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داء ــــــــــــــإھ  

 

  بالعافیة وأجملنا بالتقوى وأكرمنا الحلمب وزیننا العلمب أعاننا الذي الله الحمد

  المتواضع إلى أتقدم بإهداء عملي

  الذرع الواقي والكنز الباقي، إلى من جعل العلم منبع اشتیاقي، لك أقدم وسام

  .الاستحقاق إلى أبي العزیز أطال االله عمرك 

لك أجمل حواء ،أنت أمي الغالیة أطال االله              رمز العطاء وصدق الإیباء ، إلى ذروة العطف والوفاء ،

  .عمرك 

  .حسن العلاقة  زملاء الدراسة دفعة اتصال جماهیري والوسائط الجدیدة وإلى رمز الصداقة و 

إلى من هم انطلاقة الماضي وعون الحاضر سند المستقبل اللواتي لا عیش بدونهن ولا متعة إلا 

  برفقتهن     إخوتي الأعزاء

    إلى الزملاء  

  ..وفي الأخیر یا رب 

بالیأس إذا فشلت بل ذكرني دائما بأن الفشل یا رب لا تدعني أصاب بالغرور إذا نجحت ولا أصاب 

  هو التجربة الذي تسبق النجاح أمین یا رب العالمین

  

  زھیة

 

 

 

 



 

داءـــــــــــــــــــإھ  

  أهدي هذا العمل إلى من قال فیهما

سورة الإسراء "واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل رب ارحمهما كما ربیاني صغیرا "

  .24الآیة 

  ن الكریمین حفظهما االله وأطال في عمرهما ،إلى الوالدی

  إلى الإخوة والأخوات ، إلى كل الأهل والأقارب ،

  إلى جمیع الأصدقاء،

  إلى كل من عرفته من قریب أو بعید،

  إلى من رفعوا رایات العلم والتعلیم

  أساتذتي الأفاضل،

  .إلى كل من سقط سهوا من قلمي ولم یسقط من قلبي

  

  

  

 

  

  



 

 

 وأخرا   أولاالله علینا بانجاز هذا العمل ، فإننا نتوجه إلیه االله سبحانه وتعالى بعد أن من ا

نحن فیه  بجمیع ألوان الحمد والشكر على فضله وكرمه الذي غمرنا به فوفقنا إلى ما

من لا یشكر :"علیه وسلم  كرمه ، وانطلاقا من قوله صلى االلهراجین منه دوام نعمه و 

طرابلسي " ا نتقدم بالشكر والتقدیر والعرفان إلى الأستاذة المشرفة ،فإنن"یشكر االله  الناس لا

،على إشرافها على هذه المذكرة وعلى الجهد الكبیر الذي بذلته معنا ، وعلى    "أمینة

نصائحها القیمة التي مهدت لنا الطریق لإتمام هذه الدراسة، فلها منا فائق التقدیر 

بالشكر الخاص لأساتذتنا الذین رافقونا طیلة المشوار  والاحترام ، كما نتوجه في هذا المقام

. وخاصة الأستاذ قانة  الدراسي ولم یبخلوا في تقدیم ید العون لنا  

وندین بالشكر أیضا إلى كل عمال مؤسسة جازي ببلدیة ورقلة ،الذین ساعدونا من خلال 

لانجاز هذا  تقدیم جمیع التسهیلات ومختلف التوضیحات والمعلومات المقدمة من طرفهم

.البحث   

وفي الختام نشكر كل من ساعدنا وساهم في هذا العمل سواء من قریب أو بعید حتى ولو 

 بكلمة طیبة أو ابتسامة عطرة
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 الملخص

الزبون، من خلال دراسة عینة من زبائن المزیج الترویجي على تحقیق رضا  یرثتأتهدف الدراسة إلى الكشف عن 

  .مفردة  100حیث بلغ عددهم ) الصدفة(حیث تم الاعتماد على أسلوب العینة العرضیة . مؤسسة جازي

حیث قسمت ،جمع البیانات من المبحوثینلى المنهج الوصفي التحلیلي وذلك باستعمال استبیان لاعتمدنا في الدراسة عو 

  . الدراسة  إلى جانب منهجي وجانب تطبیقي الذي تم فیه التحقق من صحة الفرضیات

زي جاأن المزیج الترویجي یحتل مكانة كبیرة من طرف مؤسسة  *: اوقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمه

، ومن خلال الأهمیة الفعالة في خلق المیزة التنافسیة عن طریق العناصر الترویجیة  التي تعكس صورة المؤسسة 

 .على الزبون وكسب رضاه  وخدماتها الممیزة عن مثیلاتها قصد التأثیر

   الأثر ، المزیج الترویجي ،رضا الزبون: الكلمات المفتاحیة    

   

Résume  

         Le but de notre étude et la détection de l’effet de promotion mixte sur la satisfaction 

du client, d’après l’étude d’une échantillon de clients de l’établissement Djezzy. Où on a 

adopté l’échantillon (hasard) où on a atteint 100 échantillons.  

          On a adopté à notre étude la tendance descriptive analytique cela, par des 

questionnaires pour accumuler les informations d’après les questionnés, l’étude est divisée 

à une coté méthodique, et d’autre pratique où on a achevé la  

Réalisation des hypothèses, et qu’ils sont correct. 

            L’étude est arrive à plusieurs résultats le plus important que le mixte de publicité à 

une importante lieu chez  l’établissement Djezzy par rapport à d’autre établissement, et 

d’après l’importance efficace à la création de distinct respiratoire d’après les éléments 

publicitaires qui reflète la l’image de l’établissement et ses services distinctives par 

rapport aux autres à l’intention d’influancer sur le client et d’atteindre sa satisfaction 

Les mots clés : L’effet, la publicité mixte, la satisfaction du client. 
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 مقدمة 

 

 ب    

  :مقدمة

نظرا على جمیع القطاعات  أثرتتغیرات جذریة  الأخیرةشهد العالم في السنوات      

میدان الإعلام لاسیما ائج على مختلف المیادین لانعكاسات العولمة وما أفرزته من نت

والاتصال، حیث شهد هذا المجال تغیرات وتحدیات المنافسة مما غیر من خریطة بیئة 

ختلف القطاعات حتى دفعت بالدول لإنتاج عدة إصلاحات في م خیرةفهذه الأالأعمال ، 

  .لتحاق بركب التقدم حتى تحقق التنمیة الشاملةالامسایرتها ومن ثم  یمكن

التحولات والتغیرات التي شهدها العالم وجدت المؤسسة نفسها تنشط في وفي ظل هذه      

ن تكسب رهان لمستمر فإذا أردت أبیئة تغطي علیها حالة عدم التأكد ویستهویها التغییر ا

تكون في  أنالتفوق وتحافظ على كیانها وتؤدي رسالتها التي وجدت من اْجلها ما علیها إلا 

نقلص نقاط ضعفها ونعظم  أنختلفة في بیئتها، فیجب علینا یقظة دائمة حیال التغیرات الم

نقاط قوتها من جهة، وتستغل الفرص المتاحة وتقاوم التحدیات من جهة أخرى،ولن یتحقق 

  .هذا إلا إذا انتهجت آلیات ومفاتیح ذات فعالیة

ویعتبر المزیج الترویجي من بین العناصر التي تعتمد علیها المؤسسات لمواجهة       

وهو  منافسة والتكیف خاصة مع اشتداد هذه الأخیرة وتعدد وتباین حاجات ورغبات الزبائن،ال

مؤسسات الاتصالات  الوسیلة الأكثر شیوعا في ترویج العروض وخدمات من طرف

وتنشیط المبیعات والعلاقات العامة والبیع الشخصي دورا هاما في إقناع الزبون  ،فالإعلان

، فعناصر المزیج الترویجي تعمل على غرس الأفكار وتوجیه  بالخدمات والعروض المقدمة

عكس الممیزات التي من ثم تبرز أهمیته في بناء صورة تالزبائن نحو الخدمة المعروضة ، و 

الحصول على مكانتها  إلىتتفوق بها المؤسسة على غیرها من المنافسین وتصل بواسطتها 

  .من خلال التعریف بخدماتها وعروضها ائنئنها والاستمراریة في جلب الزبوتحقیق رضا زبا

عدة بدائل من الخدمات مما  أمامهالزبون نظرا لتوفر  أصبحفي هذه الظروف  إذا     

من  رضاهرغبة منها في استقطابه وكسب كفیلة بالمؤسسة البحث عن سبل ووسائل ال قضيی



 مقدمة 

 

 ج    

الزبون یقتني  الذي یعتبر ذلك التصرف الذي یجعل من خلال فهم خصائص وسلوك الزبائن،

بعین الاعتبار  الأخذمن  بدأنها ستشبع رغباته وحاجاته ، ولا ویستخدم الخدمات التي یتوقع

   .العوامل المؤثرة في تحقیق رضا الزبون ومتطلباتهم ومن ثم التأثیر فیهم

المنهجي ، الذي اشتمل على جمیع الخطوات التي  الإطارعلى الدراسة وقد احتوت هذه    

الذي تمحور حول تأثیر المزیج  للإشكالیةفي البحوث العلمیة بدایة بتقدیم تتبع عادة 

اختیار  أسبابالترویجي على تحقیق رضا الزبون ، تساؤلات الدراسة ، وفرضیاتها ، وكذلك 

المنهجیة للدراسة ،  الإجراءات إلىالموضوع ، وبعد ذلك إبراز أهمیة أهداف الدراسة ،لننتقل 

سة وعینة الدراسة وبعد ذلك انتقلت إلى تحدید المفاهیم الأساسیة ثم تحدید مجتمع الدرا

  .والدراسات السابقة للدراسة 

الدراسة المیدانیة وعرض  أما الإطار التطبیقي فتضمن تبویب وتنظیم البیانات المجمعة في

واستخلاص النتائج  ،تیب التسلسلي للتساؤلات المطروحة، وكذلك تحلیلها وفقا للتر نتائجها

  .لتقدیم خاتمة الدراسة  ، لنصل في الأخیرامة لعرضهاالع
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  تمهید

تعني منهجیة الدراسة مجموعة المناهج والطرق التي تواجه الباحث في بحثه وبالتالي فان 

وظیفته المنهجیة هي جمع المعلومات ثم العمل على تصنیفها وترتیبها وقیاسها وتحلیلها من 

نا لإشكالیة الدراسة وإطارها المفاهیمي سوف نفصل اْجل استخلاص نتائجها ،وبعدما تعرض

في الإجراءات المنهجیة التي مرت بها الدراسة بدءا بالمنهج المستخدم وأدوات جمع البیانات 

  .مرورا بحدود الدراسة فالعینة وطریقة اختیارها 
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   إشكالیة الدراسة .1

المفاهیم في مختلف وتطبیق المبادئ و بدراسة  الأخیرة الآونةفي  الاهتمامزاد        

الزبون جوهر  اعتبار، وهذه المفاهیم التي تقوم على  أنواعها اختلافالمؤسسات على 

منها  الاستفادةقبل  على جودتها والتأكیدالمؤسسة من خلال تلبیة حاجاته ورغباته  وأساس

ه تغییر كبیر في لتحقیق التنافس بین المؤسسة والمؤسسات الأخرى ، وقد نتج عن ذلك كل

أذواق الزبائن،وفي ظل هذه التغییرات وجد التسویق مكانته داخل المؤسسة وأهمیته في تحقیق 

  .أهدافها 

علان والبیع الشخصي والنشر والعلاقات ویعد المزیج الترویجي بعناصره الأربعة الإ         

ویرجع ذلك إلى الدور في المزیج التسویقي ، العامة وتنشیط المبیعات هي الجزء الرئیسي 

تعریف الزبائن بخدمات المؤسسة وإقناعهم بها ،  هذا الأخیر في الحساس الذي یلعبه

جل تكوین صورة جیدة وعلاقة طویلة الأمد لبناء المؤسسة ومحاولة التأثیر فیهم ، من أ

   .وتحقیق رضا زبائنها 

صوصا في السنوات ولعل ما شهده سوق الهاتف النقال في الجزائر من تطور خ        

جعل من  الذي الأمر، القطاع  لى تبنیه من قبل  المؤسسات الناشطة فيإ أدى،  الأخیرة

  .في مخططات المؤسسات الاتصالیة لتحقیق أهدافها المسطرة  المزیج الترویجي الأولى

من خلال الزبون  اْكبر بالمزیج باعتباره یؤثر في الاهتمامأصبح من الضروري  و        

مع كثر المؤسسات , للمؤسسة  العروض الترویجیة أوائه صورة محببة عن الخدمة إعط

تنوع الرسائل الترویجیة  إلى إضافةوتشابهها وتقارب الأسعار التي تفرضها  المنتجاتوتنوع 

الذي تقدمه المؤسسة إلى التنافس في السیاسة  المنتجفإن احتدام المنافسة انتقل من نوع 

وتنویعها بما یحقق المنافسة والحصول على  غییر العروض التسویقیة الترویجیة من خلال ت

  .اْكبر عدد من المتعاملین
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ن مؤسسة جازي في وسط شدید المنافسة من قبل المتعاملین ومع هذا الوضع فإ       

السوق بمستوى عال من الكفاءة  اقتحامعلى ریدو، إذ تجد نفسها مجبرة اْو  موبیلیس ونجمة و

  . ها ونشاطاتهاوتكثیف جهود

واضحة إذا أرادت أن  واتصالیةأن تبني سیاسة تسویقیة إذن على مؤسسة جازي        

لى الأحسن، ومن میكانیزمات هذا التحول والتغیر متابعة تتطور وتتحول من الحسن إ

ووسائله حتى تواكب  الاتصالجیة وما تحمله من تحسن في طرق التطورات التكنولو 

ب على المؤسسة افظ على دیمومتها وبقائها، حیث یجالعصر وتح الاقتصادیةالمؤسسة 

تجاریة وفعالة وهذا سر  اتصالیةیجي بحذافیره وإدماج خطة وسیاسة تطبیق المزیج الترو 

إن الغایة من السیاسة  تتمثل العروض المقدمة من قبل مؤسسة جازي من بینها  إذ. النجاح

حسین صورتها لدیه وهذا یدخل ضمن ثقافتها للمؤسسة هو كسب ثقة الجمهور وت الاقتصادیة

المتبعة هي كل متكامل من  الاتصال، وأشیر أیضا أن وسائل وإستراتیجیتها في العمل

بدون  واتصال اتصالة بحیث لا یمكن تصور مؤسسة بدون الأجزاء الأخرى المكونة للمؤسس

  :وهذا یقودنا إلى طرح الإشكال التالي.اتصالوسائل 

    الترویجي لمؤسسة جازي على تحقیق رضا الزبون؟ كیف یؤثر المزیج

 :تساؤلات الدراسة  .2

  :ومن أجل التحكم في الدراسة نطرح التساؤلات الفرعیة التالیة     

  ؟ تحقیق رضا زبائن مؤسسة جازي هل یساهم الإعلان في .1

  ؟زبائن مؤسسة جازي ما اْثر تنشیط المبیعات على تحقیق رضا  .2

  في تحقیق رضا زبائن مؤسسة جازي؟هل ساهمت العلاقات العامة  .3

 هل یؤثر البیع الشخصي على تحقیق رضا زبائن مؤسسة جازي؟ .4
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  :دراسةفرضیات ال  .3

، لأنها تساعد الباحث في الاتجاه تعد الفروض من أهم العناصر في البحث العلمي      

الوقت نحو الحقیقة التي أثارت مشكلة البحث وتساؤلاته ،فهي تساعد على اقتصاد الجهد و 

  .والمال وتبعده في الوقوع في متاهات لا حصر لها

بیان مسبق لوجود علاقة بین متغیرین :" الفرضیة على أنها" موریس أنجرس" ویعرف      

  ".عن سؤال البحث افتراضیةإجابة " ویضیف أنها" أكثر تستلزم تحققا میدانیا أو 

Maurice Angers,1997,p 47)( 

إلى نتیجة عقد؛ یعقده الباحث مع نفسه للوصول : "أنهاویعرفها آخرون على       

  )47، ص1999الذنیبات، محمد (                      ".ول الفرض أو رفضهبقب,مؤكدة

  : من التساؤلات الفرعیة السابقة الذكرواشتملت دراستنا على فرضیات مشتقة 

طرف مؤسسة  یساهم الإعلان في التعریف بالخدمات المقدمة من :الفرضیة الأولى

  .مما یسمح بتحقیق رضا الزبائن.جازي

  مؤسسة جازي یؤثر تنشیط المبیعات  في تحقیق الرضا لزبائن :الفرضیة الثانیة

الجیدة التي تعتمدها مؤسسة جازي في تحقیق رضا تساهم العلاقات العامة  :الفرضیة الثالثة

    .الزبائن 

لمعتمد من طرف المؤسسة جازي قناع البیع الشخصي عن طریق الإاؤثر ی :الرابعة الفرضیة

 .زبائنها في تحقیق رضا

 : هداف الدراسةأ .4

الموضوع لابد من استعراض الأهداف المنتظرة  اختیاربعد تبیان الأسباب التي دفعتنا إلى 

مجال البحث العلمي مجالا واسعا تختلف أهدافه وتتعدد معطیاته من الدراسة ، ویعتبر 

ع معین إلى سد الفضول المعرفي الذي یلازمه ، وإزالة ویهدف تبني أي باحث لموضو 



 الإطار المنهجي :                                                           الفصل الأول 

6 

الغموض عن بعض القضایا ، والتي ترتبط بالموضوع في حد ذاته ، ولذلك تهدف دراسة 

  :تأثیر المزیج الترویجي على تحقیق رضا الزبون إلى الأهداف التالیة 

 .ثبات صحتها من عدمها تساؤلات المقدمة ودراسة الفروض لإجابة عن الالإ .1

سلوب من الأسالیب لمواجهة المنافسة على الترویج كأ الاعتمادالإشارة إلى ضرورة  .2

 .ة یسودها التغیر الدائم والمستمرالمختلفة في ظل بیئ

 .ثیر على تحقیق رضا الزبون براز دور المزیج الترویجي في التأمحاولة إ .3

  :أهمیة الدراسة  .5

را ما تطرق إلیه الباحثین والمختصین تكمن أهمیة البحث في كونه یعالج موضوعا ناد     

في المجال،إذ یعتبر هذا الأخیر موضوع الساعة حیث أنها تعالج إشكالیة تأثیر المزیج 

الترویجي على تحقیق رضا الزبون الذي یشهد الكثیر من التحولات والتغیرات في ضل 

ؤسسة تواجه العولمة التي أدت إلى فتح السوق أمام جمیع السلع والخدمات مما جعل الم

 إستراتیجیةمنافسة حادة ، وهذا ما یستدعي من المؤسسة تطویر أسالیبها الترویجیة وإتباع 

ترویجیة محكمة من أجل ضمان مكانها في السوق ، وذلك باعتبار الزبون المحور الرئیسي 

  .الذي تقوم علیه خدمات المؤسسة ما یجعلها ملائمة لحاجاته ورغباته بهدف تحقیق متطلباته

   :الموضوع اختیارسباب أ  .6

تعود أسباب اختیار موضوع الدراسة إلى مجموعة من الأسباب الذاتیة وأخرى      

  .لتي دفعتنا للخوض في هذا الموضوعموضوعیة وا

  :الذاتیة-1

الجزائریة  التي تعیشها المؤسسة الانفتاحصي لدراسة الموضوع نتیجة ظروف المیل الشخ. 1

التنافس لتمیز منتجاتها مستخدمة المزیج الترویجي بوجه  لىوالتي أدت بالمؤسسات إ

  .الخصوص
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المزیج الترویجي لى محاولة معرفة تأثیر الأسباب الذي دفعنا إهو اْحد العلمي الفضول . 2

  .والتوصل إلى النتائج  على تحقیق رضا الزبون

  :الموضوعیة -2

لعملیات الترقیة التي  للانتباه الموضوع في العدد الملفت اختیاریكمن السبب الرئیسي في . 1

قامت بها شركات الهاتف النقال في الجزائر مؤخرا خاصة مؤسسة جازي،وذلك من اْجل 

  .المؤسسة منه استفادةبني أسلوب المزیج الترویجي ومدى الكشف عن الأسباب وراء ت

لف الكافي والدراسات الوافیة لإبراز مخت بالاهتماملم یحظى هذا الموضوع من قبل . 2

  .جوانبه

من التربصات التطبیقیة التي تعطینا فكرة عن مدى مسایرة المؤسسات  الاستفادة. 3   

  .الحاصلة في النشاط التسویقي بشكل عام والترویج بشكل خاصللتطورات الجزائریة 

الجزائري من تحولات  الاقتصاداصة في ظل الظروف التي یشهدها أهمیة الموضوع خ. 4

  .افسة بین مؤسساتهاالمن واشتدادعمیقة 

 .محاولة تطبیق الإجراءات المنهجیة على هذا الموضوع . 5

  : تحدید مفاهیم الدراسة .7

المراجع  و استخدامإن من أساسیات أي بحث علمي أن یتسم بالأمانة العلمیة في نقل 

المعتمد علیها وبذلك ، فإن تحدید المصطلحات تعتبر من أهم عناصر هذا البحث ، خاصة 

  .نب الباحث أي لبس أو خلط في المفاهیم أنها تج

لذلك فقد رأینا أنه من الواجب علینا تحدید أهم المصطلحات المستخدمة في هذا البحث 

  .الأثر ، المزیج الترویجي ، الرضا ، رضا الزبون ، الزبون : ، مثل 

  :الأثر*

   .أثر تأثیرا فیه وعلیه ،ترك فیه أثرا ،جمعه آثار وأثور :لغة

.)7، ص1990البستاني،  عبد االله(  
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    :اصطلاحا   

التأثیر الذي عرفه محمد منیر حجاب على أنه بعض التغیر الذي یطرأ على أو  رأث   

مستقبل الرسالة كفرد ، فقد تلقت الرسالة انتباهه ویدركها وقد تضیف له معلومات جدیدة وقد 

 ابتداءعدیدة للتأثیر  تجعله یكون اتجاهات جدیدة أو یعدل سلوكه السابق وهناك مستویات

ثم في النهایة إقدام الفرد على سلوك  الاتجاهاتإلى حدوث تغیر إلى تلك  الاهتماممن 

 .)105 ، ص2002، حجاب منیر (                                            .علني

    :التعریف الإجرائي للأثر 

أو الخدمات المقدمة من مؤسسة  العروض الترویجیة السلبیة  الإیجابیة أو الانعكاساتهو 

  .على رضا الزبائن جازي 

 :تحقیقال*

   :لغة     

من حق بمعنى ثبت ، وهو لغة رجع الشيء إلى حقیقته بحیث لا  ،المسألة بالدلیل إثبات 

 .)122 ، ص2004حجاب، منیر (                                         .یشوبه شبهة 

أي صح ، والحق الیقین بعد  ي تیقنه ، ویقال تحقق عند الخبرویقال تحقق الرجل الأمر أ 

   .والمعنى القریب لما یستخدم حالیا هو التیقن من حقیقة الأمر وثبوته بعد الشك الشك

)144س، ص.لویس، د( . 

  : اصطلاحا   

في إطار شرح القانون ".إثبات المسألة بدلیلها " :بأنهعرف  الإسلامياصطلاح الفقه   

عریفات الفقهیة للتحقیق الابتدائي إلا أنه على الرغم من تعددها فهي لا تخرج عن تعددت الت

مجموعة من الإجراءات القضائیة تمارسها سلطات التحقیق بالشكل المحدد قانونا " تعریفه بأنه

التنقیب عن الأدلة في شأن جریمة ارتكبت وتجمیعها ثم تقدیرها لتحدید مدى كفاءة في إحالة 

 ) .501، ص 1995،  نجیب محمود(                              "المحاكمة المتهم إلى 
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 مفهوم الرضا *

 :لغة

 .أیضا معناه ضد السخط" الرضا "رضي نجده ذكر "لابن منظور  "لسان اللسان"في     

،والرضي المرضي والرضا وترضاه طلب رضاه ، والرضا .یرضي به ما أعطاهوأرضاه 

   .رآه له أهلا ، وترضیته أي أرضیته بعد جهد : من ، وارتضاه المطیع ، والرضي الضا

)492، ص1993منظور، ابن ( . 

الرضا وكذلك الرضوان ، : الرضوان" أما في الصحاح في اللغة والعلوم فذكر الرضا     

ورضیت الشيء وارتضیته فهو مرضى ،ورضیت عنه رضا مقصور ، وهو مصدر محض ، 

ة راضیة أي مرضیة لأنه یقال رضیت معیشته وربما قالوا والاسم الرضاء ممدود ، وعیش

  )389 ، ص1975مرعشلي، أسامة (             .رضیت علیه بمعنى رضیت به وعنه "

    :ااصطلاح    

 ".مقارنة لتوقعات العمیل مع الجودة المدركة لعناصر الخدمة "بأنه   Hof manرفه یع  

  التي یشعر بها للإنسانالحالة العقلیة "الرضا على أنه  Sheth  و Howardیعرف   

 ".مقابل التضحیة بالنقود والجهد ) ثواب ( عندما یحصل على مكافئة 

الخبرة الاستهلاكیة أو الاستعمال الناتج عن  إلىحكم الزبون بالنظر "  p. kotherیعرفه    

  ).51ص، 2017،ناصر  فارس(                 ."ه بالنسبة للمنتج والأداء المدركتوقعات

   الزبون*

  :اصطلاحا  

هو كل شخص مادي أو معنوي مستعد للدفع عند حیازته على منتج أو أكثر یستفید من 

  ).32، ص2016عائشة حفصاوي ، (                .خدمة أو عدة خدمات من الممولین
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   رضا الزبون*

  :اصطلاحا

، ویعرف ء زبون ما لمنتوج معین یمكن القول أن رضا الزبون هو مجرد تقییم تجربة شرا     

حالة نفسیة ناتجة عن عملیة الشراء " رضا الزبون على أنه )  EVARAD ,1993(إفراد 

 ).382،ص 2006، خنشور  جمال(                                       " والاستهلاك 

مقارنتھ لأداء  بون بالمتعة أو خیبة الأمل الناتجة عنزإحساس ال"بأنھ  kotlerوعرفه        

  " المنتوج المقدم لھ بتوقعاتھ السابقة عن ھذا المنتوج 

) .33، ص  2017،  خثیر  ،محمدمرایمي أسماء (   

  : التعریف الإجرائي لرضا الزبون 

شعور داخلي یتكون لدى الزبون من خلال مطابقة توقعاته لأداء أو منافع سلعة أو     

  .أو الخدمة من أداء أو منافع فعلیة خدمة معینة مع ما تحققه تلك السلعة 

  المزیج الترویجي *

  : اصطلاحا   

یطلق اصطلاح المزیج الترویجي على مجموعة من المكونات التي تتفاعل وتتكامل معا 

لتحقیق الأهداف الترویجیة للمؤسسة في إطار الفلسفة التسویقیة السائدة ویتكون هذا المزیج 

  : من العناصر الآتیة هي 

   .المبیعات العامة، تنشیط الشخصي، العلاقات البیعن،الإعلا

.)487، ص 2004، حجاب منیر(  

العناصر والأدوات التي تعتمد علیها المنشأة في خلق الاتصال  على انهأیضا یعرف  و     

، البیع  الإعلان: بینها وبین المستهلكین ویشمل المزیج الترویجي أربعة عناصر هي 

یة ، تنشیط المبیعات ، ویسمى بالمزیج الترویجي لان المنشأة قد الشخصي ، النشر والدعا

تعتمد على كل هذه العناصر في نشاط اتصالها بالجمهور المقصود ، لكن نسبة أو درجة 

   .ه العناصر تختلف باختلاف المنتجاستخدامها لكل عنصر من هذ

.)32 س، ص.علقة، دعصام أبو (  
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مجموعة المكونات التي تتفاعل وتتكامل فیما بینها : أیضا یقصد  بالمزیج الترویجي     

التسویقیة ، ویتأثر هذا المزیج  إستراتیجیتها إطارلتحقیق الأهداف الترویجیة للمؤسسة في 

 .)10، ص 2013،عطلاوي حنان  (.بمجموعة من العوامل التي یجب مراعاتها عند اختیاره

     :إجرائیا

، نتج وأماكن وجوده بالسوق وأسعارهتهلك بالمأسلوب أو طریقة یتم فیها تعریف المسهو 

  .بالإضافة إلى محاولة التأثیر في المستهلك لاقتناء السلع

 :الدراسات السابقة .8

ولى التي ینطلق منها الباحث ویحدد بناءا على تعد الدراسات السابقة بمثابة الأرضیة الأ    

 أطلعناى بحث أكثر تعمقا وقد إطلاعه علیها النقاط المهمة أو تلك القضایا التي تحتاج إل

الدراسة المزیج  على عدة دراسات ذات علاقة بموضوع الدراسة وذلك بالتركیز على متغیري

كثر قربا ومن أبرز الدراسات التي تعد أ. یره على تحقیق رضا الزبون ثالترویجي ومدى تأ

  : یلي لموضوع دراستنا نذكر ما

دراسة " المزیج الترویجي في تحقیق رضا الزبوندور ",ببون صلاح الدین : ولىالدراسة الأ 

، مذكرة مقدمة لنیل  2017،لیس على مستوى ولایة المسیلة عینة من زبائن مؤسسة موی

، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة والتسییر ، جامعة محمد  أكادیميشهادة ماستر 

  .المسیلة ، تخصص تسویق  بوضیاف

حد یث ركز الباحث على الترویج كونه ألترویجي حعالجت الدراسة موضوع المزیج ا  

  :ي وعلیه تتبلور إشكالیة الدراسة كما یأت.عناصر التسویق ودوره في تحقیق رضا الزبون 

  في تحقیق رضا زبائن مؤسسة موبلیس ؟ مامدى تأثیر المزیج الترویجي

  :ل طرح جملة من الفرضیات تمثلت فيالباحث في دراسته من خلاانطلق 

  .حصائیة للمزیج الترویجي على رضا الزبائن ر ذو دلالة إیوجد أث

  :رج هذه الفرضیة فرضیات فرعیة وهيحیث تند
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  حصائیة لبعد البیع الشخصي على رضا الزبائن یوجد أثر ذو دلالة إ

    .علان على رضا الزبون یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الإ

    .على رضا الزبون  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد تنشیط المبیعات

    رضا الزبون والدعایة على  حصائیة لبعد العلاقات العامةیوجد أثر ذو دلالة إ

    .حصائیة لبعد التسویق المباشر على رضا الزبون یوجد أثر ذو دلالة إ

في زبائن موبلیس على مستوى ولایة المسیلة مع محاولة بالنسبة لمجتمع الدراسة تمثل 

  .لذین لهم درایة بالجانب الترویجي التركیز على الزبائن ا

لیلي كونه یتناسب مع الموضوع من في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التح الاعتمادتم 

 الاعتمادأما فیما یخص أدوات الدراسة تم .قة بین المتغیرات محل الدراسة جل معرفة العلاأ

 .داة ثانیة لمقابلة كأإلى ا إضافةداة رئیسیة لجمع البیانات كأ استبیان استمارةعلى 

  :التالیةیها الدراسة الحالیة في النقاط إل النتائج التي توصلت أبرزیمكن تقدیم  و

 .یؤثر المزیج الترویجي لمؤسسة موبلیس على درجة رضا زبائنها 

علان الذي تقوم به مؤسسة موبلیس یؤثر على درجة رضا زبائنها ، حیث تستخدم الإ

 .ة كالتلفزیون وغیرها مختلف إعلانالمؤسسة وسائل 

البیع الشخصي التي تقوم بها مؤسسة موبلیس تؤثر على رضا زبائنها ، حیث تركز  أنشطة

 .المؤسسة على المظهر اللائق لعمالها 

موبلیس تؤثر على درجة رضا زبائنها ، حیث  ترقیة المبیعات التي تقوم بها مؤسسة  أنشطة

 .مع طموحات زبائنها  یتلاءموخدماتها بما  منتجاتها أسعارتقدم المؤسسة تخفیضات على 

العلاقات العامة والدعایة التي تقوم بها مؤسسة موبلیس تؤثر على درجة رضا زبائنها  أنشطة

 .وقت  أسرع، حیث یقوم العاملون في المؤسسة بحل المشاكل التي تواجه الزبائن في 
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قي البنكي في تحقیق رضا یدور المزیج التسو  "دراسة عكاشة رزیقة :الدراسة الثانیة 

مذكرة ،  2017 البواقي أم -  316BNA- الة البنك الوطني الجزائري دراسة ح" العملاء

في العلوم التجاریة كلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم  أكادیميمكملة لنیل شهادة ماستر 

  .التجاریة والتسیر تخصص تسویق الخدمات

دمات خء نحو عناصر المزیج التسویقي لللعملااستهدفت الدراسة التعرف على توجهات ا   

  .البنكیة المقدمة في البنوك الجزائریة ومدى رضاهم عن هذه العناصر 

  :دراستها في طرح التساؤل الرئیسي قد انطلقت الباحثة في و

  هو دور المزیج التسویقي البنكي في تحقیق رضا العملاء ؟ ما

  الأسئلة الفرعیة التي یمكن صیاغتها البحث في طرح جملة من إشكالیةعن  وللإجابة

  مكوناته ؟ أهمهي  المزیج التسویقي البنكي وما هو هو التسویق البنكي وما ما :فیمایلي  

  قیاسه ؟ أسالیبهي  هو رضا العملاء وما ما المقصود بسلوك المستهلك ؟وما

المقدم من قبل  مدى رضا زبائن الوكالة البنكیة محل الدراسة عن المزیج التسویقي البنكي ما

  الوكالة البنكیة ؟

  :الفرعیة السابقة یمكن طرح الفرضیات التالیة  الأسئلةوبناءا على 

  .زیجا تسویقا مصرفیا موجها للعمیلالفرضیة الرئیسیة تتبنى الوكالة محل الدراسة م

  :الفرضیات الفرعیة 

  بین الخدمة المقدمة ورضا العملاء إحصائیةذو دلالة  تأثیریوجد لا. 

o إحصائیة بین التوزیع ورضا العملاءذو دلالة  تأثیریوجد  لا. 

o إحصائیة بین السعر ورضا العملاءذو دلالة  تأثیریوجد  لا. 

o إحصائیة بین الترویج ورضا العملاءذو دلالة  تأثیریوجد  لا. 

o العملاءورضا  الأفرادبین  إحصائیةذو دلالة  تأثیریوجد  لا. 

o ن عناصر المزیج التسویقي مجتمعة ورضا العملاءبی إحصائیةذو دلالة  تأثیریوجد  لا. 
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الاستبیان حول  أداةوقد استعانت الباحثة بالمنهج الوصفي التحلیلي في دراستها ، واستخدمت 

لجمع  كأداةدور المزیج التسویقي البنكي في تحقیق رضا العملاء ، باعتبارها "موضوع 

علومات المتحصل علیها من خلال ملاحظة الم إلى بالإضافةالبیانات المتعلقة بالدراسة ، 

  .ومقابلة مسیري وموظفي البنك 

 -316-لجزائري وكالة یتكون من عملاء البنك الوطني ا بالنسبة لمجتمع الدراسة أما 

  .ي سحب العینة على العینة القصدیةواعتمدت الباحثة ف

  :  أهمهاجملة من النتائج  إلىكما توصلت الباحثة 

  عناصر المزیج التسویقي  أهمهابمجموعة من العوامل من  یتأثررضا الزبون. 

  لأهدافهعوامل تحقیق البنك  أهمكسب رضا الزبون من . 

  یعد المزیج التسویقي البنكي محور النشاط التسویقي في البنوك. 

  تؤثر عناصر المزیج التسویقي بشكل كبیر بالتطورات التكنولوجیة لا سیما عنصر التوزیع

جیا ساهمت في ظهور طرق جدیدة لتوزیع مثل الصرف الآلي ، التوزیع التكنولو  أن إذ

 .الالكتروني 

 "المزیج الترویجي على سلوك المستهلك النهائي تأثیر"دراسة زارد مریم ،:الدراسة الثالثة*

ضمن متطلبات نیل شهادة مذكرة مقدمة  2015 –دراسة حالة مؤسسة موبلیس –

وتسویق ، جامعة المسیلة ،  إستراتیجیة، تخصص  في علوم التسییر) أكادیمي(الماستر

 .كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 

المزیج الترویجي لمؤسسة موبلیس  تأثیرمدى  ما:  قد تمحورت الإشكالیة على الشكل التالي

  على سلوك المستهلك الجزائري ؟

  فرعیة التي یمكن صیاغتهاوللإجابة عن إشكالیة البحث في طرح جملة من الأسئلة ال 

  مكونات المزیج الترویجي ؟ أهمهي  ما ما المقصود بالمزیج ؟:  :فیمایلي  

هو اثر ضعف استخدام عناصر المزیج الترویجي بالنسبة لمؤسسة موبلیس والمستهلك  ما .1

 الجزائري ؟ 
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 ما العلاقة التي تربط سلوك المستهلك النهائي بالمزیج الترویجي ؟ .2

  المزیج الترویجي لمؤسسة موبلیس على سلوك المستهلك الجزائري ؟ رتأثیكیف یكون  .3

  : تمثلت فيفرضیات الدراسة  أما 

المزیج الترویجي لهذه المؤسسة یساعد على  أنیتفق مستهلكي مؤسسة موبلیس على  .1

 .بعملیة الشراء  وإقناعهمالاتصال بهم 

مستهلكي  سلوكیاتتحكم في العینة بوجود مجموعة من المتغیرات ت أفرادلدى  إدراكهناك  .2

  .منتجات وخدمات مؤسسة موبلیس 

  .كبیر للمزیج الترویجي لمؤسسة موبلیس على سلوك المستهلك الجزائري  تأثیرهناك 

العلمیة  للأدواتبالنسبة  أماوقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي في الدراسة ، 

یاغة العدید من الفروض واستخدام العینة التي تم الاستعانة بها هي الملاحظة الشخصیة ،ص

مجتمع الدراسة تمثل في مستهلكي منتجات  أما. النظري  الإطارلاختبار صحة الفرضیات ، 

 إجراءیمكن  كبر حجم المجتمع لا وأماموخدمات مؤسسة موبلیس القانطین بولایة المسیلة ، 

في یخص نوع العینة  أما.ع ، لذا تم سحب عینة من هذا المجتم الأفرادالدراسة على كامل 

  .فرد موزعین بشكل عشوائي  50الباحثة للعینة العشوائیة وهي مكونة من  لجأت

  :  أهمهامجموعة من النتائج نذكر  إلىوتوصلت الباحثة 

العینة لمستهلكة والتي تخص المزیج الترویجي لمؤسسة موبلیس  أفراد إجاباتمن خلال 

 .تساهم في اتصال المؤسسة بالمستهلكین  یتكون من عدة  عناصر والتي بدورها

التسویقیة ، فهو عملیة اتصال فعالة  الأنشطة أهمفي مؤسسة موبلیس من  الإعلانیعتبر 

في الحملات  الإعلان، كما تتجسد ملامح  الإعلانیةحیث یتم عرضه على مختلف الوسائل 

 .كان  أینماالمستهلك النهائي  إلىالتي تهدف للوصول  الإعلانیة

  .ى سلوك المستهلك الجزائري عل  للتأثیرلبیع الشخصي دور كبیر وفعال ل
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  :الدراسات السابقة  التعلیق على

المزیج الترویجي على تحقیق  تأثیربعد استعراض الدراسات السابقة والمتعلقة بموضوع      

  .اسة بعض جوانب الاتفاق والاختلاف بین هذه الدر  إلى الإشارةرضا الزبون تود الباحثة 

اتفقت الدراسات السابقة على هدف واحد وهو تحقیق رضا الزبون باستثناء دراسة زارد  -

 .التي ناقشت موضوع سلوك المستهلك النهائي ) 2015(مریم ، 

رضا  تحقیقالمزیج الترویجي على  تأثیراتفقت الدراسات السابقة على مناقشة موضوع  -

شت موضوع دور المزیج التسویقي البنكي في التي ناقاستثناء دراسة عكاشة رزیقة الزبون ب

  .تحقیق رضا العملاء

 .اتفقت جل الدراسات السابقة على استخدام المنهج الوصفي التحلیلي  -

بین المقابلة والاستبیان ،بینما  أدواتهاتختلف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في تعدد   

  .في الغالب  انةستبالإواحدة فقط هي  أداةاغلب الدراسات ركزت على 

  :هذه الدراسة إعداد الاستفادة من الدراسات السابقة في  أوجه

النظریة في الحصول على المراجع العلمیة  وأطرهاتم الاستفادة من الدراسات السابقة  -

المزیج الترویجي في تحقیق رضا الزبون  لتأثیرفي تكون الفكرة الجوهریة  أسهماللازمة مما 

 .والعوامل المؤثرة فیه المحددة له  والأبعاد

 .الملائممن الدراسات السابقة في اختیار منهج الدراسة  الاستفادةتم  -

تقدم  أنتم الاستفادة من الدراسات السابقة في التعرف على العینات التي من الممكن  -

 .زمة والمفیدة حول موضوع الدراسةالبیانات اللا

 .الاستبیانلة أسئ تم الاستفادة من الدراسات السابقة في صیاغة -

  :منهج الدراسة .9

تندرج دراستنا في إطار الدراسات الوصفیة، والتي تقتضي منا جمع البیانات وتصنیفها، 

، الذي یعتبر من أهم التحكم فیهاتبویبها، ووصفها وتحلیلها، من أجل استخلاص النتائج و 
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كبیرا جدا، مما المناهج المعتمدة في الدراسات الوصفیة التي یكون فیها المجتمع الأصلي 

  .یصعب على الباحث أن یتصل بكافة الأفراد فیه

جملة الخطوات المنظمة التي على الباحث " هو عبارة عنفي البحوث العلمیة  المنهجف    

ویعرفه محمد  النتیجة، إلىإتباعها في إطار الالتزام بتطبیق قواعد معینة تمكنه من الوصول 

  .)166،ص 2002، أحمد السید(".الحقیقة إلىوصول طلعت بأنه وسیلة یمكن عن طریقها ال

الطریق أو الطریقة المحددة التي توصل الإنسان من نقطة إلى نقطة " و المنهج هو   

أخرى، وفي البحث یعتبر وحدة متكاملة ذات كیان مستقل یتألف من أسالیب ووسائل معنویة 

  .)63  62،ص ص  1994صیني ،سعید (                                  ".ومادیة 

 هو یصف ویفسر ما"والذي یعرف بأنه  التحلیلي المنهج الوصفي اعتمدت الدراسة على    

كائن ،فهي تعنى بالظروف والعلاقات الموجودة والممارسات والآراء والمعتقدات والعملیات 

  ".الجاریة والآثار التي تحدث ،أو الاتجاهات،وهي تعنى بالدرجة الأولى بالحاضر

). 194ص،  2012،  ي، نواف عبد الجبار خندقجيخندقجحمد عبد الجبار م(  

اْحد أشكال التحلیل والتفسیر العلمي المنظم،لوصف ظاهرة " والمنهج الوصفي أیضا هو    

أو مشكلة محددة وتصویرها كمیا عن طریق جمع بیانات ومعلومات مقننة عن الظاهرة آو 

  ".للدراسة الدقیقةالمشكلة وتصنیفها وتحلیلها وإخضاعها 

). 179،ص 2012، ، محمد جواد  الجبوريحسین (   

الطریقة العلمیة، التي تمكن الباحث من التعرف على الظاهرة "ویعرف أیضا بأنه     

المدروسة، من حیث العوامل المكونة لها والعلاقات السائدة داخلها كما هي في الحیز 

، من خلال جمع المعلومات والبیانات الواقعي، وضمن ظروفها الطبیعیة غیر مصطنعة

  ) .287 286ص ص ،، 2002،  السید  أحمد(                           ".المحققة لذلك
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  :أدوات جمع البیانات .10

تعتبر عملیة جمع البیانات من أهم المراحل في البحث العلمي فعلیها تتوقف دقة       

حصائیة وكفاءة الاستنتاجات العلمیة في البیانات المجمعة والمستخدمة وصحة النتائج الإ

التحلیل ویمكن إجراء الدراسة المیدانیة بعدة أسالیب منها الملاحظة والمقابلة والاستمارة 

لفاكس والبرید وسنورد فیما با إلیهالمبحوث ، أو نرسل  إلىم هذه الأخیرة بالید ل،ویمكن أن تس

  .أدوات في جمع البیاناتیلي 

رئیسیة في دراستنا نظرا لما توفره من سهولة جمع  كأداةالاستبیان  وقد اخترنا        

یعتبر الاستبیان أداة ملائمة للحصول على  إذالمعلومات والبیانات المیدانیة عن الظاهرة ، 

مرتبطة بواقع معین،ویقدم الاستبیان بشكل عدد من الأسئلة الالبیانات والمعلومات والحقائق 

المعینین لموضوع الاستبیان،ویستخدم على  الأفرادل عدد من یطلب الإجابة عنها من قب

 الأفرادنطاق واسع جدلا في مختلف الدراسات والأبحاث وذلك للتعرف عن أراء ومیول 

الذین یتواجدون في أماكن متباعدة جغرافیا  الأفرادوالحقائق التي یعرفونها وخاصة أولئك 

إلیهم جمیعا في وقت محدد وتكالیف  ،وذلك لاْن الاستبیان یمكن الباحث من الوصول

  .)142، ص 2012خندقجي، محمد عبد الجبار (                             .بسیطة

، التي یطلب وعة من الأسئلة أو الجمل الخبریةأداة تتضمن مجم" ویعرف الاستبیان بأنه   

  ".من المفحوص الإجابة عنها بطریقة یحددها حسب أغراض البحث

) .184 ، ص1992،  عودةن أحمد سلیما(  

من الأسئلة معدة بدقة ترسل إلى عدد كبیر قائمة تتضمن مجموعة "وكذلك یعرف بأنه      

  ".من أفراد المجتمع الذین یكونون العینة الخاصة بالبحث

معینة  أداة لجمع المعلومات المتعلقة بموضوع البحث عن طریق استمارة" ویعرف أیضا بأنه

بأسلوب منطقي مناسب یجرى توزیعها على أشخاص مرتبة  لأسئلة،تحتوي على عدد من ا

  ).89 ،ص 2008،  عثمان محمد غنیم(                             ".معینین لتعبئتها
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 4إلى ستمارة الا حیث تم التطرق فيبالنسبة لدراستنا فقد اعتمدنا على استمارة استبیان 

  :حیث احتوى على محاور،

  )الجنس ، السن ،الحالة المهنیة ( والتي تمثلت في  البیانات الشخصیة، 

احتوى على ".على تحقیق رضا الزبون  الإعلانأثر " الأولىخاص بالفرضیة  :الأولالمحور 

  .أسئلة  6

أثر تنشیط المبیعات على تحقیق رضا الزبون "خاص بالفرضیة الثانیة  : نيالمحور الثا

  أسئلة  6احتوى على .

تأثیر العلاقات العامة على تحقیق رضا الزبون " بالفرضیة الثالثة خاص : ثالثالمحور ال

  .أسئلة  6احتوى على .

البیع الشخصي على تحقیق رضا الزبون  تأثیر" خاص بالفرضیة الرابعة : رابعالمحور ال

  . أسئلة 6احتوى على .

     :صدق المحكمین

 الأساتذة  على مجموعة منفي صورتها الأولیة وفیما یخص استمارة دراستنا فقد تم عرضها 

 آرائهم في مدى ملائمة العبارات لقیاس ما إبداءمنهم  محكمین حیث طلبنا 3تألفت من 

للمحور الذي ینتمي ، ومدى وضوح صیاغة العبارات ومدى مناسبة كل عبارة لأجلهوضعت 

 هذا الأساسیةومدى كفایة العبارات لتغطیة كل محور من محاور متغیرات الدراسة .إلیه 

ضروریا من تعدیل صیاغة العبارات أو حذفها ، أو إضافة یرونه  اقتراح ما إلى بالإضافة

، كما أن م فیما یتعلق بالبیانات الأولیة عبارات جدیدة لأداة الدراسة ، وكذلك إبداء آرائه

 إلىواستنادا .من بعض المحاور بعض المحكمین نصحوا بضرورة تقلیص بعض العبارات

التعدیلات التي اتفق علیها معظم  بإجراءیهات التي أبداها المحكمون قمنا الملاحظات والتوج

  .منها  الأخرالبعض  وإضافةصیاغة العبارات وحذف المحكمین ، حیث تم تعدیل 
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  :ومن بین الأساتذة المحكمین 

 والاتصال بجامعة  الإعلام،قسم علوم ألزاوي محمد الطیب ، أستاذ مساعد الأستاذ ا

 .رقلة قاصدي مرباح و 

  قسم علوم الإعلام والاتصال بجامعة قاصدي  ،لبنى ، أستاذ محاضر ب تسویقاالأستاذة

  مرباح ورقلة 

 قسم علوم الإعلام والاتصال بجامعة قاصدي   محاضر أ  تومي فضیلة ، أستاذ الأستاذة

  مرباح ورقلة 

    : قیاس الرضا الوظیفي

ننا وتنمیة بعض المقاییس التي تمك نشاءلإلقد بذل العلماء والباحثون جهودا مضنیة        

خیارات عدة في  أمامنا، ونحن الیوم بفضل جهودهم نجد من تحدید درجة الرضا الوظیفي

 لقیاس الرضا الوظیفي هما أساسیتینوجود طریقتین  إلىالعلمیة  الأبحاثوتشیر .هذا الباب

  .غیر مباشرةریقة الطوال حیث اعتمدنا على سؤالین راض ، وغیر راض الطریقة المباشرة 

  .)83ص، 2015عزیزو، عبد الرحمان (

  :وعینة الدراسة  البحثمجتمع  .11

مجموع محدد أو غیر محدد من " یعتبر مجتمع البحث كما عرفه عدد من الباحثون هو     

 49، ص ص 2003بن مرسلي، أحمد ( ".المحددة مسبقا  –العناصر الوحدات  –المفردات 

50(.  

من مفردات المجتمع التي بإمكان الباحث أن یقوم بتحدید حجمها  أو هو المجموع الكلي

عطوي، جودت ( .الحقیقي للتعرف بصورة أفضل على مجتمع البحث وضبط حجمه 

  .)85 ، ص2009

ویتمثل مجتمع بحثنا في جمیع زبائن مؤسسة جازي لنطاق بلدیة ورقلة والذي یحدد تقریبا ب 

  .مفردة  100
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   :عینة الدراسة  .12

فقد بر حجم مجتمع البحث وتنوع مفرداته ، إضافة إلى توفیر الجهد والوقت لك نظراو

عبارة عن مجموعة جزئیة من مجتمع الدراسة یتم "هي  لجأنا إلى اعتماد العینة ، والتي

 بطریقة معینة وإجراء الدراسة علیها ومن ثم استخدام تلك النتائج وتعمیمها على اختیارها

  ).84، ص1999عبیدات، محمد (                        .كامل مجتمع الدراسة الأصلي

عبارة عن عدد محدود من المفردات التي "ویعرفها محمد عبد الباسط على أنها     

سوف یتعامل معها منهجیا ، ویسجل من خلال هذا التعامل البیانات الأولیة المطلوبة 

ئص والسمات التي یوصف ویشترط في هذا العدد أن یكون ممثلا لمجتمع البحث في الخصا

  ).133، ص  2004عبد الحمید ، محمد (                      .من خلالها هذا المجتمع 

مجموعة الجزئیة التي یقوم الباحث بتطبیق الدراسة علیها فهي " وتعرف كذلك بأنها 

  ).42، ص  2007عبد الرحمان ، (        ".تكون ممثلة لخصائص مجتمع الدراسة الكلي 

نظرا لصعوبة القیام بدراسة شاملة لجمیع مفردات مجتمع البحث، قمنا باختیار و  

أسلوب العینة، ونظرا لاقتصار عینتنا على زبائن مؤسسة جازي والمتعاملین بهذه الشریحة 

  ).الصدفة (اختیار العینة العرضیة دون غیرهم فقد تم 

ساس الصدفة كأن یقوم النوع من العینات یقوم بالدرجة الأولى على أ هذا فاختیار

الباحث بمقابلة عدد من الأفراد الذین تجمعوا لدیه ویأخذ رأیهم واتجاهاتهم نجو قضیة ما في 

ومن الواضح أن هذا النوع من العینات لا یمثل بأي شكل من الأشكال مجتمع .موقف معین

ائي كله ، الدراسة بصورة دقیقة ، ولهذا من الصعب جدا تعمیم النتائج على المجتمع الإحص

فإذا زاد حجم العینة ، زادت دقة النتائج التي یتحصل علیها الباحث وبالتالي تزید درجة 

  .)171، ص2007كشرود، عمار (                          .تمثلها لمجتمع الدراسة 

  

  



 الإطار المنهجي :                                                           الفصل الأول 

22 

  :حدود الدراسة  .13

  :یلي تتلخص حدود الدراسة الحالیة بما

  .یث التطبیق على مؤسسة جازي ببلدیة ورقلةاقتصرت الدراسة من ح:الحدود المكانیة 

زبائن مؤسسة جازي  طبقت الدراسة على مجتمع الدراسة المتمثل في جمیع: الحدود البشریة

  .ببلدیة ورقلة

 الإطاربعد خضوعنا للجنة التحكیم وتم ضبط عنوان الدراسة تطرقنا إلى : الحدود الزمنیة

من المنهجي للدراسة  الإطاردیسمبر وبدأنا إلى أواخر شهر  نوفمبرالنظري بدایة من شهر 

جانفي إلى شهر فیفري أما عملیة البناء التقني للأداة فكان من شهر فیفري إلى أواخر شهر 

  . لتطبیقیة من شهر أفریل إلى غایة مایومارس وفیما یخص الدراسة ا
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  خلاصة الفصل

في دراستنا  عتمدناهاإالمنهجیة التي تطرقنا في هذا الفصل لقاعدة أساسیة وهي الخطوات 

تحلیلي الذي هو طریقة الهذه، حیث وجدنا أن المنهج المناسب للدراسة هو المنهج الوصفي 

أغراض محددة  إلىمن طرق التحلیل والتفسیر بشكل علمي منظم، من اْجل الوصول 

ن وهذا لاكتشاف جمع البیانات وهي استمارة الاستبیا أداةلوضعیة أو مشكلة ، كما استخدمنا 

سة كما تم موضوع محل الدراالنتائج المتعلقة ب إلىوفهم الحقائق والوقائع بغیة الوصول 

تحدید مجالات الدراسة الزمنیة والمكانیة، وأخیرا تم  تم في هذا الفصل تحدید العینة ونوعها و

  .ة وإتمام خطوات البحث العلميعرض أسالیب المعالجة الإحصائی
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 لمؤسسة جازي بطاقة فنية

 عرض وتحليل البيانات

 النتائج على ضوء الفرضيات

 النتائج العامة للدراسة

  قائمة المراجع
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  تمهید 

تعتبر الدراسة المیدانیة مكملة للدراسة النظریة في إجراء البحوث العلمیة، حیث تساعد       

تفسر وتوضح وتكشف عن تساؤلات البحث، , حقائقالباحث في الوصول إلى نتائج و 

و للإجابة على بعض التساؤلات التي تم  .وبالتالي تبین صحة أو خطأ فرضیات الدراسة

 : طرحها في الإشكالیة یشمل هذا الفصل مایلي

  حول مؤسسة جازي بطاقة فنیة : ونعرض في هذا الفصل

  وتحلیلها وتفسیرها لیهاوالتعلیق ع, البیانات التي تضمنتها الاستماراتعرض 

  .عرض النتائج على ضوء الفرضیات 

  .عرض النتائج العامة 

  .لنخلص في آخر هذا الفصل إلى نتائج الدراسة المیدانیة و النتائج العامة للدراسة 
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    حول مؤسسة جازي بطاقة فنیة  .1

ال جاء كنتیجة لانفتاح السوق على إن ظهور مؤسسة جازي لاتصالات جازي للهاتف النق

  .المنافسة 

  :لمحة تاریخیة حول مؤسسة جازي: أولا 

وتعتبر من اْكبر مستخدمي  1994هي شركة اتصالات مصریة، تأسست سنة       

كما تعد  الشبكات الهاتفیة وأكثرهم تنوعا في الشرق الأوسط وإفریقیا وجنوب شرق أسیا،

جال اتصالات الهاتف النقال حیث تعمل في أكثر من سبع الشركة بمثابة شركة رائدة في م

ملیون  15لأكثر من  % 46أسواق بتسمیات مختلفة وتعتبر جازي للمحمول بحصة سوق 

اكتسبت رخصة  ولایة )48(من السكان % 93وبتغطیة شبكیة  2010مشترك ومشتركة سنة 

ملیون  دولار وأطلق  737قدره مع عرض  2001جي إس إم الثانیة في البلاد في جویلیة  

شبكة الجزائر الحكومیة للهاتف المحمول موبیلیس : ، لهم منافسان  2002شباط  15رسمیا 

  ).أوریدو القطریة ( و أوریدو فرع 

جازي كانت أهم فرع لمجموعة أوراسكوم تیلیكوم على الإطلاق حیث أن أرباحها تمثل     

لأم غیر أنها تعرضت لهزة عنیفة اثر الأزمة من مجموع أرباح الشركة ا % 38أكثر من 

التي فریقي البلدین في  2009التي نشبت بین الجزائر ومصر بعد المباراة الكرویة سنة 

وراسكوم تیلیكوم في بورصة القاهرة بعدها مما أدى إلى هبوط شدید في سهم أ 2009نوفمبر 

  .من أسهم الشركة  % 51تقدمت الحكومة الجزائریة بشراء حصة بنسبة  2001في سنة 

  :تعریف مؤسسة جازي: ثانیا 

أنها كل هیكل تنظیمي اقتصادي مستقل مالیا في إطار قانوني واجتماعي معین هدفه دمج  

عوامل الإنتاج من اجل الإنتاج أو تبادل السلع والخدمات مع أعوان اقتصادیین أخریین أو 

ن شروط اقتصادیة تختلف باختلاف القیام بكلیهما معا بغرض تحقیق نتیجة ملائمة وهذا ضم

  . الزماني والحیز المكاني 
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وتتمتع مؤسسة جازي بخصائص تنظیمیة ویمكن وضعها كنظام مفتوح هذا معنى أن 

  :المؤسسة نظام

  .لأنها مكونة من أقسام مستقلة مجمعة حسب هیكل خاص بها-1

  .لأنها تملك حدودا تمكنها من تحدیدها على المحیط الخارجي-2

ل القدرات المتخذة من طرف نظام مفتوح لأنها تتكیف بوعي مع تغیرات المحیط بفعوهي -3

  .)( www.djezzy.dz.18/05/2019.20:00.مسیرها

  أجزاء المؤسسة: ثالثا 

من مكونات نظام معین هي عناصر متفاعلة فیما بینها وهي بدورها یمكن أن تعتبر كأنظمة 

لى أنظمة متفرعة عنه قد تصل إلى أجزاء ابتدائیة متأثرة فیما بینها وتقسیم النظام الكلي إ

بالنسبة له أو وحدات أساسیة له حسب الأعمال الملحقة بكل جزء وقد یمكن أن نعتبر أن 

الوسائل المستعملة والأعمال والوظائف والأشخاص كأنظمة فرعیة في المؤسسة إلا أن 

ذلك مع مراعاة أن الأنظمة  إلىالتقسیم یجب أن یكون حسب طبیعة التحلیل وطبقا للحاجة 

الفرعیة یجب أن تتعامل فیما بینها ویشترك كل منها على الأقل مع الأخر في تحقیق هدفه 

  .وبالتالي أهداف النظام العام أو المؤسسة

والأنظمة الفرعیة تضم حقل من العلاقات بواسطة الأهداف الأفقیة والعمودیة التي تحدد 

داف الأفقیة ،أما الأهداف العمودیة فتتمثل في أهداف حسب ضرورة الانسجام وتتمثل الأه

أهداف خاصة بالأنظمة الفرعیة لمستویات مختلفة  إلىالبرامج أو عند توزیع اْحد منها توزیع 

  .ضمن علاقة هرمیة

النوعان من الأهداف هما اللذان یحددان مجموعة من العلاقات بین الأنظمة الفرعیة و هذان 

  .المكونة للنظام الكلي
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  خدمات وعروض مؤسسة جازي: رابعا

  OTAالعروض والخدمات المقدمة من طرف

، تتماشى مع حاجات ورغبات الزبائن OTAإن كل العروض والخدمات التي تقدمها شركة 

) VIP(فئة الأفراد ، المؤسسات والحسابات الكبرى : عدة فئات وهي  إلىالذین ینتمون 

بتقدیم عدة عروض ذات خصائص   OTAم شركةولتلبیة مختلف متطلبات زبائنها ، تقو 

هناك ثلاثة أنواع من .مكیفة ، إضافة إلى هذا خیارات مختلفة  مقدمة لزبائن الشركة 

  :العروض التي تقدمها شركة جازي وهي 

 ) :DJEZZY PARTICULIER(جازي الإفراد  .1

ع هذا العرض مخصص للأشخاص العادیین، وهو یقدم خدمات دفع مؤجل وكذا خدمات دف

 مسبق 

 :)Djeezy Control( مراقبة  - أ

  :ینقسم إلى عدة أنواع كما یلي " إن عرض 

 "DJEEZY CLASSIC" جازي كلاسیك "عرض   - أ

هي خدمة ذات دفع جزافي مؤجل ،كل شهر یدفع  الزبون "جازي كلاسیك "أن تشكیلة     

ستهلاكات الإضافیة التي قام بها طوال الشهر كل الإ+ یكون بها اشتراكه الشهري فاتورة 

، سا 0كلاسیك:من ثلاثة أنواع وهي  یتكون هذا العرض.فوق رصید الدقائق المقدم له شهریا 

هذه التشكیلة من المنتجات تسمح بتسییر .0222ساعات ونصف، اشتراك  5كلاسیك 

ا أنها تقدم العدید المكالمات بكل حریة حسب نوع الاستهلاك وحسب احتیاجات الزبائن ،كم

إظهار وإخفاء الرقم، تحویل المكالمات، الرسائل :من الخدمات المجانیة لزبائنها أهمها 

مكالمات نحو الخارج،الرسائل الصوتیة، خدمة الانترنت، المكالمات  SMSالقصیرة 

  تغییر الرقم،خدمة الفاتورة المفصلة،:فة أهمها خدمات ذات قیمة مضا إلىالمزدوجة، إضافة 

، الذي لم "Milleniumجازي "عرض :مع العلم أن هناك عروض كلاسیك قدیمة أهمها 

یعد یعرض في الأسواق، حیث أن هذا العرض لا یزال من بین العروض الأكثر طلبا من 
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قبل الزبائن یقدم هذا الأخیر ، مكالمات مجانیة نحو كل مشتركي جازي مابین التاسعة لیلا 

  .05/سا05انیة نهایة الأسبوع والسابعة صباحا ومكالمات مج

عرض یربط بین المزایا التي یقدمها الاشتراك وحریة الدفع المسبق ، "  عرض جازي مراقبة 

هذه  الصیغة تعرض تشكیلة متنوعة وهي .وهذا ما یسمح بمراقبة تكالیف المكالمات وقیاسها 

ند نفاد الرصید حیث تكون هناك فاتورة شهریة ثابتة ، وع. 1922مراقبة  922مراقبة ، :

ویقدم هذا العرض   Flexyوبخدمة "جازي "المقدم ،على الزبون تزوید خط ببطاقات تعبئة 

إظهار الرقم ، تحویل المكالمات ، المكالمات :العدید من الخدمات المشغلة مجانیا أهمها 

 ، مكالمات نحو SMSالمزدوجة ، الرسائل الصوتیة أو البرید الصوتي ، الرسائل  القصیرة 

  ).خدمات تسمح بإرسال الصورMMS(الخارج ، الانترنت ،

  ):DJEEZY CARTE(عرض جازي بطاقة  -ج

عبارة عن عرض دفع مسبق ، وبواسطة هذا العرض تكون "جازي بطاقة "إن عرض     

المكالمات بكل حریة ، بدون اشتراك شهري وبدون فاتورة ، حیث عن طریق بطاقة تعبئة 

 : تزوید رصید الزبون هذا العرض یقدم الخدمات التالیة ، أهمها یتم " Flexyجازي أو خدمة 

إظهار الرقم ، تحویل المكالمات ، المكالمات المزدوجة ، الرسائل الصوتیة أو البرید الصوتي 

خدمات تسمح MMS(، مكالمات نحو الخارج ، الانترنت ، SMS، الرسائل  القصیرة 

  ).بإرسال الصور

  .دج  200:بها رصید أولي 220هي :بطاقة جازي " مصاریف الدفع للحصول على 

  :وهي "جازي بطاقة " هناك ثلاثة أنواع من بطاقات التعبئة التي یمكن استعمالها في عرض 

دج ، إضافة إلى هذا ومن بین الخدمات 3220دج وبطاقة  1022دج ، بطاقة 220بطاقة 

دمات الأكثر استعمالا من التي یقدمها هذا العرض ، خدمة تدعى بالحریة وهي من بین الخ

  .قبل الزبائن ، تقدم لهم مكالمات مجانیة 
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  )ALLO OTA(عرض  -د

عبارة عن عرض دفع مسبق ،وبواسطته تكون المكالمات  ALLO OTAإن عرض       

بكل حریة ، بدون اشتراك شهري أو بدون فاتورة ،تسمح للزبون بالتحكم في استهلاكا ته من 

یمكن للزبون الاستفادة من  Flexyأو التعبئة عن طریق خدمة ALLOخلال تعبئة بطاقة 

  .عدة خدمات التي هي نفسها خدمات عرض جازي بطاقة 

دج حیث یحصل الزبون على رصید 172هو  ALLOمصاریف الدفع للحصول على خطط 

  .رسائل قصیرة شهریا یتحصل علیها مدى الحیاة  10دج مع 0أولي یقدر ب

دج ،  220دج ، 220: وهي " ALLO"ات التعبئة الخاص ب هناك ثلاث أنواع من بطاق

  .دج 1222و

  )Djezzy entreprise(جازي المؤسسة  -2

  .هو عرض مخصص للهیئات والمؤسسات ورجال أعمال،یقدم الخدمات متنوعة بأسعار اْقل 

 (Djezzy Busines):عرض جازي الأعمال-اْ 

مؤسسة المشتركة فاتورة تتمثل في ر تدفع المخصص لرجال الأعمال والمهنیین، كل شه    

الإستهلاكات التي قامت بها طوال الشهر فوق +اشتراك شهري لكل خطوط المستفیدین 

الرصید المخصص لكل خطوط المستفیدین یقدم هذا العرض ، عدة خدمات مشغلة مجانیا 

 المكالمات المزدوجة ،خدمة الاْنترنت،رسائل قصیرة،مكالمات نحو الخارج،تحویل:أهمها

  .المكالمات،البرید الالكتروني

تغییر الرقم،الفاتورة  ،المضافة أهمها الفاكس والاْنترنت إضافة إلى الخدمات ذات القیمة

  .المفضلة،مكالمات المحاضرات،خدمة إخفاء الرقم

مع العلم أن هذه الخدمات لا یمكن تشغیلها في خطوط المستعملین إلا إذا حصلت شركة 

  .سؤول الشركة أو موكلهجازي على طلب موقع من م
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  )djezzy business control(عرض جازي أعمال المراقبة- ب

میزانیته ، یجمع  إدارةوهو موجه لكل من یرغب بالاتصال بحریة وفي نفس الوقت     

یجلب هذا العرض كل المقاولین .العرض بین مزایا الاشتراك الشهري وحریة الدفع المسبق

عروض  3هناك.ییر میزانیة موظفیهم في مجال الاتصالات الذین یرغبون في التحكم وتس

،مع رصید دقائق مجاني من 3222ومراقبة  0222،مراقبة922مراقبة :متوفرة وهي كالآتي 

  .جازي نحو كل الشبكات

،فیما یخص الخدمات المشغلة مجانیا businessالخدمات المقدمة هي نفسها خدمات جازي

  .أو ذات قیمة المضافة

  les solution entreprise :سسةحلول المؤ -3

وهو عرض مخصص للهیئات والمؤسسات ورجال الذین یرغبون في تدعیم وتعزیز     

  :أعمالهم وتجارتهم ،من خلال الحصول على حلول مكیفة مع احتیاجاتهم ورغباتهم وهي

 Djezzy mobileحل *

صعوبة في  یجدون الأفرادوهو عرض یقدم للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة وكذا      

  .الحصول على خطوط هاتفیة ثابتة خدمات الاتصال، الفاكس والاْنترنیت

  Access Mobilحل *

یمكن هذا العرض ، رجال الأعمال من مراجعة رسائلهم الالكترونیة والاتصال بموقع      

كما یسمح بإرسال واستقبال رسائل .الانترنیت الداخلي للمؤسسة حتى وان كانوا في تنقل 

  .لأي هاتف نقالSMS قصیرة

  :FAX MOBILE حل*

فهو عرض یسمح بإرسال رسائل مكتوبة أو ممضیة ،حتى وان كان الزبون خارج      

مؤسسته،في سیارته أو في أي مكان ،یسمح باستعمال خدمة الفاكس بإرسال رسائل قصیرة 

  )آلة ناسخة(وبإرسال مكالمات وكذا استعمالها كناسخة فوتوغرافیة
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  MERSALحل *

وهو عرض یسمح بإرسال واستقبال عدد كبیر من الرسائل القصیرة،عبر جهاز كمبیوتر     

  .الزبون مهما كان محمولا أم لا

  VSATحل *

 haut(تقدم شركة جازي،حافظة خدمات كاملة متعلقة بالاْنترنیت واسع النطاق      

débite  ( فهي خدمة ذو اتجاهان)ناعیة ،توفر في أي استقبال وإرسال ،تستعمل الأرقام الص

استعمال الاْنترنیت على نطاق واسع، تسمح بربط المؤسسات فیما  إمكانیةمكان في الجزائر 

من . بینها، مخصصة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة، الإدارات الجهویة وكبار الحسابات

  ).lntranet(بین الخدمات التي تقدمها إمكانیة الاتصال بالموقع الخاص بالمؤسسة 

بالفیدیو، تقدیم دروس وتكوین الموظفین عن ل وتحمیل ملفات ضخمة،عقد مؤتمرات إرسا

  .الخ …Eleaming)بعد

أغلبیة العروض التي تقدمها الشركة هي على شكل خدمات ، لا یمكن التحقق     

بعد تسلیمها للزبون ، ولهذا فیتم تتبع ومراقبة كل العملیات الخاصة  إلامنها،مراقبتها وقیاسها 

   .وتقدیم الخدمة والعروض بطریقة مستمرة من قبل مختلف الهیاكل الملائمة بخلق

 ( djezzy.services ,www.djezzy.com .18/05/2019.16:00) 
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  الهیكل التنظیمي لمؤسسة جازي ) 01(الشكل رقم                     

  

    

    

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

                     

    خلیة للمؤسسة وثیقة دا :المصدر      

 

العامة الإدارة  

 مدیریة العملیات  المدیریة المالیة المدیریة التجاریة

الرعایة 

 والتمویل

 تكنولوجیا

 الإدارة

لزبائنخدمة ا  

 القسم التقني

المستشارین 

 القانونیین

الموارد 

 البشریة

 الأمن

 وسائل عامة

 المبیعات

 التسویق

 عائد التأمین

 المحاسبة

 المشتریات
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  :لتوضیح مهام المدیریات كما یلي ،صیلوسوف نتطرق إلى بعض التف 

تهتم هذه الإدارة بالوسائل العامة من صیانة العتاد المكتبي والتوظیف وتهیئة نقاط  :الإدارة

البیع ومراكز الخدمات مع تقدیم المساعدة للإدارات الأخرى، وتهتم بالموارد البشریة والأمن 

  شركة وتقدیم الاستشارات القانونیة لمختلف الأنظمةعبر ال

تمثل العصب الحیوي للشركة حیث تهتم هذه الأخیرة بكل الأمور التجاریة :المدیریة التجاریة

المبیعات وتمویل  وتقدیر التي تخص الشركة من تسویق المنتجات وعملیات ترویج الخدمات،

 .ورعایة الخدمات

لمدیریة بجمیع الوظائف المالیة وتمویل المشاریع وجمیع ا هذه تهتم :المدیریة المالیة

 .المشتریات والمصاریف التي تنفق على الخدمات والتسییر داخل الشركة

هي المدیریة المسؤولة عن السیر الحسن لجمیع الأنظمة التقنیة في  :مدیریة العملیات

ة المعلومات الشركة من الشبكة وحسن المكالمات وصیانة مركز الخدمات ،وضمان سری

والدعم التقني لمختلف المصالح وخاصة مصلحة التسویق للقیام بالعملیات الترویجیة الناجحة  

 .مع توفیر التكنولوجیات اللازمة 

من خلال الهیكل التنظیمي للشركة نستطیع أن نقول أن لجازي هیكل تنظیمي قوي       

مج في الشركة ، لذا نجد أن یستطیع التحكم في مختلف المجالات وتسییر مختلف البرا

الشركة تتبع استراتیجیات عدیدة وهذا لتستطیع التحكم في السوق وتطبیق سیاسة الامتیاز، 

وخلق الكثیر من الخدمات الجدیدة التي تمكنها من الحفاظ على مكانتها في ضل اشتداد 

 .المنافسة 
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49%51%

توزیع العینة حسب الجنس

69%

23%

7%1%

توزیع العینة حسب العمر

سنة 30

 40إلى 

50إلى 

سنة 50

 یوضح توزیع العینة حسب الجنس ) 02(الشكل رقم 

ث بلغ أفراد العینة هم الإناث حی 

. %49فرد بنسبة مئویة مقدارها  

وهذا راجع لانخفاض نسبة الزبائن من الذكور وذلك لاعتذارهم عن ملئ الاستبیان ، 

في حدود العینة فئة الأكثر استخداما لشریحة جازي 

  .لال الجدول أعلاه أن النسبة متقاربة بین الذكور والإناث

  یوضح توزیع العینة حسب ) 03(الشكل رقم 
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توزیع العینة حسب الجنس

ذكر

أنثى

توزیع العینة حسب العمر

30أقل من 

إلى  30من 
سنة

إلى  41من 

50أكثر من 

  عرض وتحلیل البیانات 

               البیانات الشخصیة

الشكل رقم          یوضح توزیع العینة حسب الجنس     

 من نصف أكثرظ من خلال الجدول أعلاه أن 

 49في حین بلغ عدد الذكور % 51فرد بنسبة 

وهذا راجع لانخفاض نسبة الزبائن من الذكور وذلك لاعتذارهم عن ملئ الاستبیان ، 

فئة الأكثر استخداما لشریحة جازي بالإضافة إلى أن الإناث هم ال

لال الجدول أعلاه أن النسبة متقاربة بین الذكور والإناث

الشكل رقم                     یوضح توزیع العینة حسب العمر

  المئویةالنسبة   التكرار

49  49,0% 

51  51,0% 

100  100,0% 

النسبة   التكرار

  المئویة

  69  69,0% 

 %23,0  23 سنة

7  7,0% 

1  1,0% 

100  100,0% 
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عرض وتحلیل البیانات  .2

البیانات الشخصیة 

یوضح توزیع العینة حسب الجنس     ): 01(الجدول رقم 

ظ من خلال الجدول أعلاه أن نلاح       

فرد بنسبة  51عددهم 

وهذا راجع لانخفاض نسبة الزبائن من الذكور وذلك لاعتذارهم عن ملئ الاستبیان ، 

بالإضافة إلى أن الإناث هم ال

  .المستخدمة 

لال الجدول أعلاه أن النسبة متقاربة بین الذكور والإناثویتبین من خ

یوضح توزیع العینة حسب العمر): 02(الجدول رقم  

التكرار الجنس

49  ذكر

51 أنثى

100 المجموع

   العمر      

  سنة 30أقل من 

سنة 40إلى  31من 

 50إلى  41من 

 سنة 50أكثر من 

 المجموع
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه اختلاف النسب المئویة بین الأعمار للفئة المبحوثة وبناءا 

 30على الجدول أعلاه نلاحظ أن الفئة الأكثر تعاملا مع وكالة جازي هي الفئة أقل من 

 40و 31ثم حلت الفئة مابین  %

وتلیها الفئة %23فرد من أفراد العینة بنسبة 

أین وتعتبر هذه النتائج منطقیة في أغلب الدراسات، 

هذا ما لا نجده عند الفئة یعرف الشباب أكثر استخداما لشریحة جازي نظرا لتعدد رغباتهم و 

  یوضح توزیع العینة حسب الحالة      ) 04(الشكل رقم 

                                                   المهنیة                             

أن اكبر فئة من أفراد العینة هم من فئة الموظفین الذي بلغ عددهم 

   . % 45فرد بنسبة  45ثم تلیها فئة البطالین حیث وصل عددهم 

على اقتناء شریحة جازي ین هم أكثر إقبالا 

55%
45%
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه اختلاف النسب المئویة بین الأعمار للفئة المبحوثة وبناءا 

على الجدول أعلاه نلاحظ أن الفئة الأكثر تعاملا مع وكالة جازي هي الفئة أقل من 

%69بنسبة  فرد من أفراد العینة 69سنة حیث بلغ عددها 

فرد من أفراد العینة بنسبة  23سنة في المرتبة الثانیة حیث بلغ عددها 

وتعتبر هذه النتائج منطقیة في أغلب الدراسات، .% 7أفراد بنسبة  7ب

یعرف الشباب أكثر استخداما لشریحة جازي نظرا لتعدد رغباتهم و 

.  

الشكل رقم       یوضح توزیع العینة حسب الحالة المهنیة

               

   

  

  

  

  

  

أن اكبر فئة من أفراد العینة هم من فئة الموظفین الذي بلغ عددهم  الجدول أعلاه

ثم تلیها فئة البطالین حیث وصل عددهم % 55

ین هم أكثر إقبالا فئة الموظفمن خلال الجدول أعلاه أن 

  .في حدود العینة المستخدمة على الأقل

  النسبة المئویة  التكرار

55  55,0% 

45  45,0% 

100  100,0% 

موظف

بطال
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه اختلاف النسب المئویة بین الأعمار للفئة المبحوثة وبناءا 

على الجدول أعلاه نلاحظ أن الفئة الأكثر تعاملا مع وكالة جازي هي الفئة أقل من 

سنة حیث بلغ عددها 

سنة في المرتبة الثانیة حیث بلغ عددها 

ب 50- 41مابین 

یعرف الشباب أكثر استخداما لشریحة جازي نظرا لتعدد رغباتهم و 

.العمریة الأخرى 

یوضح توزیع العینة حسب الحالة المهنیة): 03(الجدول رقم 

الجدول أعلاه یوضح   

55فرد بنسبة  55

من خلال الجدول أعلاه أن ویتبین 

في حدود العینة المستخدمة على الأقل

  

  

  

 المهنیة الحالة

  موظف

 بطال

 المجموع
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 روعلاقتها بمتغیلمؤسسة جازي 

أما  %53بنسبة  الإعلانیةراض عن الحملات 

 58.8في حین الغیر راضین أكثر نسبة تمثلت في الذكور 

وهذا راجع إلى أن أفراد العینة سواء كانت إناثا أو 

  .ؤثر على الزبونذكورا إلى قدرة موظفي جازي في تصمیم الحملات الإعلانیة  مما ی

  یوضح رضا الزبون عن العروض التي ) 

  تقدمها مؤسسة جازي                          

  المجموع  أنثى  ذكر

39  44 83 

47,0%  53,0% 100,0% 

10  7 17 

58,8%  41,2% 100,0% 

49  51 100 

49,0%  51,0% 100,0% 

78%

22%
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  یؤثر الإعلان على تحقیق رضا الزبون : المحور الأول 

لمؤسسة جازي الحملات الإعلانیة  حسب راد العینةأفتوزیع 

راض عن الحملات   من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أ الأغلبیة

في حین الغیر راضین أكثر نسبة تمثلت في الذكور  % 47نسبة الذكور تمثلت في 

وهذا راجع إلى أن أفراد العینة سواء كانت إناثا أو .% 41.2في حین الإناث نسبتهم 

ذكورا إلى قدرة موظفي جازي في تصمیم الحملات الإعلانیة  مما ی

) 05(الجدول رقم                     رضا الزبون عنیوضح 

                                       مؤسسة جازيالعروض التي تقدمها 

  

  

  

  

  

ذكر الجنس

39  التكرار

%47,0 %النسبة 

10  التكرار غیر راض

%58,8 %النسبة 

49  التكرار 

%49,0 %النسبة 

 %النسبة  التكرار

78 %78,0 

22 %22,0 

100 %100 

راض

غیر راض
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المحور الأول *

توزیع ) 4(الجدول رقم  

  الجنس

  

        

  

  

  

  

من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أ الأغلبیة

نسبة الذكور تمثلت في 

في حین الإناث نسبتهم   %

ذكورا إلى قدرة موظفي جازي في تصمیم الحملات الإعلانیة  مما ی

یوضح ) 5(الجدول رقم 

العروض التي تقدمها       

  

 سؤال 

  راض

 

غیر راض

 

 المجموع

 

 

 راض

 غیر راض

 المجموع
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أن هناك رضا كبیر من قبل زبائن مؤسسة جازي عن 

، %78فرد من أفراد العینة بنسبة قدرت ب

  . %22بنسبة  22في حین فئة قلیلة من الغیر راضین عن العروض بلغ عددهم 

 اقتناءمؤسسة جازي نجحت في التأثیر وجذب الزبائن ودفعهم إلى 

  .وتشجیع الزبائن على زیادة الطلب

            الإعلانات فيیوضح طریقة تصمیم ) 
  مؤسسة جازي                                                           

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن هناك رضا كبیر من قبل عینة الدراسة حیث 

ین نجد أفراد العینة التي إجاباتهم تمثلت في عدم الرضا 

متاز یأن الإعلان في مؤسسة جازي 

وذلك بالاختیار . ول إلى الزبون

رف علیها عند عامة الشعب الجزائري وذلك حسب 

لهجة الجزائریة وأحیانا أخرى فنجده أحیانا بالفصحى وأحیانا بال

  .مازیغیة ، وفي وسائل الإعلام الناطقة بالفرنسیة نجده باللغة الفرنسیة 

74%

26%
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أن هناك رضا كبیر من قبل زبائن مؤسسة جازي عن  أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 

فرد من أفراد العینة بنسبة قدرت ب 78العروض التي تقدمها حیث وصل عددها إلى 

في حین فئة قلیلة من الغیر راضین عن العروض بلغ عددهم 

مؤسسة جازي نجحت في التأثیر وجذب الزبائن ودفعهم إلى لنتائج أن 

وتشجیع الزبائن على زیادة الطلب الإعلانسلعها وخدماتها من خلال 

) 6(رقم شكل ال            الإعلانات فيتصمیم یوضح طریقة 

                                                          ة جازي

  

  

  

  

  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن هناك رضا كبیر من قبل عینة الدراسة حیث 

ین نجد أفراد العینة التي إجاباتهم تمثلت في عدم الرضا في ح .% 74بلغت نسبة الرضا ب 

أن الإعلان في مؤسسة جازي یتبین من خلال النتائج المتحصل علیها 

ول إلى الزبونبالانتشار الواسع والقدرة على الإقناع والسهولة في الوص

رف علیها عند عامة الشعب الجزائري وذلك حسب الأمثل للفئة المستهدفة واللغة المتعا

فنجده أحیانا بالفصحى وأحیانا بال.الوسیلة الإعلامیة المتوفرة 

مازیغیة ، وفي وسائل الإعلام الناطقة بالفرنسیة نجده باللغة الفرنسیة 

 % النسبة التكرار

74 %74 

26  26,0% 

100 100,0% 

غیر راض
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نلاحظ من خلال الجدول 

العروض التي تقدمها حیث وصل عددها إلى 

في حین فئة قلیلة من الغیر راضین عن العروض بلغ عددهم 

لنتائج أن وتبین هذه ا

سلعها وخدماتها من خلال 

یوضح طریقة ) 6(الجدول رقم 

ة جازيمؤسس           

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن هناك رضا كبیر من قبل عینة الدراسة حیث         

بلغت نسبة الرضا ب 

   .%26 بلغت

یتبین من خلال النتائج المتحصل علیها و      

بالانتشار الواسع والقدرة على الإقناع والسهولة في الوص

الأمثل للفئة المستهدفة واللغة المتعا

الوسیلة الإعلامیة المتوفرة 

مازیغیة ، وفي وسائل الإعلام الناطقة بالفرنسیة نجده باللغة الفرنسیة بالأ

 

 

  

 

 راض

 غیر راض

 المجموع
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  یوضح رضا الزبون عن الخدمات ) 07

   المعروضة في مؤسسة جازي 

                                                                      

أن معظم إجابات الأفراد كانوا راضین على الخدمات 

، في حین  % 75فرد بنسبة تقدر ب

  .%25فرد بنسبة بلغت 

من خلال النتائج المتحصل علیها یتبین أن  أغلب أفراد العینة راضون عن الخدمات 

التي تقدمها مؤسسة جازي وهذا ما أدى بهم إلى اقتناء الشریحة الخاصة بالمؤسسة ، وذلك 

بعد اقتناعهم أن الخدمات التي توفرها لهم تتوافق مع احتیاجاتهم الاقتصادیة والاجتماعیة 

العروض الترویجیة التي تقدمها المؤسسة من خلال الإعلانات المختلفة 

  .عبر مختلف وسائل الإعلان والتي جعلتهم یقبلون على اقتناء شریحة جازي 

فهم الزبون لكیفیة الاستفادة من الخدمات التي توفرها 

  .تخدم سمعة المؤسسة 

  یوضح رضا الزبون عن العروض التي ) 08

  تقدمها مؤسسة جازي مقارنة بالمؤسسات الأخرى

75%

25%

75%

25% راض

غیر راض
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07(الشكل رقم                      رضا الزبون عن یوضح 

المعروضة في مؤسسة جازي                                    مؤسسة جازي  لمعروضة في

  

  

            

                 

  

أن معظم إجابات الأفراد كانوا راضین على الخدمات  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه

فرد بنسبة تقدر ب 75المعروضة في إعلانات جازي حیث بلغ عددهم 

فرد بنسبة بلغت  25وصل عدد أفراد العینة الذین كانت إجاباتهم غیر راض 

من خلال النتائج المتحصل علیها یتبین أن  أغلب أفراد العینة راضون عن الخدمات 

التي تقدمها مؤسسة جازي وهذا ما أدى بهم إلى اقتناء الشریحة الخاصة بالمؤسسة ، وذلك 

بعد اقتناعهم أن الخدمات التي توفرها لهم تتوافق مع احتیاجاتهم الاقتصادیة والاجتماعیة 

العروض الترویجیة التي تقدمها المؤسسة من خلال الإعلانات المختلفة  

عبر مختلف وسائل الإعلان والتي جعلتهم یقبلون على اقتناء شریحة جازي 

فهم الزبون لكیفیة الاستفادة من الخدمات التي توفرها  الرضا  إلى عدم  

تخدم سمعة المؤسسة  المؤسسة حیث یعتبر هذا العامل من الأمور التي لا

08(الشكل رقم            العروض یوضح رضا الزبون عن 

تقدمها مؤسسة جازي مقارنة بالمؤسسات الأخرى              مقارنة بالمؤسسات الأخرى التي تقدمها مؤسسة جازي 

  

  

  

  

 %النسبة  التكرار

75 %75,0 

25 %25,0 

100 %100 

 %النسبة  التكرار

75 %75 

25 %25,0 

100 %100,0 

راض

غیر راض

راض

غیر راض
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یوضح ) 7(الجدول رقم  

لمعروضة فيا الخدمات   

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 

المعروضة في إعلانات جازي حیث بلغ عددهم 

وصل عدد أفراد العینة الذین كانت إجاباتهم غیر راض 

من خلال النتائج المتحصل علیها یتبین أن  أغلب أفراد العینة راضون عن الخدمات 

التي تقدمها مؤسسة جازي وهذا ما أدى بهم إلى اقتناء الشریحة الخاصة بالمؤسسة ، وذلك 

بعد اقتناعهم أن الخدمات التي توفرها لهم تتوافق مع احتیاجاتهم الاقتصادیة والاجتماعیة 

 وذلك من خلال

عبر مختلف وسائل الإعلان والتي جعلتهم یقبلون على اقتناء شریحة جازي 

 عدمویرجع 

المؤسسة حیث یعتبر هذا العامل من الأمور التي لا

یوضح رضا الزبون عن ) 08(الجدول رقم 

التي تقدمها مؤسسة جازي 

  

 

 راض

 غیر راض

 المجموع

 
 راض

یر راضغ  

 المجموع
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عن العروض التي  معظم أفراد العینة راضون 

وهذا راجع  % 75تقدمها مؤسسة جازي مقارنة بالمؤسسات المنافسة لها حیث بلغت نسبتهم 

من الزبائن  إلى الاهتمام الكبیر للمؤسسة بالعروض وذلك من أجل استقطاب عدد كبیر

للتغلب على المنافسین ، في حین نجد النسبة الأقل والغیر راضین تماما عن هاته العروض 

العروض تمكن من تقدیم شرح للسلع 

 في اختیارانتباه الزبون ، وهذا سبب مهم 

  یوضح رضا الزبون عن الأسعار) 09

     المطروحة في الإعلانات 

أن معظم إجابات الأفراد كانوا راضین على الأسعار 

ویعود سبب   % 75فرد بنسبة تقدر ب

كل الفئات الاجتماعیة حتى تلك  

فرد  25الضعیفة منها ، في حین وصل عدد أفراد العینة الذین كانت إجاباتهم غیر راض 

ولا تتوافق مع مستواهم لا تلبي احتیاجاتهم 

75%

25%
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معظم أفراد العینة راضون  أننلاحظ من خلال الجدول أعلاه 

تقدمها مؤسسة جازي مقارنة بالمؤسسات المنافسة لها حیث بلغت نسبتهم 

إلى الاهتمام الكبیر للمؤسسة بالعروض وذلك من أجل استقطاب عدد كبیر

للتغلب على المنافسین ، في حین نجد النسبة الأقل والغیر راضین تماما عن هاته العروض 

العروض تمكن من تقدیم شرح للسلع هذه أن  من خلال النتائج المتحصل علیها 

انتباه الزبون ، وهذا سبب مهم  ومواصفاتها مما یساعد على جذب

  .التعامل مع هذه المؤسسة على غرار المنافسین لها

09(الشكل رقم               الأسعار رضا الزبون عن یوضح 

المطروحة في الإعلانات                                                   المطروحة في الإعلانات 

  

  

  

  

  

  

أن معظم إجابات الأفراد كانوا راضین على الأسعار  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه

فرد بنسبة تقدر ب 75حیث بلغ عددهم  المطروحة في إعلانات جازي 

 مداخیلراعي ذلك إلى أن الأسعار تحدد بطریقة  مدروسة ت

الضعیفة منها ، في حین وصل عدد أفراد العینة الذین كانت إجاباتهم غیر راض 

لا تلبي احتیاجاتهم  إذ یرون أن الأسعار المطروحة%

 %نسبة ال التكرار

75 %75 

25 %25,0 

100 %100,0 

راض

غیر راض
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 

تقدمها مؤسسة جازي مقارنة بالمؤسسات المنافسة لها حیث بلغت نسبتهم 

إلى الاهتمام الكبیر للمؤسسة بالعروض وذلك من أجل استقطاب عدد كبیر

للتغلب على المنافسین ، في حین نجد النسبة الأقل والغیر راضین تماما عن هاته العروض 

  .%25بنسبة 

من خلال النتائج المتحصل علیها ویتبین 

ومواصفاتها مما یساعد على جذبوالخدمات 

التعامل مع هذه المؤسسة على غرار المنافسین لها

یوضح ) 09(الجدول رقم 

المطروحة في الإعلانات 

  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 

المطروحة في إعلانات جازي 

ذلك إلى أن الأسعار تحدد بطریقة  مدروسة ت

الضعیفة منها ، في حین وصل عدد أفراد العینة الذین كانت إجاباتهم غیر راض 

%25بنسبة بلغت 

  .المعیشي 

 

 راض

 غیر راض

 المجموع
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  لى تحقیق رضا الزبون یؤثر تنشیط المبیعات ع: المحور الثاني*       

  .الحسومات التي تطرحها مؤسسة جازي حسب متغیر العمر یوضح) 10(الجدول رقم 

أقل من  العمر 

سنة 30  

إلى  30من 

سنة 40  

 41من 

50إلى   

أكثر من 

سنة 50  

 المجموع

 83 1 5 18 59 التكرار راض

%النسبة     71,1% 21,7% 6,0% 1,2% 100,0% 

 17 0 2 5 10 التكرار غیر راض

%النسبة     58,8% 29,4% 11,8% 0,0% 100,0% 

 100 1 7 23 69 التكرار  

%النسبة  المجموع  69,0% 23,0% 7,0% 1,0% 100,0% 

  

ومات التي تطرحها ل أعلاه أن الزبائن راضین عن الحسیتبین لنا من خلال الجدو 

ة الأغلبیة سنة تمثل النسب 30بائن التي أعمارهم أقل من ز مؤسسة جازي حیث أن ال

في حین % 21.7سنة نسبتهم  40-30ئن التي تتراوح أعمارهم من ابز أما ال% 71.1ب

أما الزبائن التي  %6سنة تتمثل نسبتهم ب  50-41الزبائن التي تتراوح أعمارهم من 

في حین الفئة التي إجاباتهم غیر راض  % 1.2سنة تقدر نسبتهم 50أعمارهم أكثر من 

سنة بنسبة  40-30غالبیة ، والزبائن التي أعمارهم تتراوح من بنسبة ال % 58.8نسبتهم 

في حین  %11.8سنة بنسبة  50- 41من في حین الزبائن التي تتراوح أعمارهم  .% 29.4

  .سنة  50الزبائن أكثر من 

وهذا راجع إلى أن أفراد العینة حسب العمر تمثلت الأغلبیة براض وهذا یعود إلى أسعار 

      لمناسبة الخدمات المطروحة وا
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  یوضح رضا الزبون عن الجوائز والهدایا) 

 التي تقدمها مؤسسة جازي 

  

ول أعلاه أن نسبة رضا أفراد العینة على الجوائز والهدایا التي 

الذین   من أفراد العینة.%50بینما تقدر أیضا نسبة 

ا أفراد العینة راجع إلى من النتائج السابقة یتضح أن الأسباب الرئیسیة لعدم رض

اعتبارات شخصیة للزبائن في كون الجوائز والهدایا التي تقدمها جازي لیست ذات 

ة ودیة طیبة في حین یظهر السبب الرئیسي إلى رضا الزبائن راجع إلى بناء علاق

  یوضح طریقة العرض التي تطرحها        ) 11

  مؤسسة جازي في نقاط البیع

راض
غیر راض

%50
'%50

راض
غیر راض

%71

%29
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) 10(الشكل رقم           الجوائزرضا الزبون عن  یوضح 

التي تقدمها مؤسسة جازي                                        تقدمها مؤسسة جازي

  

  

  

  

ول أعلاه أن نسبة رضا أفراد العینة على الجوائز والهدایا التي ن خلال الجد

بینما تقدر أیضا نسبة .% 50تقدمها مؤسسة جازي تقدر ب

  

من النتائج السابقة یتضح أن الأسباب الرئیسیة لعدم رض

اعتبارات شخصیة للزبائن في كون الجوائز والهدایا التي تقدمها جازي لیست ذات 

في حین یظهر السبب الرئیسي إلى رضا الزبائن راجع إلى بناء علاق

  .معهم من طرف المؤسسة

11(دول رقم الج          یوضح طریقة العرض التي تطرحها 

مؤسسة جازي في نقاط البیع                                       مؤسسة جازي في نقاط البیع 

  

  

  

  

  

 %النسبة  التكرار

50 %50,0 

50 %50,0 

100 %100 

 %النسبة  التكرار

71 %71 

29 %29,0 

100 %100,0 

غیر راض

50
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یوضح ) 11(الجدول رقم 

تقدمها مؤسسة جازي والهدایا التي    

ن خلال الجدنلاحظ م

تقدمها مؤسسة جازي تقدر ب

  . یرون العكس

من النتائج السابقة یتضح أن الأسباب الرئیسیة لعدم رض 

اعتبارات شخصیة للزبائن في كون الجوائز والهدایا التي تقدمها جازي لیست ذات 

في حین یظهر السبب الرئیسي إلى رضا الزبائن راجع إلى بناء علاق.مصداقیة

معهم من طرف المؤسسة

یوضح طریقة العرض التي تطرحها ) 12(الجدول رقم 

مؤسسة جازي في نقاط البیع     

  

 

 راض

 ضغیر را

  المجموع

 

 راض

 غیر راض

 المجموع
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اد العینة راضیین عن طریقة العرض التي 

وبینما الوجه الآخر كانت  71%

من خلال النتائج المتحصل علیها أن مؤسسة جازي لدیها اهتمام كبیر بالسیاسات 

  یوضح رضا الزبون عن العروض) 12

  الاستثنائیة التي تقدمها جازي في المناسبات الوطنیة 

  والدینیة 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة راضین عن العروض الاستثنائیة 

في . %64طرف المؤسسة في المناسبات الوطنیة والدینیة  حیث بلغت نسبتهم 

  . %36قدرت نسبتها ب 

والرسائل  ویتبین من خلال الجدول أعلاه أن مؤسسة جازي تقوم بتخفیض الأسعار

  .بات وذلك من أجل كسب رضا زبائنها

راض

غیر راض

%64

"%36
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اد العینة راضیین عن طریقة العرض التي أغلبیة أفر نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 

71بتستخدمها مؤسسة جازي في نقاط البیع فكانت النسبة 

%.  

من خلال النتائج المتحصل علیها أن مؤسسة جازي لدیها اهتمام كبیر بالسیاسات 

   .الترویجیة التي تجعل الزبون على ثقة تامة بالمنتوج 

12(الشكل رقم               العروضرضا الزبون عن یوضح 

الاستثنائیة التي تقدمها جازي في المناسبات الوطنیة                  في المناسبات  جازي الاستثنائیة التي تقدمها

والدینیة                                                            

  

  

  

  

  

  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة راضین عن العروض الاستثنائیة 

طرف المؤسسة في المناسبات الوطنیة والدینیة  حیث بلغت نسبتهم 

قدرت نسبتها ب أفراد العینة الذین یرون العكس 

ویتبین من خلال الجدول أعلاه أن مؤسسة جازي تقوم بتخفیض الأسعار

بات وذلك من أجل كسب رضا زبائنهاالمجانیة في مختلف المناس

 %النسبة  التكرار

64 %64,0 

36 %36,0 

100 %100 
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 

تستخدمها مؤسسة جازي في نقاط البیع فكانت النسبة 

%29ب النسبة 

من خلال النتائج المتحصل علیها أن مؤسسة جازي لدیها اهتمام كبیر بالسیاسات و 

الترویجیة التي تجعل الزبون على ثقة تامة بالمنتوج 

یوضح ) 13(ول رقم الجد

الاستثنائیة التي تقدمها

                                     والدینیة الوطنیة

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معظم أفراد العینة راضین عن العروض الاستثنائیة 

طرف المؤسسة في المناسبات الوطنیة والدینیة  حیث بلغت نسبتهم   المقدمة من

أفراد العینة الذین یرون العكس  حین نجد أن

ویتبین من خلال الجدول أعلاه أن مؤسسة جازي تقوم بتخفیض الأسعار

المجانیة في مختلف المناس

  

  

  

 

 راض

 غیر راض

 المجموع
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  یوضح رضا الزبون عن العروض ) 13

                            الترویجیة التي تطرحها مؤسسة جازي

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن هناك نسبة كبیرة من المستجوبین راضین عن العروض 

في حین  ، من أفراد العینة.%70 

وتبین من خلال النتائج المتحصل علیها أن رضا الزبائن عن العروض الترویجیة للمؤسسة  

مقنعة  راجع إلى اهتمام المؤسسة بالتأثیر أكثر على الزبون وذلك من خلال إعطاء صورة

  یوضح رضا الزبون عن رعایة ) 14(رضا الزبون عن                         الشكل رقم 

مؤسسة جازي للتفاعلات الریاضیة                                 

 والإعلامیة                والإعلامیة                                                            

 

راض
غیر راض

%48

%52

راض

غیر راض

%70

%30
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13(الشكل رقم              العروض رضا الزبون عن  یوضح

الترویجیة التي تطرحها مؤسسة جازي       ا مؤسسة جازي                          تطرحه

  

  

  

  

  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن هناك نسبة كبیرة من المستجوبین راضین عن العروض 

70%حها مؤسسة جازي حیث بلغت نسبتهمالترویجیة التي تطر 

  .من المستجوبین غیر راضین تماما  

وتبین من خلال النتائج المتحصل علیها أن رضا الزبائن عن العروض الترویجیة للمؤسسة  

راجع إلى اهتمام المؤسسة بالتأثیر أكثر على الزبون وذلك من خلال إعطاء صورة

 .عن تلك العروض المقدمة

رضا الزبون عن                         الشكل رقم  وضح 

                                  الریاضیةرعایة مؤسسة جازي للتفاعلات 

والإعلامیة                                                            

 %النسبة  التكرار

70 %70 

30 %30,0 

100 %100,0 

 %النسبة  التكرار

48 %48,0 

52 %52,0 

100 %100 
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یوضح) 14( الجدول رقم

تطرحه الترویجیة التي

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن هناك نسبة كبیرة من المستجوبین راضین عن العروض 

الترویجیة التي تطر 

 30 %نجد نسبة

وتبین من خلال النتائج المتحصل علیها أن رضا الزبائن عن العروض الترویجیة للمؤسسة   

راجع إلى اهتمام المؤسسة بالتأثیر أكثر على الزبون وذلك من خلال إعطاء صورة

عن تلك العروض المقدمة

وضح ی )15(الجدول رقم  

رعایة مؤسسة جازي للتفاعلات 

والإعلامیة                                                            

 

 راض

 غیر راض

 المجموع

 

 راض

 غیر راض

 المجموع
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غیر راضین على رعایة هم د العینة كان معظممن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة أفرا 

أن أفراد  في حین .%52والإعلامیة حیث بلغت نسبتهم مؤسسة جازي للتفاعلات الریاضیة 

  . % 48قدرت ب  یرون العكس العینة الذین 

من خلال الجدول أعلاه أن مؤسسة جازي لم تحقق نتائج إیجابیة تمكنها من ویتبین 

       . الاستمرار وذلك في ضل اشتداد التنافس

  أثر العلاقات العامة على تحقیق رضا الزبون : المحور الثالث *

  علاقات العامة حسب متغیر الجنسیوضح طریقة تواصل موظفي ال) 16(الجدول رقم 

  المجموع  أنثى  ذكر الجنس السؤال  

 76 40  36  التكرار  راض

 %100,0 %52,6  %47,4 %النسبة   

 24 11  13  التكرار غیر راض

 %100,0 %45,8  %54,2 %النسبة   

 100 51  49  التكرار المجموع

 %100,0 %51,0  %49,0 %النسبة   

 

من خلال طریقة تواصل موظفي العلاقات العامة كانت  نلاحظ من الجدول أعلاه أن

في حین % 47.4أما الذكور  % 52.6الإجابات حسب الجنس لأغلبیة الإناث بنسبة 

 .% 45.8أما الإناث بنسبة % 54.2الإجابة بغیر راض كانت للأغلبیة من الذكور بنسبة 

لعلاقات العامة وهذا ویتبین من خلال النتائج والجدول أعلاه في طریقة تواصل موظفي ا

  .راجع لنشاط المؤسسة لكسب تأیید الزبون ورضا عنه 
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  یوضح رضا الزبون عن طریقة تعامل) 15

 لعامة في حالة المشاكلفي حالة المشاكل                            موظفي العلاقات ا

یتضح من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن طریقة تعامل موظفي علاقات العامة مع 

  . %24في حین عدد الغیر راضین 

والجدول أعلاه الذي یوضح رضا الزبون عن طریقة تعامل 

موظفي العلاقات العامة مع زبائن المؤسسة في حالة المشاكل وهذا راجع لعلاج المشكلات 

  .والعمل على مواجهة التحدیات التي تشكل عقبة في طریق المؤسسة

  یوضح رضا الزبون عن طریقة تقدیم ) 1

                                     قبل موظفي العلاقات العامة                     المعلومات من قبل موظفي العلاقات العامة       

76%

24%

79%

21%
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15(الشكل رقم              طریقةرضا الزبون عن یوضح 

في حالة المشاكل                            موظفي العلاقات االعامة تعامل موظفي علاقات 

 

 

 

 

 

  

یتضح من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن طریقة تعامل موظفي علاقات العامة مع 

في حین عدد الغیر راضین  %76الزبون في حالة المشاكل 

والجدول أعلاه الذي یوضح رضا الزبون عن طریقة تعامل  نتائجل الویتبین من خلا

موظفي العلاقات العامة مع زبائن المؤسسة في حالة المشاكل وهذا راجع لعلاج المشكلات 

والعمل على مواجهة التحدیات التي تشكل عقبة في طریق المؤسسة

16(الشكل رقم              طریقة رضا الزبون عن یوضح 

قبل موظفي العلاقات العامة                     المعلومات من قبل موظفي العلاقات العامة       

 

  

  

  

  

 %النسبة  التكرار

76 %76 

24 %24,0 

100 %100,0 

 %النسبة  التكرار

79 %79 

21 %21,0 

100 %100,0 

راض

غیر راض

راض

غیر راض

الفصل الثاني                                                           الإطار التطبیقي 

یوضح  :) 17(الجدول رقم 

تعامل موظفي علاقات 

یتضح من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن طریقة تعامل موظفي علاقات العامة مع      

الزبون في حالة المشاكل 

ویتبین من خلا*

موظفي العلاقات العامة مع زبائن المؤسسة في حالة المشاكل وهذا راجع لعلاج المشكلات 

والعمل على مواجهة التحدیات التي تشكل عقبة في طریق المؤسسة

یوضح ) 18(الجدول رقم 

قبل موظفي العلاقات العامة                     المعلومات من قبل موظفي العلاقات العامة       المعلومات من       

  

 
 راض

 غیر راض

 المجموع

 

 راض

 غیر راض

 المجموع
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عن طریقة تقدیم المعلومات من قبل موظفي 

  .%21في حین نسبة الغیر راضین تمثل 

نتائج والجدول أعلاه الذي یوضح رضا الزبون عن طریقة تقدیم 

وهذا راجع الى حرص موظفي العلاقات العامة 

  یوضح رضا الزبون عن الصورة التي        ) 17

  یقدمها قسم العلاقات العامة عن المؤسسة

                     

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الراضین عن الصورة التي یقدمها قسم 

  .%26في حین أن نسبة الغالبة غیر راضي تمثل 

والجدول أعلاه الذي یوضح رضا الزبون عن الصورة التي 

یقدمها قسم العلاقات العامة حول مؤسسة جازي وهذا راجع الى نجاح قسم العلاقات العامة 

74%

26%

غیر راض
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عن طریقة تقدیم المعلومات من قبل موظفي نسبة الراضین یتضح من خلال الجدول أن 

في حین نسبة الغیر راضین تمثل %79العلاقات العامة تمثل 

نتائج والجدول أعلاه الذي یوضح رضا الزبون عن طریقة تقدیم ویتبین من خلال ال

وهذا راجع الى حرص موظفي العلاقات العامة  المعلومات من قبل موظفي العلاقات العامة

  . في تقدیم المعلومات التي تحظى باحترام ثقة الزبون

17(الشكل رقم              الصورة رضا الزبون عن یوضح 

یقدمها قسم العلاقات العامة عن المؤسسة                        العامة عن المؤسسةالعلاقات 

                     

 

 

 

 

 

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الراضین عن الصورة التي یقدمها قسم 

في حین أن نسبة الغالبة غیر راضي تمثل  %74ل علاقات العامة عن المؤسسة تمث

والجدول أعلاه الذي یوضح رضا الزبون عن الصورة التي ج ویتبین من خلال النتائ

یقدمها قسم العلاقات العامة حول مؤسسة جازي وهذا راجع الى نجاح قسم العلاقات العامة 

  .بالتعریف الصحیح بنشاط وخدمات المؤسسة

 % النسبة التكرار

74 %74 

26 26,0% 

100 100,0% 

غیر راض
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یتضح من خلال الجدول أن 

العلاقات العامة تمثل 

ویتبین من خلال ال

المعلومات من قبل موظفي العلاقات العامة

في تقدیم المعلومات التي تحظى باحترام ثقة الزبون

یوضح ): 19(رقم الجدول 

العلاقات  التي یقدمها قسم

 

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الراضین عن الصورة التي یقدمها قسم   

علاقات العامة عن المؤسسة تمث

ویتبین من خلال النتائ    

یقدمها قسم العلاقات العامة حول مؤسسة جازي وهذا راجع الى نجاح قسم العلاقات العامة 

بالتعریف الصحیح بنشاط وخدمات المؤسسة

 

 

  

 

 راض

 غیر راض

 المجموع   
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  یوضح رضا الزبون عن روح ) 18

  رجال العلاقات العامة                  المسؤولیة التي یتمتع بها رجال العلاقات العامة 

   لمؤسسة جازي                        

رجال نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن روح المسؤولیة التي یتمتع بها 

 .%51ل في حین نسبة الغیر راضین تمث

نتائج والجدول أعلاه إن روح المسؤولیة التي یتمتع بها رجال العلاقات 

 

49%51%

توزیع العینة حسب الجنس
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18(الشكل رقم                روح رضا الزبون عن  یوضح 

رجال العلاقات العامة                  المسؤولیة التي یتمتع بها رجال العلاقات العامة  مسؤولیة التي یتمتع بها

                       لمؤسسة جازي                                        

 

 

 

 

 

 

نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن روح المسؤولیة التي یتمتع بها 

في حین نسبة الغیر راضین تمث %49زي ویتمثل العلاقات العامة في مؤسسة جا

نتائج والجدول أعلاه إن روح المسؤولیة التي یتمتع بها رجال العلاقات لویتبین من خلال ا

 .العامة ضعیفة بسبب عدم توفیر حاجات ومتطلبات الزبون

 %النسبة  التكرار

49 %49 

51 %51,0 

100 %100,0 

ذكر

أنثى
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یوضح :)20(قم ر  الجدول

مسؤولیة التي یتمتع بهاال

لمؤسسة جازي                                                 

نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن روح المسؤولیة التي یتمتع بها  

العلاقات العامة في مؤسسة جا

ویتبین من خلال ا

العامة ضعیفة بسبب عدم توفیر حاجات ومتطلبات الزبون
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مؤسسة المعتمد من طرف  الإقناع

  جازي في تحقیق رضا زبائنها

حسب یوضح رضا الزبون عن طریقة كلام موظفي مؤسسة جازي 

 المجموع أنثى

44 82 

53,7% 100,0% 

7 18 

38,9% 100,0% 

51 100 

51,0% 100,0% 

من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن طریقة كلام موظفي مؤسسة جازي كانت أغلبیة 

بغیر في حین الإجابة   46.3%

وهذا راجع إلى .% 38.9في حین إجابة الإناث بنسبة 

ویتبین من خلال النتائج والجدول أعلاه الذي یوضح طریقة كلام موظفي مؤسسة جازي مع 

  .الزبون وهذا راجع لكیفیة التواصل وكسب رضا زبائن مؤسسة جازي

  م یوضح رضا الزبون عن طریقة تقدی) 19

  الخدمات من قبل موظفي مؤسسة جازي 

راض
غیر راض

84

16
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الإقناعیساهم البیع الشخصي عن طریق : المحور الرابع 

جازي في تحقیق رضا زبائنها

یوضح رضا الزبون عن طریقة كلام موظفي مؤسسة جازي ) 21(

  ذكر الجنس

  38 التكرار

%النسبة   46,3%  

  11 التكرار

%النسبة   61,1%  

  49 التكرار

%النسبة   49,0%  

من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن طریقة كلام موظفي مؤسسة جازي كانت أغلبیة 

46.3أما الذكور بنسبة  % 53.7الإجابات براض للإناث بنسبة 

في حین إجابة الإناث بنسبة  % 61.1راض كانت للذكور بنسبة 

  .انت إناث أو ذكور آراء العینة سواء ك

ویتبین من خلال النتائج والجدول أعلاه الذي یوضح طریقة كلام موظفي مؤسسة جازي مع 

الزبون وهذا راجع لكیفیة التواصل وكسب رضا زبائن مؤسسة جازي

19(الشكل رقم                 طریقة  رضا الزبون عن یوضح

الخدمات من قبل موظفي مؤسسة جازي           من قبل موظفي مؤسسة جازي               

  

  

  

  

  

 %النسبة  التكرار

84 %84 

16 %16,0 

100 %100,0 
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المحور الرابع *

(رقم الجدول  /1

  .متغیر الجنس

  

 راض

  

 غیر راض

  

 المجموع

  

من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن طریقة كلام موظفي مؤسسة جازي كانت أغلبیة 

الإجابات براض للإناث بنسبة 

راض كانت للذكور بنسبة 

آراء العینة سواء ك

ویتبین من خلال النتائج والجدول أعلاه الذي یوضح طریقة كلام موظفي مؤسسة جازي مع 

الزبون وهذا راجع لكیفیة التواصل وكسب رضا زبائن مؤسسة جازي

یوضح) 22(الجدول رقم

من قبل موظفي مؤسسة جازي               تقدیم الخدمات 

  

 راض

 غیر راض

 المجموع
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تقدیم الخدمات من  عن طریقة أن نسبة الأغلبیة راض

  . أفراد العینةمن %16تمثل  الذین یرون العكس 

ض المقدمة جودة الخدمات والعرو 

  الزبون عن الخبرة التي  یوضح رضا) 20

  یتمتع بها رجال البیع لنقاط البیع المختلفة 

على أن مؤسسة جازي لدیها نقاط 

ثم نجد نسبة الأفراد الذین یرون 

وبالتالي فإن غالبیة الأفراد راضون على ذلك أي أن رجال 

سسة جازي توفر نقاط بیع بشكل جید ، حتى 

أن إلى  بالإضافةیتمكن الزبون بتلبیة حاجاته ،ورغباته المطلوبة من المؤسسة بسهولة ، 

 .رجال البیع یقدرون ویهتمون بالزبون وذلك بتحسیسه بقیمته الكبیرة لدى مؤسسة جازي 

راض
غیر راض

67

33
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أن نسبة الأغلبیة راض أعلاه  یتضح من خلال الجدول

الذین یرون العكس في حین  %84تمثل  ازي

جودة الخدمات والعرو  إلىوهذا راجع  نتائج والجدول أعلاه ال ویتبین من خلال

  .جازي من طرف المؤسسة 

20(رضا الزبون عن الخبرة                الشكل رقم یوضح 

یتمتع بها رجال البیع لنقاط البیع المختلفة   البیع المختلفة             رجال البیع لنقاط 

     

  

  

  

  

على أن مؤسسة جازي لدیها نقاط من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أفراد العینة راضین 

ثم نجد نسبة الأفراد الذین یرون   % 67بیع متوفرة بشكل جید حیث قدرت نسبتهم ب 

وبالتالي فإن غالبیة الأفراد راضون على ذلك أي أن رجال   %33العكس قدرت نسبتهم ب 

  البیع لمؤسسة جازي لدیهم فن الإنصات 

سسة جازي توفر نقاط بیع بشكل جید ، حتى ویتبین من خلال العبارات المذكورة أن مؤ 

یتمكن الزبون بتلبیة حاجاته ،ورغباته المطلوبة من المؤسسة بسهولة ، 

رجال البیع یقدرون ویهتمون بالزبون وذلك بتحسیسه بقیمته الكبیرة لدى مؤسسة جازي 

 %النسبة  التكرار

67 %67 

33 %33,0 

100 %100,0 
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یتضح من خلال الجدول    

ازيموظفي جقبل 

ویتبین من خلال

من طرف المؤسسة 

یوضح  :)23(الجدول رقم 

رجال البیع لنقاط  التي یتمتع بها

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أفراد العینة راضین  

بیع متوفرة بشكل جید حیث قدرت نسبتهم ب 

العكس قدرت نسبتهم ب 

البیع لمؤسسة جازي لدیهم فن الإنصات 

ویتبین من خلال العبارات المذكورة أن مؤ 

یتمكن الزبون بتلبیة حاجاته ،ورغباته المطلوبة من المؤسسة بسهولة ، 

رجال البیع یقدرون ویهتمون بالزبون وذلك بتحسیسه بقیمته الكبیرة لدى مؤسسة جازي 

 

 

 

 

 
 راض
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  یوضح رضا الزبون عن استجابة ) 21

  موظفي جازي لنقاط البیع المختلفة    

زي لنقاط البیع انسبة الراضین عن استجابة موظفي ج

  

نتائج والجدول أعلاه الذي یوضح استجابة موظفي جازي لنقاط البیع 

  .المختلفة وهذا راجع الى توفیر خدمات واحتیاجات الزبون من طرف نقاط البیع المختلفة 

                  یوضح رضا الزبون عن لباقة رجال ) 22

              البیع في تواصلهم مع الزبون 

راض
غیر راض

%68

32%

راض
غیر راض

76

24
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21(الشكل رقم               استجابة رضا الزبون عن حیوض

موظفي جازي لنقاط البیع المختلفة                                       البیع المختلفةزي لنقاط 

               

  

  

  

  

نسبة الراضین عن استجابة موظفي جأن  أعلاه  یتضح من خلال الجدول

  .%32في حین الغیر راضین نسبتهم  68%

نتائج والجدول أعلاه الذي یوضح استجابة موظفي جازي لنقاط البیع وتبین من خلال ال

المختلفة وهذا راجع الى توفیر خدمات واحتیاجات الزبون من طرف نقاط البیع المختلفة 

22(شكل رقمال      رجال البیع لباقة رضا الزبون عن یوضح 

البیع في تواصلهم مع الزبون                                           في تواصلهم مع الزبون

  

  

  

  

  

 %النسبة  التكرار

76 %76,0 

24 %24,0 

100 %100 

 %النسبة  التكرار

68 %68 

32 %32,0 

100 %100,0 

الفصل الثاني                                                           الإطار التطبیقي 

یوض) 24(الجدول رقم 

زي لنقاط اموظفي ج 

  

یتضح من خلال الجدول

68ثل المختلفة تم

وتبین من خلال ال

المختلفة وهذا راجع الى توفیر خدمات واحتیاجات الزبون من طرف نقاط البیع المختلفة 

یوضح  )25(الجدول رقم 

في تواصلهم مع الزبون        

  

 راض

 غیر راض

 المجموع

 
 راض

 غیر راض

 المجموع
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یتضح من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن لباقة رجال البیع في تواصلهم مع زبون تمثل 

یع في لباقة التي یتمتع بها رجال الب

یرى عكس ذالك وغیر راضا عن لباقة في 

  .ي ز ا

  إقناعیوضح قدرة موظفي جازي في ) 23

  الزبون بالعروض والخدمات                                                     

الزبون  إقناعزي في انسبة الراضین عن قدرة موظفي ج

  . %40في حین الغیر راضین بنسبة 

القدرة التي یتمتع بها موظفي 

حین ترى نسبة وذلك عن طریق التلفزیون و 

بما یقوم به رجال اعهم وهذا راجع لعدم التأثیر فیهم وإقن

راض
غیر راض

%60

%40

الفصل الثاني                                                           الإطار التطبیقي 

52 

یتضح من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن لباقة رجال البیع في تواصلهم مع زبون تمثل 

  . %24 العكس تمثلتي نسبة الال

لباقة التي یتمتع بها رجال البال إلىراجع وهذا  الجدول النتائج و ل

یرى عكس ذالك وغیر راضا عن لباقة في  الأخرتواصلهم مع الزبون في حین البعض 

امن قبل رجال البیع داخل مؤسسة ج تواصل نظرا لما واجهه

23(الجدول رقم           إقناعزي في اقدرة موظفي جیوضح 

                                                     ض والخدمات

نسبة الراضین عن قدرة موظفي ج یتضح من خلال الجدول أن

في حین الغیر راضین بنسبة  %60ل بالعروض والخدمات تمث

القدرة التي یتمتع بها موظفي  إلىوهذا راجع   لنتائج المتحصل علیها ا ویتبین من خلال

وذلك عن طریق التلفزیون و الزبون بالخدمات والعروض 

وهذا راجع لعدم التأثیر فیهم وإقن الإقناعبطریقة  غیر راض

  .زي اوموظفي مؤسسة ج

 %النسبة  التكرار

 

60 60.0% 

40 %40,0 

100 %100,0 
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یتضح من خلال الجدول أن نسبة الراضین عن لباقة رجال البیع في تواصلهم مع زبون تمثل 

الفي حین  76%

لویتبین من خلا

تواصلهم مع الزبون في حین البعض 

تواصل نظرا لما واجهه

یوضح  )26(رقم  لجدولا

ض والخدماتالزبون بالعرو        

 

یتضح من خلال الجدول أن

بالعروض والخدمات تمث

ویتبین من خلال

الزبون بالخدمات والعروض  إقناعزي في اج

غیر راض الأقلیة

وموظفي مؤسسة ج
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  نتائج الفرضیات

  :لقد سعت الدراسة إلى اختبار أربع فرضیات رئیسیة هي

 مما یسمح .الإعلان في التعریف بالخدمات المقدمة من طرف مؤسسة جازي یساهم

 .بتحقیق رضا الزبائن

 یؤثر تنشیط المبیعات  في تحقیق رضا زبائن مؤسسة جازي. 

 لعلاقات العامة الجیدة التي تعتمدها مؤسسة جازي في تحقیق رضا الزبائن تساهم ا. 

  یساهم  البیع الشخصي عن طریق الإقناع المعتمد من طرف المؤسسة جازي في

  .تحقیق رضا  زبائنها 

  :نتائج الفرضیة الأولى 

مما یسمح .یساهم الإعلان في التعریف بالخدمات المقدمة من طرف مؤسسة جازي

  .رضا الزبائنبتحقیق 

على تحقیق رضا زبائنها ، حیث تستخدم هذه ن الذي تقوم به مؤسسة جازي الإعلا یؤثر

  ).الصحف ، المجلات ، الإذاعة ،التلفزیون(المؤسسة مختلف وسائل الإعلان المتمثلة في 

مرار ، وهذا ما یثبت وذلك من اْجل اختراق السوق وتحقیق نتائج ایجابیة تمكنها من الاست

  لفرضیةصحة ا

  :ئج الفرضیة الثانیة انت

  .تنشیط المبیعات في تحقیق رضا زبائن مؤسسة جازي یؤثر

عنصر تنشیط المبیعات التي تقوم بها مؤسسة جازي تؤثر على تحقیق رضا زبائنها ، یؤثر 

حیث تقدم المؤسسة تخفیضات على أسعار منتجاتها وخدماتها مما  یتلاءم ویتناسب مع 

ها وبالتالي استقطاب عدد كبیر منهم و الزیادة في حجم المبیعات طموحات ورغبات زبائن

  وهذا مایثبت صحة الفرضیة .وبالتالي زیادة في الطلب 
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  :نتائج الفرضیة الثالثة 

  .تساهم العلاقات العامة الجیدة التي تعتمدها مؤسسة جازي في تحقیق رضا الزبائن 

ة جازي تؤثر على تحقیق رضا زبائنها ، العلاقات العامة التي تقوم بها مؤسس إن عنصر   

حیث یقوم الموظفون في المؤسسة بحل المشاكل التي تواجه الزبائن في أسرع وقت ، وذلك 

لخلق صورة جیدة للمؤسسة جازي من خلال طریقة التواصل وتقدیم المعلومات من طرف 

  .قسم العلاقات العامة وهذا ما یثبت صحة الفرضیة 

  :ة نتائج الفرضیة الرابع

یساهم  البیع الشخصي عن طریق الإقناع المعتمد من طرف المؤسسة جازي في تحقیق 

  .رضا  زبائنها 

عنصر البیع الشخصي الذي تقوم به مؤسسة جازي یؤثر على تحقیق رضا زبائنها ،  أن

قدیم الخدمات من طرف حیث تركز على بناء اتصال هادف من خلال طریقة كلام وت

في  لمستخدمةبمختلف الوسائل ا طریق القدرة على الإقناع وذلك عنموظفي جازي ، 

  .ن الزبو  إلىالوصول 
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  :النتائج العامة للدراسة 

تحلیل نتائج الدراسة من خلال الخدمات  إلىلقد تطرقنا في هذا الفصل الأخیر      

،  زبائنها عن طریق عناصر المزیج الترویجي إلىوالعروض التي تقدمها مؤسسة جازي 

استمارة الاستبیان توجیهها لعینة من زبائن  إلىوذلك من خلال جمع المعلومات وتحویلها 

  .مؤسسة جازي الذین لدیهم شریحة جازي

  :حیث تم الخروج ببعض النتائج من خلال الدراسة ومن بینها نذكر    

  .اعتماد المؤسسة على مزیج ترویجي یساعدها على تحسین مركزها التنافسي * 

 إلىأثیر المزیج الترویجي على تحقیق رضا زبائن مؤسسة جازي یختلف من زبون أن ت*

  ).الجنس ، السن ، الحالة المهنیة(آخر باختلاف خصائصه الشخصیة 

وهذا ما توافق تهتم مؤسسة جازي بمختلف عناصر المزیج الترویجي لكن بنسب متفاوتة *

  .علیه جل الدراسات الأخرى 

عد في التأثیر على تحقیق رضا الزبون باعتباره عنصر من أن الإعلان هو عامل مسا*

عناصر المزیج الترویجي الذي ترتكز علیه مؤسسة جازي من اْجل تحقیق نتائج ایجابیة 

  .تمكنها من الاستمرار في مجال التنافس

أن الإعلان یعتبر نقطة أساسیة لتحقیق أهداف و إشباع حاجات الزبائن واكتساب رضاهم *

  .بار الإعلان العامل الأساسي الذي یجذب انتباه الزبون اتجاه خدمات جازي، وذلك باعت

یساهم عنصر تنشیط المبیعات لمؤسسة جازي في إعطاء صورة محببة لدى الزبون مما *

  .تحثه وتحفزه على الشراء 

تؤثر العلاقات العامة لمؤسسة جازي في القرارات الشرائیة للزبائن وكسب رضاهم من خلال *

  .علاقات طیبة مع الزبون ومنحه مكافآت حسب درجة إخلاصه للمؤسسة إقامة 

  .یساهم البیع الشخصي في معرفة متطلبات الزبائن والعمل على توفیرها في وقت أسرع *
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  :خاتمة  

بشتى الطرق ،أصبح من الضروري على نظرا لكثرة المنافسة التي تهدد المؤسسات      

لترویجي خاصة في الآونة الأخیرة التي تمیزت بالتطور المؤسسات الاهتمام بالمزیج ا

  .التكنولوجي والمنافسة الحادة 

مدیریات خاصة بالتسویق إلا أنه تبین عدم كفاءة  بإنشاءفرغم قیام بعض المؤسسات 

المنافسة وذلك لاستعمال المؤسسات المنافسة سیاسة ترویجیة محكمة للترویج بمنتجاتها 

ترویج یعتبر أهم عناصر المزیج التسویقي لما له لفا .ون وإقناعه بها للتأثیر في قرارات الزب

  .من قدرات للتأثیر

فمن خلال دراستنا المیدانیة ومعالجة مختلف المتغیرات المتعلقة بالموضوع استطعنا     

عن اشكالیتنا الرئیسیة والمتمثلة في تأثیر عناصر المزیج الترویجي على تحقیق  الإجابة

التي تقوم بها المؤسسة  الأنشطة، حیث توصلنا إلى أن الترویج هو مجموع رضا الزبون 

ها وذلك للتعریف بمنتجاتها ووظائفها ومزایاها وكیفیة استخدامها في بهدف الاتصال بجمهور 

  .إقناع الزبون بشراء المنتج 

ل وكما ذكرنا سابقا فإن المزیج الترویجي عنصر أساسي في المؤسسة باختلاف درجة استعما

  .مهمة جدا في أي مؤسسة  أصبحتعناصره ، رغم أنها 

  :التوصیات والاقتراحات

أجل تطویر عناصر المزیج الترویجي في مؤسسات في ضوء النتائج السابقة ومن 

   :الاتصالات الجزائریة نقوم بوضع مجموعة من الاقتراحات

  .أسالیبها الترویجیة  الحرص الدائم على تطویر وتحدیث .1

  فعالة والعمل على استقطاب رجال البیع ذو مهارات وكفاءات عالیة  توظیف إطارات .2

على مؤسسة جازي الاعتماد على جمیع أنشطة المزیج الترویجي بشكل خاص یجب  .3

  .أي عنصر من عناصره  إهمالدون 

بأسالیب تنشیط المبیعات من أجل الترویج على مؤسسة جازي الاهتمام أكثر یجب  .4

  .لخدماتها 
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العامة الإدارة  

المدیریة 

 التجاریة

المدیریة 

 المالیة

 مدیریة العملیات 

ایة الرع

 والتمویل

 تكنولوجیا

 الإدارة

خدمة 

 الزبائن

 القسم التقني

المستشارین 

 القانونیین

الموارد 

 البشریة

 الأمن

 وسائل عامة

 المبیعات
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 عائد التأمین
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  جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

  كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة 

  قسم علوم الإعلام والاتصال 
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  طرابلسي أمینة                                                      نصرات نادیة        

  ةمناصري زهی

  

 2019/2020:السنة الجامعیة

 استبیان

ن في إطار یسرنا أن نطلب من سیادتكم أن تتفضلوا بالمساهمة في هذه الدراسة والتي ستكو 

في علوم الإعلام والاتصال تخصص اتصال جماهیري  ج لنیل شهادة الماسترإعداد مذكرة تخر 

المزیج الترویجي على تحقیق رضا  رتأثی"والوسائط الجدیدة والتي سوف تتناول موضوع بعنوان 

  .دراسة میدانیة على زبائن مؤسسة جازي ببلدیة ورقلة " الزبون 

بحیث نحیطكم علما بأن تبقى إجابتكم ، لة الواردة في هذا الاستبیانوذلك بالإجابة على الأسئ

  .سریة وتستعمل لأغراض البحث العلمي فقط 

 من فائق الاحترام والتقدیر والشكر تقبلواوفي الأخیر 
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  البیانات الشخصیة
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  : ..........العمر

 موظف            بطال  :   الحالة المهنیة

  .على تحقیق رضا زبائن مؤسسة جازيالإعلان ثر یؤ :ر الأولالمحو 

  هل أنت راض عن الحملات الإعلانیة لمؤسسة جازي؟-1
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هل أنت راض عن العروض التي اقتنیتها بعد متابعتك الإعلانات التي تقدمها مؤسسة -2

  جازي؟

  راض          غیر راض

  الإعلانات في مؤسسة جازي؟هل أنت راض عن طریقة تصمیم -3

  راض          غیر راض

  هل أنت راض عن الخدمات المعروضة  في إعلانات جازي ؟ -4

  راض          غیر راض 

هل أنت راض عن العروض التي تقدمها المؤسسة في إعلاناتها مقارنة بالمؤسسات -5

  المنافسة ؟

  راض         غیر راض

  لمطروحة في الإعلانات؟هل أنت راض عن الأسعار ا-6

 راض         غیر راض
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  أثر العلاقات العامة في تحقیق رضا الزبون :المحور الثالث 

  هل أنت راض عن طریقة تواصل موظفي العلاقات العامة ؟-13

  غیر راض   راض      
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  هل أنت راض عن الخبرة التي یتمتع  بها رجال البیع لنقاط بیع جازي؟-20
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  راض            غیر راض
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