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 خصلالد

سعت ىذه الدّراسة لدعرفة أهمية النشاط التّّويجي الّذي بسارسو مؤسّسات الذاتف النقّاؿ العاملة في      
دة إى  يياس إتلافؼ تقيي  ىذه الدؤسّسات لذذه اأنششةة  ويد تصللت إى  أفّ الجوصد الجزائر، زيا

التّويجيّة تؤثرّ إيجابا على النّشاط البيعي لذذه الدؤسّسات، وأفّ الافلقار إى  برامج ترويجيّة منظّمة 
شّرائي  كما بيّنت الدّراسة وملصاللة يؤثرّ سلبا على عائديةّ الجوصد التّويجيّة الدبذولة لإسلمالة السّلصؾ ال

أشوّ ىناؾ أثر مباشر على تقيي  ىذه الدؤسّسات للجود التّّويجي الّذي تقصـ بو في الجزائر، لذذا يد 
أولت الدّراسة بضرورة يياـ ملعاملي الذاتف النقاؿ في الجزائر بلبنّّ وتةصير وبرسين مسلصى جصدة ما 

الدنافسة في سصؽ الذاتف النقّاؿ، وكذلك يياـ ىؤلاء  يقدّمصشو من جوصد ترويجيّة، تالّة مع زيادة
 الدلعاملين بصياغة إستّاتيجيّات ترويجيّة تلبنى  الحاجات واللّفضيافت الحقيقيّة للشّريحة الدسلودفة 

 تسصيق  : الدزيج التّويجي ، مؤسسات الذاتف النقاؿ ، السلصؾ الشرائي ، الجزائر ،  الكلمات الدفتاحية
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Abstract 
The purpose of this study is to comprehend the importance of the mix-

promotion applied by mobile operators in Algeria, and evaluate the 

companies' practices of promotional activities. We have found that mix-

promotion has a positive impact on Selling activity, and an obvious lack of 

promotional strategy that negatively affects the purchasing behavior, as the 

results also yeld a direct impact on promotional effort carried out by these 

companies. Therefore we recommend the managers in these companies to 

adopt, develop, and improve the quality of their promotional activities, 

especially with the increasing competition in the market, and urge them as 

well to build promotional strategies according to the real needs and 

preferences of the customers' target. 

 Keywords : mix-promotion, mobile operators , purchasing behavior , Algeria 

, marketing. 

 

 :الددخل

للتّّويج أهميّة كبيرة في لسللف المجالات، تالّة في لراؿ تقديم السّلع والخدمات، وتظور ىذه  
ومنوا يةاع الإتّصالات، حيث ألبحنا ششود ثصرة   اأنهميّة على وجو الخصصص في المجالات الخدميّة

وا ىصّ اليصـ فمن الزّراعة إى  الصّناعة،  إتصالاتيّة ومعلصماتيّة حديثة تشبو الثصرات الصناعيّة، الّتي شقلت العالم
  فنشأت إيلصاديّات الرفاىيّة الّتي ساهمت في  تصجّو إيلصاديّات معظ  دوؿ العالم إى  إيلصاد الخدمات

ؼ على كيفيّة اللعرّ اى  إبّذوت دراسات الإيلصاديّين و إزدياد الةلّب على الخدمات بدخللف أشصاعوا، 
عليوا  لعصبة تةبيق الدبادئ والنظريّات الّتي اسلقرّ  إى  ىذه الدّراسات   وللت  و  تسصيق تلك الخدمات

 نمص دوره مع  ىنامو لقد ت عنصر رئيسي في الدزيج اللّسصيقي ، و يعلبر التّويج  الرأّي في تسصيق الخدمات
الّذي شوده اللقدّـ اللقنّ الكبير  إضافة  إى   الدسلمر شليجة للعدّد حاجات ورغبات الزّبائن  اأنسصاؽ
 ات   دمالخسصؽ 

من بين القةاعات   مؤتّرا في الجزائر  لار الذي الذاتف النقّاؿ  سصؽ تدمات  ىذه اأنسصاؽ  من أى  
ما تصلّد عنو العديد من أشصاع الدنلجات ىص  الّتي عرفت تةصّرا سريعا في ىياكلوا وتقنيّاتها وتدماتها، و

لّتي لعبت دورا لشيّزا في برصيل اأنسصاؽ الدلزامنة والدلباعدة إى  والخدمات، مع إتّساع وسائل الإتّصالات ا
أسصاؽ واحدة كبيرة وملقاربة  ولذذا كلّو كاف على جميع الدؤسّسات الخدميّة بكافّة أشكالذا وأششةلوا أف 
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   والذي تقصـ من تافلو بالبحث عن أكثر الةرّؽ فعاليّة للإتّصاؿ بأطراؼ أترى،بالنشاط التّويجيتهل  
والّذي لشكن أف يلسبّب سصء تسييره في فشل الدؤسّسة في إيجاد عافية جيّدة مع تلك اأنطراؼ وباللّالي 

 داء اللّسصيقياأنضعف 
سنلناوؿ في بحثنا ىذا أحد الجصاشب الرئيسيّة في الدشكلة اللسصيقيّة، الّتي تعاني منوا مؤسّسات 

ؼ عر اسات التّويجيّة الدةبّقة، واللدراسة وبرليل السّي الذاتف النقّاؿ العاملة في الجزائر، حيث سنعمل على
على اأندوات واأنساليب الّتي تلّبعوا ىذه الدؤسّسات، والكشف عن الدعصّيات واأنسباب الّتي برصؿ دوف 

 إلصاز الإتّصاؿ الدةلصب بأسصايوا 
 : الصايع الدشار إليو شلساءؿ  من تافؿ:   الدراسة تساؤل. 1

 ات الذاتف النقّال العاملة في الجزائر لأهميّة النّشاط التّرويجي ؟ما مدى إدراك مؤسّس

ىذه وأنجل الإجابة على ىذا السّؤاؿ الرئّيسي إرتأينا وضع أسئلة فرعيّة تساعدنا في فكّ الغمصض حصؿ 
 :اللاليين اللساؤلينوىذا عبر الإجابة على  شكلة  ، الد

  الجزائر باأنششةة التّويجيّة الدخللفة  ما مدى يياـ مؤسّسػات الذاتف النقاؿ العاملة في -
 دراسة آثار أششةلوا التّويجيّة  ما مدى يياـ مؤسّسػات الذاتف النقّاؿ العاملة في الجزائر ب -

 الفرضيّات اللّالية: وضععلى اأنسئلة السّابق ذكرىا إرتأينا  بناء:  الدراسة. فرضيّات 2

  ملة في الجزائر بسارس اأنششةة التّويجيّة بكثافة مرتفعة مؤسّسات الذاتف النقّاؿ العا:الأولىالفرضيّة 
  تؤثرّ اأنششةة التّويجيّة على حج  الدشتّكين في تدمة الذاتف النقّػاؿ في الجزائر  :الثانيةالفرضيّة 

 :دؼ ىذه الدراسة إى  ته:   الدراسة. أىداف 3

ي من يبل الدلعاملين، مصضّحين اأنسس الكشف واللعرّؼ على اأنهميّة النسبيّة لعنالر الدزيج التّّويج -
 ؛النظريةّ الّتي يقصـ عليوا التّّويج في الدؤسّسات الخدميّة

اللعرّض لصايع النّشاط التّّويجي في سصؽ تدمة الذاتف النقّاؿ، واللعرّؼ على أى  العنالر واأنساليب  -
ات الّتي برصؿ دوف الصلصؿ إى  سياسة التّويجيّة الدسلخدمة فيوا، وذلك لللمكّن من الصيصؼ على أىّ  الدعصّي

 ؛ترويجيّة فعّالة
 إبراز تأثير تصائص الخدمة على لياغة وتةصير مزيج ترويجي تدمي فعّاؿ؛ -
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للإجابة على إشكاليّة البحث وبرقيق أىدافو تّم إسلخداـ الدنوج الصلفي :  الدّراسةوأدوات . منهج 4
للإلداـ بكل الجصاشب النظرية  و ات وإسلقرائوا ثّم برليلوا وتفسيرىا،اللّحليلي الّذي يعلمد على طريقة جمع الدعلصم

قد يمنا بلصمي  لو   اللساؤؿ نلإجابة عل  طبيعة الدّراسة تّم إتليار أداة الدّراسة في ضصء، واللةبيقية للمصضصع
عينة اللجمع تلك البيانات من اأنداة الدناسبة  يعلبر إسلبياف كأداة لجمع البيانات الديداشيّة الاّفزمة للدّراسة، حيث 

 ويد سارت إجراءات بناء الاسلبياف طبقا للخةصات اللّالية:  الدخلارة ،

يحضى ىذا الدصضصع باىلماـ الباحثين والكلّاب في لراؿ مراجعة أدبيّات الدّراسة:  .أ
 اللّسصيق

 ويد روعي في تصميمو ما يلي: صياغة الاستبيان: .ب

 من أجلوا، وىيّ معرفة مدى أهمية اأنششةة التّويجيّة الّتي والّتي بنّ : تحديد أىداف الدّراسة -
 ملعاملي الذاتف النقّاؿ في الجزائريلبناىا 

بحيث تكصف عباراتها سولة وبسيةة يدر الإمكاف،  إستفاء الشّروط الشكليّة والدوضوعيّة: -
 ويد روعي اللّسلسل الدنةقي لذذه العبارات 

الصّدؽ من أجل معرفة إذا كاشت إتلاففات المجيبين ترجع إى  تم إتلبار  :  . قياس صدق المحتوىج 
 تصائص بينو ، أـ أنّّا أتةاء نابذة عن الصّدفة، وكاف ذلك عن طريق: 

رأيو  حصؿ مدى لحّة وديةّ لياغة العبارات،  بداءوذلك بعرضو على الدخلصّين لإتحكيم الاستبيان: . 1
ذؼ والإضافة حسب ما يروشو للصلصؿ بالاسلبياف إى  ومدى تنسيقوا، وإجراء ما يلزـ من تعديل بالح

 مسلصى مقبصؿ 
ما يعرؼ بالاتّساؽ الدّاتلي، وذلك بلحديد معامل الثبّات، كما ىصّ مبيّن الصّدق البنائي للاستبيان: . 2

 في الجدوؿ اللّالي:
 (:فحص ثبات الاستبيان11الجدول رقم)

 البيانات
 المحاور

 عدد العبارات
رونباخ ألفامعامل الثبّات ك  

Cronbachs 
Alpha 

 319,0 4 حج  على التّويجيّة تأثيراأنششةة: المحور الأوّل
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 الجزائر في النقّاؿ تدمةالذاتف في الدشتّكين

 ملعاملي عند التّّويجي النّشاط لشارسة كثافةالمحورالثاّني: 
 ,,319 4 الجزائر في النقّاؿ الذاتف

 SPSSعلى نتائج  بالإعتماد ينالدصدر: من إعداد الباحث

اأنهميّة النسبيّة للأثير عنالر الدزيج  كروشباخ  للمحصر اأنوؿ )ألفا  يد أظور حساب معامل الثبّات 
،وفي المحصر الثاني )تأثير النشةة التّويجيّة على حج  الدشتّكين( بلغ معامل الثبّات 11913 التّّويجي لرلمعة(

 اور ىذه الاسلمارة لالحة كأداة للدّراسة  الّذي يدكن الحك  من تافلو أفّ لز11911 ألفا
 . لرتمع الدّراسة 5

يشمل لرلمع البحث جميع ملعاملي الذاتف النقّاؿ العاملين في الجزائر، والّذي بلغ عددى  سنة       
تّم ، ويد , ويد تّم مقابلة مسؤولي دائرة التّّويج والعافيات العامّة فيواثافثة )مصبيليس، جازي، أوريدو(   13,8

،  06بنسبة  09إسلمارة على الدصظّفين العاملين في شفس الدّائرة )منالفة بين كلّ مؤسّسة( أستّدّ منوا  03تصزيع 
من الاسلمارات  93بنسبة  06وعند تفريغ الاسلمارات تبيّن أفّ العدد الإجمالي لافسلمارات الصّالحة لللّحليل ىصّ 

 ؽ ملنايضة الدستّدة، ويعزي ذلك إى  وجصد أربع أورا
 . أساليب الدعالجة الإحصائيّة: 6

تّم تفريغ البيانات مع ترميزىا وإدتالذا في الحاسب الآلي بإسلخداـ برنامج الحزمة الإحصائيّة للعلصـ 
حيث عبّرت اأنسةر على عدد الإسلبيانات الصّحيحة، واأنعمدة عن الدلغيّرات  ،12(SPSSالإجلماعيّة )

 برديد اأنساليب الإحصائيّة للحليل بيانات الاسلبياف، كالآتي: داتل كلّ اسلبياف  ويد تمّ 
  ؛حساب اللّكرارات و  النّسب الدؤويةّ للصنيف الدلغيّرات       -
 ؛حساب الدلصسّط الحسابي للحديد وترتيب إجابات عيّنة الدّراسة، وعبارات كلّ لزصر -
 ؛عن ملصسّةوا الحسابي ثمّ إسلخداـ الإلضراؼ الدعياري لقياس تشلّت إجابات العيّنة -
 ؛معامل كروشباخ ألفا للحديد ثبات أداة الدّراسة -
 للحك  على شليجة الفرضيّات one sample  T- testإتلبار  -

 أربع لزاور أساسية كما يلي: من تافؿ البحث لقد تم تناوؿ:  . ىيكل البحث 8

 التّّويج وتصصليّاتو في لراؿ الخدمات:المحصر اأنوؿ
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 نالر الدزيج التّّويجي في الخدماتعالمحصر الثاني:
 أثر عدـ ملمصسيّة الخدمات على السّياسة التّويجيّةالمحصر الثالث:
 لدلعاملي الذاتف النّقاؿ في الجزائروايع النشاط التّّويجي المحصر الرابع: 

 المحور الأول: التّرويج وخصوصيّاتو في لرال الخدمات 
ضمن اأنششةة اللسصيقيّة التي تقصـ بها الدؤسّسة الخدميّة، فل  يعلبر التّّويج عنصرا أساسيّا وحيصيّا 

 يعد ىناؾ حديث حصؿ ضرورة لشارسة ىذه اأنششةة، وإنّما حصؿ كيفيّة لشارسلوا  
 .مفهوم التّرويج1.1

''روّج للشّيء''، أي عرّؼ بو، وىذا يعنّ أفّ التّويج ىص الإتّصاؿ كلمة ترويج مشلقّة من الكلمة العربيّة 
مشكلة   ترين وتعريفو  بأشصاع السّلع والخدمات التي بحصزة البائع، وبذلك يساى  التّّويج في اللّغلب علىبالآ

لزمّد عبّاس  ) جول الدسلولك، بلقديم الدعلصمات عن الدشروع، الدنلج، العافمة، اأنسعار، الصفرة، الإسلخدامات
،  (06، ص: 1330ديصب و أديب برىصـ

 
يّة وجدنا أفّ مدير التّّويج يد يظور من النّاحية اللنظيميّة برت اس  مدير الإشوار، أو مدير الدّعاية، أو مدير تافؿ دراسلنا الديداش ,

  العافيات العامّة
1   Statistical Package For Social Science 

 ) خداماتمشكلة جول الدسلولك، بلقديم الدعلصمات عن الدشروع، الدنلج، العافمة، اأنسعار، الصفرة، الإسل
،  (06، ص: 1330لزمّد عبّاس ديصب و أديب برىصـ

إذا التّّويج ىص عبارة عن لرمصعة من الجوصد اللسصيقيّة الذادفة لإمداد الزّبائن بالدعلصمات عن الدزايا 
سلعة أو تدمة معيّنة  وإثارة إىلمامو  بها وإيناعو  بلميّزىا عن السّلع أو الخدمات اأنترى في إشباع بالخالّة 

لزمصد جاس  الصّميدعي و  ) حاجاته ، بهدؼ دفعو  لإبّزاذ يرار الشّراء والإسلمرار في إسلعمالذا في الدسلقبل
 ( 93,، ص: ,133، ردينة عثماف يصسف

يعرّؼ كذلك بأشوّ ذلك الجزء من الإتّصالات   الذي  يودؼ إى  إعافـ وإيناع، وتذكير الدسلولك 
 ,Philip KOTLER)ل الدؤسّسة، واللّأثير فيو  لقبصلذا وإسلخداموابالسّلعة أو الخدمة الدقدّمة من يب

2003, p: 18.)محمد إبراىي  )  ويظور لنا من تافؿ ىذه اللّعاريف أفّ التّويج يلضمّن اأنسس اللّالية
 :( 144-140عبيدات، ص ص: 
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 إيناع  التّّويج ىص أحد عنالر الدزيج اللّسصيقي، الذي يعمل بشكل مباشر أو غير مباشر على
الدسلولكين الدسلودفين، بأفّ ما يلّ  التّويج لو من سلع وتدمات ىص القادر على إشباع 

  حاجاته ، ورغباته ، وأذوايو ، وفق إمكاشيّاته 
  يلكصّف التّويج من عدد من العنالر الفرعيّة الدلخصّصة، والذادفة للحقيق عمليّة الإتّصاؿ بين ما

 ؛وبين مسلولكيوا في اأنسصاؽ )أفراد ومؤسّسات( يقدّمو الدنلجصف من سلع وتدمات،
  التّّويج ىص اأنداة التي بصاسةلوا براوؿ الدؤسّسات اللّأثير إيجابا على لرمصعة من الدسلولكين من

 لسللف الةبّقات والفئات الدسلودفة في الإستّاتيجيّة اللسصيقيّة العامّة 

 .خصوصيّة التّرويج في الخدمات2.1
لإسلخداـ إتّصالات عديدة، لإيصاؿ الدعلصمات إى  الدسلعملين أو الدصزّعين، كلّ تدمة  برلاج  

 وكما شعل  فإفّ ترويج الخدمات لو شكلين أو إبّذاىين: 
 بين الإدارة العامّة والخدمات الدّاتليّة )أي التي بسس تنظي  الإجراءات واحد داخلي :

 والذياكل( 
 وما يومنّا أف تكصف الرّسالة منسجمة مع  : يخصّ ترويج الخدمات الخارجيّة،وآخر خارجي

 الذدؼ الذي بزاطبو  
وللصضيح أكثر حصؿ سيرورة اشلغاؿ العمليّة التّويجيّة شعرض الشّكل الدصالي، الذي يدثّل نمصذج 

 الإتّصاؿ في الخدمات )على إعلبار أفّ التّويج ىص عمليّة إتّصاؿ(: 
 
 

 (: نموذج الإتّصال في الخدمات11الشّكل رقم )

 وسائل الاتّصال: الشّخصية وغير الشّخصيّة 

 موظّفو الاتّصال

لامة
 الع

ن  و
عمم
ست
الم

 

نتتتتتتتتتتتتتتتتت  مال
 لمخدمة 
 )المؤسّسة(
 العاممين

 الخدمة الدّعائم الماديّة

قتتتتتتتتتتتتتتتتاد  
 الرّأي
 الواصف

 المشترون 
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Source : Christiane DUMOULIN et Autres, Entreprise de Services et organisation, paris, 1993, 

p: 96. 

يعرفّنا الشّكل السّابق على لسةّط الإتّصاؿ في الخدمات، من تافؿ تعريفنا بالجوات الدرسلة والدسلقبلة 
لاحة لإرساؿ الرّسالة  ويشمل نمصذج الإتّصاؿ على العنالر للإتّصاؿ، وعلى أى  الصسائل الد

 :(Christiane DUMOULIN et Autres, 1993, pp: 97-99)اللّالية
(: على الدؤسّسة أف تعمل على جعل الخدمة أكثر ملمصسيّة، وإظوار الدرسل )الدؤسّسة الخدميّة أ.

بصف لشرائوا  ولذذا يقصـ مسؤوؿ الإتّصاؿ بإعداد بصضصح الدنافع الدصجصدة بالخدمة، والّتي تسلةيع جذب الزّ 
القبلي لإمكاشيّات الدؤسّسة ''الخدمة، العافمة، واللّقديم''، من تافؿ اللّحليل السّصيي مزيج يلكصّف من 

وأىدافوا، والشّرائح الدسلودفة من السّصؽ  ومن جوة أترى ضرورة تلق اتّصاؿ مسلمر ودائ  مع العاملين 
 ة الذين يقصمصف بعرض الخدمات وتقديدوا بالدؤسّسة، تالّ 

(: ىص الذدؼ اأنساسي من عمليّة الإتّصاؿ، فلصجّو الدؤسّسة الدستقبل )القطاعات الدستهدفة ب.
رساللوا إى  مزيج من القةاعات الدسلودفة، والّتي تلمثّل تصصلا في الدشتّين والدسلعملين، ويادة الرأّي، 

ات التّّويج في الخدمات  أنفّ ىذه الشّرائح الدلعدّدة لذا رغبات لسللفة ىذا ما يفسّر لعصبة وتعقيدات يرار 
 فيصعب إعداد رسالة ترويجيّة واحدة لجميع الشّرائح  

يقدّـ لنا الشّكل السّابق ثافث عنالر أساسيّة، تسلخدـ ج. العناصر الأساسيّة لترويج الخدمات: 
 للتّويج والإتّصاؿ في الخدمات  والتي تلمثّل في:

 ى  اأنشخاص الذين يلعاملصف مع الزّبائن بدخللف أشصاعو ، من تافؿ الإتّصاؿ وظفّو الإتّصال: م
الدباشر معو ، فيعلبروف واجوة الدؤسّسة الخدميّة، وى  يلأثرّوف بالحمافت التّويجيّة التي تقصـ بها الدؤسّسة، 

الإشواريةّ الدّور الذي يقصمصف بو فوي برفّزى  على تقديم الخدمات في أحسن لصرة، عندما تبرز الرّسالة 
بذاه الزّبائن، كما يدكن أف تؤثرّ عليو  سلبا إف لم تعةي لذ  الرّسالة الإشواريةّ أي أهميّة، ولم تظور دورى  

 الفعّاؿ في تقديم الخدمة 
 ّوات : ىي كلّ اأنشياء الداديةّ المحيط بالخدمة أثناء تسليموا، سصاء تعلّق اأنمر بأدالدّعائم الدادية

يلعلّق بالصسائل التي يسلخدموا ما عارض الخدمة كقاعات العرض، الصكالات، الدكاتب، الحصاجز  أو 
 مّن وسائل تقديم الخدمة، سيّاراتالدصظفّصف في الإتّصاؿ، والتي يدكن أف يسلعملوا الزبّصف مباشرة  وتلض

 لخدمة للمصسيّة افمالرا لخاليّة الدؤسّسة، فكلّوا عنالر ترويجيّة في الخدمات تؤثرّ على الزبّصف، شظ
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 تعلمد الدؤسّسة الخدميّة عند الإتّصاؿ بزبائنوا على وسائل اتّصاؿ غير  :وسائل الإتّصال في الخدمات
شخصيّة لا بسللكوا، تلمثّل في: الصّحافة الدكلصبة، الللفزيصف، الإذاعة، السّينما، اللّصحات الإشواريةّ،كما 

كتّييّة الدبيعات، العافيات العامّة، البيع الشّخصي  كما ينبغي في ىذا   تعلمد على وسائلوا الشّخصيّة
المجاؿ الإشارة إى  بعض الخصائص الدميّزة للخدمات، حيث أفّ إدراكوا ومعرفلوا يؤثرّ بدرجة كبيرة في 

 زكي تليل) رس  إستّاتيجيّة التّويج الخػالّة بها، ويدكن تلخيص ىذه الخصائص في النّقاط اللّاليػة
 :(  119، ص: 1330الدساعد، 

 ؛أغلب الخدمات في حاجة إى  عمل بشري مكثّف، بدعنى أفّ الخدمات يقصـ بها أفراد لا آلات -
في كثير من الخدمات تصجد عافية وثيقة بين مقدّـ الخدمة والدسلفيد، بل في بعضوا يسلدعي الحاؿ  -

 ؛أف يساى  الدسلفيد في تأديلوا
كل جماعي، بدعنى أفّ الخدمة في الغالب لا تؤدىّ إى  لرمصعة من كثير من الخدمات لا تؤدّى بش -

 الدسلفيدين في آف واحد، وإنّما يل  تأديلوا بشكل منفرد 
 .أهميّة وأىداف الترويج في لرال الخدمات3.1

بعد اللّةصر الذائل في عدد وحج  الدؤسّسات، وتعدّد أشصاع الدنلجات في لسللف القةاعات، وبعد ظوصر 
ريع، بات من الضّروري القياـ بدخللف اأنششةة سة في أسصاؽ مشلّلة بشكل ملنامي و ت الجديدالدنلجا

التّويجيّة التي تسوّل عمليّة الإتّصاؿ بين كلّ من البائع والدشتّي، إلاّ أفّ أهميّة التّويج تزداد بصصرة تالّة في 
ة، مع لعصبة الإتّصاؿ بين كلّ من ماثللحالة الدنافسة، أين تسصّؽ منلجات )تقدّـ تدمات(، ملشابهة وم

البائع والزّبائن المحلملين، لبعد الدسافة بينو ، وإتّساع شةاؽ اأنسصاؽ  كلّ ىذا يلةلّب إشسيّاب الدعلصمات 
، وعليو ( ,,-3,، ص ص: 1332بشير عبّاس العاّفؽ و علي لزمّد ربابعة،)   من كافةّ الدنلجين إى  كافةّ الزّبائن

، 999,لعاّفؽ،الدزيد من اللّفاليل راجع: بشير )النّشاط التّويجي من تافؿ النّقاط اللّالية يدكن إبراز أهميّة
 :( 66,، ص: 1330ثامر البكري، و  142ص: 

 . أهميّة الترويج1.3.1
لحقيق الإتّصاؿ واللّفاى  بين بتّي، ما يلةلّب وجصد وسائل تهل  بعُد وطصؿ الدسافة بين البائع والدش -

القةاعات السُصييّة لم تعد لزصصرة في السّصؽ المحليّة، بل تصسّعت للصبح لكثير من  الةرّفين، أنفّ 
 ؛الدؤسّسات يةاعات سصييّة واسعة، على الدسلصى الصطنّ بل حتّّ على مسلصى السّصؽ العالدي
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ض  إشلداد حالة الدنافسة في السّصؽ بين الدنلجين، لشاّ يلةلّب القياـ بدخللف الجوصد اللسصيقيّة، لغر  -
كسب أكبر حصّة سصييّة، وتثبيت اأنيداـ في السّصؽ الدسلودفة  لكن لا يعنّ ىذا برقيق الضّرر 

 بالدؤسّسات الدنافسة، بل يجب أف تكصف الدنافسة شريفة وبعيدة كلّ البعد عن الإحلكار؛
ويجي، النّاتج عن اللةصّر اللّكنصلصجي لشاّ أدّى إى  ظوصر الحاجة للنّشاط التّّ  زيادة حج  الإشلاج -

 للإسواـ في اللّخلّي أو لرؼ الحج  الكبير من الدنلجات؛
اللّةصر اللكنصلصجي في لراؿ الإتّصالات ووسائل شقل الدعلصمات كاللّلفاز، والإذاعة، وشبكة الاشتّشت،  -

واأنيمار الصناعيّة  جعلت من النّشاط التّويجي أمرا في غاية السّوصلة، مقتّنا بنجاح كبير في اللّعريف 
 لدؤسّسة والسّلع والخدمات الدنلجة لذا با

 . أىداف الترويج2.3.1
 فالشّكل الدصالي يصضّح لنا أىداؼ التّّويج تافؿ مراحل شراء الخدمة:

 (: أىداف التّرويج في الخدمات12الشّكل رقم)

 
 

 

 تخفيض المخاطر والمخاوف  -     
 تحسين الصّور  الذىنيّة لممؤسّسة -   
 زياد  معرفة الزّبائن بالخدمة المقدّمة -   
 تحسين صور  جود  الخدمة -   

 الزّبون  رضاتعزيز  -
   ا  جود         ندعم وتعزيز الصّور  الذّىنية لديو ع -   

 الخدمات وأنواعيا
 توصيل الأفكار والإرشادات اليامّة حول الخدمة -   
 زياد  سموك تكرار الشّراء -   

 

 غاءهتخفيض درجة النّدم ومحاولة إل -
     إزياد  ولاء الزّبون ومحاولة ثنيو عن التّحول         -

 ةفسإلى الخدمات المنا
 تصحيح وتقوية الصّور  المدركة -   

ستفاد أثناء الإ  

ستفاد بعد الإ  

ستفاد قبل الإ  



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(6); June 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 265 

Volume 6(6); June 2019 

 
 

 .231، ص2114ل للنّشر، عمـاّن، ، دار وائـبتصرّف تسويق الخدمات،الدصدر: ىاني حامد الضّمور، 
من تافؿ الشّكل السّابق شافحظ أفّ أىداؼ التّّويج في الخدمات بسرّ بثافث مراحل: يبل شراء الخدمة، 
وأثناء شراءىا، وبعد عمليّة الشّراء ففي مرحلة يبل الشّراء يد لا يكصف الزّبائن على دراية بدقدّـ الخدمة أو 

لذدؼ في ىذه الدرحلة ىص بناء الإدراؾ وزيادة الدعرفة لدى الزّبائن عن الخدمة بخدماتو، وباللّالي يد يكصف ا
والدؤسّسة التي تنلجوا، وسمعة الدؤسّسة يد تفيد في بزفيض مسلصى الدخاطرة الدرتبةة بشراء الخدمة أنوّؿ 

عن الخدمات التي  بإعافـ الزّبائنمرةّ، أمّا أثناء مرحلة الإسلوافؾ، فمصظفّص الدكلب اأنمامي عادة يقصمصف 
يقدّمصنّا، وعن ملةلّبات الحصصؿ عليوا  وطريقة الإتّصاؿ ىنا تلعب دور مومّا في اللّأثير على رضا الزّبائن إيجابا 

لفيد في اللّقليل من درجة عدـ الرّضا أو النّدـ، فأو سلبا )تكرار عمليّة الشّراء أو لا( أمّا في مرحلة بعد الشّراء 
 (.,10-119ص ص: ،1332 ،ىاني حامد الضّمصر ) ئن بصصاب يرارى  الشّرائيعن طريق طمأشة الزّبا

 المحور الثاني: عناصر الدزيج التّرويجي في الخدمات
يلضمّن النّشاط التّويجي الخدمي لرمصعة من العنالر، التي يل  إسلخداموا لخدمة وبرقيق اأنىداؼ       

عن الآتر، بإلصاز اأنششةة الدناط بها  وذلك في ظلّ اللّنسيق اللّسصيقيّة، والتي لكلّ عنصر فيوا دور مسلقل 
وا لرلمعة إس  الدزيج ، والّتي يةلق علي( ,,عافء حسين السّرابي، ص:  )الدلكامل بين جميع تلك العنالر

 “  “ Promotion Mix التّّويجي
إدارة اللّسصيق يعلبر معرفة اأنهميّة النسبية لكلّ عنصر من ىذه العنالر أمر ضروري، يجب على 

إدراكو للحدّ من ازدواجيّة اأندوار، والتي تسعى للحقيق اأنىداؼ الدةلصبة ولدافئمة اللّكلفة بالنّلائج  ولابدّ 
على اللّأكيد على أفّ مبادئ التّّويج إف كاشت واحدة في كلّ القةاعين: الخدمي واللّصنيعي، إلّا أفّ 

لةابقة مع تلك التي تنلوجوا الدؤسّسات الصناعيّة الدعنيّة بإشلاج الدمارسات في المجاؿ الخدمي، يد لا تكصف م
السّلع الدلمصسة، بدعنى أفّ الدزيج التّّويجي الدسلخدـ في كاف القةاعين، يد يكصف واحد من حيث الدبدأ 

الةاّئي،  بشير العاّفؽ و حميد عبد النّبي)واللّسمية، إلّا أشوّ يخللف في أسلصب الإسلخداـ واأنهميّة النّسبيّة
 ، وفيما يلي شرح مصجز لعنالر الدزيج التّّويجي في لراؿ الخدمات:  ( 019، ص: 1339
: يعلبر الإشوار من أى  الصسائل التّويجيّة لدى الدؤسّسات الخدميّة، حيث يساى  في . الإشهار1.2

ة الشّراء، بإسلخداـ إيصاؿ الدعلصمات إى  اأنطراؼ الدقصصدة، وبلغيير بذاه الدسلولك، وبرفيزه على عمليّ 
وسائل الإعافـ الدلنصّعة  كما أشوّ يعلبر أحد العنالر اأنساسيّة في تلق الصّصرة الذىنيّة وزيادة وعي 
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، ص: 999, بشير العاّفؽ و يحةاف العبدلّي، )الدسلولك بالعافمة  وششير إى  أفّ الإشوار يلّس  بدا يلي
143) 
 ؛لدؤسّسة وزبائنوا، وىص ملباين بلباين الخدماتالإشوار وسيلة اتّصاؿ غير شخصيّة بين ا -
 ؛الإشوار ىص وسيلة مدفصعة اأنجر، ما يديّزه عن الدّعاية أو النّشر -
الدعلن يفصح عن شخصيّلو وششاطو، ويجري تعزيز ذلك بالدعلصمات التي تساعد الزبّصف في لناعة  -

 يراراتو الشّرائيّة؛
 الإشوار شكل من أشكاؿ الدنافسة  -

يعلبر البيع الشّخصي أحد الصسائل اأنساسيّة في الدزيج التّّويجي الخدمي، الّذي الشّخصي:  . البيع2.2
تلجأ إليوا الدؤسّسات يصد الصلصؿ إى  مسلصى أفضل من اأنداء، ولا يؤدّي إى  زيادة الدبيعات فحسب، 

يلمثّل في عمّاؿ دمات فوص، بل يعكس الصّصرة الإيجابيّة للمؤسّسة في وسط زبائنوا والمجلمع، أمّا في لراؿ الخ
الزّبائن بك  ىائل من الدعلصمات، وتقريب الزّبصف أكثر من  دّ الدكلب اأنمامي، أي مقدّمي الخدمة الذين بإمكانّ  م

الدؤسّسة، وتلق لصرة جيّدة في ذىنو عن ثقافة الدؤسّسة، كما أفّ على مقدّـ الخدمة، أف يلّصف بصفة مومّة وىي 
سالة التّويجيّة في أيّ ويت آني، حسب الدلغيّرات التي يافحظوا على الزّبصف الدسلودؼ، والجص يدرتو على تعديل الرّ 

  (29، ص: 1332غيشي عبد العالي،  )العاـ الكائن أثناء اللّفاعل، الذي يةلق عليو بفن اللّفاوض
ارة عن الصسيلة يعدّ ششاط العافيات العامّة أحد اأنششةة المحصريةّ، فوص عب . العلاقات العامّة:3.2

التي يل  من تافلذػا جعل الجموصر عمصمػا، وليس فقط الزّبػائن، يدللكصف مصيفا ايجابيّا من العمػل  والذي يدكن 
برقيقػو من تافؿ مظور وسلصؾ العػاملين، وتعامافته  مع الزّبائن، إىلمػاـ العمل بالخدمػة العامّة، والنّشاطات 

 ( 046، ص: 1336سعاد نائف برشصطي، )ارير، واأنتبار عنو في الصّحػافةالعامّة الذي تشػارؾ فيوا، اللّق
يشمل جميع اأنششةة التّويجيّة، تافؼ الإشوار والبيع الشّخصي، والعافيات  . ترقيّة الدبيعات:4.2

العامّة  التي تعمل على تقديم حافز أو ييمة إضافيّة يصيرة اأنجل، للشجيع الزّبائن على اللّعامل مع 
، ويدكن القياـ بلنشيط الدبيعات من تافؿ (2,، ص: 1330يصسف أبص فارة و سمير أبص زشيد، )ةالخدم

عدّة طرؽ، من أهّموا: الكصبصّنات، الدسابقات، الخصصمات، الذدايا، الدعارض  والتي تهدؼ إى  إثارة طلّب 
ـ لللّنسيق بين الإشوار الدسلولك من ناحيّة، وبرسين اأنداء اللّسصيقي من ناحيّة أترى، وعادة ما يسلخد

  (Catherine VIOT, 2006, p: 205)والبيع الشّخصي بةريقة فعّالة
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في ظل اللّنصع والإتلافؼ بين الصسائل التّويجيّة الدلاح إسلعمالذا من يبل إدارة اللّسصيق، يجب 
أثير اأنكبر برديد مزايا وتصائص تلك العنالر، للإسلفادة ومعرفة أيّ تلك الصسائل يدكن أف برقّق اللّ 

واأنفضل، والذي يلمثّل في القدرة على جلب الإشلباه وإثارة الإىلماـ، وتلق الرّغبة في تفعيل 
 الشّراء والجدوؿ الدصالي يصضّح لنا تصائص العنالر اأنساسيّة في الدزيج التّّويجي 

 خصائص العناصر الأساسيّة في الدزيج التّرويجي الخدمي:(12الجدول رقم)
 يج التّرويجيالدز       

 البيع الشّخصي العلاقات العامّة ترقيّة الدبيعات الإشهار الخصائص 

 غير شخصي نوع التّفاعل
شخصي وغير 

 شخصي شخصي وغير شخصي شخصي

 فردي جماعي جماعي وفردي جماعي وفردي التّغطيّة
 منلظ  منلظ  في ويت معيّن  منلظ  الإنتظام
 صعمدف غير مدفصع مدفصع مدفصع الدّفـع

 سريع بةيء سريع بةيء تحفيز الطلّب
 بردث بردث لا بردث لا بردث الدعلومات الرّاجعة

 –منخفضة  الرّقابة على المحتوى
 ملصسّةة

 ملصسّةة –عالية  عالية ملصسّةة–منخفضة 

 مرتفعة لا يصجد ملصسّةة منخفضة التّكلفـة
، مؤسّسة طيبة للنّشر والتّوزيع، 1والتّطبيق، بتصرّف، جالدصدر: عصام الدّين أمين أبو علفة، التّرويج: النّظرية 

 .41، ص2112الإسكندريةّ، 
يبيّن الجدوؿ السّابق مقارشة بين عنالر الدزيج التّّويجي الرئيسيّة، على أساس الخصائص، والذي ينبغي 

عنصر منوا لو تاليّة معيّنة  أف ينظر إليوا بدثابة الدرشد العاـ، أنفّ ىذه العنالر التّويجيّة تلةصّر بإسلمرار، وكلّ 
 بسيّزه عن الآتر، وبصفة عامّة ىذه الخصائص يابلة لللّغيير 

 المحور الثالث: أثر عدم ملموسيّة الخدمات على السّياسة الترويجيّة
لضاوؿ من تافؿ ىذا المحصر البحث عمّا إذا كاف يدكن إسلخداـ التّّويج في لراؿ الخدمات بنفس الشّكل 

نلوجة في لراؿ السّلع الداديةّ  ، أـ أفّ عدـ ملمصسيّة الخدمة لذا أثارىا الخالّة على السّياسة والكيفيّة الد



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(6); June 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 268 

Volume 6(6); June 2019 

 
 

التّويجيّة    ففي لراؿ الخدمات الدظور اأنكثر إسلعمالا في التّّويج ىصّ الإشوار، وبسبب عدـ الدلمصسيّة 
 :(141، ص: 1332اينيسعبد القادر بر )البارزة في لراؿ الخدمات فإفّ عدّة ييصد تظور بصضصح

 ؛لعصبة البرىنة على برقيق الصعصد الدمنصحة للزّبصف في الإشوار، بإعلبار عدـ ملمصسيّة الخدمات -
 ؛لعصبة إبراز الخدمة في الإشوار عن طريق الصّصرة، بسبب كصف الدنلج غير مرئي أو منظصر -
 ؛لعصبة بسثيل الخدمة في الإشوار، أننّّا في آف واحد اأنداة والدصضصع -
رؤية الخدمة وىي تقدّـ في شكل أيصاؿ مكلصبة أو مسمصعة، يليح فرلا لزدودة لللعرّؼ على  -

يعلقد البعض الخدمة، والإشلفاع بها، أو للذكير الدسلفيد الفعلي أو المحلمل بها  وكنليجة على ذلك 
 أفّ وسائل التّّويج في مثل ىذه الحالة ينبغي أف تكصف أكثر يدرة على اللّأثير؛

 ة بسييز الخدمة بإس  وعافمة بذاريةّ معيّنة لعصب -
ويكلنف النّشاط التّّويجي في لراؿ الخدمات لرمصعة من الصّعصبات واللّعقيدات، يدكن أف تؤثرّ في 
برقيق أىدافو الدرغصبة من وراء مزاوللو، لشاّ يلةلّب من الباحثين والدولمّين بهذا النّشاط الصيصؼ على أى  المحاور 

 تي تؤثرّ في برقيق فعاليّلو، والتي لضاوؿ تلخيصوا فيما يلي: اأنساسيّة ال

: شليجة تاليّة عدـ اللّمس التي تلميّز بها الخدمة، فيصعب . اللامّاديةّ وصعوبة عمليّة الإتّصال1.3
راء الإتّصاؿ بالزّبائن بصفة عامّة والزّبائن المحلملين بصفة تالّة، لّشا يجعلو  يلأتّروف في إبّزاذ يرار الشّ 

الخاص بالخدمة، وتكمن الصّعصبة في كيفية تلق لّصرة لشيء ليس لو مظور مادي بةبيعلو  وباللّالي كل ما 
يدكن عملو ىصّ التّّكيز على بياف وإظوار الفصائد المحلملة التي يدكن الحصصؿ عليوا من الخدمة الدؤداة  مثل: 

  وإذا إعلبرنا أفّ فعاليّة التّويج تسلند على سرعػة الحصصؿ على الخدمة لكن طريقة برقيق ذلك تبقى لعبة
فعاليّة عمليّة الإتّصاؿ، التي تكمن في مدى يدرة الدؤسّسة على لياغة رمصز الرّسالة الإشواريةّ، ومدى يدرة 
الجموصر على فكّ الرّمصز  ىذا ما يسمح بلقليل لعصبة الافملمصسيّة عند ترويج الخدمات  بناء على ذلك 

الخدميّة تركّز جوصدىا التّويجيّة في إظوار تصائص الدّعائ  الداديةّ للخدمة، واأنشخاص الذين فإفّ الدؤسّسة 
 يل  الإتّصاؿ به  أننّّا ذات تأثير كبير في تكصين لصرة ايجابيّة في ذىن الزبّصف عن الدؤسّسة  

 والجدوؿ الدصالي يصضّح أى  عنالر الدّعائ  الداديةّ للخدمات:

 عائم البيئة الداديةّ للخدمات(: د13الجدول رقم)
 دعائم داخليّة دعائم خارجيّة

 اللّصمي  الدّاتلي -        حج  البنػاء الدادّي -      
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 شكل وتصمي  البناء  -      
 تصمي  مدتل الدبنى  -      
 الإضاءة الخػارجيّة -      
 الدصاد الدسلعملة في البناء -      
 الدداتل والإشػارات -      
 ياراتالعربات ومصايف السّ  -      

 اأنلػصاف -       
 الدعدّات وأساليب العرض -       
 الإضػاءة الدّاتليّة -       
 الإرشادات الدّاتليّة -       
 اللّكييف واللّدفئػة -       
 الدػصاد الدّاعمػة -       

 .312، ص: لنّشر، عمّان، دار وائـل ل2، تسويق الخدمات، طالدصدر: ىاني حامد الضّمور

شافحظ من تافؿ الجدوؿ السّابق أفّ الدّعائ  الداديةّ تلكصّف من عنالر داتليّة وتارجيّة، وىي 
 جميعوا عصامل تلعب دور كبير في بناء الصّصرة الذّىنية 

في الخدمات الدسلولك للخدمة يعلمد كثيرا (: Word of mouth. أهميّة الكلمة الدنقولة)2.3
من على آراء  اأنشخاص الآترين، والتي ترجع أساسا إى  الةبّيعة الافمّلمصسة للخدمة  وذلك للحد ّ

خاطر غير الدلصصّرة ''عدـ اللّأكد''، من جصدة الخدمة الدزمع إسلوافكوا، وللجنّب مأزؽ الحك  على الد
جصدة السّلعة يبل الجصدة بعد إسلخداموا، فمثاف: ىناؾ مقاييس معيّنة دييقة يدكن الإعلماد عليوا لقياس 

إسلخداموا  ولكن لا يصجد شفس الدّية من الدعايير الدسلخدمة في يياس جصدة الخدمات، أو لا يسلةيع 
الدنلفع بالخدمة الحك  على جصدتها إلّا بعد بذربلوا أو إسلخداموا من طرؼ الآترين الذين اشلفعصا بالخدمة 

د لدى الزبّصف إبّذاىين: اأنوّؿ إيجابي والذي بدوره من شفس الدؤسّسة التي تقدّموا، من تافؿ ذلك يلصلّ 
يحدث القناعة والرّضا بالخدمات، والثاّني سلبي، أي عدـ القناعة والرّضا بالخدمات التي حصل عليوا تافؿ 

لة بذربلو  ووفقا لذلك فإفّ الزبّصف يلحصّؿ في الحالة اأنوى  إى  وسيلة ترويج إيجابيّة، وفي حاللو الثاّشية إى  وسي
  (,09ص: ، 1339 ،بشير العاّفؽ و حميد عبد النّبي الةاّئي)ترويج سلبيّة

 : بسرّ السّلع الداديةّ بدرحلة:   . تلازميّة الإنتاج والإستهلاك في الخدمات3.3

 
 ي:ولكن في اأنمر يخللف في الخدمات حيث تلّ  عمليّة الإشلاج والإسلوافؾ في ويت واحد أ

 

 التّخزين البيع الاستهلاك الإنتاج

 الإنتاج البيع
 الاستهلاك
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ما يةلق عليو بفنائيّة الخدمة )أي لا يدكن بززينوا(، وباللّالي فإفّ للتّويج دور فعّاؿ في لزاولة الدصافقة       
بين العرض والةلّب في الخدمات، ولكن يبقى ذلك لعبا  ولمحاولة اللّخفيض من شسبة تعقّد الإتّصاؿ 

ه الخاليّة، تسلعمل الدؤسّسة اللسصيق الدباشر، البريد والذاتف، ولسللف الإجراءات )اللّفاعل( النّاتج عن ىذ
التي تسمح بالإسلجابة لللغيّرات التي بردث على مسلصى الةلّب على الخدمات  وتعمل الدؤسّسة الخدميّة 

اتل الدؤسّسة، للصحيد على الإتّصاؿ الدسلمر بزبائنوا، وتنظي  وتنسيق عمليّة الإتّصاؿ بين اأنفراد العاملين د
 :Christiane DUMOULIN et Autres,1993 ;pp)  اللّعليمات، وتسويل الإسلجابة لةلبات الزّبائن

104-105.) 
: عندما يلعلّق اأنمر بالسّلع الداديةّ، لصد أفّ الجوصد التّويجيّة تكصف . ظروف إنتاج وعرض الخدمة4.3

جصدتو(، أنفّ كل ما يوّ  الزبّصف في اأنتير ىص الدنلج في حدّ  مركّزة على الدنلج ذاتو )تصائصو، مصالفاتو،
ذاتو، عكس الخدمات  أين لصد ىذا اأنتير يحضّر ويشارؾ في إشلاجوا وتقديدوا، بدساعدة اأنفراد والدّليل 

كلّ   الدادّي  وعليو يدكن القصؿ أفّ كل عنصر لزيط بالخدمة يحمل رسالة ذات معنى للزبّصف، وبدعنى آتر
العنالر الدرئيّة )الدّليل الدادّي(، وغير الدرئيّة )سيرورة الإشلاج واللّقديم(، ىي بدثابة عنالر ترويجيّة بإمكانّا 

 (60، ص: 1330سويلة حدّاد، ) اللّأثير على الزبّصف وعلى مسلصى الرّضا لديو
فكرة تلقّى ترحيبا لدى الدسلفيد من عمصما فإفّ ترويج الخدمات يلةلّب الإعلماد على فكرة مبسّةة، أي و       

على الخدمة، ىذا ىص اأنساس وجصىر التّّويج في لراؿ الخدمات، فمثاف: في تدمات الإسعاؼ يكصف التّّكيز 
سرعة اأنداء، أمّا في الخدمات الةبيّة الدعقّدة يكصف التّّكيز على اللّخصص والدوارة في أداء الخدمة، وفي تدمات 

 : كيز على الإحتّافيّة وىكذا  ومن أجل اللغلّب على مشاكل الاّفملمصسيّة وجبالإتّصاؿ يكصف التّّ 
إسلعماؿ الإسلعارة في الرّسائل الإشواريةّ، أننّّا تساى  في تصليل فصائد الخدمات )شرح الخدمة وإبراز  -

إي أف جي  ''أشت بين أيدي أمينة''، أو إسلخداـ شعار كرمز للقصّة، كمػا فعل بنكلشيّزاتها(  كأف شقصؿ 
''Bank  ING ؛''، بصضعػو لصرة أنسد، وىص يدؿ على يصّة الشّركة 
 ؛الإعلماد على إشوار الزّبائن )الكلمة الدنقصلة(، لإثبات جصدة الخدمة، واللّقليل من الإحساس بالخةر -
 ؛يجب أف يكصف الإشوار وايعيّا، والإعلماد على الصسائل التي تساعد في معرفة الزّبائن المحلملين -
جعل مصظفص الدكلب اأنمامي للقديم الخدمة يركّزوف على جصدة الإتّصاؿ، عن طريق جعل الخدمات  -

 أكثر ملمصسيّة وشخصيّة، ومساعدة الزّبائن على معرفة طبيعة الخدمة؛
 لضماف حسن اللّنفيذ؛  للزّبائنالعمل الدنجز في الجوة الخفيّة عرض  -
 ؤسّسة على الصفاء بإللزاماتها ووعصدىا؛تقديم ضمانات كافيّة للزّبائن تثبت يدرة الد -
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التّّكيز عند الإشوار على القي  الدعنصيةّ  مثاف: شركات الةّيراف تركّز على حداثة الةاّئرات لديوا، والدوارة  -
 في الصّياشة، والخبرة 

يد فكثيرا ما شافحظ بأفّ للتّويج دور ملصاضع في تسصيق الخدمات عنو في تسصيق السّلع الداديةّ، فلف
بعض الدّراسات بأفّ الدبالغ الدخصّصة للإسلثمارات الإشواريةّ في لراؿ الخدمات ىيّ أكثر إرتفاعا بالدقارشة 
مع بايي القةاعات الإشلاجيّة، وىي في نمص معلبر منذ سنصات وعليو فإفّ لصاح سياسة التّّويج في لراؿ 

فعّالة ومؤثرّة  أي يجب أف يشكّل كلّ عنصر من  حبالخدمات يلةلّب اللصمي  الجيّد للرّسالة التّويجيّة، للص
عنالره جزءا من برنامج ترويجي ملكامل، وأفّ الفشل في تنسيق الجوصد التّويجيّة ىص فشل في السّياسة  

 ككل  إذف في لراؿ الخدمات ىناؾ ييصدا على التّّويج نابذة عن عدـ ملمصسيّة الخدمات  
 لدتعاملي الذاتف النّقال في الجزائرالتّرويجي واقع النشاط :الرابعور المح

تضمّن لرمصعة من اأنسئلة تساعد في اسلبياف تصمي  تم جمع بيانات الجاشب اللةبيقي من تافؿ 
الكشف عن وايع التّّويج من حيث اأنهميّة واأنىداؼ، وبرديد القائمين على تسيير ىذه العمليّات، 

، تّاحات وتصليّات تساى  في تفعيل اأنششةة التّويجيّةوالكشف عن الصسائل اأنكثر تأثيرا، ولصلا لصضع إي
بداء آراءى  على كلّ عبارة من عبارات يإ ويد طلب من القائمين بلسيير العمليّات الدلعلّقة بالنّشاط التّّويج

وكاشت  ،المحاور بدصافقلو  أو عدموا، وفق الصايع الديداني القائ  للصلصؿ إى  بيانات وايعيّة يدر الإمكاف
 نّلائج كما يلي:ال
 القسم الأوّل من الاستبيان -لاأوّ 

تضمّن لرمصعة من اأنسئلة تساعد في الكشف عن وايع التّّويج من حيث اأنهميّة واأنىداؼ، 
وبرديد القائمين على تسيير ىذه العمليّات، والكشف عن الصسائل اأنكثر تأثيرا، ولصلا لصضع إيتّاحات 

 التّويجيّة  وتصليّات تساى  في تفعيل اأنششةة

يساعدنا في اللصيّع على مدى الإيباؿ على لشارسة ىذه . الإتّّاه نحو أهميّة الأنشطة الترويجيّة: 1
اأنششةة مسلقباف، لذلك يمنا بلقدير اأنهميّة النسبيّة لدخللف اأنششةة التّويجيّة، بالإعلماد على مقياس 

سابي للإجابات الخالّة بكلّ مقياس بالنّسبة الإبّذاه من خمس رتب  وعلى ذلك يدكن إسلخداـ الصسط الح
لكلّ ششاط كمؤشّر على تقدير لرمصع الدلعاملين أنهميّة ىذا النّشاط، فكلّما إيتّب الصسط من خمسة، كلّما 

 دؿّ ذلك على زيادة إدراؾ الدؤسّسات بأهميّة ىذا النّشاط والعكس بالعكس   
 لسّؤاؿ الدةروح في الجدوؿ الدصالي:وشصرد فيما يلي شلائج الإجابات الصاردة على ا
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 (:مدى أهميّة بعض الأنشطة الترويجيّة لدتعاملي الذاتف النقّال في الجزائر14الجدول رقم )

 النّشاط التّرويجي
 الدتوسّط الحسابي

 )قوّة الإتّّاه(
 الإشوار بالللّفزيصف -
 الإشوػاربالإذاعة -
 الإشوار بالصّحافة الدكلصبة -
 ىػلاأنيػارب واأن -
 الدلصقات والاففّلات -
 الدةبصعات والكلالصجات -
 مظوػر العاملين وحسن تعاملو  -
 مظػور الدؤسّسػة )الدّيكصرات الداتليّة والخارجيّة( -
 العيّنات والذدايا واللّخفيضات -
 الدعػارض والدسػابقػات -
 تقديم الحصافز لرجاؿ البيع في شكل مسابقات أو عمصلات -

4183 
0106 
01,2 
01,1 
01,0 
0112 
0102 
0103 
0148 
01,3 
0103 

 0140 الدتوسّط العام
 SPSSبالإعتماد على نتائج  ينالباحثالدصدر: من إعداد 

بذاه ايجابي بشكل عاـ، أي ابذاه الدلعاملين لضص أهميّة اأنششةة ىصّ اشافحظ من الجدوؿ السّابق أفّ 
وتة  فمن الصاضح أفّ الإشوار عبر اللّلفزيصف والإذاعة أنّّ  يعلبروف معظ  اأنششةة ىامّة، لكن بدرجات ملفا

و  من أى  اأنششةة التّويجيّة، بسبب سرعة إشلشار الرّسالة الإشواريةّ من تافلذا، يوالصّحف الدكلصبة في رأ
ويد يشير  ،ويأتي بعدى  من حيث اأنهميّة إسلخداـ الدعارض وتقديم اللّخفيضات والجصائز كنشاط ترويجي

صّ الشّعصر لدى ىذه الدؤسّسات بأهميّة ىذا النّشاط  كما أشوّ ىناؾ بعض اأنششةة تقتّب من ذلك إى  نم
بأهميّة  ىاأنششةة برضالثّافثة، مثل: الدسابقات والدلصقات وأيصاؿ اأنيارب واأنىل، لشاّ يشير إى  أفّ ىذه 

اأندوات يد يكصف جديدا بالنّسبة  لزدودة من وجوة شظر الدلعاملين على الرّغ  من أفّ إسلخداـ العديد من ىذه
 اس بدور ىذه اأندوات وأهميّلوا للسّصؽ الجزائريةّ، ويحلاج إى  بعض الصيت للإحس

فمن الدلصيّع أف تقصـ الدؤسّسات بالجوصد . درجة إدراك الدتعاملين لأغراض ترويجيّة دون أخرى: 2
للمؤسّسة ومنلجاتها، أو لخلق الإدراؾ، أو لصرة عامّة  ءالتّويجيّة عادة للحقيق أغراض لزدّدة، منوا بنا

أو لفرص تسصيقيّة، وغير ذلك من اأنسباب  وشظرا أنفّ ، لجلب الإشلباه إى  تدمة مسلحدثة جديدة
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ملعاملي الذاتف النقّاؿ يدكنو  أف يحقّقصا ىذه اأنغراض بصسائل ترويجيّة لسللفة، لذذا فقد حاولنا معرفة مدى 
غيرىا، أو بدعنى آتر مدى إىلماـ الإدارة بلحقيق ىذه اأنغراض بغضّ  إلحاح بعض ىذه اأنغراض دوف

 النّظر عن الصسيلة التّويجيّة الدسلخدمة 
ة ىذه اأنغراض والحاجة إليوا، وباللّالي إسلحصاذىا على ػي تقديرا أنولصيّ ػويصضّح الجدوؿ الدصال

اب الصسط ػانات ىذا الجدوؿ على أساس حسة التّويجيّة يبل سصاىا، ويد تّم اللصلّل إى  بيػالجوصد واأنششة
ا كاف ذلك ػابي للريّ  واحد كلّمػالحسابي الدرجّح لكلّ رتبة حسب تكرارىا، وباللّالي كلّما إيتّب الصسط الحس

 يعنّ بأفّ لو إلحاحا وأولصيةّ في التّّتيب عن سصاه كما ىصّ مبيّن:
 ترويجيّة دون أخرى درجة إدراك الدتعاملين لإلحاح أغراض(:15الجدول رقم )  

 الغرض
الوسط 
 الحسابي

 بناء لصرة عامّة للمؤسّسة ومنلجاتها
 تقديم منلجات وتدمات الدؤسّسة في شكل تنافسي

 تقديم منلجػات أو فروع جديدة
 تقديم معلصمات عامّة لذا طابع ترويجي

 تقديم فرص تسصيقيػّة ىامّة
 تاتّصالات أنغراض ملنصّعة منوا: اللّصظيف والدنايصا

11,9 
1144 
0106 
0184 
411, 
6102 

 SPSSبالإعتماد على نتائج  ينالباحثالدصدر: من إعداد 
بشير الجدوؿ السّابق إى  أفّ الجوصد التّويجيّة لدلعاملي الذاتف النقّاؿ تلّجو بالدّرجة اأنوى  إى  بناء 

نشيط الةلّب بشكل ما تقدّمو من تدمات، ويأتي بعد ذلك التّّويج بهدؼ تعن  إدراؾ لدى الزّبائن
مباشر، وبناء مركز تنافسي للمؤسّسة ومنلجاتها  وذلك بإثارة الإىلماـ واللّحفيز على اللصرّؼ بشكل 
ايجابي، من تافؿ إظوار منلجات الدؤسّسة بشكل تنافسي، يأتي بعد ذلك تلق الإدراؾ والإىلماـ 

 بالدنلجات الجديدة 
العامّة عن الدؤسّسة أكثر إلحاحا من تقديم الفرص  أمّا شعصر الدلعاملين بأفّ تقديم الدعلصمات

اللسصيقيّة، على الرّغ  من أفّ النّشاط اأنوّؿ لو لفة العافيات العامّة أكثر من أيّ شيء آتر  ويدكن تفسيره 
بأفّ ىذه الدؤسّسات تهل  بلقديم شفسوا للزّبائن أكثر من إىلماموا بلقديم فرص تسصيقيّة تالّة كاللّخفيضات 

 ، ثّم يأتي في نّاية الددرجّ الإلحاح بالإتّصالات الدلعدّدة أنغراض يد يخرج بعضوا عن شةاؽ التّّويج  مثاف



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(6); June 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 274 

Volume 6(6); June 2019 

 
 

على الرّغ  أفّ سلةة إبّزاذ القرارات التّويجيّة ليست . الجهات الدؤثرّة في إتّّاذ القرارات الترويجيّة: 3
لنقّاؿ، إلّا أشوّ يدكن اللصلّل إى  معرفة من لذ  بالضّرورة لزدّدة تنظيميّا أو مكلصبة عند ملعاملي الذاتف ا

السّلةة بدرجة مقبصلة من الديّة  كذلك معرفة مراكز إبّزاذ القرارات التّويجيّة في ىذه الدؤسّسات الدسلودفة، 
 لبناء برالروا اللسصيقيّة في ضصء ذلك 

 ت في القرارات التّويجيّة:ويصضّح الجدوؿ الدصالي الصسط الحسابي الدعبّر عن تأثير اأنفراد والجوا
 (:الجهات الدؤثرّة في إتّّاذ القرارات الترويجيّة16الجدول رقم )

الوسط  الجهة
 الحسابي

 رئيس الدؤسّسة
 مدير اللّسصيق

 الدسؤوؿ على التّّويج
 آتروف

0194 
0116 
1122 
,138 

 SPSSبالإعتماد على نتائج  ينالباحثالدصدر: من إعداد 
في يد رئيس الدؤسّسة، ويدكن يكصف أفّ معظ  القرارات التّويجيّة أو اللّأثير فيوا  يبيّن الجدوؿ السّابق

النّمص السّريع الّذي شوده يةاع اتّصالات الذاتف النقّاؿ في سبب تقيي  ذلك بدركزيةّ القرارات التّويجيّة ب
ت اأندى  سلةة وعدـ وجصد إستّاتيجيّات وسياسات واضحة يدكن على أساسوا تفصيض الدسلصياّ  ،الجزائر

عمصما يجب أف لا شغفل أفّ لددير اللّسصيق في كثير من الحالات دور إبّزاذ القرارات التّويجيّة، و  للنفيذىا 
وىذا يصحي بالإبّذاه لضص تفصيض مثل ىذه السّلةة في بذاه الإدارة الصسةى  أمّا الدسؤوؿ عن التّّويج فمن 

لقرارات التّويجيّة، للتّؾ لو الجصاشب الفنيّة أو اللنفيذيةّ بعد إبّزاذ أيل مؤثرّ في إبّزاذ ايعلبر الصاضح أشوّ 
 القرارات التّويجيّة أو اللّأثير فيوا   

إفّ يياـ الدلعاملين . مدى إستعانة الدتعاملين بالوكالات الإشهاريةّ وإجراء بحوث التّرويج: 4
لإدارة ىذه الدؤسّسات إى  أهميّة اأنششةة التّويجيّة بالإسلعاشة بالصكالات الإشواريةّ من عدمو بالنّظرة العامّة 

والحاجة إى  العناية بها، كما يدكن القصؿ أفّ يرار الإسلعاشة بالصكالات الإشواريةّ من عدمو ىصّ يرار 
صكالة يد يصبح للأتيرة دورا أساسيّا في تشكيل السّياسة التّويجيّة الإتلياري  ولكن بعد اللّعاوف مع 

 لو جاشبين: فّ يرار الإسلعاشة بهذه الصكالاتا أللمؤسّسة، كم
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ذه الصكالات ىصّ اعتّاؼ منوا بأهميّة الدّور الدلخصّص الّذي تلعبو ىذه بهإسلعاشة الدلعاملين  أ.
شاط التّّويجي لدى الصكالات، كما يدكن تفسير ذلك بعدـ تصفّر الدصارد الداليّة والبشريةّ القادرة على القياـ بالنّ 

لكن ششير أيضا إى  ما تبيّن أثناء الدّراسة من اضةرار بعض الدؤسّسات للّجصء إى  ىذه سات، ىذه الدؤسّ 
رغبلوا في الحصصؿ على مساحات إشواريةّ بالصّحف والمجاّفت والإذاعات واللّلفزيصف،  دالصكالات عن

صكالات للمساحات لإسلحالة الحصصؿ على ىذه الدسلحقّات في اأنيّاـ والدصاعيد الدرغصبة، بسبب شراء ال
 الإشواريةّ الدلاحة لددّة معيّنة  ويد يكصف لذلك تأثيرا كبيرا في إعلماد كلّ الدلعاملين على الصكالات الإشواريةّ 

كما تقصـ بعض الصكالات الإشواريةّ بدراسات تسصيقيّة سصاء ما ىصّ مةلصب أنغراض التّّويج أو أنغراض 
الكبيرة منوا لذذه الةلّبات لصجصد بحصث اللّسصيق ضمن  أترى، وعادة ما تسلجيب الصكالات تالّة

لذلك تعدّ الصكالات الإشواريةّ من بين  لذلك يلجأ اليوا الدلعاملصف  ، وعدـ بزصّصوا كليّا في الإشوارأششةلوا
 القصى الدؤثرّة في الدمارسات التّويجيّة في الجزائر   

 أو بعد النّشاط التّويجي دلياف على أمرين ىاميّن: يعدّ إىلماـ الدلعاملين بدراسات ولص لزدودة يبلب.
 وجصد يدر كاؼ من العناية بهذا النّشاط -
إيقاف الدلعاملين بأفّ القرارات الّتي يجب إبّزاذىا بشأف ىذا النّشاط الحيصي يجب أف يبنى على  -

أسس علميّة، أساسوا البحث والدّراسة والبعد عن الإجلواد الشّخصي للمسؤوؿ عن ىذه 
 رارات   الق

فالقياـ بالدّراسات يبل القياـ بالتّّويج يودؼ إى  بناء أساس الإستّاتيجيّة والسّياسات والخةط لذذا 
النّشاط، أمّا الدّراسات الّتي تلّ  بعد القياـ بو فويّ تهدؼ إى  تدمة أغراض الرّيابة ويياس الفعاليّة وتقيي  شلائج 

يياـ كلّ الدلعاملين بدراسات من شصع ما يبل وبعد القياـ بنشاط التّّويج  ىذا النّشاط  وتشير شلائج الاسلبياف إى  
إلّا أفّ  ،وإف كاف ذلك في حدّ ذاتو مؤشّرا على إىلماـ الإدارة بهذا النّشاط، وضرورة إبّزاذ يرارات ترويجيّة سليمة

 ارات ترويجيّة سليمة تساعد على إبّزاذ ير  تي أتيح لنا الإطّافع عليوا شصعيّة بعض ىذه الدّراسات والّ 
يعلبر القرار الخاص بلحديد . الديزانيّة السنويةّ الدخطّطة للأنشطة الترويجيّة وأسس إختيارىا: 5

حج  ميزاشيّة التّّويج السّنصية واحد من أىّ  القرارات الّتي تلّخذىا الإدارة في ىذا المجاؿ، فالديزاشيّة تعبّر عن 
ى رغبلوا في زيادة فعاليّلو، وإيدانّا بلأثير ىذا النّشاط على اأنىداؼ مدى إىلماـ الإدارة بالنّشاط، ومد
ئيسيّة في أعماؿ اللّخةيط والريّابة في لراؿ أفّ الديزاشيّة أحد المحاور الر  العامّة للمؤسّسة  يضاؼ إى  ذلك

التّّويج، وتكلسب أهميّة تالّة بسبب طبيعلوا الكميّة، الّتي تعةي شكاف مقبصلا من أشكاؿ 
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القياس ويصضّح الجدوؿ الدصالي تصزيع الدلعاملين بين شسبة الدبالغ الدخصّصة لديزاشيّة التّّويج سنصيّا إى  ري  
 اأنعماؿ طيلة وجصدى  في السّصؽ الجزائريةّ  

 نسبة ميزانيّة التّرويج الدخصّصة في سوق الذاتف النقّال(:17الجدول رقم )
 نسبة التّخصيص الدتعامل
 مصبيليس

 يجػػاز 
 أوريدو

 2,و 39بين 
 06و 1,بين 
 11و 38بين 

 بالإعتماد على نتائج الاستبيان ينالباحثالدصدر: من إعداد 
من ري  اأنعماؿ    35و 18 من الجدوؿ السّباؽ شافحظ أفّ الدلعاملين يخصّصصف ما بين

سّسة  فكاف الإعلماد على كميزاشيّة للتّّويج، والّذي يحدّد لإعلبارات كثيرة بزضع لظروؼ وأىداؼ تلك الدؤ 
النّسبة الدؤويةّ إى  الدبيعات بسبب املناع الدسؤولين عن تقديم بيانات عن الدبالغ الدخةّةة للتّّويج، وكاف 
ذلك بسبب إعلبارات ملعدّدة من بينوا السريةّ من جوة، ومن جوة أترى يد لا يعُبّر مبلغ الديزاشيّة عن 

يعكس فيو الريّ  الدةلق للميزاشيّة التّويجيّة مثل ىذا الإىلماـ  فإفّ شسبة أهميّة النّشاط في الصيت الّذي يد 
ىذا الريّ  إى  إجمالي عمليّات الدؤسّسة يد يبرز مقدار ىذا الإىلماـ، لذلك فإفّ الدؤسّسة النّشةة ترويجيّا ىيّ 

لا يجب تفسيره على  بالضّرورة مؤسّسة على إسلعداد للخصيص دع  مالي أكبر للصظيف التّّويج  إلّا أشوّ
أشوّ مقياس للعناية بالتّّويج، فوذه تأتي بسبب القدرة الداليّة للمؤسّسة )مثل جازي( وليس بالضّرورة شليجة 

 إسلعدادىا للخصيص شسبة كبيرة من إيراداتها للإشفاؽ على ىذا النّشاط 
ئج على أنّّا بردّد على أساس أمّا اأنساس الّذي يلّ  بناء عليو برديد ميزاشيّة التّّويج فلشير النّلا

اللّقدير الشّخصي، وفي ضصء أىداؼ تسصيقيّة لزدّدة، بالإضافة إى  شسبة من ري  اأنعماؿ بالنّسبة لدؤسّسة 
مصبيليس وجازي ولصمة على التّّتيب  ويدؿّ ذلك على أفّ ملعاملي الذاتف النقّاؿ عند بزصيصو  لجزء من 

واضحة إلّا الدلعامل جازي الّذي يخصّص بذلك وفقا أنسس علميّة مصاردى  أنغراض التّّويج لا يقصمصف 
  مصارده لخدمة أغراض معيّنة بزضع لدبدأ برليل اللّكلفة والعائد

الجدوؿ الدصالي يعةينا رأي الدلعاملين . دور عناصر الدزيج التّرويجي في تحقيق أىداف الدتعاملين: 6
رسصنّا، من تافؿ الإعلماد على مقياس رتبي من خمس عنالر حصؿ مدى تأثير اأنششةة التّويجيّة الّتي يدا

الدّرجات اللّالية على ا )مؤثرّ جدّا، مؤثرّ، ملصسّط اللّأثير، تأثير ضعيف، تأثير ضعيف جدّا(أعةيت لذ
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(  وكلّما إيتّب الصسط الحسابي من الريّ  خمسة كلّما كاف العنصر التّّويجي مؤثرّ 2،1، 3، 4، 5التّّتيب )
 بالعكس، كما ىصّ مصضح: والعكس

 (: درجة تأثير عناصر الدزيج التّرويجي18الجدول رقم )
 الدتوسّط الحسابي العنصر

 الإشوػػػػار
 البيع الشّخصػي
 ترييػّة الدبيعات

 العافيات العامّة

6 
4100 

4 
0102 

 4116 الدتوسّط العام
 SPSSبالإعتماد على نتائج  ينالباحثالدصدر: من إعداد 

جميع الدلعاملين أفادوا بافّ الإشوار والبيع الشّخصي عنالر مؤثرّة جدّا بدلصسّط حسابي  لاحظنا أفّ 
لبيعيّة لتّويج على التّّتيب  وىذا يدؿّ على الإعلماد شسبيّا على جميع وسائل الإعافـ والجوصد ا 4133و 5

مار الفرص اللسصيقيّة، وبرقيق دت أفّ للعافيات العامّة دور لشيّز في تنفيذ أششةلوا وإسلثمنلجاته   كما أك
عمليّة اللّصالل بين اأنطراؼ الدعنيّة، ويثبت ذلك الدلصسّط الحسابي الّذي حصلت عليو ىصّ مابين مؤثرّ 

عمصما فإفّ جميع الإجابات الصاردة من طرؼ الدلعاملين أكّدت الدّور الدؤثرّ لعنالر الدزيج ، وملصسّط اللّأثير
 .4125التّّويجي بدلصسّط حسابي 

 القسم الثاّني من الاستبيان -نياثا
تضمّن لرمصعة من الجمل وضعت بهدؼ اللصلّل من تافؿ البيانات المجمّعة حصلذا إى  شلائج تثبت أو تنفي لفة 
الفرضيّات الّتي تّم وضعوا، ويد طلب من القائمين بلسيير العمليّات الدلعلّقة بالنّشاط التّّويجي إبداء آراءى  بدصافقلو  أو 

 عدموا، وفق الصايع الديداني القائ  للصلصؿ إى  بيانات وايعيّة يدر الإمكاف  وكاشت النّلائج كما يلي:
 . تؤثرّ الأنشطة الترويجيّة على حجم الدشتركين في خدمة الذاتف النقّال في الجزائر1

لتّويجيّة على لقد تّم برليل إجابات عيّنة أفراد لرلمع الدّراسة لللعرّؼ على مدى تأثير اأنششةة ا
 حج  الدشتّكين في تدمة الذاتف النقّاؿ في الجزائر، والجدوؿ الدصالي يصضّح ذلك:

 تأثير الأنشطة الترويجيّة على حجم الدشتركين في خدمة الذاتف النقّال في الجزائر (19) الجدول رقم

 مستوى Tقيمةالإنحراالدتوسّ المجمو  درجة الإستجابة العبارات
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 SPSSبالإعتماد على نتائج  ينالباحثالدصدر: من إعداد 
يدثل ملصسط أداة  ي( الذ3)لجميع فقرات الدراسة أكبر من  أف الصسط الحسابياى  يشير الجدوؿ 

ما يدؿ على عل  عيّنة الدّراسة بحج  اللأثير الذي يدكن (3175القياس، حيث بلغ ملصسط الدلصسةات )
إرتفاع ييمة الإلضراؼ الدعياري، حيث كاف معدّؿ  أف برققو اأنششةة التّويجيّة، ويظور الجدوؿ أيضاً 

إشسجاـ واضح و إتفّاؽ بين إجابات عيّنة الدراسة  ولإتلبار  ىوىذا يدؿ عل، (1177الإلضراؼ ككل )
تأثير اأنششةة لقياس الفروؽ في إسلجابة أفراد عيّنة الدراسة حصؿ ) tاـ إتلبارىذه الفرضية تم إسلخد

المحسصبة  tالنّلائج أفّ ييمة  ت(، ويد بيّنالتّويجيّة على حج  الدشتّكين في تدمة الذاتف النقّاؿ في الجزائر
 وييمةمسلصى(، %95 ثقةب34ند درجة حرية ع1,69 تساوي الجدوليّة )والّتي t لكل لراؿ أيل من ييمة

 عند إحصائية دلالة ذات فروؽ تصجد لا الفرضية أي لشاّيعنّ يبصؿ 1115 من أكبر لراؿ لكل الدّلالة
الدراسة يروف أفّ اأنششةة التّويجيّة الّتي يدارسصنّا تؤثرّ إيجابا  عيّنة أفراد أي أفّ آراء 1115 مسلصى معنصية

 زائر على حج  الدشتّكين في تدمة الذاتف النقّاؿ في الج

موا
فق 
على 
الإط
 لاق

مواف
 ق

لا 
 أدري

غير 
مواف
 ق

غير 
موافق 
على 
الإطلا
 ق

ط  ع
الحسا
 بي

ف 
 الدعياري

 الدّلالــة

  لصحت مؤسّسلك  في لراؿ ,
 التّّويج

 06 - 1 2 10 0 ت
012
2 

3109
3 

,132
9 

31182 
 810 

061
2 

131
3 

612 - ,33 

  إسلةاعت الدؤسّسة من 1
تافؿ التّّويج أف بزلق لصرة 

 واضحة لذا

 06 - 1 6 9, 9 ت
413
3 

3183
4 

314,
9 

31028 
 

161
2 

641
0 

,41
0 

612 - ,33 

  كاف بإمكاف الدؤسّسة أف 0
تعرّؼ بخدماتها بغضّ النّظر عن 

 وجصد ششاط التّّويج

 06 - 1 4, ,, 8 ت
012
, 

3189
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0,1
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431
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  لعب الإشوار دورا كبيرا 4
 الدؤسّسة في إتليار
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 . متعاملي الذاتف النقّال في الجزائر يمارسون الأنشطة الترويجيّة بكثافة مرتفعة2
على كثافة لشارسة النّشاط التّّويجي عند  لقد تّم برليل إجابات عيّنة أفراد لرلمع الدّراسة لللعرّؼ

 ملعاملي الذاتف النقّاؿ، والجدوؿ الدصالي يصضّح ذلك:
 ة النّشاط التّرويجي عند متعاملي الذاتف النقّال في الجزائركثافة ممارس (11الجدول رقم)

 العبارات

 درجة الإستجابة

المجمو 
 ع

الدتو 
سّط 
الحسا

 بي

الإنحرا
ف 

 الدعياري
 Tقيمة

مستويا
 ت 
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فق 
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 ق

موا
 فق

لا 
 أدري

غير 
موا
 فق

غير 
موافق 
على 
الإطلا

 ق

  ىناؾ إىلماـ كاؼ بدصضصع ,
 ج في الدؤسّسة بصجو عاـالتّّوي

 06 - 6 6 ,1 4 ت
010
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3142
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  تقصـ دائرة التّّويج بدواموا 1
الدةلصبة في برقيق الإتّصاؿ 
الدةلصب واللعرّؼ على حاجات 

 الزّبائن

 06 - - 9 6, ,, ت

413
0 

3120
6 

3169
4 

3166
4  

0,1
4 

411
9 

161
2 

- - ,33 

  يلملّع الكادر والعامل في 0
الدّائرة بالدوارات الدةلصبة في لراؿ 

 التّّويج

 06 - , 4, 4, 0 ت
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, 
3128
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1 
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431
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431
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  تكفي الدبالغ الدخصّصة للتّّويج 4
سنصيّا لقياـ دائرة التّّويج بدواموا 

 التّويجيّة الدةلصبة

 06 - 0 0 4, 1, ت
413
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 SPSSبالإعتماد على نتائج  ينحثالباالدصدر: من إعداد 
يدثل ملصسط أداة  يذالّ  (3)لجميع فقرات الدراسة أكبر من  (أف الصسط الحسابي11يشير الجدوؿ ري )

عينة الدراسة  (ما يدؿ على إدراؾ3161)حيث بلغ ملصسط الدلصسةات  ،(3ماعدا الفقرة ري  القياس )
إرتفاع ييمة  لكثافة لشارسة النّشاط التّّويجي عند ملعاملي الذاتف النقّاؿ في الجزائر، ويظور الجدوؿ أيضاً 

إشسجاـ واضح و إتفاؽ  ى(، وىذا يدؿ عل1184الإلضراؼ الدعياري، حيث كاف معدؿ الإلضراؼ ككل )
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لقياس الفروؽ في إسلجابة أفراد  tر ىذه الفرضية تم إسلخداـ إتلباربين إجابات عينة الدراسة  ولإتلبا
 ت( و يد بينكثافة لشارسة النّشاط التّّويجي عند ملعاملي الذاتف النقّاؿ في الجزائرعينة الدراسة حصؿ )

 34عند درجة حرية 1,69تساوي الجدوليّة )والتي t المحسصبة لكل لراؿ أيل من ييمة tالنلائج أفّ ييمة
 فروؽ تصجد لا أي.الفرضية يعنّ يبصؿ لشا 1115أكبرمن لراؿ لكل الدلالة مسلصى (، وييمة%95قة بث

الدراسة يروف أفّ  عينة ا يدكن القصؿ بافّ أفرادذ، ولذ1115 مسلصى معنصية عند دلالة إحصائية ذات
  ملعاملي الذاتف النقّاؿ في الجزائر يدارسصف اأنششةة التّويجيّة بكثافة مرتفعة
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 ـاتمةخـ
إفّ معظ  الدؤسّسات وتصصلا ملعاملي الذاتف النقّاؿ تعمل في ظروؼ الدنافسة واللقدّـ الفنّّ،  

واللغيّر الدسلمر في أذواؽ ورغبات الدسلولكين  لذلك كاف لابدّ لإدارة ىذه الدؤسّسات من الإىلماـ 
بشكل تاص، لللمكّن من الصلصؿ إى  بإستّاتيجيّة التّّويج بشكل عاـ والقرارات الدرتبةة بالدزيج التّّويجي 

سياسة ترويجيّة فعّالة، ويادرة على إلصاح العمليّة اللسصيقيّة برمّلوا ويدكننا القصؿ أفّ سصؽ الذاتف النقاؿ في 
حديثة، حيث أف كل من الدؤسّسات الثافثة الدلنافسة  وتكنصلصجياتالجزائر ىي سصؽ واعدة بلةصرات ىامة 

مزيج ى  برقيق اأنفضل وإحلافؿ الريادة في السّصؽ، من تافؿ الإعلماد على فيما بينوا تسعى جاىدة إ
ملناسقة وملكاملة فيما بينوا فكل عنصر مرتبط بالآتر ولكل واحد دوره ترويجي تكصف العنالر الدكصّشة لو 

   ويد تصلّلت الدّراسة إى  النّلائج والإيتّاحات اللاليّة:التّويجيّةللمساهمة في العملية 
 : النّتائج. 1
 من تافؿ العروض السّابقة، يدكن إسلخافص أىّ  النّلائج الّتي تّم اللصلّل إليوا فيما يلي: 

زوف أششةلو  التّويجيّة على الإشوار باللّلفزيصف والصّحف والإذاعات، واى  حدّ ملعاملي الذاتف النقّاؿ يرك -
 سعار ما تصزيع الكليبات والكلالصجات وإسلخداـ الدعارض وبزفيض اأن

أى  اأنغراض التّويجيّة الّتي إسلحصذت على إىلماـ الإدارة في الدؤسّسات ىصّ بناء السّمعة العامّة للمؤسّسة  -
ومنلجاتها، وتقديم منلجات وتدمات في شكل تنافسي  وكاف أيلّ ىذه اأنغراض تقديم فرص تسصيقيّة 

 وإجراء الإتّصالات الدلنصّعة 
تأثيرا في إبّزاذ القرارات التّويجيّة في مؤسّسات الذاتف النقّاؿ، ويليو في ذلك  رئيس الدؤسّسة ىصّ أكثر اأنفراد -

 مدير اللّسصيق )الددير اللّجاري(، وأحيانا ما يؤثرّ في القرارات التّويجيّة الدسؤوؿ الدباشر عن التّّويج 
ّ  أسباب اللّعامل معوا  بالصكالات الإشواريةّ بشكل أو بآتر، وكاشت أى ف ملعاملي الذاتف النقّاؿ يسلعينص  -

من مواـ، وفي أحياف أترى بسبب إحلكارىا لدساحات  اكفاءة ىذه الصكالات في تنفيذ ما يسند إليو
 إشواريةّ في لسللف وسائل الإعافـ 

ملعاملي الذاتف النقّاؿ العاملين في الجزائر يقصمصف بدراسات بزدـ القرارات التّويجيّة يبل وبعد القياـ  -
 ض اللّقيي  واللّخةيط بالتّّويج لغر 

  يلحدّد على أساس اأنىداؼ، كما يلأثرّ بحج  الدبيعات الدبلغ الدخصّص لديزاشيّة التّّويج  -



Route Educational & Social Science Journal 

Volume 6(6); June 2019 

 

Route Educational & Social Science Journal 282 

Volume 6(6); June 2019 

 
 

وجصد تباين في ترتيب اأنهميّة النسبيّة لعنالر الدزيج التّّويجي من حيث يدرتها على جذب الزّبائن للخدمات الّتي  -
  للإتلافؼ في أشصاع الخدمات الدقدّمة يقدّموا ملعاملي الذاتف النقّاؿ، وذلك طبقا

 الإشوار والبيع الشّخصي من أىّ  عنالر التّّويج في جذب الزّبائن يليوما ترييّة الدبيعات والعافيات العامّة  -
 :  الإقتراحات 2. 

الّتي  فيما يلي بعض الإيتّاحات الّتي يدكن أف تساى  في زيادة فعاليّة الدزيج التّّويجي وكفاءتو للخدمات    
 يقدّموا ملعاملي الذاتف النقّاؿ  على ضصء ما أسفرت عنو النّلائج:

إفّ الدفوصـ الخاص بدور التّّويج لدى مؤسّسات الذاتف النقّاؿ في كصشو لررّد عامل يساعد في زيادة الدبيعات  -
شاط اللّسصيقي ىصّ مفوصـ تقليدي يحلاج إى  تغيير، على أف يحدث ىذا اللّغيير في ضصء الدّور الحديث للنّ 

عامّة  فالتّّويج ىصّ جصىر الإتّصالات اللسصيقيّة الّتي تعمل حصؿ لزصر الخدمة ورفاىيّة المجلمع ككل ومن ىنا 
 يصبح التّّويج ششاطا ىامّا وأساسيّا، سصاء كاشت الدبيعات في زيادة أو شقصاف 

حيث لا يكفي الإعلماد بصفة أساسيّة الدلعاملين في حاجة إى  بناء مزيج ترويجي ملكامل كلّ بدا يافئموا،  -
على الإشوار  فمازاؿ ىناؾ الكثير من اأنششةة التّويجيّة اأنترى الّتي تافئ  الكثير من اأنىداؼ التّويجيّة 

 بفعاليّة 
أف تتّؾ الدلعاملين في حاجة إى  برقيق يدر أكبر من الافمركزيةّ في إبّزاذ القرارات التّويجيّة، فمن الدمكن  -

بناء الإستّاتيجيّات والخةط والسّياسات  مومة ت اأنعلى )رئيس الدؤسّسة ومدير اللّسصيق( لمسلصيال
 التّويجيّة، على أف تتّؾ القرارات اللنفيذيةّ واللكليكيّة للمسؤوؿ عن التّّويج، وذلك لضماف سرعة الحركة 

مات الصكالات الإشواريةّ، الإسلفادة من تدما مدى إمكاشية  يحلاج ملعاملي الذاتف النقّاؿ إى  دراسة  -
 تالّة إذا ما كاف لا يلصفّر لديو  الإمكاشيّات البشريةّ للقياـ بدثل ىذا النّشاط 

الدؤسّسات في حاجة إى  القياـ بدراسات علميّة بزدـ اللّخةيط والرّيابة على أعماؿ التّّويج، كما أفّ ىذه  -
 الكفاءة الدونيّة كمّا وشصعا الدّراسات الّتي تقصـ بها حاليّا في حاجة إى  مزيد من 

ضرورة مراعاة الإتلاففات في اأنهميّة النسبيّة لعنالر الدزيج التّّويجي، وضرورة التّّكيز على تلك العنالر  -
 اأنكثر أهميّة في جلب إشلباه الزّبائن وإثارته  

مافت ةة والحمن الدفيد أف تقصـ بإحداث إدارة ملخصّصة للخةيط وتنظي  وتنفيذ وتقيي  اأنشش -
 ن من إسلخداـ الدصارد التّويجيّة بشكل أمثل التّويجيّة، بدا يدك
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 : لدراجعا
  دار زىرافالاردف : عمّاف،     اتيجيّات التسويقاستر (   999,)  العاّفؽعباس بشير 

   ىرافز دار الاردف : عمّاف،  . إدارة التّسويق (  999,) بشير العاّفؽ و يحةاف العبدلّي 
    دار اليازوري  الاردف :  عمّاف  . التّرويج والإعلان التّجاري: مدخل متكامل (1332) علي لزمّد ربابعة  عبّاس العاّفؽ  بشير
  العلميّة              

 الاردف :   ، عمّاف . تسويق الخدمات: مدخل إستراتيجي ( 1339)بشير العاّفؽ و حميد عبد النّبي الةاّئي
 ىرافز دار         

 دار اليػازوري  الاردف :1330عمّاف،   .التسويق: أسس ومفـاىيم معاصرة(  1330)   ثامر البكري
  العلميػّة         

  دار الدناىج ،الاردف :  عمّاف   ,ط . تسويق الخدمات وتطبيقاتو(  1330) زكي تليل الدساعد
   دار  الاردف :  ، عمّاف     ,ط .  إدارة الأعمال الصّغيرة أبعاد للرّيادة، (1336) سعاد نائف برشصطي

  وائل للنّشر            
            -Betaة حالة مؤسسةدراس :فعاليّة البيع الشّخصي في تسويق الخدمات (  1330) سويلة حدّاد
           Managementمذكّرة ماجسلير غير منشصرة، كليّة العلصـ  . للخدمات الإشهارية 
   الجزائر  الإيلصاديةّ وعلصـ اللّسيير، جامعة الجزائر          

  د التسويق في الدؤسّسات الخدميّة العموميّة: دراسة قطاع البري (  1332) عبد القادر براينيس
      كلية العلصـ الإيلصادية وعلصـ اللسيير    أطروحة دكلصراه غير منشصرة .والإتّصالات في الجزائر         
 الجزائر جامعة الجزائر،         

 ،      الإسكندريةّ    ,، بلصرّؼ، جالتّرويج: النّظرية والتّطبيق (  1331) عصاـ الدّين أمين أبص علفة
  ة طيبة للنّشر واللّصزيعمؤسّسمصر:            

   دور عناصر الدزيج التّرويجي في تنميّة وزيادة الحصّة السوقيّة للمنتجات  )غ ـ (  حسين السّرابيعافء 
ـــة عمـــانالصـــناعيّة الوطنيّة:           ـــة  دين ـــة بالتطبيـــق علـــى الدنتجـــات الوطني كليػّػػة الإيلصػػػاد   . دراســـة ميداني

  اللةبيقيّة، اأنردف والعلصـ الإداريةّ، جامعة العلصـ
  أهميّة نوعيّة الإتّصال في تحسين الخدمات: دراسة حالة الخدمات  (  1332)غيشي عبد العالي

    كلّية العلصـ الإيلصاديةّ وعلصـ     مذكّرة ماجسلير غير منشصرة . الدصرفيّة  دينة قسنطينة           
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 زائر ، يسنةينة ، الج جامعة يسنةينة  اللّسيير           
  دار الدسلقبل ، الاردف :  عمّاف . مبـادئ التّسويق: مدخل سلوكي )غ ـ(  محمد إبراىي  عبيدات

     ، لرلّة جامعة أثر التّرويج في تسويق خدمات النّقل الجوّي(  1330)مّد عبّاس ديصب و أديب برىصـلز
  (، 18لصاديةّ والقاشصشيّة، المجلّد )تشرين للدّراسات والبحصث العلميّة، سلسلة العلصـ الإي               
   (، سصريا30العدد )             

 ، الاردف    عمّاف    الأساليب الكميّة في التّسويق (   ,133) ردينة عثماف يصسف  لزمصد جاس  الصّميدعي 
  دار الدناىج:               

   دار وائػل للنّشرالاردف : عمػاّف،     1ط . تسـويق الخدمـات (  1332)ىاني حامد الضّمصر
    الدؤبسر العلمي اأنوّؿ حصؿ:  .  التّرويج في فضاء البيئة الفندقيّة (  1330) يصسف أبص فارة و سمير أبص زشيد

  إيلصاديّات اأنعماؿ في ظلّ عالم ملغيّر، كليّة الإيلصاد والعلصـ الإداريةّ، جامعة العلصـ اللّةبيقيّة،            
    أنردفا           
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