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 .(: الاستبيان1الملحق رقم )

  

 

 عزٌزي الزبون،

 تحٌة التقدٌر والاحترام وبعد،

دور التسويق  فً إطار استكمال التحضٌر لنٌل شهادة الماجستٌر ٌقوم الباحث بإجراء دراسة حول ́    

وباعتباركم من أهم الزبائن ،  لمؤسسة موبليس  للهاتف النقال ̀ بالعلاقات في تدعيم الميزة التنافسية

لدى المؤسسة فإننا نتوجه إلٌكم بهذا الاستبٌان أملا فً الحصول على درجة موافقتكم والتعبٌر عن رأٌكم 

 ( فً الخانة الموافقة لرأٌكم.ˣوذلك بوضع العلامة ) فٌما ٌخص العبارات المكونة لهذه الاستبٌان

ستستخدم للبحث العلمً وفً حدود الدراسة، كما أنها نحٌطكم علما أن المعلومات التً تقدمونها      

 تحظى بالسرٌة التامة.

ٌولً الباحث أهمٌة بالغة لإجابتكم ، وٌأمل أن تكون جدٌة وبصفة موضوعٌة بعٌدة عن المجاملة أو      

 التحٌز.

 الدراسة. نشكركم على حسن تعاونكم ، ونثمن جهودكم فً تقدٌم المعلومات الدقٌقة والمهمة لإكمال هذه  

 
 نرجو من سيادتكم أن تتفضموا بالإجابة عمى فقرات الاستبيان وفقا لمسمم التالي:

 

 :10الجدول رقم 

 الرقم العبارة 1 2 3 4 5

 1 تصدقون وتثقون فً إعلانات المؤسسة .          

 2 فً قدرة المؤسسة على تحقٌق رغباتكم والاستجابة لتطلعاتكم. لدٌكم ثقة          

 3 موظفً المؤسسة لدٌهم القدرة على فهم انشغالاتكم والاستجابة لتطلعاتكم.          

 4 ٌمكنكم تزوٌد المؤسسة بالمعلومات الشخصٌة بكل ثقة.          

 5 منتجات وخدمات المؤسسة عن قناعة. خبرتكم السابقة تجعلكم تختارون          

 

 

1 2 3 4 5 

 موافق تماما موافق محاٌد غٌر موافق غٌر موافق تماما
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 :12الجدول رقم 

 الرقم العبارة 1 2 3 4 5

 1 تعتقدون انه من مصلحتكم الاستمرار فً استعمال خدمات المؤسسة.          

 2 ستستمرون فً استخدام خدمات المؤسسة حتى لو ارتفع سعرها.          

          
أوفٌاء للمؤسسة حتى لو انخفض سعر خدمات المؤسسات  تبقون

 المنافسة.
3 

          
لا تتأثرون بعروض المنافسٌن حتى لو كانت أفضل من التً تقدمها 

 المؤسسة.
4 

 5 إذا صادفتكم مشكلة مع المؤسسة ٌمكنكم أن تمنحونها فرصة أخرى.          

 

 :13الجدول رقم 

 الرقم العبارة 1 2 3 4 5

          

تبلغكم المؤسسة عن أي تغٌٌر فً عروضها عن طرٌق الاتصال 
 المباشر.

1 

 2 ٌمكنكم مقابلة مسئولً المؤسسة لإبلاغهم عن انشغالاتكم بكل سهولة.           

 3 تتصل المؤسسة بكم باستمرار لمعرفة واخذ رأٌك حول خدماتها.          

 4 المؤسسة.لدٌكم علم بكافة عروض           

          

تطلعون على ما تضمنته الندوات والمؤتمرات التً تنظمها المؤسسة 
 للتعرٌف بخدماتها.

5 

 6 توفر المؤسسة أرقام خاصة ومراكز نداء للرد على استفساراتكم.          

 

 

 :14الجدول رقم 

 الرقم العبارة 1 2 3 4 5

 1 مفصلة عن زبائنها.تمتلك المؤسسة معلومات شخصٌة           

 2 تتعاونون مع المؤسسة  فً عملٌة تحدٌث هذه المعلومات.          

 3 لدٌكم الاستعداد لتقدٌم أرائكم حول خدمات المؤسسة بكل موضوعٌة          

 4 تتفهمون إسرار المؤسسة على معرفة تطلعات زبائنها واحتٌاجاتهم.          

 5 تفاجئكم المؤسسة بعروض جٌدة لم تتوقعونهاكثٌرا ما           
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 :15الجدول رقم 

 الرقم العبارة 1 2 3 4 5

 1 سعر خدمات المؤسسة معقول وٌعكس جودتها.          

 2 خدمات المؤسسة تتمٌز بالجودة والتنوع.          

 3 تقدم المؤسسة خدمات للزبون باحترافٌة كبٌرة.          

 4 تتمتع المؤسسة بسمعة جٌدة لدى زبائنها          

 5 ٌمكنكم  الحصول على خدمات المؤسسة  بسهولة .          

 6 تجٌب المؤسسة على استفسارات زبائنها فً الوقت المناسب.          

 7 إجراءات التعامل مع المؤسسة سهلة ولا تأخذ وقتا كبٌرا.          

          

توفر المؤسسة علٌكم جهد التنقل إلى مقرها عن طرٌق التواصل الآلً 
 معها

8 

 

 :16الجدول رقم 

 الرقم العبارة 1 2 3 4 5

 1 أنتم راضون عن تعاملكم مع المؤسسة.          

 2 تفضلون الاستمرار فً استخدام خدمات المؤسسة.          

 3 ورغباتكم.تلبً خدمات المؤسسة حاجاتكم           

 4 لدٌكم انطباع جٌد عن استخدام خدمات المؤسسة.          

 5 توصً المؤسسات الأخرى باستخدام  خدمات المؤسسة.          

 6 تتحدثون باٌجابٌة عن خدمات المؤسسة.          

 

 :17الجدول رقم 

 الرقم العبارة 1 2 3 4 5

          

امتٌازات وتخفٌضات فً الأسعار لقاء ٌستفٌد زبائن المؤسسة من 
 تدفعهم إلى الاستمرار فً استخدام منتجات وخدمات المؤسسة.

1 

          

تقدم المؤسسة هداٌا وتحفٌزات لتشجٌع زبائنها على الاستمرار فً 
 استخدام خدماتها.

2 

          

حالة تعرضكم لمشاكل أو صعوبات فً استخدام خدمات المؤسسة  فً
 تقدم لكم المؤسسة الدعم اللازم.

3 

 4 توفر المؤسسة احدث البرامج والتقنٌات لضمان جودة الخدمات.          

          

تربطكم علاقات شخصٌة مع موظفً المؤسسة تشجعكم على 
 الاستمرار فً استخدام خدمات المؤسسة.

5 

          

التكفل بانشغالاتكم والاستجابة لمطالبكم ٌشجعكم على الاستمرار فً 
 استخدام خدمات المؤسسة.

6 
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 خرى:بيانات أ

 

 مدة التعامل مع المؤسسة:  

 سنوات 11أكثر من                    سنوات 11إلى  5من وات              سن5اقل من       

 حجم مؤسستكم: 

 صغٌرة                       متوسطة                        كبرى      

 :القطاعتنشط مؤسستكم في  

 الصناعً               التجاري                    الخدماتً      

 

................ : ......................................................................................ملاحظات

....................................................................................................................

....................................................................................................................

....................................................................................................................

................................................................................................................... 
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 يبين متوسطات عناصر الميزة التنافسية وفق ثقة الزبون. (:2الملحق رقم )

 

 الزبون. التزاميبين متوسطات عناصر الميزة التنافسية وفق  (:3الملحق رقم )
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 الزبون. مستوى الاتصال معيبين متوسطات عناصر الميزة التنافسية وفق  (:4الملحق رقم )

 

موبميس:الهيكل التنظيمي لمؤسسة (: 5الملحق رقم)  

 

 

 

Structure et organigramme de Mobilis 

(La Direction Générale) 
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يبين اختصار المتغيرات الفرعية (:6الممحق رقم )  

 Q1 الثقة في الرسالة الإعلانية Q21 الموضوعية في تقديم المعمومات
 Q2 الثقة في قدر ة المؤسسة Q22 عقلانية السعر
 Q3 في موظفي المؤسسةالثقة  Q23 جودة المنتجات

 Q4 الثقة في تقديم المعمومات Q24 الاحترافية في تقديم المنتجات
 Q5 القناعة في اختيار منتجات المؤسسة Q25 سمعة المؤسسة
 Q6 الاستمرار في استخدام منتجات المؤسسة Q26 توفر المنتجات

 Q7 المرونة اتجاه السعر Q27 الرد عمى استفسارات الزبون
 Q8 عدم التأثر بإغراءات المنافسين Q28 التعامل مع المؤسسة إجراءات

استعمال التكنولوجيا في إدارة العلاقة مع 
 Q9 عدم الحساسية اتجاه المنتجات المنافسة Q29 الزبون

 Q10 الصبر عمى المؤسسة Q30 رضا الزبون
 Q11 استعمال الاتصال المباشر لإعلام الزبائن Q31 الاستمرار مع المؤسسة

 Q12 طرح الانشغالات بكل سهولة Q32 الإشباع لدى الزبون
الانطباع الذي تركتو المنتجات عمى نفسية 

سعي المؤسسة لمعرفة اثر منتجاتها عمى  Q33 الزبون
 Q13 الزبون

 Q14 الاطلاع عمى عروض المؤسسة Q34 توصية الأصدقاء

 Q35 التحدث بايجابية عن المؤسسة
عمى فحوى المحاضرات التي  الإطلاع

 Q15 تنظم لمتعريف بمنتجات المؤسسة

توفير مراكز لمنداء لمرد عمى استفسارات  Q36 الامتيازات
 الزبائن

Q16 

 Q17 إشراك الزبون في تحديث المعمومات Q37 دعم الزبون
 Q18 امتلاك معمومات عن الزبائن Q38 الهدايا

 Q19 الزبون استباق تطمعات Q39 توفير احدث الأجهزة

 Q40 العلاقات الشخصية
الاستجابة لطمب المؤسسة لتحديث 

 Q20 المعمومات

 Q41 التكفل بالانشغالات
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 (: تفسير المتغيرات الرئيسية:7الممحق رقم )

 المتغير تفسيره
 CONF الثقة

 ENG الالتزام
 COMMUN الاتصال

 SAV_M المعرفة التسويقية
 FIDEL الولاء

 V_client العميلقيمة 
 BARRIERS معوقات التحول

 M_relation التسويق بالعلاقات
 COMP الميزة التنافسية

 


