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 من خلاؿ برديد في مؤسسة جازم بالاغواطتهدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة مدل تأثتَ التسويق الدباشر على كلاء العميل :ملخص
 قد ، كالريادة الذم أصبح مهم بالنسبة للمؤسسات لتحقيق الاستمرارية كتأثتَىا على الولاءأساسيات التسويق الدباشر كاىم أساليبو

 .البيانات لدعالجة (SPSS.21)على  الاعتماد تم كما ،استعملنا الاستبياف ك تم توزيعو على عينة الدراسة

 على كلاء العملاء كيرجع ذلك للاستخدامات الجيدة لأساليب التسويق الدباشر لتسويق الدباشرؿ إلى كجود اثر الدراسة توصلت 
 . يساعد الدؤسسات كبشكل كبتَ على برقيق كلاء العميلحيث  (..رجاؿ البيع، الاتصاؿ مباشرة على الانتًنت، الذاتف )

. التسويق الدباشر، أساليب التسويق الدباشر، الولاء،مؤسسة جازم بالاغواط: الكلمات المفتاحية

 ، JEL :M31التصنيف 

Abstract: this study aims to know the impact of the direct marketing on customer loyalty in 
the institution Djezzy in Laghouat, by his most important méthodes and  how to affact customer 
loyalty, wich has bacome important for instisutions to achive the continuity and leadership, the 
researcher used a questiinnaire that was distributed to a sample of the study  and we have used 
(SPSS.21.) to process the data. 

The results of the study showed the existence an impact between direct marketing and loyalty 
 ,and the Good uses of direct marketing methods (selling men,online contact,the phone…) helps 
achive customer  loyalty. 

Keywords : direct marketing, direct marketing methods, loyalty, institution Djezzy Laghouat  
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I -تمهيد: 

 استًاتيجيات إعداد عليها حتم لشا أمامها، الدتاحة السوقية الفرص باستغلاؿ الدؤسسات اىتماـ الأختَة الآكنة في      ازداد

الدتغتَات الحديثة، حيث يتوقف لصاحها على مدل قدرتها على التحكم في لراؿ التسويق  من جهة  مع تتلاءـ جديدة تسويقية
، تبقي كبهم الدؤسسة تبيع فلهم اىتماـ أم مؤسسة لزلك برقيق حاجات كرغبات عملائها من جهة أخرل، لاف العميل يعتبر   كتدكـ

 العميل أف حقيقة على تستفيق كأف ،ؿبالعمي التوجو فلسفة تتبتٌ كيف جيدا كتدرؾ تعي أف الدعاصرة الأعماؿ منظمات على يجب لذلك
الجديد؛  العمل رب ىو

     كلكي تأثر الدؤسسة على عملائها لابد من اعتمادىا على عنصر اتصاؿ فعاؿ لتحقيق اىتماماتهم كحاجاتهم كرغباتهم،فيجب عليها 
التخطيط الجيد، كبعناية فائقة، كبدساعدة تطور الإعلاـ كالاتصاؿ أصبح بإمكاف الدؤسسات الاتصاؿ الفردم بعملائها كىذا ما يفعلو 
التسويق الدباشر فاف أحسنت الدؤسسات استخدامو فيمكنها برقيق أىدافها، كجذب عملائها كبرقيق رضائهم باعتباره كسيلة اتصاؿ 

 .مباشرة تسمع بقياس كمعرفة ردكد العملاء بصفة مباشرة

    كفي ىذه الدراسة سنبرز اثر التسويق الدباشر في برقيق كلاء العميل، باعتباره أسلوب اتصالي مباشر موجو لو، كىو طريقة إستًاتيجية 
 .متميزة كحديثة موجهة لاستهداؼ العملاء ك الاحتفاظ بهم، كبرقيق رضاىم بصورة دائمة

I.1 - الإشكالية وفرضيات الدراسة

 إضافة خدمية، أك صناعية كبتَة، أك صغتَة كانت سواء الناجحة الدؤسسات أنواع بصيع اليوـ نرل الدباشر، التسويق لأهمية        إدراكا

 أساليب من أسلوبا خططها التسويقية في تضمن أصبحت بصيعها الغذائية، الدنتجات شركات حتى أك التجزئة بذارة أك الجملة بذارة إلى

نو يؤثر الدؤثرة بطريقة مباشرة مع العميل كىو مرتبط بدزيج تركيجي يسمح للمؤسسات في لستلف القطاعات بكسب الدباشر لا التسويق
أي مدى تأثير التسويق المباشر على ولاء عملاء  في مؤسسة  عملائها ك برقيق رضاىم كمن ىنا تتبلور الإشكالية التالية إلى

 الاتصالات جازي بالاغواط؟

: كعلى ضوء ما سبق كضعنا لرموعة من الفرضيات للإجابة على الإشكالية كىي

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ رجاؿ البيع ك برقيق كلاء العملاء مؤسسة جازم بالاغواط؛ : الفرضية الأكلى

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الخدمات الدباشرة الدقدمة على الانتًنت كبرقيق كلاء العملاء مؤسسة جازم : الفرضية الثانية
بالاغواط؛ 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية إعلانات التلفاز كبرقيق كلاء العملاء مؤسسة جازم بالاغواط؛ : الفرضية الثالثة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية خدمات الذاتف الدباشرة كحقيق كلاء العملاء مؤسسة جازم بالاغواط؛ : الفرضية الرابعة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الخدمات الأكشاؾ كالكتالوجات كحقيق كلاء العملاء مؤسسة جازم بالاغواط؛  : الفرضية الخامسة

I.2 -دراسات السابقةال  :

قبل التطرؽ إلى دراسة اثر التسويق الدباشر على كلاء العميل، بذدر بنا الإشارة إلى دراسات سابقة التي تناكلت الدوضوع بالدراسة 
: كالتحليل، ك ىي تتلخص في
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، 2017،-دراسة حالة مؤسسة موبيليس–دور التسويق المباشر في تحقيق ولاء الزبون )دراسة خليل وليد، . 1       
. ،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير،جامعة سطيف(رسالة ماجستير

  ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدل مساهمة التسويق الدباشر في برقيق كلاء زبائن مؤسسة موبيليس،  ك لتحقيق ىذه الاىداؼ 
 استبانة كزعت زبائن الدتعامل موبيليس لولاية أـ 200لجا الباحث إلى الاختبارات التحليلية لفرضياتو عن طريق الاستبياف، حيث استخدـ 

 الدنتجة الشركة بتُ كتوزيع اتصاؿ قنوات يفتحالبواقي، ك من خلالو تم التوصل إلى لرموعة من النتائج  أهمها ىو انو التسويق الدباشر  
 الزبوف احتياجات بردد من جهة  حيث البعض، لبعضهما الطرفتُ كلا بتقريب يسمح ذلك فاف كبالتالي كسطاء كجود دكف كزبائنها
 كل فيساىم يريده، الذم الدنتج كاستخدامات توقعاتو بشأف الصريح رأيو بإبداء للزبوف يسمح أخرل جهة كمن كمضبوط دقيق بشكل
 .الزمن بدركر جيدة علاقات بناء في ذلك

 التسويق المباشر في تحسين أداء الخدمات و تحقيق الميزة التنافسية، ت، دور سياسيا2017دراسة سفيان مسالتة،. 2
 .، أطروحة دكتورا، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، جامعة سطيفدراسة ميدانية لبعض المؤسسات الاقتصادية

      ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة كجود علاقة بتُ استخداـ أدكات التسويق الدباشر ك إمكانية برستُ الأداء الخدمي ك برقيق 
الديزة التنافسية، ك قد استخدـ أسلوب الاستبانة كالتي كزعت على لرموعة من الدؤسسات الاقتصادية بولاية سطيف، كتوصلت الدراسة 

الاستعماؿ الدتميز كالدتكامل لدختلف أدكات التسويق الدباشر يعتبر مصدرا أساسيا لاكتساب الديزة التنافسية سواء من خلاؿ إلى أف 
لابد أف تقوـ ، ك أكصت الدراسة انو بزفيض التكاليف أك تقليص الوسطاء أك التميز في تقدنً الخدمات كطريق الوصوؿ السريع للعملاء

الدؤسسات باستخداـ الددخل الدلائم للتسويق الدباشر فاختياره قد يكوف كمميز أساسي أك كأداة مكملة لباقي عناصر الدزيج التًكيجي، أك 
. ، سيساعد الدؤسسة في برقيق أىدافها الدبتغاة من التسويق الدباشربيعيكمدخل توزيعي، أك كمدخل 

دراسة حالة مؤسسة كوندور للمنتجات "، واقع التسويق المباشر في المؤسسات الجزائرية2014،عبد الحليم بوشلوش. 3
 01، المجلد02الكهرومنزلية بولاية برج بوعريريج،مقال منشور في مجلة البحوث الاقتصادية و المالية، جامعة قسنطينة 

.  02العدد

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرفة على جانب مهم متعلق بتقنيات التسويق الدباشر في الدؤسسات الجزائرية، ك ذلك من خلاؿ      
أين تم الوقوؼ على كاقع تطبيقات التسويق الدباشر من طرؼ  دراسة حالة مؤسسة كوندكر للمنتجات الكهركمنزلية بولاية برج بوعريريج،

ىذه الدؤسسة، كلاستكماؿ جوانب الدراسة كبلوغ أىدافها قمنا بإعداد استبياف تم توزيعو على عينة من الزبائن الصناعيتُ للمؤسسة، أين 
تبتُ من خلاؿ النتائج الدتوصل إليها الاعتماد الدتوسط لدؤسسة كوندكر على تقنيات التسويق الدباشر، كما توصلت الدراسة استخداـ 
الدؤسسة للتكنولوجيات الحديثةّ  إلى أف في التسويق الدباشر يزيد من حظوظها في استغلاؿ الفرص الدتاحة في السوؽ خاصة مع توجو 

 .الدستهلك الجزائرم إلى استخداـ ىذه التكنولوجيات
، اثر التسويق الداخلي في تنمية الولاء للعلامة التجارية،دراسة ميدانية بمؤسسة موبيليس دراسة موساوي سارة. 4

 .، جامعة الجلفة(1)35للاتصالات الخلوية بالجزائر، مقال منشور في مجلة الحقوق و العلوم الانسانية، العدد الاقتصادي،

على تنمية الولاء للعلامة  (التدريب، التحفيز، زيادة دافعية العاملتُ)     قدـ ىذا الدقاؿ  بياف اثر التسويق الداخلي بأبعاده 
التجارية ، حيث تم تصميم استبانة بهدؼ قياس ىذا الأثر داخل مؤسسة موبيليس للاتصالات الخلوية، كتم توزيعها على بصيع العاملتُ 
بكل من ككالة الجلفة كالاغواط كغرداية كمجتمع للدراسة، كمن أىم النتائج الدتوصل إليو ىذه الدراسة ىو كجود اثر للتسويق الداخلي 
على تنمية كلاء للعلامة التجارية بدؤسسة موبيليس، ك من أىم التوصيات ىو ضركرة البذؿ الكثتَ من الجهود ابذاه العاملتُ ك كسب 

. رضاىم لضماف استمرارىم بالعمل ك كذا أهمية توضيح ادكار العماؿ في لستلف الدستويات الإدارية
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نور الدين رجم، دور التسويق المباشر في تحسين الاتصال بالمستهلكين، مقال منشور في مجلة .5
. ،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير،جامعة سكيكدة01،العدد04مقاربات،المجلد

        ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز دكر التسويق الدباشر في بناء علاقة مباشرة مع الدستهلكتُ، باعتبار   أف التسويق الدباشر 
احد الوسائل الذامة ضمن عناصر الاتصاؿ التسويقي، حيث يكمن للمؤسسة الاعتماد عليو كبديل للاتصاؿ،ك من أىم النتائج الدتوصل 

إليها في ىذه الدراسة ىي انو التسويق الدباشر يتيح للمؤسسة الاتصاؿ مع الدستهلكتُ ك تقليل من تكاليف كسائل الاتصاؿ الأخرل، 
. لكن ىذه الدراسة لم تتطرؽ للجانب التطبيقي، ك ركزت فقط على الجانب النظرم

متطلبات التسويق المباشر،دراسة حالة في الشركة العامة لمنتجات الالبان، مقال منشور ،2010دراسة حمزة الشمري،. 6
. 82في مجلة الإدارة والاقتصاد،جامعة بغداد العراق،العدد

الدباشر  تعريف شركات الأعماؿ الحاضرة كالباحثتُ فػي لراؿ إدارة التسويق باليات عمل التسويق      كاف الذدؼ لذذه الدراسة ىو
ركات شجيع شكما يهدؼ البحث إلى ت. ككضع تعريف كاضح لو يدكن التعويل عليو في لراؿ البحوث التسويقية التي بذرل لاحقا

العميل، كمن الأعماؿ على تبتٍ بعض طرائق التسويق الدباشػر في أعمالذا كعلى أسس علمية كميدانية تزيد من ربحية الشركة كبرقق رضا 
اجل برقبق  اىداؼ الدراسة قامة الباحث بدقابلة شخصية مع مؤكلي ك موظفي الدؤسسة لزل الدراسة، باضافة الى استخداـ قوائم 

 التسويق متطلباتحتها كجدارتها فػي قياس ص، إذ تم الحصوؿ على قوائم الفحص من بحوث أجنبية اختبرت  Check listsالفحص 
يتيح التسويق الدباشػر اتػصالا مػستقيما بػتُ الشركة ،كمن أىم النتائج الدتوصل إليها في ىذه الدراسة ىي  الدباشر في شركات الأعماؿ

ح للشركة سمؾ مؿفػي ذلػك الاتصاؿ ، كبالتالي فاف ذ (لتجزئةتاجر الجملة أك تاجر ا)الدنتجة كزبائنها دكف أف يتػدخل احد من الوسػطاء 
ق الصريح بشاف توقعاتو مالدنتجة بتحديد احتياجات الزبوف بشكل دقيق كمضبوط من جهة ، كمن جهة أخرل يسمح للزبوف بإبداء رأ

 . الذم يريده لشا يشعر الزبوف باف صوتو مسموع كطلباتو تلبى فيشعر بالرضا بذاه منتوج تلك الشركةالدنتجكاستخدامات 

يتضح أف اغلب الدراسات لم تكن بصيعها قد تناكلت الأساليب الجديدة للتسويق الدباشر كالتسويق عبر الانتًنت تسويق      
، ركزت فقط على الأساليب القديدة كالراديو ك البيع الدباشر، بينما تتميز دراستنا عن الدراسات ....الدباشر عبر الكاتالوجات كالأكشاؾ 

السابقة انو ركزت على العميل بشكل كبتَ ك كيفية برقيق حاجاتو ك رغباتو الدتغتَة، ك استخدمنا في دراستنا أساليب التسويق الدباشر 
 . الحديثة التي تركز ك بشكل كبتَ على العميل في الدرجة الأكلى

3.I-تقسيمات الدراسة: 

     استلزمت الدراسة استخداـ الدنهج الوصفي لوصف متغتَات الدراسة، ككذا استخداـ الدنهج التحليلي في الجانب التطبيقي من 
. خلاؿ الاستعانة بأدكات إحصائية لاختبار الفرضيات كدراستها كبرليلها كالوصوؿ إلى نتائج

:  تضمنت الدراسة النقاط الأساسية التالية

الإطار النظرم للدراسة : المحور الأكؿ

. دراسة ميدانية حوؿ اثر التسويق الدباشر على كلاء عملاء مؤسسة الاتصالات جازم  بالأغواط: المحور الثاني

II- الإطار النظري للدراسة: 

1.II -مفهوم التسويق المباشر و أىدافو: 
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 بعناية، مستهدفتُ مستهلكتُ مع الدباشر لالاتصا في يكمن الدباشر  التسويق:"      عرؼ فيليب كوتلر التسويق الدباشر على انو
 ؛(Kotler ,2010 ,p75)  .تفاعلي أساس كعلى فردم، في شكل غالبا

التسويق الدباشر ىو لرموعة من الأدكات ك التقنيات التي تسمح بنقل رسائل  : " Lindon Lendervie      عرفو الكاتب 
  ؛(Lendervie, 2013,p102)".مباشرة إلى أشخاص معينتُ لحثهم على الاستجابة الدباشرة في الددل القصتَ

التسويق الدباشر ىو تسويق تفاعلي الذم يستخدـ كسيلة أك لرموعة من الوسائل الإعلامية  : " Lasary      كما عرفو 
 ؛(Lasary, 2013,p183) ."للحصوؿ على استجابة 

      من التعاريف السابقة نستنتج أف التسويق الدباشر ىو عملية تسويقية تستخدـ لستلف أساليب الاتصاؿ، ك ذلك للحصوؿ 
. على استجابة للعميل، كبرقيق حاجاتو ك رغباتو

         تسعى أم مؤسسة إلى النجاح كالاستمرارية في عملها، كسط عملائها لذلك فاف مؤسسة تسعى من خلاؿ نشاط 
 (274-273ص. ، ص2010كورتل،) :التسويق الدباشر إلى برقيق لرموعة من الأىداؼ الرئيسية ىي

دراسة السوؽ من خلاؿ استعلاـ على السوؽ بأخذ عينة من العملاء كالاتصاؿ بهم مباشرة كالحصوؿ على أرائهم عن حاجاتهم  -
 كرغباتهم ك غتَىا؛

 زيادة الدبيعات من خلاؿ زيادة رقم أعماؿ بربط علاقة كطيدة ك مستمرة مع عملائهم كالحفاظ عليهم؛ -
 كسب كلاء العملاء من خلاؿ الاتصاؿ الدباشر بهم كتلبية حاجاتهم كتوفتَ منتجات حسب رغباتهم؛ -
 .إعلاـ العميل بأم معلومات جديدة كالعركض الجديدة أك عن فتح قنوات توزيع جديدة أك عن التسعتَ الجديدة  -

II.2 -أساليب التسويق المباشر:  

    مكن التطور الحالي في كسائل الاتصاؿ بصيع الدؤسسات من بيع منتجاتها ك ذلك باللجوء إلى كسائط بيع جديدة كالتسويق 
 :الدباشر يعتبر من أىم الوسائط الجديدة في الوقت الحالي ك من ىنا سنتطرؽ إلى أىم أساليب التسويق الدباشر

 كىي أقدـ أساليب التسويق الدباشر كأرسخها جذكرا حيث تعتمد على رجاؿ البيع لزتًفتُ للاتصاؿ الدباشر :البيع المباشر -
 ؛(67، ص2010عبد الحميد نزار البركازم،) .بالعملاء كتعريفهم بالدنتج كإقناعهم بالشراء

ىو الأسلوب شائع الاستخداـ يعمل على إيصاؿ كعرض الدعلومات للعملاء الدستهدفتُ على عنواف :التسويق بالبريد المباشر -
 ؛(Armstrong.Kotler,p968 ،2012) .المحدد

يتضمن البريد الالكتًكني، البريد الصوتي الالكتًكني،إعلانات على الخط الدفتوح، تكوين موقع : التسويق المباشر عبر الانترنت -
 ؛(34 ، ص2017الرفاعي،) .كيب ك غتَىا
ىو إيصاؿ العركض ك الدعلومات عن الدنتج على عنواف بريدىم الكتًكني عن طريق :التسويق عن طريق البريد الالكتروني -

 ؛(125-124.ص. ، ص2008الطائي،) .الانتًنت
ىي كضع لرموعة من الدلفات المحفوظة في الحاسوب تتضمن بصيع البيانات عن :  التسويق المباشر عبر قواعد البيانات -

 (.109 ص2010العلاؽ، ) .العملاء المحتملتُ الذين يحققوف ربحية للمؤسسة ك الحفاظ ك إدامة العلاقة معهم

II.3 -تعريف الولاء و برامجو  :
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التزاـ عميق لشراء أك اقتناء منتج ما، على الرغم من العوامل الضاغطة ك الجهود التسويقية : "  على انوOliver     عرؼ
  (17 ، ص2009الزغميتي،) "لتحريض الدستهلك على تغيتَ سلوؾ الشراء

 (Marcle, 2013, p26) "العلاقة الدائمة بتُ البائع كالدشتًم:  الولاء على انو Tean Marcle     كما عرؼ

 (138 ، ص2007موساكم،)" التعبتَ الدستمر في الدعاملات ك التعاملات: "    كعرؼ الولاء

 تعلق العميل بدنتجات الدؤسسة كذلك من خلاؿ تكرار الشراء:"    من خلاؿ تعاريف يدكن تعريف الولاء على انو

     تعتمد الدؤسسات من اجل بناء كلاء عملائها كتطويره، إلى إتباع لرموعة من البرامج لجذب عملائها ككسبهم كيعرؼ            
،كىناؾ عدة تقسيمات "برامج تعمل على خلق علاقة بتُ العميل كالدؤسسة عن طريق الامتيازات ك الدكافآت: "برامج الولاء على أنها

 (caizzzo, 2012,p54) :كيسقماف برامج الولاء إلى ثلاثة أنواع Benavant & Mayerلبرامج الولاء من أشهر تقسيمات ىي ؿ

 كىو يبحث عن تنمية كالمحافظة على مشتًيات العملاء، من خلاؿ تدعيم الالتزاـ كالثقة بالنسبة :برنامج التنمية و التطوير_ 
 ؛للمؤسسة بدنحها مكافآت نقدية بزتلف حسب حجم الشراء، كىذا البرنامج يهدؼ إلى برفيز العملاء على الشراء

لسصص لإدارة تغاير خصائص كصفات العملاء ك يدثل أداة مرنة لأنشطة التسويق، بحيث يعرض : برنامج إدارة التغاير_ 
 البرنامج مكافآت غتَ نقدية بزتلف قيمتها من حجم الشراء؛

 عبارة عن برامج لدؤسسات التوزيع كالخدمات، تقتًح استًاتيجيات مشابهة لدا سبق لكن الدكافآت لا يشتًط :برنامج التوزيع_ 
. أف تكوف مكافأة العملاء، نظرا لأنها تتعلق ببناء طويل الددل كلابد من توفتَ الكثتَ من أشكاؿ الامتناف للعملاء

II.4 -استراتيجيات بناء الولاء : 

 ,morgent) :      تتبع أم مؤسسة لرموعة من الأساليب تعمل على جذب العملاء كمن بتُ أساليب بناء الولاء لصد
2010,p26) 

 حيث تقوـ الدؤسسة بدتابعة العميل خلاؿ دكرة حياة الدنتج، كىذا :إستراتيجية التركيز على منتجات المؤسسة أو خدماتها
 .بهدؼ خلق علاقة طويلة الددل مع العميل كتركز ىنا على تنمية الدنتج ك تطويره بدا يتماشي مع حاجات كرغبات العميل لإرضائو

أف تركز الدؤسسة على العميل الذم بإمكانو أف يقنع عميل لزتمل أف يتعامل مع : إستراتيجية التركيز على العميل السفير
 .الدؤسسة كيهدؼ ىذا الأسلوب على قوة العميل السفتَ البيعية كالفعالة

 .أم انتقاؿ الدؤسسة من لزيط مستقر إلى لزيط أكثر تنافسية لشا عليها أف تواجو خطر فقداف العملاء: إستراتيجية ضد التخلي
أم أف الدؤسسة تستغل الأحداث الدكلية كالمحلية لكسب عملاء جدد كبرويلهم لعملاء : إستراتيجية بناء الولاء بالأحداث

  .دائمتُ

III-:دراسة ميدانية حول اثر التسويق المباشر على ولاء عملاء مؤسسة الاتصالات جازي  بالأغواط 

III.1 -تقديم مؤسسة جازي بالاغواط: 

 نشاطها الرئيسي بذارم خدماتي،لذا نظاـ مركزم في التسيتَ، كىي ككالة تابعة لدؤسسة 2005جانفي1          تأسست في 
الجزائر العاصمة كىي من توجو لو الاستًاتيجيات الواجب إتباعها في كافة الأعماؿ كالأنشطة ، كيقع مركزه في شارع الأمتَ عبد القادر 

. بالاغواط

III.2 -منهجية الدراسة وأدواتها :
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III.1.2 -مجتمع الدراسة:  

يدثل لرتمع الدراسة بصيع الأفراد الذم تتوفر فيهم خصائص موضوع الدراسة، ك ىم لرموعة من عملاء مؤسسة جازم     
بالاغواط أم ىم الذين يستخدموف شريحة جازم في ىاتفهم النقاؿ، كتم اختيار العينة بطريقة عشوائية منهم التجار كمنهم طلبة الجامعة 

.   عميل133، باعتبارىم العملاء لدل الدؤسسة كلذم علاقة مباشرة معها، ك قد تم توزيع الاستبياف على ....كمنهم موظفوف

III.2.2 -أداة الدراسة:  

بينما أداة الدراسة فقد اعتمدنا على الاستبياف كأداة لجمع البيانات لدعرفة آراء عملائها، كقياس اثر التسويق الدباشر على     
الجنس، العمر، الدهنة، )كتم بناء الاستبياف من قسمتُ القسم الأكؿ يحتوم على البيانات الشخصية ك الوظيفية لأفراد العينةكلائهم 

بينما يشمل القسم الثاني على أسئلة بسثل الأبعاد الدختلفة لدتغتَات الدراسة ك الدتمثلة في التسويق  (...الدخل، مدة اشتًاؾ في الخدمة
: عبارة موزعة على بطسة متغتَات ك التي ىي (24)الدباشر كمتغتَ مستقل ك الولاء كمتغتَ تابع، ك قد بلغت عدد أسئلة الاستبياف 

 .رجاؿ البيع، اتصاؿ الدباشر عبر الانتًنت، خدمات الذاتف، إعلانات التلفاز، خدمات الأكشاؾ ك الكتالوجات

:        ك قد تم استخداـ مقياس ليكرت لثلاث درجات من اجل تقييم الإجابات لعبارات الاستبياف كمايلي
 (1)غتَ موافق                                     (2)لزايد                                        (3)موافق 

 في الرسومات البيانية Excel 2007تم تفريغ لزتول الاستبياف بتًميز بياناتها ك برليلها بالاستعانة ببرامج إحصائية تم استعماؿ     
النسب الدئوية ك لتكرارات  الدتوسط الحسابي كالالضراؼ الدعيارم، معامل : كما تم استخداـ الأدكات التحليل التالية  ،.spss21الدختلفة ك

 .بتَسوف ، معامل آلفا كركنباخ الارتباط
 اختبار معامل الفاكرونباخ لمتغيرات الدراسة: 01الجدول 

 اختبار الفا كرونباخ عدد الفقرات
24 0.795 

 SPSS.21من إعداد الباحثتُ بناء على لسرجات : الدصدر
ما يدؿ  0.6كىي قيمة مرتفعة كاكبر من الحد الأدنى  0.795          يبتُ الجدكؿ أعلاه أف اختبار معامل الفا كركنباخ بلغت قيمتو 

 . على أف الاستبياف جيد كىذا ما يثبت صدؽ كثبات الأداة الدستعملة في الدراسة

III.3 -عرض و تحليل نتائج الدراسة : 
III.3 .1 . -عرض و تحليل نتائج البيانات الشخصية :

 .تم استخداـ الإحصاء الوصفي لاستخراج التكرارات ك النسب الدئوية لأسئلة الأكلى الدتعلقة بالبيانات الشخصية 
 توزيع عينة المجتمع حسب الخصائص الشخصية:02الجدول

 %النسبةالتكرارات البيانات الشخصية المتغيرات 
 

متغير الجنس 
ذكر 
 أنثى

73 

60 
54.9 

45.1 

 %100 133 المجموع 

 
 
 نمتغير الس

 سنة 18 اقل من

  سنة30 إلى 18 من

 سنة60 إلى 30من 

 سنة فأكثر 60 من

04 

105 

23 

1 

 

3 

78.9 

17.3 

0.8 
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 %100 133 المجموع 

 
 
 

متغير المهنة 

طار موظف إ
موظف 
تاجر 

مهنة حرة 
طالب 
متقاعد 

19 

29 

18 

04 

68 

03 

 

11.3 

21.8 

13.5 

3 

48.1 

2.3 

 

 %100 133 المجموع 

 
متغير تاريخ 

الاشتراك في الخدمة 

اقل من سنة 
من سنة إلى سنتتُ 

من سنتتُ إلى ثلاث سنوات 
أكثر من ثلاث سنوات 

7 

5 

22 

99 

 

5.3 

3.8 

16.5 

74.4 

 

 %100 133 المجموع 

 
 

أسباب اختيار 
المتعامل 

الأسعار 
جودة التغطية 
الإعلانات 
الانطباعات 

مشاكل مع متعامل أخر 
 أخرل

25 

75 

08 

15 

07 

03 

 

18.8 

56.4 

6 

11.3 

5.3 

2.3 

 

 %100 133 المجموع 

 SPSS.21من إعداد الباحثتُ بناء على لسرجات : الدصدر

 أفراد من الغالبية أف كلصد % 45.1 بنسبة60 الإناث عدد بلغ فيما،الدراسة عينة أفراد من % 54.9 كيدثلوف 73الذكور عدد بلغ

 (سنة30-18من ) الفئة العمرية عدد فكافالسن، حيث من العينة أفراد تباين كما.الذكور من ىم للتعامل مع جازم الدهتمتُ العينة
 عدد بلغ بينما , الدراسة عينة من % 17.3 بسثل بنسبة ،23 (سنة60-30من ) الفئة العمريةعدد بلغ فيما( 78.9)يدثلوف اكبر نسبة

 أما ،ك يدكن تفستَىا على أف نسبة الشباب الأكثر استخداما للهاتف النقاؿ كشريحة جازم 0.8%  بنسبة، 1 (سنة60اكثر)الفئة العمرية

كفي الأختَ  %21.8 أم نسبة 29من عينة الدراسة، بينما للموظفوف بلغ عدد  %48.1 أم نسبة 68الدهنة فبلغ عدد الطلبة  حيث من
ك ىذا راجع لاستخداـ الطلبة كالدوظفتُ للهاتف النقاؿ أكثر من الدتقاعدين لأنهم ليسو بحاجة لذاتف نقاؿ ، %2.3الدتقاعدين بنسبة 

بالنسبة لتاريخ الاشتًاؾ نرل أف أفراد العينة الدختارة جازم أكفياء لذا لأف لصد الغالبية منهم كاف تاريخ اشتًاكهم أكثر من ، كىم في الدنازؿ
ىذا راجع الامتيازات التي تقدمها جازم كالعركض الدغرية كبرنامج امتياز، ك ،  %74.4 أم نسبة 99ثلاث سنوات حيث بلغ عددىم 

 مقارنة مع %56.4نرل أف جودة التغطية التي يقدمها الدتعامل جازم لو تأثتَ كبتَ في قرار اختيار أفراد عينة الدراسة حيث أثرت بنسبة 
 . باقي العوامل الدؤثرة على اختبار الدتعامل

 

III.3 .1 . -عرض و تحليل نتائج محاور الدراسة :
III.3 .1.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الأول رجال البيع :

اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الأول : 03الجدول
المتوسط  غير موافق محايد موافق العبارات رقم

 الحسابي
الانحرا
ف 
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المعيار
 ي

   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  
يدتاز رجاؿ البيع بحسن استقبالي  01

 ك معاملتي
83 62.4

% 

38 28.6% 12 9 % 1.47 0.69 

تعتبر أف الصدؽ ك الثقة أساس  02
 تعاملي مع رجاؿ البيع

77 57.9

% 

43 32.3% 13 9.8% 1.52 0.67 

يقنعنك أسلوب تعامل رجاؿ  03
 البيع

68 51.1

% 

48 36.1% 17 12.8% 1.62 0.71 

 0.68 1.53 كفاءة رجال البيع

 .SPSS.21من إعداد الباحثتُ بناء على لسرجات : الدصدر

 

 من خلاؿ الجدكؿ نرل أف العملاء راضوف على معاملة رجاؿ البيع الخاصتُ بدؤسسة جازم فهم يدتازكف بحسن الاستقباؿ كالدعاملة 
لذذا على مؤسسة جازم برفيز رجاؿ البيع ك زيادة تدريبهم لتقدنً الأفضل ما لديهم ك بذلك برقيق رضاء عملائها ك برقيق كلائهم 

 .كالحفاظ عليهم

III.3 .2.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الثاني الخدمات المقدمة على الانترنت :
اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثاني : 04الجدول

المتوسط  غير موافقمحايد  موافقالعبارات  رقم
 الحسابي

الانحرا
ف 

 المعياري
   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  

استخداـ خدمات جازم على  01
الانتًنت 

57 42.8

% 

46 34.6% 30 22.6% 2.20 0.79 

 في الحصوؿ على mailعلى عتمد ت 02
لستلف خدمات  جازم 

55 41.4

% 

51 38.3% 27 20.3% 2.21 0.76 

33.8 45 دائما ما تزكر موقع جازم 03

% 

44 33.1% 44 33.1% 1.99 0.82 

أنت راض عن خدمات جازم على  04
 الانتًنت

57 42.9 

% 

36 27.1% 40 31% 2.03 0.76 

 0.79 2.06 خدمات المقدمة على الانترنت

 SPSS.21من إعداد الباحثين بناء على مخرجات : المصدر
             من خلاؿ النسب الدتحصل عليها في لزور الاتصاؿ الدباشر على الانتًنت يدكن القوؿ أف عملاء الدؤسسة لزل الدراسة 
راضتُ على خدمات جازم الدقدمة عبر الانتًنت، ك يعتَكف اىتماـ للرسائل التي تقوـ الدؤسسة بإرسالذا لذم ، بإضافة إلى الاىتماـ 

بالعركض الدقدمة على موقع الدؤسسة الالكتًكني لذا على الدؤسسة جازم  زيادة في التطوير من كسائل الاتصاؿ عبر الانتًنت كإضافة 
 .أساليب جديدة كحديثة لجذب عملائها كبرقيق رضاىم
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III.3 .3.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الثالث الإعلانات المقدمة على التلفاز: 
اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الثالث : 05الجدول

المتوسط  غير موافق محايد موافق العبارة رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  
65.4 87 تعجبتٍ إعلانات جازم على التلفاز 01

% 

31 23.3

% 

15 11.3% 1.46 0.69 

ترل أف الثقة ك الدصداقية أساس  02
 إعلانات جازم على التلفاز

68 51.1

% 

48 36.1

% 

17 12.8% 1.62 0.70 

ترل أف إعلانات جازم على التلفاز  03
 تبث في الوقت الدناسب

83 62.4

% 

38 28.6

% 

12 9% 1.52 0.70 

أنت راض عن إعلانات جازم على  04
 التلفاز

94 70.7

% 

22 16.5

% 

17 12.8% 1.42 0.71 

 0.70 1.5 الإعلانات جازم الدقدمة على التلفاز

 SPSS.21.من إعداد الباحثين بناء على مخرجات : المصدر
     من خلاؿ الجدكؿ يتبتُ انو النسب الدتحصل عليها في لزور إعلانات جازم على التلفاز نرل أف معظم أفراد العينة بذذبهم 

إعلانات جازم على التلفاز فعلى الدؤسسة لزل الدراسة عليها الاستمرار في تقدنً إعلانات بذذب عملائها كتقنعهم بدنتجاتها، كما 
 . نلاحظ أف العملاء لديهم ثقة كمصداقية في الإعلانات التي تقدمها جازم على التلفاز

III.3 .4.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الرابع خدمات الهاتف 
 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الرابع: 06الجدول

المتوسط  غير موافق محايد موافق العبارة رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  
ترل أف جازم تتذكرني برسائل  01

 مفيدة في أكقات لستلفة
101 75.9

% 

18 13.5

% 

14 10.5 % 1.35 0.66 

71.4 95 أنت راض عن خدمة الخط الدفتوح 02

% 

31 23.3

% 

7 26.3% 1.34 0.57 

تعتبر خدمات جازم على الذاتف  03
 متميزة

96 72.2

% 

16 12% 20 15.3% 1.38 0.68 

 0.64 1.35 خدمات الهاتف

 SPSS.21من إعداد الباحثتُ بناء على لسرجات : الدصدر
   من خلاؿ الجدكؿ نرل أف نسبة كبتَة من العملاء راضوف على خدمات جازم على ىاتف من رسائل كإعلانات 

فالعملاء يعتبركف أف خدمات جازم عبر الذاتف مفيدة كمتميزة، فيجب على مؤسسة جازم تطوير من خدماتها على الذاتف 
 .كتقدنً خدمات جديدة كبذذب العملاء

III.3 .5.1 . -عرض و تحليل نتائج المحور الخامس خدمات الأكشاك والكتالوجات  
 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور الخامس: 07الجدول

الانحراف المتوسط  غير موافق محايد موافق العبارة رقم
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 المعياري الحسابي
   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  

72.9 97 ترل أف الأكشاؾ متوفرة دائما 01

% 

21 15.8

% 

15 11.3 % 1.45 0.68 

60.6 74 ترل أف الأكشاؾ تلبي حاجاتي  02

% 

32 24.1

% 

20 15% 1.54 0.74 

60.6 81 تعجبك أكشاؾ جازم 03

% 

32 24.1

% 

20 15% 2.05 0.77 

 تستخدـ الكتالوجات التي تقدمها  04
جازم 

37 27.8 52 39.1 44 33.1 2.05 0.78 

تعتبر أف كتالوجات جازم متوفرة  05
. دائما

52 39.1 44 33.1 37 27.8 1.89 0.81 

برتوم كتالوجات جازم على  
الدعلومات كافية 

50 37.6 52 39.1 31 23.3 1.86 0.77 

 0.73 1.68 خدمات الأكشاك و الكتالوجات

 SPSS.21من إعداد الباحثتُ بناء على لسرجات : الدصدر
      من خلاؿ الجدكؿ نرل أف معظم أفراد العينة راضوف على خدمات الأكشاؾ الدقدمة من طرؼ مؤسسة جازم، لذا على الدؤسسة 

ا نلاحظ من خلاؿ نسب الجدكؿ أف عملاء مؤسسة جازم غتَ ـكضع أكشاؾ بيع في لستلف كلايات الوطن لزيادة رضا عملائها ؾ
مهتمتُ كثتَة بخدمة الكتالوجات ك غتَ مقتنعتُ بهذه الخدمة  ، لذؿ على مؤسسة جازم تطوير من ىذه الخدمة ك طرح كتالوجات ملفتة 

للانتباه ك متوفرة على معلومات كافية حوؿ الخدمات الدقدمة من طرؼ الدؤسسة ك يجب عليها توفتَ خدمات الكتالوجات في لستلف 
. نقاط بيعها لجذب انتباه عملائها ك برقيق رضاىم الدائم

III.3 .6.1 . - اثر التسويق المباشر على ولاء العميلعرض و تحليل نتائج محور 
 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات المحور السابع: 08الجدول

المتوسط  غير موافق محايد موافق العبارة رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

   النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار  
تقدمها  أنت راض على البرامج التي 01

 جازم
79 59.4% 33 24.8

% 

21 15.8 

% 

1.56 0.75 

تهتم جازم بدعرفة حاجاتك  02
 كرغباتك 

43 32.3% 51 38.3

% 

39 29.3

% 

1.97 0.78 

27.1 36 %61.7 82 تعجبك خدمات جازم 03

% 

15 11.3

% 

1.52 0.69 

بررص على إنشاء علاقات مع  04
 جازم

79 59.4% 39 29.3

% 

15 11.3

% 

1.50 0.70 

 0.65 1.34 9.8 13 14.3 19 75.9 101 تستمر في التعامل مع جازم  05

 0.71 1.57كلاء العميل 

 SPSS.21من إعداد الباحثين بناء على مخرجات : المصدر
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      من الجدكؿ يتبن لنا أف أفراد العينة يوافقوف على البرامج التي تقدمها مؤسسة جازم، كما إف ىنا رضا غتَ تاـ على اىتماـ 
جازم بدعرفة حاجاتهم ك رغباتهم فعلى مؤسسة جازم استعماؿ كسائل الاتصاؿ الدختلفة لاىتماـ بعملائها ك معرفة حاجاتهم كرغباتهم 

. كبرقيقها لتحقيق الاستمرارية كبسيز عن باقي الدؤسسات الاتصالية

III -4.اختبار فرضيات الدراسة: 

للتأكد من صحة الفرضية ك التي مفادىا  أف ىناؾ علاقة طردية بتُ التسويق الدباشر ككلاء العميل لابد من اختبار الفرضيات  
 )α≥0.05 (الفرعية عند مستول معنوية

 ىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ الخدمات الدباشرة لرجاؿ البيع ككلاء العميل عند مستول معنوية: 01الفرضية 

α≤0.05 .

 ىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ الخدمات الدباشرة الدقدمة على الانتًنت ككلاء العميل عند مستول :02الفرضية 
 معنوية

α≤0.05 .

  ىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ الإعلانات الدقدمة على التلفاز ككلاء العميل عند مستول معنوية:03الفرضية 

α≤0.05 .

. α≤0.05  ىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ الخدمات الذاتف ككلاء العميل عند مستول معنوية:04الفرضية 

  ىناؾ علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ الخدمات الأكشاؾ كالكتالوجات ككلاء العميل عند مستول معنوية:05الفرضية 

α≤0.05 .

قد تم استخداـ نموذج الالضدار الخطي ك البسيط لاختبار الفرضيات بتُ كل من الدتغتَات الدستقلة ك الدتغتَ التابع ك ىذا ما 
 :يوضحو الجدكؿ التالي

اختبار فرضيات الدراسة :09الجدكؿ
 Sigالقيمة الاحتمالية معامل الارتباط  R2معامل التحديد المتغير التابع المتغيرات المستقلة 

 0.001 0.303 0.192كلاء العميل رجاؿ البيع 

 0.000 0.29 0.284كلاء العميل خدمات الدباشرة على الانتًنت 

 0.012 0.21 0.147كلاء العميل الإعلانات الدقدمة على التلفاز 

 0.001 0.47 0.22كلاء العميل خدمات الذاتف  

 0.003 0.45 0.154كلاء العميل خدمات الأكشاؾ كالكتالوجات 

 SPSS.21من إعداد الباحثين بناء على مخرجات : المصدر

 

: من الجدكؿ أعلاه نستنتج
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أم نقبل فرضية انو توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ خدمات ( sig=0.001≥0.05) نلاحظ أف :01الفرضية 
 .%5رجاؿ البيع الدباشرة ككلاء العميل عند مستول معنوية 

 أم نقبل فرضية انو توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ خدمات (sig=0.000≥0.05) نلاحظ أف :02الفرضية 
 .%5الدباشرة على الانتًنت ككلاء العميل عند مستول معنوية 

أم نقبل فرضية انو توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ الإعلانات ( sig=0.012≥0.05) نلاحظ أف :03الفرضية 
 .%5الدقدمة على التلفاز ككلاء العميل عند مستول معنوية 

أم نقبل فرضية انو توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ خدمات ( sig=0.001≥0.05) نلاحظ أف :04الفرضية 
 .%5الذاتف ككلاء العميل عند مستول معنوية 

أم نقبل فرضية انو توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بتُ خدمات ( sig=0.003≥0.05)نلاحظ أف : 05الفرضية 
. %5الأكشاؾ كالكتالوجات ككلاء العميل عند مستول معنوية 

من خلاؿ النتائج السابقة نستنتج أف ىناؾ علاقة طردية بتُ التسويق الدباشر ككلاء العميل 

IV.  النتائج ومناقشتها 

أظهرت نتائج الدراسة الاستعماؿ الجيد كالفعاؿ لأساليب التسويق الدباشر يدكن الدؤسسة من جذب عملاء جدد -
كالحفاظ على عملائها الحاليتُ كبرقيق رضائهم ككلائهم الدائم، لذا فعلى التطوير ك التجديد كالابتكار في أساليب التسويق 

الدباشر التي تستخدمها لتحقيق أىدافها التسويقية كتتميز عن منافسيها كتواكب بصيع التطورات كالتغتَات الخارجية ك استخداـ 
 . ىذه الأساليب كمصدر قوة لذا للحفاظ على عملائها كبرقيق حاجاتهم كرغباتهم

أكدت النتائج أف لصاح العملية البيعة بالاعتماد على رجاؿ البيع تقف على مدل كفاءة رجاؿ البيع في أداء مهامهم -
كقدراتهم على التأثتَ على العميل ك من بشة الحفاظ عليو بصورة دائمة، فعلى رجل البيع معرفة طبيعة العميل ك التعامل مع كل 

 .عميل بطريقة خاصة حتى يتمكن من كسبو

أشارت النتائج إلى اىتماـ العملاء بالإعلانات الدقدمة على التلفاز من طرؼ مؤسسة جازم كرغبتهم في تغيتَىا -
كتطويرىا فعلى الدؤسسات اختيار الوقت الدناسب لتقدنً إعلاناتها على التلفاز مثلا كقت نشرة الأخبار، كىذا لتصل إلى اكبر 

عدد لشكن من العملاء بإضافة إلى اختيار طريقة الجديدة للإعلاف كذلك للتأثتَ على عملائها كجذبهم لضو منتجاتها ك كسبهم ك 
 .برقيق كلائهم

أكدت النتائج انو خدمة الذاتف كالاتصاؿ بالعملاء مباشرة كالاستفسار كالاىتماـ بتطلعاتهم كأرائهم تعد من الأساليب -
الدهمة للتسويق الدباشر فالاىتماـ بالعميل يعطيو نوع من الاريحة ابذاه الدنتج الدقدـ كبتالي تكسب الدؤسسة عميلها كبرقق رضاء ك 

 .بالتالي كلائو

أكدت النتائج أف استخداـ الدؤسسات للكتالوجات كالأكشاؾ بصورة فعالة كجيدة يدكنها من كسب عدد من العملاء، -
لاف الكتالوجات برتوم على معلومات مفيدة تفيد العميل ك تعلمو بخصائص ك لشيزات الدؤسسة، كما أف الأكشاؾ الدتوفرة في 

 . أماكن لستلفة يخلق رضا للعميل لضو منتجات الدؤسسة
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V.التوصيات المقترحة: 

: في ظل النتائج الدتوصل ليها نقدـ التوصيات التالية

 التسويق الدباشر لأنها تعتبر بككذا مؤسسات أخرل الاعتماد الفعاؿ ك الجيد على الأسالي" جازم"يجب على الدؤسسة -
 .من الأساليب الحديثة الدوجهة للعملاء

 .الاعتماد على استًاتيجيات كبرامج كلاء لتحستُ مستول كلاء لدل عملائها" جازم"يجب على مؤسسة -

بزطيط ك تنفيذ برامج تدريبية ك برفيزية تسمح بتنمية مهارات الفنية ك السلوكية " جازم"ضركرة استعانة مؤسسة -
 . للعاملتُ لشا يؤىلهم لاستجابة لاحتياجات العملاء  ككيفية تعاملهم معهم ك إقناعهم

استخداـ أساليب برستُ جودة إعلاناتها على التلفاز كطريقة تقديدها "   جازم"ضركرة الدؤسسة اكراسكوـ تيليكوـ -
 .كاختيار الوقت الدناسب لتقديدها لتميز على منافسيها

 التي تفيد ةلكتالوجاتها ك توفتَ فيها الدعلومات الكافية كالضركرم" جازم"ضركرة تطوير مؤسسة اكراسكوـ تيليكوـ -
 .العميل، كما يجب عليها توفتَ أكشاؾ في أماكن لستلفة في كلايات الوطن

 

 

 

 

 

 

 

( X)يرجى الإجابة على بصيع الأسئلة الدطركحة بوضع علامة 

البيانات الشخصية : أولا 

: الجنس.1

ذكر                                                       أنثى 

: العمر.2

سنة 60سنة                     أكثر من 60 إلى 30سنة            من 30 إلى 18 سنة              من 18اقل من 

الاستبيان : (01)الملحق

تم الصاز الاستبياف التالي بهدؼ التعرؼ على  " اثر التسويق المباشر على ولاء العميل"في إطار الصاز مقاؿ بعنواف 
التسويق الدباشر  في مؤسسة جازم ك مدل تأثتَه على كلاء عملائها، لذا نرجو منكم التعاكف معنا لإبساـ ىذه الدراسة 

عن طريق الإجابة بدوضوعية ك قناعة عن الأسئلة التي يتضمنها الاستبياف، مع العلم أف الدعلومات تستخدـ لغرض 
 .البحث العلمي فقط
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: المهنة. 3

إطار         موظف              تاجر            مهنة حرة              طالب                   متقاعد         أخرل            

: تاريخ الاشتراك في خدمة الهاتف النقال. 4

اقل من سنة              من سنة إلى سنتتُ       من سنتتُ إلى ثلاثة سنوات                أكثر من ثلاث سنوات 

سبب اختيارك للمتعامل جازي  .5

 حوؿ الدتعامل          مشاكل مع متعامل أخر      أخرل ؾالأسعار          جودة التغطية           الإعلانات            انطباعات

محاور الدراسة : ثانيا

موافق موافق العبــــــــارات الرقم 
نوعا ما 

غير موافق 

01 
 يمتاز رجال البيع بحسن استقبالي و معاملتي

   

02 
 تعتبر أن الصدق و الثقة أساس تعاملي مع رجال البيع

   

03 
 يقنعنك أسلوب تعامل رجال البيع

   

04 
استخدام خدمات جازي على الانترنت 

   

05 
 في الحصول على مختلف خدمات جازي mail ا علىعتمدت

   

06 
 . تتطلع إلى جميع العروض الجديدة التي تقوم بها جازي

   

07 
 أنت راض عن خدمات جازي على الانترنت

   

08 
  تجذبني إعلانات جازي على التلفاز

   

09 
 ترى أن الثقة و المصداقية أساس إعلانات جازي على التلفاز

   

10 
 ترى أن إعلانات جازي على التلفاز تبث في الوقت المناسب

   

11 
 أنت راض عن إعلانات جازي على التلفاز

   

12 
 ترى أن جازي تتذكرني برسائل مفيدة في أوقات مختلفة

   

13 
 أنت راض عن خدمة الخط المفتوح

   

14 
 تعتبر خدمات جازي على الهاتف متميزة

   

15 
 ترى أن خدمات الأكشاك متوفرة بشكل دائم
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16 
 ترى أن خدمات الأكشاك تلبي حاجاتي 

   

17 
 أنت راض على خدمات جازي المقدمة في الأكشاك

   

18 
تستخدم الكتالوجات التي تقدمها جازي 

   

19 
. ترى أن كتالوجات جازي متوفرة دائما

   

20 
تحتوي كتالوجات جازي على المعلومات كافية 

   

21 
 تهتم جازي بمعرفة حاجاتك ورغباتك  الحالية و المستقبلية 

   

22 
 تعجبك خدمات جازي

   

23 
 تحرص على إنشاء علاقات مع جازي

   

24 
 استمر في التعامل مع جازي لأني أثق بها

   
:  الإحالات والمراجع - 
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