
 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 –سعيدة  –جامعة الدكتور الطاهر مولاي 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 العلوم التجاريةقسم 
 هادة ماستر أكاديمي ش مقدمة لاستكمال متطلباتمذكرة                                         

 الميدان: علوم اقتصادية، تسيير وعلوم تجارية
 الشعبة: علوم تجارية

 تسويق خدماتالتخصص: 
 العنوان

 

 

 
 :الدكتور ستاذالأ تحت إشراف         :                                                 من إعداد الطالبين

 محمد الأمينأ. رماس                                                              بغاديد محمد أمين 
 مرزوق عبد الرحمن 

 جيزت علناً بتاريخ:..../..../.......أنوقشت و 
 أمام اللجنة المكونة من السادة:

 رئيساً        الي                     التعليم العأ. :الدرجة العلميةامين                  بومدين محمد الدكتور         
  مشرفا                          تعليم العالي الأ. :الدرجة العلمية                   رماس محمد امين الدكتور         
 اً ممتحن                           التعليم العالي أ :الدرجة العلمية                     حميدي زقاي الدكتور         

        
 0003-0000نة الجامعية:الس

 



 

 

 

 البسملة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 كلمة شكر
 

 

 تؽفيقي الا بالله قال تعالى: وما

قبل كل شيء نذكخ الله عد وجل الحؼ رزقشا مؽ العمؼ ما لؼ نكؽ نعمؼ وأعظانا 
 القؾة والسقجرة ما نحتاجو لمؾصؾل الى ىحا السدتؾػ وإتسام ىحا العسل.

، اه مؽ ساىؼ مؽ قخيب أو مؽ بعيج في انجاز محكختشا ىاتووعخفانا مؽ الجسيل اتج
 نتقجم بالذكخ الجديل إلـــــى:

عمى كل ما تكخم بو عميشا مؽ سعة صجر  رماس محمد الأميؼالأستاذ السذخف: 
 ونرح وإرشاد.

والى جسيع أساتحة جامعة الجكتؾر مؾلاؼ الظاىخ وبالأخص أساتحة كمية العمؾم 
 تجارية وعمؾم التدييخالاقترادية والعمؾم ال

 .عمى حدؽ استؿباليؼ لشا وتعاونيؼ الفعالكل عسال مؤسدة مؾبيميذ الى 
 
 

 

 



 

 

 

 

 الإهداء

 

 بدؼ الله الخحسؽ الخحيؼ والرلاة والدلام عمى أشخف السخسميؽ ..

 أما بعج ....أتقجم بيحا العسل الستؾاضع.

 إلى مؽ جعل الله شكخىسا مؽ شكخه ورضائيؼ مؽ رضاه

 ضعت الجشة تحت قجمييا فكانت سخ الدعادة ونبع الحشان ومشبع الأمان إلى مؽ و 

 –حفغػ الله –إليػ أمي الغالية 

إلى الحؼ باع راحة شبابو ليذق لي الظخيق وأشعل سشيؽ عسخه ليزيء لي 
 الظخيق.

 -الله رحسو-إليػ أبي الغالي 

 إلى ورود بيتشا إخؾتي وأخؾاتي وأبشائيؼ الرغار.

 ميلاتي في مديختي الجراسية.إلى كل زملائي وز 

 إلى كل مؽ يثابخ في سبيل العمؼ.

 والى كل مؽ لؼ تحسميؼ محكختي وحسمتيؼ ذاكختي .

 



 

 

 

أحسجك الميؼ حسج الذاكخيؽ لشعسػ وأسألػ العؾن والتؾفيق وأصمي وأسمؼ عمى 

 سيجنا محمد صمى الله عميو وسمؼ وعمى ألو وصحبو اجسعيؽ.

ؽ إلى مؽ تفخح لأفخاحي وتدعج لدعادتي إلى مؽ إلى التي حسمتشي وىشا عمى وى

غخست في روحي بحرة الحب وسقتشي مؽ بحخ حشانيا والتي ما تؾانت لحغة 

لتغسخني بالجفء والأمل إلى مؽ عجدت الأقلام وقؾاميذ فكخؼ عؽ وصفيا " أمي 

 الحبيبة ".

 إلى مؽ أنار دربي وغخس في قمبي التحجؼ بفزمو وصمت إلى ما أنا عميو الآن

والحؼ كان لي سشجا ودعسا لي والحؼ مشحشي البدسة والأمل ومثمى الأعمى "أبي 

 الغالي ".

إلي شعاع الأمل وشعمة الحياة والكفاح إلى نؾر وبخيق عيشاؼ الحؼ يمسع دائسا 
 ." والى اصجقاء كل باسسوالحبيبأخي "

 



 

 

 السمخص:
و الخجمات في العرخ  سشتجاتالفي ميجان تدؾيق  الخئيديةالاعلان العشرخ الجؾىخؼ و احج الانذظة يعج 

و  آرائيؼبيجف تغييخ  الدبائؽفكار و السعمؾمات ال ووسيمة ىامة لشقل الا لالاترالػ باعتباره جدء مؽ سياسة ذالحالي و 
 تعديدىا

عمى عيشة مؽ متعاممي السؤسدة -الجدائخ–تؼ تدميط الجراسة عمى مؤسدة مؾبيميذ وكالة سعيجة طار وفي ىحا الإ
وذلػ    لدبؾن ا تحقيق رضا في   وسائمياالاعلانات بسختمف  بيجف التعخف عمى مجػ مداىسة  عيشة 80 التي قجرت ب

بخنامج  خجامكأداة لجسع السعمؾمات، وتؼ است ستبيانالاعمى  عتسادالاوالتي تؼ  لسيجانيةاعؽ طخيق تحميل نتائج الجراسة 
spss.v24 حرائي  لمجراسةمتحميل الإل. 

 .الدبائؽ، سشتجات و الخجمات، التدؾيق، العلانالا الكمسات السفتاحية:
 Abstract: 
Advertising is the essential element and one of the main activities in the field of marketing products and 

services in the current era as it is the part of communication policy and an important means for conveying 

ideas and information to customers in order to change and enhance their opinions  

In this context, the study was shed on the mobilise foundation Saida agency – Algeria- on a sample of the 

institution’s customers, which was estimated at 80 samples with the aim of identifying the contribution of 

advertisement in its various means of achieving the customer’s satisfaction by analysing results of the field 

study witch was relied on the questionnaire as a tool to collect information, spss.V2 was used for statistical 

analysis for study  

Key words: advertising - Marketing – products and services - customers. 

 

Résumé: 

La publicité est l’élément essentiel et l’une des principales activités dans le domaine de la commercialisation 

 des produits et services à l’époque actuel, car elle fait partie de la politique de communication et un moyen 

important pour transmettre des idées et des information aux clients afin de changer et d’améliorer leur avis . 

.dans ce cadre, l’étude a été menée sue la société mobilise agence Saida –Algérie- sur un échantillon de 

clients de la société qui a été estimé à 80 échantillons afin d’identifier dans quelle mesure la publicité dans 

ces différents supports contribue à l’atteindre de la clientèle satisfaction en analysant les résultats de l’étude 

de terrain qui s’appuyant sur le questionnaire comme outil de collecte d’informations et le programme 

spss.v24 a été utilisé pour l’analyse statistique de l’étude  

Mots clés : publicité  - commercialisation – produits et services – clients  
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الؼ حاليا، وتدامشو مع عيؾر في عل التظؾيخ التكشؾلؾجي الدخيع الحؼ يعخفو الع
العؾلسة ولديادة اشتجاد حجة السشافدة وزوال الحجود السكانية وتحؾل العالؼ إلى قخية صغيخة 
مؽ خلال سخعة التظؾرات. أدػ كل ىحا إلى تؾسع القاعجة الرشاعية وعيؾر أسؾاق ججيجة 

 مختمفة ومتعجدة ونتج عشيا تعجد السشتجات والخجمات.
دة مؽ السؾاجية والجفاع والاستسخار في الدؾق عمييا أن تتبشى وحتى تتسكؽ السؤس

كل الأساليب والأدوات التدؾيؿية وتدتغل كل الؾسائل الستاحة لمسحافغة عمى مكانتيا 
ولزسان بقائيا واستسخارىا، حيث أصبح لداما عمى السؤسدة وضع إستخاتجيات وخظط 

ؽ أىؼ الظخق والؾسائل التي يسكؽ مؽ ناجحة لإيرال أفكارىا ومشتجاتيا ليحه الأسؾاق. وم
خلاليا تحقيق ذلػ ىؾ الشذاط التدؾيقي والحؼ قج يفتح ليا أفاقا ججيجة تسكشيا مؽ تحقيق 
عجة مكاسب وذلػ باستخجام الأساليب الفشية الستبعة في إعجاد إستخاتجيات التدؾيق وما 

السحتسمة التي  تعخف عمى السحيط والدؾق الحؼ تشذط ؼيو أو الأسؾاق يتزسؽ ذلػ مؽ
يسكؽ أن تربح مدتيجفة بعج التعخف عمى حاجات ورغبات السدتيمكيؽ والدعي وراء كدب 
ولائيؼ خاصة في عل اقتراد الدؾق الحؼ يكتدح العالؼ وما يتسيد بو مؽ أنساط ججيجة 
للإنتاج والعسل، فالتدؾيق يمعب دورا فاعلا في نجاح ىحه السؤسدات خرؾصا تمػ التي 

الفمدفة التدؾيؿية مشيجا وعسلا، حيث استظاعت ىحه الأخيخة أن تذق طخيقيا اعتسجت عمى 
 رغؼ الرعؾبات التي واجيتيا في تدؾيق مشتجاتيا وخجماتيا .

فالسفتاح الأساسي لشجاح ىحه السؤسدات يتسثل في الأنذظة التدؾيؿية ومسارستيا 
ؽ وتمبية احتياجاتيؼ، بذكل فعال، حيث يداىؼ التدؾيق الجيج في تحقيق رغبات السدتيمكي

والعسل عمى إشباعيا بالظخيقة السشاسبة لأنو الشذاط الخاص بتدعيخ وتؾزيع وتخويج الدمع 
 والخجمات التي يخغب الأفخاد في اقتشائيا.

كسا أن الدمع و الخجمات السشتجة لا يسكؽ أن تأخح طخيقيا إلى السدتيمػ السدتيجف 
ائريا وتقجيسيا بالذكل الجحاب واللائق، وبالظخق إلا إذا تؼ التعخيف بيا وبسسيداتيا وخر

 التجييدية التي تجعل السدتيمػ يقتشع بيا وىحا مؽ خلال عسمية التخويج .
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فالتخويج مكؾن رئيدي لمعسمية التدؾيؿية يذسل عشاصخ متعجدة، مختبظة ومتكاممة 
ع الذخري فييا بيشسا تدسى ىحه العشاصخ بالسديج التخويجي وتتسثل في:" الإعلان البي

 تشذيط السبيعات، العلاقات العامة".
فالتخويج يعتبخ أحج الؾسائل الاترالية في السؤسدة ووسيمة لعكذ صؾرة السؤسدة 
مؽ الجاخل لتزسؽ تكؾيؽ صؾرة حدشة وخمق انظباع جيج لجػ السدتيمػ سؾاء الحالي أو 

ات وتؾسيع نظاق السختقب ؼيسا يخص السشتجات التي تقجميا السؤسدة مؽ أفكار وسمع وخجم
الدؾق وتحؾيل القجرة الذخائية لمسدتيمػ إلى طمب فعال فتظسح مؽ خلال ذلػ إلى زيادة 

 السبيعات.
 الإشكالية: 

 ما تأثيخ وسائل الإعلان في تحقيق رضا الدبائؼ؟

 الأسئمة الفخعية:

 ماـية وسائل الإعلان؟ -

 تحقيق رضا الدبؾن عبخ الإعلان؟كيف يسكؽ  -

 الفخضيات:

 لو تأثيخ عمى رضا الدبؾن.الإعلان  -

 تؾجج علاقة بيؽ الإعلان ورضا الدبؾن.  -

 تخجع أىسية الجراسة لعجد مؽ السبخرات نؾضحيا ؼيسا يمي: أهسية الجراسة:

  الشقص الكبيخ في ىحا السجال البحثي في الجدائخ، حيث يتؼ التخكيد إما عمى الشذاط

 لستغيخيؽ.العلاقة بيؽ ىحيؽ ا الإعلاني أو السبيعات دون تحجيج
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  اىتسام بعض السؤسدات بالشذاط الإعلاني وإىسال مؤسدات أخخػ ليحا الشذاط جعمشا

 ىحا الشذاط. تتداءل عؽ الججوػ مؽ

بالخغؼ مؽ محاولتشا لإسقاط ما تؼ الحرؾل عميو نغخيا عمى الؾاقع  صعؽبات البحث:

 ثال:طخيقشا عمى سبيل الس العسمي، إلا أن ىشاك بعض العخاقيل التي وقفت في

، سؤسدة مؾبيميذ وكالة سعيجةب الخجمة عجم وجؾد مرمحة خاصة بالشذاط التدؾيقي -

أدػ إلى صعؾبة الحرؾل عمى  وقمة عجد الإطارات الستخررة في مجال التدؾيق

 بيانات دؾيقة حؾل الشذاط الإعلاني.

الفخع عؽ الآثار التي يسكؽ أن تخمقيا  خجماتصعؾبة فرل أثخ الشذاط الإعلاني عمى 

 ؾامل أخخػ.ع

 عجم تؾفيخ السخاجع | الستعمقة بسؾضؾع البحث.

مشيج البحث: مؽ أجل دراسة الإشكالية السظخوحة في البحث اعتسجنا عمى السشيج الؾصفي 

 السشاسب لجراسة مثل ىحه السؾاضيع. التحميمي في الجانب الشغخؼ، لأنو السشيج

عتساد عمى الاستبيان أما الجانب التظبيقي انتيجشا أسمؾب دراسة الحالة بالا

، مؽ خلال اختبار رىيشة مؾاطشيؽ)الاستقراء( لمحرؾل عمى بعض السعمؾمات الأولية مؽ 

 .سعيجةولاية  – سعيجةبمجية طمبة ومؾاطشيؽ مكؾنة مؽ 
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 تسهيج:
تذيخ الذؾاىج إن الإعلان كؾسيمة لشقل الأفكار والسعمؾمات إلى الشاس يعج قجيسا، إذ 

التاريخية إلى أن أول إعلان إقشاعي عيخ عمى شكل مدكؾكات فزية قبل نرف قخن مؽ 
ميلاد الديج السديح، وكان اليجف مؽ إصجار السدكؾكات إقشاع الشاس باقتشاء ىحا الشبات مؽ 
إقظاعي السجيشة، وفي الغالب سيظخت الخمؾز والرؾر عمى أغمب الخسائل الإعلانية في 

 لغابخة. العرؾر ا

علاوة عمى الاترالات الاقشاعية والتخويجية الذفاـية التي كان يقؾم بيا مشادون 
متخررؾن مؽ ذوؼ الأصؾات العالية والجيؾرة، حيث كانت الذؾارع والأزقة والداحات 

 .العامة وغيخىا أماكؽ مفزمة ليحا الغخض

 وىشا قسشا بتقديؼ ىحا الفرل إلى مبحثيؽ:

 الاعلان  ول: ماهية السبحث الأ 

  ول: مفهؽم الإعلانالسطمب الأ 
اترال غيخ شخري مجفؾع الثسؽ عبخ الؾسائل الإعلامية السختمفة مشقبل "  يعخف الإعلان بأنو

السؤسدات التجارية والسشغسات الغيخ ربحية و الأفخاد الحيؽ يتؼ التعخف عمى ىؾيتيؼ في الخسالة 
ة الدبؾن و التعخيف بسشتجاتيا لكافة الذخائح كسا يعخف وبالتالي فالإعلان ىؾ وسيمة مخاطب 1"الإعلانية

الشذخ بالؾسائل السختمفة لمفت نغخ الجسيؾر إلى سمعة معيشة أو عسل مؽ الأعسال و يسخ الإعلان  " بأنو
 .2"بسخاحل مختمفة و ىي جحب الانتباه إثارة الاىتسام خمق الخغبة و إقشاع ثؼ حثو عمى العسل

فؽ التعخيف حيث يعاون السشتجيؽ عمى تعخيف عسلائيؼ السختقبيؽ  "ن بأنو يعخف فيميب كؾتمخ الإعلا
 .3"بالدمع و الخجمات التي يعخضؾنيا كسا يعاون السدتيمكيؽ في التعخف عمى حاجاتيؼ و كيؽية إشباعيا

                                                           
(، دور السديج التخويجي في تخشيج سمؾك السدتيمػ، دراسة ميجانية في مرارف عخاؾية، 2016محسؾد عمي عمي، )مؤيج عبج الحدؽ الفزل و  1

 204-166( الرفحات 40) 13الغخؼ لمعمؾم الاقترادية والادارية 
 الجدائخ جامعة الجدائخكمية العمؾم الدياسية و الاعلام,  –رسالة ماجيدتيخ  –(, الاعلان عبخ الانتخنيت 2005[  ربيعة فشجوشي, ) 2
 (, كتاب اساسيات التدؾيق  2004فيميب كؾتمخ, جارؼ ارمدتخونغ, ) 3
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 الخسالة البيعية "كسا عخفتو جسعية مسارسي الإعلان التابعة لمجسعية البخيظانية لؾكالات الإعلان بأنو 
  .1"الأكثخ إقشاعا و السؾجية إلى العسيل الأكثخ احتسالا سؾاء لسشتج أو لخجمة و بالتكمفة الأقل

و لكؽ التعخيف الأكثخ اتفاقا بيؽ السختريؽ في ىحا السجال ىؾ ما جاءت بو جسعية التدؾيق الأمخيكية 
 .2"ؾمة مقابل اجخ مجفؾعوسيمة غيخ شخرية لتقجيؼ الأفكار أو الدمع أو الخجمات بؾاسظة جية معم"بأنو 

 السطمب الثاني : ترشيف الاعلان 
 ترشيف الاعلان عمى اساس اليجف -1

 :3طبقا ليحا الاساس يسكؽ التفخقة بيؽ انؾاع اساسية مؽ الاعلانات ىي

 اولا: اعلان الدمعة )او الخجمة (

 الاتي:يزؼ ىحا الشؾع مؽ الاعلانات عجة انؾاع فخعية يسكؽ تؾصيفيا و عخض نساذج ليا ك

 يدتيجف اثارة الظمب او خمق الظمب الاول عمى الدمعة  الاعلان الخيادي :-1

 يحتؾؼ ىحا العلان عمى رسالة تدتيجف اثارة او تشسية الظمب الانتقائي  الاعلان التشافدي :-2

يقجم مقارنة مباشخة بيؽ العلامة السعمؽ عشيا و العلامة الخاصة بدمعة اخخػ  الاعلان السقارن :-3
 شافدة و ىؾ اكثخ الاعلانات التي نخاىا م

و يدتيجف ىحا الشؾع تحكيخ مدتيمػ بالدمعة و طالسا ان الدمعة مدتقخة او  الاعلان التحكيخي :-4
وصمت لسخحمة الاستقخار و السدتيمػ عمى معخفة بخرائريا و مداياىا و استخجاماتيا ؼيكتفي فقط في 

  ىحا الاعلان بتحكيخ السدتيمػ باسؼ الدمعة

 ثانيا : اعلان السؤسدات

يدتيجف اعلان السؤسدات تحديؽ الرؾرة الحىشية و بشاء الدسعة الجيجة لجػ الجسيؾر عؽ السؤسدة او 
 السشغسة و يشقدؼ الى نؾعيؽ رئيدييؽ ىسا :

                                                           
 87طاىخ, مخسي عظية, فؽ الاعلان وتخويج السبيعات, القاىخة, دار الشيزة العخبية  1
 (, الاعلان, الاسكشجرية, الجار الجامعية2003محمد فخيج الرحؽ ) 2
 (, دار السشاىج لمشذخ و التؾزبع, عسان, الأردن.2016لاعلان انؾاعو مبادؤه طخق اعجاده ,)ا.د محمد عبج الفتاح الريخفي, ا 3
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 اعلان الخجمات العامة -1

 اعلان خجمات السدتيمػ -2

 ثالثا : اعلان الاعسال 

 يسكؽ ذكخىا كالاتي: و تشقدؼ الى اربعة انؾاع اساسية

 الاعلان عؽ سمع او خجمات او مؾاد تجخل في انتاج سمع اخخػ نيائية الاعلان الرشاعي :-1

 : مؾجو مؽ السشتج لمتجار تجدئة او جسمة  الاعلان التجاري -2

يؾجو الى السيشييؽ كالأطباء و السيشجسيؽ و الخبخاء لإقشاعيؼ بؾصف او تؾصية الاعلان السهشي :-3
 ػ بذخاء سمعة معيشة السدتيم

يكؾن مؾجو الى السدارعيؽ لإقشاعيؼ بذخاء نؾع معيؽ مؽ البحور او الآلات الدراعية الاعلان الدراعي :-4
 او اشجار الفاكية 

 رابعا : الاعلان الدياسي 

في ىحا السجال تججر الاشارة برفة عامة الى ان الاعلان الدياسي يسكؽ ترشيفو الى نؾعيؽ اساسييؽ 
 ىسا :

يدتخجم ىحا الاعلان المؾحات الخسسية مثلا و التي تؾضع تحت ترخف السخشحيؽ  الاعلان الخسسي :-1
طؾال الفتخة الانتخابية و ىحا الاعلان مجاني متاح لجسيع الستخشحيؽ و يحقق حجا ادنى  مؽ الحزؾر او 

 التؾاجج لمسخشح في الدؾق الدياسية 

قبل بجا الحسمة الانتخابية الخسسية لمسخشح كسا يسكؽ  يدتخجم ىحا الشؾع عادةالاعلان التجاري :-2
الاستسخار في استخجاميا  ايزا اثشاء الحسمة مثل اعلانات السمؾنة كبيخة الحجؼ داخل السجن و الجوائخ 

 الانتخابية
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 ترشيف الاعلان عمى اساس الجسيؾر السدتيجف -2
 :1يسكؽ ذكخ ىحه الاعلانات عمى الشحؾ الاتي

 : و يشقدؼ ىحا الشؾع الى اربعة انؾاع فخعية ىي : لسؽجه لمسدتهمغ الشهائياولا: الاعلان ا

يقؾم بو السشتج عمى السدتؾػ القؾمي باستخجام وسائل الاعلان ذات التغظية الذاممة  الاعلان القؽمي:-1
  .مثل الرحف والتميفديؾن 

  .دفع السدتيمػ لمذخاء مؽ متجخ معيؽ :اعلان التجدئة-2

علانات تشذخىا شخكات محمية في وسائل اعلان محمية بالؾلاية مثل الاعلان عؽ إ  ي:الاعلان السحم-3
 السجارس او الفشادق 

 .مؽ مشتج او شخكة ويتحسمؾن تكمفتو بيجف تخويج الدمعة أكثخيذتخك ؼيو  الاعلان التعاوني:-4

 هجاف ووظائف الاعلانأالسطمب الثالث: 
ج التدؾيقي في الدؾق السدتيجف وخلال فتخة زمشية يدعى الاعلان الى تعديد استخاتيجية السدي

علان الاعلان كثيخة ومتعجدة ولكؽ في جؾىخىا تدعى الى تقييؼ الشتائج السحققة مؽ الإ ىجافأ معيشة و 
وعميو يسكؽ تحجيج معشى اىجاف الاعلان بانيا الاترالات الستخررة والسشربة نحؾ انجاز ميسة معيشة 

فمؾ تسعشا في ىحا التعخيف لؾججناه يمؼ مجسؾعة مؽ . 2في فتخة زمشية معيشةتتكامل مع الجسيؾر السقرؾد و 
 الذخوط في تحجيج الاىجاف تتسثل في:

ضخورة ان تؾضع اىجاف الشذاط الاعلاني في صؾرة اىجاف خاصة بعسمية الاترال بيؽ الذخكة  .1
 .وعسلائيا

  .عؽ الدؾق وعخوفوان يعتسج تحجيج اىجاف الاعلان عمى مجسؾعة مؽ السعمؾمات السبجئية  .2

ان يكؾن الجسيؾر السدتيجف للإعلان محجدا تحجيجا واضحا اؼ عمى مجيخ التدؾيق ان يعخف  .3
  الإعلان.لسؽ سؾف يؾجو ىجا 

                                                           
 ا.د محمد عبج الفتاح الريخفي, الاعلان انؾاعو مبادؤه طخق اعجاده، مخجع سابق. 1
 ( عسان, الاردن2006ثامخ البكخؼ, الاترالات التدؾيؿية و التخويج, دار الحامج لمشذخ و التؾزيع, ) 2
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  .علانىجاف الإأ ان يتؼ تحجيج الفتخة الدمشية لتشفيح  .4

  .مكانان يتؼ وضع اىجاف الاعلان في صؾرة مكتؾبة قجر الإ .5

ج الاىجاف انسا ىي اىجاف مختبة اساسا باستخاتيجية التدؾيق ن كل ىجه الجؾيقات في تحجيإ .6
  .لمسؤسدة برفة عامة وباستخاتيجية الاعلان برفة خاصة

 : 1لابج الاشارة الى ماـية الاىجاف السخجؾة مؽ وراء الاعلان والتي تتسثل في حال

 :الاهجاف الاعلانية التي تختبط بالسؤسدة ذاتها -1

تي ىؾ تخؾية السؤسدة ككل فيي تعتسج عمى ثقافة وؾيؼ التشغيؼ مؽ اجل * ان ىجف الاعلان السؤسدا
 خمق او تعجيل ىؾيتيا لإعادة ججب او ملائسة الثقة مع مختمف السدتيمكيؽ 

 مجسؾع السدتيمكيؽ * مؽ اجل خمق او تقؾية شيخة السؤسدة امام 

طارات وبرفة عامة كافة والإ لػ مع السداىسيؽح* مؽ اجل تشسية الفائجة والثقة مع بعض السدتيمكيؽ وك
  .العسلاء

 : الاهجاف الاعلانية التي تختبط بالعخض التجاري  -2

ان العخض التجارؼ يخكد عمى السشتج او العلامة فاليجف مؽ الاعلان ىشا ىؾ تخؾية العخوض الخاصة 
 لمسدتيمكيؽ الحالييؽ او السحتسميؽ 

 ف مؽ بيشيا : فالإعلان السخكد عل السشتج يحقق العجيج مؽ الاىجا

 * تشسية الظمب الاولي و دلػ مؽ خلال ادخال تكشؾلؾجيا ججيجة في السشتج او تحديؽ التكشؾلؾجيا الحالية 

* الاخبار عؽ وجؾد اكثخ مؽ مشتج ودلػ لتحفيد السدتيمكيؽ بذكل مختمف اوصافو عؽ ما ىؾ ججيج 
 لمعخوض السؾجؾدة 

 ر السشتجات * اخبار الدؾق عؽ التغييخات الحاصمة في اسعا
                                                           

(  كمية 2009) –رسالة ماجيدتيخ  –بؾىجة محمد, فعالية الخسالة الاعلانية قي التاثيخ عمى سمؾك السدتيمػ الشيائي) دراسة حالة شخكة مؾبيميذ(  1
 العمؾم الاقترادية ,عمؾم التدييخ, عمؾم تجارية, جامعة امحمد بؾقخة بؾمخداس.
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 * تؾضيح كيؽية استعسال او عسل السشتج 

 * تؾصيف لمخجمات الستاحة التي يسكؽ تقجيسو

 * ازالة كل التخؾفات الاولية التي قج تربح عالقة في دىؽ السدتيمػ ؼيسا يخص السشتج 

يتعيؽ عميو  اما الاعلان الجؼ يخكد عمى  العلامة فانو يتعيؽ اولا ان يخمق و يشسي شيخة العلامة و بعجىا
التخكيد عمى الرفات السبتكخة وفي الشياية يرل ال ارضية قابمة عمى تشسية بعض الترؾرات ازاء 

 وضعية قابة عمى تقؾية ىؾية العلامة 

ولتحقيق دلػ يعسل مجيخ التدؾيق عمى التغظية السحكسة لمسخكبات الثلاث : ادراك السدتيمػ ثؼ بخوز 
مؾكو الخاص فالإعلان ادن لا يؤثخ مباشخة في سمؾك السدتيمػ عاطفتو و اخيخا ترخف السدتيمػ بد

 ولكؽ يؤثخ في عاداتو و آرائو المجان يشتج عشيسا في الشياية قخار الذخاء 

 : الاهجاف الاعلانية التي تختبط بالرالح العام-3

ادا ما تعمق يدتعسل الاعلان كأداة للإخبار العام مؽ اجل تعميؼ و تحديذ او اقشاع السدتيمكيؽ و خاصة 
الامخ بالسرمحة العامة في السزي قجما نحؾ الدخاء و يتزح ىجا السعشى عشجما قامت معغؼ 
السؤسدات الجدائخية بالسذاركة في اعلان واحج لو الشفع العام و الستسثل في محاولة اقشاع مجسؾع 

ة " نذخؼ مشتؾج بلادؼ باش السدتيمكيؽ بذخاء السشتجات الجدائخية الاصل و ىجا ما تجدج في العبارة التالي
 نزسؽ مدتقبل اولادؼ " 

و برفة عامة فان اليجف الاساسي و الاسسى التي تدعى اليو السؤسدة مؽ وراء الاعلان ىؾ السحافغة 
عمى ولاء السدتيمكيؽ الحالييؽ وججب مدتيمكيؽ محتسميؽ عؽ طخيق تغييخ اتجاىاتيؼ و سمؾكيؼ و 

 عاداتيؼ اتجاه ما يعمؽ عشو 

ار خاص يسكؽ ان تحقق اىجاف الاعلان عجة وعائف تغيخ ملامحيا مؽ زاويتيؽ متقابمتيؽ وىؼ وفي اط
 السؤسدة السعمشة و السدتيمػ 
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 :1مؽ وجية نغخ السدتيمػ لؾججناىا تتسثل في اهػ وظائف الاعلانفادا اخجنا 

 * زيادة معخفة ما في الدؾق مؽ مشتجات و علامات تحقق اشباعو

 الاختيار مسا يعدز مخكده في مكؾنات الدؾق * زيادة القجرة عمى 

 * تقميص زمؽ جسع السعمؾمات حؾل السشتجات و اماكؽ تؾاججىا

 * استجراك كل التخؽيزات في اسعار السشتجات 

 * انخفاض درجة السخاطخة و الخؾف و خاصة بعج الذخاء مسا يدتؾحي لو مدتؾػ مؽ الخضا 

 [ :8مؽ وجية نغخ السؤسدة لؾججناىا تتسثل في ]الشاجح  اهػ وظائف الاعلاناما ادا اخجنا 

 تقؾية و تجعيؼ السخكد التشافدي لمسؤسدة في الدؾق الحالي و السدتيجف -1

 تدخيع وتيخة الجورة التجارية -2

 تجعيؼ الاترال الجائؼ بيؽ السؤسدة و السدتيمكيؽ مسا يزسؽ تحقيق التخظيط السدتقبمي لمسؤسدة -3

 يع الابتكار الاعلان يداعج عمى تذج-4

 اثارة الخغبة او الحاجة التي كانت مدتقخة في دىؽ السدتيمػ بؾجؾد مشتجات قادرة عمى تمبية دلػ -5

 السطمب الخابع: أهسية ودور الاعلان
في عل الانتاج وتؾفخ مئات بل الاف الدمع الستذابية وجب ابخاز سمعة معيشة لا تقل في مداياىا 

خخػ السؾجؾدة والسعخوفة او التي سبق ان جخبت وتكخر شخاؤىا مؽ قبل واستخجاماتيا عؽ تمػ الدمع الا
السدتيمػ وىشا نجج ان دور الاعلان يدداد اىسية وىحا لإكداب السدتيمػ ثقة ويقشعو بان يذتخؼ الدمعة 

 :2وبحلػ حجد "حجارؼ سعيج ابؾ غانؼ" دور الاعلان في نقظتيؽ ميستيؽ وىسا

 : لى سؽق ججيجدور الاعلان في ادخال الدمع ا -1

                                                           
 (.1993ن )مجخل اقشاعي(, السكتبة الؾطشية, عسان, الاردن )ناجي معلا, الاصؾل العمسية لمتخويج التجارؼ و الاعلا 1
 (2009عمي فلاح الدعبي، الاعلان الفعال )مشغؾر تظبيقي متكامل(، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتؾزيع، عسان، الاردن ) 2
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يدعى الاعلان الى تقجيؼ الدمع الى الدؾق السدتيجف فسؽ خلال الاعلان يتعخف الجسيؾر عمى 
كان الكثيخ مؽ السعمشيؽ  ن  أتمػ الدمعة ويعخف بسداياىا ومجػ مشفعتيا لمسدتيمػ والدعخ التي تباع بو و 

ع الججيجة و ان كانؾا يفزمؾن يخفزؾن ذكخ الدعخ في اعلاناتيؼ فالسدتيمكؾن بظبيعتيؼ يخافؾن الدم
التغييخ مؽ وقت لآخخ و مؽ ىشا كان للإعلان دور و رسالة في ان يقجم ليؼ الدمع و الخجمات حيثسا 

 وججوا والاعلان السشاسب و الشجاح ىؾ الاعلان الحؼ يثيخ في الشاس الخغبة لمتجخبة 

 :دور الاعلان في تعخيف السدتهمغ بسدايا الدمعة و جؽدتها -2

كان الاعلان يتشاول سمعة معيشة ؼيجب التخكيد عمى مدايا الدمعة نفديا وليذ عيؾبيا ويجب ان 
 الايحاء لمسدتيمكيؽ بان ىشاك ميدة عاىخة او خؽية يسكؽ تحؿيقيا مؽ وراء شخاء الدمعة دون غيخىا 

دة الشدبية لو دور ىام في تخويج السي كسا يخػ "ناجي معلا" ان الاعلان و خاصة الاعلان التميفديؾني
افخاد الجسيؾر حيث الرؾرة الحىشية التي يسكؽ  لمرشف و بشاء الرؾرة الحىشية السظمؾبة في اذىان

و الخجمة في الدؾق و طبقا ليحا السجخل فان أتكؾيشيا لجػ الجسيؾر تعتسج عمى الؾضع التشافدي لمدمعة 
اس مقارنتو بالرشف السشافذ لو و الخسالة الاعلانية تحاول بشاء الرؾرة الحىشية لرشف السخوج عمى اس

  .1استخجام ىحا الاسمؾب الاخيخ كسخجع في تمػ السقارنة

"ارندت ديختخ" و ىؾ الاب الخوحي لبحؾث الجافعية والتحفيخ في الدتيشات مؽ القخن  ولقج د الجكتؾر
دورا في ايجادىا العذيخيؽ الساضي الفكخة القائمة بان صؾرة السشتج الحىشية التي يمعب الاعلان والتخويج 

تعج مؽ السلامح الزسشية لمسشتج ذاتو و قج تؾصمت الجراسات اللاحقة الى ان الاعلان قج لا يذيخ لفغيا 
الى اؼ شيء عؽ السشتج الا ان الرؾرة الحىشية الايجابية التي يخسسيا الاعلان قج تذيخ ضسشيا الى جؾدة 

فزل طخيقة أ لعلو  .2علان يزيف ؾيسة لمسشتجو تجعمو مخغؾبا لجػ السدتيمػ و ىكحا فان الاأالسشتج 
سشتجؾن مؽ ىديسة السشافديؽ ىي طخيقة تسييد مشتجاتيؼ اؼ جعميا مختمفة عؽ غيخىا يتسكؽ مؽ خلاليا ال

  .3وحخية الاعلان ىي ما يسشح السشتجيؽ الجافع لخمق اصشاف ججيجة و تحديؽ الاصشاف القائسة بالفعل

                                                           
 السخجع نفدو. 1
 (2001زكي, خميل السداعج, التدؾيق في السفيؾم الذامل, عسان, دار زىخان لمشذخ ) 2
 عمي فلاح الدعبي, الاعلان الفعال) مشغؾر تظبيقي متكامل(، مخجع سابق. 3
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 ية : الؽسائل الاعلانسبحث الثانيال
ىشاك عجة انؾاع مؽ وسائل الاعلان مشيا السخئية و السدسؾعة و السخئية السدسؾعة ؼيعتسج ايرال 

 : [12]الاعلان عمى نؾعية ىحه الؾسيمة و عمى انتغام استسخار صجورىا 

   الرحفالسطمب الأول: 

  بسا يمي : تتسيدو

  القبؾل و الاستخجام الؾاسع مؽ طخف السدتيمػ* 

قريخة وىي اخخ مؾعج لتدميؼ ندخة الاعلان الى الرحف قبل الؿيام بظبعيا و نذخىا و * اوقات اقفال 
 ساعة  24عادة مالا يديج ىحا السؾعج بالشدبة لمرحف اليؾمية عؽ 

 * امكانية استخجام الالؾان برؾرة فعالة 

ك العجيج مؽ * زياذة في السخونة الخاصة بالدؾق و السشاطق الجغخاؼية فالى جانب الرحف اليؾمية ىشا
 الرحف السحمية 

* تتستع الرحف ببعض السدايا الاترالية كسيدة الترشيف العالي مؽ جانب مؽ يقخؤىا كحلػ تجل 
 لى قجرة للاحتفاظ بالسعمؾمات إالابحاث عمى ان الخسالة السظبؾعة تؤدؼ 

 * التخويج والتعخيف بالسؾزعيؽ الحالييؽ 

لى إتعاون مجسؾعة مؽ السؾزعيؽ ومذاركة تكمفة الاعلان  * خظط الاعلان التعاونية والتي يتؼ فييا
 :العيؾب جانب السدايا فممرحف مجسؾعة مؽ

 * ارتفاع تكمفة الاعلان في تغظية الدؾق القؾمية  

* العسخ القريخ و ذلػ لانو عادة مالا يتؼ الاحتفاظ بالرحف لفتخات طؾيمة لحا فان فخصة تعخض الفخد 
 تقل مع استخجام وسيمة الرحف للاعلان لمعجيج مؽ السخات 
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* مذاكل الظباعة نغخا لان الرحف عادة مايتؼ طبعيا عمى ورق يتذخب الاحبار  فان ىشاك بعض 
السذاكل  الفشية في صؾة الظباعة  و كحلػ نغخا لان الرحف يتؼ اصجارىا عمى اساس يؾمي فان الؾقت 

 اخظاء الستاح لعسمية السخاجعة  يكؾن محجودا مسا يؤدؼ الى وجؾد 

 التمفديؽن السطمب الثاني: 
 التمفديؾن كسا يمي :  مداياتتسثل اىؼ 

 * الجسع بيؽ الرؾت و الرؾرة و ىحا يؤدؼ الى شعؾر السذاىج بتقخيب عالؼ الؾاقع اليو 

 * التغظية الجساىخية حيث  يتؾافخ عمى ىحا الجياز العجيج مؽ الاسخ 

 تؼ ترسيؼ الاعلان و تحخيخه بظخيقة مذؾقة  * القجرة عمى جحب انتباه السذاىجيؽ خاصة اذا

 :  عيؽبهاما اىؼ 

* وجؾد بعض الاتجاىات الدمبية نحؾ التمفديؾن حيث يخػ بعض الافخاد انو سبب في انتذار بعض 
  .نو يقؾد الذباب الى انحخافأالافكار التي تتعارض وؾيؼ الجيؽ و 

عؽ وعي ولكؽ لفتخة محجودة ثؼ سخعان ما يشدى * الخسالة الاعلانية في التمفديؾن قج يتعخض ليا الفخد 
  الإعلان.لحلػ فانو مؽ الزخورؼ تكخار 

    .* وجؾد العجيج مؽ الاعلانات في وقت واحج مسا قج يزظخ السذاىج الى عجم الاىتسام باؼ مشيا

  الإذاعة والسجلاتالسطمب الثالث: 
 الإذاعة  -1

 بسا يمي : تتسيد

صبح مؽ الديل حسمو أصبح رخيص الثسؽ كسا ان حجسو أياز * الاستخجام الجساىيخؼ فيحا الج
  .خخآوالانتقال بو مؽ مكان الى 

 * الدخعة والسخونة حيث يسكؽ تدميؼ الخسالة الاعلانية وقت اذاعتيا عمى اليؾاء مباشخة 
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 * انخفاض التكاليف فتكمفة الاعلان في الاذاعة تعج اقل مؽ الؾسائل العلانية الاخخػ 

قجر مسكؽ مؽ الجعؼ  أكبخوذلػ لمحرؾل عمى  لمسؾزعيؽكؾسيمة تجعيؼ  ةالإذاعام * يسكؽ استخج
  .العيؾبلؾعيفة البيع الى جانب السدايا الدابقة تؾجج مجسؾعة مؽ 

* وجؾد محظات اذاعية عجيجة التي تتشافذ ؼيسا بيشيا يؤذؼ الى عجم القجرة عمى الؾصؾل الى 
  .الجساىيخ العخيزة

دسح فقط بتقجيؼ الخسالة السعتسجة عمى الرؾت وحجه فان السشتجات التي تحتاج * باعتبار الاذاعة ت
 الى عخض لا يسكؽ الاعلان عشيا في الاذاعة

  السجلات  -2

 ىحه الاخيخة بسا يمي : تتسيد

* القجرة عمى التعامل مع قظاعات سؾؾية محجدة حيث ان ىشاك عجد مؽ السجلات التي تؾجو الى مشاطق 
 الى خرائص ديسؾغخاؼية معيشةجغخاؼية محجدة او 

* القجرة العالية لقارغ السجلات عمى ملاحغة الاعلان فشتائج الجراسات تجل عمى ان قخاء السجلات 
 يكؾنؾن ذوؼ قجرة عمى ملاحغة الاعلان مؽ مذاىجؼ التمفديؾن 

 وسائل الاعلان الخارجية السطمب الخابع: 
 السمرقات واللافتات -1

 :ـــب تتسيد سائل الاعلان ولكشيا لا تدال مؽ اىسيا وقجم و أتعج ىحه الؾسيمة مؽ 

 * السخونة بحيث يسكؽ تفريل مجسؾعة مؽ اللافتات التي تغظي الدؾق ككل او اسؾاق محجدة 

 يذاىجون السمرقات واللافتات بيشسا ىؼ يتحخكؾن  فالأفخاد* وجؾد جسيؾر متحخك 

  .للإعلان* التعخض الستكخر 
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السشافديؽ ففي معغؼ الاحيان تكؾن اللافتات الاعلانية لذخكة معيشة  لإعلانات* الػياب الشدبي 
 .معدولة عؽ اعلانات مشافديؽ

 الإعلانات الستحخكة -2

وسائل الشقل السختمفة لتحسل رسالات اعلانية محجدة كالديارات ومتخو الانفاق  ماستخجاىي عبارة عؽ 
 :1وتتسيد بسا يمي

غؼ الافخاد يحىبؾن الى مشاطق الذخاء عبخ الؾسائل قبل الذخاء حيث ان مع للإعلان* التعخض 
 العامة ووجؾد الاعلان في ىحه الؾسيمة يعج ىاما حيث يحكخ السدتيمػ بالعلامات التجارية  

* السخونة الجغخاؼية حيث ان استعسال الاعلان في وسائل الشقل العامة يؤثخ عمى الدؾق الحؼ نخغبو 
 فقط 

 سيمة يعج اقل تكمفة * الاقتراد فلاعلان في ىحه الؾ 

 فيي كالتالي:  العيؽبام 

 * وجؾد قيؾد عمى جؾانب الابجاع في الاعلان مثلا قيؾد عمى حجؼ الاعلان داخل الؾسيمة 

داخل وسائل السؾاصلات  للإعلان* مقجار التؾافخ في الاماكؽ فعادة ما تكؾن الاماكؽ الستاحة 
 محجودة

 البخيج السباشخ  -3

 بسا يمي: تتسيدت و اسيا الخظابات و الكتابيات الرغيخة والشذخ و ياخح اشكال متعجدة اى

 متاجخ التؾزيع في السشظقة  بأحج* اثارة الاىتسام 

 * السخونة العالية في اختيار القظاعات السدتيجفة 

 * عجم وجؾد قيؾد عمى مداحة او شكل الاعلان 
                                                           

 (.2001زكي, خميل السداعج، التدؾيق في السفيؾم الذامل، عسان، دار زىخان لمشذخ، ) 1
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 الاساسية في ىحه الؾسيمة ىي: العيؽباما 

 * التكمفة العالية 

 عؽ طخيق البخيج  إلييؼالتي تخد  بالإعلاناتعجم اىتسام الافخاد  *

  * يحتاج الى نغام بخيج فعال

 الاعلان في نقط الذخاء السطمب الخامذ: 
 لقج دلت احجػ الجراسات التي اجخيت عمى ىحه الؾسيمة انيا تمعب الادوار التالية: 

  .* يسكؽ ان تثيخ رغبات الذخاء اللاشعؾرية او السؤجمة 

* يسكؽ ان تحظؼ نسؾذج الذخاء السخظط مؽ قبل الفخد وتجعمو يذتخؼ كثيخا مؽ الدمع التي لؼ يخظط 
  .لذخائيا

  .* يسكؽ ان تؾلج شعؾرا لجػ الفخد بان الدمع محل الاعلان تقجم وتباع برؾرة مخفزة سعخيا

  عبخ الانتخنيت الاعلان : لدادسالسطمب ا
لسجسؾعات اخبار مختمفة عؽ تؾفخ معمؾمات عؽ مشتجاتيا  لانبالإعتقؾم شخكات عجيجة           
ناشخ والكتب عؽ اصجاراتيؼ الججيجة كميا في قائسة واحجة في مجسؾعات الكتب في اعمى السمف  كإعلان

 .1يغيخون عادة عشاويشيؼ ليتسكؽ الخاغبؾن في زيارة مؾاقع مبيعاتيؼ لمحرؾل عمى معمؾمات واؼية

 خلاصة الفرل 
 لال دراسة الاعلان بانو تقشية اقترادية ميسة، وأحج الستغيخات السيسةيتزح مؽ خ 

، والسديج التدؾيقي برفة عامة حيث عخف اىتساما بميغا ،في السديج التخويجي برفة خاصة
وىؾ ما ساعج عمى معخفة تظؾرات ممسؾسة، وذلػ بسداىستو في ضسان الاترال الفعال بيؽ 

                                                           
 (.2000[  طلال, عبؾد, التدؾيق عبخ الانشتخنيت, دمذق, دار الخضا لمشذخ ) 1
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ان وصؾل السشتؾج بالسؾاصفات التي يحبيا السدتيمػ السؤسدة والسدتيمكيؽ، وىحا بعج ضس
 لييا.إويتظمع 

يتقشؾا عسمية التخظيط  ن  أوفي السقابل كل ىحا يجب عمى القائسيؽ بالسيسة الاعلانية 
 .ثيخه عمى زيادة الظمبأت لػحكعمى السدتيمػ اثشاء اتخاذ قخار الذخاء و  والتأثيخوالتشغيؼ 
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 : ماهية الدبؽن والخضا لجى الدبؽن ولالسبحث الأ 

تدعى دوما السؤسدة للاحتفاظ بالدبائؽ الحالييؽ وجحب أكبخ عجد مسكؽ مؽ الدبائؽ السحتسميؽ ولا 
يسكشيا ذلػ إلا مؽ خلال تقجيؼ الخجمات ذات الجؾدة التي تتؾافق مع تؾقعاتيؼ وبالتالي تكدب رضاىؼ، 

ح الخضا يحتل مخكدا محؾريا في دراستو، ومؽ خلال ىحا السبحث سشحاول التظخق إلى مفاـيؼ بحيث أصب
 حؾل الدبؾن ورضا الدبؾن. عامة

 السطمب الأول: مجخل إلى الدبؽن ورضا الدبؽن 

عسميا تدتخجم كمسة زبؾن لؾصف ثلاثة أنؾاع مؽ الدبائؽ أوليسا: الدبؾن الجاخمي وىؼ الأفخاد 
ؤسدة والثاني الدبؾن عمى شكل أفخاد وثالثيسا الدبؾن الرشاعي أو السؤسدي، حيث العامميؽ داخل الس

 السؤسدات لتحقيق رغبات وحاجات ىؤلاء الدبائؽ.  تدعى جسيع

  الفخع الأول: مفهؽم الدبؽن، أنؽاعه، خرائره

 أولا: مفهؽم الدبؽن  

ع لجػ عامة الشاس قج يدتخجم مرظمح الدبؾن لمجلالة عمى أشياء مختمفة عؽ السفيؾم الذائ
والستسثل في السذتخؼ، فقج يظمق عمى كل عشرخ مؽ عشاصخ بيئة السؤسدة، كسا قج يظمق ىحا 
السرظمح عمى أشياء لا علاقة ليا بالبيع والذخاء مثل ما كان معخوف في روما )إيظاليا( حيث كان 

العشرخ سشحاول  يدسى زبؾن كل شخص يتحرؽ تحت حساية شخرية قؾية ذات نفؾذ. غيخ أنشا في ىحا
 :ىشاك العجيج مؽ التعاريف التي تظخقت إلى الدبؾن نحكخىا ؼيسا يمي مشغؾر تدؾيقي. تؾضيح

فالدبؾن ىؾ السدتخجم الشيائي لمدمع والخجمات التي تقجميا السؤسدة، وتتأثخ قخاراتو بعؾامل داخمية مثل 
مثل السؾارد وتأثيخات العائمة وجساعات  الذخرية والسعتقجات والإدراك والجوافع والحاكخة، وبعؾامل خارجية

وقج يكؾن الدبائؽ أفخادا أو مؤسدات سؾاء مؽ مشاطق الخيف أو السجيشة أو مختمف ، التفزيل والأصجقاء
بأنو السدتخجم الشيائي لخجمات السشغسة،  2006أما الجشابي فقج عخفت الدبؾن سشة ، 1شخائح السجتسع

لذخرية والسعتقجات والأساليب والجوافع والحاكخة، وبعؾامل خارجية مثل وتتأثخ قخاراتو بعؾامل داخميو مثل ا
 السؾارد وتأثيخات العائمة وجساعات التفزيل والأصجقاء، وقج يكؾن الدبائؽ أفخادا أو مشغسات.

                                                           
 .74، ص2009، إدارة السعخفة )إدارة معخفة الدبؾن(، دار الرفاء لمشذخ والتؾزيع، طبعة الأولي، عسان، علاء فخحان طالب وأميخة الجشابي 1
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( الدبؾن بأنو ذلػ الذخص الحؼ يقتشي البزاعة أو يذتخؼ بيجف إشباع 2004في حيؽ يعخف )البكخؼ، 
 .1الشفدية أو لأفخاد عائمتوحاجتو السادية و 

 أنؽاع الدبائؼ :ثانيا

والسالػ،  سشة وكل مؽ القداز 2002م والذمبي 1999وميد العجيج مؽ الباحثيؽ وعمى رأسيؼ كؾتمخ سشة 
( 01) . والججول2بيؽ نؾعيؽ مؽ الدبائؽ ىسا: الدبؾن الخارجي والدبؾن الجاخمي 2004ونجؼ عبؾد سشة

 .3الجاخمي والدبؾن الخارجييؾضح الاختلافات بيؽ الدبؾن 

 .: الدبؾن الجاخمي والخارجي(01)الججول رقؼ

 الدبؽن الخارجي الدبؽن الجاخمي الاختلاف أوجو
 آخخ عسمية إنتاجية العسمية الإنتاجية الدابقة الاستلام مؽ

 عشج الحاجة حدب مؾعج التدميؼ أو حدب الحاجة التؾقيت

السؾاصفات الاستلام بالتؾقيت السلائؼ و  الاىتسام
 عمييا الستفق

 الاستلام بالسؾعج
 

 التأخيخ او عجم السلائسة مؽ الذكؾػ 
 

 مؽ وقت الانتغار او تأخخ التدميؼ

 الشتائج
 

 الجؾدة الخارجية )رضا وولاء الدبؾن( الجؾدة الجاخمية )رضا العامل(

يجية والشغؼ والأساليب، (، السجخل الياباني إلى إدارة العسميات الإستخات2004السرجر: نجؼ عبؾد نجؼ )
 .298والتؾزيع، عسان، الأردن، ص مؤسدة الؾراق لمشذخ

 خرائص الدبؽن  :ثالثا

عمى الخغؼ مؽ اختلاف أساليب دراسة وفيؼ سمؾك الدبؾن فإنو مؽ وجيو نغخ التدؾيق يكؾن مؽ 
نجاح الزخورؼ تحجيج خرائص الدبؾن بذكل دقيق وفق مجاخل ومؤشخات بيئية مختمفة، وذلػ لزسان 

                                                           
  16، ص 2017حدتُ وليج حدتُ عباس، أحسج عبج محسؾد الجشابي، إدارة علاقات الدبؾن، دار صفاء لمشذخ والتؾزيع، عسان، 1

 .61-60، ص2008، كمية الإدارة والإقتراد، جامعة الكؾفة، عسان الأردن، 1ن، ط يؾسف حجيؼ سمظان الظائي وآخخون، إدارة علاقات الدبؾ  2
 .61-59السخجع نفدو، ص 3
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( 03العسمية التدؾيؿية التي مؾضؾعيا الأساسي الؾصؾل إلى الدبؾن بفئاتو السختمفة. والججول رقؼ )
 يؾضح مختمف الخرائص الستعمقة بأنؾاع الدبؾن.

 (: خرائص أنؾاع الدبؾن 02الججول)

 العشاصخ الأساسية 

 

 خرائص الدبؾن 

 عيالدبؾن الرشا الدبؾن الشيائي )الاستيلاكي( عشاصخ الدمؾك

شخاء الدمع والخجمات لاستيلاكو  مؾضؾع الدمؾك
شخاء الدمع والخجمات )كسؾارد( 

الذخري بيجف إشباع  لعسميتو
حاجة الإنتاجية بيجف الإنتاج 

 الججيج وتحقيق وتحقيق مشفعة.

 

كسؾارد( )شخاء الدمع والخجمات 
لعسميتي الإنتاجية بيجف الإنتاج 

 .الججيج وتحقيق إيخادات

قخار الذخاء الدخيع ويبٍت عمى  فالقخار والترخ 
معمؾمات قميمة مؽ مرادر 
مختمفة وتؤثخ بو العؾامل الشفدية 

 .والعاطؽية

قخار شخاء بظيء و بيشي عمى 
تخظيط مدبق دراسات مظؾلو 
ومعمؾمات دؾيقة والدمؾك وسمؾك 

 .اقترادؼ يقؾم عمى أسذ فشية

يتؼ الذخاء عادة بجون مداومة  السداعجة  في الذخاء
ثشاء الحالات التي يكؾن فييا باست

مؾضؾع عسمية الذخاء سمع أو 
خجمات ذات ؾيسة عالية وأسعارىا 
مختفعة وتحتاج معمؾمات كبَيخة 

ييتؼ ججا بالتدييلات التجارية 
كالخرؼ التجارؼ والائتسان 
التجارؼ وبالخجمة بعج البيع 

لحلػ يتؼ  وبالأسعار السشافدة
الذخاء بعج إجخاء عسميات 
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مثل شخاء غدالة أو بخاد الغخفة 
 .نؾم أو سيارة

 مداومة عمى الدعخ والخجمة

تكؾن متعجدة حيث يتؼ الذخاء في  مرادر الذخاء
كل مخة مؽ مرادر مختمفة 
وحدب الغخوف وعسميات الذخاء 
تكؾن كثَيخة وخاصة الدمع ذات 
التدؾيق الؾاسع كالخزخ والفؾاكو 
والسؾارد الغحائية والرحف 

كخار الذخاء والسحلات والجخان، ت
 .كثَيخا

تكخار عسميات الذخاء كثَيخة لكؽ 
يسكؽ أن يتؼ الذخاء مؽ نفذ 
السرادر وذلػ ليجف بشاء 
عالقات جيجه مع السؾرديؽ 
لمحرؾل عمى التدييلات 
التجارية مشيؼ أو ألؽ السذتخيات 
محرؾرة في عجد مؽ السؾرديؽ 
كذخاء السؾارد الأولية والخام 
ونرف السرشعة وقظع الػيار 
ويكؾن عجد مخات شخاء قميل 

 .ندبيا

الجيات التي تداعج في إعجاد 
 القخار

الدبؾن وحجه وبشاء عمى خبختو 
ومعمؾماتو القميمة، ويؤثخ بالقخار 
العادات والتقاليج الستبعة وعؾامل 

 داخمية شخرية

يذارك في قخار الذخاء عجد كبَيخ 
مؽ الأشخاص وغالبا يتؼ ذلػ 

ذلػ بتذكيل لجان ليحه الغاية و 
بدبب ارتفاع حجؼ الأمؾال التي 
يتزسشيا القخار إلى جانب تذابػ 

 الأمؾر التدؾيؿية لمدمع

الدعخ ىؾ الأىؼ لان مؾارده  الدعخ السقارنة مع الخجمة
محجودة وبالتالي قجراتو الذخائية 
محجودة وىحه السؾارد تشفق لسخة 
واحجه وتحسل الخجمة اللاحقة 

الخجمة أكثخ مؽ يتؼ التأكيج عمى 
الدعخ وعمى مؾاعيج التدميؼ 
وجؾده الدمعة أو الخجمة 
السذتخات ؼبالخغؼ مؽ أن مؾارده 
غَيخ محجودة ندبيا والدعخ يؤثخ 
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 عمى التكمفة بعسمية البيع

بالشدبة لمحاجات الفخدية فان  الدعخ 
الدعخ لا يمعب دورا حاسسا لكؽ 
بالشدبة لمدمع الكسالية فان الدعخ 

ودة، ميؼ ججا فان مؾارده محج
وعسميا تدداد أىسية الدعخ كمسا 
ارتقيشا سمؼ الحاجات وعشجما 
تتؾافخ إمكانية الاختيار بُيؽ عجه 
بجائل لمذخاء فان الدعخ يربح 
العامل الحاسؼ وخاصة عشجما 

  .تكؾن السؾارد محجودة وثابتة

يمعب سعخ دورا حاسسا في 
وتحجيج تكمفة الدمع والخجمات 

افدي السشتجة وبالتالي سعخىا التش
في الدؾق ليحا يمجا الدبؾن 
الرشاعي إلى سياسة التدؾيق 

 السبشية عمى الدعخ الأقل

: دار الحامج لمشذخ عسان ،السرجر: السشرؾر، كاسخ نرخ، )سمؾك السدتيمػ: مجخل الإعلان(
 .99-98ص ص: (،2006والتؾزيع،

 الفخع الثاني: تعخيف الخضا

اتج عؽ السقارنة بيؽ الأداء السجرك وتؾقعاتو، وىؾ يعخف الخضا بأنو مدتؾػ مؽ إحداس الفخد الش
حالة نفدية لسا بعج الذخاء واستيلاك خجمة معيشة، يتخجؼ بؾاسظة شعؾر عابخ مؤقت ناتج عؽ الفخق بيؽ 

 .1تؾقعات العسيل والأداء السجرك، ويعتسج بالسؾازاة مع ذلػ عمى السؾقف الدابق اتجاه الخجمة

 ؽ العجيج مؽ التعاريف والتي نحكخ مشيا ؼيسا يمي:أما اصظلاحا فقج أورد الباحثي

الخضا ىؾ مدتؾػ مؽ إحداس الفخد الشاتج عؽ السقارنة بيؽ الأداء السجرك وتؾقعاتو. وىشاك مؽ 
يعخف الخضا عمى أنو الفخق بيؽ السديج السثالي والفعمي لسجسؾعة مؽ الرفات أو الخرائص التي 

 يحرل عمييا الفخد.
                                                           

عاصؼ رشاد محمد أبؾ فدع، إختبار العلاقة بؽٌ جؾدة الخجمة، رضا الدبؾن وؾيسة الدبؾن، دراسة مقارنة بتُ السرارف الإسلامية والسرارف  1
 .19، ص  2015الأعسال، جامعة الذخق الأوسط، الأردن، التجارية، رسالة ماجدتيخ في إدارة 
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الة التي يتؼ فييا مقابمة احتياجات ورغبات وتؾقعات الدبؾن أو التفؾق عمييا مسا ويعخف أيزا بأنو الح
 .1يؤدؼ إلى إعادة طمب الدبؾن لشفذ الخجمة

كحلػ يعخف الخضا عمى أنو الانظباع بالسكافأة أو عجم السكافأة لقاء التزحيات التي يتحسميا الدبؾن عشج 
 :2السشتج يخخج بإحجػ الشتيجتيؽ التاليتيؽ خلال التعخيف يتزح بأن الدبؾن عشج عسميو شخاء

 . ؾيسو إيجابيو وشعؾره بالخضا إذا زادت الخرائص الفعمية لمسشتج عؽ تؾقعاتو أو تتظابق معو.1

 . ؾيسو سمبيو وعجم الخضا إذا زادت تؾقعاتو لخرائص السشتج عؽ الخرائص الفعمية لو.2

السقارنة  حالة نفدية أو شعؾر عاطفي لدبؾن نتيجةعمى ما سبق ندتشتج أن مفيؾم الخضا يعبخ عؽ  وبشاء 
 بيؽ أداء السشتج الفعمي أو الخجمة والتؾقعات.

 الفخع الثالث : مفهؽم رضا الدبؽن، خرائره، أهسيته

  أولا . مفهؽم رضا الدبؽن 

 يعج مفيؾم رضا الدبؾن مؽ السفاـيؼ التي أثارت اىتسام الكثيخ مؽ الباحثيؽ والسيتسيؽ بذؤون الإدارة
 والتدؾيق، وذلػ لإدراك العجيج مؽ السشغسات في العالؼ إن سبب تسيدىا قائؼ عمى أساس احتخام الدبؾن 

(، وذلػ انظلاقا مؽ أىسية السشافدة كسحجد أساسي customer satisfactionوالعسل عمى إرضائو )
ن مؽ خلال ؾيامو لسخكد أؼ مشغسة في الدؾق، ومؽ ثؼ تجعمو أكثخ قجرة مؽ السشافديؽ عمى إرضاء الدبؾ 

السشتجات والخجمات التي تحقق رغباتو والإيفاء بستظمباتو وتؾقعاتو مؽ السخة الأولى. ويتسثل مفيؾم رضا 
الدبؾن في الفخق بيؽ الجؾدة الحؿيقة والجؾدة السشتغخة، وإذا كانت ىحه الانترارات غيخ مذبعة، فيشاك 

 .3انحخاف ناتج يدسى عجم الخضا

اجة إلى استعخاض جسمو مؽ السفاـيؼ الخاصة بخضا الدبؾن وحدب ما أوردىا العجيج لحا تبخز الح بتقجيؼ
 الكتاب والباحثيؽ:  مؽ

                                                           
 .71، ص2002محمد فخيج الرحؽ، قخاءات في ادارة التدؾيق، الجار الجامعية، مرخ،  1
ؾم لعمبؾعشان نؾر الجيؽ، جؾدة الخجمات وأثخىا عمى راضا العسلاء، دراسة ميجانية في السؤسدة السيشائية لدكيكجة، رسالة ماجدتيخ مشذؾرة في ا 2

 11، ص 2007الاقترادية وعمؾم التدييخ، تخرص عمؾم التدييخ، جامعة محمد بؾضياف، مديمة، 
   58، ص  2014أحسج لخدل ىؾارؼ، سياسات وبخامج ولاء الدبؾن وأثخىا عمى سمؾك السدتيمػ، دار الكشؾز السعخفة العمسية لمشذخ والتؾزيع، 3
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وعخف داركخ وليفيت رضا الدبؾن ": عمى أنو ىجف مؤسدات الأعسال، بحيث تتؾقف مدألة رضا  -
 الدبؾن عمى أداء العخض بالشدبة لتؾقعاتو.

ي بالبيجة أو بخيبة الأمل ناتج عؽ مقارنة أداء السشتؾج وحدب كؾتمخ:" رضا الدبؾن ىؾ شعؾر شخر -
مع تؾقعات الدبؾن، بحيث أن عسمية السقارنة تحجد أن الدبؾن يكؾن راضيا إذا تظابق الأداء مع تؾقعاتو 
ويكؾن غيخ راضي إذا كان الأداء أقل مؽ ذلػ كسا يكؾن راضي بجرجة جيجة إذا كان الأداء يفؾق 

 .1جاالتؾقعات برؾرة كبيخة ج

 عمى أنو مقارنة تؾقعات الدبؾن بالترؾرات الستعمقة Hoffman, Bastsonكسا عخفو كل مؽ ) -
 .2«بالخجمة التي قجمت إليو

 ثانيا: أهسية رضا الدبؽن 

 :3تكسؽ أىسية رضا الدبؾن بالشدبة لسشغسات الأعسال وفق الأدبيات الشغخية في الشقاط التالية

 في السقاربة السخجعية مع أداء الذخكات السشافدة.  السعاييخ السدتخجمة أحجالخضا ىؾ  -

 إن الدبؾن الخاضي يكؾن مؾقفو ايجابيا أكثخ تجاه مشتجات الذخكة ويكؾن أكثخ ولاء لمذخكة.  -

 إن رضا الدبؾن يحدؽ مؽ سسعة الذخكة مسا يؤدؼ إلى جحب زبائؽ ججد إلييا -

يا والكمسة السشظؾقة الإيجابية مؽ قبل يؤدؼ رضا الدبؾن إلى احتفاظ الذخكة بالدبائؽ وزيادة ربحيت -
 السؤثخ في استقظاب زبائؽ ججد وتقميل السرخوفات التدؾيؿية. الدبؾن 

 يؤدؼ زيادة رضا الدبؾن إلى زيادة الاىتسام بأوجو الأنذظة التي تدبق عسمية البيع وإثشائو وبعجه. -

 تؾطيج العلاقة مع الدبائؽ. -

                                                           
رضا الدبؾن، دراسة حالة مؤسدة مؾبيميذ، رسالة ماجدتيخ، تخرص تدؾيق الخجمات، كمية سسيحة بمحدؽ، تأثيخ جؾدة الخجمات عمى تحقيق  1

 .29، ص2012-2011العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾم التدييخ، جامعة قاصجؼ مخباح، ورقمة، 
 .220-219يؾسف حجيؼ سمظان الظائي، ىاشؼ فؾزؼ دباس العبادؼ، السخجع الدابق، ص ص 2
، 2017، 51مة كمية بغجاد العمؾم الاقترادية الجامعة، العجدمج بتكخة في رضا الدبؾن،سديج التخويجي اللسدور عشاصخ اعامخ عمي حسج،  3

 .474ص
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 وييؼ وانتقاداتيؼ.السداعجة في دراسة مقتخحات الدبائؽ وشكا -

 السطمب الثاني: محجدات الخضا

اتفق الباحثؾن عمى أن محجدات الخضا تتسثل في ثلاثة أبعاد أساسية ىي: التؾقعات، الأداء الفعمي، 
 السظابقة وعجم السظابقة والذكل السؾالي يؾضح ذلػ.

 (: محجدات الخضا01الذكل رقػ )

  

 

 

 

 

Source: Monique zollinger et Éric Lamarque «marketing et strategie de la banques», 

3eme edition, paris, 1999, p74 

 التؽقعات :الفخع الأول

يسكؽ الاتفاق برفة عامة عمى إن التؾقعات ما ىي إلا احتسالات يذكميا الدبؾن وىي خاصة 
الدبائؽ قج يمجئؾن إلى بغيؾر أحجاث معيشو سؾاء كانت سمبية أو ايجابية وقج أوضحت الجراسات أن 

مؽ التؾقعات عشج ؾياميؼ بتكؾيؽ رأؼ معيؽ عؽ مدتؾػ أداء خجمة ما مقجما، لحلػ  مختمفة استخجام أنؾاع
 تحجيج الجؾانب الأساسية لمتؾقع الحؼ يكؾنو الدبؾن عؽ الخجمة كسا يمي:

ي حج ذاتيا ىي الخرائص السؾجؾدة في الخجمة ف تؽقعات عؼ خرائص الخجمة/الجؽدة الستؽقعة: -
 والتي يخػ الدبؾن أنيا تحقق ليا مشافع.

تؾقعات عؽ السشافع أو التكاليف الاجتساعية: تتعمق بخدة فعل الآخخيؽ الايجابية/الدمبية اتجاه الدبؾن  -
 اقتشائو لمخجمة. نتيجة

 

 التوقعات

 الأداء
 

 المطابقة
 

 الرضا
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الحؼ يجج الدبؾن نفدو ممدما بجفعو ىي تؾقعات عؽ التكاليف والدعخ  تؽقعات عؼ تكاليف الخجمة: -
لمحرؾل عمى السشتج والدعخ، ولا يتزسؽ السبمغ فقط بل يتعجػ كل جيج مادؼ أو معشؾؼ يبحلو في سبيل 

 الحرؾل عمى الخجمة بسا في ذلػ السعمؾمات التي يجسعيا وحتى الآثار الشفدية والسعشؾية التي يتحسميا.

 عميالأداء الف :الفخع الثاني

ة الأداء في الجراسات الخاصة بالخضا كؾنو مؿياسا بديط يسكؽ الاعتساد عميو لمتعبيخ عؽ تغيخ أىسي
الخضا، خلال سؤال الدبائؽ عؽ وجية نغخىؼ في الجؾانب السختمفة لأداء الخجمة ىحا مؽ ناحية، ومؽ 

يقؾم الدبؾن ناحية أخخػ تكسؽ أىسية الأداء الفعمي في كؾنو معيارا لمسقارنة بيشو وبيؽ التؾقعات، حيث 
 باستخجام خجمة معيشة وإدراك مجػ الإشباع الحؼ حرل عميو وبشاءا عميو يتؼ تقييؼ عجم السظابقة

  السطابقة/عجم السطابقة :الفخع الثالث 

تشتج السظابقة عشجما يتداوػ الأداء الفعمي )الإشباع الحؼ حرل عميو الدبؾن( مع نغيخه الستؾقع يدبق 
أحيانا مؾجبة أؼ مخغؾب فييا عشجما يتفؾق الأداء الفعمي عؽ التؾقعات، عسمية شخاء الخجمة وتكؾن 

 .1والعكذ عشجما يشخفض مدتؾػ الأداء عؽ التؾقعات

 سيل خرائص رضا الع :الفخع الخابع

 (:02يسكؽ التعخف عمى طبيعة الخضا مؽ خلال الخرائص الثلاث السؾضحة في الذكل التالي )

 

 

 

 

 

                                                           
 .151-150، العجد الخامذ، أىسية جؾدة الخجمة الرحية في بخقيق رضا الدبؾن، صالإدارة والتشسية لمبحؽث والجراساتسالجؼ رشيج،  1
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 العسيل: خرائص رضا (02)الذكل رقػ 

 

 

 

 

 

 

 Daniel ray, op.cil,p24السرجر: .

 الفخع الخامذ: الشعخيات السفدخة لمخضا

لؼ يقترخ الاىتسام بالخضا عمى مجال الأعسال فقج كان أول السيتسيؽ بحالة الخضا ىؼ عمساء 
 :1الشفذ وؼيسا يمي بعض الشغخيات التي حاولت إيجاد تفديخ حالة الخضا

كأساس لمتفخقة بيؽ الجؾدة السجركة والخضا  ء العخض )الجؽدة السجركة والخضا(:تقييػ أدا ة( نعخي1
نلاحع تؾجو قؾؼ نحؾ تؾحيج مفيؾم الخضا الحؼ يفيؼ عمى انو نتيجة خبخة استيلاكية جدئية، وتبقى 
الإشكالية في تعخيف الجؾدة السجركة فأول مفيؾم يخػ أن الجؾدة السجركة ىي التقييؼ الحؼ يتؼ برؾرة 

 الاستيلاكية. التجخبة دتقمة عؽم

بالعؾدة إلى الشغخية الدابقة نجج أن الغخوف التي  عجم تثبيت التؽقعات أو عجم السطابقة : ة( نعخي2
يسكؽ أن تأخح بعيؽ الاعتبار لتؾضيح الاختلاف بيؽ الجؾدة السجركة والخضا لا تعظيشا معمؾمات عؽ 

ن الخضا مختبط بالجيج الحؼ يبحلو الدبؾن لمحرؾل أول مؽ اعتبخ أ Cardozoمحجدات الخضا وقج كان 
عمى السشتج خاصة عشج مدتؾػ تكؾن ؼيو التؾقعات عالية، وقج أوضح في دراساتو أن الدبؾن الحؼ تكؾن 

في حيؽ أن  تؾقعاتو عالية يكؾن اقل رضا مؽ الحؼ تكؾن تؾقعاتو متؾسظة بالشدبة لمسشتج أو خبخة الذخاء،
                                                           

 .322-319، ص2013، كمية العمؾم الاقترادية وعمؾم التدييخ، جامعة شمف همغ السعاصخسمؽك السدتمشيخ نؾرؼ،  1

 دركةالجودة الم
 الجودة المتوقعة

 

 الرضا التطويري
 )يتغير مع الزمن(

 

 الرضا النفسي

 )متعلق بالتوقعات(
 

 الرضا الذاتي

 )إدراك العميل(
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، تثبت انو إذا لؼ تكؽ التؾقعات عالية لؽ يكؾن Cardozoشاقزو لشتائج أبحاث أخخػ أعظت نتائج م
بذكل ملائؼ إلا أن تحميل عجم السظابقة يرمح لتفديخ الخضا بالشدبة  الدبؾن مدتعج لتقييؼ أداء السشتج

 لمسشتجات غيخ السعسخة ولا يفدخ الخضا بالشدبة لمسشتجات السعسخة والسعقجة.

حدب ىحه الشغخية تعبخ حالة الخضا حالة نفدية مؽ التزاد تغيخ عشجما  نعخية التزاد الإدراكي: (3
يؾاجو الدبؾن وضعية شخاء الاختيار بيؽ بجيميؽ بشفذ السدتؾػ التقشي، لكؽ بالشدبة لسعاييخ مختمفة يتخح 

قام الدبؾن القخار أحج البجيميؽ، ىحا يقؾده إلى حالة مؽ التؾتخ الجاخمي الدبؾن يتداءل عسا إذا كان قج 
 بالاختيار الأفزل وبذكل نيائي.

 السطمب الثالث: ترشيفات الخضا مؼ خلال سمؽك السدتهمغ

السدتيمػ نغخا لكؾنو كائشا اجتساعيا فانو وفي جسيع السؾاقف يتأثخ بالعؾامل الحزارية والاجتساعية 
 : 1سدتيمػالسختمفة والتي تذكل سمؾكو ومؽ ثؼ يسكؽ القؾل بأنو ىشاك نؾعان مؽ السؤثخات عمى ال

 الجوافع التعمؼ، الاتجاىات والذخرية. السؤثخات الجاخمية: -

 العؾامل الاجتساعية الحزخية عؾامل الجساعات ونفؾذه. السؤثخات الخارجية: -

لا ريب الشغام الاقترادؼ يتألف مؽ طخفيؽ أساسييؽ ىؼ السؤسدة والسدتيمػ وبيشيا متغيخات            
 خ عجد مسكؽ مؽ السدتيمكيؽ في الدؾق عؽ طخيق كدب رضاىؼ،عجيجة فالسؤسدة ىجفيا جمب اكب

الفخق بيؽ السديج السثالي والسديج الفعمي ويعتبخ كل »بأنو:  pffafالسقرؾد ىشا بخضا السدتيمػ حدب 
مؽ التؾقع والسثالية الأداء السعيارؼ مقابل الأداء الفعمي الحؼ يؿيذ الخضاء ويقارن التؾقع بالأداء السجرك 

أن الأداء  Gronrossواقتخاح  1291998اجل الؾصؾل إلى التقييؼ )عائذة مرظفى السيشاوؼ,حديا مؽ 
السجرك حديا يتكؾن مؽ نؾعيؽ )فشي وعيفي(: الشؾعية الفشية والتي تؾضح ما يحرل عميو السدتيمػ 

ال بسدتؾػ أراء الدمعة والشؾعية الؾعيؽية تؾضح ما يحرل عميو السدتيمػ مؽ وعائف مختمفة في استعس
 .الدمعة

 :1كسا يسكؽ ترشيف الخضا بظخق متعجدة كالتالي       

                                                           
 داب والعمؾم الإندانية والاجتساعية، جامعة عشابة،اح نسؾذج لمتظؾيخ، كمية الآخ ، اقت  سمؽك السدتهمغ والسؤسدة الخجماتية، وسيف الإسلام شؾي1

 .19، ص2016
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تؾافخ  الجؾدة، تقييؼ السدتيمػ السشافع الكمية التي حرل عمييا مثل الأسعار، الخضا عؼ الشعام: -
 الداعة.

 ما يحرل عميو السدتيمػ في تعاممو مع مشغسات الدمع والخجمات. الخضا عؼ السشعسة : -

 .خجمة تقييؼ الفخد عشج استخجام او استيلاك سمع الخجماتال الخضا عؼ الدمعة :  -

إن الاىتسام بإرضاء السدتيمػ ىؾ اليجف الشيائي لأؼ مؤسدة تخمي إلى الخبح بحدب               
وإشباع احتياجات السدتيمكيؽ مؽ الدمع  اقتراد الدؾق والتي يتحقق بخلالو أىجاف السؤسدة ذاتيا،

د مسكؽ مؽ السدتيمكيؽ في الدؾق وخمق علاقات طؾيمة الأجل وجيجة والخجمات يزسؽ كدب اكبخ عج
 . 2تخضي السؤسدة والسدتيمػ ؼيكؾن كلا الظخفيؽ في ىحه العلاقة فعالا وناجحا

والخضا يعبخ عؽ حالة نفدية تأتي بعج عسمية الذخاء الشاتجة مؽ مقارنة الدبؾن لأداء السشتج              
 كؽ تسيد ثلاث مدتؾيات ىي مؾضحو في الججول التالي: بتؾقعاتو. وبحلػ يس الفعمي

 : مدتؽيات رضا العسيل (03)ججول رقػ 

 مؽقف العسيل ندبة الجؽدة الحالة

 العسيل غيخ راضي - اللاجؾدة - التؾقعات< الأداء  -

 العسيل راض - الجؾدة - الأداء=التؾقعات -

 العسيل راض ججا - الجؾدة العالية - التؾقعات> الأداء  -

Source: Philip Kotler et autre,marketing management,Pearson éducation, 
13eme édition,France,1999,p169 synthèse 

                                                                                                                                                                                     
 .22سيف الإسلام شؾيو، السخجع نفدؾ، ص 1
عة إيسان بمظخش، دراسة سمؾك السدتيمػ كسجخل لتحجيج رضا العسيل، رسالة ماجيدتيخ، كمية العمؾم التجارية والاقترادية وعمؾم التدييخ، جام 2

 .61، ص2015عبج الحسيج بؽ باديذ، مدتغانؼ 
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 : أساليب قياس رضا الدبؽن وطخق السحافعة عميهانيالسبحث الث

يعتبخ ؾياس رضا الدبؾن الأداة أو الؾسيمة التي تعتسج عمييا السؤسدات مؽ أجل معخفة درجة         
ائؽ وتعؾد صعؾبتو إلى وجؾد اختلافات وفخوق معيشة كالرعؾبة في التعبيخ عؽ الأسئمة وغيخىا رضا الدب

مؽ الرعؾبات. ولبيان ذلػ سشتظخق في ىحا السبحث لسختمف الأساليب السعتسجة مؽ قبل السؤسدات 
 رضا الدبؾن، بالإضافة إلى الكيؽية التي تجعمشا نحافع عميو. لؿياس

 (Kanoنؽ )السطمب الأول: نسؽذج كا

يعتبخ نسؾذج كانؾ مؽ أشيخ الشساذج السدتخجمة مؽ قبل السؤسدات لؿياس رضا الدبؾن، وىؾ عبارة عؽ 
نغخية لتظؾيخ جؾدة السشتجات والخجمات، فزلا عؽ تحديؽ رضا الدبائؽ. وىحا الشسؾذج قام بؾضعو 

 العالؼ الياباني نؾرياكي كانؾ وفخيق عسل مؽ ثلاث عمساء ىؼ: 

(N,saraku.F, Takahashi.S,tsuiju ( وفق ما أوردتو دراسة )qualité, must Bequlity 
Attracti) 1 1984والسشذؾرة في مجمة السجتسع الياباني لمخقابة عمى الجؾدة عام. 

 ىحا الشسؾذج ترشف متظمبات رضا الدبؾن إلى ثلاثة أصشاف رئيدية ؼيسا يمي:  وحدب

إذا لؼ تتحقق ىحه الستظمبات فإن الدبؾن  (:Must be requirementsالستطمبات الزخورية ) -
سؾف يكؾن غيخ راض تساما، ومؽ جانب آخخ يعتبخ الدبؾن ىحه الستظمبات واجب تحؿيقيا 
وبالتالي عشج تؾفخىا لا يديج مؽ مدتؾػ الخضا لجيو ىحه الستظمبات الزخورية ىي صفات أساسية 

( ولا يقؾم not Dissatisfiedراض( ) لمسشتج أو الخجمة فتحؿيقيا سؾف يقؾد فقط إلى )ليذ غيخ
الدبؾن بظمبيا صخاحة، وىحه الستظمبات في كل الحالات تعتبخ عامل مشافدة حاسؼ وعجم تحؿيقيا 

 . 2يجعل الدبؾن لا يفكخ بالسشتؾج إطلاقا

بالشغخ إلى ىحه الستظمبات  (:One dimnesion requirementsالستطمبات أحادية البعج ) -
تشاسبيا ىؾ مدتؾػ تحقيق ىحه الستظمبات أؼ أنو كمسا كان مدتؾػ ىحه  فإن رضا الدبؾن يكؾن 

                                                           
 .394نادية لظفي عبج الؾىاب، عمي حدتُ عجاؼ، السخجع الدابق، ص 1
، رسالة ماجدتيخ، تخرص تدؾيق، كمية العمؾم الإقترادية والعمؾم التجارية وعمؾم التدييخ، الخجمة عمى رضا الدبؽن  أثخ جؽدةبؾزيان حدان،  2

 .79، ص2013جامعة سعج دحمب البميجة 
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 الأخيخة مختفعا كمسا كان رضا الدبؾن كبيخ بالسقابل، والعكذ صحيح. وعادة ىكحا نؾع مؽ
 الستظمبات يظمب صخاحة مؽ قبل الدبؾن.

التي  صفات السشتؾج ىي ىحه الستظمبات (: Attravtive requirementsالستطمبات الجحابة ) -
ليا التأثيخ الأكبخ عمى كيؽية رضا الدبؾن عشجما يقجم لو السشتؾج أو الخجمة، الستظمبات الجحابة 

معبخ عشيا صخاحة وليدت متؾقعة أيزا مؽ طخف الدبؾن، وتحقيق ىحه الستظمبات يقؾد  ليدت
إلى أكثخ مؽ رضا تشاسبي )رضا وسخور(، وفي حالة عجم تؾفخىا لؽ يكؾن ىشاك حالة عجم 

 والذكل السؾالي يؾضح ىحه الأصشاف. ضا.ر 

 ( : نسؽذج رضا الدبائؼ لكانؽ04الذكل رقػ :)

 

 

 .81رجر: بؽزيان حدان، السخجع الدابق، ص سال

 :1تتسثل ايجابيات ترشيف الستظمبات وفق الذكل الدابق إلى ما يمي

                                                           
 .81، صالسخجع الدابقبؾزيان حدان،  1
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الأكبخ عمى رضا الدبؾن، يسكؽ تحجيج صفة السشتؾج التي ليا التأثيخ تفهػ شكل أفزل متطمبات السشتؽج: 
فترشيف متظمبات السشتؾج يسكؽ أن تدتعسل مؽ أجل التخكيد عمى الأولؾيات لتظؾيخ السشتجات. ويقجم 

( مداعجة ؾيسة في حالة السفاصمة في مخحمة تظؾيخ السشتجات، فإذا كان مؽ غيخ السسكؽ kanoنسؾذج )
 أو وعيؽية، ؼيسكؽ تحجيج السعيار الحؼ لوتمبية متظمبات مشتؾجيؽ في نفذ الؾقت نغخا لأسباب تقشية 

 أكبخ تأثيخ عمى رضا الدبائؽ.

اكتذاف وتحقيق الستظمبات الجحابة تخمق العجيج مؽ الإمكانيات مؽ أجل التسييد  -
(differentiation)  فالسشتؾج الحؼ يخضي ببداطة الستظمبات الزخورية وأحادية البعج سيتؼ ،

 .مية لمتبحيخ أو التغيَيخالشغخ إليو كستؾسط وبالتالي القاب

 ( ( ACSI السطمب الثاني: الشسؽذج الأمخيكي لقياس الخضا 

  (Satisfaction Customer American  تؼ ترسيؼ نسؾذج مؤشخ رضا الدبائؽ الأمخيكيُيؽ
Index في مشترف التدعيشات مؽ قبل الجكتؾر كميد فؾرنيل، لتعتسج عمي باقي الجول لترسيؼ )

ا لؿياس مجػ رضا الدبائؽ. و يتكؾن ىحا الشسؾذج مؽ ستة عشاصخ تؿيذ جسيع الشسؾذج الخاص بي
جؾانب رضا العسلاء وىي : تؾقعات العسلاء، الجؾدة السجركة، الؿيسة السجركة، الخضا الإجسالي، 

إلى التؾصل لسعمؾمات دؾيقة  ((ACSIوييجف نسؾذج رضا العسلاء الأمخيكي  .شكاوػ الدبائؽ والؾلاء
ضا العسلاء والحؼ يعج بسثابة مؤشخ لمشجاح الإقترادؼ لمذخكات والرشاعات والإقتراد وشاممة عؽ ر 

الؾطٍشي برفة عامة، كسا أنو يؿيذ جؾدة الدمع والخجمات مؽ خلال خبخة العسلاء مدتيمكؾ الدمعة/ 
الخجمة في الدؾق أو الرشاعة. عمى ىحا الشحؾ فإن نسؾذج رضا العسلاء الأمخيكي يقجم ترسيسا 

 .1سيا لخضا العسلاء عسا تقجمو السشغسة لمدؾق، وليذ عؽ صفقة محجدةتخاك

 

 

 

                                                           
سخضى عؽ الخجمة الرحية بالسدتذؽيات الخاصة، سامية الديج محسؾد، إستخجام نسؾذج رضا العسيل الأمخيكي لؿياس محجدات ونتائج رضا ال 1

 .11"دراسة تظبيؿية"، جامعة الدقازيق، مرخ، ص
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 (( ACSI ( : نسؽذج رضا العسيل الأمخيكي 05(الذكل رقػ 

 

 

 

 

 

 Andersion et al,. 1994السرجر: 

 يتبيؽ مؽ خلال الذكل الدابق أن ىشالػ ثلاثة ؾيؼ أو مكؾنات أساسية تدبق رضا الدبؾن وىي:

وىي إدراك لجؾدة الخجمة السقجمة لو مؽ قبل الدبؾن، وىي السحجد الأول لخضا  دة السجركة:الجؽ  -
الدبؾن وتتسثل في تقييؼ الدؾق والسقجم إليو الخجمة لتجخبة استيلاك الأخيخة، ويتؾقع أن يكؾن ليا 

 .1تأثيخ مباشخ وإيجابي عمى رضا الدبؾن 

قبل التجخبة الاستيلاكية والتي تتزسؽ بعض وتسثل تؾقعات كل مؽ مخحمة ما : تؽقعات الدبائؼ -
السعمؾمات غيخ السجخبة مثل الإشيار الكمسة مؽ الفؼ إلى الأذن وتؾقعات عؽ قجرة السؤسدة عمى 

 .2تقجيؼ جؾدة في السدتقبل

تعكذ الؿيسة السجركة التقييؼ العام لسشفعة الدمعة / الخجمة مؽ وجية نغخ  القيسة السجركة: -
 Agrawelتؾقعاتو لسا تؼ استلامو وما تؼ دفعو كسقابل لمدمعة / الخجمة ) ,.العسيل استشادا إلى 

et al ( 2015ويخػ )Haker et al  أن الؿيسة السجركة تعكذ تقييؼ العسيل لمفخق بيؽ جسمة
 .3السشافع وتكاليف السجركة لأحج العخوض البجيمة مقارنة بالعخوض الأخخػ البجيمة

                                                           
، 2015دن،عاصؼ رشاد محمد أبؾ فدع، إختبار العلاقة بيؼ جؾدة الخجمة، رضا الدبؾن وؾيسة الدبؾن، ماجدتيخ في إدارة الأعسال، كمية الأعسال، الأر 1

  .17ص
 .83صبؾزيان حدان، السخجع الدابق،  2
 .21سامية الديج محسؾد، السخجع الدابق، ص 3

 شكاوى الزبائن
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 المدركة الجودة
 

 توقعات الزبائن
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 (ECSIبي لقياس الخضا )السطمب الثالث: الشسؽذج الأورو 

( European Customer Satisfaction Indexتؼ تظؾيخ نسؾذج مؤشخ رضا العسلاء الأوروبي ) 
مؽ قبل عجد مؽ الخبخاء الأوروبييؽ بشاء  عمى مجسؾعة مؽ الستظمبات، حيث تؼ تجخبتو لأول مخة سشة 

ت عميو بسذاركة اثشا عذخة بإضافة تعجيلا 2000ثؼ قامؾا بعج ذلػ بإجخاء تعجيلات عميو سشة 1999
 ( دولة أوروبية.12)

وىحا الشسؾذج يؿيذ العلاقة بيؽ سبعة مكؾنات أساسية: الرؾرة والتؾقعات والجؾدة السدتمسة وجؾدة 
( ىؾ ECSIالخجمة السدتمسة والؿيسة السدتمسة والخضا والؾلاء، حيث كان اليجف مؽ تظؾيخ نسؾذج )

أداة لتذخيص متذابو لمشسؾذج الأمخيكي الحؼ يتؼ استخجامو مشح تدويج السؤسدات الأوروبية والجول ب
التدعيشات، فزلا عؽ ىحا تظؾيخ نسؾذج مذابو يدسح بالسقارنة بيؽ الجول داخل أوروبا، ولكؽ يدسح 

 أيزا بالسقارنة بيؽ أوروبا وشسال أمخيكا.

 ( لقياس رضا الدبؽن ECSI( نسؽذج )06الذكل رقػ )

 

 

 

 

 

 

Source: Joanna walig ora, Measuring customer satisfaction and Loyalty In the 
Automative Industry, Master thesis, Faculty of Business performance 
Managment, Danmark, 2007, p 40. 

 الصورة
 

 التوقعات
 

 المنتج جودة
 

 المنتج جودة
 

 ة المدركةالقيم
 

 ولاء الزبائن رضا الزبون
 



 الإطار السفاهيسي لخضا الدبؽن                      الفرل الثاني                         

 
37 

 :1يتبيؽ مؽ خلال الذكل الدابق أن ىشالػ ثلاثة ؾيؼ أو مكؾنات أساسية تدبق الخضا وىي

ىي مؽ ضسؽ الشسؾذج الأوروبي التي مؽ الستؾقع أن تؤثخ عمى الؿيسة السجركة، رضا  لرؽرة:ا  -
 الدبؾن أو ولائو.

 تؼ تقديسيا إلى متغيخيؽ:الجؽدة السجركة :  -

( والتي تتسثل في الأداء الحؼ تتسيد بو خرائص Hardware Qualityجؾدة السشتؾج وتدسى ) -1
 أو صفات السشتؾج أو الخجمة.

 ( وتتسثل في جؾدة الخجمة السقجمة لمدبائؽ.Humanware Qualityجمة وتدسى )جؾدة الخ  -2

 تؼ تجاىميا في الشسؾذج الأوروبي خلافا لمشسؾذج الأمخيكي. شكاوي الدبائؼ: -

إن معخفة طخق ؾياس رضا العسلاء وتقشياتو تداعجك عمى إجخاء استبيانات عؽ ؾياس رضا          
الرحيحة بحيث تحرل في الشياية وبسداعجة البيانات الرحيحة عمى  العسلاء وفقا  لمسبادغ والقؾاعج

 .2نتائج يسكؽ استخجاميا لإجخاء تغييخات أساسية وصحيحة في العسل مسا يؤدؼ إلى زيادة رضا العسلاء

 خلاصة الفرل
يلاحع في الآونة الأخيخة عيؾر واسع وممحؾظ لسرظمح رضا الدبائؽ أو رضا 

وزيادة عجد مشغسات الأعسال التي تعسل في القظاع ذاتو،  العسلاء، خاصة في عل تداحؼ
وخاصة مع اتداع الأسؾاق الجولية والعالسية، ومع زيادة حجؼ ومعجّل السخخجات الدمعية 
والخجماتية، مسا يتظمب مؽ كل مشغسة الحفاظ عمى قائسة عسلائيا كؾنيؼ الجدء الأكثخ 

ََ للاحتفاظ بيا، مؽ مشظمق أنّيؼ أىسية والغاية الأسسى التي تبحل ىحه السشغسات م جيؾدا 
الدبب الخئيدي الحؼ يزسؽ ليحه السشغسات الاستسخارية والشجاح والقجرة عمى تحقيق السيدات 

 .التشافدية

                                                           
 .85-84بؾزيان حدؽ، السخجع الدابق، ص 1
بظيب فيؾز وبلال نؾر اليجػ، الابتكار في السديج التخويجي و أثخه عمى تحقيق رضا الدبؾن، محكخة ماستخ تخرص: تدؾيق الخجمات، جامعة  2

 .13، ص2022-2021ابؽ خمجون بتيارت، 



 

 

 

 

 

 

 

 

الجانب التطبيقي  الفصل الثالث:
دراسة حالة مؤسسة موبيليس 

بسعيدة
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 تسهيج:
القظاعات وأكثخىا استجابة مؽ أىؼ الاقترادؼ وخاصة مؤسدة مؾبيميذ يعج القظاع 

لتظؾرات الاقترادية العالسية، ولحلػ قامة الجدائخ بتحديؽ مدتؾػ عسل بشؾكيا مؽ أجل 
 السؤسدات الؾطشية.مؾاكبة سخعة التظؾرات ومشافدة القؾية مع 

حيث سؾف نتظخق في  السؤسداتأحج ىحه  مؤسدة مؾبيميذ فخع سعيجةوكانت  
 سؤسدةوتحميل مجػ التدام ىحه ال مؤسدة مؾبيميذحؾل فرمشا ىجا إلى دراسة إستبيانية 

 .دبائؽ خاصة في مجال الإعلانبتظبيق معاملاتيا الاقترادية وخجماتيا التي تؾفخىا لم

 السبحث الأول: عسؽميات حؽل مؤسدة مؽبيميذ

 "Mobilisالسطمب الأول: التعخيف العام بسؤسدة مؽبيميذ" 

ول محؾل أالجدائخ وتدسى كحلػ بالتعامل التاريخي وىي  ترالاتإ فخوع مؤسدة مؾبيميذ ىي فخع مؽ
 .لمياتف الشقال لمجدائخ تقجم لدبائشيا مجسؾعة مؽ الخجمات والسشتجات

 الؽكالة مؽقع-

 وزيخ فييا أصبح التي الجدائخية الإدارة أيقؾنة) مجغخؼ  أحسج شارع في سعيجة مؾبيميذ وكالة تقع
 في تخكيبيا تؼ ،DJEZZY مشافدشا الذارع، ىحا في استقخت يالت الأولى ىي وكالتشا كانت(. الجاخمية

 .وكالتشا مؽ قميمة أمتار بعج عمى والأمؽ انتقمؾا الديارات وقؾف الخطؾبة، مذكمة مؽ تعاني السجيشة، وسط

 10 بعج عمى DJEZZY وجو عمى واستقخ فقط السشافديؽ ىؤلاء متابعة OOREDOO متجخ عمى كان
 تزظخ شجيجة، مشافدة عمى يشظؾؼ  الحؼ الذجيج القخب مؽ الدياق ىحا تخ، فيم 20 ووكالتشا فقط أمتار

 لؾكالتشا، القجيؼ السيثاق مؽ ؼبالخغؼ ذلػ، ومع  .العسلاء علاقات أو السبيعات في الجيؾد لسزاعفة وكالتشا
 حتى لسشظقةا مجيخ إلييا تؾصل مشافدة وىي تشغيسا ، والأكثخ تخحيبا   السشافديؽ وأكثخ أنغف تبقى أنيا إلا

 .زيارتو أثشاء

 صؾرة تؾضح مؾقع مؤسدة مؾبيميذ
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 (2021يؽ بالاعتساد عمى معظيات السؤسدة)جؾان/عجاد الظالبإ  ؽم :السرجر

 الهيكل التشعيسي لسؤسدة مؽبيميذ :السطمب الثاني

 Mobilesمؽبيميذ  شخكة وتشعيػ شكل

 ATM Mobiles صحي مشتجع عؽ عبارةمؾبيميذ (SPA )يارمم 1000000000 رهقج مال بخأس ، 
 .للاترالات الجدائخ لذخكة بالكامل مسمؾكة ، ديشار 100000سيؼ  1000 إلى مقدؼ

  :الإدارة العالسية لمسعاييخ وفق ا مشغسة شخكة اليؾم ىي مؾبيميذ شخكة

 يذمؾبيم لجػ .السجيخيؽ الإقميسية مؽ 8و السخكدييؽ السجيخيؽ مؽ 7 بو ويحيط التشفيحؼ، خئيذال ويتخأسيا
 اختيارات الإدارة يثبت فإنو مختمفة، ميشية خمؽيات أعزاء مؽ 9 مؽ يتكؾن  ججيج إدارة مجمذ

 ستخاتيجية.الإ
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 -سعيجة -لسؤسدة مؽبيميذ التشعيسي ( يؽضح الهيكل07الذكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               

 (2021)جؾان/  عمى معظيات السؤسدة بالاعتساد يؽمؽ اعجاد الظالب :السرجر               

العام المدٌر الرئٌس  

 المستشارٌن

، البشرٌة الموارد المالٌة، التدلٌك،

 التمنٌة

المحامً مستشار التنفٌذي المجلس   

العامة الشؤون  لسم  

والتسوٌك التجارٌةادارة    

النشر مدٌرٌةلسم   

المشروع تنسٌكلسم   

والمحاسبة المالٌة لسم جودة  لسم  

-8-لسم إللٌمً  

 

-1- إللٌمً  لسم  

 

تمنٌة إدارةلسم    
البشرٌة المواردلسم    لسم التدلٌك 

المعلومات نظم  لسم 
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 الخؤية تعخيف..والبذخية. والتجارية والسالية التقشية: السجالات جسيع في Mobiles تخؾية تؼ وقج
 الشذخ وإجخاءات الذبكة لتخظيط كاممة تعخيف العسل، إعادة خظة وتظؾيخ Mobiles وتشغيؼ ستخاتيجيةالإ

 والداعة والتدؾيق الجغخافي، والتدؾيق التأميؽ، وإيخادات ،الجؾدة تجقيق: ججيجة أدوات والريانة إدخال
 تؾعيف حسمة إطلاق... السعمؾمات ونغام الإنتخنت، عبخ والتؾاصل الجاخمية، والاترالات التكشؾلؾجية،

 .لسؾعفيشا التؾعيف قابمية لزسان السؾعفيؽ تجريب بخامج الذخكة إطلاق ـياكل جسيع لتعديد واسعة

 ات مؤسدة مؽبيميذخجم :السطمب الثالث

 الخجمات مؽ واسعة مجسؾعة مقجما   والسجفؾعة البخيج مؽ لعسلائيا مؾبيميذ تقجم: 
 الإنتخنت شبكة عمى القانؾن  مذخوع مع التذاور 
 MMS :الؾاب السؾسيقى بؾابة وممفات الرؾر واستؿبال إرسال 
 488/5000* مكالسة كل بعج لمخصيج السجاني الإخظار 
 والخارج الجدائخ في السذغميؽ لجسيع القريخة الخسائل 
 دوليا التجؾال 
 الرؾتي البخيج 
 الأولى الجؾيقة بعج الثانية إلى السكالسات تدعيخ 
 (خجمات 13.. )الاتجاىات. ثلاثي مؤتسخ مددوجة، مكالسة 
 العسلاء دعػ خجمات: 
 عسلائيا إلى الاستساع في للاستسخار: 
 انقظاع بجون  ،21 إلى 8 الداعة مؽ يؾم كل يفتح 
 السحسؾل الياتف مؽ الرفقات في مجربيؽ بعج عؽ مدتذار مائة فتؾع. 

 
 السبحث الثاني: الأساليب الإحرائية السدتخجمة في تحميل البيانات

 : البيانات الذخريةالسطمب الأول
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 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب العسخ07الججول رقػ )

 الشدبة التكخار العسخ

 %95 76 30إلى اقل مؽ  20مؽ 

 %5 4 40لى اقل مؽ إ 30مؽ 

 %100 80 السجسؾع

 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب العسخ08الذكل رقػ )

 

 Spss v26مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج  :السرجر

سشة  20مؽ خلال الججول أعلاه نجج ندبة الفئة السدتجؾبة أغمبيتيا ليا عسخ )مؽ  
زبؾن)ة( في حيؽ نجج الفئة الأخخػ  76بتكخار  %95سشة( حيث قجرت بـــ30ؽ إلى أقل م

 زبؾن)ة(. 04بتكخار  %5سشة( بــ 40سشة إلى  30التي ليا عسخ )مؽ 
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 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ08الججول رقػ )

 الشدبة التكخار الجشذ

 %53.8 43 ذكخ

 %46.2 37 أنثى

 %100 80 السجسؾع

 

 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب الجشذ09الذكل رقػ )

 

 Spss v26مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج  :السرجر
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مؽ خلال الججول أعلاه نجج ندبة الفئة السدتجؾبة أغمبيتيا ذكؾر حيث قجرت  
 37بتكخار  %46.2زبؾن)ة( في حيؽ نجج الفئة الأخخػ إناث بــ 43بتكخار  %53.8بـــ

 زبؾن)ة(.

 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب الحالة السجنية 09الججول رقػ )

 الشدبة التكخار الحالة السجنية
 %95 76 طالب

 %5 4 مؾعف

 %100 80 السجسؾع

 (: تؽزيع أفخاد العيشة حدب الحالة السجنية10الذكل رقػ )

 

 Spss v26بيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج مؽ إعجاد الظال :السرجر

مؽ خلال الججول أعلاه نجج ندبة الفئة السدتجؾبة أغمبيتيا طمبة جامعييؽ حيث  
 زبؾن)ة(. 04بتكخار  %5زبؾن)ة( في حيؽ نجج فئة مؾعفيؽ بــ 76بتكخار  %95قجرت بـــ
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

0.912 28 

 

 Spss v26مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج  :السرجر 

، ججا جيجة(، وىي ؾيسة 0.912اختبار صجق أداة الؿياس وثباتيا حيث تحرمشا عمى نتيجة )
حيث تجل عمى ثبات أداة الؿياس للاستسارة ككل وعجم تشاقض الأسئمة مع بعزيا البعض، 

 شتائج إذا أعيج تظبيقيا عمى نفذ العيشة.وأن الاستسارة تعظي نفذ ال

 ثانيا: الاعلان عؼ مشتج او خجمة

 التقجيخات
انحخاف 
 معياري 

 العبارات متؽسط حدابي
 

مؾافق 
 بذجة

جؾدة الإعلان تثيخ اىتسامػ وتقشعػ لذخاء السشتج او الحرؾل عمى  1.36 0.484
  الخجمة

01 

 02 ات تؤثخ عمى الدمؾك الذخائي مرجاؾية السعمؾمات في الإعلان 1.94 0.681 مؾافق

تكخار الإعلانات تجفع الدبؾن لذخاء السشتج او الحرؾل عمى  2.01 1.073 مؾافق
 الخجمات

03 

الاعتساد عمى الذخريات اللامعة والشخب والخمؾز في الإعلان  2.38 0.786 مؾافق
 يؤثخ عمى الدمؾك الذخائي

04 
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مؾافق 
 بذجة

 ،أو مؾقعيا في الؾسيمة الإعلانية )صحف فتخة بث الإعلانات 1.85 0.828
 ..( تؤثخ عمى الدمؾك الذخائي .راديؾ ،تمفديؾن 

05 

 06 تقجم مؾبيميذ خجمات متؾافقة مع رغباتػ واحتياجات 2.14 0.910 مؾافق

 07 تزسؽ مؾبيميذ تغظية جيجة عبخ شبكتيا                            2.53 1.222 مؾافق

 08 ابع بذكل دائؼ ومشتغؼ العخوض الخاصة بسؤسدة مؾبيميذتت 2.61 1.037 مؾافق

ثخ في ألسجلات يحجث اإعلانات مؾبيميذ عؽ طخيق الرحف و  2.64 1.172 مؾافق
 تغييخ الدمؾك الذخائي 

09 

 مؾافق
 بذجة

 10 متابعتػ لإعلانات مؾبيميذ بالتمفديؾن تؤثخ عمى الدمؾك الذخائي  2.01 1.000

نات مؾبيميذ السدسؾعة عبخ الإذاعة تؤثخ عمى الدمؾك إعلا 2.60 1.165 مؾافق
 الذخائي 

11 

لؾحات إعلانية(  ،لافتات ،وسائل الإعلان الخارجية )ممرقات 2.34 0.954 محايج
 الخاصة بسؾبيميذ تؤثخ عمى الدمؾك الذخائي

12 

خ الإعلانات والخجمات والسعمؾمات التدؾيؿية التي تبثيا مؾبيميذ عب 2.38 1.400 مؾافق
 السؾاقع الانتخنيت تؤثخ عمى الدمؾك الذخائي 

13 

 Spss v26مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج  :السرجر

مؽ خلال نتائج الججول أعلاه نلاحع أن  معغؼ الإجابات كانت بالسؾافق والسؾافق 
ىحه )السمرقات، التي تسيدت إجابة فييا بالحيادية وىحا يعشي أن  12بذجة ماعجا الفقخة رقؼ 
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ربسا لؾجؾد  ولافتات ولؾحات إعلانية( الخاصة بذخكة مؾبيميذ لا تؤثخ عمى سمؾك الذخائي
 شخكات مشافدة لذخكة مؾبيميذ.

 المحور الثاني: رضا الزبائن

انحخاف  التقجيخات
 معيارؼ 

متؾسط 
 حدابي

 الخقؼ  الفقخات

 01 عسمية سيخ السعاملاتيديل الترسيؼ الجاخمي لمسبشى مؽ  3.19 1.244 غيخ مؾافق 

 02 يؾجج أكثخ مؽ فخع يمبي حاجاتي 2.90 1.143 غيخ مؾافق

 03 أجج أن المؾائح الإرشادية لمسخافق والسكاتب واضحة 2.59 0.910 مؾافق

 04 اشعخ بأن إعلانات السؤسدة واضحة وجحابة 2.63 1.277 مؾافق

مى جسيع السعمؾمات والخجمات يحتؾؼ السؾقع الالكتخوني لمسؤسدة ع 2.40 1.197 مؾافق
 التي أحتاجيا

05 

 06 تذجعشي معاممة مؾعفؾ السؤسدة لمتعامل معيا 2.41 1.076 مؾافق

 07 أجج أن مؾعفؾ السؤسدة يستمكؾن ميارة تقجيؼ الخجمة 2.75 1.488 مؾافق بذجة

 08 يفيؼ مؾعفؾ السؤسدة طمبي بدخعة 2.98 1.180 محايج

 09 مغيخ السؾعفيؽ لائقا أجج 2.14 1.280 مؾافق بذجة

يترخف مؾعفؾ السؤسدة معي بحخية عشجما تؾاجيشي مذكمة بيجف  2.48 1.079 محايج
 حميا

10 
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 11 تقجم السؤسدة مجسؾعة متشؾعة مؽ الخجمات التي تمبي حاجاتي 2.94 1.315 محايج

 12 أجج أن الخجمات التي تقجميا السؤسدة تفؾق تؾقعاتي 2.91 1.093 محايج

 13 ألاحع أن خجمات السؤسدة دائسا في تظؾر وازدياد 2.15 0.929 مؾافق

 14 أرػ أن أسعار الخجمات التي تقجميا السؤسدة في متشاول الجسيع 2.16 1.227 مؾافق بذجة

 15 أرػ أن عامة أسعار الخجمات تتشاسب مع جؾدتيا 1.89 1.125 مؾافق بذجة

 Spss v26ائج بخنامج مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نت :السرجر

مؽ خلال الججول نلاحع أغمبية الأسئمة تست الإجابة عشيا بسؾافق ومؾافق بذجة 
( التي تست الإجابة عشيا بغيخ السؾافق وىحا مشظقي لسؾقع شخكة 02( و)01ماعجا الفقختيؽ )

 ، ولا يؾجج فخوع ليا لرغخ حجؼ مؾقع الذخكة.مؾبيميذ في مبشى غيخ لائق بدسعتيا
فييا بالحيادية وىحا يعشي أن   تالإجابا( تسيدت 12( و)11( و)10( و)08ت رقؼ )والفقخا

شخكة مؾبيميذ ليدؾا عشج حدؽ عؽ معغؼ زبائشيا. وىحا راجع لخجمات السقجمة  السؾعفيؽ
 مؽ طخف الذخكة.

 الخطي البديط  ( معامل الإنحجار10ججول رقػ )

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,618 1 12,618 23,283 0,000
b
 

de Student 42,271 78 0,542   
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Total 54,889 79    

a. Variable dépendante : رضا_الزبائن 

b. Prédicteurs : (Constante), وسائل_الإعلان 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,867 0,362  2,396 0,019 

 0,000 4,825 0,479 0,159 768, وسائل_الإعلان

a. Variable dépendante : رضا_الزبائن 

 

 Spss v26مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج  :السرجر

 

 

 ( حيث:H0( و)H1لجيشا فخضيتيؽ )

 

(H0) الإعلان عمى رضا الدبؾن عشج مدتؾػ الجلالة وسائل ؤثخ ت: الفخضية الرفخية: لا
α=0.05 

(H1) :عمى رضا الدبؾن عشج مدتؾػ الجلالة وسائل الإعلان ؤثخ ت: الفخضية البجيمة
α=0.05 
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، إذن نقبل αوىي ؾيسة أصغخ مؽ  =0.019Sigومؽ خلال الججول نلاحع أن  
تأثيخ معشؾؼ عمى  اليوسائل الإعلان ة ونخفض الفخضية الرفخية. وبحلػ أن  الفخضية البجيم
 رضا الدبؾن.

 (: أحادي التبايؼ10) الججول رقػ

ANOVA 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 11,233 1 11,233 20,069 0,000 رضا_الزبائن

Intragroupes 43,656 78 0,560   

Total 54,889 79    

 Intergroupes 0,568 1 0,568 2,127 0,149 وسائل_الإعلان

Intragroupes 20,828 78 0,267   

Total 21,396 79    

  α=0.05عىد مستوى الدلالة  

 Spss v26مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج  :السرجر

 ( حيث:H0( و)H1لجيشا فخضيتيؽ )

 

(H0)ورضا الدبؾن عشج مدتؾػ وسائل الإعلان الرفخية: لا تؾجج علاقة بيؽ  : الفخضية
 α=0.05الجلالة 

(H1) ورضا الدبؾن عشج مدتؾػ الجلالة وسائل الإعلان : الفخضية البجيمة: تؾجج علاقة بيؽ
α=0.05 
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مؽ خلال الججول نخفض الفخضية الرفخية ونقبل الفخضية البجيمة والتي تثبت عمى 
 ورضا الدبؾن.وسائل الإعلان ية بيؽ وجؾد علاقة معشؾ 

 (: معامل الارتباط بيخسؽن 11ججول رقػ )

Corrélations 

 رضا_الزبائن وسائل_الإعلان 

Corrélation de Pearson 1 ,479 وسائل_الإعلان
**

0 

Sig. (bilatérale)  ,0000 

N 80 80 

Corrélation de Pearson ,479 رضا_الزبائن
**

0 1 

Sig. (bilatérale) ,0000  

N 80 80 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 Spss v26مؽ إعجاد الظالبيؽ بالاعتساد عمى نتائج بخنامج  :السرجر

وىي ؾيسة أقل مؽ  0**479,أن  ؾيسة معامل الارتباط مؽ خلال الججول أعلاه نلاحع  
 علاقة الارتباط ضعيفة. وىشا ندتظيع القؾل أن   0.5

 تحميل الفخضيات الجراسة:

تؾجج علاقة بيؽ وسائل الإعلان ورضا الدبؾن عشج مدتؾػ الجلالة  :لأولىالفخضية ا
α=0.05  وىحا يجل عمى أن  وسائل الإعلان ليا تأثيخ معشؾؼ ذو دلالة إحرائية عمى رضا

 الدبؾن.
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ل الإعلان ورضا الدبؾن وىحا ما تؼ : لا تؾجج علاقة ارتباط بيؽ وساالفخضية الثانية
 استخخاجو مؽ بيانات الاستبيان. 

 خلاصة الفرل:
قسشا بإسقاط بعض السفاـيؼ الشغخية عمى الؾاقع العسمي مؽ  دبؾن ال رضاعمى وأثخه  الإعلانلسعخفة  
 ؽزبائجخاء دراسة تظبيؿية عمى مؤسدة مؾبيميذ بؾلاية سعيجة حيث قسشا بتؾزيع استبيان عمى إخلال 

علان الإالسحؾر الأول تزسؽ ي يؽأساسي يؽالسؤسدة مؽ طمبة جامعة سعيجة وذلػ بالتخكيد عمى محؾر 
 .خضا الدبائؽبيتعمق  الثاني ومحؾر و خجمةأعؽ مشتج 

وقج اتزح لشا مؽ خلال الشتائج الستؾصل إلييا أن عسلاء مؤسدة مؾبيميذ بسجيشة سعيجة مؽ  
 اتجاه مؤسدة زبؾن  رضا، وأنو يؾجج الإعلان لتدؾيق مشتجاتيا الظمبة يخون بأن مؤسدة مؾبيميذ تظبق

 .مؾبيميذ بسجيشة سعيجة
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 خاتسة عامة
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الخاديؾ والتمفديؾن الرحف )لقج حاولشا مؽ خلال ىحا البحث معخفة دور وسائل الإعلان 
رضا الدبائؽ  والسجلات السمرقات واللافتات الياتف السحسؾل، مؾاقع التؾاصل الإجتساعي( في تحقيق

 لجػ شخكة إترالات الجدائخ وكالة سعيجة. حيث تداىؼ وسائل الإعلان في

وسائميا، وانظلاقا مؽ نتائج اختبار الفخضيات تسكشت  تحقيق رضا الدبائؽ وذلػ مؽ خلال أغمب،
 الجراسة مؽ الإجابة عؽ تداؤلات، وجاءت ىحا الإجابة بالذكل التالي:

o  ر فعال لجسيع وسائل الإعلان ماعجا الرحف والسجلات في تؾصمت الجراسة إلى أن ىشاك دو
 وكالة سعيجة. مؾبيميذتحقيق رضا الدبائؽ لجػ شخكة 

o  يؤثخ الإعلان عؽ طخيق الخاديؾ والتمفديؾن بشدبة كبيخة عمى تحقيق رضا الدبائؽ، ويعتبخ عشرخ
 الجراسة. لتحقيق رضا الدبائؽ وىحا ما أكجتو نتائج وكالة سعيجة مؾبيميذأساسي لذخكة 

o  مؾبيميذلا يؤثخ الإعلان عؽ طخيق الرحف والسجلات عمى تحقيق رضا الدبائؽ لجػ شخكة 
، كسا تبيؽ مؽ خلال الشتائج أن ىحه الؾسيمة غيخ مقشع بجرجة وكالة سعيجة مؾبيميذوكالة سعيجة 

 كاؼية لتحقيق رضا الدبائؽ.

o عي في تحقيق رضا الدبائؽ لجػ ىشاك تأثيخ وسيمة الإعلان عؽ طخيق مؾاقع التؾاصل الإجتسا
شخكة إترالات الجدائخ وكالة سعيجة، ويعتبخ عشرخ أساسي لتحقيق رضا الدبائؽ وىحا ما أكجتو 

 نتائج الجراسة.

o  وكسا أكجت الجراسة عمى ضخورة تظبيق الإعلان عؽ طخيق السمرقات واللافتات مؽ طخف شخكة
 في تحقيق رضا الدبائؽ.وكالة سعيجة  مؾبيميذ

ؾصمت الجراسة أيزا إلى أنا الإعلان عؽ طخيق الياتف السحؾل لو دور في تحقيق رضا كسا ت
 ، وتعتبخ وسيمة أساسية للإعلان السشتيجة مؽ قبل السؤسدة. وكالة سعيجة مؾبيميذالدبائؽ لجػ 

، وكالة سعيجة مؾبيميذحيث أكجت الشتائج عمى أىسية وسائل الإعلان في تحقيق رضا الدبائؽ 
 يمي: تيبيا كساوقج جاء تخ 
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الإعلان عؽ طخيق الخاديؾ والتمفديؾن، الإعلان عؽ طخيق مؾاقع التؾاصل الاجتساعي الإعلان  
عؽ طخيق السمرقات واللافتات الإعلان عؽ طخيق الياتف السحؾل الإعلان عؽ طخيق الرحف 

 والسجلات.

 يسيدون بالعلامة التدؾيؿية وكالة سعيجة مؾبيميذزبائؽ مؤسدة  

 .أكثخ جمب للانتباه (Mobilisمؾبيميذ ) مة التدؾيؿيةتعتبخ العلا 

 مؾبيميذ.لا يؤثخ تغييخ اسؼ العلامة التدؾيؿية عمى رضا زبائؽ خجمات مؤسدة  

 تؾجج علاقة ارتباط قؾية بيؽ العلامة التدؾيؿية ورضا الدبؾن. 

 مؽ بيؽ التؾصيات التي يسكششا التظخق إلييا: التؽصيات:

  البقاء والاستسخار في الدؾق يتؾجب عمييا الإعتساد عمى السديج يتؾجب عمى أؼ مؤسدة تخيج
 التخويجي بذكل عام والإعلان بكل وسائمو بذكل خاص.

  يعتبخ الإعلان عشرخ أساسي لتخويج الدمع والخجمات إلى الدبائؽ السختقبيؽ، ويسكشو زيادة حجؼ
 السبيعات التي تيجف إلييا السؤسدة. 

نتائجيا خمرت عمى أن الدبؾن يؾلي إىتسام كبيخ نحؾ التخويج مؽ خلال الجراسة السيجانية و 
 ، مسا يتؾجب عمى السؤسدة الاىتسام بو.متظؾرة مثل الياتف الشقال بعشرخ الإعلان وىحا لتعجد وسائمو
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 تحية طيبة وبعد

في تحقيق رضا  الإعلانوسائل ثر : أبـصمم هذا الاستبيان الذي بنٌ أيديكم كأداة للبحث العملي المسمى 
 الزبائن

بسعيدة دراسة ميدانية، والذي نسعى من خلاله للتعرف موبيليس  مؤسسة " دراسة حالةموبيليس  في مؤسسة
على آرائكم، لذا يرجى من سيادتكم التكرم والتفضل علينا بالإجابة على العبارات الواردة في الاستبيان لنتمكن 

    التأكيد بأنه سيتم التعامل مع إجاباتكم بالسرية التامة ولكم خالص تقديراتنا من إجراء البحث العلمي، مع
 واحتراماتنا    .  نرجو منكم          وضع علامة   x   حول الخيار المناسب

 

 

 أولا :  البياوات الشخصية

 

العمر-1  

  02من إلى الل  02من                                     02إلى الل من  02من 
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  02فما فوق                                 02إلى الل من  02من 

الجنس-2  

 ذكر                                                    أنثى 

حالة المدنية ال -3  

موظف                                                      طالب  

 

 

 

 ثاويا : الاعلان عه مىتج او خدمة

  

غٌر 

موافك 

 بشدة 

غٌر 

 موافك

موافك  موافك محاٌد

 بشدة 

جودة الإعلان تثٌر اهتمامن و تمنعن لشراء المنتج او الحصول  -     

 على الخدمة 

مصدالٌة المعلومات فً الإعلانات تؤثر على السلون الشرائً  -       

ل على تكرار الإعلانات تدفع الزبون لشراء المنتج او الحصو -     

 الخدمات

الاعتماد على الشخصٌات اللامعة و النخب و الرموز فً الإعلان  -     

 ٌؤثر على السلون الشرائً

فترة بث الإعلانات أو مولعها فً الوسٌلة الإعلانٌة )صحف ,  -     

 تلفزٌون , رادٌو ..( تؤثر على السلون الشرائً 

ن و احتٌاجاتتمدم موبٌلٌس خدمات متوافمة مع رغبات -       

تضمن موبٌلٌس تغطٌة جٌدة عبر شبكتها                            -       

تتابع بشكل دائم و منتظم العروض الخاصة بمؤسسة موبٌلٌس -       

إعلانات موبٌلٌس عن طرٌك الصحف و المجلات ٌحدث اثر فً  -     

 تغٌٌر السلون الشرائً 

ٌس بالتلفزٌون تؤثر على السلون الشرائً متابعتن لإعلانات موبٌل -       
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إعلانات موبٌلٌس  المسموعة عبر الإذاعة تؤثر على السلون  -     

 الشرائً 

وسائل الإعلان الخارجٌة ) ملصمات , لافتات , لوحات إعلانٌة (  -     

 الخاصة بموبٌلٌس تؤثر على السلون الشرائً

التسوٌمٌة التً تبثها موبٌلٌس  الإعلانات و الخدمات و المعلومات -     

 عبر الموالع الانترنٌت تؤثر على السلون الشرائً 

 

 

 المحور الثاني:  رضا الزبائن

 مقياس التقييم  

موافق 
 بشدة

غنً  محايد موافق
 موافق

 

 

غنً موافق 
 بشدة

 

 الفقرات

 

 الرقم 

  يسهل التصميم الداخلي للمبنى من عملية سنً المعاملات     

  يوجد أكثر من فرع يلبي حاجاتي     

  أجد أن اللوائح الإرشادية للمرافق والمكاتب واضحة     

  اشعر بأن إعلانات المؤسسة واضحة وجذابة     

يحتوي الموقع الالكتروني للمؤسسة على جميع المعلومات والخدمات      
 التي أحتاجها

 

  تشجعني معاملة موظفو المؤسسة للتعامل معها     
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  أجد أن موظفو المؤسسة يمتلكون مهارة تقديم الخدمة     

  يفهم موظفو المؤسسة طلبي بسرعة     

  أجد مظهر الموظفنٌ لائقا     

يتصرف موظفو المؤسسة معي بحرية عندما تواجهني مشكلة      
 بهدف حلها

 

  تقدم المؤسسة مجموعة متنوعة من الخدمات التي تلبي حاجاتي     

  أجد أن الخدمات التي تقدمها المؤسسة تفوق توقعاتي     

  ألاحظ أن خدمات المؤسسة دائما في تطور وازدياد     

  أرى أن أسعار الخدمات التي تقدمها المؤسسة في متناول الجميع     

  أرى أن عامة أسعار الخدمات تتناسب مع جودتها     
 

 

 

 

 

 

  


