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 .1الملحق رق 

 

 بسكر- جامع محمد خيضر
ي و التجار و علو التسيير  كلي العلو ااقتصا

 العلو التجاري : قس
صص ولي: ت   (LMD)تسويق و تجار 

 السن الثاني ماستر 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 : بجانب العبار التي تراها مناسب  (ى  )يت تحديد ااجاب بوضع عام : ماحظ 

ء اأو صي : الج  المعلوما الش

 : الجن .1

 انث  كر      
 

 : السن .2

  سن 30- 20  ما بي   سن  20اقل م 

   ما ف  40 40  30        ما بي 

 : المستو الجامعي .3

 

ي جامعي  س فما أقل              تعليم ثان    دراسات عليا  تعليم مت

 :استمار بحث حو

دم عل واء العميل  ائر"اثر جو ال اتف النقا بالج  "حال اتصاا ال
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ا  .4 اتف الن  نعم                 ا :    هل لديك اكثر م خ لل

 

ا "  بنعم "ا كانت اجابتك    05يك الس

ل .5 د  ل ه ال تع  :ف

 

  س الشرك  ن

 

       تل  ل شركات م

 

ا  تل يك الس ل شركات م ا كا    06ف

 

تيي .6 ا م بي المتعاملي ا  :فما هي ال التي تتعامل مع

 

بيليس   ي                 م      جا
ا  .7 داما م بي ال التي تتعامل مع  :  ما ه ال اأكثر است

 
ي                       بيليس         جا  م

 

ا مع ه الشرك .8  : ما هي المد التي تتعامل في

 

ل  .9 د  سس يع  : سب تعاملك مع ه الم

 

ا ال               أسعار المكالمات افضل  دا عائلتك ل  است
 

ا  دم دمات التي ت د ال ا                ج دم  العر التي ت
 

ء الثاني دم : الج  جو ال
ا في الجزائر أي كل  اتف الن سس اتصاات ال ا م دم دم  التي ت د ال ر ح ج ع م العبارات التي تد اليك مجم

بيليس "م  ي ، م لك حس اكثر خ تستعمل " جا   : 
غير  العبــــــار

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 بعد الملموسي 
ا جدا-1 سس ج ارجي للم ر المبن ال       .م
سس جميل-2 ر الداخلي للم       .التصميم  الديك
ديم - 3 ز لت ي عل احد ااج اسع  مكي  تحت اع  ال

دمات   .ال
     

دم حديث  -4 دم في اداء ال ز المست المعدات  ااج
ر   .مت

     

سس ائ -5 دم الم د ال ر م       .م
 بعد الموثوقي 

اء -6 ا بشكل صحي  عد حد اأخ سس خدمات د الم      ت
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ا   .في
دم -7 دمات الم دها لل ع سس دائما ب ي الم       .ت
ا-8 سس تبديك اهتما خا لحل ك مشكل فا الم اج   .عندما ت

 
    

ا - 9       . تشعر باأما عندما تتعامل مع
سس  - 10 دم في الم د ال       .لديك ث كامل في م

ي   بعد ااعتما
د عالي-11 ات ج سس  ا الم دم دمات التي ت       .ال
ي -12 سارات  شكا ري عل ااست سس بالرد ال ت الم

 .الزبائ 
     

ي للشبك في كل المنا بشكل جيد             ط13 د تغ ج  
( Réseaux) 

     

 بعد ااستجاب 
ما كانت درج -14 ري لحاجات الزبائ م ااستجاب ال

 . اانشغا
     

ب -15 ل دمات الم ديم ال سس سرع في ت       . لد الم
دمات - 16 ديم ال اعيد بدق عند ت اء الم ع سس ب       .ت الم
ح  - 17 ر ات الم ي ع التسا ظ       هنا معرف جيد لد الم
دم اهتمامات اادار -18 سس مصلح الزبائ في م تضع الم

 .العليا
     

 بعد التقمص العاطفي 
م  معرف احتياجات الزبائ - 19 سس عل ف       . تعمل الم
ب  - 20 ا معامل خاص لكل  سس لدي ظ الم ب )م لكل 

ا  م لدي حيد  الم ن ه الزب ال صي  ك   .(معامل ش
     

لد أفضل اهتما -21 سس ي       . اشعر أ تعاملي مع الم
 

ء الثالث  رج الواء للمؤسس : الج  قياس 

ا  ا أرج ا ، فل سس ااتصا التي تنتمي الي ل م اء  ل قيا مد  ا  ل  نحا م خال ع م اأس    اليك مجم
افي  مصداقي  ل بكل ش ا عل ه اأس  : م سيادتكم أ تجيب

 
غير  عبارا قياس مستو الواء

موافق 
 تماما

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 تماما

 ني اعا التعامل 
سس م عر  خدمات - 1 دم الم ي عل ما ت       أنت را
سس - 2 يل مع ه الم تر  ي عل مشاركتك ل       أنت را
قعاتك- 3 دم أفضل م ت دمات الم       .أ ال
سس بالمصداقي بالنسب لي - 4       .تتمتع الم
سس -5       .  أشعر باارتيا عندما أتعامل مع الم
عي -6 سس ارتياحي لن اء كزب دائم للم أرغ في الب

ا  دم دمات التي ت  .ال
     

 الكلم المنطوق 
سس التي تلبي -7 دمات الم ج أصدقائي  أقاربي ل أ

م   .احتياجات
     

ئ -8 دها البعض بشكل خا سس عندما ينت        ظالم أأدافع ع الم
ا  بكل -9 سس أشعر بانتمائي ل عند الحديث ع خدمات الم

ر   . ف
     

 عد الحساسي للسعر و سلو الشكو 
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سس عل الرغم م أ  -10 ستمر في التعامل مع ه الم س
سسات اأخر أسعاراسعارها اعل م   .  الم

     

ي  - 11 ظ نين عند التعامل مع م م أشعر باارتيا  ال
سس  . الم

     

12-
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ص   : المل

 
ا ، مما أد  اتف الن دا ال ا است ل اتسا ن جيات اإعا  اإتصا أد  ل ائل في تكن ر ال  الت
ا م أجل  ا  تحسين ير خدمات ا المجا التي عملت عل ت دمي في ه سسات ال ر الم ر  ت ل ظ

ا  ي تعمل عل ادار العاق مع العماء من ادراك دام ، ف ا ال بائن ا عل  بائ جدد  الح اكتسا 
دمات تعتبر  د ال لك يمكننا أ ن أ ج اء العماء ، ل دمات المحدد اأساسي ل د ال ، فتعتبر ج يمت ل

ا  ا ال ائل في ه سسات في ظل المنافس ال اء العماء ل الم لنا .المحدد اأساسي ل ا البحث حا  في ه
نا حال  ا بالجزائر ،  أخ اتف الن سسات ال اء لد العماء لم دمات عل ال د ال برا أ تحديد أثر ج
اء العماء  دمات هي المحدد اأساسي ل د ال ل أ ج لصت ه الدراس  بيليس ، ف ي  م سستا جا  . م


