخدميــة كأســاس لتحد

  . الزبون¬ثير صورة المؤسسة على ولاء  ى مدعلى 

للجانب التطبيقي و الذي نسعى من خلاله إلى إخراج الموضوع إلى أرض الواقع والميدان  فخصصت :الثاني  الفصل �

 بمؤسسة التعريف إلى  فيه تطرقت  الأول شمل هذا الفصل المبحث ،العملي لإثبات مدى صحة إشكالية الدراسة

تعتمد عليها المؤسسة في  بناء الولاء مع زLئنها المستخدمة في برNمج الولاء  في  التيو أدوات  الجزائر تاتصالا

  .اختبار الفرضيات  نتائج ومناقشة  ثم  تحليلهاالاستبيان  عرض نتائج  و يتخلله؛ المؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  



 

 

 

  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول

لصورة الذهن�ة النظرة  أدب�ات

  والولاء
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  تمهيد 

لقد عرفت البيئة التسويقية، التي تعيش فيها المؤسسات تطور كبير وأصبحت كل مؤسسة تسعى للوصول إلى التميز،في ظل كثرة 

تعد صورة المؤسسة من بين العناصر التي تكتسي،  أهمية Lلغة من  ،المنتجات و الخدمات و تنوعها و تشابه خصائصها و مكو�Nا

  .مرار اجل البقاء و الاست

للمؤسسة التي أصبح هدفها الوصول إلى تكوين ولاء الزLئن Lلاعتماد  على  ،وأصبح  الولاء يشغل قلب الإستراتجية التسويقية

  .مجموعة من الأدوات و الوسائل اللازمة لتحقيق هدفها هو البقاء 

ابتكر المسوقون معيار آخر لقياس قوة المؤسسة من النصيب في السوق و أما الآن فقد *و قد كانت البيئة التسويقية تعرف سابقا 

  . الزبونو هو النصيب من 

قمنا بتقسيم هذا  و كسب ثقته وتعلقيه Lلصور أصبح من أهم الأمور التي تسعي إليه المؤسسة و لي هذا  الزبونالمحافظة على  

  : الفصل إلي المباحث التالية 

  ؛الزبونة و ولاء الإطار المفاهيمي  لصورة المؤسس:  المبحث الأول

  ؛الدراسات السابقة:  المبحث الثاني
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  لصورة المؤسسة و ولاء الز8ون  حول أساس�ات :الأول الم7حث

تشكيل الصورة الذهنية، و هو الذي يحاول فيه المسوقون  الأطرإلى  الإشارة قبل التطرق لأساسيات الصورة الذهنية من المهم

  الأسواقو  نه كل الإجراءات الهادفة لتقييم مختلف العوامل البيئية¼التسويق الاستراتيجي و المعرف 

  .حديالمنافسة، وكافة العوامل المؤثرة على إستراتيجية بشكل عام وعلى وحدات العمل كل على  و 

لموجودة في يضاف إلى ذلك أن التسويق الإستراتيجي يتضمن المشاركة في إعداد الأهداف والإستراتيجيات الفرعية لوحدات العمل ا

  . المؤسسة

وأخيرا يتضمن التسويق الإستراتيجي اختيار إستراتيجيات الأسواق المستهدفة للمزيج التسويقي لسلعة أو المزيج السلعي للمؤسسة، 

كما ويتضمن تطوير الأهداف التسويقية واقعية وممكنة التنفيذ لكل وحدة داخل المؤسسة، والإشراف على تنفيذها Lلإضافة إلى 

 .رة مختلف الإستراتيجيات الإحلال التسويقي �دف إشباع حاجات ورغبات المستهلكين في الأسواق المستهدفةإدا

 Lلنسبة الجوهري العنصر فهي لذا و معين، شيء أو موضوع حول الفرد رأي تكوين في الرئيسي العامل الذهنية الصورة تعتبر

 الحاليين المستهلكين أمام لعلامتها و لها إيجابيتين سمعة و هوية يحقق الذي )كانت منشأة أي أو( الاقتصادية للمؤسسات

 إلى التطرق و �ا للتعريف المطلب هذا خصصنا فإننا الأداة هذه لأهمية و .العام الجمهور حتى و لمنتجا�ا، المحتملين والمستهلكين

  .جوانبها مختلف

  للمؤسسة الذهنية الصورة مفهوم :الأول المطلب

 Lلنسبة الجوهري العنصر فهي لذا و معين، شيء أو موضوع حول الفرد رأي تكوين في الرئيسي العامل الذهنية الصورة تعتبر

و يعني , ما لبث أن تزايد استخدام هذا المصطلح في ا¿الات التجارية و السياسية و الإعلامية و المهنية ،الاقتصادية للمؤسسات

  . برها و استقرت في ذهنه أو عقله شكل أو صفة الشيء كما فهمها الإنسان و تد

  تعريف الصورة الذهنية : الفرع  الأول 

 بجوانب الإلمام وبغية والممارسين والدارسين الباحثين نظر وجهات من فتعددت المؤسسة بصورة المتعلقة التعريفات عن أما

  :التالية التعارف نستعرض المصطلح هذا

وهي انطباعات , هي إجمالي الانطباعات الذاتية للزLئن عن المؤسسة: للمؤسسة ¼�ا الصورة الذهنية "  هارولد ماركس " هايعرف

 وتعاملا�ا مع, بتأثير ما تقدمه من منتجات  الزLئن عقلية غير ملموسة تختلف من فرد إلى أخر وهي المشاعر تخلقها المؤسسة لدى
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وتندمج تلك الانطباعات الفردية وتتوحد , جتماعية ومظهرها الإداري واستثمارا�ا في النواحي الا, وعلاقا�ا مع ا¿تمع , الزLئن

           1لتكوين الصورة الذهنية الكلية للمؤسسة 

  2".معين عن شيء الفرد أدركها التي الجوانب جميع عن عبارة الصورة  "   Kotler & Dubois"     هايعريف  2

 أو الأفراد عند التي تتكون الذاتية للانطباعات النهائي الناتج هي لذهنيةا الصورة " :أن عجوة علي الدكتور  يعريفها  -  3

 مهنة أو دولية، أو محلية منظمة أو مؤسسة أو أو منشأة بعينه، جنس أو شعب أو ما، نظام أو معين، شخص إزاء الجماعات

وغير  المباشرة التجارب خلال من باعاتالانط هذه وتتكون الإنسان، حياة على ¬ثير يكون  له أن يمكن آخر شيء أي أو معينة،

  3 .وعقائدهم واتجاها�م الأفراد بعواطف التجارب هذه وترتبط المباشرة

 تتكون التي المادية وغير التمثيلات المادية جميع المؤسسة صورة"   (IREP) الإعلانية والدراسات البحث معهد تعريف - 4

      4"المؤسسة إلى ينتمون الذين الأفراد عند

  المؤسسة صورة بشأن التالية النقاط استخلاص يمكن السابقة التعاريف من

 ؛فئات التي تتعامل ولا تتعامل  مع المؤسسة Lختلاف تختلف حيث Lلمؤسسة، المحيطة الزLئن هو المؤسسة صورة مصدر -

 ؛الصورة  حوصلة لما تم إدراكه سابقا حول موضوع معين  -

  نية بعض المصطلحات المقاربة لصورة الده

 موجودة العلامة هذه أن وتذكر معرفة على محتمل زبون على ا�ا  لأي" العلامة شهرة Aakerعرف :(notorieté)الشهرة   

  5" المنتجات  من معين إلى صنف وتنتمي

  

  

                                                           
 ، 2005 القاهرة، والتوزيع، للنشر الكتب عالم ،1 ط الأزمات، وإدارة الإستراتيجية الإدارة بين العامة العلاقات إدارة عجوة، علي فريد، كريمان - 1

 128 ص
2  -  P. Kotler, B.Dubois, op.cit, p 554 

 ،"ميدانية دراسة ،جمور الطالبات لدى الإسلامية الجامعة طالبات ¿لس نيةهالذ الصورة " بعنوان بكالوريوس تخرج بحث ، 2010 أسماء، صرصور - 3

  .غزة الاسلامية الجامعة
4  -  Lendrevie jaque et Lundon denis « MERKATOR », DALLOZ, 8eme ed ; paris ; 2003, p 7  
5  -  barrere corole, delage stephanie hirigioyen sophie,le capital marque MSE, matrise, 2003, p7.  
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 ويعني المؤسسات Lقي عن يميزها ما كل فهي للمؤسسة، Lلنسبة داخلي مفهوم ":ا�ا   nizardعرفها  :identité)( الهوية  

  1" المؤسسة  لهذه والوحيدة الفريدة بذلك الخصوصيات

 الإبداعي¼نه ذلك ا¿هود )   ries et trout 1987 (يعرفه   ريس و تروت  :  (positionnement)التموقع  

  2" المستهلك  ذهن في وتعريفه �دف إعطائه مكانة  محددة المنتج لصناعة

 إدارة نوعية المؤسسة، تجاه العامة لدى الموجودة والأحكام الاعتقادات مجموع من أساسا تتكون  :  ( réputation)السمعة

  3.المؤسسة سمعة أجزاء تشكل وخدمات  ا تمنتجا نوعية تسويقها نوعية الابتكارية، ا قدر ا�ا المالية،و ق أعمالها،

  : مصادر تكوين الصورة الذهنية:الفرع الثاني   

اء هي الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد أو الجماعات بناء على الخبرة المتاحة الصورة الذهنية كما يرها الخبر 

  .و يكون لها ¬ثير على حياة الإنسان من خلال الاحتكاك �ا بطريقة مباشرة أو غير مباشرة  ،لهم

مما تكوين الانطباعات  ،ه من الأفراد والمؤسساتالصورة تتكون نتيجة  احتكاك اليومي  لزبون بغير   :الخبرة المباشرة -  1 

  4. وهذه الخبرة المباشرة أقوى في ¬ثيرها على عقلية  الفرد وعواطفه إذا أحسن توظيفها  ،شخصية عن المؤسسة

ن من أصدقاء ووسائل إعلام عن المؤسسة  من غير أ الزبون  يتلقها  الرسائل الشخصية التي هي  :الخبرة غير المباشرة 2   -

تعد خبرة منقولة  وفي هذا النوع من الخبرة تلعب وسائل الإعلام المسموعة والمرئية دوراً أساسياً في تكوين  ؛يرى أو يسمع

  .الانطباعات التي يشكل الناتج النهائي لها الصورة الذهنية

  5: و من أهم تقسيماته ،يعتبر أهم مصادر تكون الصورة الذهنية لدي الزLئن:  العام الرأي  -3

  .هم صفوة ا¿تمع من  القادة و المفكرين و العلماء  و السياسيين الذين يقودون ا¿تمع ويرشدونه  نحو الاتجاه الصحيح : لرأي العام القائد -

  ؛يختلف ¬ثير هذا النوع حسب درجة التعلم: الرأي العام المثقف -

  ؛قافةيمثل رأى الأميين او محددي التعليم و الث:  الرأي العام المنساق -

                                                           
1   - Rin daurai, image d’enseigne et positionnement dans la recharche de diffenciation des 
distributeurs, 2001, www. Cric. Frans.com. p2. 
2   - kapferer.j,n,les marque capitale de l’entreprise, ed d’organisation, paris, 1995. p 111  

  237 ،ص 1998 ، 6ط الأردني، الكتب مركز الحديثة، الإدارية المفاهيم آخرون، و سالم الشيخ فؤاد -  3
.com/users/ahmedkordy/posts/277452http://kenanaonline 4       

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/2774525     
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  الصورة الذهنية و وظائف أنواع  ومكو�ت   :المطلب الثاني 

  للمؤسسة الذهنية الصورة أنواع:الفرع الأول 

سوف نتعرف على بعض التصنيفات   وعليه المؤسسة، صورة أنواع تعدد إلى يوحي ما وهو المؤسسة لصورة تصنيفات عدة هناك

  :كما يلي 

  المؤسسة هدف حسب:الأول التصنيف

  :المؤسسة لصورة التالية الأنواع التصنيف هذا سبح نميز

إلى  نفسها عن توصيله في المؤسسة ترغب ما هي  (L'image voulue)  :لها المخطط( المرغوبة الذهنية الصورة .1

  .غموض واضحة  وبدون تكون بحيث جيد بشكل عملاءها أذهان في ا لصور تخطط أن يجب الشركة أن و ،زLئنها

 حول و من الرسائل الصادرة جميع من المنشورة الصورة تكون (L'image  diffusée):  المنشورة الصورة .2

 الصور من مجموعة تعترضها أو تدعمها لهذه الأخيرة، الإرادية غير و الإرادية التعابير لكل نتيجة تمثل هي و المؤسسة،

  1.إلخ...الأصلي بلدها صورة ،منتجا�ا و علاما�ا ا صورة إليه المؤسسة، تنتمي الذي القطاع كصورة الأخرى

بعد استقبالهم لتقنيات  ،فهي الصورة التي تتكون عند الفئة المستهدفة  L'image  percue): (المدركة الصورة .3

  .وهي بذالك تمثل محصلة هذا النشاط ،الاتصال المستعملة من قبل المؤسسة

  :هما  المؤسسة لصورة نوعين يوجد : )خارجية داخلية، ( الرؤية نطاق حسب :الثاني التصنيف

 الاتصال ويكون )وإطارا�ا عمالها (المؤسسة مستخدمي هو المستقبل الجمهور هنا ويكون : للمؤسسة الداخلية الصورة -1

 (المؤسسة  التعامل داخل كيفية وكذا ،المؤسسة مسؤولو يقدمها التي الخطاLت طريق عن وذلك ،ومرونة سهولة أكثر

 إلى Lلإضافة ،نفسها ثقافة المؤسسة وهي ،المؤسسة في التوظيف ثقافة إلى Lلإضافة ،)لخ الحوافز  ا،الجدية الصرامة،

 إلى نقلها المؤسسة تحاول التي الصورة تلك هي بصفة  مختصرة الموردين وحتى وعملائها زLئنها مع المؤسسة تعامل كيفية

 . القريب جمهورها

 فالصورة للمؤسسة، الداخلي للجمهور الموجهة الصورة هي خليةالدا الصورة كانت إذا:  للمؤسسة الخارجية الصورة -2

 أساس أن كما جدا، مختلفة الحالتين في المستخدمة الوسائل و المؤسسة خارج من لأشخاص الموجهة تلك الخارجية، هي

 على أساسا و يرتكز خارجي اتصالا يكون Lلصورة المتعلق الاتصال الحالة هذه ففي مختلف، الصورة ورداءة جودة
                                                           

  ،2005/2006 الجزائر، جامعة تسويق، فرع شورةغير من ماجستير مذكرة التسويقي، الاتصال إستراتيجية وتقييم المؤسسة صورة رابح، بلقاسم -  1
 40، 41 ص      
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 ،�امنتجا جودة ،إعلاNت مستوى : خلال من المؤسسة صورة على يحكم ) الزLئن ( الجمهور أن بحيث ،التسويق

 ،والحالة المالية ،التطوعية و الخيرية الأعمال في مشاركتها. شار�ا  ،علامتها التجارية ،التظاهرات الر�ضية في مشاركتها

 الخ ..لتوزيعيةا قنوا�ا ونوع حجم ،وضعيتها في السوق

  :مختلفة  معايير حسب :الثالث التصنيف

  :1يلي كما توضيحها ويمكن لها، أنواع خمسة يوجد المؤسسة صورة التصنيف لهذا وفقا

  .إليه الانتماء درجة فهو عليه تبنى التي الأساس أما المؤسسة، عمال مصدرها :الداخلية الصورة

  .لقيم المؤسسة تقديرها فهو عليه تبنى التي الأساس أما والمالي الاقتصادي ا¿تمع مصدرها :المالية الصورة

 من وطموحا�ا المؤسسة و لمهارة الوسط المهني تقدير مدى عليه تبنى التي الأساس أما المهني الوسط مصدرها :التكنولوجية الصورة

   .عليها الحصول أو لإنتاجها تطمح أو تنتجها أو تسعملها التي التكنولوجيا حيث

  .Lلمنتج المتعلقة والوعود إمضاء المؤسسة في ثقتهم عليه تبنى التي الأساس أما المستهلكين أو زLئن مصدرها :المنتج ةصور 

 حول آرائهم عليه تبنى التي الأساس أما الرأي العام العمومية السلطات الإعلام وسائل العريض الجمهور مصدرها :الجمهور صورة

  .شخصيتها الصالح العام، في ومساهمتها المؤسسة اندماج

  .المؤسسة لصورة الأساسية المكو�ت :الثاني  الفرع

 بعدة ترتبط للمؤسسة القوية والصورة مهمة، ومالية تجارية وسائل ويتطلب وقت إلى المؤسسة صورة تحسين أو بناء يحتاج  

 إن أهم تعتبر ا لأ قائمة، دائما تظل توفرها ةضرور  لكن وتتنوع الرموز هذه وتختلف المؤسسة، على التعرف الزLئن على تسهل  رموز

 المؤسسة صورة وضعية لنا ستحدد التي هي وظيفتها أداء على ا وقدر ا جود ثم ومن فوجودها لمؤسسة، صورة بناء نقل  أساس لم

  ا�ا  وقو

 هذا دائمة كل من والأهم يدةوج قوبة مشهورة المؤسسة صورة لتظل ا الاهتمام يجب التي العناصر أهم من المؤسسة في الرموز إذن

 .منها واحد بكل الاهتمام وكيفية منها كل ودور المؤسسة رموز أهم معرفة سنحاول

                                                           
1   - Marie Hélène westphalem, le communicator 3éme, édition DUNOD, paris 1998, page 7  
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  ) LOGO(  المؤسسة شارة  -  1

 المؤسسة، علامة الشارة  على تشتمل أن الضروري من ما،ليس مؤسسة اسم أو لعلامة الهندسي التمثيل أ�ا ا على تعرف         

  .بسرعة المؤسسة بتميز تسمح بحيث ،لو حتى أو شكلا أو فقط صورة تكون نأ الممكن إنما

يتطلب   بحيث صعب جد المؤسسة شارة بناء يعتبر لذا منافسيها عن لتميز لها تسمح المؤسسة رمز أو شارة أن إلى لإضافة

    .المؤسسة نع للتعبير أداء تكون حتى الشارة في توفرها يجب شروطا هناك أن كما به، خاصة إستراتيجية

إمضاء  تتخذ أن الممكن من أو مباشرة لمؤسسة تعرف وألوان مجرد وتكون معينا شكلا الشارة خذ ألا جدا الممكن من كما

     1 .لها كأساس المؤسسة )توقيع(

الاسم حينها  كبيرة Lلنسبة لشخصية المؤسسة و منتجا�ا و تزداد القدرة على تذكر  أهميةاختيار الاسم له  إن:  اسم المؤسسة -2

  .دلالات أهميتها في بعض ا¿الات  إلى

صرة سهلة التذكر تعبر عن فكرة سائدة أو هدف أو وجهة نظر معينة: الشعار والرمز -3 دف عادة إلى هو  الشعار هو عبارة مخت

ماعية، لتغيرات اجت  الإقناع بحيث يؤثر على الرأي العام بدون منافسة ويستخدم في رمز معين دون غيره وذلك نتيجة

صادية وسياسية معينة تعبر عنها، وتبرز مقومات الشعار الناجح في جذب الانتباه وإúرة الاهتمام بتسامة، سمعة معينة L  اقت

  .أكثر ¬ثير انطباعي ممكن بمجرد سماع الشعار أو قراءته �ا Lرزة يرى معده ¼

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Philippe Morel: communication d’entreprise, VUIBERT, 2000,P 17 
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  للصورة التسويقية الوظائف:الثالثالفرع 

  

  للصورة التسويقية الوظائف)  1(الشكل 

Source : Barrere.C , Delage.S , Hirogoyen.S, « Lecapital de marque », MSE 2002/2003, P.14  

  للعلامة الإضافي الامتياز تحقق التي Lلعناصر أساسا ترتبط للعلامة الأساسية القيمة إن

التي يرها في  ،الصورة تقوم بعمل تلخيصي ¿موع المزا�: يستقبلها التي المعلومات معالجة على المستهلك تساعد صورة - 1

 فالصورة تساعد على تذكر ،يقرر عملية الشراء دون الحاجة إلى معاودة البحث ،العلامة ومن هذه الأخيرة و التقييم الايجابي

  .علانية  الأشياء المهمة وتساعد أيضا  المؤسسة على توجيه خطا�ا وحملا�ا الإ

 في سيحتار المستهلك والبديلة فإن الشبيهة Lلمنتجات مزدحم سوق ظروف ففي ::  التمييز على تساعد الصورة- 2

  .التميز بين المنتجات  أساس  اختياراته،وتكون الصورة هي

 التي المزا� إلى و للمنتج عيةالنف و الخصائص الوظيفية إلى دائما تحيل الصورة إن:  للشراء الضرورية الأسباب توفر الصورة - 3

 الشراء عمليه التي تستدعيه إلى  الملائمة الظروف تخلق العوامل المنتج  من هذه  هذا استهلاكه عند  الزبون عليها سيحصل

 .والاستعمال للعلامة 

و كذالك  ، سويقيةLلاعتماد العلاقة العامة كسياسية  ت:العلامة تجاه ايجابية مواقف تطوير على تعمل الصورة إن - 4 

الكثير من الاستحسان من قبل الفئات المستهدفة وبذلك التطوير الايجابي نحو  إليسيؤدي  هذا  ،و الدعايةالإشهار و الرعاية 

 .صورة العلامة 

�اية يكون مالا  أنوان التوسع لايمكن  ،من المنتج أكثرتتوسع  أنالعلامة يمكن  :العلامة لتوسع الأساس هي الصورة إن -  5

 .بل فقط في حدود محيط معين 

 صورة العلامة

  الوظائف التسويقية للصورة    شكل

  تساعد على معالجة المعلومات  و التموقع

  توفير أسباب للشراء

  خلق ميول ايجابي 

  الصورة هي فضاء لتوسع 
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   الزبونولاء   ماهية :الثالثالمطلب 

 الدم بمثابة لها Lلنسبة الزبونف ،زLئن بدون تعيش أن يمكنها لا المؤسسة  فأن بدون دم يعيش أن يمكنه لا الإنسان

  .له  اةالمعط حظ تعدد التعاريفولهذا  نلا ،الولاء مفهوم إلى الباحثين نظرة اختلفت ؛للإنسان

   تعريف الولاء:الفرع الاول

    1".تعبير مستمر في المعاملات والتعاملات: "بمعنى" Fidélis"الولاء كلمة لاتينية مشتقة من كلمة 

  :عرض الأكثر شيوعا منها فيما يلي اولقد تعددت تعاريف الولاء بشكل كبير إلا انه يمكن إيجاز 

  2".لدرجة معاودة الزبون الشراء من علامة معينة مقياس: "الولاء على انه) Harrell(يعرف هارل 

عبارة عن سلوك استهلاكي يتمثل في الشراء : "نهأعلى  )cumninghana(كما يعرفه كومينغام 

  3".المتكرر

  4".ؤسسةرغبته في مشاركة تبادلية ¼نشطة الم مقياس الزبون و: "نهأفعرفه على  )Kotler(أما كوتلر 

 وهذا للمنظمة الأصول Lلنسبة أو الموجودات بمثابة هو الولاء أن إلى:  Ruyter ,1998) (Bloemer and   ويشير

 خلال من الجدد من المشترين تزيد سوف المنظمة أن يعني الولاء هذا على المحافظة له، لأن المستمرة والإدامة الصيانة يتطلب

  . الآخرين أمامية �يجاب الموالي الزبون عنها سيتحدث التي خدما�ا أو لسلعها الترويج

  ." تردد دون منتوج معين أو معينة لعلامة المسبق الاختيار هو":التالي التعريف الولاء إعطاء يمكن سبق ما خلال من

  

  

                                                           
1   - Iiboudo Blaése Oscar, "Définition d’une Approche  Marketing  Orientée Clients dans Le Contexte de La 

Satisfaction Et de La Fidélisation- Cas Du Village Artisanal De Ouagadougou  -  " ,( Mémoire du  Master 1 

Professionnel, Département De Science Commerciale , Université De Dunkerque /Ulco, 2006-2007), P P 36-37. 
غير  أطروحة ماجستير(، "-دراسة مقارنة  بين عينة من المصارف العراقية-اثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي "علاء فرحان طالب، -  2

  .62، ص )2006جامعة الكوفة،  ،منشورة، قسم علوم إدارة الأعمال، كلية الإدارة والاقتصاد
3   - Richard Ladwin, op-cit, p100. 

  .56علاء فرحان طالب، مرجع سبق ذكره، ص  -  4
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  للخدمة الولاء مفهوم: الفرع الثاني  

نتوج لم مرافقة تكون وقد التبادل، لعملية تخضع فهي إشباعا تحقق ملموسة غير منفعة أو نشاط هي الخدمة أن

  ."الملكية Lنتقال الخدمة تقديم يقترن لا أن شرط مادي،

  :يلي فيما لها سنتطرق لذا الأخرى الأنشطة بقية عن تميزها بخصائص تتميز الخدمة إن

  :الخدمة خصائص    

 استخدام المشتري يستطيع لا أي ملموسة، غير بخصائص الخدمات تتصف :اللامحسوسية أو اللاملموسية  - 

  الخمسة حواسه

  .والاستهلاك الإنتاج عمليتي تلازم الخاصية هذه وتعني:  للانفصال قابلة غير -

 لأنه السريع، Lلفناء الخدمات تتصف الاستهلاك، عن الإنتاج انفصال لعدم كنتيجة: الخدمة  فناء صفة   - 

  لاحق، وقت في لاستخدامها تخزينها يمكن لا

  ؛الخدمات تنميط على الحالات من كثير في القدرة دمع الخاصية هذه وتعني:  )التجانس عدم: (  التباين - 

  الخدمات، وإنتاج تسويق في رئيسي بدور الزبون يقوم : الزبون اشتراك - 

 ذلك لارتباط الخدمات خصائص من أخرى خاصية المقدمة الخدمات في الجودة وتغير تقلب : الجودة تقلب - 

  ؛الخدمة تنميط بصعوبة

  :أنه على يعرف للخدمة الولاء فإن " وبراون  جريملو" دمهق الذي ألمفاهيمي للإطار وفقا

 وذلك البدائل، بين من له أول إختيار التفضيل هذا يكون حيث متسق بشكل الخدمة مقدم نفس تفضيل لإعادة المستهلك رغبة"

  1"  السلوك تحويل إلى التي �دف التسويقية والجهود الموقفية المؤثرات عن النظر بصرف

  

                                                           
 37 ص م، 2009مصر ،  الجامعية، الدار عليه ، والحفاظ تحقيقه كيفية المستهلك ولاء عمي، عباس علاء -  1
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  الولاء  مو عد الولاء أنواع:ابع الر المطلب 

  : یلي 
م)ن تصنیف أنواع الولاء إلى ما

   الولاء أنواع:الفرع الأول 

 الميل ء هذالاو  الأسباب شرائه وتتعدد علي يقدم إليه ولا يميل ولا معينا منتجا �لف لم الذي  الزبونفي  ويتمثل: الولاء عدم  

  .التسويقية الاتصالات ضعف أو كة لهاالمدر  القيمة كانخفاض العلامة تجاه السلبي

 البدائل  إليبحكم العادة وقد يكون السبب في ذلك  معين مصدر من على شراء حاجاته درج الذي الزبون ويمثل:الزائف الولاء

  .إن توفرت حتى يتحول المستهلك عن التعامل فيها  ما إلي الزبون أمام المتاحة

 لهذا المتكرر Lلشراء الرغبة هذه أن تقترن دون Lلشيء الرغبة عن الناجمة الحالة الكامن الولاء بعبارة يقصد   :الكامن الولاء

لدي  الشرائية القوة ضعف أو بكثرة المنتج توافر عدم إلي ذلك في السبب يكون مرتفعة وقد عنها الزبون اتجاهات أن رغم الشيء

  .لزبون  أساسية حاجة يشكل لا المنتج كون أو  الزبون

 أو للمنتج المتكرر Lلشراء مقرونة عن العلامة ومرتفعة قوية اتجاهات لو تكون الذي  الزبونالولاء  هذا يمثل  :الحقيقي الولاء

  .الخدمة

  الولاء عدم أنواع:الثانيالفرع  

 الزLئن  ¼ن القول ويمكن ،الزLئن  كلما أمكن ولاء تنمية إلى تسعى التي هي الناجحة المؤسسات ¼ن القول يمكن عامة بصفة

في حالة . معينة  علامات تجاه والالتزام  Lلولاء يشعرون الذين من الزLئن  فهؤلاء هم  الثاني النوع أما ،التغيير يفضل نوع نوعان،

  : عدم الولاء يمكن نستخلص الأنواع الآتية 

 منو   تتغير قد الظروف من ذلك  فإن ولم يكن مستهلك للعلامة التجارية من قبل Lلرغم ،هـو زبون غير  مهتم:الولاء المحايد

 .المستقبل في لها مستهلكًا يكون أن المحتمل

  . ولاءه حالة في مؤقت اضطراب من ويعاني التجارية للعلامة ومستمر حالي هو زبون :المشوش الولاء

  . لها ولاء أقل أصبح ولكنه التجارية للعلامة موالياً يكون أن على اعتاد الذي هو :المخفف الولاء 
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  .سلبية  آراء لديه نحوها، قوية سلبية وسلوكيات اتجاهات ولديه التجارية للعلامة سابق مستهلك هو :السلبي  أو المدمر الولاء 

  و مستو_ته بناء الولاء  : المطلب الخامس

  الخدمية المؤسسة في الولاء بناء:الفرع الأول  

 العناصر عرض هذه  ويمكن لذلك، وتحفيزهم أكثر الخارجيين عملائها ءولا لتحقيق وأدوات آليات عدة الخدمية المؤسسة تستخدم

   :التالي النحو عمى

 نجد أن المتوقع غير من أنه المربح، إذ وغير المربح الزبون بين يكون Lلتمييز هو الذي المقصود :الز@ئن بين التمييز •

 سيستفيدون الذين الزLئن أنواع بتحديد تقوم الناجحة منها، فالمؤسسات لكل الاهتمام من ذاتيا الدرجة تولي مؤسسة

 بدورهم سيدفعون وهم للمؤسسة موالين سيبقون الذين الزLئن من الكبرى النسبة يمثلون فيم بشكل أكبر، عروضيا من

 1. عليها  يحصلون التي العروض مقابل لمؤسسة

 تستجيب المؤسسة لدى لخدمات القائمةا أن من التأكد يتم وفيها الخطوات أهم من تعد :الخدمات  تطوير و تصميم •

 2الزLئن  لاحتياجات

 خدمات بتقديم تزمةلم تكون المؤسسة وفيها الولاء، بناء في الحاسمة الأمور من الأخرى هي تعد :الخدمة قيمة و جودة •

 .جودة ذات

 أغلب في Lلغة أهمية ذات ةتقديم الخدم في الأماميين والموظفين الزLئن بين ما الشخصية العلاقات إن :العلاقات  بناء •

 مقدموا فإن الخدمات، لتقديم الأساسية الركائز من الموظفين في اختيار الجودة يجعل الذي الأمر الخدمية، المؤسسات

 العلاقة هذه إذ أن ،الزبون شخصية تقييم في قوية حاسة لديهم تتطور الزLئن مع ودية علاقات الذين يشكلون الخدمات

 3.المؤسسة  تجاه الزLئن ولاء تقوية يمكن أنه كما دعمها، يمكن

 عقول ¬سر وهي شخصية، يمتلك عاطفي شيء" :العلامة التجارية هي كوتلر أن فليب ينوه :التجارية  العلامة •

  4" وقلو�م  مستهلكيها

  الولاء مستو_ت:الثاني  الفرع
                                                           

1 Philip kotler, Marketing insight form A to Z. 80 concepts every Manager Need to Know  
John Wiley & Sone, Inc, Hoboken New jersey, 2003, P 23.                  

  15،ص  2001الصغرى، الولا�ت المتحدة الامريكية  المشاريع في تالممارسا أفضل عً و مشر .الزLئن  لاًءو  بناء،تشرشل وساهراس هالبرن ف غريك -  2

 2. - 19 ص ص ذكره، سبق مرجع وآخرون، .ف. كريغ  -  3
4   - Philip kotler,& Pfoertsch.W, B2B Brand Management, Springer Berlin, Heidelberg , P4  3  
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  1:لاء وهي يمكننا تمييز  أربع مستو�ت للو ،لآخر زبون من الولاء مستو�ت تختلف

  .غير مبالي و لا يركز على علامة معينة، ولكن يكو ن حساسا للسعر  الزبونفي هذا المستوى  :القاعدي  المستوى -1

فهو يتوقف على العروض واغتنام فرصة  المقدمة من قبل المؤسسة  ،في هذا  يكون الولاء غير �م  :@لفرصة  الزبون -2

  )Lلسعر و الملل من التكرار( يتأثرفهو 

  .ويفضل عدو التغير خوف الوقوع في اختيار خاطئ  ،يكون الولاء �م عن العلامة :المنتظم  الزبون- -3

و هذا الذي �دف المؤسسة ) الولاء الحقيقي( ويعبر عن الولاء التام  ،مستوى أعلىهو :)التام( الحصري  الزبون -4

صح �ا  الزبونبحيث يولي   ،لتحققه  .اهتمام كبير Lلعلامة لدرجة الن

   و علاقة الصورة @لولاء  بناء الولاء أدوات  :السادسالمطلب 

  أدوات بناء الولاء: الفرع الأول  

  :يعتمد برNمج الولاء في تطبيقه على مجموعة من الأدوات ومن أهمها

ل لهم الحصول على عدة ح للعملاء ذوي الولاء للعلامة التجارية حيث تخوّ هي بطاقات تمنّ  :بطاقات الولاء - 1

ن من التعامل الشخصي مع العملاء بحيث يكتب عليها كل ، كما تمكّ ...الخصومات  ،كالتخفيضات: �مزا

المعلومات الشخصية عن صاحبها وهي أداة تسويقية تميزية تسمح Lلتعرف على الولاء الملازم لسلوك الشراء 

 2.المتكرر

ئها ذوي الولاء وقد تكون هذه النوادي عبارة عن فضاء أو مجال تخلقه المؤسسة لتجميع عملا :نوادي الولاء - 2

افتراضية على الانترنت أو حقيقية تجمع العملاء في المناسبات المختلفة وتمنح فيها المؤسسة شهادات تقدير وعرفان 

 .لهم وتؤكد معهم دوام العلاقة

  :و�دف المؤسسة من خلال الزLئن إلى تحقيق مايلي 

  .  تحقيق ولاء أفضل الزLئن  .1

  .ة المؤسسة تقوية صور  .2

                                                           
  12ورقلة ، ص  مرLح قاصدي جامعة منشورةغير 2015 للعلامة ، مذكرة ماستتر  الزLئن ولاء تعزيز في Lلعلاقات التسويق قحف دور هالة -  1

 
صنع الجزائري الجديد للمصبراتد -تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه" حاتم نجود، -  2 أطروحة ماجستير غير منشورة، (،" -راسة حالة الم

صادية وعلوم التسيير ،جامعة الجزائر،   .120، ص )2006-2005قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقت
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  تطوير نشاط المؤسسة  .3

  تحسين عملية تعرف المؤسسة على زLئنها و تغذية قواعد البياNت  .4

   و Lلتالي الغاية من إنشاء نوادي هو تعزيز علاقة المؤسسة بزLئنها

تكون هذه المراكز حاضرة في   أنحيث يجب  ،الزبونوهي من الوسائل المهمة في بناء ولاء : مراكز الاتصال  -3

ع ذكي للاتصالات يكون وعادة ما تستخدم المؤسسات في هذا ا¿ال موزّ الزبون وقت للإجابة عن تساؤلات  كل

  .هذه التقنيات تساهم في تطوير علاقة الزبون بصفة آلية ؛ ثنائي بين الهاتف والإعلام الآلي

 ،التركيب( بعد يبع المنتج مثل لزLئنه الموزع  أوتتمتل في مجموع الخدمات التي يقدمها المنتج  : خدمات ما بعد البيع   -4

كلما ساهم ذلك   ،فكلما التزمت المؤسسة بتقديم خدمات ما بعد البيع.......) الضمان  ،التصليح ،الصيانة ،طريقة الاستعمال

 1.في توطيد علاقتها بزLئنها  و كسب ولائهم 

هي عبارة عن أداة  فالكوبوNت ،الزبونء تعتبر أيضا من الوسائل المحفزة والدافعة لولا: الكوبو�ت والهدا_ - 5

من  لها مقابل ما يحققهتستخدم كثيرا في شركات الطيران، أما الهدا� فعادة ما تقدّمها المؤسسة للعميل  ترويجية

 .منافع وقيمة مضافة

  الخ....إضافة إلى وسائل أخرى كالعروض والتخفيضات الموسمية

من خلال إنشائها  لموقع الكتروني خاص �ا بتمكين المؤسسات تسعي :  الموقع الالكتروني للمؤسسة – 6

يتم التزويد الزLئن Lلنصائح و المعلومات الخاصة Lلمؤسسة من اجل تحفيزهم و  ،زLئنها Lلاتصال �ا عبر الانترنت

ا من خلال Lلتالي يمكن أن تعتمد المؤسسات على هذه الأداة من اجل تعزيز ولاء  لزLئنه ،تفعيل علاقتهم �ا

  .الاتصال التفاعلي معهم و إقامة علاقة طويلة الأجل معهم 

لتزويد الزLئن Lلمعلومات و  ،رسائل إخبارية إلكترونية: عبارة عن مواعد منتظمة في شكل :  مجلات الز@ئن  - 5

ام و قيمة قابلة الاستخد ،و عليه يستدعي الأمر أن تكون هذه المعلومات مميزة ،إليهاالنصائح التي يحتاجون 

  .Lلنسبة للزLئن 

                                                           

1 - 2 Jean Marc Lehu , " Stratégie de fidélisation ", ( Paris : Edition d’Organisation , 2 éme édition , 2003 ) , p.330. 
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  لها الولاء و العلامة صورة بين لعلاقة ا :  الثاني  الفرع

 كلما جيدة العلامة هذه عن يكُوُِّ�ا التي الذهنية الصورة كانت فكلما رأسمالها، معينة لعلامة المستهلك ولاء يعتبر

 الوظيفية، خصائصه الخدمة   أو للمنتوج تقنيةال الخصائص أو للسعر نسبة الارتباط هذا كان إذا .�ا ارتباطه زاد

 قيمها شعارها، اسمها، العلامة، لرموز نسبة الارتباط كان إذا ذلك عكس .ضعيفا يكون العلامة هذه رأسمال فإنّ 

 Lلعلامة العلاقة تكون فهنا منتجا�ا، فعالية زادت أو سعرها انخفض مهما المنافسة للعلامات الاعتبار رد دون

  .قو��  رأسمالها يكون و فعلية قيمة ذات

 .التعلق لمستوى قياس أنهّ على يعُرَّف إذ للعلامة، جيِّدة صورة تحقق نتائج من نتيجة هو الولاء فإنّ  هذا من
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   الز8ون الدراسات المتعلقة  7الصورة الذهن�ة للمؤسسة و ولاء :  الثانيالم7حث 

مختلف الدراسات السابقة المتعلقة Lلصورة الذهنية  إلىسوف نتطرق  ،وعلغرض استكمال الجانب النظري للموض

والدراسات  إجرائهاوتوضيح الفرق ما بين الدراسة التي نحن بصدد   الزبونولاء ب و أخري متعلق للمؤسسة 

  السابقة المتعلقة ¼حد متغير الدراسة او كلاهما 

   يةوالأجنبالدراسات السابقة العربية :  الأولالمطلب 

   الزبونولاء و الدراسات العربية متعلقة @لصورة الذهنية للمؤسسة :  الأولالفرع 

  :1الدراسة 

 لاستكمال مقدمة مذكرة،" موبيليس للعلامة الز@ئن ولاء تعزيز في @لعلاقات التسويق دور"،قحف هالة - 

– مرLح قاصدي عةجام ، غ منشورة الخدمات تسويق،تجارية علومفي  أكاديمي ماستر شهادة متطلبات

  2014/2015،الجزائر ،ورقلة

 الزLئن ولاء تحقيق في Lلعلاقات التسويق ¬ثير مدى على  هدف الباحث من خلال هده الدراسة الى التعرف

 ولاء من كبيرة نسبة إلى وصلت النقال للهاتف الجزائر إتصالات مؤسسة أن إلى التوصل تم و ،موبيليس للعلامة

  : في الدراسة يةأهم تتجلىو ،الزLئن

  الدراسة محل المؤسسة في Lلعلاقات التسويق أهمية توضيح محاولة �

 الدراسة؛ محل المؤسسة في الزLئن مع التعامل نمط إبراز �

 ؛الاتصالات قطاع في Lلعلاقات التسويق تطبيق بمعلومات الدراسة على المطلع إثراء �

  : 2الدراسة 

 لاستكمال مقدمة مذكرة ،"تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية  دور العلاقات العامة في"،جمال بلبراهيم

جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، ،غ منشورة ،تجارة دولية،، تسويقتجارية علومفي  يرستجما شهادة متطلبات

 الذهنية الصورة تحسين في العامة العلاقات مساهمة مدى ماالباحث حول  إشكالية، تدور 2009/2010،الجزائر
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 كافية حاليا الجزائر إتصالات مؤسسة تعتمدها التي العامة العلاقات برامج تعتبرل وه ،جماهيرها لدى الخدمية مؤسسةلل

 نشاط أبعاد وصف اولةمح هدف الباحث من خلال هته الدراسة الى جماهيرها لدى عنها ذهنية جيدة صورة لترسيخ

 وصف محاولة إلىوكدا  جماهيرها مع الخدمية المؤسسة تاتصالا في وأهميته الخدمية Lلمؤسسات العامة العلاقات

 .الخدمية المؤسسات في أهميته إبراز و الذهنية الصورة لمفهوم وتحليل

 للمعلومات المناسبين والتحليل التوصيف خلال نفي  الجانب النظري ل  الاستنباطي المنهج علىواعتمد الباحث 

 المؤسسة صورة تحسين في العامة العلاقات دور بموضوع الصلة ذات يمالمفاه بمختلف والتعريف الحقائق تقرير بغية

 العامة العلاقات نشاط لواقع التحليلي الأسلوب خلال من الاستقرائي المنهج اعتمدN فقد التطبيقي الجانب في أما

   الجزائر اتصالات بمؤسسة

  :3الدراسة 

 أكاديمي ماستر شهادة لنيل مكملة مذكرة ،"هلكللمست الشرائي القرار على المؤسسة صورة أثر "حياة، زايدي

البحث  إشكالية، وتدور 2014/2015 ،الجزائر ،سكيكدة ،1955أوت  20جامعة  ،، غ منشورةالتسويق في

 على تؤثر المؤسسة صورة أن إلى ت الباحثة  توصل ،زLئنها ولاء على زائرالج اتصالات مؤسسة صورة أثر حول 

 والدور الصورة إستراتيجية على الضوء بتسليط الباحثة حيث قامت  رائيالش رارهق لىع لتاليL و المستهلك سلوك

 المتسارعة والبيئية الاقتصادية التغيرات ظل في أنه حيث للمستهلك، الشرائي القرار على التأثير في تلعبه الذي

 بوصولها وثيقا ارتباطا رتبطت التي أهدافها إلى الوصول من كنهامي يمعل مسار إلى ماسة بحاجة المؤسسات أصبحت

 التميز تكسبها وسيلة بل فقط، الربح على تساعدها وسيلة ليست المؤسسة فصورة جيدة، ورةص في المستهلك إلى

 :ة للبحثالعلمي لأهميةكما دكرت ا  .للمستهلك لنسبة

 صورة عن دراسة وتقديم ء،الشرا لقرار اتخاذه كيفية ثم ومن تفكيره كيفية وفهم لمستهلك المتعلقة المعرفة إثراء - 

 صورة دور إبراز ، وكدا الىالمؤسسة صورة بناء كيفية معرفةمن خلال هده الدراسة الى  الباحثةوهدفت  المؤسسة

 جيدة صورة على الحصول في تساهم التي الوسائل أبرز اكتشافو  المستهلك مواقف على التأثير في المؤسسة

  .للمؤسسة
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  :4الدراسة 

في  دراسة تطبيقية على قطاع الضيافة الزبونzثير الصورة الذهنية للعلامة التجارية على ولاء *  نسرين أسعد أسد  

 2009إدارة الأعمـال الماجستير ,التجـــارة  ,عين شمسجامعة  *, الجمهورية العربية السورية

للنزلاء في هذه الفنادق، ودرجة إبراز العوامل الرئيسية التي تعكس الصورة الذهنية هدف الباحث من خلال هذه الدراسة، 

الكشف عن الاختلاف بين النزلاء السوريين وغير السوريين العرب من حيث تصورهم  و أهمية هذه العوامل Lلنسبة إليهم 

الذهنية للنزلاء ومستوى ولائهم للتعامل مع  يف العلاقة بين مستوى الصورةظتو  والذهني لمستوى أداء المنظمات الفندقية 

  .ينفندق مع

ولقد حازت دراسة العلاقات المتبادلة بين السعر والفوائد التجريبية والفوائد الرمزية والجودة المدركة ومن ثم الأثر المباشر لهذه 

L وتنمية ولائه تركيزاً واهتماماً كبيرين لزبونالعوامل على الاحتفاظ . 

  :5الدراسة 

 LES EFFETS DE LA RÉPUTATION ET DE L’IMAGE D’UNE INS TITUTION 
COOPÉRATIVE SUR LA FIDÉLITÉ DE SES MEMBRES ET CLIEN TS 

 Nha Nguyen et Gaston LeBlanc ; Université de Moncton , Revue de l’Université de Moncton, vol. 

35, no 1, 2004.  

 ؛والزLئن  أعضائها ولاء على التعاونية المؤسسة وصورة السمعة ¬ثيرات

فحص إيجاد علاقة تربط صورة وسمعة المؤسسة في تحقيق اكبر ولاء للزLئن  و الأعضاء  هو الدراسة هذه من الهدف

  .الزبونوتحقيق التأثير سمعة  التنظيمية و الصورة و كذلك ¬ثيرها التفاعلية على سلوك ولاء 

 من. "القفص" متاجر وعملاء من أعضاء  487  من جمعها تم التي البياNت وقد تمثلت عينة الدراسة و ذلك Lستخدام

و دور سمعة و تشكيل صورة .) 1997( �يلور اقترحته الذي الإجراء اعتماد في المتعدد الهرمية الانحدار تحليل خلال

  . الزبونلمؤسسي ولاء 

  : إلىالنتائج  الدراسة  أظهرت 
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 |؛حية العمليةالمرجح عملية  تقيم المؤسسة لنفسها من النا من سمعة وصورة مفهومين بين لتفاعل �

  ؛على الزLئن المحافظة إستراتيجية في فعال الصورة بشكل   استخدامها �

 ؛الولاء المؤسسة   لتطوير صورة استخدام �

 ؛السمعة و الصورة و ¬ثيرهما الكبير على الولاء �

  :6الدراسة 

Investigation of the Influence of Mental image, Performance Quality and 
Relationship Quality on Customers' Satisfaction and Loyalty  (Case Study: Iran 
Melli Bank in Abadan and horramshahr)2015,  Ardalan Sedaghat ; Leila 
Andervazh            

  

 دراسة  العملاء وولاء رضا  على العلاقة وجودة الأداء وجودة الذهنية، الصورة ¬ثير على التعرف إلى الدراسة هذه و�دف

 وجمعت. عشوائيا  العملاء من 410 من تتألف ينةع و كانت  )في ايران  خرمشهر و عبادان في ملي بنك(في   حالة

  : النتائج  إلىللوصول  إحصائيو استخدم برNمج .الاستبيان بواسطة البياNت

  ؛العملاء ولاء على تبةالمتر  في الآúر  وهامة إيجابية علاقة وجودة والأداء الذهنية الصورة جودة �

  ؛العملاء أذهان في الإيجابية الذهنية الصور خلق �

  ؛الخدمة تقديم من وقت بينة على وجعلهم لمطالبهم لاستجابة ولها لمؤسسة  قبل من مرغوبة خدمات تقديم �

 ؛العملاء تجاه المناسبة السلوكيات للقيام الموظفين تعليم �

 ؛.المناسبة العمل ساعات اختيار  �

  السابقة والدراسات الحالية الدراسة بين المقارنة إجراء:الثاني المطلب

فإننا حاولنا الاستخلاص  المفاهيم المعمق لصورة الذهنية  ،و على الأساس ما ورد في الدراسة السابقة التي ذكر�ا

  ؛ المحافظة على  حصتها السوقية إي ،و كذا الأفكار التي طرحت من اجل تحقيق الولاء ،للمؤسسة

فإن جميعها متعلقة  بمؤسسات ذات منافسة ؛ السابقة الدارساتمن خلال ؛ مسارات  الاختلاف  التي وجد�ا ماأ  

هذا النوع من المؤسسة يسعي دائما لتحسين صورته  مع التطور ؛ و لكن نحن إمام دراسة  في منافسة غير مباشرة؛ مباشر

الصورة و تكرار الشراء و هو عنصر من تحقيق الولاء و كذالك   ؛ و كذا هناك ربط دائما  بينالتكنولوجي في هذا ا¿ال

  .ربط الصورة Lلعلاقات العامة و هي الأخيرة  عنصر من عناصر بناء الولاء 
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  ؛أوجه الشبه و الاختلاف من حيث المتغيرات الدارسة  و الدراسة الميدانية في الجدول لخصنا  

  السابقة راسات@لد الحالية الدراسة مقارنة :) 1(الجدول  

  الاختلاف أوجه  الشبه أوجه  الدراسة

   الزبونالمتغير الثاني  ولاء  -  قحف هالةدراسة  
  و الدراسة الميدانية قطاع  خدمات الاتصالات   -

  Lلعلاقات التسويق المتغير الأول   -

  نفس المتغير الثاني الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية   جمال بلبراهيم

  لميدانيةتطابق في الدراسة ا

  المتغير الأول   العلاقات العامة 

تشابه في المغير الأول و هو اثر الصورة الذهنية  و كذا   حياة زايدي

   الزبونالتركيز على 

  )اتصالات الجزائر ( تطابق في الدراسة الميدانية 

و هو إحدى عناصر المتغير الثاني  قرار الشرائي  

  تكرار الشراء و الوصول إلى الولاء 

خدمات (الاختلاف في الدراسة الميدانية    الزبونالتطابق في المتغيرات و التركيز على ولاء   سرين أسعد أسد  ن

  )الفندقة

Nha Nguyen et 

Gaston LeBlanc  

  ) مجال التعاونية ( الاختلاف في الدراسة الميدانية   التطابق في متغيرات البحث 

 Ardalan Sedaghat ; 

Leila Andervazh 

  )البنك ( الاختلاف في الدراسة الميدانية   طابق في متغيرات البحث الت
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  خلاصة الفصل 

 حول أساسيات من  خلال ما تطرقنا له في هذا الفصل من اجل الإلمام Lلجانب النظري الموضوع حيث تطرقنا  إلى   

 ا¿تمع، وهويتها ويبنى عليها مكانتها الاجتماعية والاقتصادية، و هذاللمؤسسة التي تعتبر هي سمعة المؤسسة في  الذهنية الصورة

  الزبونإن ولاء ؛ ولائهم تحقيق إلى الوصول أجل من المحافظة  عليهم على من الزLئن و العمل عدد استقطاب من كثيرا سيساعدها

  .هو أساس نجاح المؤسسة 

مع ؛ لدراسات و الأبحاث السابقة ذات صلة بموضوع الدراسةالجزء الثاني من هذا الفصل  بعض ا تناولت فيفي حين 

  .تحديد التشابه و الاختلاف من حيث متغيرات الدراسة  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني

مؤسسة في  الدراسة الميدانية

  اتصالات الجزائر
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  : تمهيد 

التي أصبحت من أهم العناصر المؤثر   للمؤسسة الذهنية Lلصورة المتعلقة المفاهيم فمختل إلى النظري الجزء في تطرقنا بعد          

  .المؤسسةأي هو أساس نجاح لزبون اكما ولاء   ،على قرارات الزبون  و تحقيق ولائه

مؤسسة للموضوع و ذلك Lلتطبيق ولقد و قع اختيار  على زLئن  ميدانية بدراسة  هذا الفصل من خلال  سنتطرق          

التي تسعى جاهدة  لكسب مكانة جيدة في  ظل المنافسة  و التي  لا تحقق إلا من خلال  الاهتمام بصور�ا  في الجزائر اتصالات

  .و تحسينها لدي زLئنها الحالين و المحتملين  من اجل كسب و تحقيق ولائهم 

  :و منه سنتطرق من خلال هذا الفصل إلى مايلي 

  ؛يعرض الطريقة المتبعة و الأدوات المستخدمة في الدراسةالذي : المبحث الأول  

  ؛عرض  نتائج الدراسة و التحليل و المناقشة:المبحث الثاني 
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   الطرقة و الأدوات المستخدمة :الم.حث الأول 

و من ؛ الجزائر في الخدمات بقطاع الناشطة الاقتصادية المؤسسات أكبر و أهم من الجزائر اتصالات مؤسسة تعتبر      

تعريف  إلىحيث تطرقنا ؛ في الآونة  الأخير إحداث تطوير لخدماته تسعي المؤسسة، زLئنها لدياجل المحافظة على سمعة صور�ا 

   بسيط عن المؤسسة محل الدراسة وأهم الأدوات المستخدمة

  ماهية  بمؤسسة اتصالات الجزائر :المطلب الأول

  . تعريف مؤسسة: الأول الفرع 

سسة اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية ذات أسهم بطابع تجاري في ا¿ال  الخدمي Lلأخص في مجال   لاتصالات مؤ 

 2005مليون دينار جزائري إلى غاية   100السلكية واللاسلكية، وهي تنشط على المستوى الوطني ويقدر رأسمالها الافتتاحي بـ 

ومقرها الاجتماعي Lلجزائر العاصمة .  02B0018083 السجل التجاري برقم  مليار دينار جزائري، والمقيدة في 50ثم رفع إلى 

  .الجزائر  16211الد�ر الخمس المحمدية  L5لطريق الوطني رقم 

 أكبر المؤسسات من الجزائر اتصالات وتعتبر ،2003 جانفي 01 من ابتداء نشاطها ممارسة في رسميا المؤسسة دخلت

 منطق على هيكلتها تعتمد في الجزائر فاتصالات التشعبية، هيكلتها خلال من وذلك الوطن، طقمنا كافة عبر تواجدا الوطنية

  .الوطن  في نقطة أبعد إلى منتجها إيصال أي الشمولية

  الجزائر اتصالات مؤسسة أهداف : أولا

 ؛عليها والمحافظة حسنة سمعة كسب على العمل •

  .السوق في المعروضة اهلخدمات ونوعية جودة تحقيق •

 . أنواعها بمختلف الزLئن  طلبات تلبية •

 "الجزائر اليوم اتصالات شعار أصبح حيث متميزة خدمات تقديم طريق عنالزLئن  إرضاء المؤسسة تعمل على   •

 المنتجات من قدر أكبر وبيع "دائما أقرب " 

 السمعية می والمعلوماتالرق والبياNت النصية والرسائل الصوت وتبادل لنقل السلكية الاتصالية الخدمات توفير •

  والبصرية

 المناطق خاصة الزLئن  من عدد أكبر وجدب الوطني التراب جميع في نطاق تغطية الخدمات توسيع على العمل •

 الريفية

  .القاعديةلها ييكه  مردودية على المحافظة •
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  أهمية نشاط المؤسسة :ºنيا

ليه إذ أن الاتصالات ليست قطاع ديناميكي له علاقة بنفسه فقط  المؤسسة من طبيعة القطاع الذي تنتمي إ ¬تي أهمية هذه   

لكنه يعتبر الآن التقنية الأساسية  في جمع المعلومات و ترتبط ارتباطا هاما Lلتطورات السياسية و  الاقتصادية، الاجتماعية و 

  .الحضارية

 ال خاصة بعد الإصلاحات العميقة في هذا القطاع،و تعتبر مؤسسة الاتصالات الأولى في الجزائر كو�ا  تلم بكل خدمات الاتص

تضم مليوني مشترك في الهاتف و ذلك �دخال مكثف للتكنولوجيات الجديدة و كذا رفع طاقة ) AT(فمؤسسة الاتصالات 

  الشبكة الوطنية للاتصالات

  بورقلة  زائرالج لاتصالات المفوضية  تعريف: الفرع الثاني  

 التجارية  التابعة الوكالات على وإشراف تسيير ومهام واسعة بسلطات تتمتع الإقليمية، المديرية بعد مستوى úلث هي

وهي تقع في موقع  ،يقع مقرها بوسط المدينة ،الجهوية للاتصالات بورقلة، لها هي وحدة �بعة حسب التقسيم الجهوي للمديرية 

وهذه الاخيرة  تنقسم .مها اتصالات الجزائر  لولاية ورقلة جد استراتجي  تشرف هذه الوحدة على تقديم خدمات الاتصال التي تقد

  نـــــــــــــــــالزLئـــم بـــــــــــاري يهتـــــــــالخ و القسم التج......و الذي يهتم Lلتكنولوجيا و التركيب و البحوثــــــــــالقسم التقني وه ،إلى قسمين

و من أهم زLئنها هم ) تماسين  ،تقرت ،حاسي مسعود ،حي النصر ،ورقلة( اريةو تحتوي على خمسة  وكالات تج)  المشتركين (  

 الخ ....شركة سونطراك و الناحية العسكرية الرابعة و سونلغاز و الولاية و  الجامعة 

  المفوضية   افهدهأ:  أولا 

  :في فتتمثل الأهداف الثانوية أما كفاءةوال الجودة من عالية درجة لها خدمات تقديم بمعنى "الزLئن إرضاء"هو  الرئيسي الهدف

  .الزLئن أسئلة عن دقيقة إجاLت ومد الزLئن طلبات الاعتبار  بعين واخذ الزLئن وإسناد توجيه  -

  .الاتصال عالم في الجودة في  المضي خلال من إقناع الزLئن  -

  ) .wici+ الجيل الرابع ،ديث الشبكةتح (الانترنت خدمة مثل جديدة خدمات عرض في التكيف التطور، المرونة، -

  .تحسين جودة الخدمات المقدمة وجعلها أكثر قدرة على  المنافسة  -

  .الزLئن مع العلاقة  تسيير برامج وضع إلى �دف -

  .المعلومات وطلب الاستشارة، الشكاوي، الزLئن، طلبات إيصال -
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  لاتصالات  المفوضية  الهيكل -   اºني

كبار ( ل التنظيمي لمؤسسة لمفوضية اتصالات الجزائر فرع ورقلة من ستة أقسام   رئيسية و هي قسم الشركات يتكون  هيك      

وكل قسم به ؛ و قسم الموارد البشرية  و القسم التقني  و  قسم المالية   و قسم الموارد و المعدات و القسم التجاري)  الزLئن 

 )   3 (مفتشيه محلية كما هو موضح في الملحق   كما يوجد Lلمفوضية   ؛مجموعة من المصالح

ºو وظائفه  التجاري القسم :  ثلا  

التي يحرص عليها القسم التجاري، ومن اهم مهام  للقسم Lلتفصيل سنتطرق فإننا التسويقية المصالح تخص الميدانية الدراسة أن وبما

  :هي 

  .دافهالأ تحقيق على تعمل ا�ا  والتأكد والتجارية التقنية ةهLلواج التعريف .1

  .والفني التجاري القسمين خلال من لكينهالمست رضا ضمان .2

 حالة لكينهطلبات المست إحترام على تعمل والتي التجاري القسم خلال من لكينهLلمست المتعلقة البياNت معالجة .3

  .شكوى حدوث

  الزLئن؛ مع والعلاقات المبيعات، بحجم التعريف .4

  Lلمؤسسة؛ التعريف ثم ومن وإستراتيجيتها  بخدما�ا والتعريف ارجي،الخ بمحيطها المفوضية  ربط .5

     والخ، ....والأحداث  المعارض في والمشاركة الوحدة، خدمات بجميع المتعلقة و التجارية  ;التسويقية الأنشطة مراقبة .6

  .و التنسيق بين المصالح القسم 

 قبل ما والتحصيل الفوترة البيع و مصلحة قوى ومصلحة Lئنالز  مع العلاقات مصلحة هي مصالح ثلاث القسم هذا ويضم

  .التقاضي 

  : في والمتمثلة الخاصة أهدافها لها  الزبون مع العلاقة مصلحة 1

 زLئنها مع متينة علاقة تطوير -
 .زLئنها  عدد ز�دة خلال من السوق في حصتها ز�دة -
 .السوق  من شريحة كل احتياجات تلبي لكي جذابة عروض تقديم -

  :البيع  قوىال مصلحة 2

 .التجارية  الوكالات أداء متابعة -

 .الزLئن  مستوى مع المطروحة العروض تكييف -

 .  التعريف �ا و الخدمات أنواع عرض خلال من جدد زLئن عن البحث -

 المؤسسة بيع بقوة يتعلق فيما سلوكهم تحليل أجل من الزLئن  رضا حول دراسات �جراء تقوم -
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 .المنتظرة  التوقعاتو  السوق دراسة -

 :المهام  أهمومن : التقاضي  قبل ما التحصيل و الفوترة مصلحة 3

 ) للزبون وصولها حتى و مرحلة �يئتها  كل ما يتعلق Lلفوترة من( الفواتير  أرصدة تحديد -

 )خاصة ¼ي خدمة مقدمة  وإعداد الفاتورة العميل استهلكه ما تحصيل(الديون و تحصيلها  متابعة  -

 .بمصداقية اهوتحليل اهوجمع الفواتير تقديم -

  أدوات  المستخدمة في بر�مج الولاء  في المؤسسة  :رابعا

هنا نحاول إن نذكر اكبر عدد .تعتمد المؤسسة على مجموعة من الوسائل التي تراها أكثر فعالية في بناء ولاء مرتفع للزبون

   :ممكن من الأدوات المستخدمة في برNمج الولاء وهي كالآتي 

ويكون ذلك �دف الحصول على مزا� خاصة وعلى معلومات   ،للمؤسسة Nدي يتيح للزLئن حق العضوية: نوادي الز@ئن  - 1

  :مات مثل دويضم مجموعة من الخ ،�م الزبون

   idoomخدمة إيدوم  •

 خدمة فضاء الصحافة  •

 )في مكنبتي العامة و نون بوك ( خدمة في مكتبتي  •

 4GLTEخدمة  الجيل الرابع  •

 وفضاء المسابقات   •

بتحمل حزمه من الخدمات المقدمه هي  ،البطاقة هي وسيلة دفع، والآن أصبحت أداة تسويقية فعالة :بطاقات الولاء   - 2

  .للمستهلك بشكل مجاني دون مطالبة المستهلك ¼ي مبالغ مقابل هذه البطاقه فهي تقدم له عن طريق مؤسسة 

صيانة   ،مثل تصلح الشبكة* خدمات التي تقدمها المؤسسة للزLئن بعد الحصول على الخدمة هي  :خدمات مابعد البيع  -     3

  :مثل العلاقة مع الزLئن  لي توطيدهذا  ،......)الضمان  ،الأجهزة

 .تصلح شبكة الهاتف  -

 .�يئة  أجهزة الانترنت  -

  : لاطلاع على معلومات تخصه مثل تتح للزبون فرصة ا ،هي عبارة عن خطوط هاتفية مجاني:  مراكز الاتصال -  4

 .مصلحة الزLئن    101/  100الرقم  •

 .مصلحة التعطلات   12رقم   •

 .تعبئة الرصيد الانترنت  عن طريق البطاقات   00 15 •
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إضافة إلى هذه .هي وسائل تنشيط �دف بناء ولاء الزبون سواء للمؤسسة أو صورة االذهنية :الكوبو�ت و الهدا_ 4

سائل أخرى كالعروض الموسمية، التخفيضات و غيرها من الوسائل التي تدعم مستوى الولاء السلوكي أو الوسائل توجد و 

 :على سبيل المثال؛ ...)الرضا، العاطفة، التعلق(الناتج عن المقدمات الداخلية 

  .اشتراك مدة شهرين يتحصل الزبون على   مودام  هدية   - 1

  بسعر بطاقة واحدة ) مكتبتي التعلمية و نون بوك في مكتبتي العامة و ( ثلاث بطاقات  -2

 .و العرض الاخير التفدق العالي مع هدا�  -3

بتمكين زائنها Lلاتصال �ا عبر الانترنت، ،تسعى المؤسسات من خلال  الموقع الخاص �ا :الموقع الالكتروني للمؤسسة  -   6

وتعتمد المؤسسة على هذه الأداة من اجل بناء وتعزيز ولاء لزLئنها  التحفيزيتم تزويد الزLئن Lلمعلومات الخاصة Lلمؤسسة من اجل 

  .من خلال الاتصال التفاعلي معهم وإقامة علاقة طويلة الأجل 

 و إجراء التعبئة" ec.djaweb.dz"فضاء الزLئن على موقع اتصالات الجزائر  •

• idoom.dz 

• corporate@algerietelecom.dz 

• 4g.at.dz  

•  store.djaweb.dz 

  طريقة الدراسة :  المطلب الثاني

جمع البياNت و   أداة تعريف وعلى العينة حجم واختيار الدراسة تمع تحديد مج على للدراسة نهجيةالم الإجراءات تشتمل

  .  الأدوات الإحصائية  المستعملة في تحليل البياNت

  الدراسة و متغيرات  عينة :الأولالفرع 

زLئن   فقد استهدفنا في  الاستبيان  ،الولاء ما مدى ¬ثير صورة المؤسسة في تحقيقلدراسة �دف إلى ا: مجتمع الدراسة 1

  ،تجربة مع  خدمات المؤسسة المدرسة لهاالعينة  ،حالين و  زLئن محتملين للمؤسسة اتصالات الجزائر

من اجل اختبار   ؛و وكالة حي النصر  كالة ورقلةو من  استبيان على عناصر عينة عشوئية 180 تم توزيع ما عدده  

  ؛كالية المطروحة و الإجابة على الإش ،الفرضيات التي و ضعت من اجل الدراسة
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  يوضح الاستبيا�ت الموزعة والغير المسترجعة والصالحة )    1-2(  م جدول رق

  النسبة  عينة الدراسة  البيان

  %100  180  عدد الاستبياNت الموزعة

  % 10.5 19  عدد الاستبياNت غير مسترجعة

  % 6.11 11  المرفوضة  عدد الاستبياNت 

  % 83.33 150  عدد الاستبياNت الصالحة

  متغيرات الدراسة : الفرع الثاني 

  و يتمثل في الصورة الذهنية للمؤسسة اتصالات الجزائر  في أذهان  زLئنها الحالين أو المحتملين  :  المتغير المستقل 

  ) للمؤسسة  الزبون نظرة على مدى ¬ثير المتغير المستقل(ولاء الزبون  : المتغير التابع 

  دوات المستخدمة في الدراسة الميدانية أ:  المطلب الثالث 

و ثم   ،كأداة لجمع  البياNت   يعتبر من بين المصادر الأساسية التي تم �ا  الحصول على المعلومات اللازمة الاعتماد على الاستبيان الذي 

  .  تحكيم الاستبيان من طرف مجموعة من أساتذة  مختصين

    هيكل الاستبيان:الفرع الأول   

الأول منه خصصناه  لقياس مدى شهرة  ؛الاستبيان  ثلاث أجزاء  ذاه ضمن خصصنا ميدانيا المطروح إشكالنا على بةوللإجا

منها سؤال و احد مفتوح و البقية أسئلة  ؛ سؤال   12و يتضمن  ؛صورة  مؤسسة  اتصالات الجزائر  عند الجمهور الخارجي

سؤال   14و مدى تمسك  الزبون Lلتعامل مع المؤسسة و يتضمن ؛ولاء الزLئنأما الجزء الثاني  كانت الأسئلة  تتعلق ب ؛مغلقة

آما ؛ )موافق بشدة ؛ موافق؛ محايد؛ غير موافق ؛ غير موافق بشدة(تم وضع العبارات على أساس سلم ليكارت  الخماسي   ؛ مغلقة

 .........)  ،الجنس، السن، المستوى التعليمي( يتضمن المعلومات الشخصية     الثالثالجز  

  الأساليب الإحصائية   : الفرع الثاني 

للعلوم   الإحصائية الحزمة(    "SPSS 24 " برNمج Lستعمال للحاسوب وإدخالها  البياNت وترميز الاستبيان تفريغ بعد

  :  التالية الإحصائية الأدوات ببعض الاستعانة وتمت )الاجتماعية

 الاستبيان صدق باتث معامل لتحديد  كرونباخ   ألفا معامل �
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المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري و الخطأ المعيار للمتوسط  الحسابي  �دف كشف على اتجاه افرد العينة  تجله  �

 ؛اسئلة الاستبيان

  الدراسة  أداةثبات :الفرع الثالث

  ؛الاستبيان الفقرات على الإجاLت مصداقية ألفاكرونباخ  لقياس درجة   المصداقية معامل استخدام تم القياس كأداة

  .الموالي الجدول فكان كرونباخ معادلة Lستخدام الثبات معامل

  ألفاكرونباخمقياس  :) 2- 2(الجدول رقم  

       Alpha de Cronbach ألفاكرونباخ  اÀال       

17  0.914  

  الإحصائي التحليل نتائج :المصدر  

 كبيرة يعني درجة وهذا ككل للاستبيان % 60الثبات  لمعامل المقبول الحد من أكبر كانت ألفا معامل قيمة أن الجدول من تبين

  .الدراسة نتائج يمكن  تعميم وLلتالي الاستبيان عبارات بين جيدة ترابط علاقة وجود إلى يشير مما الإجاLت في المصداقية من

  تحليل و عرض النتائج الاستبيان : الرابعالمطلب 

  للعينة يا�ت الشخصيةتحليل الب:  الفرع الأول

  :خصائص عينة الدراسة حسب الجنس: أولا

  من المستقصين كانت ذكور، أما نسبة الإNث فقد كانت تساوي % 56نلاحظ أن نسبة  خلال النتائج المحصل عليها  من

  .وفيما يلي رسم توضيحي لتوزيع النسب المئوية في دائرة نسبية.   %  44 

  

  

  



 الدراسة الميدانية                                                                  

  ينة الدراسة حسب الجنس

  

سنة، أي  27و 18من ا¿يبين على الاستبيان كان عمرهم يتراوح بين 

، و�تي في المرتبة الاول من % 41.3سنة  فيشكلون نسبة 

سنة  47إلى    38ذوي الفئات العمرية من   %

تمع محل الدراسة فتي يمكن استغلاله عن طريق إكسابه ثقافة معينة Lعتباره 

  .وفيما يلي رسم توضيحي لتوزيع النسب المئوية بواسطة الأعمدة 
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ينة الدراسة حسب الجنستوزيع ع): 1-2(الشكل رقم 

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي

  :خصائص عينة الدراسة حسب العمر

من ا¿يبين على الاستبيان كان عمرهم يتراوح بين  %  27.3أن ما يعادل  النتائج المحصل عليها 

سنة  فيشكلون نسبة  37و  28أما من تتراوح أعمارهم بين . دراسةفي حدود ثلث عينة ال

% 10.5و   % 20.7العينة المستقصي و�تي في المرتبة الثالثة والرابعة Lلنسبة   

تمع محل الدراسة فتي يمكن استغلاله عن طريق إكسابه ثقافة معينة Lعتباره وهذا دليل على أن ا¿. سنة فأكثر على التوالي

وفيما يلي رسم توضيحي لتوزيع النسب المئوية بواسطة الأعمدة 

  

  

  

  

  

  

  

               :الثانيالفصل 

 

 

من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

خصائص عينة الدراسة حسب العمر: ºنيا

النتائج المحصل عليها تشير 

في حدود ثلث عينة ال

العينة المستقصي و�تي في المرتبة الثالثة والرابعة Lلنسبة   

سنة فأكثر على التوالي  48و

وفيما يلي رسم توضيحي لتوزيع النسب المئوية بواسطة الأعمدة . قادر على التعلم



 الدراسة الميدانية                                                                  

  توزيع عينة الدراسة حسب العمر

  

بتقريب نصف العينة   %  49.3 ب نسبة أكبر 

    % 56نلاحظ  انه ما ويقارب     %  6.7مثلون نسبة أما المحصلين على دراسات عليا  في

  .وفيما يلي رسم توضيحي لتوزيع النسب المئوية في دائرة نسبية

  ميتوزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعلي

  

سنة فأكتر  

16

Série1

المستوى التعليمي 

ثانوي  أو اقل

جامعي

دراسات عليا
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توزيع عينة الدراسة حسب العمر): 2-2(الشكل رقم 

 SPSS الإحصائيمن إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل 

   :خصائص عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي

 يمثل الذي الجامعي هو  المستوى أن النتائج المحصل عليها  خلال

أما المحصلين على دراسات عليا  في ،%  44مستوى التعليم الثانوي أو اقل  ب 

وفيما يلي رسم توضيحي لتوزيع النسب المئوية في دائرة نسبية ,من العينة  جامعين و المستوي التعليمي  له دور في إقراء الإجاLت الاستبيان  

توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعلي): 3 -  2( الشكل رقم 

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي

0

10

20

30

40

50

60

70

 27و18مابين 
سنة

 37و  28مابين 
سنة

 47و 38مابين 
سنة

48  

41

62

31

الفئة العمرية 

66
74

10

المستوى التعليمي 
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من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل :المصدر

خصائص عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي: ºلثا

خلال من يتضح

مستوى التعليم الثانوي أو اقل  ب يليه  ،المدروسة

من العينة  جامعين و المستوي التعليمي  له دور في إقراء الإجاLت الاستبيان  

الشكل رقم                

من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

10

20

30

40

50

60

70
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34 

 

  : خصائص عينة الدراسة حسب الدخل الشهري: رابعا

من ا¿يبين على  %28.7دج  يمثلون نسبة   18000أن ذوي الدخل اقل      نلاحظ  خلال النتائج المحصل عليها  من

و�تي ذوي . % 28دج من ا¿يبين فتمثل   30000و  18001خلهم بين مابين   أما الذين د. الاستبيان وهي أعلى نسبة

   24دج بنسبة  ب  50001وذوي الدخل اكثر من  .  % 19.3دج ¼قل نسبة ب  50000و  30001الدخل مابين  

  .نسبيةولكن الملاحظ انه يوجد تقارب في النسب  وفيما يلي رسم توضيحي لتوزيع النسب المئوية في دائرة    %

  توزيع عينة الدراسة حسب الدخل الشهري:)4 - 2( الشكل رقم 

  

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

   المهن  حسب الأفراد توزيع: خامسا 

،   %    9.3دها  مهنة الأستاذ  ب  ،   و�تي بع%  78.7ي أعلى نسبة وتقدر ب هفالفئة الموظفين   ،النتائج المحصل عليها خلال من يتضح

 التالي والشكل،مستقصي  150على التوالي و هذه النسبة هي ل  % 1.3  و  %    2.7و أعمال  حرة ب  �جر،   ثم %  8ثم احتلت  شئ أخر  نسبة 

  .نةهالم حسب الأفراد توزيع يوضح

  

 

  

  

43

42
29

36

مستوى الدخل 

دج  18000اقل     

  30000و  18001مابين   
دج

دج 50000و  30001مابين  

دج 50001اكثر من  
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  الوظيفة  حسب الأفراد توزيع   ) 5 -2( الشكل رقم  

  

 SPSS ن إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائيم:المصدر

  

   لإجا@ت أفراد العينة على متغيرات الدراسةتحليل :  الثاني الفرع

  لدى الزLئن   الجزائر اتصالات الصورة الذهنية  :لالأو  المحور

لات قطاع في العاملة الشركات :السؤال الأول  لاتصا    ا

التعرف على شهرة مؤسسة اتصالات الجزائر و معرفة مدى استحضار المستقصيين الاسم التجاري  الهدف من هذا السؤال هو 

  : للمؤسسة و كذا ا¿ال الذي تنشط فيه  و قد كانت الإجاLت على هذا السؤال كما يلي 

ذكرها    وهي اكبر نسبة من المؤسسات التي %   82.7مرة  إي بنسبة   124ذكرت مؤسسة اتصالات الجزائر حوالي 

مرة  رغم ان عدد المشتركين في الأخير  عالي   111المستقصيين  ثم في المرة الثانية ¬تي مؤسسة موبليس للهاتف النقال  بحوالي 

كما هو موضح  في . من الإجاLت  % ,50 مرة فقط اي اقل من   73مرة  أما أوريد فاذكره   110أما جزي ذكرت  ،جدا

 : الشكل

  

118

2
14

412

حسب الوظيفة 

موظف

إعمال حرة

أستاذ

تاجر

أخرى
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  الاتصالات قطاع في العاملة الشركات   ) 6 -2( الشكل رقم  

  

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

  الجزائر اتصالات مؤسسة شهرة  :الثاني السؤال

  :و قد كانت الإجاLت على هذا السؤال كما يلي الهدف منه معرفة مدي شهرة المؤسسة  لدي الجمهور    

 شهرة مؤسسة اتصالات الجزائر   ) 7 -2(   الشكل رقم

  

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

69

181
21

37
4

الشركات العاملة في قطاع الاتصالات 

كل المتعاملين

اتصالات الجزائر

موبليس

الااعرافها

جزي+ موبليس + اتصالات 

اوريد+ جزي + موبليس 

23

45

39

سمعت بها43

اعرف القليل عنها

اعرف ماهو كاف عنها

اعرف جيده
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  28ومن النتائج المتحصل  نلاحظ انه نسبة   ،الجمهور لدى كبيرة شهرة الجزائر اتصالات لمؤسسة أن يوضح أعلاه الشكل 

  قليلة معرفةو من المستقصيين   من لديهم    %   54أي  نسبة ) معرفة كافية معرفة جيدة   و ( مم لديهم 26 %   و  %

 بمؤسسة يسمعون أ�م  على % 15.3من المستقصيين اي نسبة  23و من جانب آخر  عبر نحو   ،% 30عن المؤسسة  ب  

 و الحاليين أمام المستهلكينة  حسنة   بطبيعة الحال هم الزLئن الغير مشتركين و لكن  على المؤسسة اعطاء صور   الجزائر اتصالات

و هذا مؤكد  ،في حين لم يعبر أي من المستقصيين على انه لا يسمع Lلمؤسسة اتصالات الجزائر ،لمنتجا�ا المحتملين المستهلكين

  .على الشهرة الكبيرة التي تتمتع �ا مؤسسة  اتصالات الجزائر 

  الجزائر تاتصالا مؤسسة على تعرفت طريقة: السؤال الثالث

تلك المتعلقة   خاصة،لدى الزLئن  للمؤسسةرسم صورة  ذهنية في  تساهم التي والأساليب الوسائل معرفة هو السؤال من الهدف

  :و قد كانت الإجاLت على هذا السؤال كما يلي . Lلأنشطة التي تستخدمها المؤسسة 

 زائرمؤسسة اتصالات الج وسائل التعريف على   ) 8 -2( الشكل رقم  

  

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

كبير في التعريف على مؤسسة اتصالات الجزائر  بحث عبر  بشكل لتساهم الأولى المرتبة في ¬تي نلاحظ إن خدمات المؤسسة

و�تي في المرتبة الثانية   ،مات المقدمأكدوا أ�م تعرفوا على المؤسسة من خلال الخد  %  56.7مستقصي بنسبة   85نحو 

و ثم �تي مساهمة كل من  %  7.3بنسبة ) الكلمة المنطوقة ( و في المرتبة الثالثة  الأصدقاء   % 26المؤسسة  بنسبة  إعلاNت

ثم    % 3.3ثم  %   4على التوالي )  والخيرية والثقافية الر�ضية النشاطات تمويلشئ اخر و مجلات و مطبوعات المؤسسة و (

  .Lلمؤسسة  التعرف في جدا ضعيفة مساهمتها جاءت و هذه الأخير   %  2.7

39

5
4

11
85

6

إعلانات المؤسسة

مجلات ومطبوعات للمؤسسة

تمويل النشاطات الرياضية  أو 
الثقافية أو   الخيرية

الأصدقاء

خدمات المؤسسة

شيء   أخر
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   علاقة الزبون @لمؤسسة  :السؤال الرابع

و قد   .زLئن لدى المؤسسة  ام لا   كانوا إن المستقصيين نوع على التعرف محاولة السؤال هذا طرح وراء من الهدف كان

  :ا يلي كانت الإجاLت على هذا السؤال كم

  مشترك مع مؤسسة اتصالات الجزائر:)   3 -2( الجدول  رقم  

  النسبة  التكرار   الإجاLت 

 82 124  نعم 

 18 26  لا

 100 150  ا¿موع

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

  % 82ن مع مؤسسة إتصالات الجزائر و هم بنسبة من أعضاء عينة البحث أ�م مشتركو  124نلاحظ من خلال الجدول ان 

وهذا إن دل على شيئ فإنما يدل على أن   % 18ؤسسة وهم بنسبة المشخصا ¼�م غير مشتركون مع  26بينما أجاب 

اة العصرية الخدمات التي توفرها المؤسسة لزLئنها تعد من أهم متطلبات الحياة اليومية للزبون لما لها من ضرورة تقتضيها ظروف الحي

  .و مواكبة العصرنة في وقتنا الحالي

  مدة الاشتراك :  السؤال الخامس 

 مؤسسة لدى زLئن أو مشتركين كانوا إن المستجوبين نوع على التعرف محاولة السؤال هذا طرح وراء من الهدف كان

 : ليي كما السؤال إجاLت كانت وقد .لا أم الجزائر اتصالات
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 مؤسسة اتصالات الجزائر

  

ومن خلال , هم مشتركون مع مؤسسة إتصالات الجزائر

منهم إستفادوا من خدمة المؤسسة منذ  14مع المؤسسة المذكورة نذكر أن 

شخص ¼�م إستفادوا من خدمة المؤسسة ما بين السنتين و تقدر 

نوات و تقدر شخص ¼�م إستفادوا من خدمة المؤسسة ما بين السنتين و تلاث س

شخص ¼�م إستفادوا من خدمة المؤسسة ما بين تلاث سنوات  و خمسة و تقدر 

شخص و هم اعلى تكرار في الجدول ¼�م إستفادوا من خدمة المؤسسة منذ أكثر من خمس 

بمفهوم آخر , دول حول إجاLت عينة البحث أن التكرار في ارتفاع كلما توجهنا نحو السنوات الماضية

الزLئن على  استهلاك لى مدى إأن عدد المستفيدين أو المشتركين مع مؤسسة إتصالات الجزائر في تزايد مستمر و هذا راجع 

  

الخدمة التي تجلب الزLئن من اجل تحسينها و كذا الأخد 

أكثر من 
خمسة سنوات

59

Série1
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مؤسسة اتصالات الجزائر مدة الاشتراك مع   ) 9 -2( الشكل رقم  

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي

هم مشتركون مع مؤسسة إتصالات الجزائر 150شخص من مجموع   124من خلال االشكل  نلاحظ أن 

مع المؤسسة المذكورة نذكر أن  إجا�Lم حول الفترة الزمنية التي بدؤوا فيها Lلإشتراك

شخص ¼�م إستفادوا من خدمة المؤسسة ما بين السنتين و تقدر  13بينما أجاب , % 11.3أقل من سنة وتقدر نسبتهم 

شخص ¼�م إستفادوا من خدمة المؤسسة ما بين السنتين و تلا 16بينما أجاب , %

شخص ¼�م إستفادوا من خدمة المؤسسة ما بين تلا 22بينما أجاب , 

شخص و هم اعلى تكرار في الجدول ¼�م إستفادوا من خدمة المؤسسة منذ أكثر من خمس  59بينما أجاب , 

  .%47.6سنوات و تقدر نسبتهم

دول حول إجاLت عينة البحث أن التكرار في ارتفاع كلما توجهنا نحو السنوات الماضيةالشيء الملاحظ من الج

أن عدد المستفيدين أو المشتركين مع مؤسسة إتصالات الجزائر في تزايد مستمر و هذا راجع 

  . لدى اعلى عمود من خمس سنوات الأكثرممتد ؛ الخدمات التي توفرها المؤسسة

  الزبون نوع اشتراك : 

الخدمة التي تجلب الزLئن من اجل تحسينها و كذا الأخد  نوع على التعرف محاولة السؤال هذا طرح وراء

  : بعين الاعتبارات الخدمة الأخرى و كانت النتائج كمايلي 
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مابين السنتين مابين  السنتيناقل من سنة
وثلاث سنوات

مابين ثلاث 
سنوات 
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مدة الاشتراك 

               :الثانيالفصل 

 

 

من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

من خلال االشكل  نلاحظ أن 

إجا�Lم حول الفترة الزمنية التي بدؤوا فيها Lلإشتراك

أقل من سنة وتقدر نسبتهم 

%  10.5نسبتهم

, %12.9نسبتهم

, %17.7نسبتهم

سنوات و تقدر نسبتهم

الشيء الملاحظ من الج

أن عدد المستفيدين أو المشتركين مع مؤسسة إتصالات الجزائر في تزايد مستمر و هذا راجع 

الخدمات التي توفرها المؤسسة

: السادس السؤال

وراء من الهدف كان

بعين الاعتبارات الخدمة الأخرى و كانت النتائج كمايلي 
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  ة اتصالات الجزائرنوع الاشتراك  مع مؤسس:) 4 -2( الجدول  رقم  

  النسبة  التكرار   الإجا@ت 

 7.3 9  الاشتراك في الهاتف

 59.6 74  الاشتراك في الانترنت

 4G  11 8.9الاشتراك في الجيل الرابع 

 24.2 30  ) الهاتف و الانترنت  الجيل الرابع ( معا 

  100 124  ا¿موع

 SPSS ل الإحصائيمن إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحلي:المصدر

شخص  74نلاحظ من خلال الجدول أن اعلى نسبة إشتراك Lلنسبة لنوعيته كانت تمثلها خدمة الأنترنت حيث عبر عنها 

 30تليها الخدمة المزدوجة للهاتف و الأنترنت الجيل الرابع حيث عبر عنها , % 59.6تقدر نسبتهم  ب  124من مجموع 

 11حيث عبر عنها   4Gتليها خدمة   الاشتراك في الجيل الرابع ,% 24.2تقدر نسبتهم  ب  124شخص من مجموع 

 124أشخاص من مجموع  09ثم اخيرا خدمة الهاتف التي عبر عنها .% 08.9تقدر نسبتهم ب  124شخص من مجموع 

  .% 07.3تقدر نسبتهم ب 

المؤسسة و هذا راجع في الأساس لتوفر اجهزة  نلاحظ أن الزبون لديه إهتمام Lلغ Lلأنترنت أكثر من خدمة الهاتف التي توفرها

الهاتف المحمول لدى عامة الناس وانتشارها بشكل رهيب على عكس ما كنا في الماضي أما النترنت حاليا أصبحت مادة ضرورية 

في إحداث تسعي المؤسسة كما ان   ؛إلخ...يستعملها الفرد في إدارة اعماله سواءا كانت في الدراسة او البحث العلمي أو التسويق

  . سبيل من اجل استرجاع مكانة الهاتف الثابت التي كان عليها قبل  ظهور الهاتف النقال  إيجادطرق جديد و 

  تمييز رمز   :السؤال السابع

رمز المؤسسة الذي يعتبر إحدى مكوNت  �م أذها في المستجوبين استحضار مدى معرفة هو السؤال هذا من الهدف

 :يلي كما السؤال هذا عن لإجاLتا وردت وقدالصورة 
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  تمييز رمز مؤسسة اتصالات الجزائر:) 5 -2( الجدول  رقم  

  النسبة  التكرار   الإجا@ت 

 98.7 148  نعم 

  1.3 2  لا

 100 150  ا¿موع

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

شخص أجابوا ¼�م يستطيعون تمييز الرمز الخاص بمؤسسة إتصالات  150ع من مجمو  148نلاحظ من خلال الجدول أن 

الجزائر عن Lقي الرموز الأخرى وهي في الحقيقة نسبة تدل على أن مؤسسة إتصالات الجزائر تتميز Lلتأثير الجاذبي للزبون من 

في كسب الزبون من خلال إشهارات خلال شكل الرمز اللافت لانتباهه و إضافة إلى ذلك المفعول الذي يعمل دورا مهما 

  .إلخ...لمؤسسة و خدما�ا اليوميةا

  تحديد الرمز:السؤال الثامن 

  تحديد  رمز مؤسسة اتصالات الجزائر:) 6 -2( الجدول  رقم  

الرمز الخاص بمؤسسة إتصالات الجزائر من بين المستقصيين شكل   استحضار مدى معرفة هو السؤال هذا من الهدف     

  : و كانت النتائج كمايلي  ؛زالرمو

  النسبة  التكرار   الإجا@ت 

 1.3 2  البريد

  0.7 1  الموبليس

 98 145  اتصالات الجزائر

 100 148  ا¿موع

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

التي طرح عليهم هذا السؤال أجابو بقدر�م من العينة  % 98ما يمثل   148من مجموع  145نلاحظ من خلال الجدول أن 

وهذا دليل على وضوح الرمز ودلالته . على تمييز الرمز الخاص بمؤسسة إتصالات الجزائر من بين الرموز الأخرى كالبريد و موبيليس

   .التي يشير إلى المؤسسة بشكل آلي في أذهان الزLئن بمجرد رؤيته
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 ) الجزائر  تاتصالا مؤسسة (لوغو رمز: لسؤال التاسع

يكو�ا الزLئن على أهم مكوNت صورة المؤسسة و  التي الصورة عن الكشف محاولة هو السؤال هذا طرح وراء من الهدف كان

  :المتمثل في لوغو المؤسسة  وقد كانت النتائج  كما  يوضحه  

  مؤسسة اتصالات الجزائر) لوغو ( سمعة رمز :) 10 -2( الشكل رقم  

  

 SPSS د الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائيمن إعدا:المصدر

من    %  48نسبة  أن نجد أعلاه البياني التمثيل في الموضحة ومن  خلال  النتائج, الصورة  محددات أهم من اللوغو Lعتبار

في  هذه الحالة   ،يرون اللوغو عادى أي غير معبر    % 50، أما نسبة )جيد و جيد جدا *( اللوغو * الزLئن يرون  إن الرمز 

  .نرى على مجمع اتصالات الجزائر إعطاء أهمية  لهذا العنصر المهم في تشكل الصورة الذهنية للمؤسسة 

  تميز شعار اتصالات الجزائر :السؤال العاشر

وقد   ،ترسيخ صورة  جيدة في أذهان الزLئن ان الشعار  يساعد ،الهدف منه مدى إدراك الزLئن  لأحد  محددات  هوية  المؤسسة

  : كانت النتائج كما يوضحه الجدول 

  تميز شعار اتصالات الجزائر:) 7 -2( الجدول  رقم  

  النسبة  التكرار   الإجاLت 

 82.6 123  نعم 

  17.4 26  لا

 100 149  ا¿موع

23

7558

11

مؤسسة اتصالات الجزائر) لوغو ( سمعة رمز 

سئ جدا

سئ

عادي

جيد

جيد جيدا
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 149نلاحظ من خلال الجدول أن ا¿موعة التي طرحت عليهم السؤال المتعلق بقدر�م على تمييز شعار إتصالات الجزائر وهم 

هم يمثلون  فردا اجابو Lلسلب و 26أما الباقي فهم 

Lت ا¿موعة هو أن لرمز أو شعار المؤسسة رونق خاص يجعلهم يميزونه عن Lقي الرموز 

الأخرى و قد يرجع ذلك إلى مدى مشاهدة هذا الرمز في الطرقات و الإشهارات و الإعلاNت و الملصقات التجارية التي يتعرضون 

 شعار المؤسسة الذي يعتبر إحدى مكوNت �م 

  مؤسسة اتصالات الجزائر

  

: اجابوا ¼ن شعار مؤسسة إثصالات الجزائر هو %

ة أجابوا ¼�م لا يعرفون شعار المؤسسة وهي نسبة ضعيفة جدا مقارن

هم يمثلون نسبة منهم وهم  14أما , Lلنسبة التي تمثل الأشخاص الذين توصلوا إلى معرفة شعار المؤسسة و هو دائما الأقرب

لا اعرفه

26

Série1
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 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي

نلاحظ من خلال الجدول أن ا¿موعة التي طرحت عليهم السؤال المتعلق بقدر�م على تمييز شعار إتصالات الجزائر وهم 

أما الباقي فهم . % 82.6منهم �مكانية تمييز الشعار وهم يمثلون نسبة  123

Lت ا¿موعة هو أن لرمز أو شعار المؤسسة رونق خاص يجعلهم يميزونه عن Lقي الرموز وما تشير إليه إجا. 

الأخرى و قد يرجع ذلك إلى مدى مشاهدة هذا الرمز في الطرقات و الإشهارات و الإعلاNت و الملصقات التجارية التي يتعرضون 

  .لها في حيا�م اليومية 

  ؤسسة اتصالات الجزائرشعار م: السؤال الحادي عشر 

�م أذها في المستجوبين استحضار مدى معرفة هو السؤال

  :  المكوNت الصورة في اذهان الزLئن و كان النتائج كمايلي 

مؤسسة اتصالات الجزائرشعار :  )11 -2( الشكل رقم  

L  لاعتماد على نتائج التحليل الإحصائيمن إعداد الطالبة SPSS 

% 72.7من العينة الذين يمثلون نسبة  109من خلال الشكل  نلاحظ أن 

أجابوا ¼�م لا يعرفون شعار المؤسسة وهي نسبة ضعيفة جدا مقارن % 17.4يمثلون نسبة منهم و هم  26أما 

Lلنسبة التي تمثل الأشخاص الذين توصلوا إلى معرفة شعار المؤسسة و هو دائما الأقرب

0

20

40

60

80

100

120

لا اعرفهدائما اقربالاختيار الأمثل

14

109
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من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أن ا¿موعة التي طرحت عليهم السؤال المتعلق بقدر�م على تمييز شعار إتصالات الجزائر وهم 

123حيث أجاب 

. % 17.4نسبة 

الأخرى و قد يرجع ذلك إلى مدى مشاهدة هذا الرمز في الطرقات و الإشهارات و الإعلاNت و الملصقات التجارية التي يتعرضون 

لها في حيا�م اليومية 

السؤال الحادي عشر   نتائج تحليل

السؤال هذا من الهدف

المكوNت الصورة في اذهان الزLئن و كان النتائج كمايلي 

من إعداد الطالبة  L:المصدر

من خلال الشكل  نلاحظ أن 

أما , دائما الأقرب

Lلنسبة التي تمثل الأشخاص الذين توصلوا إلى معرفة شعار المؤسسة و هو دائما الأقرب
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أما Lلنسبة للشعار المطروح على ا¿موعة  و هو الإختيار الأحسن فلم 

من عينة البحث يعرفون تماما الشعار الخاص بمؤسسة إتصالات الجزائر و هذا راجع 

  .إلى نجاح المؤسسة في استقطاب كما هائلا من الزLئن و قدر�ا على الإقتراب منهم فعليا

في رأي المستقصيين  ؤسسةمستوى الخدمات المقدمة من طرف الم

  

يرون أن مستوى الخدمات التي تقدمها مؤسسة 

 10بينما , يرون أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة جيدة

خاص كذلك  و أش 10ويرى . يرون أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة جيدة جدا

 05.4أشخاص و تقدر نسبتهم ب  08بينما يرى  

Série1
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أما Lلنسبة للشعار المطروح على ا¿موعة  و هو الإختيار الأحسن فلم , أجابوا ¼ن شعار المؤسسة هو الإختيار الأمثل

من عينة البحث يعرفون تماما الشعار الخاص بمؤسسة إتصالات الجزائر و هذا راجع  % 72.7من ملاحظة أن 

إلى نجاح المؤسسة في استقطاب كما هائلا من الزLئن و قدر�ا على الإقتراب منهم فعليا

  مستوى الخدمات في المؤسسة : السؤال الثاني  عشر 

مستوى الخدمات المقدمة من طرف الم معرفة هو السؤال هذا طرح ءورا من الهدف

  :  :و كانت النتائج كمايلي 

  مستوى الخدمات في المؤسسة:  )12 -2( 

 SPSS من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي

يرون أن مستوى الخدمات التي تقدمها مؤسسة  % 46.3و تمثل نسبتهم  شخصا 69نلاحظ من خلال الجدول أن 

يرون أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة جيدة % 34.9شخص فتمثل نسبتهم  52إتصالات الجزائر عادي أما 

يرون أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة جيدة جدا % 06.7أشخاص و تقدر نسبتهم ب 

بينما يرى  . أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة سيئة % 06.7

  .أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة سيئة جدا

Totalجيد جيداجيدعاديسئسئ جدا

810

69

52

10

149
مستوى الخدمات في المؤسسة

               :الثانيالفصل 

 

 

أجابوا ¼ن شعار المؤسسة هو الإختيار الأمثل % 09.3

  .يجب عليه أحد

من ملاحظة أن ما نستخلصه 

إلى نجاح المؤسسة في استقطاب كما هائلا من الزLئن و قدر�ا على الإقتراب منهم فعليا

السؤال الثاني  عشر  نتائج تحليل

الهدف كان    

و كانت النتائج كمايلي 

( الشكل رقم  

من إعداد الطالبة  Lلاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي:المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أن 

إتصالات الجزائر عادي أما 

أشخاص و تقدر نسبتهم ب 

06.7تقدر نسبتهم ب 

أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة سيئة جدا %
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ات هي رأي ¿موعة مبحوثين يرون أن خدم % 46.3مانستطيع أن نقوله من خلال هذه الإجاLت أن أكبر نسبة هي 

أما عن المستوى  يدل على وجود خلل في الخدمات المقدمة، على مستوى معين،، المؤسسة عادية و هذا من المنظور الموضوعي

ثم �تي المستوى الجيد جدا و المستوى السيء الذي عبر على كل منهما ,  % 34.9الذي يليه وهو المستوى الجيد الذي عبر عنه 

سبة ضعيفة فيما يخص الشق الإيجابي و السلبي الخاص بمستوى الخدمات المقدمة من طرف لكليهما و هي ن % L06.7لتساوي 

يرون أن مستوى الخدمات لدى المؤسسة سيء جدا ويجب على المؤسسة مراعاة   % 5.4منهم وتقدر نسبتهم  8اما , المؤسسة

  .الجوانب السلبية التي تؤثر على مستوى الخدمات المقدمة لصالح الزبون

  ولاء الزبون للمؤسسة  :  الثاني  المحور

  .في المستوى "اتصالات الجزائر "الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة  •

من ا¿موعة وهي اعلى نسبة معبرة عن الرأي العام  يرون ان الخدمات المقدمة من طرف %  56.7نلاحظ من خلال النتائج  ان 

يعبرون عن رأيهم بعدم رضاهم عن المستوى التي تقدمه %  17.3ا يرى بينم,مؤسسة إتصالات الجزائر في المستوى بتقدير موافق 

يعبرون عن رأيهم بعدم رضاهم عن المستوى التي تقدمه %  08.7بينما يرى , المؤسسة من خدمات وذلك بتقدير غير موافق

الرأي الخاص �م حول إتخدوا من الحياد موقفا تجاه % 12.0يلي ذلك , المؤسسة من خدمات وذلك بتقدير غير موافق بشدة 

فهم يرون ان الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة إتصالات الجزائر في المستوى بتقدير موافق %  5.3مستوى الخدمات أما 

  .بشدة

و غير موافق و غير موافق بشدة و نقوم بقسمة النتائج على , من جهة, لو نقوم بجمع التقديرات المتقاربة ك موافق بشدة و موافق

حصلنا في الأخير على نتيجة دالة على رضى أو عدم رضى عن المستوى الذي تقدمه المؤسسة من خدمات فيكون الأمر إثنين لت

  :على الشكل التالي

من المبحوثين راضين عن مستوى الخدمات  الذي %  62فنقول أن  62فنتحصل على مجموع قدره %  %56.7 + 5.3

  .تقدمها مؤسسة إتصالات الجزائر لزLئنها

من المبحوثين غير راضين عن مستوى الخدمات  % 26فنقول أن %  26:فنتحصل على مجموع قدره%  %17.3 + 8.7

  .الذي تقدمها مؤسسة إتصالات الجزائر لزLئنها

  : الثاني السؤال نتائج تحليل

  .  الجزائر الاتصالات مؤسسة مع @لارتياح في   التعامل شعرا •
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الجدول؛ ان النتيجة العامة حول مدى شعور جماعة المبحوثين Lرتياحهم من عدمه تجاه  نلاحظ من خلال النتائج  المستخلص في

تعاملهم مع مؤسسة إتصالات الجزائر بحيث نقوم بجمع التقديرات المتقاربة الدالة على الشعور Lلإرتياح مثل موافق بشدة و موافق 

  :من غير موافق و غير موافق بشدة فتكون العملية كالتاليونجمع التقديرات المتقاربة الدالة على عدم الشعور Lلإرتياح 

  % 60.7تساوي %   50.0%+  10.7:قياس نسبة الشعور Lلارتياح

  %22.7تساوي %   6.7+  16.0%:قياس نسبة عدم الشعور Lلارتياح

  %.16.7أما نسبة الحياد فهي 

  :الثالث السؤال نتائج تحليل

  "اتصالات الجزائر"سأفضل التعامل مع حتى لو كان هناك نفس الخصائص للخدمة  •

أجابوا ¼�م يفضلون التعامل مع مؤسسة إتصالات الجزائر بتقدير موافق حتى لو كانت %  48.7نلاحظ من خلال النتائج  أن 

هناك نفس الخصائص للخدمة مع جهة منافسة و هذا يدل على مدى ولاء الزبون للمؤسسة ورضاه على مستوى الخدمات 

بينما عبر ,فأجابوا ¼�م لا يفضلون التعامل مع مؤسسة إتصالات الجزائر وذلك بتقدير غير موافق%  16.0أما ,طرفها المقدمة من

, أ�م لا يفضلون التعامل مع مؤسسة إتصالات الجزائر وذلك بتقدير غير موافق بشدة %  10و أجاب ,عن حيادهم%  15.3

ون التعامل مع مؤسسة إتصالات الجزائر حتى لو كانت هناك نفس ¼�م يفضل%   10ويرى آخرون و تقدر نسبتهم ب 

 .الخصائص للخدمة وذلك بتقدير موافق بشدة

  : الرابع السؤال نتائج تحليل

  "اتصالات الجزائر " حتى لو وجدت متعامل أحسن  سأفضل دائما •

زبون نحو مؤسسة إتصالات الجزائر متباينة بين مايمكن أن نستخلصه من نتائج المحصل عليها  ¼ن قيمة الوفاء أو الولاء الخاص Lل

الإيجاب و السلب و لما نقوم بجمع النسب الدالة على التقديرات المتقاربة و نقار�ا نستخلص النسبة العامة للولاء الخاص Lلزبون 

%  40.0: ى الشكل التاليتجاه المؤسسة فنبدأ بجمع التقديرات الدالة على الولاء و هي موافق و موافق بشدة فتكون العملية عل

ثم نقوم بنفس العملية لمعرفة نسبة , وهي نسبة إيجابية إذا ماقارNها مع نقيضها و وعدد المحايدين%  48: تساوي%  8.0+ 

:  عدم الولاء من خلال جمع النسب المتحصل عليها بتقديرات غير موافق و غير موافق بشدة فتكون العملية على الشكل التالي

  . % 36.7تساوي %  %12.0 +  24.7
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  : الخامس السؤال نتائج تحليل

   Æا الكبيرة لثقتي" الجزائر  الاتصالات "مؤسسة  مع التعامل أفضل •

ما يمكن أن نستخلصه من نتائج المقدم ¼ن قيمة  أو مؤشر الثقة الخاص Lلزبون نحو مؤسسة إتصالات الجزائر متباينة بين الإيجاب 

النسب الدالة على التقديرات المتقاربة و نقار�ا نستخلص النسبة العامة للثقة الخاص Lلزبون تجاه و السلب و لما نقوم بجمع 

% +  42.0: المؤسسة فنبدأ بجمع التقديرات الدالة على الثقة و هي موافق و موافق بشدة فتكون العملية على الشكل التالي

ثم نقوم بنفس العملية لمعرفة نسبة , ع نقيضها و وعدد المحايدينوهي نسبة إيجابية إذا ماقارNها م%  50.7: تساوي%  8.7

:  عدم الوفاء من خلال جمع النسب المتحصل عليها بتقديرات غير موافق و غير موافق بشدة فتكون العملية على الشكل التالي

  %. 26.7تساوي % %20 +  06.7

  : السادس السؤال نتائج تحليل

  "اتصالات الجزائر "سسة لمؤ  دائم كزبون البقاء في أرغب •

؛ أجابوا ¼�م يفضلون البقاء كزLئن دائمون  مع  مؤسسة إتصالات الجزائر)    % 55.3( نلاحظ من خلال  النتائج  أن  نسبة 

هما نسبة غير موافق بشدة و غير )  %12.7و   % 6.7( ولكن نلاحظ ما نسبته  ،أي  أن لهم ولاء قوي للخدمات المؤسسة

   % 25.3أما  نسبة   ؛ أي أن هذه النسبة من العينة المدروسة  يبحثون على البديل % 19.4أي ما نسبته ؛ تواليموافق على ال

لذي على المؤسسة إعطاء أهمة اكبر لزLئنها الحالين و ؛ فأجابوا  Lلحياد  وهم زLئن مشكوك في آمر بقائهم كزLئن للمؤسسة

 المحتملين 

  :السابع   السؤال نتائج تحليل

  .الخدمات  المقدمة من طرف المؤسسة مرضية   •

الذين أكدوا على بقاءهم زLئن  ،مدي  ثقة المستقصيين ،الهدف من وراء طرح هذا السؤال هو التأكيد على السؤال السابق 

راضين و راضين بقوة على خدمات )    % 52.7و   % 5.3( دائمون  و نلاحظ من النتائج  المحصل عليه  ما نسبته  

  , عن حيادهم%  14بينما عبر  ،لمؤسسة وهي تقريبا نفس النسبة  الزLئن اللذين  صرح ولائم الكبير للخدمات المؤسسةا

على التوالي  أ�م لا يروي إن الخدمات ) غير موافق بشدة   و غير موافق (  ب)    % 20.7و %  7.3( و أجاب بنسبة   

في هذه الحالة يجب ؛ ت المتوفر لذي المؤسسة من موارد مالية  و إمكانيات بشريةالمقدمة ليست في المستوى  رغم كل الإمكانيا

  .على مؤسسة اتصالات الجزائر أخد بعين الاعتبار متطلبات زLئنها  لتحقق رضاهم 



 الدراسة الميدانية                                                                                 :الثانيالفصل 

 

48 

 

  :الثامن    السؤال نتائج تحليل

  . "اتصالات الجزائر "وأقاربي @لتعامل مع خدمات مؤسسة  أصدقائيأنصح  •

اجابو  بموافق بشدة و موافق  على النصح  Lلتعامل مع    % 55ج  المحصل عليها متقاريب بحث نلاحظ انه ما نسبته  تبقي النتائ

زبون من المستقصيين  يرفضون  النصح  بتعامل   27اما  معدده ؛ اجابو Lلحياد   % 26.7ولكن ما نسبته ؛ خدمات المؤسسة

  . معها  

  :التاسع     السؤال نتائج تحليل

   بشكل سلبي البعض ينتقدها عندما "اتصالات الجزائر" مؤسسة عن أدافع •

)  % 23.3و  % 6.7( اما  ما نسبته  ؛من ا¿موعة   عبرو Lلحياد وهي اكبر نسبة  %40نلاحظ من خلال النتائج ان  

 8.7( إما ما نسبته   ؛ ؤسسةمن المستقصيين يدافعون على الم 45اي هذه النسبة ثمثل  عدد  )  موافق بشدة و موافق (عبرو ب 

من ا¿موع لا يدافعون   % 70من هذا نستخلص ان   ؛عبرو  بملاحظة غير موافق بشدة و غير موافق)   % 21.3و   %

لأن لها ¬ثير  ؛ على المؤسسة إذا انتقدها  البعض بشكل سلبي و لهذا على المؤسسة إن تعطي مكانة لها عن طريق الكلمة المنطوقة

  .رأي الجمهور  كبير على

  العاشر      السؤال نتائج تحليل

   مجهودا كبيرا لاستقطاب الز@ئن"  اتصالات الجزائر" تبدل •

و كانت الإجاLت  ؛المقصود  من هذا  السؤال هل مؤسسة اتصالات الجزائر تبدل مجهود في استقطاب كبر عدد ممكن من الزLئن

وهذا ما  ؛ %  65بنسبة ) موافق بشدة و موافق ( كانت نسبة الإجاLت  بين متوافق و الواقع الملموس من طرف المؤسسة بحث  

و ؛ وكذالك تسعي لأكبر تغطية على المستوي  الوطني ،)أمسان (نلاحظه  في  ارض الواقع  المؤسسة تسعي لتجديد الشبكات 

) الغير موافق بشدة و غير موافق ( و لكن اقل نسبة كانت  ،فكانت الإجابة Lلحياد   % 16اما نسبة . تحسين في الخدمات 

  .وهم زLئن مشكوك في آمر بقائهم كزLئن للمؤسسة )   % 12.7و   % 6.7( كالتالي 

      السؤال  الحادي عشر نتائج تحليل

  عند الاحتجاج أتوجه للمسؤلين  لطرح انشغالي •

  :تائج  كالتالي و كانت الن ،و الغرض منه هو هل المسؤلين لديهم اهتمام Lنشغالات  الزLئن
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وهذا مؤكد إن اتصالات الجزائر  تسعى دائما لحل انشغالات   %  16.7أجابوا بموافق و بنسبة    % 54أن اكبر نسبة كانت  

فكانت الإجاLت  غير موافق بشدة و غير   % 10و   %  4.7أما  نسبة   ،أجابوا   Lلحياد   %  14.7أما نسبة   ؛الزLئن

  :نستخلصه من نتائج  ما يمكن أن ؛ موافق

إن الزبون هو أساس  نجاح و استمرار المؤسسة  ،ان مسؤلين مؤسسة اتصالات  الجزائر  لديهم اهتمام كبير LلزLئن و Lنشغالا�م

  .في نشاطها 

  السؤال  الثاني عشر   نتائج تحليل

  الشكاوي  ز@ئنها بشكل سريع و فعال" اتصالات الجزائر"تعالج مؤسسة  •

من كانت   % 65.4حث بلغة نسبة ؛ النتائج المحصل عليه ان المؤسسة تعاني من سرعة معالجات شكاوي الزLئن نستخلص من

في هذه  الحالة على  ؛هذا يؤثر على صورة المؤسسة لدي الزبون و يقلل من  ولاء)  محايد،غير موافق بشدة  غير موافق(  الإجابة  

تسهيل عملية اقتناء الخدمة ؛ السرعة في معالجة مشاكل؛  نوعية الخدمة المقدمةتحسين( ؛ المؤسسة  تقديم الأفضل  لزLئنها

(.........  

  السؤال الثالث  عشر   نتائج تحليل 

  معروفة لدى عامة الجماهير"  اتصالات الجزائر" مؤسسة •

و هذا  مؤكد  )    وافق  موافق بشدة و م(بين  % 85مستخلص من النتائج ان المؤسسة معرفة لدي الجمهور الخارجي Lلنسبة 

يجب المحافظة عليها و ذالك بتحسين ؛ إي ان المؤسسة  ذات شهرة  لدي الجمهور الخارجي؛ نتائج  السؤال الأول من المحور الأول

  أما  نسبة؛ ) %  8.7( أما النسبة الثالثة كانت الإجابة Lلمحايد  بنسبة . نوعية الخدمات المقدمة من  طرفها 

  )غير موافق و غير موافق بشدة ( نت  LلإجاLت فكا  % 6.7  

  :السؤال الرابع   عشر   نتائج تحليل

  "اتصالات الجزائر"مهما كان السعر فلا أتخلي على منتجات مؤسسة  •

يتمسكون  بمنتجات مؤسسة  اتصالات الجزائر    وليست لديهم حساسية   %  39ان  أكثر من   نلاحظ من خلال النتائج

وهي نسبة  مرتفع من لديهم حساسية    % 61اما  النسبة  المتبقية فهي نسبة تقارب  ؛ دليل على ولائهم الكبير للسعر  و هذا
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و  22.7و   %  10.7وكانت النسب على التوالى  ) غبر موافق بشدة  و غير موافق و محايد( من السعر و كانت الاجابة 

  .نسبة المستوى المعيشة   للفرد الجزائر  ،الأسعار و في هذه الحالة يجب على المؤسسة  مراعاة  %  27.3

و لكن  على المؤسسة مراعاة ان لخدمات المقدمة من طرفها  ،نستخلص من هذا السؤال ان  الزLئن متمسكون بخدمات المؤسسة

  . كاملة و لكن ضرورة في الحياة اليومية 

  سةتحليل المتغيرات المستقلة والتابعة لعينة الدرا:الفرع الرابع

. تم إجراء ودراسة التحليل الوصفي لجميع متغيرات الدراسة وفقا لإجاLت أفراد عينة الدراسة على الفقرات الواردة في الاستبيان      

وقد تم احتساب قيم الوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل سؤال من أسئلة الاستبيان، وذلك �دف التعرف على اتجاهات 

وتم ترتيبها تنازليا حسب أهميتها النسبية وفقا لقيمة . ى قبولهم أو رفضهم لكل سؤال من أسئلة الاستبيانالمستجيبين للدراسة ومد

واستنادا لذلك فان قيم المتوسطات الحسابية التي . المتوسط الحسابي مع الأخذ بعين الاعتبار تدرج المقياس المستخدم في الدراسة

  :التالي لتفسير النتائج وصلت إليها الدراسة اعتمدN على المعيار 

  (Likert)   توزيع درجات  الموافقة  لمقياس): 8- 2(  جدول رقم

غير موافق   

  بشدة
  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق

  5  4  3  2  1  الدرجة

إلى  1.80من   1.79إلى   1  المتوسط

2.59  

الى 2.60من 

3.39  

إلى   4.20من   4.19إلى  3.40من 

5  

وسط المستوى Lلنسبة للمت

  الحسابي

  مرتفع جدا  مرتفع  متوسط  منخفض منخفض جدا
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  عبارات محور الولاء نتائج التحليل الإحصائي الوصفي ):   9- 2(  جدول رقم

 محايد موافق موافق بشدة  العبارة/السؤال
غير 

 موافق

غير     

موافق 

 بشدة

  المتوسط
الانحارف 

  المعياري
  م ن م ح

1 
اتصالات " الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة

 في المستوى"الجزائر 

8 85 18 26 13 
  متوسط  1.096  3.33

5.3 56.7 12 17.3 8.7 

2 
 مؤسسة مع Lلارتياح في   التعامل اشعر

 الجزائر الاتصالات

16 75 25 24 10 
  مرتفع  1.088  3.42

10.7 50 16.7 16 6.7 

3 
حتى لو كان هناك نفس الخصائص للخدمة 

  "اتصالات الجزائر"مع سأفضل التعامل 

15 73 23 24 15 
  متوسط  1.161  3.33

10 48.7 15.3 16 10 

4 
" حتى لو وجدت متعامل أحسن  سأفضل دائما

  "اتصالات الجزائر 

12 60 23 37 18 
  متوسط  1.205  3.07

8 40 15.3 24.7 12 

5 
  الاتصالات "مؤسسة  مع التعامل أفضل

 ا� الكبيرة لثقتي" الجزائر

13 63 34 30 10 
  متوسط  1.083  3.26

8.7 42 22.7 20 6.7 

6 
اتصالات "لمؤسسة  دائم كزبون البقاء في أرغب

 "الجزائر 

17 66 38 19 10 
  مرتفع  1.062  3.41

11.3 44 25.3 12.7 6.7 

  الخدمات  المقدمة من طرف المؤسسة مرضية  7
8 79 21 31 11 

 متوسط  1.081  3.28
5.3 52.7 14 20.7 7.3 

8  
وأقاربي Lلتعامل مع خدمات  أصدقائيأنصح 

  . "اتصالات الجزائر "مؤسسة 

10 73 40 20 7 
  مرتفع  0.962  3.9

6.7 48.7 26.7 13.3 4.7 

9  
 عندما "اتصالات الجزائر" مؤسسة عن أدافع

  بشكل سلبي البعض ينتقدها

10 35 60 32 13 
  متوسط  1.033  2.98

6.7 23.3 40 21.3 8.7 

10  
مجهودا كبيرا "  اتصالات الجزائر" تبدل

  لاستقطاب الزLئن
21 76 24 19 10 

  مرتفع  1.091  3.53
14 50.7 16 12.7 6.7 

11 
عند الاحتجاج أتوجه للمسؤولين  لطرح 

  انشغالي

25 81 22 15 7 
  مرتفع  1.019  3.68

16.7 54 14.7 10 4.7 

12 
الشكاوي  " ت الجزائراتصالا"تعالج مؤسسة 

  زLئنها بشكل سريع و فعال

12 40 36 46 16 
  متوسط  1.149  2.91

8 26.7 24 30.7 10.7 

13  
معروفة لدى عامة "  اتصالات الجزائر" مؤسسة
  الجماهير

40 87 13 7 3 
  مرتفع  0.851  4.03

26.7 58 8.7 4.7 2 

14 
مهما كان السعر فلا أتخلي على منتجات 

  "اتصالات الجزائر"ة مؤسس

16 43 41 34 16 
  متوسط  1.171  3.06

10.7 28.7 27.3 22.7 10.7 

  المتوسط الحسابي العام و الانحراف المعياري العام
3.37.3

7  
1.075    
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  لمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لمختلف عبارات محور الولاء ا

أي أن معظم أفراد العينة  ،جميع العبارات تقع ضمن مجال التقييم المتوسط أو الجيد تبين نتائج الجدول إن اتجاهات أفراد العينة نحو

  )3 ،1 ،5، 14،4، 9، 12(يوافقون إن مؤسسة اتصالات الجزائر تقدم خدمات جيدة،  حيث ان المتوسط الحسابي للعبارات 

من مجال التقييم المتوسط، و كلها تقع ض) 3.33 ،3.28 ،3.26  3.07،  3.06 ،2.98، 2.91ساوي على الترتيب  

و  1.096 ،1.081 ،1.083 ،1.205 ،1.171 ،1.033 ،1.149الانحراف المعياري لهذه العبارات قدرت  ب 

على  التوالي فان معظم الأفراد لهم ثقة بمؤسسة اتصالات الجزائر لا�م راضون عن تلك الخدمات المقدمة ونوعيتها  1.161

   .الجيدة

و  3.9 ،3.68 ،3.53 ،3.42 ،3.41( على التوالي  )  13، 8، 11، 10، 2، 6(الحسابي للعبارة  في حين بلغ المتوسط 

 ،1.062(لكن بدرجة اكبر من سابقتها و Lنحراف معياري قدر ب  ،وهي  أيضا تقع ضمن  مجال التقييم المقبول)   4.03

كما أ�م   ،نة يرغبون في البقاء كزLئن دائمونعلى التوالي يبين أن معظم أفراد العي)   0.851 ،0.962 ،1.091 ،1.088

  .و �ذا يزيد من عدد زLئن  وشهر�ا  ،ينصحون أقار�م و أصدقائهم Lلتعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر

 1.075و انحراف المعياري الذي يساوي   3.37الذي قدر ب   ،مما سبق و Lلنظر إلى المتوسط الحسابي العام لمحور الولاء

  .القول إن معظم أفراد العينة لهم صفة الولاء اتجاه مؤسسة اتصالان الجزائر أو درجة ولائهم للمؤسسة ايجابية  فيمكن
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  خلاصة 

و المفوضية العملياتية  لاتصالات لولاية ورقلة  التي   ،إلى تقديم  مجمع اتصالات الجزائر التطبيقي تطرقنا من خلال هذا الجانب

  وكذا برNمج الولاء الذي تطبقه المؤسسة  من اجل كسب ولاء زLئنها و تحسين صور�ا لديهم   ،لتطبيقيةكانت ميدان الدراسة ا

لمعرفة مدي علاقة   ،على على الاستبيان الاعتماد خلال من الميدانية الدراسة مراحل استعراض الفصل من الأخير الشق واحتفى  

  : ت النتائج إلى و أشار . بين  صورة المؤسسة   و ولاء زLئنها  

 ؛)اللوغو و الشعار ( ان المؤسسة ذات شهرة لدى زLئنها    �

 ؛ ¼س  �ا لدى زLئنها لا صورة الجزائر اتصالات مؤسسة تمتلك  �

 ؛العينة راضون عن نوعية الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة  أكثر من نصف �

 ؛أفراد العينة يتصفون Lلولاء اتجاه  المؤسسة �
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  خاتمة 

و الأمر يتعلق في بحتنا الدور الايجابي الذي  ،التسويق بمجال المتعلقة الإشكاليات إحدى معالجة البحث هذا خلال من حاولنا

في الجديدة  التوجهات إحدى بين من يعتبر الموضوع هذا وأن خاصة ،تعلبه  الصورة الذهنية  في تحقيق الولاء للمؤسسات الخدمية

ابتداء من  العناصر المكونة لصورة المؤسسة  ،الإشكالية هذه منها تتكون التي المتغيرات مختلف معالجة خلال فمن ،ميدان التسويق

 ذلك بعد ليتبع؛ ثم إلى مفهوم الولاء  و العلاقة التي  تربط بينها ،و المصادر التي يعتمد عليها الزبون في تشكيل صورة عن المؤسسة

  .الجزائر اتصالات مؤسسة وهي الجزائرية ،الخدمية المؤسسات إحدى على المفاهيم هذه وإسقاط ييمالتق بمرحلة

  : التالي  النحو على طرحت والتي البحث هذا في معالجتها تمت التي الإشكالية معالم جاءت هنا من

  ؛ما مدى ¬ثير صورة المؤسسة في تحقيق الولاء الزبون      

  وفصل نظري و الثاني تطبيقي  إلى فصلين البحث تقسيم تم الإشكالية، ذهه على للإجابة محاولة و

تم فيه عرض أهم المفاهيم المتعلقة Lلصورة الذهنية و  ،حول أدبيات الصورة الذهنية و الولاء أساسيات الأول الفصل تناول حيث

وتعمل على تحسين  ،الاتصالات سوق في تنشط ريةجزائ مؤسسة حالة دارسة  تمت التطبيقية الناحية من الموضوع لمعالجة و ؛الولاء

 لمعرفة المؤسسة هذه زLئن لدى استبيان إجراء  تم و ،"الجزائر  اتصالات" سسة مؤ هي صور�ا من اجل المحافظة على مكانتها و

  :و قد توصلنا الى نتائج التالية  أثر الصورة  على ولائهم

 وخاصة الاقتصادية، للمؤسسات  Lلنسبة التسويق ميدان في الحديثة التوجهات أهم بين من الذهنية الصورة تعتبر  �

 ؛ منها الخدمية

 ؛معين عن شيء الفرد أدركها التي الجوانب جميع عن عبارة الصورة �

 يعد لم الزبون فولاء  ولائه وكسب عليه المحافظة إنما و الزبون، وجذب خلق فقط ليست للمنظمة الأساسية المهمة إن �

 السوق في للبقاء منه لابد و ضروري، أمر هو بل اختيارية مسألة

 ؛السوق في بقاءها يضمنون من وهم وجودها سبب لأ�م واحتياجا�م، الزLئن على التركيز إلى بحاجة لمؤسسات  إن �

 إلى توصلنا الجزائر، اتصالات مؤسسة حالة لدراسة  خصصناه والذي للبحث التطبيقي للجانب معالجتنا خلال

   :ليةالتا النتائج

 ؛شهرة المؤسسة  من أسس بناء صورة ذهنية �

 ؛يعد لوغو و شعار  المؤسسة عنصران مهمان لاستحضار الزبون لصورة المؤسسة   �
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و �ذا ز�دة عدد زLئن عن الطريق الخدمات  ،تحافظ على مكانة المؤسسة في السوق ،الصورة الايجابية �

 ؛لمة المنطوقة المقدم  التي تلبي حاجات الزLئن  أو عن طريق  الك

   المرتقبين  لكسب ولاء الحالين و استهداف الزLئن ؛ هناك  علاقة بين الصورة الجيدة و ولاء الزبون �

  الفروض إختبار نتائج :ºلثا

  :يلي كما كانت بحيث سابقا، حددNها التي الفرضيات نفي أو ثبوت مدى جليا يتضح سبق مما

إليها بخصوص تكوين الصورة  المتطرق والتحليلات التعاريف جملة لخلا ومن ،البحث خلال من :الأولى الفرضية −

و هذا من اجل توطيد  ،أن المؤسسات تسعي لتحقيق صورة ايجابية ذلك بعيد، حد إلى صحيحة الفرضية ¼ن  ،الذهنية

  ؛بية و  الزبونقوية بين  الصورة الايجا علاقة هناك ¼ن اتضح التطبيقي خلال الجانب ومن ؛العلاقة مع مختلف الجمهور

تمسك  هو الولاء و ممكنة مدة أطول إلى منتجا�ا  اقتناء في استمراره يعتبر ما لمؤسسة الزبون ولاء إن: الفرضية الثانية  −

 خلال الجانب ومن ،ذالك على Lلإصرار و الأخرى المؤسسات تقدمه ما عن تفضيله و المؤسسة تقدمه بما الزبون

بمتطلبات الزبون و هذا من اجل توطيد العلاقة  لمؤسسة تسعي جهادة  لتحقيق اد أن أن الزبون يعتق اتضح التطبيقي

  ؛ أكثر

كان ولائه    ،فكلما كانت صورة ايجابية في ذهن الزبون ،هناك علاقة طرد� بين الصورة الذهنية و  الولاء:الفرضية الثالث −

 ؛رتباط متوسط بين الصورة و الولاء الزبونان هناك ا التطبيقي الدراسة خلال فنلاحظ من  ؛ كبير و العكس صحيح

وهي  مقبولة و لكن  ،**  0.445  ) الزبون ذهن في المؤسسة صورة( بلغت نسبة علاقة الارتباطحسب النتائج 

 .  متوسطة

تسعي في  ،لمؤسسة اتصالات الجزائر أن وجدN التطبيقية الدراسة خلال فمن صحيحة، الفرضية هاته: الفرضية الرابع  −

تعمل على  كما انه؛  فهي تعمل على بناء برNمج ولاء مستخدم جمع أدوات  الولاء ،افظ على زLئن بشتى الطرقالمح

  .تحسين في خدمات المقدم

  التوصيات  −

   :في تمثلت  الجزائر اتصالات لمؤسسة الخاصة التوصيات بعض تقديم ار¬ينا والتطبيقي النظري الجانب معالجة بعد انتهاء

 ؛ية الخدمات تحسين في نوع −

 ؛ تسريع في معالجة شكاوي الزLئن −

 ؛الاستجابة لمتطلبات الزLئن و إعلامهم بمواعيد انجازات الخدمات −
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 ؛مراعاة السعر  مقارنة Lلدول ا¿اورة −

 ؛فيما يخص عملية التدريب و ¬هيله لتحسن أداته في التعامل مع الزLئن؛ الاهتمام Lلعنصر البشري −

  ؛صرح به من طرف مسؤوليهابما ي ،تنفيذ الوعود −

  افاق البحث

 .صورة المؤسسة كمعيار للتمييز −

 ؛الخدمية للمؤسسة التنافسية الميزة وتحقيق الذهنية الصورة بناء في دور وسائل الإعلان  −

  .النهائي المستهلك سلوك على التأثير في للمؤسسة الذهنية الصورة دور −
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 _ورقلة _ جامعة قاصدي مر@ح 

  التسيير التجارية وعلوموالعلوم كلية العلوم الاقتصادية 

  قسم العلوم التجارية

  تخصص تسويق الخدمات

  أختي الفاضلة  ،أخي الفاضل

  السلام عليكم ورحمة  الله وبركاته 

صورة الذهنية  ،يشرفنا أن نضع بين أيديكم هذا الاستبيان لغرض جمع بياNت حول مدي ¬ثير ال

صالات الجزائر في تحقق الولاء  وهذا في إطار إعداد مذكر  متطلبات نيل شهادة  ة التخرج مقدمة ضمنللمؤسسة ات

  ماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق خدمات تحت عنوان

  ).فرع ورقلة ( مؤسسة اتصالات الجزائر دراسة حالة * وأثرها على ولاء الزبون الصورة الذهنية للمؤسسة * 

مع  ،الاستمارة هذه بملأ معنا التعاون منكم نرجو لذلك العلمي، البحث لخدمة الاستقصاء هذا سيكون      

  . للإجاLت ضمان السرية التامة

  نشكركم مسبقا على تعاونك                 

  شوينة نعيمة : الطالبة 

 naima.tel75@gmail.com:البريد الالكتروني 

        :رقم الاستبيان

  قائمة الأسئلة
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  المناسبة لخانةفي ا) X(نطلب منكم الإجابة على الأسئلة التالية بوضع العلامة 

  *الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدى  الزLئن *  قائمة الأسئلة المتعلقة

  صورة المؤسسة في ذهن الزبون

 ؟Lلجزائر ) الهاتف والانترنت ( الاتصالات قطاع في العاملة لشركاتا هي ما :الأول  السؤال -
1-   2-   
  لا اعرفها  5 -                             -4   -3
 

  الجزائر؟ اتصالات مؤسسة تعرف هل :الثاني  لسؤال - 
       اعرف ماهو كاف عنها عنها            قليل اعرف سمعت �ا                مطلقااسمع �ا  لم

  ا اعرفها جيد

 
 الجزائر؟ اتصالات مؤسسة على تعرفت كيف:الثالث السؤال - 

 إعلاNت
  المؤسسة

مجلات ومطبوعات    
  للمؤسسة  

    تمويل النشاطات الر�ضية  أو الثقافية أو   الخيرية    

   

     شيء   أخر    خدمات المؤسسة    الأصدقاء
    

  هل أنت مشترك مع اتصالات الجزائر ؟: السؤال الرابع  - 

  نعم                   لا        

  اذا كان نعم منذ متى وأنت مشترك ؟: السؤال الخامس  - 

من  أكثر           مابين  السنتين        مابين السنتين وثلاث سنوات         مابين ثلاث سنوات وخمسةاقل من سنة           
  خمسة سنوات       

  ماهو نوع الاشتراك الذي يربطك �ا ؟: السؤال السادس - 

  معا                 4Gالاشتراك في الهاتف                الاشتراك في الانترنت                  الاشتراك 

  أيمكن تميز رمز مؤسسة اتصالات الجزائر عن غيرها من الرموز ؟:السؤال السابع   - 

  نعم                         لا                  

  ؟ هل يمكن تحديد من بين الرموز الآتية رمز المؤسسة:السؤال الثامن -

  

            



 الملاحق 

64 

  

  

   ؟الجزائر اتصالات مؤسسة ) لوغو ( رمز ترى كيف:السؤال التاسع  -

  جداسيئ     سيئ   سيئ      عادي            جيد  جيد جيدا   

  

  هل تميز شعار اتصالات الجزائر؟:العاشر السؤال     -

   نعم            لا           

  ؟هو شعار مؤسسة اتصالات الجزائر  ما:الحادي عشرالسؤال  - 

    اعرفه   لا    دائما اقرب    الاختيار الأمثل    الأحسن الاختيار
  

  ؟ المؤسسة في الخدمات مستوى في رأيك ما:السؤال الثاني عشر -

  سيئ جدا                    سيئ      عادي            جيد  جيد جيدا    -

  ولاء الز@ئن للمؤسسة

مواف?   الع7ارة/السؤال

 7شدة

غیر  محاید مواف? 

 مواف?

غیر مواف? 

  7شدة

      في المستوى "اتصالات الجزائر "لمقدمة من طرف مؤسسة الخدمات ا 1

       الجزائر الاتصالات مؤسسة مع تعاملال  في  Lلارتياح شعرا 2

       "اتصالات الجزائر"حتى لو كان هناك نفس الخصائص للخدمة سأفضل التعامل مع  3

       "اتصالات الجزائر " حتى لو وجدت متعامل أحسن  سأفضل دائما 4

       �ا الكبيرة لثقتي "الجزائر  الاتصالات "مؤسسة  مع التعامل أفضل 5

      " اتصالات الجزائر" لمؤسسة دائم كزبون البقاء في أرغب 6

       مرضية من طرف المؤسسة  ةالمقدم الخدمات    7

       . "اتصالات الجزائر "Lلتعامل مع خدمات مؤسسة  وأقاربي أصدقائيأنصح   8
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       سلبي بشكل البعض ينتقدها عندما "اتصالات الجزائر" مؤسسة عن أدافع  9

         الزLئن مجهودا كبيرا لاستقطاب  "الجزائرت اتصالا "تبدل   10

       عند الاحتجاج أتوجه للمسؤولين  لطرح انشغالي  11

       عالالشكاوي  زLئنها بشكل سريع و ف" اتصالات الجزائر"تعالج مؤسسة  12

       معروفة لدى عامة الجماهير "  اتصالات الجزائر" مؤسسة  13

       "اتصالات الجزائر"على منتجات مؤسسة  أتخليسعر فلا المهما كان  14

  الشخصية بيا�تال

  ختارة من قبلكمفي الإجابة الم) x(وضع إشارة منكم نرجو 

  :الجنس1 -

  نثي ذكر                        أ        

  :السن - 2

  سنة 37و  28مابين       سنة           27و18مابين 

  سنة فأكتر   48    سنة                47و 38مابين 

  : المستوى التعليمي - 3

  دراسات عليا             úنوي  أو اقل                 جامعي  

    : مستوى الدخل - 4 

               دج  3000و  1801مابين           دج                1800اقل     

      دج 5001اكثر من      دج            5000و  3001مابين  

  :  الوظيفة  -  5

          �جر            أستاذة               إعمال حرة       موظف   

  أخرى 
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  :02الملحق 

 
SAVE OUTFILE='C:\Users\SONY\Documents\NAIMA APPLIQU ATION.sav' 
  /COMPRESSED. 
DATASET ACTIVATE Ensemble_de_données2. 
SAVE OUTFILE='C:\Users\SONY\Documents\NAIMA APPLIQU ATION.sav' 
 /COMPRESSED. 
FREQUENCIES VARIABLES=P1 P5 
  /PIECHART PERCENT 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

Effectifs 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:23:32 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

dotées de données valides 

Syntaxe 

FREQUENCIES 

VARIABLES=P1 P5 

  /PIECHART PERCENT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:01.66 

Temps écoulé 00:00:01.03 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 

Statistiques  

 الوظيفة الجنس 

N 
Valide 150 150 

Manquante 0 0 
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Tableau de fréquences 
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 84 56.0 56.0 56.0 

 100.0 44.0 44.0 66 أنثى

Total 150 100.0 100.0  

 الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 78.7 78.7 78.7 118 موظف

 80.0 1.3 1.3 2 إعمال حرة

 89.3 9.3 9.3 14 أستاذ

 92.0 2.7 2.7 4 تاجر

 100.0 8.0 8.0 12 أخرى

Total 150 100.0 100.0  

Diagramme en secteurs 
FREQUENCIES VARIABLES=P2 P3 P4 
  /BARCHART PERCENT 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:23:53 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

dotées de données valides 

Syntaxe 

FREQUENCIES 

VARIABLES=P2 P3 P4 

  /BARCHART PERCENT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

V…
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Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.58 

Temps écoulé 00:00:00.54 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 
 

Statistiques  

 مستوى الدخل المستوى التعليمي العمر 

N 
Valide 150 150 150 

Manquante 0 0 0 

 
Tableau de fréquences 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 27و18مابين   41 27.3 27.3 27.3 

سنة 37و  28مابين   62 41.3 41.3 68.7 

سنة 47و 38مابين   31 20.7 20.7 89.3 

 100.0 10.7 10.7 16 سنة فأكتر  48

Total 150 100.0 100.0  

 المستوى التعليمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 66 44.0 44.0 44.0 

 93.3 49.3 49.3 74 جامعي

 100.0 6.7 6.7 10 دراسات عليا

Total 150 100.0 100.0  

 مستوى الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

دج   1800اقل       43 28.7 28.7 28.7 

دج  3000و  1801مابين     42 28.0 28.0 56.7 

دج 5000و  3001مابين    29 19.3 19.3 76.0 

دج 5001اكثر من    36 24.0 24.0 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 
Diagramme en bâtons 
FREQUENCIES VARIABLES=X1 X3 X4 X6 X7 X8 X10 
  /PIECHART PERCENT 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Effectifs 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:25:07 

Commentaires  

V…

V…
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Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

dotées de données valides 

Syntaxe 

FREQUENCIES 

VARIABLES=X1 X3 X4 X6 X7 

X8 X10 

  /PIECHART PERCENT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:01.05 

Temps écoulé 00:00:01.03 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 

Statistiques  

ما هي الشركات العاملة  

( في قطاع الاتصالات

) ف والانترنت الهات

 بالجزائر

كيف تعرفت على 

مؤسسة اتصالات 

 الجزائر؟

هل أنت مشترك مع 

 اتصالات الجزائر ؟

ماهو نوع الاشتراك الذي 

 يربطك بها ؟

أيمكن تميز رمز مؤسسة 

اتصالات الجزائر عن 

 غيرها من الرموز ؟

N 
Valide 150 150 150 124 150 

Manquante 0 0 0 26 0 

Statistiques  

هل يمكن تحديد من بين الرموز الآتية رمز  

 المؤسسة ؟

 هل تميز شعار اتصالات الجزائر؟

N 
Valide 148 150 

Manquante 2 0 

 
Tableau de fréquences 

بالجزائر) الهاتف والانترنت ( ما هي الشركات العاملة في قطاع الاتصالات  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 46.0 46.0 46.0 69 كل المتعاملين

 58.0 12.0 12.0 18 اتصالات الجزائر

 58.7 7. 7. 1 موبليس
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 72.7 14.0 14.0 21 الااعرافها

جزي+ موبليس + اتصالات   37 24.7 24.7 97.3 

اوريد+ جزي + موبليس   4 2.7 2.7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

فت على مؤسسة اتصالات الجزائر؟كيف تعر  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 26.0 26.0 26.0 39 إعلانات المؤسسة

 29.3 3.3 3.3 5 مجلات ومطبوعات للمؤسسة

تمويل النشاطات الرياضية  أو الثقافية أو  

الخيرية   
4 2.7 2.7 32.0 

 39.3 7.3 7.3 11 الأصدقاء

 96.0 56.7 56.7 85 خدمات المؤسسة

 100.0 4.0 4.0 6 شيء   أخر

Total 150 100.0 100.0  

 هل أنت مشترك مع اتصالات الجزائر ؟

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 80.7 80.7 80.7 121 نعم

 98.7 18.0 18.0 27 لا

4 1 .7 .7 99.3 

5 1 .7 .7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 ماهو نوع الاشتراك الذي يربطك بها ؟

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7.3 7.3 6.0 9 الاشتراك في الهاتف

 66.1 58.9 48.7 73 الاشتراك في الانترنت

4الاشتراك  G 11 7.3 8.9 75.0 

 99.2 24.2 20.0 30 معا

5 1 .7 .8 100.0 

Total 124 82.7 100.0  

Manquante Système manquant 26 17.3   

Total 150 100.0   

 أيمكن تميز رمز مؤسسة اتصالات الجزائر عن غيرها من الرموز ؟

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 98.7 98.7 98.7 148 نعم

 100.0 1.3 1.3 2 لا
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Total 150 100.0 100.0  

 هل يمكن تحديد من بين الرموز الآتية رمز المؤسسة ؟

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.4 1.4 1.3 2 البريد

 2.0 7. 7. 1 موبيليس

 100.0 98.0 96.7 145 اتصالات الجزائر

Total 148 98.7 100.0  

Manquante Système manquant 2 1.3   

Total 150 100.0   

 هل تميز شعار اتصالات الجزائر؟

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 82.0 82.0 82.0 123 نعم

 99.3 17.3 17.3 26 لا

3 1 .7 .7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

Diagramme en secteurs 
FREQUENCIES VARIABLES=X2 X5 X9 X11 X12 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 
Y12 Y13 Y14 
  /BARCHART PERCENT 
  /ORDER=ANALYSIS. 
 

Effectifs 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:26:08 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques sont basées 

sur toutes les observations 

dotées de données valides 
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Syntaxe 

FREQUENCIES 

VARIABLES=X2 X5 X9 X11 

X12 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 

Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 

  /BARCHART PERCENT 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:03.11 

Temps écoulé 00:00:03.06 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 

Statistiques  

هل تعرف مؤسسة  

 اتصالات الجزائر؟

اذا كان نعم منذ متى 

 وأنت مشترك ؟

لوغو ( كيف ترى رمز 

مؤسسة اتصالات ) 

 الجزائر؟

ما هو شعار مؤسسة 

 اتصالات الجزائر ؟

ما رأيك في مستوى 

 الخدمات في المؤسسة ؟

N 
Valide 150 124 149 150 149 

Manquante 0 26 1 0 1 
 

Statistiques  

خدمات المقدمة من ال 

طرف مؤسسة 

في "اتصالات الجزائر "

 المستوى

اشعر بالارتياح في   

التعامل مع مؤسسة 

 الاتصالات الجزائر

حتى لو كان هناك نفس 

الخصائص للخدمة 

سأفضل التعامل مع 

اتصالات الجزائر" " 

حتى لو وجدت متعامل 

" أحسن  سأفضل دائما

 " اتصالات الجزائر

أفضل التعامل مع 

الاتصالات  " سة مؤس

لثقتي الكبيرة " الجزائر

 بها

N 
Valide 150 150 150 150 150 

Manquante 0 0 0 0 0 
 

Statistiques  

أرغب في البقاء كزبون  

اتصالات "دائم لمؤسسة 

 " الجزائر

الخدمات  المقدمة من  

 طرف المؤسسة مرضية

أنصح أصدقائي وأقاربي 

بالتعامل مع خدمات 

ت اتصالا" مؤسسة 

 . "الجزائر

أدافع عن مؤسسة 

" اتصالات الجزائر"

عندما ينتقدها البعض 

 بشكل سلبي

اتصالات " تبدل 

مجهودا كبيرا "  الجزائر

 لاستقطاب الزبائن

N 
Valide 150 150 150 150 150 

Manquante 0 0 0 0 0 
 

Statistiques  

عند الاحتجاج أتوجه  

 للمسؤولين  لطرح انشغالي

اتصالات "تعالج مؤسسة 

الشكاوي  زبائنها " الجزائر

 بشكل سريع و فعال

"  اتصالات الجزائر" مؤسسة

 معروفة لدى عامة الجماهير

مهما كان السعر فلا أتخلي 

على منتجات مؤسسة 

اتصالات الجزائر" " 

N 
Valide 150 150 150 150 

Manquante 0 0 0 0 

Tableau de fréquences 
ائر؟هل تعرف مؤسسة اتصالات الجز  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Valide 

 15.3 15.3 15.3 23 سمعت بها

 45.3 30.0 30.0 45 اعرف القليل عنها

 71.3 26.0 26.0 39 اعرف ماهو كاف عنها

 100.0 28.7 28.7 43 اعرف جيده

Total 150 100.0 100.0  

أنت مشترك ؟اذا كان نعم منذ متى و  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.3 11.3 9.3 14 اقل من سنة

 21.8 10.5 8.7 13 مابين  السنتين

 34.7 12.9 10.7 16 مابين السنتين وثلاث سنوات

 52.4 17.7 14.7 22 مابين ثلاث سنوات وخمسة

 100.0 47.6 39.3 59 أكثر من خمسة سنوات

Total 124 82.7 100.0  

Manquante Système manquant 26 17.3   

Total 150 100.0   

مؤسسة اتصالات الجزائر؟) لوغو ( كيف ترى رمز   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1.3 1.3 1.3 2 سئ جدا

 3.4 2.0 2.0 3 سئ

اديع  75 50.0 50.3 53.7 

 92.6 38.9 38.7 58 جيد

 100.0 7.4 7.3 11 جيد جيدا

Total 149 99.3 100.0  

Manquante Système manquant 1 .7   

Total 150 100.0   

 ما هو شعار مؤسسة اتصالات الجزائر ؟

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9.3 9.3 9.3 14 الاختيار الأمثل

 82.0 72.7 72.7 109 دائما اقرب

 99.3 17.3 17.3 26 لا اعرفه

5 1 .7 .7 100.0 

Total 150 100.0 100.0  

 ما رأيك في مستوى الخدمات في المؤسسة ؟

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5.4 5.4 5.3 8 سئ جدا 
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 12.1 6.7 6.7 10 سئ

 58.4 46.3 46.0 69 عادي

 93.3 34.9 34.7 52 جيد

 100.0 6.7 6.7 10 جيد جيدا

Total 149 99.3 100.0  

Manquante Système manquant 1 .7   

Total 150 100.0   

في المستوى"اتصالات الجزائر "الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.7 8.7 8.7 13 غير موافق بشدة

 26.0 17.3 17.3 26 غير موافق

 38.0 12.0 12.0 18 محايد

 94.7 56.7 56.7 85 موافق

 100.0 5.3 5.3 8 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

ع مؤسسة الاتصالات الجزائراشعر بالارتياح في   التعامل م  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 10 غير موافق بشدة

 22.7 16.0 16.0 24 غير موافق

 39.3 16.7 16.7 25 محايد

 89.3 50.0 50.0 75 موافق

 100.0 10.7 10.7 16 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

اتصالات الجزائر"حتى لو كان هناك نفس الخصائص للخدمة سأفضل التعامل مع  "  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.0 10.0 10.0 15 غير موافق بشدة

 26.0 16.0 16.0 24 غير موافق

 41.3 15.3 15.3 23 محايد

 90.0 48.7 48.7 73 موافق

 100.0 10.0 10.0 15 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

اتصالات الجزائر" حتى لو وجدت متعامل أحسن  سأفضل دائما  "  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 12.0 12.0 12.0 18 غير موافق بشدة

 36.7 24.7 24.7 37 غير موافق
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 52.0 15.3 15.3 23 محايد

 92.0 40.0 40.0 60 موافق

 100.0 8.0 8.0 12 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

لثقتي الكبيرة بها" الاتصالات  الجزائر" أفضل التعامل مع مؤسسة   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 10 غير موافق بشدة

 26.7 20.0 20.0 30 غير موافق

 49.3 22.7 22.7 34 محايد

 91.3 42.0 42.0 63 موافق

 100.0 8.7 8.7 13 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

اتصالات الجزائر"أرغب في البقاء كزبون دائم لمؤسسة   "  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 10 غير موافق بشدة

 19.3 12.7 12.7 19 غير موافق

 44.7 25.3 25.3 38 محايد

 88.7 44.0 44.0 66 موافق

 100.0 11.3 11.3 17 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

 الخدمات  المقدمة من طرف المؤسسة مرضية 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7.3 7.3 7.3 11 غير موافق بشدة

 28.0 20.7 20.7 31 غير موافق

 42.0 14.0 14.0 21 محايد

 94.7 52.7 52.7 79 موافق

 100.0 5.3 5.3 8 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

تصالات الجزائرا" أنصح أصدقائي وأقاربي بالتعامل مع خدمات مؤسسة  " .  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.7 4.7 4.7 7 غير موافق بشدة

 18.0 13.3 13.3 20 غير موافق

 44.7 26.7 26.7 40 محايد

 93.3 48.7 48.7 73 موافق

 100.0 6.7 6.7 10 موافق بشدة
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Total 150 100.0 100.0  

عندما ينتقدها البعض بشكل سلبي" اتصالات الجزائر"دافع عن مؤسسة أ  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8.7 8.7 8.7 13 غير موافق بشدة

 30.0 21.3 21.3 32 غير موافق

 70.0 40.0 40.0 60 محايد

 93.3 23.3 23.3 35 موافق

 100.0 6.7 6.7 10 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

مجهودا كبيرا لاستقطاب الزبائن"  اتصالات الجزائر" تبدل   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 10 غير موافق بشدة

 19.3 12.7 12.7 19 غير موافق

 35.3 16.0 16.0 24 محايد

 86.0 50.7 50.7 76 موافق

 100.0 14.0 14.0 21 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

 عند الاحتجاج أتوجه للمسؤولين  لطرح انشغالي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4.7 4.7 4.7 7 غير موافق بشدة

 14.7 10.0 10.0 15 غير موافق

 29.3 14.7 14.7 22 محايد

 83.3 54.0 54.0 81 موافق

 100.0 16.7 16.7 25 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

الشكاوي  زبائنها بشكل سريع و فعال" اتصالات الجزائر"تعالج مؤسسة   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

ةغير موافق بشد  16 10.7 10.7 10.7 

 41.3 30.7 30.7 46 غير موافق

 65.3 24.0 24.0 36 محايد

 92.0 26.7 26.7 40 موافق

 100.0 8.0 8.0 12 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

معروفة لدى عامة الجماهير"  اتصالات الجزائر" مؤسسة  
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.0 2.0 2.0 3 غير موافق بشدة

 6.7 4.7 4.7 7 غير موافق

 15.3 8.7 8.7 13 محايد

 73.3 58.0 58.0 87 موافق

 100.0 26.7 26.7 40 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

اتصالات الجزائر"مهما كان السعر فلا أتخلي على منتجات مؤسسة  "  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.7 10.7 10.7 16 غير موافق بشدة

 33.3 22.7 22.7 34 غير موافق

 60.7 27.3 27.3 41 محايد

 89.3 28.7 28.7 43 موافق

 100.0 10.7 10.7 16 موافق بشدة

Total 150 100.0 100.0  

 
Diagramme en bâtons 
RELIABILITY 
  /VARIABLES=X2 X9 X12 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y 10 Y11 Y12 Y13 Y14 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 
 

Fiabilité 

 

Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:27:06 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 
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Observations prises en 

compte 

Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations 

dotées de données valides 

pour toutes les variables dans 

la procédure. 

Syntaxe 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=X2 X9 X12 Y1 

Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 

Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 
 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 
 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 
 

Récapitulatif de traitement des observations  

 N % 

Observations 

Valide 148 98.7 

Exclusa 2 1.3 

Total 150 100.0 
 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité  

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.914 17 

 
Statistiques de total des éléments  

 Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en cas 

de suppression 

de l'élément 

 921. 142. 129.326 53.49 هل تعرف مؤسسة اتصالات الجزائر؟

مؤسسة ) لوغو ( كيف ترى رمز 

 اتصالات الجزائر؟
53.70 127.519 .357 .914 

ما رأيك في مستوى الخدمات في المؤسسة 

 ؟
53.85 123.270 .497 .911 
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الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 

في المستوى"اتصالات الجزائر "  
53.84 114.731 .760 .904 

اشعر بالارتياح في   التعامل مع مؤسسة 

 الاتصالات الجزائر
53.76 114.662 .765 .904 

حتى لو كان هناك نفس الخصائص للخدمة 

اتصالات الجزائر"سأفضل التعامل مع  " 
53.85 115.651 .667 .906 

حتى لو وجدت متعامل أحسن  سأفضل 

اتصالات الجزائر" دائما  " 
54.11 113.313 .739 .904 

الاتصالات  " أفضل التعامل مع مؤسسة 

لثقتي الكبيرة بها" الجزائر  
53.91 113.985 .804 .902 

أرغب في البقاء كزبون دائم لمؤسسة 

اتصالات الجزائر"  " 
53.77 115.131 .764 .904 

دمات  المقدمة من طرف المؤسسة الخ 

 مرضية
53.89 116.900 .671 .906 

أنصح أصدقائي وأقاربي بالتعامل مع 

اتصالات الجزائر" خدمات مؤسسة  " . 
53.78 116.279 .795 .903 

" اتصالات الجزائر"أدافع عن مؤسسة 

 عندما ينتقدها البعض بشكل سلبي
54.20 118.489 .630 .908 

مجهودا كبيرا "  جزائراتصالات ال" تبدل 

 لاستقطاب الزبائن
53.63 115.949 .714 .905 

عند الاحتجاج أتوجه للمسؤولين  لطرح 

 انشغالي
53.50 125.612 .310 .916 

" اتصالات الجزائر"تعالج مؤسسة 

 الشكاوي  زبائنها بشكل سريع و فعال
54.26 118.437 .559 .910 

معروفة لدى "  اتصالات الجزائر" مؤسسة

 عامة الجماهير
53.15 128.862 .215 .918 

مهما كان السعر فلا أتخلي على منتجات 

اتصالات الجزائر"مؤسسة  " 
54.11 117.294 .600 .909 

 
COMPUTE MOYENNE.Y=MEAN(Y1,Y2,Y3,Y4,Y5,Y6,Y8,Y9,Y10, Y11,Y12,Y13,Y14). 
EXECUTE. 
COMPUTE MOYENNE.X=MEAN(X2,X9,X12). 
EXECUTE. 
DESCRIPTIVES VARIABLES=X2 X9 X12 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 
Y14 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 
 

 
Descriptives 

Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:32:19 

Commentaires  

Entrée 
Données 

C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 
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Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Toutes les données non 

manquantes sont utilisées. 

Syntaxe 

DESCRIPTIVES 

VARIABLES=X2 X9 X12 Y1 

Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 

Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 

  /STATISTICS=MEAN 

STDDEV. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 

Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type 

 1.051 3.68 150 هل تعرف مؤسسة اتصالات الجزائر؟

مؤسسة ) لوغو ( كيف ترى رمز 

 اتصالات الجزائر؟
149 3.49 .722 

ما رأيك في مستوى الخدمات في المؤسسة 

 ؟
149 3.31 .900 

الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 

في المستوى"اتصالات الجزائر "  
150 3.33 1.096 

اشعر بالارتياح في   التعامل مع مؤسسة 

 الاتصالات الجزائر
150 3.42 1.088 

حتى لو كان هناك نفس الخصائص للخدمة 

اتصالات الجزائر"لتعامل مع سأفضل ا " 
150 3.33 1.161 

حتى لو وجدت متعامل أحسن  سأفضل 

اتصالات الجزائر" دائما  " 
150 3.07 1.205 

الاتصالات  " أفضل التعامل مع مؤسسة 

لثقتي الكبيرة بها" الجزائر  
150 3.26 1.083 

أرغب في البقاء كزبون دائم لمؤسسة 

اتصالات الجزائر"  " 
150 3.41 1.062 

الخدمات  المقدمة من طرف المؤسسة  

 مرضية
150 3.28 1.081 

أنصح أصدقائي وأقاربي بالتعامل مع 

اتصالات الجزائر" خدمات مؤسسة  " . 
150 3.39 .962 
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" اتصالات الجزائر"أدافع عن مؤسسة 

 عندما ينتقدها البعض بشكل سلبي
150 2.98 1.033 

را مجهودا كبي"  اتصالات الجزائر" تبدل 

 لاستقطاب الزبائن
150 3.53 1.091 

عند الاحتجاج أتوجه للمسؤولين  لطرح 

 انشغالي
150 3.68 1.019 

" اتصالات الجزائر"تعالج مؤسسة 

 الشكاوي  زبائنها بشكل سريع و فعال
150 2.91 1.149 

معروفة لدى "  اتصالات الجزائر" مؤسسة

 عامة الجماهير
150 4.03 .851 

لا أتخلي على منتجات مهما كان السعر ف

اتصالات الجزائر"مؤسسة  " 
150 3.06 1.171 

N valide (listwise) 148   
DESCRIPTIVES VARIABLES=MOYENNE.X MOYENNE.Y 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 
 

Descriptives 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:32:46 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Toutes les données non 

manquantes sont utilisées. 

Syntaxe 

DESCRIPTIVES 

VARIABLES=MOYENNE.X 

MOYENNE.Y 

  /STATISTICS=MEAN 

STDDEV. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 
 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 
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Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type 

 63291. 3.4922 150 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

 75710. 3.3374 150 ولاء الزبائن للمؤسسة

N valide (listwise) 150   

 

 
CORRELATIONS 
  /VARIABLES=MOYENNE.X MOYENNE.Y 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 
 

Corrélations 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:33:00 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Traitement valeurs 

manquantes 

Définition de manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations utilisées 

Les statistiques pour chaque 

paire de variables sont 

basées sur toutes les 

observations comportant des 

données valides pour cette 

paire. 

Syntaxe 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=MOYENNE.X 

MOYENNE.Y 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 
 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 
 

Corrélations  
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صورة المؤسسة في ذهن  

 الزبون

الزبائن للمؤسسة ولاء  

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Corrélation de Pearson 1 .445** 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 150 150 

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Corrélation de Pearson .445** 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 150 150 
 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
T-TEST GROUPS=P1(1 2) 
  /MISSING=ANALYSIS 
  /VARIABLES=MOYENNE.X MOYENNE.Y 
  /CRITERIA=CI(.95). 

Test-t 
 

Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:33:58 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Traitement des valeurs 

manquantes 

Définition de manquante 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur les 

observations ne comportant 

aucune donnée manquante 

ou hors intervalle pour 

aucune variable de l'analyse. 

Syntaxe 

T-TEST GROUPS=P1(1 2) 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=MOYENNE.X 

MOYENNE.Y 

  /CRITERIA=CI(.95). 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.02 
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Temps écoulé 00:00:00.01 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 

Statistiques de groupe  

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس 

moyenne 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون
 07335. 67223. 3.5437 84 ذكر

 07108. 57745. 3.4268 66 أنثى

 ولاء الزبائن للمؤسسة
 09170. 84043. 3.3233 84 ذكر

 07895. 64143. 3.3555 66 أنثى

 

Test d'échantillons indépendants  

 Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

Test-t pour égalité des 

moyennes 

F Sig. t ddl 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Hypothèse de variances 

égales 
1.076 .301 1.124 148 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
1.144 146.787 

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Hypothèse de variances 

égales 
6.632 .011 -.258 148 

Hypothèse de variances 

inégales 

  
-.266 147.891 

 

Test d'échantillons indépendants  

 Test-t pour égalité des moyennes 

Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Différence écart-

type 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Hypothèse de variances 

égales 
.263 .11688 .10401 

Hypothèse de variances 

inégales 
.254 .11688 .10214 

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Hypothèse de variances 

égales 
.797 -.03222 .12492 

Hypothèse de variances 

inégales 
.790 -.03222 .12101 

 

Test d'échantillons indépendants  

 Test-t pour égalité des moyennes 

Intervalle de confiance 95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

 Hypothèse de variances égales -.08866 .32243 صورة المؤسسة في ذهن الزبون
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Hypothèse de variances inégales -.08496 .31873 

 ولاء الزبائن للمؤسسة
Hypothèse de variances égales -.27908 .21465 

Hypothèse de variances inégales -.27134 .20691 

 
ONEWAY MOYENNE.X MOYENNE.Y BY P2 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

 
 
 
 
A 1 facteur 

 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:34:21 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur des 

observations sans données 

manquantes pour aucune des 

variables de l'analyse. 

Syntaxe 

ONEWAY MOYENNE.X 

MOYENNE.Y BY P2 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 
 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 
 

ANOVA à 1 facteur  

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F 
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 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Inter-groupes 1.068 3 .356 .887 

Intra-groupes 58.617 146 .401  

Total 59.685 149   

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Inter-groupes 2.791 3 .930 1.644 

Intra-groupes 82.614 146 .566  

Total 85.406 149   

 
 
 
 
 

ANOVA à 1 facteur  

 Signification 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Inter-groupes .449 

Intra-groupes  

Total  

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Inter-groupes .182 

Intra-groupes  

Total  

 
ONEWAY MOYENNE.X MOYENNE.Y BY P3 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

 
A 1 facteur 

Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:34:33 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 
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Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur des 

observations sans données 

manquantes pour aucune des 

variables de l'analyse. 

Syntaxe 

ONEWAY MOYENNE.X 

MOYENNE.Y BY P3 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 
 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 
 
 
 
 
 

ANOVA à 1 facteur  

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Inter-groupes 2.792 2 1.396 3.606 

Intra-groupes 56.894 147 .387  

Total 59.685 149   

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Inter-groupes 4.279 2 2.140 3.877 

Intra-groupes 81.127 147 .552  

Total 85.406 149   

 

ANOVA à 1 facteur  

 Signification 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Inter-groupes .030 

Intra-groupes  

Total  

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Inter-groupes .023 

Intra-groupes  

Total  

 
ONEWAY MOYENNE.X MOYENNE.Y BY P4 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

A 1 facteur 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:34:47 

Commentaires  
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Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur des 

observations sans données 

manquantes pour aucune des 

variables de l'analyse. 

Syntaxe 

ONEWAY MOYENNE.X 

MOYENNE.Y BY P4 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 
 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 
 

ANOVA à 1 facteur  

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Inter-groupes 1.190 3 .397 .990 

Intra-groupes 58.496 146 .401  

Total 59.685 149   

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Inter-groupes 4.063 3 1.354 2.431 

Intra-groupes 81.343 146 .557  

Total 85.406 149   

 

ANOVA à 1 facteur  

 Signification 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Inter-groupes .400 

Intra-groupes  

Total  

 ولاء الزبائن للمؤسسة
Inter-groupes .068 

Intra-groupes  
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Total  

 
ONEWAY MOYENNE.X MOYENNE.Y BY P5 
  /MISSING ANALYSIS. 
 

A 1 facteur 
Remarques  

Résultat obtenu 01-MAY-2016 12:34:58 

Commentaires  

Entrée 

Données 
C:\Users\SONY\Documents\N

AIMA APPLIQUATION.sav 

Ensemble de données actif Ensemble_de_données2 

Filtrer <aucune> 

Poids <aucune> 

Scinder fichier <aucune> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
150 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition des valeurs 

manquantes 

Les valeurs manquantes 

définies par l'utilisateur sont 

traitées comme manquantes. 

Observations prises en 

compte 

Les statistiques de chaque 

analyse sont basées sur des 

observations sans données 

manquantes pour aucune des 

variables de l'analyse. 

Syntaxe 

ONEWAY MOYENNE.X 

MOYENNE.Y BY P5 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources 
Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.01 
 
[Ensemble_de_données2] C:\Users\SONY\Documents\NAIM A APPLIQUATION.sav 
 

ANOVA à 1 facteur  

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Inter-groupes .969 4 .242 .598 

Intra-groupes 58.716 145 .405  

Total 59.685 149   

 ولاء الزبائن للمؤسسة

Inter-groupes 3.010 4 .752 1.324 

Intra-groupes 82.396 145 .568  

Total 85.406 149   

 

ANOVA à 1 facteur  
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 Signification 

 صورة المؤسسة في ذهن الزبون

Inter-groupes .664 

Intra-groupes  

Total  

بائن للمؤسسةولاء الز  

Inter-groupes .264 

Intra-groupes  

Total  

 

  

  الهيكل التنظيمي: 03الملحق 

  


