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مصطفى حبيب ا سام على ا صاة وا  باسم ه وكفى وا

حم هشكر   حم ا كثيرا  شكرا عا،مان و

ار  ذي أ معرفة وأعاي ا علم وا واجب ووفق على ي رب ا ى يأ اء هذا ا جاز هذا  إ ا

عمل  ا

ذين و  ى كل اأساتذة ا بير إ ص شكري وتق يري ا ي إا أن أوجه خا ما يبقى 

جامعي و  مشوار ا ا هذا ا مثابرةقاسمو ج  وا ا روح ا   زرعوا في

مشرف ى اأستاذ ا ص ا خا ح أوجه شكري ا صا مبذول في  ا جيلح على جه  ا

عمل وتصويبه  متابعة هذا ا

عمل ي في هذا ا اقش تي ست اقشة ا م ة ا لج ى ا شكر إ   .كما أتوجه با

سى  ى وا أ شكر ا تق م با على تق ،م كمال مسعو ي و علي زيان ستاذين اأا

صائح و  توج،ها  ا

سى تق   عمل،م  ون أن  أ جاز هذا ا ي في ا ى كل من ساع  شكر إ   ا

http://forum.ngaous.net/
http://forum.ngaous.net/
http://forum.ngaous.net/
http://forum.ngaous.net/


 

 
  

 

 

 ااهداء
 

 



 

 

 داا اإ
 

ى وجودأغ إ ى ،لى ما في ا حياتي  تنير درب ةمربيو  ةمؤدب يه  امن بعثه إ
د وا ى ا مهج قلبها و  مة،ريا ةإ تي  ى أمي ا يإ دعاء   .سانها دوما با

ى  دي روح إ  رحمه ه وا

ى من كانت   أختيأردت  نجاز ماإي في مشواري عونا على  امرافقتهإ

ى ى كل من كانو زمائي  إ فضل في وقوفي حيث أنا اآن ا   .ه ا

ى يكل خااتي  إ  حفظهم هوأوادهم  وأخوا
 

 

ى متواضعكل  إ عمل ا  هؤاء أهدي هذا ا
 

 

يم رحال  ابرا
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 فهرس

 المحتويات

 

 



 

محتويات  فهرس ا

محت صفح وىــا  ةا

بسملة   ا

ر وعرفان   ش

  اإهداء

محتويات   فهرس ا

جداولقائمة    ا

القائمة    اإش

دراسة   ملخص ا

عامة مقدمة ا  (ز -أ) ا

فصل    مفاهيم أساسية حول اإعان: اأولا

 2 تمهيد

مبحث اأول تجاري: ا  3 ماهية اإعان ا

مطلب اأول  تجاري  :ا  3 نشأة وتطور اإعان ا

ثاني مطلب ا  4 تعريف اإعان: ا

ث ثا مطلب ا  6 وظائف و انواع ااعان: ا

رابع مطلب ا وسائل ااعانية: ا  10 ا

ثاني مبحث ا ة اإعانية: ا رسا  18 إدارة ا

مطلب اأول مؤسسة: ا  18 موقع إدارة اإعان في ا

مطلب ثاني ا اات اإعانية: ا و  25 ا

ث ثا مطلب ا ة اإعانية: ا رسا  29 تخطيط ا



 

رابع مطلب ا  31 ميزانية اإعان: ا

ث ثا مبحث ا  34 أثار وفاعلية اإعان: ا

مطلب اأول إعان: ا سلبية   34 اآثار اإيجابية وا

ثاني مطلب ا ة اإعانية: ا رسا  36 قياس فاعلية ا

ث ثا مطلب ا تأثير اإعاني: ا مساعدة على إحداث ا عوامل ا ا  38 

فصل  42 خاصة ا

ثاني فصل ا مستهلك وعاقته باإعان: ا دراسة سلوك ا   

فصل  44 تمهيد ا

مبحث ااول مستهلك: ا  45 ماهية سلوك ا

مطلب  مستهلكمفهوم : اأول:ا  45 واهمية دراسته سلوك ا

مطلب ثاني ا شرائي: ا قرار ا  48 عوامل ومحددات ا

ث ثا مطلب ا شراء: ا  50 مراحل عملية ا

رابع مطلب ا شراء: ا  54 أدوار ومخاطر ا

ثاني مبحث ا مستهلك ومداخل دراسته: ا مؤثرة على سلوك ا عوامل ا  56 ا

مطلب اأول مستهلك: ا مؤثرة على سلوك ا داخلية ا عوامل ا  56 ا

مطلب ثاني ا مستهلك: ا مؤثرة على سلوك ا خارجية ا عوامل ا  59 ا

ث ثا مطلب ا مستهلك: ا  63 نماذج سلوك ا

رابع مطلب ا مستهلك: ا يب قياس سلوك ا  66 .أسا

ث ثا مبحث ا مستهلك: ا  70 دور اإعان في سلوك ا

مطلب اأول تأثير اإعاني: ا  70 مراحل ااقتناع وا

مطلب ثاني ا مستهلك: ا  71 نماذج تأثير اإعان على سلوك ا



 

ث ثا مطلب ا شرائي: ا تأثير على سلوك ا  72 خصائص اإعان في ا

فصل  76 خاصة ا

ث ثا فصل ا لزبائن في مؤسسة موبيليس: ا شرائي  مستهلك ا   أثر اإعان على ا

 78 تمهيد

مبحث اأول تقديم مؤسسة موبيليس  79 ا

مطلب اأول نشاة وتعريف مؤسسة موبيليس  79 ا

ثاني مطلب ا  80 اهداف ومبادئ مؤسسة موبيليس : ا

مطلب  ثا ثا موبليس:ا تنظيمي  ل ا هي  82 تحليل ا

رابع مطلب ا  84 ااعان في مؤسسة موبيليس: ا

ثاني مبحث ا ميدانية: ا لدراسة ا منهجي   88 اإطار ا

مطلب اأول تعريف : ا ميدانية ا دراسة ا  88 (ااستبانة)بأداة ا

ثاني مطلب ا دراسة : ا  91 (اإستبانة)اختبار صدق وثبات أداة ا

ث ثا مطلب ا دراسة: ا  96 تقديم مجتمع وعينة ا

ث ثا مبحث ا فرضيات: ا  101 تحليل نتائج ااستبانة واختبار ا

مطلب محور اأول : اأول ا  101 (اإعان)عرض نتائج تحليل ا

ثاني مطلب ا ثاني  :ا محور ا مستهلك)عرض نتائج تحليل ا  106 (سلوك ا

ث ثا مطلب ا فرضيات: ا  108 اختبار ا

فصل  115 خاصة ا

عامة خاتمة ا  117 ا

مراجع  120 قائمة ا

ماحق  125 قائمة ا
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 قائمة

 ااشكال

 

 



 

 

 

ال  قائمة اأش

ل ش ل رقم ا ش صفحة عنوان ا  ا

ة 1 لشر رئيس اأعلى  ون مرتبطة با  20 يمثل إدارة اإعان ت

تسويق 2 ون مرتبطة بمدير ا  20 يمثل إدارة اإعان ت

مبيعات 3 ون مرتبطة بمدير ا  21 يمثل إدارة اإعان ت

منتجات 4 ل نظام مدير ا  22 يمثل هي

وظائفتنظيم إدارة اإعان على :  5  22 أساس ا

ين 6 مستهل  23 تنظيم إدارة نشاط اإعان وفقا أساس ا

منتج 7 تنظيم على أساس ا  23 ا

جغرافية 8 مناطق ا تنظيم على أساس ا  24 ا

تنظيم على أساس 9  24 وسائل اإعان ا

ل 10 هي تنظيمي ا ة ا  83 موبيليس شر
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 الملخص

ذي  دور ا تعرف على ا ى ا دراسة إ تجاري تهدف هذ ا اصر اأربعة، وهي يلعبه اإعان ا بع
مح تصميم، ا مستخدمةا وسائل ا توقيت وا زبائن في توى، ا ين أو ا لمستهل شرائي  سلوك ا تأثير على ا ، في ا

باحثيمؤسسة موب قال، وقد اعتمد ا هاتف ا اتصاات بواسطة ا جمع  ليس  أداة رئيسية  ة  على ااستبا
ة من  ات، وتم اختيار عي بيا فرضيات بواسطة ( 011)ا تائج واختبار ا مؤسسة، وبعد تحليل ا من زبائن ا

مؤسسة بدرجة موافق، باإضافة SPSSبرامج  تجاري اأربعة في ا اصر اإعان ا ى توافر ع توصل إ ، تم ا
زبائن على تأثرهم بإعا دراسة ليس يات موبموافقة ا ة، وأشارت ا تجاتها وخدماتها بدرجة مقبو د شراء م قدرة ع ا

متغيرين  شرائي، إذ بلغ معامل اإرتباط بين ا سلوك ا تجاري وا ، 11700وجود عاقة طردية بين اإعان ا
ى أن اإعان يفسر  دراسة أن عدم% 7717إضافة إ شفت ا ما  زبائن،  تباين في سلوك ا رضا  من ا

ات موب مستخدمة في إعا رياضية ا ية وا ف شخصيات ا مستجوبين عن ا اات يا و ليس، وافتقار اأعوان في ا
زبائن تعامل مع ا مهارت ا تجارية   .ا

مفتاحية لمات ا مستهلك، مؤسسة موب: ا  1ليسياإعان، سلوك ا

Résumé 

      Cette étude vise à déterminer le rôle joué par la publicité commerciale avec 

ses quatre éléments,  qui sont: Conception, le contenu, le calendrier et les méthodes 

utilisées, à influencer le comportement d'achat des consommateurs ou des clients 

dans Mobliss Télécommunications Corporation par téléphone mobile, Le chercheur a 

adopté le questionnaire comme un outil clé pour la collecte de données, étaient 

sélectionné un échantillon de (100) des clients de l'entreprise, et Après l' analyse des 

résultats et le teste des hypothèses via le programme SPSS, a été atteint  disponibilité  

commerciale de  ces  quatre éléments de la Déclaration de l'organisation largement 

OK, En  plus , les clients acceptent les annonces d'être affectés capacité Mobliss lors 

de l'achat de leurs produits et services à un niveau acceptable, L'étude a souligné 

l'existence d'une relation positive entre la publicité commerciale et le comportement 

d'achat, Comme le coefficient de corrélation entre les deux variables est 0,711, en 

plus de la publicité qui explique 77,8% de la variation dans le comportement des 

clients, L'étude a également révélé que le mécontentement des répondants pour les 

chiffres de sports professionnels utilisés dans les annonces de Mobliss, et le manque 

d'agents dans les agences des compétences commerciales en traitant avec les clients, 

Mots clés : la publicité, le comportement des consommateurs, Enterprise de Mobliss 
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 :عامةمقدمة 
تسويق يعد ية درجة وعلى حيويا شاطا ا ظمات افة اأهمية من عا م ظر بغض ا تج عن ا ها ت  و

لربح أم ا، حيث خدمات، سواء تقدم أو سلعا ت تهدف  تسويق إن ا وقت في ا ي ا حا تحدي هو ا حقيقي ا  ا

ظمات وبقائها جاح م موها ا ه ما وازدهارها، و ها أ تجاتها وتطوير تخطيط نم يم واحتياجات  يتاءم بما م
عماء ورغبات عمل ،ا تجات، هذ تسعير على وا م توزيعوا ا اسب ترويج وا م  وعلمية عصرية بطريقة ها ا
دف اأسواق مع تتوافق  .المست

ظمات على وتعتمد  م تسويق ا ترويج و ا ة ودوافعه تحريك غرائز ا ام تجاتها، شراء ا ترويج هو و  م ا
شخصي بيع ا دعاية وا تسويق يستخدم اإعان وا بيع يمثل  ،جزء من ا بيع أن ا تسويق عن ا فصل ا ن ي و

ترويج  تسويق أو ا خطوة اأخيرة في عملية ا  .ا

ترويج  صر ا من أهمية ع تسويقية  وااتصااتت ه يمبا دافعة أ قوة ا تسويقيثل ا شاط ا عامل ، ل وا
ثر خدماتحس اأ سلع وا ظر  ،ما في تصريف بعض ا ات ت شر ن بعض ا ه لترويج وا  تسويقعلى أ ، هو ا
ظرة تعد خاطئة أنورغم  ها ف ، هذ ا ى إ غة اأتشير إ با   .ترويجلهمية ا

اصر تسمى ع ترويج من عدة ع ف ا ترويجيويتأ مزيج ا شخصي ،نوهي اإعا ،اصر ا بيع ا  ،ا
عامة وا عاقات ا تواصل ،شرا فردة أو مجتمعة في عمليات اإتصال وا ون م اصر ت ع اع  ،وهذ ا إق

مستهلك  تأثير على ا ةوا شرائي استما ه ا ترويجي  اإعانوأن  ،سلو مزيج ا اصر ا  فهويمثل أحد أهم ع
رئيسية في ميدان يمثل  شطة ا حديث تسويقأحد اأ عصر ا خدمات في ا سلع وا  .ا

ال اإتصال غير اإعان هو  ل من أش ويمتد عبر أجهزة اإعام من تلفزيون وراديو  ،شخصياو ش
خ...وصحف  تجات ،ا م مستهلك بشراء ا اع ا ربح أو ،إق ى ا تي تهدف إ ظمات سواء تلك ا م تي  وتقوم به ا ا

يه عديد من  ،ا تهدف إ  .من خال اإعان اأهدافتحقيق ا

زبائن أسلوبهه و يختلف اإعان في أهدافو  ات  ،باختاف وتباين ا شر ذين ترغب ا تعامل معهمفي ا  ،ا
فسية اختاف ية وا سلو يبهم وطرقهم ا شراء أسا لمؤثرات  ،في ا محيطةتبعا  داخلية ا خارجية وا حيث يضع  ،ا

مستهلك أوا ترويج ا لتسويق وا حديث  مفهوم ا حجر اأساس ،ا ه يمثل ا شطة  ،أ ل اأ ترويجية ف برامج ا وا
فرد  تجتقف وراء قيام ا م مستهلك من  ،بشراء ا حيوية،ذا فدراسة سلوك ا معقدة وا صعبة وا مهام ا ها  ا أ
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عديد من اإجراءا لفردتتضمن ا ظاهر  سلوك ا تي تسبق ا تي  فمن، ت ا تصرفات ا بؤ با ت صعب ا  يقوم بهاا
فرد تج من تخطيط وشراء ،ا ه واستخدامهوحتى اس ، لم  . تها

مستهلك، عاقة بين اإعان وسلوك ا ا دراسة ا من أهم ليس، باعتبارها يباختيار مؤسسة موب قم
ية،  وط عمومية ا مؤسسات ا حياة حيث ا ل عصب ا تي تش ترت، ا ي واإ اسل توفر خدمات اإتصال ا

ما أن موب معاصرة،  تيا ها ا افسة حادة، تتطلب م ل عام ليس تواجه م تسويقي بش شاط ا يز على ا ر
ل حاص، وبما أ ترويجي بش ته موبوا ترويجي، وهو ما أو مزيج ا تجاري هو محور ا اية ين اإعان ا ليس ع

ل وسائل اإعان ثفة في  م ية ا  .فائقة من خال حماتها اإعا

دراسة ية ا ا  :إش
تأثير على سلوك  ة اإعان في ا ا مستهلكومن خال دور وم سعى من خال  يتبادر ،ا تساؤل مهم 

طرح ،عليهإجابة بحث هذا ا ل بحيث  ش يه في ا تا   :ا
زبائن موبيليس ؟ ما مدى شرائي  سلوك ا  تأثير اإعان على ا

فرعية  :اأسئلة ا
موذح ا   ات  و طاقا من م فرعية، إ ية من خال مجموعة من اأسئلة ا ا ن بلورة هذ اإش بحث ويم

، هذ اأسئلة تتمثل في ا بإعداد ذي قم  :ا
ات موب .1 لزبائن ؟يما مدى تأثير محتوى إعا شرائي  سلوك ا  ليس على ا
ات موب .2 لزبائن موبيما مدى تأثير توقيت إعا شرائي  سلوك ا  ليس؟يليس على ا
ات موب .3 مستخدمة في إعا وسائل ا لزبائنيما مدى تأثير ا شرائي  سلوك ا  ؟ ليس على ا
ات موب .4 لزبائن ؟يما مدى تأثير تصميم إعا شرائي  سلوك ا  ليس على ا

فرضيات  : ا
دراسة، تم       ية ا ا تي تطرحها إش تساؤات ا دراسة واإجابة على ا اء تحقيق أهداف ا رئيسةب فرضية ا  ا
ية تا شرائي    :ا سلوك ا تجاري على ا إعان ا ة احصائية  د مستوى يزبائن موبا يوجد أثر ذو دا ليس، ع

وية  .α =  5%: مع
سابقة، تم تجزئتها  فرضية ا فرعيةواختبار صحة ا ية لفرضيات ا تا  :ا
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زبائن موب -1 شرائي   سلوك ا تجاري على ا تصميم اإعان ا ة احصائية  د يا يوجد أثر ذو دا ليس، ع
وية  .α =  5%: مستوى مع

ة احصائية  -2 زبائن موبتوى محا يوجد أثر ذو دا شرائي   سلوك ا تجاري على ا د ياإعان ا ليس، ع
وية  .α =  5%: مستوى مع

ة احصائية  -3 زبائن موب توقيتا يوجد أثر ذو دا شرائي   سلوك ا تجاري على ا د ياإعان ا ليس، ع
وية  .α =  5%: مستوى مع

تجاري على ا -4 وسيلة اإعان ا ة احصائية  زبائن موبا يوجد أثر ذو دا شرائي   د يسلوك ا ليس، ع
وية  .α =  5%: مستوى مع

دراسة  : أهمية ا
من دراسة أهمية ت مستهلك من ل دراسة في ا عمل واإعان ا ربط على وا هما ا ك ،بي  خال من وذ

عاقة قائمة ا مستهلك سلوك في تأثيراأساس  على ا دراسة هذ أهمية وتزداد، اإعان طريق عن ا  إبرازب ا

ين سلوك مستهل ذا رائحهم،ش بمختلف ا شف يتم وه تجاري اإعان جاح مدى عن ا تأثير في ا  على سلوك ا

مستهلك ـا ك  ذ دراسة   : ، وتعود أهمية ا
 متز  ااهتمام مؤسسات اإعانايد با ذي يلعبه في ظرا  ،من قبل ا مؤسسةلدور ا ما أن  ،تحقيق أهداف ا

ت ماإعان يتسم با مستهلك باعتبار ، ستمرطور ا ى ا ظرة إ ى تطور ا سوقملك صار إضافة إ  .ا

  شرائية إذا مستهلك وقراراته ا ثير متعقيد سلوك ا فسيةتتدخل فيها ا عوامل ا ااقتصادية ، ااجتماعية ،ن ا
بيئية  سلوك في  ،وا  . عينر ير متساتطوير وتغما أن هذا ا

 مستهلك من جهة وع حاجاته  ، دراسة سلوك ا   . ىورغباته من جهة آخر وتغير وت

  دراسة يوميةا حياة ا ج موضوعا ملموسا في ا مؤسسات  ،تعا ذي تعيشه هذ ا واقع ا من خال دراسة ا
خدمية  .ا

دراسة  : أهداف ا
  دراسة واقع ( مستهلكسلوك ا –إعان )عرض متغيرات ا لمس ظريا ومحاول إسقاطها على ا عملي  ا

هماعاقة  امل بي ت تداخل وا ذا عاقة ا تأثير و   .ا

  ى وصول إ اصرا ع يات  ا تأثير عن سلو ن ا ية حتى يم ة اإعا رسا واجب توفرها في ا اأساسية ا
ه معلن ع تج ا لم مستهلك، مما يجعله يستجيب باإيجاب بقرار شرائه   .ا
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 تعرف دور على ا ذي ا تأثير في اإعان لعبهي ا شرائية قراراتا على ا خاصة ا مسته ا جزائري لكبا  ،ا
تجات وجود ظل في خاصة حاجة فس تلبي عديدة م رغبة أو ا  .ا

موضوع   : أسباب اختيار ا
  دراسة ارتباط تسويقبموضوع ا  .تخصص ا

 مستهلك حو ااهتمام با لمؤسسات  حديث  توجيه ا ه  ،ا تسويقيةأ عملية ا طاق في ا قطة اا ، يعتبر 
شرائية ه من أجل تلبية ب وهو ما يسمح ،وتساعد دراسته على فهم تصرفا ومعرفة دوافعه ا فهمه وتوقع سلو

 . احتياجاته

 ة ا م هامة ا تي ا تسويقية اإدارة في اإعان يحتلها أصبح ا مؤسسات مستوى على ا في ترشيد  دور ،ا
ه تغيير من سلو مستهلك وا دورها فإ، باقرارات ا تحميلها ضافة  مؤسسة من جهة، و ي رفع مبيعات ا

يف ضخمة من جهة أخرى ا مؤسسات ت  .ا

  زت ت دراسة علىا ر ية خدميج دراسة م اسل ذي يعتبر عصب  ،دى موبليس يتمثل في ااتصاات ا ا
معاصرة حياة ا ما أنا افسة حادةمؤسسة  موبليس ،  ية تواجه م يب من استخدام ، مما يجعل وط اأسا

اعهم بشرائها تروجيةا ة اق زبائن بخدماتها، ومحاو تعريف ا ها اإعان، ضرورة   . وم

سابقة دراسات ا  :ا

دراسة ى ا صمد :اأو جامعات ، إياس ا دى طلبة ا شرائي  قرار ا تأثير اإعان اإذاعي على اتخاذ ا
ماجستير في إدارة اأعمال ابمحافظات غزة،  ة ماجستير ا جامرسا ة ا  .1122عية س

توصل تم وقد ى ا تائج من مجموعة إ    :أهمها من ا
 ة جوال خدمات اإذاعي اإعان تصميم إن ة مضمون) حيث من شر رسا ية، ا  توقيت اإعا

حيز اإعان، ي، ا مدة اإعا إعان، ا ية  زم رار ا شرائي  (اإعان وت قرار ا ه تأثير على اتخاذ ا
جامعات ب  محافظة غزةدى طلبة ا

  فيذإن ة: حيث من اإذاعي اإعان ت ثقافة مراعاة في اإعان، مشهورة بشخصيات ااستعا سائدة ا  ا

مجتمع، في ثر واستخدام اإعان، صدق ا فيذ محلية إذاعة من أ د ت ه تأثير على اتخاذ  ،اإعان ع
ة جوا خدمات شر جامعات بمحافظة غزة  دى طلبة ا شرائي  قرار ا  .  لا

  محلية اإذاعة اسمإن صوت فيها ووضوح شهرتها، بثها، قوة ) حيث من أدائها وجودة ا ها(ا  أثر ، 

قرار اتخاذ على ايجابي شرائي ا جامعات طلبة دى ا  .ا
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دراسة  يةا ثا طاهر بن يعقوب :ا تسويقية، ا سياسات ا مستهلك في تحديد ا توراأطروحة ، دور سلوك ا  ،د
جامعية ا ،جامعة سطيف ة ا  .1112/1112س

تي تشرحه، ودور في   ظريات ا مستهلك ومختلف ا ةاقشت سلوك ا او تسويقية مت سياسات ا  تحديد ا
ل مختصر م تباعتب ،اإعان بش ترويج، و مزيج ا يفية إعدادهاار جزء من ا ية و ة اإعا رسا ى ا  .تطرق إ

دراسة  ثةا ثا يلى، واقع اإعان: ا علوم  وسة  رة ماجستير في ا جزائرية، مذ مؤسسة ا في ا
ة،  طي تجارية، جامعة قس  .1112/1112ا

ية على مستوى مؤسسة موبليس، واقع اإشهار  قامت بدراسة ميدا ، من حيث (اإعان)حيث تطرقت 
ما استخد سوقية،  حصة ا ذا دور اإشهار في رقم اأعمال وا حملة اإشهارية، و ة مراحل إعداد ا ت ااستبا

ة من  معلومات، باختيار عي كر معيا عتمد علىعميل، وقد  333جمع ا ا فعالي لقياس الت  من اإش

سس في اإتصالي الناحي ا نتائجعدة  لى خلصت قد , موبيليس م   :من
 ب جا بر ا فاق من اأ جزائر اإشهار على اإ ى يعود في ا  اإتصاات؛ مؤسسات إ
 ر اتمعد تعرف هاتف متعاملي إشهارات تذ قال ا ة؛ أشهر خال تذبذبا ا س  ا
 ر وسيلة بمميزات يتأثر اإشهار تذ تي ا ب قلته، ا جوا ية وا ف تي ا ته ا ذا،  و حوافز و موضوعية ا  ا

تي  .في إطار جاءت ا

دراسة  رابعةا جزائري في تحديد س: ا مستهلك ا دى ا شراء  اطور، دوافع ا ياسة اإتصال بال 
ة،  تجارية، تخصص تسويق، جامعة بات علوم ا رة ماجستير في ا تسويقي، مذ  .1112/1112ا

تائج من أهمها عدة  ية في مؤسسة موبليس، وتصل  باحث بدراسة ميدا  :قام ا
 مستهلك وتوجه اهتمام موبيليس مؤسسة ي جعلها با ية سياستها تب تعرف ما على ااتصا  من عليه يتم ا

مستهلك هذا صائصخ د ودوافعه ا شراء، قرار اتخاذ ع ى ا عوامل باإضافة إ داخلية اأخرى ا  ا

خارجية تي وا مجال هذا في تدخل ا  .ا
 ه رغم عديد موبيليس مؤسسة أ عروض من ا شاطات ا ية وا ها إا ااتصا  مقارة قليلة تبقى أ

افسين به يقوم ما مع م  .ا

دراسة  خامسةا يمة، بوع: ا ي ح ة موبليس، ا جزائري، دراسىة حا مستهلك ا تأثير اإعان على سلوك ا
رة ما تجارية، تخصص تسويق، يستجمذ علوم ا  .1115/1112جامعة تلمسان، ر في ا

ب ية توصلت ا ميدا دراسة ا اء على ا تائج أهمهاب ى جملة من ا  :احثة إ
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 جديد من خال ا تج موبليس ا زبان على م درجة تعرف ا تجارية با محال ا ية وا تلفزيو ات ا إعا
مة ومدة  ا م قال، على أساس سعر ا هاتف ا متعاملي ا جديدة  عروض ا ما قاموا باختيار ا ى،  اأو

صاحية  .ا
  إعان زبائن  هم، وأن وفاء ا سعر في سلو ما يؤثر ا شرائي،  زبائن ا اإعان ا يؤثر في سلوك ا

جيدةيعتبر ضئيا، مقا تغطية ا لسعر وا لوفائ   .رة 
  ثير من يل أن ا لزبائن، بد ضرورية  معلومات ا ات موبليس على توفير ا يقتصر دور إعا

حو موبليس متعامل  مستجوبين غيروا ا افسية خدمات موبليسا  .، مما يدل على ت

هج دراسة م مستخدمة واأدوات ا  ا

موضوع طبيعة إن تي هي ا هج تحدد ا م واجب ا به، بأهم اإحاطة قصد إتباعه ا  أساس  وعلى جوا

ك ا في عتمدس ،ذ وصفي على دراست هج ا م تحليلي  ا ذيا معلومات بجمع يتميز ا  على بااعتماد وتحليلها ا

ات، فقد  جمع أدوات بيا ل خاص ااستبيان، أما في تحليل ا ماحظة ومقابلة، وبش تي من أهمها ا ات، وا بيا ا
لعلوم اإجتماعيةاعتمد حزم اإحصائية  تفسير  ،ا على برامج ا تائج ااستبيان بعد توزيعه  جة  قصد معا

فرضيات تائج واختبار ا  .ا

بحثخطة و  لة ا  :هي
يةعلى  إجابة ا بحث واخت إش فرضيات و با وصول ار ا ىا دراسة و  إ يضاحتحقيق أهداف ا  ،أهميتها ا 

ضرورة  بحث إاقتضت ا تطرق في و عليه ى ثاث فصول، تقسيم ا فصل اأولس دراسة  ا ىمن هذ ا  إ
ظري  اإطاراستعراض  ك من خال و  ،إعانا تعرف علىذ وسائل ، اإعانتطور شأة و  ا يةا ، اإعا

ك اأسس و  علميذ اعة و  ةا ص فسية  ب ا جوا دارةو  ،اإعانا اات و  اإعان ا  و يةا فصل أما ، اإعا ا
يا تطرق فيه  ثا ىفس مستهلك إ مؤثرة فياوأهميته و  ماهية سلوك ا شر ه، عوامل ا ك قرار ا ذ أما اء، و 

ث ثا فصل ا دراسة ا خصصه  ،من هذ ا يفس ميدا اك  ،في مؤسسة موبليس ةلدراسة ا ون ه بحيث ي
مؤسسة و  ك تقديم و  ،شاطاتهاتعريف با رئيسية، وهذ ية ا ميدا دراسة ا ة من  ستبياني ااأداة ا عي موجه  ا

شرائياإعا يرمن أجل معرفة مدى تأثزبائن موبليس،  هم ا تائج ات في سبو ك بتحليل ا قوم بعد ذ  ،
فرضيات  .واختبار ا
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بحث   موذج ا

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

التجاري عاناإ  السلوك الشرائي 

اإعان- تصمي

- اإعاني ل محتوىالرس  

اإعان- توقي  

اإعاني- نوعالوسي  



عن- الشراءالرض  

(الواء)تكرارالشراء-  

لفخرو- التميزالشعورب  

لشراء- ءب اأصدق توصي  
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فصل  :مقدمة ا

مؤسسة تي تمارسها ا تسويقية ا شطة ا ثر اأ ترويج من أ بيئة  ،يعد ا ثر ارتباطا با تي تجعلها أ وا
محيطة بها زبون بصفة خاصة ،ا ما يعتبر  ،بصفة عامة وا خارجية، و بيئة ا فسها مع ا يفة  مؤسسة م ون ا ت

ترويجي مزيج ا اصر ا صر في ع شط ع يةحيث يق ،اإعان أ تجات  ،وم بخلق صورة ذه مستهلك بم ير ا وتذ
مؤسسة  .ا

افسة  م ى ب ىأد ،إن تزايد حدة ا مؤسسات إ ين  اعتمادا مستهل لتأثير على ا وسيلة  على اإعان 
ة عن أخرى تجات مؤسسة معي تفضيل م محتملين  سلع استهاك أو استخدام ج يوترو  ،ا م  خدمات،او ا تي  وا

ون  مستهل ن ا غةميعلي مؤسسات أهمية با حته ا إعان، فقد م غة  با أهمية ا ظرا  ك و ذ ى درجة  ،ون بها،  إ
ه قسم خاص في بعض أن ظيميها خصصت  ت لها ا  .هي

فصل اآتي ،ستعرض في هذا ا متعلقة باإعان في ثاث مباحث أساسية  ظرية ا ب ا جوا  :ا

مبحث اأول تجاري: ا  ماهية اإعان ا

ثانيا ة اإعانية: مبحث ا رسا  .إدارة ا

ث ثا مبحث ا  .تهفاعليو  آثار اإعان: ا
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مبحث اأول تجاري اإعانماهية : ا  ا
حديث اإعانيمثل      عصر ا خدمات في ا سلع وا رئيسية في ميدان تسويق ا شطة ا ك وسيلة  ،أحد اأ ذ و

معلومات  ار وا ىقل اأف اس إ محافظة عليهابهد ،ا شاط قديم قدم  ،ف تغيير أرائهم أو تعزيزها وا وهذا ا
تعامات  يةا سا وعية أو  إا، اإ ه شهد تطورات وقفزات  ىصلته أ جد  إ لقيام به، حيث  ه دراسات  أن يصبح 

ه قد تضاعفت   .وأهميته استعمااتهأ

مطلب اأول تجاري اإعاننشأة وتطور : ا     :ا
سانقول أن معرفة ستطيع ا     تج ا باإعان اإ يف ي ذ أن عرف  تي يحتاجها من بدأت م خدمات ا سلع وا
باس غذاء تي يحتاجها و سلع ا ان يعرض في اأسواق مجموعة ا هذ اأخيرة بسلع أخرى  مقايضة، حيث 

ي مع اآخرين ل تباد عهد بل يرجع تاريخه  إنثم  ،وبش ن حديث ا م ي ىاإعان  قديمة وهو في ا إ عصور ا
تي يعيشها  ،ل مراحل تطور اآتية فترة ا سانيعبر عن ا ثقافية وااجتماعية اإ بيئية وا ل ظروفها ا ، وتتمثل ب

تي  مراحل ا ، اإعانمر بها ا ا هذ قديمة وحتى أيام عصور ا شأته في ا ذ  تجاري م  1:هي ا

وسطى.1 قرون ا غابرة وا عصور ا  :مرحلة ا

م ت      طباعة  جهل واأمية متفشيانحيث ا ان موجودان معروفة وا ل رموز ، إا أن اإعان  ن على ش  ،
اء ماوصور بدائية عمل باتجا ترغيب اآخرين على اقت تعريف باأشياء وا ه ، وهذ استهدفت ا  ،هو معلن ع

ة  رسا مرحلة ببساطة ا يةوقد تميزت هذ ا تشار  اإعا ثرة استخدام اإعاومحدودية ا شفاهي، وتحتفظ ها و ن ا
م عا وع من  متاحف ا تاريخ بشواهد على هذا ا تب ا مرحلة اإعانو  .خال هذ ا

طباعة.2  مرحلة ظهور ا
يات  حيث برز اإعان         ا ه إم امت شعبيته، وتوافرت  مطبوع وت تشار  ا ية جيدة، وتوسعت رقعة ا ف
ص جغرافيا تشار ا مجاتبا راغبين في اإعان  ،حف وا متعاملين، وتعاظم أعداد ا تعليم وزيادة أعداد ا وتطور ا

ريادي  فترة برز مفهوم اإعان ا تعزيز مبيعاتهم وزيادة أرباحهم، وفي هذ ا وسيلة فرصة  ممن وجدوا في هذ ا
ذي يهدف )  ىا افسية  إبراز إ خدمات في سوق ت سلع وا افع ا  (.مزايا وم

 

                                                           
1
ي مح ،    عي ع ، رب ي ع يقا: الترويج واإعا التجاريالعا ب ، تط يع، أسس نظريا التو ن  ي ل ر الع ، دار ال بي ع الع ، الط

 ،  .131   ، 7002ع
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صناعية.3 ثورة ا  :مرحلة ا
تعش          وفير  ااقتصادوفيها ا تاج ا تاجية بفضل اإ (  Mass Production)وارتفعت معدات اإ

حجم افسة، واتس واقتصاديات ا م تخصص، واشتدت ا جماهير تع، وارتفاأسواق تعوا وارتفع  ،معدات دخول ا
رفاهية، وتحس تشواتساع  ااتصاات تمستوى ا مواصات، وا تي برزت طاق ا عوامل ا تعليم وغيرها من ا ر ا
اعية ص ثورة ا ش ااقتصاد اهيةفر وأن  ،بفضل ا ين، وقدراتهم ا مواط وجد فرائية، رافقه ازدياد في مستوى معيشة ا
ون أن أفضل ط معل تجاتها ا لتعريف بم خدمريقة  تجات وا م ات، وخدماتهم، هي من خال اإعان عن هذ ا

اع سوق أصبحت  إق جماهير بشرائها، خصوصا وأن ا افسيةوترغيب ا ذا أصبح اإعان ضرورة من ت ، ه
حياة  مستلزمات ااقتصاديةضروريات ا مستهلك اأساسية، وأحد ا موزع وا ع وا 1.لصا

 

وجي.4 نو ت تقدم ا  : مرحلة ا
هائل في وسائل          لتطور ا علوم وظه ااتصالظرا  حديثةوا مخترعات ا تجاري  ،ور وا خطا اإعان ا

مرحلة  تصميم واإخراج، ففي هذ ا تحرير وا يب ومستوى ا تطور في اأسا تشار وا عماقة باتجا اا خطواته ا
تجاري وسائل  إعانتهيأت  ته من  ااتصالا تي م حديثة ا تشارا وصول  اا ىوا ثيرة،  إ شرائح وفئات 
ك  تي تغطيهاات ظراوذ جغرافية ا مساحة ا  2.ساع ا

علوم اأخرى ااستعانةمرحلة .5  :با
علوم توظيف هي مرحلة           رياضياتو  ااتصالعلم  اأخرىا فس وااجتماع وا ه علم ا  في اإعان، وم

ه تطوير مبادئه وأصو طلق اإعان  يلتمس طريقها شاط ، و تأثير علىهدفه  ويثبت وجود  ينا ا  3.مستهل

ثاني مطلب ا  تعريف اإعان: ا
وقوف على تعريف دقيق ومحدد  إن         مستهلك، يعد  إعانا تج وا م ي غير مباشر بين ا شاط اتصا

شطة  اصر وخصائصه ووظائفه، مما يساعد على تمييز عن اأ تحديد ماهيته وع يةأمرا ضروريا   ااتصا
ترويجية ن مناأخرى ا تي يسير  ، ويم برامج ا خطط وا ك من خال وضع اأهداف، وا ه، وذ سليم  تخطيط ا ا

شاط، مما يؤدي  ها هذا ا ىوفقا   .استخدامه وتوظيفه إ

                                                           
عي 1 ، رب ي ع بق   العا ب جع ال ي مح ، ال  .137 ع

، اإعاأح النور دفع ه،   تح بي ال را الع معي، العين، اإم ت ال ، دار ال ل ع اأ . 17، 7002، الط 2
  

ي،   غ ي فا ال ، اإعا الفعاع يع، ع التو ن  ي ل ر الع ، دار الي ل ع اأ .37،  7002، الط 3
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طبيعي أن تختلف تعاريف اإعان         فس، ومن ا تسويق وعلم ا ظر ا س تأثر من وجهتي  مما يع
محيط من ظروف وأضاع اقتصادية وسي رية وثقافية واجتماعية وتشريعية اإعان با ىاسية وف بير إ . حد 

خاصة باإعان  وفيما يلي سرد تعريفات ا   :بعض ا

د  :غة مجاهرة به، أعلن يعلن معلن أفصح عما ع  .إظهار اأمر وا

هم بطريقة ما :اصطاحا اس واأفراد وتوجيه سلو ل  .1هو فن إغراء أو تعريف 

تور    د ثر شموا إعانمعا   تعريفا  اجي ما يعطي ا ل من  :اإعان هو، فيعتبر أ عبارة عن ش
ال  شخصية ااتصااتأش ن  ،غير ا ذي يم خاصة  إخضاعهوا خدمات ا سلع وا ار وا أف ذي يروج  لرقابة وا

إعام  ذي يستخدم  ه اإعان، وا ها مصلحة فيما يروج  ون  اعبجهة ما، ي ق  2.جمهور محدد    وا 
ه Philip Kotler عرفه عروض غير  :على أ ال ا ل من أش سلع أو اأي مش ار أو ا شخصية وترويج اأف

مدفوعة من قبل خدمات ا  3.واع معين ا
ه معهد ممارسي ما عرف اع جمهور معين من  :اإعان أ ة اتصال بيعي تستهدف اق محاو

شراء سلعة  ين  مستهل ة بأقلخدمة  أوا لفة مم  .ت
ه  Auxtfeldوعرف     ىعملية اتصال تهدف  :عبارة عناإعان على أ بائع  إ تأثير من ا ىا  إ

فسه، ويتم  معلن عن  مشتري، على أساس غير شخصي، حيث يفصح ا  ااتصالمن خال وسائل  ااتصالا
عامة  4.ا

ار أو  تقديم اأف وسيلة غير شخصية  ه   ية اإعان بأ تسويق اأمري خدمات تعرف جمعية ا سلع أو ا و ا
 "بواسطة جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع 

ه تي تؤدي م" ويعرف اإعان أيضا بأ شاط ا وحي ا ىختلف  ية  إذاعةشر أو  إ رسائل اإعا ا
ار أو  طيب أف تقبل ا غرض حثه على شراء سلع أو خدمات أو يقصد ا جمهور،  مسموعة على ا مرئية أو ا ا

شآت مع أشخاص هاأو م  ."لن ع
سابقة تعاريف ا اصر أساسية يعتبر توفرها في اإعان: من خال ا ل  ،ستطيع تحديد عدة ع وهي تش

ال  يريامع ه وبين غير من أش  :1، وهيااتصاللتفرقة بي
                                                           

، أ  د راش تسويقح ع ، بي اأسس العام ل ، دار الن بي ع الع 46.1،  1293، الط
  

جي معا،   ، مدخل إقناعين ترويج التجاري واإعا ي ل ،  ،اأصو الع ، ع ني ع الث .740،  1224الط 2
  

3
 Philip kotler. Gary armstrong. Principles of Marktin،14 edition publie par pearson education/prentice hall ، france 

،2011  ، p436 

جي معا  مل ،الترويج التجاري ،ن ت ويق ال خل ات الت يع ،م التو ن  ائل ل 733 ،7002 ،7 ،اارد،دار  4
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  حيث يتم بدون مواجهة مباشرة ،غير شخصي اتصالهو. 
 لمستهلك إغراءتأثير أو  إحداث. 
  معلن استخدام وسيلة متخصصة في معلومات من ا ىتوصيل ا مجات  إ صحف وا ا مستهلك،  ا

تلفزيون وغيرها راديو وا  .وا
 معلن وصفته واردة باإعان طبيعة ا معلومات ا ر ضمن ا معلن في اإعان، حيث يذ  .وضوح صفة ا

رها تتمثل في  ن ذ إعان يم اصر أخرى  ه يوجد مجموعة من ع  2:ما أ
 سلع وترويجها فقطيقتصر على غرض ا ا. 
 تي قد ا دعاية ا ه أجر محدد وهذا يميز اإعان عن ا ها مقابل اإعان يدفع ع  .يدفع ع

ث ثا مطلب ا  وظائف وأنواع اإعان: ا

 :وظائف اإعان:اوا
تجين      تسويقية من م عملية ا ل أطراف ا طاق واسع، تخدم  وعة، وعلى  ي بوظائف مت شاط اإعا يقوم ا

ل اآتي موزعين، ىإ ش  :وعلى ا
لمنتجين  1. نسبة    :با

تجين هي إ     م تاجن من أهداف ا عملية  إ غرض بيعها وتحقيق أرباحها من وراء تلك ا سلع  تج  فإذاا م ان ا
ذين يتعاملون معه،  عماء ا ل مباشر فعليه أن يزيد من عدد ا ين بش مستهل ذايتعامل مع ا ان عن طريق  وا 

وس ينا لمستهل تجاته وتشجيع بيعها  تعامل مع م تسب ثقة هؤاء في ا تي يقدمها طاء، فعليه أن ي خدمات ا ، وا
ها ثيرة م تجين  لم 3:اإعان 

 

 توزيع يف ا ا توفير في ت ي : ا تج يتم عن طريق أول وثا م تجها ا تي ي سلع ا ين با مستهل إن تعريف ا
شخصي فلو قا بيع ا شخصي أي جهود  وهما اإعان وا بيع ا يف ا ا يف اإعان وت ا ت را بين ا

ا أن تطور وسائل  يد  تأ بيع  دوبي ا ية  ااتصالم ة اإعا رسا ىوسرعة وصول ا بر عدد من  إ أ
توزيع يف ا ا ي يساهم في توفير ت شاط اإعا ون ا  .اأشخاص في وقت واحد يساهم في 

                                                                                                                                                                                                 

بق،     جع س ، م يعي ي مح رب ، ع ي ع العا .33-37ب 1
  

ي،  2 غ ي فا ال يقي واستراتيجيإدار الع ، مدخل تط ، ترويج وااتصاا التسويقي يع، ع التو ن  ء ل ، دار ال ل ع اأ   7002، الط
62.  
  ، ك الع ي، أح ش ل ن الغ يقيه مح ، اإعا مدخل تط ، ع عت ، دار ال ني ع الث .72،  7003، الط 3
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 ين بسرعة عن اإض مستهل سلعةتعريف ا تحسينات في ا ي  حيث أن ا :افات وا شاط اإعا ل بديل 
مهمة سبب سرعة  معلومات قورت باإجراءات  إيصاللقيام بهذ ا همة مثل  اأخرىا تي تقوم بهذ ا ا

بيع دوبي ا  .م

 لفة اإنتاج ك عن طر  :تخفيض  قيام بذ ي با شاط اإعا مبيعات حيث يؤدي يساهم ا ك يق زيادة ا ذ
ى تيجة  إ ك يؤدي با سلعة وذ تاج من ا ىزيادة اإ تجة، إن هذا اأمر طبيعي  إ م وحدة ا لفة ا تخفيض 

يف  ا ت ك بسبب تقسيم ا ثابتةوذ مباعة ا تجة وا م وحدات ا بر من ا  .على عدد أ

 بيع ب :مساعدة وتشجيع مندوبي ا دوبي ا بير في تسهيل مهمة م ل  ي بش شاط اإعا أن  يعيساهم ا
طريق وأصبح  ي قد مهد ا ة  اإعا ثر سهو مستهلك أ اعا بيع اقت دوب ا  .أمام م

 بيع تجزئة على عرض ا سلع  إغراءيساعد اإعان على  :إغراء تجار ا تعامل مع ا تجزئة على ا تجار ا
تي جهود ا تقليل ا ها تساهم في ا معلن ع سلع ا ها ووضعها في متاجرهم أن ا معلن ع ها رجال  ا يبذ

ك بيع في سبيل ذ  .ا
ين.2 لمستهل نسبة   :با

مهمة      هذ  ا اسبين وتسهيا  م ان ا م زمان وا اسبة في ا م سلعة ا حصول على ا مستهلك هو ا يبقى هدف ا
ها يجد تي من خا وظائف ا عديد من ا ي يقوم با شاط اإعا بر  فإن ا ه أصبح على دراية أ مستهلك أ ا

ها وأوسع معلن ع سلع ا  .با
لمستهلك سبة  إعان با وظائف  حدد بعض ا ن أن  ا يم  :وه

  سلع ااختيارتسهيل مهمة اسبة  إن :بين ا م سلع ا تقاء ا مستهلك أمام خيار صعب وهو ا من بين  ا
سوق وعن طريق ما مجودة في ا سلع ا ثيرة من ا واع ا ات من مز  اأ ايا يحصل عليه من معلومات وبيا

ه اسبة  م سلعة ا سلع تسهل عليه مهمة اختيار ا  .ومواصفات ا
 ا سلعةزمان وم ي يقوم إ :ن توافر ا شاط اإعا سلعة ووقت  بإباغن ا ان وزمان وجود ا مستهلك بم ا

حاجة  يهاا سلع من أمإ حصول على ا مستهلك من اإعان في ا ة بأسعار أقل ، ويستفيد ا ة معي
بيرة ميات   .ب

ك وظائف     ا  1:وهي أخرىوه
 مستهلك بمهارات مفيدة ل مستمر ب اإعانحيث يساهم : تزويد ا صائح مهمة في حياة بش تقديم 

مستهل غازا هرباء وا أخطار ا خ...ك   .ا
                                                           

  ، ع ،  واإعاالدعايأبورستم رستم، مح أبو ج ، ع عت ، دار ال ل ع اأ .72-74،   7003، الط 1
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  تسويق تي قد تحدث في استراتيجيات ا تغيرات ا مستهلك با سعر، تحسين تعريف ا تغيير في ا ا
سلعة  ا

 موذج خ...جديد إدخال   .ا
نسبة .3 ىبا موزعين إ  :ا
 محا متاجر وا شهرة  ح ا  .تم

 ها معلن ع سلع ا متاجر حيث تباع ا ى ا ين إ مستهل مساهمة في جذب ا  ,ا

  جهد في وقت وا ثير من ا ات على توفير ا اعتعمل اإعا سلع إق مستهلك با 1.ا
 

 :أنواع اإعان: ثانيا
واع اإعا          ن تختلف أ ات ويم يف هذ اإعا تقسيم وتص تي يتم استخدامها  معايير ا         ن باختاف ا

ما يلي ك   2:توضيح ذ
I. معلن نوع ا  :اإعان وفقا 

قسم اإعان حسب ا      قيام به إي تي تشترك في ا  : ىأطراف ا
رأسي -1 ثر من  وهو :اإعان ا تج مع وسيط أو أ م ذي يشترك فيه ا تجاتا م اة  ا متعددة داخل ق ا

توزيع  .ا
اة  :اإعان اأفقي -2 مستوى داخل ق فس ا ذين يعملون في  وسطاء ا وهو إعان تقدمه مجموعة من ا

تعاون  ك عن طريق ا توزيع وذ مشتركا هم حيث يسعون عن طريق هذا اإعان  ا ىبي ة  إ استما
تجات م ة من ا وعية معي طلب  عماء   .ا

II. تأا  :ثيرإعان وفقا 
مباشر -1 تأثير ا ذي يسعى  وهو :اإعان ذو ا ىا تج بعد  إ م عميل يشتري ا تي تجعل ا تحديد اأسباب ا

ات ك مثل اإعا تي ت رؤية اإعان، وذ اسبات، وا م شرها خال ا تي يتم  ىسعى ا تخفيض  إ
 .اأسعار

تأثيراإعان ذو  -2 مباشر ا ذي يسعى  وهو :غير ا ىا دريجي غير مباشر عن طريق تأثير ت إحداث إ
تباجذب  حو موضوع اإعان اا هم واتجاهاتهم   .لعماء ومن ثم يتغير سلو

III. مستهدف لجمهور ا  :اإعان وفقا 
                                                           

1  ، د ي مح ع ال ي، ع ن يق ال ، مح ص راي ، مح ع ه ال د ين أح الن ترونينور ال يدي واإل ع الول اإعا التق ت     ، ، الط م
 ، بي، ع ع الع ت  . 22-29،  7011ال

ا  ب ، عن  ف ،ع ، دار الثق ل ع اأ ، الط ا دار اات  ، .762 -764  ، 7011هيم شا 2
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ما يلي     ك   1:ويتم ذ
ياإعان  -1 هائويوجه هذا اإعان  :ااستها مستهلك ا ى ا قسم هذا اإعان إ خدمة، وي سلعة أو ا ي 

ىبدور   :إ
ي جماعيإ -2 ظر عن طبيعتهم :عان استها ين بصفة عامة بغض ا مستهل ى ا  .وهو موجه إ
يإعان  -3 ى  :فئوي استها ين مثل اإعان عن اأدوية موجه إ مستهل ى فئة محددة من ا وهو موجه إ

ة صياد  .فئة اأطباء وا
تجاري -4 تي تباع  :اإعان ا سلع ا تجار، ويتعلق با ى فئة ا لمستهلك وهو موجه إ ها  لموزعين قبل وصو

وسطاء على  مياتها وعلى تشجيع ا سلع أو أسعارها أو  معلومات عن ا ز على توفير ا هائي، وهو ير ا
 .شرائها

زراعي -5 ىوهو إعان موجه   :اإعان ا مبيدات واأحوال  إ سماد وا بذور وا مزارعين، وما يخص ا فئة ا
مزروعات مؤثرة على ا جوية ا  .ا

صناعي عاناإ -6 تي تباع  :ا تاجية ا سلع اإ وع من اإعان با ىويتعلق هذا ا تجين اآخرين  إ م ا
ون عمائه معروفون ويستطيع  استخدامها وع من اإعان ي تاجية، ويتصف هذا ا في أغراض إ

فسه أو وسائ تي يريدها ب ية ا وسائل اإعا ل مباشر مستخدما ا يهم بش وصول إ معلن ا تي ا شر ا ل ا
ية باختصاصاتهمها عاقة  مه اعية وا ص ية وا ف مجات ا  2.ا

IV. مطلوب منه لهدف ا  3اإعان وفقا 
ي -1 تجا :اإعان اأو لم ترويج  تجاريةيقوم با عاقة ا ظر عن ا  .ت بغض ا
لتوجه  :ااختيارياإعان  -2 ين  مستهل تأثير على سلوك ا ىيقوم با ة د إ  .ون غيرهاشراء عامة معي
توجيهي -3 تجاتها، عن طريق ربط  :اإعان ا افة م ة ب معي مؤسسة ا لتعامل مع ا جمهور  يقوم بتوجيه ا

مؤسسة مستهلك با  .ذهن ا
V. جغرافي نطاق ا  اإعان وفق ا
واع فيما يلي       :4تتمثل هذ اأ

                                                           

ل،   ي ف ا ع ،شع ، دراس مقارن ،  اإعا والعاقا العام ، بي معي ار ال ، ال ل ع اأ . 72  ، 7004الط 1
  

ي ع العا 2 بق   -ب جع س ، م ع ي مح رب   ..141 -140ع
  ، اهيم شا ب ، إدار الترويج وااتصااعن  ف اأرد ، دار الثق ل ع اأ 764،  7011، الط 3

  

  ، ي حن، مح ف ري اإعاال ن ، م ، ااس معي ار ال ، ال ل ع اأ .22،  1222، الط 4
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محلي اإعان -1 طقة جغرافية محددة مثل ا: اإقليمي أو ا ذي يغطي م ة، وهو ا مدي محافظة أو ا
مضيئة ات ا ملصقات واإعا ات مثل ا شر اإعا  .ويستخدم وسائل محلية 

قوم -2 ذي يغوهو اإعا: ياإعان ا لها، وان ا ة  دو ذ طي ا ين ا مستهل ين يقتصر على جمهور  ا
واحد بلد ا  .يقيمون على امتداد ا

ي -3 دو ة ويستخد: اإعان ا ثر من دو ذي يعطي أ ة هو ا ين في دو لمستهل تصدير ويوجه  م في ا
دول مختلفة في ا ات ا شر اإعا  1. مختلفة ويعتمد على وسائل 

VI. نشر اوفق اإعان  وسائل ا
ات فيما يلي  واع اإعا  :2تتمثل أ
  مقر نشر ا مباشر:  ءةو إعان وسائل ا بريد ا ملصقات وا مجات وا صحف وا ات ا  .تتمثل في إعا
 مامثل : مرئية ومسموعة وسائل إعان سي خلوي ا هاتف ا ترت وا تلفاز واإ مسرح، ا  .وا
 دوات :وسائل إعان مسموعة محاضرات وا خطابة، ا هاتف وا  .مثل اإذاعة وا
 عرض :وسائل إعان مرئية واقد وا اتير وا اري حت وا رسم وا  3.مثل ا

رابع مطلب ا  وسائل اإعان: ا
معلن وسيلة اإعان هي ق ية من مرسلها وهو ا ة اإعا رسا تقل عن طريقها ا ىاة أو أداة ت  إ

مستهلك، أي أن وسيلة اإعان هي عملية  بديل  اتصالمستقبلها وهو ا مستفيد، وهي ا معلن وا واسعة بين ا
سب  شخصي، اتصالاأ اطق جغراف ااتصالأن  باعتبار ا شخصي مع جمهور غفير، موزع على م ية ا

وسائشا ما ا بيرة يصعب على سعة أمر مستحيل، بي ة تغطية شاملة و ى درجة معقو ية تضمن إ ل اإعا
شخصي بلوغها ااتصال  4.ا

اول  ت وسائل اإعان بصفة عامة، و  فيما يليس مختلفة  واع ا تي اأ ىا ن تقسيم إ وسائل  :يم ا
م مقروءة وا مسموعةوعةبطا مرئية وا وسائل ا  .، ا

مطبوعةا-أوا مقروءة وا  :وسائل ا
جد  :من أهمها 

 
                                                           

لح ال  ادئ التسويقمح ص ، اأر، م ، ع ف ، دار الثق ل ع اأ ، ، الط .672،  7007د 1
  

بق    جع س ، م اهيم شا ب .762عن  2
  

لي،   لي، قحط الع ي الع ،س ،  الترويج واإعا ، ع ا ه ، دار  ل ع اأ .77،  7010الط 3
  

بق  جع س ، م يع ي مح رب ، ع ي ع العا .722 -732  ،  ب 4
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صحف . أ  :ا
وسيلة  ة باإعان لصحف  معي ية أهمية خاصة من قبل جميع اأطراف ا تج) إعا م اات : ا موزع، و ا

مستهلك لفة وسيلة ( اإعان، ا ت صحف من حيث ا وقت تعتبر ا فس ا ها بصورة واسعة، وفي  حيث يتم تداو
جميع  تجمتاحة  م ياتهم ينا ا ظر عن إم  1.بغض ا

جد صحف   2:ومن بين مزايا ا
  ته، حيث شر اإعان وسهو هاتف قبل أن سرعة  غاؤ با ن إ شر بساعات، ويم يتم تسليم اإعان قبل ا

شر  . ي
  واحد لفرد ا ية  ة اإعا رسا لفة إيصال ا ما أن ت ثر، و مدة شهر أو أ رار اإعان يوميا  تسمح بت

خفض  .ةم
  ك يقلب صفحاتها، وهذا ما يجعل فرصة ذ شر فيها و لصحيفة يهتم بما  قارئ  صحف بأن ا تتميز ا

إعان شبه  تعرض  دة ا مؤ ها عفوياا ون بصفحة   .ويستعد أن ي
 ة دو محلية أو ا صحف ا شر اإعان في ا جغرافية، حيث يتم  تغطية ا جيدة على ا  .قدرتها ا

ع اك مجموعة من ا هان ه جد م لصحف  3:يوب 
 

 ية ة اإعا رسا قارئ ا: قصر حياة ا محددة أي أن ا فترة ا  .يحتفظ بها أطول من ا
 واحدة جريدة ا ية في ا رسائل اإعا ثرة ا ية و خراجية عا تاجية وا  يات إ  .عدم وجود تق
  ة حر عدامضعف ا ورق وا وعية ا جودة مع  طباعة رديئة ا ون ا صوت وقد ت  .ا
 :مجاتا . ب

قراء يختلف  تي تحظى بجمهور معين من ا مطبوعة ا ية ا وسائل اإعا مجلة  باختافهي من ا وع ا
مصورة موضوعات ا عديد من ا مجات على ا يها، وعادة تحتوي ا موجهة إ فئة ا تحقيقات  ومحتوياتها وا وا

موضوعات ل موضوع من ا ثر  قصص بهدف تقديم تحليل وتفصيل أ   4.وا

هاو  ها م  5:لمجات مجموعة خصائص مميزة 
  متاحة تخصص ا ة باتجادرجة ا يف ااستهدافمما يحقق  فئة معي ا ت  .اأمثل وتحقيق ا

                                                           

، مح ع ه ال  د ين أح الن دنورال ي مح ع ال ي، ع ن يق ال ، مح ص ترونيراي يدي واال بق، ، اإعا التق جع س 24، م 1
  

بق،    جع س ل، م ي ف ا ع ع .20ال 2
  

ي ع  بق،   -العا ب جع س ، م يع ي مح رب .720ع 3
  

ين أبو دي  اء ح بق،  -ف جع س رغيث، م ود ب .124  7002خ 4
  

، أح مح  ، اإعا ال ري ن ، م اإس مع س ش ال .90،  7000، م 5
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 مجلة تصف ا صفحات م وان  جيدة باأ طباعة ا بيرة وا  .استخدام مصطلحات 
  ذهن و فرد مرتاح ا جذابة، تجعل من ا وان ا ذا اأ لمجلة و ي  ف ل مرة اإخراج ا رار اإطاع  يقوم بت

تأثر به  .مما يزيد من احتمال رؤية اإعان وا

ها  ر م ذ لمجات مجموعة مساوئ   1:و
 يز تر إعان ويضعف قدرته على ا قارئ  مجات يشتت متابعة ا  .ثرة اإعان في ا
  تلفزيون تج وتجسيد باإعان مثل ا م مصعوبة عرض ا ك ذات توزيع على ا ذ ي اوهي  وط  ستوى ا

محلي ميائ معلن ا  .ا
  ية مقارة مع بعض دو متخصصة وا مجات ا مجات مرتفعة خصوصا في ا لفة اإعان في ا ت

ية  وسائل اإعا  .اأخرىا

مباشر . ت بريد ا  :ا

ثرات روت وا وجيات وا و ت صغيرة وا تابيات ا خطابات وا ال متعددة أهمها ا وتتميز بما  ،ويأخذ أش
 2:ليي

 طقة وهو  ااهتمام إثارة م توزيع في ا وسائل  ابأحد متاجر ا افى مع ا يةيت ما  اأخرى اإعا  وا 
  ملها  .ي
 مستهدفة وعدم وج قطاعات ا ية في اختيار ا عا ة ا مرو ل اإعانا  .ود قيود على مساحة أو ش
 مع بريد إعطاء ا بيع فعادة ما يرسل اإعان با عملية ا تمهيد  تعامل ا لمستهلك قبل أن يقوم با لومات 

بيع  .مع رجال ا

وسيلة فهي عيوب في هذ ا  3:أما ا
  تشارمحدودية ية اا ة اإعا رسا يهم ا مرسلة إ قوائم ا م ا  .بح
  ك عدم ذ حاات و ثير من ا قوائم في  ات  اهتمامعدم دقة ا ين بما يصل من إعا مستهل بعض ا

مباشر بريد ا  .با

 
 

                                                           

ي  عاصرربحي،  -ع ، أسس التسويق ال ء، ع ، دار ال ل ع اأ .722،  7002، الط 1
  

ود -ا  ر اانترنتع ق، ، التسويق ع ، دم ض .20،  7000، دار ال 2
  

، م  يع ي مح رب ، ع ي ع العا بق  ب .720جع س 3
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طرق . ث نقل ا  :ووسائل ا
افتات  شوارع أو ا عيادات وأعمدة اإضاءة با متاجر أو ا محات وا خ...ا ، هي من أقدم وسائل ا

ترام،  مترو ا سي وا تا حافات وسيارات ا ا ك  ذ قل  خ...اإعان، وتستخدم وسائل ا إعان  ا وسائل 
وسا اهز ويرجع استخدام هذ ا ى ما ي  .اعاما تقريب 151ئل إ

جدومن   وسائل  مزايا استخدام هذ ا  1:أهم ا
زل مع إ • م مستهدف خارج ا جمهور وا يةدراك ا ا وان إم بير وباأ لغة بحجم   .عرض ا
رار اإعان  • ت ة  كوسيلة فعا ذ ة في  و ة استخداممرو رسا اسب مع ا ة تت  .أحجام معي
م اقتصادية • يز على ا تر ك ا ذ لمعلن و لفة  مستهدفةأي غير م محلية ا  .اطق ا
ة  • لرسا تعرض  ي في ا عا راري ا ت معدل ا ك ا ذ مستهدف، و جمهور ا ة قراءتها من ا وضوحها وسهو

ية  .اإعا

إعان اأخيرةهذ  استخداموما يعاب في   2:من وسائل 
ية تحتاج بصورة مستمرة  • افتات اإعا لوحات وا ىإن معظم ا عوامل ا إ ة بسبب ا صيا  .جويةا
املة، إا إ • مت صورة ا افتات اتصل با لوحات وا ات ا ها هذ اإعا تي تتضم ية ا ة اإعا رسا ن ا

تابة قراءة وا  .من يعرفون ا
ية ا • افتات اإعا لوحات وا طقتهم إن هذ ا ية في م لوحة اإعا ذين تقع ا ئك ا  .يراها إا أو

وع من إعان وسا غرض معلومات قليلة ويأخذ على هذا ا ثير من اأحيان إا  قل عدم صاحيته في ا ئل ا
سلعة  ها أوعن ا معلن ع خدمة ا  .ا

مسموعة -ثانيا مرئية وا وسائل ا  :ا
تلفزيون .أ   : ا

وصول      فاءته في ا ظير على  قطع ا ل م ه برهن بش صف قرن، إا أ تلفزيون ا يتجاوز  رغم أن عمر ا
بير و  ى جمهور  شرائح ااجتماعية، فهو وسيلة من وسائل ااتصال إ طبقات وا اس وا غفير من مختلف اأج

م عا تشارا وشعبية في ا ثر ا جماهيري اأ  3.ا

ر ما يلي ذ ن أن  ية يم وسائل اإعا وع  من ا هذا ا مزايا   1:إن من بين ا
                                                           

  ، ه اح ر  ا أبو قحف،  ترونيع ال ، هندس اإعا واإعا اال ري ن ، ااس ، م معي ار ال .769-762،  7004، ال 1
  

جع ساإعاأح النور دفع ه،   .96بق،  ، م 2
  

بق،    جع س ، ، م يع ي مح رب ، ع ي ع العا .742ب 3
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 بع مرئي وا بعد ا جمع بين ا تيجة ا جذب  تأثير وا قدرة على ا لمةا ربط بين ا ة وا لرسا سمعي   د ا
صوت وغيرها ة وا حر صورة وا  .وا

  طقة جغرافية مستهدف، باإعان من أي سن أو أي م قطاع ا تلفزيون اختيار وا خ...يسهل ا  .ا
  ن تي يم قومية ا محلية أو ا محطة ا برامج أو ا لمعلن في اختيار ا ة  مرو بير من ا يوفر قدر 

 .استخدامها
  تي تساعديتو يات ا تق لتلفزيون ا مطلوبع افر  ل ا ش  .لى إخراج اإعان با

عيوب تتمثل في  لتلفاز مجموعة من ا  2:ما 
  تصل قل عبر  تي ت ات ا مجموعة اإعا مستمر  رار ا ت مستهلك في بعض اأحيان من ا عدم رضا ا

 .لمشاهد
 ية عا لفة ا تلفاز يستغرق مدة تتر  ،ا ية، بحيث 01ثوان و  11اوح  ما بين اإعان في ا يحتسب . ثا

تاج يف اإ ا معلن ت لشرائح ويتحمل ا سبة  وحدة با أفام وا سبة  وقت با سعر على أساس ا   ا
 قطاع  قطاع معين ى ا لوصول إ محدودة  قدرة ا ية وا ة اإعا رسا  .قصر حياة ا
 :اانترنت .ب 

م هائل من اإعان ففور ظهورها  بير من تحظى ب ين وبهذا فهي فضاء  معل مؤسسات وا استقطبت ا
تب اإعان عبر  صادرة عن م ين، فحسب اإحصائيات ا معل ين وا مستهل ترتا د اا ين عبر  يؤ معل أن ا

فقوا خال عام  ة أ مقارة مع  1بليون دوار، أي بزيادة  2ما يزيد عن  2111شب ، وهي 1111بليون دوار با
مو ها ترتسبة  ي عبر اإ شاط اإعا فاءة ا  3.ئلة توضح فاعلية و

ترتوخصائص       4: تتمثل فيما يلي اا
  هائل من مستخدمي هذ لعدد ا ظرا  ك  ين، وذ مستهل بيرة جدا من ا ى أعداد  وصول إ ية ا ا أم

ة شب  .ا
 فأرة مما قرات بسيطة على ا معلومات من قبل اأفراد من خال  ية اإطاع  سرعة جذب ا ا يتيح إم

ة  معروضة على شب ات ا ها اإعا تي تتضم معلومات ا ميات هائلة من ا سريع على  ترتا  .اا

                                                                                                                                                                                                 

ه احع ال  ر  بق،  ، ا أبو قحف،  جع س .774-772م 1
  

ي مح رب  ، رع ي ع العا بق، يعب جع س . 720، م 2
  

 ، هج، ع ن نت، دار ال ويق ع اانت ي الت اتي ست  ، ي ع العا .179،  7002ب 3
  

بق،   جع س ، م .21أح النور دفع ه، اإعا 4
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  توب في إعان م ص ا صورة وا صر ا ية استخدام ع ا ترتإم ، مما يجعل عملية عرض اا
لمستهلك ها تأخذ طابعا مثيرا وجذابا  ترويج  تجات وا م  .ا

ر     هاوعلى ا عيوب م وع من اإعان ا يخلو من بعض ا مميزات إا أن هذا ا  1:غم من هذ ا
 ت حديثة ية مازا تق ية جدا أن ا وسيلة عا ات في هذ ا شر اإعا يف  ا  .ت
  ات تجاتها وخدماتها بتغطية جغرافية واسعةهذ اإعا تي تتمتع م برى ا ات ا شر  .مقتصرة على ا
  ترتاستخدام ت محدودة،  اا ترتوعضويته مازا تقاةم يزل وسيلة  واا يست واسعة م تشار، و  .اا
سينما .ج   :ا

ماتعد  سي ها بعدة  ا تجاري، ويتميز اإعان من خا تي تتعامل مع اإعان ا ية ا من وسائل اإعا
ها  2:مميزات م

  ماتعتبر سي ن اختيار ا ي يم تا محلية وبا وسائل ا حمات اإ من ا ية قبل ا فيذهاعا طاق  ت على 
 .واسع

  ات وان في اإعا مائيةاستخدام اأ سي طبيعي ا لها ا سلعة بش  .يساهم في إظهار ا
  شاشة صبا على ا ون م متفرج ي تبا ا يز ا مائيةأن تر سي ون  يوجد شيء وا ا ك ي ذ تباهه، و يشتت ا

  .في وضع راحة واسترخاء

ك مجمو  ذ وع  هذا ا جد  هاو متفرجين م عيوب قد تأثر على ا  :عة من ا
  با في وقت ات غا عرض ااستراحةتعرض اإعا ة ا متفرجين مقاعدهم في حا  .وفي وقت يترك ا
 ات ا اء عرض اإعا عرض أن اإضاءة أث ون مطفأة في معظم دور ا  .ت

 : اإذاعة .د 
شر اإعان م يرجع استخدام وسيلة  راداإذاعة  طاق واسع في بداية ذ اختراع ا تشار على  يو وا

قديمة قياسا وسائل ا عشرين، وهو يعد من ا قرن ا ات ا عشري وسائل  ا معتمدة في اإعان، ويعتبر  اأخرىبا ا
ال بيرة في أش ة  ه مرو ما ذهب و فرد حمله أي   3.وسيلة ذات امتاك شخصي، حيث يستطيع ا

وع من هذا ا خصائص  جد مجموعة من ا بعض و ها ا ر م ذ ية و وسائل اإعا  4:ا

                                                           

ي ع العا بق  ب جع س ، م يع رب ي مح . 722، ع 1
  

بق    جع س ، م راي ، مح ع ه ال د ين أح الن .142نور ال 2
  

  ، ، اأرد م ، دار الح ل ع اأ يج، الط الت ويقي  ا الت ، اات م .702، 704،  7004ال ث 3
  

بق    جع س ، ، م يع رب ي مح ، ع ي ع العا .727-721ب 4
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  ية ا همإم هم ومه اسهم ودخو مستعملين على اختاف أج بيرة من ا ى أعداد  وصول إ  . ا
  ان سبة ا بأس بها من س لون  بصر، هؤاء يش عمة ا ذين فقدوا  فوفين ا م ى ا وصول إ ية ا ا إم

م عا  ا

 ةي رسا اسب إذاعة ا م وقت ا ن اختيار ا تأثير عليه م مطلوب ا مستمع ا ى ا ي تصل إ ية   .اإعا
ها   ر م ذ ية  وسيلة إعا إذاعة  سلبيات  ع من وجود بعض ا  1:وهذا ا يم

 مستهدف جمهور ا ى ا لوصول اإعان إ فرصة  لمحطات اإذاعية ا يتيح ا بير  عدد ا  .ا
  مستمع بعمله أو بمهام شغال ا ه ف آخريا تبارصة قد ا يتيح   .وسماع اإعان اا
  ك تصبح ذ ى أن يرافقها صورة  ها تحتاج إ ها في اإذاعة أ تجات يصعب اإعان ع م ثير من ا ا

ية اإعان ك قيود على فعا ا  .ه

ثا مفاضلة بين وسائل اإعان : ثا  أسس ا
ا عن موضوع       مختلفة، تطرق ااختيارفي حديث ىا مابين وسائل اإعان ا تي قد  إ عوامل ا عدد من ا

عوامل ما يلي ية دون غيرها ومن تلك ا ون قرارا اختيار وسيلة أو عدة وسائل إعا  :ت

سلعة .1  :طبيعة ا
اعة وعن اأدوية، من حيث  ص زراعية عن ا سلع ا تجات  اختيارتختلف ا اك م ها، فه شور ع م اإعان ا

لعرض في وسائل اإعان  ما أن زراعية غير قابلة  ة ،  رسا ذي يستعرض عليه ا جمهور ا بسبب طبيعة ا
ها مراد اإعان ع سلعة ا وسيلة حسب ا ي يجب اختيار ا تا ل وسائل اإعان، وبا اسبها   :اأدوية ا ت

ة اإعانية .2 رسا  :طبيعة ا
ية مطبوعة مثل طويلة وسيلة إعا ة ا رسا مجات بسبب ما تتمتع به ا: تتطلب ا صحف وا صحف من ا

ثر اسبها أ تلفاز ت ة خفيفة وقصيرة فإن اإذاعة أو ا رسا ت ا ا ذا  شر، وا  ل ازمة  مساحة ا ة في ا  2.مرو
مرونة .3  :ا

مجات ومحطات اإذاعة  صحف وا ثير من ا ة فا جدو ة ا لمفاضلة هو مرو معيار اآخر  إن ا
تلفزيون تقدم اتهم مد وا عرض إعا ين فرص  يةلمعل ة  ات زم ة مسبقة، أو في إطار جدو قصيرة، وبدون جدو

ة مرو  .غاية في ا

                                                           

ي،  غ ي فا ال بق،   ع جع س .729م 1
  

ن،   ي مح ح ، اإعاس تب، م لم ال ، ع لث ع الث .329،  1296، الط 2
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تجاته وخدماته، خصوصا في أوضاع تحديات  لتعريف بم لمعلن فرصة جيدة  خاصية توفر  إن هذ ا
حاجة  اسبة دون ا م ية ا وسيلة اإعا ى ا معلن إ افسة، حيث يلجأ ا م تظارا ميزات أو  ا حجز ا طويا 

وقت اإعا  .يا
 :نوعية اإنتاج .4

ية وتأثير عال،  تاج اإعان بدقة وجما وعية اإعان قدرة اإعان على إعادة إ مجات تعد قصد ب فا
سلعة أو  ية، من خال تجسيم ا ية وتأثيرية عا يات ف ات ذات تق شر إعا قادرة على  وسائل اإعان ا من ا

رسوم وان وا ية باستخدام اأ ة اإعا رسا ية  ا ف ياته ا ملون، بتق تلفزيون ا ن ا ية وغيرها،  بيا خطوط ا وا
اعة اإعان راقية استطاع أن يستحوذ على حصة ا بأس بها من ص وجية ا و ت  1.وا

لفة .5 ت  :ا
ل معزول  لفة بش ت ى ا ظر إ خطأ ا ن من ا ية و وسيلة اإعا لفة دورا مهما في اختيار ا ت تلعب ا

مردوديةعن  ن قد يصل  ا ية صحفية و لفة جملة إعا ية أعلى من ت ية تلفزيو لفة جملة إعا ون ت فقد ت
ين مستهل بر من ا ى عدد أ ي إ تلفزيو  2.اإعان ا

منافسين .6  :تقليد ا
تي    فسها ا وسيلة  ية وفي اختيار ا حمات اإعا ظيم ا افسيها في ت ظمات تقليد م م تحاول بعض ا

افس م افسين اختارها ا م  .ون، خاصة في ظل استراتيجيات ا
توزيع .7   :طبيعة نظام ا

زية ويتم اختبار وسيلة محلية  مر تغطية تلك ا اسبة  م وسيلة ا توزيع، على اختيار ا زية مواقع ا تؤثر مر
محليين موزعين ا مساعدة ا  .إعان 

 

 

 

 

                                                           

بق،    جع س ، م يع ي مح رب ، ع ي ع العا .727-721 -762ب 1
  

ي،   ين ع قاأساليب الحديث في التسويقح ، دم ض ، دار ال ل ع اأ .746، 7000، ، الط 2
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ثاني مبحث ا ة اإعانية: ا رسا  إدارة ا
دما تقرر  مؤسسةع تحقيق اأهداف  ا ظام  ى  ها تحتاج إ ى اإعان أي هدف ما فإ لجوء إ ا

ية ي، قد تتضمن هذ اأهداف تدشين سلعة أو خدمة جديدة وزيادة وعي  ااتصا برامج اإعا ة في ا متضم ا
ع خدمة وغيرها تقوم اإدارة ا لسلعة، ا واء  ريس ا خدمة، تعظيم اأرباح وت سلعة وا مستهلك با ب ا غا ليا في ا

برامج  ية متابعة ووضع ا مؤسسة يتحمل مسؤو ى اإدارة فعان في ا ك تتو ية اإعان، يعد ذ بتحديد ميزا
تحقيق مائم  ي ا  .هذ اأهداف من خال إعان فعال اإعا

مطلب اأول مؤسسة: ا  موقع إدارة اإعان في ا

و ى إحدى ا ي إ معلن ن شاطه اإعا فيذ إذا عهد ا ت تخطيط واإشراف وا ية ا ى مسؤو اات أو تو
ل تام  ك بش ية ذ شاط، ويتحمل مسؤو قيام بهذا ا ى ا ديه جهاز يتو ون  ضروري أن ي فسه، فمن ا مباشر ب ا

تي تم  بااشتراكأو  ية ا ة اإعا ا ةمع و   ااستعا
مدير اإعان د داخلي إدارة مهم وفعال في اإدارة حيث سهر على حور ما أن  ظيم ا ت سن ا

 .اإعان
 وظائف إدارة اإعان: أوا

اات إعان خارجية  -1 تي ا تستعين بو ات ا لشر نسبة   :با
خارجية،  إذا اات ا و ى ا لجوء إ ي مباشرة عن طريق إدارة اإعان دون ا شاط اإعا معلن با  فإنقام ا

ملقاة على عاتق تلك اإدارة تتلخص  مهام ا يةا تا وظائف ا  1:في بعض ا
  خدمات وبحوثا عن سلع وا ين وبحوثا عن ا مستهل متعلقة باإعان، وتشمل بحوثا عن ا بحوث ا قيام با ا

ية وسائل اإعا  .ا
  ازمة غ ا مبا تهيئة ا ك  مشروع وذ ية في ا ما تسويق واإدارة ا سيق مع إدارة ا ت ية با ية اإعا ميزا أعداد ا

مرسومة، وفي تحقيق اأ مختارة ضوءهداف ا ية ا برامج اإعا  .ا
  عمل على ل فعال اختيارا تي تحقق اأهداف بش اسبة وا م ية ا وسائل اإعا  .أفضل ا
 ات شر اإعا ي من وسائل  حيز اإعا  .شراء ا
  ظر مواجهة ا غ احتياطية  شر، مع اإبقاء على مبا مخصصة على وسائل ا غ ا مبا طارئة توزيع ا وف ا

ن أن تواجه إدارة اإعان مم تي من ا  .ا

                                                           

بق،    جع س ، م م .702-704ال ث 1
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 تاج شرائح واأفام  إ صحفية وا ات ا إعا ب  قوا ك ا ات، مثال ذ شر اإعا ازمة من  مواد ا ا
ات مائية إعا سي ية ا تلفزيو  .وا

اات إعان -2 تي تستعين بو ات ا لشر نسبة   :با
ة اإ ا و ى ا شاطه إ معلن ب ة إذا عهد ا ا و ى اختصاص ا سابقة تتحول إ وظائف ا عان، فإن بعض ا

معلن وظائف جديدة أهمها دى ا ى إدارة اإعان  ما تضاف إ تعاقد معها،  شروط ا  1:وفقا 
  ة وفقا ا و تعاقد مع ا ك ا ذ مسطرة و معايير واضحة ودقيقة وفي ضوء اأهداف ا ة وفقا  ا و اختيار ا

متعارف تعاقد ا  .عليها شروط ا
 ل  ااتصال عمل بأفضل ش مساعدة على إعداد ا معلومات ا افة ا ة من خال إمدادها ب ا و مستمر با ا

ن  .مم
  ية ما فسية ا ب ا جوا تشاور في ا لحملة وا جيد  تخطيط ا وسائل  وااجتماعية وااقتصاديةا خاصة با ا

ية  .اإعا
 ة في قضايا ا و تشاور مع ا متعلقة  ا تصميم و تلك ا قائمين با ذين  اإخراجباأفراد ا ذا ا في  يظهرونو 

ممثلين  .اإعان من ا

 :ظيم إدارة اإعانتن :ثانيا

تنظيمي  -1 ل ا هي  :موقع مدير اإعان في ا
ما يؤدي مدير اإعان في      ات،  لشر مختلفة   ظيمية ا ت ل ا هيا يحتل مدير اإعان مواقع مختلفة في ا

مواقع ا هي، و مختلفة مهام مختلفة أيضاا ى موقع مدير اإعان في ا ة إ ظيمي يختلف من شر ت ل ا  ى،خر أا
ا أبرزها وجز في أد ظيم  ت واع مختلفة من ا اك أ  2:وه

 رئيس اأعلى في)ظائف ترتبط برئيس مجلس اإدارة ن اإعان هو وظيفة من بين عدة و إ ة أو ا  (لشر
  تسويقإن اإعان هو وظيفة من  .بين عدة وظائف تسويقية ترتبط بمدير ا
 مبيعات مبيعات، وترتبط بمدير ا  .إن اإعان هو وظيفة تابعة إدارة ا
 زيا قائما بحد ذاته شاطا مر ون اإعان  مختلفة، ي وعة وا مت مؤسسات ذات اأقسام ا  .في ا
 مؤسسات ذات اأ ون اإعان افي ا وعة، ي مت زيا، حيث قسام ا يعمل على أساس أو مستوى مر

قسم  .ا
                                                           

  ، يقاأح ج فاهيم اإستراتيجي والتط ، إدار التسويق ال ، م ور ن ي ال ت الع .49،  7002، ال 1
  

بق،  جع س ، م يع ي مح رب ، ع ي ع العا .192-194   ب 2
  



فصل اأول مفاهيم أساسية حول اإعان                     :                    ا  

 

20 

 

  زية قسم مع إدارة مر مستوى ا زيا على ا ون ا مر وعة، فإن اإعان ي مت مؤسسات ذات اأقسام ا في ا
تشغيلية ى اأقسام ا ك بهدف تقديم خدمات إ مؤسسة، وذ  .على مستوى ا

ى من هو  ثاثة اأو واع ا أ ظيمية  ت ل ا هيا ية توضح ا تا ال ا ظيماأش ت   . ذا ا
      
ل رقم                  ش ة: 11ا لشر رئيس اأعلى  ون مرتبطة با  .يمثل إدارة اإعان ت
 

 

 
 
 
  
 

مصدر      عاق، علي محمد ربابعة، مرجع سابق، ص :ا  11بشير عباس ا
             

ل رقم                      ش تسويقيمثل إدارة اإعان ت: 12ا  .ون مرتبطة بمدير ا
 
 
 
 
 
 
 
 
مصدر     عاق، علي محمد ربابعة، مرجع سابق، ص :ا    11بشير عباس ا
 
      

 الرئيس اأع

ني  المستشار القان

يل اإنتاج  التم

 اإعان

ير المبيعا التط  البحث 

 الرئيس اأع

ي اإنتاج لالتم ي   التس

ي اإعان المبيعا  تنشيط المبيعا بحث التس

ير التط  البحث 
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ل رقم                           ش مبيعات :13ا ون مرتبطة بمدير ا  .يمثل إدارة اإعان ت
 
 
 
 
 
 
 
 

مصدر           عاق، علي محمد ربابعة، مرجع سابق، صبشير ع :ا  111باس ا

  :منتجاتومدير ا اإعان2

ظام مدير  ظام يطلق عليه اسم  ظام مدير اإعان ب شآت اأعمال، تم استبدال  ثير من م في 
ية مغلقة ا سلعا استها تجات متضم م سلعي أو خط ا خط ا ون ا دما ي تجات خصوصا ع م ون  ،ا ا ي وه

م سلعةمدير ا ذي يمتلك معلومات دقيقة وتفصيلية عن ا متعلقة بتسويق  ،تجات وا شاطات ا مسؤوا عن جمع ا
سلعة وبما في  سلعةا هذ ا ي  شاط اإعا ك ا  .ذ

تشغيلية   قرارات ا واع من ا ظام يتخذون ثاث أ تجات في هذا ا م  :إن مدراء ا
 ا ية ا يةقرارات تتعلق باإستراتيجيات اإعا خطة اإعا تحقيق أهداف ا  .زمة 
 ية خطة اإعا فيذ ا ت ية  وسائل اإعا  .قرارات تتعلق بوسائل اإعان وا
 ية اإعان وا قرارات تتعلق ظامبميزا لة هذا ا ل اآتي يوضح هي  .ش

 

 
 
 
 
 

                    

 الرئيس اأع

 اإنتاج
يل  المبيعا التم

 اإعان

ير التط  البحث 
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ل رقم                                     ش ل  :14ا تجاتيمثل هي م  .ظام مدير ا
 
 
 
 
 
 
 
 

مصدر عاق، علي محمد ربابعة، مرجع سابق، ص :ا  111بشير عباس ا
داخلي إدارة اإعان.2 تنظيم ا  :ا

تي  وظائف ا عمل أو ا ك بغية  تؤديهاإن ا ن إدارتها وذ ى وحدات يم با ما تقسم إ إدارة اإعان غا
تخص داخلي إدارة اإعان ااستفادة من مزايا ا ظيم ا ت ب فإن ا غا عمل وفي ا ال ص وتقسيم ا يتخذ اأش

ية تا  :ا
وظيفي - أ تنظيم وفقا أساس ا  :ا

وظيفي تخصص ا عمل على أساس ا تاجمثل بحوث اإعان  ،به يتم توزيع ا اإعان وتصميمه،  وا 
تجات م وعا واحدا من ا تج  تي ت مؤسسات ا ظيم ا ت  1.وتأخذ بهذا ا

                      
ل رقم                               ش وظائف: 5ا ظيم إدارة اإعان على أساس ا  ت

 
 
 
  
 

مصدر عاق، علي :ا  .111محمد ربابعة، مرجع سابق، ص  بشير عباس ا

                                                           

بق،    جع س ي، م غ ي فا ال .122ع 1
  

شرك  الرئيس اأع ل

يل التصنيع ي التم  التس

كال اإعان  

المبيعا مدير مدير المنتجا  

حدة التحرير جحدة اإنتا  حدة التصمي   

اإعانمدير   

ث اإعان حدة بح  
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مستهلك-ب تنظيم وفقا أساس ا  :ا

ل ا ش ية داخل هذا ا ل وحدة إعا ى  ين بما يحقق حيث تتو مستهل مط معين من ا يز على  تر
ل اآتي لش ك طبقا  شأة وذ لم ية  حمات اإعا مرسومة في إطار تخطيط ا هداف ا  1:ا

ل رقم                         ش ين :6ا مستهل شاط اإعان وفقا أساس ا ظيم إدارة   .ت
 
 
 
 
 

مصدر دين، إدارة اإعا :ا عربية، مصر، فرج عصام ا هضة ا ى، دار ا طبعة اأو  02 ص ،2112ن، ا

عامة-ج خدمة أو ا سلعة أو ا منتج ا تنظيم وفقا أساس ا  2:ا
شاط  ظيم ا تج فإن ت ل م ة ورغبتها في إعطاء اهتمام خاص  شر تجات ا ة استخدام م في حا

ل اآتي ش ي قد يأخذ ا  :اإعا
ل رقم        ش ظيم على :7ا ت تج ا م  .أساس ا

 
 
  
 
 

مصدر عربية، مصر،  :ا هضة ا ى، دار ا طبعة اأو دين، إدارة اإعان، ا  .02ص  ،2112فرج عصام ا

جغرافية-د مناطق ا تنظيم وفقا أساس ا  3:ا
م   ي على مدار اإعان في أقسام ا شاط اإعا يات ا مسؤو ظيم على توزيع ا ت ؤسسة ويتم استخدام هذا ا

جغرافية طقة ا م مبيعات في ا ية اإعان عن ا موزعة جغرافيا  على أن يتحمل مدير مسؤو  .ا
                                                           

بق،    جع س ، م الع ك ي، أح ش ل ن الغ .63ه مح 1
 

بق،    جع س ، م ه أح ر  ا أبو قحف،  .673ع ال 2
  

بق،    جع س ي، م غ ي فا ال .20ع 3
  

 إدارة اإعان

مي لي قس القطاع الخاص قس القطاع الحك  قس القطاع الد

 مدير اإعان

رئيس قس إعان 
ع   س

رئيس قس 
ع   إعان س

رئيس قس إعان 
ع   س

رئيس قس إعان 
ع  س
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ل رقم        ش جغرافية :8ا اطق ا م ظيم على أساس ا ت  ا
 
 
 
 
 
 

مصدر سام أبو قحف، طارق طه أحمد، مرجع سابق، ص  :ا  .324عبد ا

تنظيم على أساس وسائل اإعان-و  :ا
ها اهتماما    ل م ح  مختلف وسائل اإعان وم يزا وااهتمام  ظيم إدارة اإعان تر ت ل من ا ش يعطي هذا ا

ات أن تأخذ  شر سهل على ا يس من ا ثير من مستقبا، و ه قد يعمل على تجميد  ظيمي أ ت ل ا ش بهذا ا
افية إشغال وقتها عدم وجود أعمال  ك  طاقات وذ  .1ا

 
ل رقم                                       ش ظيم على أساس:  9ا ت  وسائل اإعان ا

 
 
 
 
 
 
 

مصدر عربية، مصر،  :ا هضة ا ى، دار ا طبعة اأو دين، إدارة اإعان، ا  .05ص  ،2112فرج عصام ا

 

 

                                                           

بق،    جع س ، م الع ك ي، أح ش ل ن الغ .62ه مح  1
  

 مدير عا اإعان 

ن إدارة اإعا
 بمنطق القاهرة

إدارة اإعان 
 باإسكندري 

اإعان مدير 
رة  بمنطق المنص

مدير إعان بمنطق 
 برمه

 إدارة اإعان

ن زي الت  الرادي 
سائل مرئي  

صقا  الم
الجداريا  

المجا اانترن  الصحف 

ي طني  مح لي   د
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سابقة-ه تنظيم على أساس مجموعة من اأسس ا  :ا
ثير من اأحيان ظيم على أساس  في ا اك ت ون ه ل واحد، في ثر من ش داخلي إدارة اإعان أ ظيم ا ت يتخذ ا

بيع  سوق وسياسة ا سلعة وا ك على طبيعة ا ل ذ جغرافية، ويتوقف  اطق ا م سلعة وا جمهور معا أو ا سلعة وا ا
ة شر يات ا ا م  .وظروف وا 

ثاني مطلب ا اات اإعانية: ا و  :ا

معلن يعتمد على تسويقية وغيرها، ويعمل  ا تاجية وا شاطه اإ واحي  ى  ة اإعان سوف يتفرغ إ ا و
ذي تتمتع  تخصص ا معلن يستفيد من ا وقت فإن ا فس ا ل أفضل وفي  شطة بش ى تطوير تلك اأ تفرع إ هذا ا

ها  و ة اإعان  ا ها منبه و ما  ظرا  مختلفة  ية ا برامج اإعا فيذ ا ه على ت تخطيط  أقدر م خبرة سواء في ا
ية في مجال اإعان ف علمية وا تطورات ا تصميم وغيرها من ا  .وا

ة اإعان: أوا ا  تعريف و
ها  ة اإعان بأ ا ن تعريف و ماك " يم خبراء و ا عاملين وا طوي على عدد من ا ظمة مستقلة ت م

مية وا   متخصصون في ت ار وا قدرة على اابت ذين يتميزون با بحوث واإعان وتصميم ا تسويق وا عداد خطط ا
مختلفة، وتقوم  ترويج ا ات ووسائل ا مساحات فياإعا مجات بشراء ا صحف وا  وغيرها ا
ر  ن ذ تعريف يم ما يلي  أوفي ضوء هذا ا قاط  ى عدة   : 1اإشارة إ

 مورد ظمة أو وسائل اإعام أو ا م معلن وا ها ا ة اإعان ا يمتل ا ظمة مستقلةإن و  .ون فهي م
  ،تاب أو أدباء وباحثون ون  ا دسون، ف ة اإعان بتوظيف خبراء متخصصون، مه ا خ...تقوم و  .ا
  ة ا و ة ا عماء خصوصا في حا ية، باعتبارها تتعامل مع عدد من ا ة تتمتع بخبرات غ ا و إن ا

تي تقدم خدمات شاملة ية ا  .اإعا
 اات اإعان تساهم لعميل عاوة على اطاعها  إن بعض و تسويقية  في تخطيط اإستراتيجية  ا

مبيعات  شيط ا تج وت م تسويق وتطوير ا  .وغيرهابوظائف بحوث ا
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اات اإعان: ثانيا  أنواع و
بريات  حجم إا أن  ب صغيرة ا غا م هي في ا عا اات اإعان في ا رغم من أن معظم و على ا

اات اإعان تستحوذ ع اات و ى أبرز و تطرق إ حاول ا لى حصة اأسد من اإيرادات واأرباح وس
 1:اإعان

بيرة.1 اات اإعان ا  :و
اات اإعان  تسويق واإعان ( 151)يوظف ما ا يقل عن هذا من و خبيرا متخصصا في شؤون ا

خواص ا بيرة با ية ا ة اإعا ا و ية وتتميز ا ف ب اإبداعية وا جوا يةوا  :تا
 بيرة ب  غا ون إيراداتها في ا معلن وت ية عن ا ية عا  .تتمتع باستقا
  زي زية تعمل على أساس ا مر امر فروع تتمتع با يا وأن هذ ا قليميا ودو ثيرة وا  ديها فروعا  عن  أي 

ة اأم ا و    .ا
 بيرة  تقديم خدمات  شاملة ،أو اات اإعان ا م إن جميع و ها خدمات تسليم ا تتوى  فاتيح ، أي أ

ب  اإعان ، ميا افة جوا افة وسائل اإعان عا يد من  ك  تتمتع باعتراف أ ذ  .و
اا.2 متخصصةو  :ت اإعان ا

ى قسمين رئيسيين هما   قسم إ اات اإعان ي وع من و  :وهذا ا
شاط ا وع . أ ل ون متخصصا حصرا في تقديم خدمات داعمة  اات اإعان ي ه من و ي، أي أ إعا

اات إعان توفر ا اك مثا و ل جزئي، فه اعة اإعان بش اعة يساهم في ص ص ية  ف مستلزمات ا
 .اإعان

اات أخرى تقتصر وظيفتها على  . ب ما و ع اإعان وا  اات إعان تص إجراء بحوث اإعان، وتوجد و
مخت ه في وسائل اإعان ا ترويج  شر وا ى مهام بثه و  .لفةتتو

ة .3 ا   :متخصصة  إعاناتتصنع  إعانو
وا تشارا واسعا في ا اات شهد ا و وع من ا ياهذا ا ية وبريطا متحدة اأمري ة يات ا ا و ، حيث تقوم ا

ة  ا ة دون غيرها ، مثا توجد و اعة معي ين في ص دقيق في خدمة عماء معي تخصص ا عامل فقط تت إعانبا
سيارات، اعة ا تحميل وغيرها أخرىو  مع ص اعة مواد ا بيرة  ،مع ص ة ا ا و ا با ما تتصرف تماما  وغا

ها متخصصة في محال محددباس و اء  مجاات  ،تث يس في جميع ا  .و
وع  اك  اات  آخروه متخصصة وهي اإعانمن و                                                                                                        :ا
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اات .4   :استشارية إعانو
اات، وانهذ    و واقع  ا ت في ا ع اا ها إا ،اإعان تص جاحهتساهم في  أ صح  ،إ من خال تقديم ا

ة  ا و مشورة  متخصصة  اإعانوا حصر وظائفها بااتي لعميل، أوا  :وت
يةتقييم جدول اإعان، تسويقيا واقتصاد -ا  ار اإعا ك تقديم اأف ذ  .يا و

فاءة وسائل  -ب  مختلفة واقتراح خيارات محددة اإعانتقييم   .ا
ية  -ج  و قا ب ا جوا صح بخصوص ا مشورة وا  . إعان واأخاقيةتقديم ا
اات  -د فاءة وفاعلية و ة دون غيرها اإعانتقييم  ا تعاقد مع و توصية با  .وا
اات .5 صغيرة ناإعا و حجم وا متوسطة ا  :ا

ون متخصصا  اات قد ي و وع من ا طاق  أوهذا ا ن في  طاق  أضيقيقدم خدمات شاملة، ذي من ا ا
بيرة ومن  اات ا و اات ما ابرز مميزاتتعمل فيه ا و وع من ا  :يلي هذا ا

ها  -أ اا أ و سق جهودها مع ا ها تتعاون وت ون مستقلة و ب ت غا بيرةفي ا  .ت ا
مختلفة -ب وثيق عادة بوسائل اإعان ا م ارتباطها ا ممارسة بح زية   ب.ا مر تهج ا ها  إدارةفي  أسلوبات شؤو

ة  ا و يةفمدير ا فسه مهمة تقديم  اإعا ى ب صغيرة قد تتو ارا ،وقد يلعب دور مدير اإعانتصميم  أو اأف
وقت فس ا عماء في   .ا

اا -ج  وقت  اإعانت قد تستعين و حيز وا ب في مقدمتها شراء ا اات في عدة جوا و وع من ا بيرة بهذا ا ا
ي اات اإعا ون و ب ما ت حجم بارعة في هذ  اإعان، وغا صغيرة ا متوسطة وا  ا

ثا اات اإعان :ثا  :وظائف و
ى أ    ة إ ا و تي تتباين من ا وظائف ا اات اإعان بعدد من ا ة،تقوم و ا و وعدد  خرى حسب حجم ا

ياتهاعمائها  ا م بشرية، وا  مادية وا ية اإعانوعاقتها مع وسائل  ا تا وظائف ا مهام وا  1:تضطلع با
تسويقية.1 دراسات ا قيام با   :ا

معرفة و  ذين يسعون  ،من تطورات اأسواقعلى  يطرأما هذا  عماء ا تي تساهم في خدمة ا ىوا  إ
شودة، و  اأهدافتحقيق  م تسويقية ا ا ا يشترط ا ةه ا بلدا ،اإعان بو تي فيها وخاصة في ا امية وا ن ا

ظمات  م حجم في  أوصغيرة ا مستمر  ،غلبهاأمتوسطة ا توظيف ا سوق متخصصين في مجال اا بحوث ا
افسة م اعة وا ص وجيا  ،وتحليل ا و معلومات وت بااتصااتأو في مجال ا اات ، بل قد ترى ا و عض من ا

                                                           

بق،   جع س ه أح ، م ر  ا أبو قحف،  .93-91  ع ال 1
  



فصل اأول مفاهيم أساسية حول اإعان                     :                    ا  

 

28 

 

ية  جامعات وغيرها ااستفادةاإعا ز  بحوث ا متوفرة في مرا خيرات ا من خال عقود عمل مؤقتة مع  ،من ا
ل جيد ية مدروسة بش متخصصين، أو عن طريق تطوير برامج إعا هذ  ،مثل هؤاء ا وتعطي سمة متميزة 

مثل هذا اأسلوب مستخدمة  ة ا ا و  .ا
لعميلاختيار أفضل ا.2 مناسبة    :وسائل اإعانية ا

ل تحديد بعد  بيعية  مغريات ا هتأثير ا عميل ااتصال  ،ام وي ا ذي ي جمهور ا تشارها بين ا ومدى ا
ل  ،به ية في ضوء معايير محددة ودقيقة تعرض بش وسيلة اإعا ا، هو اختيار ا مهمة ه أي من اأمور ا

و خدمات ا بة  طا جهة ا وسيلة واضح على ا لفة استخدام ا ية، وياحظ ووجود ارتباط بين  ة اإعا ا
لفة  ون هذا اأمر مباشرة بين  متحققة جراء استخدامها، وا يشترط أن ي عوائد ا إعان وا اسبة  م ية ا ااتصا

س فعليا وايجابيا على ،مدفوعة وعوائد مباشرة متحققة ع ية ت حمات اإعا ماحظ أن عوائد ا تجات م بل ا
ها معلن ع تظمة ا م  .وسلع ا

خطط اإعانية.3 عميل في رسم ا   :مساعدة ا

ك تحديد  ذ ظيم اإعان،  و  مخصصاتو ية، و  طويرتو  اإدارةت ة اإعا ا و عاقة بين ا ظمات ا م ا
عاملة مختلفة ا ة،  ا ا و يفي إطار ساحة عمل هذ ا ة اإعا ا لو سبة  ا با ية ه ا يفية إدارة هي  ،ةإن اإش

ظمات  عاقات متوازة وسليمة م بير من ا افسةمع عدد  مت متوقع وجود   ا ك  من ا ذ ها ، ثرفيما بي من  أ
ي  ضرورة  تا ية وبا ة  إعا ا افسية و فاءة في ظل  بيئة ت عمل  بفاعلية و                .      ا

مساحات و .4 قيام بشراء ا نشر اإعانات  ن اأوقات اإعانية ما  :دور ا

طلق هذا     ية ، تأخذ هذ امن خطة  اأمرويجب أن ي ة اإعا ا و ترابط باأهداف إدارة ا خطة  طبيعة ا
شر في و  يف ا ا ية معلومات ودراسات حول تطور ت ة اإعا ا و دى ا ون   ما يفترض أن ي يفية تحقيقها 

مختلفة  ية ا وسائل اإعا  ا
عم.5 عميل و  ل على تسويةا حسابية  مع ا عمليات ا ك مع دا نشرذ  : ور ا

مواعيد  وهذا اأمر قد  تسديد و احترام  ا يب ا متابعة أسا جهد   . يتطلب  مزيد من ا
مبيعات.6 عميل في جهود ترويج ا   :مساعدة ا

تي تطل خدمات ا مطبوعات وغيرها من ا معارض، عدا ا عرض وا وافذ ا ظيم  عميل مثل ت ب من قبل ا
فاءة  ،مباشرة ة تقديمها ب ا و غرض ااختيار من بين بدائل تستطيع ا عماء  هؤاء ا ة بعرضها  ا و وأن تقوم ا

 .لمتعاملين معها
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ث ثا مطلب ا ة اإعانية: ا رسا  تخطيط ا
ة  لمة رسا لفظي، ( Copy)إن  حوار ا توبة أو ا م مادة ا اس صحيح أن معظفا تقتصر على ا م ا

ة هي  رسا اتب ا عباراتيعتقدون أن مهمة  لمات وا يوم،  تدوين ا ية، أما ا ة اإعا رسا ل ا تي تش حروف ا وا
صحف مبوبة في ا ات ا اء اإعا ه باستث لمات فقط في  ،فإ ات تعتمد على ا قليل جدا من اإعا فإن ا

مستهدف إيصال جمهور ا ى ا ية إ ة اإعا رسا  .ا
ة اإعانية: أوا رسا  تعريف ا
ة    رسا أداة تترجم  تعرف ا مستعمل  هائي و ا مستهلك ا ى ا مقدم إ ل شيء يظهر في اإعان ا ها  على أ

معلن ار ا    1.من خاها أف
اك تعريف ك اإطار ا أخر وه رموز و هي ذ معاذي يحتوي على مجموعة من ا لة في ا متش ي ا
اصر ع م، يو مجموعة من ا ةجهها ا ى علن من خال وسائل إعامية معي جمهور معين  بغية تحقيق  ،  إ

ة    .أهداف معي
تي  رسائل  ا ل ا يست  فسإشارة فقط أن في حقيقة اأمر  هائي تحقق  مستهلك ا مستوى   يتلقاها ا ا

فاعلة، ى   من ا واحد إ يوم ا ة  511حيث إذا ما تعرض في  ا ه سو  رسا ية فإ ها إعا ة  51ف يدرك م رسا
ه  فقط ، عدد تبقى م ثر تأثيرا ف 11وهذا ا متلقي رسائل اأ رة ا ة ي ذا رسا    2.هذ  ا

ن سابقة يم تعاريف ا تاج فمن خال ا ية عبارة عن ااست ة اإعا رسا رئيسية عن ما يريد » :أن ا رة  ا ف شرح ا
مستهل جمهور ا ه  معلن إيصا هائيين من ا وان، ،صور ،جمل ،لمات حروف، استعمالخال ين ا ات أ  ،حر

ورات رموز، شخصيات، ك ،دي ى ذ مستعملة بغرض تحقيق اأهداف  ،وما إ وهذا حسب وسيلة اإعان ا
علن مسطرة من قبل ا  . «ا

ة اإعانية:ثانيا  رسا    3:أنواع ا
ن  إيجاد عدة إ       ية يختلف هذ اأيم ة اإعا لرسا ال  بعض من حيث طبيعة ش ال عن بعضها ا ش

واع فيما ن  إبراز هذ اأ مراد تحقيقه من ورائها و يم هدف ا  :    يلي ا
 تفسيرية ة ا رسا تي تعتمد على :ا ل توضيحي أو وهي ا معلومات بش إبراز مزايا  ،تعليمي صياغة ا

غ فيه خدمة وفوائدها بأسلوب غير مبا سلعة أو ا رسا ،ا ى أن ا تفسيرية تتضمن بمع ية ا  ،ة اإعا
                                                           

  ، ي ، التسويق الفعاعت أسع ع الح ، م ا س اأه ت م .210،  7000، م 1
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 Jean – Jac que croutscbe. Marketing et communication commerciale. Paris. France. Edition eska. 2000. 
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خصائص حقائق قاط بيعيه موضحة  خدمة من  سلعة وا جديدةه ويام ا خدمات ا سلع وا وع ا  ،ذا ا
تي او  خدمة ا سلعة  أو ا ع بفوائدها أو مزاياها أيضا ا جمهور غير مقت  . يزال ا

 رس وصفيةاا تي :ة ا ل  وهي ا ها وصف يش خدمةمن خا سلعة أو ا  ،من حيث خصائصها ا
خدمة وتقدير قيمتهاوهو ما  ،هاومزايا استخداماتها سلعة أو ا مستهلك فهم ا  . يسهل على ا

 حوارية ة ا رسا سلعة أو :ا عرض ا خدمة وهي أسلوب جديد  ثر  ،ا حوار بين فردين أو أ  يعتمد على ا
لة  بخصوص ها واحد يطرح مش معلن ع خدمة ا سلعة أو ا ول اإجابة عن أسئلة خر يحااأو  ،ا

سلعة أو اأول متعلقة با خدمة و  ا  .استخداماتها ومزاياهاا
 ة ااستشهادية رسا ذي يعتمد على استخدام شخصيات بارزة أو  :ا ية ا ر سائل اإعا وع من ا هي 

مستهدف  جمهور ا خدمة وااستفادة بها ودعوة ا سلعة أو ا ية أو علمية أو رياضية تقوم بعرض ا ف
ائها أو إ تفاعى اقت شخصية اا مصداقية عليها باعتبارها ترتبط بهذ ا وع من ا ك إضفاء   .بها وذ

 قصصية ة ا رسا رسائل على  :ا وع من ا ل قصة تبدأ،  إبرازيعتمد هذا ا موقف معين وعرضه بش
لة  ة بمش مترتبة عليها ثم واآثارمعي مشاه يتم ا لقارئ أو ا حل واقتراحه  بدء بإظهار إيجاد ا د، إن ا

اء سرد  ية، وأث ة اإعا رسا تقبل ا محتمل  مستهلك ا دى ا اسب  م قصصي ا جو ا لة يخلق ا مش ا
شاشة قصة أو عرضها على ا لتجاوب معها ،ا فسيا  مستهلك قد استعد  ون ا ار  ،ي وتقبل اأف

ه ها  مطلوب إرسا ية ا  .اإعا
 خفية ة ا رسا  :ا
ة       رسا اهة بدا وهي ا ف دعابة وا مستهدفين من خال روح ا ين ا مستهل تي تعتمد على مخاطبة قلوب ا ا

ية حتى  ار اإعا تحرير اأف اهة  ف مغااة في استخدام ا بغي عدم ا جامدة، وي صوص ا من ااعتماد على ا
ين مستهل ى تفسير سلبي من قبل ا ك إ  .ا يؤدي ذ

ثا ة : ثا رسا  :اإعانيةخطوات إعداد ا
ة  رسا ها إعداد ا موضوعية يتوقف على عوامل عديدة من بي جاح اإعان في تحقيق أهدفه ا إن 

ظر  ية، إن هذا اأمر يجب أن يأخذ ب جمهور  ااعتباراإعا ك خصائص هذا ا ذ مستهدف و جمهور ا ا
ة اإ لرسا ب يساعد على إعداد فعال  جوا هذ ا جيدة  دراسة ا ي ا تا ة وبا رسا ر عملية إعداد ا ية، وت عا

ية بعدة مراحل أهمها  1:اإعا
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رة .1 ف مراد   :مرحلة تحديد ا ية ا ة اإعا رسا ها ا تي تدور حو رة اأساسية ا ف خطوة تحديد ا ويتم في هذ ا
ديه من  دى مصمم اإعان وما  اء على ما يتوفر  ك ب لجمهور، وذ تي ستوجه  عدادها وا معلومات تصميمها وا 

سوق وعن ظروف وأحوال  مرتقبين في ا يين وا حا ين ا مستهل تسويقي عن ا بحوث ا ات يمد بها جهاز ا وبيا
بيعية وغيرها سعرية وا سياسات ا توزيع وا افسة وسياسات ا م  .ا

مصغرة .2 مبدئية ا نماذج ا عمل على مصغرات أو رسوم  :مرحلة ا مصممين يتبعون أسلوب ا إن معظم ا
مصتخطي دقيقة، ومن بين مجموعة ا ية ا شمو تفاصيل ا يس ا رة اأساسية و ف تي عادة ما طية تجسد ا غرات ا

هائيعدها ي تصميم ا ى ا وصول إ مصغر في ا مصمم، يتم اختيار أفضلها، ويخدم ا  .ا

تقريبية .4 نماذج ا مص  :مرحلة ا تخطيطي، فإن ا رسم ا مصغرة أو ا رة ا ف موافقة على ا ى حال ا تقل إ مم ي
تفاصيل  مصغرة حيث تظهر عليها ا بر حجما من ا ون أ ماذج تقريبية، ت ية، وهي مرحلة إعداد  تا مرحلة ا ا
تقريبي من حيث  موذج ا ون ا يا وقد ي موذج شمو ون ا مرحلة أن ي ضرورة في هذ  ا يس با ن  بوضوح، 

هائي، وهو يتضمن ع ثير من اإعان ا بر ب حجم أ يضاحات ا ال وا  اصر اإعان من حروف وصور وأش
 .وسطية في غاية اأهميةوغيرها، وهي مرحلة 

نهائي .3 نموذج ا ى هذا  :مرحلة ا توصل إ شر، وا يتم ا لبث أو ا جاهز  إعان ا موذج طبق اأصل  هو 
موذج إا بعد دراسات ف ب اإعانا افة جوا يفية توصيله إ ية وظيفية  دراسات ب محتمل، ا مستهلك ا ى ا

معلن  هائي، يتوقع ا موذج ا با ما يذين ا اوغا هائيا إيذا موافقة عليه    .با

رابع مطلب ا  :  ميزانية اإعان :ا
تهاء إعان، بعد اا ة مه من عملية تحديد اأهداف  شر ل سلعةتباشر ا ية  ية إعا  ،مة وضع ميزا

ن في رفع وبما أ طلب ن دور اإعان يم ى ا ح ىم تحقيق إذ أن  أعلى، إ ة  غ معي فق مبا ة تريد أن ت شر ا
مبلغ ف ،هدف بيعي فق ا ها ت ة أ شر صحيحيف تعرف ا فاقها عل .ا واجب إ غ ا مبا ى وعليه فإن تحديد ا

بسيطة ة ا مسأ يست با ها عملية معقدة تتطلب  ،اإعان  مستهدفةإ لسوق ا ية  سلع ،دراسات متأ خدمات ا، ا
بيئية اأخرىو  تسويقية وا اصر ا ع  .   جملة من ا

 .  طرق تحديد ميزانية اإعان :أوا  
ك ه قوم  باستعراض أهم هذ ا ية اإعان ،وس ن استخدامها في تحديد ميزا تي يم طرق ا عدد امن ا

ما طرق        1: يلي  ا

                                                           

ن ال  بق، ه مح جع س ، م ك الع ي، أح ش ل .46-47  غ 1
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منافسة .1  :طريقة اإنفاق على أساس  ا
افسون حيث يتم تحديد ح م فاق على اإعان في ضوء ما يخصصه ا يجم اإ  نشاطهم اإعا
ك بعض  ا حقيقة أن ه مرتبطة بهذا اإجراءوا عيوب ا ون ،ا افسون خاطئا بعض ما يتبعه أن ي م ي   ،ا تا وبا

افسون و فإن إتباع ا م ما يأخذ به ا يةمؤسسة   ه من سياسات إعا ه أ ،يطبقو ممن شأ فس ن يوقع ا ؤسسة في 
ة ،اأخطاء حا ون مجاا من مجاات اإسراف يعدو اإعان افإن  ،وفي هذ ا ب أخر عادة   ،أن ي من جا
و  فقات و ما ت ظمة من مصاريف اإعانن  ية أي م ظاهرة في ميزا ثير م ا ظمات تخفي خلفها ا م ن ا

مست ظمة وتوجهاتها ا م مرتبطة بطبيعة عمل هذ ا خصوصيات ا تي من اقبلية و ا ون  مائمة ا ادر أن ت
ظمة أخرى، حديثن  أذا فإ م ظمات ا م لفشل في ا رئيسية  يب حد اأسباب ا ي أسا ذ تقليد غير ا  هو هذا ا

تائج أفضل تحقيق  طبق هذا اأمر على اإعان بصورة خاصة  ،وطرق اآخرين    .وي
مبيعات .2  :طريقة اإنفاق على أساس نسبة من ا

ية  طرق شيوعا في تحديد ميزا ثر ا سبة اإعانوهي من أ طريقة على أساس تخصيص  ، وتقوم هذ ا
مبيعات ة من قيمة ا ك ، ، معي ن أ ورغم   ذ اك أسئلة يم صدد أهمهافإن ه فسها في هذا ا  هي ما: ن تطرح 

تي  سبة ا ن ا خ....  %0 ، % 5، % 3هل هي تحديدها، يم سابقة هل تعتمد ا ؟ ا مبيعات ا مؤسسة على ا
مستقبل ؟ ف مقدرة في ا لتحديد، فل مزايا وعيوبهلأو ا سابقة معيار  مبيعات ا عوامل  ،إذا أخذت ا ها قد تغفل ا فإ

مستقبلية مؤسسة ومبيعاتهاما قد يستجد من أحدو  ،ا  .اث قد تترك أثارها على ا
هذا فق  متوقعةو مستقبل ا ون مبيعات ا ثر م ،د ت بؤ طقية وخاصة إذا ما أ ت دقة في عملية ا روعيت  ا

مبيعات  مجالا واختياربا متطورة في هذا ا يب ا ااإومن ، أسا ب ياتش جا تي تثار في هذا ا أن  هو ،ا
مبيعات ها اإعان ا شطة واأفعال من بي بير من اأ عدد  ة  طريقة، و هي دا تي تستخدم هذ ا ظمة ا م ن ا  ،ا 

فقات اإعان مباشر يفترض أن  ربط  مبيعات ةتطور معايير  موضوعية  على  وماحظة تطور هذا اأمر ،با
ي  واسع   .مدى زم

هدف .3     :طريقة ا
اء على هذا اأساس فق على اإعان عن طريق وضع هدف مبيعات معينيتم  نوب بغي   ،تحديد ما ي ي

يه وصول إ وصو أو حصة سوقي نا يهاة ترغب اإدارة في ا ها واقعيةأهم مو ، ل إ طريقة  أ تأخذ  ،ا يميز هذ ا
هدف بعين ااعتبار  ك فإن نا ن أن يعاب على هذ ورغم ذ ك ما يم ا طريقةه ه ، ا ا تخلق شعورا   وهو أ

موضوعية فاقه على اإعان احتمااتوتزيد من  ،خاطئا با غة في تقدير ما يجب إ مبا  .  ا
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مؤثرة عل: ثانيا عوامل ا  .ى ميزانية اإعانا
ظر    ة أن تأخذها إعان ب شر بغي على ا ثيرة ي اك أشياء  ية اإعان، ومن أبرز  ااعتباره د تحديد ميزا ع

عوامل اآتي  1:هذ ا
سلعة.1 مرحلة في دورة حياة ا  :ا

م يع تي  سلع ا لتعريف بهذ ا ك  بيرة، وذ ية إعان  جديدة ميزا سلع ا با ما تتطلب ا مستهلك غا رفها ا
مستهلك على تجربتها تحفيز ا با ما يتم دعمها من خال  ف ،من قبل، و سوق غا راسخة في ا اف ا اأص
مبيعات سبة من ا يات إعان أصغر،   .ميزا

مستهلك .2 سوقية وقاعدة ا حصة ا  ا
ية تي تتمتع بحصص سوقية عا اف ا ي أقل،  نإن اأص فاق إعا ى أ با ما تحتاج إ سبة من غا

سوقية،  لحفاظ على حصصها ا مبيعات،  لسوقو ا سوقية من خال زيادة حجم  حصة ا اء ا ن عملية ب يتطلب  ،ا 
بر مصروفات ية أ ك ،إعا ل عاوة على ذ ف بش ص ذين يستخدمون ا ين ا مستهل ى ا وصول إ لفة ا ، فإن ت

ثف وواسع اف ،م ي اأص ى مستهل وصول إ لفة ا ون أقل من ت ي من حصص سوقية  ت تي تعا  محدودةا
إعان.3 رار  ت  :ا

سلعة ف أو ا ص شر عن ا رار بث اإعان أو  ييحدد  ،إن ت تي تحتاج  ،اإعان ةميزا اف ا واأص
ثفة  ية م ى حمات إعا بر  ،متواصلةإ ي أ فاق إعا ى إ بر نتحتاج إ ية إعان أ ي ميزا تا  .وبا

سلعة.4  :درجة استبدال ا
بيرةإ ية  يات إعا ى ميزا ة تحتاج إ اف في طبقة سلعية معي غرض تمييزها عن  نن اأص ك  وذ

ف يتمتع بمزايا  ص ون ا ة  ون اإعان ضروريا جدا أيضا في حا مستهلك، وي بعض في أذهان ا بعضها ا
 .وخواص مادية فريدة

ك عوامل  ا ية  تأخذ أخرىوه د تحديد ميزا  2:هي ناإعابعين ااعتبار ع
 منافسة افسين :ا م بير من ا عدد ا سوق ومع ا ات، يجب  ،في ا إعا بير  فاق ا ك اإ ذ و

مؤسسة أن تعلن عن عامتها ب مراتب اعلى ا ي تحتل ا ثف  ل م  .علياش

 

                                                           

بق،   جع س ، م يع ي مح رب ، ع ي ع العا .347-341  ب 1
  

2
 Philip kotler. Kevin lan keller management 14 edition . U S A . pearson education Enc. Prent kall. P 505.  
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ث ثا مبحث ا  أثار وفاعلية اإعان: ا

فسها أمام م ها تضع  تسويقية، فإ شاطاتها ا مؤسسات ب ات أخاقية شتىمع قيام ا خاصة إذا ما  ،ش
تسويقية  اصر ا ع ك من خال مختلف ا يه، وذ ازمة إ معلومات ا يصال ا مستهلك، وا  تعلق اأمر بعاقتها مع ا
ه أثر إيجابي  ون  ن أن ي ه إيجابي أو سلبي، فيم م عن اإعان بأ ح ن ا واقع ا يم وخاصة اإعان، وفي ا

تأثير ه قادر على ا ما أن اإعان يعتبر من أهم  ما أ مجتمع،  ين وا مستهل ضرر با حاق ا سلبيا، وا 
مؤسسة تسويق في ا تي تواجه إدارة ا تحديات ا ها ،ا عدة أسباب م ك  صعوبة قياس فاعلية اإعان، : وذ

جيد جيد وغير ا  .ومعرفة ما هو اإعان ا

مطلب اأول إعان: ا سلبية   اآثار اإيجابية وا

محيط به        مجتمع ا اس وقيمهم وعادتهم هو يتاءم مع ظروف حياة و يؤثر فيه،  مثلماإن اإعان يتأثر با ا
هم،  ه وسلو مجتمع ا أ سيئ يضر با شط بأسلوب سليم أو غير سليم، فاإعان ا مجتمع بقدر ما ي يؤثر في ا

جيد فإن آثار حميدة بر ضرر، أما اإعان ا إعان فيما يليوتتمثل هذ اآ ،أ سلبية   :ثار اإيجابية وا

 آثار اإعان اإيجابية: أوا
إعان ما يلي      مهمة   1:إن من بين اإيجابيات ا
 قوة تعليمية: اإعان قوة تعليمية اس ويزيد من ثقافتهم، فهو يعمل على  ،فاإعان  ار ا يؤثر على أف

ة اس بشراء سلع أو خدمات معي اع ا  .إق

 سياسية وااجتماعيةا مبادئ ا ترويج ا وسيلة  مبادئ : إعان  ترويج ا وسيلة  يستخدم اإعان أيضا 
مجتمع سياسية وااجتماعية بين أفراد ا ار ا  .واأف

 مجتمع وفئاته مختلف أفراد ا افئة  مت فرص ا حيث ييسر اإعان على : اإعان يساعد على إتاحة ا
متعاملين ف ين وا مستهل سلع ا خدمات ي ا ها ،وا عادل م صيبه ا هم على  ل م حصول   .فرصة ا

 حياة تي : اإعان ييسر على اأفراد ا خدمات ا سلع وا حصول على ا مجتمع ا أفراد في ا فاإعان يهيئ 
طرق وأرخص اأسعار ها بأيسر ا  .يحتاجو

 د اأفراد عادات جديدة تيجة استعمال اأ: اإعان يغرس ع معلن إن من  خدمات ا لسلع وا رر  مت فراد ا
ها رار ااستعمال ،ع لما زاد ت دهم عادات جدية تزداد رسوخا  شأ ع  .ت

                                                           
1
، مر   ي رباعي ، ع ، ص ص بشير عباس العا  .1 -1جع ساب
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 مجتمعات شعوب وا ه حين : اإعان يقرب بين ا واحد، فإ مجتمع ا تقريب بين طبقات ا مثلما يساهم في ا
ي دو صعيد ا شر على ا مخت ،ي مجتمعات ا تقريب بين ا  .وتحقيق ااتصال بين شعوبها ،لفةيعمل على ا

إعان هي اك ايجابيات أخرى   1: وه
  مجتمعاإعان يقدم بعض دى ا حياة  معيشة وا تي تعمل على تحسين مستوى ا رات ا مبت واع ا  .أ

  مية لسلع، مما يزيد من  يفهااإاإعان يوسع اأسواق  ا ى خفض ت  .تاجية ويؤدي إ

 اف م جودة،اإعان يزيد حدة ا تحسين ا تجين  م خدمات اجتذاب  سة بين ا لفة، وزيادة ا ت وتخفيض ا
مستهلك  .  ا

  حه افسة، ويم مت سلع ا لمقارة بين ا خدمات  سعر وا جودة وا لمستهلك عن ا معلومة  اإعان يعطي ا
 .حق ااختيار

سلبية: ثانيا  :آثار اإعان ا

جد إعان  سلبية   2:إن من بين اآثار ا
 ية وط قومية وا ثروة ا مية ا ه ا يساهم في ت سراف، وأ تاج  ،إن اإعان تبذير وا  يف إ ا ه يزيد من ت أ

تسهيات خدمة أو ا سلعة وا  .ا

 قلهم من عامة إ ين، ويحاول جاهدا  مستهل ى عامة أخرى تجارية ن اإعان يتاعب ويعبث بجمهور ا إ
قيمهم وثقافتهم وظروفه مستوياتدون مراعاة  افس م وأوضاعهم و ت اري اهم، مما يؤجج بدور حمى ا احت

ين مستهل ضرورة سلبا على جمهور ا س با ع ذي ي تجة، وا م ة وا معل مؤسسات ا  .بين ا

 يات إ ى حيل ساحرة وتق صرف معظمه إ لمجتمع، بل ي تج أصا، وا يؤدي أي خدمة  ن اإعان غير م
يات إخراجية براق مرتقبينجذابة، وف ين ا مستهل ة جمهور ا سلعة أو  ،ة استما وسيلة أو ا ت ا ا مهما 

شاة م خدمة أو ا  .ا

 ية ان إ حهم اإعا خدمة مصا مختلفة، ويقومون تطويعها  ين يؤثرون على وسائل اإعام وااتصال ا معل
خاصة ي ،ا وسيلة اإعا ى دور ا مستهلك، أو إ ى مصلحة ا تبا أصا إ تواصل مع دون ا تي يتم بها ا ة ا

جمهور جمهور، مما يؤثر سلبا على ا مختلفة في  ،ا ية ا ية وااتصا وسائل اإعا وعلى دور وظيفة ا
مجتمع  .ا

                                                           
1
، ف ب   ي ح ال ، كيف تتعامل مع اإعا ن ع ال ي   التربي اإعامي ني ال ك ف الو ت ال  . 771-710، م

2
، مرجع ساب ص ص    اد ي محمد عبد ال نسي، ع ، محمد الصدي الب ، محمد عبد ه الدرايسي ردين أحمد الناد  .4-ن
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 سائر وسائل إ رديء  ك باستخدامه ا مجتمع، وذ لفرد وا عام  ذوق ا ن اإعان فشل في اارتقاء بمستوى ا
قيمي واأخاقي معهااإعام وااتصال، وسوء تعامله ا ي، وسوء تفاعله ا  . ف

 مشرقة واإ ن اإعان فشلإ ب ا جوا ها عاقة في استخدام ا تي  يجابية في وسائل اإعام وااتصال، ا
مجتمع لفرد وا رقي اأخاقي   .أساسية با

 دى اأفراد ا يستطيعون إشباعها، ويساعد على تإ مية تطلعات ن اإعان يعمل على خلق رغبات جديدة 
ية وااقتصادية  ما حياة ااجتماعية وا ذي يتسبب في عدم استقرار ا يف، اأمر ا ا ت ية ا ية عا استها

مجتمعات  .أفراد وا

 ين، ويساهم أيضا في خلق إ مستهل دى جمهور ا شعورية  عاطفية وا واحي ا ز أساسا على ا ن اإعان ير
تبذير واإسراف  ى ا رشيدتصرفات تدعو إ  .وااستهاك غير ا

 ثير من  ان اإعان يسبب ضيقإ دى  قراء، و شديدا  مستمعين وا مشاهدين وا رار عرضه أو ا ك بسبب ت ذ
ية أ تلفزيو برامج ا صحفتشر وقطع ا ترت أو ا توبة من أجل بثه، مما يترتب عليه  و اإذاعية أو اا م ا

ين عن اإقب مستهل ثير من جمهور ا  .ال عليهإعراض ا

 ساحة اإعامية وااشهاريةإ مستمر على ا رار وتواجد ا جمهور في اختيار  ،ن اإعان بت يحد من حرية ا
تي  سلع ا تي يريدها، ويبعد عن ا سلع ا مزايام ا فوائد وا ثير من ا ل حظها من اإعان، مما يفقد ا  . ت

ثاني مطلب ا ة اإعانية: ا رسا  قياس فاعلية ا
ى هذ       قياس، حيث تب ية يستدل من خال عملية ا ة اإعا لرسا فاعلية  ي من ا إن تحقيق مستوى عا

تحلي بها بغي ا رة على بادئ وشروط أساسية ي ف ة ،ا تظرة في إطار حدود معي ى صعوبات م وصول إ  .قبل ا

ها      فاعلية على أ ن تعريف ا عبر  ويم ا أن  لرقابة، يم يةمعيار  تا طريقة ا ها با ى أي مدى تم : ع إ
وعية مية وا  1.تحقيق اأهداف ا

ة اإعانية: أوا رسا  :طرق قياس فاعلية ا
ية تتم من خال إجراء اختبارين هما    ة اإعا رسا  :إن عملية قياس ا
 
 

                                                           
1
 Dervaux  Acouloud, dictionnaire de management et de contrôle de gestion, Paris, France, dunod, 2 ed 

1990, P 78. 
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   :1أبحاث قبل اإعان .1
قياس فا :طريقة قائمة ااستقصاء .أ  معلن بهذ أبسط وأرخص وسيلة  رض ععلية اإعان، حيث يقوم ا

م عليه فرد أو مجموعة من اأفراد يح تي  ،اإعان  عوامل ا عدد من ا ذين يقومون بتقويم اإعان طبقا  ا
ذي على أساسه يقوم اإعان ي ا معدل اإجما حصول على ا ن ا ها يم ا طبقا أهميتها، وم  .أعطيت أوزا

محلفين .ب  ين بتقويم اإعانفي هذا اأ :اختبار ا مستهل تقويم  ،سلوب، يطلب من مجموعة من ا ون ا وي
ثر ين أو أ يا على أساس مقارة إعا تقويم من أبسط صور  ،مب ى تقويم  ،(ا أو ا أحب أحب) ةويتباين ا إ

عوامل ات حسب أهميتها أو معداتها ،اإعان على أساس من ا م ويستخدم أيضا في تقوي ،ثم تقويم اإعا
اته عا ية وا  تلفزيو برامج ا ة افاعلية ا هم بضغط  زر أحب أو زر ا أحب، ثم تقوم آ ل واحد م ، حيث يقوم 

برامج أو اإعان ية ا م على فعا لح  .باستخراج إحصائية 
ير  .ج  تذ وع من ااختبارات  :اختبار اإدراك وا معدل ،يعتبر هذا ا محلفين ا  حيث يستخدم ،وعا من اختبار ا

ين ةفيه عي مستهل ة ،من ا عي ا يعرض اإعان على ا تي يتم جمعها، ه معلومات ا وع ا ن يختلف  ثم  ،و
ر  وها أو تذ تي أدر ات ا ون عن اإعا تعرف على ااها، ويعتمد و يسأ مستهلك على ا ختبار على مقدرة ا

ات ما في اختبار ا ،اإعا اء ااختبار، بي ه رآها أث تي يدعي أ ر ا مستهلك أن يذ مقابل من ا ير يطلب ا تذ
ية وسيلة اإعا تي رآها في ا ات ا  .اإعا

 اختبارات ما بعد اإعان.2
ير . أ تذ فا :اختبار اإدراك وا يه آ ه مدى تأثر  ،وهذا ااختيار أشرا إ ثر م إعان أ وهو يقيس مدى اإدراك 

مستهلك باإعان م ،ا مدة قدرة ا ه يخضع  ير واإدراكما أ تذ فعلية في ا  .ستهلك ا
متازم . ب تلفزيون :ااختبار ا راديو وا ات ا باحث في  ،يستخدم هذا ااختبار إعا وقت بث حيث يقوم ا

ات بيوت ،اإعا ة من ربات ا مستمعون ،بااتصال بعي مشاهدون أو ا ان ا تلفزيون أمام  ويسأل فيما إذا  ، ا
تي سمعو  ات ا   .ها أو شاهدوهاوما هي اإعا

مبيعاتباخت . ت ثير من رجال اإعان :ار سجل ا سبة  مبيعات با ثر  ،يعتبر اختيار ا هو أهم ااختبارات وأ
ية مبيعات ،فعا هدف اأخير من اإعان هو زيادة ا ن يصبح إجراء مثل هذا ااختبار صعبا ،أن ا إذا  ،و

تجات وتستخدم عدة إعا ة تبيع عدة م شر ت ا مبيعات ا صعوبة واضحة حيث أن ا ك تبدو ا ذ ات، و
عوامل اأخرى  ان افتراض أو جعل ا صعوبة بم ها، ومن ا تيجة عدة عوامل، اإعان واحد م ون  محققة ت ا
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اسبة م تي يتم ، ثابتة، فضا عن صعوبة تحديد فترة ااختبار ا حاات ا عموم يفضل استخدام هذا في ا وعلى ا
سل  . عة فور ظهور اإعانفيها شراء ا

ة اإعانية: ثانيا رسا  صعوبات قياس فاعلية ا
ها  ية وم ة اإعا رسا مترتبة على فاعلية ا صعوبات ا ر أبرز ا ذ  :1س

متغيرة اأخرى . أ عوامل ا صعب جدا على أي باحث  :صعوبة عزل تأثيرات اإعان عن تأثيرات ا من ا
ي ا ما قد حقق ،إعا مبيعات،  أن يجزم بأن إعا ا من ا ترويج إحجما معي سعر، وجهود ا ن متغيرات مثل ا

صبغة اايجابية، قد  طارئة ذات ا ظروف ا عامة، وا عاقات ا مبيعات وا شط ا شخصي وت بيع ا اأخرى، مثل ا
ثير من باحثي اإعان ا  صعوبة، فإن  ب اإعان، رغم هذ ا ى جا مبيعات إ ون ساهمت في زيادة ا ت

لقياسو تسلمون أبدا، يس زون جهودهم على عوامل قابلة  ك، ير ر،  ،بدا من ذ تذ قراء، ا مثل حجم جمهور ا
، ااستيعاب،  تبا تصديق، اا ين، ا مستهل مبيعات وهم أراء ا ه يرتبط ايجابيا با طبع، أن ما يقيسو يفترضون با

هائية  . ا
بحوث  . ب يف ا ا لف   :ارتفاع ت جيد م بحث ا زف وقتا وجهدا ا يستهان  ،لغايةإن ا ه يست عاوة على أ

فحوصات حول فاعلية اإعان،  ية اإعان إجراء ا غ طائلة في ميزا برى تخصص مبا ات  اك شر بهما، وه
وقت ا تظهر إا بعد مرور وقت طويل، وقد ا تظهر  مال وا جهود في ا ك أن مردودات هذ ا واأهم من ذ

 .إطاقا
فاءة وفاعلية اإعان عدم اتفاق . ت فحص  ية  باحثين على طريقة مثا طريقة  :ا ا يوجد إجماع على ا

سائدة، وهم  طرق ا ون بصحة ا با ما يطع باحثون غا قياس فاعلية اإعان، فا ن اعتمادها  تي يم ية ا مثا ا
معل وضع يربك ا ية أو عدة طرق محددة، إن هذا ا هم أصا غير متفقين على طريقة مثا و ين ويزيد من ش

ات تائج اإعا متفق على شرعيتها ومصداقيتها ،ب طرق غير ا ى هذ ا تي تلجأ إ     2.ا

ث ثا مطلب ا تأثير اإعاني: ا مساعدة على إحداث ا عوامل ا  ا

ث     مسوقإن أ ونو ر ما يهم ا معل وعي ،ن وا ون اإعان قادرا على خلق ا وعي إذا ما  ،أن ي أن هذا ا
ه ،حصل معلن ع شيء ا ية عن ا ى رسم صورة ذه مستهلك إ ه يقود ا تسويق أن تتحول هذ  ،فإ ما يهم رجل ا
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مستهلك ب ا ى رد فعل من جا ية إ ذه صورة ا خدمة ا سلعة أو ا اء ا تي تساعد ، باتجا اقت عوامل ا ومن أبرز ا
اآتي  1:على إحداث آثار بيعية ايجابية 

رار  .1 ت رار اإعان، من خال إن اأدو  :ا ى ت رار، بمع ت بشر، هي ا د ا سيان ع محاربة آفة ا فاعلة  ات ا
مستهلك سا ا شر أو عرضه حتى ا ي ل دقيقة بمئات  ،مواصلة بثه أو  ل ساعة و ل يوم و مستهلك يواجه  فا

رار موزع  وعين، ت رار على  ت مختلفة، في مختلف وسائل اإعان، وا ات ا  Distributed)اإعا

Repetition  )رار ز  ، وت ي، فإذا  ،( Concetrated Repetition) مر ثا وع ا وع اأول أفضل من ا وا
رار إعان معين  ية اإعان تسمح بت ا أن ميزا ة، فإ 23افترض س رر اإعان  همرة في ا من اأفضل أن يت

رر  ة على أن يت س سلعة موسمية  نشهور فقط 4مدة مرات شهريا  1مرتين شهريا طوال ا ت ا ا إا إذا 
ى حقيقة  موزع، وازدياد شعبيته، إ رار ا ت طبع، وربما يعود سبب ا يز اإعان في فترة موسمها با ومطلوب تر

ية ة اإعا رسا ية استام ا مجتمع باحتما بر عدد من شرائح ا فرصة أ رار يتيح ا ت وع من ا اأمر  ،أن هذا ا
ذي ي تأثير ا جمهور باستامه وا ز فقد يحرم شريحة أو عدة شرائح من ا مر رار ا ت تشار، أما ا وسع من قاعدة ا

رار اإعان يساهم في تحقيق ثاث أهداف ل عام فإن ت  :به، وبش
رته  :اأول واردة باإعان في ذا معلومات ا جمهور فيختزن ا ية في ذهن ا ة اإعا رسا يعمل على تثبيت ا

ذهن ى ا معلومات تلقائيا إ لشراء برزت تلك ا مائمة  ظروف ا اسب وا م وقت ا  . حتى إذا جاء ا
ثاني رة  :ا ف تقبل ا ى أن يدفعه  قارئ إ مستمع أو ا مشاهد أو ا حاح على ا رار يسهم في اإ ت معلن 2إن ا ا
ها  .ع

ث ثا جمهور  :ا فرصة أعداد جديدة من أفراد ا ى بعض يسهم في إتاحة ا إصاح أو ااستماع إ
رار ت تي تتسم با ات ا  . اإعا

مطية، : ااستمرار  .2 سلع، خصوصا ا يلة ا هائل في تش وع ا ت ون أن ا ين يدر معل معروضة و إن معظم ا ا
عام ية مستمرة ومتواصلة على مدار ا ثف يوميا، يتطلب حمات إعا ل م ها بش معلن ع ، في اأسواق وا

ون فاإعان  ات اأخرى ي شر ي من ا ضخ اإعا ون، أن ا مستهل سا ا ذي يظهر سرعان ما يختفي ي ا
متواصل، ث متقطع أو غير ا ن فاعلية اإعان تعتمد على ما إم مستمرا، ويحدث هذا على حساب اإعان ا

فس  ي اإعان عن  ي مستمر بتوا ذي يتصاعد في خط بيا مي ا ترا سلعةيعرف  باسم اأثر ا ى أن يصل  ،ا إ
هاية طقية في ا م استجابة ا مستهلك  تي تدفع ا ون  ،لذروة ا تي ت سلع ا ة ا مي يفيد في حا ترا وهذا اأثر ا
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ثمن ية ا سلع غا معمرة أو ا سلع ا شرائها ضعيفة، مثل ا ة ويخدم ااستمرار في تثبيت ا ،ااستجابة  رسا
رة، وعليه ذا ية با سلعة فإن فاع اإعا ون ا ة  تحمل عامة تجارية مميزة أو لية ااستمرار تتضاعف في حا

إعان وغيرها) مميزا أو خاصية مميزة  ااسم مرافق  صوت ا عبوة مثا، ا  . 1 (ا

تائج فورية، إن اإعان يتطلب استثمار في : توقيت ااعان .4 تي تجلب  سحرية ا عصا ا يس با إن اإعان 
وقت فهو  مال وا مو وتزدهر و تثمر، ثم تحصد ا بت وت تظر أن ت معلن ويسقيها ويرعاها ثم ي بذرة يزرعها ا ا

ب آخر، هو توقيت اإعان  لوقت جا ذروة ( Advertising time) و اك ساعات ا ي ه تلفزيو ، ففي اإعان ا
 (Peok hours  ) ،ان فعاا ومؤثرا ى آخر، فاإعان مهما  م وهذ تختلف من مجتمع إ ه ما  فإن ا قيمة 

ثر  برامج اأ اتهم خال ا ين يصرون على بث إعا معل ثر ا تلفزيون وأ مشاهد أمام ا يعرض في وقت تواجد ا
ذروة ساعات ا بر  اس، ويفضلون هذ اأوقات على غيرها ويدفعون أجورا أ  .شعبية بين ا

ن اإعان ن فترةإ مرغوب اأثر تحدث أن يم سلوك اا في ا يا فترات في مبثوث ا اإعان ان إذا ،ستها  ا

تي جمهور يشاهد فيها ا تلفاز، جهاز ا تقد ف ا دراس إحدى  بي مشاهدين أن ات،ا بية ا  مشاهدة على يواظبون غا

ات سهرة فترة في اإعا ك ،ا فترة هذ في اأسرة أفراد تجمع وذ تلفاز مشاهدة ا اء ا  وعليه ،طويل يوم بعد ع

فترة اختيار فإن اسبة ا م ة تضمن حتى مهم أمر ،بث اإعان ا شر ة ا معل تغطية عن ا املة خدمتها ا  ا

مستهدف جمهورها شأما  ،ا ي  زم توقيت ا خاص باإعاناإعان وا رن تحديد ا وقت ا  أمر مساحة أو ا

شر أو عرض  ويتضمن ،مهم بدء ب ك تاريخ ا تهاء أو ذ  وقتاإعان وتاريخ ا

ي هي تأثير اإعا ها إحداث ا  2: ما يوجد عوامل أخر يم

تصميم  .3 املة عن  :ا ان صورة  ف ذي يضع فيه ا إعان ا دسي  ه رسم ا خراجه هو ا تصميم اإعان وا 
اصر اإعان وطريقة  صر من ع ان ع ذي يوضح م مرئي ا ل ا ش ، وهو ا فيذ بدء في ت ل اإعان قبل ا ش

سيق هذ رة  من ت ه ف إعان  دسي  ه اء ا ب وع من ا تصميم واإخراج  قول أن ا ن ا مختلفة، ويم اصر ا ع ا
ذين  لقراء ا سبة  معلن با تي يستهدفها ا فسه ويحدد طريقة مشاهدة اإعان ا رئيسية مرتبطة بهدف اإعان 

إعان تصميم  ،يحتمل مشاهدتهم  تي يحققها ا فسية ا  :في تتمثل ااهداف ا
 ثارة اهتمامهم به يه وا  تباههم إ ى جذب ا ل يؤدي إ لقراء بش  .تقديم اإعان 

 ذي يستهدفه ل ا ش سهل قراءته با سيق محتويات اإعان بطريقة تجعل من ا  .ت
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 مهمة في اإعان يز على بعض اأجزاء ا تر لقارئ ،ا رة  ،بطريقة تسهل إبرازها  ف ى توصيل ا وتؤدي إ
مط رئيسية ا يز عليهاا تر  .لوب ا

 لقارئ سبة  ظر با ة ا م في توجيه حر تح ة ،ا يتم ترتيب إجراء و  ،بحيث تسير في اتجاهات معي
سبية ويتها وأهميتها ا  .اإعان على أساسها من حيث أو

 فسية أو رمزية ا، فاإخراج  ،تقديم إيحاءات  فسيا معي معلن أو تخلق جوا  سلعة أو ا تدل على شخصية ا
دقيق مثاا لي ا ش توازن ا رة ا سوق ،ذي يعتمد على ف سلعة ثابتة أو راسخة في ا ا بأن ا  ،يعطي تأثيرا معي

سعيد طفل ا براءة، وصو  ،ما أن صورة ا ى ا ونتعبر عن مع س غابة تعطي اإحساس با  .رة ا

ي: محتوى ااعان  .5 وعية مقدار يع معلومات و ها ا تي يتضم ون اإعان، ا معلومات هذ وت  طابع ذات ا

اعي أو محتوى يتضمن ما، إخباري إق دعوى سميه ما ا هج وع وهو ،ا ذي ا ز ا ة عليه تر رسا ية ا  اإعا

هذا هج أربعة و واع هي ا  :أ

 نهج اهي ا ف يات وع هو :ا تق مستعملة من ا تبا جلب ا ، ويسهل في وااستمرار اا تبا  هذا اا

فهم عملية مستهلكا على اأسلوب ر ا مراد وتّذ رة ا ف معلن قبل من توصيلها ا  .ا

 نهج عاطفي ا عاطفة استعمالهو : ا سية ا روما يات وا  ذهن في عاطفي طابع ذي أثر ترك تق

مستهلك حب غريزة ،ا خوف أو ا تبا جذب بهدف ،ا مستهدف ا جمهور ا عاطفي فاأسلوب، ا  يسهم ا

اء عا في خاصة بصفة مستهلك بين قوية قةب عامة ا تجارية وا مروج ا  .ها ا

 نهج عقاني ا اع يستعمل: ا مستهلك إق تج بجودة ا م خدمة، أو ا ك ا يز من خال وذا تر  جودة على ا

خدمة خصائص وعلى ،ا تج ا لم ية  ف طقية بطريقة ا  .م

 نهج موسيقي ا جمهور جلب في يساعد  :ا تبا ا مستهدف ا مستمعين وخاصة ،ا هم، ا سهل فمن م أن  ا
مستهلك يربط رى أو بعاطفة موسيقية قطعة ا  .تجربة سابقة أو ذ

معلومات إذ موجودة ان ا مرغوب وحدها ا تحدث اإعان في ا  هذ تتجسد أن يجب هذا فيه، اأثر ا

معلومات هجا أسلوبا ا اسب   أو  اعي ا طابع ا يعطيها ،م طوي ما أي، إق اعية مضامين عان مناإ عليه ي  ،إق
يزة أساس هوو  رة ور ف دعوى ا موجودة وا هج باإعان ا تي في ا  .لجمهور ااتصال عملية توصيل تسهل ا
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فصل اأول   :خاصة ا

لعديد من     خدمات  سلع وا رئيسية في مجال تسويق ا شطة ا قول أن اإعان يعتبر أحد اأ ا ا يم
مؤسسات، إذ يعتمد ع مؤسسات، وإعان ا تي تتعامل معها هذ ا ية باأطراف ا ليه في تحقيق أهداف اتصا

واع اأخرى ويساعد على تحقيق هدف مغاير أهداف  وع وظيفة مختلفة عن اأ ل  واع مختلفة حيث يؤدي  أ
ات اأخرى واع اإعا  .   غير عن أ

متعلقة باإعان     بحوث ا سلعة أو إن إدارة اإعان تقوم با ت متعلقة با ا مختلفة سواء  مجاات ا في ا
جاح حمات  ها  تي تضمن  اسبة وا م ية ا اات اإعا و ى اختيار ا مستهلك أو رسائل اإعان، باإضافة إ ا

مرجوة ية وتحقيق أهدافها ا  .اإعا

مخطط معرفة     ا على عاتق ا اسبة، ويقع ه م ية ا ة اإعا رسا تي تحققها  يتم تصميم ا افع ا م حاجات وا ا
ية  ميزا اسبة ومن ثم ا بد من تحديد ا م ية ا ة اإعا رسا ن من صياغة إستراتيجية ا سلعة، حتى يتم ا

يف ا ت ن من تغطية ا اسبة حتى تتم  . وتوزيعها بطريقة م

عمل     ية جد مهمة، حيث تتم هذ ا ة اإعا رسا ة على ما تعتبر عملية قياس فاعلية ا رسا ية قبل عرض ا
ات  عيوب في اإعا تفادي تلك ا ات أو  قيام باإعا قصور فيها، وبعد ا واحي ا جة  معا مستهدف  جمهور ا ا

مستقبلية  .ا

سلوكبما أن و  شرائي ا هدف هو ا هائي ا تسويقية ااتصاات من ا اصر أحد من واإعان، ا  ع

تسويقية ااتصاات يف يؤثر اإا هعان ف، ف او ت مستهلك، هذا ما س ي ي سلوك ا تا فصل ا  .في ا
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ثاني: مقدمة فصل ا  ا

سلعة من       ى ا ظر إ تج يجب أن ي م رة مؤداها أن ا مستهلك تدور حول ف دراسة سلوك ا بداية  قطة ا إن 
حادة بين  افسة ا م تاج وا حاصل طرق اإ تطور ا ظر هو، وبسبب ا مستهلك، ويس من وجهة  ظر ا وجهة 

عمال من مرح ظمات ا سعر، فقد تحوت م جودة وا تجين، من حيث ا م ى مرحلة ا بيع إ تاج وا لة اإهتمام اإ
تاجها، بحيث  مراد إ خدمة ا لسلعة أو ا تخطيط  قيام با مستهلك، ومن ثم ا تسويق ودراسة احتياجات ا اإهتمام با
مستهلك، وأصبح من  ك تطورت وازدادت أهمية عملية دراسة وفهم ا ذ ين، و لمستهل ازم  تحقق اإشباع ا

عل ساسية  ائز ا ر تسويق. ا  م ا

ى ثاثة مباحث م فصل إ ا في هذا ا تجاري، تطرق مستهلك وعاقته باإعان ا سلوك ا ظري  جة اإطار ا عا
 هي :

مستهلك  مبحث اأول: ماهية سلوك ا  ا
مستهلك ومداخل دراسته مؤثرة على سلوك ا عوامل ا ثاني: ا مبحث ا  ا

مستهل ث: دور اإعان في سلوك ا ثا مبحث ا  ك ا
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مستهلك مبحث اأول: ماهية سلوك ا  ا

مس سلوك يعتبر محور تهلكا ساسي ا تسويقية، لعملية ا مستهلك حيث ا معيار هو أن ا ذي ا  من ا

م يتم هخا ح سلع فشل أو جاح على ا خدما ا ي ت،وا تا زبون  مهتماماا فان وبا مستهلك أو ا  أن يجبا

ون ظمات شاط محور ي عمال م ول،  ا مطلب ا مبحث تعريفه في ا اول في هذا ا ت مستهلك  فهم سلوك ا ، و
ث. ثا مطلب ا شراء في ا ي، ومراحل عملية ا ثا مطلب ا شراء في ا  محددات قرار ا

مطلب اأول: مف مستهلك وأهمية دراستها  هوم سلوك ا
س معطاة ميةھاا تع مستهلك ارضاء ا ة ا ا م بيرة ا تسويق ومن في ه ا ا ا مستهلك دراسات جاءت ھ تي ا  ا

سبة ساسيةأ تعد ظمة با تسويقية قراراتها لم مختلفة ا ك في بما ،ا قرارات ذ متعلقة ا عامات ا تجارية بوضع ا  ا

سوق تجزئة وأ تجات طرح وأ ا خ..... جديدة م  إ

مستهلك سلوك ودراسات فس ااقتصاد فيها يدخل ااختصاصات متعددة ا  وعلم ااجتماع وعلم وعلم ا

اسا ن ،ج مجاات ھ من مجال ل و خاص ھدفه ا ذي ا تسويق ما، أ تحقيقه يسعى ا ى سعى فقد ا  ا

شراء جراءاتإ فهم يا ا قراراتإ بهدف تهوآ ت جهة، من مائمة ثرا تخاذ ا مستهلك سلوك في ثيرأوا  عهودف ا
 . خرىأ جهة من لشراء

مستهلك أوا:  مفهوم سلوك ا
مستهلك سلوكلقيام بتعريف  سلوك، ا بد من معرفة ا ى ا مستهلك،  أوا مع يا من يقوم به وهو ا  . ثا

سلوك: .1  مفهوم ا

مختصين  بيرا بين ا سلوك جدا  قي مفهوم ا ه ،قد  بعض أ فعال  :1حيث يرى ا سلسلة متعاقبة من ا
فعال سان في محاوا وردود ا تي تصدر عن اإ متغيرة.ا متطورة وا شباع رغباته ا تحقيق أهدافه وا  مستمرة   ته ا

ه ن تعريفه أ فعال وردود: يم سان في محاواته  سلسلة متعاقبة من ا تي تصدر عن اإ فعال ا ا
متطورة شباع رغباته ا تحقيق أهدافه وا  مستمرة  متغيرة ا    2. وا

سلوك  هويعرف ا صادرة عن  ااستجابة: 1بوجه عام على أ فردية ا ية وا حر حا ائن ا ي، أو عضات ا
موجودة في جسمه غدد ا  .عن ا

                                                           
1
، دار ال   رارا الشرائي ذ ال اتخ ، س المست  ن ء ه ترا لد عط ل هيكل، خ ل، إي كم يل، إبراهي سعيد ع ر أب ج مد محمد منص  3102ح

 .031  ص
2
لف، الجزائر، منير    ، جامع ال طبوعا الجامعي عاصر، ديوا ال ستهلك ال ي، سلوك ال  .23 ، 3102نو
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ة. عاقته بظروف معي تيجة  حي  ائن ا شاط يصدر عن ا ه أي  سلوك بأ باحثين من يعرف ا  ومن ا

مستهلك: .2   مفهوم ا

ح مستهلك ا عملية يعتبر ا ساسية في ا تسويلقة ا تسويقيةةيقا حلقة ا د تبدأ هذ ا سوق()دراسة  ، فع ، ا
ساس محرك ا ذي يعتبر ا صر ا ع ذا يزداد ااهتمام بهذا ا رضا من عدمه(،  تهي) ا د ت تاجوع عملية اإ  ي 

ساسية لمستهلك: ،وغايتها ا اك عدة تعريفات    2 وه
ذي تعريف اأول:  .أ  شخص ا ه: ا مستهلك على أ يشتري ويستهلك واحد أو عدة سلع وخدمات يعرف ا

موزع. تج أو ا م د ا  من ع

ثاني:  .ب  ى تعريف ا ذي يسعى إ صر ا ع ه ا خدمات إشباع حاجاته أو ما يعرف أ سلع وا استخدام ا
تاج سلع وخدمات جديدة  .إ

مستهلك .3  :مفهوم سلوك ا
مقصود بتع مستهلكبإن ا بحث عن وشراء أو  ،ير سلوك ا مستهلك في ا ذي يبرز ا تصرف ا ك ا ذ

خبرات ار أو ا ف خدمات أو ا سلع أو ا تي يتوقع  ،استخدام ا ها ستشبع رغباته أو رغباتها أو حاجاته أو ا أ
متاحة . شرائية ا ات ا ا   حاجاتها وحسب اإم

مستهلك ترتب ذ تي يقوم بها فرد ا فإن دراسة سلوك ا يفية ا فاق  ،ماا متعلقة بتوزيع وا  باتخاذ قراراته ا
ديه ة  ديه على سلع أو خدمات مرغوبة ومقبو متاحة  موارد ا وات معدودة  ،ا تي تبدأ في شراء طفل عمر س وا

شو  دي واتهقطعة من ا ا ما  ،أو ا مبيوتر حديث،  ظام  ى رجل أعمال يشتري ويستخدم  تي قد تمتد إ وا
سلوك تي يتم شراؤها تشمل دراسة ا خدمات ا لسلع أو ا ي  يف  ،ااستها ى اإجابة عن أسئلة مثل  باإضافة إ
شراء؟ ماذا؟ ستتم عملية ا شرائي؟ ومن أين و قرار ا يفية اتخاذ ا ل؟ و ش شرائي بهذا ا قرار ا ماذا تم اتخاذ ا   3و

ه مستهلك بأ ن تعريف سلوك ا تي تصدر عن  :4ويم تصرفات ا مرتبطة بشراء مجموعة ا فراد، وا ا
تصرفات. تي تسبق وتحدد هذ ا قرارات ا ك عملية اتخاذ ا خدمات في ذ سلع ااقتصادية وا  واستعمال ا

به م تيجة تعرضه  ه فرد ما  ذي يسل تصرف ا مستهلك هو ا مقصود بسلوك ا ) داخلي أو خارجي  إن ا
اهما معا( ديه حا ،أو  شرائية.يرتبط بسلعة أو بخدمة تشبع  اته ا ا   5جة أو رغبة وحسب إم

                                                                                                                                                                                                 
1
مي، ا   هرة، ع الس  .11، ص 0191لس التنظيمي، مكتب ال

2
عاصر،    ستهلك ال ي، سلوك ال ير نو  .22،  مرجع سابقم
، اأردن، ص ص  3 مع اأردني ، الج ني ، الطبع الث ، س المست  .01-02محمد ابراهي عبيدا
ن، 4 زيع، عم الت نشر  ء ل ، دار الص ني ، الطبع الث ني، س المست حط د ال ر بن ف ر، مب ح النس ت د عبد ال ، اي  .14ص  د 
م 5 ي ج ، تخصص تس ري جستير في الع التج يس، مذكرة م بي ل م ، دراس ح ثير اإعان ع س المست الجزائر ، ت ني حكيم عن ع ب

م معي ت ن السن الج   .  14. ص 3111/3114س
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مستهلك  ثانيا: أهمية دراسة سلوك ا
ن       ما يلي:يم عديدة  مستهلك من خال أهميتها وفوائدها ا دراسة سلوك ا ظر   1ا
لفرد أو اأسرة .1 مستهلك   أهمية دراسة سلوك ا

تي   ية ا ية ااستها سلو ماط ا مختلف ا فعلية  حوافز ا بواعث أو ا ت ا سرة إذا ما أدر فرد أو ا فا
ها أو حتى تجربتها من قبلهم قراءة ع ن ماحظتها أو ا هم ،يم ون أقدر فيما بعد  فإ و سر سي فراد أو ا أي ا

ى أن  سلوك أو ذاك، هذا باإضافة إ مؤثرة ستمدهم أفرادا على فهم وتفسير هذا ا عوامل ا ة حول ا مقبو معرفة ا ا
وا أم عائات ية تساعدهم على تطوير  ،ا ماطهمبمعلومات جديدة وغ حو  أ ية  شرائية وااستها ية ا سلو ا

فضل ه مع حاجاتهم وأذواقهم ،ا احية مواءمة ما يشترو شرائية من جهة أخرى. ، و من   من جهة وقدراتهم ا
لطاب: أهمية سلوك .2 مستهلك   ا

جامعات  معاهد وا ا في مختلف ا ضروري جدا تزويد طلبت معلومامن ا معارف وا افة ا تي  توغيرها ب ا
ية حا ية ا سلو ماطهم ا هم من تعديل أ تي  ،تم علمية ا هجية ا م سجاما مع ا ثر اتساقا وا ية أ ماط سلو ى أ إ

بها لم ظر  تحليل في ا موضوعية وا اقشاتتعتمد ا ل محاضرات وم ها على ش تي يتعرضون  ترتبط  ،ت ا
دراسية من جهة ذا،  ،بخططهم ا جامعية وه اء مختلف مراحل دراساتهم ا ها أث تي يتعرضون إ تفاعل ا ماط ا وأ

من  مستهلك ست ي فإن دراسات سلوك ا تا بيئيةبا خارجية ا داخلية وا عوامل ا ا من تحديد مختلف ا تي  ،طاب وا
ذا. قد لسلوك بهذا ااتجا أم ذاك وه  تدفعهم 

تسويق .3 رجال ا مستهلك   : أهمية سلوك ا
لتسويق حديث  مفهوم ا ون با ذين يؤم تسويق ا مستهلك ودراسته قيعرفون تماما أن ح ،فرجال ا ل سلوك ا

مفهوم، ك ا ذ ساسي  محور ا معلومات  هو ا تسويق ا رجال ا مستهلك  مثال توفر دراسات سلوك ا فعلى سبيل ا
سلعة  تسويقي  مزيج ا اصر ا ة، ع يها بربحية معي دخول إ ن ا تي يم سواق ا افية عن ا دقيقة وا خدمة ما  أوا

سواق و  مشبعة في بعض ا رغبات غير ا حاجات وا مستهدفة، ا سواق ا ين في ا مستهل ن من قبل ا تي يم ا
تاج  إشباعها مطروحة فعاعن طريق إ جاح إشباع ما ا ن تسويقها ب د  ،سلع يم ها ع ن ااستفادة م تي يم وا

ما  مستهلك  ل عام، وتعتبر حقل سلوك ا ين بش مستهل وى من قبل ا ش لسلع موضع ا تسويقي  مزيج ا تعديل ا
تج ة من م معد افة أطراف ا ا ذا فائدة عظيمة  ين من جهة  أوجهة ومشترين  ين ومسوقين منأوضح مستهل

  أخرى.

                                                           

 ، ريدا الت ي  تس ، الشرك العربي المتحدة ل كر، س المست اث ش  ، .11، ص 3102 مدين نصر، مصر، محمد عبيدا 1
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ثاني:  مطلب ا شرائي:ا قرار ا  عوامل ومحددات ا
تجات،  ل مرة يقوم فيها بشراء م مستهلك في  تي يمر بها ا عملية ا شرائي هي ا قرار ا إن عملية اتخاذ ا

شراء هو  ان ا خذ بااعتبار فيها إذا  ه مع ا ى أم أ و ررلمرة ا تي يعطيها  ،شراء مت همية ا وتختلف درجة ا
ه غير  متوافرة  بدائل ا مراحل بسبب أن ا ل تلك ا مستهلك ب عدة عوامل، فقد ا يمر ا ل مرحلة تبعا  مستهلك  ا

متاحة بدائل ا ل ا م يتعرف على  ه  اسبة أو أ رغم من  ،م شراء، وبا ى اتخاذ قرار بعدم ا مر إ تهي به ا مما ي
فسها أن خطوات  شرائية تمر با عملية ا تجات  ،ا م ة ا عادة أطول في حا ون في ا قرار ت إا أن مدة اتخاذ ا

ثمن ية ا غا معلومات عن بعض  ،ا ى عدم توافر ا ، باإضافة إ لمستهلك وأواد شخصية  حياة ا مرتبطة با وتلك ا
شرائية عملية ا ب ا ى تأجيل ات ،جوا مستهلك إ ه تلك قد يؤدي با وقت احق حين تتوافر  شراء  خاذ قرار ا

معلومات.  1ا

شرائية:  .1 قرارات ا مؤثرة في ا عوامل ا  ا
شراء بأربعة عوامل هي مؤثرة في قرارات ا عوامل ا ن تلخيص ا مستهلك، وطبيعة شراء  :يم طبيعة ا

شرائي: موقف ا تجين، وطبيعة ا م بائعين وا مشتراة، خصائص ا سلعة ا  ا
مستهلك: طبيعة  .أ  اء هذ ا تي يمرون بها أث مراحل ا ك طبيعة ا ذ ين و لمستهل شرائية  قرارات ا تختلف ا

لمستهلك وطبقته  خصائص ااجتماعية  ها بحسب ا ل من مرحلة م هاء  ازمة إ فترة ا عملية وطول ا ا
شر  سوق وا سابقة في ا تعليم وخبراته ا  اء.ااجتماعية ومعتقداته ومدى قدرته على ا

سلعة وخصائصها:  .ب  جودة  يتأثرطبيعة ا سلعة من حيث ا قرار بسلعة ما بصورة مباشرة بخصائص تلك ا ا
ى  تجون باستمرار إ م ك يسعى ا ذ لمستهلك، و فسية  وظيفية وااجتماعية وا افعها ا ملحقة بها وم خدمات ا وا

قصوى  فائدة ا تجاتهم بما يحقق ا م افع ومزايا جديدة  ين ويشجعهم على شرائها.إضافة م  لمستهل
منتجين وخصائصها:  .ج  بائعين وا سوق  إذاطبيعة ا تجارية في ا عامته ا وين سمعة ممتازة  تج في ت م جح ا

ى ثقة  ك سيؤدي إ تجاته عن طريق متاجر ذات سمعة طيبة ورجال بيع مدربين فإن ذ واعتماد على بيع م
مي واء  تجات وي م مستهلك في تلك ا  ها ويشجعه على شرائها.ا

شرائي وخصائصه: .د  موقف ا قرار  طبيعة ا ا في عملية اتخاذ ا شرائي أحيا موقف ا محيطة با عوامل ا تؤثر ا
شراء في  ان ا مرتبطة بم ية وااجتماعية ا ما ظروف ا لشراء وا متاح  وقت ا عوامل، ا شرائي، وتشمل تلك ا ا

                                                           
1
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ازمة وأن يقلل من  معلومات ا ه في ظل غياب ا قرار ع تيجة ا ك تختلف  بدائل، وبذ بحث عن ا وقت وجهد ا
عادية. حوال ا  ا

اك اختاف  شراء، فه سلع موضوع قرار ا ية تختلف باختاف ا قرارات ااستها قول إن ا خاصة ا
ثر تعقيدا قد تتطلب أ قرارات ا ة تصوير مثا، أو سيارة، وا ان، وآ ثر من فرد بير بين شراء معجون أس

مشتري. ب ا تروي من جا ها تتطلب مزيدا من ا ما أ قرار،   1اشتراك في ا

شرائي: .2 قرار ا  محددات ا
محددات نإ        اك بعض ا صورة دائما، بل إن ه فس ا شرائي ا يتحرك ب قرار ا عه،  ا له وتص تي تش ا

محددات في ن تلخيص هذ ا  2:ويم
  خطوات طاق هذ ا سحب خارج  ن أن ي مستهلك يم بدائلإإن ا ون ا فعلي، فقد ت شراء ا  تمام عملية ا

م يتسن اسبة، أو  متاحة غير م شرائية. ا عملية ا بدائل، مما يلغي ا تعرف على تلك ا  ه ا

  حسبان أن مدة اتخاذ خذ في ا خطوات، مع ا هذ ا تجات مهما اختلفت  م ل ا قرار في تخضع  ا
واد شخصية أو حياة ا حياة ا مرتبطة با ثمن أو تلك ا ية ا غا سلعة ا بر من  ،ا تستحوذ على مساحة أ
حسبان ها ا تدخل في ا ي أ خطوة يع قيام با ما أن عدم ا وقت،  مور قد تتوافر  ،ا إذ أن بعض ا

عميل فإ ها في ذهن ا قرار في امعلومات ع فروق وقه يختزها اتخاذ ا اسب، ومع اختاف ا م ت ا
ين مستهل فردية بين ا شرائي. ،ا مستهلك قرار ا تي تتخذ بها ا طريقة ا وقت وا  يختلف ا

  خاص قرار ا تأثير في اتخاذ ا مور ذات ا مشتري من ا مشتري، مما ا شك فيه أن طبيعة ا طبيعة ا
ة سلعة أو خدمة معي مشترين وفق ،بشراء ا موتتباين طبائع ا شخصيةا مجموعة من ا متعلقة با ، عايير ا

مجتمع و  مؤثرات ااقتصادية في ا بيئة ااجتماعية وا ثقافةا ك مثل مستوى ا  .ذ

 سلعة وخصائصها تي  طبيعة ا خدمات ا جودتها وسعرها وا مستهلك وفقا  ل مباشر على قرار ا تؤثر بش
تج. م  يؤديها ا

 بائعين م ، حيثطبيعة وخصائص ا خدمات يتأثر ا حاات تقديم ا حيان وخاصة في ا ثير ا شتري في 
سوق. ه من واء اسمه في ا و ن أن ي ك عن طريق ما يم بائع وذ تج أو ا م  با

 شرائي موقف ا شرائي وتحدد طبيعة وخصائص ا موقف ا تي تؤثر في ا ظروف ا عديد من ا اك ا ، ه
مشتري. بائع أو ا ي تصرف ا تا  با

                                                           
1
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مطلب شراء: ا ث: مراحل عملية ا ثا  ا

ل عام    ه بش وقات، إا أ مواقف وا تجات وا م فراد  وا وعها باختاف ا شراء، وت رغم تعقد عملية ا
ن اختصارها في:  تي يم مراحل ، ا با ما تمر بمجموعة من ا  غا

شراء:مأوا: مرحلة   ا قبل ا
ف       مستهلك ا ى من قرار ا و خطوة ا شراء ا ل مرحلة ما قبل ا ير، تش تف من عادة في ا تي ت رد وا

تخطيط مرحلة عبر خطوات متسلسلة وفقا  ،ا شرائي من عدمه، وتمر هذ ا قرار ا ذي يسبق اتخاذ ا تقييم ا وا
ذ 1911روبرت افج، وجاري  ستير في عام  موذج عملية  اقام انا ي:بتصميم  تا حو ا ك على ا شراء وذ    1ا

لة: .1 مش دراك ا حاجة وا  شعور با  ا
ك ا       ه رغم ذ ة،  حو سلعة أو خدمة معي مستهلك ببروز حاجاته  شعور من خال شعور ا يتمحور هذا ا

تج معين، فق م حاجة  لة أو ا مش مشتري ا دما يدرك ا شراء تبدأ ع ضيف أن عملية ا ها، و د تظهر يعلم شيئا ع
شعور عضويا  سبب في هذا ا ون ا داخلية، فداخليا قد ي خارجية أو ا عوامل ا حاجة بفعل مجموعة من ا ا

ترويج. يب وطرق ا دعاية واإعان وأسا ون خارجيا بفعل تأثير ا عطش، وقد ي جوع وا مرض وا ا وجيا   فسيو

متمثلة في ظهور     لة ا مش تيجة إدراك ا حاجة  شأ ا وضع  وهذا ت لمستهلك وا ي  حا وضع ا فجوة ما بين ا
فجوة ما يأتي: دبيات أن من أهم أسباب حدوث هذ ا ون، وتبين ا ذي يجب أن ي معياري ا  ا

ية:   . أ حا تغيرات في اأوضاع ا  ا
  عطش، أو جوع أو ا لة، فمثا اإدراك با ذي يبرر حدوث مش حد ا ى ا اقص إ ت مخزون با دما يبدأ ا ع

خفاض  ل أو ا ك با ى إشباع ذ حاجة إ مستهلك با سيارة: فإن مما سبق يشعر ا وقود في ا مخزون ا
زين. ب لتزود با حاجة  شرب أو ا  ا

  ها أو ستهل تي  خدمات ا سلع أو ا درك أن ا دما  ي، وهذا يحدث ع حا مخزون ا اع با عدم ااقت
ل ا ش مطلوب با عمل ا ا، أصبحت ا تؤدي ا دي متاحة  شعر بفجوة ا بد من ا دما   ملئهاافي، وع

اسب. م بديل ا بحث عن ا  با

  ه من افي، وا بد  ي غير  حا مستهلك أن وضعه ا دما يدرك ا لمخزون، أي ع ي  حا وضع ا قصان ا
مخزون. قصان في ا وضع ا يف مع هذا ا ت  ا

مستقبلية: . ب تغيرات في اأوضاع ا  ا
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  ،ا حاجة جديدة دي دما تصبح  حاجة.ع اك فجوة وعليه ا بد من تقليصها بإتمام هذ ا  تحدث ه

 . سوق سلعة أو خدمة جديدة في ا لحصول  اك فرصة  ون ه دما ت  ع

  وى تجات ا لم ملة  ى شراء سلعة أو خدمة أخرى م ضطر إ دما يتم شراء سلعة أو خدمة محددة، و ع
مبيوتر ى وسائل أخرى في  ،مثل شراء  حتاج معه إ 1تشغيله.حيث 

 

 .حاجة بروز هذ ا تجات جديدة تساعد على ا ا رغبات أخرى جديدة بسبب ظهور م دي دما تصبح   ع
معلومات:  .2 معرفة وتجميع ا  ا

معلومات  بحث عن ا اء عملية ا ه أث تي تظهر  ة، وا حو سلعة معي مستهلك  حاجة تحفز ا إن ا
سلعة وجمعها، فقد يقوم بقراءة ا ضرورية عن تلك ا صدقاء ا صحف، ومتابعة وسائل اإعان، وااتصال با

مرحلة تمثل مرحلة  ضيف أن هذ ا تسويق، و ترت، ومتابعة رجال ا متاجر، وتصفح اا معارف، وزيادة ا وا
م خدمة، وتجميع ا سلعة أو ا علم با مستهلك على ا تي تساعد ا اسب، وتشمل هذ إعلومات ا تخاذ قرار م

معلومات : مدى توف ان وجودها، ا خدمة، وم سلعة أو ا ان وجودها، وخصائص هذ ا خدمة، وم سلعة أو ا ر ا
خ معلومات هما:2سعرها...ا وعان من ا ى وجود   ، يجب اإشارة إ
  :عرضية معلومات ا صدقاء، وتعرف هذ ا متاجر أو ا حصول عليها بطريقة عفوية من ا ويتم ا

معلومات  معرفة أو ا ة با حا صدفة.ا  با

 :مدروسة معلومات ا شراء  ا فيذ قرار ا تحليل، حيث تقيد في ت دراسة وا ها من أجل ا بحث ع ويتم ا
معلومات  قرار، أو من خال ا وع ا معلومات حسب  ون هذ ا رر، وت ل مت بسرعة ودقة وبش

مستهلك، خاصة تأثير رجال ا خارجية على سلوك ا داخلية وا مؤثرات ا اتجة عن ا تسويق، ا بيع وا
ترويج. صدقاء، ووسائل اإعان وا  وا

رغبة وااختيار: .3  ا
لحظة  ديه في تلك ا د  مختلفة، تتو مصادر ا تج من ا م مستهلك على جميع مواصفات ا حال حصول ا

تجات اختيار ا م مفاضلة بين ا مقارة أو ا ا تبدأ عملية ا تج، وه م اء أو استعمال هذا ا رغبة في اقت سب ا
متاحة، وبما يعظم إشباعه ويسد حاجاته. ية ا ما ياته ا ا ه، حسب إم سبة  فضل با  وا

بدائل:  .4  تقييم ا
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مستهلك تي قام بها ا معلومات ا بحث عن ا هاية مرحلة ا فسه أمام مرحلة جديدة ،بعد  ك  ،يجد  وذ
متعل معلومات ا ل ا تجبجمع وتوفير  م ات إا ،قة با مار تجات وا م ى اختيار  ،أن تعدد ا مستهلك إ تؤدي با

ات ،بديل واحد مار مقارة بين مختلف ا بدائل وا مستهلك بتقييم هذ ا ها قادرة على  ،حيث يقوم ا تي يعتقد أ ا
ديه حاجة  لة أو إشباع ا مش شرائي ،حل ا قرار ا تي بدا بها عملية اتخاذ ا بدائل تتضمن مجمو  ،ا عة من وهذ ا

بدائل ل بديل من ا تج ودرجة توافرها في  م هامة حول ا خصائص ا تي تختلف من بديل آ ،ا خر، فيختار ا
ديه قيمة  ذي سوف يعظم ا بديل ا متوقع تحملها إتمام عملية  ،ا يف ا ا ت هامة مع ا افع ا م ك بمقارته بين ا وذ

شراء.  ا

مستهلك يسير في ا    قول إن ا ن ا ه يم ون من: ،مرحلةوم ذي يت تقييم وا  وفق ما يسمى بمعيار ا

 .معلومات  ترتيب ا

 .اختيار ة   وضع أسس معي

 .واعها بدائل وأ ال ا  تحديد أش

 .بدائل مقارة بين ا  ا

 .لة مش ذي هو قادر على حل ا بديل ا  اختيار ا

شراء:   ثانيا: مرحلة اتخاذ قرار ا
تقييم  مستهلك في مرحلة ا اء عليها يحدد اختيار يقوم ا مختلفة، وب اف ا ص يل تفضيات من ا بتش

ه، يتضمن  مفضلة  اف ا ص يل ااهتمام من خال شراء معظم ا ا يبدأ اهتمامه بتش ه، وه اسب  م ف ا ص ا
تي تؤثر  شخاص اآخرين ا ول اآخرين وهو يمثل اتجاهات ا شراء عامان رئيسيان هما: ا قرار ااهتمام وا

سلبية أو اإلى تفضيل بدع ميول ا ميول تعدل أو يل ما يسبب ا بديل، وهذ ا ك ا حو ذ هم  يجابية في أذها
شراء أو عدمه حو ا مستهلك  يف من سلوك ا تج ،ت م فهذا يزيد من رغبة  ،فإذا قام مشتري معين بقبول ا

ن يصبح تأثير اآخرين معقدا مستهلك به، و خبرات ا ،ا دما تتعدد ا هم. ع اقضة بي مت  شرائية واآراء ا
قرارات أبرزها: أين ومتى يشتري؟ وما هي     عديد من ا لة ااختيار بين ا مستهلك مش مرحلة يواجه ا في هذ ا

معروضة؟  واع ا سعار؟ا ما سبق وما هي ا ى  ،و ى مؤثرات داخلية وخارجية تدفعه إ مستهلك يخضع إ فإن ا
شراء ي أن إستراتيجية من  ،اتخاذ قرار ا تسويق، وهذا يع تي يفرضها رجال ا تسويقي ا مزيج ا اصر ا أبرزها ع

ين أبرزها: قوا مها مجموعة من ا مستهلك تح دى ا شراء      1ا
                                                           

1
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  :تعويض يها أو قانون ا تي سيج افع، وا م صفات وا مجمل ا مستهلك من خال تحليله  م سلوك ا وهو يح
ة شراء هذ ا شراء.يحققها في حا قرار ا فائدة  تعويض أو ا ي مقدار ا تجات، أي ما يع  م

 :معجمي تي يرغبها، أو يريد  قانون ا خدمة ا سلعة أو ا مستهلك يقوم بتحديد صفات ا ي أن ا وهو ما يع
خرى. بدائل ا صفات يقوم بتقييم جميع ا غرض ااستهاك أو ااستخدام، على أساس هذ ا ها   امتا

 :ربط تج قانون ا م شراء بصفة محددة في ا ة عدم ا بدائل  ،ويقصد به ربط حا ك استبعاد بعض ا ويشمل ذ
  تيجة ارتفاع أسعارها، أو عدم تطابق مواصفاتها مع ما هو مطلوب.  

ون سريعا ومتزايدا ن، قد ي ما شرائي داخل بعض ا ه ا مستهلك أو سلو ، ضيف أخيرا، أن قرار ا
وجي و ت ى قرار بسب استخدام ا ظر إ ن ا ك يم ذ مستهلك،  تأثير على سلوك ا ك من أجل ا حديثة، وذ ا ا

شرائي قرار ا مستهلك من حيث موضوع ا ي: ،ا تا حو ا ك على ا  وذ

 قرار: من شراء أو عدمه، حيث يجب  حيث موضوع ا تي تتضمن ا قرارات ا مستهلك سلسلة من ا يتخذ ا
تج ا م وع ا مستهلك تحديد  شراء، ثم على ا شراء، وتعيين مصدر ا مطلوب شراء وتحديد موعد ا

شراء. تي تتم بها عملية ا طريقة ا سلوب أو ا  ا

 :شراء قرار ا سوق أو  من حيث مراحل ا ى ا ه إ شراء أو عدمه قبل أو بعد دخو مستهلك قرار ا قد يتخذ ا
صعوبات بعد  ما تواجهه بعض ا تسوق، بي مستهلك قرار قبل ا دما يحدد ا مر سها ع ون ا متجر، في ا
ي  ها في وقت زم معلومات ع معروضة، وجمع ا تجات ا م سوق، إذ يتحتم عليه تقييم ا ى ا ه إ دخو

خطوات قصير، و  ى تجاوز بعض ا مستهلك إ ا قد يضطر هذا ا حاجاته، ه تام  ة عدم اإدراك ا في حا
 من مراحل قرار.

ثا: شراء. ثا  1مرحلة ما بعد ا
شراء مستهلك بعد عملية ا اك مزايدا من ااهتمام بسلوك ا ن قرار ،ه ك  مزيد  وذ ى ا شراء قد يؤدي إ ا

سبب تم إضافة  هذا ا شراء، و ى مراحامن ا مرحلة إ شراءف شراء،هذ ا مشتري با ه يعاود  ،بعد أن يقوم ا فإ
قرار قد اختير من بين عدة بدائل ان هذا ا ان قرار سليما أم ا، فإذا  ير مرة أخرى فيما إذا  تف ت  ،ا ا و

مة عملية مح مستهلك يري ،ا محدودة، فإن ا موارد ا ه قد ربما بسبب ا د من أ ن و  ،صائبا اتخذ قرارد  أن يتأ ا 
قرار تائج ا د من  تأ اشئ عن عدم ا توتر ا ى  ،ا يطمئن إ ى أن يبحث عن معلومات  مستهلك إ قد يؤدي با

قرار من بين بدائل متعددة. ،سامة اختيار عملية اتخاذ ا مصاحب  توتر ا ك حتى يقلل من ا  وذ
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مسته تسويق أن يتعرف على سلوك ا رجل ا مهم جدا  تي هذا حتى يقوم بتزوي ،لكمن ا معلومات ا د با
ه وتطم د  شراء,ئتؤ د ا ه قد اتخذ قرارا صائبا ع  ه بأ

حقيقة ف لحصول على معلوماتإوفي ا شاط  مرحلة يسعى ب مستهلك في هذ ا ي من  ،ن ا تا مما يغير با
لسلعة، عميل  تقديمه، بدا من جذب اهتمام ا بائع  ذي يسعى ا يحاول تزويد بمزيد من  هدف ااتصال ا

سلعة ه جودة ا د  تي تؤ معلومات ا يتها في أداء وظيفته ،ا جاحوفعا مهمة ب ك سوف إف إا، فإذا قام بهذ ا ن ذ
 يؤثر على:
 سلعة عميل عن ا  رضا ا

 ها مستقبا  وعلى مشترياته م

  ها لمعلومات ع مصدر  د شرائهاوعلى دور   خرين ع

رابع: أدوار  مطلب ا شراء:ا  ومخاطر ا
لمستهلك أن يتبعها ن  تي يم يفية ا تسويق أن يتعرف على ا رجل ا ضروري  حتى يقوم بشراء  ،ومن ا

خاص بشراء  ى قرار ا مستهلك إ ن أن تتم حتى يصل ا تي يم ساسية ا خطوات ا خدمة، وما هي ا سلعة أو ا ا
سؤال من أع تج؟ وتعتبر اإجابة على هذا ا ظمة، إذ أن اتخاذ قرار أو استخدام م م تي تواجه ا مور ا قد ا

تسويقية، ومن دراسة  سياسات ا عمليات وا ل مباشر في ا ن أن يؤثر بش محيطة به، يم تصرفات ا شراء وا ا
ة فرد بشراء سلعة جديدة أو خدمة معي جد أن قرار ا شراء  عملية ا بع من رغبته في  ،موذج مبسط  ما ي إ

فعة حصول على م متاحة في  ا سلع ا محيطة مثل ا بيئة ا قيود ا رغبة تتأثر بداية بمجموعة من ا ة، وهذ ا معي
مستهلك تسويقية على ا سياسات ا سوق، ومدى تأثير ا دخل  ،ا خرى مثل ا مؤثرات ا عديد من ا هذا فضا عن ا

سبي وزن ا مسوق أن يحدد ا ذا فإن على ا ظروف ااقتصادية وااجتماعية،  مبسط وا مط ا ما يتم  ،تأثير ا وا 
ة متشاب خطوات ا مجموعة من ا هما ،وفقا  تسويق عادة أن يضع حدا فاصا فيما بي تي يصعب على رجل ا  ،ا

ا ل م ظمة تجدها في  خطوات م سان وفقا  تي تتحرك داخل اإ  .1وا
شراء شرائي( أوا: أدوار ا قرار ا متدخلة في ا  )اأطراف ا

مهم جد شرائيمن ا قرار ا تسويق معرفة متخذ ا م رسائله ونوجهييف  ونعرفيحتى  ،اً على مدراء ا
اسب فعاً  م شخص ا لتأثير على ا تسويقية  رجال عادة ما يتخذون قراراتهم  ،ا ي تحقيق أهدافها، إذ أن ا تا با

تجميل،  خاصة بأدوات ا قرارات ا ساء يتخذون بمفردهم ا جد أن ا ما  ها، بي و تي يدخ سجائر ا وع ا خاصة ب ا
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ان معين سرة مجتمعة قرار شراء سيارة أو قضاء إجازة في م ما تحدد ا ة فإن على ر  ،بي حا جل وفي هذ ا
سلعة سرة في تحديد ا ل فرد في ا تسويق أن يحدد دور  شراء ،ا ك في تصميم وتحريك  ،وتأثير على قرار ا ذ و

قرار ما يلي ،هذا ا شراء وفقاً  هم في عملية ا ل م دور  تسويق بين خمسة مجموعات وفقاً  تاب ا 1ويفرق 
: 

 :مبادر ها أو حيازتها. ا وي استها م خدمة ا سلعة أو ا رة شراء ا ذي يقترح أوا ف فرد ا  وهو ا
 :مؤثر شراء. وهو ا ة تؤثر على قرار ا ظر أو أداة معي ديه وجهة  ون  ذي ي فرد ا  ا
  :مقرر شتري؟ا يف؟ وأين؟ ومن  ماذا؟ و شراء  صر في قرار ا ذي يقرر أي ع فرد ا  وهو ا
 :مشتري ى سلوك فعلي.  ا رغبة إ فعلي وتحويل ا شراء ا ذي يقوم بعملية ا فرد ا  وهو ا
  :مستخدم تي تم شرائها. وهوا خدمة ا سلعة أو ا ذي يستهلك أو يستخدم ا فرد ا   ا

شراء  ثانيا: مخاطر ا
لسلع  شراء وااستهاك  مخاطرة في ا ى تخفيض درجة ا شراء إ تعمل مراحل عملية اتخاذ قرار ا

هوا ن قبو ى مستوى يم شرائي ،خدمات إ د قيامه باتخاذ قرار ا سوق ع مستهلك في ا ة ا تتبع حر ذ  ،زيادة  م
قرار  محيطين في اتخاذ ا سرة وا تي يشارك بها أفراد ا يفية ا ل حاجة حتى إتمام اإشباع، مع دراسة  شوء ا

شرائي.   ا
هائي ما يلي:     مستهلك ا ها ا تي يدر مخاطر ا واع ا  2ومن أ
 :وقت شخص في إشباع حاجاته خسارة ا ة فشل ا خدمات ،ففي حا تجات أو ا م ان يتوقعه من ا  ،وما 

مبذول. جهد ا وقت وا ه يشعر بخسارة ا  فا
  :مادية خسارة ا ون سببا فيا تي تشترى قد ت تجات ا م ي بها أن بعض ا ع ضرر بسامة وصحة  و ا

شخص دوية. ،ا  مثل ا
 :ية ما خسارة ا ازم ا تي تحقق اإشباع ا تجات ا م شخص في شراء ا دما يفشل ا ه  ،فع ه يشعر بأ فإ

 خسر قيمة ما دفع.  
 :مرتبطة خسارة ا يه ا ظرة اآخرين إ ى ذاته أو  سان إ ظرة اإ شخص بعض  ،ب فلما يشتري ا

تجات م عيوبأن يتضح و  ،ا ا بحماقة أو يجعل اآخرون يشعر  ،فيها بعض ا ك. ونفقد يشعر أحيا  بذ
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مستهلك ومداخل دراسته مؤثرة على سلوك ا عوامل ا ثاني: ا مبحث ا  ا
ظريات و تتعد  مستهلكا تي تعاملت مع سلوك ا ماذج ا تعرف على  ،ا ه ا تفسير سلو ها  ة م في محاو

هذا ا تي تدفعه  سلوكعوامل ا سلوكو  ،ا تي تعرضت  ظريات ا مستهلك من أهم ا ية ا سلو ظرية ا تي  ،ا ا
مستهل د على أن سلوك ا يبة كتؤ تر مؤثرات  ،يتم وفق ا تي تعتمد على دراسته مجموعة من ا داخلية ا ا

خارجية.  وا
مستهلك مؤثرة على سلوك ا داخلية ا عوامل ا مطلب اأول: ا  ا

ييية تيؤث مسيتهلكوهيي عواميل باط ميي، ر عليى تصييرفات ا داخليية(  عواميل )ا فها بعييض وتلعيب هييذ ا ا يصي
تاب دورا هاما و  لمستا هائية  تصرفات ا خيدمات ،هلكمتفاعا في تحديد ا لسيلع وا شيرائي  سلوك ا وبميا  ،تجا ا

عوامييل داخلييية مباشيير عيين  ،أن هييذ ا باط تأثيرهييا غييير ا يين ا بييد ميين اسييت ل مباشيير،  ييه ماحظتهييا بشيي فييا يم
فيراد ميين تصيرفات بييرا فيي فهييم  ،طرييق ميا يييأتي بيه ا تسيويق تحييديا  يون . ويواجييه رجيال ا أو عين طريييق ميا يقو

عوامل وع من ا ها:تأثير هذا ا تي م  ، وا

 نفسية اعوامل اأوا: 

رئيسية عوامل ا جوهر  وهي ا مستهلك في وا ز عليها ا تي ير ي إية ا سا ه اإ شراء، وفي سلو تخاذ قرارات ا
ديه،  تعلم واارتباط  حسي، ومدى درجة ا ه ا درا مستهلك وا  عوامل في دوافع وشخصية ا عامة، وتتلخص هذ ا

ما يلي: ه، وهي   ومختلف اتجاهات سلو
دافع:  .1 سا مجاات ا دوافع من ا مستهلكتعتبر دراسة ا تعرف على أسباب  ،اسية في دراسة سلوك ا بهدف ا

هماختا هم في سلو فراد وفيما بي فرد ،وتصرفاتهم ف ا دى ا دوافع هي عوامل داخلية  ها  ،وا تدفعها تحر
حاجات سق سلوك ا ،ا تهاج سلوك معين، ومن فتوجه وت ى ا دوافع ثفرد إ تسويق دراسة وتفهم ا م فعلى رجال ا

تي  شراء.ا ى اتخاذ قرار معين با مستهلك إ 1توصل ا
 

طبا يمثل اإدراكاإدراك:  .2 ل فيها اا تي تتش عملية ا دما يتلقى و ا لفرد ع ية  ذه ظم ويفسر مؤثرات عات ا ي
ير تف ى ا ما أن اإدراك يؤدي إ ة، وطا تصرف فإن رجل اإعان يهتم  ،ريفتاو  ،معي ى إحداث ا يؤدي إ

 إدراك.بدراسة عملية ا

تعليم:  .3 حصول ع يتعلقا تعليم بعملية ا مختلفة ا خبرات ا معلومات وا مواقف مشابهة، ا لى ا لتعرض  تيجة 
بيرا ببعضه تجاري ارتباطا  اسم ا واء  تعليم وا بعضميرتبط ا مشترين يعتمدون في عملية  ،ا ا إذ أن معظم ا

سابقة شراء على خبرات ا لسلعة.ومن ثم يلعب اإعان  ،ا مستهلك  بير في ترسيخ وتدعيم واء ا  دور 
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شخصية:  .4 مستهلكا س اختافات  ،إن ااهتمام بدراسة شخصية سلوك ا شخصية تع ى أن ا ما ترجع إ إ
فراد في سلوك ا فراد يختلفو  ،ا ى أن ا شخصية  نبمع لمميزات ا مؤثرات متشابهة تبعا  في درجة استجابتهم 

تي يتمتعوا بها. 1ا
 

 ثانيا: عوامل شخصية
ار، ومن  وين آرائه وأف بير على ت ها تأثر  تي مر به، و حداث ا خاصة، وا تتمثل في ظروف حياته ا

 أهمها:
حياة .أ  مرحلة في دورة ا عمر وا  2ا

زمن خدمات عبر ا سلع وا فراد بشراء ا سان، فحاجات  ،يقوم ا حاجات باختاف عمر اإ وتختلف هذ ا
ى و وات ا س وعيتها في ا ميتها و طفال و ية ،ا تا مراحل ا ها في ا مابس،  ،تختلف ع ك على ا طبق ذ وي

ى عدة  حياة إ دورة ا قسم ااستهاك وفقا  فرد، ي ترويجية حسب عمر ا ن، وتختلف اآثار ا س وااستحمام، ا
 3:مراحل
 جامعة:م ،  رحلة ا وحد بية ويعيش  ج دول ا ه أعزب وقد يستقل عن أهله في ا و فرد فيها  ويتسم ا

ية. ما عباء ا ثير من ا ديه ا ية محدودة و ما ون موارد ا ي ت تا لدراسة، با سفر  ى ا  وقد يضطر إ
  :زواج عادةحديثي ا وا با و ديهم أطفال خاصة في ا ي يس  شباب و وى من عمر من فئة ا وات ا س

سلع  شرائي مرتفع، ويشترون ا معدل ا ون ا مرحلة ي بيرة في هذ ا تيجة احتياجاتهم ا زواج، و
ثاث, مطبخ وا بيرة خاصة أدوات ا ل  معمرة بش  ا

  :امل زواج اأول ا طفالا ون فيها ا ون  ي خاصة، وي ديهم احتياجاتهم ا سادسة و ما دون سن ا
م شراء ا تجات ا م اك اهتمام با ون ه قدية، وي سائلة ا موجودات ا خفض حصة ا زي في ذروته، وت

خ، وا  طفال...ا ظفات وطعام وحليب ا م سرة ا ها، تشتري هذ ا معلن ع ترويجية  ا سلع ا جديدة وبا ا
سائية. ية وا رجا مابس ا ى ا اك ميول إ ون ه  ي

  امل: يضع ي ا ثا زواج ا تأثير ا خفض ا ية، وي ما موارد ا سادسة وتتحسن ا طفال في سن ما فوق ا ا
عاب  ظيف وأ ت بيرة ويتم شراء مواد ا ميات  سلع بحزم أو ب شرائي، ويتم شراء ا سلوك ا ي على ا اإعا

خ. طفال...ا  ا
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 :هادئ منزل ا مور ا ، وتتطور ا اك رغبة في بيعه وتجديد ن ه زل جيد و م حيث تزداد  يعتبر ا
دخل، وتزداد  بير في ا خفاض  اك ا ون ه متعاقدين، وي خاصة با خدمات ا عاجية وا ااحتياجات ا

من. عاطفة وا ا خاصة   ااحتياجات ا
مهنة .ب  وظيفة ا   :أو ا

لفرد ي  مط ااستها ل واضح على ا ة تؤثر بش مه وظيفة أو ا ها تعد من أهم أسس  ،عموما فإن ا و
حذية عمل وا عامل مثا يشتري مابس ا طبقة ااجتماعية، فا مجموعات ، تقسيم ا تسويق بتحديد ا يقوم رجال ا

خدمات وتجزئة  سلع وا تاج ا مؤسسة بإ خدمات، وعليه تقوم ا سلع وا ديها اهتمام مرتفع با ون  تي ي وظيفية ا ا
وظيفي. يف ا لتص سوق وفقا   ا

عوامل ااقتصادية  ثا  ثا: ا
قاعدة    ما ترى ا فاق، و دخل مقابل اإ لفرد وفي مقدمتها ا عوامل ااقتصادية  تج با م يتأثر اختيار ا

ية  عا جودة ا جديدة وذات ا خدمات ا سلع وا طلب على ا دخل وحجم ا ااقتصادية بوجود عاقة طردية بين ا
عادية سلع ا خدمات  ما يوجد، ويطلق عليها ا سلع وا طلب على ا دخل وحجم ا سية بين ا اك عاقة ع ه

مرتفعة  دخول ا فراد ذوي ا سر وا طلب بأن ا دخل وا عاقة بين ا ت ا ما بي مستعملة،  رديئة وا قديمة وا ا
دخل تقل بزيادته فق عليها من ا سبة ما ي دخل، رغم أن  خدمات بزيادة ا سلع وا ثر على شراء ا فقون أ عليه ، ي

ذي  ة ا مرو طلب أحادي ا صحيح وهو ما يطلق عليه ا واحد ا ى ا داخلية تزداد بموجبها إ طلب ا ة ا فإن مرو
ما يعطي  سبة متساوية،  دخل تتم ب تيجة زيادة ا خدمات  سلع وا طلب على ا حاصلة في ا زيادة ا يبين أن ا

تي ت دخيلة ا خرى غير ا عوامل ا تسويق أهمية ا مستهلك مثل معدل اادخار، رجال ا ؤثر على سلوك ا
تضخم فائدة، معدل ا ية، سعر ا قروض ااستها  .1وا

حياة     رابعا: نمط ا
فرد تجا ما يحيط به من قضايا  تي يمارسها ا شاطات وااهتمامات واآراء ا ى ا حياة إ مط ا يشير 

ي فهي تعبر  تا لي باقتصادية، سياسية، ثقافية واجتماعية، وبا تفاعل ا تي يعيش عن عملية ا بيئة ا فرد وا ين ا
برزها فيما يلي:، فيها ب  جوا حياة بمجموعة من ا مط ا  يرتبط 

  فراد بعمق سرة حيث تؤثر في ا تسبت من ا تي ا فراد اآخرين، أو تلك ا ل مع ا تي تتش عاقات ا ا
حياة.  وطول ا

  اء فرد أث ذي يمارسه ا دور ا غرض وا  حياته.ا
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   تأثير على مستقبل، وا فعال من أجل ا تخطيط ا ي تبرز قدرته على ا تا فرد، وبا ه ا ذي يمل مال ا ا
متاحة. خيارات ا  ا

 .لفرد وطبيعته ومقوماته وظيفي  عمل ا  ا

 .عيش فيه تي تبرز سبب ا ضرورة ا فرد، أو ا ذي يختار ا عيش ا ان ا  م
ى حتى بين  حياة من إ مط ا طبقة  ويختلف  فس ا ة، أو من يقع في  مه فس ا من يعمل في 

مختلفة  ،ااجتماعية حياة ا ماط ا تجاتهم مع أ ة تربط م بحث عن عاقات معي تسويق ا ك يحاول رجال ا ذ
حياة.   ماط ا يف أ فس في بحث وقياس وتص ا يأتي دور علم ا  أفراد، وه

مؤثرة عل خارجية ا عوامل ا ثاني: ا مطلب ا مستهلكا  ى سلوك ا
عوامل هذ وتشمل مؤثرات ا بيئية ا خارجية ا تي ا مستهلك في تؤثر ا مؤثرات تشمل وهي ا حضارية ا  ا

ثقافية مؤثرات وا مؤثرات ااجتماعية وا موقفية وا مؤثرات ا تسويقية وا  .ا
 أوا: عوامل ثقافية

مستهلك، وتؤثر على  مو مع حياة ا ثقافية ت عوامل ا يل معتقداته إن ا مقدار معرفته وتساهم في تش
مجتمعات أو  ثقافية بين ا ي فإن ااختافات ا تا خارجية، وبا مؤثرات ا ظواهر وا ما تساعد على تفسير ا وأرائه، 

تأثير بصورة واضحة فيما يلي: تسويقية، ويتجلى هذا ا ها تأثير على ااستراتيجيات ا واحد،  مجتمع ا  1في ا
 سوق تحليل وتجزئة ينا مستهل ذي يؤثر على سلوك ا ثقافي ا توجه ا عدد من  ،: فيختلف ا وفقا 

تسويقية وفق ما  برامج ا خ، وهو ما يستلزم تطوير ا عمر...ا سية، أو ا ج جغرافيا، أو ا ا متغيرات  ا
خصائص. سجم ويتفق مع تلك ا  ي

 :منتج ثقافية تخطيط ا لتوجهات ا جيد  تقييم ا ه ا ،إن ا تجات من شأ م مساهمة في تحديد فرص تقديم ا
ثقافية. مستهلك وتوجهاته ا ل يائم ا ك عن طريق تصميمها بش جديدة، وذ  ا

 :ترويجية سلعة، فإن استخدام  اإستراتيجية ا لعاقة بين ااستهاك وأهمية خصائص ا ظرا 
ك ي ذ سائدة يصبح مهما،  قيم ا متوافقة مع ا تسويقية ا ية بين اإستراتيجية ا ة اإعا رسا جب أن تربط ا

ثقافية. قيم ا ك مراعاة ا ذ تج  م ية، وبين خصائص ا افع ااستها م  ا

 :عامة سياسة ا ية، يعتبر عامل مهم  ا افع ااستها م عامة وارتباطها با ثقافية ا واحي ا إن معرفة ا
ل سياسية  خطط ا ها من تأثير على ا ما  ك  عمال، وذ  مؤسسة وعلى سمعتها أيضا. مؤسسات ا
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 ثانيا: عوامل اجتماعية
مجتمع ؤثر ي شرائي وتوجهها ي وا ه ااستها فرد على سلو يها ا تمي إ تي ي طبقة ااجتماعية ا  ،ا

سلع  واع وأسعار ا ة تؤثر في أ ى طبقة اجتماعية معي تمين إ م فراد ا م سلوك ا تي تح معايير ا قواعد وا فا
ها تي يشترو خدمات ا ر:وا ذ مستهلك  تي توثر على سلوك ا اصر ااجتماعية ا ع  ،  ومن أهم ا

مرجعية: . أ جماعات ا  ا
ديها تأثير مباشر أو غير مباشر ع تي  شرائية، هي مجموعات ا ياتهم ا فراد وسلو لى اتجاهات ا

قارب جيران وا صدقاء، ا عائلة ا عضوية مثل ا مجموعات ا مباشر با تأثير ا مجموعات ذات ا وهم  ،وتسمى ا
ظم ه غير م ل مستمر  ديها إيحاءات أو عامات ، يتفاعلون بش ظيما و ثر ت وية فهي أ ثا جماعات ا أما ا

ن غير مباشرة، وتؤثر ع عمال، وهي تميل  قابات ا تجارية، و ات ا دين، اإعا أفراد مثل ا شرائي  لى سلوك ا
تظام ون ا ل أقل ،ت  .1وتتطلب تفاعل مستمر بش

مستهلك  تأثير على سلوك ا عب دور مهم وحيوي في ا ها من  مرجعية خصائص مهمة تم لجماعات ا
خصائص ما يلي:  مستهدف، ومن هذ ا  ا

  جماعة فرد داخل ا زة ا  تحديد م

 لفرد ية  سلو معايير ا  وضع ا

 جماعة فرد داخل ا  تحديد دور ا

 تطبيع ااجتماعي مساهمة في ا  ا

 جماعة على أعضائها  سيطرة ا
عائلة:   . ب  ا

عائلة من أقوى مصادر ظمة  تعتبر ا ها م مستهلك، وهي تعرف على أ تأثير ااجتماعي في سلوك ا ا
ية شر  ون مع استها ذين يس ية، تضم ا و مرجعية ا جماعات ا مجتمع يساهم أعضاءها في معظم ا ائية في ا

ك  واسع بما في ذ سرة، بمفهومها ا ة على ا لدا زل  م تسويق مصطلح أهل ا بعض، ويستخدم رجال ا بعضهم ا
ية. ون شقة س ذين يس طلبة ا مجموعة من ا مقيمين معا  شخاص ا  2ل ا
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     اأدوار واأوضاع: . ت
مجموعات  ظمات، وبهذ ا م رياضية، أو ا دية ا عائلة أو ا مجموعات مثل ا فراد في بعض ا يشارك ا

وضاع دوار أو ا يها، وهو ما يعرف با تمي إ تي ي لمؤسسة ا ل فرد دورا مختلفا وفقا  دور يمثل  ،يلعب  فا
فيذها شخص ت تي يتوقع ا شاطات ا ل دو  ،ا ه حاجات تختلف عن و ون  ك سي ى وضع معين، وبذ ر يؤدي إ

طفال، أو عن حاجات  لذان يختلفان عن حاجات ا سرة، وهما ا ه احتياجات رب ا ب  طا أي دور أخر، فا
جامعي. ستاذ ا  1ا

ثا: عوامل  تسويقيةثا  ا
عمال  ظمات ا تي تستخدمها م تسيويقية ا سياسات واايستراتيجيات ا لمستتؤثر ا شرائي  قرار ا لك هعلى ا

ها وهي: تسويقي  مزيج ا اصر ا  من خال ع
مستهلك .1 منتج على سلوك ا  تأثير ا

مشتري يوم يقوم بشراء  مستقبلي حيث أن ا ي وا حا تأثير على سلوك ا تجات دور أساسي في ا م تلعب ا
ن هذا ا ه قادر على تلبية حاجاته ورغباته فإذا تم تج على أساس أ م مشتري سوف ا ك فإن ا تج من تحقيق ذ م
ه. ازل ع ت ه أو ا ديه أي استعداد إبدا يس  تج و م فس ا رر شراء   2ي

مستهلك .2 تسعير على سلوك ا  تأثير ا

تج م ه اثر فعال على سوق ا ذي  تسويقي ا مزيج ا اصر ا سعر يعتبر من ع بير  ،إن ا ذي يلعب دور  وا
جهة  عاقة ما بين ا مشتريفي تحديد ا مسوقة وا ظمات أو فشلها ،ا م جاح ا ية استمرار و ا م حيث أن عدم  ،وا 

سعار ظمة ،استقرار ا م تسويق أ ،سوف يؤثر على مستقبل ا ااعتبار تجزئة  عينن يأخذوا بذا على رجال ا
سة ين قطاعات شبه متجا مستهل اسب ودخول  ،ا وا من إيجاد سياسة سعرية تت ي يتم دخل  من حيث ا

فراد مختلفة من شراء  ،ا داخلية ا فئات ا ن أصحاب ا تجاتاوتم وقت  ،م ظمات في ا م ثير من ا حيث أن ا
تجات م حاضر تقوم بتقديم عدد من ا سعار تهاجودتختلف  ،ا رغبات  ،بمستوى ا حاجات وا بهدف تلبية ا

مخ فئات.ا هذ ا  3تلفة 
مستهلك .3 توزيع على سلوك ا  تأثير ا

شراء ين وعلى اتخاذ قرار ا مستهل تأثير على سلوك ا بيرا في ا توزيع دورا  حاجة  ،يلعب ا حيث وجود ا
شراء ية على ا ما قدرة ا شراء وا رغبة في ا مستهلك من  ،وا تج وعدم استطاعة ا م ية توزيع ا ا ن عدم إم و
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حصول  مطلوب ،عليها تج ا م ية شراء ا ا ى عدم إم ظمات من خال هذا  ،سوف يؤدي إ م ك تسعى جميع ا ذ
شاط ى  ،ا وصولإ ين ا او ،لمستهل تج في مت م ظمات  هم،وجعل ا م ن هذ ا ي تتم وتحقيق ااتصال بهم 

سوق. من طلب في ا رد على ا  ااستمرار وا
مستهلك .4 ترويج على سلوك ا  تأثير ا

ترويج يعد صر ا ع رابع ا اصر من ا مزيج ع تسويقي ا ذي ا ى يهدف ا مستهلك تعريف إ اعه ا ق  بشراء وا 

تجات، م واء ا تجات تلك وا م مؤسسة، ا اعي ااتصال صور ل به ويقصد وا موجه اإق مستهلك تعريف ا  ا

تجا م تي تبا اسب ا مؤسسة وتعريفه ،تهاورغب حاجته مع تت تي با تجات هذ  تقديمتقوم ب ا م تي ،ا  تتوفر وا

جودة فيها وعية ا سعر وا مائم وا مستهلك قدرة ا شرائية ا تي ا فعته، تتضمن وا ى إضافة م ير إ افع تذ م  با

تي ن ا ه جراء عليها يحصل أن يم ه أو استها اعه أي ها، استعما شراء بعملية إق مؤسسة تستخدم حيث ا  ا

ك في يب ذ جذب أسا ك ل من متوخية واإغراء ا تجات أفضل تقديم ذ م تي ا فعة ه تقدم ا م د ا ها ع  استها

ها أو مستهلك في ما يلياستعما ترويج وتأثيرها على ا اص ا  :1، وتتمثل ع

مستهلك . أ شخصي على سلوك ا بيع ا  تأثير ا
ية، حيث يمارس رجال  فعا اصر ااتصال ا شخصي من ع بيع ا ل مباشر يعتبر ا شطتهم بش بيع أ ا

صح وتزويدهم  ين على شراء ومساعدتهم في اتخاذ قرارهم، من خال تقديم ا مستهل اع ا ق قصد حث وا 
تعامل. معلومات وتحليل طرفي ا  با

مستهلك . ب  تأثير اإعان على سلوك ا
قد   ظمات، و م لعديد من ا خدمات  سلع وا ساسية في مجال تسويق ا شطة ا يعتبر اإعان أحد ا

ي  تا بير وبا تاج ا ظهور اإ تيجة  ظمات،  م ثير من ا جاح ا أداة مؤثرة في  ي  شاط اإعا تزايد استخدام ا
تي تخدمها ا سواق ا ى تشتت ا طلب باإضافة إ عرض عن ا افسة وظهور ما زيادة ا م ذا تزايد ا ظمة، و م

مشترين،  معلن  بحيث صاريسمى بسوق ا تج ا م اعه با ق مستهلك وتغيير وا  تأثير على سلوك ا هدف هو ا ا
ه.   ع
مستهلك . ت مبيعات على سلوك ا  تأثير تنشيط ا

قصير جل ا ظمة في ا م ى زيادة مبيعات ا مبيعات على إ شيط ا شاط ت شيط وحث  ،يهدف  خال ت
جديدة سلع ا مداومين على تجزئة ا ين ا مستهل ظمة  ،ا م جدد على استهاك سلعة ا ين ا لمستهل حوافز  وتقديم ا
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ية  تجات وزيادة فعا م بيع على تصريف ا موزعين ورجال ا تحفيز ا ما سيستخدم  زيادة معدات ااستخدام، 
ادرا ما يتم اس ،أرائهم مو شيط ا مشتخدام ت شخصي. بيعات بمفرد  بيع ا ب اإعان وا ى جا  ط، بل يستخدم إ

مستهلك . ث عامة على سلوك ا عاقات ا  أثر ا

ها   يدهم، أي أ تساب رضاهم وثقتهم وتأ جمهور ومجاراتهم وا عامة ضمن معاملة ا عاقات ا ف ا تص
ظمة وزيادة  م جمهور با اء ودعم ثقة ا ى ب تي تهدف إ سلوك ا ماذج ا سياسات و تمثل برامج مخطط من ا

وين صورة قوية وصادقة وث ك ومن أجل ضمان ت ذ طرفين،  متبادل بين ا فهم ا ى ا ظمة إ م سبيا، تلجأ ا ابتة 
مستهدفة عن  فئات ا طباعات جيدة في أذهان ا وين ا ة، هدفها ت ية فعا وسيلة اتصا عامة  عاقة ا يات ا تق
ة بوسائل اتصال مباشرة وغير  ك بااستعا مرغوبة، وذ صورة ا ة وا مدر صورة ا فجوة بين ا ظمة وتضييق ا م ا

خبار تزيي مباشرة، وتقوم بتوصيل ا صادقة بعيدا عن ا  ف.ا
مستهلك ث: نماذج سلوك ا ثا مطلب ا  ا

ي، سا سلوك اإ واع ا معروفة من أ واع ا مستهلك من ا من  بير فهو محل اهتمام يعتبر سلوك ا
مسطرة، هداف ا ى ا مؤسسة إ ه من أهمية في وصول ا ما  تسويق  ماذج سلوك  طرف رجال ا وتتعدد 

مستهلك با ا  على أن أهمها: ،حثينحسب ا
تقليدية نماذج ا  أوا: ا

مستهلك يمر بثاثة مراحل رئيسية جزئية، فإن قرار ا مداخل ا شراء،  ،تعرف أيضا با هي مرحلة ما قبل ا
مستهلك دى ا موذجا تقليديا  شراء، وتمثل  شراء، تقييم ا ون فيها قرار  ،قرار ا شراء ما ي اك من قرارات ا وه

يا،  مستهلك أوتوماتي ينتماذج ا  هاا مستهل تقليدية في خمسة  ،طبق على جميع ا ماذج ا حصر ا وت
ل  ها ماذج أو مداخل  طلق من زاوية محددةم  :1، وهيي

نموذج ااقتصادي: .1   ا

ا يسع   تجا أو مستهل ان م فرد سواء  فعة ذاتيةمفاد أن ا تعظيم م تضحية من قبله،  ،ى دوما  وتقليل ا
اد  م ي حدية، و فعة ا م بيع بأفضله، وتسمى با شراء بأقل سعر وا ل مباشرأدم سميث أي ا ز ، بها بش ه ر
حدية من قبل  فعة ا م لية، بوقت متزامن ظهر مفهوم ا فعة ا م فريد مارشال و على ا يام هيرفونسأ حيث  ،و

اك علماء آخرون مثل  موذج مارشال ، وه معروف ب موذج ااقتصادي ا راسو ارول مينجرظهر ا  ،يون وا
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ظرية فإن  حيث تضحية، وحسب هذ ا فعة وتقليل ا م زت على تعظيم ا تي ر ظرية ااقتصادية ا تبا عن ا
طقيا. موذج يعطي تفسيرا م ذا فهذا ا مستهلك عاقل وراشد،   ا

 : نموذج بافلوف .2

م    عا ل مرة يريد فيها إطعام  بافلوفوأصله تجارب ا جرس في  مشهورة، قرع ا ان يقوم بتجربته ا ذي  ا
تائج فس ا ل مرة يحصل على  ان  ات، و حر لب يقوم بسلسلة من ا ان ا طعام، ف ه ا لب ثم يقدم  حتى  ،ا

طعام، وعرفت  جرس دون تقديم ا تفى بقرع ا دما ا طلق حاول ع م مثير وااستجابة، ومن هذا ا تجربة با هذ ا
اصر رئيسية:  ون من أربعة ع ي، ويت سا سلوك اإ تطبيقه على ا تعليمي  سلوب ا علماء آخرين تطوير هذا ا  ا

 حاج دافع: اتا ى قسمين د أو ا قسم إ يو ت سان مثل: ت ةافع أو تي يحتاجها اإ ساسية ا واحي ا تعلق با
ل تسب ا شرب، ودوافع م بيئيةت ةوا واحي ا تراث ،تعلق با بيئة مثل ا تسابها من ا  ،حيث يتم ا

خ. سرة...ا  ا

  :خاصية أو اإيجاد مستهلك ا سلوك ا محفز  فس ا تج هو  م تج معين، وهذا ا شراء  ،ترتبط بم ي يقوم با
حاجة.   إشباع ا

  :سلوك ا يتم بعملية شراء  ااستجابة أو ا تج فعليا.وه م  ا

  :تعزيز سلع أو خدمة ا مستهلك  د شراء ا ى مستوى توقعاته، ويف ،ع ه تيفترض أن ترقى إ رض أن تحقق 
شراء.  ما يريد من وراء هذا ا

 :نموذج فيبلين .3
بين، حيث  جا ز على هذين ا فسي، ير موذج اجتماعي  مخلوق اجتماعييهو  مستهلك  ى ا  ،ظر إ

ذي حسبه يواجه عدة و  عامة ومن جماعات ااتصالا ضغوطات من ثقافته ا ال من ا دد رغباته ححيث تت ،أش
قياس على  مستهلك با رته حصر سلوك ا دعم ف مستقبلية، و مرجعية وتطلعاته ا جماعة ا ى ا تمائه إ ه با وسلو

تفاخر ا طبقة مدفوع بعوامل داخلية  مترفة، فرأى أن معظم سلوك هذ ا طبقة ا ه حول ا ، ومن بين أمثا
موذج  تسويقية  تطبيقات ا مستهلك ما يلي: فيبلينا  في تفسير سلوك ا

 :معرفة ثقافة وا يها، وخروجه عن هذا  ا تمي ا تي ي فئة ا ثقافة أو ا سجام مع ا فرد اا ة ا وتتعلق بمحاو
ه في جماعته. لة عدم قبو ى مش مفهوم يؤدي إ  ا

 :فرعية ثقافات ا راشدين. ا مراهقين وا اختاف بين ثقافة ا رئيسية  ثقافة  ا قليات عن ا من في ثقافة ا  ت

 :طبقات ااجتماعية مهارات. ا سلطة، ا شراء، ا  اختاف من حيث ا

 :مرجعية جماعات ا مجتمع. ا فراد ا مرجعية  طبقة ا مترفة هي ا طبقة ا  اعتبر فيبلين ا
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 :خ. جماعات ااتصال جيران...ا صدقاء ا سرة، ا  تشمل ا

 :شخص فرد أو ا ديهما. ا واحدة  ثقافة ا  يختلف سلوك من شخص آخر حسب عدة عوامل، وهذا رغم ا

  نموذج فرويد: .4
ي على  سا سلوك اإ فسي، ايعتمد في تفسير ا تبريعل وخاصةمدخل ا سية  ج احية ا سلوك رى ا  ا

طفل مرورا بمختل ذ وادة ا سلوك م ثر تفسيرا  ه أ موذج، إا أ ظر في ا ، ورغم أحادية ا مو ف مراحل 
سلوك. ب من ا جا مستهلك في هذا ا  ا

  نموذج هويز: .5
باحثين في  ثير من ا اعي، و ص مستهلك ا سابقة، حيث درس وفسر سلوك ا ماذج ا ف عن بقية ا يخا

مستهلك وصفو ما يلي: سلوك ا  دراستهم 
 :مؤسسية سلوك سواء قام أي فرد بهذا  ا م ا تي تح تعليمات وغيرها، وا تشمل اإجراءات، اإدارة، ا

سلوك  .أم ا ا

  :عقانية رشد وا ي حيث يوصفا ه رشيد وعقا اعي أ ص مستهلك ا واحي سلوك ا ثيرا با ، وا يتأثر 
شخصية. عاطفية أو ا  ا

شاملة نماذج ا  :ثانيا: ا
ماذج على  فسية وااجتماعية في تقوم هذ ا عوامل ااقتصادية، ا مستهلك بمجموعة من ا رة تأثر سلوك ا ف

 ، ومن أهمها:آن واحد

 شيت: -نموذج هوارد .1
ظرية  مستهلك، ويعتمد على  تفسير ووصف سلوك ا موذج تعليمي  امل يستخدم  موذج مت يعتبر أول 

تجارية ا عامة ا مؤثر وااستجابة في مجال اختيار ا ا هذا ا بديلة، ويبين  عامات ا د توافر ا تي يريدها ع
موذج ثاث متغيرات رئيسية هي:  1ا

 :تحفيزية مدخات ا بيئية وااجتماعية. ا عوامل ا عامة، وتتأثر با ف من أهمية ورمزية ا  تتأ

 :خارجية عوامل ا متغيرات أو ا سيطرة علي ا مستهلك ا تي ا يستطيع ا عوامل ا ف من ا مدى تتأ ها في ا
قصير توقيت،  ،ا ظيم، ا ت شراء ا طويل، وتشمل أهمية ا مدى ا ك في ا قدرة على ذ تسب ا ما ي بي

خ. طبقة ااجتماعية...ا  ا

                                                           
1
امل    ، ع بي بن عيس ،ص العن ب ، مرجع س سي ثير الن  .   394ت
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 :تابعة عوامل ا هذا  ا يب اافتراضي  تر خارجية، ويتعلق ا داخلية وا تغيرات ا اتجة عن ا هي عوامل 
تعلم. مخرجات هما اإدراك وا وين ا مساعد في ت موذج وا  ا

وسيا: .2  نموذج ني

ية ضمن  ة ااعا رسا فراد مع ا دى ا شراء  موذج يحدث تجاوب سلوك ا طاقات  4حسب هذا ا
 رئيسية هي:

 مجال اأو مستقبل متمثا في  ل:ا مؤسسة وا مرسل متمثا في ا ة بخصائص أطرافها )ا رسا تتأثر فيه ا
مستهلك(.  ا

 :ثاني مجال ا تج. ا م معلومات وتقييم ا بحث عن ا  يتضمن عملية ا

 :ث ثا مجال ا خدمة موضوع اإعان. ا لسلعة أوا شراء   يشمل عملية إتخاذ قرار ا

 :رابع مجال ا شراء. ا مستهلك بعد ا مرتدة أي ردود أفعال ا معلومات ا  يتمثل أساسا في ا

موذج  من ميزات ه هذا ا مؤسسةأ ين وأفراد ا مستهل تفاعل بين سلوك ا قطة إا أ ،يسمح با ضعف ان 
دى فيه،  وفة  ون غير معروفة أو مأ تي ت تجات ا م وع معين من ا ة تتعلق ب رسا من في افتراض أن ا ت

موذج تطبيقيا من خال إجراء  ضعف أيضا في عدم اختيار ا من ا ها، وي مستهلك أو ا يملك خبرة ع ا
يا. موذج حا هذا ا موجه  تقاد ا عمل، وهو ا يد من مدى صحته وقدرته على ا لتأ ية   1دراسات ميدا

ات .3  باك ويل: -نموذج انجل و
دى  موذج أن مراحل ااستجابة  ون من مرحلة ااختيار أو اإدراك، مرحلة ااهتمام، يبين هذا ا مستهلك تت ا

قرار أ سلعةمرحلة اتخاذ ا حصول على ا رغبة في ا قرار.و  ،و ا فيذ ا تصرف أو ت  2مرحلة ا

يب رابع: أسا مطلب ا مستهلك. قياس ا  سلوك ا
اجح تسويقي ا شاط ا زاوية في ا مستهلك حجز ا ين وخصائصهم، حيث تحدد رغبات ا ،يعتبر ا مستهل

تي  هامة ا سس ا مستهلك تعد من ا ك فإن دراسة سلوك ا ذ ة،  فعا تسويقية ا إستراتيجية ا رئيسية  م ا معا ا
سائد،  تسويقي ا ظام ا تي أثرت في ا علمية ا تطورات ا حديث، ومن أحد أهم ا تسويقي ا شاط ا يقوم عليها ا

قياس طرق  دراسات بعض ا ما يلي: وتستخدم ا سلوك وهي   3هذا ا

                                                           
1
س رأ   فن اإعان، طإن ي  ن، استراتيجي التس م ن ش م معي، العين0ف م  .312، ص3100 ،، دار الكت الج

2
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3
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م شخصية ا مقابلة ا  عمقةأوا: ا
ل مستهلك  خبراء بإجراء مقابلة شخصية طويلة مع  طريقة على قيام أحد ا من أفراد  دفر تقوم هذ ا

ةا اقشة واستيضاح أرائهم عن موض، عي ك بهدف م تج، وذ م ذين قاموا باستهاك ا تشبه ، و ع تسويقي معينو ا
يونهذ  فسا طباء ا فس وا تي يقوم بها أخصائيو علم ا مقابات تلك ا ل  ،ا ل أو ش ها تتم دون تحديد هي و

ة في اإجابة وشرح وجهة  مستهلك، ويشجعه على اإطا سئلة على ا قاء عدد من ا باحث بإ ها، ويقوم ا محدد 
فرد. دى ا شرائية  دوافع ا شف عن ا ل قاش   ظر، ويدور ا

تأثير وي ون ا باحث، ي تي تهم ا معلومات ا لحصول على ا ه مصدر مهم  مقابلة بأ وع من ا حتاج هذا ا
مستهلك مباشر خاصة ن يعاب عليها  ،على ا ثر،  حصول على معلومات أ رغبة في ا مر ا إذا تطلب ا

ين أو  مستهل مقابلة مع عدد من ا رار إجراء ا د ت يف اإدارية ع ا ت مستهلكارتفاع ا فس ا ما أنربما مع   ، 
باحث تي يحصل عليها ا اشعورية ا دوافع ا فعل واإيحاءات وا ى تقييمه  ،تفسير وتحليل ردود ا تخضع إ

شخصي اك  ،ا ما أن ه توجيهاته،  ا  مستهلك وره ردود فعل ا حقيقي  تفسير ا ي صعوبة تحديد ا وهذا ما يع
مهارة ي ا قيام باحث متخصص عا بير على مهارة  ضرورة  ى حد  جاحها يعتمد إ ون أن  مقابلة،  بإجراء ا

اشعورية،  لمستهلك وبين دوافعه ا سطحية  فعل ا تفرقة بين ردود ا ة ا اك حاجة أخرى تتعلق بمحاو باحث، وه ا
شخصي رأيه ا بير  ى حد  باحث إ تي يحصل عليها ا ات ا بيا صعب تحدي ،فتحليل وتفسير ا د مما يجعل من ا

مستهلك.  دوافع ا حقيقي  تفسير ا  ا

زة     مر جماعية ا مقابلة ا  ثانيا: ا
لحصول على  زة على حل بديل،  مر جماعية ا مقابات ا ى أسلوب ا تسويق إ ثير من مدراء ا يلجأ ا

مطلوبة معلومات ا صعوبات ،ا ب معظم تلك ا ي ،مع تج ثر أسا زة من أ مر جماعية ا مقابلة ا ب وتعتبر ا
قاشهم على موضوع تسويقي معين تحت إشراف  مجتمعون  ز فيها ا حاضر، وير وقت ا تشارا في ا بحث ا ا

 شخص مدرب ومؤهل.
جماعات بين    واحدة من هذ ا مجموعة ا ة  11 - 8يتراوح حجم ا أفراد، وتتم عملية اختيار عي

ية، بحيث تتطابق مواصفات مع تلك ا ين بطريقة غير احتما مستهل صلي، ا مجتمع ا تي يجب توفرها في ا
ذي يعتمد بتطابق صفاتهم مع صفات مجتمع  ين ا مستهل عدة جماعات من ا ب إجراء مقابات  غا ويتم في ا

صلي. بحث ا  ا
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ين فيها بخصوص      مشار لحصول على اقتراحات ا زة مصدر مهم  مر جماعية ا مقابات ا وتعتبر ا
فيذ لت جديد وتصبح قابلة  تج ا م رة ا حديدة، وتتضح ف تجات ا لم حديثة  مفاهيم ا ار، وا ف ن  ،ا عموما يم

مزايا تلخيص أهم  ما يلا زة  مر جماعية ا مقابات ا تي تتمتع بها ا  1ي:ا
 :ثر غزارة حصول على معلومات أ تفاعل بين  ا لجماعة، وا ة  مشتر جهود ا ك من خال ا ويتم ذ

م حصول على  ن ا ل يم ين. بير أفرادها، بش مشار ها بين ا تي يتم تباد ار ا ف معلومات وا  من ا

 :ار جديدة يد أف قدرة على تو قيمة ا ار ا ف بر أن تطرح بعض ا اك احتمال أ ، وأن يتم تطويرها فه
ها. تسويق ااستفادة م مدير ا ن   وتهذيبها بصورة يم

 :معلومات بسرعة ى سلسلة من  تضاعف ا ب إ غا جماعة، قد يؤدي في ا فراد داخل ا فتعلق أحد ا
فراد اآخرين. ب ا ردود من جا  ا

 :ة مشار مقا وجود حافز على ا باحث بها ا تي تبدأ ا قصيرة ا مقدمة ا بلة، عادة ما يرغب بعد ا
قاش. ما ازداد اهتمامهم بموضوع ا ارهم أمام اآخرين،  تغيير عن شعورهم وطرح أف ون في ا مشار  ا

 :عدم  تلقائية اإجابة ظرا  جماعية تلقائية وغير تقليدية،  مقابلة ا فرد في ا ون استجابة ا وهذا عادة ما ت
شخص من  تلقائية موقف ا س اإجابة ا قاش، وقد تع ل رد على أي سؤال مطروح  زام أي فرد با إ

لمون فقط ع اس يت جماعية أن ا مقابات ا ماحظ في ا ثر، ومن ا مطروحة بدقة أ ة ا مسأ ون ا دما ي
ى إجابة. اك سؤاا يحتاج إ مجرد أن ه يس  مطروحة، و ة ا مسأ  ديهم شعور معين، ورأي محدد في ا

 :سرعة في اإنجاز و تمت  ا مطلوب في وقت أسرع مما  جاز ا جماعية ا مقابلة ا ويترتب على ا
زة تأخذ ساعتين مر جماعية ا مقابلة ا مجموعة، فا ك  ،تقريبا إتمامها مقابات فردية مع أفراد ا وبذ

باحث إتمام مقابلتين جماعتين في يوم واحد مع  باحث  22يستطيع ا مر من ا ما يحتاج ا ا، بي مستهل
متعلقة. فردية ا مقابلة ا ة ا مقابات في حا عدد من ا فس ا ى عدة أيام إتمام   إ

عيوبأما  زة ا مر جماعية ا مآخذ على مقابات ا و  ،أو ا ن أن    2ردها فيما يلي: فيم
 :لنتائج موضوعي  تفسير غير ا يفي  ا بحث ا يب ا فس عيوب أسا بحثي من  سلوب ا ي هذا ا ويعا

تفسير غير موضوعي  ون هذا ا با ما ي تائج قد يختلف من باحث آخر، وغا عامة، وأهمها أن تفسير ا
ما يعتم مية محددة، وا  ى معايير أو اختبارات  د إ شخصي ه ا يست باحث ورأيه ا د على خبرة ا

بعض. حداث وربطها ببعضها ا تاج ا  وقدرته على است

                                                           
1
  ، م د اإدارة الع ، مع التطبي ن، س المست بين النظري  يم ي س ض،  احمد ع  .12ص  ،3111الري

2
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 :مقابلة فراد، مما يؤثر في دقة  جو ا ذي اعتاد عليه ا طبيعي ا جو ا جلسات في ا ا قد ا تعقد ا وه
 إجاباتهم. 

 :فردي قرار ا جماعي على ا قرار ا فرد وقراراته  اختاف ا جماعية على أراء ا مقابلة ا س ا ع فقد ا ت
تي تتم من  عملية ا فس ا يست هي  فسه  فرد و قرار بين ا بصورة صحيحة، حيث أن عملية اتخاذ ا

جماعة،    خال ا
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مستهلك ث: دور اإعان في سلوك ا ثا مبحث ا  ا
شرائي من شخص ا سلوك ا حاجات آ ىإن اختاف ا رغابات وا بحث أخر واختاف ا ي ضرورة ا دى ا

سلوك تفسيرعن وسائل  حو سلعة ، هذا ا ته  ة استما ةو أومحاو عوامل أبرز و أومن ، خدمة معي هم هذ ا
جد اإ مؤثرة  ذي يعتبر  ،عانا صر اا ع سلوكأثر تا  . ثيرا على تغيير هذا ا

مطلب اأول: مراحل ااقتناع وا  يتأثير اإعانا
إعان وتأثر بهذا اإعان مستهلك بواسطة تعرضه  اع ا ها إق اك مراحل يتم من خا وهذ  ،إن ه

ي: تا حو ا مراحل هي ستة مراحل على ا  ا
 مرحلة تحديد أهداف اإعان: .1

ها تقييم  تخطيط وا ية ا بد من ا ية حملة إعا هداف  ية بعين  موروا بد من أخذ ا ،إن وضع ا تا ا
سوق ي:ااعتبار وه افسة في ا م سوق ،ا ة ا شر سعارهامش  ية،حصة ا مضاف في ا ربح ا طبيعة أهداف ، و ا

مستهلك ي:  ،ا تا حو ا إعان هي على ا تسويقية  وظائف ا ظر ا هداف من وجهة  عموم فإن هذ ا  1وعلى ا
  :ين بجو اإعان اإقناعي مستهل اع ا ى إق ة.يهدف إ مار سلعة وا  دة ا

  :تعزيزي سلعة بعد شرائها.اإعان ا ى تعزيز جودة وفائدة هذ ا  يهدف إ

  :يري تذ سلعة باستمرار.اإعان ا مستهلك بهذ ا رار اإعان وتعريف ا  بهدف ت

  :تعجيلي حملة اإعان ا مستهلك من خال ا سلعة بواسطة دفع ا مبيعات  ى زيادة حجم ا يهدف إ
ية.  اإعا

ة اإعانية: .2 رسا  مرحلة تقديم ا

ية لحملة اإعا هدف  هداف ،بعد إعداد وتحديد ا هذ ا ة  متضم ية ا ة اإعا رسا  ،تبدأ مرحلة تقديم ا
ا هداف وه ة اوضوح و افيها  يتوفربحيث  ،ا بد من إعدادها بطريقة تتاءم مع مثل هذ ا  دىسهو

مستهل ون مقأو  ين،ا هم.ن ت ة   بو
حقيقية: .3 ة اإعانية ا رسا  مرحلة إعداد ا

ى حقيقة ار إ ف رموز وا ية ذات أبعاد ومفهوم  ،وهذ مرحلة يتم فيها تحويل ا ى أهداف ومادة إعا أي إ
هداف.  محدد من أجل تحقيق ا

 

 

                                                           
1
ن اأردن،    نشر عم ، دار زهران ل عد، س المست د الس  .311، ص 0119حمد الغدير، رش
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ة اإعانية: .4 رسا  مرحلة إرسال ا

مائمة وات ااتصال ا يفية اختيار ق ك من أجل  ،ومرحلة تشمل  لمستهلك  إيصالوذ ية  مادة اإعا ا
ت توافق تطلعاته  ا مستهلك أو ا؟ وفيها إذا  ى ا ة وصلت حقيقة إ رسا د من أن هذ ا تأ ك حتى  وذ

 1ورغباته.
مستهلك: .5 ة اإعانية من قبل ا رسا 2مرحلة إدراك ا

 

ة ا رسا مرحلة تأتي بعد إرسال ا يةهذ ا ين إعا مستهل ى ا مختلفة إ وات ااتصال ا ا إذا موفي ،عبر ق
ة  رسا ت هذ ا ا لما  ه  ين أم ا، إ مستهل ها من قبل هؤاء ا اماتها واضحة وسهلة تم إدرا مفهومة و

ين.  ،واضحة هاأهدافو  مستهل ها أفضل وبسرعة من قبل ا  لما تم إدرا

ي .6 مستهل فعل من قبل ا تفاعل وردة ا  ن:مرحلة ا

ية حملة اإعا فعل على هذ ا تي تمثل ردة ا تجاو  ،هي ا ب أو بواسطة معرفة و يتم قياس مثل هذ ا
ية حملة اإعا تي طرأت بعد هذ ا مبيعات ا زيادة في حجم ا ة ،مدى ا رسا ار ايجابية من هذ ا وين أف  ،وتم ت

مستهلك س هذا ايجابيا على سلوك ا ع ي ا تا سلعة.من خال قيام ،وبا اء هذ ا  ه بشراء واقت

مستهلك ثاني: نماذج تأثير اإعان على سلوك ا مطلب ا  ا
مستهلك تفسير تأثير اإعان على سلوك ا دراسات  عديد من ا ماذج عملية ظهرت ا ، حيث اقترحت 

مادج: لمستهلك، ومن هذ ا شرائي  سلوك ا فعال في ا عه اإعان ا ذي يص تغيير ا  يفة ا
مثير  ااستجابة:  -أوا: نموذج ا

ل  ش مستهلك با هائية استجابة ا محصلة ا إعان يضمن في ا موذج إن تعرض  صار هذا ا يقول أ
معلن، ح اها ويرغبها ا تي يتم طريقة ا مستهلكأو ا ح ا ك ضد مصا ان ذ و  بائع تى  ، بعبارة أخرى، فإن ا

مستهلك تاعب با ون قادرا على ا يوم، وهو أمر  ،ي ا ا م شيء موجود في عا عتقد بأن مثل هذا ا ا ا 
سوق. مستهلك سيد ا قائمة على أساس أن ا تسويقية ا فلسفة ا 3ترفضه ا

 

سوق: مستهلك سيد ا  ثانيا: نموذج ا
قيض  موذج هو ا مثير تماما هذا ا موذج ا ر،  –من  ذ موذج أن حيث ااستجابة  سابق ا  يفترض هذا ا
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مستهلك مثيرات ، ا محفزات أو ا تطور قادرة على تمرير فقط ا ية وتعلمية غاية في ا شخص يمتلك مصفاة إدرا
دقيق من خ لفحص ا ها تتعرض  صلة، فإ مثيرات عديمة ا صلة، أما ا فهم وثيقة ا تقائي، ا تبا اا ال اا

ر وااستجابةو  تذ موذج وتأسيسا ،ااستيعاب، ا زعات  ه علىفإ ،على هذا ا يف مع ميول و معلن أن يت ا
قل  زاعات إما ايجابية أو على ا ميول وا ون هذ ا دما ت سلوك ع تغير في ا مستهلك، ويحصل ا وأمزجة ا

مقترح تغير ا مر با سوق من سلع   ،محايدة بقدر تعلق ا ما يقدمه ا مستهلك  بعبارات أخرى تحصل ردود فعل ا
فعته. ،خدماتو  م حه و ك في صا مستهلك أن ذ دما يشعر ا  1ع

ي: نفس اإدرا ثا: نموذج علم ا  ثا
موذج في  تي يطرحها هذا ا رة ا ف معرفة، إن ا سان با تعلمي على رغبة اإ ي ا فس اإدرا ز علم ا ير

ار، أج ات هي عبارة عن مجرد أف ات، وهذ اادرا مجموعة إدرا ة  سلوك هو دا زاء من معرفة، قيم، معتقدات ا
فرد ،  تي ومبادئ يحملها ا تي يوهي ا خطوات ا ه ا لحصول على إشباع تحدد  ها  رغباته بغي أن يسل

 وحاجاته.
ات،  وبلغة اإعان مجموعة من اادرا معرفة  لمعلومة وا شخص متعطش  مستهلك  ى ا ظر إ ذا ي

مزيد عن ف ون أن يعرفوا ا تجون يحاو م يومية، ا اس في حياتهم ا تي يستخدمها هؤاء ا سلع ا اس، وعن ا ا
ى معلومات. ه يحتاج إ ل فإ لمشا ون فعا حاا  ي ي ل، و مشا مستهلك هو حال ا  فا

بغي تقديم اإعان      ه ي ون فعاا ومؤثرا فعا، فإ ي ي معلومات، و أن اإعان يعد واحدا من مصادر هذ ا
و  2وجية صحيحة.بلغة ساي

شرائي. تأثير على سلوك ا ث: خصائص اإعان في ا ثا مطلب ا  ا
ك من  خدمة، وذ سلعة أو ا شراء ا دفعه  مستهلك  تأثير على ا اصر اإعان وخصائصة في ا تلعب ع

مستهلك، باإضافة اختيار وسيلة يطلع عليها أ تي يحتاجها ا معلومات ا جذاب، ومحتوى ا تصميم ا بر خال ا
ية:   تا اصر ا ع وضحه في ا جمهور، وهو ما س  عدد من ا
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ة رسا  اإعانية أوا: ا
عملية  اصر ا ثر ع ة أ رسا يةتعتبر ا ك أن  اإعا ها، ذ مستهدفة م جماهير ا مواصفات تأثيرا على ا

ة  رسا يةا تي  اإعا هايا وي تحقيقها، وحتى  ،تم إرسا م هداف ا جاح أو فشل ا بير بعيد عن ا ى حد  تحدد إ
ون على سبيل  تي قد ت مرسل أن يوضح أهدافها وا ل دقيق، على ا مستقبل ويتم فهمها بش ى ا ة إ رسا تصل ا

سلعية أو ة ا مار دقيقة عن خصائص ا افية وا معلومات ا مستهدفين با ين ا مستهل مثال إمداد ا خدمية،  ا ا
خصائص  رغبات وا حاجات وا مرسل أن يحدد ا ما على ا حوها،  ات حسية ايجابية  ك من أجل إحداث مدر وذ

مفهومة من قبلهم موافقة وا رسائل ا مستهدفين حتى يتم تلك ا ين ا لمستهل ديموغرافية  تي يجب  ،ا مور ا ومن ا
ة  رسا د تصميم ا يةأن تراعى ع  :1ما يلي اإعا

 لمات،  هل ا مئات ا واحدة قد تعادل أحيا صورة ا ك أن ا لمات أم صور؟ ذ ة مجرد  رسا ون ا ست
به  م ما أن ا مستهدفين،  مشاهدين ا ذواق ومزاج ا موافقة  اسبة وا م صور ا خاصة إذا تم إرسال تلك ا

متلقين تأثير على ا ية في ا ثر فعا ون أ مرئي قد ي دما يرغب  ،ا معلخصوصا ع تأثير  نا في ا
مرسلة صورة ا ي في ا ف يز على اإبداع ا تر ذا ا بد من ا عاطفي عليهم،   .ا

  ة مار سلعة أو ا رار يختلف باختاف فئة ودورة حياة ا ت ك أن عدد مرات ا ة؟ ذ رسا رر ا م مرة ستت
مستهدفين. ين ا مستهل ى خصائص ا  باإضافة إ

  مرجوة تيجة ا ة ا رسا تاوهل ستقدم ا ها أم ا؟ أم سيترك أمر است ها خال إرسا جها من قبل م
مستهدفين مشاهدين ا  .ا

 ية ة ااتصا رسا تي ستقدم ا يفية ا ى ا طرفين أم ا؟  ،باإضافة إ ل حوار بين ا  وهل هي على ش

 ها أم ا؟ افسة  م خرى ا ات ا مار ها با معلن ع ة ا مار  وهل سيتم مقارة ا

 ون استخد ل واضح أم ا؟وهل سي ية فيها بش بد  ام اإثارة ا

 ية أم ا؟ ة ااتصا رسا دعاية في ا خوف أو ا  وهي سيتم استخدام إيحاءات ا

ة اإعانية محتوىثانيا:  رسا  ا

ة ها وظيفة معي ل م اصر  ع ون اإعان من مجموعة من ا امل مع  ،يت اسق ومت ل مت تعمل في ش
اصر في: ع خرى وتتمثل هذ ا اصر ا ع  2ا

                                                           
1
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رئيسي: . أ عنوان ا رسم أو  ا اصر اإعان إذ يعمل باإشتراك مع ا صرا هاما من ع رئيسي ع وان ا ع يعتبر ا
رئيسي في: وان ا لع رئيسية  وظائف ا يه بقية اإعان وتتحدد ا معلن إ ظر ا فت  ى  صورة إ  ا

 ملة بقية اإعان.ج ت ثارة اهتمامه باإعان وتحفيز  يه وا  معلن إ تبا ا  ذب ا

 .واردة في اإعان ار ا ف يه على أهم ا معلن إ يز اهتمام ا  تر

  .رة سريعة عن محتويات اإعان  إعطاء ف

فرعي: . ب عنوان ا فرعي ا وان ا ع رئيسي و  يمثل ا وان ا ع ي همزة وصل بين ا ص اإعا  ويستخدم بهدف:ا

 .رئيسي وان ا ع يد ما جاء من ا  تأ

 .ية ة اإعا رسا رة مختصرة عن ا  تقديم ف

 .ملة اإعان حو ت قارئ   استدراج ا

نص اإعاني:  . ت يهم ا معلن إ ى ا معلن في توصيلها إ تي يرغب ا رئيسية ا رة ا ف وعادة ما  ،يدور حول ا
سلعة ه على ا تي يحصل عليها من حصو ك ،يتضمن مزايا ا تي تثبت ذ براهين ا ة وا د ما  ،واإدعاءات وا

ما في هذا اإعان.  تصرف  ى ا يهم إ معلن إ تي تساعد على تحفيز ا جمل ا لمات وا  يتضمن ا

خاتمة اإعانية:  . ث ى دفع اا تي تهدف إ جمل ا لمات أو ا ما في اإعان، تتضمن ا استجابة  يه  معلن إ
رئيسية  قط ا ل يه  معلن إ تبا ا يز ا طويلة إعادة تر ية ا ة اإعا رسا تلخيص ا ية  خاتمة اإعا وقد يستخدم ا

إعان. لتصرف وااستجابة  مستهلك  دفع ا  في اإعان أو 

رسوم: . ج صور وا إعان ا رئيسية  رة ا ف معلن  تستخدم بغرض إبراز ا ب ا مبذول من جا جهد ا وتسهيل ا
ثارة اهتمامهم باإعان.   يه وا  معلن إ تبا ا ى تصديقه، وتساعد على جذب ا يه في فهم اإعان ودفعه إ  إ

وسيلة ثا: ا  اإعانية ثا
ية       ة اإعا رسا ل أساسي على محتوى ا ين بش مستهل تأثير على سلوك ا جاح اإعان في ا يعتمد 

تي ي اسبة وا م ية ا وسيلة اإعا ون باستمرار حيث وا مستهل اسبةن اخأتابعها ا م ية ا وسيلة اإعا ، تيار ا
وصل بين  ها تمثل حلقة ا محددة، حيث أ هداف ا ية وتحقيق ا رسائل اإعا جاح ا ساسي في  دور ا يلعب ا

مستلم،  مرسل وا ل أساذا فا وسيلة يعتمد بش ازمة بهدف تحديد:تحديد هذ ا   1سي على إجراء مسوحات ا
 تلفاز ية في ا ة اإعا رسا تلفاز ،أفاق بث ا ين يختلفون بأوقات مشاهدة ا مستهل ن ا ك  وعية  ،وذ وفي 

ه. تي يتابعو برامج ا  ا
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 اسبة م صحيفة ا لوسيلة  ،اختيار ا مستهدفين  ثر اطاعا واهتماما من قبل ا صحيفة ا وهل هي ا
ية.  اإعا

 .ية ة اإعا رسا مستهدفين با ى ا تي تصل إ دورية ا شارات ا محات وا  اختيار ا

 متخصصة مجات ا ية في ا رسائل اإعا شر اإعان على  ،شر ا ه يتم  طبيةلتزمات سمحيث أ في  ا
ش مجات وا طبيةا جهزة  ،رات ا تعرف على ا مجات بهدف ا طباء يهتمون بمتابعة هذ ا ن ا

طبية.  معدات ا  وا

  ك خ، وذ صحيفة ..ا تلفاز أو ا طق استهدافهم عن طريق ا م يس من ا مشترين  اك أعداد محددة من ا ه
ضمان يصو خوص ك  بريد وذ هذا يفضل ااتصال بهم عن طريق ا تعامل معهم،  معلومات ة ا وصول ا

يف. ا  بأقل ت

  جلوس أمام ك من ا يستطيع ا ا تاب، وه قراءة وا ة فيه ا تستطيع ا اك فئات معي ل مجتمع ه في 
فترات محددة تلفاز إا  طبيعة عملهمو  ،ا ك  مذياع. ذ ،ذ  يتم استهدافهم عن طريق ا

ة اإعانية توقيترابعا:    رسا  ا

مستهلك تأثرإن  اء يختلف حسب وقت اإعان باإعان ا ي أو أث تلفزيو ، حيث يفضل اإعان ا
د  ثر تأثيرا، ع ون أ ملصقات ت ما أن ا لجمهور،  ثر استقطابا  ية ا تلفزيو وات ا ق ثر مشاهدة، وا برامج ا ا

جمهور. ثر ترددا من قيل ا ن ا ما  1تواجدها في ا
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ثاني: فصل ا    خاصة ا

تسويقي ودراسة     شاط ا تخطيط ا معلومات  ين هو جمع ا مستهل هدف من معرفة سلوك ا ا أن ا قد اتضح 
تحديد  ه على حق دائما، با سوق وأ مستهلك هو سيد ا طاقا من أن ا تجات وغيرها، ا م سواق وتصميم ا ا

تاج و  ى معرفة، وضع خطط اإ مستهلك يؤدي إ قول أن قياس سلوك ا ن ا ية، يم ما موازات ا تسويق وتحديد ا ا
تجاري وعامة  لتعامل مع ااسم ا مستهلك  خدمات من خال مدى قبول ا سلع وا ومعرفة مدى استمرارية سوق ا
ظام  ظمة، ويعتمد ا م تجات وشهرة ا م سوق وتصميم ا مستهلك يصبح أساس دراسة ا ك أن ا ظمة، ذ م ا

ظمة على فلسفة ا م تسويقي في ا ة إشباعها عن طريق ا سوق ومحاو مشبعة في ا حاجات غير ا بحث عن ا
ي قبل تقديم  سلوك ااستها مستهلك وفهم ا مؤسسة قياس حاجات ا ك يجب أن تحاول ا ذ تسويق  وظائف ا

مزيج تسويقي معين.     ا

ة إيصال أجل ومن    ية رسا بر تجلب إعا ين من عدد أ مستهل ت ا مؤسسات أدر  و أحجامها باختاف ا
همية ا،شاطاته بيرة  ا مستهلك سلوك دراسة ا ية، بما يجعل   ،ا عداد حماتها اإعا تخطيط وا  ك  وذ

شراء قد  ما أن ا تي يحتاجها في اإعان،  معلومات ا خدمة، من خال توفير ا تج أو ا م مستهلك يقبل على ا ا
ل بدافع اإعجاب باإعان، وما  ار.يتم أحيا  فيه من ابت
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فصل تمهيد  :ا

بحث  متغيرات ا ظري على اأبعاد اأساسية  تعرف في اإطار ا اإعان، سلوك ) بعد أن تم ا
مستهلك هما(ا تي تربط بي عاقة ا ذا ا تمل  ،، و مدروسة، وحتى ت ظواهر ا فهم واستيعاب ا ب مهم  وهو جا

موضوع، وإجابة على اإ جة ا فمعا مطروحة واختبار ا ية ا ا ة ش دراسة حا فصل  خصص هذا ا رضيات، 
ظرية مفاهيم ا تطبيق ا ة عملية، عملية  ه  على حا يةخاصة وأ حا ظروف ا افسة  في ظل ا م تي تتميز با ا

حادة، ل مؤسسة  ا تطلعاته من ابد  مستهلك، وفقا  ى ا وصول إ ها ا ية تحاول من خا تهاج سياسة إعا ا
ذا حاجاته  جودة، أو من أج، ورغباتهو سعر، ا براز ما فيها من مزايا، سواء في ا تجاتها وخدماتها، وا  ل تعريفه بم

دفعه وحثه على شرائها، ار، وهذا  مؤسسات  أبرزومن بين  اابت جد ا جزائرية،  تيا تقوم  مؤسسة موبيليس ا
شاطها يها اختبار مقد وقع اختيارا علذا فبجهود معتبرة في مجال اإعان عن خدماتها،  دى مساهمة 

قال رفقة  هاتف ا تي تقدم خدمة ااتصاات من خال ا لزبائن، ا شرائي  سلوك ا ي في اأثير على ا اإعا
مدروس، ةمئماما يجعلها  متعاملين آخرين، وهذا ى لموضوع ا فصل إ تطرق في هذا ا ية وس تا مباحث ا  :ا

مبحث   موبيليس مؤسسةتقديم  اأولا
ث مبحث ا ميدانية: انيا لدراسة ا منهجي   ااطار ا

ث ثا مبحث ا فرضيا تحليل نتائج ااستبانة: ا  تواختبار ا
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مبحث اأول تقديم   :موبيليس مؤسسةا
شأة ى  مبحث إ تعرض في هذا ا قال مؤسسة س هاتف ا  ى أهمإوأيضا ، موبيليس في سوق خدمة ا

ى تحقيقهااأ تي تسعى ا تي تسير وفقهاوا، هداف ا مؤسسة موبيليسمبادئ ا ظيمي  ت ل ا هي قوم بعرض ا  ، وس
ك و ، وتحليله تي قامت بها في ذ ية  ا حمات اإعا عرض ا  .5102س

مطلب اأول    :موبيليسنشاة وتعريف مؤسسة  ا

ة مواصات حتى س بريد وا قطاع ا رة  ة محت دو ثي2000 ظلت ا ل  وضعية مشا تج عن هذ ا رة ، و
افسة،  م ها غياب ا مداخيلم ي ا خسائر وتد ي بفعل ا ما عجز ا ذا ا ل هذا اسيئة و اخدمات ا، و بطيئة، 

قطاع محليا س سلبا على أداء هذا ا ع عمومية  ،ا سلطات ا م، مما أدى با عا مجاورة وا دول ا مقارة مع ا وبا
قطاع تدابير إصاح ا ى اتخاذ جملة من ا ةبهدف تطوير  ،إ لفة معقو وعية وبت  . وتقديم خدمة ذات 

ون رقم  قا مؤرخ في  5111-10وتجدر اإشارة أن ا ار، 5111أوت  12ا وات من ااحت هى س  ،قد أ
ة دو مواصات تحت رقابة ا بريد وا شاط ا تي تسير  جديدة ا قواعد ا بريد  ،وحدد ا من خال سلطة ضبط ا

ية مع  اسل ية وا سل افسةوااتصاات ا لم شاط   .فتح هذا ا

تاريخي  متعامل ا لة رأسمال ا قطاع من خال إعادة هي مواصات)تم إصاح هذا ا بريد وا ى ( ا إ
جزائر و  ،متعاملين جزائرهما اتصاات ا سوق  ،بريد ا مه متطلبات ا يوم في محيط تجاري تح شطان ا لذان ي وا

وم في جويلية وم تيلي ذ دخول أوراس قال، ، و 2001م هاتف ا افسة في مجال ا م وات من فتح ا بعد ثاث س
مو سبة ا فترة %900تجاوزت  ين ،خال هذ ا مشتر تائج جد مشجعة، حيث بلغ عدد ا ت ا ا مايين  4 و

ثاثة  متعاملين ا جمة)زبون موزعين بين ا  :ما يأتي( جيزي، موبيليس و
هاتف  %78مشترك أي : 2718000 جيزي قالمن سوق ا  .ا

قال %19مشترك أي : 640000 موبيليس هاتف ا  .من سوق ا
قال %3مشترك أي : 105000 جمة هاتف ا  .من سوق ا

جزائر محمول في ا هاتف ا ي خدمات ا يوم قد ارتفع عدد مشتر ى ما يقرب ا مليون مستخدم وفقا  28 إ
ية وا سل بريد وااتصاات ا ه رئيس مجلس سلطة ضبط ا جزائر تأتي في ما أعل ومية، وبهذا فا ح ية ا اسل

محمول ة ا ين في شب مشتر ية بعد مصر من حيث عدد ا ثا مرتبة ا عدد في  ،ا ان هذا ا بعد أن 
ف 86 حدود ة  فقط أ    . 2000مشترك س
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جزائرتعريف  -0  :مؤسسة اتصاات ا

ة ذات أسهم ورأسمال عمومي  شطهي شر ات وخدمات ااتصا ت شب يةفي سوق ا ترو  ،ات اا
شأتها بموجب قرار وزاري تحت رقم  ت  ا مؤرخ في 5111/10و متضمن إعادة  ،5111 أوت 12 ا متعلق وا ا

موصات بريد وا لة قطاع ا ون ،هي قا بريد عن قطاع ااتصاات، إذ أعيد  ،ومن خال هذا ا تم فصل قطاع ا
جزائر  .بعثها تحت تسمية اتصاات ا

ونأصبحت مهامها      ذي ي ،5111/10محصورة بموجب قا عمومية ر ا لمؤسسة ا ظام اأساسي  ل جع 
ة ذات أسهم شر ي  و شاطها ابتداء من ، و ااقتصادية ذات طابع قا  10دخلت رسمياً في ممارسة 

في وجيات اإعام وااتصال5110جا و م ت ك باعتمادها على ثاثة أهداف في عا مرد :، وذ ية ،وديةا فعا ، ا
خدمةو   . جودة ا

ى تحقيق مستوى  مؤسسة إ ياجتماعي و اقتصادي وتهدف ا ها ،عا رائدة في ميدا ظرا  ،تبقى دوما ا
ترت ،وجودها في ميدان حساس قال موبليس وخدمات اا ثابت وا هاتف ا شط في مجال ا ها ت ك أ -ذ

فضائية -جواب  .ATS وااتصاات ا

مؤسسة  مو ، ضلااختيار اأف :هووشعار ا بريد وا ة اأم هي ا شر جزائريةاوا وخدماتها هي   ،صات ا
ترت قال واا ثابت وا هاتف ا  .خدمة ا

 نشاة  مؤسسة موبيليس. 5
ة موبيليس  تعتبر جزائر شر مؤسسة اتصاات ا شئت في أوت  ATMفرع  تعتبر أول متعامل و ، 5110أ

ة  شب ها  جزائر باستعما قال با هاتف ا وجيا  GSMومشغل ا و بريد وت موروثة عن وزارة ا وااتصال،  اإعاما
ة مساهمة ذات رأسمال قدر  ىدج مقسم  011.111.111وهي شر ل سهم  011 إ  011.111سهم قيمة 

لم دج، وهي تعمل تحت شعار ل يت  وا

ة موبيليس في سوق ت   افسسود تعمل شر م ون  ،ةا ص عليه قا ما  هذا في ت  5111-10طبقا  ريسه 
مبدأ استثمارات  ،ا عام  محيط ا صاح ا اسبة وا  م ظروف ا ييف وتهيئة ا قيام بت فتاحوا قطاع ااتصاات  با

خاص   .على ااستثمار ا
ثاني  مطلب ا  موبيليس مؤسسةأهداف ومبادئ : ا
هاتف خدمة تقديم في موبليس مؤسسة مهمة تتمثل قال ا جزائ في ا مه ر،ا تحقيق هذ ا مة حددت و

تي تسير على هديها مبادئ ا  .فسها مجموعة من اأهداف وا
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ة موبيليس: أوا   :أهداف شر
 م زيادة في عدد ا سوقيةشا حصص ا سترجاع ا ين وا   .تر
  ى لوصول ا تغطية  ة ا جزائر % 52تحسين شب ان با س قال  م استعمالتعمي، من ا هاتف ا خدمة ا

ث  ثا  .UMTSلجيل ا
 تقديم ا وجيةجديد بما ا و ت تطورات ا ها ذوه ،يتماشى وا  توصلهاتحقيق أرقام أعمال مهمة و من ا مام

ى ضم في وقت قصير  .مايين مشترك 01 إ
  تجارية اابداع ثر في ااستراتيجية ا تسويقية و سياسة افي وخاصة أ يةااا ترويجية تصا  وا
 تجارية ة ا شب مية ا ي، و  ت وط تراب ا تتغطي ا ج فلا مشتر ديا  .وفائهم ضمان نيبا
 بشرية موارد ا  .وضع إجراءات جديدة فيما يخص تسيير ا
 خدمات أحسن ريتوف مب ا  .لزبائن عاتيوا

تغ اسةيس هايوتب ختبارهااب س على دوما سيليموب تعمل، واإبداع رييا سهر وهذا ،ةيجابيا صورة ع  با

ة ريتوف على ى باإضافة، اجحة جد نيشترلم وخدمة ةيعا جودة ذات شب و  إ ت عروض في واإبداع عيا  ا
خدمات  .وا

ون س يليأرادت موب جدأن ت ك قوة شعارها ا ها، وما زاد ذ ائها وزبائ ثر قربا من شر تميأ "د يأ  "ما 
ذي تعايق ما يعبر عن ،سهلةطة و يغة بس و ذوة، فهيافق مختلف رسائلها اإعاير  ا ة وا مواط مرر ، ويشيم ا
ة متعامل رسا قال ا لهاتف ا ي  وط ة ويسر، و  ا شعار بسهو لمتعامليهذا ا دائم،  ى  عد تعهدا باإصغاء ا إ

ين، و  مواط مشتريبأن ا تقد اً يعاس ،نيون أقرب من ا دوام  وع م خدمةيعلى ا ثر جودة وذات  وهو ، عةية رفيأ
ت مزام ا ضمان ت إبداع وتطو  سيليفموب، ة مستدامةياجتماعي  مختلفةر عروضها و يتسعى دائما    .خدماتها ا

ة موبيليس قيم و :ثانيا  :مبادئ شر
شفافية و تتمثل قيم موبيليس في  وفاءا حيوية و  ا  :ما تتمثل مبادئها في ااتي ،اإبداعوا

  عمل من أجل خلق تقدماا جزائريمن جهة، و  ثروات وبعث ا مستهلك ا ح ا  .خرىمن جهة أ حماية مصا
 تضامن ةو  ا زبائن، وتقديم خدمة ذات  ااما  .وعيةفي معاملة ا
 تزامات ة احترام اا دو مجتمع ومؤسسات ا ملقاة على عاتقها إتجا ا  .ا
 تحلي ب جماعةا عمل و  روح ا تزام بفي ا سامية ااخاقاإ  .ا
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ث ثا مطلب ا تنظيميتحليل : ا ل ا هي  ليسيموب ا
ظيمي  ت ل ا هي وحداتو يتضمن ا عامة وااتصال: عين من ا  مديريات إدارية، وأقسام عملية، وتحتل مديرية ا

ي ترويجي واإعا شاط ا فل با تي تت ظيم، وهي ا ت ة هامة في ا ا  .م

مديريات اإدارية: أوا ل ا :ا ش ظيمي ا ت ل ا هي ي يوضح ا ذي ،سموبيلي مؤسسةتا عمل به ساري هو وا  ا

د ل يت، 2006 فيفري م ي ي ال ي سس التن بيليس ل يريا  7من م ئيسي، م ي  ل ا  تش

ا سس الرئيسي الن  :وهي لل
موارد مديرية. 1 بشري ا مديرية هذ: ةا لفة ا مية م بشري تسيير ظم وتطوير بت موارد ا سياسات وتحديد ة،ا  ا

يب متبعة واأسا عمال، وترقية اأجور في ا وين تهتم ما ا ل واإطارات عمالا وتأهيل بت  حسب مستمر بش

مؤسسة متطلبات  .ا

ية مديرية. 2 ما مديرية هذ عاتق على ويقع  :ا ة تسيير ا مؤسسة خزي عمليات وجميع ا ية ا ما خاصة ا  .بها ا
عامة مديرية. 3 مؤسسة توي :وااتصال ا تسويقي، لعمليات بير اهتمام ا  اتصالو لعامة جد حيث ا

فصلة بهما خاصة مديرية تسويق مديرية عن م مديرية وهذ ،ا عامة بتطوير تهتم ا ية وااستراتيجيات ا  ااتصا

 .لمؤسسة

سياسات اإستراتيجية بشؤون تهتم : اإستراتيجية مديرية. 4 مستقبلية وا  .لمؤسسة ا

نظام مديرية. 5 معلوماتي ا ظمة على تشرف :ا معلوماتية اأ مؤسسة يف ا ح وتزود ،ا مصا  اأخرى ا

معلومات ات با بيا ازمة وا  .ا

ة صفقات مديرية. 6 شر صفقات تهتم : ا ة وعقود با شرا عقود أو ا تي ا ات مع تبرم ا شر  .اأخرى ا
مديريات. 7 جهوية ا مديريات تسيير على اإشراف مهمتها  :ا جهوية ا ية ا ثما تشرة ،(01)ا م تراب عبر ا  ا

يا  .وط
عملية: ثانيا ى :اأقسام ا ب وا  مديريات جا ورة ا مذ ل يشتمل أعا ا هي ظيمي ا ت  اأقسام على موبيليس ا

عملية ية ا تا  :ا

ة تقنيات قسم  .1 شب خدمات ا ذي : وا دسة مديرية من ل على يحتوي وا ه ة وتطوير ا شب مية ومديرية ا ت  ا
سوق قسم. 2 عمومية ا تسويق مديرية :يضم وهو  :ا توزيع مديرية، ا ين خدمة مديرية، و ا مشتر  . ا

شؤون قسم . 3 داخلية ا شؤون مديرية على يشتمل :ا عامة، ا مراقبة ومديرية ا وعية ا  .وا
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ل ش ه :(11 )رقم ا تنظ ليا ة مييا  سيليموب شر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
مصد ترت سيليموب ةمؤسسموقع  :را  /www.mobilis.dz على اإ

ثا عامة مديرية: ثا  وااتصال ا
لها في موبيليس مؤسسة تملك    ظيمي هي ت عامة خاصة مديرية ا مديرية هذ أن حيث وااتصال، با  تقوم ا

عديد وظائف من با تسويقية ا ية ا تي واأهداف ااتصا مديرية هذ مستوى على سطرت ا ج هي ،ا  في احا

قيام مؤسسة صورة تحسين أجل من بمهامها ا سوق في ا ذي ا شط ا مديرية بـ هذ وتهتم عامة، بصفة فيه ت   :ا

 مخططات وتقديم ااستراتيجيات إعداد خاصة ا عامة ا  .وااتصال با

 سياسات مختلف على اإشراف ية ا مؤسسة وخارج داخل ااتصا  .ا

ل ويتوزع هي ظيمي ا ت مد هذ ا ح على ثاث يريةا  :هي رئيسية مصا

داخلي ااتصال مصلحة . أ معلومات خاص اأول قسمين على تحتوي وهي :ا ي واإعام با ثا  خاص وا

ي باإعام ترو داخلي اإ ذي ا معلومات على توزيع يشرف ا ية ا ترو مؤسسة مديريات مختلف على اإ  ا

عاقات مصلحة خارجية ا تي :ا عاقات خاص اأول قسمين ىعل أيضا تحتوي وا صحافة مع با ات ا  واإعا

ك ذ عاقات و عامة، ا شر هذا ويهتم ا قسم با شطة على واإشراف واإعان ا ترويجية اأ خارجية، ا  أما ا

البشری الموارد إدارة  

 الموارد  المالی ااستثمارا إدارة
 والتكنولوجیا ااتصاا و البشری

اإعاو التوظیف إدارة  

التقنی إدارة  

 والتجارة التسویق إدارة

تطب ةيقيااستشارات ا و ااستشارات  قا  ةيا

 المشاریع إدارة

والجودة القیم  

ی اإدارة   (1)المح

عامة اإدارة  ا

المالی اإدارة  

العام اأعمال إدارة  

ی دارةاإ  المح
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ي ثا قسم ا مبيعات بترقية فيهتم ا بيع ا شخصي وا  .ا

شؤون قسم. ج عامة ا جودة وتحسين ا جو : ا جراء ااختبارات يهتم بوضع معايير  دة خدمات موبليس، وا 
فيذها سهر على ت جودة، مع ا خاصة بتحسين ا سياسات ا خدمات، واقتراح ا مستويات جودة ا قياسات   .وا

رابع مطلب ا  ااعان في مؤسسة موبيليس: ا
دفع استراتيجية:  اتصال هما إستراتيجيتين تعتمد موبليس على سحب  ، واستراتيجية pushا ،  Pullا

تهج تي تعتمد على استراتيجية موبيليس مؤسسة وت دفع ا توزيع سياسة ا ثف ا م عدد خال من ا بير ا  من ا

قاط مخصصة ا تجارية لبيع ا اات ا و تشرة وا م تراب عبر ا ي، ا وط  وموظفون بيع رجال استخدام ويتم ا

فاءات ية يتمتعون ب اع على ومدربون عا زبون، إق تي لخدمات ديمهمتق وحسن ا  أجل من فيها، وهذا يرغب ا

دفع تج ا م يه، با دفع إستراتيجية مقومات هي وهذ إ  .ا

ها بإستراتيجية موبيليس تقوم أن ورغم  دفع، فإ ل تعتمد ا  سياساتها في اإعان على بير بش

ية، ن ن ا ااتصا ها قول أن يم تهج أ سحب، إستراتيجية ت تي ا حمات على عتماداا فحواها ا ثيف ا  ت

ية طرق بشتى اإعا وسائل، ا ك وا ه وذ تمعن أ ي، هذ محاور في با حمات اإعا ى تميل جدها ا  إ

طابع تعليمي ا ذي ا حسن ااستعمال من يسهل ا شطة ا ترويجية لخدمات واأ تي ا ما تقدمها، ا بيع قوة بي  ا

شطة مبيعات ترويج وأ تي هي ا زبونتجعل  ا توج يطلب ا م مؤسسة، من ا  في اإعان فإن أخرى وبعبارة ا

ب في موبيليس يأتي مؤسسة شراء، بعد ما مرحلة في اأحيان غا ك ا دما وذ ون ع شراء عملية ت  تمت، قد ا
ا تم فع مع نت ال سائل طريق عن الزب نح بال ا ت مناس التي اأخر ااتصالي ال  ل

 .إستراتيجيا من الن
تجاري في موب: وا أ  :ليسياإعان ا

مؤسسة تقوم ية حمات بتصميم ا ل واسعة إعا ثف وبش وسائل استخدام خال من م ية افة ا  اإعا

متاحة تلفزة، ) ا خ...اعةذاا ا ل واعتمادها ،(إ د على بير بش ترويجية لحمات إعدادها اإعان ع  مقارة ا

اص باقي مع ع مزيج من اأخرى را ك ا ي، وذ ه ااتصا وسيلة و ثر ا تشارا، اأ طقة اإعان يغطي ما ا  م

وسائل باعتبار من بيرة، جغرافية تي ا ن ا تعريف من تم سريع ا خدمة ا مقدمة با ذا ا وصول و ى  ا إ
ين مستهل مرتقبين، ا ه عن فضا ا مجتمع شرائح ل يمس و  .ستمعينومشاهدين وم قراء من ا

ى موبيليس مؤسسة في اإعان يقسم واع عدة إ ل أ هدف طبيعة حسب وع و ه اإعان وا  م

شريحة مستهدفة،  وتقدم وا حمات من وعين ا ية ا  :هما اإعا
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منتج عن اإعان .1  :ا

ية حمات موبيليس تقدم دفع خدمة موجهة إعا مسبق ا بطاقة خدمة) ا دفع عن خدمة وأخرى (ا بعدي، ا  ن ا
ات سبة من حصة أقل اأخيرة هذ موجهة اإعا توج ا م ين عدد أن ون لتعريف با مشتر دفع خدمة في ا  ا

مسبق ثر ا ثير أ ين من ب مشتر دفع في خدمة ا بعدي، ا اسب ما وهذا ا ذي اإعان أهداف ي ى يوجه ا بر إ  أ

 .مستهدفة شريحة

مؤسسة عن اإعان. 2   :ا

ية حمات تقديم على موبيليس ؤسسةم عملت مؤسسة لتعريف خاصة إعا  ومضات خال تقديم من با

تي اأوقات بعض في إشهارية ون ا مشاهدة سبة فيها ت ية ا ى عا لوحات باإضافة إ ملصقات ا  ااشهارية وا

تي عامة تبرز ا خاصة ا مؤسسة ا بيرة أو با تغطية ا ل لمؤسسة، ا مؤسسة تعريفا أجل من هذا و  با

يين دى صورتها وتحسين حا ين ا مستهل مرتقبين ا  .وا

  :وسائل اإعان. 2.1
تي يتم اإعان فيها موبيليس في اإعان ويقسم وسائل ا ى حسب ا  :إ

تلفزة في اإعان .أ زت موبيليس مؤسسة إن :ا ية حماتها ر تلفزة مؤسسة خال من اإعا واتها ا ية بق وط  ا

ث فضائيتين اأرضية اث،ا ك وا ظيم وذ مشاهدة، ذروة مختارة تمس أوقات وفي إشهارية ومضات بت  ويصل ا

ومضات هذ عدد ى ا مؤسسة ما ،يوميا ومضة 30 إ عديد اإشهارية ومضاتها إعداد في تستخدم ا  من ا

مشاهير  .ورياضيين ومقدمين ممثلين من ا

ف :اإذاعة في اإعان .ب وسائل من اإذاعة وتص تي ا د أهمية تقل ا ا لحمات  وسيلة استخدامها ع
ية، ية حماتها ببث موبيليس تقوم حيث اإعا وات خال من اإعا ق جزائرية، ا ز ما اإذاعية ا  موبيليس تر

ون أوقات في اإشهارية ومضاتها بث على ية فيها ت مستمعين من سبة عا فترات مثل ا صباحية ا  .ا

صحف في إعانا .ج شيء :ا ماحظ ا جرائد أغلب على ا ية ا وط ها ا ات من تخلوا ا أ  موبيليس، إعا

جد صحف مختلف على وباستمرار حيث  يومية ا خبر، :مثل ا شروق ا خ،...ا ك إ ذ مجات و ثقافية في ا  ا

ية ف عديد وا صفحات من ا ية ا خاصة اإعا صفحات سواء بموبيليس ا وس في ا تي اأخيرة أو اأوى أو طىا  ا

ثر هي تبا فتا أ  .ا

فضاءات في اإعان .د حرة اإعانية ا ات وهي :ا تشرة اإعا م مدن شوارع في ا جزائرية ا خاصة ا  ا

ل وهي بموبيليس ن في موجودة وملصقات افتات على ش عمومية اأما شوارع ا رئيسية وا ى تلك باإضافة ا  إ

موجودة ماعب في ا ية ا وط  .ا
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ة على :اأنترنيت في اإعان .و تريت شب ي موقع لمؤسسة اا ترو جميع  يوفر www.mobilis.dz وهو إ
معلومات خاصة ا مؤسسة ا تعريف من با موقع صمم وهذا وأهدافها، وتطوراتها وخدماتها بها ا تطور مسايرة ا  ا

وجي و ت وصول بهدف ا ى ا مجتمع من جديدة شريحة إ  .ا

هدف. 2.2  : أنواع اإعان حسب ا
هدف بحسب ويميز واع اإعان من ا ية اأ تا  :ا

عديد موبيليس مؤسسة تقوم :إعامي إعان .أ حمات من با ية ا هادفة اإعا ى ا ات إعام إ بيا مستهلك با  ا

خاصة ات مثل ا تي اإعا يفية لتعريف خصصت ا تي با تعريف بها يلزم ا هوية ا حمات إثر على با تي ا  ا

ضبط سلطة أقرتها شرائح لتعريف ا ة با مجهو  .ا

ذي اإعان وهو :تعليمي إعان. ب توجات طرح عن موبيليس فيه تعلن ا ذي جديدة م ه  من تزود وا خا
زبائن يفية ا تي با ها من يتم ا خدمة هذ تشغيل خا توج أو ا م جديد ا  .ا

ات موبيليس مؤسسة :إرشادي إعان .ج ها من تعرف إرشادية إعا قاط خا بيع ب موزعة ا تراب  عبر ا ا
ي وط ز ا مرا صوتية وا متوفرة ا زبون استغال وهذا ها، ا حاجة ها ا د ا لة ظهور أو ع ة مش  تخص معي

خدمة استعمال يفية خ... شراءها أو ا  .إ

 2115عام  عانات مؤسسة موبيليسإ :ثانيا 
ة إعرض بعض من س جديدة في س ات موبيليس ا لتعرف عليها من خال محتواها  ،5102عا

مستخدمة وسائل ا ااتيو  ،وتصميمها وطريقة عرضها وا ك وقت عرضها   :ذ

خضراء :عرض موبيليس تطلقأ :موبيليس عرض1. تفاصيل امل + ا  2115جانفي  24في  ا
ت ذي أطلق موبيليس أعل جديد ا خضراء“ت عليه عن عرضها ا افسة ،”ا تزامن مع م مم أس أ وهذا با

ون من عدة عروض في حد ذاته افريقيا جديد يت عرض ا يا ااستوائية، ا تي تقام في غي وهذا تماشيا مع عبارة  ،ا
جزائري جمهور ا دى ا شهيرة  تشجيع ا موبيليس هو و  ،Viva l’Algerie0.5.0. :ا خضراء  سعر عرض ا

عرض على شريحة سيم جديدةحيث ت ،دج 0111 علم 211تأتي مع رصيد ابتدائي قدر  ،حصل بهذا ا دج، مع ا
مدة أ مة  ا م ية هو 01ن سعر ا جزائر ،دج 4 ثا هاتف في ا ات ا ل شب فسه سعر رسائل ،حو   وهو 

SMS ،هاتف جديدة مع رقم ا لزبون ،بعد شراء شريحة سيم ا لترقيةثا يتوفر  ه ا ،ث خيارات  ختيار أحدها يم
تفصيل ل خيار با فصل مزايا   :وفيما يلي 

عرض اأول   :دج1111: ا
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ساحة  ى ا ليل إ تصف ا ساعة م حو موبيليس من ا ية  مات مجا ا عرض تحصل على م في هذا ا
واحدة ظهرا ة 011 ـمدة شهر إظافة  ،ا حو موب SMS رسا ية  ث و  ،يسليمجا ثا جيل ا ترت ا  0Gرصيد أ

ترت ،جيغا 0بحجم  هاية رصيد اأ هاية  ،وبعد  غاية  ي  ثا لجيل ا ترت  ة اأ زبون استخدام شب يحول ا
شهر  .ا

ثاني عرض ا  :دج2111: ا

صف  عاشرة وا ساعة ا ية من ا مات مجا ا زبون من إجراء م ن ا ى غا( 55:01)يتم ساعة إ ية ا
سادسة مساءا  ة 511، زائد (01:11)ا ا  SMS رسا ات 511أو  ،حو موبيليسمجا شب ل ا حو  ة  ، رسا

ترتزائد  ا، جيغا 5 قدر G رصيد أ ي مجا ثا جيل ا ة ا زبون استخدام شب رصيد يحول ا هاية ا  .وبعد 

ث ثا عرض ا  :دج3111: ا

لف  ذي ي خضراء ا موبيليس ا ث  ثا عرض ا حصول على  ،دج 011ا زبون من ا ن ا مزايا  يم
ي مجا ي اإتصال ا يا حو مشتر عاشرة  ساعة ا ى غاية ، موبيليس من ا سادسة مساءاإ ساعة ا اهيك عن ، ا

ة 011 رصيد  021حو موبيليس أو  SMS رسا ا، إظافة  ات مجا شب ل ا حو  ة  ث رسا ثا جيل ا ترت ا أ
موبيليس، جيغا 0قدر  ي  ثا جيل ا ترت ا مشترك استخدام أ فاذ يتحول ا  .وبعد 

قدموب رة ا ي  وط تخب ا لم بير  د موبيليس مرة أخرى تشجيعها ا عرض تأ ت وقعت  ،هذا ا ا بعد أن 
ويا 5,4عقد رعاية قدر  ،معه فيما سبق ار جزائري س  .مليار دي

 دج12111 بسعر أنترنت شهر 12 + هواوي وحة تعرض :موبيليس عرض .2

وحة جديد باكموبيليس عن عرض ت أعل 5102مارس  01في  متمثل في  من  ”Tablette“ تابات ا
ي 05 ، زائد''5هواوي يوث ''وع  عا تدفق ا ترت ذو ا ي  ،دج05111وهذا مقابل  ،شهر اشتراك في اأ تا وبا

ية صي ة هواوي ا ية من شر وحة ذ عرض من  راغبين في ااشتراك في هذا ا افة اشتراك شهري ضإ ،يستفيد ا
ترت  ح ،شهرا 05مدة  0Gفي اأ من يرغب في حجم  521م هحيث يتم م ن  تدفق شهريا، ويم ميقا من ا

ترت جديدة وفق ما يرغب في استخدامه  .إضافي شراء امتيازات أ

عرض ه في هذا ا ويه  ت لمشترك هو قلة حجم  ،مايجب ا وحة  مم ات ا بيا ميغا شهريا  521 فـتدفق ا
من ا ،قليلة جدا اسبة  ثيرايستخدم ا ها م ترت  إطاع على اإيميات  ،أ ل محدود  أي يستعملها بش

عادي أو مشاهدة  لتصفح ا اسبة  ها غير م فيسبوك،  تي تصله أو أخذ طلة صغيرة على حسابه على ا ا
يوتيوب  .فيديوهات على ا
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ثانيا ميدانية: مبحث ا لدراسة ا منهجي   اإطار ا
مبحث ااجراءات  متبعيتضمن هذا ا ية  دراسةا ة فيا ميدا ة)ا حا اول حيث ، (دراسة ا ت تعريف بأداة فيه س ا

دراسة  ة)ا ة إعدادها و من حيث ، (ااستبا عرف مجتمع وعي ما س مستخدمة في تحليلها،  يب ا توزيعها، واأسا
دراسة  .ا

مطلب اأول ميدانية : ا دراسة ا تعريف بأداة ا  (ااستبانة)ا
دراسة  معلومات عن تتمثل أدوات ا ات وا بيا باحث في جمع ا تي يستخدمها ا وسائل ا ية في تلك ا ميدا ا

ى اأهداف واإجابة على تساؤاته لوصول إ بحث  وع هذ اأدوات حسب طبيعة موضوع متغيرات ا ، وتت
دراسة بحث، ومجتمع ا  . ا

بيانات 1-  :مصادر ا
مع  مصادر ا ات حسب طبيعة ا بيا ا تختلف وسائل جمع ا تي اعتمد مصادر ا ن تقسيم ا تمدة في جمعها، ويم

مستهلك على مستوى مؤسسة موب تأثير اإعان في سلوك ا ية  ميدا دؤاسة ا وعين همايعليها في ا ى   : ليس،  إ
مصادر . أ ثانوية ا اوت موضوع اإعان : ا تي ت جامعية ا رسائل ا تطبيقي أهم ا ب ا جا ا بمراجعة ا قم

لتعرف علىوأثر في سلو  دراسة، وهذا  مؤسسة محل ا اوت ا تي ت مستهلك، أوا شاطها  ك ا مؤسسة و تاريخ ا
ي تسويقي اإعا  .وا

مصادر . ب ية ا ة تجارية، : اأو ا و مفتوحة مع بعض اأعوان في ا مقابلة ا وي على ا ل ثا ا بش اعتمد
ز  تأثير على ا ها في ا تي يعتمدو طرق ا اعهم بشراء وتفضيل خدمات استطاع آرائهم حول ا بائن، إق

ا فرصة إجراء ميموب ل وجود ما ش بحثاليس،  زبائن حول موضوع ا وتعتبر . قشات مع بعض ا
خط  زبائن، باعتبارهم ا تجاريين مع ا ا تفاعل اأعوان ا ية وسيلة ذات مصداقية، حيث احظ ميدا ماحظة ا ا

ل مؤسسة حي اأول  ي ا  .اإعا
طاق واسع  ااعتماد علىتم  نو مستعمل على  علمي ا بحث ا ل أساسي، إذ يعتبر أحد وسائل ا ااستبيان بش

حصول على هم أو اتجاهاتهم، وتأتي أهمية من أجل ا اس أو ميو ات أو معلومات تتعلق بأحوال ا ااستبيان  بيا
اتدوات اأأحد  بيا جمع ا هامة  تقادو ، ا ه من ا رغم مما يتعرض  جهد  قتصاديتميز باا يبقى ات،با في ا

معلومات  حصول على ا صعوبة ا ا، وهذا  دراست اسب  م ا ا ذا رأي ماحظة،  مقابلة وا وقت، إذا ما قورن با وا
دراسة تحقيق أهداف ا ثر مائمة  ا اأداة اأ ماحظة، ووجد شخصية أو ا مقابلة ا  .عن طريق ا

دراسة ااستطاعية 2-  :ا
بد دراسةء في قبل ا ي ا ميدا تي سيتم فيها إجراءطاابد من اإان ، ةا ظروف ا د من، فيها هاع على ا تأ  وا
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مستخدمة،  دراسة سامة وماءمة اأدوات ا شافية)ااستطاعية هذا جاءت ا زو د يمهت (ااست ، لبحث مرت
باحث على و  تقاء و ظرا أهميتها في مساعدة ا بحثا دراسة  ،تطبيق أدوات ا ب ا مام بجوا ن من اإ تم وحتى 

د من صدق وثبات  تأ ية، وا ميدا دراسةاداة ا مجتمع (ااستبيان)ا دراسة معتبر، حيث أن ا ة ا ، وبما أن حجم عي
بير  ا بد(ليسيزبائن موب)اإحصائي  ذا قم ة صغيرة ر ،  ة على عي ك بتوزيع ااستبا اسة استطاعية سريعة، وذ

ة من  و دراسة فر  02م ك باختبار صاحية أداة ا قوم بعد ذ دراسة،  ة)د من أفراد ا بحث( ااستبا  .في ا

 : انةهدف ااستب 3-
معلومات عن آراء تيع جمع ا طريق  سب ا تي تتميز بها حول  زبائن موبليسبر ااستبيان من أ خصائص ا ا

ملص صحف، ا تلفزيون، ا ت في ا ا تجارية، سواء  ات موبليس ا وعن قات، وغيرها من وسائل اإعان،  إعا
لزبائنمدى  شرائي  سلوك ا ذي مدى تأثيرها في ا دور ا تجاري في لعبه ي، وهو ما يسمح بقياس ا اإعان ا

مستهلك في مؤسسة موب  .ليسيسلوك ا

 انةمحاور ااستب4-

يه، فقد جاء تي يتطرق إ لمتغيرات ا موضوع، و طبيعة ا ةااستب تظرا  له ا و افي ش هائي مت من ثاثة  ةا
 :محاور وهي

محور اأول . أ بيانات ) ا ديموغرافيةا ى تبيان بعض  (:ا دراسة خصائصاوهو يهدف إ ة ا عي دموغرافية  ، ا
متمثلة في  م)وا عمر، ا س، ا ج وع ااشتراكا ة  مه تعليمي، ا متعامل موب، ستوى ا  (.ليسيوأسباب اختيار ا

ثاني . ب محور ا محور على  (:اإعان) ا : عبارة قياس، موزعة على أربعة أبعاد هي (25)ويشمل هذا ا
اتعبارات ( 12)، محتوى اإعانعبارات  (10)، تصميم اإعانعبارات (10) ، توقيت اإعا
 .وسيلة اإعانعبارات (10)و
ث. ج ثا محور ا شرائي) ا مستهلك ا محور  (:سلوك ا هي تغطي أبعاد عبارة قياس، و  (00)ويتضمن هذا ا

قرار شرائي ومظاهر تأثير اإعان فيه ا ظري، وهي و ، ا ب ا جا ها في ا تطرق  تي تم ا رضا عن اإعان، ا ا
عامة موب واء  شراء،يا رار ا خ...ليس، ت  إ

مستخدمة 5- قياس ا  درجات ا

رت  ي تطبيقية على سلم رسيس  دراسة ا خماسي، وتم  -Rensis Likert –تم ااعتماد في قياس متغيرات ا ا
ما يلي دراسة  مقياس ا  :إعطاء أوزان أو درجات 

 

 



الث بيليس                           :الفصل ال سس م أثر اإعا عل السل الشرائي لزبائن في م  

  

90 

 

جدول رقم  خماسي (:1)ا رت ا ي  درجات مقياس 
موافقة  موافق بشدة موافق محايد موافق نوعا ما غير موافق تماما مستوى ا

درجة  2 4 0 5 0 ا
مصدر   ب: ا طا  من إعداد ا

م)طريقة تحديد اإتجاهات 1- مرجححسب قيم ا  :(توسط ا

لمقياس  عليا  يا وا د حدود ا ك من خال حساب ببعد أن تم ضبط ا مرجح، وذ متوسط ا حصول على ا هدف ا
بر وأصغر وزن  فرق بين أ مدى عن طريق ا مدى على (4= 0-2)ا متوسط بقسمة ا مدى ا ، ومن ثم حساب ا

مقياس  واحدة(1.1= 4/2)عدد درجات ا درجة ا حصل على طول ا مقياس وه ،  ، يتم بعدها 1.1 يفي ا
لمقياس  يا  د درجة ا ى ا قيمة إ ما (0تساوي )إضافة هذ ا ل درجة،  عليا  يا وا د حدود ا حصل بعدا على ا  ،

ي تا جدول ا  :هو موضح في ا

جدول رقم  رت(: 2)ا ي مقياس  عليا  يا وا د حدود ا  ا
موافقة  موافق بشدة موافق محايد اموافق نوعا م غير موافق تماما مستوى ا

درجة  2.11 -4.51 4.05 -0.41 0.05 -5.01 5.25 -0.11 0.05 -0.11 ا
مصدر ب: ا طا  من إعداد ا

مستخدمة في 2- يب اإحصائية ا  :انةتحليل ااستباأسا

ات وتحليل تبويب عملية تمت بيا متحصل ا حة ااستمارات من عليها ا صا بي تحويل طريق لتحليل عن ا اتا  ا

وصفية ى ا ات إ ك مية، بيا ك، أعدت جداول في وتفريغها يدويا اإجابات بترميز وذ ها ثم ومن ذ  في إدخا

حاسوب رزمة برامج على ا تائج تحليل في واستخدم ،اإحصائية ا عديد ا   (spss) في اإحصائية اأدوات من ا
ك لعلوم   :مثل ااجتماعية ذ

وصفي -أ  : أدوات اإحصاء ا
متوسط  ى ا مجموع، باإضافة إ سبتها في ا معرفة عدد أفراد أي متغير أو  مئوية  سب ا رارات وا ت تمثلت في ا
حراف  ما استخدم اإ ل عبارة،  ة عن  عي تمي إجابات أفراد ا رت ت ي معرفة أي فئة على سلم  حسابي  ا

مع حسابي، و معرفة تشتت اإجابات عن متوسطها ا معياري  طبيعي، ا ون ا لقا دراسة  رفة مدى اتباع متغيرات ا
رو تم استخدام معامات اإ فا  تفلطح، معامل أ دراسة، و تواء وا قياس ثبات أداة ا بييرسون معامل اإباخ  رتباط 

مستقلة  متغيرات ا دراسة وعاقة اإرتباط بين ا ات موبخصائص )قياس صدق أداة ا تابع ( ليسيإعا متغير ا وا
مستهلك)  (.سلوك ا
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ي -ب  : أدوات اإحصاء ااستدا
دراسة موذج ا لتحقق من صاحية  حدار  إ تباين  خطية بين : تم استخدام تحليل ا عاقة ا تجاري ا اإعان ا

ما استخدم معامل ليسيوسلوك زبائن موب حدار،  مستقل  اا متغير ا عاقة بين ا بسيط  اختبار صحة وقوة ا ا
متغير تابع وا ل فرضية فرعية على حدى، ا  .باإضافة اختبار صحة 

ثاني مطلب ا دراسة : ا  :(اإستبانة)اختبار صدق وثبات أداة ا
بحث  تائج ا غ في أهمية  با باحثين من حيث تأثيرها ا تي تهم ا موضوعات ا ثبات من أهم ا مصداقية وا تعتبر ا

مصداقية تائج، وترتبط ا بحث وقدرته على تعميم ا مستخدمة في ا ثبات باأدوات ا ومدى قدرتها على قياس  ،وا
ه، قبل  مقصود م وضح فيما يلي ا ك  تفصيل ذ مأخوذة من تلك اأدوات، و قراءات ا مراد قياسه، ومدى دقة ا ا

ا ة تطبيقها على دراست  :محاو

 :اختبار صدق ااستبانة -أوا
يس شيئا آخر،أ وضع ما فعا يقصد بصدق ااختبار أن يقيس صدق  جل قياسه، و وعين من ا عتمد على  وس

ذي : وهما ظاهري ا صدق ا ةتضمن ااتيقصد به أن ا ون  ستبا مراد قياسه، وأن ي متغير ا فقرات على صلة با
ائي أو  ب صدق ا مفردات واضحة وموضوعية، وا عبارات وا ون ا ه، وأن ت غرض م مضمون ااختبار متفق مع ا

محك، ذي صدق ا قياسها وا تي أعدت  متغيرات ا ة مع ا  .يقصد به اتساق عبارات ااستبا
ظاهري -1 صدق ا  :ا

ودها ية بمفرداتها، عباراتها، ب ة في صورتها اأو تهاء من تصميم ااستبا ك بااعتماد  ،بعد اإ ومحاورها، وذ
ا بعرض دراسة، قم اسب مع أهداف ا مين  على دراسات سابقة ثبت صدقها، وبما يت مح ها على مجموعة من ا

ذين يقدر عددهم بـ رة، وا تسيير، بجامعة محمد خيضر ببس تجارية وعلوم ا علوم ااقتصادية وا لية ا  4 من 
مائمة، وقد تم تطو  عبارات غير ا عبارات وتصحيح ا د من وضوح صياغة ا تأ اء بار ااستيأساتذة، بهدف ا ة ب

صائح  مين، و على  مح هائية، توجيهات ا ة في صورتها ا تظهر ااستبا صياغات،  حيث تم تعديل بعض ا
مين مح ماحق قائمة ااساتذة ا  . ويوجد في ا

بنائي -2 صدق ا محك) ا  (:صدق ا
ل عبارة وا بيرسون بين  ائي من خال حساب معامل اإرتباط  ب صدق ا د من ا تأ يهيتم ا تمي إ ذي ت : بعد ا

تو  محتوى، ا تصميم، ا وسيلة،ا بعد و أو  قيت وا ذي بين ا محور ا يهيا بعد تمي إ جدول هذا ا ما يوضحه ا  ،
ي تا  :ا
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محور اأولت معاما: (3)رقم  جدول  (اإعان)صدق ا
عبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ة معامل اإرتباط ــــــــــــــــــــاراتا دا  مستوى ا

ات تتميز. 1 توبة  موبيليس إعا م لا ش جذاب با  000, ..892,  .ا

اتوصل ت. 2 رة موبيليس إعا ة بطريقة جديدة ومبت رسا  000, ..867, .ا

ات تتميز. 3 وضوح موبيليس إعا بساطة با  000, ..886, .وا

ل  "ليسيموب  مؤسسة شعار. 4 لم وا  007, ..873, .يعجبك  "يت

شخصتعجبك وتؤثر فيك . 5 رياضية اتيا ية وا ف مستعملة  ا  في ا

ات  .ليسيموب إعا
,823. ,031 

وان وصور يموب اتإعا تستخدم. 6 صحف  ةباجذليس أ في ا
ملصقات  .وا

,815. ,021 

ات موب. 7 ية  قىيليس موسيتستخدم إعا  .جذابةمشاهد تلفزيو
 
 
 

,828. ,041 

 I .002, ..857, تصميم اإعان 
ار استخدام. 0 سجم أف مجتمع ثقافة مع ت  025, .872, .ا
حياء تخدش ا مشاهد عرض. 5 عام ا  033, .889, .ا
مشاهد بعقل ااعان ا يستخف. 0  000, ..884, .ا
شعور مراعاة. 4 لمجتمع ا ي  دي  000, ..882, .ا
اتإ تتميز. 2 بساطة و ب موبيليس عا وضوحا  002, **872, . ا
ات تتمتع. 0 مصداقية موبيليس إعا  000, **820, .با
معلومات حجم. 0 تي ا ليس يعن خدمات موب اتعادك بها اإزو ت ا

 . افية
,834** ,000 

II  .000, **882, محتوى اإعان 
اتبرمجة . 0 ثر فيه تاوقاأتم في ت اإعا تي ت تلفزيون ا ا مشاهدة ا

ين مواط  .من ا
,814** ,000 
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ات عرض من قيتتضا. 5 اء اإعا مفضلة برامجك بث أث  000, **887, .ا
ثيف حماتها يتستغل موب. 0 ية في ت دي ية وا وط اسبات ا م ليس ا

ية  .اإعا
,833** ,000 

رار موب. 4 ثرة ت تلفزيونيتتضايق من  اتها في ا  .ليس إعا
 
 
 
 
 

,890* ,013 

ية بعد فترة قصيرة من يتقوم موب. 2 تغيير وتجديد حماتها اإعا ليس 
 . عرضها

,887** ,000 

III. 000, **866, اإعان  توقيت 
اك. 0 اات جيد توزيع ه تجارية لو قاط ا بيع و ، ليسيموب في ا

ان مع ويتماشى س زبائن واحتياجات ثافة ا  .ا
,856** ,000 

تجاريين  دى. 5 قدرةاأعوان ا اع على ا ت اإق زبون مع عاملوا  000, **834, .ا
شغاات ليس يتهتم موب. 0 زبون با د ا ح مختلف من اقترابه ع مصا  ا

خدمة طلب  .ا
,859** ,000 

صحف بيتعلن مو . 4 ثر مقروئيةليس عن خدماتها في ا  .اأ
 
 
 
 
 

,880** ,000 

ز ت. 2 يةحماتها اإ موبيليسر تلفز في  عا ل يونا  019, *843,  .جيد بش
ات ت. 0 ل في موبيليستوافر إعا قل بش ملصقات ووسائل ا جيد في  ا

مارة اس وا ثر فيها ا تي ي ن ا  .اأما
,844** ,000 
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VI. 000, **841, وسيلة اإعان 
ة ** د مستوى دا مصدر          .فأقل 1.11 ارتباط ع طا إعداد من :ا  SPSSمخرجات على عتمادابا با

د مستوى  * ة  ارتباط ع  .فأقل 1.15دا
ب ل عبارة وا سابق أن معظم معامات اإرتباط بين  جدول ا ل بعد  عديتضح من ا يه، وبين  تمي إ ذي ت ا

محور اأول، موجبة وذات د مستوى دا وا ة احصائية ع عبارات م 1.10 ةدا ع فأقل، مما يدل على اتساق ا
ة استبا داخلي  ي يتحقق اإتساق ا تا  .محورها، وبا

ي ت معاما  :(4)رقم  جدول ثا محور ا مستهلك)صدق ا  ( سلوك ا

عبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ة معامل اارتباط ــــــــــــــــاراتا دا  مستوى ا
ات موب .0 تباهك واهتمامكيتؤدي إعا فت ا ى   000, 871, .ليس إ
ات موب .5 ر إعا وقت طويل بعد مشاهدتهايتبقى تتذ  000, 816, .ليس 
ات موب .0 طباع ايجابيييترك فيك إعا  000, 880, .ليس ا
تي تريدها  ليس توصيليموب اتإعا ستطيعت .4 معلومات ا  000, **876, .بائنلز ا
ت ت .2 ه وتدعيه إ في ثقأ  000, **841, .ليسيات موبعاما تقو
متعاملين ييعتبر إعان موب .0 ات ا اعا من إعا ثر اق ليس أ

 .ااخرين
,861** ,000 

تعامل مع موبيليس .0 ك ستستمر في ا  000, **879, .تعتقد أ
 000, **859, .موبيليس مع تعاملل كوأقارب كأصدقائ شجعت .1
دما موبيليس عن دافعت .5 تقدها ع بعض ي ل ا  000, **856, .خاطئ بش

تحول وىت ا .01 ى ا م مؤسسة ا افسة   000, **844, .ليسيبو أخرى م

ات مو  .00 اء صورة حسَة وسمعة طيبة بيتسمح إعا ليس بب
خدماتها  .لمؤسسة و

,887** ,000 

ات موب .05  000, **869, . ليس جعلك تشتري خدماتهايإعجابك بإعا
تجات موب .00 ا تقرر شراء م شخصيأحيا  اتيليس بدافع إعجابك با

اتها تي تظهر في إعا  .ا
,877** ,000 

ات موب .04 افسةيإعا م مؤسسات ا ت من جذب زبائن ا  000, **843, .ليس م
ات موب .02 ك إعا تي توفرها  معلومات ا معلن يا خدمات ا  000, **866,ليس عن ا



الث بيليس                           :الفصل ال سس م أثر اإعا عل السل الشرائي لزبائن في م  

  

95 

 

ت م ها، تجعلك تشتري خدماتها وأ  .رتاح ومطمئنع
رار  .00 ات عرض ت دك يقو ي ليسيموب إعا رغبة ع  شراء في ا

تجات م معلن ا ها ا  .ع
,906** ,000 

مستهلك  000, **871, سلوك ا

ة    ** د مستوى دا مصدر             .فأقل 1.11 ارتباط ع ب إعداد من :ا طا  SPSS.مخرجات على عتمادابا ا

د *   ةارتباط ع  .فأقل 1.15 مستوى دا
يه تمي إ ذي ت محور ا ل عبارة وا سابق أن معظم معامات اإرتباط بين  جدول ا ك من ا ذ سلوك ) يتضح 

مستهلك د مستوى دا ، موجبة وذات(ا ة احصائية ع عبارات 1.10 ةدا  مع فأقل، مما يدل على اتساق ا
استب داخلي  ي يتحقق اإتساق ا تا ةمحورها، وبا  .ا

 :اختبار ثبات اإستبانة -ثانيا
ك ااختبار عدة مرات على  حصل عليها، من تطبيق ذ تي  تائج ا ذي تقدمه ا تطابق وااستقرار ا هو مدى ا

ظروف بعد فترة فس فس ا ة، وفي ظل  عي دراسة  ،Alpha Cronbach- -، ويقاس بمعامل ا هذ ا وقيمه 
ي تا جدول ا ة في ا  :مبي

ة(: 5)جدول رقم   معامات ثبات ااستبا

متغيرات عبارات ا صدق α- Cronbach عدد ا  معامل ا

 925, 857,   07 تصميم اإعان

 939, 882 , 10 محتوى اإعان

 930, 866, 12 توقيت اإعان

 917, 841, 10 وسيلة اإعان

تجاري  927, 861, 25 محور اإعان ا

مستهلك  995, 906, 16 محور سلوك ا

ة  955, 913, 41 ااستبا

مصدر           ب إعداد من :ا طا  SPSS.مخرجات على عتمادابا ا
ثبات   سابق أن معامل ا جدول ا بر من  α- Cronbachيتضح من ا بر من1.1أ سبة  ، وهو أ ا

ة مقبو ن ااع1.0 ا ذا يم ثبات،  دراسة ذات درجة مرتفعة من ا ي أن جميع محاور ا تماد عليها في ، وهذا يع
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بير جدا صدق، هو أيضا  ذي يقيس ا باخ، وا رو فا  تربيعي أ جذر ا ما أن ا ية،  ميدا دراسة ا بر من )ا أ
ة(1.5 إستبا ائي  ب صدق ا د مرة أخرى ا  .، مما يؤ

ثا دراسة -ثا متغيرات ا طبيعي  توزيع ا  :اختبار ا
ات ا ت بيا ا معرفة ما إذا  طبيعي أم ا، يهدف هذا ااختبار  توزيع ا ك من خال حساب و دراسة تتبع ا ذ

تواء  تفلطح Skewness))معامل اإ معلوم أن ( Kartosis) ومعامل ا تابعة، ومن ا مستقلة وا لمتغيرات ا
طبيعي توزيع ا ات تقترب من ا بيا تواء  ،ا ان معامل اإ مجال  Skewnessلما  متغيرات يقع في ا جميع ا

تفلطح ، [0+، 0-] مجال  Kurtosisومعامل ا ك ،[0+، 0-]يقع في ا ي يوضح ذ تا جدول ا  :وا
دراسة(: 6)جدول رقم  متغيرات ا طبيعي  توزيع ا  اختبار ا

متغيرات عبارات ا تواء عدد ا تفلطح معامل اإ  معامل ا

 0,356 0,097 10 تصميم اإعان

 0,299 0,045 10 محتوى اإعان

 0,455 0,067 12 توقيت اإعان

 0,411 0,062 10 وسيلة اإعان

تجاريمحور اإعا  0,367 0,068 52 ن ا

مستهلك  0,254 0,038 15 محور سلوك ا

مصدر                       ب إعداد من :ا طا  SPSS.مخرجات على عتمادابا ا

تواء  سابق أن معامل اإ جدول ا صفر، وأ Skewness))يتضح من ا تفلطح قريب من ا ن معامل ا
(Kurtosis ) دراسة 0+و 0-محصور بين تجاري)، مما يدل على أن متغيرات ا شرائي ، اإعان ا سلوك ا ا

حدار(لمستهلك طبيعي، وهو ما يسمح بإجراء تحليل اإ لتوزيع ا بير  ل  موذج ، تتبع بش ، اختبار صاحية ا
تائجه  .من أجل ضمان وثوق 

ث ثا مطلب ا دراسة: ا  تقديم مجتمع وعينة ا
قياس أو  بحث وفرضياته وقبل تحديد أداة ا لة  ا مش باحث  ه من وسيلة بعد تحديد ا معلومات، ا بد  جمع ا

ة تحديد مجتمع  ون من متغيرات تدل على سمات وعي ل عبارة تت ون على ش فرضية ت دراسة، أن صياغة ا ا
ل اأ دراسة مجتمع اإحصائيفراد أو أشياء تش  .محل ا
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دراسة1-  مجتمع ا
دراسة، يعرف بحث مجتمع ا لة ا ون موضوع مش و ذين ي ه جميع اأفراد أو اأشخاص أو اأشياء ا ما بأ  ،

ه دراسة يعرف بأ مشاهدات محل ا  .ل اأفراد، اأحداث، أو ا
ا هذ هو مجموع زبائن موب  مجتمع في دراست ك من خال امتاك وتشغيل ليس، أي مستخدمي خيوا دماتها، وذ

موب زبون يستخدم خدمات يرقم هاتفي  ان هذا ا مسبق، سواء  دفع ا فاتورة أو ا ان اإشتراك با ليس، سواء 
متعاملين اآخرين أم ا  .ا

دراسة2-  :عينة ا
مجتمع اإحصائي)ليسيبما أن عدد زبائن موب قيام بدراسة شاملة ( ا ثيرا ا قتصر بير، ويصعب  ذا س هم، 

ك من خال توجيه استمارات  بسيطة، وذ عشوائية ا ة ا عي لمجتمع، وقد اخترا ا ة ممثلة  على دراسة عي
موجودين في زبائن ا ة على ا موب: ااستبا تجارية  ة ا ا و رة، بعض اأيا ة بس ية، حليس في مدي س ياء ا

رة  علوم ااقتصادية)وجامعة بس فت(لية ا ى  5102/ 15/12رة من ،  في ا  .10/12/5102إ
ا بتوزيع   اك  000استمارة، وتم استرجاع  051وقد قم ا أن ه استمارة فقط  011استمارة، وبعد فحصها وجد

ة  عي لتحليل، وهو ما يجعل عدد أفراد ا حة  ى عدم اإجابة  011صا زبون، ويعود رفض بعض ااستمارات إإ
عبارات، أو عدم فهمهم  ل ا طلبة على  تعامل معها، وبما أن فئة ا جدية في ا طريقة ملء ااستمارة، أو عدم ا

بر عدد من ااستمارات عليهم ا توزيع، أ ا، فقد تعمد ثر فهما وتفهما وتعاو وا أ ا جامعيين   .ا
ة يدوي في توزيع استمارات ااستبا تسليم ا ة، تم اختيار طريقة ا مغزى من ااستبا توضيح ا اع اأفراد وا وهذا  ق

ا، وعدم تأثيرها عليهم مستجوبين بأهميتها  د ، و ا ك لتأ فهمذ زبائنم طريقة ملئها ا ، أن أغلبهم ها ومعرفتهم 
ات تعامل مع ااستبا هم ا  .م يسبق 

عينة3-  :تحليل خصائص ا
ما ة،  عي فرضيات، يجب تحديد خصائص أفراد ا دراسة واختبار ا ك من أهمية في فهم  قبل تحليل متغيرات ا ذ

ك بتوزيع ة، وذ محور اأول من ااستبا ة، وفيما يلي تحليل ا عاملين على ااستبا ة إجابات ا عي حسب  أفراد ا
متغيراتمن  مجموعة ي ا تا جدول ا ديموغرافية، وهو ما يوضحه ا  :ا
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جنس . أ  :حسب ا

جدول رقم  س(: 7)ا ج ة حسب ا عي  توزيع ا

جنس ر ا مج أنثى ذ  موعا
رار ت  011 42 22 ا
نسبة  011 42 22 %ا

مصدر                                      ب إعداد من :ا طا  SPSS.مخرجات على عتمادابا ا

قال صار شيئ  هاتف ا ى استعمال ا سين متقاربة، وهذا يعود إ ج سبة ا جدول أن  ا عاديا يتبين من ا
جزائري،  مجتمع ا ن تفسير أحد أساسيال ا ساء، ويم رجال أو ا ها ا ي ع تي ا يستغ معاصرة ا حياة ا ت ا

لتعامل معه وملء  ثر إقباا  ور أ ذ ون ا ي ي تا فئة، وبا فس ا باحث من  ور، أن ا ذ سبة ا قليل  اإرتفاع ا
ة  .ااستبا

سن . ب  : حسب ا
جدول رقم                       سن(: 8 )ا ة حسب ا عي   توزيع ا

ى  51من  51أقل من  سنا ى  02من  04إ ثر 20من  21إ مجموع فأ  ا
رار ت  011 0 05 05 05 ا
نسبة  011 0 51 00 00 %ا

مصدر             ب إعداد من :ا طا  SPSS.مخرجات على عتمادابا ا

ة عي بر في ا سبة اأ سابق أن ا جدول ا ى  51، هي من فئة (%05) احظ من ا ة، وهذ 04إ ا طبيعي س
ه تم توزيع جزء من ااستمارات في جامعة  ما أ جزائري،  مجتمع ا بر في ا سبة اأ ل ا شباب تش أن فئة ا

ية ب  ثا مرتبة ا فئة، وتأتي في ا هذ ا تمون  طلبة، وهم ي رة على ا ى  02، فئة من %51بس ة، وهي  21إ س
ان بفع س بيرة من ا سبة  تي صارت تحتل  هول ا صحيةفئة ا رعاية ا وادات وتحسن ا  .ل تراجع ا

 
مهنة. ج  :حسب ا

جدول ة توزيع(: 9)رقم  ا عي وظيفة حسب ا  ا

وظيفة ب بطال ا مجموع متقاعد عمل حر موظف طا  ا
رار ت  011 14 10 52 25 12 ا



الث بيليس                           :الفصل ال سس م أثر اإعا عل السل الشرائي لزبائن في م  

  

99 

 

سبة  011 14 10 52 25 12 %ا
مصدر         ب إعداد من :ا طا  SPSS.مخرجات على عتمادابا ا

سابق أن   جدول ا طلبة على اعتبار توزيع جزء هام من  %25احظ من ا ة هي من ا عي من ا
ي ثا مرتبة ا جامعة، يليها في ا طلبة في ا موظفين بـ  ةااستمارات على ا ، وفي فئة معتبرة في %52فئة ا

جامعة بفع جزائر، وخاصة ا ب لا لقضاء على ا ة  دو تهجها ا تي ت توظيف ا و في سياسة ا ة، حتى و طا
تاج حقيقي اصب بدون إ  .م

تعليمي. د مستوى ا                 : ا

جدول رقم       م(:  11)ا ة حسب ا عي تعليميتوزيع ا  ستوى ا
م تعليميا وي متوسط ابتدائي ستوى ا مجموع معيجا ثا  ا

رار ت  011 01 52 12 11 ا
سبة  011 01 52 12 11 %ا

مصدر                      ب إعداد من :ا طا  SPSS.مخرجات على عتمادابا ا

سبة   جامعيين ب مبحوثين من فئة ا جدول أن أغلية ا توزيع جزء هام من %01يبدو من ا ، وهذا يعود 
فئة  ىااستمارات على مستو  عدم وجود أفراد هذ ا ل رئيسي  عدام فئة اإبتدائي فيرجع بش رة، أما ا جامعة بس

لموبعلى مستوى ا ة  ا ةيو  . ليس في فترة توزيع ااستبا

 :نوع ااشتراك. هـ

جدول رقم  ة حسب (: 11)ا عي  وع ااشتراكتوزيع ا

س ج فاتورة دفع مسبق ا مجموع ا  ا
رار ت  011 11 011 ا
سبة  011 11 011 %ا

مصدر                             ب إعداد من :ا طا     SPSS.مخرجات على عتمادابا ا
دى م  مفضل  مسبق، وهو اأسلوب ا دفع ا ة يستخدمون ا عي ل أفراد ا جدول أن  تخدمي سيتضح من ا

جزائر،  ترت على مستوى اتصات ا ثابت واإشتراك في خدمة اإ هاتف ا جزائر، بخاف ا قال في ا هاتف ا ا
ى توا ل رئيس إ مسبق، بش دفع ا فاتورة، ويعود ا دفع با جد ا محات، حيث  شاك وا فر على مستوى اأ

ته وسرعته  .ومرو
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 :ليسيأسباب اختيار موب. و

جدول رقم  ة حسب (: 12)ا عي  سبب اختيار موبليستوزيع ا

سبب خدمات اأسعار ا وع ا خدمات ت ي تغطية واسعة جودة ا مجموع متعامل وط  ا
رار ت  011 10 15 00 05 05 ا
سبة  011 10 15 00 05 05 %ا

مصدر                             ب إعداد من :ا طا  SPSS.مخرجات على عتمادابا ا

سابق أن أسباب اختيار موب جدول ا افسية ييبدو من ا ت ة حيث تحتل اأسعار ا عي دى أفرد ا وع  ليس تت
ى بـ  مرتة اأو وعة ا مت خدمات ا تي تت %05وا افسية ا ت مزايا ا هما، وهذا يبرز ا ليس أمام يمتع بها موبل م

ما يحتل اعتبار موب متعاملين اآخرين،  دى يا بيرة  ي أهمية  ، حيث يرمز اختيار %0ليس متعامل وط
ز عليه موبيموب ية، وهو ماتر تفضيل مؤسسة وط تغطية فتبقى عامل ثيليس  اتها، أما ا وي، وهذا ليس في إعا ا

متعاملين في ل ا قال يتوفرون أن  هاتف ا ميزة ا  .على هذ ا
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ث ثا مبحث ا فرضيات: ا  تحليل نتائج ااستبانة واختبار ا
رئيسة  ية وأداتها ا ميدا دراسة ا هجية ا تعريف بم ة)بعد ا تائج، (ااستبا د من صدق وثبات ا تأ ، وبعد ا

ا م طلق تي ا فرضيات ا ختبر ا ة، و تائج ااستبا تحليل  اول با ت اهس باإجابة على أسئلة  ا، وهو ما يسمج 
موب تجاري  محور اأول، وهو اإعان ا تائج ا ك من خال تحليل  بحث، وذ ية ا ا ش ليس بأبعاد اأربعة في يوا 

مستهلك  لدراسة، وهو سلوك ا ي  ثا محور ا تائج ا مطلب اأول، ثم تحليل  زبون)ا شرا( ا مطلب ا ئي في ا
تقل بعدها ي،  ثا فرضيا ا ثاختبار ا ثا مطلب ا فرعية في ا رئيسية وا  .ت ا

مطلب اأول محور اأول : ا  (اإعان)عرض نتائج تحليل ا
مستقل  متغير ا ة على أسئلة ا عي ة تحليل وتفسير إجابات أفراد ا مطلب محاو ( اإعان)يتضمن هذا ا

وصفيةيبأبعاد في موب ك بمختلف اأدوات اإحصائية ا ستعين في ذ  .ليس، وس

 :ليسيحليل تصميم اإعان في موبت -1

ة على  عي ي يمثل ملخص إجابات أفراد ا تا جدول ا حسابي اا متوسط ا عبارات بعد تصميم اإعان، وا
ها وترتيبها عام  ذا اإتجا ا هذ اإجابات، و معياري  حراف ا  .واإ

جدول رقم  بعد اأول (: 13) ا عينة حول ا  (عانتصميم اإ)إجابات أفراد ا
عبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات متوسط  ا ا

حسابي  ا
حراف  اإ
معياري  ا

درجة 
عبارة  ا

ترتيب 
عبارة  ا

اتاإ تتميز. 0 توبة عا م ل موبيليس ا ش جذاب با  5 موافق 1.246 3,981 .ا
رة موبيليس اتإعاوصل ت. 5 ة بطريقة جديدة ومبت رسا  0 موافق 1.054 3,648 .ا
اتتصميم  تتميز. 0 وضوح موبيليس إعا بساطة با  0 موافق 0,909 4,094 .وا
ل  "ليسيموب  مؤسسة شعار. 4 لم وا  4 موافق 1,102 3,803 .يعجبك  "يت
شخصتعجبك وتؤثر فيك . 2 رياضية اتيا ية وا ف مستعملة  ا  ا

ات يف  .ليسيموب إعا
 0 محايد 1.042 3,047

وان وصور  اتإعا تستخدم. 0 صحف  ةباجذموبيليس أ في ا
ملصقات  .وا

 

 

 0 موافق 0,926 3,871
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ات موب. 0 ية جذابة قىيليس موسيتستخدم إعا  .مشاهد تلفزيو

 
 2 موافق 1.139 3,702

 / موافق 1,070 3,731 تصميم اإعان . أ
مصدر ط إعداد من :ا با  SPSSمخرجات على عتمادابا ا

جدول أن مست ة عن عبارااجظ من ا عي ت وى إجابات أفراد ا ا بدرجة  0.00ت تصميم اإعان 
ات موب ة راضون عن تصميم إعا عي مرتبة يموافقن مما يدل على أن أفراد ا وضوح في ا ليس، وتأتي عبارة ا

ى بـ ات موب ، مع درجة موافق،  مما يدل على أن4.12اأو زبائن يفهمون إعا تعقيد يا بعدها عن ا ليس 
جاذبية في  اء، وتأتي ا ات بسرعة ودون ع تي تقدمها اإعا معلومات ا زبائن يفهمون ا غموض، أي أن ا وا

ية بمتوسط  ثا مرتبة ا ار، 0.51ا ذي يتوفر على اإبداع واإبت تصميم ا ، ودرجة موافق، مما يدل على حسن ا
عبارة وهو  ما ت مبحوثين عن ا د إجابات ا ما  5ؤ ي، حيث جاءت بدرجة موافق،  ار اإعا متعلقة باإبت ا

توبة  م ات ا صور في اإعا وان وا زبائن باأ ملصقات)احظ إعحاب ا صحف وا موسيقى (ا ذا با ، و
مسموعة  مرئية وا ات ا مشاهد في اإعا تلفزيزن واإذاعة)وا راتها بمستوى موافق، وجاء في ، حيث جاءت عبا(ا

رابعة شعار موب مرتبة ا لم بمعدل يا ل يت درجة موافق، مما يدل على ارتياح متعاملي موب 0.11ليس وا ليس يوا
سعي موب حفظ، وااختصار، ويرمز  ة ا ه يتميز بسهو و شعار،  لجميهذا ا توفير خدمة اإتصال  ع، إا يليس 

احظ وجود عبارة بدرج ا  رياضية في 0.14ة محايد، وبمعدل أ ية وا ف شخصيات ا ، وهي متعلقة باستخدام ا
جاح موب ات، مما يدل على  ين، ياإعا ا ف وا من ا ا اتها، سواء  اسبة في إعا م شخصيات ا تقاء ا ليس في ا

قول أن موب ن ا ل عام يم ه بش عاديين، إا أ رياضيين، أو ا بير في تصميا حد  جحت  اتهاليس   . يم إعا

حرافات  احظ وجود إ ة، ف عي ذي يقيس تشتت وتباعد إجابات أفراد ا معياري ا حراف ا أما من حيث اإ
ة ا توافق  عي سبة هامة من ا توبة مما يدل أن  م ات ا برها، في عبارة جاذبية اإعا عبارات، أ معظم ا بيرة 

مستخد تابة ا صحف، إا معلى جاذبية ا خفض في خاصية ة في ا حراف م احظ من جهة أخرى أن اإ ا  أ
متوسط  صور، مما يدل أن ا وان وا ة 0.10اأ عي  .يتقاسمه معظم أفراد ا

 :ليسيتحليل محتوى اإعان في موب2-

مؤسسة موب تجارية  ات ا ة على فقرات بعد محتوى اإعا عي ي ملخص إجابات أفراد ا تا جدول ا ليس، ييمثل ا
متوس ها وترتيبهاوا عام  ذا اإتجا ا هذ اإجابات، و معياري  حراف ا حسابي واإ  .ط ا
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جدول رقم  ثاني (: 14) ا بعد ا عينة حول ا  (محتوى اإعان)إجابات أفراد ا
عبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  اراتا

 
متوسط  ا
حسابي  ا

حراف  اإ
معياري  ا

درجة 
عبارة  ا

ترتيب 
عبارة  ا

ار استخدام. 0 سجم أف مجتمع ثقافة مع ت  4 موافق 1.118 3,923 .ا
حياء اتخدش مشاهد عرض. 5 عام ا  0 موافق 1,189 4,105 .ا
مشاهد بعقل ااعان ا يستخف. 0  2 موافق 0,914 3,851 .ا
لمجتمع شعورا مراعاة. 4 ي  دي  0 موافق 1042 3,972 .ا
بساطة و بمضمون يتصف . 2 وضوحا  5 موفق 1,071 4,050 . ا
ات تتمتع. 0 مصداقية موبيليس إعا  0 موافق 1,923 3,604 .با
معلومات حجم. 0 تي ا عن خدمات  اتعادك بها اإزو ت ا
افيةيموب  . ليس 

 0 محايد 1,067 3,328

 / موافق 1,088 3,681 محتوى اإعان. ب

مصدر ب إعداد من :ا طا  SPSSمخرجات على عتمادابا ا

ل عام جاء بعد محتوى بدرجة موافق، وبمتوسط حسابي ب مبحوثين عن مضمون 0.01ش ، مما يدل على رضا ا
ات موب حياء بمعدل يإعا مرتبة اأوى عدم خدش ا أن ودرجة موافق، مما يدل على  4.01ليس، وقد جاء في ا

تماءاتهم وأعمارهم، وما يؤيموب ين بمختلف ا مواط اتها مشاعر ا ك أ دليس تحترم في إعا  ةيضا هو موافقذ
ة على أن موبيلي عي جزائريا مجتمع ا اتها تحترم ثقافة ا سجام  س في إعا وخصوصياته، حيث جاءت عبارة ا
ات م مجتوبوتوافق إعا مرتيليس مع ثقافة ا جزائري في ا رابعة بممع ا ثر، ، 0.55توسط بة ا ك أ د ذ وما يؤ

ات موب ة على احترام إعا عي مرتبة يهو موافقة أفراد ا عبارة في ا ين، حيث جائت ا لمواط ي  دي لشعور ا ليس 
ثة بمعدل  ثا ات موب0.50ا مستجوبين أن إعا ما اعتبر ا بعد ي، وهو معدل مرتفع،  مصداقية وا ليس تتسم با
ذب وا مصداقية بدرجة موافق وبمعدل عن ا معلومات حلت في 0.01خداع، إذ جاءت عبارة ا ، إا أن عبارة ا

مرتبة اأخيرة بدرجة مح خفض اا ات  0.05يد ، وبمتوسط م تي توفرها إعا معلومات ا فقط، مما يدل على أن ا
خدمات ايموب افية، وخاصة فيما يتعلق با لزبائن تظل شحيحة وغير  تي تعرضها موب ديدةجليس   .ليسيا

بير جدا  حراف  مصداقية بإ معياري، جاءت عبارة ا حراف ا ، مما يدل على عدم إتفاق 0.55وفيما يتعلق باإ
ة حول مصداقية إدعاءات موب عي حسابي يأفراد ا متوسط ا اتها، مما يدل أن ا جة موافق ودر  0.01ليس في إعا

اك عدد  ة، حيث ه عي مبحوثين غير موافقين، ويعتبرون موبا تعبر عن أغلب ا ليس غير صادقة يمعتبر من ا
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مشاهد بقيمة  حراف معياري، فقد ورد في عبارة ااستخفاف با تي تقدمها، أما أقل إ معلومات ا وغير صادقة في ا
مبحوثين أن موب1.50 قدرة عي، مما يدل اتفاق أغلب ا هم ا اتها باحترام، وأن  يهم في إعا ظر إ فهم ليس ت لى ا
تمييز  .وا

 :ليسيتحليل توقيت اإعان في موب3-

متوسط  ك بحساب ا ة على فقرات بعد توقيت اإعان، وذ عي مي إجابات أفراد ا تبويب ا اول فيما يلي ا ت
ها وترتيبها عام  ذا اإتجا ا ل عبارة، و معياري  حراف ا حسابي واإ  .ا

جدول رقم  عي(: 15) ا ث إجابات أفراد ا ثا بعد ا  (توقيت اإعان)نة حول ا
عبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات متوسط  ا ا

حسابي  ا
حراف  اإ
معياري  ا

درجة 
عبارة  ا

ترتيب 
عبارة  ا

اتبرمجة . 0 ثر فيها مشاهدة  تاوقاأتم في ت اإعا تي ت ا
تلفزيون   .ا

 4 موافق 0,936 3,547

ات عرض من قيتتضا. 5 اء اإعا مفضلة برامجك بث أث  5 موافق 1,096 3,580 .ا
ثيف . 0 ية في ت دي ية وا وط اسبات ا م تستغل موبيليس ا

ية  .حماتها اإعا
 0 موافق 1,055 3,648

تلفزيون. 4 اتها في ا رار موبيليس إعا ثرة ت ايدمح 1,087 3,199 .تتضايق من   2 
ية بعد فترة . 2 تقوم موبيليس بتغيير وتجديد حماتها اإعا

 . قصيرة من عرضها
 0 موافق 0,915 3,57

 / موافق 0.951 3.510 :اإعان  توقيت. ج
مصدر ب إعداد من :ا طا  SPSSمخرجات على عتمادابا ا

تي يتم ف مبحوثين موافقون على اأوقات ا سابق أن اا جدول ا ات موبيتضح من ا ليس ييها تقديم إعا
عبارة0.20اإشارية، بمتوسط  ى بمعدل ( 0)، وتحتل ا مرتبة اأو اسبات ا م متعلقة با ، مما يدل أن 0.02ا

ة عبروا عن تضاقهم يموب عي ية، إا أن اأفراد ا ثيف حماتها اإعا ت ية  وط ية وا دي اسبات ا م ليس تستغل ا
رسائل اإعا ثرة عرض ا موبمن  مفضلة بمعدل يية  اء برامجهم ا ودرجة موافق، وهو ما يحد  0.21ليس أث

تجديد  مستجوبين راضون عن ا مشاهدين وتذمرهم، إا أن ا ات، من خال إثارة سخط ا ية هذ اإعا من فعا
ذي تقوم به موب تغيير ا ك بمتوسط يوا ل دوري، وذ ية يش ، وهوما رجة موافقدو  0.20ليس في حماتها اإعا

مرتبة اأخيرة بمعدل  ذي حل با ات ا رار اإعا ثرة ت  .ودرجة محايد 0.05يخفف من استيائهم 
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معياري، يبدو ضعيفا  حراف ا إ سبة  سابقين 1.520با بعدين ا محتوى)، مقارة مع ا تصميم وا ، (ا
بير على موافقتهم على مائم ل  ة بش عي اتها، من حيث ية عرض موبمما يدل على توافق آراء أفراد ا ليس إعا

تجديد رار، ا ت مواقيت، ا  .ا

 :ليسياإعان في موب وسيلة تحليل 4-

ة على فقرات بعد  عي ي ملخص إجابات أفراد ا تا جدول ا تي تستخدمها يمثل ا وسائل ا مؤسسة ا
موجهة  هااتاإع في ليسيموب معياري لمستخدمينا حراف ا حسابي واإ متوسط ا ذا ، وا هذ اإجابات، و

ها وترتيبها عام   .اإتجا ا
جدول رقم  رابع (: 16) ا بعد ا عينة حول ا  (وسائل اإعان)إجابات أفراد ا

عبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات متوسط  ا ا
حسابي  ا

حراف  اإ
معياري  ا

درجة 
ع  بارةا

ترتيب 
عبارة  ا

اك. 0 اات جيد توزيع ه تجارية لو قاط ا بيع و  في ا

ان مع ويتماشى، ليسيموب س زبائن واحتياجات ثافة ا  .ا
 4 موافق 1,079 3,794

مؤسسة موبيليس . 5 تجاريين  قدرةدى اأعوان ا  على ا

اع ت اإق زبون مع عاملوا  .ا
 2 محايد 1,117 3,045

شغاات ليس يتهتم موب. 0 زبون با د ا  مختلف من اقترابه ع

ح مصا خدمة طلب ا  .ا
 0 محايد 1,036 3,122

صحف يتعلن موب. 4 ثر مقروئيةليس عن خدماتها في ا  5 موافق 1,096 3,906 .اأ
ز ت. 2 ية موبيليسر ثرة في  حماتها اإعا تلفز ب  0 موافق 0,941 4,117  . يونا
ات ت. 0 قل  في يليسموبتوافر إعا ملصقات ووسائل ا ا

ل مارة بش اس وا ثر فيها ا تي ي ن ا  .جيد في اأما
 0 موافق 1,129 3,865

 / موافق 1,098 3,641 :وسيلة اإعان. د

مصدر ب إعداد من :ا طا  SPSSمخرجات على عتمادابا ا
و  سابق أن زبائن اأفراد موافقون وراضون على مختلف ا جدول ا تي يتضح من ا ية ا سائل اإعا

وسيلة يتستخدمها موب ان متوسط بعد ا ت مقروءة أو مرئية، حيث  ا بدرجة موافق، مما يدل  0.00ليس، سواء 
جاح موب ة يعلى  مرتبة اأو تلفزيون ا فعال، وقد احتلت عبارة وسيلة ا مائم وا ي ا مزيج اإعا ليس في اختيار ا

يز موبرجة قريبة من موافد، و 4.00بمتوسط  ثر يق جدا، مما يدل على تر ها أ ية، أ تلفزيو وات ا ق ليس على ا
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صوتية، وتأتي  ية وا تق مؤثرات ا ى توافرها على ا تابة، باإضافة إ صورة وا صوت وا تأثيرا، فهي تجمع بين ا
صحف بمعدل  ية ا ثا مرتبة ا ز موب 0.51في ا صحفيودرجة موافق، حيث تر اتها في ا ثر  ليس إعا اأ

ك ا تهمل موب ملصقات يقراءة، ومع ذ في  affichages  Lesليس وسائل اإعان اأخرى، حيث جائت ا
ثة بموافق ومتوسط  ثا مرتبة ا موب0.10ا تجارية  اات ا و مبحوثين عن حسن توزيع ا ليس ي، ورغم رضا ا

زب 0.05بمعدل  تعامل مع ا ت متوسط بدرجة محايد، مما يدل بدرجة موافق، إا أن مهارة اأعوان في ا ا ائن 
سب وائهم اعهم و زبائن، من خال إق لتأثير في ا ديهم  حوافز  قدرات وا قص ا  .على 

اك عدد  معتبر من  حراف معياري مرتفع، مما يدل على أن ه ية بإ وسائل اإعا وقد جاءت عبارات ا
ية، رغم وسائل اإعا زبائن غير راضين على مختلف ا ان بدرجة موافق، وقد حصلت  ا حسابي  متوسط ا أن ا

مبحوثين حول  بير في آراء ا تباين ا حراف معياري، مما يدل على ا بر إ قل على أ ملصقات ووسائل ا عبارة ا
وسيلة  .هذ ا

ثاني مطلب ا ثاني  :ا محور ا مستهلك)عرض نتائج تحليل ا  (سلوك ا
متغ تائج دراسة ا مطلب  تابع يتضمن هذا ا شرائي)ير ا زبائن ا ك من خال تحليل عبارات (سلوك ا ، وذ
يب اإحصائية محور بأبعادة بوسطة اأسا  .هذا ا

جدول رقم  عينة حول(: 17) ا تابع  إجابات أفراد ا تابع ا متغير ا مستهلك) ا  (سلوك ا
عبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ متوسط  ـــــــــــاراتا ا

حسابي  ا
حراف  اإ
معياري  ا

درجة 
عبارة  ا

ترتيب 
عبارة  ا

ات موب .00 تباهك واهتمامكيتؤدي إعا فت ا ى   5 موافق 1,035 3,92 .ليس إ
راً تبقى  .01 ات موب متذ وقت طويل بعد يإعا ليس 

 .مشاهدتها
 01 موافق 1,062 3,60

ات موب .05 طباع ايجابييترك فيك إعا  .يليس ا

 
 

 2 موافق 1,099 3,71

تي  ليس توصيليموب اتإعا ستطيعت .51 معلومات ا ا
 .لزبائنتريدها 

 0 موافق 0,903 3,67

ت ت .50 ه وتقدمه إ في ثقأ  0 موافق 1,053 3,80 .ات موبيليسعاما تقو
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ات ييعتبر إعان موب .55 اعا من إعا ثر اق ليس أ
متعاملين ااخرين  .ا

 00 موافق 0,988 3,59

تعامل مع موبيليستعت .50 ك ستستمر في ا  0 موافق 1,055 3,64 .قد أ
 00 محايد 1,091 3,21 .موبيليس مع تعاملل كوأقارب كأصدقائ شجعت .54
دما موبيليس عن دافعت .52 تقدها ع بعض ي ل ا  بش

 .خاطئ
 04 محايد 1,076 3,19

تحول وىت ا .50 ى ا م مؤسسة ا افسة   0 موافق 1,053 3,65 .ليسيبو أخرى م
ات موبت .50 اء صورة حسَة وسمعة طيبة يسمح إعا ليس بب

خدماتها  .لمؤسسة و
 4 موافق 1,078 3,73

ات موبيليس جعلك تشتري خدماتها .51  0 موافق 0,932 4,19 . إعجابك بإعا
تجات موب .55 ا تقرر شراء م ليس بدافع إعجابك يأحيا

شخص اتها اتيبا تي تظهر في إعا  .ا
 02 محايد 1,045 3,05

مع .01 ات موبا ك إعا تي توفرها  عن  ليسيلومات ا
ت مرتاح  ها، تجعلك تشتري خدماتها وأ معلن ع خدمات ا ا

 ومطمئن

 5 موافق 1,488 3,61

رار .00 ات عرض ت دك يقو ي موبيليس إعا رغبة ع  في ا

تجات شراء م معلن ا ها ا  .ع
 05 موافق 1,977 3,57

مستهلك  / موافق 0.050 0.00 سلوك ا
مصدر ب إعداد نم :ا طا  SPSSمخرجات على عتمادابا ا

مستهلك يساوي  حسابي إجابات عن عبارات سلوك ا متوسط ا سابق أن ا جدول ا ، 0.00احظ من ا
ات موب ذي تؤديه إعا دور ا ة عن ا عي شرائية، وما يدل  ليسيمما يدل على موافقة ورضا أفراد ا في قراراتهم ا

ك، هو اعترافهم بأن اإ لحصول على خدمات موبعلى ذ ان أحد أسباب سعيهم  ات  ليس، إذ يعجاب باإعا
ى بمعدل  مرتفع جدا  مرتبة اأو ا4.05وردت عبارة اإعجاب في ا ما جاءت  د، ومرتبة ت موافق جدا،  تصل 

ية بمتوسط  ثا مرتبة ا تبا في ا فت اإ ات موب0.55عبارة  د قدرة إعا تأثير في، مما يؤ عماءليس في ا  .ي ا

ت بدرجة موافق ومتوسط  ا ات فقد  تي تقدمها اإعا معلومات ا عماء في ا أما فيما يخص ثقة ا
موب0.11 ي  شاط اإعا تي يتمتع بها ا مصداقية ا ليس، خلق جوا من ي، وهي قيمة مرتفعة، مما يثبث أن ا



الث بيليس                           :الفصل ال سس م أثر اإعا عل السل الشرائي لزبائن في م  

  

108 

 

اء صور  ثقة في احتال عبارة ب عماء، وتجسدت تلك ا دى ا ثقة  رابعة بمعدل معتبر ا لمرتبة ا ية  ذه عامة ا ة 
ذي يساهم به اإعان في خلق وتحسين صورة موب0.00 دور ا ههي، مما بين ا دى زبائ  .ليس 

اء خدمات موب سلبية، وردت عبارة تشجيع اأصدقاء على اقت عبارات ا  0.12ليس ب يوفيما يخص ا
مؤسسة، ي، مما يدل على عجز موب00ودرجة محايد ومرتية  خدمات ا ى قوة إشهارية  زبائن إ ليس من تحويل ا

ية من خال حث اآخرين على شراء  ى قوة إعا عماء إ تسويق تحول ا رائدة في ا ات ا شر حيث صارت ا
تجاتها، وهوما فشلت فيه موب سبة يم ك هو اعتراف  د ذ عميل بحد ذاته، وما يؤ ليس، فلم يتعدى تأثير اإعان ا

مأمعتبرة  تي جاءت بدرجة محايد، وفي مرتبة يم دفاعهم عن موبدبع من ا خاطئة، ا تقادات ا ، 04ليس أمام اا
ات بدرجة ه، تلي0.05ومعدل  تي تظهر في اإعا شخصيات ا شراء بدافع اإعجاب با مرتبة اأخيرة ا ا في ا

د هذ اإجابة، هو ورود عبارة اإعجاب0.12محايد ومتوسط  تي  ، وهو ما يؤ رياضية ا ية وا ف شخصيات ا با
ايتستخدمها موب محور اأولتليس في إعا مرتبة اأخيرة بدرجة محايد في بعد تصميم اإعان من ا  .ها في ا

واحد في معظم  بيرة تتجاور ا معياري بقيمة  حراف ا ة، فقد ورد اإ عي وفيما يخص تباين إجابات ا
عبارات، مما يدل على ااختاف ا ها من هو موافق ا ل م ل عبارة، إذا يوجد في  ة حول  عي بير في آراء ا
محايد وحتى غي ما يوجد ا افي في قياس  رتماما،  حسابي غير  متوسط ا اد على ا موافق، مما يجعل ااست ا

توجية موب ا  ما يدفع مستهلك،  نيأثر اإعان في سلوك ا لبحث عن أسباب عدم رضا هؤاء، حتى وا   ليس 
يسوا أغلبية وا   ا

ث ثا مطلب ا فرضيات: ا  اختبار ا

متعلقة  ة، وا استبا ثاثة  محاور ا واردة في ا عبارات ا ة على ا عي بعد عرض وتحلسل إجابات أفراد ا
رئيسية  فرضية ا إجابة على ا مطلب  عاملين، يأتي هذا ا بداع ا تحويلية، وا  قيادة ا شخصية، ا ات ا بيا با

فرضيات حزم  وا جتها احصائيا ببرامج ا تي تم تحليلها وعا ات ا با ك بااعتماد على ا ها، وذ فرعية  ا
لعلوم ااجتماعية  .ااحصائية 

نموذج-1  اختبار صاحية ا

مستخدم في ااختبار،  موذج ا د من  صاحية ا تأ فرعية، يجب ا فرضيات ا رئيسية وا فرضية ا قبل اختبار ا
اك عاقة زبائن موب أي أن ه شرائي  سلوك ا تأثير على ا فعال وا  ليس، بعبارة يخطية بين خصائص اإعان ا
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رياضية ىأخر  ة ا معاد عاقة با تعبير عن هذ ا ن ا  :يم
Y =a X+ b   حيث ، 

 X  :؛خصائص اإعا 
 Y  :مستهلك؛  سلوك ا
 a  : حدار؛  معامل اإ

 b   :ثابت. 
موذج  قوم باختبار صاحية ا يس تا جدول ا تائجه موضحة في ا حدار، و إ تباين  مقترح باستخدام تحليل ا  :ا

جدول رقم  إنحدار(:  18)ا تباين   تحليل ا
مصدر 
تباين  ا

مجموع 
مربعات  ا

درجات 
حرية  ا

متوسط 
مربعات  ا

تحديد  معامل ا
R2 

      Fقيمة
محسوبة  ا

مستوى 
ة   Fدا

 000,** 4.454 977, 1.004 52 34,640 اإنحدار
خطأ  ا تحسب 1.110 4 320, ا

مجموع  ا تحسب 55 34,640 ا
ة إحصائية عند   * مصدر               %5ذات دا ب بناء على مخرجات برنامج : ا طا  SPSSمن إعداد ا

ة   جدول أن دا معتمد  F يتبين من ا ة ا دا ت أقل من مستوى ا ما أن قيمة 1.12ا  ،F  محسوبة ا
ثير من قيمة  ،4.45 بر ب د درجتي حرية  Fهي أ ية ع جدو وية 4و 52ا تي تساوي %2، ومستوى مع ، وا
عاقة بين F(95, 4, 5%)=1.635: فقط تطبيقة على ا ح  خطي صا حدار ا موذج اإ ، وهو ما يجعل 

دراسة  مستهلك)متغيري ا بير جدا (اإعان، سلوك ا تحديد  ما أن معامل ا جعل اإعان ، مما ي1.550، 
شرائي %50.01وحد يفسر  زبائن ا تباين في سلو ا  .من ا

ها، اعتمادا على معامل  ا م طلق تي ا فرضيات ا ا اختبار ا اختبار، يم موذج  د من صاحية ا تأ بعد ا
ي موا صر ا ع جه في ا عا خطي، وهو ما س حدار واإرتبط ا  .اإ

رئيسة -2 فرضية ا  اختبار ا

ص علىمن أجل اخ تي ت صفرية، ا رئيسية ا فرضية ا إعان  :تبار ا ة احصائية  ا يوجد أثر ذو دا
زبائن موب شرائي  سلوك ا تجاري على ا ويةيا د مستوى مع  .α =  5%: ليس، ع
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مستقل متغير ا عاقة بين ا تحديد ا ك  بسيط، وذ حدار ا ى أسلوب اإ تابع (اإعان)لجأ إ متغير ا ، وا
شرائيسلوك ) مستهلك ا ي(ا موا جدول ا حدار، وهو ما يوضجه ا  :، وهذا بحساب معامل اإرتباط ومعامل اإ

جدول رقم  مستهلك(: 19)ا لعاقة بين اإعان وسلوك ا  نتائج تحليل اإنحدار 
مستقل متغير ا  ا

X 

معامل 
 betaاانحدار

 T قيمة 

محسوبة  ا
مستوى 

ة دا   Tا
 معامل اارتباط

R 
 معامل
تحديد   R2ا

تجاري  0,516 0,711 1,003 9.710 0,810 اإعان ا

مصدر    ب بناء على مخرجات برنامج : ا طا  SPSSمن إعداد ا

حدار ذو قيمة موجبة  سابق أن معامل اإ جدول ا اك 1.10احظ من ا ، وهو ما يدل على أن ه
مؤسسة موب تجاري  اصر اإعان ا ك هو لييعاقة طردية موجبة بين ع د ذ شرائي، وما يؤ زبائن ا س وسلوك ا

ة  تي تساوي  Tمستوى دا معتمد 1.110ا ة ا دا ، وهو ما يثبت وجود عاقة 1.12، وهي أقل من مستوى ا
تأثير  موذج اإعان، زادت قدرته على ا اصر  لما زادت درجة ع ه  شرائي، أي أ زبائن ا بين اإعان وسلوك ا

تجات موبلييفي سلوك زبائن موب رغبة في شراء م ه، مما يجعل اإعان يحقق يس، بإتجا ا معلن ع لبس ا
 .أهدافه

خطي بين اإعان   وعا ما، حيث يقدر معامل اإرتباط ا متغيرين قوية  ما أن درجة اإرتباط بين ا
مستهلك بـ  م1.000وسلوك ا تجاري  اصر اإعان ا ذي يلعبه توافر ع دور ا ليس يؤسسة موب، وهذا يوضح ا

شرائي زبائن ا تأثير على سلوك ا  .في ا
تي تساوي  Tما أن قيمة   محسوبة ا بر من قيمة 5.00ا تي تساوي  T، وهي أ ية، وا جدو  0.501ا

وية  د مستوى مع ي أن55ودرجة حرية  %2ع وية   T، مما يع د مستوى مع ة ع  .%2ذات دا
تحديد فيساوي  حاصل في سلوك زبائن  %21.01ل على أن ، وهو يد1.210أما معامل ا لي ا تباين ا من ا

اسبةيموب م وسائل ا محتوى، وا توقيت، ا تصميم، ا تجاري، وهي ا اصر اإعان ا ن تفسير بتوافر ع  .ليس ، يم

ص على  تي ت بديلة وا فرضية ا قبل ا صفرية، و فرضية ا رفض ا يوجد أثر ذو : من خال ما سبق 
ة احصائية زبائن موب دا شرائي  سلوك ا تجاري على ا ويةيإعان ا د مستوى مع  .α =  5%: ليس، ع

فرعية -3 فرضيات ا  :اختبار ا

رئيسة، وتتعلق بأبعاد اإعان ومدى تأثيرها في  فرضية ا تي تتجسد في أربع فرضيات مشتقة من ا وا
ل على حدى زبائن   .سلوك ا
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ى - أ فرعية اأو فرضية ا  :اختبار ا

ص  صفرية علىت فرضية ا سلوك : ا تجاري على ا تصميم اإعان ا ة إحصائية  ا يوجد أثر ذو دا
زبائن موب شرائي   ما  ،α = 5%: ليس، عند مستوى معنويةيا بسيط  خطي ا حدار ا ستخدم اإ واختبارها 

ي تا جدول ا  :في ا
جدول رقم  زبائنأثر تصميم اإعان ف نتائج تحليل اإنحدار (:21) ا  ي سلوك ا

مستقل متغير ا  ا
X2 

 نحداراإمعامل 

beta 

 T قيمة 

محسوبة  ا
مستوى 

ة   Tدا
 معامل اارتباط

R 

معامل 
تحديد  Rا

2 

 0,776 881, 0,006 11,419 0,978 اإعان تصميم
مصدر    ب بناء على مخرجات برنامج : ا طا  SPSSمن إعداد ا

جدول أن قيمة  معامل اإرت ما 1.110باط تساوي احظ من ا واحد،  ، وهي قيمة موجبة وقريبة من ا
خطي  حدار ا ه توجد عاقة ارتباط طردية موجبة بين  1.501أن  قيمة معامل اإ موجبة، مما يدل على أ

مؤسسة موب تجاري  ات ياإعان ا زبائن على  إعا لما زادت درجة ورضا ا لزبائن، أي  شرائي  سلوك ا ليس وا
شراءليس ايموب  . تجارية، زادت رغبتهم في ا

ك هو قيمة   د ذ ب التي تسا  Tوما يؤ حس بر 114.11ال ية Tمن قيمة ، وهي أ جدو تي  ا ا
وية 0.501تساوي فقط  د مستوى مع ج حري α  = 5%، ع د 11،  وية ع ة مع ، %2، هي وذات دا

جدول  تها من ا معتمد ، وهو أقل من مس1.110حيث أن مستوى دا ة ا دا  .1.12توى ا

تحديد بـ  زبائن،  %00.0، أي أن تصميم اإعان يفسر 1.000يقدر معامل ا تبائن في سلوك ا من ا
زبائن تأثير على سلوك ا تصميم ودور في ا  .مما يدل على أهمية ا

ه ص على أ تي ت بديلة، وا فرضية ا قبل ا صفرية و فرضية ا رفض ا ا أن  يوجد أثر ذو : مما سبق يم
زبائن موب شرائي   سلوك ا تجاري على ا تصميم اإعان ا ة إحصائية  ك عند مستوى معنويةيدا : ليس، وذ

%5 = α. 

ثانية  - ب فرعية ا فرضية ا  :اختبار ا

صفرية على فرضية ا ص ا شرائي  : ت سلوك ا محتوى اإعان على ا ة إحصائية  ا يوجد أثر ذو دا
جدول  ،α = 5%: د مستوى معنويةليس، عنبيزبائن مو  ما في ا بسيط  خطي ا حدار ا ستخدم اإ واختبارها 

ي تا  :ا
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جدول رقم  زبائننتائج تحليل اإنحدار  أ  (:21) ا  ثر محتوى اإعان في سلوك ا

ستقل متغير ا  ا
X2 

 معامل اانحدار

beta 

 T قيمة 

محسوبة  ا
مستوى 

ة دا   Tا
 معامل اارتباط

R 
معامل 

Rتحديد ا
2 

 0,524 724, 0,025 8,443 0,830 محتوى اإعان
مصدر    ب بناء على مخرجات برنامج : ا طا  SPSSمن إعداد ا

ـ   خطي موجب ومساوي  حدار ا سابق أن معامل اإ جدول ا ، مما يثبت وجود عاقة 1.10يتضح من ا
ما أن معا ين،  مستهل بير، مما يبين وجود طردية موجبة بين محتوى اإعان وسلوك ا مل اإرتباط موجب و

ات موب ين عن مضمون إعا مستهل لما زاد رضا ا متغيرين، أي  وعا ما بين ا تجارية، زاد يعاقة قوية  ليس ا
تجاتها م  .إحتمال شرائهم 

سابقة هو أن قيمة  تيجة ا د ا وية ذات T ما يؤ د مستوى مع محسوبة  T، حيص أن قيمة 1.12ع ا
ثير من  1.440 بر ب تي تساوي  Tأ ية ا جدو وية  0.50ا د مستوى مع ال α = 5%ع ا أ  مست   T، ك

وية  د مستوى مع دراسة، وهي 55ودرجة حرية   1.12ع معتمدة في ا ة ا دا بر من مستو ا ، 1.12، هي أ
زيائن ات وسلوك ا عاق اإيجابية بين محتوى اإعا د مرة أخرى ا  .وهوما يؤ

تحديد بـ يقد تباين في  %25.4ن مما يدل على أن محتوى اإعان يفسر 1.254ر معامل ا من ا
د أهمية ودور محتوى اإعان سلوك، وهو ما يؤ  .ا

ه ص على أ تي ت بديلة، وا فرضية ا قبل ا صفرية و فرضية ا رفض ا ا أن  يوجد أثر ذو : مما سبق يم
تجاري  محتوى اإعان ا ة إحصائية  زبائن موبدا شرائي  سلوك ا ك عند مستوى معنويةيعلى ا : ليس، وذ

%5 = α. 

ثة - ج ثا فرعية ا فرضية ا  :اختبار ا

ثة على ثا صفرية ا فرضية ا ص ا شرائي  : ت سلوك ا توقيت اإعان على ا ة إحصائية  ا يوجد أثر ذو دا
ستخدم ا ،α = 5%: ليس، عند مستوى معنويةيزبائن موب جدول واختبارها  ما في ا بسيط  خطي ا حدار ا إ

ي تا  :ا
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جدول رقم  زبائننتائج تحليل اإنحدار  أ  (:22) ا توقيت اإعان في سلوك ا  ثر 
ستقل متغير ا  ا

3 X 
 معامل اانحدار

beta 

 T قيمة 

محسوبة  ا
مستوى 

ة دا   Tا
 معامل اارتباط

R 
معامل 
تحديد  Rا

2 

 0.519 721, 0,012 11,063 0,964 توقيت اإعان
مصدر            ب بناء على مخرجات برنامج : ا طا  SPSSمن إعداد ا

مستهلك بقيمة  تابع سلوك ا متغير ا ه وبين ا حدار بي توقيت اإعان فقد جاء معامل اإ سبة  با
عما1.504 لما زاد رضا ا متغيرين، ف ء عن ، وهي قيمة موجبة، مما يدل على وجود عاقة طردية بين ا

ك هو  شراء، وما يثب ذ ى رغبة في ا ك إ ية زاد تأثرهم بها، وتترجم ذ حمات اإعا تي يتم فيها بث ا اأوقات ا
مرتفع  موجب وا  .1.000معامل اارتباط ا

ب Tوقد وردت قيمة  حس ا ال ير   اخت ي ك نت ب ر من قي 114.11ستي أك  ،T  لي التي الج
ه .1411تسا  ا ،  الت ال ، حيث أ مست  ا  طأ 4.10.ي  ال  أقل من مست ال عت  ال

ي يسا 4.5. ا  أ معامل التح سيل اإعاني يفسر 4511.، ك ا ي عل أ اختيا ال من  %.5141، م
اء اين في سل الع  4الت

يل ق ال ح لنا برفض الفرضي الصفري  ة إحصائية ، أ أنه النتائج الساب يس يوجد أثر ذو دا
زبائن موب شرائي   سلوك ا  α = 5%: ليس، عند مستوى معنويةيتوقيت اإعان على ا

رابعة - د فرعية ا فرضية ا  :اختبار ا

صفرية على فرضية ا ص ا شرائي  : ت سلوك ا وسيلة اإعان على ا ة إحصائية  ا يوجد أثر ذو دا
جدول  ،α = 5%: وى معنويةليس، عند مستيزبائن موب ما في ا بسيط  خطي ا حدار ا ستخدم اإ واختبارها 

ي تا  :ا
جدول رقم  زبائننتائج تحليل اإنحدار أ  (:23) ا  ثر وسائل اإعان في سلوك ا

ستقل متغير ا  ا
4 X 

 معامل اانحدار

beta 

 T قيمة 

محسوبة  ا
مستوى 

ة دا   Tا
 معامل اارتباط

R 
معامل 

تحدي Rد ا
2 

 1,273 523, 0,021 7,917 0,469 وسيلة اإعان

مصدر              ب بناء على مخرجات برنامج : ا طا  SPSSمن إعداد ا

متغير  ة،  وبين ا وسيلة اإعا رابع ا فرعي ا متغير ا حدار بين ا جدول، أن معامل اإ احط من ا
مستهلك ظهرت بقيمة  تابع سلوك ا موجبة، مما يدل على وجود عاقة طردية بين ، وهي قيمة 1.450ا
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على محدودية تأثير اختيار  سابقة، مما يدل  فرعية ا لمتغيرات ا حدار  ه أقل من معامات اإ متغيرين، إا أ ا
ية ة اإعا رسا ل ومحتوى وتوقيت ا درجة اأوى هو ش مستهلك، فما يهم با تأثير على سلوك ا وسيلة في ا  .ا

د اإ خطي ما يؤ معامل اارتباط ا متوسطة  موجبة وا قيمة ا سابقة هو ا د 1.250جابة ا تي تؤ ، ا
ما أن قيمة عماء،  ية وسلوك ا وسيلة اإعا محسوبة T وجود عاقة إيجابية بين ا بر من  0.500 ا ت أ ا

تي تساوي  T  قيمة ية ا جدو م 0.501ا وية ا مع ه أقل من مستوى ا ة أ دراسة وهي ذات دا عتمد في هذ ا
د ص1.12 مستهلك، وهو ما يؤ وسيلة و سلوك ا علقة بين ا موذج اختبار ا  .احية ا

ه بديلة، أي أ فرضية ا صفرية وقبول ا فرضية ا ا رفض ا سابق، يم تحليل ا ة  من ا يوجد أثر ذو دا
زبائن موب شرائي   سلوك ا وسيلة اإعان على ا  α = 5%: توى معنويةليس، عند مسيإحصائية 

ك صح  ، ي سيل اإعا قيت،  ، ت يم، محت تعل بتص بع ال يل اأ  ق الفرضيا ال
ا الفرعي ا فرضيات ل اخت ا ق لي صلنا  يل الرئيس التي ت  4الفرضي ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الث بيليس                           :الفصل ال سس م أثر اإعا عل السل الشرائي لزبائن في م  

  

115 

 

فصل   خاصة ا

ظرية مفاهيم ا فصل تطبيق ا ا في هذا ا ها ف قد حاو ا  تي تطرق فصلين اأّ ا ي، في ي ا ثا ول وا
ية من يمؤسسة اقتصادية، وقد وقع اختيارا على مؤسسة موب اسل شط في قطاع اإتصاات ا تي ت ليس، ا

عاقة بين اإعان  ات عن ا بيا جمع ا ية ااستبيان  ا باستخدام تق ترت، وقم قال واإ هاتف ا خال خدمة ا
سلو  تجاري وا زبائن  كا شرائي  د ا مستخدمين، وع ة من ا ا بتوزيع ااستمارات على عي مؤسسة، حيث قم ا

ى استعمال برامج  ا إ جأ لعلوم ااجتماعيةتحليل ااستبيان  حزمة ااحصائية   Statistical package for) ا

social sciences)ـبرامج ا، أو ما يعرف باختصارا ب SPSS تائج وتحليلها قصد ا بعرض ا اإجابة  ، ثم قم
فرضيات  فرعية واختبار ا رئيسية واأسئلة ا ية ا ا   .اإش

وسائل  توقيت، وا محتوى، ا تصميم، ا اصر اإعان، وهي ا ة على ع عي ى موافقة أفراد ا ا إ وقد توصل
ات موب مستجوبين عن تأثرهم بإعا ما عبر ا ية،  رسائل اإعا مستخدمة في ا هم ليس، من خال زيادة رغبتيا

متغيرينيشراء خدمات موب اك عاقة ارتباط بين ا ا أن ه ما وجد  .ليس، 
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 :خاتمة عامة

مستهلك على اإعان تأثير دراسة تعتبر عوامل وتحديد ا محددة ا تأثير هذا ا قضايا أهم من ا تي ا  ا

تبا تسترعي ين ا معل تسويق، مجال في ادميينواأ ا مرحلة ا ية فا حا مستهلك سيادة مفهوم بسيطرة تتميز ا  ا
افسة دةوح م ك، اأسواق في ا مؤسسات تسعى ذ مستهلك سلوك دراسة جاهدة ا تشاف ا  ورغباته دوافعه وا

عمل ا ومن باعها،شإ على وا ا ه دراسة هذ إسقاط حاو شط في على ا تي ت  قطاع مؤسسة موبليس ا

جزائر في ااتصاات قطاعات أحد يعتبر حيث، ا تي ا ومة فتحتها ا ح جزائرية ا افسة، على ا م  دخول فمع ا

متعاملين ب ا سوق اأجا جزائرية ا حمات عدد زاد ،ا ترويجية ا ومضات ا ية وا تي اإعا تجات تمس ا  هذا م

قطاع ك، ا مؤسسات هذ استطاعت وجيزة فترة وخال، اإعام وسائل مختلف في وذ ترويج بفضل ا  بصفة ا

سوق في موقعا فسها تجد أن خاصة بصفة واإعان عامة يها تجذب وأن ا ين من بيرا عددا إ مشتر وهو ، ا
 .ليس تحذو حذوهم في مجال اإعانيما جعل موب

عاقة بين  مستهلكبهدف اختبار ا تجاري وسلوك ا ة اإعان ا ة وتوزيعها على عي ا بإعداد استبا ، قم
مؤسسة، بهدف زبائنمن  شف عن  ا اتدرجة ا اصر اإعا زبائن على ع مؤسسة،  رضا وموافقة ا في هذ ا

ذا قدرتها  افسينو م تججات ا تجاتها، وتفضيلها على م شراء م جمهور  تأثير في ا  .على ا

 نتائج الدراسة

دراسة  اءا على ا ية في مؤسسة موبليسب ميدا عل ا تائج،  ى عدة  ا إ  :أهمها ىتوصل

  بير ةسبة  عي تجات مأ نأترى ب (%87) ة من ا وعة وخدماتها سسة موبيليس مائمةؤ سعار م ، مما مت
سوق متعاملين اإخرين في ا افسة ا  .يجعلها قادرة على م

 اصر عبر مستجوبين عن رضاهم عن ع اتاإ ا تجارية عا بدرجة موافق، وهي  مؤسسة موبيليس ا
مستخدمة في اإعان وسائب ا توقيت، وا محتوى، ا تصميم، ا  .ا

 اصر اإعان زبائن  اأربعة توجد عاقة طردية بين توافر ع شرائي  سلوك ا حيث يقدر ليس، يموب وا
متغيرين بـ سبة مرتفعة،، 11800معامل اارتباط بين ا ات موب وهي  قرارات ليس تؤثر على يأي أن إعا ا

ين لمستهل شرائية  لعامة موبا واء  شراء وا رغبة في ا  .ليسي، من خال ا
  شخصيات رياضيةعدم جاذبية ا ية وا ف م ا ات مؤسسة موبيليسإفي  مةستخدا ثيرها في أوعدم ت ،عا

لزبائن شراء   .قرارات ا
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 ون من زبائن مؤسسة موبيليس  إن افي عدم ااهتمام يشت ااتمن طرف اأعوان في بهم ا و تجارية  ا ا
تابعة   .لمؤسسة ا

 :تتراااتااتوصيات و ال

ا ما خال من يه توصل دراسة، تائج من إ ن ا توصيات من مجموعة عرض يم  :يلي ما ا

  تجارية اات ا و عاملين في ا تحفيز اأعوان ا ظام  لزبائن بطريقة جيدةوضع  خدمات   وسريعة، تقديم ا
هم معاملة  واتهم ،مع حسن ا ش عمل على حلها ،وتفهمهم   .وا

 زبائن عن خدمات موب تي يحتاجها ا معلومات ا مزيد من ا عمل على توفير ا خاصة فيما يخص ليس، و يا
جديدة خدمات ا  .ا

  مؤسسة في يز ا شخصيات اإعدم تر اتها على ا رياضيةعا ها ا ية، مشهورة م ف ن أخاصة بعد   وا
ي وط لفريق ا رسمي  راعي ا مؤسسة ا  اصبحت ا

 قيام ضرورة ية بقياس ا ات مختلف فعا ك ،اإعا ضعف قاط على لوقوف وذ ها ا ات في وتدار  اإعا
احقة  .ا

 صحافية ات ا ظر في اإعا تميزها بمعدل  ،إعادة ا وسيلة  يز على هذ ا تر ة ا رارومحاو ا بأس  ت
 .به

 عمل ات بث زيادة على ا تي موبيليس مؤسسة اإذاعية اإعا ات مقارة قليلة تعتبر وا  باإعا

ية تلفزيو  .ا

 :افاق الدراسة 

ا  موضوع جعل هذا ا ا  ات مجال واسع ومتجدد وعليه ان تطرق مستهلك وتاثر بااعا تشف ان مجال سلوك ا
بحث فيها وهي ن ا تي يم مواضيع ا  :قترح بعض ا

جزائري مستهلك ا غربية على ا ات ا  تاثير ااعا

هائي لمستهلك ا شرائي  قرار ا توزيع على ا  تاثير ا
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مراجع   قائمة ا

عربية: اوا لغة ا  :باا

تب. 1  :ا

تجاريا .1 ترويج واإعان ا أسس نظريات، : عاق بشير عباس، رباعية علي محمد ، ا
توزيع، عمان،  لنشر وا علمية  بازوري ا عربية، دار ا طبعة ا    7002تطبيقات، ا

ى، .7 طبعة اأو ترويج، ا تسويقية وا ري ثامر، ااتصاات ا ب حامد، اأردن،  ا  7002دار ا
ندرية  .3 جامعية، مصر ، ااس دار ا ى، ا طبعة اأو صحن، محمد فؤيد، اإعان، ا  1992ا
معتز، عمان .4 ى، دار ا طبعة اأو دعاية واإعان، ا  أبورستم رستم، محمد أبو جمعة، ا

عين، .5 جامعي، ا تاب ا ى، دار ا طبعة اأو نور دفع اه، اإعان، ا عربية  أحمد ا اإمارات ا
متحدة،   7005ا

منصورة،  .2 عصرية ا تبة ا م تطبيقات، ا مفاهيم اإستراتيجية وا تسويق ا أحمد جبر، إدارة ا
 7002مصر، 

نهضة، بيروت  .2 عربية، دار ا طبعة ا لتسويق، ا عامة   ، 1993أحمد عادل راشد، اأسس ا
تطبيق .9 نظرية وا مستهلك بين ا رياض، احمد علي سليمان، سلوك ا عامة، ا ، معهد اإدارة ا

7000 
تسويق وفن اإعان، ط .9 جامعي، 1إناس رأفت مؤمون شومان، استراتيجيات ا تاب ا ، دار ا

عين،   7011ا
ثانية، دار  .10 طبعة ا مستهلك، ا قحطاني، سلوك ا نسور، مبارك بن فهد ا فتاح ا اياد عبد ا

توزيع، عمان لنشر وا صفاء   ا

عاق،  .11 مناهج، عمان، بشير عباس ا تسويق عبر اانترنت، دار ا  7009إستراتيجيات ا
رضا، دمشق .17 ى، دار ا طبعة اأو تسويق، ا حديثة في ا يب ا  7000,حسين علي، اأسا

لنشر عمان اأردن،  .13 مستهلك، دار زهران  ساعد، سلوك ا غدير، رشاد ا  1992حمد ا
ترويج واإعان، .14 ي، ا عبد ي، قحطان ا عبد ى، دار زهران، عمان سمير ا طبعة اأو  ا
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تب، مصر،  .15 م ا ثة، عا ثا طبعة ا  1994سمير محمد حسن، اإعان، ا

دار  .12 ى، ا طبعة اأو عامة، دراسة مقارنة، ا عاقات ا شعراوي عايد فضل، اإعان وا
جامعية، بيروت  ا

طبعة  .12 ري، اإعان مدخل تطبيقي، ا عس ر ا بي، أحمد شا غا ثانية، دار طاهر محسن ا ا
معتز، عمان  ا

تبة مؤسسة اأهرام، مصر،  .19 فعال، م تسويق ا حميد، ا  7000طلعت أسعد عبد ا

شمس، مصر،  .19 تبة عين ا مستهلك، م مناوي، سلوك ا   1999عائشة مصطفى ا
تبة مؤسسة اأهرام، مصر،  .70 فعال، م تسويق ا حميد طلعت أسد، ا  7007عبد ا
سام أبو قحف، طارق طه ا .71 دار عبد ا تروني، ا حمد، هندسة اإعان واإعان اا

ندرية،  جامعية، مصر، ااس  7002ا
مناهج عمان،  .77 ى، دار ا طبعة اأو معاصر، ا تسويق ا عزيز مصطفى أبونبغة، ا عبد ا

7002 

جامعية مصر،  .73 دار ا معاصر، ا تسويق ا غرباوي وآخرون، ا  7002عاء ا

تب .74 تنظيمي، م سلوك ا سلمي، ا قاهرة، على ا  1929ة ا

تسويقية، مدخل تطبيقي واستراتيجي،  .75 ترويج وااتصاات ا زغبي، إدارة ا علي فاح ا
توزيع، عمان،  لنشر وا صفاء  ى، دار ا طبعة اأو  7009ا

توزيع،  .26 لنشر وا علمية  يازوري ا ى، دار ا طبعة اأو فعال، ا زغبي، اإعان ا علي فاح ا
70097عمان،    

صفاء، عمان،  ربحي، -عليان .72 ى، دار ا طبعة اأو معاصر، ا تسويق ا  7009أسس ا
مستهلك، ط .79 ندرية،  7عمر أيمن علي، قراءات في سلوك ا جامعية، اإس دار ا  7009، ا
مستهلك  .79 بيئية)عنابي بن عيسى، سلوك ا تأثير ا مطبوعات ( عوامل ا جزء اأول، ديوان ا ،ا

جزائر،  جامعية، ا  7003ا
جزء اأول، طعنابي بن  .30 بيئية، ا تأثير ا مستهلك عوامل ا ، ، ديوان 1عيسى، سلوك ا

جزائر،  جامعية، ا مطبوعات ا  7000ا
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جامعية بن  .31 مطبوعات ا نفسية ،ديوان ا تأثير وا مستهلك وعوامل ا عنابي بن عيسى، سلوك ا
نون  ع

ى، دار ا .37 طبعة اأو ترويج وااتصاات، ا ثقافة اأردن، عنبر إبراهيم شاش، إدارة ا
7011 

ثقافة ،عمان،  .33 ى، دار ا طبعة اأو  7011عنبر إبراهيم شال، إدارة ااتصاات، ا
مستهلك، ط .34 ي سلوى، اإعان وسلوك ا قاهرة  مصر1عواد عربية ا نهضة ا  ، دار ا
عربية، مصر،  .35 نهضة ا ى، دار ا طبعة اأو دين، إدارة اإعان، ا  7002فرج عصام ا

ملك  .32 تبة ا يف تتعامل مع اإعام ، م تربية اإعامية،  شميري، ا رحمان ا فهد بن عبد ا
رياض وطنية ا  7010,فهد ا

جامعة اأردنية، اأردن .32 ثانية، ا طبعة ا مستهلك، ا  محمد ابراهيم عبيدات، سلوك ا

ثقافة، عمان،  .39 تبة دار ا مستهلك، م مؤذن، سلوك ا ح ا  1992محمد صا
ح .39 ثقافة، عمان، اأردن محمد صا ى، دار ا طبعة اأو تسويق، ا مؤذن، مبادئ ا  ا
مستهلك، ط .40 توزيع، 1محمد عبيدات، سلوك ا لنشر وا مستقبل   1995، ا
توريدات،  .41 لتسويق وا متحدة  عربية ا ة ا شر مستهلك، ا ر، سلوك ا محمد عبيدات، واثق شا

 7013مدينة نصر، مصر، 

د عطاء اه تراونة، محمد منصور أبو جليل، إبراه .47 ل، خا مال هي يم سعيد عقل، إيهاب 
حامد  شرائية، دار ا قرارات ا مستهلك واتخاذ ا  7013سلوك ا

ثانية، دار  .43 طبعة ا مستهلك، ا صميدعي، ودينة يوسف عثمان،سلوك ا محمود جاسم ا
مناهج، اأردن،   1999ا

تبة .44 مستهلك، مدخل اإعان، م اسر نصر، سلوك ا منصور  حامد، ط ا  7002، 1ا
شلف،  .45 جامعية، جامعة ا مطبوعات ا معاصر، ديوان ا مستهلك ا منير نوري، سلوك ا

جزائر،   7013ا
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ثانية،  .42 طبعة ا تجاري واإعان، مدخل إقناعي، ا لترويج ا علمية  ناجي معا، اأصول ا
  1992عمان، 

امل، د .42 مت تسويق ا تجاري، مدخل اتصال ا ترويج ا لنشر ناجي معا، ا ار وائل 
توزيع،ااردن،  7002 ،7ط وا

علمية، عمان .49 بارودي ا تسويق، دار ا عيد عاشوري، رشيد نمر عودة، مبادئ ا  نعيم ا

بهنسي، علي محمد عبد  .49 درايسة، محمد صديق ا نادي، محمد عبد اه ا دين أحمد ا نور ا
تبة    ى ، م و طبعة ا تروني، ا تقليدي واإ هادي، اإعان ا عربي، عمان،   ا مجتمع ا ا

7011  
جامعية.7 رسائل ا  : ا

  ،ة موبيليس جزائري، دراسة حا مستهلك ا يمة، تأثير اإعان على سلوك ا بوعناني ح
جامعية  سنة ا تجارية، تخصص تسويق جامعة تلمسان ا علوم ا رة ماجستير في ا مذ

7005/7002  .  
لغة ااجنبية: ثانيا  :با

تب.1  :ا
1.Philip kotler. Gary armstrong. Principles of Marktin،14 edition publie 

par pearson education/prentice hall ،france  ، 2011 

7.Philip kotler. Kevin lan keller management 14 edition . U S A . pearson 

education Enc. Prent kall 

3.Dervaux  Acouloud, dictionnaire de management et de contrôle de 

gestion, Paris, France, dunod, 2 ed 1990 

4.Jean – Jac que croutscbe. Marketing et communication 

commerciale. Paris. France. Edition eska. 2000 

مواقع إا .2  : ترونيةا

www.mobilis.dz 
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ملحق رقم   1ا

مي اإ  :ستبانةقائمة مح

رقم لقب ا وظيف ااسم وا  ا
لياس 1 تجارية  قشوط ا علوم ا علوم ااقتصادية و , استاذ بقسم ا لية ا

تسيير تجارية وعلوم ا رة, ا  جامعة محمد خيضر بس
تجارية  قحموش ايمان 2 علوم ا علوم ااقتصاد, استاذة بقسم ا ية لية ا

تسيير تجارية وعلوم ا رة, و ا  جامعة محمد خيضر بس

ي رقية 3 تجارية  حسا علوم ا علوم ااقتصادية , استاذة بقسم ا لية ا
تسيير تجارية وعلوم ا رة, و ا  جامعة محمد خيضر بس

ي رشدي 4 تجارية  سلطا علوم ا علوم ااقتصادية و , استاذ بقسم ا لية ا
تسيي تجارية وعلوم ا رة, را  جامعة محمد خيضر بس
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ملحق رقم   2ا

 

  

 

                                                 

بحث ستبانةإ  ا

ريم أخي ريمة أختي ،...ا  ،...ا

سام م ا اته اه ورحمة علي  وبر

م بين ضع أن يسرا        ة، هذ أيدي تي اإستبا معلومات جمع صممت ا ازمة ا تي لدراسة ا  قوم ا

ماا بإعدادها ماستر شهادة لحصول على است شامل، في تخصص ا تسويق ا ــــــــــــــــــوان ا أثر اإعان في  :بع
مستهلك ة دراسة سلوك ا  ليسيموب  مؤسسة :حا

دراسة هذ وتهدف     ى ا تعرف إ دور على ا ذي ا تجاري في مختلف ا يلعبه ا مية وسائل فياإعان ا  ت

دى زبائن موب وتوظيف شرائي  قرار ا ظرا ليس،يا م أهمية و مجال، هذا في رأي م أمل ا رم م ت  باإجابة ا

ة أسئلة على دراسة تائج صحة أن حيث بدقة، ااستبا م، صحة على بيرة تعتمد بدرجة ا ك إجابات  أمل ذ

م وا أن م ة هذ تو م، ااستبا مفمشا اهتمام ت م ضرورية ر     .جاحها من عوامل أساسي عامل ورأي

م رجو ذا    ان في)  ×) عامة  وضع م م مخصص ا م لجواب، ا حيط م جميع أن علما و  ن إجابات
بحث أغراض إا تستخدم علمي ا ى اإشارة دون فقط، ا تقدير ااحترام فائق بقبول تفضلوا .صاحبها إ  وا

ح      :اأستاذ إشرافتحت  صا ب                                جيلح ا طا  إبراهيمرحال  :ا

 

 

ة س جامعية  ا   2114/2112 :ا

رة)جامعة محمد خيضر               (بس

تجا              علوم ااقتصادية وا  يةلية ا

تسيير   وعلوم ا

تسيير :قسم            علوم ا

سنة          ثانية ماستر :ا   ا

تسويق شامل: تخصص
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رجاء عبارة أمام )X(عامة  وضع ا تي ا شخصية ظرك وجهة تمثل ا  ا

جزء شخصية بيانات  :اأول ا  ا

س .1 ج ر            :ا ثى  ذ  أ

سن .2 ة 21 من أقل   :ا ى 21 من     س ة 34 إ ى 32 من     س ة    21 إ ثر 21 س ة وأ  س

ة .3 مه ب       بدون عمل       : ا  حرة مهن  متقاعد            موظف  طا

مستوى .4 تعل ا وي           متوسط ابتدائي        : يميا  جامعي ثا

فاتورة)دفع بعدي       دفع مسبق   : موبيليس خدمة في ااشتراك وع .2   (ا

عوامل هي ما .6 محددة ا وقت) ليس؟يموب متعامل اختيارك ا فس ا ن إختيار عدة أجوبة في   (يم

اسبة    خدمات      أسعار م وع ا خدمات        ت ي   متعامل     تغطية واسعة     جودة ا  وط

 .........آخر  

ثاني جزء ا  اإعانخصائص : ا

ق مواف 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 تماما

 تصميم اإعان. أ
 

اتاإ تتميز. 1 توبة عا م ل موبيليس ا ش جذاب با       .ا
ات. 2 رة موبيليس توصل إعا ة بطريقة جديدة ومبت رسا       .ا
ات تتميز. 3 وضوح موبيليس إعا بساطة با       .وا
ل  "ليسيموب  مؤسسة شعار. 4 لم وا       .يعجبك  "يت
شخصياتتعجبك وتؤثر فيك . 2 رياضية ا ية وا ف  ا

مستعملة  ات في ا  .ليسيموب إعا

     



 
 

5 1 

 

وان وصور  اتإعا تستخدم. 6 في  ةباجذموبيليس أ
ملصقات صحف وا  .ا

     

ات موب. 7 ية  قىيليس موسيتستخدم إعا مشاهد تلفزيو
 .جذابة

     

 

 :تتميز إعانات موبيليس بــ :  اإعانمحتوى . ب
ار استخدام. 1 سجم أف مجتمع ثقافة مع ت       .ا
حياء تخدش  ا مشاهد عرض. 2 عام ا       .ا
مشاهد بعقل ااعان ا يستخف. 3       .ا
شعور مراعاة. 4 لمجتمع ا ي  دي       .ا
بساطة و ب. 2 وضوحا       . ا
ات تتمتع. 6 مصداقية سموبيلي إعا       .با
معلومات حجم. 7 تي ا عن خدمات  اتعادك بها اإزو ت ا

افية  . موبيليس 
     

 :اإعان  توقيت. ج
ات. 1 ثر فيها  تاوقاأتم في ت برمجة اإعا تي ت ا

تلفزيون   .مشاهدة ا
     

ات عرض من قيتتضا. 2 اء اإعا  برامجك بث أث

مفضلة  .ا
     

ثيف تستغل مو . 3 ية في ت دي ية وا وط اسبات ا م بيليس ا
ية  .حماتها اإعا

     

اتها في . 4 رار موبيليس إعا ثرة ت تتضايق من 
تلفزيون  .ا

     

ية بعد فترة . 2 تقوم موبيليس بتغيير وتجديد حماتها اإعا
 . قصيرة من عرضها
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 :وسيلة اإعان. د
اك. 1 اات جيد توزيع ه تجارية لو قاط ا بيع و  في ا

ان مع ويتماشى، ليسيموب س زبائن واحتياجات ثافة ا  .ا
     

مؤسسة موبيليس . 2 تجاريين  قدرةدى اأعوان ا  على ا

اع ت اإق زبون مع عاملوا  .ا
     

شغاات ليس يتهتم موب. 3 زبون با د ا  مختلف من اقترابه ع

ح مصا خدمة طلب ا  .ا
     

صحف يموب تعلن. 4 ثر ليس عن خدماتها في ا اأ
 .مقروئية

     

ز ت. 2 ية موبيليسر ثرة في  حماتها اإعا تلفز ب        . يونا
ات ت. 6 قل  في موبيليستوافر إعا ملصقات ووسائل ا ا

ل مارة بش اس وا ثر فيها ا تي ي ن ا  .جيد في اأما
     

ث ثا جزء ا مستهلك: ا  سلوك ا

موافق  
 مامات

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

 تماما
ات موب .1 تباهك يتؤدي إعا فت ا ى  ليس إ

 .واهتمامك
     

را  تبقى  .2 ات موب متذ وقت طويل يإعا ليس 
 .بعد مشاهدتها

     

ات موب .3 طباع ييترك فيك إعا ليس ا
 .ايجابي

 

     

 ليس توصيليموب اتإعا ستطيعت .4

تي تريدها  معلومات ا  .زبائنلا
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ت ت .2 ه وتقدمه إ في ثقأ ات عاما تقو
 .موبيليس

     

اعا من ييعتبر إعان موب .6 ثر اق ليس أ
متعاملين ااخرين ات ا  .إعا

     

تعامل مع  .7 ك ستستمر في ا تعتقد أ
 .موبيليس

     

 مع تعاملل كوأقارب كأصدقائ شجعت .8

 .موبيليس
     

دما موبيليس عن دافعت .9 تقدها ع بعض ي  ا

ل  .خاطئ بش
     

تحول وىت ا .11 ى ا افسة  مؤسسة ا أخرى م
 .ليسيبو م

     

ات موب .11 اء صورة يتسمح إعا ليس بب
خدماتها لمؤسسة و  .حسَة وسمعة طيبة 

     

ات موبيليس جعلك تشتري  .12 إعجابك بإعا
 . خدماتها

     

تجات موب .13 ا تقرر شراء م ليس بدافع يأحيا
شخص تي تظهر في  اتيإعجابك با ا

اتها  .إعا

     

ات  .14 ك إعا تي توفرها  معلومات ا ا
ها، تجعلك  ليسيموب معلن ع خدمات ا عن ا

ت مرتاح ومطمئن  تشتري خدماتها وأ

     

رار.12 ات عرض ت  يقو ي موبيليس إعا

دك رغبة ع تجات شراء في ا م معلن ا ها ا  .ع
     

 


