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 :تقديم  .أ

 الدعلومات بتكنولوجيا الدقترنة الدنافسة لتزايد نظرا الاقتصادي الصعيد على متسارعة تطورات العالم يشهد

 فأصبح السوق اقتصاد ميكانيزمات تبنت حيث الجزائرية الدؤسسات على انعكاسها إلى أدى لشا والاتصال

 على الحفاظ خلالذا من تستطيع مثلى طرق انتهاج في تفكر جعلها لشا أىدافها، بلوغ عليها الصعب من

 التسويق بدور الاقتصادية الدؤسسات اقتنعت ولقد السريعة، البيئية التغيرات ظل في السوقية مكانتهاوحصتها

 والدستهلك، الدؤسسة بين تربط وسيلة إيجاد الضروري من بات حيث ، الدؤسسية ىويتها وصنع تشكيل في

 لتحقيق وسيلة يشكل إذ ذلك يحقق أنو باعتبار أهمية، التسويقي الدزيج عناصر أكثر أحد الترويج ويمثل

 .معها التكيف إلى والسعي تغيرات من البيئة تلك في يجري ما على التعرف وبالتالي الخارجية بالبيئة الاتصال

 ونظرا تنافسية الأكثر الخدمات سوق في خاصة الاتصالات لرال في وىاما بارزا دورا يلعب فالترويج

 الدؤسسة دور يبرز وىنا متنوعة عديدة خيارات أمام نفسو الدستهلك يجد الترويجية بالوسائل السوق لازدحام

 .للمستهلك الوصول في فعالية الأكثر الترويجية الوسائل واستغلال التميز في الخدمية

 طرف من الدقدمة والخدمات للمنتجات الترويج في شيوعا والأكثر الأساسية الوسيلة الإشهار ويعتبر

 وعن عنها وكيل أفضل أنو كما منافسيها الدؤسسة بو تواجو الذي التسويقي السلاح يمثل فهو الدؤسسة،

 .تهامنتجا

 ذلك في معتمدا لو والترويج موضوعو عرض إلى يهدف واقتصادي واتصالي اجتماعي كنشاط فالإشهار

 .فيو والتأثير الجمهور انتباه وجذب والتذكير الإقناع على
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 الدنافسين، من غيرىا على الدؤسسة قهاتتفو  التي الدميزات تعكس صورة بناء في الإشهار أهمية تبرز ثم ومن

 بصورة تهامنتجا إظهار خلال من فيو والاستمرار السوق في متميز موقع على الحصول إلى بواسطتها وتصل

 ىذه بتفوق الزبون تقنع التي الفريدة والدزايا الفوائد بإيصال وذلك الدنافسة من تهامثيلا عن ولستلفة متميزة

 .غيرىا عن الدنتجات

 : البحث إشكالية .ب

 التساؤل في صياغتها يمكن التي البحث إشكالية معالم لنا اتضحت الددخل في عرضو سبق ما ضوء على

 :التالي الجوىري

 ؟ الخدمية الاقتصادية المؤسسة أهداف تحقيق في الإشهار يساهم أن يمكن كيف

 : يلي فيما صياغتها يمكن التي الفرعية الأسئلة من جملة طرح تم البحث إشكالية على وللإجابة

 ؟ الدؤسسة أىداف لتحقيق ضروري الإشهار ىل .1

 ؟ الأخرى الترويجي الدزيج عناصر باقي مع مقارنة الإشهار مكانة ىي ما .2

 ؟ الخدمية الاقتصادية الدؤسسة في الإشهار ودور أهمية ىي ما .3

 : البحث فرضية .ت

 : التالية الفرضيات بصياغة نقوم السابقة الأسئلة على للإجابة

 .الخدمية الاقتصادية الدؤسسة أىداف تحقيق في ومتميزا كبيرا دورا الإشهار يلعب .1

 .حادة تنافسية بيئة في تعمل الدؤسسة كانت كلما لشارستو إلى والحاجة الإشهار أهمية تزداد .2

 .الدراسة لزل الدؤسسة لدى بالفعالية الإشهار يتميز .3
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  : الموضوع اختيار مبررات .ث

 : يلي ما الدوضوع ىذا لاختيار دفعتنا التي والدبررات الدوافع أىم من إن

 لرال في دوره وتنامي التسويقي، الاتصال عناصر من رئيسي كعنصر للإشهار الدتزايدة الأهمية .1

 .الخدمات تسويق

 الخدمية الاقتصادية الدؤسسات تعيشها التي الانفتاح ظروف نتيجة الدوضوع ىذا لدراسة الشخصي الديل .2

 .خصوصا والإشهار عموما الترويج مستخدمة تها منتجا تمييز طريق عن الدنافسة إلى أدتها والتي

 خاصة الخدمية الاقتصادية الدؤسسات في الإشهار موضوع تناولت التي والديدانية النظرية الدراسات قلة .3

 من الدوضوع لذذا النظري الجانب إثراء في الدساهمة أجل من البحث بهذا للقيام دفعنا ما وىذا الجزائرية منها

 في منو الاستفادة وكيفية الإشهار عن كافية معرفة الجزائرية الخدمية الاقتصادية الدؤسسة وإكساب جهة،

 .أخرى جهة من الاتصالات قطاع في خاص وبشكل تعرفها التي الشديدة الدنافسة ظل في أىدافها تحقيق

 : وأهميتها الدراسة أهداف .ج

 إذ الإشهار، وىو ألا التسويقي، الاتصالي الدزيج عناصر أحد على الضوء تسليط إلى الدراسة ىذه تهدف

 في الفعال ودوره الدزيج، ىذا عناصر باقي مع تكامل من لو لدا عنها، الاستغناء يمكن لا أساسية ركيزة يعد

 ىذه بمثل الاىتمام على الباحثين دعوة إلى البحث يرمي كما الخدمية، الاقتصادية الدؤسسة أىداف تحقيق

 .والدراسة البحث من الكافي القدر ويولوىا الدواضيع،

 وضرورة الخدمية الاقتصادية الدؤسسات لدى الإشهاري الوعي زيادة في بمساهمتو بالغة أهمية الدوضوع يكتسي

 .الاتصالات قطاع خاصة الخدمات قطاع يشهده الذي الشديدة الدنافسة ظل في بالإشهار الاىتمام
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 :الدراسة حدود .ح

 للهاتف الجزائر اتصالات الوطنية الدؤسسة باختيار قمنا الدراسة ىذه إجراء عند : المكانية الحدود.1

 .الدعلومات جمع إطار في لعين تادلسالوكالة التجارية  على دراستنا وركزنا ،الثابت

 حيث شهر، من أكثر الدراسة ىذه الصاز مدة استغرقت فقد الزمني لمجالا عن أما : الزمانية الحدود .2

  2112 ماي شهر يةغا إلى أفريل 20 من امتدت

 : المستخدمة والأدوات البحث منهج .خ

 التحليلي الوصفي الدنهج باستخدام قمنا الدوضوع جوانب لستلف معالجة أجل من : البحث منهج .1

 .الاجتماعية و الإنسانية الدراسات لدختلف الأنسب كونو

 الدقابلة باستخدام قمنا نفيها أو الفرضيات تحقيق إلى الوصول أجل من : المستخدمة الأدوات.2

 .الزبائن إلى موجو استبيان إلى بالإضافة الدوظفين، مع الشخصية

 ،المجلات الكتب، في تمثلت والأجنبية العربية باللغة الدراجع على بالاعتماد وذلك :الدراسة مرجعية .د

 .الانترنت العلمية، الدلتقيات الداجستير، رسائل

 

 :يلي ما الدوضوع ىذا التي الصعوبات أىم من إن :البحث صعوبات .ذ

الوقت؛ مع السباق 

الدادية؛ الإمكانيات قلة

الدراسة؛ لزل الدؤسسة مسؤول طرف من الجيد الاستقبال عدم 
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الدراسة لزل الدؤسسة موظفي طرف من الدعلومات بعض على الإدلاء من التحفظ. 

 : البحث هيكل .ر

 تناولا، الجزئين كلا تطبيقي، وجزء نظري جزء جزئين إلى البحث قسمنا الدطروحة البحث إشكالية لدعالجة

 الأخرى الاتصالي الدزيج بعناصر وعلاقتو وأىدافو أنواعو الإشهار تناول النظري الفصل واحدا، فصلا

 .الإشهار فعالية ومتطلبات دور إلى بالإضافة

 معالثابت  للهاتف الجزائر اتصالات مؤسسة حول ميدانية دراسة فتناول التطبيقي الفصل أما

 إلى بالإضافة الدراسة، وعينة ولرتمع الدستخدمة والأدوات الطريقة بذكر الدراسة ىذه منهجية إلى الإشارة

 .وتفسيرىا النتائج ذكر

 الفرضيات صحة من التأكد مع الفصلين نتائج أىم تضمنت التي البحث خاتمة إلى النهاية في لنصل

 .البحث آفاق وأخيرا والاقتراحات التوصيات من بجملة متبوعة
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 وانذي انكشًٌٍٍ إنى هزا عًهً أهذي

 و

 صوجتــً انكشًٌت  إنى

 و

 إبًُ انعضٌض " ودٌــع " إنى

 و

 إنى إخىتً و أخىاتً و صيلاء انذساست و صيلاء انًهُت

 و

 انًتىاضع انعًم هزا إَجاص فً ساهى يٍ كم إنى

 بن جلــول يــوسف  
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 أتىجه ثى ، انعًم هزا إتًاو عهى أعاًَُ و فقًُ و أٌ وجم عض الله أشكش بذاٌت

 إَجاص عهى انًششف انذكتىس بىبكش يحًذ نلأستار بانجًٍم انعشفاٌ و انشكش بجضٌم

 . انجضاء خٍش ٌجاصٌه أٌ الله أسأل و ، انعًم هزا

 

 هزا نًُاقشت تششفهى قبىل عهى الأساتزة انسادة إنى انشكش بخانص أتقذو كًا

 انجضاء خٍش الله فجضاكى ، انًتىاضع انعًم

 . 

 استفذَا انتً انقًٍت تهمبًلاحظا و انعًم هزا إَجاص فً ساهى يٍ كم أشكش و

 . يُها
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 : تمهيد

 تقوم أن ابؼؤسسة أولويات من وإنما توزيعها، ثم وتسعتَىا السلعة إنتاج على ابؼؤسسة مهمة تقتصر لا

 اتصال، عامل بطبيعتها نهاكو  من نابع وذلك معها، صلة في ىم من وكل زبائنها بـتلف مع بالاتصال

 ىاعمليا بدختلف حتى أو ىابدنتجا أو بابؼؤسسة تعلقت سواء ابؼختلفة ابؼعلومات إلذ دائمة بحاجة فالزبون

 .ىاوتوجها

 .إليو رسالة بنقل تقوم الوقت ذات في ىي بؿيطها مع اتصال عملية بأي تقوم لا التي فابؼؤسسة

 : إلذ التعرض خلال من ابؼؤسسة في الإشهار الفصل ىذا في ونتناول

 وأهميتو. الإشهار ماىية 1-

 خرى.الأ الاتصالر ابؼزيج بعناصر الإشهار علاقة 2-

 .شهاريالإ النشاط ومتابعة الإشهار دور 3-
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 مفهوم الإشهار : الأول المبحث

 ىذا من .أىدافها برقيق في الاقتصادية ابؼؤسسات تعتمدىا التي الأساسية الركائز من الإشهار أصبح

 .التوالر على مطالب ثلاث ضمن بالإشهار ابؼرتبطة النظرية ابؼفاىيم بعض ابعزء ىذا تضمن الأساس

 وأىدافو الإشهارأنواعو مفهوم : الأول المطلب

 الإشهار تعريف : أولا

 الأمريكية ابعمعية عرفتو حيث ، معناه لتوضيح وىذا للإشهار، التعاريف من العديد جاءت لقد

 ومقابل معلومة جهة بواسطة والأفكار وابػدمات، السلع لتقديم الشخصية غتَ لوسيلة" : أنو على للتسويق

 ".1معلوم أجر

 أو بذارية بدنشأة ابعمهور تعريف في ابؼستخدمة الوسائل بؾموع " :بأنو الفرنسية ابؼعارف دائرة وتعرفو

 2 .إليها بحاجتو ما بطريقة إليو والإيعاز تهامنتجا بامتياز وإقناعو صناعية

 متخصصة غتَ وسيلة عبر يجري الشخصي غتَ الاتصال أشكال من شكل :" بأنو تعريفو إلذ كوتلر وابذو

 3 .وبؿددة معلومة جهة وبواسطة الأجر مدفوعة

 التي ابؼشهرة، ابؼؤسسة بغساب شخصية غتَ اتصال عملية":أنو على الإشهار تعريف يدكن آخر وبشكل

 وكالات إعداد من الأحيان أغلب في الإشهار ىذا ويكون لبثو، ابؼستعملة الوسائل لصالح بشنو تسدد

ويكون الإشهار عن السلع و ابػدمات لأغراض بذارية، و أحيانا لأغراض اجتماعية و كذلك  الإشهار،

 ". 4سياسية

 . 196ص  2006ن دار ومكتبة ابغامد للنشر و التًويج، عمان  1طالإتصالات التسويقية و الترويج، تامر البكري، 1
  .52ص  2007مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة قسنطينة  و أىمية الإعلان في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية،واقع  ليلى كوسة، 2

3 Kotler.P, et autres, Marketing management, edition Publi –inion,10eme edition, Paris, 1997, p 580. 
4 Laurent francois, Les études de marech, éditio d’organisation, Paris, 2001, P 518 
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 :الآتية النقاط في الإشهار خصائص تلخيص يدكن السابقة التعاريف خلال من

 شخصية؛ غتَ اتصال وسيلة الإشهار -

 النشر؛ عن يديزه ما وىذا ابؼشهرة للجهة مدفوع أجر مقابل أنو -

 والإقناع؛ ابغث التذكتَ، الإعلام، إلذ يهدف اتصالر نشاط -

 وابؼؤسسات؛ والأشخاص وابػدمات والأفكار السلع من كل الإشهار يشمل -

 بصهوره؛ إلذ توصيلو يريد فيما ابؼطلقة ابؼشهر حرية -

 للربح؛ ابؽادفة وغتَ الربح إلذ ابؽادفة وابؼنشآت وابؽيآت ابؼؤسسات كافة إليو تلجأ -

 ونشاطو؛ وصفتو شخصيتو عن يفصح حيث الإشهار في ابؼعلن صفة وضوح -

 جانب من شخصي غتَ اتصالر نشاط " :ىو ابػدمات في الإشهار بأن القول يدكن سبق ما ذكر وعلى
 التلفاز،) ابعماىتَية الاتصال وسائل خلال من خاصة، إشهارية وكالة بدساعدة أو ابػدمية، ابؼؤسسة

 ،تهاوبخدما بابؼؤسسة، للتعريف(  الانتًنت ، الإشهارية وابؼلصقات اللافتات ، لاتالآ ، الراديو،الصحف
 ،تهاخدما على الطلب زيادة أو بػلق وتوجيهو سلوكو، على والتأثتَ بصهورىا لإقناع ومزاياىا، منافعها وشرح
 ".ابؼختلفة التجارية تهاوعلاما تهاوبػدما بؽا حسنة صورة وبناء

 الإشهار أنواع : ثانيا

 :كالتالر وىي أهمها على التًكيز وسنحاول الإشهار تقسيم في عدة معايتَ ىناك

 :إلذ موضوعو حسب الإشهار ويصنف : موضوعو حسب الإشهار أنواع 1- :

صور وبرستُ بعث وإعادة وخصائصها، بابػدمة بالتعريف الإشهار ىذا ويتعلق : الخدمة إشهار

 .شرائها على وتشجيعهم لإثارىم وابؼرتقيتُ ابغاليتُ العملاء ابذاه

 يهدف لأنو ابؼؤسسة، في العامة العلاقات بوظيفة الإشهار من النوع ىذا يرتبط ما غالبا : المؤسسة إشهار

 .عملائها بـتلف أمام بؽا طيبة وبظعة للمؤسسة جيدة صورة وبناء حسن انطباع تكوين إلذ
 

 .77ص  2009منشورة، جامعة ورقلة  مذكرة ماجستتَ غتَتقييم واقع الإقتصاد التسويقي في المؤسسة الإقتصادية الخدمية، فؤاد بوجنانة،  5
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  رئيسة أنواع ثلاثة إلذ أىدافو حسب لاشهارا "Colly " يصنف أىدافو: حسب الإشهار أنواع2-

 : 6 ىي

 ويستخدم للخدمة، التمهيدية ابؼرحلة في خاص بشكل النوع ىذا يفيد :(الإبلاغي)الإعلامي الإشهار -
 .عليها أولر طلب خلق بهدف بابػدمة، ابؼستهلكتُ تعريف أو لإبلاغ

 إقناع إلذ ويهدف للخدمة، التنافسية، ابؼرحلة في جدا مفيد الإشهار من النوع ىذا : الإقناعي الإشهار -
 .ابؼؤسسة تسوقها التي ابػدمة شراء على وحثهم ابؼستهلكتُ

 والتغلب بها تذكتَه بغية للجمهور، وخصائصها بطبيعتها معروفة بخدمات ويتعلق : التذكيري الإشهار -
 خاصة أهمية الإشهار من النوع ىذا ويتبوأ التنافسية، الأسواق حالة في وخصوصا لديو، النسيان عادة على

 (.ابػدمة) ابؼنتج حياة دورة من النضوج مرحلة في

 الخدمات في الإشهار أىداف : ثالثا

 7 ىي أساسية بؿاور ثلاث برت الإشهار أىداف "كوتلر"بصع :

 عليها؛ الأولر الطلب وخلق ابؼنتج بوجود الإعلام 

 عليو؛ الانتقائي أو الاختياري الطلب وخلق وفوائده، ابؼنتج بجدوى الإقناع 

 َبو والتذكتَ ابؼنتج صورة دعم أجل من النضج، مرحلة في وخصوصا التذكت.  
8 يلي ما للإشهار عليها ابؼتعارف الأىداف أبرز بتُ ومن

 للمؤسسة؛ السوقية ابغصة توسيع على ابؼساعدة 

 ابؼبيعات؛ حجم وزيادة ابؼنافسة مواجهة بؿاولة 

 تهاوخدما ابؼؤسسة عن إيجابية ذىنية صورة تكوين. 

 قبل وعملائها ابؼؤسسة بتُ ابؼتواصل ابغوار على بابغفاظ العلامة، مع وقوية دائمة رابطة تكوين 

 .بؽا وولائهم ثقتهم وكسب الشراء، وبعد
، 150، ص 2007دار اليازوري العابؼية للنشر و التوزيع، عمان الترويج و الإعلان التجاري، أسس، نظريات، تطبيقات: مدخل متكامل،  علي بؿمد ربابعة، بشتَ عباس العلاق، 6

151. 

7 Kotler.P et Dubois.B, Marketing Management, 11éme édition, Pearson éducation, P aris, 2004, p 637. 

 . 151ق، علي بؿمد ربابعة، مرجع سابق، ص بشتَ عباس علا
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 فعل رد إلذ النهاية في بابؼتلقي تصل مراحل بشكل توضع أن لابد الإشهار أىداف أن الأختَ في ونشتَ
 عن فكرة لدينا تكن لد أو ابظها نعرف أو نعرفها، لد ما ما، خدمة شراء في نرغب أن يدكن فلا الشراء،
 ومتناسقة متوافقة الأىداف ىذه تكون أن يجب كما عنها، جيدة صورة لدينا ليس أو استخدامها، بؾالات

 .للتحقيق قابل وأيضا ودقيق، واضح، بشكل تصاغ وأن للمؤسسة، والكلية التسويقية الأىداف مع

 الترويجي المزيج بعناصر وعلاقتو الإشهار أىمية : الثاني المطلب

 :الإشهار أىمية : أولا

 : يلي فيما نوضحها للمستهلك أو ،(ابؼؤسسة) للمنتج سواء كبتَة أهمية للإشهار إن

 لتوزيع وسيلة كونو في للمؤسسة بالنسبة أهميتو وتكمن (:المؤسسة) للمنتج بالنسبة الإشهار أىمية 1-
 شرائها، على بغثهم ،بها اىتمامهم وجلب بؽا، ابؼستهلكتُ انتباه وجذب بؽا بالتًويج يقوم فهو ،تهاخدما

 الإشهار بواسطة ابؼؤسسة تستطيع كما أعمابؽا، رقم من ويرفع ، تهامبيعا في زيادة للمؤسسة يحقق ما وىذا

 لعلامتها واسعة شهرة على ابغصول إلذ بالإضافة ،تهاوبػدما بؽا طيبة بظعة وتكوين حسنة صورة بناء

 9 .للخدمة تنافسي مركز خلق وبالتالر عليها، والمحافظة

 ابؼستهلك بؼعلومات والأساسي الرئيس ابؼصدر الإشهار يعتبر : للمستهلك بالنسبة الإشهار أىمية 2-

 التي ابػدمات على للحصول ويساعده ابؼستهلك يرشد فهو وبالتالر حاجياتو، تشبع التي ابػدمات عن

 خصائصها وعن يستخدمها التي ابػدمات من الكثتَ يعرف أن للمستهلك كان فما فيها، يرغب

 .10الإشهار بدون شرائها ومكان تهاواستعمالا
 

 

 .115دراسة ميدانية مقارنة، أطروحة دكتوراه غتَ منشورة، جامعة ابعزائر، ابعزائر، ص  دور الإتصال التسويقي في المؤسسة الإقتصادية و أساليب تطويره،فريد كورتل،  9

 .145بشتَ العلاق، بؿمد ربابعة، مرجع سابق، ص  10
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 بابظها نهايطلبو  يجعلهم بفا للخدمات، ابؼختلفة بالعلامات ابؼستهلكتُ تعريف في الإشهار يساىم كما
 ابػدمات بتُ ابؼفاضلة في وابعهد الوقت من الكثتَ ابؼستهلك على يوفر ما وىذا الوظيفي، لا التجاري

 .11 السوق في ابؼوجودة

 : يلي فيما حصرىا يدكن الأسباب من بؾموعة لاجتماع الإشهار أهمية وتزايدت تنامت لقد

 بصهورىا إلذ نفسها تظهر أن إلذ بابؼؤسسة دفع والعابؼي، الوطتٍ الصعيدين على ابؼنافسة وتوسع اشتداد -
 تها.بعلاما والتذكتَ وجودىا بإثبات وذلك

 الشراء نية وبػلق ابؼعنية ابعماىتَ بؼختلف معروفة يجعلها قويا اتصالا يتطلب ابعديدة ابؼنتجات بعث  -
 لديهم.

 وبرستُ شهرتو زيادة إلذ منهما كلا دفع ابؼنتجتُ، وعلامات ابؼوزعتُ علامات بتُ ابؼنافسة عنصر وجود  -
 صورتو.

 الاتصال. على الإنفاق رفع في ساىم الإعلام لوسائل ابؽائلة والعروض الاتصال منافذ عدد ارتفاع  -

 للجماىتَ؛ التعليمي ابؼستوى ارتفاع  -

 ابؼعلومات لنقل الاتصال وسائل توفتَ ضرورة إلذ أدى وابؼستهلك ابؼنتج بتُ ابؼسافة بعد  -

 .بينهما

 للمعلومة متطلب ومستهلك بابؼعلومات يعج بؿيط مع تتكيف أن ابؼؤسسة على ،الأسباب بؽذه ونتيجة
 وعلى الاتصالية تهاعمليا بؼختلف داخلي تنظيم بوجود إلا يتم لا التكيف ىذا .ابؼستجدات إلذ متطلع

 .12 الإشهار رأسها

 13 : الترويجي المزيج بعناصر الإشهار علاقة: ثانيا

 فالإشهار العامة، والعلاقات الإشهار بتُ واضح تكامل ىناك : العامة بالعلاقات الإشهار علاقة. 1 

  سيؤثرون من إلذ العامة العلاقات توجو وبابؼقابل مباشرة عليو للتأثتَ ابؼستهلك، إلذ مباشرة بطريقة يتوجو
 79فؤاد بوجنانة، مذكرة ماجستتَ، مرجع سابق، ص  11

 .77ليلى كوسة، مذكرة ماجستتَ، مرجع سابق، ص  12

 .226، ص 2007، دار ابؽدى للطباعة و النشر و التوزيع، عتُ مليلة، ابعزائر 1طمدخل للتسويق، فريد كورتل،  13



المفاهيم العامة للإشهار و الخدمات                                                           الفصــل الأول  
 

  
7 

 
  

 مصداقية يعطي ما وىذا الخ،...حافةالص ابؼرجعية، وابعماعات الرأي قادة : مثل ابؼستهلك قرارات على

 .أكبر

 وكذلك للمؤسسة وولائو وفائو تعزيز أو بالشراء، وإقناعو ابؼستهلك ثقة كسب ويتم الإشهارية، للرسائل

 .تهاخدما

 بفا( وابؼوظفتُ العمال) الداخلي ابعمهور ويهمل للمؤسسة ابػارجي ابعمهور إلذ الإشهار يوجو ما عادة
 مناسب جو بزلق التي العامة العلاقات دور يبرز وىنا الفئة، ىذه عند والإهمال بالتجاىل إحساسا يكون
 للمؤسسة الانتماء روح تعزز حيث للموظفتُ، إضافي بؿفز تعتبر بذلك وىي ابؼؤسسة، أفراد بتُ للعمل

 .بؽا ولائهم من وتزيد

 ىو ابؼبيعات ترويج عملية لنجاح الأساسية الشروط أىم أحد إن :المبيعات بترويج الإشهار علاقة.2 
 أو الإشهارية، ابؼلصقات عبر أو التلفزة، في أو تلمجلاا أو الصحف في كان سواء الإشهار، على الاعتماد

 .الوسائل ىذه كل من بدزيج أو البيع أماكن في

 : التالية للأسباب نظرا الإشهار دون ابؼبيعات ترويج عملية في الشروع ابؼستحيل من أنو إلذ بالإضافة

 ابؼبيعات. ترويج لعملية ابعمهور وبرضتَ إعلام في بقاعة الأكثر الوسيلة ىو الإشهار -

 عليو. وتؤثر ابعمهور من قدر أكبر بسس التي التسويقي الاتصال وسيلة ىو الإشهار -

 التًويج رسالة تعاد أن يجب كما الإشهار، مزايا أىم من وذلك وواضحة، بـتصرة ابؼبيعات ترويج رسالة -
 الغرض. بهذا يفي الذي التسويقي الاتصال عناصر من الوحيد العنصر ىو والإشهار مرات، عدة

 بزيادة تسمح لا لكنها جدد مستهلكتُ جذب عن نابذة ابؼبيعات، في مؤقتة بزيادة تسمح ابؼبيعات ترويج -

 الطويل. ابؼدى على يؤثر لأنو لوفاء ا معدل وزيادة الصورة بتحستُ الكفيل الإشهار ووحده الوفاء، معدل

 على التأثتَ في وابؼتمثل ابؽدف نفس برقيق على يعملان ابؼبيعات وترويج الإشهار من كل أن كما -

 سلوك تغيتَ على يعمل فالإشهار يختلف، عملهما أسلوب أن إلا ابؼستهدف، للجمهور الشرائي السلوك

 ابؼبيعات ترويج أما ابعماىتَ، وتوجهات وتصورات ومعارف، معلومات في تغيتَات إحداث طريق عن الأفراد
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 عنصران هما ولذلك معينة، خدمة بذريب أو شراء معتُ، سلوك تبتٍ على الفرد وبرريض بدفع تقوم فهي

 .14 متكاملان
 ( )ابػدمة بابؼنتج ابؼستهلك ويذكر يحبب، يعرف، الإشهار إن الشخصي: بالبيع الإشهار .علاقة3

 عن ابؼعلومات، بـتلف لو ويقدمون الشخصي البيع رجال يستقبلو البيع نقاط إلذ ابؼستهلك توجو وبعد

 ابػدمة

 يحضر فالإشهار إذا الشراء، على ابؼتًددين ابؼستهلكتُ وإقناع لإغراء لو، وخصائصها مزاياىا بشرح ويقومون
 رسالتو ويدعمون الإشهار عمل سيكملون الشخصي البيع ورجال نفسيتو، على بتأثتَه للشراء ابؼستهلك

 .الشراء عملية إبسام على بإقناعو

 فلا ، متكاملان نهمالأ التسويقي، اتصابؽا في العنصرين ىذين من أيا إهمال ابػدمية للمؤسسة يدكن لا
دون  بساما، بؾهول منتج بيع العقلاني من وليس يباع، لا )خدمة( منتج على بإشهار ابؼؤسسة تقوم أن يدكن
 .15 إشهار دون للبيع معتٌ ولا بيع دون للإشهار معتٌ لا أي البيع، لعملية ومرافقة مسبقة إشهارية بضلة

 الإشهاري النشاط ومتابعة الإشهار دور : الثالث المطلب

 الخدمات: مجال في الإشهار دور : أولا

 16 :وىي ابػدمات بؾال في للإشهار رئيسية أدوار بطسة ىناك أن على الإشهار خبراء يجمع

 العملاء. ذىن في ابػدمية للمؤسسة الكلية الصورة وترسيخ تكوين.1

 ابػدمية. للمؤسسة ملائمة شخصية بناء.2

 واحد. كيان نهماأ على والتأكيد ابػدمية بابؼؤسسة العملاء تعريف.3

 الشخصي. البيع جهود ودعم للعملاء ابػدمات أفضل لتقديم وتوجيههم العاملتُ على التأثتَ.4

 .الشخصي البيع جهود ودعم مساعدة.5
 
 .227، 226فريد كورتل، مرجع سابق الذكر، ص  14

 
 :في المؤسسة الخدماتية الإشهاري النشاط متابعة : ثانيا
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 والتي الإشهارية تهابغملا بزطيطها عند مهمة قرارات بطسة الاعتبار بعتُ تأخذ أن التسويق إدارة على يجب

 : 17في تتمثل
 :الإشهار أىداف تحديد .1

 على الأىداف ىذه بردد أن ويجب الإشهاري، البرنامج تطوير خطوات أولذ الأىداف برديد عملية تعد
 حيث التسويقي ابؼزيج وكذلك للمؤسسة، التنافسي والوضع ابؼستهدفة، السوق حول سابقة قرارات أساس
 التمييز الإشهار مسؤولر على ينبغي ولكن ككل، المحددة التسويقية الأىداف ضوء في الأىداف ىذه تصاغ

 للقياس قابلة دقيقة، واضحة، تكون أن يجب الأختَة ىذه الإشهار وأىداف التسويق أىداف بتُ ما

 .مباشرة وكذلك

 :الإشهار ميزانية تحديد.2

 للإنفاق ابؼؤسسة بزصصها التي ابؼالية ابؼبالغ وىي الإشهار ميزانية برديد يتم الإشهار، أىداف برديد بعد
 :الإشهار ميزانية وتضم سنة، تكون ما غالبا معينة، زمنية لفتًة الإشهار على

 الخ...ابؼلصقات الراديو، السينما، ابعرائد، في وابؼتمثلة : الإشهار وسائل -

 الإشهارية؛ الرسائل إنتاج نفقات في وتتمثل : التقنية ابؼصاريف -

 .الإشهارية ابػدمة وتكلفة الإشهارية الوكالة مستحقات في وابؼتمثلة : الإدارية ابؼصاريف -

 : الإشهارية الرسالة.3

 بيانات على الإشهارية الرسالة وبرتوي إرسالو، ابؼراد للإشهار والشكل ابؼضمون ىي : الإشهارية الرسالة

 عن معلومات أيضا الرسالة تتضمن قد كما-وظائف أو ومواصفات خصائص - ابػدمة أو السلعة عن

 أوابػدمة السلعة تفضيل على المحتملتُ ابؼشتًين حث إلذ دف أخرى معلومات مع التوزيع وأماكن السعر

 18 .ابؼنافسة البدائل من غتَىا على عنها ابؼعلن

 .227فريد كورتل، مرجع سابق الذكر، ص 15

 .348، ص 2007عمان دار زىران للنشر و التوزيعن تسويق الخدمات: مدخل استرتسجس، وظيفي، تطبيقي،بشتَ العلاق، بضيد عبد النبي الطائي،  16

 .843،ص 2007دار ابؼريخ للنشر، الرياض أساسيات التسويق، فليب كوتلر، جاري أرمنستًونغ، تربصة: سرور علي ابراىيم سرور،  17

 .90ليلى كوسة، مذكرة ماجستتَ، مرجع سابق ص  18
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 مايلي نذكر الشروط ىذه ومن الفعالية تضمن حتى الشروط بعض وتوافق برتًم أن الإشهارية الرسالة وعلى

: 

 الانتباه. جذب -

 الإشهار. أىداف مع التوافق -

 ابؼفهومة. والعبارات البسيطة الألفاظ استخدام خلال من وذلك الفهم سهولة -

 الشراء. بواعث إثارة -

 :الإشهار وسائل اختيار.4

 واختيارالوسيلة ابعماىتَية، أو منها الشخصية سواء الإشهار، وسائل من ابؼختلفة الأنواع على التعرف يجب

 (1) رقم ابؼلحق وفي ابؼستهدف، ابعمهور ولطبيعة عنها ابؼشهر ابػدمة لطبيعة ملائمة الأكثر الإشهارية

  .وسيلة بكل ابؼرتبطة(والعيوب ابؼزايا) ابػصائص أىم يلخص جدولا

 :فعاليتو وقياس الإشهار نتائج تقييم.5

 قبل بذلك القيام ويدكن الإشهاري، النشاط بزطيط من الأختَة ابػطوة بدثابة الإشهار نتائج تقييم يعد

 والقيام ابؼستهدف، السوق بؾتمع بسثل عينة على الاشهارية الرسالة بذريب يتم حيث الاشهارية ابغملة

 طريق عن وذلك الإشهارية ابغملة أثناء الإشهار نتائج قياس يدكن كما عليها، المحصل النتائج وفق بتعديلها

 وذلك الاشهارية ابغملة بتنفيذ القيام بعد التقييم يكون وكذلك الإشهار، أثر لبيان والاستقصاء التحقق

 .20ابؼستقبلية الإشهارية ابغملات في تكرارىا وعدم الضعف ونقاط الأخطاء اكتشاف بهدف

 
 .90ليلى كوسة، مذكرة ماجستتَ، مرجع سابق ص  18
 .19 تكرارىا خلال من يتم وذلك ابؼستهلك ذىن في بززن أن الرسالة فعلى التكرار، -

 .88فؤاد بوجنانة، مرجع سابق، ص  19

 .272، 271، ص 2005، دار ابغامد، عمان 1تيستَ عجارمة، التسويق ابؼصرفي، ط 20
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 المؤسسات الخدماتية:تطبيقات الإشهار في  : الثاني المبحث

 .ابػدمية الاقتصادية ابؼؤسسة أىداف برقيق في وأهميتو دوره الإعلان موضوع في ابؼتعددة الكتابات عبرت

 في وتساىم بحثنا منهج تدعم نهاأ رأينا الدراسات ىذه بعض إبراز حاولنا البحث من ابعزء ىذا ضمن
 .للبحث التطبيقي ابعانب في عليها نرتكز نظرية قاعدة تشكيل

 

 الجزائرية الاقتصادية المؤسسة في الإعلان وأىمية واقع : الأول المطلب

 بزصص التجارية العلوم في ماجستتَ مذكرة ، "الثابت للهاتف ابعزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة
 .2007/2008 قسنطينة، جامعة ليلى، كوسة الطالبة إعداد من تسويق،

 

 : حول تدور التي الإشكالية بدعابعة الدراسة ىذه قامت : الهدف .1
 

 ؟ الجزائرية الاقتصادية المؤسسة أىداف تحقيق في أىميتو ىي وما الإشهار واقع ىو ما

 وأن بؿددة ضوابط إلذ يخضع لا الإشهار أن" التساؤل ىذا على للإجابة التالية الفرضية اعتمدت حيث
 إلذ الدراسة تهدف ".حادة تنافسية بيئة في تعمل ابؼؤسسة كانت كلما تزداد بفارستو إلذ وابغاجة أهميتو

 في الإشهار أهمية وتوضيح ابعزائرية، الاقتصادية ابؼؤسسة في الإشهاري الوعي تقدم مدى على الوقوف
 .الدراسة منالمجال  ىذا في جديد كمرجع وتضاف أىدافها، برقيق

 في معتمدا النظري للجانب الوصفي ابؼنهج على الدراسة ىذه برليل في الباحث تبتٌ : المتبع المنهج .2
 ابؼقابلة فاستخدم التطبيقي ابعانب أما والانتًنت العلمية والرسائل لاتالمجو  الكتب على ابؼعلومات بصع

 .العشوائية الطريقة حسب العينة اختيار وكان والاستبيان

 :وىي نتائج عدة إلذ الدراسة ىذه استخلصت : النتائج .3

 ابؼباشر. التسويق وأساليب الإنتًنيت استخدام بكو التوجو يبتُ ابؼتقدم العالد في الإشهار واقع أن -

 الاتصالات. قطاع إلذ يعود الإشهار على الإنفاق من الأكبر ابعانب أن -

 السعرية؛ للمنافسة حد وضع في الإشهار مساهمة -
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 يلعبهما. اللذين والاتصالر التجاري الدورين خلال من تبرز الإشهار أهمية  -

 الإشهار فعالية أن إذ الفعالية لتحقيق معو ويتلازم للإشهار التجاري الأثر مع الاتصالر الأثر يتكامل  -
 .عام بشكل الإشهار فعالية وبالتالر التجاري ابؼستوى على فعاليتو برقق الاتصالر ابؼستوى على

 

 الخدمية الاقتصادية المؤسسة في التسويقي الاتصال واقع تقييم :الثاني المطلب

 بزصص التسيتَ علوم في ماجستتَ مذكرة الثابت، للهاتف ابعزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة

 .2009/ 2008 ورقلة، جامعة بوجنانة، فؤاد الطالب إعداد من تسويق،

 : حول يتمحور الذي التساؤل الدراسة ىذه عابعت : الهدف .1

 الخدمية؟ الاقتصادية المؤسسة أىداف تحقيق في دوره ىو وما التسويقي الاتصال واقع ىو ما

 : وىي التساؤل ىذا عن للإجابة الفرضيات بعض وطرحت

 والتعقيدات الصعوبات من بدجموعة السلع بؾال عن ابػدمات بؾال في التسويقي الاتصال يتميز 

 ابغكم و وبذربتها ابػدمة بؼس يدكن لا حيث السلعة، عن ابػدمة خصائص اختلاف عن نابذة

.شرائها قبل عليها

 الاقتصادية ابؼؤسسة أىداف برقيق في ومتميزا كبتَا دورا التسويقي الاتصالر ابؼزيج عناصر تلعب 

 زيادة في التجاري ودورىا ،تهاوخدما بابؼؤسسة التعريف في الاتصالر دورىا خلال من ابػدمية

تها.مبيعا

 بالفعالية الدراسة بؿل ابؼؤسسة في التسويقي الاتصال نشاط وتسيتَ إدارة تتميز.

 بقية تهمل حتُ في التسويقي الاتصالر ابؼزيج عناصر لبعض أهمية الدراسة بؿل ابؼؤسسة تولر 

.وأهميتها الأخرى العناصر
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 إلذ بالإضافة ابػدمات، بؾال في خصوصياتو أىم وإبراز التسويقي، الاتصال دراسة إلذ ابؼوضوع يهدف

 .ابػدمية الاقتصادية ابؼؤسسة أىداف برقيق في ابػدمي التسويقي الاتصالر ابؼزيج عناصر ودور أهمية توضيح

 : المتبع المنهج .2

 لمجلاتوا الكتب ذلك في مستخدما النظري، للجانب الوصفي ابؼنهج على الاعتماد تم الدراسة ىذه خلال

 ابؼتعلقة والوثائق القابلة على فاعتمد التطبيقي ابعانب أما ابؼعلومات، بصع في والانتًنت العلمية والرسائل

 .والاستبيان ابؼلاحظة إلذ بالإضافة بابؼؤسسة

 : النتائج .3

 : وىي النتائج من بؾموعة إلذ الدراسة خلصت

 ابؼقدمة تهاوبخدما ابػدمية بابؼؤسسة العملاء تعريف ابػدمات بؾال في الإشهار أدوار أبرز من 

بها. وإقناعهم

 تهاشهر  وتدعيم العملاء، ذىن في ابػدمية للمؤسسة الكلية الصورة وترسيخ تكوين في ابؼساهمة 

تها.منتجا وشهرة

 َابؼؤسسة منتجات على الطلب وزيادة العملاء، سلوك في التأثت.

 َللعملاء ابػدمات أفضل لتقديم وتوجيههم العاملتُ على التأثت. 

 الأخرى التسويقي الاتصالر ابؼزيج عناصر باقي جهود ودعم مساعدة على الإشهار يعمل. 

 :ةــلاصــخ

 ما بكل التعريف في الكبتَ دوره وإبراز الإشهار، حول العامة ابؼفاىيم بعض تقديم إلذ الفصل ىذا في سعينا

 ،تهمسلوكيا بعض وتدعيم العملاء ابذاىات تغيتَ إلذ بالإضافة تهاشهر  وتدعيم ،تهاومنتجا بابؼؤسسة يتعلق
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 بؽا التي السابقة الدراسات بعض اختًنا كما.للمؤسسة السوقية ابغصة ونمو ابؼبيعات زيادة في أثر لو يجعل بفا

 .البحث ىذا بدوضوع صلة

 الاقتصادية ابؼؤسسات إحدى باختيار ابؼيدان، أرض على الفصل ىذا في إليو تطرقنا ما إسقاط سنحاول

 .التطبيقي الفصل في سنبينو ما وىذا ابػدمية،
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 تمهيد:

تناولنا في الجزء النظري موضوع الإشهار في لزاولتنا إلى إبراز أهميتو و ما مدى مساهمتو في تحقيق       

 أىداف الدؤسسة الإقتصادية الخدمية.

و سنحاول في ىذا الفصل اسقاط الدراسة النظرية على أرض الديدان، من خلال تقييم واقع الإشهار       

اتصالات الجزائر للهاتف الثابت و التي تشهد منافسة في الدؤسسة الاقصادية الخدمية، و الدتمثلة في مؤسسة 

 شديدة في ىذا المجال من الخدمات.

إلى مبحثين: و على ضوء ذلك قسمنا الفصل        

و نتطرق فيو إلى عرض كيفية إنجاز الدراسة و تبيين الطرق و الأدوات الدستخدمة في المبحث الأول:  -

 تحليل الدعطيات و اختبار الفرضيات.

و نتطرق فيو إلى ذكر النتائج الدتوصل إليها مع تحليلها و تفسيرىا للوصول إلى  المبحث الثاني: -

 الاستنتاجات. 
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  : : الطريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة الأول المبحث

لتحقيق الذدف من الدراسة الدشار اليو سابقا و الاجابة على أسئلة ىذه الدراسة، وجب التعرف على      

متى، الطرق و الأدوات الدستخدمة في جميع الدعلومات و تحليلها، و التي يدكن حصرىا في العبارة التالية:  

وبماذا؟أين، كيف   

:المطلب الأول: الطريقة   

:أولا: منهجية الدراسة   

في تحليلنا لذذه الدراسة قمنا باستخدام الدنهج الوصفي لأنو الأنسب لدثل ىذه الدراسات.        

أفريل إلى نهاية شهر  02استغرقت مدة انجاز الدراسة أكثر من شهر، امتدت من  . الحدود الزمنية:1

 ماي.

اتصالات الجزائر للهاتف يتمثل المجال الدكاني الذي اخترناه في الدؤسسة الوطنية الحدود المكانية:  .2

الثابت وركزنا دراستنا بالخصوص على الوكالة التجارية بعين تادلس، في إطار جمع الدعلومات، و توزيع 

.استمارة الاستبيان  

 ثانيا: مجتمع و عينة الدراسة 

الثابت ونظرا لكبر حجم لرتمع الدراسة و لقيود الوقت  سة جميع مشتركي الذاتفشمل لرتمع الدرا      

ولزدودية الإمكانيات الدادية و البشرية، فقد تقرر استخدام أسلوب العينات، واعتمدنا في ذلك على 
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 52أسلوب "العينة الغير العشوائية " في اختيار الدشتركين )الأفراد فقط دون الدؤسسات(، و التي شملت 

 شخصا من بلدية عين تادلس.

: المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة  

لدعرفة دور وأهمية الإشهار بالدؤسسة تم الإعتماد على العديد من الأدوات و الدصادر الديدنية للحصول     

 على الدعلومات و البيانات الدطلوبة و التي تمثلت في:

. مصادر جمع المعلومات: 1  

حيث عملنا على مقابلة بعض إطارات مصلحة التسويق للحصول على المقابلات الشخصية:  -

الدعلومات اللازمة لإجراء ىذه الدراسة، كما اعتمدنا أيضا على الدقابلة الشخصية لجمع الدعلومات الخاصة 

 بالإستبيان الدوجو للمشتركين.

لداخلية الدعمول بها في الدؤسسة و التي لذا علاقة حيث اعتمدنا في دراستنا ىذه على الوثائق االوثائق:  -

 بالدوضوع، بالإضافة إلى الدراسات السابقة حول الدؤسسة.

يعتبر ىذا الأخير من بين الدصادر الأساسية التي تم الإعتماد عليها للحصول على الدعلومات الإستبيان:  -

سسة الذدف منها معرفة تقييمهم لواقع و اللازمة، حيث تم تصميم استمارة استبيانية حاصة بمشتركي الدؤ 

 مستوى جودة الإشهار الخاص بالدؤسسة و مدى رضاىم عنها.
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. أساليب تحليل البيانات:2  

 من أجل دراسة و تحليل نتائج الاستبيان بالدشتركين تم الاستعانة بنظام (SPSS) على استخدام 

 الأدوات التالية: 

نسب إجابات مفردات عينة الدراسة. التكرارات و النسب الدئوية لإظهار -  

الدتوسطات الحسابية، لدعرفة درجة موافقة الدستجوبين الدشتركين على أسئلة الاستبيان. -  

الإنحراف الدعياري، لقياس درجة تشتت قيم اجابات الدستجوبين عن وسطها الحسابي. -  

لدقاييس التي تسمح لنا بقياس و قد تم قياس الدتغيرات باستخدام مقياس ليكرت باعتباره أنسب ا    
و  1إدراكات الزبائن لمحتويات أجزاء الاستبيان. و يتكون ىذا الدقياس من خمس درجات تتراوح بين الرقم 

الذي يعبر عن  5يعبر عن عدم الدوافقة الدطلقة، و درجة الرضا الدتدنية على لزتوى كل عبارة، و الرقم 
عن حيادية الدقياس. 3لرقم الدوافقة الدطلقة عليها، في حين يعبر ا  

(  3,5أقل من  -0,5الددى من )يفة، و ( درجة الدوافقة ضع 0,5أقل من  -1)كس الددى منكما يع
( فيعكس درجة الدوافقة العالية. 5إلى  3,5درجة الدوافقة متوسطة، أما الددى )  

:المبحث الثاني: النتائج و المناقشة   

:المطلب الأول: نتائج الدراسة   

: تصميم قائمة الاستبيان. 1  

 فيما يتعلق بالاستبيان الدوجو للمشتركين قمنا بوصف أجزائو في الجدول الآتي:
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وصف أجزاء الاستبيان الموجه للمشتركين. (:1الجدول رقم )  

 أجزاء الاستبٌان شرح الأهداف الأسئلة
ٌتعلق الجزء الأول بالخصائص  لمعرفة مختلف خصائص العٌنة 

للعٌنة:الجنس،السن،المستوى الدٌمغرافٌة 
 التعلٌمً،المهنة

(1رقم ) لمعرفة اي مؤسسة أكثر تخزٌنا فً  
ذهن المشترك و بالتالً الأكثر 

 شهرة.

 جزء ثانً خاص بشهرة المؤسسة

(3( إلى )0من ) لمعرفة الآراء و التصورات التً  
ٌحتفض بها العملاء و ٌتصورونها 

 فً أذهانهم حول المؤسسة.

بصورة المؤسسة جزء ثالث خاص  

(7( إلى )4من ) لمعرفة درجة ولاء العملاء  
 لمؤسستهم

بقٌاس الولاء جزء رابع خاص 
 للمؤسسة

(9( إلى )8من ) لمعرفة انطباع العملاء عن  
 مؤسستهم 

جزء خامس خاص بكلمة الشفاه 
 المنقولة.

(16( إلى )12من ) جزء سادس خاص باشهار  تقٌٌم نوعٌة و جودة الاشهار 
ةالمؤسس  

 

: المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على استمارة الاستبيان  

. اختبار قائمة الأسئلة:2  

لقد تم عرض الاستبيان على لرموعة من الاساتذة بغرض تحكيمو، كما تم التأكد من صدق الاستبيان      
للثبات.و ىي قيمة جيدة  2,74و درجة موثوقيتو عن طريق قيمة "ألفا كرونباخ" التي بلغت   

. معدل الردود: 3  

في الدائة، أما فيما  122استمارة استبيان للمشتركين و تم استرجاعها كاملة اي بمعدل  52قمنا بتوزيع      
في الدائة. 122يتعلق بالأجوبة الصالحة فكانت جميعها صالحة أي بمعدل   

وصف خصائص عينة الدراسة: .4  
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الدراسة.(: خصائص أفراد عينة 2الجدول رقم )  

% النسبة   المتغٌر الفئات التكرارات  
 الجنس ذكر 25 55

 أنثى 25 55

75 35 16- 25  السن  

24 12  26- 45  
فأكثر 46 3 6  المستوى التعلٌمً 

 ابتدائً / /
 متوسط  4 8

 ثانوي  12 24

 جامعً 34 68

 المهنة  موظف  14 28

 مهن حرة 2 4

 بدون عمل 9 18

 طالب  25 55

 
: المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على استمارة الاستبيان  

  كما ىو موضح في الجدول الآتي. مدى معرفة المؤسسة: 5
قياس مدى معرفة المؤسسة. (: 3الجدول رقم )  

% النسبة   المتغٌر التكرارات  
 لم أسمع بها  / /
 سمعت بها  0 4
 أعرف القلٌل عنها  19 38
ماهو كاف عنهاأعرف  03 46  

 أعرفها جٌدا 6 10

 

 المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على استمارة الاستبيان.
كما بينو الجدول الآتي:. مدى تفضيل المؤسسة: 6  

قياس مدى تفضيل المؤسسة :(: 4الجدول رقم )  

% النسبة   المتغٌر التكرارات  
 لا أفضلها إطلاقا  0 4

 لا أفضلها بعض الشًء 11 00

 محاٌد 4 8

 أفضلها بعض الشًء 12 02

 أفضلها كثٌرا 03 46
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 المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على استمارة الاستبيان.
و نشير إليو في الجدول الآتي: . الولاء للمؤسسة: 7  

.(: تقييم ولاء مشتركي المؤسسة5الجدول رقم )  

درجة 
 الموافقة

الإنحراف 
 المعٌاري

المتوسط 
 الحسابً

التكــــــرارات                   الرقم العبارة  

موافق    
 تماما

 

5 

 موافق
 
 

4 

 محاٌد
 
 

3 

غٌر 
 موافق

 

2 

غٌر 
موافق 
 تماما 

1 

   

أنا وفً لهذه  ت 3 11 8  04 4   
 المؤسسة

1 

8 48 16 00 6 % 

سأستمر فً  ت 3 12 12 00 5   
التعامل مع هذه 

المؤسسة مادامت 
السوق موجودة فً 

وتقدم خدماتها 
 باستمرار

2 

12 44 02 02 6 % 

لن أتحول إلى  ت 12 01 10 6 1   
مؤسسات أخرى 

ولو قدمت خدمات 
 أفضل 

3 

0 10 04 40 02 % 

    3  4 1,235 عالٌة

 6  
أنا راض عن أداء  ت 0 10 8 05

 هذه المؤسسة
4 

52 16 04 4 % 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الدراسة الميدانية                    الفصل الثاني                                                                
 

  
61 

 
  

الشفاه المنقولة:. تقٌٌم جودة  8 

(: تقٌٌم جودة الشفاه المنقولة6الجدول رقم )  

درجة 
 الموافقة

الإنحراف 
 المعٌاري

المتوسط 
 الحسابً

التكــــــرارات                   الرقم العبارة  

موافق    
 تماما

 
5 

 موافق
 
 

4 

 محاٌد
 
 

3 

غٌر 
 موافق

 
2 

غٌر 
موافق 
 تماما 

1 

   

سأوصً أصدقائً  ت 4 9 01  14 0 3 2,979 متوسطة
بالتعامل مع هذه 

 المؤسسة

1 

4 08 40 18 8 % 

سأدلً بانطباعات  ت 4 5 01 19 1 3 2,934 متوسطة
جٌدة عن هذه 

 المؤسسة

2 

0 38 40 12 8 % 

 المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على استمارة الاستبٌان.
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توضحه نتائج الجدول التالً:وهذا ما . تقٌٌم جودة الإشهار: 9  

(: تقٌٌم جودة الإشهار.8الجدول رقم )  

درجة 
 الموافقة

الإنحراف 
 المعٌاري

المتوسط 
 الحسابً

التكــــــرارات                   الرقم العبارة  

موافق    
 تماما

 

5 

 موافق
 
 

4 

 محاٌد
 
 

3 

غٌر 
 موافق

 

2 

غٌر 
موافق 
 تماما 

1 

   

نوعٌة الإتصال  ت 12 10 12  15 3 3 1,052 متوسطة
)الإشهار(الصادر 
 من مؤسسة ممتاز

1 

6 32 02 04 02 % 

المؤسسة على  ت 4 1 1 32 14 4 1,259 عالٌة
اتصال دائم 

بعملائها عن 
طرٌق الإشهار 

(sms) 

2 

08 62 0 0 8 % 

المطبوعات  ت 1 4 10 09 4 4 2,832 عالٌة
الإشهارٌة 
توفر للمؤسسة 
واضحةمعلومات   

3 
8 58 04 8 0 % 

إشهار المؤسسة  ت 3 9 17 02 1 3 2,948 متوسطة
مثٌر للإنتباه و 

 جذاب

4 

0 42 34 18 6 % 

الرسائل الإشهارٌة  ت 4 6 9 32 1 4 1,225 عالٌة
 للمؤسسة مفهومة

5 

0 62 18 10 8 % 
إشهار و تروٌج  ت 1 5 18 00 4 4 2,860 عالٌة

ٌعجبنً.المؤسسة   
6 

8 44 36 12 0 % 

 

 المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على استمارة الاستبٌان.
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ضلها العملاء لإتصال المؤسسة بهم :. الوسائل التً ٌف15  

:(: الوسٌلة المفضلة لدى العملاء للإتصال بهم من قبل المؤسسة8الجدول رقم )  

% النسبة   المتغٌر التكرارات  
 التلفاز 30 64

 الإذاعة  6 10

 الجرائد و المجلات  4 08

 اللافتات 5 12

 الإنترنت 12 04

 البرٌد 58 90

 

. المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا على استمارة الاستبٌان  

 المطلب الثاني: المناقشة 

تحليلها،مقارنتها بالفرضيات نحاول في ىذا الدطلب مناقشة النتائج التي توصلنا إليها عبر خطوات ىي:       
 و من تم صياغة الاستنتاجات )الحلول الدقترحة(

 اولا : تحليل النتائج

تضمن الاستبيان أربع أسئلة حول البيانات العامة لعينة الدراسة ىي: الجنس، الفئة العمرية،الدستوى  -1

نة الدراسة، حيث نلاحظ من الجدول التعليمي، الدهنة، و يبين الجدول الثاني نتائج التحليل الخاص بأفراد عي

أن أغلبية  في الدائة،كما نلاحظ 52أن نسبة الدستجوبين جاءت متساوية بين الذكور و الإناث و قدرىا 

 05 -16في الدائة ممن تتراوح أعمارىم ما بين  72الدستجوبين كانو من فئة الشباب حيث سجلنا نسبة 

في الدائة  6سنة، أما النسبة الدتبقية  45 -06رىم ما بين في الدائة ممن تتراوح أعما 04سنة، و نسبة 

سنة. 46فكانت لفئة الأكثر من   
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أما فيما يخص متغير الدستوى التعليمي فقد مس الاستبيان تقريبا جميع الدستويات عدا الدستوى الإبتدائي، 

في  04نوي بنسبة قدرىا في الدائة، ثم يليو الدستوى الثا 68حيث كانت الأغلبية للمستوى الجامعي بنسبة 

في الدائة، كما عكس الجدول أيضا التنوع  8الدائة، بينما تحصل أصحاب الدستوى الدتوسط على نسبة قدرىا 

في الدائة، ثم تليها فئة  52حيث تميل الغالبية العظمى إلى فئة الطلاب بنسبة قدرىا في مشتركي الدؤسسة،

في الدائة، و ىذا  4في الرتبة الأخيرة فئة الدهن الحرة بنسبة قدرىا في الدائة، يليها  18الدوظفين بنسبة قدرىا 

يدل على أن الدؤسسة تميل إلى الطابع العمومي، و يؤكد على أنها مؤسسة لجميع الفئات على اختلاف 

 أعمارىم و نشطاتهم الدختلفة.

رة.توضح نتائج الجدول الثالث معرفة متعاملي الذاتف الثابت الأكثر تذكرا و شه -2  

أما فيما يتعلق بالجزء الثالث من الاستبيان حول تقييم صورة الدؤسسة و سمعتها، نوضحها من خلال  -3

في الدائة من الدستجوبين  58، حيث نلاحظ من الجدول الرابع أن نسبة نتائج الجدولين الرابع و الخامس 

يعرفون القليل عن الدؤسسة، أما عن في الدائة فقط  38يعرفون ما ىو كاف عن اتصالات الجزائر و نسبة 

 نسبة الدستجوبين الذين سمعوا بالدؤسسة، و ىذا يدل على ان الدؤسسة تحظى بشهرة متوسطة لدى عملائها.

في الدائة من الدستجوبين يفضلون مؤسسة  58كما نلاحظ من نتائج الجدول الخامس أن نسبة        

في الدائة يفضلون الدؤسسة كثيرا، في حين بلغت نسبة لا  02اتصالات الجزائر بعض الشيء، و نسبة 

لدمتنعين عن في الدائة من الدستجوبين ا 8في الدائة، مع تسجيل نسبة  00يفضلون الدؤسسة بعض الشيء 

في الدائة لا يفضلون الدؤسسة مطلقا. 4الإجابة، و نسبة   
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من خلال قراءة نتائج الجداول الثلاثة السابقة الخاصة بقياس شهرة الدؤسسة و صورتها لدى عملائها،        

تها من تعاني من بعض القصور في الدعرفة و الإدراك الجيد لذا و لخدمايتضح لنا أن مؤسسة اتصالات الجزائر 

 عملائها، مما يؤثر سلبا عليها في تعزيز مركزىا التنافسي على الددى الطويل.

الدلاحظ من الجدول السادس أن أغلب اتجاىات أفراد العينة الدستجوبة ضمن لرال الدوافقة العالية )من  -4

في  54رة الثانية بنسبة في الدائة، و في العبا 56(، حيث نجدىا في العبارة الأولى و الرابعة بنسبة 5إلى  3,5

في الدائة، و بالتالي فدرجة ولاء الزبائن  14الدائة، في حين سجلنا في العبارة الثالثة نسبة منخفضة قدرىا 

إلى زيادة حصتها  سعيهالدؤسستهم عالية ما يعكس قدرة الدؤسسة في التأثير عليهم و كسب رضاىم و 

 السوقية على الددى الطويل.

درجة الدوافقة متوسطة من قبل أفراد العينة على حث أصدقائهم على  أنالجدول السابع  يتبين من نتائج .5

في الدائة، أما فيما يخص الإدلاء بانطباعات جيدة عن  23زائر، و قدرت نسبتهم الج اتصالاتالتعامل مع 

الشفاه'' عن في الدائة ، و بالتالي ''كلمة  23الدؤسسة و خدماتها الدقدمة ، فبلغت نسبة الدستجوبين 

الدؤسسة و خدماتها الدقدمة تميل للسلبية و في ىذا خطر كبير على صورة الدؤسسة و سمعتها و استمرارىا في 

 الدستقبل.

لدى العملاء للاتصال بهم من طرف الدؤسسة يتضح من نتائج الجدول الثامن أن الوسائل الدفضلة . 6

ها وسيلة التلفاز بنسبة أقل، وتأتي الوسائل الأخرى تمثلت في البريد، وىي الوسيلة الأعلى تفضيلا، تلي

 بنسب ضعيفة.
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( كانت درجة الدوافقة فيها عالية 6، 5، 2، 3نلاحظ من خلال الجدول التاسع أن نتائج العبارات ) .7

الأولى و التي تقيم في الدائة(، أما العبارة  53في الدائة،  63في الدائة،  78وقدرت نسبهم على التوالي: )

في الدائة، في  26نوعية الإشهار الصادر من الدؤسسة، حيث كانت درجة الدوافقة متوسطة بنسب قدرىا 

حين سجلت العبارة الرابعة و التي تقيم مدى إثارة الإشهار و جاذبيتو درجة موافقة متوسطة أيضا نسبتها 

عملائها. في الدائة و ىذا ما يجعل الدؤسسة تحرص دائما على تقديم الأفضل لإقناع 23  

: مقارنة النتائج بالفرضيات: ثانيا   

. بالنسبة للفرضية الأولى:1  

حاولنا إبراز أهمية و دور الإشهار في الدؤسسة الإقتصادية الخدمية، كما عملنا على إختبار صحة        

الإقتصادية الخدمية، و متميزا في تحقيق أىداف الدؤسسة الفرضية الأولى و التي كان مفادىا يلعب دورا كبيرا

فالنتيجة الدوصل إليها دليل على أن الإشهار لو دور بارز في التعريف بالدؤسسة و بخدماتها الدقدمة لدى 

العملاء، و اقناعهم بتلك الخدمات، و كذا الدساهمة في رسم الصورة الحقيقية للمؤسسة و ترسيخها في ذىن 

 ىؤلاء العملاء.

  . بالنسبة للفرضية الثانية :2

توصلنا إلى أنو على الدؤسسة تكثيف جهودىا و زيادة العمل بالإىتمام أكثر في تحسين نوعية وجودة        

الإشهار، للمحافظة على مركزىا التنافسي و الإستمرار نحو التقدم كون الدؤسسة تعمل في بيئة تنافسية 

 شديدة، و ىذا ما أثبتتو صحة الفرضية الثانية. 
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ة الثالثة:. بالنسبة للفرضي3  

و أن تكون  خلصنا إلى أن فعالية الإشهار تستوجب استخدام رسائل إشهارية واضحة و مفهومة،        

مثيرة للإنتباه و جذابة، مع تقديم وعود قابلة للتنفيذ، و ضرورة التكرار الدستمر للإشهار، وكذا الوقوف على 

 نقاط الضعف و تداركها في الحملات الإشهارية القادمة. و ىذا ما أثبت صحة الفرضية الثالثة.

 ثالثا: صياغة الاستنتاجات ) الحلول (

ل ىذه الدراسة إلى جملة من الاستنتاجات نوجزىا فيما يلي: استنبطنا من خلا        

أن الإشهار في الدؤسسة الإقتصادية الخدمية يحظى بأهمية كبيرة لدا لدوره الكبير في إحداث التواصل بين  -

 الدؤسسة و عملائها.

ا في لزاولة تسعى الدؤسسة عن طريق الإشهار إلى التعريف بها و عن خدماتها قصد التأثير على زبائنه -

 منها إلى رضائهم و كسب ثقتهم وصولا إلى تحقيق ولائهم.

تسعى الدؤسسة إلى التطوير و بشكل مستمر في تحسين نوعية الرسائل الإشهارية، لأن عدم فهم الرسالة  -

ث لغايتها التواصلية الأساسية في الإقناع و الحالدتلقي عنها و بالتالي فقدانها  إعراضمن شأنو التسبب في 

 على الشراء.

يعد اختيار وسيلة نقل الإشهار من بين الأساليب الذامة للوصول بالدؤسسة إلى تحقيق أىدافها. -  
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  خلاصــــــة: 

حاولنا في ىذا الفصل تسليط الضوء تقييم دور و أهمية الإشهار بمؤسسة إتصالات الجزائر للهاتف       

إبراز مدى فاعليتو في تحقيق أىدافها، حيث ظهر كأحد الثابت و ذلك من خلال التعرف على مكانتو، و 

الإستراتيجيات التنافسية و المحاور الأساسية في خلق و اكتساب ميزة تنافسية تسعى من خلالذا الدؤسسة إلى 

 التواجد في صدارة الدنافسين.

    

 



 الخـــــــــــــــــــــــــــــــــاتمـــــة 
 
 

إن الإشهار ىو أحد عناصر الدزيج الترويجي، إذ أنو اتصال جماىيري غير شخصي يستخدم وسائل     

 الإعلام الجماىيرية لتمرير رسائلو إلى الجمهور الواسع مستخدما الإبداع والأصالة والدتعة.

حيث يلعب دورا بارزا في نقل الأفكار و تغيير الإتجاىات و تدعيم السلوك، و الإشهار كنشاط     

اجتماعي و اتصالي و اقتصادي يهدف إلى عرض موضوعو و الترويج لو، و في ىذا يعتمد على الإقناع و 

عليها لتكوين و بناء صورة التذكير و جذب انتباه الجمهور و التأثير فيو و عرض الجوانب الإيجابية و التركيز 

ومساعيو.ذىنية حول موضوعو، و لذذا تختلف أىداف الإشهار باختلاف مواضيعو   

حاولنا معالجة الدشكلة الدطروحة و التي مفادىا إلى أي مدى يمكن أن يساىم الإشهار في تحقيق أىداف     

يات.الدؤسسى الإقتصادية الخدمية، فكانت الإجابة عليها بإثبات صحة الفرض  

سعينا من خلال الفصلين إلى:      

أن الإشهار لا يمكن الإستغناء عنو فهو يشكل عنصرا أساسيا من عناصر الدزيج الإتصالي التسويقي. -  

أن الإشهار يساىم بشكل كبير في نجاح السياسات التسويقية للمؤسسة. -  

و بمثابة العصب الحسي لذا.يحظى الإشهار بمكانة كبيرة وجيدة لدى مؤسسة إتصالات الجزائر، فه -  

ىناك تشابو إلى حد كبير بين دراستنا و الدراسات السابقة، كونها اجتمعت في ىدف واحد مفاده "أن 

 الإشهار يساىم بشكل كبير في تحقيق أىداف الدؤسسة الإقتصادية الخدمية."

 



 الخـــــــــــــــــــــــــــــــــاتمـــــة 
 

التوصيات ) الإقتراحات ( -  

التوصيات تتلخص أهمها في:على ضوء ما تم التوصل إليو يمكن ادراج من        

الإىتمام بالإشهار حيث أن ىذا الأخير يعتبر الركيزة التي تعتمد عليها الدؤسسة للتعريف بنفسها و  -

 بمنتجاتها و علاماتها، بالإضافة إلى كونو الأداة الفعالة التي تدكن الدؤسسة من التأثير على سلوك زبائنها.

لإشهارية في وسائل الإعلام ىذا من جهة،وعدم الإكتفاء فقط العمل على تركيز و تكثيف الحملات ا -

 بالإشهار الإعلامي من جهة أخرى.

إعطاء الأولوية إلى قسم التسويق، لأنو الدسؤول الأول إلى بناء الرسالة الإشهارية. -  

ضرورة التكرار الدستمر للرسائل الإشهارية. -  

العمل على عرض موضوع الإشهار بحس ابداعي أكبر. -  

تصميم الرسائل الإشهارية بشكل واضح و يحقق رغبات الزبائن. -  

آفاق البحث:  -  

يبقى البحث العلمي مستمرا في موضوع الدراسة، حيث نرى إمكانية معالجة الدوضوع من عدة جوانب     

، و لذذا يمكن اقتراح جملة من الدواضيع من شأنها أن تكمل الدراسة، من بينها: مختلفة  

 ر في زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية الخدمية. دور الإشها 

 .دور الإعلان الإلكتروني في تحقيق جودة الخدمات 

 .دور الإعلان الإلكتروني في تحقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية الخدمية 
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 أولا: باللغة العربية:

. الكتب: 1  

، دار و مكتبة الحامد للنشر و التروٌج 1ط الإتصالات التسويقية و الترويج،. البكري تامر، 1   

.2006عمان   

.2005دار الحامد، عمان  1طالتسويق المصرفي، . عجارمة تٌسٌر، 2     

تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي، وظيفي، . العلاق بشٌر، حمٌد عبد النبً الطائً، 3   

.2007دار زهران للنشر و التوزٌع، عمان تطبيقات،   

، الترويج و الإعلان التجاري، أسس، نظريات. العلاق بشٌر عباس، علً محمد ربابعة، 4   

.2007دار الٌازوري العالمٌة للنشر و التوزٌع، عمان تطبيقات: مدخل متكامل،   

أساسيات  جاري أرمنسترونغ، ترجمة: سرور علً ابراهٌم سرور، . فٌلٌب كوتلر،5   

.2007دار المرٌخ للنشر، الرٌاض التسويق،   

، دار الهدى للطباعة و النشر و التوزٌع، عٌن ملٌلة، 1طمدخل للتسويق، . كورتل فرٌد، 6   

  .2007الجزائر 

 

. الرسائل و الأطروحات الجامعية:2  

 

مذكرة تقييم واقع الإتصال التسويقي في المؤسسة الإقتصادية الخدمية، . بوجنانة فؤاد، 1   

.2002ماجٌستر غٌر منشورة، جامعة ورقلة، الجزائر   

. كورتل فرٌد، دور الإتصال التسوٌقً فً المؤسسة الإقتصادٌة و أسالٌب تطوٌره،دراسة 2   

.2005زائر نشورة، جامعة الجزائر ، الجمٌدانٌة مقارنة أطروحة دكتوراه غٌر م  

مذكرة ماجستٌر  واقع و أهمية الإعلان في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية،. كوسة لٌلى، 3   

.2007غٌر منشورة، جامعة قسنطٌنة، الجزائر   
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 ثانيا: باللغة الأجنبية: 

 

1. Kolter.P, et autre, Marketing management, edition Publi- inion, 10ème       

    édition, Paris 1997.                                                                                                       

2. Kolter.P et Dubois.B, Marketing management, 11ème  édition, Pearson  

    éducation, Paris 2004. 

3. Laurent francois, Les études de marech, édition d’organisation, Paris   

    2001. 
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(: مزايا و عيوب وسائل الإشهار1الملحق رقم )  

 الوسائل المزايا العيوب
تكلفة عالٌة-  
إفتقاره إلى المرونة. -  
صعوبة اختٌار قطاع سوقً واحد  -

 كهدف.
عمر الرسالة الإعلانٌة فٌه قصٌرة. -  

الجمع بٌن الصوت و الصورة مما ٌزٌد فً جاذبٌة -
 الإعلان.

ووصولا إلى الجمهورالوسٌلة الأوسع انتشارا  -  
إمكانٌة تكرار الرسائل الإعلانٌة. -  

 أكثر وسائل الإعلان مصداقٌة و خاصة كمصدر للإخبار

 

 إعتماده على خاصٌة الصوت فقط
مجال الإبتكار محدود نسبٌا -  
قصر حٌاة الرسالة الإعلانٌة.-  

تغطٌة جغرافٌة واسعة و بعٌدة -  
كلفة الإعلان منخفضة نسبٌا -  
الرسائل الإعلانٌةتكرار  -  
مرونة عالٌة فً تغٌٌر الرسائل الإعلانٌة أو تعدٌلها -  

 

قصر عمرها  -  
إخراج فنً غٌر جذاب و أقل جودة. -  
لا ٌناسب فئة الأمٌٌن. -  
القراءة السرٌعة للجرائد تقلل من  -

احتمال رؤٌة القارئ للإعلان و 
 قراءته بتمعن.

تكلفة النشر منخفضة -  
وتصل إلى مناطق مختلفة. واسعة الإنتشار -  
الرونة و السرعة فً إظهار الإعلان وكذا تغٌٌر محتواه  -

 من ٌوم لآخر.
سهولة و إمكانٌة تكرار الإعلان. -  

 

تأخذ وقت أطول من أجل ارتفاع  -
 تكالٌفها بالمقارنة مع الجرائد.

تعذر الربط بٌن الإعلان و الأحداث  -
 الجارٌة نظرا لوجود وقت الأقفال.

تغطٌة جغرافٌة أقل من التلفزة و  -
 الإذاعة.

 إمكانٌة توجٌه الرسائل الإعلانٌة لقطاع محدد و مستهدف
إخراج فنً جٌد )ألوان......( -  
إمكانٌة توصٌل كم هائل من المعلومات -  
طول الإحتفاظ بالمجلة مما ٌزٌد من فرصة الإطلاع  -

 على الإعلان.

 

إلٌها عند الحاجةالإحتفاظ بالمعلومات و العودة  -   
متابعة البرامج مباشرة أو مسجلة -  
سرعة التواصل و كذلك تكلفة بث الرسائل منخفضة. -  

 

تأثٌرها لا ٌخرج عن حدود التذكٌر أو 
 إثارة الانتباه فً أغلب الحالات 

تتعرض للتلف بسرعة . -  
عدم المرونة كباقً الإعلانات. -  
تفقد قٌمتها إذا بقٌت لفترة زمنٌة  -

ٌلة.طو  

تكلفتها منخفضة نسبٌا. -  
مرونة عالٌة فً التغٌٌر. -  
تستهدف قطاعات سوقٌة كبٌرة -  
إخراج فنً جٌد و جذاب. -  
تكرار الرسالة الإعلانٌة. -  
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(: استمارة الاستبيان الموجه للأفراد2الملحق )  

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة عبد الحميد ابن باديس مستغانم

 كلية العلوم الإقتصادية التسيير و العلوم التجارية

 المستوى: أولى ماستر                                                   تخصص: تسويق الخدمات

 استبيان خاص بمشتركي مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف الثابت 

 أخواتً، إخوانً

دور و أهمٌة الإعلان فً المؤسسة الإقتصادٌة الخدمٌة"  فً اٌطار تحضٌر مذكرة التخرج تحت عنوان "      

المكملة لنٌل شهادة الماستر و المتعلقة بمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف الثابت، ٌسرنا أن نضع بٌن أٌدٌكم هذا 

 الاستبٌان الذي ٌهدف إلى معالجة موضوعنا.

( فً الخانة ×، بوضع علامة)و صدق نأمل أن تتكرموا بالإجابة على أسئلة هذا الاستبٌان بصراحة تامة

 المناسبة.

ونحٌطكم علما بأن اجاباتكم ستكون فً سرٌة تامة، ولا تستخدم إلا لهدف البحث العلمً.        

. الجزء الأول من الاستبيان: معلومات عامة:1  

أنثى                  ذكرالجنس:         

فأكثر 52            54 -62                22 -11السن:   

متوسط               ثانوي        جامعً                            ابتدائً       المستوى الدراسي:    

أخرى...................         بدون عمل              مهن حـرة                  موظف     المهنة:  

. الجزء الثاني من الاستبيان:2  

أذكر متعاملً الهاتف الثابت التً تعرفها فً الجزائر: .1  

.......................أ  

 ب.....................

.....................ج  

. ما مدى معرفتك بمؤسسة اتصالات الجزائر:6  

 لم أسمع بها            سمعت بها               أعرف القلٌل عنها          أعرفها جٌدا
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ما درجة تفضٌلك لهذه المؤسسة؟. 3  

            لا أفضلها مطلقا          لا أفضلها بعض الشئ       محاٌد         أفضلها كثٌرا

 

 موافق تماما
 
 

 موافق
 
 

 

 محايد
 
 

 

 غير موافق
 
 

غير موافق 
 تماما

 

 

 أنا وفً لهذه المؤسسة     

سأستمر فً التعامل مع هذه المؤسسة      
موجودة فً السوق وتقدم  مادامت

 خدماتها باستمرار
لن أتحول إلى مؤسسات أخرى ولو      

 قدمت خدمات أفضل
 أنا راض عن أداء هذه المؤسسة     

سأوصً أصدقائً بالتعامل مع هذه      
 المؤسسة

سأدلً بانطباعات جٌدة عن هذه      
 المؤسسة

نوعٌة الإتصال )الإشهار(الصادر      
ممتازمن مؤسسة   

المؤسسة على اتصال دائم بعملائها      
 (sms)عن طرٌق الإشهار 

المطبوعات الإشهارٌة للمؤسسة      
 توفر معلومات واضحة

إشهار المؤسسة مثٌر للإنتباه و      
 جذاب

 الرسائل الإشهارٌة للمؤسسة مفهومة     

 إشهار و تروٌج المؤسسة ٌعجبنً.     
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 الملخـــص:

تهدف ىذه الدراسة إلى مدى مساهمة الإشهار في تحقيق أىداف المؤسسة الإقتصادية الخدمية، و ىنا     

تكمن أهميتو الفعالة خاصة مع اشتداد حدة المنافسة، و التطور التكنولوجي الذي يشهده قطاع الخدمات، 

إتصالات الجزائر الوطنية للهاتف الثابت، لذلك قمنا بدراسة ميدانية بإحدى المديريات الجهوية لمؤسسة 

توصلنا إلى أن الإشهار يحتل مكانة جيدة من طرف المؤسسة مقارنة بباقي عناصر المزيج الترويجي الأخرى، 

من خلال دوره الفعال في خلق ميزة تنافسية عن طريق الرسالة الإشهارية، و التي تعكس صورة المؤسسة و 

قصد التأثير في عملائها ومن تم كسب ولائهم. خدماتها المميزة عن مثيلاتها  

إشهار ،مؤسسة خدمية، فعالية الإشهار، رسالة إشهارية.الكلمات المفتاحية :   
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