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ملخص الدراسة

.

بالعملیةیتعلقإنه. المستهلكسلوكعلىالتأثیرفيو له دور مهماً عنصراً التسویقيالاتصالریعتب
تفضیلاتهمعلىالتأثیربهدفالمستهلكینإلىوالمعلوماتالتسویقرسائلتوصیلخلالهامنیتمالتي

المتعلقةالدراساتفيعلیهاالعثورتمالتيالمهمةالنتائجلبعضملخصیليفیما. الشرائیةوقراراتهم
زیادةفيالتسویقيالاتصالیساهمالوعيزیادةالمستهلكسلوكعلىالتأثیرفيالتسویقيالاتصالبدور

مثلالمختلفةالإعلاموسائلاستخدامخلالمن. المقدمةوالخدماتوالمنتجاتالتجاریةبالعلامةالوعي
یمكنالاجتماعي،التواصلوسائلعبروالتسویقالإنترنتعبروالإعلاناتالتلفزیونیةالإعلانات
تشكیل. بهاالخاصةوالخدماتالمنتجاتحولمعلوماتونشرالمستهلكینمعالتواصلللشركات

حولواعتقاداتهمالمستهلكیناتجاهاتعلىیؤثرأنالتسویقيللاتصالیمكنوالاعتقادانالاتجاهات
تلبیةكیفیةوتوضیحللمنتجاتالمضافةوالقیمالفوائدإبرازخلالمن. التجاریةوالعلاماتالمنتجات
و من هذا المنطلق . المستهلكوتشجیعالإیجابیةالاعتقاداتتعزیزللشركاتیمكنالمستهلكاحتیاجات

:فإن التساؤل الرئیسي الذي إعتمدنا علیه في إشكالیتنا هو 

هل یساهم الاتصال التسویقي في التأثیر على سلوك المستهلك الجزائري في المؤسسات الخدماتیة؟

:وتفرع من هذا التساؤل الرئیسي التساؤلات الفرعیة الآتیة

هل یؤثر القائم بالاتصال على سلوك المستهلك الجزائري؟- 

هل تولي مؤسسة اتصالات الجزائر أهمیة للاتصال التسویقي؟- 

ما هي اكثر عناصر الاتصال التسویقي تأثیرا على سلوك المستهلك؟- 

وللإجابة على هذه التساؤلات اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي  باستخدام اداة جمع البیانات و هي 
محاور فالمحور الأول احتوي على البیانات الشخصیة للمبحوثین الذي 4استمارة استبیان ، التي تضمنت 

أسئلة 6دور القائم بالاتصال في التأثیر على سلوك المستهلك تضمن : سئلة أما المحور الثانيأ6تضمن 
أسئلة أما 8أیضا و المحور الثالث عن أهمیة الإتصال التسویقي في مؤسسة إتصالات الجزائر ب ب 

تعتبر عناصر الاتصال التسویقي الأساس في التأثیر على سلوك المستهلك ب المحور الأخیر 



وبعد إجراء الدراسة المیدانیة بمؤسسة إتصالات سؤال 30و المجموع الإجمالي للأسئلة أسئلة 10
: توصلنا إلى مجموع من النتائج أهمها '' میلة''الجزائر 

یلعب القائم بالاتصال دور كبیر في التأثیر على سلوك المستهلك الجزائري: الفرضیة الأولى

انیة الى تأكید هذه الفرضیة ،بحیث یمكننا القول أن القائم بالاتصال توصلنا من خلال دراستنا المید- 
یؤثر وبقوة على المستهلك الجزائري ذلك من خلال توفیر المعلومات اللازمة له وجذب انتباهه وزیادة 

المصداقیة بالمنتج او الخدمة، ودراسة رغباته وتقدیم خدمات تتماشى مع متطلباته، مع مراعاة العوامل 
قد تؤثر علیه قبل وأثناء وحتى بعد العملیة الشرائیة ودراستها من اجل وضع استراتیجیات تتماشى مع التي 

. كل مستوى من الأفراد 

تولي مؤسسة اتصالات الجزائر أهمیة للاتصال التسویقي:الفرضیة الثانیة

توصلنا من خلال دراستنا المیدانیة الى تأكید الفرضیة الثانیة أي ان مؤسسة اتصالات الجزائر تولي - 
أهمیة كبیرة للاتصال التسویقي فطبیعتها كمؤسسة یجب علیها استخدام الاتصال كأداة لتسویق وترویج 

في تعریف الجمهور سلعها، فهي ترغب في تحقیق اهداف من خلال عملیة الاتصال التسویقي والمتمثلة 
المستهدف بمنتجاتها وتحفیزه على شرائها، ودخول اسواق جدیدة وایجاد عملاء جدد، وكدا تكوین سمعة 
طیبة وانطباعات ایجابیة عنها، كما انها تعمل على دعم المصلحة المختصة في الاتصال التسویقي، 

لمتعلقة بالعملیة وتوافقها مع طبیعة والقیام بتنسیق جهودها التسویقیة والتأكید على تكامل سیاستها ا
.منتجاتها واسعارها وطرق توزیعها

تعتبر عناصر الاتصال التسویقي الأساس في التأثیر على سلوك المستهلك:الفرضیة الثالثة

توصلنا من خلال دراستنا المیدانیة الى أن عناصر الاتصال التسویقي تتیح للمؤسسة امكانیة التواصل - 
مستهدف من خلال قنوات متعددة، وتمكن من اقناع المستهلكین بشراء المنتجات وتزید من مع جمهورها ال

مستوى ولائهم للعلامة التجاریة، حیث یتأثر سلوك الشراء لدى المستهلك بالرسائل التواصلیة المنقولة من 
.سة من اجل تحقیق اهدافها وزیادة ارباحهالخلال قنوات الاتصال وهذا هو غرض المؤس

لمستهلك سلوك ا/المؤسسات الخدماتیة / الإتصال التسویقي : الكلمات المفتاحیة 



Resumé

La communication marketing est un élément important et a un rôle à
jouer pour influencer le comportement des consommateurs. Il s'agit du
processus par lequel les messages marketing et les informations sont
communiqués aux consommateurs dans le but d'influencer leurs
préférences et leurs décisions d'achat. Ce qui suit est un résumé de
certains résultats importants trouvés dans des études liées au rôle de la
communication marketing dans l'influence du comportement des
consommateurs une sensibilisation accrue la communication marketing
contribue à accroître la notoriété de la marque, les produits et les services
fournis. Grâce à l'utilisation de divers médias tels que la publicité
télévisée, la publicité en ligne et le marketing sur les réseaux sociaux, les
entreprises peuvent communiquer avec les consommateurs et diffuser
des informations sur leurs produits et services. Façonner les tendances et
les croyances la communication marketing peut influencer les attitudes et
les croyances des consommateurs à l'égard des produits et des marques.
En mettant en évidence les avantages et les valeurs ajoutées des produits
et en expliquant comment répondre aux besoins des consommateurs, les
entreprises peuvent promouvoir des croyances positives et encourager le
consommateur . De ce point de vue, la principale question sur laquelle

nous nous sommes appuyés dans notre problématique est:

La communication marketing contribue-t-elle à influencer le
comportement des consommateurs algériens dans les organisations de
services ?

Les sous-questions suivantes ont émergé de cette question principale:

-La personne de contact influence-t-elle le comportement du
consommateur algérien

-algerie telecom attache-t-elle de l'importance à la communication
marketing ?

-Quels sont les éléments les plus influents de la communication
marketing sur le comportement des consommateurs ?



Pour répondre à ces questions, nous nous sommes appuyés sur
l'approche analytique descriptive à l'aide de l'outil de collecte de
données, qui est un formulaire de questionnaire, qui comprenait 4 axes,
le premier axe contenait les données personnelles des répondants, qui
comprenait 6 questions, le deuxième axe: le rôle du communicateur dans
l'influence du comportement des consommateurs comprenait également
6 questions, le troisième axe sur l'importance de la communication
marketing dans le domaine de la société algérienne de
télécommunications "Mila", nous sommes parvenus à un ensemble de
résultats, dont les plus importants sont :

La première hypothèse: la personne de contact joue un rôle majeur dans
l'influence du comportement du consommateur algérien

- A travers notre étude de terrain, nous sommes venus confirmer cette
hypothèse, de sorte que nous pouvons dire que la personne de contact
influence fortement le consommateur algérien en lui fournissant les
informations nécessaires, en attirant son attention, en augmentant la
crédibilité avec le produit ou le service, en étudiant ses désirs et en
fournissant des services en adéquation avec ses exigences, en tenant
compte des facteurs qui peuvent l'affecter avant, pendant et même après
le processus d'achat et en les étudiant afin de développer des stratégies
en adéquation avec chaque niveau d'individus .

Deuxième hypothèse: Algérie telecom attache de l'importance à la
communication marketing

- A travers notre étude de terrain, nous sommes parvenus à confirmer la
deuxième hypothèse, à savoir qu’algerie telecom attache une grande
importance à la communication marketing, sa nature d'institution doit
utiliser la communication comme un outil pour commercialiser et
promouvoir ses produits, elle souhaite atteindre des objectifs à travers le
processus de communication marketing, qui est de présenter au public
cible ses produits et de le motiver à les acheter, pénétrer de nouveaux
marchés et trouver de nouveaux clients, ainsi que l'intégration de sa
politique liée au processus et sa compatibilité avec la nature de ses
produits, les prix et les modes de distribution.



La troisième hypothèse: les éléments de la communication marketing
sont considérés comme la base pour influencer le comportement des
consommateurs

- Nous avons constaté grâce à notre étude de terrain que les éléments de
la communication marketing permettent à l'organisation de
communiquer avec son public cible via de multiples canaux, et
permettent de convaincre les consommateurs d'acheter des produits et
d'augmenter leur niveau de fidélité à la marque, car le comportement
d'achat du consommateur est influencé par les messages communicatifs
transmis par les canaux de communication, et c'est le but de
l'organisation afin d'atteindre ses objectifs et d'augmenter ses profits.

Les mots clé :  la communication marketing ./ Institutions ou
etablisement de services / le consommateur



Summary

Marketing communication is an important element and has a role to play in
influencing consumer behavior. This is the process by which marketing
messages and information are communicated to consumers with the aim of
influencing their preferences and purchasing decisions. The following is a
summary of some important results found in studies related to the role of
marketing communication in influencing consumer behavior increased
awareness marketing communication helps to increase brand awareness,
products and services provided. Through the use of various media such as
television advertising, online advertising and social media marketing, companies
can communicate with consumers and disseminate information about their
products and services. Shaping trends and beliefs marketing communication can
influence consumer attitudes and beliefs about products and brands. By
highlighting the benefits and added values of products and explaining how to
meet the needs of consumers, companies can promote positive beliefs and
encourage the consumer. From this point of view, the main question on which
we relied in our problematic is :

Does marketing communication contribute to influencing the behavior of
Algerian consumers in service organizations?

The following sub-questions emerged from this main question :

- Does the contact person influence the behavior of the Algerian consumer

- does algerie telecom attach importance to marketing communication?

- What are the most influential elements of marketing communication on
consumer behavior?

To answer these questions, we relied on the descriptive analytical approach
using the data collection tool, which is a questionnaire form, which included 4
axes, the first axis contained the personal data of the respondents, which
included 6 questions, the second axis: the role of the communicator in
influencing consumer behavior also included 6 questions, the third axis on the
importance of marketing communication in the field of the Algerian
telecommunications company "Mila", we have reached a set of results, the most
important of which are :



The first hypothesis: the contact person plays a major role in influencing the
behavior of the Algerian consumer

- Through our field study, we have come to confirm this hypothesis, so that we
can say that the contact person strongly influences the Algerian consumer by
providing him with the necessary information, attracting his attention, increasing
credibility with the product or service, studying his desires and providing
services in line with his requirements, taking into account the factors that may
affect him before, during and even after the purchase process and by studying
them in order to develop strategies in line with each level of individuals.

Second hypothesis: Algérie telecom attaches importance to marketing
communication

- Through our field study, we managed to confirm the second hypothesis,
namely that algeria telecom attaches great importance to marketing
communication, its nature as an institution must use communication as a tool to
market and promote its products, it wishes to achieve objectives through the
marketing communication process, which is to present its products to the target
audience and motivate them to buy them, penetrate new markets and find new
customers, as well as the integration of its policy related to the process and its
compatibility with the nature of its products, prices and distribution methods.

The third hypothesis: the elements of marketing communication are considered
as the basis for influencing consumer behavior

- We have found thanks to our field study that the elements of marketing
communication allow the organization to communicate with its target audience
via multiple channels, and make it possible to convince consumers to buy
products and increase their level of loyalty to the brand, because the consumer's
purchasing behavior is influenced by the communicative messages transmitted
by the communication channels, and this is the goal of the organization in order
to achieve its objectives and increase its profits.

The key words: marketing communication ./ Institutions or service
establishment / the consumer


