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 ءإىدا
 سثة ٗج٘دٛ فٜ ٕزٓ اىحٞاج، إىٚ

 ىَٖا، أعٞشتَٖا ٗ  أعٞشاىيزاُ  إىٚ

 فضو الله، إلاتقذٝشا ٗ اعتشاف تفضيَٖا اىزٛ لا ٝف٘تٔ 

اى٘اىذِٝ اىنشَِٝٞ حفظَٖا الله ٗ سعإَا ٗ  إىٚ

 الأًٗ   -سحَح الله عيٞٔ–عثذ اىقادس  الأبسصقَٖا 

 –حّْ٘ح اى

 أخ٘تٜماّ٘ا ىٜ دعَا ٗ سْذا فٜ ٕزٓ اىحٞاج  ٍِ إىٚ

 ٕذٛ ثَشج جٖذٛ.أمو تاحث ٗ طاىة عيٌ  إىٚ

اىذساسٞح ٗ مو فٜ ٍسٞشتٜ  الأصحاب ٗ الأصذقاءمو  إىٚ

 .تاىخص٘ص "تِ اىشٞخ ف٘صٛ"ٗ ٍِ ٝعشفْٜ 

  .اىخطٞة ٍحَذ َّش ٘ساىذمت ٗ لا أّسٚ تاىزمش

مو ٍِ ثاتش فٜ سثٞو اىعيٌ ٗ جعئ ّ٘سا ٝستضاء  إىٚ

 تٔ.

 مو ٍِ ساعذّٜ فٜ اّجاص ٕزٓ اىَزمشج. إىٚ
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 ءإىدا
 

خيق الله سٞذّا ٍحَذ)صيٚ الله تسٌ الله ٗ اىصلاج عيٚ اششف 

 عيٞٔ ٗسيٌ(.

اىٚ اى٘اىذ اىنشٌٝ اطاه الله فٜ عَشٓ جضآ عْا خٞش 

 اىجضاء

اىٚ سٗح اٍٜ اىضمٞح ٗ اىطإشج سحَٖا الله تشحَتٔ  

 اى٘اسعح

 اىٚ صٗجتٜ اىغاىٞح ٗ اتْائٜ الاعضاء 

اىٚ مو ٍِ عيَْٜ حشفا ٗمو ٍِ ىٔ فضو عيْٞا اىٚ  

ا اىعَو ٗ ّسأه الله اُ ٝجعئ مو ٕؤلاء إذٛ ثَشج ٕز

 ّثشاسا ىنو طاىة عيٌ 
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 همر
اىصثش ٗ اىثثاخ، ٗ  أىَْٖاّحَذ الله عض ٗجو اىزٛ 

 تاىق٘ج ٗ اىعضً عيٚ ٍ٘اصيح ٍش٘اسّا اىذساسٜ أٍذّا

ٕزا اىعَو، فْحَذك اىيٌٖ  صٗ ت٘فٞقٔ ىْا عيٚ اّجا

 ٗ ّشنشك عيٚ ّعَتل ٗ فضيل ٗ ّسأىل اىثش

اىعَو ٍا تشضٚ، ٗ سلاً عيٚ حثٞثل ٗ  ٗ اىتق٘ٙ ٗ ٍِ

 خيٞيل الأٍِٞ عيٞٔ أصمٚ اىصلاج ٗ اىتسيٌٞ

أتقذً تاىشنش اىجضٝو ٗ عظٌٞ الاٍتْاُ ٗ اىعشفاُ 

 إىٚ

ىٌ  َّشٍحَذاىخطٞة اىيزٛ اىَششف اىفاضو الأستار

 اىعيَٞح اىقَٞح ٗ تشجٞعاتٔ ٝثخو عيٞا تت٘جٖٞاتٔ

 ٝ٘صئ أُ اىشٝادج ٗ اىضٝادج ٗ ٝحقق ىٔ أُأسأه الله 

ٍع  إٝآٝجَعْا ٗ  أُاىَعاّٜ ٗ  أسقٚٗ  أسَٚإىٚ 

 اىصلاج ٗ اىتسيٌٞ أصمٚاىحثٞة اىَصطفٚ عيٞٔ 

مَا ّشنش عَاه ٍؤسسح اتصالاخ اىجضائش ٗحذج ٗسقيح ٗ 

 تاىخص٘ص اىَؤطش تِ مشاُ أحَذ
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 الالخص:
يقي الدتكاملة الذي يعتبر احد التطبيقات الاتصالية التسو  تصالاتا الذ الوقوؼ على مدى العية ومكانةىدفت ىذه الدراسة       

ومدى مسالعتها الفعالة في تقديم خدمات جديدة ، و ذلك من خلاؿ الإجابة على  الجزائر اتصالات العملية ريةيالددالحديثة لدى 
و قد قمنا  لعمليةرية أيللمدفي تقديم خدمات جديدة الدتكامل  التسويقي تصالاتا اؿ البحث الرئيسي "ما مدى مسالعةسؤ 

حيث تم توزيع  رية العملية وحدة ورقلةيالدداستبياف لتحقيق أىداؼ ألدراسة و قد تكوف لرتمع الدراسة من موظفنٌ  ـباستخدا
( استبياف بنسبة 55) لقابل لتحليلا و قد بلغ عدد الاستبياف الجزائر اتصالاترية العملية يالدد( عينة استبياف على موظفنٌ 55)
 اتصالاترية العملية يالددفي  التسويقي اتصاؿواقع  لعاسؤاؿ موزعة على لرالنٌ رئيسنٌ  33يتكوف الاستبياف من ( و 100%)

و التي تم استخداـ برنامج  سؤاؿ 19و تقدـ الخدمات الجديدة و الأدوات الدلائمة لذا يتكوف من  سؤاؿ 14و يتكوف من  الجزائر
(SPSS  كأداة لتحليل ) الصدؽ والثبات ودراسة مدى الارتباط اضافة الذ معامل ةالإحصائيالدقاييس الوصفية  

 تقديم الخدمات الجديدة.، تصالرالإ، الدزيج  لدتكاملةاالتسويقي  تصالاتلإا الملاات الافتاحية:

Summary: 
    The study aimed to identify the role of marketing communications in the 
provision of new services for Algeria Telecom, and by answering the main 
research question "What is the extent of integrated marketing communications 
contribute to the provision of new services communications butcher?" In order to 
answer the research questions, the researcher followed the descriptive approach 
because it matches the subject of the research. The researcher used a questionnaire 
to achieve the objectives of the study. The study community may be from the 
employees of Algeria Telecom. 55 questionnaires were distributed to employees 
of Algeria Telecom, The survey questionnaire consisted of 33 questionnaires 
distributed over two main areas: The reality of marketing communications in the 
Algerian Telecom Corporation consists of 14 paragraphs. The new services and 
the appropriate tools are made up of 19 paragraphs , which was used in which 
methods and different statistical tools Kalmtosta Computational and standard 
deviations for use in (SPSS) program as an instrument for the analysis of the sample 
responses and the development of the study. 
 Keywords: completed marketing communications, marketing communications, 
marketing mix, new services, offer new services.  
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 الاقدمة

 

 أ
 

 :ةتوطئ - أ

منذ منتصف الثمانينيات الذ مطلع التسعينات شهدت الظاىرة الاتصالية ثورة تكنولوجية و طفرة في تقنيات الاتصاؿ غنًت 
الذ ظهور مفاىيم حديثة للاتصاؿ التسويقي   العديد من الدفاىيم و الافكار والادوات في عالد الاعلاـ والاتصاؿ كما دفعت

كعملية تكاملية لذا ابعاد تفاعلية في العملية الاتصالية عوض الدفهوـ التقليدي الدعتمد على احادية البعد او احادية الابذاه او ما 
يعرؼ بالنماذج الخطية والذي بدى عاجزا على مواجهة ومواكبة التغنًات السريعة وما يشهده العالد اليوـ من موجة من التغنًات  

لدؤسسات في دوؿ العالد على اختلاؼ مستوى تقدمها  و مع ظهور ثورة الدعلومات التكنولوجية كمحرؾ بحيث مست كافة ا
النمو الدتسارع في قطاع الخدمات والدنافسة الشديدة بنٌ لستلف مؤسساتو لشا زاد من حتمية الاىتماـ  وكدى رئيسي للعولدة

ب بنٌ الدؤسسة وبيئتها الداخلية والخارجية وتقديم خدمات جديدة طلو لدبالاتصاؿ التسويقي بدفهومو الحديث لتحقيق التفاعل ا
للعملاء,وبعد الانفتاح الذي عرفتو السوؽ الجزائرية في قطاع الاتصالات كاف لزاما عليها مواكبة كل ىاتو التغنًات وبرسنٌ وتطوير 

  .اسواقها الدستهدفة ادائها التسويقي بصفة عامة والاتصالر بصفة خاصة قصد برقيق اىداؼ الدؤسسة ابذاه
 :طرح الإهما  - ب

 التالية: الإشكاليةمن أجل برليل ىذا الدوضوع قمنا بطرح 
 ؟اتصالات الجزائر العالية ريةيالادفي تقديم خدمات جديدة في  الاتمام  التسويقي اتصا ما مدى مساىاة  -

 الفرعية: الأستئلة

 ؛اتصالات الجزائر عمليةرية اليالددفي الدتكامل يقي التسو  اتصاؿما ىو واقع تطبيق  -1
 و تقديم خدمات جديدة؛الدتكامل اؿ التسويقي ىل ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية بنٌ الاتص -2
  الدراسي(. الدستوى الجنسللمتغنًات الدلؽغرافية ىل توجد فوارؽ ذات دلالة احصائية لتقديم الخدمات الجديدة تعزى  -3

 ند تقديم خدماتها الجديدة بالتكامل بنٌ عناصر الدزيج الاتصالر الخدميع الجزائر اتصالات رية العمليةيىل تهتم  الدد -4

 فرضيات الدراستة: - ت

 ؛ اتصالات الجزائر رية العمليةيالددفي يقي التسو  تصالاتاىناؾ درجة عالية لتطبيق عناصر  -1

 التسويقي و تقديم خدمات الجديدة؛ توجد علاقة ذات دلالة احصائية بنٌ الاتصاؿ -2

 الدستوى الدراسي(. الجنست دلالة احصائية لتقديم الخدمات الجديدة تعزى للمتغنًات الدلؽغرافية لا توجد فوارؽ ذا -3

 دة.الجزائر بالتكامل بنٌ عناصر الدزيج الاتصالر الخدمي عند تقديم خدمات جدي اتصالات العمليةرية يتعنى الدد -4

 

 



 الاقدمة

 

 ب
 

 اختيار الاوضوع: ماررات - ث

 نا لاختيار ىذا الدوضوع دوف غنًه من فيما يلي:تتلخص أىم الدوافع و الدبررات التي دفعت
 في ضل منافسة شرسة من بنٌ دوافع اختيار ىذا الدوضوع؛التسويقي  اتصالاتيتميز بها لراؿ  التي ةالديناميكي -1
اتصالات الجزائر من خدمات جديدة  رية العمليةيمد في ما تقدموالتسويقي  تصالاتالزاولة الوقوؼ على مدى فاعلية  -2
 عملائهال
   .ترات قصنًةف ؿ السرعة في تقديم عروض جديدة فيمن حلا وكاف الدؤسسة تنافس نفسها لحظناػػػػػػػػػػ باعتبارنا عملاء للمؤسسة 3

 أىاية الدراستة: - ج

التسويقي في برسنٌ اداء الدؤسسات الخدمية كما تهدؼ الذ ابراز الدور  اتصاؿعلى دور  التأكيدتهدؼ الدراسة الذ  -
 مع عناصر الدزيج الاتصالر التكاملي 

 تقديم لظوج واقعي عن كيفية إتصالات التسويقي؛ -
 اعتبار إتصالات التسويقي المحفز الانسب للموظفنٌ.  -

 لإتصالات الجزائر وحدة ورقلة.رية العملية يتتمثل الحدود الدكانية في الدد:حدود الدراستة ح ــ 
 2019الذ غاية  2016ة من الفترة الدمتدالحدود الزمانية :بست الدراسة خلاؿ  -

 أدوات و مناج الدراستة:خ 

 في الجانب النظري و ىو ما يناسب ىاتو الدراسة  يالوصفالدنهج للإجابة على اشكالية الدراسة تم اعتماد على 
  SPSS 21الخدمة الاحصائية  اما الجانب التطبيقي ثم الاعتماد فيو على الدنهج الاحصائي و الاستدلالر باستخداـ برنامج

 .الددرية العملية إتصالات الجزائرللموظفي  الاستبياف الدوجة  اداة اما الادوات فتم الاعتماد على-

 الصعوبات:د 

 صعوبة في البداية تتعلق باختيار الدوضوع؛ -
 صعوبة الالداـ بالدوضوع؛ -
 الجزائر؛ اتصالاتالعملية  ريةيصعوبة الحصوؿ على الدعلومات من الدد -
 تربصنٌ بالدؤسسة لزل الدراسة.ضيق الوقت وكثرة الد -
 مرجعية الدراستة: -ذ

 لجامعات لستلفة منها داخل الوطن وأخرى خارجو  هالاعتماد على وثائق الدؤسسة اضافة الذ اطروحات دكتورا
 وقد بست في فترات متفاوتة سابقة

 
 



 الاقدمة

 

 ت
 

 ىيم  الاحث: - ح

الفصل الأوؿ ا نظري والاخر تطبيقي حيث تم خلاؿ لدعالجة الإشكالية الدطروحة قمنا باعتماد لسطط يشمل على جانبنٌ احدلع
مدخل للاتصاؿ التسويقي الدتكامل وتقديم الخدمات فيو عالجنا  الدبحث الأوؿدراسة الجانب النظري والذي يتضمن مبحثنٌ، 

 الذ الأبحاث والدراسات السابقة.فتطرقنا فيو  أما الدبحث الثانيالجديدة.
الجزائر وحدة ورقلة في تقديم  تالعملية لاتصالارية يالتسويقي الدتكاملة للمد تصاؿللاالديدانية  تم عرض فيو الدراسة الفصل الثاني

 خدماتها الجديدة من خلاؿ مبحثنٌ، 
 التسويقي الدتكامل، للاتصاؿ عملةالدبحث الأوؿ الطريقة و الادوات الدست

 .أما الدبحث الثاني برليل و تفسنً لسرجات الدراسة مناقشة النتائج 
 
  



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفص  الأو 
 الإتصا  التسويقي الاتمام  في الاؤستسات الخدمية ودورىا 

 في تقديم خدمة جديدة.
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 :تاايد

  ،من الوظائف التسويقية الحيوية الذي لػقق التكامل الفعاؿ بنٌ الدؤسسة ونشاطها من جهةالدتكامل يعتبر الاتصاؿ التسويقي      
وضمن  لوالدنافسة من خلا لرابهةومع التغنً الحاصل والتنافس الشديد تسعى الدؤسسة إلذ  ،وبنٌ السوؽ الدستهدؼ من جهة أخرى
نشاط تسويقي متخصص يتم من خلالو انسياب الدعلومات من الدرسل إلذ الدتكامل ىذا السياؽ يعتبر الاتصاؿ التسويقي 

              .الدستقبل
 :الدوالينٌ نٌبحثالد إلذالتطرؽ   الفصل ذاى خلاؿ سيتم

 مدخ  للاتصا  التسويقي الاتمام  وتقديم الخدمات الجديدة.: الأوؿالدبحث 

 .العلاية تالأبحاث والدراستا: الثانيالدبحث 
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 التسويقي الاتمام  وتقديم الخدمات الجديدة للاتصا مدخ   :الأو  الااحث
 وىذا والتعقيد الألعية حيث من التسويقي للمزيج الدشكلة العناصر ابرز من الخدمات لراؿ في التسويقي الاتصاؿ يعتبر     
 الانتفاع عند والعميل الخدمة مقدـ بنٌ لػدث الذي التفاعل وكذا الإنتاجي ونظامها بالخدمة الدتعلقة ئصالخصا إلذ أساسا يرجع

 لاتصالذا كبنًة ألعية تولر أف الخدمية الدؤسسة على وبالتالر أخرى جهة من أىدافها برقيق في الكبنً ولدوره جهة من ىذا بدا
  منها. والاستفادة بتجريبها وإقناعهم لجمهورىا خدماتها تقديم في تساعد ةفعال تسويقية اتصالية على بالاعتماد التسويقي

  التسويقي الاتصا حو  عاوميات  :الأو  الاللب

 .التسويقي الاتصا تعريف  الأو الفرع 

  تعريفة: أولا

 هلكنٌ بصورة مباشرة أو غنًوتذكنً الدست من خلالذا إبلاغ وإقناع قد عرفها )كوتلر(: أنها الوسائل التي براوؿ الدؤسسة       
 1عن الدنتجات التي تقوـ الدؤسسة بإنتاجها.  باشرةم

التسويقي فقد عرفت على أنها كافة الوسائل  تصالاتللاأساس  باعتبارهالجانب الترولغي  ركزت على فتعار يوىناؾ       
  2ككل.  خدماتهاو منتجاتها إلذ  السائدة التي تستخدمها الشركة مع المجاميع الدستهدفة والجمهور للترويج

  3عن الدنتجات التي تقوـ الدؤسسة بإنتاجها. 

على العميل قبل عملية الشراء وخلالذا  والتأثنًمن خلاؿ التعريف لصد اف الدؤسسة تستخدـ وسائل الابلاغ و الاقناع       
 ميل وبرصل رد فعل من عملية الاتصاؿوتذكنًه بدنتجاتها لشا لػقق عملية اتصاؿ فعالة تعزز من مكانة الدؤسسة لدى الع

  :الخصائص ثاييا:

  -التسويقية والتي تتمثل في: بالاتصالات من خلاؿ التعاريف السابقة لؽكن استنتاج الخصائص الخاصة        
 .بسثل اتصالا ذا ابذاىنٌ تتدفق فيو الدعلومات من الدؤسسة إلذ الجمهور ومن الجمهور إلذ الدؤسسة 
 دفا ذا غرض معنٌ من جانب الدؤسسة والعملاء حيث تهدؼ الدؤسسة إلذ التأثنً على اختيار الزبائن بسثل اتصالا ىا

  .عن الدنتجات البديلة ويهدؼ العميل إلذ إنتاج الدؤسسة للمنتجات التي تشبع احتياجاتو ورغباتو لدنتجاتها
 إلذ يؤدي لشا والدستهلك الدنتج من لك سلوؾ على التأثنً على مقدرتها على التسويقية الاتصالات فعالية تتوقف 

  منو. كل ىدؼ برقيق
 متعددة. التسويقي الاتصاؿ طرؽ 

                                                           
 
2
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 الاتصاليعناصر الازيج :  ثالثا

أىدافها  لتحقيق التسويقي لذامن الأدوات الترولغية الذي تستخدمو الدنظمات في اتصا إلذ ذلك الخليط الاتصالر يشنً الدزيج     
 والتسويق الدباشر.شيط الدبيعات والعلاقات العامة علاف والبيع الشخصي وتنالتسويقية , ويتمثل في الإ

 الخليط المحدد من أدوات الإعلاف وترويج الدبيعات والعلاقات العامة والبيع الشخصي والتسويق " ارمسترونغ أنوّكما عرفو کوتلر و 
 1  تستخدمو الشركة في أىدافها التسويقية. الدباشر الذي

العامة،,  من الإعلاف، البيع الشخصي، تنشيط الدبيعات, العلاقات يتكوف( تصالات التسويقيإالدزيج الترولغي )مزيج اوعليو ف     
 لعناصر بإلغاز:والتسويق الدباشر وسنحاوؿ تسليط الضوء على ىذه ا

  الإعلان: -1

 فوعة الأجر تقوـ بو جهة معينة لترويجشكل من أشكاؿ الترويج غنً الشخصية الدد "تعرؼ الجمعية الأمريكية الإعلاف انو     
  2فكرة أو سلعة أو خدمة. 

لغرض  ويعرؼ أيضا أنو لستلف نواحي النشاط التي تؤدي إلذ نشر أو إذاعة الرسائل الإعلانية الدرئية أو الدسموعة على الجمهور
 3ن عنها. شراء سلع أو خدماتي, أو بقصد التقبل الطيب للأفكار أو أشخاص أو مشاءات معل علىحثو 

  : الإعلاف ظل التعريفنٌ السابقنٌ لؽكن برديد عناصر لغب توفرىا في في  
انو مدفوع الأجر واستخداـ وسيلة متخصصة في توصيل  ,انو وسيلة غنً شخصية ووضوح صفة الدعلن في الإعلاف  -

 من الدعلن إليو وإحداث تأثنً وإغراء للمستفيد. الدعلومات
بدثل جهدا من جانب الدؤسسة الإقناع الدستفيد )الدعلن إليو( والتأثنً على سلوكو  الإعلافباف  بصفة عامة لؽكن القوؿ -

 رو توجيو ىذا السلوؾ في ابذاىات لستلفة تتفق وأىداؼ الدؤسسة )الدعلن(. في السوؽ
 الشخصي: الايع -2

 مرتقب أو حالر عميل دفع دؼبه فكرة أو خدمة أو لسلعة والشفهي الشخصي التقديم" : بأنو ويعرؼ البيع قوة أيضا يسمى
 بها. الاقتناع واو شرائها لضو

 الاتصاؿ خلاؿ من والخدمات السلع بشراء إقناعو أو وإغرائو بالدعلومة الدستهلك بإمداد الدتعلقة العملية ": أنو أيضا ويعرؼ
 تبادلر.  موقف في الشخصي

 موظفي ألعية أف حيث, الخدمات تسويق في لاتللاتصا الفقري العمود الشخصية الصفة ذات الشخصي البيع يعد      
 فاف ولدي والدشتري البائع بنٌ شخصيا اتصالا الغالب يتطلب في الخدمات بيع أف خاصة واضحة أصبحت الأمامي الدكتب

                                                           
، ص 3122سوريا , علاء الدين, جزء الثاني, الطبعة الثالثةنفاع, ال المعمومات ( ، ترجمة: مازن -السموك  - التسويق, (فيميب كوتمر وآخرون 1

729.. 
  .37، ص 2006 التسويقية المتكاممة, الدار الجامعية لمطباعة والنشر شريف احمد العاصي، الترويح والعلاقات العامة ومدخل الاتصالات 2
  .43، ص 3113، الأردن ,دار اليازوري والإعلان التجاري، بشير عباس العلاق ومحمد ربابعة، الترويج 3
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 ةالخدم جودة تعكس التي الرئيسية الأبعاد فأف ذلك على وعلاوة, مناسبة الغابية مواقف لديهم يكوف أف لغب الخدمات مقدمي
 في توافرىا الواجب الصفات من جميعها وىي والتعاوف والدصداقية الاستجابة ودرجة والاطمئناف التعاطف سمة في توجد الدرتفعة

 في وليقنٌ الدشاكل حل على والقدرة الاستجابة وسرعة الصعوبات إلذ إضافة العملاء خدمة لضو الدوجو الدتميز الخدمة بائع
  .الأجل وطويلة مرلػة علاقة على والحفاظ بدءلل تقود الأسس فهده, التعامل
  :الاايعات تنشيط -3

 بهدؼ وذلك , السلعي للعرض مضافة قيمة لتوفنً تكتيكي بشكل يستخدـ ما غالبا لستلفة تسويقية أساليب من يتألف      
 لجذب سات الخدماتمؤس بنٌ شيوعا أكثر الدبيعات تنشيط وسائل أصبحت وقد, تسويقية معلومات وبذميع الدبيعات تسريع

  للخدمة. الأولذ التجربة إلذ العملاء دعوة في فعالة وسيلة أنها كما , وتناميها الدنافسة لشدة وذلك عليهم والمحافظة العملاء
 سوقية قطاعات استهداؼ على عالية بقدرة يتمتع أنو إلا للاتصاؿ الشخصية غنً العناصر من الدبيعات ترويج عنصر يعتبر
  . الدستهدفة الجماىنً حيث من أصغر
 الددى على الطلب وتشجيع لدفع الدوجهة التقنيات من لرموعة بأنها: "KOTLER ET DUBOIS" عرفها      

 التجارينٌ.  الوسطاء أو الدستهلكنٌ طرؼ من معينة خدمة أو معنٌ منتوج شراء حجم زيادة بواسطة وذلك القصنً،
 والحصوؿ الثمن استرجاع وحق خصومات على للحصوؿ حامليها تؤىل اتوشهاد الكوبونات : استخداما الطرؽ أكثر من

 والدعارض الدؤبسرات معينة زمنية لفترة لرانية عضوية بطاقة على الحصوؿ , الدسابقات في والاشتراؾ الاستخداـ نتيجة الخصم على
 عادي.  روتنٌ بدثابة تعد ولا دوري بشكل تتكرر لا التي البيع تلرهودا من وغنًىا
  : العامة علاقاتال -4

 تنظيم بغية موضوعية علمية دراسة والجماعات الأفراد سلوؾ يدرس الذي العلم" بأنها العامة العلاقات إماـ إبراىيم عرؼ
 والوعي.  والمحبة التعاوف من أسس على الإنسانية العلاقات

 أخرى منشاة أي أو حكومة أو مهنة أو ىيئة وأ ابراد أو صناعة أي نشاط "بأنهما الأمريكية العامة العلاقات جمعية عرفها كما
 عاـ بوجو الجمهور أو الدسالعنٌ أو الدوظفنٌ أو کالعملاء الجمهور من فئة وبنٌ بينها منتجة سليمة علاقات وتدعيم بناء في

  1للمجتمع.  الدؤسسة وشرح بها المحيطة الظروؼ سياستها حسب برور لكي
 التفاىم من جو وإلغاد , طيبة علاقات وتدعيم وبناء العاـ الرأي ثقة على صوؿالح ىو العامة للعلاقات الأساسي فالذدؼ
 وجماىنًىا. الدؤسسات بنٌ والود الدتبادؿ

 :أبرزىا أساسية وظائف عدة العامة وللعلاقات
 سهلة بسيطة جلب اىتماـ الجمهور لذا. تعريف الجمهور بالدؤسسة وشرح الخدمة التي تقدمها بلغة

 يع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحيحة وسليمة التأكد من أف جم -
  مد الدؤسسة بكافة التطورات التي بردث في الرأي العاـ -

                                                           

 .43 ص 2002، الأردن، دار اليازوري بشير عباس العلاق ومحمد ربابعة، الترويج والإعلان التجاري،- 1
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 تهيئة جو صالح بنٌ الدؤسسة والأفراد بعضهم بعض داخل الدؤسسة. -
  مساعدة وتشجيع الاتصاؿ بنٌ مستويات الإدارة العليا والدستويات الدنيا والعكس. -
 الاىتماـ الكافي من فئات الجمهور. ؤسسة وأغراضها وأعمالذا تلقىالتأكد من أف أىداؼ الد -
  شرح سياسات الدؤسسة للجمهور. -

 :الاااهر التسويق -5

عندما تم تأسيس جمعية الإعلاف والبريد الدباشر والتي  1917فكرة التسويق الدباشر في الوليات الدتحدة الأمريكية سنة  ظهرت
 باشر, والتي أصبحت لشارستها التسويقية تعبنًا راقيا في حينو للتعامل مع الزبائن وبرقيقجمعية التسويق الد 1960 سميت في عاـ

  1علاقة مربحة معهم بابذاه کسبهم وإرضائهم.
 للحصوؿ أنو دلك النظاـ الدتفاعل والذي يستخدـ واحدا أو أكثر من وسيلة إعلاف " عرفتو الجمعية الأمريكية للتسويق الدباشر

 . 2 برقيق صفة بذارية سية أوعلى استجابة قيا
ىذه الوسيلة لؽكن  .الاتصاؿ اللاحق الذي لؽكن الحفاظ عليو فالفائدة الرئيسية لذذه الوسيلة ىي طريقة شخصية في بناء -

أف لصاحها يعتمد على نوعية وجودة قاعدة بيانات التي تقود التسويق الدباشر  تستخدـ من قبل أي مزود خدمة، إلا أف
الجمهور على عدد من الوسائل التي  نٌ كفاءة الدسوقوف الدين يعتمدوف التسويق الدباشر في الاتصاؿ معبرس وتعمل على

 . ذلك ومن أبرز ىذه الأدوات ما يلي: البريد، الذاتف, اعلاف صحفي, التلفاز، الانترنيت بسكنهم في برقيق
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 الخدمي. م الاتما التسويقي الاتصا  مزيج عناصر يوضح (1-1): رقم الشم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ليةاعتاادا على مراجع قا اللالاين إعداد من : الاصدر

 الاتماملة. التسويقي ا تصإ  :الثايي الاللب

 :تعريفو:اولا

التنسيق بنٌ النشاط الترولغي وبقية الجهود التسويقية الأخرى لتعظيم قيمة  " على أنّها pirde وferrell فقد عرفها       
  1والدؤثرة على الدستهلك.  الدقدمة الدعلومات

التسويقية  ليةعمليات الاتصالات النابذة عن التخطيط والتكامل والتنفيذ لعناصر الاتصا"على أنها  shimp كما عرفها      
الحالر الدختلفة )الإعلاف, ترويج الدبيعات، العلاقات العامة... الخ( والتي تقود مدراء الوقت إلذ خلق تأثنً للعلامة على الدستهلك 

 .والمحتمل

 
قيمة  تصالات التسويقي وبدا يقدـإمفهوـ التخطيط " وعرفتها جمعية وكالة الإعلاف الأمريكية بتعريف شامل وموسع على أنها      
الإعلاف، الاستجابة الدباشرة، ترويج الدبيعات،  في: الاتصاؿ والدتمثلة وشاملة لتقييم الأدوات الدستخدمة والدتنوعة في مضافة

                                                           
1
 -PRID, W; FERRELL , O , MARKETING COMMUNICATION 2ND ED.,PRENTICE HALL, EUROPE, 

2000,p432 

 الإعـــلان

 البٌـعالشخصـــً

 تروٌجالمبٌعـات

 العلاقـاتالعـامـة

 قالمبـاشـرالتسوٌـ

 انىضائم خلال من الأجر انمدفىعت اندعاَت

  aانعامت انهىحاث انرادَى انتهفاز) الإعلامُت

 

 مندوبٍ احد بىاضطت فردٌ عرض

 انمبُعاث

 

 انمبُعاث نتنشُط الأجم قصُرة محفساث

 

 نبناء انمعنُت الأطراف مع علاقت بناء

 تجارٌ بشكم ضمعت

 

  طىَقُتت فعم ردة عهً انمباشر الاتصال
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 الاتصالات تأثنً تعظيم بابذاه ومنسقة وواضحة متكاملة رسائل منضبط وبشكل تقدـ الأدوات ىذه ولرموعة العامة علاقاتال
 1الدتحققة. 

 صا  التسويقي الاتمام :اىداف الإت ثاييا

 منها ما يلي : هاالذ برقيق اىداف الدتكاملةالتسويقية  تصالاتللاتهدؼ الدؤسسة من خلاؿ تطبيقاىا 

 قديم الدعلومات والبيانات عن الخدمات التي تقدمهاػ ت 1

 ػ برفيز الطلب علي الخدمة بإقناع العملاء بشراء الخدمة وإبراز العيتها في اشباع حاجياتهم 2

 ػ برقيق رضا العميل وبناء علاقة طويلة معو لكسب ولائو وثقتو فيما تقدمو الدؤسسة 3

 تها لدى الجمهور ػ رسم صورة ذىنية جيدة حوؿ الدؤسسة وعلام 4

  الدنافسنٌػ برقيق التميز عن  5

 ػ خلق وزيادة الوعي بالخدمة والدؤسسة الدنتجة لذا 6

 ػ الرفع من اداء الدبيعات وتوسيع الحصة السوقية للمؤسسة  7

 متها التجارية وبرقيق الولاء لذمػ الرفع من شهرة الدؤسسة وعلا 8

 :لجديدة:مفاىيم في تقديم الخدمات الثالثالاللب ا

 الخدمات الجديدة: الأو : الفرع

 الجديدة: الخدمات تعريف /اولا

فكل ينظر لذا من وجهة نظر خاصة فيمكن تكوف الجديدة,  لزدد ومتفق عليو بنٌ الباحثنٌ في تعريف الخدمة يوجد تعريفلا    
أو جديدة  فقط لنسبة لسوؽ معنٌلؽكن أف تكوف جديدة با , كمابالنسبة للمؤسسة و بالنسبة للسوؽ  لخدمة جديدة كلياا

 . الدنتجة لذا بالنسبة للمؤسسة

  :-يلي تعريف الخدمات الجديدة كما ومنو يتم 

 . 2   الدنتجات الخدمات الجديدة ىي كل منتج يتم قبولو من مستهلك لزتمل كشيء جديد

 .فينظر للخدمة ىنا على انها جديدة من وجهة نظر الزبوف

                                                           

  .98 ص ،2006الأردن،  عمان والتوزيع، لمنشر حامد الأولى، دار الطبعة ،والترويج التسويقية الاتصالات ثامر، البكري-1
 . 324فيميب كوتمر, مرجع سابق، ص  2



 في تقديم خدمات جديدة  مام  في الاؤستسات الخدمية و دورهالإتصا  التسويقي الات      الفص  الأو 
 

9 
 

أي شي لؽكن تغينًه أو إضافتو أو برسينو أو تطويره على مواصفات "الدنتج )الخدمة( الجديدة  : ويقيةأما من وجهة نظر تس      
الدرافقة لو ويؤدي إلذ إشباع حاجات ورغبات العملاء الحالية أو الدرتقبة في قطاعات سوقية  وخصائص الدنتج أو الخدمات

 1. مستهدفة

 ثاييا/ دورة حياة الخدمات

 :التقديم مرحلة -1

 أنشطة على كبنًا الدرحلة ىذه في الإنفاؽ ويكوف لصاحا ولػقق لؽوت إما فالدنتج الدنتج لنجاح مفتاحا الدرحلة ىذه تعد     
  .النمو مرحلة لضو الدنتج ودفع الدبيعات تعظيم اجل من التسويقية )الترويج( الاتصالات

 الناو: مرحلة -2

 كبنًا إقبالا لقي حاؿ في كبنًة أرباحا لػقق وإذ العطاء في ويبدأ متزايدا لظوا الدرحلة ىذه إلذ يصل الذي الدنتج يكتسب      
  . وإطلاقو الدنتج وتطوير إعداد على النفقات الدرحلة ىذه في الشركة وتسترد, الدستهلكنٌ قبل من

 :النضج مرحلة -3

 النضج مرحلة ما، لاف حد إلذ تظمامن ربحا ويعطي معروفا ويصبح السوؽ، في راسخا موقعا الدرحلة ىذه في الدنتج لػتل      
 دخوؿ جدد، أو منافسنٌ دخوؿ مثل الأسواؽ في بردث التي للتغنًات متيقظة الشركة تبقى أف عطاء، ولغب الأكثر الدرحلة تعد

 في الاستمرار يتطلب الذي الأمر بالتناقص الدبيعات تبدأ وقد, والجودة الدواصفات ناحية من . الشركة تتفوؽ على منتج منتجات
 الدنتج طالدا التذكنًي الإعلاف على الدرحلة ىذه في الشركة وتركز الدبيعات مستوى على للمحافظة الشخصية البيعية الجهود بدؿ

  . الدستهلكنٌ قبل من معروؼ
 الايحدار: مرحلة -4

 أذواؽ تغنً بسبب لدرحلةا ىذه في تتدىور الدبيعات الأرباح، أف وكذلك السريع بالتدىور الدرحلة ىذه في الدبيعات تبدء     
 عروض تقدـ شركات قبل من الشديدة الدنافسة بسبب التغنًات، و تلك مواكبة على الشركة قدرة وعدـ وحاجتهم الدستهلكنٌ

  متزايدة. وخسائر عالية تكاليف الشركة استمرار على ويترتب أفضل
 

 :الجديدة : تقديم الخدمةالفرع الثايي 
برصل  ا في مرحلة التقديم عندما تكوف للمرة الأولذ أو عندما يتم تغينً شكل الخدمة الحالية, حيث لايطلق على الخدمة أنه       

 الخدمة عن السلع بحيث الخدمات على الكثنً من الخدمات الجديدة على درجة القبوؿ من طرؼ الدستهلكنٌ, وىنا تظهر ميزة
 لؽكن تقدلؽها على نطاؽ ضيق. 

                                                           
 94. ، ص3115لأولى، دار وائل , عمان , استراتيجي متكامل وعصري، الطبعة ا مدخل  مامون نديم عكروش، تطوير المنتجات الجديدة، -1
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 الإفراد بها معرفة لعدـ الخدمة ىذه تتصف حيث , للسوؽ الخدمي الدنتج لدخوؿ الأولذ الدرحلة ا" بأنه أيضا تعرؼ كما       
 وفوائدىا )الجديدة(   الدقدمة بالخدمة للتعريف الاتصاؿ تستخدـ التسويق إدارة فإف ولذلك مرة، لأوؿ ونطرح جديدة لكونها
 1 .للأفراد بالنسبة

 السياسات مثل الألعية غاية في أشياء تضم حيث الخدمية للمؤسسات بالنسبة ةحاسم تعد الخدمة تقديم عملية إف      
  .الدستفيدين إلذ )تقدلؽها( بالخدمة التعريف لضماف الدؤسسة قبل من الدتبعة والإجراءات
   :خصائصاا (1

 -يلي: فيما تتمثل الخصائص من لرموعة ىناؾ      
 الإنتاج. كمية لزدودية ومع الخدمية جاتالدنت ابتكار مرحلة بسبب الإنتاج تكاليف ارتفاع  

 الطفاض ىامش الربح 

  عدـ وضوح القطاعات السوقية وصعوبة برديدىا 

 قلة الدنافسنٌ او انعدامهم 

 الجديد. الدنتج بهذا المحتملنٌ الدستهلكنٌ إبلاغ يتطلب لشا السوؽ في معروؼ غنً الخدمي الدنتج  

 منخفضة تكوف التي الإرباح على كسينع لشا منخفضة الخدمي الدنتج مبيعات تكوف 

 لستلفة. مناطق في لزددة توزيعية بقنوات والاكتفاء التوزيع قنوات في التوسع عم 

 .بسيل أسعار الدنتج الخدمي للارتفاع الكلف الإنتاجية والتسويقية الدرتفعة 

فوائده  بالدنتج الخدمي وما ىي الجمهورارتفاع تكاليف الترويج وخاصة الإعلاف الذي يتخذ شكل الإعلاف التعريفي لغرض تعريف 

 ومنافعو.

 

 
 
 
 

                                                           
 ،2010الطبعة الأولى،  دار الميسرة لمنشر والتوزيع, عمان الأردن محمود جاسم الصميدعی و يوسف ردينة عثمان يوسفی, تسويق الخدمات، -1

  . 294ص 
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 .الأبحاث والدراستات العلايةالثايي:  الااحث
 الاللب الأو :عرض الدراستات السابقة.

 مفهومو مثل جوانبو خلاؿ من التسويقية الاتصالات موضوع بدراسة العالد ألضاء لستلف في الباحثنٌ من العديد اىتم لقد       
 ىذه أىم ومن  .الدؤسسة أىداؼ برقيق اجل من الخدمات الجدية تقديم في الاتصالات عناصر دور إبراز دؼبه و وعناصره

 يلي: ما الدراسات
 الجديدة. لخدماتا لراؿ يالتسويق تصالاتالإ بدوضوع الدتعلقة الدراسات أىم إلذ التطرؽ ىذا الدطلب خلاؿ من سنحاوؿ 

  :الأولى الدراستة .

 التسويقي الاتصاؿ استخداـ" بعنواف  شركة سعودية 1000شركة من اصل  150بست على عينة من وىي دراسة         
 بزصص ,الإعلاـ في دكتوراه درجة على للحصوؿ مقدمة ورسالة برليلية وصفية دراسة " الكبرى السعودية الشركات في الدتكامل

 العربية والدملكة الإسلامية سعود بن لزمد الإماـ جامعة .الدوسى حمد بن ناصر بن حمد الطالب إعداد من إعلاـ
  2007.السعودية

من حلاؿ ىاتو الدراسة تم بحث وبرليل لظوذج الاتصاؿ التسويقي الدتكامل وكيف انتقلت الشركات الذ تبني ىذا النموذج        
ة وعلاقة الاتصاؿ التسويقي بديلا عن الاتصاؿ التسويقي التقليدي من خلاؿ دراسة الدفهوـ والتطبيقات والادوات الاتصالي

 , الدراسة عينة السعودية الشركات في التسويقي الاتصاؿ واقع درست الديدانيالجانب  وفي الدتكامل بالنظريات والدداخل الاتصالية,
 أكدت ثحي . الشركة لذذه الدالر الأداء برسن خلاؿ من أىدافها برقيق في الشركات لصاح وبنٌ النموذج ىذا تطبيق بنٌ والعلاقة
 الأربعة الدراحل من مرحلة لكل برقيقها ومدى مبيعات الشركة حجم بنٌ إحصائية دلالة ذات الغابية ارتباطية علاقة وجود الدراسة
 واف التكامل من شانو تعزيز فاعلية العملية الاتصالية ويزيد من تاثنًىا..للنموذج

  الدراستة الثايية:
 حالة موبيليس ورقلة, وىي مذكرة دراسة "صاؿ التسويقي في الدؤسسة الاقتصادية الخدمية واقع الات تقييم" دراسة بعنواف       

  .2009-2008لاستكماؿ متطلبات الداجستنً في علوـ التسينً. بزصص تسويق من إعداد الطالب فؤاد بوجنائة بجامعة ورقلة 
  دوره في برقيق أىداؼ الدؤسسة الاقتصادية الخدمية ؟الإشكالية التالية: ما واقع الاتصاؿ التسويقي وما ىو  حيث طرح الطالب

ىو تقييم واقع إدارة وتسينً نشاط تبينٌ وابراز خصوصيات الاتصاؿ التسويقي في لراؿ الخدمات الذدؼ من ىذه الدراسة      
 . الدراسة الاتصاؿ التسويقي وكذا واقع الدزيج التسويقي الاتصالر في الدؤسسة لزل

 نتائج في الجانبنٌ النظري والتطبيقي. الوصوؿ الذذكرة برليل ودراسة الإشكالية ىذه الد تم خلاؿ و 
  :أما فيما لؼص الجانب التطبيقي توصل إلذ ما يلي

من خلاؿ الدراسة تبنٌ اف الدؤسسة لا تولذ اىتماـ كبنً لنشاطها فيما يتعلق بالاتصاؿ التسويقي ويذالك لضعف عملية      
الاتصالية في  للأنشطةالدخصصة  ةالديزانيوما تعكسو على عملية الاتصالات التسويقية اظافة ضعف  القياـ بالبحوث الدورية

التقنيات الحديثة لتكنولوجيا الحديثة ومتابعة  الدؤسسة وكانت الاستنتاجات واضحة من حيث وجود صعوبات في استخداـ
  :نية.اتها التسويقية تطوير سياس وكدى, الدتخصصةالتطورات التسويقية وتدريب اطاراتها 
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  :الثالثة الدراستة 

حالة اتصالات الجزائر فرع  دراسة " للموظفنٌالتصالات التسويقية الدتكاملة في تقديم خدمات جديدة دور  " دراسة بعنواف     
 :تقرت 

رباح ورقلة  حيث وىي مذكرة مقدمة لنيل شهدة ماستر اكادلؽي من اعداد الطالبة لزبوب نور الذدى جامعة قاصدي م      
خلاؿ من  للموظفنٌطرحت الاشكالية حوؿ: ما مدى مسالعة الاتصالات التسويقية الدتكاملة في تقديم خدمات جديدة 

لزل الدراسية للاتصالات التسويقية الدتكاملة  ةللمؤسسعن الاشكالية تم التطرؽ استخداـ  وللإجابةالاحاطة بجوانب الدوضوع 
مدى تاثنً عناصر الاتصالات التسويقية الدتكاملة في تقديم خدمات جديدة وانها عامل جد مهم بصورة فعالة والوقوؼ على 

احصائية الدناسبة لتحديد اراء افراد العينة لزل الدراسة و بالنسبة للمؤسسة وفي الشق التطبيقي تم استخداـ طرؽ وادوات برليل 
 ن خلاؿ دورىا في تقديم خدمات جديدة  لدعرفة ىل ىناؾ فعالية للاتصالات التسويقية الدتكاملة م

 الاللب الثايي : موقع الدراستة الحالية من الدراستات السابقة.

تدور حوؿ واقع الاتصاؿ التسويقي على مستوى الدؤسسات، وقد استخدمت عدة  خلاؿ الدراسات السابقة أنها من نلاحظ     
بعاده ومستوياتو واعتمدت على الدنهج الدناسب لطبيعة الدراسة..  خلاؿ أ الدعرفة واقع الاتصاؿ التسويقي في الدؤسسة من طرؽ

  .مكاف وتطبيق الدراسة اختلاؼ كذلك
دراسة حالة الدديرية العملية اتصالات  دةجدي في تقديم خدمات الدتكامل التسويقي لاتصاؿاة ستقوـ بدعرفة دور وىذه الدراس     

 لدعرفة دور عناصره  spss 21.0ج إحصائي برنام وذلك باستخداـ 2019سنة  في مارس الجزائر
 وتتميز ىذه الدراسة على الدراسات السابقة في كونها ألصزت في فترة حديثة أي في فترة توسعت فيها نظرة الدؤسسات حوؿ كيفية

ة الدراسة من ورقلة, كذلك اختيار عين وحدةفي  رية العملية اتصالات الجزائريالددتقديم الخدمة الجديدة, وطبقت الدراسة على 
إلغاد  خلاؿ النتائج والتوصيات على خلاؿ ىذه الدراسة مساعد الدؤسسة من موظف من 55 قدرت العينة ب موظفي الدؤسسة

 خدماتها. طرؽ جديدة لتقديم
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 :الحالية والدراستة السابقة الدراستات بين الاقارية ( : 1-1رقم ) جدو 

 الدراستة ىدف حيث من فترتاا و الدراستة بيئة حيث من الاقارية أوجو

 الحالية الدراستة

 

في الددرية العملية  أجريت الدراسة
 2019مارس إتصالات الجزائر في 

 الدتكاملة في التسويقيالإتصاؿ  دور تبياف إلذ ىدفت
.ومدى فاعليتها في برقيق جديدة دماتخ تقديم

 التكامل بنٌ عناصر الدزيج الإتصالر.

 الأولى السابقة الدراستة

 
 الشركات على الدراسة أجريت

   2010ى سنة الكبر  السعودية

الاتصالات التسويقية  ابراز العية دراسة إلذ ىدفت
 على تطوير الاداء الدالر والتسويقي للشركات الكبرى،

 الثايية السابقة الدراستة

 

 موبيلس مؤسسة على الدراسة أجريت
 2008/2009في الفترة من  ورقلة

 

ؼ على واقع الاتصاؿ التسويقي الوقو  الدراسة ىدفت
 .الخدمية الاقتصادية الدؤسسة في

اتصالات الجزائر  على الدراسة أجريت الثالثة السابقة الدراستية
 2016سنة  تقرت فرع

التسويقية الدتكاملة  تر الاتصالادو  معرفة إلذ ىدفت
 للموظفنٌ.في تقديم خدمات جديدة 
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 :الفص  خلاصة

 وبرليل عملية إتصالات الجزائر وحدة ورقلةالدتكامل في الددرية ال التسويقي تصاؿالإ حوؿ دراسة إلذ تطرقنا الفصل في ىذا     
 الشخصي البيع ثم بالإعلاف ابدءً  الخدمية للمؤسسة الجديدة الخدمات تقديم فيا ودورى الدتكامل التسويقي الاتصاؿ لدزيج عناصر

  :يما يلتوصلنا الذ  حيث الدباشر سويقوالت الدبيعات ترقية و العامة والعلاقات
  السلعة في الدؤسسات الخدمية بنوع من التعقيد وذألك للاختلاؼ الدي لؽيز الخدمة عن  التسويقي الاتصالر الدزيجيتميز

 حيت الخصائص وطريقة التقديم نم
 تفاعلية اف التكامل في الإتصاؿ التسويقي ينطلق من الزبوف وينتهي عنده من خلاؿ عمليو إتصالية  
  الدؤسسة من خدمات. تعرضويعتمد لصاح الإتصاؿ التسويقي الدتكامل على مدى التأثنً في سلوؾ الدستهلك وتقبلو لدا 
 وتقديم الدعم للعناصر الدزيج الإتصالر  ةدالجدي خدماتها تقديم في لصاعة الأكثر الخدمية الدؤسسة في الشخصي البيع يعتبر

 . وعملائها الدؤسسة بنٌ مباشر اتصالا لكونو الخرى
 خلق علاقة وطيدة مع عملائها لكسب ولاءىم وثقتهم  على العامة العلاقات تساعد 
 في وعملائها الدؤسسة بنٌ التفاعلي التواصل برقيق فيالدتكاملة  تسويقية اتصالية أداة أىم الدباشر التسويق يعتبر كما 

 .معهم ودائمة قوية علاقة وبناء خدماتها تقديم
 بشمولية وعدـ التركيز على عنصر واحد وتلتقي عنده كل الدستويات الإدارية  فاؿ التسويقي الدتكامل يتصاف الإتص

 والتسويقية.
  لؽكن الإتصاؿ التسويقي الدتكامل من تطوير قدرات الدؤسسة من استهداؼ الجمهور الدناسب في الزماف والدكاف

 الدناسبنٌ و باستخداـ الرسالة الدناسبة . 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفص  الثايي
رية العالية يالدراستة الايدايية للإتصا  التسويقي الاتمام  للاد

 لإتصالات الجزائر وحدة ورقلة في تقديم خدماتة الجديدة.
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 تاايد:

الدفاىيم و الجوانب الدلمة بدوضوع الاتصالات التسويقية في تقديم خدمات جديدة  أىمإلذ  بعد استعراضنا في الجانب النظري      
ذلك و  سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الفصل معرفة واقع الاتصالات التسويقية في تقديم الخدمات الجديدة للمؤسسة اتصالات الجزائر

 مايلي:إلذ  قد قسم الفصل الخدمات الجديدة لدى الدؤسسة و الترولغية في تقديم لأدواتاعن طريق دراسة 
 ؛الدستخدمة في الدراسة الأدوات: الطريقة و الأوؿالدبحث 

 .وبرليلهاالدراسة النتائج  عرضالدبحث الثاني: 
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   .الااحث الأو  : اللريقة والأدوات الاستخدمة في الدراستة الايدايية

في ىذا الدبحث سنتعرض لأىم الخطوات الدتبعة في الدراسة بغية الاجابة على الأسئلة الدتعلقة بدور الاتصالات التسويقية      
 الدتكاملة في تقديم الخدمات الجديدة في قطاع خدمات اتصالات الجزائر .

  .الاللب الاو  : طريقة الدراستة

تكاملة بالقطاع الخدمي و الدؤسسات الاقتصادية ، وبغية دراسة ىذا الدوضوع وبرقيق ارتبط مفهوـ الاتصالات التسويقية الد     
لذذه الدراسة . وسنتعرض في ىدا الجزء الذ المجتمع وعينة الدراسة ، رية العملية إتصالات الجزائر يالددأىداؼ الدراسة . تم اختيار 

 نحو التالر :ومتغنًات الدراسة ، والأدوات الدستخدمة في الدراسة على ال

 .أولا : مجتاع وعينة الدراستة

مفردة حيث  55وعددىم  رية العملية إتصالات الجزائريالددلقد تألف لرتمع الدراسة من لرموعة من الدوظفنٌ  أفراد العينة       
تأكد من صدؽ تشمل عينة البحث كامل لرتمع الدراسة وواقع الاطلاع على اجابة أسئلة الاستقصاء واستخداـ الاستبياف وال

التسويقي الدتكاملة في تقديم الخدمات الجديدة في قطاع ؿ تصاالإبيانات  الاستبياف  والغرض من الدراسة التعرؼ على دور 
ولاستكماؿ الذدؼ الذي تسعى الدراسة لتحقيقو  فقد اتبعت الدنهج  إتصالات الجزائر رية العمليةيالددالخدمات ، دراسة حالة 

ذي يعتمد على دراسة الظاىرة كما توجد في الواقع والدرتكزة على الدسح الديداني للحصوؿ على البيانات من الوصفي التحليلي ال
مصادرىا الرئيسية   من خلاؿ الاعتماد على الاستبياف ، تم تصميمو وفق الخطوات العلمية الدعتمدة  بهذا الشأف ومعالجة البيانات 

 تنتاجات تسهم في برسنٌ الواقع و تطويره.إحصائيات لاختبار الفرضيات للصوؿ الذ اس

 ثاييا : متغيرات الدراستة :

  .الدتكامل الإتصاؿ التسويقييتمثل في  :الاتغير الاستق   .1
 خدمات جديدة. :الاتغير التابع  .2
  الوظيفة الوظيفة الصفةالجنس السن  الدستوى الدراسي  : الدياغرافية الاتغيرات .3

 ثالثا :أدوات الدراستة : 

 ىدؼ الدراسة فقد اعتمدت الدراسة على الأدوات التالية للحصوؿ على الدعلومات والبيانات :لتحقيق 
الدختصنٌ  الأساتذةلرموعة من  بآراء الأخذلغرض توفنً البيانات الدتعلقة بالدراسة فقد صمم الاستبياف بعد :  الاستتايان  .1

ماؿ الجانب التطبيقي  للدراسة من حيث معالجتها لأسئلة )تسويق ( . والتي استهدفت الحصوؿ على البيانات الأولية  لاستك
 الدراسة واختيارىا لفرضيات الدراسة ويتضمن الاستبياف قسماف : 

( متغنًات ىي : الجنس ، 5وغرافية والتنظيمية لعينة الدراسة من خلاؿ )لؽوىو الجزء الخاص بالدتغنًات الد:  القسم الأو  .2
 . الوضيفة وضيفية,الصفة ال،الدستوى الدراسي ،  السن
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(  سؤاؿ . تقديم الجديد بػ  14شملت الدراسة بعدين رئيسينٌ ىم : الاتصالات التسويقية الدتكاملة ب) :  القسم الثايي .3
 ( سؤاؿ .19)

  .الاللب الثايي : الأستاليب الإحصائية الاستخدمة وثاات أداة الدراستة

 أولا: الأستاليب الإحصائية الاستخدمة 

على الأساليب  اعتمدناو من خلالو  SPSS21 الاجتماعيةبرنامج الخدمة الإحصائية للعلوـ  باستخداـقمنا  لتحليل البيانات
 الإحصائية التالية : 

  الاستبيافمعامل الثبات ألفاكرونباخ لقياس درجة ثبات  -
 الدتوسطات الحسابية , لدعرفة درجة موافقة الدستجوبنٌ على الأسئلة  -
 عرفة درجة موافقة الدستجوبنٌ على الأسئلةلد ,الالضرافات الدعيارية -
 معامل الإرتباط بنًسوف  -
 ( : يوضح الاستتايايات الاوزعة والاستردة. 1-2الجدو  رقم ) -

 الايايات  الاوظفين  النساة  

 الاستتايايات الاوزعة  55 100%

 الاستتايايات غير قابلة للتحلي    00 00%

 الاستتايايات القابلة للتحلي   55 100%

 spss : من إعداد الطالبنٌ اعتمادا على نتائجالاصدر -

 الخماسي  لدرجات أفراد  العينة لفقرات الاستبياف  ليكرث وقد تم استخداـ سلم  -
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 ( : يوضح ستلم لمارث الخااستي. 2-2الجدو  رقم ) -

غنً موافق  الاستجابة 
 بشدة 

 موافق بشدة  موافق  لزايد غنً موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة 

 4.89الذ  3.06 3.05الذ  2.09 2.08الذ  2.02 2.01الذ  1.6 1.05الذ  1 الدتوسط الدرجح

 عالر جدا عالر متوسط منخفضة  منخفضة جدا  تقييم الابذاه

( للاستجابة "موافق جدا" وبدالك يكوف الوزف الدي في ىذه الحالة وىو ما يتناسب مع ىذه 5الدرجة ) الطالبنٌاختار  -
 الإجابة .

 ثاييا : أداة ثاات الدراستة :

 ( : يوضح يتائج معام  ألفاكرويااخ لاحاور الأستئلة 3-2الجدو  ) 

 عدد الأسئلة  ألفاكرونباخ

0.875 33  

 SPSSإعتمادا على نتائج  الطالبنٌمن إعداد : الاصدر 

و موجبة وىو ما يدؿ على  و ىي مرتفعة  %87أي بنسبة 0.875من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتبنٌ لنا  أف قيمة ألفا ىي 
 مصداقية الإستبياف. 
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 الااحث الثايي : عرض يتائج الدراستة وتحليلاا 

, حيث يتم دراسة خصائص و برليلها وفقا للفرضيات الدوضحةسنقوـ في ىذا الدبحث بالتطرؽ إلذ عرض نتائج الدراسة      
, للوصوؿ أخنًا إلذ إختيار  العبارات التي تضمنها  الإستبيافينة على العينة من حيث البيانات الأولية , إلذ جانب إجابات الع

 الفرضيات . 
  .الاللب الأو  : عرض يتائج

 . لقة بالخصائص الدياغرافية للعينةالفرع الأو  : عرض النتائج الاتع

 توزيع أفراد العينة حسب متغنً الجنس  .1

 ( : توزيع أفراد العينة حسب الجنس 4-2جدو  رقم )

 النسبة  التكرار  نس الج
 %67.3 37 ذكر 
 %32.7 18 أنثى 

 %100 55 المجموع 
 Spssإعتمادا على نتائج الإستبياف الطالبنٌ من إعداد  :الاصدر 

بتعداد  %67.3(  الدبنٌ أعلاه نلاحظ أف نسبة الذكور من نسبة الإناث بلغت نسبة الذكور  4-2من خلاؿ الجدوؿ رقم )
رية يالددمفردة )موظفة ( . وىذا بنٌ أغلب عماؿ  18بتعداد  %32.7ما نسبة الإناث فكانت مفردة )موظف( . أ 37

 إتصالات الجزائر ذكور . العلمية 

 :برليل خصائص العينة من حيث السن  2

 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغيرات السن5-2الجدو  رقم )

 النسبة  التكرار  العمر 
 %38.2 21 سنة  30أقل من 

 %38.2 21 سنة  40إلذ  31من 
 %23.6 13 سنة  40أكثر من 
 %100 55 المجموع 

 spssإعتمادا على نتائج الإستبياف  الطالبنٌ: من إعداد  الاصدر
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إتصالات الجزائر من الدوظفنٌ بنسبة رية العملية يالددسنة ىي الدستحودة في  30-40من خلاؿ الجدوؿ أعلاه يتبنٌ لنا أف غالبية  
رية يالددو من ىنا  نلاحظ أف الدوظفنٌ في  23.6سنة بنسبة  40الفئة العمرية و التي حددت من أكثر من  ,ثم  تليها 38.2%

 .سنة و منو نستخلص أف أغلب الدوظفنٌ في الدؤسسة ىم شباب 30-40إتصالات الجزائر تتراوح أعمارىم بنٌ العلمية 
  .برليل خصائص العينة على الدستوى الدراسي .2
 ( : يوضح توزيع أفراد العينة حسب الاستوى الدراستي 2-6) جدو 

 النساة  التمرار  الاستوى التعلياي 
 %23.6 13 متوستط 
 %27.3 15 ثايوي 
 %30.9 17 جامعي 

 %18.2 10 دراستات عليا 
 %100 55 الاجاوع 

 spssإعتمادا على نتائج الإستبياف  الطالبنٌمن إعداد  : الاصدر

ثم يليها الدستوى الثانوي بنسبة  %30.9( أعلاه يتضح لنا أف الدستوى الجامعي للأفراد الدراسة بلغ 6-2) من خلاؿ الجدوؿ
و ىذا يعني  %18.2, ثم يليها الدستوى الدراسات عليا بالنسبة  %23.6, ثم يليها الدستوى الدتوسط بالنسبة  27.33%

  .أف الدوظفنٌ لؽتلكوف مؤىلات علمية عالية
  :العينة حسب الصفة الوظيفيةحليل خصائص  .3

  .( يوضح توزيع أفراد العينة حسب الصفة الوظيفية7-2جدو  رقم )

 النساة التمرار الصفة الوظيفية
 %61.8 34 موظف عادي

 %12.7 7 مدير

 %25.5 14 أستتاذ جامعي

 %100 55 الاجاوع

 spssإعتمادا على نتائج الإستبياف  الطالبنٌ: من إعداد الاصدر 

 %61.8( أعلاه يتبنٌ لنا أف غالبية أفراد العينة الددروسة الصفة الوظيفية لديهم موظف عادي بنسبة 7-2خلاؿ الجدوؿ )من  
 نستنتج أف أغلب عماؿ %12.7ثم يليها الصفة الوظيفية مدير بنسبة %25.5ثم يليها الصفة الوظيفية أستاذ جامعي بنسبة 

 ظفنٌ عادينٌلات الجزائر ىم مو إتصا رية العملية يالدد
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 .الوظيفةخصائص العينة حسب  برليل-5
 ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة8-2جدو  رقم )

 النساة  التمرار الوظيفة 
 %34.5 19 أعوان 

 %21.8 12 أعوان تسديدة
 %21.8 12 إطارات 

 %21.8 12 إطارات ستامون 
 %100 55 الاجاوع 

 spssعلى نتائج الإستبياف  إعتمادا الطالبنٌ:من إعداد  الاصدر

ثم يليها أعواف  %34.5لديهم أعواف بنسبة  الوظيفة( أعلاه يتبنٌ لنا أف غالبية أفرض العينة الددروسة 8-2من خلاؿ الجدوؿ )
 .  %21.8د وإطارات  وإطارات ساموف بنفس النسبة وىي تسدي

 الفرع الثايي : التحلي  الوصفي لإجابات أفراد العينة 
اوؿ ىذا الفرع نتائج التحليل الإحصائي للمقاييس الإحصائية الوصفية الأولية كالوسيط الحسابي و الالضراؼ الدعياري و يتن      

صياغتها في أسئلة الاستبياف إضافة لنتائج اختبار فرضيات البعدين الرئيسينٌ ثم تصميميها و الألعية النسبية لدتغنًات الدراسة ضمن 
الإحصائية الخاصة بكل منها باستخداـ الطرؽ الإحصائية كتحليل الإلضدار البسيط لحساب التأثنً الدراسة , و الاستدلالات 

الدباشر للمتغنًات الدستقلة في النموذج الدقترح على الدتغنًات التابعة لو حسب كل فرضية كم الفرضيات , ولغرض التسلسل في 
 . الطالبنٌ إليها عرض النتائج التي توصل

  .إتصالات الجزائررية العالية يللادالتسويقي الإتص  لدراستة فياا يتعلق بواقع أولا : يتائج ا
اتصالات الجزائر بذاه ىذا التساؤؿ من خلاؿ التركيز على  الددرية العملية الدوظفنٌ لدىتم برليل إجابات الدبحوثنٌ من       

غنً موافق , غنً موافق بشدة ( عن العبارات الخاصة النسب الدئوية لتكرارات الاستجابة  )موافق بشدة , موافق , لزايد , 
 الدعياري  والالضراؼاتصالات الجزائر , بالإضافة إلذ إستخداـ الدتوسط الدرجح رية العملية يالددفي  الدتكاملةبالإتصالات التسويقية 
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  الجزائرفي الادرية العالية إتصالات  الإتصا  التسويقي الاتمام ( : واقع 9-2جدو  رقم )

 العاارات الفقرات
الاتوستط 
 الحسابي 

الايحراف 
 الاعياري 

درجة  التقييم 
 الاوافقة 

 عالر جدا  1 1.107 3.81 على الدؤسسة وضع خطط و استراتيجيات خاصة بالترويج. (1)

تقوـ مؤسستكم بإجراء بحوث لنوعية الاتصاؿ و استخداـ  (2)
 نتائجها في حملاتها الترولغية .

 عالر  3 1.101 3.56

 عالر 5 1.288 3.52 ىل الرسائل الإشهارية لدؤسستكم واضحة ومفهومة . (3)

ىل تعتقدوف أف إشهاركم يعجب عملائكم و يعبر عن  (4)
 رغباتكم ويستجيب لحجاتكم . 

 عالر  11 1.357 3.16

 عالر  4 1.233 3.12 أفراد الاتصاؿ الشخصي على علاقة جيدة بالعملاء .   (5)

(6) 
ىل تعتقدوف أف عملائكم راضوف على نوعية و مستوى 
اتصالكم الشخصي بهم )الدكتب الأمامي , و عماؿ مراكز 

 النداء (.

 عالر  4 1.300 3.12

ىل تعتقدوف إف لترويج الدبيعات تأثنًا على شهرة الدؤسسة  (7)
 وخدماتها 

 عالر 2 1.327 3.41

 عالر 4 1.252 3.60 ة خدماتها قوـ مؤسستكم بإلصاز ترويج يتلاءـ مع طبيع (8)

برقق مؤسستكم مبدءا التكامل والتنسيق بنٌ عناصر الدزيج  (9)
 الترولغي . 

 متوسط 3 1.239 3.36

 عالر  4 1.271 3.27 تقوـ مؤسستكم لإستخداـ أحدث وسائل الترويج  (10)

تقوـ مؤسستكم بتدريب إطاراتها الدتخصصة في لراؿ التسويق  (11)
 اتها الترولغية بإستمرار وتطوير سياس

 عالر 4 1.342 3.10

 عالر 4 1.379 3.52 عملاؤكم على علم كافي وكامل بدؤسستكم وخدماتها الدعروضة  (12)

 عالر  3 1.238 3.41 عملاؤكم راضوف عن نوعية خدماتكم و أوفياء لكم  (13)

 عالر 3 1.486 3.20 بصفة عامة إتصالاتكم مع عملائكم جيدة  (14)

 عالر 3 0.366 3.311 .جديدة خدمات تقديم في التسويقية الاتصالات واقع :الأوؿ ورالمح

 spssاعتمادا على برليل بيانات الإستبياف  الطالبنٌ: من إعداد الاصدر
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د ( و التي تؤي 1أف غالبية  أفراد العينة أبدو موافقة عالية جدا على العبارة رقم ):  ( 2-9)يتاين من خلا  الجدو  رقم 
لبقوؿ أف على الدؤسسة وضع خطط و استراتيجيات خاصة بالترويج , حيث أف الدتوسط الحسابي لذذه العبارة  أخد القيمة 

( , بينما أبدو موافقة عالية على العبارات التالية 1.107( بينما الإلضراؼ الدعياري أخد القيمة )  3.81)
الإتصاؿ د القوؿ أف الدؤسسة تطبق عناصر يالتي تؤ ( , و 12 )(13 )(14( )11()10()8()7()6()5()4()3()2)

(, بينما نرى أف  4.19إلذ  3.40في الدؤسسة حسب أراء العينة , حيث الضصر الدتوسط احسابي في المجاؿ )التسويقي 
 الإلضراؼ الدعياري يأخذ قيمة متدنية و ىذا ما يدؿ على إجماع أفراد العينة على نفس الرأي . 

د القوؿ أف الدؤسسة برقق مبدأ التكامل و التنسيق بنٌ عناصر ي( والتي تؤ 9أبدو موافقة متوسطة على العبارة )  بينما أفراد العينة
( , بينما الالضراؼ الدعياري أخد القيمة 3.56. حيث أف الدتوسط الحسابي لإجابات ىذه العبارة أخد القيمة ) الإتصالرالدزيج 

(1.101  ) 
 

 دوات الالائاة لاا ثاييا : تقديم الخدمات و الأ

 ( يوضح تقديم الخدمات الجديدة10-2جدو  رقم )

 الفقرة
الاتوستط

الحسابي 
الايحراف 
الاعياري 
 

 درجة  التقييم 
 الاوافقة 

 عالر  2 1.442 3.20 (:تقوـ الدؤسسة بتقديم برسينات على منتجاتها الحالية 15الفقرة)
يم خدمات جديدة كليا ( : تسعى الدؤسسة من جهة أخرى إلذ تقد16الفقرة)

 تراعي فيها أدواؽ الزبائن 
 عالر 4 1.360 3.29

 عالر 3 1.347 3.25 (: يؤدي تقديم الدنتجات الجديدة إلذ زيادة الدبيعات دوما 17الفقرة)
 عالر 4 1.296 3.00 (: الخدمات الجديدة تتصف بالإبداع والإبتكار 18الفقرة)
3.19 .الدلائمة الترولغية الأدوات و ةالجديد الخدمات تقديم: الثاني المحور

0 
 عالر 4 0.957

 spssبناءا على برليل بيانات الإستبياف  الطالبنٌ: من إعداد  الاصدر
: أف غالبية أفراد العينة وافقوا و بدرجة عالية على العبارات التي عرضت عليهم للتقييم والتي ( 10-2يتاين من خلا  الجدو  )
ديدة . إذ أف الشيء الدلاحظ على الدتوسط الحسابي و الالضراؼ الدعياري لكل فقرة يبنٌ ذلك ,حيث توضح تقديم الخدمات الج

على اف الوسط الحسابي في كل فقرة يبنٌ ذلك , حيث نرى أف الوسط الحسابي في كل فقرة ينحصر في المجاؿ الذي يعبر على 
 درجة عالية من الدوافقة 
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 ن على تقديم الخدمات الجديدة( : تأثير الإعلا11-2الجدو  رقم )

 الفقرة
الاتوستط 
 الحسابي 

الايحراف 
 الاعياري 

درجة  التقييم 
 الاوافقة

(: تعرض وتروج الدؤسسة خدماتها من خلاؿ الصحف و المجلات 19الفقرة)
 بشكل مناسب 

 عالر 2 1.260 3.32

(: تعرض و تروج الخدمات الجديدة من خلاؿ الإذاعة والتلفاز 20الفقرة)
 شكل مناسب ب

 عالر  2 1.575 3.63

(: تعرض و تروج الخدمات الجديدة من خلاؿ نشرات واللوحات 21الفقرة)
 الدنتشرة في الشوارع 

 عالر 2 1.325 3.30

 عالر 2 0.988 3.315 تأثٌرالإعلانعلىتقدٌمالخدماتالجدٌدة
 spssبالإعتماد على نتائج الإستبياف  الطالبنٌ: من إعداد الاصدر

( و التي تعبر على أف 19أف غالبية أفراد العينة يوافقوف بدرجة عالية على العبارة ) (:  11-2تاين لنا من خلا  الجدو  رقم )ي
الدؤسسة تقوـ بالإعلاف عن خدماتها الجديدة عن طريق عرضها والترويج لذا من خلاؿ الصحف والمجلات بشكل مناسب و ىذا 

( , بينما الالضراؼ الدعياري أخذ 3.30الدسجل على إجابات أفراد العينة حيث قدر ب )  ما تأكد من خلاؿ الدتوسط الحسابي
( و التي تعبر أف الدؤسسة تقوـ 20( , كما تبنٌ أيضا أف أفراد العينة يوافقوف بدرجة عالية أيضا على العبارة )1.325القيمة )

خلاؿ الإذاعة والتلفاز بشكل مناسب وىذا يتأكد من خلاؿ بالإعلاف عن خدماتها الجديدة عن طريق عرضها و الترويج لذا من 
( .  كما تبنٌ أيضا أف أفراد العينة وافقو و 1.282( , بينما الإلضراؼ الدعياري قدر بػ )3.63الدتوسط الحسابي الذي قدر بػ )

لالأغلبية على أف الدؤسسة تعرض وتروج الخدمات الجديدة من خلاؿ نشرات واللوحات الدنتشرة في الشوارع , وىذا ما يدؿ عليو 
 ( . 1.415( و )3.30الدتوسط الحسابي و الإلضراؼ الدعياري الدقدرين على الترتيب بػ )
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 (: تأثير تنشيط الاايعات على الخدمات الجديدة12-2الجدو  رقم )

الاتوستط  الفقرة 
 الحسابي 

الايحراف 
 الاعياري 

درجة  التقييم 
 الاوافقة 

(: حصوؿ الزبائن على عينات لرانية يؤدي إلذ اشتراكهم بهذه 22الفقرة)
 الخدمات 

 عالر  4 1.282 3.00

 عالر 3 1.415 2.85 بخدمات الدؤسسة(: وجود خصومات يزيد من اشتراؾ الزبائن 23الفقرة)

(: لػفز وجود الدسابقات والجوائز التشجيعية في استخداـ 24الفقرة)
 خدمات الدؤسسة 

 عالر 4 1.411 3.05

 عالر 4 0.795 2.903 تأثٌرتنشٌطالمبٌعاتعلىالخدماتالجدٌدة
 spssبالإعتماد على نتائج الاستبياف  الطالبنٌ: من إعداد الاصدر 

( و التي تعبر على أف  22عالية على العبارة رقم ) ةيوافقوف بدرج: أف أفراد العينة  (12-2ح من خلا  الجدو  رقم )يتض
بهذه العبارة أخد قيمة مرتفعة  حصوؿ الزبائن على عينات لرانية يؤدي إلذ اشراكهم بهذه الخدمات , لأف الدتوسط الحسابي الخاص

( . كما تبنٌ أيضا أف أنا أفراد العينة وافقو بدرجة عالية على  1.282لدعياري أخد القيمة )( بينما النحراؼ ا2.85مقدرة بػ )و 
( و التي تعبر على وجود خصومات تزيد من اشتراؾ الزبائن بخدمة الدؤسسة , لأف الدتوسط الحسابي الخاص بهذه 23العبارة رقم )

( . كما تبنٌ أيضا أف أفراد العينة 1.423عياري بلغت قيمتو )( بينما الإلضراؼ الد3.85العبارة أخد قيمة جيدة ومقدرة ب )
وافقوا و بالأغلبية على أف ودود الدسابقات و الجوائز التشجيعية لػفز على استخداـ خدمات الدؤسسة , وىذا ما دؿ عليو الدتوسط 

 ( .  1.282( و )3.61الحسابي  و الالضراؼ الدعياري الدقدرين علي الترتيب ب )
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 (: يوضح تأثير الايع الشخصي على تقديم الخدمات الجديدة 13-2جدو   رقم )

 الفقرة
الاتوستط 
 الحسابي 

الايحراف 
 الاعياري 

درجة  التقييم 
 الاوافقة 

( : لؽتلك رجل البيع معلومات كافية حوؿ خدمات 25الفقرة )
 الدؤسسة 

 عالر 3 1.286 3.18

لقدرة على توصيل الدعلومات (: لدى رجل البيع الدهارة و ا26الفقرة)
 حوؿ الخدمة بسهولة 

 عالر 3 1.423 3.16

(: التعريف بطرؽ استخداـ الخدمة من قبل رجل الدبيعات 27الفقرة)
 يزيد من الإشتراؾ بالخدمة 

 ضعيفة 1 1.340 2.89

  عالر 1 0941 3.090 ٌوضحتأثٌرالبٌعالشخصًعلىتقدٌمالخدماتالجدٌدة

 SPSSبالإعتماد على نتائج الاستبياف  لطالبنٌا: إعداد  الاصدر
( و التي تعبر عن إمتلاؾ رجل 25: أف أفراد العينة وافقوا بدرجة عالية على العبارة رقم )( 13-2يتاين من خلا  الجدو  رقم )

( , 3.00قدرة ب )البيع الدعلومات الكافية حوؿ خدمات الدؤسسة , لأف الدتوسط الحسابي الخاص بهذه العبارة أخد القيمة الد
( و التي تعبر 26( . كما تبنٌ أيضا أف أفراد العينة وافقوا و بالأغلبية على العبارة )1.286بينما الإلضراؼ الدعياري أخد القيمة )

ة الحسابي لذذه العبارة أخد قيم الدتوسطعلى أف لدى رجل البيع الدهارة والقدرة على توصيل الدعلومات حوؿ الخدمة بسهولة , لأف 
( . كما تبنٌ أيضا أف أفراد العينة وافقوا على أف  1.423( بينما الالضراؼ الدعياري أخد قيمة )2.89مرتفعة و مقدرة ب)

التعريف بطرؽ الخدمة من قبل رجل الدبيعات يزيد من الاشتراؾ بالخدمة , و ىذا مادؿ عليو الدتوسك الحسابي و الالضراؼ الدعياري 
 ( . 1.423( و )2.89)والدقدرين على الترتيب ب 

 
  .( يوضح تأثير العلاقات العامة على تقديم الخدمات14-2جدو  رقم )

الاتوستط  الفقرة
 الحسابي 

الايحراف 
 الاعياري 

درجة  التقييم 
 الاوافقة 

 عالر 4 1.326 3.21 ( توفر العلاقات العامة صورة واضحة على خدمات الدؤسسة 28الفقرة)
 عالر  4 1.312 3.61 ت العامة صورة إلغابية للمؤسسة وخدماتها ( ترسم العلاقا29الفقرة)
 عالر  4 1.161 3.85 ( يتميز دور العلاقات العامة للمؤسسة في التواصل مع المجتمع30الفقرة)

 عالر 4 1.029 3.539 ٌوضحتأثٌرالعلاقاتالعامةعلىتقدٌمالخدمات.
 SPSSالاستبياف  بالإعتماد على نتائج الطالبنٌ: إعداد  الاصدر

( و التي تعبر عن توفنً 28: أف أفراد العينة وافقوا بدرجة عالية على العبارة رقم )( 14-2يتاين من خلا  الجدو  رقم ) 
( , 3.18العلاقات العامة صورة واضحة على خدمات الدؤسسة , لأف الدتوسط الحسابي الخاص بهذه العبارة أخد قيمة مقدرة ب )
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( و التي تعبر على 29على العبارة ) بأغلبية(,كما تبنٌ أيضا أف أفراد العينة وافقو و 1.326لدعياري أخد القيمة )بينما الإلضراؼ ا
أف العلاقات العامة ترسم صورة إلغابية للمؤسسة وخدماتها , لأف الدتوسط الحسابي لذذه العبارة أخد قيمة مرتفعة و مقدرة ب 

( .كما تبنٌ أيضا أف أفراد العينة وافقوا على أف دور العلاقات العامة 1.312قيمة )(  بينما الالضراؼ الدعياري أخد 3.50)
( 3.50للمؤسسة يتميز بالتواصل مع المجتمع , و ىذا ما دؿ عليو الدتوسط الحسابي و الالضراؼ الدعياري الدقدرين على الترتيب ب)

 ( . 1.312و )
 

 ي تقديم خدمات جديدة( يوضح تاثير التسويق الاااهر ف15-2الجدو  رقم )

الاتوستط  الفقرة 
 الحسابي 

الايحراف 
 الاعياري 

درجة  التقييم 
 الاوافقة 

تستعمل الدؤسسة وسائل متنوعة للاتصاؿ و (: 31الفقرة)
 التقرب من زبائنها

 عالر  4 1.270 3.61

صفحة إتصالات الجزائر على الانترنيت (: 32الفقرة)
 جذابة و سهلة التصفح.

 عالر 4 1.270 3.61

بسكن الدؤسسة من استخداـ الرسائل الصوتية (:33الفقرة)
 ا.على خط الذاتف لتقديم خدماته

 عالر 3 1.254 3.38

 عالر 4 0.880 3.581 ٌوضحتاثٌرالتسوٌقالمباشرفًتقدٌمخدماتجدٌدة
 SPSSعتمادا على نتائج الاستبيافالطالبنٌ : من إعداد لاصدر ا 

( و التي تعبر على أف الدؤسسة 31أف أفراد العينة وافقوا بدرجة عالية على العبارة رقم ) ( :15-2رقم )يتاين من خلا  الجدو  
تستخدـ وسائل التسويق الإلكتروني من خلاؿ موقعها لتقديم خدماتها , لأف الدتوسط الحسابي الخاص بهذه العبارة أخد قيمة 

(,كما تبنٌ أيضا أف أفراد العينة وافقوا و بالأغلبية على 1.270يمة )( , بينما الإلضراؼ الدعياري أخد الق3.61مقدرة ب )
( و التي تعبر عن استخداـ الدؤسسة الرسائل الصوتية عبر خط الذاتف لتقديم خدماتها , لأف الدتوسط الحسابي لذذه 33العبارة )

 (. 1.270)(  بينما الالضراؼ الدعياري أخد قيمة 3.61العبارة أخد قيمة مرتفعة و مقدرة ب )
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 الاللب الثايي : اختاار ومناقشة الفرضيات 

 الفرع الأو  : اختاار الفرضية الأولى 

 ":  ماىو واقع تطبيق إتصاؿ التسويقي الدتكامل في الددرية العملية إتصالات الجزائر"
ئر حسب اتجاه آراء إتصالات الجزاالادرية العالية في  الإتصا  التسويقي الاتمام (: يوضح واقع 16-2جدو  رقم )

 .العينة
 الاتجاه  التقييم  الايحراف الاعياري  الاتوستلات الحسابية  العناصر )الأبعاد(

 عالر  3 0.865 3.89 الإعلاف

 عالر  3 0.492 3.58 البيع الشخصي 

 عالر  4 0.78 4.02 تاثنً الترويج

 عالر  5 1.066 3.51 العلاقات العامة 

 عالر  4 0.851 3.52 التسويق الدباشر 

  SPSSاعتمادا على نتائج الاستبياف الطالبنٌ : من إعداد  الاصدر

نلاحظ أف الدؤسسة تستخدـ كافة عناصر الإتصاؿ التسويقي ولكن بدرجة متفاوتة حيث  ( :16-2من خلا  الجدو  رقم )
ا يأتي في الدرجة الثانية الإعلاف بوسط ( , فيم4.02لصد تنشيط الدبيعات في الدرجة الأولذ و ىذا ما يوضحو الوسط الحسابي )

( , وأخنًا لصد التسويق الدباشر و العلاقات 3.58( , ثم يليهم البيع الشخصي بوسط حسابي مقداره )3.89حسابي مقداره )
 .العامة بدرجة متقاربة 

لاختبار صحة الفرضية الأولذ ت الجزائر رية العملية إتصالايالددفي  تصاؿ التسويقي الدتكاملالإمن خلاؿ معالجتنا لواقع تطبيق      
حيث أشارات آراء الدستجوبنٌ ) الدوظفنٌ( إلذ ، الإتصاؿ التسويقي الدتكامللتطبيق عناصر  ىناؾ درجة عاليةالتي مفادىا " و 

توجو  في تقديم خدمات جديدة وىذا لأف جميع الدتوسطات الحسابية ذات الدتكامل الإتصاؿ التسويقيإىتماـ الدؤسسة بعناصر 
 . العملية إتصالات الجزائر لددريةابأكملها في الدتكاملة عالر و ىذا ما ينطبع على ألعية الاتصالات التسويقية 
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 الفرع الثايي : اختاار الفرضية الثايية 

 و تقديم خدمات جديدة  الدتكامل ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الإتصاؿ التسويقي 

 حسابي الأستلوب الأو  : الوستط ال

 (: يوضح اتجاه آراء الاوظفين حو  تأثير عناصر الاتصالات التسويقية في تقديم خدمات جديدة .17-2الجدو  رقم )

 تقييم الإتجاه  الرتاة  الاتوستط الحسابي  الأبعاد

 عالر  4 3.31 تأثنً الإعلاف على الخدمات الجديدة 

 عيفة ض 5 2.90 تأثنً البيع الشخصي على الخدمات الجديدة 

 عالر 3 3.53 تأثنً تنشيط الدبيعات على الخدمات الجديدة

 عالر 2 3.58 تأثنً العلاقات العامة على الخدمات الجديدة

 عالر  1 3.93 تأثنً التسويق الدباشر على الخدمات الجديدة

 SPSSإعتمادا على نتائج الاستبياف  الطالبنٌ: من إعداد الاصدر

نً في تقديم الخدمات الجديدة ثلذا تأ الدتكاملة التسويقية نلاحظ أف كل عناصر الاتصالات: (17-2من خلا  الجدو  رقم) 
بدرجة أقل  العلاقات العامة لو تأثنً كبنً , ويأتي بعد ذلك  التسويق الدباشربالنسبة للمؤسسة ولكن بدرجة متفاوتة حيث لصد أف 

 قاربة , وأخنًا لصد الإعلاف في الدرتبة الأخنًة . بدرجة مت تنشيط الدبيعات و  الإعلاف, فيما يأتي كل من 
 و تقديم الخدمات الجديدة الدتكامل ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الإتصاؿ التسويقي 

و تقديم الخدمات الجديدة و الدتكاملة تشنً آراء الدستجوبنٌ ) الدوظفنٌ ( إلذ وجود علاقة طردية بنٌ عناصر الاتصالات التسويقية 
 ا لأف جميع الأوساط الحسابية ذات توجو عالر ىذ

 الأستلوب الثايي : باستتعاا  معام  الإرتااط 

 لدعرفة مدى دلالة معامل الإرتباط بنٌ الدتغنًين نستعمل اختبار الفروض كالتالر : 
 ية الصفرية الفرض H0و تقديم خدمات جديدة  الدتكامل  : لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الاتصاؿ التسويقي

 الفرضية البديلة  H0و تقديم خدمات جديدة الدتكامل :توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الاتصاؿ التسويقي 
 باستعماؿ برنامج الإحصاء توصلنا إلذ الجدوؿ التالر : 
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 (: يوضح معام  الإرتااط18-2الجدو  رقم )

 الإتصالات التسويقية 
 الاتمام 

تقديم الخدمات 
 الجديدة

 ت التسويقيةالاتصالا
 ةالاتمامل

 لبنًسوف  الارتباطمعامل 
  الاحتماليةالقيمة 

 حجم العينة 

1 
 

55 

0.897 
0.018 

55 

 تقييم الخدمات 
 الجديدة 

 لبنًسوف  الارتباطمعامل 
  الاحتماليةالقيمة 

 حجم العينة

0.897 
0.018 

55 

1 
 

55 

و تقديم الخدمات الجديدة لأف معامل الارتباط موجب  التسويقي الدتكاملالإتصاؿ نلاحظ أف ىناؾ علاقة طردية شبو قوية بنٌ 
  0.05وىي أقل من  الاحتماليةكما تشنً القيمة   0.897ويساوي 

و تقديم  الإتصاؿ التسويقي الدتكاملعلاقة دلالية إحصائية بنٌ  توجد ومنو نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديلة  أي أنو 
 .يدة الخدمات الجد

 

 الفرع الثالث : اختاار الفرضية الثالثة 
 دلالة إحصائية لتقديم خدمات جديدة تعزى للمتغنًات الدلؽوغرافية.  ذاتىناؾ فروؽ 

 اختبار الفروؽ ) الخدمات الجديدة (
  T.TEST بالنساة للجنس : 

  T.TESTاختاار الفروق لاتغير الجنس   (19-2جدو  )

 Sig Fالقياة الإحتاالية 
0.767 0.089 

  SPSSاعتمادا على نتائج الاستبياف الطالبنٌ الدصدر : من إعداد 

 لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية للخدمات الجديدة تعزى للمتغنً الجنس .   α ≤ 0.05  بدا أف  
 ANOVAبالنسبة للسن : 
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  ANOVA( يوضح اختاار الفروق لاتغير السن 20-2جدو  )

 Sig Fالقياة الإحتاالية 
0.24 1.407 

 SPSSاعتمادا على نتائج  الطالبنٌالدصدر: من إعداد 
 لاتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية للخدمات الجديدة تعزى للمتغنً السن  α ≤ 0.05  بدا أف

  ANOVAبالنسبة للمستوى التعليمي : 
 ANOVA( يوضح اختاار الفروق لاتغير الاستوى التعلياي 21-2جدو  )

 Sig Fتاالية القياة الإح
0.253 1.442 

 SPSSاعتمادا على نتائج الطالبنٌ الدصدر : من إعداد 
 لاتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية للخدمات الجديدة تعزى للمتغنً الدستوى التعليمي .  α ≤ 0.05بدا أف 

 ANOVAبالنسبة للمركز الوظيفي : 
 ANOVAيفي ( يوضح اختاار الفروق لاتغير الاركز الوظ22-2جدو  رقم )

 Sig Fالقياة الإحتاالية 
0.253 1.422 

  SPSSاعتمادا على نتائج  الطالبنٌالدصدر من إعداد 
 الوظيفي .  الصيفة لاتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية للخدمات الجديدة تعزى للمتغنً   α ≤ 0.05بدا أف 

 نًات الدلؽغرافية  ""لاتوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية لتقديم الخدمات الجديدة تعزى للمتغ

 تعزى للمتغنًاتأشار التحليل إلذ عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بنٌ إجابات الدستجوبنٌ لتقديم الخدمات الجديدة      
 ما يثبت صحة الفرضية .( وىذا الصفة الوظيفية ,الوظيفة لدراسي,ا افية ) الجنس, السن, الدستوىالدلؽغر 
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 خلاصة الفص  : 

الدتكاملة في تقديم خدمات جديدة  الإتصاؿ التسويقين خلاؿ دراستنا لذذا الفصل الذي سلطنا الضوء فيو على دور م     
اتصالات الجزائر من خلاؿ معرفة ألعية رية العملية يالدد, من معرفة واقع الاتصالات التسويقية في رية العملية إتصالات الجزائريللمد

 تبنٌ ما يلي :الجديدة و كذلك العلاقة التي تربطها بتقديم الخدمات في الدؤسسة  الإتصاؿ التسويقي 
مارسة التسويقية عموما, مع انفتاح سوؽ الاتصالات على الدنافسة الشديدة زاد اىتماـ مؤسسة اتصالات الجزائر بالد     

شتركنٌ للمة لخدماتها وجذب الاتصاؿ التسويقي خصوصا , فقد وجدت الدؤسسة نفسها أماـ وضع لػتم عليها بناء صورة جيدو 
 لزاولة كسب ثقتهم وولائهم . إليها و 

إتصالات الجزائر تشكيلة خدماتها الجديدة للأفراد , وىذا ما يؤكد أف الدؤسسة تولر اىتماـ لعناصر الاتصاؿ رية العملية يالددتعرض 
 التسويقية لتقديم خدماتها . 

 اصر الدزيج الاتصالر التسويقي بدرجة عالية . اتصالات الجزائر كل عنرية العملية يالددتستخدـ 
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 الخاتاة: 
في تقديم خدمات  الإتصاؿ التسويقي الدتكاملدور ذات العلاقة ب العديد من الجوانب إلذ  تطرقنا من خلاؿ ىذه الدراسة     

 عناصر الاتصالات التسويقية عرض إلذ بالإضافةو خصائصو  الإتصاؿ التسويقي الدتكاملجديدة، بحيث تناولت الدراسة 
كم تطرقنا الذ عناصر الإتصالات التسويقية الدتكاملة كمفهوـ حديث يقوـ   تقديم الخدمات الجديدة ودور كل منها في ، الدتكاملة 

لدراسة بغية وقد تم التطرؽ لكل ىدة االدلائم لذا، و  الإتصالرو الدزيج عللى التكامل بنٌ عناصر الدزيج الإتصالر التسويقي 
الدتكاملة في تقديم  الإتصاؿ التسويقيطرح الاشكالية التالية: ما مدى مسالعة الإحاطة بجوانب ومتغنًات البحث حيت تم عرض 

 اتصالات الجزائر؟  رية العملية يفي الددخدمات جديدة 
لأدوات وبرنامج التحليل الإحصائي فقد عمدنا الذ استخداـ لرموعة من الدعطيات وا اما فميا يتعلق بشق التطبيقي للدراسة

، 2019الذ غاية 2016الدمتدة من الجزائر وحدة ورقلة في الفترة رية العملية إتصالات يالددمن الدوظفنٌ لدى   الدناسب على عينة
هم بفاعلية ومدى قناعت الدستجوبنٌلدعرفة توجهات  spssبرديد ابذاه اراء افراد الدوظفنٌ من خلاؿ برليل معطيات إلذ  بالاضافة

 استخداـ الإتصاؿ التسويقي الدتكامل وماىي توجهاتهم حواؿ ما تقدمو الدؤسسة .
 على الدستوينٌ النظري و التطبيقي. نستعرض جملة من النتائج الدتوصل اليهاالدراسة التي قمنا  ماتم في  من خلاؿ

 يتائج الدراستة:
الاتصالات التسويقية الدتكاملة في تقديم خدمات جديدة لدى حوؿ دور  تفي خضم ىذه الدراسة وما انطلقت بو من تساؤلا

مؤسسة اتصالات الجزائر  وما تم طرحو من فرضيات الدراسة حوؿ العية ومكانة الاتصالات التسويقية في الدؤسسة الخدمية وكذي 
ا لو في الفصل الاوؿ وكذى العلاقة بنٌ الاتصاؿ التسويقي وتقديم خدمات جديدة  لدى اتصالات الجزائر ورقلة وىو ما تطرقن

فرضية عدـ وجود فوارؽ ذات دلالة احصائية تعزى للمتغنًات الدلؽغرافية وىو ما بست دراستو في الفصل الثاني ، و توصل الطالباف 
 من خلاؿ برليلهما للنتائج الذ التأكد من صحة الفرضيات الدقدمة سابقا و الاجابة على الاشكاؿ الدطروح للدراسة .

تصالات التسويقية الدتكاملة لظوذجا تطبيقيا تتقاطع فيو عدة مستويات ادارية واتصالية وتسويقية  وكذلك تعد لظوذجا واعدا بسثل الا
ومتكاملا لتحقيق القيمة الدضافة لكل نشاط من الانشطة الاتصالية الدختلفة الدتمثلة في الاعلاف ,البيع الشخصي ترويج الدبيعات 

لؽثل ىذا التكامل السمة الاساسية التي تصبغ الاتصاؿ التسويقي بأبعاده و مستوياتو الدتعددة لشا يسهم  و العلاقات العامة  كما
بصورة جد فعالة ويساعد الدؤسسة الخدمية على تقديم خدمات جديدة تلقى قبوؿ لدى الجمهور الدستهدؼ وبرقق النتائج الدتوقعة 

 سسة وللعميل على حد سواء.للمؤ 
 صر الإتصاؿ التسويقي الدتكامل في:حيث يكمن دور عنا

يعد الإعلاف احد اىم ادواة الإتصاؿ التسويقي لصاعتا في لراؿ الخدمات حيت يقوـ بتعريف الجمهور بالخدمات الدقدمة من -1
اح طرؼ الدؤسسة واقناعهم بها والتأثنً على سلوؾ العملاء من ما يرفع من زيادة الطلب على خدماتها من ما يضمن استمرار ولص

 الدؤسسة.
 يعمل الإعلاف  في اطار التكامل على دعم باقي جهود عناصر الدزيج الإتصالر الاخرى .-2
عناصر الدزيج الاتصالر التسويقي في تقديم عنصر من  اىم و   الإتصاؿ التسويقي بنٌ اقدـ وسائل يعد البيع الشخصي من-3

  اخرى كم يعتبر قناة توزيع جهة، و الاتصاؿ بالعملاء من جهة الخدمات، و ذلك لانو لغمع بنٌ دورين ىامنٌ لعا البيع من 
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كما تساىم في برسنٌ   للمؤسسة عن لستلف الخدمات الدقدمةسمعة حسنة و صورة جيدة  بناء دورىا في  لعلاقات العامةتؤدي -4
 لاتصالر التسويقي.انها اقل تكلفة من بنٌ كل عناصر الدزيج اإلذ  بالإضافةفعالية رجاؿ البيع في تقديم الخدمة، 

تتيح امكانية بذريبها او الحصوؿ على عينات منها من قبل شرائها لشا لػد بعض الشيء من نشاط لا  من خصائص الخدمة انها-5
ترويج الدبيعات، الا اف الاعتماد على ىذه الاخنًة على اسلوب بزفيض الاسعار بشكل في الددى القصنً سلاحا تنافسيا تعجز 

مع الاعلاف، يساعد في  متكاملالادوات التسويقية الاخرى، كما اف استعماؿ الترويج الدبيعات بشكل منسجم  عن برقيقو باقي
 .ترولغهاللخدمة الدقدمة و يزيد من جيدة  بناء صورة 

 كما يساىم التسويق الدباشر في برقيق اتصاؿ شخصي تفاعلي مع العملاء و بشكل مستمر، بكونو قناة توزيعية، فهو يعمل-6
 على برسنٌ جودة و سرعة الخدمات الدقدمة.

  اختاار الفرضيات:
 اختاار الفرضية الاولى:

 النتائج التالية:إلذ  واقع الدؤسسة في تطبيق الاتصالات التسويقية في تقديم خدمات جديدة و لقد توصلنا
  و ىذا ما يثبت صحة الفرضية.و ىذا حسب اراء افراد العينة  الإتصالرالتصنيف لكل عناصر الدزيج   عالر درجةىناؾ 
 .غنً انو لؽكن الاشارة اف العنصر الاكثر توافر ىو تنشيط الدبيعات 
  في تقديم  للإتصاؿ التسويقي الدتكاملاتصالات الجزائر تولر العية لجميع عناصر  رية العمليةيالددتؤكد النتائج السابقة اف

 قي، بدرجة عالية، و ىذا ما يؤكد صحة الفرضية الاولذ.خدماتها الجديدة، حيث تستخدـ كل عناصر الاتصاؿ التسوي
 اختاار الفرضية الثايية:

 النتائج التالية:إلذ  و تقديم الخدمات الجديدة و قد توصلنا الإتصاؿ التسويقيتوجد علاقة ذات دلالة احصائية بنٌ 
  على تقديم الخدمات  ي الدتكاملالإتصاؿ التسويقمن خلاؿ الدراسة نلاحظ اف ىناؾ ابذاه موجب عالر لتأثنً عناصر

 الجديدة ىذا من جهة.
  و كذا ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية بنٌ الدزيج  0.897ثانية نلاحظ اف معامل الارتباط قوي و ىو  جهةو من

 و تقديم الخدمات الجديدة، و ىذا ما يثبت صحة الفرضية لثانية. الإتصالر
 اختاار الفرضية الثالثة:

 لتقديم الخدمات الجديدة تعزى للمتغنًات الدلؽغرافية.بنٌ الإتصاؿ التسويقي الدتكامل  ات دلالة احصائية ذفوارؽ لا توجد 
 ذات دلالة احصائية بنٌ اجابات الدستجوبنٌ لتقديم الخدمات الجدية تبعا  وارؽعدـ وجود فإلذ  اشار التحليل

اف جميع إلذ  الوظيفية، الوظيفة( و ىذا ما لؽكن ارجاعولخصائصهم الدلؽغرافية )الجنس، السن، الدستوى الوظيفي، الصفة 
لذم نفس مستوى الادراؾ حوؿ الاساس الذي ترتكز عليو الدؤسسة من ناحية تقديم خدماتها و  رية العمليةيالدد عماؿ

 ىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة.
 ية الرابعة:الفرضاختاار 

 الخدمي د تقديم خدماتها الجديدة بتكامل بنٌ عناصر الدزيج الإتصالرعن رية العملية إتصالات الجزائريىل تهتم الدد
 وتقديم الخدمات الجديدة. بتكامل بنٌ عناصر الدزيج الإتصاؿ الخدمي رية العملية لإتصالات الجزائريتعنى الدد 
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 توصيات الدراستة:
تي تساعد على برسنٌ دور الاتصالات من خلاؿ ما توصلت اليو الدراسة من نتائج لؽكن تقديم لرموعة من  التوصيات ال

 التسويقية لدؤسسة اتصالات الجزائر و جعلها اكثر فعالية في تقديم خدماتها و برقيق اىدافها:
 العمل بتقنيات متطورة لضماف قوة و جودة الاتصالات التسويقية. -1
إلذ  ، بالاضافةالدتكاملة لتسويقيةعلى الدؤسسة تكثيف بحوثها الديدانية بشكل مستمر، دوري و منظم لنوعية اتصالاتها ا -2

ضرورة زيادة قيامها بالبحوث الازمة الاخرى بكافة انواعها، و استخداـ نتائجها في حملاتها الاتصالية التسويقية 
و ذلك بالاعتماد على خبراء و ي تصاؿ التسويقالإنسق بنٌ عناصر الدفعلي و التكامل الحداث إمن اجل الدتكاملة 

 اكثر ناجعة. الإتصاؿ التسويقيويق لاعداد مستشارين في التس
 تقديم خدمات جديدة للعلماء تشجعو لاقتنائها. -3
 على الخدمات الجديدة. الإتصاؿ التسويقي تكثيف عملية  -4
 توسيع وضبط الخدمات خاصة الجديدة منها. -5
 ا.التحديث الدوري للموقع الالكتروني للمؤسسة من خلاؿ نشر الدستجدات التي بردثها على خدماته -6

 الأفاق الاستقالية:
إلذ  بحكم اف الدوضوع شائك و متشعب الجوانب، نرى امكانية مواصلة البحث في جوانب اخرى لذا صلة بالدوضوع و برتاج 

 تعمق اكثر، و لذذا لؽكن اقتراح بعض الدواضيع من شأنها اف تكمل ىذه الدراسة، من بينها:
 ا في تقديم الخدمة.دور كل عنصر من عناصر الدزيج الاتصالر على حد .1
 دور الاتصاؿ التسويقي في برقيق جودة الخدمة. .2
 اثر العلاقات في تقديم الخدمة. .3
 الاتصاؿ التسويقي كمتطلب لفعالية الاتصاؿ التسويقي الخارجي في تقديم الخدمة. .4
دور التسويق الداخلي في برقيق فعالية البيع الشخصي في لراؿ الخدمات. .5
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 :والاصادر قائاة الاراجع
 
  .98 ص ،2006الأردف،  عماف والتوزيع، للنشر حامد الأولذ، دار الطبعة ،والترويج التسويقية الاتصالات ثامر، البكري -1

 .2002دار اليازوري، الأردف , والإعلاف التجاري، بشنً عباس العلاؽ ولزمد ربابعة، الترويج 2-
 التسويقية الدتكاملة, الدار الجامعية للطباعة والنشر والعلاقات العامة ومدخل الاتصالاتشريف احمد العاصي، الترويح  3-

2006. 
سوريا  علاء الدين, نفاع, الجزء الثاني, الطبعة الثالثة الدعلومات ( ، ترجمة: مازف -السلوؾ  - التسويق, (فيليب كوتلر وآخروف 4-

,2011. 
استراتيجي متكامل وعصري، الطبعة الأولذ، دار وائل , عماف ,  مدخل  لجديدة،ماموف نديم عكروش، تطوير الدنتجات ا -5

 94. ، ص2004
الطبعة  دار الديسرة للنشر والتوزيع, عماف الأردف لزمود جاسم الصميدعی و يوسف ردينة عثماف يوسفی, تسويق الخدمات، -6

 2010.الأولذ، 
 

 الاراجع و الاصادر باللغة الأجناية:

1- KOTIER ,PHILIP;KELLER ,KEVIN, MARKETING MANAGEMENT 

PEARSON ONE PRENTICE HALL, NEW JERSEY,13TH 

EDITION.2009. 

2- DE PELSMACKER ,P.,ETAL MARKETING COMMUNICATIN 1ST 

ED,PRENTICE HALL,NEW JERSEY, 2001. 

3- PRID, W.; FERRELL , O., MARKETING COMMUNICATION 2ND 

ED,PRENTICE HALL, EUROPE, 2000. 
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 قائاة أستااء الأستتاذة الاحماين::  01ملحق رقم 

 

 

 

 : الاستتايان02رقم ملحق  

 -ورقلة- مرباح  قاصدي جامعة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 التخصص تسويق الخدمات 

 استتايان
 أخي الكريم، أختي الكرلؽة

الإتصاؿ التسويقي الدتكامل في تقديم خدمات جديدة بإعداد مذكرة ماستر بعنواف "دور  الطالبنٌ يقوـ      
لذا  وحدة ورقلة 2019 الذ غاية  2016الفترة الدمتدة من في  زائرالج"اتصالات  رية العمليةيالدد دراسة حالة

( في الخانة التي تتفق مع رأيكم كمساعدة Xيرجى التكرـ بالإجابة على الأسئلة التالية بتمعن و بوضع علامة )
منكم على إلصاح الدراسة. علما أف إجاباتكم ستعامل بشكل سري و لغايات البحث العلمي فقط و ليس 

 منكم ذكر اسمكم أو عنوانكم، شاكرا لكم سلفا جهودكم الدباركة و حسن تعاونكم. مطلوب

 

 

 

 

 

 الدرجة العلمية المحكمنٌ الرقم 
 -أ–أستاذ لزاضر  بركة لزمد 01
 التعليم العالر استاذ بولرباح غريب 02
 -أ–أستاذ لزاضر  لظر لزمد الخطيب 03
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                                                                                                     الايايات الشخصية 

  ذكر            أنثى   الجنس:

 41أكثر من              40إلذ  31من             30أقل من   السن:

 جامعي                  دراسات عليا           ثانوي           متوسط: استوى الدراستيال 

 أستاذ جامعي          مدير         موظف عاديالصفة الوظيفية:  

  إطارات            إطارات ساموف أعواف          أعوف تسديد                       الوظيفة:  

 محاور الاستتايان:
 الاحور الأو : واقع الاتصالات التسويقية في تقديم خدمات جديدة.

موفق  العاارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      على الدؤسسة وضع خطط و استراتيجيات خاصة بالترويج. 01
بحوث لنوعية الاتصاؿ و استخداـ نتائجها في تقوـ مؤسستكم بإجراء  02

 حملاتها الترولغية. 
     

      ىل الرسائل الاشهارية لدؤسستكم واضحة و مفهومة. 03
ىل تعتقدوف أف إشهاركم يعجب عملائكم و يعبر عن رغباتهم و  04

 يستجيب لحجاتهم.
     

      أفراد الاتصاؿ الشخصي على علاقة جيدة بالعملاء. 05
ىل تعتقدوف أف عملائكم راضوف نوعية و مستوى اتصالكم الشخصي  06

 بهم 
     

      ىل تعتقدوف أف لترويج الدبيعات تأثنً على شهرة الدؤسسة و خدماتها. 07
      تقوـ مؤسستكم بالصاز ترويج يتلاءـ مع طبيعة خدماتها 08
      برقق مؤسستكم التنسيق بنٌ عناصر الدزيج الترولغي. 09
      تقوـ مؤسستكم باستخداـ احدث وسائل الترويج. 10
     تقوـ مؤسستكم بتدريب إطاراتها الدتخصصة في لراؿ التسويق و تطوير  11
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 سياستها الترولغية باستمرار.
      عملائكم على علم كافي و كامل بدؤسستكم و خدماتها الدعروضة. 12
      أوفياء لكم. عملائكم راضوف عن نوعية خدماتكم و 13
      بصفة عامة اتصالاتكم مع عملائكم جيدة. 14

 الاحور الثايي: تقديم الخدمات الجديدة و الأدوات الترويجية الالائاة.
      تقوـ الدؤسسة بتقديم برسينات على منتجاتها الحالية. 15
تسعى الدؤسسة من جهة أخرى إلذ تقديم خدمات جديدة كليا تراعي  16

 ا أذواؽ الزبائن.فيه
     

      يؤدي تقديم الدنتجات الجديدة إلذ زيادة الدبيعات دوما. 17
      الخدمات الجديدة تتصف  الابتكار. 18

 تأثير الإعلان على ترويج الخدمات الجديدة. 
تعرض و تروج الدؤسسة خدماتها من خلاؿ الصحف و المجلات بشكل  19

 مناسب.
     

ج الخدمات الجديدة من خلاؿ الإذاعة و التلفاز بشكل تعرض و ترو  20
 مناسب.

     

تعرض و تروج الخدمات الجديدة من خلاؿ النشرات و اللوحات الدنتشرة  21
 في الشوارع.

     

 تأثير الترويج الايعي على تقديم الخدمات.
      حصوؿ الزبائن على عينات لرانية يؤدي إلذ اشتراكهم بهذه الخدمات. 22
      وجود خصومات يزيد من اشتراؾ بخدمات الدؤسسة. 23
      لػفز وجود الدسابقات و الجوائز التشجيعية استخداـ خدمات الدؤسسة. 24

 تأثير الايع الشخصي على تقديم الخدمات.
      لؽتلك رجل البيع معلومات كافية حوؿ خدمات الدؤسسة. 25
ة على توصيل الدعلومات حوؿ الخدمة لدى رجاؿ البيع الدهارة و القدر  26

 بسهولة.
     

التعريف بطرؽ استخداـ الخدمة من قبل رجل الدبيعات يزيد من الاشتراؾ  27
 بالخدمة.

     

 تأثير العلاقات العامة على تقديم الخدمة.
      توفر العلاقات العامة صورة واضحة على خدمات الدؤسسة. 28
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      ورة الغابية للمؤسسة و خدماتها.ترسم العلاقات العامة ص 29
      يتميز دور العلاقات العامة للمؤسسة في التواصل مع المجتمع. 30

 تأثير التسويق الاااهر على تقديم الخدمة.
      تستعمل الدؤسسة وسائل متنوعة للاتصاؿ و التقرب من زبائنها  31
      سهلة التصفح.صفحة إتصالات الجزائر على الانترنيت جذابة و  32
بسكن الدؤسسة من استخداـ الرسائل الصوتية على خط الذاتف لتقديم  33

 خدماتها.
     

 

Descriptives                                  (03رقم ) ملحق   

[Ensemble_de_données1] F:\Sans titre1.sav 

Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Somme Moyenne Ecart type 

 47354, 6727, 37,00 1,00 00, 55 الجنس
 77980, 1,8545 102,00 3,00 1,00 55 السن
 1,04993 2,4364 134,00 4,00 1,00 55 المستوىالدراسً
 86845, 1,6364 90,00 3,00 1,00 55 الصفةالوظٌفٌة
 1,16861 2,3091 127,00 4,00 1,00 55 الوظٌفة

خططواستراتٌجٌاتعلىالمؤسسةوضع
 خاصةبالتروٌج.

55 1,00 5,00 210,00 3,8182 1,10706 

تقوممؤسستكمبإجراءبحوثلنوعٌة
الاتصالواستخدامنتائجهافًحملاتها
 التروٌجٌة.

55 1,00 5,00 196,00 3,5636 1,10158 

هلالرسائلالاشهارٌةلمؤسستكمواضحةو
 مفهومة.

55 1,00 5,00 194,00 3,5273 1,28891 

هلتعتقدونأنإشهاركمٌعجبعملائكمو
 ٌعبرعنرغباتهموٌستجٌبلحجاتهم.

55 1,00 5,00 174,00 3,1636 1,35761 

أفرادالاتصالالشخصًعلىعلاقةجٌدة
 بالعملاء.

55 1,00 5,00 172,00 3,1273 1,23310 

هلتعتقدونأنعملائكمراضوننوعٌةو
ًبهممستوىاتصالكمالشخص  

55 1,00 5,00 188,00 3,4182 1,30087 

هلتعتقدونأنلتروٌجالمبٌعاتتأثٌرعلى
 شهرةالمؤسسةوخدماتها.

55 1,00 5,00 198,00 3,6000 1,32777 

تقوممؤسستكمبانجازتروٌجٌتلاءممع
 طبٌعةخدماتها

55 1,00 5,00 185,00 3,3636 1,25261 

اصرالمزٌجتحققمؤسستكمالتنسٌقبٌنعن
 التروٌجً.

55 1,00 5,00 180,00 3,2727 1,23909 

تقوممؤسستكمباستخداماحدثوسائل
 التروٌج.

55 1,00 5,00 171,00 3,1091 1,27181 

تقوممؤسستكمبتدرٌبإطاراتهاالمتخصصة
فًمجالالتسوٌقوتطوٌرسٌاستها
 التروٌجٌةباستمرار.

55 1,00 5,00 194,00 3,5273 1,42536 

عملائكمعلىعلمكافًوكاملبمؤسستكمو
 خدماتهاالمعروضة.

55 1,00 5,00 188,00 3,4182 1,34290 

عملائكمراضونعننوعٌةخدماتكمو
 أوفٌاءلكم.

55 1,00 5,00 176,00 3,2000 1,37975 

 1,23828 3,2000 176,00 5,00 1,00 55 بصفةعامةاتصالاتكممععملائكمجٌدة.
المؤسسةبتقدٌمتحسٌناتعلىمنتجاتهاتقوم

 الحالٌة.
55 1,00 5,00 181,00 3,2909 1,48664 

تسعىالمؤسسةمنجهةأخرىإلىتقدٌم
خدماتجدٌدةكلٌاتراعًفٌهاأذواق
 الزبائن.

55 1,00 5,00 179,00 3,2545 1,44297 
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ٌؤديتقدٌمالمنتجاتالجدٌدةإلىزٌادة
 المبٌعاتدوما.

55 1,00 5,00 165,00 3,0000 1,36083 

 1,34790 3,3273 183,00 5,00 1,00 55 الخدماتالجدٌدةتتصفالابتكار.
تعرضوتروجالمؤسسةخدماتهامنخلال
 الصحفوالمجلاتبشكلمناسب.

55 1,00 5,00 200,00 3,6364 1,29620 

تعرضوتروجالخدماتالجدٌدةمنخلال
مناسب.الإذاعةوالتلفازبشكل  

55 1,00 5,00 182,00 3,3091 1,26011 

تعرضوتروجالخدماتالجدٌدةمنخلال
 النشراتواللوحاتالمنتشرةفًالشوارع.

55 1,00 5,00 165,00 3,0000 1,57527 

حصولالزبائنعلىعٌناتمجانٌةٌؤدي
 إلىاشتراكهمبهذهالخدمات.

55 1,00 5,00 157,00 2,8545 1,32523 

خصوماتٌزٌدمناشتراكبخدماتوجود
 المؤسسة.

55 1,00 5,00 168,00 3,0545 1,28262 

ٌحفزوجودالمسابقاتوالجوائزالتشجٌعٌة
 استخدامخدماتالمؤسسة.

55 1,00 5,00 175,00 3,1818 1,41540 

ٌمتلكرجلالبٌعمعلوماتكافٌةحول
 خدماتالمؤسسة.

55 1,00 5,00 174,00 3,1636 1,41112 

لدىرجالالبٌعالمهارةوالقدرةعلى
 توصٌلالمعلوماتحولالخدمةبسهولة.

55 1,00 5,00 159,00 2,8909 1,28629 

التعرٌفبطرقاستخدامالخدمةمنقبل
 رجلالمبٌعاتٌزٌدمنالاشتراكبالخدمة.

55 1,00 5,00 177,00 3,2182 1,42323 

توفرالعلاقاتالعامةصورةواضحةعلى
 خدماتالمؤسسة.

55 1,00 5,00 199,00 3,6182 1,34013 

ترسمالعلاقاتالعامةصورةاٌجابٌة
 للمؤسسةوخدماتها.

55 1,00 5,00 186,00 3,3818 1,32624 

ٌتمٌزدورالعلاقاتالعامةللمؤسسةفً
 التواصلمعالمجتمع.

55 1,00 5,00 199,00 3,6182 1,31221 

نوعةللاتصالوتستعملالمؤسسةوسائلمت
 التقربمنزبائنها

55 1,00 5,00 212,00 3,8545 1,16139 

صفحةإتصالاتالجزائرعلىالانترنٌت
 جذابةوسهلةالتصفح.

55 1,00 5,00 187,00 3,4000 1,27075 

تمكنالمؤسسةمناستخدامالرسائل
 الصوتٌةعلىخطالهاتفلتقدٌمخدماتها.

55 1,00 5,00 199,00 3,6182 1,25449 

N valide (listwise) 55      

 

Fiabilité 

Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 55 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 55 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.875 38 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=7_انبعد 6_انبعد 5_انبعد 4_انبعد 3_انبعد 2_انبعد 1_انبعد 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  / Corrélations 

Corrélations 

 
المحورالأول:واقع
الاتصالات
التسوٌقٌةفًتقدٌم
 خدماتجدٌدة.

المحورالثانً:
تقدٌمالخدمات
الجدٌدةو
الأدوات
التروٌجٌة
 الملائمة.

 
تأثٌرالإعلان
علىتروٌج
الخدمات
 الجدٌدة

تأثٌرالتروٌج
البٌعًعلى
 تقدٌمالخدمات.

تأثٌرالبٌعالشخصًعلى
 تقدٌمالخدمات.

ٌةفًالمحورالأول:واقعالاتصالاتالتسوٌق
 تقدٌمخدماتجدٌدة.

Corrélation de 
Pearson 

1 -,018 -,112 ,077 -,135 

Sig. (bilatérale)  ,897 ,414 ,578 ,327 

N 55 55 55 55 55 

المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةو
 الأدواتالتروٌجٌةالملائمة.

Corrélation de 
Pearson 

-,018 1 ,136 -,180 ,249 

Sig. (bilatérale) ,897  ,323 ,189 ,067 

N 55 55 55 55 55 

تأثٌرالإعلانعلىتروٌج 
 الخدماتالجدٌدة

Corrélation de 
Pearson 

-,112 ,136 1 -,018 ,263 

Sig. (bilatérale) ,414 ,323  ,896 ,053 

N 55 55 55 55 55 

 Corrélation de تأثٌرالتروٌجالبٌعًعلىتقدٌمالخدمات.
Pearson 

,077 -,180 -,018 1 -,274
*
 

Sig. (bilatérale) ,578 ,189 ,896  ,043 

N 55 55 55 55 55 

 Corrélation de تأثٌرالبٌعالشخصًعلىتقدٌمالخدمات.
Pearson 

-,135 ,249 ,263 -,274
*
 1 

Sig. (bilatérale) ,327 ,067 ,053 ,043  
N 55 55 55 55 55 

تالعامةعلىتقدٌمالخدمة.تأثٌرالعلاقا  Corrélation de 
Pearson 

-,002 ,132 ,058 ,178 -,024 

Sig. (bilatérale) ,991 ,338 ,672 ,193 ,862 

N 55 55 55 55 55 

 Corrélation de تأثٌرالتسوٌقالمباشرعلىتقدٌمالخدمة.
Pearson 

,016 ,062 -,113 ,085 ,104 

Sig. (bilatérale) ,909 ,654 ,412 ,537 ,451 

N 55 55 55 55 55 
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Corrélations 

 
تأثٌرالعلاقاتالعامة
 علىتقدٌمالخدمة.

تأثٌرالتسوٌقالمباشر
 علىتقدٌمالخدمة.

المحورالأول:واقعالاتصالاتالتسوٌقٌةفً
 تقدٌمخدماتجدٌدة.

Corrélation de Pearson -,002 ,016 

Sig. (bilatérale) ,991 ,909 

N 55 55 

المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةو
 الأدواتالتروٌجٌةالملائمة.

Corrélation de Pearson ,132 ,062 

Sig. (bilatérale) ,338 ,654 

N 55 55 

تأثٌرالإعلانعلىتروٌج 
 الخدماتالجدٌدة

Corrélation de Pearson ,058 -,113 

Sig. (bilatérale) ,672 ,412 

N 55 55 

 Corrélation de Pearson ,178 ,085 تأثٌرالتروٌجالبٌعًعلىتقدٌمالخدمات.

Sig. (bilatérale) ,193 ,537 

N 55 55 

 Corrélation de Pearson -,024 ,104 تأثٌرالبٌعالشخصًعلىتقدٌمالخدمات.

Sig. (bilatérale) ,862 ,451 

N 55 55 

قاتالعامةعلىتقدٌمالخدمة.تأثٌرالعلا  Corrélation de Pearson 1 ,065 

Sig. (bilatérale)  ,637 

N 55 55 

 Corrélation de Pearson ,065 1 تأثٌرالتسوٌقالمباشرعلىتقدٌمالخدمة.

Sig. (bilatérale) ,637  
N 55 55 

 

/MISSING=PAIRWISE. 

Corrélations 

Corrélations 

سالجن   الوظٌفة الصفةالوظٌفٌة المستوىالدراسً السن 

 Corrélation de Pearson 1 ,069 ,069 -,025 ,086 الجنس

Sig. (bilatérale)  ,615 ,616 ,859 ,533 

N 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,069 1 ,441 السن
**
 ,331

*
 ,375

**
 

Sig. (bilatérale) ,615  ,001 ,014 ,005 

N 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,069 ,441 المستوىالدراسً
**
 1 ,624

**
 ,794

**
 

Sig. (bilatérale) ,616 ,001  ,000 ,000 

N 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson -,025 ,331 الصفةالوظٌفٌة
*
 ,624

**
 1 ,569

**
 

Sig. (bilatérale) ,859 ,014 ,000  ,000 

N 55 55 55 55 55 

Corrélation de Pearson ,086 ,375 الوظٌفة
**
 ,794

**
 ,569

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,533 ,005 ,000 ,000  
N 55 55 55 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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A 1 facteur 

ANOVA 

 
Somme des 
carrés ddl 

Moyenne des 
carrés F Signification 

المحورالأول:واقعالاتصالاتالتسوٌقٌةفً
 تقدٌمخدماتجدٌدة.

Inter-groupes ,251 1 ,251 1,895 ,174 

Intra-groupes 7,011 53 ,132   
Total 7,262 54    

ثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةوالمحورال
 الأدواتالتروٌجٌةالملائمة.

Inter-groupes 1,280 1 1,280 1,407 ,241 

Intra-groupes 48,216 53 ,910   
Total 49,495 54    

تأثٌرالإعلانعلىتروٌج 
 الخدماتالجدٌدة

Inter-groupes ,010 1 ,010 ,010 ,922 

Intra-groupes 52,750 53 ,995   
Total 52,760 54    

 Inter-groupes ,208 1 ,208 ,325 ,571 تأثٌرالتروٌجالبٌعًعلىتقدٌمالخدمات.

Intra-groupes 33,941 53 ,640   
Total 34,149 54    

 Inter-groupes ,088 1 ,088 ,097 ,756 تأثٌرالبٌعالشخصًعلىتقدٌمالخدمات.

Intra-groupes 47,791 53 ,902   
Total 47,879 54    

 Inter-groupes 3,268 1 3,268 3,211 ,079 تأثٌرالعلاقاتالعامةعلىتقدٌمالخدمة.

Intra-groupes 53,952 53 1,018   
Total 57,220 54    

 Inter-groupes ,378 1 ,378 ,483 ,490 تأثٌرالتسوٌقالمباشرعلىتقدٌمالخدمة.

Intra-groupes 41,448 53 ,782   
Total 41,826 54    

FREQUENCIES VARIABLES=انىظُفت انصفت انمطتىي انطن انجنص 

Effectifs 

Statistiques 

 الوظٌفة الصفةالوظٌفٌة المستوىالدراسً السن الجنس 

N Valide 55 55 55 55 55 

Manquante 0 0 0 0 0 

 

Tableau de fréquences 

 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 32,7 32,7 32,7 18 انثى 
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 100,0 67,3 67,3 37 ذكر

Total 55 100,0 100,0  

 السن

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide سنة03اقلمن  21 38,2 38,2 38,2 

سنة43الى03من  21 38,2 38,2 76,4 

سنة43اكثرمن  13 23,6 23,6 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 المستوى الدراسي

 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 23,6 23,6 23,6 13 متوسط 

 50,9 27,3 27,3 15 ثانوي

 81,8 30,9 30,9 17 جامعً

علٌادراسات  10 18,2 18,2 100,0 

Total 55 100,0 100,0  

 الصفة الوظيفية

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 61,8 61,8 61,8 34 موظفعادي 

 74,5 12,7 12,7 7 مدٌر

 100,0 25,5 25,5 14 استاذجامعً

Total 55 100,0 100,0  
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 الوظيفة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 34,5 34,5 34,5 19 أعوان 

 56,4 21,8 21,8 12 أعوانتسدٌد

 78,2 21,8 21,8 12 إطارات

 100,0 21,8 21,8 12 إطاراتسامون

Total 55 100,0 100,0  

 

Test-t 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart-type الجنس

Erreur standard 

moyenne 

المحورالأول:واقعالاتصالاتالتسوٌقٌةفً

 تقدٌمخدماتجدٌدة.

 08268, 35078, 3,2143 18 انثى

 06077, 36966, 3,3582 37 ذكر

المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةو

 الأدواتالتروٌجٌةالملائمة.

 22496, 95444, 2,9722 18 انثى

 15675, 95350, 3,2973 37 ذكر

تأثٌرالإعلانعلىتروٌج 

 الخدماتالجدٌدة

 22849, 96939, 3,2963 18 انثى

 16616, 1,01070 3,3243 37 ذكر

 19474, 82622, 2,8148 18 انثى تأثٌرالتروٌجالبٌعًعلىتقدٌمالخدمات.

 12950, 78769, 2,9459 37 ذكر

تقدٌمالخدمات.تأثٌرالبٌعالشخصًعلى  22259, 94435, 3,1481 18 انثى 

 15652, 95205, 3,0631 37 ذكر

 17044, 72310, 3,8889 18 انثى تأثٌرالعلاقاتالعامةعلىتقدٌمالخدمة.

 18393, 1,11882 3,3694 37 ذكر
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 20548, 87177, 3,4630 18 انثى تأثٌرالتسوٌقالمباشرعلىتقدٌمالخدمة.

 14635, 89020, 3,6396 37 ذكر

 

Test d'échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur l'égalité des 

variances 

F Sig. 

المحورالأول:واقعالاتصالاتالتسوٌقٌةفً

 تقدٌمخدماتجدٌدة.
Hypothèse de variances égales ,451 ,505 

Hypothèse de variances 

inégales 
  

ثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةوالمحورال

 الأدواتالتروٌجٌةالملائمة.
Hypothèse de variances égales ,089 ,767 

Hypothèse de variances 

inégales 
  

تأثٌرالإعلانعلىتروٌج 

 الخدماتالجدٌدة
Hypothèse de variances égales ,000 ,996 

Hypothèse de variances 

inégales 
  

ٌرالتروٌجالبٌعًعلىتقدٌمالخدمات.تأث  Hypothèse de variances égales ,074 ,787 

Hypothèse de variances 

inégales 
  

 Hypothèse de variances égales ,048 ,827 تأثٌرالبٌعالشخصًعلىتقدٌمالخدمات.

Hypothèse de variances 

inégales 
  

قدٌمالخدمة.تأثٌرالعلاقاتالعامةعلىت  Hypothèse de variances égales 3,393 ,071 

Hypothèse de variances 

inégales 
  

 Hypothèse de variances égales ,545 ,464 تأثٌرالتسوٌقالمباشرعلىتقدٌمالخدمة.

Hypothèse de variances 

inégales 
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Test d'échantillons indépendants 

 

Test-t pour égalité des moyennes 

t ddl 

Sig. 

(bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Différen

ce 

écart-

type 

المحورالأول:واقعالاتصالاتالتسوٌقٌةفً

 تقدٌمخدماتجدٌدة.
Hypothèse de 

variances égales 

-1,377 53 ,174 -,14390 ,10452 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

-1,402 35,445 ,170 -,14390 ,10261 

المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةو

 الأدواتالتروٌجٌةالملائمة.
Hypothèse de 

variances égales 

-1,186 53 ,241 -,32508 ,27410 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

-1,186 33,758 ,244 -,32508 ,27419 

تأثٌرالإعلانعلىتروٌج 

لجدٌدةالخدماتا  
Hypothèse de 

variances égales 

-,098 53 ,922 -,02803 ,28669 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

-,099 35,099 ,922 -,02803 ,28252 

 Hypothèse de تأثٌرالتروٌجالبٌعًعلىتقدٌمالخدمات.

variances égales 

-,570 53 ,571 -,13113 ,22997 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

-,561 32,369 ,579 -,13113 ,23387 

 Hypothèse de تأثٌرالبٌعالشخصًعلىتقدٌمالخدمات.

variances égales 

,312 53 ,756 ,08509 ,27289 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

,313 34,038 ,756 ,08509 ,27211 

 Hypothèse de تأثٌرالعلاقاتالعامةعلىتقدٌمالخدمة.

variances égales 

1,792 53 ,079 ,51952 ,28994 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

2,072 48,556 ,044 ,51952 ,25076 

 Hypothèse de تأثٌرالتسوٌقالمباشرعلىتقدٌمالخدمة.

variances égales 

-,695 53 ,490 -,17668 ,25413 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

-,700 34,437 ,488 -,17668 ,25227 
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Test d'échantillons indépendants 

 

Test-t pour égalité des moyennes 

Intervalle de confiance 95% de la 

difference 

Inférieure Supérieure 

المحورالأول:واقعالاتصالاتالتسوٌقٌةفً

 تقدٌمخدماتجدٌدة.
Hypothèse de variances égales -,35354 ,06574 

Hypothèse de variances 

inégales 

-,35212 ,06432 

المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةو

 الأدواتالتروٌجٌةالملائمة.
Hypothèse de variances égales -,87484 ,22469 

Hypothèse de variances 

inégales 

-,88244 ,23229 

تأثٌرالإعلانعلىتروٌج 

خدماتالجدٌدةال  
Hypothèse de variances égales -,60306 ,54701 

Hypothèse de variances 

inégales 

-,60151 ,54545 

 Hypothèse de variances égales -,59239 ,33013 تأثٌرالتروٌجالبٌعًعلىتقدٌمالخدمات.

Hypothèse de variances 

inégales 

-,60729 ,34503 

الشخصًعلىتقدٌمالخدمات.تأثٌرالبٌع  Hypothèse de variances égales -,46225 ,63242 

Hypothèse de variances 

inégales 

-,46788 ,63805 

 Hypothèse de variances égales -,06203 1,10107 تأثٌرالعلاقاتالعامةعلىتقدٌمالخدمة.

Hypothèse de variances 

inégales 

,01548 1,02355 

 Hypothèse de variances égales -,68640 ,33305 تأثٌرالتسوٌقالمباشرعلىتقدٌمالخدمة.

Hypothèse de variances 

inégales 

-,68911 ,33575 
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Test-t 

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس 

moyenne 

لجدٌدةوالمحورالثانً:تقدٌمالخدماتا

 .الأدواتالتروٌجٌةالملائمة

 22496, 95444, 2,9722 18 انثى

 15675, 95350, 3,2973 37 ذكر

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test de Levene sur 
l'égalité des 
variances 

Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl Sig. 
(bilatérale
) 

Différen
ce 
moyenn
e 

المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةو
 .الأدواتالتروٌجٌةالملائمة

Hypothèse de variances 
égales 

,089 ,767 -1,186 53 ,241 -,32508 

Hypothèse de variances 
inégales 

  -1,186 33,758 ,244 -,32508 

 

Test d'échantillons indépendants 

 Test-t pour égalité des moyennes 

Différence écart-type Intervalle de 
confiance 
95% de la 
différence 

Inférieure S
u
p
é
r
i
e
u
r
e 

المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةوالأدوات
 .التروٌجٌةالملائمة

Hypo
thèse 
de 
varia
nces 
égale
s 

,27410 -,87484 ,
2
2
4
6
9 

Hypo
thèse 
de 
varia
nces 
inéga
les 

,27419 -,88244 ,
2
3
2
2
9 

ONEWAY _75; 2;_83;_93;_76ل_  BY _75; 87;ن_81ل_ ; 
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A 1 facteur 

Avertissements 

Les tests post hoc ne sont pas effectués pour المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةوالأدواتالتروٌجٌةالملائمة. car 

il existe moins de trois groupes. 

ANOVA à 1 facteur 

   .المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةوالأدواتالتروٌجٌةالملائمة

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,280 1 1,280 1,407 ,241 

Intra-groupes 48,216 53 ,910   

Total 49,495 54    

Test-t 

Statistiques de groupe 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard الجنس 

moyenne 

المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةو

 .الأدواتالتروٌجٌةالملائمة

 22496, 95444, 2,9722 18 انثى

 15675, 95350, 3,2973 37 ذكر

A 1 facteur 

Avertissements 

Les tests post hoc ne sont pas effectués pour المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةوالأدواتالتروٌجٌةالملائمة. car 

il existe moins de trois groupes. 

ANOVA à 1 facteur 

   .المحورالثانً:تقدٌمالخدماتالجدٌدةوالأدواتالتروٌجٌةالملائمة

 Somme des 
carrés 

Ddl Moyenne des 
carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1,280 1 1,280 1,407 ,241 

Intra-groupes 48,216 53 ,910   
Total 49,495 54    



 

 
 

 

 

 

 

 رســـــالفا
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