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 إىــــــــــــــــــــــــــــــداء

       ما أملك في نحسن إليهما بعد عبادتو، إلى أعز ذين أوصانا الله أن إلى ال
 في عمرىما الوجود أبي وأمي أطال الله

 كل باسموإلى النجوم التي أىتدي بها إخوتي وأخواتي،  

 إلى كل من يملك حق الصلة والإحسان أىلي و أحبابي

 إلى كل من علمني حرفا أساتذتي الأجلاء.

 إلى كل من شاركني ىذا الجهد 

 نعيمة و حياة،إلى صديقاتي مليكة 

 الصناعيخاصة دفعة التسويق  وزملائي في الحرم الجامعي  إلى

 إلى كل من ملأ قلبي...  ولم يسعو قلمي...
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 شكر و تقدير
 "سُبْحَانَكَ لَا عِلْمَ لنََا إِلاَّ مَا عَلَّمْتـَنَا إِنَّكَ أَنتَ الْعَلِيمُ الْحَكِيمُ"

 علمتنا ما لم نكن نعلم و ولنا سبل يسرت لك ابغمد ربنا يا من مننت علينا بنعمة العلم و

 السلاـ على ابغبيب ابؼصطفى ختَ الأناـ ثم الصلاة و

 عوناً من باب من لا يشكر الناس لا يشكر الله، نتقدـ بخالص الشكر إلى من جعلهم الله لنا سندا و

توجيهاتو القيمة  بدءا بالأستاذ ابؼشرؼ الدكتور "أولاد حيمودة عبد اللطيف" الذي لم يبخل علينا بنصائحو و

 .طيلة فتًة إعداد ىذه ابؼذكرة

 صبرو رضادوف أف أنسى  السيدة حليمة قرين بظتَ" و“مؤطر الشركة السيد: 

 إلى بصيع الأساتذة الذين وقفوا على تعليمنا من الابتدائية إلى الثانوية

 عائلتي الذين بؽم الفضل بعد الله في إبساـ دراستي إلى أفراد و

 إلى كل من ساىم في إعداد ىذه ابؼذكرة من قريب أو بعيد و

 ابؼؤمنوف منو براء. رسولو و الشيطاف، فالله و إف أسأنا فمن أنفسنا و أحسننا فمن الله وفإف 
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 الملخص

ىذه الدراسة إلى بؿاولة معرفة مدى تأثتَ عناصر ابؼزيج التًوبهي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي، حيث ركزنا في  تىدف

حيث قمنا بطرح بحثنا على توضيح الدور الذي تلعبو عناصر ابؼزيج التًوبهي في التأثتَ على سلوؾ الشراء للمستعمل الصناعي.

 اصر ابؼزيج التًوبهي أف تؤثر على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي لاتصالات ابعزائر؟بيكن لعنالإشكالية التالية: كيف 

حيث تضمن برليل نتائج الدراسة ابؼيدانية على عينة من ابؼؤسسات التي  الاستبيافقمنا في ابعانب ابؼيداني للبحث بالاعتماد على 

 من أىم النتائج التي توصلنا إليها:و مؤسسة.  30تتعامل معها اتصالات ابعزائر و البالغ عددىا 

 وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للإعلاف على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي من قبل اتصالات ابعزائر. -

 وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للبيع الشخصي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في مؤسسة اتصالات ابعزائر. -

 إحصائية بتُ التسويق ابؼباشر والسلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في اتصالات ابعزائر.عدـ وجود أثر ذو دلالة  -

 سلوؾ شرائي -بيع شخصي  -إعلاف -مستعمل صناعي -عناصر ابؼزيج التًوبهي الكلمات المفتاحية:

Abstract 

The aim of this study is to try to determine the effect of the elements of the promotional combination 
none the purchasing behavior of the industrial user. In our research, we focused on clarifying the role 
played by the elements of the promotional combination in influencing the purchasing behavior of the 
industrial user. 

In the field of research, we identified the importance of the relationship between the components of the 
promotional combination and its impact on the purchasing behavior of the industrial user. The analysis 
of the results of the field study included a sample of the industrial establishments that Algeria Telecom 
deals with. 

We have reached the following conclusions: 

- There is a statistic ally significant effect of the announcement on the purchasing behavior of the 
industrial impact. User by Algeria Telecom. 

- There is a statistic ally significant influence of the personal sale on the purchasing behavior of the 
industrial user in Algeria Telecom Corporation. 

- Absence of statistic ally significant effect between direct marketing and purchasing behavior of 
the industrial user in Algeria Telecom. 

Keywords: promotional combination elements – industrial user - advertisement - personal sale – 
purchasing behavior 



 

IV 

 

 قائمة المحتويات
  ............................................................................................... إىػػػػػػػػػداء

  .......................................................................................... شكر وتقدير
  .............................................................................................  ابؼلخص

  ........................................................................................ قائمة المحتويات
  ......................................................................................... قائمة ابعداوؿ

  ........................................................................................ قائمة الأشكاؿ
  ......................................................................................... قائمة ابؼلاحق

  ..................................................................................... قائمة الاختصارات
  ................................................................................................ مقدمة

 الفصل الأول
 و التطبيقية لعناصر المزيج الترويجي والسلوك الشرائي للمستعمل الصناعي الأدبيات النظرية

 .................................................................................................بسهيد
ابؼبحث .................لعناصر ابؼزيج التًوبهي و السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي وؿ: الأدبيات النظريةالأ   

  .................................................... )الدراسات السابقة( ابؼبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية
  ........................................................................................ الفصللاصة خ

 الفصل الثاني
  وكالة غردايةلعينة من متعاملي اتصالات الجزائر حالة  دراسة

 ................................................................................................يدػػػهػػػبس
  ....................................................... ابؼبحث الأوؿ: مدخل لقطاع الاتصالات في ابعزائر

  .......................................................................... الدراسة ابؼبحث الثاني: منهجية
  ........................................................................................ خلاصة الفصل

 ..........................................................................................ابػابسة العامة
  ....................................................................................... ابؼصادر وابؼراجع

  ............................................................................................... ابؼلاحق
 



 

V 

 

 قائمة الجداول
 الصـفـحــة العــــــــــــنــــــــوان

 42 : يوضح الاستبيانات ابؼوزعة و ابؼستًجعة و الصابغة للدراسةII-1ابعدوؿ رقم

 43 : نتائج اختبار معامل ألفا كرونباخII-2ابعدوؿ رقم

 44 :  اختبار التوزيع الطبيعيII -3ابعدوؿ رقم

 44 : درجة أبنية بنود الاستبيافII-4ابعدوؿ رقم

 45 : ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ بؿور الإعلافII-5ابعدوؿ رقم

 46 : ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ بؿور البيع الشخصيII-6ابعدوؿ رقم

 48 و الابكرافات ابؼعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ بؿور العلاقات العامةابؼتوسطات ابغسابية  :II-7ابعدوؿ رقم

 49 ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ بؿور التسويق ابؼباشر :II-8ابعدوؿ رقم

 50 لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ بؿور تنشيط ابؼبيعات: ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية II-9ابعدوؿ رقم

 51 : ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ بؿور سلوؾ الشراء الصناعيII-10ابعدوؿ رقم

 53 : يوضح اختبار العلاقة بتُ عناصر ابؼزيج التًوبهي و السلوؾ الشرائيII-11ابعدوؿ رقم

 62 : يوضح برليل الابكدار البسيط للإعلاف على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعيII-12ابعدوؿ رقم

 63 : يوضح برليل الابكدار البسيط للبيع الشخصي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعيII-13ابعدوؿ رقم

 64 السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي : يوضح برليل الابكدار البسيط للعلاقات العامة علىII-14ابعدوؿ رقم

 65 : يوضح برليل الابكدار البسيط للتسويق ابؼباشر على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعيII-15ابعدوؿ رقم

 66 يوضح برليل الابكدار البسيط لتنشيط ابؼبيعات على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي: II-16ابعدوؿ رقم

 

 

 

 

 

 

 



 

VI 

 

 الأشكالقائمة 

 الصفحة العنوان 
 11 : يوضح عناصر ابؼزيج التًوبهيI-1الشكل رقم
 15 : يوضح عملية الاتصاؿ في الإعلافI-2الشكل رقم
 20 : الاختلاؼ النسبي في استخداـ عناصر ابؼزيج التًوبهي حسب طبيعة ابؼنتجI-3الشكل رقم

 34 : العلامة التجارية بؼؤسسة اتصالات ابعزائرII-1الشكل رقم

 35 : ابؽيكل التنظيمي لاتصالات ابعزائرII-2الشكل رقم
 42 : يوضح الاستبيانات ابؼوزعة و الصابغة للدراسة II-3الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

VII 

 

 قائمة الملاحق

 العنوان رقم الملحق
 الاستبياف (01ابؼلحق رقم )
 قائمة الأساتذة المحكمتُ (02ابؼلحق رقم )
  SPSS بـرجات (03ابؼلحق رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

VIII 

 

 قائمة الاختصارات

 معناىا الكلمة مختصر الكلمة

ADSL 
Asymmetric Digital 

subscriber line 
 خط اشتًاؾ رقمي غتَ متماثل

4GLTE 
Long Term Evolution 

 
معيار جديد لشبكات ابعيل الرابع 

4G في الاتصالات اللاسلكية 
 



 

 
 

  
 

 
 
 
 

 مقدمة
 

 

 

 

 

 



 مقدمة

 

 أ
 

 توطئة
أنو حيث الأدوات الرئيسية في حلبة الصراع التنافسي بتُ ابؼنظمات أحد  يعتبر التسويق نشاط ضروري و

تؤدي لنجاحها أو فشلها، فالشركة قد ىو من أىم ابؼفاىيم التي  يشكل ابغجر الأساسي بؼنظمات الأعماؿ و
من ىنا فالتسويق يعتبر  و. لكنها تفتقد للتسويق ابؼثالي فيؤدي ذلك بػسارة غتَ متوقعة بؽا تنتج منتجا بفيزا و

غتَ  ابؼسؤوؿ عن فشلها إذا كاف ضعيف و الأختَ عن تطور الشركة إذا استحسن استخدامو و ابؼسؤوؿ الأوؿ و
 مبتٍ على أسس علمية.

را بؼا يقتضيو تطبيق مفهوـ التسويق ابغديث من جهود تستهدؼ تعظيم بدائل الاختيار الاستهلاكي نظ
الأثر الذي يقوـ بو التًويج في توفتَ ابؼعلومات على ابؼنتجات ابؼتوفرة في السوؽ  أماـ ابؼستهلك ندرؾ أبنية الدور و

اؿ ػػػػما بيكنو من برويل القدرة الشرائية لطلب فع ىو بفا يتيح للمستهلك نطاقا أوسع من ابؼعرفة بهذه ابؼنتجات و
 بالتالي خلق القرار الشرائي. و

يلعب التًويج باعتباره واحدا من عناصر ابؼزيج التسويقي دورا في التواصل و التحاور مع الأفراد و إقناعهم 
 ىذا ابؼصطلح للإشارة إلى الوسائل بشراء منتجػػػػػػػات ابؼنظمة و الانتفاع بخدماتها، أما ابؼزيج التًوبهي فيستخدـ 

و الأساليب ابؼستخدمة من طرؼ ابؼنظمة للتًويج بدنتجاتها و خدماتها و ىي الإعلاف، البيع الشخصي، العلاقات 
 العامة و تنشيط ابؼبيعات...

ابؼختصوف في إدارة التسويق الصناعي يعتبروف التًويج طريق مهم لكسب الزبائن الصناعيتُ و فرصة بػلق 
الرضا بتُ مستخدمي ابؼنتجات و بتُ العاملتُ في ابؼنظمة لأنو يعطي انطباع جيد عن ابؼنظمة و منتجاتها، و عليو 
فإف ابؼنظمات الصناعية بزتلف في برديد طبيعة الاتصاؿ و طبيعة الوسيلة الإعلانية بسبب اختلاؼ طبيعة 

 ابؼشتًي و السلع التي يتعامل بها.
اط التًوبهي في التأثتَ على سلوؾ ابؼستعمل الصناعي يتبادر إلى أذىاننا من خلاؿ مكانة و دور النش

 تساؤؿ مهم نسعى من خلاؿ بحثنا للإجابة عنو، بحيث نطرحو بالشكل الآتي:
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 كيف يمكن لعناصر المزيج الترويجي أن تؤثر على السلوك الشرائي للمستعمل الصناعي لمؤسسة اتصالات الجزائر؟
 ؿ ابعوىري الرئيسي تندرج التساؤلات الفرعية التالية:و برت ىذا التساؤ 

 على القرار الشرائي للمستعمل الصناعي؟كيف يؤثر الإعلاف  -
 كيف يؤثر البيع الشخصي على القرار الشرائي للمستعمل الصناعي؟ -
 كيف تؤثر العلاقات العامة على القرار الشرائي للمستعمل الصناعي؟ -
 القرار الشرائي للمستعمل الصناعي؟كيف يؤثر التسويق ابؼباشر على  -
 كيف يؤثر تنشيط ابؼبيعات على القرار الشرائي للمستعمل الصناعي؟ -

 فرضيات الدراسة:
 :تتمثل فرضيات في الدراسة في

 بشكل إبهابي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي علافيؤثر الإ -
 الصناعي يؤثر البيع الشخصي بشكل إبهابي على السلوؾ الشرائي للمستعمل -
 تؤثر العلاقات العامة على القرار الشرائي للمستعمل الصناعي بشكل إبهابي -
 على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي بشكل إبهابي يؤثر التسويق ابؼباشر  -
 على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعيبشكل إبهابي تؤثر تنشيط ابؼبيعات  -

 متغيرات الدراسة:
 دراسة العلاقة بتُ ابؼتغتَين الآتيتُ: من خلاؿ دراستنا سنتناوؿ

عناصر ابؼزيج التًوبهي )الإعلاف، التسويق ابؼباشر، تنشيط ابؼبيعات، البيع الشخصي والعلاقات  المتغير المستقل:
 العامة(

 السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي المتغير التابع:
 مــــبررات اختيــــار الموضــــــــوع:

 سباب الذاتية و ابؼوضوعية أدت بنا لاختيار ىذا ابؼوضوع بيكن إبراز البعض منها كما يلي:ىناؾ بؾموعة من الأ
 الإدارة قيدتنا بعناوين معينة -
 ملائمة وحداثة ابؼوضوع -
 ارتباط ىذا ابؼوضوع مع طبيعة التخصص -
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 أىــداف الدراســــــــة:
 ابؼستعمل الصناعي)ابؼنظمة(.التعرؼ على أبنية تأثتَ عناصر ابؼزيج التًوبهي على سلوؾ  -
 معرفة العلاقة بتُ عناصر ابؼزيج التًوبهي و السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي. -
 التعرؼ على تأثتَ خدمات اتصالات ابعزائر على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي. -

 أىمية الدراســــــــــــة:
عناصر ابؼزيج التًوبهي على سلوؾ الشراء لدى  تبرز أبنية ىذه الدراسة من خلاؿ التعرؼ إلى مدى تأثتَ -

 ابؼؤسسات الصناعية.
 )اتصالات ابعزائر(. بياف أي عنصر من عناصر ابؼزيج التًوبهي الأكثر تأثتَاً على قرارات ابؼؤسسة بؿل الدراسة -
 ة للبحث.إثراء فكرنا من الناحية العلمية و العملية من أجل التطور و الارتقاء بابؼستَة العلمية و العملي -

 حـــــدود الدراســــة:
 بست ىذه الدراسة في إطار حدود زمنية ومكانية سنوضحها كالآتي:

 2018-04-19إلى  2018-03-06 الحدود الزمنية:
تقتصر الدراسة ابؼيدانية على بؾموعة من ابؼؤسسات الصناعية التي تعتبر كزبوف صناعي بؼؤسسة الحدود المكانية: 
ذلك لقياس أثر عناصر ابؼزيج التًوبهي على السلوؾ الشرائي بؽذه ابؼؤسسات باستخداـ عدة  اتصالات ابعزائر، و

 أساليب لتحليل ابؼعلومات المجمعة خلاؿ ىذا العمل.
 :منهج الدراسة و الأدوات المستخدمة

في إف طبيعة ابؼوضوع ىي التي بردد ابؼنهج الواجب إتباعو قصد الإحاطة بأىم جوانبو، و لذلك اعتمدنا 
ع ػػػاد على أدوات ابعممػػػا بالاعتػػػػومػػػات و برليلهػػػػػػػػع ابؼعلػػػػػػػذي يتميز بجمػػػػػػدراستنػػػػا على ابؼنهج الوصفي التحليلي ال

و التحليل ابؼتوفرة للإبؼاـ بكل ابعوانب النظرية و التطبيقية للموضوع، كما تم الاعتماد على الاستبياف في الدراسة 
 ، إضافة إلى الاعتماد على منهج دراسة ابغالة.مع ابؼعلومات ابؼتعلقة بدوضوعنابع ابؼيدانية

 مرجعية الدراسة:
 تم الاعتماد على نوعتُ من ابؼصادر بعمع ابؼعلومات ىي:

 ابؼذكرات... ،الكتب، المجلاتمن بتُ الأدوات ابؼستعملة في ىذا ابعانب: و  الجانب النظري:
بعأنا إلى بصع البيانات الأولية من خلاؿ الاستبانة كأداة رئيسية للبحث، حيث تم توزيعو على  الجانب الميداني:

 .SPSSعينة من الزبائن الصناعيتُ للمؤسسة مع دراستها الإحصائية باستخداـ برنامج 



 مقدمة

 

 د
 

 الدراســــــــــة:و تقسيمات  ىيــكـــل 
 أ بدقدمة و ينتهي بخابسة إلى فصلتُ:بؼعابعة إشكالية البحث ابؼطروحة قسمنا البحث الذي يبد

تطرقنا في الفصل الأوؿ إلى الأدبيات النظرية و التطبيقية لعناصر ابؼزيج التًوبهي و السلوؾ الشرائي ىذا فيما بىص 
 ابعانب النظري الذي تضمن مبحثتُ:

ابؼزيج التسويقي و طبيعة السلوؾ في ابؼبحث الأوؿ عابعنا بؾموعة من ابؼفاىيم التي تعتبر بدثابة مدخل عاـ لعناصر 
الشرائي الصناعي، ثم تطرقنا في ابؼبحث الثاني للدراسات السابقة التي عابعت موضوع البحث و مقارنتها بالدراسة 
ابغالية...، لنعرض في الفصل الثاني الأدبيات ابؼيدانية لعناصر ابؼزيج التًوبهي و أثرىا على السلوؾ الشرائي 

 مؤسسة اتصالات ابعزائر حيث أجريت الدراسة ابؼيدانية، فتطرقنا في ابؼبحث الأوؿ إلى للمستعمل الصناعي في
تقدنً مؤسسة اتصالات ابعزائر بشكل عاـ من خلاؿ توضيح الطريقة و الأدوات ابؼستخدمة في الدراسة ابؼيداني، 

 أما بالنسبة للمبحث الثاني حاولنا عرض و مناقشة نتائج الدراسة ابؼتوصل إليها.
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 تمهيد
اج ػػػػػػل إنتػػػػػػػػػػونات أخرى نصف مصنع من أجػػف ابؼؤسسات الصناعية تقوـ بشراء ابؼواد ابػاـ الأولية و مكإ

و تسويق سلع نهائية لكل من ابؼستهلك النهائي أو الصناعي، و يتم ابزاذ قرار الشراء في ابؼنظمات من طرؼ 
عدد من الأفراد حيث يكوف لكل واحد منهم دور معتُ في كل من عمليتي ابزاذ قرار الشراء و عملية الشراء 

تشغيلها  بهدؼشػراء سلع و معدات  نفسها حيث أف الدافع الأساسي للشراء بالنسبة للمنظمات يكمن في
 لإنتاج سلع أو تقدنً خدمات أخرى.

بيثل التًويج ركنا أساسيا وحيويا من أنشطة مؤسسات الأعماؿ الربحية و غتَ الربحية، فهو مرآة عاكسة 
 للنشاط نفسو حيث تعكس مدى التقارب بتُ مؤسسات الأعماؿ و احتياجات ابؼستفيدين من خلاؿ ما يقدـ 

نجاح تسويق و ترويج ابؼنتجات الصناعية يتوقف على مدى تطبيق و عليو ف غتَىا. من منتجات وو يعرض 
 ابؼؤسسات و اختيارىا للمزيج التًوبهي ابؼناسب و ابؼلائم لطبيعة أسواقها.

 و من أجل ىذا تم تقسيم الفصل إلى مبحثتُ:

 الشرائي للمستعمل الصناعي ابؼبحث الأوؿ: الأدبيات النظرية لعناصر ابؼزيج التًوبهي و السلوؾ

 ابؼبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية )الدراسات السابقة(
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 الأدبيات النظرية لعناصر المزيج الترويجي و السلوك الشرائي للمستعمل الصناعي المبحث الأول:
اصر ػػا ىو إلا عنصر من العنػػػاف في حتُ أف التًويج مػػرادفػيعتقد الكثتَ من الناس أف التًويج و التسويق مت

و يتم إخبار و إقناع و تذكتَ ابؼستهلكتُ و ابؼكونات العديدة للتسويق و أكثرىا رؤية من قبل الأفراد فمن خلال
 بوجود ابؼنتج و بدونو لا بيكن للمستهلك معرفة وجود ابؼنتج و لا يعرؼ عنو شيئا.

 المطلب الأول: ماىية الترويج
إف العاملتُ في بؾاؿ التسويق يدركوف أبنية الدور الذي تلعبو عناصر ابؼزيج التسويقي في برقيق أىداؼ 

 التًويج أحد ىذه العناصر الفعالة بالنسبة للمنظمة و ابؼشتًي.ابؼنظمة و يعتبر 
 أىداف الترويج تعريف و الفرع الأول:

ا ػػاتهػػػأة أف تبيع منتجػػػػػػػاء عنو و لا بيكن لأي منشػػػا لا بيكن الاستغنػػػا ضروريػػػاطػػػج نشػػػاط التًويػػػػػػػيعتبر نش
وصوؿ ابؼعلومات الكافية عن ىذه ابؼنتجات و ابػدمات إلى ابؼشتًين و خدماتها مهما بلغت درجة جودتها دوف 

 ابؼرتقبتُ.
 تعريف الترويج -(1

وج ػػػػػػػاع و تذكتَ ابؼستهلك بابؼنتػػػلاـ و إقنػػػػػػالات الذي يهدؼ إلى إعػػػػػػبيثل التًويج ذلك ابعزء من الاتص -
 التأثتَ فيو لقبولو و استخدامو. و

تسويقية و منظمة، تتكوف من كافة الأنشطة التسويقية ذات الطبيعة الاتصالية التي فهو إذا أداة اتصاؿ  -
 تتمثل في ابؼزيج التًوبهي )إعلاف، بيع شخصػي وتنشيط ابؼبيعات...(

 1"عرفو كوتلر بأنو "نشاط يتم ضمن إطار ابعهود التسويقية و ينطوي على عملية اتصاؿ إقناعي -
متكامل يقوـ على نقل ابؼعلومات عن سلعة أو خدمة بأسلوب إقناعي كما عرفو كينكد أنو نظاـ اتصاؿ  -

إلى بصهور مستهدؼ من ابؼستهلكتُ بغمل أفراده على قبوؿ السلعة أو ابػدمة ابؼروج بؽا بدور فعاؿ 
 2للتًويج ضمن الإستًاتيجية التسويقية.

إقامة منافذ التًويج على أنو "التنسيق بتُ جهود البائع في  Edward& William يعرؼ و -
 3"ابؼعلومػات و في تسهيل بيع السلع وابػدمات أو في قبوؿ فكرة معينة

                                                           
 

33ص-2009-عماف-دار صفاء للنشر والتوزيع-1ط-مدخل تطبيقي استًاتيجي-إدارة التًويج والاتصالات التسويقية-علي فلاح الزعبي 1 
76ص-2007-عمان-والتوزٌعدار الفاروق للنشر -1ط-الإعلان وسلوك المستهلك بٌن النظرٌة والتطبٌق-حسام فتحً أبو طعٌمة

2
 

 652-ص2000-دار الحامد، عمان-1ط،-مدخل كمً و تحلٌلً-استراتٌجٌة التسوٌق -محمود جاسم الصمٌدع3ً
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التًويج بيثل بؾموعة من الأنشطة التي تهدؼ ابؼنظمات الصناعية و التسويقية و ابػدمية منها إيصاؿ  -
لى ما فكرة إلى ابؼستهدفتُ بهدؼ توعيتهم و إعلامهم و حثهم على التعامل مع منتجاتها و الاستجابة إ

 ترغب في الوصوؿ إليو و برقيقو.
كخلاصة بؼا سبق إف التًويج بيثل أحد عناصر ابؼزيج التسويقي و الذي تعتمد عليو ابؼنظمات في إيصاؿ  -

ابؼعلومات إلى متعامليها، كما يعتبر التًويج وسيلة اتصاؿ فعالة تهدؼ بػلق الوعي لدى ابؼشتًي بفا 
 ل جهد بفكن.يسهل عملية بيع السلع و ابػدمات بأق

 :أىداف الترويج -(2
 1تتمثل الأىداؼ التًوبهية أساسا في:

أي إخبار أطراؼ السوؽ بدختلف فئاتهم عن وجود ابؼنتج، و يعتبر برقيق  تزويد السوق بالمعلومات: -
 ىذا ابؽدؼ ضروريا وصولا لتعميق درجة ولاء ابؼستهلكتُ بكو ابؼنتج.

إف ابؽدؼ الأساسي بؼعظم المجهودات و ابػطط التًوبهية ىو زيادة الطلب على السلعة أو  زيادة الطلب: -
 .ابػدمة، فالتًويج الناجح ىو الذي بيكنو برويل الطلب من سلعة إلى أخرى بفا يؤدي إلى زيادة ابؼبيعات

نظمة من برديد بـتلف عن ابؼنتجات ابؼنافسة بفا بيكن ابؼمنتج إقناع ابؼستهلكتُ أنو تمييز المنتج:  -
 أسعار مرتفعة لو، و بناء موقع تنافسي بؽا، و ذلك عن طريق برديد ابؼيزات التي ينفرد بها ابؼنتج.

 وظائف الترويج الفرع الثاني: أىمية و
 من خلاؿ استعراضنا لتعريف التًويج و أىدافو بقده من الأنشطة ابؽامة سواء على مستوى ابؼنظمات الإنتاجية أو

 رة التسويق إلى برقيقها من خلالوأف بؽذا النشاط أبنية  بالغة تسعى إدا ابػدمية، كما

 أىمية النشاط الترويجي: -1
 2تتمثل أبنية النشاط التًوبهي فيما يلي:

بعد ابؼسافة بتُ البائع و ابؼشتًي: بفا يتطلب وسائل أخرى تساىم في برقيق الاتصاؿ و التفاىم بتُ -أ 
 الطرفتُ.

                                                                                                                                                                                     
 6ص -2011-ورقلة-منشورةغتَ -شهادة ابؼاجيستتَ في علوـ التسيتَ لنيلمذكرة -فاعلية النشاط التًوبهي في ظل تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في ابؼؤسسات ابعزائرية-عفاؼ خويلد1
 312-310ص -2011عماف-1ط-دار النشر و التوزيع و الطباعة-إدارة ابؼنتجات-عثماف يوسف-بؿمود جاسم الصميدعي2
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الذين يتصل بهم ابؼنتج: على ابؼنتج الاتصاؿ بالوسيط التجاري إضافي إلى تنوع وزيادة عدد الأطراؼ -ب 
 ابؼستفيدين.

 اشتداد ابؼنافسة بتُ ابؼنتجتُ في السوؽ: القياـ بابعهود التًوبهية لكسب ابؼعركة التًوبهية. -ج 
لومات  يساىم التًويج في ابغفاظ على مستوى الوعي و التطور في حياة الأفراد و ذلك من خلاؿ تقدنً مع-د 

 و بيانات متعلقة بالسلع و ابػدمات.
 يؤثر النشاط التًوبهي على قرار الشراء بالنسبة للمستهلك. -ه 
 بيثل القوى الدافعة للنشاط التسويقي.-و 

 أما أبنية التًويج بالنسبة للمنظمات الصناعية تتمثل في:
 زيادة كمية ابؼبيعات -
 زيادة الولاء للمنظمة و منتجاتها -
 زيادة ابغصة السوقيةكسب زبائن جدد و  -
 بسييز منتجاتها عن منتجات ابؼنظمة -
 بناء علاقات طويلة الأمد مع المجهزين و منظمات صناعية و خدمية أخرى -
 ابػدمات التي تقدمها. ترويج السلع و -
 وظـــــائـــف التـــــــرويـــج: -2

 يلي:للتًويج وظائف بـتلفة بالنسبة لكل من الزبوف و رجل التسويق سنوجزىا فيما 
 1بوصل ابؼستهلك على مزايا مباشرة من التًويج أبنها: بالنــــسبــــة لـلزبـــــــــــون:

خلق الرغبة: ابؽدؼ منها الوصوؿ إلى ابؼستهلكتُ و مشاعرىم و يقوـ رجاؿ التسويق بتذكتَىم بدا يرغبوف  -
 فيو و ما بوتاجوف إليو.

تقدمو من إشباع و التعريف بأسعارىا و أحجامها     تقدنً معلومات للمستهلك عن السلعة ابعديدة و ما  -
 و الضمانات التي تقدـ مع السلعة.

برقيق تطلعات ابؼستهلك: يعتقد الناس أنهم يشتًوف مثل ىذه التوقعات عندما يشتًوف السلعة فعندما  -
 يشتًي ابؼستهلك سيارة صغتَة من ماركة معينة فهي تعبر عن سهولة ابغركة و السرعة.

 بالنـــسبة لـرجـل التســـويـــــــــــق:
ينبغي التًكيز ىنا على كيفية جعل الطلب يزيد على السلعة مع ثبات السعر أو زيادة السعر مع بقاء  

 2الطلب على ابؼبيعات ثابت و لتحقيق ذلك بهب مراعاة ما يلي:

                                                           
1

 182.ص-2001-عمان-دار الصفاء للشر-1ط-مبادئ التسوٌق-زٌاد محمد الشرمان،عبد الغفور ع السلام

38-37ص-مرجع سبق ذكره-علً فلاح الزعبً
2
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ويج لتحقيق حجم كبتَ من ابؼبيعات زيادة حجم ابؼبيعات أو المحافظة على حجم كبتَ منها: تقوـ الشركة بالتً  -
 عن طريق رجاؿ البيع أو ابؼوزعتُ.

التغلب على مشكلة ابلفاض ابؼبيعات: يعتبر التًويج من أىم الوسائل التي يتم اللجوء إليها لإنقاذ منتج  -
 معتُ من الابكدار.

 ابعديدة. تقدنً سلعة جديدة: و ىنا نعتمد على التًويج و الاتصاؿ بشتى الطرؽ لتقدنً السلعة -
 

 عناصر المزيج الترويجي المطلب الثاني:
يسمى بابؼزيج التًوبهي لأف ابؼنظمة قد تعتمد على كل ىذه العناصر أثناء اتصابؽا بابعمهور ابؼستهدؼ،  و

لكن نسبة استخداـ عناصر ابؼزيج التًوبهي بزتلف من منتج لآخر فالأثر النهائي للتًويج يظهر من خلاؿ درجة 
 برديد نسبة ما يستخدـ من العناصر التًوبهية.ابؼهارة في 

و بيكػن تعريػف ابؼػزيج التًوبهػي علػى أنػو بؾموعػة مػن الأشػكاؿ والأسػاليب الػتي تسػتخدمها ابؼؤسسػة في 
  الػتًويج بؼنتجاتهػا، بهػدؼ التػأثتَ علػى ابؼسػتهلكتُ و إقنػاعهم بدزايػا و خصػائص ابؼنتجػات ابؼعروضػة و بالتػالي

 (1).كسػب حرب ابؼنافسة

 
 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 -جامعة زياف عاشور-26رقم -المجلد الأوؿ-العدد الاقتصادي-والعلوـ الإنسانيةبؾلة ابغقوؽ -ابؼبيعات في ابؼؤسسة الاقتصادية وعلاقتو بحجمالاتصاؿ التًوبهي -بوقلوؼ سهاـ1

 101ص- 2016—ابعلفة
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 (: يوضح عناصر المزيج الترويجيI-1الشكل رقم )

 
 

 

 

 
 
 
 
 
  
 

 
 

 13ص -2010 الأردن-عمان-دار زاىر للنشر -1ط -الترويج والإعلان -العبدلي قحطان -المصدٍر:سمير العبدلي
 

  الإعلان البيع الشخصي و الفرع الأول:
يعتبػر البيػع الشخصػي أحػد أىػم الأنشػطة التػي تسػتخدمها ابؼؤسسػات فػي علاقاتهػا مػع عملائها، سواء في 
سوؽ ابؼستهلكتُ النهائيتُ أو سوؽ ابؼشتًين الصناعيتُ أو سوؽ إعػادة البيػع، و نظرا لأبنية العلاقة ابؼباشرة التي 

ف الكثيػر مػن ابؼؤسسات تولي ىذا النشاط أبنية بالغة للوصوؿ إلى ينطوي عليهػا البيػع الشخصػي مػع العمػلاء، فػإ
 .إلى جانب صنع صورة إبهابية عن ىذه ابؼنظمة في المجتمع ابؼبيعاتمستوى أعلى مػن الأداء، فهػو يعكػس زيػادة 

 أولا: البيع الشخصي:
ك باستخداـ العنصر البيع الشخصي بىتلف عن الأنشطة الاتصالية في أنو يتم وجها لوجو مع ابؼستهل

 البشري، بفا بهعل ىذا النشاط يتميز بابؼرونة و الفعالية.
 

 المنتج

 

 المستهلك

 

 قنوات الاتصال

 الإعلان

 البٌع الشخصً

 العلاقات العامة

 التسوٌق المباشر

 تنشٌط المبٌعات

 

 الرسالة الإعلانٌة
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 تعريف البيع الشخصي: -1
البيػػع الشخصػػي علػػى أنػػو: بؾموعػػة ابػطػػوات ابؽادفػػة للتعريػػف و إقنػػاع بؾموعة من ابؼشتًين  kotler يعػػرؼ -

علػى استفسػاراتهم لإبسػاـ عملية البيع من خلاؿ الاتصاؿ المحتملتُ لشراء السلعة أو ابػدمة، أو الإجابة 
 1.الشفوي

جػاء تعريفػو للبيػع الشخصػي علػى أنػو: "ذلػك النشػاط الاتصػالي الػذي يتطلب الابتسامة، Denis Grasأمػا  -
دمات، مهما  و الأخذ و العطاء في ابغديث، و بناء علاقػات صػداقة مػع الابتعػاد عػن الاسػتياء و النزاع و الص

 (2)"كاف نوعها
ىو عبارة عن اتصاؿ شخصي و مباشر بتُ البائع و ابؼشتًي لإبساـ عملية التبادؿ، و تقوـ الشركة أو ابؼنتج  -

بالبيع الشخصي من خلاؿ القوى البيعية التي تعمل لديها. و يلعب رجاؿ البيع دورا بارزا في التًويج عن 
 (3)منتجات الشركة

 أىم بفيزات البيع الشخصي فيما يلي:تتمثل  مميزاتو: -2
 تذكتَ إقناع و إبلاغ العملاء بعمل و ابزاذ موقف مناسب. -
 بيكن الشركة من ابغصوؿ على التغذية العكسية و معلومات مرتدة من العملاء المحتملتُ. -
 تكاليف البيع الشخصي عالية مقارنة بالعناصر الأخرى. -
 بيعية عالية من رجاؿ البيع. البيع الشخصي بوتاج إلى مهارات اقناعية و -

 استخدامات البيع الشخصي:  -3
 للبيع الشخصي استخدامات عدة نذكر منها الآتي:

 عندما يكوف السوؽ مركز جغرافيا و عدد الزبائن بؿدود. -
 عندما تكوف ابؼيزانية بؿدودة. -
 عندما تكوف دورة حياة ابؼنتج في مرحلة النمو و النضوج. -
 الدفع. إستًاتيجيةالتًويج  إستًاتيجيةعندما تكوف  -
 

                                                           
1
. Philip Kotler, Bernard Dubois, et autres, marketing management, 12ème édition, New Jersey: Pearson 

éducation, 2006, P 638. 
 264ص-2012-05العدد-جامعة الوادي-وابؼاليةبؾلة الدراسات الاقتصادية -فعالية البيع الشخصي في ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية-عفاؼ خويلد-2
 31ص-2010-عماف-للنشردار زىراف -1ط-وابػدماتالتًويج التجاري للسلع -عيسى بؿمود ابغسن-3
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 صفات رجل البيع الشخصي و أىدافو: -4
 1لرجاؿ البيع الشخصي بؾموعة صفات ينبغي أف تتواجد فيهم نذكر منها:صفاتو:  -4-1

 ابغضور الذىتٍ          -
 ابغماس و الإخلاص  -
 ابغيوية و النشاط و الثقة بالنفس -
 الضعف في الشركة                    معرفة نقاط القوة و -

 أىداف رجل البيع الشخصي:  -4-2
أي برديد إمكانيات ابؼبيعات و ىي قياس لإيرادات ابؼبيعات أو عدد وحدات البيع في إمكانية البيع:  -

 فتًة زمنية معينة.
 نيات.ابؼستوى ابؼتوقع للمبيعات وغالبا ما يكوف ىذا الرقم أقل من الإمكا التنبؤ بالمبيعات: -
 ىي خطة ابؼبيعات التي تضمن كافة النفقات عن الإيرادات حتى برقق الربح. ميزانية المبيعات: -
 برديد الأىداؼ لكل جزء من السوؽ. مناطق البيع: -
 وضع حصص على أساسها يتم مراجعة و مراقبة ابؼبيعات الفعلية. حصص المبيعات: -

 ثــــــــانــــيا: الإعــــــــــــلان
الإعلاف أحد أىم عناصر ابؼزيج التًوبهي، لذا فهو يستخدـ بشكل واسع من قبل كل ابؼؤسسات يعتبر 

 الصناعية و التجارية و ابػدمية
 تعــــريف الإعلان: -1

 ف ذكرنا بعضها في ابعدوؿ ابؼوالي:ف بؾموعة من التعاريللإعلا
 
 
 
 
 

                                                           
1

 122ص -مرجع سابق-علً فلاح الزعبً
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شخصية لتقدنً الأفكار والتًويج للسلع وابػدمات من التعريفات السابقة يتضح لنا أف الإعلاف ىو وسيلة غتَ 

 بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع.
 4وفقا للوظائف التسويقية بميز الأنواع التالية: أنواع الإعلان: -2
  :يهدؼ للتعريف بابؼنتجات ابعديدة التي تظهر لأوؿ مرة، أو توضيح لاستخدامات جديدة إعلان تعليمي

 يكوف ىذا النوع في مرحلة التقدنً.للمنتجات ابغالية، و 
 :تذكتَ ابؼستهلك بابؼنتجات ابؼوجودة في السوؽ. إعلان تذكيري 
  :يوضح بعض ابغقائق التي بههلها ابؼستهلك في ابؼنتجات ابغالية.إعلان إرشادي 
  :يظهر في حالة يوجو الإعلاف بؼنافسة منتجات بديلة.إعلان تنافسي 
  يلي:وفقا للجمهور ابؼستهدؼ بميز ما 
  :يوجو للمستهلك النهائي، أو لفئة معينة فقط.إعلان استهلاكي 
  :يوجو لكافة الوسطاء أو حلقات التوزيع.إعلان تجاري 

                                                           
 18ص - 2010-عماف -دار زاىر للنشر -1ط -الإعلاف والتًويج  -قحطاف العبدلي -بظتَ العبدلي-1
2

 21ص-مرجع سابق -حسام فتحً أبو طعٌمة 
3

 96ص - 2013 -جامعة الأغواط  -19رقم-دراساتمجلة -أهمٌة المزٌج التسوٌقً فً التأثٌر على قرار الشراء -بلقشوة جلول 
4

 96ص -نفس المرجع  -بلقشوة جلول

 التـــعــريـــــف صاحب التعريف

 أوكسيتفلد
عملية اتصاؿ تهدؼ إلى التأثتَ من البائع إلى ابؼشتًي على أساس غتَ شخصي حيث 

 (1)يفصح ابؼعلن عن شخصيتو ويتم الاتصاؿ من خلاؿ وسائل الاتصاؿ العامة. 

 كوتلر

يعرفو على أنو نشاط يقدـ رسائل مرئية ومسموعة لأفراد المجتمع لإغرائو على شراء سلعة أو 
من ثم فهو وسيلة اتصاؿ غتَ شخصي، مدفوعة الثمن، تتبعها خدمة مقابل أجر مدفوع، و 

منشآت الأعمػػػػػػػػػػػػػػػػاؿ وابؼؤسسػػػػػػات التي تهدؼ إلى الربػػػػح، بقصد تقدنً السلع وابػدمػػػػات 
 والأفكار لمجموعة من ابؼستهلكتُ.

التقدنً الغتَ شخصي، والتًويج للسلػػػع والأفكػػػػػػػػار عرفتو على أنػػػػػػػػو شكل من أشكػػػػػػػػػػاؿ  جمعية التسويق الأمريكية
 2وابػدمات بغساب شخص أو جهة بؿددة.

Stanton  ىو كافة الأنشطة بؾتمعة والتي تقوـ بطريقة غتَ شخصية عن طريق رسالة معلومة تتعلق
 3بسلعة أو خدمة معينة.
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  :يستهدؼ ابؼستهلكتُ الصناعيتُ.إعلان صناعي 
 المبادئ الأساســــية للإعــــــلان: -3

 1تتمثل ابؼبادئ الأساسية للإعلاف في ما يلي:
 البحث والدراسة إتباع أسلوب علمي في -
 أف تكوف السلعة أو ابػدمة ابؼعلن عنها ذات فائدة حقيقية للمستهلك. -
 لفت نظر القارئ و إثارة اىتمامو و إقناعو بالسلعة. -
 بقاح الإعلاف يتوقف على ثقة ابعمهور. -
 بذنب الإضرار بصحة ابعمهور. -
 أف يتميز الإعلاف بالصدؽ و عدـ ابػداع. -

 خصائص الإعلان: -4
 2الإعلاف عن غتَه من أوجو النشاط الأخرى بدجموعة من ابػصائص ىي:يتميز 
ابعمهور بطريقة غتَ مباشرة باستخداـ  عبارة عن جهود غتَ شخصية حيث يتم الاتصاؿ بتُ ابؼعلن و -

 وسائل بـتلفة كالصحف، المجلات، التلفزيوف....
 الإعلاف يدفع عنو أجر بؿدد. -
 سلع فقط و إبما يشمل ترويج الأفكار و ابػدمات.الإعلاف لا يقتصر على عرض و ترويج ال -
 الإعلاف يفصح فيو عن شخصية ابؼعلن الذي يقوـ بدفع بشن الإعلاف و يعتبر ىو مصدره. -
 يعتبر شكل من أشكاؿ ابؼنافسة كجودة ابؼنتوج تؤثر على قرار الشراء. -
 النفسية(يسعى لإقناع ابعمهور بامتلاؾ سلعة أو تقبل خدمة )الأساليب الفنية و  -

ىدؼ ابؼعلن عن السلعة ابعديدة ليس فقط إخبػػػػػػػػػػار ابؼستهلكتُ عن ظهػػػػػػػػػورىا في السوؽ و إبما إقناع ابؼستهلك 
 ا، و الشكل التالي يوضح عملية الاتصاؿ:هبشرائهػػا و استخدام

 
 
 

                                                           
1

 28-27ص -مرجع سابق-عٌسسى محمود الحسن
2

 240-239ص -2011-عمان-دار الثقافة للنشر والتوزٌع-1ط-ادارة التروٌج والاتصالات-عنبر إبراهٌم شلاش
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 (: يوضح عملية الاتصال في الإعلانI-3الشكل رقم)

 
 

 
                                    

 19مرجع سابق ص  -قحطان العبدلي -المصدر: سمير العبدلي
 العلاقات العامة و التسويق المباشر الفرع الثاني:

العلاقات العامة جزء لا يتجزأ من بؾهودات الاتصالات الكاملة بالػسوؽ و تهػدؼ إلى خلػق صورة تعتبر 
 حسنة، و الإبقاء عليها بصفة دائمة، و بسثل ابعسر الذي تعبر عليػو علاقػات ابؼؤسسة بجماىتَىػا ابؼختلفة.

 العلاقــــات العــــامة أولا:
الأنشطة الرئيسية في ابؼؤسسات ابؼعاصرة قليل ما بذد  برز بشكل واضح دور العلاقات العامة كأحد

 عما تقدمو من منتجات. مؤسسة دوف إدارة العلاقات العامة، ىدفها الرئيسي إعطاء صورة إبهابية عن ابؼؤسسة و
 تعريف العلاقات العامة: - 01

و أي منشأة أخرى في بناء تعرؼ ابعمعية الأمريكية العلاقات العامة أنها" نشاط أي صناعة أو ىيئة أو حكومة أ
كالعملاء أو ابؼوظفتُ أو ابؼسابنتُ، لكي تكيف   نتجة بينها و بتُ فئة من ابعمهورو تدعيم علاقات سليمة م

 1سياستها حسب الظروؼ المحيطة بها و سياسة المجتمع"
 أىداف العلاقات العامة: - 02

 2تهدؼ العلاقات العامة لتحقيق بؾموعة من الأىداؼ نذكر منها:
  التًويج للأفكار أو الأشخاص أو السلع أو ابػدمات بهدؼ تكميل ابعهد التًوبهي لباقي وسائل

 التًويج الأخرى كالإعلاف، البيع الشخصي...
  بناء جسر من الثقة بتُ العاملتُ في ابؼؤسسة ابؼعنية و ابؼؤسسة نفسها، و بناء علاقات إبهابية مع

 دـ منتجاتها و يؤدي إلى بناء ولاء بؽا.ابعمهور ابؼستهدؼ من قبل ابؼؤسسة بدا بى

                                                           
 14 ص-1998-عمان -الزهراندار  -ب ط -التروٌج والإعلان -قحطان بدر العبدل1ً
2

 242-241ص-2010-الأردن-دار وائل للنشر والتوزٌع-1ط-التسوٌق المباشرو العلاقات العامة-محمد إبراهٌم عبٌدات

 وسيلة الاتصاؿ ابؼستهلك معاني بؿددة
 وسيلة الاتصاؿ ابؼستهلك معاني بؿددة 



 ابؼرسل إليو و اقتناعو بالرسالة الإعلانيةمعلومات عن مدى فهم 

 

 لاررلارلار
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 كسب ثقة ابؼتعاملتُ من موردين و بذار ابعملة و التجزئة بأعماؿ و أنشطة ابؼؤسسة. 
 مبادئ العلاقات العامة: -3

 1تشمل ابؼبادئ الأساسية للعلاقات العامة على ما يلي:
و الفتٍ، فهي  أنها تتضمن ابعانبتُ العلميالطبيعة العلمية و الفنية للممارسات ابػاصة بالعلاقات العامة: أي  -

 تتطلب أنشطة بزطيطية، تنظيمية، و تنسيقية.
العلاقات العامة تأخذ طبيعة الأخذ و العطاء من طرفي العملية الاتصالية ابؽادفة لتحقيق أىداؼ معينة، و ىذه  -

 بستاز بابغيوية و الفاعلية.العلاقة 
وظيفة العلاقات العامة موجودة في كل ابؼؤسسات عامة، و خاصة لأف كافة ابؼؤسسات برتاج بؽذه الأداة  -

 الإدارية التًوبهية.
 ضرورة تطابق وظيفة العلاقات العامة كأداة تروبهية مع ابػطة التًوبهية للمؤسسة ابؼعنية. -

 مبـــــاشر ثانيا:التـــــــسويـــــق ال
ظهر التسويق ابؼباشر لتلبية حاجات ابؼستهلكتُ و لكي بهيب على تساؤلاتهم بطريقة مباشرة، فهو يتجو 

 من ابؼؤسسة إلى بصهورىا ابؼستهدؼ مباشرة في وقت قصتَ و بجهد أقل.
 تعريف التسويق المباشر: -1
لإرساء و إدامة نوع من ابغوار ابؼباشر مع عرفتو بصعية التسويق ابؼباشر بأنو عبارة عن إستًاتيجية تستخدـ  -

 2الزبائن، و ىو نشاط قابل للقياس.
ىو التسويق الذي يستخدـ وسائل بـتلفة من الاتصالات ابؼباشرة مع ابؼشتًي و الذي يعتمد على ابغصوؿ  -

 3على رد فعل معتُ
و ابؼباشرة السريعة بتُ البائع  ىو كافة الإجراءات أو الأساليب ابؽادفة لإحداث نوع من الاستجابة الفورية -

المحتمل و ابؼشتًي المحتمل لسلعة أو خدمة ما، و غالبا ما يكوف التسويق ابؼباشر من خلاؿ البريد أو ابؽاتف أو 
 البريد الإلكتًوني. و بشكل عاـ التسويق ابؼباشر يعتٍ برقيق نتائج إبهابية لبيع ىذا ابؼنتج.

 

                                                           
1

 246-245ص -مرجع سابق -محمد عبٌدات
2

 107ص -2008-الأردن-دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع-البٌع الشخصً والتسوٌق المباشر-حمٌد الطائً

3 249، ص2010، دمشق،والتوزيععلاء الدين للنشر  ر، دا5ج، 3، التسويق، طوآخروف فيليب كوتلر
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 تلخيصها فيما يلي:بيكن  أىداف التسويق المباشر: -2
 نقل الأفكار و ابؼنافع أو الفوائد الكامنة في السلعة أو ابػدمة بشكل سريع وفوري لتلقي الاستجابة ابؼرغوبة. -
 التأثتَ في مواقف و مشاعر ابؼتلقتُ بؼوضوع التسويق ابؼباشر بشكل مباشر أو غتَ مباشر. -
 بعملية التسويق ابؼباشر. بؿاولة ابغصوؿ على تأييد أو موافقة ابعهة ابؼعنية -
 بناء درجة من الثقة و الولاء بؼوضوع الاتصاؿ التسويقي. -
 الاعتبارات الأساسية للتسويق المباشر:   -3

 1ىناؾ بؾموعة من الاعتبارات ابؼميزة للتسويق ابؼباشر متمثلة فيما يلي:
ى سبيل ابؼثاؿ الاتصاؿ بأحد الأرقاـ النجاح في برقيق الاستجابة الفورية و السريعة لأنشطتو و ىذا يتطلب عل -

 ابؽاتفية المجانية أو زيارة إحدى غرؼ العرض على الانتًنت....
الاستخداـ ابؼتواصل لوسائل الإعلاف أو الإعلاـ لإحداث الأثر الفوري و ىو ما يتوجب استخداـ إعلانات  -

 الصحف، المجلات العامة و ابؼتخصصة....
 يستوجب العناية الفائقة بدضموف الإعلانات و لغتها و مصطلحاتها.بث الأفكار البسيطة الأمر الذي  -
ابعدية و الصراحة في مضموف الإعلانات ابؼستخدمة من قبل التسويق ابؼباشر، أي أف التسويق ابؼباشر يبتعد  -

 عن السخرية.
 تخطيط أنشطة التسويق المباشر: -4

 2ي كما يلي:ىناؾ عدة خطوات لابد من إتباعها في التسويق ابؼباشر و ى
 خدمات( برديد ما بهب بيعو من منتجات )سلع و -
 برديد الأسواؽ ابؼستهدفة و خصائص مستهلكيها و قدراتهم الشرائية و أذواقهم.... -
 برديد طريقة و مضموف العرض للمنتج ابؼراد بيعو بالتسويق ابؼباشر. -
 برديد منفذ التوزيع الأكثر ملائمة للمنتج. -
 الوقت ابؼبذوؿ. للمنتج ابؼراد بيعو بالبريد حيث بهب أف يكوف بأسعار تبرر ابعهد وتقرير مستوى السعر  -
 برديد مدى توفر عنصر ابغداثة في ابؼنتج ابؼراد بيعو. -
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 23ص-مرجع سابق -محمد عبٌدات
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 الفرع الثالث: تنشيط المبيعات

يعتبر تنشيط ابؼبيعات أحد عناصر ابؼزيج التًوبهي الغتَ مباشرة أي نوع من أنواع البيع الغتَ الشخصي، 
حيث أف المحافظة على العميل في الآونة الأختَة أصبح صعبا بسبب ازدحاـ السوؽ بالتشكيلات السلعية 

قة مع العميل و شده بشكل قوي بؼختلفة، لذلك بات من الضروري الاىتماـ بهذه الوسيلة بغرض توطيد العلاا
 بكو منتجات ابؼنظمة.

 تعريف تنشيط المبيعات: -1
و نعتٍ بها أوجو النشاط التًوبهي، بخلاؼ الإعلاف و البيع الشخصي، تهدؼ إلى إثارة اىتماـ و دافعية  -

 علانية للمنظمة.ابؼستهلك للشراء، أي زيادة و تنشيط مبيعات ابؼنظمة و تدعيم بؾهودات رجاؿ البيع و ابػطة الإ
ىي تلك الأشياء ابؼتنوعة و التي برتوي على بؾموعة من الأدوات المحفزة و التي صممت لأف يكوف تأثتَىا  -

 1سريع و قصتَ الأمد لغرض الإسراع في برقيق عملية الشراء للسلع أو ابػدمات من قبل ابؼستهلك أو التاجر.
  أىداف ترويج المبيعات: -2

 باختلاؼ ابعمهور ابؼستهدؼ و بيكن تقسيمها إلى:بزتلف ىذه الأىداؼ 
 2:نذكر منها أىداف موجهة للمستهلك: -

 استقطاب و جذب مشتًين جدد، و تشجيعهم على الشراء بكميات كبتَة. 
 ... ،برفيز ابؼستهلكتُ على الشراء: و ىذا من خلاؿ بزفيض الأسعار 
  بفيزاتو.الاتصاؿ ابؼباشر بالزبوف للتحدث عن خصائص ابؼنتج و 
 خلق نوع من الألفة بتُ العلامة التجارية و ابؼشتًي. 
 .كسب وفاء و ثقة ابؼستهلك 

 و تشمل مايلي:أىداف موجهة للموزع:  -
  تشجبع ابؼوزع على الشراء و التخزين بكميات اكبر من خلاؿ ابؽدايا التشجيعية للموزعتُ، اتباع

 استًاتيجية الدفع....
 .تكوين ولاء بكو السلعة 
 التحفيز على شراء الأصناؼ ابؼتقادمة و تصريفها للبيع من خلاؿ تقدنً بؿفزات بـتلفة للوسطاء 
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 161ص-2006-الأردن-عمان-دار الٌازوري للنشر والتوٌع -التسوٌق أسس ومفاهٌم معاصرة-ثامر البكري 

265مرجع سبق ذكره ص -محمود جاسم الصمٌدعً 
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 1تشمل على:أىداف موجهة لمندوبي البيع:  -
 إثارة انتباه الزبائن بكو التخفيضات التي بيكن تقدبيها بؽم 
 .تشجيع البيع في ابؼواسم الراىنة 
 تشجيعهم على تكثيف زياراتهم البيعية.، و مساعدة رجاؿ البيع لزيادة مبيعاتهم 

 العوامل المؤثرة على عناصر المزيج الترويجي: -
 2ىناؾ العديد من العوامل ابؼؤثرة على اختيار ابؼزيج التًوبهي نوجزىا فيما يلي:

إلا أف و ابؽدؼ،  تاجية من حيث ابػصائص، الاستخداـبزتلف السلع الاستهلاكية عن الإن طبيعة السلعة: -
أبنية التكلفة النسبية لكل نشاط  ؼ في الأسلوب التًوبهي لكل منهمافي ىذا ابؼوضوع ىو الاختلا يهم ما

 معتمد كما يتضح ذلك في الشكل:

 (: الاختلاف النسبي في استخدام عناصر المزيج الترويجي حسب طبيعة المنتجI-4الشكل رقم )

 
 
 
 

 
 165ص  -مرجع سبق ذكره -المصدر: ثامر البكري

ابغقائق ابؼعروفة بأف الإدارة ىي ابؼسؤولة عن النشاط التًوبهي في ابزاذىا للقرار، فهي تتأثر من  طبيعة السوق: -
بشكل كبتَ بطبيعة السوؽ الذي تتعامل معو، و ىذا التأثتَ ينحصر في ابؼدى ابعغرافي للسوؽ، عدد الأفراد 

 ابؼتعاملتُ في ذلك السوؽ، و خصائص ابؼشتًي.
إف الأنشطة التًوبهية الواسعة تتطلب نفقات مرتفعة و التي تقوـ بها منظمات ذات إمكانيات  حجم الميزانية: -

أما ابؼنظمات ذات الأنشطة ابؼالية المحددة تكوف بؿدودة و منخفضة التكاليف مثل البيع  مالية عالية،
 الشخصي و التسويق ابؼباشر.

 على التعريف بنفسها و بناء بظعة جيدة عنها. إف ابؼنظمات ابغديثة في السوؽ تعمل دورة حياة المنتج: -
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 107 صعمان-دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع-)مـدخل متكامل)تطبٌقات  -نظرٌات -التروٌج والإعلان التجاري-بشٌر عباس العلاق، محمد ربابعة
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 البضائع الاستهلاكية                          البضائع الصناعية             
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تروٌج المبٌعات  البٌع الشخصً

 الإعلان

 البٌع الشخصً

 تروٌج المبٌعات

 العلاقات العامة

 الإعلان

 العلاقات العامة

 قات العامة 
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وؽ ػػػػوده في السػػػد التًوبهي لتثبيت وجػػػد من ابعهػػػاجة للمزيػػػػػة التقدنً فهو بحػػػوف ابؼنتج في مرحلػػػػػا يكػػػػعندم
النشاط  حقة تتابعا لينخفض حجملاو ذلك باعتماد كثافة تروبهية في الأساليب ابؼستخدمة. و تبدأ ابؼرحلة ال

 التًوبهي و الإستًاتيجيات ابؼعتمدة في كل مرحلة بدا يتوافق مع طبيعة ابؼنافسة القائمة.
المطلب الثالث: طبيعة السلوك الشرائي الصناعي

بىتلف سلوؾ ابؼستهلك النهائي عن سلوؾ ابؼستهلك الصناعي؛ فابؼستهلك النهائي يشتًي ابؼنتجات 
ما ابؼشتًي الصناعي فيقوـ بشراء السلع و ابػدمات التي تساعده إما في لإشباع حاجاتو و رغباتو الشخصية، أ

إنتاج أو تزويد ابؼستهلكتُ النهائيتُ بدا بوتاجونو من منتجات. و لذلك فإنهما بىتلفاف في كيفية ابزاذ القرار 
 كذا بـتلف العوامل ابؼؤثرة عليوالشرائي و  

 الفرع الأول: سلوك المشتري الصناعي:
الشراء الصناعي واحد من ابؼهاـ الأساسية للمؤسسة و ذلك بؼا يتميز بو من أبنية خاصة و ابؼسؤولية يعتبر 

 التي تعتًيو نابعة أساسا من تبعية بعض إدارات ابؼؤسسة الأخرى إلى مصلحة الشراء الصناعي.
ة من ىو ابؼشتًي قبل التطرؽ بؼفهوـ سلوؾ ابؼشتًي الصناعي بهب أولا معرف تعريف سلوؾ ابؼشتًي الصناعي

 الصناعي؟
بؼشتًي الصناعي يقصد بو بصيع الأفراد و ابؼنظمات التي قد تشتًي سلع تامة الصنع أو نصف مصنعة و ابؼواد ا -

ابػاـ بهدؼ استخدامها في إنتاج سلع جديدة، أو من أجل إعادة استخدامها في أداء أنشطة أخرى، أو من أجل 
 (1)إعادة بيعها لتحقيق الأرباح.

أما سلوؾ ابؼشتًي الصناعي ىو السلوؾ الذي يبرزه ابؼشتًي الصناعي عند شراء أو استخداـ السلعة أو ابػدمة  -
 أو الأفكار أو ابػبرة التي يتوقع أنها ستشبع حاجاتو و رغباتو حسب الإمكانيات الشرائية لديو.

 الصناعية: المنتجات شراء عمليات الثاني: الفرع
ات الصناعية من العمليات ابؼهمة و الأساسية للمنظمات الصناعية، و ىذا لأف تعتبر عميلة شراء ابؼنتج

ىذه الأختَة برتاج إلى منتجات بـتلفة تتسم بابعودة ابؼناسبة، الكمية ابؼطلوبة، لكي تتمكن من تنفيذ خططها 
 الإنتاجية و تقدنً منتجات بدواصفات مقبولة تلبي حاجة الأسواؽ التي تتعامل معها.

ق أىداؼ ابؼنظمات الصناعية يعتمد على مدى بقاحها في تنفيذ عملية الشراء و اختيار المجهزين إف برقي
 القادرين على توفتَ متطلبات عملية الإنتاج بؼنتجاتها وفق ابؼواصفات ابؼطلوبة.
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 1إف عمليات الشراء تتطلب ما يلي: 
ابؼناسب منهم، ابؼفاوضات، الاتصالات و تبادؿ التحضتَ، إدارة العلاقات، ابؼفاضلة بتُ ابؼوردين و اختيار 

 ابؼعلومات...
 :المتدخلون في عملية الشراء -1

يشارؾ عدد كبتَ من الأفراد في ابزاذ القرار الشرائي في منظمات الأعماؿ، و يلعب كل منهم دورا بـتلفا في ىذه 
 2العملية، نذكر ىذه الأدوار فيما يلي:

 الذين يستخدموف ابؼنتج، و في كثتَ من ابغالات فهم يبادروف في  و ىم أعضاء ابؼنظمة :المستخدمون
 تقدنً اقتًاح الشراء و ابؼساعدة في برديد مواصفات ابؼنتج...كعماؿ ابػطوط الإنتاجية.

 و ىم الأشخاص الذين يؤثروف بطريقة مباشرة أو غتَ مباشرة في عملية الشراء و في الغالب   :المؤثرون
 بذميع ابؼعلومات و حصر البدائل و تقييمها. كابؼهندستُ مثلا  عند برديد ابؼواصفات أو

 :و ىم الذين يقوموف بعملية الشراء، و في الغالب عدد من الأفراد يشتًكوف في ذلك، و بؽم  المشترون
 تأثتَ كبتَ في اختيار ابؼورد و التفاوض وفقا لمحددات الشراء ابؼوضوعة سلفا.

  :بيلكوف القوة لتقرير متطلبات ابؼنتج أو ابؼورد، و غالبا ما يظهر تأثتَىم و ىم الأفراد الذين المقررون
 على ابؼشتًيات الكبتَة.

 3ىناؾ ثلاثة أنواع رئيسية من ابغالات ىي: أنواع حالات الشراء: -2
 عملية شراء جديدة)مهمة جديدة( (1
 تعديل على عملية الشراء (2
 تكرار عملية الشراء (3

تقوـ الشركة في ىذه ابؼرحلة بالشراء لأوؿ مرة، إف ابغاجة إلى القياـ بعملية شراء  عملية الشراء الجديدة: -
جديدة تعود لعوامل داخلية و خارجية. مثاؿ على ىذا عندما تقوـ الشركة بتنويع خدماتها أو منتجاتها فهي 

 تشتًي آلة جديدة، مواد جديدة، ...
ىذه ابغالة بفا بوتم عليهم البحث عن معلومات بزص ابؼنتج  بيتلك ابؼشتًوف خبرة بؿدودة و قليل من التجارب في

 و ابؼورد، و الأسعار...
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بردث حالة إعادة الشراء عندما تكوف الشركة ابؼشتًية غتَ راضية عن أداء البائعتُ  إعادة الشراء المعدل: -
 ابغاليتُ عندما تدعو ابغاجة إلى تقليل التكاليف أو برستُ ابعودة.

تغيتَ البائع ضروريا إذا قاـ الفنيوف في الشركة بطلب بعض التغتَات في خصائص ابؼنتج أو إذا قاـ قد يكوف  و
 قسم التسويق بطلب بفيزات إضافية في ابؼنتج للحصوؿ على ميزة تنافسية بؼنتجاتها.

نتجات بردث ىذه العملية عندما تقوـ الشركة ابؼشتًية بإعادة طلب ابػدمات أو ابؼتكرار عملية الشراء: -
بشكل مستمر و من نفس المجهز، أي ابؼشتًي يكرر الشراء من المجهزين الذين تتوفر لديهم تلك ابؼنتجات، و ىذا 

 يعتٍ أف ابؼنتج، السعر، فتًة التسليم، و شروط الدفع تبقى كما ىي في طلب الشراء.
 مرضيا تبعا بؼعيار الأداء السابق بؽم.و بشكل عاـ فإف الشركات ابؼشتًية لا تقوـ بتبديل المجهزين إذا كاف أدائهم 

 المطلب الرابع: دوافع الشراء الصناعي:
بهب على مدير التسويق أف يبحث و يفهم دوافع الشراء ابؼرتبطة بكل حالة على حدا حيث سنتطرؽ 

 1لدافعتُ أساستُ بنا:
اقتصادية مثل: الأسعار ابؼنخفضة، و ىي تلك العوامل التي تعتمد على اعتبارات دوافع التحفيز العقلانية:  -أ

إذا فالدوافع العقلانية التي تقف خلف بؿتًفي الشراء .ابػدمة، دقة التسليم وطلب الزبائن و الوسطاء بؼاركات معينة
 الصناعي ىي سهلة الفهم نسبيا فهم يتأثروف بعوامل مثل: 

 نوعية و بساثل ابؼنتجات للمواصفات نفسها. -
 التماثل. نوعية وقبوؿ العند  السعر الأدنى -
 كفاءة ابػدمات ابؼرافقة للمنتوج. -

و ىي عوامل شخصية بطبيعتها مثل صورة ابؼؤسسة ابؼوردة و بظعتها، العلامة دوافع التحفيز العاطفية:  -ب
لكن  التجارية، أبنية ابػدمات و ابؼساعدات الفنية و بالتالي فهي تعتمد على انطباعات و آراء و مواقف ابؼشتًي

نو ىناؾ خصائص عامة مشتًكة الإشارة أنو ليس بصيع بؿتًفي الشراء يتأثروف بنفس العوامل العاطفية إلا أبذدر 
و على مديري التسويق فهمها و دراستها و أبنها ابػوؼ من ابزاذ القرار الرغبة في الأماف و المحافظة على ، بينهم

 ابؼنصب و غريزة ابؼخاطرة للتقدـ للأماـ.
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 العوامل المؤثرة على عمليات الشراء الصناعي: الفرع الأول:
 1حدد كل من ويبستً و وين بؾموعتتُ من العوامل التي تؤثر على عملية الشراء و ىي:

 تتلخص في:  عوامل مؤثرة على عملية الشراء الصناعي: -أ
 خصائص ابؼنتج                                  -
         بؾموع ابؼبالغ ابؼخصصة للشراء           -
 درجة ابؼخاطرة التي ترافق عملية الشراء -
 أبنية إستًاتيجية الشراء -
 خصائص عروض الأسواؽ -

 بدورىا تنقسم إلى نوعتُ: عوامل مؤثرة على قرار الشراء: -ب
 و ىي متغتَات متعلقة بابؼسؤولية و الكفاءات و ابػبرات ابؼتواجدة بابؼنظمة. متغيرات مهمة: -
 ابؼتغتَات ابؼتعلقة بالشخصية الوظيفية.و ىي  متغيرات غير مهمة: -

 المطلب الخامس: مراحل عملية اتخاذ قرار الشراء الصناعي
مراحل الشراء في عملية ابزاذ القرار في الشراء الصناعي عبارة عن عملية ابزاذ قرار منظم، و ىناؾ بطسة 

 مراحل متعاقبة في ابزاذ قرار الشراء ىي:
حيث  ات ابزاذ قرار الشراءبرديد ابغاجة من ابؼنتجات الصناعية أولى خطو تعتبر عملية  تحديد الحاجة: (1

تلجأ ابؼنظمة بؽذه ابػطوة عندما  )سلع تامة الصنع، مواد أولية...( تقوـ إدارة الإنتاج بتقدير حاجتها من ابؼنتجات
الإدارة أف ىناؾ  تتجو منتجاتها بكو الابكدار حيث تصبح غتَ قادرة على صناعة سلع تلبي حاجة السوؽ، فتجد

 حاجة ماسة إلى أجهزة و معدات جديدة تتناسب مع مرحلة التطوير في البيئة الداخلية و ابػارجية للمنظمة.
تكوف ىذه العملية من خلاؿ تفاعل عناصر المجموعة ابؼسؤولة عن  الكمية: تحديد خصائص المنتج و (2

ح الأفكار...و من برديد ابػصائص و الكمية بناءا على عملية الشراء و التي تستند على ابػبرات، ابؼعلومات، طر 
 طلب السوؽ و بناءا على ابػصائص التي يرغب فيها ابؼستعمل الصناعي في ابغصوؿ عليها.

بعد الانتهاء من توصيف ابؼنتج ابؼراد شراؤه يقوـ ابؼختصوف بعملية الشراء بالبحث البحث عن الموردين:  (3
 مات اللازمة و التي بسكن الإدارة من اختيار المجهز ابؼناسب.عن مصادر الشراء و بصع ابؼعلو 

                                                           
1
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بعد أف برصل ابؼنظمة الصناعية على ابؼعلومات الكافية لإجراء عملية  : تأتي ىذه ابؼرحلةاختيار الموردين (4
ود ابؼفاضلة و ابؼقارنة ما بتُ ابؼوردين من حيث: التخصص، الأسعار، الثقة، جودة ابؼنتجات، الالتزاـ بالعق

 و من اختيار مصادر التوريد ابؼناسبة. ابؼبرمة...
يقوـ ابؼختصوف في ابؼنظمة الصناعية باستلاـ ابؼنتجات ابؼتفق عليها و من ثم تقوـ بعنة تقييم قرار الشراء:  (5

 (1)بفحص ىذه ابؼنتجات لتتأكد من مطابقتها للمواصفات ابؼتفق عليها و من ثم يتم إدخابؽا ابؼخازف.
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 الدراسات السابقة المبحث الثاني:
 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية

-2016-أثر التًويج على زيادة ابؼبيعات في شركة داؿ الغذائية كوكاكولا-وليد بشتَ بؿمد بشتَ :01الدراسة
التًويج ابؼتبعة في زيادة ما مدى تأثتَ أساليب  مصر،حيث طرح الإشكالية التالية:-مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ

ى أبنية التًويج كأحد عناصر ابؼزيج لالتعرؼ على الإطار العاـ للتًويج و الوقوؼ عىدفت إلى  ،حجم ابؼبيعات
التسويقي إضافة إلى قياس مدى ارتباط و تأثتَ عناصر ابؼزيج التًوبهي على ابؼستهلكتُ فيما يتعلق بخصائصهم 

تطبيق ابؼؤسسات بؼفهوـ التسويق ابغديث و تفعيلهم للنشاط التًوبهي، استخدـ ى مدى لالدبيغرافية مع التعرؼ ع
 كما اعتمد على نوعتُ من ابؼصادر:  ابؼنهج الوصفي التحليلي معتمدا على أدوات التحليل الإحصائي.

 مصادر أولية استخدـ فيها الاستبياف و ابؼقابلات الشخصية -    
 ابؼراجع، التقارير و الرسائل ابعامعيةمصادر ثانوية: بسثلت في الكتب، -    

 من أىم النتائج التي توصلت إليها :
استجابة ابعمهور للتًويج يشجع إدارة التسويق على زيادة النفقات، و تصميم الوسيلة الأفضل التي بزدـ  -

 غرضو.
 ستهلكتُ.استطاعت الشركة من خلاؿ سياساتها التًوبهية أف بزلق صورة ذىنية رائدة بؼنتجاتها بتُ ابؼ -
 استخداـ الوسائل التًوبهية ابؼباشرة بسكن الشركة من تعريف بصهورىا ببرابؾها و أىدافها و خدماتها  -

 
-أبنية دراسة سلوؾ ابؼستهلك في صياغة الإستًاتيجية التًوبهية للمؤسسة الاقتصادية-والي عمار :02الدراسة 

 لنيل شهادة ابؼاجستتَ، طرح الإشكالية التالية:مذكرة  -2012-دراسة حالة شركة ابػطوط ابعوية ابعزائرية
ما مدى تأثتَ سلوؾ ابؼستهلك على صياغة الإستًاتيجية التًوبهية للمؤسسة الاقتصادية؟ اتبع ابؼنهج الوصفي  -

 من بتُ أىم النتائج التي توصل إليها نذكر ما يلي:، و معتمدا على وسائل التحليل الإحصائي التحليلي،
و الرغبات في ظل ابؼفهوـ ابغديث للتسويق جوىر العملية التسويقية، و عليو فاف بقاح  بسثّل ابغاجات -

 النشاطات التسويقية لا بد أف تبدأ بالتعرؼ على حاجات و رغبات ابؼستهلكتُ ابؼستهدفتُ.
ابؼقابلة الشخصية ( تستخدـ ابؼؤسسة لقياس سلوؾ ابؼستهلكتُ نوعتُ من الدراسات، الدراسات النوعية -

  .و الدراسات الكمية كالاستقصاء )ابؼعمقة، ابؼقابلة ابعماعية ابؼركّزة، الأساليب الاسقاطية
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تستخدـ ابؼؤسسة من أجل الاتّصاؿ بابؼستهلكتُ و التعريف بدنتجاتها بؾموعة من العناصر تتمثّل في عناصر  -
 )مة، التسويق ابؼباشرالإعلاف، البيع الشخصي، ترقية ابؼبيعات، العلاقات العا( ابؼزيج التًوبهي

دوافع الشراء الصناعي و أثره على سلوؾ ابؼشتًي الصناعي في  -آخروف و دراسة بؿمود زبداوي، :03لدراسةا
بسثلت الإشكالية في ما  -مذكرة لاستكماؿ متطلبات مشروع التخرج درجة ماجستتَ -2011 -مدينة نابلس

استخدـ في دراستو  الدراسة ابؼنهجية الوصفية و السببية، اتبعت ىذه-ىي دوافع الشراء الصناعي في مدينة نابلس
 من النتائج ابؼتوصل إليها: و الاستبياف بعمع البيانات.

 لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ أثر السعر في قياس سلوؾ ابؼشتًي الصناعي. -
بؼشتًي الصناعي في لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ أثر خدمات ما بعد البيع في قياس سلوؾ ا -

 نابلس.
 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية للكلمة ابؼنقولة في قياس سلوؾ ابؼشتًي الصناعي. -
 عدـ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ أثر العلاقات الشخصية في قياس سلوؾ ابؼشتًي الصناعي. -

 
النهائي دراسة حالة شركة أوراسكوـ أثر العلاقات العامة على سلوؾ ابؼستهلك -وقنوني باية: 04الدراسة

طرحت الإشكالية التالية: ما مدى مسابنة -مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ -2008 -لاتصالات ابعزائر"جازي"
من  اعتمدت على ابؼنهج الوصفي و التحليلي، و -العلاقات العامة في صنع قرارات و مواقف ابؼستهلك النهائي؟

 أىم النتائج التي توصلت إليها:
 تعتبر العلاقات العامة أحد الوسائل الاتصالية ابؽادفة في إحداث تأثتَ إبهابي على سلوؾ ابؼستهلك. -
تكتسب دراسة سلوؾ ابؼستهلك أبنيتها من الدراسة الكيفية التي يقوـ بها فرد ما بابزاذ قراراتو في توزيع و إنفاؽ  -

 ابؼوارد ابؼتاحة لديو على ابؼنتجات ابؼختلفة.
بؼزيج التًوبهي للتأثتَ على القرار الشرائي للمستهلك، حيث بيارس عليو تأثتَا مباشر و غتَ مباشر، من يوجو ا -

 خلاؿ مسابنتو كل عنصر من عناصره مسابنة فعالة في إحداث القرار الشرائي ابؼباشر بؼنتجات ابؼنظمة
العلاقات العامة و ابؼستهلك النهائي حيث من خلاؿ نتائج الاستبياف توصلت إلى تأكيد العلاقة ابؼوجودة بتُ  -

 وسائل العلاقات العامة تؤثر و بشكل كبتَ على تكوين الأثر ابؼعرفي و الوجداني للمستهلك.
  المطلب الثاني: الدراســات باللغة الأجـــنبيـــة:

أشارت  مذكرة ماجستتَ -سلوؾ الشراء الصناعي للشركات السويدية الكبتَة :Asa،2002دراســة -
ىذه الدراسة للنقص الواضح في البحوث التي ترتبط بسلوؾ الشراء الصناعي بشكل عاـ و التي تركز على 
ابؼشتًيات من ابػدمات التعليمية بشكل خاص في الوقت الذي تزايدت حاجة الشركات السويدية لتلك 

 و شركة "نقليات "دؽ سكاندؾجرى تطبيق ىذه الدراسة في أربع شركات سويدية كبتَة ىي شركة "فنا -ابػدمات
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و برصيل  إذ تم تبتٍ مدخل دراسة ابغالة،"أس أي بي للسياحة" شركة "وارسوف للأثاث"، و شركة فيليا"، و 

البيانات عن طريق ابؼلاحظة الشخصية و اللقاءات ابؼباشرة، كما وجدت اختلافات واضحة بتُ أدوار أعضاء 
عظم أعضاء مركز الشراء في الشركات موضوع البحث كاف يركز على مركز الشراء فيها كما وجدت الدراسة أف م

و ػػػػػػاىو تدربهياً بكػػػػػػار لكن بدرور الزمن يتبدؿ انتبػػػػػػػػػشركات المجهز و ابػدمات التي تقدمها في بداية عملية الاختي
د معايتَ معينة تستخدـ في ات المجهز و موظفيو الذين يقدموف تلك ابػدمات،أشارت الدراسة إلى وجو ػػػػػػػخدم

بىتلف ىذا ابؼعيار من "تقييم و مقارنة المجهزين المحتملتُ في ضوء معيار معتُ يطلق عليو "معيار الاختيار والرفض
مرحلة لأخرى من مراحل عملية الشراء. و قد توصلت الدراسة إلى وجود اختلاؼ دائم بتُ أعضاء مركز الشراء 

 الرفض. بشأف تطبيق معيار الاختيار و
  المطلب الثالث: الفرق بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة

 الاختلاف أوجو أوجو الشبو
تشابهت الدراسات السابقة مع الدراسة ابغالية في 

 موضوع:
 عناصر ابؼزيج التًوبهي -     
 سلوؾ الصناعيال -     

: ركزت على مدى تأثتَ أساليب 01بالنسبة للدراسة -
ابؼتبعة في زيادة حجم ابؼبيعات، العينة كانت التًويج 

 شركة داؿ الغذائية.
تأثتَ سلوؾ ابؼستهلك على  : ركزت على02الدراسة -

صياغة الإستًاتيجية التًوبهية للمؤسسة الاقتصادية و 
 شركة ابػطوط ابعوية ابعزائرية. العينة ىي

: تطرقت إلى دوافع الشراء الصناعي وأثره 03الدراسة-
ابؼشتًي الصناعي، استهدفت الدراسة عينة على سلوؾ 

 من ابؼستهلكتُ الصناعيتُ.
ركزت على أثر العلاقات العامة على  :04 الدراسة

سلوؾ ابؼستهلك النهائي دراسة حالة شركة أوراسكوـ 
 لاتصالات ابعزائر"جازي"

: سلوؾ الشراء الصناعي للشركات 05 الدراسة
ربع شركات السويدية الكبتَة، جرت ىذه الدراسة في أ

 سويدية كبتَة.
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 خلاصة الفصل
 

من خلاؿ ما تطرقنا إليو في ىذا الفصل من مفاىيم حوؿ التًويج و عناصره إضافة إلى سلوؾ ابؼشتًي 
التًويج يعتبر من الأنشطة التسويقية الرئيسية و التي تعتمدىا ابؼؤسسات ابغديثة من أجل الصناعي، نستخلص أف 
رى بالتقلبات ابؼستمرة ػػػػػػػػػػػواؽ تتسم ىي الأخػػػػػػبؼا يعرفو العالم اليوـ من شدة منافسة في أسبرقيق أىدافها و نتيجة 

ات الأفراد ػػػاجيات و رغبػػػػػػػد حػػػػػع ذلك إلى تزايػػػػػػػػوف و الذي بيكن أف نرجػػػػػػػػو التغتَات التي لا تعرؼ السك
ار وسائل تسعى من خلابؽا للتأثتَ على القرار الشرائي للمستهلك ابؼستمرة و ابؼعقدة وجب على ابؼؤسسات ابتك

 نهائي كاف أو صناعي.
 

 من أىم النتائج التي توصلنا إليها في ىذا الفصل أف:
 خػػلالو لبيع سلعها و خدماتها منالتًويج بيثل أحد عناصر ابؼزيج التسويقي، و تهدؼ ابؼؤسسػػػة من  -

ج التًوبهي ػػػػاصر ابؼزيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوف عنػػػػػػػػػػػػػبواسطة بؾموعة من الوسائل التي تكخلاؿ إعطاء الزبوف معلومات عنها 
 و ىي: الإعلاف، البيع الشخصي، العلاقات العامة، تنشيط ابؼبيعات و التسويق ابؼباشر.

و المحافظة  لا يعتمد على ىذه العناصر في تصريف ابؼنتجات فقط، و إبما في تطوير العلاقات مع الزبائن -
 على العملاء ابغاليتُ و جذب عملاء جدد، و ىذا ما يقود ابؼؤسسة للنجاح و زيادة الأرباح.

اح، البقاء ػػػػػػػػػاعية من النجػػػػػػػػػػػػػػػات الصنػػػػػػػػػػاصر ابؼزيج التًوبهي بسكن ابؼؤسسػػػػػػػػػػػانس في عنػػػػػػامل و التجػػػػالتك -
 و الاستمرارية.

 تَ من الأفراد يشارؾ في عملية ابزاذ القرار الشرائي في منظمات الأعماؿ.عدد كب -
 السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي بىتلف عن السلوؾ الشرائي للمستهلك النهائي -

 
من أىم وسائل التأثتَ على القرار الشرائي بقد التًويج بعناصره ابؼتمثلة في: الإعلاف، البيع الشخصي، تنشيط 

ىذا النشاط لو العديد من ابؼبيعات، العلاقات العامة، و التسويق ابؼباشر حيث أف اعتماد ابؼؤسسة على 
اه ػػػػػستمالة سلوكو الشرائي الإبهابي و ضماف رض، و أبنها العمل على الاتصاؿ بالعميل و التأثتَ عليو لاالأىداؼ

 و بالتالي ولائو.
سوؼ نقوـ في الفصل  الثاني بإسقاط ابعانب النظري على مؤسسة اتصالات ابعزائر و تعاملها مع زبائنها 

 الصناعيتُ، حيث كانت العينة حوؿ بؾموعة من ابؼؤسسات التي تتعامل معها اتصالات ابعزائر.



 

 

  

 

 

 

 الفصل الثاني
عينة من متعاملي دراسة حالة 

 غرداية اتصالات ابعزائر فرع
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 تمهيد:
بعد ما تطرقنا في ابعانب النظري إلى ابؼفاىيم و ابعوانب ابؼلمة بدوضع دراستنا أثر عناصر ابؼزيج التًوبهي على 

)الإعلاف، البيع  الشرائي للمستعمل الصناعي، حيث تعرضنا فيو إلى عناصر ابؼزيج التًوبهي ابؼتمثلة فيالسلوؾ 

و أىم  الشخصي، العلاقات العامة، التسويق ابؼباشر و تنشيط ابؼبيعات(، و طبيعة السلوؾ الشرائي الصناعي...

لكي لا تبقى دراستنا بؿصورة فقط على ابعانب النظري، الدراسات السابقة التي بؽا علاقة بابؼتغتَين التابع و ابؼستقل، 

دراستنا على ابؼؤسسة الصناعية اتصالات ابعزائر  إسقاطسوؼ بكاوؿ إسقاط ابؼفاىيم النظرية على الواقع، لذا اختًنا 

ة ػػػػػػوب الدراسػػػػػػػدراسة، و ذلك من حيث أسلػػػػػػػة في الػػػػػػػػبغرداية، حيث سنحاوؿ في ىذا الفصل توضيح ابؼنهجية ابؼتبع

و طرؽ بصع البيانات و برديد بؾتمع الدراسة، و من برديد الأساليب الإحصائية ابؼستخدمة في برليل في برليل 

 البيانات و عرض النتائج و مناقشتها و قد تم تقسيم ىذا الفصل إلى مبحثتُ:

 المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة

لدراسة الميدانية، و عرض النتائج و مناقشتهاالمبحث الثاني: أدوات و تحليل ا  
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 المبحث الأول: مدخل لقطاع الاتصالات في الجزائر
قبل أف نتطرؽ بالتفصيل لأثر عناصر ابؼزيج التًوبهي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي، سنعرض أولا 

ىيكلها  أىدافها، تطورىا التاربىي، و ا، ونشأتهمن خلاؿ ذكر  في ىذا ابؼبحث تقدبيا عاما بؼؤسسة اتصالات ابعزائر
 التنظيمي بالإضافة إلى عرض بـتصر للمزيج التًوبهي بؼؤسسة اتصالات ابعزائر في ولاية غرداية.

 المواصلات في الجزائر: المطلب الأول: لمحة تاريخية عن تطور البريد و
ابؼواصلات في ابعزائر بعدة مراحل حيث بسيزت كل مرحلة عن غتَىا بخصائص معينة  مر قطاع البريد و

 1سنوجزىا فيما يلي: 
: تعتبر ىذه ابؼرحلة بدثابة الانطلاؽ حيث بسيزت بعدة صعوبات نظرا للظروؼ السياسية 1962-1974 (1

نظاما في بؾاؿ والاقتصادية التي كانت سائدة، حيث ورثت ابعزائر عن الاستعمار الفرنسي ىياكل و 
ابػدمات خاصة ىذا القطاع، فهذه ابؽياكل و الأنظمة كاف تصميمها و بمط تسيتَىا يرتبط باقتصاد يتماشى 

 مع الدوؿ الأوروبية.
ىذا الأمر  30/12/1975ابؼؤرخ في  89-75عرفت ىذه الفتًة إصدار ابؼرسوـ رقم  :1975-1990 (2

 بفارسة احتكار ابػدمات البريدية و الاتصالات. يغتَ من بزصصاتو و صلاحياتو في ميداف الإدارة و
لكن ىذه ابؼرحلة لم بزلو من بعض السلبيات ابؼتمثلة في عدـ كفاية قطاع البريد و ابؼواصلات تنفيذ مهمتو 

 كذا تلبية حاجات ابؼواطنتُ. فيما بىص التسيتَ و ابؼراقبة و
يتَات و الإصلاحات التي تتماشى نوعا نظرا لنتائج ابؼرحلة السابقة تم إدخاؿ بعض التغ :1991-1999 (3

ما مع ابؼعطيات الداخلية و ابػارجية للاقتصاد ابعزائر، حيث شهدت ىذه ابؼرحلة إعادة ىيكلة القطاع 
حيث تم تقسيم ابؼديريات الولائية إلى ثلاثة بؾموعات و ذلك حسب ابؼنطقة حيث أف كل بؾموعة بؽا 

 .28/03/1992ابؼؤرخ في  129-92رقم ىيكل تنظيمي خاص بها و ىذا طبقا للمرسوـ 
بسيزت ىذه ابؼرحلة بالإصلاحات الاقتصادية أين تم التعامل مع الاقتصاد ابغر و ابؼنافسة  :2000-2002 (4

 مات بدا فيها البريد و ابؼواصلاتفي ميداف ابػد
 تم تقسيم القطاع إلى قسمتُ بنا: :2003انطلاقا من  (5

 بريد ابعزائر              -
 ابعزائراتصالات  -

 
 

                                                           
افكار و معلومات مقدمة من طرف مؤطر الشركة

1
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 الفرع الأول: نشأة الوكالة التجارية للاتصالات بغرداية
 2000أت في سنة ػػػػػالات الإلكتًونية، نشػػػػػػات الاتصػػػػػىي شركة ذات مسؤولية بؿدودة تعمل في سوؽ خدم

 .2003و دخلت في عالم تكنولوجيا الاتصاؿ سنة 
في ميدانها و ىي تعرؼ تطورا قويا مقدمة فيو تشكيلة واسعة من خدمات  الزيادةشركة اتصالات ابعزائر برتل 

الاتصاؿ ابؼتكاملة للزبائن العاديتُ و ابؼؤسسات، و ىذا التطور يعود أساسا إلى سياسة الإبداع و العمل على ملائمة 
 خدماتها و احتياجات العملاء.

ـ تسيتَ مركزي تتحكم من خلالو في بـتلف فروعها نظاـ التسيتَ بالوكالة التجارية للاتصالات بغرداية ىو نظا
 بأحسن وجو.

 (:  العلامة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائرII-1الشكل رقم )
 

 
 
 
 

 

 
 

 الفرع الثاني: وظائف الوكالة
 1للوكالة عدة وظائف نذكر منها:

 برمل الوظيفة التجارية موازاة مع باقي الوظائف الأخرى للوكالة. -
 برقيق الأىداؼ البيعية للوكالة السهر على -
 ابؼسابنة في برقيق ابؼيزة التنافسية انطلاقا من ابػدمات البيعية و التسويقية و قوة العرض لزيادة الأداء البيعي. -
 

                                                           
سمٌر قرٌن-معلومات مقدمة من طرف مؤطر الشركة

1
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 الفرع الثالث: خدمات اتصالات الجزائر
 إبقاز و برويل ابػطوط ابؽاتفية. -
 السرعة.فائقة التدفق أو ADSL الانتًنيتتركيب خطوط  -
 إبقاز كوابل خاصة بابؼؤسسات أو الإدارات العمومية بالنحاس أو الألياؼ البصرية. -
 لفائدة ابؼؤسسات مع بـتلف الأجهزة الأمنية. Lignes spécialiséesإبقاز الوصلات ابػاصة  -
 تعمل مباشرة مع الساتل. visâtىوائيات  -

 ة لاتصالات ابعزائر غرداية:ابؼديرية العملي المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي

 (: الهيكل التنظيمي لاتصالات الجزائرII-2الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر مؤطر الشركة
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طرأت عدة تعديلات على ىيكلها التنظيمي آخرىا كاف في  2003منذ نشأة اتصالات ابعزائر فعليا سنة 
2017. 

 1ابؼديرية العملية غرداية مرت بعدة تسميات ىي:

 ابؼسؤوؿ عنها يسمى ابؼنسق. : الوحدة العملية لاتصالات ابعزائر و2003/2009 -

 ابؼسؤوؿ عنها يسمى بابؼدير العملي. : تم تغيتَىا إلى ابؼديرية العملية لاتصالات ابعزائر و2009/2012 -

وي : تغتَ ىيكلها التنظيمي أىم خاصية فيو أنو ألغى نظاـ رؤساء ابؼكاتب حيث أصبح بو2012/2017 -
 على رؤساء مصالح، رؤساء دوائر، رؤساء خلايا، مدير.

إلى الوقت ابغالي: تغتَ ابؽيكل التنظيمي حيث أصبح اسم ابؼديرية مديرية عملية فقط، و مس ىذا  2017 -
التغتَ ىيكلها التنظيمي حيث لم يصبح ىيكل موحد حسب متطلبات كل قطاع فأصبحت التسميات بزتلف مابتُ 

 التجاري...القطاع التقتٍ و 
 و تتفرع من ابؼديرية العملية وكالات بذارية و مراكز تقنية حسب الاحتياج.

 :القطاع التجاري: ينقسم إلى 
 الوكالة التجارية غرداية )الأـ(:  -

 بلغنم في طور التدشتُ. -العطف-النومتَات -ضاية بن ضحوة -فروعها: متليلي
 الوكالة التجارية القرارة:  -

 زلفانة -فروعها: برياف
 الوكالة التجارية ابؼنيعة: -
 فروعها حاسي الفحل 
 :القطاع التقتٍ: بوتوي على 

 مراكز صيانة تقنية للخطوط ابؽاتفية. -
 مراكز تقنية للاتصالات. -
 مراكز الطاقة. -
 
 
 

                                                           
1

 مرجع سابق-سمٌر قرٌن
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 الفرع الأول: مهام المديرية العملية
 .)تطبيق أىداؼ ابؼديرية العامة لكل سنة )بذارية، تقنية 
 الرقابة على كل الفروع التابعة بؽا. و الإشراؼ 
 منشآت لوجستية( إبقاز بـتلف البتٌ التحتية )من وكالات بذارية، مراكز تقنية، و 
 الأعماؿ. ضماف الستَ ابغسن لنشاطات التنفيذ و 
 .التطوير التجاري في ميداف تسويق ابػدمات 

 الفرع الثاني: المديرية الفرعية التجارية
قة في ابؽيكل التنظيمي للمديرية العملية أو رئة ابؼديرية فهي التي تضمن الإشراؼ على تعتبر أىم جزء أو حل

 الوكالات التجارية و فروعها على ابؼستوى الولائي و تضم ثلاث دوائر ىي:
  دائرة ابؼبيعات: و تضم ابؼكلف بالشبكة التجارية و العلاقة مع الزبوف و ابؼكلف بابؼبيعات و تستَ ابؼخزوف
 رئيس الدائرة.إضافة ل
  دائرة ابؼؤسسات: و تضم رئيس ابؼركز التقتٍ للمؤسسات و رئيس مشروع تسند إليو مهمة الإشراؼ على

 ابؼشاريع.
  دائرة ابؼدعم التجاري: و تضم رئيس الدائرة ابؼعنية و مدعم بذاري وظيفي ىدفها الإشراؼ على كل الوسائل

 ابؼستخدمة في الفوترة و معابعة نقائصها.
  مهمتو برصيل ابؼستحقات التي ىي على عاتق الزبائن.بالتحصيلابؼكلف : 

 إضافة إلى الوكالات التجارية و فروعها التي تعتبر ابؼرآة الأولى للزبائن.
 الفرع الثالث: السياسة التسويقية

التسويقية تتم على إف السياسة التسويقية ابؼوجودة في مؤسسة اتصالات ابعزائر ىي سياسة مركزية، أي الدراسة 

 مستوى ابؼديرية العامة.

" ىو ابؼسؤوؿ عن ىذه السياسة )دراسة ابؼنتج، خصائصو، الفئة ابؼستهدفة، pole com“القطب التجاري   -

كوادر  دراسة ابغصة السوقية، برديد سعر ابؼنتج، دراسة مدة حياتو في السوؽ...( حيث يعتمد على إطارات و

 لى مكاتب دراسات متخصصة في ذلك.ابؼؤسسة و في بعض الأحياف ع
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 عناصره في اتصالات الجزائر المطلب الثالث: واقع الترويج و

تقريب الزبوف من  يلعب التًويج دورا مهما في اتصالات ابعزائر حيث يعتبر وسيلة مهمة في تسويق ابػدمات و
 1ابؼؤسسة، حيث تستخدـ اتصالات ابعزائر وسائل تروبهية عديدة نذكر منها:

 تقدنً عروض في شكل بزفيضات -
- bonus  دج ىدية1000دج + 3000دج ىدية / 500دج + 2000بطاقات التعبئة 
نهاية  سا كسلفة للزبوف خاصة في أياـ العطل و36بعد انتهاء التعبئة بؼدة  ADSLتعبئة احتياطية بغساب  -

 الأسبوع.
 ابعيل الرابع للاتصاؿ بذويهم مع تقدنً ىدايا بؽم. 4GLTEزيارة مرضى السرطاف و تقدنً بؽم خدمة  -
 البيع الشخصي أىميتو في اتصالات الجزائر: -أ

إف أبنية البيع الشخصي في ظل ابؼنافسة أصبح يلعب دورا مهما، حيث أصبحت ابؼؤسسة ىي من تبحث عن  -
 انتظار الزبوف أصبح من ابؼاضي.الزبوف و تقتًح عليو ابػدمة، بل و تقنعو بشرائها حيث البقاء في ابؼؤسسة و 

تطورت  البيع الشخصي باعتباره كتجربة جديدة في مؤسسة اتصالات ابعزائر أتى بثماره وزاد من رقم أعمابؽا، و -
ما  مبيعاتها، حيث أصبح الزبوف بالاىتماـ بو و الإصغاء بؽو تلبية حاجياتو، حيث أصبحت ابؼؤسسة لا تنتج

 زبوف أيضا.تريد فقط بل تنتج ما بوتاجو ال
 ساىم البيع الشخصي في التقليل من الضغط على وكالات اتصالات ابعزائر لذا فهو يعتبر مهم و لكن بوتاج إلى

 ابؼزيد من التطوير و زيادة العروض للزبائن.
 اختيار رجال البيع في اتصالات الجزائر: -1

البيع أكفاء و متخصصتُ في المجاؿ يتم اختيار رجاؿ البيع بطريقة مدروسة و دقيقة بحيث يكوف رجاؿ 
التجاري و التسويقي، كما أنهم يتميزوف بهندامهم اللائق لأنهم ىم مرآة ابؼؤسسة و أىم نقطة بهب أف تكوف لديهم 

 وف مقتنع بفكرة ابػدمة أو ابؼنتجقوة الإقناع لأف القوة النفسية مهمة في احتواء الزبوف و التعامل معو و يك

 البيع: تقييم نشاط رجال -2

تصحيح  يتم التقييم دوري، أسبوعي، شهري أو نصف شهري بؼعابعة الاختلالات إف وجدت و -
 الأمور و متابعة ابؼردودية )ضعيفة، متوسطة، بفتازة( في وقتها.

                                                           
1
 مرجع سابق-قرٌن سمٌر 
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 الاستماع لرجاؿ البيع أي معرفة الصعوبات التي واجهوىا. -
 نقل انشغالات الزبائن -
 مرتبطة ببرنامج أىداؼ سنوي بهب برقيقو ميدانيا.تصحيح الأخطاء في وقتها لأف ابؼؤسسة  -

 واقع العلاقات العامة في اتصالات الجزائر: -ب
ىي عبارة عن زيارات ميدانية تقوـ بها إطارات ابؼديرية الفرعية على مستوى الإدارات و ابؼؤسسات العمومية 

 للاستماع لانشغالات و طلبات ىذه الفئة من الزبائن و تقدنً ابغلوؿ بؽا.
 أىميتها:-1

تعتبر العلاقات العامة مهمة جدا في حياة مؤسسة اتصالات ابعزائر في وسيلة اتصاؿ مع زبائنها بؼعرفة 
انشغالاتهم، حاجياتهم و متطلباتهم، إلا أف ىذه العملية بؿتشمة و ناقصة نوعا ما لم تبلغ ىدفها، حيث من الواجب 

 رقم أعماؿ مهم في اتصالات ابعزائر.أف تتم بصفة دورية و منتظمة لأف ىؤلاء الزبائن 
 وسائل الاتصال: -

 تكوف بالاتصاؿ ابؼباشر من خلاؿ إطارات ابؼديرية. -
 رعاية و تنظيم ملتقيات في بؾاؿ الاتصالات. -
 بؾلة الاتصاؿ تصدر شهريا عن مؤسسة اتصالات ابعزائر فيها كل ما ىو جديد عنها. -
آخر ابؼستجدات ابغاصلة في ابؼؤسسة )عرض ابػدمات، الأسعار، البوابة الإلكتًونية وسيلة اتصاؿ مهمة تقدـ  -

 الشبكة التجارية، عدد الزبائن، العروض التًوبهية....(
ابؼشاركة في ابغياة من خلاؿ مرافقة ابعمعيات مثل بصعية ابغياة بؼكافحة مرض السرطاف، حيث اتصالات  -

 ابعمعية للكشف ابؼبكر عن مرض سرطاف الثدي.ابعزائر قامت برعاية القافلة الوطنية ابؼنظمة من طرؼ ىذه 
 القياـ بحملة التشجتَ بدناسبة عيد الشجرة مناصفة مع الكشافة الإسلامية و بؿافظة الغابات. -
الأبواب ابؼفتوحة التي تتم من خلاؿ ابعامعات، دور الشباب و دور الثقافة بهدؼ التعريف بابؼنتج و ابػدمات  -

 ابعزائر.ابؼقدمة من طرؼ اتصالات 
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 : البيع المباشر -ج

 ىو أىم بيع بؿصل لرقم أعماؿ اتصالات ابعزائر حيث تعتمد فيو ىده الأختَة على:

شبكتها التجارية عن طريق رجاؿ البيع أو مستشارو الزبائن ابؼوجودين على مستوى شبابيك الوكالات  -
 التجارية حيث أنهم يصغوف للزبائن و يلبوف حاجاتهم في ابغتُ.

 .الانتقاؿ ابؼباشر إلى سكنات الزبائن و عرض عليهم بـتلف ابػدمات و تسمى بابػدمة للمنزؿ -
الانتقاؿ ابؼباشر إلى ابعامعات و الثانويات لاستهداؼ فئة الطلبة و ىي فئة مهمة جدا خاصة لاستعمابؽا  -

 ابؼكثف للانتًنيت.
فيو العامة و عرض ابػدمات على زبائنها التنقل في بعض ابؼواسم خاصة الصيف إلى الشواطئ و أماكن التً  -

 واستقطاب زبائن جدد.
القياـ بأبواب مفتوحة على مستوى دور الشباب للاحتكاؾ بابؼواطن و تقدنً كل ما ىو جديد عن اتصالات  -

 ابعزائر.
 القياـ بحصص تعريفية على مستوى الإذاعة المحلية. -
 الإدارات العمومية. التنقل إلى ابؼؤسسات و -

يتم مباشرة من طرؼ رجاؿ البيع و مستشارو الزبائن التابعتُ للوكالات التجارية و إطارات ابؼديرية كل ىذا 
 الفرعية التجارية.
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 المبحث الثاني: منهجية الدراسة
سػػيتم مػػن خػػلاؿ ىػػذا ابؼبحػػث عػػرض بؾتمػػع الدراسػػة، و أدوات الدراسػػة والأسػػاليب الإحصػػائية ابؼسػػتخدمة و 

 .دراسة و ثباتهافحص صدؽ أداة ال
 إجراءاتها المطلب الأول: أداة الدراسة و

ذلك من أجػل إبػراز  سوؼ نتطرؽ في ىذا ابؼطلب إلى برليل بـتلف بؿاور الاستبياف ابؼوجو إلى ابؼوظفتُ بؿل الدراسة و
 غرداية.أثر عناصر ابؼزيج التًوبهي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي بدؤسسة اتصالات ابعزائر لولاية 

 الفرع الأول: إجراءات الدراسة
مجتمع الدراسة: -أولا  

يتكوف بؾتمع الدراسة الأصلي من بؾموعة من ابؼؤسسات التي تتعامل معها اتصالات ابعزائر في ولاية غرداية، و قد تم 
  مؤسسة كعينة لإجراء الدراسة ابؼيدانية . 40اختيار 

  URBAT ، URBATIA، LA CAAT، LA CASH و من بتُ ىذه ابؼؤسسات نذكر: سونلغاز، مكاتب البريد، 
 بؾلس القضاء، الولاية، البلديات.....

 أداة الدراسة: -ثانيا
تم تصميم الاستبياف لغرض بصػع ابؼعلومػات و البيانػات الأوليػة مػن عينػة الدراسػة و قػد تم الاعتمػاد في تصػميم 
الاسػػتبياف علػػى عػػدد مػػن الدراسػػات السػػابقة و قػػد تم عرضػػو علػػى عػػدد مػػن المحكمػػتُ ابؼتخصصػػػػػػػػػتُ لغػػػػػػػػػرض بركيمػػػػػػػػػػو 

اسػػتبياف  35اسػػتبياف علػػى عينػػة الدراسػػة تم اسػػتًجاع  40تم توزيػػع  ( و بعػػد تصػػحيحو و تعديلػػو2)انظػػر ابؼلاحػػق رقػػم 
مػػن عينػػة  % 75اسػػتبياف بنسػػبة  30و بعػػد الفػػرز أصػػبح عػػػدد الاسػػتبيانات الصػػابغة للدراسػػة  % 87.5بنسػػبة ردود 

 الدراسة، و ابعدوؿ التالي يوضح ذلك:

 حة للدراسة(: يوضح الاستبيانات الموزعة و المسترجعة و الصالII-1الجدول رقم )
 %النسبة العاملين بالمؤسسة البيـــــــــــــــــــــــــــان

 %100 40 الاستبيانات الموزعة
 %12.5 05 الاستبيانات المفقودة والمهملة

 %12.5 05 الاستبيانات الملغاة
 %75 30 الاستبيانات القابلة للتحليل

 المجمعةالمصدر: من إعداد الطالبة بناءا على المعلومات 
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 (: يوضح الاستبيانات الموزعة و المسترجعة و الصالحة للدراسةII-3الشكل رقم )
 

 

 Excel 2010 برنامج المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على المعلومات المجمعة و
   

الصػناعي و يهدؼ ىذا الاستبياف إلى معرفة مدى تأثتَ عناصر ابؼزيج التًوبهي على السلوؾ الشرائي للمسػتعمل 
 ( عبارة مقسمة على بطسة بؿاور ىي:31في مؤسسة بؿل الدراسة كما تكوف الاستبياف من )

 ( عبارات؛5الإعلاف و يشمل على ) المحور الأول: -
 ( عبارات؛7البيع الشخصي و يشمل على ) المحور الثاني: -
 ( عبارات؛4العلاقات العامة و يشمل على ) المحور الثالث: -
 ( عبارات؛5ويق ابؼباشر و يشمل على )التس المحور الرابع: -
 ( عبارات؛4تنشيط ابؼبيعات و يشمل على ) المحور الخامس: -
 ( عبارات؛6سلوؾ الشراء الصناعي و يشمل على ) المحور السادس: -
 .سلم ليكرت لتتم معابعتها إحصائياقد تم إعطاء كل عبارة من العبارات السابقة درجات  و
 
 

الإستبيانات

 المفقودةوالمهملة
13% 

الإستبيانات

 الملغاة
12% 

الإستبياناتالقابلة

 للتحليل
75% 
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 المستخدمة:ا: الأساليب الإحصائية لثثا
لغػػرض برقيػػق أىػػداؼ الدراسػػة و الإجابػػة علػػى إشػػكاليتها فقػػد تم اسػػتخداـ العديػػد مػػن الأسػػاليب الإحصػػائية 

، و ىػػذا نظػػرا بؼلائمتػػو بؼثػػل ىػػذه 20نسػػخة  SPSSابؼناسػػبة باسػػتخداـ برنػػامج ابغزمػػة الإحصػػائية للعلػػوـ الاجتماعيػػة 
 كاف و استخداـ الأساليب الإحصائية التالية:الدراسة، و بؿاولة ابغصوؿ على نتائج دقيقة قدر الإم

 النسب ابؼئوية و التوزيع التكراري. -
 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبياف. -
 ابؼتوسطات ابغسابية و الابكرافات ابؼعيارية. -
 معامل الارتباط بتَسوف. -
 أسلوب الابكدار البسط. -
 .0.05تم اختبار الفرضيات عند مستوى معنوية  -
 الثاني: اختبار صدق و ثبات أداة الدراسةالفرع 

 الصدق الظاىري: -أ 
تطلب التحقق من الصدؽ الظاىري للمقياس تم عرض الاستبياف على بؾموعة من المحكمتُ من الأساتذة 
بابعامعة و تم تزويدىم بالفرضيات و إشكالية الدراسة بقصد الإفادة من خبرتهم في التخصص و قد بلغ عدد 

( و في ضوء اقتًاحات و آراء المحكمتُ تم تعديل أداة الدراسة حتى تصبح بصورتها 1)انظر ابؼلحق رقم ( 3المحكمتُ )
 النهائية و التي تم توزيعها على عينة الدراسة و ىذا ما جعل الاستبياف أكثر دقة و موضوعية في القياس.

 ثبات أداة الدراسة: –ب 

 كرونباخ(: نتائج اختبار معامل ألفا  II2-الجدول رقم )
 مة ألفا كرونباخقيــ ـدد العبــــــاراتعـ ـــــورالمح

 0.699 31 ـحور الكليالم

 SPSS المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
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(، 0.699يتضح من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه أف معامل الثبات العاـ للاستبياف مرتفع و موجب حيث بلغ )
( و ىذا ما يدؿ أف الاستبياف صالح للتطبيق على % 60حيث كانت أكبر من ابغد الأدنى ابؼقبوؿ بؼعامل الثبات )
دت من صدؽ ػػػد تأكػػػػالبة قػػػوف الطػػػػػػة و بذلك تكػػػػػػدراسػػػػعينة الدراسة أي بيكن الاعتماد عليو في التطبيق ابؼيداني لل

 و تبات فقرات الاستبياف.
 الفرع الثالث: اختبار التوزيع الطبيعي

بظرنوؼ بؼعرفة ىل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا، و ىو اختبار -اختبار كولمجروؼسنعرض اختبار 
 الاختبارات ابؼعلمية تشتًط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا.ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأف معظم 

 .لا تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي H0الفرضية الصفرية: 
 .تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعيH1 : الفرضية البديلة

 الطبيعي(:اختبار التوزيع II-3الجدول رقم )

       SPSS المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
 

ظ أف قيمة مستوى الدلالة الإحصائية لاختبار  ػػو يوضح ابعدوؿ أعلاه نتائج الاختبار، حيث نلاح
التوزيع بالتالي يتم قبوؿ الفرضية البديلة القائلة إف البيانات يتبع  ، و0.05أكبر من0.119بظرنوؼ -كولمجروؼ

 بهب استخداـ الاختبارات ابؼعلمػػية. الطبيعي، و
 الفرع الرابع: تحليل محاور الاستبيان

لقد تم الاعتماد على سلم ليكرت ابؼكوف من بطس درجات لتحديد درجة أبنية كل بند من بنود الاستبياف  
 كما ىو موضح في ابعدوؿ التالي:

 
 

 قيمة مستوى الدلالة Zقيمة  

 0.119 1.074 الكلي



 دراسة حالة عينة من متعاملي اتصالات الجزائر فرع غرداية                                  الفصل الثاني       
 

45 

 

 الاستبيان(: درجة أىمية بنود II4-الجدول رقم )

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة الأىمية

 1 2 3 4 5 الدرجة
 1.8- 1من  2.6- 1.8من  3.4- 2.6من  4.2- 3.4من  5- 4.2من  الأىمية

 SPSSبناءا على مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبة
 أما مستوى الأبنية تم احتسابو وفق ابؼعادلة التالية:

داع ػػػػى الإبػػلية علػػػأثتَ بيئة العمل الداخػػػابي بؼستوى تػػػدى ابؼتوسط ابغسػػحيث أف م 3( / 1-5الأبنية = )مستوى 
 نػط و مػػػدؿ على مستوى متوسػػػػػ( ت3.66- 2.33) نػػػم ض وػوى منخفػػػ( مست2.33 – 1الإداري من )

 ( تدؿ على مستوى مرتفع5 – 3.66)
 الإعـــــــــلان: -أولا

يعرض ابعدوؿ التالي نتائج متوسطات حسابية و الابكرافات ابؼعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ 
 الإعلاف في مؤسسة بؿل الدراسة كما يلي:

الانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حول  (: المتوسطات الحسابية وII5-الجدول رقم )
 محور الإعلان

 

 

 

 

 

 

 SPSS بالاعتماد على نتائج برنامج من إعداد الطالبةالمصدر: 
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( 4.47اـ بؽذا المحػور )ػػػابي العػػػغ ابؼتوسط ابغسػػػلاف( حيث بلػػػػور الأوؿ )الإعػػحػػػيبتُ ابعدوؿ أعلاه نتائج ابؼ
لعبارات بؿور الإعػػػػػػػػػػلاف، ( بفا يدؿ أف أفراد عينة الدراسة بييلوف إلى ابؼوافقة بدرجة مرتفعة 0.81ابكراؼ معياري ) و

احتلت ابؼرتبة  "تستخدـ اتصالات ابعزائر أساليب إعلانية مباشرة كالتلفزيوف، الراديو...حيث أف العبارة الأولى "
بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت  ( و0.50)ابكراؼ معياري  ( و4.77الأولى بدتوسط حسابي )
تتميز إعلانات اتصالات لدراسة بييلوف، إلى ابؼوافقة بدرجة مرتفعة، وتليها العبػػارة ابػامسة " ابػماسي فإف أراء عينة ا

ابكراؼ معياري  ( و4.73بدتوسط حسابي )" ابعزائر بحسن بربؾتها من حيث الوقت و ابؼكاف بفا بهعلها برقق ىدفها
أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة بدرجة  بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف و( 0.64)

" بدتوسط حسابي إعلانات اتصالات ابعزائر عبر الراديو تكوف ملفتة لانتباىك مرتفعة، في حتُ احتلت العبارة "
بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة  و( 1.04ابكراؼ معياري ) ( و4.57)

" بدتوسط يلعب الإعلاف دورا مؤثرا على السلوؾ الشرائي موافقة بدرجة متوسطة، و احتلت العبارة الثالثة "بييلوف لل
وبابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة ( 0.67( وابكراؼ معياري )4.37حسابي )

مشاىدة إعلانات اتصالات ابعزائر في التلفزيوف تثتَ ة "أما العبارة الرابعالدراسة بييلوف للموافقة بدرجة متوسطة،  
بابؼقارنة مع  و( 1.18ابكراؼ معياري ) ( و3.90" فجاءت في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي ) رغبتك في الشراء

 ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة بدرجة متوسطة.
 الشخصي:البيع  -ثانيا

الابكرافات ابؼعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ البيع  و سابيةابغتوسطات ابؼيعرض ابعدوؿ التالي نتائج 
 الشخصي في مؤسسة بؿل الدراسة كما يلي:
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حول II6-الجدول رقم )
 محور البيع الشخصي

 SPSS المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
 

يبتُ ابعدوؿ أعلاه نتائج المحور الثاني )البيع الشخصي( حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي العاـ بؽذا المحػػػػػػػػػػػػػور 
مرتفعة لعبارات بؿور ( بفا يدؿ أف أفراد عينة الدراسة بييلوف إلى ابؼوافقة بدرجة 0.69ابكراؼ معياري ) ( و4.52)

 يوجد عدد كافي من ابؼوظفتُ في اتصالات ابعزائر لتقدنً ابػدمات للعملاءالبيع الشخصي، حيث أف العبارة الرابعة "
بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح  ( و0.65)ابكراؼ معياري  ( و4.70احتلت ابؼرتبة الأولى بدتوسط حسابي ) "

تعامل موظفي تليها العبػػارة الأولى "  نة الدراسة بييلوف، إلى ابؼوافقة بدرجة مرتفعة، وليكارت ابػماسي فإف أراء عي
ابكراؼ  ( و4.60بدتوسط حسابي )" الواجهة الأمامية لاتصالات ابعزائر يؤثروف بشكل إبهابي على سلوكك الشرائي

أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة  بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف و( 0.86معياري )
" ابؼرتبة الثالثة  يتعامل موظفي اتصالات ابعزائر مع الزبائن بأسلوب لبق بدرجة مرتفعة، في حتُ احتلت العبارة "

بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف  و( 0.50ابكراؼ معياري ) ( و4.57بدتوسط حسابي )
سهولة توصيل ابؼعلومة لدى رجل البيع  سة بييلوف للموافقة بدرجة مرتفعة، و احتلت العبارة السادسة "أراء عينة الدرا

بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي  و( 0.57ابكراؼ معياري ) ( و4.53" بدتوسط حسابي ) برفزؾ للاشتًاؾ في خدماتهم
 بدرجة مرتفعة، و أيضا احتلت العبارة ابػامسة "ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة 

( 4.50" بدتوسط حسابي )تؤدي توجيهات رجل البيع لي حوؿ خدمات شركة اتصالات ابعزائر للتعامل معها

 الفقرات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب النتيجة المعياري

لاتصػالات ابعزائػر يػؤثروف بشػكل تعامل موظفي الواجهة الأماميػة  01
 إبهابي على سلوكك الشرائي؛

 02 موافق بشدة 0.86 4.60

ابؼوظفػػػوف العػػػاملوف في شػػػركة اتصػػػالات ابعزائػػػر علػػػى درايػػػة كاملػػػة  02
 ؛بخدمات شركتهم

 07 موافق 0.60 4.30

 03 موافق بشدة 0.50 4.57 يتعامل موظفي اتصالات ابعزائر مع الزبائن بأسلوب لبق؛ 03
يوجػػػػػػد عػػػػػػدد كػػػػػػافي مػػػػػػن ابؼػػػػػػوظفتُ في اتصػػػػػػالات ابعزائػػػػػػر لتقػػػػػػدنً  04

 ابػدمات للعملاء؛
 01 موافق بشدة 0.65 4.70

تػػػؤدي توجيهػػػات رجػػػل البيػػػع لي حػػػوؿ خػػػدمات شػػػركة اتصػػػالات  05
 ؛ابعزائر للتعامل معها

 05 موافق بشدة 0.82 4.50

سػػػػػهولة توصػػػػػيل ابؼعلومػػػػػة لػػػػػدى رجػػػػػل البيػػػػػع برفػػػػػزؾ للاشػػػػػتًاؾ في  06
 خدماتهم؛

 04 موافق بشدة 0.57 4.53

 06 موافق بشدة 0.86 4.47 أسلوب رجل البيع في ابغوار بوفزؾ على الشراء؛ 07
 موافق بشدة 0.69 4.52 نتيجة المحور
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بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف  و( 0.82وابكراؼ معياري )
" بدتوسط حسابي أسلوب رجل البيع في ابغوار بوفزؾ على الشراء مرتفعة، و احتلت العبارة السابعة "للموافقة بدرجة 

بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة  و( 0.86ابكراؼ معياري ) ( و4.47)
العاملوف في شركة اتصالات ابعزائر على دراية كاملة ابؼوظفوف أما العبارة الثانية "بييلوف للموافقة بدرجة مرتفعة، 

بابؼقارنة مع  و( 0.60ابكراؼ معياري ) ( و4.30" فجاءت في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي ) بخدمات شركتهم
 ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة بدرجة متوسطة.

 
 العامة:العلاقات  -ثالثا

الابكرافات ابؼعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حوؿ  و يعرض ابعدوؿ التالي نتائج متوسطات حسابية
  العلاقات العامة في مؤسسة بؿل الدراسة كما يلي:

 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حول II7-الجدول رقم )
 العامة محور العلاقات

 

 SPSS بالاعتماد على نتائج برنامجالمصدر: من إعداد الطالبة 
 
 

 
 

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب النتيجة

 03 موافق بشدة 490. 4.63 للمؤسسة علاقات عامة جيدة مع العملاء؛ 01

 02 موافق بشدة 0.89 4.63 ؛تؤثر العلاقات العامة على السلوؾ الشرائي لك 02

زبائنها وكل جديد تهتم اتصالات ابعزائر بتحديث بياناتها عن  03
 04 موافق بشدة 0.62 4.60 خاص بهم؛

تقوـ شركة اتصالات ابعزائر بالاتصاؿ بالعملاء وإخبارىم عن  04
 01 موافق بشدة 0.86 4.47 جديد ابؼؤسسة وخدماتها على فتًات زمنية متقاربة وبصفة مستمرة؛

 موافق بشدة 0.72 4.58 نتيجة المحور
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يبػػػتُ ابعػػػدوؿ أعػػػلاه نتػػػائج المحػػػور الثالػػػث )العلاقػػػات العامػػػة( حيػػػث بلػػػغ ابؼتوسػػػط ابغسػػػابي العػػػاـ بؽػػػذا المحػػػػػػػػػػػػػػػػور 
( بفػػا يػػدؿ أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة بييلػػوف إلى ابؼوافقػػة بدرجػػة مرتفعػػة لعبػػارات بؿػػور 0.72ابكػػراؼ معيػػاري ) ( و4.58)

إخبػػػارىم عػػػن جديػػػد  تقػػػوـ شػػػركة اتصػػػالات ابعزائػػػر بالاتصػػػاؿ بػػػالعملاء والعلاقػػػات العامػػػة، حيػػػث أف العبػػػارة الرابعػػػة "
( 4.47ابي )ػػػػاحتلػػت ابؼرتبػػة الأولى بدتوسػػط حس " بصػػفة مسػػتمرة خػػدماتها علػػى فػػتًات زمنيػػة  متقاربػػة و ابؼؤسسػػة  و

بي ابؼػرجح ليكػارت ابػماسػي فػإف أراء عينػة الدراسػة بييلػوف إلى بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسػا ( و0.86)وابكراؼ معياري 
بدتوسػػػط حسػػػابي " تػػػؤثر العلاقػػػات العامػػػة علػػػى السػػػلوؾ الشػػػرائي لػػػكتليهػػػا العبػػػػػارة الثانيػػػة "  ابؼوافقػػػة بدرجػػػة مرتفعػػػة، و

عينػة الدراسػة  وبابؼقارنة مػع ابؼتوسػط ابغسػابي ابؼػرجح ليكػارت ابػماسػي فػإف أراء( 0.89ابكراؼ معياري ) ( و4.63)
" ابؼرتبػػة  للمؤسسػػة علاقػػات عامػػة جيػػدة مػػع العمػػلاء بييلػػوف للموافقػػة بدرجػػة مرتفعػػة، في حػػتُ احتلػػت العبػػارة الأولى "

بابؼقارنػػػػػة مػػػػػع ابؼتوسػػػػػط ابغسػػػػػابي ابؼػػػػػرجح ليكػػػػػارت  و( 0.49ابكػػػػػراؼ معيػػػػػاري ) ( و4.63الثالثػػػػػة بدتوسػػػػػط حسػػػػػابي )
تهػػتم اتصػػالات ابعزائػػر بتحػػديث أمػػا العبػػارة الثالثػػة "وافقػػة بدرجػػة مرتفعػػة،  ابػماسػػي فػػإف أراء عينػػة الدراسػػة بييلػػوف للم

ابكػػراؼ معيػػاري  ( و4.60" فجػػاءت في ابؼرتبػػة الأخػػتَة بدتوسػػط حسػػابي )كػػل جديػػد خػػاص بهػػم بياناتهػػا عػػن زبائنهػػا و
بييلػػػوف للموافقػػػة بدرجػػػة بابؼقارنػػػة مػػػع ابؼتوسػػػط ابغسػػػابي ابؼػػػرجح ليكػػػارت ابػماسػػػي فػػػإف أراء عينػػػة الدراسػػػة  و( 0.62)

 مرتفعة.
 التسويق المباشر: -رابعا

الابكرافػػػات ابؼعياريػػػة لإجابػػػات مفػػػردات عينػػػة الدراسػػػة حػػػوؿ  و سػػػابيةابغتوسػػػطات ابؼيعػػػرض ابعػػػدوؿ رقػػػم التػػػالي نتػػػائج 
 التسويق ابؼباشر في مؤسسة بؿل الدراسة كما يلي:
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حول II8-الجدول رقم )
 محور التسويق المباشر

 SPSS بالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: من إعداد الطالبة
 

حيػػػث بلػػػغ ابؼتوسػػػط ابغسػػػابي العػػػاـ بؽػػػذا المحػػػػػػػػػػػػػػػػور يبػػػتُ ابعػػػدوؿ أعػػػلاه نتػػػائج المحػػػور الرابػػػع )التسػػػويق ابؼباشػػػر( 
( بفػػا يػػدؿ أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة بييلػػوف إلى ابؼوافقػػة بدرجػػة مرتفعػػة لعبػػارات بؿػػور 0.81ابكػػراؼ معيػػاري ) ( و4.48)

بينحػك معلومػات كافيػة و دقيقػة  الانتًنػتزيارتك بؼوقع اتصالات ابعزائر عبر التسويق ابؼباشر، حيث أف العبارة الثالثة "
بابؼقارنػػػة مػػػع ابؼتوسػػػط  ( و0.58)ابكػػػراؼ معيػػاري  ( و4.73احتلػػػت ابؼرتبػػة الأولى بدتوسػػػط حسػػػابي ) " عػػن خػػػدماتها

تليهػػا العبػػػػارة الثانيػػة "  ابغسػػابي ابؼػػرجح ليكػػارت ابػماسػػي فػػإف أراء عينػػة الدراسػػة بييلػػوف، إلى ابؼوافقػػة بدرجػػة مرتفعػػة، و
ابكػػراؼ معيػػػاري  ( و4.70بدتوسػػط حسػػػابي )"  ت ابعزائػػػر البريػػد الإلكػػػتًوني في بيػػع خػػدماتها للزبػػػائنتسػػتخدـ اتصػػالا

بابؼقارنػػػة مػػػع ابؼتوسػػػط ابغسػػػابي ابؼػػػرجح ليكػػػارت ابػماسػػػي فػػػإف أراء عينػػػة الدراسػػػة بييلػػػوف للموافقػػػة بدرجػػػة  و( 0.65)
كافيػػػػة عػػػػن استفسػػػػاراتكم عػػػػن خػػػػدمات   بإمكانػػػػك اسػػػػتقباؿ معلومػػػػات مرتفعػػػػة، في حػػػػتُ احتلػػػػت العبػػػػارة ابػامسػػػػة "

l’actel  بابؼقارنػة مػع ابؼتوسػط  و( 0.73ابكػراؼ معيػاري ) ( و4.57" ابؼرتبػة الثالثػة بدتوسػط حسػابي ) عػبر ابؽػاتف
 ابغسػػابي ابؼػػرجح ليكػػارت ابػماسػػػي فػػإف أراء عينػػة الدراسػػػة بييلػػوف للموافقػػة بدرجػػػة مرتفعػػة، و احتلػػت العبػػػارة الأولى "

( 4.43" ابؼرتبػة الرابعػة بدتوسػط حسػابي )يػؤثر بشػكل كبػتَ علػى اقتنائػك خػدماتها الانتًنتموقع اتصالات ابعزائر عبر 

 الترتيب النتيجة المعياريالانحراف  المتوسط الحسابي الفقرات الرقم

موقع اتصالات ابعزائر عبر الانتًنت يؤثر بشكل   01
 04 موافق بشدة 730. 4.43 كبتَ على اقتنائك خدماتها

تستخدـ اتصالات ابعزائر البريد الإلكتًوني في بيع  02
 02 موافق بشدة 0.65 4.70 خدماتها للزبائن

الانتًنت بينحك زيارتك بؼوقع اتصالات ابعزائر عبر  03
 01 موافق بشدة 0.58 4.73 معلومات كافية ودقيقة عن خدماتها

 05 موافق بشدة 0.62 4.40 ابؼعلومات التي تصلتٍ مباشرة أو الكتًونيا واضحة 04

بإمكانك استقباؿ معلومات كافية عن  05
 03 موافق بشدة 730. 4.57 عبر ابؽاتف  l’actelاستفساراتكم عن خدمات 

 موافق بشدة 0.81 4.48 المحورنتيجة 



 دراسة حالة عينة من متعاملي اتصالات الجزائر فرع غرداية                                  الفصل الثاني       
 

51 

 

بابؼقارنػػة مػػع ابؼتوسػػط ابغسػػابي ابؼػػرجح ليكػػارت ابػماسػػي فػػإف أراء عينػػة الدراسػػة بييلػػوف  و( 0.73ابكػػراؼ معيػػاري ) و
" فجػػػاءت في ابؼرتبػػػة ابؼعلومػػػات الػػػتي تصػػػلتٍ مباشػػػرة أو الكتًونيػػػا واضػػػحةأمػػػا العبػػػارة الرابعػػػة " للموافقػػػة بدرجػػػة مرتفعػػػة،

بابؼقارنػػػػة مػػػػع ابؼتوسػػػػط ابغسػػػػابي ابؼػػػػرجح ليكػػػػارت  و( 0.62ابكػػػػراؼ معيػػػػاري ) ( و4.40الأخػػػػتَة بدتوسػػػػط حسػػػػابي )
 ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة بدرجة مرتفعة.

 تنشيط المبيعات: -خامسا
الابكرافػػات ابؼعياريػػة لإجابػػات مفػػردات عينػػة الدراسػػة حػػوؿ تنشػػيط  و سػػابيةابغتوسػػطات ابؼيعػػرض ابعػػدوؿ التػػالي نتػػائج 

 ابؼبيعات في مؤسسة بؿل الدراسة كما يلي:

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حول II9-الجدول رقم )
 محور تنشيط المبيعات

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب النتيجة

 04 موافق 830. 3.93 ؛ىدايا تشجيعية للعملاء مقابل شراء خدماتها اتصالات ابعزائرتقدـ شركة  01
نظاـ العػرض عنػد نقػاط البيػع جػذاب ويسػاىم في تزويػدؾ بابؼعلومػات الكافيػة عػن  02

 خدمات اتصالات ابعزائر؛
موافق  0.58 4.73

 بشدة
02 

موافق  0.43 4.87 ملائمة في أسعار ابػدمات التي تقدمها اتصالات ابعزائر؛ فيضاتبز ىناؾ 03
 بشدة

01 

تقوـ اتصالات ابعزائر بتخفيض أسعار خدماتها خلاؿ فتًة زمنية بؿدودة من  04
 السنة؛

 03 موافق 0.68 4.23

 موافق بشدة 0.63 4.44 رنتيجة المحو 

  SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامجالمصدر: 
ػور وسػػػط ابغسػػػابي العػػػاـ بؽػػػذا المحػػػػػات( حيػػػث بلػػػغ ابؼتعػػػتػػػائج المحػػػور ابػػػػامس )تنشػػػيط ابؼبييبػػػتُ ابعػػػدوؿ أعػػػلاه ن

( بفػػا يػػدؿ أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة بييلػػوف إلى ابؼوافقػػة بدرجػػة مرتفعػػة لعبػػارات بؿػػور 0.63ابكػػراؼ معيػػاري ) ( و4.44)
 " ملائمة في أسعار ابػدمات الػتي تقػدمها اتصػالات ابعزائػر فيضاتبز ىناؾ" الثالثةتنشيط ابؼبيعات، حيث أف العبارة 

بابؼقارنػػة مػػع ابؼتوسػػط ابغسػػابي ابؼػػرجح  ( و0.43)ابكػػراؼ معيػػاري  ( و4.87احتلػػت ابؼرتبػػة الأولى بدتوسػػط حسػػابي )
نظػػاـ العػػرض عنػػد "  الثانيــةليكػػارت ابػماسػػي فػػإف أراء عينػػة الدراسػػة بييلػػوف إلى ابؼوافقػػة بدرجػػة مرتفعػػة، وتليهػػا العبػػػػارة 

( 4.73بدتوسػط حسػابي )"  نقاط البيع جذاب ويساىم في تزويدؾ بابؼعلومات الكافية عن خػدمات اتصػالات ابعزائػر
بابؼقارنػػة مػػع ابؼتوسػػط ابغسػػابي ابؼػػرجح ليكػػارت ابػماسػػي فػػإف أراء عينػػة الدراسػػة بييلػػوف  و( 0.58معيػػاري ) ابكػػراؼ و
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تقوـ اتصالات ابعزائر بتخفيض أسعار خػدماتها خػلاؿ فػتًة  " الرابعة للموافقة بدرجة متوسطة، في حتُ احتلت العبارة
بابؼقارنػة مػع ابؼتوسػط  و( 0.68ابكػراؼ معيػاري ) ( و4.23)" ابؼرتبػة الثالثػة بدتوسػط حسػابي  زمنية بؿػدودة مػن السػنة

تقػػدـ " لأولىاأمػػا العبػػارة  ابغسػػابي ابؼػػرجح ليكػػارت ابػماسػػي فػػإف أراء عينػػة الدراسػػة بييلػػوف للموافقػػة بدرجػػة متوسػػطة،
حسػػػابي " فجػػػاءت في ابؼرتبػػػة الأخػػػتَة بدتوسػػػط ىػػػدايا تشػػػجيعية للعمػػػلاء مقابػػػل شػػػراء خػػػدماتها اتصػػػالات ابعزائػػػرشػػػركة 

وبابؼقارنة مػع ابؼتوسػط ابغسػابي ابؼػرجح ليكػارت ابػماسػي فػإف أراء عينػة الدراسػة ( 0.83ابكراؼ معياري ) ( و3.93)
 بييلوف للموافقة بدرجة مرتفعة.

 سلوك الشراء الصناعي: -سادسا
الدراسػػة حػػوؿ يعػػرض ابعػػدوؿ التػػالي نتػػائج ابؼتوسػػطات ابغسػػابية و الابكرافػػات ابؼعياريػػة لإجابػػات مفػػردات عينػػة 

 سلوؾ الشراء الصناعي في مؤسسة بؿل الدراسة كما يلي:

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة حول II10-الجدول رقم )
 محور سلوك الشراء الصناعي

المتوسط  الفقرات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب النتيجة

 03 موافق بشدة 670. 4.60 الإعلانات التي تقوـ بها اتصالات ابعزائر برفزؾ على الشراء؛ 01
أسػػػػلوب تعامػػػػل مػػػػوظفي اتصػػػػالات ابعزائػػػػر لػػػػو انعكػػػػاس إبهػػػػابي علػػػػى  02

 انطباعك بفا بوفزؾ على الشراء؛
 01 موافق بشدة 0.63 4.77

يسػػػػػػػهم موقػػػػػػػع اتصػػػػػػػالات ابعزائػػػػػػػر عػػػػػػػبر الانتًنػػػػػػػت بالتفاعػػػػػػػل معػػػػػػػك  03
 وتشجيعك على اقتناء خدماتها؛

 05 موافق بشدة 0.57 4.57

حصولك على خػدمات بؾانيػة متػوفرة لػدى اتصػالات ابعزائػر يػدفعك  04
 للشراء؛

 04 موافق بشدة 0.56 4.60

تػػػػػػػدفعك علاقاتػػػػػػػك مػػػػػػػع ابؼؤسسػػػػػػػة ووكلائهػػػػػػػا إلى اختيػػػػػػػار منتجاتهػػػػػػػا  05
 وخدماتها؛

 02 موافق بشدة 0.66 4.67

 06 موافق بشدة 0.51 4.47 ؛ابؼؤسسة من بزفيضات للسعر لشراء منتجاتهاتدفعك عروض  06
 موافق بشدة 0.60 4.61 نتيجة المحور

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
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يبتُ ابعدوؿ أعلاه نتائج المحور السادس )سلوؾ الشراء الصناعي( حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي العاـ بؽذا 
( بفا يدؿ أف أفراد عينة الدراسة بييلوف إلى ابؼوافقة بدرجة مرتفعة لعبارات 0.60ابكراؼ معياري ) ( و4.61المحػػػػػػػػػػػػػور )

أسلوب تعامل موظفي اتصالات ابعزائر لو انعكاس إبهابي على بؿور سلوؾ الشراء الصناعي، حيث أف العبارة الثانية "
( 0.65)ابكراؼ معياري  ( و4.77احتلت ابؼرتبة الأولى بدتوسط حسابي ) " انطباعك بفا بوفزؾ على الشراء

وبابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف إلى ابؼوافقة بدرجة مرتفعة، وتليها 
( 4.67بدتوسط حسابي )" خدماتهاتدفعك علاقاتك مع ابؼؤسسة ووكلائها إلى اختيار منتجاتها و العبػػارة ابػامسة " 

بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف  و( 0.66ابكراؼ معياري ) و
حصولك على خدمات بؾانية متوفرة لدى اتصالات ابعزائر  للموافقة بدرجة مرتفعة في حتُ احتلت العبارة الرابعة"

بابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي  و( 0.56ابكراؼ معياري ) ( و4.60ة الثالثة بدتوسط حسابي )" ابؼرتبيدفعك للشراء
الإعلانات  ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة بدرجة مرتفعة، و احتلت العبارة الأولى "

بابؼقارنة  و( 0.67ابكراؼ معياري ) ( و4.60" بدتوسط حسابي )التي تقوـ بها اتصالات ابعزائر برفزؾ على الشراء
مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة بدرجة مرتفعة، و أيضا احتلت 

" بدتوسط بالتفاعل معك و تشجيعك على اقتناء خدماتها الانتًنتيسهم موقع اتصالات ابعزائر عبر العبارة الثالثة "
وبابؼقارنة مع ابؼتوسط ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة ( 0.57( وابكراؼ معياري )4.57 )حسابي

تدفعك عروض ابؼؤسسة من بزفيضات للسعر لشراء أما العبارة السادسة "الدراسة بييلوف للموافقة بدرجة مرتفعة، 
بابؼقارنة مع ابؼتوسط  و( 0.51ابكراؼ معياري ) ( و4.47" فجاءت في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي ) منتجاتها

 ابغسابي ابؼرجح ليكارت ابػماسي فإف أراء عينة الدراسة بييلوف للموافقة بدرجة متوسطة.
 الفرع الخامس: الارتباط الخطي

و ىذه القيمة تدؿ على   1و 1 - بتُ Rتقع قيمة معامل الارتباط لاختبار معامل الارتباط لبتَسوف، حيث 
 قوة أو ضعف العلاقة بتُ ابؼتغتَين و يتم ابغكم على درجتها كما يلي: 

R>0  بتُ ابؼتغتَين.علاقة طردية موجبة 
R<0 .علاقة عكسية سالبة بتُ ابؼتغتَين 

R  .تساوي الصفر فلا توجد علاقة بتُ ابؼتغتَين 
فهي علاقة متوسطة  0.7إلى  0.3فهي علاقة ضعيفة، أما من  0.3أقل من   Rكما أف كلما كانت قيمة 

 فهي علاقة قوية. 0.7وأكبر من 
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 (: يوضح اختبار العلاقة بين عناصر المزيج الترويجي والسلوك الشرائيII11-الجدول رقم )
 المتغير التابع: السلوك الشرائي لبعدا

 0.478 معامل الارتباط بتَسوف المتغير المستقل: عناصر المزيج الترويجي 
 0.007 (Sigمستوى الدلالة )

 30 (Nعدد الاستجابات )

 SPSS         المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج 0.05دالة إحصائية عند مستوى  *
 

السلوؾ الشرائي حيث يتضح من خلاؿ لوحة ابؼخرجات أف ىناؾ ارتباط طردي بتُ عناصر ابؼزيج التًوبهي و 
ىي أقل من  و 0.007في حتُ أف قيمة مستوى الدلالة تقدر بػػ  ىي موجب و متوسطة و 0.478تقدر قيمتو بػػػ 

ىذا ما يدؿ على وجود علاقة طردية  و فرية أي أف معامل الارتباط معنويبالتالي نرفض الفرضية الص و 0.05
تًوبهي و السلوؾ الشرائي في مؤسسة اتصالات ابعزائر بولاية غرداية ضعيفة ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر ابؼزيج ال

نو كلما ارتفع مستوى عناصر ابؼزيج التًوبهي في مؤسسة بؿل الدراسة سيؤدي ذلك إلى رفع مستوى السلوؾ أبدعتٌ 
 الشرائي. 

 تاالمطلب الثاني: اختبار الفرضيــ
لاختبار  الإعلاف على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعييؤثر  :التي تنص على و: الفرضية الأولى -أولا

ىذه الفرضية تم استخداـ معامل الابكدار البسيط للتحقق من وجود أثر ذو دلالة إحصائية للإعلاف على السلوؾ 
 الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة و ابعدوؿ التالي يوضح ذلك:

 ؛شرائي للمستعمل الصناعيلا يؤثر الإعلاف على السلوؾ ال: H0الفرضية الصفرية 
 يؤثر الإعلاف على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي؛: H1الفرضية البديلة 

 (: يوضح تحليل الانحدار البسيط بين الإعلان على السلوك الشرائي للمستعمل الصناعيII12-الجدول رقم )
 SIGالقيمة الاحتمالي (Tاختبار ) معاملات الانحدار معلمات النموذج

 B0 0.518 0.305 0.762الحد الثابت 
 0.003 3.201 0.884 الإعلان

   R 0.518معامل الارتباط 
   R2 0.268معامل التحديد 

   F 10.248اختبار 
   0.003 مستوى الدلالة

 SPSS المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
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بػػتُ الإعػػلاف علػػى السػػلوؾ الشػػرائي للمسػػتعمل مػػن خػػلاؿ ابعػػدوؿ أعػػلاه والػػذي يوضػػح برليػػل الابكػػدار البسػػيط 
للإعػػلاف علػػى السػػلوؾ الشػػرائي  كمػػا أظهػػرت نتػػائج التحليػػل الإحصػػائي عػػن وجػػود تػػأثتَ ذو دلالػػة إحصػػائية الصػػناعي  

أف معامػػػل التحديػػػد  و 0.518يسػػػاوي  R في مؤسسػػػة بؿػػػل الدراسػػػة، إذ بلػػػغ معامػػػل الارتبػػػاطللمسػػػتعمل الصػػػناعي 
R2  أي مػػا قيمتػػو مػػن التغػػتَات في السػػلوؾ الشػػرائي في مؤسسػػة بؿػػل الدراسػػة نػػاتج عػػن التغػػتَ في  0.268فيقػػدر بػػػػػػ

ىػذا يعػتٍ أف الزيػادة بدرجػة واحػدة في مسػتوى  ( و0.884)  Bمستوى الاىتماـ بالإعلاف، كما بلغت درجػة التػأثتَ 
تؤكد معنويػة ىػذا التػأثتَ  و 0.884يؤدي إلى زيادة السلوؾ الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة بقيمة الاىتماـ بالإعلاف 

ىػػذا مػػا يؤكػػد قبػػوؿ الفرضػػية البديلػػة الػػتي  و 0.05ىػػي دالػػة عنػػد مسػػتوى معنويػػة  و 10.248 الػػتي بلغػػت F  قيمػػة 
 تنص وجود تأثتَ ذو دلالة معنوية للإعلاف على السلوؾ الشرائي.

السلوؾ الشرائي للمستعمل  تنص على: يؤثر البيع الشخصي بشكل كبتَ على التي و :رضية الثانيةالف -ثانيا
لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ معامل الابكدار البسيط للتحقق من وجود أثر ذو دلالة إحصائية للبيع ي الصناع

 ذلك:الشخصي على السلوؾ الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة وابعدوؿ التالي يوضح 
 ؛لا يؤثر البيع الشخصي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي: H0الفرضية الصفرية 
 يؤثر البيع الشخصي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي؛: H1الفرضية البديلة 

(: يوضح تحليل الانحدار البسيط بين البيع الشخصي على السلوك الشرائي II13-الجدول رقم )
 الصناعيللمستعمل 

 SIGالقيمة الاحتمالي (Tاختبار ) معاملات الانحدار معلمات النموذج
 B0 0.536 1.678 0.105الحد الثابت 

 0.002 3.361 0.654 البيع الشخصي
   R 0.536معامل الارتباط 
   R2 0.287معامل التحديد 

   F 11.294اختبار 
   0.002 مستوى الدلالة

 SPSSبالاعتماد على نتائج برنامج المصدر: من إعداد الطالبة
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بػػػتُ البيػػػع الشخصػػػي علػػػى السػػػلوؾ الشػػػرائي مػػػن خػػػلاؿ ابعػػػدوؿ أعػػػلاه والػػػذي يوضػػػح برليػػػل الابكػػػدار البسػػػيط 
للبيػع الشخصػي علػى  كما أظهرت نتائج التحليل الإحصائي عػن وجػود تػأثتَ ذو دلالػة إحصػائية للمستعمل الصناعي  

أف  و0.536 يسػػاوي  R  مؤسسػػة بؿػػل الدراسػػة، إذ بلػػغ معامػػل الارتبػػاط فيالسػػلوؾ الشػػرائي للمسػػتعمل الصػػناعي 
أي مػا قيمتػو مػن التغػتَات في السػلوؾ الشػرائي في مؤسسػة بؿػل الدراسػة نػاتج  0.287فيقػدر بػػػػػ  R2معامل التحديد 

الزيػػػادة ىػػػذا يعػػػتٍ أف  ( و0.654)  Bعػػػن التغػػػتَ في مسػػػتوى الاىتمػػػاـ بػػػالبيع الشخصػػػي، كمػػػا بلغػػػت درجػػػة التػػػأثتَ 
بدرجػػة واحػػدة في مسػػتوى الاىتمػػاـ بػػالبيع الشخصػػي يػػؤدي إلى زيػػادة السػػلوؾ الشػػرائي في مؤسسػػة بؿػػل الدراسػػة بقيمػػة 

ىػذا مػا  و 0.05ىػي دالػة عنػد مسػتوى معنويػة  و 11.294 لتي بلغػتا F تؤكد معنوية ىذا التأثتَ قيمة و 0.654
 لالة معنوية للبيع الشخصي على السلوؾ الشرائي.يؤكد قبوؿ الفرضية البديلة التي تنص وجود تأثتَ ذو د

التي تنص على: تؤثر العلاقات العامة بشكل كبتَ على السلوؾ الشرائي للمستعمل  والفرضية الثالثة:  -ثالثا
الصناعي؛لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ معامل الابكدار البسيط للتحقق من وجود أثر ذو دلالة إحصائية 

 على السلوؾ الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة وابعدوؿ التالي يوضح ذلك: للعلاقات العامة
 ؛لا تؤثر العلاقات العامة على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي: H0الفرضية الصفرية 
 تؤثر العلاقات العامة على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي؛: H1الفرضية البديلة 

الانحدار البسيط بين العلاقات العامة على السلوك الشرائي (: يوضح تحليل II14-الجدول رقم )
 للمستعمل الصناعي

 SIGالقيمة الاحتمالي (Tاختبار ) معاملات الانحدار معلمات النموذج
 B0 0.226 1.460 0.155الحد الثابت 

 0.229 1.229 0.454 العلاقات العامة
   R 0.226معامل الارتباط 
   R2 0.051معامل التحديد 

   F 1.510اختبار 
   0.229 مستوى الدلالة

  SPSS المصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
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الذي يوضح برليل الابكدار البسيط بتُ العلاقات العامة و السلوؾ الشرائي كما  من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه و
إحصائية للعلاقات العامة على السلوؾ الشرائي في أظهرت نتائج التحليل الإحصائي عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة 

 0.051ػػ ػػػػػػػفيقدر بػػػ R2أف معامل التحديد  و 0.226يساوي  R ة بؿل الدراسة، إذ بلغ معامل الارتباطػػػػمؤسس
ىذا ما يؤكد  و 0.05ىي دالة عند مستوى معنوية  و 1.510التي بلغتFتؤكد عدـ معنوية ىذا التأثتَ لقيمة  و

امة ػػػػػػات العػػػػلاقػػدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية بتُ العػػػػػوؿ الصفرية التي تنص عن عػػػػػػػػػػػقبوؿ الفرضية البديلة وقبعدـ 
 و مستوى السلوؾ الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة.

الشرائي للمستعمل السلوؾ التي تنص على: يؤثر التسويق ابؼباشر بشكل كبتَ على  و الفرضية الرابعة: -رابعا
لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ معامل الابكدار البسيط للتحقق من وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق  الصناعي

 ابعدوؿ التالي يوضح ذلك: ابؼباشر على السلوؾ الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة و
 ؛الشرائي للمستعمل الصناعيلا يؤثر التسويق ابؼباشر على السلوؾ : H0الفرضية الصفرية 
 يؤثر التسويق ابؼباشر على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي؛: H1الفرضية البديلة 

(: يوضح تحليل الانحدار البسيط بين التسويق المباشر على السلوك الشرائي II15-الجدول رقم )
 للمستعمل الصناعي

 SIGالاحتمالي القيمة (Tاختبار ) معاملات الانحدار معلمات النموذج
 B0 0.071- 3.728 0.001الحد الثابت 

 0.711 -0.375 -0.111 التسويق المباشر
   R 0.071معامل الارتباط 
   R2 0.005معامل التحديد 

   F 0.140اختبار 
   0.711 مستوى الدلالة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
الذي يوضح برليل الابكدار البسيط بتُ التسويق ابؼباشر و السلوؾ الشرائي كما  و من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه

أظهرت نتائج التحليل الإحصائي عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للتسويق ابؼباشر على السلوؾ الشرائي في 
 0.005ر بػػػػػ فيقد R2أف معامل التحديد  و 0.071يساوي  R مؤسسة بؿل الدراسة، إذ بلغ معامل الارتباط

ىذا ما يؤكد  و 0.05ىي دالة عند مستوى معنوية  و 0.140 التي بلغتF وتؤكد عدـ معنوية ىذا التأثتَ لقيمة 
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اشر ػػػػػػػػػائية بتُ التسويق ابؼبػػػػػػػػػػػة إحصػػػػػقبوؿ الصفرية التي تنص عن عدـ وجود أثر ذو دلال عدـ قبوؿ الفرضية البديلة و
 الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة.و مستوى السلوؾ 

تنص على: يؤثر تنشيط ابؼبيعات بشكل كبتَ على السلوؾ الشرائي  التي و الفرضية الخامسة: -خامسا
لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ معامل الابكدار البسيط للتحقق من وجود أثر ذو دلالة  للمستعمل الصناعي؛

 ابعدوؿ التالي يوضح ذلك: الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة وإحصائية لتنشيط ابؼبيعات على السلوؾ 
 ؛لا تؤثر تنشيط ابؼبيعات على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي: H0الفرضية الصفرية 
 تؤثر تنشيط ابؼبيعات على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي؛: H1الفرضية البديلة 

البسيط بين تنشيط المبيعات على السلوك الشرائي (: يوضح تحليل الانحدار II16-الجدول رقم )
 للمستعمل الصناعي

 SIGالقيمة الاحتمالي (Tاختبار ) معاملات الانحدار معلمات النموذج
-B0 0.031الحد الثابت   4.231 0.000 

 0.869 -0.167 -0.032 تنشيط المبيعات
   R 0.031معامل الارتباط 
   R2 0.001معامل التحديد 

   F 0.028اختبار 
   0.869 مستوى الدلالة

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج برنامج
 

الذي يوضح برليل الابكدار البسيط بتُ تنشيط ابؼبيعات و السلوؾ الشرائي كما  من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه و
أظهرت نتائج التحليل الإحصائي عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية لتنشيط ابؼبيعات على السلوؾ الشرائي في 

 0.001 ػػػػػػػػػػػػػفيقدر بػػػػػ R2أف معامل التحديد  و 0.031يساوي  Rمؤسسة بؿل الدراسة، إذ بلغ معامل الارتباط 
ىذا ما يؤكد  و 0.05ىي دالة عند مستوى معنوية  و 0.028التي بلغت Fتؤكد عدـ معنوية ىذا التأثتَ لقيمة  و

ات ػػػػػػائية بتُ تنشيط ابؼبيعػػػػػػػػة إحصػػػػػػػقبوؿ الصفرية التي تنص عن عدـ وجود أثر ذو دلال عدـ قبوؿ الفرضية البديلة و
 مستوى السلوؾ الشرائي في مؤسسة بؿل الدراسة.و 
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 خلاصة الفصل:
لقد حاولنا في ىذا الفصل من الدراسة تطبيق ما جاء في ابعانب النظري على الدراسة ابؼيدانية، و تعرفنا فيو 

ابؼؤسسات على سلوؾ الشراء الصناعي لاتصالات ابعزائر و ذلك من خلاؿ العينة ابؼبحوثة و ابؼتمثلة في بؾموعة من 
تم ذلك من خلاؿ تصميم الاستبياف ابؼوزع عليهم ثم برليلو و مناقشتو،  التي تتعامل معها ابؼؤسسة بؿل الدراسة، و

ىذا ما يؤثر ابهابيا  حيث اتضح من خلاؿ النتائج أف ىناؾ اىتماـ بعناصر ابؼزيج التًوبهي ولكن بنسب متفاوتة و
 على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي.

 منو نستخلص أىم النتائج: و
وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للإعلاف على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في مؤسسة اتصالات  -

ابعزائر، و ىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثتَ ذو دلالة معنوية للإعلاف على 
 السلوؾ الشرائي.

يع الشخصي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في مؤسسة وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للب -
اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثتَ ذو دلالة معنوية للبيع 

 الشخصي على السلوؾ الشرائي.
الصناعي في مؤسسة عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة على السلوؾ الشرائي للمستعمل  -

اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد عدـ قبوؿ الفرضية البديلة، وقبوؿ الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ 
 وجود تأثتَ ذو دلالة معنوية بتُ العلاقات العامة و السلوؾ الشرائي.

صناعي في مؤسسة عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للتسويق ابؼباشر على السلوؾ الشرائي للمستعمل ال -
اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد عدـ قبوؿ الفرضية البديلة، وقبوؿ الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ 

 وجود أثر ذو دلالة إحصائية بتُ التسويق ابؼباشر و مستوى السلوؾ الشرائي.
الصناعي في مؤسسة  عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية لتنشيط ابؼبيعات على السلوؾ الشرائي للمستعمل -

اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد عدـ قبوؿ الفرضية البديلة، وقبوؿ الفرضية الصفرية التي تنص على عدـ 
 وجود أثر ذو دلالة إحصائية بتُ تنشيط ابؼبيعات و مستوى السلوؾ الشرائي في ابؼؤسسة بؿل الدراسة.
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 خـــــاتمة

ذلك  منتجاتها و معابعتنا بؼوضوع البحث بيكن القوؿ إف التًويج بيثل ابؼرآة العاكسة للمؤسسة ومن خلاؿ 
التسويق ابؼباشر، فمن  من خلاؿ عناصره ابؼتمثلة في الإعلاف، تنشيط ابؼبيعات، البيع الشخصي العلاقات العامة و

، كما يؤدي التًويج وظيفة رئيسية ىي خلالو تتفاعل ابؼؤسسة مع بيئتها ابػارجية من خلاؿ أدواتو ابؼختلفة
فإذا تم فهم ىذه  التأثتَ على ابعمهور ابؼستهدؼ ليتبتٌ موقفا إبهابيا ابذاه الرسالة التًوبهية. الإخبار، الإقناع و

 .فولتأكيد يكوف التًويج قد حقق ىدبا الرسالة بنفس ابؼعتٌ الذي قصده مرسل الرسالة فإنو و
، فابؼشتًي الصناعي يتأثر الصناعيتُ فهم أىداؼ الشراء وأنشطة ابؼشتًوف إف ابؼسوؽ الصناعي بوتاج إلى
 كما أنو يتأثر بالعديد من العوامل عند ابزاذ قراره الشرائي.  الأىداؼ، بكل من الأىداؼ الشرائية للشركة و

 نتائج الدراسة:
 النظري و التطبيقي:من خلاؿ الدراسة ابؼنجزة تم التوصل إلى بصلة من النتائج على ابؼستويتُ 

 النتائج النظرية للدراسة:
خدماتها من خلاؿ  تهدؼ ابؼؤسسػػػة من خػػلالو لبيع سلعها و و بيثل أحد عناصر ابؼزيج التسويقي التًويج -

ىي:  إعطاء الزبوف معلومات عنها بواسطة بؾموعة من الوسائل التي تكوف عناصر ابؼزيج التًوبهي و
 التسويق ابؼباشر. العلاقات العامة، تنشيط ابؼبيعات والإعلاف، البيع الشخصي، 

المحافظة  إبما في تطوير العلاقات مع الزبائن و لا يعتمد على ىذه العناصر في تصريف ابؼنتجات فقط، و -
 على العملاء ابغاليتُ وجذب عملاء جدد، وىذا ما يقود ابؼؤسسة للنجاح وزيادة الأرباح.

اء ػػػػاح، البقػػػػاعية من النجػػػػػػػػػػػػػػػات الصنػػػػػػػػػػػاصر ابؼزيج التًوبهي بسكن ابؼؤسسػػػػػػػػػفي عن امل و التجانسػػػػػػػػػػػػالتك -
 و الاستمرارية.

 عدد كبتَ من الأفراد يشارؾ في عملية ابزاذ القرار الشرائي في منظمات الأعماؿ. -
 للمستهلك النهائي.السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي بىتلف عن السلوؾ الشرائي  -
تعتبر عناصر ابؼزيج التًوبهي عنصر مهم في ابؼؤسسة وذلك لأنها بذمع بتُ دورين مهمتُ بنا البيع من  -

بسثل صورة ابؼؤسسة  خدماتها من جهة أخرى، كما أنها التًويج للمؤسسة و الاتصاؿ بالعملاء و جهة، و
 واجهتها الأمامية. و
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 النتائج الميدانية للدراسة:
 خلاؿ الدراسة ابؼيدانية التي قمنا بها في ابؼؤسسات توصلنا إلى النتائج التالية:من 

وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للإعلاف على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في مؤسسة اتصالات  -
 ابعزائر

سسة وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للبيع الشخصي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في مؤ  -
 اتصالات ابعزائر

عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للعلاقات العامة على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في  -
 مؤسسة اتصالات ابعزائر

عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للتسويق ابؼباشر على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في  -
 مؤسسة اتصالات ابعزائر

دلالة إحصائية لتنشيط ابؼبيعات على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في عدـ وجود تأثتَ ذو  -
 مؤسسة اتصالات ابعزائر
 إثبات صحة الفرضيات:

تقبل لأنها توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ عناصر ابؼزيج التًوبهي و السلوؾ  الفرضية الرئيسية: -
 الشرائي للمستعمل الصناعي في مؤسسة اتصالات ابعزائر.

وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للإعلاف على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي في  لفرضية الأولى:ا -
مؤسسة اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثتَ ذو دلالة 

 معنوية للإعلاف على السلوؾ الشرائي.
وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية للبيع الشخصي على السلوؾ الشرائي للمستعمل  الفرضية الثانية: -

الصناعي في مؤسسة اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد قبوؿ الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثتَ 
 ذو دلالة معنوية للبيع الشخصي على السلوؾ الشرائي.

إحصائية للعلاقات العامة على السلوؾ الشرائي للمستعمل عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة  الفرضية الثالثة: -
قبوؿ الفرضية  الصناعي في مؤسسة اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد عدـ قبوؿ الفرضية البديلة، و

 الصفرية التي تنص على عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة معنوية بتُ العلاقات العامة و السلوؾ الشرائي.
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تأثتَ ذو دلالة إحصائية للتسويق ابؼباشر على السلوؾ الشرائي للمستعمل  عدـ وجود الفرضية الرابعة: -
قبوؿ الفرضية الصفرية  الصناعي في مؤسسة اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد رفض الفرضية البديلة، و

 التي تنص على عدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية بتُ التسويق ابؼباشر و مستوى السلوؾ الشرائي.
عدـ وجود تأثتَ ذو دلالة إحصائية لتنشيط ابؼبيعات على السلوؾ الشرائي  لخامسة:الفرضية ا -

قبوؿ الفرضية  للمستعمل الصناعي في مؤسسة اتصالات ابعزائر، و ىذا ما يؤكد رفض الفرضية البديلة، و
الصفرية التي تنص على عدـ وجود أثر ذو دلالة إحصائية بتُ تنشيط ابؼبيعات و مستوى السلوؾ 

 الشرائي في ابؼؤسسة بؿل الدراسة.
 الاقتراحات: التوصيات و

لكي يكوف لو أثر بالغ على سلوؾ شراء  العملية التًوبهية ومن خلاؿ ىذه الدراسة رأينا أنو من أجل إبقاح 
 ابؼؤسسات على ابؼؤسسة بؿل الدراسة أف تعتمد على ما يلي:

 .إدراؾ فعالية كل عنصر من عناصر ابؼزيج التًوبهي -
  Twetter،  Facebookاستعماؿ أساليب جديدة في التًويج كاستعماؿ مواقع التواصل الاجتماعي  -
ا من خلاؿ الوسائل التي ػػػػػػػرداية أف تكسب ولاء زبائنهػػػػػة غػػػػػػػر وكالػػػػػػػػػػػػعلى مؤسسة اتصالات ابعزائ  -

 استمالة رغباتهم. م وػػا لتحفيزىػػػػتقدمه
بالتالي خلق ميزة  ذلك من خلاؿ تنشيط مبيعاتها و كسب أكبر عدد من الزبائن وعلى ابؼؤسسة أيضا   -

 تنافسية.
ابغصص التلفزيونية الأكثر شهرة  على ابؼؤسسة أف تهتم أكثر بعلاقاتها العامة من خلاؿ رعاية البرامج و -

 وأبنية بفا بوقق بؽا شهرة أوسع.
 صائيتُ في ىذا المجاؿ.الاستفادة من أخ الاىتماـ بنشاط العلاقات العامة و -
 ضرورة إدراج مديرية التسويق ضمن ابؽيكل التنظيمي للفرع بؼا بؽذا المجاؿ من أبنية بالغة في الوقت الراىن. -
الفاكس...لتحستُ البيئة ابؼادية للمؤسسة  الاىتماـ أكثر بالتسويق ابؼباشر عن طريق الانتًنت و -

 وابػدمات التي تقدمها.
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 الكتب  -
-)تطبيقات )مػدخل متكامل -نظريات -التًويج والإعلاف التجاري-بشتَ عباس العلاؽ، بؿمد ربابعة .1

 عماف-والتوزيعدار اليازوري العلمية للنشر 
 .2006-عماف-التوزيع دار اليازوري للنشر و-مفاىيم معاصرة التسويق أسس و-ثامر البكري .2
دار الفاروؽ -الطبعة الأولى-التطبيق سلوؾ ابؼستهلك بتُ النظرية و الإعلاف و–حساـ فتحي أبو طعيمة  .3

 .2007 -عماف- التوزيع للنشر و
 .2008-الأردف-التوزيعر و دار اليازوري العلمية للنش-باشرالتسويق ابؼ البيع الشخصي و-بضيد الطائي .4
 2001-عماف-دار الصفاء للشر-1ط -مبادئ التسويق-زياد بؿمد الشرماف، عبد الغففور ع السلاـ .5
 .2010-عماف-دار زاىر للنشر-1ط -الإعلاف التًويج و -قحطاف العبدلي-بظتَ العبدلي .6
دار صفاء  -1ط-ت التسويقية مدخل تطبيقي استًاتيجيالاتصالا إدارة التًويج و-علي فلاح الزعبي .7

 .2009-عماف-التوزيع للنشر و
 .2011-عماف-التوزيع دار الثقافة للنشر و-1ط-الاتصالات إدارة التًويج و -عنبر إبراىيم شلاش  .8
 .2010-عماف-دار زىراف للنشر-1ط-ابػدمات التًويج التجاري للسلع و-عيسى بؿمود ابغسن .9

 .2010التوزيع، دمشق، ، دار علاء الدين للنشر و5، ج3آخروف، التسويق، ط فيليب كوتلر و .10
-الأردف-دار وائل لنشر والتوزيع  -1ط-التسويق ابؼباشر والعلاقات العامة-بؿمد إبراىيم عبيدات .11

2010. 
 .2008عماف-دار وائل للنشر والتوزيع-5ط-مدخل سلوكي-مبادئ التسويق-بؿمد إبراىيم عبيدات .12
دار ابؼستَة للنشر والتوزيع -1ط -التسويق الصناعي-الصميدعي، ردينة عثماف يوسفبؿمود جاسم  .13

 .2010-عماف-والطباعة 
دراسة حالة ابؼطاحن -واقع التسويق الصناعي في ابؼؤسسة الاقتصادية ابعزائرية-بؿمد سفياف شاوي .14

 2008مذكرة مكملة لنيل شهادة ماجستتَ قسنطينة -الكبرى بؼكسيكالي ديدوش مراد
-دار ابغامد، عماف-1ط،-مدخل كمي و برليلي-إستًاتيجية التسويق -مود جاسم الصميدعيبؿ .15

2000 
-1ط-الطباعة دار النشر والتوزيع و-إدارة ابؼنتجات-بؿمود جاسم الصيدعي،وردينة عثماف يوسف .16

 2011-عماف
 .2011-عماف-دار حامد للنشر والتوزيع-1ط-تسويق الأعماؿ-نظاـ موسى سويداف .17
عماف -دار ابغامد للنشر والتوزيع-2ط-مفاىيم معاصرة -التسويق-شفيق إبراىيم حداد-موسىنظاـ  .18

2003. 
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 المذكرات و الرسائل الجامعية -
مذكرة  فاعلية النشاط التًوبهي في ظل تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في ابؼؤسسات ابعزائرية-عفاؼ خويلد. 1

 .2009-جامعة ورقلة- علوـ التسيتَمقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ابؼاجستتَ في
 
 المجلات: -

جامعة -19رقم -بؾلة دراسات-أبنية ابؼزيج التسويقي في التأثتَ على قرار الشراء-بلقشوة جلوؿ .1
 .2013-الأغواط

بؾلة ابغقوؽ والعلوـ -الاتصاؿ التًوبهي وعلاقتو بحجم ابؼبيعات في ابؼؤسسة الاقتصادية-بوقلوؼ سهاـ .2
 .2016—ابعلفة -جامعة زياف عاشور-26رقم -المجلد الأوؿ-الاقتصاديالعدد -الإنسانية

بؾلة الدراسات الاقتصادية -فعالية البيع الشخصي في ابؼؤسسات الاقتصادية ابعزائرية-عفاؼ خويلد .3
 .2012-05العدد -جامعة الوادي-وابؼالية

 

 مراجع أجنبية:
1. Philip Kotler, Bernard Dubois, et autres, marketing management, 

12ème édition, New Jersey: Pearson éducation, 2006 
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 (01الملحق رقم )

 العلميوزارة التعليم العالي و البحث 
 جامعة غرداية

 كلية العلوـ الاقتصادية، التجارية و علوـ التسيتَ
 قسم العلوـ التجارية

 بزصص تسويق صناعي
 برية طيبة أما بعد:

في إطار التحضتَ بؼذكػػرة بزرج لنيل شهادة ابؼاستً يشرفتٍ أف أتقدـ إليكم بهذا الاستبياف ابؼتعلق بالدراسة  التالية: أثر 

تسعى ىذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثتَ  حيث التًوبهي على السلوؾ الشرائي للمستعمل الصناعي،عناصر ابؼزيج 

 لذا نرجو منكم تعبئة ىذه الاستمارة بكل موضوعية. عناصر ابؼزيج التًوبهي على سلوؾ شراء ابؼؤسسات،

البحث العلمي و لن يتم إف ابؼعطيات التي بكصل عليها من خلاؿ إجابتكم عن أسئلتنا لن تستغل إلا في إطار 

 توجيهها إلى أي غرض علمي آخر.

في الأختَ أعبر لكم عن شكري وتقديري لتخصيصكم جزء من وقتكم لتعبئػة ىػذه الاستبانة، أبستٌ أف تتم قراءة  و

 في ابػانة التي تعبر عن مدى موافقتكم عليها. X العبارات بعناية و وضع علامة

 شاكرين لكم حسن تعاونكم
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 غير موافق تماما غير موافق محايد موافق بشدة موافق الاستبانة محاور

 : محور الإعلان1المحور
 تستخدـ اتصالات ابعزائر أساليب إعلانية مباشرة كالتلفزيوف، الراديو.....-1

     

      .إعلانات اتصالات ابعزائر عبر الراديو تكوف ملفتة لانتباىك-2

      .السلوؾ الشرائييلعب الإعلاف دورا مؤثرا على -3

      .مشاىدة إعلانات اتصالات ابعزائر في التلفزيوف تثتَ رغبتك في الشراء-4

تتميز إعلانات اتصالات ابعزائر بحسن بربؾتها من حيث الوقت و ابؼكاف بفا -5
 .بهعلها برقق ىدفها

     

 : البيع الشخصي2المحور
تعامل موظفي الواجهة الأمامية لاتصالات ابعزائر يؤثروف بشكل إبهابي على -6

 .سلوكك الشرائي 

     

      .ابؼوظفوف العاملوف في شركة اتصالات ابعزائر على دراية كاملة بخدمات شركتهم-7

      يتعامل موظفي اتصالات ابعزائر مع الزبائن بأسلوب لبق-8

      .ابؼوظفتُ في اتصالات ابعزائر لتقدنً ابػدمات للعملاءيوجد عدد كافي من -9

تؤدي توجيهات رجل البيع لي حوؿ خدمات شركة اتصالات ابعزائر للتعامل -10
 .معها

     

      .سهولة توصيل ابؼعلومة لدى رجل البيع برفزؾ للاشتًاؾ في خدماتهم-11

      .أسلوب رجل البيع في ابغوار بوفزؾ على الشراء-12

 : العلاقات العامة3المحور
 .للمؤسسة علاقات عامة جيدة مع العملاء-13

     

      .تؤثر العلاقات العامة على السلوؾ الشرائي لك-14

      تهتم اتصالات ابعزائر بتحديث بياناتها عن زبائنها وكل جديد خاص بهم.-15

وإخبارىم عن جديد تقوـ شركة اتصالات ابعزائر بالاتصاؿ بالعملاء  -16
 ابؼؤسسة  وخدماتها على فتًات زمنية  متقاربة وبصفة مستمرة.
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 : التسويق المباشر4المحور
 موقع اتصالات ابعزائر عبر الانتًنت يؤثر بشكل كبتَ على اقتنائك خدماتها.-17

     

      تستخدـ اتصالات ابعزائر البريد الالكتًوني في بيع خدماتها للزبائن-18

زيارتك بؼوقع اتصالات ابعزائر عبر الأنتًنت بينحك معلومات كافية و دقيقة -19
 عن خدماتها.

     

      ابؼعلومات التي تصلتٍ مباشرة أو الكتًونيا واضحة-20

 l’actelبإمكانك استقباؿ معلومات كافية عن استفساراتكم عن خدمات -21
 .عبر ابؽاتف

     

 تنشيط المبيعات :5المحور 
 ىدايا تشجيعية للعملاء مقابل شراء خدماتها. اتصالات ابعزائرتقدـ شركة -22

     

نظاـ العرض عند نقاط البيع جذاب ويساىم في تزويدؾ بابؼعلومات الكافية -23
 .عن خدمات اتصالات ابعزائر

     

      .ملائمة في أسعار ابػدمات التي تقدمها اتصالات ابعزائر فيضاتبز ىناؾ-24

تقوـ اتصالات ابعزائر بتخفيض أسعار خدماتها خلاؿ فتًة زمنية بؿدودة من -25
 .السنة

     

 : سلوك الشراء الصناعي6المحور
 الإعلانات التي تقوـ بها اتصالات ابعزائر برفزؾ على الشراء-26

     

أسلوب تعامل موظفي اتصالات ابعزائر لو انعكاس ابهابي على انطباعك بفا -27
 .على الشراءبوفزؾ 

     

يسهم موقع اتصالات ابعزائر عبر الانتًنت بالتفاعل معك و تشجيعك على -28
 .اقتناء خدماتها

     

      .حصولك على خدمات بؾانية متوفرة لدى اتصالات ابعزائر يدفعك للشراء-29

      .تدفعك علاقاتك مع ابؼؤسسة ووكلائها إلى اختيار منتجاتها و خدماتها-30

      .تدفعك عروض ابؼؤسسة من بزفيضات للسعر لشراء منتجاتها-31
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 جدول المحكمين (02الملحق رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 أسماء الأساتذة المحكمين
 د. سليمان دحو

 أ. لويزة بهاز
 أ. يوسف رحماني

 د.أولاد حيمودة عبد اللطيف
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 SPSS مخرجات (03الملحق رقم )
 
 

 

 
 
 

  

Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,518a ,268 ,242 ,32767 
a. Valeurs prédites : (constantes), سلوؾ الشراء 

ANOVA a 
Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

Régression 
Résidu 
Total 

1,100 1 1,100 10,248 ,003b1 
3,006 28 ,107   
4,107 29    

 
a. Variable dépendante : الإعلاف 
b. Valeurs prédites : (constantes), سلوؾ الشراء 
 
 

Corrélations 
 سلوؾ الشراء ابؼزيج التًوبهي 

 ابؼزيج التًوبهي

Corrélation de 
Pearson 

1 ,478** 

Sig. (bilatérale)  ,007 
N 30 30 

 سلوؾ الشراء

Corrélation de 
Pearson ,478** 1 

Sig. (bilatérale) ,007  
N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
Variables introduites/supprimées a 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 
 b . Entréeسلوؾ الشراء 1

  : a. Variable dépendanteلإعلافا 
b. Toutes variables requis dessaisies. 
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Coefficients a 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) ,389 1,275  ,305 ,762 
 003, 3,201 518, 276, 884, سلوؾ الشراء

a. Variable dépendante : الإعلاف 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT الشخصي_البيع 
  /METHOD=ENTER الشراء_سلوؾ. 

 
Régression 
Remarques 
Résultat obtenu  
Commentaires  

Entrée 

Données  
Ensemble de données actif DataSet1 
Filtrer <aucune> 
Poids <aucune> 
Scinder fichier <aucune> 
N de lignes dans le fichier de 
travail 

30 

Gestion des valeurs 
manquantes 

Définition des valeurs 
manquantes 

Les valeurs manquantes définies 
par l'utilisateur sont traitées 
comme manquantes. 
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Observations prises en compte 

Les statistiques sont basées sur 
des observations ne contenant 
aucune valeur manquante pour 
toute variable utilisée. 

Syntaxe . 

Ressources 

Temps de processeur 00:00:00,09 
Temps écoulé 00:00:00,12 
Mémoire requise 2116 octets 
Mémoire supplémentaire 
requise pour les diagrammes 
résiduels 

0 octets 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT الشخصي_البيع 
  /METHOD=ENTER الشراء_سلوؾ 

 
Variables introduites/supprimées a 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 
 b . Entréeسلوؾ الشراء 1

a. Variable dépendante : الشخصي_البيع 
b. Toutes variables requises saisies. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 
1 ,536a ,287 ,262 ,23092 

a. Valeurs prédites : (constantes), سلوؾ الشراء 
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ANOVAa 
Modèle Somme des carrés Ddl Moyenne des 

carrés 
D Sig. 

Régression 
Résidu 
Total 

 
 
 

1.602 
1.493  1.602 

28.053 11,294 ,002b1 

 2,095     
a. Variable dépendante : الشخصي_البيع 
b. Valeurs prédites : (constantes), سلوؾ الشراء 

 
Coefficients a 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 1,508 ,899  1,678 ,105 

 002, 3,361 536, 195, 654, سلوؾ الشراء
a. Variable dépendante : الشخصي_البيع 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT العامة_العلاقات 
  /METHOD=ENTER الشراء_سلوؾ. 
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Régression 
Remarques 
Résultat obtenu  
Commentaires  

Entrée 

Données  
Ensemble de données 
actif DataSet1 

Filtrer <aucune> 
Poids <aucune> 
Scinder fichier <aucune> 
N de lignes dans le 
fichier de travail 30 

Gestion des valeurs 
manquantes 

Définition des valeurs 
manquantes 

Les valeurs manquantes 
définies par l'utilisateur  
sont traitées comme  
manquantes. 

Observations prises en 
compte 

Les statistiques sont 
basées sur des 
observations ne 
contenant aucune 
valeur manquante pour 
toute variable utilisée. 

Syntaxe  

Ressources 

Temps de processeur  
Temps écoulé  
Mémoire requise 2116 octets 
Mémoire 
supplémentaire requise 
pour les diagrammes 
résiduels 

0 octets 
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REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT العامة_العلاقات 
  /METHOD=ENTER الشراء_سلوؾ. 
 

Variables introduites/supprimées a 
Modèle Variables 

introduites 
Variables 

supprimées 
Méthode 

 b . Entréeسلوؾ الشراء 1
a. Variable dépendante : العامة_العلاقات 
b. Toutes variables requises saisies. 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 
l'estimation 

1 ,226a ,051 ,017 ,43820 
a. Valeurs prédites : (constantes), الشراء سلوؾ 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

 
Régression ,290 1 ,290 1,510 1,229b 
Résidu 5,377 28 ,192   
Total 5,667 29    

a. Variable dépendante : العامة_العلاقات 
b. Valeurs prédites : (constantes), الشراء سلوؾ 
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Coefficients 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 2,490 1,705  1,460 ,155 
 229, 1,229 226, 369, 454, الشراء سلوؾ

a. Variable dépendante : العامة_العلاقات 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ابؼباشر_التسويق 
  /METHOD=ENTER الشراء_سلوؾ. 
 
Régression 
Remarques 
Résultat obtenu  
Commentaires  

Entrée 

Données  
Ensemble de données 
actif DataSet1 

Filtrer <aucune> 
Poids <aucune> 
Scinder fichier <aucune> 
N de lignes dans le 
fichier de travail 30 
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Gestion des valeurs 
manquantes 

Définition des valeurs 
manquantes 

Les valeurs manquantes 
définies par l'utilisateur 
sont traitées comme 
manquantes. 

Observations prises en 
compte 

Les statistiques sont 
basées sur des 
observations ne 
contenant aucune valeur 
manquante pour toute 
variable utilisée. 

Syntaxe  

Ressources 

Temps de processeur  
Temps écoulé  
Mémoire requise 2116 octets 
Mémoire 
supplémentaire requise 
pour les diagrammes 
résiduels 

0 octets 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ابؼباشر_التسويق 
   /METHOD=ENTER الشراء_سلوؾ. 

 
Variables introduites/supprimées 

Modèle Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

 b . Entréeسلوؾ الشراء 1
a. Variable dépendante : ابؼباشر_التسويق 
b. Toutes variables requises saisies. 
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Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 
1 ,071a ,005 -,031 ,34997 
a. Valeurs prédites : (constantes), سلوؾ الشراء 
 

ANOVAa 
Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 
D Sig. 

1 
Régression ,017 1 ,017 ,140 ,711b 
Résidu 3,429 28 ,122   
Total 3,447 29    

a. Variable dépendante : ابؼباشر_التسويق 
b. Valeurs prédites : (constantes), سلوؾ الشراء 
 

Coefficients 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 5,076 1,362  3,728 ,001 
 711, 375,- 071,- 295, 111,- سلوؾ الشراء

a. Variable dépendante : ابؼباشر_التسويق 
 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT ابؼبيعات_تنشيط 
  /METHOD=ENTER الشراء_سلوؾ. 



 ملاحق    

 

81 

 

Régression 
Remarques 
Résultat obtenu  

Commentaires  

Entrée 

Données  
Ensemble de 
données actif 

DataSet1 

Filtrer <aucune> 
Poids <aucune> 
Scinder fichier <aucune> 
N de lignes dans le 
fichier de travail  

Gestion des valeurs 
manquantes 

Définition des 
valeurs manquantes 

La valeur manquante 
définie par l'utilisateur est 
traitées comme 
manquantes. 

Observations prises 
en compte 

Les statistiques sont basées 
sur des observations ne 
contenant aucune valeur 
manquante pour toute 
variable utilisée. 
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Syntaxe 

REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF 
OUTS R ANOVA 
/CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 
 ابؼبيعات_تنشيط
  /METHOD=ENTER 
 .الشراء_سلوؾ

Ressources 

Temps de processeur  
Temps écoulé  
Mémoire requise 2116 octets 
Mémoire 
supplémentaire 
requise pour les 
diagrammes résiduels 

0 octets 

 
 

Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 
1 ,031a ,001 -,035 ,22466 

a. Valeurs prédites : (constantes), سلوؾ الشراء 

Variables introduites/supprimées 
Modèle Variables 

introduites 
Variables 

supprimées 
Méthode 

 b . Entréeسلوؾ الشراء 1
a. Variable dépendante : ابؼبيعات_تنشيط 
b. Toutes variables requises saisies. 
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ANOVAa 
Modèle Somme des 

carrés 
ddl Moyenne 

des carrés 
D Sig. 

1 

Régressio
n ,001 1 ,001 ,028 ,869b 

Résidu 1,413 28 ,050   
Total 1,415 29    

a. Variable dépendante : ابؼبيعات_تنشيط 
b. Valeurs prédites : (constantes), سلوؾ الشراء 
 

Coefficients a 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 3,699 ,874  4,231 ,000 
 869, 167,- 031,- 189, 032,- سلوؾ الشراء

a. Variable dépendante : ابؼبيعات_تنشيط 
 

Statistiques descriptives 
 N Minim

um 
Maximu

m 
Moyenne Ecart 

type 
q1 30 3 5 4,77 ,504 
q2 30 1 5 4,57 1,040 
q3 30 2 5 4,37 ,669 
q4 30 2 5 3,90 1,185 
q5 30 2 5 4,73 ,640 
q6 30 2 5 4,60 ,855 
q7 30 3 5 4,30 ,596 
q8 30 4 5 4,57 ,504 
q9 30 2 5 4,70 ,651 
q10 30 3 5 4,50 ,820 
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q11 30 3 5 4,53 ,571 
q12 30 2 5 4,47 ,860 
q13 30 4 5 4,63 ,490 
q14 30 1 5 4,63 ,890 
q15 30 3 5 4,60 ,621 
q16 30 1 5 4,47 ,860 
q17 30 3 5 4,43 ,728 
q18 30 3 5 4,70 ,651 
q19 30 3 5 4,73 ,583 
q20 30 3 5 4,40 ,621 
q21 30 2 5 4,57 ,728 
q22 30 2 5 3,93 ,828 
q23 30 3 5 4,73 ,583 
q24 30 3 5 4,87 ,434 
q25 30 3 5 4,23 ,679 
q26 30 3 5 4,60 ,675 
q27 30 2 5 4,77 ,626 
q28 30 3 5 4,57 ,568 
q29 30 3 5 4,60 ,563 
q30 30 3 5 4,67 ,661 
q31 30 4 5 4,47 ,507 
N valide (list 
wise) 30     

 
q1 

 Effectif
s 

Pour 
centrage 

Pour centrage 
valide 

Pour centrage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 1 بؿايد
 20,0 16,7 16,7 5 موافق بشدة
 100,0 80,0 80,0 24 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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q2 

 Effectifs Pour 
centrage 

Pour 
centrage 

valide 

Pour 
centrage 
cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 1 غتَ موافق بساما
 10,0 6,7 6,7 2 غتَ موافق
 20,0 10,0 10,0 3 موافق بشدة
 100,0 80,0 80,0 24 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
q3 

Valide Effectifs Pour 
centrage 

Pour centrage 
valide 

Pour centrage 
cumulé 

 3,3 3,3 3,3 1 غتَ موافق 
 56,7 53,3 53,3 16 موافق بشدة

 موافق
 
Total 

13 
 

30 

43,3 
 

100.00 

43,3 
 

100.00 

100,0 
 

 
q4 

Valide Effectifs Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

 

موافقغتَ   4 13,3 13,3 13,3 
 46,7 33,3 33,3 10 بؿايد

بشدةموافق   1 3,3 3,3 50,0 
 100,0 50,0 50,0 15 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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q7 

 Effectifs Pour 
centrage 

Pour centrage 
valide 

Pour centrage 
cumulé 

Vali
de 

 6,7 6,7 6,7 2 بؿايد
بشدةموافق   17 56,7 56,7 63,3 

 100,0 36,7 36,7 11 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q8 
 Effe

ctifs 
Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

Vali
de 

 43,3 43,3 43,3 13 موافق بشدة
 100,0 56,7 56,7 17 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 

 
 

q6 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 غتَ موافق
 موافق
 20,0 16,7 16,7 5 بشدة

 100,0 80,0 80,0 24 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q5 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage cumulé 

 

 6,7 6,7 6,7 2 غتَموافق
 10,0 3,3 3,3 1 بؿايد
 23,3 13,3 13,3 4 موافقبشدة
 100,0 76,7 76,7 23 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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q9 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 غتَ موافق
 23,3 20,0 20,0 6 موافق بشدة
 100,0 76,7 76,7 23 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
q10 

Valide Effectifs Pour 
centrage 

Pour centrage 
valide 

Pour centrage 
cumulé 

 

 20,0 20,0 20,0 6 بؿايد
 30,0 10,0 10,0 3 موافق بشدة
 100,0 70,0 70,0 21 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q11 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 بؿايد
 43,3 40,0 40,0 12 موافق بشدة
 100,0 56,7 56,7 17 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q12 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 6,7 6,7 6,7 2 غتَ موافق
 10,0 3,3 3,3 1 بؿايد
 36,7 26,7 26,7 8 موافق بشدة
 100,0 63,3 63,3 19 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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q13 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 
 36,7 36,7 36,7 11 موافق بشدة
 100,0 63,3 63,3 19 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q14 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

بساما غتَ موافق  1 3,3 3,3 3,3 
 10,0 6,7 6,7 2 بؿايد
 20,0 10,0 10,0 3 موافق بشدة
 100,0 80,0 80,0 24 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q15 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 6,7 6,7 6,7 2 بؿايد
 33,3 26,7 26,7 8 موافق بشدة
 100,0 66,7 66,7 20 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
q16 

Valide Effectifs Pour 
centrage 

Pour centrage 
valide 

Pour centrage 
cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 بساما موافق غتَ
 6,7 3,3 3,3 1 بؿايد
 40,0 33,3 33,3 10 موافق بشدة
 100,0 60,0 60,0 18 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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q17 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 13,3 13,3 13,3 4 بؿايد
موافق 
 43,3 30,0 30,0 9 بشدة

 100,0 56,7 56,7 17 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q18 
 Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 3 بؿايد
 20,0 10,0 10,0 3 موافق بشدة
 100,0 80,0 80,0 24 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q19 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 6,7 6,7 6,7 2 بؿايد
 20,0 13,3 13,3 4 موافق بشدة
 100,0 80,0 80,0 24 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
q20 

Valide Effectifs Pour 
centrage 

Pour centrage 
valide 

Pour centrage 
cumulé 

 

 6,7 6,7 6,7 2 بؿايد
 53,3 46,7 46,7 14 موافق بشدة
 100,0 46,7 46,7 14 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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q21 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 غتَ موافق
 6,7 3,3 3,3 1 بؿايد
موافق 
 33,3 26,7 26,7 8 بشدة

 100,0 66,7 66,7 20 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
q22 

Valide Effectifs Pour 
centrage 

Pour centrage 
valide 

Pour centrage 
cumulé 

 

موافقغتَ   1 3,3 3,3 3,3 
 30,0 26,7 26,7 8 بؿايد
 73,3 43,3 43,3 13 موافق بشدة
 100,0 26,7 26,7 8 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
q23 

Valide Effectifs Pourcenta
ge 

Pour centrage 
valide 

Pour 
centrage 
cumulé 

 

 6,7 6,7 6,7 2 بؿايد
 20,0 13,3 13,3 4 موافق بشدة
 100,0 80,0 80,0 24 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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q24 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 بؿايد
 10,0 6,7 6,7 2 موافق بشدة
 100,0 90,0 90,0 27 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q25 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 13,3 13,3 13,3 4 بؿايد
 63,3 50,0 50,0 15 موافق بشدة
 100,0 36,7 36,7 11 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q26 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 10,0 10,0 10,0 3 بؿايد
 30,0 20,0 20,0 6 موافق بشدة
 100,0 70,0 70,0 21 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q27 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 غتَ موافق
 16,7 13,3 13,3 4 موافق بشدة
 100,0 83,3 83,3 25 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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q28 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 بؿايد
 40,0 36,7 36,7 11 موافق بشدة
 100,0 60,0 60,0 18 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q29 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 3,3 3,3 3,3 1 بؿايد
 36,7 33,3 33,3 10 موافق بشدة
 100,0 63,3 63,3 19 موافق
Total 30 100,0 100,0  

q30 
Valide Effectifs Pour 

centrage 
Pour centrage 

valide 
Pour centrage 

cumulé 

 

 10,0 10,0 10,0 3 بؿايد
 23,3 13,3 13,3 4 موافق بشدة
 100,0 76,7 76,7 23 موافق
Total 30 100,0 100,0  

 
q31 

Valide Effectifs Pour 
centrage 

Pour centrage 
valide 

Pour centrage 
cumulé 

 
 53,3 53,3 53,3 16 موافق بشدة
 100,0 46,7 46,7 14 موافق
Total 30 100,0 100,0  
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Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 
 mm 
N 30 

Paramètres normaux a,b 
Moyenne 4,5355 
Ecart-type ,17456 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue ,196 
Positive ,118 
Négative -,196 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,074 
Signification asymptotique (bilatérale) ,199 
a. La distribution à tester est gaussienne. 
b. Calculée à partir des données. 

 
Récapitulatif de traitement des observations 
 N % 

Observations 
Valide 30 100,0 
Exclus a 0 ,0 
Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,699 31 
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