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 شكر وعرفان

د اللهم لك الحم الذي بفضله تتم الصالحات الحمد الله

 ليك يرجع الفضلاحتى ترضى و لك الحمد اذا رضيت 

بداية نقدم بجزيل الشكر  كله سره و علانيته .أما بعد

الامتنان وفائق دعوات الاحسان الى الأستاذ و

لشرف قبوله توجيهنا في  نورالرابح ب الفاضل

حة النصيذي أكرمنا بصدر رحب في تقديم الالدراسة 

و التوجيه طيلة المشوار رغم كل التحديات جزاه الله 

ثم خالص الشكر الى كل الأساتذة الافاضل  كل خير.

بكلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم 

التسيير تبسة خاصة الأستاذ خالد ليتيم و الأستاذ 

 .سامي عمري

كما نشكر كل من ساعدنا في انجاز هذا العمل من 

 يب  أو من بعيد.قر
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 مقدمة عامة

 :تمهيد

نتيجة للدور المهم والكبير الذي تلعبه الخدمات في الوقت الحاضر سواء على صعيد حياة الافراد     

ثير الكعلى صعيد الاقتصاد الوطني للبلدان، هذا الامر أدى لتزايد الاهتمام بالخدمات ومحاولة و أ

التي تعتبر الشركة المحتكرة للسوق الجزائري  من الشركات من بينها شركة اتصالات الجزائر

 الذي تعتبر المنافسة فيه في مجال الاتصالات شبه معدومة في مجال الاتصالات والمعلوماتية.

يم خدمات قدالتي تنص على ت ،تطمح للانضمام الى المنظمة العالمية للتجارةمن ذلك الا أنها رغم بال

لذلك تعمل شركة اتصالات الجزائر على  ذات معاير وجودة محددة ومنها خدمات الاتصالات

 متطورة وذات جودة عالية.متنوعة و عرض خدمات

 ركةشإذا أن الاهتمام به وارضائه يعود بعائد اجابي لل شركةالعمود الفقري لل أن العميليتبين     

عميل جديد أكبر بخمس مرات من  إن جذبتحقق أرباحها المرجوة والعكس. في التسويق يقال ل

ع إيجابي تولد لهم انطباوتكلفة الحفاظ على عميل لذلك على الأفضل على الشركة أن تهتم بعملائها 

حول الخدمات المقدمة. لكن نظرا الان الخدمة غير ملموسة أساسا لا يمكن للعميل الحكم على 

دتها قبل الاستفادة منها. أصبح من الضروري الاهتمام بالترويج كونه أكثر عناصر التسويق جو

. حيث أصبح الترويج على إعطاء صورة جيدة على الخدمة أكثرها قدرةوتأثير على العميل. 

 عال لخدماتها. إدراكضرورة حتمية بالنسبة للشركات التي تسعى الى تحقيق 

 :الرئيسية الإشكالية

يدفع الى البحث في الاجابة على  ةالخدمجودة موضوع اهمية الترويج في تحسين  معالجة ان   

 الاشكالية التي تتمحور حول السؤال الجوهري التالي:

 ؟تبسة-بوكالة شركة اتصالات الجزائر جودة الخدمةعلى ترويج لار أثما مدى ت -
 ية:ليات الفرعالإشكا

 -شركة اتصالات الجزائربوكالة جودة الخدمة على  عانللإدلالة إحصائية  وتأثير ذ يوجدهل  -
 ؟ (α=0.05عند مستوى ) العماءمن وجهة نظر   -تبسة

 الجزائراتصالات  شركةب الخدمة جودةعلى بيع الشخصي دلالة إحصائية للو ذ تأثير يوجد هل  -

 ؟ (α=0.05عند مستوى ) العماءمن وجهة نظر  الرئيسية تبسة ةالوكال

اتصالات الجزائر  شركةب الخدمة جودةعلى  المبيعاتتنشيط دلالة إحصائية لو ذ تأثير يوجدهل  -

  ؟(α=0.05عند مستوى ) العماءمن وجهة نظر  الرئيسية تبسة الوكالة



 

 ب 

 مقدمة عامة

 اتصالات الجزائر شركةب الخدمة جودةعلى علاقات العامة لل دلالة احصائيةو ذ تأثير يوجد هل -

 ؟(α=0.05عند مستوى ) العماءمن وجهة نظر  الرئيسية تبسة الوكالة

اتصالات الجزائر  شركةب الخدمةجودة  ىعل والنشر دعايةلإحصائية دلالة و ذتأثير  يوجد هل -

 ؟(α=0.05عند مستوى ) العماءوجهة نظر  من تبسةالوكالة الرئيسية 

 الفرضية الرئيسية:

 راتصالات الجزائجودة الخدمة بوكالة شركة للترويج على دلالة إحصائية  ويوجد تأثير ذ -

 .(α=0.05عند مستوى ) العماءوجهة نظر  من-تبسة

  تندرج عدة فرضيات فرعية: الرئيسةمن خلال الفرضية 

  -تبسة -شركة اتصالات الجزائربوكالة جودة الخدمة على  للإعاندلالة إحصائية  ويوجد تأثير ذ -
 .(α=0.05عند مستوى ) العماءمن وجهة نظر 

    اتصالاتشركة بوكالة جودة الخدمة على  بيع الشخصيللدلالة إحصائية  ويوجد تأثير ذ  -
 .(α=0.05عند مستوى ) العماءمن وجهة نظر  -تبسة -الجزائر

 لاتاتصاشركة بوكالة جودة الخدمة على  تنشيط المبيعاتلدلالة إحصائية  ويوجد تأثير ذ  -
 .(α=0.05عند مستوى ) العماءمن وجهة نظر  -تبسة -الجزائر

 اتصالاتشركة  بوكالةجودة الخدمة على  عاقات العامةلل إحصائية دلالةو ذ تأثير يوجد -
 (.α=0.05) مستوى  عند العماء نظر وجهة من -تبسة -الجزائر

 اتصالاتشركة  بوكالةجودة الخدمة على  دعاية والنشرل إحصائية دلالةو ذ تأثير يوجد -
 (.α=0.05) مستوى  عند العماء نظر وجهة من -تبسة -الجزائر

    اهداف الدراسة:

 تتمثل أبرز أهداف الدراسة فيما يلي:

تسليط الضوء على تأثير الترويج في تحسين جودة الخدمة من خال ابراز كل عنصر من  -
 تأثيره على جودة الخدمة.و عناصر المزيج الترويجي 

 احتكارية. شركةابراز نتائج دراسة الموضوع في  -

 الموضوع:اسباب اختيار 
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 ان نذكرها: يمكن وذاتيةلقد تم اختيار الموضوع لعدة اسباب موضوعية 

 تماشي الموضوع مع التخصص -

لكن في مؤسسات تنافسية أما في هذه لقى هذا الموضوع اهتماما واسعا من طرف الباحثين  -

 ريةاحتكا شركةالدراسة سيتم تسليط الضوء على تأثير الترويج على جودة الخدمة في 

تم التفاهم مع المؤطر على دراسة نفس موضوع تقرير التربص للسنة الثالثة ليسانس لكن  -

  تطوير في إشكالية الدراسة.والدراسة  شركةبتغيير 

 حدود الدراسة:

 الجزائر بتبسة. تاتصالاطبقت هذه الدراسة على عينة من شركة  الحدود المكانية: -

 تمثلت في العملاء بالوكالة محل الدراسة. الحدود البشرية: -

ة من شهر مارس الى غاية شهر تمت الدراسة الميدانية في الفترة الممتد الحدود الزمانية: -

 ماي.

 :اهمية الدراسة

اتصالات  بشركةجودة الخدمة وتعتبر هذه الدراسة ذات اهمية في مجال قياس اهمية الترويج     

 تغطية النقصواظهار علاقة التأثير بين المتغيرين. وهي محاولة  .-الرئيسية تبسة  الوكالة-الجزائر 

 بالوكالة.جودة الخدمة في مجال اهمية الترويج في تحسين 

 دراسات السابقة:

بأهمية  الموضوع الخاصفي هذا  السابقة، ةالأكاديمي والأبحاثدراسات على  الاعتمادتم   

 :الخدمةالترويج في تحسين جودة 

   دور وسائل الترويج في بعنوان  ، بوعامر عائشةوموساوي سارة و بهناس العباسدراسة

دارة مجلة إ ،دراسة ميدانية لمجموعة من البنوك التجارية بالجلفة ،تسويق الخدمة المصرفية

 .02،2018المجلد الرابع، العدد  ،جامعة الجلفة بالجزائر ،الدراسات الاقتصاديةوالاعمال 

هذه الدراسة إلى التعرف على مدى دور وسائل الترويج في تسويق الخدمة المصرفية دف ه    

لقد تحددت و ،عموما وكذا بالنسبة لزبائن البنوك التجارية المتواجدة بمدينة الجلفة على الخصوص

 ،الدراسة بمتغير مستقل تمثل في وسائل الترويج ومتغير تابع تمثل في تسويق الخدمة المصرفية

حيث تم جمع البيانات  زبون، 70ت الدراسة زبائن البنوك التجارية بالجلفة البالغ عددهم واستهدف

تائج الدراسة ن تفسيرمن العينة المستهدفة باستخدام الاستبيان، كما تم الاعتماد على المقابلة لدعم 

 SPSS ولتحقيق هدف الدراسة فقد تم استخدام الرزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية .الميدانية

ى أن ولقد توصلت نتائج الدراسة إل ،لتحليل بيانات الاستبيان، اعتمادا على الأساليب الإحصائية
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وسائل الترويج تساهم بصورة كبيرة وإيجابية في تسويق الخدمة المصرفية بالنسبة للبنوك التجارية 

امة ) العلاقات الع وبناءا على نتائج الدراسة تم التوصل إلى أن عنصر ،المتواجدة بمدينة الجلفة

 .بكسب زبائن جدد أكثر من عناصر الترويج الأخرى شركةالمطبوعات( عاد على ال

 ركةشدراسة ميدانية تطبيقية على خدمات  ،نماذج قياس جودة الخدمةبعنوان ، بوعبد الله صلاح 

 .2014 ،بالجزائر 01جامعة سطيف  ،في العلوم الاقتصادية همذكرة دكتورا ،بريد الجزائر

موضوعية للخدمة والربط بينهما لفائدة عملية الالذاتية و لجودةة موضوع قياس اسالدرهذه ا لجعات

ة ، خاصالجزائريالسياق  في للخدمة محددات الجودة المدركة استكشاف  لاأو وف هالهد. ينالتحس

 .الصحيحة الأولويات  ونح التحسين"؛ وثانيا توجيه جهود الجزائرلدى "بريد  الخدمة

  بعنوان أثر التسويق الداخلي على جودة خدمات  ،صيفة فائزة وعمر ملوكيودراسة خير الدين

 ،إدارة مراجعة مغاربية ،2015سنة  ،الاتصال دراسة حالة اتصالات الجزائر فرع تمنراست

 .03، العدد 01جامعة الوادي، المجلد 

لف بغرض تبني مخت تصالات،هدفت الدراسة إلى قياس أثر التسويق الداخلي على جودة خدمات الا

الاستراتيجيات التي تسعى الى تحسينها بالاعتماد على تحسين الوظائف الداخلية وتحفيز والسياسات 

بالاستعانة بأبعاد جودة الخدمة من نموذج وعامل 50هذا من خلال دراسة ميدانية شملت ،العمال

 لكل بعد من أبعاد جودة الخدمات تراوح الأداء الفعلي، توصلت الدراسة إلى أن تقييم العمالوالجودة 

دلالة احصائية بين ابعاد التسويقً  الداخلي معا  وكما أكدت وجود أثر ذ ،المتوسطو بين العالي

 .قد خلصت النتائج إلى ضرورة التركيز على زيادة تمكين العمالوهذا  ،وجودة الخدمات

 :دراسةمنهج ال

ولا أتمت الدراسة على الاعتماد  ونفيها،صحة الفرضية واثبات لللأجابة على اشكالية البحث     

لوصف متغيرات الدراسة بالتعرض للمفاهيم المتعلقة بالترويج وجودة الخدمة على المنهج الوصفي 

من خلال اللجوء الى مصادر متنوعة ومختلفة كالكتب والمجلات والمذكرات. والمنهج التحليلي 

 SPSSي تم جمعها بالاعتماد على الاستبيان واستخدام برنامج في الدراسة وذلك لتحليل البيانات الت

 بين متغيرات الدراسة. التأثير وصول الى العلاقةلل للمساعدة في التحليل.

 صعوبات الدراسة:

من أهم الصعوبات التي تم مواجهتها و، الصعوبات في ميدان البحث العلمي الدراسة منو لا تخل   

 :ييلخلال فترة انجاز الدراسة ما 

 .شركةصعوبة الحصول على معلومات ثانوية من ال -

 .اد العينة للإجابة على الاستبيانصعوبة استجابة أفر -



 

 ه 

 مقدمة عامة

 الدراسة: هيكل

، فصل منهجي يتضمن البحث من خلا فصلين تقسيم موضوعومن أجل معالجة الإشكالية تم     

ل الأو خصص المبحثالذي بدوره مقسم الى ثلاثة مباحث نظرية والدراسة النظرية للموضوع 

، أما مبحث الثاني عموميات حول الترويج، في حين خصص اللعموميات حول جودة الخدمة

 جودة الخدمة.وفقد يتناول العلاقة بين الترويج المبحث الثالث 

الة تبسة كشركة اتصالات الجزائر و للموضوع فييتضمن الدراسة التطبيقية أما الفصل الثاني     

 ، في حين خصصمباحث، تناول المبحث الأول تقديم بالشركة محل الدراسةالذي يتضمن أربع 

ة الوكالة الرئيسي –اتصالات الجزائر  شركةالترويج للخدمات المقدمة من طرف المبحث الثاني 

تم ختمها بالمبحث الرابع و، ةالمنهجي للدراسة الميداني للإطارالمبحث الثالث خصص و ،تبسة

اجعها ومربعرض خاتمتها  وتنتهي الدراسة. اختبار فرضياتهاوالخاص بتحليل نتائج الدراسة 

 .وملحقاتها
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 تمهيد:

نها أصبحت أسلوب حياة للحصول على ميزة تنافسية مر مهم الأبالجودة في الوقت الحالي أ الاهتمامإن     

. لاحتكاريةابالنسبة للمؤسسات للحصول على مميزات تقديم ذات معايير عالمية و ،التنافسية في الأسواق

ديم ت لذلك المؤسسات التي تسعى الى تقلذلك فهي أحد العوامل الأساسية التي تساهم بنجاح أو فشل الشركا

لعمود ميل الذي يعتبر اميزة تنافسية تحقق رضا عالي للع تحقيقخدمات ذات جودة عالية تتمكن من خلالها 

 . الفقر لها

رغبات و حاجات لى زيادةإ ىدأفي الوقت الحالي التنافسية التقدم التقني الكبير الذي شهدته الأسواق ن إ    

لاء العممن كبر عدد ممكن أساليب مختلفة للوصول الى أتباع إالخدمية  أصبح على المؤسسات .العملاء

 الأساليبمن بين هذه  ،على خدمات المنافسين نها ذات تميزأعلى و بالخدمات المقدمةتذكيرهم اقناعهم وو

 الترويجي. الأسلوبهو 

 :على ما سبق سيتم تناول المباحث الموالية في الفصلبناء     

  ؛جودة الخدمةحول  مفاهيمي طارإ :وللأاالمبحث 

  ؛ترويجحول ال مفاهيميار طإ :الثانيالمبحث 

  علاقة الترويج بجودة الخدمة :الثالثالمبحث. 
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 جودة الخدمةحول  مفاهيمي طارإالمبحث الأول: 

لمبحث ذا اجودتها  حيث تم تقسيم هشرح والتحليل المقصود بالخدمات وبالموضوع هذا المبحث يتناول     

 تتطرق الى جودة الخدمة التييتم الالثاني سوف  مطلبأما ال، مدخل للخدمات  الى مطلبين مطلب يتضمن

 :تقسيم التاليللمؤسسات ، وفقا للتحقق ميزة تنافسية 

 خدمة ؛حول المفاهيم  -

 .الخدمة جودةماهية  -

  مدخل للخدمةالمطلب الأول: 

النقال  كخدمات الهاتف ،يستعمل الناس في حياتهم اليومية الكثير من الخدمات مثلما يستهلكون السلع  

عد في دورة حياتها التي ت فاتها وكذلكيتصنو خصائصهان طبيعة الخدمة والا أ وخدمات الانترنت وغيرها.

في هذا المبحث سنسلط الضوء على بعض التعاريف  .تحمل بعض الغموضياة الانسان ، مثلها مثل دورة ح

 .تصنيفاتها وكذلك دورة حياتهاو خصائصها لخاصة بالخدمة وا

 خدمةالأولا: تعريف 

 1ا يلي:عاريف كمتتعددت تعاريف الخدمة حسب ما ينظر إليها، ويمكن إدراج بعض ال 

عرض التي تالتي تعرض للبيع اوالمنافع و النشطات  هيالخدمة تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق: 

  الخدمة.م يميز بصورة كافية بين السلعة والا ان هذا التعريف ل .لارتبطاتها بسلعة معينة

 لكن ليسو هي نشاط او سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة : GRONROOS تعريف

الموارد المادية او السلع والأنظمة موظفي الخدمة أوبين المستهلك و ضروريا ان تحدث عن طريق التفاعل

 والتي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل.

وتكون أساس  ،خرأي نشاط او انجاز او منفعة يقدمها طرف ما لطرف أ للخدمة هي : KOTLERتعريف 

  يكون.لايكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس اوتقديمها قد وان انتاجها او، ملكية ملموس ولا ينتج عنها أية غير

بل مدركة من خلال المنفعة التي ،  الخدمة في أغلبها غير ملموسةبر تمن خلال التعاريف السابقة تع     

 ولا ،تألف من جوهر تدعمه خدمات تكملية تو، وقد ترتبط بمنتج ملموس وقد لا تكون ، تقدمها للمستفيد

 انما الاستفادة من عرضها.يمكن تملكها و

 

 

 

                                                            
1

  18: صو 2008للنشر ، الطبعة الرابعة ، ، دار وائل يق الخدمات تسوهاني حامد الضمور،  
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 خدمةخصائص الثانيا: 

الا من خلال سلسلة من الدراسات قام بها العديد من الباحثين  ان خصائص الخدمات لم تحدد     

 ضافة م ىرئيسية وأخرخصائص ة عوجود أربفتم الاتفاق على  ، والمتخصصين في مجال دراسة الخدمات

 :لي توضيح كل هذه الخصائصيفيماسنحاول 

 الخصائص الرئيسية .1

 اللاملموسية .1.1

وهذا  .ان الخدمة تمثل عملا يقدمه شخص لشخص أخر أو منظمة لمنظمة أخرى أو منظمة لشخص  

 ،لمسه أو تذوقه قبل اتخاذ قرار الشراءب مادي يمكن رؤيته أو معاينته أوما يبين بأن الخدمة ليس لها جان

 ي الت بالتالي على المؤسساتد وعدم التأكد من شراء الخدمة والشراء حالة من الترد لذلك يولد للمستفيد قبل

تي ال المعدات المتطورة وغيرها ،جهزة واختيار الأمقدم خدمة متمكن واختيار الموقع و فقدم الخدمة توظيت

 .1تساهم في تحسيين ابراز الخدمات للمستفيد

 التلازم .2.1

عب أي من الص،  وبين الشخص الذي يتولى تقديمهاالخدمة ذاتها  تعني بالتلازم درجة الارتباط بين 

 فالخدمات تباع ثم تنتج ثم تستهلك على .مثل الصراف الالي فصل الخدمات عن مقدمها الا في حالات قليلة

 .2عكس السلع

 التباين .3.1

عدم التماثل  .3تقديم الخدمة سلوب الكفاءة في نها تعتمد على أأ تتميز الخدمات بخاصية عدم التماثل الا 

تختلف من عامل الى  وكذلك في المؤسسة بحد ذاتها خرىتختلف من مؤسسة الى أيعني تقديم الخدمة 

ل في عوامل النفسية و ة تتمثنمقدم الخدمة يقدم خدمات بطرق مختلفة اعتمادا على ظروف معيكأخر،

  .يطلق عليها العوامل الحرجة للأداء ،الأجتماعية

 الهلاك .4.1

 .ادة منهاو عدم الاستفنها تتلاشى وتنتهي سواء تم الاستفادة منها أمة تمثل فعل أو تصرف فأما أن الخدب 

 . 4الاستفادة منها لحين وقوع الطلب على الخدمة وهذا يخلق مشكل امام المؤسسةلذلك لا يمكن تخزينها و

 الخصائص الأخرى .2

 5يلي:فيماهناك خصائص أخرى يمكن ذكرها 

                                                            
  .38ص عمان، ،الطباعةدار المسيرة للنشر وتسويق الخدمات ، ردينة عثمان يوسف ، محمود جاسم الصميدعي و 1
 .24 ص  2008دار  وائل للنشر ، الطبعة الرابعة تسويق الخدمات ، هاني حامد الضمور،  2
 39ردينة عثمان يوسف ، سبق ذكره ، ص ميدعي ومحمود جاسم الص 3
 .40، سبق ذكره ، ص  نفسه 4
 .41 40محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ، ص ص  5
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 ع الطلب عليهاتنتج الخدمة عند وقو .1.2

ليها ط يقوم من طرف لطرف أخر في لحظة التقاء الطرفان أو وقوع الطلب عهذا كونها فعل أو نشا 

 غير مباشر من خلال استخدام الانترنت للتسديد. مل بشكل مباشر مع مقدم الخدمة أوسواء بشكل مباشر التعا

 عدم تملك الخدمة .2.2

 ة.سلع كونا انها ذات طبيعة غير ملموسلا الخدمات مقارنة باان عدم انتقال الملكية يمثل خاصية تتميز به 

 تقلب الجودة .3.2

دمة ترتبط بطبيعة مقدمها والمستفيد منها ونوع الأجهزة هذه الخاصية تعود الى أن جودة الخان  

 المعدات التي تساهم في تقديمها.و

 التنوع .4.2

 مها.زمان تقديعتمد على مكان وان الخدمات كثيرة التنوع طالما أنها ت 

 صنيف الخدماتت ثالثا:

. فالأول (Deep_rooted)و منها المتعمق  (Simplified)ا المبسط هيوجد عدة تصنيفات للخدمات من 

 ي نسيج الخدمات. موضحا معالمهايعطينا صورة عامة عن الأنواع الشائعة للخدمات بينما الثاني يتغلغل ف

 .1و خصائصها و طبيعتها

 2:ايليفي مذه التصنيفات ه تتمثل 

 التصنيف المبسط .1

 هناك أنواع من الخدمات التي يمكن أن تصنف وفق هذا الأسلوب ومن أهمها الأسس التالية: 

 حسب نوع السوق أو نوع الزبون .1.1

ولهذا سميت  صرفة. شباع حاجات شخصيةلاوهي الخدمات التي تقدم خدمات استهلاكية:  .1.1.1

 هذه الخدمات بالخدمات الشخصية.

شباع حاجات المنشأت الأعمال كما هو الحال لالخدمات التي تقدم هي امنشأت: الخدمات  .2.1.1

 في الاستشارات الإدارية.

 حسب درجة كثافة قوة العمل .2.1

 .خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة .1.2.1

 .خدمات تعتمد على المستلزمات .2.2.1

 حسب درجة الاتصال بالمستفيد .3.1

                                                            
، دار زهران عمان الأردن ، دون سنة النشر ،  1الطائي حميد، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي ط ،علاق بشير 1

   58-46ص ص : 
 .88- 83،  ص ص 2009كورتل ، تسويق الخدمات ، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى  فريد  2
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 خدمات ذات اتصال شخصي عال. .1.3.1

 ف الألي.خدمات ذات اتصال شخصي منخفض مثل الصرا .2.3.1

 خدمات ذات اتصال شخصي متوسط. .3.3.1

 الخبرة المطلوبة في أداء الخدماتحسب  .4.1

 ة مثل المسوقينيهنم .1.4.1

 ة مثل خدمات الحراسةيغير مهن .2.4.1

 التصنيف المعمق .2

 الخدمات الغير قابلة للتسويقالخدمات القابلة للتسويق مقابل  .1.2

التي تقتضي  تلك الخدماتويق وبين يميز هذا التصنيف بين تلك الخدمات التي يمكن اعتبارها قابلة للتس 

 ليات لا تعتمد على أساساعية أن تكون منافعها متأتية من آالاجتمضرورات وعوامل البيئة الاقتصادية و

 السوق.

 فات غير قابلة للتسويق فهياالثقات التي تعتبرها بعض المجتمعات وأما المجموعة الأخرى من الخدم 

  .دتلك التي توفيرها بشكل تقليدي سائ

ية الا أن المتغيرات الاقتصادية والسياس، طويلة تعتبر غير قابلة للتسويق توجد خدمات كانت لفترة 

 .التكنولوجية حولتها الى خدمات يسهل تسويقهاوالاجتماعية و

 الخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعي .2.2

حيث ، لخدمة لمتعتهم أو فائدتهم الخاصةخاص الذين يستخدمون امستفيد النهائي الى الأشتقدم خدمات لل 

 النهائي أية منافع اقتصادية أخرى. لا يترتب نتيجة استهلاك الخدمة من قبل المستفيد

أما خدمات المشتري الصناعي فهي خدمات تقدم الى منشأة أعمال حيث تقوم هذه المنشأة أو وحدة  

 ذي منفعة اقتصادية. الأعمال باستخدامها لأنتاج شيء أخر

التحدي  و يكون و المشتري الصناعي في نفس الوقت ، وهناك خدمات عديدة تقدم الى المستفيد النهائي 

 رنامج التسويقي لتلبية الحاجات المتباينة لكل مجموعة من المستفدين.بهنا في القدرة على تكييف ال

 وسة مقابل الخدمات الغير ملموسةالخدمات الملم .3.2

 الملموسية في عرض الخدمة يأتي بثلاثة مصادر رئيسية: ان مستوى

 تستهلك من قبل المستفيد.ع ملموسة متضمنة في عرض الخدمة وسل -

 استهلاك الخدمة.المادية التي تحصل فيها انتاج و البيئة -

 البرهان الملموس لأداء الخدمة. -

 مدى مشاركة المستفيد في عملية انتاج الخدمة 4.2
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

بينما خدمات أخرى لا  ، خلال المشاركة الكاملة للمستفدينلا تقدم الا من هناك بعض الخدمات التي  

 تتطلب من المستفدين الا دورا بسيطا لتحريك عملية انتاج الخدمة.

 نمط تقديم الخدمة .5.2

 يمكن التمييز بين جانبين اثنين من نمط تقديم الخدمة:

 ن العمليات المنفصلة.ما اذا كان تقديم الخدمة يتم على أساس مستمر لكن ضمن سلسلة م -

 تفيد.المسقة مستمرة ما بين مورد الخدمة ولالخدمة يتم بشكل عرضي أو في اطار عما اذا كان تقديم ا -

العلاقة ف المستفيد ،ة ما بين مورد الخدمة وان استمرارية تقديم الخدمة غالبا ما ترتبط بالعلاقة القائم 

 في عدد من الحلات:طويلة الأمد مع مورد الخدمة تعد مهمة للعملاء 

 دمة ممتدة على مدى زمني طويل.تكون عملية الإنتاج و استهلاك الخعندما  -

 .عندما لا يتم الانتفاع من الخدمة الا بعد مرور فترة زمنية طويلة -

 عندما يواجه المستفيد درجة عالية من المخاطرة المدركة. -

 بنمط الطل .3

يكون  ييها. فلا يوجد الا القليل من الخدمات التيمكن تصنيف الخدمات طبقا لنمط الطلب الزمني عل 

التذبذب  ونمتذبذبا. وقد يكيها متباينا والزمن. فالكثير من الخدمات يكون الطلب علالطلب عليها ثابتا على مر

 قد يكون غير متوقع اطلاقا.وأ ،يكون موسميا أو دوريا ى مدى يومي أوعلى مدى أسبوعي أوعل

  مقابل خدمات مستمدة على المعدات لخدمات مستمدة على قوة العم .4

ان بعض الخدمات يتطلب انتاجها استخدام طرق انتاج ذات كثافة عمل عالية. ان إدارة الخدمات  

المستمدة على قوة العمل قد تختلف عن تلك الخدمات التي تستند في تقديمها على الآلة. فالنوع الأول من 

 بات وتطلعات المستفيد بدرجة أكبر بكثير من النوع الأول.الخدمات يسمح بتقديم خدمة قد تتلاءم مع رغ

 أهمية الخدمة بالنسبة للمستفيد .5

هي وطئة القيمة و تستهلك بشكل سريع ان بعض الخدمات تشتري بشكل دائم وقد تكون هذه الخدمات وا 

 مصروفات غالبا ما تشتري بشكل نزوي دون دراسة. هذه الخدمات قد لا تمثل الا جزءا بسيطا من اجمالي

المستفيد و يطلق على هذه الخدمات اسم الخدمات السريعة. وفي الطرف الآخر نجد خدمات تدوم طويلا ولا 

 كما أنها لا تشترى الا بعد دراسة متأنية مسبقة. ،تشترى بشكل دوري

 

 

 

 

 



 

 8 

الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 دورة حياة الخدمة رابعا:

بمرحلة التقديم ثم مرحلة النمو تبدأ .1 ان الخدمات مثلها مثل السلع لها دورة حياة RATHMELL يقول 

 2:وكل مرحلة لها خصائص معينة نذكرها كما يلي رثم النضج ثم التدهو

ك على مشكلات عويصة. فالناس قد يتكلف اعداد وطرح الخدمات الجديدة وقد ينطوي ذل مرحلة التقديم: .1

ا التجريدي من اورهم القلق بشأن تجريب شيء جديد. خاصة الخدمة الجديدة التي يمنع طابعهجقد ي

ديد تقتصر على أولئك الذين يهوون تجربة الجتكون حركة المبيعات بطيئة و لذلكقبل الشراء و تقييمها

 أو الذين يعتقدون أنهم يستفدون من حيازة هذا المنتج الجديد.

لخدمة الان في تكون االمشكلات التي ظهرت من قبل. و يتم اختيار الخدمة ويتم حل مرحلة النمو: .2

قيقها مكن تحالأرباح التي يه المرحلة في التعرف على مزايا ويبدأ المشترون في هذو .ل الجميعمتناو

 بعد ذلك مؤشرا للمنافسيين لكي يبدأ دخول السوق.وتبدأ المبيعات في التزايد و .باستخدام الخدمة

ل مشكلة ة مما يمثلقد قام كل من يريد شراء الخدمة تقريبا بشرائها بالفعل في هذه المرحل مرحلة النضج: .3

للخدمات التي تشترى مرة واحدة ولا يتكرر شراؤها. وفي هذه المرحلة أيضا يرتفع عدد المنافسين في 

 السوق.

 تنسحب المؤسسات من السوق ،مع انخفاض الطلب و ظهور منتجات جديدة مرحلة الانحدار: .4

 ماهية جودة الخدمة  المطلب الثاني:

ء كما أصبح العملا ور الجودة في تحقيق ميزة تنافسية ،مية الأهمية ودلقد ازداد ادراك المؤسسات الخد 

أكثر اهتماما بالجودة نظرا للدور الذي تلعبه في أداء الخدمة و تقديمها. كذلك للجودة أثر على زيادة  أيضا

 الا أن عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة ،وتعد توقعات و حاجات العملاء  .حجم الطلب على الخدمات

 عريفت لذلك سوف نتتطرق في هذا المطلب الى .تقيمها و قياسها أمرا صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمية

 بعادها و طرق قياسها وكيفية تحسنها و تطويرها.الى أ جودة الخدمة بالإضافة

 جودة الخدمةتعريف  أولا:

جمعيات أم معاهد أم  و التعريفات التي أوردها المخصصون بالجودة سواءتباينت و تعددت الأراء  

 3كتاب كما يلي:

 .ملاءعتؤثر مباشرة في الحاجات الحالية والمتقبلية لل تيوالنظمة غير المعيب بأنها أ:  Demingعرفها

                                                            
 109ص:  ، دار زهران عمان الأردن ، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي، الطائي حميد ،علاق بشير 1
مجموعة النيل العربي ، مؤسسة محمد بن راشد ال مكتوب ، ماتمبادئ تسويق الخد، ترجمة بهاء شاهين و زملائه ، أردان بالمر   2

  488- 487ص ص : ، دون سنة نشر ،للنشر و التوزيع 
      23: نشر و التوزيع ، دون سنة نشر ، صخيدر علي المسعودي ، إدارة تكاليف الجودة استراتجيا ، دار اليازوري لل 3
 .هو الاب الروحي الإدارة الجودة الشاملة 
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

اجات الزبون وليست احتياجات المصممين ولا احتباجات تيأن الجودة هي اح :Feigenbaum  عرفها

 ، ستند إلى الخبرة الفعلية للزبون مع المنتح أو الخدمةت، فهي  احتياجات الإدارة العامةرجال التسويق ولا

خدمة ال، إذ حدد جودة  ونقيس مقدار مقابلة المنتج لتطلبات الزبون وأنها هدف متحرك في سوق المنافسة

  بوصفها  المزيج الكلي لخصائص المنتج  التي تلبي توقعات الزبون.

ة التي يحصل عليها المستفيد من الخدمة و ان هذه المنفعة تعبر جودة الخدمة هي المنفعة الكلي بتفصيل أكثر

عن مجموعة المنافع و القيمة المرتبطة بالحصول على الخدمة يجد أنها الملموسة و غير الملموسة وفقا 

 .1خدمة المنجزة في لحظة تقديمهاللتجاربه السابقة و مدى ادراكه و تقييمه ل

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة

 2يلي:فيمامية جودة الخدمة تتمثل أه

إن أبرز أحد التحولات التي شهدها الاقتصاد العالمي هو تنامي الاهتمام بقطاع   :نمو مجال الخدمة -

الخدمات، حيث أضحى يحتل مكانة هامة في النشاط الاقتصادي، وموردا هاما لمداخيل الدولة. وعلاوة 

ات يرتبط أساسا بمستوى معيشة أفراد المجتمع ففي على ذلك، أصبح الاهتمام المتنـامي بصـناعة الخـدم

ـذلك ازداد الخـدمات، لظل ارتفاع مستويات المعيشـة تضـاعفت حاجـة الأفـراد إلـى مختلـف أنـواع 

دى ـا يتعلـق بمــه الخـدمات، خاصـة فيمـعلــى مسـتوى الاقتصــاد الكلـي للـدول الـ دور الـذي تلعبـ

 .تج الداخلي الخام وفي عدد الأفراد العاملين في هذا القطاعمساهمتها في إجمالي النا

تعد جودة الخدمة من بين أهم المؤشرات التنافسية، التي تعتمد عليها المؤسسات  :زدياد حدة المنافسة -

في تدعيم مركزها التنافسي مـن أجل ضمان البقاء والاستمرارية في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط 

 .فيه

جـدد فقـط،  عملاءيجـب ألا تسـعى المنظمـات إلـى جـذب  :قتصادي لجودة خدمة العميلالمدلول الا -

ولكـن يجـب عليهـا أيضـا أن تحـافظ علـى العمـلاء الحـاليين وتكسـب ولاءهـم، حيـث تشـير الدراسـات 

ميل لاء عإلـى أن تكلفـة جـذب عميـل جديـد تعـادل فـي المتوسـط خمسـة أضعاف تكلفة الحفاظ على و

 .واحد

يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على الخدمة،  العملاءإن  :فهم الزبون -

فلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبون، حيث 

                                                            


 eigenbaumF مصطلح الضبط الشامل للجودة  باحث أمريكي وهو أول من استخدم. 
 92 -90محمود جاسم الصميدعي ، تسويق الخدمات ، دار المسيرة للنشر ، دون سنة نشر ، ص ص   1
منراست جزائر فرع تخير الدين و صيفة فائزة وعمر ملوكي ، أثر التسويق الداخلي على جودة خدمات الاتصال دراسة حالة اتصالات ال 2

 77 -76، ص ص  03، العدد 01معة الوادي، المجلد ، إدارة مراجعة مغاربية ، جا 2015، سنة 
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

لمنظمـة فـي عصـر زيـادة المنتجـات كوتلر أن جـودة الخدمـة هـي مـن أهـم المصـادر لتميـز ا يرى

 .الاسـتهلاكية، ان تقـديم خدمـة جيـدة هـو جـوهر ممارسـة سياسـة التوجه بالعملاء

 : أبعاد جودة الخدمة ثالثا

 الجودة من خلال الجدول الموالي: يمكن ابراز أبعاد 

 (: أبعاد جودة الخدمة01جدول )

 التعريف البعد

و الاعتمادمعتمدية كون الشيء جدير بالثقة وال credibility المصداقية 

 أمانة و استقامة المزود.، إمكانية التصديق 

 الشك.الخلو من الخطر و security الأمن

 سهولة الاتصال.و ، إمكانية الوصول اليه access سهولة الوصول للشيء

 و المحافظة على اخبارهم ، العملاءالاستماع الى  communication الاتصالات

 باللغة التي يستطعون فهمها.

 understanding العملاءمعرفة و فهم

customer 

التعرف الدقيق على ود لمعرفة العملاء ووضع الجه

 احتياجاتهم.

 ،الأشخاص،  المعدات،  اظهار التسهيلات المادية  tangibility الملموسية

 .... الخ..ووسائل الاتصالات

 لىععلى انجاز الوعود للخدمة باعتمادية والقدرة   reliability الاعتمادية

 .نحو دقيق و صحيح

و تزويدهم فورا  العملاءاستجابة الإدارة لمساعدة   responsiveness الاستجابة

 بالخدمة.

 امتلاك المهارات و المعرفةالمطلوبة.  competence الكفاية

شاعروالصداقة مراعات الم ،الاحترام لطف و  courtesy الكياسة

 الودية.خاص الاتصال ولأش

 ،دار الحامد للنشر و التوزيع ،2013الطبعة الثانية  ،التسويق المصرفي ،المصدر: تيسير العفيشات العجارمة

 .277ص 

 1:وتم دمج هذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد هي 

 .و ثبات دقةعتمادية وانجاز الخدمة المطلوبة بالقدرة على ا الأعتمادية: .1

                                                            
  277التوزيع ، دون سنة نشر ، ص  ، دار الحامد للنشر و 2013تيسير العفيشات العجارمة ، التسويق المصرفي ، الطبعة الثانية  1
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 ستمرار عند الطلب.اب العملاءمساعدة و ،رة الإدارة على تقديم الخدمة بسرعةقدالاستجابة:  .2

 الثقة بالنفس.و،  القدرة على كسب الثقةمعرفة العاملين والكياسة و الثقة: .3

 العناية بهم.و العملاءتفهم  ،لاتصالات الجيدةا،سهولة الاتصال التعاطف:  .4

 شخاص في الوحدة الواحدة.الأالمعدات. ظهور ،التسهيلات الماديةالملموسية:  .5

 1لابعاد التي يحكم بها الزبون على جودة الخدمة هي كالاتي:النسبية لبأن الأهمية  KOTLERوقد يرى 

  .%11الملموسية  ، %16  التعاطف ، %19الثقة  ، %22الاستجابة  ، %32الاعتمادية 

 : خصوصيات الجودة في القطاع الخدميرابعا 

 2القطاع الخدمي كما يلي:تتمثلل خصوصية الجودة في 

الخدمية  لمؤسساتالخدمية في استراتجيات تحسين الجودة ، فاو من المهم التمييز بين المؤسسات الإنتاجية

ثلا المؤسسات الخدمية م.الاستراتجيات المتاحة لها ليس نفسها لدى المؤسسة الإنتاجية،ولها تحديات خاصة

خدمة تستهلك ن العلى المراقبة البعدية للجودة، لأبعد البيع أو تحسيين الخدمات ما لا تستطيع أن تعتمد على

 ساعة انتاجها.

يستهلك  ثمالمنتج المادي ينتج ثم يباع  تزامن انتاجها مع استهلاكها، اذ أنخصوصية الخدمة تنشأ أيضا من 

أولا ثم تنتج  ةمنفصلة ، فالخدمة لا تخضع لهذه التراتيب الواضحة ، حيث تباع الخدم، في عمليات متتالية و

ما ،اقيدات خاصة حين تكون كثافة الطلب شديدة التباين زمنيالبا في الوقت نفسه، وهذا بغرض تعو تستهلك غ

ت الطلب الضئيل. تلازمية انتاج تعطيل الموارد في أوقاتدهور الخدمة في أوقات الذروة و ينتج عنه

 .ارية الخدمة بنفس الجودةضمان استمراستهلاك الخدمة مع تباين كثافة الطلب تصعبان و

تمثل في عامل البشري المالأخيرة تتمثل في الدور الكبير للجودة الخدمة تسببه ميزة أخرى لهذه عدم استقرار

 .العاملين في الجودة. هذا التباين في الأداء يشكل أحد أهم تحديات  ضبط الجودة في قطاع الخدمات

بحضور الزبون في مكان الزبون في انتاجها و أدائها ، و ةا عن السلع المادية بمشاركتتميز الخدمة أيض

الخدمة و أحيانا مشاركته في انتاجها. هذا الدور يولد هو الاخر تعقيدات خاصة ، فكل ما يراه الزبون في 

ؤثر ة أخرى تمن جه .الاخرين حاضرين العملاءمركز الخدمة قد يؤثر في تقييمه للمؤسسة و للخدمة ، حتى 

تعليم اللا واضحا في خدمات انجد مثو في التعاون على الجدوى في النهاية ،رغبته نفسه و كفاءة الزبون

 التكوين و الصحة.و

                                                            
 278نفسه، ص  1
اذج قياس جودة الخدمة ، دراسة ميدانية تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر ، مذكرة دكتوراه في بوعبد الله صلاح ، نم 2

 48_49، ص ص  2014بالجزائر ،  01العلوم الاقتصادية ، جامعة سطيف 
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

نها مشاهدة في أغلب الخدمات، و تجعل قياس الخصائص و ان تفاوتت في صناعة خدمية لأخرى، فا هذه

ص الذاتية للخدمة على جودة الخدمة أكثر صعوبة لعدم استقرار المؤشرات الموضوعية و غلبة الخصائ

 الخصائص المادية الملموسة.

 : قياس جودة الخدمةخامسا 

سات الى ان هناك عدة طرق لقياس جودة الخدمات ، فيما يلي نبرز اهم النماذج التي اعتمدت تشير الدرا 

 1:تتمثل في قياس جودة الخدماتفي 

حيث  الجودة الفنيةفية ولنموذج بنموذج الجودة الوظييعرف هذا ا :GRONROOS  1982نموذج  .1

 : الشكل المواليعاد لجودة الخدمة نبرزها من خلال أب ةثلاث GRONROOS اقترح

 للجودة المدركة GRONROOS 1982: نموذج  01الشكل 

 

إدارة  محاضرات السنة الأولى ماستر، ،ضرات في إدارة الجودة الخدمات امح برهوم هاجر، المصدر:

 20:35 ،09-02-2024  ،(univ-tebessa.dz) تسويق خدمات 1جودة الخدمات ماستر 

 

اي  ؟فعاللاما الذي يتم تقديمه للعميل التي يعبر عنها بطرح السؤال التالي : و و الفنية :ية ألجودة التقنا -

 .الخدمةعلى ما حصل عليه العميل فعليا من ن الجودة تقاس بناءا أ

رجة جودة فهي د و التي يعبر عنها بالتساؤل التالي: كيف تتم عملية تقديم الخدمة ؟ الجودة الوظيفية : -

  .ي يتم بها تقديم الخدمةالطريقة الت

ية الوظيفاستنادا الى الجودة الفنية و المؤسسة ء عنو الذي يعكس انطباع العملا : الصورة الذهنية -

ء للخدمة هي دالة لتقييم العملافحسب هذا النموذج فإن جودة الخدمة المدركة  .أخرىاضافة الى عوامل 

 .ةتوقعاتهم حول الخدماركاتهم وعن طريق الفرق بين اد

                                                            
1

  tebessa.dz)-(univ  ،  20:35 ،2024-02-09تسويق خدمات 1إدارة جودة الخدمات ماستر  

http://e-learning.univ-tebessa.dz/moodle/pluginfile.php/7666/mod_resource/content/1/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%A7%D8%B6%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D8%A9.pdf
http://e-learning.univ-tebessa.dz/moodle/pluginfile.php/7666/mod_resource/content/1/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%A7%D8%B6%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D8%A9.pdf
http://e-learning.univ-tebessa.dz/moodle/pluginfile.php/7666/mod_resource/content/1/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%A7%D8%B6%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D8%A9.pdf
http://e-learning.univ-tebessa.dz/moodle/pluginfile.php/7666/mod_resource/content/1/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%A7%D8%B6%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D8%A9.pdf
http://e-learning.univ-tebessa.dz/moodle/pluginfile.php/7666/mod_resource/content/1/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AD%D8%A7%D8%B6%D8%B1%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D8%B9%D8%A9.pdf
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

    التي ركزت على بناء و BPZ الدراسة التي قام بها : 1985parassuramanنموذج الفجوة  .2

التي و Servqual  يطلق عليها نموذجفجوات و 5جودة الخدمة على اساس  نموذج مفاهيمي يعرف

مظاهر ل عاد الخمسةبالآذلك باستخدام المقدمة فعليا و ء من ادراكهم للخدمة لاتنتج عن طرح توقعات العم

 .ل الشكل الموالي سوف نعرض اهم ما جاءت به هذه النظريةمن خلاالجودة ، 

 parass 1985نموذج نظرية الفجوة:  02الشكل 

 

المناهج للنشر و التوزيع،  دار ، التسويق الاستراتيجي للخدمات ،فىالمصدر: محمد محمود مصط

 .250 صدون سنة نشر، 

دارة لاابين فهم ين الخدمة التي يتوقعها العميل وب بوجود اختلافتقضي هذه الفجوة لى : الفجوة الاو -

 تيالية لومن ثقافة استحداث اجراءات أ ةالمؤسسهذا راجع الى عدة اسباب منها خلو و لتلك التوقعات

طرق  BPZ في حين ذكرحول الخدمات المستهلكة من قبله ، ئهالاتنصب على معرفة توقعات عم

ء ارجاوء ألاءات ممنهجة تقضي بمعرفة شكاوي العمكتنظيم اجرا،لكمن ذ المؤسسةووسائل تمكن 

 .مستوى الرضا عن الخدمة التي تلقاها مباشر للعميل ، لمعرفةاستبيان 

                                                            
  BPZ  هو اختصار لكتابBerry،parasuraman et zeitham . 
 Servqual لخدمة ، وهي ناتجة عن دمج : تعني جودة اService   التي تعني الخدمة وQualite التي تعني الجودة. 
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

دمة التي يتوقعها العميل الى عدة  دارة مع خصائص الخالاتربط عدم توافق ادراكات  الفجوة الثانية: -

ح رباالأتوجيهه الى تحقيق هداف الموضوعة من قبلها ،وللأاهمها سوء توجيه الادارة  اب و عوامل ،سبأ

على عمليات التحسين و التطوير  هياكل تعملمج وارامها بوضع بزفقط دون تخصيص موقع لالت

  .تحقيق الجودة في تقديم الخدمةو

هذه تبط رتو داء الفعلي لها،الاتتعلق بوجود فجوة بين مواصفات الخدمة الموضوعة و  الفجوة الثالثة : -

ة مبالاالاوجع الى عدم مسؤوليتهم أهذا يرو، و المسؤولين عن تقديم الخدمات الفجوة بأداء العاملين أ

 يرجع السبب الى عدم وجودوأدائهم سينعكس مباشرة على العميل الأن أالمسؤولية الموكلة اليهم بحجم 

مل ياكل تنظيمية يعلهمؤسسة الافتقار وأ ، داءلأاامكانيات عمل توفر لهم و تساعدهم على التميز في 

  .داء العمل بالشكل المطلوبلأبرمجتهم على تكوينهم و

 نشطةالا توازن بين الوعود المعطاة من خلالالنتيجة اختلال ، تبرز هذه الفجوة  الفجوة الرابعة : -

 ةالقدرات الحاضريات ومكانالاهذا راجع الى وجود تناقض بين و ،داء الفعلي للخدمة الاالترويجية و

  .ءبين ما تشهر به لجمهور العملاو داخل المؤسسة

ن الحكم على جودة أي أ ،تتعلق هذه الفجوة بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المؤداة  الفجوة الخامسة : -

يكمن السبب وراء تواجد و ،تقدم الخدمة  داء الذي من خلالهالأاك العملاء الخدمة راجع الى مدى ادر

شهار، تجارب لاقارب، الااء من لانطباع الذي يأخذه العمكالا ،بعدة عوامل الى تأثر الخدمة الفجوة

  .الخ........سابقة

  1992سنة  Taylor et Croninقدم هذا النموذج كل من الباحثين :  Servperf داء الخدمةنموذج أ .3

احثين هذه ذعة الى نموذج الفجوات فحسب هذين البلانتقادات الالابعد توجيه قد جاء هذا النموذج و

ن م لك تعمل على قياس رضا العميل بدلافهي بذ ،النظرية تمثل الفرق بين الجودة المتوقعة و المدركة 

الخدمات  م لقياس جودة غير ملائ  Servqual  الى ان نموذج القياس فصرحقياسها لجودة الخدمات ، 

ا النموذج تم استبعاد جانب بهذ، و Servperf  تجاهقاما باقتراح نموذج أخر يعرف باسم نموذج الاو

 .داء الفعلي للخدمة المقدمةلأي الجانب الذي يقيس المدركة أ التوقع و ركزا فقط على جانب الخدمة

 داء الخدمة، اعتمادا علىالأساليب والعمليات المصاحبة الأى التقييم المباشر ويستند هذا المقياس إل

 .مان، التعاطفلأستجابة، االاعتمادية، سرعة الا : الملمو سية، ساسية للجودةالخمسة الابعاد لأا

بل مدركة من  ة ،على أنها ذات طبيعة غير ملموسعلى تعريف الخدمة  المبحث ذافي ه تم الوقوف    

تألف من جوهر تدعمه تو د ترتبط بمنتج ملموس وقد لا تكون ،وق ،ل المنفعة التي تقدمها للمستفيدخلا

ن الخصائص ة مانما الاستفادة من عرضها. تتميز الخدمة بمجموعو ولا يمكن تملكها خدمات تكملية ،

                                                            
 Servperf  تعني أداء الخدمة ، وهي ناتجة عن دمج :Service   التي تعني الخدمة ، وPerformance  .التي تعني الأداء 



 

 15 

الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

دمة هناك في تصنيفات الخو .إضافة الى عناصر أخرى ،التلازم ،، التبايناللاملموسية، الهلاكتتمثل في 

للخدمة و. (Deep_rooted)منها المتعمق  ,و (Simplified)عدة تصنيفات للخدمات منها المبسط 

 تبدأ بمرحلة الانطلاق الى غاية الانحدار.ورة حياة الانسان د مثلها مثل ددورة حياتها التي تع

ملاء كما أصبح الع ،الجودة في تحقيق ميزة تنافسيةلقد ازداد ادراك المؤسسات الخدمية الأهمية ودور  

 ىأيضا أكثر اهتماما بالجودة نظرا للدور الذي تلعبه في أداء الخدمة و تقديمها. كذلك للجودة أثر عل

 الا،عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمةحاجات العملاء توقعات و وتعد زيادة حجم الطلب على الخدمات.

 ة نماذجلخدمة تم التعرف على ثلاثقياسها أمرا صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمية. ففي قياس اأن تقيمها و

 هي:

 الجودة الفنية. يعرف هذا النموذج بنموذج الجودة الوظيفية و :GRONROOS 1982نموذج  .1

ركز على بناء نموذج مفاهيمي يعرف جودة الخدمة ي الذ :parassuraman 1985نموذج الفجوة  .2

 . Servqual.فجوات و يطلق عليها نموذج 5على اساس 

 ،1992سنة Taylor et Cronin قدم هذا النموذج كل من الباحثين :Servperf نموذج اداء الخدمة .3

 بعادأ خمسة . من خلالالمدركةمتوقعة ورية تمثل الفرق بين الجودة الفحسب هذين الباحثين هذه النظ .4

 هي :و

 .عتمادية و دقة و ثباتاالقدرة على انجاز الخدمة المطلوبة ب الأعتمادية: -

 بالستمرار عند الطلب. العملاءو مساعدة  ،قدرة الإدارة على تقديم الخدمة بسرعةالاستجابة:  -

 و الثقة بالنفس. ،و القدرة على كسب الثقة معرفة العاملين و الكياسة الثقة: -

 و العناية بهم. العملاءتفهم  ،الاتصالات الجيدة،سهولة الاتصال التعاطف:  -

 المعدات. ظهور الأشخاص في الوحدة الواحدة. ،التسهيلات الماديةالملموسية:  -

 ترويجحول ال مفاهيميار طإ المبحث الثاني :

 لخدماتا وبالخصوص في قطاع  يل ما المقصود بالترويجالتحلناول الموضوع هذا المبحث الشرح ويت

 :مطلبين التاليينالى تم تقسيم هذا المبحث ، داخل المؤسسة كيفية تطويره  يتناول وكذلك

 ؛ ماهية التررويج -

 تطوير برنامج الترويج. -

 المطلب الأول: ماهية الترويج

هم العناصر ، ذلك أنه من أ لأي مؤسسةلخدمات ل حد عناصر الاساسية للمزيج التسويقييعتبر الترويج أ      

المنافع التي يمكن ان و ااقناعهم بمزايا التعامل معهتعريف العملاء بخدمات المؤسسة و التي تعمل على

ذلك سوف ل. لو في المستقبت الحالي أخذ قرارتهم بالتعامل معها في الوقعهم الى أتتحقق من ذلك ومن ثم دف

 صه و أهدافه داخل المؤسسة.خصائيتم تعريف الترويج و
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 أولا: تعريف ترويج 

 1هناك عدة تعاريف نذكر منها:

تلك الأشياء المتنوعة التي تحتوي على مجموعة من الأدوات "وقد عرف بشكل محدد على أنه  :01تعريف 

ها سريع وقصير الأمد لغرض الإسراع في تحقيق عملية الشراء رالمحفزة والتي صممت لأن يكون تأثي

وهذا يعني بأن أسلوب ترويج المبيعات لا يعتمد على نمط  "ع أو الخدمات من قبل المستهلك أو التاجرللسل

واحد في عملية الترويج بل هناك تنوع وتعدد في الوسائل المستخدمة والهادفة إلى خلق تأثير سريع وفعال 

 " .في الجمهور المستهدف

ً على أنه : 02تعريف   تسويقية المستخدمة بشكل خاص خلال فترة زمنية الأنشطة ال "وقد عرف أيضا

ومكانية لتشجيع مجاميع المستهلكين والوسطاء التسويقيين لتحقيق استجابة وبما يتحقق مـن منـافع 

 ."إضـافيـة

مجموعة من الأنشطة التي تهدف إلى التواصل مع  أنهعلى  ريف السابقة يعتبر الترويجامن خلال التع    

 .الخدمة أو السلعة معينة جل نشر الوعي حولوذلك من أ، العملاء

 ثانيا: خصائصه

 2يلي: فيماذكر تللترويج بعض الخصائص 

أنشطة ترويج المبيعات هي ليست أنشطة دائمة وعلى نفس المساق، بل تتغير وتتنوع تبعاً لخصوصية  .1

 .المجاميع المستهدفة وخلال فترة زمنية معينة وبأسواق مختلفة

استجابة مباشرة مـن قبـل المستهلك أو الأطراف الوسيطة بين الشركة تصب نحو البحث على  .2

  .والمستهلك

المنافع الإضافية التي تتحقق عبر عناصر المزيج التسويقي والتي قد تكون الحصول على تخفيضات  .3

 .. الخ..جودة مضافة للمنتج إضافية،من الأسعار، إضافة وقت للتـسديد، خدمات 

  ثالثا: أهداف الترويج

 3تتمثل في:هناك عدة أهداف للترويج 

 :ان الأهداف العامة للترويج في تسويق الخدمات تشبه إلى حد بعيد أهداف التسويق وهي

  .خلق الوعي والاهتمام بالخدمة والمؤسسة التي تنتجها -

 المنافسين.تمييزعرض الخدمة والمؤسسة التي تنتج الخدمة عن  -

                                                            
  226، الأردن ، ص: 2006التوزيع ، الطبعة الأولى ،ثامر البكري ، الاتصالات التسوقية و الترويج ، دار الحامد للنشر و   1
 226نفسه ، ص  2
  311_310:ص  صو  2008 ،الطبعة الرابعة ،دار وائل للنشر  ،الجامعة الأردنية تسويق الخدمات ، هاني حامد الضمور،  3
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 المتوفرة.ايصال ووصف فوائد الخدمات  -

 لحصول على سمعة جيدة لمؤسسة الخدمة.ا -

 .بشراء واستعمال الخدمة العملاءاقناع  -

إن الهدف من أي جهد ترويجي هو بيع الخدمة من خلال الإعلام والإقـناع والتذكير، لكن هذه الأهداف 

ل حقد تختلف باختلاف طبيعة المؤسسة ونوعها، ومراحل دورة حياة المنتج، وقد ترتبط أهداف الترويج بمرا

قبل الشراء، أثناء الشراء وما بعد الشراء ففي  شراء الخدمة تتكون من مراحل ثلاث عمليةعملية الشراء. 

 جديداو بخدماته وخصوصا إذا كان مرحلة ما قبل الشراء، قد لا يكون العملاء على معرفة بمقدم الخدمة أ

المعرفة لدى العملاء عن الخدمة فقد يكون الهدف في هذه المرحلة هو بناء الإدراك وزيادة  وبالتالي

والمؤسسة لتـي تنتجهـا فسمعة الشركة وشهرتها قد تفيد في تخفيض مستوى المخاطرة المرتبطة بشراء 

مامي عادة ما يقدمون بإعلام العملاء عن فموظف المكتب الأ ،أما أثناء الاستهلاك .خدمة معينة لأول مرة

عليها. ان طريقتهم بالاتصال ستؤثر على نوعية العلاقة  الخدمات التي يقدمونها وعن متطلبات الحصول

فالاتصال أثناء عملية الشراء قد يفيد  أداء الوظيفة والتي في النهاية ستؤثر على رضى العميل إيجابا أو سلبا.

في تعزيز صورة الشركة وتكرار سـلوك عملية الشراء وزيادة الولاء وتطوير العلاقات. ففي هذه المرحلة 

لموظفين االعملاء، بل أيضا على  اء، ربما يكون الاتصال الخاطئ لا يؤدي فقط إلى نتائج سلبية علىمن الشر

 .قد يظهرون سخطهم أثناء مرحلة الاستهلاك والتـي مباشـرة تؤثر على معنويات ورضى الموظفين فالعملاء

موظفيها من وعود لمؤسسة وقطعه اتت جيدة وتنفيذ ما إن العملاء في هذه المرحلة بحاجة إلى إقامة علاقا

لهم. أما في مرحلة ما بعد الشراء يكون الاتصال ضروريا ويهدف إلى تقليل درجة عدم الرضى أو الندم 

مـلاء لعاعد عملية الشراء وما بعدها يقوم عن طريق تطمين العمـلاء بصواب قرارهم الشرائي. وأثناء وما ب

 .لسابقة للعميل تؤثر على قرار استمرار العلاقة وتكرار الشراء، فالخبرة والتجربة ابتقويم أداء مقدم الخدمة

تضح أهمية معرفة حاجة المستفيدين ودوافعهـم قبـل الإقدام على تصميم رسالة ترويجية ناجحة تومن ذلك 

 .1 الترويجوهذا أحد الجوانب الهامة في تصميم استراتيجية 

 

 

 

 

 

                                                            
  312-310 :ص ص  ،سبق ذكره تسويق الخدمات ، هاني حامد الضمور،  1
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

 : أهداف الترويج و اتخاذ قرار الشراء 03الشكل 

 ،الطبعة الرابعة ،دار وائل للنشر  ،هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات ، الجامعة الأردنية  لمصدر:ا

 311: ص 2008

 تطوير برنامج الترويج المطلب الثاني:

أي نشاط يمارس من قبل المنظمة يكون بحاجة إلى تطوير لأن بقاءه على حالـه في كثير من الأحيان      

والتنافسية. وعليه فإن إدارة التسويق تعتمد أساليب ووسائل مختلفة لتطوير برامجها يفقد قيمته التأثيرية 

 هذا المطلب تطوير برنامج الترويج. لذلك سوف يشمل ،لترويجيةا

   ترويجالأولا: تطوير برنامج 

 لفي هذا المجال يمكن أن تنصب عملية التطوير نحو التحفيز الخاص بالمستهلكين لتشجيعهم نحو التعام 

  1 :مع منتجات الشركة، وعملية التحفيز هذه تأخذ الخطوات التالية

يجـب أن يحـدد ابتـداء حجـم التحفيز المطلوب تحقيقه، إذ أن التحفيز القليل يحقق نجاحات معينة للبرنامج  -

 كالترويجي، ولكن إذا ما كان كبير فإنه يتطلب أن يقابله تحقيق مزيد من المبيعات ، وإذا لم يتحقق ذل

جم الخطأ في تقدير ح حدثالمستوى المطلوب من المبيعات فإنه يقلل من قيمة البرنامج الترويجي وي

 .العمل الذي نفذ

                                                            
-232الأردن ، ص ص:  ،2006لات التسوقية و الترويج ، دار الحامد للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولى ،ثامر البكري ، الاتصا 1

233. 
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الترويجالفصل الاول:مدخل لجودة الخدمة و  

تقدير مدراء التسويق لمستوى المشاركة التي ستتحقق من الأطراف التي يتم التعامل معهم سواء كانوا  -

 .لمستخدمة ، معهممستهلكين أو وسطاء، ومدى استجابتهم لعناصر ترويج المبيعات ا

حيث أن إطالة الفترة تحمـل  .تحديد الفترة الزمنية التي تستغرقها عملية الترويج بشكل مناسب ودقيق -

الشركة الكثير من النفقات والتي قد لا تقابل مستوى المبيعات المتحققة، وبالعكس إذا ما كانت قصيرة 

  .منتجات الشركةفقـد لا تصل إلى جمهور كـان مـن المحتمل أن يتعامل مع 

الاختيار الدقيق لأسلوب التوزيع المعتمد في الترويج للمبيعات، لأن كل وسيلة وأسلوب معتمد تترتب  -

 .عليه كلف معينة وتأثير محدد في الأطراف المستهدفة

 يم السنويامج الترويجي، فعلى سبيل المثال استخدام فكرة التقوتقدير الفترة الزمنية المناسبة لتنفيذ البرن -

Calendar  وتوزيعها على أطراف مختلفة وتحمل اسم الشركة ومعلومات مضافة عنها سوف يتم

ً وهذا ما يؤشر مدى الأهمية التأثيرية لهذا النوع من  استخدامها مـن تلك الأطراف لمدة سنة تقريبا

 .الترويج بمداه الزمني

ب تقدير الميزانية المناسبة لتكاليف الترويج للمبيعات وبما لا يؤدي إلى القصور في تنفيذ البرنامج يج  -

  .أو بالعكس عندمـا يـكـون هـنـالك تبديـد في الأموال المرصدة لها الترويجي،

ناصر احد الع تعرف على ان الترويج هوالتم فهم و  تهمابعد معالج مطلبين مما سبق تم تتطرق الى     

 القوة الدافعة للنشاط فهو .كما يعتقد ذهن القارئ غير المتخصص هو التسويق وليس   للمؤسسةالمهمة 

ة العاكسة خدمات المرآترويج يمثل  .الخدماتويعتبر العامل القوي في رفع المبيعات لكثير من ، التسويقي

 ،ترويجيالمزيج اللال عناصرمن خلاله تتفاعل المؤسسة مع بئتها الخارجة من خ اومنتجاته مؤسسةلل

خبار وإقناع والتأثرٌ على الجمهور المستهدف لتبني رئسية داخل المنظمة وهي ا أهدافويؤدي الترويج 

أهداف متعلقة بمراحل  أيضا هناكو .خدماتمن ة لما تعرضه يتروجتوجيه رسالة ا من خلال يموقعا اجاب

 المزيج الترويجي لذلك سوف يتم في المبحث ىيفة تدعهذه الأهداف من خلال تول يتم تحقيق .عملية الشراء

أي نشاط يمارس من قبل المنظمة يكون بحاجة إلى تطوير لأن بقاءه  أيضا الثالث  التعرف على هده التوليفة.

على حالـه في كثير من الأحيان يفقد قيمته التأثيرية والتنافسية. وعليه فإن إدارة التسويق تعتمد أساليب 

 .فة لتطوير برامجها الترويجيةووسائل مختل

 المبحث الثالث:علاقة الترويج بجودة الخدمة

 لالترويج بجودة الخدمة  من خلا يتناول موضوع هذا المبحث بالشرح والتحليل المقصود بعلاقة 

 : التطرق للمطلبين التاليين

 ؛ عناصر المزيج الترويجي -

 ة الخدمة.الطرق العامة للمزيج الترويجي في تحسسين فعالية جود -
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 المطلب الأول: عناصر المزيج الترويجي 

حددة فة مالمزيج الترويجي عبارة عن الوسائل المستخدمة في ترويج المنتجات أوالخدمات من خلال تولي

 سوف نتعرف في هذا المطلب علي هذه العناصر.حسب امكانيات المنظمة و

 أولا: عناصر المزيج الترويجي

  البيع الشخصي .1

 تعريفه .1.1

هو عملية اتصال شخصية بين مقدم الخدمة والمستفيد منها، ونظراً للخصائص التي على أنه: يعرف 

عد مـن أهـم وسـائـل تـرويج الخدمة، ويمكن أن يلعب البيع أو يبها الخدمات، فإن البيع الشخصي  تتسم

 .1الاتصال الشخصي ثلاثة أدوار في العلاقة مع البيع وتقـديـم الخدمة والرقابة

 وطرق البيع الشخصيمبادئ  .2.1

 2ان مبادئ وطرق وإجراءات البيع الشخصي متشابهة في ترويج السلع والخدمات وهي تضمن:

 .بوضوحتحديد مهمة البيع  -

 .استخدام موظفي بيع مؤهلين ومدربين -

 .الأجور مثل والمكافأةوضع خطة فعالة للتعويض  -

 .البيعالأشراف والمراقبة على رجال  -

 لسلعاإلا أن الوسائل التي تؤدي بهـا تختلف في الخدمات عن  الرئيسية،نشاطات بالرغم من التشابه في ال

 3أهم الاختلاف بين البيـع الشخصي للخدمات والبيع الشخصي للسلع: وان

  .في بعض أسواق الخدمات قد تستخدم المؤسسات مهنيين متخصصين بدلا من رجال بيع لبيع خدماتهم .1

ـي خـصائص الخدمـة )مثـل عـدم الملموسية(، هذه الخصائص قد أن الاختلافات في الإعلان تعود ل .2

ية لاء لشراء الخدمات وكيفمك العـاركيفية إدتفرض متطلبات مختلفة على رجال البيـع ففي دراسة 

 النتائج التالية: أظهرت السلعالتصرف عند شرائها وكيف يختلف شراء الخدمات عن شراء 

  المستهلك بالخدمات كإدرامن حيث  

 .بالسلعثبتا من حيث الجودة مقارنة  أقلها ملاء للخدمات على أننظر العي -

 شراء الخدمات أكثر مخاطرة من شراء السلع. -

 من السلع. أقلخبرة في الشراء  الى الخدماتيحتاج شراء  -

                                                            
 199ص: ،دون سنة نشر،دار المناهج للنشر و التوزيع ،التسويق الاستراتيجي للخدمات ،محمد محمود مصطفى 1
 329 ص:و  2008 ،الطبعة الرابعة ،ئل للنشر دار وا ،الجامعة الأردنية تسويق الخدمات ، هاني حامد الضمور،  2
 330-329ص ص : ،نفسه 3
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 .الخدماتتشترى الخدمات مع إعطاء أهمية كبيرة لمن تشتري منه هذه  -

 .مةرا مهما عند تقرير شراء الخدلعب دوخدمة يللان كيفية إدراك مؤسسة  -

  الخدماتمن حيث السلوك الشخصي للمستهلك عند شراء: 

 .لاء بمقارنة الأسعار بصورة أقل عند شراء الخدماتميقوم الع -

 .لاء أهمية خاصة لبائع معين في شراء الخدمةميعطي الع -

 .الإعلانات لاء يكونون متأثرين بالتوصيات الشخصية أكثر منعند شراء الخدمات فإن العم -

 من حيث البيع الشخصي للخدمات  

 .العملاء أكثر مشاركة في شراء الخدمات -

 .يتأثر رضى العميل بمواقف رجل البيع وشخصيته -

 .قد يمضي رجال البيع وقتا طويلا لتقليل حالة عدم التأكد عند المستهلك فيما يتعلق بالشراء -

الخدمات أكثر صعوبة من بيع السلع، وذلك بسبب  أن من أهم تطبيقات نتائج هذه الدراسة هو أن بيع    

 العديد من المتغيرات الشخصية وغير الملموسة التـي تؤثر على قرارات المستهلك الشرائية. 

 أهمية البيع الشخصي .3.1

ق الخدمات قد أكدت أهميته العديد يان أهمية الاتصال الشخصي ودوره التأثيري على النـاس فـي تـسو

، وقد أظهرت دراسات أخـرى أن  العمود الفقري لتسويق الخدمات هوبيـع الشخـصي من الدارسات. ان ال

ا كم .مستويات أقل من عدم الاقتناع والرضى يمكن استنتاجها من شراء الخدمات مقارنة بشراء السلع

أظهرت أيضا المخاطر المرتفعة نسبيا المرتبطة في شراء بعض الخدمات والاستراتيجيات المختلفة في 

ينها مقارنة مـع شراء السلع. هذه النتائج لها تطبيقات للمعايير الترويجية ييضها وقد تحتاج إلى تبتخف

المستخدمة مـن قبـل مؤسسة الخدمة، ولها أهمية خاصة بالنسبة لمهام البيع الشخصي. كما أنها تؤكـد على 

  .1ان البيع الشخصي أكثر أهمية في تسويق الخدمات من تسويق السلع

 قات العامةالعلا .2

نشاط ترويجي يهدف إلى نقل وتكوين صورة محببة للعميـل تجاه المنتج أو هي المنظمة  تعرف على أنها:

 .2المسوقة لذلك المنتج 

                                                            
 330، ص: ذكره، سبق تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  1
 204ص: ،دار المناهج للنشر و التوزيع، دون سنة نشر ،محمد محمود مصطفى، التسويق الاستراتيجي للخدمات 2
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مهنة أو حكومة أو أي مؤسسة  النشاط الذي تقوم به أية صناعة أو اتحاد أو :عرفتها الجمعية الامريكية أنها

، المشترين وكذلك مع الجمهور العملاءمع فئات خاصة من الجماهير،  ، لإقامة وتدعيم علاقات طيبةأخرى

 .1وف المحيطة و لتعريف المجتمع بها العام بغرض التماشي مع الظر

ان اهتمام إدارة التسويق واضطلاعها بمسئولية العلاقات العامة في المنظمة الخدمية يعزى إلى أن       

إدارة  لة عنؤوفي المنظمة الخدمية، كما تعد مس يد من أنشطة التسويقإدارة العلاقات العامة تعد منفذاً للعد

الاتصالات الروتينية مع الجمهور بصورة مستمرة ومنتظمة، فضلاً عن مشاركتها في تنظيم حملات 

اساً سلياتها عن إعداد الرد على الاستفسارات بصفة عامة، وبهذا فإنها تضطلع أؤووكذلك مس ،التوعية

وبصفة عامة فإن أهم الخدمات التي تقدمها إدارة العلاقات العامة تتمثل  .معة المنظمةبتحسين صورة وس

 2: فيما يلي

  .المنظمات والجماهير المختلفة في المجتمع مع تنمية علاقة وثيقة -

إعداد ونشر المعلومات عن المنظمة عن طريق التقارير السنوية والدعاية الصحفية والمقابلات  -

 .الشخصية

  .امج تعليمية تؤدي إلى تحسين وضع المجتمع، وتحسين تفهمه للمنظمة وتقديره لهاتقديم بر -

عن طريق أداء مثل هذه الخدمات للمجتمع تستطيع المنظمة تحقيق مشاعر  إقامة برامج واسعة المدى -

 إيجابية في المجتمع تجاه خدماتها.

  نشيط المبيعات: .3

افع التي ترمي إلى إثارة د خصي والإعلان والدعاية ،البيع الشعدا  ا تلك الأنشطة التسويقيةيقصد به

، وتتمثل في المعارض والعروض المختلفة إضافة إلى الجهود البيعية غير المتكررة   الشراء لدى العميل

منها  ، حيث يتطلب ذلك وعليه فإن قرارات المنظمة باستخدام التنشيط يعد جزءاً من خطتهـا الترويجية

 3 : ليةالقيام بالخطوات التا

  :تحديد الهدف الذي من أجله يتم القيام باستخدام التنشيط، ويمكن تمييز ثلاثة أهداف 

 .اناً لخلـق استجابة سلوكية فوريةيستخدم التنشيط أحي -

 يمكن أن يقدم التنشيط لتشجيع نشر المنتج من قبل الجمهور لتجربته.  -

 ويستخدم التنشيط لغرض كسب الشهرة.  -

                                                            
، دور وسائل الترويج في تسويق الخدمة المصرفية ، دراسة ميدانية لمجموعة  و موساوي سارة و بوعامر عائشةبهناس العباس   1

 02من البنوك التجارية بالجلفة ، مجلة إدارة الاعمال و الدراسات الاقتصادية ، جامعة الجلفة بالجزائر ، المجلد الرابع، العدد 
 .299، ص  2018،
  204ص،  محمد محمود مصطفى، التسويق الاستراتيجي للخدمات 2
 203نفسه،ص  3
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 بمعنى هل يشمل الأفراد أو الجماعات التي ينتمي إليهـا الأفراد المستهدفين : طتحديد شمولية التنشي 

 ، أو الأفراد المنتفعين بالفعل. 

 أي هل يكون التنشيط إيجابياً أو سلبياً، فقد يستخدم أي من النوعين، أو كلاهما  : تحديد اتجاه التنشيط

ـن السلوك الإيجابي، والعكس في حالة فتمنح المعلومات والمزايا الخاصة لتشجيع نوعية خاصـة م

 .السلوك السلبي كحملات مكافحة التدخين

  :الإعلان .4

يعتبر الإعلان العنصر الرئيسي من عناصر الترويج. ويمكـن تعريفـه بـأنـه الوسيلة غير الشخصية لتقديم 

ى توصيل المعلومات السلع والخدمات أو الأفكـار بواسطة جهـة معلومة مقابل أجر معين. ويهدف الإعلان إل

ـشمل ت العامة التياستخدام وسائل الإعـلام إلى أعـداد كبيرة من المستهلكين في نفس الوقـت عـن طـريـق 

الصحف والمجلات والتلفزيون والإذاعـة والإعـلان السينمائي والإعـلان البريـدي والإعـلان عـن طـريـق 

 .1وسـائل النقـل ولوحات العرض

 تصميم الخطة الاعلانية: مراحل 04الشكل 

 

سنة  دون، التوزيعدار المناهج للنشر و ،التسويق الاستراتيجي للخدمات ،محمد محمود مصطفى المصدر:

 221ص:، نشر

 

                                                            
1

 224ص ،دون سنة نشر،التوزيعدار البداية للنشر و،إدارة التسويق ،عامر عبد الله موسي 
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 الدعاية .5

الدعاية وسيلة مجانية غير شخصية لتقديم السلع أو الخدمات أو الأفكـار للجمهور بواسطة جهة معلومة.     

ـاد كـل مـن الإعـلان والدعاية على وسائل الإعلام العامـة فـإن هناك اختلافات موعـلى الـرغـم مـن اعـت

 1جوهرية بينهـا كما يلي:

عريف وظيفتها على ت فتقتصريرمي الإعـلان إلى تحقيق وظيفتي التعريف والإقناع، أمـا الدعايـة  -

 الجمهور بحدث معين دون محاولة الإقناع.

ما الدعاية فليس لها هدف أتجاه هدف معين كشراء السلعة مثلاً  يرمي الإعلان إلى تحريك المستهلك -

 .اقتصادي محدد

-  ً   .يتكلف الإعلان مبالغ كبيرة في تنفيذه أما الدعاية فتتم مجانا

يستقل الإعلان بذاته عن المواد الأخرى التي تتضمنها وسيلة الإعلام، بذلك يمكن للقارئ أو المشاهد  -

  .جزء من المادة الإعلامية التي تحويها وسيلة الإعلامالدعاية فتظهـر ك ، أما ملاحظته أو التغاضي عنه

  .قراء المشاهدين وتسليتهمحيث إن الدعاية تظهر في شكل مواد إعلامية، الغرض منهـا تـشـويق ل -

  المزيج الترويجي ثانيا: العوامل التي تؤثر

  :2تأخذها في الاعتبار وهي عند تصميم أي برنامج ترويجي هناك أربعة عوامل رئيسية يجب أن

 تصمم برنامجاً ترويجيا فعالاً فالشركة لا بد لها من قدر واف من الأموال حتى مقدار الأموال المتاحة:  .1

فالمشروع الذي يمتلك قـدراً كبيراً مـن الأمـوال يستطيع استخدام الإعلان بفاعلية أكثر من الذي يمتلك 

ـرويج تاستخدام وسائل إعـلان أوالأموال قد يجبر المنشأة عـلى  قليلاً من الموارد المالية والقصور في

  .غير فعالة

التأثير هنا قد يأخذ أحد  :أيضاً من العوامل التي تؤثر في تصميم البرامج الترويجية طبيعة السوق .2

 :التاليةالاشكال 

 :بح يصفالبيع الشخصي هو أكثر مناسبة للسوق المحلي المحدود وباتساعه  النطاق الجغرافي

 للإعلان دوره في تغطية السوق.

  :يشمل المشتري النهـائي، الصناعي، الوسيط، فالحملة الموجهة لرجال أو تجار  نوع المستهلك

 التجزئة تتضمن عدداً أكبر من رجال البيع مقارنـة بـأي برنامج ترويجي موجه إلى أرباب البيوت.

  :فإذا كـان قليلاً نستخدم البيع  ،املاً آخرعدد المشترين الكلي يعد ع درجة التركيز في السوق

 .الشخصي مقارنة بالإعلان للعدد الأكبر

                                                            
 225_224، ص ص : ذكرهسبق ،عامر عبد الله موسي، إدارة التسويق 1
 221، ص:  ذكرهسبق ،عامر عبد الله موسي، إدارة التسويق 2
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وهنا يتأثر المزيج الترويجي بها إذا كانت السلع ميسرة أو انتقائية أو سلعاً خاصـة.  طبيعة المنتج: .3

ات مي مهف فالسلع الصناعية نجـد فيـهـا أن الأجزاء المصنوعة والمعدات لا يتم ترويجها بنفس الطريقة

التشغيل. فالشركات التي تقوم بتسويق السلع الميسرة سوف تعتمد على كثافة الإعلان ويكـون دور 

البيع الشخصي محدوداً جداً وفي سوق المستهلك الصناعي تركز استراتيجية الترويج على البيع 

علق ات مختلفة تتالشخصي في حالة بيع الآلات والمعدات حيـث نـجـد أن هـذه الـسلع تحتاج لإيضاح

 .بطريقة التشغيل والصيانة

 جي في تحسسين فعالية جودة الخدمةالعامة للمزيج التروي التوجهات المطلب الثاني:

إن الاختلافات بين السلع والخدمات قد يكون لها بعض التطبيقات في الجهد الترويجي، وفي هذا الجزء       

 لاستفادة منها في تحسين فعالية المزيج الترويجي الذي يشملسوف نقدم بعض التوجيهات العامة التي يمكن ا

 1في: تتمثل .الجودة فعالية لتحسين   والدعاية على الإعلان والبيع الشخصي

 الإعلانمن أهم التوجيهات التي يمكن الاسترشاد بها لزيادة فعالية أولا: 

عن الخدمات ليضمنوا أثراً فعالاً،  هناك عدد من التوجيهات العامة التي يمكن ان يستخدمها المعلنون .

 :للخدماتوهذه التوجيهات العامة التالية يمكن تطبيقها على السلع أيضا ولكنها قد تكون أكثر أهمية 

إن الصعوبة الرئيسة في الإعـلان تكمن في إيصال معلومات  استعمال جمل واضحة وغير غامضة: .1

سيط مكتوب أو بشكل واضح ومشروح. بعض عن المدى والعمق والنوعية ومستوى الخدمات بشكل ب

يراً خـرى قـد تتطلب تفسأاعدة في توصيل الرسالة، وخـدمات الإعلانات تستخدم الصور أو الرموز للمس

أكثر عن نفسها مثل الخدمات المهنية وهذا قد يؤدي الى كثرة الكلمات المستخدمة في الإعلانات مما 

 يؤدي الى التعارض مع فعالية الإعلان.

يجب التركيز على منافع الخدمة المعروضـة أكثر من الامور الفنية وذلك  لتأكيد على منافع الخدمة:ا  .2

لجذب الانتباه والتأثير. ان التركيز على المنافع يتماشى مع مفهوم التسويق الذي يهتم بإشباع حاجات 

ما الدعوى وثة كافع المبعن يكون منسجما مـع المنـالمستهلك، وبالتالي فإن التركيز على المنافع يجب ا

 .الإعلانية للمنافع يجب ان تكون مبنية علـى فـهـم واضح لحاجات المستهلكين للتأكيد على الأثر الإيجابي

يجب أن يكون واقعيا  الـذي تقطعـه الـدعوى الاعلانية إن الوعد أعط وعداً فقط بما تستطيع تنفيذه: .3

توقعات العملاء بالحصول عليها، فمؤسسة الخدمة يجب ان ومنطقيا وقابلاً للتنفيذ، وأن لا يبالغ فـي 

تكون قادرة على الوفاء بالوعود الإعلانية، وهذا قد يبدو صعبا في الخدمات التـي تعتمد على العنصر 

البشري بكثافة حيث إن الأداء قد يختلـف بـاختلاف الشخص مقدم الخدمة. وهذا يعني وجوب توفير 

 لمؤسسة على العاملينانى من الأداء المطلوب. كما يجب ان لا تضغط طرق تضمن تطبيـق الحد الأد

                                                            
 234- 223ص :  ص ،2008، الطبعة الرابعة ، دار وائل للنشر ،الأردنية  الجامعةتسويق الخدمات ، هاني حامد الضمور،  1
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لتأكيد على تحقيق الحد الأدنى للخدمات الموعودين لعود لا يمكنهم تحقيقها. فإنه من الأفضل وإعطاء و

 .بسعادة أكبر العملاءبها للعملاء وعندما تتعدى هـذا الحد سيشعر 

ص مهمين في العديد مـن مؤسسات الخدمات التي تستخدم يعد الموظفون بشكل خا الإعلان للموظفين: .4

ـلاء معللل المباشـر بـيـن المـوظفين والعنصر البشري بكثافة. وفي العديد مـن الخدمات الذي يعد الاتصا

المؤسسة م جمهور محتمل لإعلانات ن الموظفين هـهذا يعني أ .هـو الأساس لإرضاء واقتناع العملاء

ما يشتريه ويهتم به العملاء فإن على المعلن التركيز عليه أكثر من مجرد تشجيع  يكون أداؤهم هو فعندما

ع ـد وسيلة مهمة لرفلموظفين على الإنجاز. فالإعلان يعالعملاء على الشراء، بالإضافة إلى تشجيع ا

 لىعمـة وبنفس الدرجة يعد الإعلان وسيلة للوصول معنوية الموظفين والتأثير عليهم بكيفية تقديم الخد

 .المستهلكين

يواجـه مسوقي الخدمات نوعين من احصل وحافظ على تعاون المستهلك في عملية إنتـاج الخدمـة:   .5

الأول يتعلق بالإعلان عن السلع والخدمات وهو كيف نحصل ونحافظ  التحديات في الإعلان عن خدماتهم

دمات وهو كيف نحصل ونحافظ الثاني يتعلق بالخ .على دعم المستهلك المستخدم للخدمة موضع الإعلان

على تعاون المستهلك في عملية إنتاج الخدمة، فمن المعروف أن المستهلكين يلعبون دورا في انتـاج 

وأداء معظم الخدمات. فالإعلان المقنع والمفهوم سيركز أحيانا على كيفيـة الحصول على تعاون العملاء 

 .في إنتاج الخدمة

ر الشخصية تلعب دورا مهما ومؤثرا في تحديد المـصاد مة المنقولة:بناء اتصال بالاعتماد على الكل  .6

مؤسسة الخدمة واختيار الخدمة، وبالتالي فإن المعلن عن الخدمات يجب ان يركـز علـى الكلمـة المنقولة، 

 ومن بعض الطرق التي يمكن الاعتماد عليها في عمل ذلك هي:

 إليهم.ن مدى رضاهم عن الخدمة التي قدمت الطلب من العملاء الراضين بأن يخبروا الآخرين ع -

، كتنفيذ حملات اعلانية مباشرة العملاءأن تنقل لغير  العملاء هاتطوير مادة اعلامية يمكن من خلال -

 .وموجهة لقادة الرأي في المجتمع

  .العملاء الحاليينللتحدث تشجيع العملاء المتوقعين  -

ن الخدمات دلائل ملموسة كلما أمكن ذلك من أجل يجب ان يستخدم المعلنون ع تقديم دلائل ملموسة: .7

وسة، غير الملمالتقوية جهودهم الترويجية، لذلك في الإعلان عـن الخدمات الأفضل أن يتم ترجمة الأمور 

لخدمة معينة لي شيء أكثر ملموسة. فوسيلة الاتصال هي أكثر ملموسية وقد تعمل كبديل لعدم الملموسية 

 .كدليل مادي

اللاملموسية وتمييز  تواجههاقد تتخطى مؤسسات الخدمات صـعوبتين  مرارية في الإعلان:تطوير الاست  .8

بعض الشعارات  مثلالخدمة من خلال استخدام رموز ثابتـه ومستمرة وصور ونماذج في إعلاناتهم، 
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لتقدم امية ولأهترام والريـادة وة والاحيوالصداقالمستخدمة في العديد من مؤسسات الخدمات مثل الفعالية 

 .وغيرها، فجميع مؤسسات الخدمات تحاول استخدام إحدى هذه الخصائص عند الإعلان عن خدماتها

المستهلكون للسلع والخدمات عرضة للـشكوك عن صحة قراراتهم الشرائية.  إزالة قلق ما بعد الشراء:  .9

خدمات ي تسويق الفالسلع يوجد شيء ملموس للحكم عليها بعد الشراء، لكن في الخدمة لا يوجد ذلك. وف

فـإن الجهـود تكون أكثر، خاصة في تطمين العملاء على صـحـة قـراراتهم الـشرائية وتشجيعهم للتحدث 

 .، فالإعلان يعد إحدى الوسائل لفعل ذلكةالمشتراعن المنافع التي حصلوا عليها من الخدمـة 

السلع بين تسويق  لرئيسيا الفرق ان .الخدماتهذه التوجيهات العامة تناسب بشكل خاص تسويق   

على درجة التفاعل الشخصي بين العميل والأجهزة أو الأشخاص  الخدمات يعتمدالاستهلاكية وتسويق 

ان مستويات التفاعل الشخصي للمنتجات الاستهلاكية تتفاوت من عدم وجود تفاعل على  .المسوقين

وبالنسبة للخدمات من ناحية  .المنـتج الإطلاق الى مستويات عالية من التفاعل وذلك بالاعتماد على نوع

أخرى فنجد ان مستويات التفاعل في أغلب الأحوال عالية جدا، وبسبب ذلك التفاعل العالي فإن دور 

 الإعلانات في الخـدمات يعمـل كمساعد لمسوق الخدمة. ويمكن تعريف أدوار الإعلانات بما يلي:

يتطلب جهوداً ووصف العالم الذي تعمل فيه هذا خلق الصورة الكلية للمؤسسة في ذهن العميل:  .1

 .المؤسسة ونشاطاتها وما هو الشيء المميـز بـخـدماتها وقيم المؤسسة

هذا يتطلب جهوداً طويلة الأمد لتشكيل أفكار المستهلكين وتوقعاتهم  بناء شخصية مناسبة للمؤسسة: .2

 عن المؤسسة وخدماتها وجعلهم يشعرون بـشكل ايجابي تجاهها.

جيدا على المؤسسة وخدماتها، ويجب أن  العملاءهذا يتطلب أن يتعرف  زبون بالمؤسسة:تعريف ال .3

 .ترتبط صورة المؤسسة وخدماتها بحاجـات وقـيم ومواقف عملائها

 عـن الخدمات له نوعان من الجمهورفالإعلان  :العملاءالتأثير على أفراد الشركة في كيفية التعامل مع   .4

في الشركة. إذ إن إعلانات الخدمة يجب ان تعكس وجهات نظـر العـاملين  والأفراد العاملين العملاء

 وأن تكـون واضحة لهم حتى يستطيعوا دعم جهود المؤسسة الترويجية

ً وتمهد  أراء الإعلانات عن الخـدمات يجـب أن تشكل المساعدة لفتح الأبواب لممثلي البيع: .5 إيجابيا

جـذب  ا يفيد ممثلي البيع فـينحو المؤسسة وخدماته للعمـلاءالطريق لممثلي البيع، فالاتجاه الإيجابي 

 .تهمالعملاء المحتملين وزياد

 :أهم التوجيهات التي يمكن الاسترشاد بها لزيادة فعالية البيع الشخصي في بيع الخدمات هيثانيا: 

لى ا قد يؤدي العملاءفالاتصال الشخصي الجيد بين الموظفين و :العملاءإنشاء علاقة شخصية مع  .1

مشترك ومتبادل بين الطرفين، ولكن هنـاك مـشاكل تواجه الاتصال الشخصي إذا وصل الى حد  ارض

 معين: 
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 قد تكون هذه العملية وسيلة مكلفة.  -

 قد تبرز الحاجة إلى توظيف عدد أكبر من الموظفين وزيادة مخاطر التغييـر في أداء الأفراد.  -

ي السماح لمستويات عاليـة مـن الاتصال الشخصي يجب أن فالمؤسسة التي تنو تنظيمية،هناك تعقيدات  -

دعم التسهيلات، المعرفة التفصيلية عـن  مثل كبيرةتكون مستعدة لفعل ذلك ولها إمكانيـات ماليـة 

ان الاهتمام الشخصي عادة يكون على حساب النمطية في  .العملاءمـستويات الخدمـة المطلوبة من قبل 

 الجودة. 

في معظم صفقات التبادل للخـدمات يجـب ان يكـون العميل واثقا من البائع وقادراً  هني:تبني التوجه الم .2

على تقديم ما يطلبه منه، إن المـدخل المهنـي للأعمال قد يساعد في هذه العملية. فبيع الخدمات يتطلب 

يقدمونها(،  مة التـيمـن العـاملين أن يكونوا مؤهلين في أعمالهم كبائعين محترفين )كالمعرفة الجيدة بالخد

على أنك تعمل علـى أســس الاحتراف، فمظهر البائعين وتصرفاتهم  العملاءكما يجب أن تدرك من قبل 

وسلوكياتهم ومواقفهم يجب أن تتطابق مع وجهة نظرة العملاء نحو ما هو متوقـع مـن البـائعين 

 المحترفين أن يتصرفوا.

 دة أشكال للبيع غير المباشر منها: توجد ع استخدم أدوات البيع غير المباشر: .3

ثـارة الطلب عليه إلى خلق الطلب على د يؤدي الترويج عن بعض الخدمات واق :المشتقخلق الطلب  -

هـذه الخـدمات المتكاملة والمتداخلة ما بينها أو ذات العلاقة خدمات او منتجات أخرى مكملة لها. 

 ة منها.بالسلع قد تشكل عدة فرص للبائع يستطيع الاستفاد

في العديد من الخدمات قد  الاستشهاد بالجماعات المرجعية وقادة الرأي في عمليـة اختيـار الزبون: -

 للخدمات يجب أن يؤكدوا من خلال البيع غير والنصح فالبائعينيعتمد العميل على الآخرين للمساعدة 

ادر النصح وقادة الرأي المباشر بالتعرض لهذه الأنواع المختلفـة مـن الجماعـات المرجعيـة ومص

 المؤثرين والمتأثرين.

هذه الممارسة شائع استخدامها في قطاع الخدمات المهنية حيث تظهر أشكال البيع غير  البيع الذاتي: -

الرسمية في كسب التعـرض المباشرة بكثرة في بعض الطرق غيـر الرسمية. ومن الطرق غير 

المجتمع، والعضوية في النقابات المهنية وحضور مخاطبة الجمهور والمشاركة في شؤون  ،للآخـرين

 الندوات والمؤتمرات 

يعتمد التسويق الفعال علـى بنـاء صورة مفضلة والحفاظ  البناء والحفاظ على صورة وانطباع جيد: .4

عليها، وهذا ما تحاول أن تؤكده النشاطات التسويقية كالعلاقات العامة والإعلانات بأن تكون الصورة 

مدركـة عـن المؤسسة تطابق مع ما تريد أن ينظر اليها. وبطريقة أخـرى تنسجم مـع انطباعات الذهنيـة ال

العميل حول ما يجب أن يكون ذلك الانطباع. ان الصورة الذهنية لدى العملاء وغير العملاء عن مؤسسة 
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نـاء الب معينة سوف تؤثر بطريقة كبيـرة على قرارات الاختيار واستمرار التعامل مع المؤسسة. إن

 والحفـاظ على الصورة الذهنية تعد عنصراً رئيسياً في تسويق الخدمات: 

وذلك لأن عدم الملموسية في الخدمة يعني أن الاعتماد موضـوع علـى الشهرة والانطباعات الشخصية  -

 عن الخدمة

تسويق  في ان مصادر التأثير الأخرى غير التسويقية )المحادثة الشخصية الكلمـة المنقولة( تعد مهمة -

الخدمات كما أن المستخدمين للخدمـة وغير المستخدمين لها يعدون مساهمين مهمين في بيع الخدمات 

 وتشكيل الصورة الذهنية

فالعملاء قد يحكمون  .بناء عليه فإن جهود البيع الشخصي تساهم في خلق الصورة الكلية عن المؤسسة     

ن اللباقة والكفاءة واللطف ومهارات البيع للبائعين ستساهم في على المؤسسة من خلال نوعية البائعين. إذ إ

تعزيز الصورة الذهنيـة المدركـة والمدعمة بالطرق الأخرى في بناء الصورة الذهنية مثل الإعلان والنشر 

 .الدعائي

 الدعايةمن أهم التوجيهات التي يمكن الاسترشاد بها لزيادة فعالية  ثالثا:

إلا أن طرق الحصول على  .وقات رئيسية بين الدعاية للخدمات والدعاية للسلعلا يوجد هناك أي فر    

مساحة لمادة تحريرية قد تختلف، كما أن هدف الدعاية والغرض منها قد يختلف، ومدى الأهمية المعطاة 

 للدعاية قد يختلف بين مؤسسة وأخرى. ولكن في جميع السياقات فإن الدعوى الدعائية هي نفسها تعتمد على

 ثلاث صفات وهي:

الأخبار والقصص الجديدة التي تكون أكثـر مـصداقية مـن التقارير المباشرة المعلومة  المـصداقية: -

 ماليا

الدعاية قد تعرض بصورة أخبار وليس كمحاولة مباشرة للبيع أو الإعلان التي تؤدي إلى  اليقظة: -

 جنب يقظة العملاء المتوقعين

الدعايـة قـد تـعبـر بـصورة مسرحية عن المؤسسة وخدماتها،  ف(:التصوير المسرحي المعبر )الوصـ -

أو  ة، الدعايـة للمنـتجفالدعاية جزء من حقل كبيـر للعلاقـات العامة التي من مهامها العلاقات الصحيف

لاتصالات التنظيمية )الداخلية والخارجية(، وتقديم معلومات عامة عن دور المؤسسة في لالخدمـة 

أهم القرارات الرئيسة في الدعاية فهـي: بنـاء الأهداف واختيار وسيلة الأعلام والرسالة المجتمع، أما 

وتقييم النتائج، وهذه جميعا تنطبق على جميع المؤسسات؛ إذ تعد الدعاية مهمة في العديـد مـن مؤسسات 

ة التسويقيـة الصغيرة وذات الميزانية يومن إحدى فوائدها للمؤسسات الخدم Plamer ،2001 الخدمية

  .المحدودة بأنها طريقة رخيصة الثمن لبناء الوعي والمعرفة في السوق
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الوعود المعطاة من  المتمثلة في  parassuramanكورة من نمودج ذفجوة الاتصال المتغطية  اجل من 

و  لابلاغلالمؤسسة   خلال الانشطة الترويجية و الاداء الفعلي للخدمة من أجل تحسين جودة الخدمة. على

 لترويجي تدعى المزيج ا الانشطة الترويجية من  صادقة فةيالقيام بتول من خلال الاقناع والتذكيرو التعزيز 

 : المتمثل في

 :تصال غير شخصي يستعمل وسيلة  مدفوعة الأجر لحساب معلن لاهو شكل من اشكال  ا الأعلان

 معروف.

  : قابلة شخصية بين رجال البيع والعملاءهو النشاط الترويجي الذي يتضمن اجراء مالبيع الشخصي 

 وجها لوجه بغرض تعريفهم بالخدمات المصرفية ومحاولة اقناعهم لشرائها.

 :تلك الأشياء المتنوعة التي تحتوي على مجموعة من الأدوات المحفزة و التي  هي  تنشيط المبيعات

 ء.لخدمات من قبل العملاشراء ا يكون تأثيرها سريع و قصير الأمد لغرض الإسراع في تحقيق عملية

 :هي حلقة وصل التي بين المؤسسة وجمهورها الداخلي و الخارجي. العلاقات العامة 

 هي اسلوب من الأتصال الغير شخصي لمحاولة التأثير في الأفراد والجماهير والسيطرة على :الدعاية

هم واتجاهاتهم وآرائ سلوكهم وذلك في مجتمع معين. أو هي الجهود التي تبذل لتغيير معتقدات الناس

 .باستعمال وسائل النشر المختلفة للخدمة
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 خلاصة الفصل:

 كما أصبح العملاء ،لقد ازداد ادراك المؤسسات الخدمية الأهمية ودور الجودة في تحقيق ميزة تنافسية     

ك للجودة أثر على زيادة تقديمها. كذلدور الذي تلعبه في أداء الخدمة وأيضا أكثر اهتماما بالجودة نظرا لل

وتعد توقعات و حاجات العملاء عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة ، الا أن  .حجم الطلب على الخدمات

ثلاثة  تعتمد المؤسسات علىففي قياس الخدمة تم  .تقيمها و قياسها أمرا صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمية

نموذج اداء وparassuraman 1985نموذج الفجوة وGRONROOS 1982نموذج نماذج هي  

 .Servperf الخدمة

هو التسويق  كما احد العناصر المهمة للمؤسسة وليس   تعرف على ان الترويج هوالمما سبق تم فهم و     

فهو القوة الدافعة للنشاط التسويقي، ويعتبر العامل القوي في رفع  .يعتقد ذهن القارئ غير المتخصص

يمثل ترويج الخدمات المرآة العاكسة للمؤسسة ومنتجاتها من خلاله تتفاعل  .المبيعات لكثير من الخدمات

ئتها الخارجة من خلال عناصرالمزيج ترويجي، ويؤدي الترويج أهداف رئسية داخل المنظمة يالمؤسسة مع ب

لما ة يتروجا من خلال توجيه رسالة يوهي اخبار وإقناع والتأثرٌ على الجمهور المستهدف لتبني موقعا اجاب

هذه الأهداف من خلال  يتم تحقيق .هناك أيضا أهداف متعلقة بمراحل عملية الشراءو  .تعرضه من خدمات

أي نشاط  يضاه التوليفة. أذفي المبحث الثالث  التعرف على ه المزيج الترويجي لذلك سوف يتم ىتوليفة تدع

ي كثير من الأحيان يفقد قيمته يمارس من قبل المنظمة يكون بحاجة إلى تطوير لأن بقاءه على حالـه ف

 .التأثيرية والتنافسية. وعليه فإن إدارة التسويق تعتمد أساليب ووسائل مختلفة لتطوير برامجها الترويجية

طاة من الوعود المع المتمثلة في  parassuramanكورة من نمودج ذفجوة الاتصال الممن اجل  تغطية 

لابلاغ االمؤسسة   لخدمة من أجل تحسين جودة الخدمة. علىالاداء الفعلي لخلال الانشطة الترويجية و

الترويجي   تدعى المزيج من الانشطة الترويجية فة صادقة يالتعزيز من خلال  القيام بتولو الاقناع والتذكيرو

 .الدعايةو العلاقات العامةو تنشيط المبيعاتوالبيع الشخصي و الأعلان المتمثل في 

 

 

TEST
Barrer 
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 تمهيد:

ية الترويج في تحسين جودة همأوع هم المفاهيم الملمة بموضأبعد ما تم استعراض الجانب النظري    

صل لها وسوف يتم اسقاط المعارف النظرية التي تم التذلك ل .العلاقة بين المتغيرين إبرازو ،الخدمة

 .ي الدراسة الميدانيةأفي الفصل السابق على الجانب التطبيقي 

همية الترويج في تحسين جودة الخدمة لأ ةالميدانيمحور حول الدراسة خلال هذا الفصل الذي يتفمن    

وصل اليه سقاط ما تم التإسيتم محاولة  ،-تبسة–ة الرئيسية جزائر الوكالفي عينة من شركة اتصالات ال

 تبيانللاسلة مدعمة وكذلك المقابتم توجيه استبيانات موزعة على عملاء اذ  .ميدانياواختباره نظريا 

 .تحليل الموضوعجل دراسة وأمن  لوكالة محل الدراسةا في

سيتم من خلال هذا الفصل التعرف على شركة اتصالات الجزائر محل الدراسة والى ما تم لذلك    

وسيكون ذلك من خلال المباحث  ،الدراسة نتائجالخروج ب خيرلأوفي افي الدراسة دوات أاستخدامه من 

  :التالية

  ؛-تبسة–وكالة  بشركة اتصالات الجزائر تقديم :وللأاالمبحث 

 الوكالة  –الترويج للخدمات المقدمة من طرف شركة اتصالات الجزائر  :الثانيث المبح

 ؛-الرئيسية تبسة

  ؛طار المنهجي للدراسة الميدانيةلإا :الثالثالمبحث 

 عرض نتائج الدراسة وتحليلها :الرابعلمبحث ا. 
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  -وكالة تبسة  –المبحث الأول: تقديم بشركة اتصالات الجزائر 

تعتبر شركة اتصالات الجزائر من المؤسسات الرائدة على المستوى الوطني في مجال      

 شركة حديثة النشأة تهدف أساسا للوصول إلى تكنولوجيا أحدث في ميدان وهي الاتصالات

الوكالة  ثم أهم مهام ووظائف ،فإنه سيتم تناول التعريف بشركة اتصالات الجزائر بتبسةالاتصال، 

على مستوى ولاية تبسة موقع التربص من خلال الهيكل التنظيمي ولذلك تم تقسيم هذا  يسيةئالر

 المبحث الى المطالب التالية:

 ؛ريف بشركة اتصالات الجزائر بتبسةالتع -

 ي للوكالة اتصالات الجزائر الرئيسية بتبسة.الهيكل التنظيم -

 المطلب الأول: التعريف بشركة اتصالات الجزائر بتبسة 

قبل التطرق إلى الوكالة الرئيسية الاتصالات الجزائر بولاية تبسة أحد فروعه وموقع التربص    

 لابد من التعريف بشركة اتصالات الجزائر بصفة عامة.

 لات الجزائر بتبسة لا: نشأة وتطور شركة اتصاأو

 نشأتها .1

بموجب المرسوم رقم   Algérie Télécomلقد نشأة شركة اتصالات الجزائر       

في إطار الإصلاحات التي مست قطاع البريد  2000ت أو 05في المؤرخ  03/2000

بريد الجزائر   والمواصلات والتي أدت إلى تقسيم البريد والمواصلات إلى قسمين هما

وهي  2003جانفي  01ي نشاطها ف لةمزاوائر. تعتبر شركة اقتصادية بدأت واتصالات الجز

دج المقيدة  61.275.180.000 ة عن شركة ذات أسهم برأسمال قدرهالقانونية عبارمن الناحية 

وحدة موزعة على التراب الوطني تقوم  58 وتشمل 18083B02في السجل التجاري برقم 

الجزائر وكالة ولاية تبسة التي تقع الان في  اتصالات بينهامن  .من الخدماتبتقديم مجموعة 

   .بتبسة EPLFسكن  580حي  01المنطقة الحضرية رقم 

 

 

                                                 

 

 .شركةه المعلومات من وثائق تم الحصول عليها من طرف مدير قيم العلوم التجارية بالتم الحصول على هذ 
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 تطورها .2

للدولة %100يتمثل تطور شركة اتصالات الجزائر في أنها شركة ذات أسهم ملكيتها      

م توفير شبكة بت وثتقسيم وزارة البريد والمواصلات سابقا وبدأت ببيع الهاتف الثا وإنشاءه عبر

   الانترنت للعملاء وتوفير شبكات الانترنت الداخلية لمؤسسات الدولة.

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للوكالة اتصالات الجزائر الرئيسية بتبسة

يوضح الهيكل التنظيمي بالوكالة أهم الأنشطة موزعة على مختلف المصالح وهذا ما يوضحه     

 (:05الشكل رقم )

 : الهيكل التنظيمي للوكالة الرئيسية تبسة05شكل رقم ال

 

 

 

 

 

 

 اا

 

 

 

 

 

 

  – وكالة تبسة –مستندات بشركة اتصالات الجزائر   إعداد المتربصين بالرجوع إلى من المصدر:

 المدير العملي

 
خلية العلاقات الخارجية   

 خلية النوعية

 الدائرة التجارية الدائرة التقنية

فةخلية الامن ولنظا  

 الخلية المفتشية

الشؤن ودائرة المالية 

 التأمنيةوالقانونية 
 دائرة الموارد البشرية

 مصلحة تسيير الممتلكات

 

 اللوجيستيكيةمصلحة 

 

مصلحة الموارد 

 البشرية 

 

مصلحة شبكات 

 الانترنت

مصلحة الممتلكات 

 الشبكية

 مصلحة التكوين
مصلحة الممتلكات 

 القاعدية

 

 مصلحة المحاسبة مصلحة علاقة العملاء

المبيعات مصلحة متابعة 

على مستوى الوكالات 

 التجارية

 

مصلحة الفوترة، التخليص 

 المنازعات وما قبل

 

مصلحة الشؤون 

 القانونية والتأمنية

 مصلحة الميزانية

 مصلحة المالية
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 الهيكل التنظيمي للشركة  توصيف مهام :أولا

ر أربعة خلايا مختلفة المهام وهي تقوم بتنفيذ توجد في شركة اتصالات الجزائ :الخلايا .1

الأوامر الصادرة من مدير مديرية العملية وذلك بغية تحقيق أهداف المنشودة من خلال 

 ما يلي: الوسائل المتاحة لديها وتتمثل في 

 :وتقوم بالوظائف التالية الخلية التفتيشية: 

  فتح التحقيقات مثل فتح التحقيق حول سرقة الكوابل -

 ق القانونتطبي -

  :وتقوم بالوظائف التاليةخلية العلاقات الخارجية: 

 تحسين صورة الشركة أمام العملاء أو المستثمرين -

 تمثيل الشركة  -

 وتقوم بالوظائف التالية: خلية امن الداخلي للشركة: 

 توفير الوسائل اللازمة لحماية المكاتب  -

 تحديد فرقة حراسة تسهر على امن الإدارة وجميع هياكلها  -

  :بالوظائف التالية: وتقومالخلية النوعية 

 مراقبة مخطط عمل الشركة المبرمج  -

 السعي وراء الأهداف المسطرة  -

 توجد في شركة اتصالات الجزائر أربعة دوائر مختلفة المهام وهي تقوم بتنفيذ :الدوائر .2

لال من خالتي تتلقاها من مدير مديرية العملية وذلك بغية تحقيق أهداف المنشودة الأوامر 

 الوسائل المتاحة لديها وتتمثل فيما يلي:

 الدائرة المالية والمحاسبة الشؤون القانونية والتأمينات: 2-1

 مصلحة المالية 

 تقوم هذه المصلحة بتسديد الفاتورات الخاصة بالمشاريع والضرائب المختلفة

 مصلحة المحاسبة 

دفاتر  (تسلسل في دفتر المحاسبة تقوم هذه المصلحة بتسجيل مختلف العمليات المحاسبية بال    

كما تعمل على تسوية وضعية العملاء من خلال استلام  )نتائج  –جدول حسابات  –يومية 

 المستحقات ودفع الالتزامات على مستوى الولاية والإدارة المركزية بالعاصمة

  مصلحة الشؤون القانونية والتأمينات 
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 مصلحة التامين: 

ين ممتلكات والعقارات والاعلان اي نوع من اضرار التي تمس تقوم هذه المصلحة بتام     

 اتصالات الجزائر تقيمها هذه الشركة لتعطي الاضرار 

  مصلحة الشؤون القانونية 

امر لمصالح الدرك الوطني واعطاء أو لامن أوتقوم هذه المصلحة بتقديم الشكوات لمصالح ا     

 الامن من اجل الدفاع عن ممتلكات الشركة  

  :من وظائفها ما يليمصلحة الميزانية: 

 استلام ملفات الاستلام بالنفقات من مختلف المصالح والأقسام  -

 فحص ومراقبة جميع الوثائق المكونة لملف النفقة والتأكد من صحة العمليات المحاسبية  -

  العاصمةفي إعداد وضعية إقفال جميع الحسابات وإرسالها إلى كل من المديرية المركزية  -

 ائرة الموارد البشرية د  2-2

كلت لكل مصلح مهام ووظائف خاصة في مجموعة هذه الدائرة من ثلاثة مصالح وأوتتكون     

مكاتب تعمل فيما بينها وتنسق المهام لإكمال العملية الإدارية في أحسن الظروف ويشرف على كل 

لف المصلحة وهو مك مصلحة رئيس يعمل على إتمام مهامه والتنسيق بين المكاتب لتحسين خدمات

بتنفيذ الأوامر الصادرة من رئيس الدائرة أو  من مدير الشركة وذلك بغية تحقيق أهدافها المنشودة 

  .من خلال الوسائل المتاحة لديها 

 مصلحة الموارد البشرية 2-2-1

 وهذه المصلحة تنقسم إلى ثلاثة مكاتب وهي على النحو التالي:

  مكتب تسير المستخدمين 

لحة بتسيير الموارد البشرية وذلك بتطبيق اللوائح أو القوانين الخاصة بالعمل كما تقوم هذه المص

تقوم بقضاء شؤون العمل الاجتماعية كالتامين من حوادث العمل كما تقوم بتقسيم أصناف الأجور 

حسب العمال وتدرس إمكانية التوظيف والتسريع وتعمل بالتنسيق مع مصالح أخرى وتضم مصلحة 

 مكتب التسيير ومكتب الأجور   المستخدمين،

  :ويقوم بالوظائف التاليةمكتب الأجور: 

 القيام بعمليات دفع المنح الجزافية ذات المنفعة العامة 

 معالجة المنازعات والشكاوى 
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  ذات الطابع الاجتماعي  العملاء تسوية الأجور 

 مطالبة مكتب المحاسبة بإرسال كل وثائق المحاسبة شهريا  -

 المشاكل الخاصة بالعمال والمتعلقة بالأجور العمومية كالمنح العمل على حل -

  :ويقوم بالوظائف التاليةمكتب تسير: 

 تسيير ملفات التوظيف بجميع فروعها -

 تسيير كل ما يتعلق بالحياة المهنية للموظفين -

 متابعة العقود الإدارية الخاصة بالعمال  -

 تسيير ملفات الترقية المختلفة -

 للمستخدمين عند مختلف الهيئات   تسيير نفقات التكوين -

  :ويقوم بالوظائف التاليةمصلحة تسير الممتلكات: 

 تسير المخزن  -

 تعداد وإحصاء ممتلكات الشركة -

 مصلحة اللوجستية  3-2-2

تعتبر من اهم المصالح في مديرية اتصالات الجزائر حيث تقوم بالتجهيز والصيانة وهي تنقسم    

 الى ثلاثة مكاتب:

  :م بالوظائف التاليةويقومكتب النقل: 

 نقل الأجهزة والعتاد  -

 صيانة وتجهيز الأجهزة الإدارية  -

  :ويقوم بالوظائف التاليةمكتب البناء: 

 تجهيز كل المكاتب بالوسائل والأدوات لتسير المصالح  -

 إرسال الموظفين للقيام بالمهمة الإدارية  -

 تامين الأجهزة وخاصة تجهيزات الإدارة  -

  :بالوظائف التالية:ويقوم مكتب الإمداد 

 شراء احتياجات الشركة  -

 تسيير وسائل الشركة -

 الدائرة التقنية  3-2-2

  مصلحة الشبكة 
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 تقوم هذه المصلحة بتسيير شبكات الاتصال وتنقسم الى ثلاث مكاتب:   

 تركيب الخطوط -

 مكتب دراسة المراجع  -

  مكتب مراقبة الانتاج -

 مصلحة الممتلكات القاعدية 

الدراسات والمخططات الهاتفية للشبكة وذلك بصيانة واستغلال وبناء كل  تقوم هذه المصلحة بإعداد

 المراكز الهاتفية وتظم هذه المصلحة ما يلي:

 مكتب الإرسال والاستبدال  -

 مكتب دراسة المحيط ومعطيات الشبكة  -

 مصلحة شبكات الانترنت  -

 والتكنولوجيا  تصالاتوالاتقوم هذه المصلحة بمتابعة والصيانة 

 لتجاريةالدائرة ا 3-2-2

 مصلحة علاقات العملاء  -

 تقوم هذه المصلحة بمعالجة شكاوى العملاء 

 مصلحة الفوترة وما قبل المنازعات -

تقوم هذه المصلحة بإعداد الفاتورات للعملاء وتدرس ملفات العملاء المدينون ثم تحولهم الى 

 المنازعات 

 مصلحة متابعة المبيعات على مستوى الوكالات التجارية -

 ة والسنوية لكل انواع الممتلكات المصلحة بإحصائيات اسبوعية والشهري تقوم هذه

 الوكالة الرئيسية –المبحث الثاني: الترويج للخدمات المقدمة من طرف شركة اتصالات الجزائر 

 تبسة 

اتصالات الجزائر شركة رائدة في مجال الاتصالات السلكية واللاسلكية، توفر خدمات متعددة     

ة الهاتف والأنترنت الثابت وباقة من الخدمات ذات القيمة المضافة سواء للعملاء متعلقة بخدم

وذلك حسب الحاجة. وتعتمد على أساليب تروجيه متنوعة لذا نذكر  عملاء مؤسسات أشخاص أو
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ها جودتمن خلال هذا المبحث هذه الخدمات المقدمة من طرف الشركة وكيفية الترويج لها لتحسين 

 :مطلبينمه الى قمنا بتقسي لذا

 ؛-الوكالة الرئيسية تبسة  –خدمات المقدمة من طرف شركة اتصالات الجزائر  -

 الوكالة لترويجها للخدمات.في الاساليب الترويجية المستخدمة  -

 -الوكالة الرئيسية تبسة  –خدمات المقدمة من طرف شركة اتصالات الجزائر ال المطلب الأول:

 يمافن الخدمات المتنوعة لذا تم حصرها في ثلاثة مجموعات رئيسة نذكرها تقدم الوكالة العديد م   

 يلي:

 الهاتف الثابت أولا:

للهاتف الثابت للعملاء الخواص والعملاء   Idoom Fixe   تقدم اتصالات الجزائر عروض   

 يتم الاستفادة من Idoom Fixe  من خلال اختيار أحد اشتراكات الهاتف الثابت المحترفين،

 مكالمات مجانية وغير محدودة نحو الشبكة المحلية والوطنية . تقدر تكاليف الربط كما يلي:

 .دج/دون رسوم بالنسبة لخط هاتفي كلاسيكي 2000تقدر تكاليف الربط بمبلغ  -

أما فيما يخص تركيب خط هاتفي بتقنية الألياف البصرية، المقبس البصري مهدى من  -

 .طرف اتصالات الجزائر

 الجزائر تعرض خدمات متعددة من خلال الهاتف الثابت تتمثل في  ما يلي:اتصالات 

هذه الخدمة تسمح للمشترك في حالة المكالمة ) النداء( بإخباره  الاعلام بمكالمة قيد الانتظار: .1

 بأن هناك مشترك آخر يحاول الاتصال به وذلك بإشارة سمعية.

 المشترك يستطيع من خلال هذه الخدمة أن:

 ) أو يترك( النداء الجديد لا يبالي -

 يحرر النداء الأول ويأخذ الجديد -

 يحتفظ بالنداء الأول مع أخذ النداء الثاني -

                                                 

 

 كذلك الصفحة الرسمية للفاسبوك.وتم الحصول على المعلومات من الموقع الرسمي للشركة  
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هذه الخدمة تسمح بالحصول على رقم أو أتوماتيكي دون تشكيله والذي  :المكالمة بدون ترقيم .2

ماتيكي،هذه توان يتم تشكيل هذا الرقم أو أتو 05تم برمجته وذلك عند رفع السماعة وبعد مرور 

 الخدمة موجهة إلى: 

 الأطفال الصغار -

 الأشخاص المعاقين وحادي البصر -

 الأشخاص المسننين -

هذه الخدمة تسمح للمشترك أن يبرمج بنفسه، نداء أونداءات )التنبيه( ويمكنه أن خدمة المنبه:  .3

 ة.يلغي أحدا أوكل النداءات المبرمجة. بالإضافة إلى تذكيركم وتنبيهكم لمواعدكم المهم

هذه الخدمة تسمح بالنداء لثلاثة مشتركين في نفس الوقت، يجب توفر الزر المحاضرة الثلاثية:  .4

(R.على الهاتف المستعمل. بفضل هذه الخدمة يمكنكم إجراء اجتماعات بعيدة المدى ) 

هذه الخدمة تسمح للمشترك أن يحول كل النداءات التي تأتيه إلى رقم آخر يختاره تحويل النداء:  .5

 الموجود داخل نفس المقاطعة. و هو

هذه الخدمة تسمح باستبدال الأرقام الهاتفية التي عادة ما تستعمل بكثرة ) تصل ترقيم مختصر:   .6

 .أرقام( برقم واحد . تجنبوا الأخطاء في تشكيل رقم مراسلكم 10إلى 

از جه هذه الخدمة تسمح بكشف رقم الطالب للمكالمة الواردة إلى تعريف برقم طالب المكالمة: .7

 هاتفكم.

 00هذه الخدمة تسمح للمشترك بأن يتحكم أو يحرر استعمال الدولي  حضر المكالمة الدولية: .8

وذلك من جهازه، والتحرير يتم عن طريق إدخال الرقم السري والذي يتحصل عليه من 

 الوكالات التجارية لاتصالات الجزائر.

في نهاية كل فترة على قائمة  هذه الخدمة تسمح للمشترك بالحصول الفاتورة المفصلة:  .9

الاتصالات المنجزة من جهازه في نفس الفترة. بفضل هذه الخدمة يمكنكم الاطلاع على كل 

 الكلمات التي قمتم بها وهذا من أجل تسيير عقلاني.

عرف بالاتصال المباشر الوافد تعرف رواج ت وهي خدمة(: DIDالاتصال المباشر الوافد: ) .10

ئر وبشكل أخص في كل من )أمريكا، كندا، والبلدان الأوربية(،التي تجاري كبير خارج الجزا

قامت بتفعيلها اتصالات الجزائر بالشراكة مع متعامل أجنبي. مثلا هناك جزائري مقيم في 

موريال بكندا، يملك رقم هاتفي جزائري يسمح لعائلته في الجزائر بالاتصال به في كندا بتسعيرة 

لدقيقة بدون حساب الرسوم . أين يتم استقبال المكالمات الهاتفية دينار جزائري ل 4.50حددت ب 
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من هاتف ثابت أوهاتف نقال شريطة أن يتواجد هذا الشخص بموريال بكندا لإتمام العملية، 

سلمت شركة الاتصالات الجزائرية مجموعة من الأرقام الهاتفية، ويتكفل المتعامل الأجنبي 

ن يرن الهاتف وتتم العملية بنجاح. وهذه الأرقام تستخدم بوضع التجهيزات الضرورية من أجل أ

من قبل المهاجرين المقيمين في الخارج لتلقي المكالمات من آبائهم وعائلاتهم الذين يعيشون 

 في الجزائر.

  WLL ثانيا: الهاتف الثابت اللاسلكي

سمح بتحقيق م تقنية تبالإضافة إلى الربط بالخيوط للهاتف الثابت، اتصالات الجزائر توفر اليو    

وهيكل الاتصالات " لاتصالات الجزائر" لكافة التقنيات   WLLاتصالات بين المشتركين 

والمعروف " بالدائرة المحلية راديو ونظرا لليونة التي تتمتع بها هذه التقنية من حيث القدرة على 

لمناطق ى افية على مستوإدماج الحلول دون خيوط واستدراك التأخر المسجل في مجال الكثافة الهات

ونظرا للمزايا التي يتضمنها فإن التكنولوجيا تشكل الحل الذي يسمح لاتصالات الحضرية والريفية، 

 . CDMA-WLLودية كبيرة للشبكة ر أكثر فعالية وتنمية وتحقيق مردالجزائر بتوفي

  WLL خصائص الهاتف الثابت اللاسلكي .1

 يلي: فيماتتمثل 

 سرعة الانتشار وسهولة الشبكة  -

السهولة في الصيانة خاصة في موسم الشتاء وهذا لأنه لا يحتوي لا على الخيوط ولا على  -

 الأعمدة.

 سرعة كبيرة في التدخل من أجل إصلاح الأعطاب الناجمة -

 مكالمات مؤمنة -

 جودة الخدمات مضمونة -

 تكنولوجية متطورة -

 ةالخدمات المتاح .2

 الخدمات الأساسية للهاتف ) الصوت، الفاكس، المحاضرة الثلاثية، طاكسيفون...الخ( -

 كيلوبات ساعي 14.4خدمة الولوج في الشبكة عبر الدائرة المحلية بتدفق يصل إلى  -
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 كيلوبات ساعي( 153.6خدمات الانترنت والفيديو)بتدفق يصل إلى  -

 خدمات متممة. -

تطوير خدمة " أثير" الذي يستخدم التكنولوجيا اللاسلكية التي كما اتصالات الجزائر تعمل على     

تسمح بالحصول على القدرة على الإبحار في الشبكة بتدفق عالي عبر شبكة دائرة محلية راديو 

 وتتعامل الشركة ببطاقات التعبئة من أهمها:  EVDO CDMA 2000واستخدام تقنية 

 عها ومن أهم مزاياها:هي بطاقة تعبئة تقوم الشركة ببي بطاقة أمال:

 التحكم في ميزانيتكم ورصيد حسابكم مبين عند بداية كل مكالمة -

 بطاقات هاتفية تحتوي على أرصدة مختلفة وفقا لاحتياجاتكم -

 دج200دج، و100دج، 50ثلاث أنماط من الأرصدة -

مع بطاقات أمال بإمكانكم الاتصال بأي متعامل ثابت كان، نقال، وطني أو  دولي، من أي  -

 هاتفي لاتصالات الجزائر خط

 1501بالاتصال بالرقم  -

 . عن طريق الهواتف العمومية1517بالاتصال بالرقم  -

 ثالثا: خدمة الأنترنت

توفر اتصالات الجزائر العديد من خدمات وعروض الأنترنت التي تتناسب مع مختلف متطلبات     

 Idoomو  Idoom VDSLالمواطنين والمؤسسات. والمتمثلة في عروض الأنترنت بتكنولوجي

ADSLعروض الأنترنت بتكنولوجيا الألياف البصرية إلى المنازل،Idoom FIBRE   وعروض

 . Iddom 4G VoLTEللهاتف الثابت الرابع أنترنت بتكنولوجيا الجيل

: الاختلاف الأساسي بين هذين النوعين Idoom VDSL و Idoom ADSLتكنولوجيا   .1

،  ADSLسرعة أعلى من اتصالات  VDSLحيث يوفرمن اتصالات الإنترنت هو السرعة، 

ميجابت في الثانية وسرعات رفع للشبكة تصل  70سرعة تنزيل تصل إلى   VDSLكذلك يوفر

 24سرعة تنزيل قصوى تبلغ   ADSLميجابت في الثانية، من ناحية أخرى، يوفر 10إلى 

 ميجابت في الثانية وسرعات رفع أقل بكثير 
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عني خط المشترك الرقمي غير المتماثل، خط المشترك هو ت: Idoom ADSLتكنولوجيا  -

خط الهاتف الذي ينتهي في منازلنا أو مكاتبنا التي نستخدمها بشكل شائع للاتصال، هذا الخط 

عبارة عن زوج من الأسلاك النحاسية وينقل إشاراتنا الصوتية إلى الطرف الآخر من اتصال 

ترنت ولكن بترددات مختلفة عن تلك المستخدمة الهاتف، يستخدم نفس الخط لنقل بيانات الإن

للإشارات الصوتية، وبالطبع، تتأثر كل من إشارات بيانات الصوت والإنترنت بالحالة 

اقتصادياً أكثر من التوصيلات  ADSL يعتبر اتصال .والاضطراب في الأسلاك النحاسية

خدام ل منفصل، يمكن استالأخرى مثل الألياف الضوئية حيث لا توجد حاجة لتمديد سلك أو كاب

 ADSL هو أحدث إصدار من + ADSL2 نفس سلك الهاتف للاتصال بالإنترنت، ويعتبر

لأولئك الذين يعيشون بالقرب من مقرات مزود خدمة الإنترنت، فكلما كان المستخدم أقرب 

ِّد وصول خط المشترك الرقمي، هو DSLAM بالقرب من جهاز للشبكة عادةً ما يكون  )مُعد 

 .كتب المركزي لشركة الهاتف(، ستكون سرعة الإرسال أفضلفي الم

إلى خط المشترك الرقمي عالي السرعة للغاية،   VDSLيرمز: Idoom VDSLتكنولوجيا  -

 تستخدم هذه التقنية نفس خط المشترك الرقمي لنقل إشارة الإنترنت، إنها تقنية جديدة مقارنة بـ

ADSL.يوفر VDSL ت الإنترنت، ويتم استخدام نفس خط تجربة أفضل لمستخدمي تطبيقا

المشترك بطريقة فعالة، حيث يتم توفير الاتصال بالمستخدم عن طريق تثبيت عقدة بصرية 

 باستخدام كبلات الألياف البصرية، مثل ISP بالقرب من موقعه، هذه العقدة متصلة بـ

ADSL2 +يوفر ، VDSL أيضًا اتصال VDSL2  1.2للمستخدمين الموجودين في نطاق 

 .VDSL كيلومتر من موقع محولات

تطلق اتصالات الجزائر :  Iddom 4G VoLTEللهاتف الثابت الرابع تكنولوجيا الجيل .2

الذي يسمح للعملاء الخواص  "Idoom 4G LTE DATA + VoLTE" الجديد عرضها

حجم أنترنت، مكالمات مجانية غير  جيغا 30 الجدد في خدمة الجيل الرابع بالاستفادة من

الكل صالح  ،جهاز مودم مهدى ، بالإضافة إلى Volteة نحو الهاتف الثابت وخدمةمحدود

  فقط. دج 4500 بسعر يوما 30 لمدة

تقترح اتصالات الجزائر :  Idoom FIBREبتكنولوجيا الألياف البصرية إلى المنازل .3

،الذي يمكن من الاستفادة من التدفق فائق السرعة وتجربة  Idoom Fibreعرضها الجديد

  Idoom ADSLنترنت جيدة. سواء اذا كان عميل جديد أو   عميل أراد الانتقال من عرضأ
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 300 ،هذا العرض يتيح لهم إمكانية الاستفادة من تدفقات تصل إلى غايةIdoom 4Gأو 

 تستجيب لاحتياجاتهم حيث تم توفير خدمة الالياف البصرية كتالي: ميغا

عميل جديد لدى  دة من خدمة الألياف البصرية:بالنسبة للعملاء الجدد المؤهلين للاستفا .1.3

اتصالات الجزائر ويريد الاستفادة من أنترنت بتقنية الألياف البصرية ذات التدفق العالي جدا  

كما  Idoom Fibre اتصالات الجزائر تقترح عليهم أسعارها الجديدة للاشتراك في عرض

 : يلي

شهر أنترنت مجاني بسعر اشتراك يقدر  01ميغا: تتحصلون على مودم الألياف البصرية + 10 -

 .15دج  4500بـ 

 01ميغا: تتحصلون على مودم الألياف البصرية عند الاشتراك في العرض إضافة إلى  15 -

 دج. 1999شهر أنترنت بسعر 

 01ميغا: تتحصلون على مودم الألياف البصرية عند الاشتراك في العرض إضافة إلى  20 -

 دج. 2599شهر أنترنت بسعر 

 01ميغا: تتحصلون على مودم الألياف البصرية عن الاشتراك في العرض إضافة إلى  50 -

 دج. 2799شهر أنترنت بسعر 

 01ميغا: تتحصلون على مودم الألياف البصرية عن الاشتراك في العرض إضافة إلى  100 -

 دج . 2999شهر أنترنت بسعر 

 01ك في العرض إضافة إلى ميغا: تتحصلون على مودم الألياف البصرية عن الاشترا 200 -

 دج . 3599شهر أنترنت بسعر 

 01ميغا: تتحصلون على مودم الألياف البصرية عن الاشتراك في العرض إضافة إلى  300 -

 دج . 3999شهر أنترنت بسعر 

تقترح  : المؤهلين للانتقال إلى خدمة الألياف البصرية: Idoom ADSLبالنسبة لعملاء .2.3

جديدة للاشتراك في عرض الألياف البصرية على النحو  عليهم اتصالات الجزائر صيغة

 التالي:

شهر أنترنت مجاني بسعر اشتراك  01ميغا: تتحصلون على مودم الألياف البصرية +  10 -

 دج، مع دفع تكاليف الربط 4500يقدر بـ 

 . دج + تكاليف الربط مجانية 0ميغا أو  أكثر: تتحصلون على مودم الألياف البصرية بـ   15 -

تقترح عليهم  المؤهلين للانتقال إلى خدمة الألياف البصرية: :Idoom 4G لنسبة لعملاءبا .3.3

عند الاشتراك في   اتصالات الجزائر صيغة استثنائية للاشتراك في عرض الألياف البصرية
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 4G LTEميغا أو  أكثر، أعيدوا جهاز المودم  Idoom Fibre  15  العرض، اختاروا تدفق

 دج + تكاليف الربط مجانية. 0مودم الألياف البصرية بـ  )فعال( واستفيدوا من

 : اتصالات الجزائربالنسبة للعملاء الجدد المؤهلين للاستفادة من خدمة الألياف البصرية .4.3

، والذي يتيح لكم الاستفادة من تقنية الألياف Idoom Fibre تقدم عرضًا جديداً يسمى

 :ار الاشتراك في هذا العرضالبصرية بتدفق عالي جداً للإنترنت. إليكم أسع

تحصلون على مودم الألياف البصرية وشهر واحد من الإنترنت مجاناً بسعر اشتراك  :ميغا10 -

 .دج 4500يقدر بـ 

عند الاشتراك في العرض، تحصلون على مودم الألياف البصرية وشهر واحد من  :ميغا 15 -

 .دج 1999الإنترنت بسعر 

 2599لياف البصرية وشهر واحد من الإنترنت بسعر تتضمن الاشتراك مودم الأ :ميغا 20 -

 .دج

عند الاشتراك، تحصلون على مودم الألياف البصرية وشهر واحد من الإنترنت  :ميغا 50 -

 .دج 2799بسعر 

 2999يشمل الاشتراك مودم الألياف البصرية وشهر واحد من الإنترنت بسعر  :ميغا 100 -

 .دج

 3599اف البصرية وشهر واحد من الإنترنت بسعر تتضمن الاشتراك مودم الألي :ميغا 200 -

 .دج

عند الاشتراك، تحصلون على مودم الألياف البصرية وشهر واحد من الإنترنت  :ميغا 300 -

 .دج 3999بسعر 

 رابعا: خدمات إضافية أخرى

 نذكر أهم الخدمات الأخرى الحديثية: 

الخاص بك   )01حقأنظر الملMY IDOOM (من خلال الاتصال بفضاء العميل  وبرنامج  .1

 يمكنك:

 تتبع استهلاكاتكم الهاتفية. -

 الاطلاع على فاتورتك الهاتفية. -

 الاطلاع على اشتراك الأنترنت الخاص بك. -

  الاطلاع على تفاصيل حسابك. -
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 الوكالة لترويجها للخدماتفي المطلب الثاني: الاساليب الترويجية المستخدمة 

ترويج كعنصر هام من عناصر المزيج التسويقي، لقد ركزت شركة اتصالات الجزائر على ال   

التي تمكنها من اختراق السوق وضمان استقرارها فالسوق وبالتالي تحقيق أهدافها وفيما يلي 

 سنعرض أهم عناصر المزيج الترويجي الذي تستخدمها الشركة هي:

افة م كتقوم الشركة بتصميم حملات إعلانية واسعة وبشكل مكثف من خلال استخدا الإعلان: .1

 الوسائل الاعلانية التي تستخدمها الشركة بكثرة هي:

ركزت الشركة حملاتها الاعلانية من خلال التلفزة الوطنية بقنواتها الإعلان في التلفزة:  -

المختلفة وذلك بتنظيم حملات اشهارية وفي أو  قات مختارة تصل عدد تكرار هذه الحملات 

 الذي استعملته اتصالات الجزائر في العيد المباركشكل الاعلان التلفزيوني  مرة يوميا. 20

   )02أنظر الملحق (

وهي تلك الإعلانات المنتشرة في شوارع المدن الجزائرية الفضاءات الاعلانية الحرة:  -

الخاصة بالشركة وهي على شكل لافتات وملصقات موجودة على الأماكن العمومية 

 والشوارع.

ة أكثر شيء الإعلانات عبر مواقع التواصل الاجتماعي تستخدم الشرك الإعلان الالكتروني: -

   )03أنظر الملحق ( خاصة الفيس بوك وأخرها فتح حساب على منصة  تيك توك.

تقوم اتصالات الجزائر بالتواصل بين العميل ومقدم الخدمة بشكل مستمر من  البيع الشخصي: .2

 .أجل انتاج الخدمة 

يد من العروض منها زيادة اقبال العملاء على الشراء تقوم الشركة بطرح العدتنشيط المبيعات:  .3

ومنها لتوسيع نطاق حصتها السوقية . مثل العروض الرمضانية التي وضعتها مؤخرا في شكل 

   )04أنظر الملحق (اعلان 

تهتم الشركة بالعلاقات العام كعنصر فعال. فهي تقوم بالعديد من الأنشطة في العلاقات العامة:  .4

علاقات العامة مع العميل وذلك بالمشاركة في رعاية الاحداث بهدف الوصول إطار برنامج ال

 الى قلب المجتمع الجزائري والاقتراب منه نجد:

 رعاية جمعيات مكافحة السرطان ورقمنة نظام العلاج. -

  )05أنظر الملحق ( دعم أنشطة الهلال الأحمر. -
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 المبحث الثالث: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية  

 لاستقصاء تسير في خطواتابر التخطيط لإجراء الاستبيان أول أسس النجاح، فعملية يعت

 ومراحل متتابعة ومتداخلة، وسيتم التطرق في هذا المبحث الى المطالب التالية:

 مخطط الدراسة؛ -

 منهجية الدراسة؛ -

 أدوات الدراسة؛ -

 أدوات وأساليب التحليل الإحصائي. -

 : مخطط الدراسة المطلب الأول

تسعى هذه الدراسة الى معرفة تأثير المتغير المستقل وهو الترويج على المتغير التابع وهو جودة    

 الخدمة   وفق الشكل الموالي:  

 : يمثل مخطط الدراسة  06الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبينالمصدر: 

 الترويج :أبعاد المتغير المستقل

 

 

 المتغير التابع: جودة الخدمة

 

 الإعلان    

 

 

 الدعاية والنشر

 

 

 العلاقات العامة

 

 

 تنشيط المبيعات

 

 

  البيع الشخصي
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هو الترويج المتمثل في الابعاد الخمسة من خلال هذا المخطط سيتم دراسة تأثير المتغير المستقل     

الموضحة في الشكل أعلاه، على المتغير التابع و هو جودة الخدمة في شركة اتصالات الجزائر وكالة 

للإجابة على الإشكاليات  المطروحة و اختبار صحة   SPSSتبسة ، و كل هذا باستخدام برنامج 

 الفرضيات.

 المطلب الثاني: منهجية الدراسة

 : أسلوب البحثأولاا 

تم الاعتماد في هذه الدراسة على أسلوب المقابلة المباشرة لتحصيل معلومات أكثر موضوعية،     

ج من أجل قياس أثر التروي ،-تبسة –وكالة شركة اتصالات الجزائر  عملاءحيث استهدف الاستبيان 

 .-وكالة تبسة  –على جودة الخدمات المقدمة بشركة اتصالات الجزائر 

ا: مجتمع الدراسةثاني    ا

 كةشر، وبما أن هذه ال -تبسة -وكالة شركة اتصالات الجزائر عملاء يشتمل مجتمع الدراسة على     

من الأفراد  عملاءالخدمية تتعامل مع الأفراد والمؤسسات، فإن هذه الدراسة قد اقتصرت على 

 .عملائهاوالمؤسسات، وتم توزيع الاستبيان لأغراض هذه الدراسة على عينة من 

ا: عينة الدراسة  ثالثا

 ،  تكونت-تبسة  -الجزائر اتصالاتالتابعين لوكالة شركة  عميلا 120تشكلت عينة الدراسة من     

استمارة  50إستمارة ) 120من الأفراد والمؤسسات تم اختيارهم بطريقة عشوائية، وقد تم توزيع 

إستمارات  15مارة صالحة للتحليل. حيث إست 100استمارة ورقية(. استعيدت منها  70الكترونية و 

 .83.33%لم تسترد، أي بنسبة  5غير صالحة و 

ا: فرضيات الدراسة   رابعا

  تندرج إشكالية دراستنا كالتالي: 

 ؟تبسة -كالة شركة إتصالات الجزائرجودة الخدمة بوعلى الترويج  يؤثرهل  -

 ومن خلال هذه الإشكالية يمكننا وضع الفرضية الرئيسية التالية:

 -بسةت -جودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات الجزائرعلى يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لترويج  -

 .(α=0.05) عند مستوى العملاءمن وجهة نظر 

 ومن خلال الفرضية الرئيسية تتدرج عدة فرضيات فرعية كالتالي: 

  -بسةت -جودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات الجزائرعلى  للإعلان ذو دلالة إحصائية يوجد تأثير  .1

 .(α=0.05عند مستوى ) العملاءمن وجهة نظر 
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 -جودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات الجزائرعلى  الشخصي للبيعيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية   .2

 .(α=0.05عند مستوى ) العملاءمن وجهة نظر  -تبسة

 -رجودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات الجزائعلى  تنشيط المبيعاتلتأثير ذو دلالة إحصائية  يوجد  .3

 .(α=0.05عند مستوى ) العملاءمن وجهة نظر  -تبسة

جودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات على  علاقات العامةلليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  .4

 (.α=0.05)عند مستوى  العملاءمن وجهة نظر  -تبسة -الجزائر

جودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات على  دعاية والنشرليوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  .5

 (.α=0.05عند مستوى ) العملاءمن وجهة نظر  -تبسة -الجزائر

 : أدوات الدراسةلثالمطلب الثا

على  عسيتم التطرق في هذا المطلب الى أسلوب جمع البيانات من إستبيان ومقابلة وكذلك الاطلا    

 الوثائق والسجلات كما يلي:

 أولاا: أسلوب جمع البيانات

 الإستبيان: .1

 تم إستخدام الإستبيان كأداة أساسية لجمع بيانات عينة الدراسة، وتم تقسيمه إلى محاور كما يلي:    

 مؤهلاتهم العلمية. محور أول يخص البيانات الشخصية للعينة كالجنس والسن، مدة التعامل، -

ات من خلال العبار -تبسة  –قوم يتضمن الترويج يوكالة شركة اتصالات الجزائر محور ثاني ي -

 (.15الى  1)من 

ارات من خلال العب -تبسة  –محور ثالث يقوم بقياس جودة الخدمة بوكالة شركة اتصالات الجزائر  -

 (. 25الى  16)من 

 المقابلة: .2

 لمعلومات اللازمة لموضوع الدراسة.استخدمت المقابلة تدعيما للاستمارة في جمع البيانات وا   

 الوثائق والسجلات: .3

تم الإستعانة بمجموعة من الوثائق المتعلقة بالتعريف بنشاط الوكالة والتعرف عليها، موقعها     

 وإمكانياتها والبيانات الخاصة بالهيكل التنظيمي. 

ا:   مقياس الإستمارة ثانيا

لذي ا سي المتدرج من أوافق إلى غير موافقوقد عرضت جميعها باستخدام مقياس ليكرت الخما

 يتكون من الأوزان التالية:
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 : مقياس ليكرت الخماسي02الجدول رقم

 الوزن الرأي

 1 غير موافق بشدة

 2 غير موافق

 3 محايد

 4 موافق

 5 موافق بشدة

 من إعداد الطالبينالمصدر: 

ا: درجة الموافقة ومستوى التقييم  ثالثا

على وم السلم إلى خمس مجالات لتحديد درجة تأثير الترويج  على جودة الخدمة، كما قمنا بتقسي    

 :يلي كما القرار هذا الأساس تم تحديد

 4=  1-5يلي: المدى:  ، كماحساب المدى لقيم المقياس الخماسي .1

 0.8أي ما يقدر بـــــ  4/5كما يلي: تقسيم المدى على عدد خلايا المقياس،  .2

 الحد وذلك لتحديد الصحيح، الواحد وهي المقياس، في قيمة أقل إلى القيمة، هذه إضافة تم ذلك وبعد    

 :يلي كما وهكذا، الأول للبعد الأعلى

  ؛]1.8 -01.00]إلى المجال  ينتمي المتوسط :بشدة غير موافق -

  ؛]2.6 -1.8]إلى المجال  ينتمي المتوسط غير موافق: -

  ؛]3.4 -2.6]إلى المجال  ينتمي المتوسط محايد: -

    ؛]4.2 -3.4]إلى المجال  ينتمي المتوسط  موافق: -

 .[5.00 -2.4]إلى المجال  ينتمي المتوسط موافق بشدة: -

ا: متغيرات الدراسة  رابعا

الاعلان، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، العلاقات )أبعاد الترويج المتغيرات المستقلة:  .1

 العامة، الدعاية والنشر(.

 .جودة الخدمةبعد المتغيرات التابعة:  .2
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 : أدوات وأساليب التحليل الإحصائيلرابعالمطلب ا

وذلك لتفريغ البيانات وترميز الإجابات، كما   MS Excelلتحليل البيانات تم إستخدام برنامج      

من أجل التحليل الإحصائي للبيانات، بالإضافة إلى بعض الأساليب   SPSSاستعملنا برنامج 

 الإحصائية وهي كالتالي:

 عامل الثبات ألفا كرونباخ لقياس درجة مصداقية فقرات وأبعاد الإستبيان؛م -

 المعيارية من أجل الكشف على اتجاه أفراد العينة؛ والانحرافاتالمتوسطات الحسابية  -

 بين المتغيرات؛ التأثيرالخطي للكشف عن  والانحدار الارتباط معامل  -

 رار فئات متغير ما.النسب المئوية والتكرارات من أجل معرفة نسبة وتك -

 أولا: صدق التحكيم 

تم عرض أداة الدراسة، والمتمثل في الاستبيان على ثلاث أساتذة مختصين في هذا المجال للتحقق     

، حيث أجرى المحكمون بعض عملاءمن وضوح العبارات بالشكل الجيد حتى تكون مفهومة وسهلة لل

 الملاحظات والتي تم أخذها بعين الاعتبار.

 ا: ثيات الاستمارةثاني

من أجل استخدام معامل ثبات للأداة تم استخدام معامل كرونباخ ألفا لتحديد الاتساق الداخلي لفقرات     

 الاستمارة، وكانت النتائج كالآتي:

 : معامل ألفا كرومباخ لمتغيرات الدراسة03جدول رقم 

 معامل ألفا كرومباخ المتغيرات

  

 0.865 الاعلان

 0.876 البيع الشخصي

 0.859 تنشيط المبيعات

 0.814 العلاقات العامة

 0.832 الدعاية والنشر

 0.871 جودة الخدمة

 .spssمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي المصدر: 

يبين الجدول أعلاه أن معامل ألفا كرومباخ كان مرتفع، وهذا يعني درجة عالية من المصداقية  

ا نلاحظ أن هناك علاقة وترابط بين العبارات في الإستبيان، وبالتالي يمكن تعميم هذه في الإجابات، مم

 الدراسة على مجتمع الدراسة.
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 : عرض نتائج الدراسة وتحليلهارابعالمبحث ال

في هذا المبحث سوف يتم التكلم عن نتائج متغيرات الدراسة والمتمثلة في كل من المتغيرات    

رويج إضافة إلى متغير جودة الخدمة، مع مناقشة النتائج المتوصل إليها وسيتم الشخصية ومتغيرات الت

 التطرق في هذا المبحث الى المطالب التالية:

 خصائص عينة الدراسة ونتائجها؛ -

 تحليل البيانات المتعلقة بالترويج وجودة الخدمة؛ -

 إختبار فرضيات الدراسة. -

 المطلب الأول: خصائص عينة الدراسة ونتائجها 

في هذا المطلب سيتم التطرق إلى تحليل المتغيرات الشخصية وذلك من خلال استخدام التكرارات    

 والنسب المئوية لمعرفة أكثر عن كل متغير من متغيرات الشخصية.

 أولا: تحليل الخصائص الشخصية

 توزيع العينة حسب الجنس: .1

 : التكرارات حسب الجنس04جدول رقم

 %ةالنسبة المئوي العدد الجنس

  46% 46 الذكور

 54% 54 الإناث

  100% 100 المجموع

 .spss من إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي المصدر: 

 : توزيع عينة الدراسة حسب الجنس 07الشكل رقم

 

46%

54%

الذكور

الاناث
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 .spssمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي المصدر: 

 سن(:توزيع العينة حسب الفئة العمرية )ال .2

 يبين الجدول التالي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئات أعمارهم:   

 

 : توزيع أفراد العينة حسب السن05جدول رقم

النسبة  التكرار السن

 المئوية

 59% 59 ( سنة30-18من )

 24% 24 ( سنة40-31من )

   11% 11 ( سنة50-41من )

 6% 6 سنة 51أكثر من 

 100% 100 المجموع

 . spssمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي: المصدر

سنة، فقد بلغ عددهم  30 -38يوضح الجدول السابق أن معظم أفراد العينة تتراوح أعمارهم ما بين     

سنة، فقد  40 -31من أفراد العينة، ثم تليهم الفئة التي تتراوح أعمارهم من % 59فرد أي بنسبة  59

 من أفراد العينة. % 24ي بنسبة فرد أ 24بلغ عددهم 

 : توزيع عينة الدراسة حسب السن08الشكل رقم

 

 .spssمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي المصدر: 

59%

24%

11%

6%

سنة( 30-18)من 

سنة( 40-31من 

سنة( 50-41)من 

سنة51أكثر من 
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 توزيع العينة حسب مدة التعامل .3

 يبين الجدول التالي توزيع عينة الدراسة حسب مدة تعاملهم مع الوكالة:  

 العينة حسب مدة التعامل : توزيع أفراد06جدول رقم

النسبة  التكرار فترة التعامل

 المئوية

 13% 13 أقل  سنة

 22% 22 سنوات 5من سنة إلى 

 65% 65 سنوات 6أكثر من 

 100% 100 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائيالمصدر: 

ينة الدراسة بلغت فترة تعاملهم مع الوكالة محل يتبين من خلال الجدول السابق أن غالبية أفراد ع    

 5من عينة الدراسة، يليهم أفراد مدة تعاملهم من سنة إلى  %65سنوات بنسبة   5الدراسة أكثر من 

 . 22%سنوات بنسبة 

 : توزيع أفراد العينة حسب فترة التعامل09الشكل رقم

 

 .spssي من إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائالمصدر: 

 توزيع العينة حسب المؤهل العلمي .4

 يبين الجدول التالي توزيع عينة الدراسة حسب مؤهلاتهم العلمية:

13%

22%

65%

أقل من سنة

سنوات5من سنة إلى 

سنوات فأكثر5من 
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 : توزيع أفراد العينة حسب مؤهلاتهم العلمية07جدول رقم

النسبة  التكرار فترة التعامل

 المئوية

 11% 11 متوسط فأقل

 19% 19 ثانوي

 70% 70 جامعي

 100% 100 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائيلمصدر: ا

 %70يتبين من خلال الجدول السابق أن غالبية أفراد عينة الدراسة مؤهلهم العلمي جامعي  بنسبة     

 .%19 من عينة الدراسة، يليهم أفراد مؤهلهم ثانوي بنسبة  

 ميالمستوى التعلي: توزيع أفراد العينة حسب 10الشكل رقم

 

 .spssمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائي المصدر: 

 المطلب الثاني: تحليل البيانات المتعلقة تحليل البيانات المتعلقة بالترويج وجودة الخدمة

سيتم في هذا المطلب تحليل ومناقشة بيانات فقرات الدراسة من خلال الأسئلة الموجودة في المحور     

ي للإستبيان، ثم نقوم بحساب التكرارات والنسب المؤوية ثم المتوسط الحسابي والإنحراف الأول والثان

 المعياري لكل عبارة، وبعد الإنتهاء من الجدول نقوم بتحليل النتائج.

 

11%

19%

70%

متوسط فأقل

ثانوي

جامعي



 

 57 

 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

 -المتغير المستقل  -تحليل فقرات المحور الأول : أبعاد الترويج  :أولا

 ل: نتائج تحليل عبارات المحور الأو08جدول رقم

أبعاد 

 العبارات الترويج
التكرار 

 والنسبة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

موا

 فق

 محايد 
موا

 فق

موا

فق 

 بشدة

المتوسط 

 المرجح

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

 الاتجاه

 الاعلان

 01العبارة 

 28 40 16 10 6 التكرار

النسبة)  مرتفع 0.629 3.74

%  ) 
6 10 16 40 28 

 02العبارة 

 20 49 10 13 8 التكرار

النسبة) مرتفع 7690. 3.6

%  ) 
8 13 10 49 20 

 03العبارة 

 14 50 11 20 5 التكرار

النسبة) مرتفع  0.789 3.45

%  ) 
5 20 11 50 14 

 مرتفع  0.744 3.59   الإعلانجميع فقرات بعد 

البيع 

 الشخصي

 04العبارة 

 30 54 4 8 4 التكرار

النسبة)  مرتفع 0.776 3.98

% )  
4 8 4 54 30 

 05العبارة 

 44 44 6 6 - التكرار

4.26 0.776 
مرتفع 

 جدا 
النسبة)

%  ) 
- 6 6 44 44 

 06العبارة 

 50 38 6 6 - التكرار

4.32 0.647 
مرتفع 

 جدا
النسبة)

%  ) 
- 6 6 38 50 

 مرتفع  0.744 4.18   البيع الشخصيجميع فقرات بعد 

  مرتفع 0.776 3.49 26 31 15 22 6 التكرار 07ارة العب
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 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

تنشيط 

 المبيعات

النسبة)

%  ) 
6 22 15 31 26 

 08العبارة 

 8 24 8 37 23 التكرار

النسبة) مرتفع 0.776 3.4

%  ) 
23 37 8 24 8 

 09العبارة 

 20 35 20 15 10 التكرار

النسبة) مرتفع 0.647 3.4

%) 
10 15 20 35 20 

 مرتفع 0.744 3.43   تنشيط المبيعاتبعد جميع فقرات 

العلاقات 

 العامة

 10العبارة 

 44 40 - 10 6 التكرار

النسبة) مرتفع  0.789 4.06

%  ) 
6 10 - 40 44 

 11العبارة 

 44 46 - 10  التكرار

4.24 0.629 
مرتفع 

 جدا
النسبة)

%  ) 
 10 - 46 44 

 12العبارة 

 70 30 - - - التكرار

4.7 0.627 
مرتفع 

 جدا
النسبة)

%) 
- - - 30 70 

 0.744 4.45   جميع فقرات بعد العلاقات العامة
مرتفع 

 جدا

الدعاية 

 والنشر

 13العبارة 

 30 54 4 8 4 التكرار

النسبة)  مرتفع 0.776 3.98

%  ) 
4 8 4 54 30 

 14العبارة 

 44 44 6 6 - التكرار

4.26 0.776 
مرتفع 

 جدا
سبة)الن

%  ) 
- 6 6 44 44 

 0.647 4.32 50 38 6 6 - التكرار 15العبارة 
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 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

النسبة)

%  ) 
- 6 6 38 50 

مرتفع 

 جدا

 مرتفع  0.744 4.18   الدعاية والنشرجميع فقرات بعد 

 مرتفع 0.770 3.96   جميع فقرات أبعاد الترويج

 .spssصائيمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحالمصدر: 

فيما يتعلق ببعد الاعلان نجد أن  المتوسطات الحسابية أن أعلى متوسط كان من نصيب الفقرة  -

، مما يدل أن أفراد عينة 0.629بانحراف معياري  3.74الأولى، حيث بلغ المتوسط الحسابي لها 

ي فالدراسة يرون أن شركة اتصالات الجزائر تحرص على توفير معلومات كافية عن خدماتها 

 حملاتها الاعلانية.

غ أعلى متوسط حسابي كان من نصيب الفقرة الثالثة إذ بلفيما يتعلق ببعد البيع الشخصي نجد أن  -

، مما يدل على أن أفراد العينة 0.647أي بانحراف معياري قدره  4.32الوسط الحسابي لها 

هم ملائعيستقبلون   -تبسة  -موظفو وكالة شركة اتصالات الجزائر  المبحوثة متفقون على أن

 ويعاملونهم بطريقة جيدة 

فيما يتعلق ببعد تنشيط المبيعات نجد أن  أن أعلى متوسط كان من نصيب الفقرة الأولى، حيث بلغ  -

، مما يدل أن أغلبية أفراد عينة الدراسة 0.776بانحراف معياري  3.49المتوسط الحسابي لها 

 فرها الشركة.من بعض العروض المجانية التي تو سبق واستفادو

أعلى متوسط حسابي كان من نصيب الفقرة الثانية إذ بلغ فيما يتعلق ببعد العلاقات العامة نجد أن  -

، مما يدل على أن أفراد العينة 0.629أي بانحراف معياري قدره  4.21الوسط الحسابي لها 

امة سعون لإقي   -تبسة  -بوكالة شركة اتصالات الجزائر  المبحوثة متفقون على أن العاملين

 علاقات طيبة مع العميل.

أعلى متوسط حسابي كان من نصيب الفقرة الثانية إذ بلغ فيما يتعلق ببعد الدعاية والنشر نجد أن  -

، مما يدل على أن أفراد العينة 0.647أي بانحراف معياري قدره  4.32الوسط الحسابي لها 

رية حول تقارير دو شركةتنشر ال   -سة تب -وكالة شركة اتصالات الجزائر المبحوثة متفقون على 

 انجازاتها.

 

 

 

 



 

 60 

 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

 المتغير التابع -جودة الخدمة –ثانيا: تحليل فقرات المحور الثاني 

 : نتائج تحليل عبارات المحور الثاني09جدول رقم

 العبارات
التكرار 

 والنسبة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

محا

 يد 
 موافق

موافق 

 بشدة

المتوسط 

 المرجح

الانحرا

 ف

المعيار

 ي

 الاتجاه

 16العبارة 
 32 40 8 12 8 التكرار

 مرتفع 0.629 3.76
 32 40 8 12 8 النسبة)%(  

 17العبارة 
 30 54 4 8 4 التكرار

 مرتفع 7690. 3.98
 30 54 4 8 4 النسبة)%(  

 18العبارة 
 44 40 - 10 6 التكرار

 مرتفع 0.789 4.06
 44 40 - 10 6 النسبة)%(  

 19العبارة 
 41 40 8 10 9 التكرار

 مرتفع 0.789 4.09
 41 40 8 10 9 النسبة)%(  

 20العبارة 
 30 54 4 8 4 التكرار

 مرتفع 0.744 3.98
 30 54 4 8 4 النسبة)%(  

 21العبارة 
 18 55 4 15 8 التكرار

 مرتفع 0.776 3.60
 18 55 4 15 8 النسبة)%(  

 22العبارة 
 44 40 - 10 6 رالتكرا

 مرتفع 0.789 4.06
 44 40 - 10 6 النسبة)%(  

 23العبارة 
 22 48 6 18 6 التكرار

 مرتفع 0.789 3.62
 22 48 6 18 6 النسبة)%(  

 24العبارة 
 30 54 4 8 4 التكرار

 مرتفع 0.744 3.98
 30 54 4 8 4 النسبة)%(  

 25العبارة 
 24 42 15 10 9 التكرار

 مرتفع 0.776 3.62
 24 42 15 10 9 النسبة)%(  

 مرتفع 0.770 3.97 جميع فقرات المحور الثاني: جودة الخدمة
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 .spssمن إعداد الطالبين وفقا لنتائج التحليل الإحصائيالمصدر: 

 من خلال الجدول أعلاه يمكن ملاحظة ما يلي:

أعلى متوسط حسابي كان من نصيب جد أن من خلال النتائج المتحصل عليها في الجدول السابق ن    

، مما يدل على أن أفراد 0.789أي بانحراف معياري قدره  94.0إذ بلغ الوسط الحسابي لها  19الفقرة 

شركة يحرص عمال ال -تبسة –العينة المبحوثة متفقون على أن موظفو وكالة شركة اتصالات الجزائر 

 لاء وشكاويهم.محل الدراسة على سرعة الاستجابة لطلبات العم

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة 

 سيتم اختبار الفرضيات على النحو الاتي:   

 أولا: اختبار الفرضية الفرعية الأولى

 جودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات الجزائرعلى  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية للإعلان  

يوضح معلمات نموذج الانحدار البسيط المستخدمة . الجدول التالي العملاء من وجهة نظر   -تبسة -

 جودة الخدمة.على الاعلان  تأثيرتحديد 

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى10جدول رقم 

𝑝* ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية:  < 0.05. 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بين  09 تشُير نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم    

 ـيقُدر بـالاعلان وبعد جودة الخدمة  . وتجدر الإشارة 𝑅2 :0.657، وقد بلغ معامل التحديد  0.811ــ

𝑝موجب ومعنوي إحصائيا ) 𝛽إلى أنَّ معامل الانحدار  < وعليه؛ نخلص إلى رفض  .(0.05

لإعلان ل تأثير موجب ومعنويالفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود 

 .العملاءمن وجهة نظر   -تبسة -تصالات الجزائرعلى بعد جودة الخدمة بوكالة شركة إ

 

 

المتغير 

 المستقل

المتغير 

 التابع

R 

 الارتباط

2R 

معامل 

 التحديد

f 

 المحسوبة

t 

 الجدولية

𝜷 

معامل الانحدار 

 المعياري

 الاعلان
جودة 

 مةالخد
0.811 0.657 3.5611 4.08 0.817* 
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 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

 ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 -جودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات الجزائرعلى الشخصي  للبيعيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  

. الجدول التالي يوضح معلمات نموذج الانحدار البسيط المستخدمة العملاءمن وجهة نظر  -تبسة

 جودة الخدمة. علىالبيع الشخصي  تأثيرتحديد 

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية11جدول رقم 

𝑝* ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية:  < 0.05. 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بين  10 تشُير نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم   

. وتجدر 𝑅2 :0.473 ، وقد بلغ معامل التحديد 0.688يقُدر بــــ البيع الشخصي وجودة الخدمة 

𝑝موجب ومعنوي إحصائيا ) 𝛽الإشارة إلى أنَّ معامل الانحدار  < وعليه؛ نخلص إلى  .(0.05

للبيع  معنويتأثير موجب ورفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود 

هة نظر عينة من وج  -تبسة -الشخصي على بعد جودة الخدمة بوكالة شركة إتصالات الجزائر

 .الدراسة

 ثالثا: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

جودة الخدمة بوكالة على تنشيط المبيعات ل( α=0.05تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى)وجد ي 

. الجدول التالي يوضح معلمات نموذج العملاء من وجهة نظر  -تبسة -الجزائر اتصالاتشركة 

 جودة الخدمة.على تنشيط المبيعات  تأثيرديد الانحدار البسيط المستخدمة تح

 

 

 

 

 

المتغير 

 المستقل

المتغير 

 التابع

R 

 الارتباط

2R 

معامل 

 التحديد

f 

 المحسوبة

t 

 الجدولية

𝜷 

معامل الانحدار 

 المعياري

 البيع الشخصي
جودة 

 الخدمة
0.688 0.473 6.5611 3.08 0.714* 
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 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة12جدول رقم 

𝑝* ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية:  < 0.05. 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بين  11 تشُير نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم    

. وتجدر 𝑅2 :0.648معامل التحديد  ، وقد بلغ 0.805يقُدر بــــ تنشيط المبيعات وبعد جودة الخدمة 

𝑝موجب ومعنوي إحصائيا ) 𝛽الإشارة إلى أنَّ معامل الانحدار  < نخلص إلى  ،وعليه .(0.05

 معنويتأثير موجب ورفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود 

ظر من وجهة ن  -تبسة -ائرالجز اتصالاتتنشيط المبيعات على بعد جودة الخدمة بوكالة شركة ل

 .العملاء

 رابعا: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة

جودة الخدمة على علاقات العامة لل( α=0.05تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى)وجد ي     

. الجدول التالي يوضح معلمات العملاء من وجهة نظر  -تبسة -بوكالة شركة إتصالات الجزائر

 جودة الخدمة.على العلاقات العامة  تأثير سيط المستخدمة تحديد نموذج الانحدار الب

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة13جدول رقم 

𝑝* ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية:  < 0.05. 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

المتغير 

 المستقل

المتغير 

 التابع

R 

 الارتباط

2R 

معامل 

 التحديد

f 

 المحسوبة

t 

 الجدولية

𝜷 

معامل الانحدار 

 المعياري

تنشيط 

 المبيعات

جودة 

 الخدمة
0.805 0.648 7.4611 6.08 0.830* 

المتغير 

 المستقل

المتغير 

 التابع

R 

 الارتباط

2R 

معامل 

 التحديد

f 

 المحسوبة

t 

 الجدولية

𝜷 

معامل الانحدار 

 المعياري

العلاقات 

 العامة

جودة 

 الخدمة
0.875 0.765 2.3611 6.08 0.830* 
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 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بين  11 تشُير نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم   

. وتجدر 𝑅2 :0.765، وقد بلغ معامل التحديد  0.875يقُدر بــــ العلاقات العامة وبعد جودة الخدمة 

𝑝موجب ومعنوي إحصائيا ) 𝛽الإشارة إلى أنَّ معامل الانحدار  < وعليه؛ نخلص إلى  .(0.05

معنوي ير موجب ورفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأث

من وجهة نظر   -تبسة -كة إتصالات الجزائرللعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة بوكالة شر

  .العملاء

 خامسا: اختبار الفرضية الفرعية الخمسة

جودة الخدمة بوكالة على دعاية والنشر لل( α=0.05تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى)وجد ي   

. الجدول التالي يوضح معلمات نموذج العملاء من وجهة نظر  -تبسة -شركة إتصالات الجزائر

 جودة الخدمة.على الدعاية والنشر  تأثيرالانحدار البسيط المستخدمة تحديد 

 : نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة14جدول رقم 

𝑝* ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية:  < 0.05. 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بين  11 تشُير نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم    

. وتجدر 𝑅2 :0.731، وقد بلغ معامل التحديد  0.855ر بــــ يقُدالدعاية والنشر وبعد جودة الخدمة 

𝑝موجب ومعنوي إحصائيا ) 𝛽الإشارة إلى أنَّ معامل الانحدار  < وعليه؛ نخلص إلى  .(0.05

 معنويتأثير موجب ورفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود 

من وجهة نظر   -تبسة -كالة شركة إتصالات الجزائرللدعاية والنشر على بعد جودة الخدمة بو

  .العملاء

 

 

 

المتغير 

 المستقل

المتغير 

 التابع

R 

 الارتباط

2R 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

t 

 الجدولية

𝜷 

معامل الانحدار 

 المعياري

الدعاية 

 والنشر

جودة 

 الخدمة
0.855 0.731 8.3611 6.08 0.830* 
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 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

 سادسا: اختبار الفرضية الرئيسية

جودة الخدمة بوكالة شركة على ترويج لل( α=0.05تأثير ذات دلالة إحصائية عند مستوى) يوجد 

ار د. الجدول التالي يوضح معلمات نموذج الانحالعملاء من وجهة نظر  -تبسة -إتصالات الجزائر

 جودة الخدمة.على  خدمة تحديد تأثير الترويج البسيط المست

 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية15جدول رقم 

𝑝* ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية:  < 0.05. 

 .spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

إلى وجود ارتباط ثنائي قوي بين  14 تشُير نتائج التحليل الإحصائي الموضحة في الجدول رقم    

 ـ أبعاد الترويج وجودة الخدمة . وتجدر الإشارة 𝑅2 :0.755التحديد ، وقد بلغ معامل 0.869يقُدر بـــ

𝑝موجب ومعنوي إحصائيا ) 𝛽إلى أنَّ معامل الانحدار  < وعليه؛ نخلص إلى رفض  .(0.05

بعاد لأ ثير موجب ومعنويالفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأ

 .العملاءمن وجهة نظر   -تبسة -الجزائر اتصالاتالترويج على جودة الخدمة بوكالة شركة 

 

 

 

 

 

 

 

المتغير 

 المستقل

المتغير 

 التابع

R 

 الارتباط

2R 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

t 

 الجدولية

𝜷 

معامل الانحدار 

 المعياري

 الترويج
جودة 

 الخدمة 
0.869 0.755 8.5211 7.28 0.817* 
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 –بسةوكالة ت –الفصل الثاني: دراسة تطبيقية لأثر الترويج على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر

 خلاصة الفصل الثاني:

كالة شركة بوالدراسة المتعلقة بمدى تأثير الترويج على جودة الخدمة بعد الحصول على  نتائج      

من خلال المعالجة الإحصائية للبيانات والتي تمت عن طريق برنامج ، -تبسة -الجزائر اتصالات

SPSS   أبعاد الترويج )الإعلان، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات، فرضيات المتعلقة بتأثير لل

 تم التوصل الى:  العلقات العامة، الدعاية والنشر( على جودة الخدمة

تي تم التوصل  إلى رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة البالنسبة للفرضية الأولى، -

لخدمة بوكالة شركة اتصالات للإعلان على بعد جودة اتنص على وجود تأثير موجب ومعنوي 

 .من وجهة نظر العملاء  -تبسة -الجزائر

بالنسبة للفرضية الثانية تم التوصل إلى رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي  -

للبيع الشخصي على بعد جودة الخدمة بوكالة شركة تنص على وجود تأثير موجب ومعنوي 

 نظر العملاءمن وجهة   -تبسة -الجزائر اتصالات

لبديلة إلى رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية ابالنسبة الى الفرضية الثالثة تم التوصل  -

لتنشيط المبيعات على بعد جودة الخدمة بوكالة التي تنص على وجود تأثير موجب ومعنوي 

 من وجهة نظر العملاء .  -تبسة -شركة اتصالات الجزائر

لبديلة إلى رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية االتوصل  بالنسبة الى الفرضية الثالثة تم -

للعلاقات العامة على بعد جودة الخدمة بوكالة التي تنص على وجود تأثير موجب ومعنوي 

 من وجهة نظر العملاء.  -تبسة -الجزائر اتصالاتشركة 

ة البديلة يإلى رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضالى الفرضية الثالثة تم التوصل  بالنسبة -

للدعاية و النشر على بعد جودة الخدمة بوكالة التي تنص على وجود تأثير موجب ومعنوي 

 من وجهة نظر العملاء.  -تبسة -الجزائر اتصالاتشركة 

 -تبسة -رالجزائ اتصالاتبوكالة شركة هذا يدل على التأثير الإيجابي للترويج على جودة الخدمة     

. 
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 عامةخاتمة 

من خلال هذه الدراسة التي تم تناول فيها موضوع أهمية الترويج في تحسين جودة الخدمة. على    

يمكن القول أن الترويج يلعب  .بتبسةعينة من عملاء شركة اتصالات الجزائر الوكالة الرئيسية 

من قنوات اتصالية دورا هاما في تحسين جودة الخدمة محل الدراسة. هذا نظرا لما يوفره الترويج 

متنوعة تساهم في إيصال المعلومات المختلفة بين الشركة وعملائها الحاليين والمرتقبين. وتعزيز 

 تحسين صورتها الذهنية لدى جمهورها المستهدف.وعلامتها التجارية 

مدى ا مالتي تحمل السؤال الجوهري  الرئيسيةللإجابة على الإشكالية و وقد تم التأكد من النتائج    

ائي في بعد التحليل الاحص تبسة؟-ر الترويج على جودة الخدمة بوكالة شركة اتصالات الجزائريثتأ

يج أن هناك تأثير إيجابي للترو واثبات صحة الفرضية كانت الإجابة على التساؤل   SPSSبرنامج 

الفرضية  ةبالتالي قبول صحو على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر بالوكالة الرئيسية تبسة

 .الرئيسية

 نتائج الدراسةأولا: 

 نتائج الدراسة الميدانية كالاتي:وتمثلت نتائج الدراسة في النتائج النظرية 

 نتائج الدراسة النظرية: .1

توفير معلومات عنها وذلك بسبب طبيعتها ويتوقف نجاح الخدمة المقدمة على مدى وضوحها  -

 الغير ملموسة.

بالجودة وذلك نتيجة تأثيرها على زيادة حجم الطلب على  ازدر اهتمام المؤسسات الخدمية -

 خدماتها.

 التسويق كما يعتقد البعض.و ليس هوأحد عناصر المزيج التسويقي و الترويج ه -

 الترويج عامل قوي لرفع المبيعات في المؤسسات الخدمية. -

مقياس  نهافي قياس المؤسسة لجودة الخدمة تعتمد المؤسسة الخدمية على ثلاثة مقاييس من بي -

Parassurman  الفجوة الرابعة من هذا النموذج هي التي والذي يحتوي على خمسة فجوات

 جودة الخدمة.وتحدد العلاقة بين الترويج 

التأثير واقناع وتستخدم المؤسسة الخدمية توليفة مختلفة من المزيج الترويجي من أجل اخبار  -

 على الجمهور المستهدف.

 في تحسسين الجودة المستحقة للزبون. فعالويعد الترويج ضروري  -

 النتائج التطبيقية :  .2
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له تأثير كبير على الجودة محل ويعد الإعلان بعد من أبعاد الترويج لتحسين جودة الخدمة  -

 الدراسة من وجهة نظر العملاء. وهذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى.

 لرئيسيةايوجد تأثير مرتفع للبيع الشخصي على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر الوكالة  -

 هذا مايثبة صحة الفرضية الثانية.وبتبسة محل الدراسة من وجهة نظر العملاء 

يوجد تأثير لبعد تنشيط المبيعات على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر الوكالة الرئيسية  -

 هذا مايثبة صحة الفرضية الثالثة.واسة من وجهة نظر العملاء بتبسة محل الدر

يوجد تأثير مرتفع لبعد العلاقات العامة على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر الوكالة  -

 هذا مايثبة صحة الفرضية الرابعة.والرئيسية بتبسة محل الدراسة من وجهة نظر العملاء 

ر على جودة الخدمة بشركة اتصالات الجزائر الوكالة النشويوجد تأثير مرتفع لبعد الدعاية  -

 هذا مايثبة صحة الفرضية الخامسة.والرئيسية بتبسة محل الدراسة من وجهة نظر العملاء 

 : الاقتراحاتثانيا

ديدة ابتكار خدمات جوعلى اتصالات الجزائر الا تكتفي بعدد محدود من الخدمات بل التنويع  -

 من أجل تلبية حاجات العملاء.

المحلي في نفس المجال للوكالة لخلق المنافسة و يجب على الدولة فتح الاستثمار الأجنبي أ -

 خلق الابتكار.والعمل على التحسين أكثر في جودة الخدمات المعروضة و

على شركة اتصالات الجزائر تكثيف الحمالات الترويجية عبر الحساب الجديد لمنصة  -

TIKTOK 

 ثالثا: أفاق البحث

ولكن  .قبل لكن في مجال مؤسسات تنافسية الموضوع من الدراسات المبحوث فيها من يعتبر هذا  

ه بما أن الجزائر ذات توج والان توجه في مؤسسة احتكارية. لكن عالموضودرستنا قد شملت نفس 

ل مثيع قد تفي ختام هذه الدراسة يمكن اقتراح بعض المواض ،ضا ذات توجه سياحيأيرقمي و

 لأخرى وهو:إشكالية للبحوث ا

 أهمية الترويج السياحي في تحسين جودة الخدمة في الجزائر. -

 الخدمة.أهمية الترويج الالكتروني في تحسين جودة  -
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 المراجع باللغة العربية:

 كتب:

أردان بالمر، مبادئ تسويق الخدمات، مؤسسة محمد بن راشد ال مكتوب، مجموعة النيل العربي للنشر  .1

 دون سنة نشر. والتوزيع،

 , دار الحامد للنشر و التوزيع.2013الطبعة الثانية  المصرفي،، التسويق العجارمةتيسير العفيشات  .2

، 2006والترويج، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى ، ةثامر البكري، الاتصالات التسويقي .3

 .الأردن

 .شرنعلى المسعودي، إدارة تكاليف الجودة استراتيجيا، دار اليازوري للنشر والتوزيع، دون سنة خيدر  .4

عمان  ، دار زهران1علاق بشير، الطائي حميد، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي ط .5

 .الأردن، دون سنة النشر

 دون سنة نشر. التوزيع،دار البداية للنشر و عامر عبد الله موسي، إدارة التسويق، .6

 .2009الأولى ار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، الطبعة ، دفريد كورتل، تسويق الخدمات .7

 .2008 الجامعة الأردنية، دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، ،تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  .8

 .عمان ،دار المسيرة للنشر والطباعة، تسويق الخدمات، عثمان يوسف اسم الصميدعي وردينةمحمود ج .9

 .دون سنة نشر ،دار المسيرة للنشر محمود جاسم الصميدعي، تسويق الخدمات، .10

 .التوزيع، دون سنة نشرو المناهج للنشر التسويق الاستراتيجي للخدمات، دار ،محمد محمود مصطفى .11

 .2008، دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، الجامعة الأردنية ،تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  .12
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نماذج قياس جودة الخدمة ، دراسة ميدانية تطبيقية على خدمات مؤسسة بريد الجزائر  ،بوعبد الله صلاح .1

 .2014بالجزائر ،  01في العلوم الاقتصادية ، جامعة سطيف  ه، مذكرة دكتورا

 لمجلات:ا

 ،لترويج في تسويق الخدمة المصرفية، دور وسائل ا و موساوي سارة و بوعامر عائشة بهناس العباس .1

الاعمال و الدراسات الاقتصادية نية لمجموعة من البنوك التجارية بالجلفة ، مجلة إدارة دراسة ميدا

 2018، 02جامعة الجلفة بالجزائر ، المجلد الرابع، العدد 

أثر التسويق الداخلي على جودة خدمات الاتصال دراسة  و صيفة فائزة وعمر ملوكي ، خير الدين  .2

، إدارة مراجعة مغاربية ، جامعة الوادي، المجلد  2015حالة اتصالات الجزائر فرع تمنراست ، سنة 
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إدارة جودة  محاضرات السنة الأولى ماستر، برهوم هاجر، محضرات في إدارة الجودة الخدمات ،

 teb-(univتسويق خدمات 1الخدمات ماستر 
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01الملحق 

02الملحق 

03الملحق

 

 



 04الملحق 

  05الملحق

06الملحق 

 



 
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة الشيخ العربي التبسي تبسة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم العلوم التجارية
 استمارة الاستبيان

استطلاع آراء عينة من عملاء مؤسسة  ةالترويج في تحسين جودة الخدم أهمية) في إطار اعداد دراسة تبحث في موضوع
تخصص تسويق علوم التجارية في ال الماسترهادة وذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على ش  MOCELET الجزائر تاتصالا

معلومات  أنعلما  ، على جميع عبارات هذا الاستبيان من وجهة نظركم بالإجابةتتفضلوا مشكورين  أنمنكم نأمل لذا ، الخدمات 
 . لغرض البحث العلمي فقط إلاهذا الاستبيان سوف تعامل بسرية تامة ولن تستخدم 

شاكرين لكم  ( فيما يعبر عن وجهة نظركم.✔إشارة)الاستبيان بوضع  الأسئلةعلى كل  الإجابةارجوا من سيادتكم 
 ا.حسن تعاونكم معن

I.  الأول : البيانات الشخصيةالجزء. 
 في الخانة المناسبة. (✔العلامة ) يرجى وضع

 :أنثى                            :الجنس: ذكر .1
       فأكثر – 51    فأ          50-41                      40-31                     30- 18 العمر: .2
                             جامعي                            ثانوي                         فأقل متوسط :التعليميالمستوى  .3
                               سنوات فأكثر 5من                    سنوات 5 أقل الىعام من                من عام   أقلالتعامل: مدة  .4

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

  

 

  

    

   



II. الترويجالثــــاني: متغير  الجـــزء 
 ( في الخانة المناسبة . ✔يرجى وضع العلامة )

 بشدة موافقغير  غير موافق محايد وافقم بشدة موافق الإعلان  الرقم

تحرص المؤسسة على توفير معلومات كافية عن الخدمة في حملاتها  01
      الاعلانية

      مختلفةتنشر المؤسسة اعلاناتها عبر قنوات اعلامية  02
      تلجأ المؤسسة على الاعلانات التذكيرية حول الخدمات المقدمة 03

  البيع الشخصي 

       بالخبرة اللاممة في جاال عملهميتمتع العاملين 04
      كل المعلومات المتعلقة بالخدمة  يوفر العامل 05
      يتم استقبالك و معاملتك بطريقة جيدة من قبل مقدم الخدمة 06

  تنشيط المبيعات 

      من بعض العروض المجانية التي توفرها المؤسسة سبق واستفدت 07
      المستمر فيها تقوم المؤسسة بتنويع عروضها والتجديد 08
      لجذب العملاء ةتقدم المؤسسة مسابقات تحفيزي 09

  العلاقات العامة 

      قينالمعا سة معابر خاصة بفئة العملاءتوفر المؤس 10
      يسعي العاملون الى إقامة علاقات طيبة مع العميل 11

قسم خاص بالعلاقات العامة لتسهيل التعامل مع  يتوفر لدى المؤسسة 12
      العميل

 والنشر الدعاية 
      حول المؤسسة ةسبق وأن قدمت وسائل الاعلام تقارير صحفي 13
      المؤسسة جيدة سبق الاستماع بأن سمعت 14
      حول انجاماتها. دورية تنشر المؤسسة تقارير 15

 
 
 
 
 



 
III. جودة الخدمة: متغير لثالجـــزء الثــــا   

 ( في الخانة المناسبة . ✔يرجى وضع العلامة )
 غير موافق بشدة موافقغير   محايد موافق موافق بشدة العبارات الرقم

      لدى مؤسسة اتصالات الجزائر تجهيزات و معدات متطورة   01

      يتمتع عمال المؤسسة بمظهر مرتب 02

      تستجيب المؤسسة لشكاوى العملاء 03

      الاستقبال على سرعة الاستجابة لطلبات العملاء يحرص عمال 04

      تعتمد المؤسسة على عدد كاف من العمال في تقديم خدماتها 05

      على تقديم نصائح حول الخدمات المناسبة للعملاء نيحرص العاملو  06

      يشعر العملاء باطمئنان تام في تعاملهم مع المؤسسة 07

      تحافظ المؤسسة على سرية معلومات عملائها 08

      تولي المؤسسة حسن معاملة العميل واحترامه 09
      التوتر التي تراودكيحرص الموظف على إمالة حالة  10

 
 
 
 

 



,_,, ___ , -.--



  الاعلانمعامل الثبات لعبارات 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,865 3 

 

  البيع الشخصيمعامل الثبات لعبارات 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,876 3 

 

 

  تنشيط المبيعاتمعامل الثبات لعبارات 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,859 3 

 

  العلاقات العامةمعامل الثبات لعبارات  

 

 

 

  رالدعاية والنشمعامل الثبات لعبارات 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,814 3 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,832 3 



  جودة الخدمةمعامل الثبات لعبارات 

 

 

 

 معامل الثبات لعبارات الاستبيان ككل 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,852 25 

 

 

  جودة الخدمةبعد على  الإعلانبعد تحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,811
a
 ,657 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الإعلان 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 311653 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 100    

 

a. Variable dépendante جودة الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), نالإعلا  

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0,871 10 



 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 81.4 909, 056, 817, الاعلان

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 

  جودة الخدمةعلى بعد  البيع الشخصيتحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,688
a
 ,473 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), البيع الشخصي 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 16.561 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 100    

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), البيع الشخصي 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 3.08 909, 056, 714, البيع الشخصي

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 

 

 

 



  جودة الخدمةعلى بعد  يط المبيعاتشتنتحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,805
a
 ,648 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), المبيعات تنشيط  

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 17.461 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 100    

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), المبيعات تنشيط  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 6.08 909, 056, 830, تنشيط المبيعات

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 

  جودة الخدمةبعد على  قات العامةالعلابعد تحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,875
a
 ,765 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), العلاقات العامة 

 

 

 

 

 

 



ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 311153 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 100    

 

a. Variable dépendante جودة الخدمة 

b. Prédicteurs : (Constante), العلاقات العامة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

عامةالعلاقات ال  ,830 ,056 ,909 51.4 ,000 

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 

 

  جودة الخدمةبعد على  الدعاية والنشربعد تحليل الانحدار لأثر 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,855
a
 ,731 ,823 ,230 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الدعاية والنشر 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,115 1 12,115 341153 ,000
b
 

de Student 2,541 99 ,053   

Total 14,656 100    

 

a. Variable dépendante خدمةجودة ال  

b. Prédicteurs : (Constante), الدعاية والنشر 

 

 

 

 



 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,561 ,229  2,452 ,018 

 000, 51.4 909, 056, 830, الدعاية والنشر

 

a. Variable dépendante : جودة الخدمة 
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 ملخص: 

تهدف الدراسة الى ابراز أهمية الترويج في تحسين جودة الخدمة. وقد تم اللجوء الى عينة من وكالة اتصالات    

تم اختيارها عشوائيا تمثلت العينة في عملاء المؤسسة محل الدراسة واستخدام  120الجزائر بتبسة، بلغ عددها 

منها الانها غير  20الكترونيا، تم التخلي على  50ا وورقي 70الاستبيان والمقابلة كأداة للدراسة. اذ تم توزيع 

 للمساعدة في التحليل. SPSSصالحة للتحليل. كما تم اللجوء الى برنامج 

وقد توصلت الدراسة الى أن الترويج يؤثر على جوة الخدمة في الوكالة عينة الدراسة. اذ أثر أبعاد الترويج    

  لاقات العامة وتنشيط المبيعات والدعاية والنشر على جودة الخدمة.المتمثلة في الإعلان والبيع الشخصي والع

 الكلمات المفتاحية: الترويج، جودة الخدمة.

Summary : 

   The study aims to highlight the importance of promotion in improving service 

quality. A sample from the Algerian Telecom Agency was used, consisting of 120 

individuals selected from the agency’s customers. Questionnaires and interviews 

were utilized as tools for the study, with 70 paper forms and 50 electronic forms 

distributed. 20 forms were deemed unsuitable for analysis. SPSS software was used 

to assist in the analysis.  

   The study concluded that promotion significantly impacts service quality in the 

agency’s sample. The aspects of promotion examined include advertising, personal 

selling, sales promotion, public relations, and publicity, all of which positively 

affect service quality. 

 Keywords : promotion, service quality. 


