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 إ هدإء
 الحمد لله الذي ىدانا ليذا وما كنا لنيتدي لولا أن ىدانا الله، الحمد لله الذي

على أكمل وجو وأصلي وأسلم على سيدنا وحبيبنا محمد خاتم  بفضلو وعونو تم ىذا العمل راجينا قبولو  
 الأنبياء والمرسلين صلى الله عليه وسلم.

أما بعد أىدي ثمرة جيدي وعملي إلى من وضع المولى سبحانو وتعالى الجنة تحت قدمييا ووقرىا  
ى من  في كتابو العزيز، إلى من رضاىا غايتي وطموحي، الى من ساندتني في صلاتيا ودعائيا ال

سيرت الليالي لتسيير دربي الى من تشاركني أفراحي أساتي الى نبع العطف الحنان الذي اعطتني  
 ) دليلة(الكثير ولم تنتظر الشكر أروع امرأة في الوجود أمي العزيزة  

الى من علمني أن الدنيا كف اح وسلاحيا العلم والمعرفة والذي لم يبخل علي بأي شيئ الى من سعى  
.الى من ق اسموني   (أحمد)ونجاحي الى أعظم وأعز رجل افتخر بو في الكون أبي العزيز  لأجل راحتي  

حلوا الحياة ومرىا تحت سقف واحد الى كتفي وسندي العظيم وقوتي، وضلعي الثابت الذي لا يميل  
 .(بدر الدين ومبروك)إخوتي  

الدرب الى عزيزاتي  الى الق لب الذي أنتمي اليو والنجم الذي أراه في سمائي وأجمل اقداري رفيق ا  
 (سناء ورانيا)على ق لبي  

 (إيمان)الى صديقتي الصدوقة    (ىالة وياسمين)الى مؤنساتي الغاليات ورفق اتي دربي  
 الى كل الأصدق اءالذين كانو برفقتي ومصاحبتي أثناء دراستي في الجامعة

 شاطوصلت رحلتي الجامعية الى نيايتيا بعد تعب ومشقة وىا أنا أختم بحث تخرجي بكل ىمة ون
وفي الأخير أرجوا من الله عز وجل أن يجعل عملي ىذا نفعا يستفيد من جميع الطلبة المقبلين على  

 التخرج.

 مريم بوف اتح                                     
 
 



 

 

 إهدإء
كل    ةملامحيا ولين ق لبيا وطيبتيا رفيقمنيا    إلى مأمني وأماني أمتي  وصديقتي وجنتي التي ورثت

 لحظاتي إلى حبيبة الروح أمي
إلى أبي الغالي إلى فخري وعزتي وقوتي وسندي وملجئي بعد الله الى النور الذي انار دربي  

 واللذي بذل جيد السنين من اجل أن أعتلي سلالم النجاح أبي الغالي
 إلى ونيس أيامي

دك بأخيك"" أخي  إلى الجبل الذي أسند عليو نفسي عند الشدائد ورب الكون ق ال ""سنشد عض
 العزيز إلى مربتي وبركة العائلة جدتي الحنونة

 إلى أمي الثانية حفظيا الله لنا
 ميشو  قطي إلى مؤنساتي زىراتي حياتي أخواتي: )أسماء، مروة، صف اء، نور اليدى( الى

 تحلت ق لبي فرحا وراحة الى أجمل أرزاقياسالى النعمة التي  
 الى الأخت التي أنجبتيا لي الحياة مريم

 ى أخي الثاني وسند العائلة خالي عبدالق ادر وعائلتو الكريمةإل
إلى رائحة من أمي خالاتي الحنونات وأولادىم، إلى عماتي الحبيبات وأولادىم إلى أعمامي وأخوالي  

 الغوالي وعائلاتيم، إلا صغارنا الق لوب النقية والبريئة حفظيم الله ورعاىم من كل شر
 م ىذا العمل حفظو الله ورعاه.إلى من ساعدنا وساندنا في اتما

 الى الأرواح الغالية التي ف ارقتنا رحميم الله وأسكنيم جنات النعيم.
 أستودعك نفسي وأىلي ومن أحب ف احفظيم لي بحفظك وأمانك  من كل سوء" "الليم إني

 إلى أحبتي جميعا أىدي ىذا العمل.

 ان       مإي                                                
 
 
 



 

 

   
 

ر  دي  ق  كر وت   ش 

الميؼ نذكرك شكرا وإمتشانا واقرار بفزمػ واعترافا بعغيؼ كرمػ، الحسد لله ممئ الدسؾات 
 والأرض وعمى كل شيئ.

نتقدم بجزيل الذرك والتقدير إلى الأستاذ الدكتؾر السذرف جمؾل بؽ قذؾة عمى كل ما قدمو 
مشذ أن كانت فكرة حتى أصبحت مذكرة لشا مؽ تؾجييات ومعمؾمات ساىست في اثراء دراستشا 

 كسا نذكر أعزاء لجشة السشاقذة الكرام عمى جيدىؼ السبذول.

وكل كمسة الذكر والإمتشان لجسيع أساتذتشا الأفاضل طؾال مذؾارنا الدراسي الذيؽ كانؾ لشا 
ناصحيؽ فجزاىؼ الله عشا وعؽ طمبة العمؼ خيرا لسا ليؼ مؽ أياد بيزاء لخدمة العمؼ 

 والستعمسيؽ.

كسا نذكر كل مؽ ترك في نفؾسشا أثرا طيبا وكان لشا عؾنا في إنجاز ىذا العسل سائميؽ 
السؾلى تبارك وتعالى أن يرزفشا عفؾه وعافيتو ورضاه ورحستو وكرمو ولظفو وتيدييره كسا ندأه 

ر بلاد أن يذافي مرضانا ويعافي مبتلانا ويرحؼ مؾتانا وأن يرفع عشا الؾباء والبلاء وعؽ سائ
  السدمسيؽ والميؼ صمي وسمؼ عمى سيدنا محمد عمى آلو وصحبو آجسعيؽ

 
 
 
 
 
 



 

 

 اتـــــويــتــحــرس الدـــــهـــف
 الصفحة العنوان

  إىداء 
  شكر وعرفان 

  فهرس المحتويات 
  فهرس الجداول 
  فهرس الأشكال 
  ملخص الدراسة 

 د –أ  مقدمة 
  دراسة نظرية حول ترويج وجودة الخدمة الفصل الأول: 

 20 تمهيد 
 20 الدبحث الأول: مدخل لدراسة أنذية الترويج.

 20 الدطلب الأول: ماىية الترويج )أنذيتو وأىدافو(.
 20 الدطلب الثاني: عناصر الدزيج الترونري.

 02 الدطلب الثالث: وظائف الترويج.
 00 الدطلب الرابع: استراتيجيات الترويج.

 00 الدبحث الثاني: دراسة تحليلية لجودة لخدمات.
 00 الدطلب الأول: ماىية جودة الخدمة.

 02 الدطلب الثاني: أبعاد ونداذج قياس جودة الخدمة.
 00 خلاصة الفصل

   air Algérieالفصل الثاني: دراسة ميدانية للخطوط الجوية الجزائري 
 03 تمهيد 

 00 وتحليل مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية.الدبحث الأول: دراسة 
 00 الدطلب الأول: التعريف بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية.



 

 

 03 الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية.
 00 الدبحث الثاني: منهجية الدراسة الديدانية واختبار الأداة.

 00 الدطلب الأول: منهجية الدراسة 
 03 الدطلب الثاني: تصميم وتنفيذ أداة الدراسة.

 00 الدطلب الثالث: اختبار صدق وثبات أداة الدراسة.
 04 الدبحث الثالث: نتائج الدراسة والاختبارات الإحصائية:

 04 الدطلب الأول: عرض خصائص عينة الدراسة.
 32 الدطلب الثاني: تحليل إجابات أفراد العينة.

 32 الثالث: تحليل النتائج واختبار فرضيات الدراسة.الدطلب 
 04 الخاتمة 

 22 قائمة الدراجع 
  20 قائمة الدلاحق 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 الجداول رس ـــــهـــف
 الصفحة الجدول  الرقم 
 46 توزيع درجات عبارات المحور وفقا لسلم ليكارت الثلاثي 22
 46 جدول فئات الاتجاه العام 20
 02 نتائج اختبار ألفا كرونباخ الكلي 20
 02 نتائج اختبار ألفا كرونباخ لمحاور الإستبيان 20
 32 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأول 23
اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور) الثاني البيع  20

 الشخصي (.
30 

 30 المحور الثالث اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارت 22
 30 إتجاه إجابات أفراد العينة على عبارت المحور الرابع 24
 30 إتجاه إجابات أفراد العينة على عبارت المحور الخامس 23
 33 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور التابع 22
جدول نشثل معاملات الارتباط للمتغيرات الإعلان، البيع  22

تنشيط الدبيعات، العلاقات العامة والدعاية، الشخصي، 
 التسويق الدباشر والدتغير التابع جودة الخدمة

32 

 32 مصفوفة الارتباط بين الدتغيرات الدستقلة 20
 34 معامل الإرتباط بين الدزيج الترونري وجودة الخدمة 20
 02 اختبار الفرضيات الفرعية 20
 Independentللعينات الدستقلة tنتائج اختبار 23

Samples Testلدتغير الجنس ) ) 
00 

التباين الأحادي لاداء العاملين حسب الدتغيرات الجنسية  20
 والوظيفية

00 



 

 

 
 

 الأشكال  رس ـــــهـــف
 الصفحة الشكل   الرقم 
 02 يوضح نداذج قياس فجوة الخدمة 22
 03 الذيكل التنظيمي لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية 20
 00 يوضح ندوذج الدراسة 20
 04 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 20
 03 توزيع أفراد العينة حسب العمر 23
 03 توزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي 20
 32 توزيع أفراد العينة حسب الدستوى الوظيفي 22
 32 توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري 24

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

  : لسمخصا
تعتسدددد ىدددذه الدراسدددة إلدددى تيددداس وتحميدددل تدددأثير السدددزيع الترويجدددي عمدددى افتشدددا  العسدددلاء بجدددؾدة 
مؤسددددة الخظدددؾي الجؾيدددة الجزائريدددة وقدددد تدددؼ الإعتسددداد والتظدددرر لعشاصدددر الدراسدددة فدددي متػيدددر 
مددددتقل متسفدددل فدددي عشاصدددر السدددزيع الترويجدددي يالإعلان،البيدددع الذخردددي،العلاقات العامدددة و 

 (ات،تدؾيق السباشرالدعاية،تشذيط السبيع
والبياندات مدؽ عيشدة الدراسدة ولمخروج بشتائع دتيقة لدراستتا تؼ وضدع اسدتبانة لجسدع السعمؾمدات 

لػددرض دراسددة تددأثير spss.26.00   حيددت تددؼ ااسددتعانة ببرنددامع 105عيشددة بمددع عددددىا التددي
 .السزيع الترويجي عمى جؾدة الخدمة

 ،جؽدة خجمة .تخويج،مديج تخويجي 2  الكمسات السفتاحية
 

 
Abstract :  

This study is based on measuring and analyzing the effect of the 

promotional mix on the customers' satisfaction with the quality of Air 

Algerie Corporation. The study elements were adopted and addressed 

in an independent variable represented in the promotional mix 

elements (advertising, personal selling, public relations and 

advertising, sales activation, direct marketing) 

 In order to come up with accurate results for the two studies, a 

questionnaire was developed to collect information and data from the 

study sample, whose number was 105 spss.26.00 where a program 

was used   For the purpose of studying the effect of the promotional 

mix on service quality. 

key words 

Promotion, promotional mix, quality of service. 
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 مقذمــــت
 

 
 أ

الخددددللمات لم ار ددددم  إن أحدددل اولاتددددمةت اعالمددددم ل فيدددداة الحفيلددددال ل اوادددداة اقاوعدددم  ددددم ز دة ا  لالددددام    دددداع
باو  داع اوصداافي، ودورفي ل بر عدط   دت اولاالعدم فيلد   كدان اة لالداماة طميلدم لمدا اود لما  اد، فدفباو  اع اوصداافي،  

عل  الللدالمخلالادم كلدمرد  دام و لالام مردم ط داع الخدللماتلمسلامى المؤسسات  وكا ل الآو م الح يرة برمل  ذا ا  
مددا   عدال وللاسدميط واقا دم الماسدم إوعدا وبدلان   داة المؤسسدم واسدلالراريلاهاحعث ظهر ل اوبعئم اةطلاصداديم اودلور اوا

 عل المؤسسم الخللمعم ألمام لمهلم صعبم  أة و ، إشباع رغبات او بائا باوكعاعم المثل  وبالمماصاات اود  ددلدو،ا  
 دمدة اوسدلو والخدللمات  ى كاوث دم ل ل ظهرت  ما ب أ ر   فاوسعر ة يعل اوعالمل المحلد والمحرك وسلمك المسلاهلك

 وغير ا لما الملاغيرات الح رى.
  إن الحساوعب اولاسمي عم ة ت لاصر فيل  شكل واحل  ل  ، تشدلل كدل لمدا يسدل   عااصدر المد يو اولاسدمي ،

ة ت ل فيدا أهمعدم  همعلاا او أبدا فعها فياصر بز عت المالاو واولامزيو واولاسعير واواويو  وكل واحل لما  ذفي اوعااصر وا 
يلاحد  ل فيصدره  دذا تادمع ل اوسدلو والخدللمات مددا  عدل لمدا اوبدروري إفداد وسدعلم فعاوددم  ولمدااوعااصدر الح درى  

لمدا   ودذوك ظهدرت اقا دم ةسدلاخلام اوعليدل لمدا اومسدائل والح شد م اود  بر دط ذودك   د  المادلاو والمسدلاهلك تر ت
ا  صدمرة   ودفيلدف المسدلاهلك اقداو والمرت دب  امفيعدم اوسدلو والخدللماتهمها الح ش م اواوفعم او  تعلل فيلد  تعريدأ

وباولادداو   لاعالمددل لمعدداإلى أ،ددا وسددعلم  طاافيددا و ذ ددا ول ولمددا ا اشددبافيها با  ددافم  صددادطم ل إكلاشددات احلاعا اتددا
 حصلاها اوسمطعم. لمسلاهلكعها وباولااو اقااظ فيل  بسكا المؤسسم لما المحافظم فيل 

 امة: الع الإشكالية-أولا
 اولااوعم:ا شكاوعم  لما  لال لما سبط تلابلمر

 ؟لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية في إقناع العملاء بجودة الخدمات لترويجلدور  ىل يوجد
 الدراسة: فرضيات-ثانيا

 طرح اوار عات اولااوعم: ارتأياا  اولراسم مإ ا م فيل  إشكاوع

 الفرضية الرئيسية:

H0 :  الخ مط الجميدم الج ائريدم بدليادم إطااع اوعللاة بجمدة  للمات المؤسسم  إحصائعم ولاويو لأثر ذو دةوم يم ل
 (.α≤0.05ى دةوم )لحغماط فيال لمسلام ا

H1 : أثددر ذو دةوددم إحصددائعم ولدداويو ل إطادداع اوعلددلاة بجددمدة  ددللمات المؤسسددم الخ ددمط الجميددم الج ائريددم  ليم دد ة
 (.α≤0.05ى دةوم )بدليام لحغماط فيال لمسلام 



 مقذمــــت
 

 
 ب

 الفرضيات الفرعية:
 :فرفيعم و ، حعث تالرج فيا  ذفي اوار عم فر عات

o :الفرضية الأولى 

H0 :  ولإفيلانيم ل أثر ذو دةوم ( 0.05فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α). 

H1 :  ولإفيلانة يم ل أثر ذو دةوم ( 0.05فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α). 

o :الفرضية الثانية  

H0 : ( 0.05يم ل أثر ذو دةوم ولبعو اوشخص، فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α). 

H1 :  يم ل أثر ذو دةوم ولبعو اوشخص، فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسمة ( 0.05الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α.) 

o :الفرضية الثالثة 

H0 :  يم ل أثر ذو دةوم ولعلاطات اوعالمم واولفيايم فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى
(0.05≥α.) 

H1 :  ة يم ل أثر ذو دةوم ولعلاطات اوعالمم واولفيايم فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى
(0.05≥α.) 

o :الفرضية الرابعة 

H0 : ( 0.05يم ل أثر ذو دةوم ولااشعت المبععات فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α.) 

H1 : ( 0.05ة يم ل أثر ذو دةوم ولااشعت المبععات فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α.) 

o :الفرضية الخامسة 

H0 : ( 0.05يم ل أثر ذو دةوم   وللاسميط المباشر فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α.) 

H1 : ( 0.05ة يم ل أثر ذو دةوم وللاسميط المباشر فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α .) 

 :الدراسة أنذية-ثالثا



 مقذمــــت
 

 
 ج

إذ يعلادددر   ودددلى  عدددو المؤسسدددات للمات تعلادددر دراسدددم ذات أهمعدددماوعلدددلاة بجدددمدة الخددد إطاددداعإن دراسدددم لمدددلى 
بر عدط اوعلعدل و  بإطاداعوة يمكا أن تلا مر أي لمؤسسدم إة   اوعلعل المحمر الحساس، اوذي ت مم فيلعا أفيلال المؤسسم

  ةأسرع مدا يلامطعا وذوك لما  لال لمد يو تروفد، ير د، كافدم اوعلدلا ليم كل لما ي لبا فيل  مرم أسهل و تلمو ر افي 
   اوعلاطات اوعالمم واولفيايم واولاسميط المباشر(.  ا فيلان واوبعو اوشخص،  تاشعت المبععاتلما )

 أسباب اختيار الدوضوع:-رابعا

 يمكا ذكر أسباب ا لاعاره وللم مع ل اوا اط الآتعم:

 المعمل اوشخص، وللراسات الملاعل م بالم يو اواوف، و مدة الخللمات. -
 .اسلا  اب اوعللاة الجلد لمو المحافظم فيل  اوعللاة اقاوع  أهمعم  تبع -
 .را ع ع  و للمات ذات  مدة بذعل اوعللاة لم لااالمؤسسات لخ ت ليماولاعريو فيل   رورة  -
 .اوبتث ل كعاعم اطااع اوعللاة بجمدة الخللمات الم للمم لما  لال ت ليم لم يو تروف، -
 ىداف الدراسة:أ-خامسا

اولاسددمي ، ل  عددل اواعددال اوددذي يلعبددا اودداويو كعحددل أ ددج فيااصددر المدد يو  لت اولراسددم إلى تم ددعد اوددلورتدد
لمدا  دمدة  ددللماتا واقاداظ فيلد  فيللاة دا وذودك بإتبدداع إسدااتع عات تروفعدم تدلالائج لمدو اوظددروت  المؤسسدم برسدا

 المحع م بها.
اودداويو ل  إزاودم  عدا اوغلدمض ل  دال اوداويو وتسدلعت اوبدمة فيلد  دوركلدا تدلت اولراسدم ل إيبداح و 

 .لهعل ولراسات أ رى ل  ذا المجالكذوك اولاهعئم واولا   ااع اوعللاة بجمدة  للمات المؤسسمإط
 منهج الدراسة:-ساساد

تعلالددل  ددذفي اولراسددم فيلدد  الماه دد  اومصددا، واولاتلعلدد،  ظددرا لملاةلملاهددا لمم ددمع اولراسددم  ويكددمن ذوددك لمددا 
 .إسلاغلال مخلالف المعلملمات اواظريم لال 

 .لاا بالحساوعب ا حصائعم المااسبمالجا ب اولا بع ، فعسلاخلم ا سلابعان كعداة لجلو اوبعاهت  اوذي يلاج لمعالجألما 
 حدود الدراسة:-ابعاس

 اولراسم بالج ائر وةيم الحغماط وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم.بست  :الحدود الدكانية -
تلاادداول اولراسددم اقاوعددم لمم ددمع دور اودداويو ل إطادداع اوعلددلاة بجددمدة  ددللمات شددركم  :الحــدود الدوضــوعية -

 لخ مط الجميم الج ائريم بالحغماط.ا
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 .2021رك ه ل دراسلااا فيل  اوااة او لماعم الملاعل م باوسلاس، الحول لما سام  الحدود الزمانية: -
 الدراسات السابقة:-ثامنا
أو ذات اوعلاطم  بعا  ما بدا لماهدا ات اوعلاطم بالمم مع  اولراسات والحبحاث ذو ل تم ا طلاع فيل  فيلد لما     
 :سبعل المثال ة ولتصر فيل 
دراسـة حالـة للمؤسسـة  دور إسـتراتيجية الـترويج في تحسـين القـدرة الدنافسـية للمؤسسـة الو نيـة"  كباب لماال-

 2007   المعم محمد  م عات اةطلاصاديمسلاير ل اوعلمم لمذكرة لما   " جهزة القياس جامعة الو نية لأ
 ملخص الدراسة السابقة:

يلا لب تسميط أي لمالاو اطالمم اتصاةت    المؤسسم المالا م وفيلة أطرات أ رى كاوعللاة والممزيع        
واواشاط اوذي يمكا لما او عام  عللعم اةتصال  م اواشاط اواوف، وعذا يعلار اواويو أ ج فيااصر الم يو 

و لااو   د فيلاطات  علة الحطرات الح رىفاإدارتا ل فشل المؤسسم ل إاولاسمي ، اوذي يمكا أن يلاسبب سمة 
  عف اواشاط اولاسمي ، بها.

وأ دج  دذفي اولاغديرات اوعملمدم   ولما  لال اولراسم تب  اوبعئم او  تعلل فعها المؤسسم تشهل اوكثدير لمدا اولاغديرات     
ات يلاعد  فيلد  لمدلير او  أدت الى فلاد الحسماق ألمام  عو اوسلو المؤسسم تما ا لماافسم حادة ولمما هم  دذفي اولاغدير 

اولاسميط و و اساابذعم تروفعدم فعاودم وتااعدذ ا باسدلاخلام كافدم الحدوات وأحدلث اومسدائل اولازلمدم ولدلاتكج اوكالمدل 
وذودك  عدل دراسدم اوسدمق و دو لمعلملمدات كافعدم فيدا اوعلدلاة والماافسد     ل اتصاةت المؤسسدم بالحطدرات الح درى

و لادداو حصددمل   يو  صددمرة ه تددم ولتادداظ فيلدد  فيلاطددم افا عددم طميددموطبععددم اوسددمق  حددا يمكددا اسددلاخلام اودداو 
 المؤسسم فيل  لمرك  تاافس، طمي ت سمق.

ولمعرفدددم لمددددلى كاايدددم المعلملمدددات اوصدددادرة  ماسدددد م  دور اوددداويو ل المؤسسدددم وأهمعلااإ ددددراز  لراسدددم إلىلت  دددذفي اوتددد
 .فيااصر الم يو اواوف،

ولمددا يمعدد  دراسددلااا فيددا اولراسددم اوسددا  م ا،ددا تددلرس كددل لماددا عج اودداويو وفيااصددر المدد يو اواوفدد، و لمعرفددم لمددلى دورفي 
 فيل  اولااثير فيل  اوعللاة واطاافيهج بجمدة  للمم اومكاوم.    

 تقسيمات الدراسة:-تاسعا
والمد يو اواوفد، و دمدة الخدللمات اوداويو  اولا درق فعدا إلى لمادا عج تمصدل  ظدري و فصل  فلى تم ت سعج اولراسم إ    
 .آ ر ت بع ، تم فعا ت ليم المؤسسم محل اولراسم لمو برلعل اوالاائو المعلا عم وللراسمفصل و 
   



 

 

 

ول صل إلأ 
 الف 

ج  درإ روي  ة  حول ي  ري  ظ  سة  ن 

دمة   ودة  الخ  وح 
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 تمهيد: 
يعلاددر اودداويو أحدددل اوعااصددر اورئعسدددعم وللدد يو اولاسدددمي ، وير ددو ذوددك ولدددلور اقعددمي اودددذي يلعبددا ل تعريدددف 

يلابددلا المدد يو اواوفدد، اوعليددل لمددا الح شدد م لمددا شددع،ا تعريددف الجلهددمر بخددللمات كلددا   اوعلددلاة بخددللمات المؤسسددم.
 .بهلت بر عط ر ا ج    المؤسسم وفيللائهاالمؤسسم ومحاووم اولاعثير لما أ ل تكميا فيلاطم طميلم الحلمل 

 ات  ليددلة اداع ور ددا اوعلدلاة بخددللمات المؤسسددم در دات تدد داد وتلاعد ز كللددا تل دد   دذا الح ددير لمد ا  ومدعددطإن       
 .ل اوسلو والخللمات او  تسعلفي وتش عا فيل  لمماصلم اولاعالمل لمعها

ساتاول ل  ذا اواصل اولا رق إلى لماهمم اواويو وفيااصر الم يو اواوف، ولماهمم  مدة الخللمات وطدل تم ت سدعلا 
 إلى لمبتث :

 لمل ل ولراسم أهمعم اواويو. لأول:الدبحث ا -
 ات.دراسم برلعلعم لجمدة الخللم الدبحث الثاني: -
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 .الدبحث الأول: مدخل لدراسة أنذية الترويج
اةسدلاغااة فيادا ل ظدل  يمكدا وللؤسسدم حعدث ة ، فياصدر لمهلدا  دلا المد يو اولاسدمي ، لادر اواشداط اواوفديع     
باولاغير لما  هم وسلمك المسلاهلك  اوذيا تسدلاهلفهج لمدا   ل سمق تلالع  لماافسم اوشليلة وللؤسسات اة رىاة

فيلعهددا ب   ووكدد، تسددلا عو المؤسسددم تلبعددم  ددذفي اةحلاعا ددات فددترغبدداتج لمددو لمددرور اومطدد ايددلحعددث تلا   ا ددرى  هددم 
اولاسدمي ، اة درى ودذوك سدمت  لا درق ل  دذا  رسج اسااتع عم تروفعم طميم ولملاكالملم لمدو   عدم اسداتع عات المد يو

 .اسااتع عات اواويو لافا وفيااصر الم يو اواوف، و ااهمعلاا و ق او لماا عج اواويو و سالا ر المبتث 

 .الدطلب الأول: ماىية الترويج )أنذيتو وأىدافو(

 اً و ادداك برليددل  اولاسددميط المدد يو اولاسددمي ، و ددم لمصدد لد كثدديراً لمددا ي سددلاخلم ل  ددال أحددل فيااصددر اودداويويعددل      
 .الخ م اواوفعم أو اواوف،لل يو خمسم فيااصر ود

 مفهوم الترويج:-أولا
" إذن كللدم تدرويو ترونرـا: نفقتـو –رواجـا: نفـق وروجتـو  –روج: راج اواويو باولغم تعد  " كللم :ولالتعريف الأ
ة ددل لمددا اةتصددال بالآ ددريا وتعريددف اوادداس باوسددلو والخددللمات اودد   اوشدد،ة  وحددا يااددط  ددذا اوشدد،ةتعدد  تااعددط 
 1.يملالكها اوبائو

اوعااصدر ل المد يو اولاسدمي ، حعدث ة يمكدا ا سدلاغااة فيدا اواشداط اواوفد، ولات عدط أ دلات  أحدلالثاني: التعريف 
2 المشروع اولاسمي عم.

 

  ويددردت اودداويو واتصددالف ددل وصددف اودداويو ر ددا مدارسددم إ بددار وإطادداع  STANTONألمددا  التعريــف الثالــث:
باةتصددددال وي صددددل  ددددا فيللعددددم اولاددددعثير فيلدددد  سددددلمك الآ ددددريا لمددددا  ددددلال لمشدددداركم )لمؤسسددددات الحفيلددددال( الحفكددددار 

 3 .والمعلملمات والمشافير )الخاصم بالجلهمر(
المسدددلاهلك  بدالا دددات المؤسسدددم ودفعهدددج وشدددراة وفيلعدددا فددداواويو  دددم فيللعدددم إتصدددال يهدددلت إلى إطاددداع وتعريدددف      

إدارتددا ل فشددل  سددمة بر الم يددل اولاسددمي ، والح ددج حعددث يلاسددبلمالا ددات المؤسسددم و ددم يمثددل اوعاصددر اورا ددو لمددا فيااصدد
  الماظلم ل إفاد فيلاطات  علة لمو اةطرات الح رى وباولااو  عف أداة اواشاط اولاسمي ،.

 أنذية الترويج:-ثانيا

                                                           
 .09، ص2002 الأردن، اليازوري العمسية لمشذر،دار  ،)التخويج والإعلان التجاري( عمي محمد ربابعة، العلار، عباس بذير 1
 .07، ص2006 عسان، زىران لمشذر، ،)التخويج واعلان( قحظان بدر العبدلي، الرزار العبدلي، عبد سسير 2
  .332، ص2009 ، الظبعة الفانية، عسان،ردار حامد لمشذ ،مفاليػ معاصخة( )التدؽيق نغام مؾسى سؾيدان، شفيق إبراهيؼ حداد، 3
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ت ل فيالمادا المعاصددر لماالمد، الحطدرات ولمع ددل اواكعدب  عدل اولا دمر اوكبددير ل ح دج المشداريو ود ددمل لمدا المعدرو      
المالا ددات إلى أسددماق  ليددلة وكددذوك ظهددمر لمالا ددات  ليددلة ل الحسددماق  شددكل سددريو ولمسددلالر  و ددذا يلا لددب 

أهمعددم اواشدداط  كددا تأشدديراو عددام باواشدداط اولاسددمي ، اوددذي يسددهل لمددا لمهلددم ا تصددال  دد  اوبددائو والمشدداي وفيلعددا يم
 1اواوف، لما  لال:

  عدط ا تصدال واولاادا ج  عل المسافم  د  اوبدائو والمشداي  ومددا يلا لدب و دمد وسدائل ا عدم تسدا ج ل بر
    او رف .

 بهدج المادلاو  حعدث أن المادلاو فيلعدا أن يلاصدل با  دافم إلى المسدلاهلك   تامع وز دة الحفراد اوذيا يلاصدل
شددكل ا تصددال فعلددا إذا كددان الجللددم أو اولا  ئددم  وكددذوك  لالددف  لمددو اومسدد اة اولا دداري  لمثددل   ددر 

 و اوصاافيعم أو اوسلو ا سلاهلاكعم.اوسمق ولسل
 هدمد اواوفعدم وغدرض كسدب المعركدم ام بالجسمق    المالا   مدا يلا لب او عدإشلالاد حاوم الماافسم ل او

 ق اولا اري.وتثبعت الحطلام ل اوسم 
  يسا ج اواويو ل اقااظ فيل  لمسلامى لما اومفي، واولا مر ل حعاة الحفراد وذوك لما  لال لما يمدل ج

 والخللمات  وكل لما م ذو فائلة عج.كل لما يلاعلط باوسلو  لما لمعلملمات و عاهت ل
 مصمل إلى أفيل  لمسلامى لما المبععات.اوف، ترلم، إلى اوإن الماظلم لما  لال اواشاط او 
   ، إن لمايرصدددل لمدددا لمبددداوا ولاغ عدددم اواشددداط اواوفددد، يعلادددر لمدددا أ دددج اولاخصصدددات ل اواشددداط اولاسدددمي

اقعددمي ل  حعددث أ،ددا تأر بالمرتبددم اوثا عددم  عددل تكدداوعف ا  لادداج ولمددا  اددا يددرز ا  لالددام بهددذا اواشدداط
  ال اواشاط اولاسمي ،.

  اواشاط اواوف، فيل  طرار اوشراة باواسبم وللسلاهلك حعث يظهر ذوك ل  عا الححعان فيادللما يؤثر
إ دافم لمدا    دا ل   لادا اوشدرائعم سماق و رى أ ا يشاي سدلعا أ درى يل ل المسلاهلك إلى أحل الح

  لاع م تأثيرات الجهمد اواوفعم.
 أىداف الترويج:-ثالثا
 2:اواتم اولااو يمكا تم عد أ لات اواويو فيل       

 الخللمم وذوك بهلت دفعهج وشرائها. تلفيعج لممطف الآراة اقاوعم ا فا عم ولعللاة حمل اوسلعم أو 

                                                           
 .247-246، ص ص 1998 عسان، دار زىران لمشذر، التدؽيق(، استخاتيجيات) قحظان العبدلي، بذير عباس العلار، 1
 مجمة ااقتراد والتشسية البذرية، السجمد ،)مجى تأثيخ القخار الذخائي لمسدتهمغ الجدائخي مؼ الخجاع التدؽيقي( حكيؼ بؽ جروة، يؾسف تبؾب، 2

 .83ص ،رالجزائ العدد الأول، ،11
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  اوعلدددل فيلددد  تغعدددير ا بذا دددات والآراة والح ددداط اوسدددلمكعم اوسدددلبعم وللسدددلاهلك  ل الحسدددماق المسدددلاهلفم إلى
 عم إفا عم مرم اوسلعم أو الخللمم.ابذا ات وآراة سلمك

 اسدد م اومسددائل واقدداوع  ل الحوطددات المااسددبم و م  المحلاللدد  يم المعلملمددات واوبعدداهت فيددا الماددلاو ولعلددلاةت ددل
 عات اةتصال    اوبائو والمشاي.يعلار أحل اسااتع اواوفعم المااسبم

 ا  لالام وتلفيعج اوسلمك اوشرائ،.  لط ا  لابافي وإارة 
  الماافسدم بإفي داة سدلعلاها و دو  داص ل اوسدمق و هدمر لمعد  لمدا لمسافيلة الماظلم فيل  في ل  اسدها لمدا

 ؤةة المسلاهلك  مرم سلعم  ذاتا.لمسلاهلك  فيا طريط  لط وةة ع
  اولاش عو وتذكير اوعللاة باوسدلعم أو الخللمدم ل مخلالدف الحوطدات و اصدم اووئدك المسدلاهلك  ذوي المماطدف

 م اولا اريم.لعط اومةة مرم اوعلالموالآراة ا فا عم وذوك ولاع
  يسافيل اواويو ل اقااظ فيل  لمسلامى لما اومفي، واولا مر ل حعداة الحفدراد وذودك لمدا  دلال لمدا يمدل ج  دا

 ل كل لما يلاعلط بالخللمات واوسلو. لما لمعلملمات
 ار واوب اة وااة طميلم ل اوسمق.اسلالر  همد اواوفعم وللاافس  لمحاووملم اولمم الج 
 ى المسلاهلك.افي و لط اولاابعل ولتغعير ا بذ 
 .دفو المسلاهلك ةبزاذ او رار اوشرائ، ويعلار  ذا الحلمر اوغايم اواهائعم ولاويو 
 سدددلا عو أن  سدددلاالاو مددددا سدددبط أن اوددداويو يعلادددر لمدددا أحدددل المكدددمهت اورئعسدددعم واظدددام اولاسدددميط اوددد  تسدددلاهلت      

ت دددليم المعلملمدددات فيدددر ا فيدددلان  ا تصدددال المباشدددر وغدددير المباشدددر باوسدددمق وذودددك ولاسدددهعل فيللعدددم اولابدددادل لمدددا  دددلال
 واواشر واولفيايم وتاشعت المبععات وغير ا.

 .الدطلب الثاني: عناصر الدزيج الترونري

 الحلمثددل اومسددعلم  دد، الخللمددم أو الماددلاو  كددمن المسددلاهلك أو علعددلاو إطادداع حددمل ولدداويو رئعسدد،او اعددلت يكلددا      
 تمفير دا  فيلد  اوشدركم تعلدل اود  الجليدلة والمالا دات الخدللمات فيلد  اوعللاة إفيلام ويمكا رغباتا  إشباع تعلالل او 

 يلاعلدددط فعلدددا المسدددلاهلك لمماف دددم وتأكعدددل تعلعدددط إلى يدددؤدي اودددذي الحلمدددر المسدددلا لات  فيدددا المعلملمدددات  عدددا بجا دددب
 .اواوف، الم يو فيااصر ذكر الى الم لب  ذا ل وسالا رق والخللمم. لعمباوس
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 :الإعلان-أولا
لمدا صداافيم وبذدارة وغير دا و لمدا  الح شد م ا فيلالمعدم اود  ة غده فياهدا و  شد م ا طلاصداديم أحدلا فيلان  م       

الخيريدم اوغدير ربحعدم  لح،دا  دلون ا فيدلان ة برصدل فيلد  اودلفيج  باواسبم وللؤسسدات والماظلداتالح ش م اةطلاصاديم 
 المجلالع، واولاتميل المادي اولازلم  ةسلالرار ا لما أ ل آداة رساولاها.

   الإعلان: مفهوم-أ
و غدددير شخصددد، يوطدددل فيدددرت ا فيدددلان أيبدددا ر دددا: "أي شدددكل لمدددلفمع الح دددر  وأ دددا ت دددليم وتدددرو  التعريـــف الاول:
 1.والخللمات لما  لال  هم مدع ة ولمعلملمم"و فكار واوببائو 
تصدددال تدددلت إلى اولادددعثير لمدددا اوبدددائو فيلددد  المشددداي فيلددد  أسددداس غدددير افيدددرت كدددذوك ر دددا فيللعدددم  :التعريـــف الثـــاني

 2 اوعالمم. اةتصالشخص،  حعث ياصد المعلا فيا شخصعم ويلاج ا تصال لما  لال وسائل 
تلدددك اورسددداوم اولاسدددمي عم ا  لاكاريدددم اوددد  تسدددلاهلت ا طاددداع  ويدددرى تعريدددف آ دددر أن ا فيدددلان  دددم التعريـــف الثالـــث:

 3واولاعثير.

 :أنواع الإعلان-ب
 بزلالف أ ماع ا فيلان با لالات المعايير المسلاخللمم ل تصاعاا  ويمكا ت سعج أ ماع ا فيلان فيل  اوم ا اولااو:

 4يا سج ا فيلان وف ا ولهلت إلى:الذدف من الإعلان: 
 :اودذي يلاعلدط  لاسدميط اوسدلو الجليدلة اود  ة يسدبط عدا و دمد ل اوسدمق لمدا طبدل  و دم  الإعلان التعليمي

 لاعلاةت أو اسلاخلالمات  ليلة ة تكا لمعروفم.و ليمم المعروفم او  ظهرت عا اسأو اوسلو ا
 :ويلاعلددط باوسددلو الجليددلة أو الخددللمات او الحفكددار او الماشدد ت المعروفددم  الإعــلان الإجبــاري أو الإرشــادي

اود  ة يعدرت اواداس ح دائط كافعدم فياهدا أو ة يعرفدمن كعاعدم إشدبافيها قا داتج   ري دم اطلاصداديم  ول لهمر
أو ة يعرفدددمن كعاعدددم إشدددبافيها قدددا لاهج   ري دددم اطلاصددداديم أوة يعرفدددمن كعدددف أو لمدددا أو لمدددا أيدددا دصدددلمن 

 فياها.

                                                           
 .1516ص ص  ،2011السكتبة الأكاديسية مرر، ،فؼ الإعلان والرؽرة الرحفية() أحسد مؾسى قريعي،  1
 .26، ص2014 ،الأردن ،لمشذر ي اليازور  دار ،)مبادئ الإعلان( زىير عبد المظيف عابد،  2
 . 16ص ،رمر والتؾزيع،السعرفة الجامعية لمشذر  دار ،)الإعلان السجخل والشعخية( شدوان عمي شيبة،  3
 .21 20ص  ص عسان، العمسي لمشذر والتؾزيع، الإعرار دار ،)الإعلان بيؼ الشعخية والتطبيق( خمؾد بدر غيت،  4
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 :اس بهذا ويلاغلب فيل  فيدادة ويلاعلط بدم مفيات يعرفها الجلهمر  واوغرض لماا تذكير اوا الإعلان التذكيري
اواسعان الحصلعم ولى اوبشدر وقثدا فيلد  إشدباع حا اتدا فيدا طريدط لمدا يعلدا فيادا لمدا  داة اومطدت المااسدب 

  شباع تلك اقا ات.
  :و دم يعلددل فيلد  ت ميدم صدداافيم أي  دمع لمددا اوسدلو أو الخددللمات أو احدلى الماشدد ت  الإعـلان الإعلامــي

ر ا أو إذافيلاهدا  د  الحفدراد إلى ت ميدم اوصدلم  عداهج و د  المادلاو  مددا وذوك  لا ليم  عاهت الجلهمر يدؤدي  شد
 يبعث اوث م.

  :ويشددداط أن يكدددمن ا فيدددلان فعدددا فيدددا اوسدددلو أو الخدددللمات لملااافسدددم بدعددده أن تكدددمن  الإعـــلان التنافســـي
 ساويم لمو  عبها لما حعث الخصائص وظروت اةسلاعلال.لالملاكافئم ل اوامع ولم

   1 لإعلان:نوع الجمهور الدوجو لو ا
  :و م ا فيلان إلى المسلاهلك اواهدائ، سدلعم أو  للمدم لمععادم ولاعريادا بخصائصدها ولم ا  دا إعلان إستهلاكي

 وحثا فيل  شرائها واسلاعلاعا.
 :و ددم ا فيددلان المم ددا إلى المشددايا اوصدداافيع  ولامصددعل لمعلملمددات فيددا  اعــلان خــاش الدشــتري الصــناعي

 المالا ات واوسعاسات الخاصم بالماظلم وحثهج فيل  اولاصرت   ري م لمععام.
 :و م ا فيدلان المم دا إلى اومسد اة أو المدمزفي  أو اودمكلاة ولامصدعل المعلملمدات فيدا  إعلان خاش بالوسطاء

 م وحثهج فيل  اولاعالمل لمو لمالا ات الماظلم والمؤسسم.المالا ات أو اوسعاسات الخاصم بالماظل
 2يث الوسيلة الإعلانية الدستعملة:من ح
 :ا فيدددلاهت اوددد  تاشدددر ل اوصدددتام  اولافلادددات الملصددد ات  المجدددلات   ددد،  إعـــلاات الوســـائل الدقـــروءة

 اوكلااوم ات  ا فيلاهت او  ترسل باوريل.
 :ل إفيددلاهت اوراديددم  إفيددلاهت باسددلاخلام اوعددربات اودد  تسددلاخلم لمكددرات  إعــلاات الوســائل الدســموعة

 اوصمت.
 :وتلالثل ل إفيلاهت اولالااز  إفيلاهت اواعليم  إفيلاهت اوسعالا. إعلاات الوسائل الدرئية والدسموعة  

 وظائف الإعلان:  -ج
  1اومظائف او  يمكا أن ي مم بها ا فيلان وللاظلم واو  لما اهمها: دتلاعل      

                                                           
 .70ص ،2015الأردن، داراليازوري العمسية لمشذروالتؾزيع، )الإعلان في القخن الحادي والعذخيؼ(، عبدالرزار الدليسي،  1
دراسة حالة السؤسدة الؽطشية لأجهدة الكياس والسخاقبة  ،لقجرة التشافدية لمسؤسدة الؽطشيةاستخاتيجية التخويج في تحديؼ ا)دور  كباب مشال،  2

AMC 67،ص2007جامعة محمد بؾضياف،مديمة،الجزائر، ،اريةمذكرة ماجدتير كمية العمؾم ااقترادية، عمؾم التديير والعمؾم التج ،(العمسة. 
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  وتش عو المسلاهلك  اقداوع  ل اطلااداة اوسدلو فيدا طريدط برميدل ا لابا داتج وإارة بحث المسلاهلك  المرت  
 .اوشراة اولوافو وليهج ول عام  عللعم

 ز دة الحرباح  تسافيل  لور ا لاهمم اوكبيرة ل ز دة المبععات واو المس. 
  همد ر ال اوبعو ل لماافذ اولامزيو.بزاعف أفيباة و 
 صريف المالا ات او  ة تلط روا ا.المساهمم ل ت 
 ا ا  افات واولاتسعاات ل اوسلعم.تعريف المسلاهلك   سرفيم في 

 2تلالثل ل:وتم ل وظائف ا رى 
  ذوك فيا طريط ز دة المبععاتعام لمسافيلة وتش عو لمالوبي اوبعو حعث سا ج اواشاط ا فيلاني باو  

 م إلى بزاعا كلام اومحلة المالا م.حعث يؤدي ذوك إلى ز دة ا  لااج لما اوسلعم وذوك يؤدي باوالاع 
 سدددلو المااسددبم لمددا  ددد  اة المسدددلاهلك ألمددام  عددار صدددعب و ددم إ لا دد تسددهعل لمهلددم ا  لاعددار  ددد  اوسددلو فدد ن

ولمماصداات اوسدلو تسدهل فيلعدا فيدا لمد ا  الح ماع اوكثيرة وفيا طريط لما دصل فيلعا لمدا لمعلملمدات و عداهت 
 لمهلم إ لاعار اوسلعم المااسبم وا.

 أىداف الإعلان: -د
 3 شكل فيام يمكا او مل رن أ لات ا فيلان تلاتلد فعلا يل،:      

  ل لمدددددا اوسددددلو الجليدددددلة ويكددددمن  ددددذا المسدددددلاهلك ل حا ددددم إلى الم يدددداوددددمفي، باوسددددلعم الخاصددددم فيادددددل ت ددددليم
 المعلملمات.

  اولاددذكير باوسددلعم واقددث فيلدد  اسددلاخلالمها و اصددم اوسددلو اودد  يددلاج شددراة ا  صددام لمالاظلددم ويددلاج ذوددك فيددا
 اوسلعم وحثا فيل  ز دة اسلاخلالمها.طريط تذكير المسلاهلك  م مد 

 فيلدد  بذر لاهددا وذوددك لجلددب لمسددلاهلك   ددلد ويددلاج اسددلاخلالمات  ليددلة ولسددلعم وحددث المسددلاهلك  ا لاكددار
 اسلاخلام اوسلعم   رق غير ت لعليم.ذوك فيا طريط محاووم إظهار كعاعم 

  اومطت اولازم ولات عط صا ات اوبعو.بزصعص 
 ل تمسعو اقصم اوسمطعم وللؤسسم. المسافيلة 

 

                                                                                                                                                                                     
 .39ص مرجع سبق ذكره، عابد،المظيف  عبد زىير  1
 .25ص مرجع سبق ذكره، قحظان بدر العبدلي، الرزار العبدلي، عبد سسير  2
 .25ص مرجع سبق ذكره، خمؾد بدر غيت،  3
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 البيع الشخصي:-ثانيا
 مفهوم البيع الشخصي:-أ

 ددم فيبددارة فيددا ا  ددراةات ة بددار وإطادداع اوعلددلاة  شددراة سددلعم أو  للمددم لمددا  ددلال اةتصدداةت التعريــف الأول: 
خصد،  دثلاث  دالمعو وبردلد أ دلات اوبعدو اوش  والمسدلاهلك يوالمشدا اوارديم أو فيللعم تبادوعم  د  اوبدائو ر دل اوبعدو 

 1:رئعسعم لمهلم  ،
o اوبتث فيا اوعللاة. 
o إطااع اوعلعل باوشراة. 
o سلاهلك را عا فيا فيللعم اوشراة  ذفي.أن يكمن الم 

 ددم فيبددارة فيددا اتصددال شخصدد،  دد  اوبددائو والمشددري ل محاووددم  بسددام فيللعددم اولابددادل وي ددمم اوشددركم  التعريــف الثــاني:
 2.عذفي اومظعام لما  لال او مى اوبعععم او  وليها ويلعب ر ل اوبعو دورا لمهلا واويو لمالا اتا و للماتا

 :البيع الدوكلة لرجال الدهام-ب
 3:كثيرة ولملاامفيم  ، المهام الممكلم إلى طمة اوبعو مذللها ل الخ مات اولااوعم

  إفيلاد طائلم بالمشاك  المحلالل  وذوك باقصمل فيل  اسماة وفيااويا المشايا المحلالل. 
  إفيلاد وبز عت فيللعم ا تصال بالمشايا المحلالل. 
  لمسلاهلك  ودراسم اوسمق والمااطشم.اوعللاة لما بذار و  و المعلملمات لما  لال اولاعرت فيل  حا ات 
 وسلعم ولم ا  ا وكعاعم إسلاعلاعا.إفيلام اوعللاة بخصائص ا 
 اولاااوض لمو اوعللاة لما أ ل طبمل اوسلعم وإبسام فيللعم اوبعو.   

 4يل،: كلا   ذكر اوبعا لماهج  مفي  أنواع رجال البيع: -ج

o وي صل بهج و شكل محلد تلدك المجلمفيدم لمدا ر دال اوبعدو اود  تسدع  ود  دة المبععدات لمدا  :جالبي الطلبات
و ددذا لمددا يلا لددب لمدداهج او عددام بدهددام     علهددج لمددا زبائددا اقدداوع  وللاظلددم ددلال اوبتددث فيددا زبائددا  ددلد و 

 .كثيرة وت ليم المعلملمات المااسبم وكسبهج إلى المؤسسم
                                                           

 .21ص ،2009عسان، دار الراية لمشذر، ،)إدارة السبيعات والبيع الذخري( سيد سالؼ عرفو، 1
 .343ص ،1998مرر، الجامعية لمشذر والتؾزيع، الدار ،(توالاستخاتيجيا)التدؽيق السفاليػ  محمد فريد الرحؽ،  2

 ماجدتير ة، مذكر  ،(مؽبيميذ دراسة حالة مؤسدة اترالات الجدائخ، واقع واهسية الاعلان في السؤسدة الاقترادية الجدائخية،) كؾسة ليمى،3  
    .49ص ،2008 الجزائر، قدشظيشة، جامعة مشفؾري، ،ااقتراديةفي عمؾم التديير والعمؾم 

 .262 ص، 2006 ،نوالتؾزيع، الأرددار حامد لمشذر  ،)الاترالات التدؽيكية والتخويج( ،ثامر البكري  4
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o وطددل ت ددمم  هددل  ععدد،و ددم اوددذي ي ددمم  لال دد، طلبددات اوعلعددل ا تااعددذفي وة ي ددمم ري  :متلقــي الطلبيــات  
   دددذوك ة ي دددمم لملال ددد، او لبعدددات رداة  دددا لمرا عدددم احلاعا ددداتج لمدددا لمالا ددداتالمؤسسدددم بإرسددداوا إلى فيللاة

 ،. همد  عع، بدعه اوبعو اوشخص

 1وكذوك يم ل:

o تددددرز  ددددذفي المجلمفيددددم لمددددا ر ددددال اوبعددددو  شددددكل  دددداص ل المابددددلات اودددد  تسددددمق  :الأشــــخاش الــــداعمين
  حعدث عدا كبدير ل دفيدج سمعدم ولمكا دم اوشدركم ل اوسدمق ا برلااج إلى  دللمات لمراف دملمالا ات صاافيعم ة،

 .وتع ي  ث م المشاي لمو المؤسسم وحرصها فيل  اسلالرار اوعلاطم لمعا لمسلا بلا
o ي دددمم رفيلددال  عدددو الخددللمات واوسددلو فيدددر اة ا ددت لمدددا  ددلال تمزيدددل حعددث  :وســيط الدعرفـــة الالكترونيــة

لمصددددد لد اوبدددددائو  إطدددددلاق  ويكلدددددا لمسدددددافيلتا وباولاددددداو ترغعبدددددا باوشدددددراةالمسدددددلاخلم بالمعلملمدددددات اوكافعدددددم و 
   .اةوكاوني فيل   ذا اوامع لما ر ال اوبعو او لمالو   اوبعو

 2: ذكر ا كاولااو :أىداف البيع الشخصي -د
 اوبتث فيا فيللاة  لدو  باوعللاة اقاوع  وتل ، رغباتج اةتصال. 
  ل اولاخ يا وترويو  ت المالا ات.اقصمل فيل  تعاون الممزفي  
 لمسافيلة اوعللاة فيل  إفيادة  عو اوسلو المشااة.  
  المسافيلة ل تلريب ر ال اوبعو اوذيا يعللمن ولى الممزفي.  
  بدخلالف المشاكل ا داريم او  تما ههجإلملاد الممزفي  باوبشمرة واواصد فعلا يلاعلط. 
 بذلعو المعلملمات اولاسمي عم اوبروريم ورفعها إلى إدارة اوشركم. 

شخصددعم   لمفيدمهمدان اوبعدو إلى  لددمفيلا  يمكدا ت سددعج لمدا  لالعد   ددا ر دال  وخصائصـو:مهـارات رجـل البيــع  -ه
 3 ذكر ا كاةر: و لمفيم لمهاعم

ا ف ،دا تكدمن ه عددم   وعدذا عم اولازلمددم لم اوودم لمهادم اوبعدوباةسدلاعلادات اوذ اعدم والجسدلوتلاعلدط : المجموعـة الشخصـية
 لما ذات اوشخص.

                                                           
 ااقترادية، جامعةفي عمؾم التديير والعمؾم  ماجدتير ة، مذكر 2008،في مؤسدات الجدائخ( والاترال التخويجي)فاعمية الشذاط  عفاف خؾيمد، 1

 .40جزائر، صالورقمة،  مرياح،
 .60ص  ،مرجع سبق ذكره ، عمى محمد رباعية،بذير عباس العلار 2
 312صص  ،2014العمؾم ااندانية، العدد الفاني، حقؾر و ، مجمة ال)دور البيع الذخري في تحفيد الذخاء لجى العسلاء( ،نؾر الديؽ جؼر  3

313. 
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 :الجسمانية الاستعدادات
 اولعاطم اوبل عم. 
 طري م اومطمت والجلمس طبل وأثااة و عل المحاووم اوبعععم. 
 ،المظهر اوشخص. 

عدد م  اولاصددلعج  اولاكعددف ا  لالددافي،  او المثددا رة   اوصددرباودداا   وتلالثددل ل اوث دم : الاســتعدادات الذىنيــة
   الجاذ عم وحسا اعالام.ولاااؤل  اوروح المرحم  اا  لاص وللهام  اقلاس اولياالمعكعم اولعاطم  اوذكاة  

 :يلاصف بالممظف بالمهارات اولااوعم فه، تلاعلط بدهام اوبعو  اسها ولما لمسلال لماتا أن: المجموعة الدهنية
  اوعللعم اوسا  م.الخرة 
 )او لرة فيل  ا تصال )اولاتلث   لاطم. 
 اولاخ عت واولااظعج وادارة اومطت.او لرة فيل   
 الما ط اوسلعج واو لرة فيل  اةطااع. 
 المشاكل واولاغلب فيل  ا فياا ات. او لرة فيل  لمما هم 

   1:ولبعو اوشخص، لم ا  وفيعمب ولاخلص كلا يل، مزايا وعيوب البيع الشخصي : -و

  تلالثل الم ا  فعلا يل،: :الدزايا

  المشاي.اةتصال اوباشر    اوبائو و 
 م اسلاخلام أكثر لما وسعلم ولإطااع.إلمكا ع 
 إلمكا عم اقصمل فيل  ردود أفعال لمباشرة فيا لملى فافيلعم اومسائل اوبعععم المسلاخللمم.   
 ،إلمكا عم إحاطم اوعلعل بالماهو اوبعع.   
  فيل  اوعللاة الحكثر إسلاعلاد ولشراةإلمكا عم تركع  الجهمد اوبعععم. 
 إلمكا عم ا لاعار اوعللاة. 
 رأي اوعلعل وصالح لمالا ات اوشركم. إلمكا عم تغعير 
 ل.إلمكا عم  ذب ا لابافي اوعلع 
 وتلالثل فعلا يل،: :العيوب
 ،ارتااع فياصر اولاكلام لم ار م  باط، فيااصر الم يو اواوف 

                                                           
 .76-75، ص ص2001 ،الأردن ،، دار وائل لمشذر والتؾزيعالفشؽن والسهارات(البيع الذخري دليل شامل عمى فهػ ي ،محمد الريرفي 1
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  او لرة المحلودة فيل   للمم فيلد كبير لما اوعللاة 
  اواعل،  لاصر  همد اوبعو اوشخص، فيل  المرحلم الح يرة لما طرارات اوشراة 
  طل تؤثر شخصعم لمالوب اوبعو سلبعا فيل  ح ج المبععات 

 :  العلاقات العامة-ثالثا

 :مفهوم العلاقات العامة  -أ

ي تاظدعج ل  لمفيم لما اواشاطات او  ت مم بها  عئدم أو حكملمدم أو ا أ،ا:تعرت اوعلاطات اوعالمم التعريف الاول: 
 ددددل  لددددط فيلاطددددات  عددددلة وسددددلعلم لمددددو الجلددددا ير المخلالاددددم اودددد  يلاعالمددددل لمعهددددا الجلهددددمر اوبادددداة اة لالددددافي، لمددددا أ

 1.المسلاهلك  والمسلاخللم  وحملا الحسهج وذوك ولااسير  اسها ولل لالو حا تكسب ر افي

أيبا " أ،دا الجهدمد اود  يبدذعا فريدط لمدا  طالمدم فيلاطدات اوث دم واسدلالرار ا  د  أفيبدائا و د   وتعرت: الثانيالتعريف 
اود  بر  هدا  واة لالافيعدماواريط و د  الجلدا ير المخلالادم اود  تالاادو لمباشدرة أو غدير لمباشدرة لمدا الخدللمات ا طلاصداديم 

 2.المؤسسم

حسددب الجلععددم اولووعددم ولعلاطددات اوعالمددم فدد ن اوعلاطددات اوعالمددم وظعاددم إداريددم ذات طددا و مخ ددت  التعريــف الثالــث:
بهددج  ولمسددلالر ،ددلت لمددا  لاعددا الماظلددات واععئددات اوعالمددم والخاصددم إلى كسددب تعدداطف وتأيعددل أووئددك اوددذيا تددلاج 

وإ راةاتدا طددلر ا لمكدان ولمددا فيلد  ث ددلاهج فيدا طريددط ت عدعج اوددرأي اوعدام الملاعلددط بهدا لمدا أ ددل ر دت سعاسددلاها  واقاداظ
 3 .ا ل بر عط تعاون لمثلر أكثر كااةة فيا طريط بز عت المعلملمات و شر ا

 4:تلاتلد وظائف اوعلاطات اوعالمم فيل  لمسلامى فيام ل اوا اط اولااوعم وظائف العلاقات العامة: -ب

o ( البحثResearch) :مردم طبدا   ويلاعلط باولراسدات والخلاصدات حدمل طعداس اةبذا دات وسدير الآراة
علاطددات المؤسسدددم بجلهمر دددا محددلدة سدددماة كددان يلاعلدددط  علاطددم المرسسدددم بجلهمر ددا اودددلا ل، أو فعلددا يلاعلدددط  

  فع ددو تثلدد  لمددا م طعددط يشددلل   دداط او ددمة و  دداط اوبددعفوذوددك  غايددم اولاتصددعل فيلدد  ت عددعج د الخددار ،
 إفابي وبذاوز لما م سلبي ل إطار اسااتع عم وا تم المعاة.

                                                           
 .22ص ،ذكرهمرجع سبق  سيد سالؼ عرفة،1
 .105ص ،10/2008 ،، الجزائر4 للأبحاث والدراسات العدد السجمة الجزائرية ،الجدائخية(العلاقات العامة في الإدارة السحمية  )واقعايسان لحسر، 2
 .176ص ،1998، عسان ،مجداوي ، دار )الجعاية والاعلان والعلاقات العامة(، محمد جؾدة ناصر 3
 .300، ص2015، الجزائر، جانفي 12الجديد، العدد  ااقتراد، مجمة العامة في التخويج الدياحي( تالعلاقا)دور بركات أسساء،  4
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o  التخطــيط(Planification):  يلاعلددط اولاخ ددعت أساسددا  رسددج إسددااتع عم اوعلاطددات اوعالمددم ل المؤسسددم
وذوك  لاتليل الح لات المراد بر ع ها ول الم ا ل اومسائل وا لمكا عات اوبشريم والماديم المسايرة وكدل فعدل 

 م.م في لا عم وه عوفيللعم ل إطار لمماز 

 1و تم ل وظائف ا رى  ذكر ا كاةر:

o ( التنســـيقCoordination):  أو الحفعدددال اوددد  لمدددا شدددع،ا إفددداد إ سددد ام  عللعددداتاوالم صدددمد  دددا كدددل
: او عاديددم لماهددا واولاااعذيددم )المحددعت اوددلا ل،( وولتصددمل فيلدد  اطصدد  لاظددام  دد   عددو المسددلام ت اولااظددعجوإ 

ووحدلات المؤسسدم وا شد م  هداز اوعلاطدات اوعالمدم اود  أن فري اواسدعط اوكالمدل  د  أ شد م اوالاائو فب 
ولمر عددا فيددلم اواسددعط لمددو إدارات اوعلاطددات يمثددل او لددب اواددا ا وللؤسسددم  وان لمددا دددلث لمددا ا ااطددات 

   .اوعالمم وفيلم و مد لمهج كالمل و بععم فيللهج ولى اوععادات ا داريم اوعلعا
o ( التسييرManagement:)  اوعللعم او  تعد   لا دليم المعلملمدات اولازلمدم واوكافعدم لجلعدو لمكدمهت ، 

واو عدام بدسددافيلة كددل لمكدمن لمددا  ددذفي المكدمهت فيلدد  تاععددل  .اولااظدعج لمددا وحدلات  أطسددام  لمصددالح... إخ
م ععدم ت عدعج كاداةتج اوااسدعم وا  لالأدائها إ افم إلى تمفير المعلملمات فيا اومافدليا الجدلد بالمؤسسدم وأ ظلد

 والمهاعم أثااة ا  لا اة وكذوك  لال حعاتج المهاعم بالمؤسسم.
o ( الإنتـاج والتسـويقProduction and Marketing:)  تسدا ج اوعلاطدات اوعالمدم ل كدل لمراحددل

فبدددل اومسدددائل ا  لاددداج وذودددك باوعلدددل فيلددد  تدددمفير المعلملمدددات الملاعل دددم  لالدددك المراحدددل  وأيبدددا اوبتدددث ل أ
 اولاسميط  ا  لااج فيل  المسلامى اولا ل، أو الخار ،.( ج او  رات  ا فيلاهتتاظع والآوعات )المحا رات

 2:تسلاال اوعلاطات اوعالمم لما  لال برليل لماهملمها فيل  المبادئ اولااوعم :مبادئ العلاقات العامة -ج
  ا داريددم إن اوعلاطددات اوعالمددم  دد، فيلددج وفددا ووظعاددم لمسددلالرة ومخ  ددم  برلادداج إلى مدارسددم ا تصددال واوعللعددم

 واولاخ عت واوبتث اوعلل، واولااظعج واولااسعط واولا ععج شع،ا شعن وظائف المؤسسات الح رى.
   ت ددمم  دد  طدددرف  كلاهمددا لمدددؤثر ولملاددعثر ل  اددد، اومطددت  فهدد، تلاصدددف باولياالمعكعددم واقعميدددم وطددمة اواعاوعدددم

المباشدرة وا فا عدم لمدا  ا دب كدل  واةسدلا ا مواوعلاطدات اوعالمدم ت دمم فيلد  الح دذ واوع داة واواهدج الملابدادل 

                                                           
، 2018، ر، الجزائ1اسات الإندانية، العدد ، مجمة البحؾث والدر ات العامة في السؤسدة الجدائخية()واقع مسارسة وظيفة العلاق، فؤاد مشرؾري  1

 . 263ص 
، مجمة إدارة الأعسال والدراسات الإقترادية، مجمة )العلاقات العامة في مجال الإبتكار في تحديؼ صؽرة السؤسدة والخقي بأدائها(محمد بدراني،  2

 .295، ص 2019، الجزائر، 02، العدد 05
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لمددددا او ددددرف   و دددد، سعاسددددات وأفيلددددال ا إتصددددال وإفيدددددلام  فهدددد، تعكدددد  و هددددم  ظددددر لمئددددات الجلهدددددمر 
 وللؤسسم  وتعك  و هم  ظر المؤسسم وائات الجلا ير فه،  ذوك إتصال ذو و ه .

  اة كا دت بذاريدم إ،ا ة ت لاصر فيل  لمؤسسدات لمععادم  فهد، تشدلل  عدو المؤسسدات اقكملمعدم والخاصدم سدم
 أم صاافيعم أم إ لالافيعم وحا اوسعاسعم لماها.

  لمعرفلاها بالحساوعب اواظريم واوعللعم ولاشكعل ا بذا دات وتغعير دا  و دذا يسدلام ب ت ععلهدا   بععدم اوسدلمك
 اوبشري.

  أهمعددم اوعاصددر الح لاطدد، ل مدارسددم اوعلاطددات اوعالمددم و ددذا يلابددلا اوالسددام اوعالمددم وللؤسسددم وإحساسددها
بدسؤووعلاها ا  لالافيعم واولا المها اوصدلق  فعلدا يصدلر فياهدا لمدا لمعلملمدات وكدذوك طعالمهدا فيلد  تالعدم اوث دم 

 وا حاام الملابادل    او رف  )المؤسسم و همر ا(.
  يرتبت  شاط اوعلاطات اوعالمم  شكل رئعس، باودرأي اوعدام  فهد، تعلدل فيلد  تبدادل اولاادا ج لمدو اودرأي اوعدام

فعادددللما يكدددمن اودددرأي اوعدددام طعللادددا وأهمعلادددا  ه  ا وث دددلاتعاطاددد دددم واوصدددلت وكسدددب لددد  أسددداس لمدددا اق عفي
 باواسبم  دارة المؤسسم يمكا ولعلاطات اوعالمم أن تؤدي دور ا  شكل فعال وه د.

 مذاحهدا يلعبدا  لالدو الماظلدم فيلد   اوعلاطات اوعالمم لما  لال اولاعثير اوذيأهمعم  تظهر أنذية العلاقات العامة: -د
بذدددافي  لالعهدددا و ادددا  عدددا  افيعدددم بافيلابار دددا لمدددا وا بدددات الماظلددداتعددداظج أهمعدددم ا  لالدددام بالمسدددؤووعم ا  لالوأيبدددا ت

 1اوعلاطات اوعالمم لماها:اهمعم  الجما ب او  ترز 

 .آوعم لخلط سمعم  علة فيا الماظلم ل  عئم اوعلل 
 .ت ليم المعلملمات فيا اوشركم  اصم ل حاوم الحزلمات 
  المجلالو الخار ،.آوعم وللاماصل لمو 
   تعئم اورأي اوعام ولا بل أفكار وآراة  ليلة  وإفاد  همر يؤيدل ويسدا ل اععئدات واولااظعلدات والمؤسسدات

 لما ي مي اوروا ت     ذفي اععئات والجلا ير ويمفر تعاون  عاهج ويسافيل فيل  بساسك المجلالو.
 واععئدددات و ددد  الجلدددا ير  و دددذا اولاكعدددف  بر دددط اوعلاطدددات اوعالمدددم اولاكعدددف ا  سددداني اودددلازم  ددد  الح هددد ة

 ا  ساني أصبد لما  رور ت  لالعاتاا اقليثم و لو ا ة يمكا اومصمل إلى الح لات الماشمدة.

                                                           
، ص 2016، الجزائر، 1السجمة الجزائرية للأمؽ الإنداني، العدد  ،العلاقات العامة في تحديؼ الرؽرة الحهشية لمسؤسدة()دور حديؽ قادري،  1

45. 
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  تعلددددل اوعلاطددددات اوعالمددددم فيلدددد  غددددرس ودفيددددج المسددددؤووعم ا  لالافيعددددم  دددد  الجلددددا ير  و ددددذا يسددددافيل المجلالددددو
ة بذعدل لمدا اععئدات ل في ودم  يدمها لحن لمشداركم الجلا ير واولااظعلات فيل  اولاغلب فيل  اوع بات او  تما ه

 .فيا الجلا ير   ل تالاد ألمالمها آفاق اولاعاون وا  لاهاد وصالح الجلعو
اوسددائل حاوعددا يددؤلما رن اوعلاطددات اوعالمددم تددؤدي وظعاددم  المددم وحعميددم ل كافددم المؤسسددات وة يعددل  اةبذددافيوعددذا فدد ن 

 ،.واواظر إوعها كاشاط ا مي أو فرفي لما الملكا إهماعا
 1: لات يمكا إ اعا كالآرت اوعالمم إلى بر عط  لمفيم لما الحتسع  اوعلاطا :أىداف العلاقات العامة-ه

 وذودك لمدا  دلال اولا دليم الجعدل وللؤسسدم  وشدرح  :اوسلعم ودلى الجلدا ير فيدا المؤسسدم برس  اوصمرة أو
المشدروفيات اوصدغيرة كا دت او كبديرة حكملمعدم أو  اصدم وتاسدر ا تاسديرا سعاسلاها وا لافها كلدا   دلم كدل 

 عدددلا حدددا تبدددلا اوسدددلعم الجعدددلة ودددلى  همر دددا ويكدددمن ذودددك فيدددا طريدددط  دددرالمو تمطعدددل اوسدددلعم وتاظدددعج 
اودددد  رات الجلا يريددددم وللؤسسددددم  او تدددداظج المعددددارض والمسدددداهمم ل مخلالددددف الح شدددد م اوث افعددددم  اة لالافيعددددم  

 اواويو ولإسج المؤسسم وبرس  سمعلاها.واعلت اوكل،  م 
  كسدددب الجلهدددمر الخدددار ،:  علادددر  كسدددب ث دددم الجلهدددمر الخدددار ، لمدددا أ دددج الح دددلات وأ شددد م اوعلاطدددات

لاطاتدددا لمعهدددا اوعالمدددم  فعلددد  أي لمؤسسدددم أن ت دددمم  لاتليدددل أ دددج الجلدددا ير الملاصدددلم بهدددا ا تسدددع  ولادددلفيعج في
   واوعلل فيل  إر ائهج.

  سعاسلاها وو و  را ها.دفيج ا دارة ل تكميا 
 .اوسع، وكسب اوث م ووةة اوعللاة 
 تمو اواويو لمالا ات المؤسسم 
 :التسويق الدباشر -رابعا

 يمكا ذكر اولاعاريف اةتعم: مفهوم التسويق الدباشر:-أ
و مسدائل فيرت فيل  أ ا تمزيو المعلملمات واوسلو والخللمات والماافو اواوفعم إلى او  دمن المسدلاهلت  :الأولالتعريف 

 1 تسافيل فيل  طعاس اةسلا ا م المباشرة لمثل اةتصاةت اولااافيلعم.

"  م أي  شاط افيلاني ياشع ويشغل فيلاطدم لمباشدرة  عادك و د  زبائادك Drayon Birdعريف " ت :الثاني التعريف
 2 اقاوع  أو المحلالل   شكل شخص،.

                                                           
، 2020، الدؾدان، 03مجمة الحقيقة لمعمؾم الإجتساعية والإندانية، العدد العلاقات العامة في بشاء الرؽرة الحهشية(،  )أثخطارر عفسان عبد الله،  1

 .101ص 
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 1 ذكر ا كلا يل،: :أنواع التسويق الدباشر-ب
  يعل اولاسميط فير اوريل ا وكاوني طري م  سع م وفعاوم لما حعث اولاكلادم  :البريد الالكترونيالتسويق عبر

وطا لددددم ول عدددداس ولمصددددمل إلى اوعلددددلاة وتشددددلل اورسددددائل اة باريددددم ا وكاو عددددم  ورسددددائل اوريددددل ا وكدددداوني 
اودد  يمكددا أن تظهددر ل اواوفعددم   شدداة فيلددلاة لملاددمطع   ددلد أو فيددروض ولعلددلاة اقدداوع   أو ا فيددلاهت 

 رسائل اوريل ا وكاوني ولشركات الح رى.
 :مصدددمل إلى اوعلدددلاة اوادددردي  تادددلاو اورسدددائل اواصدددعم ولشدددركات او التســـويق عـــبر الرســـائل النصـــية القصـــيرة

 للمددم اورسددائل  اسددلاخلامإلى  لمفيددات كبدديرة لمددا الحشددخاص  لاكلاددم لماخابددم  يمكددا  وإرسددال اورسددائل
ال تابعهات لمبععات اوعللاة أو روا ت ولاتليثات لممطدو اوميدب أو اولادذكير بالممافيعدل (  رسSMSاو صيرة )

 أو اولاسلعج أو اورسائل المخصصم 
  يمكا اسلاخلام وسائل اولاماصل ا  لالافي،  شكل فعال كدعداة  :الاجتماعيالتسويق عبر مواقع التواصل

اوعلدددلاة ولمشددداركم المحلادددمى الخددداص  دددك لمدددو اشدددرة لمدددو ل لح،دددا بساتدددك اوارصدددم وللااافيدددل لمبتسدددمي عم و فيلدددا
 شبكلاهج باوكالمل  مدا ي يل لما اومصمل  شكل كبير.

 يسددل  اسدلاخلام اولالا يددمن وبعددو أي لمادلاو لمباشددرة ولعلددلاة باولاسدميط اولالا يددمني   ادداك  :التسـويق التلفزيــوني
المجددلات واوكلاددب لمباشددرة وطادداة تسددمق لما وعددم   اسددلا ا م مفيددان لمددا أشددكال اولاسددميط اولالا يددمني  إفيددلاهت 

والحطددراص المبددغمطم والحشددرطم وغير ددا لمددا المالا ددات لمااسددبم ولشددكل الحول واوشددكل اوثدداني لمااسددب ول ياددم 
 والملا   والمعلات ا وكاو عم.

 ي مم المالا من بإفيلاد كلااوم دات وللالا دات المخلالادم وإرسداعا إلى فيلدلاة محدلديا لمدا  :التسويق بالكتالوج
 وكلااومج اومصا،.لسلو  عل دراسم ام فير اوريل ولما إلى ذوك  وطلب اوعلعل و لال طامات مخلالام و اص

 2:تلالثل أهمعم اولاسميط المباشرة ل :نذية التسويق الدباشرأ-ج

  اولطددم الملااا عددم ل اسددلاهلات اوسددمق مدددا ي لددص لمددا احلالدداةت اةسددلاهلات الخدداط  و دد، احلالدداةت واردة
 واوبشريم   وبسثل  لرا ةلمرر وا ل الممارد.تسلاا ت إلمكا عات المؤسسم الماديم 

 بدالا دددات و دددللمات لماا  دددم دون برلدددل اولاكددداوعف  ويدددل المسدددلاهلك  اقددداوع  ل ت    ز دة الحرباح واوادددرص
 اوبا ظم الماتبم فيل  فيللعات اوبتث المسلالر والملاماصل فيا لمسلاهلك   لد

                                                           
1  www.business.qld.gove.au, consulter le : 13/03/2021, a: 14 :00. 

، الجزائر، 28(، السجمة الدولية العمسية الفقافية، العدد دور التدؽيق السباشخ في تحديؼ اترال السؤسدة بالسدتهمكيؼرجؼ نؾر الديؽ، ي 2
 .61، ص 2016

http://www.business.qld.gove.au/
http://www.business.qld.gove.au/
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 م يسددع   ا ددلا  زاوددم اومسدداط وت لددعص اولاكدداوعف يمثددل اولاسددميط المباشددر لمددل لا اسدداابذعا إلى اوسددمق   فهدد
وبرس   دمدة المالا دات وإدالمدم أفبدل اوعلاطدات اومديدم المباشدرة لمدو اوعلدلاة   و دذا كلدا يمكدا أن يكسدب 

 المؤسسم لمع ة تاافسعم.
عو داة طميددم وبادداة فيلاطددات لمددو اوعلددلاة ف سددلاخلام طمافيددل اوبعدداهت تسددلا أولماددا فدد ن اولاسددميط المباشددر يعلاددر      

ا  للماتا لمدا  دلال المؤسسم أن تسلاهلت  لمفيم صغيرة لما اوعللاة أو حا لمسلاهلك  لماارديا ولاويو في
   كلا يمكا أن يكمن اولاسميط المباشر لممطم  وذوك با تصال ل اولتظم المااسبم باوبب .إتصاةت شخصعم

 والنشر:الدعاية -خامسا

 الدعاية:مفهوم -أ
المعلملمددات اودد  تاشددر ا اوشددركات والمشدداريو واععئددات اورسمعددم وغددير اورسمعددم   صددل كسددب ث ددم ،  دد :التعريــف الاول

الجلدددا ير وتلاخدددذ اولفيايدددم فيدددادة طاوبدددا إ بدددار  أي  شدددر  عددداهت لمدددا شدددع،ا أن تدددلفيج لمركددد  المعلدددا ل  ظدددر الجلدددا ير 
 1علم اواشر أ،ا لمهلم ول ارئ.وةتلفو أي لم ا ل و اة  ذفي المعلملمات  اه لما برميا لما أ بار يرى صاحب وس

سدددلاها و  دددل المعلملمدددات إلى لمدددمر تلاعلدددط ر شددد م لماظلدددم لمدددا أوسعاوتعدددرت أيبدددا أن اواشدددر المجددداني لح :التعريـــف الثـــاني
الجلهددمر ا اوعدددمدة  دددردود اواعدددل اوددد  صددداحبت ذودددك وتلالثددل اولفيايدددم واواشدددر ل المعلملمدددات اوددد  تاشدددر ا اوشدددركات 

 2رسمعم   صل اوكسب ث م الجلهمر وة يلفو عا أي لم ا ل.واععئات اورسمعم واوغير 
    3: لخصها كالآر :وسائل النشر-ب

 مخلالف أ ماع اوصتف والمجلات واوكلادب والملصد ات وأي لمدماد افيلالمعدم  اومسائل الم بمفيم والم روةة: تشلل
 لم بمفيم.

  وكللم اواج الما موم. اوصمت ولمركبات  المذ ع وتشلل المسلمفيم: اومسائل 
  واوعددروض المرئعددم والمسددلمفيم فيلدد  اواعددليم  المسددارح  اوسددعالا  اولالا يددمن تشددلل والمسددلمفيم: اومسددائل المريئددم

 ....إخ

 

                                                           
 .21ص ذكره،مرجع سبق  عرفة،سيد سالؼ  1
 الجزائر،، 01، العدد 4عسال، السجمد مجمة اقتراد السال والأ ،السشتؽج(فاعمية عشاصخ السديج التخويحي في إدراك الدبؽن لكيسة )، شارف وىيبة 2

 .112ص ،2020
 .316، ص 2012الظبعة الأولى، ، دار الؾرار لمشذر والتؾزيع، عسان، )أسذ التدؽيق(، محمد أميؽ الديد عمي 3
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 :والنشرأنذية الدعاية -ج
ت ايدددلت أهمعدددم اولفيايدددم ل وطلاادددا اقددداو  صدددمرة كبددديرة  دددلا ولمدددو ت دددمر وسدددائل اةتصدددال  علدددت لمدددا اوعددداة طريدددم      

اةفيلالاد فيل  اولفيايم ولاسميط اوببائو والخللمات وحدا الحفكدار ألمدر ة يمكدا اةسدلاغااة  صغيرة كلا ي مومن  أصبد
 1فياا  ويمكا أن مذلل أهمعم اولفيايم كالآر:

  اواويو ولسلو والخللمات والحفكار ريسر اوسبل وأطل اولاكاوعف  ح  يصل اواشر با لالات لمبدلم ا إلى
 ار اومسعلم اولفيائعم او  يريل ا. لا أوسو شردم يريل ا المعلا  وذوك  عل أن

  أو تااصددعل تعريددف المسددلاهلك بدلعدد ات اوسددلعم و صائصددها وسددعر ا  أو  ددرورة الخللمددم وطبععلاهددا وكعاعلاهددا
 ا عم لمشا لة دون تكلام باوذ اب إلى لمكان اوسلعم أو الخللمم.اواكرة وشرحها  صمرة فيع

 ة وسددددلو والخددددللمات وتاددددلاد أ ددددمب فيليددددلتمسددددو اوسددددمق وتعددددرت اولا ددددار واةطلاصددددادي  واوصدددداافيع  فيلدددد  ا
 وللاعللات اولا اريم واةطلاصاديم.

  يعلار اواشر لما أ ج اومسائل او  تؤلما اول ل ولمسائل اةفيلالمعم المرئعم واوسلمفيم والم روةة حد  أ ادا  درى
 اوعمم تبخلا ل اوساحم ا فيلا عم ل المح ات اوابائعم وزيلة ل ح ج اوصتف والمجلات.

 الدبيعات:تنشيط -سادسا

 الدبيعات:مفهوم تنشيط -أ

: "  لمفيدم اولا اعدات غدير ا شدهاريم واود  عدم وللاسدميط تاشدعت المبععدات ر،داتعرت الجلععدم الحلمريك التعريف الاول:
 شد م تعلل فيل  إارة المسلاهلك  ودفعهج وشراة اوسلو والخللمات المعرو م فيلعهج  وأن الح شد م الملاعل دم بهدا  د، أ

 2.دائلم أو روتع ظرفعم غير 

تشددلل كددل المددماد والحسدداوعب والجهددمد اودد   أ،ددا:يعددرت تاشددعت المبععددات أو تددرويو المبععددات فيلدد  التعريــف الثــاني: 
 3 همد اوبعو اوشخص، و ، غير شخصعم.تلفيج وتكلل  

 عرفهددا كددمتلر فيلدد  أ،ددا لمددا اولا اعددات المم هددم وددلفو وتشدد عو او لددب فيلدد  المددلى او صددير  اكلدد  الثالــث:التعريــف 
 1المسلاهلك  أو اومس اة الخار عم. وذوك  ماس م ز دة ح ج اوشراة لمالامج لمع  او  للمم لما طرت

                                                           
 .293-292، ص ص 2009الظبعة ااولى، دار الرفاء لمشذر والتؾزيع، عسان،  )إدارة التخويج والاترالات التدؽيكية (، عمي فلاح الزعبي، 1
جمة الحقؾر والعمؾم الإندانية، (، مأثخ الأنذطة الإعلامية وبخامج تشذيط السبيعات عمى ولاء السدتهمغ لمعلامة التجارية كؽنجورمرابط ىذام ي 2

 . 128، الجزائر، ص36العدد 
 . 05، ص 2016، الجزائر، 05(، مجمة دراسات حؾل الجزائر والعالؼ، العدد تشذيط السبيعات وتأثيخها عمى سمؽك السدتهمغوريدة الذيكر، ي 3
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  براددد  لمدددا اولاعددداريف اوسدددا  م يمكدددا تعريدددف تاشدددعت المبععدددات فيلددد  أ دددا  لمفيدددم لمدددا الح شددد م اولاسدددمي عم اوددد     
المسلاهلك فيلد  شدراة اوسدلو والخدللمات لمثدل لمعرو دات اوببدائو واعدلا  واوععادات اود  ت دلم ول لهدمر أو المدؤبسرات 

 .لم ا  اوسلعم أو الخللمم وللسلاهلكوالمعارض او  ت لم فعها وسائل ا فيلام ا يباح ولإ راز 

بزلالدف بإ دلالات الجهدم المم هدم إوعهدا سدماة  ااك فيلة أساوعب ل تاشعت المبععدات : تقنيات تنشيط الدبيعات-ب
 2 ذكر ا كلا يل،:و المسلاهلك  أو اومس اة 

 يمثدددل  صدددج اوسدددعر بزاعبدددا لمؤطلادددا ل اوسدددعر المعلدددا وللادددلاو و ددد، تعلادددر أ سدددت طري دددم  : صدددملمات اوسدددعر
غددلات اوسددلعم أو فياددل  ولا ددليم بزاددعا لمباشددر وسددعر اوشددراة و ددذفي الخصددملمات تكددمن فيددادة لمعرو ددم فيلدد 

    م اوشراة.
 تلادددر لمدددا أكثدددر اومسدددائل اواوفعدددم تأثددديرا فيلددد  المسدددلاهلك  اصدددم ل اوسدددلو ا سدددلاهلاكعم  :اوععادددات المجا عدددم

طلعلدم لمدا    و دذفي اوععادات  د، فيبدارة فيدا كلعدملمدا اوسدلعم دون لم ا دل وللسدلاهلك  حعث يدلاج تمزيدو فيعادم
 المالاو لمهلاة وللسلاهلك.

 لم ا دددل سدددعر  تعدددرت الجدددائ ة با،دددا فيدددرض  لا دددليم صددداف لمدددا سدددلعم لمععادددم  صدددمرة  ا عدددم او : الجدددمائ  واعدددلا
 .اوسلمك اوشرائ، وللسلاهلك ةسلالاوم ال لماخاا ويسلاخلم كتاف  ا

  سددددتمبات فياددددل    ددددم اوبعددددو  بزاددددعا الحسددددعار  اوعددددرض   المعددددارض اولا اريددددم  ادددداك أيبدددداً  المسددددا  ات
   .اوعا صعب

تلالثدددل أ دددلات تاشدددعت المبععدددات  دددثلاث لمسدددلام ت يلاعلدددط بالمسدددلاهلك واومسددد اة  الدبيعـــات:أىـــداف تنشـــيط -ج
 3اولا اري  واو مى اولابععم  ذكر ا كالآر:

 ط الدبيعات التي يتعلق بالدستهلك:أىداف تنشي

  حث المسلاهلك  فيل  بذر م اوسلو الجليلة او اوسدلو اود  طدرات فيلعهدا تعدليلات وذودك لمدا  دلال تمزيدو
 .اوععاات المجا عم واوكم مهت واوعروض وغير ا

                                                                                                                                                                                     
، 02(، العدد الشهائي لخجمة اترالات الجدائخ لمسدتهمغذخائي دمؽك الأساليب تخقية السبيعات عمى التأثيخ حكيؼ بؽ جروة، عباس قدي، ي 1

 .127، ص2016الجزائر، 
(، مجمة اقتراديات شسال أثخ أخلاقيات تشذيط السبيعات عمى ولاء الدبائؼ مؼ وجهة نعخ الدبائؼ عيشة ولاية الجمفةجعفر حميسة، قاشي خالد، ي 2

 .233، ص2019، 20، العدد 15افريقيا، السجمد، 
(، مجمة الؾاحات لمبحؾث دور بخامج تشذيط السبيعات في التأثيخ عمى الدمؽك الاستهلاكي الدمبي عشج السدتهمغ الأردنيمحمد اليرج، ي الله عبد 3

 .138، ص2014، الأردن، 02والدراسات، العدد 
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 لعلالمم اولا اريم.تع ي  وةة المسلاهلك  و 
 سات الماافسم غل  لمالا ات المؤسسم. ذب لمسلاهلك   لد وبرميل لمسلاهلك، المؤس 

 التي تتعلق بالوسطاء التجاريين: أىداف تنشيط الدبيعات

   شدراة المالا دات الجليدلة و كلعدات كبديرة و دذا تلفو  رالمو تاشدعت المبععدات واومسد اة اولا داري  فيلد
 .لما شا ا أن  اا لما ح ج المخ ون

 ة لما  لال فاة اولاصاعم الممسمعم.اولاخلص لما اوببافيم اوراكل 
  فعددددم ل لمما هدددم ا شددد م اوددداويو وللاافسدددد  لمدددا  دددلال اولاعددداون لمددددو اومسددد اة ولاااعدددذ اقلدددلات اواو

 .لمااط هج و أسماق تعالملهج

ر كلعدم مدكادم لمدا لمالا دات تشد عو ر دال اوبعدو ولاصدريف اكد: بيعات التي تتعلق بالقوى البيعيـةأىداف تنشيط الد
  تالعددم وةة ر ددال اوبعددو   لمسددافيلة ر ددال اوبعددو ود  دة لمبععدداتج ولإسددلااادة لمددا  ظددام اقددماف  الم ب ددم   كلددا المؤسسدم

 أ،ا ت يل لما اولااافيل واولاتاع  ولاالعم فيلاطلاهج لمو او بائا .

 .الثالث: وظائف الترويجالدطلب 
 1رز ا لما يل،:ي مم اواويو  علة وظائف رئعسعم لما أ 

دصددل المسددلاهلك فيلدد  لمدد ا  لمباشددرة لمددا اودداويو والمدد ا  المباشددرة واوسددريعم اودد  : مــن وجهــة نظــر الدســتهلك-أولا
 دصل فيلعها  ،:

o :لمشافير ج وي دمم ر دال اولاسدميط تلت ا ش م اواويو ولمصمل إلى المسلاهلك  وإلى  الترويج نسلق الرغبة
  لاذكير المسلاهلك  بدا يرغبمن فعا ودلاا من إوعا.

o :ت لم اومسائل اواوفعم المعلملمات إلى المسلاهلك  لما اوسلعم أو الخللمدم الجليدلة  الترويج يعلم الدستهلك
عم أو ولمدددا ت للمدددا لمدددا إشدددباع وتعريدددف المسدددلاهلك  رسدددعار ا وأح المهدددا واوبدددلاهت اوددد  ت دددلم لمدددو اوسدددل

 الخللمم.
o  يبدده اودداويو فيلدد  آلمددال اوادداس وت لعدداتج إلى حعدداة كريمددم بدعدده آ ددر  الدســتهلك: اتتطلعــالــترويج نزقــق

 يعلا ل اوااس أ،ج يشاون لمثل  ذفي اولامطعات فياللما يشاون اوسلعم أو الخللمم.

                                                           
 .14، ص2009الأردن،  ، دار اليازوري العمسية لمشذر والتؾزيع،)التخويج الإلكتخوني والتقميجي مجخل متكامل( بذير علار، 1
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واوسرفيم و كذا  ولمدا  ادا تدرز فعاللما يشاي المسلاهلك سعارة صغيرة لما لماركم لمععام فه، تعر فيا سهموم اقركم  
فعاددللما  علددا   باشددرة لمددا اودداويوكلددا دصددل المسددلاهلك فيلدد  اوكثددير لمددا المدد ا  غددير الم  أهمعددم المكددمن اوااسدد، ولدداويو

طريدددط اوسدددلو و دددللمات واة اافيدددات اةطلاصددداد فيدددا  سدددلا عو ان يشدددارك ل بسميدددل وسدددائل اةفيدددلان و دددذوك  دددلفيج 
 .اولا لم اولاكاموم ،و 

داول ر ل اولاسميط أن يشارك لمو غيرفي ياكرة لمععام ويش و المسدلاهلك فيلد  : وجهة نظر رجل التسويقمن -ثانيا
 1 علالل فيل  اواويو وك، يؤثر فيل  او لب باحلى او رق اولااوعم:كلا  لمععام. اولاصرت   ري م

 ح ددج كبددير باودداويو   صددل بر عددط وكدد، ت ددمم الماشددعة  :جــم كبــير منهــازيادة الدبيعــات أو المحافظــة علــى ح
و براعد  المسدلاهلك  أو أفيلد  ر دال اوبعدو أو المدمزفي    اةفيلالداد لما المبععات ف ن ألمالمها فيلة طدرق و د،:

  صدل برسد  صدمر المسدلاهلك   تاشعت المبععات وغير دا كلدا تسدلا عو اوشدركم أن تعدل اسدااتع عم ا فيدلان
 فيا اوسلعم أو الخللمم وفيا اوشركم أيبا.

 ود  تل دع إوعهدا المؤسسدم ل محاوودم: يعلار اواويو لما أ دج اومسدائل اانخفاض الدبيعات مشكلةغلب عن تال 
ا  اذ سلعم أو  للمم لما ا مرلار  و ااك اوكثير لما الحلمثلم وسدلو اسدلاهلاكعم كا دت ل طري هدا إلى اود وال 

 لمبععاتا لمرة أ رى. أ عشومة ا فيلان اوذي أو ل عا اسلاعلاةت  ليلة لما 
 و اددا تعلالددل فيلدد  اودداويو  شددا او ددرق ولا ددليم اوسددلعم أو الخللمددم الجليددلة عة أو خدمــة جديــدةتقــدس ســل :

وتعريدف المسددلاهلك  بالمدد ا  الجليددلة اودد  ت ددللمها وباولادداو تظهددر فرصددم المددام ر ددال اولاسددميط ولدداويو ولسددلو 
 والخللمات الجليلة.

 عددم تعلالددل فيلدد  أسدداوعب  مفيعددم راطعددم وذوددك لمددا  ددلال ا لاكددار وسددائل اطاافي التغلــب علــى مشــكلة الاقنــاع
 وأ رى كلعم.

 .الترويج استراتيجياتالدطلب الرابع: 
إن اةسدددااتع عات اواوفعدددم اوددد  تلابعهدددا اةدارات اولاسدددمي عم ل الماشددد ت تدددرتبت أساسدددا بالحسدددماق المسدددلاهلفم      

  شكل فيام يمكا ت سعج اسااتع عات اواويو إلى  مفي :  طبععم اوسلعم  سعر ا  و  اق تمزيعها وشكل اولامزيو.

 .اسااتع عات اولفو والجذب -
 .اسااتع عات اوبغت وا داة -

 
                                                           

 .16-15بذير العلار، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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تلدك الجهددمد تم دا و كعدد  فيلد  اومسدائل اواوفعدم ل  دذفي اةسدااتع عم ت دمم الماظلدات باوا  اسـتراتيجية الـدفع:-أولا
ودفعهدددج إلى تم عدددا اقلدددلات اواوفعدددم إلى   دددر اولا  ئدددم وبذدددار اولا  ئدددم ي ملمدددمن  مزيععدددم لال الماافدددذ او إلى اوعدددالمل 

 لور ج  لام عا الجهل اوبععد، إلى المسدلاهلك  و دلا  دذفي اةسدااتع عم بسداد الخصدملمات كتدماف  ولعدالمل  ل المافدذ 
 1يو   مة حا تصل وللسلاهلك.اك المالاو والممزفي  ل دفو المالا ات  لال طامات اولامز ا اولامزيععم واولفو يع  اش

او لددب المباشددر لمددا المسددلاهلك فيددا طريددط  ذفي اةسددااتع عم ي ددمم الماددلاو  لاشددكعلوفددط  دد :الجــذب اســتراتيجية-ثانيــا
فيدا طريدط او لدب المباشدر  ععا ول عدام  لادمفير المادلاوالح ش م اواوفعدم  وباولاداو يدلاج اوبدغت فيلد    در اولا  ئدم وتشد 

 2 لورفي  لالرير او لب إلى لملاات اولامزيو )  ر الجللم أو   ر اولا  ئم ا إلى المالاو(.لاهلك واوذي ي مم لما المس

لمددا اةسددااتع عات المعومفددم وددلة المالا دد  ووددلى المسددلاهلك  واودد  بذددذب المسددلاهلك  اةسددااتع عموتعلاددر  ددذفي      
بهدلت دفدو الجهدمد اواوفعدم لمدا  اةسدااتع علا و لفعا ول لب فيل  اوسلعم وتسدلا عو الماظلدات اسدلاخلام كدلا لمدا 

  لال الممزفي   ول  ا  اومطت  ذب اوعللاة وللاعالمل لمو   ر اولا  ئم ولمالا اتا.

 ، طعام اوشركم باتباع أسدلمب دفيدائ، ل اطاداع الملاسدهلك شدراة  استراتيجية الضغط )الاستراتيجية العنيفة(:-ثالثا
   لمالا ات اوشدركم والمالا دات الماافسدم واقدث اوادمري أو اوبدغت  اوسلعم أو الخللمم ول  ذا الحسلمب تلاج الم ار م

فيل  المسلاهلك ولشراة اوامري  إذ  سلاخلم رساوم تروفعم وااة طميلم وفيل  مردم لمسدلالر لمسدلاخللمم أغلدب اومسدائل 
اغلاددداج بددل فدددمات الحوان  اشددداي ط اةفيلا عددم و دددذا شددكل  دددغ ا فيلددد  المسددلاهلك لمدددا  ددلال اوعبدددارات الآلمدددرة لمددثلا:

 3 .ادفو الآن طلعلا  لل ان غلا لمبلغا كبيرا  اوارصم واحصل فيل  اوسلعم الآن

إن الحسددداس لمدددا اسدددلاخلام  دددذفي اةسدددااتع عم يعلالدددل فيلددد  إطاددداع المسدددلاهلك فع دددا لمدددا  :ية الإنزـــاءاســـتراتيج-رابعـــا
المادددافو اوددد   الحفبدددل ودددا ان يشددداي اوسدددلعم أو الخللمدددم وة تسدددلاخلم فعهدددا اوله دددم الآلمدددرة  ووكدددا يدددلاج اواكعددد  فيلددد 

ة  دددلاعا سدددلات ط وللسدددلاهلك  دددراة شدددرائا واسدددلاخلالما ولسدددلعم أو الخللمدددم ويدددلاج تكدددرار اورسددداوم اواوفعدددم لمدددو ا ددددا
 4باوشراة فيا طريط ا طااع

 
                                                           

 .238، ص2009، رتبة الؾفاء القانؾنية لمشذر، مرمك ،ئ والذخكات وشخكات الشقل البحخي()الاستخاتيجيات التدؽيكية لمسؽانمحمد الريرفي،  1
  .239، مرجع سبق ذكره، صالتدؽيكية لمسؽانئ وشخكات الشقل البحخي( تالاستخاتيجيامحمد الريرفي، ي 2
، كمية ااقتراد، جامعة رمذكرة ماجدتي، دة حجػ الطمب عمى خجمات التأميؼ()قياس فعالية السديج التخويجي في زيا نؾر خزر عمي الحديؽ، 3

 .107، ص2013 تذريؽ، سؾريا،
، 2011، الظبعة الأولى، دار الكتاب الجامعي، العيؽ، دولة الإمارات العربية التدؽيق وفؼ الإعلان()استخاتيجيات إيشاس راقب مامؾن شؾمان،  4

 .150ص
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 .الدبحث الثاني: دراسة تحليلية لجودة لخدمات

ذوددك أحددل أ ددج المددلا ل اودد    ل  ددال اولاسددميط الخددللم،بحثددا وأهمعددم لمما ددعو تعلاددر  ددمدة الخددللمات لمددا أكثددر      
ف ددل أصددبتت تما ددا ل   تعلالددل فيلعهددا المؤسسددات الخللمعددم وبر عددط اولالعدد  واوب دداة ل وسددت المحددعت اوددذي تاشددت فعددا

ودددذوك   اولاتدددل ت  ددذكر لماهدددا: ت ايدددل حددلة الماافسدددم وتشددا ا الخدددللمات وصدددعم م اولالعدد   عاهدددا فيليددل لمدددافيدداة اوعدددمم 
 د، ت ددليم  دللمات تسدلا عب ودع  ف دت قا دات ورغبدات اودد بائا للمعدم المهلدم الحساسدعم وللؤسسدات الخ أ دتت
 .والمسلالرولامطعاتج أو بذاوز ا و ذا بهلت كسب ر ا ج ووةئهج اولائج  وا ا ايبا

   .ماىية جودة الخدمة الأول:الدطلب 

لمدا  مدة الخللمم لما أ دج المما دعو اود  ةطدت ا لالالمدا ر،دا لمدا طدرت اوبداحث  ل  دال تسدميط الخدللمات ل تع     
ف ددل أصددبتت المؤسسددم  لاددم فيددا لمالا ددات الماديددم المللمسددم وت اعددات تسددمي عم مخلا يمعدد   ددذفي الح دديرة لمددا الخصددائص

لماخاظمد   دل تدلاج ايبدا بجدمدة  رات باسعا للمة تعلالل ايبا بجمدة  تسمي عمم الملع ة فيل  تب  اسااتع عم "الخللمع
وترفدو لمدا لمسدلامى ارباحهدا لمدا   للماتا الم للمدم اود  يمكاهدا لمدا اكلاسدابها لمعد ة تاافسدعم تر د، فيللائهدا لمدا هحعدم 

 .ا رى

تعلادر الجدمدة ل فيلملمهدا فيدا  لدمع صداات و صدائص اوسدلعم أو الخللمدم اود  تدؤدي  مفهـوم جـودة الخدمـة:-أولا
لماا م حعث تلت إلى إر اة او بائا وكسب وةئهج  وكذا بر عط لمد ا  تاافسدعم وفعلدا رغبات لمعلام أو فيل  بر عط 

 الخللمم:يل،  عا اولاعاريف لجمدة 

الجدمدة  وإدراك  د  تمطعدات او  دمن ولخللمدم المد اةمردرات دمدة الخللمدم فيلد  أ،دا اوا دمة أو  تعدرت الأول: تعريفال
 عددل اةسددلاهلاك الخللمددم حسددب  ددذا اولاعريددف تلاعلددط  ددمدة الخللمددم أساسددا  م ددمد فيلاطددم  دد  المدد ا  المح  ددم فعددلا لمددا 

 1.اسلاعلال او اسلاهلاك الخللمم واوامائل المر مة لماها

تلاعلددط  ددمدة الخددللمات   ددلرة المؤسسددم فيلدد   :اولادداو ددمدة الخللمددم فيلدد  أ،ددا  payaneفيددرت كلددا التعريــف الثــاني: 
 2.لملاطاة تمطعات اوعللاة أو اولاامق فيلعها  ويمكا ت ععج  مدة الخللمم لما  لال طعاس الحداة

                                                           
 .436، ص2005، دار وائل لمشذر والتؾزيع، عسان، 3 الظبعة )تدؽيق الخجمات(، ىاني حامد الزسؾر، 1
 .388، ص2017، الجزائر جؾان 12الإقتراد الرشاعي، العدد مجمة ، (جؽدة الخجمة في تحقيق رضا العامل)أهسية ، عيدى مرازقة 2



 دراست وظريت حول الترويج وجودة الخذمت                                                            الفصل الأول

 

 
25 

أي اود  يلامطعهدا اود بائا أو  سدماة كا دت الملامطعدم أو الملركدم  " تلدك الخدللمات الم للمدمتعدرت ر،دا: :التعريف الثالـث
أو فيددددلم ر ددددافي وتعلاددددر ل اومطددددت  اسددددا لمددددا اودددد  يددددلركم،ا ل اوماطددددو اوعللدددد،  و دددد، المحددددلد اورئعسدددد، ور ددددا او  ددددمن 

 1الحووم ت اورئعسعم وللؤسسات او  تريل تع ي  لمسلامى اوامفيعم ل  للماتا.

اولاعريددف اولادداو:  ددمدة الخللمددم بدثا ددم لمععددار لمددلى طددلرة المؤسسددم فيلدد  تلبعددم   لخصددها ل ولمددا  ددلال لمددا سددبط     
ا  ددلال لم ا  ددم تمطعدداتج فيددا أ عدداد  ددمدة الخللمددم لمددو حا عددات اوعلددلاة  واشددباع رغبدداتج و عددل ر ددا ج  و ددذا لمدد

علعددل ود ددط الحداة اواعلدد، اوددذي يعكدد  لمددلى تددمافر تلددك الح عدداد باواعددل ل الخللمددم الم للمددم عددج مدددا يبددلا ر ددا ول
 .لمع ة تاافسعم وللؤسسم

 :دة الخدمة والدعايير المحددة لذاتقييم جو -ثانيا

أي    دمدة الخللمدم ألمدرا صدعبا  د، اة لالافدات  د  المؤسسدات الخللمعدمفعدل ت عدعج  ن لمداإ تقييم جودة الخدمـة:-أ
وياظدر فيدادة   أ ا ةيم ل  اداك  لمفيدم واحدلة لمدا اوعمالمدل اود  يمكدا افيلابار دا كلعدايير محدلدة ولا عدعج  دمدة الخللمدم

ماصداات اودد  دارة ولمددلى اولا المهدا بالمإحدلاهما دا لعددم تعدر فيدا لمماطدف ا   إلى ت عدعج  دمدة الخللمدم لمددا و هد   ظدر
 .المسلاهلكفيل   مدة الخللمم الملركم لما طرت  فاك اوثا عم صللت الخللمم فيل  أساسها  ألما و هم اواظر 

  2:وساذكر فعلا يل، الحسباب او  بذعل ت ععج  مدة الخللمم لما أحسا أن يكمن لما و هم  ظر المسلاهلك      

  وتمطعدددداتج تلا ددددمر اسددددلا ا م ولا ددددمر ل  طددددل ة تعددددرت المؤسسددددم الخللمعددددم بح ع ددددم أن حا ددددات المسددددلاهلك
ت للمدا  الخللمات الم للمم لما المؤسسم  اسها  أو لما طرت لمؤسسات لماافسم و م لمدا فعلهدا تعلا دل أن لمدا

 يعلار لمااسبا وللسلاهلك.
 ا المسلاهلك الحداة اواعل، ولخللممطل بز   ادارة المؤسسم لمعرفم اةساوعب او  يلرك لما  لاع. 
  ظددرا ودداا  المكا علاهددا برليددل حا ددات المسددلاهلك  ولمعرفددم تمطعدداتج أو ت عددعج لمسددلامى سددلا عو المؤسسددم تة 

 .  برليل لمسلامى  مدة ل  للماتااور ا وليهج وباولااو فيلم او لرة فيل

 

                                                           
، 2010 ،6، الجزائر، العددles cahiers de marcs(، العسيلجؽدة الخجمة عمى رضا  )تأثيخ فادية حباري، سسير بياء الديؽ مميكي، 1

 .180ص
عمى شيادة الساجدتير، عمؾم التديير، فر  تدؾيق، جامعة (، مدكرة مقدمة لمحرؾل جؽدة الخجمة وأثخها عمى رضا العسلاءبؾعشان نؾر الديؽ، ي 2

  70، ص2006/2007محمد بؾضياف، السديمة، 
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 2:تلالثل المعايير المحلدة لجمدة الخللمم  فعلا يأر :دة الخدمةالدعايير المحددة لجو -ب

  تمفر الخللممAccess الخللمم ل المكان واو لمان اوذيا يااسبان او  من: تع  لملى تمفر. 
  الحلمانSecurity  در م الحلمان الماتبم لما اسلاعلال او  من وللا اعات اقليثم الملازلمدم ولخللمدم ،  :

 .الم للمم
   المصلاطعمCredibility : لمم لما حعث إولا ام ت ليم الخللممتع  لمصلاطعم لممارد الخل. 
  تاهددج او  ددمنThe customer Understanding لم ددلار اومطددت والجهددل اوددذي دلاا ددا لمددمرد :

  .الخللمم وغرض فهج او  من ولملا لباتا
  الجددلراةCompentence: لمسددلامى الجددلارة اودد  يلاللاددو بهددا او ددائلمن فيلدد  ت ددليم الخللمددم لمددا عدد ت 

   .حعث المهارات واو لرات اولاتلعلعم وا سلاالاا عم والمعارت
  الحشدددعاة المللمسدددمTangibles :ا تلالثدددل ل المظهدددر الخدددار ، لم دددللم، الخللمدددم واوددد  تدددرتبت ل ذ ددد

 .المسلااعل لما الخللمم الم للمم وا
  ا تصداةتCommunication تعد  طعددام  هد  الخللمددم بإفيدلام او  دمن حددمل اوعراطعدل واوع بددات :

 .اسلاعلال وسائل ا تصال الملاعلدة او  تما ا ت ليم الخللمم ويلاج ذوك لما  لال
لدات اود  تدلت إلى بر عدط ا سدلا رار واوا داح  ظالخللمم أهمعم كبديرة باواسدبم وللالجمدة : جودة الخدمةأنذية -ثالثا

وكدا ل  دال  اود بائا المالا دات با لاظدار فا،  دال المالا دات اوسدلععم يمكدا اسدلاعلال اولاخ دعت ل ا لاداج  وتصداعف
 1:الخللمم لما  لال لما يل،والممظامن لمعا  وذوك تكلا أهمعم  مدة ا الخللمات ف ن او بائ

o  :ف الماظلددات اةلمريكعددم لددات اودد  ت ددلم الخددللمات  فلددثلا  صددو ددل ازدادت فيددلد لماظندــو لرــال الخدمــة
  ر.للمعم لمازاوت ل  م لملا ايل ولمسلاليلاعلط  شاطها  لا ليم الخللمات إلى  ا ب ذوك فالماظلات الخ

o الى و مد لماافسم شدليلة  عاهدا ودذوك فد ن إن ت ايل فيلد الماظلات الخللمعم سمت يؤدي  :إزدياد الدنافسة
 .ذفي الماظلات لم ا  تاافسعم فيليلةاةفيلالاد فيل  و مد الخللمم سمت يع ، ع

o :إن اود بائا يريدلون لمعالملدم  ليدم ويكر دمن اولاعالمدل لمدو الماظلدات اود  تركد  فيلد  الخللمدم فدلا  فهم الـزبائن
  .لم الجعلة واواهج اةكر ول بائايكا، ت ععج الخللمم ذات  مدة وسعر لمع مل دون تمفير المعالم

                                                           
جامعة  ،(عيشية مؼ السدافخيؼ عمى شخكة طيخان الكؽيت دراسة-الدبؽن أثخ جؽدة الخجمة والتدؽيق بالعلاقات عمى ولاء )دخيل الله غشام،  1

 .178، ص 2010الأعسال، الكؾيت، رة الذرر الأوسط لمدراسات العميا، كمية إدا
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o أصدددبتت الماظلدددات الخللمعدددم ل اومطدددت اقددداو تركددد  فيلددد  تمسدددعو  :الدـــدلول الاقتصـــادي لجـــودة الخدمـــة
حصلاها اوسمطعم وذوك ة فب فيل  الماظلات اوسدع، لمدا أ دل إ لادذاب زبائدا  دلد ووكدا فدب كدذوك 

     .ا  لالام أكثر بدسلامى  مدة الخللممولات عط ذوك ة  ل و  المحافظم فيل  او بائا اقاوع 

 .: أبعاد ونداذج قياس جودة الخدمةالدطلب الثاني
اوبدداحث  ل  ددذا المجددال فيلدد   إة أن  ادداك اتااطددا فيالمددا  د  غدج تعددلد لمددلا ل طعدداس وت عددعج  دمدة الخددللمات ر        
 .ذ ان رئعسعان و عاس  مدة الخللماتيم ل  م أ،ا 
 1يل،: لاتلالثل فع: ةأبعاد جودة الخدم-أولا

o برلادداج المؤسسددم ل ت ددليم  ددللماتا إلى  لمفيددم لمددا لمسددلال لمات الماديددم اودد  بذسددل  ددذفي الخللمددم : الدلموســية
وت دددليم المسدددلاخللمم ل ا لاددداج  واومسددائلمخلالدددف الحدوات  و ظافلاهدددا   ا لاظدددار )طافيدداتاة  صدددمرة لمباشدددرة سددم 

   .إخ( ... اوسعارات ف)اقلائط  لمماطأو غير لمباشرة  إخ( ... اوعالمل الخللمم  لمظهر 
o وتعدد  طددلرة لم ددللم، الخللمددم فيلدد  أدائهددا  شددكل يمكددا لمددا افيلالدداد فيلعهددا فبددلا فيددا ت ددليمها : الاعتماديــة

 لر م فياوعم لما دطم واةت ان بحعث يلات ط اولامازن  عالا سعلفعا ولما سعتصل فيلعا لمدا  دللمات وتعدرت 
 .الخللمم باةفيلالاد ووثمق فياوع  اةفيلالاديم ر،ا ا يااة واةولا ام  لا ليم

o ا لالالمددددااوعدددداطا، يشددددلل الملاغدددديرات الآتعددددم ا لالددددام اوعددددالمل  ل الماظلددددم باودددد بائا  عددددل ت لددددص  :التعــــا ف 
شخصعا تاهدج اوعدالمل  ل الماظلدم قا دات اود بائا  لملائلدم سدافيات فيلدل الماظلدم تااسدب  عدو اود بائا  

 دددددات اوددددد بائا وكدددددذوك ي صدددددل وحدددددرص الماظلدددددم فيلددددد  المصدددددلتم اوعلعدددددا ولددددد بائا واولرايدددددم اوكافعدددددم باةحلاعا
ت ددددليم الخللمددددم حسددددب لاة روح اوصددددلاطم واقددددرص فيلدددد  او  ددددمن واشددددعارفي رهمعلاددددا واورغبددددم ل إ دددد باولاعدددداطف
 حا لاا.

 2و ذكر كذوك لماها:

o شددكل فددمري ودون  ولمسددافيلة اودد بائاوتشددير إلى رغبددم واةسددلاعلاد لم ددللم، الخددللمات لخللمددم : الاســتجابة 
: يابغ، فيل  لمؤسسدات الخللمعدم أن بسلالدك المرو دم اوكافعدم ولاسدلا ا م لمخلالدف لملا لبدات اود بائا  تأ ير أي

                                                           
 ،2013، جامعة السؾصل، 119، العدد 37(، مجمة تشسية الرافديؽ، مجمددور أبعاد جؽدة الخجمات في تعديد قيسة الدبؽن الحسيد، ي مؤيد عبد 1

 .32ص
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المدددمارد اوبشدددريم والمادددال اقصدددمل فيلددد  الخللمدددم و عدددو المسدددلال لمات وذودددك لمدددا  دددلال تدددمفير فيدددلد كدددال لمدددا 
 .رار فيللعم ا لااج الخللمم دون تمطفواولاسهعلات الماوعم او  تكلل اسلال

o اولاعبدير فيدا در دم  المؤسسدم ويسدلاخلم  دذا لمؤشدر  و ع   ا غعاب المخداطرة واوشدك ل تعالمدل لمدو: الأمان
فد ن  ؤسسم ول  من  م آلما  لم لمدا مخداط ي للمها وحا تمفر الم وفعلااوشعمر بالحلمان ل الخللمم الم للمم 

تشكلها اةدراة ولامفير  ما ب الحلمان المخلالادم لمثدل لمادو  بزصص طمة ألما  اصم المؤسسم  ا أنيابغ، فيلعه
      .اوسرطات وحمادث ا فيلالاة

 (2 يؽضح أبعاد جؽدة الخجمة.10الججول رقػ )
 البيان السؤشر        

 السمسؾسةالجؾانب 

  .الترسيؼ الداخمي لمسؤسدةو  حدؽ السغير الخارجي -

 رحة العامة ي اضاءة و تيؾية وتكييف (التتؾفر بالسبشى شروي الدلامة و  -

 حداثة الأجيزة والسعدات السدتخدمة في اداء الخدمة  -

 الخدمة السغير اائق لسقدمي -

 سرافق والتدييلات السادية الستاحة لمزبائؽ التؾفر  -

  ااعتسادية

 التزام السؤسدة بتقديؼ الخدمة في السؾاعيد السححدة  -

 التزام السؤسدة بتقدم الؾعؾد التي قظعتيا لمزبؾن  -

 تقديؼ الخدمة بذكل صحيح ي عدم حدوث أخظاء (  -

 معمؾمات دتيقة وصحيحة  -

 ااستجابة 

 سرعة في تقديؼ الخدمة السظمؾبة  -

 الرغبة في مداعدة الزبائؽ واستجابة فؾرية لظمباتيؼ  -

 الرد الفؾري عمى الإستفدارات والذكاوي  -

 يالأمان(الزسان 
 تعاملالالذعؾر بالأمان في  -

 .خمؾ الخدمة السقدمة مؽ الذػو فقة بسقدمي الخدمة ال -
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 امتلاك مقدم الخدمة السعرفة والسيارات اللازمة لتقييؼ الخدمة -

 مقدمي الخدمات بالأدب وحدؽ الخمق في التعامل مع الزبائؽتحمي  -

 تقدير عروف الزبؾن والتعاطف معو و  فيؼ ومعرفة احتياجات وتؾقعات الزبائؽ - التعاطف

ة تخرص إدرا  لفانية ماستر،الدشة ا : الجؾدة في السؤسدات الؾثائقية،سعيدي سسيرة، محاضرات في مقياسالسرجر2 
خسيس  بؾنعامة، جامعة الجيلالي ة العمؾم الإجتساعية والإندانية،قدؼ العمؾم الإندانية، كمي والسكتبات،السؤسدات الؾثائقية 

 .2021-2020مميانة 

 :نداذج قياس جودة الخدمة-ثانيا
  :(Servuqual)مقياس الفجوة -أ

وطدل ظهدر لمدا  يسدل  لم عداس اوا دماتو لاكمن لما  دمدة و للمدم ولماا ي لط  ذا ا سج فيل   مدة الخللمم وي      
( PZBواوددذي يرلمدد  وددا ب )(Parasuraman, Zeithand, Berry)لمددا لال اولراسددات اودد  طددام بهددا كددل  دد

ن الخللمددم وذوددك وكسددب ر دداةفي ووةئددا و واواكددرة الحساسددعم عددذا اوالددمذج  ددم دور او  ددمن وبذار ددا ل بر عددط  ددمدة ا
اولاعبددير فياهددا  اودد بائا ولخللمددم وادراكدداتج عددا ويمكددات ددعج الجددمدة ل  ددذا اوالددمذج يعدد  برليددل اوا ددمة  دد  تمطعددات 

 1:بالمعادوم اولااوعم

   و دم ي دمم فيلد  خمد  ف دمات أر عدم لماهدا لمم دا لم دلم الخللمدم وف دمة لمم داتمطعدات-اةدراكدات - مدة الخللمدم 
 :ول  من واوشكل المماو يم د ذوك

 

 

 

 

 

                                                           
، 20لقظا  كميات التجارة، جامعة الأزىر، العدد ، السجمة العمسية الكياس()تقييػ جؽدة الخجمة بسخاعاة الاهسية الشدبية لأبعاد محمد عبد الباري،  1

 .62، ص2018
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 .(2 يؽضح نساذج قياس فجؽة الخجمة10الذكل رقػ )

 

 

 

 

 5اوا مة                                                  

 

 او  من

   لم لم الخللمم   

 4اوا مة                   

    3اوا مة                                              

 

 

 1اوا مة                              2اوا مة                                           

 

 

 .440كره، ص ، مرجع سبق ذ(تدؽيق الخجمات)ىاني حامد الزسؾر، السرجر 2 

 :يمكا تلخعص  ذفي اوا مات فعلا يل،اسلاااد وشكل اوسا ط 

 ت اةدارة ولالك اولامطعات: وتالاو فيا ا لالات تمطعات او بائا وادراكاالفجوة الأولى. 
 ادراكات اةدارة ولامطعات او بائا: وتالاو فيا فيلم ت ا ط المماصاات الخاصم بالخللمم لمو الفجوة الثانية.  

 الذخرية الحاجات

 تجارب الدابقة الاترال الذفؽي 

 الخجمة الستؽقعة

 الخجمة السجركة

اترال السؤسدة بالدبؽن  تقجيػ الخجمة ضسؼ السؽاصفات
 بخرؽص الخجمة

 تخجسة الادراكات بسؽصفات الجؽدة

 الادراكات الادارة التؽقعات الدبؽن 
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 أداة الخللمم باواعللدة ول مدة و : وتالاو فيا ا لالات المماصاات المحالفجوة الثالثة. 
 وتالاو فيا ا لالات الخللمم الم للمم باواعل و  من واةتصال الخار ، واالفجوة الرابعة :.   
 الخللمدم الملركدم  م وتلالثل ل اوارق    صلم اواهائعم لجلعو اوا مات اوسا المح: وتلالثل ل الفجوة الخامسة

 .والخللمم الملامطعم

لمدا  لمفيدات اوا داش  درج اوبداحثمن  عشدر محدلدات ول دمدة تشدلل كددل  :ريقـة العمليـة للقيـاس في سـيرفكوالالط
 لالادددت أهمعددددم كددددل محددددلد لمددددا ط دددداع لآ ددددر اوعااصدددر الجددددمدة ل ط افيددددات  للمددددم المسددددلاهلك حسددددب رأيهددددج  وان ا 

 1 لخصها كلا يل،:

 وتع  أداة الخللمدم  دلون   دع لمدا المدرة الحولى  اومفداة با ولا المدات  صدتم اوسد لات  صدتم : الاعتمادية
 .المحلد واةولا ام اومطتواماتير ا
 وتع  اورغبم او ا سلاعلاد اوعالمل  لخللمم او  من وت ليم الخللمم  سرفيم :الاستجابة.   
 اوعالمل  اوذيا يظهرون ول بائال وتع  الملالاك المعرفم والمهارة لما طب: الكفاءة. 
 ولممطو الخللمماة لاظار  لملائلم تمطعت  باعاتف  طلمتسهعل الخللمم : سهولة وسرعة الوصول للخدمة.   
 ولمظهر اوعالمل اةتصال اوشخص،  واوبشاشم ل والملكعم والحدبوتشلل اةحاام ولشخص : المجاملة. 
 وتكلالاهدا ولإسدلالرار و لغدم لماهملمدم وطلع لاهدا فيلد  حدل وتشلل اةفيدلام المسدلاخلم فيدا الخللمدم : الاتصال

   .المشاكل
 علاهدا ولمداسم دمن وتأر اساسدا لمدا اسدج اوشدركم و : تشدلل اوا ا دم واوث دم واقدرص فيلد  لمصدلتم او  مصداقية 

  .طري م اولااافيل اوشخص، لمو او  من
 واوشك و لان سريم  عاهت او  من شلل الحلما لما المخاطرت: الأمن. 
 اوشخصعم وافي ائا فياايم: تشلل  ذل  همد واهج او  من  حا اتا ورغباتا فهم الزبون.   
 ت ليم الخللمم ولمظهر اوعالمل  المسلاخللمم ل: وتشلل المعلات والحدوات الجوانب الدلموسة في الخدمة.   

 
 

                                                           
، كمية العمؾم ااقترادية 1، جامعة سظيف ااقترادية، أطروحة دكتؾراه في العمؾم )نساذج وطخق قياس جؽدة الخجمة( بؾعبد الله صالح، 1

 .58، ص2014-2013والتجارية وعمؾم التديير، 
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 ندوذج الاتجاه:-ب
أي ي دددمم   لمدددا الخللمدددم الم للمدددمداة فيددداى أسددداس  لمفيدددم لمدددا أ عددداد المرتب دددم ويعدددرت اةبذدددافي فيلددد  أ دددا: ت دددعج الح     

أي   ويركد  فيلد  ت دعج الحداة اواعلد، ولخللمدم   مذج اةبذدافي فيلد  أسداس رفدا فكدرة اوا دمة ل ت عدعج  دمدة الخللمدم
لمددا اةبذا ددات فيلدد   ا ددب اةدراكددات الخاصددم باو  ددمن ف ددت ذوددك أن  ددمدة الخللمددم يددلاج اولاعبددير فياهددا كاددمع  اواكعدد 

 1المؤسسم ولمسلامى اور ا فيا الحداة اقاو ولخللمم. وبذارب اولاعالملوسا  م و رات و ، داوم ولادراكات او بائا ا
 :جودة الخدمات من وجهة نظر الزبون قياس-ج

    2:اك طرق و عاس  مدة الخللمات أهمهابا  افم الى اوالاذج اوسا  م  ا      

  او  يلا لم بها او بائا  لال فاة زلماعم لم عاسا  الما يعلادر فيلد  أن  اوشكاوى بسثلالشكاوى: مقياس عدد
الخدددللمات الم للمدددم دون المسدددلامى أو لماي دددلم عدددج لمدددا  دددللمات ةيااسدددب لمدددو ادراكهدددج عدددا والمسدددلامى اودددذي 

 .يرغبمن اقصمل فيلعا
  أكثدر الم عداس اسدلاخلالما حعدث  دذا الم عداس اسدلاخلالما حعدث يسدلاخلم  دذا الم عداس  و دم الرضـا:مقيـاس

ععدم شدعمر اود بائا مردم ع عل حصمل او بائا الخللمات  فيا طريط تم عا الحسئلم او  تكلاشدف وللؤسسدم طب
 الخللمم الم للمم عدج و ما دب او دمة واوبدعف بهدا و شدكل يمكدا المؤسسدم لمدا تبد  اسدااتع عم الجدمدة تدلالائج

 .اور ا مرم لما ي لم عج لما  للمات لمو احلاعا ات او بائا وبر ط ا ج
  الحساسعم  ذا الم عاس  د، او علدم اود  ت دللمها المؤسسدم ولد بائا تعلالدل فيلد  المااعدم  اواكرة القيمة:مقياس

الخاصددم ولخددللمات الملركددم لمددا  ددا بي او  ددمن واولاكلاددم ولتصددمل فيلدد   ددذفي الخددللمات فاوعلاطددم  دد  المااعددم 
زادت او علددم  الملركدم كللدا المااعدم الخاصدم بالخدللماتسدعر  د، اود  بردلد او علدم وكللدا زادت لمسددلام ت واو

 .  فيل  طلب  ذفي الخللمات واوعك  صتعدالم للمم او بائا وكللا زاد اطباعج 

 

 

 

                                                           
 ، العددااقتراديةمجمة البذائر  دراسة حالة مؽبيميذ(، ،قياس مدتؽى جؽدة الخجمات الهاتفية الشقالة)العزيز،  مراد اسساعيل، عبدوس عبد 1
  06، ص2017، الجزائر، 1
، ااقترادية، أطروحة دكتؾراه في العمؾم )التحخيخ البشكي ومتطمبات الخجمات البشكية وزيادة القجرة التشافدية لمبشؽك التجارية(بريش عبد القادر،  2

 .280، ص 2006-2005العمؾم ااقترادية وعمؾم التديير، فر  نقؾد ومالية، جامعة الجزائر، كمية 
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 خلاصة الفصل:

تلااافيدل الماظلدم لمدو  عئاتدا الخار عدم لمدا  دلال ة  اوعاكسم وللاظلدم ولمالا اتدا  فلدا  لاودا آيمثل اواويو المر       
ع واولادداثير فيلدد  يددؤدي اودداويو و ددعام رئعسددعم و دد، ا بددار واطاددا   دوات فيليددلة وكددل واحددلة لماهددا  صائصددها الملعدد ةأ

اورساوم اواوفعم حعث يغ ، اواشاط اواوف، كافدم الحسداوعب اواوفعدم  الجلهمر المسلاهلت وعلابه لممطعا افا عا ابذافي 
لد  وأ شد م اوعلاطدات اوعالمدم و اولاسدميط المباشدر اودذي يعلالدل فيكاةفيلان واوبعو اوشخص، وأساوعب ترطعدم المبععدات 

 اومسائل اولاكاموم عم اقليثم وبذلر اةشارة الى أ ا طالما أن اوعللاة مخلالامن فا ا فيل  المؤسسدم أن تاكدر ل أ سدب
 وسددددددددددعلم ولاتصددددددددددال  كددددددددددل المجلمفيددددددددددم لمددددددددددا اودددددددددد بائا بهددددددددددلت بر عددددددددددط ر ددددددددددا ج و اطاددددددددددافيهج بجددددددددددمدة  دددددددددددللماتا.



 

 

 

ي  : درإسة  
ان  صل الث 

الف 

ة   ري  إي  ر  ة  الج  وي  طوط الج 
لخ 
ل
ة   ي  دإي  مي 

Air Algérie
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 تمهيد:

 عل أن طلاا  لراسم  ظريم لمم مع بحثاا  ارتأياا او عام  لراسدم لمعلا عدم فيلد  لمسدلامى لمؤسسدم الخ دمط الجميدم        
كبديرة ل اةطلاصداد اودمط   كلدا أ،دا تاشدت ل ط داع اوا دل الجدمي الج ائريم  و ، تعلار لما المؤسسات اود  عدا أهمعدم  

 اوذي يعلار لما أولى اوصاافيات ل اوعاة او  اسلااادت لما تكاموم عا المعلملمات واةتصاةت ولاع يد  فدرص اوالدم ل
  ذا او  اع.

اةطلاصدداد اوعددالم، فيلدد  و ددا  وطددل تأثددرت لمؤسسددم الخ ددمط الجميددم الج ائريددم  شددكل كبددير باولاتددمةت اودد  فيرفهددا      
واةطلاصاد الج ائري  صمصا  وذوك باة لا ال لما اةطلاصاد المخ ت إلى اطلاصاد اوسمق  حعدث كا دت  دذفي م اوعلم 

  وددذوك فدد ن برريددر  ددذا او  دداع طددل ووددل ركددرة و  دداع اوا ددل الجددمي ل الج ائددالمؤسسددم ل وطددت وددع   بععددل شددبا محلا
  .المجال ول مل لماافس  ا عكاسات فيل  لممطعها اولااافس،  اسد

و ظدددرا وللا دددمر اودددذي فيرفدددا ط ددداع اوا دددل الجدددمي اوعدددالم، ل  دددال اسدددلاخلام اولاكاموم عدددات اقليثدددم وللعلملمدددات      
واةتصدداةت  تسددع  لمؤسسددم الخ ددمط الجميددم ةسددلاغلال ا لمكدداهت اودد  تلاعتهددا  ددذفي اولاكاموم عددا ولا ددمير أ شدد م 

   .اإدارتلا اريم واةرت اة رساوعب أفيلاعا او
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 .الجزائريةدراسة وتحليل مؤسسة الخطوط الجوية  الأول:الدبحث 

      الخ مط الجميم الج ائريم اورائلة ل  ال اوا ل الجمي  ا دعم ول دا من الج ائدري و د، لمؤسسدم فيلملمعدم إطلاصداديم     
ديادددار   ائددري لمسدد لم ل اوسددد ل  60.000.000.000.00  ذات رأس لمددال SPA/EPEلمؤسسددم ذات أسددهج 
م ي ددو لم ر ددا ب سدداح 089 1190 1600 0000 بددائ، ولمعددرت  0011900800 16/00اولا دداري برددت رطددج 

 .رالج ائلممري  أودان الج ائر اوعاصلم 

 .بمؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية الدطلب الأول: التعريف

المؤسسدم لمادذ  شداطها إلى  توفيرف الج ائر ل  ال اوا ل الجمي ل تعل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم اورائلة      
 . المجاةت  اصم ا طلاصاديم لماهايملماا  ذا برمةت كبيرة فر لاها اوظروت والملاغيرات او  فيرفلاها الج ائر ل شا

 1لمحة تارنسية:-أولا

ووكمن الج ائر أ ذاك كا دت بردت ا سدلاعلار  1947يعمد  ريخ  شعة لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم إلى سام      
لماتددت عددا تسددلعم " المؤسسددم  1950لمدداس  23اوار سدد، فددان  شدداطها اطلاصددر فيلدد  تغ عددم اوشددبكات اوار سددعم ول 

كدان لمكدمه لمدا لمسداهمات   لمدا رأسماعدا واودذي %90اوعالمم ولا ل الجمي " وكا ت لمؤسسدم الخ دمط اوار سدعم بسلدك 
  .الح ابعم

شددرفيت اولوودددم الج ائريددم ل شددراة رأس لمدددال المؤسسددم اوعالمدددم  1963فعاددري  12ل  وباوبدددبت اةسددلا لالو عددل      
 .ل بردددت إسدددج " لمؤسسدددم اوعلدددل الجدددمي "سدددرفيم إلى المؤسسدددم اومطاعدددم بردددت وزارة اوا ددد ولا دددل الجدددمي واوددد  حمولاهدددا 
ولاصددبد ذوددك  %83رفعددت اولووددم الج ائريددم رأسماعددا إلى  1970لمددا رأسماعددا ول سددام % 5وذوددك  عددل حعازتددا فيلدد  

تم شدراة الحسدهج الملاب عدم اود  كا دت بحدمزة المؤسسدم اوار سدعم والم دلرة  1972المسا ج اورئعس، ل المؤسسدم  ول سدام 
والملاعل ددم باولاسددعير ا شددااك، وللؤسسددات أد لددت تعددليلات  1975واسددم  39-75وطب ددا وللرسددمم رطددج % 17ب 
موددت إلى لمؤسسددم اسددااتع عم برددت اسددج " المؤسسددم اومطاعددم ولا ددل واوعلددل بر طددما    ليددلة فيلدد  المؤسسددم و كددذاو 

 الجمي " و ، لمكلام  لا ليم  للمات اوا ل الجمي اوعام دا ل اوااب اومط  و ار ا.

 1987عكلدددم وللؤسسدددات اوعلملمعدددم شدددهلت او دددما   اولااظعلعدددم وللؤسسدددم سدددام ول إطدددار ت بعدددط سعاسدددم إفيدددادة اع
 :ث طسلت بدم بها إلى لمؤسسلا  وهما عا اولاعليلات حع

                                                           
1
 من وثائك المؤسسة.  
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 1.لمات اوا ل الجمي اولوو اوعامالمؤسسم اومطاعم  سلاغلال  ل 
 الجمي اولا ل، و ، لمكلام  لامفير لمؤسسم  للمات اوا ل. 
 الحلملاعم واوريل فيل  لمسلامى اوشبكم اولا لعم  للمات اوا ل الجمي و شخاص وكذا   ل.   
  واقلايم المل عمت ليم  للمات وصالح لمؤسسات ا رى ل ط اع او رافيم.  

و ظددرا وعددلم طددلرة  ددذفي الح دديرة فيلدد  اسددلالرار ل تأديددم لمهالمهددا ف  ددا تم إفيددادة ادلما هددا وتاظعلهددا ل شددكل وحددلات 
 .ريم فيالمم واحلةلمسيرة لما طرت لملي و ار عم والم ارلمسلا لم دا لعم 

و لاع دددم ول دددما   اوددد  كا دددت تدددلت إلى إفيدددادة تاظدددعج المؤسسدددات اوعلملمعدددم  1996-1988ول اواددداة لمدددا  ددد      
 .الح يرة شهلت المؤسسم فيلة برمةتالملاعلط  لام عا  ذفي  01-88الخاصم  عل صلور طرار رطج 

أصدبتت المؤسسدم لمسداهمم بردت إسددج " لمؤسسدم الخ دمط الجميدم الج ائريدم "  رأسماعدا اوددذي  1997فعادري  17ولمادذ 
 .لملعار دج 2.5ي لر ب 

تم بررير ط اع اوا دل الجدمي بالج ائدر فاكلاسدبت المؤسسدم حعاهدا اسدلا لاوعم اولاسدعير وأصدبتت بسلالدك  1998 ول سام
 29لى إ 2005 لملعددار دج  ول سددبلالر 26إلى  2005 لملعددار دج ول لمددارس 14إلى  2001 دج  الملعددار  6 أسددهج

 .لملعار دج 55.07 2009عار دج  ول لمل 43 إلى 2007لملعار دج  ول سام  37إلى  2006 لملعار دج  ا ل

 2لماها:ت مم المؤسسم  علة  شاطات ول  اةت لملاعلدة  :نشا ات الدؤسسة-ثانيا

 :يل،  ال اوا ل الجمي فعلاسم ل تلالثل ا ج  شاطات المؤس: في لرال النقل الجوي-أ

  ل إطددار اةتااطعددم اوثاائعددم واوع ددمد اولووعددم الخ ددمط الجميددم الج ائريددم والمؤسسددات الح ابعددم ت ددمم المؤسسددات
 .با سلاغلال الخ مط الجميم الج ائريم اولووعم

  و شدخاص والحلملاعدم وكدذا   دل اوببدافيم واوريدل اقا عدات او رافيعدم  وغدير لمادلاظجطصل  لان اوا دل المادلاظج
   .اواظافم اوعلملمعم واقركم اوصتعم

تلالثدددل أ دددج  شددداطات المؤسسدددم ل  دددال اوعلدددل الجدددمي ل تلبعدددم حا عدددات كدددل لمدددا  :في لرـــال العمـــل الجـــوي-ب
   .اقلايم المل عم اقا عات او رافيعم اواظافم اوعلملمعم واقركم اوصتعم

                                                           
1
 من وثائك المؤسسة.  

2
 من اعداد الطلبة وفما للمعطٌات الممدمة.  
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 1يل،: تلالثل أ ج  ذفي اواشاطات فعلا :والاستغلالفي لرال التسيير -ج

   كتساب لمؤسسات اوا ل الجمي الح رىاو عام  عللعم اوبعو و عو لمهام اوا ل. 
 او ائرات وتاظعج   ل المسافريابربير . 
  المؤسسددات او عددام  م ددو طددما   المددرور وبرليددل اوعلددلات اودد  تأ ددذ ا لم ا ددل او عددام  علددل  ددمي كتسدداب

 .الح رى
  بالم ارات اةتصالتاظعج وسائل. 

 :وتلالثل  ذفي الح ش م كالآر: التقني الاستغلالفي لرال -د

 ر ص اولاتلعط ل اولول الح ابعماقصمل فيل  . 
 اولاكلف  عللعات اوصعا م وتصلعد او ائرات  صام لمالاظلم.   
 اسلاغلال تسعير الح ه ة المركبم وغرض ترطعم أفيلاعا او ا م عم.  
  اون    الج ائر واولول الح ابعملمااو ات اولاع إطاراولاسعير اولا   ل. 

 تلالثل أ ج أ لات لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فعلا يل،: : أىداف الدؤسسة-ثالثا

 اوسع،  شباع حا ات ورغبات زبائاها اقاوع  و ذب زبائا  لد. 
  الملاعالمل  لمعهابرس  صمرة المؤسسم ولى المسلاهلك  وولى. 
 مدة الخللمات الم للمم ول بائابرس   . 
 او باة فيل  لمشكل اولاع ر ل اورحلات.  
 اولامسو ل اوسمق الج ائري اولوو. 
 لمؤسسم بذاريم ف ،ا تسع  إلى بر عط أفيل  لمعلل لما الحرباح بافيلابار ا. 
 المااسبات اوذي يكثر فعها او لب و  دة حصلاها اوسمطعم اسلاغلال.  
  ،وم عا  اصم فعلا يلاعلط باوصعا موللاتكج ل اولاكام اوسع. 

 

 
                                                           

1
 من اعداد الطلبة وفما للمعطٌات الممدمة.  
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 .الدطلب الثاني: الذيكل التنظيمي لدؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية

 يمكا تم عد اععكل اولااظعل، لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم وف ا ولشكل الآر:      

 (2 الهيكل التشعيسي لسؤسدة الخطؽط الجؽية الجدائخية.12الذكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مؤسدة الخطؽط الجؽية الجدائخية.بشاءا عمى وثائق 2 سرجرال                        

 السجيخية العامة

 الأمانة العامة

 مديرية الجودة

 مكتب الدراسات مكتب سلامة الرحلات

 المفتشية العامة

 خلية الإتصال

 قدػ التدييخ

 السجيخية السالية

مجيخية السؽارد 
 البذخية

مجيخية القزايا 
 القانؽنية

مجيخية تخقية 
الذؤون 
 الاجتساعية

 قدػ الإستغلال

مجيخية العسميات 
 الجؽية

مجيخية التسؽيؼ 
 الغحائي

 مجيخية الذحؼ

 مجيخية الشقل

 القدػ الشعام

مجيخية الإعلام 
 الآلي

 مجيخية التخطيط

 القدػ التجاري 

مجيخية 
 السبيعات

مجيخية تدييخ 
 السبيعات

مجيخية البخامج 
 والجراسات

السجيخية 
 الجهؽية

 قدػ الريانة

 السجيخية التقشية

 مجيخية الإمجاد
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 :اععكل اولااظعل، وللؤسسم كالآر وفعلا يل، شرح لمم   وكل طسج لما اطلاسام

وبرليددل سعاسددلاها  اسددااتع علاهاوت ددو ل طلددم  ددرم المؤسسددم  وتعلاددر لمركدد  او عددادة وتعلددل فيلدد  و ددو  :الإدارة العامــة
 :لعم  وتلالثل أ ج لمهالمها فعلا يل،المسلا ب

 .اولاااوض بإسج المؤسسم 

  لمو المؤسسات والجهات الح رى اوذيا تلاعالمل لمعهج المؤسسم. اتعاةتااطتمطعو 

 .بسثعل المؤسسم ل اولا لعات اومطاعم واولووعم 

 .تسعير  شاطات المؤسسم 

 .اوعلل فيل  اولااسعط    الحطسام اولاا عم وللؤسسم 

لاشددددعم اوعالمددددم  لمكلاددددب   المااةتصددددال: المليريددددم اوعالمددددم  الحلما ددددم اوعالمددددم   لعددددم ا دارة اوعلعددددا المصددددالح اولااوعددددم وتبددددج
 لمكلاب سلالمم اورحلات. اولراسات  لمليريم الجمدة 

o تلاشدددكل لمؤسسدددم الخ دددمط الجميدددم الج ائريدددم إ ددداطم إلى ا دارة اوعلعدددا لمدددا خمسدددم أطسدددام  :الأقســـام الفرعيـــة
 :ت مم بد لمفيم لما المهام وكلا يل،فرفيعم  وكل طسج يبج لملير ت 

o وتلالثل لمهللاا ل بز دعت وت بعدط اوسعاسدات اولا اريدم وللؤسسدم واوعلدل فيلد  ز دة رطدج  :القسم التجاري
 اوارص اولاسمي عم الملااحم. اسلاغلالأفيلاعا  وكذا 

o راطبددم اولااظددعج ويبددج لم اولاخ ددعت   ددم  تاظددعج فيللعددم اق دد  حعددث تلالثددل أ ددج لمهالمددا ل اور  :قســم النظــام
 :لمليريلا  هما

  حعث تسهر فيل  إفيلاد وت بعط  رالمو ا فيلام الآووالاتصالاتمديرية الإعلام الآلي :. 
 تعلدل فيلد  بز دعت اودرالمو ولمراطبدم سدير فيلدل المؤسسدم  وكدذا لمرا عدم مديرية التخطيط ومراقبـة التسـيير :

 اوسعاسات اوعالمم وللؤسسم.
o  ؤسسدم ويبدج لمتلالثل أ ج لمهالما ل تاظدعج وتسدعير كدل لمدا يلاعلدط باوصدعا م لحسد مل وفيلاداد االصيانة: قسم

 :المليريلا  اولااوعلا 
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 الحلمدددددا اولازلمدددددم ولمسدددددائل المعدددددلة  وتدددددمفير شدددددروط: تدددددلاج بالمحافظدددددم فيلددددد  فيلاددددداد المؤسسدددددم  الدديريـــــة التقنيـــــة
   .ولاسلاغلال

 حعددث ت ددمم بإلمددلاد مخلالددف أطسددام المؤسسددم باولا هعدد ات اوبددروريم وكددذا او عددام بدخلالددف مديريــة الإمــداد :
 .اوالمعلات او  بزص المؤسسم

o  ل الجمي  ويبج الملير ت اولااوعمي مم  لاخ عت وتسعير ولمراطبم اوعللعات الجميم واوا  :الاستغلالقسم: 
 حعث ت مم  لااظعج اورحلات الجميم وللؤسسم  شكل آلما وفعالمديرية العمليات الجوية :. 
 ددلال اةسددلا بال : تلالثددل أ ددج لمهالمهددا ل اولااظددعج الجعددل واواعددال ولا ددل الجددمي  لمددا مديريــة النقــل الجــوي 

الجعددل ولدد بائا فيددا   دداط اق دد  وإلى غايددم وصددمعج ولم هددم الم صددمدة  كلددا تعلددل فيلدد  تمطعددل اوعلاطددم لمددو 
 .علل اوشركم كر ال الحلما والجلاركالمصالح ذات اوصلم  

 ج فيللعم شتا الما مةت المخلالام: ت مم  ذفي المليريم  لااظعمديرية الشحن. 
 ذائ، وللسافريا فيل  لمتن او ائراتل لمهللاها ل تألم  اولالميا اوغ: تلالثمديرية التموين الغذائي. 
o وللؤسسم ويلاارع إلى أر و لملير تيهلاج  ذا او سج  لااظعج وتسعير الممارد الماديم واوبشريم  :قسم التسيير: 
 وتلالثل لمهللاها ل بسميل  عاكل المؤسسم بالمخصصات الماوعدم اولازلمدم  كلدا ت دمم  لاخ دعت الدديرية الدالية :

 .وت بعط اوسعاسات الماوعم وللؤسسم
 لمهللاها اورئعسعم  د، الملاا عدم المسدلالرة وللسدلاخللم  لمدا حعدث اولامظعدف  اواطعدم  مديرية الدوارد البشرية :

 .. إخع ل..  الماد  اولاعميبات  اوتصاعف الممظا   الح مر
  ص الجما ب او ا م عم وإفيدلاد اومائدط  تلالثل لمهالمها ل لملاا عم كل لما :القانونيةمديرية الوثائق والقضايا 

 .إخ( م  او ا من اولا ل، وللؤسسم ...والمراسعج او  بزبو عا المؤسس )او ما  اولازلمم  
  لعلدددال والمدددمظا  كا طعدددام  و اة لالافيعدددملمهللاهدددا لمعالجدددم المشددداكل  :الاجتماعيـــةمديريـــة ترقيـــة الشـــؤون

 إ افم إلى تاظعج اواشاطات اور  عم واوافعهعم. اوا ل
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 .لدراسة الديدانية واختبار الأداةالدبحث الثاني: منهجية ا

   اصدم اود  تاشدت ل سدمق يعدرت لماافسدم شدليلة  المعلا عم ذات أهمعم باوغدم  اسدبم وللؤسسدمتعلار اوبتمث      
واودد   لاتميلهددا الى لمعلملمددات تسددلا عو اةسددلااادة   لمددا المسددلاهلف  أ عددمووعددم ت أؤسسددم  عدداهاوبتددمث تددمفر ولهددذفي ف
 اها ل ابزاذ طراراتا اولاسمي عم.لم

 الدطلب الأول: منهجية الدراسة 

الجميدم الج ائريدم أرده أن  دلرس  وشدركم الخ دمط اوسدا ط افي ائاا لمحم  ر عم ل المبتدث عل  الدراسة: إشكالية-أولا
 اومكاوم وفيلعا يمكااا صعاغم اشكاوعم اولراسم المعلا عم كلا يل،: دور اواويو ل اطااع اوعللاة بجمدة  للمات

 ؟الخللمم ل يم ل أثر ذو دةوم احصائعم ولاويو ل اطااع اوعللاة بجمدة 
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 ندوذج الدراسة:-ثانيا

 نسؽذج الجراسة.يؽضح  (102كل رقػ )ش

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .الدراسة متػيراتظالبتيؽ اعتسادا عمى اعداد ال السرجر2 مؼ            

 

 

 

 الاعلان

البيع 
 الذخري 

العلاقات العامة 
 والجعاية

التدؽيق 
 السباشخ 

 تشذيط السبيعات

 

جؽدة الخجمةأبعاد   

 الستغيخ التابع الستغيخات السدتقمة
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 :لفرضيات-ثالثا

 الفرضية الرئيسية:

H0 :  ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال  يم ل أثر ذو دةوم احصائعم ولاويو ل اطااع اوعللاة بجمدة الخللممة
 .(α≤0.05لمسلامى )

H1 :  ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال  يم ل أثر ذو دةوم احصائعم ولاويو ل اطااع اوعللاة بجمدة الخللمم
 .(α≤0.05لمسلامى )

 الفرعية: الفرضيات

o :الفرضية الأولى 

H0 : فيال لمسلامى لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم  فيل   مدة الخللمم ل ولإفيلان يم ل أثر ذو دةومة(0.05≥α). 

H1 :  فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط  ولإفيلانيم ل أثر ذو دةوم( 0.05الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α). 

o :الفرضية الثانية  

H0 : الج ائريم فيالفيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم  ولبعو اوشخص، يم ل أثر ذو دةومة ( 0.05لمسلامى≥α). 

H1 : فيال لمسلامى فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم ولبعو اوشخص،  يم ل أثر ذو دةوم(0.05≥α). 

o :الفرضية الثالثة 

H0 : أثر ذو دةوم ولعلاطات اوعالمم واولفيايم فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى  يم لة
(0.05≥α). 

H1 : لمسلامى  يم ل أثر ذو دةوم ولعلاطات اوعالمم واولفيايم فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال
(0.05≥α). 

o :الفرضية الرابعة 

H0 :  ة( 0.05يم ل أثر ذو دةوم ولااشعت المبععات فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α). 
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H1 : ( 0.05يم ل أثر ذو دةوم ولااشعت المبععات فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α). 

o :الفرضية الخامسة 

H0 : ة( 0.05يم ل أثر ذو دةوم   وللاسميط المباشر فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α). 

H1 :  دةوم وللاسميطيم ل أثر ذو ( 0.05المباشر فيل   مدة الخللمم ل لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم فيال لمسلامى≥α .) 

 الدراسة. أداة تصميم وتنفيذالدطلب الثاني: 

باةفيلالاد فيل   عا اولراسات اوسا  م او   ل دراسلااا فيل  أداة اةسلابعان  وطل تم تصلعلا اةفيلالادتم 
فيلد لما وطل تم إفيلاد اةسلابعان بدراف م الحسلااذ المشرت  ا بركعلا لما طرت عا فيلاطم بدم مع اولراسم  

الح  اة تصتعد و   واسلابعاد فيلة أسئلم  و ااةا فيل  آرائهج تم تعليل كل  ذوي اة لاصاصالحساتذة المح
  وكلرحلم ا عم تم تمزيو (02الملتط رطج )وصعاغم  عا اوعبارات فاسلا ر اةسلابعان فيل  صمرتا اواهائعم  أ ظر 

 150لما لمكم م  لما فيللاة لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم وكاوم الحغماط   ذفي اوععام فيعامفيل  اةسلابعان 
 تم تصلعج اةسلابعان فيل  اواتم اولااو:    ل ح  صاقم اسلابا م 105فيل   تم اةفيلالادو  107تم اسا اع ، لفيلع
 يلاعلط باوبعاهت اوشخصعم ولعللاة )الجا   اوسا  المؤ لات اوعللعم ... إخ(القسم الأول:  

 فيل  اواتم الآر:  عادخمسم أوطل تم ا لاعار  بالم يو اواوف،يلاعلط  :القسم الثاني
  :(5-1)اوا رات لما محمر ا فيلان   
  :،(12-6اوا رات لما )محمر اوبعو اوشخص   
  :(15-13)اوا رات لما محمر تاشعت المبععات   
 ( 19-16محمر اوعلاطات اوعالمم واولفيايم: اوا رات)   
 ( 24-20محمر اولاسميط المباشر: اوا رات). 

 .ف رة 19  وطل تم ا لاعار وبزصعص بجمدة الخللمم: يلاعلط القسم الثاني
 :تم افيلالاد لم عاس وعكارت اوثلاث،  ذا وطل -
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 .لدمػ ليكارت الثلاثي السحؽر وفقاتؽزيع درجات عبارات  2(01) الججول رقػ

 غيخ مؽافق محايج مؽافق
3 2 1 

 .البتيؽمؽ إعداد الظ السرجر2
 برليل المجاةت المماف م وكل ابذافي كلا  م لمب  ل الجلول اولااو:ووللاعرت فيل  اةبذافي اوعام لآراة أفراد اوععام تم 
 2 ججول فئات الاتجاه العام.(02)الججول رقػ 

 الاتجاه العام السجال
 غير مؾافق ]1.66 – 1]
 محايد ] 2.33 – 1.67]

 مؾافق ]3 – 2.34]
 .تيؽمؽ اعداد الظالب السرجر2

 الدراسة.: اختبار صدق وثبات أداة لثالدطلب الثا
 :الأداة صدق-أولا
ولملى تعبير ف راتا   لطم اوبعاهت  و إلى تؤدي با مسلااة برلاميها او  اوا رات أن لما اولاعكل فيللعم و ،     

 با ماةسلا فيرض تم ذوك وولات عطفيا أ عاد اولراسم  وأن كل  عل مدثل  شكل  لمفيم لما الحسئلم تعكسا فعلعا  
 المشرت فيل  فير ها تم ا ولما المخلاصم  الحساتذة لما بركعلها لما طرت  لمفيمالحسلااذ المشرت  ا  فيل 

 ودر م واوكللات المسلاخللمم اوعبارات فهج لملى فيل  واولاعرت وللاعكل وذوككاوم الخ مط الجميم الج ائريم  وم 
 .وسهمولاها و محها

 ثبات الأداة:-ثانيا
ل  لاائو الحداة"  وي صل  ا إلمكا عم اقصمل فيل   ا  اوالاائو فعلا وم  اةتساق"  :يعرت اوثبات فيل  أ ا     

                               المعالمل  وطل طلاا   عاس اوثبات باسلاعلال ل  ا  اوظروتأفيعل اسلاخلام  ا  الحداة 

(ALPHA CRONBACH) 6.00 ووذوك باسلاخلام  رهلمSPSS.2  :،و م لما سعلاج تم عتا فعلا يل 
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 2 نتائج اختبار ألفا كخونباخ الكمي.(03) ػالججول رق

 ألفا كخونباخ عجد العبارات

42 0.970 

 SPSS26.0انظلاقا مؽ مخرجات  البتيؽالظمؽ إعداد  السرجر2

( وفيلعا يمكااا او مل أن أداة 0.970يساوي ) اوكل، ألفا كرونباخلمعالمل  لاح  لما الجلول أفيلافي أن      
او عاس بسلااز  ثبات  عل  أي أن فيعام اولراسم تلاللاو  ثبات ودر م بذا   دا ل، لمرتاعم  مدا يع  إلمكا عم 

ل طعاس الملاغيرات الملروسم  ظرا و لرتا فيل  إفي اة  لاائو لمماف م   ابات المسلا م    اةسلابعانفيل   اةفيلالاد
اةا فيل  ذوك الحداة المسلاخللمم وللراسم تلاللاو  لر م كبيرة لما اوصلق واوثبات مدا  ا  اةسلابعانبذافي فيبارات 

 .فعلها صاقم عاتا اولراسم

 .لسحاور الإستبيان2 نتائج اختبار ألفا كخونباخ (04) ػالججول رق

 ألفا كخونباخ عجد العبارات السحؽر

 0.754 5 الإعلان

 0.923 7 البيع الذخري

 0.736 3 تشذيط السبيعات

 0.867 4 العلاقات العامة

 0.831 4 التدؾيق السباشر

 0.956 19 جؾدة الخدمات

 SPSS26.0انظلاقا مؽ مخرجات  البتيؽالظمؽ إعداد  السرجر2

واو  تلاعلط باةسلابعان  لغت أرطالما لم بموم  لا و ، طعلم أكر  الخلسم  لاح  أن لمعالمل اوثبات الخاص بالمحاور
 .(05الملتط رطج  )أ ظر .طبمعاوذوك يمكا  0.60لما 
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 الدبحث الثالث: نتائج الدراسة والاختبارات الإحصائية:
سا مم لما  لال  ذا المبتث  لاتلعل  لاائو اولراسم اولا بع عم حعث سعتلامي فيل  فيرض  صائص 
اوععام الملروسم  وكذا فيل  فيرض  لاائو اولراسم  كلا سعشلل  ذا المبتث فيل  ا لابار اوار عات  ولما أ ل 

الاها المحاور الخلسم اومصمل إلى ذوك يابغ، فيلعاا برلعل إ ابات أفراد فيعام اولراسم حمل اوعبارات او  تبل
 .ومحمر الملاغير  مدة الخللممالم يو اواوف،  والملالثلم ل 

 الدطلب الأول: عرض خصائص عينة الدراسة.
 لايم دراسلااا سلابلأ  لاتلعل  لاائو الج ة الحول لما اةسلابعان والمخصص وللعلملمات اولاعرياعم الخاصم 

 اولااوعم:رفراد اوععام  واو  تم ت سعلها فيل  حسب الخصائص 

 يلامزع أفراد فيعام اولراسم حسب طبععم  اسهج كلا يل،: :توزيع العينة حسب الجنس-أولا

 2 تؽزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ.(10)الذكل رقػ 

 
 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2

و سبم اوذكمر  %48( أن  سبم اةهث ل اوععام المراد دراسلاها  ، 07لما  لال اوشكل أفيلافي والملتط رطج )
وهما  سبلاان لملا ار لاان إلى حل كبير   ذا كمن  للمم وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم لمم هم ول لعو وكلا  52%

 الجاس   كلا أن أكثر الملاعالمل  لما اوذكمر فعلا يلاعلط باوسار واة ج فئم ر ال اةفيلال.

 

 

52% 48% 

 الجنس

 ذكر

 انثى
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 يمكا تم عد تمزيو اوععام حسب اوعلر ل اوشكل اولااو: توزيع العينة حسب العمر:-ثانيا

 2 تؽزيع أفخاد العيشة حدب العسخ.(10)الذكل رقػ 

 

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽالظ مؽ اعداد السرجر2

 %)44سام  اسبم ) 35و25لما اوشكل أفيلافي يلابد أن الحغلبعم اوساح م ل اوععام  ، اوائم اوعلريم ا        
(  65(  ألما اكثر لما )%28( سام ب )25" حعث ت لر  سبم الحفراد اوذيا أفيلرا ج أطل لما )"فئم اوشباب
(  ولماا  سلاالاو أن اومكاوم محل اولراسم تسلا  ب فئم اوشباب   ظرا ول لرة او  يملالكها  ؤةة ولما %3ت لر ب )

 (.07الملتط رطج أ ظر ) لاتج يلاااسب وطبععم اوعلل علفي اوائم وكثرت تا 

 يلامزع أفراد اوععام حسب المسلامى اولاعلعل، كلا يل،: توزيع العينة حسب الدستوى التعليمي:-ثالثا

2 تؽزيع أفخاد العيشة حدب السدتؽى التعميسي.(10)الذكل رقػ 

 

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2
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( لما %70لما أفراد اوععام ذو لمسلامى تعلعل،  المع، أي لما  سبلاا ) 47أن الملاح  لما اوشكل أفيلافي      
لما إ او أفراد اوععام  ألما فيا اوذيا  %9إ او أفراد اوععام  و لغت  سبم الحفراد اوذيا وليهج لمسلامى ا مي 

لمحل و ذا لما يلل أن المسلامى الحكاديم،  عل ولعللاة  %21وليهج لمسلامى  المع، فلا فمق  لغت  سبلاهج 
اولراسم باواظر واسبم ذوي المسلامى الجالمع، وكذا اولراسات اوعلعا  ظرا لخللمات اومكاوم واو ما   او  تار ها 

صمصا  با  افم ةلملاعازات او  دللها الجالمععمن اثااة اولاا ل وأيبا او لرة فيل  اقصمل فيل  اولاعشيرة ) أ ظر  
 (. 07الملتط رطج 

يمكا تم عد تمزيو اوععام حسب المسلامى اومظعا، ل اوشكل  ستوى الوظيفي:توزيع العينة حسب الد-رابعا
 :اولااو

 2 تؽزيع أفخاد العيشة حدب السدتؽى الؽظيفي.(10)الذكل رقػ 

 

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2

لما أفراد اوععام يالالمن إلى فئم طاوب   %45كلا  م وا د ل اوشكل أفيلافي  لاح  أن اوالاائو كالآر:      
   ويمكا  %8وكذا فيالمل  اسبم  % 9فيالمل   ا لممظف سالم،  اسبم  % 10لممظف  تلعها  %20تلعها 

 (. 07.)أ ظر الملتط رطج تاسير ذوك أ ا يعمد وكمن او لاب الحكثر حركعم ل اوسار

اوععام حسب اول ل اوشهري ل الجلول يمكا تم عد تمزيو : الدخل الشهريالعينة حسب  توزيع-خامسا
 اولااو:
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 2 تؽزيع أفخاد العيشة حدب الجخل الذهخي.(10)الذكل رقػ 

 

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ 2السرجر

  تلعها  سبم 20000 ، اواسبم الحكر واو  بسثل فيلد اطل لما % 50لما  م لملاح  لما اوشكل أن  سبم      
  ويمكا تاسير ذوك  %7دج  سبم ت لر ب30000-40000  ألما فئم 50000لحكثر لما  %30 ددددددد ت لر 

 (.07)أ ظر الملتط رطج رسعار اورحلات او  ت للمها اومكاوم 

 الدطلب الثاني: تحليل إجابات أفراد العينة.

اقسا عم فيل  محاور اةسلابعان  تم حساب الملامس ات  زبائا شركم ت اعم اوري بالحغماطة لابار لملى لمماف م      
 (08)أ ظر الملتط رطج  المععاريم و ذا لما تم تا الجلاول اولااوعم: واةمررافات

 اتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحؽر الأول.2 (05)الججول رقػ 

الانحخاف  الاتجاه
 السعياري 

الستؽسط 
 الحدابي

 الخقػ العبارة

 0 تقؾم الؾكالة بحسلات إعلانية عؽ الخدمات السقدمة. 2,20 0,859 محايد

 2 تتسيز إعلانات الؾكالة بالجاذبية. 1,98 0,888 محايد
 0 تداعدني إعلانات الؾكالة في السعمؾمات التي أبحت عشيا. 2,20 0,837 محايد
 0 تعرض الؾكالة خدمات عبر الإنترنت. 2,41 0,817 مؾافق
 0 أسعى للاطلا  عمى مختمف الإعلانات التي تعرضيا الؾكالة 2,30 0,843 محايد
 متؽسط عبارات السحؽر الأول 2.22 0.603 محايد

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2
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محايل  يلابد لما الجلول أن ابذا ات أفراد اوععام مرم  عو ف رات محمر اةفيلان لما طرت ا دارة  اةت  لا فئم 
مدا يلل أن  عو إ ابات أفراد اوععام  0.603وبامررات لمععاري لمساو ودددد  2.22ف اة الملامست اقسابي ولا رات لمساو  وددددد 

( 4إفا عم ولماس لم  وتلااط الى حل لما فيل  و مد افيلاهت لما طرت وكاوم الخ مط الجميم بالج ائر  ل اوعبارة رطج )
وامررات لمععاري  2.41( كا ت الحكر لما هحعم لملامست اقسابي والم لر ب نترنتالإ عبر خدمات الوكالة تعرض)

( كا ت اطل اوعبارات لما هحعم الملامست اقسابي الم لر 2و ، اوعبارة الحكثر ا س الما  عالا اوعبارة رطج ) 0.843لم لر ب
بالماافسم او ميم وباولااو طلعلم  ،  (  ويمكا تاسير ذوك ان اومكاوم ة برظ 0.888( وامررات لمععاري ي لر ب)1.98ب)

 افيلاهتا.

 .البيع الذخري ( الثاني )إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحؽر اتجاه (062)الججول رقػ 

 الاتجاه
 الانحخاف
 السعياري 

الستؽسط 
 الحدابي

 الخقػ العبارة

 06 الجيد التعامل عمى بالقدرة بالؾكالة العاممؾن  يتستع 2,41 0,768 مؾافق

 07 مقشع وبديط بأسمؾب الخدمات بذرح بالؾكالة العاممؾن  يقؾم 2,35 0,796 مؾافق

 08 ومشغؼ سريع بذكل عسميؼ بالؾكالة العاممؾن  يؤدي 2,22 0,820 محايد

 09 أنيق بسغير الؾكالة في العاممؾن  يتسيز 2,53 0,666 مؾافق

 10 التعامل في بالمياقة العاممؾن  يتدؼ 2,35 0,734 مؾافق

 11 لمعسلاء ااستسا  بحدؽ بالؾكالة العاممؾن  يتسيز 2,30 0,798 محايد

 12 يعاممشي العاممؾن بالؾكالة باىتسام كبير 2,21 0,781 محايد

 متؽسط عبارات السحؽر الثاني 2,3401 0,63499 مؾافق

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2

لملا ها لخعار 2.3401يلابد لما الجلول أفيلافي أن الملامست اقسابي ا  او  اة لمساو  وددد      
و م ذو طعلم لماخابم دةوم فيل  اة س ام ل إ ابات أفراد  0.63499)لممافط( واةمررات المععاري لمساو وددد 

ولعبارة  2.41(  و12ارة )كعطل طعلم ولعب  2.21اوععام  و  اةت الملامس ات اقسا عم ولعبارات لمااوحم    
(   كعكر طعلم مدا يلل فيل  اتااق أفراد اوععام حمل و مد  عو شخص، وعلال وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم 6)
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ويمكا تاسير ذوك رن ط اع اوا ل الجمي حساس  لا ووذا تسلاخلم اومكاوم افراد لمؤ لمن وللاعالمل لمو كل 
 اقاةت ورفبل او رق.

 إجابات أفخاد العيشة عمى عبارت السحؽر الثالث. اتجاه2 (07)الججول رقػ 

 الاتجاه
الانحخاف 
 السعياري 

الستؽسط 
 الحدابي

 الخقػ العبارة

 00 ييتؼ العاممؾن بتعريفي بالعروض الخاصة لمسؤسدة. 2,50 0,761 مؾافق

 00 تقدم السؤسدة تخفيزات ملائسة عمى اسعار خدماتيا. 2,11 0,858 محايد

 00 تقدم السؤسدة عروض جذابة وتخفيزات خلال السشاسبات الخاصة 2,06 0,875 محايد

 متؽسط عبارات السحؽر الثالث 2,2222 0,67410 محايد

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2

الخعار (  أن لملامست ا  ابات فيل  فيبارات محمر تاشعت لمبععات تلا ا الى 13 لاح  لما الجلول رطج )     
  بحعث  لاح  ان افيل  لملامست حسابي 0.67410( وبامررات لمععاري طلر لمساو ودددد 2.22)محايل( بدلامست )

  وأطل (2.50(   علم )يهلاج اوعالملمن  لاعريا، باوعروض الخاصم وللؤسسم( المماف م وددددد )13لملالثل ل اوعبارة رطج)
ت لم المؤسسم فيروض  ذا م وبزاعبات  لال م ودددد )( المماف 15( ولعبارة رطج)0.761لملامست حسابي طعللاا )

دةوم فيل  و مد حعاد كبير ل إ ابات افراد اوععام حمل  ذا المحمر و ذا يع  إن وكاوم (  المااسبات الخاصم
 الخ مط الجميم ة تعلل فيل  تاشعت لمبععاتا كلا فب.

 السحؽر الخابع.إتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارت (2 10)الججول رقػ 

الانحخاف  الاتجاه
 السعياري 

الستؽسط 
 الخقػ العبارة الحدابي

 00 يدعى العاممؾن إلى إقامة علاقة طيبة مع الزبائؽ. 2,38 0,764 مؾافق
 00 يحرص العاممؾن عمى حل مذاكل التي تؾاجو الزبؾن . 2,42 0,794 مؾافق

 2,30 0,810 محايد
متظمبات الزبؾن يدعى العاممؾن إلى التعرف عمى 

 00 عمى تؾفيرىا.والعسل

 01 الزبائؽ مع التعامل في مرداتية الؾكالة لدى. 2,33 0,793 محايد
 متؽسط عبارات السحؽر الخابع 2,3595 0,66860 مؾافق

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽداد الظمؽ اع السرجر2
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فيبارات محمر اوعلاطات اوعالمم واولفيايم تلا ا الى (  أن لملامست ا  ابات فيل  13 لاح  لما الجلول رطج )     
  بحعث  لاح  ان افيل  لملامست 0.6686( وبامررات لمععاري طلر لمساو ودددد 2.3595الخعار )لممافط( بدلامست )

(   علم درص اوعالملمن فيل  حل لمشاكل او  تما ا او  من( المماف م وددددد )17حسابي لملالثل ل اوعبارة رطج)
يسع  اوعالملمن إلى اولاعرت فيل  ( المماف م ودددد )18( ولعبارة رطج)2.30مست حسابي طعللاا )  وأطل لملا(2.42)

                                              دةوم فيل  و مد ا س ام كبير ل إ ابات افراد اوععام حمل  ذا المحمر.                                                            (  فيل  تمفير ا.لملا لبات او  من واوعلل
  وذوك  ظير و ذا يع  إن فيلال وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم د  من فيلاطات طعبم لمو لملاعالمل، اومكاوم

 اوكااةات او  تسلاهلفها اومكاوم وعلاعا.

 إتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارت السحؽر الخامذ. (112)الججول رقػ 

 الاتجاه
الانحخاف 
 السعياري 

الستؽسط 
 الحدابي

 الخقػ العبارة

 21 أطمع عمى السؾقع االكتروني لمسؤسدة لمحرؾل عمى مختمف السعمؾمات 2,18 0,864 محايد

 2,13 0,833 محايد
يحتؾي السؾقع االكتروني لمسؤسدة عمى معمؾمات حديفة ويعرض 

 الخدمات التي يقدميا
20 

 22 أجد سيؾلة في استخدام السؾقع الإلكتروني لمسؤسدة. . 2,16 0,833 محايد

 20 تدتجيب السؤسدة لكل اترااتي عبر السؾقع االكتروني 1,75 0,769 محايد

 متؽسط عبارات السحؽر الخامذ 2,0571 0,67248 محايد

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽاعداد الظمؽ  السرجر2

(  أن لملامست ا  ابات فيل  فيبارات محمر اولاسميط المباشر تلا ا الى الخعار 15 لاح  لما الجلول رطج )      
 لاح  ان افيل  لملامست   بحعث 0,67248( وبامررات لمععاري طلر لمساو ودددد 2.0571)محايل( بدلامست )

أطلو فيل  الممطو اةوكاوني وللؤسسم ولتصمل فيل  مخلالف ( المماف م وددددد )20حسابي لملالثل ل اوعبارة رطج)
تسلا عب المؤسسم ( المماف م ودددد )23( ولعبارة رطج)1.75  وأطل لملامست حسابي طعللاا )(2.18(   علم )المعلملمات

دةوم فيل  و مد ا س ام كبير ل إ ابات افراد اوععام حمل  ذا المحمر  (  وكل اتصاةر فير الممطو اةوكاوني
ك   شكل كبير ل فيللها فيل  اولاسميط لخللماتا و م م الخ مط الجميم الج ائريم ة تر ويمكا تاسير ذوك رن وكاو

                                                                                                     .اةلمر اوذي ظهر  لعا ل المحمر الحول ا فيلان
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 2 اتجاه إجابات أفخاد العيشة عمى عبارات السحؽر التابع.(10)الججول رقػ 

الستؽسط  الانحخاف السعياري  الاتجاه
 الحدابي

 الخقػ العبارة

 24 إليو الؾصؾل يديل مشاسب مؾقع الؾكالة تستمػ. 2,45 0,747 مؾافق

 25 والسشاسب الجيد بالسغير الؾكالة مبشى يتسيز. 2,07 0,869 محايد

 26 والترتيب الشغافة عمى السحافغة عمى الؾكالة تحرص. 2,33 0,816 محايد

 27 التجييزات بأحدث مجيزة الؾكالة 2,15 0,818 محايد

 28 تقدميا التي بالؾعؾد الؾكالة تفي. 2,18 0,794 محايد

 29 لحمو.خاصا اىتساما تبدي الؾكالة فإن مذكمة تؾاجيشي عشدما 2,13 0,821 محايد

رةم يؤدي العاممؾن بالؾكالة خدمتيؼ بذكل صحيح مؽ أول 2,24 0,779 محايد  30 

 31 بالؾكالة العامميؽ في الكاممة ثقتي أضع. 2,19 0,786 محايد

 32 بدقة الخدمة بسؾعد بإخباري  الؾكالة تقؾم. 2,17 0,837 محايد

 33 لمزبائؽ الدريعة بااستجابة الؾكالة تتستع. 2,00 0,832 محايد

 34 معي لمتعاون  الدائؼ الإستعداد لدييؼ بالؾكالة العامميؽ. 2,30 0,810 محايد

 35 أولؾياتيا أىؼ بيؽ مؽ الزبؾن  الؾكالة تزع. 2,24 0,815 محايد

 36 شخرية برفة بالزبؾن  الإعتشاء الؾكالة تحاول. 2,10 0,771 محايد

 37 العسل بسؾاقيت بالإلتزام الؾكالة تتسيز. 2,26 0,821 محايد

 38 الزبائؽ مع بجدية التعامل عمى الؾكالة تحرص. 2,40 0,767 مؾافق

 39 والتعاطف السرحة بالروح بالؾكالة الخدمة مقدمؾ يذعرني 2,18 0,806 محايد

 مؾافق
0,788 2,37 

 في بالأمان يذعرني.الخدمات مختمف تقديؼ في بالؾكالة العامميؽ قدرة إن
 معيؼ التعامل

40 
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 41 لدييؼ دائسة صفة سامية بأخلار بالؾكالة العامميؽ تعامل. 2,39 0,727 مؾافق

 محايد
0,832 2,26 

 السشاسبة وتقديؼ الحمؾل الذكاوى  مع بجدية التعامل عمى الؾكالة تحرص
 لمزبائؽ

42 

 متؽسط عبارات الستغيخ التابع 2,2326 0,59862 محايد

 .SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2

يلابد لما الجلول أن ابذا ات أفراد اوععام مرم  عو ف رات محمر  مدة الخللمم  اةت  لا فئم )محايل(        
  مدا يلل فيل  أن 0,59862وبامررات لمععاري لمساو  2,2326 ف اة الملامست ا  او ولا رات لمساو وددددد 

  عو ا ابات أفراد اوععام لماس لم الى حل لما ل لمعظج الحسئلم الملاعل م بالملاغير اولاا و  مدة الخللمم.

( طل  لا لملامس ها اقسابي إوعا اومصمل يسهل لمااسب لممطو اومكاوم بسلالك( )24حعث مذل أن اوعبارة رطج )     
 فياللما(  )29  وكا ت اطلهج فيبارة  رطج )0,747لما باواعسبم ولامررات المععاري ف لر ب  2.41افيل  در م ب

وامررات لمععاري لم لر  لملامست حسابي  2.13(  اسبم قلا. اصا ا لالالما تبلي اومكاوم ف ن لمشكلم تما ه 
ا ل وكاوم الخ مط الجميم ة ترط  الى ت لعات اوعللاة و م ويمكا تاسير ذوك رن  مدة الخللمم د 0,821ب

المعلاللة  اةلمر اوذي اوذي ومح  ل محاور اةفيلان واولاسميط المباشر وكذا ا علام اة لالام كلا فب بدعايير الجمدة
 ولى اوعللاة ل ت ليم الخللمم وة ل ان نأ ذ  ع  اةفيلابار ازلمم كمفعل كمروه لمؤ را واو  تسببت ل ا  فياج كبير

 ابذافي اومكاوم  لاع م ولاغلاق اولاام وكل اورحلات.

 الدطلب الثالث: تحليل النتائج واختبار فرضيات الدراسة.
ا فيلان  اوبعو اوعلاطم    الملاغيرات المسلا لم الملالثلم ل )ساتاول إظهار طبععم  ل  ذا الم لب

ا ساخلار    مدة الخللمم( والملاغير اولاا و اولاشميط المباشراوشخص،  تاشعت المبععات  اوعلاطات اوعالمم واولفيايم  
سا مم بإ راة اة لابارات ا حصائعم المااسبم وار عات اولراسم اولا بع عم   اسلا لاوعم الملاغيرات المسلا لم ول الح ير

م اوعلاطم    وذوك لما أ ل طبمل اوار عات أو رفبها  وطل اسلاعللاا ل ذوك  مذج اةمرلار الخ ، الملاعلد لمعرف
)باةفيلالاد فيل  مخر ات  رهلمو   (α<0.05)الملاغيرات المسلا لم والملاغير اولاا و  وذوك فيال لمسلامى دةوم 

SPSS26.0). 
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 يرات الدستقلة والدتغير التابع: بيعة العلاقة بين الدتغ-أولا
الإعلان، البيع الذخري، تشذيط السبيعات، العلاقات العامة ججول يسثل معاملات الارتباط لمستغيخات  2(11)ججول رقػ 

 والستغيخ التابع جؽدة الخجمة.والجعاية، التدؽيق السباشخ 
 معامل

 الارتباط بيؼ
العلاقات العامة  تشذيط السبيعات البيع الذخري الإعلان

 والجعاية
 التدؽيق السباشخ

 **0,525 **0,875 **0,644 **0,869 **0,561 جؽدة الخجمة

 0.05 ارتباط ذو دةوم فيال لمسلامى لمعامي* 
 .0.01* * ارتباط ذو دةوم فيال لمسلامى لمعاميم 

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽالظمؽ إعداد  السرجر2
  بحعث 0.01و 0.05يلابد لما الجلول أن لمعالملات اةرتباط كلها ذات دةوم فيال لمسلامى لمعاميم      

    %56.1 اةت كلها لمم بم دةوم فيل  و مد فيلاطم تلاااوت    الملامس م واو ميم وطرديم حعث  لغت 
المبععات و مدة تاشعت و        اوبعو اوشخص، و مدة الخللمم %86.9  و لغت ا فيلان و مدة الخللمم

الما    اولاسميط المباشر و مدة  % 87.5  و   اوعلاطات اوعالمم واولفيايم و مدة الخللمم  لغت %64.4 الخللمم
 (.09)أ ظر الملتط رطج  % 52.5الخللمم فكا ت 

 اط الخطي بين الدتغيرات الدستقلة:إختبار الارتب-ثانيا
 السدتقمة.2 مرفؽفة الارتباط بيؼ الستغيخات (12)الججول رقػ 

 التذؽيق السباشخ العلاقات العامة تشذيط السبيعات البيع الذخري الاعلان 

     0 الإعلان

    0 1.020 البيع الذخري

   0 1.022 1.000 تشذيط السبيعات

  0 1.000 1.002 1.001 العلاقات العامة

 0 1.002 1.002 1.010 1.021 التدؽيق السباشخ

 .SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2
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لما أ ل ا لابار اةرتباط الخ ،     Variable Inflation Factor(VIF)و ل تم اةفيلالاد فيل  ا لابار      
 لما  لال المعادوم اولااوعم: (VIF)(  وتم اسلاخراج طعلم 10الملاغيرات المسلا لم  )أ ظر الملتط رطج 

VIF=1÷(1-R
Rحعث  (2

  ، لمر و أفيل  ارتباط    الملاغيرات المسلا لم. 2
لما  VIFو ، اوعلاطات اوعالمم واولفيايم واوبعو اوشخص،  و لغت طعلم  2.400و لغت أفيل  طعلم ارتباط 

 ( و ذا يع  فيلم و مد ارتباط   ،    الملاغيرات المسلا لم.10و ، أطل لما ) 3.4360المعادوم اوسا  م ت ريبا 

 فرضيات الدراسة:الاختبار -ثالثا
 .الفرضية الرئيسية:2.0
H0:  ة يم ل أثر ذو دةوم إحصائعم ولل يو اواوف، فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم

 . 0.05αالج ائريم فيال لمسلامى دةوم 
H1:  ااك أثر ذو دةوم إحصائعم ولل يو اواوف، فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم 

 . 0.05αفيال لمسلامى دةوم 

ولمعرفم صتم  ذفي اوار عم اورئعسم ساسلاع  بدعادوم اةمرلار الملاعلد  وذوك بافيلابار )  مدة الخللمم ( كللاغير 
ن  اوبعو اوشخص،  تاشعت المبععات  اوعلاطات اوعالمم واولفيايم  اولاسميط المباشر (    و  والم يو اواوف، ) ا فيلا

 (:11أ ظر الملتط رطج حصلاا فيل  لما يل، ) SPSSكللاغير لمسلا ل وباسلاخلام  رهلمو اق م ا حصائعم 

 2 معامل الإرتباط بيؼ السديج التخويجي وجؽدة الخجمة.(13) الججول رقػ

 الشسؽذج معامل الارتباط معامل التحجيج معامل التحجيج السرحح الخطأ السعياري لمتقجيخ

0.23727 0.843 0.850 0.922 1 

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2

  و ذا يلل فيل  و مد 0.922 لاح  أن لمعالمل اةرتباط    الم يو اواوف، و مدة الخللمم كان لمساو  ودددددد      
فيلاطم طرديم لمم بم طميم    الملاغيريا  أي أ ا كللا زاد الملاغير اولاا و ) مدة الخللمم(  لاو فياا ز دة ل الملاغير اولاا و 
)ا فيلان  اوبعو اوشخص،  تاشعت المبععات  اوعلاطات اوعالمم واولفيايم  اولاسميط المباشر( إ افم إلى لمعالمل 

ا لما ياسرفي أن اولاغير اقادث ل  مدة الخللمم  سببا اولاغير ل الم يو اواوف،  اسبم و ذ0.850اولاتليل   علم 
    ذفي المع عات  لالعم ة تع عاا حكلا فيا لملى لملائلم اوالمذج ولبعاهت ولملى  مدتا  85.0%
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(  )أ ظر  ANOVA) ولما أ ل لمعرفم ذوك سمت  لرس لمعاميم اوالمذج لما  لال ا لابار اولابايا الححادي
 (.11الملتط رطج 

 الأنحدار

 البؾاقي

 السجسؾ 

31.694 

 

5.573 

 

37.267 

5 

 

99 

 

104 

6.339 

 

0.056 

112.601 

 

 

0.000b 

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2

و ذا 0.05αأطل لما لمسلامى اولةوم المعاميم  sigلما  لال الجلول أفيلافي  لاح  أن او علم اةسلالةوعم      
 يع  أن لمعادوم اةمرلار تلائج اوبعاهت.

 الفرضيات الفرعية:0.0

 الفرضية الفرعية الأولى:

H0:  ة يم ل أثر ذو دةوم إحصائعم ولافيلان فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم فيال
 .0.05αلمسلامى دةوم 

H1:  ااك أثر ذو دةوم إحصائعم ولافيلان فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم فيال 
 .0.05αلمسلامى دةوم 

 الفرضية الفرعية الثانية:

H0: ة يم ل أثر ذو دةوم إحصائعم اوبعو اوشخص، فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم
 .0.05α فيال لمسلامى دةوم

H1:  ااك أثر ذو دةوم إحصائعم اوبعو اوشخص، فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم 
 .0.05αفيال لمسلامى دةوم 
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 الفرضية الفرعية الثالثة:

H0: ة يم ل أثر ذو دةوم إحصائعم تاشعت المبععات فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم
 .0.05αالج ائريم فيال لمسلامى دةوم 

H1:  ااك أثر ذو دةوم إحصائعم تاشعت المبععات فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم 
 .0.05αفيال لمسلامى دةوم 

إثبات لملى صتم أو رفا اوار عات اوارفيعم إحصائعا لما  لال برلعل اوالاائو المم مدة ل الجلول ساتاول 
 (:11اولااو )أ ظر الملتط رطج 

 اختبار الفخضيات الفخعية. 2(14)الججول رقػ 
Sig T معاملات لا معيارية معاملات معيارية  

Beta Erreur 
standard 

B 

0,845 -0,196 0 0,106 -0,021 Constante 

 الإعلان 0,077 0,054 0,077 1,420 0,159

 البيع الذخري 0,448 0,068 0,476 6,569 0,000

 تشذيط السبيعات 0,079 0,050 0,089 1,590 0,115

 العلاقات العامة والجعاية 0,301 0,075 0,336 4,007 0,000

 التدؽيق السباشخ 0,073 0,047 0,082 1,532 0,129

 SPSS26.0عمى ضؾء مخرجات  البتيؽمؽ اعداد الظ السرجر2

يلاح  لما  عاهت الجلول أفيلافي رن طعج اولةوم غير داوم إحصائعا فعلا يلاعلط كل لما ا  راةات ا داريم و تمفير 
فيل  فيك   0.05لملا لبات اةلما واوسلالمم المهاعم  وكمن طعلم المعاميم أكر لما لمسلامى اولةوم المعلالل و م 

 .0.05αأطل لما لمسلامى اولةوم  Sigيير لمماصاات دووعم  لاح  أن طعلم محمر لمعا
 لما الجلول اوسا ط يلابد أن اوعلاطم    الملاغيرات يمكا بسثعلها بالمعادوم اولااوعم:

Y=-0,021+0,077x1+0,448x2+0,079x2+0,301x4+0,073x5.. 
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 بحعث:                                                            

 Y  مدة الخللمم  

X1   ا فيلان 

X2  ،اوبعو اوشخص 

X3   تاشعت المبععات 

 X4   اوعلاطات اوعالمم واولفيايم 

 X 5  :اولاسميط المباشر 

 لما  لال الخ مات اوسا  م وللاتلعل برصلاا فيل  اوالاائو اولااوعم:

 الرئيسية الأولى:.الفرضية 2

اوار عم اورئعسعم تاص فيل  أن  ااك أثر ذو دةوم إحصائعم ولل يو اواوف، )ا فيلان  اوبعو اوشخص،  تاشعت 
المبععات  اوعلاطات اوعالمم واولفيايم  اولاسميط المباشر(  فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم 

 sigوباسلاعلال  مذج اةمرلار الملاعلد  برصلاا فيل  طعلم  "25"والجلول رطج الج ائريم  لما  لال اولراسم 
ورفا اوار عم  H1  و ذا يع  طبمل اوار عم اوبليلم 0.05αو ، أطل لما لمسلامى اولةوم   0.00تساوي 
و ذا يعاعا أن أفراد اوععام يلاا من ل أغلبهج  م مد أثر ولل يو اواوف، فيل   مدة الخللمم وعللاة  H0اوصاريم 

 وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم.
 كلا  اةت:

 الفرضية الفرعية الأولى:.2.2

اوار عم اوارفيعم الحوو تاص فيل  أن  ااك أثر ذو دةوم إحصائعم ولإفيلان فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم 
و ، أكر لما   9.1.0تساوي  sig" برصلاا فيل  طعلم 25الجلول رطج "الخ مط الجميم الج ائريم  لما  لال 

ولماا يمكا او مل  H0وطبمل اوار عم اوصاريم  H1   و ذا يع  رفا اوار عم اوبليلم0.05αلمسلامى دةوم 
 ة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريمأن أفراد اوععام ة يرون أن  ااك أثر ولإفيلان فيل   مدة الخللمم ولى فيللا

 الفرضية الفرعية الثانية:.0.2
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للمم ولى فيللاة أثر ذو دةوم إحصائعم اوبعو اوشخص، فيل   مدة الخ ااك  ر عم اوارفيعم اوثا عم تاص فيل  أناوا
لما أطل و ، 09.9تساوي  sigفيل  طعلم " برصلاا 25الجلول رطج "وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم   لما  لال 

ولماا يمكا او مل أن  H0اوار عم اوصاريم رفاو  H1اوار عم اوبليلم  طبمل  و ذا يع  0.05αلمسلامى دةوم 
 .الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم ام يرون  ااك أثر ولبعو اوشخص، فيل   مدةأفراد اوعع
 الفرضية الفرعية الثالثة:.0.2
أثر ذو دةوم إحصائعم تاشعت المبععات فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة  ااك  ر عم اوارفيعم اوثاوثم تاص فيل  أناوا

 اطلو ، 0.115تساوي  sigبرصلاا فيل  طعلم  "25"الجلول رطج   لما  لال  وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم
ولماا يمكا  H1وبليلم  اوار عم ا طبملو  H0وصاريم اوار عم ارفا و ذا يع    0.05αلما لمسلامى دةوم

أثر تاشعت المبععات فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم  أن أفراد اوععام يرون أ ا ة يم ل او مل
 الج ائريم.

 :الرابعةالفرضية الفرعية .0.2

أثر ذو دةوم إحصائعم اوعلاطات اوعالمم واولفيايم فيل   مدة الخللمم  ااك  تاص فيل  أن ر عم اوارفيعم اورا عماوا
تساوي  sigفيل  طعلم " برصلاا 25الجلول رطج "ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم   لما  لال 

 H0اوار عم اوصاريم رفاو  H1اوار عم اوبليلم  طبمل  و ذا يع  0.05αلما لمسلامى دةوم أطل و ، 09.9
ة وكاوم ام يرون  ااك أثر ولعلاطات اوعالمم واولفيايم فيل   مدة الخللمم ولى فيللاولماا يمكا او مل أن أفراد اوعع

  الخ مط الجميم الج ائريم.
.الفرضية الفرعية الخامسة5.1      

اوار عم اوارفيعم اوثا عم تاص فيل  أن  ااك أثر ذو دةوم إحصائعم اولاسميط المباشر فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة 
و ، أطل  0,129تساوي  sig" برصلاا فيل  طعلم 25وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم   لما  لال الجلول رطج "

ولماا يمكا او مل  H0وطبمل اوار عم اوصاريمH1  و ذا يع  رفا اوار عم اوبليلم 0.05αلما لمسلامى دةوم 
  أن أفراد اوععام ة يرون  ااك أثر وللاسميط المباشر فيل   مدة الخللمم ولى فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم.

 .اوار عم اورئعسعم اوثا عم:0
H0:  ولى فيللاة ومكاوم الخ مط الجميم الج ائريم  فعلا يلاعلط بد يو تروف، فروق ذات دةوم إحصائعم ة تم ل

فيال لمسلامى  (المسلامى اومظعا،  المسلامى اولاعلعل،  اول ل اوشهريالجا   اوسا  ) للاغيرات اوشخصعمتع ى ول
 .0.05αدةوم 
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H1:  تع ى ولى فيللاة ومكاوم الخ مط الجميم الج ائريم  فعلا يلاعلط بد يو تروف، فروق ذات دةوم إحصائعم تم ل
فيال لمسلامى دةوم  (المسلامى اومظعا،  المسلامى اولاعلعل،  اول ل اوشهريالجا   اوسا  ) للاغيرات اوشخصعمول

0.05α. 
 تلاارع فياها اوار عات اوارفيعم اولااوعم:

 الفرضية الفرعية الأولى:.2.0
H0:  ة تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير الجا  فيال

 .0.05αلمسلامى دةوم 
H1:  تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير الجا  فيال لمسلامى
 .0.05αدةوم 
 الفرضية الفرعية الثانية:.0.0
H0:  ة تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير اوسا فيال

 .0.05αلمسلامى دةوم 
H1:  تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير اوسا  فيال لمسلامى
 .0.05αدةوم 

 ة:.الفرضية الفرعية الثالث0.0
H0:  ،ة تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير المسلامى اولاعلعل

 .0.05αفيال لمسلامى دةوم 
H1:  ،تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير المسلامى اولاعلعل

 .0.05αفيال لمسلامى دةوم 
 :الفرعية الرابعة.الفرضية 0.0
H0:  ،ة تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير المسلامى اومظعا

 .0.05αفيال لمسلامى دةوم 
H1:  ،تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير المسلامى اومظعا

 .0.05αفيال لمسلامى دةوم 
 :.الفرضية الفرعية الرابعة3.0
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H0:  ة تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير اول ل اوشهري
 .0.05αفيال لمسلامى دةوم 

H1:  تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم ل إ ابات المبتمث  حمل  مدة الخللمم تع ى لملاغير اول ل اوشهري
 .0.05αلمسلامى دةوم 

 
 .إختبار الفرضيات الفرعية:0

 إختبار الفرضية الأولى:.2.0
 ( لستغيخ الجشذ. (Independent Samples Testلمعيشات السدتقمة 2t نتائج اختبار(15)الججول رقػ 

 درجة الحخية F Sig T أداء العامميؼ

 103 1.469 0.145 0.070 الجشذ

 SPSS26.0بااعتساد عمى مخرجات  البتيؽمؽ إعداد الظ السرجر2
 

باواسبم ول ا  مدا يلفعاا و بمل فر عم  Sig >0.05" اتبد واا أن 26 لاح  لما  لال الجلول رطج "     
لمعاميم    لملامس ، المجلمفيلا  فعلا يلاعلط باسلا ا م فيعام اولراسم   أي ة تم ل فروق %5اوعلم بدسلامى دةوم 
 (.12أ ظر الملتط رطج حمل  مدة الخللمم  )

 
 .إختبار باقي الفرضيات الفرعية:0.0

 التباين الأحادي لاداء العاملين حسب الدتغيرات الجنسية والوظيفية. (16)الجدول رقم 
درجة  لرموع الدربعات الدصدر الدتغير

 الحرية
متوسط 
 الدربعات

F  الدلالة
 الإحصائية

    المجلمفيات لسنا

 لال 
 المجلمفيات

1,582 

 

35.686 

5 

 

99 

0,316 

 

0.360 

0,878 0,499 

 1,349    المجلمفياتالدستوى 

 

2 

 

0,674 

 

1,915 0,153 
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 لال  تعليميال
 المجلمفيات

37.267 102 0.352 

الدستوى 
 الوظيفي

    المجلمفيات

 لال 
 المجلمفيات

1,675 

 

35.592 

5 

 

99 

0,335 

 

0.360 

0,932 

 

 

0,464 

الدخل 
 الشهري

    المجلمفيات

 لال 
 المجلمفيات

1,107 

 

36.160 

4 

 

100 

0,277 

 

0.362 

0,766 0,550 

 .(SPSS26.0)الدصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات 

باواسبم ولللاغيرات )اوسا  المسلامى اولاعلعل،  المسلامى اومظعا،   sig>0.05 لاح  لما الجلول أفيلافي  أن 
والمسلامى اول ل اوشهري(  ولماا ة تم ل فروق داوم إحصائعا حمل  مدة الخللمم  ولى فيللاة وكاوم الخ مط 

  المسلامى اومظعا،  اول ل الجميم الج ائريم محل اولراسم تع ى ولللاغيرات اولااوعم )اوسا  المسلامى اولاعلعل،
 (.اوشهري

                       



 

 

 

 

 
 ة   ـم  ـ ات ــ الخ 
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وكان  ذا  االخار ، مدة الخللمم واة لالام باوعلعل اععل اوبتث  م دور الم يو اواوف، ل ت بسثلت إشكاوعم  

تسع  دائلا إلى ل  و اواوف، فالمؤسسات لما  لال ت بع ها ولوكاوم   مط الجميم الج ائريم بالج ائر  برليلا ل 

 .ة اا ابذافي فيللااقصمل فيل  طمى فيالملم المؤ لم لما أ ل برس   مدة  للمات

 مدة  إلى انو ذا يمكاها لما او ائج فيل اوعللاة الخار    عمن إفا عم  فلا  لال دراسلااا اواظريم تم اولامصل 

اوذي يسا ج ل تمفير لمااخ فيلل لمااسب   وكللا بسع ت  عئم  ،اواوف الم يو  الخللمم  يلات ط لما  لال مدارسات

(  كللا زاد ،اواوف الم يو   وبر عط حا اتج ورغباتج )أياوعلل والمااخ اولااظعل، باو بمل واور ا لما اوعلل

 لح ل اطااع اوعالاة بها. لمسلامى  مدة الخللمم

و ذا لما أدى  اا إلى لمعالجم ا شكاوعم فير اواصل  وللذكرة باسلاخلام الماا و والحدوات المشار إوعها ل  

  اومكاوم المذكمرة سا  ا عذا ل الخابسم ا لابار لم للمم ا  لاطا لما اوار عات الم روحم وفير اس اط اولراسم فيل

 اوار عات الم للمم لمسب ا وفيرض اوالاائو اوعالمم وللراسم ا إتبافيها بد لمفيم لما اولامصعات وأ يرا أفاطا وللراسم.

 .النتائج الدستخلصة:2

 يعتبر الدزيج الترونري احد عناصر الدزيج التسويقي 

 مابين توقعات الزبون للخدمة وادراكو للجودةجودة الخدمة تعتبر فجوة او انحراف 

 . برركاتج اولا اريمكمر باواسبم ولععام و ذا را و إلى واطو لاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم   أغلبعم فيل

أغلبهج ذوي لمسلامى فيلل،  المع، مدا يلل فيل  لمسلامى تعلعل،  فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم  -
 .ركاتجبر عل و ذا را و و بععم 

 و ذا لما تؤكلفي  لاائو اولاتلعل اةفيلاهت وليها تعلل فيل  برس  الخ مط الجميم الج ائريم ةوكاوم  -
يلاا من فيل  و مد  عو شخص، و فيلاطات فيالمم ودفيايم ولى  الخ مط الجميم الج ائريم وكاوم فيللاة  -

 .وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم
ة يلاا من فيل  و مد تاشعت لمبععات او تسميط لمباشر ولى وكاوم فيللاة وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم   -

 الخ مط الجميم الج ائريم.
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فيللاة ولي   مدة الخللممفيل   ولل يو اواوف،طبمل اوار عم اورئعسعم ورفا اوبليلم أي ا ا يم ل اثر لمعامي 
 اوثا عم واورا عم(  تلا سل ل اوار عم اوارفيعم 0.05αفيال لمسلامى دةوم)  وكاوم الخ مط الجميم الج ائريم 

وأثر ا فيل   مدة الخللمم فيال لمسلامى  اوبعو اوشخص، واوعلاطات اوعالمم واولفيايم والملالثلم ل  عل 
 (.0.05αدةوم)

ولللاغيرات اوليممغرافعم وكل لما )الجا   اوعلر  المسلامى اولاعلعل،  لمسلامى تم رفا اوعلم ولار عم اوارفيعم 
  وطبمل اوار عم اوبليلم أي ا ا ة تم ل فروق ذات دةوم إحصائعم فيال لمسلامى دةوم  ل شهري( وظعا،  د
 (.لمسلامى وظعا،  د ل اوشهري( تع ى ولللاغيرات )الجا   اوعلر  المسلامى اولاعلعل،  0.05αالمعاميم )

 .التوصيات:0

 ليريم لما تم بر ع ا حمل فيلاطلاها إ راة تعليلا وبحمث ت الخ مط الجميم الج ائريملما اوبروري فيل  وكاوم  -
 لمو اوعلل وبرليل اعلت لماها.

ة ل لما تاععل وحلات اولالريب أكثر فعكثر دا ل المؤسسم  لما  لال  رالمو تلريبعم ت مم فيل  برس   -
 . مدة الخللمم لمثل اسلاخلام اولالريب اةوكاوني

، اواوفالم يو تاععل دور او رق اةفا عم ل براع  الحفراد لح ل اولاكثعف لما  الخ مط الجميم فيل  وكاوم  -
 وليها.  واةفيلان واولاسميط المباشر واولااشعت المبععات

 تسلعت اوبمة فيل  دور الم يو اواوف، ل برس   مدة الخللمم وأهمعلاها ل ذوك  بدا يمافط احلاعا اتا. -
 .آفاق الدراسة:0

تث يرتبت  علة  ما ب  يمكا تااووا لما فيلة لملا ل تبعا لح لات كل باحث  ذوك وكمن بدا أن لمم مع اوب
 ال اولراسم دلااج ولل يل لما اولاعلط والمعالجم  حا يمكا ا لمام بالجما ب المخلالام وا  و مرد اوبعا لما يهلا 

 اوبتث ل المم مع:

 دور الم يو اواوف، ل برس  أداة اوعالمل  -
 تاشعت المبععات  لا  مدة الخللمات اوعم برس   -
 دور ا ل برس  أداة اوعالمل .الم يو اواوف، و لمكمهت  -

               



 

 

 

 

ع  مة  المرإح 
ائ   ق 
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 الكتب2 

  ،دار اليازوري العمسية لمشذر، )التخويج والإعلان التجاري(بذير عباس العلار، عمي محمد ربابعة ،
 . 2002الأردن، 

  ،عسان، زىران لمشذر، )التخويج واعلان(، سسير عبد الرزار العبدلي، قحظان بدر العبدلي
2006 . 

  ،ذر، الظبعة دار حامد لمش مفاليػ معاصخة(، )التدؽيقنغام مؾسى سؾيدان، شفيق إبراهيؼ حداد
 .2009الفانية، عسان، 

  ،دار زىران لمشذر، عسان،  )استخاتيجيات التدؽيق(،قحظان العبدلي، بذير عباس العلار
1998. 

 ،2011السكتبة الأكاديسية مرر،، )فؼ الإعلان والرؽرة الرحفية( أحسد مؾسى قريعي. 
 ،2014 دار اليازوري لمشذر، الأردن، ،)مبادئ الإعلان( زىير عبد المظيف عابد. 
 ،دار السعرفة الجامعية لمشذر والتؾزيع، ،)الإعلان السجخل والشعخية( شدوان عمي شيبة 

 . بدون سشة،رمر
 ،عسان، العمسي لمشذر والتؾزيع،دار الإعرار  ،)الإعلان بيؼ الشعخية والتطبيق( خمؾد بدر غيت 

 بدون سشة.
 ،داراليازوري العمسية لمشذروالتؾزيع، )الإعلان في القخن الحادي والعذخيؼ(، عبدالرزار الدليسي 

 .2015الأردن،
  ،2009، دار الراية لمشذر، عسان،)إدارة السبيعات والبيع الذخري(سيد سالؼ عرفو. 
  ،جامعية لمشذر والتؾزيع، ، الدار الوالاستخاتيجيات()التدؽيق السفاليػ محمد فريد الرحؽ

 .1998مرر،
  ،2006لمشذر والتؾزيع، الأردن،  ، دار حامد)الاترالات التدؽيكية والتخويج(ثامر البكري. 
 ل لمشذر ، دار وائالبيع الذخري دليل شامل عمى فهػ الفشؽن والسهارات(محمد الريرفي، ي

 .2001والتؾزيع، الأردن، 
  1998، دار مجداوي، عسان ،، )الجعاية والاعلان والعلاقات العامة(ناصرمحمد جؾدة. 
  ،ؾزيع، عسان، الظبعة الأولى، ، دار الؾرار لمشذر والت)أسذ التدؽيق(محمد أميؽ الديد عمي

2012. 
 ،الظبعة ااولى، دار الرفاء لمشذر  )إدارة التخويج والاترالات التدؽيكية (، عمي فلاح الزعبي

 .2009عسان، والتؾزيع، 
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  ،ية لمشذر ، دار اليازوري العمس)التخويج الإلكتخوني والتقميجي مجخل متكامل(بذير علار
 .2009والتؾزيع، الأردن، 

  ،مكتبة )الاستخاتيجيات التدؽيكية لمسؽانئ والذخكات وشخكات الشقل البحخي(محمد الريرفي ،
 . 2006القانؾنية لمشذر، مرر، الؾفاء 

  ،الظبعة الأولى، دار الكتاب )استخاتيجيات التدؽيق وفؼ الإعلان(إيشاس راقب مامؾن شؾمان ،
 .2011عيؽ، دولة الإمارات العربية الجامعي، ال

  ،2005وائل لمشذر والتؾزيع، عسان، ، دار 3الظبعة  )تدؽيق الخجمات(،ىاني حامد الزسؾر. 
  

 السحكخات و الخسائل الجامعية2
  ،مجى تأثيخ القخار الذخائي لمسدتهمغ الجدائخي مؼ الخجاع يؾسف تبؾب، حكيؼ بؽ جروة(

 بدون سشة. ،ر، العدد الأول، الجزائ11د ، مجمة ااقتراد والتشسية البذرية، السجمالتدؽيقي(
  ،دور استخاتيجية التخويج في تحديؼ القجرة التشافدية لمسؤسدة الؽطشية، دراسة كباب مشال(

، مذكرة ماجدتير كمية العمؾم العمسة( AMCسؤسدة الؽطشية لأجهدة الكياس والسخاقبة حالة ال
 .2007محمد بؾضياف،مديمة،الجزائر، ااقترادية، عمؾم التديير والعمؾم التجارية، جامعة

  ،واقع واهسية الاعلان في السؤسدة الاقترادية الجدائخية، دراسة حالة مؤسدة كؾسة ليمى(
، جامعة ، مذكرة ماجدتير في عمؾم التديير والعمؾم ااقترادية مؽبيميذ(، اترالات الجدائخ،

    .2008شفؾري، قدشظيشة، الجزائر، م
  ،مذكرة 2008،)فاعمية الشذاط التخويجي والاترال في مؤسدات الجدائخ(عفاف خؾيمد ،

 .سشة بدون ،ماجدتير في عمؾم التديير والعمؾم ااقترادية، جامعة مرياح، ورقمة، الجزائر
  ،مجمة الحقؾر والعمؾم )دور البيع الذخري في تحفيد الذخاء لجى العسلاء(رجؼ نؾر الديؽ ،

 .2014ااندانية، العدد الفاني، 
  ،السجمة الجزائرية للأبحاث )واقع العلاقات العامة في الإدارة السحمية الجدائخية(ايسان لحسر ،

 .10/2008، الجزائر، 4والدراسات العدد 
  ،12، مجمة ااقتراد الجديد، العدد )دور العلاقات العامة في التخويج الدياحي(بركات أسساء ،

 .2015لجزائر، جانفي ا
   ،مجمة البحؾث )واقع مسارسة وظيفة العلاقات العامة في السؤسدة الجدائخية(فؤاد مشرؾري ،

 . 2018، الجزائر، 1ندانية، العدد والدراسات الإ
  ،العلاقات العامة في مجال الإبتكار في تحديؼ صؽرة السؤسدة والخقي بأدائها(محمد بدراني( ،

 .2019، الجزائر، 02، العدد 05جمة مجمة إدارة الأعسال والدراسات الإقترادية، م
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  ،السجمة الجزائرية )دور العلاقات العامة في تحديؼ الرؽرة الحهشية لمسؤسدة(حديؽ قادري ،
 .2016الجزائر،  ،1نداني، العدد للأمؽ الإ

  ،مجمة الحقيقة لمعمؾم )أثخ العلاقات العامة في بشاء الرؽرة الحهشية(، طارر عفسان عبد الله
 .2020، الدؾدان، 03الإجتساعية والإندانية، العدد 

 السجمة دور التدؽيق السباشخ في تحديؼ اترال السؤسدة بالسدتهمكيؼرجؼ نؾر الديؽ، ي ،)
 .2016، ر، الجزائ28العدد  مسية الفقافية،الدولية الع

  ،مجمة اقتراد )فاعمية عشاصخ السديج التخويحي في إدراك الدبؽن لكيسة السشتؽج(شارف وىيبة ،
 .2020، الجزائر، 01، العدد 4السال والأعسال، السجمد 

 أثخ الأنذطة الإعلامية وبخامج تشذيط السبيعات عمى ولاء السدتهمغ لمعلامة مرابط ىذام ي
 . ر، الجزائ36مؾم الإندانية، العدد (، مجمة الحقؾر والعنجورالتجارية كؽ 

 مجمة دراسات حؾل الجزائر تشذيط السبيعات وتأثيخها عمى سمؽك السدتهمغوريدة الذيكر، ي ،)
 . 2016، الجزائر، 05د والعالؼ، العد

 تأثيخ أساليب تخقية السبيعات عمى الدمؽك الذخائي لمسدتهمغحكيؼ بؽ جروة، عباس قدي، ي 
 .2016، الجزائر، 02(، العدد الشهائي لخجمة اترالات الجدائخ

 أثخ أخلاقيات تشذيط السبيعات عمى ولاء الدبائؼ مؼ وجهة نعخ جعفر حميسة، قاشي خالد، ي
 .2019، 20، العدد 15قيا، السجمد، (، مجمة اقتراديات شسال افريالدبائؼ عيشة ولاية الجمفة

 تشذيط السبيعات في التأثيخ عمى الدمؽك الاستهلاكي الدمبي دور بخامج عبد الله محمد اليرج، ي
 .2014، الأردن، 02(، مجمة الؾاحات لمبحؾث والدراسات، العدد عشج السدتهمغ الأردني

 ،قياس فعالية السديج التخويجي في زيادة حجػ الطمب عمى خجمات  نؾر خزر عمي الحديؽ(
 .2013يؽ، سؾريا، تذر  ، مذكرة ماجدتير، كمية ااقتراد، جامعةالتأميؼ(

  ،مجمة الإقتراد الرشاعي، العدد )أهسية جؽدة الخجمة في تحقيق رضا العامل(عيدى مرازقة ،
 .2017، الجزائر جؾان 12

 ،تأثيخ جؽدة الخجمة عمى رضا العسيل فادية حباري، سسير بياء الديؽ مميكي( ،)les cahiers 
de marcs2010، 6، الجزائر، العدد. 

 مدكرة مقدمة لمحرؾل عمى شيادة جؽدة الخجمة وأثخها عمى رضا العسلاءلديؽ، يبؾعشان نؾر ا ،)
  .2006/2007الساجدتير، عمؾم التديير، فر  تدؾيق، جامعة محمد بؾضياف، السديمة، 

  ،دراسة عيشية مؼ -)أثخ جؽدة الخجمة والتدؽيق بالعلاقات عمى ولاء الدبؽن دخيل الله غشام
مية إدارة جامعة الذرر الأوسط لمدراسات العميا، ك الكؽيت(، السدافخيؼ عمى شخكة طيخان

 .2010الأعسال، الكؾيت، 
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 مجمة تشسية الرافديؽ، دور أبعاد جؽدة الخجمات في تعديد قيسة الدبؽن مؤيد عبد الحسيد، ي ،)
 .2013، جامعة السؾصل، 119، العدد 37مجمد

  ،السجمة العمسية الشدبية لأبعاد الكياس()تقييػ جؽدة الخجمة بسخاعاة الاهسية محمد عبد الباري ،
 .2018، 20لقظا  كميات التجارة، جامعة الأزىر، العدد 

  ،أطروحة دكتؾراه في العمؾم ااقترادية، )نساذج وطخق قياس جؽدة الخجمة(بؾعبد الله صالح ،
 .2014-2013، كمية العمؾم ااقترادية والتجارية وعمؾم التديير، 1جامعة سظيف 

  ،قياس مدتؽى جؽدة الخجمات الهاتفية الشقالة، دراسة مراد اسساعيل، عبدوس عبد العزيز(
  .2017، الجزائر، 1قترادية، العدد مجمة البذائر اا حالة مؽبيميذ(،

  ،التحخيخ البشكي ومتطمبات الخجمات البشكية وزيادة القجرة التشافدية لمبشؽك بريش عبد القادر(
ؾراه في العمؾم ااقترادية، فر  نقؾد ومالية، جامعة الجزائر، كمية العمؾم ، أطروحة دكتالتجارية(
 .2006-2005دية وعمؾم التديير، ااقترا

 
 2 السخاجع بالمغة الأجشبية

 
 www.business.qld.gove.au, consulter le : 13/03/2021  . 

                                  

http://www.business.qld.gove.au/
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 الأغؾاي  –جامعة عسار ثميجي            
 كمية العؾم الإقترادية والتجارية وعمؾم التديير

  

 
 قدؼ: العمؾم التجارية                                         تخرص: تدؾيق الخدمات

       

 

 من بحث     
ً
ي تعتبر جزءا

ن يديك هذه القائمة من الأسئلة، الت  ي أن أضع بي 
علمي يسعدنن

ي العلوم التجارية، 
ن
ة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماسب  ف يتم إعداده كنقطة أخب 

 : ي
 تخصص تسويق؛ والموسوم موضوعه بالعنوان الآن 

دور الترويع في إقشا  العسلاء بجؾدة خدمات السؤسدة دراسة عيشة مؽ عسلاء وكالة 
 الأغؾاي،عمى مدتؾى واية  Air Algérieالخظؾي الجؾية الجزائرية 

اف                                                         :من إعداد         :تحت إشر

 الدكتور جلول بن قشوة الأستاذ                                                     بوفاتح مريم -

 محروق الراس ايمان -

وحيث  بجمدة  للمات لمؤسسم الخ مط الجميم الج ائريم تلاعلط اولراسم ب: دور اواويو ل إطااع اوعللاة     

أنكم جزء مهم من عينة الدراسة، أرجو منكم التفضل بالؤجابة على كامل أسئلة الإستبيان 

بما يحاكي الواقع والمصداقية، حت  يتستن لنا الوصول إلى نتائج صحيحة وتقديم حلول 

 ملائمة لؤشكالية البحث. 

ي الإستبيان سيحاط بالسرية شاكرين ومقدرين كرم التجاوب
ن
 أن ما سيتم شده ف

ً
، علما

 لهذا فإنه لإ يطلب منك ذكر 
ً
؛ وتأكيد ي إطار البحث العلمي

ن
التامة، ولن يستخدم إلإ ف

ي الؤجابة، واختيار جواب واحد فقط لكل سؤال مع ما 
ن
ن التام ف كب 

اسمك، كما أرجو منكم الب 

 يتماشر وقناعتكم. 

 قدير على حسن التجاوب ... لكم منا خالص الإمتنان والت

انـيـبـإست  
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 الجزء الأول: المعلومات الشخصية

على الجواب  (x)يرجر منك سيدي الفاضل قراءة الأسئلة ووضع علامة               

 المناسب. 

 

 

 

 

 

 

3-  .  المستوى التعليمي
الدخل الشهري  -5  الوظيفة.  -4 

 )دج(

  20000أقل من   طالب  يقرأ ويكتب

ي 
  30000-20000  عامل  مستوى ابتدان 

  40000-30000  موظف  مستوى متوسط

  50000 -40000  موظف سامي   مستوى ثانوي

أكبر من   رجل أعمال  مستوى جامعي 
50000 

 

   متقاعد   فوقجامعي ما 

 

 

 

 

 

 أ دث .                        ذكدر.                                      الجنس: -1

 سام. 35و  25                    سام.            25أطل لما             السن: -2

        سام.            55و   46        سام.                      45و  36                          

  سام. 65أكثر لما                   سام.     65سام و  56                          
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: الأسئلة المكونة للإستبيان ي
 الجزء الثانن

ي إحدى  (X)يرجر منكم سيدي قراءة الأسئلة الآتية بدقة والؤجابة عليها بوضع علامة 
ن
ف

الخانات الخمس المخصصة للإجابة )موافق بشدة، موافق، محايد، غب  موافق، غب  

موافق بشدة(، مع التأكيد أن كل سؤال يتطلب إجابة واحدة فقط، لذلك نرجو منكم 

 . ن من أجل مصداقية أكبر كب 
 الب 

 أوا : عشاصر السزيع الترويجي:  

   أوا: الإعلان 
 الرقؼ
 

 
 محتؾى العبارة

 غير مؾافق محايد مؾافق

    تقؾم الؾكالة بحسلات إعلانية عؽ الخدمات السقدمة. 01
    تتسيز إعلانات الؾكالة بالجاذبية. 02
    تداعدني إعلانات الؾكالة في السعمؾمات التي أبحت عشيا. 03
    تعرض الؾكالة خدمات عبر الإنترنت. 04
    التي تعرضيا الؾكالةأسعى للاطلا  عمى مختمف الإعلانات  05

 ثانيا: البيع الذخري
    يتستع العاممؾن بالؾكالة بالقدرة عمى التعامل الجيد. 06

    يقؾم العاممؾن بالؾكالة بذرح الخدمات بأسمؾب مقشع وبديط 07

    يؤدي العاممؾن بالؾكالة عسميؼ بذكل سريع ومشغؼ 08

    يتسيز العاممؾن في الؾكالة بسغير أنيق 09

    يتدؼ العاممؾن بالمياقة في التعامل 10

    يتسيز العاممؾن بالؾكالة بحدؽ ااستسا  لمعسلاء 11

    يعاممشي العاممؾن بالؾكالة باىتسام كبير 12

 ثالفا: تشذيط السبيعات
    ييتؼ العاممؾن بتعريفي بالعروض الخاصة لمسؤسدة. 13
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    اسعار خدماتيا.تقدم السؤسدة تخفيزات ملائسة عمى  14

تقدم السؤسدة عروض جذابة وتخفيزات خلال السشاسبات  15
 الخاصة.

   

 رابعا: العلاقات العامة والدعاية
    يدعى العاممؾن إلى إقامة علاقة طيبة مع الزبائؽ. 16

    يحرص العاممؾن عمى حل مذاكل التي تؾاجو الزبؾن. 17

متظمبات الزبؾن والعسل يدعى العاممؾن إلى التعرف عمى  18
 عمى تؾفيرىا.

   

    لدى الؾكالة مرداتية في التعامل مع الزبائؽ. 19

 خامدا: التدؾيق السباشر
أطمع عمى السؾقع االكتروني لمسؤسدة لمحرؾل عمى مختمف  20

 السعمؾمات. 
   

يحتؾي السؾقع االكتروني لمسؤسدة عمى معمؾمات حديفة  21
 يقدميا.ويعرض الخدمات التي 

   

    أجد سيؾلة في استخدام السؾقع الإلكتروني لمسؤسدة. 22

    عبر السؾقع االكتروني. اترااتيالسؤسدة لكل  تدتجيب 23

 ثانيا : أبعاد جؾدة الخدمة

 أوا : السمسؾسية :وىي تذسل العشاصر السادية لمخدمة
 
 الفقرات

غير  محايد مؾافق
 مؾافق

    .ليوإالؾكالة مؾقع مشاسب يديل الؾصؾل  مػتست 01
    يد والسشاسب.يتسيز مبشى الؾكالة بالسغير الج 02
    .تحرص الؾكالة عمى السحافغة عمى الشغافة والترتيب 03
    الؾكالة مجيزة بأحدث التجييزات 04

 السظمؾبةثانيا: الإعتسادية : درجة الإعتساد عمى مقدم الخدمة ودقة إنجازه لمخدمة 
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    .تفي الؾكالة بالؾعؾد التي تقدميا 05

 اىتسامامذكمة فإن الؾكالة تبدي  تؾاجيشيعشدما  06
 .خاصا لحميا

   

بذكل صحيح مؽ  ؼالؾكالة خدمتيالعاممؾن ب ؤديي 07
 .أول مرة

   

    .أضع ثقتي الكاممة في العامميؽ بالؾكالة 08

 ومدتؾى السداعدة السقدمة لمعسيل مؽ قبل مقدم الخدمةثالفا: الإستجابة : سرعة الإنجاز 
    .تقؾم الؾكالة بإخباري بسؾعد الخدمة بدقة 09

    زبائؽ.الدريعة لم بااستجابةتتستع الؾكالة  10

    ي.العامميؽ بالؾكالة لدييؼ الإستعداد الدائؼ لمتعاون مع 11

 رابعا: التعاطف : ي تفيؼ إحتياجات العسيل (
    .مؽ بيؽ أىؼ أولؾياتيا الزبؾن زع الؾكالة ت 12

    .برفة شخرية زبؾن تحاول الؾكالة الإعتشاء بال 13

    .تتسيز الؾكالة بالإلتزام بسؾاقيت العسل 14

    زبائؽ.تحرص الؾكالة عمى التعامل بجدية مع ال 15

مقدمؾ الخدمة بالؾكالة بالروح السرحة  يذعرني 16
 التعاطفو 

   

 :الأمان : ي معمؾمات القائسيؽ عمى تقييؼ الخدمة وقدرتيؼ عمى إستميام الفقة واائتسان (خامدا 
ن قدرة العامميؽ بالؾكالة في تقديؼ مختمف الخدمات إ 17

 .يذعرني بالأمان في التعامل معيؼ
   

تعامل العامميؽ بالؾكالة بأخلار سامية صفة دائسة  18
 لدييؼ.

   

 الذكاوى لتعامل بجدية مع عمى اتحرص الؾكالة  19
 زبائؽ.وتقديؼ الحمؾل السشاسبة لم
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بؾسائل ربسا لؼ تتح لػ الأسئمة الدابقة الفرصة كاممة لمتحدث عؽ بعض الشقاي اليامة الستعمقة  ملاحغة:
 لذا نرجؾ إن كانت لػ ملاحغات إضافية أن تكتبيا في ىذا الجزء: الدفع االكتروني،

……………………………………………….……………………..……………………
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الاستبٌان إعادة ثم سؤال أي نسٌان عدم من التأكد والرجاء وتعاونن، ولتن نمدر الأخٌر فً

 ... لكم شكرا  



 قائمت الملاحق:

 
81 

 

اختبار الثبات الكلي 
  (الفا كرونباخ)
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,970 42 

 

 
Scale: كرونبخ الفا الاول المحور 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,754 5 

 

 
Scale: الثاني المحور 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,923 7 

 
Scale: الثالث المحور 
 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,736 3 

 

 

 المحور الرابع

Reliability Statistics 
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Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,867 4 

 

 المحور الخامس

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,831 4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

,956 19 

 

 

 السن

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 30,5 30,5 30,5 32 سنة 25 من الل 

 75,2 44,8 44,8 47 سنة35و 25 بٌن

 87,6 12,4 12,4 13 سنة45و 36 بٌن

 94,3 6,7 6,7 7 سنة55و 46 بٌن

 سنة56 بٌن
 سنة65و

5 4,8 4,8 99,0 

 100,0 1,0 1,0 1 سنة 65 من اكثر

Total 105 100,0 100,0  

 

 التعليمي_المستوى

 

سمرنوف-كولموغروف–اختبار التوزيع الطبيعي   
 

 اختبارات عرض خصائص عينة الدراسة
 

 الجنس

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 52,4 52,4 52,4 55 ذكر 

 100,0 47,6 47,6 50 أنثى

Total 105 100,0 100,0  

1الملحق   
 2الملحق 

 3الملحق 



 قائمت الملاحق:

 
83 

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 8,6 8,6 8,6 9 ثانوي 

 79,0 70,5 70,5 74 جامعً

 فما جامعً
 فوق

22 21,0 21,0 100,0 

Total 105 100,0 100,0  

 

 الوظيفة

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 45,7 45,7 45,7 48 طالب 

 57,1 11,4 11,4 12 عامل

 79,0 21,9 21,9 23 موظف

 موظف
 سامً

11 10,5 10,5 89,5 

 93,3 3,8 3,8 4 اعمال رجل

 100,0 6,7 6,7 7 متماعد

Total 105 100,0 100,0  

 الشهري_الدخل

 
Frequenc

y Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 52,4 52,4 52,4 55 20000 الل 

20000-
30000 

2 1,9 1,9 54,3 

30000-
40000 

9 8,6 8,6 62,9 

40000-
50000 

5 4,8 4,8 67,6 

 من اكثر
50000 

34 32,4 32,4 100,0 

Total 105 100,0 100,0  
 

     اختبار ارتباط العباراث مع المحاور

 

Correlations 

 q1 q2 q3 q4 q5 الاعلان 

q1 Pearson Correlation 1 ,585
**
 ,465

**
 ,581

**
 ,197

*
 ,799

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,045 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q2 Pearson Correlation ,585
**
 1 ,419

**
 ,422

**
 ,303

**
 ,777

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,002 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

4الملحق   
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q3 Pearson Correlation ,465
**
 ,419

**
 1 ,371

**
 ,229

*
 ,699

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,019 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q4 Pearson Correlation ,581
**
 ,422

**
 ,371

**
 1 ,214

*
 ,724

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,029 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

q5 Pearson Correlation ,197
*
 ,303

**
 ,229

*
 ,214

*
 1 ,547

**
 

Sig. (2-tailed) ,045 ,002 ,019 ,029  ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,799 الإعلان
**
 ,777

**
 ,699

**
 ,724

**
 ,547

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 105 105 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 الشخصً_البٌع 

q6 Pearson Correlation 1 ,705
**
 ,604

**
 ,527

**
 ,680

**
 ,720

**
 ,673

**
 ,849

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q7 Pearson Correlation ,705
**
 1 ,631

**
 ,404

**
 ,674

**
 ,677

**
 ,731

**
 ,839

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q8 Pearson Correlation ,604
**
 ,631

**
 1 ,418

**
 ,670

**
 ,720

**
 ,739

**
 ,834

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q9 Pearson Correlation ,527
**
 ,404

**
 ,418

**
 1 ,556

**
 ,469

**
 ,430

**
 ,642

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q10 Pearson Correlation ,680
**
 ,674

**
 ,670

**
 ,556

**
 1 ,751

**
 ,676

**
 ,864

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q11 Pearson Correlation ,720
**
 ,677

**
 ,720

**
 ,469

**
 ,751

**
 1 ,730

**
 ,880

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

q12 Pearson Correlation ,673
**
 ,731

**
 ,739

**
 ,430

**
 ,676

**
 ,730

**
 1 ,866

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,849 الشخصً_البٌع
**
 ,839

**
 ,834

**
 ,642

**
 ,864

**
 ,880

**
 ,866

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 105 105 105 105 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 q13 q14 q15 المبٌعات_تنشٌط 

q13 Pearson Correlation 1 ,487
**
 ,405

**
 ,758

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 

q14 Pearson Correlation ,487
**
 1 ,554

**
 ,847

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 

N 105 105 105 105 

q15 Pearson Correlation ,405
**
 ,554

**
 1 ,820

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 

N 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,758 المبٌعات_تنشٌط
**
 ,847

**
 ,820

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 q16 q17 q18 q19 والدعاٌة_العامة_العلالات 

q16 Pearson Correlation 1 ,685
**
 ,634

**
 ,693

**
 ,887

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 

q17 Pearson Correlation ,685
**
 1 ,532

**
 ,601

**
 ,832

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 

q18 Pearson Correlation ,634
**
 ,532

**
 1 ,589

**
 ,817

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 

q19 Pearson Correlation ,693
**
 ,601

**
 ,589

**
 1 ,851

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,887 والدعاٌة_العامة_العلالات
**
 ,832

**
 ,817

**
 ,851

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 105 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 q20 q21 q22 q23 المباشر_التسوٌك 

q20 Pearson Correlation 1 ,621
**
 ,533

**
 ,444

**
 ,806

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 

q21 Pearson Correlation ,621
**
 1 ,647

**
 ,502

**
 ,853

**
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Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 

q22 Pearson Correlation ,533
**
 ,647

**
 1 ,558

**
 ,841

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 

q23 Pearson Correlation ,444
**
 ,502

**
 ,558

**
 1 ,757

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,806 المباشر_التسوٌك
**
 ,853

**
 ,841

**
 ,757

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 105 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 q24 q25 q26 q27 q28 q29 q30 q31 q32 q33 q34 q35 q36 q37 q39 q40 q41 q42 q43 الخدمة_جودة 

q24 Pearson Correlation 1 ,146 ,384
**
 ,328

**
 ,414

**
 ,388

**
 ,377

**
 ,443

**
 ,461

**
 ,387

**
 ,408

**
 ,392

**
 ,352

**
 ,344

**
 ,608

**
 ,439

**
 ,467

**
 ,454

**
 ,525

**
 ,581

**
 

Sig. (2-tailed)  ,137 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q25 Pearson Correlation ,146 1 ,416
**
 ,432

**
 ,303

**
 ,230

*
 ,047 ,192

*
 ,169 ,226

*
 ,176 ,222

*
 ,219

*
 ,218

*
 ,320

**
 ,340

**
 ,399

**
 ,384

**
 ,269

**
 ,407

**
 

Sig. (2-tailed) ,137  ,000 ,000 ,002 ,018 ,631 ,049 ,085 ,020 ,073 ,023 ,025 ,025 ,001 ,000 ,000 ,000 ,006 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q26 Pearson Correlation ,384
**
 ,416

**
 1 ,586

**
 ,366

**
 ,406

**
 ,434

**
 ,485

**
 ,506

**
 ,594

**
 ,485

**
 ,544

**
 ,463

**
 ,517

**
 ,537

**
 ,565

**
 ,598

**
 ,653

**
 ,623

**
 ,717

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q27 Pearson Correlation ,328
**
 ,432

**
 ,586

**
 1 ,579

**
 ,485

**
 ,380

**
 ,418

**
 ,509

**
 ,721

**
 ,481

**
 ,522

**
 ,645

**
 ,643

**
 ,530

**
 ,643

**
 ,583

**
 ,562

**
 ,563

**
 ,750

**
 

Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q28 Pearson Correlation ,414
**
 ,303

**
 ,366

**
 ,579

**
 1 ,744

**
 ,552

**
 ,530

**
 ,546

**
 ,640

**
 ,646

**
 ,587

**
 ,644

**
 ,533

**
 ,669

**
 ,579

**
 ,614

**
 ,609

**
 ,569

**
 ,783

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q29 Pearson Correlation ,388
**
 ,230

*
 ,406

**
 ,485

**
 ,744

**
 1 ,566

**
 ,542

**
 ,582

**
 ,633

**
 ,647

**
 ,685

**
 ,585

**
 ,405

**
 ,647

**
 ,617

**
 ,636

**
 ,540

**
 ,667

**
 ,775

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,018 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q30 Pearson Correlation ,377
**
 ,047 ,434

**
 ,380

**
 ,552

**
 ,566

**
 1 ,680

**
 ,556

**
 ,564

**
 ,570

**
 ,592

**
 ,567

**
 ,490

**
 ,531

**
 ,544

**
 ,544

**
 ,598

**
 ,528

**
 ,710

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,631 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q31 Pearson Correlation ,443
**
 ,192

*
 ,485

**
 ,418

**
 ,530

**
 ,542

**
 ,680

**
 1 ,505

**
 ,574

**
 ,633

**
 ,484

**
 ,506

**
 ,445

**
 ,622

**
 ,552

**
 ,537

**
 ,660

**
 ,498

**
 ,723

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,049 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q32 Pearson Correlation ,461
**
 ,169 ,506

**
 ,509

**
 ,546

**
 ,582

**
 ,556

**
 ,505

**
 1 ,676

**
 ,546

**
 ,687

**
 ,642

**
 ,481

**
 ,521

**
 ,538

**
 ,529

**
 ,568

**
 ,612

**
 ,750

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,085 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 
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q33 Pearson Correlation ,387
**
 ,226

*
 ,594

**
 ,721

**
 ,640

**
 ,633

**
 ,564

**
 ,574

**
 ,676

**
 1 ,585

**
 ,723

**
 ,749

**
 ,577

**
 ,633

**
 ,717

**
 ,616

**
 ,620

**
 ,666

**
 ,839

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,020 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q34 Pearson Correlation ,408
**
 ,176 ,485

**
 ,481

**
 ,646

**
 ,647

**
 ,570

**
 ,633

**
 ,546

**
 ,585

**
 1 ,661

**
 ,626

**
 ,459

**
 ,622

**
 ,563

**
 ,695

**
 ,580

**
 ,638

**
 ,775

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,073 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q35 Pearson Correlation ,392
**
 ,222

*
 ,544

**
 ,522

**
 ,587

**
 ,685

**
 ,592

**
 ,484

**
 ,687

**
 ,723

**
 ,661

**
 1 ,725

**
 ,497

**
 ,585

**
 ,593

**
 ,580

**
 ,556

**
 ,689

**
 ,798

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,023 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q36 Pearson Correlation ,352
**
 ,219

*
 ,463

**
 ,645

**
 ,644

**
 ,585

**
 ,567

**
 ,506

**
 ,642

**
 ,749

**
 ,626

**
 ,725

**
 1 ,504

**
 ,530

**
 ,650

**
 ,648

**
 ,561

**
 ,632

**
 ,792

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,025 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q37 Pearson Correlation ,344
**
 ,218

*
 ,517

**
 ,643

**
 ,533

**
 ,405

**
 ,490

**
 ,445

**
 ,481

**
 ,577

**
 ,459

**
 ,497

**
 ,504

**
 1 ,568

**
 ,554

**
 ,609

**
 ,603

**
 ,479

**
 ,699

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,025 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q39 Pearson Correlation ,608
**
 ,320

**
 ,537

**
 ,530

**
 ,669

**
 ,647

**
 ,531

**
 ,622

**
 ,521

**
 ,633

**
 ,622

**
 ,585

**
 ,530

**
 ,568

**
 1 ,597

**
 ,659

**
 ,683

**
 ,635

**
 ,807

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q40 Pearson Correlation ,439
**
 ,340

**
 ,565

**
 ,643

**
 ,579

**
 ,617

**
 ,544

**
 ,552

**
 ,538

**
 ,717

**
 ,563

**
 ,593

**
 ,650

**
 ,554

**
 ,597

**
 1 ,787

**
 ,682

**
 ,675

**
 ,819

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q41 Pearson Correlation ,467
**
 ,399

**
 ,598

**
 ,583

**
 ,614

**
 ,636

**
 ,544

**
 ,537

**
 ,529

**
 ,616

**
 ,695

**
 ,580

**
 ,648

**
 ,609

**
 ,659

**
 ,787

**
 1 ,718

**
 ,674

**
 ,837

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q42 Pearson Correlation ,454
**
 ,384

**
 ,653

**
 ,562

**
 ,609

**
 ,540

**
 ,598

**
 ,660

**
 ,568

**
 ,620

**
 ,580

**
 ,556

**
 ,561

**
 ,603

**
 ,683

**
 ,682

**
 ,718

**
 1 ,706

**
 ,824

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

q43 Pearson Correlation ,525
**
 ,269

**
 ,623

**
 ,563

**
 ,569

**
 ,667

**
 ,528

**
 ,498

**
 ,612

**
 ,666

**
 ,638

**
 ,689

**
 ,632

**
 ,479

**
 ,635

**
 ,675

**
 ,674

**
 ,706

**
 1 ,820

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,006 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,581 الخدمة_جودة
**
 ,407

**
 ,717

**
 ,750

**
 ,783

**
 ,775

**
 ,710

**
 ,723

**
 ,750

**
 ,839

**
 ,775

**
 ,798

**
 ,792

**
 ,699

**
 ,807

**
 ,819

**
 ,837

**
 ,824

**
 ,820

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 105 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 اختبار ارتباط المحاور

 

Correlations 
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 المبٌعات_تنشٌط الشخصً_البٌع الاعلان 

_العامة_العلالات

 الخدمة_جودة المباشر_التسوٌك والدعاٌة

Pearson Correlation 1 ,421 الإعلان
**
 ,541

**
 ,549

**
 ,629

**
 ,561

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,421 الشخصً_البٌع
**
 1 ,522

**
 ,842

**
 ,391

**
 ,869

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,541 المبٌعات_تنشٌط
**
 ,522

**
 1 ,651

**
 ,562

**
 ,644

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,549 والدعاٌة_العامة_العلالات
**
 ,842

**
 ,651

**
 1 ,472

**
 ,875

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,629 المباشر_التسوٌك
**
 ,391

**
 ,562

**
 ,472

**
 1 ,525

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 105 105 105 105 105 105 

Pearson Correlation ,561 الخدمة_جودة
**
 ,869

**
 ,644

**
 ,875

**
 ,525

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 105 105 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 اختباراث تحليل إجاباث افراد العيىت

 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q1 105 1 3 2,20 ,859 

q2 105 1 3 1,98 ,888 

q3 105 1 3 2,20 ,837 

q4 105 1 3 2,41 ,817 

q5 105 1 3 2,30 ,843 

 603, 2,22 3 1 105 الإعلان

Valid N (listwise) 105     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q6 105 1 3 2,41 ,768 

q7 105 1 3 2,35 ,796 

q8 105 1 3 2,22 ,820 

q9 105 1 3 2,53 ,666 

q10 105 1 3 2,35 ,734 

q11 105 1 3 2,30 ,798 
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q12 105 1 3 2,21 ,781 

 63499, 2,3401 3,00 1,00 105 الشخصً_البٌع

Valid N (listwise) 105     

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q13 105 1 3 2,50 ,761 

q14 105 1 3 2,11 ,858 

q15 105 1 3 2,06 ,875 

 67410, 2,2222 3,00 1,00 105 المبٌعات_تنشٌط

Valid N (listwise) 105     

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q16 105 1 3 2,38 ,764 

q17 105 1 3 2,42 ,794 

q18 105 1 3 2,30 ,810 

q19 105 1 3 2,33 ,793 

 66860, 2,3595 3,00 1,00 105 والدعاٌة_العامة_العلالات

Valid N (listwise) 105     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q20 105 1 3 2,18 ,864 

q21 105 1 3 2,13 ,833 

q22 105 1 3 2,16 ,833 

q23 105 1 3 1,75 ,769 

 67248, 2,0571 3,00 1,00 105 المباشر_التسوٌك

Valid N (listwise) 105     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

q24 105 1 3 2,45 ,747 

q25 105 1 3 2,07 ,869 

q26 105 1 3 2,33 ,816 

q27 105 1 3 2,15 ,818 

q28 105 1 3 2,18 ,794 

q29 105 1 3 2,13 ,821 
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q30 105 1 3 2,24 ,779 

q31 105 1 3 2,19 ,786 

q32 105 1 3 2,17 ,837 

q33 105 1 3 2,00 ,832 

q34 105 1 3 2,30 ,810 

q35 105 1 3 2,24 ,815 

q36 105 1 3 2,10 ,771 

q37 105 1 3 2,26 ,821 

q39 105 1 3 2,40 ,767 

q40 105 1 3 2,18 ,806 

q41 105 1 3 2,37 ,788 

q42 105 1 3 2,39 ,727 

q43 105 1 3 2,26 ,832 

 59862, 2,2326 3,00 1,00 105 الخدمة_جودة

Valid N (listwise) 105     

 

وفرضياث الذراستاختباراث تحليل الىتائج   

اختبار طبيعت العلاقت بيه المتغيراث المستقلت والمتغير التابع /  اختبار الارتباط الخطي بيه 

 المتغيراث المستقلت
Correlations 

 المبٌعات_تنشٌط الشخصً_البٌع الاعلان 

_العامة_العلالات

 التروٌج الخدمة_جودة المباشر_التسوٌك والدعاٌة

 **Pearson Correlation 1 ,421** ,541** ,549** ,629** ,561** ,764 الإعلان

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 

 **Pearson Correlation ,421** 1 ,522** ,842** ,391** ,869** ,842 الشخصً_البٌع

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 

 **Pearson Correlation ,541** ,522** 1 ,651** ,562** ,644** ,772 المبٌعات_تنشٌط

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 

 **Pearson Correlation ,549** ,842** ,651** 1 ,472** ,875** ,891 والدعاٌة_العامة_العلالات

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 

 **Pearson Correlation ,629** ,391** ,562** ,472** 1 ,525** ,729 المباشر_التسوٌك

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 

 **Pearson Correlation ,561** ,869** ,644** ,875** ,525** 1 ,887 الخدمة_جودة

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 105 105 105 105 105 105 105 

 Pearson Correlation ,764** ,842** ,772** ,891** ,729** ,887** 1 التروٌج

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 105 105 105 105 105 105 105 

 7الملحق 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 اختبار فرضياث الذراست 

 

 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 ,922a ,850 ,843 ,23727 

a. Predictors: (Constant), الشخصً_البٌع ,المباشر_التسوٌك, 
 والدعاٌة_العامة_العلالات ,الاعلان ,المبٌعات_تنشٌط

 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio
n 

31,694 5 6,339 112,601 ,000b 

Residual 5,573 99 ,056   

Total 37,267 104    

a. Dependent Variable: الخدمة_جودة 

b. Predictors: (Constant), الاعلان ,المبٌعات_تنشٌط ,الشخصً_البٌع ,المباشر_التسوٌك, 
 والدعاٌة_العامة_العلالات

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,021 ,106  -,196 ,845 

 159, 1,420 077, 054, 077, الإعلان

 000, 6,569 476, 068, 448, الشخصً_البٌع

 115, 1,590 089, 050, 079, المبٌعات_تنشٌط

_العامة_العلالات
 والدعاٌة

,301 ,075 ,336 4,007 ,000 

 129, 1,532 082, 047, 073, المباشر_التسوٌك

a. Dependent Variable: الخدمة_جودة 

 

 اختبار الفرضياث الفرعيت
Group Statistics 
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 N Mean الجنس

Std. 
Deviation 

Std. Error 
Mean 

_جودة
 الخدمة

 08179, 60656, 2,1512 55 ذكر

 08240, 58266, 2,3221 50 أنثى

 

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 
Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t Df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Differenc

e 

Std. Error 
Differenc

e 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

_جودة
 الخدمة

Equal variances 
assumed 

,070 ,791 -1,469 103 ,145 -,17091 ,11632 -,40161 ,05979 

Equal variances 
not assumed 

  
-1,472 102,6

77 
,144 -,17091 ,11610 -,40117 ,05936 

 

 

 

ANOVA 

   الخدمة_جودة

 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

Between 
Groups 

1,582 5 ,316 ,878 ,499 

Within Groups 35,686 99 ,360   

Total 37,267 104    

 

 

ANOVA 

   الخدمة_جودة

 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

Between 
Groups 

1,349 2 ,674 1,915 ,153 

Within Groups 35,919 102 ,352   

Total 37,267 104    
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ANOVA 

   الخدمة_جودة

 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

Between 
Groups 

1,675 5 ,335 ,932 ,464 

Within Groups 35,592 99 ,360   

Total 37,267 104    

 

ANOVA 

   الخدمة_جودة

 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

Between 
Groups 

1,107 4 ,277 ,766 ,550 

Within Groups 36,160 100 ,362   

Total 37,267 104    

 

                                                                                                                     


