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لمقدمي الخدمة :مخصصة  

تحت إشراف:                                                                 :اعدادمن   

الأستاذة: مساني صورية                                                           عمري العطرة   

 جفالي سيف الدين 

                                                       

:طيبة وبعدتحية   

 

التقدير مع كل الاحترام و   

7102/8710: السنة الجامعية  

 



 

 ضع مكانة الاجابة الصحيحة علامة  

 

 أنثى                               ذكر             الجـــــنس:

 

 فما فوق 01من                سنة 01إلى  01سنة               من  01إلى  72 من العــــمـــر:

 

 

 دراسات مهنية                      ثانوي   تعليم العــلمــي:المؤهل 

 دراسات عليا           تعليم جامعي             

 

 

 سنوات 01إلى  21سنوات                من  12إلى  11من  :مدة الخبرة داخل المؤسسة

 فما فوق 02من                 سنوات 02إلى  01من                                   

 

 عون تنفيذ                    إطار                      الحالية:الوظيفة 

 إطار سامي           عون تحكم                                            

 

 

 

 

 

 



 
 دور بحوث التسويق ول:المحور الأ

 

 درجة الموافـــــــــــــــــــــــــقة
 الرقم العبــــــــــــــــــــــارة

غير موافق 
 بشدة

 موافق محايد غير موافق
موافق 

 جدا

قاعدة بيانات شاملة وكافية توفر المؤسسة      
 متاحة لوحدات واقسام مختلفة

0 

يتم استخدام قاعدة معرفية مناسبة لخدمة      
 مجالات مختلفة لمؤسسة

7 

هيكل التنظيمي الحالي سرعة تبادل يشكل ال     
 المعلومات والاستفادة متبادلة

0 

ينظر لبحوث التسويق كمصدر اساسي لعملية      
 تسويقي في المؤسسةاتخاذ قرار 

0 

 2 تهتم المؤسسة ببحوث التسويق     

 6 هل الزبون متفهم لوظيفة بحوث التسويق     

تعتبر بحوث التسويق المورد الوحيد للمؤسسة      
 لمعرفة رغبات الزبائن

2 

ان تكون هناك جهة قائمة على بحوث يجب      
 التسويق في المؤسسة

8 

 التنويع والتغيير من وسائلهل توافق على      
 بحوث التسويق

9 

 01 تساعد بحوث التسويق الزبون في اتخاذ قراره     

 00 تحدث بحوث التسويق تغير في المؤسسة     

 07 غيرت بحوث التسويق من نشاط مؤسستك     

 

 

 

 

 



 
: مدى رضا الزبون في المؤسسة عينة الدراسة المحور الثاني  

 

الموافـــــــــــــــــــــــــقةدرجة   
 الرقم العبــــــــــــــــــــــارة

غير موافق 
 بشدة

موافقغير   موافق محايد 
موافق 

 جدا

هل المظهر الخارجي للمؤسسة يتلاءم مع نوع      
 الخدمة المقدمة

0 

هل التصميم الداخلي للمؤسسة يسهل الاتصال مع      
 مقدمي الخدمة

7 

 0 قاعات الانتظار واسعةهل      

 0 هل قاعات الانتظار واسعة     

 2 هل قاعات الانتظار واسعة     

 6 هل يلتزم مقدمي الخدمة بمظاهرهم الخارجية     

 2 هل يكون هناك سرعة الرد على شكاوى الزبائن     

 8 هل هناك حسن معاملة من طرف مقدمي الخدمة     

 9 المؤسسة مناسبة لأوقات الزبائنهل اوقات عمل      

 01 هل تلبي المؤسسة احتياج الزبون في كل وقت     

 00 هل لديك ثقة في مقدمي الخدمة     

 07 هل تهتم المؤسسة بمصلحة العليا لزبون     

 

 

 

 

 



 
02

 
 

 

 

للزبائن :مخصصة  

تحت إشراف:                                                                 :اعدادمن   

الأستاذة: مساني صورية                                                           عمري العطرة   

 جفالي سيف الدين 

                                                       

:وبعد تحية طيبة  

 

التقدير مع كل الاحترام و   

7102/8710: السنة الجامعية  

 



 

 ضع مكانة الاجابة الصحيحة علامة  

 

 أنثى                               ذكر             الجـــــنس:

 

 فما فوق 01من                سنة 01إلى  01سنة               من  01إلى  72 من العــــمـــر:

 

 

 دراسات مهنية                      ثانوي   تعليم    العــلمــي:المؤهل 

 دراسات عليا           تعليم جامعي             

 

 عامل يومي                    بطال                               :المهنة

 أعمال حرة                   موظف                                      

 

 010111إلى  020111من               دج  02.111أقل من        :  الدخل الشهري

 فما فوق    010111                           

 



  



 



 (05الملحق رقم)

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 43.3 43.3 43.3 13 ذكر

 100.0 56.7 56.7 17 انثى

Total 30 100.0 100.0  

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.0 20.0 20.0 6 سنة 30 إلى 25 من

 96.7 76.7 76.7 23 سنة 40 إلى 30 من

 100.0 3.3 3.3 1 فوق فما سنة 40

Total 30 100.0 100.0  

 العلمي_المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6.7 6.7 6.7 2 ثانوي

 23.3 16.7 16.7 5 مهنية دراسات

 90.0 66.7 66.7 20 جامعي

 100.0 10.0 10.0 3 عليا دراسات

Total 30 100.0 100.0  

 المهنية_الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.0 20.0 20.0 6 سنوات 05 من أقل

 63.3 43.3 43.3 13 سنوات 10   إلىأقل 5 من

 86.7 23.3 23.3 7 سنة 15 إلى 10 من

 100.0 13.3 13.3 4 فوق فما سنة 15

Total 30 100.0 100.0  

 الحالية_الوظيفة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 20.0 20.0 20.0 6 تنفيذ عون

 36.7 16.7 16.7 5 تحكم عون

 90.0 53.3 53.3 16 إطار

 100.0 10.0 10.0 3 سامي إطار

Total 30 100.0 100.0  

 
(06الملحق رقم )



 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 51.7 51.7 51.7 15 ذكر

 100.0 48.3 48.3 14 انثى

Total 29 100.0 100.0  

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 62.1 62.1 62.1 18 سنة 30 إلى 25 من

 93.1 31.0 31.0 9 سنة 40 إلى 30 من

 100.0 6.9 6.9 2 فوق فما سنة 40

Total 29 100.0 100.0  

 العلمي_المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.3 10.3 10.3 3 ثانوي

 37.9 27.6 27.6 8 مهنية دراسات

 79.3 41.4 41.4 12 جامعي

 100.0 20.7 20.7 6 عليا دراسات

Total 29 100.0 100.0  

 المهنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.7 20.7 20.7 6 بطال

 44.8 24.1 24.1 7 يومي عامل

 82.8 37.9 37.9 11 موظف

 100.0 17.2 17.2 5 حرة أعمال

Total 29 100.0 100.0  

 الشهري_الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10.3 10.3 10.3 3 دج 15000 من أقل

 69.0 58.6 58.6 17 دج30000 إلى 15000 من

 100.0 31.0 31.0 9 فوق فما دج30000

Total 29 100.0 100.0  
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 30 100.0 

aExclus 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.941 23 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 30 100.0 

aExclus 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.859 11 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 30 100.0 

aExclus 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.906 12 
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Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type  

 شاملة بيانات قاعدة المؤسسة توفر

 مختلفة واقسام لوحدات متاحة وكافية
30 4.00 .947 

4 

 لخدمة مناسبة معرفية قاعدة استخدام يتم

 لمؤسسة مختلفة مجالات
30 4.03 .928 

2 

 سرعة الحالي التنظيمي الهيكل يشكل

 متبادلة والاستفادة المعلومات تبادل
30 2.63 1.273 

11 

 اساسي كمصدر التسويق لبحوث ينظر

 المؤسسة في تسويقي قرار اتخاذ لعملية
30 4.27 1.202 

1 

 5 1.147 3.83 30 التسويق ببحوث المؤسسة تهتم

 6 1.245 3.63 30 التسويق بحوث لوظيفة متفهم الزبون

 الوحيد المورد التسويق بحوث تعتبر

 الزبائن رغبات لمعرفة للمؤسسة
30 4.00 .788 

3 

 في التسويق بحوث على قائمة جهة هناك

 المؤسسة
30 2.90 1.213 

9 

 وسائل من والتغيير التنويع وجوب

 التسويق بحوث
30 2.77 1.278 

11 

 اتخاذ في الزبون التسويق بحوث تساعد

 قراره
30 3.03 1.450 

8 

 نشاط من التسويق بحوث غيرت

 مؤسستك
30 3.13 1.408 

7 

N valide (listwise) 30    

 

 

 

 

 

 



 

Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type  

 مع يتلاءم للمؤسسة الخارجي المظهر

 المقدمة الخدمة نوع
30 4.10 1.094 

4 

 يسهل للمؤسسة الداخلي التصميم

 الخدمة مقدمي مع الاتصال
30 3.73 1.081 

9 

 3 1.031 4.20 30 واسعة الانتظار قاعات

 2 1.006 4.23 30 نظيفة الانتظار قاعات

 1 850. 4.37 30 الزبائن لاستقبال مهيئة الانتظار قاعات

 بمظاهرهم الخدمة مقدمي يلتزم

 الخارجية
30 3.27 1.143 

11 

 شكاوى على الرد سرعة هناك يكون

 الزبائن
30 1.93 1.081 

12 

 مقدمي طرف من معاملة حسن هناك

 الخدمة
30 3.90 1.062 

7 

 لأوقات مناسبة المؤسسة عمل اوقات

 الزبائن
30 3.97 1.033 

6 

 كل في الزبون احتياج المؤسسة تلبي

 وقت
30 3.97 .999 

5 

 11 1.442 3.30 30 الخدمة مقدمي في ثقة لديك

 8 871. 3.73 30 لزبون العليا بمصلحة المؤسسة تهتم

N valide (listwise) 30    

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 74436. 3.6058 30 إجمالي

N valide (listwise) 30   

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 764. 3.48 30 التسويق_بحوث

 749. 3.72 30 الزبون_رضا

N valide (listwise) 30   
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aVariables introduites/supprimées 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالتسويق_بحوث 1

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 .a938 .879 .875 .265 .879 204.262 1 28 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes). التسويق_بحوث 

 

 

aANOVA 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 14.315 1 14.315 204.262 .b000 

Résidu 1.962 28 .070   

Total 16.277 29    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes). التسويق_بحوث 

 

aCoefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) .528 .229  2.307 .029 

 000. 14.292 938. 064. 920. التسويق_بحوث

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 
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Abstract: 

It is not enough that there is a marketing administration that works on 

managing the known exchangeable marketing business, but it have to build trust 

between its internal environment & between the biggest influenced factor for it 

from external environment which is the customer, Which tries to know it study 

it, and classifying it. 

Based on its profits and for keeping its profits sourcesIt seeks to make 

marketing relationships with all these customers with a powerful & trusted 

features, which tries to satisfied him, on the first step to get his loyalty & 

making him the original of the corporation  that must keep it save to guarantee 

staying and successful by showing the philosophy of marketing research’s and 

this work comes to show what importantly comes in the subject of marketing  

research’s, and it’s effect to the customer’s satisfaction. 

 and it is through a standard field study the effect of the marketing research 

on the customer’s satisfaction.at the level of the Algerian communication 

corporation, Agency –Tebessa- depending on the SPSS20 program’s out-puts 

shown the adoption of the corporation to the marketing research’s as an entrance 

to get the customer’s satisfaction, However the reality proved the opposite. 

Key words : customer’s satisfaction. marketing research. Marketing 

relationships. 


