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 :ملخص

 تددن ، – بالشددلف الجزائدد  اتصددا ت مؤسسددة لمنتجددات المنطوقددة بالكلمددة الدديج   علدد  الزبددو  رضددا أثدد  علدد  التعدد   إلى ال راسددة هدد   تهدد       
 جتم. البيددا ت لجمدد  ا سددتبيا  أداة اسددتا ا  جتم ال راسددة، لموضددو  ملائمددا لكوندد  التحليلددي الوصدد ي المددن   اتبعنددا ال راسددة أسددةلة لدد ع جللإجابددة
 مددن مجموعددة اسددتا ا  تم حيدد . تددن  جكالددة بالشددلف الجزائدد  اتصددا ت مؤسسددة زبائددن مددن م دد دة 250 مددن مكونددة عشددوائية عينددة علدد  توز عدد 
 البحد  ف ضديات اختبدار ج نتدائ  إلى للتوصد  SPSSالإحصدائي التحليد  بد  م  في علي دا المتحصد  البيدا ت لمعالجدة الماتل ة الإحصائية المعا ير
 اتصدا ت مؤسسدة لمنتجدات بالكلمة جاليج   الزبو  رضا بين إيجابي أث  هناك أ : أهم ا النتائ  من مجموعة إلى ال راسة جخلصت جضع ا، تم التي

 ججصددت الإيجابيدة، المنطوقدة الكلمدة خدلا  مدن جخدد ماتها ال راسدة محد  للمؤسسدة الديج   في دجر لد  الزبددو  رضدا أ  حيد  تدن ،–بالشدلف الجزائد 
 .إرضاء  عل  العم  تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة عل     ض م ما كون  إهمال  جع   الزبو  رضا بعنص  ا هتما  بتعز ز ال راسة

 .الجزائ  اتصا ت مؤسسة المنطوقة، الكلمة اليجيجي، المز   اليج  ، الزبو ، رضا: يةلكلمات الدفتاحا
 .JEL: M30 ،M31 تصنيف

Abstract: 

      This study aims to identify the impact of customer satisfaction word-of-mouth promotion of 

Algeria Telecom Company's products in Chlef – Tennis agency. To answer the study questions, 

we followed the descriptive-analytical methodology as it is appropriate to the study topic. A 

questionnaire was used to collect data, which was distributed to a random sample of 250 

Algerie Telecom customers in Chlef Tennis Agency. A variety of statistical criteria were used to 

process the data obtained in the SPSS statistical analysis program to reach  results and test the ذ 

research hypotheses. The study concluded with a set of results, the most important is:                                                                         

There is a positive effect between customer satisfaction and word-of-mouth promotion of 

Algeria Telecom's products in Chlef - Tennis. Customer satisfaction plays a role in promoting 

the study company and its services through positive word-of-mouth. The study recommended 

enhancing attention to the element of customer satisfaction, and not neglecting it because it is 

an important element that the Algeria Telecom Corporation in Chlef-Tennis must work to 

satisfy. 
Keywords: customer satisfaction; promotion; promotional mix; Word of mouth; Algerie 

Telecom Corporation. 

Jel Classification Codes: M31, M30  
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 توطئة )مقدّمة(: 
الأخيرة تطورا كبيرا في مجا  الخ مات، فأصبح ا هتما  بمتابعة جقياس رضدا الزبدو  عدن الخد مات الم  مدة مدن أجلى اهتمامدات ش  ت السنوات    

 حي  أصبح إرضاء الزبو  ض جرة حتمية لب ائ ا جاستم ار ت ا.  ،المؤسسة
جرغبددات الزبددو  جكسدد  ج ئدد  جرضددا ،  دد   ا اف ددة علدد  مدددا أدإ إلى و ددور منافسددة شدد   ة في الأسددوام العالميددة مددن أجدد  إشددبا  حاجددات    

لدد  مكانت دا السددوقية جق يدز ميددزة تنافسدية بريدد   عتددى ا اف دة علدد  الزبدو  عنصدد  أساسدي  عددود علدد  المؤسسدة بالأرباح لدد ع  ا صدة السددوقية جذ
 بت  يم خ مات متنوعة جذات جودة عالية.

التسدو  ية ا   ةدة الدتي ت دو  علد  إشدبا  حاجدات جرغبدات الدزبائن جق يدز رضداه ، و د ت السياسدة إلى تبد  ال لسد ة  ن مداتجن  ا لسدعي الم    
اهتمامددا كبدديرا، فتنددت   تردد م الدديج   المتعدد دة باعتبارهددا أحدد  أهدد  عناصدد  المددز   التسددو  ي لمددا  ددا مددن دجر بارز في  ن مدداتاليجيجيددة الددتي تولي ددا الم

بأسددالي  الدديج     ته يددو جمالددتي زيزهددا عددن منافسددي ا جالددتي تسددمح للددزبائن ف دد  جمع فددة حاجدداته   من مددةلل قطددا  الخدد مات. ف ددو بمةابددة ن ددا  قددوة
 .ن مةالماتل ة التي تنت ج ا الم

جخد ماته  جفدز عد ة ترد م جاسدياتيجيات جلدتي بد جرها تسدمح للزبدو  بأ   صدبح جسديلة  ن مداتل   أصبح ل ضا الزبو  دجرا هاما في الديج   للم  
يا عدن المن مدة ت جيجية جعل  رأس ا الكلمة المنطوقة التي  عى عن دا الزبدو  ال اضدي لكوند   دؤث  إثديرا إيجابيدا أثنداء ح  ةد  مد  الكدير عند ما  كدو  راضد

ا الزبو  اهتماما كبيرا لأ  ه   الط   ة في الديج   المتمةلدة في الكلمدة المنطوقدة     ابل دا تكداليف جمنتجاتها، جبالتالي أصبحت المن مات تولي ل ض
 لأ  العمي  ال اضي  عتى بمةابة جسيلة اتصا  مجانية ذات فعالية كبيرة.، من تر   المن مة

مدا  عدى عند  شد وا في الديج   لمنتجدات المن مدة، جقد  بناء عل  ما سبز جمن أجد  مع فدة مد إ أهميدة رضدا الزبدو  مدن خدلا  إشكالية البحث: -
خدلا   اختيار  عل  مؤسسة اتصا ت الجزائ ، كونهدا تسدع  دائمدا إلى إرضداء زبائن دا جهد ا مدا  دؤدو إلى الديج   لخد ماتها بط   دة غدير مباشد ة مدن

 ا في السؤا  الجوه و التالي:جمن  فإ  مشكلة البح  تكمن في الإشكالية ال ئيسية التي نط ح ، الكلمة المنطوقة
كمدا   دود  هد ا التسداؤ  إلى ترد ح تةن؟   - بالشةلفما أثر رضا الزبون على الترويج بالكلمةة الدنووقةة لدنتتةات مؤساةة اتصةازت ا زائةر 
 بعض التساؤ ت ال  عية التي سنحاج  الإجابة عن ا من خلا  ه   ال راسة جهي كالآتي:

ل ضا عن سير الإج اءات عل  اليج   بالكلمة المنطوقدة لمنتجدات مؤسسدة  (α≤ 0.05) ال  لة مستوإه   وج  أث  ذج د لة إحصائية عن   -
 تن .- بالشلفاتصا ت الجزائ  

لمنتجددات مؤسسددة ل ضددا عددن العدداملين علدد  الدديج   بالكلمددة المنطوقددة  (α≤ 0.05) ال  لددة مسددتوإهدد   وجدد  أثدد  ذج د لددة إحصددائية عندد   -
 تن . - بالشلفاتصا ت الجزائ  

ل ضددا عددن الخدد مات الم  مددة مددن تردد   المؤسسددة علدد  الدديج   بالكلمددة  (α≤ 0.05) ال  لددة مسددتوإهدد   وجدد  أثدد  ذج د لددة إحصددائية عندد   -
 تن . - بالشلفالمنطوقة لمنتجات مؤسسة اتصا ت الجزائ  

 فرضيات البحث:-
 محاجلة الإجابة عل  التساؤ ت جاشكالية ال راسة المط جحة جالم س ة لمتكيرات النموذج جهي عل  النحو التالي:تنطلز ف ضيات ال راسة من  

ل ضا الزبو  عل  اليج   بالكلمة المنطوقة لمنتجات مؤسسة  (α≤ 0.05) ال  لة مستوإ وج  أث  ذج د لة إحصائية عن  "الفرضية الرئياية: 
 ."تن  – بالشلفاتصا ت الجزائ  

 ه   ال  ضية تم ت سيم ا إلى ثلاث ف ضيات ف عية كالآتي:
ل ضا عن سير الإج اءات عل  اليج   بالكلمة المنطوقة لمنتجات مؤسسة  (α≤ 0.05) ال  لة مستوإ وج  أث  ذج د لة إحصائية عن  -

 تن . - بالشلفاتصا ت الجزائ  
ل ضا عن العاملين عل  اليج   بالكلمة المنطوقة لمنتجات مؤسسة اتصا ت  (α≤ 0.05) ال  لة مستوإ وج  أث  ذج د لة إحصائية عن  -

 تن . - بالشلفالجزائ  
بالكلمة المنطوقة ل ضا عن الخ مات الم  مة من تر   المؤسسة عل  اليج    (α≤ 0.05) ال  لة مستوإ وج  أث  ذج د لة إحصائية عن  -

 تن .- بالشلفلمنتجات مؤسسة اتصا ت الجزائ  
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تكمن أهمية ال راسة في كو  أ  الزبو  أصبح اليو  هو محور التناف  بين المن مات جم كز العملية التسو  ية، جبالتالي العم  أهمية البحث: -
ت     عل  رضا  ه   ك  المؤسسات، فالزبو  ال اضي هو ال و  ساع  المؤسسة باليج    ا جلمنتجاتها ب ج  تكاليف بالكلمة المنطوقة، كما

 أهمية ال راسة أ ضا في إمكانية است ادة مؤسسة اتصا ت الجزائ  من نتائ  ال راسة جاقياحاتها.
 ت مي ه   ال راسة إلى الوصو  لع ة أه ا  من ا: أهداف الدراسة:-
 التع   عل  م إ مساهمة رضا الزبو  في اليج   المجاني لمنتجات المؤسسة.-
 .  ز الكلمة المنطوقة للزبو  ال اضيالتع   عل  سب  اليج   عن تر- 
 تن . -بالشلفالتع   عل  علاقة بين أبعاد رضا الزبو  جاليج   بالكلمة المنطوقة لمنتجات مؤسسة اتصا ت الجزائ  -
 تن .-بالشلفالتع   عل  أث  رضا الزبو  عل  عملية اليج   بالكلمة المنطوقة لمنتجات مؤسسة اتصا ت الجزائ  -
لمعالجددة هدد   ال راسددة اعتمدد   علدد  المددن   الوصدد ي التحليلددي مددن خددلا  المددن   الوصدد ي في الجاندد  الن دد و للموضددو  مددن ة: مةةن ج الدراسةة-ج

جقليد  العلاقدة الن   دة بدين رضدا الزبدو   خلا  المسح المكتبي جال و  سمح لنا ب    أهمية رضا الزبو  جكلمتد  المنطوقدة في الديج   لمنتجدات المن مدة
تدن  جاعتمدد   علد  اسددتا ا  أدجات  – بالشددلفمدا في الجاندد  التطبي دي اعتمدد   علد  المدن   دراسددة حالدة لمؤسسددة اتصدا ت الجزائد  . أجالديج  

لتحليددد  جمعالجدددة  SPSSال راسدددة المدددتدددددمةلة في ا سدددتبيا ، كمدددا تم ا سدددتعانة بالأسدددلوب ا حصدددائي ا سدددت  لي جهدددو بددد  م  ا زمدددة الإحصدددائية 
 بيا ت ا ستبيا  جاختبار ال  ضيات.

 الدراسات الاابقة:-ح
 نستع ض فيما  لي مجموعة من ال راسات التي تناجلت المتكيرات كما  لي: 

دراسدة مي انيدة علد  شدبكة أ  تي أ  جشد كة سديرد  ، هد فت -، بعنوان أثر التاةوي  الإلكةتروع علةى رضةا الةزبائ (6102)الصباغ،  دراسة-
في  SPSSه   ال راسة إلى دراسة أث  التسو ز الإلكيجني جاستا مت ه   ال راسة المن   الوص ي التحليلي جا سدتعانة بالأسدالي  الإحصدائية 

 قليدد  النتددائ ، كمددا تم اسددتا ا  ا سددتبانة لجمدد  المعلومددات مددن مجتمدد  البحدد . جكددا  مددن أبدد ز نتائج ددا ججددود أثدد  ذج د لددة إحصددائية للتسددو ز
 الإلكيجني عل  رضا الزبائن.

دراسةة حالةة لرمةلا بةج   -، أثةر الكلمةة الدنووقةة ازلكترو يةة علةى واة  لةورة العجمةة التتاريةة (6102)بوعامر و سعيداع،  دراسة -
ه فت ه   ال راسدة إلى مع فدة أثد  الكلمدة المنطوقدة علد  قسدين صدورة العلامدة التجار دة، جقد  كاندت أبد ز نتائج دا هدي ججدود أثد  لأبعداد ا زائر، 

لجددودة جالمصدد اقية علدد  قسددين صددورة العلامددة التجار ددة، بينمددا البعدد  المتمةدد  في خددىة متل ددي الكلمددة المنطوقددة الكلمددة المنطوقددة المتمةلددة في الكةافددة جا
 ا لكيجنية فلي  ل  إثير. 

، جرقدة برةيدة. جقد  دراسة حالة عجمة كو ةدو"-بعنوان" دراسة تأثير عنالر الدزيج التاويقي على رضا الزبون  ،(6102عوا الله ، )دراسة -
، جقد  توصدلت لنتيجدة رئيسدية م ادهدا بأند   وجد  ه فت ال راسة لمع فة م إ إثير المز   التسو  ي عل  رضدا الزبدو  عدن العلامدة التجار دة كوند جر

 إثير إيجابي للمز   التسو  ي جأبعاد  مجمعة عل  رضا الزبو  عن العلامة التجار ة. 
تأثير الكلمة الدنووقة كأحد استراتيتيات الترويج وعجقت ا بدوافلا إدارة الدشروعات الصغيرة لةد  عينةة مة  ،"(6161الاواح، )دراسة  -

جرقددة برةيددة. جقدد  هدد فت ال راسددة إلى مع فددة كي يددة إثددير الكلمددة المنطوقددة باعتبارهددا أحدد  اسددياتيجيات الدديج   أفةةراد ارسةةرة ظحافلةةة الدق ليةةة"، 
( بدين الكلمدة 0.01 وجد  ارتبدا  دا  احصدائيان عند  مسدتوو د لدة ) ت الصدكيرة، جقد  توصدلت لنتيجدة م ادهدا هدو أند علد  دجافد  إدارة المشد جعا

 بدين المتكديرات المسدت لة (0.001المنطوقة بمحور  ا جدجاف  إدارة المش جعات الصكيرة بمحور  ا، ججود ارتبا  موجد  دا  احصدائيان عند  مسدتوو )
جددودة الكلمددة المنطوقددة( جالمتكددير التدداب  )دجافدد  إدارة المشدد جعات الصددكيرة(، جأكةدد  المتكدديرات إثدديران كددا  جددودة الكلمددة -)مصدد اقية الكلمددة المنطوقددة

 المنطوقة.
حس  علمنا لم مذ  دراسة عالجت رضا الزبو  كمتكير مست   أو هو ال و  ؤث  علد  المتكديرات الأخد إ، جكد  ال راسدات تن د   القيمة الدضافة:

  كمتكددير دبدد ، جلم مذدد  أ ضددا  دراسددات سدداب ة عالجددت العلاقددة بددين رضددا الزبددو  جالكلمددة المنطوقددة جإثيرهمددا علدد  الدديج  ، جمددا ججدد    ل ضددا الزبددو 
حددو  الكلمددة المنطوقددة مدد تبع بالدد جاف  جالسددلوك أج ال دد ار الشدد ائي للمسددت ل ، لدد ل  سددنحاج  مددن خددلا  هدد   ال راسددة اليكيددز علدد  إثددير رضددا 
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داة لليج   لمنتجدات المن مدة مدن خدلا  الكلمدة المنطوقدة، جبالتدالي ف د   ال راسدة عالجدت فجدوة علميدة متعد دة الجواند  بتط ق دا لموضدو  الزبو  كأ
 أهمية رضا زبو  في اليج   لمنتجات المن مة من خلا  توضيح أهمية استا ا  الكلمة المنطوقة الإيجابية التي  عى عن ا الزبو  ال اضي.

 :للدراسة النلر ر الإطا. 1. 1
 الإضدددافي اليجيجدددي المدددز   عناصددد  ضدددمن المنطوقدددة للكلمدددة ج شدددار جالددديج  ، الزبدددو  رضدددا همدددا اثندددين متكدددير ن في لل راسدددة الن ددد و الإتردددار  تمةددد    

 .المستح ث
 :رضا الزبون .1.1

. الماتل ددة التسددو  ية للأنشددطة الأساسددي ا ددور أصددبح ف دد  ج ئدد ، جكسدد  إرضددائ  إلى تسددع  الددتي المن مددات لدد إ م موقددة مكانددة الزبددو  يحتدد   
 .جالماتصين الباحةين ن   جج ات اختلا  إلى الزبو  تعار ف جتع دت
 :الزبون رضا مف وم 2.1.1

   ددو  الدد و الشددا  هددو" بأندد  الزبددو  عدد   ف دد  جال ضددا، الزبددو  مددن بكدد  الخاصددة التعددار ف بعددض سددنع ض الزبددو  رضددا لم  ددو  التطدد   قبدد    
 إحسدداس مددن مسددتوإ" :هددو جال ضددا، (88، صدد حة 2012)عدداترف،  "العددائلي ا سددت لاك أج الخددا  للاسددت لاك جشدد ائ  مددا منددت  عددن بالبحدد 

 .(71، ص حة 2014)جودة، "  الزبو  توقعات جبين الزبو    رك  كما المنت  أداء بين الم ارنة عن النات  جشعور  ال  د
 " المنتوج ه ا عن بتوقع  ل  الم    المنتوج لأداء م ارنت  عن الناتجة ا م  خيبة أج بالمتعة الزبو  إحساس: "بأن  الزبو  رضا "كوتل " ع   جل  

 (Singh, 2006, p. 01) ا كد  أ  ح ي دة إلى لل ضدا النسدبية الطبيعدة جتشدير اسدت لاك، أج/ج شد اء تج بدة عدن  تجدة ن سدية حالدة هدو ال ضدا 
 يدكدددن   ال ضدددا أ  ح ي دددة الن سدددية ا الدددة جتعكددد  الم ارندددة، جمعيدددار المسدددت ل   عيشددد ا الدددتي ال اتيدددة التج بدددة بدددين الم ارندددة نتيجدددة هدددو ال ضدددا علددد 

 ال ضدا عدن زييدز  جيجد ( الوقدت ن د  في كلي مدا أج اسدت لاك، تج بدة أج شد اء، تج بدة) معيندة بمعاملدة الت يي   تعلز جأخيرنا. مباش  بشك  ملاح ت 
 بأندد  الموقددف عددن ال ضددا ج تميددز ،(Ladhari, 2005) السددلوك أشددكا  مددن شددك  في اسددتيعاب  يدكددن جالدد و معدداملات، بعدد ة المتعلددز الياكمددي
 .نسبيا مست   الموقف أ  حين في( عاب ) جو في مش ج 

 المطاب دة مدن الزبدو  رضا  نشأ باختصار،. ل     الزبو  تج بة أج خ مات  أج منتجات  عن زبون  رضا م إ ب ياس  سمح مؤش  الزبو  رضا إ 
 تع   د  يدكدن. جسدلوك  جعواتر د  جارتباترد  الزبدو  حكد  عل  الزبو  رضا قلي  ج عتم . الم    المنت  أج للا مة المتصور جالأداء الزبو  توقعات بين
 تطدابز مد إ عدن  الندات»بأند :  الزبدو  رضدا تع  دف يدكدن سدبز جمددا  (Kasteleyn, 2024). خ مة أج منت  ش اء بع  الزبو  رضا حالة بأنها

 " الزبو  من المطلوبة الخ مة م  ن مةالم تر   من الم  مة الخ مة
 :الزبون رضا أهمية2.1.1 

  (268، ص حة 2021)ب ج  ج بور ر ، : في تتمة  بالكة أهمية الزبو  ل ضا إ    
 ت دد م ا الددتي المددزاا عددن ا دداليين الددزبائن قدد ث خددلا  مددن جدد د زبائددن ججدد ب التكدداليف، يخ ددض مدددا التعامدد  في ا سددتم ار  ضددمن الددزبائن ضددار 

 زبائن دا علد  أكةد  جالتعد   جالت د ب للزبائن الم  مة المنتجات لجودة م ياس جهو ج د، زبائن ج ب تكاليف تخ يض إلى أ ضا  ؤدو مدا المن مة،
 .المنافسة من جحما ت ا للمن مة الو ء ق يز م  الأرباح جرف  المبيعات لزادة سواء المن مة عل  كبيرة أهمية الزبو  ل ضا إذ . الم برين

 :  الزبون رضا أبعاد 3.1.1
 جبعد  الإجد اءات، جضدوح مد  إخير دج  مح د جقت في المعاملات إمذاز أو المعاملات اج اءات سير بع  من ك  في الزبو  رضا أبعاد تتمة     

 ا دد دة بالمواعيدد  جت يدد ه  زييددز دج  للمعدداملات تن يدد ه  جكدد ل  جاسددتجابت   تعددامل   في العدداملين لطددف أو تعددامل   جحسددن العدداملين ك دداءة
 الإرشداد ة اللوحدات ملائمدة جكد ل  للسديارات، موقدف جتوفير الجم ور خ مة مكت  فاعلية جتشم : الم  مة الخ مات بع  ثم المعاملات، لإمذاز
 .  المعاملات بسير الخاصة جالوثائز النماذج جتوفير جالأقسا ، الم   ات مواق  عل  ال الة
 :الترويج حول شاملة  لرة .2.1

 اليجيجيدة الأنشدطة أهم ا جمن جالمست ل ، المنت  بين ت بع فعالة جسائ  عل  البح ن مات الم أصحاب عل     ض جالخ مات السل  في التنو   
 .اشباع ا ثم جمن احتياجات  جمع فة المتوف ة جالخ مات السل  بنوعية جالم ت   ا الي المست ل  تع  ف عل  تعم  التي
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   :  الترويح ماهية1.2.1
 جأه اف  جأهميت  تع   ة عل  سن كز اليج   لتوضيح

 المعلومدات لإ صدا  ترد م جضد  في البدائ  ج دود بدين التنسديز أنشدطة كافة: »بأن  من ا م اهي  ع ة اليج   لمصطلح: الترويح مف وم1.1.2.1 
 لتح يددز اليجيجددي النشددا  عددن ا سددتكناء يدكددن   حيدد  التسددو  ي المددز   عناصدد  أحدد  أندد  جبمددا معينددة، فكدد ة قبددو  في أج الخ مددة أج السددلعة عددن

 الددددتي المتنوعدددة الأسدددالي  مددددن مجموعدددة هدددو أ ضدددا جع فدددد  (07، صددد حة 2013)قحطددداني ج عبددد لي ،  ". )للمن مددددة التسدددو  ي المشددد ج  أهددد ا 
 .جا تملين ا اليين عملائ ا م  للتواص  المن مات تستا م ا

 عنصد  أهد  جباعتبدار . باقتنائ دا المسدت لكين جإقندا  المؤسسة جخ مات بمنتجات للتع  ف ته   مباش  جغير مباش ة اتصا  عملية هو اليج   إذ 
 .ن مةللم التسو  ي الجان  فش  إلى  ؤدو اليج   اسياتيجية في فش  أو فإ  التسو  ي المز   في
    :الترويج أهداف2.1.2.1 
 :   لي فيما توضيح ا يدكن 
 .الخ مة أج السلعة عن بالمعلومات إم اد  خلا  من المست ل  ل إ المع فة خلز-1
 .م ضي بشك  جرغباته  المست لكين حاجات إشبا  إلى ستؤدو جالتي جمنافع  مزاا  بتوضيح المنت  حو  الإيجابية الصورة خلز-2
 .  المنافسة اليجيجية ا ملات لمواج ة جالتص و المست  فة الأسوام في للمست لكين السلبية جالآراء ا تجاهات تكيير عل  العم -3
 .المنافسة السل  إلى التحو  من لمنع   جذل  المنت  مرو الو ء درجة جتعميز الخ مة أج بالسلعة المست لكين ت كير-4
 (.  المباش  غير اليج  ) المنطوقة الكلمة خلا  من ج د مست لكين است طاب-5
 :الترويجي الدزيج عنالر2.2.1 
 الدوعي جخلدز جاسد ، نطدام علد  جعملاء جم ور إلى الوصو  في دجر  ج تمة  للتسو ز الع   ة جالأنشطة العناص  من عنص ا اليجيجي المز    عتى 

 جالنشد  ال عا دة المبيعدات، تنشديع الشاصدي، البيد  الإعدلا ، ند ك  العناصد  هد   بدين مدن الخد مات، علد  ا صدو  أج المنتجدات بشد اء جإقناع  
 .العامة جالعلاقات
 إقناعددد  في الن سدددي الجانددد  أ ضدددا جتشدددم  المسدددت ل  إلى المنتجدددات لت ددد يم المباشددد ة غدددير النشددداترات كددد  عدددنة عبدددار »هدددو:  :الإعةةةجن1.2.2.1

 المبيعدات، في مسدتم ة زادة جق يدز المسدت ل  لد إ المن مدة اسد  جتد عي  تةبيدت المنافسدة، التجار دة الأسمداء اتجا  المعت  ات تكيير في أهميت  جتكمن
 .  البي  ل جا  المعنو ة ال جح دع  إلى بالإضافة

 البيددد   عطدددي حيدد  الم ت ددد ، جالعميدد  البدددائ  بددين لوجددد  جج دددا اتصددا  أو مباشددد  جاتصددا  شاصدددي أسددلوب هدددو: الشخصةةةي البيةةلا2.2.2.1 
 جا  ي دة". سدوم كد   اجدات جف دا التسو  ي المز   تكييف ل   سمح مدا مباش ة للعمي  ال ع  ردجد عل  بالتع   البي  ل جا  ف صة الشاصي

 ا دوار تطدو   في عنصد  أهد   شدك  مدا جهدو ال جعية، التك  ة فور ة من زكن الشاصي البي  عملية في المباش ة الشاصية المواج ة عنص  توف  أ 
 البيدد   نددت   كمددا،  (454، صدد حة 2009)توفيددز، (. الشدد اء) السددلوكي ا سددتجابة جق يددز الإقنددا  ف صددة مددن  ز دد  جبالتددالي. أسدد   بصددورة البيدد 

 (البي  عملية إزا  الإرشاد، الزبائن، عن البح :)كالتالي جهي الأسالي  من مجموعة الشاصي
 مددن ال صدير المد إ في الطلد  علد  للتدأثير جالخد مات المنتجدات تد ج   أشدكا  مدن شدك  هدو المبيعدات تنشديع إ : الدبيعةات تنشةي 3.2.2.1 

-المسداب ات-التجار دة المعدارض) ،(2012)النسور ،  :)في المبيعات تنشيع أسالي  أه  جتتمة  .المجانية جالعينات جالمساب ات الخصومات خلا 
 (.اليجيجية ا  اا-سع  ة تخ يضات

 مددا غالبددا ف ددي. المنشددورة ال سددالة تصدد  ز إلى يديدد  فددالجم ور المصدد اقية، أهم ددا بمميددزات ت جيجيددة كددأداة النشدد   عتددى: والنشةةر الدعايةةة2.2.1. 4 
 ا سدنة النيدة تخلدز ال عا دة للشد كة، الأج  ترو لة فوائ  توفير إلى ته   ال عا ة أما(. م    كات ،) موثوم مص ر جمن الإخبارو، الطاب  إخ 
 .الجم ور انتبا  ج ب     ح  ةا أج ضجة ال عا ة تخلز ما جعادة العملاء علي ا ج عتم  ث ة أكة  لأنها للش كة

 تددنجح لكددي جالمددوو ين العمددلاء فةددة جبددين بين ددا سددليمة علاقددات جتدد عي  بندداء علدد    تكددز من مددة كدد  نشددا  هددي: العامةةة العجقةةات 5.2.2.1
 صدددورة قسدددين هدددو العامدددة العلاقدددات مدددن ال ئيسدددي ا ددد   إ . (32، صددد حة 2018)رمددداس ج جزا  ، .  دددا ا يطدددة ال ددد ج  حسددد  سياسدددت ا
 .الطو   الم إ عل  المبيعات حج  جزادة المن مة منتجات في ث ت  جزادة مع  التعام   ت  ال و الجم ور أما  المش ج 
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 .المنطوقة الكلمة تر  ز عن  كو  جال و المجاني اليج   عل  أكة  ال راسة ه   في سن كز أننا إ  علي ا المتعار  المز   عناص  ججود من بال غ 
 :الدنووقة الكلمة باستخدام الزبون رضا طري  ع  الترويج استراتيتيات 3 .1

 في إثددير مددن  ددا لمددا بامتيدداز ت جيجيددة أداة لكونهددا المن مددات مددن الع  دد  في المعتمدد ة التسددو  ية ا سددياتيجيات مددن الأ  أصددبحت المنطوقددة الكلمددة
 .للمن مات الزبائن ج ب

 :الدنووقة الكلمة تعريف 1. 3. 1
 ارتيداح   مد إ عدن خلا دا مدن  تحد ثو  الد  ن العمدلاء مدن نصديحة أج شد و ة توصدية هدي: »من ا المنطوقة للكلمة تعار ف ع ة ق مت جق     

 الدةمن م فوعدة غير لأنها فعالية اليجيجية الوسائ  أكة  من المنطوقة الكلمة جصف الخطأ جمن ا تملين، الزبائن إلى معينة خ مة أج سلعة تج بة عن
 . (23، ص حة 2017)مضاء فيص  ،  شاصية أج ماد ة مصالح لأو ته   ج 

 ت ت د  جالدتي جت اعليدة سد  عة جتكدو  مدا، لخ مدة أج مدا لمندت  تجار دة علامدة عدن الدزبائن بدين تنت د  رسمي غير بشك  توصية: "أنها عل  أ ضا جتع  
 كد  هدي:" أنهدا أو إلكديجني، بشدك  تنت د  أج جمباشد ة شد و ة تكدو  قد  الكلمدة جهد   (15، صد حة 2015)تر  دف،  ."التجدارو التح يدز إلى

 جا يةددات للأشداا  متاحدة جتكدو  مدا من مدة أج منتجددات حدو  السداب و  حدى أج ا تملدو ، اج ا داليو  الددزبائن بد   د لي سدلبي أج إيجدابي كدلا 
  . (378 ، ص حة2020)مخلو  ، ".  الأنينت عل 
ا، شديةنا لدي  الشد  ي الكدلا  أ  من ال غ  عل   مدن متزا د  لعد د التسدو ز اسدياتيجية مدن جاضدحنا جدزءنا أصدبح الأخديرة السدنوات في أند  إ  ج  د ن

 أج المندت  أج التجار دة العلامدة عدن رضداه  مشاركة عل  العملاء تشجي  إلى( الش  ية الكلمة)  WOM Marketing     ذل  الش كات،
ا قو ددة تسددو  ية أداة لأنهددا ا ادثددة أثندداء أخدد إ لأتردد ا  الأخددير هدد   عددن التجار ددة العلامددة عميدد  خلا ددا مددن  تحدد ث ودداه ة جهددي لكلاهمددا،  جدد ن
. الخ مدددة التجار دددة العلامدددة مدددن قددد    أج التجار دددة بالعلامدددة توصدددية إمدددا: شددد ين ذج الشددد  ي الكدددلا  مدددن جالكددد ض. جالشددد كات للمسدددوقين جم يددد ة

(Feer, 2020). 
 :  الزبون طرف م  الدنووقة بالكلمة الترويج طرق 2. 3 .1

 :خلا  من جذل  المنطوقة الكلمة تر  ز عن المن مة لمنتجات اليج   للزبو  يدكن
 بعدض إضدافة خدلا  مدن علي دا حصد  الدتي جالمدزاا ال وائد  تبدين شد ادات علد  أمكدن إ ّ   الدزبائن مدن ا صدو  تعد : ال اضدو  الزبائن ش ادات-

 .المنت  ش اء من ت دد حالة في ه  ال  ن الأخ  ن الزبائن ل إ ا ترمةنا  ب  شأنها من التي التوصيات
 كسد  بكد ض جذلد  جمعدارف   لأصد قائ   توصدياته  ج  د موا المن مة منتجات عن  تكلموا بأ  م اسلت   تر  ز عن زبائن ا من المن مة ترل  -
 .الزبائن من المز  
 البعيد  المد إ علد  فوائد ها لكدن للمن مدة مكل دة الط   دة هد   أ  جرغد  المنتجدات حدو  بآرائ د  التصد  ح أجد  مدن للدزبائن ماد دة حدوافز ت  يم -

 .كةيرة تكو 
 سددواء. الشاصددية تج بتدد  علدد  بندداء الآخدد  ن أمددا  ترددوعي بشددك  المنتجددات عددن بالتحدد ث الزبددو   بدد أ الشدد اء عمليددة بعدد : الطددوعي لتحدد ثا -

 .ال ضا ع   حالة في السلبية المنطوقة بالكلمة أج ال ضا حالة في الإيجابية المنطوقة بالكلمة التح ث
 لأنهد  جالإنسدتك ا ، جالتدو ي كال يسدبوك ا جتمداعي التواصد  مواقد  خدلا  من جذل  الإلكيجنية المنطوقة بالكلمة اليج    كو  أ  أ ضا جيدكن  

 تر  ددز عددن أج ال يسددبوك في أكة هددا تكددو  الددتي المنشددورات من ددا المواقدد  هدد   تر  ددز عددن للدديج   تردد م عدد ة جهندداك. شدديوعا الإلكيجنيددة المواقدد  أكةدد 
 الكلمدة تر  دز عدن الديج   في خدا  دجر لد     أ ضدا همدا جالإسدتك ا  للتدو ي بالنسدبة أمدا بكة ة، تستعم  الأ  أصبحت الط   ة جه   التعلي ات،

 تبد  المن مدات عل  يج  ا الي الوقت جفي تعلي ات، أج جفي  وهات صور من الإنستك ا  منشورات أج التو ي تك   ات خلا  من جذل  المنطوقة
 .المن مات عل  فوائ  من  ا لما اليجيجية الط م ه  
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 الدراسة الديدا ية: . 2
 مؤسسدة حالدة في إسد اتر ا تم المؤسسدة، لمنتجدات اليج   جعملية ال اضي للزبو  المنطوقة الكلمة جهي ال راسة متكيرات بين جالأث  العلاقة لتوضيح
 .تن  - بالشلف الجزائ  اتصا ت

 :تن؟ –ا زائر اتصازت لدؤساة عام تقديم .1.2 
 «مددوبيلي » جالن ددا  الةابددت ا دداتف مجددا  في تنشددع جزائ  ددة اقتصدداد ة عموميددة مؤسسددة« ALGERIE TÉLÉCOM» الجزائدد  اتصددا ت 

 جذلد  جا تصدا ت الى   قطا  هيكلة بإعادة الم تبع 03/2000 فىا   قانو  بموج  المؤسسة نشأت ال ضائية جا تصا ت ا نينت جخ مات
 لمسداهمات الدوتر  المجلد  قد ارات عدن فضدلا جا تصدا ت، للى د  العامدة ال واعد  جمحد دا جاللاسدلكية السلكية ا تصا ت عن الى   نشا  ب ص 
)الجزائد ، ". الجزائد  اتصدا ت"  اسد  علي دا أترلدز اقتصداد ة عموميدة مؤسسدة إنشداء علد  ند  ال و 2001 مارس 01 بتار خ( CNPE) ال جلة

2024)  . 
 قددددد ر  اجتمددددداعي ب أسمدددددا " أسددددد   ذات مؤسسدددددة" ال انونيدددددة الصددددديكة قدددددت اقتصددددداد ة عموميدددددة مؤسسدددددة ن دددددا  حددددد د الددددد و ال دددددانو   ددددد ا جفدددددز

 B 0018083 02 رقدددددد  قدددددت 2002 مددددداو 11  دددددو  التجددددددارو للسدددددج  الدددددوتر  الم كدددددز في جم يددددد ة دج 115.000.000.000500

(Espace_réservé1)  ، (2024)الجزائ 
 جقتددوو الدزبائن مدن عد د أكدى مدد  للتعامد  اسدياتيجي موقد  جهدو الشدد  اء بشدار  الشدلف م  ندة جسدع الجزائدد   تصدا ت العملياتيدة الم    دة ت د 
 .للاتصا ت الإنتاج جم اكز الن   جم اكز التجار ة الوكا ت عل  تش   كما جمصالح خلاا ع ة عل  الأخيرة ه  

 الجدودة الم دجد دة،: علد  جت تكدز المؤسسدة علي دا ت دو  أساسدية أهد ا  ثلاثدة الب ا دة مند  ب  مج ا في بتن  - شلف الجزائ  اتصا ت إدارة سط ت
 .الخ مات جنوعية جال عالية،

 :للدراسة الدن تي الإطار .2.2
 .موضوعنا تخ   أ  يدكن جالتي بتن  - بالشلف المؤسسة ه   اختيار تم ل   :الدراسة وعينة لرتملا وديد2. 2. 1
 توف هدا لعد   ن د ا اسدتبيا  36 اسدتبعاد جتم من دا 214 جاسديجا  اسدتبيا  250 توز د  تم قد  م تدوح مجتمد  ال راسدة مجتم  أ : والعينة المجتملا -

 .الم رجسة العينة حج  يدة  ما جهو استبانة 214 شملت الإحصائية ال راسة في علي ا ا عتماد يدكن صحيحة، بط   ة الإجابات كافة عل 
 جكالدة) بالشدلف الجزائد  اتصدا ت مؤسسدة مسدتوإ عل  ا ستبيا  استمارة توز   تم: المكانية ا  جد في ال راسة ح جد تتمة : الدراسة حدود -

 مؤسسدة لمنتجدات الديج   في الزبدو  رضدا أهميدة علد  جاليكيدز جالديج   الزبدو  رضدا همدا متكدير ن دراسدة علد  ركدز  حيد  الموضدوعية جا  جد ،(تن 
 .الجزائ  اتصا ت مؤسسة في المشيكين الزبائن فكانت البش  ة ا  جد أما الجزائ ، اتصا ت

 للمسدح المباشد ة الط   دة اعتمد   ف د  المسدتا  ، ال راسدة جنهد  جمع دا ن  د  الدتي البيا ت لطبيعة ن  ا: بياناته ومعا ة ازستبيان إعداد2.2.2 
 :  أقسا  أرب  من ا ستبانة تتكو  كما ت تيب ا، في أج الأسةلة ن  في سواء الموح ة البيا ت لجم  مساع ة أداة ف ي ا ستبانة، باستا ا 

 .قضير  بص د مرن ال و بالبح  التع  ف عل  قتوو حي ": الم  مة" الأج  ال س  -
 .العينة بأف اد المتعل ة الشاصية المعلومات عل  يحتوو حي : الةاني ال س  -
 مست   كمتكير الزبو  رضا ب راسة المتعل ة المكل ة الأسةلة توج  حي : الةال  ال س -
 .دب  كمتكير المنطوقة بالكلمة اليج   ب راسة المتعل ة المكل ة الأسةلة توج  حي : ال اب  ال س  -
 أضدعف زةد  الدتي( بشد ة أجافدز  ) ال رجدة مدن لل  د ات ت يديم   مسدتوإ بإبد اء أف ادهدا لي دو  العيندة إلى العبدارات تلد  ت د يم تم ذل  جلتح يز 

 نمدددوذج." المتوسدددع المسددتوإ زةددد  جمحا دد ( أجافدددز  )ج( أجافددز) ال رجدددة أ  حددين في العدددالي المسددتوإ زةددد  الددتي( بشددد ة موافددز) ال رجدددة إلى مسددتوإ
 "ليكارت

 هدد   لمةدد  المناسددبة الإحصددائي التحليدد  بأدجات ا سددتعانة تم ا سددتبيا  لبيددا ت الإحصددائي بالتحليدد  ال يددا  أجدد  مددن: المعلومددات قليدد  أدجات -
 ،(ا جتماعيدة للعلدو  الإحصدائية ا دز ) SPSS الىمجيدة خدلا  مدن ا سدتبيا  بيدا ت ت   د  بعد  مباشد ة نتائج دا علد  ا صو   ت  جالتي ال راسة
 الإحصدداء جالأسددالي  ا خددتلا ، جمعامدد  المعيددارو جا مردد ا  ا سددابي كالوسددع الوصدد ية الإحصددائية الأسددالي  مددن نددوعين اسددتا ا  تم حيدد 

 .البسيع جا مر ار ك جنباخ ألف معام  من ا ا ست  لية
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 : Reliability الدراسة أداة وثبات لدق-
 بالةبدات ن صد  حيد   ، أج ثابدت لل راسدة المعد  ا سدتبيا  كدا  إذا مدا لمع فدة ك جنبداخ آل ا معام  باختبار قمنا: الدراسة أداة لةثبات بالنسبة  

 العينددة ن دد  علدد  تطبي دد  أعدداد إذا المعامدد  ل يمددة مسدداجو باحتمددا  النتددائ  ن دد   عطددي الم يدداس أ  أو ن سدد  مدد  تناقضدد  جعدد   الم يدداس اسددت  ار
 أعلد  ثبدات درجدة علد  هد ا د ( 1) مدن اقيبدت جكلمدا ،(0.60) مدن أكدى ك جنبداخ أل ا قيمة كانت إذا إحصائيا م بولة الم ياس نتيجة جتكو 
 :دراستنا في المستا   الم ياس ثبات نتائ       الموالي جالج ج . ال راسة لأداة

 (  كرو باخ الفا) الداتخدم الدقياس ثبات  تائج: (01جدول رقم )                             
 معامل الفا كرو باخ عدد العبارات البعد المحور

 0.905 06 ال ضا عن سير الإج اءات  رضا الزبو 

 0.941 06 ال ضا عن العاملين

 0.895 06 ال ضا عن الخ مات الم  مة

 0.775 21 اليج   بالكلمة المنطوقة 

 0.940 39 ا ستبيا  كك 

 الباحةتين تصمي  من: المص ر                                  
 آل دا معامد  أ  جبمدا ،%60 بدد جالم د رة الإحصدائيين قبد  مدن المعتمد ة النسبة من جأكى عالية ا ستبيا  لأبعاد الةبات نس  إجمالي أ  نلاحظ   

 .  ال راسة لأداة أعل  جثبات ص م عل      ما جه ا ،(1) من جأق ( 0.60) من أكى 05657 إلى مساجو ا ستبيا  ف  ات لك  ك جنباخ
 علددد  ا كددد  بكددد ض جالإحصددداء الأعمدددا  جإدارة التسدددو ز مجدددا  في مختصدددين محكمدددين مجموعدددة علددد  الأخدددير هددد ا عددد ض تم: اللةةةاهر  الصةةةدق -

 .ال راسة لم ياس نهائي تصمي  ق    عن أس  ت التي ملاح اته  ا عتبار بعين الأخ  تم حي  الم ياس، عبارات صياغة جصحة جضوح مستوإ
   :الفرضيات اختبار3.2.2 
 المنطوقدة بالكلمدة الديج   علد  الزبدو  ل ضدا (α≤ 0.05) ال  لدة مسدتوإ عند  احصدائية د لدة ذج أثد   وجد  "هدو ال ئيسدية ال  ضدية مضدمو    

 .تن  – بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات
 .بين ما الأث  جاختبار المنطوقة بالكلمة جاليج   الزبو  رضا بين العلاقة اختبار سنحاج  البسيع الخطي ا مر ار اختبار جباستا ا  

 الدنووقة بالكلمة الترويج على الزبون رضا أثر زختبار الباي  الخوي ازنحدار تقدير  تائج: (02جدول رقم )                  

 spssاعتمادا عل  مخ جات   الباحةتين تصمي  من :الدصدر                   
 الزبددو  رضددا بددين متوسددطة تر د ددة ارتبددا  علاقددة ججددود نسددتنت  ج دد ا 0.654 بلدد  ا رتبددا  معامدد  أ  أعددلا  الجدد ج  خددلا  مددن لنددا  تضددح     

 التبدا ن مدن% 42.8 نسدبت  مدا   سد  الزبدو  رضدا أ   تضدح كمدا بتدن ، الجزائ  اتصا ت مؤسسة في المن مة لمنتجات المنطوقة بالكلمة جاليج  
 .  للمؤسسة اليج   في ا اص 

 ال  لدة مسدتوإ جعند ( 212-1) ح  دة درجدة عند  الج جليدة f مدن أكدى 158.509 ب الم د رة ا سدوبة f أ  أعدلا  الجد ج  نتائ  تشير كما   
 الزبددو  رضددا بددين (α≤ 0.05) د لددة مسددتوإ عندد  إحصددائية د لددة ذات علاقددة ججددود  ةبددت مددا جهدد ا ،0.05 مددن أقدد  جهددي 0.000 ب الم دد رة
 زاد كلمددا جاحدد ة بوحدد ة الزبددو  رضددا زاد كلمددا أندد  أعددلا  الجدد ج  خددلا  مددن أ ضددا لنددا  تضددح كمددا. المؤسسددة لمنتجددات المنطوقددة بالكلمددة جالدديج  
 :التالي بالشك  البسيع الخطي ا مر ار معادلة جتكو % 32.4 بنسبة المؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج  

 الدعامل 
B 

 قيمة
T 

ماةةةةةةةةةةةتو  
 الدزلة

 درجة
 الحرية

 معامل التحديد
R2 

 معامل ازرتبا 
R 

 fقيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 المحاوبة

 fقيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 ا دولية

ماةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتو  
 الدزلة

 0.000 3.94 158.509 0.654 0.428 1 0.000 27.029 2.532 الثابت

رضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا 
 الزبون

0.324 12.590 0.000 212 
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 تل دائي بشدك  هدو الديج   مند  تطلد  أ  ب ج  ال اضي الزبو  كو  المنطوقة بالكلمة جاليج   ال ضا بين قو ة علاقة بوجود ال  ضية  ؤك  جه ا   

 الفرضةةية قبةةول يدكننددا جمندد . الإيجابيددة المنطوقددة بالكلمددة تسددم  مددا جفددز تجاه ددا بال ضددا جأحدد  أعجبتدد  الددتي جمنتجاتهددا المن مددة عددن  ددتكل  سددو 
 مؤسسدددة لمنتجدددات المنطوقدددة بالكلمدددة الددديج   علددد  الزبدددو  ل ضدددا( α≤ 0.05) ال  لدددة مسدددتوإ عنددد  احصدددائية د لدددة ذج أثددد   وجددد : '' الرئياةةةية
 ''.تن  - بالشلف الجزائ  اتصا ت

 :كالتالي ف عية ف ضيات ثلاث الى ال ئيسية ال  ضية ت سي  تم كما
 الدديج   علدد  ا جدد اءات سددير عددن ل ضددا( α≤0.05) ال  لددة مسددتوإ عندد  إحصددائية د لددة ذج أثدد   وجدد ": ازولى الفرعيةةة الفرضةةية1.3.2.2

 بدين العلاقدة اختبدار سدنحاج  البسديع الخطدي ا مرد ار اختبدار جباسدتا ا ". تدن  - بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة
 .ثابتة الأخ إ الأبعاد باقي أ  افياض عل  بين ما، الأث  جاختبار جاليج   ا ج اءات سير عن ال ضا بع 
 الدنووقة بالكلمة الترويج على ازجراءات سير ع  الرضا أثر زختبار الباي  الخوي ازنحدار تقدير  تائج: (03جدول رقم )   

 spssاعتمادا عل  مخ جات   الباحةتين تصمي  من :الدصدر                   
 سدير عدن ال ضدا بعد  بدين متوسدطة تر د ة ارتبا  علاقة ججود نستنت  ج  ا 0.621 بل  ا رتبا  معام  أ  أعلا  الج ج  خلا  من لنا  تضح   

 ا جد اءات سدير عدن ال ضدا أ   تضدح كمدا تدن ، - بالشدلف الجزائد  اتصدا ت مؤسسة في المن مة لمنتجات المنطوقة بالكلمة جاليج   الإج اءات
 أكدى 133.317 ب الم د رة ا سدوبة fأ  أعدلا  الجد ج  نتدائ  تشدير كمدا. للمؤسسدة الديج   في ا اصد  التبدا ن مدن% 38.6 نسدبت  مدا   س 
 ذات علاقددة ججددود  ةبددت مددا جهدد ا ،0.05 مددن أقدد  جهددي 0.000 ب الم دد رة ال  لددة مسددتوإ جعندد ( 212-1) ح  ددة درجددة عندد  الج جليددة f مددن

 .المؤسسة لمنتجات جاليج   الإج اءات سير عن ال ضا بع  بين( α≤ 0.05) د لة مستوإ عن  احصائية د لة
 لمنتجدات المنطوقدة بالكلمدة الديج   زاد كلمدا جاحد ة بوحد ة ا ج اءات سير عن ال ضا زاد كلما أن  أعلا  الج ج  خلا  من أ ضا لنا  تضح كما

 :التالي بالشك  البسيع الخطي ا مر ار معادلة جتكو % 31.1 بنسبة المؤسسة

 
 أج مع د ة غدير جبسديطة سلسدة الإجد اء سدير عمليدة كاندت فكلمدا الإجد اءات، سدير علد  ال ضدا بين دا مدن أندوا  هدي الزبدو  رضا أ   تضح جهنا   

 .إج اءاتها سير عل  رضا  خلا  من الجي ة جإدارتها المن مة لخ مات جسيرجج أ ضا جباليج   بال ضا الزبو  سيح  ترو لة
 ا جد اءات سدير عدن لل ضدا( α≤ 0.05) ال  لدة مسدتوإ عند  إحصدائية د لدة ذج أثد   وجد : ''ال ائلدة ازولى الفرعية الفرضية قبول يدكننا جمن 
 ''.تن  - بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل 

 بالكلمدة الديج   علد  العداملين عدن ل ضدا( α≤ 0.05) ال  لدة مسدتوإ عند  احصدائية د لدة ذج أثد    وج: »الثا ية الفرعية الفرضية2.3.2.2
 ''.تن  - بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة

 بين مدا، الأثد  جاختبدار المنطوقدة بالكلمدة جالديج   العداملين عدن ال ضدا بعد  بدين العلاقة اختبار سنحاج  البسيع الخطي ا مر ار اختبار جباستا ا 
 .ثابتة الأخ إ الأبعاد باقي أ  افياض عل 

 
 

 الدعامل 
B 

 قيمة
T 

ماةةةةتو  
 الدزلة

 درجة
 الحرية

معامةةةةةةةةةةةةةةةةةل 
 التحديد

R2 

 معامل ازرتبا 
R 

 fقيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 المحاوبة

 fقيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 ا دولية

ماةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتو  
 الدزلة

 0.000 3.94 133.317 0.621 0.386 1 0.000 26.706 2.589 الثابت

الرضةةةةةةةةا عةةةةةةةة  سةةةةةةةةير 
 الإجراءات

0.311 11.546 0.000 212 
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 الدنووقة بالكلمة الترويج علىالعامل   ع  الرضا أثر زختبار الباي  الخوي ازنحدار تقدير  تائج: (04جدول رقم )   

 spssاعتمادا عل  مخ جات   الباحةتين تصمي  من :الدصدر                  
 عددن ال ضددا بعدد  بددين متوسددطة تر د ددة ارتبددا  علاقددة ججددود نسددتنت  ج دد ا 0.594 بلدد  ا رتبددا  معامدد  أ  أعددلا  الجدد ج  خددلا  مددن لنددا  تضددح    

 التبدا ن مدن% 35.3 نسدبت  مدا   سد  العداملين عدن ال ضدا أ   تضدح كمدا بتدن ، الجزائد  اتصدا ت مؤسسدة في المن مة لمنتجات جاليج   العاملين
 .للمؤسسة اليج   في ا اص 
 ال  لددة مسددتوإ جعندد ( 212-1) ح  ددة درجددة عندد  الج جليددة f مددن أكددى 115.561 ب الم دد رة ا سددوبة f أ  أعددلا  الجدد ج  نتددائ  تشددير كمددا

 عدن ال ضدا بعد  بدين (α≤ 0.05) د لدة مسدتوإ عن  إحصائية د لة ذات علاقة ججود  ةبت ما جه ا ،0.05 من أق  جهي 0.000 ب الم  رة
 .المؤسسة لمنتجات جاليج   العاملين
 بنسدددبة المؤسسدددة لمنتجدددات الددديج   زاد كلمدددا جاحددد ة بوحددد ة العددداملين عدددن ال ضدددا زاد كلمدددا أنددد  أعدددلا  الجددد ج  خدددلا  مدددن أ ضدددا لندددا  تضدددح كمدددا

 :التالي بالشك  البسيع الخطي ا مر ار معادلة جتكو % 26.6

 
 مدن هد ا كد  ا سنة، جالمعاملة الزبو  متطلبات م  التجاجب جس عة تعامل   تر   ة خلا  من العاملين عل  راضي هنا أ ضا الزبو  أ   ع  جه ا
 المنطوقدددة بالكلمدددة أو عن دددا الإيجدددابي بالكدددلا  منتجاتهدددا أج جخددد ماتها للمن مدددة سددديرجج تل دددائي بشدددك  جأ ضدددا للزبدددو  الكلدددي ال ضدددا ق يدددز شدددأن 

 .الإيجابية
 علدد  العدداملين عددن ل ضددا (α≤ 0.05) ال  لددة مسددتوإ عندد  إحصددائية د لددة ذج أثدد   وجدد : '' ال ائلددة الثا يةةة الفرعيةةة الفرضةةية قبةةول يدكننددا جمند 

 ''.تن  - بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج  
 الديج   علد  الم  مدة الخد مات عدن ل ضدا (α≤ 0.05) ال  لدة مسدتوإ عند  إحصدائية د لدة ذج أثد   وجد : "الثالثة الفرعية الفرضية3.3.2.2

 ال ضدا بعد  بدين العلاقدة اختبدار سدنحاج  البسديع الخطدي ا مرد ار اختبدار جباسدتا ا " تدن  -بالشدلف الجزائد  اتصا ت لمؤسسة المنطوقة بالكلمة
 .ثابتة الأخ إ الأبعاد باقي أ  افياض عل  بين ما، الأث  جاختبار جاليج   الم  مة الخ مات عن
 الدنووقة بالكلمة الترويج على لخدمات الدقدمةا ع  الرضا أثر زختبار الباي  الخوي ازنحدار تقدير  تائج: (05جدول رقم )   

 spssاعتمادا عل  مخ جات   الباحةتين تصمي  من :الدصدر                             
 عددن ال ضددا بعدد  بددين متوسددطة تر د ددة ارتبددا  علاقددة ججددود نسددتنت  ج دد ا 0.674 بلدد  ا رتبددا  معامدد  أ  أعددلا  الجدد ج   خددلا مددن لنددا  تضددح   

 الخد مات عدن ال ضدا أ   تضدح كمدا تدن ، -بالشدلف الجزائد  اتصدا ت مؤسسدة في المن مدة لمنتجدات المنطوقدة بالكلمدة جالديج   الم  مة الخ مات
 .للمؤسسة اليج   في ا اص  التبا ن من% 45.4 نسبت  ما   س  الم  مة

 الدعامل 
B 

 قيمة
T 

ماةةةةةةةةةةتو  
 الدزلة

 درجة
 الحرية

معامةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 
 التحديد

R2 

معامةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 
 ازرتبا 

R 

 fقيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 المحاوبة

 fقيمةةةةةةةةةةةةةةةةة
 ا دولية

ماةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتو  
 الدزلة

 0.000 3.94 115.561 0.594 0.353 1 0.000 31.085 2.758 الثابت

 الرضا ع 
 العامل  

0.266 10.750 0.000 212 

 الدعامل 
B 

 قيمة
T 

ماةةةةةةةةةةةةةتو  
 الدزلة

 درجة
 الحرية

معامةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل 
 التحديد

R2 

 معامل ازرتبا 
R 

 fقيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 المحاوبة

 fقيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةة
 ا دولية

ماةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتو  
 الدزلة

 0.000 3.94 176.082 0.674 0.454 1 0.000 26.823 2.483 الثابت

 الرضا ع 
 الخدمات 

0.326 13.270 0.000 212 
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 ال  لدة مسدتوإ جعند ( 212-1) ح  دة درجدة عند  الج جليدة f مدن أكدى 176.082 ب الم د رة ا سدوبةf أ  أعدلا  الجد ج  نتائ  تشير كما    
 ال ضددا بعدد  بددين( α≤ 0.05) د لددة مسددتوإ عندد  إحصددائية د لددة ذات علاقددة ججددود  ةبددت مددا جهدد ا ،0.05 مددن أقدد  جهددي 0.000 ب الم دد رة

 .المؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة جاليج   الم  مة الخ مات عن
 المنطوقدددة بالكلمدددة الددديج   زاد كلمدددا جاحدد ة بوحددد ة الم  مدددة الخددد مات عدددن ال ضددا زاد كلمدددا أنددد  أعدددلا  الجددد ج  خددلا  مدددن أ ضدددا لندددا  تضدددح كمددا

 :التالي بالشك  البسيع الخطي ا مر ار معادلة جتكو % 32.6 بنسبة المؤسسة لمنتجات
 الزبددو  متطلبددات حسدد  جت دد يد ا الم  مددة الخ مددة جددودة خددلا  مددن المن مددة خدد مات علدد  ال ضددا جهددي الزبددو  رضددا مددن أخدد  نددو   تح ددز أ ضددا

 الإيجابيدة المنطوقدة بالكلمدة جمنتجاتهدا للمن مدة الديج   يح دز أ  شدأن  مدن ال ضدا مدن الندو  هد ا المناسبين، جالمكا  الوقت جفي جاحتياجات ، جرغابت 
 الكلمدة تدنع  ال ضدا عد   حالدة في جلكدن جمنتجاتهدا، المن مدة عل  للزبو  الكلي ال ضا تنت  الساب ة ال ضا أنوا  جك  رضا ، من جالنابعة جالتل ائية
 قبةول يدكنندا جمند . الزبدو  رضدا علد  ا اف دة علد  العمد  يجد  لد ا جاسدتم ار ت ا، المؤسسة مكانة عل  جتؤث  سلبية منطوقة كلمة جتصبح المنطوقة
 :ال ائلة الثالثة الفرعية الفرضية

 في المن مدة لمنتجدات المنطوقدة بالكلمدة الديج   علد  الم  مة الخ مات عن ل ضا (α≤ 0.05) ال  لة مستوإ عن  إحصائية د لة ذج أث   وج '' 
 ''.تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة

 :و قول قبولذا ازمر يقتضي الرئياية للفرضية الفرعية الفرضيات وليل خجل م * 
 الجزائد  اتصدا ت مؤسسدة لمنتجدات المنطوقدة بالكلمدة الديج   علد  الزبدو  ل ضدا( α≤ 0.05) ال  لدة مسدتوإ عند  احصدائية د لة ذج أث   وج ''

 '. تن  -بالشلف
 ومناقشت ا:  النتائج. 3 

 :التالية ال ئيسية جال  ضيات ال  عية الةلاثة في النتائ  اختبار ال  ضي جتتمة 
 تدن  -بالشدلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل  الزبو  ل ضا إحصائية د لة ذج أث   وج  -

 :خلا  من جذل 
 .تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل  الإج اءات سير عن ل ضا أث  ججود -
 .تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل  العاملين عن ل ضا أث  ججود-
 .تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل  الم  مة الخ مات عن ل ضا أث  ججود -

جهدد ا مددا  ؤكدد  ضدد جرة ا هتمددا  ب ضددا الزبددو  بكافددة اشددكال   دد   ق يددز الدديج   للمن مددة جلي لمنتجاتهددا خاصددة بالأسددلوب 
الكلمددة المنطوقددة جالدد و  كددو  بتل ائيددة مددن الزبددو  بسددب  رضددا ، جهدد ا مددا أك تدد  أغلدد  ال راسددات السدداب ة بضدد جرة ا هتمددا  

 طوقة.نب ضا الزبو  جال جر الم   التي تلعب  الكلمة الم
 الخجلة: 
 جبالتددالي ت دد م ا، الددتي جالخدد مات المنتجددات بشددأ  الإيجابيددة أفعددا   جردجد العمددلاء ت اعدد  بكي يددة كبدديرة ب رجددة  دد تبع من مددة أو مذدداح إ        

 المنطوقدة بالكلمدة تسدم  الط   دة جه   جعائلاته ، لأص قائ    ا للتوصية استع اد عل  سيكونو  المن مة منتجات عن بال ضا الزبائن شعور عن 
 المن مدات علد  الضد جرو مدن أصدبح جلد ل . ال اضديين الدزبائن ترد   مدن المؤسسدة صالح في مجانية ت جيجية أداة الأخيرة ه   تعتى حي  الإيجابية،
 :  التالي النحو عل  هي النتائ  من مجموعة إلى توصلنا جق . جخ ماتها للمن مة اليج   في جاستكلال  رضاه  جق يز الزبائن كس 

 :النلرية النتائج-
 بعدد  با سدتياء أج جال  حددة بال بدو  العميدد  جإحسداس الددزبائن توقعدات مدد  المن مدة ترد   مددن الم  مدة الخ مددة تطدابز مدد إ عدن عبددارة الزبدو  رضدا-

 جال ضدا الإجد اءات سدير عدن ال ضدا: في الزبدو  رضدا أبعداد جتتمةد  توقعاتد ، مد  للمنتدوج المد رك ال علدي الأداء بدين الم ارندة عدن الناجمدة الشد اء عملية
 .الم  مة الخ مات عن جال ضا العاملين عن
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 جتتمةدد  باقتنائ ددا، المسددت لكين جإقنددا  المؤسسددة جخدد مات بمنتجددات للتع  ددف تهدد   مباشدد  جغددير مباشدد  اتصددا  عمليددة عددن عبددارة هددو الدديج   -
 أخدد إ ت جيجيددة لعناصدد  بالإضددافة ،.(العامددة جالعلاقددات جالنشدد  ال عا ددة المبيعددات، تنشدديع الشاصددي، البيدد  الإعددلا ،: )في اليجيجددي المددز   عناصدد 

 .المؤسسة ل إ كبيرة أهمية  ا جالتي المنطوقة كالكلمة
 جسديلة  صدبح بأ  للزبدو  تسدمح بد جرها الدتي جاسدياتيجيات ترد م عد ة تر  ز عن جخ ماته  للمن مات اليج   في هاما دجرا الزبو  رضا  لع  -

 .  الإيجابية الدنووقة الكلمة تر  ز عن أهم ا ت جيجية
 :توبيقية  تائج-
 :التالية الن ا  في جتتمة  
 :خلا  من جذل  تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل  الزبو  ل ضا إحصائية د لة ذج أث  وج   -
 .تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل  الإج اءات سير عن ل ضا أث  ججود -
 .تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل  العاملين عن ل ضا أث  ججود-
 تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة لمنتجات المنطوقة بالكلمة اليج   عل  الم  مة الخ مات عن ل ضا أث  ججود -
 :وازقتراحات التوليات -

 :التالية ا قياحات شك  في صياغت ا يدكن
 .جرغبات  تطلعات  تلبي خ مات جت  يم توفير تر  ز عن تن  - بالشلف الجزائ  اتصا ت لمؤسسة الزبو  إرضاء عل  العم -
 .ق ي   عل  العم  تن  -بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة عل  يج  م   عنص  لكون  إهمال  جع   الزبو  رضا بعنص  ا هتما  تعز ز -
 عددن ال اضددي الزبددو  مددن ت ددا  بأنهددا المنطوقددة الكلمددة أهميددة تكمددن: التددالي بالمبدد أ الإيدددا  تددن  - بالشددلف الجزائدد  اتصددا ت مؤسسددة علدد  يجدد  -

 .ج د زبائن لج ب المؤسسة منتجات
 علد  رضداه  ق يدز في  سداه  مددا رغباته  جق    حاجاته  لمع فة الزبائن حو  تسو  ية ببحوث تن  –لشلفبا الجزائ  اتصا ت مؤسسة قيا  -

 .ا اليين الزبائن عل  جا اف ة جعما ا جمنتجاتها المن مة
 .المنطوقة الكلمة رأس   جعل  ا   ةة اليج   عناص  عل  اليكيز تن  – بالشلف الجزائ  اتصا ت مؤسسة عل  -
 م دد  عنصدد  الدديج   لكددو  تددن  -بالشددلف الجزائدد  اتصددا ت مؤسسددة خدد مات بكدد  الددزبائن إعددلا  قصدد  معاصدد ة ت جيجيددة ت نيددات تبدد  ضدد جرة-

 .جالتميز التطور لتح يز
 

 الإحازت والدراجلا:
 

. تم ا سيداد من موق  ش كة اتصا ت الجزائ  الجزائ : . نب ة عن ش كة إتصا ت الجزائ (. 2024إتصا ت الجزائ . )جان ي,  .1
https://www.algerietelecom.dz/ar/page/le-groupe-p2 

إثير الكلمة المنطوقة كأح  اسياتيجيات اليج   جعلاقت ا ب جاف  إدارة المش جعات الصكيرة ل و عينة من أف اد الأس ة  .( جان ي ,2020) .السواح, إ.   .2
 .316-261 ,(01)06 ,مجلة ال راسات جاليبية النوعية .بمحاف ة ال ق لية

 .سورا: لجامعة ا فياضية السور ة .تأث  التسو ز ا لكيجني عل  رضا الزبائن في قطا  ا تصا  .(2016) .الصباغ,  .   .3
دراسة مي انية للجي  الةال  لمؤسسة موبلي . )تر  ف  -(. أث  الكلمة المنطوقة عل  تب  المست ل  للمنتجات الج   ة 2015, 07 01أمينة تر  ف. ) .4

 .58-43(، 02)04أمينة، ا  ر( 
 عما  الأرد : دار ص اء للنش  جالتوز  . التسو ز م خ  ن  و ج كمي.(. 2012إاد عب  ال تاح النسور . ) .5
 . عما , الأرد : دار جائ  للنش  جالتوز   .(Vol. 07) إدارة الجودة الشاملة .(2014) .جودة,  . أ .6
مجلة الأبراث (. مساهمة ادارة العلاقة م  الزبو  ا لكيجنية في ق يز رضا الزبو ،دراسة حالة مؤسسة موبيلي . 2021حنا  ب ج ، ج حياة بور ر . ) .7

 .268(، 02)16ا قتصاد ة، 
 ال اه ة مص : لش كة الع بية المتح ة للتسو ز جالتور  ات بالتعاج  م  جامعة ال  س الم توحة. مبادئ التسو ز.(. 2009رائف توفيز. ) .8
 .سو  ية جإدارة الأعما مجلة ال راسات الت .إثير عناص  المز   اليجيجي عل  سلوك المست ل  .(2018) .جزا  ,   & ,.رماس ,   .9
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 ، ا  ر( عما : دار ال اا للنش  جالتوز  .01) تسو ز الخ مات.(. 2012زاه  عب  ال حما  عاترف. ) .10
ة مجلدراسة مي انية قليلية. -(. الكلمة المنطوقة الألكيجنية جأث ها عل  ا رتباترات ال  نية للمست ل  الجزائ و مروة ق وة أرجما 2020سليمة مخلو  . ) .11

 (.02)06ميلا ، 
دراسة حالة مجم  بلا  الجزائ .  -(. أث  الكلمة المنطوقة ا لكيجنية عل  قسين صورة العلامة التجار ة2018عائشة بوعام  ، ج محمد السعي  سعي اني. ) .12

 .71، 44مجلة جي  العلو  الإنسانية جالإجتماعية، 
 عما  ا رد : دار زه ا  للنش  جالتوز  . لا .اليج   جا ع(. 2013عب لي قحطاني ، ج سمير عب لي . ) .13
 (.03)03إقتصاد الما  جالأعما ، دراسة حالة علامة كون جر.  -(. إثير عناص  المز   التسو  ي عل  رضا الزبو  2019 سن عطا الله . ) .14
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