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الحمد الله الذي ىدانا ليذا وما كنا لنيتدي لولا أن ىدانا الله, فممو الحمد 
والشكر أولا وأخيرا عمي فضمو وكرمو وبركتو الذي انعم عمى بالتوفيق 

بانجاز ىذا العمل ليضاف إلي ميادين البحث العممي, والصلاة والسلام عمي 
مام المتقين سيدنا محمد وعمي الو وأصحابو أجمعين . سيد المرسمين وا 

قدم بجزيل الشكر والعرفان إلي أولئك الذين تيطيب لي عرفانا بالجميل أن ن
وقفوا بجانبي طوال فترة دراستي ولم يبخموا عمي بمساعدة أو إرشاد أو 

الذي قدم " عبد القادر بودربالة ", وأخص بالذكر أستاذي المشرف   توجيو
. لنا الدعم والإرشاد طوال مدة انجاز ىذا البحث, وتعاممو الرفيع معنا

كما نتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلي رئيسة قسم عموم الإعلام والاتصال 
. , وسائر أساتذة التخصصفضيمة تومي

   وأتقدم بوافر التقدير العظيم والامتنان لمجنة المناقشة الأفاضل الذين شرفونا
, بقبول مناقشة الدراسة ودورىم العظيم في إثراء الدراسة من عمميم 

. وخبرتيم
كما أتقدم بالشكر والتقدير لممحكمين الذين ساىموا في تنقيح الاستبانة 

الأساتذة الأفاضل زاوي محمد الطيب, صالحي عبد الرحمان, بايوسف 
. مسعودة, جيتي نادية

. نتمنى من كل أعماق قموبنا أن ننال رضي الجميع 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

الحمد الله الذي شرح لي صدري ويسر لي أمري ووفقني لانجاز ىذا 
: العمل المتواضع الذي أىديو بكل محبة إلى

الذي يفرح لفرحي ويألم إلي ألمي صاحب القمب الحنون ومنبع الحب 
 .والعطاء

 القمب الناصع بالبياض والدتي الحبيبة حفظيا الله ى وبمسم الشفاء إل
.  ورعاىا, ووالدي الحبيب حفظو الله ورعاه

لي رفقاء دربي وعوني في الحياة وأصحاب القموب الطاىرة والبريئة  وا 
لي أقماري وزىرات حياتي أبناء أخواتي . إخواني وأخواتي   وا 

لي كل الأىل والأقارب خالاتي وأخوالي وعماتي . وا 

والي أصدقائي الأعزة و نخص الذكر بمخير سالمي, ومحمد العيد حود 
 والي كل الزملاء وعبد الرؤوف بن يحيىوطبيب عبد الحفيظ  ميسة,

 .والزميلات في الدراسة

 والي كل من كان عونا لي في ىذه الحياة وأنار دربي لكم مني خالص 
. الحب والتقدير

                                                    

باي مولاي                                                           
 
 



 

 

 
 

أىدي ثمرة ىذا الجيد وىذا العمل المتواضع إلى من عممني ولقنني أولى أبجديات 

. الحياة, إلى من تمنيتو أن يكون معي في ىذه المحظات, والدي أطال الله في عمره

إلى التي جعل الله الجنة تحت أقداميا, ريحانة حياتي وبيجتيا التي غمرتني بعطفيا 

وحنانيا, أنارت لي درب حياتي وكانت لي عونا, الصدر الرحب الحنون والقمب 

. العطوف, سر نجاحي وتوفيقي بعد الله أمي الغالية حفظيا الله وأطال لي في عمرىا

إلى المذان إمتزجت روحي بروحيم وتقاسمت معيما ىموم الدنيا بحموىا ومرىا, إلى 

. المذان أكن ليما أنبل الإحساس أخي مولاي وأخي بمخير وفقيما الله

          إلى كل من رآني جاىلا فعممني, ورآني تائيا فأرشدني, ورآني مخطئا 

. فصوبني, ورآني عاجزا فأخذ بيدي

 

 .                                          بن الزائر ثامر

 

 

 



 

: ممخص الدراسة

تيدؼ الدراسة الحالية إلي الكشف عف دكر الحملات التركيجية في تسكيق الخدمات في مؤسسة اتصالات 
الجزائر، كالتعرؼ عمي الكسائل التي تعتمد عمييا المؤسسة لتركيج لخدماتيا، مف اجل تحقيق ىذا اليدؼ 
اعتمدت الدراسة عمي المنيج الكصفي التحميمي، كىذا لأنو يتكافق مع طبيعة النتائج، كمجتمع البحث، فيك 
يقكـ عمي تفسير كتحميل الكضع القائـ، كتحديد الظركؼ كالعلاقات المكجكدة بيف المتغيرات، كقد اعتمدنا 

في ذلؾ عمي الملاحظة العممية كالمقابمة كاستمارة الاستبياف، كقد تـ اختيار زبائف مؤسسة اتصالات 
. زبكنا تـ اختيارىـ بطريقة عشكائية (60)الجزائر فرع كرقمة كمجتمع لمبحث، عمي عينة مككنة مف 

:  مجمكعة مف النتائج أىميا إليكقد تكصمت الدراسة 
إف مؤسسة اتصالات الجزائر تستخدـ العناصر التركيجية لتسكيق خدماتيا كالإعلاف كالعلاقات العامة 

كتنشيط المبيعات كالبيع الشخصي كتعتمد عمي مكاقع الانترنت كأكثر كسيمة لمتركيج لخدماتيا، كتكصمنا 
إلي أف الحملات التركيجية تعد مف العكامل المؤثرة في جذب الزبائف كرفع مبيعات المؤسسة ككذلؾ مف 

 .كخدماتيا يتحقق الرضا كالكلاء مف الزبائف تجاه المؤسسة خلاليا
: الكممات المفتاحية

 الحملات التركيجية* 1
 تسكيق الخدمات* 2
 مؤسسة الاتصالات* 3
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 



 

study summary: 

 The current study aims at investigating the role of the promotional 
campaigns in marketing the services in the Algerian Telecom corporation , and 
identifying the instruments that the corporation depends on in marketing its 
services , in order to achieve this objective the study is based on the 
descriptive analytical method , and this because it corresponds to the nature of 
the results and the research community, it is based on interpreting and 
analyzing the existing situation, and determining the conditions and the 
relations between the variables ;and we have relied in this on the scientific 
observation , interview , and questionnaire; and we selected a sample of 60 
customer from the Algerian telecom corporation Ouargla section as a research 
community.                                        

And the study has reached a number of results most important of it is: 

That the Algerian telecom corporation uses the promotional items such as 
advertising, public relations, sales promotions, and personal sales in marketing 
their services and it depends on websites in promoting its services, and we 
have concluded that the promotional campaigns are affective factors in 
attracting customers and raising the institution sales and through it costumers 
satisfaction and loyalty towards the institution and its services are achieved. 

Key words:                                                                                        

1*promotional campaigns                                                                      

2*marketing services                                                                                        
3*communication institutions                                                                 
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: مقدمة
 

يشيد العالـ اليكـ مكجة مف التغيرات كالتطكرات المتسارعة ، التي أطمت عمى مختمف جكانب 
نما ىناؾ تخطيط  الحياة كمست كافة المؤسسات في دكؿ العالـ عمى اختلاؼ مستكػ تقدميا كنمكىا ، كا 

ذاعممي تعتمد عميو المؤسسات العصرية الحديثة ،   كاف ىناؾ تسجيل لنجاح كثير لمنظمات الإقميمية كا 
كالدكلية فإنما يعكد ذلؾ إلى قدرة ىذه المؤسسة عمى العمل ك التخطيط المنظـ كالفعاؿ لأعماليا كأنشطتيا 

. الحديثة 
إف الحملات التركيجية ىي احد الأنشطة التسكيقية الرئيسية التي تعتمدىا المؤسسات الحديثة مف اجل 

تحقيق أىداؼ بيعيو كأخرػ اتصالية مع الزبائف فالتركيج أكلا كقبل أؼ شيء ىك أداة مف أدكات 
الاتصالات عمكما ، ككسيمة لنقل الرسالة الرسمية لممؤسسة أك صكرتيا ، أؼ الإبلاغ كالإقناع كتثقيف 

المستيمكيف ، حيث يعتمد التركيج عمى العناصر كالأدكات الأساسية مثل الإعلاف كالبيع الشخصي 
. كالعلاقات العامة كتنشيط المبيعات

يعد كذلؾ التسكيق مف أىـ العناصر الميمة في عممية تسكيق الخدمات الخاصة بمؤسسة معينة      
كتكجيييا إلى المستيمؾ مف اجل إشباع رغباتو مف جية كتحقيق الأرباح كالفائدة مف جية أخرػ كما تعمل 

. عمى إرضاء الزبكف كالمحافظة عميو كزبكف دائـ كخمق حمقة كفاء بينو كبيف المؤسسة 
تعد مؤسسة اتصالات الجزائر احد المؤسسات المحتكرة لسكؽ الياتف النقاؿ كخدمات الانترنت في القطر 

الجزائرؼ، كتعمل عمى تكفير كتقديـ كتكجيو الخدمات لمشتركييا ،باعتمادىا لمختمف الطرؽ ككسائل 
تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات مف اجل استقطاب الزبائف بشكل سريع في حيف تعمل عمى إشباع 
احتياجاتيـ كرغباتيـ ، كتطكيرا لمزيد مف العلاقات الشخصية مع الزبائف مف خلاؿ التركيج فيك الذؼ 
يساىـ بشكل كبير في إغراء المستيمؾ كجذبو لمقياـ بعممية الشراء كبالتالي زيادة حجـ ككمية المبيعات 

. لممؤسسة
مف ىذا الأساس اشتممت دراستنا عمى مقدمة كجانبيف منيجي كالأخر تطبيقي، حيث تناكلنا في  الجانب 
   المنيجي أىـ الخطكات المنيجية الكاجب إتباعيا في إعداد مذكرة التخرج مف تحديد الإشكالية كتساؤلاتيا

، ثـ أسباب اختيار المكضكع، كأىمية الدراسة، ككذلؾ أىداؼ الدراسة، ثـ تحديد المفاىيـ الخاصة 
كالدراسات السابقة كمناقشتيا، ثـ إلي منيج الدراسة كأدكاتو متبكعا بمجتمع البحث كعينة الدراسة  بالدراسة،

الدراسة، كأخيرا الصعكبات التي كاجيتنا في الدراسة أما الجانب التطبيقي لمدراسة فاشتمل أكلا  حدكد كتمييا
عمى البطاقة الفنية حكؿ المؤسسة قيد الدراسة الميدانية لنصل إلي  تحميل البيانات كتفسيرىا، كبعد إتماـ 

.الدراسة تكصمنا إلي النتائج العامة لمدراسة



 

مقدمة 
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: ــ إشكالية الدراســــــــــــة1
 أىميا مف لمتكنكلكجيا الحديثة المتزايد الاستخداـ في كبيرة قفزات العشريف ك الكاحد القرف  شيد
 لتحقيق المؤسسات أماـ فرصة تمثل المعمكماتية ك الرقمية الثكرة فيذه الاتصاؿ، ك المعمكمات تكنكلكجيات

الرقمي  الاقتصاد في كالاندماج الإبداعية ك الإنتاجية طاقتيا ك  خدماتيا لتطكير معتبرة ك ميمة .قفزة
 ك الاقتصادية الحركة في انتعاش مف عميو ترتب ما ك الاقتصادؼ  المجاؿفي العالـ يشيده الذؼ فالتطكر
 الخدمات ك السمع مجاؿ في العالمية المنافسة كنمك الاتصاؿ ك المعمكمات تكنكلكجيا كسائل في تطكر

 بالخدمات بصفة خاصة، الاىتماـ إلى  بصفة عامةبالتصنيع الاىتماـ مف الاقتصاد انتقاؿ ك كالمنتجات
 ىذه كفق تتكيف أف كباعتبارىا إحدػ المؤسسات الخدمية المؤسسات الاتصالية عمى الضركرؼ  مف بات

ستراتجيات لأساليب تبنييا خلاؿ مف التطكرات  اقتناص ك        تحميل ك فيـ مف تمكنيا تسكيقية كا 
شباع التسكيقية الفرص   ك نتيجة ليذه التطكرات تزايد المسطرة أىدافيا لتحقيق الزبائف كرغبات حاجات كا 

خاصة تكنكلكجيا الاتصالات ، الأمر الذؼ أدػ إلى ظيكر عدة مؤسسات الطمب عمى ىذه النشاطات 
 ىي تتسـ أسكاؽ في منافسة شدة مف اليكـ العالـ يعرفو لما  كنتيجةاتصالية مختصة في ىذا المجاؿ،

 حاجيات تزايد  إلىقنرجع أف يمكف كالذؼ السككف  تعرؼ لا التي كالتغيرات المستمرة بالتقمبات الأخرػ 
 عمى التأثير خلاليا مف تسعى كسائل ابتكار المؤسسات عمى كجب كالمعقدة المستمرة الأفراد كرغبات
. لممستيمؾ الشرائي القرار

حتى كأنو في الآكنة الأخيرة احتدمت المنافسة بيف المؤسسات الاتصالية الجزائرية كمؤسسة      
،فكل مؤسسة تسعى إلى تقديـ أكر يدكليس، ك مؤسسة جازؼ، كمؤسسة ؼ، كمؤسسة مكب اتصالات الجزائر

مجمكعة مف الخدمات إلى الجميكر المستيمؾ بأحسف طرؽ ككسائل الجذب الممكنة كىذا ما دفع بيذه 
المؤسسات إلى استخداـ الحملات التركيجية مف أجل التسكيق لخدماتيا لأكبر عدد ممكف مف الجماىير 

 كالتي الرئيسية التسكيقية الأنشطة مف التركيج يعتبر حيث كالكصكؿ بالزبكف إلى درجة الكلاء لممؤسسة
 .الزبائف مع اتصالية كأخرػ  بيعية أىداؼ تحقيق أجل مف الحديثة المؤسسات تعتمدىا

 البيع لإعلاف،ا :في المتمثمة بعناصره التركيج نجد الشرائي القرار عمى التأثير كسائل أىـ مف      إف
 مف العديد لو النشاط ىذا عمى المؤسسة اعتماد أف حيث ،العامة المبيعات،العلاقات تنشيط ، الشخصي
 كضماف الإيجابي الشرائي سمككو لاستمالة كالتأثير عميو بالعميل الاتصاؿ عمى العمل كأىميا الأىداؼ
كلائو كتعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر المحتكر الرئيسي لعممية تدفق شبكة الانترنت  كبالتالي رضاه

كالياتف الثابت لذلؾ سنسمط الضكء عمى الإستراتيجية التسكيقية في عممية تقديـ الخدمات الحديثة 
:المؤسسة كمف ىذا المنطمق نطرح التساؤؿ الرئيسي كعرضيا عمى المتعامميف مع
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ككف الحملات التركيجية لمؤسسة اتصالات الجزائر عاملا مؤثرا في تسكيق إلى أؼ مدػ يمكف أف ت
 الخدمات لمزبائف؟

ػنتج عف التساؤؿ الرئيسي عدة تساؤلات فرعية قمنا بصياغتيا كالآتي 
ػػػ ماىي الكسائل المعتمدة ضمف الحملات التركيجية لمتعريف بمنتجاتيا كخدماتيا؟ 1
ػ ىل لمحملات التركيجية التي تقكـ بيا مؤسسة اتصالات الجزائر دكر في تحقيق عممية الشراء؟ 2
ػ ىل الحملات التركيجية التي تقكـ بيا المؤسسة تعد عاملا حاسما في تحقيق كلاء الزبكف؟ 3
: ــ أسباب اختيار الموضوع2
 العممية الدراسة في الأساسية الخطكات مف الباحث قبل مف المكضكع اختبار أسباب تحديد عممية تعتبرػ

 .بدقة المكجكدة النتائج إلى لمكصكؿ السميـ المسار تحديد في كبير حد إلى يساىـ انو كما
كل بحث أك دراسة عممية تعتمد عمى مجمكعة مف الأسس كالقكاعد تجعل الباحث يمجأ إلييا في معالجة 

مكضكع الدراسة كمف بينيا أسباب اختيار المكضكع كلذلؾ قمنا في دراستنا بذكر الأسباب الذاتية 
. كالمكضكعية التي دفعتنا لتناكؿ ىذه الدراسة

: ــ الأسباب الذاتية1ـ2
. ػػ الرغبة في دراسة مكضكع الحملات التركيجية لأنيا مف صميـ التخصص
. ػػ قرب عينة الدراسة مف مكاف الإقامة كسيكلة الحصكؿ عمى المعمكمات 

. التي تقكـ بيا مؤسسة اتصالات الجزائر التركيجيةػػ كثرة الحملات 
. الرغبة في الاطلاع عمى مدػ أىمية الحملات التركيجية بالنسبة لمؤسسة اتصالات الجزائرػػ 
: ــ الأسباب الموضوعية2ـ2

.  الجزائراتصالاتػػ معرفة الأسباب الحقيقية كراء إقباؿ الزبائف عمى مؤسسة 
لمزبائف كقكتو في ػػ التعرؼ عمى الدكر الذؼ تمعبو الحملات التركيجية لمؤسسة الاتصالات بالنسبة 

. استمرارية المؤسسة كنجاعتيا
. ػػ التعرؼ عمى نكعية الخدمات التي تقدميا مؤسسة الاتصالات لمزبائف كمدػ إقباليـ عمييا

 الجزائر لمتطكر التكنكلكجي مف خلاؿ التقنيات الحديثة المستخدمة اتصالاتػػػ معرفة مدػ مسايرة مؤسسة 
. في عممية التركيج

: ــ أىمية الدراسة3
فقد أصبح . مف الأمكر الضركرية لأؼ حقل مف حقكؿ المعرفةكاجراءتويعتبر البحث العممي بمناىجو 

الإلماـ بيذه المناىج المختمفة كالقكاعد الكاجب إتباعيا بدءا مف تحديد مشكمة البحث ككصفيا بشكل
كمركرا باختيار منيج كأسمكب لجمع المعمكمات كانتياء بتحميل المعمكمات كاستخلاص النتائج مف  إجرائي
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 1.الأمكر الأساسية في العمكـ الطبيعية كالاجتماعية كالإنسانية 
كالحمكؿ التي يقدميا كالفائدة المرجكة منيا كالجديد الذؼ ،كتتمثل أىمية البحث بمعنى الدكافع كالحاجة إلييا 
 2 .يضيفو إلى المعرفة كما قيمة ىذا الجديد كمستكاه

الجزائر التي تعمد مف اتصالات ػػ تكمف أىمية الدراسة في أىمية الحملات التركيجية التي تقكـ بيا مؤسسة 
خلاليا عمى بيع خدماتيا كالتعريف بمنتجاتيا الجديدة كالكصكؿ إلى تحقيق عممية الشراء كمف ثـ تحقيق 

الكلاء لممؤسسة مف طرؼ الزبائف كعمى ىذا الأساس تقكـ دراستنا عمى معرفة دكر الحملات التركيجية في 
. عممية تسكيق الخدمات لمزبائف 

: ــ أىداف الدراسة4 
يعتبر البحث العممي مجالا كاسعا تختمف أىدافو كتتعدد معطياتو كييدؼ أؼ باحث في مكضكع دراستو 

. إلى إزالة الغمكض عف بعض القضايا
 (تعد الأىداؼ الأساس كالمعيار الذؼ يحكـ عمى البحث مف خلالو) karthwohlيقكؿ كراثكؿ
 كلذلؾ تيدؼ 3مف خلاؿ الأىداؼ يتضح مدػ إسياـ البحث في حل المشكمة المطركحة)كيقكؿ كذلؾ
 :الدراسة إلى

. ػ معرفة مدػ إقباؿ الزبكف عمى المنتجات التي تقكـ بتسكيقيا مؤسسة الاتصالات 
التعرؼ عمى الكسائل التي تعتمد عمييا مؤسسة اتصالات الجزائر في حملاتيا التركيجية لمتعريف ػ 

 .  بمنتجاتيا كخدماتيا
. ػ التعرؼ عمى أىداؼ مؤسسة الاتصالات مف كراء قياميا بالحملات الإعلانية كالدعائية

 .ػ التعرؼ عمى العلاقة القائمة بيف مؤسسة الاتصالات كالزبائف مف خلاؿ عممية البيع الشخصي
: ـــ مصطمحات الدراسة5

تكتسب الحقائق كالأشياء قيمتيا مف المعنى كالصكر المشتركة كالتي يرسميا الأفراد ليا كيتفقكف عمييا في 
كىذه الصكر كالرمكز بمجرد ذكرىا لممعاني كالصكر التي تعبر عنيا كيغير تحديد مفاىيـ ،بيئة كاحدة 

احدؼ الخطكات اليامة التي يحتاجيا الباحث في دراستو كبحكثو بيدؼ الاتفاؽ عمى المحددات الخاصة 
 .كعمى ىذا الأساس نقكـ بتحديد مفاىيـ الدراسة،لكل مفيكـ

 
                                                

 .23،ص6،2011،ديوان المطبوعات الجامعية،الجزائر،طمناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوثعمار بوحوش،محمد محمود الذنيبات، ــ  1

 .58،59م،ص ص2006،إدارة التعليم ،غزة،دليل الباحث في تنظيم وتوضيح البحث العلمي في العلوم السلوكيةداود بن درويش حلس،ــ  2

 .60،صالمرجع نفسه  ــ داود بن درويش حلس، 3
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:  ـ الدور1ـ5

 1.يقاؿ انفسح دكر عمامتو،المدار بعضو فكؽ بعض،في المعجـ الكسيط الطبقة مف الشيء : ـ لغة
ىك مجمكعة مف المعايير التي يخضع ليا سمكؾ الأفراد الذيف يشتغمكف كضعيات أك كظائف : ـ اصطلاحا

 2.معينة ضمف مجمكعة أكصمف مجتمع ما
في مجالو السكسيكلكجي يعني بكل بساطة مفيكـ الكظيفة التي يكمف بيا شخص أك مؤسسة،ينيض بيا 

 3.تبعا لأىدافيا كفنية ممارستيا بشكل منتظـ تحدده لكائح العمل كأعرافو الخمقية كالمينية
مف اجل اتصالات ىك كل نشاط أك عمل أك كظيفة أك فعل المكجو كالمؤدػ مف طرؼ مؤسسة :إجرائيا

   .إشباع حاجات الزبكف كتحقيق أىدافيا
: ـ الحملات الترويجية2ـ5
 :الحملات 1ـ2ـ5

 كىي ما يحمل دفعة كاحدة حممة عيداف كحممة عسكرية كىي عممية ذات مدة معينة كىدؼ دعائي :ــ لغة
 ما يدكر حكلو مف خلاؼ أك جدؿ في إلىحممة المنتكج الكطني كىي محاكلة لتكجيو الرأؼ العاـ :مثلا

. قضية ما
ىي تصميـ كتنفيذ كعمل برنامج محكـ يستيدؼ زيادة نسبة تقبل فكرة اجتماعية أك اكتساب :اصطلاحاــ 

عادة أك سمكؾ معيف لدػ الجماىير المستيدفة آخذيف بالاعتبار التخطيط كالمنيج كالتركيج كالتكزيع 
 4 .كبحكث التسكيق
اتصالات  ىي سمسمة مف الأنشطة كالتنظيمات كالتخطيطات المحكمة تقكـ بيا مؤسسة :التعريف الإجرائي

 . بيعيةبيدؼ تحقيق أىداؼالجزائر في تركيج خدماتيا 
: الترويجـ 2ـ2ـ5
 ىك التركيج أف يعني كىذا بو، عرؼ أؼ لمشيء ركج العربية الكممة مف مشتقة التركيج  كممة:لغة

 

                                                
 

 333،ص2004،مكتبة الشركؽ الدكلية،مصر،4، ط المعجـ الكسيطشكقي ضيف، ــ  1
 ، مذكرة لنيل شيادة الماجستير ، قسـ عمـ دكر التنظيمات الطلابية في تحسيف الخدمات الاجتماعية بالاقامات الجامعيةسطي نكر الديف ، ب ــ  2

 .14 ، ص2007/2008الاجتماع، جامعة يكسف بف خدة ، الجزائر، 
،مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير،قسـ عمـ اجتماع،تنظيـ دكر المؤسسة العسكرية في التنمية الاقتصادية لممجتمع الجزائرؼ عميرة اسماعيل،ــ  3

 .17ـ،ص2008/2009كعمل،جامعة الجزائر،
 الإعلاـ،مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في عمكـ  كدكرىا في التكعية الدينية لمشبابMBC في باقةالإعلانيةالحملات :لامية صابر ــ  4

 .21، ص2009/2010 كاتصاؿ،جامعة حاج لخضر،باتنة،إعلاـقسـ  كالاتصاؿ كالعلاقات العامة،
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 1.البائع بحكزة التي كالخدمات السمع بأنكاع كتعريفيـ بالآخريف الاتصاؿ
كتعريفيـ  إقناعيـ بغرض المرتقبيف بالمستيمكيف المؤسسة تجرييا التي الاتصالات مجمكعة ىك :اصطلاحا
شباع لممؤسسة السكقية الحصة لزيادة لشرائيا، كا غرائيـ الأسكاؽ في المطركحة كالخدمات بالسمع  رغبات كا 

  .المستيمكيف
ػػ ىك نشاط اتصاؿ تسكيقي ييدؼ أكلا كأخيرا إلى إخبار أك إقناع أكتذكير الأفراد بقبكؿ أك بإعادة الشراء 

 2.أك بالتكجيو أكباستخداـ منتج أكفكرة أك مؤسسة
ػػ ىكمزيج خاص مف أدكات الإعلاف،تنشيط المبيعات،العلاقات العامة، البيع الشخصي الذؼ تستخدمو 

 3.المنظمة مف أجل متابعة أىدافيا الإعلانية التسكيقية
: ـــ التعريف الإجرائي

رضاء الأفراد بعممية اتصالات الجزائر ب تقكـ بو مؤسسة  الذؼتصاليالانشاط اؿ ذلؾ ىك ىدؼ إقناع كا 
. كخدماتيا اتياشراء منتج

: ــ الحملات الترويجية
ىي تمؾ العركض التركيجية التي تقاـ مف خلاؿ المحلات التجارية لتركيج سمعة أك خدمة بيدؼ زيادة  

 4.المبيعات
: ــ التعريف الإجرائي

 في شكل إعلانات ،عركض لتقديـ  اتصالات الجزائرتقكـ بيا مؤسسةالتي ىي مجمكعة مف النشاطات 
. خدمة أك منتكج أك سمعة بيدؼ زيادة المبيعات

    :ــ تسويق الخدمات3ـ5
: ـ التسويق1ـ3ـ5

كيعني مكضع بيع كشراء البضائع، أؼ  (السكؽ ) ىكطمب السكؽ لمبضائع كالخدمات،كاسـ المكاف:ـ لغة
 5.مختمف المكارد التجارية كىك أيضا المكضع الذؼ تباع فيو الحاجات كالسمع

 

                                                
مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة ماستر  ،دكر المزيج التركيجي في تحسيف الأداء التسكيقي في المؤسسة الخدميةلعبيدؼ عمي،ـــ  1

 .03ص ـ،2013/2014جامعة قاصدؼ مرباح كرقمة، أكاديمي،عمكـ تجارية،تسكيق خدمي،
 48ـ ص2009، 2 ،طالإمارات،دار الكتاب الجامعي،العيف، الأسس كالمبادغالإعلافالنكر دفع الله أحمد،ـــ  2
     ـ1،2011،العددالإنسانيةمجمة جامعة بابل العمكـ  ،أثر العكامل كالعقبات البيئية في تخطيط كنجاح الحملات التركيجيةعمي كريـ الخفاجي،ــ  3
 .12ص ،
 .5:23 عمى الساعة 2017فيفرؼ 23 يكـ www.dubaided.gov.aــ   4
 .17ـ ص2009 المعرفة العممية لمنشر كالتكزيع، الجزائر،دار كنكز،تسكيق الخدماتفريد ككرتل،ــ  5

http://www.dubaided.gov.a/
http://www.dubaided.gov.a/
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 تعرؼ دائرة التسكيق في جامعة أكىيك الأمريكية كقد بيف التسكيق العممية التي تكجد في تكجد :ـ اصطلاحا
في المجتمع كالتي يمكف بكاسطتيا التنبؤ كزيادة إشباع كل طمب عمى السمع كالخدمات الاقتصادية مف 

.  التبادؿ كالتكزيع لتمؾ السمع كالخدمات،خلاؿ التقديـ ،التركيج 
ىك نشاط الإنساني الذؼ ييدؼ إلى إشباع الرغبات كالحاجات مف خلاؿ :كيعرفيا الباحث التسكيقي ككتمر

 1.عممية التبادؿ
: ف الإجرائييــ التعر

ىك مجمكعة مف الأنشطة كالخدمات كالأعماؿ التجارية الخاصة بمنتكج معيف تكجو إلى السكؽ مف أجل 
شباع رغباتيـ . تحقيق عممية الشراء مف طرؼ المستيمكيف كا 

: ـ تعريف الخدمات2ـ3ـ5
ما يقدـ  تعني كالخدمة .بحاجة  قاـ العمل، في ساعده ك لو عمل أؼ خدمة يخدـ ك يخدـ، خدـ مف :ـ لغة
 2حاجة قضاء أك بعمل القياـ في مساعدة مف

 ىي إحدػ أشكاؿ المنتجات التي تقكـ بإنتاجيا منظمات الأعماؿ مثل الفنادؽ كالسياحة :ـ اصطلاحا
كالبنكؾ كالمؤسسات كالييئات مثل مؤسسة التأميف كىيئة البريد كالكزارات كالمصالح الحككمية مثل 

. الاتصالات كالمركر كالتعميـ
كتعرفيا الجمعية الأمريكية لمتسكيق الخدمة بأنيا النشاط أك المنافع التي تعرض لمبيع أك التي تعرض 

 3.لارتباطيا بسمعة معينة
: التعريف الإجرائيــ 

تستيمؾ عند التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر لزبائنيا، ىي مجمكعة مف الأنشطة كالخدمات كالمنافع 
. كقت إنتاجيا كتيدؼ إلى تحقيق اشباعات الزبائف

: ــ تسويق الخدمات3.5
ىك منظكمة مف الأنشطة المتكاممة كالبحكث المستمرة التي يشترؾ فييا كل عامميف المنظمة ،كتخص 

بإدارة مزيج تسكيقي متكامل كمستمر،كمف خلاؿ بناء كالحفاظ عمى تدعيـ علاقات مستمرة كمربحة مع  
العملاء تيدؼ إلى انطباع ايجابي في الأجل الطكيل، كتيدؼ إلى تحقيق المنافع كالكعكد المتبادلة لكل  

 
                                                

 .21 20ـ،ص ص2014دار صفاء لمنشر كالتكزيع،عماف،، الإعلاف الأسس كالمبادغ  عبد الفتاح النسكر،عطاء الله محمد تيسير الشرعة،إيادــ  1
ؤسسة،قسـ اجتماع،جامعة ـ،مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير،شعبة تنمية العلاقات العامة للاتجاىات العملاء نحك جكدة اخدمة ىدػ،أكغندؼــ  2

 .30،ص/2008/2009باجي مختار،عنابة،
،مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير،تخصص تسيير كاقع جكدة الخدمات،في المنظمات كدكرىا في تحقيق الأداء المتميز فيمسي ليندة،ــ  3

 .26،ص/2011/2012المنظمات،قسـ عمكـ اقتصادية كعمكـ التسيير،جامعة محمد بكقرة،بك مرداس،
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 1.أطراؼ تمؾ العلاقات كتختمف المؤسسات الخدمية عمى تطبيق المفاىيـ التسكيقية
ككذلؾ ىي أداء أنشطة الأعماؿ التي تختص بانسياب السمع كالخدمات مف المنتج إلى المستيمؾ أك 

 عمى انو نظاـ كمي لتكامل الأنشطة الأعماؿ المصممة 1971المستخدـ ، كما عرفو ستانتكف سنة 
 2.فؼلتخطيط كتسعير كتركيج الخدمات المشبعة لرغبات المستيمكيف الحالي

: ـ التعريف الإجرائي
ىي مجمكعة مف الأنشطة كالأعماؿ المنتجة الخاصة بسمعة أكخدمة مكجة إلي المستيمؾ أك المستخدـ مف 

. اتصالات الجزائرطرؼ مؤسسة 
:  ـ المؤسسة4ـ5

أؼ  "مؤسسة ك تأسيسا، يأسس، أسس، " مف مشتق ىك المغكؼ  الجانب في المؤسسة مفيكـ  إف لغةــ
 اقتصادية أك عممية أك خيرية أك أخلاقية أك اجتماعية لغاية أسست شركة أك معيد أك جمعية

 عكامل كل دمج ىدفو معيف، كاجتماعي قانكني إطار في ماليا مستقل اقتصادؼ تنظيـ كل  ىي:اصطلاحا
 نتيجة تحقيق بغرض اقتصادييف آخريف، أعكاف مع خدمات أك سمع تبادؿ أك الإنتاج أجل مف الإنتاج
 لحجـ كتبعا فيو تكجد الذؼ كالزماني الحيز المكاني باختلاؼ تختمف اقتصادية شركط ضمف كىذا ملائمة
. نشاطيا كنكع
 مف كجدت البشرية  المالية ك المادية الكسائل مف مجمكعة عف عبارة المؤسسة أف القكؿ يمكف ىنا مف ك

 3.أىدافيا تحقيق أجل
مادؼ :يعرؼ ىيكمنس المؤسسة كنظاـ مفتكح، كىك كل نظاـ اجتماعي يتكاجد ضمف محيط ثلاثي الجكانب
كالييكل،ثقافي مرتبط بقيـ كأىداؼ المجتمع،كتكنكلكجي أؼ التجييز كالمعمكمات التي يتحصل عمييا 

 4.النظاـ لتأدية ميمتو
: ــ التعريف الإجرائي

 ىي كياف اجتماعي تظـ العديد مف الأشخاص كالكسائل المادية أك المالية تقكـ بإنتاج أك تبادؿ السمع 
. مف أجل تحقيق أىدافياكخدمة الجيل الرابع كخدمة إيدكـ كخدمة جكاب كالخدمات 

 
                                                

     مذكرة لنيل شيادة الماستر، تخصص تسكيق، عمكـ اقتصادية كعمكـ التسيير ،تسكيق الخدمات البنكية كأثره عمى رضا الزبكف  عبدات سميمة،ــ  1
 .12ـ،ص2011/2012آكمي محند أكالحاج،البكيرة، ، جامعة

 .74، ص2012 ، دار الراية لمنشر كالتكزيع ، عماف ، تسكيق الخدماتزاىر عبد الرحيـ عاطف ،  ــ  2
 عمكـ اقتصادية كعمكـ مذكرة لنيل شيادة الماجستير ،شعبة تسيير المؤسسات، ،أثر تقمبات معدؿ الفائدة عمى أداء المؤسسة بف المكفق سييمة،ــ   3

. 7ـ،ص2005/2006 جامعة منتكرؼ،قسنطينة،التسيير،
. 19مرجع سابق،ص عميرة اسماعيل،ــ  4
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: ـ المؤسسة الاتصالية5ـ5
ىي مؤسسة تيتـ بالاتصالات الالكتركنية سكاء عف طريق الياتف الثابت أك عف طريق الياتف المحمكؿ 

 .أك الانترنت
:  ــ الدراسات السابقة6
 مف أساسيا مفصلا ك ميمارا عنص الدراسات السابقة فييا بما البحث مراجعة أدبيات تعد

 عامة العممية البحكث كتابة ك انجاز ك إعداد في انطلاقة نقطة ك ، المنيجية المفصميات
 .خاصة ) راهالدكتك ، الماجستير ، الماستر( الأكاديمية العممية التقارير ك

. كالمقصكد بيا الرسائل كالأطركحات الجامعية في القطر الذؼ نعيش فيو أك الأقطار المجاكرة أك البعيدة
لمباحث عمي محمكد أبك عمرة ، بعنكاف الممارسات التركيجية لشركات التأميف في : الدراسة الأولى/ 1

ما كاقع الممارسات التركيجية : قطاع غزة كأثرىا عل رضا الزبكف ، كقد تناكلت الدراسة الإشكالية التالية 
لشركات التأميف العاممة في قطاع غزة كما أثرىا عمى رضا العملاء ؟ 

: كينبثق عف التساؤؿ الرئيسي مجمكعة مف الأسئمة الفرعية التالية
ػ مامدػ ممارسة شركات التأميف للإعلاف؟ 

   ػ مامدػ ممارسة شركات التأميف لمبيع الشخصي؟
ػ مامدػ ممارسة شركات التأميف لمعلاقات العامة؟ 

ػ مامدػ ممارسة شركات التأميف لتركيج المبيعات؟ 

 ػ مامدػ ممارسة شركات التأميف لمتركيج المباشر؟
ػ ما أثر الممارسات التركيجية التي تستخدميا شركات التأميف عمى رضا العملاء؟ 

كتيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع الممارسات التركيجية في شركات التاميف العاممة في قطاع غزة ـ
. كجية نظر العملاء

ػ قياس رضا العملاء عف الممارسات التركيجية المستخدمة ، كمحاكلة زيادة رضاىـ مف خلاؿ تكصيات 
. الدراسة

. ػ تحديد مدػ كجكد فركؽ بيف مفردات العينة حكؿ رصا العملاء في شركات التاميف 
. لاء العملاءؤػ كضع حمكؿ مقترحة لحل المشاكل كالاحتياجات المتكقعة مف قبل ق

كقد اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الكصفي التحميمي كاستخدـ العينة الصدفية، حيث استخدـ 
مفردة مكزعة عمى جميع شركات التأميف في 270الاستمارة في جمع البيانات كقد شممت عينة الدراسة إلى 

إعلاف،علاقات )غزة، كمف أىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة كجكد ضعف في العممية التركيجية 
في شركات التأميف الأىمية كالكطنية بينما البيع الشخصي يمارس بصكرة جيدة  (تركيج المبيعات عامة،
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مف قيمة  كمنو فاف العملاء راضكف عف الممارسات التركيجية لمشركة حيث كاف المتكسط الحسابي أكبر
  1". 3"الحياد

عبد الرحماف أبك منديل ، بعنكاف كاقع استخداـ المزيج التسكيقي كأثره عمى  محمد : الدراسة الثانية/2
ما مكاقع استخداـ المزيج التسكيقي في شركة الاتصالات : كلاء الزبكف كقد تناكلت الدراسة الإشكالية التالية

 الفمسطينية؟ كما أثره عمى كلاء الزبائف؟
: كينبثق عف التساؤؿ الرئيسي مجمكعة مف الأسئمة الفرعية التالية

ػ مامدػ تكفر الخدمات كالمنتجات التي تمبي احتياجات الزبائف في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ 
ػ مامدػ ملائمة أسعار الخدمات كالمنتجات التي تقدميا شركة الاتصالات الفمسطينية لزبائنيا؟ 

ػ مامدػ ملائمة المزيج التركيجي الذؼ تستخدمو شركة الاتصالات الفمسطينية؟ 
ػ مامدػ تمبية قنكات التكزيع لاحتياجات الزبائف في شركة الاتصالات الفمسطينية؟ 

ػ ماىي درجة كلاء الزبائف لشركة الاتصالات الفمسطينية؟  
كتيدؼ الدراسة إلى معرفة اثر استخداـ المزيج التسكيقي في شركة الاتصالات الفمسطينية عمى درجة كلاء 

. الزبائف
. ػ كاقع استخداـ المزيج التركيجي في شركة الاتصالات الفمسطينية 

ػ مدػ كجكد فركؽ بيف مفردات العينة حكؿ اثر استخداـ المزيج التسكيقي في شركة الاتصالات 
. الفمسطينية عمي كلاء الزبائف

كاعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الكصفي التحميمي مستخدما استمارة الاستبياف في جمع البيانات  
 مفردة عمى المشتركيف بالخدمة الياتفية بقطاع غزة ، حيث استخدـ الباحث 500كقد شممت عينة الدراسة 

في دراستو العينة العشكائية الجغرافية الطبقية نظرا لكبر حجـ مجتمع الدراسة كتكصل الباحث إلى النتائج 
: الرئيسية التالية

 أىـ الكسائل التركيجية التي تتبعيا شركة الاتصالات الفمسطينية لتركيج خدمتيا ف   تظير الدراسة أ
كمنتجاتيا ىي بالترتيب حسب الأىمية الإعلاف عمى الفكاتير الشيرية كمرفقاتيا ، النشرات ، كالبركشكارت 

ىي البيع الشخصي  ، الرسائل الصكتية كالصحف كالمجلات بينما كانت أقل الكسائل التركيجية تأثيرا
 2.خارج مقرات الشركة كالإعلاف عبر التمفاز

 
                                                

 ، مذكرة لمحصكؿ عمى كاقع الممارسات التركيجية لشركات التأميف في قطاع غزة كأثرىا عمى رضا العملاءرامي عمي محمكد أبك عمرة ، ــ   1
ـ 2011درجة الماجستير ، قسـ ادراة الأعماؿ ، كمية التجارة ، الجامعة الإسلامية غزة ، فمسطيف ، 

،  دراسة حالة لشركة ر ، مذكرة لنيل شيادة الماجستيكاقع استخداـ المزيج التسكيقي أثره عمى كلاء الزبكف محمد عبد الرحماف أبك منديل ، ــ  2
 .ـ2008الجامعة الإسلامية غزة ، فمسطيف ، ، قسـ ادراة الأعماؿ ، كمية التجارة  الاتصالات الفمسطينية ،
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 مف خلاؿ اطلاعنا عمى مكاضيع الدراسة تمكننا مف بناء خمفية نظرية لممكضكع  كالتعرؼ عمى    
 كبعض المصادر الميمة الخاصة بمكضكع دراسة مثل كتاب تسكيق الخدمات لياني مختمف المعمكمات

محمد الضمكر، ككضحت لنا الدراستيف المنيج الذؼ سنتبعو في دراستنا كما ساعدتنا عمى صياغة أىداؼ 
 .الدراسة ككذلؾ في بناء استمارة الاستبياف

: حيث يمكننا أف نسجل بخصكص ىذه الدراسة الملاحظات التالية
 عف كاقع الممارسات ات الدراسبحثت عف مكضكع دراستنا مف ناحية العنكاف حيث اتتختمف ىذه الدراس

كاقع استخداـ المزيج التسكيقي عف  ،التركيجية لشركات التأميف في قطاع غزة كأثرىا عمى رضا العملاء
 أثره عمى كلاء الزبكف، بينما نحف سكؼ نتطرؽ إلى دراسة دكر

 نحف سنتطرؽ إلي دكر  الحملات التركيجية في تسكيق الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر  بينما
 ككذلؾ اتضح لنا الاختلاؼ في مستكػ الحملات التركيجية في تسكيق الخدمات في مؤسسة الاتصالات ،

 عمى الجانب النظرؼ أما الدراسة ات الدراس أحد ىده كما تحتكؼ  (فمسطيف)الشيادة كسنة التخرج كالمكاف 
الحالية لا تحتكؼ عمى إطار أك جانب نظرؼ لمدراسة كلكف يتشابياف في مؤسسة الدراسة كفي عممية جمع 

 .البيانات مف خلاؿ استعماؿ استمارة الاستبياف لجمع البيانات
 :ـ منيج الدراسة7

مما لا شؾ فيو أنو لدراسة مكضكع لابد مف اعتماد طريقة كمنيجية لمكصكؿ إلى نتائج دقيقة، كيككف     
اختيار ىذا المنيج عمى أساس متطمبات البحث  كطبيعة المكاضيع التي يعالجيا لذلؾ  يعد المنيج في 

 البحث العممي عنصرا أساسيا لأية دراسة فيك المكجو كالضابط الأساسي لأؼ باحث يتحدد استعمالو
لانستطيع أف نفكر في بحث حقيقة إذا كنا سنبحثيا بدكف )ك يقكؿ ديكارت.حسب ىدؼ الدراسة كالإشكالية

 (منيج لأف الدراسات كالأبحاث بدكف منيج تمنع العقل مف الكصكؿ إلى الحقيقة
 بجميع حقوفالمنيج ىك مجمكعة مف القكاعد كالإجراءات كالأساليب التي تجعل العقل يصل إلى معرفة 

  1.الأشياء التي يستطيع الكصل إلييا بدكف أف يبذؿ مجيكدات غير نافعة
كتيدؼ الدراسة إلى كصف كتفسير كتقييـ دكر الحملات التركيجية في تسكيق الخدمات في مؤسسة 
اتصالات الجزائر فرع كرقمة ، كيحاكؿ المنيج الكصفي التحميمي أف يقارف كيفسر كيقيـ ذلؾ أملا في 

. التكصل إلى تعميمات ذات معني يزيد بيا رصيد المعرفة عف مكضكع البحث العممي
 
 
 

                                                
 .60ص،2000، 1ط،عماف،مؤسسة الكرؽ لمنشر كالتكزيع ،أسس البحث العممي الإعداد الرسائل الجامعية،إبراىيـمركاف عبد المجيد  1
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 : ـ أدوات الدراسة8
إف الباحث ممزـ باستخداـ جممة مف الكسائل كالتقنيات التي تمكنو مف جمع عدد اكبر مف المعمكمات      

 .حيث تساعد عمى استفتاء المعطيات مف المبحكثيف بأسمكب عممي مضبكط،التي تخدـ دراستو 
كاعتمدنا في دراستنا عدة أدكات لجمع البيانات مف بينيا الملاحظة كالمقابمة ككذلؾ عمى استمارة الاستبياف 
كاخترناىـ ككسيمة لجمع المعمكمات نظرا لما تكفره ىذه الأدكات مف سيكلة في جمع المعمكمات كىذا لأجل 

 .الحصكؿ عمى معمكمات كافية تخدـ دراستنا
 المشاىدة كالمراقبة الدقيقة لسمكؾ أك ظاىرة معينة كتسجيل الملاحظات عنيا، ىي:ـ الملاحظة1ـ8

كالاستعانة بأساليب الدراسة المناسبة لطبيعة ذلؾ السمكؾ أك تمؾ الظاىرة بغية تحقيق أفضل النتائج 
 1.كالحصكؿ عمى أدؽ  معمكمات 

ىي كسيمة يستخدميا الإنساف العادؼ في اكتسابو لخبراتو كمعمكماتو فنجمع خبراتنا مف خلاؿ ما نشاىده ك 
 2.عنو نسمع

.  محادثة مكجية بيف القائـ بالمقابمة كبيف شخص أخر أك عدة أشخاصىي:ـ المقابمة2ـ8
 3.ككذلؾ ىي مكاجية بيف الباحث كالمبحكث

 4. شفكيا يقكـ مف خلالو الباحث بجمع معمكمات كبيانات شفكية مف المفحكصاستبيافتعد المقابمة 
 .ـ الاستمارة أو الاستبيان3ـ8

  كقد تستخدـ في إطار كاسع يشمل الأمة أك في اطار،يعد الاستبياف كسيمة مف كسائل جمع المعمكمات
 5.كبطبيعة الحاؿ فيك يختمف في طكلو كدرجة تعقده،ضيق عمى نطاؽ المدرسة

 بأنو عبارة عف مجمكعة مف الأسئمة المصممة لمتكصل مف خلاليا 1995يعرفو أبك النيل  :الاستبيان
 .إلى حقائق ييدؼ إلييا الباحث

 نحك كاتجاىاتيـ خبرات المفحكصيف ملامح عمى التعرؼ إلى تيدؼ كمباشرة بسيطة لفظية أداة ىو
 . ذلؾ شابو كما كالصياغة الترتيب  في التقنيف مف قريبة أسئمة تكجيو خلاؿ كمف معيف مكضكع
  القحطاني يعرفيا
  العميل بكاقع المكصكلة كاستجاباتيا كلفظية حسية مثيرات تتضمف ميدانية بيانات جمع أداة عف عبارة

 
 

                                                
 118 ،ص1996، مكتبة الإشعاع لمطباعة كالنشر كالتكزيع، مصر،مناىج البحث العمميعبد الله محمد الشريف، ــ  1
 122ذكقاف عبيدات كآخركف مرجع السابق ص.دــ  2
 .131 ،ص2002 الفنية، مصر، الإشعاع، مكتبة كمطبعة  كمبادغ البحث العمميأسسفاطمة عكض صابر، ميرقت عمى خفاجة، ــ  3
 .114، ص2009، الأردف، 11، دار الفكر، طكأساليبو كأدكاتوالبحث العممي مفيكمو  ، كآخركف ، ذكقاف عبيدات.ــ  4
 .91ص، 2007،عماف،لمنشر كالتكزيع دار المسيرة ، البحث العمميأساسيات،منذر الضامفــ   5
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 1الغير نحك أك الذات نحك كبمكاقفو
: ـ مجتمع البحث وعينة الدراسة9

المقصكد بمجتمع الدراسة كل العناصر المراد دراستيا،إف سحب جزء مف المجتمع الدراسة يطمق عميو اسـ 
 2.كالعممية التي تتـ بيذا الشكل يطمق عمييا المعاينة،العينة 

حيث يتمثل مجتمع البحث في ىذه الدراسة زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع كرقمة حيث تعتبر ىذه 
   .المرحمة مف أىـ الخطكات المنيجية التي يقف الباحث مف خلاليا في دراسة مكضكع بحثو

: ـ عينة الدراسة1ـ9
العينة ىي عبارة عف مجمكعة جزئية مف الأفراد أك المشاىدات أك الظكاىر التي تشكل مجتمع الدراسة 

 3.الأصمي
 4.ككذلؾ ىي جزء مف المجتمع يختار بطريقة عممية لتكفير البيانات عف المجتمع المختار منو

: ـ العينة القصدية 2ـ9
كىي أسماء تشير .أكالعمدية أك النمطية تعرؼ العينة القصدية تحت أسماء متعددة،مثل العينة الغرضية 

كميا إلى العينة التي يقكـ بيا الباحث باختيار مفرداتيا بطريقة تحكيمية لا مجاؿ فييا لمصدفة بل يقكـ ىك 
شخصيا باقتناء المفردات الممثمة أكثر مف غيرىا ما يبحث عنو مف معمكمات كبيانات ،كىذا إدراكو 
المسبق كمعرفتو الجيدة لمجتمع البحث كلعناصره اليامة التي تمثمو تمثيلا صحيحا ،كبالتالي لايجد 

 5.صعكبة في سحب مفرداتيا بطريقة مباشرة
ككذلؾ تعني أف يعتمد الباحث أكيقصد إجراء الدراسة عمى فئة معينة،فقد يككف ىذا التعمد لاعتبارات 
 عممية ككجكد أدلة أك براىيف مقبكلة أك منطقية تؤكد أف ىذه العينة تمثل المجتمع،في ىذه الحالة تككف 

 6.الدراسة مقبكلة، كقد تككف العينة المقصكدة مبررة لاعتبارات كاقعية أك منطقية
كليذا اعتمدنا في دراستنا عمى العينة القصدية نظرا لكضكح مجتمع البحث كىي أنسب نكع لتحقيق جمع 
البيانات التي تدخل في إطار دراستنا كالتي تعرؼ بأنيا عينة يتـ اختيارىا قصدا مف الباحث كذلؾ لتكافر 
الخصائص في مجتمع الدراسة المتمثل في زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع كرقمة، حيث قمنا بتكزيع 

. 28/02/2017استمارة عمى زبائف المؤسسة كذلؾ في يكـ (60)
                                                

 .17 16 ص ص2010، 2ط،فمسطيف،مطبعة ابناءالجراح،القكاعد المنيجية لبناء الاستبياف ، الجرجاكؼ زياد عميــ  1
 .160مرجع سابق ص،منذرالضامفــ  2
 .83مرجع سابق ص،محمد عبيداتــ   3
 .82ص، 2010،جامعة مصر،خطكات البحث العممي كمناىجو، محمد صلاح الديف مصطفى كآخركف  ــ 4
 .198 ،197ـ،ص2010،الجزائر،4ديكاف المطبكعات الجامعية،ط ،مناىج البحث العممي في عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿأحمد بف مرسمي،ــ  5
. 155ـ،ص2012دار الكتاب الحديث،القاىرة، ،مناىج البحث الإعلامي بركات عبد العزيز،ــ   6
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: ـ أساليب المعالجة الإحصائية
تستدعي الضركرة في بعض الأبحاث العممية إلى استخداـ بعض الأساليب الإحصائية لإيجاد حمكؿ 

جابات عممية دقيقة . كا 
ػ إذ تعتبر الأساليب الإحصائية أحد الركائز التي تقكـ عمييا البحكث العممية كىي يتمكف مف خلاليا 
الباحث مف معرفة التحميل الدقيق لممكضكع، حيث تـ تفريغ البيانات عف طريق الاعتماد عمى نظاـ 

sphinx plus2 .
: ـ مجالات الدراسة10

شيئا ميما في  تتضمف مجالات الدراسة الجانب المكاني كالزماني كالبشرؼ، حيث يعد تحديد ىذه الأطر
. صياغة النتائج

كنقصد بو الحيز الجغرافي الذؼ تـ فيو الدراسة، كقد أجرينا دراستنا في مؤسسة :ـ المجال المكاني1ـ10
 .اتصالات الجزائر فرع كرقمة

يشمل المجاؿ البشرؼ زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع كرقمة كتـ اختيار  : المجال البشري 10-2
 . مفردة كمجتمع لمبحث60
، حيث انطمقت في 2017/ 2016جريت الدراسة خلاؿ المكسـ الجامعي أ: المجال الزماني10-3

حيث تـ تكزيع استمارة الاستبياف عمي زبائف مؤسسة اتصالات  (2017 جانفي 15)الجانب المنيجي في 
كبعدىا قمت بتحميل البيانات لنصل إلي النتائج النيائية التي تكصمنا إلي  (2017 فيفرؼ 28)الجزائر في 

.   الإجابة عف التساؤلات الدراسة
: ــ خلاصة الجانب المنيجي

تطرقنا في ىذا الفصل إلى إشكالية الدراسة،كأىميتيا كأسباب اختيار مكضكع  الدراسة كما تناكلنا كذلؾ 
. أىداؼ الدراسة كصعكباتيا كتحديد المفاىيـ الخاصة بيا

. كتـ عرض الدراسات السابقة كىذا مف اجل معرفة أكجو الاختلاؼ كالتشابو ككذلؾ الاستفادة منيا
ككذلؾ بيف لنا ىذا الجانب الدكر الياـ الذؼ تمعبو ىذه الخطكات المنيجية في تدعيـ دراستنا مف تفسير 
كتحميل،  فمف خلاؿ ىذه الخطكات يمكف لمباحث أخذ نظرة جيدة حكؿ دراستو كفيميا ككضع تفسيرات 

. أكثر عمقا مف خلاؿ ما تكصل إليو في الميداف
كما تطرقنا في ىذا الجانب إلى الإجراءات المنيجية التي تـ الاعتماد عمييا في الدراسة بدءا بالمنيج 
المناسب لدراسة الذؼ اعتمدنا عميو المنيج الكصفي التحميمي ككف مجتمع دراستنا مؤسسة اقتصادية 
المتمثل في زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع كرقمة، كما تـ استخداـ مجمكعة مف الأدكات لجمع 
البيانات مف أجل اكتشاؼ كفيـ الحقائق كالكقائع الخاصة بدراستنا حيث تـ الاعتماد عمى الملاحظة 
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كالمقابمة كاستمارة الاستبياف، ثـ تحديد عينة الدراسة، كما تطرقنا في ىذا الفصل إلى تحديد مجالات 
 (المكاني كالزماني كالبشرؼ )الدراسة 
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: تمييد

تيدؼ ىذه الدراسة إلى الكشف عف دكر الحملات التركيجية في تسكيق الخدمات في مؤسسة    
اتصالات الجزائر مف خلاؿ دراسة عينة مف زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع كرقمة، كلقد تـ الاعتماد 
إلى أداة الاستبياف لجمع البيانات مف المبحكثيف حيت تـ تقديـ الاستمارة إلي أربعة محاكر فممحكر الأكؿ 
خاص بالبيانات الشخصية كالثاني اعتماد مؤسسة  اتصالات الجزائر عمى الحملات التركيجية لمتعريف 

بمنتجاتيا كخدماتيا كالثالث دكر الحملات التركيجية في تحقيق عممية الشراء كالرابع مدػ تأثير الحملات 
. التركيجية في كلاء الزبكف 

كقبل الإعداد النيائي للاستمارة تـ عرضيا عمى مجمكعة مف المحكميف تألفت مف أربعة أعضاء مف   
الييئة التدريسية في كمية عمكـ الإنسانية كالاجتماعية، قسـ عمكـ الإعلاـ كالاتصاؿ  بمجمكعة مف 

ثـ بعد ذلؾ قمنا بإجراء تعديلات عمييا ثـ قمنا بإخراج الاستمارة بصكرتيا  الملاحظات كالآراء كالتكجييات،
: النيائية كالتي جاءت عمى الشاكمة التالية

البيانات الشخصية / 1
 أسئمة 5المحكر الأكؿ يضـ /2
 أسئمة 6المحكر الثاني يضـ /3
 أسئمة 6المحكر الثالث يضـ /4

 كذلؾ مف أجل تحميل البيانات sphinxكبعد تكزيعيا عمى المبحكثيف قمنا بتفريغيا بنظاـ 
كتفسيرىا، حيث تـ تطبيق البحث عمى زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع كرقمة عمى عينة 

. زبكف تـ اختيارىـ بطريقة عشكائية (60)متككنة مف 
" اتصالات الجزائر "  تقديم عام لممؤسسة الأم ــ1

سنتطرؽ مف خلاؿ ىذا المبحث إلى تقديـ لمحة تاريخية عامة عف مؤسسة اتصالات الجزائر ك إلى     
. تعريفيا كذالؾ 

  لمحة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائرــ .  

        كعيا بالتحديات  التي يفرضيا التطكر المذىل الحاصل في تكنكلكجيات الإعلاـ ك الاتصاؿ       
كقد ،  ـ بإصلاحات عميقة في قطاع البريد ك المكصلات 1999باشرت الدكلة الجزائرية منذ سنة ، 

 بحيث جاء ىذا القانكف ،  ـ 2000تجسدت ىذه الإصلاحات في سف قانكف جديد لمقطاع في شير أكت 
      كرس الفصل بيف نشاطي التنظيـ ك استغلاؿ  لإنياء احتكار الدكلة عمى نشاط البريد ك المكصلات
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        كتطبيقا ليذا المبدأ  تـ إنشاء سمطة ضبط  مستقمة إداريا ك ماليا ك متعامميف ، ك تسيير الشبكات 
        بريد الجزائر " أحدىما يتكفل بالنشاطات البريدية ك الخدمات المالية البريدية متمثمة في مؤسسة ، 

"  اتصالات الجزائر " ك ثانييما بالاتصالات ممثمة في 
 ـ بيع رخصة لإقامة ك استغلاؿ 2001ك في إطار فتح سكؽ الاتصالات لممنافسة تـ في شير جكاف 

كاستمر تنفيذ برنامج فتح سكؽ لممنافسة ليشمل فركع آخرؼ حيث تـ بيع رخص ،شبكة لمياتف النقاؿ 
 تتعمق بشبكات 

 "VSAT "  ك بالتالي أصبحت سكؽ ،  ـ 2004ك شبكة الربط المحمي في المناطق الحضرية في
     كذلؾ في ظل احتراـ دقيق لمبدأ الشفافية ك لقكاعد المنافسة ، ـ 2005الاتصالات مفتكحة تماما في 

 ك في نفس الكقت تـ الشركع في برنامج كاسع النطاؽ يرمي عمى تأىيل مستكػ المنشآت الأساسية ،
. اعتمادا عمى تدارؾ التأخر المتراكـ

. ميلاد مؤسسة اتصالات الجزائر : ثانيا 
حيث تـ ، عف استقلالية قطاع البريد ك المكصلات 2000 أكت 05 المؤرخ في 2000/03نص القرار 

ككذالؾ مؤسسة ،كالتي تكفمت بتسيير قطاع البريد ،بمكجب ىذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر 
اتصالات الجزائر التي حممت عمى عاتقيا مسؤكلية تطكير شبكة الاتصالات في الجزائر ك بعد ىذا القرار 

أصبحت اتصالات الجزائر مستقمة في تسييرىا عف كزارة البريد ىذه الأخيرة أككمت ليا ميمة المراقبة 
لتصبح بعدىا اتصالات الجزائر مؤسسة عمكمية ك بعد دراسات قامت بيا كزارة البريد ك تكنكلكجيات .

.  ـ 2003أضحت الجزائر حقيقة جسدت سنة  ،03/200الإعلاـ ك الاتصاؿ  تبعت القرار 
حيث كاف عمى اتصالات ،كانت الانطلاقة الرسمية لمجمع اتصالات الجزائر ، ـ 2003 جانفي 01

 ـ لكي تبدأ الشركة في إتماـ مشكارىا 2003الجزائر ك إطاراتيا الانتظار حتى الفاتح مف جانفي سنة 
حيث أصبحت الشركة ، لكف برؤػ مغايرة تماما لما كانت عميو قبل ىذا التاريخ ،الذؼ بدأتو مند استقلاؿ

فيو المنافسة شرسة ،كمجبرة عمى إثبات كجكدىا في عالـ لا يرحـ ، مستقمة في تسييرىا عمى كزارة  البريد 
. ك الأجدر خاصة مع فتح سكؽ الاتصالات عمى المنافسة ،ك البقاء فيو للأقكػ 

: تعريف مؤسسة اتصالا الجزائر : ثالثا 
كبرأسماؿ ،عاـ  ( 99 )اتصالات الجزائر ىي شركة عمكمية اقتصادية ذات أسيـ حددت مدتيا ب 

كمقيدة في السجل التجارؼ ،100ىي ممؾ لدكلة بنسبة ، دج 50.000.000.000عمكمي  قدر ب 
 الديار 05 الكائف مقرىا الاجتماعي بالطريق الكطني رقـ 02B0018083 تحت رقـ 2002ماؼ 11

مف جية كفيدرالية ،الرئيس المدير العاـ" مسعكد شتيح " ممثمة بالسيد ،المحمدية بالجزائر العاصمة،الخمس 
مف " محمد نشكلاؽ " البريد ك المكاصلات التابعة للاتحاد العاـ لمعماؿ الجزائرييف ممثمة بأمينيا العاـ السيد 

تقدـ مجمكعة كاممة مف ،ىي رائدة في السكؽ الاتصالات الجزائرية التي تشيد نمكا قكيا ،" جية أخرػ 
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مصممة لابتكار سياسات كاستخدامات ، لي ك الأعماؿ نزخدمات الصكت البيانات لزبائف القطاعيف الـ
. جديدة مكجية لصالح العملاء

 الراجع لمنظاـ الأساسي لممؤسسة العمكمية 2000/03أصبحت مياميا محصكرة بمكجب قانكف 
دخمت رسميا في ممارسة نشاطيا ابتداء مف ،ذات طابع قانكني لشركة ذات أسيـ ،الاقتصادية

المر :  أىداؼ في عالـ تكنكلكجيات الإعلاـ ك الاتصالات 03 ـ  ذلؾ باعتمادىا عمى 01/01/2003
جكدة الخدـ  – الفعالية – دكدية 

. قياسي تقني ك اقتصادؼ ك اجتماعي لتبقى الرائدة دكما ،في رغبتيا في تحقيق مستكػ عالي 
–  بورقمة - المديرية العممياتية للاتصالات  

فيما يخص نشأتيا ك ىيكميا ،في ىذا المبحث سنتطرؽ  إلى تقديـ المديرية العممياتية للاتصالات بكرقمة 
. التنظيمي 

  نشأة المديرية : أولا: 
 الخاص بتنظيـ المديرية العامة 2002 نكفمبر 11 بتاريخ 15/02كفق قرار المديرية العامة رقـ 

ككانت الانطلاقة الرسمية ليذه ،للاتصالات الجزائر تـ تأسيس المديرية العممياتية للاتصالات  بكرقمة 
 ـ 2003 جانفي 1المديرية في 

بريد الجزائر ك اتصالات الجزائر كشركة عمكمية ،أؼ بعد تقسيـ قطاع البريد ك المكصلات إلى مؤسستيف 
أيف ،ـ 2010 بالكحدة العممية للاتصالات إلى غاية جكاف 2003كقد كانت تسمى في بداية ،ذات أسيـ 

. تـ تغيير الاسـ مف كحدة عممية إلى المديرية العممياتية 
تعريف بالمديرية العممية لولاية ورقمة 

مؤسسة اتصالات الجزائر عبارة عف شركة محتكرة مف طرؼ الدكلة فيي إدارة عمكمية في نفس الكقت 
مؤسسة خدماتية ذات صبغة تجارية كتعتبر ثالث كحدة تنظيمية ، حيث تقكـ بجممة مف الميمات كالتنسيق 

حيث تسعي الدكلة إلى تكزيع كزيادة مياميا كسمطتيا لتتمكف مف .بيف كل الككالات التجارية التابعة ليا
تسير أنشطتيا بنفسيا دكف العكدة إلي المديرية الإقميمية ما يؤدؼ إلى زيادة الإنتاجية كتحسيف الأداء 
. الكمي لممؤسسة كىي تقكـ بتسيير أربع ككالات تجارية كىي كرقمة ،حاسي مسعكد، تقرت،  تماسيف
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: قراءة وتفسير الجداول
 لقد تطرقنا فيما سبق باستخداـ استمارة الاستبياف ، كأداة لجمع البيانات كالتي تـ تكزيعيا عمى عينة مف   

زبائف مؤسسة اتصالات الجزائر فرع كرقمة، كبعد عممية تفريغ البيانات ، تـ عرضيا كتحمييا ، مف خلاؿ 
 .الجداكؿ الإحصائية  البسيطة  المكضحة كأتي

: البيانات الشخصية/ 1

 . ـ يبين توزيع العينة حسب متغير الجنس1ـ 1
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 أؼ بما %65تكزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس، حيث بمغت نسبة الذككر  (1)يمثل الجدكؿ رقـ     
 مفردة كبالتالي نلاحع أف النسبة 21 أؼ بما يعادؿ %35 فردا، في حيف بمغت نسبة الإناث 39يعادؿ 

 .الغالبة في المؤسسة ىي نسبة الذككر
 .كىذا ما لاحظناه خلاؿ زيارتنا لممؤسسة بأف الذككر ىـ اكثر نسبة كتعاملا مع مؤسسة اتصالات الجزائر

 

 

 

 

 

 

 النسبةالتكرارات الجنس 

 %56 39ذكر 

 %35 21أنثى 

 %100 60المجموع 

 
 

 
  يبين توزيع العينة حسب متغير الجنس01الشكل رقم   يبين توزيع العينة حسب متغير الجنس01الجدول رقم 

65%

35%

الجنس

ذكر

انثى



                                                                       الإطار التطبيقي

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 
33 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

يعد تحديد السف مف أىـ محددات خصائص العينة المدركسة ، كذلؾ راجع إلى كل مرحمة عمرية ليا      
نلاحع أف أفراد العينة الذيف تتراكح أعمارىـ بيف  (2)اىتمامات كحاجات محددة، كانطلاقا مف الجدكؿ رقـ 

 مستجكبا، كيمكف تفسير ذلؾ 24 كىذا ما أكده %40 سنة يحتمكف أكبر نسبة حيث كصمت إلي 25ك21
عمى ىذه الفئة التي تضـ طاقـ مف الشباب المتحمس في اشتراكو بخدمات المؤسسة، كتميو في المرتبة 

 بنسبة 30الي 26 فردا، كبعدىا الفئة مف 14 بمجمكع %23.3 مف سنة فما فكؽ بنسبة 41الثانية الفئة 
 كىذا ما أكده %11.7 فقدرة بنسبة 35الى 31 فردا، أما بالنسبة لمفئة العمرية مف 13 بمجمكع 21.7%

.  أفراد02 بما يعادؿ %3.3 بنسبة 40 إلى 31 مستجكبيف كفي المرتبة الأخيرة الفئة العمرية مف07

.  توزيع العينة حسب متغير السن02ـ الجدول رقم 2ــ 1
 

النسبة   التكرارات  السف 

40% 24 21-25 

21.7% 13 26-30 

11.7% 7 31-35 

3.3% 2 36-40 

 فأكثر 41 14 23.3%

المجمكع  60 100%
 

 

 
  توزيع العينة حسب متغير السن02الشكل رقم   توزيع العينة حسب متغير السن02الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

السن

24

13

7

2

14 21-25

26-30

31-35

36-40

رثكأف 41
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تكزيع أفراد العينة حسب متغير المستكػ التعميمي، حيث نجد في المرتبة الأكلى  (3)يمثل الجدكؿ رقـ   
 فردا ، ثـ يميو في المرتبة الثانية 38 أؼ بما يعادؿ %38في ىذه العينة المستكػ الجامعي بنسبة 

 %6.7، كبعدىا المستكػ المتكسط بنسبة %17 فردا أؼ بنسبة 17المستكػ الثانكؼ كالذؼ كاف عددىـ 
.  بمجمكع فرد كاحد فقط%1.7 أفراد، كأخيرا يميو المستكػ الابتدائي بنسبة 04بما يعادؿ 

كيمكف القكؿ أف المستكػ الجامعي ىك أعمى نسبة مكجكدة في العينة ، كىذا راجع الى ما تفرضو الحياة 
.  اليكـ الى كجكب التعمـ كالتكيف كزيادة مف الزاد المعرفي حتى يستطيع الفرد معايشة الكقت الحاضر

 
 
 
 
 
 
 

 
. ـ توزيع العينة حسب متغير المستوى التعميمي3ــ1
 

المستكػ 
التعميمي 

النسبة  التكرارات 

 %1.7   01       ابتدائي 

 %6.7   04       متكسط 

 %28.3   17      ثانكؼ 

 %63.3   38       جامعي 

 %100   60      المجمكع 

 
 

 

  توزيع العينة حسب متغير المستوى التعميمي03الشكل  توزيع العينة حسب متغير المستوى التعميمي03الجدول رقم 

المستوى

1 4

17

38

ابتدائً

متوسط

ثانوي

جامعً
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 . توزيع العينة حسب متغير المينة4ـ1
 
 

 

 

 

 

 

 

تكزيع أفراد العينة حسب متغير المينة حيث نجد المينة الغالبة العينة كلتي  (4)يمثل الجدكؿ رقـ    
  مستجكب، ثـ يميو في المرتبة 24 كىذا ما أكده %40تحتل الصدارة في ىذه العينة مينة مكظف بنسبة 

 9 بما يعادؿ %15 فردا، ثـ يميو كضعية بطاؿ بنسبة 14 بما يعادؿ %23الثانية كضعية طالب بنسبة 
 %10 أفراد، كأخيرا كضعية متقاعد بنسبة 7 بمجمكع %11.7أفراد، كبعدىا كضعية أعماؿ حرة بنسبة 

.  أفراد6بما يعادؿ 

كنستنتج مما سبق أف نسبة المكظفيف ىي النسبة الغالبة في ىذه العينة نظرا لتعامميـ الكبير مع    
المؤسسة لأنيا تكفر ليـ احتياجاتيـ في مف بعض الخدمات التي تتكافر داخل المؤسسة، ككذلؾ نجد 

الطمبة أيضا يتعاممكف مع المؤسسة مف أجل الاستفادة مف خدمات المتكافر داخل المؤسسة التي تفيدىـ 
 .في بحكثيـ كدراساتيـ العممية

 

 

 

 

 

النسبة التكرارات المينة 

 %40    24   مكظف 

 %11.7    07   أعماؿ حرة 

 %10    06   متقاعد 

 %15    09   بطاؿ 

 %23.7    14   طالب 

 %100    60   المجمكع 
 

 

 

 توزيع العينة حسب متغير المينة 04الشكل  توزيع العينة حسب متغير المينة 04الجدول رقم

المهنة

24

76

9

14 موظف

أعمال حرة

متقاعد

بطال

طالب
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اعتماد مؤسسة اتصالات الجزائر عمى الحملات الترويجية لمتعريف : المحور الأول/ 2
. بمنتجاتيا وخدماتيا

 . اختيار خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر كان عن طريق الحملات الترويجية1ـ2
 
 

 

 

 

 

 

 

نلاحع أف إجابة بعض الزائف الذيف لـ يختاركا خدمات مؤسسة اتصالات  (05)مف خلاؿ الجدكؿ رقـ     
 ، بينما الذيف اختاركا %56.7 فردا أؼ بنسبة 34الجزائر عف طريق الحملات التركيجية كاف عددىـ 

.  مستجكبا26 أؼ بما يعادؿ %43.3خدمات المؤسسة عف طريق الحملات التركيجية بمغت نسبتيـ 

 الزبائف لـ يختاركا خدمات المؤسسة عف طريق الحملات التركيجية ، كلكف غالبيةنستنتج مما سبق أف 
، أك عف طريق عناصر التركيج كالبيع ىناؾ كسائل أخرؼ تعرفكا مف خلاليا عمى خدمات المؤسسة

الشخصي أك تنشيط المبيعات أك العلاقات العامة، فيذه العناصر تمثل المرأة العاكسة ليا الكجو الحقيقي 
قناعيـ  الذؼ تظير بو المستيمؾ بأنكاعو كجذبو لشراء السمع أك الخدمة التي تعرضيا المؤسسة لمبيع كا 

 .بعممية الشراء

 

 

 

 

 

 

النسبة  التكرارات البدائل 

 %43.3    26    نعـ 

 %56.7    34   لا 

 %100    60   المجمكع 

 

 

 
 اختيار خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر كان 05الجدول رقم

 .عن طريق الحملات الترويجية
 اختيار خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر كان عن 05الشكل رقم

 .طريق الحملات الترويجية

خدمات

26

34

نعم

لا
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 . الوسائل التي تم من خلاليا التعرف عمى خدمات المؤسسة2ـ2

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 .زيادة حجـ العينة كالنسبة المئكية نظرا للاختيار المتعدد للإجابة: ملاحظة*

لجميع المؤسسات كسائل تقنية حديثة اك عكس ذلؾ تعتمد عمييا في عممية تركيج سمعيا أك      
خدماتيا، كىذه الكسائل تممكيا دكر النشر اكتتكلي ادارتيا كتيئتا لنقل الرسائل التي يكاجييا المعمنكف الى 
الجميكر، مف خلاؿ طرحنا لمسؤاؿ كضحنا لمزبائف بالإجابة عمي الكسائل التي تعرؼ مف خلاليا عمى  

 1.خدمات المؤسسة كىذا ما يكضحو الجدكؿ أعلاه 

يتضح لنا أف اكبر نسبة لمكسائل التي تعرؼ مف خلاليا  (06)مف خلاؿ متابعة بيانات الجدكؿ رقـ    
 ، ثـ يميو في المرتبة الثانية %46.7الزبائف عمى خدمات المؤسسة كانت عف طريق الأصدقاء بنسبة 

 ، في حيف تميو الممصقات بنسبة %31.7، ثـ يميو كذلؾ التمفزيكف بنسبة %35مكاقع الانترنت بنسبة 
. %1.7 ، كفي الأخير مطكيات بنسبة %5 ثـ تميو الجرائد بنسبة %10 ، ثـ تميو الإذاعة بنسبة 15%

نستنتج مما سبق باف المؤسسة لدييا علاقات اجتماعية كبير كتستعمل شتي الكسائل كالأساليب مف       
اجل تحديد أىداؼ اتصالية كترسخ فكرة أك إقناع  كتعريف الجميكر بسمعة أك خدمة معيف مف خلاؿ  

                                                
 .23،ص2010القاىرة، ، جامعة بنيا، ادارة الحملات الاعلانيةحمد ابراىيـ عبد اليادؼ، أـ  1

النسبة التكرارات البدائل 
 %10    06  إذاعة 
 %5    03  جرائد 

 %15    09  ممصقات 
 %31.7   19  تمفزيكف 

 %35    21  مكاقع الانترنت 
 %1.7   01  مطكيات 

عف طريق 
الأصدقاء 

  28      46.7% 

       / 60المجمكع 

 
 

 

 الوسائل التي تم من خلاليا التعرف عمى 06الجدول رقم 
 خدمات المؤسسة

 الوسائل التي تم من خلاليا التعرف عمى خدمات 06 رقم الشكل
 المؤسسة

الوسائل

6
3

9

19

21

1

28

اذاعة

جرائد

ملصقات

تلفزٌون

مواقع الانترنت

مطوٌات

عن طرٌق الاصدقاء
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كسائل الإعلاـ التقنية أك عف طريق عناصر التركيج، حيث يسعى كل عنصر مف عناصر التركيج عمى 
 في المستيمؾ عممية التبادؿ، كتتمثل ىذه كالتأثير الإعلاـالمساىمة في تحقيق اليدؼ العاـ لمتركيج كىك 

 1.، العلاقات العامةالمبيعات، البيع الشخصي، تنشيط الإعلافالعناصر في 

 .الخدمات التي يستفيد منيا الزبائن3ـ2

                                                
، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في عمكـ التسير، كمية العمكـ  كالعلاقات التجاريةالإعلاف  تأثيرقرار شراء المنتكج الجديد بيفزمكر رشيد، أـ  1

 . 5ص1010/2011الاقتصادية كالتسير كالعمكـ التجارية، تخصص تسكيق، ابي بكر جامعة بمقايد تممساف،

النسبة   التكرارات  البدائل 

    
28.3% 

خدمة أنيس  17  

   
21.7% 

         
13 

بطاقة الدفع المسبق 

خدمة الكيماكس  0    0.0%   

    
0.0% 

خدمػػػػػػػػػػػػػة كاف كميؾ  0   

 fttxخدمة  0    0.0%   

   
28.3% 

 4g lteخدمة  17   

    
18.3% 

 idoomخدمة  11   

 djwbخدمة  15      25%   

      %  
23.3   

خدمة الياتف الثابت  14  

المجمكع  60           /    

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 . الخدمات التي يستفيد منيا الزبائن07رقم الشكل  . الخدمات التي يستفيد منيا الزبائن07الجدول رقم 

الاستفادة

17

13

17

11

15

14
خدمة انٌس

بطاقة الدفع المسبق

خدمة الوٌماكس

خدمة وان كلٌك

xttf خدمة

etl 4gخدمة

lsda moodh خدمة

bwjd خدمة

خدمة الهاتف الثابت
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 .زيادة حجـ العينة كالنسبة المئكية نظرا للاختيار المتعدد للإجابة: ملاحظة* 

يتضح لنا أف أكبر نسبة في عينة الدراسة الذيف يستفيدكف  (07)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ   
، في تميو خدمة الياتف %25 بنسبة djwb، ثـ تميو خدمة %28.3 بنسبة 4gمف خدمة أنيس كخدمة 

 بنسبة idoom،ثـ تميو خدمة %21.7، كبعدىا بطاقة الدفع المسبق بنسبة %23.3الثابت بنسبة 
 حيث لـ تكف إجابة عمي ىذه fttx، كفي الأخير خدمة الكيماكس كخدمة كاف كميؾ كخدمة 18.3%

الخدمات  

نستنتج مما سبق أف اتصالات الجزائر تتضمف عمى مزيج كاسع مف الخدمات ك تسعي دائما إلى تطكير   
إلي تقديـ خدمات جديدة لمعملاء، كتسييل الحصكؿ عمي خدمات الاتصالات السمكية كاللاسمكية إلى أكبر 

 . 4gعدد ممكف مف المستخدميف خاصة بالمناطق التي لا تتكفر بيا الشبكة الياتفية  مثل خدمة 

 . أجيزة شاشة العرض داخل المؤسسة تعرض من خلاليا خدماتيا4ـ2

 

 

 

 

 

 

 

نلاحع أف مؤسسة اتصالات الجزائر تكفر شاشات لعرض خدماتيا حيث  (8)مف خلاؿ الجدكؿ رقـ    
، كىـ %15، أما باقي الزبائف بنسبة%85بمغت نسبة الزبائف الذيف يؤكدكف عمى كجكد شاشة عرض 

يؤكدكف بعدـ كجكد شاشة عرض، كيعكد ذلؾ إلى عدـ تكفير شاشات كافية داخل الككالة، كعدـ ملاحظة 
، فيذه الشاشات يتـ مف خلاليا عرض خدمات المؤسسة ككيفية إستخداـ ىذه الخدمات ككذلؾ يتـ كجكدىا

 . مف خلاؿ ىذه الشاشات كيفية تعبئة رصيد ىذه الخدمات مف مكقع الخاص بالمؤسسة

  

 

النسبة  البدائل  التكرارات 

نعـ  51     85%  

لا  09     15%  

المجمكع  60    100%  

 

 
 

 أجيزة شاشة العرض داخل المؤسسة 08الجدول رقم 
 تعرض من خلاليا خدماتيا

 أجيزة شاشة العرض داخل المؤسسة تعرض من خلاليا 08 رقم الشكل
 خدماتيا

شاشة

51

9
نعم

لا
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 . الحملات الترويجية امتيازاتيا المقدمة دور كبير في اشتراك الزبون بإحدى خدمات المؤسسة5ـ2

 

الحملات التركيجية دكر كبير في اشتراؾ ( نعـ)نلاحع أف الإجابة ب  (9)مف خلاؿ الجدكؿ رقـ    
 (لا)مستجكبا، أما بنسبة للإجابة ب47 أؼ بما يعادؿ %78.3الزبكف بخدمات المؤسسة بمغت نسبتيـ 

.  مستجكبا13 أؼ بما يعادؿ %21.7بمغت نسبتيـ 

ات ستراتيجي كالإببمجمكعة مف الأسالي كنستنتج مما سبق أف مؤسسة اتصالات الجزائر تقكـ     
 الجذب في حملاتيا التركيجية عف طريق الإعلاف المختمفة مف أجمل جدب الزبائف كاستراتيجية 

كتتضمف ىذه  الإستراتيجية عمى تحفيز العملاء عمى كالعلاقات العامة كالبيع الشخصي كتنشيط المبيعات 
جعل . "في عممية نشطةككيفية استعماليا   كمميزات كل خدمةالبحث عف علامة المؤسسة التجارية

 ."العملاء تأتى إليؾ

 

 

 

 

 

 
 

النسبة  التكرارات  البدائل 

نعـ  47   78.3%  

لا  13   21.7%  

المجمكع  60   100%  

 

 

 

الحملات الترويجية امتيازاتيا المقدمة  09الجدول رقم
 .دور كبير في اشتراك الزبون بإحدى خدمات المؤسسة

الحملات الترويجية امتيازاتيا المقدمة دور كبير في اشتراك  09 رقمالشكل
 .الزبون بإحدى خدمات المؤسسة

اشتراك

47

13 نعم

لا
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 .دور الحملات الترويجية في تحقيق عممية الشراء: المحور الثاني/ 3

 . اختيار التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر1ـ3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ركا يتضح لنا إف اكبر نسبة لمعينة المدركسة الذيف اختا (10)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ    
، في حيف ىناؾ مف %50التعامل مع المؤسسة عمى أنيا الشركة الكحيدة التي تغطي احتياجاتيـ بنسبة 

، ثـ يميو مف اختاركا المؤسسة عمى أنيا تكفر %31.7اختاركا المؤسسة عمى أنيا شركة كطنية بنسبة 
، بعضيـ  اختاكر التعامل مع المؤسسة عمى %10خدمات غير متكفرة لدػ متعامميف آخريف بنسبة 

. %8.3أساس أسعارىا التنافسية بنسبة 

الملاحع أف مؤسسة اتصالات الجزائر ىي المؤسسة الكحيدة التي تغطي احتياجات الزبائف أك     
العملاء، حيث تقكـ بتقديـ خدمات متنكعة كتقنيات حديثة لدػ المستيمؾ حسب تطمعاتيـ كرغباتيـ كىذا 

 ، فمؤسسة اتصالات الجزائر تمتمؾ امكانيات كخصائصمف اجل إرضاءه كتكفير مايحتاج إليو

غير متكفرة في المؤسسة جازؼ أك مكبيميس أك اكريد كىذا تـ التكصل إليو في بالمقابمة فخصائص الياتف 
 . الثابت تختمف كثيرا عف خصائص الياتف المحمكؿ

 

النسبة                  التكرارات  البدائل 

أسعارىا التنافسية  05    8.3%  

شركة وطنية  19    31.7%  

الشركة الوحيدة التي تغطي  30    50%   
احتياجاتكم 

لأنيا توفر خدمات غير  06    10%   
متوفرة لدى متعاممين آخرين 

المجموع  60    100%   

 
 
 

 

 . اختيار التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر10 رقم الشكل . اختيار التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر10الجدول رقم 

تعامل

5

19

30

6

اسعارها التنافسٌة

شركة وطنٌة

الشركة الوحٌدةالتً تغطً احتٌاجاتكم

لانها توفر خدمات غٌر متوفرة لدى متعاملٌن اخرٌن
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 . الاىتمام بمتابعة الحملات الترويجية لمؤسسة اتصالات الجزائر2ـ3

 

 

 

 

 

 

 

 

يتضح لنا أف نسبة الزبائف الذيف أجابكا بأنيـ ييتمكف  (11)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ      
 40 أؼ بما يعادؿ %66.7بمتابعة الحملات التركيجية لمؤسسة اتصالات الجزائر تككف أحيانا بنسبة 

أؼ لاييتمكف بمتابعة الحملات التركيجية لمؤسسة اتصالات  (أبدا)مستجكبا، أما مف كانت إجابتيـ ب 
 مستجكبيف بأنيـ دائما يتابعكف 9 مستجكبا، في حيف يؤكد 11 أؼ بما يعادؿ %18.3الجزائر بنسبة 

. %15الحملات التركيجية لمؤسسة اتصالات الجزائر بنسبة 

مما سبق نستنتج أف اكبر نسبة كانت مف فبل العينة أحيانا بمتابعة الحملات التركيجية لمؤسسة      
اتصالات الجزائر كذلؾ حسب ميكؿ كرغبات الفرد كحسب طبيعة العمل لديو، كتككف المتابعة عف طريق 

كسائل الإعلاـ سكاء كانت مكتكبة كالجرائد كالمطكيات أك عف طريق مكاقع الانترنت آك مسمكعة 
كالإذاعة أك مرئية كالتمفزيكف أك عف طريق مكاقع الانترنت كىذه الكسائل تساعد الأفراد التعرؼ عمى 

.   خدمات المؤسسة ككيفية استعماليا

 

 

 

 

 
النسبة   التكرارات  البدائل  

دائما  09    15%  

 
66.7% 

أحيانا  40   

 
18.3% 

أبدا  11   

المجمكع  60     100% 

  

 

 الاىتمام بمتابعة الحملات الترويجية لمؤسسة 11الجدول رقم 
 اتصالات الجزائر

 الاىتمام بمتابعة الحملات الترويجية لمؤسسة 11 رقم الشكل
 اتصالات الجزائر

15%

67%

18%

متابعة الحملات 
الترويجية

دائما

أحيانا

أبدا
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 . الحملات الترويجية تولد الرغبة في اقتناء الخدمة3ـ3

 

 

 

 

 

 

 

 

يتضح لنا أف أكبر نسبة كانت مف قبل العينة الإجابة  (12)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ     
 39 كىذا ما يؤكده %65الحملات التركيجية تكلد لدييـ الرغبة في اقتناء الخدمة بنسبة  (نعـ)ب

.  مستجكبا21 أؼ بما يعادؿ %35بمغت نسبتيـ  (لا)مستجكبا، أما باقي الزبائف أجابكا ب

نستنتج مما سبق أف الحملات التركيجية ىي التي تكلد الرغبة لمزبائف في اقتناء خدمات المؤسسة، ذلؾ   
، حيث تيدؼ أنشطة التركيج الكصكؿ أف الحملات التركيجية تضيف قيمة لممنتج في عقكؿ المستيمكيف

لى مشاعرىـ كيقكـ رجاؿ البيع التسكيق بتذكير المستيمكيف بما يرغبكف فيو كما  إلى المستيمكيف كا 
يحتاجكف إليو، فمف خلاؿ مشاىدة المستيمؾ لمعركض الإعلانية التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر 
فيحاكؿ اقتناء ىذه الخدمة كالتعرؼ عمى خصائص التي تتميز بيا ىذه الخدمة كطريقة عمميا كالاستفادة 

 .منيا في مناحي الحياة اليكمية

 

 

 

 .الحملات الترويجية تولد الرغبة في اقتناء الخدمة12الجدول رقم 
 

النسبة   التكرارات   البدائل  

نعـ  39    65%   

لا     21        35%   

المجمكع    60         % 100

  

 

الحملات الترويجية تولد الرغبة في اقتناء 12الجدول رقم 
 .الخدمة

 .الحملات الترويجية تولد الرغبة في اقتناء الخدمة12 رقم الشكل

65%

35%

الرغبة

نعم

لا
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 . الحملات الترويجية تغرس الجدية والحماس لشراء الخدمة الخاصة بالمؤسسة4ـ3

 

 

 

 

 

 

 

 (نعـ)مف عينة الدراسة أجابكا ب%65يتضح لنا أف نسبة  (13)مف خلاؿ معاينة الجدكؿ رقـ      
الحملات التركيجية تغرس لدييـ الجدية كالحماس لشراء المنتج أك الخدمة الخاصة بالمؤسسة ، في حيف 

. (لا) أجابكا ب%35أف نسبة 

كنلاحع أف المؤسسة مف خلاؿ الحملات التركيجية تحاكؿ الانطلاؽ إلى مدػ أبعد بجعل القارغ أك 
، فيحتكػ التركيج عمى أساليب بيعية كأخرػ المشاىد يتحرؾ في سبيل الحصكؿ عمى السمعة أك الخدمة

ستراتيجيات  اتصالية مع الزبائف كمحاكلة إقناعيـ بشراء المنتج أك الخدمة، حيث تمتمؾ المؤسسة أساليب كا 
تحاكؿ مف خلاليا جذب الزبائف ك التأثير عمى قرارىـ الشرائي، كىذا ما نلاحظو في مناحي الحياة فبمجرد 
مشاىدة تمؾ المضاميف الإعلامية  الخاصة بمنتج أك خدمة كمزياىا المباشرة كالسريعة يحاكؿ المستيمؾ 

 التعرؼ عمى ىذه المزيا باقتنائو ليذه الخدمة،    

 

 

 

 

 

النسبة   التكرارات  البدائل  

نعم  39   65%  

لا  21   35% 

المجموع  60   100%

  

 

 الحملات الترويجية تغرس الجدية والحماس 13الجدول رقم 
 .لشراء الخدمة الخاصة بالمؤسسة

 الحملات الترويجية تغرس الجدية والحماس لشراء 13 رقم الشكل
 .الخدمة الخاصة بالمؤسسة

65%

35%

الحملات الترويجية تغرس 
الجدية والحماس

نعم

لا
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 . الصعوبة عند القيام بعممية الشراء من المؤسسةـ5ـ3

يكاجيكف صعكبة عند ( لا)يتبيف لنا إجابة المستجكبيف ب (14)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ      
 (نعـ) مستجكبا، أما بالنسبة للإجابة ب34 كىذا ما أكده %56.7القياـ بعممية مف المؤسسة بنسبة 

.  مستجكبا26 أؼ بما يعادؿ %43.3يكاجيكف صعكبة بنسبة 
زبكف مف داخل المؤسسة بتبنييا كانتياج ؿكنلاحع أف المؤسسة تقكـ بمجيكدات كبيرة لسييل عممية الشراء ؿ

      .اساليب جد بسيطة كمتكافقة مع المتعامميف مع المؤسسة  
 .الحملات الترويجية تؤدي إلى رفع المبيعات لممؤسسة ـ 6 ـ 3

   

النسبة   التكرارات  البدائل 

نعـ   26     43.3% 

لا  34     56.7% 

المجمكع    60    100% 

 
 

 

 الصعوبة عند القيام بعممية الشراء من 14الجدول رقم 
 .المؤسسة

 . الصعوبة عند القيام بعممية الشراء من المؤسسة14 رقم الشكل
 

النسبة   التكرارات  البدائل 

نعـ  31       51.7%     

لا  08       % 13.3     

ربما  21                       % 35      

المجمكع  60               100%    

 
 

 

 الحملات الترويجية تؤدي إلى رفع المبيعات 15الجدول رقم 
 .لممؤسسة

 الحملات الترويجية تؤدي إلى رفع المبيعات 15الجدول رقم 
 .لممؤسسة

43%

57%

صعوبة الشراء

نع
م

52%

13%

35%

رفع المبيعات

نعم

لا

ربما
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 مف عينة الدراسة أجابكا %51.7يتبيف لنا أف نسبة  (15)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ    
  (ربما)اىتماـ المؤسسة بالحملات التركيجية يؤدؼ إلى رفع مبيعاتيا، أما بالنسبة لمف أجابكا ب (نعـ)ب

 %13.3بنسبة  (لا)، كفيما يميو الإجابة ب%35بمغت نسبتيـ 
كنلاحع أف مؤسسة اتصالات الجزائر تيتـ كثيرا بالحملات التركيجية  لتعريف بخدماتيا كىذا راجع لمعرفة 
المؤسسة بدكر الذؼ تمعبو الحملات التركيجية عمى زيادة المبيعات كالأرباح، مما يؤدؼ إلى تحسيف أدائيا 
التسكيقي مف خلاؿ كسائل الإعلاف المرئية كالسمعية كالتمفزيكف كالإذاعة كالصحف كالمجلات ككذلؾ عمى 

 .مكاقع الانترنت
 .مدى تأثير الحملات الترويجية عمى ولاء الزبون : المحور الثالث/4
 . تفضيل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر عمى خدمات المؤسسات الأخرى 1ـ4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 نسبة  مف عينة الدراسة  أجابكا %80يتضح لنا أف  (16)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ    
 48يفضمكف خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر عمى خدمات المؤسسات الأخرػ كىذا ما أكده  (نعـ)ب

 مستجكبا 12 أؼ بما يعادؿ %20بمغت نسبيـ  (لا)مستجكبا، أما بالنسبة لمف أجابكا ب
سسة  دليل عمى أف ىناؾ درجة تعمق قكية ؤنستنتج مما سبق أف أكثر الزبائف يفضمكف  خدمات الـ

. لخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر مف طرؼ الزبائف فيي تكفر خدمات غير متكفرة لدػ مؤسسات أخرػ 
ككذلؾ المعاممة الجيدة لزبائف مف طرؼ المكظفيف كىذا ما لاحظناه في المؤسسة، كحقيقة الأمر أف 
خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر ىي أحسف الخدمات عمى غرار الخدمات التي تقدميا المؤسسات 

 .الأخرػ 
 

النسبة  التكرارات  البدائل 

نعـ  48    80%   

لا  12       20%    

المجمكع  60       100%  

 
 

 

 تفضيل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر 16الجدول رقم 
 .عمى خدمات المؤسسات الأخرى 

 تفضيل خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر عمى خدمات 16 رقم الشكل
 .المؤسسات الأخرى 

80%

20%

تفضل

نع
م
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 . الحملات والإعلانات ترسم صورة ايجابية وجيدة عن المؤسسة2ـ4

 
الحملات ( نعـ)يتضح لنا أف إجابة بعض المستجكبيف ب (17)مف خلاؿ معاينة الجدكؿ رقـ    

 51 أؼ بما يعادؿ %85كالإعلانات ترسـ لدييـ صكرة ايجابية كجيدة عف المؤسسة حيت بمغت نسبتيـ 
.  أفراد9 اؼ بما يعادؿ %15بمغت نسبتيـ  (لا)فردا، أما بالنسبة لمف أجابكا ب

كنستنتج مما سبق أف الحملات التركيجية كالإعلانات سكاء كانت عف طريق التمفزيكف أك الإذاعة،أك     
المطكيات أك الجرائد، أك عف طريق الانترنت ترسـ في ذىف المشاىد صكرة ايجابية كجيدة بعيدة عف كل 

كحسب ما  (...الدينية أك التقميدية أك الاجتماعية)ما يسئ إلي مشاعر الجميكر مف جميع النكاحي 
نشاىده مف إعلانات الخاصة بالمؤسسة كميا إعلانات تغرس لدػ الأفراد عادات جيدة كتقرب بيف الشعكب 

 .كالمجتمعات
 
 
 
 
 
 
 
 

 

النسبة   التكرارات  البدائل 

نعم  51     85%   

    5%1      09  
   

لا 

  100%       60 
   

المجموع 

 

 

 

 الحملات والإعلانات ترسم صورة ايجابية 17الجدول رقم 
 .وجيدة عن المؤسسة

 الحملات والإعلانات ترسم صورة ايجابية وجيدة عن 17 رقم الشكل
 .المؤسسة

صورة

51

9
نعم

لا
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 . مؤسسة اتصالات الجزائر تسمح لزبائن بتقديم اقتراحات لتحسين خدماتيا3ـ4

 
 

 

 

 

 

 

 

مؤسسة ( أحيانا)يتضح لنا إجابة بعض الزبائف ب  (18)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ    
، في حيف لمف أجابكا %48.3اتصالات الجزائر تسمح لزبائف بتقديـ اقتراحات لتحسيف خدماتيا بنسبة 

. %8.3بنسبة  (دائما)، ثـ يميو في الأخير الإجابة ب%21.7بنسبة  (نادرا كأبدا)ب

 كاقتراحات زبائنيا مف اجل بآراء الأحيافبعض  خذ فيأنستنتج مما سبق أف مؤسسة اتصالات الجزائر ت
، فبعض الأحياف تككف اقتراحات كأراء الزبائف جد تحسيف خدماتيا ككذلؾ بجمب عركض كخدمات جديدة

مجدية كفي محميا ككثيرا ما نلاحع المؤسسة تأخذ بأفكار كأراء التي أكلا بيا الزبائف لممؤسسة، كمف خلاؿ 
ىذا تقكـ المؤسسة ببناء اماؿ الناس حسب تطمعاتيـ مف اجل كسب كلائيـ كرضاىـ تجاه المؤسسة كالرقي 

 .لممؤسسة الى مستكػ عالي مف المبيعات كتطكير المؤسسة كاىتماميا بزبائنيا

 

 

 

 

 

النسبة   التكرارات  البدائل 

 دائما  05    8.3%  

أحيانا   29     48.3%  

 نادرا  13    21.7%  

 أبدا  13    21.7%  

 المجمكع  60    100%  

 

 
 

 مؤسسة اتصالات الجزائر تسمح لزبائن بتقديم 18الجدول رقم 
 .اقتراحات لتحسين خدماتيا

 مؤسسة اتصالات الجزائر تسمح لزبائن بتقديم 18 الشكل
 .اقتراحات لتحسين خدماتيا

اقتراح

5

2913

13 دائما

أحٌانا

نادرا

ابدا
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 . تتمتع مؤسسة اتصالات الجزائر بالمصداقية من خلال الحملات الترويجية4ـ4
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

( نعـ)يتضح لنا مف إجابة بعض زبائف  المؤسسة ب (19)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ     
مؤسسة اتصالات الجزائر تتمتع بالمصداقية في عرض خدماتيا مف خلاؿ الحملات التركيجية بنسبة 

 %25بنسبة  (لا)، في حيف تميو الإجابة ب75%
نلاحع أف مؤسسة اتصالات الجزائر تتمتع بالمصداقية في عرض خدماتيا مف خلاؿ الحملات التركيجية 

فالرسائل الإعلانية التي تقكـ المؤسسة بعرضيا تحمل رسائل صادقة بعيدة عف كل مظاىر الخداع 
كالكذب كالتضميل، فكثير مف الأحياف نشاىد إعلانات خاصة بالمؤسسة فعندما نتكجو الي الككالة نجد ذلؾ 

. العرض الذؼ قدمتو المؤسسة صحيحا
 

 

 

 

 

 

النسبة  التكرارات  البدائل 

نعم  45     75%    

    25%     15    
  

لا 

  100%       60  
  

المجموع 

 
 

 

 تتمتع مؤسسة اتصالات الجزائر بالمصداقية 19الجدول رقم 
 .من خلال الحملات الترويجية

 تتمتع مؤسسة اتصالات الجزائر بالمصداقية من 19 رقم شكلال
 .خلال الحملات الترويجية

مصداقٌة

45

15
نعم

لا
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 .اتصالات الجزائر عن طريق الحملات الترويجية  الرضا عن خدمات مؤسسة 5ـ4

 
 

 

 

 

 

 

 

 

يتضح لنا أكبر نسبة في عينة الدراسة الذيف أجابكا  (20)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ     
راضكف عمى الخدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات الجزائر عف طريق الحملات التركيجية  (نعـ)ب

 أؼ بما %31.7بنسبة  (لا) مستجكبا، في تميو الإجابة ب41 أؼ بما يعادؿ %68.3حيث بمغت نسبتيـ 
.  مستجكبا19يعادؿ 

نلاحع باف الكثير مف الزبائف راضكف عمى الخدمات التي تقدميا المؤسسة كىذا بطبيعة الحاؿ يعكد    
إلى الإستراتيجية التركيجية المتبعة، في استخداـ عناصر التركيج المناسبة لزبائف، كىذا ما يدؿ عمى 
 اىتماـ المؤسسة الكبير لتعريف بخدماتيا مف جية كفي كيفية كسب رضا ككلاء الزبكف مف جية أخرػ 

 .كمعرفة المؤسسة بدكر الذؼ تمعبو الحملات التركيجية عمى المبيعات كالأرباح

 .كيمكف القكؿ باف رضا الزبائف عمى المؤسسة كاف بدرجة كبيرة حسب اتجاه العاـ لعينة الدراسة
 
 
 
 
 
 
 

النسبة           التكرارات  البدائل 

نعـ  41     68.3%    

    31.7%     19    
  

لا 

    100%       60  
  

المجمكع 

 
 

 

  الرضا عن خدمات مؤسسة 20الجدول رقم 
 .اتصالات الجزائر عن طريق الحملات الترويجية

اتصالات الجزائر عن طريق   الرضا عن خدمات مؤسسة 20 رقم الشكل
 .الحملات الترويجية

راضً

41

19

نعم

لا
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 . الحملات الترويجية تولد ثقة الزبون بالمؤسسة 6ـ4

 
( نعـ)يتضح لنا أكبر عينة في عينة الدراسة الذيف أجابكا ب (21)مف خلاؿ معاينة بيانات الجدكؿ رقـ    

 مستجكبا، ثـ 45كىذا ما يؤكده %75الحملات التركيجية تكلد فييـ الثقة بالمؤسسة حيث بمغت نسبتيـ 
.  مستجكبا15 حسب ما أكده %25بنسبة  (لا)يميو الإجابة ب

نستنتج مما سبق بأف الحملات التركيجية تكلد ثقة  كبيرة لزبائف تجاه المؤسسة  كىذا راجع إلى السياسة 
التركيجية المتبعة مف طرؼ المؤسسة حيث تقكـ ىذه الأخيرة بترسيخ في أذىاف الزبائف قيـ كعادات 

، كزيادة عمى ايجابية مف اجل كسب ثقتيـ ككلائيـ لممؤسسة كككنيا الشركة الكحيدة التي تغطي احتياجاتيـ
ذلؾ تعميق المكاقف الحالية الايجابية لممستيمكيف حكؿ السمعة أك الخدمة بيدؼ دفعيـ لشرائيا كعمى 

أسس مقنعة بعيدة كل البعد عف مكاقف التظميل كالخداع كىذا ما نلاحظة في طبيعة الحاؿ تجاه مؤسسة 
 .اتصالات الجزائر

 
 
 
 
 
 
 
 

 

النسبة           التكرارات  البدائل 

نعـ  45     75%    

لا      15     25%    

المجمكع     60       100%    

  

 

 الحملات الترويجية تولد ثقة 21الجدول رقم 
 .الزبون بالمؤسسة

 . الحملات الترويجية تولد ثقة الزبون بالمؤسسة21 رقم الشكل

ثقة

45

15
نعم

لا
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.    يمثل متغير الجنس وعلاقته باختيار التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر (22)الجدول رقم 

 

 الاختيارات

 

 

 

 الجنس

  اختيار التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر

  المجموع

أسعارها 
 التنافسية

 

 شركة وطنية

الشركة الوحيدة 
التي تغطي 
 احتياجاتكم

لأنها توفر 
خدمات عير 
متوفرة لدى 

 متعاملين آخرين

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %65 39 %3.3 2 %35 21 %21.7 13 %5 3 ذكر

 %35 21 %6.7 4 %15 9 %10 6 %3.3 2 أنثى

 %100 60 %10 6 %50 30 %31.7 19 %8.3 5 المجموع
 

.   يمثل متغير الجنس وعلاقته باختيار التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر (22)الشكل رقم 

 

 

الجنس x تعامل

ذكر

3

13

21

2

أنثى

2

6

9

4

اسعارها التنافسٌة شركة وطنٌة

الشركة الوحٌدةالتً تغطً احتٌاجاتكم لانها توفر خدمات غٌر متوفرة لدى متعاملٌن اخرٌن

0 

21 
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 مف الذككر اختاركا %35أف المبحكثيف مف مختمف الجنسيف أف نسبة  (22)تبيف نتائج الجدكؿ رقـ 
التعامل مع المؤسسة عمى أنيا الشركة الكحيدة التي تغطي احتياجاتيـ أما فيما يخص الإناث تصل 

 أفراد أما بالنسبة كشركة كطنية فنجد الذككر أكثر مف الإناث كذلؾ بالنسبة 9 أؼ بما يعادؿ %15نسبتيـ 
 في حيث نجد نسبة الإناث أكثر مف 21%

 %6.7الذككر اختاركا التعامل مع المؤسسة لأنيا تكفر خدمات غير متكفرة لدػ متعامميف آخريف بنسبة  
ككذلؾ نجد التعامل مع المؤسسة عمى أساس أسعارىا التنافسية نجد نسبة الذككر أكثر مف الإناث بنسبة 

كنستنج أف مف نصف العينة المدركسة اختاركا التعامل مع المؤسسة عمى أنيا الشركة الكحيدة التي % 5
. تمبي احتياجاتيـ لأنيا تقدـ خدمات غير متكفرة في مؤسسات أخرػ 

يمثل متغير المستوى التعليمي وعلاقته بمتابعة الحملات الترويجية لمؤسسة  (23)الجدول رقم 

 .اتصالات الجزائر

 الاختيارات

 

 

 

 السن

الاهتمام بمتابعة الحملات الترويجية لمؤسسة اتصالات 
 الجزائر

  

 

 دائما

 

 أحيانا

 

 أبدا

 المجموع

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %40 24 %8.3 5 %26.7 16 %5 3 25-21من

26-30 3 5% 8 13.3% 2 3.3% 13 21.7% 

31-35 2 3.3% 3 5% 2 3.3% 7 11.7% 

36 -40 0 0.0% 2 3.3% 0 0.0% 2 3.3% 

   %23.3 14 %3.3 2 %18.3 11 %1.7 1  فأكثر41

      %100 60 %18.3 11 %66.7 40 %15 9 المجموع
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يمثل متغير المستوى التعليمي وعلاقته بمتابعة الحملات الترويجية لمؤسسة  (23)الشكل رقم 

 .اتصالات الجزائر

 

 

يكضح الجدكؿ المركب أعلاه متغير السف كعلاقتو بالاىتماـ بمساىمة الحملات التركيجية 
لمؤسسة اتصالات الجزائر حيث نلاحع إجابات مختمف أعمار عينة الدراسة فنجد الفئة العمرية الأكلى 

 فرد الذيف  أجابكا أحيانا ييتمكف بمساىمة 16 بما يعادؿ  %26.7التي تصل نسبتيـ 25الى 21مف 
 أؼ %10.3 فأكثر بنسبة 41الحملات التركيجية لمؤسسة اتصالات الجزائر،  ثـ تميو الفئة الخامسة مف 

 بما %5أجابكا دائما بنسبة (30-26 ك25-21مف )الفئة الأكلى ك الثانية  فردا، ثف نجد 11بما يعادؿ 
 أؼ %8.3بنسبة (25-21) أفراد لكل فئة في حيف نجد الإجابة ب أبدا مف قبل الفئة العمرية مف3يعادؿ 

اكثر 1ك الفئة  (35-31)ك الفئة العمرية  مف  (30-26) أفراد دائما الفئة العمرية مف 5بما يعادؿ 
.  أفراد مف كل فئة 2 أؼ بما يعادؿ  %3.3بنسبة 

 التي تضـ مجمكعة مف الشباب فيي أكثر اىتماما بمتابعة 25-21كنستنتج أف الفئة العمرية مف 
. الحملات التركيجية لمؤسسة اتصالات الجزائر

 

 

 

السن x متابعة

21-25

3

16

5

26-30

3

8

2

31-35

2
3

2

36-40

2

رثكأف 41

1

11

2

دائما ا احٌان أبدا

0 

16 
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 .المستوى التعليمي وعلاقته بتقديم اقتراحات لمؤسسة اتصالات الجزائر (24)الجدول رقم 

 

 الاختيارات

 

 

 

 المستوى

مؤسسة اتصالات الجزائر تسمح للزبائن بتقديم اقتراحات لتحسين 
 خدماتها

 

 المجموع

 

 دائما

 

 أحيانا

 

 نادرا

 

 أبدا

التكرا النسبة التكرار
 ر

التكرا النسبة
 ر

التكرا النسبة
 ر

التكرا النسبة
 ر

 النسبة

0.0 0 ابتدائي
% 

1 1.7% 0 0.0
% 

0 0.0
% 

1 1.7% 

1.7 1 متوسط
% 

0 0.0% 2 3.3
% 

1 1.7
% 

4 6.7% 

11.7 7 %5 3 ثانوي
% 

4 6.7
% 

3 5% 17 28.3
% 

1.7 1 جامعي
% 

21 35% 7 11.7
% 

9 15% 38 63.3
% 

8.3 5 المجموع
% 

29 48.3
% 

43 21.7
% 

13 21.7
% 

60 100% 
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 .المستوى التعليمي وعلاقته بتقديم اقتراحات لمؤسسة اتصالات الجزائر (24)الشكل رقم 

 

تأثير متغير المستكػ التعميمي عمى تقديـ الاقتراحات لمؤسسة اتصالات الجزائر ،  (24)يمثل الجدكؿ رقـ   
حيث نلاحع أف أصحاب المستكػ الجامعي أجابكا ب أحيانا تسمح المؤسسة لمزبائف بتقديـ اقتراحات لتحسيف 

 أفراد ثـ 9 أؼ بما يعادؿ %15 فرد ك أجاب بعضيـ ب أبدا بنسبة 21 أؼ بما يعادؿ  %35خدماتيا بنسبة 
 أفراد ك ثـ يميو في المرتبة الثانية المستكػ الثانكؼ حيث أجابكا ب 7 أؼ بما يعادؿ %11.7نادرا بنسبة 

افراد ك 7 أؼ بما يعادؿ % 31.7أحيانا تمسح المؤسسة بتقديـ اقتراحات لمزبائف لتحسيف خدماتيا بنسبة 
افراد أما في المرتبة الثالثة المستكػ المتكسط حيث أجابكا 4 أؼ بما يعادؿ %6.7أجابكا كذلؾ ب نادرا بنسبة 

 أؼ بما يعادؿ فرديف أما %3.3ب نادرا تسمح المؤسسة بتقديـ اقتراحات لمزبائف لتحسيف خدماتيا بنسبة 
%0.0 أؼ بما يعادؿ فرد كاحد ك إجابة ب أحيانا فنجد نسبة %1.7الإجابة ب دائما ك أبدا بنسبة 

 أؼ بما يعادؿ فرد كاحد أما الإجابة ب %1.7ك في الأخير المستكػ الابتدائي فنجد نسبة إجابة ب أحيانا  
.   لكل منيما 0.0دائما ك نادرا ك أبدا بمغت نسبتيـ 

ك نستنتج أف المؤسسة في بعض الأحياف تسمح  لزبائف بتقديـ اقتراحاتيـ كىذا مف اجل إرضاء  حاجة 
. الزبكف ككذلؾ مف اجل رفع المبيعات ك تحقيق الإرباح

المستوى x اقتراح

ابتدائً

1

متوسط

1
2

1

انوي ث

3

7

4
3

جامعً

1

21

7

9

دائما ا أحٌان ادرا ن ابدا

0 

21 
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يمثل متغير المهنة وعلاقتها بالرضي عن الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات  (25)الجدول رقم 

 .الجزائر

 

يمثل متغير المهنة وعلاقتها بالرضي عن الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات  (25)الشكل رقم 

 .الجزائر

 الاختيارات..

 
 
 
 المهنة

الرضي عن الخدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات الجزائر 
 عن طريق الترويجية    

 
 

 المجموع          

 
  نعم

 
   لا

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 %40 24 %8.3 5 %31.3 19 موظف
 %11.7 7 %8.3 5 %3.3 2 أعمال جرة 

 %10 6 %%5 3 %5 3 متقاعد
 %15 9 %0.0 0 %15 9 بطال

 %23.3 14 %10 6 %13.3 8  طالب
 %100 60 %31.7 19 %68.3 40 المجموع

المهنة x راضً

موظف

19

5

أعمال حرة

2

5

متقاعد

3 3

بطال

9

طالب

8

6

نعم لا

0 

19 
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تأثير متغير المينة عمى الرضي عف الخدمات التي تقدميا مؤسسة اتصالات  (25)يمثل الجدكؿ رقـ    
الجزائر طريق الحملات التركيجية حيث نجد إجابات المكظفكف بنعـ راضكف عف الخدمات التي تقدميا 

،  فنجد في %8.3مستجكب،  في حيف نجد إجابة بلا بنسبة 19 كىذا ما أكده %31.3المؤسسة بنسبة 
 %1.5المرتبة الثانية البطالكف راضكف عمى خدمات مؤسسة اتصالات حيث بمغت نسبة الإجابة بنعـ 

أما في المرتبة الثالثة الطمبة كذلؾ راضكف عف خدمات المؤسسة حيث نجد نسبة الإجابة %0.0كالإجابة بلا 
متساكية حيث بمغت  نسبتيا  (لا)ك (بنعـ )،  أما متقاعد فنجد الإجابة  %10 كالإجابة بلا %13.3بنعـ 

  .%8.3كالإجابة بلا % 3.3 لكل منيما أما  أعماؿ حرة فنجد الإجابة بنعـ 5%

كنستنتج أف المكظفكف ىـ أكثر رضي عف خدمات المؤسسة مف خلاؿ الحملات التركيجية كىذا ما يدؿ عمى 
 .الاىتماـ المؤسسة الكبير بزبكف ككسب كلائو بشتى الاستراتيجيات المختمفة

: النتائج العامة لدراسةـ 

كبناءا عمي الدراسة التي قمنا بيا كالعناصر التي عالجنيا في بحثنا تمكنا مف الكصكؿ إلي النتائج التي 
. ساىمت في الإجابة عمي الإشكالية ككذا التساؤلات الفرعية

ػ مدػ يمكف أف تككف الحملات التركيجية لمؤسسة اتصالات الجزائر عاملا مؤثرا في تسكيق أإلي 
الخدمات لمزبائف؟ 

 مف خلاؿ الدراسة التي قمنا بيا خلاؿ ىذه الفترة المكجزة تكصمنا إلي آف الحملات التركيجية دكر في   
تسكيق الخدمات في مؤسسة اتصالات الجزائر مف خلاؿ إتباع العناصر التركيجية كالإعلاف كالبيع 

الشخصي كالعلاقات العامة كتنشيط المبيعات كىذا ما يكافق إجابة المبحكثيف في المقابمة التي أجريناىا 
مع المسؤكؿ التقني كىذه العناصر تعمل رفع مف مبيعات المؤسسة كىذا ماسنكضحو مف خلاؿ تحميل 

. كتفسير النتائج المتعمقة بالتساؤلات الفرعية
ماىي الوسائل المعتمدة ضمن الحملات الترويجية لمتعريف بمنتجاتيا وخدماتيا؟ 

أظيرت نتائج الدراسة  الحالية أف الكسائل التي تعتمد عمييا المؤسسة مف خلاؿ الحملات التركيجية   
 كىذا يدؿ عمى %31.7 كالتمفزيكف بنسبة %35لمتعريف بمنتجاتيا كخدماتيا ىي مكاقع الانترنت بنسبة 

 اتصالات الجزائر تكاكب التطكرات التكنكلكجية الحديثة في حيف أظيرت النتائج أف غالبية أف مؤسسة 
، كىذا يعكد إلى جكدة الخدمات%46.7الزبائف تعرفكا عمى خدمات المؤسسة عف طريق الأصدقاء بنسبة 

كالسمعة الجيدة لممؤسسة ثـ تميو بقية الكسائل كالإذاعة كالممصقات كالجرائد كالمطكيات، ككذلؾ أظيرت 
 خدمات المؤسسة ليس عف طريق الحملات اختاركا مف أفراد العينة %56.7نتائج الدراسة نسبة 
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 عدـ اىتماميـ بيذا أكالتركيجية كىذا راجع لعدـ الدراية مف قبل الزبائف لمفيكـ الحملات التركيجية 
 . ىناؾ تقصير مف قبل المؤسسةأكالجانب 

 ىل لمحملات الترويجية التي تقوم بيا المؤسسة اتصالات الجزائر دور في تحقيق عممية الشراء؟

مف خلاؿ النتائج التي أظيرتيا الدراسة الحالية أف الحملات التركيجية حكؿ دكر الحملات التركيجية     
 مف عينة الدراسة أجابكا بنعـ الحملات التركيجية تكلد فييـ %65في تحقيق عممية الشراء حيث نجد نسبة 

الرغبة في اقتناء الخدمة ككذلؾ تغرس فييـ الجدية كالحماس لشراء الخدمة الخاصة بالمؤسسة، كىذا يدؿ 
عمي أف المؤسسة تيتـ بزبائنيا كاحتياجاتيـ كما أنيا تحاكؿ تقديـ خدمات في أحسف الأشكاؿ مف اجل 

كىذا راجع لعدـ اىتماميـ بما تقدمو  (لا) أجابكا ب%35مكاكبة أؼ تطكرات الحاصمة، في حيف نجد نسبة 
 مف أفراد العينة اختاركا التعامل مع المؤسسة عمى %50المؤسسة مف أؼ تطكر، كنلاحع كذلؾ أف نسبة 

أنيا الشركة الكحيدة التي تغطي احتياجاتيـ، لاف المؤسسة تكفر خدمات غير متكفرة في مؤسسات أخرؼ 
 %56.7كىذا يتكافق مع إجابة المبحكثيف في المقابمة، في حيف نستخمص مف إجابة أفراد العينة نسبة 

 صعكبة عند القياـ بعممية  الشراء مف داخل المؤسسة  فيذه الأخيرة تسعي إلي تسييل أؼبعدـ مكاجية 
. عممية الشراء كىذا ما لاحظناه داخل المؤسسة كالمعاممة الجيدة لمزبائف

 ىل الحملات الترويجية التي تقوم بيا المؤسسة تعد عاملا حاسما في تحقيق ولاء الزبون؟

مف خلاؿ النتائج التي أظيرتيا الدراسة الحالية عمى أف الحملات التركيجية ليا تأثير عمي كلاء     
 مف أفراد العينة أجابكا بنعـ يفضمكف خدمات المؤسسة عمي خدمات %80الزبكف، حيث نجد نسبة 

، لاف المؤسسة تكفر خدمات غير متكافرة في مؤسسات أخرػ فخدمة الياتف الثابت الأخرػ المؤسسات 
كىذا ما يتكافق مع إجابة المبحكثيف في  (ليس نفس المكاصفات)مثلا ليست نفس خدمة الياتف المحمكؿ 

ف الحملات كا علانات المؤسسة تقكـ برسـ بأ مف أفراد العينة يؤكدكف %85المقابمة، ككذلؾ نجد نسبة 
صكرة كجيدة في أذىاف الزبائف كتككف ىذه الصكرة بعيدة كل البعد عف كل ما يسئ إلي الجميكر في 

جميع النكاحي سكاء كانت دينية أك تقميدية أك اجتماعية، كنستخمص كذلؾ مف نتائج الدراسة أف 
 مف إجابة المبحكثيف باف مؤسسة اتصالات الجزائر تتمتع بالمصداقية فيـ يثقكف بيا كيشعركف %75نسبة

 مف أفراد العيف%68.3بالارتياح عند التعامل معيا كىذا يؤثر إيجابا عمي درجة كلائيـ ، فنجد نسبة 
راضيف عمي خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر كىذا راجع إلي الإستراتيجية التركيجية المتبعة، في 

استخداـ عناصر التركيج المناسبة لمزبائف كالعلاقات العامة كالإعلاف كتنشيط المبيعات كالبيع الشخصي 
. كىذا يكافق إجابة المبحكثيف في المقابمة كىذا يدؿ عف الاىتماـ بالسياسة التركيجية مف طرؼ المؤسسة
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كنستنتج أف السياسة التركيجية التي تنتيجيا المؤسسة تعد عاملا مؤثرا في تحقيق الكلاء لزبكف كتمد لدييـ 
.  الثقة التامة بالمؤسسة ككسب رضاىـ
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 خـــاتمــــــــــــــة
تحتل الحملات التركيجية دكرا ميما في جميع المؤسسات سكاء اقتصادية أك خدمية، كليا العديد مف      

الميزات التي تتمتع بيا، عمى رأسيا جذب زبائف جدد كزيادة المبيعات، كتحدث الحملات التركيجية في 
المؤسسات تغيرات أساسية، كما تساعد عمى نشر المعمكمات كالأفكار حكؿ الخدمات فتطبيق الحملات 

. في المؤسسات يؤثر عمي الزبائف كيزيد مف حجميـ

مف خلاؿ الدراسة التي قمنا بيا خلاؿ ىذه الفترة بالكصكؿ إلى النتائج التي تـ ذكرىا سابقا في كل      
مف التحميل كتفسير البيانات الخاصة بيذا الجانب ابتداء بطرح الإشكالية كتكصمنا مف خلاليا بأف 

الحملات التركيجية تعتبر أداة ىامة لممؤسسة في تأشير حجـ التفاعل مع المتعامميف مف خلاؿ العناصر 
التركيجية الذؼ تتبناه المؤسسة لممستيمكيف كإعلاف كالبيع الشخصي كتنشيط المبيعات كالعلاقات العامة 

ككذلؾ باعتمادىا عمى بعض الكسائل كمكاقع الانترنت كالتمفزيكف كالإذاعة كالمطكيات كذلؾ بيدؼ 
قناعيـ كالتأثير في قراراتيـ  . إخبارىـ كا 

فإف مخصصات العناصر التركيجية في المؤسسة تعكس ضركرة الاىتماـ بالتخطيط السميـ كالدقيق     
كالاعتماد عمى الأسمكب العممي في اتخاذ مختمف القرارات ذات العلاقة بالنشاط التركيجي لممؤسسة كىذا 

 .مف اجل تحقيق أىداؼ بيعية كأخرؼ اتصالية

فيذه العناصر التركيجية أثرة إيجابا عمي المؤسسة كأكسبتيا مكانة كبيرة في القطر الجزائرؼ كاحتمت     
الصدارة في مجاليا، كتكصل المؤسسة مف خلاؿ الحملات التركيجية، كعناصر التركيج كسب كلاء 

 .الزبائف آك جميكر المستيمكيف، كزيادة شيرة المؤسسة كقبكؿ الزبكف ليا
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  :الكتب

ديكاف المطبكعات   كالاتصاؿ،الإعلاـمناىج البحث العممي في عمكـ   أحمد بف مرسمي،.1
 .2010،الجزائر،4الجامعية،ط

. 2010أحمد ابراىيـ عبد اليادؼ، ادارة الحملات الاعلانية ، جامعة بنيا،القاىرة،  ػ 2

ػ 2009، 2 ،طالإمارات الأسس كالمبادغ،دار الكتاب الجامعي،العيف،الإعلاف النكر دفع الله أحمد، .3

 .2014 عبد الفتاح النسكر،عطاء الله محمد تيسير الشرعة،دار صفاء لمنشر كالتكزيع،عماف،إياد .4

.2012،دار الكتاب الحديث،القاىرة،الإعلامي بركات عبد العزيز،مناىج البحث .5  

داكد بف دركيش حمس،دليل الباحث في تنظيـ كتكضيح البحث العممي في العمكـ السمككية،إدارة التعميـ . 6
.2006،غزة،  

، الأردف، 11، دار الفكر، طكأساليبو كأدكاتو ، البحث العممي مفيكمو كآخركف ، ذكقاف عبيداتػ. 7 
2009.  

  .2010،جامعة مصر،محمد صلاح الديف مصطفى كآخركف خطكات البحث العممي كمناىجو. 8

 .2007،عماف،لمنشر كالتكزيع دار المسيرة، البحث العممي أساسيات،منذر الضامف. 9

مؤسسة الكرؽ لمنشر ،أسس البحث العممي الإعداد الرسائل الجامعية ،إبراىيـمركاف عبد المجيد . 10
.2000، 1ط،عماف،كالتكزيع  

. 2010، 2ط،فمسطيف،الجراحأبناء مطبعة ،القكاعد المنيجية لبناء الاستبياف، الجرجاكؼ زياد عمي. 11  

 1996عبد الله محمد الشريف، مناىج البحث العممي، مكتبة الإشعاع لمطباعة كالنشر كالتكزيع، مصر،. 12
. 

عمار بكحكش،محمد محمكد الذنيبات، مناىج البحث العممي كطرؽ إعداد البحكث،ديكاف المطبكعات  .13
 .2011 ،6الجامعية،الجزائر،ط
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 الإشعاع كمبادغ البحث العممي، مكتبة كمطبعة أسست عمى خفاجة، ؼفاطمة عكض صابر، مير .14
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خدمة،مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير،شعبة تنمية ؿ ىدػ،اتجاىات العملاء نحك جكدة اأكغندؼ. 17
 .2008/2009ؤسسة،قسـ عمـ اجتماع،جامعة باجي مختار،عنابة،ـالعلاقات العامة لل

بسطي نكر الديف ، دكر التنظيمات الطلابية في تحسيف الخدمات الاجتماعية بالاقامات الجامعية ، . 18 
 ، 2007/2008مذكرة لنيل شيادة الماجستير ، قسـ عمـ الاجتماع، جامعة يكسف بف خدة ، الجزائر، 
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 بف المكفق سييمة،أثر تقمبات معدؿ الفائدة عمى أداء المؤسسة،مذكرة لنيل شيادة الماجستير ،شعبة .19

 .ـ2005/2006 جامعة منتكرؼ،قسنطينة، عمكـ اقتصادية كعمكـ التسيير،تسيير المؤسسات،

لعبيدؼ عمي،دكر المزيج التركيجي في تحسيف الأداء التسكيقي في المؤسسة الخدمية،مذكرة مقدمة . 20
لاستكماؿ متطمبات شيادة ماستر أكاديمي،عمكـ تجارية،تسكيق خدمي،جامعة قاصدؼ مرباح 

 .ـ2013/2014كرقمة،
مذكرة مكممة  كدكرىا في التكعية الدينية لمشباب،MBC   في باقةالإعلانيةالحملات ،لامية صابر .21

جامعة حاج   كاتصاؿ،إعلاـقسـ   كالاتصاؿ كالعلاقات العامة،الإعلاـلنيل شيادة الماجستير في عمكـ 
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، قسـ ادراة الأعماؿ ، كمية التجارة  شيادة الماجستير، دراسة حالة لشركة الاتصالات الفمسطينية ،

. ـ2008الجامعة الإسلامية غزة ، فمسطيف ، 
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الاجتماعية و 

 المهنية

مصلحة تسيير 
 الممتلكات
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مركز صيانة 
 السيارات

رئيس مشروع شبكات 
 النفاذ المتعددة الخدمات

 تسيير المخزونات الهياكل القاعدية

رئيس مشروع الجيل الرابع 
 للهاتف الثابت
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 02ــ الممحق رقم

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 جامعة قاصدي مرباح ورقمة                                    

كمية العموم الإنسانية والاجتماعية                                      

 

 .LMDـ السنة الثانية ماستر.                                              عموم الإعلام والاتصال: قسم-
. تكنولوجيا الاتصال الحديثة                                      ـ استبيان موجو لمزبائن: تخصص- 

 استبيان

 

 

 

 

 

 

 

  :ـ ملاحظة

 .اقرأ بعناية مجمكعة الأسئمة، نرجكا الإجابة بتأنيػ -

.  في المكاف المناسب للإجابة أك ملأ الفراغ المكجكد(x) يرجى كضع علامة   -

 : تحت إشراف الأستاذــ:                                                                                   من إعداد الطمبةـ 

                  ــ بودربالة عبد القادر                                                                        باي مولاي- 

  وشكرا لتعاونكم مسبقا      امر بن الزائر                                                                                        ث- 

 

 :تحية طيبة أما بعد: أخي الكريم أختي الكريمة

دور الحملات الترويجية في تسويك الخدمات " في إطار إنجاز مذكرة التخرج تحت عنوان
دراسة مكملة لنيل شهادة الماستر والمتعلمة بمؤسسة اتصالات " في مؤسسة الاتصالات

الجزائر ـورللةـ ونظرا لانطباعكم وآرائكم من أهمية بالغة في نجاح هذه الدراسة،نأمل أن 
علما أن ما تدلون به من .تتكرموا بالإجابة على أسئلة هذا الاستبيان بصراحة تامة وصدق

 . إجابات سيحاط بالسرية التامة وسيكون موجها في خدمة البحث العلمي

 .وفي الأخير نشكركم مسبما على حسن تعاملكم ومساهمتكم الميمة في إثراءهذه الدراسة

 

 

 2016/2017:السنة الجامعية
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: ـ  البيانات الشخصية

ذكر                        أنثى :            ـ الجنـــــــس

                40-36           35-31          30-26          25-21من :    ـ الـــسن
 فأكثر 41

: ـ المستوى التعميمي

ابتدائي                متوسط              ثانوي               جامعي 

: ـ المينة

: ػ مكظف

: ػ أعماؿ حرة

: ػ متقاعد

: ػ بطاؿ

:.................................................................... أخرػ أذكرىا- 

إعتماد مؤسسة إتصالات الجزائر عمى الحملات الترويجية لمتعريف بمنتجاتيا : ـ المحور الأول
. وخدماتيا

ػ ىل اختيارؾ لخدمات مؤسسة اتصالات الجزائر كاف عف طريق الحملات التركيجية ؟ 1

 ػ نعـ                 ػ لا 

ػ ماىي الكسائل التي تعرفت مف خلاليا عمى خدمات المؤسسة؟ 2

 ػ تمفزيكف  ػ إذاعة                        ػ  جرائد               ػ  ممصقات            

عف طريق الأصدقاء - مطكيات             - مكاقع الأنترنت             - 

 ...........................................................................أخرػ أذكرىا

ػ تقدـ مؤسسة اتصالات الجزائر عدة خدمات لمزبائف ماىي الخدمات التي تستفيد منيا أنت؟ 3
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خدمة أنيس          ػ بطاقة الدفع المسبق          ػ خدمة الكيماكس - 

 4G LTE          ػ خدمة FTTXػ خدمة كاف كميؾ         ػ خدمة 

           خدمة الياتف الثابتDJWB           ػ خدمة IDOOM ADSLػ خدمة 

................................................................................. أخرػ اذكرىا

ػ ىل تتكفر في الككالة التجارية لممؤسسة أجيزة شاشة العرض التي تعرض مف خلاليا خدمات 4
المؤسسة؟ 

 ػ نعـ                ػ لا

ػ ىل الحملات التركيجية كالامتيازات المقدمة ليا دكر كبير في اشتراكؾ بإحدػ خدمات المؤسسة أك 5
 شراء المنتجات المعركضة لدييا؟

 لا             ـ نعـػ 

 . دور الحملات الترويجية في تحقيق عمميات الشراء:ـ المحور الثاني
ػ لماذا اخترتـ التعامل مع مؤسسة اتصالات الجزائر؟ 6

ػ أسعارىا التنافسية        ػ شركة كطنية        ػ الشركة الكحيدة التي تغطي احتياجاتكـ 

لأنيا تكفر خدمات غير متكفرة لدػ المتعامميف آخريف - 

:.....................................................................................  أخرػ أذكرىا- 

ىل تيتـ بمتابعة الحملات التركيجية لمؤسسة اتصالات الجزائر؟ - 7

أبدا - أحيانا                     - دائما                  - 

ػ ىل الحملات التركيجية ىي التي تكلد لديؾ الرغبة في إقتناء الخدمة؟ 8

لا - نعـ              - 

 ػ ىل الحملات التركيجية تغرس فيؾ الجدية كالحماس لشراء المنتج أك الخدمة الخاصة بالمؤسسة؟ 9

ػ نعـ              ػ لا 
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ػ ىل تكاجو صعكبة عند القياـ بعممية الشراء مف المؤسسة؟ 10

ػ نعـ          ػ لا 

ػ ىل تعتقد أف إىتماـ المؤسسة بالحملات التركيجية يؤدؼ إلى الرفع مف مبيعاتيا؟ 11

ربما - ػ نعـ                ػ لا                    

 .مدى تأثير الحملات الترويجية في ولاء الزبون :ـ المحور الثالث

 ػ ىل تفضل خدمات مؤسسة إيصالات الجزائر عمى خدمات المؤسسات الأخرػ؟12

 لا- نعـ               - 

ىل الحملات كالإعلانات ترسـ لؾ صكرة إيجابية كجيدة عف المؤسسة؟ - 13

 لا- نعـ               - 

مؤسسة اتصالات الجزائر تسمح لمزبائف بتقديـ إقتراحات لتحسيف خدماتيا؟ - 14

 أبدا- نادرا               - أحيانا              - دائما                - 

ىل تتمتع مؤسسة إتصالات الجزائر بالمصداقية في عرض الخدمات كالإمتيازات مف خلاؿ - 15
 الحملات التركيجية؟

 لا- نعـ                - 

ىل أنت راضي عف الخدمات التي تقدميا مؤسسة إتصالات الجزائر عف طريق الحملات - 16
 التركيجية؟

 لا- نعـ                  - 

ىل الحملات التركيجية تكلد فيؾ ثقة بالمؤسسة؟ - 17

لا - نعـ               - 
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 :ـ المقابمة

: أسئمة المقابمة

ماىي الكسائل التي تعتمد عمييا المؤسسة في عممية التركيج لمخدمات؟ / 1

ماىي الكسيمة الفعالة أكثر التي تقكـ المؤسسة مف خلاليا ببيع الخدمات؟ /2

أؼ العناصر التركيجية التي ينبغي استخداميا أكثر مف غيرىا ؟ البيع الشخصي، الإعلاف، العلاقات / 3
. العامة، تنشيط المبيعات

ماىك العنصر الأساسي لتحقيق كلاء الزبكف ضمف عناصر الحملات التركيجية؟  / 4

مف خلاؿ اتصالؾ المباشر مع الزبائف ىل يتميز الزبكف الجزائرؼ بصعكبة الإقناع؟  / 5

 ىل تعتبركف مؤسسات اليكاتف المحمكلة منافسة لقطاعكـ؟ / 6

 


