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 سلطاهك وعظيم وجهك بجلال ًليم كما الحسن الثىاء ولك الحمد ولك الشكز لك ربي

 العمل هذا إجمام في هال لتىفيلك

 .والثىاء الشكز عباراث أجمل لكم لتجسد بكلماتها لتتهادي الحزوف إن

 وشكزكم أن هزيد حيىما كاصزة والأفكار بل جائهت، والعباراث عاجشة، لتلف الكلماث إن

 في جمز سطىر  في ليىظمها الحزوف ًخط أن  كبل ليفكز الللم ًتىكف ،اللحظاث هذه مثل في

  إلا المطاف نهاًت في لىا ًبلى ولا الخيال
لاً
. دربىا لىا أهاروا بزفاق ججمعىا وصىر  الذكزياث من كليلا

 المذكزة هذه لإجمام الأخيرة الخطىاث هخطى وهحن ووداعهم شكزهم عليىا فىاجب

: إلى والعزفان الشكز جشيل
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 .المذكزة هذه إعداد خطىاث كل في والمىجه

 الكزام أستاذتنا كل إلى العلم دروب في شمعة أشعل من كل إلى والعزفان الشكز

 المذكزة هذه مناقشة قبولهم على المناقشة لجنة لأعضاء الشكز كل

                                  وعمال طلبت كل إلى دربىا ليىير فكزه حصيلت وأعطى المىابز على وكف من وإلى

 كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير
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 المقدمة العامة
 

  المقدمــــــة العـــامــــة 
 

 إشكالية البحث: أولا
 وىذا الدنتجين، بين والزبائن  بين الاتصال عملية تحقق التي الأنشطة  الوسائل من العديد لاستخدام الحاجة ظهرت لقد

 .  الزبون و الخدمة أو السلعة منتج بين تربط فعالة وسائل وجود ضرورة ولد لشا الخدمات، و للسلع الكبير التنوع إلى راجع
 هىذ أرباح زيادة في فعال دور لو لدا ذلك و الدؤسسات، نشاط في اورئيسي اىام ادور يلعب حيث بالتًويج يسمى بما ظهر وعليو

 لغرض يكون الدؤسسات طرف من ستخدامو إنأ بحيث النهائي،  للمستهلكالشرائي السلوك لىع التأثير خلال من الدؤسسات
 ستخدامإب ،معينة خدمة أو سلعة بوجود زبونال إعلام خلال من اتهلدنتجا،و الدؤسسات لتلكلزبائن ا لدى جيدة صورة خلق

 مدى أي إلى قياسو العامة العلاقات الدبيعات، تنشيط الشخصي، البيع النشر، ،الإعلان :منها  التسويقيةالإتصالات من لرموعة
 الحاليين، الزبائن على المحافظة إلى للوصول الدنتجات تلك في الدوجودة النقائص ستدراكإ الزبون و سلوك على الإتصالات ىذه تؤثر

  .مبتغاىا حققت الدؤسسات تلك تكون وبالتالي ورضاىم، ولائهم كسب ولزاولة جدد زبائن ستقطابإ و
         اتهلرهودا كل تركز أن فعليها الزبائن، رغبات و حاجات تحقيق و الاستمرار ىو للمؤسسات الرئيسي الذدف إن

 وعن الدؤسسات تلك عن جيدة ذىنية صورة ترسيخ والتام بالرضا يشعر جعلو و ،زبونلل الدالية و البشرية و الدادية إمكانياتهاو
 فذلك التًويجي، لدزيجها وفعالة ومناسبة جيدة  لإستًاتيجيةوضع عدم ىناك كان نإف ،الدستهلك ثقة وكسب اتهوخدما اتهمنتجا
           والخدمات، الدنتجات، نإف وبالتالي الدؤسسات، لتلك أساسي عنصرا يعتبر الذي التًويج أهمية ستدراكإ في ضعف يعتبر

 ىدفها ىنا الدؤسسة تفقد بالتالي و ،إليو واضح بشكل تصل لا الدستهلك رغبات و حاجات تحقيق على ماتهوقدر ما،تهلشيزا و
 .اجلو من وجدت الذي

 :التالي الرئيسي التساؤل في نطرحها والتي البحث، موضوع الدشكلة لنا تتضح سبق ما خلال من

لرضا الزبون؟  موبيليس في مؤسسة الترويج تحقيق مدى ما

 :الجزئية التساؤلات: ثانيا
 : التالية الفرعية التساؤلات خلال من الإشكالية ىذه بلورة يمكن

 ؟بالتًويج رضا الزبون تربط التي العلاقة ىيما (1
 ؟على رضا الزبون  في مؤسسة موبيليسالتًويجي الدزيج عناصر أثرت كيف (2
 ىل حقق التًويج أىداف مؤسسة موبيليس؟ (3

 



 

 
 ب

 المقدمة العامة
 :الفرضيات: ثالثا

 : التالية الفرضيات صياغة الدطروحة التساؤلات لنا سمحت البحث، ىذا بحيثيات وللإحاطة
 الشراء؛ بعملية وإقناعهم ابه الاتصال على يساعدىم الدؤسسة لذذه التًويجي الدزيج أن على موبيليس مؤسسة زبائن يتفق -
 مؤسسة و خدمات منتجات زبائن سلوكيات في تتحكم الدتغيرات من لرموعة بوجود العينة أفراد لدى إدراك ىناك -

 موبيليس؛
 رضا الزبون؛لو دور كبير في تحقيق  موبيليس مؤسسةالتًويج في  -

 :أهمية البحث: رابعا
 إدراك يمكن وإيضاحا، استجلاء وتتطلب وتفسيرات لإجابات تحتاج التي الدطروحة التساؤلات من سبق ما ضوء على
 : التالية الاعتبارات في الدراسة أهمية ىذه تتجلى و عليو نحن أيضا زبائن لدى نفس الدؤسسة، خلال أننا من أهمية البحث

الإطلاع عليها؛  من تدكننا التي الجامعية الدكتبات مستوى على فيو الأبحاث نقص و الدوضوع أهمية -1
 إحساس عن تعبيرا سيكون لأنو أكثر واقعية، طابع لو سيكون  الرضا حالة و السلوك تحليل و دراسة فإن زبائن باعتبارنا -2

 الآخرين؛ لسلوك وصف يكون أن قبل ذاتي سلوك و
 لاختياره مشجعا فكان ىذا حولو عامة نظرة أعطانا الدوضوع، في الأعمال و الدقالات بعض على الدسبق اطلاعنا -3

 لبحثنا؛ كموضوع
ىذا  مؤسسة  موبيليس التي توجد في حالة الدنافسة، لاسيما الوطنية الدؤسسات من العديد عرفتو الذي الدلحوظ التطور -4

 .لدراسة الدؤسسات كموضوع ىذه أحد اختيار تم التطور لذذا الدعم إطار في و اىتمامنا ما جذب

 : البحث أهداف: خامسا
 من خلال نستهدف فإننا الدطروحة، التساؤلات على الإجابة يمكن وحتى الدشكلة، طبيعة وتحديد السابق العرض من نطلاقاإ
 : بينها من التي الرئيسية الأىداف تحقيق والتطبيقي النظري بشقيها الدراسة ىذه تقديم

 .  وعناصره التًويج مفهوم من كل تخص التي النظرية الدعرفة إلى دراستنا دفته -
 في الدراسات منها للاستفادة ىذا و فيو تتحكم التي الدتغيرات كذا و برضا الزبون، الدتعلقة الدفاىيم إلى التطرق -

 .التسويقية
 . الديدانية بالدراسة القيام خلال من ىذا و رضا الزبون على التأثير في التًويج دور إبراز -
 .موبيليس مؤسسة ابه تقوم الذي التًويجية بالحملات الزبون تأثر مدى معرفة -
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 المقدمة العامة
 : البحث أسلوب: سادسا

 :التالي النحو على وذلك الدراسات من متكاملين نوعين البحث إجراء في عتمدإ
التًويج ودوره في تحقيق رضا  لدوضوع العلمية الأصول على الإطلاع خلال من بها قمنا والتي  :(النظرية) الدكتبية الدراسة -1

 الصلة ذات الجامعية والأطروحات الرسائل عن فضلا أجنبية، أم عربية كانت سواء العلمية، والدوريات والدراجع الكتب فيالزبون 
 .نتائجو وتفسير أىدافو باقي تحقيق إلى بالإضافة البحث لدوضوع النظرية الخلفية وصياغة بالدوضوع،

 عن توفيرىا يمكن لا والتي للبحث، اللّازمة الأوّلية البيانات على الحصول أجل من  بهاقمنا والتي  :الديدانية الدراسة -2
 :البيانات لجمع التالية الأدوات على الإعتماد تمّ  الغرض ىذا ولتحقيق الدراسة، أىداف لتحقيق واللّازمة الدكتبية الدراسة طريق
 الخاصة بمؤسسة موبيليس؛ الوثائق بعض -

 عليها؛ الدتحصل الدعلومات صحة من للتأكد وذلك للوكالة الديدانية والزيارات الدقابلات -

والانتقاد  بالتعليق لنا تسمح وكمية، رقمية بيانات إلى تجميعها تم التي البيانات لستلف بتحويل وىذا الإحصائيات -
 والدفيدة؛ والتوصيات اللّازمة الاقتًاحات وتقديم الدراسة، لزل الوكالة واقع على للوقوف

 .موقع الدؤسسة على الانتًنت -

 : الموضوع اختيار ومبررات دوافع: سابعا
 : الدوضوع ىذا لاختيار حفزتنا التي الدوافع جملة من

 الاىتمام؛ من حقو الدوضوع ىذا تعطي والتي ،والدراسات والأبحاث شح -
 ؛والنظرية العلمية القناعات بعض وإثراء توظيف لزاولة -
 .تدعالدج في الفاعلة الأطراف لستلف وعناية باىتمام الدوضوع ىذا يحظى  -

: المنهج البحث: ثامنا في المستخدم   

 على والإجابة البحثية الدشكلة معالجة إلى تستند التي الدنهجية والاعتبارات الإجراءات على اعتمادا البحث تصميم تم
 البحث ظاىرة وصف طريق عن بالدوضوع، الصلة ذات والتحليلية الوصفية الرؤية على يعتمد الذي للمنهج وفقا الدطروحة، الأسئلة

 لإلقاء التطبيقي الجانب في الحالة دراسة منهج اعتماد تم النظري و فهمو بطريقة سهلة، كما الإطار استيعاب بغرض وتشخيصها
 البيانات صدق من وللتحقق الرئيسيين، والتحليلي الوصفي منهجها في القصور أوجو ولسد الدراسة ظاىرة على الضوء من مزيد
 .تبسة نموذجا لذلك- مؤسسة موبيليسمتخذا الأصلية الأداة من جمعها تم التي

 :البحث هيكل: تاسعا

 الجانب على والآخر النظري الجانب على اثنان ينطوي فصول، ثلاثة إلى تقسيمو تم البحث مشكلة مع للتعامل
 الأول الفصل يتناول حيث وتسلسلها، أفكاره وتكامل وتجانسو أجزائو ترابط من تدكن التي الطريقة ذلك في معتمدا التطبيقي،

 مكانة الأول الدبحث يتناول أساسية، مباحث ثلاثة على ويحتوي للدراسة نظري مدخل بمثابة ويعد ،رضا الزبونلالدفاىيمي  الإطار
 الفصل ىذا من الثالث الدبحث أما ،للأسس النظرية لرضا الزبون تفصيلا الثاني الدبحث يتناول بينما ،الزبون بالنسبة للمؤسسة

 . أساليب قياس رضا الزبونفيتناول



 

 
 د

 المقدمة العامة
 مباحث، ثلاثة على كذلك ويحتوي ساهمة النشاط التًويجي في تحقيق رضا الزبون،لم عرضا فيتناول الثاني الفصل أما

 العناصر الدباشرة للمزيج التًويجي و أثرىا على رضا إلى الثاني الدبحث ويتعرض ، مدخل للنشاط التًويجيالأول الدبحث يتناول
 .لعناصر غير الدباشرة للمزيج التًويجي و أثرىا على رضا الزبونل عرضا فيقدم الثالث الدبحث أما ،الزبون

 خلال من وذلك ،(2017-2013) دراسة حالة مؤسسة موبيليس تبسة خلال الفتًة فيو تناولنا الثالث الفصل بينما
 بينما ، واقع السياسة التًويجية في الدؤسسة لزل الدراسةالثاني الدبحث ويقدم ،تقديم الدؤسسة لزل الدراسة أولذا يعرض مباحث ثلاثة

 .دراسة استقصائية لددى مساهمة التًويج في تحقيق رضا الزبون الثالث الدبحث يعرض
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 (العميل) الإطار الدفاىيمي لرضا الزبون: الفصل الأول

 : تمهيد
 

        بدقة زبائنها ورغبات حاجات برديد و معرفة على قدرتها بددى مرىونا يبقى استقرارىا و بقاحها أن ابؼؤسسة أدركت
 الذي بالزبون بالتوجو التسويق بؾال في الأخصائيون عرفها تطورا أكثر جديدة وجهة ابؼؤسسة ياتاتجإستً فأخذت تلبيتها، على وقدرتها
 .متتابعة حقبات خلال ابؼؤسسة تبنتها التي التسويقية للتصورات التاربىي التدرج نتيجة جاء التسويق بؼفهوم متطورا قالبا يشكل

 فقد التسويق، بها جاء التي ابؼفاىيم بـتلف معها تتطور و لأخرى مرحلة من تتطور معينة بخصائص تسويقي تصور كل يز تم
 تصميم عملية إلى العرض، ظروف أساس على إعدادىا يتم إنتاج خطط أوامر تنفذ آلة بؾرد كانت أن بعد الإنتاجية العملية برولت

  .حاجاتهم و رغباتهم ترضي منتجات في زبائنها تطلعات و أفكار بذسيد ابؼؤسسة خلابؽا من براول إبداع و فنية
 بل منتجات تقديم ىي ابؼؤسسة مهمة تعد لم ىنا ومن بؼشاكلو، حلول عن يبحث بل منتجات عن يبحث  لاالزبونإن 

 بدقة، حاجاتو وبرديد لفهم الزبون بكو وتنظيمها وثقافتها بنشاطاتها ابؼؤسسة تقودىا التي التحول فثورة زبائنها، بؼشاكل حلول إبهاد
 تعتبر لا الأختَة ىذه للزبون، قيمة خلق ىي بنتيجة للخروج ابؼؤسسة ضعف لنقاط معابعة عملية ىي بل التغيتَ بفارسة لمجرد ليست
 .الزبون رضا برقيق في وابؼتمثلة ابؼوالية ابؼرحلة إلى للانتقال وسيلة بل ذاتو حد في ىدفا

 :يلي ما سنتناول حيثالإطار النظري لرضا الزبون  إلى الفصل ىذا في سنتطرق
 .مكانة الزبون بالنسبة للمؤسسة : الأول الدبحث
 .الأسس النظرية لرضا الزبون  : الثاني الدبحث
 .أساليب قياس رضا الزبون : الثالث الدبحث
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مكانة الزبون بالنسبة للمؤسسة : الدبحث الأول 
 تستخلص ابؼواصفات التي بروبؽا إلى مقاييس أو معايتَ إنتاجية، بذعلها و على أساسو إىتمام ابؼؤسسة بؿوريعتبر الزبون 

 ومن ىنا تتسابق ابؼؤسسات للظفر بأكبر عدد بفكن من الزبائن ابؼرتقبتُ وابغاليتُ مع بذل جهد للحفاظ على ،ناجحة أو فاشلة
.  علاقة حوار تفاعلية معهم إما بوسائل تكنولوجية أو تقليديةتكوين من خلال ،الزبائن ابغاليتُ

تطور النظرة التسويقية تجاه الزبون : الدطلب الأول 
يرى أغلب الأخصائيتُ وابؼيدانيتُ في بؾال التسويق أنو لا أساس للتفرقة بتُ مفهوم التوجو التسويقي أو التوجو بالزبون، بدعتٌ 

 :أن تبتٍ ابؼؤسسة للحل التسويقي يعتٍ  بالضرورة توجهها بحاجات ورغبات الزبون، و صحة ىذه التصورات تستلزم ما يلي
 :تتجلى ىذه التصورات في التًكيز على ابعوانب التالية: الكلاسيكية التصورات : الفرع الأول

 لتحقيق الإشباع للأسواق ،ىتمام ابؼؤسسة على كيفية استغلال مواردىا استغلالا تاماإنصب إ: التوجو بالدفهوم الإنتاجي: أولا
 بغض النظر عن اعتبارات أخرى تتعلق بابعودة أو الناحية ،يفتًض ىذا التصور أن الزبون يبحث عن ابؼنتج ابؼتاح و بأقل تكلفة

ابعمالية للمنتج، من ىذا يتضح أن برستُ كفاءة الإنتاج والتوزيع و القدرة على بزفيض التكلفة و كفاءة شبكة التوزيع في التغطية 
 .(1) ىي الأىداف الأساسية التي تسعى ابؼؤسسة لتحقيقها،الواسعة للأسواق ابؼستهدفة

يرى العديد من الأخصائيتُ في التسويق أن ىذه ابؼرحلة ضمنية بتُ سابقاتها و التي تليها و ىي  :التوجو بالدفهوم السلعي : ثانيا
و على اعتبار أن ابؼفهوم السلعي ىو الذي كان سائدا في ىذه ابؼرحلة، فقد ارتأينا عرضو كمرحلة أقرب إلى التصور الإنتاجي، 

 (2).مستقلة لتوضيح بعض التغتَات التي مست مكانة الزبون في ابؼؤسسة
، فأصبحت وظيفة ابعودة في ابؼرحلة الثانية من 3في ىذه ابؼرحلة أدرك رجل التسويق أن الزبون يفضل ابؼنتجات ذات ابعودة العالية     

، ىذا الشعار الذي "السلعة ابعيدة تبيع نفسها " و من بتُ الشعارات التي تربصت ىذا التصور بقد  حيث الأبنية بعد وظيفة الإنتاج،
 و ىي من أكبر ابؼؤسسات ابؼتخصصة في صناعة (Elgin National)ارتكز عليو توجو العديد من ابؼؤسسات لاسيما مؤسسة 

الساعات ذات ابعودة العالية، كانت توزع منتجاتها من خلال بؿلات المجوىرات الشهتَة و قد بسيزت ىذه الساعات بجودة صنع عالية 
 إلى غاية 1864خاصة مع استخدام الذىب في صناعة بعض الأجزاء، احتفظت ابؼؤسسة بدركزىا في السوق منذ نشأتها سنة 

، حيث تراجعت مبيعاتها و حصتها السوقية نتيجة دخول منافستُ جدد إلى السوق بتشكيلات جديدة اضيابػمسينات من القرن الم
، الذين برولوا من الساعات (Elgin)و مقاييس و ألوان بـتلفة، بفا شكل فرصة جديدة و بؾال أوسع للاختيار أمام زبائن مؤسسة 

 ذاتيا، بأسعار شغلساعات ضد ابؼاء و الصدمات، ت)إلى ساعات جذابة ابؼظهر و بخصائص جديدة  ،ةالاجتماعيكانة الثمينة ذات الم
 .(...تنافسية

                                                           
 .21 ص ،2002 ،  الإسكندريةالدولية، حورس مؤسسة ،إستراتجية مفاىيم التسويق  :علفة أبو الدين عصام-  1
 .8ص  ، 2002  عمان، للنشر، روائل دار الأولى، ، الطبعةالتسويق أصول: ق توفي رائف معلا، ناجي-  2
 .41 ص ، 2005 الإسكندرية، ابعامعية، الدار ،أولى  طبعة،الدعاصر التسويق : ابؼرسي بؿمد بصال إدريس، ثابت الربضان عبد-  3
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 نرى أن التصور التسويقي الذي تبنتو ابؼؤسسة في ىذه ابؼرحلة لا يزال ( Elgin National)من خلال عرض بذربة مؤسسة 
يعاني من القصور بالرغم من كونو ركز على تقديم منتج ذا جودة، و يرجع ىذا إلى أن ابعودة ابؼقدمة للزبون كانت من منظور و تصور 

 على اعتبار أن دون دراسة أو معرفة بحاجات و رغبات الزبون أو مستويات ابعودة التي يطلبها السوق، ،مهندس ابعودة في ابؼؤسسة
  (1):على فرضيات أساسية ىي قائم التصور 
ابؼستهلك يهتم أساسا بعنصر ابعودة في ابؼنتجات ابؼعروضة و ينظر إلى تلك ابؼنتجات كمجموعة من ابؼواصفات و ليس - 

باعتبارىا أدوات لإشباع حاجات معينة لديو؛ 
تم على ضوء العلاقة بتُ ابعودة و السعر؛ تعملية ابؼفاضلة بتُ ابؼنتجات التنافسية - 
 .ابؼستهلكتُ لديهم معرفة بابؼنتجات و العلامات البديلة ابؼعروضة في السوق- 

 النابذة عن الكساد الذي مس ،1929 للتصور الإنتاجي الذي استمر إلى غاية الأزمة الاقتصادية سنة اشكل ىذا التصور امتداد
 بدعتٌ أنّ كل ما ينتج ، السوق ىي سوق بائعتُ لفتًة طويلةأنالأسواق بسبب الأفكار التي تبنتها ابؼؤسسة في ىذه ابؼرحلة، و باعتبار 

يباع دون النظر إلى ظروف ابؼنافسة التي كانت تزداد تدربهيا بفا ولد فائضا كبتَا في العرض، ىذا الوضع ابؼتأزم دفع ابؼؤسسات للبحث 
 (2).عن حلول للتخلص من ىذا الفائض و دفع الزبون للشراء، فابذو بكو تصور جديد ىو ابؼفهوم البيعي

إعتبرت ابؼؤسسات ىذا التوجو حلًا لأزمة الكساد، فتحولت إستًاتيجية ابؼؤسسة من وظيفة الإنتاج :  التوجو بالدفهوم البيعي:ثالثا
 (3) : أبنها وتكثيف ابعهود البيعية للتأثتَ على الزبون واستمالتو للشراء، ينطلق ىذا التوجو من بؾموعة افتًاضات،إلى وظيفة التًويج

 حولو لإقناعو بالشراء أو بالأحرى إرغامو ، و تكثيف ابعهود التًوبهية،الزبون بطبيعتو لن يقوم بعملية الشراء إلا إذا تم دفعو- 
 الشراء؛  عمليةعلى
قد يقوم بتكرار شراء نفس ابؼنتج والزبون عادة ما ينسى ابػبرات السابقة النابذة عن بذارب الشراء ولا ينقلها إلى الآخرين، - 

دون الرجوع إلى التقييم السابق؛ 
 كيفية برقيق مبيعات للزبون دون الإىتمام ىكز علتن الاىتمام ستَإ ومن بشة ف،ىناك فرص بيعية كثتَة متاحة في السوق -

.  بالإحتفاظ بو
من ابؼلاحظ أن الفرضيات التي قام عليها ىذا التصور مرتبطة سلوك الزبون لكن كونو لم يعتمد على نتائج بحوث ودراسات 

.  لسلوك الزبون، بقي ىذا التوجو بؾرد افتًاضات من رجال التسويق لم تعطي ابغل ابؼناسب للأزمة ولم تزد إلا من صعوبة العملية البيعية
 إلا أنو لا يزال بييز واقع العديد من ابؼؤسسات خاصة في الاقتصاديات ابؼتخلفة، والتي ، التصورالتي ميزت ىذانقائص البالرغم من    

  (4). لفتةً ىامة  إلى الزبون ووسع بؾال الاىتمام بوىلم تصل بعد لتحديد معالم التصوّر التسويقي ابغديث، إلا أنو أعط

                                                           
 .41 ص ،سابق مرجع  :ابؼرسي بؿمد الدين بصال إدريس، الربضان عبد-  1
 .74 ص، 2003 الإسكندرية، ابعامعية، الدار ،التسويق: وآخرون  صحن، فريد بؿمد-  2
 .28 ص ،2005الإسكندرية،  النشر، و للطباعة الوفاء دار، الأولى الطبعة ،التسويق في الدقدمة  :حجازي حافظ بؿمد-  3
 .14 ص ، 1999عمان، للنشر، الصفاء دار، الثانية الطبعة ،تهلكالدس إلى الدنتج من التسويق  :ربايعية علي ابغاج، طارق -  4
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 قطعت كبريات ابؼؤسسات شوطا كبتَا في ابؼمارسة التسويقية، بفا بظح ببلورة  مفهوم أكثر تطورا : التصورات الحديثة : الفرع الثاني
 والبحث عن الأدوات والوسائل التي تسمح بتلبية ىذه ابغاجات مع ضمان ربحية ابؼؤسسة، وقد ،ينطلق من حاجات ورغبات الزبون

: بذعل من الزبون بؿورا بؽا، لعل أبنهاتضمن التصور ابغديث أربع بؿاور أساسية 
 يعتبر اختيار السوق ابؼستهدف من النقاط الرئيسية لأي نشاط تسويقي، بالاعتماد على مبدأ : التركيز على الأسواق: أولا

 على بيكن الوصول إلى أكبر بذانس بفكن لعناصر القطاع، بفا يزيد من قدرة ابؼؤسسة ، حيثالتجزئة الفعالة لقطاعات السوق
. الإستجابة بغاجات زبائنها بفعالية

 من خلال إنتاج سيارة خاصة بابؼرأة ،وقد أثبتت ابؼؤسسات اليابانية لصناعة السيارات أبنية التجـزئة الفعالة في تلـبية ابغاجات    
.  والتي تتضمن بؾموعة من ابػصـائص بزتلف عن التشكيلات ابؼوجهة لباقي القطاعات و قد حققت بقاحا كبتَا،العاملة

  :و ذلك من خلال: التوجو بحاجات الزبون: ثانيا
برديد حاجات ورغبات الزبون من وجهة نظره وسلوكو وليس من منظور ابؼؤسسة ونظرة العاملتُ بها، لأن عملية برديد -  

 يفسر فشل العديد من ابؼنتجات ابعديدة بدجرد نزوبؽا السوق، ،ابػصائص التي يرغب فيها الزبون انطلاقا من تصورات ابؼسؤولتُ
 (1)؛وبالتالي بهب أن تسعى ابؼؤسسة إلى تلبية حاجات حقيقية معبر عنها وليست متصورة

 ؛ بؼعرفو وبرديد حاجات الزبون بدقةوق القيام بالبحوث التسويقية ودراسات الس-
التوجو بالزبون لا يعتبر مسؤولية قسم التسويق وحده، بل بهب أن يعمل كل عناصر ابؼؤسسة كنظام متكامل موجو لتلبية - 

 أثناء العمل على (Ford)حاجات الزبون وزياد مستوى الرضا لديو، وفي ىذا ابؼضمون جاء تصريح ابؼدير التنفيذي بؼؤسسة 
نو لا أ أنّ الثقافة السائدة في ابؼؤسسة مفادىا أن الزبون بهب  أن بوب السيارة، وقد أدركت ابؼؤسسة (Rover )مشروع سيارة

 (2).بيكن الإستعانة بالتكنولوجيا من أجل التكنولوجيا فقط
 من خلال بفارساتها ، الأكثر تقدماطوّرتها ابؼؤسسات بناءا على الأطر والأفكار التسويقية التي :  تكامل النظام التسويقي: ثالثا

: في بؾال التسويق أصبح من الأنسب صياغة ىذا ابؼفهوم في صورة نظام متكامل الأجزاء تضم ما يلي
 والتى يتم برديدىا والتعرف ،تعبّر مدخلات النظام عن بصلة من حاجات ورغبات الزبون وتطلعاتو : مدخلات النظام  -1

. عليها بالإعتماد على نتائج الدراسات والبحوث التسويقية لفهم سلوك الزبون وآليات ابزاذ قرار الشراء
 والإستًاتيجيات ،تتمثل عملية معابعة وبرليل مدخلات النظام  في إعداد وصياغة بـتلف السياسات:   عملية الدعالجة -2

  (3):الآتيةالتسويقية على ضوء نوعية وطبيعة ابؼدخلات، فتتم العمليات 
 تصميم الإنتاج وتطويره على أساس ما يطلبو الزبون وما يرضي حاجتو، وانتقاداتو للنماذج القدبية  وذلك بإحداث تغتَات -أ

. في خصائص ابؼنتج أو تقديم منتج جديد 

                                                           
 .84ص ، 2001ابعيزة، بديك، لإدارة نيةهالم ابػبرات مركز ،(صالح ابضد علاء تربصة)، البيئة إدارة  :جيمس بيتً فوسلر، كلود-  1
 .188 ص ، 2002دمشق، والتًبصة، التوزيع و للنشر الدين علاء دار ،الثالث  ابعزء،(نفاع مازن تربصة)، التسويق : آخرون و كوتلر فيليب-  2
 .69 ص ،سابق مرجع  :علفو أبو أمتُ الدين عصام-  3
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ابؼنتج والتضحية بابعهد   للبحثإمكانياتها يتم بناء شبكة توزيع تراعي فيها ابؼؤسسة مواقع زبائنها ومدى استعدادىم و -ب
.  والوقت للحصول عليو

.   تأىيل وتدريب القوى البيعية بالاتصال والتعامل مع الزبون بشكل يناسب ثقافتو ومستواه وخصوصيات كل زبون-ج
 التعليمية وابؼستويات تعتمد ابؼؤسسة في تصميم الرسالة الإعلانية على نتائج الدراسات ابؼتعلقة بفهم ثقافة الزبون وعاداتو -د

. وكل ما يتعلق بددى قدرتو على فهم وفك رموز الرسالة الإعلانية
 ا إبصالي التكاليف التي يكون مستعد(إلى جانب  القدرة الشرائية للزبون)عي ابؼؤسسة في عملية تسعتَ منتجاتها، ا تر-ىـ

 (1).لتحملها من أجل ابغصول على ابؼنتج
ختلف عمليات ابؼعابعة التي تعرضت بؽا مدخلات النظام، ابؽدف منها ىو تقديم لمحوصلة  وىي بدثابة  : مخرجات النظام -3

وىي الشيء الذي يعبررّ عن مدى استجابة ابؼنتج الذي تقدمو ابؼؤسسة بغاجات للزبون " بالقيمة"شيء لصالح الزبون يعبر عنو 
  .وتوقعاتو

 وذلك من خلال ، تسعى ابؼؤسسة دائما إلى تقييم مدى استجابة النظام وبرقيقو الأىداف ابؼسطرة: التغذية العكسية -4
:  معرفة وقياس الأثر الناتج عن تقييم الزبون بؼخرجات النظام، ويعبر رد الفعل عن أثرين بنا

تعبر حالة الرضا عن استجابة بـرجات  النظام بغاجات الزبون، بدعتٌ أن القيمة ابؼقدمة والتي يدركها الزبون من  : الرضا- أ
:  استهلاك منتج ابؼؤسسة تساوي أو تفوق القيمة ابؼتوقعة، وحالة الرضا في حد ذاتها تولد سلوكتُ متعاكستُ بنا

 وبالتالي يستمر في ،العلامة ا لدى الزبون للاستمرار في اقتناء ابؼنتج أوزبيكن أن يشكل مستوى الرضا المحقق حاف: الولاء - 
.  يستمر عمل النظامعليوإبداء نفس ابغاجات أو أكثر تطورا و

      رغم استجابة منتجات ابؼؤسسة بغاجات وتوقعات الزبون إلا أن ىذا لم بىلق دافعا قويا لولائو للمنتج: عدم الولاء - 
.  أو العلامة، لان ىذا الأختَ يتعلق بدتغتَات أخرى

 لا يعتٍ عدم الرضا عجز النظام وفشلو التام، بل دليل على وجود ثغرات في عمل النظام بهب معابعتها من :الرضاعدم - ب
.  خلال برليل أسباب عدم الرضا

حاجات الزبون إلى التفكتَ في القائم على التوجو بكو  وصل الفكر التسويقي ابغديث :التسويق والتنمية الدستدامة  -5
، وإبما أصبح ابغفاظ على مستقبل ىذا الغاية الوحيدة لأن برقيق رضا الزبون في الوقت ابغاضر لم يعد ،مستقبل الأجيال القادمة

 ومن ىنا ظهرت ابؼفاىيم التسويقية ،الزبون مسؤولية كبرى أمام ابؼؤسسة، فمن غتَ ابؼنطقي ابغصول على زبون راض وبيئتو مهددة
  .ابعديدة، كالتسويق الأخضر والتسويق البيئي والتسويق المجتمعي التي ارتبطت بصيعها بدفهوم التنمية ابؼستدامة

 
 

                                                           
1
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 أهمية بناء علاقة دائمة مع الزبون: الدطلب الثاني 
إن الإحتفاظ بالزبائن وتطوير العلاقة معهم، أصبح من الضروريات عند بصيع ابؼؤسسات، كون ىذه العلاقة تعود بالفائدة 

  (1):، و يظهر ذلك في النقاط التاليةميعالجعلى 
 ويعتٍ ىذا ،إن الإحتفاظ بالزبائن على ابؼدى الطويل بوقق ابؼزيد من الإنفاق:  الدؤسسة عن كل زبون ارتفاع عائد: الفرع الأول

 . في التعامل مع ابؼؤسسة دون غتَىا، ما يؤدي إلى برقيق أرباح على ابؼدى البعيداأن بناء علاقة متينة مع العملاء بىلق ولاء مستمر
أي أن الزبائن الذين تم بناء علاقات جيدة معهم تصبح عملية تقديم : إنخفاض التكاليف التشغيلية للمؤسسة : الفرع الثاني

 . على عكس الزبائن ابعدد الذين ىم بحاجة إلى جهود كثتَة من قبل الشركة بػلق وتطوير العلاقات معهمتكلفة،قل أابػدمة أسهل و
 بها تلك و ابؼقصود (كلمة الفم ابؼسموعة)أو ما يسمى ب: صول الدؤسسة على مزيد من التوصية الشخصية ح: الفرع الثالث

 إخبار بعض فضلا عن أنالسمعة الطيبة التي تستطيع ابؼؤسسة برقيقها بتُ أفراد المجتمع، من خلال بناء العلاقات القوية معهم، 
 .الزبائن لبعضهم عن التجربة الطيبة في تعاملهم مع ابؼؤسسة يزيد من إقبال زبائن آخرين على منتجات وخدمات ابؼؤسسة

إن الزبائن على ابؼدى الطويل بوققون أرباحا لأنهم غالبا ما يدفعون : قدرة الدؤسسة على فرض فارق في السعر: الفرع الرابع
 أقل ن وقد بودث ىذا لأن الزبائن القدامى عادة ما يكونو، بشنا أعلى بدا يدفعو الزبائن ابعدد،(نظتَ نفس ابؼنتجات أو ابػدمات)

. حساسية بذاه الأسعار، وىم على معرفة بإجراءات الشركة وموظفيها ومنتجاتها وبالتالي بوصلون على قيمة أكبر جراء العلاقة

 آلية إدارة العلاقة مع الزبائن :الثالثالدطلب 
 إذ أن ىذه الفلسفة ابعديدة تدعوا إلى بناء علاقات ، أبنية في العقد الأختَالابذاىاتتعد إدارة علاقات الزبائن من أكثر 

.  وابغفاظ على بقائها وإستمرارىاؤسسة بغية برستُ ربحية الم، وزبائنها على الأمد البعيدؤسسةبتُ الم
 وابؼــوقع ،تعتبر العلاقات القوية مع العملاء من أىم ابؼيزات التنافسيـــة للتفوق على ابؼنافستُ:  إدارة علاقة الزبائن: الفرع الأول

الإلكتًوني يشكل إحدى الأدوات الفاعلة لتأسيس ىذه العلاقات وابغفاظ عليها، وتنشأ ىذه العلاقة من خلال الإتصال ابؼباشر 
 والفعال مع الزبائن بشكل متواصل لتحقيق رضاىم وضمان ولائهم ، ويطلق على ىذا الأسلوب إدارة علاقات الزبائن

(CRM).(2) 
ويفيد ىذا الأسلوب في برقيق أعلى درجات التكامل ما بتُ الوظائف التسويقية وعمليات الإنتاج والبيع وخدمة الزبائن 

 من خلال إدخال أسلوب ،داخل ابؼؤسسة من جهة، بحيث تصبح كل من عمليات الإنتاج والبيع والوظائف التسويقية في تكامل
 بالإحتفاظ بهم وبؿاولة الإصغاء ،وفقا للبيانات الشخصية للزبائن فيهما، وفي تكوين رأبظال الزبائن من جهة أخرى التخصيص

 والذي يعتمد على ، وقد تطور ىذا الأسلوب من خلال ما يعرف بالتسويق التفاعلي،بؼقتًحاتهم وإنتقاداتهم وتلبية رغباتهم ابػاصة
. تقديم ابؼؤسسة لأفضل مزيج من الإشباع لتحتفظ بأفضل مزيج بفكن من العملاء، وىم الذين بوققون للمؤسسة أعلى أرباح

                                                           
إدارة ، بزصص مذكرة ماجستتَ ،واقع مدارسات التسويق بالعلاقات وأثرىا في بناء الولاء كما يراىا عملاء البنوك التجارية في محافظة أربد: بؿمود يوسف ياستُ -  1

. 51، ص 2010الأعمال، جامعة أربد، الأردن، 
 .90 – 89، ص 2011 طبعة أولى، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن عمان، ،تسويق الخدمات: زاىر عبد الرحيم عاطف -  2



 

 

  (العميل)الإطار الدفاىيمي لرضا الزبون _____________________ الفصل الأول

 

11 

لوصف ثلاثة أنواع من الزبائن أوبؽما الزبون الداخلي وىم الأفراد العاملتُ في تستخدم كلمة زبون وبذدر الإشارة إلى أن 
 للبيئة الداخلية، وتسعى بصيع ؤسسةابؼؤسسة والثاني زبون على شكل أفراد، وثالثهما الزبون الفردي أو الأفراد الذين ىم خارج حدود الم

كما أن الفكرة الأساسية لإدارة علاقات الزبائن ىي منبثقة من إىتمام التسويق ،  الزبائنىؤلاء لتحقيق رغبات وحاجات ؤسساتالم
الإستًاتيجية الشاملة ، وىذه الأختَة تعبر عن  وإعتباره أحد الأركان الأساسية للمنظمة في برقيق علاقات الزبون،ابغديث على الزبون

 تقوم على أساس التحاور والتشاور والثقة ، حيث وابؼستفيدين بوجو عام، والزبائن على وجو ابػصوصؤسسةوالعملية ابؼتكاملة بتُ الم
القدرة على ابغوار ابؼستمر مع الزبائن بإستعمال ، وذلك من خلال برقيق  قيمة بؽمقديمبينهم من أجل الإحتفاظ بالزبائن وت ابؼتبادلة

. إتصال دائم مع الزبونعلى  البقاء تتيحتشكيلة من الوسائل ابؼختلفة التي 
التًكيز لتحقيق ذلك لابد من  تسعى ابؼؤسسة لبناء علاقة طويلة الأجل مع الزبون، و: أبعاد إدارة العلاقة مع الزبائن: الفرع الثاني

  (1):ىيعلى الأبعاد الأساسية لإدارة العلاقة مع الزبون وابؼتمثلة  في ثلاث نقاط 
  مع الزبون ابؼعتمد للحصول عليو وبرويلو إلى زبون(ابؼتمثلة برجال البيع الشخصي بابؼنظمة)تتفاعل قوة ابؼبيعات   : الدبيعات -1

 ومن بشة الإحتفاظ بو لفتًة طويلة يعد أمرا ضروريا لأعمال ابؼنظمة من أجل النجاح والتفوق على الآخرين، ويقع ذلك ،دائم
على عاتق إدارة ابؼنظمة عبر الكثتَ من بؾالاتها ابؼتداخلة مع وحدات الأعمال الأخرى، ويعد رجل البيع مصدرا مهما 

للمعلومات الأساسية، فينبغي أن بيتلك الأدوات والآليات ابغديثة وابؼبدعة للحصول على معلومات حول الزبون وخاصة فيما 
. يتعلق بحاجتو ورغباتو وتوقعاتو

تبدأ بضلات التسويق من التسويق التقليدي إلى بضلات البريد الإلكتًوني وشبكة الأنتًنت العابؼية، ىذه الأنشطة  :  التسويق -2
، لذا بهب عليها إمتلاك قاعدة قوية عنهم بسكنهم من ؤسسةالتسويقية تعطي خبرة أفضل للزبائن في الإستمرار بالتعامل مع الم

، لتحقيق قيمة الزبون من خلال التغذية ابؼرتدة (Data base) وفي الوقت الآني للبيانات ،تقديم برليل كمي ونوعي حقيقي
  مثل تصميم ،إليها، وحينها بهب على صناع القرار إبزاذ القرار ابؼناسب فيما بىص ابغالة التي من ابؼطلوب بصع البيانات عنها

 القنوات التوزيعية وغتَىا من الأنشطة نويع طرق جديدة في التسعتَ والتًويج، وتإبهادمنتج جديد، أو تطوير ابؼنتج ابغالي، 
. التسويقية الأخرى

 ىي ابؼفتاح الرئيسي لقدرتها على الإحتفاظ بالزبائن ابؼربحتُ ؤسسةإن خدمة الزبائن التي تعتمد عليها الم :  الخدمة -3
 مثل ،  لذا عليها تطوير مراكز الإتصالات ابؽاتفية إلى مراكز إتصالات تعالج الأوساط ابؼختلفة،وابؼخلصتُ ذوي الولاء العالي

 ة بدا فيها أمور بزص ابؼنتجات وابغاج،ومعابعة خدمة الزبائن بالإجابة على إستفساراتهم وشكاويهم (البريد الإلكتًوني الفاكس،)
 (2). مطلعتُ على حاجات الزبائن وتوقعاتهم دوماونإلى ابؼعلومات والطلبات، إذ ينبغي أن يكون ابؼسوق

 
 

                                                           
 (بتصرف).208 – 206، ص 2009، طبعة أولى، دار الوراقة للنشر، عمان، إدارة علاقات الزبون: يوسف حجيم، سلطان الطائي -  1
 .209، ص الدرجع نفسو-  2
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 الأسس النظرية لرضا الزبون: الدبحث الثاني
في البداية لا بد من التفريق بتُ رضا الزبون والرضا الوظيفي كون الأول يتعلق بالزبون ابػارجي، أما الرضا الوظيفي لو علاقة 

، وىناك طرق متعددة بيكن إستخدامها بؽذا النوع من برقيق الرضا الوظيفي ؤسسةوثيقة بالزبون الداخلي أي الأفراد العاملتُ داخل الم
. للأفراد العاملتُ

  رضا الزبون مفهوم: الدطلب الأول
 اىتمامات ضمن بارزة مكانو بتبوء ،الأختَ بؽذا بالزبون التوجو أسس وبذسيد التسويق مفهوم عرفو الذي الكبتَ التطور بظح

 .ابؼؤسسة عملاء قائمة في الأساسية عناصرال أحد عتبارهإب ولائو وبناء لإرضاء الإستًاتيجية قراراتها على سيادتو وفرض ابؼؤسسة
 :منهاعدة تعريفات " رضا الزبون" قدمت بؼصطلح : تعريف رضا الزبون: الفرع الأول

 ؛ التي تلبي حاجاتو ورغباتوابؼنتجات في تقديم ؤسسةىو درجة إدراك الزبون بؼدى فاعلية الم -
 ابؼنتوج ابؼلاحظ مع توقعات أداءالسرور أو عدم السرور والذي ينتج عند مقارنة بىو ذلك الشعور الذي يوحي للزبون  -

 .الزبون
    عن التوقعات فإن الزبون يكون في حالة عدم السرورالأداء ابؼدرك وابؼتوقع، ففي حالة عجز أداء على يدلإذن الرضا ىنا 

 مطابقا للتوقعات فإن الزبون سيشعر بالراحة الأداء أما إذا كان ، وخيبة الأمل ويتًك التعامل مع ابؼنظمة في ابؼستقبل،أو الإستياء
 إرتباطا ا في ىذه ابغالة يبقى الزبون مرتبط(أو يتخطى التوقعات) على ما ىو متوقع الأداء و بذدر الإشارة إلى أن بذاوزوالرضا، 

 (1).وثيقا بهذه ابؼنظمة
 ابؼدرك الأداء رضا الزبائن بأنو شعور الشخص بالسعادة أو ابػيبة النابذة من مقارنة (Kotler and Kiler)وعرف  -

 يوافق التوقعات فإن الزبون الأداء أقل من التوقعات فإن الزبون غتَ راض، وإذا كان الأداء فإذا كان ،مع توقعاتو (الناتج)للمنتج 
 . عن التوقعات فإن الزبون راض جدا أو مبتهجالأداء زاد أما إذاراض، 

 في ىذا المجال أن على ابؼؤسسة التي ترغب في النجاح في أسواق ابؼنافسة اليوم (Kotler)يؤكد :  أهمية رضا الزبون:الفرع الثاني
 وتركز على ابؼفهوم التسويقي ابغديث الذي يبدأ ،أن بذعل من الزبون النواة التي تدور حوبؽا عملياتها وأن تبتعد عن ابؼفهوم البيعي

. وينتهي بحاجات ورغبات الزبون وكيفية إشباعها
 لاسيما عندما يكون توجو أدائهايستحوذ رضا الزبون على أبنية كبتَة في سياسة أي مؤسسة ويعد من أكثر ابؼعايتَ فعالية للحكم على 

  .ىذه ابؼؤسسة بكو ابعودة
 (2) :أربعة حقائق توضح أبنية رضا الزبائن في شكل إحصائيات ىي (Kotler)و في ىذا الإطار حدد 

  أضعاف تكلفة رضا الزبائن ابغاليتُ؛(10) إلى (05)أن ابغصول على زبائن جدد يكلف ابؼؤسسة من  -

                                                           
 .91-90، ص مرجع سابق  :بؿمود يوسف ياستُ-  1
 ،جامعة بطيس 3المجلد ، 04، بؾلة الريادة لإقتصاديات الأعمال، العدد العلاقة التفاعلية بي أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالدؤسسة :أبظاء مرابيي  بضد خيثر،-  2

 .15، ص 2017مليانة، سنة 
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 ؛معدل ربح الزبون يزداد مع إمتداد فتًة الشراء -
 .ىذه النتائج تؤكد مدى فعالية برقيق رضا الزبون في زيادة ربحية ابؼؤسسة -

 أن ىدف السياسة إلى (Dibb et ther) أن رضا الزبون من الأصول ابؼهمة لأي منظمة في حتُ أشار (Kotler)كما يرى 
  .التسويقية ىو رضا الزبون

 (1):و تشمل مايلي:  تصنيفات رضا الزبون: الفرع الثالث
 :وىي أدرج الباحثون أبماط شخصية بيكن أن يتعامل بها الزبون : التصنيف على أساس الخصائص الشخصية : أولا

.  لتصرفاتواىذا الزبون يتصرف وفق عواطفو فلا بقد في الغالب برليلا منطقي :الزبون العاطفي- 
. قراراتو تتميز بالعقلانية والبحث الدائم عن برقيق ابؼنفعة من وراء أي سلوك على عكس الزبون العاطفي، :الزبون الرشيد- 
بواول دائما دعم الإتصال القائم بينو ويعتبر من الزبائن ابؼرغوب فيهم فهو لا يسبب أي مشاكل في نقاط البيع : الزبون الودود- 

. وبتُ رجل البيع
. يتميز بابؼزاج ابؼتقلب ويستجيب بإنفعال مع ابؼواقف ويتخذ أحيانا قرارات شراء عشوائية :(عصبي)الزبون الإنفعالي - 
. يتميز الزبون ابؽادئ بالتأني في إبزاذ قرارات الشراء ولا يستجيب بسرعة لإغراءات رجل البيع في نقطة البيع :الزبون ابؽادئ - 
يعتبر ىذا التصنيف ذو أبنية بالغة في توجيو  وىو ما بيثل مشكلة، ىذا الزبون لا يعبر عن رأيو، :(السلبي)الزبون ابػجول- 

. أعمال وإستًاتيجيات رجل البيع في التعامل مع زبائنو
. لديو نزعة الإستحواذ على ما يدور من حوار مع غتَه :الزبون الثرثار- 
. يتصف بعدم قدرتو على إبزاذ القرار بنفسو :الزبون ابؼتًدد- 
. بييل ىذا الزبون إلى التمعن في الأشياء وتفحصها :(ابؼتسوق)الزبون ابؼشاىد - 
. يتسم بابؽدوء وقلة الكلام فهو يستمع أكثر بفا يتكلم :الزبون ابؼفكر الصامت- 

 (2):وىناك من يعطي أنواع أخرى للزبائن مثل
.  الزبائن عند القيام بتحصيل أموال ابؼؤسسة لديومنيقابلك ىذا النوع  :الزبون ابؼماطل ابؼسوف- 
الذي توجد فيو علة أو عاىة بذعل حركتو أو طريقة حديثة معيبة لأمر خلقي ولا بهب معاملتو على أساس  :الزبون ابؼعوق- 

. الشفقة 
. يعتبر نفسو جدير بابغصول على مزايا خاصة دائما :الزبون الذي يرغب في معاملة خاصة- 
. يعمل على خداع البائع عن طريق البيانات ابؼضللة عن أسعار ابؼنافستُ :الزبون الكاذب- 
. عديم الثقة بالناس ويناقشك بعنف وبصوت عال :الزبون خشن ابؼعاملة- 

                                                           
. 117-116، ص 2009 الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، ،(إدارة معرفة الزبون)إدارة الدعرفة : علاء فرحان طالب، أمتَة ابعنابي -  1
  (بتصرف).89-87، ص 1999، الطبعة الرابعة، مكتبات مؤسسات الأىرام، القاىرة، كيف تجذب عميلا دائما: طلعت أسعد عبد ابغميد -  2
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يعتقد بعض الناس أن ما يتوفر لديو وما يتميز بو من موقف في سوق ابؼشتًين ىي ورقة رابحة  :الزبون العالم ببواطن الأمور- 
. للسيطرة على البائع

ىو جاد يتعامل بدنطق ابؼعقولية والتحليل ابغسابي للأمور ،يتمتع بذكاء ويقدم إفتًاضات بناءة ويتخذ قرارات  :الزبون الإبهابي- 
. سليمة

 (1):بيكن أن نصنفهم إلى ثلاث أصناف وىي:  أهمية الزبون بالنسبة للمؤسسةأساس التصنيف على : ثانيا
. يتميز في الغالب بدستوى ولاء عالي بؼنتجات ابؼؤسسة ىو الأكثر مردودية :الزبون الاستًاتيجي- 
ىذا الزبون أقل مردودية لكنو بوتل مكانة مهمة في سلم أولويات وإنشغالات ابؼؤسسة التي تسعى لرفعو إلى  :الزبون التكتيكي- 

. مستوى أحسن 
ىو زبون يتساوى إحتمال إستمراره في التعالم مع ابؼؤسسة مع إحتمال قطعو العلاقة،بحيث بيثل للمؤسسة  :الزبون الروتيتٍ- 

. فرصة أو تهديد
، تأخذ العلاقة التي بيكن أن تربط الزبون بابؼؤسسة عدة أوجو :التصنيف على أساس نوع الإرتباط بين الزبون والدؤسسة: ثالثا

: بسثل بـتلف نقاط التقاطع بتُ متغتَين أساسيتُ بنا
 

 مصفوفة زبائن الدؤسسة: (01)الشكل رقم 
   مرتفعة 

 
الحاجة إلى 
 العلاقات 

 
منخفضة 

                               الحاجة إلى الدعلومات                                            مرتفعة 
 .259ص ،1988 مركز ابػبرات ابؼهنية، القاىرة ،بدون طبعة، (تربصة عبد الربضان توفيق)، الإدارة بالعملاء :ريتشارد ويتلي ،ديان ىيمان  :الدصدر

 
 
 
 

                                                           
ابعزائر،  وعلوم التسيتَ، الاقتصادية العلوم كلية ماجستتَ، رسالة ،التسويقي الدزيج خلال من الزبون نحو التوجو تفعيل و الالكتروني التسويق : خنساء سعادى-  1

 .44، ص 2006

 التوجو نحو العلاقات التوجو نحو الدشاركة

 التوجو نحو الدعلومات التوجو نحو الدعاملة
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 (1) :يوضح الشكل أعلاه أربعة وضعيات بيكن أن تفسر الإرتباط بتُ ابؼؤسسة والزبون وىي
يعرف الزبون ابؼدرج ضمن ىذه الوضعية على أنو زبون مشتًي يريد ابغصول على ابؼنتج ابؼناسب في  : الوضعية الأولى -1

. يتميز بقلة رغبتو في بناء علاقة مع ابؼؤسسة أو ابؼشاركة في ابؼشروع الوقت ابؼناسب وبأقل تكلفة،
 وىنا بقد الزبائن الراغبتُ في ابؼعلومات،فهم يهتمون كثتَا بابغصول على ابؼنتج أو ابػدمة ابؼراد شراءىا، :الوضعية الثانية -2

 .ويتسم ىذا الزبون بدعرفتو بؼا يريد لكنو بحاجة إلى التعلم 
وىذا النوع من الزبائن يعطي أبنية كبتَة وقيمة للمؤسسة التي يفتًض   بقد ىنا الزبائن الراغبتُ في العلاقة،: الوضعية الثالثة -3

غالبا ما يكون  أنها تدرك بدقة حاجاتو ورغباتو وىي قادرة على تلبيتها وستمكنو من الإستفادة من ابؼعلومات التي بسلكها،
. الزبون الذي يبحث عن العلاقة ىو زبون يفتقد للخبرة ولا يرغب في بذل بؾهود بشكل دائم للبحث عن ابؼعلومات

 والزبون الراغب في ابؼشاركة ىو ، يكون الزبون يتًجم فكرة متطورة مفادىا أن الزبون ىو شريك للمؤسسة: الوضعية الرابعة -4
 من أجل برقيق أىداف مشتًكة تبرز مثل ىذه في بؾال ،الذي يسعى لإقامة علاقات شخصية وطويلة ابؼدى مع ابؼؤسسة

.  التعاملات الصناعية
يعتبر العائد والنفقة أو التكلفة متغتَين ىامتُ في برديد أبنية الزبون ومكانتو في  : التصنيف على أساس العائد والنفقة: رابعا

 (2):ابؼؤسسة ويتضمن ىذا التصنيف المجموعات الآتية
. بهب أن تكثف ىذه الأختَة جهودىا للإحتفاظ بهم زبائن يزيد عائدىم عن نفقاتهم ىم بيثلون مصدر ربحية ابؼؤسسة، - أ

.  زبائن يتساوى عائدىم ونفقاتهم ىم زبائن فرصة بيكن إستغلابؽا وبرستُ عائدىم-ب
إذا لم تستطع برستُ عائدىم بهب التخلي عنهم، رغم   على ابؼؤسسة،ئا زبائن يقل عائدىم عن نفقاتهم ويشكلون عب-ج

إختلاف زوايا إعتبارات التصنيف يبقى ىدف ابؼؤسسة من إعتماد ىذه التصنيفات ىو برديد ومعرفة خصائص الزبائن الذين 
. وتبقى ابػطوة ابؼوالية ىي إختيار إستًاتيجية مناسبة للتعامل مع كل صنف تتعامل معهم،

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .258،ص1988، بدون طبعة، مركز ابػبرات ابؼهنية، القاىرة (تربصة عبد الربضان توفيق)، الإدارة بالعملاء: ريتشارد ويتلي ،ديان ىيمان -  1
. 44، ص مرجع سابق  :سعادى خنساء-  2
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   لدى الزبون(عدم الرضا/ الرضا )مظاىر :الدطلب الثاني
 تتجلى في بؾموع الإستجابات النابعة منو من جراء إبسام عملية الإقتناء للخدمة أو ،إستجابات الزبون الراضي والغتَ راضي     

  (1): الأتي وىذه السلوكيات تتجلى في،السلعة والعلامة
  :يتضح مظهر الرضا لدى الزبون من خلال السلوكات التالية: مظاىر الرضا : الفرع الأول

 ،تكرار الشراء الولاء بأنو سلوك يعرف البعض أن بالرغم الولاء سلوك عن تكرار الشراء بىتلف سلوك: الشراءتكرار   سلوك: أولا
 أما شراء، مرحلة كل في ابػدمة بدون الإلتزام بنفس يكون تكرار الشراء سلوك أن حيث من بينهما فرق ىناك ابغقيقة في ولكن 

. مرحلة شراء كل في ابػدمة نفس الإلتزام بشراء فهو الولاء
السلوكيات الإبهابية النابصة عن  عن ابؼنتج من أىم بؿفزيعد سلوك التحدث بكلام  :  إيجابي(من الفم إلى الأذن)  إتصال :ثانيا

 إذ يقوم الزبون بتخزين الشعور والإنطباع الإبهابي الناتج عن بذربتو الإستهلاكية في ذاكرتو لينقلها إلى الأفراد الذين من ،الرضا
 .حولو

وقد أثبتت الأبحاث الأثر الكبتَ للإتصال الإبهابي كون الزبون الراضي بودث ثلاثة أفراد على الأقل عن إنطباعو الإبهابي، في حتُ 
 إلى ما لا يقل عن عشرة أشخاص، من ىنا بذد ابؼؤسسة نفسها ملزمة لبذل جهودىا لتفعيل رضا تذمرهالزبون غتَ الراضي ينقل 

  .الزبون
ما بييز حالة الولاء عن سلوك تكرار الشراء أنو إضافة إلى عملية الشراء ابؼتتالية لنفس ابؼنتج أو العلامة ىو وجود  :  الولاء:ثالثا

نوع من الإرتباط والتعلق ينشأ بتُ الزبون والعلامة، في حتُ يكون سلوك تكرار الشراء ناتج فقط عن العادة أو وفرة ابؼنتج بالقرب 
 (2).من الزبون، إذ أن الزبون الراضي يكون لديو استعداد للولاء للعلامة أو ابؼؤسسة

:   الأتيتتمثل في : مظاىر عدم الرضا لدى الزبون :الفرع الثاني
نو ع يعد برول الزبون رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم الرضا عن ابػدمة بفا ينتج : تحويل التعامل إلى جهة أخرى: أولا
: و العمل على القضاء عن كل أسباب التحول والتي نذكر منهاإعادة النظر  ؤسسة الزبائن، لذا بهب على المبرول
 ؛عدم إظهار إىتمام الزبائن الداخلتُ الذين بوتلون الواجهة الأمامية بالزبون ابػارجي -
 ؛إستغراق وقت طويل للإستجابة بؼتطلبات الزبون -
 ؛عدم توفر ابػدمة ابؼطلوبة -
 .مستوى ابعودة متقارب مع مستوى ابؼنافستُ مع سعر أعلى -

                                                           
، قسم (غتَ منشورة)، مذكرة ماجستتَ ( -NCA–دراسة حالة الدصنع الجديد للمصبرات )تفعيل رضا الزبون كمدخل إستراتيجي لبناء ولائو : حاتم بقود -  1

 .83، ص 2005/2006العلوم التجارية بزصص تسويق، جامعة ابعزائر، 
 .122 ، ص 1998القاىرة، الشمس، عتُ مكتبة ،الدستهلك سلوك: ابؼناوي  مصطفى عائشة-  2
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يعد سلوك الشكوى رد فعل بودث نتيجة عدم الرضا الذي يشعر بو الزبون عن ابػدمة بسبب وجود  :  سلوك الشكوى: ثانيا
 التأختَ في تسليم ابػدمة أو تقديم خدمة لم يطلبها الزبون، عدم توفتَ ما يطلبو الزبون في الوقت :أخطاء عن تقديم ابػدمة مثل

. وابؼكان ابؼتفق عليو
ىناك زبائن لا بوبذون فكرة تقديم الشكاوي أي لا يكون بؽم سلوك رد الفعل، وىنا تكون ابؼنظمة  :الفعل غياب رد : ثالثا

. معرضة بػطر فقدان الزبون

  محددات رضا الزبون: الدطلب الثالث
 :يلي بيكن تلخيص بؿددات الرضا في فيما

        : وبسثل التوقعات مرحلة ما قبل التجربة الاستهلاكية والتي تتضمن بعض ابؼعلومات غتَ المجربة مثل: توقعات الزبائن: الفرع الأول
حيث يتكون التوقع من ثلاث  ،وتوقعات عن قدرة ابؼؤسسة على تقديم جودة في ابؼستقبل (الإشهار، الكلمة من الفم إلى الأذن )

 (1):أنواع وىي
يتعلق بابؼعتقدات عن مستوى أداء معتُ ويقاس بقوة الاعتقاد، بيثل التوقع التنبؤي عملية عقلية تركز على :  توقع تنبؤي -1

. مستويات ابػصائص التي يتوقع وجودىا في ابؼنتج أو العلامة
يرتكز ىذا التوقع على مستويات مثالية حول ما بهب أن يكون عليو أداء منتج أو علامة، يتم إعدادىا :  التوقع الدعياري -2

. انطلاقا من دراسات وأبحاث نظرية قياسية
يقوم الزبون بتكوين توقع عن ابؼنتج أو العلامة على أساس ابؼقارنة بدنتجات أو علامات يتوقع أنها في نفس :  التوقع الدقارن -3

. ابؼستوى
وتتمثل في ابؼستوى ابؼدرك بعودة ابؼنتوج نسبة إلى السعر ابؼدفوع، والقيمة ابؼدركة ىي : (الأداء الفعلي) القيمة الددركة: الفرع الثاني

 خاصة في مرحلة الشراء لأول ،قياس بعودة نسبة إلى السعر ابؼدفوع فعلى الرغم من أن السعر يكون أحيانا مهما جدا بالنسبة للزبائن
.  إعادة الشراءحيث على الرضا من ضئيلا امرة إلا أن لو تأثتَ

ومستوى الأداء الفعلي  (الأداء ابؼتوقع )بسثل ابؼطابقة عملية إبهاد الفرق بتُ مستوى التوقعات :(التثبيت) الدطابقة :الفرع الثالث
ستوى ابؼتوقع الذي يظهر قبل المالذي حصل عليو الزبون بعد شراء ابؼنتج، وتعرف ابؼطابقة على أنها درجة ابكراف أداء ابؼنتج عن 

 (2).اعملية الشراء فيتولد عنها عدم الرض

 
 
 

                                                           
 .126 ص  ،سابق مرجع :ابؼناوي  مصطفى عائشة-  1
 .121 ص ،نفسو رجعالم - 2
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  أساليب قياس رضا الزبون: لدبحث الثالث ا
لكي تقوم ابؼنظمة بتحليل رضا عملائها من خلال التعرف على مدى تأثتَ ىذا الرضا على قرار إعادة الشراء، الولاء،      

، فهي تستخدم العديد من الأساليب ابؼتعلقة بقياس رضا ...العملاء ابؼرتقبتُ، موقع ابؼنظمة بابؼقارنة بدنافسيها في السوقاستقطاب 
  .العميل والتي تتمثل في القياسات الدقيقة والقياسات التقريبية التي تتكون من البحوث الكمية والبحوث الكيفية

  تطور بحوث الرضا :الأولالدطلب 
لم تعد مهمة ابؼؤسسة ىي تقديم منتجات بل إبهاد حلول بؼشاكل زبائنها، فمنهجية قيادة ابؼؤسسة بنشاطاتها وثقافتها 

وتنظيمها بكو الزبون لفهم وبرديد حاجاتو بدقة، ليست ىادفة للتغيتَ بل ىي عملية معابعة لنقاط ضعف ابؼؤسسة للخروج بنتيجة 
 خلق قيمة للزبون وفق بؾموعة بحوث مدققة، ىذه الأختَة لا تعتبر ىدفا في حد ذاتو بل وسيلة للإنتقال إلى ابؼرحلة ابؼوالية تهدف إلى

. وابؼتمثلة في برقيق رضا الزبون
 أبنية ابؼوضوع دفعت الباحثتُ وابؼختصتُ إلى تكثيف وتوسيع الأبحاث والدراسات لإبهاد مفهوم وإطار :مفهوم الرضا: الفرع الأول

. دقيق بغالة الرضا، فظهرت نظريات في بـتلف علوم الاقتصاد وعلم النفس و علم الاجتماع براول إبهاد تفستَ وسببا  لرضا الزبون
وذلك من خلال بؿاولاتهم  ،حاول العديد من ابؼختصتُ برديد ابؼعالم الدالة على الرضا لدى الزبون  :مفهوم حالة الرضا: أولا

 (1):تعريفهم بغالة الرضا لدى الزبائن، كما ىو مبتُ فيما يلي
ابغالة العقلية للإنسان التي يشعر بها عندما بوصل على مكافئة "الرضا على انو  (Haward ) و(Sheth)يعرف  -

على ىذا الأساس فإن الزبون سيقوم بدقارنة قيمة ابؼنتج بالسعر وابعهد الذي بذلو ، ومقابل التضحية بالنقود وابعهد (ثواب)
كبر، من دون النظر إلى اثر ابػبرات السابقة أو ما كان أللحصول عليو وليكون راضيا يكفـي أن يتساويـا أو تكون قيمة ابؼنتج 

 .الزبون يتوقع ابغصول عليو، فهذا التعريف لا ينطبق إلا على الإختًاعات ابعديدة التي لا بيلك الزبون أي فكرة عنها
حكم الزبون بالنظر إلى ابػبرة الإستهلاكية أو الإستعمال الناتج عن توقعاتو بالنسبة للمنتج "بأنو  (P. Kotler )يعرفّو -

يضيف  ىذا التعريف فكرة ىامة ىي مقارنة الزبون لتوقعاتو النابذة عن ابػبرات السابقة بالأداء الفعلي للمنتج، ، ووالأداء ابؼدرك
وقد بػص مفهوم الرضا في نتيجة ابغكم ابؼوضوعي الذي يقوم بو الزبون ولم يشـر إلى ابغالة الداخلية والنفسية للشخص التي 

تلعب دورا ىاما في برديد مستوى الرضا، فابغكم ابؼوضوعي بيكن أن يكون نفسو لدى شخصتُ بـتلفتُ لكن مستوى الشعور 
. بالرضا لا يكون نفسو

 (2)."ابغالة النفسية النابذة عن عمليات تقييم بـتلفة"بأنو  (R. Ladwin )يعرفو -
 
 

                                                           
 .222 ص ،مرجع سابق :ابؼناوي  مصطفى عائشة-  1

2  -Richard Ladwin : Le comportement de consommateur et de l'acheteur, 2 èmeédition, édition 
economica, Paris, 2003, p 377. 
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: يتولد الشعور الإبهابي بذاه ابؼنتج أو العلامة على مرحلتتُ متكاملتتُ موضحة في الشكل ابؼوالي :منشأ حالة الرضا: ثانيا
 صنع القرار و التقييم ما بعد الشراء: (02)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .134 ، ص مرجع سابق: ابؼناوي  مصطفى عائشة: الدصدر

 
بزاذ قرار إيتضح أن أصل التوقعات التي يكونها الزبون عن ابؼنتج أو العلامة تكون نتيجة تقييمو للبدائل قبل  (02) من الشكل رقم

ستهلاك ابؼنتج يقوم ىذا الزبون إعتمادا على خبراتو السابقة أو ابؼعلومات التي بوصل عليها من بـتلف ابؼصادر، وبعد الشراء وإالشراء 
بدقـارنة ما بومــلو من توقعات بخصوص كفاءة ابؼنتج وقدرتو على تلبية حاجاتو، مع الأداء الفعلي الذي أدركو من عملية الإستهلاك 

.  أو سلبية ينتج عنها عدم الرضا وتوجو الزبون للبحث عن بدائل أخرىالرضابهابية وتقود إلى إفتكون النتيجة 
 (1):برقق حالة الرضا بصلة من ابؼزايا للزبون وابؼؤسسة في نفس الوقت منها:  أهمية رضا الزبون: الفرع الثاني

حالة الرضا تعتبر مزية في حد ذاتها للزبون كونها تعبّر عن حالة من الاستقرار النفسي بذاه موضوع معتُ؛ - 
زمنية وبالتالي بزفيض أعباء   للمؤسسة لأنو يسمح باستقرار برامج وخطط العمل خلال فتًةيةرضا الزبون بوقق ميزة تنافس- 

وتكاليف ابؼؤسسة؛ 
تدفع مستويات الرضا العالية الزبون إلى تكرار عملية الشراء بفا يعتٍ تكرار ابؼعاملات التي تربط ابؼؤسسة بالزبون وبالتالي بيكن - 

 أن تنشا علاقة واتصال دائم  بينهما؛  

                                                           
1
 .56، ص 2004، البليدة دحلب، سعد جامعة   غتَ منشورة،ماجستتَ، مذكرة ،العميل رضا ستراتيجياتإ:  حبيبة كشيدة-  

تقييم ما قبل الشراء 

 ايجابي

شراء مع تكوين 

 مجموعة من التوقعات

تقييم الأداء الفعلي بعد 

 الاستهلاك

مقارنة الأداء بالتوقع 

 ايجابية

 حالة الرضا

 عدم الرضا 

 البحث عن بدائل أخرى

 لا

 لا

 نعم

 نعم
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 .الرضا بىلق حافز لدى الزبون ليكون وفيّا للمؤسسة أو العلامة- 
لم يقتصر الاىتمام بالرضا على بؾال الأعمال، فقد كان أول ابؼهتمتُ بحالة الرضا ىم : النظريات الدفسرة للرضا:الفرع الثالث

 .علماء النفس وفيما يلي بعض النظريات التي حاولت إبهاد تفستَ حالة الرضا
 بكو ا قوياكأساس للتفرقة بتُ ابعودة ابؼدركة والرضا نلاحظ توجو :(الجودة الددركة والرضا) نظرية تقييم أداء العرض  -1

، وىذه الأختَة ستهلاكية جزئية، وتبقى الإشكالية في تعريف ابعودة ابؼدركةإنو نتيجة خبرة أتوحيد مفهوم الرضا الذي يفهم على 
التـي تهدف إلى ربط  (الإبذاه) و ينبثق من بماذج ابؼوقـف ،التقييم الذي يتم بصورة مستقلة عن التجربة الاستهلاكيةتعبر عن 

 .بذاه ابؼنتـج أو العلامةإعلاقـة بتُ تقييم خصائص العـرض وقياس قوة ابؼوقف 
 و يكون مستقلا  بساما ،ينشأ ابؼستوى الأول من تقييم خصائص العرض وقوة ابؼوقف الذي يكوّنو الزبون بذاه ابؼنتـج أو العلامةو

ستهلاك ابؼنتج أو العلامة لكنها لا تعتٍ إتكون مرتبطة بتجربة لاحقا، وعن ابػبرات السابقة للزبون، أما ابؼستوى فهو ابعودة ابؼدركة 
  .الرضا

إلا أن ىذا الاختلاف بتُ ابعودة والرضا يبقى غتَ كافي لفصل ابؼفهومتُ، فابػبرة أو التجربة الإستهلاكية تعتبر مصدر رد فعل 
 فقط بابؼنفعة أو أداء العرض، أيضا الفعل العاطفي للمتعة والإثارة وىو ما يساىم بشـــدة في إظهار الرضا،  ومن لا يرتبطعاطفي 

ذوي سلوكات ثر في رضا الزبون، ومثال ذلك ىو وجود مسافرين ؤناحية أخرى ىناك متغتَات مستقلة عن ابعودة ابؼدركة بيكن أن ت
.  سيشكل مصدر إزعاج يقود إلى حالة عدم الرضا لدى الزبائن من دون أن يكون ىناك تأثتَ على ابعودة ابؼدركة، في بؿطة للنقلسيئة

ىذا ما يقودنا  فهناك أعراض بيكن ملاحظتها ومراقبتها، ومتغتَات أخرى لا بسنح المجـال للمؤسسة حتـى لتصحيحها أو تعويضها،
ن يتأثر ىذا الأختَ بحدث عارض أو خاص ناتج عن عوامل أفيمكن  إلى التفكتَ بأن تقييم ابعودة ليس بالضرورة مرتبطا بالرضا،

 .ظرفية
بالعودة إلى النظرية السابقة بقد أن الظروف التي بيكن أن تأخذ بعتُ  : نظرية عدم تثبيت التوقعات أو عدم الدطابقة -2

. الاعتبار لتوضيح الاختلاف بتُ ابعودة ابؼدركة والرضا لا تعطينا معلومات عن بؿددات الرضا
عتبر أن الرضا مرتبط بابعهد الذي يبذلو الزبون للحصول على ابؼنتج خاصة عند مستوى إأول من  (Cardozo )وقد كان    

قل رضا من الذي تكون توقعاتو متوسطة أتكون فيو التوقعات عالية، وقد أوضح في دراستو أن الزبون الذي تكون توقعاتو عالية يكون 
نو إذا لم تكن أ، تثبت (Cardozo)نتائج مناقضة لنتائج   أخرى أعطتابالنسبة للمنتج أو خبرة الشراء، في حتُ أن أبحاث

 (1).التوقعات عالية لن يكون الزبون مستعد لتقييم أداء ابؼنتج بشكل ملائم
 باعتبار أن الزبون يسعى (La Coherence Cognitive )يفسر ىذا التناقص بالرجوع إلى نظرية التناسق الإدراكي    و

، فيعمل على تقليل الاختلاف بتُ التوقع والأداء عند تقييمو للمنتجلأن يكون متناسقا في مواقفو من أجل بذنب أي مشكل أو صراع 
 .بالبحث عن كل ما بيكن أن يؤىل الأداء بؼستوى توقعاتو

                                                           
1
 .123 ص ،سابق مرجع :ابؼناوي  مصطفى عائشة-  
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مبدأ النظرية يأخذ بعتُ الاعتبار توقعات الزبون بالنسبة للعرض ومستوى الأداء المحقـق فعـلا إذ أن الزبون يقوم بتقييم ابؼنتــج على     
أساس عدد من ابػصائص وابؼيزات حسـب توقعـاتو وأيضا علـى أساس ابػبرة الاستهلاكية، فالرضا يفتًض أن يكون نتيجة ترتكز على 

: الفرق بتُ التوقع والأداء أو نتيجـة عدم ابؼطابقة ، كما ىو موضح في الشكل ابؼوالي
 

 عـدم تثبيـت التـوقعـات: (03 )الشكـل رقم
  
 
                                                                                                                                                  
   

 
  
 

    
 .122 ص ،سابق مرجع :ابؼناوي  مصطفى عائشة: الدصدر

 

ن كان إ، فا أو سلبيابكراف الأداء عن التوقعات بيكن أن يكون ابهابيإنلاحظ أن  (03)من ابؼنحتٌ ابؼوضح في الشكل رقم   
في ابؼنحتٌ، بفا يؤدي إلى  (1)بهابي فهذا يعتٍ أن مستوى الأداء أحسن من التوقعات وابؼمثلة بابؼساحة إالإبكراف أو عدم التثبيت 

كبر من الأداء ابؼدرك أفي ابؼنحتٌ، حيث تكون التوقعات التي كونها الزبون  (2)رضا الزبون، وفي ابغالة العكسية وابؼمثلة بابؼساحة 
. وبالتالي يتسبب ىذا في استياء الزبون وحالة عدم الرضا

إلا أن برليل عدم ابؼطابقة يصلح لتفستَ الرضا بالنسبة للمنتجات غتَ ابؼعمرة ولا يفسر الرضا بالنسبة للمنتجات ابؼعمرة 
 ويرجع ىذا إلى خصوصيات ىذا النوع من ابؼنتجات، ،وابؼعقدة، لأن ىذه الأختَة مرتبط بابػبرة الإستهلاكية خلال فتًة الإستعمال

 (1 ). وحسب النظرية سيقود ىذا إلى حالة من التضاد أو عدم الرضا،زبون توقعات مرتفعة جداللففي حالة عدم وجود خبرة يكون 
يرى أنصار ىذه النظرية أن (: La théorie de la dissonance cognitive): نظـرية التضـاد الإدراكي -3

حالة الرضا تعبّر عن حالة نفسية من التـضاد تظهر عندما يواجو الزبون وضعية شراء للإختيار بتُ بديلتُ بنفس ابؼستوى التقتٍ، 
حد البديلتُ، ىذا يقوده إلى حالة من التوتر الداخلي الزبون يتساءل عما إذا كان قد ألكن بالنسبة بؼعايتَ بــتلـفة يتخذ الزبون 

ختيار العلامة التي امتنع عن شرائها، ىذه ابغالة من التوتر لا إقام بالاختيار الأفضل وبشكل نهائي و إن لم يكن من الأحسن 

                                                           
1 -Daniel Ray : Mesurer et développer la satisfaction client, édition d'organisation, Paris, 2000, p 19. 

2 

 مستوى
 التوقعات

الأداءمستوى    

  ايجابية منطقة عدم المطابقة

  

 

 منطقة عدم المطابقة سلبية

قـابــط التطـخ   

 

 

 

 

1 



 

 

  (العميل)الإطار الدفاىيمي لرضا الزبون _____________________ الفصل الأول

 

22 

بزذه  و للتخفيض من إتستمر طويلا، فسيحاول الزبون العودة إلى حالة الإستقرار بالبحث عن حلول ملائمة تبرر القرار الذي 
 :حالة التضاد الإدراكي  بيلك الزبون حلتُ بفكنتُ

. يتعلق بتغيتَ وبزفيض رغبتو الذاتية في ابػيارات الأخرى البديلة  : الحل الأول-
.  ختيارهإنها أن تدعم أ كل ابؼعلومات التي من ش(وبشكل ابهابي)يتعلق باستقبال :  الحل الثاني-

مو ي أن الزبون يغتَ تقي(Brehm )في ىذا الإطار أثبتت دراسات أجريت على بؾموعة من ابؼنتجات ابؼعمرة من طرف
بزاذ إنو قبل أمو للمنتج ابؼختار بطريقة أفضل مقارنة مع ابؼنتجات التي لم يتم اختيارىا مع يبزاذ قرار الشراء، فيعيد تقيإللخيارات بعد 

نو ما لم تكن ىناك حالة من التضاد مرتفعة لن يتم إعادة أقرار الشراء كل البدائل كان مرغوب فيها، من جهة أخرى توضح ابػبرة 
 (1).تقييم البدائل وبرستُ تقييم البديل الذي وقع عليو الإختيار بابؼقارنة

ستقبال ابؼعلومات التي تدعم اختياره وليس العكس، وىذا يشرح سبب اىتمام وتفضيل إ دائما للبحث وايكون الزبون مستعد
 للإشهارات ابػاصة بابػيارات الأخرى من أجل بذنب أي اىتمامإتهم ولا يعتَون امالكي السيارات ابعدد للإشهارات ابؼتعلق بسيار

 .ستياء بيكن أن يعقب عملية الشراءإ
أثبتت التجربة أن ابؼعلومات التي يتلقاىا الزبون عن ابؼنتج بعد عملية الشراء، يكون بؽا انعكاس اكبر على الرضا من تلك التي 

 .يتلقاىا قبل الشراء
ن لم يستجب ابؼنتج لتوقعاتو، على ىذا إختياره حتى وإفإذا اعتبرنا أن نظرية التضاد صابغة فهي تعتٍ أن الزبون يكون راض ب

 ففي حالة ، يعلن رضاه لكن لن يكرر الشراء وعلى العكس(عدم التثبيت سلبي)الأساس فإذا تورط زبون في شراء منتج وكان تقييم 
 . الولاء للعلامةيعزز، يكون راضيا ويتوجو بكو تكرار الشراء بشكل منطقي و(بهابيإعدم التثبيت )تقييم 

ن تفستَ قياسات الرضا المحققة بالنسبة إلى أحتى بالنسبة للمنتجات التي تتميز بدرجة من التعقيد يبقى ابؼنتج حذرا جدا بش
  ىؤلاء الذي بإمكانو تطوير وضعية مزدوجة تقودىم إلى حالة من التوافق بخصوص تقييم مستوى الرضا من دون أن يتًجم ،الزبائن
.  التفكتَ في إعادة الشراءإلىذلك 

ن نظرية التضاد الإدراكي تشرح الأسباب التي جعلت نظرية عدم تثبيت غتَ ملائمة للمنتجات ابؼعمرة، أأختَا بيكن أن نلاحظ ب
م أداء العرض بيكنو أن يفسر بطريقة ي فمن ابؼنطقي ملاحظة تقي،فعند بذل بؾهود مالي ونفسي للموافقة على شراء مثـل ىذه ابؼنتجات

. أحسن الرضا من نظرية عدم تثبيت التوقعات التي ستقود بالضرورة إلى حالة من التضاد

 
 
 
 

                                                           
1
 - Daniel Ray : OP-CIT, p 19. 
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   البحوث الكيفية:الثانيالدطلب 
 القياسات الدقيقة لم تكن تتعلق بدراسة سلوك الزبون في حد ذاتو، وإبما تقوم على تقديرات بؼتغتَات لا تفسر حقيقة إن

حالة الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون، ظهرت ضرورة التقرب من الزبون وبرليل سلوكو بشكل مباشر بؼعرفة حوافز أو معوقات الرضا 
:  ، وفي ىذا الصدد ظهرت بؾموعة من البحوث منهالديو

تعتبر الشكوى من الإجابات ابػاصة عن حالة عدم الرضا يعبر بها عن إستياء من  : إدارة شكوى الزبونبحوث  :الفرع الأول
. ابعانب الشكلي وابعانب التحليلي:  ابؼنتج، وتتضمن إدارة شكوى الزبون جانبتُأداءإبلفاض 

     يتعلق الأمر بإمكانية مقارنة مستويات الرضا ، بتزايد عدد الشكاوي ابؼقدمة، أو تركيزىا على منتج :الجانب الشكلي : أولا
 (1).أو خدمة معينة دليل على إبلفاض مستوى ابعودة ابؼدركة

 إدارة شكوى الزبون أبنية كبتَة في منح ابؼؤسسة بؾال للتدخل وتدارك حالات عدم الرضا لأن وليت: الجانب التحليلي : ثانيا
 ىالإشكال الأكبر الذي تواجهو ابؼؤسسة ىو الزبون غتَ الراضي الذي لا يبدي شكوى، تقوم ابؼؤسسة بدراسة وبرليل الشكاو

، فإن استطاعت ابؼؤسسة أن تستخلص من الشكوى أسباب عدم الرضا مناسبة لتصحيحهاابؼقدمة من أجل إبداء إستجابة 
.  صار من السهل عليها معابعتها والتحول بالزبون غتَ الراضي إلى حالة من الرضا وربدا الولاء،والإستياء

ويتمثل في قيام ابؼؤسسة بإجراء مقابلات مع بعض الزبائن الذين برولوا بكو ابؼنافستُ وذلك  :  بحوث الزبائن الدفقودين:الفرع الثاني
علامة ابؼؤسسة، من  الإستماع إلى إجابة الزبون فيما بىص الأسباب التي دفعتو للتحول ومقاطعة منتجات أو من أجل إجراء حوار و

. أجل معابعتها والتقليل من معدل فقدان الزبائن للمؤسسة
يرتكز ىذا النوع من البحوث الكيفية على الإتصال بأحد الأشخاص ليقوم بدور الزبون،  :  بحوث الزبون الخفي:الفرع الثالث

يطلب منو كتابة تقرير عن كل إنطباعاتو السلبية والإبهابية، في بعض ابغالات ىؤلاء الزبائن ابؼتخفتُ يطورون وضعيات تسمح 
بإختيار رد فعل ابؼوظفتُ، كأن يقوم ىذا الزبون بإيداع الشكوى والإستياء أمام ابؼوظف ابؼقدم للخدمة أو البائع في ابؼساحات 

. الكبرى، بصوت مرتفع وملفت للنظر بؼعرفة كيف يتصرف مقدم ابػدمة أو البائع حيال ىذا الوضع
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1  -Richard Landwin : OP-CIT, p 417. 
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   البحوث الكمية:الثالثالدطلب 
 من طرف ،وتتجسد في إستخدام بحوث الرضا من خلال الإستقصاء بؼعرفة مدى رضا الزبون عن جودة ابػدمة ابؼقدمة

 التي يقدمها الزبائن ابؼرتقبتُ وعلاقة ،ابؼنظمة بإلإضافة إلى معرفة نية الزبون في إعادة شراء ابػدمة ومعرفة النظرة الإبهابية أو السلبية
. ىالرضا بتقديم الشكاو

 (1):الإلتزام بابػطوات التالية إعداد بحوث الرضا ويتطلب
:   ابغصول عليها من البحث والتي نذكر منها وابؼرادتتمثل الأىداف في النتائج ابؼتوقعة: تحديد أىداف البحث: الفرع الأول

 ؛معرفة أسباب عدم الرضا -
 ؛قياس درجة رضا الزبائن -
 .ابؼؤسسةمعرفة وضعية  -

 .بىضع لنفس القواعد التي بزضع بؽا الإستقصاءات ابؼتعلقة بدراسة السوق: حول رضا الزبون اءص إعداد الإستق:الفرع الثاني
  :بيكن إستخدام منهجتُ لصياغة الأسئلة: صياغة الأسئلة: الفرع الثالث

. وإستخدامو يعتمد على قيام الزبون  بتقييم ابػدمة في ضوء كل ابػتَات ابؼتعلقة بشرائو :  الدنهج الإجمالي:أولا
 كل مكون من مكونات ابؼنهج على أساس أن ىناك دوافع متعددة نيعتمد على قياس رضا الزبون ع: الدنهج التفصيلي : ثانيا

. لسلوك الزبون
 نقوم بتعميمها على المجتمع  ثمإن إحصاء آراء المجتمع ككل ىو عمل طويل ومكلف لذا نقوم بأخذ آراء عينة من المجتمع والنتائج

. ككل
 حجم العينة شكل الأسئلة البحث، ىناك عدة طرق لتجميع البيانات وىي مرتبطة مباشرة بتكلفة :البياناتتجميع : الفرع الرابع

. ابؼقابلة الشخصية، ابؽاتف، البريد: والتي نذكر منها
.  نقوم بتحليلها وفقا للعرض ابؼدروسالبيانات، بعد القيام بجمع :البيانات تحليل :الفرع الخامس
عرض النتائج التي بيكن ابغصول عليها لا بسثل فقط في جدول وإبما قد تكون في شكل بسثيل بياني :  عرض النتائج:الفرع السادس

 .فيتمثل الرضا بابؼقاطع
 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1  -Claude Dumeur : Marketing,4ème édition édition, DALLOZ, Paris, 2003, p 59. 
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:  خلاصة الفصل

 لتلبية دائما تسعى فهي وجودىا، سبب عتبارهإب الزبون بكو بتوجهها ترتبط الإستًاتيجية القرارات أن تدرك ابؼؤسسة أصبحت
 على الزبون أبرزت التي الكلاسيكية التسويقية التصورات عكس على بؼؤسسةل ربحية مصدر يشكل ما وىو ابؼتطورة، ورغباتو حاجاتو

 . ابؼؤسسة على أعب انو
 كان إن و منتجات، بدل الزبون بؼشاكل حلول تقديم بالتالي و الإنتاج، وليس الزبون إرضاء ىو وجود ابؼؤسسة سبب إن

 توقعاتو مقارنة عن ناتج يكون بالرضا شعور لديو يولد، الزبون لدى جتماعيإو نفسي إشباع و مادي إشباع حالة عن يعبر الرضا
 .ابؼؤسسة قدمتو الذي الفعلي بالأداء

    بالفائدة ابؼؤسسة على يعود الرضا سلوك كان فإن الشراء بعد تتم التي التقييم عملية عن  ينتجالرضا عدم أو الرضا سلوكإن 
 إلى الفم من الإتصال ابؼنتج، أو للعلامة الولاء الشراء، ةيعمل تكرار في تتمثل بهابيةإ سلوكيات من عنو ينجر ما إلى بالنظر والربحية 

 برصل ما يفوق ونشاطها ابؼؤسسة على سلبية آثار بىلرّف فهو الرضا عدم سلوك بذاىل و تام بشكل عليو التًكيز بهب لا بهابيإ الأذن
 الأختَ ىذا الزبون، استياء إلى أدت إلى التي الأسباب لفهم الرضا عدم سلوك برليل و دراسة ابؼؤسسة فعلى الراضي، الزبون من عليو
 .غتَىا و ابؼستهلك حقوق عن الدفاع جهات إلى اللجوء ابؼؤسسة، مقاطعة الشكوى، خلال من ملاحظتو بيكن الذي

 فرصة ابؼؤسسة أمام و ازبون دائما يبقى ىوف عدوا، الشكوى يقدم الذي أو راضي غتَال الزبون تعتبر  لاأن ابؼؤسسة وعلى
 .لديو الرضا عدم أسباب فهم استطاعت إذا ولائو وكسب لإرضائو

           الدراسات بدختلف القيام سوى ابؼؤسسة أمام ليس الرضا عدم وأسباب ومستوياتو الرضا أسباب معرفة أجل منو
 حنوتم ودقة دلالة الأكثر وىي ،ابؼيدانية بالبحوث القيام أو ابؼؤسسة في الداخلية ابؼعطيات من نطلاقاإ سواء الزبون، لرضا والقياسات

 .الزبون رضا وكذا أدائها لتحستُ اللازمة الإجراءات بزاذإو للتدخل أدق بؾال ابؼؤسسة
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 مساهمة النشاط الترويجي في تحقيق رضا الزبون: الفصل الثاني

 :تدهيد

 توسع ك شتدادلإك كالخدمات الدنتجات في الكبتَ للتنوع كذلك الدؤسسات، لجميع اليوـ ضركرية كسيلة التًكيج يعتبر
    الدنتجات بتلك للتعريف الفعالة الوسائل من لرموعة إلغاد البيع رجاؿ على  أصبح،زبائناؿ رغبات ك حاجات لتعدد ك الدنافسة

 دكر لو الدهمة التسويقية الأنشطة من نشاط يعتبر الذم التًكيج فاف كعليو كرغباتو، لحاجاتو تلبيتها مدل كبياف ،زبوفلل كالخدمات
 تلك كبالتالي الخدمات ك الدنتجات تلك في الدستهلك لدل الثقة يعزز بحيث الدؤسسات، عن جيدة صورة خلق في فعاؿ

 حصلت قد تكوف العملية ىذه تكررت إف الشراء،ك قرار لابزاذ كاستمالتهم لذا الدستهلكتُ بجذب قامت قد تكوف الدؤسسات
 .مبتغاىا حققت قد الدؤسسات تلك تكوف ك الولاء يولد بالتالي ك رضاىم على

 كمن الشراء قرار في للتأثتَ كذلك اتهكخدما اتهبدنتجا للتًكيج اليوـ الدؤسسات تعتمده الدتعددة بوسائلو التًكلغي الدزيج إف
 .الدبيعات تنشيط العامة، العلاقات الشخص، البيع النشر، ،الإعلاف : لصد مكوناتو أىم
، ككذلك لدعرفة مدل رضاىم للشراء دفعهم الزبائن على التأثتَ دؼبه ذلك ك الدؤسسات طرؼ من تستخدـ الدكونات ىذه كل

 . عن الخدمات ك الدنتجات الدقدمة
 :يلي ما سنتناكؿ حيث م كمسالعتو في برقيق رضا الزبوفالتًكيجالنشاط  حوؿ الأساسية مفاىيم إلى الفصل ىذا في سنتطرؽ   

 .مدخل للنشاط التًكلغي : الأول الدبحث
 .العناصر الدباشرة للمزيج التًكلغي ك أثرىا على رضا الزبوف : الثاني الدبحث
 .العناصر غتَ الدباشرة للمزيج التًكلغي ك أثرىا على رضا الزبوف : الثالث الدبحث
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 مدخل للنشاط الترويجي : الدبحث الأول 
 إلى جانب كظائف الإنتاج ، ككظيفة أساسية من كظائفها،لؽثل النشاط التًكلغي أحد أكجو النشاطات الرئيسية للمؤسسة

لدزيج ؿ)كالتمويل كالأفراد كغتَىا، كيشتمل النشاط التًكلغي على عدة عناصر كمتغتَات لشا لؽثل في لرموعها الدكونات الأساسية 
. (التًكلغي

 مفهوم الترويج في الدؤسسة :الأولالدطلب 
 الدنافسة كتوسع كلاشتداد كالخدمات الدنتجات في الكبتَ للتنوع كذلك الدؤسسات، لجميع ضركرية كسيلة التًكيج يعتبر

 الدنتجات بتلك للتعريف الفعالة من الوسائل لرموعة لغادإ البيع رجاؿ على صبح أالدستهلكتُ، كرغبات حاجات كلتعدد
 لو الدهمة التسويقية الأنشطة من نشاط يعتبر الذم فاف التًكيج كعليو رغباتو، ك لحاجاتو تلبيتها مدل كبياف للمستهلك، كالخدمات

 تلك كبالتالي ،كالخدمات الدنتجات تلك في الدستهلك لدل الثقة ،بحيث يعزز الدؤسسات عن جيدة صورة خلق في فعاؿ دكر
 حصلت قد تكوف العملية ىذه تكررت فإك الشراء، قرار لإبزاذ ستمالتهمإك لذا الدستهلكتُ بجذب قامت قد تكوف الدؤسسات

 .مبتغاىا حققت قد الدؤسسات تلك كتكوف الولاء كبالتالي يولد   رضاىم على
 يعرؼ التًكيج بأنو التنسيق بتُ جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات كفي تسهيل بيع السلعة : الترويجتعريف : الفرع الأول

 أف التًكيج ىو أحد عناصر الدزيج التسويقي كىو يتأثر بالقرارات الدتعلقة بالسلعة، السعر كما ،أك الخدمة أك في قبوؿ فكرة معينة
، كالتوزيع، فمثلا بعض قرارات التسعتَ يسهل تركلغها بينما سياسات أخرل قد لا يتقبلها الدستهلكوف حتى بعد التًكيج لذا

 توفر السلعة، ،يتغلب التًكيج على مشكلة جهل الدستهلك بتقدنً الدعلومات عن الشركة، السلعة، العلامة التجارية، الأسعار
 يتقبل الدستهلك بدقتضاىا ما ،إستخدامات السلعة، كما يتغلب التًكيج على تردد الدستهلك بإغرائو كخلق حالة نفسية معينة

 (1):كما ىو موضح في الشكل التاليبدعتٌ آخر  إغراء الدستهلك بأف يتصرؼ بطريقة معينة يرضى عنها البائع ، يقدـ إليو

 

 

 

 

 

 

                                                           
، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، (مدخل متكامل– تطبيقات -نظريات- أسس)الترويج والإعلان التجاري : بشتَ عباس العلاؽ، علي لزمد رباعية -  1

 .10-9، ص 2002عماف، 
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التسويق  الترويج داخل إطار(: 04)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 
، دار اليازكرم العلمية (مدخل متكامل– تطبيقات -نظريات- أسس)الترويج والإعلان التجاري بشتَ عباس العلاؽ، علي لزمد رباعية،  :الدصدر

 .10، ص 2002للنشر كالتوزيع، عماف،
 

 1:تتجلى ألعية النشاط التًكلغي في الفعاليات التالية :الترويج أهمية :الفرع الثاني
 جمهور الدستهلكتُ؛إرتفاع مستول تعليم  -
 ؛ كتقبلهم لأم نشاط تركلغيالدستهلكتُكثرة السفر إلى الخارج لشا يزيد من كعي  -
 ؛ في السوؽعركضةزيادة حجم الإنتاج كتنوع السلع الم -
 ؛بعد الدسافة بتُ الدنتج كالدستهلك لشا يتطلب إلغاد كسائل إتصاؿ لنقل الدعلومات بينهم -
 ؛كثرة عدد الشركات الدنافسة في السوؽ -
 ؛العملاءالسعي لضو استقطاب مزيد من  الدنافسة بتُ الدنتجتُ لشا يدفعهم إلى كزيادة حدة تصالاتلإا كسائل طورت -
 ؛ نشاطها كإستخدامها على نطاؽ كاسع لشا أعطى التًكيج قوة كألعيةإمتدادإنتشار كسائل الإعلاف ك -
 ؛تزايد عدد السكاف في الددف كىم غالبا الفئة الدستهدفة في جميع كسائل الإعلاف -
يساىم التًكيج في الحفاظ على مستول من الوعي كالتطور في حياة الأفراد كذلك من خلاؿ ما لؽده من معلومات  -

 .كبيانات عن كل ما يتعلق بالسلع كالخدمات ككل ما ىو ذك فائدة لذم

                                                           
1
 .10، ص مرجع سابق : بشتَ عباس العلاؽ، علي لزمد رباعية-  
 

 المزيج التسويقي

 السلعة -

 السعر -

 التوزيع -

 المزيج الترويج

 الإعلان -

 البيع الشخصي -

 ترويج المبيعات -

 الأهداف

 إستراتيجية

 إستراتيجية

 المستهلكون

 المستقبلون
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 (1):يهدؼ النشاط التًكلغي إلى برقيق الأتي : أىداف الترويج :الفرع الثالث
 لأنو الجديدة،كىذا ىدؼ مهم خاصة عند تقدنً السلع : إمداد الدستهلك الحالي كالدرتقب بالدعلومات عن السلعة -

 ؛يتضمن خلق الدعرفة لدل الدستهلك عن ىذه السلعة كيشجعو على بذربتها
كخاصة عندما تكوف ىناؾ سلع منافسة، حيث يتم توضيح الدزايا التي تتمتع بها السلعة : إثارة الإىتماـ بالسلعة  -

 ؛ليستطيع الدستهلك مقارنة ذلك مع غتَىا من السلع الدنافسة
يستخدـ التًكيج لتكوين شعور إلغابي لضو السلعة أك الخدمة الدراد التعريف : تغيتَ الإبذاه كخلق التفضيل لدل الدستهلك  -

 ؛بها، ليتمكن الدستهلك من الدقارنة بتُ البدائل الدختلفة من السلع
الشراء في عملية تعتبر الغاية النهائية للتًكيج ىي جعل الدستهلك يتخذ قرار الشراء، أك الإستمرار : إبزاذ قرار الشراء  -

 .بكميات أكبر، كيعتبر رجاؿ البيع ذك ألعية كبرل لتحقيق ذلك الذدؼ
 : يتسم النشاط التًكلغي بدجموعة من الخصائص ألعها :الترويج خصائص :الفرع الرابع 

 ؛نشاط التًكيج ىو نشاط بتُ لرموعة من الأفراد أك الدؤسسات -

إف كل الأنشطة التًكلغية ليست موجهة إلى الدستهلك النهائي فالبعض من ىذه الأنشطة يوجو إلى الشركات الدنتجة، أك  -
 ؛بعض الدؤسسات ك الوسطاء

 ؛ الدؤسسات التي لا تهدؼ لتحقيق الربحشملإف التًكيج لا يقتصر فقط على السلع الدادية كإلظا قد م -

إف نشاط التًكيج يتطلب فهما صحيحا لعملية الإتصاؿ حتى لا يصبح جهودا كموارد ضائعة كلا بد على رجل التسويق  -
 .الناجح أف يلم بدفهوـ عملية الإتصاؿ كلظاذجها حتى يتمكن من برقيق الأىداؼ

إعداد وتخطيط الإستراتيجية الترويجية : الدطلب الثاني 
يعتبر التخطيط لعملية التًكيج من أبرز مهاـ مسؤكلي الإتصالات التسويقية في الدؤسسة، كذلك من خلاؿ إختيار الأدكات 

الدناسبة في الإتصاؿ، كإلغاد الدزيج الدلائم من تلك الأدكات الإتصالية، كىذا لبلوغ الأىداؼ الدرجوة من العملية الإتصالية، كىذا لا 
 .  لػدث إعتباطا بل من خلاؿ التخطيط الإستًاتيجي التًكلغي

، للمؤسسةتعتمد صياغة الإستًاتيجيات التًكلغية على الأىداؼ التسويقية العامة : تخطيط الحملة الإستراتيجية:  الفرع الأول
ة، كأسعار موضوعة كمنافذ توزيع تم إختيارىا فإف ككحيث تكوف ىناؾ منتجات لزددة، كعلامات بذارية كشكل لزدد للعب

إستًاتيجية التًكيج ىي إستمرار كترجمة لكل ىذه الإستًاتيجيات، كتؤثر مكونات البيئة على إستًاتيجيات التًكيج مثلما تؤثر 
على الإستًاتيجيات التسويقية الأخرل، مثل الدنافسة كالتكنولوجيا الحديثة كالقرارات الحكومية ككل ما لػيط بالبيئة التسويقية، 

فعند تقدنً منتجات جديدة تتأثر بذلك كل الإستًاتيجيات الخاصة بالدزيج التًكلغي، كمنها بالطبع إستًاتيجية التًكيج إذ يبحث 
رجاؿ التسويق عن الخصائص الأساسية التي تعتبر مغريات بيعية كلؽكن التًكيز عليها في الحملة التًكلغية، كما ىي نوعية الفئة 
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 الرسائل الإعلانية تعتمدالدستهدفة من الدنتوجات الجديدة كما ىي خصائصها، ثم تقوـ بتصميم الدزيج التًكلغي الدلائم لذلك، ك
كيتم الإتصاؿ بالوسائل الخاصة بالنشر، كذلك من خلاؿ تنسيق متكامل مع أجهزة الإنتاج كالتسعتَ كالتوزيع، كمن أىم العوامل 

   (1):لتًكيج ما يليا ةالدؤثرة في صياغة إستًاتيجي
إذ أف الدرحلة التي بسر بها دكرة حياة الدنتج تؤثر على حجم التًكيج الدطلوب كنوعيتو كتتغتَ إستًاتيجية  : دورة حياة الدنتج: أولا

 لػتاجوف إلى رسالة ذات طبيعة خاصة في كل مرحلة، فمهمة التًكيج في مرحلة ينالتًكيج الدطلوبة في كل مرحلة، إذ أف الدتعامل
 بالشراء إلا أف دفع الدشتًم للتعامل قالتقدنً ىو أف يكوف الدشتًم الدرتقب على علم بكل شيء عن الدنتجات الدقدمة كإقناع

 . يتطلب جهدا لستلفاؤسسةفي منتجات الم
إف كسائل التًكيج الدستخدمة كأنواع الرسائل الدقدمة ككذا الوسائل، بزتلف إختلافا بينا كفقا لنوعية  : نوعية السوق: ثانيا

السوؽ  فهناؾ إختلاؼ بتُ سوؽ الدستهلكتُ كسوؽ الدشتًين الصناعيتُ، حيث يقل أعداد الدتعاملتُ في سوؽ الدشتًم 
الصناعي كلػتاجوف إلى الإقناع الشخصي، كتتزايد ألعية البيع الشخصي بينما تتزايد ألعية الإعلاف كالوسائل الأخرل في سوؽ 

 .الدستهلكتُ
، بل إف كل نوعية من الدنتجات طبقةلا يؤثر إختلاؼ السوؽ فحسب على إستًاتيجيات التسويق الم: نوعية الدنتجات: ثالثا

داخل السوؽ الواحد قد برتاج إلى مزيج تركلغي لستلف، فسياسات التًكيج الدستخدمة في السلع الإستهلاكية الخاصة لؼتلف 
 (2).إختلافا بينا عن تسويق السلع الديسرة ككذا الأمر بالنسبة لسلع التسوؽ

، فضلا عن أنو قد ل مستوياتويستخدـ التًكيج بهدؼ زيادة الطلب على الدنتجات أك المحافظة عل: إعتبارات الطلب: رابعا
، كخاصة إذا كاف الإعتماد على سياسة غتَ سعرية في التعامل مع (فرطفي حالة الطلب الم)يستخدـ للحد من حجم الطلب 

 .السوؽ
 :تتجلى استًاتيجيات التًكيج فيما يلي: إستراتيجيات الترويج: الفرع الثاني

بزتلف الوسائل كالرسائل الدستخدمة في العملية التًكلغية كفقا لنوعية : إستراتيجية الدفع وإستراتيجية الجذب: أولا 
 فقد يكوف الذدؼ الرئيسي من العملية التًكلغية ىو الدستهلك النهائي، قد يكوف التًكيج موجها ،لإستًاتيجية الدستخدمةا

.  كمتابعتهم حتى تصل الدنتجات إلى الدستهلك النهائيؤسسة،للتعامل مع الدوزعتُ كالوسطاء الدتعاملتُ مع الم
 كتوجيو تلك ، بالتًكيز على البيع الشخصي كالإعلاف كالوسائل التًكلغية الأخرلؤسسةكإستًاتيجية الدفع تعتٍ أف تقوـ الم

 منافذ التوزيع، أم التًكيز على تركيج الدنتجات لتجار الجملة، كدفعهم لتوجيو حملات التًكيج إلى تاجر مسؤكليالجهود التًكلغية إلى 
 منها الخصم كمسموحات التًكيج كحوافز لأعضاء ،التجزئة كالذين يقوموف بدكرىم في توجيو الجهد التًكلغي بسياسات سعرية قوية

 كبالتالي فإف الدفع يعتٍ إشتًاؾ الدنتج كالدوزعتُ في دفع الدنتجات خلاؿ قنوات ،منافذ التوزيع على دفع الدنتجات بذاه الدستهلك
 كالإستًاتيجية البديلة لذلك ىي إستًاتيجية الجذب، كتعتٍ قياـ الدنتج بخلق الطلب الدباشر من ،التوزيع بقوة حتى تصل الدستهلك
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الدستهلك عن طريق الجهود التًكلغية، كبالتالي يتم الضغط على تاجر التجزئة كتشجيعو للقياـ بتوفتَ السلع كالخدمات عن طريق 
ثم إلى الدنتج،  (تاجر الجملة أك الوكيل) الطلب الدباشر من الدستهلك، كالذم يقوـ بدكره بتمرير الطلب إلى حلقات التوزيع الأكبر

على لدستهلك ا ث كبالتالي فهي إستًاتيجية تح،كتعتبر ىذه الإستًاتيجية من الإستًاتيجيات الدألوفة لدل الدنتجتُ كلدل الدستهلك
 أف تستخدـ كلا من الإستًاتيجيتتُ بهدؼ دفع الجهود التًكلغية من ؤسسة كلؽكن للمطلب السلعة، إلى تاجر التجزئة كالذىاب

. خلاؿ الدوزعتُ، كفي نفس الوقت جذب العملاء للتعامل مع متاجر التجزئة
 كالرد الدنطقي أف كل موقف متى نستخدـ كرجاؿ تسويق كل من إستًاتيجيتي الدفع كالجذب؟ :كالسؤاؿ الذم يواجهنا عادة

تسويقي لو ما يناسبو من الإستًاتيجيات الدستخدمة، فإذا كاف رجل التسويق ليست لديو موارد كافية للإنفاؽ على حملات إعلانية 
 ليقوموا ،لوسطاءؿ فإنو يلجأ إلى إستًاتيجية الدفع مستخدما الأمواؿ اليستَة الدتوفرة لديو في منح حوافز ،أك إستخداـ كسيلة مكلفة

 ففي ؟أم من الإستًاتيجيتتُ يتم الإعتماد عليو في التًكيج ،ـ بها دكرة حياة الدنتجتبشراء كبيع منتجاتو ككذا بردد الحلقة التي ت
 كلكن شعبية الدنتجات كحصولذا على درجة كلاء ،مرحلة التقدنً يكوف من الضركرم دفع الوسطاء للتعامل في الدنتجات كتوفتَىا

 كتوجيو الدستهلكتُ لسلوؾ الوسطاء في السوؽ، كلكن ،معينة بعد ذلك لغعل من الدمكن الإعتماد عليهم بإتباع سياسة الجذب
 إلى إتباع سياسة الجذب بإتباع أساليب تركلغية قوية في مرحلة ؤسسة حقيقة لؽكن الإعتماد عليها، فقد تسعى المثلذلك لا نً

  (1). للوسطاءةفزمحالتقدنً عند إتباع سياسة التمكن من السوؽ كتقوـ بعد ذلك بإبساـ ذلك الجهد بسياسات 
 يستخدـ الكثتَ من رجاؿ التسويق ىاتتُ الإستًاتيجيتتُ كأسلوبتُ للبيع  :إستراتيجية الضغط وإستراتيجية الإيحاء: ثانيا 

 الأسلوب العدائي القوم في ساس أف على أمبنيةأكثر من كونهما إستًاتيجيات تركلغية، كإستًاتيجية الضغط ىي إستًاتيجية 
 كسلعها كخدماتها كتعريفهم الدنافع الحقيقية لتلك الدنتجات، حيث ؤسسة،الإقناع ىو الأسلوب الأمثل لإقناع الأفراد بقضية الم

 على إتباع ىذا الأسلوب بدفعهم ؤسساتيتكرر ىذا الأسلوب في كافة أساليب التًكيج الدستخدمة، كقد أقدمت الكثتَ من الم
 كثرة السيارات كالأدكات الكهربائية، كبعض أنواع السلع الديسرة كذلك من م التأمتُ، كبائعمفي حدة الدنافسة مثل منتج

 كعليك بالشراء الآف، ) مثل إستخداـ أساليب الدقارنة بتُ الدنتجات كالدنتجات الأخرل الدنافسة، كالحث على الشراء الفورم
، كحتى تلك الدنتجات التي كانت تعتمد على لررد ظهور العملاء في إعلاناتها سعداء بإقتناء السلع (إدفع الآف، إدفع بعد ذلك

لكوبونات كإرساؿ رجاؿ بيع لتجار التجزئة كالعرض اا، فقد بدأكا في إستخداـ ىذا الأسلوب من خلاؿ نشر نوالتي ينتجو
.  لإتباع ىذا الأسلوبؤسساتالدباشر في متاجر التجزئة كبالتالي أدل نظاـ الدنافسة القائم إلى دفع الكثتَ من الم

أما إستًاتيجية الإلػاء فهي أسلوب الإقناع الدبسط القائم على الحقائق، كىي ليست بالضغط على الجوانب الدافعة كالدثبطة في     
قضية الدنتجات، كلكنو يعتمد على الدنطقة الرمادية في أذىاف الدستهلكتُ كلػاكؿ أف لغذبهم بلغة الحوار طويل الأجل، كإبزاذ قرار 

 (2).الشراء بقناعة تامة
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محددات النشاط الترويجي : الدطلب الثالث 
الدناسب لغب أف يكوف مبتٍ على  بزتلف عناصر الدزيج التًكلغي في طبيعتها كغرضها كتوجهاتها، كاختيار الدزيج التًكلغي

كعليو سنستعرض أىم العوامل التي بركم عملية إختيار  دراسة كمقارنة ىذه الأساليب التًكلغية البديلة كالدكملة لبعضها أحيانا
 (1):الدزيج التًكلغي كىي

 لدنتجاتفالكل منتج خصائص معينة كلذا دكر كبتَ في برديد الدستهلكتُ الحاليتُ كالدرتقبتُ،  :طبيعة الدنتج : الفرع الأول
الدكافع العاطفية، تقوـ   علىءل بناتر أسلوب تركلغي خاص بها، فعلى سبيل الدثاؿ الدنتجات التي تش لذاالاستهلاكية كالصناعية

الدؤسسات بالتًكيج لذا بطرؽ كاسعة الإنتشار، أما الدنتجات الصناعية فطرؽ التًكيج تكوف عن طريق الجهود الشخصية لأف الفئة 
مع العملاء، كبشكل عاـ الدؤسسة تستخدـ الإعلاف لأنو أكثر تأثتَا كانتشارا  الدستهدفة لزدكدة، كىذا ما يسهل عملية الإتصاؿ

. خاصة في لراؿ الدنتجات
 تتأثر الأنشطة التًكلغية بشكل كبتَ بحجم الأمواؿ الدتوفرة كالدخصصة لعملية التًكيج، فإذا كانت : ميزانية الترويج: الفرع الثاني

أم عنصر من الدزيج  ستخداـإالديزانية الدخصصة لزدكدة فإنها ستؤثر على فعالية التًكيج، ككلما كانت كبتَة كاف بالإمكاف 
 .أك أكثر من عنصر التًكلغي

المحدكدة أك   الداليةةالدلائمكيعتبر الإعلاف أكثر الوسائل تكلفة كبالتالي قد لا يستخدـ من طرؼ الدؤسسات ذات     
 .يستخدـ في نطاؽ ضيق، أك تستعتُ الدؤسسات بتًقية الدبيعات كوسيلة أخرل في لزاكلة بزفيض التكاليف النسبية للتًكيج

  (2 ): ألعهايؤثر التسوؽ على الدزيج التًكلغي من عدة زكايا :  خصائص التسوق:الفرع الثالث
بصورة أكبر ليصل  ستخداـ الإعلاف الواسع الإنتشارإففي حالة اتساع السوؽ كانتشاره بفضل : النطاق الجغرافي للسوق :  أولا

 ستخداـ قوة البيع في الأسواؽ الدركزة جغرافيا؛إإلى عدد أكبر من الأفراد أك يفضل 
فالإعلاف يفضل  ىل سيتم توجيو التًكيج إلى الدستهلك النهائي أك الدشتًم الصناعي أـ الوسطاء؟: نوع الدستهلك :  ثانيا

قوة البيع لجمع معلومات أكثر عن  ستخدامو في حالة التعامل مع الدستهلك النهائي، كالدشتًم الصناعي كالوسطاء يستخدـإ
 الدنتج الذم تم شراؤه؛

بصورة أكبر من  ستخداـ قوة البيعإفكلما قل عدد الدشتًين المحتملتُ، كلما كاف من الأفضل : درجة تركز السوق:    ثالثا
 .الإعلاف لأف الدؤسسة ستفقد خاصية الوصوؿ إلى القطاع الدستهدؼ بعينو

التقدنً، النمو، )تتباين فعالية أدكات التًكيج تبعا للمراحل الدختلفة من دكرة حياة الدنتج :  دورة حياة الدنتج:الفرع الرابع
 ففي مرحلة تقدنً الدنتج تقع الدسؤكلية على جميع الأدكات تقريبا، فالإعلاف ضركرم للتعريف بالدنتج كخصائصو (التدىور النضوج
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 كقد تستخدـ ترقية الدبيعات ،كخلق الإنتباه، كلػتاج الدنتج إلى لرهودات قوة البيع لدفعها إلى قنوات التوزيع كإقناع الوسطاء بها
 (1 ).الدعارض في حالة تقدنً عينات لرانية لتجريب الدنتج كإقامة

الدستهلكتُ لدواجهة  سم الدنتج كالعلامة الدميزة لو في أذىافإأما في مرحلة النمو، فيعتبر الإعلاف عنصرا أساسيا لتثبيت      
كجذب مستهلكتُ جدد، كيقتصر دكر رجاؿ البيع  ستخداـ الدنتجإالدنافسة، كما تلعب ترقية الدبيعات دكرا ىاما في زيادة معدلات 

 كفي مرحلة النضج تسعى الدؤسسة إلى الحفاظ على كضعها الحالي كبزفيض تكاليف التًكيج، كقد ،على تلقي الطلبات من الدوزعتُ
 أما في مرحلة التدىور فتقل الأنشطة التًكلغية لإلطفاض حجم ،يستخدـ الإعلاف التذكتَم، ككسائل ترقية الدبيعات كبديل لو أحيانا

.  السوؽ الدنتج منسحبالدبيعات كتظهر ألعية ترقية الدبيعات إلى أف يتم ابزاذ قرار 
ستعمالذا إبردد إستًاتيجية التًكيج الدستخدمة عناصر الدزيج التًكلغي الواجب   :طبقة الإستراتيجية الترويجية الم:الفرع الخامس

  .تبعا لنوعية الدنتجات كطبيعة الدستهلكتُ
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العناصر الدباشرة للمزيج الترويجي وأثرىا على رضا الزبون : الدبحث الثاني 
يعتبر التًكيج عنصرا مهما ضمن عناصر الدزيج التسويقي، حيث لا لؽكن للمؤسسة الإستغناء عنو في ظل الدنافسة 

الشديدة للمؤسسات من جهة، كضمن سوؽ تتميز بتغتَ سلوؾ الدستهلكتُ  الذين تستهدفهم من جهة أخرل، حيث تتزايد 
 .رغباتهم ك تتنوع مع مركر الوقت

 البيع الشخصي :الأولالدطلب 
 التي مارسها الفرد للإتصاؿ بالآخرين من خلاؿ تقدنً سلع كخدمات، تقليديةتعد كظيفة البيع الشخصي من الدهاـ اؿ

 إذ ، التسويقية كبركز الدنافسة في السوؽ، أصبح لذذه الوظيفة ألعية أخرل غتَ ما كانت عليو بحدكد العملية البيعيةساليبكبتطور الأ
           في تنشيط الدبيعات كبرفيز الزبائن على برقيق عملية الشراء، سواء كاف لأفراد يتمثل البيع الشخصي دكر تركلغي جديد سندأ

  (1).أك منظمات، كيتم ذلك عبر كسائل الإتصاؿ التسويقية الدختلفة أك عبر المحادثة الشخصية الدباشرة
 لؽكن تعريف البيع الشخصي بأنو عملية إتصاؿ شخصية تتم بتُ البائعتُ كالدشتًيتُ : تعريف البيع الشخصي: الفرع الأول

 (2). ك إقناعهم بشرائهاؤسسةكبغية تعريف ىؤلاء الدشتًيتُ بدنتجات الم
 ؤسساتكمن الدناسب ىنا الإشارة إلى أف البيع الشخصي لا ينحصر في حدكد بيع السلعة فقط بل لؽتد إلى كافة الم

 الأعماؿ الذادفة للربح، بل لؽتد مؤسسات، فضلا عن كونو لا ينحصر في حدكد ...سواء كانت صناعية أك بذارية أك خدمية 
للمنظمات الغتَ ىادفة للربح، ككما ىو الحاؿ في حاجة الجامعات إلى قوة بيعية لكسب كبرفيز الطلبة في الإنتساب إليها كبخاصة 

، لأنو لؽثل تعزيز ككسب للجامعات كرفع لإسمها ...لتلك المجموعة الدتميزة منهم سواء كاف في قدراتهم العلمية أك الرياضية أك الفنية 
فلا غرابة إذا ما قلنا بأنو ينفق في الولايات الدتحدة ، فيما بعد عندما لػققوف نتائج متميزة قياسا بغتَىا من الجامعات الأخرل

.  على عمليات البيع الشخصي فقط( مليار دكلار140 )الأمريكية ما يقرب من
نشاط البيع الشخصي قد تغتَ كثتَا عما كاف عليو في السابق، كإختلف أيضا عن بقية إف : الشخصي أهمية البيع :الفرع الثاني

تفرده عن بقية الوظائف الأخرل في الوظائف الأخرل غتَ البيعية، كىذا الأمر أعطى للبيع الشخصي ألعية خاصة تتجلى 
  (3):بالخصائص التالية

تكوف القوة البيعية مسؤكلة بشكل كبتَ عن إلصاز كتنفيذ إستًاتيجية التسويق للمنظمة في السوؽ أك المجاؿ الدطلوب  -
 ؛تنفيذه، لكونها الإدارة التنفيذية في السوؽ كىي الدسؤكلة عن علاقة الدنظمة مع الدستهلكتُ

 الربط بتُ الدنظمة كالمجتمع بشكل عاـ، حيث عن طريقها تصل الدنتجات إلى الدستهلكتُ أداةالقوة البيعية ىي بدثابة  -
 ؛كمن خلاؿ رجاؿ البيع يتم نقل الأفكار كالإحتياجات إلى الدنظمة
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النشاط، لكنها بحاجة أكثر إلى عملية  ىذا  إلى مشرفتُ على العاملتُ فيحاجةالبيع الشخصي أقل الأنشطة التًكلغية  -
 ؛التحفيز لتحقيق النجاحات الدطلوبة في عملها مع الآخرين

ف فيو بذكاء إجتماعي كىذا النشاط بحاجة أكثر من غتَه من الوظائف التسويقية كفي ذات الدستول إلى أف يتمتع العامل -
 ؛كحس إنساني ك أخلاقي لطيف، لكي يتم التعامل مع الجمهور بدا يعكس شفافية ك أخلاقية الدنظمة

يتمتع رجاؿ البيع بصلاحية أكبر من غتَىم كفي ذات الدستول للعاملتُ في الأنشطة التسويقية كغتَ التسويقية في  -
 . ؤسسة مع الأطراؼ خارج المالتواصل سواء كاف ذلك في حرية الحركة كالتصرؼ، كالإنفاؽ الدالي ك ؤسسةالم

إف أىداؼ البيع الشخصي بزتلف من مشركع إلى آخر حسب متغتَات عديدة منها :  أىداف البيع الشخصي:الفرع الثالث
 إلى أسواؽ جديدة كغتَىا من الدخوؿالظركؼ التنافسية في السوؽ كطبيعة كنوع السلعة أك الخدمة الدراد بيعها كإمكانية 

  (1): أساسية للبيع الشخصي كىيا لكن لؽكن القوؿ أنو رغم كثرة ىذه الدتغتَات فإف ىناؾ أىداؼ،الدتغتَات
 أىدافها ىو بتُمن   الإنتاجية أك التسويقية لا بد كأف يكوفسواء ؤسسات كافة المإف:  البحث عن الدشترين الدرتقبين: أولا

 من السلع كالخدمات كىذا الذدؼ لغب أف يتحقق قبل الدباشرة بأم جهد بيعي من يستفيدكفمعرفة الفئة من الجمهور كالذين 
. قبل رجاؿ البيع أم لؽتلكوف القدرة كالقابلية على برديد حاجات العملاء الدرتقبتُ

حتى يتوج جهد رجاؿ البيع بالنجاح بعد إجتياز الذدؼ الأكؿ كىو البحث عن الدشتًين :  إقناع العملاء بعملية الشراء: ثانيا
 الدواصفات كالدزايا كإعطاء إبراز أف تكوف لدل رجاؿ البيع القدرة كالدوىبة لإقناع ىؤلاء بعملية الشراء عن طريق لابد ،الدرتقبتُ

ركن أساسي لإبساـ ىذه العملية بنجاح حيث يساىم في كىي  ،الدعلومات الضركرية التي تسهم في عملية تدريب رجاؿ البيع
.  إلى الدوىبة الشخصية لرجل البيع الناجحبالإضافةجعل رجل البيع لؽتلك معلومات كافية عن كل ما لػيط بالسلعة أك الخدمة 

ف الكثتَ من العوامل تشتًؾ في إقناع الدستهلك بالشراء كمنها جعل إ :   أن يكون الدستهلك على قناعة بعملية الشراء:ثالثا
        قد تظهر آثارىا على الدستهلك بعد فتًة، كيتبتُ ما إذا كانت ىذه الآثار إلغابيةكلباقتو،الدستهلك كأسلوب رجل البيع 

أك سلبية فإذا كرر الدستهلك الصفة فهذا يعتٍ أنو كاف مقتنعا بساما بالشراء، كىذه القناعة تعتبر من الأىداؼ الأساسية التي 
 . كالذم يضمن رسوخا أقول في السوؽبرقيقها إلى ؤسسةتسعى الم

مواىب، إلا أننا في كثتَ من الأحياف نرل أف ىو من لؽلك  رجل البيع الناجح : طبيعة وظيفة البيع الشخصي:الفرع الرابع
 كقد يعتمد ىذا التدريب على الخطوات التي تتضمنها عملية ،التدريب الجيد على طرؽ البيع الحديثة قد يؤدم إلى نفس النتائج

 (2).البيع، كالتعرؼ على دكر رجل البيع من خلاؿ كل منها
متى تم التعرؼ على الدشتًين الدرتقبتُ، ظهرت الحاجة إلى تقرير الدنهج البيعي الذم لغب :  إختيار الدنهج البيعي:أولا

إستخدامو  كيعتبر ىذا القرار من القرارات الإستًاتيجية التسويقية الذامة، لذا يتًؾ للمسؤكلتُ في الدشركع مهمة برديده، 
. لعملاءبا إلتقائهمكيدرب رجاؿ البيع تدريبا مستفيضا على ىذه النتائج قبل خركجهم إلى ميداف البيع ك
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 كلؽكن كصفها على النحو ، من مناىج البيع الشخصي التي لؽكن للمسؤكلتُ في الدشركع الإختيار بينهاالعديدكىناؾ 
   (1):التالي

 الفرصة ضاعةيعتمد ىذا الدنهج على التًكيز على عواطف الزبوف كإثارتو لإقتناء الحاجة دكف إ :  منهج الدؤثر والإستجابة:ثانيا
للتدخل أك الحديث أك طرح الأسئلة، كتتم بطريقة مثتَة تنتابها إحداث شعور بالحاجة للسلعة أك الخدمة بضمانات مستقبلية 

. للعميل
يعتمد ىذا الدنهج على إتباع رجل البيع للعديد من الخطوات الدنطقية للوصوؿ إلى : منهج الخطوات الدنطقية للبيع: ثالثا

، حيث يشرح للعميل مواصفات السلعة كميزاتها دكف تدخلو إلا بعد عملية البيع يتم شرح  إبساـ عملية البيعالذدؼ الدرجو كىو
كيطبق ىذا الدنهج في كثتَ من متاجر التجزئة فيما يتعلق بسلع ، الخطوات ك إقناع العميل بقدرة السلعة على الوفاء بإحتياجاتو

. التسوؽ، ثم يتدخل رجل البيع أختَا لإقناعو بأفضلية ىذه السلعة
    يعتمد على إعطاء العميل الفرصة للتحدث مع رجل البيع، قصد توضيح الصورة  : منهج إشباع إحتياجات العملاء: رابعا

كيتضح من فحص ىذا الدنهج أنو منهج ،  تفهم الدشاكل للسلعة كالخدمة الدقدمة للعميل كالوفاء لو بالإحتياجات بصفة فعالةك
 بل يعتمد على قدرة رجل البيع كخبرتو الأىداؼ، المحفوظة أك النمطية في الوصوؿ إلى ادثاتمتقدـ لا يعتمد على الدح

  (2).بالدستهلكتُ كتصرفاتهم
:  يعتمد ىذا الدنهج على أربعة عوامل كىي  :منهج إثارة الإنتباه والإىتمام والرغبة ثم القرار:خامسا
 ؛جذب الإنتباه -
 ؛إكتساب الإىتماـ -
 ؛إثارة الرغبة -
 .قرار الشراء -
بعد عملية شراء السلعة يراكد العميل الشك، في قدرتها على إشباع حاجتو كقد أكضحت الدراسات  : الدتابعة: سادسا

 الشراء مباشرة، عملية بساـ الشرائي، بعد إقرارىمالسلوكية الكثتَة كجود ميل طبيعي لدل الأفراد للشك في سلامة كحكمة 
 ىذا الشعور النفسي على شكل توتر كعدـ إرتياح، كلذا تولدكيظهر ىذا الديل على الأخص بتوفر السلع البديلة كالجيدة، كم

 بدتابعة العميل بعد الشراء كالإستمرار في إقناعو بأفضلية السلعة على غتَىا من السلع البديلة ؤسساتتهتم العديد من الم
. كتأكيد شعوره بحكمة

 :كتظهر نتيجة العوامل التالية :الشخصي عيوب البيع :الفرع الخامس
 ؛القدرة المحدكدة في خدمة عدد كبتَ من العملاء في نفس الوقت لأف عملية البيع تستغرؽ كقتا طويلا -
 ؛زيادة تكاليف البيع الشخصي بسبب إرتفاع أجور كعمولات رجاؿ البيع -
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 .قد يكوف ىناؾ تأثتَ سلبي من قبل رجاؿ البيع -

 (1):تتجلى في النقاط التالية:  العوامل الدؤثرة في إختيار طريقة البيع الشخصي: الفرع السادس
كلما كاف عدد الدستهلكتُ كبتَا فإنو يصعب إتباع ىذا الأسلوب بالإتصاؿ الشخصي مع  : عدد الدشترين الدرتقبين -

كل منهم، كعوضا عن ذلك لطصص عددا من رجاؿ البيع للإتصاؿ بتجار التجزئة الذين يبيعوف ىذه السلعة كطبعا عددىم 
  ؛أقل من الدستهلكتُ

 يعتبر أسلوب البيع الشخصي مناسبا عند تركز عددا من الدشتًين من منطقة جغرافية :الدرتقبيندرجة تركيز الدشترين  -
 ؛كاحدة خاصة في حالة تسويق السلع الصناعية

 كلكن الوضع يتغتَ في حاؿ كجود طلبيات ، رجل البيع طلبيات صغتَةسوؽإنو من غتَ الإقتصادم أف م: حجم الطلبية -
 ؛كبتَة

 ؛كلما زاد عدد الدنتجات لؽكن الإعتماد على أسلوب البيع الشخصي: تنوع الدنتجات  -
كلما إختلفت رغبات العملاء كلما إحتاج الأمر إلى إستخداـ أسلوب البيع : في رغبات العملاء عدم التجانس -

 ؛الشخصي في التًكيج كلؽكن ملاحظة ذلك في بيع أجهزة الكمبيوتر
عندما يراد بذربة الدنتج كمشاىدة العميل للمنتج لصد أف البيع الشخصي يعتبر ىاما جدا : الحاجة إلى عرض الدنتج -

 ؛خاصة في حالة طرح سلع جديدة للسوؽ
 ا بيعيلرهودا في السلع الكمالية أك غالية الثمن تكوف ىناؾ مقاكمة من الدشتًم لشرائها كذلك يتطلب :الدشتريمقاومة  -

 .أكبر لإبساـ الصفقة
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   الدبيعاترقية ت:الثانيالدطلب 
 تسعى ؤسساتطالدا كانت ىناؾ حالة تتطور في حياة الإنساف، كفي تعاملو مع الدفردات اليومية التي بريط بو، ككانت الم    

 لأف تبقى كأف تستمر في أنشطتها الحالية ككضع خطة تسعىإلى كسب الزبوف كزيادة كلائو لدا تقدمو من سلع كخدمات، كىي 
. مستقبلية، ضمن مزيج تسويقي لتحقيق ىذا التواصل خاصة في ظل الدنافسة التًكلغية القائمة في السوؽ

 لؽكن القوؿ أف ترقية الدبيعات ىي قيمة إضافية للمنتج كتغتَ العرض على الدنتجات :الدبيعات تعريف ترقية :الفرع الأول
كالأسعار خلاؿ فتًة زمنية لزددة لتحفيز الدشتًم الحالي على إبزاذ قرار الشراء، أك لدفع الدوزعتُ على تفضيل منتجات الدؤسسة 

بونات، العينات المجانية، أغلفة الدنتجات، كغتَىا من الوسائل حسب طبيعة كعلى الدنافستُ بإستعماؿ لرموعة تقنيات كالك
.  الدنتج كالفئة الدستهدفة

يتضح أف ترقية الدبيعات ىي تقنية للبيع أكثر لشا ىي كسيلة إتصاؿ، كىذا لا يعتٍ أنو لا توجد علاقة بينها كبتُ     
الإتصاؿ، بل ىي تنقل رسالة تركلغية عن الدنتج كالعلامة للمستهلك، لكن لا لؽكن إعتبار ترقية الدبيعات كتقنية إتصاؿ مشابهة 

 (1).للإشهار في كسائل الإعلاـ
 تسعى الشركة من إستخداـ تنشيط الدبيعات إلى برقيق قيمة مضافة كسواء كاف ذلك :الدبيعات رقية أهمية ت:الفرع الثاني

، ر بحجم الإنفاؽ على ىذه الوسيلة التًكلغيةثللمستهلك أك للوسيط التسويقي لتحقيق تفاعل حقيقي بتُ الطرفتُ، كىذا ما يتأ
 (2):كذلك تبعا لنوعتُ من العوامل

:   ىذا الأسلوب في التًكيج كتتمثل فيتطبيق كالتي تدفعها ؿؤسسة كىي لرموعة العوامل الخاصة بذات الم:داخليةعوامل : أولا
يعد ىذا النشاط من كجهة نظر الإدارة العليا في الدنظمة الأكثر توقعا لذم في برقيق تأثتَ مباشر كفعاؿ في زيادة حجم  -

 ؛الدبيعات
 كبشكل ،يرل الكثتَ من العاملتُ في إدارة الإنتاج على أف ىذه الوسيلة من أكثر الوسائل قدرة على كصف الدنتج الدصنع -

 ؛دقيق ككاضح كبخاصة إذا ما تم إعتماد أسلوب العينات في ذلك
، لشا (لضو زيادة الدبيعات الحالية) ؤسسةمدراء الإنتاج يقعوف برت طائلة الضغط الكبتَ من قبل الإدارة العليا في الم -

 ؛يدفعهم إلى إستخداـ ىذا الأسلوب في زيادة حجم الدبيعات
 التي لؽكن من ، للتعبتَ عن جودة الدنتج كبالتالي عن ميزتها التنافسيةىو الأفضلترل إدارة الشركة بأف ىذا الأسلوب  -

 .الدنافسة السعريةعلى قدرة باؿخلالذا أف تواجو الدنافستُ الآخرين الذين يتمتعوف 
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  (1):الآتيفي  كالدرتبطة بالسوؽ برديدا كتتمثل ؤسسة كىي لرموعة العوامل المحيطة بالم:الخارجية العوامل :ثانيا
 التأثتَ الدباشر على من أجل ا لشيزا تركلغيازيادة عدد العلامات التجارية للمنتجات الدطركحة في السوؽ لشا يتطلب جهد -

 ؛الدشتًم
 تعتمدىا أيضا لتواجههم بذات الأسلوب أغلب الدؤسساتلكونها الوسيلة الأكثر إستخداما من قبل الدنافستُ، فإف  -

 ؛التنافسي
 بأف ىذا الأسلوب التًكلغي ىو الأكثر بذاكبا كقبولا من ،شتَ نتائج الإستطلاعات كالبحوث كالدتعلقة بأنشطة التًكيجت -

 ؛الدستهلكتُ
العديد من العلامات التجارية الخاصة بالدنتج الذم تتعامل بو الشركة متشابهة إلى حد ما من حيث الدواصفات  -

 من خلالذا التعبتَ عن بسيز الدنتج عن غتَه من الدنتجات كليتم عبر ىذا الأسلوب تمكالقياسات لشا يتطلب إلغاد كسيلة م
 ؛التًكلغي

الكثتَ من الدستهلكتُ لديهم حساسية بذاه السعر لشا يعيق عملية شراء الدنتج الدسوؽ من الشركة، كلكن بإعتماد ىذا  -
 عبر أنشطة د أك بسعر زىي،الأسلوب التًكلغي فإنو يتاح لذم فرصة بذريب الدنتج كإختباره أك التمتع بفرصة الحصوؿ عليو لرانا

 ؛مزيج تركيج الدبيعات الدختلفة، كىذا ما يقود بالتالي إلى بذاكز مسألة الحساسية بذاه الأسعار
 إستشارية متنوعة كككالات تركيج متخصصة بإستطاعتها أف تقدـ الدشورة كالدساعدة في إعداد الإعتماد على ىيئات -

 إبداعية؛ جديدة كابرامج تركلغية متنوعة كبرديدا في لراؿ تركيج الدبيعات ، كبخاصة إذا ما كانت أفكار
إسهاـ التطور التكنولوجي في تفعيل الأدكات الدستخدمة في تركيج الدبيعات، مثلا في التعامل مع الكوبونات التي لؽكن  -

 .إستخدمها للتبضع في أماكن كأسواؽ لستلفة لكنها بزص شركة معينة
يهدؼ تنشيط الدبيعات لإستخداـ كافة الوسائل كالأساليب التي تشجع العملاء على : الدبيعات ترقية أىداف :الفرع الثالث

. زيادة مشتًياتهم كبرفز الوسطاء كرجاؿ البيع على زيادة جهودىم لتحقيق زيادة في مبيعات منتجات الشركة
        (ار الجملة كالتجزئةتج)   كلا يقتصر جهد تنشيط الدبيعات على العملاء من الدستهلكتُ فحسب بل لؽتد إلى كل الوسطاء 

ك رجاؿ البيع أيضا، كتعتمد أساليب تنشيط الدبيعات الدوجهة إلى العملاء على عرض عمل لشيز في كقت لزدد لػصل بدوجبو 
 (2).الدستفيد على مزايا في شكل نقود أك سلع أك خدمات

 بل إنو يستخدـ للمساعدة في برفيز ، كيلاحظ أف تنشيط الدبيعات لا يهدؼ بالضركرة إلى زيادة حجم الدبيعات فقط     
: من خلاؿ ذلك ك،العملاء لإبزاذ قرار الشراء

 التي تعاني ركودا؛زيادة الدبيعات للمنتجات  -
 ؛مواجهة نشاط الدنافستُ -
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 ؛الشراءعملية التًغيب في تكرار  -
 ؛المحافظة على العملاء -
 .برفيز كتشجيع العملاء على بذربة منتج جديد -

 في بناء علاقة طويلة الددل بتُ يساىم الدبيعات قية إف الدكر الإستًاتيجي لتً:الدبيعات رقية خطوات وضع خطة ت:الفرع الرابع
:  التاليةالخطوات ك ذلك بإتباع  الدبيعات رقية كبالتالي لغب أف تتضمن إستًاتيجية التًكيج خطة كاضحة عن ت، كعملائهاؤسسةالم

 ؛صياغة أىداؼ التنشيط بطريقة كاضحة كمفهومة -
 ؛إختيار أسلوب تنشيط الدبيعات الدناسب للأىداؼ -
 ؛التحديد الدقيق للكمية الدناسبة للتنشيط -
 .تقدير نفقات التنشيط -

 بزيادة كحدة لرانية من السلعة قية الدبيعات ككل نوع يناسب ظركفا معينة كلو مزاياه كعيوبو، مثلا التًرقيةىناؾ عدة أساليب ت    
يناسب العملاء الذين يهتموف بدرجة فائقة كىو  ، تتميز بسهولة حساب تكلفة ىذا النوع من التًكيج،لدن يشتًم كحدتتُ

بالحصوؿ على مزايا سعرية حتى كلو كانت قليلة، إلا أف ىذه الطريقة يعيبها إحتماؿ سوء تفستَ العملاء لذذا العرض بإعتقادىم 
. أنها مقدمة لتخفيض الأسعار في الدستقبل كيؤدم إلى إحجاـ العميل عن شراء ىذا الدنتج بسعره العادم كإنتظاره لعركض التًكيج

 الدبيعات بزتلف بإختلاؼ الجهة التي توجو إليها، فهناؾ قية ىناؾ عدة أساليب لتً:الدبيعات رقية أساليب ت:الفرع الخامس
الأساليب الدوجهة للعملاء كالأساليب الدوجهة للوسطاء كأختَا الدوجهة لرجاؿ البيع، كأساليب تنشيط الدبيعات الدوجهة للعملاء 

تهدؼ لتقدنً مزايا نقدية أك في شكل سلع لتشجيعهم على شراء الدنتج كمن ثم الإرتباط بو، أما أساليب تنشيط الدبيعات الدوجهة 
  (1). العملاء كبذؿ مزيد من الجهد في تسويقهاإستقطابللوسطاء كرجاؿ البيع فتهدؼ لتحفيزىم على 
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 أساليب ترقية الدبيعات: (05)الشكل رقم 
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 العلاقة بين عناصر الدزيج الترويجي الدباشر ورضا الزبون: الدطلب الثالث 
   بسثل الصورة الذىنية كلظاذج الإستجابة الوسيلة الإتصالية الأكثر لصاعة في برستُ صورة الدؤسسة من كجهة نظر الزبوف كإعطاء 

. الدؤسسة صورة إلغابية كصادقة لدل العميل
عالم على يد اؿ 1908لقد ظهر مصطلح الصورة الذىنية إلى الوجود سنة :   تعريف وخصائص الصورة الذىنية:الفرع الأول  
 كدائم ، أف الناخبتُ في حاجة إلى تكوين شيء مبسط(الطبيعة البشرية كالسياسية)في كتابو   كالذم أشار،(جراىام دلاس)

القرف  الثقة في مرشح ما، كلم يستخدـ ىذا الدصطلح في الدنظمات الاقتصادية إلا مع بداية النصف الثاني من كمنظم عند
20.(1) 

 بدعتٌ رسم أك شكل أك صورة كلذذا الدصطلح عدة (Image)كتعرؼ الصورة على أنها كلمة مشتقة من اللفظ اللاتيتٍ 
  :تعاريف نذكر منها مايلي

 ؛ىي عبارة عن لرموعة الإدراكات التي يكونها الفرد حوؿ شيء ما -
 ؛لذا ىي الانطباع الذم يكونو الفرد عن الأشياء المحيطة بو متأثرا بالدعلومات الدخزنة عنها كفهمو- 
التجربة الدباشرة أك غتَ الدباشرة،  ، كقد تتكوف ىذه الصورة منؤسساتذىاف عن المالأىي الصورة العقلانية التي تتكوف في - 

 كلكنها في الأختَ ،كقد تكوف عقلية أك غتَ رشيدة، كقد تعتمد على الأدلة كالوثائق أك على الإشاعات كالأقواؿ غتَ الدوثقة
 ذاكرتهم؛لدن لػملونها في  بسثل كاقعا صادقا بالنسبة

 .، منتج أك فكرةؤسسةـبعلامة ىي لرموع الإستحضارات الذىنية الدتعلقة - 
ف إكمنو ؼ، الداخلية كالخارجية ستحضارىا عند تعرض الفرد للمنبهاتإنو يتم أكقد تكوف الصورة الذىنية صادقة أـ كاذبة، كما 

: كتتمثل خصائص الصورة فيما يلي مراحل تكوين الصورة تتمثل في الإدراؾ، التخزين ثم الإستحضار عند حدكث أم تنبيو
 ؛تتميز الصورة بأنها شخصية كغتَ موضوعية، بزتلف من شخص لأخر، ستحضار ذىتٍ لشئ كقع في السابقإ -
تكوف كجدانية تتشكل بناء  قد تكوف الصورة معرفية نابذة عن الآراء كالدعتقدات كالخصائص الددركة بطريقة عقلية كقد -

 ؛على الديل لشيء معتُ أك النفور منو
استقبالذا كتفستَىا بإحدل  تكوف الصورة الذىنية نسبيا ثابتة، لا تتغتَ إلا إذا تعرضت إلى أحداث أك بذربة جديدة يتم  -

 :التاليةالطرؽ 

 لأك بردث مراجعات طفيفة عل، إما أف تضيف إلى التصور الحالي الدوجود معلومات جديدة، أم تدعيم التصور الحالي -
 ؛ىذا التصور

 .رأك ينتج عنها إعادة بناء كامل للتصو -
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تتمثل العوامل الدؤثرة في تكوين الصورة الذىنية للمنظمة في :  العوامل الدؤثرة في تكوين الصورة الذىنية للمنظمة:الفرع الثاني
 (1):النقاط التالية

 : الأتيكتتمثل في :شخصيةعوامل : أولا
 ؛(...التعليم، الثقافة، القيم  ) السمات الذاتية للشخصية الدستقبلة للمعلومات -

 .ؤسسةالدقدمة عن الم ىتمامو بالدعلوماتإ كدرجة دافعيتو كؤسسةقدرة الفرد على تفستَ الدعلومات الخاصة بالم - 
 :مثل: تداعيةإج عوامل :ثانيا

 ؛ تأثتَ الجماعات الأكلية على الفرد الدستقبل للمعلومات -
 ؛بذاىات الجماىتَإ تأثتَ قادة الرأم على  -

 .تأثتَ ثقافة المجتمع الذم يعيش فيو الأفراد كالقيم السائدة فيو- 
 :منها:  عوامل تنظيمية:ثالثا
 ؛، سياساتها كمنتجاتهاؤسسة الأعماؿ الحقيقية للم -

 ؛ كالدنقولة عبر كسائل الإتصاؿ الدختلفةؤسسةالرسائل الإتصالية الخاصة بالم - 
 ؛نوعية الوسائل الإتصالية الدستخدمة لنقل الرسائل - 
 ؛ كالجماىتَؤسسةالإتصالات الشخصية الدباشرة بتُ العاملتُ بالم - 
.  لخدمة المجتمعؤسسة الأعماؿ الإجتماعية التي تقوـ بها الم -

كاجهات المحلات،  ، كتتجسد ىذه الدؤثرات فيؤسسةكتلعب الدؤثرات التسويقية دكرا ىاما في تكوين الصورة الذىنية للم
. الدلصقات الإشهارية، السعر، خدمات ما بعد البيع

  (2):ىينو لؽكن تقسيم الصورة إلى ثلاثة أنواع إ ؼ(Westphalen)حسب : الذىنية  أنواع الصورة:الفرع الثالث
 .، كتتكوف في أذىانهمىدفة إيصالذا إلى الفئة الدستؤسسةكىي الصورة التي ترغب الم : الصورة الدرغوبة:أولا
 .، الدنتج، كالعلامةؤسسةكىي الصورة التي تعكس الواقع الحقيقي للم : الصورة الحقيقية:ثانيا
. كىي الصورة التي تدركها الفئة الدستهدفة : الصورة الددركة:ثالثا

نظرا لتدخل عدة ، كيفتًض نظريا أف تكوف ىذه الصور متطابقة، لكن يصعب في الواقع العملي أف يتحقق ىذا التطابق
 .الدوجودة في ىذه الدرحلة أطراؼ في عملية نقل الصورة الدرغوبة إلى الفئة الدستهدفة إضافة إلى العوائق
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العناصر غير الدباشرة للمزيج الترويجي و أثرىا على رضا الزبون  :  الدبحث الثالث
الدؤسسات، كلذما  ستعمالا من قبلإنتشارا كمعرفة من طرؼ الدستهلك كالأكثر إيعتبر الإعلاف ك النشر من أىم الوسائل 

دكر كبتَ في التأثتَ على الدستهلك كما يعتبر الإعلاف كالنشر العنصر رقم كاحد في الدزيج التًكلغي غتَ الدباشر للخطة التسويقية 
 .كبذدر الإشارة إلى أف ىناؾ فرؽ بتُ الدعاية كالإعلافالقائمة على التنويع كالتمييز 

  الإعلان والنشر :الأولالدطلب 
 يعتبر كل من الإعلاف ك النشر من الأنشطة الذامة في سياسة الإتصاؿ كتركيج الدنتجات، كما لذما ألعية بالغة في تركيج  

   .الدنتجات الإستهلاكية
 كأف يبقى ، مع تلك الأحداثأقلم متشابك كسريع الأحداث يتوجب على الدسوؽ أف يتلم في ظل عا:الإعلان: الفرع الأول

مع زبائنو ليضمن لو التواصل فيما حققتو من لصاحات في أعماؿ سابقة، فالإعلاف بحقيقتو تعبتَ عن خطة تواصل في حالة 
يستخدمها الدسوؽ لإيصاؿ مضموف فكرة لضو زيادة مبيعاتو من منتج معتُ، كقد مر بعدة مراحل من مرحلة قبل ظهور الطباعة 

 :، كمن أىم تعريفات الإعلاف لصدإلى مرحلة الإمتداد كزيادة الصلة بتُ الإعلاف ك العلوـ الأخرل

على أنو إتصاؿ غتَ شخصي يستعمل كسيلة مدفوعة الأجر لحساب معلن ( فيليب كوتلر وكيفن كلر ) يعرفو كل من -
 (1).معركؼ

 بأنو الوسيلة غتَ الشخصية الذادفة لتقدنً الأفكار عن السلع أك الخدمات بواسطة جمعية التسويق الأمريكيةكعرفتو  -
 .جهة معلومة نظتَ جهد مدفوع

 بأنو عملية إتصاؿ تهدؼ إلى التأثتَ من البائع إلى الدشتًم على أساس غتَ شخصي حيث يفصح (أوكسيتفلد)عرفو  -
 (2).الدعلن عن شخصيتو

 بأنو فن إغراء الأفراد على السلوؾ بطريقة معينة كلكن ىذا التعريف لا لؽيز الإعلاف عن الدعاية (كروفورد)عرفو  -
 . كالإعلاـ ككسائل التًكيج الأخرل

 :يتضمن الإعلاف لرموعة من الدبادئ ألعها :للإعلانالدبادئ الأساسية : أولا
 ؛إتباع أسلوب علمي في البحث كالدراسة فيما يتعلق بالدستهلك كتصميم كإخراج الرسالة الإعلانية -
 ؛أف تكوف السلعة أك الخدمة الدعلن عنها ذات فائدة حقيقية للمستهلك الفعلي أك الدرتقب -
 ؛أف تتمكن الجوانب الفنية للرسالة الإعلانية من لفت نظر القارئ كإثارة إىتمامو كإقناعو كترغيبو بالسلعة -
 ؛لصاح الإعلاف يتوقف على ثقة الجمهور في أف بروز الرسالة الإعلانية ثقة قارئها أك سامعيها أك مشاىديها -
 (1)عائد كأدنى تكلفة لشكنة؛ الإعلاف بطريقة إقتصادية، أم أف لػقق أكبر رأف يدا -
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 ؛مقدما قبل النشر أف لا لػتوم العنواف على إسم أك صور لشخص ما دكف الحصوؿ على موافقتو -
 ؛قدرة كسائل نشر الإعلانات الدستخدمة في الإعلاف على الإنتشار لنقل الرسالة الإعلانية لأكبر عدد لشكن للجمهور -
 ؛بذنب الخركج عن الآداب العامة أك التقاليد كالأعراؼ السائدة في المجتمع -
 ؛بذنب الإضرار بحصة الجمهور -
 ؛أف يتمثل في الإعلاف الصدؽ كبذنب الخداع كالكذب أك التضليل -
 .قلدة الجمهور بدزايا السلع كالخدمات، كتشكيك الجمهور بالسلع المعلاـأف كظيفة الإعلاف الأكلى ىي إ -
  :التالي الإعلاف على النحو لعية  لؽكن إجماؿ أ:الإعلان يةأىم: ثانيا
 ؛برقيق الزيادة الدستمرة في الدبيعات -
 ؛ الشراءيفعل عملياتخلق كعي ك إىتماـ إلغابي بدنتجات الشركة أك خدماتها بدا  -
 ؛تشجيع طلبات الإستفسار عن منتجات الشركة -
 ؛ البيع كبوسائل برسن كظيفتهم البيعية بالنسبة لدنتجات الشركةفزاتتبليغ الدوزعتُ بتوافر مح -
 ؛تشجيع الدوزعتُ على دعم منتجات الشركة بنشاطهم الإعلاني كالبيعي، كتشجيعهم على قبوؿ توزيع منتجات الشركة -
 ؛الدساعدة على تقدنً الدوزعتُ الجدد للسوؽ -
 ؛بزفيض الوقت اللازـ لتحقيق صفقات البيع -
 ؛تأكيد ألعية الشركة في نظر الدوردين -
 ؛إنشاء حالة تفضيل للماركة الدعلن عنها -
 .ىذا علاكة على أىداؼ الحملة الإعلانية -
  (2):ك بسر بالدراحل التالية: الإعلانالدراحل التي يمر بها : ثالثا
 ؛بداية يكوف لررد فكرة في ذىن شخص معتُ -
 ؛إيداع فتٍ في مرحلة التصميم كالتحرير -
 ؛ىيكل متكامل -
 ؛عملية الإخراج الفتٍ للإعلاف -
 .ظهور الإعلاف في كسيلة نشر مناسبة -
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 لتخطيط الحملات الإعلانية كلصاحها كنراعي نقطتتُ ا أساسيا يعتبر برديد أىداؼ الإعلاف عنصر:الإعلانأىداف : رابعا
  :لعاأساسيتتُ 

مساعدة الدعلن عن كيفية تنمية الرسالة الدناسبة من حيث الفكرة التي سيدكر حولذا الإعلاف كنقاط التًكيز، كإختيار  -
 .الوسائل الإعلانية الدلائمة كالأكثر قدرة على برقيق تلك الأىداؼ

 .لؽكن إستخداـ أىداؼ الإعلاف كمعايتَ يتم الإستًشاد بها كالإستناد عليها في تقييم فاعلية الحملة الإعلانية -

 :، كىي نوعافتساعد الدعلن على برديد الجمهور الدستهدؼ كبرديد الرسالة كالوسيلة الدناسبتُ لوالتي ديد الأىداؼ تح -
 . ربحيتهازيادة من السوؽ كؤسسة كزيادة حصة المالدبيعات، برقيق :الأجلأىداف الإعلان طويل  -
 . النسبي في جوانب معينةؤسسةبرستُ كضع الم: أىداف الإعلان قصير الأجل  -

 كما ، لذم فرصة الحوار الدباشر مع الزبوفتيح بإنتقالذم إلى التسويق الدباشر مينإف الدسوؽ :(التسويق الدباشر) النشر: الفرع الثاني
ينتج عنو من تبادؿ معرفي كمعلومات معمقة، بسكن الدسوؽ أك الدنتج من تكوين قاعدة بيانات، تكوف أساس في إدامة علاقة 

 .طويلة الأمد كلزدثة بكل ما يطمح لو الزبوف
الذىنية عن  يعتبر النشر من الأدكات الرئيسية الدستخدمة في العلاقات العامة، يهدؼ إلى برسػتُ الصػورة: النشرتعريف : أولا
.  من خلاؿ نشر أخبار كمعلومات عنها كعن منتجاتها كذلك دكف مقابلؤسسةالم

الصحف كالمجلات في شكل   أم رسالة أك معلومات خاصة بالدنظمة، تظهر في كسػائل الإعػلاـ مثػل: أنولكيعرؼ عل -
 (1).الدنظمة أم نفقات خبر أك عدة أخبار عن الدنظمة أك السلع التي تنتجهػا دكف أف تتحمػل

 كيعتمد في ، لضو نقل كافة الدنتجات التي يتعامل معها الدشتًمركز علىكافة الأنشطة التي تؤدل من قبل البائع كالتي ت -
 (2).كلجذب زبوف لزتمل.... ، البريد اتفبرقيق ىذا التأثتَ على إستخداـ كاسطة أك أكثر في ذلك، كمنها الو

ىو ذلك النظاـ التسويقي الدتفاعل كالذم يستخدـ أكثر من كسيلة إعلاف للتأثتَ كقياس الإستجابة أك برقيق صفقة  -
 .بذارية في أم موقع

كيعرؼ على أنو توزيع الدنتجات كالدعلومات كالدنافع التًكلغية إلى الدستهلك الدستهدؼ كفي ظل الإتصالات التفاعلية  -
 .قياس مستول الإستجابة الدتحققةبكبطرؽ تسمح 

ىو إستخداـ البريد كالذاتف كالفاكس كالبريد الإلكتًكني أك الأنتًنت للإتصاؿ الدباشر مع زبائن معينتُ كزبائن لزتملتُ  -
 .كحثهم على الإستجابة الدباشرة
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  (1):ك تتمثل في الأتي :النشرأدوات : ثانيا
 الدتعلقػة ؤسسةستخدامات المإيعتبر ىذا الأسلوب من أىم الوسائل كأكثرىا شيوعا في  : البيع عن طريق البريد الدباشر -1

إرساؿ خطابات  حيػث يػتم،  برويل بريدم للرسائل من الدنظمة إلى الدستهلك الدستهدؼ: أنوالدباشر، كيعرؼ على بالتسػويق
شركحات عن السلعة أك الخدمة الدعركضة،   إلى الدسػتهلك الدرتقػب لتقػدنًؤسسةمع كتيبات صغتَة كأحيانا كتالوجات من الم

 الدعنية التي تقوـ باستقبالو، برليليو، تسجيل الطلبيات ؤسسةإلى الم كيقوـ الدستهلك بدلأ البيانات كإرسالو عن طريق البريػد
إلى  نتقاء الدستهلكتُ، حيث يتم إرساؿ الخطاب كالدطبوعاتإكيعتبر ىذا الأسلوب أكثر الوسائل قدرة على ، كلزاكلة تلبيتها

. الدستهلكتُ الدستهدفتُ فقط، كما تتصف ىذه الوسيلة بأنها مدخل شخصي للاتصاؿ بتُ الدنظمػة
 يأخذ شكل الكتاب، كيوضح العديد من السلع التي لؽكن للمستهلك الإختيار من بينها، بالإعتماد على:  الكتالوج -2

 بإعداد الكتالوج ؤسسةالم ، كتقػوـ(...السعر، طرؽ الدفع، القياسات)الرسومات كالألواف كالبيانات الضركرية عن السلعة 
ىتمامهم إخلاؿ ملئهم للبيانات كإرسالذا في حالة   كأكامر الشراء من،كتوزيعو على الدستهلك المحتمل للحصوؿ على طلبيات

. بالحصوؿ على إحدل السػلع الدعركضػة، كتقػوـ الدنظمة بتوزيعو عبر البريد أك عبر نقاط البيع الدختلفة أك إلى الدنازؿ مباشرة
 إلى بيع منتجاتها من خلاؿ عرض صور الدنتجات ؤسسةقد تلجأ الم:  البيع عن طريق النشر في الصحف والتلفاز -3

 الصحف أك التلفاز، مع ترؾ رقم ىاتف الدنظمة أك عنواف بريدىا الإلكتًكني، كقد شهد البيػع عػن كالبيانات الخاصة بهػا فػي
موجهة لتقدنً معلومات   تهتم بإعداد حملات إعلانيػةؤسسات، حيث بدأت المالعقود الأختَةطريق التلفاز تطورا ملحوظا في 

أكثر، كمع زيادة العركض الدقدمة من طرؼ الدنظمات، تػم إعػداد قنػوات خاصة بالبيع عبر التلفاز، كما على الدستهلك إلا 
. لزل إقامتونتظار كصوؿ السلعة إلى إالدشاىدة كالإتصاؿ ك

لقد أصبح الذاتف كسيلة بيعيو ناجحة يقدـ بها الدنتج للعملاء، كقد يتم البيع الفعلي :  التسويق من خلال الذاتف  -4
 كالحديث التليفوني لا يقل ألعية عن الدقابلة البيعية مع العميل، إذ من خلالو يتم الحصوؿ على مواعيد، لتلك الدنتجات

الذاتف بالحصوؿ على   العملاء كمتابعتها، كمػا يسػمحل شكاكمالدقابلات البيعية، كتقدنً بعض أنواع السلع كالخدمات كتلق
أكامر الشراء كتسجيل طلبيات العملاء كتشػجيع الدسػتهلك المحتمػل علػى الاتصاؿ كتقوـ الدنظمة بوضع الرقم الأخضر الذم 

.  ؤسسةيسمح بالإتصاؿ المجاني بالم
 ،لكتالوجاتك اكفقا لذذا الأسلوب تقوـ الدنظمات بإرساؿ الخطابات كالدطبوعات :  إرسال الدطبوعات دون عناوين -5

كبتَ من الأشخاص دكف ذكر عناكينهم أك أسمائهم أك ما شابو ذلك، كيتم التوزيع بطرؽ عدة منها التوزيع في  إلػى عػدد
إستعمالا كفعالية، حيث يشعر الدرسل  الطرقات كأماكن العمل كنقاط البيع كصناديق الرسائل التي تعتبر أكثػر طػرؽ التوزيػع

 .إليو بألعيتو كخصوصيتو مقارنة بالآخرين
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، كذلك من خلاؿ الصفحات ؤسسةتعتبر الانتًنت أحدث كأسرع كسيلة تستعملها الم:  البيع عن طريق الأنترنت  -6
، أنها تسمح لذا بالقياـ بعدة ؤسسةالدواقع الخاصة بدنتجاتها على الانتًنت، كمن فوائد شبكة الانتًنت على الم الإعلانية فػي

بأفراد الجمهور كمعرفة أرائو كابذاىاتو كعرض السلع كالخدمات الدختلفة، كيتمكن  كظائف كبنفس الوسيلة كالإتصػاؿ
لستلف  خلاؿ الانتًنت بالإتصاؿ الشخصي مع الدنظمة كالتحاكر معها، كتقدنً أمر الشراء بعد الدقارنة بػتُ الدسػتهلك مػن

 .أسعار الدنتجات الدعركضة في إطار ما يسمى بالتجارة الالكتًكنية
 (1):تتجلى في الأتي :خصائص النشر: ثالثا
 ؛كثتَة عن الدنظمة كفي نفس الوقت ، كلؽكن من نشر معلومات(لا تتحمل الدنظمة أم نفقات)لراني  -
 ؛ (يعطي الثقة بالأخبار أك الدعلومات الدنشورة بدرجة كبتَة )الصدؽ  -
 .ضماف السرعة في إعداد الخبر كنشرهك عناصػر اؿالطفاض درجة سيطرة أك بركم الدنظمة في النشر بالدقارنػة ببػاقي  -

   العلاقات العامة:الثانيالدطلب 
 في عمل الدنظمات كبشكل كاضح، كقد إزدادت ا كبتَاأخذت العلاقات العامة دكرا كألعية كبتَة في السنوات الأختَة عرفت تزايد

 التي إعتمدت إستخداـ ىذا النشاط، لكن كفق الأطر التقليدية فقد إرتبطت العلاقات العامة مع الدنظمات ؤسساتعدد الم
. الحكومية أك منظمات الخدمة العامة

 (2):نصطلح على لرموعة من التعاريف : تعريف العلاقات العامة :الفرع الأول

 ىي الجهود التخطيطية كالتشاكر الفعاؿ لإسناد كتوضيح الفهم الدشتًؾ بتُ (معهد العلاقات العامة البريطاني)حسب  -
 ؛ كجمهورىاؤسسةالم

 كفي ؤسسةعلى أنها كافة أشكاؿ التخطيط للإتصالات سواء كاف داخل أك خارج الم (Frenk Jefkins)يعرفها  -
 ؛ فهم مشتًؾ بينهماتوفرعلاقتها مع جمهورىا حوؿ موضوع أك ىدؼ معتُ يتطلب إلصازه 

 الدؤسسة مع جمهورىا يعتٍ إدارة عمليات الإتصاؿ بتُ بأنهاكما عرفتها الجمعية الإستشارية للعلاقات العامة الأمريكية  -
  ؛كبإبذاه برفيز كدفع الطرؼ الآخر لضو تبتٍ كجهة النظر التي يطرحها

        للأفراد  العامة أك الخاصةؤسساتلستلف النشاطات التي تقوـ بها الم"على أنها ( Kotler- Philip)كيعرفها  -
 من ؤسسةالداخلي كالخارجي للم الجماعات لأجل خلق أك إنشاء أك المحافظة أك تدعيم الثقة كالفهم كالتعاطف مع الجمهور أك

 .خلاؿ سياسات كبرامج تستند في تنفػيذىا على مبدأ الدسؤكلية الاجتماعية
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  (1):تتجلى في الأتي: العامةأىداف العلاقات : الفرع الثاني
 ؛كجماىتَىا الدختلفةؤسسة العلاقات العامة كظيفة إدارية مستمرة كلسططة، تهدؼ إلى برقيق التفاىم بتُ الم -
 ؛الجماىتَ الدختلفة  في أذىافؤسسةتساىم العلاقات العامة في تكوين كتدعيم الصورة الحسنة للم  -
 ؛ مع لستلف الجماىتَؤسساتلؽكن للعلاقات العامة أف تطبق في لستلف الم  -
 ؤسسة؛تقوـ العلاقات العامة بقياس الرأم العاـ كالتأكد من توافقو مع سياسة الم  -
 ؤسسة؛الم بذاىتُ، من الدنظمة إلى الجمهور كمن الجمهور إلىإتصالية ذات إالعلاقات العامة عملية  -
العلاقات العامة ىي لستلف الجهود  تقوـ العلاقات العامة على برقيق الدصلحة الدشتًكة بتُ الدنظمة كالجماىتَ، كعليو فاف -

الدشتًؾ كالثقة الدتبادلة بتُ الدنظمة كالجماىتَ الدتصلة بها، لأجل  الإدارية الدخططة كالدستمرة لخلق أك المحافظة على الفهم
 .الدنظمة كمنتجاتها برستُ كتدعيم صورة

 :نلخصها فيما يلي كعموما، فاف ىناؾ سبعة ركائز أساسية تستند عليها العلاقات العامة عند القياـ بدختلف أنشطتها
 ؛طريق الوصوؿ إلى أىدافها كاجهة الصعوبات التي تعتًضها فيلمتركز العلاقات العامة على الديناميكية كالحيوية،  -
 ؛ ... الصحة،يتميز نشاط العلاقات العامة بالتوسع كالعمل في لستلف المجالات التجارية، الصناعية، الإدارية -
-الدؤسسة)الطرفتُ  ترتكز العلاقات العامة على مبادئ أخلاقية، تقوـ على أساس من الثقة كالاحتًاـ الدتبادؿ بتُ  -

 ؛في برالرها عن كسائل الغش كالتدليس كالخداع كالأرقاـ، كالإبتعاد ، مع مراعاة الأمانة كالصدؽ كالإستعانة بالحقائق(الجمهور
مبدأ برقيق العدالة  ترتكز العلاقات العامة على الجانب الإنساني، من خلاؿ برستُ ظركؼ العمل كالاعتماد على  -

 ؛ الداخلية كالخارجية كىكذاؤسسةالدطلقة بتُ جماىتَ الم
 ؤسسة؛للم تقوـ العلاقات العامة أيضا على برمل الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه الجمهور الداخلي كالخارجي  -
 .تركز العلاقات العامة على توافق برالرها مع ظركؼ المجتمع، من أجل مقابلة كإشباع حاجات أفراده  -

 (2):تهدؼ العلاقات العامة إلى برقيق الأتي :العامةأىداف العلاقات : الفرع الثالث
 ؛ داخل لزيطها الداخلي كالخارجيؤسسةبناء سمعة طيبة للم -
 ؛ لدل الجماىتَؤسسةالمحافظة على جو من الثقة كالرضا على الم -
 ؤسسة؛لغابية عن المإتكوين صورة ذىنية  -
 . كجماىتَىاؤسسةتشكيل حالة من التوافق الدصلحي بتُ الم -
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 (1):كذلك من خلاؿ: الأىداف الخاصة بالجمهور الداخلي: أولا
 ؛ كالجمهور الداخليؤسسةبناء الثقة بتُ الم -
 ؤسسة؛نشر الوعي بتُ العاملتُ، كتعريفهم بدكرىم كألعية ىذه الأدكار في الم  -
الدتعلقة بظركؼ العمل  رفع أك برستُ الكفاءة الإنتاجية للعاملتُ، من خلاؿ الإىتماـ أك الدشاركة في حل مشاكلهم  -

 ؛الدادية كالإجتماعية
 ؛كالأىداؼ لصاز ىذه السياساتإ كبرديد دكر العاملتُ في ؤسسةشرح كتوضيح سياسات كخطط الم -
 ؛تنمية ركح التفاىم بتُ الإدارة كالعاملتُ، ككسب ثقتهم كتعاكنهم بهدؼ زيادة الإنتاج  -
 .رفع الدستول الثقافي كالإجتماعي للعماؿ  -
  (2):ك تهدؼ إلى: الأىداف الدرتبطة بالجماىير الخارجية: ثانيا
 ؤسسةالتقدنً الجيد للم  كتدعيم صورتها الذىنية لدل جماىتَىا، من خلاؿؤسسة للمسنةبناء كالحفاظ على السمعة الح -

 ؛كشرح سياستها كأىدافها
 ؤسسة؛ستقطاب الكفاءات البشرية الدتميزة كالدناسبة للعمل بالمإ -
 ؤسسة؛توفتَ معلومات للإدارة عن الجماىتَ أك أطراؼ التعامل مع الم -
 ؛ في خدمة البيئة بصفة عامةؤسسةشرح دكر الم -
 ؛ كالعمل على برقيق القبوؿ الإجتماعيؤسسةالتعريف بنشاط الم -
 ؛الوصوؿ إلى الجمهور الدعتٍ كبرقيق التواصل معو -
 .شعور الدستهلك بالرضا الدستمر كالدتزايد -

 : على الرغم من الدزايا التي برققها العلاقات العامة للمؤسسة، إلا أنها تواجو لرموعة من الصعوبات ألعها
 ؛لستصتُ لأداء ىذه الوظيفة ، كلا لػتاج إلى أفرادؤسسةالنظر إلى نشاط العلاقات العامة على أنو عمل كل فرد في الم -
 ؛العامة نقص الدخصصات الدالية اللازمة لتغطية النفقات الدطلوبة لدمارسة الأنشطة الدختلفة للعلاقات -
 ؛ثانوية ىناؾ العديد من الدديرين ينظركف إلى إدارة العلاقات العامة على أنها إدارة ذات ألعية -
الدمارستُ، لشا لغعلهم بعيدين  عدـ توفر الدهارات كالدؤىلات كالصفات الدطلوبة لأداء كظيفة العلاقات العامة من طرؼ  -

 ؛عن الإحتًاؼ
الجمهور بسبب ىذا  ، لشا لغعل الدنظمة تفقد إلى حد كبتَ تأييد كتعاطفغياب قناة التواصل الدباشر مع الجمهور  -

 ؛التجاىل أك عدـ الإىتماـ
 .الإنطباع السلبي حوؿ كظيفة العلاقات العامة، كالنظر إلى لشارسها على أنو ماكر كغتَ أمتُ  -
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  العلاقة بين عناصر الدزيج الترويجي غير الدباشر ورضا الزبون: الدطلب الثالث 
 تستوحي من الأفكار التي تبتٍ عليها إبتكاراتها كتصمم على أساسها ؤسساتلؽثل الزبوف أساس أم عملية تسويقية، فالم

حتياجات كرغبات زبائنها الحالية كالدستقبلية كفهمها، لتقدنً إ كالبحث عن ـ في التعلا كبتَامزلغها التًكلغي، كما أنها تستغرؽ كقت
 أصبحت تربط إنتاجها بالزبائن الذين ؤسساتعركض تشبع ىذه الرغبات كبرق قيمة أفضل من الدنافستُ، حتى أف بعض الم

 حاجاتهم كرغباتهم كآرائهم في عملية تطوير الدنتجات، أم أصبح لدسايرةأصبحوا يتحاكركف مع الباحثتُ كالدصممتُ كالدهندستُ 
 أفكار جديدة حسب حاجاتهم كرغباتهم كالدصمموف يقوموف بتحويلها إلى منتجات يقدموفينظر للزبائن على أنهم مبتكركف، 

. حسب تلك الحاجة، كىذا خلافا للعلاقة التقليدية التي كانت تستبعد الزبوف عن أم تدخل في عمل الباحثتُ أك الدصممتُ
 فقد أشار إلى أف ،(راذر فورد) إف فلسفة الإعلاـ الدعولم تقوـ على الرأم الذم قدمو الأمريكي :الذىنيةالصورة : الفرع الأول

الإعلاف ليس لررد إعطاء معلومات عن الدنتج كسعره، بل ىو فن يهدؼ إلى خلق صورة ذىنية أك إنطباع عند الدشاىد، مع 
. إغرائو عاطفيا كإنفعاليا على مستويتُ لعا الشكل كالأدلة اللذاف بدكرلعا يعملاف على تقوية الصورة الذىنية للزبوف

ىي إنطباع صورة الشيء في الذىن أك بدعتٌ آخر حضور صورة الشيء في الذىن، كيعود ىذا : تعريف الصورة الذىنية: أولا
 (1).عناىا اللغوم المحاكاة كالتمثيلـ ك(Image)الدصطلح إلى الكلمة اللاتينية 

:  لذا عدة أنواع منها : أنواع الصورة الذىنية: ثانيا
 .كىي الطريقة التي ترل الدؤسسة نفسها من خلالذا :  الصورة الدرآة أو الذاتية -1
. كىي زاكية منظور الآخرين للمؤسسة ك الدنتج :  الصورة الحالية -2
. كىي الصورة التي براكؿ الدؤسسة ترسيخها في ذىنية الزبوف عن منتوجاتها:  الصورة الدرغوبة  -3
. كىي الوصوؿ إلى صورة أفضل في ظل الدنافسة قصد التأثتَ على الآخرين:  الصورة الدثلى  -4
 مثلتُ عن الدؤسسة، حيث كل إنطباع لؼتلف عن الآخر، كلغب أف لاـفي حاؿ تعرض الزبائن لل :  الصورة الدتعددة -5

 .يستمر طويلا لأنو قد يتحوؿ إلى صورة إلغابية أك سلبية ، أك أف لغمع بينهما بصورة موحدة
  (2): لذا أربعة أبعاد كىي:الذىنيةأبعاد الصورة : ثالثا
 .يتضمن ىذا البعد الجودة كالإبتكار : ما يتعلق بالدنتج -
 . أم توجو الدنظمة لضو الزبائن:والعلاقاتما يتعلق بالأشخاص  -
 .تتضمن العناية بالبيئة كبرسيس المجتمع: ما يتعلق بالقيم والبرامج من حيث مسؤولية المجتمع -
يعتٍ أف الدنتج الدقدـ لؽتاز بالجودة التي برقق رغبة الزبوف من كجو : ما يتعلق بمصداقية الدنظمة من خبرات وتفضيل  -

 .نظره
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 إلى ؤسسةلأعماؿ لزددة للما تشكل الصورة الذىنية بناء على مدركات أصحاب الدصلحة، :الذىنية إدارة الصورة : رابعا
، ؤسسةالددل الذم لغعل ىذه الصورة تؤثر في ردكد فعل أصحاب الدصلحة بذاه أعماؿ، كمنتجات، كخدمات لزددة للم

الصورة الذىنية الإلغابية، أك حتى الدثالية التي من شأنها ترسيخ  مطالبة بأف تدير صورتها الذىنية لتتمكن من ؤسساتلذلك فالم
. أف برقق ميزة على منافسيها، كحصة سوقية ، كأف بذذب الزبائن كالدوظفتُ الأكفاء كالدستثمرين

كفي أسوأ )ليل الإعلاـ قد يكوف لو أثر سلبي، كيرل كذلك ض بأف التجاىل أك لزاكلة ت(Reid)   أما في حالة الأزمات فتَل 
 بأف الإعتًاؼ بالذنب، ثم الإعلاف عن الإجراءات الواجب إبزاذىا لحل ىذه الدشكلة، ثم الإقرار بأف ذلك لن يتكرر (الظركؼ

 (1).سيكوف أفضل سبيل لتعزيز الصورة الذىنية، كينصح بأف تبقى العواطف بعيدة كأف يعتُ في ىذه الحالة متحدث رسمي للشركة
 تكافح من أجل إدارة صورىا الذىنية كتطويرىا، ؤسسات   كبدا أف الصورة الذىنية تؤثر في سلوؾ أصحاب الدصلحة ، فإف الم

، كخلق ىوية للموظفتُ، كالتأثتَ في ؤسسةكذلك للعديد من الأسباب كالتي تشمل تنشيط الدبيعات، كترسيخ النوايا الحسنة للم
الدستثمرين كالدؤسسات الدالية، كتعزيز علاقات إلغابية مع المجتمع كالحكومة، كلرموعات الدصلحة الخاصة كقادة الرأم ك آخركف من 

. أجل برقيق كضع تنافسي
   كقد توصلت الدراسة إلى أف الدستهلك لو نظرة للمنظمة كما تقدمو من منتجات كخدمات، يتأثر بدصداقية الدنظمة التي تؤثر 

. بالنهاية على نية الدستهلك بالشراء
منذ أكثر من خمستُ عاما لػاكؿ علماء النفس كالعلوـ السلوكية الأخرل إلغاد تفستَات  : نماذج الإستجابة التدريجية:خامسا

 (2):مايلي كمن أبرز ىذه النماذج ،منطقية كاضحة لسلوؾ الدستهلك، كقد تم تطوير عدة لظاذج لذذا الغرض
 أف التعرض للإعلاف يضمن في المحصلة النهائية إستجابة :يقوؿ أنصار ىذا النموذج: (الدثير) نموذج الإستجابة  -1

أك بعبارة أخرل فإف ، الدستهلك بالشكل أك الطريقة التي يتمناىا كيرغبها الدعلن ، حتى لو كاف ذلك ضد مصالح الدستهلك
. البائع يكوف قادرا على التلاعب بالدستهلك

، كىو أمر ترفضو الفلسفة التسويقية القائمة على أساس أف الدستهلك ا موجودمع العلم أف ىذا التصور لم يعد     في عالدنا اليوـ
. سيد السوؽ
ىذا النموذج ىو بساما على النقيض من لظوذج الدثتَ، فهو يفتًض أف الدستهلك  :  نموذج الدستهلك سيد السوق -2

أما الدثتَات .شخص لؽتلك مصفاة إدراكية كتعلمية غاية في التطور قادرة على بسرير فقط المحفزات أك الدثتَات كثيقة الصلة
. عدلؽة الصلة، فإنها تتعرض للفحص الدقيق من خلاؿ الإنتباه الإنتقائي، الفهم كالإستيعاب ، التذكر كالإستجابة

.  أخرل برصل ردكد فعل الدستهلك لدا يقدمو السوؽ من سلع كخدمات عندما يشعر الدستهلك أف ذلك في صالحو كلدنفعتوةبعبار
 أف السلوؾ ىو دالة لمجموعة إدراكات، كىذه الإدراكات  فكرة مفادىايطرح ىذا النموذج: نموذج علم النفس الإدراكي  -3

. ىي عبارة عن لررد أفكار، أجزاء من معرفة، قيم ، معتقدات كمبادلء لػملها لفرد أك يؤمن بها
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كبلغة الإعلاف، ينظر للمستهلك كشخص متعطش للمعلومة كالدعرفة لمجموعة الإدراكات، فالدنتجوف يسعوف لدعرفة الدزيد عن 
. كىذا من خلاؿ تقدنً الإعلاف بلغة سيكولوجية صحيحة.الناس، كعن السلع الدستخدمة من قبلهم في حياتهم

يصطلح ىذا النموذج على التًتيب في إقتناء السلع من مستهلك لآخر حسب القدرة الشرائية : وذج الإقتصادي مالن  -4
 (1).كالضركريات كىذا من خلاؿ برقيق أكبر منفعة تعود على الدستهلك
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 :خلاصة الفصل

 ىذا خلاؿ كمن الخدمة، أك السلعة شراء لغرض ذلك الزبوف كبرقيق كلائو بذاه الدؤسسة، سلوؾ لإثارة التًكيج يهدؼ
 إلى كذلك كتعرفنا الشديدة، الدنافسة ظل في اليوـ للمؤسسات بالنسبة فعاؿ عنصر يعتبر كالذم التًكيج مفهوـ إلى تطرقنا الفصل

 تنشيط ، الشخصي البيع ،  ك النشرالإعلاف في الدتمثلة ك التًكلغي الدزيج عناصر إلى تعرفنا كأيضا ،استًاتيجياتوك أىدافو أىم
 الدزيج عناصر من عنصر لكل الكبتَة الألعية كتشفناإ بحيث عنصر كل ىداؼأك مفهوـ كحددنا العامة العلاقات الدبيعات،
 .كالاستمرارية الربح إلى تسعى التي للمؤسسات كبالنسبة للزبوف، بالنسبة التًكلغي

 بدكر تقوـ كأيضا الاتصاؿ عملية لتحقيق الدؤسسة تستخدمها التي الفعالة الأنشطة من تعد  الدزيج التًكلغيعناصر إف
 ستخداـإ على القائمتُ الرجاؿ فعلى كعليو معتُ، شراء قرار بزاذإ إلى تدفعو ك ،النهائي الدستهلك أنظار كلفت كالإرشاد قمالتوج
 لضو الغالب في تنصب العناصر ىذه أف حيث ،كتأثتَا على رضا الزبوف فعالية أكثر لتكوف لزكمة اخطط لؼتاركا أف العناصر ىذه
 الخدمات أك السلع حوؿ قاىتماـ إثارة خلاؿ من الدؤسسة منتجات لألعية الزبوف إدراؾ زيادة أك الطلب كتنشيط الدبيعات، زيادة
 . الدؤسسة تقدمها التي
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 (2017-2013)دراسة حالة مؤسسة موبيليس تبسة خلال الفترة : الفصل الثالث

  :تمهيد

 كضعية بسبب تنظيمو إلذ ىشاشة راجع كىذا ،الوطتٍ الإقتصاد في يستحقها التي بابؼكانة النقاؿ ابؽاتف قطاع بوض لد
 إعادة الأمر استوجب كبؽذا النقاؿ، ابؽاتف خدمة أداء برستُ في عاملا مهما تعد التي ابؼنافسة كغياب ،القانوف أقرىا التي الإحتكار

 التحرير خطوة بزاذإكب ابؼنافسة، أماـ السوؽ كفتح الإحتكار إزالة خلاؿ من ،بؾاؿ الإتصالات في العابؼي التطور يساير بععلو توىيكل
 كمررت الأسعار ختلفتإالعركض ك فتنوعت ،ابؼنافسة جو معا جسدكا متعاملتُ ثلاث النقاؿ ابؽاتف سوؽ  إقتسم2000سنة 

 .ابؼواضيع بدختلف الإتصالية الرسائل
 الوطتٍ المحتكر عتبارىاإب ،إليو السوؽ كالسباقة في الناشطة ابؼؤسسات من ىي النقاؿ للهاتف ابعزائر موبيليس مؤسسة

 للهاتف الوطتٍ ابؼتعامل بإسم بؿتفظة مؤسسة موبيليس تزاؿ لا ىذه الظركؼ ظل كفي ابعزائر، في النقاؿ ابؽاتف لسوؽ خدمات
، من خلاؿ تقدبيها عركضا تركبهية بؼنتجاتها السوؽ في ابؼؤسسات باقي التي بسارسها ابؼنافسة كجو في أف تصمد كاستطاعت النقاؿ

 .ابػدمية بطريقة تضمن تلبية رغبات زبائنها، ك برقق بؽا التفوؽ ك الأسبقية على منافسيها
كلبياف مدل مسابنة الأنشطة التًكبهية في برقيق رضا الزبائن لدل مؤسسة موبيليس تبسة، إرتأينا تقسيم ىذا الفصل إلذ 

 :  ابؼباحث التالية
 .تقديم ابؼؤسسة بؿل الدراسة: الدبحث الأول   

 .كاقع السياسة التًكبهية في ابؼؤسسة بؿل الدراسة:    الدبحث الثاني
 .دراسة إستقصائية بؼدل مسابنة التًكيج في برقيق رضا الزبوف:    الدبحث الثالث
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 تقديم الدؤسسة لزل الدراسة  :الأولالدبحث 
تعد مؤسسة موبيليس من ابؼؤسسات الناشطة في السوؽ ك السباقة إليو بإعتبارىا المحتكر الوطتٍ لسوؽ ابؽاتف في ابعزائر، 

 . حيث أف ظهور ابؼؤسسة جاء كنتيجة لإنفتاح السوؽ على ابؼنافسة التي بسارسها باقي ابؼؤسسات

  واقع سوق خدمة الذاتف النقال في الجزائر :الأولالدطلب 
 الأخرل بخصائص عن ةػػػػػػمرحل كل بسيزت جوىرية، كبؿطات مراحل عدة تطورىا خلاؿ اؿػػػالنق ابؽاتف عرفت خدمة

، 2020سنة  بوادر ابػامس بعيليتم التحضتَ حاليا ؿ ك ، 2011ةسن الرابع ابعيل كاف أخرىا إطلاؽ خدمةبـتلفة،  كتقنيات
 على ابغفاظ فتضمن بعده، ما ك الثالث ك ابعيل الثاني من عمل الشبكات تدع ِّم ابغلوؿ من بؾموعة تطوير إلذ ابعيل الرابع يهدؼك

 على الثالث ابعيل خدمات تتيح إستخداـ أنظمة توفتَ ىذه التكنولوجيا ىو من ابؼغزل فإف آخر بدعتٌ، للشبكات البنية الأساسية
. ضخمة تكاليف تستلزـ جذرية تعديلات إلذ ابغاجة دكف الثاني للجيل الأساسية  البنية نفس

 شركة :متعاملتُ النقاؿ ثلاث ابؽاتف خدمات سوؽ في ينشط: الجزائر في النقال الذاتف ةخدم متعاملي عن لمحة: الفرع الأول
 في التي شهدىا كالتطورات متعامل كل عن لمحة فيمايلي ك ،أكيريدك ابعزائر لاتصالات الوطنية جيزم، أكراسكوـ موبيليس،
. الأختَة السنوات

 الوحيدة ابػالصة ابعزائرية ابؼؤسسة  "موبيليس" المحموؿ ابؽاتف مؤسسة تعتبر : إتصالات خدمة الذاتف المحمول موبيليس: أولا
 مع اكاسع اضم مزيجت التي ابعزائر لإتصالات فرع كىي ،(بالشراكة)  أكأجانب متعاملتُ جانب إلذ النقاؿ ابؽاتف في سوؽ

 . ابعزائر في النقاؿ للهاتف متعامل أكؿ كىي ،الإتصالات كسط في حديثة تكنولوجيات
 في ربظية بصفة التجارم بدأت نشاطها ك ابعزائر تصالاتإ العمومية للمؤسسة كفرع 2003 سنة من أكت في موبيليس أنشأت

 سهم 1000 على موزعة( دج مليوف100 )ب يقدر برأبظاؿ أسهم ذات عمومي ة اقتصادي ة مؤس سة شكل في 2004 جانفي
 . (ابعزائر اتصالات)الأـ  مؤس ستها عن مشتًؾ ألف 150كرثت  سهم، كما لكل (دج ألف 100   )بقيمة

 كالبريد الإتصاؿ لكل تعاملات الأـ ابؼؤسسة ابؼواصلات ك البريد مؤسسة إلذ ابعزائر اتصالات ك بؼوبيليس الأكلذ الأصوؿ تعود
 : فرعتُ إلذ تم تقسيمها التكنولوجيات تطور ك البريد ك الإتصاؿ رقعة تساعإ مع ك ،بابعزائر

  . أخرل  بػدمات إضافة ؛ ابعزائر في البريد العمليات كل مسؤكلية إليها اسند :الجزائر بريد -
 .اللاسلكية أك السلكية سواء ابعزائر في الاتصاؿ عمليات كل إليها أسند :الجزائر اتصالات -

كأرادت تدارؾ (OTA)  تصالات ابعزائر بإزدىارإ كرثتو عن ذمالتأخر ك التقهقر اؿ2003 أدركت موبيليس عند إطلاقها 
تكنولوجيات حديثة، ككل لت ىذه ابؼساعي بإبراـ عقود شراكة  كبر الشركات في عالد الاتصاؿ قصد تبتٍأالأمر فسعت للشراكة مع 

 - ( HUAWEI الصينية - تي-ىواكم ك زاد، ERICSSON))إريكسوف السويدية : مع عدة شركات رائدة من أبنها
ZTE).(1) 

                                                           
1 - Revue Mobilis Le Journal, N°1, 2006, P2. 
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موزع منطقة نشاطو التي  كبسلك موبيليس عدد من ابؼوزعتُ ابؼعتمدين لتوزيع منتجاتها في كافة أرجاء الوطن، حيث يعتُ كل  
: يوزع فيها  يتمثل أىم ىؤلاء ابؼوزعتُ في

- Anep Messageries 
- Algérie Poste  
- Assilou.com 
- Algérie 
- Touts les Actels 
- GTS Phone 
شركة جديدة نسبيا أنشأت بؿل أكراسكوـ للإتصالات كأستحوذت (: OTA) "جيزي"أوبتيموم لإتصالات الجزائر : ثانيا

بنسبة   بسلكها ابغكومة ابعزائرية بفثلة في الصندكؽ الوطتٍ للإستثمار،كمنشآتها بالإضافة إلذ مشتًكيها على كل معداتها، شبكاتها
ابؼتبقية فلمالكها رجل ( 3.4 %)أما  (غلوباؿ تيليكوـ ىولدينغ(لفائدة الشركة الركسية فيمبلكوـ ( %45.6 )مقابل 51 %

سوؽ صوبؽا في أترجع  (مليوف دكلار178)فيمبلكوـ مقابل الأعماؿ السيد يسعد ربراب الذم من ابؼزمع أف يتنازؿ عنها لفائدة
حيث ، (OTA) الأـ بؾمع أكراسكوـ للاتصالات كشركتهاOTA) ) ابؽاتف النقاؿ ابعزائرم إلذ أكراسكوـ اتصالات ابعزائر

 مليوف 737)بعرض يقدر بػػ  2001جويلية 11 للهاتف النقاؿ في ابعزائر في  برصلت بؾموعة أكراسكوـ على الرخصة الثانية
بعرضها على كل من (OTA )     فتقدمت،الشديدة من طرؼ كبرل الشركات في بؾاؿ الإتصالات بعد ابؼنافسة( دكلار

Telecom Portugal, Fronce Telecom, Telefonica Moviles. (1) 
تعتبر ثالث (: Wataniya Télécom Algérie  Ooredoo)دو ريأو"الوطنية لاتصالات الجزائر : ثالثا

-Multi)ابؼتعددة الوسائط  متعامل يدخل سوؽ ابؽاتف النقاؿ ابعزائرم، ك بوسب بؽا أنها أكؿ متعامل يقدـ ابػدمات
média)من خلاؿ تبنيها للتكنولوجيات ابؼتطورة (  EDGEك GPRS )،يعكس حرصها على تقديم صورة الأفضل   ما

. تكنولوجيا منذ البداية
 مليوف 421بفضل مناقصة بقيمة2003 ديسمبر 02 على رخصة ابؽاتف النقاؿ في ابعزائر في ( WTA)برصلت     

 ابعنوب (MTN) الإسبانية، ( Téléfonica  Movilé  ) :دكلار متقدمة على عدد من الشركات العابؼية للإتصالات كػ
، " نجمة " الوطنية ربظيا بالطرح التجارم لعلامتها السابقة قامت2004  أكت  25الفرنسية،  ك بتاريخ ( Orange) افريقية، 

 كلاية كفي 23 ك في مارس ، كلاية14 (2005خلاؿ سنة )نتشارىا في باقي ابؼدف الداخلية إالكبرل ثم تدرج  بدأت بقمة بابؼدف

                                                           
1 - www.djezzy.dz 
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 حيث تغطي شبكة التوزيع  2005)) كلاية سنة 48 في  سبتمبركلاية ليتم تسجيل تغطية كامل القطر الوطتٍ نهاية 36 جواف
 (1). ككلاء توزيع5موزعان شريكان إضافة إلذ 000 2  منفذان شريكان ك 000 50 كابؼبيعات بفضل جهود ما يزيد عن 

شهد سوؽ ابؽاتف النقاؿ ديناميكية كبتَة منذ الإنفتاح نتيجة ابؼنافسة الشديدة م: الدنافسة في سوق الذاتف النقال: الفرع الثاني
أماـ ابؼنافسة  ستطاعت جازم أف بذد لنفسها موقعا متميزاإ 2001لسوؽ ابعزائرية في ا فمنذ دخوبؽا إلذ ،الثلاثة بتُ ابؼتنافستُ

تصالات ابعزائر، حيث بسيزت تلك الفتًة بالطلب ابؼتنامي ك الغتَ مشبع على ابؽاتف النقاؿ  إضافة إلذ أف إابؼتدنية من قبل 
بفيزة أبرزىا إطلاؽ أكؿ  ابعزائر كانت تشهد مرحلة انتقالية تدفع لإعادة تأىيلها، فإغتنمت جيزم الفرصة لتقديم عركض اتصالات

الإستفادة من عركض الدفع ابؼسبق ك ابؼؤجل بنسب معتبرة،  بطاقة دفع مسبق في ابعزائر ، كما بدأت بحملة ترقوية لتخفيض أسعار
  بابؼقابل ك في ظل تلك الوضعية ابعديدة ك بعد ميلادىا سنة ،مبيعاتها كعدد مشتًكيها الأمر الذم ساىم في مضاعفة حجم

ك التموقع أكثر في السوؽ   سارعت موبيليس إلذ إنشاء إدارة جديدة كتبتٍ إستًاتيجيات فعالة لاستًجاع ابغصص السوقية2003
ترقوية لكسب مزيد من الزبائن بغية تدارؾ التأخر  بإطلاؽ عدة خدمات كعركض بأسعار بـتلفة كمزايا متنوعة كتنشيط بضلات

ستمرت ىذه ابؼنافسة بينهما على ىذا ابغاؿ إلذ غاية إ ك، جازم ك موبيليسةقطبي  بتُحادةالذم عرفتو، فشهد السوؽ منافسة 
 من الزبائن ككسب كلائهم عن عددأكبر  إستقطاب فأكجد ابؼتعاملوف الثلاثة منافسة قوية جدا في السوؽ بغية ،2004 سنة 

الرغبة، الأرصدة الآنية ك الامتيازات ابؼختلفة، خدمات بذواؿ دكلر  خفض الأسعار، التعبئة حسب: طريق تقديم عركض مثتَة
للتعريف  الدفع ابؼسبق كابؼؤجل، إضافة إلذ ابغملات الإشهارية في بـتلف كسائل الإعلاـ كالاتصاؿ أكسع، توسيع تشكيلة صيغة

دت ىذه ابؼنافسة الشديدة إلذ تراجع الأسعار بشكل كبتَ خلاؿ فتًة كجيزة مع تنويع تشكلية العركض فأبكل مؤسسة كمنتجاتها، 
الأثر الذم انعكس في زيادة عدد مشتًكي ابؽاتف النقاؿ للمتعاملتُ الثلاثة  كارتفاع جودة ابػدمات ابؼقدمة، فكاف بؽذه ابؼزايا بالغ

  .ك توسع التغطية لتشمل كل التًاب ابعزائرم
  (2):كقد مرت مرحلة ابؼنافسة بثلاث مراحل كىي  

سيطرت فيها قبل الإصلاحات بؼؤسسة البريد كابؼواصلات : 1994 _ 2002/02/15 ))مرحلة الاحتكار الدطلق : أولا
بكصر في تغطية إ إذ أف نشاطها ،أكىن القطاع سابقا على خدمات ابؽاتف النقاؿ، كبسيزت ىذه ابؼرحلة الاحتكارية بشبو بصود

 Radio) بالإعتماد تكنولوجيا 1994ابؼؤجل فمنذ إنشائو سنة  احتياجات فئة الدخل ابؼرتفع عبر صيغة الدفع 
téléphone mobile Nokia analogique) ك حتى   مشتًؾ،4961الػػػ 1996لد يتجاكز عدد ابؼشتًكتُ سنة

.  مشتًؾ000 18 فإف عدد ابؼشتًكتُ لد يتجاكز1999سنة ( GSM)بإطلاؽ شبكة 
  فعرؼ سوؽ ابؽاتف النقاؿ ابعزائرم دخوؿ أكؿ 2000- 03جاءت الإصلاحات بدوجب القانوف 2000    ك بحلوؿ سنة 

حتكار الدكلة إليكوف نقطة إنهاء ك كسر 2001/07/11  بحصولو على رخصة الإستغلاؿ بتاريخ ( OTA)متعامل أجنبي 
. لإستغلاؿ شبكة ابؽاتف النقاؿ

                                                           
1 - www.Ooredoo.dz 
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 من (GSM)لشبكة  حيث تم الإستغلاؿ الفعلي: 2002/02/15 _ 2004/08/25))مرحلة الاحتكار الثنائي: ثانيا
تصالات ابعزائر ك أكراسكوـ اتصالات إ بسيزت ىذه ابؼرحلة بقطبتُ متنافستُ بنا2002/02/15 اريخ  بت (OTA)طرؼ 

، من ابغصة السوقية خلاؿ السنة الأكلذ بؽا في السوؽ( 70 %)من ستحواذىا على أكثرإابعزائر التي إستطاعت إفتكاؾ الريادة ب
 كفرع لإتصالات ابعزائر يتميز بنوع من الاستقلالية بغية 2003/08/03موبيليس بتاريخ  كما بسيزت ىذه ابؼرحلة بظهور

لدخوؿ   من جهة، ك من جهة أخرل برضتَىا(OTA)منحها مركنة أكبر بؼواجهة ابؼنافسة التي فرضت عليها من طرؼ 
 .2003/12/2الوطنية للإتصالات التي حصلت على رخصتها في 

كالثانية  (OTA )بعد منح الرخصة الأكلذ لػ  ( :2004بعد سنة )إنفتاح سوق الذاتف النقال على الدنافسة رحلة م: ثالثا
ليتم 2003/12/20  الرخصة الثالثة بتاريخ (WAT )  منحت الوطنية للاتصالات(ATM)على سبيل التسوية لػ  
منافسة القلة حيث أصبح التنافس   التاريخ دخلت ابؼنافسة مرحلةإنطلاقا من ىذا ك 2004/08/25 فيالاستغلاؿ الفعلي بؽا 

. قائما على برستُ جودة ابػدمات ك تنويعها مع خلق عركض بفيزة
:  أبنهاصائص الختتميز ابؼنافسة حاليا بسوؽ ابؽاتف النقاؿ ابعزائرم بعدد من 

ك أكريدك، كفي الواقع يبقى  ينشط في سوؽ خدمات ابؽاتف النقاؿ ثلاث متعاملتُ موبيليس، جازم : قلّة عدد الدتنافسين -
. ىذا العدد ن بؿدكدا أماـ الأرقاـ ابؼذىلة التي بوققها ىذا القطاع 

الإرتفاع ابؼتسارع لدرجة  إف برليل ابؼؤشرات ابػاصة بقطاع ابؽاتف النقاؿ يوضح : التزايد الدتسارع لدرجة نمو الصناعة -
. ابؼشتًكتُ ك بمو معدلات الطلب على خدماتو بمو الصناعة ك ابؼمثل أساسا في تزايد معدلات الكثافة ابؽاتفية ك تزايد عدد

بتزايد مستمر بؼردكدية قطاع  بظح التزايد ابؼستمر لدرجة بمو الصناعة : تزايد الدردوديةّ مقارنة بحجم رأس الدال الدستثمَر -
التكاليف الثابتة التي يتطلبها الإستثمار في ىذا المجاؿ، فشبكة   خصوصا عند النظر إلذ مستوياتها مقارنة بقيمة،ابؽاتف النقاؿ

لذ عدد إبالإضافة  (BSC)  كالبعض من بؿطات ابؼراقبةBTS) ) المحطات القاعدية النقاؿ لا تتطلب سول بؾموعة من
إف الإبلفاض النسبي لقيمة  ،التي تقوـ بدهمة برويل الإتصالات ك ضماف الربط البيتٍ (MSC) بؼراكز الإتصاؿ بؿدكد

شأنو أف يكوف بؿفزا للمتعاملتُ على زيادة  التكاليف الثابتة مقارنة بدستويات ابؼردكدية التي بوققها ىذا القطاع، من
 .حاجات ك أبماط معيشة ابعزائريتُ ما يضمن تنافسية أعلى الإستثمارات في تطوير عركضهم ك جعلهاَ  أكثر تناسبنا مع

 جديدة إلذ السوؽ منتجات  تتعلق أساسا بالعركض التًكبهية كإدخاؿ: لديناميكية الدنافسة في قطاع الذاتف النقا -
     التوجو بالزبوف كإدارة العلاقة معو من خلاؿ بـتلف برامج الولاء الفعاليات كابغملات الإعلانية، بالإضافة إلذ ابؼشاركة في 

  .التي تأخذ شكل ابؼناكرة من أجل ابغصوؿ على مركز مناسب كغتَىا من الوسائل ك الأساليب  
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تتوفر عدة عركض لسوؽ ابؽاتف النقاؿ بالنسبة للثلاثة ابؼتعاملتُ الناشطتُ في : عروض سوق الذاتف النقال :الفرع الثالث
 .، لكننا سنتطرؽ إلذ عركض مؤسسة موبيليسموبيليس، جيزم، أكريدك كلكل عركضو السوؽ ابعزائرم كىم

 (1):تتوفر مؤسسة موبيليس على عدة عركض نذكر منها: موبيليسمؤسسة عروض : أولا
 بؾانياف كل يوـ بؼدة   حيث يستفيد مشتًكو مبتسم من إتصالاف،أبقح عرض بؼوبيليس كيضم أغلب زبائنها: مبتسم  -1
دج بكو 5الرسائل ابؼصورة بأسعار مغرية   إرساؿ،(ثا30 / دج3.98  )دقائق ؛ تسعتَة كاحدة للإتصاؿ بجميع الشبكات3

كلدل مشتًكي ( GPRS )تسعتَية للإبحار على الإنتًنت عن طريق  مزايا، دج بكو ابػارج15بصيع الشبكات الوطنية ك 
التي برتول على ثلاث #600* ، كىذا من خلاؿ قائمة (الصوت؛الرسائل القصتَة ك النت) مبتسم ابػيار في التمتع بدزايا ثرية

 : برامج
  والانترنت لعرض مبتسمرسائلال والدكالداتبرنامج (: 01)الجدول رقم 

 رسائلال و الدكالداتبرنامج 
 . دج فقط90 دقيقة ػ من ابؼكابؼات بكو موبيليس بػ 90 الإستفادة من 90 :مبتسم 
دج 150ميقا أككتي أ ػ نتًنت ب 50 + رسالة قصتَة50دقيقة مكابؼات ك 100الإستفادة من 150 :مبتسم 

 . إلذ100 %رصيد إضافي يتًاكح من  :أكؿ بكو موبيليس 
 . إلذ150 %رصيد إضافي يتًاكح من  : أكؿ بكو بصيع الشبكات

بؾانية ك غتَ بؿدكدة بكو  أياـ لإجراء مكابؼات ك إرساؿ رسائل قصتَة7عرض مقتًح على مشتًكي الدفع ابؼسبق ، الصالح بؼدة  :باطل 
 . دج500بعد كل تعبئة تزيد قيمتها عن 24. /سا24شبكة موبيليس 

  ثا بكوىا30 / دج1 أرقاـ مفضلة موبيليس ك الاستفادة من تسعتَة 03  إمكانية ضبط : قوسطو بؼبتسم
برنامج انترنيت 

 دج 100ميقا أككتي ليوـ كاحد بػ 50 
دج 500 يوـ بػ 30 ميقا أككتي لػ 50 
دج 1000  يوـ بػ 30جيقا أككتي لػ 1 
دج 1900 يوـ بػ 30  جيقا أككتي لػ 2
دج 4000  يوـ بػ 30 جيقا أككتي لػ 5

What’s Up   
دج ، بكو الفيس بوؾ 30 ميقا أككتي ليوـ كاحد بػ 50 

Source : Revue Mobilis Le Journal, N°5, 2007, P10.  
 

                                                           
1  -Revue Mobilis Le Journal, N°5, 2007, P10. 
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     د، من خلاؿ قائمة30/دج 1 عرض موجو للطلبة ليتمكنوا من البقاء على إتصاؿ دائم مع ابعماعة توفيق بػ : توفيق -2
 :يستفيد مشتًكو توفيق من ثلاث برامج600#*

  لعرض توفيقرسائلالوالدكالدات برنامج (: 02)الجدول رقم 
رسائل الوالدكالدات برنامج 
 . دج فقط20دقيقة ػ من ابؼكابؼات بكو موبيليس ب 20الإستفادة من 20 : توفيق 
 .دج فقط20دقيقة مكابؼات بكو بصيع الشبكات ػ ب 20 الإستفادة من 5 :توفيق 

دج فقط 20رسائل قصتَة ػ ب 50
بفاثل ؿ مبتسم What’s Upبرنامج انتًنيت ك برنامج 

Source : Revue Mobilis Le Journal, N°5, 2007, P11.  

مع شربوة سيم   ك أنصار الفريق الوطتٍ برت شعار عيشوا مع الكرة ك أحاسيسهابؼشجعيعرض موجو  : الخضرا -3
دج من الرصيد ابؼهدل لكل فوز، 100الوطتٍ ك  رسائل قصتَة مهداة لكل ىدؼ للفريق10للمناصرين، تقدـ شربوة ابػضرا 

 (1 ):لعرض ابػضرا ثلاث تشكيلات ىي دج500رصيد إضافي لكل تعبئة لغاية 50% +ك
  و الانترنت لعرض الخضرارسائلالوالدكالدات برنامج (: 03)الجدول رقم 

ONE 
TWO THREE !!! 

 ساعة من ابؼكابؼات13إلذ غاية 
 13:00إلذ 00:00المجانية من 

 رسالة قصتَة بكو موبيليس100
 رسالة قصتَة بكو بصيع الشبكات50أك 
 G 3++ جيقا أككتي من الإنتًنت1 
 الإنتًنت غتَ المحدكد+
 الشهر /دج 1000 :لػ 

 د من ابؼكابؼات30سا 19إلذ غاية 
 18:00إؿ ل 30: 22المجانية من 

 رسالة قصتَة بكو موبيليس200
 رسالة قصتَة بكو بصيع الشبكات100أك 
 G 3++  جيقا أككتي من الإنتًنت2
 الإنتًنت غتَ المحدكد+
 الشهر /دج 2000 :لػ 

 ساعة من ابؼكابؼات20إلذ غاية 
 17:00إلذ21:00المجانية من الساعة 

 رسالة قصتَة بكو موبيليس300
 رسالة قصتَة بكو بصيع الشبكات150أك 
 G 3++  جيقا أككتي من الإنتًنت3
 الإنتًنت غتَ المحدكد+
 الشهر / دج 3000 :لػ 

Source : Revue Mobilis Le Journal, N°5, 2007, P12. 

أرصدة إضافية بقيمة + مفتاح الإنتًنت+ دج ك بدكف التزاـ يستفيد ابؼشتًؾ من شربوة سيم نافيقي 190بػ   :باك نافيقي -4
 أما ،الانتًنيت عبر ابؽاتف أك جهاز الكمبيوتر يضمن باؾ نافيقي انتًنت ذات التدفق العالر بؼستخدمي. ميڤا أككتي 50

. الأسعار فمماثلة لأسعار عرض مبتسم
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:  كالتالر إضافة إلذ العركض السابقة ىناؾ عركض أخرل تأتي في ابؼرتبة الثانية ؛ نكتفي بتعدادىا ك نوجزىا
 ؛عرض ابؼهتٍ -
 ؛عرض موبي كور بوبوريت -

 ؛ابؼوعة- 
 ؛عرض الرعاية -
 ؛عرض انتًنيت ابؼؤسسات بابعيقا -
 ؛عرض البلاؾ بتَم -
 ؛( VPN كMVPN) عرض -
 ؛(M2M) عرض  -
 ؛ بركدكاست(SMS)عرض  -
 . عرض كلاكد موبيليس -
 (1):بالإضافة للعركض ىناؾ خدمات أخرل توفرىا موبيليس نذكر أبنها ك أكثرىا شيوعا: موبيليس مؤسسة خدمات: ثانيا
  .دج40 بيكن بزصيص نغمة إنتظار خاصة ب ابؼشتًؾ كفقا بؼيوؿ ىبإشتًاؾ شهرم قيمتو  :نغمتي  -
ابؼفضلة ك إدارة  بسكن من البقاء على إتصاؿ عبر الرسائل القصتَة بشبكتكم الإجتماعيةSMS : الفايسبوؾ عبر  -

 .الفيسبوؾ بغض النظر عن نوع ابؽاتف النقاؿ، ك بدكف استعماؿ الإنتًنت
    سا24/24ابؼسبق  تسمح بتعبئة رصيد خط كاحد أك أكثر للدفع ابؼسبق بؼوبيليس ، ك ذلك من خط للدفع : سل كتٍ -

 .دج100دج ك 40بيكن القياـ بتعبئتتُ في اليوـ على أف يتًاكح الرصيد بتُ 
إنطلاقا من خط للدفع  فهي تسمح بتعبئة حساب خط كاحد أك أكثر للدفع ابؼسبق+ أما عن خدمة سل كتٍ  +: سل كتٍ -

 كعدد من التعبئات ابؼسموحة ،دج بؼدة شهرين2000 البعدم ليقتطع ابؼبلغ من الفاتورة لاحقا ، بالإمكاف تعبئة رصيد بقيمة 
 .( تعبئات3) في اليوـ

( SMS)رسالة قصتَة  بسكن من الإطلاع على حساب البريدم ابعارم بإرساؿ : خدمة رصيدم حساب البريدم ابعارم -
( SMS)ابؼقابل بوصل ابؼشتًؾ على رسالة قصتَة  في603 الرمز السرم إلذ الرقم،  "فرا"برمل رقم حساب البريدم ابعارم  

 دج5 كشف ابغساب أك مبلغ الرصيد ك تاريخ آخر عملية مراجعة ابغساب  برمل رقم ابغساب البريدم ابعارم للتأكيد مع
10 + SMSتسعتَة بريد ابعزائر للإطلاع الفورم على ابغساب دج.  

كالدفع البعدم إذا  ىي خدمة بؾانية تسمح بالإت صاؿ من خط موبيليس للدفع ابؼسبق بدراسليك للدفع ابؼسبق : كل متٍ -
يتلقى مراسل فورا  (Ok)  ثم الضغط على#متبوعة برقم ابؼراسل 606* * ذلك بتشكيل الصيغة . كاف رصيدؾ غتَ كاؼ 
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دج 3الدفع ابؼسبق الإستفادة من خدمة كلمتٍ إذا كاف الرصيد أقل أك يساكم    إتصل بي بيكن بؼشتًكي:رسالة قصتَة كالتالر
 .رسائل قصتَة في اليوـ 5عدـ بذاكز  أياـ، مع7 بؼدة 
 ىذا ،التنقل تتيح خدمة الت عبئة الإلكتًكنية ؿ رصيد ابؼشتًؾ أك رصيد شخص آخر بؾاننا ، دكف ابغاجة إلذ  :راسيمو -

الإشتًاؾ بػدمة راسيمو لدل أحد مكاتب  العرض موجو بعميع مشتًكي الدفع ابؼسبق أك البعدم بؼوبيليس بعد ملء قسيمة
 .البريد
التي فاتت ابؼشتًؾ  سواء كاف اشتًاؾ   الدفع ابؼسبق أك البعدم، بيكن التعرؼ بؾانا على كل ابؼكابؼات: " 644 " خدمة -

 . الشخص ابؼت صل، تاريخ كساعة الاتصاؿ  عبر رسالة قصتَة برمل رقم،في حالة كاف ىاتفو مغلق أك خارج بؾاؿ التغطية
ابؼشتًؾ الإطلاع   في أم كقت يستطيع222*  #الإطلاع على الرصيد في موبيليس عبر إدخاؿ الرقم: "222 " خدمة -

 . على رصيده ك كذا مدة صلاحيتو
 .تسمح ىذه ابػدمة بإظهار رقم ك إسم ابؼراسل إذا كاف موجودا في قائمة إتصالات : إظهار الرقم -
 . قبل ابؼكابؼة# 31# يكفي ؿ تشغيلها إدخاؿ الرمز   تتيح   الإحتفاظ بسرية رقم ىاتف، :إخفاء الرقم -
    حالة أخرل كالغلق   تقوـ بتوجيو ابؼراسل أكتوماتيكية إلذ ابؼوزع الصوتي في حالة عدـ الرد الطوعي أك: الرسائل الصوتية -

الصوتي بيكن الاطلاع عليها بالاتصاؿ  على ابؼ وزع  رسالة صوتيةمكفور إعادة تشغيل ابؽاتف  تلقى رسالة قصتَة مفادىا تلق
  .بالرقم

تسمح للمشتًؾ بإستقباؿ مكابؼة ىاتفية ثانية عن طريق رن ة خاصة تعلم بها حتى ك لو كن كسط مكابؼة  :ابؼكابؼة ابؼزدكجة -
 . ىاتفية أخرل

 .النقاؿ على حد سواء أك تسمح بتحويل بصيع ابؼكابؼات إلذ البريد الصوتي، أحد أرقاـ ابؽاتف الثابت : برويل ابؼكابؼات -

ىذه المحاضرة ثلاث  تتيح التحدث إلذ أكثر من شخص على أف لا يتعدل عدد ابؼشاركتُ في : المحاضرات الث لاثية -
 .أشخاص

الوطن بإجراء كتلقي   توف ر موبيليس خدمة التجواؿ الدكلر حيث تسمح بؼشتًكيها ابؼتواجدين خارج :الت جواؿ الدكلر -
 (1) .ابؼكابؼات مع الاحتفاظ بنفس الرقم ابؼستعمل في ابعزائر

 . توفر موبيليس أرقاـ خدمة للزبائن تتيح التواصل الدائم : خدمة الزبائن -
 666 600 0660 666 :انطلاقا من رقم الدفع البعدم 
 888 600 0660 888 :انطلاقا من رقم الدفع ابؼسبق 
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التعريف بمؤسسة موبيليس وتقسيماتها الوظيفية : الدطلب الثاني 
 عن عامة نظرة بإعطاء سنقوـ كعليو ابؼنافسة، لذع السوؽ لإنفتاح كنتيجة جاء النقاؿ للهاتف موبيليس مؤسسة ظهور فإ

 . الوظيفي كتطور نشاطهاالتنظيمي كىيكلها موبيليس مؤسسة
فرع من بؾمع إتصالات ابعزائر ك أكؿ متعامل للهاتف النقاؿ بابعزائر، موبيليس أقرت :  موبيليس بمؤسسةالتعريف: الفرع الأول

 (1): تسعى موبيليس، منذ نشأتها، إلذ برديد أىداؼ أساسية منها  2003ستقلاليتها كمتعامل منذ أكتإ
  .تقديم أحسن ابػدمات - 

 التكفل ابعيد بابؼشتًكتُ لضماف كفائهم،  - 
 . الإبداع -

 (كقت قصتَ)برقيق أرقاـ أعماؿ مهمة ك توصلها، في من ا ما مكنها ذتقديم ابعديد بدا يتماشى ك التطورات التكنولوجية ك ق - 
 .مليوف مشتًؾ20 إلذ ضم 

ختيارىا كتبنيها لسياسة التغيتَ ك الإبداع، تعمل موبيليس دكما على عكس صورة إبهابية ك ىذا بالسهر على توفتَ إب ك   
  .شبكة ذات جودة عالية ك خدمة للمشتًكتُ جد ناجعة بالإضافة إلذ التنويع ك الإبداع في العركض ك ابػدمات ابؼقتًحة

ىذا الشعار يعد تعهدا  "أينما كنتم "موبيليس أرادت التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها ك زبائنها، كما زاد ذلك قوة شعارىا 
بالإصغاء الدائم، ك دليلا على إلتزامها بلعب دكر ىاـ في بؾاؿ التنمية ابؼستدامة ك بدسابنتها في التقدـ الإقتصادم، بالإضافة إلذ 

الشفافية، الوفاء، ابغيوية ك  : ا بالرجوع إلذ قيمها الأربعةذىا لدكرىا مسابنتها في بضاية البيئة ك قئإحتًاـ التنوع الثقافي، أدا
 .الإبداع

 :موبيليس ابؼتعامل ىو أيضا
  ؛ تغطية كطنية للسكاف -

 ؛ ككالة بذارية 178أكثر من  - 
  ؛نقطة بيع غتَ مباشرة 60000  أكثر من  -

 ؛(B T S )بؿطة تغطية 5000 أكثر من  - 
 ؛أرضية خدمات ناجعة ك ذات جودة عالية - 
 (     MMS )خدمة الرسائل ابؼصورة ك الصوتية ،سل كتٍ، كسطوؽ : مثلركضها ك خدماتها ابؼختلفةعالإبداع الدائم ك تطوير  - 

. ( 3G،GPRS)كخدمة 
بؼشتًكي الدفع  بطاقة التعبئة ابػاصة بابؼكابؼات الدكلية ،رصيدم ،راسيمو ،رسلي : إضافة إلذ كل خدمات التعبئة الإلكتًكنية

  .ابؼسبق
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   تفرض اليوـ موبيليس نفسها كشركة حيوية، مبدعة، كفية ك شفافة، في بؿيط جد تنافسي ك سليم أساسو ك مفتاح بقاحو يكمن 
 .في ابعدية ك ابؼصداقية بالإضافة إلذ الإتصاؿ ابؼباشر

 ىيكل تنظيمي يبتُ بؾموع الفركع –مهما كاف نشاطها - لأم مؤسسة  :وبيليسلدؤسسة مالتقسيمات الوظيفية : الفرع الثاني
 .ابؼكونة للمؤسسة، كمهاـ كل منها، حتى تكوف ستَكرة العمل منظمة كمنسقة

كيوضح التقسيم الوظيفي بؼؤسسة موبيليس أىم الأنشطة الداخلية في ابؼؤسسة موزعة على بـتلف ابؼديريات ك ابؼصالح       
 (1):كالأقساـ، كما ىو مبتُ في الشكل ابؼوالر

 الذيكل التنظيمي لدؤسسة موبيليس: (06)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Revue Mobilis Le Journal, N°1, 2006, P4. 
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 تسيتَ مؤسسة موبيليس فريق مؤطر جزائرم بفثل في مستَين برت إشراؼ الرئيس ابؼدير العاـ، كيتكوف ابؽيكل يشرؼ على
 . النواة الرئيسية للمؤسسةتكوفمديريات رئيسية  7 التنظيمي بؼؤسسة موبيليس من

ىذه ابؼديرية مكلفة بتنمية ك تطوير نظم تسيتَ ابؼوارد البشرية كبرديد  السياسات كالأساليب  :  مديرية الدوارد البشرية:أولا
. ك الإطارات بشكل مستمر حسب متطلبات ابؼؤسسة ابؼتبعة في الأجور ك ترقية العماؿ، كما تهتم بتكوين ك تأىيل لعماؿ

. كيقع على عاتق ىذه ابؼديرية تسيتَ خزينة ابؼؤسسة ك بصيع العمليات ابؼالية ابػاصة بها :  مديرية الدالية:ثانيا
كلر ابؼؤسسة اىتماـ كبتَ للعمليات التسويقية حيث بقد للعلامة ك الإتصاؿ مديرية خاصة ت : مديرية العلامة والاتصال: ثالثا

. بهما منفصلة عن مديرية التسويق كىذه ابؼديرية تهتم بتطوير العلامة ك الاستًاتيجيات الاتصالية للمؤسسة
. تهتم بشؤكف الإستًاتيجية ك السياسات ابؼستقبلية للمؤسسة : مديرية الإستراتيجية:رابعا

الأخرل بابؼعلومات ك البيانات  تشرؼ على الأنظمة ابؼعلوماتية في ابؼؤسسة كتزكد ابؼصالح : مديرية النظام الدعلوماتي :خامسا
 .اللازمة
 . الأخرل  العقود التي تبـر مع الشركاتأكتهتم بالصفقات ك عقود الشراكة  : مديرية صفقات الشركة: سادسا
. التًاب الوطتٍ مهمتها الإشراؼ على تسيتَ ابؼديريات ابعهوية الثمانية ابؼنتشرة عبر : الدديريات الجهوية: سابعا

 : التالية كإلذ جانب ابؼديريات ابؼذكورة أعلاه يشتمل ابؽيكل التنظيمي بؼوبيليس على الأقساـ العملية

 .كمديرية التنمية كالذم بوتوم على كل من مديرية ابؽندسة ك تطوير الشبكة : قسم تقنيات الشبكة كابػدمات -

 (2017- 2013)  تطور نشاط الدؤسسة خلال الفترة:الثالثالدطلب 
أشار التقرير الصادر سلطة الضبط للإتصالات السلكية كاللاسلكية، أف موبيليس بوتل الصدارة في خدمة ابعيل الرابع، 

 زبوف في ىذه ابػدمة مع برقيق ما نسبتو 3505803كىذا بعد مركر عاـ كاحد من إطلاؽ ىذه ابػدمة حيث تم تسجيل بكو 
  .من ابغصة في السوؽ( 35.53%)

أما فيما بىص خدمة ابعيل الثالث فقد أشار ذات التقرير الذم كرد من قبل سلطة الضبط للاتصالات السلكية    
 10204002كحصة سوقية، حيث كصل عدد الزبائن إلذ بكو ( %47.26 )كاللاسلكية، أف موبيليس بسكن من برقيق ما نسبتو

 كىو ما يفسر التزايد ابؼستمر  كالكبتَ في ،من زبائن موبيليس ىم من مستعملي خدمة ابعيل الثالث(  %60  )زبوف علما أف
 (1).ستخداـ  الأنتًنت عبر ابؽواتف النقالة على شبكة موبيليسإ

أتى إلا من خلاؿ السياسة الرشيدة ابؼنتهجة من قبل ابؼسؤكؿ الأكؿ عن ابؼتعامل كحرصو الدائم تكل ىذه الأرقاـ لد تكن لت    
 كىذا بالنظر إلذ العركض ابؼتنوعة التي يطلقها ابؼتعامل موبيليس كالتي تستجيب ،بععل موبيليس ابؼتعامل ابؼفضل لدل ابعزائريتُ

 .بؼستول تطلعاتهم
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كأشار ذات البياف إلذ أنو بناء على ىذا النجاح الكبتَ بؼوبيليس فإنو ينوم مواصلة مساره من خلاؿ العمل على إطلاؽ 
 فضلا عن إطلاؽ أيضا عركضا تنافسية كشفافة إلذ جانب تعميم نشر شبكة ابعيل الرابع عبر كامل كلايات ،حلوؿ مبتكرة كمتطورة

 . التكنولوجيا للجزائريتُ بأفضل شبكة تقنية في ابعزائرتوطتُالتًاب الوطتٍ من أجل 
تسعي موبيليس إلذ برقيق بصلة من الأىداؼ الإستًاتيجية كمنها استعادة مكانتها : تطور موارد مؤسسة موبيليس: الفرع الأول

كرائدة للسوؽ، كزيادة حصتها السوقية للمؤسسة كبرقيق رضا العميل ككسب كلائو كلا يتم ىذا إلا بإستًاتيجية تنافسية تستند 
 .علي موارد بـتلفة

 بيكن تناكبؽا من جانب ثقافة ابؼؤسسة كمبادئها التنظيمية حيث أف بروؿ ابؼؤسسة الأـ كمن كرائها فرعها: الدوارد التنظيمية: أولا
(ATM)  من إدارة إلر مؤسسة، بالإضافة إلذ إشكالات متعددة ذات طبيعة اجتماعية كانت بؽا انعكاساتها السلبية علي

ابؼؤسسة، التي كاف يفتًض أنها بسثل بموذج النجاح التجارم كالإدارم ك ابؼالر بالنظر إلر إمكانياتها ك أسبقيتها في السوؽ، كمن 
 بصلة من ابؼبادئ 2004ىنا كلإبقاح التحوؿ الثقافي في الانتقاؿ من إدارة إلذ مؤسسة فقد حددت موبيليس مع نهاية العاـ 

  الصادر عن ابؼديرية العامة كقد بسثل أبنها فيما2004 نوفمبر 10 ابؼؤرخ في 084/2004ابؼتعلقة بالتنظيم تضمنها ابؼقرر رقم 
   (1):يلي
إرساء مضامتُ تنظيمية بؿكومة بتوجهات السوؽ ك طلب الزبوف يتم ىنا التزكد بتنظيم بودد الأدكار كابؼسؤكليات،  -1

كبهنب كل تداخل أك اضطراب كذلك ضمن مسار إدارم يعزز ابؼبادرة كالرقابة العملياتية كخدمة لتطلعات الزبوف في ظل 
 .ميكانيزمات السوؽ

ياكل العملياتية كالوظيفية بحسب نوع النشاط الواجب الوكيتعلق الأمر بتفعيل : تركيز ابؼبادئ حوؿ تفعيل دكر ابؽياكل -2
 .  ابؼمارسة لكل منهالإتباعو كمستو

لك لأجل الأداء في ما يتعلق بالنشاطات العملياتية كلأجل برقيق ابؼواكبة كابؼراقبة      ذك: إستهداؼ بذانس النشاطات -3
 .كخلق أثر التآزر عبر بذانس النشاطات الوظيفية

دخلت موبيليس معتًؾ ابؼنافسة معززة بالعديد من الإمكانيات كالقدرات ابؼادية للمؤسسة الأـ إتصالات : الدوارد الدادية: ثانيا
: ابعزائر، ك بيكن الإشارة علي كجو ابػصوص إلذ

تهدؼ موبيليس إلذ برقيق تغطية جيدة كفعالة لدلك أعطت اىتماما بالغا للانتشار علي ىذا : تجهيزات الشبكة  -1
 2004في أعقاب ابؼناقصة ابؼعلنة في أكت  (BTS ) بؿطة2000 اتفاقيات للتزكيد بػ 03ابؼستول كقد عكس ذلك توقيع 

 (.Huawei et ZTE)كالمجهزين الصينيتُ (  Ericsson )ك ذلك مع المجهز السويدم
 (2):بستلك ابؼؤسسة ما يلي (ARPT)كحسب أخر إحصائيات

 ؛BTS) ) بؿطة ربط بيتٍ 4200 -
                                                           

1
  -Revue Mobilis Le Journal, N °3, 2007, P4. 

2  -www.Arpt.info ،2007 ديسمبر ،6رقم  ، نشرة فصلية لسلطة الضبط للبريد ك ابؼواصلات السلكية ك اللاسلكية. 
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 ؛BSC))قاعدة مراقبة 163 -

 (.MSC)  مركز برويل 13 -
من الناحية ابؼالية فاف ابؼؤشرات حسب الرئيس ابؼدير العاـ للمؤسسة تشتَ إلذ كضعية : الدوارد الدالية و الاستثمارات -2

، 2014عن رقم الأعماؿ المحقق في سنة ( % 20 )مالية جيدة ك مربوة، يشهد علي ذلك تطور رقم أعمابؽا الذم أرتفع ب
بإضافة إلذ الإستثمارات الضخمة كمن جانب أخر فإنو في إطار القرض ابؼستندم الذم أطلقتو ابؼؤسسة الأـ اتصالات 

فموبيليس ستستفيد  ( مليار دينار20) متجاكز ابؽدؼ المحدد ب( مليار دينار2106 )ابعزائر، كالذم إرتفعت حصيلتو إلذ
مبتٌ  48من حصيلة ىذا القرض التي ستوجو لتمويل مشاريعها ابؼختلفة، كتتوفر ابؼؤسسة الآف على ( % 80)لوحدىا من

 (1). بـزف خاص بدنتجات ابؼؤسسة25 مركز عمل ك35بالإضافة إلذ
     تضم مؤسسة موبيليس عددا كبتَ من ابؼستخدمتُ ابؼوزعتُ على مصابغها كمراكزىا ابؼختلفة التخصصات : الدوارد البشرية: ثالثا

 2111كالمجالات، كبشكل يعكس أبنيتها ابؼتنامية في ىذا المجاؿ من خلاؿ إرتفاع عدد ابؼستخدمتُ فقد بلغ عدد مستخدميها 
 عاملا يتميزكف كلهم بالطموح كالإرادة علما أف أغلب ابؼستخدمتُ 3600 إلذ 2016 ليصل في نهاية 2014عاملا مع نهاية 

: يتبعوف لنظاـ التوظيف غتَ المحدكد حيث أف
 .من العماؿ حائزين علي ابؼستوم ابعامعي : % 70 -
 .عبارة عن مهندستُ ك تقنيت60ُ ℅  -
 . سنة30 من العماؿ سنهم اقل من ℅ 80 -
          منهم متمركزكف في النشاط التجارم ك العلاقات مع الزبائن كما يتشكل الطاقم الإدارم من جزائريتُ بنسبة60 ℅ -

(100℅) . 
 ل كتركز بشكل أساسي عل،عتبارىا ابؼفتاح ابغقيقي للنجاح فإنها توليها أبنية بالغةإدكر المحورم للموارد البشرية بؿ منها ؿكإدراكا

 كضع ك تصميم أنظمة ل يقوـ عل، بـطط عمل بؼديرية ابؼوارد البشرية2015الكفاءات كفي ىذا الإطار فقد سطرت موبيليس للعاـ 
 تطابق عمليات التسيتَ لراقبة مدـالتنسيق كك ،ق الوظيفية أف تلعب دكرا كظيفيا للتنشيطذعصرية لتسيتَ ابؼورد البشرم حتى يتستٌ لو

 الكفاءات لتفعيل الأداء لبذاه أدكات متكاملة مرتكزة علإ ب،فضلا عن تسريع إصلاحات الأنظمة ابغالية لإدارة ابؼوارد البشرية
،  كجو التحديدلللكفاءات علك أبنية ىدا النوع من ابؼوارد كالإىتماـ الذم توليو ابؼؤسسة بؽا لكبرقيق ابؼشاركة في التسيتَ للوقوؼ عل

 (2).ا ابؼشركع كأىدافوذ قلنو بيكن الإشارة إلذ بؿتوإؼ

           بصلة أعماؿ لإف بؿتوم مشركع ابؼوارد البشرية ابؽادؼ لإدارة التغيتَ يرتكز عل :لزتوى مشروع إدارة الدوارد البشرية  -1
 : بكيتعلق الأمر أساسا، كخطوات بهب القياـ بها في شتى المجالات

 ؛دستور ابؼؤسسة كسياسة إدارة ابؼوارد البشرية  -
                                                           

1  -Revue Mobilis Le Journal, N°3, 2007, P5. 
2  -Revue Mobilis Le Journal, N °3, 2007, P4. 
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 ؛إعداد سلم التأىيلات كنظاـ التعويضات كتقييم الأداء   -
 ؛ كضع حيز التنفيذ لوسائل التسيتَ ابؼتطورةلإعداد قواعد كإجراءات لإدارة ابؼوارد البشرية كالسهر عل   -
 ؛عتماد نظاـ التسيتَ بالكفاءات كالتطور ابؼهتٍ كبعث كتفعيل نظاـ التكوينإ   -
 .تنظيم العمل كبرستُ ظركفو   -

 :يستهدؼ ىذا ابؼشركع الوصوؿ إلذ بصلة أىداؼ تتمحور أساسا فيما يلي :أىداف الدشروع  -2
 ؛بعث كإعادة برريك كظيفة كدكر ابؼورد البشرم من خلاؿ التكفل بابؼشاكل الإجتماعية كابؼهنية للعماؿ -
 ؛تطوير كترقية أسلوب ابؼشاركة -
 ؛التحليل كتقييم النشاط كالسلوؾ، ستخداـ كسائل ابؼلاحظةإالتحكم في الأداء ب -
 .ضماف تسيتَ فعاؿ ك ناجح للاستثمارات الوظيفية -

تصاؿ دقيق يستهدؼ إعلاـ كبرسيس كإقحاـ كل إ منها بأف بقاح ىذا ابؼشركع يتطلب بـطط اإف مؤسسة موبيليس كتيقنن
              ا الشهريةتو ىيكلة الإتصاؿ الداخلية لديها كخاصة من خلاؿ أدالفإنها تعتمد عل، ابؼصالح ابؼركزية كابعهوية في ذلك

(journal le Mobilis ) كىذا فضلا عن توسيع الإعلاـ من خلاؿ تنويع اللقاءات كإقحاـ ابعميع للوصوؿ للنتائج ابؼرجوة
كما عمدت ابؼؤسسة بهدؼ تطوير رأبظابؽا البشرم إلذ إجراء توظيفات ىامة تكوف متبوعة بالعديد من الدكرات التكوينية 

 .بؼستخدميها التجاريتُ كالتقنتُ
يوجد الكثتَ من ابؼؤشرات التي تعكس تنافسية ابؼؤسسة منها ابغصة  :الدؤشرات التنافسية لدؤسسة موبيليس: الفرع الثاني

 . بيكن الإستناد إليها في قياس التنافسية المحققة من قبل ابؼؤسسةلالسوقية كجودة ابػدمة كالربحية بالإضافة إلذ كجود مؤشرات أخر
الذم يقضي بتسمية  (ARPT ) عن سلطة الضبط06 صدر ابؼقرر رقم 2015 فبراير 06في : الحصة السوقية: أولا

(OTA) مشتًكا في نهاية 10530826 خدمات سوؽ ابؽاتفية النقالة بابعزائر لبلوغ عدد مشتًكيها حوالر لكمسيطر عل 
 مليوف مشتًؾ 13 حوالر 2017 ككذا لتصدرىا الريادة في السوؽ منذ العاـ الأكؿ لإنطلاقها ليصل في سنة 2015ديسمبر 

 رفع من حصتها التي لىذا لد بينع موبيليس أف براكؿ دائما العمل عل(  %47 )بدعتٍ تصدر جازم الريادة بحصة سوقية تقدر بػ
لتبقي صاحبة ابؼرتبة الثالثة بقمة بحصة (  %37 ) إلذ حوالر2017لتصل عاـ (  %35.77 ) حوالر2015كصلت عاـ 
 اعتبار تزايد أعداد مشتًكيهم لإف كل ما يلاحظو عن ىذه ابغصص أنها ابهابية لمجموع ابؼتعاملتُ عل( %17)سوقية حوالر

 (1).، كما أنها بقيت برافظ علي نفس التًتيب26667867بشكل كبتَ الذم كصل إلذ 

 
 
 

                                                           
1 - ARPT,Http://www.arpt.dz/decision-2007. 



 

 70 

(2017-2013)دراسة حالة مؤسسة موبيليس تبسة خلال الفترة ____ الفصل الثالث  

 (2017-2013)تطور الحصة السوقية لدؤسسة موبليس : (04)الجدول رقم 
 2017 2016 2015 2014 السنة

 %37 %36.28 %35.77 %33.74 الحصة السوقية
 ARPT اعتمادا على أرقاـ ينمن إعداد الطالب :الدصدر

 

 :كبيليس كما في الشكل التالرؤسسة ـإنطلاقا من ابعدكؿ بيكن متابعة ابغصة السوقية لد
 2015الحصة السوقية للمتعاملين لسنة  (:07) الشكل رقم

 
 ARPT  أرقاـلذ إستنادا إين من إعداد الطالب:الدصدر 

 

من خلاؿ ابعدكؿ نلاحظ أف ابغصة السوقية بؼوبيليس في تزايد مستمر كىذا يعود إلر برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة 
 أف تبقي ابغصة لبالإضافة إلذ إىتماـ ابؼؤسسة بزبائنها كتوطيد العلاقة معهم من أجل كسب كلائهم حيث تعمل جاىدة عل

 .االسوقية في الإرتفاع لتحقيق موقع تنافسي يزيد من تنافسيتو
إف جودة التغطية المحققة كجودة ابػدمة تقاس بددم مطابقتها للمعايتَ الدكلية كتطبيقا لأحكاـ : التغطية و جودة الخدمة: ثانيا

ابؼتعلقة بوجوب ضماف جودة خدمة مطابقة للمعايتَ الدكلية  (GSM ) من دفتً الشركط ابؼتعاقدين في شبكات14ابؼادة 
في ىذا المجاؿ تستند إلر ضماف معايتَ منها  (GSM )السارية ابؼفعوؿ فقد قامت سلطة الضبط بإنشاء مرصد لتقييم شبكات

 ىذا ابؼؤشر بيكن التطرؽ لنتائج تقييمتُ لستمرارية ابؼكابؼة بؼدة دقيقتتُ ككذلك النوعية السمعية بؼكابؼات ابؽاتفية كللوقوؼ علإ
 140 بصلة من بؿاكر الطرؽ ك ل عل08/01/2016إلذ غاية  03/12/2015أجرتهما سلطة الضبط فكاف الأكؿ مابتُ 

 بجودة خدمة أكثر (%64.29 ) بذمعا سكانيا أم90نسمة فلوحظ أف موبيليس تغطي فقط   2000بذمعا سكانيا بكثافة 
التي نص ( %90 )أما بؿاكر الطرؽ فقد كانت نسبة التغطية فيها % 95علما أف دفتً الشركط يتطلب نسبة ، (% 90 )من

 (1 ).عليها دفتً الشركط

                                                           
1
 -Revue Mobilis Le Journal, N °3, 2007, P6. 
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 2000 بذمعا لأكثر من 273 حيث تم إختبار 2016 ديسمبر 04أكتوبر إلذ غاية  03أما التقييم الثاني فكاف من   
مع   مستوم التجمعات،لعل( % 96.7)ػ ساكن تم إختياره كمن نتائج ىذا التقييم أف موبيليس حققت نسبة تغطية تقدر ب

 . بطس كلاياتلمستو  ل بؿاكر الطرؽ علل عل( %85)تسجيل قصور في التغطية ابؼطلوبة 
 منافسيها بالإضافة إلذ ل معدؿ تغطية للتجمعات السكانية متقدمة عللكبهذا الأساس تكوف موبيليس قد حققت أعل

 .ذلك يؤكد جودة ابػدمة كالتغطية تزايد عدد ابؼشتًكتُ الذم ىو في إرتفاع مستمر
 2.704 ) رقم أعماؿ يفوؽ2015بيثل سوؽ ابؽاتف النقاؿ أىم الأسواؽ في ابعزائر حيث سجل في سنة : الايرادات: ثالثا

أين إرتفع متوسط رقم أعماؿ (  % 05 )لد تتعدد فيها نسبة ابؼستحقات غتَ ابؼسددة ( %23 ) بنسبة بمو قدرىا(مليار دكلار
 مليارات 5 ) رقم أعماؿ سوؽ ابؽاتف النقاؿ إلر مستول2016 للمشتًؾ في الشهر ليصل في (دكلار 5.54 )ابؼتعامل إلذ

، أم ما يعادؿ ( مليار دينار47 ) بابؼائة من الناتج الداخلي ابػاـ للجزائر حيث بلغ رقم أعماؿ موبيلس4 كىو ما بيثل (دكلار
 (1).ا يرجع إلذ بقاعة الإستًاتيجية ابؼتبعةذ موبيليس كهل مستولكىو رقم ينذر بالتقدـ كالتطور عل(  مليوف دكلار700 )تقريبا
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واقع السياسة الترويجية في الدؤسسة لزل الدراسة  : الدبحث الثاني 
 بالقسم ابؼكلف على ابؼدير لزاما أصبح ابؼسطرة، أىدافها لتحقيق التسويقية الفلسفة تبتٍ في موبيليس شركة أخذت أف منذ

 بتُ ابغسن التسويقي الاتصاؿ خلق في يساىم الذم ،إختيار ابؼزيج التًكبهي ابؼناسب من مهاـ عدة ينجز أف التسويقي ك التجارم
 أخذتها التي الصورة برستُ ك لتغيتَ القسم بؽذا الشاغل الشغل بالتحديد النقطة ىذه تعتبر السوقية، إذ قطاعاتها ك موبيليس شركة
 .الآخركف ابؼتعاملوف يؤديها التي الشديدة ابؼنافسة تلك مواجهة الوقت نفس في ك من قبل، العلامة ىذه

 إستراتيجيات الترويج الدطبقة في الدؤسسة  :الأولالدطلب 
 :  تعتمد مؤسسة موبيليس في التًكيج بػدماتها على نوعتُ رئيسيتُ من الإستًاتيجيات بنا

تعتمد موبيليس في ىذه الإستًاتيجية على دفع منتجاتها عبر قنواتها التوزيعية، كىذا من خلاؿ  :إستراتيجية الدفع: الفرع الأول
 حيث تسمح بؽم عن طريق بيع منتجاتها من برقيق ىامش ربح ، موجهة من طرؼ ابؼؤسسة إلذ موزعيهااتصالرإإنشاء ىيكلا 

 .معتبر، كما أنها تهيئ بؽم سعر مناسب للشراء
 .من خلاؿ ىذه الإستًاتيجية تعمل على برقيق مبدأ التعاكف مع ابؼوزع الذم يسمح بنشر ىاـ كسريع بؼنتجاتها 

ىنا تعمل  موبيليس على جذب أكبر عدد بفكن من الزبائن عن طريق سياستها الإتصالية : الجذبإستراتيجية : الفرع الثاني
 كما تعمل على ضماف إعلاـ ابؼستهلك بوجود ابؼنتوج كتذكتَه ،ابؼوجهة بكو الزبائن من خلاؿ ابغملات الإشهارية كالتًكبهية ابؼهمة

 .عبكل نقاط بيعها، كما أنها تضمن التموين العالر للموز
 .تتطلب ىذه السياسة قول بيعية كبتَة فيما بىص الإتصالات، بؽذا بسنح الوسائل اللازمة لتحقيق ابؽدؼ ابؼنشود 

مع رصيد  (Gostoya )كىو عبارة عن ىاتف نقاؿ مزكد بشربوة( gostoya Pack) ككمثاؿ على ىذه الإستًاتيجية
  . دج5990 أسابيع، ىذا كلو بدبلغ 8 دج خلاؿ نهاية كل أسبوع بؼدة 150

تعمل  موبيليس من خلاؿ ىذا الباؾ على جذب أكبر عدد بفكن من الزبائن لشراء شربوتها من خلاؿ ىذا العرض ابؼغرم 
بالإضافة إلذ التعبئة الإلكتًكنية أك الرصيد الإضافي  ،دكف أف ننسى ابغملة الإعلانية التي قامت بها من خلاؿ التلفاز ابعرائد،الراديو

ضافي إنك ستتحصل على رصيد إ ؼ، دج500 زيادة عدد ابؼشتًكتُ أم إذ قمت بتعبئة على التعبئات الذم حققت بو  موبيليس
 .دج 750بدعتٌ 50%بنسبة 

 بسلك موبيليس نوعتُ من الشبكات التوزيعية التي من خلابؽا تعمل على دفع منتجاتها :أنواع الشبكات التوزيعية: الفرع الثالث
: كخدماتها فيها كتتمثل ىذه الشبكات التوزيعية في

 تستَ ىذه الشبكة من طرؼ أعضاء ابؼديرية الفرعية للبيع ابؼباشر بالتعاكف مع ابؼديريات ابعهوية عن :التوزيع الدباشر -1
 التي تعمل على تقديم ابؼنتوج كابػدمة للزبوف النهائي، عن طريق التزكد ،طريق الوحدات التجارية كابؼتمثلة في الوكالات التجارية

بدختلف ابؼنتجات من ابؼديرية الفرعية للإمداد كالتموين إذ تعتبر بالنسبة لو زبونا مهما، حيث سعت  موبيليس إلذ تأسيس 
ابعزائر العاصمة، كرقلة، سطيف، عنابة، قسنطينة، الشلف، كىراف كبشار، كالتي : ابؼديريات ابعهوية التي عددىا بشانية كىي

  .تفرعت منها الوكالات التجارية كذلك بععل ابؼنتجات كابػدمات في متناكؿ ابعميع
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كما أنو من أجل تعزيز العلاقة كبذانسها بتُ ابؼؤسسة كزبائنها عملت على إنشاء نقاط البيع، حيث كصل عددىا إلذ  
 متجر موبيليس موزع عبر الولايات، كللعلم أف بصيع ىذه 50 ك، نقطة بيع حوؿ القطر الوطتٍ إلذ حد الأف52500أكثر من 

: الوكالات تتميز ب
 ؛أنها ككالات جوارية متوفرة تقريبا في كل دائرة  -
 ؛ستعماؿ كل كسائل ابغداثةإتهيئة ملائمة لكل من العاملتُ كالزبائن ب  -
يكوف التعامل في الوكالات مع موظفتُ شباب، أكفاء، ذكم شهادات، كابعدير بالذكر أف كل الوكالات ابؼتواجدة يتم  -

 .إنشاؤىا من طرؼ ابؼؤسسة كلا بيكن أف تكوف تابعة لقطاع خاص
 من خلاؿ ىذه الشبكة التوزيعية يتم إيصاؿ ابؼنتجات كابػدمات أيضا إلذ الزبوف كابؼستهلك النهائي، : التوزيع غير مباشر -2

من خلاؿ ثلاث أعضاء كابؼتمثلتُ في ابؼراقب الربظي، ابؼوزع الربظي، كابؼديرية الفرعية للإمداد كالتموين، يعمل الأعضاء الثلاثة 
يقوـ ابؼوزع الربظي بإعداد حاجتو عن طريق طلبية، بدجرد تأكيدىا من طرؼ ابؼديرية الفرعية : في تكامل تاـ كذلك كمايلي

 بعد التأكد من ابغالة ابؼادية للموزع كالذم يتم تسديده ،للإمداد كالتموين يقوـ ابؼراقب الربظي بإعطاء الإشارة لقبوؿ الطلبية
. عن طريق شيك

يعبر عن التوزيع غتَ ابؼباشر بالتوزيع بالعقود، حيث تضمن موبيليس بيع منتجاتها عن طريق إتفاقيات متبادلة مع   
. ابؼؤسسات، كذلك في ظل ابؼنافسة بينهم

ابؼوزع الربظي ىو عبارة عن مؤسسة ذات خاصية بذارية، يهتم حصريا بتوزيع بـتلف منتجات موبيليس، شربوة، تعبئات،  
 .عبر كامل التًاب الوطتٍ

ختيارىم من طرؼ ابؼؤسسة من خلاؿ صفقة، حيث يعمل ابؼوزع على شراء دفتً شركط بوتوم على بصيع الشركط إكيتم  
المحبذة لدل موبيليس، ثم يقع الإختيار على الذم يقدـ أحسن عرض كتتمثل الأىداؼ الأساسية التي تسعى موبيليس إلذ 

: إبهادىا في ابؼوزع الربظي
 .إبراز موقع البيع ابغالر لتغطية السوؽ ابعزائرم  ابؼوقع، عركض كعلامات مرئية كاضحة -
 .إشتًاؾ ابؼوزع الربظي في تركيج ابؼنتجات كخدمات  موبيليس -
 .توفتَ الدعم ابؼستمر ك ىذا للاقتًاب من الزبائن كالإستماع بؽم، خدمات ما بعد البيع، ككل ما يتعلق بحاجيات الزبوف -
تزكيد موبيليس بدعلومات خاصة بحالة السوؽ كتغتَاتو، كفي الوقت ابغالر تتعاقد موبيليس مع سبعة موزعتُ ربظيتُ منهم  -

 : إلذ القطاع ابػاص كىم علي التوالر إثناف كطنيتُ كالبقية تنتمي
- Algerika  نقطة   2000 ىو أكؿ موزع للمؤسسة  موبيليس، حيث تفضل ابؼؤسسة التعامل معو كىو بيلك أكثر من
 .بيع
- poste Algérie ىذه ابؼؤسسة الوطنية تتمثل في توفر شباؾ بـتص ببيع منتجات  موبيليس في بصيع مكاتب البريد 
 . مكتب بريد، مطلع عليها من طرؼ ابعمهور3400 مقر كلائي، ك بستلك أكثر من 48ؿ 
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-  ANEPعبارة عن ككالة الإشهار عبر موقعها للتوزيع، تعقد مع بذار الأحياء لبيع :  ككالة كطنية للنشر كالإشهار
 . نقطة بيع870منتجات  موبيليس كالتي بسلك 

-  GTS Phone  نقطة بيع، كتعتبر ابؼؤسسة التي بسلك موقع توزيع جد ىاـ، مثل820التي بسلك   :Algerika  
 .بإعتبارىم بائعي ابؽواتف النقالة أيضا

- Wassila Telecom نقطة بيع موزعة عبر كامل التًاب الوطت3000ٍ بسلك ابؼوقع التوزيعي ابؽاـ عبر . 
- Assilo  ىي حظتَة بسلك مقهى انتًنت توفر من خلابؽا بيع ابؼنتوجات للزبائن. 
- Djazz Phone نقطة بيع2500 تضع في متناكؿ الزبوف حوالر  (ISP’L) التي تسمح ببيع  انتًنت خدمات عناية

 660منتجات  موبيليس داخل ابؼؤسسة كنقاط البيع، ىذه بؿببة من طرؼ مستعملي الشبكة ابغالية التي بسلك أكثر من 
 .نقطة بيع

 كذلك إما بالابذاه ابؼباشر عن طريق الوكالات ،إذا تعمل  موبيليس على إرضاء تطلعات زبائنها من خلاؿ توفتَ منتجاتها  
 :أكغتَ ابؼباشر عن طريق ابؼوزعتُ الربظيتُ، كبيكن تلخيص ىاتتُ الطريقتتُ في الشكل ابؼوالر

 
 طرق التوزيع في موبيليس: (08)                                        الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
  مديرية التوزيع ك ابؼبيعات بؼؤسسة موبيليس:الدصدر

 
   
 
 

 
 التوزيع المباشر التوزيع غير المباشر

 الموزع الرسمي

 مديرية التوزيع
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كلكن رغم إستعماؿ  موبيليس لطريقتتُ في توزيع منتجاتها إلا أف الطريقة الفعالة كذات ابؼردكدية العالية ىي الطريقة الثانية   
.  من رقم أعمابؽا%90كابؼتمثلة في التوزيع عن طريق ابؼوزعتُ الربظيتُ، حيث برقق  موبيليس من خلابؽا 

تقوـ  موبيليس مع موزعيها بالتعاكف لإيصاؿ ابؼنتوج إلذ الزبوف كالرفع من حجم ابؼبيعات في آف كاحد، كىذا كما جرل في   
     إحدل معارض السيارات، حيث قامت  موبيليس بتدعيم موزعيها بدزاليج، كىذا للتنقل في كامل ابؼعرض كتقديم خدمة  أرسلي

.  أك التعبئة الإلكتًكنية
حيث كانت ىذه الفكرة مقدمة من طرؼ ابؼوزع  ،(Le pack Gostoya)   كما يظهر فعلا علاقة التعاكف ىو تصميم

، كدعمتو موبيليس بالشربوة من نوع (NOKIA 1650) الذم قاـ بتقديم ابؽاتف النقاؿ من نوع نوكيا (Algerika)الربظي 
(Gostoya) إضافة إلذ الرصيد ككاف التوزيع من خلاؿ كل نقاط بيع (Algerika ) كما أف الإشهار كاف مشتًكا بينهما .
 عندما تقوـ  موبيليس بإطلاؽ منتوج جديد، فإنها تقوـ بإعداد بضلات إشهارية للتعريف بو، كما تساعدىا ككالاتها بتقديم   

 .عند دخوؿ أم زبوف إليها" إشهار عند نقطة البيع (PLV) معلومات عنو من خلاؿ
 تركيبة عناصر الدزيج الترويجي الدباشر في الدؤسسة: الدطلب الثاني

تعتمد مؤسسة موبيليس في تنفيذ سياستها التًكبهية على عدة كسائل إتصالية من أجل إستقطاب أكبر عدد من الزبائن،      
كبرستُ بسوقعها في سوؽ خدمة ابؽاتف النقاؿ في ابعزائر، كيعتبر كل من البيع الشخصي كترقية ابؼبيعات ركيزة أساسية تعتمد عليها 

 .موبيليس في التًكيج ابؼباشر بػدماتها
 التًكبهي في ابؼزيج عناصر أىم من الشخصي البيع يعد: موبيليس مؤسسة في الشخصي البيع واقع تقييم: الفرع الأول

 جهة كخدماتها من للمؤسسة كالتًكيج بالعملاء تصاؿلإمن جهة كا البيع بنا ىامتُ دكرين بتُ بهمع لأنو كذلك  ابؼؤسسات
 العملاء بيكن اكتفاعلي امباشر تصالاإ لكونو العملاء سلوؾ على التأثتَ في أبنيتو على ابؼؤسسة إطارات أغلب يؤكد حيث أخرل،

  .ةابؼؤسس أىداؼ كبرقيق قراراتهم بزاذإ على تساعدىم التي ابؼعلومات على كافة ابغصوؿ من
 ما كىذا بابؼؤسسة، ابؼباشر الإتصاؿ يفضلوف موبيليس مؤسسة مشتًكي أغلب أف ىو الشخصي البيع أبنية على يؤكد ما    ك

 تصورات على كبتَ كأثرىم الأكلذ ابؼؤسسة كاجهة فهم ابؼباشر، كبالتالر تصابؽاإ أفراد أك الشخصي بيعها رجاؿ مواجهة في بهعلهم
  .كقراراتو العميل

 رجاؿ فعالية كلضماف أىدافها ابؼرجوة، برقيق بؽا يتستٌ حتى بيعها، رجاؿ كتسيتَ لإدارة كبتَا ىتماماإ تولر أفكابؼؤسسة ملزمة ب
 .كمكافئتهم فعالة لتحفيزىم، طرؽ ككضع كتدريبهم، ختيارىم،إ حسن موبيليس مؤسسة من يتطلب البيع

 أساسية خطوات ثلاثة كفق موبيليس بدؤسسة التوظيف عملية تتم: موبيليس مؤسسة في وتوظيفهم البيع رجال ختيارإ: أولا
 :ىي
 مديرياتها، كككالاتها التجارية نتشارإك موبيليس، مؤسسة عرفتو الذم السريع النمو إف: البيع رجال اختيار مصادر تحديد -1

 ابغاجة ىذه التخصصات، شتى كإدارتها في لتسيتَىا جدد كموظفتُ عماؿ، إلذ حاجة في جعلها الوطتٍ، التًاب كامل عبر
 بالبريد سواء للمؤسسة السابقة، تقدبيها الشخصية الطلبات على إما بيعها رجاؿ ختيارإ في تعتمد موبيليس مؤسسة جعلت
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 على الإعتماد دكف موظفيها، بعض من طرؼ معينتُ أشخاص على التوصيات إلذ بالإضافة الإنتًنت، طريق عن أك العادم
 في الإشهار أك خدماتها، تقديم في أكبر كفاءة كتكسبها التكوين، كلتكاليف للوقت ربح للمؤسسة توفر التي داخلية مصادر
 ابؼؤسسة عنواف مع ابؼرشح، في توفرىا بهب التي الشركط كأىم الوظيفة طبيعة بذلك بؿددة جدد بؼوظفتُ حاجتها عن ابعرائد

 على للحصوؿ للتشغيل الوطنية الوكالة مع أيضا ابؼؤسسة تنسق كما بابؼؤسسة، للإتصاؿ  ابؽاتف كرقم ابؼرشح ملفات لإرساؿ
  .ابؼعركضة للوظيفة مرشحتُ

 يشغل  من باختيار موبيليس مؤسسة تقوـ البيع، رجاؿ على ابغصوؿ مصادر برديد بعد: البيع رجال اختيار إجراءات -2
 :أبنها الشركط من بؾموعة كفق البيعية الوظيفة

 الواقع في لكن التجارية، العلوـ كلية من امتخرج يكوف أف ابؼستحسن كمن جامعيا، ابؼتًشح يكوف أف: التعليمي ابؼستول -
 .كالتسيتَ الاقتصادمن ىم خارج بزصص  حتى ابؼؤسسة، طرؼ من التخصصات لكل قبوؿ ىناؾ

 إلذ كجو، بالإضافة أكمل على كظائفو كليؤدم البيعية، العملية أعباء ليتحمل شابا، ابؼتًشح يكوف أف يستحسن: السن -
 :أبنها الوظيفة ىذه لشغل البيع رجل في توفرىا بهب التي ابؼواصفات من بؾموعة ىناؾ السابقتُ الشرطتُ

 ذلك؛ في كالرغبة طبيعي، بشكل كالبيع الاتصاؿ على الفطرية القدرة -
 فيو؛  يعمل الذم المحيط مع كالإنسجاـ كالتكيف الفهم، على القدرة -
 كالإبداع؛   ابؼبادرة ركح إلذ بالإضافة العمل، في كالإنضباط التوازف -
 .كالعملاء السوؽ عن ابؼفيدة بابؼعلومات ابؼؤسسة إدارة تزكيد على القدرة -

 على موبيليس مؤسسة مستَم يعتمد البيعية، للوظيفة ابؼتًشح الشخص في الصفات ىذه توفر مدل معرفة أجل كمن
 تسويق بؾاؿ في معرفتو لتقييم مستول عليو تطرح الأسئلة من بصلة خلاؿ من ابؼناسب، البيع رجل لإختيار الشخصية ابؼقابلات
 كقدرتو أفكاره، تنظيم طموحاتو، نفعالو،إ كتوازنو كعدـ شخصيتو، من جوانب بدعرفة البيعية ابؼهاـ أداء على قدرتو كمدل ابػدمات،

 .متًشح كل كقدرات إمكانيات عن للكشف نفسي ختبارإيعتٍ  ابػارجي، مظهره حسن إلذ بالإضافة كفصاحتو الإقناع، على
 الوثائق ابؼهنية كافة فيو ضريحملف  بتقديم يقوـ الشخصية، ابؼقابلة في ابؼتًشح بقاح بعد:والإدماج التعيين إجراءات -3

 تكوين أك بعد تربص أك أشهر، ستة بؼدة بذربة فتًة في مباشرة ليدخل ابؼؤسسة، مع العمل عقد على بالتوقيع كيقوـ بو، ابػاصة
 .كدائم بابؼؤسسة ربظي بشكل العمل يبدأ بنجاح التجربة فتًة مرت كإذا ابؼؤسسة، حاجة حسب معينة بؼدة

 :كىنا بيكن التمييز بتُ أمرين بنا: موبيليس مؤسسة في البيع رجال ومكافأة تدريب: انيثا
 تربص أك تكوين، ،أك تدريب إلذ فتًة موبيليس مؤسسة في البيع رجاؿ بىضع: موبيليس مؤسسة في البيع رجال تدريب -1

 من بسيطة على معلومات ابغصوؿ بعد العمل يباشركف حيث بابؼؤسسة، كالإتصالية البيعية مهامهم في البدء قبل قصتَ
 عدد كزيادة السوقية، حصتها توسع نتيجة ابؼوظفتُ إلذ ابؼؤسسة بغاجة كىذا خدماتها ابؼقدمة، كبـتلف ابؼؤسسة مسؤكليهم عن

 ابؼعلومات على لإطلاعهم بيعها القدامى لرجاؿ ابغاجة عند جتماعاتإ بتنظيم موبيليس مؤسسة تكتفي كما عملائها،
 .ابؼؤسسة تعرضها التي ابعديدة بابػدمات ابػاصة
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 لا يولوف ابؼؤسسة مستَم أف إلا بيعها، رجاؿ فعالية مدل على بعيد حد إلذ يتوقف موبيليس مؤسسة بقاح أف من بالرغم
 كالإتصاؿ مهاراتهم، ك إكسابهم خبرة في التعامل لتنمية الفعالة التدريب طرؽ إلذ تلجأ لد ابؼؤسسة أف حيث لتدريبهم، كبتَة أبنية

 على تركز كلد كالسوؽ، عن ابؼنافسة تفصيلا أكثر كمعلومات البيع، كتقنيات أساسية بدواضيع أنها لد تهتم كما العملاء، بـتلف مع
 .معهم التعامل ككيفية البيع رجل سيقابلهم الذين العملاء أنواع

 إلذ موظفتُ ابؼؤسسة بغاجة كأيضا التدريب، تكاليف رتفاعإ إلذ بيعها، رجاؿ تدريب موبيليس مؤسسة إبناؿ سبب يرجع كقد
 الوقت من ابؼزيد كبالتالر ربح السوقية، حصتها كتوسع مشتًكيها، عدد زيادة عن حاجاتها النابذة لتغطية مباشرة، للعمل جاىزين
 .كابعهد

 البشرم العنصر فعالية برقيق في ابؼهمة العوامل أحد التحفيز يعتبر: موبيليس مؤسسة في البيع رجال وتحفيز مكافأة -2
 يسهل كذلك كغتَ مكلف، التسيتَ سهل فهو الثابت، ابؼرتب على بيعها رجاؿ برفيز في موبيليس مؤسسة كتعتمد بابؼؤسسة،

 بؿفز عنصر أم بوتوم لا بابؼقابل لكنو رجاؿ البيع، لدل بالطمأنينة إحساسا بىلق كما القادمة، للفتًات يزانيةالد بقازإ عملية
 لا قد الثابت ابؼرتب ىذا أف كما فعالة، مراقبة ابؼؤسسة عملية من يتطلب ما كىذا ابؼتوسط، تفوؽ بجهود للقياـ البيع لرجل

 .البيع رجل يقدمو ما مع يتناسب
 كتقوية جهودىم، بينهم ابؼنافسة لزيادة بدسابقات القياـ إلذ بيعها، رجاؿ لتحفيز (الأحياف بعض في )موبيليس مؤسسة تلجأ كما

 .إضافية أعباء برمل على تشجعهم ىدايا كمنحهم
 كخاصة بالأمر السهل، ليس موبيليس مؤسسة بيع رجاؿ نشاط تقييم إف: موبيليس مؤسسة في البيع رجال نشاط تقييم: اثالث

 من البيع رجاؿ لنشاط تقييما كجيزا تقديم سنحاكؿ كلكن اللازمة، كالإحصائيات الكافية، كابؼعطيات ابؼعلومات توفر عدـ مع
 الاتصاؿ عناصر أىم من يعد البيع الشخصي فإف كخصائصها ابػدمة لطبيعة نظرا : (صالرتالإ شقو) الشخصي البيع خلاؿ

 ابؼقدمة كخدماتها بابؼؤسسة العملاء على تعريف يعمل حيث عملائها، كصورتها أماـ ابؼؤسسة كاجهة فهو التسويقي بها،
 للمؤسسة كنقلها العملاء كتطلعات رغبات معرفة أخرل جهة كمن جهة، من ىذا منها  كالاستفادة كبتجربتها بشرائها كإقناعهم

اتصالاتهم  كفعالية جودة عن كرضاىم العالية موافقتهم ابؼؤسسة إطارات عينة من أفراد كيبدم عليهم، حاجاتهم كابغفاظ لتلبية
 .عملائهم مع التفاعلية الشخصية

 بؼؤسسة التًكبهي ابؼزيج في ىامة مكانة ابؼبيعات تنشيط بوتل: موبيليس بمؤسسة الدبيعات تنشيط واقع تقييم:: الفرع الثاني 
 كل بتُ الأكبر النسبة تعتبر حيث التسويقي للإتصاؿ ابؼخصصة ابؼيزانية من ابؼتزايد بغصتها الإرتفاع يؤكده ما كىذا موبيليس،

 بتقنيات كالتميز جديدة تركبهية سياسات تطوير إلذ دائما تسعى موبيليس فمؤسسة الأخرل، التًكبهي ابؼزيج عناصر  نسب
 التي الشديدة ابؼنافسة ظل في ابغالية حصتها على المحافظة مع السوقية، حصتها مبيعاتها، كزيادة حجم زيادة من تركبهية بسكنها

 . إليها ك إلذ منتجاتهاإستقطابهمك ابؼنافسة ابؼؤسسات عملاء برويل في النجاح كربدا ،(جازم أكريدك،) الإتصالات قطاع يشهدىا
 :يلي ما موبيليس مؤسسة في ابؼبيعات تنشيط كأبنية دكر إبراز على ساعدت التي كالأسباب العوامل أىم بتُ كمن
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 في موقعها مبيعاتها، كابغفاظ على لتًكيج متنوعة تقنيات على عتمادىاإ يفسر ما كىذا ابؼؤسسة، تعرفها التي ابؼنافسة حدة  -
 ابؼنافسة؛ ابؼؤسسات كسط السوؽ

 ابغالية؛ ابػدمات ستهلاؾإ كزيادة منتجاتها ابعديدة بةبذر على العملاء تشجيع -
 ابؼؤسسة؛  منتجات تصريف على ابؼوزعتُ تشجيع -
 الأخرل؛ الاتصاؿ ككسائل بالإشهار مقارنة التقنية بؽذه ابؼنخفضة التكلفة -
 .كبتَ ككعي متنامية للمستهلك كثقافة الأذكاؽ، في كبتَة بدركنة تتميز بيئة في خاصة عملائها كلاء على المحافظة -
 خلاؿ ىذه من تسعى موبيليس فمؤسسة الإتصالر ابعانب من أما ابؼبيعات، تنشيط لعملية المحض التجارم ابعانب من ىذا
  :يلي ما برقيق إلذ الإشهار كخاصة التًكبهي الأخرل ابؼزيج عناصر باقي مع متكامل كبشكل التقنية،

علاماتها التجارية؛  بؼختلف شهرة على ابغصوؿ -
 عملائها؛ أذىاف في بؽا جيدة صورة بناء -
 .البعيد ابؼدل في بؽا حسنة بظعة كسب -

 تركيبة عناصر الدزيج الترويجي غير الدباشر في الدؤسسة :الدطلب الثالث
التًكبهي للمؤسسة، التي تساىم ك بشكل كبتَ في  ابؼزيج ك العلاقات العامة من عناصر من الإعلاف ك النشر كل يعتبر

 .موبيليس مؤسسة في منهم كل كاقع تقييم إلذ ىذا ابؼطلب في سنتطرؽ بؽذا إعطاء صورة عن ابؼؤسسة قبل التعامل معها، 
إف الغاية من النشاط الإعلاني في مؤسسة موبيليس ىو برقيق بؾموعة من : الدؤسسة في الإعلان واقع تقييم: الفرع الأول

 :الأىداؼ أبنها
  الوطتٍ؛ التًاب لكامل شبكتها تغطية على كالتأكيد التعريف بها، خلاؿ من ابؼؤسسة صورة كبرستُ الثقة، بناء -
  تغتَات؛ من عليها يطرأ ما ككل كأسعارىا، منتجاتها، بدختلف التعريف -
 كابؼكابؼات، للشرائح بالنسبة الأسعار كبزفيض المجانية، ابؼكابؼات عن الإعلاف خلاؿ من التًقوية العملية في ابؼسابنة -

 أخرل؛ كىدايا كالأرصدة
 .خدمات ابؼؤسسة من كغتَىا كسلكتٍ، كلمتٍ، كخدمات الألعاب، كبرميل كالرنات، ابؼرافقة ابػدمات عن الإعلاف -

 :يلي ما في موبيليس مؤسسة في الإعلاف أىداؼ برديد بيكن كعموما
 ابؼتعامل بصفة نفسها للجمهور كتقديم بوجودىا، للتعريف الإعلامي الإشهار على ابؼؤسسة عتمدتإ حيث: الإعلام -

  ابعزائرية؛ للسوؽ الأكؿ كالقائد التاربىي الوطتٍ
 على كاف حيث، كجازم أكريدك مؤسسة من الشديدة ابؼنافسة نتيجة الإعلاف من النوع ىذا أبنية كبرزت: الإقناع -

 ؛التغطية كجودة كالسعر، ابؼنافسة، ابؼؤسسات بخدمات مقارنة مزايا، من بو تتمتع كبدا بخدماتها، عملائها تقنع أف ابؼؤسسة
 .العملاء طرؼ نسيانها من خدماتها كعدـ على للتأكيد الإعلانية، رسائلها تكرار على ابؼؤسسة تعمل حيث: التذكير  -
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  (DDB)ككالة  بضلاتها الإعلانية على تنفيذ في موبيليس مؤسسة تعتمد: موبيليس مؤسسة في الإعلانية الرسالة إعداد: أولا
 مؤسسة تقوـ إعلاناتها، حيث في بالإبداع تتميز ابؼعركفة، التي الكبرل الوكالات من  كىي(MMC)الوكالة  إلذ التابعة

 ىذه بتًبصة تقوـ التي للوكالة كأىدافها، ستًاتيجياتهاإك ابؼؤسسة كضعية إلذ التطرؽ فيو يتم مكتوب ملف بعرض موبيليس
 على يعتمد ابػطاب الإشهارم، أك الرسالة الإعلانية فنجاح لعملائها، إبلاغو ابؼؤسسة تريد عما يعبر إعلاني إبداع إلذ ابؼعطيات

 .كالوكالة ابؼؤسسة بتُ اكبتَ اتعاكف يتطلب ما كىذا للوكالة، ككضوحها ابؼلف معطيات جودة
 :ىي أساسية عناصر ثلاثة بيس للوكالة موبيليس مؤسسة من ابؼقدـ كابؼلف

 :في أساسا  كتتمثل: بالدؤسسة خاصة معلومات -1
 بيكن تكييفو ككيف تقدبيو، الإعلاف على بهب ما بؼعرفة كذلك الإشهار، ىذا من الأساسي ىدفها برديد يعتٍ: أىدافها -

 منافسيها منتجاتها، أك مواجهة بأحد التعريف أك صورتها، علاماتها أك بناء شهرة بزيادة الأمر تعلق ابؽدؼ، سواء ىذا ليخدـ
 الأخرل؛ الأىداؼ من كغتَىا

  كقيمها؛ ابؼؤسسة ثقافة -
 العلامة؛ أك (ابػدمة) للمنتج التسويقي كبـططها للمؤسسة التسويقية الإستًاتيجية -
 .لإبقازه للوكالة المحددة كابؼدة خاصة، للإعلاف ابؼتاحة ابؼيزانية: ابؼؤسسة قيود -

 :يلي بدا أساسا كتتعلق: بالسوق خاصة معلومات -2
 كمكانتها؛ السوؽ في ابؼؤسسة كضعية: ابؼؤسسة بؿيط -
 .ابؼستهدفة كالفئة استهلاكو، حجم كتقاليده، عاداتو عيشو، بمط طبيعتو، حيث من: العميل -

 بفيزات، من منتجها عن اللازمة، بابؼعلومات الوكالة بتزكيد موبيليس مؤسسة تقوـ :(الخدمة) بالدنتج خاصة معلومات  -3
 كآثارىا مع نفقاتها، كجدت، إف للمنتج السابقة كالإتصالات الاتصالية، الأىداؼ ككذا للمنتج، المحددة التسويقية كالأىداؼ

  .(التوزيع أماكن سعر،) ابغقيقية
        إعلاناتها بابؼغرب تنتج التي جازم مؤسسة عكس فعلى ناجحا، إعلانيا خطابا موبيليس مؤسسة تضمن ابؼعلومات كبهذه

 .ابعمهور ابعزائرم عليها عتادإ جزائرية كبوجوه إعلاناتها بابعزائر، تنجز موبيليس تونس، في تنجزىا التي كأكريدك
 رسالة ابؼتعامل بسرر فهي كالتعايش، ابؼواطنة قيم كبريي الإعلانية، رسائلها في كسهلة بسيطة لغة موبيليس مؤسسة كتستعمل

 ىذا الإعلانية، رسائلها بـتلف يرافق بؽا شعارا" يتكلم والكل موبيليس"من كتتخذ النقاؿ، للهاتف الوطتٍ كالقائد الأكؿ
 بؼصلحة ابؼستهلك، كلتعميم أنها تعمل مفادىا رسالة خلالو من ابؼؤسسة بسرر أف براكؿ منطقي، بدافع يتميز الذم الشعار

 .النقاؿ ابؽاتف عبر ليتحدث للجميع الفرصة كإتاحة خدماتها،
 في الإشهار موبيليس مؤسسة بسارس السوؽ، في النشطة ابؼؤسسات من كغتَىا:سموبيلي مؤسسة في الإعلان وسائل: انيثا

شبكة  على الإلكتًكني موقعها ككذلك البيع، نقاط في كالإشهار اللافتات إلذ بالإضافة كالبصرية، السمعية كسائل الإعلاـ بـتلف
 .الأنتًنت
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     أف النقاؿ، حيث ابؽاتف متعاملي الإعلانية لكل الرسالة لنقل كسيلة أىم التلفزة تعتبر: الجزائرية التلفزة الإعلان في -1
 سنة كذلك خلاؿ النقاؿ، ابؽاتف متعاملي بسويل من كانت ابعزائرية، التلفزة في الإعلانية الإستثمارات من( % 41.57)

 من الإنفاؽ( % 8.69 )أكريدك ك ،(14.54 % )بجازم مقارنة ،(% 19.59 )موبيليس حصة كبلغت ،2013
  .القطاعات بؼختلف ابعزائرية التلفزة في الإشهارم

 في بضلاتها ابؼؤسسة تستخدمها التي الأبنية حيث من الثانية الوسيلة الإذاعة تعتبر: والصحافة الإذاعة في الإعلان -2
 "إذاعة أبنها ك الثلاثة، ابعزائرية الإذاعية القنوات خلاؿ من الإعلانية رسائلها ببث موبيليس مؤسسة تقوـ حيث الإعلانية،

 .ابعزائريتُ ابؼستمعتُ عند الواسع الصيت ذات" البهجة
 كالفرنسية من العربية باللغتتُ شهتَة يومية صحف عدة في حاضرة موبيليس فإعلانات مؤسسة الصحف، بىص فيما أما
. منتظمة كغتَ متناكبة بصفة لكن ،(Le Quatidien) الشركؽ،  ابػبر،: أبنها

 في بوضعها ابؼؤسسة تقوـ التي اللافتات ابعدارية، ابؼلصقات في كابؼتمثلة ثابتة: نوعاف كىي :الطليقة الإعلانات -3
 من ابؼلصقات العديد على توزيع ابؼؤسسة تعمل كما ابؼدف، كمداخل الرئيسية، كالشوارع الوطنية، كالطرؽ العامة، الأماكن

 الإعلانات في ابؼتحركة كابؼتمثلة فهي الطليقة الإعلانات من الثاني النوع أما ، البيع نقاط ككذا بؽا، التابعة ابػدمة مراكز على
 .بصيل كجذاب فتٍ إخراج ذات ملصقات عموما كىي الشاحنات، السيارات، على ابؼوجودة
المجاؿ، ك لا  ىذا في ستخدمتإ التي الوسائل أقدـ من كىي ابؼساعدة، الإعلانية الوسائل من الطليقة الإعلانات كتعتبر

 تقتصر على لد التي ابؼؤسسات تلك من كاحدة كموبيليس ابؼؤسسات طرؼ من مستخدمة فهي كبتَا، ركاجا تعرؼ تزاؿ
 .أيضا الاشهارية كاللوحات اللافتات طالت بل الرئيسية، الإعلاـ كسائل

ابؼعلومات،  تعميم في الوسيلة ىذه ستغلاؿإ التكنولوجية، كبهدؼ للتطورات منها مسايرة :الانترنت عبر الإعلان -4
: الانتًنيت كىو شبكة على إلكتًكني موقع إنشاء على ابؼؤسسة عملت أكسع، شربوة إلذ كالوصوؿ ابؼؤسسة، أىداؼ كبرقيق

(www.mobilis.dz)كعرضا كتطورىا، أىدافها، ككذلك ابؼؤسسة، عن تعريفا يقدـ إذ مهم، تركبهي تصالرإ دكر ، لو 
  .متفاعل كغتَ مباشر غتَ بشكل لكن العملاء، مع بالتواصل ابؼوقع ىذا يسمح بؼنتجاتها كخدماتها، كما

 الآثار بتُ بذمع التي آثاره خلاؿ من تبدك كبتَة أبنية الإعلاني للنشاط إف :موبيليس مؤسسة في الإعلاني النشاط تقييم: اثالث
 .الآثار ىذه إبراز بكو خطوة الإعلاني النشاط تقييم عملية كتعتبر كالآثار التجارية، الإتصالية

 السوؽ نفتاحإ مع خصوصا ملحوظا تطورا النقاؿ ابؽاتف خدمة في ابؼشتًكتُ عدد عرؼ: السوقية والحصة الإعلان -1
 بعدد الأكؿ فيو، ابؼوقع حتلاؿإ في صعوبة أية السوؽ دخوبؽا ذمن جازم مؤسسة بذد ك أكريدك، كلد جازم مؤسسة كدخوؿ

 سرعاف كلكنها كابػطاب الإتصالر، التسويقي ابعهد أبنية أبنلت التي موبيليس، مؤسسة مشتًكي عدد بكثتَ يتجاكز مشتًكتُ
  .ككلائو ثقتو كجذبو ككسب إقناعو كبؿاكلة بجمهورىا، كالإتصاؿ بالتسويق ىتمامهاإ خلاؿ من ذلك تداركت ما
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 ىناؾ أف تكوف بيكن فلا ابؼؤسسة في التسويقي الإتصالر جانبو من كبتَا دكرا للإشهار إف: الاتصالي شقو الإعلان في -2
 ابؼستول على برقق فعاليتو الإتصالر ابؼستول على الإعلاف ففعالية مكمل، تصالرإ أثر دكف البيعي الكمي بعانبو حقيقية فعالية

 .عاـ بشكل فعاليتو كبالتالر التجارم،
 للعميل، مع الفهم لتقريب ملموس شكل في كبذسيدىا خدماتها، كبـتلف بابؼؤسسة التعريف على الإتصالر جانبو من يعمل فهو
 كرضاه العميل ثقة كعلاماتها، لكسب للمؤسسة كقوية كاضحة صورة بناء إلذ لإقناعو بها، بالإضافة كمنافعها مزاياىا بـتلف إبراز

 .الاتصالر من جانبو الإعلاف كفعالية بعودة كقبوبؽم رضاىم ابؼؤسسة إطارات من الأكبر القسم كيبدم
 التي موبيليس، بؼؤسسة كبتَة أبنية ذات العامة العلاقات عتبرت: موبيليس مؤسسة في العامة العلاقات واقع تقييم :الفرع الثاني

 كتربط بل فيو، تنشط كالمجتمع الذم ابؼؤسسة كعملائها، كبتُ ابؼؤسسة تربط بتُ العامة فالعلاقات ابؼنافسة، شديدة بيئة في تنشط
 كل بتُ العلاقات توطيد علاقاتها العامة خلاؿ من موبيليس مؤسسة مستوياىم، كتسعى بدختلف ابؼؤسسة داخل العاملتُ بتُ

 العامة للعلاقات فممارستها التعامل، بسرارإس في كالرغبة كالاحتًاـ، كالتقدير، ابغب، من أساس على بينها كتربط الأطراؼ، ىذه
 .خدماتها على مبيعاتها كالإقباؿ بمو على بآخر أك بشكل تنعكس كمكاسب مزايا بوقق بؽا بكفاءة
 عملائها، كبتُ بينهما ابؼتبادؿ للتفاىم ضماف دكامها لأف ابعيدة، علاقاتها العامة دكاـ على بررص موبيليس فمؤسسة كبالتالر

 فعالية برستُ على تساعد كما خدماتها، أكبر لبعض مصداقية إضفاء مع البعيد، ابؼدل على قيمتها بؽا طيبة بظعة لتحقيقها كأساس
 بـتلف على كرضاىم عملائها ثقة كسب على ابؼؤسسة تساعد كما ابؼؤسسة، صورة برستُ عن ناىيك كالتوزيع، البيع رجاؿ

 . العامة العلاقات أبنية على موبيليس مؤسسة إطارات أغلب كيؤكد منافسيها، مواجهة على أيضا كتساعدىا ابؼقدمة، خدماتها
 بصهورىا مع علاقاتها العامة بفارسة في موبيليس مؤسسة تعتمد: موبيليس مؤسسة في العامة العلاقات تصالإ وسائل: أولا

 :أبنها الإتصاؿ كسائل من بصلة على كالداخلي ابػارجي
 العماؿ، كعيد ابؼناسبات ابغفلات ك بعض كتنظيم بإحياء موبيليس مؤسسة تقوـ: الخاصة والدعوات الحفلات تنظيم -1

 إلذ بالإضافة ابؼهمتُ كعملائها، كشركائها متعامليها لبعض دعوات كتوجيو عمابؽا، لتكريم ابؼناسبات من كغتَىا ابؼرأة، كعيد
 من ابؼؤسسة تصلو مليوف كل عند رأس مشتًكيها تكريم على موبيليس مؤسسة دأبت فمثلا الإعلامية، الأسرة كأفراد الصحافة

 .الشرقي كابعنوب الشرؽ بولايات ابؼؤسسات زبائن أحسن تكرـ موبيليس :بينها معتبرة من جوائز كبسنحهم ابؼشتًكتُ، عدد
 :يلي ما موبيليس مؤسسة فيها شاركت التي ابؼعارض أىم كمن : الدعارض  في الدشاركة -2

 (سافكس) ابؼعارض قصر في ينظم الذم ، 2013منذ سنة سلاـ للتشغيل الوطتٍ ابؼعرض موبيليس مؤسسة ترعى -
 .بابعزائر البحرم الصنوبر

التقرب  مشاركتها كراء من كتهدؼ قلتها، رغم كالدكلية الوطنية ابؼعارض من العديد في موبيليس مؤسسة شاركت -
 كىذا سعيا العملاء، كتساؤلات ستفساراتإ على الإجابة إلذ كخدماتها، بالإضافة بابؼؤسسة كالتعريف بعملائها، كالإحتكاؾ

  .الدكلر أك الوطتٍ ابؼستويتُ على سواء بظعتها كبرستُ صورتها، شهرتها، كبناء لزيادة ابؼؤسسة من



 

 82 

(2017-2013)دراسة حالة مؤسسة موبيليس تبسة خلال الفترة ____ الفصل الثالث  

 بالأعياد الإحتفاؿ مثل فيها، تشارؾ لكي العامة ابؼناسبات موبيليس مؤسسة تنتهز حيث: العامة الحياة في الدشاركة -3
 فرحة إلذ مشاركة بالإضافة كغتَىا، الشجرة كيوـ للمرأة، العابؼي كاليوـ الأـ عيد كإحياء كالشباب، الإستقلاؿ كعيد الوطنية

 تقوـ كذلك السنة، برأس كالإحتفاؿ بقاحهم، بدناسبة كتهنئتهم، الأساسي التعليم كشهادة البكالوريا، شهادة في الناجحتُ
 من رمضاف، كذلك كالإحتفاؿ بشهر كالأضحى، الفطر كعيدم الدينية بالأعياد بصهورىا مع بالإحتفاؿ موبيليس مؤسسة
 ككلائو، ثقتو ككسب بجمهورىا، ىتمامهاإ مدل لإبراز كىذا ابؼقدمة، كمسابقاتها كىداياىا التًكبهية عركضها بـتلف خلاؿ

 .الطويل ابؼدل على الطيبة السمعة ابؼؤسسة كإكساب
 ككل مشتًكيها، إطلاع خلابؽا من موبيليس مؤسسة براكؿ بؾلة إلذ برولت دكرية جريدة الأصل في ىي: الدؤسسة لرلة -4

 ابؼؤسسة بتُ كصل بنزة الإعلامية الوسيلة ىذه تعتبر ذلك من أكثر بل ابؼؤسسة، مستجدات بآخر المحتملتُ عملائها
 في بسيزىم كإظهار في ابؼؤسسة، كابؼوظفتُ العماؿ دكر تثمتُ تعمل المجلة على نشغالاتهم، كماإكل  على للإجابة كمتعامليها،

  : ذلك على خدماتها كمثاؿ تقديم
 غتَ كظيفة150000 ك مباشر  موظف5000 بحوالر كالاتصاؿ الإعلاـ تكنولوجيات قطاع في موظف أكبر موبيليس -

 . مباشرة
 .كلاية 48 من الشركة موظفي لاختيار قرعة -

في مديرياتها ابعهوية،  متوفرة الإشهارية كابؼطبوعات الكتيبات، من بؾموعة موبيليس مؤسسة تصدر: الدطبوعة  الكتيبات -5
  .كخدماتها ابؼعركضة ابؼؤسسة عن الشركح كافة بدنتجاتها كتقديم للتعريف بيعها، نقاط كككالاتها التجارية، ككذا

 :يلي فيما أساسا كتتمثل: موبيليس مؤسسة في العامة العلاقات تقنيات: انيثا
 قامت حيث صورتها، شهرتها كبرستُ موبيليس لزيادة مؤسسة منها كتستفيد الأكلذ بالدرجة إشهارية كسيلة كتعد: الرعاية -1

 :أبنها الرياضية كالفرؽ الرياضية التظاىرات بعض برعاية
 ؛بتونس العابؼية البطولة في اليد لكرة الوطتٍ ابؼنتخب رعاية -
 السهرات بعض برعاية لآخر حتُ من تقوـ كما،ابؼعركفة ابعزائرية الرياضية كالفرؽ الأندية من للعديد الربظي الراعي -

 ؛كاللقاءات
 عاـ؛ كل ابعزائرم الأبضر ابؽلاؿ ينظمها التي  كل سنة من رمضاف 27 سهرة رعاية -
 ؛الأكراسي بفندؽ كالاتصاؿ ابؼعلومة كتكنولوجيا البريد كزير لقاء رعاية -

 قامت كما للكتاب، الدكلر كابؼعرض للاتصالات، الدكلر ابؼعرض مثل ابؼعارض بعض برعاية موبيليس مؤسسة قامت أيضا
 ؛الدكلية كابؼلتقيات الفنية، ابغفلات بعض برعاية أيضا

الذىبية  الدائمة للكرة برعايتها ابؼستديرة الكرة عالد في كالمحتًفتُ للمواىب كابؼستمر الدائم دعمها موبليس تواصل -
 ؛بالإشتًاؾ

 .2015في(  دكلار مليوف 300 )بحوالر النقاؿ ابؽاتف بؾاؿ في الأكؿ ابؼستثمر موبيليس -
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ا  بارزاثقافي احدث لكونو كىذا( الذىبي الفنك ليلة) موبيليس مؤسسة تكفلها التي الفنية التظاىرات أبرز من :الكفالة -2
 بتشجيع ىتمامهاإإلذ  موبيليس من إشارة يعتبر كىذا كالعربية، ابؼغاربية الساحة في ابؼبدعتُ من العديد يستقطب حيث بابعزائر
 "ابعزائرية الثقافة لتًقية الثقافي ابؼهم ابؼوعد في حضورىا موبيليس مؤسسة سجلت كما ابعزائر، في الثقافي ابؼنتج كترقية كدعم
 إعانة موبليس أىدت ابغملات التضامنية، حيث من بالعديد موبيليس مؤسسة كقامت ىذا ،"العربية للثقافة عاصمة ابعزائر
 . ابغياة في الأمل بعمعية جزائرم دينار ملايتُ 10)قدرىا  مالية

 تؤكد ما كىذا بيئتها، في الفاعلة الأطراؼ أعتُ صورتها في كبرستُ تدعيم، إلذ ىذا نشاطها خلاؿ من موبيليس مؤسسة تسعى
 كمساندة ستًاتيجياتها لدعم إإطار في الثقافية، كالفنية التظاىرات كدعم كتشجيع، البيئة، بغماية الأكلوية إعطائها خلاؿ من عليو

 ابؼؤسسة، كبظعة صورة على الإبهابي الأثر من الإستفادة ىي ذلك من الأكلذ كالغاية ابػتَية، كالأعماؿ كابعمعيات، ابؼؤسسات،
 .بؽا جتماعيإ كتثمتُ قبوؿ على كابغصوؿ
 بصاعات الرأم، طليعة في باعتبارىا الصحافة مع علاقتها توطيد إلذ موبيليس مؤسسة تسعى: الصحافة مع العلاقات -3

 ابؼباشر، الإتصاؿ طريق عن إليهم ابؼعلومة كبسرير الصحفيتُ، عمل تسهيل خلاؿ من عملائها صورتها أماـ لتحستُ كىذا
 كعلى ابؼؤسسة، على كضعية للإطلاع للمؤسسة العاـ ابؼدير الرئيس يعقدىا التي الصحفية كالندكات كابؼقابلات كابغوار

 .منتجاتها عرض ككذلك ابؼستقبلية، كأىدافها كخدماتها ، ستًاتيجياتها ابعديدةإ
 رضاىم ككسب علاقتها لتوطيد كىذا لعملائها، القيمة كابعوائز ابؽدايا، من العديد بتقديم موبيليس مؤسسة تقوـ: الذدايا -4

 أيضا بؼشتًكيها مالية ىدايا كتقدـ من مشتًكيها، جديد مليوف كل رأس على يكوف الذم للمشتًؾ جائزة تقدـ حيث ككلائهم
 التي كالأحداث ابؼعارض خلاؿ من لعملائها مؤسسة موبيليس تقدمها أخرل ىدايا إلذ بالإضافة ابعديدة، السنة بداية بدناسبة
أفضل  من ابؽدايا أف على ابؼؤسسة إطارات ترعاىا، كيؤكد التي ابغصص التًفيهية خلاؿ من كأيضا ،(بلادم كقافلة) تنظمها

 .، كبرقيق رضاىم عن خدماتهاعملائها مع جيدة عامة علاقات على ابؼؤسسة بغصوؿ التقنيات
 مركز في ابؼتمثل (داتاسنتً) مشركع سموبيلي ةمؤسس إطلاؽ: موبيليس مؤسسة في العامة العلاقات نشاط تقييم: اثالث

 ذات في مشتَا ،ةابؼركف ك الأمن على يقوـ نظاـ عتمادإ ك ابعديدة الإتصاؿ الإعلاـ ك تكنولوجيات إدماج خلاؿ من للمعطيات
 ابػدمة نوعية برستُ قصد كبتَة طاقة على كونها تتوفر (أـ بي إم) للتخزين أدكات ك منح ابػدمات أجهزة قتناءإ أف إلذ السياؽ

 .الوكالة مستول على
 بدا (دينار مليار 12  )من أكثر إلذ  2015سنة  الصافية أرباحو مضاعفة من موبيليس ابعزائر في النقاؿ ابؽاتف رائد بسكن

 2011 سنة برقق ما ضعف ىي ىذه الأرباح أف صرح الذم للمؤسسة العاـ ابؼدير أكده ما حسب ،(دكلار مليوف160  )يعادؿ
 ككالة 133 في مرأةإ 1646 منهم عامل 4300 أزيد من يشغل الذم بؼوبيليس الناجحة الاستثمارية السياسة على يدؿ ما كىذا

 .تأسيسها منذ للمؤسسة كالأكبر الأحسن يعتبر برقق الذم الأرباح معدؿ أف ابؼتحدث كأضاؼ بذارية،
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 قيمة قدرت حتُ ، في(دينار مليار 22  )يعادؿ بدا( دكلار مليوف300  )إلذ ة أرباحهاقيم مضاعفة من موبيليس بسكنت كقد
 الأفضل ىي ستثماريةإ خطة على تعتمد التي  للمؤسسةالنوعية القفزة على يعبر ما كىذا ،(دكلار مليوف75  )يعادؿ بدا الإستثمارات

 . الزبائن كالتقرب من ابؼؤسسات مع كالتعامل النقاؿ ابؽاتف بؾاؿ في بؿليا
 ابػدمات بؾاؿ في التحتية كالتقنية بنيتها لتعزيز ضخما ستثمارياإ بـططا سطرت موبيليس مؤسسة أف العاـ ابؼدير كأضاؼ

 الإتصاؿ خدمات ترقية بؾاؿ في ثورة حقيقية إحداث من موبيليس سيمكن ما كىذا( دكلار مليار 02 )مبلغ لو خصص الإتصالية
 التي الوطنية ابؼؤسسات على عرش تتًبع موبيليس بهعل ما كىذا ابؼالر، التسيتَ في ابعيد التحكم على يدؿ ما أنواعها، كىذا بدختلف
  .كابػدمات كالإستثمار التسيتَ في ستثنائياإ بقاحا حققت
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 دراسة استقصائية لددى مساهمة الترويج في تحقيق رضا الزبون: الدبحث الثالث
لكل بحث علمي إطاره ابؼنهجي الذم من خلالو يقوـ الباحث بحصر جوانب البحث في بؾموعة من ابؼراحل لتسهيل تتبع 

ىذه الدراسة كلعرض النتائج كالتحليلات اللازمة كالإجابة عن بـتلف التساؤلات في البحث كالتحقق من الفرضيات ابؼقدمة، كمن 
 :ىذا ابؼنطلق سيتم تقسيم ىذا ابؼبحث إلذ ابؼطالب ابؼوالية 

 ابؼيدانية الدراسة منهجية  -
 خصائص عينة الدراسة  -
 الدراسة نتائج برليل -

 الديدانية الدراسة منهجية : الأول الدطلب
. لابد لكل دراسة علمية من منهجية  عملية يتبعها الباحث لتحقيق الإنسجاـ بتُ فركض البحث كإختبارىا ميدانيا

، فقد ارتأينا إجراء الدراسة على -تبسة-يتمثل بؾتمع الدراسة في زبائن  مؤسسة موبيليس : لرتمع وعينة الدراسة: الفرع الأول
 : فردا،  كبيكن توضيح أفراد الدراسة في ابعدكؿ ابؼوالر 31عينة من المجتمع، حيث بلغ عدد أفراد العينة 

عينة الدراسة  : (05)الجدول رقم 

عدد الاستبيانات العينة 
الدوزعة 

عدد الاستبيانات الدسترجعة والصالحة 
للتحليل 

نسبة الاستجابة 

 31 31 100% 
  من إعداد الطالبتُ:الدصدر

تعتمد نتائج الدراسة على ابؼنهج ابؼستخدـ كالأدكات ابؼستخدمة بعمع البيانات، كنظرا لتعدد :  طرق جمع البيانات:الفرع الثاني
 :مصالح بصع البيانات فقد تم الاستعانة بدجموعة من الوسائل للحصوؿ على البيانات العلمية كابؼوضوعية كتتمثل في الآتي

، تم إعداد -تبسة–قصد توضيح موضوع التًكيج كدكره في برقيق رضا الزبوف دراسة حالة مؤسسة موبيليس : الاستبيان: أولا
. استبياف كتطويره بشكل يساعد على بصع ابؼعلومات

تم الاستعانة بدجموعة من الوثائق ابؼتعلقة بابعانب التاربىي للمؤسسة  كإمكانياتها، كالبيانات ابػاصة : الوثائق والسجلات: ثانيا
. بابؽيكل التنظيمي

قصد تسهيل الدراسة تم إعداد استبياف بشكل يساعد على بصع البيانات كبيكن توضيح بؿتويات :  أداة الدراسة:الفرع الثالث
 :الاستبياف كاختبار قياس ثباتها كصدقها من خلاؿ العناصر ابؼوالية

تم تصميم الاستمارة كأداة أساسية تساعد في ابغصوؿ على البيانات كابؼعلومات الضركرية لتحقيق :  لزتويات الاستمارة:أولا
 قسمتُأغراض البحث، كقد احتوت الاستمارة على بؿاكر تتضمن متغتَات الدراسة كفي شكلها النهائي الاستمارة مقسمة على 

(. 01:أنظر ابؼلحق رقم) :أساسيتُ بنا 
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ابعنس،  العمر، ابؼستول التعليمي، )خاص بالأسئلة ابؼتعلقة بالبيانات الشخصية كالوظيفية كتتمثل في  : الأولالقسم- 
 .(ابؼتعامل الرائد

 .خاص بالأسئلة ابؼتعلقة بالتًكيج كرضا الزبوف : القسم الثاني- 
ستخداـ مقياس ليكارت ابػماسي لكونو أكثر تعبتَا إلتحويل إجابات الدراسة إلذ بيانات كمية تم : مقياس الاستمارة: ثانيا

 :كتنوعا كباعتباره يعطي بؾالات أكسع للإجابة كبيكن توضيح الدرجات ابػمس للموافقة في ابعدكؿ ابؼوالر

مقياس سلم ليكارت الخماسي  : (06)الجدول رقم  

موافق تماما موافق لزايد غير موافق غير موافق تماما الإجابات 

 5 4 3 2 1الدرجة  

 . من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على  سلم ليكارت ابػماسي:الدصدر 

يقصد بثبات الأداة قدرة الاستبياف على قياس ابؼتغتَات التي كضعت لقياسها، كقد تم التحقق من ذلك عن :  ثبات الأداة:ثالثا
انظر ابؼلحق رقم )- تبسة- طريق عرضها على عدد من المحكمتُ من أساتذة كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ 

 .، كفي ضوء ابؼلاحظات ابؼطركحة تم تعديل الاستمارة(01
 :كما تم التحقق من ثبات الاستبياف من خلاؿ طريقة معامل آلفا كركنباخ كبيكن توضيحها من خلاؿ ابعدكؿ الآتي 

 اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة :( 07)الجدول رقم 

معامل الثبات المحور 

 0.950معامل الاستبيان الكلي 

 0.929 (إدارة العلاقة مع الزبون)المحور الدستقل 

 0.910 (رضا الزبون)المحور التابع 

( 02:أنظر ابؼلحق رقم )  spss من إعداد الطالبتُ اعتمادا على نتائج :الدصدر

يلاحظ من خلاؿ نتائج ابعدكؿ أعلاه أف معامل الصدؽ كالثبات للاستبياف مرتفع بنسبة جيدة، ىذا بالنسبة للمعامل 
، حيث تشتَ بـتلف ابؼعاملات إلذ نسب جيدة، كىي أكبر من مستول الدلالة (المحور ابؼستقل، التابع)الكلي، كأيضا معامل المحاكر 

. كىذا  يدؿ على أف الاستبياف يقيس ما كضع لقياسو إذف، يسمح باستعماؿ ىذه الاستمارة كالوثوؽ في النتائج ابؼتوصل، (60%)
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لتحقيق أىداؼ الدراسة كبرليل البيانات سيتم الاعتماد على :  الأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة:الفرع الثالث 
بداية بجمع البيانات ابؼوزعة كترميزىا ثم إدخاؿ . طرؽ إحصائية يتم من خلابؽا كصف ابؼتغتَات كبرديد نوعية العلاقة ابؼوجودة بينها

، حيث تضمنت ابؼعابعة الأساليب الإحصائية  spss البيانات بابغاسوب الآلر باستعماؿ برنامج ابغزمة الإحصائية الاجتماعية
 :ابؼوالية 
 التكرارات والنسب الدئوية :أولا 

  :حيث استخدمت في كصف خصائص بؾتمع الدراسة، كلتحديد الاستجابة ابذاه بؿاكر أداة الدراسة كبرسب بالقانوف ابؼوالر

 
 معامل ألفا كرونباخ   :ثانيا

 :تم استخدامو لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة، كيعبر عنو بابؼعادلة ابؼوالية 
 

 :حيث

A :بيثل ألفا كركنباخ .
N :بيثل عدد الأسئلة .

:Vt بيثل التباين في بؾموع المحاكر للاستمارة .
Vi :بيثل التباين لأسئلة المحاكر  .

تم حسابها لتحديد استجابات أفراد الدراسة بكو بؿاكر كأسئلة أداة الدراسة، :  الدتوسط الحسابي والانحراف الدعياري:ثالثا 
 :حيث أف الابكراؼ ابؼعيارم عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدل التشتت في التغتَات كيعبر عنو بالعلاقة ابؼوالية 

 

  

يستخدـ معامل الارتباط بتَسوف لتحديد مدل ارتباط متغتَات الدراسة ببعضها، كتم حسابو :  معامل ارتباط بيرسون:رابعا
.  spssانطلاقا من برنامج ابغزمة الإحصائية الاجتماعية

( 4=1- 5)حيث تم حساب ابؼدل  (ابغدكد الدنيا كالعليا)كما تم برديد طوؿ خلايا مقياس ليكارت للتدرج ابػماسي 
كبعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلذ  (0.80=4/5)كمن ثم تقسيمو على أكبر قيمة في ابؼقياس للحصوؿ على طوؿ ابػلية أم 

: بداية ابؼقياس كىي كاحد كذلك لتحديد ابغد الأعلى بؽذه ابػلية كبيكن توضيح طوؿ ابػلايا في ابعدكؿ ابؼوالر
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 طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي :(08)الجدول رقم 

الدتوسط 
الدرجح 

[1-,791 ] [2,59-
1,80 ]

[3,39-2,60 ][4,19-3,40 ][5-4,20 ]

موافق بساما  موافق بؿايد غتَ موافق غتَ موافق بساما  اتجاه الإجابة 
مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا الدستوى 

 .24، ص 2013 ندكة علمية، جامعة باجي بـتار، عنابة، ،spssتحليل البيانات باستخدام   : بوقلقوؿ ابؽادم:الدصدر

:  حيث قسم بدكره إلذ جزأين: لزاور الدراسة: الفرع الرابع
 كقد تم تقسيم ىذا المحور إلذ عدة بؿاكر مستقلة جزئية بغية اختبار ، عبارة17 كتضمن :(الترويج)المحور الدستقل الرئيسي : أولا

: الفرضيات الإحصائية للدراسة، كىي كما يلي
 بؿور الإعلاف  -1
 بؿور البيع الشخصي  -2
 بؿور تنشيط ابؼبيعات -3
بؿور العلاقات العامة   -4
 عبارات  05 كقد احتول على :(رضا الزبون )المحور الدستقل التابع : ثانيا

 خصائص عينة الدراسة: الدطلب الثاني
سيتم في ىذا ابؼطلب عرض كبرليل النتائج ابؼتعلقة بالقسم الأكؿ من الاستبياف، لتوضيح ابػصائص الدبيوغرافية كابؼتمثلة 

(. 02:أنظر ابؼلحق رقم .)(...ابعنس، العمر، ابؼستول التعليمي، ابؼتعامل الرائد): في
بسيزت عينة الدراسة بأنها عمدية حيث استعمل أسلوب ابؼسح الشامل لكل بؾتمع الدراسة،  : تحديد عينة الدراسة :الفرع الأول

.  استمارة على بؾموعة من زبائن ابؼؤسسة استًجعت كلها31حيث تم توزيع 
: شتملت عينة الدراسة على ابػصائص الدبيغرافية ابؼواليةإ: -تبسة–البيانات الوصفية العامة مؤسسة موبيليس : الفرع الثاني

. بيثل ابعدكؿ كالشكل ابؼواليتُ توزيع العينة حسب متغتَ ابعنس : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: أولا
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التوزيع البياني للعينة : (09)شكل رقم                      توزيع العينة حسب متغير الجنس      : (09) جدول رقم     
    حسب متغير الجنس                   

 %النسبةالتكرار الجنس 

 48,4 15ذكر 

 51,6 16أنثى 

 100 31المجموع 

  (02:أنظر ابؼلحق رقم  )SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج :الدصدر                                  

يتضح من ابعدكؿ أعلاه أف عدد ابؼبحوثتُ من الإناث كالذكور كاف متقاربا، حيث كانت نسبة الإناث بقليل فقط من 
. نسبة الذكور، كما ىو موضح في نتائج ابعدكؿ أعلاه

سيتم تبويب مفردات العينة إلذ ثلاث فئات حسب متغتَ السن كما : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن: ثانيا
: يوضحو ابعدكؿ كالشكل الآتيتُ

للعينة حسب متغير  التوزيع البياني: (10)شكل رقم                 توزيع العينة حسب متغير السن: (10)جدول رقم   
             السن

                                                                               

 

 

 

 

 

 (02:رقمأنظر ابؼلحق  )SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج :الدصدر

بناءا على معطيات ابعدكؿ أعلاه يتبتُ أف ىناؾ تباين في أعمار أفراد عينة الدراسة، فالفئة العمرية الأكثر تكرارا بسثلت في 
، كجاءت باقي الفئات كما ىو موضح في %35.5: بنسبة قدرت بػ  (سنة 40 إلذ 31 سنة كمن30  إلذ 21 من)الفئتتُ 

. ابعدكؿ أعلاه

 %النسبةالتكرار السن 

 9,7 3 سنة 20 من أقل

 35,5 11 سنة30  إلذ 21 من

 35,5 11 سنة 40 إلذ 31 من

 19,4 6 فأكثر سنة 41 من

 100 31المجموع 
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يوضح ابعدكؿ كالشكل ابؼواليتُ توزيع أفراد العينة كفقا : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدستوى التعليمي: ثالثا
. للمستول التعليمي

     الدستوى التوزيع البياني للعينة حسب: (11)الدستوى التعليمي      شكل رقم  توزيع العينة حسب: (11)جدول رقم 
التعليمي                                                                                                                                             

               

 

 

 

 

 

    

 (02:رقمأنظر ابؼلحق  )SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج :الدصدر

 بفا يعتٍ أف %67.7: يلاحظ من ابعدكؿ أعلاه أف أغلبية أفراد العينة بسثلت في فئة ابؼستول ابعامعي  بنسبة قدرت بػ
. غالبية الزبائن بؽم مستول جامعي

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 %النسبةالتكرار الدستوى التعليمي 

 3,2 1 ابتدائي

 3,2 1 متوسط

 25,8 8 ثانوم

 67,7 21 جامعي

 100 31المجموع 
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 تحليل نتائج الدراسة : الدطلب الثالث
كضع الاستبياف النهائي كقد تم التأكد من صدقو، كبعد توزيعو كاستًجاع الإبهابات، سيتم برليل ىذه النتائج بالاعتماد 

. 20 في نسختو  spssعلى برنامج ابغزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
سيتم عرض البيانات الأساسية كالتي بسثل إجابات بؾتمع الدراسة بكو متغتَات : عرض وتحليل نتائج الدراسة :الفرع الأول

(  02ابؼلحق رقم أنظر  )spssالدراسة ابؼتمثلة في الاستمارة، كقد تم الاستعانة بذلك ببرنامج ابغزـ الإحصائية 
تتصف مفردات العينة باختلاؼ توجهاتها، كما ىو مبتُ في :  الرائدمتغير الدتعاملتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب : أولا

. ابعدكؿ كالشكل ابؼواليتُ
التوزيع البياني للعينة حسب          : (12)            شكل رقم   الرائدمتغير الدتعاملتوزيع العينة حسب : (12)جدول رقم     

 متغير  الدتعامل الرائد                                                                                              
 

 

 

 

 

 

( 02:رقمأنظر ابؼلحق  )SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج :الدصدر

يلاحظ من خلاؿ معطيات ابعدكؿ أعلاه أف عينة الدراسة إختارت متعامل موبيليس حيث قدرت النسبة ابؼئوية بؽذه الفئة 
. ، كجاءت باقي النسب، كما ىو موضح في نتائج ابعدكؿ%61.3: بػ

- 1) من لأسئلةيتم اختبار بيانات ىذا المحور من خلاؿ ا: استجابات أفراد لرتمع الدراسة فيما يتعلق بمحور الترويج: ثانيا
. من حيث ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعيارم (17

 
 
 
 
 

 %النسبةالتكرار الدتعامل الرائد 

 61.3 19 موبيليس

 22.6 7 جيزم

 16.1 5 أكريدك

 100 31المجموع 
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ستجابة أفراد لرتمع الدراسة نحو الدتغير الدستقل الترويج إ(: 13)الجدول رقم 

الدتوسط العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
الدعياري 

الدستوى الاتجاه الدرجة 

 ابؼتعلقة الإعلانات بكثرة تشاىد 1
مرتفع  موافق   1 1,147 3,87 موبيليس بدؤسسة

 التعرؼ في موبيليس إعلانات تساىم 2
مرتفع  موافق   13 1,121 3,55 التشكيلات ك العركض بـتلف على

 كل تتضمن موبيليس مؤسسة إعلانات 3
 كمزايا خصائص تبرز التي ابؼعلومات

 كذا ك ابؼقدمة، التشكيلات  العركض
 .منها الاستفادة كيفية

مرتفع  موافق   8 1,050 3,65

 مقارنة مؤثرة ك بفيزة موبيليس إعلانات 4
مرتفع  موافق   14 962, 3,52 .ابؼنافسة ابؼؤسسات إعلانات مع

 التي الإعلانية الوسائل من اللافتات 5
 ك منتجات على التعرؼ من مكنتك

 موبيليس خدمات
مرتفع  موافق   16 1,142 3,35

 بينك الاتصاؿ أساليب عن راضي أنت 6
مرتفع  موافق   15 1,205 3,42 .بؼوبيليس البيع رجل كبن

 عند بالاىتماـ البيع رجل يشعرؾ 7
 خدمة أك منتج على للحصوؿ إقدامك
 .موبيليس

مرتفع  موافق   10 1,148 3,58

 الإنصات فن لديو بؼوبيليس البيع رجل 8
مرتفع  موافق   5 1,160 3,71 .لك

 باقتناء اقناعك في البيع رجل يساىم 9
 ابغصوؿ تريد الذم ابؼنتج اك العرض

 .عليو
مرتفع  موافق   9 1,199 3,65
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 (02:رقمأنظر ابؼلحق ) spss من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على برليل نتائج :الدصدر

يتضح من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف استجابات أفراد بؾتمع الدراسة تتجو بكو ابؼوافقة  كبنسب مرتفعة  على أغلب عبارات 
، كما أكدت النتائج ابؼسجلة في الابكراؼ ابؼعيارم (الدرجة الكلية) 3.62المحور، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بعميع فقرات المجاؿ 

 بشكل متوفرة بؼوبيليس البيع نقاط 10
متوسط  بؿايد  17 1,321 3,29 .جيد

 موبيليس مؤسسة من ابؼقدمة العركض 11
 .ابؼؤسسة منتجات بشراء لقيامك سبب

 
مرتفع  موافق   11 1,148 3,58

 للرصيد موبيليس مؤسسة استخداـ بعد 12
 أكثر اىتممت ابؼقدمة كابؽدايا انيلمجا

 .ابؼؤسسة خدمات ك بؼنتجات
مرتفع  موافق   4 1,154 3,74

 موبيليس مؤسسة من مرة كل في تأمل 13
 تلبي جديدة كخدمات عركض تقديم

 كرغباتك احتياجاتك
مرتفع  موافق   6 1,160 3,71

 التي المجانية كابؼكابؼات ابؽدايا معركضات 14
 قرار ابزاذ في تؤثر للجمهور تقدـ

 .الشراء
مرتفع  موافق   3 1,293 3,84

 بينح التي العركض اقتناء إلذ تسارع ىل 15
مرتفع  موافق   12 1,285 3,58 بزفيض عليها

 علاقة بابعمهور موبيليس مؤسسة علاقة 16
مرتفع  موافق   7 1,045 3,68 .طيبة

 التي ابؼناسبات بصيع في ابؼختلفة الرسائل 17
 برسسك موبيليس مؤسسة من تستقبلها
 .بالاىتماـ

مرتفع  موافق   2 1,258 3,87

إجمالي درجة لزور الترويج 

 

3.62 0.798 1 
مرتفع  موافق  
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 بفا يعتٍ أف عماؿ ابؼؤسسة يوافقوف على  أغلب عبارات بؿور التًكيج،  كقد ابذو أفراد عينة الدراسة 0.798لكافة فقرات المجاؿ 
 البيع كىو ما يعتٍ أف عينة الدراسة  لا تتجو بالسلب أك بالإبهاب بكو أف نقاط (10)ابذاه بؿايد كبنسبة متوسطة فيما بىص العبارة 

 .جيد بشكل متوفرة بؼوبيليس
استجابات أفراد العينة نحو المحاور الدستقلة الجزئية : ثالثا

ستجابات أفراد العينة نحو المحاور الدستقلة الجزئية إترتيب : (14)الجدول رقم 

 (02:رقمأنظر ابؼلحق  )spss من أعداد الطالبتُ بالاعتماد على برليل نتائج :الدصدر

يظهر من ابعدكؿ أعلاه أف بصيع المحاكر تتجو بكو ابؼوافقة كبنسب جيدة،  حيث كاف ترتيب المحور ابعزئي الرابع أكلا ،كجاء 
.  باقي ترتيب المحاكر كما ىو موضح في ابعدكؿ أعلاه

يتم اختبار بيانات ىذا المحور من خلاؿ الفقرات من : استجابات أفراد لرتمع الدراسة نحو الدتغير التابع  رضا الزبون: رابعا
. من حيث ابؼتوسط ابغسابي كالابكراؼ ابؼعيارم (18-22)
 
 
 
 
 
 
 

الدتوسط اسم المحور  المحور 
الحسابي 

الانحراف 
الدعياري 

الدستوى الاتجاه الدرجة 

المحور ابؼستقل ابعزئي  
الأكؿ 

الإعلاف  
3,62 ,7980 1 

مرتفع موافق  

ابؼتغتَ ابؼستقل ابعزئي 
 الثاني 

البيع الشخصي  
3,54 1,023 3 

مرتفع موافق  

المحور ابؼستقل ابعزئي 
الثالث 

تنشيط ابؼبيعات 
3,58 1.81802 2 

مرتفع موافق  

المحور ابؼستقل ابعزئي 
الرابع  

العلاقات العامة  
3,52 1.96685 4 

مرتفع موافق  
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استجابة أفراد لرتمع الدراسة نحو متغير رضا الزبون : ( 15)الجدول رقم 

الدتوسط العبارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
الدعياري 

الدستوى الاتجاه الدرجة 

 مع مقارنة جيدة ابؼؤسسة خدمات 18
مرتفع موافق   4 1,148 3,42 منافسيها

 زبائن احد بكونك سعيد أنت ىل 19
 1 1,189 3,71 موبيليس

مرتفع موافق  

 اكلذ في الزبوف مصلحة ابؼؤسسة تضع 20
مرتفع موافق   2 1,189 3,71 اىتماماتها

 التعامل عند بالارتياح كالطمأنينة تشعر 21
مرتفع موافق   3 1,262 3,52 ابؼؤسسة مع

 ابؼوظفتُ طرؼ من الاستقباؿ طريقة  22
متوسط بؿايد  5 1,170 3,35 العمل ضغوط رغم جيدة

مرتفع موافق   2 1.023 3.54إجمالي درجة لزور   رضا الزبون   

 (02:أنظر ابؼلحق رقم) spss من أعداد الطالبتُ بالاعتماد على برليل نتائج :الدصدر

 مرتفعة على أغلب كل ابؼوافقة كبنسبيتضح من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه أف استجابات أفراد بؾتمع الدراسة تتجو بكو 
، كما أكدت النتائج ابؼسجلة في الابكراؼ (الدرجة الكلية) 3.54عبارات المحور، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بعميع فقرات المجاؿ 

  . بفا يعتٍ أف عماؿ ابؼؤسسة يوافقوف على  كل عبارات بؿور رضا الزبوف1.023ابؼعيارم لكافة فقرات المجاؿ 
  زبائن احد بكونو ابؼراتب الأكلذ ما يعتٍ أف عينة الدراسة أكدت على أف الزبوف سعيد (20، 19)كقد حلت العبارتتُ 

في ابؼرتبة  (21)اىتماماتها، ك جاءت ترتيب  العبارة  أكلذ في الزبوف تضع مصلحة ابؼؤسسة كىو نفس الابذاه بالنسبة  لأف ابؼؤسسة
ابؼؤسسة عينة الدراسة،  مع التعامل عند الثالثة بابذاه موافقة كىو أيضا ما يدؿ على أف زبائن ابؼؤسسة يشعركف بالارتياح كالطمأنينة

منافسيها، في  مع مقارنة جيدة ابؼؤسسة  في ابؼرتبة الرابعة ما يعتٍ أف عينة الدراسة توافق على أف خدمات18بعد جاء ترتيب العبارة 
، كىو ما يعتٍ أف عينة الدراسة لا تتجو بالسلب كلا 22بذهت عينة الدراسة بابذاه بؿايد كنسب متوسطة فيما بىص العبارة إحتُ 

 .العمل ضغوط رغم جيدة ابؼوظفتُ طرؼ من الاستقباؿ ص أف طريقة يخبالإبهاب فيما
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 يستخدـ معامل ارتباط بتَسوف كدلالتو الإحصائية كمعامل التحديد لاختبار فرضيات : إختبار فرضيات الدراسة: الفرع الثاني
، كفي ىذه -تبسة–الدراسة ابؼتعلقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ دكر التًكيج في برقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 

: ابغالة سيتم اختبار الفرضيات الإحصائية ابؼوالية
: سيتم اختبار إحدل الفرضيتتُ الآتيتتُ: الفرضية الرئيسية: أولا
  H0الفرضية الصفرية  -1

- تبسة–لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التًكيج كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
  H1 الفرضية البديلة  -2

، كبالتالر فإف حسب نتائج -تبسة–توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التًكيج كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
 فإنو يتم رفض الفرضية الصفرية α =0.05 أقل من مستول الدالة (p- value) إذا كانت القيمة الاحتمالية spssبرنامج 

H0 كقبوؿ الفرضية البديلة ،H1 في ىذه الدراسة، كحسب نتائج spss  ( 02أنظر ابؼلحق رقم) فإنو يتم قبوؿ الفرضية ،
 ، كفرضية رئيسية بؽذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التًكيج كبرقيق رضا الزبوف في H1البديلة 

، من كجهة نظر أفراد عينة الدراسة، كبيكن توضيح معامل الارتباط بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل التًكيج    -تبسة–مؤسسة موبيليس 
: كابؼتغتَ التابع  رضا الزبوف  من خلاؿ  ابعدكؿ ابؼوالر
 الرئيسية إختبار الفرضيةنتائج : (16)الجدول رقم 

الدتغير الدستقل            

 

الدتغير التابع 

القيمة الاحتمالية الترويج 

(sig) 

معامل التحديد 

R2 

  الارتباطمعامل رضا الزبون   

0.834 

0.000 0.696 

 (02:أنظر ابؼلحق رقم)  SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج برليل :الدصدر

  من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه يتضح أنو  توجد ىناؾ علاقة ترابط قوية كإبهابية  بتُ التًكيج ك رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس
 كىذا يشتَ إلذ كجود علاقة ارتباط ابهابية كقوية جدا، كما %83.4، حيث تشتَ النتائج إلذ أف معامل الارتباط يساكم -تبسة–

عتبار إ، كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك، ب0.05 كىي أقل من مستول الدلالة 0.00أف القيمة الاحتمالية تساكم 
، أما النسبة (التًكيج)تعود للمتغتَ ابؼستقل  (رضا الزبوف) من التغتَات التي تطرأ على ابؼتغتَ التابع %69.6أنها أشارت إلذ أف 
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ابؼتبقية فتعود بؼتغتَات أخرل، كبالتالر تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أم أنو توجد ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بأف ىناؾ دكر 
 -.تبسة– للتًكيج في برقيق  رضا الزبوف،  في مؤسسة موبيليس 

  :الفرضيات الفرعية: ثانيا
: سيتم اختبار إحدل الفرضيتتُ الآتيتتُ:  الفرضية الفرعية الأولى -1
  H0 الفرضية الصفرية  - أ

- تبسة–لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإعلاف كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
  H1الفرضية البديلة  - ب

، كبالتالر فإف حسب نتائج -تبسة–توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإعلاف كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
 فإنو يتم رفض الفرضية α =0.05 أقل من مستول الدالة (p- value) إذا كانت القيمة الاحتمالية spssبرنامج 

، فإنو يتم قبوؿ (02أنظر ابؼلحق رقم )  spss في ىذه الدراسة، كحسب نتائج H1، كقبوؿ الفرضية البديلة H0الصفرية 
 ، كفرضية رئيسية بؽذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الإعلاف كبرقيق H1الفرضية البديلة 

، من كجهة نظر أفراد عينة الدراسة، كبيكن توضيح معامل الارتباط بتُ ابؼتغتَ -تبسة–رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
: ابؼستقل   الإعلاف كابؼتغتَ التابع  رضا الزبوف  من خلاؿ  ابعدكؿ ابؼوالر

 الفرعية الأولى إختبار الفرضيةنتائج : (17)الجدول رقم 

الدتغير الدستقل            

الدتغير التابع 

 R2معامل التحديد  (sig)القيمة الاحتماليةالإعلان 

   معامل الارتباطرضا الزبون   

0.718 

0.000 0.515 

 (02:رقمأنظر ابؼلحق ) SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج برليل :الدصدر

    من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه يتضح أنو  توجد ىناؾ علاقة ترابط قوية كإبهابية  بتُ الإعلاف ك رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
 كىذا يشتَ إلذ كجود علاقة ارتباط ابهابية كقوية جدا، كما %71.8، حيث تشتَ النتائج إلذ أف معامل الارتباط يساكم -تبسة–

، كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك، باعتبار 0.05 كىي أقل من مستول الدلالة 0.00أف القيمة الاحتمالية تساكم 
، أما (الإعلاف)تعود للمتغتَ ابؼستقل ابعزئي  (رضا الزبوف) من التغتَات التي تطرأ على ابؼتغتَ التابع %51.5أنها أشارت إلذ أف 

النسبة ابؼتبقية فتعود بؼتغتَات أخرل، كبالتالر تتأكد صحة ىذه الفرضية، أم أنو توجد ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بأف ىناؾ 
 -.تبسة– دكر للإعلاف في برقيق  رضا الزبوف،  في مؤسسة موبيليس 

: سيتم اختبار إحدل الفرضيتتُ الآتيتتُ:  الفرضية الفرعية الثانية -2
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  H0  الفرضية الصفرية  - أ
-. تبسة–لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ البيع الشخصي كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 

  H1الفرضية البديلة   - ب
، كبالتالر فإف حسب -تبسة–توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ البيع الشخصي كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 

 فإنو يتم رفض الفرضية α =0.05 أقل من مستول الدالة (p- value) إذا كانت القيمة الاحتمالية spssنتائج برنامج 
، فإنو يتم قبوؿ (أنظر ابؼلحق رقم  )  spss في ىذه الدراسة، كحسب نتائج H1، كقبوؿ الفرضية البديلة H0الصفرية 

، كفرضية رئيسية بؽذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ البيع الشخصي H1الفرضية البديلة 
، من كجهة نظر أفراد عينة الدراسة، كبيكن توضيح معامل الارتباط بتُ -تبسة–كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 

: ابؼتغتَ ابؼستقل   البيع الشخصي كابؼتغتَ التابع  رضا الزبوف  من خلاؿ  ابعدكؿ ابؼوالر

 الفرعية الثانيةختبار الفرضية إنتائج : (18)الجدول رقم 

الدتغير الدستقل            

الدتغير التابع 

 R2معامل التحديد  (sig)القيمة الاحتماليةالبيع الشخصي  

   معامل الارتباطرضا الزبون   

0.706 

0.000 0.499 

( 02:رقمأنظر ابؼلحق ) SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج برليل :الدصدر

من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه يتضح أنو  توجد ىناؾ علاقة ترابط قوية كإبهابية  بتُ البيع الشخصي ك رضا الزبوف في مؤسسة  
 كىذا يشتَ إلذ كجود علاقة ارتباط ابهابية كقوية %70.6، حيث تشتَ النتائج إلذ أف معامل الارتباط يساكم -تبسة–موبيليس 

، كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد 0.05 كىي أقل من مستول الدلالة 0.00جدا، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 
تعود للمتغتَ ابؼستقل ابعزئي  (رضا الزبوف) من التغتَات التي تطرأ على ابؼتغتَ التابع %49.9ذلك، باعتبار أنها أشارت إلذ أف 

، أما النسبة ابؼتبقية فتعود بؼتغتَات أخرل، كبالتالر تتأكد صحة ىذه الفرضية، أم أنو توجد ىناؾ علاقة ذات (البيع الشخصي )
-. تبسة– دلالة إحصائية بأف ىناؾ دكر للبيع الشخصي في برقيق  رضا الزبوف،  في مؤسسة موبيليس 
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: سيتم اختبار إحدل الفرضيتتُ الآتيتتُ:  الفرضية الفرعية الثالثة -3
  H0الفرضية الصفرية  - أ

- تبسة–لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ تنشيط ابؼبيعات كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
  H1 الفرضية البديلة  - ب

، كبالتالر فإف -تبسة–توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ تنشيط ابؼبيعات كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
 فإنو يتم رفض α =0.05 أقل من مستول الدالة (p- value) إذا كانت القيمة الاحتمالية spssحسب نتائج برنامج 

، فإنو يتم (02أنظر ابؼلحق رقم)  spss في ىذه الدراسة، كحسب نتائج H1، كقبوؿ الفرضية البديلة H0الفرضية الصفرية 
، كفرضية رئيسية بؽذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ تنشيط H1قبوؿ الفرضية البديلة 

، من كجهة نظر أفراد عينة الدراسة، كبيكن توضيح معامل -تبسة–ابؼبيعات كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
: الارتباط بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل   تنشيط ابؼبيعات كابؼتغتَ التابع  رضا الزبوف  من خلاؿ  ابعدكؿ ابؼوالر

ختبار الفرضية الفرعية الثالثة إنتائج : (19)الجدول رقم 

الدتغير الدستقل            

الدتغير التابع 

 R2معامل التحديد  (sig)القيمة الاحتماليةتنشيط الدبيعات  

   معامل الارتباطرضا الزبون   

0.783 

0.000 0.613 

 

( 02:رقمأنظر ابؼلحق ) SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج برليل :الدصدر

من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه يتضح أنو  توجد ىناؾ علاقة ترابط قوية كإبهابية  بتُ تنشيط ابؼبيعات ك رضا الزبوف في مؤسسة  
 كىذا يشتَ إلذ كجود علاقة ارتباط ابهابية كقوية %78.3، حيث تشتَ النتائج إلذ أف معامل الارتباط يساكم -تبسة–موبيليس 

، كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد 0.05 كىي أقل من مستول الدلالة 0.00جدا، كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 
تعود للمتغتَ ابؼستقل ابعزئي  (رضا الزبوف) من التغتَات التي تطرأ على ابؼتغتَ التابع %61.3ذلك، باعتبار أنها أشارت إلذ أف 

، أما النسبة ابؼتبقية فتعود بؼتغتَات أخرل، كبالتالر تتأكد صحة ىذه الفرضية، أم أنو توجد ىناؾ علاقة ذات (تنشيط ابؼبيعات)
-. تبسة– دلالة إحصائية بأف ىناؾ دكر للبيع الشخصي  في برقيق  رضا الزبوف،  في مؤسسة موبيليس 
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: سيتم اختبار إحدل الفرضيتتُ الآتيتتُ:  الفرضية الفرعية الرابعة -4
  H0 الفرضية الصفرية  - أ

- تبسة–لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ العلاقات العامة  كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
  H1 الفرضية البديلة  - ب

، كبالتالر فإف -تبسة–توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ العلاقات العامة  كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
 فإنو يتم رفض α =0.05 أقل من مستول الدالة (p- value) إذا كانت القيمة الاحتمالية spssحسب نتائج برنامج 

، فإنو يتم (02أنظر ابؼلحق رقم)  spss في ىذه الدراسة، كحسب نتائج H1، كقبوؿ الفرضية البديلة H0الفرضية الصفرية 
 ، كفرضية رئيسية بؽذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ العلاقات H1قبوؿ الفرضية البديلة 

، من كجهة نظر أفراد عينة الدراسة، كبيكن توضيح معامل الارتباط -تبسة–العامة  كبرقيق رضا الزبوف في مؤسسة موبيليس 
: بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل   العلاقات العامة  كابؼتغتَ التابع  رضا الزبوف  من خلاؿ  ابعدكؿ ابؼوالر

ختبار الفرضية الفرعية الرابعة إنتائج : (20)الجدول رقم 

الدتغير الدستقل            

الدتغير التابع 

 R2معامل التحديد  (sig)القيمة الاحتماليةالعلاقات العامة   

   معامل الارتباطرضا الزبون   

0.670 

0.000 0.449 

( 02:رقمأنظر ابؼلحق ) SPSS من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على نتائج برليل :الدصدر

من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه يتضح أنو  توجد ىناؾ علاقة ترابط قوية كإبهابية  بتُ العلاقات العامة  ك رضا الزبوف في مؤسسة  
 كىذا يشتَ إلذ كجود علاقة ارتباط ابهابية كقوية جدا، %67، حيث تشتَ النتائج إلذ أف معامل الارتباط يساكم -تبسة–موبيليس 

، كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك، 0.05 كىي أقل من مستول الدلالة 0.00كما أف القيمة الاحتمالية تساكم 
العلاقات )تعود للمتغتَ ابؼستقل ابعزئي  (رضا الزبوف) من التغتَات التي تطرأ على ابؼتغتَ التابع %44.9باعتبار أنها أشارت إلذ أف 

، أما النسبة ابؼتبقية فتعود بؼتغتَات أخرل، كبالتالر تتأكد صحة ىذه الفرضية، أم أنو توجد ىناؾ علاقة ذات دلالة (العامة  
 -.تبسة– إحصائية بأف ىناؾ دكر للعلاقات العامة في برقيق  رضا الزبوف،  في مؤسسة موبيليس 
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 :خاتمة الفصل

كالتي كاف ابؽدؼ منها إسقاط ابعزء - تبسة-أشتمل الفصل على الدراسة التطبيقية التي أجريت في مؤسسة موبيليس  
النظرم بؼتغتَات الدراسة،  لدكر التًكيج في برقيق رضا الزبوف،  كالتي كاف ابؽدؼ منها التعرؼ على كاقع تبتٍ التًكيج  بدختلف 

.  أبعاده  كدكره في برقيق رضا الزبوف بابؼؤسسة بؿل الدراسة
من أجل ذلك قمنا بدراسة ابذاىات كأراء بؾتمع الدراسة، كقد أكدت الإجابات على أف كاقع تبتٍ  التًكيج  كاف بدستول 

. مرتفع، كما تبتُ الدراسة أف ىناؾ دكر للتًكيج في برقيق رضا الزبوف في ابؼؤسسة
كفي الأختَ تم استخداـ الابكدار ابؼتعدد التدربهي لتحديد العلاقة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة كابؼتغتَ التابع كاستنتجنا من خلاؿ 

-. تبسة- التحليل أف ىناؾ دكر فعلي للتًكيج في برقيق  رضا الزبوف، في مؤسسة   موبيليس 
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 الخــــــــاتمــــة العامـــــة

 
 

 الترويجي بالدزيج أنشطتو الدعروفة جهود تكامل طريق عن التسويقية الدهمة لأداء الأساسية العناصر أحد الترويج يعتبر
 ةالدؤسس في الترويج لصاح أن القول ويمكن الدباشر، والتسويق ترقية الدبيعات الشخصي، البيع العامة، الإشهار،العلاقات في والدتمثلة
والجمهور  الأىداف تحديد من ءابد البعض ببعضها متكاملة، تتأثر خطوات عدة وتنفيذ تخطيط تعتمد على خطة وضع يتطلب

 . نتائجها ومراقبة الترويجية الحملة تنفيذ إلى الدستهدف
 ببعض تهتم الدؤسسات أن الدلاحظ فإنو من، في إستقطاب الزبائن الترويجي الدزيج يلعبو الذي الدور من الرغم وعلى

 .بالعملاء الإتصال في ذات فعالية أساليبلأنها الأخرى،  الأنشطة الترويجية حساب على وتنشيط الدبيعات كالإشهار الأنشطة
  يكونأن أو ،مقابل بدون إمكانياتها حساب على يكون وإرضائو للزبون الحل تقديم أن الدؤسسة تتصور أن يجب لا

 مستعدا سيكون لأنو الدؤسسة ربحية ضمان إلى بالضرورة سيؤدي الزبون فرضا صحيح غير ىذا لأن الزبون، ىو الوحيد الدستفيد
 حالة عن تعبيره خلال من الدؤسسة لصالح لرانية إعلانية وسيلة سيشكل كونو إلى إضافة العلامة، أو الدنتج نفس شراء لتكرار
 الزبون رضا عدم حالة في والعكسء، للشرا حافزا ىمديل يخلق لشا العلامة أو الدنتج عن حولو من مع بالإيجاب والحديث الرضا

 التي السلبي الاتصال عملية نتيجة لزتملين لزبائن فقدانها خطر ويشكل الدؤسسة، زبائن من زبون فقدان إلى يؤدي فذلك واستيائو
 .الراضي غير الزبون بها يقوم

وخدمات  بمنتجات العملاء تعريف في عليو يعتمد ىاما نشاطا أصبح الترويج أن مفادىا نتيجة إلى الوصول يمكن
 الدؤسسة مكن أنو حيث سوق،ال في الشديدة الدنافسة ظل في مع الدؤسسة والتعامل ،الخدمة على شراء وحثهم وإقناعهم، ؤسسةالم

 . .بينهما الاتصال عملية تسهيل من والزبون
 تبني أن عليها لابد وجو، أكمل على ستمرارىاإ و لصاحها الدؤسسة تضمن لكي أنو القول يمكن الدراسة ىذه خلال من

 على الحصول و إتباعها على تحفزىمىي ف تحقيق رضا زبائنها، إلى الوصول من تتمكن التطور ىذا وبفعل الترويجي مزيجها تطور و
 يريد ماذا على للتعرف ،ورغباتو حاجاتو على والتعرف لزبونبا الدستمر الإىتمام خلال من يأتي ىذا كل ا،تهوخدما اتهمنتجا
 . هغباتر و ياتوجحا وتلبية

 :التوصيات و النتائج من لرموعة على دراستنا خلصت لقد و
 :إختبار الفرضيات: أولا

 : ستنتاجإ تم الترويج تخص والتي الدستهلكة العينة أفراد إجابات خلال من 
 . زبائنال تحقيق رضا في تساىم بدورىا والتي عناصر عدة من يتكون موبيليس لدؤسسة يالترويجالدزيج  أن -1
 لستلف على عرضو يتم حيث فعالة تصالإ عملية فهو التسويقية، الأنشطة أىم من موبيليس مؤسسة في الإعلان يعتبر  -2

 . كان أينما  الزبونإلى للوصول دفته التي الإعلانية الحملات في الإعلان ملامح تتجسد كما الإعلانية، الوسائل
 لدؤسسة البيع رجل ابه يقوم التي الدهام خلال من ذلك و ،زبونال سلوك على للتأثير فعال و كبير دور الشخصي للبيع  -3

 . امباشر اتأثير زبائن الدؤسسة سلوكيات في يؤثر حيث موبيليس
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 موبيليس مؤسسة مبيعات زيادة في لدساهمتها ذلك و موبيليس، لدؤسسة الترويجي الدزيج من مهم جزء الدبيعات رقيةت تعتبر  -4
 على التأثير في كبير بشكل الدبيعاترقية ت تساىم وبالتالي والرحلات، والذدايا، كالدسابقات، الدقدمة العروض خلال من

 . إيجابا الزبون سلوكيات وعلى موبيليس مؤسسة
 الدؤسسة لذذه الترويجي الدزيج أن على موبيليس مؤسسة مستهلكي تفاقإ على تنص التي الأولى الفرضية صحة يثبت ما ىذا و

 . الشراء بعملية إقناعهم و ابه الاتصال على يساعدىم
 :منها العوامل من لرموعة فيهم يؤثر موبيليس مؤسسة زبائن أن استنتاج تم دراستنا خلال ومن

 .الإدراك الشخصية، والرغبات، الحاجات : الداخلية العوامل- أ
 .الدرجعية الجماعات ، الاجتماعية الطبقات ، الأسرة : الخارجية العوامل- ب

         منتجات على الرضا عدم أو الرضا عنها يتولد التي الدراحل من لرموعة عبر الشراء قرار اتخاذ إلى الزبون يدفع لشا
 لرموعة بوجود العينة أفراد لدى إدراك ىناك أنو على تنص والتي الثانية الفرضية صحة يثبت ما ىذا و موبيليس، مؤسسة وخدمات

 . موبيليس مؤسسة وخدمات منتجات زبائن سلوكيات في تتحكم التي الدتغيرات من
 الفرضية صحة نثبترضا الزبون، ومنو و الترويج بين (%83.4) ب قدر الذي و القوي الارتباط معامل خلال من  -5

 .رضا الزبونلو دور كبير في تحقيق  موبيليس مؤسسةالترويج في  أن على تنص التي الثالثة
 :التوصيات و الإقتراحات :ثانيا

 :بناء على ما تقدم من نتائج، يمكننا صياغة الإقتراحات التالية 
 م الدتجددةتهورغبا متهحاجا على للتعرف ذلك و الزبائن، سلوكيات حول ببحوث تقوم أن موبيليس مؤسسة على  -1

 .عليهم ؤثرت  التيغيراتتالم تعرف لكي وكذلك
 . لديهم وتعزيز الولاء الزبائن مع دائم اتصال في تكون لكي الترويجية اتهنشاطا تكثف أن موبيليس مؤسسة على  -2
 إلى أجل الوصول من اللازمة الدعايير من لرموعة ستخدامإب الترويجية اتهحملا نتائج تقييم موبيليس مؤسسة على يجب  -3

 .الحملات ىذه وراء من الدرجوة الأىداف وتحقيق الفعالية
 : الدراسةأفاق: ثالثا

 وإمكانية متعددة، أخرى جوانب من المجال ىذا في البحث مواصلة إمكانية نكتشف جعلنا دراستنا، لدوضوع تطرقنا إن
 :بينها ومن مستقبلية كبحوث تصلح جديدة مواضيع طرح

  .الدبيعات حجم زيادة في ترويجال دور -
 .الزبون كسب في ترويجال مساهمة -
 .النهائي الدستهلك سلوك على الترويج تأثير -
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 الإستبيان: (01)الملحق رقم 

 

 

 الشعبيت الذيوقراطيت الجسائريت الجوهىريت

 العلوي والبحث العالي العلين التعلين وزارة

 العربي التبسي تبست جاهعت

 التسيير وعلىم والتجاريت الاقتصاديت العلىم كليت

 التجاريت العلىم قسن

 تسىيق خذهاث تخصص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 استبيان

 
 والتي الدراسة ىذه في بالدساهمة تتفضلوا أن سيادتكم من نطلب أن يسرنا

 تخصص التجارية العلوم في الداستر شهادة لنيل تخرج مذكرة إعداد إطار في ستكون

الترويج و دوره في تحقيق رضا " بعنوان موضوع تتناول سوف والتي تسويق خدمات

 في الواردة على الأسئلة بالإجابة وذلك  تبسة-موبيليس مؤسسة حالة دراسة" الزبون

 البحث لأغراض وتستعمل سرية تبقى إجابتكم بأن علما نحيطكم بحيث الاستبيان ىذا

 .الشكر و والتقدير الاحترام فائق منا الأخير تقبلوا وفي فقط العلمي

 

 

 

 



 
  معلومات عامة: الأول الجزء

 

 أنثى  ذكر        :الجنس                    
          
 40 إلى 31            من 30 إلى 21           من 20    اقل من : السن 

         
  فأكثر     41    من 

 ابتدائي                    متوسط                          ثانوي:الدستوى التعليمي    
       جامعي  

 
  ( عندكالأفضلحسب )متعاملي الذاتف النقال الرائدة في الجزائر رتب .

-     ....................... 
- ....................... 
- ....................... 

  نعم                        لا ؟ىل أنت من مشتركي مؤسسة موبيليس فقط                 
 
  ؟ما ىي دواعي إختيارك للمتعامل موبيليس 

 

    شركة جزائريةىي  -
 نسبة التغطية العالية -
 لذا عروض جيدة -
 جودة الخدمات الدقدمة -
 أفضل و امتيازات أسعارتقدم  -

 

 

 

   

 



محاور الدراسة: الجزء الثاني  
 موافق
 تماما

 
 محايد

 

 
 محايد

غير 
 موافق

 غير
 موافق
 تماما

 
 العبارات

 
 الرقم

 المزيج الترويجي و تأثيره على الزبون: المحور الأول

 الإعلان: أولا

 1 بمؤسسة موبيليس الإعلانات الدتعلقة بكثرة تشاىد     
تساىم إعلانات موبيليس في التعرف على مختلف      

 العروض و التشكيلات
2 

إعلانات مؤسسة موبيليس تتضمن كل الدعلومات      
التي تبرز خصائص و مزايا العروض و التشكيلات 

.الدقدمة، و كذا كيفية الاستفادة منها  

3 

إعلانات موبيليس مميزة و مؤثرة مقارنة مع      
.    إعلانات الدؤسسات الدنافسة  

4 

من  مكنتك التي الإعلانية الوسائل من اللافتات     
موبيليس  خدمات و منتجات على التعرف

5 

 
البيع الشخصي: ثانيا  

 رجل وبن الاتصال بينك عن أساليب راضي أنت     
 .لدوبيليس البيع

6 

 عند إقدامك البيع بالاىتمام رجل يشعرك     
 .موبيليس أو خدمة منتج على للحصول

7 

 8 .لك فن الإنصات لديو البيع لدوبيليس رجل     
يساىم رجل البيع في اقناعك باقتناء العرض او      

 .الدنتج الذي تريد الحصول عليو
9 

. جيد متوفرة بشكل البيع لدوبيليس نقاط      10 

تنشيط المبيعات : ثالثا  



 سبب موبيليس من مؤسسة الدقدمة العروض     
 .الدؤسسة بشراء منتجات لقيامك

11 

 انيلمجا للرصيد مؤسسة موبيليس استخدام بعد     
  لدنتجات أكثر الدقدمة اىتممت الذدايا و
 .الدؤسسة خدمات و

12 

 تقديم موبيليس من مؤسسة مرة كل في تأمل     
 احتياجاتك تلبي وخدمات جديدة عروض

 .رغباتك و

13 

معروضات الذدايا و الدكالدات المجانية التي تقدم      
  .للجمهور تؤثر في اتخاذ قرار الشراء

14 

ىل تسارع إلى اقتناء العروض التي يمنح عليها      
 تخفيض

15 

العلاقات العامة: رابعا  

 16 .طيبة بالجمهور علاقة مؤسسة موبيليس علاقة     
 تستقبلها التي الدناسبات في جميع الدختلفة الرسائل     

 .بالاىتمام موبيليس تحسسك من مؤسسة
17 

 مدى رضا الزبون عن الخدمات و العروض المقدمة من مؤسسة موبيليس: المحور الثاني

 18 خدمات الدؤسسة جيدة مقارنة مع منافسيها     
 19 ىل أنت سعيد بكونك احد زبائن موبيليس     
 20 تضع الدؤسسة مصلحة الزبون في اولى اىتماماتها     

تشعر بالارتياح و الطمأنينة عند التعامل مع      
 الدؤسسة

21 

 طريقة الاستقبال من طرف الدوظفين جيدة رغم      
 ضغوط العمل 

22 

 



 

 SPSSنتائج : (02)الملحق رقم 

 

 البيانات الشخصية 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,4 48,4 48,4 15 ذكر

 100,0 51,6 51,6 16 انثى

Total 31 100,0 100,0  

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,7 9,7 9,7 3 سنة 20 من أقل

 45,2 35,5 35,5 11 سنة30  إلى 21 من

 80,6 35,5 35,5 11 سنة 40 إلى 31 من

 100,0 19,4 19,4 6 فأكثر سنة 41 من

Total 31 100,0 100,0  

 

 العلمي_المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,2 3,2 3,2 1 ابتدائً

 6,5 3,2 3,2 1 متوسط

 32,3 25,8 25,8 8 ثانوي

 100,0 67,7 67,7 21 جامعً

Total 31 100,0 100,0  

 

 المتعامل الرائد 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 61,3 61,3 61,3 19 موبٌلٌس

 83,9 22,6 22,6 7 جٌزي

 100,0 16,1 16,1 5 نجمة

Total 31 100,0 100,0  

 

 



 

 الفا كرونباخ  الاجمالي العبارات
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 31 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,950 22 

 

  (الترويج )للمحور المستقل الرئيسي الفا كرونباخ 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 31 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,929 17 

 (رضا الزبون)للمحور التابع  الفا كرونباخ 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 31 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,910 5 



 

 
 

 (الترويج)المتوسطات والانحرافات المعيارية لعبارات المحور المستقل 
 

Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type  

 بمؤسسة المتعلقة الإعلانات بكثرة تشاهد
 موبٌلٌس

31 3,87 1,147 
1 

 التعرف فً موبٌلٌس إعلانات تساهم
 التشكٌلات و العروض مختلف على

31 3,55 1,121 
13 

 كل تتضمن موبٌلٌس مؤسسة إعلانات
 مزاٌا و خصائص تبرز التً المعلومات
 كذا و المقدمة، التشكٌلات و العروض
 .منها الاستفادة كٌفٌة

31 3,65 1,050 

8 

 مقارنة مؤثرة و ممٌزة موبٌلٌس إعلانات
 .المنافسة المؤسسات إعلانات مع

31 3,52 ,962 
14 

 التً الإعلانٌة الوسائل من اللافتات
 و منتجات على التعرف من مكنتك
 موبٌلٌس خدمات

31 3,35 1,142 
16 

 بٌنك الاتصال أسالٌب عن راضً أنت
 .لموبٌلٌس البٌع رجل وبن

31 3,42 1,205 
15 

 إقدامك عند بالاهتمام البٌع رجل ٌشعرك
 .موبٌلٌس خدمة أو منتج على للحصول

31 3,58 1,148 
10 

 الإنصات فن لدٌه لموبٌلٌس البٌع رجل
 .لك

31 3,71 1,160 
5 

 باقتناء اقناعك فً البٌع رجل ٌساهم
 الحصول ترٌد الذي المنتج او العرض
 .علٌه

31 3,65 1,199 
9 

 17 1,321 3,29 31 .جٌد بشكل متوفرة لموبٌلٌس البٌع نقاط

 موبٌلٌس مؤسسة من المقدمة العروض
 .المؤسسة منتجات بشراء لقٌامك سبب

31 3,58 1,148 
11 

 للرصٌد موبٌلٌس مؤسسة استخدام بعد
انًلمجا  أكثر اهتممت المقدمة والهداٌا 

 .المؤسسة خدمات و لمنتجات
31 3,74 1,154 

4 

 موبٌلٌس مؤسسة من مرة كل فً تأمل
 تلبً جدٌدة وخدمات عروض تقدٌم
 ورغباتك احتٌاجاتك

31 3,71 1,160 
6 

 المجانٌة والمكالمات الهداٌا معروضات
 قرار اتخاذ فً تؤثر للجمهور تقدم التً
 .الشراء

31 3,84 1,293 
3 

 التً العروض اقتناء إلى تسارع هل
 تخفٌض علٌها ٌمنح

31 3,58 1,285 
12 

 علاقة بالجمهور موبٌلٌس مؤسسة علاقة
 .طٌبة

31 3,68 1,045 
7 

 المناسبات جمٌع فً المختلفة الرسائل
 موبٌلٌس مؤسسة من تستقبلها التً
 .بالاهتمام تحسسك

31 3,87 1,258 
2 

N valide (listwise) 31    

 

 

 

 



 

 

 المتوسطات والانحرافات المعيارية لعبارات المحور الثاني رضا الزبون 

 

 

Statistiques descriptives  

 N Moyenne Ecart type  

 مع مقارنة جٌدة المؤسسة خدمات

 منافسٌها
31 3,42 1,148 

4 

 زبائن احد بكونك سعٌد أنت هل

 موبٌلٌس
31 3,71 1,189 

1 

 اولى فً الزبون مصلحة المؤسسة تضع

 اهتماماتها
31 3,71 1,189 

2 

 التعامل عند الطمأنٌنة و بالارتٌاح تشعر

 المؤسسة مع
31 3,52 1,262 

3 

 الموظفٌن طرف من الاستقبال طرٌقة 

 العمل ضغوط رغم جٌدة
31 3,35 1,170 

5 

N valide (listwise) 31    

 

 

 إجمالي المتوسطات الحسابية  لكل عبارات الاستبيان

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 82097, 3,6041 31 الإجمالً

N valide (listwise) 31   

 

 إجمالي المتوسطات والانحرافات المعيارية للمحاور 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 798, 3,62 31 التروٌج

 1,023 3,54 31 الزبون_رضا

 1,81802 3,5871 31 الإعلان

 1,96685 3,5290 31 الشخصً_البٌع

 1,90898 3,6903 31 المبٌعات_تنشٌط

 1,05545 3,7742 31 العامة_العلاقات

N valide (listwise) 31   

 



 

 

 اختبار الفرضيات 

 الفرضية الأولى الرئيسة
 

 

[Ensemble_de_données2] C:\Documents and 

Settings\Administrateur\Bureau\هشام\Copie de هشام .sav 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

التروٌج 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 ,834
a
 ,696 ,686 ,573 ,696 66,415 1 29 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), التروٌج 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 21,839 1 21,839 66,415 ,000
b
 

Résidu 9,536 29 ,329   

Total 31,375 30    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), التروٌج 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -,329 ,486  -,677 ,504 

 000, 8,150 834, 131, 1,069 التروٌج

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

 



 

 (الإعلان) الفرضية الفرعية الأولى
 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الإعلان 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 ,718
a
 ,515 ,499 ,724 ,515 30,838 1 29 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإعلان 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 16,170 1 16,170 30,838 ,000
b
 

Résidu 15,206 29 ,524   

Total 31,375 30    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإعلان 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,323 ,594  ,543 ,591 

 000, 5,553 718, 162, 897, الإعلان

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

 

 

 

 

 



 

 (البيع الشخصي  )الفرضية الفرعية الثانية 
Variables introduites/supprimées

a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

الشخصً_البٌع 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de 

F 

1 ,706
a
 ,499 ,482 ,736 ,499 28,875 1 29 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الشخصً_البٌع 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 15,654 1 15,654 28,875 ,000
b
 

Résidu 15,722 29 ,542   

Total 31,375 30    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الشخصً_البٌع 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,905 ,508  1,781 ,085 

 000, 5,374 706, 139, 747, الشخصً_البٌع

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

 

 

 
 



 

 (تنشيط المبيعات  ) الفرضية الفرعية الثالثة 
 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المبٌعات_تنشٌط 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 ,783
a
 ,613 ,600 ,647 ,613 46,026 1 29 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), المبٌعات_تنشٌط 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 19,248 1 19,248 46,026 ,000
b
 

Résidu 12,128 29 ,418   

Total 31,375 30    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), المبٌعات_تنشٌط 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,290 ,493  ,588 ,561 

 000, 6,784 783, 130, 881, المبٌعات_تنشٌط

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

 

 
 



 

 (العلاقات العامة ) رابعةالفرضية الفرعية ال
 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

العامة_العلاقات 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 ,670
a
 ,449 ,430 ,772 ,449 23,614 1 29 ,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), العامة_العلاقات 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 14,082 1 14,082 23,614 ,000
b
 

Résidu 17,294 29 ,596   

Total 31,375 30    

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), العامة_العلاقات 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,092 ,523  2,088 ,046 

 000, 4,859 670, 134, 649, العامة_العلاقات

a. Variable dépendante : الزبون_رضا 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

الملخص 
 نشاط في اورئيسي اىام ادور يلعب حيث أنو ،دور الترويج في تحقيق رضا الزبون معرفة على الدراسة ىذه ركزت

 .المؤسسات
 شاملة لمراجعة الأول الفصل خصص تطبيقي، والثالث نظريين والثاني الأول فصول، ثلاث إلى الدراسة قسمت
 فكان الثاني الفصل أما ، وأساليب قياس رضا الزبون، ومكانة الزبون بالنسبة للمؤسسة،لرضا الزبون النظرية للأسس
 بولاية موبيليس مؤسسة حالة دراسة فكان الثالث الفصل أما ،مساهمة النشاط الترويجي في تحقيق رضا الزبون لدراسة

 .(2017-2013)تبسة خلال الفترة 
 بدورىا والتي عناصر عدة من يتكون موبيليس لمؤسسة الترويجي المزيج أن أهمها من نتائج عدة إلى الدراسة توصلت
 من مجموعة فيهم يؤثر موبيليس مؤسسة زبائن أن استنتاج تم دراستنا خلال ومن المؤسسة،  تحقيق رضا زبائنفي تساىم
 الطبقات الأسرة،) ةخارجي وعوامل ،(.. الإدراك الشخصية، ،توالرغبا الحاجات) داخلية عوامل منها العوامل

 للتعرف وذلك الزبائن، سلوكيات حول ببحوث تقوم أن أن المؤسسة على بحيث( ...  المرجعية الجماعات الاجتماعية،
 .عليهم ؤثرت  التيغيراتتالم تعرف لكي وكذلك م المتجددةتهورغبا متهحاجا على

Summary 

This study focused on knowing the role of promotion in achieving customer satisfaction, as 
it plays an important role in the activity of institutions. 
The first chapter was devoted to a comprehensive review of the theoretical foundations of 
customer satisfaction, the methods of measuring customer satisfaction, and the position of 
the customer for the institution. The second chapter was to study the contribution of the 
promotional activity in achieving customer satisfaction. The third chapter was the study 
Status of the Mobilis Foundation in the state of Tebessa during the period (2013-2017). 
The study concluded that the Mobilis Foundation's promotional mix consists of several 
elements, which in turn contribute to the satisfaction of the customers of the institution, 
and through our study it was concluded that Mobilis customers are affected by a number 
of factors including internal factors (needs, desires, personal, perception. ), And external 
factors (family, social classes, reference groups ...) so that the institution must conduct 
research on the behavior of customers, in order to identify their needs and desires and also 
to know the variables that affect them. 


