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 كلمة شكر و عرفان 

 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 

 وفي الحديث قال  صلى الله عليه وسلم
 }من لم يشكر الناس لم يشكر الله{

 [رواه الترمذي]

إنجاز هذا العمل وساعدنا  الحمد لله الذي أنار لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على

 من قريب

 

شارف إسماهان ةقدم بالشكر الجزيل و التقدير الكبير للمشرفنتأن  افي البدء يسرني  

من صعوبات لإتمام  االقيمة و إذلال ما وجهتن االبناءة و نصائحه اعلى توجيهاته

 هذا العمل .

 

شكر كل مننوفي الختام   

و لو او ساعدن ناتجاوب مع  

الزمن.لحظة من   
 

 



 الإهداء

 الحمد لله الذي أعطانا العلم وزيننا الحلم و أكرمنا بالتقوى و أجملنا بالعافية.

الدرع الواقي و الكنز الباقي ، إلى من جعل العلم منبع اشتياقي لك أقدم و سام 

 أبي و أمي الغالية  الاستحقاق إلى 

لى رشيدة و، إلى من هم انطلاقة الماض ي و و إلى رمز الصداقة و حسن العلاقة إ 

عون الحاضر و سند المستقبل اللواتي لا عيش بدونهن و لا متعة إلا برفقتهن 

 إخوتي محمد و كوثر .

الله و  كما أهدي هذا العمل إلى جدتي العزيزة أطال الله عمرها ، و جدي رحمه

إسراء  والكتكوتد تي صفية و نصيرة و منى والى يزيأسكنه فسيح جناته وإلى عما

 من يعرفني من قريب أو بعيدإلى عائشة، نسرين، 

 و في الأخير يا رب ...

 يا رب لا تدعني أصاب بالغرور إذا نجحت و لا أصاب باليأس إذا فشلت

 بل ذكرني دائما بأن الفشل هو التجارب الذي تسبق النجاح

 بلال

 "أمين يا رب العالمين

 

 

 شريفة



 
إلى من أرجو شفاعته يوم الدين.....إلى رسول الله صلى الله عليه وسلم ، غلى روح شهدائنا الطاهرة إلى 

 الوطن الغالي.

 أهدي ثمرة جهدي إلى :

أرق نسمة سقتني الحب و الحنان و علمتني الصبر ، قرة عيني أمي الغالية التي رافقتني دعواتها في 

 شفاها.مشواري الدراس ي حفظها اله و 

 إلى الذي علمني كيفق أصنع من البساطة معنى الإنتصار و كان لي القبس المنير و دليلي إلى طريق العلم .

 أبي العزيز أطال الله في عمره.

علمني حرفا فصار علما ، و إلى أغلى  إلى من ترعرت بينهم إخواتي و أخواتي  الأعزاء و اهدي إلى كل من

كانو خيرا و عشت معهم أحلى الأوقات و كانو خير سبيل الأصدقاء و ما منحى الله عز و جل الذين 

الأحباب كل من رزيقة ، أحلام ، شهرزاد ، نعيمة ، حياة ، حنان ، و إلى زميلتي في البحث شريفة أتمنى 

 لها حياة علمية سعيدة,

سعيهم تو إلى كل من يحمل لقب " بكور" و من يتطلع على مذكرتي إلى كل من وسعهم قلبي و لم 

 مذكرتي.
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 الملخص:

في التأثير على  رضا الزبون في ضل  الإشهاريتمحور موضوع الدراسة حول أهمية      
، و هنا تكمن أهمية الفعالة خاصة مع اشتداد حدة المنافسة و  لمؤسسة خدمية المنافسة

التطور التكنولوجي الذي يشهده قطاع الخدمات ، لذلك قمنا بدراسة مسحية بإحدى المديريات 
 ، موبيليس .لمؤسسة اتصالات الجزائر الوطنية الجهوية 

توصلنا إلى أن الإشهار يحتل مكانة جيدة من طرف المؤسسة مقارنة بباقي عناصر 
الترويجي الأخرى ، من خلال أهميته الفعالة في خلق ميزة تنافسية عن طريق الرسالة 

قصد التأثير في  المؤسسة و خدماتها المميزة عن مثيلاتهاالإشهارية و التي تعكس صورة 
 زبائنها و إرضائهم ، ومن ثم كسب رضاهم.

 . إشهار ، مؤسسة خدمية ، فعالية الإشهار، الرسالة الإشهارية الكلمات المفتاحية:

Résumé : 

Met l'accent le sujet de l'étude sur l'importance de la publicité pour influencer la 

satisfaction du client perdu dans la compétition pour l'institution du service, et 

ici est efficace particulièrement important avec l'intensification de la 

concurrence et le développement technologique du secteur des services, nous 

avons donc une enquête dans l'une des directions Fondation régionale nationale 

Algérie Télécom, Mobilis. 

Nous avons conclu que la publicité occupe une bonne position par l'institution 

par rapport au reste des autres éléments de promotion, par le biais efficace dans 

la création d'un avantage concurrentiel par la publicité repère le message, ce qui 

reflète l'image de l'organisation et de ses services distincts de ceux destinés à 

influencer leurs clients et de les satisfaire, et gagner leur satisfaction quant à son 

importance. 

Mots-clés: publicité, organisation des services, l'efficacité de la publicité, les 

spots publicitaires des messages. 
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 :مقدمة

 المؤسسبرت أصبححت التب  الارمب  التسبمييي  الأ مات أحب  الإشبار  اليبم  أصبح        
 هبا  اسبتد ا  از ا  قب  م هباا ،أهب اهار لتحييب  ماسب  نطبر  علب  تسبتد م  المعرصب  
 للحعبب  أن شبب  لا م الأديب  ، الآمنب  هبب  كحيبب  از يبر  الإشبار  لاباا المؤسسبرت
 أن أيضبر شب  لا م التغيب ، هباا جغ اهيب  م ملامب  تح يب  هب   ير يبر  م ا الاقتصبر  
 مبمازين تييبي  هب  الحرسب  إنب  حب  تطبم اتا ، مؤشب ات أهب  يبزا  لا م كبرن الاقتصبر 
  .اليمى

 محضب هر    الثيرهب ، هب  ال يب  التطبم  م الضبدم  الإمكرنيبرت اات شب كرت مجبم  إن
 مادتصب     الحب م ، عحب  الأمبما   ؤمس انتيبر  سبا  قب  الاتصبرلات مجبر  هب 

  .مستميرتار م التطلعرت تمجي  مح  م الزمن

 العلاقبرت أن يعنب  المسبتميرت نمطيب  م التطلعبرت حتمحيب  اليضبري  التح يب  هباا إن
 حب  المبما ، م لسبل  تحبر لا م التجبر   تح يب  علب  تيتصب  لا الحلب ان حبين الاقتصبر ي 

 حمبر شبار  لإا الدطبر  ميب متار هب  م الحيبر  جمانب  مدتلب  لتشبم  المحبر لات تتسب 
 مبن مجرلاتب  مدتلب  هب  العبر  البام  متحب   العبر ات تتضبمن معبريي  م قبي  مبن هيب 
 .الاستالا  أنمرط مك  الممسيي  ألمان إل  الطعر  ألمان إل .اللحرسي  كيف

 هبا  مماكحب  الجزايب  سبعت العبرل  تميبز أصبححت التب  التحبملات هبا  دصب  مهب 
 مبن عملبت كمبر الإعلامب  م السيرسب  ححعب يار التع  يب  إ سبر  دبلا  مبن التطبم ات
 .الح   التجر   ممح أ السم  اقتصر  تحن  عل  الاقتصر ي  النرحي 

 المجبر  تطبمي  مبن حب  لا كبرن،المنرهس م السبم  تح يب  ييتضب  التجبر   تح يب  ملأن
 إعلامب  كنظبر  الإشبار  أهميب  حب زت هنبر ممبن المنرهسب  هبا  يعبزز حمبر الاتصبرل 

 التع يب  م المنرهسب  لتب عي  ملحب  ضب م   حبال  هأصبح  الاقتصبر ي  الحييب   يبرتجلم
 . التجر   م السم 

 الب ح  متحييب  المنرهسب  كسب  هبم اقتصبر ي  منشبأ  لكب  النابري  الميصب  أصبح  مهكباا
 حنبر  هب  ج يب   اسبت اتيجيرت احتكبر  م الاتصبر  تينيبرت حرسبتح ا  م هبمن الب ح  ملأن



 ةمالمقد
 

 
 ب

 إشبار   هضبر  محنبر  دلب  هب  التفب   ىأ مؤسسب  كب  سبعت، الاشبار   المضبممن
 .مميز

 سب يع  م ج يب   تينيبرت إيجبر  هب  الاسبتثمر  علب  حرلإشبار  الاهتمبر  ييتصب  ملب 
 م ت حصببرت م تكمينببرت لتنظببي  تعبب هر حبب  أنماعاببر حمدتلبب  المنتجببرت لإيصببر 
 أن متحيبرن الإشببار  أسببس العمببر  تليببين منابر الابب  ، المؤسسببرت  ادبب  تب  يحرت
 م مالدبب مرت السببل   ماج نسببح  مببن 50 %مببن أكثبب  تمثبب  الإعلاميبب  ال عريبب 
 .الأسما 

  اسبببب  إلبببب  دمسبببب  هصببببم  ،  م كبببب  هصبببب   يضبببب  مححثببببين م حيبببب  سببببنتط   هبببب  هببببا  ال
، لابببباا سببببنتنرم  هبببب  هصبببب  الأم  علبببب  مناجيبببب   كبببب  مححبببب  يشببببم  علبببب  أ حعبببب  مطرلبببب 

ال  اسبببببب  ، م هبببببب  الفصبببببب  الثببببببرن  علبببببب  أهميبببببب  الإشببببببار  م الفصبببببب  الثرلبببببب  علبببببب   ضببببببر 
الزحببببببمن ، أمببببببر الفصبببببب  ال احبببببب  سببببببنحرم  تمضببببببي  المنرهسبببببب  حببببببين المؤسسببببببرت ، أمببببببر هبببببب  
الأديببببب  سبببببنيم  ح  اسببببب  مسبببببحي  حيحببببب ى المببببب ي يرت الجاميببببب  لمؤسسببببب  اتصبببببرلات الجزايببببب  

 ني   ، ممحيليس.المط
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 اشكالية الدراسة:-1

 ساااااا  ا  ت ة بااااااتطو ت تعاااااات و ااااااا    اااااا ة ا  ااااااا ة اإالاتصاااااا ا باااااااه ا ب اااااا ا   اااااا          
ق ئ  ن ت غا  ااااا  بزاالاااا  طت جااااا    طت طصاااات الاتصاااا اتجااااات اإ ساااا ه باااااتط  إهتعت  اااا  ن  ا اااا  

ااااااه طالأااااا   امسااااا ة طت ا اجتاااااا  ا اتجاااااتت  اااااي   ااااا  ا تقاااااو ت ا تبااااا  االاااااا  لأااااا ت ا  
تباااا ز ط ااتاااا  ااااه لاااارا ا تقاااو ا اسااااتا    ااااي اساااتلتاا  سااااتا  كاااا ه  إ سااا  ي كاااا   اااا ع 

إ ا  اااات تسااااال   اتااااا   ااااا  ااك اااا  طه ال باااا  اااااه    لاتصاااا اط اااا ات  ااااي ات ساااا  طت ا سساااا  
 ا سسااااااا و ت  لااااااا  ب  ااااااا ك  اإااااااااره ك  صااااااا   ااااااا   تت  بااااااا  ة ام ااااااااا   اااااااي  جااااااا   ا

 ااااااااي   ط  ااااااااع ا صاااااااا   ااااااااي ا ااااااااازا  ا تباااااااا  اإ ااااااااا   الاتصاااااااا  ا  اا  سااااااااتي   ل الااااااااا  
ا ت تاجااااي ت ا اااا   ت تااااات  ا ا سساااا   تتعااااات صاااالتي  بزب ئ ياااا  ت ب اااا   صاااات  ا باااا   ياااا    

اااااه اجااااا ا تصااااتا إ اااام  اااات ي   ااااي لأااااا ا ا   ساااا   إار  تياااا  ااااا  ت كااااز ا ا سساااا   ااااي 
  سس و ا    ع   ا اباه 

لاس(  ياااااااي ت ااااااااا الااااااام ا سااااااااع ة ا)ا سسااااااا  ااااااااتب الاتصااااااا لاوت  اااااااي ت اسااااااات   ب عااااااا   
التلااااااائ ا تسااااااا ئا ت ا عااااااا   ا اتاكبااااااا  ت ط ااااااا  اااااااا  تتصااااااالو إ اااااااا  تك ت تجاااااااا   ب سااااااات ا ا
اااااه جياااا  ت ا ساااا ي إ اااام اساااات ع ا ا زباااا ئه ت ت  ااااا   لأاااا  ا زبااااته   الاتصاااا اا ا لتااااا و 

 اااااابس  لا سساااااا و ا لتاااااااا  ن ت طصااااااب  ا اااااات  ا تا اياااااا  ت  ملا  اااااا   ااااااع طصااااااب   اااااا ا 
ت ااااجا   إ ااااملتااااا  ت ت  ااااا   لأاااا   تتلا    لا سساااا  ا تااااي ت ااااتاي  ن اااااا  طت   ت ااااتا   اااا 

امساااااتا  ت صااااا تب  ا  صاااااتا الااااام  سااااا ئا جاااااتت اماااااا  ا ااااا   طجبااااا  كاااااا ااااااه ا سسااااا  
ب ئ ياااا  بز   ر تفاااا  ا اااات     إساااات اتجا الاااام  الااتااااا ت إ ااااما ا   ساااا   ا سساااا واااااتبلاس ت 

 إساااااات اتجا كسااااااا  لأاااااا    بااااااتا اااااااه ا  اااااا  ااه ت ب اااااا   ارقاااااا  عتالاااااا  ا ااااااات  ا ياااااا  ت 
ا يجاااات  تا تااااي ت اااااا ا سساااا  اااااتبلاس بت  ااااا   اااات ي   ااااي جاااات ا ا   ساااا  اااااه لاااارا ب اااا   

تاااااا  اااااا  ا زباااااته ت  ااااا  بسااااااع ة الااااام ا ت تاتااااا  ت تتجااااا    يااااا  اااااا  الااااات  ق ااااا ة اتصااااا  ا  ق
 صااااا اه اياااااااه طت يااااا   اااااات  قااااات تي  الااااام اصااااا   ي  ت ط اااااتا ي  ت ت تاااااات بااااا    الااااام ا

ت ا ث   ااااااا  ت  الاجتا ااااااا تت  ساااااا ااااااا  لصااااا ئ  ا زبااااااته  ط لإ ااااااي  صاااااا غ  ت تصااااااا  
ت ا  ا  ساااا ئا اإ ااااي  ا  ا ا تااااا  ن ت ث  ااااا  ااااات  اساااات تات ا زباااات  ت اكااااته   اااا  ه تتاااااا  تاك

ا تاااااااي تا  ساااااااي  ا سسااااااا   ا تساااااااتا ا طكثااااااا  ام  اااااااع    اااااااا  ا تبااااااا ا تااااااا تا   ااااااااه طجاااااااا
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ب  بائاااااا  ا ا اعاااااا  بياااااا  بصااااااف  ا ااااااا  ت ا زبااااااته س ت ا تااااااي تج لياااااا  طكثاااااا  ا تب عاااااا  لاااااااااتب
 بصف  ل ص   

 ا بساع :  اإ ك  ا تا   ااكه ع   

اااااا   ااااااي ط اااااااا  اإ ااااااي    ااااااي ت  ااااااا   لأااااا  ا زبااااااته  ااااااي  ااااااا ا ا   ساااااا   اااااات  ا سساااااا  
 لاس؟ااتب

 :تساؤلات الدراسة -2

 اتبالاس؟ا   ي ا فئ  ا  ا ا  طكث  استلتا  إ ي    -

 ا   ي ا  تااا ا تي تج ا ا زبته  لإ تا   بإ ي  او اتبالاس ؟

ااااا  باااا قي ا سساااا و ا ا   ساااا  لاس ا    اااا  ااإ ااااي    ااااي ا ا سساااا  اااااتبااااا   ااااي اك  اااا   -
  ؟امل  

 كائ ات  ض ا زبته إ ي  او اتبالاس ؟ ت كائ اكته   ا ا ت  ض  لإ ي  ؟ -

  ي ت  ا   لأ  ا زبته؟ لاساا  ات  ت ثا  اإ ي    اتب -

لاس  غااااا  اكاااااائ سااااا    اإ اااااي    اااااي ا تااااا ثا  الااااام ا زباااااته  اااااي اساااااتلتا   ااااا ا   ااااااتب -
 ا ا   س ؟

 أهداف الدراسة :-3

تااااااا  تتجياااا و ا زبااااته  ااااتا اإ ااااي  او ا تااااي ت اااات   إباااا از اك  اااا  اإ ااااي   ت تت    ااااي -
 بي  ا ا سس  

  ت لاا ت تفسا  ط   ا  تااا ا ا ث ة الم ا زبته  -

 ا ت  ئ الم ات  ا تا   ا زبته ا استيتئ بإ ي  او ا سس  اتبالاس  -

 ا ت  ئ الم ات  إقب ا اا   ا ت اس  إ ي  او اتبالاس  -
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 ا ت  ئ الم ات  ت ثا  ا زبته بإ ي  او اتبالاس  -

 الدراسة :  أهمية -4

 ت ياااااا  ط اااااااا  ا ت اساااااا   ااااااي تتلأااااااا  ا  رقاااااا  ا تااااااي تاااااا بع باااااااه جاااااا  باه  ااااااا  ا ف ااااااا -
 اإ ي   ت ت ا ف ا ا اتاثا  ي  لأ  ا زبته  ا اتاثا  ي

ا اااا   اساااا    ب ااااكا طكااااات  ااااي تعااااتا   زباااا ئه اااااه جااااتتة ا لتااااا  ا ا تااااا  ت ا   اااا   ط  ا -
  تاا  ت طتا  لتا  

ت  ا اتصااااا     ااااي ا سااااا تاو املاااااا ة   اااا ا م ااااااا  قعاااا   الاتصااااا لاو  ااااي ا جزائااااا  تا تعاااا
  ت ااااتا  افاااا  ا   ااااتا جااااتتة ا ت ا اااا   ااااي ت اساااات ن   اااات تا ا   ساااا  ا   ساااا   ااااي  اااا ا ا اجاااا ا

ن كااااا  تاااا  اإ اااا  ة إ اااام   اااا ة ا زبااااته إ اااام لتااااا  ا لتااااا  ت ااااا    قا سااااي  ت  لأاااا  ا زبااااته
     ا ا سس و

  اختيار الموضوع:أسباب  -5
   مسب ا استا  تاج ل  ا ب    ا    ا   ت ا ب   اتلأت  إلتب    ي ا سبا إه
 ا ب ا   اي لر ا  ااه اساتا  قتاا  ت  ا  ا ب  ا  ا ات ت اكا ا  لااا   ت اسا ا  اي

 بسااع  تباتت ك  او تاه  تام ا  تااا  ا ب ات  إ ام ا تااي طه الام ج  اتا تا ااا
    ع الم تا كزة
 ت  ت ا  ا تاي تطسالتب  ا ب  ا  ت لااا  اي  تاجتيا  ت يا  ع قا  إ ه    سابا ا اتتةن
 : يت  اتلأتاا  مسب ا ت    ا اتلأت  لالتا  

ااااااا   ااااااتة ا ا   ساااااا  طت   الاتصاااااا لاوت اااااا اي قعاااااا   ا لااااااتا و باااااا  جزائ   ااااااي قعاااااا    -1
ب  اسااااااتيل  ااااااااه لااااااارا  الا تاااااااا  إ ااااااام تب ااااااي تتجيااااااا و جتاااااااتة ااااااااه با ياااااا   ب  ا سساااااا و

  تس ئا اإار الم  اإار  تاإلب   تا ت كا  ب لااتا ت

  زبته تت ثا   المز ط اا  إ ي   إب ا -2
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 ا تجااااا و ااااااتبالاس  يااااات اااااات   الاتصااااا اطاااااا  امساااااب ا ا تاااااي ج لت ااااا   لتااااا   قعااااا    -3
لا ساااااا  ااااا  ت ااااتت لااااتا و  تقااااو ا اااا ا ه ت اااات ااااا  الاااات  ب ث اااا  تاااات    اااا   ا لتااااا   ااااي ا

  ا ا   ساه اتص ا

 :أدوات الدراسةمنهج البحث و -6

ااك  اااا  ت ااااتا  ت اساااات   الاااام طسااااس الاااااا  كاااا ه لاباااات الا اااا  طه   تااااات الاااام ااااا ي   ت  تاااام
  م ااااا  طااااا  لأااااا ت    اااااي ط  ب ااااا  اااااه ا ا ااااا    ا اتب ااااا   اااااي اجاااا ا ا ب ااااات  اإارااااااا

ااااا  ن  ياااات ا ع ااااا  ا اااا   اساااات اه باااا  ا ب  اااا  ت اتب اااا   ااااي ك اااااا ا ا ااااا ت اساااات  باالاااااي
 ن  ا   ااااا  ااااي ت اساااا  ا اتلأاااات  اااات ع ا اااا  ا تااااي ساااالكين ت ا تصااااتا إ اااام  تاااا ئ  اتلأااااتاا 
ت لتصاااااااتا إ ااااااام ا  لأااااااا ا  ا كلاااااااا  ط  ا  اااااااتا اه ا  لااااااااا  ات  نتطا  ااااااا  الااااااااا  ااااااااه ا  لااااااات 

 ا ع ااا   ي ااات  ا تالأا  ا ع ااا   اات : ااا  ا اا ي ا ع اا  ا تااي اب ام الاياا  ا  لاا  ت 
 1 استب    ت بتلأت  با  م سلك   يج ات  طتلأ   ت طب    با  م
 ا ب  ا  الام ا تااي ا ا  اا  ا لعاتاو جالا  اااه ابا  ة  ا  ا ي  :اصااعر   طاا 

 إتب اي 
 .ا اسع ة ا  تاج  إ م ا تصتا اه تاك   ا ا   قتاات بتعبا   االا تز  إع    ي

 اااه ااكااه تسااال  ب  اا  " عل ااو ا ااات تا   اا  تاااات  ت اصااا إ اام    ئ اا  تا   ي
 2"  ا   ا   إ م ا تصتا ع ا ي 

تا سااااااات    ااااااا   ااتاااااااات   اساااااااتلتا  ا اااااااا ي  ا اسااااااا ي م ااااااا  طقااااااات  ا ا ااااااا    الااااااام  ت  اااااااي
ن تت لااااااااا امتلأااااااا   ت    لا اااااااكل  طت امتلأااااااا   الاجتا ااااااااا تتلأاااااااا  ا عبا ااااااا  ا   ا اااااااا

 3ا تقتئ الم ا   تئ ا ا اع  بي  طت امسب ا ا تا    إ م  يت    

ت  افاااا تاو ا ب اااا ا ااااا  ا با  اااا و اااااه ا ت ا اااات ا ااااا ي  ا اساااا   ات جاااا  ا ااااا  باااا  لعتاو ج
 اااات ااااا  طساااا    ااااي ا اجاااا لاو ا  لاااااا  ت ا ا   ااااا  ن ت  اااات طلاااا  ام ااااك ا ا ل صاااا  بجااااا  

                                                             

 ابه ا  ت  جا ا ا تاه ام ص    ن لسان العرب ن   2 ن ع1 نا تا  ا اص ا   لت  ائ ت ا ت جا  ن ا     ة ن   
 1 283 

  116ن    2002ن اكتب  ا فر  ن ا     ة ن  البحث العلمي إجراءته و مناهجهاصعفم اا  ن  ط ات  2
 .29،ص  1985، المؤسسة الوطنية للكتاب جزائر  دليل المنهجية في كتابه الرسائل الجامعيةعمار بوحوش ،   3
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ت  ااااات  ناكيااااا  ت ا ااااا ا    ت اتج  ااااا تي  ا ا لتاااااا و ااااااه    ااااا  ام ااااا ات ت بسااااالتكي  ت إت  
بيااااا ا ا افيااااات  ا ااااات ا اااااا ي  ا  ئاساااااي  ت اسااااا  جايااااات   اااااي إعااااا   ا تصااااافي طت ا ت لالاااااي ت 

اااااا تة الاااام  عاااا   جا ا ااااي كباااااا  طت صاااااا  ن تقاااات اكااااته اسااااا   اعباااا  طساااالتا ا اساااا  
 1  ار طت اه ع ا  ا  ا   

 اااااا      اااااات ا ت ا اااااا  التااااااا   ا ااااااا ي  ا اساااااا ي  اااااات طكثاااااا  ارئااااااا  ااااااا  عبا اااااا  ت اساااااات   ت 
إ ااااااك  ات   ا اع ت ااااااا  ت ا يااااااتائ ا تاااااااي تساااااا م إ ااااااام ت  ا ياااااا  ط  ا ت ااااااا ئ الاااااام ط ااااااااا  

ا  ااات  اا ااا  ا ب ااا  ااااه لااارا ت اسااا   اإ اااي    اااي تااا ثا  الااام زباااته  اااي لأاااا ا   سااا 
    اتبالاس اه  ئ  ا  ب ا ا ج ا يا سس

 أدوات جمع البيانات: 

لا  ااااااا  طه ا ب  ااااااا  اساااااااتلت  تسااااااا ئا التلفااااااا   جاااااااا  ا با  ااااااا و ا تاااااااي تلااااااا  ب ثااااااا  ت 
 ا تسال  ا تي الت تي   جا  ا با   و  ي ب ثي تتاثا  ي "الاستا  ة " 

 ت اااااااات الاسااااااااتا  ة طت الاسااااااااتبا ه اااااااااه ا ت  ااااااااا و ا تااااااااي اساااااااات الي  ا ب  اااااااا   ااااااااي ا ج  ااااااااا 
ا اااااااتا ي ت   ااااا  ااااااه طجاااااا جاااااا  ا با  ااااا و ت ا ا لتاااااا و  اااااتا اتلأااااات  ت اسااااات  ت  اااااي 

 2ت ت اجاتا  اه امسئل  ا ا تبع   تا اتلأت  ا اه 

  ا اااااا  اااااااه    لاسااااااتبا ه اباااااا  ة اااااااه اجاتااااااا  طساااااائل  تااااااتت   ااااااتا اتلأاااااات  ا اااااااه ت اااااات 
  ب ااااا  لا ت تاااا   إ اااام  اااا   ت اااات  اااا   امساااائل   ااااي  ااااكا تالأاااام اااا ات ب إج باااا  ا ياااا ن ت ا

 3تجا  ا    ي  كا استا  ة إلأ  ي ت 

 تقا   بت سا  الاستا  ة اه  ا  ا ا   ج  إ م ثرث  ا  ت :

 ا  لصا   امتا: ا با   وا ا ت  

 ا ا ت  ا ث  ي: ت  ض ا زبته  ت اس  إ ي   اتبالاس 
                                                             

 .159-158، ص  2004مصر ،  –،عالم الكتب ، القاهرة  البحث العلمي في الدراسات الإعلاميةمحمد عبد الحميد ،   1
، نقلا عن عمار بوحوش ، دار المعارف ،القاهرة ، بط ، ب  البحث العلمي و الإجراءات و المناهجعبد الله العكش ،   2

 .16سنة ، ص 
 .121، ص  2006، ديوان المطبوعات الجامعية ،  مدخل منهجية البحث الاجتماعيأحمد عياد ،   3
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 تت  اإ ي    ي ت  ا   لأ  ا زبته   ت اتبالاس  ا ث   :ا ا ت  

 عينة الدراسة:مجتمع البحث و -7

 مجتمع البحث: -1

ا صااااااات بااااااا  اجاتاااااااا  ااااااااه ام ااااااا ات طت ام اااااااا   طت ا با  ااااااا و  ا تاااااااي ت لااااااا  ا يااااااا  ا  ا ااااااا  
ة ا اااااتا تاااااي ت اااات    اااااي ل صااااا  ت  ا افاااا تاو اإ صاااا ئا  ت  اااات ابااااا ة اااااه اجاتاااااا  اااااه

ا تااااااااي ت ااااااااكا ا افاااااااا تاو  ت ا اجاتااااااااا وت ا اااااااااا ا اجتااااااااا  كااااااااا ا    صاااااااا   طكثاااااااا  طت
ااااااه ا صاااااف و ا ا ا ااااا  ن ت ااااات اجاتاااااا   او لصااااا ئ  ا ااااات ك    ااصاااااا ا ااااات ك   اااااي 

اااااااه ام ااااااا   طت ا افاااااا تاو  او ط اااااااا  ل صاااااا   ت اساااااا  الاااااااا  ت  ااااااي ت اساااااا  ا اجتااااااا  
ا سااااات  اكاااااته ت كاز ااااا  الااااام تا ااااات ت طكثااااا  ااااااه لصااااا ئ  طت صاااااف و ا ت اااااتاو  اااااي  ااااا 
ا اجتاااااا  ت اعلااااا  الااااام  ااااا   ا لصااااا ئ  اسااااا  ا اتااااااا او تتعلاااااا  ااااا   ا لعاااااتة ت تااااااتا 

 1تلأ   ت تقا    اف تاو  ا كل  ا ت اس  

 ب ث   اه عرا ج ا   لااس الا    ا  اه استلتاته اتبالاس اتكته اجتا  ت 

 العينة:

ا اااا   اس الا  اااا  عاااارا ج ا اااا  لااااات اساااات   الاااام اا اااا  ا  صااااتا  ت اااا    اااات ااتااااات    ااااي 
    استا  ة ك  و ا تائا ن  كه ع ا   تتزااستلتاته اتبالاس

ن تاتاثلااااا      صااااا  ا اجتاااااا  ط لأاااااا اجتااااا  ا ب ااااا  جزئاااااا  ااااااه    ا اااا  ت تبااااا  اجاتاااااا  
تلاااا  ا  ا اااا  الاااام ا اجتااااا  ب كالاااا  تاااااا  اساااااتتلالاو تاثاااااا ب ااااا  ااكااااه تصاااااا   تاااا ئ  

 2  تا ا     ا اجتا 

                                                             
  ت ا       ت ا تتزا  ن اا ه ن عا سس  ان ، تطبيقات أساليبالبحث العلمي مفاهيم ،   سه ابت الله ب  اتة ن   1
 54ن   2010ت م ام
ن تا  ا اسا ة      ت ا تتزا  ت ا ص  ا  ، مدخل إلى المناهج البحث في التربية و علم النفسا ات للاا ت آل ته   2

  218ن بع ن   
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ه اااااااه افاااااا تاو تاثااااااا ا اجتااااااا  امصاااااالين تاثااااااار تتكاااااات  " ا صاااااات بياااااا      ا اااااا  ا  صااااااتا 
ا اااا ع   ل ا اااا  تتااااااز بتاثالياااا   لصاااا ئ  ا اجتااااا  ت  ب لتااااا  ن ت  اااا  ا اااات  ا ب  اااا  جاااااتا

 اااااا الايااااا  ا ااااات اسااااا  ا اجتاااااا  ازااااااا   ت   ااااا  طقااااا ا اااااا  اكاااااته إ ااااام  جااااا   ا تاااااي قااااات اج
ن  اااااا  اكاااااته  جااااا  ا افااااا تاو  اااااي ا  ا ااااا  ات  ساااااا اااااا  ا  اااااتت ا كلاااااي ا ااااا    ااااا  ب كالااااا 

 1لص ئ  ا اجتا  امصلي  

ن ت   اااا  ت اساااات  الاااام  ئاااا  ا ا اااا  تته سااااتا    ااااا  ا تااااات الاياااا  ا ب  اااا  لاااارا إجاااا ا 
إاااا  ا عااااا و الاااااا  ت  ااااي ااتااااا ت  باااا ه  اااا   ا فئاااا  ا تااااي تاثااااا ا اجتااااا  امصاااالي تاثااااار 

 2جاتا  

ااااااه  ن تتكاااااتهلتاي ااااااتبالاس بج ا ااااا  لاااااااس الا  ااااا تالاااااا    ااااات الت  ااااا  اا ااااا  ااااااه اسااااات
 اااااا  لااااااااس الا  اااااا  ن  ااااااا  قا اااااا  ب لتااااااا   افاااااا تاو ا  ا اااااا  اااااااه عاااااارا ج ااا اااااا  100

 1جا يااااا   اااااي  تااااا ة ااتاااااتة  اااااي  اااااي ت  اإساااااتا  اوقا ااااا  بتتزاااااا  الااااااي  ك ا ااااا   لت اسااااا ن ت 
  2018ط  اا 29ط  اا  تم 

 حدود الدراسة: -8

حددددود البشدددرية : تشدددمل الدراسدددة علدددى عيندددة مدددن جامعدددة خمددديس ملياندددة بجامعدددة  -1
 يس مليانة.خم

   حدود الزمنية : تم تطبيق الدراسة من -2

 ا  تتت ا اك  ا  : ت  التا   ج ا   لااس الا    اك     تعبا  ا ت اس   -3

 

 

                                                             
  147ن   2004ن تا  ا ث     ن اا ه ن بع ن  أساليب البحث العلميكا ا ا ات ا اا بي ن   1
ن     2006ن تا  ا اسا       ن اا ه ن بع ن  مناهج البحث العلميت  ا   ك اا بتزا  ن  ا ات ت ات بلعش ن  2
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 الأساسية: المصطلحاتو  تحديد المفاهيم -9
  ت ا     ت اإ ي   :  الإشهار لغة -1

التلاااااائ  ااااااتا ي : تسااااااتا  اما اكااااااا  اإ اااااي   الاااااام ط ااااا ت   اااااا  جا اااااا  ا  اصدددددط حا:
ا   اااااا ع طإ ااااااي    ا تااااااي تاااااا ت  إ اااااام   اااااا  طت إ اااااااا  ا  ساااااا ئا اإ ااااااي  ا  ا ا ئااااااا  طت 

ت لاااااتا و طت ا اسااااااتا  طت ا اكتتبااااا  الااااام ا جايااااات  باااااا ض  ثااااا  الااااام  ااااا ا  سااااال  ط
 1م ك   طت ط ل   طت ا  آو ا ا له ا ي    ااه طجا است ا    

 ئا ا اسااااااااتلتا   ت  ااااااااائ تت   اااااااا  تائاااااااا ة ا ا اااااااا  ئ ا ف  سااااااااا  ب  اااااااا  " اجااااااااات  ا تساااااااا
ق  ااااااا  ب اتاااااااا ز ا تج تياااااا ا جاياااااات  با  ااااااا ة تج  ااااااا  طت صااااااا ن ت تإاجااااااا ز إ اااااااا    اا  تاك

 بع ا   ا  ا ت ج  إ اي  
 اااات  اااا   ة  لأاااا  ا  ا تبعاااا  بإ ساااا ه ب اتباااا    ك ئ اااا  اقتصاااا تا  الزااااا  ا ب اااا  اجرائيددددا: 

ا ت اااا  س اااااه امساااا  اا ا تااااي تاكااااه  ااااي ا تسااااتا  ا تج تاااا   ااااي ساااات  تعب اااا  ا اااات  ة ت 
ا ا تااااااا اااااااه  اااااا   ا اااااات  ة ن كااااااا  ا تباااااا  االااااااا  باااااااه  لصاااااااه طت جا ااااااا  تاااااا بعي  

 اإار   وسائل  تسال  اتص ا اه
 المؤسسة:

:  سااااااا ا  اااااا اتس ا   بااااااي ا  اااااا اا ت  ااااااي جا ااااااا  طت ا ياااااات طت  اااااا ك  ط  اااااا و لغددددددة 
 2 ا ا  اجتا اا  طت اقتص تا   

طت  عبا اااااا ا ااااااتا ت ا ا تاااااا  ): ا ا سسااااا   اااااي اجاتاااااا  ا ع قااااا و ا ب ااااا ا  ت اصدددددط حا
ا  ااااا  ات غا  اااا      ( ت ا تااااي ت ااااتاا  اااااا  با ياااا  ت اااا  ت كاااااا ا اااااه ت تت ااااائ ا ااااتت 
قصااااات ا جاااااا ز ت طتا  ا اياااااا   ا ا تعاااااا  بياااااا  ن  ساااااا ا افياااااات  ا تاساااااا  تاااااا تبع صااااااا غ  
ا ا سسااااا  ت ط اااااتا ي  إاااااا  ب  جا اااااا  ا ا سسااااا  ت إاااااا  ب  فئااااا   طت ا اجتاااااا  ا اساااااتيتئ 

 3بصت ة ا ا  

                                                             
ن  2012ن  1ن تا  ا اسا ة      ت ا تتزا  ن اا ه ن ام ته ن ع مدخل إلى وسائل الإع م الجديد  ا  زا  ا ت اي ن   1

 149  
  24ن  1995ن تاتاه ا اعبتا و ا ج ا ا  ن ج ا   ا جزائ  ن  ، اقتصاد المؤسسةاا  صل     2
 .517ن    1997ن با تو ن  1ا   اتس ا   بي ا   اا ن تا  ا  اتا ا ج ا اا  ن ع   3
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 اااات  تاجااااا  تف ااااااا اجتاااااا اي باااااه اااااا الاه ت اااااا  : ا اااااا ث   :اصدددددط حا الدددتددأثدديددددددددر-1
  1ت ا ات ث  ب ا  الل   ت  ا ا ث  الا   ت   ا ا اه

 ااااات إ اااااتا  تااااا ثا او تتاااااااا او  اااااي ا سااااالت  تا تفكاااااا   اااااي ا تااااااا او ا   صااااال   تاجااااا  
ا ت اااا ض  لتساااا ئا ا التلفاااا  ت ااااا ا ا اااااا ا اااات إجاااا ا  ا ب ااااات  الاااام قااااا س ااااا  ا ااااات  

  2اه ت ثا او  ي ا سلت  تا تفكا  

ا تاااااااا  ا اااااا   ا تثاااااا  اسااااااتلتا   اااااابك و ا تتاصااااااا الاااااام   اااااات الإجرائددددددي:التعريددددددف   -2
ا  اااااااا  الاجتا ااااااااا ن ت اااااااي ت اسااااااات    ااااااا   سااااااا   تا ا تعااااااا   إ ااااااام ا تااااااا ثا  ا ااااااا   ات كااااااا  

 ا ف اسبت   ي ا  ا  الاجتا اا   ت  ا  ا   ا ات تس   

 سات السابقة:ادر  -10

  ب  ااااااااتاه  " تاقاااااااا  ط اااااااااا  اإاااااااااره  ااااااااي ا ا سساااااااا  الاقتصاااااااا تاالدراسددددددددة الأولددددددددى :  -
–ا جزائ ااااا  "  ااااا ك ة ا جسااااتا   ت اساااا     اااا  ا سساااا  اتصاااا لاو ا جزائاااا  ا ياااا تئ ا   اااا ا 

كلاااااااا  ا  لااااااات  الاقتصااااااا تا  تالااااااات  ا تسااااااااا   –قسااااااا عا    –بج ا ااااااا  ا تااااااات   –ااااااااتبالاس
   2007/2008تلص  تستا  ن س   

 الم  كا ا ت  ي: اإ ك  ا تقت تا ت و 

 ا   ت تاق  اإ ي   ط اات   ي ت  ا  ط تائ ا ا سس  الاقتص تا  ا جزائ ا  ؟

ت لإج باااااا  الااااااام إ اااااااك  ا  ا ب ااااااا  تااااااا  عااااااا   جالاااااا  ااااااااه امسااااااائل  ا ف ااااااااا  ا تاااااااي ااكاااااااه 
 صا غتي   اا  الي:

 ا   ي سا و ا ست  اإ ي  ا  ا    اي ااتا  تا اا بي تا جزائ  لصتص ؟ -

                                                             
ن ب   ا ت    اا  ي تة تبلت   ي ا  رق و ا   ا  ن امك تااا  ا ست ا   التأثير بالآخرين  والع قات العامةتاا  ا   ا : 1

  7ن  2009 ا ن ا تت 
ن 2006ن 1ن عام ته -تا  ا   ت  ا ث   ين اا ه -ن تا  طس ا   ل    تا تتزا  ا ات جا ا ا ف  : ا ا ج  اإاراي2

 53   
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   الاقتص تا  ا جزائ ا  ؟ا   ت اتق  الاتص ا  ي ا ا سس -

 تا   ي اك    اإ ي   ا      ا  ب قي ا  ص  ا ازا  ا تستا ي؟ -

ااااااااا   ااااااااي التلاااااااائ آثاااااااا   اإ ااااااااي   تكااااااااائ ااكااااااااه اإ  عاااااااا  بياااااااا  الاااااااام ا اسااااااااتتااه  -
 الاتص  ي تا تج   ؟

التااااا  و ط ااااا ات ا  ا ااااا   ساااااا الا تا  اااااا  ب سااااات ا ا طسااااالتا الالتاااااا   ب  اصااااا ت    ااااا تات  
ا ا  بلااااا  تالاساااااتبا ه  اااااي  اااااكا  طتتاو سااااات ا ابإ  Taxiphoneيااااا تئ ب اااااض ا ااااارو ا 
 ص اف  استبا ه 

اااااه لاااارا ا ت اساااا  ا ا جاااازة تاااا  ا تتصااااا إ اااام جالاااا  اااااه ا  تاااا ئ  ا تااااي  نتددددائج الدراسددددة :
 ااكه إاج ز    ي ا    ع ا ت  ا  :

تطسااااا  اا طه تاقااااا  اإ اااااي    اااااي ا  ااااا    ا ات ااااات  ابااااااه ا تتجااااا    ااااات اساااااتلتا  الا ت  اااااو  -
 ا تستا  ا اب    

 طه ا ا سس و امج با  قت س  او ب تة  ي ت ت  اإ ي   ب       ا   بي  -

ا فتاااا   الاقتصاااا ت ا جزائاااا   الاااام اقتصاااا ت ا ساااات  ب ااااكا ااااا   ت اااات  قعاااا   الاتصاااا لاو  -
 ب كا ل   قت س     ي تعت  قع   اإ ي   اه  تا ي اتاتة  للصي   ي : 

 إ ف   الم اإ ي   ا تت إ م قع   الاتص لاو * طه ا ج  ا امكب  اه ا

 * ت تب  ا سس  اتبالاس إ ت  ا ا سس و ا    ع   ي ست  ا ي تئ ا    ا

تاااااازو  2002إ اااام ج  ااااا جاااا ز  ت جااااا  تقاااات تللااااو اااااتبالاس ا  لاااا  جتاااااتة ا اااا  ساااا   
ب  ا   ساااا  ا  ااااتاتة ت ااااي  ااااا ا  اااا تئ ااااا ئ ا تاااا تا  ا تا ااااا  كبااااا ا اااااه عاااا ئ اسااااا   

 ا سس  الم  طس  اإ ي   ا    ك  و    ط اا  ب  ا    
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 ع قة الدراسة مع موضوع البحث :

ت  ت اااااااو  ااااااا   ا ت اسااااااا  ا تاااااااي تاااااااتت   اااااااتا تاقااااااا  اإااااااااره  اااااااي ا ا سسااااااا  الاقتصااااااا تا  
ا جزائ ااااا  م ياااا  ا تاااااو باجاااا ا  اااا    ت  اااات اإاااااره ا اااا   ا تباااا  طس سااااا   ااااي ت اسااااتي 

طااااا   اااا   ا ت اساااا    زبتهباااا ي  اااات ط  ااااي  بعااااو اإ ااااي    اااا   ن إلا طه الااااترئ باااااه ت اساااات
  جزائ ا  ت  ت و اإاره  ي ا ا سس  الاقتص تا  ا

ب  ااااتاه " طثاااا  ا تاااا تا  الاااام طتا  ا ا سساااا   ااااي ا جزائاااا  " ااااا ك ة الدراسددددة الثانيددددة :  -2
ا  " لصاااااااا  ا و " ساااااااا  اتا اااااااا ا جسااااااااتا   ت اساااااااا     اااااااا  ا سساااااااا  ا اع  اااااااا  ا صاااااااا  اا  

 2006بج ا   ا بلاتة ن تلص  تستا  ن س    ا ا ائا 

 :تتا ت و اإ ك  ا   ي 

ساااا  تاك اااام ط  ااااات  ااااا ث  الاااام ااااا   اااات ا ااااتت  ا   ا ااااي ا اااا   ال باااا  ا تاااا تا   ااااي ا ا س 
 ؟طتائي  

تلااااا ة ااااااه   ساااااا ااااااه طجاااااا ا لااااا ت  ب   تااااا ئ  ا اتاساااااتلتاو ا اااااا ي  الاسااااات  ائي  ااااات ا 
طاااااا   ااااااي ا  سااااا  ا   ااااا   اساااااتلتاو ب اااااض امتتاو ا  ا لأااااااا   ت اسااااا  ا    ااااا  ا ا تاااااا  ن

طلاااااا و ت ااااااتة  تا  ا اااااا  نساااااا  ا   اااااا   الاساااااات ب عي  ااااااي ا  تاإ صاااااا ئا  تكاااااا    ا ااااااا ي  
 "ا ا ا  ا ص  اي ا ت ب   اجا  " سا 

 نتائج الدراسة :

ا تباااااا  ا تااااااا تا  طتاة     ااااااا  بااااااااه ا ا ااااااات  تا اسااااااتيل  قصااااااات ا تصاااااااتا إ ااااااام ام اااااااتائ  -
   لا سس  طه ت    ط تا ي  ا   ا  ا تستا ا  ا اسع ة تا تي اه لر ي  ااكه

 سسااااااا و الاقتصااااااا تا   اااااااي ا ت ااااااا  املاااااااا ة   ااااااات تكثاااااااائ ا جياااااااتت اتجااااااا   ا  ااااااا  ا ا -
  طتلا ثاااا    اااا      ااااات  ل يااااتض ب    اااا ع ا ت تاجااااي بللااااا  ث   اااا  ت تاجااااا  تالااااا ا ا سسااااا

  ا اجتا  ككا
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اساااا    ا   اااا ع ا ت تاجااااي إ اااام  اااات كبااااا   ااااي ت زاااااز اك  اااا  ا ا سساااا   ااااي ا ساااات  كااااا   -
 افت   ي  آ    جتاتة  

م ا تلفزاااااته  باااا   ارتياااا  اإ ااااي  ا  باااا  باااا   غ  اااااه تكلفاااا  اتجاااا   ا  اااا  ا ا سساااا  إ اااا -
 ا ب     غا  ب    ا تس ئا امل   ا تي ت ت   فس ا ا ض

 ع قة الدراسة مع موضوع البحث :

ت  ت اااااو  ااااا   ا ت اسااااا  ا تاااااي تاااااتت   اااااتا طثااااا  ا تااااا تا  الااااام طتا  ا ا سسااااا   اااااي ا جزائااااا  
م يااااا  ا تاااااااو باجاااااا ا  اااااا   طلا ت ااااات ا تاااااا تا  ا اااااا   ا تباااااا  ا صااااا ا طس سااااااا  ت  ااااااا   ااااااي 
ت اسااااتي ن إلا طه الالااااترئ بااااااه ا ت اسااااتاه  ااااات ط  ااااي  بعااااو اإ اااااي   ب  صاااا  ا تااااا تا  

 تا  تكافا  طث   الم طتا  ا ا سس  طا      ا ت اس   بعو ا ت   ت ثا  بزبته 

 الدراسة الثالثة: -3

تتاجاااا  ا  تااااات اااااه ا ا  ااااا و الاااام التر ياااا  ت ااااتا و كبااااا ة  ااااي ااااااتاه ا ساااال  تا لااااتا و 
  اااا ا  لا   سااااا  ا  اااا تة ا تاااااي تااااازتات كااااا اااااات  جتااااات  تاجااااا  زاااااا تة ا ياكااااا ا ا ااااا تض ااااااه 

 ا  اااااا و ا   الااااا   اااااي ا سااااال  تا لاااااتا و تا جااااا    ااااا  بصااااات ة  ئاساااااا  إ ااااام تزااااااات ااااااتت ا
 التلئ ا  ع ا و الاقتص تا   

إ  ا تبااااااا  اإ اااااااي   ااااااااه ط ااااااا  ا تسااااااا ئا ا اااااااا ث ة الااااااام  جااااااا   ا ا سسااااااا و الاقتصااااااا تا  
 ت  ااااا  ط ااااتا ي  ب إلأاااا    إ اااام ط اااا  تسااااال   زااااا تة ا ابا اااا و  اااا    ا تباااا  ك اااا  ز  ااااتلتا 

ا ا   سااااا  ن ا ا سسااااا  إ ااااام طساااااتا  جتااااااتة ت إاعااااا   ا  اااااي ة  ياااااا  تب  تااااا  ي تلت يااااا   اااااي 
 تامكات طه اإ ي   طصب  جز ا   ا  اه      ط  ا سس  اقتص تا   

  إ اااااااي   ا تبااااااا  ط ااااااات ام  اااااااع  الاتصااااااا  ا  امكثااااااا   ج اااااااا  ب   ساااااااب   لا سسااااااا  ا تاااااااي 
تساااااات اا تساااااا ئل  تت  ا تاااااا   لتصااااااتا امكباااااا  اااااااتت ااكااااااه اااااااه ا اسااااااتيلكاه ت ااااااي سااااااباا 

  ااااا ض ا اتااااات    اااااي سااااات  ا ااااااه ن ا ت  اااااائ ب  سااااال  تا لاااااتا و ا تاااااي تسااااا     يااااا   اااااي ا
 بكت اااااا    ااااااا ع اقتصاااااا ت   يااااااات طالأااااااا    اااااا ع اجتاااااااا اي بإاك  ااااااا  ا تاااااا ثا  الااااااام سااااااالت  
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ا اساااااتيلكاه بااااا لترئ طااااااا     تاساااااتتا تي  تا فاااااز   بع ا ااااا  طت بااااا ل   لاقت ااااا   ا تااااات  
 ا     إ   طالأ  ا ث   ي ط ك     تازات  ي ث   تي  الاستيركا   

ا تاااا تا  ساااال   طت لتااااا  طت  كاااا ة  ااااي ا  تااااات اااااه ا بلااااتاه    إ ااااي    ساااا    تيااااتئ طالأاااا 
ن  اااااااا    ا تباااااااا  ا تاااااااا تا  جااااااااز ا اكااااااااار  لاااااااا    الاقتصاااااااا تا  تالاجتا اااااااااا  م  اجتااااااااا  
تبل صاااااا  ا اجتا اااااا و ا ات تااااااا  ن  ياااااات ط اااااات ا  صاااااا  ا ااااااازا  ا تسااااااتا ي ت اااااات ا ت افاااااا  

اساااااتيل    ت ااااا  ا ااااات ا تساااااتا ا  ا ات ل ااااا  ب إلبااااا   تاإق ااااا   تا تااااا ثا  الااااام قااااا ا  ا  ااااا ا   ل
ا تاااااا تا  ق صاااااا ا الاااااام تكااااااتاه الاتج  اااااا و اإاج بااااااا  ن تا  اااااا  الاااااام ا  اااااا ا  ن تت اااااااا  

 ا تلا  ن طت ت  ا  ا  لأ  اه ا سل  

تا لاااااااااتا و ا التلفااااااااا  ن باااااااااا ااتااااااااات  ا ااااااااااا ا  لأااااااااا ا  ا   اااااااااا  ن تتساااااااااتا  ام كااااااااا   طت 
 ا  لصا و تا ت  اا ا  كثا  اه ا ا كرو الاجتا اا   

تا  ب اااااااا  قااااااااتة اجتا اااااااااا  تاقتصاااااااا تا  تسا سااااااااا  ن تتجاااااااا تز بكثااااااااا    اااااااات طصااااااااب  ا تاااااااا  
ا ات اااااا  ئ الااااااا  اااااااه  ااااااا  كت اااااا  ساااااار   ت   سااااااا  طت طتاة  ت اااااااا  ا علااااااا تااااااات  تكااااااتاه 
ا  ساااااا    اإ ااااااي  ا  اباااااا  ط اااااات تساااااا ئا ا باااااا  تا اتاثلاااااا   ااااااي تساااااا ئا اإااااااار  ك إ اااااااا  

 تصاااااتا إ ااااام  ااااا ائ   اجاتاااااا   ااااا   ا تسااااا ئا تساااااا    ااااا  ب  ا ااااا تا صااااا     تا تلفااااازة     
ا الأااااا  ااااااه ا اساااااتيلكاه تالاااااا   اااااإه اإ اااااي    ااااات ط ااااات ا  صااااا  ا ب  ااااا ا  ا ت تاجاااااي 
ا ااااااا   ا تاااااااات الااااااام  كااااااا ة ا ت ااااااا ته تا تك ااااااااا بااااااااه ط  اااااااع  ا ا  اااااااا  إ اااااااب     جااااااا و 
ت غبااااا و ا اساااااتيلكاه تزاااااا تة ام بااااا   ااااااه جيااااا  طلااااا     إ اااااي   ا تبااااا  قاااااتة   ئلااااا   اااااي 

ا ااااا و تا  صااااتا الااااام ساااات  جتااااااتة تكسااااا ا زبااااا ئه تعااااتا  االااااا و ا باااااا  تتاااا تا  ا اب
 ت تا ت و اإ ك  ا   ي:

 ا  ات      ا  اإ ي    ي االا  ت تا  ا ا تج و تا سل  ؟ 

 تاه لرا     اإ ك  ا   ع   ا تس  لاو ا ت  ا  :

 ا   ت ا تت  تا ت اف  ا تي ا ت  بي  اإ ي   ؟   1
 اإ ي  ا  ؟إ م ط  ات  ااكه تف اا ا استيل  ا  ا  س      2
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 ا سل ؟ ا ات  تجتت اإ ي   ا ا  اه االا  ا ت تا   لا تج و ت   3
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 تمهيد:

يلق اممممم   بممممج اتاممممظ ومممملتاا عهمممم ت   لمممم  يلع مممم ت  يلعهمممم  لممممن الإممممح يث مممم ح  مممم ا          
فمممم  لإممممج مت امممم  مممممح متي ممممج و مممم ت  اعبممممت  ممممح يلمت امممم  يلومممم  اعا ممممهل بلإممممج عت فهممممل  همممم 

 .  يلم نا بائا   يلثقلفا  

 يلمعلبممممم  ففممممم  يلع ممممم ت يلق امممممم  ومثمممممج يث ممممم ح فممممم  يلنقممممم   يلم اممممم    فممممم  ي هتيممممممل  
 . وقاا هل   ل وهللوعاح  ح ولتاا ق ان ل ضلتي  سلبق  بلإج قامهل  ي ثتا 

 فمممممم  يلمت امممممم  ي  لمممممم  مممممممح يلومممممملتاا يلقمممممم ان لإلنمممممم  يلمنممممممل ي    يث مممممملتي    يلتممممممم   فمممممم  
ت  ثبمممممم ا يلتسمممممملئج يث  نامممممم  لإمممممملح  سمممممملئج يلفعللمممممم  لا  مممممم ج  لمممممم   لإبممممممت مممممممح يلامهمممممم  

يلمنممممممممل  ح اسمممممممموخ م ح يث مممممممم ح  ممممممممح  خبمممممممملت يل  لمممممممم       مممممممم ج يلسممممممممفح   يلبضمممممممملئظ 
اا بمممممم ح ي سمممممم يل لم مممممم ح  ممممممح سمممممماعهن   لإلنمممممم  يلم مممممم   يلوالتامممممم  وضممممممظ خلتاهمممممممل 
  مممممملتي    تممممممم   ومممممم ج  امممممم  نمممممم ه والتوهممممممل    يلخمممممم مل  يلومممممم  وقمممممم مهل لوسممممممهاج يهومممممم ي  

لإمممممملا   يلثعبمممممملح  لاممممممج  امممممم  يل مممممما لا    لإمممممملح يل مممممم ي  يلخ ممممممب  يلنمممممملا  لاهممممممل .فلإمممممملح يل
 لمممممما   امممممم  ينسمممممملإلف      مممممملنظ ي   امممممم  .  خ  مممممم  يلقمممممم ج املإننممممممل وقسممممممان يلمتي ممممممج 

 يلو  مت بهل يث  ح ف  و  تهل :    

 يللإولبممممم  بمممممللقتي      ممممم ن يلمعتفمممم مت امممم  ممممممل قبممممج عهممممم تي ل بل مممم   اممممم  لإممممملح يلاهممممج  -1
ثا مممممملج يلتسمممممملئج   يلمنممممممل ي   يث مممممملتي   يلتممممممم   لإ سمممممملئجفمممممم  يسمممممموخ ين يلنقمممممم    سممممممببل

          يث  نا .

مت امممم  عهمممم تي ل بل مممم   امممم    لإ  لممممف  لمممم  و مممم ت يث مممم ح  ومممم فت  لممممن  ملإلناممممل   -2 
سممممل   فمممم   يل ي مممم    لإبممممت ل و مممملج بل مممم ي  هلئامممم  مممممح يلامهمممم ت ووخ مممم   مممم    يلمن قمممم  

                                      لإباممممممممممممت.  ي لهل ب ممممممممممملإج يلمامممممممممممم    وممممممممممم  عهممممممممممم ت يل ممممممممممم   لمممممممممممف ينو ممممممممممملت يلوعاممممممممممممان 
مت اممممم  يلثمممممم ت  يل ممممممنل ا   فاهمممممل ي  ي    همامممممم  يث مممممم ح نعمممممتي للإبممممممت  اممممممن يثنوممممممل   -3

ح ضممممممت تي  يل اممممممل   وعمممممم    ي  اممممممل   مممممم   يلمنلفسمممممم   ومممممم    ممممممب  يث مممممم ح ضممممممت ت  ممممممم
                                                             يلمسمممممممممممممممموهاف. يلممممممممممممممممم  ه ي سلسمممممممممممممممما  يلمنممممممممممممممممو   يلمسمممممممممممممممموا مل  ي مممممممممممممممم  ينقو ممممممممممممممممل ا  

  يلم ي ممممممممم    يلعاممممممممم ن  يلفنممممممممم ح  عهممممممممم تيمت اممممممممم  يلوقممممممممم ن فممممممممم   سممممممممملئج ينو ممممممممملج  -4
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 سممممل لبامممم   مسممممو لإ و تاممممت    او مممم ت فمممم لمخوت ممممل  يل  اثمممم    منهممممل بمممم   يث ممممهلت انو ممممت 
ختيامممم    يلعامممم ن ي خممممتلإ  مممما  بمممماح يث مممم ح مت امممم  ينمومممم ي    اممممل   يل -5.  و مممممام   يج

لإلنو ممممملج اعامممممن يلمممممنفا  ين ومممممملج  امممممواما  تاقممممم  بممممماح فمممممت ه يلمعتفممممم  ي خمممممتلإ لاثبممممم  
  ا    لإن ل  موما .  

     يث  ح: مح  هن يلع يمج يلو  سل     ا  و  ت  

 هممممممم ي تيفقممممممم  وعممممممم     للامممممممل يلموعممممممملت   ااممممممم    يللإولبممممممم  ب ممممممملإاهلعهممممممم ت يل بل ممممممم   -1   
ي ممممممت يلممممم خ و اممممم  يسممممموخ ين يث ممممم ح لإ سممممماا  لاوعبامممممت  مممممح    تقممممم   و ممممملجين سممممملئج 

 تغبل  ي  تي  يلمخواف  لعق  يل فقل  يلوالتا .

يلمممم خ اعممممج يلو سممممظ  يثنولاامممم  ي مممممت ي  اممممل  معمممم ج يلوضممممااظ  يتوفممممله  اممممن يل لقمممم   -2
  مح فلئض يثنول .   وما  لاوخاصف  يلمباعل   ون ا  ي س يل ضت ت  

ب غهمممممن عممممملهت  ي سممممم يل يللإباممممت   يلوممممم  و ممممممج   ممممم ي ي هلئامممم  ممممممح يلمسممممموهالإاح بمممم    -3  يج
 امممممون  لمممممف ممممممح خممممم ج  سممممملئج ينو ممممملج  يلمنعممممممل  يل  مممممم   مممممح منوامممممل   يلمعا ممممممل 
 يلمخواف .

يسممممومتي وممممتيلإن يلو مممم ت يلولإن لمممم ا  يلمممم خ  سممممهن فمممم   اممممل   يلقمممم ت   امممم   نوممممل  يلع امممم  مممممح -
 يج  ناممممممم  ضمممممممت ت  تسمممممممن خ ممممممم  وسممممممم اقا   يسمممممممو    هممممممم ي   يلمنوامممممممل  يلا اممممممم   يلسممممممماظ 
 لوت ا  مباعلوهل. مو  ت 

يلفمممممت خ يلموممممملج لمنفممممملل ااعمممممج   لإممممم لف يلممممم خج يلقممممم م  يل امممممل   يلم مممممت   فممممم  يلممممم خج  -
 ح واممممف  يل ممممتي . قبممممللهن  امممم    بللومممملل  امممم  ي    امممم  يلماممممج ن مممم  ينسمممموه ف لمممم لإ ي فممممتي  

تغبممممم  فممممم    لمممممم    يلمنواممممماح ب مممممف ح )يل امممممل   فممممم  يل اممممم  يلفعممممملج وخامممممل لممممم لإ يلبممممملئعا
ا مممو  يلونممملفا ممممح خمممم ج   ممممح هنمممليل  ممم ج  اممم    ممم   لإبمممت ممممح هممم ي يل امممم  يلفعممملج 

يلن ممممل  يث  نمممم  للإسمممم  ثقمممم   لإبممممت  مممم   مملإممممح مممممح يلمسمممموهالإاح ل ممممتض  قنممممل هن ب ممممتي  
 معان .ملتلإل  
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ن ه مفلهان  ح مح نلفا  يلق ج  ح يلو  ت يلولإن ل ا  يلهلئج اسل   ب لإج لإبات  ا  و -
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             يث  ح   و سعهل  و    ب   هنلف م يتا موخ    ف  ه ي يل قج ف  يلعان يلموق ن.                                                  

.                                                                               وأهميتهالإشهار  الأول: ماهيةلب طالم
اع  يث هلت     يلعنل ت ي سلسا  لم ا  ينو لج يلوس اق  فلإمل ووع   ي   يت يلو  ااعبهل 

مفه ن   ي فلإلت   جفاق  وبلان  يلآتي      لإلل    وخوا   ن   ف  يلمالج يلوت ا  ووع   
 للإح  نهلئ  لم  ح املإح ي ومل   ب لإج  وعتا  م   ل ي ن ا ا    يلنعت   لا  يث هلت 

.                                                                                                   لملها  يث هلتاملإح  ح وع   ف  ماماهل يلو  ت مولإلمج  يلوعلتا  لإح  اتي  اما  مح ام
 الإشهار:أولا: تعريف 

يث لت يلفلإتخ له    فإح ه ي يلوع  لق  وع    يلوعلت  يلم ت    لم هلت    تغن  
                                                                ي  ي:  يلوعتافل  ابق  

 ت  يلبل   لإت ف ت   ن  ً  فح  غتي  ي فتي   ا  يلسا ف ب تاق  معان ً     للإح ه ي  -1
  تغن  ن  اع   يلوعتا  ن اما  يث هلت  ح يل  لا    يث  ن   سلئج يلوت ا  ي ختلإ 

  1فلإت  يلولثات  ا  يلسا ف م قعل متلإ ال ف  يلوعتا 

اعممممت  ينمممم   مممملإج مممممح   مممملإلج ينو مممملج غاممممت  خ مممم  ممممم ف ه يلقاممممم  ثتسمممملج فلإممممت    -2
   معا ممممممممم  ........ يلمممممممما وممممممممتوب  بسمممممممماع     خ ممممممممم  ب يسمممممممم   منعممممممممم  مممممممممل     ممممممممخص 

 2معاح.

املإح يلق ج بلح يلوعتا  ي لإثت يوفلقل باح يلمخو اح ف  ه ي يلمالج ه  يل خ   ت وهل    -3
 ا   تف  يث هلت بلن :ً  بلن   ساا  غات  خ ا  يلهل ف   ي متالإا  امعا  يلوس ال 

                                          م ف ه.                            مقلبج  اتاه  معا م    يلساظ  يلخ مل  ب يس  غا  وق ان ي فلإلت 
 .لإشهار أهميةا ثانيا: 

                                     
  م لإت  وخت  ضمح مو ابل  ناج  هل    واقع أهمية الإعلان في مؤسسة الاقتصادية الجزائريةلاا  لإ س      1

 .52  ص 2008   2007يلملاسوات ف  يلعا ن يلوالتا    وخ ص وس ال   المع  منو تخ   قسن ان    
  ص 1996   يت يلاملهاتا  لان ت   يلو  اظ   لابال    التسويق الحديث مبادئه ، إدارته و بحوثهب ات يلع ل     2

236. 
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 1للمنتج:أهمية الإشهار 

هممممم  يل سممممماا  يلوممممم  املإمممممح  مممممح  لامنمممممو    نممممم لإثامممممتي ممممممل ومممممتوب   هماممممم  يث مممممهلت بللنسمممممب  
 تاقهمممممل وعتامممممم   يلمسمممممموهاف مهممممممل لإمممممملح ن  مممممم     انسممممم     م قعمممممم  بللسمممممماع     يلخ ممممممم  

 يلو  اق مهل يلمنو .  

 مممممل   ممممممل الإممممم ح ا اممممم ي  ممممممت   فهممممم  فمممم   للممممم  يلمنمممممو  يلممممم خ اقممممم ن  نولاممممم  لمممم  ج         
وقممممم ان   ا ومممممل   لممممم  اع اهمممممل   ن اعتفممممم  يللإثامممممت مممممممح اسممممموخ مل لسممممماع      يلسممممم ل  اممممم  
يلممممم اح سممممماوعلما ح معممممم .  لهممممم ي ناممممم   ح يلمنوخبممممماح يلاممممم   ااقممممم ح   وعتاممممم  بهممممم ن ااممممم   

  يلس ل.يل سلئج     ا   يلم يخج  ل   مح  لإثتت  بلهوملن بللغ  ا  يث  ح بل وبل

ي همممممم ي    خل مممممم  واممممممفلإمممممممل  ح يث ممممممهلت اممممممتوب   سلسممممممل بل همممممم ي  يلتئاسمممممما  لامن ممممممل  
و قاقهممممل   يلوممم  اسمممو تل يثنومممل  يلبعاممم   يلمممم لإ يلوممم  وو قمممل بعممم  سمممن ي   ممم   ممممح ب ياممم  

  منل   ا  نسبال.

 يلسمممم ل    يلمنممممو  مممممح يلمعممممت فاح فمممم    نمممم مل الإمممم ح  ووبمممملاح ي همامممم  قمممم  اخوامممم  ي مممممت 
   مممتي  ممممل ح يلمسممموهالإاح  اممم   امممن بممممل اقممم ن بممم  هممم ي يلمنمممو  نوااممم  ل مممل وعممملماهن معممم  

 ثنوممممل  اقمممم ن لهممممن مممممح سمممماظ  خمممم مل .  ح همممم ي يل للمممم  ولإمممم ح مهممممم  يث مممم ح  قممممج  نممممل ي 
 يلسمممممماظ  يلامممممم    يثقنمممممله باممممم   يلمعامممممح  لمممممم  اهممممم      ناممممم  لإباممممممت  فممممم  يلوعتاممممم   ممممممح

  منفعوهل لام وتخ.

نممممم ح  همامممم  يث ممممهلت بللنسممممب  لامنممممو  مو يامممم    سمممم  مممممل اومممم فت بممممل سمممم ل مممممح   لإثاممممتي مممممل
 ح يث مممممهلت هنمممممل امثمممممج اهممممم ي غامممممت  مممممل خ ا مممممو   مسمممممو ت     مممممم   اح لسممممماظ منلفسممممماح 

 لإامل ي و   يلمنلفس .

 ساع .لإ لف ووفل    هما  يث هلت  س   باع  يل  ت  يلو  اسات فاهل يلمنو     يل

                                     
  
 .15  ص  2001  المع  يثملتي  يلعتبا  يلمو    )سلبقل    ب     الإعلان .   م  م م  يلم تخ     1
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 1أهمية الإشهار للمستهلك: -2

لإثامممتي ممممل ا ومممل  يلمسممموهاف  لممم  معتفممم  يلسممماظ يلااممم   يلمعت ضممم  فممم  يلسممم ل خل ممم  وامممف 
   ي قمممممم ن يل بممممممت     ي  يل انمممممم يلسمممممماظ يلمو مممممما  بلنسمممممموعملج يل خ مممممم  مثممممممج يلم بمممممما 

 ا ممممل ج بمممم  ت لإباممممت فمممم  وعتامممم  يلمسمممموهاف بمثممممج همممم   يلسمممماظ   اقمممم ن يث ممممهلت مممممل  مممملب  
فقممم  ااممم هل فمممم   او ياممم     انممممل امممم ه انقمممج  لاممم  يلمعا ممممل  يلومممم  ا ولاهمممل  لممم   امممم    ح

  ف  يلواف ا ح. يلماا     ف  يلاتا   ي   يل لته 

فقممممم  ااممممم  يلمسممممموهاف  يلمسممممموهالإاح  م ممممملإا  ينخوبممممملت ومثمممممج  هماممممم  خل ممممم  لممممم لإ بعمممممض 
قمممم   اممممل  يلومممم  م ينفسمممم   ممممملن لإمامممم  مممممح يلسمممماظ يلمعت فمممم  يلومممم  وومامممم  لإممممج منهممممل ب ممممفل  

 ممممممل ااعاممممم  ا وممممملت فممممم  يخوامممملت   ممممم يهل خل ممممم    ي لإممممملح  يلمممممبعض ووعممممل ج ممممممظ بعضمممممهل 
    لإلح  ا   ان اقاح بلا  هل.    همل ن افضج 

 يج مممممبل هل   ل نهمممممل  م يالهمممممل وفضممممما   خل ممممم  ممممممح  اممممم  نممممم ه يلسممممماع    للإمممممج مسممممموهاف 
امممممممم  و اامممممممم  ح فلهمامممممممم  يث ممممممم ح بللنسممممممممب  لامسمممممممموهاف فممممممم  يث ممممممممهلت اعممممممممج   ل لالوممممممم 

  نمممم مل يلمسمممموهاف  لمممم  يلسمممماع  يلومممم  وو يفممممل  لإثممممت مممممح غاتهممممل مممممظ همممم   يلوفضمممما   بممممج 
 ح و امممممت ممممممح سمممممان وفضممممماج   فل ااممممم  املإمممممحيلممممم   لإ ي مممممهلتا  ق اممممم      ي  وممممملثات  الإممممم ح

 ضممممظ وفضمممماج  خممممت اوفممممل مممممظ ونل لمممم  يث ممممهلت مممممح ممممم ثتي   امممم    و فعمممم   لمممم يلمسممموهاف 
 يلمسوهاف.

 هلت ق  افا  لإثاتي يلعماج    يلموعلمج مظ ن ل  خ ما  ف     ل   ه ي بإضلف   ل   ح يث
املإح  ح ا  ج  اهل ف  وعلما  مظ   يلم يال يلو فلإت  اا    ح لإافا  وق ان يلخ م  

  يلفنل ل  يل تلإل  يلنقج  يج  نل  يلم ل ن يلبن ف ف     نل    ه ي  يض  يلمن ل  
                                                             يلسال    غاتهل.

لإلث هلتي   ح  يل لإ ما  مثج يلخ مل  يلعلم   ي ختلإ ه ي ب    يلمنوفظ بللخ مل      
    قل  واف ح    يث  ح يل   ج  ا   يلسلإلح يسو قلل يلضتيئ     يلوق ن ب ابل  

                                     
 .15-14 .   م  م م  يلم تخ   نفا يلمتاظ يلسلبل   ص   1
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     يت  معان      ي  قل  ثسلإلح    يلوعمات    ومااف  لإ ما  مثج واف يلولبع  ل  يت  ي
 م لفع  مح يلم لفعل .                                                                         

 1أهمية الإشهار للموزع:

   ومممممملات يلوا ئمممممم  ح    يل لإاممممممج يلوامممممملتخ    يل لإاممممممج  يل مامممممم   يلممممممم  ه قمممممم  الإمممممم ح ومممممملات 
 نمممم مل   همممم ي اممممونو  اممممظ منوالوهممممل  لامن ممممل    يلممممم  ه يلومممملبظ  بللع لممممم   يل لإاممممج    يل  امممم  
  بم عفاهل.وو ل  و  اظ منوالوهل بنفسهل  يلمن ل الإ ح 

  وعتاممممممم  يلعمممممممم  هممممممم   يل ممممممملن  اعممممممممج  اممممممم   امممممممل   ومممممممت ا  يلسممممممماع    يث مممممممهلت فممممممم 
 .يلمن ل    يلخ م  يلو  وق مهل   يلمسوهالإاح بساع 

يلخ مممممم    يثسمممموفل   مممممحسمممماع    يلمسمممموهالإاح ل ممممتي     مممم   يلعممممم   فمممملث  ح اعمممممج  امممم
 يلمن ممممل يلومممم  ومن هممممل   لإلفمممم  يلم ياممممل وبممممله   ي سممممعلت يلومممم   ا  هممممل مممممظ وعممممتافهن بلمممممللإح 

مثممممج يلخ ممممن    يلخ ممممم   لمضمممملفا     ضممممملح لممممم   معانمممم  مثممممج  للمممم  يلسمممماظ يلمعمممممت     
  لف. لب    يلسالتي   ملي اه   يلمن لا  

فمممممم  مامممممملج يلوسمممممم ال  ح يلمنلفمممممم  يلو  اممممممظ وخوامممممم  مممممممح سمممممماع   خممممممتلإ  مممممممح يلمعممممممت    
  يج مممممممبل هل ل لاوهمممممممل لامسممممممموهاف  م  موهمممممممليلسممممممماع  او قممممممم   اممممممم  مممممممم لإ   يثقبممممممملج  اممممممم 

و مممتا  يلسممماع  ممممل لمممن ولإمممح هنممملف اهممم     معلنمممل  فممم  قممم  ااممم  يلمممم   اح اهممم ي   غلاوممم  
يلمسمممموهالإاح  مممممح هنممممل   ثممممت  امممم      نامممم  مممممح خمممم ج  مممم    سمممملئج    نامممم   ي  فل اامممم  

فممممم    يلمسمممممل   لهمممممنفممممملث  ح بمثلبممممم  يلمعممممماح  يلمممممم   اح  لهممممم ن وبمممممت   هماممممم  يث مممممهلت 
 يلقالن ب  تهن ف  و  اظ يلساع .

اسممممات   ي ممممهلت يلفعمممملجفممممإح يل  لامممم  يلسممممابا   يلا امممم    مممممل بللنسممممب  لاممممم   اح فمممم  ي سمممم يل 
 يلساع .م ئم  مح   باظ لإمال لهن يل خ ج  ل  يلس يل 

                                     
 .14 .   م  م م  يلم تخ   نفا يلمتاظ يلسلبل   ص  1
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   امممم   ح يلع اممممم  ممممممح يلمن مممممإ  يلوممممم  و ممممم ت سممممماعهل  لممممم   سممممم يل بعاممممم    نهمممممل     قممممم  
واامممممل   لممممم  يلممممم لإ   يلواممممملتااح بممممملخو    نممممم  هن   فمثمممممج هممممم   يلمن مممممإ   مممممل   ممممممل وقممممم ن 
بلل  لامممم    ي ممممهلت  ممممح سمممماعهل    ومممم  وو مممممج همممم  ولإافمممم  يث مممم ح   وخ مممما  لم ممممهلت 

 1وخفا  لاعبئ  ا  يلم   اح.بلسا   يل خ وتي     ف  ه ي 

 ح ومممممم خج فممممممم  همممممم ي يلنممممممم ه مممممممح يث ممممممم ح واممممممف يلوممممممم  ومممممم    يلمقمممممممل لاح   اممممممتلإ يلمممممممبعض
ضممممممح يث  نمممممل    هممممم   وممممم خج يلخمممممت   لامنق مممممل   ي  يلم ياممممم ي  ل مممممتي  يلمخافمممممل     
 مممممل بللنسممممب  لابل مممم   ممممح فت مممم   يلا مامممم .يلومممم  و مممم ج مسممممل ل  غاممممت قااامممم  فمممم  يلاتيئمممم  

 لمممممف  اممممم  يث  نمممممل  فممممم  ي ممممممللإح يلمخ  ممممم  لم  نمممممل  يلمب بممممم     فمممماملإح  ح ا بمممممل
يث  نممممل  يلموعاقمممم  بلل عمممملئ  يلخللامممم  2فمممم  يلاتيئمممم  يلا مامممم      همممم   و مممم خ يلع امممم  مممممح 

     ي  مممممممال  يلمفقممممممم         لابامممممممظ      سممممممم ل يلسمممممممالتي    غاتهمممممممل يللإثامممممممت  مممممممممل امممممممم  
ث  نمممممل   هماممممم  خل ممممم  بللنسمممممب  مسمممممل ل  لإبامممممت  ممممممح يلاتيئممممم  يلا ماممممم     ومثمممممج هممممم   ي
 همممممم   ي همامممممم   يضمممممم   لاممممممم ي ح  للامعاممممممح نفسمممممم      للمممممم  يلفت مممممم     يلبل مممممم   نهمممممم

 يلعل خ  ا  يث  ح هنل امثج خ م  خل       مون    بلخو   يلفتض 

 ف  ه   يث هلتي  يلما ب   لإثت مح ن ه مح  ن يه يلمعاناح.   يلمعت ض  ق  ب تف

 الإشهار في الدول النامية و المتقدمة. المطلب الثاني :

 3أولا : الإشهار في دول النامية .

اعوبمممممممت يلعمممممممللن يلعتبممممممم  اممممممم   ممممممممح   ج يلعمممممممللن يلثللممممممم    هممممممم  اخضمممممممظ بممممممم  ت  لوممممممملثاتي   
يلخلتااممممم  ب سممممملئج ينو ممممملج بل وبممممملت  مسمممممو ت ي سممممم ي  لممممم ن     يلمعممممم ي     يللإممممملماتي  
   ومممممم  ي فلإمممممملت     قمممممم  ي وبممممممت  يلع امممممم  مممممممح يلبامممممم يح يلعتبامممممم  فمممممم  يلسمممممموانل    ب يامممممم  

 ح ومممم  خ  عافمممم  مومامممم     همممم  يلمسمممملهم  فمممم   يلسممممبعانل        سمممملئج ينو مممملج انب مممم 

                                     
 15  م  م م  يلم تخ  نفا يلمتاظ  يلسلبل ص  1
 .13 .   م  م م  يلم تخ  نفا يلمتاظ يلسلبل  ص   2
 .78  ص  1973   1  م سس   يت يل ع    يلقلهت       مداخل الإعلانم م   ساح سمات     3
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يلونمامممم  يل  نامممم   ممممح  تاممممل و  امممم  يلامهمممم ت يل يسممممظ بللم مممملإ   يلونم امممم   للإممممح مممممل نممممتي  
يلعلإممممممما     ح هممممممم ي ي سممممممما    فمممممممت ي تضممممممما  لامنوممممممم   يث  مممممممم  يلعتبممممممم  فممممممم   ممممممملإج 
م و اممممممل  مساسمممممم      غاتهممممممل       ممممممب  ن املإممممممح  ح ولإمممممم ح بعامممممم    ممممممح ومممممملثات همممممم   

لئج ب لقلوهممممل يللإباممممت    فو مممم ت يلبامممم يح يلعتبامممم  فمممم  مامممملج  سمممملئج يث مممم ن لممممن الإممممح يل سمممم
هل  فمممممم  يلعاممممممن     خممممممت مممممممل  نواومممممم     ن مممممممح نل امممممم  يللإمامممممم  بمممممملمو ف  فضممممممج يثسممممممو  ا

يلم مممملنظ مممممح  اهمممم   يلو مممم ات   يثتسمممملج يلمو مممم ت    غاتهممممل فمممم  يلعممممللن مممممح م مممملبظ بممممج 
   يثتسلج   سل ل  يلب  ؟ خ   و  ت يل    يلما ن     ي   مسل ل

  همممم ي تياممممظ  لمممم  يقومممم ي  يلمممم  ج يلعتبامممم  بللنمممممل   يلونم امممم  يل تبامممم  يلومممم  لممممن ولإممممح قلئممممم  
 امممم  مبمممم   يلإوسممممل  يلولإن ل ااممممل بقمممم ت مممممل لإلنمممم  متوب مممم  بلسممممواتي  يلمنواممممل  يلولإن ل اامممم  

تبمممم     قمممم    امممم   همممم   يلسالسمممم  فمممم  همممم   يلبامممم يح ن  مممم  يسمممموه لإا        ح يلمنومممم   يل 
فمممم    مممملت  سممممللا  يلعمممممج ي  تبامممم    ي متالإامممم  ممممممل وعمممما    ممممم  م مممم يقا      ممممم  ثقمممم  
ااعممممممج يلاممممممملهات يلعتبامممممم  و ممممممت   نهممممممل   ووامممممم  ن مممممم   سمممممملئج يث مممممم ن ي انبامممممم  مممممممح 
 مممممم     بممممممتيم  واف ا نامممممم    همممممم ي  ممممممح  تاممممممل يلقممممممملت يل ممممممنل ا  ممممممممل ا مممممملإج خ ممممممت 

   قان وبع    ح ا  ت  يلثقلفا   ضلتال  ا  يثنسلح يلعتب  يل خ وه     فلإلت 

ف يقممممظ يث ممممهلت فمممم  يلبامممم يح يلعتبامممم   نمممم    ممممهلت غتبمممم  مفممممت ض بلل تاقمممم  غاممممت   يلعتبامممم  
 مممممممل يث ممممممهلت يلم امممممم  فهمممممم  م ولإممممممت مممممممح  ممممممت  يل  لمممممم   ن اسمممممموخ ن لإ سمممممماا   يلمبل ممممممت  

سممممممم ي   اممممممم    ياومل اممممممم  معانممممممم    هممممممم ي  يقو مممممممل ا تئاسممممممما  لإهممممممم   لو قامممممممل غلامممممممل  
يلمسمممممممو لإ ينقو مممممممل خ لإلإمممممممج     اممممممم  مسمممممممو لإ لإمممممممج ق مممممممله يقو مممممممل خ     وممممممم   اممممممم  

 مسو لإ يلمن إ  يث  نا   ه ي اعن  ينخفلض ف  يلمسو لإ يلفن  ث  نل  

  يلمسوه فاح.فعللاوهل ف     ي  يلو اات يلمسوه   ف  سا ف   ا    مح

لمممم    فلإممممج همممم ي نبمممم   ح امممم  خ  لمممم   اممممل    همامممم  يث مممم ح  ين ومممممل   امممم  يث ممممهلت  اممممل   يج
 ممممممل نمممممت  هممممم  نفممممم ت يلامهممممم ت  يلمسممممموهالإاح فممممم  يوخمممممل  يلقمممممتيتي  ينسممممموه لإا  ممممممح النممممم  

يخواممممممملت يل سممممممماا    يلوقنممممممم  لعممممممم يلعتبممممممم  ممممممممح يث مممممممهلت يلم اممممممم  لوممممممم ن  مسمممممممو ي  يلفنممممممم  
فلإمثمممممملج نلخمممممم  لبنمممممملح يلومممممم  وباممممممظ  يلخ ممممممم  يث ممممممهلتا  ي لإثممممممت م ئممممممم  لنمممممم ه يلسمممممماع     
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ممممممح  15ب   مممممص يث مممممهلت نسممممميل  يئاممممم  ن ممممم   لقلوهمممممل وعمممممج ي نعمممممم  وخيلمو ابمممممل  
مباعلوهممممممل  فمممممم   مممممماح نباممممممظ ملتلإمممممم   ي مممممم   مسممممممو ت   ثمممممم    ضممممممعل  يلمباعممممممل  يلم اامممممم  

 مباعلوهل.مح  08 نهل و ا  مخ  ل  يث  ح  ل  

 1الإشهار في الدول المتقدمة : ثانيا :

يلثلنامممم   امممم  و مممم ت يلولإن ل ااممممل بلإممممج يلمممم  ج يل تبامممم   مامممم  الهمممم   بعمممم  يل ممممت  يلعللمامممم  
 سمممملئج   ب ممممو  يل ممممتل   خل مممم   سمممملئج يث مممم ن    همهممممل يلوافمممم     يث ي مممم   همممم ي فمممم  
مضممممم ح يلثمممم ت  يلعامامممم    يسممممو  ج يلقمممم تي  يلب ممممتا    همممم  وقمممم ن بهممممل  نهممممل قلئممممم   امممم  
نعممممممملن ونممممممملفا يقو مممممممل خ  مممممممت بلسمممممممو  ج  سممممممملئج ينو ممممممملج   و عافهمممممممل فممممممم  يلالنمممممممم  

 همممم ي مممممل خاممممل فممممح يث ممممهلت يلمممم خ سممممل   همممم   يلمممم  ج بقمممم ت لإباممممت مممممح يلمممموخاص يلوامممملتخ 
ممممممح يلسمممممماظ   يلمممممم يت  يل  يئامممممم  خل ممممم    امممممم  لإممممملح سممممممابق  ممممممح يهممممممن يلم يضممممماظ يلومممممم  
 تسمممممم    ن ق مممممم  ثممممممن و مممممم ت    يسمممممموقا  فلإلنمممممم  لإممممممج   لمممممم  و ممممممل ج  ح ون ممممممت  همممممم فهل 

 س ي   يخج يلب      خلتاهل .

 يلوالتامممممم   قمممممم لإ يلع يمممممممج يلمعبممممممت   ممممممح يلمنلفسمممممم  فلث ممممممهلت فمممممم  عممممممج همممممم ي يلنعمممممملن همممممم  
فللمسمممممموهاف يلمممممم خ اعوبممممممت همممممم   فمممممم   غممممممتي  يث  نممممممل  يلوالتامممممم  يلمنلفسمممممم  لمممممم  م اممممممل 

ينخواممممملت ا ممممماظ  نومممممل  يلسممممماظ يلوممممم  وسمممممو     اممممم   بانهمممممل   بهممممم ييل تاممممم  فممممم  ينخواممممملت 
 .   ق خفض  نول  يلساظ ي قج يسوالب  ن والالو    وسب  ف تضل  

  يث ممممهلت فمممم  يلمممم  ج يلموق ممممم    ت لإباممممت فمممم  يل  لامممم  لات سمممممللااح  فمممم  وللإامممم  لإمممممل ااعمممم
نفممممم  هن نعمممممتي ن وممممممل  يل ممممم لف   اممممم   تي ي  يث مممممهلت لإالنممممم  تئاسممممم  ممممممح  تي يوهمممممل   
بممم لف ناممم  ينوفممملل فممم  هممم   يلممم  ج اممم  ي  ب ممملإج ما ممم ع  اممم  يث ممم ح   بنسمممب   يضممم   

لل ينسمممموه لإ    او ممممل   يهوممممملن يلمممم  ج سمممم ي  بللنسممممب  لامممم خج يلقمممم م     ماممممم ه ينوفمممم
يلموق ممممم  فمممم  يث ممممهلت    اممممل   ينوفمممملل ينسمممموه لإ    او ممممل   يهوممممملن يلمممم  ج يلموق ممممم  

  نت سمممممن   302مااممممم ح   نت  لممممم   650فممممم  يث مممممهلت    امممممل   ينوفممممملل فممممم  لإنممممم ي ممممممح 

                                     
 .75م م   ساح سمات   نفا يلمتاظ يلسلبل   ص   1
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 1418ماامممممم ح   نت  لمممممم   620لإمممممممل و يامممممم  ينوفمممممملل يث  نمممممم  فمممممم  يلالبمممممملح مممممممح  1983
 ماا ح   نت ف  نفا يلفوت .

 ضمممملف   لممممم  ينهوملممممممل  يلمللاممممم  هنممممملف يهوملمممممل  بللا ينممممم  يث يتاممممم  لم مممممهلت لإم ممممم ت 
  بضممممممت ت  يلو سممممممظ فمممممم  يل لإمممممملن  يث ممممممهلتا     ن ممممممل  يلامعاممممممل  يث ممممممهلتا  وسمممممموه    
يلنهلامممممم  يث يتامممممم   يثنولاامممممم    ينتوقممممممل  بللا ينمممممم  يلفنامممممم    يلسمممممما لإا  فمممممم  همممممم ي يلمامممممملج 
 اممممج   مممم ي  يلو مممم ت يلفنمممم    يلمهنمممم    غاممممت  ح مممممل وامممم ت يث مممملت   لامممم  م ل لمممم  يلمممم  ج 
ي  تبامممممم  يل  مممممم ج لامسممممممو لإ يلمممممم خ   مممممما   لامممممم   متالإممممممل   ي وبتومممممم  مممممممح  هممممممن   يمممممممج 
يلنامممممملج    سلسممممممهل فمممممم  يث ممممممهلت    ومممممم   تيسمممممم  يلع قممممممل  يلعلممممممم     يلامهمممممم ت يلمممممم خ 

 1نمل  ينسوه لإا  ف  يلمعا   .وتولإ   اا  ه   يل تيس    ج ي   يل   ي 

فلث مممهلت فمممم  يلمممم  ج يلموق ممممم   سمممم  فتاممممل مممممح يلخبممممتي  مممممح  لمممم ن يلضممممت تال  نعممممتي  ح 
  مممممم ا ي  لإممممممن  ون  مممممم  ون  ممممممليلماومعممممممل  وومامممممم  ب اممممممل   يل ممممممتض بللقامممممملا  امممممم  يل امممممم  

اوماممممم  ب ممممم  يلمنلفسممممم  بممممماح م مممممت  ل  مخوافمممممم  نسمممممامل يلم مممممت  ل  يلموملثاممممم  فممممم  نمممممم ه 
 ا    لإبت     مح يلمسوهالإاح لاساع .   لف ب تضل خ وق م  يثنول  ي

  لإنممممممم    لهمممممم   يلمممممم  ج نلخمممممم  يلمممممم .ن.  مممممممح  امممممم   سمممممملئج ينو مممممملج يلومممممم  وعوبممممممت قممممممم  
يلن مممممل  يث  مممممم  فممممم  يلعمممممللن    اممممم  ناممممم   ح يث مممممهلت فممممم   متالإمممممل قممممم  و ممممم ت خممممم ج 

     مممممب  يلقمممممتح يلملضممممم  بسمممممت   م مممممه    يلوممممم     وضمممممخم  مبمممممللغ يلوممممم   نفقممممم   ااممممم  
يث ممممممهلت فمممممم  م ممممممل  يلعامممممم ن فقمممممم   ي   يث  نامممممم  فمممممم  يل مممممم   ي متالإامممممم  فمممممم  فوممممممت  

 61  بمممممممللواف ا ح بنسمممممممب   45لإممممممممل  ي   يث  نمممممممل  بمممممممللتي ا  بنسمممممممب   33بنسمممممممب   1950
 خ ج نفا يلفوت .

 نهمممممل   يج ي ممممم  بتيماهممممملفممممم  ماممممملج يلسممممما ت   اممممم   سممممملئج يث ممممم ن  ن.  يلممممم .  اعممممم   وفممممم ل
 يلعممممممج لممممممل بللع قمممممل  يلعلمممممم  سممممم ي  بللنسمممممب  لعممممم   يلمخو ممممماح    نممممم ه  لإثممممت يلممممم  ج يهوم

                                     
 .79السابق ، ص محمد حسين سمير ، نفس المرجع   1
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   ممممح ينو مممملج لممممف يل ممممتلإل  يللإبممممتلإ يلومممم  بت مممم  فمممم  يثنوممممل  يث ممممهلت   يسمممموخ مو  فمممم 
  و عاف .ل لف نا هل  ي  ولثات فعلج ف  مالج يث هلت  يلاملهاتخ 

 ووظائفه.المطلب الثالث: أنواع الإشهار 

ممممممل ااعامممم   لإثممممت وعقامممم ي  يلمسمممموهالإاح يث ممممهلت همممم   ماامممم  م اهمممم   لمممم   مممم   لإباممممت مممممح 
 اممممم   ممممم    نممممم يه املإمممممح مملتسممممموهل لومممممت ا  يلسممممماع  ي  لون ممممما    لإممممم لف ا وممممم خ   و سمممممعل
  قبلج يلمسوهالإاح  ااهل.  لاج  ال  يلخ م  

 1أنواع الإشهار أولا:

امممممم  منهممممممل    بمممممملخو   معامممممملت وخوامممممم   نمممممم يه يث ممممممهلت بمممممملخو   يل ي امممممم  يلومممممم  انعممممممت  ل
  ح نخولت مح باح معلاات يلوقسان يلمعلاات يل لئع  يلآوا :   م مل املإح يلوقسان 

 :  س  يل عاف  يلو  ا  اهل يث هلت:أولا

  وقسن يث هلتي   س  يل عاف   ل :

 همممم  يث ممممهلت يلمممم خ اعمممممج  امممم  وسمممم ال يلسمممماظ يلا امممم   يلومممم  الإشهههههار التعليمههههي :  -1
ممممممت  فممممم  ي سممممم يل      يث مممممهلت يلممممم خ اعمممممج  اممممم  وسممممم ال سممممماظ ق امممممم  ثمممممن  و ممممتج   ج

و  تاهممممل  ممممم اثل  لإممممملح اعهممممت لهمممممل بعمممممض ينسمممموخ يمل  يلا اممممم   لمممممن ولإممممح معت فممممم  سممممملبقل  
 فممممم  لإاوممممممل يل ممممممللواح فممممممإح  عافمممممم  يث ممممممهلت هنممممممل وعتامممممم  يلمسمممممموهاف بللسمممممماع  يلا امممممم      

 بللو  تي  يل  اث  يلو   ت    ا  يلساع .

 اوعاممممممممممل بللسمممممممممماظ    يلخمممممممممم مل     ي فلإمممممممممملت     الإشهههههههههههار الإرشههههههههههاد  الإخبار  : -2
يلمن مممممإ  يلوممممم      يلم ا بممممم  يلوممممم  وسمممممات يل  ممممم ج  اممممم  ممممممل اتاممممم  بلقمممممج ولإافممممم    اهممممم  
مملإممممح   مممممث  يث ممممهلت  ممممح  امممم    يئممممت  ضممممتبا  يلمممم خج   يلمممم خ الإمممم ح  ممممل   فمممم  نهلامممم  

                                     
 . 81  ص  2001  المع  منو تخ   قسن ان     التسويق المبادئ و السياساتفتا  لإ توج   نلا  بح  ساح     1
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  م اممم    منممم  فومممت   مناممم  ق مممات  لإمممج  ممملن  اممم  امممون يث مممهلت  مممح هممم   يلممم يئت   يلوممم  هممم
 1   للإح يله   مح يث هلت ه  يت ل  يلنلا   يلم  ناح.

اعممممج هممم ي يث مممهلت  اممم  وق اممم   مممنل   ممممل    نممم ه معممماح ممممح  الإعلامهههي:الإشههههار  -3
يلسمممماظ ي  يلخمممم مل  مممممح خمممم ج وقمممم ان بالنممممل  لاامهمممم ت امممم  خ ن ممممتهل  لمممم  وق امممم  يل مممما  

ي فلإممممملت يلخل ئممممم  يلوممممم  قممممم  ولإممممم ح و لممممم   فممممم   ض يلامهممممم ت  و ممممم ا  بعمممممبممممماح يلمنمممممو  
  سللا  يلع قل  يلعلم .  ه  مح  هلنهن  

اوعامممممممل بللسممممممماظ   يلخممممممم مل  يلمعت فممممممم  لممممممم لإ يلمسممممممموهالإاح   : التههههههه  ير الإشههههههههار  -4
يل ممممممتض منمممممم  ومممممم لإات يلمسمممممموهالإاح ب امممممم   سمممممماع     خ ممممممم  لإممممممن ي وبممممممت   م ممممممم    ممممممم  

امممممم   نعممممممل  يل امممممم    اسمممممموخ ن  ممممممل   فمممممم   ما تئاسمممممم يلم ممممممتخ   يث ممممممهلت اقمممممم ن بمممممم  ت 
ثبقممممل  يلمسمممموهالإاح  امممم   اممممن بممممللمنو    امممم  اعوبممممت م ممممتف همممملن   يفممممظ ل مممم  يلمسمممموهاف  

 2 ا   ال   يسوه لإ  ف    قل  ينلإمل  يل ا  .

 هماممممممم    يلخمممممم مل   ي هممممممم  يث ممممممهلت يلمممممم خ اوعامممممممل بللسمممممماظ  التنافسههههههي:الإشهههههههار  -5
وعتضممممم  لعهمممم ت منوامممممل   خممممتلإ منلفسمممم  لهمممممل   اومامممم  هممممم ي   يلومممم  قمممم لإباممممت  فمممم  سممممم ل 

 3 يثختي .ينبولإلت   وق ان ن ي  ن ه مح يث هلت بضخلم  يلولإللا  

  س  يلامه ت يلمسوه   مح يث هلت:  ثانيا:

   ل :هنل   ونقسن يث هلتي 

هممممم  يث مممممهلت يلممممم خ ا اممممم  ممممممح قبمممممج يل  لممممم   لممممم  امامممممظ الإشههههههار الأهلهههههي  العههههها  :  -1
 اسمممموخ ن لهمممم ي يلنمممم ه مممممح  يلمممم  ح اماممممظ  تاممممل    يلمنو ممممتاح فمممم يلممممم ي ناح ب مممملإج  مممملن 

  يلماممممم   ي سمممممب  ا يث مممممهلتي   سممممملئج وخ ممممم  امامممممظ منمممممل ل مثمممممج يل ممممم   يلا ماممممم  

                                     
 -1997   1 يت م م    لإ   ي ت ح    ،  الدعاية و الإعلان و العلاقات عامة،  نل ت م م  ا     1

 .15،ص1998
 .123  ص  1996   تلإ  يلن ت   يث هلت    الر ود، التسويق في ظل م م    م  يلم تخ   2
 .130يلم تخ   نفا يلمتاظ يلسلبل   ص  م م    م  .  3
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  مثممممممممج يث ممممممممهلت  ممممممممح ضممممممممت ت  م مممممممملتلإ  اماممممممممظ يلممممممممم ي ناح فمممممممم   يث ي مممممممم   يلواف امممممممم ح
نوخلبمممممممل     يث مممممممهلت  مممممممح  اممممممم    ماممممممم    ناممممممم  لو عمممممممان ضممممممم    ممممممم  ي ممممممممتيض    ين

 يل  ي .يث هلت  ح ضت ت  يلوقا  بونفا  يلف ص يل ب  لامقبااح  ا  

 اوعاممممل همممم ي يث ممممهلت بللسمممماظ يلومممم  وممممت     :التجزئههههة إشهههههار أو لإشهههههار المحلههههي ي -2
ضمممممح من قمممم  م مممم     يخممممج   مممم لإ يلم فعممممل  مثممممج   اسمممموخ ن هنممممل يل سمممملئج يث ممممهلتا  

املإممممح  ح   يث ي ممم  يلومممم يلمنو مممت  فمممم  واممممف يلمن قممم   مثممممج ل  ممممل  يلعمممتيل  م  مممم  يلوافمممم   
 1ون ت  يخج واف يلم لفعل .

 يلمعمممممم ي   ممممممهلت مممممممظ يلسمممممماظ  اونلسمممممم  همممممم ي يثالإشهههههههار الصههههههناعي أو  الفنههههههي :  -3
يلوممممممم  وبمممممممله  لممممممم  منواممممممماح  خمممممممتاح نسممممممموخ يمهل فممممممم   غمممممممتيض  نولااممممممم  فممممممم   يثنولااممممممم 

هممممممم ي يث مممممممهلت  مممممممل   بممممممملح يلعمممممممم   الإ نممممممم ي معمممممممت فاح ممممممممح قبمممممممج  م ممممممملنعهن   او ممممممم 
يسممممموخ ين  سممممملئج ي مممممهلتا  وملإمممممنهن ممممممح سمممممه ل  ينو ممممملج بهمممممن   بللوممممملل  املإمممممحيلمنواممممماح 

يثنولااممممممم   مثمممممممج ح يلماممممممم   يلفناممممممم  يلم ا بممممممم   ممممممم ج هممممممم   يلمعممممممم ي  ممممممممث  ح يل لقممممممم  
 2. غات  لف نف ا   )لإهتبلئا    يلمسل    يل لق  ي  م  لو  اج يل ان

ن هممممم  اوعامممممل هممممم ي يث مممممهلت بللسممممماظ يلوممممم  وبمممممله لام ممممموتاح هممممم فه التجهههههار :الإشههههههار  -4
 مثممممج وامممملت يلوا ئمممم   و قاممممل ي تبمممملج  ممممل   باممممظ همممم   يلسمممماظ مممممت   خممممتلإ ب ممممتض يلمومممملات  

 . يلما   يلموخ   يل سلئج يث هلتا  مثج يلبتا  يلمبل ت   اسوخ ن هنل

 مممممممهلتي  بخ ممممممم    مممممم ل  مهنممممممم  لإ اوعامممممممل همممممم ي يلنمممممم ه مممممممح ي المهنههههههي:الإشهههههههار  -5
 مثمممملج  ا ولا نهمممملمممممح خمممم ج و  امممم هن بمعا مممممل   ممممح يلسمممماظ    يلخمممم مل  يلومممم    ي مممم   

وعهممممممت فمممممم  ي سمممممم يل  ومممممم    مسو ضممممممتي  ا امممممم   لممممممف مممممممل ا امممممم  ل  بممممممل  مممممممح    امممممم  
 مممممممممل يل سمممممممملئج يث ممممممممهلتا  يلومممممممم  املإممممممممح يسمممممممموخ يمهل فهمممممممم   ب ممممممممتيئهل ا  مممممممم ي متضمممممممملهن 

                                     
 .31نفا يلمتاظ يلسلبل  ص يلم تخ   م  م م    1
 .79ص   1997 يثسلإن تا   ان ت ليل يت يلالمعا    الإعلان يل  ح م م  فتا    2
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 يلبتامممممم   ئج يلبتا امممممم  يلعماامممممم   يلتسممممممليلمامممممم   يلموخ  مممممم  يلمهنامممممم  لإممممممللما   يلفنامممممم  
 1لإ ن  ل ا   تي   يل تي .    يفع  يلو فه ي مل افست ما ن و   يثللإوت ن . 

 2ثانيا: وظائف الإشهار:

  يلنفسمممممممم وخوامممممممم   عمممممممملئ  يث ممممممممهلت بممممممممللنعت لامخو مممممممماح فمممممممم  يلمامممممممم يناح يل ممممممممنل    
 بللوف اج:اا  لإ  يلوفساتاح  فامل  سنونل ج

 يلمخو مممماح اعوقمممم  يللإثاممممت مممممح يلنفسمممملنااح  النفسههههانيين:وجهههههة نظههههر المختصههههين  -1
 اا : ه ي اوض  مح خ ج مل  نفسا   ح  عاف   ه ي  يث هلت  يلسالإ ل اااح

 اممممممم  يح اممممممم   ينوبمممممممل  يلم مممممممله  ممممممممح  همممممممن  هممممممم ي   المشهههههههاهد:جههههههه ب انتبههههههها   1-1
ين وفممممملع   ه فممممم  هممممم  اعوبمممممت لإنق ممممم  بممممم      ين ممممم ل يلم مممممله  لااممممم  ينوبلهممممم   يث مممممهلت 

 مملإح.بللم له   لإبت    

ولإممممح مهمممم  يث ممممهلت بعممم  ممممل اامممم  ينوبمممل  يلم ممممله  جههه ب التههههىثير علههه: الهههه ا ر  :  1-2
فممم  يلوممملثات  اممم   يلإتوممم    اامممم  يلمممم لإ   ق مممات  يلمممم لإ    اومثممممج هممم ي فممم   للممم  يل ممممتي  

 او لإت يلم له  يلتسلل  يث هلتا  لامنو   .

 يقو ي  يلم له  يلمنو   اون ه ي  ن  تلبية الحاجة:  1-3

ناممممم   عممممملئ    ب مممممف   لمممممم فم مممممهلت اونل لهمممممل بعمممممض ين وبممممملت فممممم  تسمممممللو  يث مممممهلتا  
 يث هلت ه : 

 يلتضل. لل  مح    هن ف  يلخ مل     يلمسوهالإاح  ا  وقبج يلساع   -

 

                                     
  ملإوب  يلماومظ  1     تصمي  الإعلان  الدعاية و الإعلان سينما و التلفزيونن ت يل اح   م  يلنل خ    خت ح     1

 .27-26  ص  2009 1430يلعتب  لن ت   يلو  اظ   
2  ., 30 avril , 1996, N 159 Magazine la psychologie  
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ومممممم فات يلمعا مممممممل  يل ممممممم ا   يلومممممم  وممممممم  خ لومممممم  ان يل مممممما  بممممممماح يلاممممممملهات يلمخوافممممممم  -
 1 يل تلإ .

وسائل الإشهار.                                                                    الثالث:المطلب 
ت ا   مح  نمل هن بوعو  يلمسوهاف يلو نا  ف  يث هلت  ا    سلئج    نا  باح يلمنو  

 ه    سلئج نا :  مح باح    ل ي  يل ساا يلمعا ا  

 اممممم  ممممممح  يث ممممم ح  سممممملئج   يلماممممم     ممممم لإومثمممممج يل ممممم    والمجهههههلات:الصهههههحف -
ا مممممملج يلمعا مممممممل   يلخمممممم مل  يلمق ممممممم خ لهممممممل يث يت  يلوسمممممم ال لم مممممم ح  ممممممح يلسمممممماظ    يج

فللمااممممم  ووسمممممن   مممممتيئهل    مممممثهن  اممممم يلوممممم  واممممم هل منلسمممممب  لاامهممممم ت لوعمممممتافهن بللسممممماع  
مممممح    همممم   يل سمممماا  يسمممموخ ين ي لمممم يحبللإوسمممملبهل يل مممملبظ يلاممممملل  مممممح  امممم  ن  امممم  يلمممم تل 

ننو ممممملتهل  قامممممم    يلمسمممممموهاف  لمممممفيث مممممهلت هممممم   ن مممممت يلوفل ممممممج يلمبل مممممت بممممماح يلمنمممممو  
 لإافوهل.

 يلوامممممم اح  ح يلو مممممم ت يلولإن لمممممم ا  فمممممم  مامممممملج يلو مممممم ات  ال بيههههههر :لوحههههههات الإعلانيههههههة -
فممممممح  مضمممممل    ثمممممت ب ممممملإج لإبامممممت  اممممم  ناممممملج يلما مممممقل  يلوممممم  ولإممممم ح مع ناممممم      يلممممم خ

 يلوعمممممت  ل فممممم   ممممممللإح وسمممممم  لامسممممموهاف بت اوهمممممل م يالهمممممل  نهمممممل متنممممم  ممممممح نل اممممم   ضمممممعه
  ااهل.

غممممممح يلو مممممم ت يلولإن لمممممم ا  لمممممم    ت  سلسمممممم  فمممممم  يننوقمممممملج مممممممح  المتحر ههههههة:اللوحههههههات  -
  اسممممممو اظ يلمعاممممممح يلم ضمممممم ه يلا  ممممممل  يلمو تلإمممممم  يلومممممم  مممممممح خ لهممممممل اممممممون و اممممممت  نمممممم يح 

 ممممممح سمممممامل  هممممم ي يلنممممم ه قممممم توهل  اممممم  اممممم   ينوبمممممل      ناممممم  و ااممممم   لإثمممممت ممممممح تسممممملل  
 يل تلإ .يلامه ت مح خ ج  ن ت 

ته ييل مممم   ون ممممت يلمعا مممممل  يلضمممم ئا  يلثلبومممم   امممم  ا ينمممم اللوحههههات الةههههوئية الثابتههههة:  -
 يلخمممممم مل   امممممم  اممممممون يث ممممممهلت  ممممممح يلسمممممماظ   مممممملت اح بمممممماح  فمممممم  يلمن قمممممم  يل سمممممم   مممممممل

                                     
 .55  ص 1972  يثسلإن تا    ب     ، المجتمع الت نولوجي الحديث ل ن يلب  خ   1
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يلوممممم  وعممممممج     ي لممممم يح  يثنممممملت  يلا يبممممم  يلتمممممم  هممممم   يلا  مممممل  بلسممممموخ ين يلتسممممم ن   ووماممممم 
 1 ا  ا   ينوبل .

 اعوبممممت  لإثممممت ينو مممملتي بللمقلتنمممم  مممممظ يل مممم     يلسممممانمل  لممممف  نمممم  قمممم  ا ممممج الراديههههو :  -
لمخواممممم  يلمنممممممل ل يلا تيفامممممم  مممممممح يلم انمممممم  ح يلتاممممم    يلبل امممممم    مممممممح م يالهممممممل ينخفمممممملض 

 2يلولإاف    تب  يل ق    فعللا  ا   يننوبل  . 

  يلممممم نال   لإثمممممت ينو ممممملتي هممممم  يل سممممماا  متغ بممممم  ممممممح قبمممممج يل بقوممممماح يل سممممم    التلفهههههاز: -
ممممممح  همممممن ماممممم ي  هممممم   يل سممممماا  يلقممممم ت  يللإبامممممت   اممممم   ا ممممملج يلتسممممملئج يث مممممهلتا   فاهممممممل 
  يلمسوه فاح.لامسوهالإاح     لإلج متغ ب بلل يح 

 لمممم   الونممممل  يل لسمممم    خمممم ج وعوبممممت مممممح  بممممت  يلنومممملئ  يلمممم  ت  يلمعا ملوامممم   الانترنههههت: -
 : خ لئص يث هلت  ا  يننوتن  لإللولل  يل يسظ  محبلبهل  منيلا ما  

 يل  ل .و  ا  يث هلت  ا  يلن لل  - 

  لف.  يلتغب  ف   يلتا ه  لا يلومعح ف  يث هلت  -

ينهممممممل وقو ممممممت  عه تهممممممل  لإمممممممل   لممممممف ل  يثمممممم غمممممم   ولإممممممللا  يث ممممممهلت  امممممم  يننوتنمممممم   -
 3 ا   تلإل  يللإبتلإ.

 الرسالة الإشهارية. الثاني:المبحث 

 ماهية الرسالة الإشهارية الأول:المطلب 

 وعممممت   امممم   نهممممل مام  مممم  يلتسمممملئج يلومممم  ا اههممممل يلمعانمممم ح لاامهمممم ت لوعممممتافهن بللسمممماع  
 4يلمول  .   يلخ م  يلو  اق م نهل مسوخ ماح ف   لف  سلئج ينو لج 

                                     
 .196  ص  2003  يلملإوب  يلع تا    يلمن  ت    م ت   ب     الإعلان رؤية جديد نلا  ف  ا  خ اب      1
 .167-166  ص  2004   يت يلمنله    ب   ت نولوجيا التسويقم م   السن يل ما       ثملح ت ان      2
 .287  ص  1995   يت يلبل  تخ لان ت   يلو  اظ   ي ت ح   ب    الترويج و الإعلانب ات يلع ل     3
 .252ص  1989   يت يلمسوقبج لن ت   يث هلت    ملح   ي ت ح   ب    مبادئ التسويقم م   با ي      4
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 اممممم   نهمممممل بتنممممملم     مممممم  م ممممم       هممممم ي  معانممممم  قممممم  ولإممممم ح وقممممم ان   اعتفهمممممل  خمممممت ح
نلفسممممممم     عممممممملهت  ينخفممممممملض يلمباعمممممممل     يلوعممممممم ا   فممممممم  مسممممممماع  ا اممممممم      م ياهممممممم  

يلسالسمممممممل  ينقو مممممممل ا  يلوسممممممم اقا  لم مممممممت ه     سمممممممعلت يلمسممممممموهالإاح فممممممم  يلسممممممم ل بلسمممممممن 
تنمممممملم  م امممممم  ممممممممح  همممممم ي يلب يلا وامممممملتخ ا امممممم     خاممممممل  ن  لملتلإمممممم  والتاممممممم  معانمممممم ...

 يلمعاح  ل  يلمسوهالإاح يلمتوقاح.

  اا :خ لئص يلتسلل  يث هلتا  فامل  يلوعلت  ناخصه     مح خ ج

 . خ لئ هليلساع     يلخ م    بالنل   ا تسلل  و مج معا مل   -1

اسممممممممموخ ن يلمعامممممممممح فممممممممم  بممممممممم      تسممممممممملج    و  ممممممممماج يلتسممممممممملل  يث مممممممممهلتا   سممممممممملئج  -2
 ينو لج يلمول  

 يلمسوهاف.  اق   بهليلتسلل  يث هلتا  اسوخ مهل يلمعاح ل ا    -3

 1 ه ي  معان .  م      يلتسلل  يث هلتا  بتنلم  مخ   مسبقل  -4

 أنواع الرسالة الإشهارية الثاني:المطلب 

  اا :املإح واخاص  ن يه ه   يلتسلل  يث هلتا  فامل 

  يل قممممملئل ب مممممملإجهممممم   يلتسمممممملل  وعومممممم   امممممم  وقممممم ان يلمعا مممممممل   الإخباريههههههة:الرسهههههالة  -أ
 امممممم    مممممم   نقو مممممملتهللإمممممممل هنمممممملف مممممممح ا اممممممل  ااهممممممل بلل  ممممممفا     ممممممتا  مبل ممممممت 
 2  تنل.ف    ه ي اقجيلساع  

وقممممممم ن لاموعمممممممتض لهمممممممل بعمممممممض   يلبسمممممممل   فهممممممم ومومممممممل  بللخفممممممم   الخفيفهههههههة:الرسهههههههالة  -ب
ب ممممممالن  فنامممممم   عممممممض م يالهممممممل ب امممممم  يسممممممن يلسمممممماع    يلومممممم  وقو ممممممتيلمعا مممممممل  يلسمممممما ت  

                                     
 .36أحمد عادل راشد ، نفس المرجع السابق ص   1
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لإممممممل ووسمممممن هممممم   يلتسممممملل   يلفلإلهاممممم   يلوممممم  و مممممج بسمممممه ل  لاامهممممم ت مثممممملج  لمممممف يلتسممممملل  
 1يلمتئا .بق ت يلم   يل ملنا  ف  يلتسلل  يلمسم       

 الإعداد لرسالة الإشهارية  الثالث:المطلب 

 ح ومممملثات يث ممممهلت  امممم  يلمباعممممل  لمممماا متوب ممممل ب اممممن يلمبممممللغ يلمنفقمممم  فقمممم  للإممممح  اضممممل 
  مممملإج   بللخ مممم ص بمضممممم حبلل تاقمممم     يللإافامممم  يلومممم  وممممن لهممممل يسمممموعملج همممم   يلمبممممللغ 

 ممممممح  امممممج   ممممم ي  يلتسممممملل  يث مممممهلتا  امممممون  وبمممممله  يخوالتهمممممل يث مممممهلتا  يلوممممم  ومممممن  يلتسممممملل 
  : ه  تبظ متي ج  سلسا  

وعمممم  همممم   يلمت امممم  مممممح  هممممن يلمتي ممممج فمممم    مممم ي  همممم   ي  الرسههههالة الإشهههههارية : تصههههم -1
يلتسمممممملل  يث ممممممهلتا    يلومممممم  وقمممممم ن  امممممم  و  امممممم  يلم مممممم ت يلتئاسمممممم  يلمممممم خ سممممممو  ت   لمممممم  
يلتسمممملل  يث ممممهلتا    اممممون يخوامممملت همممم ي يلم مممم ت فمممم  لإثاممممت مممممح ي  اممممل   امممم  ممممم لإ قمممم ت  

 لممممف ممممممح خمممم ج و ااممممم  يلع اممممم   مممملنظ يلتسممممملل   امممم   سمممممح  بمممم يه   يلو ممممم ت   او قمممممل 
مممممممح ي سممممممئا   لمممممم  لإممممممج  بمممممملئح   يلممممممم   اح   يلخبممممممتي     ومممممم  يلمنلفسمممممماح  فمممممم  بعممممممض 

، أن الغررررن مرررن الايررراا بالدراسرررا  السررراباة مرررن  ي  اممملح ق ممم  يلإو مممل    فلإممملت ا اممم  

قبرررل معيمررردا الرسرررالة الإشررريارية اررر  يحديرررد أسررربام   د انرررع عررردا شررررا  المسررريي كين 
نرررل السررر ق   عررراد  مرررا يكررر ن اررر ل الرررد انع نفسرررية   لررر ل  يسرررم   العلامرررة المعر  رررة

 الياباني ن ا ل المرح ة بمرح ة "اخييار المح ر النفسل ".

مممممممح  اممممممج يخوامممممملت يلتسمممممملل  يث ممممممهلتا  اامممممم  يلقامممممملن  الإشهههههههارية:انتقههههههاا الرسههههههالة  -2
يلوقسمممممان   اسمممممون  هممممم يبوقسمممممان يثسممممموتيواا  يثب ي اممممم  يلم يفقممممم  لام ممممم ت يلممممم خ ومممممن يخواممممملت   

 ه : سلسا   ث ث  ي وبلتي  ا  

 لإبات.  يسوق لبهل لامه تم لإ ال با  يلتسلل  يث هلتا  -

 يث هلتا .م لإ   اا  يلتسلل  يث هلتا   خ   ن ولإتيت نفا يلتسلل  -

 مضم نهل.يلتسلل  يث هلتا  ف  نعت يلمسوقبااح لهج  ثقوهن ف   م  قا م لإ  -

                                     
 .149  م  تي     نفا يلمت  يلسلبل   ص   1
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ن او قممممم  ومممممملثات يلتسممممملل  يث ممممممهلتا   اممممم  مضممممممم نهل  :الإشهههههههاريةتنفيههههه  الرسههههههالة  -3
نمممممممل لإممممم لففقممممم    ممممملإج  مممممملم   سلسممممممال   امثمممممج همممممم ي امممممم   ممممملإج يلمممممم خ سممممموعتض فامممممم    يج

بللنسمممممب  لامنوامممممل  يلموملثاممممم    ممممم ا   يلونممممملفا فاممممممل بانهمممممل   ح ونفاممممم  يلتسممممملل  يث مممممهلتا  
يلعبمممممملتي      مممممملإج   باعممممممافوممممممتض يلقامممممملن بلوخممممممل  يلع امممممم  مممممممح يلقممممممتيتي  يلموعاقمممممم  بممممممنم  

 يلمخولت  ...يلا

اامممم   امممم  يلمعانمممماح   يل لإمممملن  يث ممممهلتا   ح وتيقمممم   التى ههههد مههههن حسههههن التنفيهههه  :-4
تسممممملئاهل يث مممممهلتا  ب مممممتض  ممممم ن مخللفوهمممممل لاقممممم يناح يلمنعمممممم  لم مممممهلت ففممممم  يللإثامممممت ممممممح 
يلممممم  ج هنممممملف قممممم يناح  ممممملتم  يل مممممتض منهمممممل  ملاممممم  يلمسممممموهاف ممممممح يث مممممهلتي  يلثلناممممم    

 1 يه  يلمنلفس    يل فله  ح  ق ل يلمالإا  يلفلإتا    يلفنا  لامب  اح .ي وتين ن

 المطلب الرابع : العوامل المؤثر  في فعالية الإشهار  -4

 للإمممممم  وممممممنا  فمممممم   لممممممف اامممممم   يث ممممممهلت وسممممممع  يلم سسمممممم  لو قاممممممل ي همممممم ي  ب يسمممممم   
هنمممملف ماممممم  واح ممممممح    امممم  يلعمممممم ن يلفل اامممم  و مممممان يلتسمممملل  يث ممممهلتا   فمممممل معمممملاات 

 2 لإللولل :  س   نعتضهل يلخ م    يلساع  ي يلع يمج همل يلبائ  يلم ا   

 ح لابائممممم  يلوسممممم اقا    قممممم  بللم سسممممم   اممممم   ح البيئهههههة المحيطهههههة   التسهههههويقية  :  –أ 
يلم سسمممم  ون مممم  فمممم  م مممما  معمممماح   بائمممم  معانمممم     ووفل ممممج معهممممل مممممح خمممم ج يلع قممممل  

ثت فاهمممممل   ووممممملثت بهممممممل     املإمممممح وعتاممممم  يلبائمممممم  يلوسممممم اقا   امممممم  يلموبل لممممم  بانهممممممل   فومممممم  
 نهمممممممل:    امممممممملل  يلقممممممم لإ   يل خ مممممممال  يلمعن اممممممم  يلوممممممم  و ممممممما     وممممممم ثت فممممممم  يلوسممممممم ال 
يلمنومممم      فللبائمممم  همممم  يلومممم  و مممم   يلفممممتص يلوسمممم اقا  لامن قمممم   لعممممج  هممممن مو اممممتي  يلبائمممم  

 يلم ا   بلث  ح ه  : 

مج يلع يمممممج يلسمممملإلنا    لإمممم لف يلومممم  ووعاممممل ب اممممن يلسمممملإلح  و مممم العوامههههل الديمويرافيههههة :-
   وتلإابهن   مح  ا  يلن ه   يلفئل    يلمسو لإ يلوعاام    يلمهن  .

                                     
 . 145  م  تي     نفا يلمتاظ يلسلبل   ص   1
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فممممممللماومظ  ثممممممت   امممممم    يثنسمممممملنا   همممممم  يلع قممممممل  يناومل امممممم   الاجتماعيههههههة:العوامههههههل -
 يلمسوقبج.ولإ اح  نمل  م     لسا ف ي فتي  يل اح هن مسوهالإ  

 و ممممممج هممممم   يلع يممممممج  اممممم   ممممم   قممممم لإ وممممم ثت  اممممم  ينسممممموه ف  الاقتصهههههادية:العوامهههههل -
ينقو مممممل خ يلعممممملن يلسممممملئ  فممممم  يلماوممممممظ مممممممث  فممممم    هممممم  يلهالإمممممجيلو  امممممظ   يثنومممممل  ثمممممن

 يلمامممممممج    امممممممن ينسممممممموه فيلقممممممم م    لإممممممم لف يلممممممم خج يلمخوافممممممم  يلق ل مممممممل  ينقو مممممممل ا  
 لس ل.يف    تض يلساظ   ين خلت  لإافا   نسوه ف

بمممملث  ح  يلومممم    يلو ممممتاعل  يلم ا مممم  همممم  يلقمممم يناح : والتشههههريعيةالعوامههههل القانونيههههة  -
 يلماومظ.و  ت مح يلهائل  يل لإ ما  يلمخواف  ف  

هممممم  يلسممممماع     يلخ مممممم     يلفلإمممممت  يلوممممم  سممممماون يث ممممم ح  نهمممممل  الخدمهههههة:السهههههلعة أو  -ب
بمعنمممم   ح وومممم فت فمممم  يلسمممماع      يث مممم ح فهممم  و مممملإج  ن ممممتي  خممممت مممممح  نل ممممت نامممملج 

   نهمممممل و مممممبظ  يلاممممم ي  يلو ااممممم  يلااممممم   لإمممممللا    يلخ مممممم  ممممممح يلمعامممممح  نهمممممل م  مممممفل  
ينسممممممموعملج لإممممممممل و اممممممم    يممممممممج  خمممممممتلإ   لإممممممم لف بسمممممممه ل  لامممممممل   قاقاممممممم  لامسممممممموهالإاح  

فمممممللولإ اح   يوممممم  موعاقممممم  بممممملث  ح  يلوممممم  وومثمممممج فممممم  يلا ينممممم  يلقامممممم  لم مممممهلت فممممم   ممممم  
 لإمممممممم لف لم مممممممم ح   يلو تاممممممممت  يثخممممممممتي   يل ممممممممف  يثامللامممممممم بللو مممممممممان يلفنمممممممم  يلخمممممممملص 

 1يث  ح.يلو  اب  فاهل  يل سلئج
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 خلاصة الفصل :

 يثخبممممملت  يل مممممتج ث مممممهلت ممممممل      ماممممم  يو مممممللا   عافوهمممممل فممممم  ي سممممملا يث ممممم ن ا     
فامممممم   هن بللمعا مممممممل    ممممممتيئهل  ممممممح يلسمممممماع  يلومممممم  اتغبمممممم ح فمممممم    يلوفسممممممات لامسمممممموهالإاح
  ف يئ هل   تاق  يسوخ يمهل.يللإلفا   ح يلساع  

فهممممم  امثمممممج بمممممم لف يلسممممم ج يلوسمممممم اق  يلممممم خ و ياممممم  بمممممم  يلم سسممممم  منلفسممممممهل لإممممممل ينمممممم      
   ح منوالوهل. فضج  لإاج  نهل 

لعمممممممممتض م ضممممممممم      يو ممممممممملل   يقو مممممممممل خ اهممممممممم  فم مممممممممهلت لإن مممممممممل  ياوممممممممممل        
 يلوممممملثات يلامهممممم ت   يلوممممم لإات  اممممم   ينوبمممممل يثقنمممممله  معومممممم ي فممممم   لمممممف  اممممم   يلومممممت ا  لممممم 

 .   فا 
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 تمهيد:

يعتبرررل بونبررر أ م رررن مررررت بوع أجرررل بوترررم سرررأ مث ترررأ  ثرررن  بوس   ررر  ب يررر  ت ررر ت رررر         
بونبررأ أ   بوس أة ررر    ررريتت سررأ خررروذ   ررر  ل ررأرت   وررر   رررأ  بلأخيررلب بخ رررك   ب ت رررأ 

طليرررك سعلةررر  ت لعرررأ  بونبرررأ أ  بوع بسرررذ بوسررر ملب ةيترررأ وت رررنيت خرررنسأ   ب  ثررر نب تت بةرررك سررر  
ت لعررأتتتو  وسعلةرر  ت لعررأ  بونبررأ أ يثرر  مأ ي رر أ ر ررأ  بتجررأذ نب ررت بأونبررأ أ  سعلةرر   ررأ 

رر ب بوصجرذ ىورض ل رأ بونبر أ   يصير   بوخنسأ  بوس نس   أ طليك ليأ تأ  ي   ر تطلك ةرم
 ليأ ه  مخيلبً ىوض  ول  ث نب بوخنس  بل أ بونب أ  خ ب ب طولأً سأ بوسبأ   بوتأوي :

 ماهية الرضا والزبون. المبحث الأول: -
 المبحث الثاني: أدوات ووسائل تحسين رضا الزبون -
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 المبحث الأول: ماهية رضا الزبون.

يعتبل بول أ ونى بونب أ سأ مرت بوسعأييل بوتم تس أ بوس     سأ بوتأ ن سأ ثر نب  ر عتأ   
خررنستتأ ورر و  ت ررعض ىوررض بوعسررذ   ررض نيررأنب بول ررأ وررنى نبأ  تررأ و س أة رر    ررض ب أ تررأ ةررم 

 بو  ك و و    تعل  ةم ر ب بوسب   ىوض سصأريت  أس    ذ بول أ  بوت ثه     بونب أ.
 الرضا. أولا: عموميات حول

يعتبل بول أ ونى بونب أ سأ مرت بوسعأييل بوتم تس أ بوس     بوخنسير  سرأ بوتأ رن سرأ ثر نب 
خنسأتتأو و و  تلت ن   ض  ذ سأ سصت ت بول أ  خجأ ص بول رأو مرسير  بول رأ  س رننب  

 بول أ.
 :مفهوم الرضا.-1

 مأ تررنلب بعرر  م ذ بوعنيررن سررأ بوسختجرريأ ت نيررن بوسعررأوت بونبورر    ررض بول ررأ وررنى بونبرر أ 
 بوتعألي  و ل أ:

بول أ   ض م ه " بو أو  بوع  ي  ولإ  أأ بوتم : SHETH  HAWARDتعريف -1
 .1ي عل بتأ   نسأ ي جذ   ض س أة   س أبذ بوت  ي  بأو   ن  بوثتن"

  ض ر ب بلأ أس ةإأ بونب أ  ي  ت بس أل   ليس  بوس تجو بو رعل  بوثترن بور ذ ب وره و  جر ذ 
  ي صم ىأ يت أ ى م  ت  أ ليس  بوس تج م بل.  يه  وي  أ لب يأً 

بول ررأ م رره "   ررت : BERNARD DULOIو   PH KOLTERتعريففف  -2
بونب أ بأو  ل ىوض بوخبلب بلا رتتو ي  م  بلا رتعسأذ بو رأتج  رأ ت لعأتره بأو  رب  

 .2و س تج  بلأنبء بوسنل "
أ بوخبررلب  بو ررأب   ي رري  ررر ب بوتعليرر  ة ررلب رأسرر  رررم س أل رر  بونبرر أ وت لعأترره بو أتثرر   رر

برألأنبء بوصع رم و س رتجق  لررن وخرص سصتر ت بول ررأ ةرم  تيثر  بو  رت بوس  رر  م بور ذ ي ر ت برره 
بونب أ  وت ي ل ىوض بو أو  بونبخ ي   بو ص ي  بوتم ت ع  ن لبً ستسأ ةم ت نين س ت ى  بول أو 

                                     
، كلية العلوم الاقتصادية و دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون ألفلاحي ،أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءمزيان عبد القادر، 1

 .99ص  2011ماجستير تخصص تسويق دولي،  التسيير و العلوم التجارية،مذكرة
 
2PHILIPS KOTLER, KEVIN PANE KOTLER, BERNARD DUBOIS, DELPHINE 

MANACEAU, 12 édition, pearsoneducation, PARIS 2006 p 172 
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ول رأ ةأو  ت بوس  عم يس أ مأ ي  أ  ص ره ورنى  خجريأ سخت صريأ و رأ س رت ى بو رع ل بأ
 لا ي  أ  ص ه.

 .1ى ه " بو أو  بو ص ي  بو أتث   أ  س ي  ت ييت سخت ص ": R. LADWINتعريف -3
بت ب بوتعلي  يس أ مأ   تخ ص مأ بونبر أ ي ر ت بعس ير  ت يريت منبء بوس رتج م  بو يسر  بوسنل ر  

بأو يس  بوست لع    بوتم تت   ض م أ تأ بختيأل بوس تج م  بوعوسر  سرأ بريأ بوبرنب ذ    س أل تتأ
ةيجررنل   سررأً بأبيثررأ  م  بو رر     ررض  تيثرر  ت يرريت ررر   بلأخيررلبو ةررإ ب  أ رر   تيثرر  بوت يرريت 
ىيثأبيرر  بسع رررض مأ بلأنبء   رررك بوت لعرررأ  م  ةألترررأو  ي رررعل بونبررر أ بأول رررأ  لرررن يجرررذ ىورررض 

و ررعأنب   ررض بوع ررس ى ب  أ رر  ر ررأ  ةثرر ب برريأ بوت لعررأ   بلأنبء بوصع ررم س ررت ى سعرريأ سررأ ب
  بيلب نبن ب تيأء بونب أ    نت  ع ل  بأول أ.

 : خصائص الرضا:-2
 يس أ تعلي  ل أ بوعسيذ ب طولأ سأ موم  خجأ ص ستس و     بو  ذ بوس بوم:

 ( الخصائص الثلاثة لرضا الزبون1– 2الشكل رقم: ) 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source : DANIEL Ray, Mesurer et développer la satisfaction des 
édition d’organisation, Paris 2001, p 24 tirageèmeclients, 2  

 

                                     
 .221، ص 2009الأردن، -مان، دار الوراق للنشر و التوزيع،بدون طبعة, عإدارة علاقات الزبائنيوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي العبادي، 1

المدركةالجودة   

 الجودة المتوقعة

 

 

 الرضا الذاتي

 )إدراك الزبون(
 الرضا النسبي

 ) متعلق بالتوقعات(

 الرضا متغير

 )متغير مع الزمن(
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 تتسمذ خجأ ص بول أ ةيسأ ي م:

يتع رررك ل رررأ بوعسيرررذ بع جرررليأ م أ ررريأ رسرررأ: طبيعررر   س رررت ى الرضفففا الففف اتي:  ❖
نلب رره بوررر بتم سرررأ  أ يررر  مخرررلىو ة  رررلب  بوت لعررأ  بو خجررري  و عسيرررذ سرررأ  أ يررر   بم

بول ررأو ةأوعسيررذ لا ي  ررت بوعسيررذ رررم بو  ررلب بو  يررنب بوتررم يعتسررن   يتررأ س  رر   
  ررض بوخنسرر  بوس نسرر  ب بلعيرر   س  رر  ي و بررذ ى رره ي ررتعسذ ت لعأترره بوتررم ي ت لرررأ 

 سأ بوخنس  ةم بو  ت   ض سنى ث نب بوخنس .
لا يتع ررك بول ررأ ر رأ ب أورر  سط  رر   بم تررأ بت ررنيل   رربم ة ررذ نبرر أ  الرضففا النسففبي: ❖

غت سرأ مأ بول رأ   رربم ىلا ي ر ت بأوس أل ر  سرأ خروذ   لتره وسعرأييل بو ر كو ةبرأول 
م ه يتغيل     س ت يأ  بوت ل و ةصم  أو   سيوأ ي تعسوأ  صرس بوخنسر   ةرم 
 صس بو ل ط يس أ مأ ي ر أ لميتسرأ   وترأ سخت ر  تسأسرأً لأأ ت لعأتتسرأ بلأ أ ري  
  رر  بوخنسرر  سخت صرر و  ر ررأ سررأ يص ررل و ررأ بأ رره وي رر  بوخررنسأ  بلأ  ررأ رررم بوتررم 

أوستت ورريس مأ ت رر أ بلأ  ررأ  و ررأ يثرر  مأ ي رر أ بلأ مررل تبررأ  بسعررنلا   بيررلب ةرر
ت بة أً س  ت لعأ  بوعسوء سأ ر أ يس أ مأ  صتت ب  ذ مة ذ بورن ل بوسترت وت  ريت 
بو رر ك ةررم سثررأذ بوت رر يكو ة رريس بتررن  ت نيررن بو طأ ررأ  بو رر لي   بم سررأ وت نيررن 

  لعأ .بوت لعأ  بوستثأ    و عسوء سأ مثذ ت نيت خنسأ  تت بةك س  ر   بوت
يس رررأ ول رررأ بوعسيرررذ مأ يتغيرررل سرررأ خررروذ تطررر ل سعيرررأليأ رسرررأ:  الرضفففا مت:يفففر: ❖

ةس  سل ل بونسأ   س ت ى بلأنبء بوسنل  سأ ثت  مخلىو س ت ى بوت ل  سأ ثت و
يس أ وت لعرأ  بوعسروء مأ تعرل  تطر لبً  تيثر  و تر ل خرنسأ  ثنيرنبومسأ بأو  رب  

  مي رأً تطرر لبً سرأ خروذ  س يرر  بنلب  بوعسيرذ وثر نب بوخنسر  ةرريس أ مأ يعرل  رر
 1ت نيت بوخنس . 

 

                                     
1ELAMRI Mohssin" fidélisation et satisfaction du client au cœur des problèmes marketing", 
édition librapport France, 2006, p 23, 24.   
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 1: متطلبات الرضا: -3

بول رأ بوعسرروء ستط برأ  بوس ررتج سرأ  ير  تأميلرررأ   رض ل ررأ بوعسروء ىوررض   ررأ  بل رت  سر  ب 
 موم  م  ب : 

يت لررر  مأ ت ررر أ رررر   بوستط برررأ  ةرررم بوس رررتجو  بأوترررأوم لا  المتطلبفففات الأساسفففية: -1
وت يتت ت بي  ر   بوستط بأ  ةإأ بوعسيذ وأ ي  أ لب ريأً   أث  ىوض بوتعبيل   تأ ب 

 بأوس أبرذ ى ب  أ رر  رر   بوستط بررأ  س ثر نب ةررإأ  ور  وررأ ينيرن   ررض س رت ى ل ررأ 
 بوعسيذ.

 ة أً وستط برأ  بلأنبء  بوترم ررم بأتثرأ   ب رنو ةرإأ س رت ى ل رأ متطلبات الأداء:  -2
أ ر  نلثر  رر   بوستط برأ  بوعسيذ يت أ   س  نلث  ت بي  ر   بوستط برأ و ة  سرأ  
  أوي    سأ  أأ س ت ى بول أ  أوم  بوع س ج يح.

تسمررذ بوستط بررأ  غيررل بوسعبررل   تررأ  غيررل بوست لعرر  سررأ لبررذ المتطلبففات الحا يففة:  -3
بوعسوءو ةت ةيل ر   بوستط بأ  ي    بوعسيذ نلث  م بل سأ بول أ بو  يصمو ىلا 

 مأ  نت ت ةلرأ لا ي مل   ض س ت ى ل أ .

 

 

 

 

 

 

 

 
                                     

 .33،ص  1998لزقازيق،مصر، الثاني،جامعةا التجارية،العدد البحوث ،مجلةمحددات رضاالعميلشريف أحمد شريف، .1
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 (: نمو ج كانو لرضا العملاء 2– 2الشكل رقم ) 
 بوعسيذ لب م 

 : بوستط بأ  بوثأ ب  ستط بأ  بلأنبء:
 غيل سعبل   تأ -سعبل   تأ -
 غيل ست لع  -         سس أ ليأ تأ -

 
 

 

  نت ب ثأن بوستط بأ   ب ثأن بوستط بأ   أس                                                                      

 

 

 
 بوستط بأ  بلأ أ ي : 

 ست لع   -
 بوعسيذ غيل لب                           غيل سعبل   ه    -
 

بوسجنل: ل ن  بن بلله بوطأ م    ي ض لنبنبو ىنبلب بوث نب بو أس   ةم بوتع يت بوعأومو نبل 
. 15و ص 2008و سأأوبلألنأو 1بو لبك و   ل  بوت ني ق طبع    

 ثانيا: التوجه نحو الزبون.

س ررأ بوسصترر ت بو ررني  و ت رر يك بونبرر أ سررأ م رر  س أ رر  سلس لرر  ةررم بي رر  بلأ سررأذ ثع رر  س رره 
بوس ر  بورر ذ ي ررعض بوثسير  بل ررأ هو سسررأ منى ىورض بوس أة رر  برريأ بوس   رأ  وسعلةترره  ةتسرره 

 ب م  ب :م ملو و ب ة ن ت جذ بوسختج أ ىوض ى طأء سصأريت و نب أ  يتت تج يصه ىوض  ن  
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 : مفهوم الزبون.-1

بونبرر أ بأ  رره "  ورر  بو ررخص بورر ذ ي ت ررم بوب ررأ   م  ي ررتلذ بتررن   2004غررل  بوب ررلذ 
 1ى بأ   أثأته بوسأني   بو ص ي  م  لأةلبن  أ  ته" .

 لة  بونب أ   ض م  ه " س تلذ بوس تثأ  م  بوخرنسأ  تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق: 
 .2بوصع م م  بوست ل "

 : أنواع الزبائن.-2

و   ي   رت نبرأ أ 3 ذ سأ يتعأسذ سر  بوس   ر    يت  رض  ر     خرنسأ  س ترأ يعتبرل نب  رأً وترأ
 4بوس     ىوض    يأ م أ ييأ رسأ:

رت سأ يلغب أ ةم  لبء س تثأ   خنسأ  بوس      بو جر ذ الزبائن الخارجية:  -1
   يتأ  ر ب ر  بوسع ض بوت  ينذ و  س  نب أ.

يسم رر أ بوجرر   بلاخررل وسصترر ت بونبرر أ  رررت م و رر  بلأةررلبن ةررم  الففداخليين:الزبففائن  -2
نبخررذ بوس   رر   بورر يأ تتررأمل ثرر نب منب تررت بوستررأت بوس   رر  ىورريتت بس ررت ى بوخنسرر  

 بوتم بلنت وتت سأ مذ طل  نبخذ بوس    .

 المطلب الثاني: تحديات رضا الزبون.

 تعلي  ل أ بونب أ. لبذ بوتطلك ىوض ت نيأ  ل أ بونب أ      تطلك ىوض

 

                                     
و س     بو لبك و   ل   بوت ني و بوطبع  إدارة علاقات الزبونوموعبأنذ ن ي     ثيت   طأأ بوطأ مو ن ة نذ نيأسأ 1

 .59و ص 2009بلأ وضو 
 2006و  سأأ و بلألنأ و  2و نبل بو  ل   بوت ني  و ط طبيقاتت، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم و س ص   م سن ث نب 2

 .71ص 
و س  لب سأث تيل و ثأسع  بو أب و بأت   و   ي   بوع  ت  تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون  و للأن س ي 3

 .24ببلتجأني       ت و ص 
ونلب    أو  بوس        ن لو دور البيع الشخصي في تحسين خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادية سيس أ  بي  و 4

 .68و ص 2005ت  يكو ثأسع    ي  و  س  لب سأث تيلوتخجص
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 أولًا: تعريف رضا الزبون.

رر   برألب  رأ س أل ر  بلأنبء بوسرنل  و خنسر  بعرن ب رتخنبت ت لعأتره بوس رب   رضا الزبفون: 
 أ منبء ر ب بوس تجو ةرإأ ة رذ بلأنبء بوصع رم و خنسر  ةرم س أب ر  ت لعرأ  بونبر أ ةرإأ رر ب 

   بوع رس جر يح  بم ب  أ ر  سأ  أ ه مأ يثع ه ةم  أو  سأ  نت بول أ  أ ر   بوخنسر
بوخنس  بوس نس  تطأبك ت لعأ  بونب أ ةإأ ر ب ي  ك وه بب بأ  بو ذ ي عض ىويه  سأ مت 

 يثع ه نب  أً لب يأً.

   ررل   رر ت ل " ل ررأ بونبرر أ ررر   ررع ل  خجررم بأوبتثرر  م  خيبرر  بلأسررذ  ررأتج  ررأ  -
. ب يرر  ىأ  س يرر  بوس أل رر  ت ررنن مأ بونبرر أ   منبء بوس ترر ب سرر  ت لعررأ  بونبرر أس أل رر

ي  أ لب يأً ى ب تطأبك بلأنبء س  ت لعأته  ي ر أ غيرل لب رم ى ب  رأأ بلأنبء ملرذ سرأ 
 .1 و   سأ ي  أ لب م بنلث  ثينب ى ب  أأ بلأنبء يص ك بوت لعأ  بج لب  بيلب ثنبً 

 ثانياً: تحديات رضا الزبون.

 2تتسمذ ت نيأ  ل أ بونب أ ةيسأ ي م:

و ررن لررأت بوت رر يك بت ررنيت بو ميررل و س   رر و النظففرة الداخليففة و الخارجيففة للجففودة:  -1
بص ررررذ نلب ررررأ  بو رررر ك  نلب ررررأ  ستع  رررر  بأوخررررنسأ  سررررأ مثررررذ تطرررر يل بو  ررررلب 
بوخألثي  و ث نب بوتم تعتسن   ض بوت ثره برأونب أ  ورت يب رض ىلا مأ ترنسج ةرم  رعض 

 بوث نب ليأس ل أ بونب أ.
بوثرر نب ةرررم بوخررنسأ  ت رر ت بوس   ررر  ببيرر    سلبلبررر   ةيسرررأ يخررص جففودة الخدمففة: -2

بوعس ي    بوس ج ن ب و  سثس    سأ بو  أ ذ بوتم ةرم ست رأ ذ بونبر أ ةرأونب أ لا 
يلبلرر  بوعس يرر  لا ةررم بررنبيتتأ  لا ةررم  تأيتتررأ وترر ب يعتبررل ليررأس ل ررأ بونبرر أ سرررأ 

 نب بو  ررأ ذ بلأ أ ررري  وسعلةررر  ل رررأ بونبررر أ مرررت بعرررن  وررر  بوعسرررذ   رررض ت  ررريأ ثررر
 بوخنس  بوس نس  وه.
                                     

و بوس تسل بوع سم بون وم التوجه بالمستهلك كمدخل إستراتيجي لزيادة القدرة التنافسية لمنظمات الأعمالس لذ ن ي و  1
 .414و ص 2005و سألسو 08و 09  ذ بلأنبء بوسسين و س  سأ    بو   سأ وثأسع   لل  و 

2LAURENT Hermel, Mesurer la satisfaction du client, 2ème tirage, afnor, Paris, 2004, p 11 
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ىأ سسأل ررأ  بوس   رر  ةررم بوسيررنبأ  بم ثأنرررأ و ميررل سررأ مففن الجففودة إلففح الففرب : -3
 بونلب أ   سح وتأ بأأ ت سس بأأ ر أ   ول  بيأ بوث نب  بولبحو 

 ةأوث نب تعتبل سجنل و سينب بوت أة ي  و س     لأ تأ ت سح  :
 بل أء بونب أ. -
 نيأنب نلث  بو لاء ونى بونب أ. -
 نيأنب لب ي  بوس       ض بوسنى بوست  ط  بوط يذ. -
 سأ بو  ذ يت ح و أ ن لب ث نب بوخنس   سأ ي م:دورة جودة الخدمة:  -4

 
 (: دورة جودة الخدمة3– 2الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : LAURENT Hermel, OP, cit p 21 

 

 الزبون

الخدمة جودةقياس  
 قياس رضا الزبون

المرغوبة الجودة  

المحققة الجودة المدركة الجودة   

01الجودةالمتوقعة  

 الزبون
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 1  سأ خوذ بو  ذ يت ح  ث ن ملبع  سلب ذ ون لب ث نب بوخنس   رسأ :

ررر   بوسل  رر  تب رر  بوس   رر   ررأ سعلةرر  بونلب ررأ  بوت رر ي ي  ت لعررأ   ةررم المرحلففةالاولح: 
 بونب أ سعلة    أط  نت ل أ بونب أ سأ خوذ بو  أ ذو بوب   و...بوخ.

بعن سأ ت ر ت بوس   ر  بنلب ر  بوس أة ر و  بوسر بلن بوب رلي   بوت  ير  بو رل لي  المرحلة الثانية: 
 ب بوسلغ ب .ت  ت بتثنين تس ل  خنسأتتأ  بوستع ك بأوث ن

بعن ت نين بوث نب بوسلغ ب  ت  ت بت نيرن بوسعرأييل   بوس بجرصأ  بوترم يثر   المرحلة الثالثة: 
 مأ ت تلت  أ ت نيت بوخنس  مت تج ي  بوعس ي  بوتم ت سح وتأ بأو ج ذ   ض ث نب بوخنس .

و و ررذ نبرر أ   لترره بوخأجرر   رر ذ بوثرر نب   بوتررم ت ررسض بررأوث نب بوسنل رر المرحلففة الرابعففة: 
ة يأس ل أ بونب أ ر  بو ذ ي سح بسلبلب  مررنب  بوثر نب بوسنل ر  سرأ طرل  بونبر أ    ور  
بأوس أل   بيأ ت لعأته   ىنلب ه   تعتبل ر   بونلب   سجرنل وسعلةر  بوت لعرأ  بوثنيرنب و نبر أ 

 وت  يأ ث نب بوخنس .

 المطلب الثالث : أساليب قياس رضا الزبون و نما جه

سررأ مجرر ذ بوس   رر   ررر  م ررأس ب أ تررأ ةررم  ررذ بي رر  ب ررتن  ةيتررأ يعررن ل ررأ بونبرر أ مجررو 
بوس أة    مجبح بوب أء ةيتأ وت يس   سينب ت أة ي  لا يس أ ت  ينرأو  ةم  ذ بوتغيلب  بوثنينب 
مجرربح سررأ بو ررل لذ   ررض بوس   رر  مأ لا ت تصررم بت  يررك ل ررأ بونبررأ أ بررذ   يتررأ مأ ت يسرره 

 ب بوسب   ىوض مرسي  ليأس ل رأ بونبر أ مرت ىورض و تعل    ض نلثتهو و ب      تطلك ةم ر
م أوي  ليأ ه  بعرن  ور  بوتعرل  بورض سثس  ر  سرأ بو سرأ ب و يرأس ل رأ بونبر أ  ةرم بلأخيرل 

  ل ن   ض بع  بلأن ب   بو  أ ذ بوتم ت تعس تأ بوس     وت  يأ بول أ.

 

 

 

                                     
1LAURENT Hernel, OP, cit, p 11 
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 اولا: قياس رضا الزبون

م رأس  أسرذ سعريأو ةتر   س ير  ثرن   أ ر  يعتبل ليأس منبء بوس     بأو  رب  و نبر أ   رض 
و ةتررر  ت ررر  بوثتررر ن بوترررم ت ررر ت بترررأ 1  وررر  لأأ ت يررريت بوعأسرررذ بو ب رررن يخت ررر   رررأ نبررر أ  خرررل

 2بوس     و  ل     ض سنى ل أ نبأ  تأ  سأ ت نسه وتت سأ خنسأ .

 ةت أ  بوعنين سأ بلأ أوي  و يأس ل أ بونب أ  بوستسم   ةيسأ ي م: 

سرأ بو رل لذ و س   ر  بو ثرر ء لقياسفات العيفر مباشفرة ( : القياسفات الدقيقفة ) ا -أ
 3ىوض ليأ أ  نلي   و يأس ل أ بونب أ  بوتم تعتسن   ض سأ ي ض:

ةتررر  سرررلتبط برررللت بلأ سرررأذ بوس ثرررنب سررر  نبرررأ أ بوس   ررر   ت   ترررأ الخصفففة السفففوقية:  •
بأو  ب  و ذ نب أ   ي خص  ر ب بوسعيأل   ن  رع ل بونبر أ بعرنت بول رأ  يلتصر    رن 

  ع ل  بأول أ.
 يس رررأ ليأ ررره سرررأ خررروذ سعرررنلا   سررر  س رررنبل بو  رررأط  معفففدلات الاحتففففاظ بفففالزبون: •

 ررر ب نويررذ   ررض مأ بوس   رر  ب تص رر  بعولررأ  نب سرر   بوس ثررن سررأ بونبررأ أ بو ررأوييأو
 سعتت.

بتن   س  بو  أط تعسذ بوس     لجأل ثترنرأ وت  ري  لأ رنب سرأ  جلب زبائن جدد: •
 بلأ سأذ بوس ثنب.بونبأ أ  أ ىثسأوم للت 

ىأ بوس رررأييس بو ررأب   لا يس رررأ سرررأ خووتررأ سعلةررر  سلن نيرر  بونبررر أ  بم سرررأ المردوديففة:  •
 ت لعأتررهوتعبررل  ررأ ل ررأ  م   نسرره بورر ذ ي ررتج  ررأ ت بةررك م   ررنت ت بةررك بلأنبء سرر  

 .4 يس أ   أبتأ سأ خوذ بولبح بوجأةم بو أتج  أ  ذ نب أ

                                     
و س  لب سأث تيل غيل التسويق الإلكتروني و تفعيل التوجه نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي عأنذ بوخ  أءو  1

 .69و ص 2005/2006س   لبو ثأسع  بأ ي    بأ خنبو 
وغيل س   لب و سل ن خنسأ  ، قياس رضا العملاء من أجل بناء قدرات مؤسسة فعالةبوس     بلأسلي ي  و ت سي  2

 . 69بوس  سأ  بوغيل  نيم و ص 
وس  لب سأث تيل غيل س   لبو عن ن   و بوب ينبو تحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشرية ليس  ب  شو  3

 . 96و ص 2006
 .60و س  لب سأث تيلو  تخجص ت  يك و بوب ينبو ص  ، إستراتجية رضا العميل  يب   ينب  4
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ى ب  أأ بونب أ لب م  رأ سرأ  ت نسره زبون:عدد المنتجات التي تستهلك من قبل كل  •
 بوس     ةت  ي ت م م مل سأ س تج وتأ.

  ر أ  س أييس مخلى بأب أة  ىوض ر   بوس أييس  بوستسم   ةرم سعرنذ ى رأنب بو رلبءو 
 سعنذ بو ةأءو نن   أ ذ بونبأ أو ليس     سي  بوسلن نب . 

 ر ذ بوسر بوم ةرإأ بلأن ب    ر  بوالقياسات التقريبية: ) القياسات المباشرة ( :  -ب
بوس ثتررر  و يرررأس ل رررأ بونبررر أ مومررر  س ترررأ نلب ررر  بو يصيررر  مسرررأ ب ررر   ليرررأس ل رررأ 

 بونب أ ة سأ نلب أ  بو سي .
 (: القياسات التقريبية 4– 2الشكل ) 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 60سلث   بك   ل وص بوسجنل:   ينب  بيب و

 

 

 قياس الجودة الحقيقية
 )بحثالزبونالخفي(

 توجيه الزبون

الزبون الغير راضي استعادة  
) نظام تسيير شكاوي الزبائن(   

 

معرفة لماذا يذهب الزبون ) بحث 

 الزبون المفقود(
 معرفة إدراكات الزبون

س رضا ابحث قي
 الزبون
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ةتر  يعتسرن   رض ب طبأ رأ  بونبرأ أ سرأ خروذ ب رتسأ  وترت    رض  الدراسفة الكيفيفة : -1-ب
 :1بونلب أ  بو يصي  تت خص ةم بوعس ت ةإأ من ب 

ت عض بوس     سأ خووتأ ت  يك سثس    سأ بلأرنب   ت نيرن  بحوث الزبائن المفقودين :
ةررم ب  طررأ  بعرر  بونبررأ أ  ررأ بوتعأسررذ سعتررأ  بوع بسررذ بوسص رر   وررنى بونبررأ أ  سعلةرر  م رربأ 

 ريأ بورنبة  بلأ أ ررم و  يرأت بترر   بوب ر   يتسمررذ ةرم ب  طرأ  بعرر  بونبرأ أ بورر يأ ب ت  ر ب ىوررض 
  ورر   ررأ بوطليررك ىثررلبء  رر بل  ب ررتسأ  ىوررض ىثررأبتتت ةيسررأ يخررص بلأ رربأ  بوتررم  بوس أة رريأ

بختيرأل  و ر    خرنسأ   نةعتتت ىورض بلا ت رأذ ةترم تترتت بأ ربأ  ت ر ذ بونبر أ برنلا سرأ م ربأ 
 بوس     .

 رررم ت  يرر  ت ررتعيأ بتررأ  ةررم سثررأذ بوخررنسأ   بوت نيرر   ليررأس ل ررأ  بحففوث الزبففون الخفففي :
بونب أ  يل ن ر ب بو    بألاتجأذ بأ ن بلأ خأص  وي  ت بن ل بونب أو  يط     يط ر  س ره 

ب تسرأنب غ رض   تأب  ت ليل   ض  رذ ب طبأ رأتتت بو ر بي  م  ببيثأبير   يلةر  ىورض ىنبلب بوت ر يك
 ن لا يلغ  ةم لة     ى  ببثأب    ض لأ س  بلا ت جأء بجلب  . ذ نب أ ل

 ررم ببثأبر  بوخأجر  سرأ  رنت بول رأ  يعبرل  رأ ب رتيأء سرأ نظام تسيير شفكاو  الزبفائن: 
س أل ررر   منبء بوخنسررر   بو ررر ع   ي رررسذ ثرررأ بيأ رسرررأ: بوثأ ررر  بو ررر  م  بوررر ذ يتع رررك بإس أ يررر 

س نسر و م  تل ينرررأ   ررض س ررتج م  خنسرر  سعي رر  س رت يأ   ررنت بول ررأو تتنبيررن  ررنن بو رر أ ذ بو
 بوثأ   بوت  ي رم بور ذ يعبرل  رأ بوس ر    بوترم  2نويذ   ض ب خصأ  س ت ى بوث نب بوسنل  

ت بثتتأ بوس     سأ خوذ بونب أ بوغيل لب رم لا يبرنذ  ر أ ذق ةت ر ت بت  يرذ  نلب ر  رر   
 بو  أ ذ  ت  ت بتج ي تأ.

                                     
، مذكرة ماجستير،كلية العلوم الإقتصادية و التسيير و التجارية، جامعة أحمد بوقرة، أخلاقيات الأعمال و أثرها على رضا الزبوننسيمة،  خدير 1

 .109 -108،ص 2010بومرداس، 
  حاتم جودة،تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة الجزائر، 2006/2005، ص 93. 2
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  ت ثأ بوس     ىوض ب تعسأذ طلك بو يأس بو سي   يالدراسات الكمية :   - 2  -ب
  بوتم تتسمذ ةم ب    بول رأ سرأ رروذ ب ت جرأء  وسعلةر  ل رأ  وس تثأتترأ  خرنسأتتأ  ترتت 

 :1 س ي  ب    بول أ سأ خوذ بوخط ب  بوتأوي 

  تتسمررذ ةررم بو تررأ ج بوست جررذ   يتررأ سررأ بوب رر   سعلةرر  م رربأ  تحديففد أهففداف البحففث:  -
 و أثأ  بوثنينب و نبأ أو ليأس ل أ بونب أ. نت بول أ  ب

  يخ ر  ور صس بو  ب رن بوترم يخ ر  وترأ ب ت جرأء بو ر ك  بوترم س ترأ عداد الاستقصاء:  -
  ثن: نلب   ميعأن ل أ بونب أو ت  يت  جيأغ  بلا ت جأء...بوخ .

 ذ يس أ ب تخنبت س تثيأ وجيأغ  بلأ      رسرأ: بوسر تج ببثسرأوم بور صياغة الأسئلة :  -
يعتسرررن   رررض ليرررأت بونبررر أ بت يررريت بوس رررتج ةرررم  ررر ء  رررذ بوخبرررلب  بوستع  ررر  ب رررلب ه  ب رررتخنبسه 
 بوسرر تج بوتصجرري م يعتسررن   ررض ليررأس ل ررأ بونبرر أ  ررأ  ررذ س رر أ سررأ س   ررأ  بوس ررتج   ررض 

 م أس مأ  ر أ  ن بة  ستعننب و     بونب أ.

مت تعسيستأ   ض بوسثتسر   يرتت    و  بإثلبء  بل بلآلبء وعي   سأ بوسثس   تحديد العينة:  -
 ت نينرأ  ةك بوسلب ذ بوتأوي :

تعيرررررريأ سثتسرررررر  بوسنل  رررررريأ         ت نيررررررن   ررررررأط بوب رررررر          طررررررلك  رررررر   بوعي ررررررر                                  
 ت نين سأ  ي ثه وتت بو   . 

 نب طلك وتثسي  بوبيأ أ   ررم سلتبطر  سبأ رلب بت  صر   ر أ  تجميع البيانات و تحليلها:  -
بوب ررر    ثرررت بوعي  و  ررر ذ بلأ ررر    س ترررأ بوس أب ررر و بوترررأت و بوبليرررنو ر أ  ملبعررر  س رررت يأ  

 وت  ي تأ  بوستسم   ةيسأ ي م:

ت  يرذ بوس رألأ         تلتير  مبعرأن       س أييس بول أ         ت نير    رأط بول رأ         
 بول أ.

                                     
 .101كريمة بكوش، مرجع سبق ذكره،ص    1
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بو تررأ ج بوست جررذ   يتررأ لا تتسمررذ ةررم ثررنب ذ ة ررط  بم سررأ لررن ت رر أ ةررم  رر ذ عففرا النتففائج: 
 تسميذ بيأ م. 

 ثانيا: نما ج قياس رضا الزبون.

 ىأ  سأ ب ليأس ل أ بونب أ رم  أوتأوم:

 ىأ  رر ب بو سر  ب ي ر أ سرأ ملبعر    أجرل م أ ري   ررم:بلأنبءو أولا: نمو ج عفدم المطابقفة:
  نت بوسطأب  و بول أ  يس أ ت  ي تأ سأ خوذ بو  ذ بوتأوم:  بوت لعأ و

 

 ( : نمو ج عدم المطابقة5– 2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

Source : HONIQUE Zolliger, ERI Clamarque, marketing et 
édition, Dunad, Paris, 2008, p 92 èmede la banque, 5 stategie 

 ب ي  تتسمذ:

 لمذ بونب أ بوستع ك بأنبء بوتنس   بو أتج  أ خبلته م  بوث نب بوسنل  .1الأداء:

 بوتم ي   تأ بونب أ لبذ  س ي  ب تعسأذ بوخنس .التوقعات: 

                                     
  بوت ييل  لالتجأني بس  لب سأث تيلق  ي  بوع  ت  و دور المزيج التسويقي غي تحقيق رضا المستهلك ،  سن س س نذم 1

 .92ص و 2008و ثأسع  بو   و   بوتثألي 

 الأداء

 التوقعات

اـــــــــــــــالرض  

 

قةــــــــابــــعدم المط  
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بلأنبء بوصع رررم سررر    يرررل  ت  رررك  س يررر  بوسطأب ررر    رررنسأ يت رررأ ى 1المطابقة/عفففدم المطابقفففة:
بوست ل  مسأ  أو   نت بوسطأب   تع م نلث  ب  لب  منبء بوخنسر    رض بوس رت ى بوست لر  بور ذ 

 ي بك  س ي  بو لبء  ر أ   أوتيأ:

 :ررنسأ ي رر أ بلأنبء بوصع ررم يصرر ك بلأنبء بوست لرر   ةررم  أورر  سلغرر    انحففراف موجففب  
 ةيتأ.

 :ملررذ سررأ بلأنبء بوست لرر   رررم  أورر  غيررل   ررنسأ ي رر أ بلأنبء بوصع ررم  انحففراف سففالب
 سلغ ب  ةيتأ.

 ثانيا: نما ج المعايير المعتمدة علح خبرة الرضا أو عدم الرضا.

ىأ بوسطأب ررر  م   رررنت بوسطأب ررر  و ت لعرررأ  س رررن نب بلا رررتعسأذ ب يررر  مأ بوت لعرررأ  لا تسمررررذ 
ل  بو رأب   و نبرر أ بوسعيرأل بو  يرن و س أل ر  برذ ةررم بو بلر  سعيرأل بوس أل ر  سررلتبط مي رأ بأوسعرأ

ت  ريح و ب ةإأ خبلب بونب أ   ذ بوخنس  ت مل   ض سعيأل بوسطأب   م   نت بوسطأب    يس أ 
  و  سأ خوذ بو  ذ بوس بوم

 

 

 

 

 

 

 

                                     
 .85ق ص 1998ق  يأ  سسق بو أرلبق 2ق طبع  سلوك المستهلك المفاهيم و الإستراتيجيات أ    سجطصض بوس أ ذق  1
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 (: نمو ج المعايير علح الخبرة لرضا او عدم الرضا6 -2الشكل رقم )

 

 

 

             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 87 بوسجنل:   نب  بيب وسلث   بك   ل وص

 

 الخبرة السابقة في التعامل مع الخدمة

 معايير الأداء

 مطابقة أو عدم مطابقة

 الأداء المدرك

نحو الخدمةالتوقعات  الاتجاهات نحو الخدمة  

منطقة عدم 
 الاختلاف

 مشاعر سلبية

 

 مشاعر حيادية

 

 مشاعر ايجابية

 النتائـــج
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 سأ بو  ذ م و   و  :
   ط  بلت أن ر ب بو س  ب رم سعيأل بوخبلب بو أب    بوتم يعتسن   يتأ ةم بوتعأسذ س  

 بوخبلب  ي  تعن بوخبلب بو أب   سأ س ننب  بول أ.
   ىأ بوخبلب بو أب   رم  أتث   أ بلا تخنبت بو خجم و خنس  م  سأ بوس أ ل بو  بي

  ذ بوخنس  م  سأ بوثت ن بوت  ي ي  بوتم تب وتأ بوس     م  ببيثأبي  ونبأ أ  خليأ 
 بوخنسي  وث   بونبأ أ.

 :ىأ و خنس  موم  ستغيلب  تت  ت ةيتأ 
 ت لعأ   س  بوخنس . -
 سعأييل بلأنبء. -
 بلاتثأرأ      بوخنس . -

 بلاتثأرأ      بوخنس  تتأمل بطلي   غيل سبأ لب بأوخبلب بو أب    ر ب سأ خوذ  ىأ
 عأ   سعأييل بلأنبء.بوت ل

  ث ن س ط    نت بوسطأب   بوس ثب  رم  أتث   أ بو أو  بوتم ةيتأ بلأنبء  
بوت لعأ   سأ ي تج   تأ س أ ل بيثأبي و مسأ  أو   نت بوسطأب   بو  بي  ةتم  أتث  

مسأ  أو   بوت لعأ   سأ ي تج   تأ س أ ل   بي و  أ بو أو  بوتم ي  أ ةيتأ بلأنبء 
 ةتم  أتث   أ تعأنذ بلأنبء س  بوت لعأ .بوسطأب   

 ثالثاً: نمو ج مقدمات و توابع النظرية.
و   يس أ ت  يح ر ب بو س  ب سأ OLIVER    1980لنت ر ب بو س  ب سأ لبذ 

 خوذ بو  ذ بوتأوم: 
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 (: مقدمات و توابع رضا الزبون النظرية7– 2الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 91ص  سلث   بك   ل و بوسجنل:   يلب  بيب و

 سأ بو  ذ م و   و   مأ:

بوت لعرأ   س رنن بول أ ر   أو  بوت لعرأ  و نبر أ   رنت بوسطأب ر  بأب رأة  ىورض ب رتخنبت  -
 بلاتثأرأ  بوتم ت بك بو  بيأ بو لب ي .

      يصل  بو س  ب مأ بول أ م   نت بول أ ي مل   ض  ذ بلاتثأرأ و بو  بيأ بو لب ي و -
 بونب أ   ذ بو  أ ذ.

  ذ بوعولأ  ةم بو س  ب بيثأبي  بأ تم أء بوعول  بيأ بول أ  بو  أ ذ ةتم   بي . -

 حاجات الزبون.  علح رغبات و أولا: تأثير الإشهار 

ب ت ن بوبع  بب تأل   ض م ه ينة  بلأةلبن و لبء   ب تتو        خنسأ  لا ي تأثتأ 
ةعو و  يلن   ض  و  بأأ بب تأل لا ي تطي  ت  يذ بلأةلبن ةم بتثأ  سخأو  تسأسأ 

 تأل   ض ولغبأتتت و  ي  ت   أط ب    بوت  يك بن ل م أ م ةم ت نين  يصي  بو يأت بأب
بو      بوخنسأ  بأوج لب بوتم تتصك س  ط   بونب أ ى  لا ي تطي  بب تأل مأ ي ن  مذ 

 تأميل ى ب سأ  أأ ب تخنبت بونب أ وس تج سعيأ مسل سلة   .

 عدممطابقة

 الرضاوعدمالرضا

(02اتجاه)  

(02النواياالشرائية)  

يو تقارير الشكا  

(02النواياالشرائية)  

(02اتجاه)  

 التوقعات
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غأ بب تأل يعتبل منبب سأ من ب  بوم أة  بأبطو    يه م  بلا تسأ  ىويه بتع ت بو أس م يأء 
 1بوسخت ص    ت  ي تأ   ب تخنبسأتتأ   ة ب نرأ   تأليختأ . ثنينب تتع ك بتل ي  بو   

 ثانيا : تأثير الإشهار علح طلب و اختيارات الزبون.

تعن س أو  تأميل بب تأل   ض بوط   بو  م و نب أ سأ بوس أ ذ بوبأوغ  بوتع ين ةأوعنين سأ 
  و أ ر    سأ بونلب أ  ت ت    أ بو  أط بوتل يثم ي مل بأوصعذ   ض بونب أ بو  م

بونلب أ  لا تتصك س  سنى  و  بوتأميل   بو بل  مأ بو  ى بلالتجأني    بلاثتسأ ي  تعن م مل 
تع ينب   ض ط   بونب أ بأوس أل   بتأميل بب تأل  سأ ي ع  ن لب رأسأ ةم بوتأميل   ض 

ل سأ بختيأل بونب أ و   ت ثيه تص يل بونب أ     بو    بوتم ت  ت  بإ تأثتأ و ىأ بو مي
بب تألب  وتأ ليس  ب تألي  بأو  ب  و نبأ أ ةتم تعلةه بأو    بوثنينب بوتم  نو  ىوض بو  بك 
م  ةم طلي تأ ىويتأ  رم تل ن ىوض بب تألب  بوثنينب و     بو نيس   رم تبلن وه بوسنبيأ 

أو لبء بوست ةلب ةم بع  بو    بلأخلى   بت   بوسع  سأ  ت أ ن بونب أ   ض بتخأ  للبلبته ب
   لي  بب تأل رم سسأ تس ح بوس تثيأ بونبة  وخ ك مج أ  ثنينب   ت  يأ بلأج أ  
بو أ س  بأوصعذ ةع نسأ يجذ س تج سأ ىوض س أأ بوجأنلب ةم بو  ك تختصم بوس تثأ  بلألذ 
 ىوض  ي  و     نسأ يبنم بوس تج بوثنين ةم بو ت ل   يتت بب تأل   ه بستألته ةم بو  ك .

 أثير الإشهار علح إدراك و اتجاهات الزبون و دوافعه .ثالثا: ت

بب تأل ل ب تأميل    ض ىنلب    بتثأرأته   ن بة  بونب أ ةت  يغيلرأ سأ  أو  ىوض  أو  ىوض 
 مخلى.

  ض   بس  ةسأ بو ل لذ   ض بوسع أ مأ يتتت بأوتأميلتأثير الإشهار علح إدراك الزبون : 
بلأةلبن    و  بأ تخنبت بوع  بأ بول ي م    بوج ل   بلأو بأ بو أنلب   ض بوث   برتسأت 

بوسع أ ىويتت ةم س أ و  ت  يح ة لته بب تألي  و   و  ي أ ن بب تأل   ض نيأنب ىنلب    
سعلة  بونب أ بأو  ع  بوسع أ   تأ سأ خوذ تعل تت وسنبيأ ستعننب ولإ تأل   يث    ض 

                                     
و س  لب تخلب  سأ  ، تأثير السياسية الإعلانية لخدمات الاتصال علح سلوك المستهلك النهائيةأطس    ب ل بأ   1

 2010ستط بأ   يذ  تأنب بوسأث تيل ةم بوع  ت بوتثألي  تخجص ت  يك ثأسع    يب  بأ ب   م و     و 
 79وص2011
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بوسع أ تغييل بب تأل   يث    ض بوسع أ تغييل بب تأل سأ  ل  لآخل   ىخبأل بوس ل  
بوس أ   ول أو  بب تألي      و  بوت لي  بوس أ   وعل تأ و بأب أة  بلأو بأ   س أ و  

 ت  يح  ي  ي أرت بوس تج ةم  ذ س     سأ ي ثتتأ بوسع أ ىويه.

 رضا.المبحث الثاني: أدوات ووسائل تحسين ال

ةم  ذ بوتغيلب  بوست بثنب ةم بوبي   بوتم تتسين بنيأنب بوس أة يأ  ب ت أل بو  م ورنى بونبرأ أ 
مجررربح ررررن  بوس   ررر  لا ي تجرررل   رررض ت  يرررك ل رررأ بونبرررأ أ  ليأ ررره برررذ ى سرررأ يتعرررنى ىورررض 

 ت  يأ بول أ.

 أدوات تحسين الرضا. أولًا:

 1ىأ  س ي  ت  يأ بول أ تتت سأ خوذ بلأن ب  بوتأوي :

ىأ ت  رريأ بلأنبء بوررنبخ م و س   رر   بورر ذ يتسمررذ ةررم ت  رريأ الجففودة المدركففة:  -1
بوث نب  بوعل  س ه ىل أء بونبر أ ىلا مأ ليرأس بوثر نب ةرم بورنبخذ رر   رل لذ 
و رأ غيرل  رأ   ير  يثر    رض بوس   ر  مأ ت ر ت ب يرأس ل رأ نبأ  ترأ مي رأ لرن 

  نب.ت  أ بوث نب و أ ل أ بونبأ أ ويس ةم  صس نلث  ر   بوث
ةرم  أور   رنت بول رأ تجربح ببيجرألا  بوترم سرأ بو رل لذ تحليل عدم الرضفا:  -2

  ض بوس  س  مأ ت ر ت بترأ وسعأوثر  بوس رأ ذ بوس ربب  وتر   بو أور   سرنى بوسعأوثر  
  بسذ  ل لي  و أو  بول أو ىأ بوب    أ بلأ بأ  يث  مأ ي  أ ب  ذ نليك 

 ررر نو  سرررأ مأ رررر   بو أوررر  غيرررل لأأ  رررنت بول رررأ بوسعرررأوج بطلي ررر   ررري   و نبررر أ سص
 يرررر   ةررررم   أتثررر   ررررأ لنبءب بوخنسرررر  ة طرررر ب  سررررأ تتعررررنى ىوررررض س ررررأ ذ بوت ررررييلو

  ي   ةم بوعول  نب أ ...بوخ  بلاتجأذو
ستأبعرر  بونبرر أ تأخرر   ررنب م ررسأذ رررنةتأ ىلأسرر   ولرر   مي رر  برريأ  متابعففة الزبففون: -3

بأب رأة  ىورض بلأخر  بونب أ  بوس      سأ بوستت مأ ت  أ ر   بوعول   خجري و 
 بعيأ بلا تبأل  ذ س أ ذ بونبأ أ.

                                     
، وكالة ورقلة، مذكرة ماجستير،كلية العلوم الاقتصادية و تأثير جودة الخدمات على رضا الزبون،دراسة حالة المؤسسة موبيليسسميحة بلحسن،  1 

 .43، ص  2011/2010و التجارية،  التسيير
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ىأ بونبرر أ بورر ةم سلن نيترره تسمررذ سررلتيأ  ي  رر  ملررذ سررأ ث رر  نبرر أ ولاء الزبففون: -4
ثنين  سأ ر ب   ض بوس     مأ ت ثه ى تلبتيثيتتأ     ب تبأل  لاء بونب أ   طر  

 بوبنبي .

 ثانياً: وسائل تحسين الرضا.

 ب أ س تأ:ر أ    أ ذ وت  يأ ل أ بون 

يتث ررن  سررذ رر   بو  يصرر  ةررم س رأ نب بوس   ررأ    ررض ت لعررأ  وظيففة الجففودة:  -1
 نسثترأ ةرم بو ر ذ بور ذ ي رأ ن   ررض   أثرأ  بونبرأ أ  تلتيبترأ   ر  بلأ و يرأ و

 ت  يأ ل أ بونب أ.
رررن  رر   بوسجرص ة  ت نيررن س رت ى ل ررأ بونبر أ بنلرر  مصففوفة تحسففين الرضفا:  -2

 بوس نس .سأ خوذ ليأس بلأنبء و خنس  
 ( مصفوفة تحسين الجودة 1 – 2الجدول ) 

سثألا  
 بو يأس

بلأنبء  10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
 بوصع م

 بو يس  بو نأ بو  أط

                
 .سلث   بك   ل 

 بأ سجص ة  ت  يأ بوث نب ت ت ذ   ض:

ثررررر نب  وىأ بوعسرررر ن بلأ ذ سررررأ بوسجررررص ة  يسمررررذ سثررررألا  بو يررررأس سمررررذ: ثرررر نب بوجرررريأ   -
 .بنلب  بونب أ....بوخ وبوت  يأ

 ...بوخب    بول أ . وذ: ت أليل بو  أ ذىأ بوعس ن بومأ م يعبل  أ طلي   بو يأس سم -

س أ ر   بوترم تترلب ي بريأ ل   بوسجرص ة   ريسمذ م رن   رل  سر نبً تسمرذ س رت يأ  بلأنبء بو -
بوس ررأييس بوس ررننب ررروذ بوصررلك برريأ بلأنبء بوصع ررم    بوتررم يررتت   ررأبتأ سررأو   بوع ررلببوجررصل   

 .س ب أ
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 1نب بلألبع  بلأخيلب ت سذ   ض:ىأ بلأ س -

   بلأنبء بوصع م و ذ سثأذ سأ سثألا  بو يأس خوذ ةتلب سعي. 
 بو  أط بوس   ب  ولأنبء بوصع م خوذ ةتلب بو يأس. 
 ىأ ت نيرن  نأ  رذ سثرأذ يرتت سرأ خروذ  وبو نأ يسس  رذ سثرأذ سرأ سثرألا  بو يرأس

ىثلبء سصأ  أ  س  بونبأ أ  ي  تتأي وتت ةلج  بوتعبيرل  رأ م مرل بوسثرألا  مرسير  
 وتت مذ ت نين بلأ و يأ .

  بو يسرر  بوخأجرر  ب ررذ سثررألا سررأ بوسثررألا  رررم  بررألب  ررأ  أجررذ  ررل  بو  ررأط ةررم
نب وصترلب سثرأذ بو يرأس للرت نويرذ بوثر   ثسير  لريت  سر ن بو يسر  ويعبرل  رأبو نأ مت يتت ت

  سأ  نن بوللت بلأ بل بوسس أ ونويذ بوث نب بأو    ط .
 برامج بحوث المساعدة الفنية: -3

بلبسج ب    بوس أ نب بوص ي  سأ ت  يأ لنلب بوس       ض ىل أء  بوغل  سأ  يتسمذ 
 نبأ  تأ سأ خوذ ت  يك بوسعأنو  بوتأوي :

 .أونبأ أ = تع يت بول أب ووتجأذلب ةع أو  ذ سل ب + ىنببو يأت بأوعسذ بوج يح سأ م  

 المطلب الرابع: علاقة جودة الخدمة برضا الزبون   

سأ  ةبأولغتونبأ أ وبت  ح بوعول  بيأ ث نب بوخنس     و ن  أ و  بوعنين سأ بونلب أ  مأ
ثرر نب بوخنسرر  ىلا مأ ل ررأ بوبررأ ميأ ةررم ررر ب بوسثررأذ وررت  ثرر ن  ولرر  ثيررنب برريأ بول ررأ   

بوعولرررر  مل رررري  س ررررتل   بخجرررر ص بوسصترررر سيأ      ررررض   طرررر  بلا طرررروك    رررر يتص رررر ب 
وررر ب  ررر  أ ذ لرررنل بوس رررتطأ  ةرررم رررر ب بوسب ررر  مأ  برررلن سرررنبخذ رررر    وبوتلببطيررر  بي تسرررأ

 بوعول .

 تقييم جودة الخدمة من طرف الزبون :أولا 

ي  رت   رض ثر نب بوخنسر  سرأ خروذ س أل ر  بوخنسر  بوترم يت  أررأ  يلى بوبأ م أ مأ بونبر أ
  يره ةرأأ رر لاء بوبرأ م أ يعلةر أ ثر نب بوخنسر  و   س  بوخنس  بوتم يت ل  بو جر ذ   يترأ

                                     
 .43، ص مرجع سبق ذكره ،سميحة بلحسن1
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 سأ يل  مأ ر أ   رنب س رت يأ   وبنلب أته  بوت أل  بيأ ت لعأ  بوس تصين     ض م تأ  أو
 1سأ بوث نب رم:

 ثررررر   مذ س رررررت ى بوثررررر نب بوترررررم يرررررلى بونبررررر أ الجفففففودة المتوقعفففففة للخدمفففففة:  -1
  رررض ب تيأثرررأ   تعتسرررنوس رررت ى ثررر نب بوخنسررر     عرررأ  بونبررر أتسمذ ت لو  ت بثرررنرأ

 بتجألاته بألآخليأ.بوعسيذ  خبلبته  تثألبه بو أب    م أةته   
ت لعرأ  ىنلب  بوس   ر  لا تيأثرأ    تسمذ سنى   الجودة المدركة من قبل الإدارة: -2

ت ر أ ةرم بوس رت ى بور ذ يل رم بأوس بجرصأ  بوترم منل ترأ وت ييت بوخنسر    نب أ بو
 .بونب أ

سررأ جأ جررتأ   خع ررم بوسع  سررأ  بوخأجر  بأوخنسرر    ت:   جففة للخدمففةالجفودة المرو  -3
عسروء سرأ رروذ بوسرنيج بوترم يرتت    ترأ ىورض بوعأرن  بوس     بوخنسي  بت نيسه   ت

لرن تخت ر   ترنليبتت    يأ    أ ت ر ي تت ستع م منبء بوعأو   يه بونب أبوتل يثم   
خررل   ررر  سرررأ  أسررذ ىورررض  أ سرررأ س   رر  ىورررض مخررلى   ث نتترر   بوخنسرر  بوس نسررر 
 بوسنبب.بو أو  بو ص ي    

  لأنبء بوخنس  بوصع م رم ت نيل بونب أ  : الجودة المدركة من قبل الزبون -4

ي  أ  ور    ض سنى ت ل  بونب أ    بوتم تعتسن ىوض  ن  بيلبوخنس  بوصع ي  بوس نس  وه(   )
 بوث نب بوصع ي .بوس أل   بيأ بوث نب بوست لع     سأ خوذ

بوثرر نب بوسنل رر  ةررإأ ثرر نب بوخنسرر  ت رر أ  ى ب  أ رر  بوثرر نب بوست لعرر  و خنسرر  -
 غيل سل ي .

 ى ب  أ   بوث نب بوست لع  و خنس  = بوث نب بوصع ي  ةإأ ث نب ت  أ سل ي . -
 نب بوخنس  ت  أ م مل ةإأ ث بوث نب بوسنل  ى ب  أ   بوث نب بوست لع  و خنس  -

 تتثه     بوث نب بوسمأوي   أ بوسنى بوس نن.سأ سل ي    

                                     
 وسث   بلتجأنيأ   سأذ ىةلي يأو، جودة الخدمات المصرفية، كمدخل لزيادة القدرات التنافسية للبنوكمنبليش  بن بو أنل 1
 .24 و ص3بوعنن  
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 لب  ررأ بتثررأ  سررلتبط بل ررأ بونبرر أرررم  بررأ  أ ةررأوث نب بوسنل رر  سررأ لبررذ بونبرر أى
   يثرر  مأ ي رر أ سررأ  ثترر    ررل بونبرر أب ررأءبً   ررض  ورر  ةررإأ ت يرريت ثرر نب بوخنسرر  
  و  يلث  ىوض بلأ بأ  بوتأوي :  
  س  رلب  بوترم يعتسرنرأ بونبر أ      ض ىنلب  بلأرسير  بو  ربي  ولنلب بوس   نت  -

 .وت ييت ث نب بوخنس 
بلأنبء    بلأ رررأوي  بوتررم يرررنل  بتررأ بونبرررأ ألررن تخطرررر ىنبلب بوس   رر  ةرررم سعلةرر -

  .سبوصع م و خن
 بعرررأ وتغييررررل  عررررأ  بونبررر أت لعرررل  بوس   ررر  ب  ي رررر  تطررر ل  أثرررأ    لرررن لا ت -

 أ تعت ن مأ سأ ت نسه يعن س أ بأً. أة   سسأ يثع تبوس   ث نبوس يط 
ب رررررب    رررررص  ت لعرررررأ  نبأ  ترررررألرررررنلب بوس   ررررر    رررررض ت نيرررررن  أثرررررأ      رررررنت -

 ببس أ يأ .
 بعررأن خسررس ثرررأء بتررأ  ررذ سررأ نيتسرررأذوثرر نب بوخنسررر    ررض م ي ررت ن ت يرريت بونبرر أ  
  بوتعررررررررأط  ( سررررررررأ وبلأسررررررررأ وبوس س  رررررررري  وبلا ررررررررتثأب  وبلا تسأني بألب رررررررريسأأ )  

 يس أ ت  ي تأ ةم بوثن ذ بوتأوم:بوس  لب  بوخأج  ب ذ بعن   
 

 جودة الخدمة. (: مؤشرات أبعاد 2 – 2الجدول رقم ) 
 س  لبته بوبعن

 ت ةل بوسعنب    بوت   و ثيأق -1 بوس س  ي 
 ثأ بي    س تل بوس أأ. -2
 تسين بوعأس يأ   م ألتتت. -3
 بوس تل بوعأت و س    . -4

 بأو ل  لأنبء بوخنس . بلاوتنبت -1 بلا تسأني 
 تعأط  بوعأسذ س  بوعسيذ. -2
 تأني  بوخنس  بطلي   ج ي   سأ م ذ سل ب. -3

 ت نين  ل  ى ثأن بوخنس . -1 بلا تثأب 
 ت نيت بوخنس  بوص لي  و عسوء. -2
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 و س أ نب. ب تعنبن بوس    -3
 ت بي  ط بأ  بوعسيذ ة لبً. -4

 م   بوعسوء ةم بوس  صيأ. -1 بلأسأأ
  ع ل بوعسوء بألأسأأ. -2
 بو     بوست   و عأس يأ. -3
 بوس أ نب بو أةي  و عسيذ. -4

 بوصلنذ و ذ  سيذ. بلارتسأت -1 بوتعأط 
 بوعسيذ. ب تيأثأ  سعلة  -2
 ت نيت سج    بوعسوء. -3
 ت ةيل  أ أ   سذ سو س . -4

 
ليرأس ثر نب بوخرنسأ  بوسجرلةي  ةرم بوب ر    وبوسجنل: ةألس س سر ن مبر  سعجرل

بوعرررنن  وبوسث رررن بومأوررر    رررل وسث ررر  بوثأسعررر  بب ررروسي  وبوعأس ررر  ةرررم لطرررأ  غرررنب
 .93ص و2005ي  ي   وبلأ ذ

بلأنبء ل أ  بوتم يثليتأ بريأ بوت لعرأ      ض ث نب بوخنس   أتثأً  أ بوس أ ي  أ   ت بونب أ  
 1  تيث  بوت ييت بو تأ م يس أ مأ ت نذ ىوض ى نى بو ألا  بوتأوي :

 .لب مغيل        بوت لعأ  بونب أ بلأنبء
 .لب م بونب أ       بلأنبء = بوت لعأ  

  عين.   لب م       بونب أ بوت لعأ  بلأنبء 

يس ررأ ت  رريح أول ررأ بوس رت ن   ررض تبررأنذ تثرألذ   لرن بجررط ح   رض خرر ب بو رر   سرأ بول ررأ ب  
  و  سأ خوذ بو  ذ بوتأوم:

 
  

                                     
 .84،عمان الأردن، ص 1، دار الميسرة للنشر و التوزيع،ط تطبيقات في إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،  1
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 (: نمو ج الرضا المستند علح تبادل تجار 8– 2الشكل رقم ) 
 

 

 

Source: ZOLINGER Lomarque, Op-cit, p 86. 

ي  أ لب م ةم  أذ ى ب سأ تطأب ر  بوثر نب بوصع ير   سأ خوذ سأ  بك   ت تج مأ بونب أ
مأ بو رررع ل ونبررر أ  بو  رررأ يرررلى بوت رررييلسرررأ ثأ ررر   خرررل  وو خنسررر  سررر  بوثررر نب بوست لعررر 
جر ذ   رض بوخنسر   برل ةترلب بو   رض ىثسرأوم تثلبر  بو رلبء   بأول أ  أ بوخنسأ  ي ر ت 

 تبأنلا  تلب سي .  ضر  سأ ي سض بأول أ بوس ت ن  نس ي    
بررأوس بنبب سرر  ت يرريت بوعسيررذ وثرر نب بوخنسرر  لا بررن و س   رر  مأ ت ررعض ىوررض ت  رريأ بوثرر نب 

ررم سلب رذ   يرتت  ور   برل ملبعر  بول أ ونيه   أ تبألرأ سأ س نسأ  بوسنل   ونى بوعسيذ ب
 1 أوتأوم:

عسيرررذ ىورررض و  بلا رررتسأ   رررض بوب ررر   بوت ررر ي ي     بألا تسرررأنت رررعض بوس   ررر  :1المرحلفففة 
ت  يررذ ررر   بوت لعررأ  ىوررض بوثرر نب بوسط  برر  سررأ خرروذ بوتل يررن سعلةرر  ت لعررأ  بوعسرروء   

   ض بوعس يأ  بونبخ ي .

ت  يرذ بوثر نب بوسط  بر  ىورض بوثر نب بوس   ر  سر  ب ترلبت ةم ر   بوسل    يرتت : 2المرحلة 
بوس   رر  بوسطأب رر  برريأ بوثرر نب بوسط  برر     يس ررأ ىثررلبء   ثس  ر  سررأ بوسعررأييل  بوس ررأييسوس

 بوخصم" بو ذ ي  ت ب يأس سنى ب تلبت بوس أييس. بأ تخنبت ت  ي  " بونب أ

ميرأ ي ر ت  و ر  ورنى بونبر أ ر  ىورض بوثر نب بوسنل   ر أ يرتت ت  يرذ بوثر نب بوس  :3المرحلة 
 بوت لعأ . س ي  بوس أل   بيأ ببنلب أ     خ ب بلأخيل بإثلبء

                                     
1LAURENT Hermel, op-cit, p 11. 

 الرضا

 الأداء

 التطابق التوقعات
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ي رتج   ترأ  بوترمبوس أل ر  بريأ بوثر نب بوست لعر   بوثر نب بوسنل ر      تل ن   رض :4المرحلة 
 :يس أ ت خيص ر   بوسلب ذ بو أب   بو  ل ةم بو  ذ بوتأومبول أ م   نت بول أ   

 (: مربع الجودة. 9– 2الشكل رقم ) 

 بوعسيذ                           بوس                         

 

  

 

  

 

Source : JEAN Philipe Faivre,op-cit, p 13 

 التركيز علح الزبائن.ا: فلسفة انيث 

سسررأ يرر ع س  وبو رر ب بونبةعرر   لبء سجررط ح بوثرر نبيعررن بلأ ررأس    بوتل يررن   ررض بونبرر أىأ 
  مأ ت ررر أ س رررتسع  ثيرررنب و عسررروء  مأ ت ررر أ ب ررر ذ ىيثرررأبم   رررض بوس   ررر  بوترررم يثررر

بترررن    يك بو رررني  يبررنم بررأونب ألغبرررأتتتق  ورر  مأ ة ررل بوت ررب  ثيررنب و أثررأتتت   ثيس ررت
 1سأ ي م: ي ط ذ بوتل ين   ض بونب أم بل  لي   سس    سأ بوعسوء   ض ج ذ   بو 

بو رل لي  ن بل بلأ ر ذ سرأ بسرأ ي  بلارتسرأت بلا رتسأ  و نبر أ ىأ :اع للزبفونالاستم -1
 43ةرررم نلب ررر  ترررت ىثلب ترررأ   رررض م ثرررح س   ررر  ةرررم ت  يرررك مررررنبةتأو   و ثرررأي مذ 

خجأ ص س تل   ةيسرأ بريأ س  س  ةم بوعأوت ت جذ بوبأ م أ ىوض مأ ر أ  مسأ ي  
ي  بومأ ير   أ ر  بوخأجربرأرل بور ذ    تره   ر   بوس  سأ  رم بو ب  ةرم بو ثرأي بو

                                     
 . 46س ص   م سن ث نبو سلث   بك   ل و ص  1

 الجودة المتوقعة

قياس 
 الرضا

 الجودة المحققة

 الجودة المطلوبة

 الجودة المدركة

 قياسا لرضا
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ي رر أ  ورر  سررأ و   بلتلب أتررهرررم بو ررل  سررأ بوعسيررذ   ررل لب بلا ررتسأ  ىوررض  لب رره   
 1خوذ سأ ي م:

ت ثيررره م ررر    م بوخرررنسأ  بوترررم ت رررنستأ بوس   ررر    ببرررنبء لميررره ةررر صلجررر بو ى طرررأء بونبررر أ -
 ت ييسيه   ذ ث نب ر   بوخنسأ .

سرررروء   بوععةررررب وس تل أتررررهبلاتجررررأذ بو خجررررم بأوعسيررررذ  بلا تص ررررأل   ررررض سو  أترررره    -
 رر بوتت وت  يررذ يتت   ورر ب ي بغررم بوت ثرره ىورر وبوتعبيررل  ررأ ترر سلرتيتررلنن أ ةررم بوبرر ي ب رر  برت   

 م بأ  بو   ى.
ببرنبء لميترت ةرم  رذ سرأ يس رأ  ىتبأ   يأ   بوبأ  بوسصت ي س  بوعسوء بتأ ر  بوصلجر  وترت -

 مأ ي نذ ىوض ت  يأ بوخنس .
 وج   بوعسيذ ت  ل س تأ: وو تسأ ر أ  ىثسألًا بوعنين سأ بلأ أوي    

رررم تصأ ررذ وص ررم ةبرريأ  خجرريأ م  م مررل سررأ خرروذ  رر بل   مقابلففة الشخصففية:  -أ
 م  سرأ خروذ   رأ ذ مخرلى  أوترأت   غيرل و وسيأً ي ر أ بوتصأ رذ ىسرأ  ثترأً و ثره 

ب يرر  ي مرره ةيتررأ  بلا تص ررألب  ىوررض بونبرر أ ثرره ر ررأ س ررن   بوس   رر  بلأ رر      ي  
   ض ىبنبء لميه ةم س ب ي  س ننب   صأً.

ت بءررررأ ررررم   رري   وثسررر  بوسع  سرررأ  سررأ خررروذ ب  بلا رررتبيأ  منبب الاسففتبيانات :  -ب
 و ير  يط ر  سرأ بوعسروء ببثأبر    يترأ وم  بوخيرألب   ض سثس    سرأ بلأ ر    

 أ   بوصلج  و عسيذ ببنبء لميه ةم س ب ي  س ننب.ي سأ يتيح سجست بلا تب
إتأ ر  ة ن ت  ت بوس     ةم بعر  بلأ يرأأ بضمن فرق الجودة:  مشاركة الزبون -ت

   ي  ةلك بوث نب و سأ   لبء  بخج ص   رأ ذ بوصلج  و عسيذ وو  سأت ةم 
عذ رررر ب سرررأ  ررريث   طرررلك  رررذ بوس رررأ ذ بوستع  ررر  بترررأوبوخرررنسأ     وت  ررريأ بوثررر نب

 بررل و يررأس س ررت يأ  ب رر ذ ملغبررأ  بونبررأ أ بوس   رر  تررتس أ سررأ ةتررت  أثررأ    
سعأوثتترررررأ ب تسرررررأنب   رررررض بول رررررأ ورررررنيتت  بوعسرررررذ   رررررض سعلةررررر  م ررررربأ  بوترررررن م   

نيرأنب   ب رن بوس   ر  ثرنن     نذ  تسأً ىوض نيرأنب    ر  نبرأ أسسأ  ي وس تل أتتت
  يس أ ت  يح  و  سأ خوذ بو  ذ بوتأوم:

                                     
 .290-289وص2007و سأأوبلألنأو3و بن أ نبل   لوطبع  الأصول العلمية للتسويق المصرفي أثم سعوو  1
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 ين الجودة عن طريق اشتراك العميل.(: تحس 10 – 2الشكل رقم ) 
 
 
 

  

 

 

 

 

 .246ص  ورأ ت ة نذ بوعيأنذ سلث   أبك مو   بوسجنل: ي     ثيت   طأأ بوطأ

وعسروءو   رأ و ذ س       أسأ بوخأص ةيسأ يتع ك بألتلب أ  بنظام الاقتراحات:  -ث
ر     بوعسوء   ض ت نيت بلتلب أتتت   ذ بوخنسأ  بوس نسر  بوتن  يب ض  ب نبً   

بو رر أ ذ ةررم س ررأأ سررأ بوس   ررأ  جرر أنيك بلالتلب ررأ    ورر ب ت رر  بو ميررل  ووتررت
بألن سأ بوس      ي  ي  ت س    بوعولأ  بوعأس  بصتح بوج ن ك سلب  ذ ةتلب 

 1ن لي  س ننب.
تعن بو   ى منبب ةعأور  وو رتسأ  بو  ي رم وجر   بوعسيرذ ةترم 2معالجة الشكاو : -ج

و ر  ى ورت تعرن ةأ وت ثيعه   ض بوتعبيل  أ  رنت ل رأ   رأ  رنت بوثر نب بوسنل ر 
بم سررأ ةلجرر  سررأ  ررر  تسرر ح و س   رر  وت نيررن س ررأأ بو ررع  بلآأ   رري   ىن ررأب   

بو ررأ م ب ررض ن سررأً  سيررذً ى ب سررأ ب ررتطأ   بوس   رر  ىل ررأ ه سررأ  ةررأونب أ ووررنيتأ
 خوذ سعأوث     ب  بأو  ذ بوج يح.

                                     
 . 55 أتت ث نب و سلث   بك   ل وص.1
 .55س ص   م سن ث نبو سلث   أبكو ص 2

 تحسين الجودة عن طريق اشتراك العميل عن خطط

 التغذية العكسية

 زيادة عوائد

 زيادة رضا العميل
 كسب عملاء جدد

 تكرار الشراء

 القياس المستمر للرضا فهم حاجات
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 1لا تثأب  بوس     و   أ ذ بوست نس  يأخ  موم  م  أذ. ىأ ت ييت بونب أ
س رأ ي   بوسنل ر  سرأ طرل  بونبر أبوصع ير  و س   ر  و  ر  ى    بلا تثأب  ب  أ   ى -1

بوسعيأليرر  ) بو يصيرر  بوتررم يثرر  مأ ت ررتثي  بتررأ بوس   رر   وو ررتثأب وت لعأترره م  
( تت ررر أ س رررأ ل بول ررأ ورررنى بوعسيررذ  رررأ ت ررر     رررل بونبرر أ و  رر  ى سرررأ  ثترر 

 بلا تثأب .
م برل سرأ ت لعأتره  بوسنل   سأ طل  بونبر أبوصع ي  و س        بلا تثأب ى ب  أ    -2

 رررأ ت ررر  س رررت يأ  ل رررأ  أويررر   تت ررر أ ورررنى بونبررر أبلا رررتثأب  بوسعيأليررر  م  سرررأ 
 بلا تثأب .

 ملررررذ  سررررأ   سررررأ طررررل  بونبرررر أبوسنل ررررأ رررر  بلا ررررتثأب  بوصع يرررر  و س   رررر    ى ب   -3
س خص رررر  ت ررررأل   أورررر  س ررررأ ل ل ررررأ  بوسعيأليرررر  تت رررر أ وررررنى بونبرررر أ  ررررتثأبتتأب

 س أ ت خيص  و  سأ خوذ بوثن ذ بوتأوم:يبول أو  
 لاستجابة المؤسسة للشكوى : (: تقييم الزبون 12 – 2الجدول رقم ) 

برررررريأ بلا ررررررتثأب  بوسعيأليرررررر    بوصع يرررررر   بلا  ررررررلب س رررررنبل 
 و    ى

 نلث  بول أ

 ** RS  م بلRR* 
RS  ملذRR 
RS   س أ يRR 

 ل أ س خص 
 ل أ  أوم

 ل أ ست  ط
 .63ص  وسلث   أبك وبوسجنل: سأ ى نبن بوطأوب  بألا تسأن   ض   ينب  بيب 

 
يثرر    ررض بوس   رر  مأ لا تت لرر  مأ بوعسيررذ ن سررأً ةررم  أورر  بول ررن بوع و ررم بو أسررذ ورر و   -

ض  سررررأ يثرررر    رررر وأ ي  ورررره سعررررأوج بو رررر  ىيثرررر  بو ررررلص   ررررض ثعررررذ بوعسيررررذ يصتررررت  ررررذ سرررر
برذ يثر   و   ر أ ذ  سو ترأب رنب سرمأ تتثرأ     أ ت ثره بوعسيرذ بوس   أ  بوتم ي ر أ ورنيت

لأأ  رررنت  ث نررررأ لا يع رررم  ومأ تررر ر  ىورررض مبعرررن سرررأ  وررر    ت رررأ ذ بوب ررر   رررأ بو ررر أ ذ

                                     
 .97وص 1  ل   بوت ني  و  سأأ و بلألنأ و ط  و بوس يلبنبل  وإدارة الجودة و خدمة العملاءخ يل  أ ت  س نو  1

*RR       بلا تثأب  بوصع ي**RS  بوسعيألي 
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تخجرص بوعنيرن سرأ بوس   رأ   ببطرأل ةرم رر ب  وبأو ل لب  ث ن س ت ى  أوم سأ بول رأ
تر ةيل سبأوغ  بيلب بيثأن مة ذ بو بذ بوتم تس أ سأ ت ثي  بوعسيذ   ض ت نيت  ر  ى سمرذ: 

 غيلرأ.ت نيت    ن بأوتع ي     وبوت  ك سأ ل أ ت  ي  سثأ ي  و ت ل  سأ بوعسيذ   خط ط 
ت رررنيت  ىأ بوترررن  بلأ أ رررم سرررأ سعأوثررر  بو ررر  ى رررر  بلا تصرررأ  برررأوعسوء  وررر  مأ ت  صررر  -

سرأ مرت ةرإأ ة رنبأ بوعسروء سرأ ت  صر  بوخنسر  وعسيرذ بوثنيرن    بوخنس  و عسيرذ بورنب ت ت ر أ ملرذ
 1بو نبسض م مل خط لب سأ ة نبأ بوعسوء بوثنن.

ملرررذ   أ ررربيه ثررر ن  وبوت رررأوي  لا تصرررأ  بنبأ  ترررأ يع رررم بوت  يرررذ سرررأىأ  ثرررأي بوس   ررر  ةرررم ب 
ثرنن  رأ طليرك بو  سر  بوس ط لر  ببيثأبير   سأ طل  بونبأ أ ة روً  رأ   ر  نبرأ أ و  عل

يس أ ت  ريح  ور     2وسسأ  ي صن بوس       ض بوس م ةم ت نيت خنسأ   ب  ث نب  أوي 
 سأ خوذ بو  ذ بوتأوم:

 ( آثار الاحتفاظ بالزبون 11 – 2الشكل رقم: ) 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 وسلث   أبكوبوسجنل : سأ ى نبن بوطأوب  بألا تسأن   ض   أت س  ض   ينبأ
 .366ص

                                     
 .144، ص  2003،  1لنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، ط ، دار الصنعاء الإدارة الرائدةمحمد عبد الفتاح الصيرفي ، 1
وم مجلة جامعة الأزهر بغزة، سلسلة العل ، تقييم تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الرضا للزبون و المحافظة عليهنظام موسى سويدان، 2

 .663ص  الإنسانية، المجلد الثالث عشر، العدد الأول،

 كسب العملاء

 حساسية أقل للسعر

 تقديم خدمات أفضل

 كلمة منطوقة ايجابية

بالعميل الاحتفاظ  

 رضا العميل

العميلمعالجة شكوى   

التشجيع على تقديم 
 الشكاوي



 المفاهيمي لرضا الزبون في مؤسسة الإطار                                  :          ثالثالفصل ال 

 
74 

 
وريس سرأ  ثتر  ثأته   لغبأته سأ  ثت    ل  ر    سأ خوذ بلارتسأت ب أ ىأ بوت ثه بأونبأ أ

و ب  رطل  رر   بلأخيرلب سثس  ر  سرأ و  ل بوس     رر  بوسرنخذ بو  ي رم و ثرأي بوس   رأ 
ور ب وبلا تلبتيثيأ  بوتم  تتن  سرأ خووترأ ىورض ت  يرك مررنبةتأ بوس رتسنب سرأ مررنب  بوعسوء

 1رم  سأ ي م: بوس     وتصعيذ ت ثتتأ     بونب أ سين خسس ب تلبتيثيأ  م أ ي  تتب أرأ 
 : من أزمة الهوية إلح التركيز علح البؤرة:الأولح الإستراتيجية ➢

سررأ خرروذ  ت  يررك سيررنب ت أة رري  س  لرررأ بونبرر أىوررض   جرر   بوس   ررأ  بوتررم تررنبل بأونبررأ أ
 ور  ةرم بوس رتتنة     بوسعلة  بونلي   و يصير  ت بير  بو أثرأ  بوصع ير  و رذ ة ر  سرأ ة رأ  بو ر ك

 س أل   س  بوس أة يأ.  أ و  ت نيت سأ ر  م مل ليس  و نبس أ
 : من الإص:اء إلح رفع صوت العميل:الثانية الإستراتيجية ➢

رر ب سرأ    بلي  بوعولر  بريأ بوس  سر   بونبر أأ تسل ىوض بوتس   بونب ت ب بب تلبتيثي تتن  ر   
سرر  ثعررذ جرر ته س ررس  أً ةررم بوس  ت بيرر  ستط بأترره      أثررأ  بونبرر أخروذ سثررأوس سررأ تصتررت  

ت  رررريت نيررررألب  وس ررررل  ررررذ  وت  رررريت سرررر تسلب  و نبررررأ أ وت رررر يأ بونبررررأ أ بأ س تررررأ  ررررأ طليررررك
 ..بوخ..نب أ
 : التعاون الشامل:الثالثة الإستراتيجية ➢

بوتعأسرررذ نبخرررذ   رررنب  بو  رررأط ةرررم لا يرررتت ىلا بأوتعرررأ أ    أ  بونبررر أت لعرررىأ ت بيررر   أثرررأ    
    أ  بوث نب. يت  ك ر ب سأ خوذ ةلك بوعسذ    بوس    
 من رضا الزبون إلح حماسه: الانتقالالرابعة: الإستراتيجية  ➢

 ة ررلب بول رأ ىوررض ب ررأء  لاء بونبرر أ ب ت  رر  بوس   رأ  سررأ بب ررتلبتيثي ةرم ىطررأل تطبيررك رر   
ب رر ذ  برريأ بونبرر أبوعولرر  بي تررأ    بوتل يررن   ررضتأبعررأ وتررأ   ورر  سررأ خرروذ ىوررض نلثرر  تثع رره 

 تلت رم وس رت ى ىمرألب   أثأ  بونب أيتأ بوس     تخسأ ل ذ  س تسل ونلث  تجبح ة و أنذ
لا  بلأنبء بوستسيرن بور ذ يثعرذ بونبر أ   و  سعأس ته بألأ     بو ذ يتس أ  سأ خوذنر ته   

 ي تصم بأو لاء بذ يت  ذ ىوض تأب  سختص و س    .

                                     
 .43, 42بن إدريس، مرجع سابق ذكره، ص عبد الرحمان ثابت 1
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 تسلبلي  تنةك بوسع  سأ   أ بونب أتتط   ب  بوتل ين   ض بونب أيت ح سسأ  بك مأ  س ي  
ت رر  بوستط بررأ   سررأ يليررنرأ  جرر لًا ىوررض ت  يرركت لعأترره   نيررن  أثأترره  لغبأترره    سررأ ت ببتررنبء
 1  ض مل  بو بل . بونب أ
 رضا الزبائن.: التحسين المستمر للجودة و ثالثا

 وبوس تثررمةأوت  رريأ بوس ررتسل  بو ب ررح    ويتط رر  بوت  رريأ بوس ررتسل ىأ بو صرأ    ررض بونبررأ أ
 .2مجبح بن ل  رنةأً ب تلبتيثيأ ط يذ بلأثذبو ذ    ل أ بونب أمجبح  ل لب وت  يك 

 .حلقة ديمنغأولًا: مفهوم التحسين المستمر و 
رررر يأ  بلأ  رررأ ب ررر ذ نب رررت بأ تبرررأل مأبأوثنيرررن    ببتيرررأأي جرررن بأوت  ررريأ بوس رررتسل و ثررر نب 
و ت  ريأ بوس رتسل ى رنى  تعتبرل    ر  نيس رغ   3وبلا رتسلبلبلأخيليأ رسرأ لسرن بوتسيرن  بوب رأء   

أ بون أسأ  بلأ أ ي  و ث نب ى  يس أ سأ خووترأ ت  يرك ت  ري أ  ث رلير    رض  س يأتترأ سسر
تتث رررن      رررض س رررت يأ  بول رررأ ورررنى بونبرررأ أت  يرررك مي رررأرت ةرررم ت  ررريأ س رررت ى بوثررر نب   

 4بوخط ب  بلألب  ةم ر   بو     ةيسأ ي م:
أ يثرر  ةع ررهو مذ ت نيررن سرربوتررن  سررأ ررر   بوسل  رر  ررر  تخطرريط : PLANخطففط -1

 ستط بأ  بوعسيذ.تأب س بجصأ    بوعس يأ  بو ل لي  ب بلأرنب    
 وه س  ىس أ ي  ىثلبء بوتعنيو  بو ل لي . خطط تر أ يتس  DO:5نف   -2
نلب ر  بو ترأ ج بوست جرذ   يترأ سرأ ةم رر   بوسل  ر  يرتت ت يريت   CHECKافحص  -3

 بوس بجصأ .بوعس ي   س أل تتأ س  بلأرنب    
بوتعرررنيو    رررض ج بوت يررريت يرررتت ىثرررلبء بوت  ررري أ    ب رررأءبً   رررض  ترررأ : ACTحسفففن  -4

 بوعس يأ .

                                     
  .43عبد الرحمان ثابت إدريس، مرجع سابق، ص1 

و سأأ  1و بوس تب  بوعلبم و سعأل و طبع الجائزتفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار  أسم م سن س لاو 2
 و2007بلألنأو

 .243ص 
 .130وص سلث   بك   ل و  سل  جصم   ي م 3
 إدارة الجودة الشاملة كمنهجية لتحسين الأداء في القطاع الحكومي بالمؤتمر الدولح    خل أو س سن م سن بوعي   م 4

 .337و ص 2009وبو ع ني وللتنمية الإدارية
 .84و سأأ بلألنأوص 1نبل بوسي لب و   ل   بوت ني وطو تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة ، بن بو تأل بوع م5
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 .( CYCLE PDCA )(: حلقة ديمنغ للتحسين المستمر  12 – 2الشكل رقم ) 
 

 
 
 
 
 

 
 .85ص  وسلث   أبكوبوسجنل:  بن بو تأل بوع ض

 
ب تيأثرأ  وس     سأ سثلن بوت ب  بت لعأ    يت سأ بوت  يأ بوس تسل  ل لب تغيل ة  ص  ب

بوس ررتسل ةررم سعررأييل بلأنبء ىوررض س أ ورر  بوتصرر ك   رض ررر   بوت لعررأ  بسررأ ي رك بوتغييررل  بونبر أ
 . ب  و س    بأو 
 مة ررذ ت نسرره بوس   رر  ونبأ  تررأ  ررمءي رر ت بوت  رريأ بوس ررتسل   ررض سبررنم م رره ي ثررن نب سررأً  -
يثر  مأ ت ر أ  رر ب يع رم مأ بوس   رأ  ةرم  رذ رر ب بوت ثرهوبأوترأوم ةأوت  ريأ لا  رن ن وه  

عسرذ   رض بو   لغبرأ  بونبر أتيأثرأ    مأ ت  أ لأنلب   رض س ب بر  تطر ل ب ن سأً ةم بوط يع    
ةيترأ  ح بونبر أمجرب  ن  ةيترأ بوس أة ر  تةم  ذ بي ر  ب ر ث نب و نب أت نيت سأ ر  م مل ليس    

 .ر  م أس بوس أة  ر  بوللت " ب ن"   
 ات التحسين المستمر لجودة الخدمة.ثانياً: متطلب

 1يتط   بوت  يأ بوس تسل وث نب بوخنس  سأ ي ض:
ت  رريأ بوخررنسأ  بأو رر ذ مذ خ ررك م ررأوي  ثنيررنب وتطرر يل   الإبففداع و الابتكففار المسففتمر:  

أتتت سسرأ  ي ر ذ تثرأ ن ت لعرس أة ريتأ ةرم خنسر   سو ترأ   ب  رأ بو ذ يثعذ بوس     ستسيرن 
يتط ررر  ن سرررأً لأأ يتعأسرررذ سررر   ء ورررنيتت لأ ررره سرررأ سرررأ  ررر  مأ بونبررر أبوررر لا   رررأً سرررأ بول رررأ   
 بوس   أ  بوستسينب.

                                     
ورقة المشاركة في الملتقى  ، دور نظام إدارة الجودة الشاملة في تحسين القيمة المدركة للعميل بقطاع الخدماتمحمد ،  قلش عبد الله, متناوي 1

 .2011ديسمبر  14 -13ربية في ظل الاقتصاديات الحديثة، جامعة الشلف، الدولي الخامس حول رأس المال الفكري في منظمات الأعمال الع

حسن                 خطط  

 

 

افحص                    نفذ  

رضا 

 العميل
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عسررذ بررأ مل بو  غيففر المعلنففة ( : تياجففات العميففل المحتملففة والمتوقعففة  ) المعلنففة و دراسففة اح
  بو رل   ةرم  يرك بو ربك ىويترأ سرت  بوخرنسأ  بوسلة ر       بونبر أأ  ي  وت بي  لغبأ    أثرأة

سسرأ ير نذ ىورض ت  يرك بوثر نب ةرم بوخرنسأ  بوترم ت رنستأ بوس  سر  س أل ر   بوت  يتبلا تثأب     
 سرأ  صلن بوس     ةم     م ر  بونبر أتوبلأسل بو ذ  ي نذ ىوض بوتسين   س  بألم بوس أة يأ

 بأوتأوم بو ج ذ   ض سينب ت أة ي  نب س . مت ت  يك ل أء  ب تسلبل  لي  بوعول  سعه   
 بوعسرذ   رض س رأيلب  ستأبعر  سخت ر  بوتطر لب  التكنولوجيا المسفتمرة: اليقظة التنافسية و  -
ت ب ررر  تطررر لب   بوت   و ثيررر   ترررض ت ررر أ خرررنسأ  بوس   ررر بوت أة ررري    بوع سيررر     بوتغيرررلب   

 يس أ ت خيص ر   بوستط بأ  سأ خوذ بو  ذ بوتأوم: تصم بستط بأتهو   بونب أ ب تيأثأ 
 

 (: متطلبات تحسين جودة الخدمة 13 – 2الشكل ) 
 
 
 
 

 

 

 

 .سلث   بك   ل وس سن ست أ ذ وبوسجنل: سأ ى نبن بوطأوب  بألا تسأن   ض:  بن بلله ل ش

 أساليب تحسين مستوى جودة الخدمة.ثالثاً: مداخل و 

 1يث  ىتبأ  سأ ي م: بوخنس  بو صي   يت  ك ل أ بونب أ وت  يأ ث نب

                                     
ص 2001، عمان، الأردن، 1، ط في رفع كفاءة الخدمات المصرفية GATTاقية تحرير تجارة الخدمات الدولية ، دور اتفسامي أحمد مراد 1

236. 

 الإبداع و الابتكار

 السبق في تلبية حاجات
 و رغبات العميل

 اليقظة التنافسية

تحسين جودة 
 الخدمة

ميزة تنافسيةاكتساب   

 رضا العميل
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بل أسج ةعأذ وت  يأ ث نب ىأ ث رل مذ : البحوثالمستمر للدراسات و  الاستخدام -1
وتثسيرر  بوبيأ ررأ  و تعررل  بونلب ررأ     رري       بوخنسرر  يتسمررذ ةررم ب ررتخنبت بوب رر  

سط  برر  منبءرررأ سررأ طررل    ررض مبعررأن بوخنسرر    جرر  سعررأييل س ررت ى بوخنسرر  بو
 صيرررررنرت  بوتعرررررل    رررررض ت لعرررررأ  بونبرررررأ أبوعرررررأس يأ  ترررررنليبتت  ليرررررأس منبءررررررت  ت 

نلب أتتت و خنس      بوتعأسذ ةيتأ.س  و   بم
يثرر    ررض بوس   رررأ  مأ  العمففل علففح اسففتقطاب و توظيففف أفضففل الكفففاءات: -2

ت رررلص   ررررض ب تصررررأء   ت  يررر  بوع أجررررل بوتررررم يس رررأ مأ ت ررررنت خررررنسأتتأ ب رررر ذ 
 .و ي  أ ةم س ت ى تط عأ  بونب أستسين

يأ  ل ىورض بوعرأس ي جن بأوت  يك بونبخ م بو   1ببرامج التسويق الداخلي: الاهتمام -3
   ررر  مأ ت  رررك بم ب سرررأ ب رررتطأ   بوس يررريأ   نبخ   ررر    رررض م ترررت نبرررأ أةرررم بوس  

رر  سرأ ير نذ ةرم يك س ت ى سلتص  سأ ث نب بوخنسر    سأ مت ت  بوع أي  و عأس يأ   
 سررر  ب  سرررأ لرررنت وت  يرررك ل رررأرت   لاءرت   أيررر  غ رررض س أب ررر  ت لعرررأ  بونبرررأ أبو ت

 يرر  يررلى مأ وبوعأس يأبوررلبح ( بورر ذ ي رر ت   ررض م ررأس تس رريأ  –)بوخنسرر     رر   
ثر نب بوخررنسأ  بونبخ يرر  ) ترر ةل بوس ررأي بوت  يسرم بوس أ رر  و عسررذ ( تع ررس نلثرر  

ت  رريح  ورر  سررأ  يس ررأذ يرر ع س بررن ل    ررض ل ررأ بوعسرروء   بول ررأ بورر  يصم بورر 
 م:خوذ بو  ذ بوتأو

 

 

 

 

 

                                     
 .145, ص 2006, بدون دار نشر,بدون طبعة, عمان, الأردن, التمكين كمفهوم معاصريحيى سليم ملحم,  1
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 الرب . –(: سلسلة الخدمة  14 – 2الشكل ) 

 

  

 

 
 

 

 .145ص و2006وبن أ نبل   ل وبوتس يأ  سصت ت سعأجل و  يت س  ت ي يضبوسجنل: 

  رأذت ونبن   ل   بوتجنذ وس ر    بونبرأ أ   سأ: سرعة التصد  لمشكلة الزبائن -4
بررررر و   ررررريعس  أ    رررررأ ذ ن أيررررر     ونلثرررر  ل رررررأرت  رررررأ بوس   ررررر    لا ترررررت وترررررأ

 و س    .
سرأ  خنسي  تعنين سجنبليتتأ ونى بونبر أيس أ و س     بو بالخدمة: تعليم الزبون -5

نيرررأنب  ىألا  رر    وتع يسررره  تعليصرره بأوخررنسأ  بوس نسرر    خرروذ برر ذ ثترر ن س س  رر
ب ر ذ مة رذ بو رلبل  لاتخرأ بخرنسأ  بوس   ر  ينيرن سرأ لنلتره   رض و بونبر أ ىوسأت

 سأ مت ت  يك نلثأ  م  ض سأ بول أ  أ ر   بوخنس .  
يتط   ت  يك بوتسين ةرم بوخنسر  مأ تجربح " تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة:  -6

أ ىورض ي رع   سأ بره ثسير  بوعرأس يأ بأوس   ر    بوث نب س ر  وي  بوثسير  "  رعأل ير
يت وررن   تررأ بب ررربأ    مذ مأ تجرربح بوثرر نب ليسرر  ت  يسيرر   وبوتطبيررك بوع سررم ورره

 بو ذ ي ع س بن ل    ض ىل أء بوعأس يأ.بول أ بذ  بو صن ونى بوعأس يأ   
يتسمررذ م ررن بوستط برأ  بوبررألنب وت  يررك ثر نب بوخنسرر  ةررم  تأكيفد دور فففرق الجففودة: -7

بوعرررأس يأ بورر يأ تترر ةل ورررنيتت   سرري رررسض بصررلك بوثرر نب   ي جرررن بتررأ سثت  ثرر ن سررأ
يررن ت وولغبرر  ةررم ت  يررك بلأنبء بوستسيررن   ببوعسررذ بوس ررتل    ب   ررض بوت  رريك   بوس ررنل 

 قيمة الخدمة

الجودة 
الداخلية 
 للخدمات

 الرضا الوظيفي

 الربحية

 النمو و الإيرادات

 رضا العملاء

 إنتاجية العاملين

 الاحتفاظ بالعاملين
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بوخررل ب سررأ بوطررلك بلأ أ رري  و ررذ بوس ررأ ذ   تعررن    وبو ررع ل بأول ررأ وررنى بونبررأ أ
 1.سأ يلت م بس ت يأ  ت لعأ  بونبأ أب  أط و ت  يأ وت تصين س تأ بوس     وت نيت 

ي بو ثررأيررلتبط ت  يررك بوصعأويرر    نحففو جففودة الخدمففة:  إدار التففزام  أووجففود تعهففد  -8
ب رل لب ى رنب  تغييرل ثر لذ ةرم  بوع أير  بأونبرأ أوبل أسج ت  يأ بوث نب بوخنس    

  يتط رربأوس ررت يأ  بوت صي يرر      ب تتررأءب    ررذ بررنءبً سررأ ببنبلب بوع يررأ م أةرر  بوس  سرر
خيررلب ةررم ثسير  بوس ررت يأ  تسمررذ رر   بلأ مألا  رر   ور  ترر بةل م سررأط ليرأنب ةعأورر    

  ي  ةم ت  يك بو ثأي وبلبسج ث نب بوخنس . ثل بونب
 .المطلب الرابع: علاقة السعر برضا الزبائن

بوثتر ن بوت ر ي ي  ةرم خ رك ليسر  و خنسر  سرأ نبت ي  رل ىورض بو رعل  تعبيرل تتن  بوس   أ    
  ر  بلت رأء س تثأتترأ رر   بوير ت وثر   بونبرأ أتخنسه بوس   رأ  م رن  سرأ ت ر ىأ و أ بو يس 

 تثع تأ تص ك  ذ بوت لعأ .تأ ةم بو     بوخنسأ  ةتسينرأ   ت   بو يس  بوتم تخت  
و ررن  لن  بوعنيررن سررأ بوتعررألي  و  يسرر  بوسنل رر  سررأ مرستررأ سررأ أولًا: مفهففوم القيمففة المدركففة: 

 2ي م:
 نى س صع  بوس ت ب سأ لبذ بونب أ.بو يس  بوسنل   رم بوت ييت بوعأت و:ZEITHMALتعريف 
 بو يس  رم بوصألك بيأ بولبح بوسنل   بوت سي  بوسنل  .:MONOREتعريف
بوخر بص س ألأ بيأ بوخ بص بوسلغر   ةيترأ   بو  ت بوجأنل   ر  بو: WOODRUFFتعريف

 بوس  ض بتأ.
بوترم يرنل تأ سأ بوتعألي  بو أب   يس أ مأ   رت تج مأ بو يسر  بوسنل ر  تعتسرن   رض بوس صعر   -

ةأوعولرر  برريأ  ذ   يترأوبوت ررأوي  بوتررم يت س ترأ و  جرر    ررن بلت أ ره و س ررتج م  بوخنسر     بوعسيرذ
بو ررعل رررم بوتررم ت ررنن بو يسرر  بوسنل رر  ة  سررأ نبن  س ررت يأ  بوس صعرر  بوسنل رر  ليأ ررأً بوس صعرر    

 يع س ل أرت.ر ب ن  بو يس  بوسنل   ونى بوعسوء  نبن ىلبأوتت   ض بو لبء     سأ نب بأو عل

                                     
, مذكرة ماجستير,كلية العلوم الاقتصادية و التسيير و ادارة الجودة الشاملة كخيار استراتيجي في تطوير نظام التعليم العالي ,توزان فاطمة 1

 .28, ص 2006التجارية, جامعة عبد الحميد بن باديس, مستغانم, 
 .131, 130محمودي, مرجع سبق ذكره, ص  أحمد 2
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جرربح ن أ بوس ررت ى سسررأ مسررأ ى ب بلتصرر  بو ررعل  ررأ بوس صعرر  بوسنل رر  ةررإأ بو يسرر  بوسنل رر  ت -
يس رأ ت  ريح سصتر ت بو يسر     وض س     مخلى ت نت ليس  مة رذوىوض بوت  ذ ى  ينة  بونب أ

 بوسنل   ةم بو  ذ بوتأوم:
 (: القيمة المدركة من طرف العميل. 15 – 2الشكل ) 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 132ص  وسلث   أبك وبوسجنل: س س نذ م سن

 جرررذ   يترررأ ثرررلبء بلت رررأء   س رررأة  بوترررم يو يسررر  بوسنل ررر    رررض ت لعرررأ  بونبررر أ و سرررأ تعتسرررن ب
 يس أ بوتعبيل  أ بو يس  بوسنل   بوتأوي :و خنس    

المنتوجقيمة   

 التكلفة النفسية

 قيمة الخدمة

 قيمة الأفراد

 القيمة الإجمالية

 التكاليف الإجمالية

 قيمة العلاقة

 تكلفة الجهد

 التكلفة النقدية

 تكلفة الوقت

 القيمة المدركة من
 طرف العميل
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 سررأ " بو يسر  بوسنل ر  = بوس ررأة  بوسنل ر / بو ررعل" ب رأءبً   ررض رر   بوسعأنورر  يس رأ بو رر ذ م ره   
س تعنبً وت سذ  عل م  ض ر ب يع م مأ للبل بو لبء ي ت ن ىوض  نبن  بوس أة    سأ  أأ بونب أ

 سأ ي م:

بوعسيررذ سررأ  أ رر  بو يسرر  بوسنل رر  سلتصعرر : ةسع ررض  ورر  مأ بوس ررأة  بوتررم ت جررذ   يتررأ  ى ب -
بوخنس  ت بة ر  م  تثرأ ن  س رت ى ت لعأتره مذ مأ س رت ى بلأنبء ثلبء  ج وه   ض بوس تج /

  ررض بلأنبء بوست لرر  سسررأ يع ررس  ورر    ررض س ررت ى بوثرر نب ةررم بوصع ررم  ررأأ ست بة ررأ م  ستص لررأ 
  رك وره  عل م  رض س أبرذ بو جر ذ   رض سرأ يس تعنبً ونة   ق و ب ي  أ بونب أبوخنس  /بوس تج

 ر  لب م  أ  و .م بل س صع    

ى ب  أ ر  بو يسرر  بوسنل رر  س خص رر : ررر ب يع ررم مأ  ررعل بوس تج/بوخنسرر  يصرر ك بوس ررأة  بوتررم  -
ع رس  ور  ب خصرأ  ذ مذ مأ بلأنبء بوصع م و خنس  ملذ سرأ بلأنبء بوست لر  سسرأ يينل تأ بوعسي

و ررأ ررر ب ورريس جرر ي أ بأو ررل لب ةررم ثسيرر  بو ررألا  بأ تبررأل  مأ بوعنيررن س ررت يأ  بوثرر نب   
سررأ بونلب ررأ  بوت رر ي ي  ت  ررن مأ بو ررعل بوسلتصرر  يع ررم بوثرر نب بوعأويرر  لأ رره يعبررل  ررأ تصرر ك 

  .ج لب ث نب بوعوس  بوتثألي

ست أل ر  من بل سخت صر     SIMONي ع  بو عل خوذ خطر ب  مخر  بو رلبل بأو رلبء   ر   -
ةررم بعر  بو ررألا  يررتت ىنلب رره  س  رل   ررض س ررت ى بوثر نب ةررم بعرر  بلأ يررأأ    لأ رره ور  
  ررض ررر ب بوس  ررل بوخيررل ب رر وتت " سررأ خرروذ بوت رر ي  بو  نيرر   CHEN  DUBINSHي  ررن

يثأبرررأ   رررض ىبرررلبن تصررر ك ثررر نب بوس تررر ب م  بوعوسررر  بوتثأليررر    بأ   رررض ت يررريت يررر مل بو رررعل  ررر  بم
 .1بوخنس " 

 ور  بو رعل  مأ بو عل بوسنل  يتأمل بأو عل بوسلثعم بونبخ م ) رر  ZEITHMAL سأ يلى 
 ىيثأبرأ  ي جذ   يه سرأ خبلبتره بو رأب   م  سرأ ترأميل بوس ريط (    بوس ث ن ةم  رأ بونب أ

أبوسترررنب ذ بررره(    م ةرررم بو ررر ك  بأو رررعل بو  ي رررم ) بو رررعل بوس ثررر ن بوثررر نب بوسنل ررر  تترررأمل  بم
  ررررض  ىيثأبررررأمي ررررأ سلتصرررر  يررررنذ   ررررض بوثرررر نب بوعأويرررر (   بو بو ررررعلبأو ررررعل بوسررررنل  )  ىيثأبررررأ

                                     
،أطروحة دكتوراه،كلية العلوم djezzyمؤثرة على وفاء الزبون للعلامةدراسة المكونات الابن اشنهو سيدي محمد، 1

 .126- 124،ص 2009الاقتصادية والتسيير و التجارية،جامعة تلمسان،
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عل بوسنل  ةتم تتأمل   بأ بأو مسأ بو يس  بوسنل    وبوس بجصأ  بوسنل   سأ بوس تج م  بوخنس 
بو ررر ذ بوسررر بوم ي  رررح بوعولررر  بررريأ بوثررر نب بوسنل ررر    ) بوت ررر ي  بو  نيررر (و بيثأبيأ برررأوث نب 

 بول أ.وبو يس  بوسنل  و بو عل بوسنل    بوسنل  

 الرضا..،القيمة المدركة،الجودة،(: العلاقة بين السعر 16– 2الشكل ) 
 
 
 

 

 

 .126ص،سابق مرجع،سيد  محمد أشنوهابن المصدر: 

 

نل   ة و  ي مل   ض بو عل   بم   ض بو يس  بوس بك م ه ى ب  أأ تأميل بوث نب      ت تج سسأ
ل رأ رر ب يع رم مأ  وبأوترأوم ير مل   رض  ير  بو رلبء سرلب مخرلى  بوع رس جر يح   ل رأ بونبر أ

 يت  ذ   تيث  بوس أل   بو ر ي  بيأ ث نب بوس تج م  بوخنس  س  ت  صتتأ  بونب أ

 بوخ(....وسثت نب  و)  عل

 

 

 

 

 

 

مرتفعةقيمة الرضا  

 قيمة مدركة

منخفظة قيمة عدم الرضا  

 جودة مدركة

مدرك سعر  

 مواصفات مدركة

 سعر حقيقي

 سعر مرجعي
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 خلاصة:ال

 و سربأو رعأنب يعرن ب رتعسأذ بوخن سأ خوذ ر ب بوصجذ ي تل مأ بول أ ر   بألب  رأ  رع ل
 بعن بو لبء.جأنل سأ بونب أ مم أء سل    سأ يتسمذ لن بوصعذ م  بوتجل  بو  

و و  ةإأ بوس   رأ  ن سرأ ةرم  بوس    ويعتبل بونب أ م ن بوع أجل بوتم   أ  سأ مث تأ    
بونب أ  عتسن   و يأس ل أثتن بل أ تت    سذ ملجضس أة   و    م بل  نن سأ بونبأ أ 

 م رررأوي و  ةرررميترررأ  رررأ طليرررك  رررنب بو جررر ذ   ثسررر  بوسع  سرررأ  بوخأجررر  بأونبرررأ أ     رررض 
مأ ت ررر أ ن سرررأ  بلأخيررل   ررر ب مأ ل رررأ بونبرر أ يعتبرررل  ةرررك بي رر  بوس   ررر  وررر ب   ررض بوس   ررر 

ت من ب     رأ ذ  نيمر  ب رتخنبأ خروذ ىنخرأذ ت  ريأ ةرم خرنسأتتأ    و  سرس تعنب ونبأ  تأ   
 نة  س ت ى ل أ بونب أ.وغل        
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 تمهيد:

تعرف بيئة الأعمال في الوقت الحاضر شدة المنافسة و كثرة منافسين ، في ظل      
اقتصاد السوق الذي من بين خصائصه رفع حماية الدولة للمؤسسات ، و بالتالي فإن 

 ستجد نفسها مضطرة لمواجهة هذه المنافسة . الاقتصاديةالمؤسسة 

ولعل ما يساعدها على ذلك  السوق،مما يحتم على المؤسسة العمل في البقاء على الأقل في 
  المنافسين.صمام أمام لمواجهة حصولها على ميزة تنافسية بمثابة 

 قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث و كل مبحث إلى مطالب كما يلي :

 الإطار المفاهمي للمنافسة و ميزة التنافسية الأول: المبحث

 وطرق تقييمهامظاهر الميزة التنافسية  المبحث الثاني:
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  وميزة التنافسيةللمنافسة  المفاهيميالمبحث الأول: الإطار 

تعتبر المنافسة مصدر من مصادر الميزة التنافسية للمؤسسة فهي تعني مختلف    
أما الميزة  المنافسة،تشكل مصدر قوة للمؤسسة حيث تمكنها من  والموارد التيالإمكانيات 

 الطويل.المنافسين في المدى  والتفوق علىالتنافسية فتمثل مجلات التفرد 

 .وميزة التنافسية تعريف المنافسة المطلب الأول:

 تعريف المنافسة. أولا:

و تنافسهم لكسب الزبون بالاعتماد على أساليب مختلفة  تعرف المنافسة بأنها تعدد المسوقين
 1كالأسعار و الجودة وآليات التسويق. 

أو قوى تتبع  الأشخاص،كما يشير د. أحمد محرز بأن المنافسة تعني المزاحمة بين عدد من 
 والمنافسة تقوم الزبائن،صراعهم مع  والتجارة فيكما العلاقة بين المنتجين  الهدف،نفس 

 2زبائن.هي القدرة على جذب  والتميز ونتيجة حتمية وهي الابتكارعلى خاصية جوهرية ألا 

يمكن القول بأن هناك نوعين من المنافسة في دنيا الأعمال ، المنافسة المباشرة و المنافسة 
غير المباشرة ، و تتمثل هذه الأخيرة في الصراع بين المؤسسات القائمة في المجتمع 

المنافسة المباشرة فهي تلك المنافسة  أما، لموارد المتاحة في هذا المجتمعللحصول على ا
 3التي تحدث بين المؤسسات التي تعمل في قطاع واحد.

 : تعريف الميزة التنافسيةثانيا

، المؤسسة بطريقة أفضل من منافسيهاتعتبر الميزة التنافسية هي العنصر الذي تسيطر على 
 4أن تكون قادرة على التنافس. وينتج لها

                                                             
 .20 ، ص2000الإسكندرية،  الجامعة،مؤسسة شهاب  ،التطبيقي المنافسة والترويجالنجار،  د. فريد 1
 .7، ص 1994، جامعة القاهرة، الحق في منافسة المشروعات، كلية حقوقمحرز،  د. أحمد  2
 .25ص الإسكندرية، ، ومطبعة الإشعاعمكتبة  ،اللعبة وتغير قواعدالتنافسية  ،عبد السلام أبو قحف   3

4 Http : //www.(naxicomos. Com/ mangement-des-organisation /terminalestg‚190715 ‚ html. 



الإطار المفاهيمي للمنافسة في المؤسسة                                           الرابع:  الفصل   
 

 
87 

من القيمة التي تستطيع مؤسسة ما أن  أساساالميزة التنافسية على أنها " تنشأ  ويرى بوتر
وتصوير توزيع  تصنيع، بتصميم، ووظائفها المرتبطةها لزبائنها عن طريق مجموع تكون

بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار المنافسين بمنافع متساوية  منتجاتها،
 1ة السعرية المفروضة.في المنتج يعوض بشكل واع الزياد أو بتقديم منافع متفردة

 2 وخصائص المنافسة: شروط المطلب الثاني

 شروط المنافسة:  -1

لتحقيق المنافسة الكاملة أهمها ما هناك عدة شروط أساسية لا بد نم توافرها بين المنتجين 
 يلي:

بحيث يتمتع كل منهم بنصيب صغير  والمشترين للسلعةوجود عدد كبير من البائعين  ✓
 المباعة للمنتج واحد. وبالتالي الكميةفي السوق لا يستطيع التأثير على السلعة 

 تجانس المنتجات بحيث يكون ما يعرفه بائع واحد من سلعة معينة متماثل مع ما ✓
 منتجات.يعرضه البائعون من 

يكون  ،والرغبةفرد أو شركة لديها الأموال  فأي السوق،حرية الدخول أو الخروج من  ✓
أي لا توجد هناك قيود على دخول المشاريع في  الصناعة،قادرا على الدخول في 

 منها.الصناعة أو الخروج 
يجب ان تكون لديهم  المعرفة التامة بأحوال السوق ك المنتجين و البائعين في السوق ✓

 معرفة كاملة بالسعار السائدة و الصفقات التجارية في السوق .
وثابتا انه محدد  ونقصد بهإن السعر في حالة المنافسة الكاملة يعتبر من المعطيات  ✓

 يمكن تغيره بسبب طبيعة السوق. ولا
فعندما و يوضح هذا النشاط عدم قدرة المشروع على تحديد السعر الذي يبيع إنتاجه،  ✓

يتقاضى المشروع المنافس سعرا اعلى من سعر السوق ن فإن سوق يخسر كل زبائنه 
الحصول على السلعة المتجانسة من المشروع  يستعطون، طالما أن هؤلاء الزبائن 

المنافس عند السعر السائد في السوق ، مما يؤدي إلى تكبير المشروع الذي رفع 
                                                             

1  M. Porter‚‟ Avantage concurrentiel des Nations ‚”Inter Edition ‚ 1993 ‚ P48. 
 56-48ص  سابق،مرجع  خليل،نبيل مرسى   2
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جهة أخرى لا يوجد سبب لقيام مشروع معين سعر سلعته عند السوق بالخسائر و من 
خسارة مالية  يعرض سلعته بسعر أقل من السعر السائد في السوق فإنه سيحقق

تساوي الفرق بين سعر السوق و السعر الذي يتقاضاه عن كل وحدة يبعها هذا 
 المشروع.

لدراسة يتضح مما سبق أن المنافسة الكاملة يعتبر النموذج المثالي الذي يستخدم كأساس 
لأن المنافسة الكاملة نصف السوق التي لا وجود فيها للمنافسة مباشرة بين  الأخرى،النماذج 
 الاقتصادية.العناصر 

 1خصائص المنافسة: -2

 يوجد عدد كبير جدا من البائعين و المشترين. ✓
 تجانس الناتج الذي تنتجه المنشآت. ✓
 الصناعة. والخروج منسهولة الدخول  ✓
في السوق المنافسة الكاملة يمتلكون معلومات كاملة حول العوامل جميع المشاركين  ✓

 التي تؤثر على عمل السوق )بمعنى انه لا يكون هناك أي أسرار حول الصناعة(

 وتقودنا هذهوتستخدم نفس هذه الخصائص كقاعدة عامة للتميز بين مختلف أشكال السوق 
 التالية: الخصائص السوق المنافسة الكاملة إلى النتيجة العامة

 أنه لا توجد منشأة واحدة تتمكن من التأثير على السعر السائد في السوق. ❖
بتفاعل  لأن السعر يحدد Price tankerلل سعرذه بمعنى أن كل منشأة تكون أخ ❖

 .والطلب السوقيةقوى العرض 
 

 

 

 
                                                             

 .56 السابق، ص خليل، المرجعنبيل مرسى   1
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 .ومزايا المنافسةعيوب  الثالث:المطلب 

 مزايا المنافسة. أولا:

 1 يلي:هناك العديد من المزايا نذكر أهمها ما 

ن ظروف المنافسة تؤدي إلى توزيع أمثل للموارد الطبيعية و ذلك لأن المنافسة توجه إ -1
الموارد بفعل السعر باتجاه الصناعات التي يكون فيها الطلب متزايد على منتجاتها من السلع 

المجلات  التي يكون فيها الطلب قليل  و الخدمات في حين تبتعد الموارد عن الاستثمار في
، أي أن الموارد الاقتصادية سوف تتجسد في الموارد الإنتاجية ذات الطلب العالي و تخسر 

 عن المجالات ذات الطلب المنخفض .

 و بما ان المنافسة تحقق هذا الإنتاج الكفء و ذلك لكون آلية العرض و الطلب ، حيث -2
 مستوى الكلفة المتوسطة و التكاليف الكلية أي أن السعرتجعل من السعر السائد يفوق 

 السائد يحقق إلى حد كبير من العائد و الربح في ظل ظروف المنافسة.

في حالة المنافسة فإن السعر التوازني يزودنا بدلالة واضحة هو أن المنتج يتجه إلى  -3
ر ، أي بمعنى ان إنتاج السلع التي يفضلها المستهلك في ضوء الذوق ، الدخل و السع

 المنافسة تحقق تعظيم الربح كهدف للمنتج و تسبع الحاجة البشرية كهدف للمستهلك .

 ثانيا: عيوب المنافسة

تلجأ المشاريع الصغيرة إلى أسلوب التكتلات بحيث يكون التضامن ، الاتفاق الضمني  -1
 غير معلن ، و بالتالي تنتقل إلى منافسة قاصرة.

الخاسرة  ير للمنتجين في ظل ظروف المنافسة فإن خروج المنشآتالكب للعبءنتيجة  -2
 والطويل.تجعلها عرضه لأن تخرج من السوق في المدى القصير 

                                                             
 .69ص 2005 ،1ط الإسكندرية، الجامعية،دار  ،المعاصرتسويق  إدريس،ثابت عبد الرحمان   1



الإطار المفاهيمي للمنافسة في المؤسسة                                           الرابع:  الفصل   
 

 
90 

المنشآت  المنشآت التي تتميز بارتفاع التكاليف الثابتة تكون المنافسة في هذا النوع من -3
من سوق إلى  الانتقاليمكنه هذا النوع من المنشآت لا  وذلك لأنتخلق المنافسة غير البناءة 

 والسكك الحديدية. البريء،آخر مثل النقل 

 وطرق تقيمهار الميزة التنافسية المبحث الثاني: مظاه

 المطلب الأول: مظاهر الميزة التنافسية

 1و تتمثل فيما يلي:
 منتجات رخيصة الثمن. •
 .والأفكارالإبداع  •
 الوقت الأقل لإنتاج و السرعة في خدمة الزبائن. •
 القدرة على إرضاء الزبائن. •
 التوافق مع المتغيرات. •
 إدارة العلاقات مع الموردين. •

 

 تقييم الميزة التنافسية الثاني:المطلب 

أما  المنافسين،حيث تتجلى الأولى في التركيز على  التنافسية، لتقييم الميزةهناك طريقتان 
 2كما يلي: وسنعرض بالتفصيلالثانية فهي تركز على الزبائن 

 أولا: الطرق التي تركز على المنافسين

لكل من جوانب القوة  للمؤسسة،تقييم مصادر الميزة التنافسية عن طريق الحكم الشخصي  -أ
 أود المنتجات الجديدة )عد والقدرات لديهمى وفرة الموارد المنافسين مقارنة مد والضعف لدى

 المستهلك  ودرجة رضا تمراريةومدى اسفي مجالات الاحتكار  ومراجعة المهارات، المتطورة(
                                                             

والعلوم )جامعة ورقلة ن كلية الحقوق  ،والحكوماتالمؤتمر الدولي حول الأداء للمنظمات  المتميز،علي عبد الله الأداء   1
 .231، ص2005مارس  09- 08، الإقتصادية

 الإسكندرية، ـمصر، الجامعية، اليابانية، الدارتعلم من التجربة  ،الأسواقكيف تسرب على  قحف،عبد السلام أبو   2
 .275 ، ص2003



الإطار المفاهيمي للمنافسة في المؤسسة                                           الرابع:  الفصل   
 

 
91 

 : وذلك بالإجابة على الأسئلة التالية:مؤشرات نقاط المزايا التنافسية الحالية  -ب

 ما هو موقف المؤسسة التنافسي مقارنة بالمنافسين؟ •
ما هي تكلفة الأنشطة التنافسية ، و ما هو موقف التكاليف النسبية لسلسلة نشاطات  •

 خلق القيمة ؟

 والذين لم الناجحين،تحديد عوامل النجاح الرئيسية من خلال المقارنة بين المنافسين  -ج
 من الذي سيتم اختيارهم لمقارنة المؤسسة بهم. وذك لتحديد نجاح،يحققوا أي 

 مبيعاتال )العائد على والربحية النسبيةالحصة من السوق  ويتمثل في الأداء:مقياس  -د

 الزبائن ثانيا: الطرق التي تركز على

وفي هذا المجال يمكن استخدام بعض الأساليب مثل المقارنة التي يعقدها الزبائن بين 
أو  الولاء، السلع،أداء  التكلفة،خلال  وذلك من والمؤسسات المنافسة،خصائص المؤسسة 

وكذا الحصول على معلومات  ودرجة ولائهم،القيام بعمل استقصاء للتعرف على رضا الزبائن 
 تساهم في تحديد ما هي التصرفات الممكن القيام بها لتحسين الأداء. م،منهمرتدة 

 التنافسية ومصادر الميزةأنواع  لثالث:االمطلب 

وتحويل  إلى زيادة قدرتها على المنافسة المؤسسة يهدف والضعف فيالقوة  جوانبإن دراسة 
المزايا التنافسية  أن أمام المؤسسة ثلاثة أنواع من وما يلاحظ تنافسية،الجوانب إلى مزايا  هذه

 :بوترالتي يمكن استخدامها لمواجهة المنافسين كما حددها 

تستطيع المؤسسة ان تحقق ميزة تنافسية من خلال قدرتها  إستراتجية القيادة في التكاليف :
اتها بأسعار على ضبط الاتفاق و ترشيد التكلفة و من ثم تستطيع أن تقدم منتجاتها و خدم

أقل من المنافسين مع قدرتها على المحافظة على الموصفات أو الجودة المتوقعة من 
 1عملائها .

                                                             
، الإسكندرية ،الدار الجامعية  المرجع في التفكير الاستراتجي و الإدارة الإستراتجيةمصطفى محمود أبو بكر ،   1

 .410،ص2004
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تستطيع المؤسسة أن تخلق لنفسها مركزا تنافسيا مميزا ، من خلال خلق إستراتجية التمايز: 
التمايز  درجة عالية من التمايز لمنتجاتها عن تلك التي يقدمها المنافسون ، و من خلال

تريده و زيادة عدد اللوحات المباعة و تنمية ولاء يمكن للمؤسسة فرض السعر الذي 
المستهلك لعلامتها التجارية ، و الصعوبة الأساسية في إتباع هذه الإستراتجية إن المنافسين 
سرعان ما يقلدون الأفكار الجديدة مما يتطلب فتح مجال البحث و التطوير دائما للبقاء في 

 ة الشركات المنافسة.مقدم

لا بد للمؤسسة من تقسيم إلى قطاعات، وان تتضمن قدرا معقولا من إستراتجية التركيز: 
التماثل بين مستهلكي كل قطاع ، أي التركيز على قطاع معين صغير تستخدم معه 

جه إستراتجية القيادة في التكلفة أو إستراتجية التمايز ، و هذا ما يوفر تعاملا أفضل عندما تو 
كل الموارد لهذا القطاع الصغير ، مع القدرة العالية في الاستجابة لمتغيرات حاجات 

 1المستهلكين .

 المنافسة وتحديد موقعالمطلب الرابع: الإشهار 

 وتميزه عنتسعى المؤسسة في إطار إستراتيجيتها التسويقية إلى إيجاد موقع لمنتجاتها    
موقع المنتج بأنه الطريقة التي تعرف المستهلكين  ويمكن تعريفالمنتجات المنافسة ن 

للمنتج أو المكان الذي يشغله المنتج في أذهان المستهلكين بالنسبة  والمنافع الفريدةبالخواص 
 إلى المنتجات المنافسة.

قناعه للعميل  وبالطريقة الجذابةوتنحصر مهمة الإشهار في إيصال هذه المعلومات  وا 
قناعه بالشراء،لزبون ؤسسات في أساليب الترويج إذا تنافس الم بالشراء، إذ تنافس  وا 

 الرسالة إلىالأفكار الإشهارية بما يخدم وصول  وفي بلورةالمؤسسات في أساليب الترويج 
  الأسواقالكم الهائل من المنتجات المطروحة في  ومقنعة أمامالمستهلك بصورة جذابة 

إطار  ويصب فييب لاسيما إذا كان فعالا الدور الكبير ضمن هذه الأسال ويؤدي الإشهار
 والمستمر.رضاه الدائم  والبحث عنخدمة الزبون 

                                                             
،  2007-2006، علوم تسير ،  جامعة باتنة ماجستير،، مذكرة  الإعلان كآلية لتدعيم القدرات التنافسيةعباز ،  زهيه  1

 .68ص 



الإطار المفاهيمي للمنافسة في المؤسسة                                           الرابع:  الفصل   
 

 
93 

إن استخدام الإشهار في عملية ترويج له متطلباته ، فهو وسيلة غير شخصية و ذات رقعة 
اتصال واسعة تغطي عدد كبير جدا من الزبائن المستهدفين ، و لكن درجة تأثيره على 
الجمهور و تحريك الدوافع ترتبط بنوع المنتوج و كذلك محتوى الرسالة الإشهارية لهذا نجد 

تصاغ بطريقة تعمل على إبراز المزايا التي يمكن أن تجعل المنتجات الأفكار الإشهارية 
المعلن عنها تبدو تنافسية و مميزة بالنسبة للمنتجات الأخرى ، و تتمادى بعض الإعلانات 
إلى عملية المقارنة بين هذه المنتجات من ناحية السعر أو الجودة و حتى الديمومة و التي 

 اقتناء هذه المنتجات . تجلب المستهلك و تجعله يفكر في

زبائن جدد يبقى تحدي كبير أمام المؤسسات  وزيادة جذبإن المحافظة على الزبائن الدائمين 
فتقدم من المنافع أو ترسخ العلامة في أذهان  الإشهارية،أهداف الممارسة  وهدف من

 طلباتوبمراعاة متالمستهلكين يجعل المؤسسة تعمل دوما على تطوير قدراتها نحو الأفضل 
 1.اللامتناهيةالزبون 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .43زهيه عباز ، نفس المرجع ، ص   1
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 خلاصة:

من خلال ما تعرضنا إليه في هذا الفصل تبين لنا أن المنافسة تعد شكلا من أشكال قوة 
 وهو البقاءلهم نفس الهدف  زبائن،أن المنافسة تضم عدة  وهذا نظراوهيمنة المؤسسة 

 وما تضمهعلى بيئتها الخارجية  وبشكل كبيرفلهذا المؤسسة تركز  الاستمرار والتطور مع
رين إستراتجية فالدخول في سوق المنافسة يتوجب على المسي وسريعة،من تغيرات يومية 

 .وخطة دقيقةسليمة 

في هذا الفصل فإن تتبع  وكما أشرنا الحديث،فالمنافسة أصبحت ظاهرة من ظواهر العصر 
نتاجه المؤسسةإستراتجية تنافسية ملائمة  فوضوح  المنافسين،تؤدي حتما إلى مواجهة  وا 

بشكل يخدم واستغلالها  المنافسة وضعف المؤسساتالإستراتجية يصف معرفة كل نقاط قوة 

 المؤسسة مستقبلا.
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 تمهيد: 

التطرق في الجانب النظري الذي تم التركيز فيه على مفهوم الإشهار و الزبون و كيف  بعد      
يتم التأثير على الزبون و تحقيق الرضا ، سنتطرق في هذا الفصل إلى إسقاط ما تم الحصول عليه 

من طرف زبائن موبيليس على ما تم تناوله في الجانب النظري و هذا الغرض معرفة  إذا كانت  
 المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس تتسم بجودة أم لا.  اشهارات

إضافة إلى معرفة درجة الرضا عن اشهارات موبيليس عن طريق القيام بتوزيع استبيان على زبائنها 
 بجامعة خميس مليانة ، لذا يتم دراسة هذا الفصل بالتطرق إلى المباحث التالية.

 : تقديم عام حول مؤسسة موبيليس,المبحث الأول

 . نظرة الزبون لإشهارات المقدمة من طرف المؤسسة ، الدراسة المسحية مبحث الثاني:ال

 

 يس:يتقديم عام حول مؤسسة موبلالمبحث الأول :

وسوف نتطرق في هذا المبحث إلى تقديم مؤسسة موبيليس  بالإضافة إلى أهداف و مبادئ و مهام 

بالإضافة إلى أهم العروض و الخدمات المؤسسة و التعرف بالمديرية الجهوية لموبليس بالشلف 

 التي تقدمها مويبليس  و علاقة المؤسسة بزبائنها.

 تعريف مؤسسة موبيليس:المطلب الأول :

الهاتف النقال في الجزائر من ثلاث متعاملين أساسين يتنافسون على السوق و في  يتكون سوق 

زائر و هو موبيليس  التي يعتبر دراستنا سوف نحاول التعرف إلى متعامل الهاتف النقال في الج

 فرع تابع لمؤسسة اتصالات الجزائر.

 جهوية و تتمثل فيما يلي :ليس من ثماني وكالات مديريات يموب كما تتكون مؤسسة

 المدرية العامة للوسط. -

 الجهوية بوهران. المديرية  -

 المديرية الجهوية بقسنطينة . -

 .بعنابةالمديرية الجهوية  -
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 بالشلف.المديرية الجهوية  -

 المديرية الجهوية بورقلة. -

 المديرية الجهوية ببشار. -

 .و متابعة هذه المديريات المديرية الجهوية بالشلف و التي يعتبر مدخل دراستنا 

و تجاري و خدماتي  إداريالمديرية الجهوية لموبيليس بالشلف هي منظمة عمومية ذات طابع 

تيسمسيلت ، يات : شلف ، تيارت ( ولا07و تعطي  ) 2005فيفري  11خ تأسست بتاري

 ،عين الدفلى ،مدية ،الجلفة .

المالية ، على أنها مدير عام  الاستقلالية تسيير وفي  و هي فرع من فروع اتصالات الجزائر

 و مجلس الإدارة .

طريق أحمد جوبي ، تتكون من شكلية متنوعة  1في تقع المديرية الجهوية لموبيليس بالشلف  

عامل منهم مهندسين في مختلف التخصصات : تقنيين و تقنيين  65من العمال يقدر عددهم ب 

سامين ، و حاملين شهادة ليسانس ، و تتوفر كذلك علة إمكانيات مادية هائلة تمكنها من مداولة 

تجهيزات و المعدات الأساسية التي تساعدها نشاطاتها و تتمثل هذه الموارد في البيانات و ال

 على أداء مهامها مثل :وسائل النقل و أجهزة الربط الإليكترونية ...الخ 

 أهداف و مبادئ و مهام مؤسسة موبيليس:المطلب الثاني :  

 1أهداف مؤسسة موبيليس: -1

 على وثائق المؤسسة موبيليس و ملاحظة العروض التي تقدمها الهداف التالية: بالاعتماد

العمل على تطوير الخدمات الهاتفية و تسهيل الدخول إلى خدمات الاتصال عن بعد لعدد  -

 كبير من المستعملين أو بصفة خاصة المناطق الريفية .

إلى فروع تنافسية خدمات  الرفع من جودة الخدمات المقدمة و الحجم المقدم منها ،بإضافة -

 الاتصال .

 تطوير شبكة وطنية لاتصالات عن بعد تكون فعالة و موصولة بمختلف طرق المعلومة . -

 على الأقل . %95بلوغ معدل التغطية ب  -

 .2009و بداية  2008مشترك في نهاية  800,000بلوغ  -

 الوصول إلى نسبة مستخدمين وفق المعايير العالمية . -

 محطة بث.عامل صيانة لكل  -

 ت و التطفل الجيد بالمشتركين لخدمات وفائهم.اتقديم أحسن الخدم -

 يس .وجية الحديثة لتحسين خدمات موبيلالجيد يتماشى و التطورات التكنول يداع و تقديمالإ -
                                                             

 معلومات من رئيس قسم المصلحة التجارية لمؤسسة موبليس .  1
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تحسين خدمة الانترنت ألاسلكية و الاستفادة من التكنولوجيا الحديثة لتحسين خدمات  -

 موبيليس أكثر .

 ر في النوعية.تحسين المستم -

استرجاع موبيليس لمكانتها الحقيقية في السوق و الوصول إلى الزيادة السوق الهاتف  -

 النقال في الجزائر .

 15زبون و عون صيانة لكل  500إلى  4000خلق معدات عمل بمقياس عالمية لكل  -

 موقع تغطية.

 تحقيق هامش ربح مقدر ب : -

 من رقم الأعمال . %40الخام بمقدار  -

 من رقم الأعمال . %25يقدر  الصافي -

 . ISO 900 الحصول على شهادة ضمان الجودة  -

 جديدة فيما يخص تسير الموارد البشرية . إجراءاتوضع  -

 مبادئ مؤسسة موبليس : -2

 أجل خلق ثروات التقدم.الكل من  -

 حماية مصالح المستهلك الجزائري . -

 الإبداع ، العمل .التضامن ، النوعية ، الشفافية ، الأمانة ، الأخلاق ،  -

 روح الجماعة . -

 الالتزاماتاحترام  -

 و الصدق   -

 تعمل جاهدة على المتوقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها و زبائنها .  -

شعارها الجديد " أينما كنتم" هذا الشعار بعد التعهد الدائم و دليل على التزامها بلعب دور  -

 . الاقتصاديتقدم هام في مجال التنمية المستدامة و بمساهمة في ال

 احترام التنوع الثقافي . -

 1.الاجتماعيبالدور  والالتزام،  البيئةالمشاركة في حماية  -

 :ليسيمهام مؤسسة موب

ليس في تقديم خدمة الهاتف النقال في الجزائر من خلال عرض يتتمثل مهمة مؤسسة موب

 التالية : وجه  ، فتقدم مجموعة من الخدمات تعرضهامنتجاتها الخدمية على أحسن 

خدمة الاتصال وذلك بنوعية ، الدافع القبلي و ألبعدي ، حيث أن كل نوع يحتوي على عدة  -

 عروض أخرى .

 .MMSو خدمة إرسال الصور  SMSخدمة الرسائل القصيرة  -

                                                             
1  www .mobilis .dz 
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 خدمة الانترنت اللاسلكية. -

 .  الهيكل التنظمي لمؤسسة موبيليس 

لأي مؤسسة منظمة الإطار أو البناء الذي يصوره الوحدات و الأقسام و  التنظيمييعتبر الهيكل 

الفروع المكونة لها ، ولا شك أن نجاح أي مؤسسة يمكن في مدى توقيفها في اختيار الهيكل 

التنظيمي الذي يوافق مختلف نشاطاتها ، يحقق أهدافها المسيطرة كونه يعتبر المرجع الحقيقي 

حدود و مسؤوليات وظائفهم.إذ يتبين لهم للعاملين ،   

 وفيما يلي شرحا موجزا للهيكل التنظيمي للمديرية :

ومننن مهامنننه تسننيير المديريننة الجهوينننة بفروعهننا الخمننس و بأقسنننامها  المدددير الوهددو  : -1
 الداخلية المتمثلة في الوكالات التجارية ومواقع البث.

نوية لكننل مننا هننو متعلننق بمننن مهامهننا تحضننير التقننارير الشننهرية  والسنن العلاقدداا العامددة : -2
 بجانب الانتشار و والتجارة ومتاعبه عقود العمل مع الموثقين ومتابعة المواقع.

وتتمثل مهامها في متابعة المواعيد الخاصة بالمندير وكنذا إرسنال اسنتقبال  الأمانة العامة : - 3   
 ين في لقاء المديرالفاكس وتوزيعها على الفروع والأقسام الخاصة بها, واستقبال الزوار الراغب

 المصلحة الأولى: مصلحة الشؤون العامة.

يقننوم بتطبيننق بننرامظ التوظيننف  مكتددب المسددتندمين : 1وتتكننون مننن أربننع مكاتننب تتمثننل فنني : 
والتعينننين وتسنننيير الأفنننراد  العننناملين وتطبينننق النظنننام المتعلنننق بنننالأجور، المنح،حنننوادث العمنننل، 
العطل،الحماية الاجتماعية ودفع الميزانيات التقديرية لمختلف المصنالح  والهياكنل المعنينة ،وتنفينذ 

 ميزانية  التجهيز، وفيه تمت الدراسة .

ومن المهام المسندة إليه هي إحصاء وتعداد ما هو موجود في المؤسسنة   مكتب الوسائل : -1
 من معدات ووسائل.

والتنني تقننوم بتننوفير الوسننائل الضننرورية للعمننل وكننذا متابعننة جميننع  مكتددب اللووسددتية : -2
التطننورات التكنولوجيننة الحاصننلة فنني مينندان العمننل واقتنائهننا باعتبارهننا ضننرورية لتحقيننق 

 العمل.
 يث يتم بتموين المؤسسة  بالسلع الضرورية للعمل.: ح مكتب التموين -3

 المصلحة الثانية : مصلحة الانتشار

 وتتكون من ثلاث مكاتب هي :

 والذي يقوم بمتابعة العقود المبرمجة مع الخواص والمؤسسات . مكتب التأهيل :-1

 يقوم بمتابعة المحطات وذلك بدراسة أولية حسب الخرائط. مكتب البناء: -2

                                                             
 - معلومات من رئيس قسم المصلحة التسويق.1
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 زيع الشبكات : يقوم بمتابعة وتركيب الأجهزة )أجهزة الاتصال (.مكتب تو-3

 المصلحة التقنية : المصلحة الثالثة :

 1وتتكون من خمسة مكاتب :

 وهو الساهر على توصيل أي موقع بالشبكة .مكتب الربط : -1
 مختص في صيانة معدات الاتصال . مكتب التنمية والصيانة : -2
يتمثل في الفرقة التقنية التي تتكفل بضنبط عمنل ونوعينة  مكتب توريب وضبط الشبكة : -3

 خدمات الشبكة البث والاتصالات .
وهنننو السننناهر علنننى أن يكنننون مربنننوط بالطاقنننة، أي يجنننب  مكتدددب التكييدددف والطاقدددة : -4

 المولدات المعتمدة في الشبكة .
هننو السنناهر علننى دراسننة وتوصننيل البننث لكننل المننناطق مكتددب الدراسدداا والتنطدديط: -5

 )شبكة التغطية اكبر التكلفة اقل (.المحيطة 

 2المصلحة التجارية : المصلحة الرابعة :

 مكاتب تتمثل في : 3وتتكون من 

 هو المتحكم و المسير بسبعة وكلات تجارية وباقي المكاتب. رئيس الإدارة: -1
المؤسسة  محزوناتهو عبارة عن قسم المبيعات والتصرف في  مكتب تسيير المشتركين : -2

 والقيام بمعالجة المشاكل المتعلقة بالزبائن .
وهنذا منن خنلال تخصنيص وسنائل تكنون همنزة وصنل  مكتب تنشيط و تسيير نقاط البيع : -3

 بين المؤسسة وبين الزبائن و بيع منتجاتها .
يقوم بإحصاء نسب البيع، عدد من المشتركين وتكون هذه الإحصائيات مكتب الإحصائياا : -4

 ثية أو سنوية .شهرية أو ثلا

 المصلحة النامسة :

(،  0661وهني مصننلحة جدينندة الإنشنناء متخصصننة فني مراقبننة فننواتير الزبننائن ) الحنناملين لننرقم 
 الزبائن العاديين، زبائن مؤسسة العمومية والخاصة، ...الخ.

وفي حالة وجود تماطل أو عدم دفع المستحقات أو الفواتير فإنها تقوم برفعها إلى مصلحة 

عات التي تقوم بحل المشاكل بالطريقة القانونيةالمناز  

علاقة المؤسسة بالزبون :المطلب الرابع:   

رأينا سابقا أن المؤسسة كانت تنتظر إلى الفرد على اننه مشنترك أي يبنث بنفسنه عنن الخدمنة أمنل 
اليوم أصبح الزبون يحظى بمكانة أرقى مما كان عليهنا فني السنابق ، لنذا يجنب علنى المؤسسنة أن 

ي اهتمام كبير بالزبون وإنشاء الوكالات التجارية كهمزة وصل بينها وبنين زبائنهنا ، الوصنول تول

                                                             
 المصلحة التجارية -1
 نفس المرجع- 2
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إلى العلاقة المباشرة بينهما بحيث تمتاز هذه العلاقة بالشفافية والأمان وعند تحقيق ذلك نقنول بنأن 
 المؤسسة كسبت رضا زبائنها ولتحقيق ذلك قامت المؤسسة بمايلي : 

 مناطق التي لم تصلها شبكة الاتصال .السعي إلى تغطية ال -
 الحفاظ على الشبكة ذات التغطية الرفيعة . -
 المؤسسة دوما مستعدة للاستماع إلى الزبائن والوفاء بكل وعودها . -
 الرد على الشكاوي في أجل قصير . -
نزع الحاجز المادي على مستوى المكاتب حيث أصبح بإمكان الزبون الاتصال مع أي عون  -

 المؤسسة .من أعوان 
 اقتراح أمور بسيطة وشفافة . -

 وهذا ما أشار إليه المدير العام لمؤسسة موبيليس بالشلف السيد "حسين بن حليمة".

ولمؤسسة تسعى حاليا إلى تحسين صنورة المؤسسنة منن خنلال تحسنين  نوعينة الخندمات وتوطيند 
 العلاقة مع الزبائن والحفاظ عليهم ، كما يوضح الشكل الموالي : 

 أولا: ندماا مؤسسة موبيليس.

 توفر موبيليس مجموعة من الخدمات لزبائنها يمكن اختصار أهمها فيما يلي: 

 ( من والى كل متعاملي الهاتف النقال بالجزائر وبالخارج.smsخدمة الرسائل القصيرة) -
 الكشف عن رقم الهاتف. -
 المكالمة المزدوجة. -
 الرسائل الصوتية. -
 الاجتماع بثلاثة. -
 الآلي بالرصيد المتبقي بعد كل مكالمة.التذكير  -
 التسعير بالثانية بعد الدقيقة الأولى. -
 (.roamingخدمة التحول خارج الوطني ) -
 (.GRRS ,MMSعبر الهاتف ) الانترنتخدمة  -
مننوبي كنترول،قوسننطو،موبيليس كننارت، مننوبي كنكت،سننلكني،توفيق،وطرح جهنناز مننن  -

 موبي كنترول. BLACH BERRY,GALAXYنوع 
 إلى كل خدمات التعبئة الإلكترونية :أرسلي،راسيمو،رصيدي.إضافة  -

 .بطاقة التعبئة الخاصة بالمكالمات الدولية لمشتركي الدفع المسبق -
 :العروض الناصة بمؤسسة موبيليس

 هناك ثلاثة عروض أساسية لمؤسسة موبيليس لمشتركيها وهي:

 عروض المكالماا:-1
 

Win PRO 



 الفصل الثالث : الإطار التطبيقي.
 

    

العنننرض مهنننم   "Win proالخاصنننة بنننالمهنييناكتشننفوا واحننندة منننن أروع العننروض  -
 خصيصا للمخترعين من قبل مختصين .

تسنتفيدون منن مكالمنات ،  الرسنائل القصنيرة و الانترننت و ذلنك بفضنل   Win proمع -
 ميزات العرض .

الاختيار بين الاشتراكات حسب الأسعار معقولة تناسب كل ميزانية ، مكالمات ، رسنائل  -
 ف المناطق الحضرية. قصيرة و الإنترنت في مختل

 ثانية فوق الفاتورة . 30التسعيرة ب  -

 استفيد من المزايا التالية:  1100Win Proعرض  -ا

مكالمات مجانية نحو كل أرقام موبيليس من الساعة السادسة صباحا إلى السادسة مسناءا  -
 سا. 18سا , 06

إلى الخامسة  مساءا مكالمات مجانية نحو كل أرقام موبيليس من الساعة السابعة  صباحا  -
 سا. 17سا ,  07

 ساعات شهريا نحو جميع الشبكات . 3 -
 نحو شبكات المحمول الأخرى . 25رسالة نصية قصيرة نحو موبيليس أو  100 -
 دقيقة. 15مكالمات دولية إلى  -
- 1,5GB تدفق الجيل الثالث معاهدة شهريا . من 
 googleMap/ Linkedin / kompass/تصننفح مجنناني إلننى المواقننع المهنيننة  -

algeria Tender . 
 

 استفيد و من المزايا التالية: Win Pro 2200عرض -ب

 سا. 18سا ,  06لموبيليس من السادسة مساءا إلى السادسة مساءا مكالمات مجانية  -
 مكالمات مجانية لموبيليس -
 سا . 20سا ,  07من السابعة صباحا إلى الثامن مساءا  مكالمات مجانية -
 جميع الشبكات .ساعات شهريا نحو  6 -
 إلى الشبكات الأخرى . 50رسالة قصيرة نحو موبيليس أو  200 -
 دقيقة . 30مكالمات  دولية قد تصل إلى  -
- 03 G . تدفق عالي بالجيل الثالث معاهدة شهريا 
 googleMap/ Linkedin / kompass/تصننفح مجنناني إلننى المواقننع المهنيننة  -

algeria Tender . 
 
 

 استفيدوا من المزايا التالية : Win Pro 3300عرض -ج

 ساعة. 24ين على مدار مجانية بين الموظفمكالمات   -

 ساعة. 24مكالمات مجانية نحو موبيليس على مدار  -
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 ساعات شهريا نحو جميع الشبكات . 10 -

 نحو الشبكات الأخرى . 75رسالة نصية قصيرة نحو موبيليس أو  300 -

 دقيقة . 45مكالمات دولية قد تصل إلى  -

- 5 GO . تدفق بالجيل الثالث مهداة شهريا 

 googleMap/ Linkedin / kompass/تصفح مجاني إلى المواقع المهنية  -

algeria Tender  . 

 استفيدوا من المزايا التالية: Win Pro 4400ض عر -د

 ساعة. 24مكالمات  مجانية بين الموظفين على مدار  -

 ساعة. 24مكالمات مجانية نحو موبيليس على مدار  -

 ساعة شهريا نحو جميع الشبكات. 15 -

 نحو الشبكات الأخرى . 100رسائل نصية غير محدودة نحو موبيليس أو  -

 دقيقة . 60مكالمات دولية قد تصل إلى  -

- 5 GO .تدفق الجيل الثالث مهدى شهريا عند نفاذه يبقى حجما لتدفق سريع 

 googleMap/ Linkedin / kompass/تصفح مجاني إلى المواقع المهنية  -

algeria Tender . 

 :إضافيةمزايا 

 كات الأخرى .اشترو مجاني لاWin Pro  1100ب  دج 100سعرا لتشغيل هو   -

 التسعيرة باحتساب كل الرسوم. -

 ثانية فوق الفاتورة. 30احتساب تسعيرة ب  -

 200ساعة تخضع لخصم شهري قدره  24على مدار  الموظفينالمكالمات المجانية بين  -

 و مجاني لإشتركات الأخرى. 1100Win Proدج على كل من 

 التسعيرة باحتساب كل الرسوم. -

 ثانية فوق الفاتورة . 30احتساب تسعيرة ب  -

 200ساعة تخضع لخصم شهري قدره  24المكالمات المجانية بين الموظفين على مدار  -

 .Win Pro    2200 1100دج على كل من 

 شهر تنتهي بانتهاء مدة صلاحيتها.حجم الانترنت الرسائل الرسائل أو ساعات المعاهدة  -

بعد نفاذ حجم الجيل الثالث المهدي يمكن تصفح الانترنت بسرعة منخفضة إمكانية 

 تصفح الانترنت في كل التراب الوطني :

 1110 2200 3300 4400 
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 عرض مهني : -ج

تتميز صيغة عرض " هو عرض موجه لذوي المهن الحرة ، التجارة ، الحرفيون ،  -

مهني " بليونة ، ما يسمح لكم التحكم بإحكام في ميزانيكم الشهرية فيما يتعلق باستهلاك 

 مكالمتهم .

،  800موبيليس للمؤسسة فكرت فيكم ، بوضع تحت تصرفكم إشتراكين اثنين ، مهني  -

 .1200مهني 

 

 مزايا العرض :

 .التزامدج بدون  0سعر التشغيل -

 .18إلى الساعة  08من الساعة ليس يالأرقام المفضلة موبمكالمات مجانية نحو  -

 أرصد إضافية معاهدة للصوت والرسائل القصيرة . -

 أفضل تسعيرة للرسائل القصيرة و الأقل كلفة في السوق . -

 تسعيرة بالثانية بعد الدقيقة الأولى. -

 :كور بورياعرض موبي  -خ

 . الاتصالاتلمختلف احتياجات المؤسسات في ما يخص  لاستجابة

، لذا تقترح عليكم موبيليس لمؤسسات لكل نوع من أنواع لديكم متعاملين ذوي احتياجات مختلفة 

الاستخدامات ، بحيث يسمح لكم هذا العرض التحكم الجيد و المحكم في ميزانية اتصالاتكم ، 

 بفصل الاشتراكات الثلاث حسب الأخبار و الموضوعية تحت تصرفكم.

 المزايا:

مكالمات نحو 
 موبيليس

 دج 0 دج 0 دج5,09 دج6,10

مكالمات نحو 
الشبكات 
 الأخرى

 دج5,09 دج5,09 دج5,09 دج6,10

رسائل نحو 
 موبيليس

 1,02 1,02 1,02 دج1,02

رسائل نحو 
الشبكات 
 الأخرى

 دج4,07 دج4,07 دج4,07 دج4,07

 دج10 دج10 دج10 دج 10 رسائل نحو 

 دج10,17 دج10,17 دج10,17 دج10,17 المكالمات 
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 شهرا . 2دج ، مع التزام مدته  0التشغيل سعر  -

 بين المتعاملين .7أيام/ 7و 24سا / 24مكالمات مجانية و غير محدودة  -

 أرصدة إضافية معاهدة للصوت و الرسائل القصيرة . -

 التسعيرة بالثانية بعد الدقيقة الأولى . -

 رصيد متراكم ، لمدة غير محدودة. -

 نسبة لخدمة التجوال.أفضل أسعار المكالمات نحو الخارج و بال -

 دج.4000الاتصال بالإنترنت غير محدودة عن اشتراك  -

 نحو الخارج بأقل تسعيرة في السوق. SMSرسائل قصيرة  -

 

 عرض  الموموعة : -2

لكم عرض المجموعة لإجراء اتصالاتكم فيما بينكم )المتعاملين ( مجانا و بصفة  يسمح

 .7أيام  /  7،  24سا /  24غير محدودة 

 المزايا : 

 بين المتعاملين. 7أيام /  7سا / سا و  24مكالمات مجانية  -

 أفضل أسعار المكالمات نحو الخارج و بالنسبة لخدمة التجوال.  -

 و تسعيرة مغرية. 26اشتراك الانترنت غير المحدودة بنمط  -

 التجديد. إمكانيةمع  G3 الانترنتاشتراك  -

 للاشتراك استهلا كتهمعند  26غير المحدودة و مجانا في  الإنترنتاستعمال  إمكانية -

G3.++ 

متعامل للهاتف  283بلد و مع أكثر من  145خدمة التجوال للصوت ، متوفرة عبر -

 النقال.

 متعامل. 115بلد مع أكثر من  76، متوفرة في EDGLصوت ل الل خدمة التجو -

 عرض الدعاية : -3

 مقربيكم وذويكم أيضا .بما أن  مؤسستكم ترعاكم فليستفيد  -

بالمنافسة للمؤسسة التي تجمعها اتفاقية مع موبيليس ، بإمكانها الاستفادة من عرض  -

 حصري يتمثل في : عرض الرعاية.

الجد مغربية ، وضعت هذه العروض خصيصا  التسعيرةفمن خلال اقتراح المزايا  -

 وعائلاتهم المحترمة. الموظفينلتسهيل التبادل بين 

 لويل الرابع؟اهي ندمة  ما

الرابع كتكملة  لمعايير الهاتف النقال في الجيل الثالث ، حيث يمكن اعتباره  يأتي الجيل      

كل ما يصبون إليه و على  الانترنت، أين يجد فيها محبي  3و الجيل  2لتحديد لكلا من الجيل 
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إليه و علي أوجه مختلفة ، مع العلم أن تلك كل ما يصبون  انترنت أنأوجه مختلفة ، مع العلم 

يضمن تدفقا أكثر علوا و سرعة مقارنة مع  4الاحتياجات في ارتفاع مستمر ، وأنه أي الجيل 

، وهذا الخط المشغفين بالإنترنت ، صنف إلى ذلك أنها توفر تدفق عاليا جدا على الهاتف  3الجيل 

ميقا بايت/ الثانية ،  100تدفق نظري يتجاوز النقال ، بما في ذلك من قفل المعلومات بسرعة 

 بايت / الثانية.  جيقا 1بمعنى آخر ، أعلى 

 هي المزايا الممزووة من طرق الويل الرابع؟ ما

، فالتحميلات تصبح لن يصبح عائقا مشاهدة مقاطع الفيديو ، و تبادلها مع أصدقائكم و أقاربكم     

الفيديو المفضلة لديكم بدقة عالية ، فاستماع الموسيقى  مقاطعأكثر سرعة وبالتالي يمكنكم مشاهدة 

 .3يتجاوب قياسي مع الجيل  الإنترنتالألعاب على 

بتوفير التدفق العالي على الهاتف أي يمضي إرسال البيانات بتدفقات  4يسمح الجيل  -

جيقا بايت / الثانية ، كما  1أعلى من  أيميقا بايت / الثانية ،  100نظرية أعلى من 

سنى تحميل تطبيقات بكل سهولة و بدون اللجوء إلى الويفي ، ضف إلى ذلك تقاسم و يت

 الرسائل الثقيلة ، الصوت ، الصور مقاطع الفيديو. إرسال

 تغطية الويل الرابع:

تتوفر خدمة الجيل الرابع حاليا في ولاية الجزائر ، وهران ، ورقلة ، تلمسان ، قسنطينة، 

وزو ، سيدي بلعباس  دي بسكرة ، بومرداس ، تيبازة ، تيزيباتنة ، برج بوعريرج ، الوا

 البليدة.

 نظرة الزبون للإشهارات المقدمة من طرف المؤسسة.  المبحث الثاني:

 المطلب الأول : الإجراءات المنهجية للدراسة :

 لقد تمت الدراسة باستخدام الاستبيان حيث يعتبر من أهم الوسائل التي يمكن استعمالها   
 .أجل معرفة البيانات الشخصية ووجهة نظر أطراف العينةمن 

 تحديد مشكل الدراسة : -أولا

للدراسة في تحديد أهمية الإشهار و مستوى رضا الزبون لمؤسسة  الرئيسيةتتمثل الإشكالية    
 موبيليس في ضل المنافسة و ذلك من خلال قيام بدراسة عينة منهم.
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 الدراسة :تحديد أسلوب الثاني : حثبالم

موبيليس و هم طلاب بجامعة قمنا بتصميم استبيان موجه زبائن  حيثمن خلال استبيان ،     
الجيلالي بونعامة ، لغرض معرفة و تقييم الداء الفعلي للإشهارات المقدمة و معرفة مستوى رضاهم 

 من ثلاثة أجزاء : الاستبيانعن تلك الإشهارات ، حيث يتكون 

من أسئلة شخصية متعلقة بالزبون التي تتمثل في الجنس ن و العمر و يتض الجزء الأول :
 ن المستوى الجامعي .

سؤال  12و هو يتعلق بتعرض الزبون لإشهار موبيليس و يتضمن هذا الجزء  الجزء الثاني :
 يحدد درجة رضا الزبون عن الإشهارات التي تقدمها موبيليس .

يحدد دور الإشهار في تحقيق رضا الزبون  سؤال 14و يتضمن هذا الجزء  الجزء الثالث :
نحو موبيليس و تتم الإجابة على الأسئلة حسب مستوى درجة الرضا لديهم و ذلك باستعمال 

 أيضا ، كما يوضح الشكل التالي : لكارت" "مقياس

 موافق تماما موافق محايد عير موافق  غير موافق تماما
1 2 3 4 5 
 

 البيانات ) الأساليب الإحصائية المستعملة لتحليل البيانات(.: أدوات تحليل المطلب ثالث

 قد تم تحليل البيانات هذه الدراسة Excelوهذا بعد القيام بالإطلاع و المراجعة لكل ،   
و  بالاستعانة ببرنامج قوائم الاستبيان المتحصل عليها، و هذا من رسم الأشكال البيانية

 باستخدام الأدوات التالية :

 المؤوية  و التكرارات في وصف البيانات العينة.النسب  -
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الوسط الحسابي لمعرفة درجة موافقة الزبائن لللإشهارات المقدمة من طرف موبيليس ،  -
ولمعرفة درجة رضاهم عن موبيليس و لمعالجة هذه القوائم اعتمدنا على الطريقة الألية 

صائية و على النتائج إلى جداول إحمتخصص في تحويل    SPSSبواسطة برنامج
شكل نسب ،بغرض الحصول على نتائج دقيقة و في مدة قصيرة و هذا من خلال ترميز 

 و تسمية المتغيرات لتسهيل العمل.
عها ، و تتمثل تعتبر هذه المرحلة مهمة جدا إذ تتضمن عدة خطوات من الضروري إتبا

و العمل على تجهزيها من أجل القيام بعملية التبويب ، و هذا  الاستبيانفي مراجعة قوائم 
يعد التأكد من سلامة العينة المختارة لمجتمع الدراسة للوصول إلى جدولة هذه النتائج 

بصفة مخلصة تساعد في إعداد التقرير نهائي الذي يتم من خلالها تقديم التوصيات و 
 ت كما يلي:الإقترحات اللازمة ، ويمكن توضيح هذه الخطوا

 المطلب الثاني : تحليل بيانات الدراسة.
 .أولا : وصف خصائص عينة الدراسة

راسة ، سنتناول المحور من أجل التعرف على الخصائص الشخصية لأفراد عينة الد
 و الذي يضم الجنس ، السن ، المستوى الجامعي.ول من الاستبيان الأ
  الجنس :يبين توزيع العينة حسب متغير (  1)جدول رقم   -1

 النسب المؤوية التكرارات الجنس
 %43 43 ذكور
 %57 57 إناث

 %100 100 المجموع
 .الطالبتين استنادا على نتائج الدراسة إعدادمن  المصدر:                                     

 الموضح في دائرة نسبية.يمكن إسقاط بيانات الجدول أعلاه في الشكل البياني و 

 : تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير الجنس. 1الشكل 
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 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج الجدول أعلاه                           

نلاحظ من خلال الجدول و الشكل السابقين إن نسبة المتعاملين مع موبيليس  من ذكور و  
 . %57و بلغت نسبة الإناث  %43إناث تكاد تكون متساوية بحيث بلغت نسبة الذكور 

 العينة حسب السن إلى ثلاث فئات يقسمها الجدول التالي :السن : -2

 السن: يبين توزيع العينة حسب متغير 2الجدول رقم 

 النسب المؤوية التكرارات السن
 %71 71 سنة 22 -18
 %29 29 سنة 27 -23
 - - فأكثر 28

 %100 100 المجموع 
 .من إعدادا الطالبتين استنادا على نتائج الدراسةالمصدر:                                              

الجنس

ذكور

إناث
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: يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 2الشكل          

 
 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج الجدول أعلاه.                            

 

موبيليس  من خلال النسب المقدمة في الجدول و الشكل السابقين نلاحظ أكبر نسبة للمشتركين في
 ،  %29نسبة سنة ب 27سنة إلى 23، ثم تليها فئة %71 بنسبةسنة 22إلى 18لسن من حيث ا

 نسبة قليلة .ب

 

يبين الجدول التالي أدناه توزيع أفراد العينة حسب مستويات الدراسة  المستوى الجامعي: – 3
 المختلفة.

 الجدول رقم يمثل توزيع العينة حسب متغير مستوى الجامعي.

 نسب المؤوية تكرارات مستوى الجامعي
 %45 45 ليسانس
 %09 09 1ماستر 

النسب المؤوية

سنة18-22

سنة23-27
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 %46 46 2ماستر 
 %100 100 المجموع

 من إعدادا الطالبتين استنادا على نتائج الدراسة. المصدر:                                                                         

 الجامعي. تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير مستوى: 3الشكل             

 

المصدر: من إعدادا الطالبتين استنادا على نتائج الجدول                                    

نلاحظ من الجدول و الشكل السابقين أن اكبر نسبة للمشتركين مع موبيليس من حيث أعلاه.
، أي %46و نسبة  %45و مستوى ليسانس بنسبة  2هم مستوى ماسترالمستوى الجامعي 

وبهم عند توزيع استمارة ادم تج، بنسبة ضعيفة لع%9فبلغت  1متساوية بتقارب، أما نسبة الماستر
 روف شخصية.لظ

 .و ليسانس 2أن موبيليس لقد استهدفت أكبر مستوى من زبائنها و هم ماستر بفنستنتج  

 المحور الثاني :تعرض عينة الدراسة لإشهار موبيليس .

 ,موبيليس اشتراكهم مع مؤسسة متغيريبين توزيع العينة حسب  (4 )جدول رقم-1

 نسبة المؤوية التكرارات مشترك موبيليس
 %100 100 نعم

مستوى الجامعي

ليسانس

1ماستر 

2ماستر 
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 - - لا
 %100 100 المجموع

 استنادا على نتائج الدراسة نطالبتيال إعدادمن المصدر:                                                       

 قطاعي لأفراد العينة حسب متغير مشترك موبيليس. : تمثيل 4الشكل 

 
المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على الجدول                                             

.  %100نلاحظ من شكا و الجدول السابقين أن نسبة مشتركي موبيليس بنسبة كبيرة هي أعلاه.
 العينة قصدية من المتعاملين مع موبيليس. أن لنؤكدجاء هذا السؤال 

 موبيليس مع مؤسسة يبين  مدة تعامل عينة البحث  5جدول رقم  -2

 النسب المؤوية التكرارات مدة تعامل مع موبيليس
 %10 10 أقل من سنة

 %20 20 منذ سنة
 %17 17 سنتين

 %36 36 ثلاث سنوات
 %17 17 ثلاث سنوات فأكثر

 %100 100 المجموع

نسبة المؤوية

نعم

لا
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 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج الدراسة                                              

 مدة تعامل مع موبيليس. متغير: تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب 5الشكل 

 
 من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج الجدول أعلاه. المصدر:                                         

ونلاحظ من الجدول و الشكل أعلاه بأن أغلب المتعاملين مع مؤسسة موبيليس التي بلغت أكبر 
لمدة سنة ، أما نسبة سنتين و ثلاث سنوات  %20ثم تليها نسبة  %36نسبة هي ثلاثة سنوات 

 .%10يس أقل من سنة فقد بلغت و نسبة متعاملين مع موبيل %17فأكثر بنسبة 

خدمات التي لمتعاملين مع موبيليس بنسبة كبيرة منذ ثلاثة سنوات نظرا لالزبائن النستنتج بأن 
  قدمتها مؤسسة موبيليس في سنوات الأخيرة  تتناسب مع رغبات زبائنها.

 الخدمات التي تقدمها شركة موبيليس . -3

 طرف موبيليس.  يبين الخدمات المقدمة من( 6)الجدول رقم 

الخدمات المقدمة من طرف 
 موبيليس

 النسبة المؤوية التكرارات

 %36 36 مبتسم

النسب المؤوية

أقل من سنة

منذ سنة

سنتين

ثلاث سنوات

ثلاث سنوات فأكثر
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3g 52 52% 
4g 10 10% 

Win Pro 2 2% 
 %100 100 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج                                                     
: (6)الشكل الدراسة

تمثيل قطاعي لأفراد 
العينة حسب متغير 

الخدمات المقدمة 
 . لموبيليس

 

 

  أعلاه. المصدر: من اعداد الطالبتين استنادا من جدول                                              

نلاحظ من خلال الجدول و الشكل السابقين أن أكبر نسبة للخدمات المقدمة من طرف مؤسسة 
بنسبة  4Gأما نسبة  %36، ثم تليها خدمة مبتسم بنسبة  %52بنسبة 3Gموبيليس هي 

 .%2بنسبة ضعيفة  Win Proنظرا لكونها خدمة جديدة ، و نسبة 10%

بون نظرا لاحتوائها على مزايا تخدم ز  3Gنستنتج أن أكبر مستخدمي موبيليس الذين يستعملون 
 واقع التواصل الاجتماعي .كم

 .سبب اختيارك لخط موبيليس بحس يمثل متغير (7)جدول رقم 

النسبة المؤوية

مبتسم

3g

4g

Win Pro
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 النسبة المؤوية  التكرارات سبب اختيارك لموبيليس
 %12 12 الثقة

 %47 47 التسعيرة
 %41 41 جودة الخدمة

 %100 100 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج الدراسة                                              

 تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير سبب اختيارك لخط موبيليس: 7الشكل 

 
 استنادا من جدول أعلاه. المصدر من إعداد الطالبتين                                          

يستخدمون موبيليس من أجل التسعيرة بنسبة  أفراد العينةأعلاه بأن  الشكل و الجدول ونلاحظ من
 . %12، و ثقة بنسبة   %41وأما خدمة الجودة الخدمة بنسبة  47%

نستنتج بأن سبب اختيار الزبون لخط موبيليس هي التسعيرة بنسبة كبيرة و ذلك لتناسبها مع رغبة 
عكس خدمات و قدراته الشرائية كانخفاض التكلفة  وهذا ما يؤدي إلى كسب رضا الزبون  الزبون 

 سة .مناف

 . دوافع تطلعك على اشهارات مؤسسة موبيليس تغيريبين م 8الجدول رقم

النسبة المؤوية 

الثقة

التسعيرة

جودة الخدمة
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دافع تطلعك على اشهارات 
 موبيليس

 النسبة المؤوية التكرارات

 %49 49 متابعة الجديد
 %35 35 الحصول على معلومات
 %16 16 مقارنة خدمات موبيليس

 %100 100 المجموع
الطالبتين استنادا على نتائج الجدل  المصدر: من إعداد                                          

 متغير دوافع تطلعك على اشهارات موبيليس.: تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب 8الشكل أعلاه.

 
 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج الدراسة.                             

اشهارات جديدة لأفراد العينة متابعة  نلاحظ من الشكل و الجدول أعلاه أن نسبة دوافع تطلع على
، أما مقارنة بخدمات موبيليس %35، و نسبة الحصول علة معلومات بنسبة  %49الجديد بنسبة 

16%. 

و منه نستنتج أن أغلب أفراد العينة يتطلعون على اشهارات موبيليس بغرض متابعة الجديد و هذا 
 ئنهايعني أن إشهارات موبيليس لها تأثير كبير على زبا

النسبة المؤوية

متابعة الجديد

الحصول على معلومات

مقارنة خدمات موبيليس
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ع من خلالها اشهارات مؤسسة الوسيلة الإشهارية التي تتابيبين متغير  9الجدول رقم 
 موبيليس.

 الوسيلة الإشهارية التي تتابع
 اشهارات موبيليس

 النسبة المؤوية التكرارات 

 %1 1 الإذاعة

 %55 55 التلفزيون

 %5 5 صحف و المجلات 

 %39 39 الانترنت

 %100 100 المجموع

 .المصدر : من إعداد الطالبتين استنادا من نتائظ الدراسة                                          

 : تمثيل قطاعي لعينة الدراسة حسب الوسيلة الإشهارية التي تتبع من نلالها إشهار. 9الشكل 

   
 أعلاه المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا من الجدول                                            

  

نلاحظ من خلال الشكل و الجدول أعلاه أن الوسيلة الإشهارية التي يتابع من خلالها أفراد العينة 
و المجالات و الصحف  %39و الانترنت بنسبة  %55اشهارات موبيليس بنسبة كبيرة موبيليس 

 .%1و الإذاعة بنسبة  %5بنسبة 

النسبة المؤوية

الإذاعة

التلفزيون

صحف و المجلات 

الأنترنت
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 ،الإنترنتالعينة يفضلون مشاهدة اشهارات موبيليس عن طريق  أفرادنستنتج بان نسبة كبيرة من 
راقية التي تمثل بنك المعلومات و كذلك تسمح بتوفير  ووسيلة ذات تقنية عالية  لاعتبارهم

 للزبائن بمدة قصيرة.المعلومات اللازمة 

 يبين مدى درجة تصديقك لما يذكر في اشهارات مؤسسة موبيليس. (10)الجدول 

درجة تصديقك لإشهارات 
 موبيليس

 النسبة المؤوية التكرارات

 %23 23 عالية

 %69 69 متوسطة

 %8 8 قليلة

 %100 100 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا من نتائج الدراسة  

 لعينة الدراسة حسب مدى درجة تصديقك لإشهارات موبيلس.: تمثيل قطاعي  10الشكل 

  
 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا من الجدول أعلاه.                                                

 

النسبة المؤوية

عالية

متوسطة

قليلة
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درجة تصديق لما يذكر في اشهارات مؤسسة موبيليس نسبة  أننلاحظ من الشكل و الجدول أعلاه 
بدرجة عالية و، و درجة تصديق العينة بنسبة قليللة  %29بنسبة متوسطة، أما نسبة  %69نسبة

8%. 

نستنتج بأن أغلب أفراد العينة يصدقون اشهارات موبيليس بدرجة عالية و منه يتضح لنل أن 
مؤسسة موبيليس تعاني بعض القصور في المعرفة و الإدراك الجيد لها و لخدماتها مما يؤثر سلبيا 

 في تعزيز مركزها على المدى الطويل .عليها 

.يبين توزيع العينة حسب متغير العوامل التي تجذب اهتمامك في الإشهار (11) الجدول رقم
  

عوامل التي تجذب لاهتمام 
 بإشهار 

 النسبة المؤوية التكرارات

 %62 62 أسلوب عرض الإشهار 

 %14 14 الشخصيات

 %12 12 الأغاني و الموسيقى 

 %11 11 الحوارأسلوب 

 %100 100 المجموع 

 المصدر : من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج الدراسة                                                  

 .: تمثيل قطاعي لأفراد العينة حسب متغير العوامل التي تجذب الإشهار11الشكل
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 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا من الجدول أعلاه.                                   

عرض نلاحظ من الجدول و الشكل السابقين أن أفراد العينة سبب انجذابهم نحو اشهارات موبيليس أسلوب 
بة أسلوب و نس %12و الأغاني و الموسيقى بنسبة  %14أما الشخصيات بنسبة   %62موبيليس بنسبة 
 .%11الحوار بنسبة 

نستنتج أن أغلبية أفراد العينة سبب انجذابهم نحو اشهارات موبيليس أسلوب عرض الإشهار باعتبارها عامل 
مؤثر على الشباب و الذي يجب انتباه بدرجة كبيرة مما يدفعهم للميل و الإعجاب بها بإشهار و تأثير على 

 الزبون و كسب رضاه.

 يبين توزيع العينة حسب اهتمام بعروض موبيليس الإشهارية . (12)الجدول رقم 

اهتمامك بعروض موبيليس 
بنفس درجة المتعاملين 

 الآخرين.

 النسبة المؤوية التكرارات

 %41 41 نعم 

 %59 59 لا

 %100 100 المجموع

 .ى نتائج الدراسةالمصدر: من إعداد الطالبتين استنادا عل 

 .للعينة حسب اهتمام بعروض موبيليس الإشهارية: تمثيل قطاعي (12)الشكل 

النسبة المؤوية

أسلوب عرض الإشهار 

الشخصيات

الأغاني و الموسيقى 

أسلوب الحوار
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 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على الجدول أعلاه.                                        

نلاحظ من الشكل و الجدول السابقين حول اهتمامك بعرض موبيليس الإشهارية هو بنفس درجة 
 .%59، أما نسبة لا فكانت  %41عم كانت  اهتمام المتعاملين الآخرين كانت نسبة ن

بعرض اشهارات أغلب أفراد العينة كانت إجابتهم لا و هذا يعني أن اهتمام زبائن  أنفنستنتج 
 ليس بنفس درجة اهتمام المتعاملين الآخرين و هذا دليل على عروض موبيليس الجيدة.موبيليس 

 .موبيليس ( يبين توزيع عينة حسب تأثير بإشهارات13الجدول رقم)

 النسبة المؤوية التكرارات تأثيرك بإشهارات موبيليس
 %54 54 نعم

 %46 46 لا

 %100 100 المجموع

 المصدر من إعداد الطالبتين استنادا من نتائج الدراسة.                                                       

 .بإشهار موبيليستمثيل قطاعي للعينة حسب متغير تأثير :  (13)الشكل 

 

النسبة المؤوية

نعم 

لا
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 الطالبتين استنادا بجدول أعلاه. إعدادالمصدر: من         

، أما  %54نلاحظ من الجدول و الشكل السابقين أن أفراد العينة تأثر بإشهارات موبيليس بنسبة 
 فكانت إجابتهم "لا". %46نسبة 

رضا الزبون من طرف نستنتج أن أغلبية أفرد العينة تأثر بإشهار موبيليس و هذا يدل على 
 الإشهارات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس.

 ( يبين توزيع العينة حسب متغير شكل التأثير.14الجدول )

 النسبة المؤوية التكرارات شكل التأثير

زيادة الثقة باستخدام 
 موبيليس

15 15% 

الاستفادة  من المعلومات 
 موبيليس

26 26% 

كان سببا اقتناء شريحة 
 موبيليس

59 59% 

 %100 100 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا من نتائج الدراسة.     

 (:تمثيل قطاعي لعينة حسب متغير شكل التأثير.14الشكل )

59%
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 .المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا من الجدول أعلاه       

في زيادة الثقة باستخدام موبيليس ، أما  %15نلاحظ أن شكل تأثير على أفراد العينة كان بنسبة 
، ونسبة اقتناء شريحة موبيليس فكانت  %26نسبة الاستفادة من معلومات موبيليس فكانت 

59%. 

نستنتج أن أغلبية أفراد العينة كان تأثيرهم على شكل اقتناء شريحة موبيليس بنسبة كبيرة و دلك بما 
 ون و حاجاته. فيها من عروض تتناسب مع حاجات و قدرة الزب

 لأسلوب عرض الإشهار لموبيليس.مك ي( يبين توزيع عينة حسب تقي15الجدول )

تقييمك لأسلوب عرض 
 إشهار موبيليس

 النسبة المئوية التكرارات

 %40 40 جيد 

 %52 52 متوسط

 %8 8 ضعيف

 %100 100 المجموع
 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا بنتائظ الدراسة. 

 

 .(: تمثيل قطاعي لعينة الدراسة حسب تقييم عرض إشهار موبيليس15)الشكل 

النسبة المؤوية

سزيادة الثقة باستخدام موبيلي

يسالاستفادة  من المعلومات موبيل

ليسكان سببا اقتناء شريحة موبي
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 المصدر: من إعداد الطالبتين استنادا على نتائج الدراسة.      

عالية  %40ف أفراد العينة بنسبة سلوب عرض الإشهار موبيليس من طر نلاحظ أن نسبة تقييم لأ
 .%8فكانت بنسبة ضعيفة تقييم متوسطة ، أما  %59ونسبة 

نستنتج أن أغلب أفراد العينة يقيمون أسلوب عرض الإشهار بنسبة كبيرة و هذا دليل غلى أن 
الإشهارات المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس تحتوي على عروض تتناسب مع ميولات الزبون و 

،  وأثار اهتمام الزبون  عرض الذي قام به، بالتالي يكون هنا الإشهار قد حقق هدفه من خلال
 يقتنع.ومنه 

 المحور الثالث : دور الإشهار في تحقيق رضا الزبون نحو موبيليس.

 أولا: توضيح مقياس ليكارت:

 شدة(أوافق ب) أوافق بشدة ، أوافق، محايد ، لا أوافق ، لا المتغير الذي يعبر عن الخيارات  بما أن

،  4=   موافق ، 5مقياس ترتيبي  ، و الأرقام التي تدخل في البرنامج وهي )موافق بشدة  =
نحسب بعد ذلك وزان تعبر عن الأ Weights(، ثم 1، موفق بشدة  1، موافق 3محايد = 

 . 5على 4المتوسط الحسابي ويتم ذلك بحساب طول الفترة أولا ، و هي عبارة عن حاصل قسمة 

النسبة المئوية

جيد 

متوسط

ضعيف
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إلى  4مسافة ثالثة ، و من  4إلى  3مسافة أولا ، ومن 2إلى  1تمثل عدد المسافات ) من 4حيث 
ينتج طول الفترة و يساوي  5على  4. وعند قسمة  الاختياراتتمثل عدد  5مسافة رابعة (،  5

 و يصبح التوزيع حسب الجدول التالي: 0,80

 لا أوافق بشدة  إلى 1من
 لا أوافق 2,59إلى 1,80من 
 محايد 3,19إلى  2,60من 
 أوافق  4,19إلى  3,40من 
 أوافق بشدة 5إلى  4,20من 

 

 التحليل: 

نتيجةال الانحراف  
 المعياري

لمتوسطا  
 الحسابي

 العبارات مقياس درجة الموافقة
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

اتمام  

 المعلومات -1 التكرار 4 9 19 55 13 4,00 0,958 أوافق

لتي تقدمها ا
إشهارات 
موبيليس 

 .صادقة

13% 55% 19% 9% 4%  النسبة 

يساعد  -2 التكرار 2 8 9 45 36 4,00 0,978 أوافق
الإشهار في 
إقناع الزبون 
على الحفاظ 
على شريحة 

موبيليس دون 

 النسبة 2% 8% 9% 45% 36%
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 غيرها.
يتناسب  -3 التكرار 3 11 17 47 22 4,00 1,021 أوافق

إشهار موبيليس 
مع خصائص 

الزبون 
 الاجتماعية .

 النسبة 3% 11% 17% 47% 22%

 يتلاءم -4 التكرار 5 12 23 41 19 4,00 1,084 أوافق
الإشهار و ثقافة 

 الزبون.
 النسبة  5% 12% 23% 41% 19%

لغة  -5 التكرار  4 5 8 50 33 4,00 0,989 أوافق
الإشهار قريبة 
 من الجمهور.

 النسبة 4% 5% 8% 50% 33%

الإشهار  -6 التكرار  2 4 8 41 45 4,00 0,908 أوافق
مصدر مهم 
للمعلومات 

الجديدة عن 
خدمات 
 موبيليس.

 النسبة 2% 4% 8% 41% 45%

يساعد  -7 التكرار 5 5 58 32 - 4,00 0,739 أوافق
الإشهار في 

توضيح 
الخدمات التي 

يقدمها 
 موبيليس.

 النسبة 5% 5% 58% 32% -

يساعد  -8 التكرار 4 8 19 45 24 4,00 1,033 أوافق
 النسبة %4 %8 %19 %45 %24الإشهار في 
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الأصدقاء  إقناع
و الأقرباء 

باقتناء موبيليس 
 لأنها الأفضل.

للإشهار  -9 التكرار 6 9 11 45 29 4,00 1,131 موافق
 إقناعدور في 

الزبون بجودة 
الخدمة مقارنة 

بخدمات 
 المنافسين.

 النسبة 6% 9% 11% 45% 29%

لا يوجد  -10 التكرار 12 27 34 19 8 3,00 1,116 محايد
فرق بين إشهار 

موبيليس و 
المؤسسات 

 المنافسة.

 النسبة 12% 27% 34% 19% 8%

لا يوجد  -11 التكرار 15 38 19 21 7 2,00 1,172 لا أوافق
تأثير لإشهار 
موبيليس على 

الشراء لدى 
 الزبائن. 

 النسبة 15% 38% 19% 21% 7%

إشهار  -12 النسبة 15 41 28 9 7 2,00 1,077 لا أوافق
شركة موبيليس 

لا يصل إلى 
 الزبائن.

 التكرار 15% 41% 28% 9% 7%

الوسائل  -13 النسبة 5 11 22 43 19 4,00 1,073 أوافق
%19الإشهارية التي   التكرار 5% 11% 22% 43% 
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تستخدمها 
مؤسسة 

موبيليس كافية 
لإيصال الرسالة 

 إلى الزبون.
يساعد  -14 النسبة 6 4 4 52 34 4,00 1,043 أوافق

الإشهار في 
الزبون  إقناع

بملائمة الخدمة 
و قدراته 
 الشرائية.

 التكرار 6% 4% 4% 52% 34%

 المجموع         
 

تحتوي على المعلومات التي  ( و التي1رة )نلاحظ من الجدول أعلاه بأن تقييم أفراد العينة للعبا

  ونسبة موافق بشدة %55وافق بنتيجة أوافق حيث بلغت نسبة متقدمها إشهارات موبيليس صادقة  

، بمتوسط %4و غير موافق بشدة بنسبة  %9أمن نسبة غير موافق  %19ونسبة محايد  13%

 .0,958،و انحراف معياري قدره  4حسابي قدره 

فراد العينة يرون المعلومات التي تقدمها اشهارات موبيليس صادقة و منه نستنتظ أن نسبة أغلب أ

معلومات التي تقدمها اشهارات موبيليس صدق  لاحظواو هذا راجع عند تعامل مؤسسة موبيليس 

 و هذا يدل على أن مؤسسة توفي بوعدها المقدمة عن طريق الإشهار.

على الحفاظ على شريحة لزبون ( يساعد الإشهار في إقناع  ا2بينما كانت تحتوي العبارة)

موافق بشدة  اما نسبة % 36و  %45موبيليس دون غيرها ، فكانت ضمن نتيجة موافق بنسبة 

و انحراف  4غير موافق بشدة ، بمتوسط حسابي قدره  % 2غير موافق و  % 8و  %9محايد 

 .0,978معياري قدره 

الزبون على الحفاظ على  إقناعو منه نستنتظ أن أغلب أفراد العينة يرون بأن الإشهار يساعد في 

من طرف مؤسسة موبيليس عن شريحة موبيليس دون غيرها و هذا راجع بأن الخدمات المقدمة 
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طريق الإشهار تتناسب مع رغبات الزبائن عكس غيرها ، و بالتالي تقوم الإشهارات بتأثير على 

 نها في محاولة منها إلى رضاهم و كسب ثقتهم بتقديم الأفضل على غيرها.زبائ

فكانت ،  الاجتماعية( فكانت تحتوي يتناسب إشهار موبيليس مع خصائص الزبون 3أما العبارة )

محايد ، إما نسبة غير موافق  %17و موافق بشدة  %22و %47ضمن نتيجة أوافق بنسبة 

 .1,021و انحراف معياري قدره  4ط حسابي قدره ، بمتوس %3و غير موافق بشدة  11%

و منه نستنتظ أن أغلب أفراد العينة يرون بأن الإشهار المقدم من طرف موبيليس يتناسب مع 

خصائص اجتماعية لزبون ، وهذا راجع بان الإشهار في مؤسسة موبيليس يحظى بأهمية كبيرة 

زبون و التعامل مع الكثير من لما له من دور كبير في إحداث تواصل بين المؤسسة و ال

 المشكلات الاجتماعية و يهتم بفهم و معرفة احتياجات الزبائن.

ضمن نتيجة أوافق بنسبة ( تحتوي يتلائم الإشهار و ثقافة الزبون ، فكانت 4بينما العبارة رقم )

و غير موافق  %12و نسبة غير موافق بنسبة  %23موافق بشدة أما نسبة محايد %19و  41%

 .1,084و انحراف معياري قدره  4، بمتوسط حسابي قدره  %5بنسبة  بشدة

و منه نستنتظ أن أغلب أفراد العينة يرون تتلائم الإشهار و ثقافة الزبون، و هذا دليل بأن 

 الإشارات مقدمة من طرف مؤسسة موبيليس تتناسب مع ثقافة الزبون .

تحتوي على لغة الإشهار قريبة من الجمهور ، فكانت ضمن نتيجة أوافق بنسبة  (5و العبارة )

نسب  %4غير موافق ،  %5و  %8أما نسبة محايد فكانت   %33وموافق بشدة بنسبة  50%

 .0,989غير موافق بشدة ، بمتوسط حسابي قدره ' و انحراف معياري قدره 

الإشهار قريبة من الجمهور  ، وهذا يدل على و منه نستنتظ أن أغلب أفراد العينة يرون أن لغة 

 أن لغة الإشهار لها تأثيرا قويا على كسب رضا الزبون و إقناعه .

( تحتوي  على الإشهار مصدر مهم للمعلومات الجديدة عن خدمات موبيليس 6بينما العبارة رقم )

 %8ة محايد أما نسب %45وموافق بشدة بنسبة  %41فكانت ضمن نتيجة أوافق حيث كانت نسبة 

، و انحراف معياري 4.بمتوسط حسابي %2و غير موافق بشدة بنسبة  %4ونسبة غير موافق 

 .0,908قدره

لومات الجديدة عن خدمات و منه نستنتظ أن أغلب أفراد العينة يرون أن الإشهار مصدرا مهم للمع

المقدمة من طرفهم،  الإشعاراتموبيليس و هذا يعني بأن زبائن موبيليس يضعون الثقة الكاملة في 

 حيث توفي مؤسسة موبيليس على تلبية حاجاتهم و رغباتهم عن طريق الخدمات المتوفرة.
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( فتضمنت عل يساعد الإشهار في توضيح الخدمات التي تقدمها موبيليس ضمن 7أما العبارة )
أما نسبة غير موافق و غير موافق بشدة بنسبة  %58و محايد بنسبة  %32نتيجة أوافق بنسبة 

 .0,739وانحراف معياري بنسبة  4، بمتوسط حسابي قدره  5%

و منه نستنتج بأن أفراد العينة يرون أن الإشهار يساعد في توضيح الخدمات المقدمة من موبيليس 
ل إقناع و مزايا مؤسسة موبيليس من اجو ذلك عن طريق توضيح لزبائنها عن جودة خدماتها 

 الزبون و كسب رضاه.

( يساعد إشهار في إقناع الأصدقاء و الأقارب باقتناء موبيليس لأنها الأفضل، 8وتضمنت العبارة )
وغير موافق  %8أما نسبة محايد  %24و موافق بشدة بنسبة  %45ضمن نتيجة أوافق بنسبة 

 .1,033معياري قدره  وانحراف 4، بمتوسط حسابي قدره %4وغير موافق بشدة بنسبة  %8بنسبة 

و منه نستنتج أن أغلب أفراد العينة يرون أن الإشهار يساعد في إقناع الأقرباء باقتناء موبيليس 
 لأنها أفضل لما تقدمه من خدمات تتناسب مع رغباتهم و حاجتهم .

فكانت تحتوي على للإشهار دور في إقناع الزبون بجودة الخدمة مقارنة بخدمات ( 9أما العبارة )
و غير  %11أما نسبة محايد  %29و نسبة أوافق بشدة بنسبة  %45المنافسة،  بنتيجة أوافق 

ن انحراف معياري  4، بمتوسط حسابي قدره  %6و غير موافق بشدة بنسبة  %9موافق بنسبة 
 .1,131قدره 

مقارنة و منه نستنتج بأن أغلب أفراد العينة يرون أن للإشهار دور في إقناع الزبون بجودة الخدمة 
و ذلك يدل على أهمية الإشهار و التي تكمن في قدرته على التأثير في أفكار  بخدمات المنافسة ،

الزبائن بجودة الخدمة و للحصول عليها بأيسر الطرق و أرخص الأثمان عكس الخدمات 
 المنافسين .
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بنتيجة محايد (  تضمنت لا يوجد فرق بين إشهار موبيليس و المؤسسات منافسة ، 10أما العبارة )
و  %27أما نسبة غير موافق  %8أما نسبة موافق بشدة بنسبة  %19وموافق بنسبة  %34بنسبة 

 .1,116، و انحراف معياري قدره 3، بمتوسط حسابي قدره %12نسبة غير موافق بشدة 

نستنتج أن أغلب أفراد العينة يقيمون بتقييم حيادي على لا يوجد فرق بين إشهار موبيليس و 
وجود فرق و خدماتها وتأكيد بموبيليس  إشهارسسات منافسة ، وهذا دليل على رضاهم على المؤ 

 منافسة .بين إشهار موبيليس و اشهارات 

( تضمنت  لا يوجد تأثير لإشهار موبيليس على الشراء لدى الزبائن بنتيجة  11بينما كانت العبارة )
و نسبة أوافق  %21أما نسبة أوافق  %15و نسبة لا أوافق بشدة بنسبة  %38لا أوافق بنسبة 

 .1,172، و انحراف معياري  2، بمتوسط حسابي قدره  %19و نسبة محايد  %7بشدة  

لا يوجد  تأثير لإشهار موبيليس على  ومنه نستنتج أن أغلب أفراد العينة غير موافقين على 
التأثير في أفكار  الشراء لدى الزبائن و هذا يدل على أن للإشهار دور كبير و ذلك من خلال

 الناس فهو يهيئ و يساعد الأفراد في الحصول على الخدمات بأيسر الطرق و أرخص الأثمان.

( على الإشهار مؤسسة موبيليس لا يصل إلى الزبائن ، بنتيجة لا أوافق بنسبة 12أما العبارة )
بمتوسط ،  %7و موافق بشدة  %9و موافق  %28و محايد  %15و لا أوافق بشدة بنسبة  41%

 . 1,077و انحراف معياري  2حسابي 

ومنه نستنتج بأن أغلب أفراد العينة غير موافقين على أن إشهار مؤسسة موبيليس  لا يصل إلى 
 عكس بأن إشهار موبيليس يصل إلى زبائن.الزبائن ، و هذا دليل أن أفراد العينة يرون 

مها مؤسسة موبيليس كافية لإيصال ( تحتوي الوسائل الإشهارية التي تستخد13تضمنت العبارة )
 %22أما نسبة محايد  %19و أوافق بشدة بنسبة  %43الرسالة لزبون ، بنتيجة أوافق بنسب 

و انحراف  %4، بمتوسط حسابي قدره %5و نسبة غير موافق بشدة  %11ونسبة غير موافق 
 .1,073معياري قدره 
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كافية لإيصال  مؤسسة موبيليسلالعينة موافقين على أن الوسائل الإشهارية  نستنتج أن أغلب أفراد
الرسالة إلى الزبون ، و هذا دليل على أن الزبون مقتنع برسالة المقدمة من طرف وسائل الإشهارية  

شهار عنصر ن ، حيث تعد كل وسيلة من وسائل الإو ذلك لمزاياها التي تتناسب مع رغبة الزبو 
 شر بين المنتج و الزبون .التفاعل المبا

( تحتوي على يساعد الإشهار في إقناع الزبون بملائمة الخدمة و قدرته الشرائية 14أما العبارة )
و  %4،اما نسبة محايد و غير موافق   %34و نسبة أوافق بشدة  % 52بنتيجة أوافق  بنسبة 

 . 1,043و انحراف معياري قدره  %4، بمتوسط حسابي قدر  %6غير موافق 

و منه نستنتج بأن أغلب أفراد العينة موافقين على أن إشهار يساعد على إقناع الزبون بملائمة 
الخدمة و قدراته  الشرائية و ذلك باعتبار الإشهار العامل الذي بجذب انتباه الزبون اتجاه خدمات 

حاجاته و  موبيليس  وبالتالي و إقناع بها ، فهو يعتبر كنقطة انطلاق لتحقيق أهداف و إشباع
 اكتساب زبائن جدد. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث : الإطار التطبيقي.
 

    

 

 

   

 :الخلاصة   

لقد تطرقنا في هذا الفصل الأخير إلى دراسة مسحية في مؤسسة موبيليس بالشلف ، حيث تم    
التطرق إلى الخدمات الخدمات التي تقدمها مؤسسة موبيليس إلى زبائنها عن طريق الإشهار ، و 

 بعد ذلك تناولنا رضا الزبون على خدمة المقدمة لهم .

شهارات موبيليس و مدى رضا الزبون عنها ، وذلك من وفي الخير تمت الدراسة لتقيم الزبائن لإ
خلال جمع المعلومات من المؤسسة و تحويلها إلى استمارة أسئلة لعينة من طلابي جامعة جيلالي 

 SPSSبونعامة الذين يستخدمون شريحة موبيليس و قد تمت معالجة تلك البيانات عن طريق 

 حيث تم الخروج ببعض النقاط نذكرها:

يعتمد على الإشهارات كمصدر لجمع المعلومات من السلع و الخدمات التي يرغب في أن الزبون 
شرائها ، كما أن تأثير الإشهار على الزبون يختلف من فرد إلى آخر باختلاف خصائصه 

الشخصية من سن و الجنس ..الخ ، وبالتالي فإن حملة الإشهارية ناجحة في الجزائر يتطلب من 
 سة رغبة الزبون جيدا و الإحاطة بمختلف العوامل التي تؤثر فيه. المؤسسات الإشهارية درا
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 الخاتمة :

لهذه الإشكالية يتضح لنا بأن الإشهار يشمل دورا أساسيا لأي مؤسسة ترغب   من خلال دارستنا 
في المحافظة على مركزها التنافسي و تعمل من خلاله محاولة تأثير على الزبون و تغير سلوكه 

 مجموعة من الإشهارات موجهة للمجتمعات . من خلال

يتمثل الهدف الرئيسي لهذا البحث في محاولة كشف الآلية التي يعمل من خلالها النشاط الإشهاري 
 لتأثير في الزبون رغم وجود منافسة.

 و من خلال دراستنا لهذا الموضوع توصلنا إلى النتائج النظرية التالية:

رئيسية في مجال تسويق السلع و الخدمات للعديد من الإشهار يعتبر أحد الأنشطة ال -
 .المؤسسات 

إلى الجمهور وأن هذه الوسيلة يتم تحديدها  إيصاللا ينجز إشهار دون وسيلة قادرة عل  -
 و اختيارها على ضوء الزبائن المستهدفين.

تبرز رغبة الزبون في البحث عن شراء أو استخدام السلع و الخدمات أو الأفكار أو  -
رات التي يتوقع أنها ستشبع رغباته و حاجاته ، و حسب الإمكانيات الشرائية الخيا

 المتاحة. 
مختلف العوامل المؤثرة في سلوكه  الاعتبارمن أجل فهم رغبة الزبون لابد أن نأخذ بعين  -

 بعوامل نفسية و أخرى اجتماعية ثقافية.فهو يتأثر 



 الفصل الثالث : الإطار التطبيقي.
 

    

بدراسة مسحية لمؤسسة موبيليس توصلنا إلى أما فيما يخص الجانب التطبيقي ،  فيعد قيامنا 
 النتائج التالية :

تختلف درجة تأثير الزبون لإشهارات موبيليس باختلاف الوسيلة الإشهارية التي يستخدمها  -
 إذ تعتبر التلفزة أهم وسيلة يستخدمها الزبون لمتابعة إشهارات موبيليس .

باختلاف خصائصه الشخصية و يختلف تأثير إشهارات مؤسسة موبيليس من فرد لآخر  -
المستوى الجامعي ، و نتائج الاستبيان وضحت و أثبتت ذلك فأثر الإشهار على ذوي 

 يكون أقوى من أثر الإشهار على ذوي المستوى المنخفض . 2مستوى ماستر 
الزبون يعتمد على اشهارات مؤسسة موبيليس كمصدر لمتابعة الجديد عن السلع و  -

شرائها و التي تم التأكد من صحتها لكون نتائج الاستبيان الخدمات التي يرغب في 
 أظهرت ذلك.

 

 في ظل النتائج السابقة نقترح التوصيات التالية :

الإذاعة و التي تعتبر قليلة مقارنة ضرورة الإهتمام بعرض إشهارات مؤسسة موبيليس في  -
 بالإشهارات التلفزيونية.

ت و ذلك للوقوف على نقاط الضعف و ضرورة القيام بقياس فعالية مختلف الإشهارا -
 تداركها في الإشهارات اللاحقة ,

إعادة النظر في الإشهارات الصحافية و محاولة التركيز على هذه الوسيلة لتميزها بمعدل  -
 دوران لا بأس به.

ضرورة تركيز على الإشهار الذي له تأثير كبير على رضا الزبون ، وذلك من أجل إعادة  -
التي لها دور في إجراء ب زبائن ، وذلك من خلال الخدمات عملية الشراء و كس

تحسينات لإشباع حاجات و رغبات الزبائن الحاليين وذلك لكسب ميزة تنافسية تمكنها من 
 البقاء و الإستمرار في السوق.
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 أفاق الدراسة:  
يمكن طرح بعض المواضيع التي لها صلة بموضعنا والتي من الممكن أن تكون عناوين 

 في المستقبل: وبحوث
 دور الإشهار في تحديد مستوى رضا الزبون. -
 ؤسسة برضا الزبون.متحليل علاقة ال -
 .الاتصالإدارة توقعات الزبون من خلال خدمات 1 -

                                                             
1  
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 الخاتمة:

لهذه الإشكالية يتضح لنا بأن الإشهار يشمل دورا أساسيا لأي   من خلال دارستنا 
مؤسسة ترغب في المحافظة على مركزها التنافسي و تعمل من خلاله محاولة تأثير على 

 خلال مجموعة من الإشهارات موجهة للمجتمعات .الزبون و تغير سلوكه من 

شخصي  الجماهيري غيرأنه إتصال  الترويجي إذأحد العناصر المزيج  ويعتبر الإشهار
 يستخدم وسائل الإعلام الجماهرية لتمرير رسائله على الجمهور الواسع مستخدما الإبداع 

 .والأصالة والمتعة

اجتماعي  والإشهار كنشاط الزبون، ير الاتجاهاتوتغيحيث يلعب دورا بارزا في نقل الأفكار 
قناعهم وجذبهم والتأثير عليهميهدف إلى عرض موضوعه على زبائنه  واتصال اقتصادي  وا 

مواضيعه  باختلافأهداف الإشهار  ولهذا تختلف موضوعه،ذهنية حول  وبناء صورةلتكوين 
 المنافسين. ومساعيه حسب

ث في محاولة كشف الآلية التي يعمل من خلالها الهدف الرئيسي لهذا البح لهذا يتمثل
 النشاط الإشهاري لتأثير في الزبون رغم وجود منافسة.

 و من خلال دراستنا لهذا الموضوع توصلنا إلى النتائج النظرية التالية:

من  والخدمات للعديدالإشهار يعتبر أحد الأنشطة الرئيسية في مجال تسويق السلع  -
 المؤسسات.

لا ينجز إشهار دون وسيلة قادرة عل إيصال إلى الجمهور وأن هذه الوسيلة يتم  -
 ضوء الزبائن المستهدفين. واختيارها علىتحديدها 

تبرز رغبة الزبون في البحث عن شراء أو استخدام السلع و الخدمات أو الأفكار أو  -
ت الشرائية الخيارات التي يتوقع أنها ستشبع رغباته و حاجاته ، و حسب الإمكانيا

 المتاحة. 
من أجل فهم رغبة الزبون لابد أن نأخذ بعين الاعتبار مختلف العوامل المؤثرة في  -

 سلوكه فهو يتأثر بعوامل نفسية و أخرى اجتماعية ثقافية.
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أما فيما يخص الجانب التطبيقي ،  فيعد قيامنا بدراسة مسحية لمؤسسة موبيليس 
 توصلنا إلى النتائج التالية :

درجة تأثير الزبون لإشهارات موبيليس باختلاف الوسيلة الإشهارية التي تختلف  -
 يستخدمها إذ تعتبر التلفزة أهم وسيلة يستخدمها الزبون لمتابعة إشهارات موبيليس .

يختلف تأثير إشهارات مؤسسة موبيليس من فرد لآخر باختلاف خصائصه  -
و أثبتت ذلك فأثر الشخصية و المستوى الجامعي ، و نتائج الاستبيان وضحت 

يكون أقوى من أثر الإشهار على ذوي  2الإشهار على ذوي مستوى ماستر 
 المستوى المنخفض .

مؤسسة موبيليس كمصدر لمتابعة الجديد عن السلع  إشهاراتالزبون يعتمد على  -
التأكد من صحتها لكون نتائج الاستبيان  والتي تميرغب في شرائها  والخدمات التي
 أظهرت ذلك.

 التالية:ظل النتائج السابقة نقترح التوصيات في 

قليلة  والتي تعتبرضرورة الإهتمام بعرض إشهارات مؤسسة موبيليس في الإذاعة  -
 التلفزيونية. بالإشاراتمقارنة 

 على نقاط الضعف  وذلك للوقوفضرورة القيام بقياس فعالية مختلف الإشهارات  -
 .اللاحقةالإشهارات  وتداركها في -
في الإشهارات الصحافية و محاولة التركيز على هذه الوسيلة لتميزها  إعادة النظر -

 بمعدل دوران لا بأس به.
وذلك من أجل  الزبون،ضرورة تركيز على الإشهار الذي له تأثير كبير على رضا  -

وذلك من خلال الخدمات التي لها دور في  وكسب زبائن،إعادة عملية الشراء 
الحاليين وذلك لكسب ميزة تنافسية  بات الزبائنورغإجراء تحسينات لإشباع حاجات 

 السوق. والاستمرار فيتمكنها من البقاء 
 أفاق الدراسة:  

يمكن طرح بعض المواضيع التي لها صلة بموضعنا والتي من الممكن أن تكون 
 عناوين وبحوث في المستقبل:
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 دور الإشهار في تحديد مستوى رضا الزبون. -
 الزبون.تحليل علاقة المؤسسة برضا  -
 .إدارة توقعات الزبون من خلال خدمات الاتصال -
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رمننننننننر  نننننننن ر  ، اق  ننننننننا  المؤسسننننننننة ،  يننننننننااظ المطبارننننننننا  الجامعيننننننننة ،  .26
 .1995جامعة الج ارر،بط، 

ورينننننننن  كار ننننننننا ،  نننننننناج  بننننننننظ حسننننننننيظ ، ال سنننننننناي، المبننننننننا   ا السياسننننننننا  ،  .27
 .2001جامعة م  ار  ، قس طي ة ، بط،

   1997، بيرا  ،  1الجامعيية ، ط القاما  العرب  ال اما ،  ار الرا    .28
،  ار ال قاونننننة ، رمننننناظ ،  أسنننننالي  البحنننننع العلمننننن كمننننناا محمننننن  المغربننننن  ،  .29

 .2004بط ، 
كمننننناا محمننننن  المغربننننن  ، أسنننننالي  البحنننننع العلمننننن  ،  ار ال قاونننننة ، رمننننناظ ،  .30

  2004بط ، 
لحسننننننظ ربنننننن  ا  با ننننننياة ، البحننننننع العلمنننننن  م نننننناهيم ، أسننننننالي  ،  طبيقننننننا   .31

 . 2010، 1ل  ر ا ال ا يع ، رماظ ، ط مؤسسة الارا، 

مح نننننننناج أحمنننننننن  جننننننننا ة،ا ارة الجننننننننا ة ال نننننننناملة م نننننننناهيم ا  طبيقننننننننا  ،  ار  .32
 .2006، 2اارا لل  ر ا ال ا يع ، رماظ ، ا ر ظ، ط

،  نننننننركة ال  نننننننر ا  ال سننننننناي، وننننننن  جنننننننا الركنننننننا ، محمننننننن  أحمننننننن  الم نننننننر   .33
 .123، ص  1996الإ عار ، 

 -،  ار أسننننننامة لل  ننننننر اال ا يننننننع محمنننننن  جمنننننناا ال ننننننار، المعجننننننم الإرامنننننن ، .34
 . 1،2006ا ر ظ ،ط - ار ال را، ال قاو ، رماظ

محمننننن  حسننننننيظ سنننننمير ، منننننن ا ا الإرنننننناظ، مؤسسنننننة  ار ال ننننننع  ، القنننننناهرة  .35
 . 1973  ،1، ط

محمنننن   ليننننا ا م ننننراظ ، مننننن  ا النننن  الم نننناه  البحنننننع ونننن  ال ربيننننة ا رلنننننم  .36
 ال   ،  ار المسيرة ل  ر ا ال ا يع ا ال  ارة ، بط .
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محمنننننن  ربننننننن  الحمينننننن  ، البحنننننننع العلمنننننن  وننننننن  ال راسننننننا  الإرامينننننننة ،رنننننننالم  .37
 .2004م ر ، –الك   ، القاهرة 

محم  رب  الحمي  ، البحع العلم  و  ال راسا  الإرامية ،رالم الك   ، - .38
 .2004م ر ، ،القاهرة

محمننننننن  ربننننننن  ال  نننننننا  ال نننننننيرو  ، الإ ارة الرارننننننن ة ،  ار ال ننننننن عا  لل  نننننننر ا  .39
 .2003رماظ ، ا ر ظ ، ،  1ال ا يع ، ط 

محمنننننننن  ربينننننننن ا  ، مبننننننننا   ال سنننننننناي، ،  ار المسنننننننن قبا ل  ننننننننر االإ ننننننننعار،  .40
  .1989رماظ ، ا ر ظ، بط، 

محمننننن  اليننننن  بلطنننننع  ا وينننننر  كامنننننا با ي نننننة، م ننننناه  البحنننننع العلمننننن  ،  ار  .41
 . 2006المسير ل  ر ، رماظ ، بط ، 

،  م نننننناه  البحننننننع العلمنننننن محمنننننن  الينننننن  بلطننننننع ، ا ويننننننر  كامننننننا با ي ننننننة،  .42
 ،  2006 ار المسير ل  ر ، رماظ ، بط ، 

محمننننننا  جاسنننننننم ال ننننننمي ر  ، ر مننننننناظ ر ي ننننننة ،  ك الاجينننننننا ال سننننننناي، ،  ار  .43
 . 2004،الم اه  ، بط 

، المرجننننننع ونننننن  ال  كيننننننر ا سنننننن را ج  ا الإ ارة م ننننننط   محمننننننا  أبننننننا بكننننننر .44
 .2004الإس را جية ، الإسك  رية ،ال ار الجامعية ،

رؤيننننننننة ج ينننننننن ة ، المك بننننننننة الع ننننننننرية ،   نننننننناج  وا يننننننننة   ننننننننيبة ، الإرنننننننناظ .45
 . 2003الم  ارة ، م ر ، بط، 

 ننننننناج  معنننننننا، ا  ننننننناا العلمينننننننة لل سننننننناي، الم نننننننرو ، بننننننن اظ  ار   نننننننر،  .46
 .    2003، 3رماظ، ا ر ظ،ط

 ا ننننننننر محمنننننننن  جننننننننا   ، ال رايننننننننة ا الإرنننننننناظ ا العاقننننننننا  رامننننننننة ،  ار  .47
 . 1998 -1997،  1محم   اى ، ا ر ظ،  ط

ل ننننننننا   ا م ننننننننراظ ،   ننننننننميم الإرنننننننناظ )ال رايننننننننة ا  ننننننننار النننننننن يظ أحمنننننننن  ا .48
، 1الإرنننننناظ سنننننني ما ا ال ل  ينننننناظ (، مك بننننننة المج مننننننع العربنننننن  ل  ننننننر ا ال ا يننننننع ،ط

1430،2009 . 
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يحيننننن  سنننننليم ملحنننننمر ال مكنننننيظ كم عنننننام معا نننننر، بننننن اظ  ار   نننننر، رمننننناظ،  .49
 .2006ا ر ظ،بط،

 .2006يحي  سليم ملحم، ال مكيظ كم عام معا ر، ب اظ  ار   ر، .50

  الرسائل و الأطروحات العلمية:

 ننننا اظ واطمننننةر ا ارة الجننننا ة ال نننناملة ك يننننار اسنننن را يج  ونننن   طنننناير  جننننام ال علننننيم  .1
 العال ر مذكرة ماجس يرركلية العلام ا ق  ا ية ا ال سيير ا ال جارية. 

ابنننننننننظ ا نننننننننن عا سنننننننننني   محم ، راسنننننننننة المكا ننننننننننا  المننننننننننؤ رة رلننننننننن  اوننننننننننا  ال بنننننننننناظ  .2
 ك اراه،كلينننننننننننننة العلنننننننننننننام ا ق  نننننننننننننا ية اال سنننننننننننننيير ا ،أطراحنننننننننننننة djezzyللعامنننننننننننننة

 .2009ال جارية،جامعة  لمساظ،
أحمنننننن  محمننننننا  ،  ار المنننننن ي  ال سننننننايق  ذنننننن   حقينننننن، ررننننننا المسنننننن علس، مننننننذكرة  .3

ماجسننننننننن ير،كلية العلنننننننننام ا ق  نننننننننا ية ا ال سنننننننننيير ا ال جارينننننننننةر جامعنننننننننة ال نننننننننل ، 
2008. 

رنننن ، مننننذكرة ماجسنننن ير حننننا م جا ة،  عيننننا ررننننا ال بنننناظ كمنننن  ا اسنننن را يج  لب ننننا  ا  .4
 .2005/2006ذير م  ارة، جامعة الج ارر، 

 ننننننننن ير  سنننننننننيمة، أ اقينننننننننا  ا رمننننننننناا ا أ رهنننننننننا رلننننننننن  ررنننننننننا ال بننننننننناظ، منننننننننذكرة  .5
ماجسننننن ير،كلية العلنننننام الإق  نننننا ية ا ال سنننننيير ا ال جارينننننة، جامعنننننة أحمننننن  بننننناقرة ، 

 . 2010بامر ا ، 
 .2009،  بلام و  العاقا  العامة ، ا كا يمية السارية ال الية .6

رقننننا   ننننليحة،  قننننيم جننننا ة ال  مننننة ، مننننظ اجعننننة  جننننر ال بنننناظ ، مننننذكرة  ماجسنننن ير،  .7
 جامعة الحاج ل رر ، با  ة ، كلية العلام ا ق  ا ية  ا رلام .

 هيننننننن  ربنننننننا  ، الإرننننننناظ كللينننننننة ل ننننننن ريم القننننننن را  ال  اوسنننننننية ، منننننننذكرة ماجسننننننن ير،  .8
  . 2007-2006جامعة با  ة ، رلام  سير ، 
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ال  سننننا ، ال سنننناي، الإلك را نننن  ا   عيننننا ال اجنننن   حننننا ال بنننناظ مننننظ  نننناا  سننننعا   .9
المنننن ي  ال سننننايق ، مننننذكرة ماجسنننن ير ذيننننر م  ننننارة، جامعننننة بننننظ ياسنننن  بننننظ  نننن ة ، 

2005/2006 . 
سنننننميحة بلحسنننننظ،  نننننن  ير جنننننا ة ال ننننن ما  رلنننننن  ررنننننا ال باظ، راسنننننة حالننننننة  .10

 ق  ننننننا ية ا المؤسسننننننة مننننننابيلي ، اكالننننننة ارقلننننننة، مننننننذكرة ماجسنننننن ير،كلية العلننننننام ا
 .2011/2010ال سيير ا ال جارية، 

ليلننننن  كاسنننننة ، ااقنننننع أهمينننننة الإرننننناظ وننننن  مؤسسنننننة ا ق  نننننا ية الج اررينننننة ،  .11
مننننننذكرة   ننننننرج رننننننمظ م طلبننننننا   يننننننا  ننننننعا ة الماجسنننننن ير ونننننن  العلننننننام ال جاريننننننة ، 

  .2008،  2007   ص  ساي، ، جامعة م  ار  ، قس طي ة ، 
سنننننننيظ   مننننننننة العمنننننننا  ونننننننن  ميمننننننناظ  بيلنننننننة، ار البيننننننننع ال   ننننننن  ونننننننن   ح .12

المؤسسنننننننننننننننننننة ا ق  ا ية، راسنننننننننننننننننننة حالنننننننننننننننننننة المؤسسنننننننننننننننننننة كا ننننننننننننننننننن ار، منننننننننننننننننننذكرة 
 . 2005ماجس ير،   ص  ساي،، جامعة رسيلة، 

 المجالات و الدوريات العلمية:
أ بننننننننريع ربنننننننن  القننننننننا ر، جننننننننا ة ال نننننننن ما  الم ننننننننروية، كمنننننننن  ا ل يننننننننا ة القنننننننن را   .1

 .لب اس،مجلة اق  ا يا   ماا اوريقيااال  اوسية 
 جننننننام ماسنننننن  سنننننناي اظ،  قيننننننيم  نننننن  ير  طبينننننن، ا ارة الجننننننا ة ال نننننناملة ونننننن   حقينننننن،  .2

الررننننننا لل بنننننناظ ا المحاوجننننننة رلينننننن ، مجلننننننة جامعننننننة ا  هننننننر بغنننننن ة، سلسننننننلة العلننننننام 
 .الإ سا ية

  المؤتمرات و الملتقيات:
رلننننننننن  ربننننننننن  ا  ا  ا  الم ميننننننننن  ، المنننننننننؤ مر الننننننننن ال  حننننننننناا ا  ا  للم جمنننننننننا  ا  .1

 09- 08لنننننننة ، كلينننننننة الحقنننننننا، ا العلنننننننام ا ق  نننننننا ية ،الحكامنننننننا  ، )جامعنننننننة ارق
 . 2005مار  

قلنننننننع ربننننننن  ا ر م  ننننننناا  محمننننننن ر  ار  جنننننننام ا ارة الجنننننننا ة ال ننننننناملة وننننننن   حسنننننننيظ  .2
القيمنننننة الم ركنننننة للعمينننننا بقطننننناع ال ننننن ما ر ارقنننننة الم ننننناركة وننننن  المل قننننن  الننننن ال  
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ال ننننننام  حننننننناا رأ  المنننننناا ال كنننننننر  وننننننن  م جمننننننا  ا رمننننننناا العربيننننننة وننننننن  جنننننننا 
 .2011 يسمبر  14 -13  ا يا  الح ي ةر جامعة ال ل ، ا ق

محمننننن  أحمننننن  العي نننننا   ا م نننننراظ،ا ارة الجنننننا ة ال ننننناملة كم عجينننننة ل حسنننننيظ ا  ا   .3
 2009و  القطاع الحكام  بالمؤ مر ال ال  لل  مية الإ ارية،السعا ية،

ل ينننننننا ة القننننننن رة ال  اوسنننننننية  مقنننننننر   كينننننننةر ال اجننننننن  بالمسننننننن علس كمننننننن  ا اسننننننن را يج  .4
لم جمننننننا  ا رمنننننناا، المننننننؤ مر العلمنننننن  النننننن ال  حنننننناا ا  ا  الممينننننن  للم جمننننننا  ا 

 . 2005، مار ، 08، 09الحكاما ،جامعة ارقلة، 
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