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 المقدمة العامة

 تمييد:

ات نتيجة لمتطكرات الاقتصادية المتسارعة كزيادة التقدـ المؤسس بيف المنافسة احتداـ ظؿ في
التكنكلكجي، بات مف الضركرم عمى كؿ مؤسسة أف تسعى لضماف بقائيا في السكؽ.  فكاف الطريؽ إلى 

الاىتماـ بالزبكف  كالعمؿ عمى استقطابو بشكؿ سريع، مف خلاؿ عرض السمع كالخدمات كتقديميا ذلؾ 
حسب ما يرغبو، كبناء عمى شركطو كمحاكلة التفكؽ عمى تكقعاتو مف خلاؿ تقديـ المزيد مف التميز في 

إلا أف التطكرات  منتجاتيا مما يثير إعجابو كيكلد لديو ارتياحا نفسيا كاطمئنانا يؤدم إلى تحقيؽ رضاه.
المصاحبة لتكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ أدت الى تشبع الأسكاؽ كصعكبة الحصكؿ عمى زبائف جدد، 

 كبناء الحاليف بالزبائف الاحتفاظ كىي الدفاع ستراتيجيةإ اعتماد إلىالأمر الذم أجبر ىذه المؤسسات 
 الزبكف رضا تحقيؽ في تتمثؿ التي يجكـال ستراتيجيةإ مف بدلا كلائيـ ككسب معيـ المدل طكيمة علاقة
 السيطرةإلى  تيدؼ مف خلاليا المؤسسة الزبكف مع قكية اتصاؿ قناة بناء خلاؿ مف إلا يأتي لا كىذا فقط
 .اكأىدافي مصالحيا يخدـ بما كتكجياتو واتكسمككي معتقداتو عمى

قي الحديث لما لو مف لذلؾ أصبح مكضكع كلاء العميؿ مف أكثر المكاضيع أىمية في الفكر التسكي
أثر عمى ربحية كاستمرارية المؤسسة. كما أظيرت السنكات الأخيرة اىتماما متزايدا بمفيكـ الكلاء في 
القطاع الخدمي فكانت العكلمة، تشبع الأسكاؽ كالتطكرات المتتابعة في كسائؿ الاتصاؿ كالمكاصلات 

لدل العميؿ، كقدرتو عمى اتخاذ قرارات شراء كغيرىا مف العكامؿ الرئيسية التي أسيمت في تعزيز الكعي 
 لمخدمات ضمف ظركؼ عقلانية.  

 كبناء بزبائنيا صمتيا لتكطيد المؤسسةا  تعتمدىمف الأنشطة التركيجية التي  الإعلاف كيعتبر
ا، كما يشكؿ قكة دافعة في اتجاه تمييز المؤسسات كتقريب منتجاتيا إلى جماىيرىا محببة لي صكرة

يـ إلييا. فالاعلاف يمعب دكرا بارزا في نقؿ الأفكار كتكجيو المكاقؼ نحك ىدؼ محدد المستيدفة كجذب
 .بفكرة سمعة أك خدمة

كما تعتبر سكؽ الاتصالات مف الأسكاؽ التي عرفت انفتاحا في الجزائر لتدخؿ في مجاؿ 
العديد مف المنافسة بيف القطاعيف العاـ كالخاص، مما جعؿ المؤسسات النشطة في ىذا المجاؿ تكاجو 

التحديات كعمى رأسيا تحقيؽ رضا الزبكف متمقي الخدمة كالسعي إلى الاحتفاظ بو مف خلاؿ كسب كلائو. 
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كعميو سيتـ دراسة مكضكع تحقيؽ الكلاء مف خلاؿ عمى الاعلاف بالاسقاط عمى مؤسسة رائدة في مجاؿ 
 ر حكؿ:الاتصالات ألا كىي مؤسسة اتصالات الجزائر ليككف مكضكع الدراسة يتمحك 

"دور الاعلان في تحقيق ولاء الزبون في المؤسسة الخدمية  دراسة حالة المديرية العممياتية لاتصالات 
 "-تبسة-الجزائر
 سةراالد إشكالية -1
 :الآتية الإشكاليةح طر  يمكف ذكره سبؽ مما

ت ما ىو دور الإعلان في تحقيق ولاء الزبون بالمؤسسة الخدمية وبالمديرية العممياتية لاتصالا
 ؟-تبسة-الجزائر 

سيتـ محاكلة الاجابة عمى مجمكعة مف الأسئمة الجزئية  المطركحة الإشكالية معالجة في كلمتعمؽ
 :كالآتي
 ما ىي طبيعة النشاط الاعلاني داخؿ المؤسسة؟ -
 كيؼ يتـ بناء كلاء الزبكف مف خلاؿ الاعلاف؟ -
 مف كجية نظر زبائنيا؟ -تبسة– ما مدل تطبيؽ الاعلاف بالمديرية العممياتية لاتصالات الجزائر -
 ما ىك مستكل الكلاء الذم تحضى المديرية مف قبؿ زبائنيا؟ -
 مديريةال في ككلاء الزبكف الإعلاف بيف إحصائية دلالة ذات ارتباط ايجابية تكجدعلاقةىؿ  -

 .ئر تبسةزاالج الاتصتلاالعممياتية 
 سةراالد فرضيات -2

 :تيةالآ الرئيسية الفرضية كضع تـ سابقةال التساؤلات عمى كللإجابة تقدـ ما ضكء عمى
الزبون عمى مستوى المؤسسة الخدمية وعمى مستوى  يمعب الاعلان دورا كبيرا في تحقيق ولاء

 -تبسة-المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر
 كتندرج تحت ىذه الفرضية الفرضيات الجزئية التالية:

 سة كيتسـ بالبساطة في التنفيذ.يعتبر الاعلاف مف الأنشطة الثانكية داخؿ المؤس -
 يعتمد بناء كلاء الزبكف عمى الحملات الاعلانية المكثفة. -
 تطبؽ المديرية الإعلاف بشكؿ متكسط. -
 تحضى المديرية بمستكل كلاء متكسط مف قبؿ زبائنيا. -
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 ةالمديرية العممياتي في ككلاء الزبكف الإعلاف بيف إحصائية دلالة ذات ارتباط ايجابية علاقة تكجد -
 .ئر تبسةزاالج الاتصتلا

 سةراالد اختيار ترامبر  -3
 :فيمايمي سةراالد ىذه اختيار في الأسباب أىـ تتمثؿ

 .المكضكع معالجة في الرغبة -
 . الخدمي التسكيؽ فرع في التخصص طبيعة -
 .-تبسة-ديرية اتصالات الجزائر م في الزبائف كلاء عمى الإعلاف تأثير معرفة -

 البحث أىمية -4
 ،تحقيؽ كلاء الزبكف فيالإعلاف  معبوي الذم الدكرمحاكلة إبراز  خلاؿ فػػػم سةراالد ىذه ةػػػػىميأػؿ تتمث

كتأتي أىميتيا كذلؾ مف  .المؤسسات اىتماـ تستقطب التي المكاضيع مفكلاء كالالإعلاف  مف كؿ أف حيث
ة في سكؽ الاتصالات خلاؿ دراسة علاقة الارتباط بيف الاعلاف كالكلاء عمى مستكل مؤسسة خدمية رائد

 الجزائرية خاصة في ظؿ المنافسة التي تكاجييا.
 سةراالد أىداف 5-

 خلاؿ مف-تبسة- ئرزاالج اتصالاتالاعلاف بمديرية  حكؿ رؤية تقديـ إلى سةراالد ىذه تيدؼ
 أجؿ مففعالية النشاط الإعلاني  عمى التعرؼ إلى سةراالد ىذه تيدؼ كمابعض المفاىيـ عنو،  عرض

كالكقكؼ عمى كاقع  .الإعلاف ككلاء الزبكف بيف العلاقة نكع عمى كالتعرؼتحقيؽ كلاء الزبكف  فيه دكر راز إب
 .-تبسة-الاعلاف كالكلاء عمى مستكل مؤسسة اتصالات الجزائر

 سةراالد حدود 6-
 تبسةالمديرية العممياتية لاتصالات الجزائر   كالمتمثمة في المكانية الحدكدىذه الدراسة  شممت

. فيي مؤسسة خدمية تنشط في مجاؿ الاتصالات كتتميز سكقيا بالمنافسة كلايةالب المركزية لككالةايا ككن
فإلى جانب المؤسسة محؿ الدراسة تنشط كذلؾ مؤسسة جيزم كمؤسسة أككريدك مما يبف أنيا مناسبة 

 لدراسة الاشكالية المطركحة كاختبار فرضياتيا.
 وأدواتيا سةراالد منيج 7-

 لأشكاؿل التحميؿكالاعتماد عمى  الكصفي المنيج عمى المكضكع ىذا معالجة في ستنادالا تـ لقد
زبائف المديرية  مف لعينة المكجو الاستبياف بتحميؿ منيا المتعمقة خاصة البحث في الكاردة كالجداكؿ

 .-تبسة-العممياتية لاتصالات الجزائر
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 سةراالد ىذه تمت الفرضيات صحة كاثبات ةالمطركح الإشكالية عمى كالإجابة المكضكع سةراد أجؿ مف
 :التالية الأدكات عمى الاعتمادب

 مجاؿ في كالبحكث المؤلفات مف تيسر ما كجمع جعراالم مختمؼ عمى الاطلاع: المكتبي المسح 
 .البحث ترامتغي

 مف ئرزاالج لاتصالات تبسة مديرية في تـ الذم الميداني التربص خلاؿ مف تـ :الميداني المسح 
 بمكضكع الخاص الاستبياف تكزيع تـك  ،مديريةال بيذه الخاصة الداخمية الكثائؽ مف الاستفادةاجؿ 
 spssراسة المتمثؿ في زبائف المديرية، كما تـ الاستعانة ببرنامج الد مجتمع مف عينة عمى البحث

 في تحميؿ البيانات كاختبار الفرضيات المتعمقة بالجانب التطبيقي.
 دراسات سابقة -8

 تيدؼ ىذه  ،2010،الزبون ولاء زيادة في بالعلاقات التسويق دور بعنكافة عيسى بنشكرم دراس
 زبائف لدل الكلاء مستكل ياسقك  كزبائنو، البنؾ بيف مكجكدةال العلاقة لمستك  ياسإلى قالدراسة 

 في يؤثر العلاقة مف معيف مستكل كجكد إلى البنؾ، ك قد تـ التكصؿ مف خلاؿ ىذا البحث
 مف معيف مستكل كجكد أىميا مف الفرضيات بعض تحققت كما كاؼ، غير أنو إلا ءالكلا مستكل

 البنؾ تفعيؿ إلى تأثيركما تـ التكصؿ  الكلاء، مف معيف كمستكل كزبائنو البنؾ بيف العلاقات
 . كلائيـ مستكل مافي حد إلى زبائنو مع لمعلاقة

  الولاء بناء في وأثرىا علاقاتبال التسويق ممارسات واقع بعنكاف ياسيف يكسؼ محمكددراسة 
 .2010 ماجستير، مذكرة ،اريد محافظة فيية التجار  البنوك لزبائن

 عند الكلاء بناء في بالعلاقات التسكيؽ مفيكـ يمعبو الذم الدكر إبرازى إل الدراسة ىذه دؼتي
 لبناء قاتبالعلا التسكيؽ بمفيكـ العمؿ نحك المصرفية المؤسسة تبذليا التي كالجيكد البنكؾ عملاء
 استبيانو الباحث طكر فقد الدراسة أىداؼ كلتحقيؽك تفسير طبيعة العلاقة،  العملاء عند كلاء
 الأساليب كاستخدـ عشكائيا اختيارىـ ـت زبكف 300 مف مككنة عينة عمى كاعتمد البيانات لجمع

أف  ، ك لقد تـ التكصؿ مف خلاؿ ىذا البحث إلىSPSSبرنامج ب تحميؿال لغرض الإحصائية
ىناؾ ممارسة لعناصر التسكيؽ بالعلاقات في البنؾ ك كانت درجة التعاطؼ مرتفعة، عنصر 

 لممتغيرات تأثير كجكد عدـى إل تكصؿ كما الثقة درجتو مرتفعة، الالتزاـ درجتو متكسطة،
 زبائف.ال كلاء عمى الشخصية
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  دراسة(Shu-Ching Chen( ك )Pascale. Quester)  بعنكاف(Modeling store 
loyalty: perceived value in market orientation practice)، نموذج لمولاء في

 Journal of Services، نشرت عبر )متجر: القيمة المدركة في التوجو السوقي العممي
Marketing) ،2006.دراسة خصت زبائف صالكنات في تايكاف ، 

لتكجو السكقي ليا نفس الأثر في كجدت ىذه الدراسة أف تحسيف القيمة المدركة لمزبكف في ظؿ ا
الاحتفاظ بو، فالباحث يرل أنو في ظؿ التكجو السكقي كجب الاىتماـ برضا الزبكف ك القيمة 
المدركة، ككنيما يرتبطاف مباشرة بكلائو، فالأداء المتميز لو أثر ايجابي عمى رضا الزبكف، ك ىذا 

أف الدراسة لـ تثبت الأثر الايجابي الأخير بدكره لو الأثر الإيجابي عمى كلائو لممتجر، مع 
 المباشر للأداء عمى كلاء الزبكف لممتجر ك ربطتو بالرضا ككسيط.

أما الدراسة الحالية فيي محاكلة لدراسة علاقة الارتباط بيف الاعلاف كالكلاء فيي المؤسسة الخدمية 
 تبسة.تصالات الجزائر عمى مستكل كلاية كتحديدا عمى مستكل الككالة العممياتية لا

 سةراالد ىيكمة 9-
 ،فصميف مف تتككف كمتسمسمة كاضحة عمؿ خطة عمى الاعتماد تـ المطركحة الإشكالية لمعالجة

للإعلاف ك علاقتو  الأكؿ الفصؿ تخصيص تـ حيث التطبيقي، لمجانب كفصؿ النظرم، لمجانبؿ فص
 حكؿ ذلؾ مف خلاؿ مبحثيف. الأساسية المفاىيـح طر  خلاؿ مفبكلاء الزبكف 

 الفصؿ ىذا كيعد ئر،زاالج لاتصالات تبسةمديرية ب الميدانية سةراالد ءرالإج خصصف الثاني الفصؿ ماأ
–كلممديرية ئراز لجا اتصالات لمؤسسة عاـ تقديـ بعد حيث الكاقع، في النظرية سةرالمد إسقاط مجممو في

ف في تحقيؽ كلاء الزبكف دكر الإعلا معرفة بغية الاستبياف نتائج بتحميؿ الثاني المبحث في قمنا -تبسة
 .-تبسة-لمديرية اتصالات الجزائر

 سةراالد صعوبات -10
في تمديد فترة العطمة الربيعية مف أسبكعيف إلى أربعة أسابيع، كما انجر  سةراالد معكقات تمثمت

 عنو مف غمؽ لمكتبة الجامعة كعدـ القدرة عمى مكاصمة اعداد البحث في ظركؼ عادية.
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  : تمييد
يمثؿ الإعلاف أحد الأنشطة التركيجية لمسمع ك الخدمات ك يُعد نشاط اقتصادم بالغ الأىمية ككنو    

مصدرا رئيسيا في تحقيؽ الأرباح لمعديد مف المؤسسات، كما أنو يمثؿ سياسة اتصالية ككسيمة ىامة لنقؿ 
أىـ الكسائؿ الكاصمة بيف الأفكار ك المعمكمات إلى الأفراد ييدؼ تغيير آرائيـ ك تعزيزىا، فيك مف 

 المستيمكيف ك المنتجيف.
شيد المحيط الذم تنشط فيو المؤسسة مجمكعة مف المتغيرات دفعت باتجاه البحث عف كيفية لمسايرتيا    

ك التكيؼ معيا، ك مف بيف ىذه المتغيرات تطكر رغبات الزبكف الذم أدل بالمؤسسات إلى تبني تكجيات 
إلى إرضاء الأطراؼ التي تتعامؿ معيا ك عمى رأسيا الزبكف، ك ذلؾ كـ  تتماشى ك محيطيا، حيث تسعى

 خلاؿ اىتماميا بو.
لذلؾ مف الممكف أف تعتمد المؤسسة عمى الإعلاف لتعزيز ارتباطيا بالزبكف، حيث يقكـ بخمؽ صكرة    

طريؽ خمؽ ذىنية ك تذكيره بمنتجات المؤسسة، كما أنو يخمؽ عنصر التفاعؿ بيف المؤسسة ك الزبكف عف 
 الكلاء ليا، الذم يعتبر عنصرا ميما ليا في ظؿ أحكاـ المنافسة. 

 :ماكى إلى مبحثيف الفصؿ ىذا في ك لتحميؿ العلاقة فيما بيف الإعلاف ك الكلاء سيتـ التطرؽ   
 المبحث الأكؿ: مفاىيـ أساسية حكؿ الإعلاف ككلاء الزبكف

 علاف.المبحث الثاني: بناء كلاء الزبكف ك علاقتو بالإ
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 المبحث الأول: مفاىيم أساسية حول الإعلان وولاء الزبون 
يعتبر الإعلاف أحد أبرز عناصر المزيج التركيجي ك الذم يستخدـ بشكؿ كاسع مف طرؼ      

المؤسسات في ميداف تسكيؽ السمع ك الخدمات، ك كذا يساىـ في تككيف صكرة ذىنية كاضحة كانطباعات 
، ك مف أىـ مرتكزات المؤسسة مع الزبكف ىك جعمو يبمغ درجة الكلاء، لأف كلاء الزبكف جيدة عف المؤسسة

 يعتبر مف أىـ دعائـ نجاح المؤسسة لما لو مف فائدة في تحقيؽ الأرباح ليا.
 الإعلان مفيومالمطمب الأول: 

و كالغاية ئصو، بالإضافة إلى أىميتىـ خصالتحديد مفيكـ الإعلاف سيتـ التطرؽ إلى تعريفو كحصر أ
 أم أىدافو ضمف ىذا المطمب.  ،منو المرجكة

 أولا: تعريف الإعلان و خصائصو
I. علانتعريف الإ 

 علاف كما يمي:اريؼ للإلماـ بمفيكـ الإدراج جممة مف التعسيتـ إ
بأنو:"مختمؼ نكاحي النشاط التي تؤدم إلى نشر أك إذاعة الرسائؿ الإعلانية يمكف تعريؼ الإعلاف  -

لمسمكعة عمى الجميكر بغرض حثو عمى شراء سمع أك خدمات، أك مف اجؿ استمالتو إلى المرئية أك ا
 1التقبؿ الطيب إلى الأفكار أك أشخاص أك منشآت معمف عنيا"

كيعرؼ أيضا بأنو:"أم مظير اتصاؿ غير شخصي، لغرض تركيج أفكار أك سمع أك خدمات، صادر  -
 2عف معمكـ، عمى نفقتو"

أنو:"عممية اتصاؿ تيدؼ إلى التأثير مف بائع إلى مشتر عمى أساس غير  يمكف تعريفو كذلؾ عمى -
 3شخصي حيث يفصح المعمف عف نفسو شخصيتو ك يتـ الاتصاؿ مف خلاؿ كسائؿ الاتصاؿ العامة"

 كىي خدمات أك سمع أك أفكار لتقديـ تركيجية كسيمة مما سبؽ يمكف التكصؿ إلى أف الإعلاف عبارة عف:
 .العامة الاتصاؿ كسائؿ خلاؿ مف كيككف قابؿبم كتككف شخصية غير
II. خصائص الإعلان 
 يعد الإعلاف بيذا المعنى احد العناصر الرئيسية لممزيج التركيجي، ك طبقا ليذا التعريؼ فإف الإعلاف   
 4 يتميز بأربعة خصائص ىي: 

                                                           
1

 26، ص:3122، الطبعة الأولى، دار الإعصار العلمً للنشر و التوزٌع، الأردن، علان بٌن النظرٌة و التطبٌقالإبدر غٌث،  خلود -
 للمشروبات "بوعلام حمود" علامة تجاه الجزائري المستهلك سلوك على للتأثٌر استراتٌجً كخٌار الإعلانمسلتً عامر و لرباع الهادي،  -3

 080، ص:8102 دٌسمبر ، 52 العدد الجزائر، والإنسانٌة، الاجتماعٌة للعلوم قالمة جامعة حولٌات الغازٌة،
3

 247، ص:3122، الطبعة العربٌة، دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع، الأردن، علان التجاريالتروٌج و الإبشٌر عباس العلاق،  -
4

 336-335ص: -، ص:311دار الٌازوري للنشر، الأردن،  ،-ملمدخل شا–مبادئ التسوٌق الحدٌث بشٌر العلاق، حمٌد الطائً،  -
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 ريؽ غير مباشرحيث يتـ الاتصاؿ بيف المعمف ك الجميكر عف ط جيود غير شخصية: الإعلان 
علاف عف ديك ك التمفزيكف ك بذلؾ يختمؼ الإعلاف المختمفة كالصحؼ ك الراباستخداـ كسائؿ الإ

مكف شخصيا بالجميكر لبيع السمع البيع الشخصي الذم يتـ بكاسطة مندكبي البيع الذيف يتص
 الخدمات.ك 
 :مقابؿ. علاف عف الدعاية التي قد لا يُدفع عنياك ىذا يميز الإ الإعلان يُدفع عنو أجر محدد 
 ك إنما يشمؿ كذلؾ تركيج الأفكار  علان لا يقتصر عمى عرض السمع و ترويجيا فقط:الإ

 الخدمات.ك 
 :يختمؼ الذم يقكـ يدفع ثمف الإعلاف ك يعد مصدره، ك  الإعلان يُفصَح فيو عن شخصية المُعمن

 بذلؾ عف الدعاية التي لا يحدد فييا مصدر المعمكمات في كثير مف الحالات. 
 أىمية الإعلانثانيا: 

يعتبر الإعلاف كنشاط تركيجي العنصر النشط داخؿ المؤسسة، حيث يعمؿ الإعلاف عمى خمؽ     
الطمب ك الإدراؾ ك الرغبة في الحصكؿ عمى منتجات المؤسسة مف طرؼ الزبكف، ك تتمثؿ أىميتو 

 :يميفيما
 كالخدمات السمع عمى الطمب ارتفاع عمى يساعد 
 الطمب في يزيد مما المستيمكيف، لدل العاطفية الشراء دكافع في التأثير إمكانية. 
 التكاليؼ مف ميما جزءا يشكؿ كلكف التسكيؽ تكاليؼ ارتفاع في سبب في حد ذاتو الإعلاف يعتبر 

 . لمتسكيؽ الكمية
 السكؽ في الأسعار ثبات زيادة عمى عامة بصفة الإعلاف يعمؿ. 
 ىذا ،الاستثمار زيادة عمى يحثيـ بما غكبةالمر  الأرباح تحقيؽ عمى المؤسسات الإعلاف يساعد 

  .القكمي الدخؿ ك الفردم كالدخؿ العمالة زيادة إلى يؤدم
 كخدمات سمع بشراء الناس إقناع عمى يعمؿ فيك الناس، أفكار عمى يؤثر تعميمية كقكة الإعلاف 

 ابيا يعممك  ايككنك  لـ أشياء يتعممكف ذابيك  كالمنطؽ الحجة الإعلاف يستخدـ ذلؾ سبيؿ كفي معينة،
 كيستثمركف صحتيـ عمى يحافظكف كيؼ الناس تعميـ في أيضا الإعلاف كيستخدـ ،قبؿ مف

 1 .كالثقافي العممي بمستكاىـ يرتفعكف ككيؼ ـ،تيمدخرا

                                                           
1
 373-364ص: -، ص3122، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر و التوزٌع، الأردن، إدارة التروٌج و الاتصالعنبر ابراهٌم شلال،  - 
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 :تكمف أىمية الإعلاف بالنسبة لممؤسسة مف خلاؿ تقييـ ك تغيير ميكؿ كاتجاىات  تكفير المعمكمات
بد مف تكفير مجمكعة مف المعمكمات كالبيانات حكؿ منتجات سمكؾ المستيمكيف المحتمميف لا

المؤسسة لكي تساعد الزبكف في حؿ مشكمة الاختيار بيف مختمؼ المنتجات ك كذلؾ تساعده في 
 اتخاذ قرار الشراء.

  تحقيؽ الإشباع: يعطي الإعلاف لممنتجات ميزة تنافسية عف غيرىا مف المنتجات المنافسة كيككف
ز الخصائص ك الإسيامات التي تحققيا المنتجات لمزبكف ك قد تككف ىذه ذلؾ عف طريؽ إبرا

 المزايا مممكسة أك غير مممكسة.
  :يتـ تحديد الفئة المستيدفة عف طريؽ الإعلاف، أم التصميـ الجيد لممادة قطاعية السكؽ

 الإعلانية، ك يمكف مف خلالو تكجيو المنتج لمزبائف حسب الدخؿ أك السف أك الجنس مثلا.
  سرعة التأثير: يؤثر عمى تغير رغبات المستيمكيف عف طريؽ إبراز الفكائد التي تجنييا المنتجات

 لممستيمؾ عند اقتنائيا.
  المنافسة غير السعرية: أم الابتعاد عف حرب الأسعار، حيث تقكـ المؤسسة بتمييز منتجاتيا عف

السعر ك تقدـ المعمكمات طريؽ عناصر المزيج التسكيقي الأخرل )التكزيع ك التركيج( خلاؼ 
بغرض التأثير عمى الطمب مف طرؼ المستيمكيف الحالييف عمى مضاعفة الشراء ك استقطاب 

 1مستيمكيف جدد لتجربة المنتج. 
 علانثالثا: أىداف الإ

 2:يمي فيما تتحدد الإعلاف أىداؼبشكؿ عاـ يمكف القكؿ بأف 
 مف مزيد إلى حاجة في المستيمؾ ىذا ككفكي الجديدة السمع تقديـ عند خاصة بالسمعة الكعي خمؽ 

 .متقاربة فترات في تشترل كالتي الميسرة السمع تسكيؽ كعند المعمكمات
  منتظمة بصفة ىاؤ شرا يتـ التي لمسمع كبخاصة مياااستخد عمى كالحث السمعة بكجكد التذكير 

 معدلات ادةزي عمى المستيمؾ حث كمحاكلة السمعة بكجكد المستيمؾ تذكير طريؽ عف ذلؾ كيتـ
 .منيا الشراء

                                                           
1
ماجستٌر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجارٌة و ، مذكرة أثر التروٌج فً تحقٌق ولاء الزبون للمؤسسة الاقتصادٌة الخدمٌةمٌسون بالخٌر،  - 

 56، ص:3121التسٌٌر، جامعة  قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر، 
3-

 233ص: ،مرجع سابق ،مسلتً عامر و لرباع الهادي 
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  كحث لمسمعة جديدة استخدامات خمؽ أم :لمسمعة الأصمي الاستخداـ عف الاتجاىات تغيير 
 غير بطرؽ السمعة استخداـ كيفية ظيارإ محاكلة طريؽ عف ذلؾ كيتـ تجربتيا، عمى المستيمؾ
 .تقميدية

  بسمع مقارنة معةالس خصائص لتدعيـ محاكلة أم :المتنافسيف سمع نحك المعتقدات تغير 
 بالنتيجة المستيمؾ إقناع عمى الإعلاف كيركز بينيـ فيما الاختلافات إظيار اجؿ مف المنافسيف
 .النكعيف كلا استخداـ بعد النيائية

  إلى بالإضافة جماىيرىا أعيف في اسميا تدعيـ إلى المؤسسات معظـ تسعى :الشركة اسـ تدعيـ 
 المؤسسة مع المتعامميف كغير المتعامميف لكافة ك التجارم، للاسـ المستيمكيف كلاء لتدعيـ سعييا
 .إلخ .... كالملاؾ الأسيـ حممة المالية، المؤسسات المكزعيف، المكرديف، مثؿ

  لتدعيـ عادة المؤسسات مف العديد في الإعلاف يستخدـ :الصفقات إتماـ في البيع رجاؿ مساعدة 
 المستيمكيف إلى يكجو ما عادة الإعلاف فإف كليذا يف،المرتقب بالعملاء ـتيمقابلا في البيعية القكل

 كتنظيـ الإعلاف محؿ الخدمة أك بالسمعة متعمؽ ستفسارا أم عمى الرد طمب كيتـ المحتمميف،
 .بالتفصيؿ المعمكمات ىذه لتقديـ البيع لرجاؿ زيارات

 الشركة منتجات في التعامؿ عمى المكزعيف تشجيع. 
 لمطاقات الأمثؿ الاستغلاؿ عمى يساعد مما ، كالخدمات لسمعا عمى الطمب زيادة في الإسياـ 

 . بالمنشأة المتاحة كالمكارد
 السكؽ يف اتيلمنتجا متميز كمركز ،لممنشأة مناسبة صكرة خمؽ . 
 معينة تجارية لماركة الكلاء عمى كالمحافظة، المبيعات في الاستقرار تحقيؽ. 

 أك سمع أك أفكار لتقديـ تركيجية كسيمة عف عبارة ، الإعلافبناء عمى ما تـ تناكلو في ىذا المطمب
، كما أف لديو عدة العامة الاتصاؿ كسائؿ خلاؿ مف كيككف بمقابؿ كتككف شخصية غير كىي خدمات

أىداؼ مف بينيا خمؽ الكعي بالسمعة ك التذكير بكجكد سمعة ك تغيير الاتجاىات عمى الاستخداـ الأصمي 
ع المتنافسيف ك تدعيـ اسـ الشركة. ك للإلماـ أكثر بمكضكع الإعلاف لمسمعة ك تغيير المعتقدات نحك سم

 لابد مف تناكؿ مبادئو ك أصنافو، ك ىذا ما سيتـ تناكلو في المطمب المكالي.  
 المطمب الثاني: مبادئ الإعلان و تصنيفاتو

 ـ التطرؽ إلى مبادئ الإعلاف ك تصنيفاتوفي ىذا المطمب سيت
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 علان أولا: مبادئ الإ
 أف لابد المستيمكيف، كتصرفات سمكؾ في مؤثرة ككسيمة كاجتماعية اقتصادية قكة للإعلاف يككف لكي   

 1 :يمي ما المبادئ ىذه بيف مف ككلائو الجميكر بثقة يتمتع تجعمو مبادئ عمى يستند
 الإعلاف تكجيو المقصكد المستيمؾ مف بكؿ يتعمؽ فيما كالدراسة البحث في العممي الأسمكب إتباع 

 .نشرىا المراد الإعلانية الرسالة لتصميـ الفنية الدراسة ككذلؾ عنيا المعمف كالسمعة يو،إل
 تككف أف يجب كما رغباتو لإشباع لممستيمؾ حقيقية فائدة ذات عنيا المعمف السمعة تككف أف 

 .صادقا عنيا الإعلاف يصبح حتى الإمكاف بقدر الجكدة معايير عمى تتكفر أف بمعنى جيدة،
 لأف مشاىدييا أك سامعييا أك قرائيا بثقة تفكز حتى جيد بشكؿ الإعلانية الرسالة صمـت أف يجب 

 .الجميكر ثقة عمى يتكقؼ الإعلاف نجاح
 التقاليد أك الدينية) النكاحي جميع مف الجميكر مشاعر إلى يسيء ما كؿ عف الابتعاد 

 ..(الاجتماعية
 ممكف مجيكد بأقؿ الكفاية مف قدر أكبر يحقؽ أم الاقتصادية، المعمف مصمحة الإعلاف يحقؽ أف 

 .تكمفة كبأقؿ كقت أقصر كفي
 تمعلمجا في السائدة الأعراؼ ك التقاليد ك العامة الآداب عف الخركج تجنب. 
 التضميؿ ك الكذب ك الخداع تجنب ك الصدؽ عمى الإعلانية الرسالة تعتمد أف لابد. 
 الشفاء عمى بحصكليـ المرضى اـكإيي أمكالو، ك صحتو ك الجميكر بمصمحة الإضرار تجنب 

 ـ.بعضي إيذاء إلى أدل الذم السكرم أمراض لأصحاب لدكاء إعلاف في يحدث كما الأكيد
 تصنيفات الإعلان: ثانيا

يتميز الإعلاف بأنكاعو المتعددة، لذا فقد يعتمد المنتجكف إلى تخصيص كؿ نكع بأقساـ تناسب الأطر التي 
بحسب نكع الجميكر، الانتشار الجغرافي، نكع المعمف، الكسيمة،  تجمع تمؾ الأقساـ، ك ىي إما تككف

 اليدؼ، النشاط، ك سيتـ عرض تمؾ الأنكاع ك الأقساـ في الجدكؿ التالي:
 (: تصنيفات الإعلان01جدول رقم )

 تصنيفات الإعلاف تقسيـ الإعلاف حسب:
 الإعلاف الاستيلاكي الجماعي.  نكع الجميكر

  م.الإعلاف الاستيلاكي الفئك 
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 كسائؿ إعلانية مقركءة.  الكسيمة الإعلانية
 .كسائؿ إعلانية مرئية ك مسمكعة 
 .كسائؿ إعلانية مسمكعة 
 .كسائؿ إعلانية مرئية 

 الإعلاف القكمي.  الانتشار الجغرافي
 .الإعلاف المحمي 
 .الإعلاف الدكلي 

 الإعلاف الاختيارم.  اليدؼ مف الإعلاف
 .إعلاف بيدؼ التأثير 
 شركع.التركيج لفكرة م 

 إعلامي.إعلاف   الكظائؼ التسكيقية
 .إعلاف تعميمي 
 .إعلاف إرشادم 
 .إعلاف تنافسي 
 .إعلاف تذكيرم 

 إعلاف سياحي.  الأنشطة التي تُمارس
 .إعلاف تجارم 
 .إعلاف ميني 
 .إعلاف صناعي 
 .إعلاف زراعي 
 .إعلاف الخدمات العامة 
 .إعلاف تعميمي ك ثقافي 
 .إعلاف عقارم 
 .الإعلانات الصحية 
 علانات مكاجية أحداث السير.إ 
 .إعلانات الحفاظ عمى البيئة 

 إعلاف فردم.  نكع المعمف
 .إعلاف تعاكني بيف المكزع ك المنتج 
 .إعلاف تعاكني أفقي بيف مجمكع شركات 
 .إعلاف تعاكني رأسي 
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 .إعلاف جماعي 

 25:، ص1999، الدار المصرية المبنانية، القاىرة، الإعلانمنى الحديدم،  المصدر:
علاف عدة مبادئ لكي يككف كسيمة مؤثرة في سمكؾ ما تـ تناكلو في ىذا المطمب، للإ ناء عمىب
ف تككف السمعة ب العممي في البحث ك الدراسة، ك أسمك باع الأتمستيمكيف، ك مف بيف ىذه المبادئ إال

ما يسيء د عف علانية بشكؿ جيد ك الابتعاقية، إضافة إلى تصميـ الرسالة الإالمعمف عنيا ذات فائدة حقي
حيث تككف إما حسب نكع الجميكر، الانتشار  علاف عدة تصنيفات،إلى مشاعر الجميكر، كما أف للإ

الجغرافي، نكع المعمف، الكسيمة، اليدؼ، النشاط. ك للإلماـ أكثر بمكضكع الإعلاف يجب التطرؽ إلى 
 ب التالي.الحممة الإعلانية ك فعالية الإعلاف، ك ىك ما سيتـ التطرؽ لو في المطم

 الحممة الإعلانية وفعالية الإعلانالمطمب الثالث: 
 سيتـ في ىذا المطمب التعرؼ عمى الحممة الإعلانية ك فعالية الإعلاف.

 أولا: تخطيط الحممة الإعلانية
الحممة الإعلانية ىي:"مجمكعة مف الجيكد الإعلانية المتكاممة الخاصة بسمعة أك خدمة معينة ك التي    

 1زمنية معينة ك تحتكم عمى عدد مف الكسائؿ ليا ىدؼ أك مضمكف مشترؾ" تغطي فترة
I. أساليب تخطيط الحممة الإعلانية 
 2 ىناؾ ثلاث أساليب لتخطيط الحممة الإعلانية ك ىي كالتالي:   

 أسموب الخطة المستمرة -1
حممة، ك قد ك بمقتضى ىذا الأسمكب يتـ تكجيو الحممة الإعلانية إلى الجميكر بصفة عامة طكؿ مدة ال

تككف الرسالة الإعلانية كاحدة لا تتغير أثناء تمؾ المدة، ك تتضمف مف البيانات ك المعمكمات ما يتكرر 
نشره في الكسائؿ الإعلانية المختارة، أك قد تتناكؿ الحممة مجمكعة مف الرسائؿ ترتكز كؿ منيا عمى فكرة 

  أنيا تصدر مف معمف كاحد.إعلانية معينة ك لا علاقة بيف الكاحدة منيا الأخرل، إلا
 أسموب الخطة المجزأة -2

ك يصمح ىذا الأسمكب لمشركات التي تتبنى مفيكـ قطاعية السكؽ ك تقكـ بخدمة أكثر مف ىدؼ سكقي 
في نفس الكقت، ك مف ثـ فإف مستيمكييا يمكف تقسيميـ إلى فئات متباينة، تشترؾ كؿ فئة أك مجمكعة 

داد رسالة إعلانية لكؿ فئة أك قطاع مستيدؼ، ك تحتكم كؿ في عدد مف الخصائص، ك مف ثـ يتـ إع

                                                           
1
 534، ص: 3112الفنٌة، القاهرة،  ، مكتبة و مطبعة الإشعاعالتسوٌق وجهة نظر معاصرةعبد السلام ابو قحف،  - 

2
 366، ص: 3111، الدار الجامعٌة، للنشر و التوزٌع، مصر، الإعلانمحمد فرٌد صحن،  - 
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رسالة عمى مجمكعة مف المعمكمات، ك نقاط التركيز تختمؼ عف المجمكعة الأخرل، ك ذلؾ حسب طبيعة 
الجميكر المستيدؼ ك خصائصو، ك مف ثـ تجزأ إلى عدة مجمكعات بحيث تقكـ كؿ مجمكعة بمحاكلة 

 مكيف.التأثير عمى قطاع معيف مف المستي
 أسموب الخطة المتكاممة -3

ك يقكـ ىذا الأسمكب عمى أساس مجمكعة مف الأفكار تعمؿ كؿ منيا عمى تحقيؽ ىدؼ مرحمي أك جزئي، 
كلكف في إطار ىدؼ كاحد في النياية تعمؿ الحممة عمى تحقيقو، كمف ثـ يقسـ اليدؼ العاـ إلى مجمكعة 

علانية تحتكم كؿ رسالة عمى فكرة معينة، ك تقكـ مف الأىداؼ الفرعية بحيث تعد مجمكعة مف الرسائؿ الإ
بمعالجتيا ك يككف ىناؾ نكعا مف التتابع في الأفكار حتى إذا ما اكتمؿ تنفيذ الحممة الإعلانية تككف 

 مجمكعة الأفكار قد حققت اليدؼ النيائي مف الحممة.
II. خطوات و مراحل تخطيط الحممة الإعلانية 
 1ع لضماف تخطيط فاعؿ لمحممة الإعلانية كالآتي: إف الخطكات الأساسية التي تتب   

 تقييم الفرصة الإعلانية -1
قبؿ البدء في عممية تخطيط الحممة الإعلانية لابد عمى المعمف أف يقرر ما إذا كاف الإعلاف سكؼ يمعب 

 دكرا في كضع تسكيقي معيف ك ىناؾ خمس شركط تحكـ الفرصة الإعلانية ىي:
 .كجكد طمب أكلي كاعد 
  جيد لتمييز السمعة، فالإعلاف يحقؽ نجاحات أكبر إف ركز عمى التمييز في السمعة احتماؿ

 المعمنة.
 .كجكد مزايا خفية، فالإعلاف يمعب دكرا ميما في بناء ارتباطات ذىنية حكؿ المزايا المخفية لمسمعة 
 .كجكد دكافع شراء عاطفية قكية 
 .تكفر الأمكاؿ اللازمة 
 تحميل السوق -2

 الإجابة عمى السؤاليف التالييف: تفيد ىذه الخطكة في
 أيف نحف الآف ؟ 
 لماذا نحف ىناؾ ؟ 

                                                           
1
، 9::2، دار الٌازوري العلمٌة للنشر و التوزٌع، الأردن، التروٌج و الإعلان )أسس نظرٌات و تطبٌقات(بشٌر العلاق و علً محمد ربابعة،  - 

 355ص:
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ك تحديد السكؽ المستيدفة لمسمعة تعد غاية في الأىمية في ىذه الخطكة، فبمعرفة خصائص المستيمكيف 
في ذلؾ السكؽ تبدأ عممية تخطيط الحممة الإعلانية لمكصكؿ إلييـ ك التأثير عمى سمككاتيـ الاستيلاكية 

 قؽ الأىداؼ المنشكدة.بما يح
 تحديد أىداف الإعلان -3

تحديد أىداؼ المنظمة ىك الأساس الذم يتـ منو اشتقاؽ أىداؼ التسكيؽ، ثـ يتـ تحديد أىداؼ الإعلاف 
مف ىذه الأىداؼ التسكيقية المتعددة لمشركة، كلابد مف تحديد أىداؼ الإعلاف بصكرة محددة ك دقيقة حتى 

تقييـ الإعلاف عقب تنفيذ كذلؾ إذا تعددت أىداؼ الحممة الإعلانية فلابد يمكف استخداـ ىذه الأىداؼ في 
 مف ترتيب ىذه الأىداؼ كفقا لأىميتيا النسبية إلى أىداؼ طكيمة، ك متكسطة، ك قصيرة الأجؿ.

 وضع ميزانية الإعلان -4
معمف عنيا تحديد مخصصات الإعلاف ترتبط بالأىداؼ التي تسعى الحممة لتحقيقيا ك كذا طبيعة السمعة ال

ك السكؽ المستيدفة بالإعلاف، ك ىي ترتبط أيضا بالزمف، إلا أنو لابد أف تراجع دكريا نتيجة لمتغيرات 
التي تحدث في البيئة التسكيقية، أم أف ىذه الميزانية لابد أف تككف تفصيمية ك مكضكعية تكفي لإنجاز 

 د مخصصات الإعلاف ىي:الأعماؿ المتضمنة في برامج الحممة الإعلانية، كأىـ طرؽ تحدي
 .تحديد نسبة معينة مف مبيعات العاـ الماضي 
 .)تحديد نسبة معينة مف المبيعات المرتقبة )المحتممة 
 .تخصيص مبمغ يكفي لمصرؼ عمى الميمة المراد تحقيقيا 
 .تحديد مبمغ عمى أساس ما ينفقو المنافسكف عمى الإعلاف 
 .المزج بيف الطرؽ السابقة 
 الإعلانية تطوير الإستراتيجية -5

الإبتكارية نية، ك بتصميـ النكاحي الفنية ك تتعمؽ ىذه الخطكة بالقرارات الفنية المتعمقة بإعداد الدعاكم الإعلا
الخاصة بالإعلاف ك إخراجو، ك كذا القرار باختيار الكسائؿ الإعلاني ك خطكات عممية الاختيار ك معاييره 

 يمة التنفيذ إلى جية خارج المنظمة.أك اختيار الككالة الإعلانية في حالة إسناد م
 التنسيق بين الإعلان و أنظمة الترويج و التسويق الأخرى -6

إلى دعـ فاعؿ مف قنكات التكزيع لكي يحقؽ الإعلاف أىدافو المرسكمة ك يككف فاعلا ك مؤثرا، يحتاج 
مسؤكليتو عمى كاىؿ  كذا مف المككنات الغير الإعلانية لمتنظيـ التسكيقي، ك ىذا التكامؿ ك التعاكف تقعك 

 المعمف.
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 تقييم نتائج الإعلان -7
مسار الحممة الإعلانية،  يككف اختيار الحممة الإعلانية مف أجؿ استغلاؿ نتائجيا في تصحيح ك تعديؿ

 يككف ىذا الاختيار قبؿ اختيار كسيمة الإعلاف.ك 
 ثانيا: تصميم الحملات الإعلانية و الرسالة الإعلانية

I. ةتصميم الحممة الإعلاني 
كاسـ ك ليس كفعؿ يعني شيئيف، الأكؿ عممية ترتيب عناصر الإعلاف ك الثاني الجيكد التصميـ    

الكامنة كراء ىذا الترتيب، ك التي تؤدم إلى إنتاج الكحدة أك الييكؿ المرغكب للإعلاف، أما كفعؿ فإف 
 التصميـ يعني تنظيـ ك ترتيب ك عرض الإعلاف بشكؿ ابتكارم لتحقيؽ غرض محدد.

عممية تصميـ الإعلاف مف الناحية الفنية تساىـ إلى حد كبير في نجاح الإعلاف ك في تحقيؽ الأىداؼ    
الإعلانية، ك تحتاج ىذه العممية بجانب الخبرة الفنية لممصمـ إلى المعرفة بمبادئ ك نظريات عمـ النفس 

ير عمى نفسية المستيمؾ كالعمكـ السمككية ك الاتصالات حتى يمكف مف خلاؿ التصميـ ك مف ثـ التأث
حداث الأثر المطمكب.  1كا 

II. الرسالة الإعلانية 
ىي مزيج متجانس ك مدركس مف الكممات ك الأصكات ك الحركات ك الإيقاعات، الرسالة الإعلانية    

كالممسات المرئية المباشرة ك غير المباشرة، كما أنيا مضمكف ك شكؿ الإعلاف المراد إرسالو، ك تحتكم 
 علانية عمى:الرسالة الإ

 .بيانات عف السمعة أك الخدمة 
 .خصائص ك مكاصفات أك كظائؼ 
  كما قد تتضمف الرسالة أيضا معمكمات عف السعر ك أماكف التكزيع مع معمكمات أخرل تيدؼ

إلى حث المشتريف المحتمميف عمى تفضيؿ السمعة أك الخدمة المعمف عنيا عمى غيرىا مف البدائؿ 
 المنافسة.

 .جذب الانتباه 
 .التكافؽ مع أىداؼ الإشيار 
 .سيكلة الفيـ ك ذلؾ مف خلاؿ استخداـ الألفاظ البسيطة ك العبارات المفيكمة 
 

                                                           
1
 473، ص:مرجع سابقعلاق و علً محمد ربابعة، بشٌر ال - 
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 ثالثا: تقييم الحملات الإعلانية 
بتقييـ الحممة الإعلانية تحديد مدل نجاح النشاط الإعلاني في تحقيؽ الأىداؼ المرجكة منو، أك يقصد 

 معرفة:تقييـ كفاءة النشاط الإعلاني بغرض 
 .ىؿ أدل الإنفاؽ عمى الإعلاف لتحقيؽ الأىداؼ المرغكبة 
 .ما ىك التغيير المطمكب في الإعلاف لزيادة كفاءتو ك بالتالي زيادة مبيعات المنظمة 

 :ك قياس فعالية نشاط الإعلاف يتـ
 ة قبؿ القياـ بالإعلاف لتقييمو ك تحديد الدرجة المتكقعة لنجاحو في تحقيؽ الأىداؼ أك الفعالي

 المتكقعة للإعلاف، ك ذلؾ قبؿ القياـ بالإنفاؽ الفعمي عمى الإعلاف.
  بعد القياـ بالإعلاف لتقييـ الأداء الإعلاني الذم تـ ك مقدرتو عمى تحقيؽ الأىداؼ ك الثغرات التي

كجدت بو ك أسبابيا مما يساعد في الاستفادة في ذلؾ في عممية تخطيط الإعلاني لمفترات 
 المقبمة.

علاف أحد كسائؿ تحريؾ الطمب، ك في حالات نادرة جدا يمكف أف يككف ىك الكسيمة الكحيدة في الإيعتبر 
تحريؾ الطمب خلاؿ مدة زمنية معينة ك تشير ىذه إلى صعكبة تقييـ فعالية الإعلاف. فغالبا ما يصاحب 

كذلؾ يصاحب  الجيكد الإعلانية تغير في سعر السمعة أك في قنكات التكزيع أك جيكد التركيج الأخرل،
 1الإعلاف ظيكر إعلانات المنافسيف.

ك بغض النظر عف ىذه المصاعب فإنو يمكف استخداـ أبحاث الإعلاف لقياس فعالية الإعلاف قبؿ كبعد 
 2نشره، ك تتمخص ىذه الأبحاث في ما يمي:

I. الأبحاث قبل الإعلان 
 طريقة قائمة الاستقصاء -1

لاف، حيث يقكـ المُعمِف بعرض الإعلاف ليحكـ عميو فرد أك أبسط ك أرخص كسيمة لقياس فعالية الإعىذه 
مجمكعة مف الأفراد الذيف يقكمكف بتقكيـ الإعلاف طبقا لعدد مف العكامؿ التي أعطيت أكزانا طبقا 

 لأىميتيا، ك منيا يمكف الحصكؿ عمى المعدؿ الإجمالي الذم عمى أساسو يقكـ الإعلاف.
  اختبار المحمفين -2

يُطمب مف مجمكعة مف المستيمكيف تقكيـ الإعلاف ك يككف التقكيـ مبنيا عمى أساس  في ىذا الأسمكب

                                                           
1
 81، توزٌع مكتبة كومٌت، القاهرة، ص:هندسة الإعلان و العلاقات العامةعبد السلام أبو قحف،  - 

2
 325، ص:3117، دار المناهج، الأردن، التسوٌق المعاصر المبادئ النظرٌة و التطبٌقعبد العزٌز مصطفى أبو نبعة،  - 
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مقارنة إعلانيف أك أكثر ك يتبايف التقكيـ مف أبسط صكره )أحب أك لا أحب( إلى تقكيـ الإعلاف عمى 
 أساس مف العكامؿ ثـ تقكيـ الإعلانات حسب أىميتيا أك معدلاتيا.

يقة الاستقصاء فيك يتميز بالسرعة ك الدقة، إلا أنو يأخذ عميو مف ك يشكؿ ىذا الأسمكب تحسنا عف طر 
ناحية أخرل أنو يخشى أف يتصرؼ المحمفيف كخبراء إعلاف لا كمستيمكيف ك يحبكف إعلانا لا يترؾ 

 انطباعا بمجرد أنيـ يجب أف يحبكه أك قد يحبكف إعلانا لا يترؾ انطباعا قكيا لدل المستيمؾ.
 لتذكيراختبار الإدراك و ا -3

في اختبار الإدراؾ: يعرض الإعلاف عمى عينة مف المستيمكيف ثـ يسألكف عف الإعلانات التي أدرككىا أك 
تذكركىا ك يعتمد ىذا الاختبار عمى مقدرة المستيمؾ عمى التعرؼ عمى الإعلانات التي يدعى أنو رآىا 

مؾ أف يذكر الإعلانات التي رآىا في أثناء الاختبار، بينما في اختبار التذكير: يطمب المقابؿ مف المستي
 الكسيمة الإعلانية.

II. اختبارات ما بعد الإعلان 
 اختبار الإدراك و التذكر -1

تمت الإشارة إلى ىذا الاختبار سابقا، ك ىك يقيس مدل الإدراؾ للإعلاف أكثر منو مدل تأثر المستيمؾ 
 ر ك الإدراؾ. بالإعلاف، كما أنو يخضع لمدل قدرة المستيمؾ الفعمية في التذكي

 الاختبار المتلازم -2
يستخدـ ىذا الاختبار لإعلانات الراديك ك التمفزيكف، حيث يقكـ الباحث في كقت بث الإعلانات بالاتصاؿ 
بعينة مف ربات البيكت ك يسأؿ فيما إذا كاف التمفزيكف أك الراديك مفتكحا، ك ما ىك نكع البرنامج الذم 

ـ المشاىدكف أك المستمعكف ك ما ىي الإعلانات التي شاىدكىا أك يشاىدكف أك يستمعكف إليو ك مف ى
 سمعكىا.

 اختبار سجل المبيعات -3
يعتبر أىـ الاختبارات ك أكثرىا فعالية لأف اليدؼ الأخير مف الإعلاف ىك زيادة المبيعات، ك لكف يصبح 

ه إعلانات، ك كذلؾ تبدك إجراء مثؿ ىذا الاختبار صعبا إذا كانت الشركة تبيع عدة منتجات ك تستخدـ ىذ
الصعكبة كاضحة حيث أف المبيعات المحققة تككف نتيجة عدة عكامؿ، الإعلاف كاحد منيا، ك مف 
الصعكبة بمكاف افتراض أك جعؿ العكامؿ الأخرل ثابتة، فضلا عف صعكبة تحديد فترة الاختبار المناسبة، 

 يتـ فييا شراء السمعة فكر ظيكر الإعلاف.ك عمى العمكـ يفضؿ استخداـ ىذا الاختبار في الحالات التي 
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مما سبؽ يمكف القكؿ أف الحممة الإعلانية ىي الجيكد الإعلانية المتكاممة الخاصة بسمعة أك خدمة    
معينة ك تحتكم عمى عدد مف الكسائؿ ليا ىدؼ أك مضمكف مشترؾ، ك ىناؾ عدة أساليب لتخطيط 

أسمكب الخطة المجزأة ك أسمكب الخطة المتكاممة،  الحممة الإعلانية ىي أسمكب الخطة المستمرة ك
لتخطيط حممة إعلانية ىناؾ عدة خطكات يجب إتباعيا ىي تقييـ الفرصة الإعلانية ثـ تحميؿ السكؽ ثـ 
تحديد أىداؼ الإعلاف ثـ كضع ميزانية الإعلاف ثـ تطكير الإستراتيجية الإعلانية ثـ التنسيؽ بيف الإعلاف 

 سكيؽ الأخرل ك أخيرا تقييـ نتائج الإعلاف.ك أنظمة التركيج ك الت
 المطمب الرابع: مفيوم الولاء

 ك مراحمو ك أىميتو سيتـ في ىذا المطمب التعرؼ عمى مفيكـ كلاء الزبكف
 أولا: العلاقة بين رضا الزبون وولائو

تبر مف أىـ مف أىـ ما تسعى إليو المؤسسة مع الزبكف ىك جعمو يبمغ درجة الكلاء، لاف كلاء الزبكف يع   
دعائـ نجاح المؤسسة لما لو مف فائدة في تحقيؽ الأرباح ليا، ك قبؿ التطرؽ لتعريؼ كلاء الزبكف لابد مف 
تعريؼ رضا الزبكف، فالرضا أساس متيف لبناء الكلاء، ك إف كانت ليست كؿ طرؽ الرضا تؤدم لمكلاء 

فسة المفتكحة، ك الزبكف غير الراضي لا فالأكيد أف عدـ الرضا يؤدم إلى عدـ الكلاء، ك ىذا في ظؿ المنا
يقؿ أىمية عف الزبكف الراضي حيث يمكف استغلالو في تحسيف المنتج أك الخدمة عمى حد تعبير بيؿ 
غايت، كما أنو بات مف المؤكد في السنكات الأخيرة أف كؿ مف الرضا ك الكلاء لا يمكف لأحدىما أف 

 1يعمؿ باستقلالية عف الآخر.
 ضا وولاء الزبونثانيا: تعريف ر 

I. تعريف رضا الزبون 
لقد تـ تعريؼ رضا الزبكف عمى أنو"الانطباع الايجابي أك السمبي تجاه تجربة شراء أك استيلاؾ    

 2كيتشكؿ ىذا الانطباع مف خلاؿ المقارنة بيف أداء المنتج ك تكقعات الزبكف"
 3نتج المستعمؿ ك بيف تكقعاتو"ك تـ تعريفو عمى أنو"رأم العميؿ الناتج عف الفجكة بيف إدراكو لمم

ك مف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف القكؿ أف الرضا ىك الحالة النفسية التي يشعر بيا الزبكف نتيجة 
 مقارنة تكقعاتو المسبقة لأداء المنتج ك بيف مستكل الإشباع الفعمي الذم حصؿ عميو بعد استعماؿ المنتج.

 

                                                           
1

- Paul Szwarc, Researching customer satisfaction and loyalty, kogan-page, London, 2005, p:12. 
2
 77، ص:3123، مذكرة ماجٌستر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة، جامعة منتوري، قسنطٌنة، دور الخدمة فً تحقٌق رضا العمٌلعمروش نجوى،  - 

3
 79، ص:3111ر، الرٌاض، ، مكتبة فهد الوطنٌة للنشسلوك المستهلكأحمد علً سلٌمان،  - 
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II. تعريف ولاء الزبون 
 كما يمي: اريؼ للإلماـ بمفيكـ كلاء الزبكفمف التعدراج جممة سيتـ إ   
 تقع قرار، كحدة ىإل خاضعة الزمف، عبر تتكرر عشكائية، يرغ سمككية، استجابةيعرؼ الكلاء عمى أنو:" -

 1."التجارية العلامات مف ةمجمكع ضمف أكثر أك اريةتج علامة عمى
 2اف انطلاقا مف خبرة ايجابية سابقة"ك يعرؼ أيضا عمى أنو"تكقع شراء علامة ما في غالب الأحي -

ك يعرؼ كذلؾ عمى أنو"مكقؼ ايجابي نحك المنتج أك العلامة أك المنظمة، يتضح في تكرار السمكؾ 
 3الشرائي"
 كالاحتفاظ ،معينة علامة شراء في كرغبتو الزبكف تمسؾسبؽ يمكف تعريؼ كلاء الزبكف عمى أنو: ك مما 

 .البديمة أك الشبيية المنتجات فم غيرىا دكف طمبيا عمى كالحرص بيا
 ثالثا: مراحل ولاء الزبون

ثـ الشعكرم يميو الكلاء النزكحي ك أخيرا  المعرفي بالكلاء تبدأ أساسية، مراحؿ أربعة إلى الكلاء قسـ
 4:المراحؿ ليذه كصؼ يمي فيما ك الفعمي، الكلاء يتحقؽ المراحؿ ىذهالسمككي، ك بتكفر 

 العلامات أك المنتجات حكؿ معمكمات مف زبكفال عميو يتكفر لما نتيجة نكعال ىذا :المعرفي الولاء -1
 لدل تتكفر التي فالمعمكمات الأخرل، دكف بعينيا علامة تارخي، ك عقلانية بطريقة تقييموني فيب المتكفرة،

 .المنتجات باقي معمكمات عف رجحت ما منتج أداء مستكل عف زبكفال
 إلى ينتقؿ المنتج، عف كافية لمعمكمات العميؿ حيازة أم الأكؿ ستكلالم تحقؽ بعد :الشعوري الولاء -2

 بالالتزاـ شعكر يكلد ما كىك لرغباتو كتمبيتو تجربتو بعد خاصة بالمنتج، إعجابو كىك نيالثا المستكل
 كفرت تيال المعمكمات بيف تناقض ىناؾ كاف إذا عكسية النتائج تككف أف كفيم كما المنتج، تجاه فيطالعا
 مما يؤدم إلى بركز اتجاه سمبي. يحققيا،التي  لممنفعة الحقيقي كالمستكل المنتج عف كفزبلم
 الشعكر تراكـ عف نتيجة كىك الشرائي، السمكؾ لتكرار عميقة إرادة كجكد عف يعبرالولاء النزوعي:  -3

 .التحفيز درجات أعمى إلى العميؿ فييا يصؿ مرحمة كىي العلامة أك المنتج الإيجابي تجاه
ح كيصب تصرؼ، إلى النزكعي كلائو العميؿ فيو يترجـ الكلاء، مف مستكل أخر ىك :السموكي الولاء -4

                                                           
1
، الطبعة الاولى، دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر سٌاسات و برامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلكمعراج هواري و رٌان أمٌنة،  - 

 44، ص:3123و التوزٌع، الاردن، 
2

- Christian michon , Le Merkateur, édition Pearson, Paris, 2003 , p:71 
3
 49، ص:مرجع سابقمعراج هواري و رٌان أمٌنة،  - 

4
  10، ص:8112 الإسكندرٌة، الجامعٌة، الدار ،علٌه والمحافظة تحقٌقه كٌفٌة المستهلك، ولاء علً، عباس علاء - 
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 درجة إلى كصؿ المرحمة ىذه في زبكفال لأف التصرؼ، دكف تحكؿ تيال المعكقات لمقاكمة استعداد لو
 .المنافسكف بو يقكـ بما مبالي غير ك بالمنتج الاقتناع مف كبيرة

 ء الزبونىمية ولارابعا: أ
 عمى الكلاء مزايا تنحصر كلا ة،ير الأخ ذهى فكائد زادت كمما كزبائنيا بيف المؤسسة العلاقة طالت كمما 
 1:كمايمي ك سيتـ التفصيؿ في ىذا كأكثر، الاقتصادية منيا بؿ فحسب التجارم انبلجا

  ةؤسسلما أرباح زيادة -1
 الخدمات مؤسسات في يحصؿ امب ذلؾ فسرام أرباحيا، عمى كخيمة نتائج ول ؤسسةلما عف الزبائف ميتخ
 السكقية ةلحصا جـ،لحا باقتصاديات مقارنة ؤسسةلما أرباح عمى يركب يرتأث الأكفياء الزبائف مؾمي أيف
 طالت كمما ذا، ليالتنافسية يزةلمبا ترتبط ما عادة أخرل عكامؿ كعدة باعة،لما لمكحدة بالنسبة لتكاليؼاك 

 .ؤسسةلما أرباح معيا زادت بزبائنيا ؤسسةلما علاقة
 فالتكالي خفض في نيساىمو الأوفياء الزبائن -2

 ناسبةلخدمة المكا كالاحتراـ الجيد الأمكر، عضب رمتج كيؼ جيد بشكؿ كالزبائف ؤسسةلما مف كؿ تتعمـ 
 في الفشؿ أك الأخطاء تكاليؼ يخفض الذم ذاى ،يفالطرف يفب العلاقة كؿط عف كتسبةلما برةلخا بفضؿ
 .جدد زبائف جذب تكمفة مف أقؿ الأكفياء بالزبائف الاحتفاظ تكمفة كتعد .الكقت مع فالزبك  خدمة
 لمسعر حساسية أقل الأوفياء الزبائن -3

 . مثلا الأسعار في كالتخفيض يفلممنافس كيجيةر كالت التسكيقية يكدالجب تأثرا أقؿ فيـ 
 ةالشرك نمو في المساىمة -4
 الذم ذاى أكثر، التكاليؼ كخفضت مالية مزايا عمى صمتحت كمما أكثر أكفياء زبائف ؤسسةلما ممكت كمما

 سيؿ كمما أكثر مالية مزايا اكتسبت كمما لدييـ، الكلاء زيادة عمى كالعمؿ لمزبائف متنامية قيمةيـ بتقد يسمح
 مردكدية، ذات ماليا ؤسسةلما ففتكك  متنامية، إنتاجية فيحققك  ىـبدكر  كالذيف جيديف، يفمكظف امتلاؾ ذلؾ
 .ؤسسةلما نمك في ىـيسا وكم ذاى أكفياء، يفمساىم ذلؾ فع فينتج
 عنيا التخمي ندو ؤسسةلما أخطاء مع التسامح -5

 صعبة، مشاكؿ مف عانى ما إذا وعن فيتخمك  لا جنتلما أك دمةلخا مزكد في فيثقك  الذيف الزبائف

                                                           
1
- Mezouar Mohammed Amine, la fidélisation de la clientèle dans les assurances, magister en sciences de 

gestion option marketing, faculté de sciences économiques de gestion et des sciences commerciales, 
université Abou-Bekr Belkaid -Tlemcen -, Algérie, 2012, p:120. 
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 جابيةاي اربتج عاش ولأن ؤسسةلما عف يتخمى لا كاحدة سمبية بتجربة الكفي فالزبك  مر فإذا
 .يتكرر لف الذم طألخا اذى ستصحح أنيا في كيثؽ معيا، عديدة

 ستيمكلما ولاء عن الصادرة نطوقةلما الكممة -6
 الراضي فالزبك  يتكمـ بينما السيئة،تجربتو  عف أشخاص لعشرة ؤسسةلما مف ستاءلما فالزبك  يتكمـ حيث
 فإ الأفضؿ، و ىيأصدقائ أك شخصال أسرة أفراد مف الآتية النصائح كتعد الأفضؿ، عمى أشخاص لثلاثة
 التي نتجاتلما ايجابيات يعرض فيك فكريفلما بعض حسب لممؤسسة اميمح ثابةمب يعد الكفي فالزبك 

 ذاى كؿ في يدلجكا. ؤسسةلما مع التعامؿ كنح الزبائف ويكج كقد منيا، يستفيد التي دماتلخا أك يستيمكيا
 .الشركة بإعلانات مقارنة الآخريف إقناع في يركب أثر ليا الأكفياء الزبائف ؤلاءى آراء فأ

 فيصنعك  السعداء يفكظفلما ـىكبدكر  ـ،ىرضا فكيحققك  أسيؿ يفكظفلما عمؿ الأكفياء الزبائف يجعؿ -7
 راضيف كثيرا. زبائف

 تكاليؼ خفض ليكبالتا التكزيع قنكات عمى أكبر تفاكضية بقكة الشركة تمتع مف فالزبك  كلاء كفمي -8
 .البيع
عمى ما تـ تناكلو في ىذا المطمب، رضا الزبكف ىك الحالة النفسية التي يشعر بيا الزبكف نتيجة بناء    

مقارنة تكقعاتو المسبقة لأداء المنتج ك بيف مستكل الإشباع الفعمي الذم حصؿ عميو بعد استعماؿ المنتج، 
 علامة شراء في كرغبتو الزبكف تمسؾك يعتبر الرضا منطمقا لتحقيؽ كلاء الزبكف، الذم يعرؼ عمى أنو: 

 . البديمة أك الشبيية المنتجات مف غيرىا دكف طمبيا عمى كالحرص بيا كالاحتفاظ ، معينة
مراحؿ لكلاء الزبكف ك ىي الكلاء المعرفي ك الكلاء الشعكرم ك الكلاء النزكعي ك الكلاء  4ك ىناؾ 

ك نمك الشركة.  التكاليؼ خفض في مةالسمككي، كلمكلاء أىمية بالغة مثؿ زيادة أرباح المؤسسة ك المساى
ك للإلماـ أكثر بمكضكع كلاء الزبكف لابد مف تناكؿ تصنيفاتو ك كيفية قياسو، ك ىذا ما سيتـ تناكلو في 

 المطمب التالي.
 خامس: تصنيفات الولاء و كيفية قياسوالمطمب ال

 سيتـ في ىذا المطمب التعرؼ عمى تصنيفات الكلاء ك كيفية قياسو 
 نيفات الولاءأولا: تص

 ىناؾ العديد مف التصنيفات التي تناكلت الكلاء، لكف الأكثر تداكلا ىناؾ صنفيف رئيسيف:
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I.  تعامل الزبون مع العلامةالتصنيف الأول: حسب درجة 
 1ك تتمثؿ في مايمي:

 الولاء المطمق -1
شكؿ التالي: ىك قياـ الزبكف بعمميات شراء متعاقبة لنفس العلامة، ك تمثيؿ ىذا النكع يككف في ال

(A,A,A,A,A,A ك تعني قياـ الزبكف بتكرار شراء العلامة ،)A .دكف غيرىا 
 الولاء المجزأ -2

( ك تعني قياـ الزبكف A,B,A,B,A,Bىك قياـ الزبكف بشراء علامتيف بالتناكب، ك تمثؿ بالصيغة التالية )
 بالتناكب. Bثـ العلامة  Aبشراء العلامة 

 الولاء الغير مستقر -3
زبكف بشراء نفس العلامة عمى نحك متتابع ثـ يتحكؿ إلى علامة أخرل ك يقكـ بالشراء عمى نحك ىك قياـ ال

 (.A,A,A,B,B,Bمتتابع أيضا، ك تمثؿ بالصيغة التالية )
 الولاء المعدوم -4

ىك عدـ استقرار الزبكف عمى شراء معيف، ففي كؿ مرة ينتقؿ إلى علامة جديدة ك صيغة ىذا النكع ىي 
(A,B,C,D,E,F.) 

 لكف يؤخذ عمى ىذا الصنؼ أنو مبني عمى السمكؾ فقط، ك قد لا يككف مبرر كافي لمكلاء.
II.  التصنيف الثاني: حسبBasu and Dick 

ك ىك تصنيؼ أكثر كاقعية مبني عمى عامميف رئيسيف، عامؿ سمككي ك آخر عمى مدل الاتجاه النسبي، 
ية الشراء فإف العامؿ الثاني يعتبر عف درجة فإذا كاف العامؿ الأكؿ يعبر عف درجة الإقباؿ أك تكرار عمم

 الاستعداد أك القناعة عند الزبكف بيذا المنتج.
 يمكف تمثيؿ ىذا الصنؼ في الشكؿ التالي: 
 
 
 
 
 

                                                           
1
وراق للنشر و الإشهار، عمان، ، الطبعة الأولى، مؤسسة الالتسوٌق المبنً على المعرفةنزار عبد المجٌد و فارس محمد فؤاد التقشٌندي،  - 

 2:1، ص:3124
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 Basu and Dick(: تمثيل تصنيف 01الشكل رقم )
 عالي                    

 
 تكرار عممية الشراء       

 
 منخفض                 

 منخفض    الاتجاه النسبي       عالي                               
 Dick and Basu, Cunstomer Loyalty : Toward an Integrated              :المصدر

Conceptual Framwork, Journal of the Academy of marketing Science, Vol 22, 

1994, p:99 
 عدم الولاء -1

ماما مع مفيكـ الكلاء، حيث الاتجاه النسبي منخفض كما أف درجة الإقباؿ )السمكؾ( جد ىذا النكع يتنافى ت
منخفضة، ك الأمثمة عمى ذلؾ كثيرة، كالإقباؿ عمى محطات البنزيف أك نقاط تعبئة أرصدة الياتؼ، فالفرد 

 يقبؿ في كؿ مرة عمى النقطة البيعية التي تككف قريبة إليو أك تكافؽ الظرؼ الحالي لو.
 لولاء الزائفا -2

أك الكلاء المؤقت ك يعني كجكد إقباؿ متكرر عمى منتج أك علامة مع اتجاه نسبي منخفض، أم أف 
الرغبة في إعادة الشراء منخفضة جدا، لكف كجكد مؤثرات مكقفية كالمكقع أك الكقت ك الجيد تجعؿ الفرد 

د تفرض نفسيا عمى الفرد في قراره يقبؿ عمى منتج بعينو، فالقرب مف النقطة البيعية ك حالة الاحتكار ق
( بالفراشات Frederick Fالشرائي، ىذا النكع ينصح بتجنبو مف الكثير مف الدارسيف، حيث شبييـ )

 الدائمة التنقؿ بحثا عف الأحسف، فيذا النكع مف الزبائف لا مصمحة لممنظمة معيـ.
 الولاء الكامن -3

غبة في الشراء لكف ىناؾ عكائؽ تمنع الفرد مف ترجمتيا ىك الحالة العكسية لمكلاء الزائؼ، فقد تتكفر الر 
 يشكؿ مانع أمامو. Yلكف تعاقده مع الشركة  Xإلى سمكؾ، كأف يقتنع الفرد بخدمات شركة التأميف 

 
 
 

 كلاء زائؼ كلاء حقيقي

 عدـ الكلاء كلاء كامف
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 الولاء الحقيقي -4
ىك الحالة التي يككف فييا الاتجاه النسبي مرتفع ك السمكؾ المؤيد لمشراء مرتفع أيضا، فالرغبة مقركنة 

 1شراء المتكرر لمشراء، ك ىي الحالة التي تطمح ليا المنظمات.بال
 ثانيا: قياس الولاء

المتعارؼ عميو بيف الدارسيف لمتسكيؽ أف الكلاء يككف في أقصى درجاتو عند تطابؽ جانبي الكلاء    
ي السمككي ك الشعكرم، لكف مف الناحية التطبيقية يصعب التحقؽ مف ىذا التطابؽ، ك مكمف الصعكبة ف

قياس الجانب الشعكرم، لذلؾ فإف أغمب محاكلات قياس الكلاء ركزت عمى الجنب السمككي أم الجانب 
 الظاىر مف العممية.

 ك مف بيف طرؽ قياس الكلاء نذكر:
I. مقاييس الولاء السموكي 
المعتمدة عمى معدؿ الشراء تقكـ عمى حساب معدؿ معيارم لمختمؼ المقاييس  معدل شراء العلامة: -1

كحد  %65( حدد معدؿ Cunninghamجات، يعني تحديد معدؿ يككف بمثابة عتبة لمكلاء، فمثلا )المنت
أدنى مف مشتريات الزبكف حتى يعتبر في حالة كلاء العلامة، ك ىناؾ مف حدد معدؿ أعمى، ك ىذه 

مف  المعدلات مف أحسف المؤشرات الدالة عمى الكلاء السمككي، فالمنظمة تقكـ بتكميـ مشتريات الزبكف
العلامة ك تقارنيا بالعلامات الأخرل، لكف مكمف الصعكبة ىك تحديد عتبة الكلاء ك خاصة تحديد 

 العلامات المنافسة.
، 1952سمكب عمى يد براكف سنة اشتير ىذا الأقياس الولاء حسب تتابع و استمرارية الشراء:  -2

 لتالي: الذم ميز بيف أربعة أنكاع مف السمككيات ك ىي مكضحة في الجدكؿ ا
 (: درجات الولاء حسب تتابع و استمرارية الشراء.02الجدول رقم )

 ABCDEF اللاكلاء
 AAABBB كلاء غير مستقر
 ABABAB كلاء مقسـ )مجزأ(

 AAAAAA كلاء تاـ
، الطبعة الأكلى، التسويق المبني عمى المعرفةنزار عبد المجيد ك فارس محمد فؤاد التقشيندم،  المصدر:

 191:، ص2013ؽ لمنشر ك الإشيار، عماف، مؤسسة الكرا

                                                           
1

 52، ص::311، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، كٌفٌة تحقٌقه و المحافظة علٌه ولاء المستهلكعلاء عباس علً،  -
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( ىذا t-1( تتكقؼ عمى مشتريات الفترة )tىذا النكع يرل مشتريات الفترة ) مقياس احتمالية الشراء: -3
المقياس يعتمد عمى معطيات زمنية ك قكاعد البيانات التسكيقية، لكف جمع البيانات عمى المستكل الفردم 

 1يبقى أىـ عائؽ.
II.  الموقفيةمقاييس الولاء 

 2المقاييس الأكثر انتشارات ىي:
 ارتباط الزبون -1

 ( مدل الارتباط بالعلامة حسب الردكد التالية:Lacoeuilheقد حددت أعماؿ )ل
 أنا جد متأثر بيذه العلامة 
 شراء ىذه العلامة يجمب لي الكثير مف السعادة 
 أجد الرفاىية أكثر بامتلاؾ ىذه العلامة 
 أنا جد مرتبط بيذه العلامة 
 .أنا جد ميتـ بيذه العلامة 
 التزام الزبون بالعلامة -2

تكسع استعماؿ الالتزاـ في أدبيات التسكيؽ، ك مف بيف المفاىيـ المتفؽ عمييا ىك أف يبقى الزبكف بدكف 
 تصرؼ في حاؿ انقطاع المعركض مف العلامة، ك قد تقديـ السيناريكىات التالية:

 ميو سأنتظر )تأجيؿ الشراء(.إف لـ أجد العلامة أك المنتج الذم اعتدت ع 
 .إف لـ أجد العلامة أك المنتج الذم اعتدت عميو سأبحث في متاجر أخرل 
 )إف لـ أجد العلامة أك المنتج الذم اعتدت عميو سأشترم علامة أخرل )كلاء منخفض 
فتدؿ عمى  ىذه الردكد تحدد مدل التزاـ الزبكف، فالعبارة الأكلى تدؿ عمى الالتزاـ العالي أما الأخيرة   

 الالتزاـ الضعيؼ بالعلامة.
 نية إعادة الشراء -3

فنية السمكؾ كبالخصكص نية إعادة الشراء تعد الكاجية لممكقؼ، ك يجب ىنا التفريؽ بيف نية الشراء ك نية 
إعادة الشراء، فالأكلى تعني الزبائف الحالييف أك الجدد، أما الثانية فتتعمؽ فقط بالعملاء الذيف قامكا بعممية 

 لشراء مف قبؿ.ا
                                                           

1
 2:2، ص:مرجع سابقنزار عبد المجٌد البراوي و فارس محمد فؤاد،  - 

2- Christophe Terrasse L’engagement envers la marque. Proposition d’un modèle théorique et application 

`a la comparaison de fidélité aux marques nationales et aux marques de distributeurs, Thèse pour 

l’obtention du titre de docteures science de gestion, Ecole des hautes études commerciales, paris, 2006, p:221 
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III. مقياس الولاء المركب 
بعض الباحثيف حاكلكا خمؽ مؤشرات عف كلاء مركب يجمع بيف المقياسيف، فيذا الاتجاه يعتبر تكرار    

عممية الشراء لكحده كلاء مغشكش، ك الكلاء الحقيقي ىك الذم يتطابؽ فيو السمكؾ مع المكقؼ، فالبعديف 
 الآخر.ضركرييف ك متكامميف ك لا يعكض أحدىما 

بناء عمى ما تـ تناكلو في ىذا المطمب ىناؾ عدة تصنيفات لكلاء الزبكف، مقسمة حسب درجة التعامؿ مع 
، ك مقسمة حسب  Basu الزبكف إلى الكلاء المطمؽ، الكلاء المجزأ، الكلاء الغير مستقر ك الكلاء المعدكـ

and Dick كيمكف قياس كلاء الزبكف ، ء الحقيقيإلى عدـ الكلاء، الكلاء الزائؼ، الكلاء الكامف ك الكلا
حسب ثلاث أنكاع مف المقاييس، النكع الأكؿ مقاييس الكلاء السمككي ك ىي معدؿ شراء العلامة، قياس 
الكلاء حسب تتابع ك استمرارية الشراء ك مقياس احتمالية الشراء، أما النكع الثاني ىك مقاييس الكلاء 

الزبكف بالعلامة نية إعادة الشراء، أما النكع الثالث فيك مقياس الكلاء المكقفية ك ىي ارتباط الزبكف، التزاـ 
 المركب.

 علان: بناء ولاء الزبون و علاقتو بالإالمبحث الثاني
نيا تحقؽ لو مف الحاجات ك الرغبات التي يرل أ مف خلاؿ انتقائو لممنتج، يسعى الزبكف لتمبية مجمكعة

ييـ الايجابي لمقيمة المدركة مف استعماؿ المنتج، تعرؼ ىذه الحالة مستكل مف الارتياح ك القبكؿ نتيجة التق
بناء  مرتكزات بالكلاء، ك حتى يتـ التفصيؿ في ىذا المكضكع ك تكضيحو أكثر سكؼ يتـ التطرؽ إلى

علاف ك قياس درجة الكلاء ك أثر الإ علانيةك أدكاتو ك الكسائؿ الإ استراتيجيات البناء ك مسار بنائو، الكلاء
 كلاء الزبكف. عمى

 مرتكزات بناء ولاء الزبونول: المطمب الأ 
 عمييا يقكـ التي الدعامة بمثابة ىي تكزاتمر  ك متطمبات تكفير المؤسسة مف الزبكف كلاء بناءيستكجب    
 .كالارتباط الكلاء مف أعمى مصاؼ لىإ الزبكف مع العلاقة ترقية حؿراكم خطكات مختمؼ في
 1مايمي: في الزبكف كلاء لبناء اللازمة تكزاتالمر  تتمثؿك 
 )الداخمي التسويق) الموظفين ولاء بناء -1

 المكظفيف، كلاء مف عاؿ مستكل لدييا بالتأكيد يككف الزبائف كلاء مف عاؿ مستكل لدييا مؤسسة أم   
 قاعدةفال كيفضمكنيـ يعرفكنيـ فالذي الناس مف دائما راءبالش يرغبكف كىـ كالألفة العلاقات يشتركف فالزبائف
 ."زبكنؾ سيخدمكف كبالمقابؿ أكلا مكظفؾ أخدـ":ىي لمكلاء الرئيسية

                                                           
1
، 8112 غزة، الإسلامٌة، الجامعة ماجستٌر، رسالة ،الزبون ولاء على وأثره التسوٌقً المزٌج استخدام واقع مندٌل، أبو الرحمن عبد محمد - 

 28-20ص: -ص
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 يتضمف مما أكبر بنسبة المنظمة في الإسياـ في دراالأف دةراإ أك رغبة :بأنو المكظفيف كلاء تعريؼ كيمكف
 بعادالأ ببعض بعممو اندماجو أك ارتباطو ك الفرد أداء يصؿ كىك المنظمة، مع الرسمي التعاقدم ـتزاالال

 كالخبرة السمكؾ مظاىر بيف يربط كما، العمؿ نحك التكجو ك الدافعية :مثؿ الكظيفي لمسمكؾ الرئيسية
 .التنظيمية

 20/80تطبيق قاعدة  -2
 تقسـ التي ىي الذكية فالمؤسسة زبائنيا، مف % 20 عف ينتج المؤسسة دخؿ مف % 80 أف تعني كالتي
 عمى يحصمكف لممؤسسة العالية القيمة ذكم الزبائف أف مف متأكدل أنشطتيـ قبةراكم قيمة عمى بناء زبائنيا
 .كالمكافآت الخاصة التركيجية العركض مف العادلة حصتيـ

 تطويرىا عمى والعمل لمزبائن الولاء مرحمة تحديد -3
 مف الحالي مستكاىـ تحدد عندما أعمى مستكل إلى كنقميـ زبائنيا رضا مستكل تحسيف تستطيع فالمؤسسة

 مف برنامجيا جعرات أف المؤسسة عمى فإف أعمى لمستكل الزبكف يدفع لا الكلاء برنامج كاف ذاا  ك  ،الكلاء
 .جديد

 نفس في كىـ ءرالمش يحتاجكنيا التي المعمكمات لدييـ كتتكفر أذكياء اليكـ فالزبائف (ثانيا بع أكلا، اخدـ)
 كجدكا فإذا إزعاج، كدكف يرضييـ بشكؿ الخدمة عمى الحصكؿ يتكقعكف فيـ متسامحيف، غير الكقت

 أك الخدمة ىذه تقديـ ىؤلاء بإمكاف كاف إذا:"يقكلكف فإنيـ آخر مكاف في كجيدة متميزة كخدمات منتجات
 المؤسسة مع ؾراالاشت أك ءراالش في لمزبائف المستقبمي المكقؼ فإف كعميو ."أنت تقدمو لا فمماذا المنتج
 .المنافسة عمى قدرتيا مدل عمى يعتمد

 الزبائن بشكاوي ىتمامالا -4
 ضيف،راال غير لمزبائف حد كضع أجؿ مف الزبائف احتجاجات ك بشكاكم الاىتماـ كامؿ إظيار مف لابد

 رضاه ينقؿ ضيراال الزبكف فإف المتكسط ففي رضاىـ عدـ ليـ ناقميف آخريف زبائف مع الاحتكاؾ لتجنب
 الزبائف لآلاؼ الآف ك أشخاص تسعة لىإ ذلؾ فينتقؿ الرضا عدـ حالة في أما ،حكلو مف أشخاص 3 إلى
 مما زبائنيا عمى الرضا عدـ ىك حالة في بالمؤسسة يحدؽ الذم الخطر تبيف ىنا كمف الانترنت، عبر

 .السمبية إلى السمكؾ ىذا تغير أثناء أزمة أم لإدارة كالاستعداد زبائنيا لسمكؾ المستمرة قبةراالم يمزميا
 المفقودين الزبائن استعادة -5
 لزبائف كاحدة فرصة مقابؿ المفقكديف لمزبائف بنجاح لمبيع بفرصتيف تحظى المؤسسة أف كجدت سةراالد

 %40-20 فقد يتـ الشركات المتكسطة ففي الدخؿ يدزالت مصدر يعتبر المفقكديف الزبائف كاستعادة جدد،
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 كلكف بيـ ظالاحتفا ك جدد زبائف كتسابلا فقط ليس تيجيةراستا كضع يجب لذا سنكيا، الزبائف مف
 .المفقكديف الزبائف لاستعادة

 المتوقعة القيمة وتقديم الزبائن لرغبات الاستجابة في رراالاستم -6
 فرصة يعطييا ذلؾ لأف قكم، بشكؿ الزبائف كلاء لبناء ساتراكد أبحاث في تستمر أف المؤسسة عمى يجب

 ربع الخصكصية الاحتياجات بيةتم في السبؽ ليا يصبح ثـ كمف لمزبكف، الحقيقية الرغبة عمى التعرؼ
 .الزبكف يتكقعيا التي القيمة تقديـ

 جيد بشكل الزبائن نفس لخدمة مختمفة قنوات استخدام -7
 مف أعمؽ كلاء لدييـ متعددة قنكات خلاؿ مف المؤسسة كمنتجات خدمات عمى يحصمكف الذيف الزبائف
 قناة أم مف الثابتة كالخدمة المنتج نفس مىع الزبكف يحصؿ أف المفترض كمف الكاحدة، القناة ذكم الزبائف
 .الاختيار حرية لمزبكف كيترؾ

 مركزية موحدة بيانات قاعدة المؤسسة توفر أن -8
 العممي كلمتطبيؽ الخ...كالمحاسبة الزبائف كخدمات المبيعات بقسـ الخاصة البيانات عمى تحتكم كالتي
 .مكحدة بيانات قاعدة في اتالبيان جميع دمج مف بد لا الزبائف كلاء تيجيةرالإست

 لممؤسسة الأمامي الخط موظفي في الأداء تراميا توفر -9
 الالكتركني البريد عبر جيد بشكؿ الإجابة عمى قادريف المكظفيف يككف أف يجب الاستعلامات كزرام ففي

 .ةالياتفي المكالمات استعماؿ عند كمساعديف كدكديف يككنكا أف كجكب إلى إضافة المؤسسة، كمكقع
 الموزعين مع المؤسسة تعاون -10
 .يجاكرىا أف المنافسيف عمى يصعب المنتج لتقديـ المكزعيف مف العديد عمى تعتمد التي المؤسسة إف

 المكظفيف كلاء بناءبناء عمى ما تـ تناكلو في ىذا المطمب ىناؾ عدة مرتكزات لبناء كلاء الزبكف ك ىي 
 الاىتماـ، تطكيرىا عمى كالعمؿ لمزبائف الكلاء مرحمة تحديد، 20/80، تطبيؽ قاعدة )الداخمي التسكيؽ)

 القيمة كتقديـ الزبائف لرغبات الاستجابة في رراالاستم، المفقكديف الزبائف استعادة، الزبائف بشكاكم
 مكحدة بيانات قاعدة المؤسسة تكفر أف، جيد بشكؿ الزبائف نفس لخدمة مختمفة قنكات استخداـ، المتكقعة
 .المكزعيف مع المؤسسة تعاكفك  لممؤسسة الأمامي الخط مكظفي في الأداء تراميا رتكف، مركزية

 الزبون ولاءو استراتيجيات بناء  مسارالمطمب الثاني: 
 سيتـ في ىذا المطمب التعرؼ عمى مسار ك استراتيجيات بناء كلاء الزبكف
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 أولا: مسار بناء ولاء الزبون
 الإستراتيجية كنجاح كالتقنية، كالبشرية يةلالما اتيمكانياإ ك تتلاءـ لتيا الإستراتيجية باختيار المؤسسة تقكـ

 في مكضحة المسار ىذا مراحؿ (Jean Marc Lehu) اقترح كقد سميـ، مسار إتباع يتطمب المختارة
 الشكؿ المكالي:

 (: مسار بناء ولاء الزبون02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ,Jean Marc Lehu, Stratégie de fidélisation, édition d’organisation المصدر:

paris, 2008, P ;74 
  1:يمي كما المراحؿ ىذه تمخيص كيمكف
 التعرف مرحمة -1
 بناء في عمييا الاعتماد يمكف التي اتيكتقنيا كمنافسييا لزبائنيا المؤسسة معرفة المرحمة ىذه تتضمف
 : مراجعةال مف أنكاع بثلاث المؤسسة تقكـ ىنا أم الكلاء،

 .الخ...ـتيكرغبا ـتيحاجا معرفة :الزبائف محفظة مراجعة -
 .الاتصاؿ في المعتمدة طرقيـ ، المنافسيف عرض مككنات: المنافسيف مراجعة -
 . الكلاء بناء في المعتمدة المؤسسة إمكانات: التقنيات مراجعة -

                                                           
1
- Jean Marc Lehu , Stratégie de fidélisation , édition d'organisation , Paris ,  2002 , P :404 

 التعرؼ

 التكييؼ

 منح الامتياز

 المراقبة

 التطكير
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 . الكلاء ةبإستراتجي المستيدفيف الزبائف بتحديد ذلؾ عمى بناء المؤسسة كتقكـ
 التكييف مرحمة -2
مكانا محيطيا بمعرفة المؤسسة قياـ بعد  في تقكـ انيفإ الكلاء، بإستراتيجية المستيدؼ القطاع كتحديد، اتيكا 
 قدر تعمؿ أف المؤسسة عمى كيتعيف، كلائو لكسب المستيدؼ القطاع مع اتيتقنيا بتكييؼ المرحمة ىذه

 . ليا كفيا بالبقاء الزبكف تقنع كأف، فالمنافسي عركض عف عرضيا تمييز عمى المستطاع
 الامتياز تقديم مرحمة -3
 حيث، السابقة المرحمة في المحددة الكلاء تقنية بتطبيؽ المؤسسة تقكـ كىنا، الكلاء بناء مسار أساس يعتبر
 . لمعلامة كفيا البقاء في يفكر تجعمو بطريقة لمزبكف المزايا تقديـ يتـ

 المراقبة رحمةم -4
 عكائد بقياس كذلؾ المرحمة ىذه كتسمح، المستخدمة التقنيات فعاليات كمراقبة بتقييـ مةالمرح ىذه تتعمؽ

 . الكلاء لكسب المؤسسة كضعتيا التي الاستثمارات
 التطوير مرحمة -5
 لتحقيؽ حقيقيا دعما تقدـ جعميا دؼبي كىذا ، اتيذا حد في الكلاء إستراتيجية بتطكير ىنا المؤسسة تقكـ

 التجديد إلى بحاجة أصبح الزبكف لككف جدا ميمة الخطكة ىذه أصبحت كلقد، معلامةل ةالتنافسي المزايا
 . الكلاء كسب أدكات في كالتنكيع

 ثانيا: استراتيجيات بناء ولاء الزبون
  1:يمي فيما الاستراتيجيات ىذه تتمثؿ
 التعويض إستراتيجية -1
 التعامؿ مف معيف لحجـ تحقيقيـ بعد ذاكى، المستيدفيف لمزبائف خاصة مزايا بمنح المؤسسة قياـ في تتمثؿ
 يتضمف كالذم (Milesبرنامج ) بكضع الطيراف مؤسسات أغمب قياـ ىك ذلؾ عمى ككمثاؿ، المؤسسة مع

 ة(.متميز  انتظار قاعات مثؿ) خاصة أخرل مزايا أك مجانية، رحلات تقديـ
 التقوية إستراتيجية -2

 منح مثلا خلاؿ مف كذلؾ، الحالييف لزبائفا مشتريات تنمية تتضمف الإستراتيجية ىذه أف حيف في
 . ذلؾ غير إلى.. لاتلمجكا الالكتركنية الرسائؿ إرساؿ أك، معينة زمنية فترة خلاؿ إضافية تخفيضات

                                                           
1
- G.Lewi , C.Roglino , Mémento pratique du branding , village mondiale , Paris , 2006 , P :174 
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مما سبؽ يمكف القكؿ أف بناء الكلاء يككف عبر مراحؿ ىي مرحمة التعرؼ، مرحمة التكييؼ، مرحمة منح    
ة التطكير، كما أف ىناؾ استراتيجيتيف لبناء كلاء الزبكف ىما إستراتيجية الامتياز، مرحمة المراقبة ك مرحم
دكر ك بناء كلاء الزبكف  أدكاتك للإلماـ أكثر بمكضكع الكلاء سنتطرؽ إلى  التعكيض ك استراتيجية التقكية.

 المطمب المكالي. مف خلاؿذلؾ في تحقيؽ علانية الكسائؿ الإ

 علانيةبون و الوسائل الإت بناء ولاء الز : أدواالمطمب الثالث
 كمفة مف أقؿ ىي الحالي بالزبكف الاحتفاظ كمفة أف مضى كقت أم مف أكثر تدرؾ المؤسسات لأف نظرا
 الكلاء بناء إلى تسعى أف المنطقي فمف ،الي أكفياء زبائف كجكد في تكمف قكتيا كأف ،دجدي زبكف جذب

 مف خلاؿ أدكات ك ككسائؿ إعلانية. ائنيازب عمى كالحفاظ
 بناء ولاء الزبون أدواتولا: أ

  1:استخداما الأكثر الأدكات بيف مفىناؾ عدة أدكات يمكف استعماليا مف اجؿ بناء كلاء الزبكف، ك 
 مثؿ، متعددة مزايا عمى بالحصكؿ تسمح كىي، الزبائف لجميع حةامت البطاقة ىذه تعتبر :الكلاء بطاقة -1

 مف معيف عدد بتجميع الزبكف يقكـ أف بعد كىذا، للاحؽا الشراء عند التخفيضات عمى الحصكؿ إمكانية
 . السابقة شراءاتو خلاؿ المتراكمة النقاط

 قاطنال نظاـ أساس عمى اختيارىـ يتـ الزبائف مف مجمكعة يضـ نادم بإنشاء المؤسسة تقكـ: النكادم -2
 مزايا عدة مف لنادما في المنخرط الزبكف كيستفيد، المؤسسة مع تعامميـ خلاؿ مف عمييا يحصمكف التي
 . الخاصة أك العامة المناسبات في اليدايا عمى الحصكؿ مثؿ
 لمزبكف تسمح كالتي انيةلمجا الياتفية الخطكط ككضع، البيع بعد ما خدمات مثؿ: الإضافية الخدمات -3

 ىإل كاليادفة، الزبكف خدمة مصمحة إنشاء ككذا، الاستعلامات مصمحة مع مباشرة اتصالات في بالدخكؿ
 بمنتجات إعلاميـ إلى أيضا كاليادفة، كشكاكييـ ـتيكاقتراحا آرائيـ لسماع الزبائف مع اتصاؿ إحداث

 . المؤسسة
 النصائح مف كالاستفادة معيا كالتفاعؿ بالمؤسسة بالاتصاؿ المكاقع ىذه تسمح إذ: الانترنت مكاقع -4

 . الجماؿ ك لمصحة كصفات تقدـ دماعن المكاقع ذهبي أكثر الزبكف تعمؽ كيزداد: المكقع يعرضيا التي
رساليا، اتيعلاما أك اتيمنتجا عف لمحديث مخصصة مجمة بتصميـ المؤسسة تقكـ ت:لالمجا -5  إلى كا 

 الإبداع عمى المؤسسة لدل قدرة كجكد حاؿ في ملاءمة أكثر الأداة ىذه كتككف، زبائنيا مف مجمكعة
مؤسسة  إرساؿ ىك ذلؾ عمى مثاؿ كأبرز، الاتصالية كالطرؽ كالعلامات المنتجاتي ف كالتجديد

                                                           
1
- G.Lewi , branding management , Pearson Education , Paris , 2005 , P:417 
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DANONE  مجمتياDanoé لدل العلامة صكرة تقكية في كثيرا ساىمت حيث، زبائنيا مف الملاييف إلى 
 .العامة بالصحة متعمقة مكاضيع لعدة معالجتيا خلاؿ مف كىذا ، الزبائف
 الوسائل الاعلانيةثانيا: 

 مكانتيا منيا كلكؿ كثيرة، كالكسائؿ الإعلاف إليو يكجو مف بيا يخاطب التي الأداة ىي الإعلاف كسيمة   
 جيد ىإل يحتاج بؿ بسيط، ليس أمر الإعلانية الكسائؿ اختيار عممية فإفلذلؾ  الإعلاف، نشر في كتأثيرىا
 كسائؿ، مف تمعلمجا في متكفر ىك ما أك كالخدمات، السمع لمستك  ىعم كالمميزات بالخصائص كمعرفة
 .الإعلاف مف الغرض لتحقؽ الشركط أفضؿ فييا تتكافر التي الكسيمة اختيار جدا الميـ مف فإف لذلؾ
I. الوسائل المقروءة و المطبوعة 

 بنجاح المعمف قبؿ مف استخداميا يمكف كالتي كالمقركءة المطبكعة الإعلانية كسائؿ مف العديد ىناؾ
 :يمي ما منيا كسنذكر
 (الجرائد) الصحف -1
 بصكرة تداكليا يتـ حيث، المنتج الإعلاني بالنشاط الميتميف جميع بيف مف خاصة أىمية الصحؼ تحتؿ
 كيمكف، إمكانيتيـ عف النظر بغض المستيمكيف قبؿ مف عمييا الحصكؿ يمكف الكقت نفس كفي كاسعة
 تكقيت حيث مف كأما ،كمحمية كطنية دكلية صحؼ إلى الجغرافية التغطية حيث مف الصحؼ تقسيـ

 .إلخ... كأسبكعية مسائية صباحية إلى صدكرىا
 تالإعلانا لنشر ككسيمة الصحؼ مزايا: 

 .الأخرل الكسائؿ مف غيرىا مع مقارنة نسبيا منخفضة الصحؼ في الإعلاف تكمفة تعتبر -
 .التالي اليكـ في نشرىا ليتـ المساء في لمجريدة رسالتو تسميـ لممعمف فيمكف ،السرعة -
 المستيمكيف مف % 90 إلى الكصكؿ يمكف ناطؽالم بعض ففي الكثيفة، بالتغطية الصحؼ تتميز -

 .كاحدة جريدة خلاؿ مف المرتقبيف ك الحالييف
 .أسبكعيان  أك يكميان  الصحؼ لصدكر كذلؾ الصحؼ في الإعلاف تكرار سيكلة -

 الصحؼ في الإعلاف عيكب: 
 تحد لتيا المشكلات بعض مف يعاني فييا الإعلاف أف إلا الصحؼ تحققيا التي المزايا مف الرغـ كعمى
 :المشكلات ىذه أبرز مف ك فعاليتيا، مف
 .اليكمية الصحؼ حالة في كاحد يكـ مف أكثر تعمر لا إذ الصحيفة عمر قصر -
 .للإعلاف القارئ رؤية احتمالات مف تقمؿ لمجريدة السريعة القراءة -
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 1.أحيانا المكقع اختيار كصعكبة الجريدة في المتميزة المكاقع محدكدية -
 المجلات -2

 أك تمع،لمجا أفراد جميع بكاسطة اتيقراء ليتـ عامة تككف قد كذلؾ شيرية، أك أسبكعية تككف قد المجلات
 رجاؿ ك الشباب ك النساء مجلات مثؿ الناس مف معينة فئات يعني خاص ىك ما منيا ك متخصصة،
 جميكر إلى لمكصكؿ جيدة فرصة السمع بعض لمنتجي تقدـ الخاصة لاتلمجا فإف لذلؾ ك الأعماؿ،

 .مختار ك معيف
 طكيؿ شرح إلى ليا التركيج يحتاج التي الجديدة السمع عف الإعلاف كسائؿ أفضؿ مف لاتلمجا تعتبر ك

 .ميؿ عمى ك الراحة كقت في تقرأ انيلكك 
 لاتلمجا في الإعلاف مزايا: 

 يتيح مالذ الأمر المقركءة، الإعلاف كسائؿ مف أخرل كسيمة أم حياة مف أطكؿ المجلات حياة إف -
 .بإمعاف ك مرات عدة الإعلاف قراءة فرصة لمقارئ

 القراء مف كبير عدد إلى الإعلانية الرسالة إبلاغ تضمف بذلؾ ك العائمة، أفراد جميع عمى مةلمجا تمر -
 .منخفضة الإعلاف كمفة يجعؿ الذم الأمر

 عرض عمى معمنيفال يساعد ما كىذا الألكاف، باستخداـ يسمح مما جيد كرؽ عمى لاتلمجا طبعتُ  -
 .أفضؿ بشكؿ خصائصيا ك اتيميزا إبراز ك الطبيعية، انيبألكا سمعيـ

 سمع عف للإعلاف صالحة كسيمة يجعميا ذلؾ فإف القراء مف معيف نكع إلى تتجو لاتلمجا أف نظرا -
 . محددة كخدمات
 لاتلمجا في الإعلاف عيكب: 

 كالمعمف المستيمؾ عمى تكمفتيا ترتفع فاخرةال الطباعة أجؿ مف لامع كرؽ عمى المجلات لطبع نتيجة -
 .بالصحؼ مقارنة الكقت نفس في
 ربطو ك فيو تعديؿ أم إجراء يصعب لذلؾ ك طكيؿ كقت إلى لاتلمجا في الإعلاف إعداد يحتاج -

 .الإعلاف يظير أف قبؿ المحيطة الظركؼ تغيرت ما إذا اليكمية بالأحداث
 صدكرىا كقت عمى مةلمجا في الإعلاف ظيكر يتكقؼ حيث ت،لالمجا في اللازمة المركنة تكافر عدـ -

 2.طكيلا كقتا يأخذ كىذا
 

                                                           
1
 2:3 :ص ،مرجع سابق آخرون، و عقٌلً وصفً عمر - 

2
 54، ص::311طبعة الاولى، مكتبة المجتمع العربً للنشر والتوزٌع، عمان، ، التصمٌم الاعلان والتروٌج الالكترونًفداء حسٌن و آخرون،   
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 المباشر البريد -3
 بالاسـ محدد المستيدؼ الجميكر يككف عندما كذلؾ الإعلاف في المباشر البريد عمى الاعتماد يمكف

 العملاء إلى الرسالة كصكؿ يضمف ثـ كمف معينو، مينة إلى ينتمكف سكاف يككنكا كأف كالعنكاف،
 .المرتقبيف

 .الصغيرة كالكتيبات كالخطابات كالنشرات الكتالكجات أىميا متعددة أشكالا بالبريد الإعلاف يأخذ
 المباشر البريد الإعلاف مزايا: 

 .الإعلاف شكؿ أك مساحة عمى قيكد كجكد عدـ -
 .جدان  شخصية الإعلانية الرسالة تككف أف يتيح -
 الاتصاؿ في الشركات فيو ترغب الذم الزمف كأيضا بالإعلاف، المستيدفة اتالقطاع اختيار في المركنة -

 .بالجميكر
 اىتماـ عمى الحصكؿ عمى الإعلاف قدرة تزيد كبذلؾ ذاتو الفرد إلى يكجو إذ الشخصية الصكرة يأخذ -

 .إليو المعمف
 .الأفعاؿ كردكد المعمكمات كتمقي الأداء كتقييـ قياس يمكف -

 المباشر ريدبالب الإعلاف عيكب: 
 الرسائؿ لكثرة أك الكقت لضيؽ إما إعلانات، مف إلييـ يرسؿ ما قراءة الأفراد مف كبير عدد إىماؿ -

 .بالبريد تصؿ التي الإعلانية
 .المستيدؼ الجميكر أفراد غالبية عف كمتجددة كمتكاممة صحيحة قكائـ عمي الحصكؿ صعكبة -
 .المستيمكيف مف كبير عدد إلي الكصكؿ في بةالرغ حالة في خاصة التكمفة ارتفاع احتماؿ -
 1.الدكؿ بعض في البريد خدمة كفاءة انخفاض -

II. وسائل الاعلان المرئية و المسموعة 
 الاذاعة )الراديو( -1
 جميكر إلى المعمف رسالة لإبلاغ العالـ دكؿ جميع في الميمة الإعلانية الكسائؿ مف تعتبر الإذاعة لازالت

 إلى الكصكؿ عمى قدرتو ك يقدميا، التي البرامج تعدد ك البث، فترات بطكؿ لتميزه ذلؾ ك المستيمكيف،
 كقد الانتشار، ككاسعة التكمفة منخفضة كسيمة كأيضا الأميكف، بينيـ مف المستيمكيف مف مختمفة جماعات

 .الإعلانية الرسالة تكرار بإمكانية كتتميز ، متعددة سكقية لقطاعات تصؿ
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 الإذاعة في الإعلاف مزايا: 
 الاتصاؿ طريقة مف يقربيا الذم الأمر الكافي، لمشرحالمجاؿ  فييا يتسع سمعية إعلاف كسيمة أنو -

 .الشخصي
 .الأخرل بالكسائؿ بالمقارنة بالراديك الإعلاف عند نسبيا التكمفة انخفاض -
 .المستمعيف جميكر تناسب مختمفة بمغات الإعلانية رسالتو يقدـ أف المعمف يستطيع -
 .المستيمكيف عمى التأثير في الصكت نبرات استغلاؿ إمكانية -
 .القراءة يعرؼ لا الذم لمجميكر خاصة مناسبة تعتبر -

 الإذاعة في الإعلاف عيكب: 
 .الإعلانات تستغرقو قد الذم الكقت طكؿ بسبب المستمعيف تضايؽ احتماؿ -
 .الرؤية دكف فقط السمع حاسة عمي الاعتماد -
 اتياستعاد إمكانية لعدـ الإعلاف في جممة أك كممة فاتتو ما إذا الإعلاف تابعةم عمى المستمع قدرة عدـ -
 .للإذاعة الإعلانية المادة إعداد في كبيرة عناية يتطمب مما متعددة مرات للإعلاف استمع إذا إلا
 ـاستماعي عند أخرل بأعماؿ غالبا الأفراد لانشغاؿ كذلؾ الإعلانية لمرسالة نتباهالا درجة انخفاض -

 1.إلييـ الرسالة كصكؿ احتماؿ يقمؿ مما لمراديك
 التمفزيون -2

 رسالتو إبلاغ عمى المعمف يساعد فيك الحاضر، الكقت في متطكرة ك ميمة إعلانية كسيمة التمفزيكف يعتبر
 قد ك ،السمعة شراء عمى تشجعيـ ك انتباىيـ جذب تستطيع بطريقة المشاىديف جميكر إلى الإعلانية
 بحيث العالـ دكؿ مف الكثير مع التمفزيكنية الشبكة ربط ميمة تسييؿ عمى الصناعية الأقمار ساعدت
 . كاحد كقت في دكلة مف أكثر إلى التمفزيكنية البرامج نقؿ بالإمكاف أصبح
خراجيا التمفزيكنية الإعلانات تصميـ كيحتاج  كالكفاءة الخبرة عمى تزيد خاصة ككفاءات ميارات إلى كا 

 المشاىديف جميكر عمى الشديد بأثره إعلانية ككسيمة التمفزيكف يتميز ك ،المطبكعة لاناتالإع تتطمبيا التي
 يتميز كما ثقافية، ك ترفييية مكاد مف يقدمو بما تتأثر ك التمفزيكف، تشاىد كميا فالأسرة الفئات، مختمؼ مف

 . كالحركة لمصكرة باستخدامو
 التمفزيكف في الإعلاف مزايا: 

 .الإعلانية الرسالة ىعم الحيكية كيضفي كالحركة كالصكت الصكرة بيف يجمع -
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 .البصرية التفاصيؿ عمي كيركز المادم شكميا في كالعبكة السمعة رؤية يتيح -
 .كسريعة مباشرة الإعلانية كالرسالة المصداقية عالي -
 مف مكفم عدد اكبر تعرض احتماؿ ثـ كمف شاممة، كتغطية كاسع كانتشار شعبية ذات إعلامية كسيمة -

 .للإعلاف الجميكر
 التمفزيكف في الإعلاف عيكب: 

 .المعمنيف صغار يناسب لا مما الأخرل بالكسائؿ بالمقارنة بالتمفزيكف الإعلاف تكمفة ارتفاع -
 يؤدم كقد منيا، كؿ مصداقية كدرجة فعالية عمى يؤثر كاحد كقت في الإعلانات مف كبير عدد عرض -

 .بالإعلانات المشاىديف اىتماـ عدـ إلى ذلؾ
 في الجميع يخاطب التمفزيكف إف إذ كحده المستيدؼ الجميكر إلى الإعلانية الرسالة تكجيو صعكبة -

 1.كاحد كقت
 السينما -3

 كالحركة، كالصكرة الصكت مثؿ الإعلانية مزاياه التمفزيكف كتشارؾ المرئية، الإعلانية الكسائؿ مف تعتبر
 قائمة آخر في السينما تأتي ك المعركضة، الصكرة حجـ كبر كبالتالي الشاشة اتساع ذلؾ إلى يضاؼ
 كؿ في عامة ظاىرة كىذه ضئيمة، نسبتو الإعلاني الإنفاؽ جممة مف نصيبيا لأف الإعلانية الكسائؿ
 .السينما جميكر في المستمر التناقص إلى يعكد كسببيا الدكؿ،
 السينما في الإعلاف مزايا: 

 ما بتقبؿ لو تسمح جيدة نفسية حالة في يجعمو الذم الأمر يحة،مر  جمسة بالسينما الجميكر يجمس -
 .للإعلاف كفيمو تعرضو مف يزيد مما منشرحة، بنفس عمييـ يعرض

 نطاؽ عمى نشرىا قبؿ الإعلانية الحملات لاختبار تصمح انيفإ محمية إعلاف كسيمة السينما أف بما -
 .كاسع

 .الشاشة حجـ كبر نتيجة للإعلاف الكبير الحجـ -
 السينما في الإعلاف عيكب: 

 حيث الاستراحة كقت في تعرض ما غالبا الإعلانات أف فيك إعلانية ككسيمة السينما عف يعاب ما أما
 لالمستك ى عم الشاممة التغطية صعكبة ذلؾ إلى إضافة مقاعدىـ، ترككا قد المتفرجيف مف كبير عدد يككف

 2.الكطني
                                                           

1
 48، ص::311، دار الٌازوري للنشر و التوزٌع، عمان، الاعلان الفعالعلً مفلاح الزغبً،  - 

2
 49نفس المرجع السابق، ص: - 



 انفصم الأول: الإطاس انُظشي نلإعلاٌ و علاقخه بىلاء انضبىٌ
 

45 
 

 الإنترنت -3
 يكفرىا التي الكظائؼ بيف الفعاؿ كلمربط كالخدمات، بالفكائد لمتعريؼ تالمعمكما تكنكلكجيا استخداـ ىك

 .كالمشتركف البائعكف
 تالانترن في الإعلاف مزايا: 

 .المستيمؾ كيجذب يثير ما كىك المكتكب كالنص الصكرة عنصر استخداـ إمكانية -
 . التجارية الصفقات لإبراـ كسيمة الكاب شبكة عمى الإعلاف يعتبر -
 فعؿ رد عف السؤاؿ يمكنؾ حيث الجميكر، مع بالتفاعؿ تتسـ أف الإنترنت عبر للإعلانات يمكف -

 .مباشرة الأسئمة عف الإجابة أك طمبات استقباؿ أك المشاىد
 .الأكقات جميع في متاحة فالإنترنت تريدىا، التي المرات عدد حسب الظيكر الإعلاف لعلامات يمكف -
 أم فإف المغة حكاجز عف النظر بغض عالمي، جميكر إلى كصكؿال الإنترنت عبر لممعمنيف يمكف -

 .خدماتؾ أك منتجؾ عف معمكمات عمى الحصكؿ يمكنو العالـ في مكاف أم في شخص
 تالانترن في الإعلاف عيكب: 

 .باستخداميا الإعلاف تأثير قياس الصعب مف أنو إلا كاضح ازدياد في الإنترنت شعبية أف مف بالرغـ -
 المكاقع مف عدد مقارنة الأفضؿ مف لذا كبيران، اختلافان  الإنترنت عبر الإعلاف تكمفة مؼتخت أف يمكف -

 1.الطريقة ذهبي الإعلاف عمى أمكالؾ لإنفاؽ الطرؽ أفضؿ لتحديد الأشخاص مف كبير عدد يزكرىا التي
III. علانيةمحددات اختيار الوسيمة الإ 

 2:مايمي العكامؿ أىـ كمف الإعلانية الكسيمة راختيا عمى تؤثر أف يمكف التي العكامؿ مف مجمكعة ىناؾ
 بدراسة المعمف يقكـ أف الضركرم مف الإعلانية، الكسيمة إلييا تصؿ التي المنطقة :الجغرافية التغطية -1

 الجغرافي الانتشار حيث مف الكسائؿ أنسب اختيار يتـ حتى المختمفة الإعلانية لمكسائؿ الجغرافية التغطية
 ملائمة تعتبر المحمية الصحؼ ؿالمثا سبيؿ فعمى المقدمة، الإعلانية الرسالة كنكع ةالسمع لطبيعة كفقا

 .المحمية لمسكؽ
 ذات السمعة كانت ما فإذا الإعلاف، في المستخدمة الكسيمة تحدد السمعة طبيعة إف :السمعة طبيعة -2

 أك إعلانية ككسيمة المتخصصة المينية لاتلمجا عمى الاعتماد ىك لذلؾ كسيمة أفضؿ فإف صناعي طابع
 .الشخصي البيع خلاؿ مف ذلؾ تدعيـ ثـ البريد،
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 أف حيث الإعلاني، النشاط كميزانية الإعلاف ثمف ىك بالتكمفة المقصكد :الإعلانية الكسائؿ تكمفة -3
 الارتفاع حيث مف التكمفة في كثيران  يختمؼ التمفزيكف أك الإذاعة أك الجريدة أك مةلمجا في الإعلاف سعر
 .الإعلاني لمعمؿ كتغطيتيا تكافرىا لكمد المالية لممصادر جادة دراسة يتطمب كىذا نخفاض،كالا
 ؿلك أف أساس عمي كالجميكر كالرسالة الكسيمة تحديد يجب ذلؾ، لتحقيؽ :الإعلانية الرسالة ملائمة -4

 علانيةالإ الرسائؿ فإف كذلؾ الاعتبار في أخذىا يجب كمميزات، خصائص كسيمة كلكؿ جميكر، كسيمة
 .الملائمة اجؿ مف الإعلانية الكسائؿ بتنكع تتنكع

 إلييا ينتمكف التي كالفئات لممنتج المحتمميف المستيمكيف بتحديد كذلؾ :المستيدؼ الجميكر خصائص -5
 .إلييـ الكصكؿ عمى ةقدر  الأكثر الكسائؿ عمى التعرؼ يمكف حتى فئة بكؿ الخاصة كالخصائص

 الكسيمة اختيار في مؤثرا عاملا المنافسيف بكاسطة المستخدمة الكسائؿ برتعت :المنافسكف يفعمو ما -6
 في الأخرل لمشركات حافزا يككف قد الإعلانية ـتياستراتيجيا كنجاح المنافسكف يفعمو ما فدراسة المناسبة،
 .الاعتبار في الأخرل العكامؿ اخذ افتراض عمى كسائميـ اختيار

يمكف القكؿ أف ىناؾ عدة أدكات لبناء الكلاء ىي بطاقة الكلاء،  بناء عمى ما تناكلو في ىذا المطمب
النكادم، الخدمات الإضافية، مكاقع الانترنت، المجلات، كما أف ىناؾ عدة كسائؿ إعلانية منيا المقركءة 
ك المطبكعة )الصحؼ، المجلات، البريد المباشر( ك منيا المرئية ك المسمكعة )الإذاعة، التمفزيكف، 

الانترنت(، ك لاختيار الكسيمة الإعلانية المناسبة يتـ استعماؿ عدة محددات ىي التغطية السينما، 
الجغرافية ك طبيعة السمعة ك تكمفة الكسيمة ك ملائمتيا ك خصائص الجميكر المستيدؼ ك ما يفعمو 

 المنافسكف
 علان عمى ولاء الزبونأثر الإالمطمب الرابع: 

 جيدة كانطباعات كاضحة ذىنية صكرة تككيف في تركيجا الأكثر ةالكسيم خصائصو بمختمؼ الإعلاف يمثؿ
 .نماذج عدة طريؽ عف الكلاء عمى الإعلاف كيؤثر المؤسسة عف
I. علان في تحسين ولاء الزبوندور الإ 
 درجة إلى الزبكف يقكد الإعلاف فتكرار، الإعلاف كسائؿ في نفسو الإعلاف تكرار طريؽ عف لؾذ يتـ

 ،الخاصة لمحاجات إشباعا كأكثرىا المنتجات أفضؿ ىي عنيا الإعلاف يتـ التي اتالمنتج ىذهبأف  القناعة
 مف أكثر كالرشيد العقلاني الشراء أساس عمى يقكـ الذم الأيمف الجانب مخاطبة عمى الإعلانات كتعمؿ
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 خلاؿ مف لممنتجات الكلاء تحقيؽ إلى يؤدم مما العاطفي الشراء أساس عمى يقكـ الذم الأيسر الجانب
 1.المتكررة الإعلانات

II. من خلال نموذج ايدا في تحسين ولاء الزبون علاناثر الإ 
لى إتقكد في النياية ، ربعة مراحؿ تدريجيةأ ، يمر الزبكف عند رؤيتو للإعلاف مف خلاؿكفؽ ىذا النمكذج
 2:سمكؾ الشراء كىي

م أشركة لا يمكنيا بيع يحصؿ عمى انتباه السكؽ المستيدؼ, فال فأحيث يجب عمى المعمف : الانتباه -1
 شيء في حالة عدـ معرفة السكؽ بالسمع ك الخدمات الخاصة بيا .

 المرحمة التالية لذلؾ نجدىا تركزلى بيعيا ك بالتالي فاف إنادرا ما تؤدم المعرفة بالعلامة : الاىتماـ -2
ف التجارية دكرا ىاما علانات التمفزيك إك ألمنتج , كتمعب الكسائؿ المطبكعة عمى محاكلة خمؽ الاىتماـ با

 في ىذه المرحمة .
 سباب ك الدكافع لدليجاد الأإيجية في ىذه المرحمة عمى محاكلة نشطة الترك تركز الأ: الرغبة -3

  .ك الخدمةأو لمتصرؼ ك التحرؾ لشراء السمعة المستيمؾ حتى يتـ خمؽ الرغبة لدي
، فراد السكؽ المستيدؼ لمشراءأ لمرحمة كجكد رغبة ك نية لدل بعضالتصرؼ : يلاحظ عف ىذه ا -4
 فرادة دكرا ىاما ىنا لتحريؾ ىؤلاء الأدكات التركيجيتمعب بعض الأ ، كيـ لـ يتخذكا بعد قرار الشراءلكنك 

المستيمؾ  حك اليدايا ك من، دكات عرض السمع في متاجر البيعمؾ الأتمة ثمأنحك اتخاذ قرار الشراء ك مف 
 و باستخداـ ك تجربة السمعة ...ك السماح ل، بعض العينات المجانية

III. تأثير الإعلان من خلال نموذج التبني 
 ىذه أف ذلؾ ،كالخدمات كالسمع الأفكار مف الجديد نشر في المركزية المفاىيـ مف التبني مراحؿ تعتبر

 تدريجي بشكؿ إنما ،كاحدة دفعة تـت كلا، المستيدفة الأسكاؽ في المستيمكيف لدل كتتدخؿ تتدرج المراحؿ
  .متداخمة زمنية فترات ؿكخلا

ـ ك مرحمة التقيي مرحمة إضافةمع  )الانتباه ك الاىتماـ( مرحمتيف في يداآ مع التبني نمكذج يشترؾ ك
، لدييـ تجميعيا تـ التي المعمكمات عمى بالاعتماد الزبائف يقكـ التقييـ مرحمة ففي ،التبنيالتجربة في 

 بالمنتجات مقارنة المنتجات خصائص إبراز عمى يعمؿ حيثالتنافسي،  الإعلاف دكر بقكة ىنا كيظير
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 التي الجديدة للأفكار تقبمو مدل عمى مويتقي عممية في يعتمد كالذم الزبكف عمى التأثير لغرض المنافسة
 .الخدمة أك المنتج عف الإعلاف يقدميا

ذا الشراء عمميةب يقكـ راض كاف إذاف ،الزبكف قبؿ مف تجربتيا يتـ م، أالتجربة لمرحمة بالنسبة ماأ  كاف كا 
عف المنتج الذم تـ تجربتو مف  بالإعلاف المؤسسة عندما تقكـ الإعلاف دكر كيبرز ،يرفضيا راضي غير

 ة، كخدمال أك المنتج تبني مرحمة ىي المكالية مرحمة إلى الزبكف ينتقؿ الرضا حالة فيطرؼ الزبكف، ك 
 بالمنتجات مقارنة تبناه الذم المنتج يفضؿ مرة كؿ كفي الشراء عممية بتكرار الزبكف قياـ بالضركرة تعني

 1.لممنتج كلاء عنده ككفيُ  مما ،الأخرل
 مما سبؽ يمكف القكؿ أف للإعلاف دكر في تحقيؽ الكلاء، ك ذلؾ مف خلاؿ نمكذج آيدا ك نمكذج التبني.
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 : الفصل خلاصة
 بمقابؿ كتككف شخصية غير كىي خدمات أك سمع كأ أفكار لتقديـ تركيجية كسيمة عف عبارة الإعلاف   

، كما أف لديو عدة أىداؼ مف بينيا خمؽ الكعي بالسمعة كالتذكير العامة الاتصاؿ كسائؿ خلاؿ مف كيككف
بكجكد سمعة ك تغيير الاتجاىات عمى الاستخداـ الأصمي لمسمعة ك تغيير المعتقدات نحك سمع المتنافسيف 

مستيمكيف، ك مف بيف ىذه ف عدة مبادئ لكي يككف كسيمة مؤثرة في سمكؾ العلاك تدعيـ اسـ الشركة، كللإ
قية، ف تككف السمعة المعمف عنيا ذات فائدة حقيب العممي في البحث ك الدراسة، ك أسمك باع الأتالمبادئ إ

ما يسيء إلى مشاعر الجميكر، كما أف علانية بشكؿ جيد ك الابتعاد عف إضافة إلى تصميـ الرسالة الإ
حيث تككف إما حسب نكع الجميكر، الانتشار الجغرافي، نكع المعمف، الكسيمة،  علاف عدة تصنيفات،للإ

اليدؼ، النشاط، ك ىناؾ عدة أساليب لتخطيط الحممة الإعلانية ىي أسمكب الخطة المستمرة ك أسمكب 
ب إتباعيا ىي الخطة المجزأة ك أسمكب الخطة المتكاممة، ك لتخطيط حممة إعلانية ىناؾ عدة خطكات يج

تقييـ الفرصة الإعلانية، تحميؿ السكؽ، تحديد أىداؼ الإعلاف،كضع ميزانية الإعلاف، تطكير الإستراتيجية 
 الإعلانية ثـ التنسيؽ بيف الإعلاف ك أنظمة التركيج ك التسكيؽ الأخرل ك أخيرا تقييـ نتائج الإعلاف.

قتناء منتجاتيا كمنو كسب رضاه ك مف ثـ كلائو، ك تستعمؿ المؤسسة الإعلاف لمحاكلة إقناع الزبكف با   
ك ىناؾ أربعة مراحؿ لكلاء الزبكف ك ىي الكلاء المعرفي ك الكلاء الشعكرم ك الكلاء النزكعي ك الكلاء 

ك نمك الشركة.  التكاليؼ خفض في السمككي، كلمكلاء أىمية بالغة مثؿ زيادة أرباح المؤسسة ك المساىمة
ىناؾ عدة تصنيفات لكلاء لاء الزبكف لابد مف تناكؿ تصنيفاتو ك كيفية قياسو، ك ك للإلماـ أكثر بمكضكع ك 

ر الزبكف، مقسمة حسب درجة التعامؿ مع الزبكف إلى الكلاء المطمؽ، الكلاء المجزأ، الكلاء الغير مستق
الكلاء  إلى عدـ الكلاء، الكلاء الزائؼ، الكلاء الكامف ك Basu and Dick الكلاء المعدكـ، ك مقسمة حسبك 

حسب ثلاث أنكاع مف المقاييس، النكع الأكؿ مقاييس الكلاء السمككي كيمكف قياس كلاء الزبكف ، الحقيقي
كىي معدؿ شراء العلامة، قياس الكلاء حسب تتابع ك استمرارية الشراء ك مقياس احتمالية الشراء، أما 

تزاـ الزبكف بالعلامة نية إعادة الشراء، أما النكع الثاني ىك مقاييس الكلاء المكقفية ك ىي ارتباط الزبكف، ال
 المكظفيف كلاء بناءىناؾ عدة مرتكزات لبناء كلاء الزبكف ك ىي النكع الثالث فيك مقياس الكلاء المركب، ك 

 الاىتماـ، تطكيرىا عمى كالعمؿ لمزبائف الكلاء مرحمة تحديد، 20/80، تطبيؽ قاعدة )الداخمي التسكيؽ)
 القيمة كتقديـ الزبائف لرغبات الاستجابة في رراالاستم، المفقكديف الزبائف دةاستعا، الزبائف بشكاكم
 مكحدة بيانات قاعدة المؤسسة تكفر أف، جيد بشكؿ الزبائف نفس لخدمة مختمفة قنكات استخداـ، المتكقعة
ناء ، كبالمكزعيف مع المؤسسة تعاكفك  لممؤسسة الأمامي الخط مكظفي في الأداء تراميا تكفر، مركزية
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الكلاء يككف عبر مراحؿ ىي مرحمة التعرؼ، مرحمة التكييؼ، مرحمة منح الامتياز، مرحمة المراقبة كمرحمة 
التطكير، كما أف ىناؾ استراتيجيتيف لبناء كلاء الزبكف ىما إستراتيجية التعكيض ك استراتيجية التقكية، 

ات الإضافية، مكاقع الانترنت، المجلات، ىناؾ عدة أدكات لبناء الكلاء ىي بطاقة الكلاء، النكادم، الخدم
كما أف ىناؾ عدة كسائؿ إعلانية منيا المقركءة ك المطبكعة )الصحؼ، المجلات، البريد المباشر( ك منيا 
المرئية ك المسمكعة )الإذاعة، التمفزيكف، السينما، الانترنت(، ك لاختيار الكسيمة الإعلانية المناسبة يتـ 

التغطية الجغرافية ك طبيعة السمعة ك تكمفة الكسيمة ك ملائمتيا ك خصائص استعماؿ عدة محددات ىي 
الجميكر المستيدؼ ك ما يفعمو المنافسكف، كللإعلاف دكر في تحقيؽ الكلاء، ك ذلؾ مف خلاؿ نمكذج آيدا 

 ك نمكذج التبني.
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 :نيالثا الفصل 

دور الإعلان في تحقيق ولاء الزبون في 
     الات الجزائر المديرية العممياتية لاتص
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 تمييد:
 المتعمقة المفاىيـ أىـ إلى الدراسة مف النظرم بالجانب كالخاص السابؽ ؿصالف في التعرض بعد   

 الخدمية المؤسسات إحدل عمى المفاىيـ ىذه إسقاط محاكلة الفصؿ ىذا في سيتـ بالإعلاف ك كلاء الزبكف،
 كالتطكر بالديناميكية يتميز سكؽ ظؿ في تنشط التي -تبسة–ر الجزائ اتصالات مؤسسة كىي الجزائرية،
 .الزبكف كلاء ككسب بالخدمات للارتقاء كالابتكار، كالتحسيف لمتطكير خصبا مجالا يعتبر كما السريع،
 تشمؿ الاتصالات مجاؿ في المتنكعة العركض مف العديد تكفير إلى الجزائر اتصالات تسعى حيث

 .نترنتالا بشبكة الربط كاللاسمكي، السمكي الثابت الياتؼ
 ركح عمى ترتكز ةخاص سياسة عمى المؤسسة اعتمدت الاتصالات، سكؽ يشيده الذم الانفتاح كأماـ 

 في الحاصمة المستجدات كفؽ الزبائف متطمبات تمبية عمى كالسير المستمر، كالتحسيف كالتطكير المبادرة
 .كالاتصاؿ الإعلاـ تكنكلكجيا

 :ىما إلى مبحثيف الفصؿ ىذا في ك سيتـ التطرؽ
 -تبسة-المبحث الأكؿ: تقديـ عاـ لمؤسسة اتصالات الجزائر 

 المنيجي لمدراسة الميدانية المبحث الثاني: الإطار
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 -تبسة-تقديـ عاـ لممديرية العممياتية لاتصالات الجزائر : الأول المبحث
 عمى كالتعرؼ الدراسة ميداف -تبسة- للاتصالات العممياتية المديرية تقديـ المبحث ىذا خلاؿ مف سيتـ   

ك قبؿ ذلؾ سيتـ التطرؽ إؿ نبذة حكؿ  إجراءات المحافظة عمى الزبكف ك جيكدىا في مجاؿ الإعلاف،
 .الشركة الاـ "اتصالات الجزائر"

 الجزائر اتصالات شركةل عام تقديم :الأول المطمب
 ليا الرسمية كالانطلاقة ميلادىا ظركؼ معرفة خلاؿ مف الجزائر اتصالات مؤسسة عمى التعرؼ يمكف   
 1:يمى ما خلاؿ مف

 ؤسسة اتصالات الجزائرمنشأة أولا: 
كعيا منيا بالتحديات التي يفرضيا التطكر المذىؿ الحاصؿ في تكنكلكجيات الإعلاـ ك الاتصاؿ،    

بإصلاحات عميقة في قطاع البريد ك المكاصلات. ك قد تجسدت  1999باشرت الدكلة الجزائرية منذ سنة 
تكار . جاء ىذا القانكف لإنياء اح2000ىذه الإصلاحات في سف قانكف جديد لمقطاع في شير أكت 

الدكلػة عمػى نشاطػات البريػد ك المكاصلات ك كرس الفصؿ بيف نشاطي التنظيـ ك استغلاؿ ك تسيير 
الشبكات. ك تطبيقا ليذا المبدأ، تـ إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا ك ماليا ك متعامميف، أحدىما يتكفؿ 

د الجزائر"ك ثانييما بالاتصالات بالنشاطات البريدية ك الخدمات المالية البريدية متمثمة في مؤسسة" بري
 ."ممثمة في "اتصالات الجزائر

بيع رخصة لإقامة ك استغلاؿ شبكة  2001ك في إطار فتح سكؽ الاتصالات لممنافسة تـ في شير جكاف 
لمياتؼ النقاؿ كأستمر تنفيذ برنامج فتح السكؽ لممنافسة ليشمؿ فركع أخرل، حيث تـ بيع رخص تتعمؽ 

الربط المحمي في المناطؽ الريفية. كما شمؿ فتح السكؽ كذلؾ الدارات الدكلية ك شبكة VSAT بشبكات
. ك بالتالي أصبحت سكؽ الاتصالات 2004ك الربط المحمي في المناطؽ الحضرية في  2003في 

، ك ذلؾ في ظؿ احتراـ دقيؽ لمبدأ الشفافية ك لقكاعد المنافسة. ك في نفس 2005مفتكحة تماما في 
كع في برنامج كاسع النطاؽ يرمي عمى تأىيؿ مستكل المنشآت الأساسية اعتمادا عمى الكقت، تـ الشر 

 .تدارؾ التأخر المتراكـ
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 الجزائر اتصالات لمؤسسة الرسمية الانطلاقة ثانيا:
عف استقلالية قطاع البريد كالمكاصلات حيث تـ  2000أكت  05المؤرخ في  03/2000نص القرار 

 اتصالات مؤسسة ككذالؾ البريد، قطاع بتسيير تكفمتسسة بريد الجزائر كالتي بمكجب ىذا القرار إنشاء مؤ 
 القرار ىذا كبعد إذ الجزائر، في الاتصالات شبكة تطكير مسؤكلية عاتقيا عمى حممت التي الجزائر
 .المراقبة ميمة ليا أككمت الأخيرة ىذه البريد كزارة عف تسييرىا في مستقمة الجزائر اتصالات أصبحت

 مجاؿ في تنشط اجتماعي ماؿ برأس أسيـ ذات اقتصادية عمكمية مؤسسة الجزائر اتصالات حلتصب
 كالاتصاؿ الإعلاـ كتكنكلكجيات البريد كزارة بيا قامت دراسات كبعد عامييف مف أزيد بعد. الاتصالات

 .2003 سنة جسدت حقيقة الجزائر اتصالات أضحت ،03/200 القرار تبعت
 - تبسة -الجزائر اتصالات بمديرية التعريف: الثاني المطمب

 التنظيمي كىيكميا مكقعيا عمى التعرؼ خلاؿ مف بتبسة الجزائر اتصالات مديرية عمى التعرؼ يمكف   
 1كمايمي:

 – تبسة- الجزائر اتصالات مديرية موقعأولا: 
 يقع نترنت،كالا تالثاب الياتؼ خدمة لزبائنيا تقدـ خدمية مؤسسة تبسةب الجزائر اتصالاتمديرية  تعتبر   

 .تامة بسيكلة مكقعيا عمى التعرؼ زبكف أك زائر لأم يسمح مميز مكقع كىك المدينة، كسط في مقرىا
 الإقميمية كالإدارة العاصمة لمجزائر المركزية للإدارة التابعة التكزيع شبكة ضمف المديرية ىذه تنشط    

 عنيا كتتفرع تبسة، بكلاية الخاص الجغرافي امكقعي في تمارسيا التي نشاطاتيا عمى تشرؼ كىي بباتنة،
 ، ك يمكف تكضيح تنظيـ ىذه المديرية العممية مف خلاؿ الشكؿ الآتي:تجارية ككالات ثلاث
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 -تبسة-(: تنظيـ المديرية العممية لاتصالات الجزائر 03الشكؿ رقـ )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: مصمحة المبيعات لممديرية

 -تبسة – الجزائر لاتصالات العممية لممديرية التنظيمي الييكلانيا: ث
 مستكياتيـ، بمختمؼ بالمديرية الأفراد لممسؤكليات كالمحدد المكزع الإطار التنظيمي الييكؿ يعتبر   

 1:يمي فيما كالمسؤكليات المياـ أىـ عرض كيمكف
i. البشرية الموارد قسم 

 :التالية المصالح مف كؿ القسـ ىذا تحت يندرج
 مؤسسات مع تفاقياتالا متابعة لممكظفيف، التككينية الدكرات بتنظيـ يقكـ :التكوين تسيير مصمحة -1

 التككيف؛ كمراكز الجامعات مف المتربصيف الطمبة كاستقباؿ التككيف
 كبيف جية مف البعض بعضيـ مع المكظفيف بيف العلاقات تنظـ :الاجتماعية العلاقات مصمحة -2

 أخرل؛ جية مف كالإدارة المكظفيف
 الإجازات مف ليـ الإدارم كالتسيير المكظفيف، أجكر متابعة ميمتيا :الميني المسار مصمحة -3

 .كالعقكبات
ii. التجاري القسم 

 :مف القسـ ىذا يتككف
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 الإدارة المركزية بالجزائر

 الإقميمية بباتنةالإدارة 

 المديرية العممية ببسكرة المديرية العممية بتبسة العممية بباتنة المديرية المديرية العممية

 الككالة التجارية ببئر العاتر الككالة التجارية بكنزة بتبسة الككالة التجارية
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 غير الزبائف مع تفاقياتالا كتنظيـ الزبائف لشكاكم بالاستماع تيتـ :الزبائن مع العلاقات مصمحة -1
 ؛(المؤسسات) العادييف

 المطمكبة بالكميات الككالات، كؿ مستكل عمى الخدمات تكفير عمى تحرص مصمحة المبيعات: -2
 العالية؛ كبالجكدة

 .الفاتكرات في الأخطاء كتصحيح الزبائف قبؿ مف التسديد عدـ بحالات ييتـ :المنازعات مصمحة -3
iii. التقني القسم 

 :في مصالحو تتمثؿ
  كصيانتيا؛ لمشبكات الحسف الاستغلاؿ ضماف الأساسية ميمتيا :الشبكات واستغلال صيانة -1
  إلخ؛...الآلي الإعلاـ كأجيزة الككابؿ مف التجييزات بصيانة تيتـ :التجييزات واستغلال صيانة -2
  الزبائف؛ لمختمؼ الثابت كالياتؼ نترنتالا شبكة تكصيؿ عمى تعمؿ :والتوزيع التركيب -3
  جديدة فركع أك جديدة ككالات فتح خلاؿ مف المكاقع تييئة ىي الأساسية اميمتي :والتخطيط اليندسة -4

 الشبكات؛ مخططات كدراسة
  المديرية؛ داخؿ المكظفيف بيف لمتكاصؿ شبكة بتكفير تيتـ :المؤسسة شبكات مصمحة -5
 ةالجديد المشاريع بناء كضماف الشبكات، في التكسعات تحقيؽ بمتابعة تيتـ :القاعدية اليياكل -6

 لمتكسع؛
 (MSAN) خدمة بتقديـ تسمح التي الجديدة التكنكلكجيا عف المسؤكؿ ىك (MSAN): رئيس مشاريع -7

 البصرية؛ الألياؼ طريؽ عف التقنية الناحية مف عالية جكدة ذات
 .الأعطاؿ لتصميح الفرؽ إرساؿ عف المسؤكلة ىي :التقنية المراكز -8

iv. المالي القسم 
 :التالية المصالح يضـ

  لممديرية؛ السنكية الميزانيات بإعداد تيتـ :الميزانية صمحةم -1
  يكمي؛ بشكؿ المؤسسة مبيعات بتسجيؿ تقكـ :المحاسبة مصمحة -2
 .ةالحاج عند اللازمة بالأمكاؿ المؤسسة تمكيؿ عمى تحرص :الخزينة مصمحة -3

v. والوسائل الممتمكات قسم 
 :مف كالكسائؿ الممتمكات قسـ يتككف
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  إلخ؛...الككابؿ الآلي، الإعلاـ أجيزة الأكراؽ، مف احتياجاتيا لممؤسسة تكفر :رياتالمشت مصمحة -1
 مختمؼ احتياجات كتكفير المخزكف، تسيير متابعة عف المسؤكلة ىي :والوسائل الإمداد مصمحة -2

 إلخ؛ ...كالمكاتب الآلي الإعلاـ أجيزة الأكراؽ، مف كالمصالح الأقساـ
 عمى كالمحافظة كالمعدات لمكسائؿ الجرد عممية ىي الأساسية اميمتي مصمحة الممتمكات: -3

 .الممتمكات
vi. القانونية الشؤون مكتب 
 أك المؤسسة داخؿ العماؿ بيف كانت سكاء بأنكاعيا القضايا معالجة في المكتب ىذا مياـ أىـ تتمثؿ   
 التصريح القضائية اتالجي مختمؼ أماـ المؤسسة تمثيؿ الخارجييف، المتعامميف مف كغيرىا المؤسسة بيف

 إلى بالإضافة الصفقات عمى كالتصديؽ تفاقياتالا تحديد في المشاركة التأميف، شركة لدل بالحكادث
 .القضائية الجيات أماـ شكاكم رفع طريؽ عف الزبائف مف الديكف مختمؼ تحصيؿ

vii. المعمومات نظام قاعدة 
 .صيانتيا عمى كالعمؿ لممديرية اللازمة البرامج بتصميـ تيتـ
viii. الخلايا 

 :ىي خلايا ثلاث مف تتككف
 ىتماـالا ككذا لممؤسسة، الداخمي الأمف تنظيـ عمى الحرص في مياميا تتمثؿ :والأمن النظافة خمية -1

 النظافة؛ بجانب
 تقديـ لمصحافة، التصريحات إعطاء مف كالخارجي الداخمي الاتصاؿ بجانب تيتـ :الاتصال خمية -2

 المقالات؛ عمى كالرد لمسكؽ ةجديد خدمة طرح عند المعمكمات
 كالمصالح الأقساـ كؿ أعماؿ تقييـ الأساسية ميمتيا (:القيادة لوحة خمية) التسيير مراقبة مكتب -3

يجاد الانحرافات كاكتشاؼ تنفيذه، تـ كما لو التخطيط تـ ما بيف كالمقارنة المؤسسة داخؿ  .ليا حمكؿ كا 
ix. المراقبة ككذا العميا، لمييئات التقارير مختمؼ تقديـ في الييئة ىذه مياـ تتمثؿ :المحمي التفتيش 

 .لممديرية البنكي كالرصيد المينية لمنفقات المفاجئة
 مف- تبسة-الجزائر لاتصالات العممية لممديرية التنظيمي الييكؿ تكضيح يمكف ذكره سبؽ لما كاستنادا
 :الأتي الشكؿ خلاؿ
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 -تبسة-ممياتية (: الييكؿ التنظيمي لممديرية الع04الشكؿ رقـ )

 
 (02الممحؽ رقـ )المصدر: 

 -تبسة-ثالثا: دراسة الزبائن و المستيمكين في مديرية اتصالات الجزائر 
 نكع ككؿ أنكاع، ثلاث إلى كتصنيفيـ المستيمكيف احتياجات تحديد عمى العممياتية المديرية عممت لقد   
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 :1كالتالي بخدمتو خاص قسـ لو
i. النيائي بالمستيمك خاص قسم 
 أف كباعتبار النيائي، المستيمؾ لخدمة تبسة ككالة ئرزاالج لاتصالات العممياتية المديرية خصصت   
 سبعة عمى يحتكل فريؽ كؿ حيث البيع، قكل مف فريقيف خدمتيـ تحت كضعت كبيرة الشريحة ىذه

 مكظفيف،
 :فريؽ كؿ كيضـ

 البيع؛ مقاطعة قسـ رئيس -
 الصندكؽ؛ أمينة -
 مكظفيف؛ ثلاثة كىـ شرةالمبا البيع قكل -
 الأمف؛ عكف -
 .تجارم تقني -

ii. الوسيط بالمستيمك خاص قسم 
 المستيمؾ بخدمة القسـ ىذا يختص الككالة، مستكل عمى الكبرل الحسابات قسـ القسـ ىذا كيسمى   

 :فمكظفي ثلاثة مف القسـ ىذا يتككف النيائي، لممستيمؾ بيعيا عادةاك  البطاقات ءرابش يقكـ الذم الكسيط
 القسـ؛ مشرؼ -
 الخدمات؛ متعددة كالأكشاؾ نترنتالا مقاىي بخدمة مختصة مسؤكلة -
 .الصغيرة لممؤسسات ؾراالاشت بخدمة مختصة مسؤكلة -
 كالمستيمؾ ئرزاالج اتصالات بيف بيع اتفاقية عمى الككالة مستكل عمى الكبرل الحسابات قسـ يتكفر   

 :الاتي النحك عمى بو اصخ تجارم رمز كسيط لكؿ يككف حيث ،طالكسي
 610.005  التجارم رمزه الخدمات، متعدد الكشؾ -
 607.215  التجارم الرمز نترنت،الا مقاىي -
 507.215  التجارم الرمز قة،كرا ك المكتبة -
 507.203 التجارم الرمز كممحقاتيا النقالة اليكاتؼ بائعي -

                                                           
1
 من اعداد الطالبتٌن بناء على معلومات من مصلحة المبٌعات الخاصة بمدٌرٌة اتصالات الجزائر تبسة  
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(، ADSLالثابت الياتؼ كبطاقات 4G أنترنت طاقاتب) التعبئة بطاقات أنكاع لمكسطاء القسـ ىذا يزكد   
 يستفيد حيث السكقية، الحصة تطكير لضماف جدد كسطاء عف البحث دكف الشريحة بيذه الككالة تيتـ

 .المبيعات إجمالي مف % 4 تخفيض مف الكسطاء
  الطرفيف مف الممضي الاستلاـ كصؿ ضمف نكاعياأك  المشتريات عدد تكضح ار يكأخ   
iii. الكبرى لحساباتبا خاص قسم 
 تراكالإدا كالمؤسسات  )صيادلة محاميف، أطباء،(  الحرة الميف أصحاب بخدمة القسـ ىذا يختص   

 :كىـ مكظفيف ثلاثة مف القسـ ىذا كيتككف الحككمية،
 القسـ؛ رئيس -
 الحسابات؛ بمتابعة مكمؼ مكظؼ -
 .التجارية بالمتابعة مكمؼ مكظؼ -
 طمبات عمى دائما بالبحث كيقكـ لممؤسسات الخدمات تكفير عمى مؿبالع المصمحة ىذه فريؽ يختص   

 خاص نترنتا تدفؽ لدييـ حيث خاصة، كعركض خاصة خدمات المستيمكيف مف الشريحة كليذه جديدة،
  في مكضح ىك ما حسب خاصة كأسعار كعالي
 عف البنكي أك البريدم الصؾ بكاسطة حساباتيـ الحرة الميف كأصحاب العمكمية المؤسسات تسدد   

 بعد ئرزاالج اتصالات إلى الخدمة مف المستفيديف حساب مف غالمبال بتحكيؿ العمكمية الخزينة طريؽ
 .ليـ المقدمة كالعركض الكثائؽ عمى المالي قبراالم مصادقة

 خلاؿ مف ذلؾ تمخيص يمكف المستيدؼ المستيمؾ في متخصص قسـ كؿ خصائص عرض بعد
 :الاتي الجدكؿ
 ئرزاالج لاتصالات العممياتية المديرية في المستيدؼ المستيمؾ حسب البيع قكل صصتخ(: 03) الجدول

 بالمستيمك خاص قسم الأقسام
 النيائي

 بالمستيمك خاص قسم
 الوسيط

 بالحسابات خاص قسم
 العمومية والمصالح الكبرى

 أنواع
 المستيمكين

 بالخدمة منتفع كؿ -
 مكظؼ،( الخاصة لمصمحتو

 )... متقاعد طالب، بطاؿ،

 متعددة الكشؾ -
 الخدمات؛

 نترنت؛الا مقاىي -
 المكاتب؛ -
 النقالة اليكاتؼ بائعي -

 كالمستشفيات؛ البنكؾ  -
 كأطباء؛ محاميف  -
 السياحية؛ الككالات - 

 الداخمي؛ الأمف  -
 .)كالدرؾ الشرطة(
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 .النقالة اليكاتؼ كممحقات
 03 03 14 العمال عدد

 ء على معلومات من مصلحة المبٌعات الخاصة بمدٌرٌة اتصالات الجزائر تبسةمن اعداد الطالبتٌن بنا المصدر:
 لتغطية أصناؼ ثلاثة إلى المستيمكيف قسمت ئرزاالج لاتصالات العممياتية المديرية أف الجدكؿ يكضح
 بيعية قكل قسـ لكؿ ككضعت كمكانتيـ كظائفيـ باختلاؼ المستيمكيف كؿ عمى الخدمات كتكزيع السكؽ
 .قسـ كؿ في العمؿ كثافة اختلاؼ عمى ىاعدد يختمؼ
 فيةغراالج المنطقة حسب التخصص رابعا:
 طرؼ مف التخطيط كاف فقد لذلؾ معتبرة سكانية ككثافة كاسعة فيةراجغ رقعة عمى تبسة كلاية تحتكم
 ر،الحضك  كنقاط الككالة مستكل عمى النيائي بالمستيمؾ الخاص البيع نشاط تقسيـ إلى العممياتية المديرية
 لسد العمؿ في كثافة تتطمب التي الكبرل الشريحة ىك النيائي المستيمؾ أف باعتبار

 حسب مصنؼ التقسيـ ككاف كبمدياتيا، الكلاية في المستيمكيف كؿ التقسيـ ىذا يشمؿ حيث احتياجاتو،
 :الاتي الجدكؿ

 تبسة ككالة بيع لقكل فيراالجغ التخصص (:04ل )الجدو

 لبيععدد قوى ا النقاط البيعية
 14 ككالة تبسة كسط المدينة

 04 -تبسة-نقطة حضكر المرجة بحي المرجة 
 04 -تبسة-نقطة حضكر بحي فاطمة الزىراء 
 03 -تبسة-نقطة حضكر عدؿ بحي الجرؼ 

 07 -تبسة–الككالة التجارية المصغرة بدائرة الشريعة كلاية 
 04 -تبسة-نقطة حضكر الحمامات ببمدية الحمامات كلاية 

 02 -تبسة-قطة حضكر الككيؼ ن
 من اعداد الطالبتٌن بناء على معلومات من مصلحة المبٌعات الخاصة بمدٌرٌة اتصالات الجزائر تبسة المصدر:
 المصغرة كالككالة -تبسة ككالة– الأـ الككالة ىي فياراجغ المقسمة البيعية النقاط أف الجدكؿ مف يتضح

 كما البيع، قكل مف عدد عمى البيعية النقاط كؿ تحتكم ضكر،الح نقاط إلى اضافة ،-الشريعة دائرة –
 كباعتبارىا العمؿ كثافة حسب ذلؾ البيع قكل مف الأكبر العدد عمى تحتكم تبسة ككالة أف كذلؾ يتضح
 .المركزية الككالة كذلؾ
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 المياـ بنفس تقكـ مصغرة ككالة فيي DICTEL الفرعية الككالة أما ، ACTEL تبسة ككالة تسمى
 كخطكط 4G التعبئة بطاقات بيع مثؿ أقؿ بدرجة لكف تبسة ككالة بيا تقكـ التي مباشرة كالغير باشرةالم

 يعمؿ الحضكر كنقاط المصغرة الفرعية الككالة أف ىنا بالذكر كالجدير العمميات كتدكيف الثابت الياتؼ
 المنطقة لكثافة يعكد كىذا تبسة ككالة عكس عمى تناكب دكف اليكـ ساعات طكاؿ فييا البيع قكل
 .فيةاالجغر 

 
 الزبون مع علاقتيا إدارة في -تبسة -ئرزاالج إتصالاتمديرية  جيود :الثالث المطمب

 مجراكب أنشطة عمى عتمدتا حيث الزبكف مع علاقاتيا إدارة في كبيرة جيكدا ئرزاالج إتصالات بذلت لقد
 :يمي ما خلاؿ مف ذلؾ كيتضح عميو كالحفاظ الزبكف جمب لأجؿ
I. الزبون مع التعامل في تستخدميا التي مجراوالب -تبسة-ئرزاالج إتصالات مديرية اتنشاط 

 كالتقنيات الأجيزة في تراتطك  ىناؾ كانت فكمما ،تراالتطك  حسب المعمكمات تكنكلكجيا المديرية تستخدـ
 ستعماؿا ؿخلا مفذلؾ  ك الزبكف مع علاقتيا إدارة في المعمكمات لتكنكلكجيا الشركة إستخداـ يتطكر كمما
 الزبكف كرضا ستجابةا لتحقيؽ المستخدمة التكنكلكجيات أىـ كمف نترنت،كالا بالياتؼ المعنيةرامج الب
 1: يميام

 الزبون مع علاقتيا إدارة في الشركة نشاط -1
 :يمي ما في تتمثؿ
  كخدمة كاف الأكؿ فالجانب جانبيف، مف نترنتالا تكنكلكجيا ئرزاالج تصالاتا ستغمتا :نترنتالا 

 شبكة ستخدمتا فقد الثاني الجانب أما لمزبكف، الشركة تقدميا التي العركض خلاؿ مف قدمةم
 الإلكتركني مكقعيا خلاؿ مف الزبكف مع علاقتيا لإدارة كقناة نترنتالا

(www.algeritelecom.dz) يإلكتركن بريد الشركة كلدل كعركضيا، بمنتجاتيا لمتعريؼ 
 رساؿك إ كالرسائؿ العركض ستقباؿلا يستعمؿ  (mail@algeritelecom.dz)بيا خاص
استقباؿ الطمبيات عمى الردكد  ىذا في المقدمة الخدمات أىـ كمف ،الزبكف حاتراقتا ك تراستفساا ك 
 نترنتالا خدمة لمزبكف كتكفر، الياتؼ كفاتكرة الياتفي كالدليؿ، نترنتالا فاتكرة خدمة المجاؿ
 .بعراال كالجيؿ الثابت

                                                           
1
الجزائر  اتصالاث شركت مىقع ومه تبست، لىلاٌت رالجزائ لاتصالاث العملٍت الىحدة مه مقدمت معلىماث على بىاء إعدادي تم  

www.algeritelecom.dz 
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 تحت الزبكف ليضعيا الياتفية الأرقاـ مف مجمكعة ئرزاالج تصالاتا شركة سممت كما :الياتف 
 :التالية الحالات في بيا تصاؿللا تصرفو

 مف الإزعاج خدمة) 12 الرقـ عمى تصاؿالا الثابت الياتؼ خلاؿ مف إزعاج أم إلى التعرض -
 (.ئرزاالج تصالاتا

 (.ئريةزاالج تصالاتللا الإتصاؿ مركز) 100 الرقـ عمى الثابت الياتؼ خلاؿ مف الإتصاؿ -
 (.بعراال الجيؿ خدمة عف ستعلاـللا) 102 الرقـ عمى الثابت الياتؼ خلاؿ مف الإتصاؿ -
 037484889  الرقـ عمى الإتصاؿ خلاؿ مف لاتيالتعط خدمة -

 1:يمي ما في تتمثؿ :ممحقة نشاطات 
 .التعبئة بطاقات بيع -
 (fimaktabati). أخرل بطاقات بيع -
 .الياتؼ أجيزة عبي -

، 1 ،30 ،225، (ADRES.IP) عنكاف كضع طريؽ عف المنظمات تاراإد تخص التي الشبكات كأيضا
 2في حكاسيب الادارات. 10
 كالرسائؿ الصكت، كتغيير بنقؿ تسمح التي تصاؿالا بخدمات التزكيد تصالات الجزائرا أنشطة أىـ مف إف

 كالخاصة العمكمية الشبكات كتسيير ستغلاؿا بتنمية كتقكـ ية،كالصكت المرئية الرقمية كالمعطيات المكتكبة،
 .الشبكة في المتعامميف مع المحمية تصالاتالا كتسيير ستغلاؿا كضع عمى كتعمؿ تصالاتللا

 ستخداـا طريؽ عف الزبكف مع علاقاتيا لإدارة نشاطاتيا في المعمكمات تكنكلكجيا تستخدـ فالشركة
 .رامجكالب كالشبكات التقنيات
 الزبون مع التعامل في اتصالات الجزائر تستخدميا التي مجراالب -1
 3:يمي ما أىميا مف الزبكف مع التعامؿ في مجراالب مف مجمكعة الشركة تستخدـ
 (System Gaiav7) :الياتؼ بتسجيؿ خاص(TLP)  يحتكم شباؾ تخصيص في يتمثؿ كدكره 

 عمى الإطلاع خلالو مف الزبكف يقكـ حيث (إلخ...عنكاف طمب،) بالزبكف خاصة معمكمات عمى

                                                           
1
 .تبست -الجزائر لاتصالاث التجارٌت للىكالت التجاري القسم مه مقدمت معلىماث على بىاء إعدادي تم  

2
 .تبست -الجزائر لاتصالاث التجارٌت للىكالت العمىمٍت الإداراث قسم مه مقدمت معلىماث على بىاء إعدادي تم   

3
 .تبست -الجزائر لاتصالاث العملٍاث لمدٌرٌت الزبىن علاقاث إدارة مصلحت مه مقدمت معلىماث على بىاء إعدادي تم  



انفصم انثاَي: دوس الاعلاٌ في ححقيق ولاء انضبىٌ في انًذيشيت انعًهياحيت لاحصالاث 

 -حبست-انجضائش 
 

64 
 

 الياتفية الفكاتير مستحقات كقبض (GZP) نظاـ بكاسطة الممفات كنقؿ نترنت،الا فكاتيره عبر
 .نترنتالا كفكاتير

 (System Billing)  :نترنتالا بتسجيؿ خاص(ADSL)  رقمي مشترؾ خط عف عبارة كىك 
 منيا الياتفي، الخط عمى بسيطة ةرقمي معمكمات لنقؿ كالتركيب التكنكلكجيا مف كؿ بيف يجمع
 حيث  (System Gaiav7)إلى التسجيؿ تحكيؿ ثـ (Eazy)ك  (Fawri)ك   (+Anis)تسجيؿ
 .الزبكف مع التعامؿ تسييؿ بيدؼ ،رامجالب ىذه الشركة إقتنت

II. لو المقدمة والعروض لحاجاتو ستجابةالا و الزبون عمى لمحفاظ الشركة ءاتراإج 
 الزبون لحاجات ستجابةالا -1
 الإجابة تتـ جرامكالب الحاسكب طريؽ عف التقنية المكاتب مع كخدمات التقنييف مع داخمية علاقات ىناؾ

 مقدمة كثائؽ طريؽ عف المقدـ الطمب خلاؿ مف الزبكف لحاجات الشركة كتستجيب ،مقبكؿ غير أك بمقبكؿ
 حاجات تمبية عمى تعمؿ الزبكف علاقات إدارة مصمحة إذف نترنت،ا ك ىاتؼ خط طمب مثؿ الشركة مف

 :يمي ما في ذلؾ تكضيح كيمكف الشركة تقدميا التي المنتجات مختمؼ مف الزبكف كطمبات
 .كتقنية تجارية كحدات بكاسطة الزبكف إرضاء -
 .كرغباتو تطمعاتو حسب عمى فرد لكؿ الشخصية الخدمة تككيف -
 .حتياجاتكالا الشكاكم كمعالجة الزبكف ممفات قبةراكم تسيير -
 .الخدمات المتعددة الأكشاؾ طريؽ عف الزبكف حاجات بيةتم -
 1 ىتماماتيـلا كالإصغاء عمييـ كالتعرؼ ىتماـالا خلاؿ مف الزبكف لحاجات ستجابةالا تدعيـ يتـ -

 الزبون عمى الحفاظ ءاتراإج -2
 2ايمي: م خلاؿ مف

 بالزبكف خاصةال المعمكمات مختمؼ فييا المسجؿ الزبكف بيانات قاعدة خلاؿ مف :الزبون معرفة. 
 محترؼ كزبكف خاص زبكف عمى زبائنيا ئرزاالج تصالاتا شركة تقسـ :الزبون تجزئة 

 فئة كؿ قيمة تحديد مف ئرزاالج تصالاتا شركة تتمكف السابقة التجزئة أساس كعمى( المنظمات)
 .حاجياتيـ تمبي كالتي فئة لكؿ المناسبة العركض طرح كبالتالي

                                                           
1
 .تبست -الجزائر لاتصالاث العملٍت للمدٌرٌت الزبىن علاقاث إدارة مصلحت مه مقدمت معلىماث على بىاء إعدادي تم  

2
 .تبست -الجزائر اتصالاث ركتش ووثائق تقارٌر على بىاء إعدادي تم  
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 علاقات إدارة مصمحة كالشكاكم، الملاحظات دفاتر لتحقيقات،ا خلاؿ مف :لمزبون الإستماع 
 .الزبكف لشكاكم المناسب التصحيحي ءجراالإ تخاذاب يسمح مما تصاؿالا كزرام الزبكف،

 اطلاعيـ عملائيا مع لمتحدث نكافذ عدة المنظمة تفتح :لمعميل التحدث  خلاؿ مف الجديد عمى ك 
 .إلخ...كمعارض المفتكحة، الأبكاب بمناسبة المباشر تصاؿلاكا نترنت،الا كمكاقع كالمجلات، ئد،راالج

 تحفيزية ءاتراإج خلاؿ مف: التشجيع (Les promotion) ؾراشتا كبطاقات. 
 نقطاعاتالا ك الإشارة كضعؼ التغطية جكدة مشاكؿ معالجة في تتمثؿ :الزبون شكاوي إدارة 
 .المتكررة
 كعمى كالإرشادات تصاؿالا مركز مستكل عمى كتكجييات خدمات عدة تقديـ كىي :الزبون خدمة 
 التكنكلكجيا ككذلؾ الشركة لمنتجات المستمر لمتحسيف كذلؾ التجارية كالككالات البيع نقاط مستكل

 الرد مجاؿ في مختصيف تكظيؼ مع ستعماؿالا كسيمة بسيطة عركض تصميـ خلاؿ مف المستعممة
 .الزبكف شكاكم عمى

 :ك الخيـ ك العركض المختمفة مف خلاؿ الدعاية النشاط الاعلاني 
 استبيانات ة دراساتبإقام كذلؾ :الزبون ولاء متابعة  لمعرفة دكرم بشكؿ زبائنيا مف لعينات ك 

 كاليقظة المسار لتصحيح كأداة ككلائو الزبكف رضا معدؿ تحديد كبالتالي عدمو مف الرضا جكانب
 .المنافسيف تحركات تجاها

 بالمستجدات كالعمـ كالمثابرة الدؤكب العمؿ خلاؿ مف تككف الزبكف ىعم لمحفاظ الشركة ءاتراإج فإف كمنو
 .قصيرة مدة في الزبكف بطمبات كالقياـ تكراكالمنش ، (E- mail)طريؽ عف

 لمزبون الشركة طرف من المقدمة العروض -3
 التي الذاتي التطكير سياسة طارإ في الجديدة العركض مف مجمكعة ئرزاالج تصالاتا شركة أطمقت
 في تصالاتالا سكؽ في حاليا المطركحة المنافسة مكاكبة أجؿ مف 2013 منذ تطبيقيا في شرعت
 كتتمثؿ نترنتكالا الثابت الياتؼ شبكة عمى جدا ميمة تخفيضات العركض أىـ جممة كمف ئراالجز 

 :مايمي في العركض
 اتمكالم في الأكلى تتمثؿ صيغ، ثلاث عمى إيدكـ عرض يحتكم :الثابت الياتف إيدوم عرض 

 250 بقيمة فقط الثابت الياتؼ شبكة خطكط بيف الكاحدة الكلاية داخؿ الشير طيمة محدكدة غير
 عبر الكطني براالت كامؿ عبر محدكدة غير مكالمات في تتمثؿ الثانية كالصيغة شيريا، دج
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 لممكالمات % 30 إلى تصؿ تخفيضات مع، شيريا دج 500 بقيمة الثابت الياتؼ شبكة
 1.الدكلية

 نترنتا إيدكـ عرض يحؿ :نترنتللا  إيدوم عرض (IDOOM- ADSL) السابقة العركض محؿ 
 ك1  بيف كحراتت بتدفقات نترنتالا عبر محدكد كغير أسرع إتصاؿ كيكفر ،+كأنيس كفكرم، إيزم،

 2. (fi@amane) الأبكية الرقابة برنامج خدمة كيتضمف الثانية فيميقابايت   8
 :يمايم في تتمثؿ أخرل عركض كىناؾ
 عرض (4GLTE): غير نترنتالا مف ستفادةالا مف الزبكف تمكف ئرزاالج تصالاتا شركة إف 

 عمى القائميف حسب معقكلة كبأسعار عالي كالجد العالي التدفؽ ذات بعراال لمجيؿ المحدكد
 3.الشركة

  ضعر :(M∞HTARIF) عرض كىك نشاطيـ تطكير في غبيفراال لممحترفيف شامؿ عرض كىك 
 : مايمي كيشمؿ الحرة الميف كأصحاب لمتجار  مكجو

 .نترنتا -
 (DOOM) دج 1000 ثابت خط - 
 .مجاني مكداـ -
 .بسماعتيف لاسمكي ىاتؼ جياز -
-  (ONECLICK) نتنتر الا مكاقع كنشر إنشاء حؿ  

 عرض :(w!ci) عرض كىك(wifi)  ،الجديدة الخدمة مع المنزؿ خارج نترنتالا مف ستفادةالا أم 
(w!ci) ختيارها مع الزبكف حتياجاتا مع متلائمة كأسعار تصاؿا صيغ فيي ئرزاالج تصالاتلا 

 .شير أك أسبكع، كاحد، يكـ
  عرض(fimaktabati): الجديدة البطاقة مع (fimaktabati) عمى الإطلاع يمكف الأكاديمية 

 تخصصيا، مجاؿ في ئدةرا دكلية نشر دكر 300 مف لأكثر التخصصات متعددة الكتب  آخر
 الإطلاع يمكف الكتب ككؿ ئرزاالج تصالاتلا التجارية ككالات إحدل مف البطاقة طمب يتـ حيث
 (www.fimaktabati.dz)  الإلكتركني المكقععمى  عمييا

                                                           
1
 m.elbilad.net 22/05/2014البلاد  جرٌدة مىقع مه معلىماث على بىاء إعدادي تم   
2
 www.ennaharonline.com 30/03/2014الىهار  جرٌدة مىقع مه معلىماث على بىاء إعدادي تم  

3
 الجزائر لاتصالاث الإلكترووً المىقع ومه تبست -زائرالج لاتصالاث التجارٌت الىكالت مه مقدمت معلىماث على بىاء إعدادي تم  
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 خلاص عرض (khlass:) ئر،زاالج تصالاتلا لشركة الإلكتركني لمدفع الجديدة الخدمة كىي 
 (idoom) الياتفية فاتكرتكـ دفع أك (idoom) حسابكـ تعبئة إعادة يمكف خلاص خدمة فمعنى

 كالمعاملات التنقلات نتياءا ياىازام كمف (ccp) البريدم حسابكـ عبر أماف كبكؿ كقت أم في
 ستمارةا ممئ طريؽ عف العرض ىذا مف ستفادةالا كيتـ ،تراكالتأخي الضائع كالكقت النقدية

 المكقع عمى تراالنق بعضب المعاملات ءرابإج القياـ ثـ البريد مكتب مستكل عمى ؾراشتالا
 الياتؼ مف تصاؿالا العرض ىذا عف المعمكمات مف كلممزيد  (www.idoom.dz)الإلكتركني

 . (www.at.dz) الإلكتركف المكقع زيارة أك، 10 الرقـ عمى
 عمى تتكفر تصالاتالا مجاؿ في الناشطة الشركات مف ئرزاالج تصالاتا شركة أف يتضح تقدـ كمما
 تكنكلكجيا ستغلاؿلا حثيثة مساع ىناؾ أف تبيف كقد نشاطاتيا، طبيعة يعكس ـمنظ تنظيمي ىيكؿ

 .كفعاؿ كفأ بشكؿ معو علاقتيا دارةإ ك الزبكف خدمة سبيؿ في تطبيقات مف تتيحو كما المعمكمات
 -تبسة–البيع في المديرية العممياتية  قوى فعالية المطمب الرابع: قياس

 الجكدة ىي الأىداؼ ىذه ككانت 2003 جانفي 01 منذ أساسية داؼأى ئرزاالج اتصالات إدارة سطرت   
 .ثانكية أىداؼ عدة تتفرع ئرزاالج لاتصالات الأساسية الأىداؼ كمف كالنكعية، كالفعالية

 الوكالة أىدافأولا: 
 حيث ،الكمي اليدؼ في ليا كالأساسي الأكؿ اليدؼ يتمثؿ فقد تبسة لكلاية العممياتية لممديرية بالنسبة   

 تحقيؽ عمى تبسة ككالة كتعمؿ معيف مبيعات حجـ تخص كمية أىداؼ سنة كؿ في المبيعات إدارة تسطر
 .اليدؼ ذلؾ
 جمع المؤسسة، عف جيدة صكرة نقؿ في تتمثؿ نكعية أىداؼ ىي الثانكية ىداؼللأ بالنسبة أما   

 حكؿ إدراكيـ عزيزكت الزبائف إرضاء ممكنة، سكقية حصة أكبر كسب فترة، كؿ السكؽ عف المعمكمات
 1.ةالمقدم الخدمات

 تيجيةراالإستثانيا: 
 اتصالات إدارة مف تأتي تراراق عف عبارة ىي بؿ ،مسبقا مكضكعة تيجيةاستر إ المبيعات لإدارة ليست   
 .دةالمحد المدة حسب بتنفيذىا المبيعات إدارة تمتزـ ئرزاالج

                                                           
 

1
 www.algerietelecom.dz 26.57، الساعة :42/16/312، تارٌخ الاطلاع 

http://www.algerietelecom.dz/
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 تسعى المدل بعيدة طريؽ خارطة كضع في تتمثؿ دفق ئرزاالج لاتصالات العامة تيجيةراستللإ بالنسبة أما
 1:تيجياتراالاست ىذه كمف اليكـ ىذا حتى كتطبيقيا لتحقيقيا
 يعكد رقمي اقتصاد لتحقيؽ عالي تدفؽ ذات الانترنت بشبكة كالمؤسسات ئرييفزاالج جميع ربط 

 زبكف؛ كؿ إلييا ينظر كما الشبكة جكدة تحسيف خلاؿ مف بأكممو الكطف عمى بالنفع
 جك  المؤسسة تراراق محكر في الزبائف كضع  ءاتيا؛ار ا 
 الزبائف؛ كتطمعات تتماشى كبأسعار خدمات تكفير 
 المكاطنيف لجميع مغرية كبأسعار مختمفة خدمات تكفير. 
 
 عةو الموض الأىداف مع النتائج مطابقةثالثا: 

 النتائج مقارنة يتـ ما دةكعا المسطرة، الأىداؼ غبمك  خلاؿ مف تبسة ككالة في البيع قكل فعالية تقاس   
 تكضيح فكمي المسؤكؿ البيع رجؿ طرؼ مف قدمت معمكمات خلاؿ فمف ،المبيعات حجـ معرفة خلاؿ مف

 :الآتي الجدكؿ معطيات خلاؿ مف البيع قكل فعالية
 2018، 2017، 2016(: نتائج مبيعات ككالة تبسة لمسنكات الآتية: 05الجدكؿ رقـ )

 النسبة النتائج فالأىدا السنوات نوع الخدمة
خدمة الياتف 

 الثابت
2016 8000 4213 52.66 % 
2017 10200 5959 58.42 % 
2018 6000 5654 94.23 % 

 % 46.91 5160 11000 2016 خدمة الانترنت
2017 1150 5720 49.74 % 
2018 6600 5876 89.03 % 

 % 4GLTE 2016 7544 7872 104.35خدمة 
2017 5000 3050 61.00 % 
2018 6000 4614 76.9 % 

 معمكمات محصمة مف مصمحة الدائرة التجارية لممديرية مف إعداد الطالبتيف بناء عمى المصدر:

 الأىداؼ ليذه البيع قكل تحقيؽ كمدل "الأىداؼ" سنة كؿ في ةر المسط المبيعات حجـ الجدكؿ يكضح   
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 في تزيد المبيعات إدارة أف المعطيات خلاؿ مف ظيلاح فقد الثابت الياتؼ لخدمة بالنسبة حيث ،"النتائج"
 ليذه بالنسبة سنة كؿ في أكبر نسب تحقيؽ عمى البيع رجاؿ يعمؿ كبالمقابؿ سنة كؿ المبيعات حجـ

 .الخدمة
 14300 بػ: يقدر مبيعات حجـ عمى 2016 سنة خلاؿ المبيعات إدارة كضعت فقد نترنتالا خدمة أما   

 .السكؽ احتياجات حسب كذلؾ
 بيذه السكؽ لتشبع يعكد كذلؾ المسطرة المبيعات حجـ جعترات 2018 ك 2017 السنتيف خلاؿ لكف 

 مقارنة 2018 سنة في كبيرة مبيعات نسبة حققت أنيا إلا المبيعات حجـ جعرات مف كبالرغـ الخدمة،
 .البيع قكل كفاءة بفضؿ كذلؾ الماضيتيف، بالسنتيف
 بالنسبة المتكقع مف أكبر ك حجـ أعمىغ بمك  في البيع كلق جيكد يتضح ىنا 4GLTE لخدمة كبالنسبة

  % 104.35 المبيعات نسبة كانت حيث ،الأخرل الخدمات مع كمقارنة الخدمة ليذه
 مف % 61 نسبة حققت حيث 2018 سنة خلاؿ التحسف مف المستكل نفس عمى البيع قكل كحافظت   

 .السابقة نكاتبالس مقارنة المتكقع اليدؼ جعرات مف بالرغـ المبيعات
 حنجا إلى يعكد طبعا ىذا الكظيفية ميارتيـ عمى المسطرة الأىداؼ تحقيؽ في البيع قكل حنجا يعكد   

 .التدريب
 لمبحث منيجية سةراد :الثاني المبحث

 في التعرؼ سيتـ تبسة، بكلاية العممياتية كالمديرية ئرزاالج اتصالات مؤسسة عف نظرة بتقديـ القياـ بعد
الإعلاف في تحقيؽ كلاء  تأثير مدل لمعرفة الاستبياف طريؽ عف ميدانية سةراد ءراجإ عمى المبحث ىذا

 .كتحميميا المختارة، العينة مف البيانات تجميع خلاؿ مف الزبكف لممؤسسة الخدمية
 عينة الدراسة واداة جمع البياناتالمطمب الأول: 

 يمكف نتائج إلى الكصكؿ بغية الدراسة ياعمي لتطبؽ منو المأخكذة كالعينة المجتمع تحديد مف لابد
 .تعميميا

 سةراالد وعينة مجتمعأولا: 
 التي المفردات جميع ىك الأخير كىذا سة،راالد مجتمع كتعريؼ تحديد يتكجب المختارة العينة تحديد قبؿ   
 .ئرراالج لاتصالات تبسة ككالة مستيمكي جميع ىك سةراالد فمجتمع البحث، مكضكع الظاىرة تمثؿ
 تـ فقد المطمكبة، البيانات بتكفير كالكفيمة سةراالد مجتمع مف المختارة المفردات ىي سةراالد عينة أما
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 تبسة ككالة لمشتركي جماليالإ العدد عمى الحصكؿ عمى القدرة لعدـ راكنظ عشكائي، بشكؿ اختيارىـ
 عينة، 50عدد أفرادىا  غكبم المجتمع مف عشكائية عينة اختيار عمى سةراالد تمت فقد العينة، حجـ لتقدير
 :تيالأ الجدكؿ في سةراالد عينة تكضيح كيمكف

 (: عينة الدراسة02الجدكؿ رقـ )
 عدد الاستبيانات الصالحة عدد الاستبيانات المسترجعة عدد الاستبيانات الموزعة عدد أفراد الدراسة

50 50 50 50 
 يفتالمصدر: مف إعداد الطالب

 كتـ الاستبياف مف قائمة 50 عمييـ كزعت حيث فرد، 50 عددىـ غكالبال سةار الد عينة عدد الجدكؿ يكضح
 .كالتحميؿ لمتجميع صالحة إيجاد أنيا جميعا تـ الفرز عممية كبعد ،يا جميعااسترجاع

 ثانيا: أداة الدراسة
 محتكيات تكضيح كيمكف البيانات جمع عمى يساعد بشكؿ استبياف إعداد تـ سةراالد تسييؿ قصد

 : المكالية العناصر خلاؿ مف كصدقيا ثباتيا قياس كاختبار فالاستبيا
 الاستبيان محتويات -1
 لتحقيؽ الضركرية كالمعمكمات البيانات عمى الحصكؿ في تساعد أساسية كأداة الاستمارة تصميـ تـ
 احتكت النيائي شكميا كفي سة،راالد ترامتغي تتضمف محكريف عمى الاستمارة احتكت كقد البحث، ضراأغ

 ا:ىم أساسييف جزئيف عمى مقسمة سؤالا 16 عمى الاستمارة
 المستكل  العمر، الجنس،) في كتتمثؿ الشخصية بالبيانات المتعمقة بالأسئمة خاص :الأول الجزء

 ؛)التعميمي
 يفزأج إلى بدكره سـقُ  حيث سةراالد لمحاكر الجزء ىذا خصص :الثاني الجزء: 
 (07-01) مف مقسمة تراعبا 07 فكتضم )الإعلان(: الرئيسي المستقل المحور 
 العبارة غاية إلى 08) العبارة مف .تراعبا 09 عمى احتكل كقد )ولاء الزبون(: التابع المحور 

16) 
 الاستبيان مقياس 2-

 كتنكعا ار يتعب أكثر لككنو الخماسي ليكارت مقياس استخداـ تـ كمية بيانات إلى سةراالد إجابات لتحكيؿ
 :المكالي الجدكؿ في لممكافقة الخمس الدرجات تكضيح كيمكف للإجابة كسعأ مجالات يعطي كباعتباره
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 (: مقاييس الإستبياف03الجدكؿ رقـ )
 مكافؽ بشدة مكافؽ محايد غير مكافؽ غير مكافؽ بشدة الاجابات
 5 4 3 2 1 الدرجة
 .الخماسي ليكارت سمـ عمى بالاعتماد يفتالطالب إعداد مف :انًصذس

 درجة مقياس لكؿ أعطي حيث الخماسي، ليكارت مقياس ىك الاستبياف قياسم أف الجدكؿ يكضح   
 .5 الرمز ليا عطيأُ  التي بشدة بمكافؽ نياية ،1 رمز ليا عطيأُ  التي بشدة مكافؽ بغير بداية

 وثباتو الاستبيان صدق -3
 ذلؾ مف حقؽالت تـ كقد لقياسيا كضعت التي تراالمتغي قياس عمى الاستبياف قدرة الأداة بصدؽ يقصد   
  التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ كمية أساتذة مف المحكميف مف عدد عمى عرضيا طريؽ عف
 .الاستمارة تعديؿ تـ المطركحة الملاحظات ضكء كفي ،-تبسة-

 المطمب الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 كصؼ خلاليا مف يتـ إحصائية طرؽ عمى الاعتماد سيتـ البيانات كتحميؿ سةراالد أىداؼ لتحقيؽ  

 البيانات إدخاؿ ثـ كترميزىا المكزعة البيانات بجمع بداية بينيما، المكجكدة العلاقة نكعية كتحديد تراالمتغي
 المعالجة تضمنت حيث، spss"" الاجتماعية الإحصائية الحزمة برنامج باستعماؿ الآلي بالحاسكب
 لية:تاال الإحصائية الأساليب

 المئوية والنسب تراراالتك -1
 اتجاه الاستجابة كلتحديد سة،راالد مجتمع خصائص كصؼ في المئكية كالنسب تراراالتك استخدمت

 : المكالي بالقانكف كتحسب سةراالد أداة محاكر

 
 كرونباخ ألفا معامل -2

 : المكالية عادلةبالم عنو كيعبر سة،راالد أداة ثبات معامؿ لتحديد كركنباخ ألفا معامؿ استخداـ تـ

 
 : حيث
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A :كركنباخ؛ ألفا يمثؿ 
N :الأسئمة؛ عدد يمثؿ 

:Vt للاستمارة؛ المحاكر مجمكع في التبايف يمثؿ 
Vi :المحاكر لأسئمة التبايف يمثؿ. 

 المعياري فراوالانح الحسابي المتوسط -3
 كأسئمة محاكر كنح سةراالد دراأف استجابات لتحديد المعيارم ؼراكالانح الحسابي المتكسط حساب تـ
 تار يالتغي في التشتت مدل يقيس إحصائي مؤشر عف عبارة المعيارم ؼراالانح أف حيث سة،راالد أداة

 : المكالية بالعلاقة عنو كيعبر

 
 اختبار التوزيع الطبيعي -4

 Sample K-S) ()Test deسميرنكؼ أك ما يعرؼ بػ -سيتـ استخداـ اختبار ككلمجركؼ

Kolmogorov-Smirnov ) طبيعي أـ لا ىؿ ىك فة طبيعة التكزيع الذم تتبعو بيانات الدراسةلمعر. 
 لعينة واحدة  Tاختبار -5

معرفة مدل دلالة اجابات افراد العينة كاستجابتيـ للأسئمة لone sample T- testتـ اعتماد اخنبار
 ، زلاختبار فرضيتي الدراسة المتعمقة بمستكل الاعلاف ككلاء الزبائف.المكجية ليـ

 رتباط بيرسون ومعامل التحديدمعامل ا -6
أم ارتباط كلاء الزبكف  ببعضيا سةراالد ترامتغي ارتباط مدل لتحديد بيرسكف الارتباط معامؿ يستخدـ

بالإعلاف، أما معامؿ التحديد لتحديد فيستخدـ لمعرفة مدل قدرة ىذا الاخير)الاعلاف( عمى تفسير التغير 
 الحاصؿ في كلاء الزبكف.

 .%5حصائية سيتـ عند مستكل دلالة أف اجراء ىذه الاختبارات الا كتجدر الاشارة إلى
 لث: عرض و تحميل بيانات الدراسةالمطمب الثا

 قبؿ اختبار لابد مف تحميؿ مختمؼ بيانات الدراسة مف خلاؿ ىذا المطمب.
 عرض و تحميل البيانات الديموغرافيةأولا: 
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 لث: عرض و تحميل نتائج الاستبيانالمطمب الثا
 كيمكف كركنباخ آلفا معامؿ طريقة خلاؿ مف كثباتو صدقو مف التأكد تـ حيث النيائي الاستبياف كضع

 :الآتي الجدكؿ خلاؿ مف تكضيحيا
 الاستبياف ثبات لقياس كركنباخ آلفا اختبار(: 05الجدكؿ رقـ )

 معامل الثبات المحور:
 0.683 المحور المستقل )الإعلان(
 0.688 المحور التابع )ولاء الزبون(

 0.767 معامل الاستبيان الكمي
 (04)أنظر الممحؽ رقـ SPSSيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج تمف إعداد الطالب المصدر:
 ىذا جيدة، بنسبة مرتفع للاستبياف كالثبات الصدؽ معامؿ أف أعلاه الجدكؿ نتائج خلاؿ مف يلاحظ
 المعاملات مختمؼ تشير حيث ،)التابع مستقؿ،ال المحكر) المحاكر معامؿ كأيضا الكمي، لممعامؿ بالنسبة

 كضع ما يقيس الاستبياف أف عمى يدؿ كىذا (،%60) الدلالة مستكل مف أكبر كىي جيدة، نسب إلى
 .ليياإ المتكصؿ النتائج في كالكثكؽ الاستمارة ىذه باستعماؿ يسمح إذف لقياسو،

 أولا: تصميم و تحميل الجداول
 فيةراالديمكغ الخصائص لتكضيح الاستبياف، مف الأكؿ بالقسـ عمقةالمت النتائج كتحميؿ عرض سيتـ

 الجزائر تبسة. اتصالات ككالة في( التعميمي مستكلال السف، الجنس،) في كالمتمثمة
 متغير الجنس  -1

 :الاتي الجدكؿ خلاؿ الجنس متغير تحميؿ يتضح
 الجنس لمتغير كفقا سةراالد مجتمع دراأف تكزيع (:06) رقم الجدول

 %النسبة  التكرار انالبي
 70 35 أنثى
 30 15 ذكر

 %100 50 المجموع
  SPSSمف إعداد الطالبيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج  المصدر:
 بعدد ، % 70 ػب نسبتيـ قدرت حيث ،لذككرا نسبة مف أعمى ناثالإ نسبة أف أعلاه الجدكؿ يكضح
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 فردا. 15 ـ بػعددى قدر حيث سة،راالد ينةع إجمالي مف %30 :ػبذكر ال نسبة قدرت حيف في فردا، 35
 .الجنس لمتغير كفقا العينة دراأف تكزيع يكضح المكالي كالشكؿ

 (: تكزيع أفراد العينة مجتمع الدراسة كفقا لمتغير الجنس11الشكؿ رقـ )

 

 
  SPSSيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج تمف إعداد الطالب المصدر:
 متغير الفئة العمرية -2

 كؿ الآتي متغير الفئة العمريةيكضح الجد
 (: تكزيع أفراد مجتمع الدراسة كفقا لمفئة العمرية07الجدكؿ رقـ )

 %النسبة  التكرار البيان
 68  34  سنة 18-30

 18 9 سنة 30-40
 10 5 سنة 40-50

 4 2 سنة 50أكبر من 
 100 50 المجموع

  SPSS يف بناء عمى اعتمادا عمى نتائجتمف إعداد الطالب المصدر:



انفصم انثاَي: دوس الاعلاٌ في ححقيق ولاء انضبىٌ في انًذيشيت انعًهياحيت لاحصالاث 

 -حبست-انجضائش 
 

75 
 

 بمغت حيث ،)سنة 30 إلى 18 مف) فئة مف أغمبيـ كاف سةراالد مجتمع دراأف معظـ أف الجدكؿ يكضح
 كما الفئات باقي جاءت كقد العينة، إجمالي مف مبحكث 34 بعدد % 68 الفئة ىذه في العينة دراأف نسبة
 مف العمرية الفئة شباب ىـ لةالككا في العينة دراأف أغمبية أف ستنتجيُ  كمنو أعلاه، الجدكؿ في مكضح ىك
 .ئراالجز  اتصالات بخدمات العمرية الفئة ىذه اىتماـ عمى يدؿ مام ،سنة 30إلى  18

 .العمر لمتغير كفقا سةراالد مجتمع دراأف تكزيع يكضح التالي كالشكؿ
 العمر لمتغير كفقا سةراالد مجتمع دراأف تكزيع(: 12) رقم الشكل

 
 

 

  SPSSلبيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج مف إعداد الطا المصدر:   
 متغير المستوى التعميمي -3

 :تيالآ الجدكؿ حسب مكضحة العممي المؤىؿ كفؽ العينة دراأف تكزيع
 العممي لممستكل كفقا سةراالد مجتمع دراأف تكزيع (:08) رقم الجدول

 %النسبة  التكرار البيان
 0 0 ابتدائي
 0 0 متوسط
 6 3 ثانوي
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 94 47 جامعي
 100 50 المجموع

 (04)أنظر الممحؽ رقـ SPSSمف إعداد الطالبيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج  المصدر:
 المستكل مف كانت التعميمي المستكل لمتغير كفقا سةراالد مجتمع دراأف أغمبية أف أعلاه الجدكؿ مف يتضح

 ماك النتائج باقي جاءت يفح في ، % 94 ػ:ب قدرت بنسبة فردا 47 المبحكثيف عدد غبم حيث الجامعي
 .أعلاه الجدكؿ في مكضح ىك

 .العممي المستكل لمتغير كفقا سةراالد مجتمع دراأف تكزيع يبيف المكالي كالشكؿ
 التعميمي المستكل متغير كفؽ سةراالد مجتمع دراأف تكزيع(: 13) رقم الشكل

 
 

  SPSSيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج تمف إعداد الطالب المصدر:

 اختبار التوزيع الطبيعيثانيا:
كذلؾ لمعرفة فيما اذا ( (Sample K-Sسميرنكؼ أك ما يعرؼ بػ -تـ استخداـ اختبار ككلمجركؼ

ستكظؼ في تحميؿ  كانت بيانات الدراسة تتبع التكزيع الطبيعي اـ لا، كمف ثمة تحديد نكع الاختبارات التي
ي معممية أـ غير معممية، كبالنسبة لمدراسة الحالية ستستخدـ لاختبار فرضيات الدراسة ىؿ ى البيانات ثـ

معممي أـ (One Sample T- test) لمعينة الكاحدة  Tسيتـ اعتماد نتيجة ىذا الاختبار لتحديد نكع اختبار
، تتبع بيانات الدراسة التكزيع الطبيعي حسب ىذا الاختبار)التكزيع الطبيعي( اذا كاف إذف غير معممي.



انفصم انثاَي: دوس الاعلاٌ في ححقيق ولاء انضبىٌ في انًذيشيت انعًهياحيت لاحصالاث 

 -حبست-انجضائش 
 

77 
 

( كالعكس في الحالة العكسية. كبالنسبة لنتائجو فقد كانت كما ىك 0.05% )5ر مف مستكل المعنكية أكب
 مكضح في الجدكؿ المكالي:

 (: نتائج  اختبار التوزيع الطبيعي13الجدول رقم )
 (Singمستوى الدلالة ) قيمة الاختبار  محاور الاستبيان

 0.200 0.068 الاعلاف

 0.008 0.160 كلاء الزبكف

 0.200 0.091 ؿالاستبياف كك

 SPSSعمى مخرجات برنامجيف بناء تمف إعداد الطالبالمصدر: 

اكبر كاف مف خلاؿ الجدكؿ يتضح اف بيانات محكر الاعلاف تتبع التكزيع الطبيعي ككف مستكل الدلالة 
التي تكزعت بشكؿ  الزبكف كلاءككذلؾ الامر بالنسبة للاستبياف ككؿ، عمى خلاؼ بيانات محكر  %5مف 

 .%5بعي ككف مستكل الدلالة كاف اقؿ مف غير طي
 ثانيا: تحميل محاور الدراسة

 في المتمثمة سةراالد ترامتغي نحك سةراالد مجتمع إجابات تمثؿ كالتي الأساسية البيانات عرض سيتـ   
 .الاستمارة

 الإعلان بمحور يتعمق فيما سةراالد مجتمع دراأف استجابات  1-
 ؼاكالانحر  الحسابي المتكسط حيث مف (07-1) مف تراالفق خلاؿ مف المحكر ىذا بيانات اختبار يتـ

 .المعيارم
 )الإعلاٌ( المستقؿ المتغير نحك سةراالد مجتمع دراأف استجابة(: 02سقى ) انجذول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
معنوية 

 Tاختبار

 المستوى الاتجاه الدرجة

 في كبير دكر للإعلاف 1
اتصالات  بخدمات التعريؼ

 الجزائر

 مرتفع مكافؽ 1 0.006 1,233 3.50
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اتصالات  علاناتإ تتميز 2
 الجزائر بسيكلة فيميا

 متكسط محايد 6 0.823 1.261 3.04 

 اتصالات الجزائر تعرض 3
 الممصقات خلاؿ مف تياخدما
 مناسب بشكؿ النقؿ كسائؿ ك

 متكسط محايد 7 0.726 1.202 2.94

 اتصالات الجزائر تعرض 4
 عيامكق خلاؿ مف تياخدما

 مناسب بشكؿ

 متكسط محايد 4 0.584 1.282 3.10

 اتصالات الجزائر تعرض 5
 ذاعةلإا خلاؿ مف تياخدما

 مناسب بشكؿ كالتمفاز

 متكسط محايد 2 0.129 1.192 3.26

 اتصالات الجزائر تعمف 6
 الصحؼ خلاؿ مف تياخدما

 مناسب بشكؿ كالمجلات

 متكسط محايد 5 0.659 1.275 3.08

 فی المستخدمة الكسائؿ 7
اتصالات  دلل علافالإ

 مناسبة الجزائر

 متكسط محايد 3 0.215 1.125 3.20

 متكسط محايد 2 0.000 0.503311 3.16 اجمالي درجة محور الإعلان
  SPSSمف إعداد الطالبيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج  المصدر:

 لأغمب بالنسبة (الحياد) نحك تتجو سةراالد مجتمع دراأف استجابات أف لاهأع الجدكؿ خلاؿ مف يتضح   
 ما كىك الكمية، لمدرجة بالنسبة 3.16 المجاؿ ترافق لجميع الحسابي المتكسط غبم حيث المحكر، تراعبا
 كاف حيث المحكر، ىذا ترافق أغمب كؿ عمى بالإيجاب كلا بالسمب يتجيكف لا عينة دراأف أف يؤكد

 تاعبار  عمى يكافقكف لا سةراالد عينة المؤسسة دراأف أف عمى يدؿ ما متكسطة، كبنسب )محايد( اتجاىيـ
 مرتفع كبمستكل مكافقة اتجاه (01العباراة ) يخص فيما سةراالد عينة دراأف اتجو حيف في الإعلاف، محكر

لات الجزائر، ك أف للإعلاف دكر كبير في التعريؼ بخدمات اتصا في ترل سةدراال عينة أف عمى يدؿ ما
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 السبعة المكاليةعمى خلاؼ العبارات  0.05الذم كاف يقؿ عف  Tما يؤكد ذلؾ ىك مستكل دلالة اختبار
إلى  02% في جميع العبارات) مف 5كالتي كانت اجاباتيا غير دالة احصائيا ككف مستكل المعنكية فاؽ 

07.) 
 نولاء الزبو بمحور يتعمق فيما الدراسةعينة  دراأف استجابات -2

 ؼاكالانحر  الحسابي المتكسط حيث مف( 16-8) مف تراالفق خلاؿ مف المحكر ىذا بيانات اختبار يتـ
المعممي ككف بيانات ىذا المحكر تتكزع بشكؿ  غيرone sample T- testفي ظؿ نتائج اختبار  المعيارم

 .طبيعيغير 
 )ولاء الزبون) التابع المتغير نحو سةراالدعينة  دراأف استجابة(: 15الجدول رقم )

 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مستوى 
معنوية 
 Tاختبار 

 المستوى الاتجاه الدرجة

 مع التعامؿ فی سأستمر 08
 اتصالات الجزائر

 مرتفع مكافؽ 3 0.001 1,146 3.56

 اتصالات الجزائر مع تعامؿأ 09
 فييا ةالكبير  يلثقت

 سطمتك  محايد 5 0.184 1.050 3.20

 مؤسسة ىإل التحكؿ كمان لا 10
 خرلأ

 متكسط محايد 9 0.513 1.288 2.88

 اتصالات الجزائر عف دافعأ 11
 بشكؿ البعض ينتقدىا عندما

 خاطئ

 متكسط محايد 8 0.814 1.195 3.04

 يقاربأ ك يئصدقاأ شجعأ 12
 اتصالات الجزائر مع متعامؿل

 متكسط محايد 4 0.094 0.910 3.22

 صالات الجزائرت اتاستطاع 13
 عنيا لدم كاضحة صكرة خمؽ

 متكسط محايد 6 0.479 1.189 3.12
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 تعامؿأ عندما بالارتياح اشعر 14
 اتصالات الجزائر مع

 متكسط محايد 7 0.666 0.978 3.06

تزيد درجة كلائي لاتصالات  15
الجزائر إذا قامت بإدخاؿ 
تحسينات ك تعديلات عمى 

 خدماتيا

 مرتفع فؽمكا 1 0.000 1.182 3.70

 يكملاحظات اقتراحاتي قدـأ 16
 تصالات الجزائرلا مفكار أك 

 رىاتطكي بيدؼ بيا كالعامميف

 مرتفع مكافؽ 2 0.002 1.308 3.62

0.551 3.26 اجمالي درجة محور ولاء الزبون
06 

 متكسط محايد 1 0.000

  SPSSيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج تمف إعداد الطالب المصدر:
 أغمب عمى بالإيجاب كلا بالسمب يتجيكف لا سةراالد مجتمع دراأف أف السابؽ الجدكؿ ؿخلا مف يتضح

 لممحكر الكمية النسبة لو تشير ما كىك متكسطة، كبنسب )محايد( اتجاىيـ كاف حيث المحكر، ىذا ترافق
 سةراالد عينة المؤسسة دراأف أف عمى يدؿ ما متكسط، كبمستكل لممحكر الكمية لمدرجة 3.26ػب قدرت التي
ك  15ك  08) العبارتيف باستثناء ىذا المؤسسة، في كلاء الزبكف محكر تراعبا يرفضكف كلا يكافقكف لا

يركف أنيـ سيستمركف في التعامؿ مع اتصالات الجزائر،  إذ سة،راالد عينة كافؽ عمييا أفراد التي (16
يقكمكف بتقديـ اقتراحاتيـ  كتزيد درجة كلائيـ إذا أدخمت المؤسسة تعديلات عمى خدماتيا، ك أيضا

كملاحظاتيـ كأفكارىـ لممؤسسة ك العامميف بيا بيدؼ تطكيرىا، كما يؤكد ذلؾ ىك دلالة ىذه العبارات 
% بالنسبة ليذه العبارات عمى خلاؼ العبارات 5الػ  Tاحصائيا حيث لـ تتجاكز مستكيات معنكية اختبار 

 .التي كاف الرأم بشانيا محايدا
 سةراالدات فرضي اختبارالمطمب الرابع: 

ات الثلاث الاخيرة  لمدراسة )الفرضية الثالثة، الرابعة كالخامسة( ككنيا رضيالف اختبار العنصر ىذا يتناكؿ
 ترتبط بجانبيا التطبيقي.
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 اختبار الفرضية الثالثة أولا:
عمى سيتـ الاعتماد  "تطبؽ المديرية الاعلاف بشكؿ متكسط"،لاختبار الفرضية التي كاف نصيا 
ككف بيانات محكر الاعلاف تتبع )المعمميone sample T- testنتائج المتكسطات الحسابية كنتائج اختبار

 (المكضحة في الجدكؿ المكالي:التكزيع الطبيعي

 الثالثة(: نتائج اختبار الفرضية 16الجدول رقم )
 

 الاعلان
 المستوى Tمستوى معنوية اختبار  المتوسط الحسابي

 كسطمت 0,000 3.16
 SPSSعمى مخرجات برنامجيف بناء تمف إعداد الطالبالمصدر:

( 0000.% ) تساكم 5بالاعتماد عمى دلالة النتائج البارزة في الجدكؿ حيث كاف مستكاىا يقؿ عف 
متكسط،   -تبسة-الاعلاف الذم  تطبقو المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر  يمكف القكؿ بأف مستكل

يؤكد ذلؾ،  [3.39 - 2.60]ك الكاقع  في المجاؿ  3.16سابي لممحكر ك المعادؿ لػ ذلؾ أف المتكسط الح
كما يثبت كيقبؿ الفرضية الثالثة مكضع الاختبار، كالتي كاف مفادىا "تطبؽ المديرية العممياتية لاتصالات 

 الاعلاف بشكؿ متكسط". -تبسة-الجزائر 
 ثانيا: اختبار الفرضية الرابعة

تحضى بعة لاختبار الفرضية الثالثة، سيتـ اختبار الفرضية الرابعة المتمثمة في: المنيجية المت بنفس
 تبسة بمستكل كلاء متكسط مف قبؿ زبائنيا"، كلكف في ظؿ نتائج-المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر 

 ككف بيانات محكر كلاء الزبكف لا تتكزع بشكؿ طبيعي.المعمميغير one sample T- testاختبار
 الرابعة(: نتائج اختبار الفرضية 16جدول رقم )ال

 
 ولاء الزبون

 المستوى Tمستوى معنوية اختبار  المتوسط الحسابي

 متكسط 0,000 3.26
 SPSSعمىمخرجات برنامج يف بناءتمف إعداد الطالبالمصدر:

د المجاؿ كالكاقعة ضمف حدك  3.26بالنظر الى قيمة المتكسط الحسابي لمحكر كلاء الزبكف التي بمغت 
، فيذا يعني أف أفراد العينة المستجكبيف يؤكدكف أف مستكل كلائيـ لممؤسسة محؿ [3.39 - 2.60]

% ، كىك ما 5كاف أقؿ مف  Tالدراسة  متكسط كيتفقكف بخصكص ىذا الرأم ككف مستكل معنكية اختبار 
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ممياتية لاتصالات يثبت الفرضية الرابعة كيسمح بقبكؿ نصيا الذم كاف مفاده: "تحضى المديرية الع
 تبسة بمستكل كلاء متكسط مف قبؿ زبائنيا".-الجزائر 

 ثالثا: اختبار الفرضية الخامسة
ة فرضيال لاختبار التحديد كمعامؿ فبيرسك  ارتباط معامؿسيكظؼ  باستخداـ نتائج الانحدار الخطي البسيط

الإعلاف ككلاء  بيف إحصائية لالةد ذات ارتباط ايجابية علاقة تكجدالتي كاف مفادىا: "ك  سةرامدالاخيرة ل
 ، كما ىك مكضح في الجدكؿ المكالي:-تبسة  –ئرزاالج تصالاتالمديرية العممياتية لا في الزبكف

 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية11الجدكؿ رقـ )
 الإحصائات                     

 المتغيرات           
 R2معامل التحديد  (SIGالقيمة الاحتمالية ) Rمعامل الارتباط 

 (الإعلافالمتغير المستقؿ )
 (كلاء الزبكفالمتغير التابع ) 0.184 0.02 0,429

 (4)أنظر الممحؽ رقـ SPSSمف إعداد الطالبيف بناء عمى اعتمادا عمى نتائج  المصدر:
 مؤسسة يف كلاء الزبكف ك متكسطة بيف الإعلاف تباطر ا علاقة ىناؾ أف يتضح أعلاه الجدكؿ خلاؿ مف

 يشير كىذا %42.9 يساكم الارتباط معامؿ أف إلى النتائج تشير حيث ،-تبسة ككالة –ئرزاالج اتصالات
 مستكل مف أقؿ كىي 0.02 تساكم الاحتمالية القيمة أف كما ،متكسطة ايجابية ارتباط علاقة كجكد إلى

 العلاقة متكسطة كليست قكية،الخامسة عمى الرغـ مف أف  ك بالتالي تتأكد صحة الفرضية، 0.05 الدلالة
المديرية العممياتية  في ككلاء الزبكف بيف الإعلاف إحصائية دلالة ذات حيث أف ىناؾ علاقة ارتباط ايجابية

 .سةراالد عينة دراأف نظر كجية حسب ،كذلؾ-تبسة- ئرزاالج تصالاتلا
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 خلاصة الفصل

 لاتصالات المديرية العممياتية في أجريت تيال التطبيقية سةراالد ليشمؿ مخصصا الفصؿ ىذا كاف   
دكر الإعلاف  عمى لمتعرؼ سةراالد ترالمتغي النظرم الجزء إسقاط منيا اليدؼ كاف كالتي -تبسة-ئرزاالج

 .في تحقيؽ كلاء الزبكف
 التعرؼ تـ -تبسة-ئرزاالج لاتصالات المديرية العممياتية في أجريت التي الميدانية سةراالد خلاؿ فمف   
 تـ ما ضكء كفي ،في إدارة علاقتيا مع الزبف -تبسة-جيكد المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر  ىعم

معرفة دكر  في المتمثمة سةراالد لنتائج خصص كالذم الفصؿ ليذا الأخير المبحث خلاؿ مف لو التعرض
 .-تبسة-الإعلاف في تحقيؽ كلاء الزبكف في المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر 

 كاتضح التابع، كالمتغير المستقؿ المتغير بيف العلاقة لتحديد البسيط الانحدار استخداـ تـ الأخير كفي   
المديرية العممياتية  في كلاء الزبكف في تحقيؽ الإعلاف طرؼ مف ايجابي دكر ىناؾ أف التحميؿ خلاؿ مف
 .-تبسة- ئرزاالج صالاتتلا
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 الخاتمة العامة

ما ىو دور الإعلان في تحقيق ولاء الزبون بالمؤسسة الخدمية ة الإشكالية التالية: عالجت الدراس   
أحد الكسائؿ الأساسية  ف الإعلافك ذلؾ مف خلاؿ أ ،؟-تبسة-وبالمديرية العممياتية لاتصالات الجزائر 

ك الأكثر شيكعا في التركيج، فالإعلاف كنشاط اجتماعي كاتصالي ك اقتصادم ييدؼ إلى عرض 
عو ك التركيج لو معتمدا في ذلؾ عمى الكسيمة الفعالة للإعلاف بعد التخطيط الجيد لمحممة الإعلانية مكضك 

ك العمؿ ك الأخذ بالأسمكب المناسب ليا ك كذلؾ ببث الرسالة الإعلانية الفعالة، ك مف ثـ تبرز أىمية 
ف المنافسيف، ك ذلؾ الإعلاف في بناء صكرة تعكس المميزات التي تتفكؽ بيا المؤسسة عمى غيرىا م

 بايصاؿ الفكائد ك المزايا الفريدة إلى الزبكف مف أجؿ كسب رضاه ك مف ثـ كلائو.
 كالمنتكج الزبكف بيف كثيؽ كارتباط ثقة عف يعبر كىك ،ممكنة فترة لأطكؿ بالزبائف الاحتفاظ ىكك الكلاء    
 المحاكلات رغـ المنافسيف نحك التكجو كعدـ معيا التعامؿ رراباستم (كعاطفي سمككي) ـزاالتك  العلامة، أك

 المحيط ظؿ في ىاار كاستمر  ؤسساتالم نمك لضماف رئيسي سبب الكلاء أصبح كقد .لذلؾ اليادفة التسكيقية
 في يادةر كال التميز إلى تكصميا التي الفرص مف العديد باقتناص ؤسسةلمم يسمح فيك ، السائد، التنافسي
 نادم :منيا معيـ، قكية علاقات نشاءا  ك  زبائنيا كلاء لبناء ائؿكس عدة عمى ؤسساتالم كتعتمد .السكؽ
 .كاليدايا البيع، بعد ما خدمات الكلاء، بطاقات الزبائف،
 اختبار الفرضيات -1
 لقد تـ بناء عمى مختمؼ محطات الدراسة اختبار الفرضيات كما يمي:   

نشطة الثانكية داخؿ المؤسسة يعتبر الاعلاف مف الأك التي كاف مفادىا " الفرضية الجزئية الأولى: -
 كيتسـ بالبساطة في التنفيذ."

يعتبر الإعلاف العنصر النشط داخؿ المؤسسة، حيث يعمؿ عمى خمؽ الطمب ك الإدراؾ ك الرغبة في 
 الأرباح تحقيؽ عمى المؤسسات الإعلاف يساعدالحصكؿ عمى منتجات المؤسسة مف طرؼ الزبكف، كما 

ك بالتالي تعد  .فعاؿك منو يمكف القكؿ أف النشاط الإعلاني  ،الاستثمار زيادة عمى يحثيـ بما المرغكبة
 ىذه الفرضية مف الدراسة غير صحيحة.

ك التي كاف مفادىا "يعتمد بناء كلاء الزبكف عمى الحملات الإعلانية  الفرضية الجزئية الثانية: -
 المكثفة"
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ء، النكادم، الخدمات الإضافية، مكاقع يعتمد بناء كلاء الزبكف عمى عدة أدكات مف بينيا بطاقة الكلا
الانترنت ك المجلات، كيمكف أيضا أف يعتمد عمى الكسائؿ الإعلانية المختمفة، ك منو الفرضية الثانية مف 

 الدراسة غير صحيحة.
 ك التي كاف مفادىا "تطبؽ المديرية الإعلاف بشكؿ متكسط". الفرضية الجزئية الثالثة: -

ط، متكس  -تبسة-لاف الذم  تطبقو المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر يمكف القكؿ بأف مستكل الإع
 [3.39 - 2.60]ك الكاقع  في المجاؿ  3.16ك المعادؿ لػ  ذلؾ أف المتكسط الحسابي لمحكر الإعلاف

 .ك منو الفرضية الجزئية الثالثة مف الدراسة صحيحةيؤكد ذلؾ، 
تحضى المديرية بمستكل كلاء متكسط مف قبؿ " اك التي كاف مفادى الرابعة: الفرضية الجزئية -

 زبائنيا."
كالكاقعة ضمف حدكد المجاؿ  3.26لى قيمة المتكسط الحسابي لمحكر كلاء الزبكف التي بمغت بالنظر إ

، فيذا يعني أف أفراد العينة المستجكبيف يؤكدكف أف مستكل كلائيـ لممؤسسة محؿ [3.39 - 2.60]
ك منو  % ،5كاف أقؿ مف  Tص ىذا الرأم ككف مستكل معنكية اختبار الدراسة  متكسط كيتفقكف بخصك 

 الفرضية الجزئية الرابعة مف الدراسة صحيحة.
 إحصائية دلالة ذات ارتباط ايجابية علاقة تكجد" ك التي كاف مفادىا الخامسة: الفرضية الجزئية -

 ".بسةئر تزاالج الاتصتلا المديرية العممياتية في ككلاء الزبكف الإعلاف بيف
كلاء  ك متكسطة بيف الإعلاف تباطر ا علاقة ىناؾ أف يتضح SPSSحسب التحميؿ الإحصائي ببرنامج 

 الارتباط معامؿ أف إلى النتائج تشير حيث ،-تبسة– ئرزاالج تصالاتالمديرية العممياتية لا في الزبكف
 التحديد معامؿ تائجن جاءت كما ،متكسطة ايجابية ارتباط علاقة كجكد إلى يشير كىذا %42.9 يساكم
كلاء الزبكف( (ع التاب المتغير عمى أر طت التي تراالتغي مف %18.4 أف إلى أشارت أنيا باعتبار ذلؾ لتأكد
 الاحتمالية القيمة أف كما أخرل، ترالمتغي فتعكد المتبقية النسبة أما ،)الإعلاف( المستقؿ لممتغير تعكد

الخامسة عمى الرغـ مف  الفرضية صحة تتأكد كبالتالي، 0.05 الدلالة مستكل مف أقؿ كىي 0.02 تساكم
 بيف الإعلاف إحصائية دلالة ذات حيث أف ىناؾ علاقة ارتباط ايجابية أف العلاقة متكسطة كليست قكية،

 عينة دراأف نظر كجية حسب كذلؾ ،-تبسة- ئرزاالج تصالاتالمديرية العممياتية لا في ككلاء الزبكف
 .سةراالد

علان دورا كبيرا في تحقيق يمعب الإنقكـ باختبار الفرضية الرئيسية ك التي كاف مفادىا بناء عمى ما سبؽ 
-الزبون عمى مستوى المؤسسة الخدمية وعمى مستوى المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر ولاء
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ائؿ الكسأدكات بناء كلاء الزبكف ك مف خلاؿ النظرم  تـ تأكيد صحة الفرضية الرئيسية في جزئيا، -تبسة
ك أيضا مف خلاؿ نمكذج آيدا ك نمكذج التبني، أما في ما يتعمؽ بالجانب التطبيقي مف الفرضية  الإعلانية

مف خلاؿ نتائج  تضحتـ اختبارىا مف خلاؿ دراسة علاقة الارتباط بيف الإعلاف ككلاء الزبكف، حيث ا
 باعتبار ذلؾ لتأكد تحديدال معامؿ نتائج جاءت كما ،%42.9 يساكم الارتباط معامؿ أف SPSSبرنامج 

 لممتغير تعكدكلاء الزبكف( (ع التاب المتغير عمى أر طت التي تراالتغي مف %18.4 أف إلى أشارت أنيا
حيث  عمى الرغـ مف أف العلاقة متكسطة كليست قكية، الفرضية صحة تتأكد كبالتالي ،)الإعلاف( المستقؿ

المديرية العممياتية  في ككلاء الزبكف بيف الإعلاف إحصائية دلالة ذات أف ىناؾ علاقة ارتباط ايجابية
 .سةراالد عينة دراأف نظر كجية حسب كذلؾ ،-تبسة- ئرزاالج تصالاتلا

 نتائج البحث -2
 .المنتج لتجربة مشاعره كتحريؾ الزبكف استمالة عمى الإعلاف يعمؿ -
 لمعرفة الزبكف مع التفاعؿ إلى ييدؼ ككنو المدل طكيمة علاقة بناء عمى الإعلافيعمؿ  -

 .الطكيؿ المدل عمى كتمبيتيا كرغباتو احتياجاتو
 .كلائو ككسب عميو المحافظة نماإ ك الزبكف، كجذب خمؽ فقط ليست لممنظمة الأساسية الميمة -
 لىإ الكصكؿ ك السكؽ في لمبقاء منو لابد ك ضركرم، أمر ىك بؿ اختيارية مسألة يعد لـ الزبكف فكلاء
 طكيمة تفاعمية علاقة كبناء زبائنيا كلاء لتحقيؽ جيكدىا كؿ تكرس ظماتالمن أصبحت ك كالريادة، التميز

 كبينيـ؛ بينيا جؿالأ
 الزبكف لدل المنافسيف مف عمىأ قيمة نشاءإف الكلاء، لبناء أساسية مقدمات كالرضا القيمة تعتبر -

 كفيّ  زبكف لىإ تحكلو احتماؿ مف سيرفع مما لديو، الرضا مستكل زيادة لىإ سيؤدم
 .نمكذج آيدا ك نمكذج التبني طريؽ عف الكلاء في علافالإ يؤثر -
 مستيمؾ كسيط، مستيمؾ إلى المستيمكيف بتصنيؼ ئرزاالج لاتصالات العممياتية لمديريةتقكـ ا -

 ؛، أم تعمؿ عمى استقطاب عدد متنكع مف الزبائفالحرة الميف كأصحاب نيائي،
 النيائي المستيمؾ حسب فياراجغ البيع قكل بتخصيص ئرزاالج لاتصالات العممياتية المديرية تقكـ -

 المركزية؛ الككالة إلى بالإضافة فركع إلى تبسة كلاية في
عمى الرغـ مف أف مؤسسة اتصالات الجزائر المركزية تقكـ بالإعلاف عمى مختمؼ الكسائؿ إلا أف  -

ض عند دعاية كالمطكيات كالمعار التكتفي فقط ب -تبسة-المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر 
 ؛الخيـ كمختمؼ العركض
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 .المكضكعة لأىداؼل حسبا المبيعات في نتائج سنكيا البيع قكل تحقؽ -
 الاقتراحات -3

أتعطي أف اىتماما متزايدا بالإعلاف ك التعريؼ  -تبسة-عمى المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر    
 لانية التي تعتمدىا.بمنتجاتيا عمى مستكل الكلاية ك الاستفادة مف مزايا الكسائؿ الاع

 
 آفاق الدراسة -4
 مجاؿ يشكؿ أف يمكف مفيكـ كؿ جديدة مفاىيـ يتضمف أنو تبيف جكانبو كتحميؿ لمكضكعة ادراس أثناء
 : مستقبمية لبحكث بداية نقطة تككف لكي التالية المكاضع اقتراح تـ لذلؾ كاسع بحث
 الالكتركني الزبكف كلاء عمى المؤثرة العكامؿ. 
 الخدمية لممؤسسة التنافسية الميزة كتحقيؽ الذىنية ةالصكر  بناء في علافالإ كسائؿ دكر . 
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 خصمم

بعد الانفتاح الاقتصادم في الجزائر عامة كخاصة في قطاع الاتصالات كتشبع السكؽ    
كزيادة المنافسة، تعمؿ كؿ مؤسسة جاىدة مف أجؿ الاحتفاظ بزبائنيا الحاليف كتكطيد علاقة طكيمة المدل 

 كبناء جسر التكاصؿ مع زبائنيا .

 كلذلؾ ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى مدل تأثير الإعلاف في تحقيؽ كلاء زبائف المديرية   
فردا تـ تكزيع عمييـ  50، حيث تـ اختيار عينة عشكائية متككنة مف -تبسة-العممياتية لاتصالات الجزائر

معرفة العلاقة مف اجؿ  spssالاستبياف ك تـ تفريغ البيانات كتحميميا مف خلاؿ البرنامج الإحصائي 
 .-تبسة-المكجكدة بيف الإعلاف ككلاء زبائف المديرية العممياتية لاتصالات الجزائر 

 الإعلاف، كلاء الزبكف الكممات المفتاحية:

 

Résumé 

Après l'ouverture économique en Algérie en général et plus 

particulièrement dans le secteur des télécommunications, la saturation du 

marché et la concurrence accrue, chaque organisation s'efforce de fidéliser ses 

clients actuels, de consolider ses relations à long terme et de créer un pont de 

communication avec ses clients. 

   Le but de cette étude était d'identifier l'effet de la publicité sur la 

fidélisation des clients de la direction opérationnelle d'Algérie-Tebessa 

Communications: un échantillon aléatoire de 50 personnes a été sélectionné, les 

données ont été analysées et analysées via le programme statistique. Publicité et 

fidélité des clients de la direction opérationnelle d'Algérie Telecom. 

Mots-clés: publicité, fidélisation de la clientèle 


