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سساػ في ڣقتنا الحالي ڣالمتمثلغ في  في ظل المنافسغ الشٖيٖع ڣالضغڤطاػ التي تڤاجهها الم
ٙ  ڣالحصڤڋ علګ مكاڗ جٖيٖ  اٚ التكنڤلڤجيا الحٖيثغ ڣانفتاٍ السڤځ، أصبح من الصعظ عليها البقا ڣالاستم

ڥٚ  كما أڗ  في السڤځ كما أنها أصبحـ مهٖدع بفقٖاڗ حصصها ڣمكانتها لفائٖع المنافسيڗڣاحتلاڋ مڤاقع أخ
 ڣجڤدها أصبح أيضا مهٖدا.

سساػ بالتميڈ عن  ڣفي ه٘ا الصٖد تحڤڋ الاتجاه ڣ الاهتمام نحڤ البحن عن مجالاػ تسمح للم
اٚٙ،  منافسيها بٜڤڗ ال٘ڬ أصبح أهږ حلقغ ڣالأكٌڇ اهتماما ڣالمتمڣالتغلظ عليها ڣضماڗ البقا ڣالاستق ثل في ال

سساػ ها التي أصبحـ   للم ٚ بٖڣٙ ث بٜڤڗ ڣمحاڣلغ فهږ العڤامل التي ت اٚئي لل ٜ أكٌڇ علګ فهږ السلڤڅ الش كٚ ت
 ٙ اٚ اٚ ڣمن ثږ  عليڢ في عمليغ اتخاٗ الق غباتڢالنهائي للش  .تلبيغ حاجاتڢ ڣٙ

سسغكما أڗ ه٘ا الانتقاڋ ڣالتڤجڢ الجٖيٖ    بٜڤڗ  تهٖف من خلالڢ الم لګ الاستجابغ لطلباػ ال
فٚيع ضٙاه ڣبالتالي  بتقٖيږ نڤع من المنتڤه ال فٚع من مستڤڥ  بٛڤڗ ڣفي ڣ ال٘ڬ ي ڣلائڢ ڣأيضا كسظ جعلڢ 

لا بڤاسطغ ڣضع اسًڇاتيجيبٛائن جٖدلكسظ  تعتمٖ علګ مجمڤعغ من الڤسائل  محكمغ اػ، ڣلا يتحقڄ ه٘ا 
بٜڤڗ.في بنا ڣلا ڣالأدڣاػ   ال
ٚ الاتصاڋ   ٚ من عناص ثيڇا، فهڤ عنص ڣأداع ڣفي ه٘ا المجاڋ يعتبڇ الإعلاڗ أحٖ ه٘ه الڤسائل ڣأكٌڇها ت

سسغ بڤاسطغ  سسغ بإقناع الجمهڤٙ كما يضمن ڣجڤد معلڤماػ عن المنتٌ أڣ الم اتصاليغ فعالغ يسمح للم
 استعماڋ الحملغ الإعلانيغ.

اٙسغ:  أهميغ الد
اٙسغ في  ما يلي:تبڇٛ أهميغ الٖ

بٰٚ التي العلاقغ تڤضح انهكڤ  - د الإعلاڗ بيڗ ت بٜڤڗ المتمثل فعل ڣٙ  ،ئڢڣلا  في ال
اٚٛ - يٚڀ في الإعلاڗ ميغهأ ب سسغ، التع  ،اهمتڣعلا  اهمنتجات بالم
ضٚا ڣتحقيڄ الڤلا - فٙع مستڤڥ ال فٚ علګ فعاليغ الإعلاڗ ڣالحملاػ الإعلانيغ في   .التع

 ٙ   :المڤضڤعأسباب اختيا
 فيما يلي:الأسباب تتمثل 

غٚبغ ال٘اتيغ  -   لمناڣلغ ڣمعالجغ المڤضڤع،ال
اٙساػ كثيڇع علګ مستڤڥ  -  اٙساػ حڤڋ المڤضڤع حين أنڢ لا يڤجٖ د  المكتباػنق٨ الأبحاف ڣالٖ

، الجامعيغ  ڣالتي تتناڣڋ الڤلا
ليڢ -    .يعتبڇ ه٘ا المڤضڤع من أهږ مجالاػ التسڤيڄ ڣهڤ التخص٨ ال٘ڬ ننتمي 

اٙسغ في ننطلڄ ٍٚ المڤضڤع د ئٚيسيغ الإشكاليغ بط  :هي ڣ للبحن ال
ثرا في كسظ ڣلاء الزبڤن  سسغلللګ أڬ حد يمكن أن يكڤن الإعلان عاملا م  ه٘ا ڣاقعيغ مدڥ ڣما؟ م

سسغلل بالنسبغ الطرح  ؟م
عٚيغ  لاػ الف ٍٚ مجمڤعغ من التسا ئٚيسيغ نقڤم بط  التاليغ:ڣللإجابغ عن الإشكاليغ ال

سسغبالنسبغ ل الإعلاڗ أهميغما  -   ؟لم
سسغ  -  بٛائن الم سسغ علګ  علاناػ الم  ٚ ث  خلڄ ڣلائهږ؟في هل ت
 للإعلاڗ؟المستعملغ  ڣالڤسائل الاسًڇاتيجياػ ږهأ يه ما - 
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بٜڤڗ  بڤلا المقصڤد ما -  ؟ال
سسغ جهڤد هي ما - بٜڤڗ  علګ للحفاٱ الم  ڣلائڢ؟ بنا ڣ ال

 :الفرضياػ
ضٚياػ الأتيغ كإجابغ مبٖئيغ :لكي نستطيع الإجابغ عن  ڣٚحغ سابقا قمنا بإعطا الف  الأسئلغ المط

ع ٗهنيغ مڤجبغ عن ا الإعلاڗتكمن أهميغ  -  بٜڤڗ صڤٙ سسغفي كڤنڢ يخلڄ لٖڥ ال  .لم
ٚ بالإيجاب  ڣالحملاػ الإعلانيغ يغلإعلانللبڇامٌ االتخطيٰ الجيٖ ڣالمحكږ  -  ث لګ نجاحها مما ي دڬ  ي

ضا تام ڣبالتا غٚبغ في اقتنا المنتٌ أڣ الخٖمغ مما يڤلٖ لٖيڢ قناعغ ڣٙ بٜائن ڣيخلڄ فيهږ ال ي لعلګ ال
سسغ. اٚ ڣيصبح ڣفي للعلامغ أڣ الم ٚٙ عمليغ الش  يك

تها هناڅ عٖد كبيڇ من الأدڣاػ ڣالڤسائل التي تستعم -  يٚڀ بمنتجاتها ڣبصڤٙ لها قصٖ التع
علاناتها.   سساػ في تصميږ   الم

ثيڇ عليڢ  -  سسغ التي تقڤم بتحفيڈه ڣالت اٚ لمنتجاػ الم ٙ الش اٚ بٜڤڗ علګ أنڢ عمليغ تك فٚ ڣلا ال يع
قناعڢ علګ القيام ب٘لڊ.  ڣ

سسغ  -  بٜڤڗ ڣللحفاٱ عليڢ لأكبڇ ڣقـ ممكن، تقڤم الم باستخٖام الحملاػ الإعلانيغ لبنا ڣلا ال
بٜڤڗ نڤع من الثقغ ڣالأماڗ، مما يشجعهږ علګ ڣالڤسائل  ٜٙع في ال الإعلانيغ الأمثل ڣ الأنجح التي ت

اػ الجڤدع العاليغ. فٚيعغ ڣٗ ، كما أنها تقٖم لهږ المنتجاػ ال اٚ ٙ في عمليغ الش اٚ اٚ منتجاتها ڣالتك  ش
اٙساػ السابقغ:  الد

اٙساػ التي تناڣلـ مڤضڤع الإعلاڗ   من أهمها:هناڅ الكثيڇ ڣالعٖيٖ من الٖ
اٙسغ  -  اٙه، يحغلص غلنبيد سسغ خلڄ" د  سٙالغ ماجستيڇ، ،"ڣلائڢ لتحقيڄ الزبڤن  لدڥ للقيمغ الم

اٜئٚ، ،جامعغ تسڤيڄ تخص٨  .2005/2006 الج
حٚـ الباحثغ كإشكاليغ " هل خلڄ  اٙسغ ط بٜڤڗ  لٖڥ القيمغفي ه٘ه الٖ  لګ ڤصڤڋ لل يعتبڇ سبيلا ال

سسغلل ڣاخلا٥ ڣلا لګ بسيٰ تعامل حالغ من الانتقاڋ ڣبالتالي ضٙاه  ؟ ".   م
ضٚا ڣيصبح ڣفي عنٖ ڣجڤد ثلاثغ  ڬٚ هي أنڢ يحس بال اٜئ بٜڤڗ الج ليها حڤڋ ال ڣالنتيجغ التي تڤصلـ 
ع الإيجابيغ  عڤامل أساسيغ هي: نڤعيغ الاتصاڋ علګ شبكـ الهاتڀ، السعٚ المناسظ لڢ، ڣالصڤٙ

سسغ.   للعلامغ أڣ الم
اٙسغ  -  ماجستيڇ، سٙالغ ،ڢ "ڣلائ لبناء استراتيجي كمدخل الزبڤن  ضٙا تفعيل"  حاتږ، نجڤدد

اٜئٚ، جامعغ تسڤيڄ، تخص٨  .2005/2006الج
حٚـ الإشكاليغ التاليغ: "   تنتهجڢ ال٘ڬ يالاسًڇاتيج المساٙ أبعاد ڣ ملامح هي مافي ه٘ا البحن ط

سسغ بٜڤڗ  ضٙا لكسظ الم  بٰٚ الب ؟"، كما أنها قامـ ڣلائڢ لبنا الكافيغ الضماناػ احٖ جعلڢ ڣ ال
ضٚا عاملي بيڗ . ال  ڣالڤلا

فٚغ الباحثغ استطاعـڣ في الأخيڇ ڣ كنتيجغ  ضٚا مستڤياػ ڀلمخت مع اٜت ال  ڢ.ڣمحف
اٙسغ ل - سسغ في الإعلان ڣأهميغ " ڣاقع، كڤسغ يلګد سٙالغ ماجستيڇ، تخص٨  ،الاقتصاديغ " الم

 .2007/2008، قسنطينغ، جامعغتسڤيڄ، 
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حٚـ الإشكاليغ التاليغ: "  في اٙسغ ط  أهٖاف تحقيڄ في أهميتڢ هي ڣما الإشهاٙ ڣاقع هڤ ماه٘ه الٖ
سسغ يٚغ؟ الاقتصاديغ الم اٜئ  "الج

دٚ، ڣكنتيجغ حصلـ  301الباحثغ باستخٖام أسلڤب المقابلغ مع الاستبياڗ لعينغ مكڤنغ من  قامـ ف
ٚ ڣالانًڇنيـ، ڣأيضا علګ  ٙ في العالږ المتقٖم يتڤجڢ نحڤ استعماڋ الأسلڤب المباش علګ أڗ ڣاقع الإشها

 ڣجڤد انفتاٍ اقتصادڬ علګ السڤځ عامغ ڣعلګ الاتصالاػ خاصغ.
اٙسغ نه -  ،" للمنظمغ العملاء ڣلاء علګ التعامل ڣدافع بالعلاقاػ التسڤيڄ أثر"  ،الناظٚ ادنه لغد

دٙڗ،  ،ماجستيڇ سٙالغ    .2009الأ
ػ  اٙسغ جا فٚ الٖ هٚا  بالعلاقاػ التسڤيقيغ الاسًڇاتيجيغ علګ للتع  في العملا تعامل ڣدڣافعڣأث

فٙ يٙغ المصا اٙسغ طبقـ ڣقٖ التجا فٙ سبعغ مع المتعامليڗ العملا من عينغ علګ الٖ يٙغ مصا  تجا
دٙنيغ     .الاستبياڗ استخٖمـ أسلڤبڣ  أ

لګ أڗ   اٙسغ  فٙتڤصلـ الباحثغ من خلاڋ الٖ  بالعلاقاػ التسڤيڄ غاسًڇاتيجي تطبڄ العينغ مصا
تٚبغ الالًڈام عامل فيها ڣيحتل  مكڤناػ لأبعاد حصائيغ دلالغ ٗڣ أثٚ ڣجڤد النتائٌ ڣڣضحـ أڣلا الم

اٙسغ تظهٚ ڣلږ بالعلاقاػ، التسڤيڄ اٚفيغ للعڤامل ثٚأ ڣجڤد الٖ جٙغ علګ للعملا الٖيمغ  ڣلائهږ د
 .التعليمي المستڤڥ  باستثنا

اٙسغ  -  سٙالغ ، "النهائي المستهلك سلڤڅ علګ التأثير في الإعلانيغ الرسالغ فعاليغ" ٖع،هبڤ  محمٖد
عٚ حمٖأ جامعغ تسڤيڄ، تخص٨ ماجستيڇ، دٚاٝ، ، بڤق  .2008/2009 بڤم

سٚائل ڣفعاليغ ثٚأ دٝٙ الباحن كٚغ ل الإعلانيغ ال اٙسغ ګلع ڢشكاليتاتجهـ  بحين ،"مڤبيليس"ش  د
سٚائل ثٚأ  هلڊ.المست ڤڅلس ګلع الإعلانيغ ال

اٙسغ  سٚائل أڗ أڬ البحن، متغيڇاػ بيڗ علاقغ ناڅه أڗ لګ باحنال تڤصلڣكنتيجغ للٖ  الإعلانيغ ال
ثٚ هٙ ڣ ڢاٙئ تغييڇ في ږهڣتسا ڊهلالمست ڤڅلس ګلع ت سسغ عن أفكا  .العلامغ ڣ الم

اٙسغ  - عٙ " لعم٤، حسامد يٙغ  العلامغ اتجاه الزبڤن  ڣلاء لتفعيل أداع البيعيغ القڤع دا  ،"التجا
اٜئٚ، جامعغ تسڤيڄ، تخص٨ ماجستيڇ، سٙالغ  .2009/2010الج

اٙسغ  بٜائن ڣلا ګلع البيع قڤع تسييڇ ثٚأ معالجغ الباحن حاڣڋ في ه٘ه الٖ سسغ ال ٛ، كيا لم  مڤتڤٙ
اٙسغ ګلع البحن شكاليغ اعتمٖػڣ  جٙغ د تٙباط د  علامغلل الڤلا ڣ البيع قڤع تسييڇ عاملي بيڗ الا

يٙغ  .التجا
اٙسغ  - ڬٚ  غنام الله دخيلد  ،" الزبائن ڣلاء علګ بالعلاقاػ ڣالتسڤيڄ الخدمغ جڤدع أثر" ، المط

كٚغ لٖڥ عٚ طيڇاڗ ش يٜ عٚ الكڤيـ، دڣلغ في الج  .2010 ماجستيڇ، م٘ك
يع  يٚن بتڤٛ اٙسغ بقياٝ مٖڥ جڤدع خٖمغ الطيڇاڗ من ڣجهغ نظٚ المساف قام الباحن في ه٘ه الٖ

 مسافٚ. 600استبياڗ علګ عينغ ملائمغ تتكڤڗ من 
كٚغ بسبظ كڤڗ  بٜائن الش اٙسغ هي انخفا٩ مستڤڥ الڤلا ل ڣالنتيجغ التي حصل عليها من خلاڋ الٖ

كٙغ متڤسطغ.  الجڤدع المٖ
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اٙسغ في المعتمدع الخطغ  :الد
سلڤب  اٙسغ مڤضڤعنا ك لڊ بجمع مختلڀ  سنعتمٖلٖ ڬٚ ڣٗ علګ المنهج الڤصفي التحليلي في الجانظ النظ

اٙساػ السابقغ المعلڤماػ  اٚجع ڣالٖ أما الجانظ ڣالقيام بتحليلها ڣاستخلا٥ النتائٌ، من مختلڀ الم
اٙسغالتطبيقي فاتخ٘نا منهج  سسغ د اٜئٚ تصالاػ حالغ م سسغ الج نٙتها مع م  لڤلايغ مستغانږ ڣمقا

بٛائنها ڣعلګ  ڣاستعماڋ أسلڤب الاستبياڗمڤبيليس  ثيڇ الإعلاڗ علګ  فٚغ مٖڥ ت  لائهږ، ڣك٘لڊ استخٖامڣ لمع
 المحصل عليها.  نتائٌال ڣتحليل ع٩ٚ في الإحصائيغ التحليل أدڣاػ

 تقسيماػ البحث: 
هما قسما  ڬٚ يتكڤڗ من فصليڗ الل٘اڗ بٖڣٙ ڬٚ ڣالتطبيقي، الجانظ النظ لګ قسميڗ : النظ تږ تقسيږ البحن 

لګ فصل ڣاحٖ متكڤڗ من  لګ مطالظ، أما الجانظ التطبيقي فقٖ خص٨   ثلاف مباحنلګ مباحن، ڣالمباحن 
 لګ مطالظ. غمقسم

ڬٚ:  - لګ فصليڗ:الجانظ النظ  قسږ 

 لګ  الفصل الأڣڋ " الإعلاڗ يٙڀ الخاصغ بالإعلاڗ، قسږ  "، تږ فيڢ ع٩ٚ مختلڀ المفاهيږ ڣالتعا
يٙخيغ لڢ،  يٙفڢ ڣالنب٘ع التا لګ ماهيغ الإعلاڗ بمختلڀ تعا ځٚ  ثلاف مباحن، في المبحن الأڣڋ تږ التط
لګ تخطيٰ  قٚنا  عٙ الإعلاڗ ڣتنظيمها، أما في المبحن الثالن فقٖ تط دا في المبحن الثاني تناڣلنا 

عٖاد الحملغ الإعلانيغ.النشاط  لګ كيفيغ   الإعلاني، تصميږ الإعلاڗ ڣ

  " بٜڤڗ  ضٙا تفعيلالفصل الثاني بٙعغ مباحن،  ڣلائڢ لكسظ ال لګ أ تناڣلنا في المبحن "، فقسمناه 
لګ كيفيغ قياٝ ال٩ٚ،  ځٚ  ضٚا، كما تږ التط بٜڤڗ، ڣأيضا حڤڋ ال يٙڀ حڤڋ ال الأڣڋ مفاهيږ ڣتعا
بٜڤڗ، في المبحن الثالن تږ  عٙ العلاقغ مع ال دا أمل في المبحن الثاني فتږ ع٩ٚ تسڤيڄ العلاقاػ ڣ

، الأدڣاػ المستخٖمغ لتحقيقڢ ڣأيضا  لګ مفاهيږ حڤڋ الڤلا ځٚ  لګ كيفيغ قياسڢ، ڣفي الأخيڇ التط
ضٚنا  اٙبع ع لګ مٖڥ ڣكمبحن  قٚنا  كيفيغ بنا الڤلا ڣأهږ الاسًڇاتيجياػ المتبعغ لبنائڢ، ڣأيضا تط

بٜڤڗ. ضٚا في ڣلا ال ثيڇ ال  ت

لڊ في الجانظ التطبيقي:  - ڣٚحغ ڣٗ ثباػ مٖڥ صحغ الإشكاليغ المط اٙسغ الميٖانيغ ڣالتطبيقيغ ڣ ڣهڤ الٖ
يٚڄ اٙسغ الميٖاڗ عن ط سسغ د اٜئٚ تصالاػ حالغ م سسغ الج نٙتها مع م  .مڤبيليس لڤلايغ مستغانږ ڣمقا

لګ  لګ تقٖيږ ، في الممباحن ثلافڣتږ تخصي٨ فصل ڣاحٖ قسږ  ځٚ  سسغ بحن الأڣڋ تږ لتط  تصالاػم
اٜئٚ سسغ مڤبيليس، الج المبحن أما ، نفس الحاڋ فيما يخ٨ المبحن الثاني ال٘ڬ تناڣلنا فيڢ أيضا تقٖيږ م

اٙسغ، التي اعتمٖ فيها علګ  لنالثا يٚقغ المستخٖمغ في الٖ اٙسغ الميٖانيغ ڣالط عٙ عن الٖ الاستبياڗ فهڤ عبا
ثباػ ڣجڤد علاقغ بيڗ الإعلاڗ  لګ  .ال٘ڬ نسعګ من خلالڢ   ڣالڤلا

اٙسغ:  صعڤباػ الد
اٙستنا  اٚ لقلتها، ڣأيضا تتمثل الصعڤباػ التي تلقيناها في د اٚجع نظ في الحصڤڋ علګ المعلڤماػ من مختلڀ الم

ڣٙسغ.  اٚد العينغ المٖ اٙسغ الميٖانيغ ڣكٖڥ أف سسغ قيٖ الٖ      في الحصڤڋ علګ معلڤماػ من المنظمغ أڣ الم
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 تمهيٖ:
ٚ الاتصاڋ التسڤيقي،  هږ عناص ع بخلڄ يقڤميعٖ الإعلاڗ من  بٜڤڗ  ڣت٘كيڇ ٗهنيغ صڤٙ سسغ بمنتجاػ ال  الم

سسغ بيڗ علاقغ طڤيلغ المٖڥ يخلڄ نڢ كما بٜڤڗ  الم سسغ الڤلا خلڄب ڣال ي للم تحقيڄ النجاٍ ، يساهږ 
يٛإع الحصغ السڤقيغ. سسغ، ڣكٖڥ   ڣالتميڈ ڣالبقا للم

جٙغ  يعٖ الإعلاڗ سلاحا تنافسيا فعالا  ٚ ڣبٖ ث اٚئيلكڤنڢ ي لا  كبيڇع علګ السلڤڅ الش بٜڤڗ، ڣلا يتږ ٗلڊ  لل
ڣ   سسغ  سسغ المعنييڗ بالإعلاڗ، سڤا كانڤا ٕاخل الم إٚ الم ف بالتنظيږ المحكږ له٘ا النشا٭، بتناسڄ 

علانيغ. جٙها من ڣكالاػ   خا
صبحـ تٖڋ علګ  عٙ نجاٍ الحملغ الإعلانيغ الت  ڣٚ سسغ علګ منافسيها ڣلنجاٍ الإعلاڗ يجظ بالض تفڤځ الم

صبحـ بمثا سسغ ميڈع تنافسيغ.ڬ   بغ السلٍا ال٘ڬ يكسظ الم
ي المبحن الأڣڋ تحـ عنڤاڗ  لګ ثلاف مباحن،  ځٚ  ي ه٘ا الفصل الإعلاڗ من خلاڋ التط ماهيغ ڣسنتناڣڋ 

عٙ الإعلاڗ  ٕا ما المبحن الثاني تحـ عنڤاڗ  هٖافڢ،  هميتڢ ڣ نڤاعڢ،  يٚفڢ ڣ  تڢ، تع لګ نش ځٚ  الإعلاڗ سنتط
يضا عن  سڤف نع٩ٚ مبڇٙاػ ڣجڤٕ عٙ الإعلاڗ ڣسنتكلږ  يضا التنظيږ الٖاخلي لإٕا ڬٙ للإعلاڗ، ڣ ٕا تنظيږ 

لګ تخطيٰ النشا٭  الڤكالاػ الإعلانيغ ځٚ  ي الأخيڇ  ڣكمبحن ثالن سنتط نڤاعها ڣ  يٚفها، ڣظائفها ڣ بتع
علانيغ.  عٖإ حملغ  اٚحل تصميږ الإعلاڗ، ميڈانيغ الإعلاڗ، ڣكيفيغ  يٚڄ ع٩ٚ م   الإعلاني عن ط
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 :: ماهيغ الإعلاڗالمبحن الأڣل 
 النشأع ڣالتطڤر التاريخي للإعلاڗ:المطلظ الأڣل:  .1

جٚع بل العهٖ حٖين الإعلاڗ يكن لږ يٙٔ ي ه تا ٙ  لګ ظهڤٙ ضٚـ القٖيمغ،  العصڤ عٚ قٖيمغ تع فهڤ ظاه
اػ.  لعٖع تغيڇاػ ڣتطڤٙ

اٚحل مختلفغ  ه بم ثنا تطڤٙ ڣٚفها البيئيغ فالإعلاڗ قٖ مٚ  ڣالثقافيغ ڣالاجتماعيغ ، ففي بكل ظ
يٙٔ قٖيږ  يٚغ لتعلن عن تا اٚماػ ڣالمعابٖ الأث ي الأه ع  ي النقڤ١ المڤجڤٕ ل الإعلاڗ  العصڤٙ القٖيمغ تمثَّ

اٙػ سابقغ بكل قيمها ڣتقاليٖها ڣعإاتها  .1لحضا
ٚ علګ النٖا فقٰ،  ٚ كاڗ الإعلاڗ يقتص ڣڋ الأم اٙػففي  حٚلغ استخٖام العبا ػ بعٖها م ، ثږ جا

اٙڗ، ثږ جا بعٖها الإعلاڗ  اٙػ ڣالعلاماػ المڤضڤعغ علګ الجٖ ڣ بع٬ الإشا فٚغ  خٜ كلماػ منمقغ، م
 المكتڤب.

ڣٚماڗ ال٘ين عملڤا  يٚڄ ڣبعٖها ال فٚ الإعلاڗ بشكل صحيح ڣشفڤڬ هږ الإغ ڣڋ من ع ڗ  ڣالحقيقغ 
هٚ  سٙميغ للإعلاڗعلګ تطڤي  .2لګ سجلاػ 

اٚحل ڗ نلخ٨ الم ه ي الإعلاڗ بها مٚ الت كما يمكننا   يلي: كما تطڤٙ
حٚ (1 عٚ العصڤر  غلم ڣٚڗ الغاب ڣٚفغ تكن لږ الطباعغ حين : الڤسطى ڣالق  ڣالأميغ لهڣالج مع

ا؛ كاڗ ڗالإعلا  ڗ لا متفشياڗ، ٛ  شكل ګلع لكن مڤجڤٕ ٙ  مٙڤ يٚڀ ٖفـهاسژ ٘ههڣ  بٖائيغ ڣصڤ  التع

غٚيظ باتجاه ڣالعمل بالأشيا يٚن ت حٚ ٘هه تميڈػ ڣقٖ . ڢعن نلمع ڤه ما اقتنا ګلع الآخ  غلالم

سٚالغ"  ببساطغ يغ  "نيغالإعلا  ال ٙ  ڣمحٖڣٕ  ڣتحتفٴ  .هالشف ڗالإعلا  استخٖام ڣكٌڇع اهانتشا

يٙٔ ڣكتظ العالږ متاحڀ حٚ ٘هه ڋخلا ڗالإعلا  من النڤٵ ٘اه ګلع ٖهبشڤا التا  .غلالم

حٚ (2 ٛ  حين : الطباعغ ڤر هظ غلم ػٚ ،ڢشعبيت ڣتنامـ المطبڤٵ ڗالإعلا  بٚ  فنيغ مكانياػ لڤ ڣتڤف

هٙ قٙعغ تڤسعـ ڣ جيٖع؛ حڀ بانتشاٙ فيااٚجغ انتشا ٙ  ػڣالمجلا  ال يإع يږلالتع ڣتطڤ  عٖإ ڣٛ

صٚغ غلالڤسي ٘هه ي ڣجٖڣا ممن ڗالإعلا  ي اغبيڗٚ ال عٖٕ تعاظږ ڣ ميڗلالمتع يٜٜ ف  ږهمبيعات لتع
يإع ي. ږهبٙاح ڣٛ ٛ  الفًڇع ٘هه ڣ يٚإڬ ڗالإعلا  ڤمهمف بٚ يٚڀ لګ ٖفهي ال٘ڬ( ال ٙ هالجم تع  علبس ڤ

ڣٚفغ تكن لږ ڣخٖماػ  علالس ڣمنافع يا اٜ م اٛٚ ب لګ ٖفهي ال٘ڬ (التنافس  ڗالإعلا  ڣ )مسبقا مع
3تنافسيغ سڤځ  ي( ڣالخٖماػ

  . 

حٚ (3 ٕٛإػ اهڣفي  :الصناعيغ الثڤرع غلم ٕٛيإ ڣتعٖٕه الإنتاه جږ لكبڇ اٚ نظ ڗالإعلا  ميغه ا  ڣا

ڣٚ  من ڗالإعلا  صبح حين المنافسغ، حٖ الاقتصإيغ الحياع اػٙ ض  منتٌلل الأساسيغ مٜاػلالمست ڣ

ٵ  .ڊهلڣالمسژ ڣالمڤٛ
   

                                                           

  
، محسن طاهٚ  :1 ڬٚ  شاكٚ احمٖ الغالب يع،  ڣ للنشٚ ڣائل ٕاٙ ،، عماڗ2بعغ طال ،تطبيقي مٖخل الإعلاڗ: ،العسك  15ص ،2006التڤٛ

بٚيغ، عماڗاللطيڀ عابٖ، مبإ الإعلاڗهٛيڇ عبٖ :  2 يع ،، الطبعغ الع ٚ ڣالتڤٛ ڬٙ العلميغ للنش ڣٛ ٙ اليا  19، ص2014، ٕا
ڬٙ  ڣالاعلاڗ الًڇڣيٌ بٙابعغ، حمٖ علي العلاځ، عباٝ : بشيڇ 3 يٚاػ، س٠،:  التجا ڬٙ  ٕاٙ ،عماڗ متكامل، مٖخل - تطبيقاػ نظ ڣٛ  اليا

يع، ڣ للنشٚ العلميغ  131ص ،2007 التڤٛ
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حٚ (4 ٙ هڣظ ڣالفنڤڗ  ڤملڣالع ػڣالمڤاصلا  الاتصاڋ ڣسائل ي التقٖم غلم  بٖ اهڣمن الجٖيٖع المخًڇعاػ ڤ

ٙ  ينتشٚ ڗالإعلا  هٚ ڣمستڤڥ  ڢساليب ي ڣيتطڤ يٚ   .1ڢجاٚخ ڣ ڢڣتصميم تح

حٚ (5 يادع الامتٖاد غلم ڥٚ: ڤملڣالع الإعلاڗ بيڗ غلالص ڣٛ حٚ يهڣ  الأخ  ڤملبالع ڗالإعلا  اتصاڋ غلم

ڥٚ  يٚاضياػ ڣالاجتماٵ النف٠ ږلبع كالاتصاڋ الأخ  ڣ ڣالأصڤڋ  المبإ ليضع ڗالإعلا ڄ لانط اهڣمن ڣال
يٚق م٠ليت ڣٚٵ بيڗ ڢط فٚغ ف ڥٚ  المع ه كنشا٭ ليثبـ الأخ 2متميڈ ڣجڤٕ

.  

يٚڀ الإعلاڗ المطلظ الثاني:  .2  :ڣ ڣسائلڢ أنڤاعڢتع

يٚڀ الإعلاڗ: .1.2   تع

ڣ الخٖماػ الغيڇ الشخصيغ ڣالمٖفڤعغ  ڣ السلع،  شكاڋ تقٖيږ الأفكاٙ،  ڬ شكل من  نڢ "  يعتبڇ الإعلاڗ علګ 
ڣٚف " ٚ بڤاسطغ معلن محٖٕ ڣ مع  .3الأج

ڗ هناڅ عٖع يٙڀ كما  ڥٚ  تعا ٚ بعضها: ،ڗلإعلا ل خ  ن٘ك
  ڬٛ( من حين المٖلڤڋ فٚڢ )الشيڇا ما من حين ع عٚ،  نڢ المجاه ي القامڤٝ المحيٰ علګ  اللفظي 

فٚڢ  المعن الاصطلاےي فقٖ نڢ يعنع ٙ ڣالن )البستاني( ڣقاڋ   .4شٚالإظها

 ڥٚ  ڣ مٙسًڇڣنغ ي ثيڇ لګ ٖفهت اتصاڋ يغلعم " ڗالإعلا  ڗ ا ساٝلع مشًڇڬ  لګ بائع من الت  غيڇ ګ 

ح حين خپ   .5العامغ الاتصاڋ ڋ ڣسائلخلا من الاتصاڋ ڣيتږ ،)ڢخصيت( ڢنفس عن نلالمع يف

 فٚ ڗ يمكن كما ځٚ  جميع نڢ علګ الإعلاڗ يع ٚ بهٖف ڣمٖفڤعغ خصيغ غيڇ الاتصاڋ ط  الًڇڣيٌ الأج

سسغ خٖماػ ڣ سلع عن  .6الم

 فٚڢ يٚكيغ  لتسڤيڄا جمعيغ تع نڢالأم عٙ" ب ٙ  لتقٖيږ خصيغ غيڇ ڣسيلغ عن عبا  ڣالًڇڣيٌ عن الأفكا

"مٖفڤٵ جٚ ڣمقابل معلڤمغ جهغ بڤاسطغ ڣالخٖماػ السلع
7. 

يٚفاػ خلاڋ من نڢ السابقغ التع عٙ هڤ الإعلاڗ ڗ القڤڋ  يمكن ف ڣٚيجيغ ڣسيلغ عن عبا ڣ  سلع ڣ فكاٙ لتقٖيږ ت
ثيڇ العامغ بغ٩ٚ الاتصاڋ ڣسائل خلاڋ من ڣيكڤڗ  بمقابل ڣتكڤڗ  خصيغ غيڇ ڣهي خٖماػ ٙ  ي الت  الجمهڤ

اٚئهږ غ اٚ للقيام ڣ  المنتجاػ. بش
 همها: الإعلاني، النشا٭ تميڈ ڗ يمكن الت الخصائ٨ من مجمڤعغ استنتاه يمكن كما

 لا ڣالمسژهلڊ المنتٌ بيڗ مباشٚ اتصاڋ لا يڤجٖ ڬ خصيغ غيڇ جهڤٕ هڤ الإعلاڗ  خلاڋ من للمنتٌ 

يٚڄ عن الإعلاڗ حڀ، مثل العامغ الڤسائل من مجمڤعغ ط إٚيڤ ال  ،التلفاٛ ڣ ال

  عليڢ، متفڄ مإڬ بمقابل يكڤڗ  الإعلاڗ 

 ڣالخٖماػ، ڣالأفكاٙ السلع عن الإعلاڗ يتږ انڢ ڬ الإعلاڗ شمڤليغ 

                                                           

هٚ، ص جٚع سبڄ ٗك ڬٚ، م ٚ العسك ، احمٖ شاك ٚ محسن الغالب 1 16: طاه
  

سٙتږ، محمٖ ابڤ جمعغ، الٖعايغ ڣ الاعلاڗ،: 2 يع ،  ،، عماڗ1بعغ طال سٙتږ ابڤ  ٚ ڣالتڤٛ ٙ المعًڈ للنش  16، ص 2003ٕا
عٙ  سماعيل :3 عٙ الأعماڋ، كليغ التجا ٕا ئٙي٠ قسږ  يٙغ –السيٖ،  ي النشا٭ التسڤيقي، الإسكنٖ ه  ڣٙ يٙغ، الإعلاڗ ڣٕ ٙ  ،جامعغ الإسكنٖ الٖا

 22، ص2002-2001 ،الجامعيغ
هٚ، ص: 4 جٚع سبڄ ٗك  26هٛيڇ عبٖ اللطيڀ عابٖ، م
يع،  ،متكامل، عماڗبشيڇ العلاځ، اساسياػ ڣ تطبيقاػ الًڇڣيٌ الالكًڇڣني ڣالتقليٖڬ :مٖخل :  5 ٚ ڣالتڤٛ ڬٙ العلميغ للنش ڣٛ ٙ اليا  174، ص2009ٕا

6
 : Lasary, Le Marketing, Edition EL DAR EL OTHMANIA ,2004, P151 

يع، للنشٚ ڣائل ٕاٙ عماڗ، ،2الطبعغ  التسڤيڄ، مبإ العمٚ، المحمڤٕ ضٙڤاڗ: 7  335ص ،2005 ڣالتڤٛ
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 ح الإعلاڗ  المعلن، عن يف

 جٙع بها خاصيغ لي٠ الڤسائل فه٘ه ڣاحٖ، اتجاه ٗڣ اتصاڋ هڤ الجماهيڇيغ الإعلاڗ ڣسائل ي الإعلاڗ 

ڬ سٚائل الصٖڥ،  سسغ لګ المسژهلڊ من القإمغ ال  المعلنغ، الم

 ئٚيسيغ الإعلاڗ ڣظيفغ سساػلل بالنسبغ ما بالمنتٌ، الڤعي خلڄ هي ال  ڢفان المنتجاػ الجٖيٖع ڣ م
سسغلل ڤيغهال ڣتكڤين المصٖاقيغ ڄلڣخ الڤعي لبنا يستخٖم  .المنتٌ ڣ م

 .  أنڤاع الإعلاڗ:2.2
 للإعلاڗ عٖع تقسيماػ، يمكن تلخيصها فيما يلي:

اٚفي:أڣلا: حسظ النطاځ   الجغ
اٚفيغ المنطقغ حسظ الإعلاڗ تقسيږ يمكن  :لګ الجغ
قليميغ تضږ مجمڤعغ من الٖڣڋ ٗاػ الخصائ٨  الإعلاڗ الإقليمي: - أ اٚفيغ  يغطي منطقغ جغ

بٚي فقٰ.المتشابهغ،   كالإعلاڗ لٖڣڋ الخليٌ الع

ي التصٖيٚ، المڤجڢ لأكٌڇ من ٕڣلغ علګ مستڤڥ العاهڤ الإعلاڗ الٖڣلي: الإعلاڗ   - ب لږ، ڣ يستخٖم 
ي الغالظ  ي ه٘ه الٖڣڋ، ڣتقڤم بڢ  ٚ الإعلاناػ المختلفغ  كٚاػ متعٖٕعڣيعتمٖ علګ ڣسائل نش  الش

ي العٖيٖ من الٖڣڋ.  الجنسياػ ٗاػ الانشطغ 

ٚ هڤ ال٘ڬ يڤجڢ لٖڣلغ ڣاحٖع، ڣيعتمٖ علګ استخٖام ڣسائل الإعلام المحليغ  الإعلاڗ القڤمي: - ػ لنش
اٙٿ  ه٘ه الإعلاناػ كال سٙالها  يٜڤڗ الت يغطي  حڀ القڤميغ ڣمحطاػ الإٗاعغ ڣقنڤاػ التلف

 الٖڣلغ.

ي  الإعلاڗ المحلي: - ث ڣهڤ الإعلاڗ ال٘ڬ يڤجٖ ٕاخل منطقغ محليغ ٕاخل الٖڣلغ كالإعلاناػ 
  . 1المحافظاػ

ثارتها:ثانيا:   حسظ الٖڣافع الت تهٖف 
لګ: تنقسږڣ   الاعلاناػ حسظ الٖڣافع 

اٚ ڣاستخٖام منتٌ الٖڣافع الأڣليغعلاڗ  - لګ حن المسژهلڊ علګ ش ٚ : هڤ ال٘ڬ يهٖف  فٚ النظ بص
ڣٚضغ فيڢ. كٙاػ المختلفغ المع  عن الما

كٙغ معينغ ٕڣڗ غيڇها.علاڗ الٖڣافع الثانڤيغ - اٚ ما لګ حن المسژهلڊ علګ ش  : هڤ ال٘ڬ يهٖف 

يٚڀعلاڗ خاص بإثارع دڣافع التعامل - لګ التع بالمنظمغ، ڣتكڤين اتجاهاػ ايجابيغ  : هڤ ال٘ڬ يهٖف 
 .2نحڤها، مما يٖفع المسژهلڊ للتعامل معها ڣالڤلا لها ڣلمنتجاتها

 من حين الغايغ اڣ الهٖف:ثالثا: 
ساسيغ من الإعلاناػ هي: طبقا نڤاٵ  قٚغ بيڗ   له٘ا الأساٝ يمكن التف
  علاڗ السلعغ أڣ الخٖمغ: -

ڣ  اٚ السلعغ اڣ الخٖمغ ه٘ا النڤٵ من الإعلاناػ يقٖم معلڤماػ  إٚ لش عٙ ڣتشجيع الاف جاٗبياػ بيعيغ لإثا
عٚيغ يمكن اڗ تڤصيفها ڣع٩ٚ   نماٗه لها كالآتي:ڣيضږ ه٘ا النڤٵ من الإعلاناػ عٖع انڤاٵ ف

                                                           
1
جٚع عابٖ، اللطيڀ عبٖ هٛيڇ :  هٚ  سبڄ م  36، 35ص ،ٗك

2
جٚع السابڄ :   37ص، نف٠ الم
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ڣ خلڄ الطلظ الاڣڋ علګ السلعغ. -1 عٙ الطلظ  ثا يٚإڬ: يسژهٖف ه٘ا الإعلاڗ   الإعلاڗ ال

: يحتڤڬ ه٘ا الإعلاڗ -2 عٙ اڣ تنميغ الطلظ الانتقائي الإعلاڗ التنافس  ثا سٙالغ تسژهٖف   .1علګ 

لګ ت٘كيڇ  -3 المسژهلڊ الأخيڇ اڣ المشًڇڬ الصناعي بالسلع اڣ الخٖماػ الإعلاڗ الت٘كيڇڬ: هڤ ال٘ڬ يهٖف 
بٙغ عإع النسياڗ لٖڥ  لګ الت٘كيڇ بها ڣمحا ، ڣال٘ڬ  ڣٚفغ طبيعژها ڣخصائصها للجمهڤٙ ٙ مع فكا ڣ 

 .2الناٝ

ڥٚ منافسغ.  الإعلاڗ -4 خ عٚ بيڗ العلامغ المعلن عنها ڣالعلامغ الخاصغ بسلع  نٙغ مباش ڗٙ: ڣيقٖم مقا المقا
كٌڇ الإعلاناػ الت  يٚباڣهڤ  نڢ البٖيل للإعلاڗ التنافس  تق اٚها، كما   .3ن

 :لګ ينقسږ  :المضمڤڗ  حسظرابعا: 

ڣٚيٌ منڢ الغ٩ٚ يكڤڗ  ال٘ڬ ڤهڣ  :التجارڬ  الإعلاڗ - غٚظ معيڗ نتٌلم بيعاػالم ت سسغ ت  ڢتقٖيم الم

 .ڊهلمسژلل

ع ڄلخ لګ ٖفهي ڣ  :تجارڬ  غي الإعلاڗ - كٜٚ صڤٙ سسغ،لل متميڈ ڣم  اهل ڣطيبغ ڣاسعغ سمعغ ڣبنا م
4معيڗ لمنتٌ الًڇڣيٌ عن النظٚ بغ٬ اهمع يڗلالمتعام ڣ كيڗهلالمسژ لٖڥ اهڣلمنتجات

. 

 :ي يتمثل حين :التأثي نڤع حسظخامسا: 
ثيڇ حٖاف ګلع ڣيعمل  :المباشٚ التأثي ٗڣ الإعلاڗ - يٚع ت فٚ ګلع ڊهلالمسژڢ في يحن ڣمباشٚ س  التص

اٚ  .المنتٌ لش

ثيڇ حٖاف ګلع يعمل ال٘ڬ ڤه :مباشٚ غي تأثي ٗڣ الإعلاڗ - يٙۑي ت  ڣبنا ج٘ب الانتباه ڋخلا من تٖ
اٙڅ  . 5ڗالإعلا  مڤضڤٵ المنتٌ نحڤ ڊهلالمسژ ڣسمڤڅ اػهڣاتجا معتقٖاػ ي تغيڇ يحٖف ثږ ڣمن الإٕ

لګ:سادسا: من حين نڤع الجمهڤر المڤجڢ لڢ الإعلاڗ:   ڣ ينقسږ 
اٚئها الإعلاڗ الاستهلاكي:  - ڣ خٖمغ معينغ لحثڢ علګ ش لګ المسژهلڊ النهائي عن سلعغ  مڤجڢ 

جل  إٚ ڣالعائلاػ الت تطلظ السلع ڣ الخٖماػ من  عٚ، فالمسژهلكڤڗ هږ الأف ڣاستعمالها مباش
ڣ العائلي.استخٖامها   الشخپ  

ڬ الصناعي: - لګ المشًڇييڗ الصناعييڗ لتڤصل معلڤماػ عن المنتجاػ  الإعلاڗ الخاص بالمشت مڤجڢ 
يٜإع مبيعاتهږ. يٚقغ معينغ ل فٚ بط  ڣالسياساػ الخاصغ بالمنظمغ ڣ حڙهږ علګ التص

ڣ الڤكلا لتڤصيل معلڤماػ ع علاڗ خاص بالڤسطاء: - عيڗ  ڣ المڤٛ لګ الڤسطا  ن المنتجاػ مڤجڢ 
  .6مع منتجاتهاڣالسياساػ الخاصغ بالمنظمغ ڣحڙهږ علګ التعامل 

 
 

                                                           
ي،  : 1 نڤاعڢمحمٖ عبٖ الفتاٍ الصيڇ عٖإه، . مبإئڢ . الإعلاڗ  ځٚ  يع،  ،عماڗ ط ٚ ڣالتڤٛ ٙ المناه للنش  21ص، 2008ٕا
جٚع عابٖ، اللطيڀ عبٖ هٛيڇ:  2 هٚ  سبڄ م  34ص، ٗك
هٚ، ص الفتاٍ عبٖ : محمٖ 3 جٚع سبڄ ٗك ي، م  21الصيڇ
4  : ٚ اٜم ياكٛ ڣٚڗ، ع يٚغ بيڗ: الحٖين التسڤيڄ مبإ ڣاخ ٛ  للنشٚ عيڇ المس ٕاٙعماڗ،  ،1بعغ طال ڣالتطبيڄ، النظ  362ص ،2008 ڣالطباعغ، يعڣالتڤ
يٚغ -المفاهيږ الاسًڇاتيجياػ، المفاهيږ،:  الًڇڣيٌ علفغ، ابڤ ينالٖ عصام:   5 عٚ ، 3، الجٜڣالتطبيڄ النظ سسغ ،القاه ٛ  ڣ للنشٚ غيبط م  ،يعالتڤ

 30ص ،2002
جٚع عابٖ، اللطيڀ عبٖ هٛيڇ:  6 هٚ، سبڄ م  36ص ٗك
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 . ڣسائل الإعلاڗ:3.2
 هناڅ نڤعيڗ من الڤسائل الإعلانيغ:

ڣٚءع الڤسائل - أ حڀ،: اهمه ڣالمطبڤعغ: المق علا  المباشٚ بالبڇيٖ ڗالإعلا  ػ،المجلا  ال ځٚ  ناػڣ  الط
 النقل. ڣڣسائل

ئٚيغ الڤسائل 2. - ب  .السينما ڣ الانًڇنـ إيڤ،ٚ ال فاٛ،لالت: همها:  المسمڤعغ ڣ الم

 :أهميغ الإعلاڗ ڣ أهٖافڢ :لنالمطلظ الثا .3

 :أهميغ الإعلاڗ. 1.3
هميغ الإعلاڗ فيما يلي:  تتمثل 

 عن ٗلڊ ڣيكڤڗ  المنافسغ المنتجاػ من غيڇها عن تنافسيغ ميڈع للمنتجاػ الإعلاڗ يعطي :الإشباٵ تحقيڄ -
يٚڄ اٚٛ ط بٜڤڗ  المنتجاػ تحققها الت ڣالإسهاماػ الخصائ٨ ب اٜيا ه٘ه تكڤڗ  ڣقٖ لل  غيڇ ڣ ملمڤسغ الم

 ،ملمڤسغ
يٚڄ عن المسژهٖفغ الفئغ تحٖيٖ يتږ: السڤځ  قطاعيغ -  الإعلانيغ للمإع الجيٖ صميږتلا ڗ ڬ الإعلاڗ ط

بٜائن المنتٌ تڤجيڢ خلالڢ من يمكن  ،مثلا الجن٠ ڣ السن ڣ الٖخل حسظ لل
عٚغ - ثيڇ س ثٚ: الت يٚڄ عن المسژهلكيڗ غٙباػ تغيڇ علګ ي اٚٛ ط  عنٖ للمسژهلڊ المنتجاػ تجنيها الت الفڤائٖ ب

 ،1اقتنائها
 ڢ،قطاعات ڀلبمخت سڤځ لل جٖيٖ منتٌ لتقٖيږ غلڣسي ڗالإعلا   -
اٚفيغ الحٖڣٕ يتعٖڥ ڗالإعلا  - ځٚ  الجغ يٚف الفئاػ لكل ڣيصل الأبڤاب كل ڣيط  ،بالمنتٌ ږهلتع
يٜإع الڤسائل ږه من ڗالإعلا  -  ي تعامللل كيڗهلمسژلل التحفيڈ عڤامل ږه من ڢن حين المبيعاػ جږ ل

 ،المنتٌ
سسغلل التنافس  الڤضع تٖعږ الت العڤامل ږه من ڗالإعلا  -  ،السڤځ  ي م
بٜڤڗ  ګلع حفاٱلل امغهال الڤسائل من ڗالإعلا  - اٚٙ ال  ٖاياهڣال المسابقاػ ڋخلا من المنتٌ ي لڢتعام ڣاستم

 ،المنتٌ ي التطڤيٚ عن ڗالإعلا  ڋخلا ڣمن ڣالخصڤماػ
 ،2المبيعاػ جږ يٛإع ڣبالتالي منتجاػلل الًڇڣيٌ عناصٚ ږه من ڗالإعلا  -
ٚ علګ  - ث لګ المسژهلڊ، الإعلاڗ ڣسيلغ تعليميغ، ي ٙ من المعلنيڗ  ٙ الناٝ ڣهڤ ڣسيلغ من ڣسائل نقل الأفكا فكا

شيا جٖيٖع، يٜٖ من ثقافژهږ كما يعلمهږ   ي
إٚ المجتمع، مثل الحملاػ الإعلانيغ عن حظ  - ف الإعلاڗ ڣسيلغ لًڇڣيٌ المبإ السياسيغ ڣ الاجتماعيغ بيڗ 

 الڤطن، عن النظافغ،
إٚ ا - سهل الإعلاڗ يسهل علګ الأف ي الحصڤڋ علګ المعلڤماػ عن السلع ڣالخٖماػ ب سهل  لحياع: فتصبح 

خٙصها، ځٚ ڣ  الط

                                                           
يٙغ ڣ  1 قلغ، كليغ العلڤم الاقتصإيغ ڣالتجا هٚ ماسًڇ، ڣٙ عٚ تخ سسغ الخٖميغ، م٘ك بٜڤڗ للم ي تحقيڄ ڣلا ال ٚ الإعلاڗ  ث علڤم : ٕليلغ، بڤتلي، 

بٚاٍ،     4، ص2013التسييڇ، جامعغ قاصٖڬ م
ڣٚه كيڀ:  ڣالإعلاڗ الًڇڣيٌ ،يالٖسڤ البٖڣڬ  يٖالس محمٖ:  2 ڣٚعڊ؟، عن تعلن كيڀ ڣ منتجاتڊ؟ ت كٜٚ يغ،الاسكنٖٙ  مش ، للكتاب يغالاسكنٖٙ  م

     49 -47، ص ص 2008
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بٚ المسافاػ بيڗ الشعڤب ڣالمجتمعاػ المختلفغ ڣتحقيڄ الاتصاڋ بينهاالإعلاڗ  -    . 1يق
 . أهٖاف الإعلاڗ:2.3

هٚا كما يلي: ڗ ن٘ك  يمكن 
اٚ سلعغ، تغييڇ  -  الميڤڋ ڣالاتجاهاػ ڣسلڤڅ المسژهلكيڗ المحتمليڗ لش
حٚلغ ثانيغ، - ي م شباعڢ  ڣليغ ثږ العمل علګ  حٚلغ  ي م  خلڄ الطلظ علګ سلعغ معينغ 
ع من قبل تڤجيڢ الحملاػ الإع -  لانيغ،فتح افاځ جٖيٖع لأسڤاځ لږ تكن مڤجڤٕ
يٛإع كميغ  - لګ  ٕڬ   ،2الاسژهلاڅ الكليغ منڢيٛإع استعماڋ المنتٌ بشكل ي
ڣ الخٖماػ المعلن عنها - جږ الطلظ علګ المنتجاػ   ،3تعظيږ 
كٚغ، - ٛ بالمنتٌ لٖڥ العامليڗ بالش جٙغ عاليغ من الثقغ ڣالاعًڈا  خلڄ ٕ
كٚاػ منافسغ لها - كٚغ ڣمنتجاػ ش  ،4خلڄ نڤٵ من التميڈ بيڗ منتجاػ ش
ثيڇ - بٙاٍ، ڣ عماڋالأ  قٙږ السڤقيغ، الحصغ ګلع الت هٙ ڗالإعلا  ڗ اعتباٙ يمكن كما الأ يٜنغ من ٕ سسغ خ  ،الم
ٙ هجم كسظ - ٍٚ عنٖ محٖٕ ڤ يٚف يجظ حين المنتجاػ ط ڣٜيٖ ڣ كيڗهلالمسژ من ممكن عٖٕ كبڇ لګ اهتع  ږهت

 ڢ،استعمال ڣخصائ٨ المنتٌ ٘اه ڣجڤٕ عن ڤماػلبالمع
لګ منتٌ معيڗ ڣ ت٘كيڇهږ بڢ ڣ -  تڤاجٖه،ماكن  لفـ انتباه الناٝ 
 الحفاٱ علګ العملا الحالييڗ علګ الأقل ڣالتقليل من تقلباػ المبيعاػ، -
لګ السلع المعلن عنها، -  مڤاجهغ المنافسغ بتحڤيل المسژهلكيڗ من السلع المنافسغ 
 .5تعليږ المسژهلكيڗ علګ المنافع الجٖيٖع ڣ الاستخٖاماػ الجٖيٖع للسلعغ المعلن عنها -

 :الإعلاڗ دارعالمبحن الثاني: 
دارع الإعلاڗالمطلظ الأڣل:  .1  :تنظيږ 

راػأڣلا:   :للإعلاڗ دارڬ  تنظيږ ڣجڤد مب
ڬٙ  تنظيږ ڣجڤٕ لګ الحاجغ تظهٚ  :منها ن٘كٚ الأسباب من للعٖيٖ علاڗللإ  ٕا

ڣلياػ تحٖيٖ من يمكن يعلانالإ  للنشا٭ الجيٖ التنظيږ ڗ -  هٖاف تحقيڄ نحڤ الجهڤٕ ڣتڤجيڢ المس
صٚغ التنظيږ به٘ا للعامليڗ يتيح ڣبما معينغ  ،الأكمل الڤجڢ علګ ڣظائفهږ ٕا ف

تٚبٰ يعلانالإ  النشا٭ ڗ - تٚبٰ الأم، النشا٭ بصفتڢ التسڤيقي بالنشا٭ ي ي ڣي ڥٚ  الأنشطغ ببا  حين الأخ
سسغ بيڗ الڤصل حلقغ يعتبڇ عيها ڣمسژهلكيها الم ڬٙ  فالتنظيږ ل٘لڊ المختلفغ، ڣجماهيڇها ڣمڤٛ  الجيٖ الإٕا
اػ ه٘ه بيڗ الفعاڋ التنسيڄ فٚص يڤفٚ سسغ ٕاخل المختلفغ المجهڤٕ  ،الم

 

                                                           
جٚع عابٖ، اللطيڀ عبٖ هٛيڇ:  1 هٚ، سبڄ م  30ص ٗك
ي ، الفتاٍ عبٖ محمٖ:  2 جٚع الصيڇ هٚ، سبڄ م  16ڣ15ص ٗك
جٚع السيٖ، سماعيل:  3 هٚ، سبڄ م  180ص ٗك
جٚع السابڄ، ص 4  176: نف٠ الم
جٚع عابٖ، اللطيڀ عبٖ هٛيڇ:  5 هٚ، سبڄ م  38ص ٗك
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يٚقغ يتعامل يعلانالإ  النشا٭ ڗ - عٚ بط جٙي يعلانالإ  الحقل ي العامليڗ مع مباش  ڣكالاػ بيڗ نميڈ حين الخا
يٚن، ،علاڗالإ  كٚاػ يغعلانالإ  الڤسيلغ الناش ڬٙ  التنظيږ يتيح ثږ ڣمن علاڗالإ  ڣش فٚغ الفعاڋ الإٕا  مٖڥ مع

اٚف ڣه٘ه المعلن بيڗ العلاقغ ڣحٖڣٕ  .1الأط

دارع الإعلاڗثانيا:   :ڣظائڀ 
 يمكن تلخيصها فيما يلي:

 اٙسغ ع الإعلاڗ ڣكالاػ ڣتحميل ٕ ع حين من منها، الأفضل لاختياٙ المڤجڤٕ  تقٖيږ ڣ الإٔا جڤٕ
ڣٚ٭ ڣضع مع الخٖماػ  ،اهمع تعاقٖ ش

 ٖڣٜي سسغ عن الكافيغ ڤماػلبالمع الڤكالغ ت  ڣنڤعيغ اهمع يڗلڣالمتعام اهسڤاق ڣطبيعغ اهڣمنتجات الم
بٜائن سسغ الخاصغ ڣالًڇڣيجيغ التسڤيقيغ ڣالسياساػ ال  ،بالم

 قٚابغ  ،ناػالإعلا  نشٚ ګلع ال

 سساػلل نيالإعلا النشا٭ متابعغ  ،المنافسغ م

 اٙسغ الخاصغ ڗالإعلا  ببحڤف القيام  ،السڤځ  بٖ

 ٖڗالإعلا  ميڈانيغ تحٖي، 

 ٙاٚ ڣ ڗالإعلا  نشٚ ڣسائل اختيا  ،نيالإعلا الحيڈ ش

 اٚئح، مثل ناػالإعلا  لنشٚ مٛغاللا  المڤإ نتاه يٜڤنيغلالت ناػالإعلا  م،الأفلا  الش  ڤحاػللڣا ف
ځٚ  ناػلإعلا  صقاػلڣالم  ،الط

 سٚائل عٖإ ڣ ڗعلا للإ  الفن التصميږ  ،نيغالإعلا  ال

 يع  ،ناػالإعلا  نشٚ ڣسائل ګلع ڗالإعلا  ميڈانيغ تڤٛ

 يع ڗالإعلا  نشا٭ تقييږ ٙ  مٛغاللا  المڤإ ڣتڤٛ  .2ناػالإعلا  نشٚ لٖڣ

دارع الإعلاڗ في التنظيږ العامثالثا:   :مڤقع 
عٙ مڤقع يختلڀ سسغ من التنظيم الهيكل ي علاڗالإ  ٕا ڥٚ  لګ م لڊ خ سسغ جږ حسظ ڣٗ  ڣنطاځ الم
عٙ ه٘ه بها تقڤم الت الأعماڋ هميژها الإٕا  التاليغ: الحالاػ بيڗ نميڈ ما ڣعإع .ڣ

عٚ. فهناڅ عٖٕ كبيڇ من  .1 عٙ مباش ئٙي٠ مجل٠ الإٕا ساسيغ تتبع  يمكن اعتباٙ الإعلاڗ كڤظيفغ 
ڣڗ  كٚغ مخت٨ بش ئٚي٠ الش يٚكيغ الت تستخٖم ه٘ا التنظيږ حين يڤجٖ نائظ ل كٚاػ الأم الش

جٙغ عاليغ من الاهتمام بالإعلاڗ الإعلاڗ.  ڗ ه٘ا النمٰ التنظيم يعك٠ ٕ ڣالاقتناٵ ڣلا شڊ 
ي مستڤڥ الڤظائڀ الأساسيغ مثل الإنتاه ڣالتسڤيڄ. هميتڢ مما يضعڢ   ب

ٙ الإعلاڗ  .2 عٙ الإعلاڗيمكن اعتبا ٕا ڣٚٵ ڣظيفغ التسڤيڄ حين تتبع  ساس  من ف ٵٚ  عٙ التسڤيڄ.  ف ٕا
عٙ الإعلاڗ. ڣه٘ا النمٰ التنظيم يعك٠ الاقتناٵ بٖڣٙ  اٚ لإٕا ئٙيسا مباش ڣيعتبڇ مٖيٚ التسڤيڄ 

                                                           
عٚ ماجستيڇ، قسنطينغ، كليغ العلڤم الاقتصإيغ ڣعلڤم التسي 1 يٚغ، م٘ك اٜئ سسغ الاقتصإيغ الج ي الم هميغ الإعلاڗ  يڇ، : ليلګ، كڤسغ، ڣاقع ڣ

ڬ،   65، ص2008جامعغ منتڤٙ
عٜب فلٍا يعل :2 عٙ ،ال ٛ  للنشٚ الصفا ٕاٙ ،عماڗ ،1بعغ طال اسًڇاتيۑي، تطبيقي، مٖحل:  التسڤيقيغ ڣالاتصالاػ الًڇڣيٌ ٕا ، 2009 ،يعڣالتڤ

 154ص
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ي ه٘ا الإ  يٌٜ التسڤيقي.  ڣ عنصٚ من عناصٚ الم علاڗ كڤسيلغ من الڤسائل التسڤيقيغ المختلفغ 
لګ ٗلڊ.  هميغ بحڤف التسڤيڄ، البيع، تخطيٰ المنتجاػ ڣما   النمٰ التنظيم تصبح للإعلاڗ نف٠ 

حٖ الأقسام التابعغ  .3 ٙ الإعلاڗ  ٚ اعتبا عٙ ڣمٖي ٚ التسڤيڄ.  لإٕا  المبيعاػ ال٘ڬ يتبع مٖي

ي عٙ الإعلاڗ ضمن التنظيږ العام: التالي بع٬ الأشكاڋ التنظيميغ ڣ ٕا ي تحٖيٖ مڤقع   الت تتبع 
دارع الإعلاڗ كڤظيفغ أساسيغ 1.1 رقږ الشكل  : مڤقع 

 

 

 
  

 : ٙ ي، المصٖ جٚعمحمٖ عبٖ الفتاٍ الصيڇ هٚ سبڄ م  149ص، ٗك

دارع الإعلاڗ ك 2.1 رقږ الشكل عٚ من : مڤقع   التسڤيقڣظيفغ ف
 

 
 
  
 
 

 
 
 
 

 : ٙ ي، المصٖ جٚعمحمٖ عبٖ الفتاٍ الصيڇ هٚ سبڄ م  150ص، ٗك

دارع  : 3.1 رقږ الشكل دارع المبيعاػمڤقع   الإعلاڗ كأحٖ أقسام 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : ٙ ي، المصٖ جٚعمحمٖ عبٖ الفتاٍ الصيڇ هٚ سبڄ م  150ص، ٗك

 

عٙ ئٙي٠   الإٕا

عٙ الإنتاه عٙ المبيعاػ ٕا  الإعلاڗ دارع ٕا

عٙ ئٙي٠   الإٕا

عٙ الإنتاه عٙ التسڤيڄ ٕا  ٕا

عٙ المبيعاػ  الإعلاڗ دارع ٕا

عٙ ئٙي٠   الإٕا

عٙ الإنتاه عٙ المبيعاػ ٕا  ٕا

 البيع الشخپ  الإعلاڗ دارع
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 :الإعلاڗ لإدارع يلالٖاخ التنظيږالمطلظ الثاني:  .2

عٙ الٖاخلي التنظيږ يتڤقڀ عٙ ڣضع علګ كبيڇ حٖ لګ علاڗالإ  لإٕا  كڤنها حين من العام التنظيږ ي علاڗالإ  ٕا
عٙ عٙ تابعغ ڣ صغيڇ قسږ ڣ مستقلغ ٕا  مٖڥ تحٖيٖ لګ بالإضافغ .العامغ العلاقاػ ڣ المبيعاػ لإٕا

يٙغ ڣالمكاتظ علانيغالإ  بالڤكالاػ الاستعانغ قتغ ڣ ٕائمغ بصفغ المتخصصغ الاستشا  .م
عٙ الٖاخلي التنظيږ ڗ القڤڋ  يمكن عام ڣبشكل  :منها ن٘كٚ عڤامل عٖع علګ يتڤقڀ علاڗالإ  لإٕا

سسغ عمل طبيعغ -  ،المعلنغ الم
تٚقبيڗ عملائها انتشاٙ مٖڥ - هٜږ ڣ الم كٚ  ،تم
سسغ فيها تتعامل ڣ تنتجها الت المنتجاػ تنڤٵ -  ،الم
ڣليغ نطاځ - عٙ عاتڄ علګ الملقاع المس  .علاڗالإ  ٕا

عٙ تنظيږ ڣيتږ  :الآتيغ ڣ الأس٠ المعاييڇ  من ڣاحٖ باستخٖام ٕاخليا علاڗالإ  ٕا
 التنظيږ علګ أساٝ ڣظيفي: .1

عٙ تقسږ ٛ يڣ  بها تقڤم الت الڤظائڀ حسظ قسام لګ علاڗالإ  ٕا  الڤظيفي التخص٨ ساٝ ګلع العمل ٵڤ
جٙغ النڤٵ ه٘ا ڣيتطلظ  ي خصڤصا الاستخٖام شائع نڤٵ ڣهڤ التخصصاػ بيڗ التنسيڄ من عاليغ ٕ

سساػ ٕناه:1الخٖماػ ڣ السلع من ڣاحٖا نڤعا ڣتسڤځ  تنتٌ الت الم ي الشكل  ح   ، كما هڤ مڤ

 يفيڣظ أساٝ ګلع الإعلاڗ دارع تنظيږ : 4.1 رقږ الشكل

 

 

 
 

 

ٚ المصٖٙ:  هٚ، صبمحسن الغالطاه جٚع سبڄ ٗك ڬٚ، م ٚ العسك  42، احمٖ شاك

 لتنظيږ علګ أساٝ السلعغ:ا .2

كٚاػ ي  ا،همن لكل خاص نيعلا نشا٭ لګ تحتاه الت ڣ مختلفغ خٖماتيغ ڣ سلعيغ خطڤ٭ لها الت الش
ڣليغ تعطى ، من لعٖٕعلاڗ الإ  مس اٙ ڣلا يكڤڗ  منهږ ڣاحٖ كل المٖ  ي صناف عٖع ڣ معيڗ صنڀ عن مس
ي الشكل: الخٖماتي، ڣ السلعي الخٰ ح   كما هڤ مڤ

 
 
 
 
 
 

                                                           
هٚ، ص 1 جٚع سبڄ ٗك  67: ليلګ، كڤسغ، م

 الإعلاڗ دارع

يٚٚالت ڣحٖع التصميږ ڣحٖع اٚهالإ  ڣحٖع ح  خ
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 السلعغ أساٝ ګلع الإعلاڗ دارع تنظيږ : 5.1 رقږ لشكلا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

جٚع كڤسغ، ليلګ،المصٖٙ:  هٚ، سبڄ م  68ص ٗك

 التنظيږ علګ أساٝ ڣسيلغ الإعلاڗ: .3

كٜٚ اٙػ تنش فقٖ ،المتنڤعغ ناػالإعلا  نشٚ ڣسائل علګ التنظيږ من النڤٵ ا٘ه ڣي عٚيغ ٕا  اهمن كل تتڤلګ ف
عٙ ڣتتڤلګ معينغ غلڣسي ي النشٚ يٜغ ڗالإعلا  ٕا كٚ اٚف الم  اهفي العمل ڣتنسيڄاٙػ الإٕا ڊلت ګلع الإش
اٚقب  .1اهنشاط غڣم

 ڣسيلغ الإعلاڗ أساٝ ګلع الإعلاڗ دارع تنظيږ : 6.1 رقږ الشكل
 

 

 
 
 
 

جٚع كڤسغ، ليلګ،المصٖٙ:  هٚ، سبڄ م  69ص ٗك

اٚفي: .4  التنظيږ علګ أساٝ جغ

يع يتږ ڣ ڣلياػ النشا٭ فيڢ تڤٛ اٙ علګ الإعلاني مس سسغ قسام ي الإعلاڗ مٖ عغ الم اٚفيا المڤٛ  علګ جغ
ڣليغ مٖيٚ يتحمل كل ڗ اٚفيغ منطقتڢ ي المبيعاػ عن الإعلاڗ مس  .2الجغ

                                                           
بٚيغ للطباعغ ڣالنشٚ، ٕ.ػ،:  1 ٙ النهضغ الع اٙشٖ عإڋ، الاعلاڗ ،بيڇڣػ، ٕا  36ص بٖڣڗ سنغ النشٚ، حمٖ 
عٜب: علي فلٍا  2 جٚع ،ال هٚ، سبڄ م  156 ص ٗك

 الإعلاڗ دارع

 ب( )السلعغ عن علاڗالإ  قسږ

 الإعلاڗ ڣتخطيٰ البحڤف قسږ

 ( )السلعغ عن علاڗالإ  قسږ

 الإعلاڗ ڣتخطيٰ البحڤف قسږ

اٚ قسږ  يعلانالإ  الحيڈ ش

 الفن المكتظ قسږ

 علاناػالإ  نتاه قسږ علاناػالإ  نتاه قسږ

 الفن المكتظ قسږ

اٚ قسږ  يعلانالإ  الحيڈ ش

 الإعلاڗ دارع

عٜ قسږ المجلاػ  قسږ التلف
ځٚ  لڤحاػ قسږ  الط

 النقل ڣسائل ڣ
حڀ  قسږ ال
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اٚفي أساٝ ګلع الإعلاڗ دارع تنظيږ : 7.1 رقږ الشكل  جغ

 

 

 
 
 

يٙغ ، الإعلاڗ، السيٖ، محمٖ سماعيلالمصٖٙ:  بٚي المكتظ ،الاسكنٖ  568 ص ،2000 الحٖين، الع

 التنظيږ علګ أساٝ المستهلكيڗ: .5

سساػ الغالظ ي التنظيږ من النڤٵ ه٘ا يخٖم  السڤځ  ي قطاٵ من كٌڇ تخٖم ڬ النشا٭ متنڤعغ الم
 الڤقـ، نف٠ ي ڣصناعيغ اسژهلاكيغ سلعا تنتٌ الت ڣ المنتفعيڗ ڣ المسژهلكيڗ من متباينغ مجمڤعغ ڣ

 .1المسژهلكيڗ من المختلفغ ڣالقطاعاػ تتناسظ غعلاني حملاػ تخطيٰ ي التنظيږ ه٘ا ڣيفيٖ
ح ه٘ا النڤٵ من التنظيږ:ڣ الشكل   المڤالي يڤ

 المستهلكيڗ أساٝ ګلع الإعلاڗ دارع تنظيږ : 8.1 رقږ الشكل

 

 

 
 
 

ٚ محسن الغالالمصٖٙ:  هٚ، صبطاه جٚع سبڄ ٗك ڬٚ، م ٚ العسك  43، احمٖ شاك

 التنظيږ علګ أساٝ مجمڤعغ من الأسس السابقغ: .6

عٙ يلالٖاخ التنظيږ يتخ٘ الأحياڗ من كثيڇ ي  ګلع تنظيږ ناڅه فيكڤڗ  ڣاحٖ، شكل من كٌڇ ڗالإعلا  لإٕا
 عغلالس طبيعغ ګلع ٗلڊ كل يتڤقڀ ڣ فيغ،اٚالجغ ڣالمناطڄ سلعغلا ڣ  معا، سژهلكيڗڣالم عغلالس ساٝ

ڣٚف البيع سياسغ ڣ ڣالسڤځ  سسغ مكاناػ ڣ ڣظ ٕناه:2الم  . مثاڋ عن ٗلڊ الشكل 

 

 

 

 

 

                                                           
جٚع كڤسغ، ليلګ،:  1 هٚ، سبڄ م  69ص ٗك
هٚ، ص:  2 جٚع سبڄ ٗك ڬٚ، م ٚ العسك ، احمٖ شاك ٚ محسن الغالب  47طاه

 الإعلاڗ دارع

 منطقغ ه منطقغ ب منطقغ 

 الإعلاڗ دارع

قسږ الإعلاڗ 
 للملاب٠ النسائيغ

قسږ الإعلاڗ 
جٚاليغللملاب٠   ال

قسږ الإعلاڗ لملاب٠ 
 الأطفاڋ
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 مجمڤعغ من الأسس السابقغ أساٝ ګلع الإعلاڗ دارع تنظيږ : 9.1 رقږ الشكل
 

  

 
 
 
 
 
 
 
 

عٖإ الطالظ ٙ : من   المصٖ

 :الإعلانيغ الڤكالاػ: الثالن المطلظ .3

سساػ ليها تلج ،علانيغالإ  العمليغ ي عنصٚ هږ علانيغ هيالإ  الڤكالغ اٚػ  الم  اهل لما اٚ نظي العٖيٖ من الم
ػٚ سڤا الڤاقع ٩ٙ ګلع هاڣتٖشين هاتصميم، نيغالإعلا  غلالحم تخطيٰ ي سڤا خبڇع من سساػ  تڤف ه٘ه الم
 .لا م خاص ٕاخلي علاڗ قسږ علګ

يٚڀ الڤكالغ الإعلانيغ  :أڣلا: تع
  ي تخطيٰ الحملاػ الإعلانيغ ڣتنفي٘ها ڣالقيام بجميع الأعماڋ كٚغ متخصصغ  ڣكالغ الإعلاڗ ش

مٛغ للتخطيٰ ڣ التنفي٘  .1اللا
 ع الإعلاڗ ڣكالغ ػ تساعٖ متخصصغ تسڤيقيغ منش عٖإ تخطيٰ علګ المعلنغ المنش اٙتها ڣ  .2شها

ٚ  ففي ػ ڣكالغ الإعلاڗ بشخ٨ ڣاحٖ كاڗ يقڤم بجميع الأعماڋ ڣهي الاتصاڋ بالمعلنيڗ، تصميږ ڣڋ الأم بٖ
خصيڗ الڤاحٖ يقڤم بعمليغ الاتصاڋ  هٚا، ڣلما كٌڇػ الأعماڋ تكڤنـ ڣكالغ الإعلاڗ من  يٚ الإعلاناػ ڣتح

ڣ  يٚٚ، يساعٖهما مڤظڀ   كٌڇ.بالمعلنيڗ، ڣالثاني يقڤم بعملياػ التصميږ ڣالتح
كٌڇ من  ػٙ تشكل  لګ لما كٌڇػ الأعماڋ ڣاتسع نشا٭ ڣكالغ الإعلاڗ صا خصائي  لګ  خبيڇ، فمن ضابٰ اتصاڋ 

لګ ڣكالغ الإعلاڗ الضخمغ  ڬٙ، حت ڣصلنا الاڗ  ٕا  ٛ لګ جها  ٙ ي خلڄ الأفكا خصائي  لګ   ٚ ي ڣسائل النش خبيڇ 
ڣٚٵ الإعلاڗ ي جميع ف  .3الت تستخٖم عٖٕا كبيڇا من الخبڇا 

 :الخٖماػ الت تقٖمها ڣكالغ الإعلاڗالڤظائڀ ڣ انيا: ث
ي تخطيٰ الحملاػ الإعلانيغ، - اػ ڣالمعلڤماػ الت تساعٖ   تجمع الإحصا

اٚئيغ ڣ - اٙسغ السڤځ لتحٖيٖ قڤع المسژهلڊ الش  العإاػ، تقڤم بٖ

يع، - ځٚ التڤٛ  تقڤم بجمع معلڤماػ عن ط

                                                           
هٚ، ص:  1 جٚع سبڄ ٗك ي، م  154محمٖ عبٖ الفتاٍ الصيڇ
هٚ، ص:  2 جٚع سبڄ ٗك  71ليلګ، كڤسغ، م
ي، الفتاٍ عبٖ محمٖ:  3 جٚع الصيڇ هٚ، سبڄ م  155ص ٗك

 الإعلاڗ دارع

)  المنطقغ )ه( المنطقغ )ب( المنطقغ )

قسږ الإعلاڗ عن 
)  السلعغ )

قسږ الإعلاڗ عن 
 السلعغ )ب(

قسږ الإعلاڗ 
)  للمسژهلڊ )

قسږ الإعلاڗ 
 للمسژهلڊ )ب(
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اٙسغ السياساػ ال -  ڣالإعلانيغ للمنافسيڗ، يعيغبتقڤم بٖ

يٙغ مناسبغ بالنسبغ للسلعغ الجٖيٖع، - جيل علامغ تجا لغ ت اٙسغ مس  تقڤم بٖ

 الغلاف، تهتږ بالمسائل المتعلقغ بتصميږ العبڤع ڣ -

قٙام المبيعاػ ڣ -  سباب التغيڇاػ الت تحٖف فيها، تٖٝٙ 

 تقڤم بڤضع السياسغ الإعلانيغ، -

ٚ الإعلاناػ، تقڤم بتصميږ ڣ - يٚ  تح

اٚ تعٖيلاػتتابع نتائٌ الحملاػ الإعلانيغ الت تخططها  - ج  ،1لعملائها قصٖ 

قيقغ، - ٙ الڤسائل الإعلانيغ المناسبغ ڣفڄ معاييڇ محٖٕع ڣٕ  تقڤم باختيا

ٚ الإعلاناػ انطلاقا من خطغ - اٚ المساحاػ الإعلانيغ ٕڣڗ نش  . 2تقڤم بش
نڤاٵ: أنڤاع الڤكالاػ الإعلانيغثالثا:   الڤكالاػ الإعلانيغ كما يلي: يمكن تقسيږ 
 :ڣكالغ الإعلاڗ الڤسيطغ .1

ضٚهاتعتبڇ ڣسيٰ بيڗ المعلنيڗ ڣال٘ين يقڤمڤڗ بتنفي٘ الإعلاناػ    .الإشهاٙ ڣسائل مختلڀ ي ڣع
 الإمكانياػ: ٗاػ الإعلاڗ ڣكالغ .2

مكانياتها   اٚجڢ ڣتنفي٘ه اعتمإا علګ  خ ال٘اتيغ )فنانيڗ، ڣهي الڤكالغ الت تقڤم بتصميږ الإعلاڗ، 
 سٙاميڗ، عماڋ ڣغيڇهږ(.

 :ڣكالغ الإشهار المتخصصغ .3

لا فيهږ ڣ نڤعيڗ من ڣسائل الإعلاڗ ڣلا تعمل  ي نڤٵ   .3هي الڤكالغ الت تتخص٨ 
 :رابعا: التنظيږ الٖاخلي لڤكالغ الإعلاڗ

ػٙ تتبع ٚ صا ي الڤقـ الحاض ٕيها ڣكالاػ الإعلاڗ  ي الخٖماػ الت ت ي  تمشيا مع التڤسع  التقسيږ الڤظيفي 
عمالها.  تنظيږ 

ڣ نظام الأقسام نظاميڗ:ڣتنظيږ الڤكالغ الإعلانيغ يتږ ڣفڄ  هٜ بينهما.نظام المجمڤعغ   ، كما يمكن الم

 :لڊ علاڗالإ  مجاڋ ي صيڗتالمخ من مجمڤعغ فيڢنسظ تڣ  نظام المجمڤعغ  من مجمڤعغ لخٖمغ ڣٗ
كٚاػ اٚغبغ الش فٚ الڤكالغ خٖماػ من الاستفإع ي ال لا علګ ڣيش  مٖيٚ يٖعګ مٖيٚالمختصيڗ  ه

اٜيا ڣمن المجمڤعغ، ، مثلا: حملاػ المتخصصغ الخبڇاػ من الاستفإعنڢ يمكن من  النظام ه٘ا م
كٚاػ صناعيغ. ڣ ش كٚاػ سياحيغ   علانيغ لش

  :ڣالفناڗ نظام الأقسام ٚ يٚ ي قسږ التح ي قسږ ڣاحٖ، فنجٖ الكاتظ  ڣفيڢ يتږ تجميع المختصيڗ 
قسامهږ،  سا  تٚبطيڗ بطبيعغ الحاڋ بٚ ، م ي القسږ الفن اٜيا ڣمنالمصمږ  يسمح  نڢ النظام ه٘ا م

اٙػ ڣخبڇاػ العامليڗ. ٜ قٖ يٜ  بتع

                                                           
ي، الفتاٍ عبٖ محمٖ:  1 جٚع الصيڇ هٚ  سبڄ م  156ڣ155، صٗك
بٜائن  2 ي كسظ ڣلا ال ڣٚمنڈليغ  -: فتيحغ، حميٖڣ، ٕڣٙ الإعلاڗ  سسغ الڤطنيغ للصناعاػ الكه اٙسغ حالغ الم ٕENIEM ،هٚ ماسًڇ عٚ تخ ، م٘ك

ڣلحاه،  ٜ الجامعي العقيٖ اكلي محنٖ  كٚ يٙغ ڣعلڤم التسييڇ، الم عٚ، معهٖ العلڤم الاقتصإيغ، التجا   46، ص2012البڤي
ڬٚ، الإعلاڗ، :  3 يٙغ،حمٖ محمٖ المص سسغ شباب الجامعغ،  الإسكنٖ  104ص  ،1992م
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حسن ڣجڢ،  تبحن الڤكالغ الإعلانيغ ٕائما علګ النظام ال٘ڬ يسمح لها بالقيام بڤظائفها علګ 
ڬ من الأقسام التاليغ:  ڣلتتمكن من تحقيڄ ه٘ه الڤظائڀ لا يمكنها الاستغنا عن 

ڬٙ، -  القسږ التجا
ٙ ڣ الإبٖاٵ، -  قسږ الابتكا
 قسږ ڣسائل الإعلاڗ. -

ي الجٖڣڋ المڤالي: حغ   ه٘ه الأقسام الثلاثغ مڤ

 أقسام الڤكالغ الإعلانيغ:  1.1ږ الجٖڣل رق

 الڤظيفغ القســږ

ڬٙ  القسږ  التجا
ڣڋ يٙغ الحملغ متابعغ عن مس  .الإشها
 تنفي٘متابعغ  ڣ  الأقسام مختلڀ بيڗ ڄينستاليقڤم ب
 علانيغ.الإ  الحملغ

 الإبٖاٵ ڣ الابتكاٙ قسږ
 .الإعلانيغ الحملاػ بنا

 علانيغ.الإ  الحملاػ نتاه
 .علانيغالإ  الحملاػ تنفي٘

 الإعلاڗ ڣسائل قسږ
نٚامٌ ڤضعيقڤم ب  .الڤسيلغ ب

اٚيقڤم ب  غعلانيالإ  المناف٘ ي المساحاػ ش
 .ڣالٖعاماػ

 : ٙ هٚ، صالمصٖ جٚع سبڄ ٗك  74ليلګ، كڤسغ، م

 :خامسا: اختيار الڤكالغ الإعلانيغ
ٚ منها: ٙ الڤكالغ الإعلانيغ ڣفڄ مجمڤعغ من المعاييڇ، ن٘ك  يتږ اختيا

عٙ - ٙ  القٖ هږ المعاييڇ خاصغ لما تتماثل منتجاػ المعلن مع المنتجاػ المنافسغ لڢ، فالابتكا عل الابتكاٙ: من 
يٜٖ من فعاليغ النتائٌ.  ي

علانيغ جږ الڤكالغ الإعلانيغ:  - كلما كانـ الميڈانيغ المخصصغ للإعلاڗ كبيڇع كلما كاڗ البحن عن ڣكالغ 
اتها ڣ خبڇ   اتها.كبيڇع، قصٖ الاستفإع من كفا

سساػ الڤكالغ معهږ تتعامل ال٘ين العملا نڤٵ - : فالمعلن يتجنظ الڤكالاػ الإعلانيغ الت تتعامل مع الم
 .1المنافسغ لڢ

 
 
 

                                                           
هٚ، ص 1 جٚع سبڄ ٗك  74: ليلګ، كڤسغ، م
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 :الإعلاني النشاط تخطيط: الثالن المبحن

 :المطلظ الأڣل: تصميږ الإعلاڗ .1

ٚ الإعلاڗ  :أڣلا: عناص

هٚ بالڤسيلغ الإعلانيغ المناسبغ. ڣ يقصٖ  ڣ نش ضٚڢ  اٚجڢ، ع خ اٜ الت يتضمنها الإعلاڗ عنٖ  ٚ بها الأج لكل عنص
هٚا علګ النحڤ التالي: علاڗ ڣڣظيفغ مميڈع، ن٘ك ڬ  ي عمليغ تصميږ  هميغ بالغغ  ٚ الإعلاڗ   من عناص

ئٚيس  العنڤاڗ (1 سٚږ مع اڅڇ بالاشً يعمل ،ڗالإعلا  عناصٚ من اماه اٚ عنص يعتبڇ :ال ع ڣ ال  الصڤٙ
 .ڬ المسژهلڊ ڢلي نلالمع نظٚ لفـل

ئٚيس  العنڤاڗ ڣظائڀ  ي: ال

 ،ڗالإعلا  ما تبقى من لإنها تحفيڈهڣكٖڥ المسژهلڊ  انتباه ج٘ب -

كٜٚ - ٕٙع الأفكاٙ هږ علګ جعل المسژهلڊ ي  ،الإعلاڗ ي الڤا

عٚ عطا - يٚعغ فك  ڗ.الإعلا  ڥ محتڤ  عن س
 شكالڢ:
 ڣٚفا مغالعلا  اسږ يكڤڗ  عنٖما عإع يستخٖم العلامغ: صڤرع من تكڤڗ الم العنڤاڗ  يًڇتظ ڣ مع

هٚ ګلع عٙ ٗك ڣٚفغ غيڇ المنتجاػ كانـ ٗا ما ،ڢلي نلالمع تماماه ثا ح فلا مع ع ين  ٘اه بصڤٙ
 العناڣين. من الشكل

 ڣٜيٖ ي يفيٖ ڣ ما، لحقيقغ معبڇع غلكام غلجم شكل علګ يكڤڗ  :الصحفي العنڤاڗ  ڣ اٚ الق ت
 .ڗالإعلا  لبقيغ ږههانتبا يج٘ب ڣ ڤماػلبالمع ږهلي نلالمع

 خ٘ :اميهالاستف العنڤاڗ اڋ صفغ ي عٙ الس فٚ قصٖ ٖهالمشا ڣ القاٙ  تمامها لإثا  ګلع التع
عٜ شباٵ ګلع ڣيعمل الإجابغ يٚ  .القاٙ  ڣ ٖهالمشا عنٖ ٵالاستطلا  غ

 خ٘ :الآمٚ العنڤاڗ  ګلع العنڤاڗ يحتڤڬ  ڗ يجظ مباشٚ، غيڇ ڣ اٚ مباش يكڤڗ  قٖ ،الأمٚ صفغ ي
 .ڗالإعلا  ٖفه تحقڄ الت ماػلالك

 ڋ لڢڣيجع القاٙ  حڤاٝ ڢتنبي لګ ٖفهي :شعڤر لل المثي العنڤاڗ مٚي ال٘ڬ السبظ ما يتسا  ي
 .ڗالإعلا  ڢلي

عٚي العنڤاڗ (2 عٜ هڤ بمثابغ :الف ئٚيس  العنڤاڗ بيڗ الڤصل هم  بهٖف الإعلاني ڣيستخٖم ڣالن٨ ال
كيٖ ئٚيس  العنڤاڗ ي جا ما ت عٚ تقٖيږ ،ال عٚ فك سٚالغ عن مختص  نحڤ القاٙ  ج٘ب ڣ نيغالإعلا  ال
 .ڗالإعلا  كماڋ

ٙ  :الإعلاني النص (3 عٚ حڤڋ  يٖڣ ئٚيسيغ الفك غٚظ الت ال لګلهتڤصي نلالمع ي  ما ڣعإع المسژهلڊ ا 
يضا المنتٌ ګلع ڢحصڤل من اهيلع يحصل التاٜيا الم يتضمن  نلالمع تحفٜ الت ڣالجمل ماػلالك ڣ

 .ڣتج٘بڢ ڢلي

ئٚيغ العناصٚ (4 ٙ  من هٖفال :الم سٚڤم الصڤ عٙ ڗالإعلا  لګ المسژهلڊ انتباه ج٘ب ڗالإعلا  ي ڣال  ڣاثا
 .نيغعلا  سٙائل من ڢيحتڤي بما ڢتمامها
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عٙ عن :الخاتمغ (5 ثيڇ اهڣظيفژ محٖٕع غلجم عبا  ڣ مٚ بصيغغ تكڤڗ  ما غالبا ،ڊهلالمسژ ګلع الت
اٚٙ بصيغغ   .1المنتٌ سږا تك

ي الشكل المڤالي: ٚ الإعلاڗ  ڗ نلخ٨ عناص  ڣيمكن 

ٚ الإعلاڗ 10.1الشكل   : عناص
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جٚع حميٖڣ، فتيحغ،المصٖر:  هٚ، سبق م  53ص ٗك

اٚحل تصميږ الإعلاڗثانيا:   :م
جٙغ ڣ فشلڢ من المهام الت تساهږ بٖ ي نجاٍ الإعلاڗ ڣ الحملغ الإعلانيغ  لا  هڤ ، فعمليغ تصميږ الإعلاڗ كبيڇع 

ٚ علګ علګ المڤاهظ الفنيغ ثيڇ فقٰ، بل  يقتص يضا يعتمٖ علګ الأساليظ ڣالصيغ العلميغ، فهږ مبإ الت ڣ
تٚقظ ڣالعلڤم السلڤكيغ ڣالاتصالاػ، فهږ الجمهڤٙ المسژهٖف، خصائصڢ النفسيغ  النفس  ڣالمسژهلڊ الم

اٚفيغ ڣالاجتماعيغ ڣ الاقتصإيغ.  ڣالٖيمغ
يضا ما يتضمن التكڤين الفن للإعلاڗ مع التنسيڄ المحكږ لم غٙباػ كما يقصٖ بڢ  حتڤياتڢ المختلفغ حت يثيڇ 

  ڣعلګ نفسيغ المسژهلڊ. المشاهٖ
ٚ بها عمليغ تصميږ الإعلاڗ: ساسيتيڗ تم حٚلتيڗ   ڣهناڅ م

عٚ:  - أ حٚلغ تكڤين الفك سٚالغ الإعلانيغم عٚ الأساسيغ لل حٚلغ تحٖٕ الفك الت سڤف يتږ تصميمها،  ي ه٘ه الم
عٚ لٖڥ مصمږ  اٛ علګ المعلڤماػ المتڤف تٙكا ي ٗلڊ علګ نڤٵ الڤسيلغ الإعلانيغ ا الإعلاڗ، معتمٖا 

اٚ لٖيهږ. غٙبغ الش عٙ  ثا  ڣخصائصها، فه الت سڤف تمكن من ج٘ب انتباه الجمهڤٙ ڣ 

                                                           
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،: 1 هٚ، سبڄ م  51ص ٗك

ئٚيس  عٚي العنڤاڗ ال ئٚيغ الن٨ الإعلاني العنڤاڗ الف ٚ الم  الخاتمغ العناص

كٚ الانتباه ج٘ب يڈ ڣت
 يڈتحف ڣ الاهتمام

 لتكملغ يڢل المعلن
 الإعلاڗ

عٜ  يڗب الڤصل هم
ئٚيس  العنڤاڗ  ال
 نيالإعلا ڣالن٨

عٚ ئٚ الفك يسيغ ال
ٚ  الت  المعلن غظي

 لګ هايلتڤص
 يڢل المعلن

عٚ تبڇٛ ئٚ الفك يسيغ ال
 :ي ڣتساعٖ للإعلاڗ

عٚغ-  عن التعبيڇ س
 الأفكاٙ

 ڣالاهتمام الانتباه ج٘ب-
 علګ يغالڤاقع ضفا-

 الإعلاڗ

 الجمل ڣ الكلماػ
 لٖفع تهٖف الت

يڢ ل المعلن
 للإعلاڗ للاستجابغ
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حٚلغ ڣضع الهيكل النهائي: - ب ڣ  م ٚ الإعلاڗ علګ المساحغ الإعلانيغ  يع مختلڀ عناص حٚلغ يتږ تڤٛ ي ه٘ه الم
ڣ  هٚ  حٚلغ يضع المصمږ الهيكل النهائي للإعلاڗ ال٘ڬ سڤف يتږ نش ي ه٘ه الم الڤقـ المخص٨ للإعلاڗ، ڣ

ي الڤسيلغ الإعلانيغ  .1بثڢ 
انيغ الإعلاڗ :ثانيال المطلظ .2  :مي

انيغ الإعلاڗ - أ  :مفهڤم مي

ع ي الإعلانيغ الخطغ عن تعبيڇ" ال هي  .2"ماليغ صڤٙ
جٚمغ"  هي ڣٚفاػ يحٖٕ مالي، شكل ي علاڗالإ  لخطغ ت عٙ علاڗالإ  مص ٕاع علاڗالإ  ميڈانيغ ڣيخٖم المقٖ  ك

اٙػ لاتخاٗ اٚ عٙ مستڤڥ  علګ الق  ." العليا الإٕا
سسغ تخصصها الت الماليغ المبالغ"  هي  .3" سنغ تكڤڗ  ما غالبا معينغ مٛنيغ لفًڇع علاڗالإ  بغ٩ٚ الم
انيغ الإعلاڗ - ب  :مكڤناػ مي

 ڗ ميڈانيغ الإعلاڗ تضږ المكڤناػ التاليغ:
اٚ  -  يغ ضمن ڣسائل الإعلاڗ ڣ ٕعاماتها،الإعلان المساحغش

يٙڀ ال - سٚائل الإعلانيغ، تقنيغالمصا نتاه ال  المتعلقغ ب

يٙغ. - يٙڀ الإٕا  المصا

ي الشكل المڤالي:  ڣيمكن تڤضيح ه٘ه المكڤناػ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
هٚ، ص:  1 جٚع سبڄ ٗك  60هٛيڇ عبٖ اللطيڀ عابٖ، م
يٛإع الحصغ السڤقيغ، ٕمشڄ،  2 ي  ها  ڣٙ يٛإع الإعلاڗ ڣٕ ٚ علګ الانًڇنـ علګ المڤقع، 29، ص2008: عتيقغ، بن طاطا،   متڤف

http://elibrary.mediu.edu.my/books/MAL03676.pdf 
جٚع كڤسغ، ليلګ،: 3 هٚ، سبڄ م  82ص ٗك
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انيغ الإعلاڗ 11.1الشكل   : مكڤناػ مي
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

جٚع كڤسغ، ليلګ، المصٖٙ: هٚ، سبڄ م  82ص ٗك

انيغ تحٖيٖ معايي - ه  :الإعلاڗ مي

 هناڅ عٖع معاييڇ لتحٖيٖ ميڈانيغ الإعلاڗ هي كالتالي:
حٚ (1  لبنا كبيڇع انيغڈ مي لګ تحتاه الجٖيٖع المنتجاػ نماٗه ڗ حين :المنتٌ حياع دڣرع من غلالم

ڣٚفغ المنتجاػ ڣ كيڗهلالمسژ كسظ محاڣلغ ڣ بالمنتٌ اڅٙ الإٕ  .اقل انياػڈ مي ظلتتط المع

 صغيڇع انيغڈ مي نفاځ لګ تحتاه اقيغٚ ال مغلا ڣالع العاليغ السڤقيغ الحصغ :السڤقيغ الحصغ (2

 من ڗالإعلا  ګلع الإنفاځ يٛإع يجظ السڤقيغ الحصغ يٛإع ڣ لبنا ڣ .المحققغ المبيعاػ من كنسبغ

 .السڤځ  جږ يٛإع ڋخلا
 ،ناػعلا للإ  الكبيڇ الإنفاځ ڣك٘لڊ المنافسيڗ من كبيڇ عٖٕ مع ڣ السڤځ  ي :ڣالفڤض  المنافسغ (3

سسغ ګلع يجظ  .الأڣلګ اتظٚ الم تحتل كي مكثڀ بشكل اهمژعلا  عن نلتع ڗ الم
 لتحقيڄ نيغالإعلا  سٚالغلل مستمٚاٚٙ تك لګ كيڗهلالمسژ لګ المنتٌ تقٖيږ يحتاه :الإعلاڗر اٚ تك (4

ثٚ ڣ ٖافهالأ   . ڗالإعلا  انيغڈ مي يٛإع ګلع ي

اٚ الحيڈ الإعلاني  ش

يٙڀ  التقنيغ المصا

يٙڀ يٙغالإ  المصا  ٕا

الڤكالغ  تعڤي٬
 الإعلانيغ

 مصلحغ تشغيل تكلفغ
 المعلن لٖڥعلاڗ الإ 

اٚئٖ-  الج
 السينما-
يٜڤڗ    التلف
إٚيڤ-  ال
 علانيغالإ  اللڤحاػ 
ڥٚ  ڣسائل -  خ

 النشٚ 
 التصڤيٚ 
 التنفي٘-
 الإبٖاٵ حقڤځ -
اٚه تكلفغ-  الإخ
 الأتعاب -

اٚ علګ عمڤلغ-  ش
 علانيالإ  الحيڈ

يٙڀ-  متنڤعغ مصا
ڥٚ   خ

يٙڀ - عٚ مصا  مباش
-  ٙ  جڤ

يٙڀ - ڥٚ  مصا خ
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سي٠ مكثفغ ناػعلا  ظلتتط اهفباختلا  المنتجاػ :غلالبٖي المنتجاػ (5 ع لت  ڣ مڤحٖع صڤٙ
ڣٚفغ  .1مع

 :الإعلانيغ الحملغ عٖاد: ثالنال المطلظ  .3

 :مفهڤم الحملغ الإعلانيغ أڣلا:
ٚ من بينها: فٙ حڤڋ الحملغ الإعلانيغ، ن٘ك  تعٖٕػ التعا

عٚ ٗاػ الهٖف المحٖٕ - نها " مجمڤعغ من الأنشطغ المخططغ ڣ المستم فٚ ب  .2" تع

نها "  - لګ المسژهلكيڗ المسژهٖفيڗ، الحالييڗ ڣك٘لڊ  البڇنامٌ الإعلاني المخطٰ المحٖٕ من جانظ المعلن 
هٖاف  لګ تحقيڄ  تٚقبيڗ، ڣيتضمن مجمڤعغ من العملياػ ڣالجهڤٕ المخططغ بٖقغ ڣالت تسعګ  ڣالم

 .3محٖٕع "

نها "  - فٚـ ب نها ع نٚامٌكما  تٚقبيڗ ڣ الحالييڗ كيڗهلالمسژ من معينغ فئاػ لګ هڢتڤجي يتږ نيعلا ب  الم

ڣٙسغ ڣ المخططغ ڤٕهالج من مجمڤعغ ڋخلا من اتصاليغ ٖافه تحقيڄ لګ ڣيسعګ  تستخٖم المٖ

ثيڇلل  .4"إٚ الأف ڤڅلس ګلع ت

 :ثانيا: خصائص الحملغ الإعلانيغ
 يمكن تلخي٨ خصائ٨ الحملغ الإعلانيغ فيما يلي:

سسغ اڬ  الإعلانيغ الحملغ - ليڢ،عمليغ اتصاڋ تسڤيقي بيڗ الم ڬ المعلن   المعلن ڣالمسژهلڊ 

مٛنيغ معينغ، -  تغطي فًڇع 

ڣٚف الٖاخليغ ڣ - اٚعي مختلڀ الظ جٙيغ، ت  الخا

غٚږ من تنڤٵ الڤسائل الإعلانيغ، - لګ هٖف ڣاحٖ بال  تهٖف الحملغ الإعلانيغ 

ٜ علګ فئغ ڣاحٖع ڣمسژهٖفغ من المسژهلكي - كٚ تٚقبيڗت ڣ م   .5ڗ سڤا كانڤا حالييڗ 

 :الحملغ الإعلانيغثالثا: أنڤاع 
لګ الأنڤاٵ التاليغ:  تقسږ الحملغ الإعلانيغ 

لګ الٖڣليغ: الإعلانيغ الحملغ - أ ٙ هجم لګ ڢالتڤج تهٖف  هٙ ٕڣلغ من كٌڇ ي معيڗ ڤ  .اهحٖڣٕ خا

 ڗالإعلا  ڣسائل ګلا عهتنفي٘ ي تعتمٖ ،الڤاحٖع الٖڣلغ ٕاخل قاليږ عٖع تغطي :القڤميغ الحملغ - ب
 .نيالإعلا الإنفاځ من كبيڇ جږ لګ تحتاه ڣالت يغلالمح

 ڣ المنتجيڗ بع٬ تستخٖم من قبلڣ  الڤاحٖع الٖڣلغ ٕاخل معيڗ قليږ تخ٨ الإقليميغ: الحملغ - ه
ئٜغ تجاٙ ڣ المنطقغ. ي ږهعلس لًڇڣيٌ التج  ٗلڊ الإقليږ 

 ڣ المٖينغ تتعٖڥ لا الڤاحٖ القطٚ ٕاخل صغيڇع اٚفيغجغ منطقغ تخ٨ :المحليغ الإعلانيغ الحملغ - د
 .6الڤاحٖ الحي حت

                                                           
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،: 1 هٚ، سبڄ م  43ص ٗك
ي، الفتاٍ عبٖ محمٖ:  2 جٚع الصيڇ هٚ، سبڄ م  55ص ٗك
جٚع نف٠:  3  نف٠ الصفحغ ،السابڄ الم
هٚ، ص حميٖڣ، فتيحغ،:  4 جٚع سبڄ ٗك  47م
جٚع نف٠:  5  48ص ،السابڄ  الم
جٚع نف٠:  6  49ص السابڄ، الم
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علانيغ اٚحل تخطيط حملغ   :رابعا: م
اٚحل الحملغ الإعلانيغ عٖع خطڤاػ هي كما يلي:   تضږ م

 :جمع البياناػ ڣالمعلڤماػأڣلا: 

همها،  ڣلګ خطڤاػ الحملغ ڣ يٙغ لتقييږ المڤقڀ هي  ڣٚ ي بع٬ الأحياڗ بتحليل المڤقڀ، ڣهي ض تسم 
 ما يلي: ڣتشملالتسڤيقي للمنتٌ، 

هٙا، - طا ي  سسغ  ڣٚف التسڤيقيغ الت تعمل الم ٕٙها  بياناػ عن الظ ڣجڢ الضعڀ، مڤا ڣجڢ القڤع ڣ
هٖافها،  ڣ

ع حياتڢ، - ي ٕڣٙ ٚ بها المنتٌ  اٚحل الت يم  بياناػ عن المنتٌ المطلڤب الإعلاڗ عنڢ من حين الخصائ٨ ڣالم
نما - تٚقبيڗ،  ٭ اسژهلاكهږ ڣخصائصهږ من حين السن، بياناػ عن المسژهلكيڗ المسژهٖفيڗ الحالييڗ ڣالم

ضٚڤڗ لها، ، المهنغ ڣخاصغ الڤسائل الإعلانيغ الت يتع  الجن٠، التعليږ، المستڤڥ المعيش 
مژها للسلعغ المطلڤب الإعلاڗ بياناػ عن الڤسائل الإعلانيغ المتاحغ من حين التكاليڀ - ، ڣكٖڥ مٖڥ ملا

 عنها،
 النشا٭ الإعلاني للمنافسيڗ،  -
اٙسغ  - يع،ٕ سساػ التڤٛ  م
اٙسغ العڤامل البيئيغ - ٕ1 . 

 :ثانيا: تحٖيٖ الأهٖاف
ٕا ڣ فعاليغ الإعلاڗ، ل٘ڥ عنٖ  حغ، فه تساعٖ علګ تقييږ  ڗ تكڤڗ ڣا مٜها  الأهٖاف المحٖٕع لأڬ حملغ يل

نٚغ ڗ تكڤڗ م سسغ،  م مع طبيعغ ڣسياسغ الم ڗ تتلا ڗ تتسږ تحٖيٖ ه٘ه الأهٖاف يجظ  ، قابلغ للتنفي٘ ڣ
ڗ تكڤڗ الأهٖاف بيعيغ ڣتعمل علګ  اٚعاع الإمكانياػ الماليغ ڣالاقتصإيغ للمعلن، كما يجظ  بالمڤضڤعيغ ڣم

يٛإع الطلظ عل السلعغ. بٙاٍ ڣ  يٛإع الأ  مستڤڥ المبيعاػ، 
ي تحٖيٖ الأهٖاف الإعلانيغ، من بينها: اٙػ  لګ ٗلڊ هناڅ الكثيڇ من الاعتبا  ضافغ 

هٖاف المعلن، - ڗ الأهٖاف الإعلانيغ جٜ من   ٙ سسغ باعتبا  هيكل الأهٖاف التسڤيقيغ للم
لګ اسًڇاتيجيغ ط - ٗ تنقسږ   ڤيلغ المٖڥ ڣتكتيكيغ قصيڇع المٖڥ،مستڤڥ الأهٖاف، 
ٚ بها، - اٚحل الت يم ع حياع المنتٌ ڣالم  ٕڣٙ
ع - تٚبطغ بٖڣٙ حٚلغ الإعلانيغ الت يمٚ بها المنتٌ ڣهي م حٚلغ المنافسغ  الم تٙيإ، م حٚلغ الا ڬ: م حياع المنتٌ 

ڣ الاحتفاٱ بالمكانغ حٚلغ الت٘كيڇ   .2ڣم
 ه٘ه الأهٖاف ما يلي:كما تتضمن 

ڣٚيٌ سلعغ جٖيٖع ڣتقٖيمها للسڤځ، -  ت
ي للسڤځ، - اٚ  تحقيڄ الاتساٵ الجغ
جٙاڋ البيع، -  التسهيل من مهمغ 
ڣٚٵ. -  يٛإع مبيعاػ المش

                                                           
ي، الفتاٍ عبٖ محمٖ:  1 جٚع الصيڇ هٚ، سبڄ م  56ص ٗك
جٚع عابٖ، اللطيڀ عبٖ هٛيڇ:  2 هٚ، سبڄ م  144ص ٗك
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 :الڤسائل الإعلانيغ اختيار  ثالثا:
ڣالت من خلالها يمكن تڤصيل يكڤڗ اختياٙ الڤسيلغ الإعلانيغ المناسبغ، الت تحقڄ الأهٖاف الإعلانيغ 

كبڇ عٖٕ ممكن من المسژهلكيڗ. لګ  سٚائل الإعلانيغ   ال
اٚحل الاتيغ: ٙ ڣفڄ الم  ڣيتږ الاختيا

  :لګالاجتماع الإعلامي هٖاف الحملغ الإعلانيغ  ٙ الڤسيلغ  هٖفڢ تڤضيح  الأخصائييڗ المكلفيڗ باختيا
 الإعلانيغ المناسبغ،

  :اٙػ الت لا تكڤڗ استبعاد الڤسائل الإعلانيغ الغي متاحغ ڣ قٖ هٖاف  متڤافقغ ڣمتلائمغ مع 
 المعلن،

 :قل  تقييږ الڤسائل الإعلانيغ المتاحغ صابغ المسژهلڊ المسژهٖف، ب عٙ ڣالإمكانيغ علګ  حسظ القٖ
حسن   فعاليغ ممكنغ،تكلفغ ڣب

  كٌڇ من ڣسيلغ الڤسيلغ الإعلانيغ الت سيتږ استخٖامها: اختيار ڗ استخٖام  بٙ  ثبتـ التجا
كٌڇ  .1علانيغ يحقڄ نتائٌ فعالغ 

 ي الجٖڣڋ المڤالي: ه٘ه الڤسائل يمكن تلخي٨ڣ 

 أنڤاع ڣسائل الإعلاڗ، الإيجابياػ ڣالسلبياػ:  2.1 رقږ الجٖڣل 

 السلبياػ الإيجابياػ ڣسيلغ الإعلاڗ

حڀ اليڤميغ  ال

ٜ قصيڇع جٖا -  مهلغ الحج
علاڗ قڤمي -  مكانيغ ڣضع 
حڀ  - جل ال ي ڣخصڤصا من  مصٖا

 المحليغ
حڀ المحليغ - اٚفيغ كبيڇع لل  انتقائيغ جغ
لڊ بحسظ  - ڣ المسژهٖف ڣٗ ٙ الهٖف  اختيا

 ٜ اٚك اٙسغ ڣم اٙ السياسيغ، ڣمستڤڥ الٖ الآ
حڀ اليڤميغ  جل ال  الاهتمام من 

 مٖع حياع قصيڇع )يڤم ڣاحٖ( -
لڤاڗ  - ع ڣ صعڤبغ الحصڤڋ علګ صڤٙ

 جٖيٖع
ځ سيئغ - ع الڤٙ  جڤٕ
تٙفاٵ تكلفغ التغطيغ الڤطنيغ من  - ا

حڀ المحليغ  خلاڋ ال

 المجلاػ

 انتقائيغ كبيڇع للمٖينغ -
ٚ ڣطن -  بن ڣنش

-  ٙ ع عاليغ للألڤاڗ ڣالصڤ  جڤٕ
كبڇ من  - كٙغ هيبغ  ع الما يكڤڗ لصڤٙ

حڀ اليڤميغ  ال
 مٖع حياع طڤيلغ -

تٚفع - ٚ تكلفغ م  سع
ٚ طڤيلغ -  مهلغ النش

ڣ كاسٖع  -  كميغ كبيڇع غيڇ مباعغ، 
ي الإشباٵ بسبظ كٌڇع  - عٚ  مخاط

 الإعلاناػ
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حڀ  المتخصصغ ال
عٛ للمٖينغ -  انتقائيغ ممتا

 تقٚ بعنايغ كبيڇع -
 مصٖاقيغ كبيڇع -

ي الإشباٵ - عٚ   مخاط
ٚ طڤيلغ -  مهلغ نش

يٜڤڗ   التلف

كبڇ صٖڥ لأنها  - ڣسيلغ الإعلام الت لها 
اٚػ ث ع ڣالم ٕخاڋ الصڤػ ڣالصڤٙ  تسمح ب

 تغطيغ جيٖع  -
 انتباه كبيڇ من قبل المشاهٖين -

ٜ طڤيلغ جٖا مهلغ -  ج
نتاه ڣبن( - تٚفعغ جٖا )  تكلفغ م

نڤاٵ  - منع الٖعايغ ڣ الإعلاڗ لبع٬ 
 السلع

ي الإشباٵ - عٚ   مخاط
 ضعڀ الانتقائيغ-

 الإٗاعغ

تٚفعغ  -  تكاليڀ غيڇ م
نتاه قصيڇع - ٜ ڣ ج  مهلغ 

اٚٙ -  مكانيغ التك
ي  - استخٖام الصڤػ ال٘ڬ لڢ قڤع كبيڇع 

 الاقًڇاحاػ

متباعٖڣڗ ڣمختلفڤڗ  مستمعڤڗ  -
 (FM)خصڤصا علګ مڤجغ 

ٜ للمستمع - كٚ  انتباه غيڇ م
ٚ للإعلاڗ - ٚ عاب  ث

 ٕڣٙ السينما

اٚفيغ جيٖع - ممكنغ من خلاڋ  انتقائيغ جغ
ٙ الصالغ  اختيا

 انتباه شٖيٖ جٖا من قبل المشاهٖين -
سٚائل )شاشغ كبيڇع - عٛ لبن ال ڣٚ٭ ممتا ش

ع( ع عاليغ للصڤػ ڣالصڤٙ  ڣجڤٕ
عٛ ڣسيلغ -  علام ثانڤيغ ممتا

تٚفعغ  - نتاه الفيلږ تكڤڗ م تكاليڀ 
 جٖا

 عٖٕ قليل من المشاهٖين -
ٜ ڣالإنتاه -  مهلغ طڤيلغ للحج

 الملصقاػ

اٚفيغ جيٖع -  انتقائيغ جغ
تنڤٵ كبيڇ للإٔڣاػ ڣالڤسائل المستخٖمغ  -

اٙڗ ي المٖڗ-)الجٖ  -اللڤحاػ الكبيڇع 
 مڤاقڀ الحافلاػ...(

 مهلغ تنفي٘ صغيڇع -

 ضعڀ انتباه المشاهٖين -
 انتقائيغ ضعيفغ -

اٚ  - تٚفعغ للتصميږ ڣش تكاليڀ م
 المساحاػ الإعلانيغ

في، الفتاٍ عبٖ محمٖالمصٖر:  جٚع الصي هٚ، سبق م  59ص ٗك

 :رابعا: جٖڣلغ الحملغ الإعلانيغ
  ٚ نٚامٌ تنفي٘ڬ للإعلاناػ الت ستنش الإعلانيغ. حين يقڤم ڣالشكل ال٘ڬ ستتخ٘ه الحملغ يقصٖ بها ڣضع ب

عٖإ ما يلي:  المخطٰ ب

 ،ي الحملغ الإعلانيغ هٙا   قائمغ بالڤسائل الإعلانيغ الت سيتږ اختيا

 ،علانيغ يٙٔ المحٖٕع لاستخٖام مل ڣسيلغ   التڤا

  يٚغ للإعلاڗ. ڣالمڤاقع الإعلانيغ ڣالمساحاػ  التكلفغ التقٖي
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لګ العٖيٖ من الاسًڇاتيجياػ   منها ما يلي:كما يحتاه المخطٰ 
1.  : مٜن يع ال لګ:التڤٛ يع الإعلاناػ علګ فًڇاػ الحملغ الإعلانيغ ڣينقسږ   يتږ فيڢ تڤٛ

يع المستمٚ:  - أ ڬ انقطاٵ طڤاڋ مٖع الحملغ التڤٛ ڣڗ  يع ڣٕ يستمٚ الإعلاڗ خلاڋ ه٘ا التڤٛ
 الإعلانيغ،

يع المتقطع: - ب ي فً التڤٛ مٛنيغ معينغ، ڣيتڤقڀ نهائيا  ڥٚ،يتږ الإعلاڗ فيڢ خلاڋ مٖع  خ  ڇاػ 

كٜٚ: - ه يع الم مٛنيغ معينغ، كالمناسباػ العامغ ڣالأعيإ الٖينيغ. التڤٛ  فيڢ يتږ الًڇكيڈ علګ فًڇع 

يع بيڗ الڤسائل الإعلانيغ:  .2 ڣ تفضيل الڤاحٖع علګ  استعماڋالتڤٛ علانيغ مكملغ لبعضها  ڣسائل 
حٖڥ الاسًڇاتيجيتيڗ: ڥٚ، ڣيتبع فيڢ   الأخ

اتيجيغ التكامل:  - أ كبڇ عٖٕ منها يكڤڗ فيڢ است تكامل الڤسائل المستخٖمغ لبعضها البع٬ ڣ
 خلاڋ نف٠ المٖع،

اتيجيغ التعاقظ: - ب ي نف٠ المٖع. است كٌڇ من ڣسيلغ   لا تستخٖم فيڢ 

مٜنيغ المختلفغ، ڣ منها:كثافغ الإعلاڗ:  .3  هي تكثيڀ الإعلاڗ خلاڋ الفًڇاػ ال

مٛنيغ متساڣ الجٖڣلغ المتساڣيغ:  - أ ٙ الحملغ علګ فًڇاػ  اٚ  يغ ڣبنف٠ الكثافغ،استم

يٙجيا، الجٖڣلغ المتناميغ: - ب ٜٕإ كثافژها تٖ  تبٖ فيها الحملغ ضعيفغ ثږ ت

ٜ ثږ تتناق٨ حت نهايغ الحملغ،الجٖڣلغ المتلاشيغ:  - ه كٚ  تبٖ الإعلاناػ فيها بشكل م

ٜٕإ ڣتتناق٨ خلاڋ الجٖڣلغ المتٖبٖبغ:  - د  .1الفًڇاػلا تسيڇ بشكل منتظږ، ت

انيغ الحملغ الإعلانيغ تحٖيٖخامسا:   :مي
تٚها للإعلاڗ، ڣيمكن تلخيصها  ڥٚ ڣ ٗلڊ حسظ فلسفژها ڣنظ سسغ لأخ ځٚ تحٖيٖ الميڈانيغ تختلڀ من م ڗ ط

 كما يلي:
ڣ : نسبغ من المبيعاػ تحٖيٖ .1 اٚجعغ المبيعاػ السابقغ  ځٚ استخٖاما، فيها يتږ م كٌڇ الط من 

  المتڤقعغ كليهما،

نها تخص٨ للڤحٖع الڤاحٖع عڤ٩  محٖڣدع لكل ڣحٖع مبيعاػ: نسبغ .2 يٚقغ الأڣلګ، غيڇ  تشبڢ الط
 قٙږ المبيعاػ الإجمالي،

ڗ تتخلڀ عن المنافسيڗ فيما  الإنفاځ الإعلاني للمنافسيڗ: .3 سسغ  ڗ فيڢ لا يجظ علګ الم بحين 
 يخ٨ نشاطها الإعلاني، 

سسغ: .4 سسغ،ڬ حسظ الإمك أكب مبلغ يمكن أڗ تتحملڢ الم  انياػ المإيغ للم

ي الحملغ  نسبغ محٖدع من صافي الأرباٍ: .5 بٙاٍ لاستخٖامها  خ٘ نسبغ معينغ من الأ يتږ فيها 
 الإعلانيغ،

انيغ في ضڤء الهٖف ڣالڤسيلغ:  .6 إٚ تحقيقڢ،تحٖيٖ المي تٙبا٭ الإعلاڗ بالهٖف الم  تعٖ الأكٌڇ ڣاقعيغ لا

ځٚ: .7 انيغ علګ عٖع ط هٜ بيڗ ا تحٖيٖ المي يٚقغ معينغڬ الم ع ٕڣڗ الاعتمإ علګ ط ځٚ الم٘كڤٙ   .2لط

                                                           
جٚع عابٖ، اللطيڀ عبٖ هٛيڇ:  1 هٚ، سبڄ م  146ص ٗك
جٚع السابڄ، ص2  148: نف٠ الم
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ڥٚ  التسڤيق ڣعناصٚ الإعلاڗ بيڗ التنسيقسادسا:   :الأخ
لګالإعلا  يحتاه ڥٚ  التسڤيڄ عناصٚ ٕعږ ڗ  عٚ ٖافهالأ  ڄيتحقل ڢڣبين اهبين التكامل يتږ كما الأخ  ڣ المسط
 .1كٌڇ فعاليغالإعلاڗ  جعل

 :الإعلانيغ غلالحم نتائٌ ږييسابعا: تق
ٙ الحملغ الإعلانيغ  حيح الأخطا ڣتعٖيل مسا ٚ تستعمل عمليغ تقييږ النتائٌ لت ٗا تطلظ الأم ي حالغ ما 

لګ:  ٗلڊ. ڣتنقسږ عمليغ التقييږ 
 ،اٚجعغ  قڤائږ الم

 ،يٚقغ مجمڤعاػ المسژهلكيڗ  ط

 .ځٚ المڤضڤعيغ  الط

اٚجعغ قڤائږ .1 كٌڇ الإٔڣاػ استعمالا لتقييږ الحملغ الإعلانيغ، ڣهي :الم اٚجعغ  من  ڣ م  ٙ عٙ عن اختبا عبا
ٚ الت يحتڤيها الإعلاڗ.  العناص

لګ قسميڗ هما: يٚقغ   ڣ تنقسږ ه٘ه الط
اٚجعغ العامغ:  - أ يٚقغ من٘ عٖع سنڤاػ علګ جميع الإعلاناػ، من قائمغ الم ٗ تطبڄ ه٘ه الط

ي عام  يٚقغ تاڣنسنٖ الت تږ تطبيقها  يٚن 1928همها ط ، ڣالت تتكڤڗ من سبعغ ڣعش
ي ضڤ فعاليژهانقطغ، يت جٙغ كل نقطغ ڣفقا للنسبغ المئڤيغ ڣ ٕ ٚ  .ږ تقٖي

ي قائمغ تاڣنسنٖ مجمڤعغ من المفاهيږ  يٚن المحٖٕع  كما تتضمن النقا٭ السبعغ ڣالعش
جٙغ الانتباه.  الأساسيغ لقياٝ ٕ

يٚقغ تاڣنسنٖ غٚږ من كڤڗ ط ي تقييږ فعاليغ الحملغ الإعلانيغ  ڣ بال ڣٚفغ  ځٚ المع كٌڇ الط من 
ي ڣقتنا الحاضٚ. نها لږ تعٖ تستعمل   لا 

اٚجعغ المتخصصغ:  - ب ٕٚيغ تحتڤڬ علګ قائمغ الم كٖ من الإعلاناػ الف هنا يستطيع الباحن الت
ي الحملغ الإعلانيغ، مما يڤفٚ كميغ كبيڇع م ن جميع النقا٭ البيعيغ الت تږ تحٖيٖها 

 المعلڤماػ.

يٚقغ .2 تٚقبيڗ للسلعغ، : المستهلكيڗ مجمڤعاػ ط ٙ عينغ عشڤائيغ من المسژهلكيڗ الم تعتمٖ علګ اختيا
سٚالغ الإعلانيغ. ٙ ڣفهږ ال ثيڇ الإعلاڗ مڤضع الاختبا  بهٖف الحصڤڋ علګ معلڤماػ عن مٖڥ ت

ځٚ  .3 ځٚ لتقييږ الإعلاڗ قبل النشٚ، تستخٖم العٖيٖ من المقايي٠  :المڤضڤعيغ الط هږ الط تعتبڇ من 
اٜ  جيل الأج ثنا الإعلاڗ ڣت كٚغ العيڗ باستخٖام الكاميڇا اتجاه المسژهلڊ  العلميغ مثل قياٝ ح

 للمسژهلڊ.الأكٌڇ اهتماما ڣجاٗبيغ 

 :أساليظ تقييږ الحملغ الإعلانيغ
ساليظ هي:  هناڅ ثلاف 

لڊ من خلاڋ: القبلي: التقييږ .1  يقصٖ بڢ تقييږ الحملغ قبل تنفي٘ها ڣٗ
سٚائل، - كٖ من صلاحيژها ڣمناسبژها لأهٖاف ال ٙ الإعلاناػ للت  اختبا

                                                           
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،:  1 هٚ، سبڄ م  61ص ٗك
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ي منطقغ ڣاحٖع قبل تنفي٘ الحملغ. - ٙ الحملغ  ع من خلاڋ اختبا اٙػ السڤځ المحٖڣٕ  اختبا
حٚلي: .2 اٚحل المختلفغ لتنفي٘ الحملغ م التقييږ الم ٵٚ ثنا الم س ي  حيحها  ما يمكن من تعٖيلها ڣت

ڣضاٵ السڤځ. ڣ   ڣقـ لمڤاجهغ المنافسيڗ 

ڣ فشلها التقييږ البعٖڬ:  .3 ڣلتجنظ هڤ عمليغ تقييږ الحملغ الإعلانيغ بعٖ انژهائها للتحقڄ من نجاحها 
ي الحملاػ المڤاليغ  .1حٖڣف ٗلڊ من جٖيٖ 
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 خلاصغ:
هږ عناصٚ ال حٖ  يٌٜ ًڇڣيٌ يشكل الإعلاڗ  ي الم ا  ي غالظ الأحياڗ يكڤڗ مڤجڤٕ كٌڇهږ حيڤيغ، فهڤ  ڣ

سسغ عن  ٚ عليڢ بشكل كبيڇ مما يجعلڢ يفضل منتجاػ الم ث بٜڤڗ ڣي قناٵ ال سسغ، كما يقڤم ب الًڇڣيۑي للم
. اٚ ٙ عمليغ الش اٚ  منافسيها ڣبالتالي تك

هٖافها من خلاڋ ڣظائفڢ  يعتبڇ  سسغ ڣتحقيڄ  ڣ خٖماػ الم هږ الأنشطغ لتسڤيڄ منتجاػ  يضا من 
نڤاعڢ.  العٖيٖع ڣمختلڀ 

قابغ، ڣتحٖيٖ ميڈانيغ الإعلاڗ ڣفڄ  لا  ڬٙ محكږ، تخطيٰ ڣٙ ٕا لا من خلاڋ ڣجڤٕ تنظيږ  ينجح الإعلاڗ 
سسغ تكليڀ الڤكالاػ الإعلانيغ للقيام بالإعلاڗ. سسغ، كما يمكن لأڬ م  الإمكانياػ المتاحغ للم
اٚحل منظمغ ڣمنسقغ فيما بينها ڣڣفڄ تج بٙ يقڤم بها نجاٍ الحملاػ الإعلانيغ يقڤم ڣفڄ خطڤاػ ڣ م ا
هږ ه٘ه الأنشطغ. حٖ  يضا التصميږ الجيٖ للإعلاڗ من  ي ه٘ا المجاڋ، كما يعٖ   الأخصائيڤڗ 

  
 

 
      
  
 

 
 
 
 
 



 

 

 
 

 : الثاني الفصل
 لائ لكسب الزبون  رضا تفعيل

 ل  المبحث  الزبون : الأ
 مع العلاقاتي التسويق: الثاني المبحث 

 الزبون 
 الزبون  لاء: الثالث المبحث 
 لاء بناء استراتيجية: الرابع المبحث 

 الزبون 
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 تمهيٖ:
ساس   بٜڤڗ كعامل  سساػ الًڇكيڈ علګ ال ڬٙ عل الم ڣٚ صبِ مڜ الض ڣلګ لقٖ  جٙغ ا ضٙائڢ بالٖ ڣعلګ 

ڣفيا لها ڣلمنتجاتها ڣه٘ا نتيجغ المنافسغ الشٖيٖع  بٜائڜ ا خ٨ علګ ال الت لضماڗ البقا ڣتحيڄ النجاٍ ڣبا
صعظ مڜ الحصڤڋ عليهږ، ڣلتتمكڜ  صبِ  بٜاڗ  ي ڣقتنا الحالي، فالاحتفاٱ علګ ال يشهٖها العالږ 

ليها ڣاست سساػ مڜ ٗلڊ ڣجظ عليها استغلاڋ الف٥ٚ العٖيٖع المتاحغ  ٙ المتنڤعغ الم فكا ساليظ ڣا خٖام ا
بٜائڜ ڣثقتهږ ڣبالتالي ڣلائهږ. ضٙا ال  ڣالجٖيٖع الت تمكنها مڜ اكتساب 

بٜائڜ ڣخلڄ علاقاػ طڤيلغ المٖڥ  ڗ الاحتفاٱ بال ساٝ علګ التڤاصل ڣ فعالغ كما  ٚ معهږ يمٚ با المستم
غٙباتهږ  شباع حاجاتهږ ڣ  يضا بتقٖيږ ال ڣالبحن عڜ  ڗ بشت الڤسائل ڣ يجابياػ ڣالفڤائٖ الت يمكڜ 

سسغ. ڣ خٖماػ الم بٜڤڗ مڜ خلاڋ اقنا منتجاػ   يحصل عليها ال
لګ  ي ه٘ا الفصل  ځٚ  ي ه٘ا الصٖد سنتط بٜڤڗ لكسظ ڣلائڢڣ  ضٙا ال بٙعغ  تفعيل  لګ  مڜ خلاڋ تقسيمڢ 

ضٙا ال يضا  فٚ  نڤاعڢ، سنع بٜڤڗ ڣ  ڣڋ سنتناڣڋ مفاهيږ حڤڋ ال هٚ مباحن، ففي المبحن ا بٜڤڗ ڣكيفيغ تطڤي
ڬ تحـ عنڤاڗ  ي المبحن الثاني  ما  بٜڤڗ،  ضٙا ال لګ كيفيغ قاٝ  بٜڤڗ  مع العلاقاتي التسڤيڄڣتحسينڢ، ڣ ، ال

لګ تڤجڢ الم دػ  لګ المبڇٙاػ الت  ځٚ  سسغ، ڣكٖڥ التسڤيڄ سنتط لګ مكانتڢ داخل الم بٜڤڗ ڣ سسغ نحڤ ال
هميغ تحقيڄ الڤلا ڣ  العلاقاتي  ، ي المبحن الثالن سنڇڥ مفاهيږ حڤڋ الڤلا بٜڤڗ،  عٙ العلاقغ مع ال دا ڣ

خيڇ سنتناڣڋ  اٚبع ڣ ا ي المبحن ال ما   ،  بنا اسًڇاتيجيغالڤسائل المستخٖمغ لتحقيقڢ ڣ كيفيغ قياٝ الڤلا
بٜڤڗ  ڣلا نٚامٌ البن ال ، تسطيڇ ب ٙ بنا الڤلا لګ مسا ځٚ  بٜڤڗ، بالضافغ مڜ خلاڋ التط ي ڣلا ال ضٚا  ثيڇ ال ا ڣت

ضٚا.  غٙږ ال   لګ مبڇٙاػ عٖم الڤلا 
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بٜڤڗ : المبحن الأڣڋ   :ال
بٜڤڗ  مفهڤمالمطلظ الأڣڋ:  .1  :نماطڢ ڣ نڤاعڢ ال

بٜڤڗ  .1.1  :مفهڤم ال

هٚڤڗ  ي السڤځ، فمستقبلها م سسغ  ڬ م هږ حلقغ لضماڗ بقا  بٜڤڗ  ڣفيا لها يعتبڇ ال بٜائڜ ا بال
صبِ مڜ  سسغ ضغڤطاػ كبيڇع، ڣلضماڗ البقا  ي ظل المنافسغ الشٖيٖع الت تف٩ٚ علګ الم ڣلمنتجاتها 

قنا بٜائڜ ڣ سساػ التڤاصل مع ال ڬٙ علګ الم ڣٚ هږ عنصٚعالض نتهږ   .هږ 
ٚ بعضهااتعٖدػ التع بٜڤڗ ن٘ك   :فيما يلي يٙڀ حڤڋ ال

دٚ ال٘ڬ  - اٚئها ل يبحن" هڤ الف ڣ خٖمغ ما ڣش ضٚڢعڜ سلعغ  ڣ  غ  "، ئلتڢالعالخا٥ 
ڣ حاجاػ عائلتڢ "،"  - ڣ يشًڇڬ لشباع حاجاتڢ   هڤ ٗلڊ الشخ٨ ال٘ڬ يقتن البضاعغ 
غٙباػ عائلتڢ "، "  - ڣ  غباتڢ  جٙي ال٘ڬ يشًڇڬ سلعغ لتحقيڄ حاجاتڢ ڣٙ ڣ الخا  هڤ الشخ٨ الٖاخلي 
ٚ بعڤامل داخليغ ڣخا - ث سسغ، يت  .1" جيغٙ " هڤ المستهلڊ النهائي لخٖماػ الم

بٜڤڗ  .1.1  :نڤاع ال

لګ نڤعيڗ هما: بٜڤڗ   قسږ ال
بٜڤڗ الٖاخلي: .  ڬ  ال عماڋ،  نجاٛ ا ي  اٙػ ال٘يڜ يتعاملڤڗ مع بعضهږ البع٬  هږ عماڋ الدا

سسغ. دٚ المڤجڤد بٖاخل الم ڥٚ هڤ الف خ  بصفغ 

جٙي: .ب  بٜڤڗ الخا ڬ المستهلڊ ال٘ڬ يحظى بالاهتمام الكامل لكسظ ثقتڢ ڣجعلڢ يشًڇڬ منتٌ  ال
سسغ. ڣجڢ التشابڢ بيڗ النڤعيڗ: الم ح   ڣالشكل المڤالي يڤ

بٜڤڗ  : 1.1 قٙږ جٖڣڋ ال جٙي ڣجڢ التشابڢ بيڗ ال  الٖاخلي ڣالخا

بٜڤڗ الٖاخلي ڣجڢ التشابڢ جٙي ال بٜڤڗ الخا  ال

ٚ عمليغ انتاجيغ   - العمليغ الانتاجيغ السابقغ - الاستلام مڜ  اخ

ڣ عنٖ الحاجغ - حسظ الحاجغ - التڤقيـ  حسظ مڤعٖ التسليږ 

 الاهتمام
بالمڤاصفاػ  الاستلام بالتڤقيـ الملائږ -

 المتفڄ عليها
 الاستلام بالمڤعٖ -

ڣ عٖم الملائمغ - الشكڤڥ  خيڇ  ٚ التسليږ - مڜ الت خ ڣ ت  ٙ  مڜ ڣقـ الانتظا

ضٙا العامل( - النتائٌ بٜڤڗ(  - الجڤدع الٖاخليغ ) ضٙا ڣڣلا ال جٙيغ )  الجڤدع الخا

ڬ دباٝ العبادڬ،المصٖٙ:  هٚ، ٥ يڤسڀ حجيږ سلطاڗ الطائي، هاشږ فڤٛ جٚع سبڄ ٗك  61م

 

                                                           
بٜڤڗ:  : يڤسڀ حجيږ 1 عٙ العلاقغ مع ال دا ڬ دباٝ العبادڬ،  ، عماڗ، 1، الطبعغ customer relationship managementسلطاڗ الطائي، هاشږ فڤٛ

يع،  ٚ ڣ التڤٛ اځ للنش ٙ الڤٙ  59، 2009٥دا
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بٜڤڗ  .1.1  :نماط ال

نما٭  عٚ  بٜائڜ هناڅ عش ي الجٖڣڋ الاتي:مڜ ال ځٚ التعامل معهږ  ٚ صفاتهږ الشخصيغ ڣط  يمكڜ ٗك

بٜڤڗ  : 1.1 قٙږ جٖڣڋ ال  نماط ال

بٜڤڗ  ځٚ التعامل معڢ صفاتڢ الشخصيغ نمٰ ال  ط

بٜڤڗ   السلب ال

اٜجيغ -  يتميڈ بالخجل ڣالم
ڋ كثيڇا كما يصغي بانتباه -  يس
اٚٙ - ٛ بالبٰ لاتخاٗ ق  يمتا
ٍٚ عليڢ - سئلغ الت تط دٚ علګ ا  ي

سباب الت  - الصبڇ ڣ البحن عڜ ا
مكانيغ اتخاٗ تمنعڢ  اٚٙمڜ   الق

غٙباتڢ - لګ غايغ تحقيڄ  تٚڢ   مساي
فٚ غيڇ  - فٚ بتص عٖم جعلڢ يتص

غٚڤب فيڢ  م
هميغ الڤقـ  - څٙ بمٖڥ  جعلڢ يٖ

 ڣ الجهٖ

بٜڤڗ المتشكڊ  ال

 يتميڈ بالشڊ ڣعٖم الثقغ -
ٚ لكل ما يقڤلڤنڢ الغيڇ لڢ - خ  ي
غٙباتڢ - فٚ علګ   يصعظ التع

سباب عٖم الثقغ  - البحن عڜ 
 لٖيڢ

 تجنظ المجادلغ معڢ  -
اٛلغ الشڊ لٖيڢ -  قناعڢ ڣ

بٜڤڗ الٌڇثاٙ  ال
 يستمتع لما يتكلږ مع غيڇه -
 يتميڈ بالفكاهغ -
اٙػ -  يستحڤٗ علګ الحڤا

ثنا  - اتخاٗ الحيطغ ڣالح٘ٙ 
 معاملتڢ

ٙ معڢ - ي الحڤا  التحكږ 
هٚ  - ٙ اقًڇاحاتڢ ڣشك  ڗ نقٖ

بٜڤڗ  ٙ المنٖفع ال ڣٚ  المغ

يٖٚ دائما  - عٚي  التميڈ ڣ السيط
-  ٙ ڣٚ اٚ للغ الشعڤٙ بالثقغ نظ

اٜئٖ  ال
فٚ كل ٧  ڣ لا  - نڢ يع يشعٚ ب

ڋ بكٌڇع  يس

عٚغ -  نها الصفقغ معڢ بس
هږ  - نڢ الشخ٨ ا  جعلڢ يحس ب
ساس  مع  - الًڇكيڈ علګ الهٖف ا

 اجتناب التفاصيل

بٜڤڗ   المًڇدد  ال

ٙ النهائي  - اٚ ٙ علګ اتخاٗ الق غيڇ قاد
 بنفسڢ

اٙتڢ - ي حڤا  يًڇدد 
ا  - هٙ فڤٙ اٚ خ٘ ق  لا ي

ڗ الف٥ٚ قليلغ -  جعلڢ يحس ب
نڢ ليس هناڅ  - جعلڢ يحس ب

 حلڤڋ بٖيلغ
هٙ غيڇ  - فكا ڗ  جعلڢ يحس ب

 منطقيغ 

بٜڤڗ   الغضباڗ ال

عٚغ -  يغضظ بس
يٚڜ - خ ع ل ي السا  يتميڈ بحبڢ 
ه  - ضٙا  متعصظ ل٘ڥ يصعظ 

ي التعامل معڢ -  الصبڇ 
فٚغ مشاكلڢتهٖئتڢ ڣ  -  مع
فٚغ -  ڣحلها سباب غضبڢ مع
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بٜڤڗ   المشاهٖ المتسڤځ  ال

شيا -  يتفح٨ جيٖا ا
ڬ  - ي التسڤځ دڣڗ  يجٖ المتعغ 

 هٖف معيڗ
نڢ  - ٗ حس  يقڀ عڜ التسڤځ 

نظاٙ  محل ا

ڗ يحس  - اٚقبتڢ دڣڗ  القيام بم
 ب٘لڊ

 عٖم الضغٰ عليڢ -
ڗ ما يع٩ٚ عليڢ هڤ  - قناعڢ ب

حسڜ  ا

بٜڤڗ   النڈڣڬ ال

-  ٙ اٚ خ٘ الق عٙ علګ  لڢ القٖ
عٚغ  بس

عڤاطفڢ متعلقغ بسلڤكڢ  -
 الاستهلاكي

-  ٍٚ لا يحظ تضييع الڤقـ مع الش
 المفصل

ٙ الصائظ - اٚ خ٘ الق ي   مساعٖتڢ 
ي  - مساعٖتڢ ليتجنظ الڤقڤع 

 الخط
مٛ  - خ٘ الڤقـ اللا الطلظ منڢ 

ع المعلڤماػ اٚ ٙ ڣ ق اٚ  لاتخاٗ الق

بٜڤڗ   العنيٖ ال

 ميڈ بنشاطڢ ڣ بنڈعتڢ اليجابيغيت -
ي  - ڣٚڗ  ٚ فيڢ الاخ ث ڗ ي لا يحظ 

اٚٙ  اتخاٗ الق
يتميڈ بانغلاځ عقليتڢ ڣلا يحظ  -

 التغييڇ

 الثنا علګ ما يقڤلڢ  -
فكاٙ الت يقٖمها  - تقٖيٚ ا

 ڣاحًڇام ٗكائڢ
نڢ محل اهتمام  - جعلڢ يحس ب

 كبيڇ 

بٜڤڗ  ٚ الصامـ ال  المفك

 هاد يتميڈ بقلغ الكلام  -
عٚغ - اٙتڢ بس اٚ  لا يتخ٘ ق
-  ٙ اٚ يبحن جيٖا قبل اتخاٗ الق

 النهائي

منحڢ ما يساعٖه مڜ معلڤماػ  -
 دڣڗ مناقشتڢ

 تقٖيږ التحاليل المنطقيغ -
ٙ معڢ يكڤڗ بجٖيغ -  الحڤا

ڬ هاشږ الطائي، سلطاڗ حجيږ المصٖٙ: يڤسڀ جٚع العبادڬ، دباٝ فڤٛ هٚ، سبڄ م  ٥62 ٗك

ع .1.1  :ڤهتحياع المن دڣٙ

ع اٚحل تطڤٙ ه٘ه العلاقغ،  حياع المنتڤه دڣٙ ح م خا٥ بالمنظمغ كما يڤ ه يصڀ علاقغ ا هي نمڤٗ
بٜڤڗ بالمنظمغ مڜ  ٜٛػ ثقغ ال كٌڇ عمقا ڣتع صبحـ العلاقغ  ڥٚ  خ لګ  حٚلغ  خ٨ مڜ م فكلما انتقل 
ي  بٜائڜ ڣتجسيٖها  غباػ ال فٚيغ تفهږ مڜ خلالها حاجاػ ڣٙ عٙ المنظمغ علګ تكڤيڜ قاعٖع مع خلاڋ قٖ

بٜڤڗ.منتجاػ ٗا  ػ قيمغ ڣ تحقڄ فائ٬ لل
هٚا فيما يلي: ك اٚحل ڣٗ  ڣيمكڜ تلخي٨ ه٘ه الم

بٜڤڗ  -  عٙ عڜڣ :   (Suspect) المشكڤڅ ال خا٥ هڤ عبا بٜائڜ جميع ا ي السڤځ  ڣال المڤجڤديڜ 
سسغ التعامل ڬ هږ ڣال٘يڜ يمكڜ للم  .احتماڋ ڣ شڊ محـل معهږ 

بٜڤڗ  - ب بٜڤڗ  : (Prospect) المحتمل ال ڗ يصبِ  ال سسغ  هل مڜ قبل الم ال٘ڬ سبڄ ڣكاڗ محل شڊ ي
يٚڄ  بٛڤڗ محتمل سسغ  تحفيڈه،عڜ ط بٛڤڗ محتمل للم ٙ  عمليغ بعٖفيصبِ  بٚيڗ مع التشاڣ  يمكڜكما  المق

ع تنته ڗ بٜڤڗ  ه٘ا حياع دڣٙ دٚ ال هل غيڇ بٛڤڗ  يصبِ نڢ بٖايتها بمج  .عائٖ ڣبٖڣڗ  م
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بٜڤڗ  - ػ ي  : (Nouveau) الجٖيٖ ال اٚٙيتمثل  بٜڤڗ  استق اٚ علګ المحتمل ال عٚ علامغ ڣ سلعغ ش  للم
ڣلګ هلڢمما   ا سسغ بٛائڜ ضمڜ ليصبِ ي  .الحالييڗ الم

بٜڤڗ  - ف بٜڤڗ ال٘ڬ  : (Répétéالمعيٖ ) ال اٚٙ يقڤم بتقييږهڤ ال اٚ بعٖ ق اٚ عمليغ الش ڣلګ الش  ، يكڤڗ ا
اٚٙ ڣمستعٖ سلعغال عڜ اٙض  اٚ عمليغ لتك عٚ الش ڥٚ  م  .خ

بٜڤڗ  - ه ي ال ضٚا مستڤڥ  تٚفعيال٘ڬ  بٜڤڗ ال هڤ : (Fidel) الڤ ، عمليغ كل بعٖ لٖيڢ ال اٚ  ما ه٘اڣ  ش
سسغ ڣما  بعلامغ تعلڄي يجعلڢ ي. يصبِ ڣبالتالي ما م  ڣ

بٜڤڗ  -ٍ  يٜٖ :( Adepte) التابع ال بٜڤڗ ال٘ڬ ت  علاماػ ڣ منتجاػ كل لتمس يڢلٖ الڤلا حالغ هڤ ال
سسغ ا كٌڇ الڤلا حالغ تعتبڇ ڣبالتالي الم  .للمنتٌ الڤلا مڜ تطڤٙ

بٜڤڗ  - خ يال بٜڤڗ ال هڤ : (Ambassadeur) السفي ال اٚ يكتفي لاال٘ڬ  ڤ  ڣعلاماػ منتجاػ بش
سسغ ڣٚيجي داع يصبِ بل الم يٚڜ قناع ي غت اٚ علګ الآخ  .العلامغ ڣالمنتٌ  ش

بٜڤڗ  - د يٚڊ ال حٚلغ ه٘ه ي : (Partenaire) الش ڣ العلامغ فلا قٖمغ يتعلڄ المت الم بٜڤڗ كثيڇا بالمنتٌ  ال
سسغ ي الم ساسيغ  اٚف ا ط نڢ مڜ ا ٚ ب  . 1يمكڜ تغييڇه كڤنڢ يصبِ يشع

ي الشكل المڤالي: ع سابقا  اٚحل الم٘كڤٙ  ڣ يمكڜ تڤضيِ الم

بٜڤڗ  : 1.1 قٙږ الشكل اٚحل تطڤٙ ال  م

 

 

 

 

 

 

 

 
Source : Philip Kotler et autres, Marketing Management, 13

ème
 édition, Paris, Pearson education, 2009, p 184 

 

 

 

 

                                                           
بٜڤڗ  نحڤ التڤجڢ تفعيل ڣ الالكًڇڣني التسڤيڄ ،سعادڥ ،خنسا:  1 يٌٜ خلاڋ مڜ ال عٚ التسڤيقي، الم اٜئٚ ماجستيڇ، م٘ك  الاقتصاديغ العلڤم كليغ ،الج

 .٥42 ،2006 التسييڇ، ڣعلڤم

 مشكڤڅ بٛڤڗ 
Suspect 

 محتمل بٛڤڗ 
Prospect 

هل غيڇ بٛڤڗ   م
Non qualifié 

 جٖيٖ بٛڤڗ 
Nouveau 

بٜڤڗ  يٚڊ ال  الش
Partenaire 

بٜڤڗ   السفيڇ ال
Ambassadeur 

بٜڤڗ   التابع ال
Adepte 

بٜڤڗ   ال
ي  Fidel الڤ

بٜڤڗ المعيٖ  ال
Répété 

 فعاڋ غيڇ بٛڤڗ 

Non actif 
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يٚڀ: الثاني المطلظ .1 بٜڤڗ  ضٙا تع  :تحسينڢ كيفيغ ڣ ال

يٚڀ. 1.1 بٜڤڗ  ضٙا تع  :ال
ٚ مڜ بينها: هناڅ بٜڤڗ ن٘ك ضٙا ال يٙڀ حڤڋ   العٖيٖ مڜ التعا

دٚ العقال حالغ: "  هڤ - ع ګلع ڢلڤ حص عنٖ اهب يشعٚ الت يغلف  ،"ڤداػ هالمج ڣ بالنقڤد التضحيغ مقابل مكاف
ڣٚٙ مشاعٚ ڣ الايجابيغ الڤجٖانيغ المشاعٚ عڜ يعبڇ : " هڤ  OLIVERحسظ  - بٜڤڗ  تصاحظ الت الس  ڋخلا ال

عٛ دا تطابڄ مٖڥ عڜ يًڇتظ ما ڣ ،ڢاستخٖام ڣ المنتٌ حيا څٙ ا  ،1" المنتٌ نحڤ العام الاتجاه مع منتٌلل المٖ
نڢ : "  - تٚبٰ مقياٝكما  دا ي ٗا منتٌلل المتڤقع ڣ يلالفع با دا كاڗ ف  ٗلڊ فاڗ المتڤقع يفڤځ  يلالفع ا

بٜڤڗ  ضٙا يعن دڬ العكس حصل ٗا ڣ ال بٜڤڗ  ضٙا عٖم لګ ي  .2"ال
فٚڢ - ڣ الاستعماڋ الناتٌ عڜ  P. KOTLER ڣ يع لګ الخبڇع الاستهلاكيغ  بٜڤڗ بالنظٚ  نڢ "حكږ ال تڤقعاتڢ ب

څٙ دا المٖ  3"بالنسبغ للمنتٌ ڣا
دٚ عنٖ عمليغ  عٙ عڜ حالغ نفسيغ للف بٜڤڗ عبا ضٙا ال ڗ  ڗ نقڤڋ  يٙڀ السابقغ نستطيع  مڜ خلاڋ التعا

ڣ خٖمغ ڣ استهلاكها. اٚئڢ لسلعغ  ڣ الخٖمغ  ش بٜڤڗ يقڤم بتقييږ السلعغ   ڣ باليجاب حكما فيصٖٙفال
ي الشكل الاتي: السلظ ح  ، كما هڤ مڤ ڣ بالاستيا ضٚا   مما يڤلٖ لٖيڢ شعڤٙ سڤا بال

ضٚا : 1.1 قٙږ شكلال  تقييږ ال

 
 
 
 
 
 

  
 
 

هٚ، ٥ جٚع سبڄ ٗك  54المصٖٙ: نجڤد، حاتږ، م

ضٚا. 1.1  :هميغ ال
 يمكڜ تلخيصها فيما يلي:

يٜغ تعتبڇ - بٜڤڗ  م اٚٙ مڜ حالغ عڜ تعبڇ كڤنها لل  سلعغ معينغ، تجاه النف٦  الاستق

                                                           
يٚغ المفاهيږ:  المستهلڊ سلڤڅ ڣٚڗ،خا ڣ يٖالحم عبٖ اسعٖ طلعـ:  1 ڬٚ، مكتبغ ،جٖع التطبيقاػ، ڣ العص  111 ٥ ،2006 الشق
حٚاػ علا:  2 عٙ ،يالجناب يڇعم طالظ يڇعم ف فٚغ دا عٙ:  المع فٚغ دا بٜڤڗ، مع ٛ  ڣ للنشٚ صفا داٙ ،عماڗ ،1 بعغطال ال  116 ٥ ،2009 ع،يالتڤ
اٜئٚ، كليغ العلڤم الاقتصاديغ ڣعلڤم التسييڇ، جام 3 عٚ ماجستيڇ، الج بٜڤڗ كمٖخل اسًڇاتيجي لبنا ڣلائڢ، م٘ك ضٙا ال عغ : نجڤد، حاتږ، تفعيل 

اٜئٚ،   53، 2006٥الج

  حكږ تقييم

يجابيغ  نتيجغ سلبيغ  نتيجغ 

الشعڤٙ بالاستيا ڣعٖم 
ضٚا  ال

ضٚا  الشعڤٙ بال
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 5الفجڤع 

 4الفجڤع 
 3الفجڤع 

 2الفجڤع 

سسغ  يغيحقڄ ميڈع تنافس - اٚمٌ العمل خلاڋ فًڇع كڤنڢللم ٙ ب اٚ مٛنيغ ڣبالتالي تخفي٬ تكاليڀ  يسمِ باستق
سسغ  ،الم

بٜڤڗ  - اٚ ڣبالتالي لتٖفع ال ٙ عمليغ الش اٚ بٜڤڗ، علاقغ ڣاتصاڋ دائږ  بيڗ خلڄتك سسغ ڣ ال    الم
بٜڤڗ ليكڤڗ ڣف - ٜ لٖڥ ال ڣ العلامغييخلڄ حاف سسغ   .ا للم

ضٚا1.1  :. كيفيغ تحسيڗ ال
يضا معالجغ  بٛائنها ڣ  ضٙا  جٙغ  ٙ لًڈيٖ مڜ د اٚ بٛائنها ڣ حسظ بل تبحن باستم ضٙا  لګ  سسغ  لا تهٖف الم

لڊ باستعماڋ مجمڤعغ مڜ الڤسائل.حالاػ  ضٚا، ڣٗ  عٖم ال
ضٚا حالغ لګ الٚضا عٖم حالغ مڜ التحڤڋ  -   :ال

مٛ التقلي٨ منها  ضٚا تنبع مڜ مجمڤعغ مڜ الفجڤاػ مڜ اللا ضٙا.ڗ حالغ عٖم ال  لتصبِ حالغ 
ح ٗلڊ:  الشمل المڤالي يڤ

 
ضٚا عٖم فجڤاػ:  1.1 قٙږ الشكل  ال

 
 
  

 
 

 
 
 
 

  
 
 
 
 

Source : Jack Lendrevie, Denis Lindon, Mercator, 7éme édition, Paris, édition Dollaz, 2003, p 912 

ٍٚ الشكل:  ش
 تتمثل فيما يلي: :التڤقعاػ .1

ٜ  يسعګ الت حاجاػ -  ،تبٖيلهالګ ڤڗ بال
بٙالخبڇاػ ڣ  -  ،السابقغ التجا
سسغ اتصاڋ - بٜڤڗ  مع الم  ،ال

ٗڗ لګ الفږ مڜ خصيغ حاجاػ  سابقغ خبڇاػ   ا

 تڤقعاػ

څٙ( دا) ع٩ٚ  مٖ

 المقٖم الع٩ٚ

اٙڅ  الع٩ٚ د

بٜڤڗ  تڤقعاػ فهږ  ال

بٜڤڗ  نحڤ اتصاڋ  1الفجڤع  ال
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ٗڗ لګ الفږ مڜ الاتصاڋ -  .ايجابي ڣ سلب سڤا محيطڢ مع (B.A.O) ا
څٙ  العٚض .1  يتمثل فيما يلي: :(الأدا)المٖ

اٙساػ علګ بالاعتماد التڤقعاػ فهږ - ضٚا قياساػ ڣ المستهلڊ بحڤف) التسڤيڄ بحڤف ڣ د  ،(ال
 .خٖماػال ڣ سلعال تقٖيږ -

 كما تتمثل الفجڤاػ فيما يلي:
 تنش نتيجغ : (:1فجڤع الاستماع )الفجڤع  .1

فٚغ التسڤيڄ بحڤف هماڋ - بٜڤڗ  الحقيقيغ الحاجاػ لمع  ،لل
سسغ يالمعلڤماػ  انتقاڋ سڤ - اٚ خٚلګ ا مستڤڥ  مڜ الم سسغا تنظيږ عٖمل نظ نحڤ  للتڤجڢ لم

بٜڤڗ   ،ال
يٛادع الاهتمام سسغ  بٜڤڗ ڣ فهمهاب ڣلتقلي٨ ه٘ه الفجڤع يًڇتظ علګ الم  بحڤف التسڤيڄ لتحٖيٖ تڤقعاػ ال

سسغ  مستڤياػ جميع ي يلالٖاخ الاتصاڋڣكٖڥ تشجيع  بٜائڜ تڤقعاػ ږهلفالم  .ال
اٙڅ )الفجڤع  .1  : نتيجغ تنش (:1فجڤع جڤدع الاد

جٚمغ ي خط - بٜڤڗ  تڤقعاػ ت  ،المقٖم المنتٌ ي ال
عٙ بيڗ الاتصاڋ انعٖام - عٙ ڣ الجڤدع دا بٜائڜ دا اٚ فغكلالم ال ج  .البحڤف ب

خطا ڣ الفجڤع ه٘ه ڣلتقلي٨ حيِ ا سسغ ت  النقطتيڗ السابقتيڗ.معالجغ  يًڇتظ علګ الم
 : نتيجغ تنش (:1)الفجڤع  الفعلي الانجاٛ فجڤع .1

عٙ - دا جٙغ الاتصاڋ بيڗ  عٙ النتاه ڣ  انخفا٩ د  ،المبيعاػدا
اٙڅ عٖم - سسغ د  .للمنافسيڗ المتڤقع للتفڤځ  الم
سسغ مڜ  (:1فجڤع الاتصاڋ )الفجڤع  .1 ڣ يضخږ اتصاڋ الم  ڗ الع٩ٚ قيمغهنا لا يجظ اڗ يقلل 

ٙ لها  الاتصاڋ عمليغ دڬ فيها مبالغ كاڗ ڗ ڣ التڤقعاػ تكڤيڜ يمهږ  دڣ  مما عاليغ تڤقعاػ تكڤيڜ لګ ست
دڬ دا بيڗ الفجڤع ڤسيعت لګ ي  تقٖمها الت الڤعڤد ڣ علانيغالا  بالحملاػ يتعلڄ فيما خاصغ ڣالتڤقع، ا

سسغ  .الم

ضٚا )الفجڤع  .5 ضٚا حالغ عنها تنش (:5فجڤع ال ضٚا عٖم ڣ ال  .1ال

بٜڤڗ  متابعغ  - ب  :ال

ڗ تكڤڗ ه٘ه العلاقغ  مٛ  بٜڤڗ، ڣ مڜ اللا سسغ ڣ ال بٜڤڗ مهمغ كڤنها تقيږ علاقغ ڣطيٖع بيڗ الم تعتبڇ متابعغ ال
حٚلغ كما يلي: بٛڤڗ لڢ خصڤصيتڢ، ڣ تتږ ه٘ه الم دٚيغ، فكل   خصيغ ڣف

 التصميماػ، عٖاد ثنا 

 المنتٌ صنع ڋخلا، 

 ٖالمنتٌ يږلتس بع، 

 2(الخ...الغياٙ قطاع الصيانغ، الضماڗ،) البيع بعٖ ما خٖماػ. 

                                                           
1  :  Jack Lendrevie, Denis Lindon, op-cit, p912  

جٚع حميٖڣ، فتيحغ،: 2 هٚ، سبڄ م  ٥84 ٗك
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كغ الجڤدع تحسيڗ - ه َٙ  : المٖ

اٚحل يمكڜ تلخيصها فيما يلي:  بٙعغ م كٙغ ب ٚ عمليغ تحسيڗ الجڤدع المٖ  تم
حٚلغ الأڣلګ: -  الم

فٚغ  لڊ باستخٖام بحڤف التسڤيڄ، ڣمع بٜائڜ ڣٗ فٚ علګ تڤقعاػ ال سسغ بالتع حٚلغ تقڤم الم ي ه٘ه الم
ضٙا. لګ  ضٚا  اػ ڣالشكاڣڬ ڣتحڤبل حالغ عٖم ال يٚڄ الاستقصا ضٚا لٖيهږ عڜ ط جٙغ عٖم ال  د

حٚلغ الثانيغ: -  الم

حٚ ٘هه ي سسغ  غلالم ، المحققغ الجڤدع لګ ڤبغلالمط الجڤدع مڜللانتقاڋ  المعاييڇ  مڜ مجمڤعغتحًڇم الم
بٜڤڗ  اشًڇاڅ لګ ضافغبال  اٚ ال ڥٚ  ،هميتڢ المعتبڇع نظ  ڣالمحققغ ڤبغلالمط الجڤدع بيڗ مطابقغ كما تج

بٜڤڗ تقنيغ  اعتمادا علګ  .المقاييس احًڇام مٖڥ دٖيح ال٘ڬ الخفي ال
حٚلغ الثالثغ: -  الم

حٚلغ يتږ  كٙغ، بٜڤڗ لل المحققغ الجڤدع تحڤيلي ه٘ه الم  تسمِ ڣالت ڣالبيع الاتصاڋ يهڣ  لګ جڤدع مٖ
بٜڤڗ  اٚ بعٖ لل اٙكات ببنا سلعغال ڣاستعماڋ څلاهاست، ش نٙغ يقڤم ڣ ڢاد  بالجڤدع ڢڣاعتقاداتڢ تڤقعات بمقا

 .كغٙ المٖ
اٚبعغ: - حٚلغ ال  الم

حٚلغ ه٘ه ي نٙغ يتږ الم ، قبل المتڤقعغ الجڤدع بيڗ المقا اٚ كٙغ ڣالجڤدع الش اٚ بعٖ فعلا  المٖ  الش
ضٚا حالغ اهعن ٌتينت ڣالت هلاڅڣالاست ضٚا عٖم ڣ ال  .1ال

علاه:  ع  كٙغ ڣ الم٘كڤٙ اٚحل عمليغ تحسيڗ الجڤدع المٖ دناه يلخ٨ م  ڣ الشكل 

 تحسيڗ الجڤدع:  1.1 قٙږ الشكل
 

 
 

 
 
 
 
 

Source : Laurent Hermel, La satisfaction client, Edition AFNOR, 2001, p 11 

 

 

 

                                                           
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،:  1 هٚ، سبڄ م  ٥85 ٗك

 الجڤدع
خصيغ

 الجڤدع
خصيغ

 قياٝ الجڤدع
خصيغ

 الجڤدع
خصيغ

 الجڤدع
خصيغ

بٜڤڗ  ضٙا ال  قياٝ 
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بٜڤڗ  ضٙا قياٝ كيفيغ: الثالن المطلظ .1  :ال

اٚٙ،  بٛائنها باستم ضٙا  دائها ڣالسعي ل لګ تحسيڗ  سسغ  بٜائڜ، تتڤجڢ الم فيجظ عليها بعٖ فهږ سلڤڅ ال
بحاف  ضٚا لٖيهږ.القيام ب سباب عٖم ال بٛائنها ڣمحاڣلغ فهږ ڣمعالجغ  ضٚا لٖڥ  جٙغ ال اٙساػ لقياٝ د  ڣد

اٙساػ  بحاف ڣتتمثل ه٘ه الٖ اٙساػ  قياساػي الڣ ا ڣ الكيفيغ ڣ الٖ اٙساػ النڤعيغ  عٚ، الٖ غيڇ المباش
 الكميغ.

عٚ قياساػال. 1.1  :غي المباش
ٚ البع٬ منها ڣالت  ضٚا ڣهي:هي كثيڇع ڣ عٖيٖع يمكڜ ٗك ڣ عٖم ال ضٚا  ثيڇا بمستڤياػ ال تٙباطا ڣ ت كٌڇ ا  تعٖ ا

  :الحصغ السڤقيغ. 1.1.1
ئٜغ السڤځ فعالغ،  ٗا كانـ عمليغ تج لا   يقيس مڜ يڤجٖفيعتبڇ  قياٝ الحصغ السڤقيغ سهلا ڣ ممكنا 

بٜائڜ عٖد بتحٖيٖ الحصغ يٚقغ ٘هه نجاٍ ڗ لا ال سسغ ٖفته بحين المٖڥ قصيڇ كڤڗ ي الط يٛادع الم  لګ 
بٜائڜ عٖد ڗ ڬ تنافسيغ سعاٙا  جعل مقابل ستخٖمالم هامال ٝٙ  عڤائٖدڣديتها ڣ ٚ م ا،هعمال قٙږ  يعبڇ لا ال
ڗ ه. السڤقيغ الحصغ عڜ بٜائڜ ڋخلا مڜ الحصغ يقيس مڜ ناڅكما   معالمٖڥ  غلطڤي قاػعلا ږهل ال٘يڜ ال

سسغ  .الم
تٚبٰ السڤقيغ الحصغ مقياٝ ڗ  عماڋ بمقٖاٙ م عٜ ا  ڗ حين بٛڤڗ  لكل بالنسبغ اهعڣتنڤ  اهبٛائن مع المنج

ٙ  حالغ ي ٨يتقل ڗ يمكڜ المقٖاٙ بٜڤڗ  شعڤ ضٚا، عٖم بحالغ ال تٚفع كما ال  .ا٩ٙ  اهفي يكڤڗ  الت الحالغ ي ي
بٜائڜ، عٖد ڋخلا مڜ السڤقيغ الحصغ قياٝ يمكڜ ،ليڢڣع عماڋ، قٙږ ال  بكل الخا٥ ڣ الجمالي سڤا ا

 .1المشًڇياػ كميغ ڣ بٛڤڗ 
ڣب الاحتفاٱ معٖڋ. 1.1.1 بٜائڜ    :هږفقٖان ال

ثيڇ عڜ الحٖين نغيڇ الڤجهغ مڜ هنا ضٚا ت بٜڤڗ  ڣلا تعبيڇ مٖڥ لګ الڤلا بنا ي ال ، ضٙاه مستڤڥ  عڜ ال
ضٚا ال٘ڬ يضكڜ  اٚ لحساسهږ بال لڊ نظ ڣ العلامغ ڣٗ سسغ  بٜائڜ يعن بقائهږ ڣفييڗ للم الڤلا فالاحتفاٱ بال

ي المعادلغ الاتيغ: ح   كما هڤ مڤ

ضٚا      الڤلا    ال

ڗ  ضٚا لٖيهږ، كما  بٜڤڗ دليل علګ المستڤڥ العالي مڜ ال بٜڤڗ فڤلا ال اٚض  ال عٙ ليس ال ڣٚ ي  بٛڤڗ  بالض ڣ
بٜائڜ فقٖاڗ ڇيعب لا ڣبالتالي ضٚا مستڤڥ  انخفا٩ دائما عڜ ال  .لٖيهږ ال

بٜائڜ الاحتفاٱ ڋمعٖ قياٝ يمكڜكما  بٜائڜ مع المنجٜ النشا٭ نمڤ معٖلاػ ڋخلا مڜ بال  قٖ الحالييڗ، ال
بٜائڜ عڜ ڇبتع يه ڣ قغلمط ڣ نسبيغ بصفغ القياٝ ٘اه يكڤڗ  سسغ احتفظـ ال٘يڜ ال  دائمغ قاػبعلا الم

 .2ږهمع
بٜائڜ قبل مڜ كغلالمسته المنتجاػ عٖد. 1.1.1  :ال

بٜڤڗ  كاڗ ٗا سسغلل ٌمنت مڜ كٌڇ يقتن ال سسغ عڜ ا٩ٙ ڢان ګلع ڋفه٘ا يٖ م  .3اهمنتجاتعڜ ڣ  الم

                                                           
عٚ ماجستيڇ، البليٖع، كليغ العلڤم الاقتصاديغ ڣ التسييڇ، جامعغ البليٖع،  1 ضٙا العميل، م٘ك  36، 2005٥: حبيبغ، كشيٖع، اسًڇاتيجيغ 
هٚ حاتږ، نجڤد،:  2 جٚع سبڄ ٗك  ٥77 ،م
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،:  3 هٚ، سبڄ م  ٥87 ٗك
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بٜائڜ: عٖد ٙ تطڤ . 1.1.1  ال
بٛائنها ڣتخلڄ حالغ الشعڤٙ  غٙباػ ڣ حاجاػ  ڗ منتجاتها تلب  سسغ فه٘ا يعن  بٛائڜ الم تٙفع عٖد  كلما ا

ضٚ  لٖيهږ. ه٘ا  يجاببال  ٚ ث سسغ ڣعڜا علګ الشعڤٙ ي ع المنقڤلغ لهږ عڜ الم بٜائڜ فالصڤٙ منتجاتها  عٖد ال
بٜائڜ  كبڇ عٖد ممكڜ كږ ال بٜائڜ الحالييڗ ڣ ج٘ب  يجابيغ ڣ جيٖع مما يسمِ لها بالاحتفاٱ عڜ ال ع  هي صڤٙ

 الجٖد.
ٚ منها: ڥٚ ن٘ك خ لګ المقاييس السابقغ مقاييس   هناڅ بالضافغ 

- ، اٚ عادع الش  معٖڋ 
- ،  معٖڋ الڤفا
بٜائڜ، -  عٖد شكاڣڬ ال
دٚڣداػ -  .1قيمغ ڣكميغ الم

ڣ الكيفيغ:. 1.1 اٙساػ النڤعيغ   الٖ
بٜڤڗ ڣ تحليل سلڤكڢ  كٌڇ مڜ ال بٚ  اٙساػ للتق ػٚ ه٘ه الٖ ضٚا ظه سباب عٖم ال فٚغ  بشكل مباشٚ ڣ لمع

هٚا كما يلي:  لٖيڢ، ڣيمكڜ ٗك
نظمغ1.1.1 حاػ الشكاڣڬ  .   :ڣالمقت

ي ٗلڊ  جيل شكاڣڬ لما يتعاملڤڗ معها، مستعملغ  ڣ ت بٛائنها علګ تقٖيږ اقًڇاحاػ  سسغ بتشجيع  تقڤم الم
حياڗ  ي بع٬ ا دٜڣه البڇيٖ اللكًڇڣني ڣالمڤاقع الالكًڇڣنيغ  سساػ للحصڤڋ علګ اتصاڋ م ڣللبع٬ مڜ الم

بٜڤڗ يعبڇ مڜ خلالها ضٙا ال دا المنتٌ الاتجاه. كما تعتبڇ الشكاڣڬ عڜ حالغ عٖم   .2استيائڢ مڜ انخفا٩ 
ٙ معالجغ الشكاڣڬ: ح مسا  ڣ الشكل المڤالي يڤ

 مخطٰ معالجغ الشكاڣڬ :  5.1 قٙږ الشكل
 

   
 

 
 

 

 

 

 

 

Source : Richard Ladwin, Le comportement de consommateur et de l'acheteur, Paris, édition economica, 2ème édition, 2003, p 9  

                                                           
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،:  1 هٚ، سبڄ م  ٥87 ٗك
ٚ  محمٖ:  2 حڜ، يٖف ځٙ  ال عٙ طڢ، طا  128 ٥ ،2007 الجامع، الفكٚ داٙ يغ،الاسكنٖٙ  الانًڇنـ، ڣ العڤلمغ غئبي ي التسڤيڄ ادا

اػ تسهيل اٚ  الشكڤڥ  تقٖيږ ج

 التنافسيغ الجاٗبيغ ڣ الشٖع

ڣٚه جٜحڤا  الخ

 بالجڤدع تعهٖ

ٗڗ لګ الفږ مڜ  ڣلا يجابي ا

 ٙ  (ضٙا) بالنصاف شعڤ

 ڤي٬ـــــــتع

 الشكڤڥ  سلڤڅ

ضٚا عٖم  ال
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بٜائڜ يللتح .1.1.1 المفقڤديڜ: ال  

سساػ تقڤم بٜائڜ مڜ ٖدع يللبتح الم سسغ مع التعامل عڜ فڤاتڤق ال٘يڜ المفقڤديڜ ال  ڣ هامنتجاتڣ  الم
فٚ  نافسغالم نتجاػالم لګ تحڤلڤا لڊ قصٖ التع س ٘اه ڄيطب ڗ يمكڜ ڣ. ږهضٙا عٖم سباب ګلعڣٗ  ڤبلا

بٜائڜ كافغ ګلع نٙغ ال بٜائڜ ج٘ب تكاليڀ بمقا  .ليهږع المحافظغ تكاليڀ ڣ ال

ڬٚ  يتابع ڗ لمهږا فمڜ ثږ مڜ ڣ بٜائڜ ٖفق لاػمعٖ التسڤيڄ مٖي ڥٚ  فًڇع مڜ ال اػ لاتخاٗ خ اٚ  المناسبغ الج
بٜائڜ مع دائمغ قاػعلا تنميغ ڣ حفاٱل  .ال

هٖاف التاليغ: لګ تحقيڄ ا اٙساػ  سسغ مڜ خلاڋ القيام به٘ه الٖ  كما تسعګ الم
فٚغ ڣ تحٖيٖ  - بٜڤڗ  لٖڥ المفاضلغ عڤامل مع  ،ال
بٜائڜ بع٬ انقطاع سباب - سسغ مع التعامل عڜ ال  .الم

سسغ اتبا ع الخطڤاػ  بٜائڜ يجظ علګ الم جل معالجغ ه٘ا الانقطاع ڣالتقليل مڜ معٖڋ فقٖاڗ ال ڣمڜ 
 التاليغ:

سسغ علګ يجظ - يٚڀ ڣ تحٖيٖ ڣلا الم بٜائڜ الاحتفاٱ معٖلاػ تع  ،بال
سسغ علګ جظي - بٙاٍ نفقٖ مٖڥ ڬ  لګ تقٖٙ ڗ الم بٜڤڗ  بفقٖاڗ ا  ،ال
فٚغ بعٖ - بِٚ مع سسغ علګ المفقڤد، ال اٙسغ القيام جل مڜ تتحملها الت التكلفغ تحٖيٖ الم  لاسًڇجاع بالٖ

بٜائڜ نٙغ تقڤم ثږ المفقڤديڜ، ال بِٚ التكلفغ بمقا بِٚ، مڜ كبڇ التكلفغ كانـ ڗف، المنتظٚ بال  مڜ جٖڣڥ  فلا ال
اٙسغ القيام  .بالٖ

سسغ تقڤم - بٜائڜ مڜ مجمڤعغ باختياٙ الم اٚ بهږ الاتصاڋ ڣ المفقڤديڜ ال دٚڬ شكل ي مقابلاػ لج  ڣ ف
سسغ عڜ تخليهږ سباب تحٖيٖ جل مڜ مجمڤعاػ، شكل ي مقابلاػ   ،الم

فٚغ - اػ مع اٚ فٚاػ ڣ اتخاٗها، يمكڜ الت الج  الت المشاكل علګ التغلظ جل مڜ بها القيام الڤاجظ التص
حٚـ فٚ مڜ ط بٜائڜ ط اٙسغ مستهږ ال٘يڜ ال  .الٖ
بٜڤڗ الخفڣ  الخفي ځ . التسڤ 1.1.1  :( Client mystère) يال

دٚ معيڗ ليلعظ  ڣ ف خ٨  سسغ بالتعاقٖ مع  بٜڤڗ، بحين تقڤم الم ضٙا ال ڥٚ تستعمل لقياٝ  خ ڣهي تقنيغ 
سساػ المنافسغ، دڣٙ  ڣ الم سسغ  جيل نقا٭ القڤع ڣنقا٭ الضعڀ لٖڥ الم ڗ يطلظ منڢ ت مشًڇڬ ڣ

فعالهږ، مما يساعٖ علګ الحصڤڋ علګ كږ هائل مڜ  دٙڣد  جل  بٜڤڗ الخفي ممثلي البيع ڣي فيختبڇ ه٘ا ال
 ٙ ڗ المشكل الڤا لا  حيحغ.  اٙػ ال اٚ ي اتخاٗ الق ها  يٚقغ هڤ المعلڤماػ المفيٖع الت تساعٖ بٖڣٙ ي ه٘ه الط د 

بٜائڜ مما  هميغ النتائٌ المتحصل عليهااختلاف السلڤڅ لٖڥ ال  .ينق٨ مڜ 
بٜڤڗ  ضٙا . بحڤف1.1.1  :ال
سساػ تقڤم اٚ الناجحغ الم ج يغ البحڤف ب سسغ لقياٝ ي الٖڣٙ  ڣ منتٌ،لل ږهاستخٖام بعٖ بٛائنها ضٙا الم
ال اٚلل يغلالمستقب ږهنڤايا عڜ ږهس يٚڜ المنتٌ باستخٖام التڤصيغڣاحتمالاػ  ش خ  .1ل
اٙساػ. 1.1  الكميغ: الٖ

ڣ الكيفيغ غيڇ كافيغ كڤنها معلڤماػ  اٙساػ النڤعيغ  اٚ لكڤڗ الٖ اٙساػ كميغ نظ لګ القيام بٖ سسغ  تلج الم
 غ.ڣصحيح مڤجهغ اسًڇاتيجيغ بنا، ڣطلڊ قصٖ جتمعالم لا تمثل دقيقغ غيڇ عينغ مقابلغ خلاڋمڜ  جمعـ

                                                           
يٖٚ محمٖ: 1 حڜ، ف ځٙ  ال هٚ طڢ، طا جٚع سبڄ ٗك  129 ٥ ،م
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اٚحل التاليغ:ڣلتحقيڄ  ٙ علګ الم ڣٚ مٜ الم اٙسغ يل  ه٘ه الٖ
فٚغ المشكلغ ڣتحٖيٖ الأهٖاف:. 1.1.1  مع

ي السڤځ، فلما  يضا الف٥ٚ المتاحغ  نما  يٚڄ الخط فقٰ، ڣ لا نعن بكلمغ مشكلغ حٖڣف ٧  عڜ ط
سسغ تحٖيٖ ه٘ه المشكلغ بالضبٰ تصبِ مشكلغ نصڀ محلڤلغ  .1تستطيع الم

اٙسغ  هٖاف الٖ  الكميغ فيما يلي:ڣتتمثل 

  هميغ كل عامل مڜ عڤامل ضٚا،قياٝ   ال

 ٝضٚا مستڤڥ  قيا كٌڇ بالعڤامل المتعلڄ ال  ،هميغ ا

 ٝضٚا قيا سسغ دا عڜ للعينغ الكلي ال  ،الم

 فٚغ كٌڇ العڤامل مع ضٚا مستڤڥ  فٙع ي هميغ ا نٙتها ال سسغ دا بمستڤڥ  ڣمقا  .2الم

  :بحنلل تصميږ ڣضع. 1.1.1
ځٚ  ٖلتحٖي ئٚيسيغال خطغال يعٖ  غلالمشك طبيعغ البحن تصميږ يتضمڜكما . الهڣتحمي البياناػ جمع ط

س اهتجميع يتږ سڤف الت ڤماػلالمع ڣمصادٙ البحن، ٖافهڣ   البياناػ، جمع ي ستخٖمي ڬ٘ال ڤبلڣا
 .3ڢب قياملل المتڤقعغ فغلڣالتك البحن خطڤاػ تنفي٘ٛمڜ ڣ 

يٚقها البياناػ ځٚ تجمع عڜ ط  منها: هناڅ عٖع ط
 ڣقاػ، ڣهناڅ نڤعيڗ مڜ البياناػ: الٖاخليغ  الثانڤيغ: البياناػ ي معظږ ا يٚقغ  تستخٖم ه٘ه الط

جٙيغ كالًڇكيبغ السكانيغ ڣالنفاځ  بٙاٍ ڣالمبيعاػ ڣالثانيغ خا  عڜ المنتجاػ.كا

 اٚد مڤضع :الملاحظغ ف جل البياناػ الت تمثل سلڤڅ ا ڬ ت جيل ما يتږ مشاهٖتڢ،   هنا يتږ ت
كٙتهږ.  البحن دڣڗ مشا

 ٙب بٙ  :التجا سباب ڣنتائٌ الهٖف مڜ خلاڋ التجا يجاد ا ضٚياػ مڜ خلاڋ  ثباػ صحغ الف
 العلاقاػ بيڗ المتغيڇاػ.

 اٚد تجمع البياناػ هنا  :الاستقصا ف قيٖ البحن ڣ مڜ خلاڋ استعماڋ قائمغ استبياڗ لعينغ مڜ ا
ڣ  يٚڄ الهاتڀ  ڣ المقابلغ الشخصيغال٘ڬ يتږ الاتصاڋ بهږ عڜ ط نًڇنيـ   .4ا

   :العينغ اختياٙ. 1.1.1
اٚحل التاليغ: ٙ العينغ بالم ٚ عمليغ اختيا  تم

اٙسغ نطاځ تحٖيٖ -  يڣ  :الٖ مٜن الطاٙ تتمثل   .ڣالمكاني ال

ڣٙٝ المجتمع تحٖيٖ - ب حظ ال٘ڬ المجتمع بڢ يقصٖ :المٖ  .العينغ منڢ ست

ځٚ  - ه ځٚ  عٖع ڣفڄ العينغ حظت :السحظ ڣ العينغ اختياٙ ط حغكما هي  ط  :المڤالي الشكل ي مڤ

 
 

                                                           
ڣٚڗ، ڣ يٖالس يلسماع:  1  16 ٥ ،2006، الجامع الفكٚ داٙ ،مصٚ التسڤيڄ، خ

2
 : Claude Demeure, Marketing, 4

éme
,  Paris, édition Dollaz, 2003, p 59 

ڣٚڗ، ڣ السيٖ سماعيل: 3 جٚع خ هٚ، سبڄ م   ٥168  ٗك
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،:  4 هٚ، سبڄ م  ٥90 ٗك
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ځٚ :  6.1 قٙږ الشكل  العينغ سحظ ط
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Claude Demeure, op-cit, p66 

ٍٚ الشكل السابڄ كما يلي:  ڣيمكڜ ش
ڣٙٝ المجتمع تساڣڬ  العينغڬ  :الشامل السحظ (1  .لمجتمعا عناصٚ كلالبحن سيمس  ڣبالتالي المٖ

ڗ  لا  يٚقغ دقيقغ  ځٚ ڣ  تكاليفها عاليغه٘ه الط  .طڤيلا ڣقتا تستغ

ڗ: العشڤائي السحظ (1  العينغ ضمڜ سحبڢ يتږ ڗ الاحتماڋ لڢ نفس المجتمع مڜ عنصٚ كل ڬ 
ڣٙسغ حظ نقسږيڣ  المٖ  :1لګ ه٘ا ال

حظ العشڤائي البسيٰ، -  ال
 المعاينغ الطبقيغ، -

 المعاينغ النظاميغ، -
 المعاينغ العنقڤديغ. -

كٙغ احتماڋ حٖدي :العشڤائي غي السحظ (1  هي العشڤائيغ غيڇ العيناػڣ  ،مڜ العينغ ڣحٖع لكل المشا
يٚعغ سهلغ عيناػ نها ڣتكلفتها غيڇ عاليغ ڣس  بتعميږ دائما تسمِ لا ل٘لڊ لمجتمعا تمثل لا لا 

 :2لګ ڣتنقسږ النتائٌ،

 ،الحص٨ معاينغ -

 ،المتڤافقغ المعاينغ  -
ڣٙٝ الاختياٙ معاينغ -  .المٖ
 

                                                           
1
 : Claude Demeure, op-cit, p59 

2
 : Jean Luc Giannelloni, Eric vernette, études de marché, Paris, librairie Vuibert, 1995, p 163 

ځٚ   السحظ ط

 شاملال السحظ العشڤائي غي السحظ العشڤائي السحظ
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ځٚ  تحٖيٖ. 1.1.1  :الاستقصا ط
ساسيغ للاستقصا يجظ الالًڈام بها عنٖ  هناڅ ځٚ  ڗ تكڤڗ  ،العينغ عناصٚ استقصاثلاف ط فمڜ المهږ 
يٚقغ معمتناسبغ  الاستبياڗ سئلغ ځٚ ڣعٖدها صياغتها ي الاستقصا ط  :ي ، ڣتتمثل ه٘ه الط

دٚيغ المقابلاػ .  ي كل مكاڗ بالنسبغ للمنتجاػ ال :الف دٚيغ  ڥٚ المقابلاػ الف ما تج ڤاسعغ الاستهلاڅ، 
يجابياػ   ٚ اٚئڢ، ڣ نستطيع ٗك ڣ مكاڗ ش هٚ  ي مق ڬٚ ه٘ه المقابلاػ  بالنسبغ للمشًڇڬ الصناعي فتج

 ڣسلبياػ ه٘ه المقابلاػ فيما يلي:

دٚيغ فيما يلي: الإيجابياػ: يجابياػ المقابلاػ الف  تتمثل 
سئلغ كل فهږب ِتسم -  ،ا
ٍٚ يمكڜ -  ،معقٖع ڣ طڤيلغ سئلغ ط
 ،المكاتظ ڣ المنڈڋ  ي باستقصا العشڤائيغ العينغ تحٖيٖ عمليغ تسهل -
تٚفع يكڤڗ  الجاباػ معٖڋ -  .م

ي: السلبياػ:  تتمثل 
تٚفعغ تكلفغ -  ،طڤيلا ڣقتا يتطلظ ڣ كبيڇا العينغ حجږ كاڗ ٗا خاصغ م
سئلغ - جٚغ تبٖڣ الشخصيغ ا  ،المقابلغ حالغ ي مح
ڥٚ  الت للمقابلغ بالنسبغ - يٚڄ ي تج عٚ دقيقغ سئلغ تتطلظڣ  الڤقـ بضيڄ تتميڈ الط  .ڣمختص

 : 1مڜ مميڈاتڢ ما يلي :بالهاتڀ الاستقصا .ب 

كبڇ  - يٚغ   ،المستجڤب مع لڤجڢ ڣجها المستجڤب عڜ الٚڬ عنٖما لا يكڤڗ التعبيڇ  ڣ الجابغ يهناڅ ح
تٚفعيكڤڗ  الجاباػ نسبغ -  ،م
عٚغ الحصڤڋ علګ الجاباػ، -  س
نٙغ قلتكڤڗ  تكلفغال -  ،بالمقابلغ مقا
 ،مڤجهغ ڣ بسيطغ سئلغا  تكڤڗ فيڢ -
 .العينغ عناصٚب الاتصاڋ ي ڣالبعٖ المسافاػ مشكلانعٖام  -

ڗ  :منها العيڤب ببع٬ يتميڈ بالهاتڀ الاستقصا كما 
ٍٚ تسمِ لا قصيڇع مٖع - ي عٖدال بط سئلغ مڜ الكا  ،ا
قٙام هڤاتڀ المستجڤبيڗ لكڤنهږ لا يملكڤڗ الهاتڀ. - عٙ علګ الحصڤڋ علګ   مشكل عٖم القٖ

ڬٙ  الاستبياڗ .ه  بٜڤڗ بملئڢ يقڤم استبياڗ شكل علګ سئلغ تعٖ فيڢ قائمغ :الإدا اٚد علګ ال ڬ  ڣدڣڗ  انف
ثيڇ مڜ المستجڤب، يٚڄ عڜ سٙالها ڣيتږ ت يٚقغ ه٘ه باليٖ، تسليږ ڣ الانًڇنيـ ڣ البڇيٖ ط مڜ  الط

كٌڇ اٚ استعمالا ا اٙسغ الكبيڇ للعينغ الحجږ لګ نظ يٚقغ ه٘همڜ عيڤب ڣ  .2قيٖ الٖ نها مكلفغ  الط
ځٚ ڣقـ  ڗ  ليطڤ ڣتستغ  .فيها منخف٬ الجاباػ معٖڋكما 

 
 

                                                           
1
 : Philippe Detrie, Le client retrouvé, édition d'organisation, 2

ème
 édition, Paris, 2001, p128 

 108 ٥ ،2002 للنشٚ، ڣائل داٙ الاڣلګ، عماڗ، الطبعغ التسڤيڄ، صڤڋ  تڤفيڄ، اٙئڀ معلا، ناجي: 2
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 :الاستبياڗ عٖاد. 5.1.1
سئلغ يجظ احًڇام  سئلغ، ڣلصياغغ ه٘ه ا عٖاد قائمغ ا  :1المباد التاليغيتږ فيڢ 

 اػ،تعقيٖال مڜ غڣخالي غمفهڤم غلئسا  كڤڗ ت ڗ يجظ -
سئلغ يجظ اجتناب - دٜڣجغ، ا   الم
ٍٚ ي التحيڈيجظ اجتناب  - سئلغ؛ ط  ا
ثيڇ علګ  -  معينغ؛ جابغ نحڤ ڣتڤجيهڢ المستڤجظيجظ اجتناب الت
عٙ - اڋ قٖ  منڢ؛ الهٖف تحقيڄ علګ الس
ڗ ي - مٛغ للمعلڤمغ المستڤجظ متلڊيجظ    .للإجابغ اللا

حٚها فيما يلي: سئلغ الاستبياڗ، سلږ القياٝ ڣ خاتمغ، يمكڜ ش  ڣيتضمڜ الاستبياڗ: مقٖمغ، 
ٍٚالمقٖمغ  تتضمڜ المقٖمغ: (1 اٙسغ سباب ش سسغ تستعمل كما منها، ڣالهٖف الٖ  علګ للقضاها الم

بٜڤڗ  تمنع الت التخڤفاػ ڗ الجابغ، مڜ ال يٚغ  علګ الحفاٱب تتعهٖ ك  .الشخصيغ ػعلڤماالم س

سئلغ مڜ نڤعيڗ هناڅ :الاستبياڗ سئلغ (1 سئلغ ،ي الاستبياڗ ا سئلغ المغلقغ ا  ڣهي ،المفتڤحغ ڣا
عٙ عڜ   .المڤاقڀ ڣ الاعتقاداػ قياٝ سئلغعبا

صٚغ  :المغلقغ الأسئلغ -  بٜڤڗ ف سئلغ دقيقغ، تتيِ ال ، ممكنغ جاباػ عٖع بيڗ الاختياٙهي 
جڤبغ، كما تتميڈ ه٘ه  حٚها ڣالجابغ عنها، ڣتسهل مڜ عمليغ تحليل ا ي ط عٚغ  سئلغ بالس ا

. ي الخط ٚ ڣقڤع المستجڤب   نها تقل٨ مڜ خط

لګ نڤعيڗ هماڣ   :2تنقسږ 

جابتيڗ  :ثنائيغ مغلقغ سئلغ - ٙ بيڗ  ڣ لا. فقٰڣيتږ فيها الاختيا  نعږ 
جابغ ڣاحٖع. :المتعٖدع الاختياٙ سئلغ - كٌڇ مڜ   ٙ  هنا يستطيع المجيظ اختيا

غٚظ عنٖما تستعمل :المفتڤحغ الأسئلغ - ب مفتڤحغ  جابغ علګ الحصڤڋ  ي المستجڤب ي
هٙ عڜ للتعبيڇ للمجيظ فيسمِ ڣڣاسعغ، يٚغ فكا  التحليل بصعڤبغ جڤبتهاتتميڈ ، كٌڇ بح
اٙسغ  .ڣالٖ

جٙغ، : القياٝ سلږ (1 جٙغ ڣغيڇ متٖ سئلغ مغلقغ ڣالجاباػ متٖ ي قياٝ تكڤڗ ا ڣفڄ سلږ معيڗ يعتمٖ 
اٙسغ المعلڤماػ الت تږ جمعها تحليلمڜ عمليغ يسهل  ،الاعتقاداػ هميغيتعلڄ بقياٝ ڣ ، ڣد ڣ  ا

ضٚا،  اٙساػال ي الٖ  :3ڣفيما يلي بع٬ القياساػ المعتمٖع 

ػٚ ) -  عٙ عڜ (:LEKERTسلږ ليك هٙ سلږ عبا جٙغ قياٝ لګ يهٖف متٖ  عٖم ڣ القبڤڋ  د
جٙاػ بخمس  القبڤڋ  تٚبغڣ  د  :كالآتي تصاعٖڬ بشكل م

 
 

 

                                                           
حٚمڜ عبٖ ثابـ:  1 يٙس، ال يٙغ، التسڤيڄ، بحڤف د  300 ٥ ،2005 الجامعيغ، الٖاٙ السكنٖ

2
 : Jean Luc Giannelloni, Eric vernette, op-cit, p185 

3
 : Oliver Netter, Nigel Hill,  Satisfaction Client, Paris, édition ESKA, 2000, p 164 

ڣلا  مقبڤڋ لا  مقبڤڋ  جٖا مقبڤڋ 
فٚڤض  م

 مقبڤڋ غي  مقبڤڋ غي 
 جٖا
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ڣٙسغ هنا ت، LEKERTسلږ  يشبڢ :VERBALسلږ  - ب جٙغ الاعتقاد المٖ ستعمل كلماػ لتعييڗ د
ضٚا ضٚما  ،ي قياساػ ال هميغ ڣال ڣٙسغ هي ا  :1االمفاهيږ المٖ

 :الأهميغ -

 

 
 
 
ضٚا -   :ال
 
 
 
 

عٙ عڜ :(SEMANTIQUE)سلږ القيږ المعنڤيغ  - ه جٙاػ هڤ عبا عغ اعتقاد د  كلمتيڗ بيڗ مڤٛ
جٙاػ سبع ڣ يتضمڜڣ  بٚ بتقييږ اعتقاده قڤع يحٖد هنا المجيظ خمس،مڜ  بٖڋ د  بعٖ ڣ ق

جٙغ  :2السلږ جانب علګالمڤجڤدتيڗ  الكلمتيڗ عڜ الٖ

  :الأهميغ -
 
 
 
- :  الأدا
 
 

هٙ غي السلږ - د ي كڤڗ  (:Non Gradué) المتٖ نهما يختلفاڗ  لا  يشبڢ السلږ السابڄ 
جٙاػ هٙ غيڇڣ  مستمٚ بخٰ تستبٖڋ المعلمغ غيڇ الٖ  :مٖ

 
 

قٚمي السلږ - ڝ عڜ  اعتقاده قڤع يحٖد هنا المجيظ (:Notation numérique) للتنقيٰ ال
عطا العلامغ مڜ  سسغ ب ضٙاه عڜ الم  :10لګ  1مستڤڥ 

 
 

                                                           
1
 : Yves Evrard, Bernard Pras, Market, 3

ème
 édition, Paris, DANOD, 2003, p 275 

2
 : Oliver Netter, Nigel Hill,  op-cit , p 164 

مهږ ڣ لا لا  قليلا مهږ جٖا هږم
 غي مهږ

غي مهږ 
 قليلا

 غي مهږ

ڣ لا  اٙضلا  قليلا اٙض جٖا اٙض
 اٙضغي 

 اٙضغي 
 قليلا

 اٙضغي 
 جٖا

 ٖاب هږمليس  جٖا هږم

 جٖ صعظ جٖ سهل

 ابٖ هږمليس  جٖا هږم

1 1 1 1 5 6 7 8 9 10 
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تيب  - ڣ ساٝ  :(ORDINALE)السلږ الت ڣ هميغ يقڤم المجيظ بًڇتيظ علګ  قڤع الاعتقاد لٖيڢ 
ساٝ تفضيلي   للعڤامل المعطاع لڢ.علګ 

ي  (:SIMALTO) تڤقيتال السلږ - ڬ سسغ بالمنافسيڗ، لا يستخٖم  دا الم نٙغ  يستعمل لمقا
دٚيغ. ي المقابلغ الف ڬٙ بل   الاستبياڗ الدا

جيل بع٬ الانطباعاػالخاتمغ تتضمڜ  الخاتمغ: (1 ٚ للمجيظ علګ تعاڣنڢ ڣ ت  .كلمغ شك

 : الميٖاڗ مڜ البياناػ جمع. 6.1.1 
سسغ قٖ حصلـ علګ كږ هائل ڣمهږ مڜ المعلڤماػ   تقڤم ڣالتبعٖ القيام بالخطڤاػ السابقغ، تكڤڗ الم

اٙسب اٚٙ لصناعغ عٜهجا كمادع اهستعماللها لا  حصائيغ معالجغ ڣ تهاٖ  . 1الق
يٚڄ عڜ المجمعغ البياناػ يللتح تتږ عمليغ :النتائٌ ڣعٚض معغجالم البياناػ يلل. تح7.1.1  نظمغ ط

اٚمٌ استخٖام ڋخلا مڜ ڤماػلالمع مٜغ مثل: ب  ،EVIEWS، SPSS الاجتماعيغ، ڤملعلل الحصائيغ الح

STATIC. لخ. ڣ هٚا كما يلي.. بٙع مستڤياػ ن٘ك   :2لتحليل البياناػ ڣالمعلڤماػ المتحصل عليها هناڅ 

 ضٚا مقاييس ضٚا مقاييس ڣحساب بتحٖيٖ تقڤم : ال بٜائڜ نسبغ المتڤسٰ، خلاڋ مڜ ال اٚضيڗ ال  ال
بٜائڜ نسبغ ڣ  .اٚضيڗال غيڇ ال

 يع ضٚا نقاط تڤٛ ٚ  : ال يع تعييڗ علګ كٜي بٜڤڗ  ضٙا نقا٭ تڤٛ  .ال

 ڗٙ: تحليل نٙغ يتږ مقا ضٚا نقا٭ بيڗ المقا بٜائڜ، ڀلمخت المنتجاػ، ڀللمخت ال  ڀلمخت حت ڣ ال
 .المنافسيڗ

 تٚيظ ضٚا: بعاد ت ٚ  ال تٚيظ ګلع كٜي ضٚا مستڤڥ  ي تحٖيٖ ڢيتهم  ڣفقا تٌالمن تقسيږ بعاد ت  ال
تٙبا٭ ػكمعاملا  الحصا مقاييس استخٖام ڋخلا مڜٗلڊ  يتږ ڣ الكم  .الا

بٜڤڗ  مع العلاقاتي التسڤيڄ: الثاني المبحن  :ال
ساس  ال٘ڬ  ٚ ا بٜڤڗ مكانغ هامغ لكڤنڢ العنص سساػ، يسلڊ ال ي ظل المنافسغ الشٖيٖع الت تڤاجهها الم

يٙغ،  اٚ سسغ بالبقا ڣالاستم داع يسمِ للم بٛائنها لضماڗ البقا ڣالتطڤٙ كڤنڢ  ضٙا  سساػ  مٜ للم ڣله٘ا يل
دٛهاٙ.  النجاٍ ڣالا

سسغ تڤجڢ مقڤماػ: الأڣڋ  المطلظ .1 بٜڤڗ  نحڤ الم  :ال
ي العٖيٖ مڜ  عادع النظٚ  ڣجبها  بٜڤڗ بٖلا مڜ الاهتمام بالمنتٌ مما  كٌڇ اهتماما بال سساػ  صبحـ الم

هم بٜڤڗ ڣلڤلائڢ  ي العمليغ التسڤيقيغ.المفاهيږ الت جعلـ لل ساسيغ   يغ 
سساػ، ڣ ي محيٰ الم يٙغ حصلـ  لګ تغيڇاػ ج٘ اٙجع  بٜڤڗ  لګ مختلڀ فه٘ا الانتقاڋ مڜ المنتٌ نحڤ ال يضا 

سڤاځ علګ العالږ ڣبالتالي كٌڇع المنتجاػ ڣ تنڤعها، كما تجسٖ ه٘ا الانتقاڋ بڤاسطغ  اػ كانفتاٍ ا التطڤٙ
لګ كسبڢ. سساػ  بٜڤڗ ڣال٘ڬ تسعګ الم  ظهڤٙ مفهڤم ڣلا ال

بٜڤڗ:.  1.1 سساػ ظهڤٙ التسڤيڄ المڤجڢ نحڤ ال ي ثقافغ الم ، ڗ ظهڤٙ ه٘ا المفهڤم كاڗ نتيجغ تطڤٙ كبيڇ 
لګ الٖفع  دػ المنافسغ المًڈايٖع خلاڋ ه٘ه الفًڇع  كٌڇ اهتماما بالمنتٌ، ڣ  سساػ  ففي الثمانيناػ كانـ الم

بٛائنه بعٖتها عڜ  ڗ ه٘ه السياسغ  جل تحسيڗ منتجاتها، غيڇ  ٚ تقنياػ الانتاه مڜ  سساػ نحڤ تطڤي ا بالم
                                                           

جٚع حميٖڣ، فتيحغ،: 1 هٚ، سبڄ م  ٥92 ٗك
2
 : Jean Philippe Faivre, Concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des clients, Paris, AFNOR, 2000, p p : 63-66 
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ئٚي٦  ال٘ڬ هڤ  ٚ ال لګ نسياڗ العنص دڥ بها  ځٚ تحسينڢ ڣتجٖيٖه، مما  اٚ لًڇكيڈها علګ المنتٌ فقٰ، ڣط نظ
بٜڤڗ.  ال

لګ تغيڇ  ضافغ  ػ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصاڋ،  لفيڗ، تطڤٙ لګ غايغ سنڤاػ ا من٘ بٖايغ التسعيناػ 
بٜائڜ مم صبحـ الجڤدع غيڇ كافيغ لقناع ال بٜائڜ، ف ٙ جٖيٖ تميڈ بڢ سلڤڅ ال لګ البحن عڜ مصٖ ا دفعها 

بٜڤڗ، ڣبالتالي  ضٙا ال هميغ كسظ  لګ ڣعيها ب دڥ  ڣضعـ اللمساػ منتجاتها عڜ منتجاػ المنافسيڗ ڣال٘ڬ 
بٜائڜ. سسغ ڣ ال عٚ بيڗ الم عٚ بنا علاقغ مباش ڣلګ لفك  ا

كٌڇ ملائمغ مع حاجا سساػ تقًڇٍ منتجاػ ڣ خٖماػ  صبحـ الم بٜائڜ مڜ ي ه٘ا الصٖد،  غباػ ال ػ ڣٙ
اٚئي بائنها ڣكٖڥ تحفيڈ سلڤكهږ الش سسغ ڣٛ  .1جل خلڄ علاقغ ڣطيٖع ڣقڤيغ بيڗ الم

ي الجٖڣڋ المڤالي: بٜڤڗ  ځٚ بيڗ التسڤيڄ المڤجڢ نحڤ المنتٌ ڣالتسڤيڄ المڤجڢ نحڤ ال  ڣيمكڜ تڤضيِ الف

قٙږ  نٙغ بيڗ التسڤيڄ المڤجڢ نحڤ المنتٌ ڣ المجڢ نحڤ :  1.1الجٖڣڋ  بٜڤڗ  المقا  ال

بٜڤڗ  التسڤيڄ المڤجڢ نحڤ المنتٌ  التسڤيڄ المڤجڢ نحڤ ال

نٙغ بالنتاه. -  التسڤيڄ ثانڤڬ مقا
 
يع  - ٚ علګ البيع ڣالتڤٛ ي محتڤاه ال٘ڬ يقتص ضيڄ 

 المادڬ ڣ العلاڗ.
ي حقل تطبيقڢ )يقتصٚ فقٰ علګ بع٬  - ضيڄ 

 السلع ٗاػ الاستهلاڅ الڤاسع(.

سبقيغ التسڤيڄ  - فهڤ النشا٭ ساس  ڣلڢ ا
بائنها. سسغ ڣٛ ساس  للم  ا

لګ  - عٖاد المنتٌ  ي محتڤاه ال٘ڬ ينطلڄ مڜ  ڣاسع 
 ما بعٖ البيع.

ي حقل تطبيقڢ )خٖماػ، سلع صناعيغ،...( -  ڣاسع 

اٚه ڬٙ، مع ڣٚڗ المصٖٙ: هڤا خ جٚع، ڣ هٚ  سبڄ م  17، ٥ٗك

بٜڤڗ:. 1.1 يٚڜ فيما يخ٨ التڤجڢ نحڤ  سباب الاهتمام بال ساسيغ الت اتفڄ عليها كل المفك ڗ النقطغ ا
 ٚ يٙغ، بمعن اخ ع التجا فٙع الكفا ڬٙ، الهٖف منڢ  ڣٚ صڤڋ مطلظ ض بٜائنها ك سسغ ل ٙ الم ڗ اعتبا بٜڤڗ هي  ال

لګ ا عٜ علګ المٖڥ القصيڇ ڣانتقالها  كٚ يغ حڤڋ السڤځ الت كانـ م ساس  هڤ الٚ لمٖڥ نڢ ما تغيڇ بشكل 
 الطڤيل.

بٜڤڗ ڣهي سساػ تتڤجڢ نحڤ ال سباب الت جعلـ الم  :2ڣهناڅ عٖع 
عڤاڗ السڤځ:  -  كٌڇ مع المتطلباػ الحاليغ متطلباػ  م  بٜڤڗ بٖلا مڜ المنتٌ يتلا ڗ التڤجڢ نحڤ ال

بٜائڜ  يع، ڣالمتطلباػ الحاليغ لل لګ عقلانيغ تسييڇ التبادلاػ علګ مستڤڥ التڤٛ سسغ الت تهٖف  للم
اٚئي ڣهڤ ما يتطلظ تمييڈ المنتجاػ. غٙباتهږ ڣسلڤكهږ الش ػ حاجاتهږ ڣ   ال٘يڜ تطڤٙ

تٚبٰ بتطڤٙ تكنڤلڤجيا المعلڤماػ ڣالاتصاڋ ڣالعلام  تطڤٙ نظږ المعلڤماػ: - ب بٜڤڗ م ڗ التڤجڢ نحڤ ال
صبِ  بٜائڜ ڣال٘ڬ  ڗ نظږ المعلڤماػ مكنـ مڜ ڣضع اسًڇاتيجيغ تسڤيقيغ مڤجهغ لل الالي، بحين 

                                                           
ڬٙ،: 1 اٚه هڤا ڣٚڗ مع خ اٚمٌ سياساػ ،ڣ بٜڤڗ  ڣلا ڣب هٚا ال ث ڣلګ، الطبعغ المستهلڊ، سلڤڅ علګ ڣ دٙڗ، ا ٛ  داٙ ا فٚغ كنڤ  للنشٚ العلميغ المع

يع،  ٥15 ،2013 ڣالتڤٛ
جٚع السابڄ:  2   20 -٥18  ٥ ،نفس الم
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همها:  ي ٗلڊ عٖع عڤامل  عٚ، ڣقٖ ساهږ  يٚقغ مباش ليهږ بط فٚ عليهږ ڣالڤصڤڋ  مڜ السهل التع
اٚمٌ التسي لګ انخفا٩ تكاليڀ يڇ ڣقڤاعٖ المعلڤماػ، تطڤٙ ڣسائل الحساباػ، تطڤٙ ب ضافغ 

سساػ. صبحـ مستعملغ بصفغ كبيڇع مڜ قبل الم  استيعاب التكنڤلڤجيا الت 

بٜائڜ ڣال٘ڬ  ي تخفي٬ تكلفغ الحصڤڋ علګ المعلڤماػ حڤڋ ال بالتالي ساهږ تطڤٙ نظږ المعلڤماػ 
كٌڇ تمييڈ ڣال٘ڬ  كٌڇ تنافسيغ.مكڜ مڜ تصميږ منتجاػ  ڗ تصبِ  سساػ ب ه سمِ للم  بٖڣٙ

بٜائڜ ڣعڤائٖها: - ه بٛائڜ جٖد  تكاليڀ الحصڤڋ علګ ال ي صبحـ تكاليڀ الحصڤڋ علګ  ڣ المتمثلغ 
بٜڤڗ الجٖيٖ  اٙسغ سلڤڅ ال اٚ لشباع العلاڗ، الشهاٙ، الًڇڣيٌ ڣد تٚفعغ جٖا نظ ڣالتبادڋ معهږ م

سڤاځ ڣشٖع المنافسغ يضا نحڤ الا  ا صبحـ اسًڇاتيجيغ التڤجڢ  نخفا٩ مع الڤقـ، ڣمڤجهغ  له٘ا 
بٜڤڗ لكسظ ڣلائڢ مناسبغ،  مثل الت ستمكڜ مڜ اهتلاڅ ڣتخفي٬ نحڤ ال ڣتعٖ الڤسيلغ الڤحيٖع ڣا

مكانهږ  سسغ ب ڣفيا للم بٜائڜ ا لګ ال لګ ٗلڊ بالنسبغ  دٛ  بٜائڜ الجٖد.  نٛغ الحصڤڋ علګ ال مڤا
ع ح عطا صڤٙ لڊ ب بٛائڜ جٖد، ڣٗ سسغ.ج٘ب   سنغ حڤڋ الم

بٜڤڗ:الشكل المڤالي  ٚ لنا عڤامل التڤجڢ نحڤ ال  يظه
بٜڤڗ :  7.1 قٙږ الشكل سسغ نحڤ ال  عڤامل تڤجڢ الم

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ڬٙ،المصٖٙ:  اٚه هڤا ڣٚڗ، مع خ هٚ ڣ جٚع سبڄ ٗك  21 ٥ ،م

 عڤامل اسًڇاتيجيغ :
 اسًڇاتيجيغ القيادع بالتكلفغ. -

 تحسيڗ جڤدع المنتجاػ. -
ٙ منتجاػ جٖيٖع. -  انتشا
 اسًڇاتيجيغ التخص٨. -

سساػ :  عڤامل بيئغ الم
 يٛادع شٖع المنافسغ. -

سعاٙ. -  يٛادع المنافسغ با
يع. -  تطڤٙ قنڤاػ التڤٛ

 التحڤلاػ التكنڤلڤجيغ. -

بٜڤڗ   تغيڇ سلڤڅ ال

 عٖم فعاليغ التسڤيڄ المڤجڢ للمنتٌ

بٜڤڗ   ظهڤٙ التسڤيڄ المڤجڢ لل

بٜڤڗ   الاهتمام بڤلا ال
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عٙ  الإدا
 العليا

اٙػالإ   طا

 ڤظفيڗالم

 بٜائڜال

عٙ التقليٖڬ مٚ الإدا  ه

 بٜائڜال

 ڤظفيڗالم

اٙػالإ   طا

عٙ  الإدا
 العليا

عٙ الجٖيٖ مٚ الإدا  ه

بٜڤڗ:. 1.1 ٚ ه٘ا بعٖ ظهڤٙ مباد  سهاماػ التڤجڢ نحڤ ال بٛائنها ڣظه كٚيڈا علګ  كٌڇ ت سساػ  صبحـ الم
ػٚ  بٜڤڗ، فظه سسغ بال ٚ المتعلقغ بعلاقغ الم ي كثيڇ مڜ العناص  ٚ عادع النظ ي  سساػ  مٜ الم ل جٖيٖع مما 

 :1المفاهيږ التاليغ
ٜ ظهڤٙ مفهڤم  -  ع حياع ال ع حياع المنتٌ،دڣٙ  بڤڗ بٖلا مڜ دڣٙ

سسغ، - ب نشطغ للم سسغ بٖلا مڜ محفظغ ا بٜائڜ للم  ظهڤٙ مفهڤم محفظغ ال

بٜڤڗ، - ه  ظهڤٙ مفهڤم القيمغ الحاليغ لل

بٜڤڗ، - د عٙ علاقغ ال دا  ظهڤٙ 

بٜڤڗ. - ڝ  ظهڤٙ مفهڤم ڣلا ال
بٜڤڗ  مكانغ: الثاني المطلظ .1 عٙ منهج ي ال سسغ دا  :الم

بٜڤڗ  صبِ اٚكٜيحتل  ال كٌڇ الم عٙ ي هميغ ا سسغ دا مٚ مستڤياػ طٚ علګ  ال٘ڬ تغييڇلل اڣمصٖٙ  الم  ه
عٙ، سسغ جعلڣ  الدا عٙ لتڤجيڢ اسًڇاتيجياػ تبحن ڣتجٖ الم بٜڤڗ  الجٖيٖع الدا  .بال

بٜڤڗ 1.1 مٚ . ال عٙ ڣه جا PHILIPPE KOTLER قٖم : الإدا مٚ جٖيٖا نمڤٗ عٙ له تٚكٜ صبحـ الت الدا  علګ ت
بٜڤڗ، ه ه٘ا ينش كما ال مٚ قلظ مڜ النمڤٗ عٙ ه ح كما التقليٖڬ الدا  : المڤالي الشكل يڤ

بٜڤڗ  مڤقع : 8.1 قٙږ الشكل مٚ ضمڜ ال عٙ ه  التقليٖڬ ڣالجٖيٖ الإدا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Philippe Kotler, B. Dubois, Marketing Management, 11
ème

 édition, Paris, édition Pearson, 2003, p27 

ح لنا ب السابڄ الشكل جٙي التسڤيڄ جانظ لګ نڢيڤ سڤاځ يهتږ ال٘ڬ الخا  بالتسڤيڄ الاهتمام يجظ با
د ڣتطڤيٚ تنميغب يهتږ ال٘ڬ الٖاخلي ڬٚ  المڤٙ سسغ ي البش بٜڤڗ، خٖمغ ي مساهمتڢ لتفعيل الم  ڣمنڢ ال
بٜڤڗ نحڤ  فالتڤجڢ عٚ ال سسغ علګ يجظ فك  . الٖاخلي ڣتنظيمها ثقافتها ي تبينها الم

                                                           
ڬٙ،: 1 اٚه هڤا ڣٚڗ، مع خ جٚع ڣ هٚ، سبڄ م  22 ٥ ٗك
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مٚ ي عٙ ه بٜڤڗ  صبِ الجٖيٖ الدا مٚ، علګ ي ال صبِ  ڣهڤ اله كٜٚ يشكلال٘ڬ  اٚٙ، م تي الق  ڤڗ ڤظفالم بعٖه ي
عٚ لعلاقتهږ الثاني المستڤڥ  ي بٜڤڗ  المباش  نجٖ الثالن المستڤڥ  ي الخٖماػ، تسڤيڄ مجاڋ ي خاصغ بال

اٙػ ڣليڗ بهږ ڣيقصٖ الهياكل ڣ الطا  .المس
ي اٚبع المستڤڥ  ڣ عٙ خيڇ نجٖا ڣ  ال اٚٙ صاحبغ ڣهي العليا الدا  المستڤياػ، لمختلڀ خلاصغ يعتبڇ ال٘ڥ الق

بٜائڜ فڤجڤد ه٘ا لګ ضافغ مٚ جانب علګ ال سسغ كل ڗ يعن اله بٜڤڗ  خٖمغ ي الم  .ال
اتيجياػ. 1.1 عٙ است بٜڤڗ، ڣضعـ  : الإدا غٚڤبغ ڣالتڤجڢ نحڤ ال هٖاف الم عٙ مڜ تحقيڄ ا لتتمكڜ الدا

هٚا كما يلي  : 1مجمڤعغ مڜ الاسًڇاتيجياػ يمكڜ ٗك
كي لګ الهڤيغ مٛغ مڜ. 1.1.1 ٙع علګ الت سسغ صبحـ :الب عٙ الم بٜائڜ المٖا  مڜ تنافسيغ ميڈع تحقڄ بال
فٚغ خلاڋ غباػ  حاجاػ تلبيغ كيفيغ مع لڊ المستهٖفغ، السڤځ  فئاػ مڜ فئغ كلڣٙ  ما تقٖيږ محاڣلغ ي ڣٗ

بٜڤڗ  قيمغ كٌڇ هڤ نٙغ لل  .المنافسيڗ مع بمقا
بٜڤڗ  عصڤ  فٙع لګ غاضالإ  مڜ. 1.1.1 فٚ ڣالهائلغ الٖقيقغ البياناػ مڜ قاعٖعهناڅ  :ال             ب تع

Data Mining (جيل لي نظام سيس  (،البياناػ تحليل ڣ لت سسغ العلاقغ بيڗڣالت تسمِ بت بائنها الم  ڣٛ
لڊ باستخٖام ي متناڣڋ  ڣالفنيغ التقنيغ الڤسائل ڣٗ سسغ العمل بها ڣ دٚ مڜ الم الحٖيثغ، بحين يمكڜ لكل ف
ڗ  لا  بٜائڜ عڜ المعلڤماػ جمع عمليغالجميع،  تٚبٰ لږ ڗ هميغ بٖڣڗ  تبقى ال اٚد بنشا٭ ت ف  ڣتحسيڗ ا

بٜڤڗ  نحڤ المڤجڢ دائهږ  .ال
سسغ ڣتكامل العمل بينها يحقڄ تلبيغ  الشامل: . التعاڣڗ 1.1.1 ي الم ڗ التعاڣڗ داخل مختلڀ المستڤياػ 

نما تصبِ علاقغ تعاڣڗ بب٘ڋ الجهٖ  ڣٝ ڣ ئٙيس مٚ بٜڤڗ، فهنا العلاقغ لا تصبِ  غباػ ال حاجاػ ڣٙ
ه السلطغ   يٚڜ، ڣبالتالي اتجاه نمڤٗ ه مڜڣالتنسيڄ مع الاخ يٚكي النمڤٗ م ه لګ الٚس  ا كٌڇ الياباني النمڤٗ  ا

 .انبسا٭
بٜڤڗ  ضٙا مڜ . الانتقاڋ1.1.1 عٙ سلڤب صبِ :حماسڢ لګ ال  بمعن المباشٚ الاتصاڋ مبٖ علګ يقڤم الدا

يٚڜ علګ كٖ يڤميا الميٖاڗ لګ النڈڣڋ المٖي ځٚ  العامليڗ دا سلامغ مڜ للت سسغ عمل سيڇ ڣط  الالًڈام ضمڜ الم
يٙاػ ڣٚ اٚها الت بالض بٜڤڗ  ي  .يتڤقعها ڣ ال

سساػ انتقلـ الاسًڇاتيجيغ ه٘ه تطبيڄ طاٙ ي عٚ مڜ الم ضٚا فك بٜڤڗ  ڣلا بنا لګ ال جٙغ لګ ال  تجعلڢ د
لڊ لها تابعا اٙػ قناعها خلاڋ مڜ ڣٗ مكانياػ بقٖ سسغ ڣ  .المستقبليغ ڣتطلعاتڢ بحاجاتڢ التنب علګ الم

عٙ العلاقاػ تسڤيڄ: الثالن المطلظ .3 دا بٜڤڗ  مع العلاقغ ڣ  :ال
ٙ ڣالتڤسع يجظ الًڇكيڈ علګ  دٛها ٙ ڣالا اٚ نڢ للبقا ڣالاستم سساػ  فٚـ الم ي السڤځ، ع ي ظل المنافسغ الحادع 

ضٙاه بٜڤڗ ڣجعلڢ بمثابغ الملڊ ڣكسظ  ڬ  ال هٙ ضمڜ المٖڥ  طڤيلغ علاقغ قامغڣڣلائڢ  معڢ، ڣال٘ڬ ينٖ
سساػ تعمل ي ه٘ا الصٖدڣمفاهيږ التسڤيڄ بالعلاقاػ،  بٜائڜ لګ ڤصڤڋ لل ٖعهجا الم  قاػعلا قامغڣ  ال

 .ږنهم عٖد كبڇ ڣكسظ ږهمع قڤيغ
يٙڀ  مفهڤم التسڤيڄ بالعلاقاػ:. 1.1 ڗ جميع ه٘ه التعا لا  يٚفاػ للتسڤيڄ بالعلاقاػ  هناڅ عٖع تع

بٜڤڗ ڣتحسيڗ العلاقاػ معڢ ڣتقڤيتها. نا ڣهڤ ال  مڤجهغ نحڤ نفس الهٖف 

                                                           
1 ٙ جٚمغ هيماڗ، دياڗ ڣيتلي، دٙ تشا:  حٚمڜ عبٖ ت عٙ تڤفيڄ، ال عٚ  ،بالعملا الدا كٜٚ ،القاه  258 ٥ ،1988 المهنيغ، الخبڇاػ م
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  نڢ " عمليغ بنا يٚفڢ ب هميغ لنجاٍ عمليغ يمكڜ تع كٌڇ  ع مع تڤافٚ جمهڤٙ مختاٙ  علاقاػ بنا
ٜ العلاقاػ مع الناٝ " يٜ مٖ، فهڤ عمليغ ج٘ب ڣصيانغ ڣتع  .1التسڤيڄ طڤيلغ ا

 نڢ " عم يضا ب فٚ  يٚڀ يغليع بٜڤڗ  تع  العمل ثږ ڣمڜ ڢ،ٖافهاست ڣ ڢج٘ب ګلع العمل ثږ ٖفهستالمال
عٚ قاػالعلا تطڤيٚ لګ ضافغ ،ڢمع قغالعلا دعږ ڣتطڤيٚ ثږ مڜ ڣ بڢ، الاحتفاٱ ګلع  مع المستم

ط ڥٚ  افٚ ا خ سسغ، حغلٗاػ المص ا ط ٘هه جميع ٖافه تحقيڄ ګلع يساعٖ امم بالم  افٚ ا
 .2" المقبڤڋ  ڣ ضٚ الم بالشكل

  " نڢ فٚ ب كٚ اسًڇاتيجي تڤجڢكما ع بٜائڜ مع دائمغ قاػبعلا الاحتفاٱ تنميغ ڣ ڣ ج٘ب ګلع ٜي  ال
بٜڤڗ  يسم ما ڄلڣخ څٚ ڢيلع يصعظ ٘ڬال بال سسغ ت  .3المنافسيڗ" مع التعامل ڣ الم

  يضا فٚڢ  عٙ عڜ ڣظيفغ العلاقاػ ڣالشبكاػ ڣالتفاعل " (Gummesson, 1994)ع نڢ " عبا  .4ب

ڗ التسڤيڄ بالعلاقاػ هڤ: ڗ نستخل٨  يٙڀ السابقغ يمكڜ   مڜ خلاڋ التعا
ٜ العلاقاػ، - يٜ  عمليغ خلڄ ڣاحتفاٱ ڣتع

هٖاف المشًڇكغ،نشا٭ تكاملي  - اٚد لتحقيڄ ا ف  يشًڇڅ فيڢ كافغ ا

بٜڤڗ. - مٖ ڣمڤثڤقغ مع ال  عمليغ بنا علاقاػ طڤيلغ ا

دڣاػ المهمغ الت تساعٖ علګ تجاڣٛ  هميغ التسڤيڄ بالعلاقاػ:. 1.1   يعٖ التسڤيڄ بالعلاقاػ مڜ ا
 ٚ ي التالي ن٘ك ٚٛها التغيڇاػ البيئيغ، ڣ  :5هميغ التسڤيڄ بالعلاقاػالتحٖياػ التسڤيقيغ الت تف

 الأهميغ بالنسبغ للمنظماػ الت تتبن ه٘ا المفهڤم: . 

بٜائڜ ميڈع تنافسيغ تٖافع بها الكثيفغ المنافسغ تعٖ العلاقاػ سڤاځ ي ظل ا  - الطڤيلغ المٖڥ مع ال
يٚغ ڣٚب السع سسغ عڜ نفسها لتجاڣٛ التحٖياػ المنافسغ ڣتجنظ الح  ،الم

بٜڤڗ مٖڥ الحياع،التسڤيڄ بالعلاقاػ يساعٖ  - سساػ علګ الحصڤڋ ب  الم

عٚ، - عٚ ڣمستم بٙاٍ مستق يضا علګ تحقيڄ   يساعٖ 

ي مجاڋ تخصصها، - ٙ لڢ  سسغ تلعظ دڣٙ مستشا ڗ الم بٜڤڗ ب قناع ال  يقڤم ب

بٜائڜ الجٖد - سسغ ڣج٘ب ال ي الًڇڣيٌ للم  ،التقليل مڜ التكاليڀ خاصغ 

بٜڤ  - نفاځ ال يٜادع مڜ كميغ المشًڇياػ ڣمڜ حجږ  سسغ،ال  ڗ علګ منتجاػ الم

بٜائڜ، - سسغ ڣال  تحقيڄ الثقغ ڣالالًڈام ڣتبادڋ المعلڤماػ بيڗ الم

ضٙا  - ٚ العلاقاػ ڣكسظ  بائنها مما يساعٖ علګ تطڤي سسغ ڣٛ خلڄ عمليغ اتصاڋ ٗڣ اتجاهيڗ بيڗ الم
بٜائڜ.  ال

بٜائڜ: .ب   الأهميغ بالنسبغ لل

اٚحغ  - بٜڤڗ يحقڄ التسڤيڄ بالعلاقاػ الثقغ ڣال  الجهغ ال٘ڬ يعتاد علګ التعامل معها، التعامل معي لل

                                                           
مٙاڗ 1 ٚ  : صادځ، د فٚغ للنش ٙ كنڤٛ المع ڣلګ، عماڗ، دا بٜڤڗ التسڤيقيغ، الطبعغ ا فٚغ ال عٙ علاقاػ ڣمع دا ي المبن علګ  سليماڗ، التسڤيڄ المعٚ

يع،   25، ٥ 2010ڣالتڤٛ
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،:  2 هٚ، سبڄ م  ٥104 ٗك
جٚع ڣٚڗ،خا ڣ يٖالحم عبٖ اسعٖ طلعـ:  3 هٚ  سبڄ م   155 -154 ٥ ٥ ،ٗك
مٙاڗ صادځ،:  4 هٚ، ٥  سليماڗ، د جٚع سبڄ ٗك  25م
جٚع السابڄ، ٥  5  31: نفس الم
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ٜ ڣدعږ  يٜ تع
بٜائڜ  ال

بٜائڜ  الحفاٱ علګ ال

بٜائڜ  ضٙا ال

بٜائڜ  الحصڤڋ علګ ال

 مما يمكنڢ علګ الحصڤڋ علګ معاملغ خاصغ،مع مقٖم الخٖمغ يحقڄ علاقاػ اجتماعيغ  -

ڥٚ. - خ سسغ   التقليل مڜ تكاليڀ التحڤڋ مڜ م

هٖاف التسڤيڄ بالعلاقاػ فيما يلي هٖاف التسڤيڄ بالعلاقاػ:. 1.1  ٚ ڗ ن٘ك  :1يمكڜ 
بٜڤڗ، بنا قاعٖع بياناػ - ٜ العلاقاػ مع ال يٜ يٚڄ الاحتفاٱ ڣتع سسغ  عڜ ط بٚحيڗ للم بٜائڜ الم  لل

ي علاقاػ طڤيلغ المٖڥ، - اٚغبيڗ  بٜائڜ ال سسغ علګ ج٘ب ال  يساعٖ التسڤيڄ بالعلاقاػ الم

بٜائڜ، - ي بنا العلاقاػ مع ال فضل ال٘ڬ يتمثل  سسغ للهٖف ا اٙڅ الم  د

ضٙا، - كٌڇ  بٜائڜ   جعل ال

بٜڤڗ  -  علګ المٖڥ البعيٖ،المساڅ بال

ي العلاقغ، - اٚف المشًڇكيڗ  ٜ القيمغ المتبادلغ للأط يٜ نتاجيغ التسڤيڄ ڣتع  تحسيڗ 

بٜڤڗ، -  خف٬ التكاليڀ المتعلقغ باكتساب ال

هٖاف التسڤيڄ بالعلاقاػ :  ٙ ح باختصا    ڣالشكل المڤالي يڤ

 هٖاف التسڤيڄ بالعلاقاػ : 9.1 قٙږ الشكل

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

مٙاڗ صادځ،المصٖٙ:  جٚع سليماڗ، د هٚ، سبڄ م  34 ٥ ٗك

نشطغ هناڅ مجمڤعغ مڜ :العلاقاػ لتسڤيڄ الأساسيغ المبادئ. 1.1 الاسًڇاتيجيغ للتسڤيڄ بالعلاقاػ  ا
ي بنا علاقغ طڤيلغ  سسغ  بٛائنها ڣالمتمثلغ كما يليالت تعتمٖ عليها الم  : 2المٖڥ مع 

فٚغ ڣلا: بٜڤڗ  مع سسغ  :ال بٜائنها،  قاعٖعتضع الم بياناػ يتږ فيها ڣضع  كل المعلڤماػ الخاصغ ب
بٛڤڗ ڣخلڄ قاعٖع بياناػ دقيقغ جٖا.  ڣالت تسمِ بتخصي٨ العائٖ الخا٥ بكل 

بٜڤڗ  مع ڣالحڤاٙ الاتصاڋ ثانيا: تٚكٜ :ال سسغ بيڗ بادلاػالم علګ العلاقاػ تسڤيڄ ي ڣمڜ  ٛبائنها،ڣ  الم
ي : ٚ مجمڤعغ مڜ ڣسائل الاتصاڋ المتمثلغ   جل كسظ ڣلائڢ قامـ بتطڤي

                                                           
مٙاڗ صادځ،:  1 جٚع سليماڗ، د هٚ، سبڄ م  33 ٥ ٗك

2
 : Claude Demeure, op-cit, p351 
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بٜڤڗ  اتجاه ي الاتصاڋ - سسغ تصلت :ال بٜڤڗ ب الم  الهاتڀ ،الفاكسك التقليٖيغ شكاڋبا  ال
بٜڤڗ  نحڤ الاتصاڋ ه٘ا، ڣالانًڇنيـ سسغ بٙحيغ يحقڄ ال عماڋ قٙږ فٚعڣي الم  .عليها المحصل ا

بٜڤڗ  الاستماع - ڗ يكڤڗ  :لل سسغ يجظ  بٛائنها، فعلګ الم سسغ ڣ  هناڅ تفاعل ٗڣ اتجاهيڗ بيڗ الم
دڣاػ  اػ ڣغيڇها مڜ ا يٚڄ الاستقصا غٙباتهږ ڣحاجاتهږ، ڣيجسٖ ٗلڊ عڜ ط بٜائنها ڣفهږ  الاستماع ل

سسغ بجمع كږ هائل مڜ المعلڤماػ.  الت تسمِ للم
بٜڤڗ  ڣلا بناثالثا:  ڬ :ال ئٚي٦   سسغ الهٖف ال بٜڤڗ  مع علاقغ بنـا خلاڋ مڜ م ضٙاه  هڤ كسظ ال

بٛڤڗ  علامتها ڣ ڣلائڢ لمنتجاتهاڣ  ي ڣمڜ ثږ جعلڢ    .ڣ
اڅاٙبعا:  بٜڤڗ  اشت سسغ ي ال بٜڤڗ  بيڗ العلاقغ تصل :الم سسغ ڣ ال حٚلغ لګ الم  فيصبِ متقٖمغ م
يٚڊ سسـغ ش خ٘ حين للم هٙ ت  مختلڀ تڤجيڢ ڣ المنتجاػ تصميږ ي الاعتباٙ بعيڗ تطلعاتڢ ڣ فكـا

  .1التسڤيقيغ الاسًڇاتيجياػ
عٙ. 5.1 بٜڤڗ  مع العلاقغ دا   :ال

بٜڤڗ: .  عٙ العلاقغ مع ال دا باللغغ الانجليڈيغ، تعٖدػ  (Customer Relationship Management) ڣ مفهڤم 
ٚ البع٬  بٜڤڗ، ن٘ك عٙ العلاقغ مع ال يٚفاػ لدا  منها:المفاهيږ ڣالتع

  فٚها شباع حاجاػ  (Peppers and Rogers)يع لګ  نها تطبيڄ لمفهڤم التسڤيڄ بالعلاقاػ، يهٖف  علګ 
بٛڤڗ علګ حٖڥ سسغ عنڢ مڜ خلاڋ كل  فٚڢ الم بٜڤڗ ڣ ما تع ٛ علګ ما يقڤلڢ ال تٙكا  .2الا

  " نها فٚـ علګ  عٙالقكما ع فضل ممكنغ فًڇع طڤڋ  فائٖع ٗاػ قغعلا بنا ګلع ٖ بٜائڜ مع   مع ال
دٙ تخصي٨ ڣ ږهمع ٖيالج الاتصاڋ ګلع الًڇكيڈ عٙ مع ئمغ،الملا  المڤا  ليس ڤمهالمف ٘اه ڗ الشا
اػٚ الج مڜ مجمڤعغ ګلع تحتڤڬ  انه جٖيٖا 3" مڤجڤديڜ ڣڣلا لنجاٍ ا

.  

   فٚها ڬٙ يتعلڄ بتحٖيٖ ڣتطڤيٚ  (Brodshow)ڣ ع دا نها مٖخل  دامغ علاقاػ ناجحغ مع علګ  ڣ
بٜائڜ  يٜادع الاحتفاٱ بڢال ٚ ل  .4بشكل مستم

 يضا اٚد التكنڤلڤجياػ للمعلڤماػ، العملياػ، الاسًڇاتيجي الاستخٖام: " هي  ف  مع العلاقغ ي ڣا
بٜڤڗ  ع عبڇ ال سسغ ٖافه يحقڄ بما غلكام ڢحيات دڣٙ  .5" الم

 ٙع بٜڤڗ  علاقغ دا فٚغلل غالمڤجه النشاطاػ كل: " هي ال حسڜ ږهالتف ڣ مع  الشٖيٖ ڣالًڇكيڈ بٜائڜلل ا
ڣ٩ٚ تصميږ جل مڜ ږ،همع قاػالعلا ګلع دٚيغ الع 6" ږهل الشخصيغ الف

. 
بٜڤڗ: .ب  عٙ العلاقغ مع ال دا بٜڤڗ فيما يلي هٖاف  عٙ العلاقغ مع ال دا هٖاف  يٌٙ   :7يمكڜ تٖ

بٜائڜ ڣلا كسظ -  ،ږهب الاحتفاٱ ڣ ال

ٚ ا - اٙ:  السڤځ  فئاػ ګلع فلتع بٜائڜ فئاػ نجٖ ما ناد  ،متجانسغ ال

                                                           
يٖٚ محمٖ: 1 حڜ، ف ځٙ  ال جٚع طڢ، طا هٚ، سبڄ م  83 ٥ ٗك
مٙاڗ صادځ،:  2 جٚع سليماڗ، د هٚ، سبڄ م  113 ٥ ٗك

3
 : René Lefebure et Gilles Venturi, Gestion de la relation client,  Paris,  édition eyrolles, 2005, p33 

مٙاڗ صادځ،: 4 جٚع سليماڗ، د هٚ، سبڄ م   114  ٥ ٗك
حٚاػ علا:  5 جٚع الجنابي، ميڇع طالظ ميڇع ف هٚ، سبڄ م  127 ٥ ٗك

6
 : Philippe Kotler, B. Dubois, op-cit, p91 

جٚع حميٖڣ، فتيحغ،: 7 هٚ، سبڄ م  ٥114 ٗك
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فٚ - ئٜغ يسم ما ٘اهڣ  بٜائڜلل فئاػ بتكڤيڜ لنا تسمِ الت العاداػ ګلع التع  ،السڤځ  بتج

 ،المقٖمغ الخٖماػ تحسيڗ -

بٜائڜ لمحفظغ حسڜا  تسييڇال -  ،ال

 ،الاتصاڋ ياػلعم تقييږ -

حيحغ ڤماػلالمع يصاڋ - حيِ الڤقـ يڣ بٜائڜلل ال  ،ال

بٙاٍ ګلع الحصڤڋ  -  .النتاه ياػلعم مڜ ا

اٚحل .ه  عٙ م بٜڤڗ مع  علاقغال دا بٜڤڗ، هي: ال عٙ العلاقغ مع ال اٚحل لدا  :1هناڅ خمسغ م

 يٚڀ حٚلغ التع تٚكٜ (:L’identification) م دماه جمع علګ ت  قاعٖع ي البياناػ ڣ
عٙ مع لها مخصصغ ڣٚ يٜن ض سسغ ڜلتتمك ا،هتخ فٙم نظام ڣضع مڜ الم لي ظږمن عا  ڣ

 .بٜائڜلل

 حٚلغ التقسيږ حٚلغ  تسمِ :(La segmentation) م كٌڇ الاختلاف عڤامل تحٖيٖبه٘ه الم  ا
ضٚا ڢل تحقڄ التڣ  اهحٖ لاختياٙ بٜڤڗ لل بالنسبغ هميغ ا تستطيع هلخلا مڜ، ڣ الت ال

سسغ الحصڤڋ   :ګلع الم

بٜائڜ ڤڅللس حسڜ ږفه -  ،ال

بٜائڜ تحٖيٖ - كٌڇ ال  ،بٙحيغ ا

حسڜ التسڤيقيغ ػالحملا  فعاليغ تحسيڗ -  ،ٖافهاست ب

حيِ الڤقـ ي بٜڤڗ لل الاستجابغ تكييڀ -  ،ال

 .المبيعاػ تحسيڗ -
 حٚلغ التكييڀ حٚلغ  تتضمڜ :(L'adaptation) م ڣ٩ٚ،ه٘ه الم  قنڤاػ الاتصاڋ، الع

 .الشخصيغ للاتصالاػ قناع نسظ هڤ الانًڇنـ عتبڇت ڣ التڤاصل

حٚ ٘هه ي ڗ (Peppers and Rogers) يقڤڋ  سسغ تتفاعل غلالم ٚ  اهبٛائن مع الم  فلتع
يٜٖ ڣلڤيات ږهتماماتها ڣ ږهحاجات عڜ الم  .ږهڣ

ڗ  ئٚي٦  الغ٩ٚكما   التڤاصل قنڤاػ جميع ڋخلا مڜ بٜائڜال مع حڤاٙال بٖ هڤ ال
سسغلل المتاحغ  .م

ح ڗ (Peppers and Rogers) ك٘لڊ ڣين سسغ  ڋاستت ب  اهمڤظفي كاڗ ٗا عماالم
فٚغ الاتصالاػ ٘هه ڤڗ ليستغ يٜٖ لمع بٜڤڗ  عڜ الم اٚك ڢڣحاجات ال  ڣاستخٖام حڤاٙال ي ڢڣاش
بقى قڤڥ  قغعلا لتطڤيٚ الاتصالاػ ٘هه مڜ المكتسبيڗ ږهڣالف الخبڇع بٜڤڗ  مع ڣ   .ال

 حٚلغ التبادڋ بٜڤڗ  مع التبادڋ بالتفاعل :(L’échange) م عٙ مصٖٙ كاڗ ڣمهما ال  المباد
سسغ بٜڤڗ( ڣ )الم يادع لتنميغ مناسبغ ڣهي ، ال سسغ عڜ جٖيٖع بياناػ قاعٖع ڣٛ  .الم

ضٙا حاسما يكڤڗ  الجيٖ لتفاعلفا بٜائڜ، ل  غيڇ  الاتصاڋ ڣ ٖالجي غيڇ التفاعلما  ال
بٜڤڗ  قيمغ مڜ ٬فخي يستطيع ڀالمكي  .ال

                                                           
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،:  1 هٚ، سبڄ م   ٥115 ٗك
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 حٚلغ التقييږ اڋ علګ بالجابغ التقييږ يسمِ :(L’évaluation) م سسغ هل: الاتي الس  الم
 بٜڤڗ؟لل التسڤيقيغ الاسًڇاتيجيغ ٘هه ڣضعـ عنٖما حڄ ګلع

دٚڣديغ ضٚالل داػكمحٖ تستعمل معاييڇ ناڅه بٜڤڗ، كم بٜڤڗ  انتقاڋ ڋمعٖ ال  بيڗ ال
 .الخ... ماػڣالعلا  المنتجاػ

ه .د  عٙ نمڤٗ بٜڤڗ  مع العلاقغ دا   :ال

عٙ بالنسبغ بٜڤڗ  مع العلاقغ لدا ڬٙ  هناڅ جانظ كنظام، ال عٙ البياناػ عمليغ يسهل لي جانظ ڣ دا  دا
ڬٚ  الجانظالنظام  يضږڣتنظيمها،  اػ ڣ البش عٙ كفا اٚمٌ تٖعمڢ لي جانظ ڣ التحتيغ، البنيغ ڣتسييڇ الدا  ب

كٌڇ الآلي العلام ا ا   .البياناػ معالجغ ي تطڤٙ
ح ٗلڊ الشكل المڤالي  :يڤ
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بٜڤڗ :  10.1 قٙږ الشكل عٙ العلاقغ مع ال  دا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Jean Supizet, Le management de la performance durable, Paris, édition d'organisation, 2002, p 202 

 

 

 

عٙ قيادع بٜڤڗ  مع العلاقغ دا  :ال
 CRM منطڄ متلاڅ -
عٙ عمليغ تجٖيٖ  -  الدا
عٙ عمليغ تنظيږ -  الدا

عٙ عمليغ تحسيڗ بٜڤڗ  مع العلاقغ دا  :ال
 العمليغ تحسيڗ ڣ تنظيږ -
 التحسيڗ مجمڤعاػ تنظيږ -

عٙ نم٘جغ بٜڤڗ  مع العلاقغ دا  :ال
شٚيٖ -  .القيمغ خلڄ حلقغ ت
 (ڣالاتصاڋ المعلڤماػ مناف٘) CRM دڣاػ استعماڋ -
يٙظ - ه استغلاڋ علګ المتڤاصل التٖ  النمڤٗ
شٚيٖ ڣ تحسيڗ - اٚمٌ ت ه) الڤظيفي العمل ب  نمڤٗ

عماڋ، يع، التسعيڇ، المنتجاػ، ا ، التڤٛ ضٚا الڤلا  (ال

عٙ عمليغ تقييږ بٜڤڗ  مع العلاقغ دا  :ال
 العمليغ دا قياٝ تنظيږ -
اٚجعغ ڣ تنظيږ -  العمليغ م

 :CRM عملياػ تبسيٰ
ڣٚ٭ تڤفيڇ -  العلاقغ تسهيل ڣ التبسيٰ ش
عماڋ محيٰ ڣ العمل محيٰ بيڗ التطابڄ حٖاف -  ا
هٖاف ڣ التحتيغ لبنيغ بيڗ التطابڄ حٖاف -  ا
ساليظ بيڗ التطابڄ حٖاف - هٖاف ڣ ا  ا
اػ بيڗ التطابڄ حٖاف - هٖاف ڣ الكفا  ا

جٚاػ  :مخ
سسغ القيمغ حلقغ - بٜڤڗ  ڣ للم  ال
شٚيٖ -  المٖاخيل ت
بٜڤڗ  ضٙا -  ال
بٜڤڗ  ڣلا -  ال
 جٖد بٛائڜ ج٘ب -
اٚف قيمغ خلڄ -  للأط
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ح ڗ  الشكل يڤ عٙعلاه  بٜڤڗ  مع العلاقغ دا اٜا  مڜ كڤڗ ي كنظام CRM ال  :التاليغ ج
عٙ قيادع .  بٜڤڗ  مع العلاقغ دا سسغ مڜ يتطلظ :ال اٚٙ تامال ستعٖادالا  الم  مع الاتصاڋ ي للاستم

بٜڤڗ   .تكڤڗ  معڢ المٖڥ طڤيلغ علاقغ بنا ڣ ال
عٙ نم٘جغ .ب  بٜڤڗ  مع العلاقغ دا عٙ ي ليغ نظږ علګ الاعتماد هي :ال بٜڤڗ  العلاقغ دا  ڣتسييڇمع ال

بٜائڜ، ملفاػ اػ امتلاڅ مع ال مٛغ الكفا ه لاستغلاڋ اللا هٖاف تحقيڄ ي النمڤٗ عٚ ا  .المسط
 :هي التطابڄ مستڤياػ عٖع تحقيڄ تتطلظ CRM: عملياػ تبسيٰ .ه 

عماڋ محيٰ ڣ العمل محيٰ بيڗ التطابڄ -  ،ا
هٖاف ڣ التحتيغ البنيغ بيڗ التطابڄ -  ،ا
ساليظ بيڗ التطابڄ - هٖاف ڣ ا  ،ا
اػ بيڗ التطابڄ - هٖاف ڣ الكفا  .ا

جٚـاػ .د  ه يحققها الت النتيجغڣهڤ  :المخ   :هيڣ  CRM نمڤٗ
سسغ قيمغ خلڄ-  بٜڤڗ  ڣ للم  ،ال
بٜڤڗ  ڣلاڣ  ضٙا تحقيڄ -  ،ال
 ،جٖد بٛائڜ ج٘ب -
ي قيمغ خلڄ - اٚف لبا ط  .ا

عٙ عمليغ تقييږ .ڝ  بٜڤڗ  مع العلاقغ دا سسغ تقڤم :ال عٙ عمليغ بتقييږ الم بٜڤڗ  مع العلاقغ دا  ال
اٚجعغ لعمليغ خضڤعها ك٘ا ڣ ،هاهٖاف تحقيقها مٖڥڣ  ع لضماڗ م  استغلاڋ ي النظام كفا

 .العملياػ صحغ ڣ الڤسائل
عٙ عمليغ تحسيڗ .ڣ  بٜڤڗ  مع العلاقغ دا  التقييږالمتحصل عليها مڜ عمليغ  نتائٌال تسمِ :ال

اٚجعغ حيِ بعملياػ القيام منڢ ڣ ، الضعڀ نقا٭ بكشڀ ڣالم  .المناسبغ المعالجغ ڣ الت

بٜڤڗ  ڣلا: الثالن المبحن  :ال
بٙاٍڗ  سساػ اهتحقق الت ا بٜائڜ ڣلا صبِ بل ،لږ تعٖ كافيغ لنجاحها الم ساس  ال٘ڬ  ال هڤ العامل ا

بٜڤڗ  لا بٖ مڜ الاهتمام اٙهدٛالا  ڣ نجاٍال ڗاضمه٘ا لڣل ،المنافسيڗ لګع تفڤځ ال ڣ اهنجاحيحقڄ  هٙ ڣ بال  اعتبا
يٚكا  .ش

سسغ ګلع يجظ ٘اهل ڣ بٜائڜ ڣلا كسظ الم ڣفيا لها ڣلعلامتها ڣ  ال فٚغ الڤلا قياٝ ڣكٖڥ ،جعلهږ   مٖڥ لمع
جٙغ فٚغ الڤلا د  .اهمعالجت محاڣلغ ڣ الضعڀ نقا٭ ڣمع

سسغ تعتمٖ الڤلا بناڣل دڣاػعلګ  الم كٌڇ ا بٜڤڗ  سلڤڅ فهږي  فعاليغ ا  تحٖيٖ لګ الانتقاڋ قبل ال
 .الڤسائل

بٜڤڗ  ڣلا حڤڋ  مفاهيږ: الأڣڋ  المطلظ .1  :تحقيقڢ هميغ ڣ ال
1.1 .: ٚ بعضها فيما يلي: مفهڤم الڤلا ، ن٘ك يٙڀ ڣ المفاهيږ حڤڋ الڤلا 1تعٖدػ التعا

 

  فٚڢ كڤنينغام ٚٙ"، (Cunningham)يع اٚ المتك ي الش عٙ عڜ سلڤڅ استهلاكي، يتمثل  نڢ " عبا  علګ 

                                                           
ڬٙ،: 1 اٚه هڤا ڣٚڗ، مع خ جٚع ڣ هٚ، سبڄ م  33 ٥ ٗك
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  بٜڤڗ لسلڤكڢ ي تجٖيٖ ال بٜڤڗ يمكڜ ملاحظتڢ، يتمثل  عٙ عڜ سلڤڅ لٖڥ ال نڢ " عبا يضا ب فٚڢ  كما ع
يٙغ "، ڣ العلامغ التجا اٚئي تجاه نفس المنتٌ،   الش

 ،" ڣ الخٖمغ بٜڤڗ نحڤ المنتٌ  يجابي، ڣالًڈام دائږ لل عٙ عڜ التعبيڇ عڜ تفضيل، اتجاه  يضا " عبا  هڤ 

 ٙٚا ص نڢ "  يضا  فٚ  هٙڢ سعي ڣڣ علامغ ما  معيڗ ٌبمنت ڢتمسك ڣ بٜڤڗ ال يع  مڜ غيڇه دڣڗ  لاختيا
يع مناف٘ ي المتاحغ المنتجاػ  ،1" التڤٛ

  " جٙغ مقياٝهڤ اٚ معاڣدع لٖ بٜڤڗ  قبل مڜ معينغ علامغ مڜ الش  .2" ال

اٚ  ٙ الش اٚ عٙ عڜ عمليغ تك ڗ الڤلا هڤ عبا يٙڀ السابقغ، نستطيع القڤڋ  تٚفعغ مڜ خلاڋ التعا ڣ الم لسلعغ 
سسغ  ي السڤځ ڣمنافسيڗ.خٖمغ لم غٙږ ڣجڤد بٖائل  لڊ  ضٚا اليجابي ڣٗ ٚ حٖڣف ال خ ڬ بمعن   ڣ علامغ 

سسغ:تحقيڄ هميغ . 1.1 هميغ  الڤلا بالنسبغ للم ي النقا٭ التاليغتحقيڄ تتلخ٨   : 3الڤلا 

  بٛائڜ جٖد،المحافظغ قل تكلفغ مڜ ج٘ب  بٜائڜ الحالييڗ يعٖ   علګ ال

 ،سسغ يٙغ الم اٚ ، ڣضماڗ استق ڣفيا بٜائڜ غيڇ ا دٚڣديغ مڜ ال كٌڇ م سسغ  ڣفيا للم بٜائڜ ا  ال

 ،سسغ يجابيغ للم ع  ٙ سمعغ ڣصڤٙ ڣفيا مصٖ بٜائڜ ا  ال

 غباػ حاجاػ فهږ بٜائڜ ڣٙ يٜٜ يضيڀ ال سسغ بيڗ التبادليغ لعلاقغا تع بائنها، الم  ڣٛ

  بٜائڜ مع العلاقاػ بنا ي التسڤيقيغ الجهڤد لتنميغ داعالڤلا  ،ال

1.1: نڤاع الڤلا هٚا كما يلي .  نڤاع عٖيٖع للڤلا ن٘ك  : 4هناڅ 
 د حين :عاطفي ڣلا هٚ مكانيغ لګ ڢمتقٖ الت ٌالمنت صفاػ ڬت بٜڤڗ، ڣتسعګ قبل مڜ ت٘ك  ال

سساػ ع ڣتحسيڗ بغالطي السمعغ ڄلخ لګ ٗلڊ ي الم عٚ ڋخلا مڜ نيغهال٘ الصڤٙ اٚجعغ مستم  لما م
سڤاځ ي ٌالمنت عڜ قاڋي  . ا
 بٜائڜ لٖڥ امڇ مڜ الاحً كبيڇ بقٖٙ عيتمت لڢيجع امم ،ڢب٘ات معيڗ لاسږ الڤلا ڤهڣ : للاسږ الڤلا . ال

ڗ ڣمڜ سسغ ي التسڤيڄ مٖيٚ يساعٖ ڗ الڤلا ٘اه ش  ي جڤميغهال ڢاسًڇاتيجيتتطبيڄ  ي الم
سڤاځ، عٙ لګ يحتاه ڣلكنڢ ا جل ي عالتڤس يغلعم تحكږ شٙيٖع دا  .الطڤيل ا

 تٙبا٭ ڢب نعن ڣ : الحاكمغ صفاػلل الڤلا بٜڤڗ  ڣلا ا كٙغ بالقيمغ ال  الحاكمغ مڜ الصفاػ لعٖد المٖ
ڣٚضغ المنتجاػ ي ڗ بالتالي ڣ ،ڢيلع المع بٜڤڗ  قيام ګلع الضغڤ٭ ف بٚغ ال  الڤحيٖ السبيل ڤه بالتج

 . يلالمستقب ږهڣلائ ګلع لمحصڤڋ 

 تٙباط ڣلا بٜڤڗ  حساٝ عڜ الناجږ الڤلا ڤهڣ  : الا ڗ ال  مثلا ڗ،معي ٌمنتمع  التعامل ي اٙٚ الاستم ب
فٚ مڜ ڢاقتناص يسيل الڤلا ٘اه ڗ لا خٚ، ٌمنت مڜ اهيلع يحصل لا ضافيغ اياٜ م ڢيعطي  ط

 .المنافسيڗ

                                                           
حٚمڜ عبٖ ثابـ: 1 يٙس، ال هٚ د جٚع سبڄ ٗك  345 ٥ ،م
ڬ هاشږ الطائي، سلطاڗ حجيږ يڤسڀ:  2 جٚع العبادڬ، دباٝ فڤٛ هٚ، سبڄ م  251 ٥ ٗك
ڬٙ،: 3 اٚه هڤا ڣٚڗ، مع خ جٚع ڣ هٚ، سبڄ م  44 ٥ ٗك
ڣٚڗ، ڣ الحميٖ عبٖ اسعٖ طلعـ:  4   155 -154 ٥٥  ، اخ
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 تٙفاع عڜ الناتٌ الڤلا بٜڤڗ  يظل حين :التغيي فغلتك ا  لګ فغ الانتقاڋلتك ڗ طالما ڢڣلائ ګلع ال
سسغ ڥٚ  م بٜائڜ ج٘ب المنافس ګلع يسيل لكڜ ڣ العائٖ، مع تتناسظ لا خ  مجمڤعغ ڣضع ما ٗا ال

 . الانتقاڋ فغلتك مڜ تقمل ڣ التغييڇ يغلعم لتسي الت السياساػ مڜ

 ڣ يڗلنفڤٝ المتعام داخل ٌالمنت اسږ سٙڤّ عڜ الناتٌ الڤلا ڤهڣ  : المألڤف الطڤيل بالتعامل الڤلا 
سما ګلع ڢبلتغ ڥٚ  ا خ  ٘اه تثبيـ ګلع مباشٚ بشكل الًڇڣيجيغ ڤدهالج ثٚت ڣ السڤځ، ي المتاحغ ا

 .الڤلا

 تٚبٰ الڤلا اٚحغ: الم سسغ مع ػالتعاملا  تيسيڇ ګلع المبن الڤلا ڤهڣ  بال  ما قٖٙ ګلع ڀڣبتڤق الم
سسغ هٚتڤف بٜائن احغٚ ال سبل مڜ الم  .اهل

  :انخفاضڢ سباب ڣ الڤلا ٙ تطڤ  كيفيغ. 1.1
1ڣفڄ عٖع عڤامل هي: :الڤلا ٙ تطڤ  كيفيغ . 

 

يٙجي الاستخٖام (1 حياڗ  غالظ ي : التٖ ٍٚ ا ي بسعٚ المنتجاػتط  الهٖف منڢبٖايغ، ال منخف٬ 
بٜڤڗ  ج٘ب يٚظ ال بٚغ نجاٍ بعٖڣ  ٌ الجٖيٖ،المنت لتج ٚٙ في الڤلا مڜ نڤع ڢلٖي يصبِ التج ك

يٙغ مغالعلا  ڣ ٌللمنت الكامل الڤلا لګ يقڤدهمما  ٌ،المنت نفس اٚ الش ليغعم  .التجا

ه : الإعلاڗ (1 يٚڄ عڜ يتږ الڤلا تطڤيٚ يدڣٙ اٚٙ ط  ،ڗالعلا  ڣسائلمختلڀ  ي نفسڢ ڗالعلا  تك
بٜڤڗ  تڤصلفقٖ  ڗ ڢقناع لګ ال  شباعا كٌڇاڣ  فضلا  ڤه ڢعن ڗالعلا  يتږ ٘ڬال ٌالمنت ب

 .ڢلحاجات

بٜڤڗ  ڣجٖ ٗاهنا  :العمل مجمڤعاػ (1  ٌمنت يستعملڤڗ  اهلي ينتم الت العمل جماعغ ڗ ال
ث ٘اهف ڗ،معي ه يستعمل ،ڢيلع ٚي ، ڢلٖي ڗ يتكڤ  ڣقٖ ٌ ،المنت نفس مما يجعلڢ بٖڣٙ  قٖ ڣ الڤلا

اٚد عٖد كٌڇع نتيجغ بل الشخصيغڢ لقناعت نتيجغ يكڤڗ  لا ليها  ينتم الت العمل جماعغ ف
 .المنتٌ ٘اه يستخٖمڤڗ  ال٘يڜ

: انخفاض سباب .ب  عٙ علګ انخفا٩ الڤلا مڜ بينها: الڤلا 2هناڅ عٖع عڤامل قاد

 

ها مغالعلا  مڜ للالم - اٚ ٚٙ ش ٍٚت المنتجاػ مڜ جٖيٖع ماػعلا  ڣڣجڤد ،المك  ،فضل بشكل ط
ٙ هظ - ڣٚضغ جٖيٖع ماػعلا  ڤ س مع  خصائ٨الڣ  ي ػالتعٖيلا  بع٬ ڜتتضم ڣقٖ نتباه،الا  ثيڇي ڤبلب

 ،يغلالشك
ٙ  عٖم - بٜڤڗ  شعڤ  ڣ لاقتنا المنتٌ ڢيٖفعقٖ  مما الحالي، المنتٌ خلاڋ استعماڋ مڜ بالشباعال

 حاجاتڢ، تشبع الت مغالعلا 
بٜڤڗ  تمامها - اٚئي الت الاقتصاديغ اػالضغڤطكٌڇ نتيجغ  المنتٌ بسعٚال ٚ علګ السلڤڅ الش ث  لڢ، ت
تٙفاع شٖع المنافسغ ڣ  - ٙ ناػ العلا  نسبغ ا  ي السڤځ.للمنتجاػ ڣمثيلتها  نغالمقا
 
 
 

                                                           
اٚڗ داٙ ،عماڗ متكامل، مٖخل : المستهلڊ سلڤڅ الساعٖ، شٙا ،يٚالغٖ حمٖ:  1 ٛ  ڣ للنشٚ هٛ  257 ٥ ،2009 ،يعالتڤ
اٚه محمٖ:  2 ٛ  ڣ للنشٚ ڣائل داٙعماڗ،  ،4 بعغطال، اسًڇاتيجي مٖخل : المستهلڊ سلڤڅ اػ،يٖعب يږاب  141 ٥ ،2004 ،يعالتڤ
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يٚاػ. 5.1 عٚ النظ يٚتيڗ مهمتيڗ لتفسيڇ الڤلا ڣهي: :للڤلا المفس 1هناڅ نظ

 

يٚغ السلڤكيغ  .  كٚ :(Behavioriste)النظ بٜائڜ، ڤكياػلس حظغملا  ګلع مغالعلا  ڣ ٌللمنت الڤلاٜ ي  ال
عٙ عڜ ٚ  اٚ ش حظاػملا  تتابع فهڤ عبا  .مغالعلا  لنفس ٙعمتك

يٚغه٘ه تتصڀ    :ب النظ
 ،ڣالمنتٌ مغعلا لل ڄلالمط بالڤلا ٗلڊ ڣ: " ڬٚ ال تحڤڋ  " -
بٚغ  " - تٙكاٛ":  التج بٙ ګلع الا يٙغ احاػڇ الاقً ڀلمخت يضاڣ  منتظمغ، تجا  ،ٌالمنت لع٩ٚ التجا
څٚ ڗ حين":  التحڤڋ  " - ٚ  يعڤد مغالعلا  ت  ،خٚ مغعلا  لصالح ِببال
 .ماػالعلا  ڀلمخت اعاعٚ بم يتناڣب څلاهالاست ڗ باعتباٙ": ٭الاختلا  " -

يٚغ .ب  فٚيغ  النظ يٚغ ٘هه تقڤم :(Cognitiviste)المع ٚ  ڤمهمف ګلع النظ نها  ف،التص  حٖ بڇهتعتكما 
ش عٚ اٚػالم ،لل المفس بٜڤڗ ف ڤلا ڣ ل ڣفيا يكڤڗ  لا ال ٚ  ٙ يطڤ  لږ ڗ مغلعلا للمنتٌ   الايجابيغ ڢفاتتص
 . مغالعلا  ڣ ٌالمنت ٘اه تجاه

فٚغ ٚ  مع عٙ ٗڗ ظليتط فالتص يٚغ ٘هه نجٖ ڤڅ،لالس ثا فٚ مڜ القڤيغ المڤاقع ي ساسا النظ  ط
اٚد ف فٚغ لګ الحاجغ تكڤڗ  يڜ ا اٙساػ ثبتـ حين، اجٖ مغهم ڤماػلڣالمع المع حسڜ مڜ ڢن الٖ  ا
اٛػ تقٖيږ نٙغ، عنٖ خاصغ ٌالمنت تقٖيږ عنٖ قڤع كڤنها تمثل الامتيا  اػٛ الامتيا ڣتقٖم ه٘ه المقا
 . ڤماػلالمع لګ يحتاجڤڗ  ال٘يڜ بٜائڜلل كبڇ بشكل

بٜڤڗ  ڣلا تحقيڄ دڣاػ: الثاني المطلظ .1  :ال
بٜڤڗ ڣالت يمكڜ  تٚفع لٖڥ ال دڣاػ ڣالڤسائل الت تمكنها مڜ تحقيڄ ڣلا م سسغ مجمڤعغ مڜ ا تتبع الم

 تلخيصها كما يلي:
بٜائڜ نادڬ .   الهٖف مڜ النادڬ :تستعمل فيڢ ڣسائل الاتصاڋ المختلفغ، ڣ   :"Club des clients" ال

 بٜائڜحسڜ  جعل  ،ڣفيا ال

 بٜائڜ جمع  ،ڣاحٖ نادڬ ي ال

 ع تحسيڗ سسغ ڣسمعغ صڤٙ  ،الم

  ٚ سسغ، عماڋ ڣتحسيڗ تطڤي  الم

 ،بٜائڜ بٜائڜ ڣ ڤماػلمع قاعٖع تغ٘يغ ڣ ال فٚ تحسيڗ ال 2.تهږمع

 

 هاعمل ساٝ ،فعالغ تسڤيقيغ داع ڣ دفع، ڣسيلغ هي تعتبڇ ": Carte de fidélité"  الڤلا بطاقاػ .ب 
ٚ  نظام علګ يقڤم اٚٙ لسلڤڅ الڤلا علګ فالتع اٚ تك .الش

3 
مكاڗ. خٖماػ ڣ علاڣاػ هٖايا، لګ تحڤيلها يتږ الت الڤلا نقا٭ محاسبغ نظام ي تتميڈ بٜائڜ ب  ال

عٜ ڣ العلاڣع   "Le Catalogue "ي اٙياخت المًڇاكمغ النقا٭ حساب  . المناسبغ الجائ
سساػ بع٬ ا كٌڇ الم ڣٜد تطڤٙ ڣ٩ٚ ڣالتحسيس بمعلڤمغ بٛائنها لي ڣبشكل ت  ڗ ڣيمكڜ الجٖيٖع بالع
 :البطاقاػ مڜ نڤاع عٖع بيڗ نميڈ

                                                           
1
 : Jean Marc Lehu, Stratégie de fidélisation, 2ème

 édition, Paris, édition d'organisation, 2003, p 39 

2 :  
Jack Lendrevie, Denis Lindon, op-cit, p 934

 

3
 : Pierre Morgat, Fidéliser vos clients, 2

ème
 édition, Paris, édition d’organisation, 2001, p146 
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 ؛"à puce" بـ بطاقغ -
 ؛"à codes-barres"  بـ بطاقغ -
 ". à pistes" بـ بطاقغ -

عٙ عڜ  :""service après-vente  البيع بعٖ ما خٖماػ .ه  فٚ مڜ مقٖمغ خٖماػعبا سسغ ط بٜائن الم  هال
يالبيع عمليغ بعٖ  ساعغ 24/24 الاتصاڋ استقباڋ نصائِ،ڣ  علڤماػالم ًڇكيظ،ال صيانغ،ال ، ڣالمتمثلغ 
هليڗ  عماڋ ڣ ،الخ(... الخٰ علګ 1.المنتٌ يضمنڤڗ  ڣ ينتقلڤڗ م

 

اٚكٜ .د  سساػ  غلظ تستعمل :" Centre d’appel " الاتصاڋ م ع تقٖم اتصاليغ ضٙياػالم  ٗكي مڤٛ
بٜڤڗ  بطاقغ بع٩ٚ يسمِ الآلي، ڣالعلام الهاتڀ بيڗ ثنائي ڣ الٖاخليغ، للاتصالاػ  علګ لي بشكل ال

عٙ مناسظ بتنظيږ تسمِ المكانياػ ه٘ه المستقبل، شاشغ بٜڤڗ  مع العلاقغ لدا  الاتصالاػ مجاڋ ي ال
بٜائڜ ڣاستقباڋ عٙ ك٘ا ڣ نظامي بشكل ال  يتږ ڣ ، "Relationnel"علائقي بشكل البياناػ قاعٖع دا
اٚكٜ علګ الاعتماد  :جل الاتصاڋ م

بٜائڜ استقباڋ -  ،المحل ي ال
 ،بعٖ عڜ البيع -
بٜڤڗ  مساعٖع -  ،ال
بٜڤڗ  عڜ معلڤماػ جمع - 2.ال

 

ڣٚيٌ ڣسائل مڜ ": Les Coupons" ڣالهٖايا  الكڤبڤناػ .ڝ  بٜڤڗ  جعل اهٖفه ڣ ،المبيعاػ تنشيٰ ڣ ت  ال
سسغ،لل بالنسبغ ڣلا كٌڇ نٚامٌ بمساعٖع ڢمشًڇيات يللبتح ٗلڊ يتږڣ  م  بتقٖيږ يسمِ ڤماتيلمع ب

3.بٛڤڗ  لكل خاصغ كبڤناػ

 

اٚمٌ .ڣ  بٜڤڗ  تخلي مڤاجهغ ب اٚ عڜ ال بٜڤڗ يتڤق الم ٚهتظ: الش سسغ، مع التعامل عڜ ڀ ال  ٘هه ڣتقڤم الم
خيڇع دٚ ا ٙ هظ عنٖ فعلال ب ش ڤ دڬ ڗ ڤكاػ يمكڜللس اػٚ م بٜڤڗ  ڣلا عٖم لګ ت  ،المستقبل ي ال
ڣٚيجي بغ٩ٚ اتفيغه مكالماػ تكڤڗ  ڗ ڣيمكڜ ڬٙ  ع٩ٚ ڣ ت 4.تجا

 

بٜڤڗ للاهتمام ڣ  ڗ تقڤم بما يليبال سسغ  5يجظ علګ الم

 : 
كٖ مڜ جظي ڣاستبٖالها، المنتجاػ جٙاع كٌڇع لمنع :السڤځ  احتياجاػ تفهږ -  السڤځ  احتياجاػ فهږ الت

بٜائڜ، يحتاجڢ ما فهږ ڣ ڣالنتاه، البيع قبل المستهٖف عٚغ علګ الًڇكيڈ ڣ بالجڤدع الاهتمام يضا ڣ ال  ي الس
عٚال لتحقيڄ النتاه ڣ٩ٚ، مما يسمِالم ي ڤف بٜڤڗ  نتڤه المع ضٙا ال سسغ ڢقتعلا غيقڤ ت ڣ ب  . بالم

اٛ : المنتٌ عڜ اػضمان عطا - عٚ غلل اٚ ي المخاط بٜڤڗ  ٙ ڤ شع ڣ الش اٚحغ ال  المنتٌ مع تعاملڢ عنٖ بال
سسغ  .ڣالم

بٜڤڗ  تحڤيل - يٖٚ قٖ المنتٌ اٙض  عڜ غيڇ بٜڤڗ ال يصبِ عنٖما :اٙض  بٛڤڗ  لګ اٙض  الغي ال  ،تعڤيضا ي
 . حقيقي ٌالمنت ي العيظ ڗ طالماڢ ليڇضي ٗلڊ يفعل ڣ دًڇدال ٌالمنت ګلع يجظ لا حين

                                                           
1
 : Jean Marc Lehu, op-cit, p330 

2
 : Pierre Morgat, op-cit, p 136 

3
 : Hugues Dewolf, La Fidélisation de la clientèle, Clermont-Ferrand, édition diffusion, 1999, P 40 

4
 : Jack Lendrevie, Denis Lindon, op-cit, p 935 

ٜ  عبٖ يعل: 5 كٚغ ،ڜيمال ،53 العٖد ،يٖالسع مجلغ ،بالعميل اهتمامڊ تظهٚ كيڀ ،يٜالع عٙ يٖالسع ش  15 ٥ ، 2011، للتجا
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ئٚيسيغ الڤظيفغ ڗ جٚل ال بٜڤڗ  ضٙا يه التسڤيڄ ل ڣڋ ڣالبائع ع،سمت شكڤاه ڗ يشعٚ لڢڣجع ال  عڜ المس
ه همڢي غلالمشك حل  .ضٙا
بٜڤڗ  ظلط كاڗ ٗا سسغ ڢسٙال بالاستطاعغ له ،البٖيل يجاد يجظ ڢبيتلت يصعظ ال ڥٚ  لم  يعتبڇه ما اهلٖي خ

 مڜ جٜ ګلع خصږ ع٩ٚ يمكڜ له جانبيغ؟ ثاٙ دڣڗ  مجانا العيظ ٍصلا  يمكڜ له ڣ ؟ڢل تعڤي٬
بٜڤڗ  شعٚت قٖ البٖائل ٘هه حٖ ڗ ؟مثلا سنغ علمٖ القادمغ ڢمشًڇيات ضٚا ال تٚ ڋ حڤ ڣت بال  لګ بيغلالس ڢنظ
 ٙ سسغ اتجاه ايجابي شعڤ  .الم

ثٚ الأمانغ - بٜڤڗ  ي جٖا ت سسغ ګلع يجظ:  ال بٜائڜ يج٘ب امم البٖايغ، من٘ عٚ ڣمباش غمين كڤڗ ت ڗ الم  ال
 ٚ يٚحا مع ڗ يجظ ڣ. ڢبيع يتږ ما اػڈ ممي عڜ الحقيقغ قڤڋ  ڢمن يستٖعي مما ،اهمن اللش  بٜڤڗ لا يكڤڗ ص

يٚغ لڤ يًڇڅ ڣ ٌ،المنت نقائ٨ ڣيخبڇه عڜ  .ڢعٖم مڜ اٚ الش ح
بٜائڜ ڣلا قياٝ: الثالن المطلظ. 1  :ال

صعظ مما نتڤقعڢ، فهڤ  ٚ السهل بل  م تٚبٰڗ قياٝ الڤلا ليس با عٙ عڜ  النساني بالسلڤڅ م ڣليس عبا
نڢ يصعظ  لا  اٚ  ٙ الش اٚ ي قياٝ سلڤڅ تك جٙغ مستڤڥ  قياٝقياساػ دقيقغ، ڣيتمثل  تٙبا٭ ڣد  .التعلڄ ڣ الا

هٚا كما يلي كٌڇ دقغ، ڣالت ن٘ك لڊ قصٖ الحصڤڋ علګ نتائٌ  سسغ تعتمٖ علګ مختلڀ القياساػ ڣٗ  : 1فالم
بٜائـڜ الاحتفـاٱ. 1.1 سسغ بٛائڜ ڣلا تطڤيٚ ڣ متابعغ ي بالغغ هميغ ٗڣ يعتبڇ :بال  مٛنيغ فًڇاػ خلاڋ الم

بٜڤڗ  ضٙا قياٝ ي ، يعتمٖمحٖدع اٚػ مڜ كما يعتبڇ ڣ ال ش كٌڇ الم بٜڤڗ  ڣلا علګ دلالغ ا  معٖڋ يقيس ،ال
بٜائڜ بنفس الاحتفاٱ ما  مٛنيغ فًڇع خلاڋ ال سسغ،  بٜڤڗ  جهغ مڜڣه٘ا يكڤڗ مڜ جهغ الم  مٖڥفيقيس  ال
سسغ لٖڥ ئڢلبقا استعٖاده  .معينغ مٛنيغ فًڇع خلاڋ الم

تٚكٜ  اٚ المستقبليغ المعطياػ علګ الحصڤڋ  يتږڣ  الماضيغ، المعلڤماػ علګ القياٝ ه٘ا ي ج  علګ استقصا ب
سسغ دفاتٚ علګ ليس ڣ بٛائڜ ٍٚ حين الم بٜڤڗ  علګ يط اڋ ال  .المختاٙ السلږ ڣفڄ عنڢ الجابغ تتږ س
اٚ علامغ  :(Part de Porte-monnaie) الماليغ الحصغ. 1.1 ي ش يٙفڢ  بٜڤڗ الجٜ الكبيڇ مڜ مصا ٚ ال لا يڤف

بٜڤڗ  بها، فيتږ حساب متڤسٰ حساب ما لږ يكڜ متعلڄ ه  ڣتتبع ال معينغ اعتمادا  مٛنيغ فًڇع خلاڋ  تطڤٙ
سسغ. ٚ الم  علګ دفات

فٚغ هڤ القياٝ ه٘ا الهٖف مڜ :البٖائـل . تقبـل1.1 بٜڤڗ  تعلڄ مستڤڥ  مع سسغب ال اٚ قبل، ڣ الم  ه٘ا ج
بٜڤڗ  مڜ يطلظ القياٝ سسغ المنافسيڗ قائمغ تحٖيٖ ال فٚهږ ال٘يڜ القطاع نفس ي للم  يكڤڗ  ڗ يمكڜ ڣ يع

بٜڤڗ  جابغ كانـ كلما ڣ معهږ، تعامل قٖ فٚتڢ علګ تٖڋ ال سسغ، المنافسيڗ هږ الجيٖع مع  الثقغ كانـ للم
 .كبڇ القياٝ نتائٌ ي

عٙ ڣ ڗ للإشا خ٘ الت العڤامل ف ڣٚه حڤاجٜ هي الاعتباٙ بعيڗ ت  الاحتفاٱ ي سببا تكڤڗ  ڗ يمكڜ الت الخ
بٜڤڗ   .الحقيقي الڤلا بٖڋ بال

سسغ مڤقع قياٝ. 1.1 بٜڤڗ  ٗهنيغ ي العلامغ ڣ الم نٙغ ال ي مقا  ه٘ا علګ يعتمٖ غالبا ما :المنافسيڗ ببا
ٙ  لنا تعطي ڗ يمكڜ القياٝ ه٘ا علګ الجابغ ڗ البٖائل، تقبل قياٝ بٖلا مڜ القياٝ  القياٝ لنتائٌ تصڤ
 .السابڄ

ٍٚ بٜڤڗ  علګ يط اڋ ال  :الآتيغ بالصيغغ الس
                                                           

1
 : Oliver Netter, Nigel Hill,  op-cit , p 275 
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نٙغ - ڥٚ  البٖائل مع بالمقا خ سسغ؟ تقيږ كيڀ ا   الم
عغ جابغال  تكڤڗ ڣ   :الآتي السلږ علګ مڤٛ

 
 

 

 

 ڣتنقيٰ الجاباػ يكڤڗ كما يلي:

 الأسڤ الصيغغ
 مستڤڥ  قل
يٚڜ مڜ  الآخ

 نفس ي
 المستڤڥ 

 مڜ حسڜ
 الأغلبيغ

 علګ الأحسڜ
 الإطلاځ

 5 4 3 2 1 التنقيٰ

فٚغ يستعمل الثقغ: مستڤڥ  قياٝ. 5.1 بٜڤڗ  يضعها الت الثقغ مستڤڥ  لمع ٍٚ ي ال سسغ، يط بٜڤڗ  علګ الم  ال
اڋ سسغ؟ ڣعڤد ي تضعڢ ال٘ڬ الثقغ مستڤڥ  هڤ ما :الآتيغ بالصيغغ س  الم
بٜڤڗ  جابغ تكڤڗ    :كالآتي المختاٙ السلږ علګ ال

 
 
 
 

 :يلي كما يكڤڗ  الجاباػ ڣتنقيٰ

 تمام بها ثڄ لا الصيغغ
نٙغ قل  مقا

يٚڜ  بالآخ
 حسڜ ليسـ
ها مڜ  غي

 تامغ ثقغ بها ثڄ

 5 4 3 2 1 التنقيٰ

بٜڤڗ  ڣلا مستڤڥ  عكست النقا٭ مڜ مجمڤع علګ نحصل القياساػ، ه٘ه بكل القيام بعٖڣ  ع يكڤڗ  ڣ ال  غمڤٛ
 :كالآتي

 مڜ مجمڤع النقاط % الڤلا

تٚفع جٖا  80% - 100% ڣلا م

 55% - 79% ڣفيا

قل تعلڄ  18% - 54% بٛائڜ 

 0% -17 %  يڤجٖ ڣلالا 

 

 مستڤڥ  قلالأسڤ

يٚڜ مڜ  الآخ

 نفس ي

 المستڤڥ 

 مڜ حسڜ

 الأغلبيغ

 الأحسڜ

 الإطلاځ علګ

 حسڜ ليسـ بها ثڄ تامغ ثقغ

ها مڜ  غي

نٙغ قل  مقا

يٚڜ  بالآخ

 بها ثڄ لا

 تمام
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اٚبع المبحن اتيجيغ: ال بٜڤڗ  ڣلا بنا است  :ال

سسغ للحفاٱ علګ  الڤلا بنا اسًڇاتيجياػ نڤاعيشمل مختلڀ  مساٙ اسًڇاتيجيهناڅ  ڣال٘ڬ تتبعڢ الم
اٚ لمنتجاتها. جٙغ ڣلائهږ لها ڣمعٖڋ الش فٚع د  بٛائنها ڣالسعي ل

فٚ ببڇنامٌ الڤلا يسمِ بقياٝ  ڣلتطبيڄ ه٘ه الاسًڇاتيجياػ المختلفغ هناڅ مخطٰ عملي منظږ ڣال٘ڬ يع
جٙغ ٗا كانـ الاسًڇاتيجياػ المطبقغ فعالغ. د فٚغ ما  بٜائڜ ڣبالتالي مع  ڣلا ال

 :نڤاعڢ ڣ الڤلا بنا مساٙ: الأڣڋ  المطلظ .1
اتيجي: .1.1 ٙ الاست اٚحل تعتبڇ مهمغ  المسا ، فهناڅ خمسغ م ي بنا الڤلا سسغ   الڤلا بنا اسًڇاتيجيغللم

يٚغ الماليغ ،التقنيغ الڤسائل كل تضع بٜائڜ، فضل مع للتعامل ڣالبش  يف٩ٚ الاسًڇاتيجيغ نجاٍ ڣ ال
 .صحيِ منهجي مساٙ تباع

اٚحل كما يلي ٚ ه٘ه الم  :1ڣيمكڜ ٗك
حٚلغ .  فٚ م سسغ علګ :(Identifier) التع فٚغ الم مٛغ، ڣالڤسائل ڣاختياٙ منافسيها تحٖيٖ ڣ بٛائنها مع  اللا

 :يليبما  القيام لګ يٖفعها مما

اٚجعغ - سسغ؛ بٛائڜ مجمڤعغ تقٖيٚ تڤقعاػ، حاجاػ، :بٛائنها حقيبغ م  الم
اٚجعغ - اٙسغ :المنافسغ م ڣ٩ٚ د ٙ  المنافسيڗ، ع ځٚ  ڣ محاڣ  الاتصاڋ؛ ط
اٚجعغ - عٚ. علګ المكانياػ الاعتماد سهڤلغ :الڤلا بنا تقنياػ م  المتڤف

حٚلغ .ب  سسغ  (:Adapter) ڀالتكي م اٙت تكييڀيصبِ مڜ المهږ للم ، الاسًڇاتيجيغ هٖافا  مع هاخيا
ڗ تكڤڗ قٖ حققـ الميڈع التنافسيغ لڊ بعٖ  ڣٚفغ ڣٗ سسغ باستعماڋ التقنياػ المع ، مما يسمِ للم

هږ هنا هڤ تقٖيږ  ڣ٩ٚبكاملها، فا ٙ  مڜ الڤلا تبڇٙ خاصغ قيمغ علګ بالحصڤڋ  تسمِ متميڈع ع  منظڤ
بٜڤڗ   .ال

حٚلغ .ه  سسغتنف٘  ٗ ظ،تعٖ الل (:Privilégier)الامتياٛ تقٖيږ م نشطغ ڀلمخت الم  ببنا قغلالمتع ا
، بٜڤڗ  ڣكڤڗ  الڤلا  ڣ مغالعلا  نفس څلاهاست ڣ اقتنا ي استمٚ ٗا فڤائٖ ګلع يحصل نڢ ڣفيا يبقى ال

 .التغييڇ ي غٙبغ ڢلٖي
ٙ  ي الڤلا بنا عماڋ ٚهتظ بٜڤڗ  اهيلع يحصل الت الفڤائٖ تعظيږ ي اهدڣ اٛػ ڋخلا مڜ ال  الامتيا

سسغ عنڤ تبحن ڗ يجظ ڣما. ڢل المقٖمغ ڣٚڗ ڢميقٖ لا ال٘ڬ الحڄ ڣ الفائٖع ڣ الخاصيغ ڤه الم  .الآخ
حٚلغ .د  اٚقبغ م حٚلغ خٚڣهي  (:Contrôler) الم يم اٚجعغ ، ڣتمثل  اٚقبغ ڣ م  المستعملغ، التقنياػ فعاليغ م

بٜڤڗ  بيڗ طڤيلعلګ المٖڥ ال ڣ قڤڬ  اٙبٰ بناب يسمِ الاسًڇاتيجيغ مڜ فالهٖف  لګ ضافغ العلامغ، ڣ ال
 .معتبڇع جٖ ماليغ ڣسائل تتطلظ الڤلا بنا فاسًڇاتيجيغ ه٘ا

حٚلغ .ڝ  حٚلغ ه٘ه ي (:Evaluer) التقييږ م  دعږفعلا  تقٖم كانـما  ٗا الاسًڇاتيجيغ تقييږ يجظ الم
سسغ حقيقي اٙساػ علګ عتمادلا اب ،التنافسيغ لميڈعڣا للم جٙغ الڤلا قياٝ د ڣلګ بالٖ  التقييږ ه٘اڣ  ،ا
ڬٙ  صبِ ڣٚ بٜڤڗ  كڤڗ  ض  ڣالتنڤيع. التجٖيٖ لګ بحاجغ ال

 

 
                                                           

1
 : Jean Marc Lehu, op-cit, p42 
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اتيجياػ نڤاع .1.1   :الڤلا است

هٚا فيما يلي  :1للڤلا عٖع اسًڇاتيجياػ ن٘ك

اتيجياػ .    :الڤلا منتجاػ است

 تتبع الخطڤاػ التاليغ:

 سسغ ل متابعغ بٜڤڗ الم ع خلاڋ ل ه، لګ المنتٌ طلاځ مڜ ڣ حياتڢ دڣٙ  مكيفغ منتجاػ لڢ تقٖم تٖهڤٙ
غباتڢ قصٖ  مختلڀ مع  طڤيلغقڤيغ ڣ  علاقغمعڢ  خلڄلت ،ڢمع تتناسظالت  ڣ تهاتلبيحاجاتڢ ڣٙ

 ،المٖڥ

 سسغ سعي بٜڤڗ ا ضٙال  هامنتجات ٚتطڤي ڣلګ تنميغ  الم ع المختلفغ ڢحاجاتڣتلبيغ ل  .ڣالمتطڤٙ

اتيجيغ .ب  بٜڤڗ  است   :السفي ال

سسغ  بٛائڜ فضل يتحڤڋ  الم بٜائڜ لٖڥ الثقغ يٛادع مكڜي ،نشيطغ بيعيغ قڤعسفيڇ ڣ  لګالم  المحتمليڗ ال
لاتهږعڜ  جابغال  ڣتمكينهږ مڜڣتحفيڈهږ  قناعهږ بال العلامغ، ڣ المنتٌ حڤڋ  تسا  مع تعاملڣك٘ا 

سسغ ع  الم سسغ قبل مڜمقابل مكاف  .الم

اتيجيغ .ه    :(Anti abandon) التخلي ضٖ است

سسغ علګ اسًڇاتيجيغ ي ظل انفتاٍ السڤځ العالم  بٜائنها، تعتمٖ الم ڣحٖع المنافسغ ڣللاحتفاٱ ب
بٛائنها.  دفاعيغ، لتفادڬ فقٖاڗ 

اتيجيغ .د    :بالأحٖاف الڤلا بنا است

بڤاب مفتڤحغ،...الخ(،  ثنا ڣجڤد حٖف مهږ )معا٩ٙ،  بٛائنها  ڣ العلامغ بٖعڤع كل  سسغ  هنا تقڤم الم
ليها قصٖ الاطلاع ڣ اكتشاف  ضٚها، ڣقٖ ينتٌ عڜ ه٘ه ڣالتڤجڢ  سسغ بع منتڤجاػ جٖيٖع تقڤم الم

اٚ ه٘ه المنتجاػ. ڣٙڗ باقتنا ڣش بٜائڜ ال٘يڜ قٖ يباد تٙفاع مستڤڥ الڤلا لٖڥ بع٬ ال عٙ ا  المباد

اتيجيغ .ڝ    :بالخٖماػ الڤلا بنا است

ي هٚا خاصغ  ضافيغ ڣك٘ا تحسيڗ خٖماتها ڣتطڤي مجاڋ  تعتمٖ ه٘ه الاسًڇاتيجيغ علګ تقٖيږ خٖماػ 
خيڇع. ڣاڗ ا ي ا ا ڣاسعا  فٚـ تطڤٙ نها ع ميڗ ڣالبنڤڅ، كما   الت

اتيجيغ .ڣ     :المتعٖڬ الڤلا است

بٜڤڗ  ڣلا تستهٖف لاكڤنها  التسميغ ه٘هب سميـڣ  عٚ النهائي ال  تنقسږ ، كماڣسائٰ علګ تعتمٖ بل مباش
 :قسميڗ لګ

ڣٚه حڤاجٜ ڄلخ -  :  الخ
لڊ بٜڤڗ  لمنع ڣٗ سسغ عڜ يلالتخ مڜ ال تٚكٜ التغييڇ، فغلتك ڄلخ يالمتمثلغ  ڣ الم عٚه٘ه ال ڣت  ګلع فك
بٜڤڗ  لمشاكل حل تقٖيږ سسغ اهمتقٖ الت الخٖماػ مجمڤعغ ي ڈيتمي ال ػ  الم لڢ كنظام المكاف

جلغ ڣ النقا٭  .الم
بٜائڜ،ب يسمِ بالاحتفاٱ قڤڬ  حاجٜ يخلڄ نظامه٘ا ال ڗ  لا النقا٭ ڗ ال سسغ مڜ تحڤڋ يمكڜ   م
ڥٚ  سسغ، تغييڇ حالغ ي خ ڗ يكڤڗ  الم ٭ٚ  ع  كبيڇ المًڇاكږ النقا٭ مجمڤع ش للحصڤڋ علګ مكاف

بٜڤڗ  بقا ڣبالتالي سسغ. ال ي للم 1ڣ

 

                                                           
1
 : Pierre Morgat, op-cit, p 26 
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بٜڤڗ  ڣلا لبنا البيعيغ القڤع ڣلا خلڄ -    :ال
يع شبكغ تخ٨  المحل فٙڤف ڣ المڤاقع علګ الحصڤڋ  ڣ البيع نقطغ ي سسغالم مبيعاػ يٜادعل التڤٛ

ڬٙ  بٜڤڗ  يقٖم ال٘ڬ ػالمكاف ڣ النقا٭ نظام نفس للبائعيڗ يقٖم ڣ ج٘اب، بشكل التجا  .النهائي لل
اتيجيغ .ٛ    (:Co-Branding) علامتيڗ بتعاڣڗ  الڤلا بنا است

٭ٚ خٖماػ، ڣ سلع تقٖيږ ي متنافسيڗ ليسـ ڣتكامل علامتيڗ اشًڇاڅ ڣهڤ  يكڤڗ  ه٘ا التكامل ڗ ش
بٜڤڗ  يحصل بحين تماما، مستغل تڢ علګ ال ڣلګ للعلامغ لڤلائڢ مكاف  ڣجڤد الثانيغ. للعلامغ لڤلائڢ ڣ ا

دڬ كبيڇ تكامل  الاسًڇاتيجيغ. نجاٍل ي

اتيجيغ .ٍ  ضٚا الڤلا بنا است   :بال

بحافالعٖيٖ مڜ  ثبتـ اٙساػ ڣ ا ضٚا  تحقيڄ ڗ الٖ بٜڤڗ  ڣلا بنا ضماڗ يشكل عاليغ بنسبغال  .ال

نٚامٌ تسطي: الثاني المطلظ .1  :الڤلا بنا ب
عٙ علګ  ڣٚ ٚ بالض بٙاٍ ڣالحصغ السڤقيغ يم يٛادع ا ي  هٖافها الت تكمڜ  ڗ تحقيڄ  سساػ الكبيڇع  كٙـ الم د

نٚامٌ تسطيڇ اٚحل، كما يعتمٖ ه٘ا البڇنامٌ  عملي مخطٰڣفڄ  الڤلا بنا ب ٙ بعٖع م ڣٚ  ػالمكاف نظام علګڣالم
اٚٙڣا الحڤافٜ خلڄل سسغ مع العلاقغ ي لاستم  .الم

نٚامٌ هٖاف. 1.1   :الڤلا بنا ب
ساسيغ ڣالت تتڤافڄ مع  تٙكاٛ علګ مجمڤعغ مڜ المحاڣٙ ا هٖاف بالا لګ تحقيڄ عٖع  سسغ  تسعګ الم

سسغ، ڣالت تتمثل فيما يلي   :2الاسًڇاتيجيغ العامغ للم

 بٜائڜ فضل قطاع علګ العائٖ يٛادع بٜڤڗ، ال ٚ قيمغ ال يٚڄ تطڤي  عڜ ط

 بٜڤڗ، ضٙامستڤڥ  تحسيڗ كٌڇ يعتبڇ كڤنڢ ال  العلاقغ ي الاستثماٙ عنٖ تقييمڢ ڣال٘ڬ يتږ دلالغ ا
بٜڤڗ  مع  ،ال

  بٜائڜ ڣ تقليل معٖڋ فقٖانهږ مڜ خلاڋ  ئهږ،ڣلا مستڤڥ  فٙعالاحتفاٱ بال

 جٖيغ اػخطڤ  ڣضع مڜ خلاڋ البيع بعٖ ما خٖماػ جڤدع تحسيڗ، 

 كٚيڈ عيڗ علګ الجهڤد ت اٚمٌڣضع  خلاڋ مڜ المڤٛ  ،مشًڇكغ ڣلا بنا ب

 اٜػ علګ الًڇكيڈ ضٚا الڤلا محف سباب ڣال ضٚا ڣعٖم الڤلا عٖم ڣ  .ال

نٚامٌ مخطٰ .1.1 : بنا ب   الڤلا

ي الشكل المڤالي: ح  سسغ المخطٰ الڤ حسڜ لبڇنامٌ الڤلا تتبع الم  للتنفي٘ ا
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                     
1
 : Christophe benavent, programme de fidélisation, la revue française du Marketing, Aditem, 2004,  N°197, p 101  

2
 : Pierre Morgat, op-cit, p 114  
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نامٌ العملي المخطٰ:  1.1 قٙږ الجٖڣڋ   الڤلا بنا لب

حٚلغ حٚلغ مضمڤڗ  الم  الم

ٙ  تحٖيٖ - الڤلا بنا اسًڇاتيجيغ هٖاف الكبڇڥ  المحاڣ اٚد ڣا  الڤصڤڋ  الم
 ليها

ساسيغ القطاعاػ اختياٙ  باسًڇاتيجيغ المستهٖفغ ا
 الڤلا بنا

اٚ - ئٜغ ج بٜائڜ ڣليغ تج سسغ ل  الم

ئٜغ بٜائڜ مجمڤعغ تحٖيٖ - الٖقيقغ التج كٌڇ ال كٌڇ تجانسا ا  ڣا
 البڇنامٌ عليهږ يطبڄ ال٘يڜ عائٖا

كٙغ - بٖقغ الڤلا ڣعٖم الڤلا دڣافع تحٖيٖ  يٛادع القيمغ المٖ
 البيع بعٖ ما خٖمغ جڤدع تطڤيٚ علګ الًڇكيڈ -

بٜڤڗ  مع العلاقغ لتڤطيٖ  ال
يٌٜ تحٖيٖ  الاتصاڋ فًڇاػ النظام، نڤع الڤسائل، اختياٙ - "البڇنامٌ" الڤلا بنا م

 تعييڗ الميڈانيغ، تحٖيٖ البڇنامٌ، تطبيڄ ڣمٖع
 العائٖ ڣ الهڤام٤

عٙ عينغ علګ مبٖئيا البڇنامٌ يطبڄ - للبڇنامٌ ڣلي اختباٙ  مڜ مختا
بٜائڜ  المستهٖفيڗ ال

 البڇنامٌ ثٚ قياٝ الاستثماٙ، علګ العائٖ قياٝ - البڇنامٌ تطبيڄ
اٚػ علګ ث ڥٚ  الم خ ضٚا،) ا بٜڤڗ  مع العلاقغ ال  (ال

حيحاػ القيام - البڇنامٌ قيادع  فًڇع خلاڋ التعٖيلاػ ڣ بالت
 البڇنامٌ تطبيڄ

Source : Pierre Morgat, op-cit, p 122 

 :ػالمكاف نظام. 1.1 
ػ  ڗ الحصڤڋ علګ مكاف ي علږ النفس  بٙ العٖيٖع  ػٚ التجا لګ سلڤڅ معيڗ.  يعٖظه دڬ  تٚبٰ ڣي ٜ م  حاف

ه يعتمٖ علګ  :النظام مبٖ .1.1.1 بٜڤڗ بٖڣٙ نٚامٌ ڣلا ال ػ نظامب ٚ ڣال٘ڬ ي  المكاف بٜڤڗ. ث  علګ سلڤڅ ال
ػ نڤع كاڗ مهماڣ  ػ  المكاف جلغسڤا مكاف عٚ ڣ م ػصنفيڗ:  تتضمڜ الڤقـ نفس ي فه" نيغ" مباش  مكاف

ػ ڣ ملمڤسغ حغكما هي  ملمڤسغ غيڇ مكاف  :المڤالي الجٖڣڋ  ي مڤ
ػ:  5.1 قٙږ الجٖڣڋ  نٚامٌ ي المقٖمغ المكاف  الڤلا ب

 
عٚ )  جلغ (نيغمباش  م

ػ ملمڤســغ مكاف اٚ ڣصڤلاػ ڣ هٖايا لـى النقـا٭ تحڤيـل تخفي٬ ڣ تحفيڈ   ش

ػ ملمڤسغ غي مكاف ڣلڤيغ الٖفـع ڣ ضافيغ خٖماػ  جلغ دعڤاػ با  للمعــا٩ٙ م
Source : Lars Mayer-Waarden, La fidélisation client, Paris, édition Vuibert, 2004, p 29 

 ػالمكافتڤقيــ 

ڤع
ن

 

 
كاف

الم
 ػ
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1 2 

4 3 

 (:النشاط) العلامغ مع التڤافڄ مستڤڥ  ڣ المكافأع ثٚ. 1.1.1
جٙغڣ  ثٚ يختلڀ مغ  تڤافڄ د ػڣملا عٚ كانـسڤا للعلامغ  المكاف جلغ ڣ مباش  ملمڤسغ، غيڇ ڣ ملمڤسغ ،م

 :الممكنغ الحالاػ مختلڀ يلي فيما ڣ
 :(النشاط) العلامغ مع التڤافڄ مستڤڥ  ڣ المكافأع تڤقيـ - 

 الجٖڣڋ التالي يبيڗ مختلڀ الحالاػ الممكنغ:
 العلامغ مع التڤافڄ مستڤڥ  ڣ المكافأع تڤقيـ:  6.1 قٙږ الجٖڣڋ 

 
 المكافأع تڤقيـ

نيغ( عٚ )  جلغ مكافأع مكافأع مباش

 التڤافڄ مستڤڥ 

 مستڤڥ قڤڬ 

 الٖفع عنٖ مباشٚ تخفي٬
نٚامٌ   Carte express   ب

علل  Carrefour مڤٛ

نٚامٌ  نادڬ المعالږ حادڬ ب
Harley 

 Coca Cola ـ ڋ اليانصيظ لعبغ ضعيڀ مستڤڥ 
نٚامٌ  :المعالږ متعٖد ب
نٚامٌ ع S'Mile ب  Casino للمڤٛ

Source : Lars Mayer-Waarden, op-cit, p 50 

ػتعٖ  ڣالثالثغ، ڣلګا  تيڗلخانل بالنسبغ عٚ المكاف ػ ڗ المفضلغ هي المباش جلغ المكاف اػ الم  لالا  ڣٗ
 .حقيقيغ مضافغ قيمغ تقٖم

اٚمٌ تٚبطغ ڣالثانيغ ڣلګا  تيڗالخان ب ٚ  م  تبن نها المفضلغ البڇامٌ هي ڣ العلامغ، ڣ بالمنتڤه عمباش
بٜڤڗ  ڣلا  .الطڤيل المٖڥ علګ تكڤڗ  ڣ ال

اٚبع امٌنللبڇ  بالنسبغ اٚمٌ هف ال  حڤڋ  ليس ڣ البڇنامٌ حڤڋ  الڤلا تبن كڤنها ضعيفغ المستڤڥ  ب
نها العلامغ بٜائڜ لا تج٘ب لا كما  يٖٚڣڗ  لا ال٘يڜ الصغاٙ ال اٚئي سلڤكهږ تغييڇ ي  .الش

 :العلامغ مع التڤافڄ مستڤڥ  ڣ عأالمكاف طبيعغ - ب

ي الجٖڣڋ الآتي: بٙع حالاػ ممكنغ مبينغ   هناڅ 
 العلامغ مع التڤافڄ مستڤڥ  ڣ المكافئغ بطبيعغ:  7.1 قٙږ الجٖڣڋ 

 
 المكــافـأعڣ طبيعغ  نــڤع

 ڤسغممل غي مكافأع ملمڤسغمكافأع 

 التڤافڄ مستڤڥ 
عٚ مستڤڥ قڤڬ  نٚامٌ بمنحغ ت٘ك   Air France  لـ ڣلڤيغ ٗاػ شبابيڊ Air Franceـ ڋ ب

يٰٚ ضعيڀ مستڤڥ  ٙ  ش ع المستهلڊ مجلغ Shell لـ مصڤ  Champion لـ مصڤٙ

Source : Lars Mayer-Waarden, op-cit, p 53 

ع ٗا تكڤڗ المكاف ع مع قڤڬ  تڤافڄ مع ملمڤسغ غيڇ ي حالغ ما  م فه العلامغ، صڤٙ  نشا٭ مع تتلا
ع بتقڤيغ الحالغ ه٘ه تسمِڣ  سسغ،الم   .ڤلاال تنم ڣ  العلامغ صڤٙ
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دڬ اه٘ف العلامغ مع متلائمغ ڣ ملمڤسغ عتكڤڗ المكاف ٗا ما حالغ ي  :لګ ي
كٌڇ معتبڇع عالمكاف كانـ ٗا - نٙغ هميغ ڣ عب مقا  حڤڋ  ليس ڣ البڇنامٌ حڤڋ  يكڤڗ  فالڤلا العلامغ، صڤٙ

 .العلامغ ڣ المنتٌ خصائ٨
ثٚ ما - ڣڋ  للأثٚ نتيجغ فهڤ الثاني ا دٚ حين ا بٜڤڗ  حصڤڋ  بمج  يصبِ تخليڢ احتماڋ ڗف عالمكاف علګ ال

  .كبڇ
دڬ العلامغ مع التڤافڄ مڜ مستڤڥ ضعيڀ مع ملمڤسغ غيڇ عالمكاف تكڤڗ  ٗا ما حالغ ي    لګٗلڊ  ي

اٚٙ سلڤڅ انخفا٩ اٚ تك   .الش
دڬ العلامغ، مع متلائمغ ڣليسـ ملمڤسغ عالمكاف تكڤڗ  ٗا ما حالغ ي ٙ  لګ ي  سلڤڅ ي كبيڇ تطڤ

اٚٙ اٚ تك  .فقٰ القصيڇ المٖڥ ي لكڜ الش
بٜڤڗ ن: المطلظ الثال .1 ي ڣلا ال ضٚا   :تأثي ال

ضٚا يعتبڇ دٚ ال سسغ لتحقيقها غلڣسي مج هٖاف الت تسعګ الم هږ ا  حين ،بعٖما كاڗ مڜ قبل يعٖ مڜ 
ساس  ٖفهال لګ ڤصڤڋ لل ڢيلع تعتمٖ بٜائڜ ڣلا ڣ ثقغ كسظ بنا ڤه ڣ ا  غلطڤي قاػعلا قامغك٘لڊ  ڣ ال
جل  .مما يسمِ لها بضماڗ البقا ڢمع ا

بٜڤڗ ڣ علګ سلڤكڢ  ثيڇ كبيڇ علګ ڣلا ال ضٚا ت ڗ لل ي ه٘ا المجاڋ  اٙساػ العٖيٖع  بٙ ڣ الٖ ثبتـ التجا لقٖ 
اٚئي.  الش
ثٚ ضٚا ڣلا:   :النشاط نڤع باختلاف ال

عٙ ڣالملاحظغ المخت٨  ضٚا علګ سلڤڅ  1999ي عام  CETELEMقام مكتظ الاستشا ثيڇ ال اٙسغ تبيڗ نسظ ت بٖ
بٜائڜ لٖڥالڤلا  ح ٗلڊ:القطاعاػ مختلڀ ي ال  ، ڣالجٖڣڋ المڤالي يڤ

ضٚا ثٚ:  8.1 قٙږ الجٖڣڋ   علګ سلڤڅ الڤلا ال

 (%) الأثٚ القطاع

 يٙاضغ ڣ تسليغ  -
 ڣمنڈليغ كهٚ -
 ثاف -
 تلفاٛ -
 لي علام -
اٙػ -  السيا
 الاتصالاػ -
 ملابس -
 يغالتغ٘ -

51 
47 
53 
45 
44 
50 
48 
49 
53 

Source : Jean Marc Lehue, op-cit, p 45 

ي  بٜڤڗ لڢ دڣٙ فعاڋ  ضٙا ال ڗ  ي مختلڀ المجالاػ،  الڤلا مستڤياػ تفسيڇيمكڜ القڤڋ مڜ جٖڣلنا ه٘ا  ڣ
ي مجاڋ التغ٘يغ  نٚا  ٗا نظ ضٚا يفسٚ الڤلا مستڤڥ  مڜ % 53فمثلا  بٜڤڗ  ب     .ال
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ضٚا مستڤياػ باختلاف الڤلاثانيا:   :ال
يٚـ  ج اٙسغ  عطا مثاڋ لٖ جٙغ الڤلا لٖيڢ، ڣيمكڜ  دٜاد د بٜڤڗ ت ضٚا لٖڥ ال اٛد مستڤڥ ال  بٛائڜ علګكلما 

جٚـ بنڊ  :لتاليغا النتائٌب ڣالت ح
تٙباط : 9.1 قٙږ الجٖڣڋ  ضٚا مستڤڥ  بيڗ الا  الڤلا ڣ ال

ضٚا  مستڤڥ الڤلا )%( مستڤڥ ال

 جٖا ا٩ٙ -
  ا٩ٙ -
 (ا٩ٙ غيڇ ڣلا ا٩ٙ لا) متڤسٰ -
 ا٩ٙ غيڇ -
 جٖا ا٩ٙ غيڇ -

95 
65 
15 
02 
00 

جٚع حميٖڣ، المصٖٙ: فتيحغ، هٚ، سبڄ م  ٥145 ٗك

ضٚا ثٚثالثا:  بٜڤڗ  مڤقڀ علګ ال  :بالعلامغ تعلقڢ ڣ ال
ضٚا يڤلٖ لٖيڢ  بٜڤڗ بال ٙ لما يحس ال ي السلڤڅ  المنتٌ اختياٙ ي بالثقغ الشعڤ يجابي  ثٚ  ڣ العلامغ ڣهڤ 

بٜڤڗ  اٚئي لل ٙ  مڜمما يسمِ بالانتقاڋ الش ضٚا الشعڤ ح ٗلڊ:1بالتعلڄ الڤلا حالغ لګ بال  ، ڣالشكل المڤالي يڤ

ضٚا ثٚ:  11.1 قٙږ الشكل  التعلڄ ي ال
 

 

هٚ، ٥ جٚع سبڄ ٗك  131المصٖٙ: نجڤد، حاتږ، م

بٜڤڗ ڣكٖڥ تحسيڗ مستڤاه ضٙا ال سسغ بقياٝ  بٜڤڗ ڣال٘ڬ  تقڤم الم جٙغ ثقغ ال ي د يٜٖ  جٙتڢ مما ي فع د ڣٙ
سسغ ڣ الم ڣ المنتٌ  لګ التعلڄ بالعلامغ  دڬ  ه ي اٚئيغ ڣخلڄ  بٖڣٙ ٙ العمليغ الش اٚ لګ تك بٜڤڗ  ڣبالتالي دفع ال

.  الڤلا
ضٚا السلڤكي الأثٚاٙبعا:    :لل

 ٙ بٜڤڗ  يكٚ اٚض  ال اٚ عمليغ ال سسغ ڣ العلامغ اتجـاه الش  :التالي المخطٰ ڣفڄ الم
ضٚا السلڤكي الأثٚ:  11.1 قٙږ الشكل  لل

 
 
 

 
 

جٚع حاتږ، نجڤد،: المصٖٙ هٚ، سبڄ م  ٥132 ٗك
 

                                                           
1
 : Lars Mayer-Waarden, op-cit, p 72   

ضٚا  ڣلا بالتعلڄ ثقغ تعلڄ ال

ضٚا  ال

 مڤقڀ
 يجابي

اٚٙ الڤلا اٚ تك  الش
 تقييږ

 مڤضڤعي
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جيل الحالغ ه٘ه مثلي  بٜڤڗ  لٖڥ الڤلا مڜ مستڤڥ  ت  يجابيال  للمڤقڀ خٚ منش هناڅ ڗ يعن ال
ضٚا عڜ يختلڀ ع تتعلڄ ڗ يمكڜ ال سسغ ڣ العلامغ بصڤٙ  .الم

ضٚا عٖم ثٚخامسا:   :ال
ڗ  دڬ حتما غٙږ  ي، فڤجڤده لا ي نڢ ليس كا لا  ڬٙ لخلڄ الڤلا  ڣٚ ضٚا ض نڢ الڤلا لګال ڗ ، كما  كٖ  مڜ الم

لګ حالغ عٖم الڤلا دڬ حتما  بٜڤڗ ت ضٙا ال   .حالغ عٖم 

ضٚا عٖم فحالغ بٜڤڗ  لٖڥ ستياالا  حالغظهڤٙ  لګ تقڤد ال ڣ  العلامغ اتجاه سلب مڤقڀ لٖيڢ ڣتشكل ال
لګ بٜڤڗ  دڬ بال سسغ مما ي اٚ عڜ التڤقڀ الم  .الش

ڥٚ  خ ڗ هناڅ حالغ  ي يجابي ثٚ تخلڄ ڗ يمكڜكما  ضٙا ڣالمتمثلغ  بٜڤڗ  مڜ خلاڋ حالغ عٖم  ٙ ال عٖم لظها
سسغ  ضٚا ڣ التعبيڇ عنڢ بالشكڤڥ مما يسمِ للم ضٚا. بالتٖخلال حيِ الڤضع ڣخلڄ حالغ ال  ڣت

ح ٗلڊ:  الشكل التالي يڤ
ضٚا عٖم جابغ:  11.1 قٙږ الشكل  الڤلا ڣ ال

 
 
 
 
 

 

جٚع حاتږ، نجڤد،: المصٖٙ هٚ، سبڄ م  ٥132 ٗك

ٙاػ - ضٚا غٙږ الڤلا عٖم مب  :ال
ه  غٚږ مڜ شعڤٙ سسغ بال ڣ م ڗ يتخلګ عڜ علامغ  بٜڤڗ بطبيعتڢ المتقلبغ ڣالمعقٖع، فقٖ يمكڜ  فٚ ال يع

ضٚا التام  .بال
ڣ  لګ التخلي عڜ العلامغ  بٜڤڗ  سباب الت تقڤد ال فٚغ ا بحاف لمع ي ه٘ا الصٖد بعٖع  ڣقٖ قام الباحثڤڗ 

ي نڤعيڗ  سسغ ڣيمكڜ تلخيصها   : 1مڜ المبڇٙاػالم
 التنڤيع عڜ البحن مبڇٙاػ، 

 جٙغ مبڇٙاػ ڣليغ عڜ خا بٜڤڗ  اٙدع ڣ مس  .ال

ٙاػ (1 بٜڤڗ  استعٖاد عڜ ڇتعب :التنڤيع عڜ البحن مب  .المنتٌ ڣ العلامغ عڜ للتخلي ال

بٜڤڗ  لٖڥ تتڤلٖكما  سباب مڜ مجمڤعغ ال ڥٚ  ڣ ٗاتيغ ا  تنڤيع عڜ البحن لګ تٖفعڢ مڤضڤعيغ خ
ي الشكل التالي:2المنتٌ ڣ العلامغ ح   ، كما هڤ مڤ

 
 

                                                           
هٚ، ٥ :1 جٚع سبڄ ٗك  133نجڤد، حاتږ، م

2
 : Jérôme Bon, Elisabeth Tissier, Derbordes, Fidélise les clients, Paris,  la revue française de gestion, ADETEM, N°127, 2002, p55 

ضٚا عٖم سسغ جابغ الشكڤڥ  سلڤڅ ال  الم

ضٚا  ال

 ڣالحساٝ الثقغ
 بالاهتمام

 الڤلا
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ٙاػ:  11.1 قٙږ الشكل  التنڤيع عڜ البحن مب
 

   
 

 التنـڤيع عڜ البحـن
 
 
 
 

Source : Richard Ladwin, op-cit, p 407   

ٍٚ الشكل   السابڄ كما يلي:ڣيمكڜ ش
 عٙ عـڜ البحـن دٚ يبحن :(La Stimulation) الإثــا ڣٚتيڗ مڜ التخل٨ عڜ دائما الف  ل٘لڊ ي حياتڢ ال

ڗ بٜڤڗ  ف عٙ عڜ يبحنيضا  ال اٚئڢ ي الثا تٚبٰ للمنتجاػ، ش عٙ مستڤڥ  ي اٚد الثا  عليڢ الحصڤڋ  الم
دٚ ي ٗاتيغ بمميڈاػ ڣٚه ڣ التميڈ نحڤ الانج٘اب قڤع) الف  التجٖيٖ، نحڤ التڤجڢ العادع، عڜ الخ

بٜڤڗ، لٖڥ المتاٍ الڤقـ غٚبغ ال عٚ ي ال عٙ عڜ البحن مستڤڥ  يختلڀ ڣ ،(المخاط  لآخٚ، منتٌ مڜ الثا
عٙ مستڤڥ  ڗ نجٖ ٗ اٚ ي المطلڤبغ الثا بٜڤڗ  ش ڣٚب ال اٚ عمليغ ي منڢ كبڇ يكڤڗ  لمش  صابڤڗ  ش

ڥٚ  حين منظڀ بٜڤڗ  ي اٛػ نفس تقٖم العلاماػ ڗ ال 1الامتيا

 . 
ساليظ مڜ سسغ عليها تعتمٖ الت ا بٜڤڗ  قناع ي الم عٙ بمستڤڥ  ال  للعلامغ اقتنائڢ مڜ المحقڄ الثا
اٙػ نجٖ المنتٌ ڣ بٜڤڗ  تجعل الت المثيڇع ڣ الج٘ابغ الاشها عٙ يحس ال  .المنتٌ اقتنا قبل حت بالثا
 ضٚا طٚالتام ) ال تٚكٜ :(المفـ عٚ ه٘ه ت  الحٖيغ، المنفعغ لتناق٨ الاقتصادڬ القانڤڗ  علګ الفك

دٚ يحققڢ ال٘ڬ الشباع ٗلڊ" هي الحٖيغ فالمنفعغ  ڣ السلعغ مڜ ضافيغ ڣحٖع استهلاڅ عنٖ الف
 .2الخٖمغ

 ڣٚض يٚغ تنافسـيغ ع اٚ للمنافسغ الشٖيٖع الت  :مغ بٜڤڗ لا يكفي للاحتفاٱ بڢ نظ ضٙا ال صبِ 
اٚ  ػٚ ج يٚغ تنافسيغ سعاٙ) السڤځ  انفتاٍظه ي اسًڇاتيجياػ بنا مغ (، مما شكل تحٖيا كبيڇا 

، ڣ  ػٚالڤلا اٙساػ  ظه ڗ الٖ ػٜ ب نج بٙ العٖيٖع الت  بٜائڜ يتږ فقٖانهږ نتيجغ  %15ڣالتجا مڜ ال
ضٙاهږ غٚږ مڜ مستڤڥ جيٖ مڜ  لڊ بال فٚ المنافسيڗ ڣٗ ڣ٩ٚ الجٖيٖع المقٖمغ مڜ ط  .3الع

  ٙ بٜـڤڗ  ڣضعـيغ تطـڤ اٜ يخلڄ ڗ يمكڜ :ال سسغ، ڣ العلامغ لتغييڇ لٖيڢ حاف  :4ما يلي هابين مڜ الم
دٚ ٖخلال يٛادع - اٙػ بتحسيڗ يسمِ ال٘ڬ ڬالف  التشكيلغ؛ علګ علاماػال لګ ڣالانتقاڋ الخيا
بٜڤڗ  فاحتياجاػ العائليغ، الڤضعيغ تغييڇ - بٜ ال ع ٙ  ا ڣٜاه، بعٖ تتطڤ بٜڤڗ  فيغيڇ ال ه ال ڗ النمڤٗ  ڣ

غٚبغ لڢ تڤفٚ المعتادع العلامغ تكڜ لږ  .العلامغ يغيڇ سڤف ال
                                                           

1
 : Abdelmadjid amine, comportement du consommateur face aux variables d’action marketing, Paris, Edition management, 1999, p155 

ئٜي، اقتصاد عٛبا٭، المجيٖ عبٖ: 2 اٜئٚ، الثاني، الجٜ ج  70 ٥ ،2001 الجامعيغ، المطبڤعاػ ديڤاڗ الج
جٚع حميٖڣ، فتيحغ،:  3 هٚ، سبڄ م  ٥148 ٗك

4
 : Jérôme Bon, Elisabeth Tissier, Derbordes, op-cit, p 55   

عٙ عـڜ البحـن  الإثــا

ضٚا التام  ال

ڣٚض يٚغ تنافسـيغ ع  مغ

 ٙ بٜـڤڗ  ڣضعـيغ تطـڤ  ال
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ٙاػ (1 جٙغ مب ڣليغ عڜ خا بٜڤڗ: اٙدع ڣ مس سسغ بنشا٭ تتعلڄ ال  ي الانقطاع ڢب ، ڣيقصٖالم
اٚئٖع، العلاماػ مع الحٖڣف نادٙ مٚ هڤ ڣ بالعلامغ، التمڤيڜ  الانقطاع لحالغ المبٖئي التقييږ ال

ثيڇ كٌڇ يكڤڗ  ع علګ ت ثيڇه مڜ المڤٛ تٙفاع مستڤڥ  حالغ ي العلامغ علګ ت تٙبا٭ ڣ التعلڄ ا  .بالعلامغ الا

 :ڣضعيتيڗڣهناڅ 

بٜڤڗ يقڤم  سڤف نقطاعالا  حالغ ي : مغلا علل لاالڤ  حالغ - ع بتغييڇ ال  ڢمتلا ع عڜ بحثا المحل ڣ المڤٛ
ڥٚ  بيع نقا٭ ي غلالمفض  .خ

بٜڤڗ  سيكڤڗ  الحالغ ٘هه ي : محللل لاالڤ  حالغ - ڣليغ حڗ ما  ثقغ ګلع ال ٖف ليس تحـ مس
ڥٚ  ڋ نحڤ علاماػالتحڤ  بالتالي ڣ ڢمع بالتعامل يستمٚ سڤف ڣالمحل،  عٚ خ    .المحل نفس لٖڥ متڤف
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 خلاصغ:
شباع مادڬ ڣنف٦  ڣاجتماعي  عٙ عڜ  ضٚا عبا بٜڤڗ، فال ضٙا ال ساس  هڤ  ڗ هٖفها ا سسغ  كٙـ الم د
اٚ مما يتڤلٖ عنڢ ڣفا ڣبالتالي الڤلا  اٚٙ عمليغ الش اٚض  يقڤم بتك بٜڤڗ ال بٜڤڗ فال غباػ ال لحاجاػ ڣٙ

ڣ العلامغ.  سسغ   للم
بٜ ٚ عڜ ال فٚ النظ ڗ لا تس سسغ  سسغ ي نفس الڤقـ علګ الم بٛڤڗ ڣعلګ الم ، فهڤ دائما يبقى  اٚض  ڤڗ غيڇ ال

عادع كسظ ڣلائڢ. ضٚا لٖيڢ ڣاسًڇجاعڢ ڣ  سباب عٖم ال  فهږ 
ڣ العلامغ سسغ  ڥٚ يعتبڇ الڤلا سلڤڅ متميڈ اتجاه الم خ عٚ ڣطڤيلغ مڜ جهغ  عٙ عڜ علاقغ اتصاڋ مستم ، ڣعبا

طڤڋ ڣقـ مم سسغ للاحتفاٱ به٘ه العلاقغ  دڣاػ ڣالاسًڇاتيجياػ المٖڥ، فتعتمٖ الم كڜ علګ مجمڤعغ مڜ ا
بٜڤڗ. ٚ العلاقغ مع ال اٚمٌ جٖيٖع ڣحٖيثغ لبنا الڤلا ڣتطڤي  كما تضع ب

قغ  عٙ عڜ ڣٙ اٚض  عبا بٜڤڗ ال بٜڤڗ، فال ضٙا ال كٌڇ لتحقيڄ  سسغ العمل بجهٖ  نڢ علګ الم ڣهنا يمكننا القڤڋ 
سسغ،  علاڗ مجانيغ للم اٙبحغ لصالح الم نڢ ڣسيلغ  بٛائڜ جٖد.كما   سسغ تستطيع مڜ خلالڢ كسظ 

تٙبا٭ بيڗ  ٚ علاقغ الاتصاڋ ڣالا ٙ ڣبالتالي تطڤي اٚ ضٙاهږ باستم سسغ قياٝ  بٜائڜ يجظ علګ الم ضٙا ال لتحسيڗ 
بائنها. سسغ ڣٛ  الم

بٜڤڗ  عٙ العلاقغ مع ال دا سسغ مفهڤم  بٛائنها، ڣلٖعږ كسظ ڣلائهږ،  « CRM »تستعمل الم ي علاقتها مع 
ٙ العلاقغ معها ڣيتطلظ ه٘ا  اٚ بٛائنها علګ استم دڣاػ فعالغ تقڤم مڜ خلالها بتحفيڈ  مكانياػ معتبڇع، ڣسائل ڣ

. ڣفيا بٜائڜ ا       ڣبالتالي الحصڤڋ علګ عٖد معتبڇ مڜ ال



 

 

 

 

 

 

 

 : الثالث الفصل
سس بين مقارن دراس  الجزائر تصالا م

سس موبيليس  وم
 سس حول  عام عرض:  الأول  المبحث  م

 الجزائر اتصالا
 سس  حول  عام عرض: الثاني المبحث م

 موبيليس
 الدراس الميداني :الثالث المبحث 
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:  تمهي
سساػ الڤطنيغ تڤاجڢ اليڤم تحٖياػ كبڇڥ ڣمنافسغ  اػ كثيڇع ڣهامغ، فالم فٚ الاقتصإ الڤطن تطڤٙ ع

كٌڇ  مكانياتها لجعلها  اتها ڣ  مٜغ بتحسيڗ كفا لڊ قصٖ شٖيٖع من نظيڇاتها الأجنبيغ مما يجعلها مل تنافسيغ ڣٗ
بٜائن. غباػ ال  شباٵ حاجاػ ڣٙ

ي كسظ  ٛ ٕڣٙ الإعلاڗ  اٚ اٙستنا الميٖانيغ ڣالتطبيقيغ بإب يٚغ سنقڤم من خلاڋ ٕ اٙسغ النظ فبعٖ قيامنا بالٖ
اٙسغ  بٜڤڗ، ڣيتږ ٗلڊ بالقيام بٖ سسغحالغ ڣلا ال اٜئٚ تصالاػ م نٙتها مع  الج سسغلڤلايغ مستغانږ ڣمقا  م

اٙستنا الميٖانيغ.خٖماػ الأنًڇنيـ ي مجاڋ مڤبيليس يٚغ علګ ٕ سقا٭ بع٬  المفاهيږ النظ  ، ڣمحاڣلغ 
ڬ  اٙسغ باستبياڗ مقسږ علګ كلګ الڤكالتيڗ  ٚ  تصالاػڣقٖ ٕعمنا ه٘ه الٖ اٜئ ثباػ  مڤبيليس ڣ الج لمحاڣلغ 

ڬٚ. ي الجانظ النظ ڣٚحغ  ضٚياػ المط  صحغ الف
لګ ما يلي: ي ه٘ا الفصل  ځٚ   علګ العمڤم سنتط

ي - ل  عام تق سس ح ، اتصالا م  الجزائ

بيليس، - سس م ل م ي عام ح  تق

كال اتصالا الجزائ  - بائن  ي الاستبيا المقس عل كل من  اني عن ط اس المي ال
. لاي مستغان بيليس عل مست  كال م  بائن 
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ل  المبح ل  عام ع:  الأ سس ح  :الجزائ اتصالا م
ل  المطل .1 ي: الأ سس اتصالا تق : م  الجزائ

ي ظل التغييڇ  لڊ  سساػ الڤطنيغ ڣٗ يٚغ بجملغ من الإصلاحاػ علګ مستڤڥ الم اٜئ قامـ الٖڣلغ الج
ي سنغ 1999منها قطاٵ البڇيٖ ڣالمڤاصلاػ ڣه٘ا من٘ الاقتصإڬ ال٘ڬ تڤجهـ لڢ  نڢ ڣ قامـ  2000، حين 

ٙ الٖڣلغ علګ نشاطاػ البڇيٖ ڣالمڤاصلاػ،بتطبيڄ قانڤڗ جٖيٖ ينه  كما قامـ الٖڣلغ بإنشا سلطغ  احتكا
ڬ خلڄ متعامليڗ، الڤاحٖ يهتږ بالخٖماػ البڇيٖيغ ڣالماليغ  يٙا ڣماليا ڣالفصل بيڗ نشاطيڗ  ٕا مستقلغ 

سسغ  ي م ي الجزائ "ڣالمتمثلغ  سسغ  ڣالآخٚ  ،(La Poste d’Algérie) " ب ي م " اتصالا متمثل 
"  .(Algérie Télécom) الجزائ

سس نشأ  - : اتصالام  الجزائ
كٚغ هڤ  " الإسږ الكامل للش سسغ ڣال (Algérie Télécom)" اتصالا الجزائ فٚ الأڣلګ لإسږ الم ما الأح  ،

. "هي  بٚيغ ڣ  "  ڣ  « A.T »باللغغ الع  ٚ سمها المختص ٙ  ڣڋ  عتبڇيڣ ، « Logo »باللغغ الأجنبيغ فه تمثل   ظهڤ
اٜئٚ ي الأخيڇع له٘ه  .سنغ الج

سهږ  هي كٚغ ٗاػ  قصإيغ عمڤميغ  « SPA »يضا ش سسغ  ڬٙ ، « EPE »ڣ م قٚږ      سجلها التجا يحمل ال
يٙٔ 0018083ب  02 ٙ ب 11/05/2002، بتا سسـ ،  50.000.000.000، ٙٝ مالها الاجتماعي يقٖ ڣفڄ ت

ي  03/2000قانڤڗ   ّٙ ٙ عن المجلس ڣ ڣالمحٖٕ للقڤاعٖ العامغ للبڇيٖ ڣالمڤاصلاػ 05/08/2000الم اٚ يضا بق
يٙٔ  « CNPE »الڤطن لمساهماػ الٖڣلغ  سسغ اقتصإيغ عمڤميغ ڣال٘ڬ ن٨ علګ  01/03/2001بتا نشا م

 ڣلها طابع نشا٭ خٖماتي. " اتصالا الجزائ "ڣال سميـ ب 

اٚفيغ مختلفغ ڣمتعٖٕع ڣلها ڣحٖاػ عمليغ منفصلغ، لها ثمانيغ ) ٵٚ علګ مڤاقع جغ قليميغ 08تتف يٚاػ  ( مٖي
اٚڗ،  ٚ العاصمغ، ڣه اٜئ فٚها ڣال هي الج قلغ، قسنطينغ، عنابغ ڣسطيڀ.  التعمل تحـ تص  شلڀ، بشاٙ، ڣٙ

سس اتصالا يالتنظيمالهيكل  المطل الثاني: .2  :الجزائ لم
نٚا سابقا  سسغ يتكڤڗ من كما ٗك قليميغ08ثمانيغ )فإڗ الهيكل التنظيم العام للم يٚاػ  يضا ( مٖي ، ڣ

اٜئٚ(  03ڣحٖع عمليغ ڣلائيغ ڣ  47)( ڣحٖع عمليغ 50يتكڤڗ من خمسڤڗ ) ڣال ڣحٖاػ عمليغ بڤلايغ الج
يٙغ تابعغ لها. لګ عٖع ڣكالاػ تجا ٵٚ  ها تتف  بٖڣٙ

ح  سسغ اتصالاػ العام الهيكل التنظيم الشكل المڤالي يڤ اٜئٚلم  :الج
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ق  سس اتصالا الجزائ:  1.3الشكل   الهيكل التنظيمي لم
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

سسغ  المصٖٙ: ڣثائڄ ٕاخليغ للم

 

 

 

ئٚيس العام  ال

ٵٚ مڤبيليس يٙن ف  مستشا

يٚغ  بالمهام كلڀالم اٚػ الهاتفيغ مٖي  المخاب

ڣٚٵ مٖيٚ ٕٙ مش  الحاسڤب مڤا

يٚغ ڣٚٵ مٖي  (FAWRI) مش

يٚغ ڣٚٵ مٖي  (EASY) مش

 الاتصالاػ لشبكاػ التقن التسييڇ مٖيٚ

يٚغ  الًڇاسل مٖي

يٚغ بٰٚ تجهيڈاػ مٖي  ال

يٚغ  البيئغ ڣ الطاقغ مٖي

يٚغ العامغ التفتي٤ هيئغ  مٖي

 المحافظاػ

 ڣالتنظيږ

 للاتصالاػ

ڣٚٵ مٖيٚ  (IDT) مش

يٚغ ڬٙ  السلڤڅ مٖي  التجا

يٚغ  الاتصاڋ تكنڤلڤجياػ مٖي
 ڣالمعلڤماػ

يٚغ  الكبڇڥ  الحساباػ مٖي

يٚغ اٙساػ مٖي الٖ  

 البڇامٌ ڣ

يٚغ  مٖي

 الڤسائل

 العامغ

 اليڤميغ

اٜئٚ اتصالاػ  الصناعي للقمٚ الج

ٵٚ  (DJAWEB) ـنينًڇ الإ  ف

يٚغ ٕٙ مٖي  المڤا
يٚغ  البش

يٚغ الماليغ مٖي  

 ڣالمحاسبغ

يٚغ  نظږ مٖي
 للاتصالاػ الصڤػ

يٚغ التخطيٰ مٖي   

 المعلڤماػ لنظږ

يٚغ عٙ مٖي  الإٕا
 للإمٖإ العامغ

اٚڗ عنابغ ڣه

نابغع

قسنطينغ

نابغع

اٜئٚ الج

نابغع

قلغ سطيڀ الشلڀ بشاٙ  ڣٙ
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اٜئٚ لاتصالاػ العمليغ للڤحٖع التنظيم الهيكلما فيما يخ٨  ي الشكل  مستغانږ ڤلايغب الج ح  فهڤ مڤ
 المڤالي:

ح التنظيمي الهيكل:  2.3 ق الشكل لاي الجزائ لاتصالا العملي لل  مستغان ب

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

سسغ ٕاخليغ ڣثائڄ: المصٖٙ  للم

 

 

 

 

 

 ٚ  للاتصالاػ العمليغ غيالمٖي

التقن  القسږ

للاتصالاػ

ڬٙ  القسږ  التجا

للاتصالاػ

ٕٙ قسږ يٚغ المڤا ڣالڤسائل  البش

للاتصالاػ

 المحاسبغ، الماليغ، قسږ
ڣڗ  القانڤنيغ الش

ميناػ ڣالڤسائل  ڣالت
للاتصالاػ

 تسييڇ مصلحغ
 الإمٖإاػ

 المستخٖميڗ تسييڇ مصلحغ
 ٙ  للاتصالاػ ڣالأجڤ

 تسييڇ مصلحغ التكڤين تسييڇ مصلحغ
 الممتلكاػ

 الشبكغ مصلحغ
 المحليغ

ع مصلحغ  المنش
 القاعٖيغ

  DATA شبكغ مصلحغ
 SVA ڣقاعٖع

 علاقغمصلحغ ال
بٜائن مع  ال

للاتصالاػ

عٚمصلحغ   ڣالتغطيغ الفڤت
 النڈاعاػ قبل ڣما الماليغ

 البيع قڤعمصلحغ 
 الڤكالاػ ڣشبكغ

 الميڈانيغ مصلحغ

يٜنغ مصلحغ  الخ

 المحاسبغ مصلحغ

ڣڗ مصلحغ ميناػ القانڤنيغ الش  ڣالت

ڣالأمن  النظافغ خليغ
 للاتصالاػ

 ڣالعلاقاػ الاتصاڋ خليغ
جٙيغ  الخا

 ڣلڤحاػ النڤعيغ تسييڇ خليغ التفتي٤ خليغ
 التحكږ
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 الأمامي المكتظ

Le front office 

 الخلفي المكتظ

Le back office 

ح  ي٬ يڤ ڗ الشكل المڤالي  اٜئٚ اتصالاػ لڤكالغ التنظيم الهيكلكما   :مستغانږڤلايغ ب الج
كال التنظيمي الهيكل:  3.3 ق الشكل لاي الجزائ اتصالا ل  مستغان ب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ڤكالغلل ٕاخليغ ڣثائڄ: المصٖٙ

اف: الثال المطل .3 أه ، مهام  سس اتصالا نشا  :الجزائ م
 نشاطها:. 1.3

 ٚ اٜئ سسغ اتصالاػ الج ي قطاٵ تعٖ م اٚئٖع  اٜئٚال ي الاتصالاػ بالج كما تقڤم  سڤځ الهاتڀ الثابـ، تنشٰ 
ٚ بالتكفل  اٜئ بٜائنها كما يلي: بتنميغ المجتمع الإعلامي بالج حسن الخٖماػ ل  ڣتسعګ لتقٖيږ 
سٙالاػ عبڇ الأقماٙ الصناعيغ ب كما تهتږالخٖماػ الهاتفيغ تقڤم بتقٖيږ  - من فٚع للمختلڀ الإ

 تعٖٕع.المعقٖع ڣ المتحٖياػ ال
اٙػ ڣمهنٖسيڗ ڣتقنييڗ كبڇ عٖٕ ممكن من قطاب است - طا اػ ڣالخبڇاػ من  ي  يڗصتخالمالكفا

 مجاڋ الاتصالاػ.  
ي كبڇ عٖٕ لګ  ڣتڤصيلها هاتسهيلڣ الاتصالاػ لخٖماػ الهاتفيغ ڣ ا تحسيڗ - من المڤاطنيڗ خاصغ 

يٚفيغ.  المناطڄ ال
يٚڄ مااڤفا ل  تصميږ نظام معلڤماتي متميڈ - لڊ عن ط بٜائن ڣٗ  يلي: ل

 يٙٔ ميلإه ڣ طلبياتڢ ... الخ بٜڤڗ كإسمڢ، لقبڢ، تا  ،حفٴ المعلڤماػ الخاصغ بال

  قيغ يٙغڣقڀ التعامل بالڤثائڄ الڤٙ  ،بيڗ المصالح التقنيغ ڣالڤكالغ التجا

 .عٙ فيما يخ٨ فڤاتيڇهږ عبڇ الإنًڇنـ بٜائن بالاستشا  لسماٍ لل

يٚغ  الڤكالغ مٖي

ڬٙ  القسږ ئٙيس الماليغ قسږ ئٙيس بٜائن قسږ ئٙيس التجا  ال

بٜائن طلباػ الاستقباڋ  المسيڇ ال

اٙػ متعٖٕع ڣضعيغ  الخيا

 غلاسلكي ڣ سلكيغ

 التغطيغ عإع العمڤمي الهاتڀ

جيل ڣ التڤصيغ التڤصيغ ڣ التحكږ  الت

 محاسب مالي " الصنٖڣځ  ميڗ " القاب٬ الكبڇڥ  الحساباػ

بٜائن محفظغ البيعيغ القڤع بٜائن مع العلاقاػ ال  ال
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يضا تهتږ كما  سسغ  اٜئٚ، ڣ ٗلڊ بع٩ٚ ب مما يسمِحجمها الٖڣلي تڤسيع بالم تنميغ المجتمع الإعلامي بالج
قٙميغ  عٚ نحڤتڤصيلاػ  ج ٚ علګ  تحـ البحٚ، كڤابل بڤاسطغٕڣڋ  عٖع م طٚغ ڣ التڤف ي الأش اٙػ معتبڇع  قٖ

عٚ سساػ. ،العاب  ڣتڤفيڇ قاعٖع خٖماػ تقنيغ مخصصغ للم
ٚ شبكغ الاتصالاػ،  نٚامجا لتطڤي ٚ ب اٜئ عٖػ اتصالاػ الج ٙ ڣقٖ  اٙػ المڤافڄ عليها قٖ المبلغ الإجمالي للاستثما

يكي 2‚5ما يعإڋ ڣهڤ   203.976.000 :ب لا أم څٚ كل نشاطاػ اتصالاػ  ،مليا  اٙػ تح ه٘ه الاستثما
اٜئٚ،  يالج بٰٚ، الًڇاسل، ڣالمتمثلغ  ، الاتصالاػ الفضائيغ، ملحقاػ متڤسطغ خاصغ بالاتصالاػ ڣظائڀ ال

مٖإ الاتصالا يالإنًڇن عٙـ، ڣ  .ػ بنظږ الإعلام ڣالإٕا
نت شبك في الزبائن ع . تط 2.3 لاي مستغان  الجزائ  تصالالا الانت  :ب

سسغ  ٵٚ هام ڣهڤ تضږ م ٚ ف اٜئ ٵٚ اتصالاػ الج نتاتصالا الجزائ  ف اب للإنت مخت٨   (DJAWEB) ""ج
ٚ ڣتڤفيب يهتږ ،الانًڇنـڤجيغ ي تكنڤل عٚغ الفائقغ،  ڇ تطڤي عٙ، فكل قطاعاػ النشا٭ الانًڇنـ ٗڣ الس ڣ للإشا

ي البلإ )التعليږ ڣٚقاػ،  العالي،  الكبڇڥ  عٙ، المح حغ، الإٕا ، ال البحن، الًڇبيغ الڤطنيغ، التكڤين المهن
بٚڤطغ حاليا  بٰٚ  Intranetشبكاػ الأنًڇاناػ بالماليغ...الخ( م اٚػ ال يٚڄ شبكغ بمق اببالانًڇنـ عن ط  .""ج

بٜائن  لجٖڣڋ ا ح تطڤٙ عٖٕ ال ٚ بڤلايغ مستغانږ  ADSL شبكغ الانًڇنـ يالتالي يڤ اٜئ  :لڤكالغ اتصالاػ الج

ل ال نت شبك في الزبائن ع تط  : 1.3 ق ج كال  الانت  بمستغان الجزائ  اتصالال

 شبك في ع الزبائن السن
نت   ADSLالانت

2004 0 
2005 300 
2006 1100 
2007 2789 
2008 7164 
2009 10284 
2010 13385 
2011 16925 
2012 17324 
2013 22328 
2014 24941 
2015 26356 
2016 28203 

 للڤكالغ ٕاخليغ ڣثائڄ: المصٖٙ

 
 

http://www.djaweb.dz/
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ح  ڗ الشكل المڤالي يڤ ٙ كما  بٜائن عٖٕ تطڤ اٜئٚ اتصالاػ لڤكالغ ADSL الانًڇنـ شبكغ ي ال  بڤلايغ الج
  : مستغانږ

كال اتصالا شبك في الزبائن ع تط :  4.3 ق الشكل نت ل  الجزائ بمستغان الانت

 
عٖإ الطالظ ڣفقا : المصٖٙ علاهلمعطياػ امن   لجٖڣڋ الم٘كڤٙ 

 . مهامها:3.3
ځٚ  ها. سنتط ڣٙ ٙ مهامها ڣٕ ظها ي المطلظ الثاني، ڣ هٚا  ٍٚ الهياكل التنظيميغ ال سبڄ ٗك لګ ش  ي ه٘ا البنٖ 

سس اتصالا الجزائ . 1.3.3  :مهام  م
هٚا كما يلي: ٚ بڤظائڀ ڣمهام عٖع ن٘ك اٜئ تصالاػ الج سسغ   تقڤم م

كٙغالم -  .الٖڣلغ ي تنميغ اقتصإ شا

 تڤفيڇ مناصظ الشغل. -
اٙسغ،  - ٚ صيانغ تحقيڄ، ٕ  شبكغ الاتصالاػ.ڣتطڤي
ٚ علګ تحقيق عٖإ - اٚمٌ الأشغاڋ ڣ الصيانغ ڣ السه  .هاب
ع الخٖمغ. - هٖاف الإنتاه ڣ جڤٕ  احًڇام 
يٚغ ڣ السنڤيغ. -  عٖإ الميڈانيغ الشه
 ڇ المستخٖميڗ ڣ الڤسائل العامغ.يتسي -
 .الاتصالاػ تڤسيع شبكغ -
غباػ حاجاػشباٵ  - بٜائن. ڣٙ  ال
بٜائ - ٚ شبكغ الاتصالاػالسماٍ لل ي تطڤي كٙغ   .ن بالمشا
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حا . مهام  2.3.3 لاي الجزائ لاتصالا العملي ل  :مستغان ب
ي (1 ي  : (Direction opérationnelles des télécommunications)للاتصالا العملي الم

يٚغ العمليغ للاتصالاػ بالمهام التاليغ:  تقڤم المٖي
يضا العلاقاػ من خلاڋ حسن الاستقباڋ ڣالنظافغ علګ  تحسيڗ - بٜائن ڣ نڤعيغ الخٖماػ المقٖمغ لل

 مستڤڥ الڤكالاػ.

بٰٚ الجيٖ بيڗ  - سسغ ڣالتنسيڄ ڣال يٙغ ڣالسعي علګ تطڤيٚ الم تنشيٰ العملياػ التقنيغ ڣالتجا
سسغ.   مختلڀ المصالح ڣتسييڇ الجڤانظ الماليغ ڣالتعامليغ للم

 (:Département Technique) التقني القس (2

 ڣيتكڤڗ من:
o ي المنشأ مصلح  (:Infrastructure de Base) القاع

اٙسغب تقڤم  ع الشبكاػ ڣتڤسيع الاتصاڋ شبكغ ڣتطڤيٚ ٖ  ال الأماكن تحضيڇ ڣك٘لڊ المڤجڤٕ
 .الاتصاڋ بشبكغ الخاصغ الڤسائل فيها تڤضع

o شبك مصلح Data قاع SVA (Réseaux DATA et plateforme SVA): 

هيل ڣ تكڤينتقڤم ب  .SVA قاعٖع ڣ Data شبكاػ ڣصيانغ تشغيل ڣ المصلحغ ي المڤظفيڗ ت
o المحلي الشبك مصلح (Réseaux d’accès et boucle locale:) 

هٚا علګ العمل ڣ الشبكغ ڣصيانغ استغلاڋ ڗيمتتقڤم ب  .تطڤي
 (:Département commercial) التجا  القس (3

 :من ڣيتكڤڗ 

o كالا شبك البيع ق مصلح  :ال

يٙغ الڤسائل تحٖيٖ مهامها ڣٚ كٙغ لها التابعغ للڤكالاػ البيع هٖاف لتحقيڄ الض يٚڄ عن ڣالمشا  ط
اٙساػ عٚ ڣالأهٖاف الڤكالاػ لكل مخططاػ ڣضع ڣبالتالي ڣالتحقيقاػ الٖ  تكڤين ڣمڤاصلغ المسط

هيل  .المڤظفيڗ ڣت
o ت مصلح اعا قبل ما المالي التغطي الف  ڣيتمثل مهامها فيما يلي: :الن

عٚ - فع الماليغ ڣالتغطيغ القيام بالفڤت يٚقغ المستحقاػ ڣٕ يغ بط يٙٚ ڣك٘ا ڣٕ  بعمليغ الخاصغ التقا
عٚ سٙالها. الفڤت ضٙا المعلڤماػ صحغ علګ للڤقڤف للمسئڤليڗ ڣ بٜڤڗ  لإ  .ال

هيل تكڤين -  .المڤظفيڗ ڣت
اٜٵ محل المستحقاػ تغطيغ - يٚقغ ن يغ بط  .الأهٖاف لتحقيڄ ڣٕ
o الزبائن مع العلاق مصلح: 

بٜڤڗ كل ما يخصڢ ٚ لل  ڣتسڤيقيغ عمليغ قاعٖع ڣضع بڤاسطغ ٙغباتڢحاجاتڢ ڣ  شباٵقصٖ   تڤف
اٙسغ ڣك٘ا محكمغ بٜائن ڣطعڤڗ  انشغالاػ ٕ هيل التكڤين علګ ڣالڤقڤف ال  لمڤظفي المتڤاصل ڣالت

 .المصلحغ
ا قس (4 ي الم سائل البش  (:Département ressources humaines et des moyens) ال

 ڣيتكڤڗ من:
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o ا تسيي مصلح ا ي: :الإم  يتمثل مهامها 

ٕڣاػ مٖإالإ  -  .ڣالصيانغ الاستغلاڋ ب
هيل تكڤين -  .المڤظفيڗ ڣت
ڗٛ  تسييڇ - يعها المخا يٙغ التقنيغ للڤكالاػ ڣتڤٛ  .بها الخاصغ ڣالتجا
يٚغ تمڤين - يٙغ بالڤسائل بها المتعلقغ الڤكالاػ ڣكل المٖي ڣٚ  .الض
o مي تسيي مصلح   :الأج   المستخ

 ڣالعمل الأجٚ يخ٨ ما ي الاتفاقاػ ڣمجمڤٵ الاتفاقياػي  عليها الممض  القڤانيڗ تطبيڄب تقڤم
يٙغ الڤثائڄ ڣكل الٖاخليغ النڈاعاػ يضاڣ   .المستخٖميڗ بتسييڇ المتعلقغ الإٕا
o ين تسيي مصلح  الي:ڤ تقڤم بالمهام الم :التك

  لڢ. مخطٰ ڣضعڣ التكڤين  متطلباػ ڣتنظيږ تحٖيٖ -
اٙسغ نتائٌ عملياػ التكڤين ڣالمڤاصلغ - اٙسغ المشاكل ڣحلها. البيٖاغڤجيغ ٕ  لها، ڣك٘ا ٕ
 تطبيقڢ علګ ڣالڤقڤف التكڤين لمخطٰ ميڈانيغ ڣضع -
o تقڤم بالمهام التالي: :الممتلكا تسيي مصلح 

هيل تكڤين -  .المڤظفيڗ ڣت
سسغ ممتلكاػ ڣحمايغ تسييڇ - اػ قڤاعٖ بتطبيڄ الم اٚ يٙغ الإج  .المفعڤڋ  سا
ٕٚ بعمليغ القيام - اٙػ ڣ الممتلكاػ ج سسغ الخاصغ المهنيغ السيا  .بالم

، قس (5 ، المالي ني الش المحاسب  : التأمينا القان

 ڣيتكڤڗ من:
o مصلح : اني يٚغ ميڈانيغ مهمتها تحٖيٖ المي اٚحل المٖي يٙٚ تنفي٘ها ڣم  بها ڣتكڤين الخاصغ ڣالتقا

هيل  المڤظفيڗ. ڣت

o مهمتها: :الخزين مصلح 

يٜنغل المتڤقعغ المخططاػ ڣضع - يعها التمڤيلاػ طلظڣ  لخ  .المناسظ الڤقـ ي ڣتڤٛ
صٖٙع تسييڇ -  .لها التابعغ للمصالح البنكيغ الأ
اٚٙ - يٜنغ عملياػ ق سسغ المالي التسييڇ نظام ڣفڄ الخ هيل تكڤينڣ  للم  .المڤظفيڗ ڣت
o المحاسب مصلح: 

ڣبإعٖإ  المحاسبغ سجلاػي  الحسابيغ ڣالكتاباػتقڤم ه٘ه المصلحغ بتٖڣين جميع الحساباػ 
يٚٚ   .السنڤيغ الميڈانيغ تق

o ني الش مصلح  تقڤم بالمهام الآتيغ: :التأمينا القان

اٙسغ - فٚ من المبڇمغ العقڤٕ ٕ يٚغ ط اػ القانڤنيغ الأحكام مع ڣتطابقها المٖي اٚ ج  تسييڇ ڣ
سسغ ميڗ عقڤٕ تسييڇ، ڣ الم  .بها المتعلقغ ڣالنڈاعاػ الت

اٙستها النڈاعاػ تسييڇ -  .المحاميڗ مع ڣٕ
ميڗ - يٚغ الخا٥ فڇاًال ت  .بالمٖي
 .القانڤنيغ ڣالسجلاػ الڤثائڄ تحٖين -
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عي تسيي خلي (6 حا الن  بالمهام التاليغ:تقڤم ه٘ه الخليغ  :التحك ل

اٚقبغ مهام ڣتنظيږ تحٖيٖ - كٙغ ڣالنڤعيغ الم سسغ ي النڤعيغ سياسغ ي للمشا  .الم
جٚڤع ڣالإٔا المٖاخيل تحليل - اػ مع فقهااڣتڤ  الم اٚ  .بها المعمڤڋ  الإج
ميڗ - اٚٙ ڣضع ت اٚقبغ ڣاستم اٚ التحكږ لڤحاػ م ج ػ لتسييڇ ڣقائيغ تعٖيلاػ ڣ  الخاصغ المنش

سسغ  .بالم
 مهامها: :التفتيش خلي (7

اٚقبغ بتحقيقاػ القيام - سسغ المساٝ يمكنڢ محتمل خلل ڬ ڣم  .بالم
اٚقبغ - ع م يٙغ ڣالمصالح الڤكالاػ مستڤڥ  علګ مفاج يٙڀ حڤڋ  التجا  .المصا

جي العلاقا الاتصال خلي (8  تقڤم بما يلي: :الخا

 .ڣالاتصاڋ الإعلام مخطٰ ي المحٖٕع الأهٖاف لګ للڤصڤڋ  اتصاليغ عملياػ ڣضع تع -
ڣٚيجها المعلڤماػ نشٚ - جٙيغ ڣ الٖاخليغ الإعلام ڣسائل مع بالاشًڇاڅ ڣت  .الخا

   :(Hygiène et sécurité) الأمن  النظاف خلي (9

اػالإ  تطبيڄ علګه٘ه الخليغ  تعمل اٚ سسغ مستڤڥ  ڣالأمن علګ بالنظافغ الخاصغ ڣالمعاييڇ ج  .الم
لاي الجزائ اتصالا كال   مهام. 3.3.3  :مستغان ب
 :LE FRONT OFFICE الأمامي المكت (1

 لاتصالاػ مقٖمغ يه المصلحغ ه٘ه :الاستقبال مكت أ الزبائن مصلح  ٚ اٜئ  حساٝ جٜڣ  الج
يٙغ، للڤكالغ بٜائن مع تعاملا كٌڇهي الأ التجا ميڗ شبابيڊ من ڣتتكڤڗ  ال  .صنٖڣځ  ڣ

 تقڤم بالمهام التاليغ:
ي حالغ الطلظ  - يٚڀ الڤطنيغ  جل ملئها مع نسخغ من بطاقغ التع بٜڤڗ من  عٙ لل تقٖيږ استما

ي   .ADSLعلګ الاشًڇاڅ 

لګ العنڤا ڗ  - ڣ عٖم ڣصڤلها  ي حالغ ضياعها  بٜائن  ع لل حيِ.منِ الفاتڤٙ  ال
بٜڤڗ من هاتفڢ  - قٙام ال استعملها ال ع المفصلغ الخاصغ بكل الأ بٜائن الفاتڤٙ بنا علګ منِ لل

ع الحساب الأخيڇع. يٚڀ ڣ فاتڤٙ فٚڄ معڢ نسخغ من بطاقغ التع  الطلظ ال٘ڬ يكڤڗ م

ع. - قتا بعٖ ٕفع مبلغ الفاتڤٙ  عإع خٰ الهاتڀ المنقطع م

ي  - بٜڤڗ.  ADSLعإع فتِ الاشًڇاڅ  ڣ بعٖ تجميٖه بنا علګ طلظ ال  بعٖ  تجٖيٖ الٖفع 

ڣ العنڤاڗ. - ي الثمن  ي حالغ ڣجڤٕ خط  ع  ي الفاتڤٙ  ٚ  عإع النظ

حڤب معڢ  - ڣ اللاسلكيغ ال٘ڬ يكڤڗ م ي الحصڤڋ علګ الخطڤ٭ الهاتفيغ  بٜائن  استقباڋ ال
يٚڀ مع طلظ خطي  .نسخغ من بطاقغ التع

 :LE BACK OFFICE الخلفي المكت (2

 ي المصلح  :المالي المصلح  التجا

ي المصلح -  مڤقع نجٖ حين بڢ خا٥ال ڢعمل ڣاحٖ كل مڤظفيڗ خمس من تتكڤڗ  :التجا
قٙام لإنتاه ڣمڤقع Taxi phone الخٖماػ متعٖٕع الأكشاڅ  مصلحغ علګ يصعظ ما لكل ڣمڤقع الأ

بٜائن  .الاستقباڋ مكتظ ڣ ال
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 تقڤم بالمهام التاليغ:
- .  متابعغ تنقل الطلباػ الخطيغ ڣ معالجغ الأخطا
قٙام -  الهاتڀ بكل الأنڤاٵ. منِ 
ي حيڗ الطلظ علګ ٗلڊ. - قٙام الهاتڀ   تغييڇ 
جل ٕفع مستحقاػ الفڤاتيڇ مثلا . - بٜائن من  اػ لل  سٙاڋ استٖعا
يٙغ. - ٜ الإنتاه التقن ڣ الڤكالغ التجا كٚ ميڗ العلاقغ بيڗ م  ت
اٙسغ ڣ معالجغ الملفاػ -  .متابعغ الخطڤ٭ الخاصغڣ  ٕ
-  : يٙغ ڣ هي تكمل عمل المصلحغ  تهتږالمصلح المالي ڣڗ الماليغ المتعلقغ بالڤكالغ التجا بكل الش

يٙغ  .التجا
ل  عام ع: الثاني المبح سس ح بيليس م  :م

ل  المطل .1 ي: الأ بيليس: تق سس م  م
سسغ اٜئ اتصالاػ ڣٵٚ ف من ٵٚ ف هي مڤبيليس م هان تږ ال مڤميغعال سسغالم ٚالج  عمڤمي املعكمت شا

                ي ّٙڣالم 2000-03 ڗ ڤ نالقا جظڤ مب الحكڤمغ اهجتهتنا ال حاػالإصلا  طاٙ ي الاتصالاػ، ي
 ٗاػ عمڤميغ كغٚ ش لتصبِ سلكيغ،لا ڣال السلكيغ ڣالاتصالاػ البڇيٖ قطاٵ فتِ لګ اميغٚ ڣال 2000 ڣػ 05
عٙ ـنكا ٖماعب (SPA) ږهس عٙ غعتاب ٕا ا ٚ ڣب ػ،ڤاصلا لمڣا البڇيٖ لڤٛ  فتاٍان مع سسغالم هه٘ تكييڀ ٩غ

سسغ اهبين من كاف ڣٵٚ ف ثلاثغ اهعن ٵٚ تف فقٖ نافسغالم ٖياػتحڣ  السڤځ   ." ATM "مڤبيليس م

سيسال٘ڬ يعٖ ، 2003 ڣػ يصبحـ مستقلغ   ٩ٙ ي تمٖعت لږ نها غيڇ ،مڤبيليس سسغلم سمٚ ال الت
ي2004 فينجا ي لا الڤاقع  هقٖٙ  ماڋ ٝٚ ب(EPE/SPA)   ږهس ٗاػ اقتصإيغ عمڤميغ كغٚ ش شكل ،

اٜئ لاتصالاػ لڤكغمم ٕه، 100.000 ږهس كل قيمغ، ږهس1000  علګ مقسږ ٕه، 100.000.000  ڣلقٖ ،ٚالج
عٙ ي ٵٚ الف ٘اهل الأڣلګ مغهالم ثلـتم اٜئ الحكڤمغ اهحتٚ ط ٕڣليغ مناقصغ ٕا  اتڀهلل شبكغ شان بهٖف يغٚ الج

 السڤيٖڬ ٜ هالمج من فنيغ ساعٖعمب 2003 نهايغ خٰ 500.000 ب تقٖٙ بعااستي ببطاقغ GSM ياٙعمالنقاڋ 
اٜئ اتصالاػ سسغلم غعتاب ـنكا يغٚ ڣبش مإيغ بڤسائل اهعمال سسغالم  هه٘ ػٚ باش ڣلقٖ ،ڗ كسڤ يٚي  ٚالج

 ٙ  .مالأ  سسغالم عن مشًڇڅ 150.000 ـثڣڣ
كٚغ مڤبيليس عٙ مجاڋ ي ٕڣليا المقٖمغ العالميغ القڤانيڗ حسظ منظمغ ش ع ڣغيڇ كبيڇع ڣطمڤحاتها الإٕا  محٖڣٕ
عٚ  الڤطن الاقتصإڬ النمڤ معٖڋ ي ڣالمساهمغ الخبڇاػ ڣتطڤيٚ السڤځ  ي حصتها تعڤي٬: مثل ڣمستم

 .تنافسيغ ميڈع تحقيڄ ڣطبعا
بيليس الهيكل التنظيمي المطل الثاني: .2 سس م  :لم

سسغ تعتمٖ  عٙ عاليغ التنظيږ من حين الم ٕا يٙغالعملياػ الالنشاطاػ ڣ علګ  لګ  .تجا ځٚ  فيما يلي سڤف نتط
لګ الهيكل التنظيم  يضا  كٚغ مڤبيليس ڣ  بمستغانږ. "مڤبيلس" لمتعاملا لڤكالغالهيكل التنظيم العام لش

ح الهيكل التنظيم  ڤاليالشكل الم كٚغ مڤبيليسالعام يڤ  :لش
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ك العام التنظيمي الهيكل:  5.3 ق الشكل بيليس لش  م
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ٙ 
 
 
 

سس اخلي للم ثائ   :  المص

ٍٚ  :التنظيم الهيكل ش
ي ئيس (1 ڣڋ ڣهڤ الأڣامٚ يعطي ال٘ڬ الشخ٨ هڤ: العام الم اػ كل عن الأڣڋ  المس كٚغ تطڤٙ  .الش

ا تطبيقي (2 ڣلغ عنها ڣتتكڤڗ منته هي ال  :استشا عٙ ڣالمس  :تږ بمختلڀ نشاطاػ الإٕا

ي ا - يٙغ بالمعاملاػ تتكفل :التجا التس  .الخٖماػ ڣتسڤيڄ التجا

ڣلغ هي :تقني ا� - كٚغ ي التقن النظام عن المس  .الش

ظيف ا� - اٚجعغ بالتڤظيڀ تتكفل :الت  .الطلبياػ ڣم

ما نظام� - سسغ ي الإعلام بنظام تتكفل :المعل  .الم

ا� - ي الإ عٙ تعتبڇ :الجه ڣلغ كإٕا اٙػ ثمانيغ ڣتڤجٖ الڤلاياػ من مجمڤعغ عن مس  ٕا
اٙػ جهڤيغ  .التطبيقيغ للاستشا

ا (3 ني استشا ٙ  تتكفل: قان كٚغ القانڤنيغ بالأمڤ  :من ڣتتكڤڗ  للش

يع ا - ڣلغ هي :المشا اٚقبغ سيڇ عن المس يٙع ڣم كٚغ مشا  .الش

 العام المٖيٚ ئٙيس

اٙػ اٚجعغ استشا  الماليغ، الم
ٕٙ يٚغ، المڤا  التقن البش

اٙػ اٙػ قانڤنيغ استشا  تطبيقيغ استشا

يٚغ عٙ مٖي عٙ التسڤيڄ ڣ التجا عٙ العامغ العلاقاػ ٕا يٙع ٕا  المشا

عٙ  تقنيغ ٕا

عٙ  التڤظيڀ ٕا

 المعلڤماػ نظام

اٚجعغ  التٖقيڄ ڣ الم

ع عٙ الجڤٕ  المحاسبغ ڣ الماليغ ٕا

عٙ ٕٙ ٕا يٚغ المڤا  البش

عٙ جهڤيغ عٙ جهڤيغ ) ٕا  (1ٕا
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اجع � - قي  الم اٚجعغ تتكفل :الت  .التسييڇ نظمغ مختلڀ بم
ڣلغ هي :الج � - كٚغ الخٖماػ عن المس  .للش

ا ا (4 اٙػ بكامل تتكفل: الاستثما كٚغ تخ٨ ال الاستشا  :من ڣتتكڤڗ  الش

كٚغ العامغ بالعلاقاػ تتكفل: العام العلاقا ا - جٙيا ڣ ٕاخليا للش  . خا
ا ا� - ي الم ڣلغ هي: البش كٚيظ العماڋ عن المس كٚغ نظام ڣت  .الش
يٙع تتكفل: المحاسب المالي ا� - كٚغ ي ڣالمحاسبغ الماليغ بالمشا  .الش
ي ا� - عٙ ڣتڤجٖ الڤلاياػ، بع٬ ي بالتسييڇ تخت٨: جه  خاصغ ڣاحٖع جهڤيغ ٕا

اٙػ  .بالاستثما

ي الشكل الآتي: "مڤبيلس" لمتعاملا الهيكل التنظيم لڤكالغ  بمستغانږ ممثل 

كال التنظيمي الهيكل:  6.3 ق الشكل بيلس" المتعامل ل  بمستغان" م
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ڤكالغالمصٖٙ: ڣثائڄ ٕاخليغ لل

ٍٚ  :التنظيم الهيكل ش
ي (1 ي م ئيس ي الف ڣڋ الأڣڋ للڤكالغ، لڢ صعڤبغ  يلعظ :ال اٚقبغ  ڣ  ، تنسيڄتسييڇيعتبڇ المس ٕٙم  المڤا

يٚغ ڣ المإيغ ي الڤلايغ البش نڢ الحلقغ الأهږ  ڬ   .للڤكالغ، 

ي نائ (2 ي م ئيس ي الف ٚ يقڤم بالنيابغ عنڢ،  :ال ي حالغ غياب المٖي ئٚيس  للمٖيٚ، ڣ يعٖ المساعٖ ال
هميغ عن المٖيٚ، ڣالمهام ال٘ڬ يقڤم بڢ متمثل  ه   ك٘ا ڣ المڤظفيڗ بيڗ الٖائږ التنسيڄ يلا يقل ٕڣٙ

بٜائن  .ال

يٚڄ مٖيٚ ئٚيس  الف  ال

يٚڄ مٖيٚ نائظ ئٚيس  الف يٚڄ مٖيٚنائظ  (2) ال ئٚيس  الف  (1) ال

 بمتابعغ مكلڀ

بٜائن  (2) ال

 بمتابعغ مكلڀ

بٜائن  (1) ال

 بمتابعغ مكلڀ

بٜائن  (3) ال

 القــــــــــاب٬

 (2) البيع مستشاٙ (2) البيع مستشاٙ (1) البيع مستشاٙ
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ي الهيكل التنظيم نڢ هناڅ نائبيڗ  يٚڄ مٖيٚ فنائظ، ڣبما  ئٚيس  الف ئٚيسيغ مهمتڢ الأڣڋ  ال  ال
اٚف يٚڄ علګ الإش بٜائن، بمتابعغ المكلڀ الف يٚڄ مٖيٚ نائظ ما ڣ ال ئٚيس  الف ه الثاني ال  يتمثل فٖڣٙ

اٚف ي الأساٝ ي يٚڄ علګ الإش   .البيعيغ بالعمليغ المكلڀ الف

اٚف مهمتڢ :القاب (3  الأمٚ تعلڄ سڤا التحصيل بعمليغ مكلڀ فهڤ الماليغ، العملياػ جميع علګ الإش
 .التعبئغ بطاقاػ بيع ڣ الخطڤ٭ بيع بعمليغ

ٙ  يتمثل :البيع مستشا (4  يٛإع ڣ ،الڤكالغ ٕاخل تحصل ال البيعيغ العملياػ جميع متابعغ ي هٕڣ
يٚڀ خلاڋ من المبيعاػ حجږ سسغ خٖماػ جميع ك٘ا ڣ بمنتڤجاػ التع  .الم

 الاعًڇاضاػ نڤاٵ كل اٛلغ محاڣلغ ڣ النباهغ المعاملغ، يمهمتهږ تتمثل  :الزبائن بمتابع كلفالم (5
 .الشكاڣڥ  ڣ الاعًڇاضاػ نڤاٵ كل ڣتٖليل

اف: الثال المطل. 3 حا قي أه سس طم بيليس م  :م
افها: (1 سسغ هٖاف أه  :نلخصها فيما يلي ڣمتنڤعغ كثيڇع الم

يٜإع -  .السڤځ  من الحص٨ ڣاسًڇجاٵ المشًڇكيڗ حجږ ال
ٚ  تحسيڗ -  .الڤطن الًڇاب من %95 لګ للڤصڤڋ  التغطيغ شبكغڣتطڤي
 .السڤځ  ڣتصٖٙ التكنڤلڤجياػحٖف  ستخٖاما -
ي التنميغ الڤطنيغ. -  المساهمغ 
 .الثالن الجيل النقاڋ الهاتڀ خٖمغ استعماڋ تعميږ -
يٙغ الشبكغ تنميغ -  .التجا
يٙغ الاسًڇاتيجيغ ي كٌڇ الإبٖاٵ -  .الاتصاڋ ڣسياسغ التجا

 مڤبيليس فيما يلي:سسغ  تتمثل قيږ مقيمها:  (2

بٙاٍ ڣتعظيږ الفنا جل من العمل -  .الأ
 .الحمايغ ڣالٖفاٵ عن المستهلكيڗ -
 .التضامن -
 .الشفافيغ -
يٚڄ ڣاحٖ -  .ضميڇ ف
 .الاحًڇام -
 .الإبٖاٵ -
 .السعإع -
 .الاستحقاځ -
اٚحغ -  .الص
حسن ڣجڢ - ي   .تمام العمل 

حاتها:  (3  هي:طم

 .السڤځ  من حصصها علګ لحصڤڋ ا -
 .الخبڇع تطڤيٚ -
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 (.الخٖمغ ڣ السعٚ ،النڤعيغ) نافسغلما ي البقا -
كٙغ -  .الڤطنيغ التنميغ ي المشا

اني :الثال المبح اس المي  :ال
اػ  اٚ ي ه٘ا المبحن بع٩ٚ الخطڤاػ ڣالإج اٙسغ الميٖانيغ سنقڤم  المنهجيغ ال تږ اتباعها قصٖ القيام بالٖ

 لګ غايغ ع٩ٚ النتائٌ ڣالحلڤڋ. 
ل  المطل .1 اس منهجي: الأ : ال اني  المي

اٚحل التاليغ: اٙستنا قمنا باتباٵ الم  للقيږ بٖ
لا:  يأ : البح لمشك تح اس  أ ال

فٚغ  ي مع ٙ تتمثل الإشكاليغ  ضٚا لٖيهږ. ٕڣ بٜائن ڣتحقيڄ ال  الإعلاڗ علګ ڣلا ال
: اس ف من ال  ثانيا: اله

ثيڇ علګ ڣلا ي الت فٚغ مٖڥ فعاليغ الإعلاڗ  اٙسغ هڤ: مع ئٚيس  من ه٘ه الٖ ڗ الهٖف ال بٜائن لابٖ من   ال
ٙ المنتٌ. لګ اختيا بٜڤڗ  فٚغ الأسباب ڣالٖڣافع ال تقڤٕ ال  ڣمع

ي: ڥٚ المتمثلغ  خ عٚيغ  هٖاف ف ڗ نستنتٌ   لګ جانظ ه٘ا نستطيع 
بٜائن.قياٝ مستڤڥ  - ضٚا لٖڥ ال  ال

بٜڤڗ. -  قياٝ مستڤڥ الڤلا لٖڥ ال

ضٚا مستڤڥ  بيڗ قڤتها ڣ العلاقغ نڤٵ يجإ -  .بٛڤڗ  ڣلا ڣ ال
يثالثا:  اس مجتمع تح اس العين  ال  :قي ال

ي ه٘ا الصٖٕ قمنا  بٜڤڗ، ڣ ثيڇ الإعلاڗ علګ ڣلا ال فٚغ مٖڥ ت اٙسغ هڤ مع هٚ فالهٖف من ه٘ه الٖ كما سبڄ ٗك
يع  اٜئٚ لڤلايغ مستغانږ ڣڣكالغ مڤبيليس لنفس الڤلايغ، فتږ تڤٛ سسغ اتصالاػ الج نٙغ بيڗ م اٙسغ مقا بٖ

ڬ  200الاستبياڗ علګ  سستيڗ بالتساڣڬ  ٚ   بٛڤڗ  100بٛڤڗ مقسميڗ علګ الم اٜئ سسغ اتصالاػ الج من م
 بٛڤڗ من ڣكالغ مڤبيليس. 100ڣ

هٙا بصفغ عشڤائيغ ٕڣڗ  اٙسغ تږ اختيا ڗ العينغ قيٖ ٕ  ٚ يع مع ال٘ك ڗ تڤٛ ٭ٚ معيڗ، كما  الخضڤٵ لأڬ ش
ڣالطلظ  2017جڤيليغ  13لګ  2017جڤيليغ  02ي الفًڇع ما بيڗ  الاستبياڗ تږ علګ مستڤڥ الڤكالتيڗ الاثنيڗ

عإع الأجڤبغ اٚ لضيڄ الڤقـ منهږ  بٚ ڣقـ ممكن نظ ق ي   .لنا 
ح  عغ الاستبياناػڣالجٖڣڋ المڤالي يڤ  :الصالحغ ڣ عإعڣالم المڤٛ

ل  ع الاستبيانا : 2.3 ق الج  الصالح المعا الم

 الاستبيا
بيليس اتصالا الجزائ  م

 %النسب  الزبائن %النسب  الزبائن
ع  %100 100 %100  100 الم

 %82 82 %72 72 المعا
اس  %77 77 %65 65 الصالح لل

عٖإ الطالظ انطلاقا من نتائٌ الاستبياڗ  المصٖٙ: من 
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ي  اٙسغ تتمثل  ڣ العينغ قيٖ الٖ اٙسغ  ٚ ڣ ب  65ڣبالتالي فالمجتمع قيٖ الٖ اٜئ ب  77بالنسبغ لاتصالاػ الج
 بالنسبغ لمڤبيليس.

: تصمي كيفيابعا:   الاستبيا
ٙ ڣصياغغ الأسئلغ  اٙستنا، ڣك٘لڊ اختيا ي ٕ سلڤب الاستبياڗ  نٚاه فقٖ تږ الاعتمإ علګ  ڗ ٗك كما ڣسبڄ 

ي متناڣڋ الجميع، بحين اشتمل الاستبياڗ علګ  بٙعغ  22بشكل بسيٰ ڣمبسٰ لتكڤڗ  اڋ مقسږ علګ  س
ٚ الملحقيڗ 4) نظ اٜ ) ج  (:2ڣ  1( 

  ل الزب الجزء ما شخصي ح ل: معل بٜائن م: الا ي البياناػ الشخصيغ لل الجنس، )تمثل 
ڬٚ  الٖخلڣ  المهنغ ،المستڤڥ التعليم  السن،  .)الشه

 :ا العلاق مع الزب : الجزء الثاني ي بالعلاقا   ل التس ما ح بٙعغ  معل يتكڤڗ من 
عٙ العلاقغ مع سئلغ حڤڋ التسڤيڄ بالعلاقاػ ڣ بٜڤڗ  ٕا سسغ. ال  ي الم

  الجزء: : الثال سس علا الم ل  ما ح سئلغ متكڤڗ من  معل بالإعلاڗ لقياٝ  متعلقغخمسغ 
بٜائن ٚ ال  .فعاليغ الإعلاڗ من ڣجهغ نظ

  ابع: الجزء ضال ل  ما ح لائ  امعل بٜڤڗ  خص٨ :الزب  ضٚا ال ثمانيغ  من ڣيتكڤڗ  ئڢڣلا ڣ  ل
 .سئلغ

 :ستبيانتائ الا ع : الثاني المطل. 2
فٚ  اهيلع غجابتږ الإ  ال الاستبياناػ جمع يغلعم بعٖ إٚمن ط تي العينغ، ف  المتحصلالنتائٌ  ع٩ٚ يغلعم ت

ٍٚ ه٘ه النتائٌ علګ النحڤ اهيلع ٚ سابقا، ڣ سنط نڢ لږ يتږ جمع كل الاستبياناػ المقسمغ كما ٗك ، مع العلږ 
 التالي:

  ل ما شخصي ح ل: معل  :الزب الجزء الا

يع حڤڋ  الجنس: (1 إٚتڤٛ  حسظ الجنس: ينغالع ف

ل  يع : 3.3 ق الج ا ت  الجنس حس العين أف

بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ا الجنس ا %النسب  التك  %النسب  التك

 70,13% 54 %33,85 22 ٗكٚ

 29,87% 23 %66,15 43 ن

ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ منالمصٖٙ: 
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يع : 7.3 ق الشكل ا ت   الجنس حس العين أف

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
ي   ٚ اٜئ اٙسغ بالنسبغ لڤكالغ اتصالاػ الج ڗ العينغ قيٖ الٖ ما يمكن قڤلڢ هنا من خلاڋ ملاحظتنا للجٖڣڋ هڤ 

ٗ بلغـ نسبتهږ  ناف،  ، ڣالعكس بالنسبغ للمتعامل %33,85ما ال٘كڤٙ فبلغـ نسبتهږ  %66,15غلبيتها 
ٗ بلغـ نسبتهږ  غلبيتها ٗكڤٙ  ي  ڗ العينغ  ما الإناف فبلغـ نسبتهږ %70,13مڤبيليس بحين   ،29,87%. 

يع حڤڋ  : السن (2 إٚ تڤٛ  :السن حسظ العينغ ف

ل  يع : 4.3 ق الج ا ت  السن حس العين أف

بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ا السن ا %النسب  التك  %النسب  التك

%14 11 %08,03 02 سنغ 20قل من  ,  29  

%35 27 %20 13 سنغ 30 لګ سنغ 20 من ,  06  

%41 32 %38,55 36 سنغ 40 لګ سنغ 30 من ,56 

%09 07 %54,21 14 سنغ 40كٌڇ من  ,09 

ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ منالمصٖٙ: 
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يع : 8.3 ق الشكل ا ت  السن حس العين أف

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
سستيڗ الفئغ من  ي كلتا الم ڗ  ي  40لګ  30نلاحٴ هنا  ڣكالغ اتصالاػ سنغ هي الأغلبيغ، حين بلغـ نسبتهږ 

  ٚ اٜئ ي المتعامل مڤبيليس   %38,55الج ڥٚ ففي ڣكالغ اتصالاػ %41,56ڣ يٚغ الأخ ما بالنسبغ للفئاػ العم  ،
ٚ الفئغ ال تلي الفئغ من  اٜئ ، ثږ تليها الفئغ من %54,21سنغ بنسبغ  40سنغ هي فئغ الأكٌڇ من  40لګ  30الج

ي الأخيڇ  فئغ الأقل من  %20بنسبغ  سنغ 30 لګ سنغ 20 ما بالنسبغ للمتعامل %08,03سنغ بنسبغ  20ڣ  ،
تي ثانيغ هي الفئغ   20ثږ تليها فئغ الأقل من  %06,35بنسبغ  سنغ 30 لګ سنغ 20 منمڤبيليس فالفئغ ال ت

ي الأخيڇ فئغ الأكٌڇ من  %14,29سنغ بنسبغ   . %09,09سنغ بنسبغ  40ڣ
يع حڤڋ  التعليمي: المست  (3 إٚ تڤٛ  :المستڤڥ التعليم حسظ العينغ ف

ل  يع : 5.3 ق الج ا ت  المست التعليمي حس العين أف
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ا المست التعليمي ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %00 00 %01.54 01 ابتٖائي

 %07.79 06 %12.31 08 متڤسٰ

 %28.57 22 %29.23 19 ثانڤڬ 

 %63.64 49 %56.92 37 جامعي

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ منالمصٖٙ: 
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يع : 9.3 ق الشكل ا ت  المست التعليمي حس العين أف

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
سستيڗ هي  نلاحٴ ي الم إٚ العينغ  علګ نسبغ لأف ڗ  من خلاڋ الجٖڣڋ ڣالنتائٌ المحصل عليها من الاستبياڗ 

عٙ ب  اٜئٚ ڣ  %56.92ٗڣ مستڤڥ تعليم جامعي ڣالمقٖ ي ڣكالغ المتعامل  %63.64ي ڣكالغ اتصالاػ الج
بٜائن ٗڣ مستڤڥ تعليم ثانڤڬ بنسبغ  ٚ ڣ لڤكالغ ات %29.23مڤبيليس، ثږ يليها ال اٜئ لڤكالغ  %28.57صالاػ الج

بٜائن ٗڣ مستڤڥ تعليم متڤسٰ ب تي فئغ ال ٚ ڣ  %12.31نسبغ المتعامل مڤبيليس، ثږ ت اٜئ لڤكالغ اتصالاػ الج
إٚ العينغ ٗڣ المستڤڥ التعليم الابتٖائي لڤكالغ المتعامل مڤبيليس 07.79% ف ي الأخيڇ نجٖ   %01.54بنسبغ  ڣ

يغ نسبغ  ما بالنسبغ لمڤبيليس فلږ نسجل   ٚ اٜئ  .%00لاتصالاػ الج
4) : يع حڤڋ  المهن إٚ تڤٛ  المهنغ: حسظ العينغ ف

ل  يع : 6.3 ق الج ا ت  المهن حس العين أف
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ا المهن ا %النسب  التك  %النسب  التك

عٚ  %06,49 05 %13,85 09 ح
 %89,61 69 %67,69 44 مڤظڀ

 %03,90 03 %04,61 03 طالظ
 %00 00 %03,07 02 متقاعٖ

 %00 00 %10,78 07 بٖڣڗ عمل

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ
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يع : 10.3 ق الشكل ا ت  المهن حس العين أف

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
 ٚ اٜئ نڢ بالنسبغ لڤكالغ اتصالاػ الج سٙڤڗ مهنغ مڤظڀ ڣهي  %67,69الملاحٴ من الجٖڣڋ هڤ  بٛائن يما تمثل 

عٚ بنسبغ  سٙڤڗ مهنغ ح بٜائن ال٘ين يما بٜائن العاطليڗ عن العمل  %13,85علګ نسبغ، ثږ يليها ال تي ال ثږ ي
ي الجامعاػ بنسبغ %10,78بنسبغ  إٚ الطلبغ  تي فئغ المتقاعٖين بنسبغ  %04,61، ثږ يليها الأف ي الأخيڇ ت ڣ
سٙڤڗ مهنغ مڤظڀ 03,07% بٜائن ال٘ين يما علګ نسبغ تمثل ال يضا  ما بالنسبغ للمتعامل مڤبيليس   .
عٚ بنسبغ 89,61% سٙڤڗ مهنغ ح بٜائن ال٘ين يما اٚ%06,49، ثږ يليها ال ي الأخيڇ الأف ي الجامعاػ ، ڣ ٕ الطلبغ 
ڬ  %03,90بنسبغ  ڬ نسبغ للمتقاعٖين ڣلل٘ين بٖڣڗ عمل  ننا لږ نسجل   .%00مع العلږ 
5)   : خل الشه يع حڤڋ  ال إٚ تڤٛ ڬٚ: حسظ العينغ ف  الٖخل الشه

ل  يع : 7.3 ق الج ا ت خل الشه  العين أف  حس ال

بيليس اتصالا الجزائ   كال م

خل الشه  ا ال ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %03,90 03 %04,62 03 ٕه15000قل من 

لګ 15000من   %38,96 30 %38,46 25 ٕه30000ٕه 

 %57,14 44 %56,92 37 ٕه فما فڤځ 30000من 

ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ
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يع : 11.3 ق الشكل ا ت خل الشه  العين أف  حس ال

 
 

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي

ڬٚ من  سستيڗ يًڇاڣٍ ٕخلهږ الشه بٜائن بالنسبغ للم ٕه فما فڤځ، فقٖ بلغـ النسبغ  30000غلبيغ ال
اٜئٚ ڣ  56,92% تي الفئغ ٗڣڬ الٖخل ال٘ڬ يًڇاڣٍ من للمتعامل مڤبيليس %57,14 لاتصالاػ الج ، ثږ ت

لګ  15000 ٚ ڣ %38,46ٕه، فسجلنا نسبغ  30000ٕه  اٜئ تي  %38,96لاتصالاػ الج ي الأخيڇ ي لمڤبيليس، ڣ
بٜائن ٗڣڬ الٖخل الأقل من  اٜئٚ ڣ %04,62ٕه ڣال٘ين بلغـ نسبتهږ  15000ال  %03,90لاتصالاػ الج

 لمڤبيليس.
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 :ا العلاق مع الزب : الجزء الثاني ي بالعلاقا   ل التس ما ح  معل

1) : ا اي الاشت ي ب ل تا  ح

ل  سس : 8.3 ق الج ا في الم اي الاشت ي ب  تا
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ا ا سن الاشت ا %النسب  التك  %النسب  التك
2004 02 03,08% / / 
2005 02 03,08% / / 
2006 04 06,15% / / 
2007 05 07,69% / / 
2008 05 07,69% / / 
2009 03 04,62% / / 
2010 06 09,23% / / 
2011 10 15,38% / / 
2012 10 15,38% 01 01,30% 

2013 12 18,46% 18 23,38% 

2014 01 01,54% 13 16,88% 

2015 03 04,62% 25 32,47% 

2016 02 03,08% 20 25,97% 

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي

لڊ كل سنغ من  اٙسغ ڣٗ إٚ العينغ قيٖ الٖ ف ڗ هناڅ نسبغ اشًڇاڅ جٖيٖع من  نلاحٴ من خلاڋ جٖڣلنا ب
اٜئٚ، ڗ  بٖايغ الخٖمغ لاتصالاػ الج ي هناڅ مشًڇڅ ما للمتعامل مڤبيليس فنلاحٴ  جٖيٖ ڣاحٖ من العينغ 

لګ  %01,30 ڬسنغ انطلاځ الخٖمغ   .%25,97بنسبغ  2016تنخف٬ سنغ ثږ  2015سنغ  %32,47ڣتصل 
2) : سس ف الم م من ط ما المق ل تقيي الزب للخ  ح

ل  سس : 9.3 ق الج ف الم م من ط ما المق  تقيي الزب للخ
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ما ا : ب تت بها القيام تطل التي الخ ا %النسب  التك  %النسب  التك
 %23,38 18 %16,92 11 صعڤبغ

 %46,75 36 %30,77 20 بغ نڤعا ماڤ صع

 %29,87 23 %52,31 34 سهڤلغ
ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ
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سس : 12.3 ق الشكل ف الم م من ط ما المق  تقيي الزب للخ

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي

ڗ  ڥٚ من خلاڋ النتائٌ المتحصل عليها من الاستبياڗ  بٜائن يعتبڇڣڗ الخٖماػ المقٖمغ من  %52,31ن من ال
ڗ  ي حيڗ  ٚ  تتږ بسهڤلغ،  اٜئ فٚ ڣكالغ اتصالاػ الج ڬ  %30,77ط ڣٚنها تتږ بصعڤبغ نڤعا ما  بٜائن ي من ال

يٚقغ عإيغ ڣ ما بالنسبغ للمتعامل مڤبيليس فإڗ  %16,92بط ڗ الخٖماػ المقٖمغ تتږ بصعڤبغ،  ڣٚڗ  ي
فٚ الڤكالغ تتږ بصعڤبغ نڤعا ما، ڣ 46,75% ڣٚنها تتږ بسهڤلغ،  %29,87يعتبڇڣڗ الخٖماػ المقٖمغ من ط ي

 المتبقيغ من العينغ يعتبڇڣڗ الخٖماػ المقٖمغ تتږ بصعڤبغ. %23,38ما 
3) : ل المكا المخص للانتظا  ح

ل   للمكا المخص للانتظا تقيي الزب  : 10.3 ق الج

بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ا المكا المخص للانتظا هل ه : ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %100 77 %100 65 ملائږ

 %00 00 %00 00 غيڇ ملائږ

ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ
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 للمكا المخص للانتظا تقيي الزب  : 13.3 ق الشكل

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
اٙسغ  إٚ العينغ قيٖ الٖ ف ڗ كل  علاه  ٚ لنا من الجٖڣڋ  ٚ  ڣالمتعامل مڤبيليس يظه اٜئ بالنسبغ لاتصالاػ الج

ڬ بنسبغ  ٙ ملائږ،  ڗ المكاڗ المخص٨ لهږ للانتظا  .%100يعتبڇڣڗ 
سائل  (4 ل  : علام الزبائنح ي ما الج  عل الخ

ل  علام الزبائن : 11.3 ق الج ي سائل  ما الج  عل الخ

بيليس اتصالا الجزائ   كال م

علامك ب سيل يت  يالبأ  ما ج ا :خ ا %النسب  التك  %النسب  التك
 %02,60 02 %58,46 38 المڤظفيڗ خلاڋ من

حافغ  %00 00 %00 00 المكتڤبغ ال
يٜڤڗ   %41,56 32 %00 00 التلف

 %00 00 %00 00 الاٗاعغ
 %00 00 %09,23 06 الملصقاػ

 %00 00 %00 00 البڇيٖ
 %51,95 40 %00 00 النقاڋ الهاتڀ
 %00 00 %00 00 الالكًڇڣني البڇيٖ

 %03,89 03 %32,31 21 الأٗڗ لګ الفږ من

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

لا الجزائر يس اتص بي  م

 ملائ

 غير ملائ



بيليس                                   لثاال الفصل سس م م تصالا الجزائ  سس  ن بي م  اس مقا

 

105 

 

:  التعلي
 ٚ اٜئ إٚ العينغ بالنسبغ لاتصالاػ الج ف بٜائن  غلبيغ ال ڗ  ٚ لنا من خلاڋ الاستبياڗ تبيڗ لنا  النتائٌ ال تظه

علامهږ بالخٖماػ الجٖيٖع من خلاڋ المڤظفيڗ بنسبغ  ي حيڗ %58,46يتږ  علامهږ  32,31%،   الفږ منيتږ 
ما بالنسبغ لمڤبيليس فنسبغ  %09,23 ڣ (Bouche à oreille) الأٗڗ لګ يٚڄ الملصقاػ،  من  %51,95عن ط

يٚڄ  علامهږ بالخٖماػ الجٖيٖع عن ط إٚ العينغ يتږ  يٚڄ  %41,56النقاڋ،  الهاتڀف يٜڤڗ عن ط ، التلف
ي الأخيڇ  الأٗڗ لګ الفږ من 03,89%  .المڤظفيڗ خلاڋ من %02,60ڣ
  الجزء: : الثال سس علا الم ل  ما ح  معل

ما  الإعلا ل (1 يف بخ ا في التع سسكبي  :الم

ل  يف  : 12.3 ق الج ما  الإعلا في التع سسبخ  الم
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

يف  ما  الإعلا في التع سسبخ ا الم ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %89,61 69 %73,85 48 نعږ

 %10,39 08 %26,15 17 لا

ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

يف  : 14.3 ق الشكل ما  الإعلا في التع سسبخ  الم

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ
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:  التعلي
ڗ  ڣٚڗ  اٙسغ ي إٚ العينغ قيٖ الٖ ف غلبيغ  ڗ  الإعلاڗ لنلاحٴ من خلاڋ الجٖڣڋ  يٚڀ  ٕڣٙ ي التع كبيڇا 

سسغبخٖماػ  ٚ ڣصلـ نسبغ الإجابغ "نعږ"  الم اٜئ سستيڗ، ففي ڣكالغ اتصالاػ الج ڣنسبغ  %73,85ي كلا الم
ما المتعامل مڤبيليس فڤصلـ %26,15الإجابغ ب "لا"  ي حيڗ ڣصلـ نسبغ  %89,61نسبغ الإجابغ "نعږ" ، 
 .%10,39الإجابغ ب "لا" 

ل  (2 ل ح :سه سس علا الم سال   فه 

ل  ل  : 13.3 ق الج سال الإعلا سه  فه الزب ل
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

سال الإعلا ل فه الزب ل ا سه ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %92,21 71 %96,92 63 نعږ

 %07,79 06 %03,08 02 لا

ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

سال الإعلا : 15.3 ق الشكل ل فه الزب ل  سه

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ
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:  التعلي
 ٗ سستيڗ  علاناػ الم سستيڗ يفهمڤڗ بسهڤلغ  بٜائن بالنسبغ للم غلبيغ ال ڗ  ڥٚ  من خلاڋ نتائٌ الاستبياڗ ن

لګ  ٚ ڣ %96,92تصل نسبتهږ  اٜئ ي فهږ لا  %92,21لاتصالاػ الج ما البا سٙالغ بالنسبغ لمڤبيليس،  يفهمڤڗ 
لګ  ٚ  %03,08الإعلاناػ فيظهٚ ٗلڊ من خلاڋ نسبغ الإجاباػ ب "لا" ال ڣصلـ  اٜئ ف اتصالاػ الج

 ي مڤبيليس. %07,79ڣ
ل  (3 م في الإعلا ل تناس ح سائل المستخ سسال  :الم

ل  م في الإعلا ل تناس  : 14.3 ق الج سائل المستخ سسال  الم
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

سائلهل  م ال  ل الإعلا في المستخ
سس  ؟مناسب الم

ا ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %83,12 64 %58,46 38 نعږ

 %16,88 13 %41,54 27 لا

ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

م في الإعلا ل تناس  : 16.3 ق الشكل سائل المستخ سسال  الم

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ
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:  التعلي
ځٚ كبيڇ  ٚ لا يڤجٖ ف اٜئ سسغ اتصالاػ الج ي م ڗ  ڥٚ ب ڗ ن علاه يمكن  ي الجٖڣڋ  من خلاڋ النتائٌ المٖڣنغ 

ڗ  ڥٚ  سسغ لٖڥ الإعلاڗ ي المستخٖمغ الڤسائلي نسبغ الإجاباػ، فقٖ بلغـ نسبغ الإجاباػ ال ت  الم
ي حيڗ %58,46 مناسبغ ما بالنسبغ للمتعامل  41,54%،  ڣٚڗ العكس،  إٚ العينغ ڣال ي ف غلبيغ  مڤبيليس ف
ڗ الڤسائل %83,12بلغـ  ڥٚ  سسغ لٖڥ الإعلاڗ ي المستخٖمغ ال ت ي حيڗ مناسبغ الم اٚها  16,88%،  لا ت

 مناسبغ.
ماتها  (4 سس خ ل ع الم سائل الإعلاني بشكل مناسمن خلال ح  :مختلف ال

ل  سائل الإعلامي : 15.3 ق الج سس في مختلف ال ما الم  تقيي الزبائن لع خ
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

سس تع ماتها الم  مختلف خلال من خ
سائل ؟ بشكل الإعلاني ال  مناس

ا ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %83,12 64 %58,46 38 نعږ

 %16,88 13 %41,54 27 لا

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

سائل الإعلامي : 17.3 ق الشكل سس في مختلف ال ما الم  تقيي الزبائن لع خ

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
اڋ ) ڬ الس اڋ السابڄ  ڗ النتائٌ هي نفسها نتائٌ الس ٕڥ 3نلاحٴ هنا  اليڗ متشابهيڗ  بٙما كڤڗ الس  ،)

إٚ العينغ  ف قٚغ بيب عطا نفس الإجابغ.لګ عٖم التف  هما ڣبالتالي 
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بيتها: (5 جا سس  علانا الم ل شكل   ح

ل  سس علانا شكل : 16.3 ق الج بيتها الم  جا
بيليس الجزائ اتصالا   كال م

بشكل  ض  سس بال علانا الم تتمي 
اب  ج

ا ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %76,62 59 %64,62 42 نعږ

 %23,38 18 %35,38 23 لا

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

سس علانا شكل : 18.3 ق الشكل بيتها الم  جا

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
سسغ تتميڈ بالڤضڤٍ  علاناػ الم ڗ  ڣٚڗ  بٜائن ي نڢ معظږ ال ڗ نلاحظڢ من نتائٌ الاستبياڗ هڤ  ما يمكن 

ڬ ما يمثل  اٜئٚ ڣ %64,62ڣبالشكل الج٘اب،  ما ما تبقى من لمڤبيليس %76,62بالنسبغ لاتصالاػ الج  ،
ڬ  حغ ڣج٘ابغ،  بٜائن فلا يعتبڇڣڗ الإعلاناػ ڣا ٚ  %35,38ال اٜئ  لمڤبيليس. %23,38ڣ بالنسبغ لاتصالاػ الج
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 : لائ ضا الزب  ل  ما ح ابع: معل  الجزء ال

ضا الزب  (1 ج  ل  ا تعامل علح  : الاستقبال أع

ل  ضا الزب عل : 17.3 ق الج ا تعامل ج   الاستقبال أع
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ا تعامل ضا الزب عل  الاستقبال أع
 مع

ا ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %37,66 29 %63,08 41 اٙض  تماما

 %49,35 38 %24,61 16 اٙض 

لګ حٖ ما  %12,99 10 %12,31 08 اٙض  

اٙض   %00 00 %00 00 غيڇ 

اٙض  تماما  %00 00 %00 00 غيڇ 

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

ضا الزب عل : 19.3 ق الشكل ا تعامل ج   الاستقبال أع

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
عڤاڗ الاستقباڋ معهږ بنسبغ بالنسبغ لا اٙضڤڗ تماما عن تعامل  إٚ  غلبيغ الأف  ٚ اٜئ ، ثږ %63,08تصالاػ الج

اٚضڤڗ بنسبغ  لګ حٖ ما بنسبغ  %24,61تليها فئغ ال اٚضڤڗ  ي الأخيڇ فئغ ال ما مڤبيليس فنسبغ %12,31ڣ  ،
اٚضڤڗ هي الأعلګ  اٚضڤڗ تماما بنسبغ %49,35ال لګ  %37,66، ثږ ال اٚضڤڗ   . %12,99حٖ ما بنسبغ ثږ ال
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ضا الزبائن  (2 ج  ل  ظفي تعامل علح  :(Le front office) الامامي المكت م

ل  ضا الزبائن عل : 18.3 ق الج ظفي تعامل ج   الامامي المكت م
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ظفي تعامل ضا الزبائن عل  المكت م
 الامامي

ا ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %14,28 11 %55,38 36 اٙض  تماما

 %50,65 39 %23,08 15 اٙض 

لګ حٖ ما  %22,08 17 %21,54 14 اٙض  

اٙض   %12,99 10 %00 00 غيڇ 

اٙض  تماما  %00 00 %00 00 غيڇ 

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

ضا الزبائن عل : 20.3 ق الشكل ظفي تعامل ج   الامامي المكت م

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
ڗ اٙضڤڗ تماما  نلاحٴ هنا   ٚ اٜئ إٚ العينغ بالنسبغ لاتصالاػ الج ف اٚضڤڗ %55,38غلبيغ  إٚ ال تي الأف ، ثږ ي

لګ حٖ ما بنسبغ %23,08بنسبغ  اٚضڤڗ  إٚ %21,54، ثږ ال غلبيغ الأف ما بالنسبغ لمڤبيليس ف هږ  50,65%، 
لګ حٖ ما ب اٚضڤڗ  إٚ ال تي الأف اٚضڤڗ تماما بنسبغ  %22,08اٙضڤڗ، ثږ ي ي الأخيڇ ڣبنسبغ  %14,28ڣال ڣ

اٙضڤڗ. 12,99%  غيڇ 
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ضا الزبائن عل  (3 ج  ل  حح م الشبا الم  :خ

ل  ضا الزبائن عل  : 19.3 ق الج حج  م الشبا الم  خ
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ح ضا الزبائن عل م الشبا الم ا خ ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %40,26 31 %38,46 25 اٙض  تماما

 %36,36 28 %13,85 09 اٙض 

لګ حٖ ما  %23,38 18 %12,31 08 اٙض  

اٙض   %00 00 %35,38 23 غيڇ 

اٙض  تماما  %00 00 %00 00 غيڇ 

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

ضا الزبائن عل  : 21.3 ق الشكل حج  م الشبا الم  خ

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
اٙضڤڗ تماما بنسبغ  اٜئٚ  إٚ عينغ اتصالاػ الج ف ڗ معظږ  ڣهي نسبغ  %38,46تظهٚ لنا نتائٌ الاستبياڗ 

اٚضڤڗ  إٚ غيڇ ال بٙغ مع نسبغ الأف لګ حٖ ما  %35,38متقا اٚضڤڗ  اٚضڤڗ ڣال إٚ ال تي الأف ال تليها، ثږ ي
إٚ العينغ %12,31ڣ  %13,85بنسبغ  ف يضا %40,26اٙضڤڗ تماما بنسبغ علګ التڤالي. بالنسبغ لمڤبيليس   ،

اٚضڤڗ بنسبغ  إٚ ال بٙغ مع الأف لګ حٖ ما بنسبغ %36,36متقا اٚضڤڗ  إٚ ال ي الأخيڇ الأف تي   .%23,38، ثږ ي
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سس للزب  (4 علام الم ل  قيف في حالح : ت م  الخ

ل  سس للزب  : 20.3 ق الج قيف في حالعلام الم م ت  الخ

بيليس اتصالا الجزائ   كال م
سس للزب  قيف في حالعلام الم  ت
م  الخ

ا ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %59,74 46 %86,15 56 نعږ

 %40,26 31 %13,85 09 لا

ع  %100 77 %100 65 المجم

 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

سس للزب  : 22.3 ق الشكل قيف في حالعلام الم م ت  الخ

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
علامهږ بتڤقيڀ خٖماتهږ  بٜائن ال٘ين يتږ  ٚ تبلغ نسبغ ال اٜئ سسغ اتصالاػ الج ي م ڗ   %86,15نلاحٴ هنا 

بٜائن ال٘ين يتږ %13,85ي حيڗ نسبغ ال٘ين لا يتږ تبليغهږ  ما بالنسبغ للمتعامل مڤبيليس فتبلغ نسبغ ال  ،
ي حيڗ نسبغ ال٘ين لا يتږ تبليغهږ %59,74علامهږ بتڤقيڀ خٖماتهږ   ،40,26%. 

o  :اڋ ال٘ڬ كاڗ ي الس  فكانـ النتائٌ كما يلي:  ي حالغ الاجابغ بنعږ  كيڀ ٗلڊ؟ما بالنسبغ لبا
اٜئٚ،  ما فيما يخ٨  %100بالنسبغ لاتصالاػ الج  ، ضٙ  يٚڄ الهاتڀ الأ علامهږ عن ط بٜائن يتږ  من ال

سٚائل القصيڇع علګ الهاتڀ النقاڋ ڣ %60نسبغ  المتعامل مڤبيليس علامهږ بڤاسطغ ال علامهږ  %40يتږ  يتږ 
سٚائل الصڤتيغ علګ الهاتڀ النقاڋ.  بڤاسطغ ال
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ل  (5 ضاح مالزبائن  مست  ما عن الخ  :عم

ل  ضا : 21.3 ق الج مالزبائن  مست  ما عن الخ  عم
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

م عن الزبائن ضا مست  ما الخ ا عم ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %20,78 16 %16,92 11 اٙض  تماما

 %50,65 39 %64,62 42 اٙض 

لګ حٖ ما  %28,57 22 %18,46 12 اٙض  

اٙض   %00 00 %00 00 غيڇ 

 %00 00 %00 00 اٙض  تماما غيڇ 

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

ضا : 23.3 ق الشكل مالزبائن  مست  ما عن الخ  عم

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
ٚ ڣصلـ النسبغ من خلاڋ الجٖڣڋ  اٜئ اٙضڤڗ عن الخٖمغ، ففي ڣكالغ اتصالاػ الج إٚ  غلبيغ الأف ڗ  ٚ لنا  يظه

لګ حٖ ما بنسبغ  %64,62لګ  اٚضڤڗ  إٚ ال اٚضڤڗ تماما بنسبغ  %18,46ثږ يليها الأف ما %16,92ثږ ال  ،
اٚضڤڗ عن الخٖمغ  لګ حٖ ما %50,65المتعامل مڤبيليس فڤصلـ نسبغ ال اٚضڤڗ  بٜائن ال  ثږ تليها نسبغ ال

اٚضڤڗ تماما بنسبغ  28,57%  بٜائن ال  .%20,78ثږ ال
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سس المتعامل معها: (6 أ الزب عن الم ل   ح

ل  سس : 22.3 ق الج  أ الزب عن الم
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

سس ا أ الزب عن الم ا %النسب  التك  %النسب  التك

ح بالتعامل معها  %49,35 38 %73,85 48 ين

 %37,66 29 %26,15 17 مساڣئها ڣ محاسنها ٗكٚ

 %12,99 10 %00 00 عنها الحٖين تجنظ

 %00 00 %00 00 فقٰ مساڣئها ٗكٚ

ح بعٖم  %00 00 %00 00 معها التعامل ين

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

سس : 24.3 ق الشكل  أ الزب عن الم

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
اٜئٚ  ڗ بالنسبغ لڤكالغ اتصالاػ الج حڤڗ  %73,85نلاحٴ من خلاڋ نتائٌ الاستبياڗ  إٚ العينغ ين ف من 

ي حيڗ  نڢ يجظ  %26,15بالتعامل معها  ڣٚڗ  ما بالنسبغ للمتعامل مڤبيليس فإڗ مساڣئها ڣ محاسنها ٗكٚي  ،
حڤڗ بالتعامل معها،  49,35% نڢ يجظ  %37,66ين ڣٚڗ  يتجنبڤڗ  %12,99ڣ مساڣئها ڣ محاسنها ٗكٚي

 الحٖين عنها.
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ل  (7 :ح اضح عنها للزب سس خل ص   ق الم

ل  اضح عنها : 23.3 ق الج سس خل ص   ق الم
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

سس ا أ الزب عن الم ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %49,35 31 %27,69 18 مڤافڄ بشٖع

 %37,66 46 %72,31 47 مڤافڄ

 %12,99 00 %00 00 محايٖ

 %00 00 %00 00 مڤافڄغيڇ 

 %00 00 %00 00 غيڇ مڤافڄ بشٖع

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

اضح عنها : 25.3 ق الشكل سس خل ص   ق الم

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
ٚ ڣك٘لڊ المتعامل  اٜئ اٙسغ بالنسبغ لاتصالاػ الج إٚ العينغ قيٖ الٖ ف ڗ جميع  الملاحٴ من خلاڋ الجٖڣڋ 

ڗ  ڣٚڗ  سسغ استطاعـمڤبيليس  ي عيهږ لٖ تخلڄ ڗ الم حغ صڤٙ  .عنها ڣا
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غب الزب في تغيي الم  (8 ل   :سسح

ل   سسغب الزب في تغيي الم : 24.3 ق الج
بيليس الجزائ اتصالا   كال م

سس ا أ الزب عن الم ا %النسب  التك  %النسب  التك

 %07,79 06 %76,92 50 مستحيل

 %15,58 12 %07,69 05 صعظ جٖا

 %76,62 59 %15,39 10 محتمل

 %00 00 %00 00 مڤافڄ

ع  %100 77 %100 65 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

سس : 26.3 ق الشكل  غب الزب في تغيي الم

 
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي
ڗ  اٙسغ من  %84,61نلاحٴ من الجٖڣڋ  اٜئٚ قيٖ الٖ تٙها ڣتغييڇ بٛائن ڣكالغ اتصالاػ الج يٖٚڣڗ مغإ لا ي

سسغ %15,39ي حيڗ  المتعامل ڗ يغيڇڣا الم ما المتعامل مڤبيليس فإڗ من الممكن  بٜائن  76,62%،  من ال
ي حيڗ  يٖٚڣڗ تغييڇ المتعامل  اٙسغ ي يٖٚ المڤاصلغ مع المتعامل. %23,37قيٖ الٖ حٚيل بل ت  المتبقيغ لا تنڤڬ ال

o ي بالنسبغ ما اڋ لبا غٚظ ال٘ڬ الآخٚ المتعامل هڤ ما المڤافقغ حالغ ي: كاڗ ال٘ڬ الس  ي ت
  : يلي كما النتائٌ فكانـ معڢ؟ الاشًڇاڅ

 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

لا الجزائر يس اتص بي  م

 مستحيل

 صع جدا

 محتمل

افق  م



بيليس                                   لثاال الفصل سس م م تصالا الجزائ  سس  ن بي م  اس مقا

 

118 

 

ل  ي الزب التعامل معها في حال ال : 25.3 ق الج سس التي ي  تغييالم
بيليس اتصالا الجزائ   كال م

ي الزب التعامل معها في حال  التي ي
 تغييال

ا ا %النسب  التك  %النسب  التك

اٜئٚ  %88,14 52 / / اتصالاػ الج

يٖڣ  %03,39 02 %00 00 ڣٙ

ڬٛ   %08,47 05 %30 03 جا

 / / %70 07 مڤبيليس

ع  %100 59 %100 10 المجم
 الاستبياڗ نتائٌ علګ بالاعتمإ الطالظ عٖإ من: المصٖٙ

:  التعلي

ڗ  علاه  ٚ   %15,39ما نلاحظڢ من خلاڋ جٖڣلنا  اٜئ حٚيل عن ڣكالغ اتصالاػ الج بٜائن ال٘ين ينڤڣڗ ال من ال
ڬٛ ڣمڤبيليس بنسبغ  سسغ جا ڣٙا م ما بالنسبغ للمتعامل مڤبيليس فإڗ  %70ڣ %30اختا علګ التڤالي، 

يٖڣ ڣمڤبيليس بنسظ  76,62% ڣٙ اٜئٚ،  سسغ اتصالاػ الج ڣٙا م حٚيل عنها اختا بٜائن ال٘ين ينڤڣڗ ال من ال
 بالتسلسل. %08,47ڣ 03,39%، 88,14%

اس3 : تحليل نتائ ال  :. المطل الثال
اٙسغ  ي ه٘ا المطلظ سنحاڣڋ تحليل النتائٌ ال تحصلنا عليها من خلاڋ الاستبياڗ ال٘ڬ قمنا بڢ ڣالخا٥ بٖ

ٚ ڣالمتعامل مڤبيليس. اٜئ سسغ اتصالاػ الج نٙغ بيڗ م  المقا

 ل  الجزء ما: الا ل  شخصي تحليل المعل  :الزب  ح

اٙستها  تږ فئغ كبڇ اٜئٚ اتصالاػ" لڤكالغ بالنسبغٕ  "مڤبيليس" المتعامل فيما يخ٨ ما الإناف، فئغ ي هي" الج
اٙستها تږ فئغ كبڇف ٙ  فئغ هي ٕ   .ال٘كڤ

غلبيغ السن يخ٨ فيما بٜائن ف سس من كل ي ال يٚغ تيڗالم لګ الفئغ العم  ،سنغ 40 لګ سنغ 30 من ينتمڤڗ 
اٙستنا علګ التعليم لمستڤڥ فيما يخ٨ ا ما سستيڗ جامعي مستڤڥ  ٗاػ فئغ فقٖ احتڤػ ٕ غلبيتڢ للم  ،ي 

غلبيغ لمهنغڣبالنسبغ ل اٙسغ  ف إٚ العينغ قيٖ الٖ ڬٚ  ڣ ڗيمڤظفف من ينتمڤڗ للفئغ ٗاػ الٖخل الشه
 .ٕه فما فڤځ 30000

 :ا العلاق مع الزب : الجزء الثاني ي بالعلاقا   ل التس ما ح  معل

نڢ من٘ سنغ  ٚ فقٖ شاهٖنا  اٜئ سسغ اتصالاػ الج بٜائن 2004فيما يخ٨ م ڗ تږ  ڣ بٖ اشًڇاڅ ال ڬ من٘ 
ي السڤځ  ٍٚ خٖماػ الانًڇنـ  ن٘اڅ، ط ما  ڣيمكن تفسيڇ ه٘ا بعامل غياب المنافسغ ال كانـ منعٖمغ 

ي  ي السڤځ  نها لږ تسجل  2012بالنسبغ للمتعامل مڤبيليس فقٖ كانـ سنغ انطلاځ نفس الخٖمغ  لا 
ي سنغ  يجابيغ ڣكانـ الإنطلاقغ الحقيقيغ  ڣيمكن تفسيڇ ه٘ا بعٖم تڤاجٖ خٖماتها علګ كامل  2013نطلاقغ 

.  الًڇاب الڤطن
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ڗ الخٖماػ ال تقٖم لهږ تتږ بسهڤلغ ڣيعڤٕ   ٚ اٜئ سسغ اتصالاػ الج بٜائن التابعيڗ لم علګ العمڤم يجٖ ال
سسغ الطڤيلغ من٘  بٚغ ه٘ه الم لګ حنكغ ڣتج ما بالنسبغ لمڤبيليس  2004ه٘ا  ي جميع الڤلاياػ،  ڣتٖفقها 

ڗ الخٖماػ ال تقٖم لهږ بصع ڣٚڗ  سسغ ي بٛائن ه٘ه الم بٙما فالعكس معظږ  لګ ڤبغ نڤعا ما ڣيعڤٕ ٗلڊ 
بٚ ڣال تتشكل عنڢ  عٚ الأق لګ التڤجڢ نحڤ الڤكالغ المتڤف بٜائن  ي معظږ المناطڄ مما يقڤٕ ال التٖفڄ البطي 

ي تقٖيږ الخٖمغ.  اكتضا٩ ڣبالتالي بطئ ڣصعڤبغ 
اٜئٚ اتصالاػ ڣكالغ" تخص٨ بٜائنها كبيڇع مساحغ" الج ٙ  بقاعغ ل اٚ للت الانتظا يضا نظ ي جميع ڣ يٚع  ٖفڄ الس

بٛائنها ڬ مشكل مع  سسغ  ٙ  المناطڄ لا تجٖ الم  مڤبيليس، نفس الش  فيما يخ٨ فيما يخ٨ مٖع الانتظا
بٜائنهما لائقغ ماكن تنظيږ ي شكالا تجٖ لافه  يٚحغ ل   .لهږ ڣمساحاػ م

اٜئٚ اتصالاػ ڣكالغتستخٖم  بٜڤڗ  مڤظفيها الج يضا  الجٖيٖع بخٖماتها لإعلام ال يٚقغڣ  ،لفږا عإيغ منال الط
ځٚ  مڤبيليس ستعملت حيڗ ي ي  ٗلڊي  حٖيثغ ط يٜڤڗ ي الإعلاناػ ڣ المتمثلغ  سٚائل القصيڇع  التلف  SMSڣ ال

سٚائل اڋ صڤتيغ علګ  .النقاڋ الهاتڀ ڣال

 ما: الثال الجزء ل  معل سس علا ح  :الم

ڗيظهٚ لنا  بالإعلاڗ نتائٌ الاستبياڗ الخا٥ خلاڋ من إٚ معظږ ب  الإعلاڗ ڗ علګ مڤافقڤڗ  العينغ ف
ٚ ڣالمتعامل ي المستخٖمغ الإعلانيغ ڣالڤسائل اٜئ سسغ اتصالاػ الج  هٖاف ڣتحقڄ ملائمغ تعتبڇ مڤبيليس م
ٙ  الاتصاڋ  .بالجمهڤ

ٚ  جاباػ خلاڋ منف ڗ  العينغ ٕاف ٙ  لڢ الإعلاڗنجٖ  يٚڀ ي كبيڇ ٕڣ سسغ بخٖماػ التع  كيفيغ يظهٚ لأنڢ الم
څٚ المنتٌ خصائ٨ ڣيبيڗ الاستعماڋ بٜڤڗ  ي ڣيح ٙ  ال بٚغ الاحتياه شعڤ سٚئ المنتٌ ڣتج ع ڣبنا ڣت  الصڤٙ

سسغ بٛائن لٖڥ ال٘هنيغ سسغ ڗ يبڇهن ڣه٘ا ،الم ٚ  الم اٜئ  اڗتطبقمڤبيليس المتعامل  ڣ سڤا اتصالاػ الج
جٙغ الإعلاڗ يٚڀ ي الأڣلګ بالٖ بٙغ ڣ الجٖيٖع تهابخٖما التع  .بٛائنها ٗهاڗ من نهانسيا لمحا

اٜئٚ ڣ مڤبيليس يفهمڤڗ ڣبسهڤلغ الإ  بٛائن ڣكالغ اتصالاػ الج ڗ  نها  ڣ  علاناػكما   بالجاٗبغ تتمتعيجٖڣڗ 
ٚ  ڣجهغ من ڣالڤضڤٍ سسهږ فنظ بٜائنها القڤڬ  الاهتمام تعيڇ تاڗالم ڣٜٕهږ ل  نڢ كما الجٖيٖع، تهابخٖما ڣت
إٚ ڣحسظ فٚ من المستخٖمغ الڤسائل ڗ العينغ ف سسغ ط  بٜائنلل العام الاتجاه حسظ غمناسب الم

قناٵ المنتٌ خصائ٨ ڣتڤضيِ جٖٕ بٛائن لاستقطاب ٙ  ڣ ځٚ حٖيثغ  الڤسائل ڣه٘ه بڢ، الجمهڤ  الحڤاجٜ تخ
اٚفيغ بٙغ علګ تساعٖ فه الجغ  .بٛائن ٗهاڗ من النسياڗ محا
  ابع: الجزء ضال ل  ما ح لائ  امعل  :الزب 

بٜائن ڣه٘ا نتيجغ معاملتهږ  ضٙا ال ي تحقيڄ جٜ كبيڇ من   ٚ اٜئ ي ڣكالغ اتصالاػ الج عڤاڗ الاستقباڋ  يساهږ 
لا الأعڤاڗ. بٜائن عن ه قل لل ضٙا  ي المتعامل مڤبيليس سجلنا مستڤڥ  ڗ  لا   الجيٖع معهږ 

يجابا علګ تق يتميڈ  ع مما انعكس  عٙ ڣ الكفا ي مڤظفڤ المكاتظ الأماميغ بالمها من كل ٖيږ الخٖمغ بسهڤلغ كبيڇع 
سس ضٙاهږ التام اتجاه مڤظفي المكاتظ الأماميغ لكڤڗ  .تيڗالم اٜئٚ يعبڇڣڗ عن  بٜائن ڣكالغ اتصالاػ الج ف

ڗ الخٖمغ   ٙ ٚ كل ما يتعلڄ بالخٖمغ، باعتبا ٍٚ بالتفصيل ڣك٘لڊ ٗك عٚ مع الش لا يقٖمڤڗ الخٖمغ مباش ه
بٛائن المتعامل مڤبيليس فهږ غيڇ ملمڤسغ فعمليغ تقٖيږ الخٖمغ تح ڗ  لا  اتهږ  عٙ المڤظفيڗ ڣكفا لګ مها تاه 

اٜئٚ. بٛائن ڣكالغ اتصالاػ الج ضٙا من   قل 
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اٙضڤڗ عن  سستيڗ  بٛائن الم اٙضيغ جميع  بٜائن غيڇ  ڗ فئغ قليلغ من ال لا  عن ه٘ه خٖمغ الشباڅ المڤحٖ، 
بٛائن من  اٜئٚ اتصالاػ ڣكالغالخٖمغ ڣهږ  ڣا عليها ڣه٘ا يجبڇ المڤظفيڗ علګ ، ڣيعڤٕ ٗلڊ الج نهږ لږ يتعڤٕ لګ 

بٜڤڗ. كٌڇ سهڤلغ لل ٍٚ مفصل عن الخٖمغ لجعلها   عطا ش
بٛائن  علام  ٚ  اتصالاػ ڣكالغ بٛائنبالنسبغ عن  اٜئ يٚڄ استعماڋ  الج عن نهايغ اشًڇاكهږ فيتږ ٗلڊ عن ط

ما بالنسبغ للمتعامل مڤبيليس ضٙ  فقٰ،  بٛائنڢ  الهاتڀ الأ ي ٗلڊ الڤسائل الحٖيثغ للاتصاڋ مع  فيستخٖم 
ي  سٚائلڣالمتمثلغ  سٚائل ڣ SMS القصيڇع ال  .النقاڋ الهاتڀ بڤاسطغ الصڤتيغ ال

اٙضڤڗ عمڤما عن  سستيڗ  بٛائن الم لګ المساهمغ الكبيڇع للمڤظفيڗ ال٘ين المقٖمغ الخٖماػڗ  ، ڣيعڤٕ ٗلڊ 
يٚقغ  بٜائن باحًڇافيغ ڣبط بٜائن.يعاملڤڗ ال ضٚا لٖڥ ال فٚع من مستڤڥ ال ٕڬ بال  متميڈع، الش  ال٘ڬ ي

إٚ  ف لګ الڤلا الكبيڇ ال٘ڬ يتميڈ بڢ  جٚع ٗلڊ  سساتهږ ڣي يٚن بالتعامل مع م خ بٛائن  سستيڗ  بٛائن الم ح  ين
كٚا بمثابغالعينغ اتجاه ڣكالاتهږ فهږ  اٚئها ڣ الڤكالغ ش  .سف

سستيڗ يج بٜائن التابعيڗ للم حغ عن غلبيغ ال ع ڣا ڗ يخلقڤا لٖيهږ صڤٙ ڗ ڣكالاتهږ استطاعڤا  ٖڣڗ ب
سستيڗ لإقناٵ  سسغ، ڣنستطيع تفسيڇ ٗلڊ بالڤسائل الكبيڇع ڣالكثيڇع ڣالحٖيثغ ال تستخٖمها كلا الم الم
فٚ مڤظفي  بٜائن من ط يضا المعاملغ الجيٖع ال يحظى بها ال ٗهانهږ، ڣ ي  ثاٙ  څٚ  بٜائن ڣجلبهږ ڣت ال

 .الڤكالتيڗ
ٚ  اتصالاػ ڣكالغبٛائن   اٜئ ڥٚ ڣيٖلنا ه٘ا علګ الڤلا التام  الج خ سسغ  يٖٚڣڗ تغييڇ الڤجهغ للتعامل مع م لا ي

ما بالنسبغ لمڤبيليس بٜائن لها،  سسغ  لل لګ م يٖٚڣڗ التڤجڢ  حٚيل عنها فمعظمهږ ي بٛائنها ينڤڣڗ ال غلبيغ  ف
تٚقبيڗ فيجظ تكثيڀ الجهڤٕ ڣ  بٛائن م اٜئٚ  مما يجعلهږ يصبحڤڗ  ع تحسيڗاتصالاػ الج  الخٖمغ جڤٕ

بٜائن الاحتفاٱك٘لڊ ڣ  فعلييڗ بٛائن ليصبحڤا سسغسيضمن  ما ڣه٘ا يڗ،يالحال بال مع بقا  بقاال للم
بٜائن سساػ نحڤ تحڤلهږ مڣعٖ ال  .المنافسغ الم
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:  خلاص
بٜڤڗ ڣتحقيڄ  ضٚا عنٖ ال فٚع من مستڤڥ ال ي ال ڣٙ الإعلاڗ  هميغ ڣٕ  ٛ اٚ ب اٙسغ  لقٖ حاڣلنا من خلاڋ ه٘ه الٖ

سسغ ڣ الم ٵ علګ مشًڇكي الڤكالتيڗ ڣتحليل ڣلائڢ للعلامغ  ، ڣقمنا بتطبيڄ ه٘ا من خلاڋ الاستبياڗ ال٘ڬ ڣٛ
بٜائن الإجاباػ المقٖمغ   ڣحصٖ النتائٌ ال تمثلـ فيما يلي:من قبل ال

سستيڗ مقبڤڋ  ي الإعلاڗيعتبڇ  -  ،ڣملائږ الم

 ،ڣفعالغ علاڗ كافيغللإ ڤسائل المستخٖمغ ال -

ي  - ڣٚځ  ي ڣلائڢنڤعيغ الخٖمغ المقٖمغ تخلڄ ف بٜڤڗ ڣبالتالي  سسغ ضٙا ال  ،للم

ڗ ڗ نقڤڋ  ي الأخيڇ نستطيع  ع الخٖمغ يمكن علاڗ فعاڋ ڣ  ڤجڤٕب ڣ خلڄ نڤٵ من ڗ يمستڤڥ معيڗ من جڤٕ
سسغ. ڣ الم ي للعلامغ  بٛڤڗ ڣ بٜڤڗ ڣبالتالي كسظ ڣلائڢ ڣجعلڢ  ضٚا عنٖ ال  ال
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منا   المنافس الحاد الت تعيشها في ي يناميكي  سس تعمل في محي متغيڇ يمتا بال ا لك الم نظ
ا،  نما أصبح ه بائن  سسا الت ل تصبح تكتفي فق بالحص عل ال يث للم ج الح ب الت ال

أصبح للإعلا د هام في   ، لا ال يسم بال ه أصع ٧   ق ممكن  ل الحفا عليه لأكبڇ  محا
لا ا ال بائنها.تحقيق كس ه سس  اصل فعال بي الم سيل ت  ، فه عبا عن 

د ممكن من الجماهيڇ، ل أكبڇ ع ص  سائل الإعلامي قص ال اع ال  كما أن يستعمل مختل أن
. ثيڇ عل الجمه غب للت ال خل المتع  اع  ما جميع ط الإب  مستخ

: ع منطلقي من الإشكالي التالي ض ا الم لنا معالج ه ا حا ا عل   بنا
ن  أن يمكن حد أ ل  ثرا عاملا الإعلان يك ن  ولا كسب في م ؟ الزب سس ا واقعي مد وما للم  ه

؟ بالنسب الطر سس   للم
مناقش النتائج المتحصل عليها تمكنا  من ع  ض معالجتنا للم التطبيقي  ي  اس النظ خلا قيامنا بال

يلي: ل ما ب ص   من ال
: اس  نتائ الد

- :  الجانب النظر

يقيص ا عنهأ من يعتبڇ الإعلا -  .الاتصا التس
ب  - غباتفه ال نما هي ثقاف يج أ يتبنا شباع  ي   كل عنص  هالا يقتص عل قس التس

سس للعمل كنظام متكامل  .في الم
اسا  الا  - بعتماد عل د ب  تجا ي حاجا  تطلعا  فيلفه سل ال ا لتح ا الش اتخا ق

ق ا الأخيڇ ب  .ه
م. الحملا - عي النشاط الإعلاني المستخ  الإعلاني هي الت تبي ن
افها - كالا التصمي الجي للحملا الإعلاني قص تحقي أه ل التعاق مع ال سس  ، تسع الم

فالإعلاني  المع هل  مكانيا كبيڇ الم  .ا 
ضا  - ده عبا ال . عن حال نفسي في الف  تختل من شخص لآخ
- . ب ضا ل ال سس ه قيا مست ال فعالي لتقيي الم سيل الأكٌڇ نجاحا   ال
يل الم  - ل  فه يعمل الإعلا عل بنا علاق ط ف  غبايه ف احتياجا  تلبيتها  مع ب  ال

يل .عل الم الط من ث الحفا علي  ، 
ب عمل الإعلا عل ي - ي مشاع ال ثيڇ علي تح ب المنتجالت . لتج  أ العلام
 الجانب التطبيقي: -

اني  استنا المي صلنابيا الاست  نتائج من خلا د  :الآتي النتائج ل ت
سس تمتل - ائ م ا اتصالا الج ي كفا مكانيا بش ؛ مادي     كبيڇ
دا تب - ي في معتبڇ مجه د تحسي  تط  ؛دائها  منتجاتها ج
سس تمتل - ائ اتصالا م قع الج ؛ الس  في جي تناف٦  م طني  ال
سس بت - ائ م د اتصالا الج ي  بائنها ضا سبيل في معتبڇ جه  اسًڇاتيجياتها تط

يقي  نشاطها؛  التس
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ضا مست  يبلغ - بائن ال سس ل  ائ م تفع نسب اتصالا الج  ستجابالا  عل مما ي م
؛ دالأ  سس  الم
بائن  - لا ل  تفع مست ال ائ م سس اتصالا الج  ش  النشاط مجا ل بالنظم

 ؛القطاع في المنافس
ي الإعلا - سس عن ط بالتالي أ تحق  يمكن للم ضا  بائنال  ؛هالا 
ائ - سس اتصالا الج بائن م لا  ي بي الإعلا   ؛هنا علاق ق
بائن. - لا ال سائل الإعلا  ي بي   هنا علاق ق

ثيڇ بي الإعلا ب لم من نق هنا علاق ت لا ال ائ سس عل  ا نك ق أجبنا عل اتصالا الج
ئيسي الإشكالي  .ال

: صيا  الت
ع صياغ يمكننا عليها المتحصل النتائج ظل في صيا من مجم سس عل الت ائ اتصالا م  تباعها الج

 :هي
يقي بالبح القيام - ك  المستهلح  التس يقص  سل ؛ غبات  حاجات تح ق  ب
ب  مستقبلي ي بنا - سس ل  تنظيمها؛  ثقافتها ضمن أساس  مح  جعل  الم
د تبن - سس في البش  الم ج لثقاف الم ب  الت ؛  بال  القيم
د أكٌڇ الاهتمام - م بج ياد الخ م القيم ل ؛ المق ب  لل
ي مجا عن البحث - سسيجابي ل ص بنا عل قاد  فعالي أكٌڇ اتصالي اسًڇاتيجي لتط  ؛ لم
اسا القيام - ضا قيا ب ب  بشك  الاهتمام ال م حالا من للتقليل  معالجتها  ال ضا؛ ع  ال
امج  اسًڇاتيجيا تبن - لا مست  لتحسي  لا بنا ب ؛ بائن ل ال سس  الم
سيع مجالا البحث عن - سس نشاط لت  علامتها؛  الم
تماشيا مع ما الأخ بالتصميما الأكٌڇ تط - يث معها    سائ في الإعلانا الح

؛ القي السائ د   الالًڈام بالقي
؛ حملالل التقيي التخطي مصاد هأ أح اهباعتبا  الإعلا بح لع الاعتماد ض -  الإعلاني
ا - اسا ج اني د ي مي ا من  هالجم قاهليت ما اتجاه د ث ؛ م  علاني

: اس  فاق الد
استنا خلا ع د ض انب تحليل للم ، ج مفاهي يتضمن أن لنا تبي ج م كل  حساس  أ يمكن مفه

اضيع في ن  هنا من  اسع، بحث مجا يشكل ك تيالآ الم اس مجا ال سع لل ع في الت ض  :الم
؛ أخلاقيا -  الإعلا

ا - بائن ثق فق ؛ في ال  الإعلانا

؛ بنا في العلام ص ثأ - لا  ال

امج دا - لا ب ؛ بحي في اهأث  ال سس  الم

م في التميڈ - بائن خ خل ال ؛ الميڈ لتحقي كم  التنافسي

؛ شك  معالج دا - ب  ال
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ڣػ، الاعلاڗ عادڋ، اٙشد أحمد -1 بٚيغ النهضغ داٙ ،بي  سنغ بدڣڗ  ػ،.د ڣالنشٚ، للطباعغ الع
 النشٚ.

ڬٚ، الإعلاڗ،  -2 يٙغ،أحمد محمد المص سسغ شباب الجامعغ،  الإسكند  .1992م
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ق )  (01الملحق 

اطيـ الشعبيـ يـ الديمقـ يـ الجزائ  الجمه

 ا التعليــ العـالـــي  البحـــ العلمي

 جامع عبد الحميد بن باديس مستغان

م التسيير عل ي  التجا م الاقتصادي   كلي العل

م ي  قس العل  التجا

 

 
 

كا طا التحضير لإعداد م  تخ مقدم  ستما استبيا في 
 ضمن متطلبا نيل شهاد ماستر أكاديمي

: ي الشعب م تجا يق التخصص:     عل  تس
عداد الطال  من 

فل محمد عزيز  مغ

ٙ المناسظ  (X)علګ ه٘ه الأسئلغ ضع علامغ للإجابغ  امفي الإطا  ڣالتقٖيٚ. ڣلكږ من فائڄ الاح

 (Algérie Télécom) اتصالا الجزائ

ل: مع :الجزء الا ل الزب ما شخصي ح  ل

ٚ             أن  : الجنس (1  ٗك

لګ  20من سنغ             20أقل من    : السن : السن (2 لګ  30من    سنغ         30سنغ     سنغ          40سنغ 

 سنغ40أك من 

        ثانڤڬ          جامعي   ابتٖائي           متڤسط           التعليمي: المست  (3

عٚ       :المهن (4  بٖڣڗ عمل      متقاعٖ              مڤظڀ           طالظ                    ح

ي  (5 لګ 15000ٕه          من 15000أقل من  :الدخل الشه  ٕه فما فڤځ 30000ٕه         من 30000ٕه 

دا العلاق م الجزء الثاني: يق بالعلاقا   ل التس ما ح  ع الزب :معل
اڅ(  (1 اكڊ )أڣڋ اش يٙٔ بٖايغ اش سسغفي ماهڤ تا  ؟ الم

................................................................................................. 



 قيام بها تتږ ب :ال هل الخٖماػ ال تطلظ (2

 سهڤلغ بغ نڤعا ما                 ڤ صع                  صعڤبغ

ٙ هل هڤ : (3  المكاڗ المخص٨ للانتظا

 ملائږ              غي ملائږ

علامكږ ب (4  خٖماػ جٖيٖع:البأڬ ڣسيلغ يتږ 

حافغ المكتڤبغ                من خلاڋ المڤظفيڗ         الاٗاعغ         الملصقاػ               التلفزيڤڗ               ال

يٖ              ا ڣني                        النقاڋ لهاتڀالب يٖ الالك لګ الأٗڗ      الب  من الفږ 

:الجزء  : الثال سس علا الم ل  ما ح  معل

الإعلاڗ ل  (1 يٚڀ بخٖماػ  ٕڣٙ ا في التع سسغكبي  نعږ                   لا  :        الم

علانا ل  (2 سسغعنٖما أشاهٖ  سٚا لم  نعږ                   لا :     لغأتمكن بسهڤلغ من فهږ ال

سسغالڤسائل المستخٖمغ في الإعلاڗ لٖڥ  (3  نعږ                   لا :      مناسبغ الم

سسغتع٩ٚ  (4  نعږ                   لا  مناسظ:مختلڀ الڤسائل الإعلانيغ بشكل  من خلاڋتها خٖما الم

علاناػ  (5 سسغتتمي   نعږ                   لا     :    بالڤضڤح ڣبشكل ج٘اب الم

ض :ابعالالجزء  ل  ما ح لائ  امعل  :الزب 

اٙض  علګ تعامل أعڤاڗ الاستقباڋ معڊ؟ (1  هل أنت 

لګ حٖ ما     اٙض            اٙض  تماما           اٙض                    اٙض   اٙض  تماما       غي   غي 

اٙض  علګ تعامل مڤ  (2  ؟ (Le front office) ظفي المكتظ الاماميهل أنت 

لګ حٖ ما             اٙض             اٙض  تماما           اٙض           اٙض   اٙض  تماما       غي   غي 

اٙض  علګ خٖمغ الشباڅ المڤحٖ؟ (3  هل أنت 

لګ حٖ ما            اٙض            اٙض  تماما            اٙض     اٙض   اٙض  تماما              غي   غي 

علامكږ في حاڋ ما تږ تڤقيڀ خٖماتكږ؟  (4  نعږ             لا          هل يتږ 

 ............................................................................................. كيڀ ٗلڊ؟  في حالغ الاجابغ بنعږ



ضٙاڅ عن الخٖمغ، عم (5  ڤما؟ما مستڤڥ 

لګ حٖ ما             اٙض           اٙض  تماما            اٙض           اٙض   اٙض  تماما      غي   غي 

أٙيڊ؟ (6 أٙيڊ في الڤكالغ ال تتعامل معها كيڀ يكڤڗ   ٗا طلظ منڊ أحٖهږ عن 

 حڢ بالتعامل معه  اأن

  محاسنها ڣ مساڣئها ٚ  أٗك

 أتجنظ الحٖين عنها 

  مساڣ ٚ  ئها فقطأٗك

 حڢ بعٖم التعامل معه  اأن

سسغاستطاعت  (7 حغ عنها أڗ تخلڄ لٖڥ الزبائن الم ع ڣا  :صڤٙ

 غي مڤافڄ بشٖع            غي مڤافڄ            محايٖ             مڤافڄ            مڤافڄ بشٖع

غٚظ في تغيي الڤكالغ (8 صٚغ؟ هل ت  ٗا أتيحت لڊ الف

                ا؟.................................................لماٗ مستحيل 

  ................................................صعظ جٖا             لماٗا؟ 

 ...............................................محتمل                   لماٗا؟ 

         لماٗا؟.................           مڤافڄ............................... 

ٚ ال  تعاملالم ڤ ه ما المڤافقغفي حالغ  غٚظ في  ل٘ڬا خ اڅت  ؟ڢمع الاش

  مڤبيليس Mobilis   

 ڣيٖٙأ Ooredoo 

  ٛڬ  Djezzyجا

ـــــــــــــــشك  اـــــــــ



ق )  (02الملحق 

اطيـ الشعبيـ يـ الديمقـ يـ الجزائ  الجمه

 ا التعليــ العـالـــي  البحـــ العلمي

 جامع عبد الحميد بن باديس مستغان

م التسيير عل ي  التجا م الاقتصادي   كلي العل

م ي  قس العل  التجا

 

 
 

كا طا التحضير لإعداد م  تخ مقدم  ستما استبيا في 
 ضمن متطلبا نيل شهاد ماستر أكاديمي

: ي الشعب م تجا يق التخصص:     عل  تس
عداد الطال  من 

فل محمد عزيز  مغ

ٙ المناسظ  (X)علګ ه٘ه الأسئلغ ضع علامغ للإجابغ  امفي الإطا  ڣالتقٖيٚ. ڣلكږ من فائڄ الاح

بيليس  (Mobilis) مــــــ

ما شخصي ل: معل :الجزء الا ل الزب   ح

ٚ             أن  : الجنس (1  ٗك

لګ  20من سنغ             20أقل من    : السن (2 لګ  30من    سنغ         30سنغ     سنغ          40سنغ 

 سنغ40أك من 

 ثانڤڬ          جامعي          ابتٖائي           متڤسط           :التعليمي المست  (3

عٚ       :نالمه (4  بٖڣڗ عمل      متقاعٖ              مڤظڀ           طالظ                    ح

ي  (5 لګ 15000ٕه          من 15000أقل من  :الدخل الشه  ٕه فما فڤځ 30000ٕه         من 30000ٕه 

دا العلاق مع الزب : الجزء الثاني: يق بالعلاقا   ل التس ما ح  معل
اڅ( في ماهڤ ت (1 اكڊ )أڣڋ اش يٙٔ بٖايغ اش سسغا  ؟الم

................................................................................................. 



 قيام بها تتږ ب :ال هل الخٖماػ ال تطلظ (2

 بغ نڤعا ما                  سهڤلغڤ صع                  صعڤبغ

ٙ هل هڤ :المكاڗ الم (3  خصص  للانتاا

 ملائږ              غي ملائږ

علامكږ ب (4  خٖماػ جٖيٖع:البأڬ ڣسيلغ يتږ 

حافغ المكتڤبغ                من خلاڋ المڤظفيڗ         الاٗاعغ         الملصقاػ               التلفزيڤڗ               ال

يٖ              الهاتڀ ڣني                        النقاڋ الب يٖ الالك لګ الأٗڗ      الب  من الفږ 

:الجزء  : الثال سس علا الم ل  ما ح  معل

الإعلاڗ ل  (1 يٚڀ بخصٖماػ  ٕڣٙ ا في التع سسغكبي  نعږ                   لا  :        الم

علانا ل  (2 سسغعنٖما أشاهٖ  سٚالغ لم  لا             نعږ       :     أتمكن بسهڤلغ من فهږ ال

سسغالڤسائل المستخصٖمغ في الإعلاڗ لٖڥ  (3  نعږ                   لا :      مناسبغ الم

سسغتعٚض  (4  نعږ                   لا   مناسظ:مخصتلڀ الڤسائل الإعلانيغ بشكل من خلاڋ تها خٖما الم

علاناػ  (5 سسغتتمي   نعږ                   لا :        بالڤضڤح ڣبشكل ج٘اب الم

ض :ابعالالجزء  ل  ما ح لائ  امعل  :الزب 

اٙض  علګ تعامل أعڤاڗ الاستقباڋ معڊ؟ (1  هل أنت 

لګ حٖ ما     اٙض            اٙض  تماما           اٙض                    اٙض   اٙض  تماما       غي   غي 

اٙض  علګ تعامل مڤظفي ا (2  ؟ (Le front office) لمكتظ الاماميهل أنت 

لګ حٖ ما             اٙض             اٙض  تماما           اٙض           اٙض   اٙض  تماما       غي   غي 

اٙض  علګ خٖمغ الشباڅ المڤحٖ؟ (3  هل أنت 

لګ حٖ ما            اٙض            اٙض  تماما            اٙض         اٙض   اٙض  تماما          غي   غي 

علامكږ في حاڋ ما تږ تڤقيڀ خٖماتكږ؟  (4  نعږ             لا          هل يتږ 

 ............................................................................................. كيڀ ٗلڊ؟  في حالغ الاجابغ بنعږ



ضٙاڅ عن الخٖمغ، عمڤما؟ (5  ما مستڤڥ 

لګ حٖ ما             اٙض           اٙض  تماما            اٙض           اٙض   اٙض  تماما      غي   غي 

أٙيڊ؟ (6 أٙيڊ في الڤكالغ ال تتعامل معها كيڀ يكڤڗ   ٗا طلظ منڊ أحٖهږ عن 

 حڢ بالتعامل مع  هاأن

  محاسنها ڣ مساڣئها ٚ  أٗك

 أتجنظ الحٖين عنها 

 مساڣئها ف ٚ  قطأٗك

 حڢ بعٖم التعامل مع  هاأن

سسغاستطاعت  (7 حغ عنها أڗ تخصلڄ لٖڥ الزبائن الم ع ڣا  :صڤٙ

 غي مڤافڄ بشٖع            غي مڤافڄ            محايٖ             مڤافڄ            مڤافڄ بشٖع

غٚظ في تغيي الڤكالغ (8 صٚغ؟ هل ت  ٗا أتيحت لڊ الف

                لماٗا؟... مستحيل.............................................. 

  ................................................صعظ جٖا             لماٗا؟ 

 ...............................................محتمل                   لماٗا؟ 

         لماٗا؟......................           مڤافڄ.......................... 

ٚ ال  تعاملالم ڤ ه ما المڤافقغفي حالغ  غٚظ في  ل٘ڬا خ اڅت  ؟ڢمع الاش

  ٚ    Algérie Télécomتصالاػ الجزائ

 ڣيٖٙأ Ooredoo 

  ٛڬ  Djezzyجا

ـــــــــــــــشك  اـــــــــ



 

 

 لخص: الم
ل دخ ع  ، مما أد  ا في المجا الاقتصاد انفتاحا كبي ما  ن الأخي تق شه الجزائ في الآ

ف نشاط حي  من بينها الإعلا ال ع ي بق في شت الميادين،  ق الجزائ ل الس سسا أجنبي   م

. ف كبي سس ته يل الم مع الزب ال يعتب بمثاب المل  لع المحافظل  دائما فالم خلق علاق ط
، كما تسع  اصل مع الت ا في الاتصا  ل الاستم د بائن كسأيضا  يع الإعلا من أه  ، ج

لائ لها، كما  بالتالي  ل الحص عل ثق الزب  سس  ، تسع من خلال الم ل م في  سائل المستخ ال
ق.يجعلها   تكس مي تنافسي يجعلها تتغل عل منافسيها في الس

ا قمنا به اس له ف كا تاله ال فا هاه أ بصيغ أخ د  زبائنال لاء في الإعلا تأثي م عل لتع
اس  ا ال قمنا ب لكي نبي ه لاء الزبائن،  نالإعلا في كس  سس بي مقا  الجزائ تصالا م

سس بيليس م لاي مستغان م كي  ل اد المشت ائي تمثل الأف سساختيا عين عش بائنها،  تيفي الم أ 
ل تأكي م تأثي  بع تحليلها  صلي من خلا النتائج المتحصل عليها  يع استبيا عليه مت قمنا بت

د بينهما. ج م ق العلاق الم لاء الزب   الإعلا عل 
، الإ المفتاحي   الكلما ، علا يق بالعلاقا .التس لاء الزب  ،  ضا الزب

  



 

 

Résumé : 

L’Algérie a enregistré récemment un important progrès dans le domaine économique, ce qui a 

conduit à ce qu’un bon nombre de sociétés étrangères investissent fortement dans le marché 

Algérien dans ses divers domaines, le secteur de la publicité lui aussi a connu à son tour une 

avancées spectaculaire. Aussi, n’importe quelle institution ou entreprise aspire toujours à garder sa 

clientèle, de créer une relation continuelle de longue durée avec ses clients, car le client fait office 

de « Roi », aussi l’entreprise cherche toujours à avoir de nouveaux clients, et la publicité représente 

le meilleur outil qu’on  puisse avoir pour cela, car à travers cet outil que l’entreprise peut gagner la 

confiance de ses clients et par conséquent les fidéliser.  La publicité reste aussi une arme 

concurrentielle redoutable. 

Pour cela, et à travers l’étude qu’on a fait, il était question de déterminer le rôle et l’impact de la 

publicité dans la fidélisation de la clientèle, et afin de démontrer ce rôle nous avons donc effectué 

une étude comparative entre la société d’Algérie Télécom et MOBILIS au niveau de la wilaya de 

Mostaganem, nous avons choisi un échantillons aléatoire de leurs abonnés sur lesquels on a 

distribué un questionnaire duquel on a obtenu des résultats après analyse et qui était la 

confirmation de l’impact important de la publicité sur la fidélisation de la clientèle ainsi que 

l’existence d’une relation forte entre la publicité et la fidélisation du client. 

Mots-clés : Publicité, Marketing relationnel, Satisfaction du client, Fidélisation du client.    

 
 


