
 ةــــــــــــــــــــــــــــــالشعبي راطيةـــــــــــــــــــــــــــــرية الديمقـــــــــــــــــــــــــــــالجزائ وريةــــــــــــــــــــــــــالجمه 
 يـــــــــــــــــــالعلم ثــــــــــــــالبح و اليــــــــــــــــــــــــــالع مـــــــــــــــــــــــالتعلي زارةو             

 - بسكرة - خيضر محمد امعةـــــــــــــــج                         

ي         و والتجارية ااقتصادية وـــــالع ةـــــــــــك  رــــــــــالتسيي و ع

 ةـــــــــالتجاري وـــــالع  :مــقس                            
 

 وعـــــوضــــالم      

  

 

 

 

 

 

با لنيل شهادة الماستر في الع التجاري  مذكرة مقدم كجزء من متط

ي شامل: تخصص   تس

 :ااستاذة المشرفة                                                                   :اعداد الطال         

يا           معاوي ايمن                                                                     يزغش كامي

 

 

 5112/  5112: الموس الجامعي           

  رق التسجيل
  تاريخ اايداع

 ااعان و اثره على سلوك المستهلك
صااا  الجااررالوكالة التجارية ا  دراسة حالة    

-بسكرة -  



داءــــــــــاإه  

و ا فضل اه علينا أما بعد يه  نصل إ ن  م ن هذا و ذي وفقنا  حمد ه ا  ا

ريمتين  ى من نزت في حقّهم اآيتين ا  فإ
 

متواضع  عمل ا عأأهدي هذا ا ي ــزيــمي و أبي ا  زين حفظهما اه 

لّذان… عمل من قريب أو من بعيد ا  … سهرا وتعبا على تعليمي في إتمام هذا ا

هم فضل… دنيا وا أحصي  ى أفراد أسرتي، سندي في ا  ...وا 

ل أقاربي و... ى   ...اأصدقاء و اأحباب من دون استثناء إ

دراسة... ل رفقاء ا رام و  ى أساتذتي ا   ...إ

 
ى أن يجع مقبلين وفي اأخير أرجوا من اه تعا طلبة ا ل عملي هذا نفعا يستفيد منه جميع ا

تخرّج  على ا

 



هرس                                                 ال

 ااهداء

مقدمة  ا

فصل ااول  اعان: ا مفاهيمي   2............................... ............... ااطار ا

فصل     2.......................................................................  تمهيد ا

مبحث   3................................................................. .ماهية اإعان: اأول ا

مطلب اأول     3....................................................................  نشأة اإعان: ا

ثاني    مطلب ا  7................................................................. . تعريف اإعان: ا

ث     ثا مطلب ا  11.................................................................  اهمية ااعان: ا

ثاني مبحث ا  11...................................... أنواع و وظائف وأهداف اإعان : ا

مطلب اأول      11.................................................................. أنواع اإعان : ا

ثاني    مطلب ا  11................................................................ وظائف اإعان : ا

ث    ثا مطلب ا  11.......................................... ......................أهداف اإعان : ا

ث ثا مبحث ا  22...................................... وسائل وتصميم وتقويم اإعان : ا

مطلب اأول     22........................ .........................................وسائل اإعان : ا

ثاني    مطلب ا إعان  :ا فني  تصميم ا  33................... .....................................ا

ث    ثا مطلب ا  33................ ................................................. تقويم اإعان: ا



فصل   31... .................................................................... خاصة ا

ثاني  فصل ا مستهلك : ا  13.. ..........................................سلوك ا

فصل  13.... ..................................................................... تمهيد ا

مبحث اأول  مستهلك: ا   11... ................................ مفاهيم عامة حول سلوك ا

مطلب اأول مستهلك: ا  11... .......................................................... ماهية سلوك ا

ثاني مطلب ا مستهلك: ا سلوك ا مفسرة  نظريات ا  11..... ............................................ ا

ث  ثا مطلب ا مستهلك :ا دى ا شرائي  قرار ا  14..... ................................... خطوات اتخاذ ا

ثاني  مبحث ا مستهلك: ا  31.... ........................................... دراسة سلوك ا

مطلب اأول مستهلك: ا  31...... ................................................. أهمية دراسة سلوك ا

ثاني مطلب ا مستهلك : ا داخلية في سلوك ا مؤثرات ا وجية)ا و سي  37....... ........................ (ا

ث  ثا مطلب ا مستهلك : ا خارجية في سلوك ا مؤثرات ا خارجية ) ا بيئة ا  11......... .....( ..........ا

ث  ثا مبحث ا مستهلك :ا  13...... ............................ تأثير اإعان على سلوك ا

مطلب اأول مستهلك : ا  13.......... ................................نماذج تأثير اإعان على سلوك ا

ثاني مطلب ا  73.......... ............................................مجاات وجوانب تأثير اإعان : ا

فصل   73......... ...............................................................خاصة ا

ث  ثا فصل ا جزائر: ا تجارية اتصاات ا ة ا ا و رة)دراسة تطبيقية في ا  71(.. بس

فصل   71........ ..................................................................تمهيد ا



مبحث اأول  مؤسسة : ا  77....... ......................................عموميات حول ا

مطلب اأول  تجارية : ا ة ا ا و جزائر و ا   77................. .....................نبذة عن اتصاات ا

ثاني  مطلب ا رة : ا جزائر بس تنظيمي اتصاات ا ل ا هي  71................... ......................ا

ث ا ثا مؤسسة : مطلب ا  43.................... ....................................أهداف و مهام ا

ثاني  مبحث ا مؤسسة و إعاناتها  :ا  41............... .......................منتجات ا

مطلب اأول  مؤسسة : ا  41.................................... ...........................منتجات ا

ثاني  مطلب ا مؤسسة : ا  13............................. .................................اعانات ا

ث  ثا مبحث ا  12......... ........................ دراسة ميدانية عن طريق ااستبيان: ا

مطلب اأول  دراسة : ا  12......... .........................................................أسلوب ا

ثاني   مطلب ا  12........ ......................................... تحليل و تفسير نتائج ااستبيان :ا

دراسة  113............................................... .................................... نتائج ا

فصل  111................................... .................................. خاصة ا

خاتمة   112...................................... ......................................ا

مراجع   قائمة ا

ال  قائمة ااش

جداول  قائمة ا

ماحق  ا



 ااشكال قائمة

ل الرقم  الصفحة  عنوان الش
مستهلك  01 معلن و ا  10 عملية ااتصال بين ا
لحاجات  05  20 هرم ماسلو 
مبيعات  03  27 ااعان و عاقته با
جزائر  02 عام اتصاات ا تنظيمي ا ل ا هي رة  –ا  72- بس

 



جداول  قائمة ا

 الصفحة عنوان الجدول الرقم
مبحوثين 01  25 جنس ا
مبحوثين 05  23 سن ا
لمبحوثين 03 مهنية  وضعية ا  23 ا
لمبحوثين 02 ة ااجتماعية  حا  22 ا
مبحوثين 02  22 مستوى دخل ا
مؤسسة  02  22 زبائن منتجات ا
منتج 07  22 نوع ا
جزائرمدة ااشتراك في منتجات  02  27 اتصاات ا
منتج 02  22 سبب اختيار ا
مؤسسة 10  22 نسبة ااطاع على احد اعانات ا
 22 نوع ااعان 11
 100 مداومة ااطاع على ااعان 15
غرض من ااطاع على ااعان  13  101 ا
نظر في ااعان  12 تي تجذب اانتبا و تلفت ا عوامل ا  105 ا
 103 وقت اانجذاب نحو ااعان  12
 103 ااقتناع بمضمون ااعان  12
 102 ااقتناع بااعان بعد عرضه  17
رة  12 ذا  102 مدة بقاء ااعان في ا
منتج بعد استخدام شخصيات مشهورة 12 ثقة في ا  102 منح ا
مؤسسة  50  102 مصداقية اعانات ا
مؤسسة 51 منتجات ا وفاء   107 ا
وفاء  55  107 (ماذا ؟ ) تعليل ا
مؤسسة  53  102 تقييم صورة او سمعة ا
مؤسسة  52 تاثير على اافراد اقتناء منتجات ا  102 ا
مؤسسة  52 مقدمة من طرف ا خدمات ا زبائن على ا  102 رضا ا

 



  أ
 

 :المقدم العام            

يد    :تم

ا  التقد الع  أدى جيا في السن ل ع  إل اأخيرةتكن اق غزارته  بالتالي ازدحا  اإنتاجتن  اأس

عي المست مما  ى الثقاف   افق ذل زيادة كبيرة في مست ع  الخدما ،  قد   إل أدىبشت الس

را تزايد في استخدا  بي هذه الحاجا  الرغبا  قد فرض هذه التط قين لت زيادة المنافس بين المس

ثير اإعاني اأنشط ت  أساليما يقتضي استخدا م ، إبداعيبطريق فني   إقناعهفي س المست   ل

حه  خاق تتناس مع ر رة   .اقناعي متط

ن  ث في ميدان اإعان ،  قد ساعد ع ذل العديد من لذا نجد في اآ اضحا بالبح اأخيرة اهتماما 

ى ااكاديمي ت  يين ااكاديمي  التطبيقي فع المست المتغيرا التي طرأ ع بيئ اأعمال ع المست

ي عمل ااعان  يعتبر من العناصر اأساسي ل ضح كي ير العديد من النماذج التي ت عناصر المزيج تط

ه  أثره ع  ي عم ا ، لذل يثير اهتما ااكاديميين من حيث ميكانيكي ااعان  كي يجي بل  اهم التر

 .قرارا الشراء 

ث مجال ااعان يعتبر مصدر اهتما لدى الممارسين  يرجع ذل  ى التطبيقي نجد ان البح اما ع المست

يج  ميزاني المنظم ،  بالطبع يحتل ااعان ثل نسب كبيرة من اجمالي تم أصبحبسب ان ميزاني التر

راء ااستثمارا  يج  بالتالي ترغ الشركا في معرف العائد من  نصي ااسد من اجمالي ميزاني التر

 .في ميدان ااعان 

اع حدة المنافس  تعقد بيئ ااعمال  اتجاه معظ الشركا لاعان عن  بااضاف امل ارت ال ان ع

تنبؤ بتصرفاته   ا ل ل ل ا ازدياد حاج الشركا لمعرف المزيد عن المست في محا ي ا ترت ع منتجات

اياه   .ن

ف عن ان دراس س المست تعتبر من اصع الميادين التي تتس بالحركي   التعقيد ، فكل فرد يخت

اته ،  ال انه يؤثر  يتاثر بكاف المتغيرا البيئي المحيط به ، لذا  إضافااخر بحس خصائصه  ص

هريا لدى المنظما  رد عن ماذا ؟  كيف ؟  مت ؟  اين يشتر ؟ با امرا ج البحث في س هذا ال

ي ا يق بص عام ،  ع كه  رجال التس سيرا لحرك المست  س ا ت متبعين حاجاته  ن يجد

افعه ،  كيف يدر  رد ع   اأم ل ا الرفض لما يقد له من س ا ال اتجاه بالقب ل ا ث يح م  يتع

امل الخارجي التي تؤثر فيه كااسرة  الطبق ااجتماعي  الثقاف  الجماعا  خدما اضاف ال الع

 .المرجعي 



  

 

ا  ج ع المتغيرا ااخرى المؤثرة في ت ت في مجم ا يعتبر ااعان متغير مستقل يؤثر بدرجا مت

اكي ،  بذل قمنا بتحديد مشك الدراس في السؤال التالي  هل يؤثر ااعان ع س : المجتمع ااست

 المست ؟ 

رعي   : اإشكاليا ال

 ظائ سائل المستخدم لعرضه ؟ماه ااعان ؟ ماهي اهدافه   اعه ؟  اه ال  ه  ان

  امل المؤثرة فيه ؟ د بس المست ؟  ما هي الع  ما المقص

  سائل ااعان ؟  كيف يستجي المست لاعان الذ يتعرض له في 

رضيا ااساسي   :ال

  ز قرار الشراء ق  تح سي اتصال تخ  .يعتبر ااعان اه 

 ف ااعان سي ااعاني المستخدم  يخت  .باختاف ال

  ما بدرج كبيرة ع ااعان  .يعتمد المست في جمع المع

ج و اادوا المستخدم   :المن

ي  ه طريق من طرق لاحاط  ي ي التح ص ج ال ف هذه التساؤا قمنا بااعتماد ع المن ع مخت

مي المنظ من اجل سير الع يل  الت ل  التح اسط الجدا ي ب ي صف تح ل ال اغراض محددة ف  ص ال

ع  ج لعين اختير لتمثل مجم قع في الدراس التي تتمثل في استمارة ااستبيان الم  الحسابا المت

كين   .من المست

 :اهداف الدراس 

  كين اق المست جيه اذ عي المست بقرار الشراء  ت  .ت

  يج طرح اه عنصر من  .عناصر التر

  امل المؤثرة فيه ار الع كه  اظ ق بالمست  س اهي المتع  .تقدي الم

 :اعتبارا الدراس 

مي   :اعتبارا ع

ا ان ميزاني  يعتبر ااعان مصدر م لدى الممارسين  المستخدمين  يرجع ذل لعدة اسبا اهم

يج اصبح تمثل نسب كبيرة من ميزاني ال  منظما التر



  

 

 :اعتبارا ذاتي 

ع الدراس  ض  ترجع ال اهتمامنا الخاص بم

 :حث خط و هيكل الب

ل  ع ااعان  اثره ع س المست قمنا بتقسي البحث ال ثاث فص ض استنادا ال اهمي م

ا صل الي ع مع اه النتائج المت ض خص عا عن الم ي خاتم تتضمن م  . تتراس مقدم  ت

صل ال ثاث  ل ال استعراض ااطار النظر لاعان  ذل بتقسي ال صل اا يه فسنتطرق في ال ع

ظائف ااعان اما المبحث الثالث  اع   ل دراس ماهي ااعان اما الثاني ال اهداف  ان مباحث ، اا

سائل  تصمي ااعان   .فسنتطرق ال 

صل الثاني فيت التعرض  ل س المست من دراس ماهي اما ال اهي عام ح ل لم في المبحث اا

ا اتخاذ القرار الشرائي لدى المست ، اما المبحث الثاني  س المست  النظريا المخت له  خط

ي  الخارجي له اما المبحث الثالث در يه نتطرق ال اهمي دراس س المست  المؤثرا الداخ اس ف

ان ااعان  اثره ع س المست من حيث نماذج تاثير ااعان ع الس  اه  مجاا  ج

 . تاثير ااعان

كال التجاري ات صل الثالث يتمثل في دراس تطبيقي في ال حيث يتضمن " بسكرة " صاا الجزائر اما ال

كال التجاري  يكل التنظيمي ل ل المؤسس  لمح عن اتصاا الجزائر  ال ميا ح ل عم المبحث اا

صل  ا ليخت ال ا المؤسس ، اما المبحث الثاني يتضمن التعريف بمنتجا المؤسس  اعانات  اهداف  م

ر المست  ث التطرق فيه ال التعريف  بمبحث ثالث بدراس ميداني تتمثل جم جه ل في استبيان م

سير ااستبيان  نتائج الدراس  يل  ت  .باس الدراس  تح
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 :تمهيد الفصل

سلع  ذي يعتبر من اأنشطة اأساسية في ميدان تسويق ا تسويقي، ا مزيج ا يعتبر اإعان من أهم عناصر ا

خدمات خاصة في ظل عصر يعتبر فيه موقف بدون منازع وا مستهلك سيد ا  .ا

محتملين  إن تزايد حدة ين ا مستهل لتأثير على ا وسيلة  منظمات على اإعان  ى اعتماد ا منافسة أدى إ ا

ن  م ي تي  سلع دون أخرى، وا تفضيل منتجات مؤسسة معينة عن أخرى، وترويج استخدام مجموعة من ا

ة في زيادة ح وسيلة فعا إعان  غة  با أهمية ا ك ونظرا  ذ ون يعلمون بها،  مستهل جم اأسواق، وزيادة ا

ه قسم خاص به ى درجة أنها خصصت  غة إ مؤسسات أهمية با مؤسسة، فقد منحته ا  .مبيعات ا

بحث  تدعيم مختلف جوانب هذا ا ضرورية  مفاهيم اأساسية وا بعض ا فصل  تطرق في هذا ا هذا سيتم ا

تقسيم اآتي  :عبر ا

 ماهية اإعان:  المبحث اأول. 

 أنواع ووظائف وأهداف اإعان : المبحث الثاني. 

 وسائل وتصميم وتقويم اإعان : المبحث الثالث. 
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 ماهية اإعان: المبحث اأول
نشاط قد تم دراسته  رغم من أن اإعان  ر اإداري، با ف حديثة في ا تمثل دراسة اإعان احد ااتجاهات ا

مصمم اإعان ومنفذ دون  منذ سنوات بعيدة، فردية  مهارة ا انت تقوم على استخدام ا ممارسة  إا أن هذ ا
مبحث سيتم تتبع اإعان تاريخيا  موضوع من خال هذا ا دراسة هذا ا علمية  ااعتماد على اأسس ا

ى أهميته تي جاءت بصدد إضافة إ تعاريف ا  .ومختلف ا

 نشأة اإعان: المطلب اأول
ناس بهدف تغير أرائهم أو تعزيزها، قديم قدم اإنسان إن ا ى ا معلومات إ ار وا نقل اأف وسيلة  إعان 

ات فضية في مدينة  و ل مس ى أن أول إعان إقناعي ظهر على ش تاريخية إ شواهد ا نفسه، حيث تشير ا
(Cyréne )،سام مسيح عليه ا ات حملت على هذ افي شمال إفريقيا قبل نصف قرن من مياد ا و مس

ان  نقش  هدف من هذا ا ان شائعا في عاج جملة من اأمراض، وا نبات عشبي  وجهها صور منقوشة 
مدينة عشب من إقطاعي ا ناس باقتناء هذا ا  .إقناع ا

ار  ترويج أف صخور  خشب وا طين وا مجسم على ا منقوش وا ى اإعان ا بابليون واآشوريون إ جأ ا ما 
فرسان وغيرهم ئيةوسلع بدا لمبدعين وا افآت  ان اإعان أيضا عن م  .، و

عصور  رسائل اإعانية في ا صور على أغلب ا رموز وا ب سيطرت ا غا غابرة، عاوة على وفي ا ا
ية ااتصاات اإ عا ان يقوم بها منادون مختصون من ذوي اأصوات ا تي  شفهية ا ترويجية ا قناعية وا

جهورة عرض ، وا هذا ا ن مفضلة  عامة وغيرها أما ساحات ا شوارع واأزقة وا انت ا  1.حيث 
 

خامس عشر تم إضافة أبعاد أخرى جديدة  قرن ا ثاني من ا نصف ا إعان ا)وفي ا تزال  أقدم مطبوعة 

متحدة ة ا ممل ى عام ( موجودة في ا تاب  1277ترجع إ ى زيادة مبيعات  تي تهدف إ  the Pyes of)ا

salisbury )صناعية ثورة ا ي حتى وقت ا حا وقت ا ما في ا ن اإعان معروف   .م ي

ك نتيجة صدور أول صحيفة  سابع عشر حصل تطور نوعي في اإعان وتقنياته وذ قرن ا وفي بدايات ا

صحيفة نشرت عدة إعانات. 1255في عام ( the Weekly News)انجليزية وهي  ، إا صحيح أن هذ ا

غة أ مبا عدة أسباب في مقدمتها عدم مصداقية اإعان وا افية  ن  م ت قبول  ن قدرتها على اإقناع وا
                                                           

1
ي -  ر الالترويج واإعان التجارمحمد، بشير عباس العاق، رباعي ع ، دار الياز زيع، عمان ، الطبع العربي الت نشر  مي ل اأردن، –ع

 .771، ص7006
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معلن عنها خدمات ا سلع وا مفرطة في إبراز مزايا ا في  1220إا أن أول إعان موثوق به ظهر عام . ا

من يعثر أو يبلغ افآة مجزية  ان يدور حول م برمان اإنجليزية و حصانا ( 15)عن مصير  صحيفة ا

بريطانية ومة ا ح عثور على هذ . مسروق من إسطبات ا منشود حيث تم ا وقد حقق هذا اإعان هدفه ا

ورة مذ صحيفة ا حيوانات بعد يومين من نشر اإعان في ا  1.ا

تنافسي  1720وفي عام  ريادي  (Comptitive Advertising)برز مفهوم اإعان ا مقارنة مع اإعان ا با

(Pioneering Advertising) معروفة في خدمات غير ا سلع وا لتعريف با درجة اأوى  ، واأخير يهدف با

محتملين باقتنائها ين ا مستهل ة إقناع ا دواء هي أول من ‘أما ا. محاو ات تصنيع ا تنافسي، فإن شر ان ا

ة إقناع قراء ا عاجية استخدمته في محاو دواء على أساس خواصه وقدرته ا مجات بشراء ا صحف وا

انت قائمة آنذاك تي   2.مقارنة باأدوية ا

صحافة  زمن ببطء ظاهر، فا حقبة من ا ية فقد سار اإعان في هذ ا متحدة اأمري وايات ا أما في ا

صناعة ا تزاان في بدايتها تجارة وا م ي1752وحتى سنة . ضعيفة وا متحدة ،  وايات ا ن هناك في ا

ية إا بعد  صحافة اأمري م تتقدم ا ن فيها صحيفة واحدة، و م ي لها سوى سبع مجات و ية  اأمري

تجارية 1723ااستقال وصدرت أول جريدة يومية سنة   3.وتليها يوميات أخرى ازداد معها نشر اإعانات ا

ثامن عشر قرن ا ى فرنسا في ا ذا انتقلنا إ مختلفة وا  نقابات ا ، فإننا ا ناحظ أي تقدم في اإعان بسبب ا

ق تي ظلت تحاربه، فقد فرضت نقابة ا بيرة، أنه   ئهاعلى أحد أعضا 1237صابين في سنة ا ية  غرامة ما

حومه نقابات أن اإعان هو وسيلة منافسة غير شريفة. وزع أوراقا تعلن عن بيع  م . حيث تعتبر هذ ا و

تجارة  1222إعان إا في ثورة يعترف با انت تسير عليه ا ذي  ي ا با عتيق ا نظام ا تي قضت على ا ا

                                                           
 .771،720، مرجع سبق ذكره، صرباعي ع محمدبشير عباس العاق، -1

2
 .720المرجع السابق، ص-  

3
 - ، ش إكرا لكمرع ثير اإعان على سلوك المست ،  ،ت التسيير، جامع باتن ي الع ااقتصادي  يق، ك ماجستير الع التجاري تخصص تس

 .72، ص7006/7001



 طار المفاهيمي لإعا إا                                               الفصل اأ         

 

5 

 

صناعة في فرنسا ها أثرها . وا ى اأمام وجعا منه قوة  ووقع حدثان في فرنسا دفعا اإعانات دفعة قوية إ

م عا  .على ا

نق تاتورية ا تجارة من د تي حررت ا ثورات ا حدث اأول هي ا ثمن فا تاجر حرا يبيع سلعته با ابات وأصبح ا

تاسع عشر وهو  قرن ا حدث اأخر في بداية ا تجار، ووقع ا منافسة بين ا ذا ظهرت ا ذي يرا مناسبا، وه ا

عادية وسبب هذا  صحافة ا صحيفة، فلقد ظلت صحافة اإعان في فرنسا منفصلة عن ا تقاء اإعان با ا

صحيفةاانفصال هو وجود امتيازين م ان هناك امتياز خاص با ،  نفصلين عن بعضهما تمام اانفصال ف

ان هناك امتياز باإعانات  1.ما 

تطور في  عوامل وأهمها ا لتأثير على نمو اإعان ومن ا عوامل  تاسع عشر اجتمع عدد من ا قرن ا وفي ا

تي تمارس  برى ا صناعية ا ات ا شر عديد من ا لعديد من بريطانيا وظهور ا ميات ضخمة  اإنتاج ب

منتجات ما يجب أن  ا مختلفة  سلع ا ميات ضخمة من ا حفاظ على إنتاجه  بأسعار منخفضة وهي تحاول ا

ناس بها عن طريق اإعان ك وجب تعريف ا ذ ترويجها و سلعة  هذ ا ك استهاك ضخم  ون هنا وفي . ي

محات ا 1220سنة  سلع بدأت ا مثال اأساسية تجارية في عرض ا رر هذا ا لجمهور وبدأت تنتشر، وت

مستهلك منتج وا لعاقة بين ا ل جديد  ات وصنع ش شر برى ا  .في 

ك هناك عامل أخر ا ى ذ ثقافة  إضافة إ ى انتشار اإعان وتطور أا وهو انتشار ا ن تجاهله أدى إ يم

تاسع عشر حيث أنه ف قرن ا ثاني من ا نصف ا تعلم في ا زامي  1270ي عام وا تعليم اإ في بريطانيا بدأ ا

جرائد  ى زيادة ضخمة في عدد ا ك إ ل ذ مجات أدى  جرائد وا ضرائب على ا غاء ا ك إ ذ لجميع و

إعان عن منتجاتهم معلنون وسيلة منتظمة  ذا وأول مرة وجد ا تي تنتج وتباع وه مجات ا  .وا

انت اإعانات موجهة  تطور في تلك اأيام  حائطية إا أنه مع ا ملصقات ا جرائد وا ل وسع نحو ا بش

ترامواي  تابة اإعانات على ا هيليوم و ونات ا ال أخرى جديدة مثل با وجي  أخذت اإعانات أش نو ت ا

                                                           
 .78المرجع السابق، ص-7
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ى بفترة قصيرة ظهر أول إعان  مية اأو عا حرب ا عامة وبعد ا نقل ا مواصات مثل وسائل ا ووسائل ا

ية وفي دول أخرى 1250نة سينمائي س متحدة اأمري وايات ا راديو في ا مع ظهور . وظهر اإعان في ا

تلفزيون سنة  ية ثم أوربا و  1220ا متحدة اأمري وايات ا م اإعان بدأت في ا تشف حدثت ثورة في عا ا

ل فريدة  قوة ا معلنون ا مايين وهما تأثير على ا تلفزيون في ا معروضة با ك  صور ا في منازهم فأدى ذ

غ ضخمة ى مبا معلنة إ ات ا شر ميزانية اإعانية في مختلف ا ى زيادة ا تعبئة إ  .با

صارمة على ما رقابة ا قرن هي ا تي شهدها اإعان في هذا ا تطورات ا ات عن  ومن أحد أهم ا شر تدعيه ا

ان مق سنوات اأخيرة، فما  رقابة زادت خال ا فعلى . بوا منذ فترة أصبح غير مقبول اآنمنتجاتها وهذ ا

مثال في سنة  ة برسيل  1220سبيل ا ثر بياضا)إعان شر في أن إعانا ذو ( برسيل يغسل أ فهذا ا ي

ك  طبية تسئ استخدام اإعان في منتجاتها ومثال ذ ات ا شر ك ظهرت مجموعة من ا ذ ية و جاذبية عا

ة  سعال في  (Carbolic Smok- Ball Company)شر تي أعلنت أنها تنتج دواء قادر على شفاء ا وا

برد في  ربو في 15أسبوع وا دعاءات أخرى عديدة  10ساعة وا ي من استخدام واحد وا  دي سعال ا دقائق وا

ة شر ى ضعف شعبية هذ ا دفع مما أدى إ مواطنين به رفضوا ا بهم أحد ا مدير طا  .وسوء حظ ا

تشريعا ات فبدأت وقد بدأت تدريجيا ا شر تنظيم اإداري من ا ثر حرصا في استخدام وا ون أ ات ت شر ت ا

سب ثقة  ى  ضرورة إ تي تؤدي با حقيقة ا ك على إظهار فقط ا ذ براقة دون جدوى وحرصت  فاظ ا اأ

زبائن  .ا

ون  هادف بحيث ي جيد ا إعان ا ى تعريف واضح وصريح  حاجة إ ذا ظهرت ا ن، قانوني، مهذب، آمي)وه

قيام ( حقيقي حقيقي أي إعان وا تحليل ا ها ا ن من خا تي يم تي تم تلخيصها هي ا صفات اأربع ا وهذ ا

حقيقية من عدمها ه وأهميته ا و  1.على ماهيته ومد

                                                           
1
 -، ان القاهرة، فن الدعاي واإعان عمر محمد سامي عبد الكري ، جامع ح ن الجمي ن  .70،71،76، ص7116، ماجستير ال
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ى مصر، وفي  غازية إ فرنسية ا حملة ا عرب فقد تزامن ظهور أول إعان إسامي مع دخول ا أما عند ا

صحيفة، ثم 1227حيث ظهر فيها أول إعان عام (بريد مصر)صحيفة  يفية ااشتراك في هذ ا ، يوضح 

مرية عام  وقائع ا  .1252إعانات في صحيفة ا

فرنسي، اسمها  لمستعمر ا جزائر فقد ظهر اإعان في صحيفة تابعة  مبشر)أما في ا ، وينص 1230عام ( ا

 1.اإعان على طريقة ااشتراك فيها

 تعريف اإعان :المطلب الثاني

سببين أساسيين نشاط أمر ضروري  إعان  ى تعريف مقبول ومتعارف عليه  وصول إ  .يعد ا

ن أي دارس وممارس أن يقوم   -1 نشاط وعناصر حتى يم محدد من تحديد ماهية ا تعريف ا ن ا يم

نشاط ها هذا ا تي يسير وفقا  برامج ا خطط وا  .بوضع اأهداف وا

تعريف  -5 ن ا ية اأخرى مما يؤدي يم مفاهيم ااتصا خلط بينه وبين ا حد من ا إعان من ا محدد  ا

ل نشاط مناسب  فعال وا ى ااستخدام ا  .إ

ن اتفقت معظمها في  مختلفة في ميدان اإعان نجد أن هناك تعريفات مختلفة وا  تعريفات ا وباستعراض ا

محتوى مضمون وا  .ا

غة هو أعلن، شيء اإعان  جهر با عان بمعنى اإظهار واإشهار وا  .يعلن ومصدرها عانية وا 

  مساعدة على غرض ا جماهير  نفسي في ا قبول ا رضا وا ة من ا فاإعان وسيلة مدفوعة إيجاد حا

رة أو توجيه جهة بذاتها جمهور على قبول ف 2.بيع سلعة أو خدمة أو بموافقة ا
 

 ا ل من أش ك بأنه أي ش ذ رة أو معلومة ويعرف  قيمة إرسال ف شخصي مدفوع ا ل ااتصال غير ا

ك بواسطة شخص محدد أو منظمة محددة 3.ترتبط بسلعة أو خدمة وذ
 

                                                           
1
، مرجع س-  ش إكرا  .72بق ذكره، صمرع

2
ار في الجزائرإسماعيل قاسمي، -  ، جامع الجزائر، قانون اإش اإعا ي الع السياسي  ، ك ن اإعا  7، ص7000/7008، مقياس قان

3
، هندس اإعان والعاقا العامعبد السا أب قحف، -  زيع، بير الت نشر  ني ل  .78، ص7007، مطبع اإشعاع ال
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 سلوك بطريقة معينة رفورد بأنه عبارة عن فن إغراء اأفراد على ا 1.يعرفه 
 

 با تأثير من ا ى ا ستفيلد بأنه عبارة عن عملية اتصال تهدف إ مشتري ويعرفه أيضا أو ئع على ا

عامة معلن عن شخصيته ويتم ااتصال من خال وسائل ااتصال ا 2.أساس غير شخصي، حيث يفصح ا
 

  منتجين على تعريف عمائهم تعريف حيث يعاون ا وتلر أن اإعان هو فن ا ر فيليب  ويذ

تعريف على ين في ا مستهل ما يعاون ا تي يعرضونها،  خدمات ا سلع وا مرتقبين با يفية  ا حاجاتهم و

 .إشباعها

رسائل  ى نشر أو إذاعة ا تي تؤدي إ نشاط ا وتلير هو مختلف نواحي ا وبعبارة أخرى فإن اإعان في نظر 

ى  جمهور بغرض حثه على شراء سلع أو خدمات أو من أجل سياقه إ مسموعة على ا مرئية وا اإعانية ا

ار أو أشخاص سلع أو خدمات أو أف طيب  تقبل ا  3.أو منشآت معلن عنها ا

 

  مجموعة بطريقة غير شخصية تي تقدم  افة اأنشطة ا مرئية أو –أما ستانتون فيعرف اإعان بأنه 

رة معينة –شفوية  معلن تتعلق بسلعة أو خدمة أو ف ة معلومة ا 4.عن طريق رسا
 

  مر دعاية واإعان  Jereny Polmarويعرف جيرني بو رائدة في مجال ا ات ا شر رئيس إحدى ا

ندن  :في 

فرد أو مجموعة فن اإعان هو أي وسيلة ا) تأثير على ا تعريف أو ا غرض منها ا تصال مدفوعة اأجر ا

 5(.أفراد

                                                           
د بدر غيث، فداء -1 ، خ زيع،تصمي اإعان والترويج اإلكترونيحسين أب دبس الت نشر  ، مكتب المجتمع العربي ل ل  -عمان ، الطبع اأ

 72، ص7001اأردن،
2
 .76المرجع السابق، ص- 

3
ي محمدبشير عباس العاق، -   720، مرجع سبق ذكره، صرباعي ع

4
زيع، اإسكندري -نشر–الدار الجامعي طبع  ،اإعانمحمد فريد الصحن، -   .72، ص7007/7002مصر، -ت

5
 - ،  .26، مرجع سبق ذكره، صفن الدعاي واإعانعمر محمد سامي عبد الكري
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  فرنسيان تجاري أو اإعان بمعنى  :ما يلي اإعان De Plas et Verdierوقد عرف ا اإعان ا

ح مؤسسة أو مجموعة مؤسسات،  صا مستخدمة  جماعي ا فنية ذات اأثر ا وسائل ا لمة هو مجموعة ا ا

زبائن وزيادة عددهم أو ااحتفاظ بهم تساب ا 1.ا
 

  معاصر ا)ويرى أبو اإعان ا مطبوع( اس بيع ا 2.أن اإعان هو فن ا
 

 ية  وعرفت تسويق اأمري ار  AMAجمعية ا تقديم اأف اإعان بأنه عبارة عن وسيلة غير شخصية 

خدمات بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع سلع أو ا 3.أو ا
 

تسويقي مزيج ا معنى أحد عناصر ا  .Promotion Mixيعتبر اإعان بهذا ا

سابقة أن اإعان يتميز عن غير  ما يتضح تعاريف ا خصائمن ا نشاط اأخرى با ية  ص من أوجه ا تا ا

لي هي تي تمثل بنيانه ا  :ا

 يه صإن اإعان وسيلة اتصال غير شخ معلن إ جمهور ا معلن وا مستهلك نهائي أو )ية تتم بين ا

ية، سلع ( مستخدم صناعي معلن عنها سلع استها خدمات ا سلع أو ا وسيلة تختلف باختاف ا وهذ ا

 .عية أو غيرهاإنتاجية أو صنا

  معلن دعاية تتمثل في أن ا نشاطات اأخرى مثل ا إعان عن غير من ا مميزة  سمات ا إن أحد ا

شراء بعد صيفح عن شخ قرار ا مستهلك عند اتخاذ  ك ببيانات ومعلومات تفيد ا يته وصفته ونشاطه معززا ذ

ة اإعانية ومحتواها رسا  .تقييم ا

  مقابلإن اإعان يدفع عنه أجر تي ا يدفع عنها با دعاية ا  .محدد، وهذا ما يميز اإعان عن ا

                                                           
1
، مرجع سابق، ص-  ش إكرا  .20مرع
يد، عمان، الترويج التجارناجي معا، -2 تج ، المؤسس العالمي ل  .727، ص7002، الطبع الثاني

3
د بدر غيث، مرجع سبق ذكره، ص-   .76فداء حسين أب دبسه، خ
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  خدمات ار وا نما يشتمل على ترويج اأف سلع فقط وا  إن اإعان ا يقتصر على عرض وترويج ا

دول أيضا مؤسسات وا دول صارت تسوق نفسها من خال وسائل مختلفة . واأشخاص وا وتلير أن ا يرى 

ثقافي وغيرهافي مقدمتها اإعا سياحي، واإعان ا  .ن ا

  ى إحداث مختلفة إ نشر ا تي يقدمها من خال وسائل اإعام وا ته اإعانية ا معلن من رسا يهدف ا

معلن عنها خدمة ا سلعة أو ا مستهلك على اقتناء ا حث ا تأثير واإقناع اإيجابي   .ا

 ه ايجابيات وف منافسة و ال ا ل من أش تي تتمثلإن اإعان ش خدمات  وائد ا في اأسعار وجودة ا

دى  شراء  مؤثرة على عملية اتخاذ قرار ا لها من ااعتبارات ا منتجات، وتواجدها في اأسواق،  وا

مستهلك 1.ا
 

سلعة أو خدمة أو مبدأ ما، فاإعان عبارة عن وسيلة ا ترويج  ى  ينتهي دور با ك إ بل فإن دور يتجاوز ذ

سلعة أو  مستهلك بوجود ا ك، ب معنى أخر ا يقتصر دور اإعان على إخبار ا مستهلك بذ ضرورة إقناع ا

تعامل معها نما ضرورة إقناعه با خدمة وا   .ا

مستهلك معلن وا ي يوضح عملية ااتصال بين ا تا ل ا ش  5وا

ل  معلن : -0-الش مستهلكعملية ااتصال بين ا  وا
 

 معلومات معاني محددة 

       

ر، ص :المصدر               12فداء حسين أبو دبسة، خلود بدر غيث، مرجع سابق ذ

 
ي محمد، مرجع سبق ذكره، ص -7  .728،722بشير عباس العاق، رباعي ع
ر، صفداء حسين أبو دبسة، خلود بدر  -5  12غيث، مرجع سابق ذ

لك  المعلن المست
 وسيل

 ااتصال
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 اهمية ااعان: المطلب الثالث 

ة  لشر عامة  تسويقية ا نشط داخل ااستراتيجية ا عنصر ا نشاط ترويجي بانه ا ن ان نطلق على ااعان  يم

يها و تسعيرها و توفيرها بطريقة مناسبة و تتعاظم  ، تي تشبع احتياجات مستهل منتجات ا فتصميم  و اعداد ا

منتجات من جانب  حصول على هذ ا رغبة في ا طلب عليها ، و خلق اادراك و ا اهميتها بتنشيط ا

خارجية ا جماهير ا ه با ين و هذا مايفعله ااعان بصفة خاصة باتصا مستهل مل اهمية ا مختلفة و ت

 : ااعان من خال مايلي 

 :  ااهمية العلمية -0

ونه يوفر  :توفير المعلومات  مستهلك في  ة و ا شر ل من ا تزداد اهمية ااعان من وجهة نظر 

صناعية و انتشار  ثورة ا متنوعة ، فظهور ا سلع ا لمفاضلة بين ا اساس  ن ان تستخدم  تي يم معلومات ا ا

يات  اانتاج طلب و زادت تش مختلفة عن حجم ا منتجات ا معروض من ا ى زيادة ا حجم ادى ا بير ا

تي تساعد  معلومات ا ين ، و هنا ياتي دور ااعان في تقديم و توفير ا مستهل معروضة امام ا سلع ا ا

ذي يائمه  شراء ا مستهلك على اتخاذ قرار ا  .ا

خدمات و خاصة عندما تتشابه هذ يلعب ااعان دورا  :تحقيق ااشباع  سلع و ا هاما في تسويق ا

معروضة قد ا تتعدى ااسم  سلع ا مستهلك فروقات طفيفة بين ا خصائص و يجد ا منتجات من حيث ا ا

تجاري  . 1ا

 

 

 26محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره،ص  -7
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مستهلك باشباع ذي يمد ا جزء ا ك ا ون ذ ن ان ي سوق  فاعان يم لسلعة ميزة تنافسية في ا معين  يعطي 

لمستهلك و  سلعة  تي تحققها ا خصائص و ااسهامات ا ك عن طريق ابراز ا منافسة و ذ سلع ا تخلف عن ا

ميسرة تحاول ان تربط  سلع ا عديد من ا ه ، فا ذاتي  ية و نفسية معينة تحقق ااشباع ا ربطها بمؤثرات سلو

سلعة ذاتها بين سلعة و بين مزايا مع مزايا ملموسة في ا ون هذ ا حصول عليها و قد ت لمستهلك ا ن  ينة يم

 .او غير ملموسة 

ى فئات و قطاعات معينة و تقديم منتجات تشبع  :تجزئة السوق  تسويق توجيه اهتمامه ا يحاول رجل ا

سوق  قطاعات ، و هو ما يعرف بتقسيم ا سؤال .   Market Segmentationاحتياجات هاته ا ن ا و

ى  ة ا شر اعان اهمية في وصول ا مستهدف ؟ و من هنا نجد ان  مستهلك انه ا يف يعرف ا هام  ا

مختلفة ، قطاعات ا سن  ا دخل أو ا ين حسب ا مستهل ى ا سلعة إ ن توجيه ا جيد يم تصميم ا فعن طريق ا

جنس ذا،... أو ا ى ت وه ات إ شر ك تسعى بعض ا ى ذ سلعة في أسواق جديدة وباإضافة إ قديم نفس ا

ذي تخدمه سوق ا ين من أجل توسيع رقعة ا مستهل  .وقطاعات جديدة من ا

ة في  :سرعة التأثير ن تغير بسرعة وسهو ذي يم ترويجي ا مزيج ا يعتبر اإعان من ضمن عناصر ا

م مبيعات أو انخفاض ا انخفاض ا ل معينة  سلعمواجهة أزمات أو مشا ويبقى اإعان  .عروض من ا

ين في بص مستهل فترة وتغير ااتجاهات وتفضيات ا مبيعات في ا ة ا عنصر فعال وسريع استما فة عامة 

طويل  .اأجل ا

اليف لفة :الت ت ترويجي من حيث ا مزيج ا ثر عناصر ا ثير من اأحيان أ رغم من . يعتبر اإعان في  وبا

خاصة باإ بيانات ا حصول على ا تابات صعوبة ا عديد من ا ات إا أن ا شر ثير من ا نفاق اإعاني عن 

ى  ن أن تصل إ يف اإعان يم ا ى ت لية مما يعطي %52أشارت إ تسويقية ا يف ا ا ت  من ا
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موضوعية تحقيق اأهداف ا برامج اإعانية  لحمات وا فعال  تخطيط ا ة على أهمية ا  1.مؤشرا ودا

 : اأهمية ااقتصادية-5

بيرة وخال فترات زمنية قصيرة،  ميات  سلع ب عديد من ا ناعية بإنتاج ا صناعة قامت اآات ا منذ تطور ا

منتجات وتصريفها خال فترات زمنية  ضروري إيجاد طريقة أو وسيلة تعمل على تسويق ا ك أصبح من ا ذ

سلع  ناس بهذ ا حاجة ملحة على ضرورة تعريف ا انت ا ك  ذ ة،  قناعهم معقو ة اجتذابهم وا  ومحاو

ة ااقتصادية ويدفع في عروقها  حر منتجات، وهذا بدور يعمل على إشاعة ا ذا استهاك هذ ا حياة، وا  ا

تشجيع على  ة بين اإنتاج واإعان وا حا توسيع في اإنتاج، وتستمر هذ ا ك فإنه سيعمل على ا تحقق ذ

لمج بيرة   2.تمعااستهاك وهو ما سيحقق خدمة 

 : جتماعيةاااأهمية -3

معلنون وعدد آخر من أفراد  مجتمع، إذ يمثل عاقة بين بعض أفراد ا صلة با اشك أن اإعان وثيق ا

مرتقبون يون وا حا ون ا مستهل مجتمع هم ا واحد وبين . ا مجتمع ا وهو نوع من ااتصال بين أفراد ا

مختلفة فيما بينها مجتمعات ا  .ا

مجتمع افاإعان  ما يؤثر فيه، فهو يتاءيتأثر با ناس ومثلهم وقيمهم محيط به  م مع ظروف حياة ا

مجتمع بقدر ما ينشط بأسلوب سليم أو غير سليم ك في ا ذ  3.وعاداتهم، فإنه يؤثر 
 

 

 

 

                                                           
1
 21،60المرجع السابق، ص- 

2
د بدر غيث، مرجع سبق ذكره، ص-  ، خ  .26فداء حسين أب دبس

3
، مرجع سبق ذكره، ص-  ي محمد ربابعي  .722بشير عباس العاق، ع
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 وظائف وأهداف اإعان أنواع و :المبحث الثاني

ى أنواع اإعان  مبحث أوا إ تطرق في هذا ا منشأة بغرض سيتم ا تي تضعها ا ى أهداف اإعان ا وا 

تي يؤديها  وظائف ا ى شتى ا تطرق إ ك سيتم ا خراج إعان هادف وفعال يحقق أهدافها ثم بعد ذ تحقيق وا 

ظروف لمنشأة في مختلف ا  .اإعان 

 أنواع اإعان : المطلب اأول

تصنيف اإعا ن استخدامها  تي يم تقسيمات ا عديد من ا واقع أن نوع اإعان هناك ا ى أنواع مختلفة وا ن إ

ى تحديد خصائص اإعان ذاته محددة. يؤدي إ ه خصائصه وسيماته ا ل نوع من اإعان  ومن أهم . ف

تقسيمات  :هذ ا

 تقسيم اإعان بحسب الوظيفة التسويقية :0فرع

تي تطرح أول مرة في  : اإعان التعليمي -1 جديدة ا سلع ا ذي يعمل على تسويق ا وهو اإعان ا

ذي يعمل على تسويق سلع قديمة تم تطو  ها بعض اأسواق، أو اإعان ا أن يظهر  يرها حديثا، 

ن استخداا م ت جديدة  تين فإن وظيفة اإعان هنا تعريف  مات ا حا لتا ا معروفة سابقا، وفي 

سل مستهلك با سلعةا تي طرأت على ا حديثة ا تطورات ا جديدة أو با  .عة ا

يري -5 ين بوجود سلعة أو خدمة ما في  : اإعان التذ مستهل ير ا ذي يعمل على تذ وهو اإعان ا

سلعة ناس بوجود هذ ا ير ا هدف هنا تذ  .اأسواق، وا

أخرى موجودة في  يستخدم هذا اأسلوب عند ظهور سلع أو خدمات منافسة :اإعان التنافسي -3

ثمن وطرق  نوع وا متنافسة في ا خدمات ا سلع وا افؤ ا ها ثقل ووزن ممتاز، ويشترط هنا ت سوق  ا

1.ااستعمال
 

                                                           
1
د غيث، مرجع سبق ذكره، ص-  ، خ  .70فداء أب دبس
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معروفة  : ياإعان اإرشاد -2 منشآت ا ار أو ا خدمات أو اأف جديدة أو ا سلع ا ويتعلق اأمر با

حاجاتهم بطريقة  يفية إشباعها  افية عنها وا يعرفون  ناس حقائق  تي ا يعرف ا لجمهور وا

1.اقتصادية
 

لجمهور يؤدي  : اإعان اإعامي -2 خدمات من خال تقديم بيانات  سلع وا وهو يعمل على تقوية ا

ون توت ن تي قد ت خاطئة ا ار ا جمهور وتصحيح بعض اأف منتج وا صلة بين ا ى تقوية ا شرها إ

عامةفي أذهانهم، وهو أس عاقات ا يب ا 2.لوب من أسا
 

 تقسيم اإعان بحسب الهدف: 5 فرع

نظر عن اأسماء اأخرى : اإعان اأولي -1  يقوم اإعان اأوي بترويج مفهوم سلعي معين بغض ا

ون جديدة تماما في  سلع قد ت رة استخدام نوع معين من ا ف مستهلك  ى قبول ا ، فهو يهدف إ

 .اأسواق

طلب على أحد  :اإعان اانتقائي -5 ي يحاول اإعان اانتقائي خلق وزيادة ا س اإعان اأو هو ع

منتج معين تجارية  عامات ا  .ا

ى اإعان عن منتج أو خدمة  ا يهدف اإعان عن : اإعان عن اسم المؤسسة -3 مؤسسة إ اسم ا

خدمة، وبصفة  منتج أو ا تي تقوم بتقديم ا مؤسسة ا ة أو ا شر ز على اسم ا ن يهدف وير  معينة و

خدمات سلع أو ا تي تقوم بتقديم ا مؤسسة ا 3.عامة يقوم على ترويج وخلق صورة ذهنية طيبة عن ا
 

 تقسيم اإعان بحسب الجمهور المستهدف :3فرع 

ي -1 نوع  :اإعان ااستها سلعة أو خدمة معينة، وينقسم هذا ا مستهلك اأخير  ى ا ويوجه هذا اإعان إ

ى  :من اإعان بدور إ

                                                           
1
، مرجع سبق ذكره، صمرع-   .70ش إكرا
 77المرجع السابق، ص-2

3
ل، المكت العربي الحديث، اإسكندرياإعانإسماعيل محمد السيد، -  د اأ  .712،710،716مصر، ص -، المج
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 ي جماعي نظر عن طبيعتهم، :إعان استها ين بصفة عامة بغض ا مستهل ى ا  وهو يوجه إ

 .ويسمى أيضا باإعان على نطاق واسع

 ي فردي ى فئة معينة :إعان استها ين ويوجه إ مستهل ى فئة محددة من ا ، مثل إعان  ، أو إ

ة صياد أطباء وا لمحترفين عن أدوية، موجه  تصوير   1.، أو اإعان عن آات ا

تجار، :اإعان التجاري -5 ى فئة ا لمستهلك  وهو موجه إ ها  لموزعين قبل وصو تي تباع  سلع ا ويتعلق با

وسطاء على  مياتها، وعلى تشجيع ا سلعة، وأسعارها و معلومات عن ا ز على توفير ا نهائي، وهو ير ا

 .شرائها

صناعيين ويتعلق باهتماماتهم، مثل : اإعان الصناعي-3 مشترين ا ى ا طاقة وسبل : وهو إعان موجه إ ا

ضرائب بوصفها توفيرها  طلب، وا عرض وا ن توافرها، واأسواق واأسعار وا عاملة وأما لفة اقل، واأيدي ا بت

ك حسب ارتفاعها وانخفاضها في بلدان معينة، أو في مناطق  عنصر جذب صناعي أو عنصر تنفير، وذ

بريد شخصي، ويناسب اإعان با بيع ا واحد، وهو يساعد جهود ا بلد ا  2.محددة داخل ا

 

 وظائف اإعان: المطلب الثاني

ل اأطراف  نشاط اإعاني بوظائف متنوعة وعلى نطاق واسع تخدم  في إطار وظائف اإعان يقوم ا

ي تا نحو ا ى موزعين على ا ين إ ى مستهل تسويقية من منتجين إ عملية ا  :ا

 وظائف اإعان بالنسبة للمنتجين :0فرع 

عملية، فإ إن غرض بيعها وتحقيق أرباح من وراء تلك ا سلع  منتجين هي إنتاج ا ل ا منتج أهداف  ان ا ذا 

مستهل عمايتعامل مع ا ل مباشر فعليه أن يزيد من عدد ا ذين يتعامل معهين بش ان عن طريق . ء ا ذا  وا 

                                                           
1
 - ، ، اإعان والعاقا العامعايد فضل الشعرا النشر، بير طباع  ، الدار الجامعي ل ل  .26ص، 7008، الطبع اأ

2
، مرجع سبق ذكره، ص-  ش إكرا  .77مرع
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تعامل مع منتجاته وتشجيع بيعه سب ثقة هؤاء في ا وسطاء فعليه أن ي خدمات أو ا ين، وا لمستهل ا 

ثيرة منها لمنتجين  تي يؤديها ويقدمها اإعان  وظائف ا  1:ا

مؤسسة وخصائصها و مميزاتها فهو -1 تي تنتجها ا خدمات ا سلع وا مرتقبين با ين وا حا ين ا مستهل تعريف ا

سية  ع تغذية ا منتج من سلع أو خدمات ثم من خال ا دى ا مستهلك بما  يستطيع  Feedbackيعرف ا

مستهلك منتج أن يتعرف على ما يحتاجه ا  2.ا

مؤسسة-5 تي تنتجها ا خدمات ا سلع وا طلب وتنشيطه على ا صدد، فإن . اإسهام في زيادة ا وفي هذا ا

ي  طلب اإجما ي تغيير حجم ا تا لمستهلك وبا نسبة  لسلعة با جدية  منفعة ا اإعان يعمل على تغيير ا

ى عليها، وتؤد ذي يؤدي إ لمؤسسة، اأمر ا متاحة  لطاقة اإنتاجية ا ى ااستخدام اأمثل  زيادة إ ي هذ ا

يف اإنتاج ا  .زيادة أرباحها وتخفيض ت

مرتقبين عن طريق -3 ين ا مستهل بر من ا منتجين واجتذاب عدد أ منافسة بين ا ى زيادة ا يؤدي اإعان إ

ميات وفق سياسات تنويع وتش ينتوفير ا مستهل ى . يل تتناسب مع حاجات ورغبات ا طبع إ وهذا يقود با

ي  تا عام، ويسهم با ار على مستوى ا تطور واابت حديثة في اإنتاج مما يدعم جهود ا وجيا ا نو ت استخدام ا

يفي زيادة  قومي اإجما ناتج ا  3.ا

ين :5فرع   وظائف اإعان بالنسبة للمستهل

لمستهل هدف اأساسي  ك ا ذ مناسبين وتسهيا  ان ا م زمان وا مناسبة في ا سلعة ا حصول على ا ك هو ا

لمستهلك هي تي يؤديها اإعان  وظائف ا هدف ومن بين ا نشاط اإعامي يقوم بتحقيق هذا ا  :فإن ا

                                                           
1
، مرجع سبق ذكره،ص-  ش إكرا  .72مرع

2
 - ، ا ع القر زيع، اأسس العملي للتسوي الحديثحميد الطائي، الصمدعي، بشير العاق، اي الت نشر  مي ل ر الع ، دار اليار ، الطبع العربي

 .727، ص7008ااردن،  -عمان
3
 .727،727مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 
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مناسبة  :تسهيل مهمة ااختيار بين السلع .1 سلعة ا مستهلك هي انتقاء ا تي تواجه ا قرارات ا من أصعب ا

مقارنة بين  مفاضلة وا ك عادة من خال ا متواجدة في اأسواق، ويتم ذ متشابهة ا سلع ا عديد من ا من بين ا

سلعة هذ ا لفة  مواصفات وأحيانا ا مزايا وا بيانات وا  .ا

ان توفير السلع. 5 سلعة، وعند رغبة يق :تحديد زمان وم ان وزمان وجود ا نشاط اإعاني بتحديد م وم ا

محددين، وقد نشير بعض اإعانات عن  ان ا م زمان وا تواجد في ا سلعة فعليه ا مستهلك بشراء هذ ا ا

تشجيعية  عروض ا معتادة من خال ا حصول على سلع معينة بأسعار أقل من اأسعار ا انية ا إم

تنزيات)  (.ا

ل مستمر بتقديم نصائح مفيدة تساهم في  : زويد المستهلك ببعض المهارات المفيدةت .3 يساهم اإعان بش

سيارات بعد قطع مسافة معينة وتحذر من  ضرورة تبديل إطارات ا ثيرة  مستهلك من متاعب  تخليص ا

ك تزام ذ  1.خطورة عدم اا

تي قد تحدث في استراتيجي.2 تغيرات ا مستهلك با سلعة، تعريف ا سعر، تحسين ا تغير في ا ا تسويق  ات ا

خ...إدخال نموذج جديد،  2.ا

 وظائف اإعان بالنسبة للموزعين :3فرع

انوا تجار جملة أو تجار تجزئة، لموزعين سواء  وظائف اأساسية  وظائف  يؤدي اإعان عددا من ا وهذ ا

ك  محققة من جراء ذ ى مضاعفة اأرباح ا ي إ تا تجارية بما يقود با دورة ا من شأنها أن تزيد من سرعة ا

تجزئة حقيقة أن تاجر ا تي يقوم : يتأثر بنوعين من اإعان هما Retaillerوا منتج عن سلعته ا إعان ا

ه تجزئة بتوزيعها  عان Trade advertisingتاجر ا تجزئة نفسه عن متجر وما يعرضه من ، وا  تاجر ا

لموزعين. سلع موجهة  إعان ا مخصصة  موازنات ا منتجون في ا ثيرا ما يساهم ا وهذا يتلخص في دور . و

ية تا نواحي ا تجزئة في ا تاجر ا نسبة   : اإعان با

                                                           
1
د بدر غيث، مرجع سبق ذكره، ص-  ، خ  .70،78فداء حسين أب دبس

2
، مرجع سبق ذكره،ص-  ش إكرا  .72مرع
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خدمة ا .1 سلعة أو ا مميزات ا متجر نتيجة عرض اإعان  ى ا زبائن إ متجر اجتذاب ا تي يقدمها ا

 .زبائنه

ك .5 قاء ذ ن أن يجنيها  تي يم متجر ومن ثم زيادة اأرباح ا سلعة في ا  .زيادة معدل دوران ا

بي .3 متجر مما يساعد على تفرغهم  بائعين في ا تجزئة وتسهيل مهمة ا سلعة أو توفير وقت تاجر ا ع ا

مستهلك بها ا ون قد قام به اإعاإقناع ا صددتفاءا بما قد ي  .ن في هذا ا

جمهور .2 تي يحملها أفراد ا صورة اايجابية ا خدمة في أذهانهم بناء وتعزيز ا سلعة أو ا 1.عن ا
 

 أهداف اإعان: المطلب الثالث

حمات اإعانية وأساس نجاحها، تخطيط ا رئيسي  حجر اأساس ا  يعتبر تحديد أهداف اإعان بمثابة ا

 :فهو يساعد على تحقيق نقطتين هامتين وهما

  ها تي سيدور حو رة ا ف مناسبة من حيث ا ة ا رسا يفية تنمية ا دائل عن  معلن ببعض ا يمد ا

ثر قدرة على تحقيق  مائمة واأ وسائل اإعانية ا ك من اختيار ا ذ يز و تر اإعان ونقاط ا

 .اأهداف

  حملة معايير ااسترشاد بها وااستناد عليها في تقييم فاعلية ا ن استخدام أهداف اإعان  يم

نشاط . اإعانية د من جدوى ا تأ ن اإدارة من ا إعان ا يم فعدم وجود أهداف محددة 

 .اإعاني

معلنة بت إن منظمات ا مستهلك، وتقوم ا ى توجيه ا وسيلة ترويجية يهدف إ حديد أهدافها من اإعان 

ى  تي وراء اإعان من منظمة إ بيتها، وتختلف اأهداف ا تي قد يتم انجاز بعضها أو غا اإعان، وا

ية تا ن أن يتلخص في اأهداف ا منظمة يم هذ ا مشترك  قاسم ا ن ا  :أخرى، 
                                                           

1
 .722،722ناجي معا، مرجع سبق ذكره، ص- 
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مستهلك بأنه استخدام  -1 ك عن طريق توعية ا لسلعة، وذ جديدة  لسلعة إظهار ااستخدامات ا جديد 

ي  تا سلعة وبا شراء ا ثر اندفاعا  مستهلك أ ها، وهذا يجعل ا تقليدي  ى ااستخدام اأصلي ا يضاف إ

سلعة بعد تطويرها بر بسبب تعدد استعماات ا مية أ  .شراء 

مستهلك عن  -5 ى تدعيم معلومات ا سلعة، حيث تهدف بعض اإعانات إ مستهلك با رفع مستوى معرفة ا

سلعة،  تجاري وأهميتهاا خ...واسمها ا 1.ا
 

منظمة عند مستوا  -3 سوقية، سواء بغرض اإبقاء على حجم اإنتاج في ا حصة ا محافظة على ا ا

2.اأنسب، أو منع دخول منافسين
 

ية -2 عمل على إشباعه في مرحلة تا ية ثم ا طلب على سلعة معينة في مرحلة أو  .خلق ا

فرصة أمام  فح -2 حمات اإعانية، ومن ثم إتاحة ا ن موجودة من قبل توجيه ا م ت آفاق جديدة أسواق 

تسويق سلع أو خدمات معلن   .مشروع ا

معلومات  -2 ين با مستهل يها من خال تعريف ا خدمات ومستهل سلع وا واء بين ا خلق نوع من اانتماء وا

خدم سلع أو ا مرتبطة بهذ ا بيانات ا شراءوا تأثير في اتخاذ قرارات ا  .ات ذات ا

تأثير على حصة  -7 ى تعويض ا حمات اإعانية تهدف إ ثير من ا ك أن ا منافسة، ذ ة مواجهة ا محاو

منافسين ذي تحدثه إعانات ا سوق ا مشروع من ا جذب . ا ان اإعان مصمما  أي أنه إذا 

سلعة من قبل م يستعملوا ا ين جدد  مستهل  .ا

منتج زياد -2 ين على استعمال ا مستهل منتج، حيث أن بعض اإعانات تحاول إغراء ا ة استعماات ا

لية منه مية ااستهاك ا ل يؤدي زيادة  ك استعمال معجون اأومن ا. بش سنان ثاثة أمثلة على ذ

 .مرات يوميا

                                                           
1
، مرجع سبق ذكره، ص  ش إكرا  70مرع

2
 - ، ، مصر، ، النسر الذهبي أساسيا التسوي الحديثطاهر مرمي عطي طباع  .222، ص7002ل
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طلب -2 مبيعات في موسم انخفاض ا ها مواسم شراء أو . زيادة ا منتجات  فترة استخدام طبيعية، فمعظم ا

عام طلب على مدار ا ثير من اإعانات إثارة ا ك تحاول  لتغلب على ذ  .و

لمشروع-10 ن ااستحواذ , خلق صورة ايجابية  يس ببيع منتج معين، و مباشر  هدف ا رغم من أن ا فعلى ا

ين مستهل 1.على إعجاب جمهور ا
 

مؤسسة،-11 نما يقويها في أعين  تقوية اسم ا ين فقط، وا  مستهل مؤسسة ا يفيد في جذب ا إن تقوية اسم ا

محلي  مجتمع ا مة، ا حا سلطة ا مصاريف، ا مساهمين، ا موزعين، ا موردين، ا متعاملين معها، مثل ا ا

عام رأي ا  .وا

تجارية-15 عامة ا قناعات تجا ا ات بإجر  تغيير ا شر منافسة، حيث تقوم بعض ا سلعة ا اء مقارنة بين ا

ها إقناع  تي تحمل عامات تجارية منافسة تحاول من خا سلع ا تجارية، وبين ا تي تحمل عامتها ا ا

نوعين ا ا ناجمة عن استخدام  نتائج ا مستهلك با  .ا

ة إعانية -13 معلن رسا تشجيع حينما يوجه ا ة، يحصل هذا ا شر موزعين على توزيع منتجات ا تحفيز ا

موزعين  .همم، تنص مباشرة على حاجته 

ين أو -12 مستهل تهم على ا دى جو بيع  ى تقوية موقف رجال ا بيع، حيث يؤدي اإعان إ دعم رجال ا

ينهم من إبر  ك من خال تم محتملين، وذ زبائن ا ة ومزايا سلعا شر 2.هااز وتقديم اسم ا
 

إعان، هو تغيير اتجاهات وسلوك رئيسي  هدف ا مرتقبين وبمعنى أخر فإن اإعان  إن ا ين ا مستهل ا

سلعة موضوع اإعان ا إيجابيا تجا ا وا سلو ي يسل مرتقبين  ين ا مستهل لتأثير على ا  .يستخدم 

جهود  هدف، يعمل على توجيه ا ون أن تحديد ا من في  لمنظمات ت أما أهمية تحديد  اأهداف اإعانية 

موارد في اتجا محدد  ون أن اأهداف تستخدم، بوصفهاوا لقياس، أ سلفا، وفي  نتائج أساسا  تقييم ا و معيارا 

محصلة مرسومة ا ى اأهداف ا وصول إ بحث فيما إذا نجح اإعان أم فشل في ا  .بعد اإعان، وا

                                                           
1
اإعان، سرالتسوي الحديثبشير عباس العاق، -  زيع  الت نشر  ، الدار الجماهيري ل ل  .721،720هـ، ص7270ليبيا،  -، الطبع اأ

2
، مرجع سبق ذكره، ص-  ش إكرا  .78مرع
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 :وتتميز أهداف اإعان بصفات ثاث

لمنظمة، وتنسجم معها وتعم -1 عامة  ن أن تتناقض بأنها مستمدة من اأهداف ا ل في ظلها، وا يم

 .معها

ون هناك أطراف طويلة اأجل وقصيرة  -5 تي تغطيها، فت زمنية ا فترة ا أنها ترتبط بطول وقصر ا

 .ومتوسطة اأجل

مؤسسة وتسعى من خال وسائل  -3 تي تمارسها ا عمليات ااتصال، ا ن اعتبارها أهدافا  أنه يم

خدمة اأهداف نفسها ا إعانااتصال اأخرى  1.تي وضعت 
 

 وسائل وتصميم وتقويم اإعان: المبحث الثالث

وسيلة إن أحد أسباب  تي سوف تنشر، ويستند اختيار ا لوسيلة اإعانية ا موفق  نجاح اإعان، ااختيار ا

ة، رسا ذي يريد أن يخاطبه، أو يعرض عليه ا جمهور ا ى قرار يتعلق با وسيلة يؤثر على  إ ما أن اختيار ا

شرعية ناحية اإسامية وا ى تقويم اإعان من ا تطرق إ ة اإعانية، حيث أنه سيتم ا رسا  .طريقة تصميم ا

 وسائل اإعان: المطلب اأول

ى  وسيلة إ تي سوف تنشر، ويستند اختيار ا لوسيلة ا موفق  إن أحد أسباب نجاح اإعان، هو ااختيار ا

وسيلة يؤثر  ما أن اختيار ا ة،  رسا معلن أن يخاطبه، أو يعرض عليه ا ذي يريد ا جمهور ا قرار يتعلق با

عدة أسباب منها وسيلة مهما  متعلق باختيار ا قرار ا ة اإعانية ويعتبر ا رسا  :على طريقة تصميم ا

 د من ا تأ ضروري ا ذا من ا بيرة،  يف  ا منظمة ت تي إذا ما استعملت أن اإعان يحمل ا وسيلة ا

يف ا ت  .سوف تعوض تلك ا

  تصميم جودته ان ممتازا، فإن استعمال وسيلة غير مناسبة سوف يفقد ا و  ة حتى و رسا أن تصميم ا

جمهور مباشرة ى ا ة إ رسا  .مما قد يترتب عليه عدم وصول ا

                                                           
1
، مرجع سبق ذكره، ص-   .22،22عايد فضل الشعرا
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 س على عدة قرارات تؤثر في اإ وسيلة اإعانية، قد ينع متاحة أن اختيار ا بدائل ا عان، مثل ا

ل وسيلة  صحف؟ أي محطة من أي )داخل  تلفازصحيفة من ا نشر ( ؟محطات ا مائم  توقيت ا وتحديد ا

ة رسا رار اإعان ا 1.، ومعدل ت
 

ى مجموعتين ن تصنيف وسائل اإعان إ  : ويم

 رئيسية  .وسائل اإعان ا

 داعمة  .وسائل اإعان ا

 اإعان الرئيسية وسائل .0

تي تستهدف قطاعات جماه وسائل ا وسائل نعرضها على يوهي ا رية واسعة اانتشار وتضم مجموعة من ا

ي تا نحو ا  : ا

 مطبوع  :الصحف صحف من وسائل ااتصال ا تي تقوم بدور هام في نقل  Printتعتبر ا ا

معلومات ونشرها تخصص مادتها اإعانية،. ا ونها  ونظرا  ثر من  أخبار أ فقد أصبحت وسيلة ناقلة 

لمعلومات لمعلومات . مصدر  انت وا تزال مصدرا خصبا  صحف  وجهة نظر أن ا ك فإننا نرى  ومع ذ

تي ا يستغنى عنها أحد تي أطلق عليها . ا درجة ا ى ا عام واتجاهاته إ رأي ا وين ا فلها مساهمتها في ت

بعض  رابعة)ا سلطة ا  (.ا

ذي طرأ ون تقني ا تطور ا ها، وا تي تتناو موضوعات ا صحف من تعددية وتنوع في ا ما تتصف به ا ظرا 

حاسوب وبرمجياته، فقد غدت  انية ااستفادة من ا ى جانب إم خراجها، إ على عمليات إنتاجها وتصميمها وا 

ى جماهيرها وعمائه وصول إ ها ا مؤسسات تستطيع من خا ل نافذة مشروعة أمام ا ا وتتواصل معهم في 

طرفين ح ا  .ما يخدم مصا

                                                           
1
، مرجع سبق -  ش إكرا  .76،71ذكره، صمرع
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وسيلة  بيرة  صحف ا تزال ذات أهمية  أخبار، إا أن ا رئيسي  مصدر ا تلفاز قد أصبح ا رغم من أن ا وبا

تي  وفي ما يلي فإننا. اتصال جماهيرية وتمثل جزءا من نمط حياة اأفراد عيوب ا مزايا وا سنعرض أهم ا

صحف  1.تقترن باستخدام ا

 :اـــالمزاي

محتمل أن يقرأها  -1 فئات ومن ا جميع ا ذي يقرأ ويتابع، وهي تعرض  خاص ا لصحف جمهورها ا

عديد منهم حرة، وغيرهم: ا مهن ا موظفين، وأصحاب ا سياسيين، وا  .مثل رجال اأعمال، وا

مخ -5 عمرية ا فئات ا لفةتناسب ا ت  .تلفة، فيقرأها جميع أفراد اأسرة، وهي رخيصة ا

ك يقلب جميع صفحاتها، وهذا ما  -3 ذ لصحيفة يهتم بما ينشر فيها،  قارئ  صحف بأن ا وأخيرا تتميز ا

دة إعان شبه مؤ تعرض  2.يجعل من فرصة ا
 

 :وبــالعي

صحف واستخداماتها، مقترنة با عديدة ا مزايا ا تي تتمثل فيما  مع ا عيوب ا فإنها ا تزال تعاني من بعض ا

 :يلي

تابة -1 قراءة وا ى ا 3.تحتاج إ
 

ة اإعانية -5 رسا طباعة  مما يقلل من جودة ا مستخدم في ا ورق ا  .انخفاض جودة ا

ها -3 فني  مطبعية وسوء اإخراج ا ية اأخطاء ا 4.احتما
 

                                                           
1
 .787ناجي معا، مرجع سبق ذكره، ص- 
، مرجع سبق ذكره، ص2  .20عايد فضل الشعرا

3
يع فاح الزغبي، -  زيع، عمانإدارة الترويج وااتصاا التسوي الت نشر  اء ل ، دار ص ل  .708،ص7001اأردن،  -، الطبع اأ

4
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معلومات مطبوع نوعين من ا واآخر ا يبحثون عنه  Soughtول، يبحث عنه اأفراد اأ: ويتضمن اإعان ا

Unsought .ون في مرحلة جمع مستهل تي يبحث عنها ا معلومات ا ى تلك ا نوع اأول إ  ويشير ا

شرائي قرار ا معلومات أثناء عملية اتخاذ ا ون ا يبحثون عنها . ا مستهل معلومات فإن ا ثاني من ا نوع ا أما ا

نها قد تثير ا ديهمو معرفي  م ا ترا  1.حاجة أو تصبح جزءا من ا

 تلفزيون ا:التلفاز فاءته في  رغم أن عمر ا بير على  ل  قرن، إا أنه برهن وبش نصف ا يتجاوز ا

شرائح ااجتماعية طبقات وا بير وغفير من مختلف اأجناس وا ى جمهور  وصول إ وسيلة من وسائل  فهو. ا

موطن في بيته وخال أوقات فراغه  تي تخاطب ا م، ا عا ثر انتشارا  وشعبية في ا جماهيري اأ ااتصال ا

تي  معلومات ا معارف وا وقت أو ااستفادة من ا قضاء ا لتسلية أو  يها  ن إ فها وير واسترخائه مما يجعله يأ

وسيلة سبب في نجاح اإعان 2.تضخها هذ ا من في ناحيتين وا وسائل اأخرى ي تلفزيوني مقارنة با  :ا

تي  :اأولى موضوعات ا برامج وا بيرة من ا يلة  لتسلية، يعرض تش ونه أداة أساسية  تلفزيون ذاته  متعلقة با

مختلفة جماهير ا  .تهم ا

وسائل اأخرى من حيث  : الثانية افة ا تلفزيوني حيث يجمع بين خصائص اإعان في  متعلقة باإعان ا

صوت  راديو)ا رؤية (ا حف)، وا ية واإقناع (ا حر مؤثرات ا انية استخدام ا ى إم سلعة مضافا إ ، وعرض ا

مرتقبين بص ين ا مستهل تأثير على ا مؤثرات بيعيه تنتج في ا مشاهدة  بيرةعن طريق ا  3.ورة 

وسيلة اأمثل جماهيري ا يعتبر ا غير من وسائل ااتصال ا تلفاز  ك، فإن ا ل ذ باقي . ومع  فشأنه 

تي سنعرضها فيما يلي ه مزايا وعيوبه ا وسائل،   :ا

 

 

 
                                                           

1
 .782، مرجع سبق ذكره، صناجي معا- 
، مرجع سبق ذكره، ص-2   .781بشير عباس عاق، ع محمد رباعي
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 :اــالمزاي

ها، -1 ة اإعانية خا رسا وضع ا تلفزيونية  برامج ا عديد من ا انية ااختيار بين ا ن  إم ك يم وذ

مشاهدة ى ا لوصول إ مناسبة  قناة ا مناسب وا وقت ا معلن من اختيار ا 1.ا
 

تقريب  -5 تصويرية وا حيل ا انية استخدام ا ز على بعض  Zoomingإم ذي ير ل ا ش لصور با

ما أن استخ سلعة و خفية في ا ن أن يقداأجزاء ا وان يم ة واأ حر ل دام ا لسلعة بش م خصائص 

سلعةأفضل وي شهية اقتناء ا ن أن يزيد ا أغذية يم نسبة  مستفادة فبا منافع ا ن أن يبرهن ا 2.م
 

فضائيات -3 تلفزيونية، وا ات ا شب ة بث اإعان ونشر على نطاق واسع، خصوصا في ا  3.سهو

 :وبــالعي

نقل دعاوى إعانية تتضمن ادعاءات  -1 انية استخدامه من قبل مؤسسات متنافسة  تفوق يترك إن إم ا

مشاهد في حيرة ويضع عامة استفهام على مصداقية ما يبث 4.ا
 

ل ما يريد -5 معلن قول  لفته مما يصعب على ا إعان بسبب ت متاح  وقت ا  .قصر ا

تلفزيونية قدرات ومواهب خاصة -3 5.يتطلب إخراج اإعانات ا
 

 معروف باسم  : اإذاعة جهاز ا راديو)يوفر ا بث اإ( ا مسموع، فرصة جيدة استقبال ا ذاعي ا

ن  يوم، ويم بث اإذاعي يستمر معظم ساعات ا ل سيارة، وا ل أسرة وفي  دى  اد يتوافر  إعان، إذ ي

ك  تشويق فيه، ويدخل في ذ فرض شروط معينة على اإعان عن طريق اإذاعة تدعم جاذبيته وعنصر ا

حوار بين اأ طرفة وا عبارات ا مرافقة وا موسيقى ا 6.شخاصا
 

                                                           
1
 702مرجع سبق ذكره، ص بشير عباس عاق،- 

2
 702مرجع سبق ذكره، ص ع فاح الزغبي،- 

3
 -، ي محمد رباعي  720صمرجع سبق ذكره،  بشير عباس عاق، ع

4
 .782مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 
 700مرجع سبق ذكره، ص بشير عباس عاق،-5

6
د بدر غيث،-  ، خ  27مرجع سبق ذكره، ص فداء حسين أب دبس
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مستخدمة  حسية ا مؤثرات ا طبيعة ا سمع فقط)ونظرا  مذياع وقتا أطول ( ا ة عبر ا منقو ة ا رسا فقد تتطلب ا

ها واستيعابها زمن استقبا تأثير واإقناع،  من ا مذياع على ا ذي يضعف من قوة ا جتها ذهنيا، اأمر ا ومعا

لمعلنين وسيلة اأقل إغراء   1.ويجعل منه ا

غير اأتي و لمذياع مزايا وعيوب سنعرضها  وسائل اأخرى فإن   :من ا

 :اــالمزاي

مزارعين  -1 حرفين وا ثير من ا ذا أن ا لراديو أثناء أداء بعض اأعمال اأخرى،  ن ااستماع  يم

هم بيوت يستمعون أثناء أداء أعما 2.وربات ا
 

جو -5 مستهلك  ا ى ا ة إ رسا هدف من ااتصال فعادة تصل ا راديو يسمح بتحقيق ا إعان با نفسي  ا

 .في منزه وفي أوقات فراغه

معلن تغير في نفس  -3 ة، ويستطيع ا ة أو توقيتها بسهو رسا ن تغير ا مرونة حيث يم راديو با يتميز ا

يومية يوم وربطه باأحداث ا 3.ا
 

 :وبــالعي

هتقتصر قدرة ا -1 ان إظهارها  لمستمع دون إم سلعة  ة اإعانية على وصف ا  .رسا

مطلوب -5 هدف ا عدة مرات حتى تحقق ا ة  رسا رار ا وسيلة ت  .تقتضي هذ ا

سلعة -3 معلومات عن ا مستمع استرجاع اإعان إذا رغب في مزيد من ا 4.يصعب على ا
 

 

                                                           
1
 .786مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 
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 وسائل اإعان الداعمة. 5

ها اأفرادتتضمن مجموعة من وسائل  تي يتعرض  متاحة أمام واضعي  ااتصال اإعاني ا خارج منازهم وا

ونوا بص خطط اإعانية عندما ي ية باختياردد اتخاذ قرارات تتعلق ا وسائل ااتصا ن أن تدعم  ا تي يم ا

وسائل اأخرى جماهيرية وغيرها من ا تي تحدثها وسائل ااتصال ا ترويجية ا  1.اآثار ا

جيد  : ات اإعانيةاللوح تصميم ا معدن، تعتمد على ا خشب أو ا ورق أو ا وهي إعانات مطبوعة على ا

جذابة وان ا ر، واأ مبت ن . وا تسوق أو توضع في أما ن ا ملصقات تلصق في أما لوحات أو ا وهذ ا

عامة ساحات ا شوارع وا ضواحي، أو في ا مدن وا ز ا ملصق . خاصة في مرا ون ا مؤطرا ومضاء وقد ي

معلنين ك حسب رغبة ا ليل وذ وحات . خصوصا في ا وتوجد ملصقات ترسم وتمم في موقع ثابت على 

انها ملصقات أخرى توضع م عامة، ثم تزال  ساحات ا شوارع وا 2.موزعة على ا
 

اأتي لوحات اإعانية مزايا وعيوب وهي  وسائل اأخرى فإن  غيرها من ا  .و

 :اــالمزاي

مدة طويلة .1 واحد  يوم ا مستمر بسبب مشاهدتها يوميا وربما عدة مرات في ا ير ا تذ  .ا

لنظر من على بعد .5  .بيرة وملتفة 

وانهم وطبقاتهم .3 ناس على اختاف أ  3.يشاهدها ا

 

                                                           
1
 .722مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 
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 :وبــالعي

ذي يقتضي يانتها بفة مستمرة -1 جوية، اأمر ا عوامل ا لوحات با 1.ثيرا ما تتأثر ا
 

ة ضعف -5 رسا قدرة على إيصال ا سريعة . ا طرق ا من يقودون سياراتهم على ا فرصة  فقليا ما تتاح ا

لوحات تي تحملها تلك ا ة اإعانية ا رسا نص ومحتوى ا متمعنة  قراءة ا  .فرصة ا

لفتها وخاصة إذا ما استخدمت فيها تقنيات متقدمة -3 ت نسبي  2.اارتفاع ا
 

 معلوماتية ان من أبرز إفر  : اانترنت حاسب  Informaticsازات ونتائج ثورة ا  Cmputerدخول ا

ى تفاصيل حياتنا من أوسع اأبواب معلوماتية ظهور اانترنت . إ ثورة ا بيرة  Internetومن اإنجازات ا
3 .

دول مؤسسات وا تواصل بين اأفراد وا ة في تحقيق ااتصال وا فعا رغم . وهي إحدى وسائل ااتصال ا وبا

ثر  وسيلة اأ ل واسع أغراض استخدامامن حداثة عمرها إا أنها عادت ا ، فقد أصبحت تستخدم بش

تجاري ترويج ا انيات تطبيقها في ااتصال فقد أخذت . ا م معلومات وا  وجيا ا نو لتطور في ت ونتيجة 

ما تتيح ات اانترنت، ونظرا  متميزة على شب مؤسسات تتنافس في إنشاء مواقعها ا مواقع من متعة ا ه هذ ا

تسوق في أوضاع منزية مريحة تصفح وا 4.ا
 

 :من خصائص إعانات اانترنت اأتي

معلومات -1 بحث عن ا ى شريحة منتقاة راغبة با وصول إ  .ا

ون تغطية اإعان على نطاق دوي -5  .ت

ذي يريد -3 وقت ا 5.يستطيع مستخدم اانترنت أن يتمعن جيدا باإعان ويأخذ ا
 

                                                           
1
 .770المرجع السابق،ص- 

2
 .728مرجع سبق ذكره، ص ناجي معا،- 
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ية  فاعلية ااتصا ل عائق  انترنتورغم ا ن أن تش تي يم تحديات ا مجموعة من ا فإنها ا تزال تتعرض 

تي تتم عبرها وأهمها ما ترويجية ا جهود ا  :يلي أمام ا

ترونية وقد ا يجيدون  -1 ديهم عناوين بريد ا يس  محتملين  زبائن ا ثير من ا محدودية اانتشار، فا

يهم صعبااستخدام اانترن وصول إ  .ت مما يجعل ا

ي فإنها تصبح  -5 تا مواقع أفراد ا يرغبون بها وبا ترونية  رسائل اا ثير من ا انية وصول  إم

عام  .مفروضة عليهم وعلى مزاجهم ا

متفح -3 قرصنة من جانب بعض ا محاوات ا تعرض  انية ا  .ينصإم

ترونية م -2 رسائل اا ثير من ا انية أن يحمل محتوى  حاوات خادعة أو مضللة من جانب بعض إم

مؤسسات 1.ا
 

 التصميم الفني لإعان: المطلب الثاني

ك  ذ ه،  ة تغيير سلو مستهلك، ومحاو تأثير على ا يب ا إعان معرفة وسائل وأسا فعال  تصميم ا يتطلب ا

لف بص م ة اإعانية ا رسا فني ا بد من تعاون مصمم اإعان مع محرر، أي بين واضع ا ياغتها، وبين ا

تنسيق بين  لجمهور، من خال ا معلن أن يبلغه  وحة فنية، تنطق بما يريد ا ى  توب إ م ام ا ذي يحول ا ا

ة،  رسا بيضاء، وعنوان ا مساحات ا تجارية، وا عامة ا صورة، ا ة، وا رسا عدة عناصر، منها نص ا

لمات خطوط وحروف ا  .وا

ثارة اهتمامه بحيث يجد نفسه وينبغي أن يودي مخطط  قارئ، وا  مشاهد أو ا ى جذب انتبا ا اإعان، إ

ب  شراء وطا رغبة في ا ى ا قراءة إ ة اإعانية حتى نهايتها، ثم يتحول من ا رسا ى متابعة قراءة ا مشدودا إ

                                                           
1
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سلعة إعان،  ا فعال، ابد من وضع مخطط  تصميم ا ى ا وصول إ ي يتم ا معلن عنها، و ومن ثم ا

عناوين بحسب أنواعها ومواصفاتها رسوم، وأيضا استخدام ا  1.استخدام اإشارات وا

 تصميم اإعان -1

تصميم،  فعل، يعني شيئين اسمإن ا يس  امنة : و جهود ا ثاني، ا اأول عملية ترتيب عناصر اإعان وا

مرغوب  ل ا هي وحدة أو ا ى إنتاج ا تي تؤدي إ ترتيب، وا تصميم يعني وراء هذا ا فعل، فإن ا إعان، أما 

تحقيق غرض محدد اري  ل ابت  2.تنظيم وترتيب وعرض عناصر اإعان بش

اأتي تصميم بعدة مراحل وهي   :وتمر عملية ا

مصغرة  : المرحلة اأولى مبدئية ا نماذج ا ى  Thumbnail Sketchوهي مرحلة ا نماذج إ وتهدف هذ ا

لسلعة ن أن نختار أنسبها  مختلفة حتى يم ار اإعانية ا لتصميم واأف ون هذ . إعطاء تصور عام  وت

ون  نهائي وقد ي ل ا ش ى ا لوصول إ تي تجري  تجارب ا حجم يتم رسمها في إطار ا نماذج صغيرة ا ا

عناصر اأسا اصيل بقدر ماحجمها بوصة أو بوصتين مربعتين وا تحتوي على أية تف ية ستحتوي على ا

3.إعان
 

تقريبية :  المرحلة الثانية نماذج ا إعانوفيها يتم إعداد  Roughوهي مرحلة ا ون في نفس  أوى  ذي ي وا

رسومات  صور أو ا ل جوانب اإعان من عناوين، ويتضمن أيضا ا حقيقي ويحتوي على  حجم اإعان ا

تي سوف تستخدم في لي. اإعان ا صور في اإعان ا هذ ا محدد  ان ا م ك ا 4.ذ
 

                                                           
1
 -،  .61-66مرجع سبق ذكره، ص عايد فضل الشعرا

2
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نهائي  : المرحلة الثالثة نموذج ا مصمم  Final Layoutوهي ا تقريبي، حيث يقوم ا لنموذج  ا وهو تطوير 

نماذوا رسوممعلن باختيار نموذج من بين ا صور، وا موضوعة، وتظهر فيه ا مساحات، ج ا لمات، وا ، وا

نهائي ذي سيظهر به في اإخراج ا نهائي ا ل ا ش عناوين، با 1.وا
 

 

 استخدام الشعارات والصور والعناوين -5

 شعار جملة إعانية سهلة وواضحة،  : الشعارات تي تميز اإعان، وا وسائل ا شعارات من ا تعتبر ا

ون عبارة ق سلعة، وقد ت خاصية أساسية موجودة في ا يرة أو موسيقى أو أغنية، وهي تستعمل صتتطرق 

هدفين  :لوصول 

 فترة طويلة نسبيا لحملة اإعانية   .توفير نوع من ااستمرار 

  رارها وترديدها سامع ت قارئ أو ا لمعلن في عبارة قصيرة سهلة، يستطيع ا رة اأساسية  ف بلورة ا

رها  .وتذ

تي يجنيها فائدة ا شعار  على ا ز ا مستهلك، وير مار ا د على ما يجب إذا قام باستهاك  ة محددة، وهو يؤ

مستهلك عمله ز على . على ا سلع، وير سلعة عن غيرها من ا ون مختصرا وسها، ويميز ا وينبغي أن ي

 2.فائدة معينة أو تصرف محدد

لمات أو من خال  :الصور .1 لمستهلك إما عن طريق استخدام ا ار اإعانية  تعبير عن اأف يتم ا

رسوم صور وا تعبير با خبراء في مجال . ا ار اإعانية، إا أن ا وسيلتين في نقل اأف رغم من أهمية ا وبا

رسوم في اإعان يعتبر عنصرا أساسيا في ج صور وا ثارة اإعان يعتبرون أن استخدام ا ذب اانتبا وا 

                                                           
1
 -،  .61-66مرجع سبق ذكره، ص عايد فضل الشعرا

2
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حاجة  رسم وبدون ا صورة أو ا معاني باستخدام ا عديد من ا ن توصيل ا ااهتمام بموضوع اإعان حيث يم

لمات عديد من ا ى استخدام ا 1.إ
 

ن  تي يم وظائف ا ك من خال ا ثير من اأهداف اإعانية وذ رسوم في تحقيق ا صور وا ويفيد استخدام ا

رسوم  ى اإعانلصور وا نسبة إ  :أن يقدمها با

 فاءة ار اإعانية بسرعة و تعبير عن اأف  .ا

 ى اإعان 2.اجتذاب انتبا جمهور معين إ
 

 واقعية على اإعان  .إضفاء درجة من ا

 إعان لعناصر اأخرى  قارئ  3.إثارة اهتمام ا
 

 هامة في اإعان حتى أن  : العناوين عناصر ا عنوان من ا تصميم يرون يعتبر ا ثيرا من خبراء ا

مستمع أو  قارئ أو ا عنوان يجذب ا يته، أن ا عنوان وفعا أن نجاح أو فشل اإعان يتوقف على سامة ا

مقصود إعان ويحدث تأثيرا سريعا ومباشرا بمجرد رؤية أو استماع أو قراءة اإعان ا مشاهد  ما يساعد . ا

يز اهتمام اأفراد على أهم ا واردة في اإعانعلى تر ار ا ن . أف تي يم عناوين ا وهناك عدة أنواع من ا

مطل نتيجة ا هدف أو ا عناوين باختاف ا ه وهي استخدامها في اإعان وتختلف هذ ا وب تحقيقها من خا

4:ما يلي
 

م هذا  يلتزم مصمم اإعان هنا بصيغة اأمر،: Command Headlineالعنوان اآمر-1 وا قواعد تح

ك مثل  هدف اإعاني، وذ لمات تحقق ا عنوان على  ى ضرورة احتواء ا تي تشير إ عنوان إا تلك ا ا

قول  (.اشتري حاسوبا وقسط ثمنه على سنتين) أو، ......(ادفع دينارا واحصل على)ا

                                                           
1
 .722مرجع سبق ذكره، ص محمد فريد الصحن،- 

2
د بدر غيث،-  ، خ دبس  .771مرجع سبق ذكره، ص فداء حسين أب

3
ي فاح الزغبي،-   .727مرجع سبق ذكره، ص ع

4
 -، ي محمد رباعي  .270مرجع سبق ذكره، ص بشير عباس العاق، ع
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ى إثارة:   How to Headlineالعنوان ااستفهامي -5 لتعرف  حيث يهدف هذا اأسلوب إ قارئ  اهتمام ا

ل ا ذي يأخذ ش عنوان ا قولعلى اإجابة من خال ا ك مثل ا سؤال، وذ نجاح؟:)استفهام وا ( يف تضمن ا

ذا)أو  صحة؟ استعمل  سامة وا  1......(.يف تحافظ على ا

صحفية، وهو يتميز  :العنوان الصحفي-3 صياغة ا صحف، وصياغته تشبه ا وهو يشابه افتتاحيات ا

لمسته فها تحقيق ويحوي أيضا معلومات أساسية هد. لكبااختصار، واحتوائه على معلومات مباشرة، موجهة 

عنوان قارئ، ومن أمثلة هذا ا تخفيضات حتى آخر : )تأثير سريع في ا ذا عن استمرار ا ة  تعلن شر

شهر 2(.ا
 

قارئ بقراءة  :Direct Headlineالعنوان المباشر-2 ه طبيعة إخبارية بحيث يقلل من اهتمام ا ون  وي

لة ااختيار بين  مصمم يصبح عليه مواجهة مش تفاصيل اإعان، وحين استخدام هذا اأسلوب فإن ا ا

عنوان على بعض  ة اإعانية ذاتها أو ااقتصار في ا رسا معلومات وااستغناء عن ا عنوان أهم ا تضمين ا

معلومات ا قول ا ك مثل ا ة اإعانية مباشرة، وذ رسا خلوي من جميع )مهمة ثم يتبعه با جميع أجهزة ا

ات تباع بتخفيض نسبته  مار  (%52ا

فرد يقرأ أو يستمع  :Indirect Headlineالعنوان غير مباشر -2 ويقتصر على هدف أساسي هو جعل ا

له بتفاصيله ى و. أو يشاهد اإعان  عنوان إ معلن  يعمد هذا ا ر حقائق أو معلومات مباشرة عن ا تفادي ذ

ك عنوان يقول متابعة باقي تفاصيل اإعان، ومثال ذ مشاهد  ناجحون يحترمون :)وهذا يثير ا مديرون ا ا

مواعيد وقت ودقة ا ذا:)ثم يتبعه عنوان أخر يقول( ا مواعيد اشتري ساعة  وقت ودقة ا  3.....(.ي تحترم ا

 

 

                                                           
1
د بدر غيث،-  ، خ  .772مرجع سبق ذكره، ص فداء حسين أب دبس

2
 -،  .18مرجع سبق ذكره، ص عايد فضل الشعرا

3
 -، ي محمد رباعي  .277ص مرجع سبق ذكره، بشير عباس العاق، ع



 طار المفاهيمي لإعا إا                                               الفصل اأ         

 

35 

 

 تقويم اإعان :المطلب الثالث

 تقويم اإعان من الزاوية اإسامية.0

مرجعية ومحدد ية فنية مجردة يتأثر تبعا  عملية هندسية اتصا معلنة، وينطبع بنمطية إن اإعان  جهة ا ات ا

بنى دينية ا يه اإعان، ا ذي يوجه إ مجتمع ا معلن، وا لمنتج، ا ثقافية  تصورية وا رية وا ف ويمارس فيه  وا

نشاط  ك ا  .أإشهاريذ

مفهوم  رؤية اإسامية  ها وضوح ا مطهرة يلتمس من خا نبوية ا سيرة ا ثير من نصوص ا متمعن في ا فا

صاة  اإعان، فقد ثبت عن رسول اه صلى اه عليه وسلم فيما يرويه أبو هريرة رضي اه عنه، أنه عليه ا

ت أصابعه بلا فقال ما هذا يا  شريفة فيها فنا مدينة، فأدخل يد ا طعام في سوق ا سام مر على صبر ا وا

طعام؟ قال سماء يا رسول اه، : صاحب ا سامأصابته ا صاة وا طعام حتى : )فقال عليه ا أفا جعلته فوق ا

ناس، من غش فليس مني  (من غشنا فليس منا: )ىوفي رواية أخر (.يرا ا

رسول  -بجاء–نبصر  مدينة أنه  صلى اه عليه وسلممن حديث ا لطعام في سوق ا بائع  رجل ا ى ا إ

مبتلة  في  يا وا جافة عا يفية اإعان عنها، بحيث أنه قد وضع ا ر عليه طريقته في عرض سلعته، و استن

ة ويسر، وعندما أدخل عليه  بلل اأسفل بغرض بيعها بسهو شريفة في أعماقها وأحس ا سام يد ا صاة وا ا

سلعة، وأمر  رجل فعلته في عرض ا ر على ا ة عن سبب إخفائه عيوبها–أن مساء أن يظهر عيبها،  -بعد ا

لناس فاسدها وجيدها، بحيث يراها  ويعلن عن سلعته بطريقة واضحة بينة ا خداع فيها وا تمويه، وأن يبدي 

ين مستهل ها  جمهور ا براق، وا ينتبهوا بتمويه صاحبها وتزيينه  ما هي واضحة فا ينخدعوا بمنظرها ا

ان طريقة عرضها مموهة وتقديمها  ك أنهم قد خدعوا، وسبب خداعهم  تشفوا بعد ذ فيقبلوا على شرائها، ثم ي

ك هو طريقة اإعان عنها  .مزينة، وذ

ون رسول اه  ذا ي عرض، واإعان عن قد ص صلى اه عليه وسلموه مسلم مفهوم ا تاجر ا هذا ا حح 

صحيح سلعة وفق منهج اإسام ا  .ا
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ر فوق ما  صلى اه عليه وسلمما نهى رسول اه  ش مدح واإطراء وا تاجر على سلعته با أن يثني ا

واقع وصف، وعلى غير ما هي عليه في ا تاجر سلعته ظاهر سلعت. تستحق من ا ه ما نهى أن يزين ا

حلف واأيمان قصد إنفاق سلعته وبيعها، حيث قال  ثرة ا مشترين ب جيد ويخفي سيئها في باطنها، ويربك ا با

سام صاة وا بيع، فإنه ينفق ثم يمحق: )عليه ا حلف في ا ثرة ا م و  (إيا

حلف باه تجارإن ا تي يستخدمها ا سلع ا ان أحد وسائل اإعان عن ا ثار من اأيمان،  آنذاك، وأحد   واإ

متميزة حياة وتوسعت سبلها وتشعبت ميادينها وتداخلت . طرق تبيان جودتها وخصائصها ا ما تطورت ا و

سلعة  يبها ووسائلها، قام اإعان بدور أساسي في عملية تصريف ا ياتها وأسا ت عاقاتها وتطورت آ وتشاب

م يب ا ك بما يضفيه عليها من أسا ة، وذ ال وبيعها بسرعة وسهو دح وسبل اإطراء وفنيات اإغراء وأش

يهم على اإقبال عليها  ين وجه إ ين ا مستهل ساحرة، فيحمل جمهور ا زينة، وغيرها من تقنياته اإخراجية ا ا

 .واقتنائه

م يؤثر عن رسول اه  تجار عن اإعان على سلعهم مع توفر  صلى اه عليه وسلمو أنه حرم أو نهى ا

صدق في خ سام أنه قد حرم عنصر ا صاة وا م يؤثر عنه عليه ا ما أنه  صائصها ومميزاتها ووضعيتها، 

واقع، بل  ما هي في ا وناتها اأساسية  م مطابقة  ها بحقيقتها ا ترويج  سلع وا أو نهى عن اإعان على ا

حقيقة  ما أثر خفاء ا خديعة وا  ناس، مما عنه صلى اه عليه وسلم أنه نهى أن يتلون اإعان با عن أعين ا

صاة  إقبال عليها وهي مغشوشة، وهذا عين ما نهى عنه رسول اه عليه ا يحملهم خداعة وتزيينه 

سام  1.وا

 تقويم اإعان من الزاوية اأخاقية.5

قانون واأخاق، يب يتبعها اإعان، تتنافى مع ا ثير هناك طرق وأسا تب عن ا تي . وقد  يب ا من اأسا

 :واجهت معارضات وانتقادات محقة، ما يلي

                                                           
1
 - ، ي عيس د ع قعاإعان من المنظور إسامياحمد بن محم ق. ،اس الم  التاريخ، ال
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نظر عن : استغال اأطفال في اإعانات.1 ل تجاري، بغض ا يتم استغال اأطفال في اإعانات بش

ات داخل اأسرة،  ى مش ك اجتماعيا، وثقافيا، وأخاقيا، إن هذا ااستغال قد يؤدي إ اسات ذ ان انع

حصول  حة بغية ا ية غير صا ى ممارسات سلو واقعه اأسري، وقد يلجأ إ رفض  طفل باإحباط وا يصاب ا

ى تأثير اإعان على  صغيرة، إضافة إ شاشة ا تي ظهرت على ا مشاهد ا على عمل إعاني، ثم إثارتها با

سلع تخص اأط انت  ثيرة ظهر فيها اأطفال سواء  معلن غته، وهناك إعانات  غيرهم، ويحاول ا فال، أم 

دى توجيه اإعان  .إثارة مشاعر اأمومة واأبوة 

ترشيد استخدام اأطفال في اإعانات منهاصوقد حلت دراسات متخص  :ة، وقدمت اقتراحات 

 يات تربوية مفيدةاشترا سب اأطفال قيما وسلو تي ت  .ك اأطفال في اإعانات ا

 لمات، حتى ل صحيح  نطق ا خاطئ ا نطق ا  .ا يتأثر أقرانه با

 مهنة اإعان  .عدم احتراف اأطفال 

ثرة  : استخدام المرأة في اإعان.5 رسائل اإعانية بوصفها أداة إغراء، تستهلك ب مرأة في ا تظهر ا

تجميل نسائية ومواد ا مابس ا دراسات أن . ا ، وأوضحت بعض ا فت اانتبا ك بمجرد  من  %20ويحل ذ

ها، سوى جذب اانتبا  ها، دون أي دور أخر  مرأة وأظهرت جما اإعانات عينة بحثية، قد استخدمت ا

معلن عنها  .لسلعة ا

تلفاز ثر من غيرها، وهي ا لمرأة، في وسيلة إعام أ مستغل  دراسات من شتى . وينشط اإعان ا وتشير ا

ى أراء وأرقام متقاربة، ثقافات، إ بلدان، وا تلفازي،  ا مرأة يتم استخدامها بصورة سيئة في اإعان ا ومنها أن ا

شهوات  حة، ومربية أجيال، بل تسعى نحو ا أم وزوجة صا مشرفة،  ويظهرها بصورة تنافي صورتها ا

ملذات ك ابد أن. وا نظر في اإعانات، ويمنع هذا اإسفاف ذ مرة واحدة ونهائية، بعد أن انحدرت  يعاد ا

قيم،  ناسا غيرة على أعراض ا  .وغابت ا



 طار المفاهيمي لإعا إا                                               الفصل اأ         

 

38 

 

سة بوصفهم أخائيين في مجاات حسا صهناك بعض اإعانات تروج أشخا : اإعانات المضللة.3

صحف وغيرها، ويتحمل  وفنية، ويطبعون بطاقات ويحصلون شاشات وا على شهادات ويظهرون في ا

معلن ووسيلة اإعام ل من ا فوضى  ية هذ ا ذ. مسؤو جدير با واضح بين نشر وا تمييز ا ر، أنه يجب ا

معلومات لجمهور،  ا صحي  وعي ا تي ترفع مستوى ا مفيدة، ا طبية ا معلومات ا مضللة، وبين نشر ا ا

جتها يفية معا وقاية من اأمراض و  .وتعلمه ا

لمستهلك  سلعة تعمل أعماا معينة)إن بعض اإعانات تقول  مستحضر )، و(هذ ا عقاقير وا طبية هذ ا ات ا

ذا ذا وتمنع  ج  وهم(تعا ج ا واقع تعا ن هي في ا مستهلك، ويتم غض . ، و وهناك عقاقير وأدوية تضر با

ل ما  يس  تلفاز و وصفات، يظهرون على شاشات ا مشعوذين، أو تجار ا نظر عنها، وهناك بعض ا ا

ونه صحيحا  1.يقو

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 -،  .700مرجع سبق ذكره، ص عايد فضل الشعرا
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 خاصة الفصل

سلع  رئيسية في مجال تسويق ا جزم بأن اإعان يعتبر أحد اأنشطة ا ن ا فصل يم من خال هذا ا

تي تتعامل معها  ية باأطراف ا مؤسسات، إذ يعتمد عليه في تحقيق أهداف اتصا لعديد من ا خدمات  وا

ل نوع وظيفة مختلفة إعان أنواع مختلفة حيث يؤدي  مؤسسة و  ويساعد على  ىعن اأنواع اأخر  ا

ما يعتمد اإعان في إي ين صتحقيق هدف مغاير أهداف غير من اأنواع اأخرى  مستهل ى ا ال رسائله إ

معلن  تي يستخدمها ا طرق ا وسائل بمثابة اأدوات وا نشر حيث تعتبر هذ ا على مجموعة من وسائل ا

سلعة وخدماته، وه مرتقبين  ين ا مستهل ى ا  .ي من أهم حلقات ااتصال في اإعانلوصول برسائله إ

ها تحقيق  ن من خا تي يم رئيسية ا عوامل ا صناعة اإعان يعد عاما هاما من ا فني  تصميم ا إن ا

خا مجهودات ا فني تلك ا تصميم ا ية اإعان، حيث يتضمن ا مختلفة، صونجاح فعا ة بتنسيق محتوياته ا

لنظر ومثيرا  ين حتى يصير إعانا ملفتا  حا ين ا مستهل مستمع من ا قارئ أو ا لمشاهد أو ا نسبة  لرغبات با

سوق مترقبين في ا  .وا
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 تمهيد الفصل

تي تواجه إدارة  معقدة وا صعبة وا مهام ا ه تعتبر من ا مستهلك وسلو مما اشك فيه أن دراسة سلوك ا

ي مجرد عملية  حا ل خاص، فلم يعد ااستهاك في وقتنا ا تسويق بش دارة ا ل عام وا  منظمات اأعمال بش

ك، ثر من ذ نما هو أ دورة ااقتصادية، وا  مفهوم  تأتي في مؤخرة ا عشرين، وتبني ا قرن ا فمع بداية ا

مؤسسات  مستهلك بحيث أن أغلب هذ ا مؤسسات متعلقا با فلسفة جديدة، أصبح توجه ا حديث  تسويقي ا ا

ذي أخذت شروطه ورغباته تتزايد وتتعقد يوما بعد  جديد ا مستهلك ا غيرت استراتيجيها بما يتناسب مع هذا ا

نوعية بأ ى يوم، فمن اشتراط ا سعي إ ى ا بيئة، وحتى رغبته في قل اأسعار، إ محيط وا حفاظ على ا أن ا

مؤسسات عنصرا سياسيا وا ون ا  .جتماعيا فاعات

متط ين ا مستهل تطورات، وهؤاء ا مؤسسة من ااوأمام هذ ا ان ابد على ا ين، لبين  مستهل ثر با هتمام أ

مستهلك  حاجة ظهرت دراسة سلوك ا هذ ا فراغ، وأخذت ونظرا  سد هذا ا جزء من علم ااجتماع 

اإغراء واإعان وسائل  تأثير بمختلف ا ة ا مستهلك أحسن فهم، ومن ثم محاو فهم ا مؤسسات تسعى   .ا

ى ثاثة مباحث  مستهلك من خال تقسيمه إ فصل إبراز جوانب مجال سلوك ا ذا سنحاول من خال هذا ا

 :اآتي

 م عامة حول سلوك المستهلكمفاهي : المبحث اأول 

 دراسة سلوك المستهلك : المبحث الثاني 

 تأثير اإعان على سلوك المستهلك : المبحث الثالث 
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 مفاهيم عامة حول سلوك المستهلك :المبحث اأول

نظريات  سيتم ى ا تطرق إ ك سيتم ا مستهلك ثم بعد ذ ى ماهية سلوك ا مبحث أوا إ تطرق في هذا ا ا

مستهلك دى ا شرائي  قرار ا ى خطوات اتخاذ ا ك إ مستهلك وبعد ذ تفسير سلوك ا مختلفة   .ا

 ماهية سلوك المستهلك: المطلب اأول

حديث، ويتوقف  تسويق ا زاوية في ا مستهلك حجر ا حاجات يعد ا مؤسسات على مدى إشباعها  نجاح ا

ة معرفة  مقترح، ومحاو منتوج ا مؤسسة دراسة اتخاذ قرار شراء ا هذا ابد على ا ين، و مستهل ورغبات ا

مستهلك  مؤسسات على دراسة سلوك ا ز ا شراء، وترت ا آخر يعدل عن ا ى أن مستهل تي أدت إ اأسباب ا

عامات، تقسيم اأسواق، إعداد اإستراتيجية اإعانية، : في اتخاذ قرارات تسويقية هامة مثل تحديد مواقع ا

منتوج توزيع، وتغيير غاف ا  .وغيرها...واختيار قنوات ا

 :المفهوم العام للسلوك

ان  جدل حول ما إذا  خاف وا تاب وتتمثل نقاط ا باحثين وا سلوك جدا وخافا عميقا بين ا يثير مفهوم ا

سلو  إنسانهو ك ا ذهنية  عقلية وا جسمية واأنشطة ا إنسان أم أنه يشمل أيضا اأنشطة ا  .نشاطا خارجيا 

علمية  ه أبعاد ا يس خافا محضا  خاف  ن هذا ا سلوك وا  ز أيضا حول نطاق ا خاف يرت ما أن ا

متعددة قائلين بأن ا متشعبة، حيث أن ا خار  وا بيئة ا تأثير في ا سلوك من خال ا قائلون ا جية بينما يسعى ا

لس مختلفة  طبيعة ا لفرد لبا تعديل ارتباطه بمؤثرات داخلية ا سيطرة  يد على محدودية هذا ا تأ ى ا وك إ

 1.عليها

فردية ية وا حر سلوك بوجه عام أنه ااستجابة ا ائن : ويعرف ا صادرة عن عضات ا أي أنه ااستجابة ا

حي، موجودة في جسمه ا غدد ا ائن . أو عند ا سلوك بأنه نشاط يصدر عن ا باحثين من يعرف ا ومن ا
                                                           

1
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عاقته بظروف معينة حي نتيجة  ظروف . ا تغيير من هذ ا لتعديل أو ا ررة  مت ويتمثل هذا في محاواته ا

جنسه ااستمرار بقاء و ه ا  .حتى تتناسب مع مقتضيات حياته وحتى يتحقق 

ية ومن خا فظية أو حر ل استجابة  سلوك اإنساني يمثل  ن أن نستنتج بأن ا سابقة يم تعريفات ا ل ا

بيئي ى تحقيق توازنه ا ه إ تي يسعى من خا فرد ا تي يواجهها ا خارجية ا داخلية وا  1.لمؤثرات ا

 : تعريف المستهلك

لعملية  قد محرك  عصب ا ذي يعتبر ا لمستهلك ا تعددت اآراء وااقتراحات حول إعطاء تعريف شامل 

غرض من وراء نشاطه  ذي يمارسه وحسب ا تسويقي ا نشاط ا ن تعريفه حسب طبيعة ا تسويقية حيث يم ا

نحو اآتي تعاريف على ا ن إبراز هذ ا تسويقي ويم  :ا

 نظر اا مستهلك من وجهة ا ذي يسعى دائماإن ا فرد ا ك ا مادية  قتصادية هو ذ سد حاجاته ا

معنوية ق دخل وأوا ك على ثنائية ا زا في ذ معروضةصد تلبية رغباته، مرت خدمات ا سلع وا  .سعار ا

  ذي يتعايش مع طبقته ااجتماعية فيتأثر بها من خال فرد ا ك ا ناحية ااجتماعية فهو ذ أما من ا

نةعاقات يسعى من ور  ى أقصى درجة مم ومن خال هذين . ائها إشباع حاجاته وسد رغباته إ

ن أن نقول تصورين يم  :ا

 شخص ك ا مستهلك هو ذ ذي يقوم با ا معنوي ا طبيعي أو ا تي توفر ا لوازم ا مواد وا قتناء أو شراء ا

خدماتية سلعية وا  .ه إشباع حاجاته وسد رغباته ا
 ذي ي شخص ا ك ا مستهلك هو ذ ك باتخاذ قرارات رشيدة ا تسويقي باستمرار، وذ مارس نشاطه ا

 2.لشراء من أجل اختيار مواد تحقق منفعته

                                                           
1
سف،  -  ، ردينه عثمان ي لكمحمد جاس الصميد زيع، سلوك المست الت نشر  ، دار المناهج ل ل  .78، 72، ص7002ااردن،  -عمان، الطبع اأ
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شخ ك ا مستهلك هو ذ قول أن ا ن ا منتج،  صما يم وين وخلق تسويقية منتظمة، بداية من ا ذي يقوم بت ا

عنا ها تأثير على ا حلقة  مستهلك، وهذ ا ى ا مشتري وصوا إ هامرورا با ونة  م وبناء على ما سبق . صر ا

ل شخ طبيعي أو معنوي يقوم بسلوك  مستهلك هو  لمستهلك مضمونه أن ا ن استخاص تعريفا عاما  يم

عناصر  مستهلك ومضمونها تحديد أهداف وغايات ا معين في إطار حلقة تسويقية منطقها دراسة سلوك ا

تجدد حسب  ية وا حر تي تتميز با ها، وا لة  مش عوامل، وطبيعة غرض ااقتناء أو ا درجة تأثير مختلف ا

شراء  1.ا

 : تعريف سلوك المستهلك

منظرين إعطاء تعريفا  باحثين وا عديد من ا مستهلك اجتهد ا سلوك وا ة تحديد مفهومي ا من خال محاو

ر أهمها فيما يلي مستهلك نذ سلوك ا  : خاصا 

  عرفEngle  حصول على أفراد من أجل ا مباشرة  تصرفات ا مستهلك على أنه اأفعال وا سلوك ا

شراء خدمة ويتضمن إجراءات ا منتج أو ا  .ا

  وتجدMolina ها اأفرا تي يسل تصرفات واأفعال ا مستهلك على أنه ا د في تخطيط وشراء سلوك ا

منتج ومن ثم ا ها  .ستها

  ويحددMartin  ماحظ سلوك ا تي ا سلسة من اإجراءات ا نهائية  نقطة ا لمستهلك على أنه يمثل ا

رة ذا اء وا ذ دوافع، ا مستهلك وأن هذ اإجراءات تمثل ااحتياجات، اإدراك، ا  .تتم داخل ا

  ى نسبة إ تي يتبعها اأفراد بصورة  Howardأما با تصرفات ا مستهلك يمثل ا فإنه يجد بأن سلوك ا

لحصول على تي تسبق هذ  مباشرة  ك اإجراءات ا ها بما في ذ خدمات ااقتصادية واستعما سلع وا ا

تصرفات وتحديدها  .ا

                                                           
1
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  ى نسبة إ مستهلك يمثل مجموعة من اإجراءات وا نستطيع  Ougustأما با فإنه يجد سلوك ا

تعبير عنه فقط عند امشاهدته باستمرار  ون ا نما ي شراءوا  1.تخاذ قرار ا
 

 مستهلك أنهمحمد . يعرف د فتاح سلوك ا لحصو : سعيد عبد ا أفراد  مباشرة  تصرفات ا ل اأفعال وا

تي تتضمن ا شراءعلى سلعة أو خدمة وا  .تخاذ قرارات ا

 مستهلك هو تور محمد عبيدات سلوك ا د بحث : وعرف ا مستهلك في ا ذي يبرز ا سلوك ا ك ا ذ

خدمات أو اأف سلعة أو ا تي يتوقع أنها ستشبع رغباته عن وشراء أو استخدام ا خبرات ا ار أو ا

متاحة شرائية ا انيات ا 2.وحسب اإم
 

 النظريات المفسرة لسلوك المستهلك: المطلب الثاني

عامة  مفاهيم ا ى ا سابق إ مطلب ا ى بعد تعرضنا في ا مستهلك سنحاول فيما يلي اإشارة إ حول سلوك ا

مستهلك  تي تفسر سلوك ا نظريات ا مستهلك ومن هذ بعض ا سلوك ا امل  فهم ا ى عدم ا ك إ ويرجع ذ

نظريات ما يلي  :ا

م سادت رؤيا عملية ا : النظرية التجريبية ين جميع اأبحاث في عا مستهل قرار في تحديد سلوك ا تخاذ ا

ى تحليل ا رون يلجؤون إ ى أنهم مف يهم إ ين ينظر إ مستهل رؤيا فإن ا تسويق، ومن خال هذ ا معلومات ا

خدمات بطريقة منطقية وعقانية سلع  أو ا ثمانينات بدأت تظهر . عن ا ك فإنه في بداية ا رغم من ذ وبا

شرائي سلوك ا تجريبي في ا جانب ا ز وبقوة على ا تي تر شراء ا ى عملية ا  .نظرة مختلفة إ

ديهم حساس ووفقا ين  مستهل تجريبية فإنها ترى أن ا نظرية ا رون في عملية ية خاصهذ ا ة تجعلهم يف

هم وعواطفهم ا ك إشباع أحاسيسهم وخيا منتجات وذ هم أنواع مختلفة من ا  .ستها

                                                           
1
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مختلفة بإ  ات ا مار ى ا لهم ااحيث ينظرون إ مشا حل  يةعتبارها جزء من ا سلع . ستها تي تترجم في ا وا

ل أفام، أو ر  رؤيا وتقدم في ش ار تحقق هذ ا خدمات وأف وايات أو مقاهي إنترنت أو بعض وسائل وا

ترفيه  .ا

ذي يعني ميل  شراء وا تنويع في ا تجريبية هو ا رؤيا ا ن تصنيفه في ا وهناك أيضا سلوك شرائي أخر يم

سابقة سلعة ا رضا عن ا رغم من أنه مازال يشعر با سلعة با ة جديدة من نفس ا ى مار مستهلك إ تفسير. ا  وا

ين يحاوون أحيانا تقليل ا مستهل هذا اأسلوب هو أن ا وحيد  ديهم أو إشباع غريزة حب ااا ستطاع ملل 

ة جديدة  .من خال تجريب مار

ية تم استخدامها ونظرية مثا حوافز ا رغبة ا ديهم حاجة  وهي. شرح هذ ا تنص على أن اأشخاص عادة 

نشاط ية جدا فإنهم سوف . لمحافظة على درجة مناسبة من ا انت قليلة جدا أو عا فلو أن درجة نشاطهم 

تغييرها نشاط أنه عبارة عن إحضار . يتخذون خطوات عديدة  زيادة معدل  ا ات يعتبر طريقة  مار وتغيير ا

شخص ى حياة ا جوال ويفسر. شيء جديد إ سيارات وأجهزة ا موضة وتغيير ا ين بتتبع ا مستهل ك قيام ا  1.ذ

بيع بطريق سهلة لمتاجر من ا ن تعريفه على أنه تحقيق دخل  شرائي يم ون هناك . وااندفاع ا حيث ا ت

شراء بمجرد رؤية  ى ا نه يندفع إ متجر، و ى ا دخول إ مستهلك قبل ا دى ا شراء  رغبة  مسبقة في ا

ل فوريمنتج شراء بش ى ا ها تأثير ايجابي قوي عليه تدفعه إ ى . ات  هذ اأحاسيس اايجابية تؤدي إ

ى شرائها ي إ تا خدمة مما يؤدي با سلعة أو ا رغبة في تجربة هذ ا ثيرا. ا شرائي يحدث  . وهذا ااندفاع ا

دت أن  ة  من %22من مبيعات متاجر اأقسام وأيضا  %32وهناك دراسات عديدة أ بقا مبيعات محات ا

ها من قبل ون اندفاعية أي غير مخطط   .ت

                                                           
، طارق محمد خزندار، -1 ع اسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطي لكط ، سلوك المست دي يد، الرياض السع التج طباع  ، 7000، المصري ل
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سلع  بحث عن ا ى ا ين إ مستهل ى إيجاد وتوفير مجاات تجريبية تدفع ا منشآت إ ك تسعى بعض ا ذ و

تي تشبع أحاسيسهم وخيااتهم خدمات ا  1.وا

ية نها أن تساعد  : النظريات النفسية والسلو فرد يم ذي اهتمت بدراسة سلوك ا نفس وا إن دراسات علم ا

مظلم وهو ذات  صندوق ا تفسير محتويات ا ي تلقي بعدا إضافيا  تا لفرد وبا ي  سلوك ااستها في تفسير ا

ية تا نفسي ا تحليل ا ن أيضا ااعتماد على نظرية ا ك يم ذ  :اإنسان، و

نظرية  : تفسير السلوك اإنساني للمستهلكالتحليل النفسي وأثر في  قد ساهم في تطوير هذ ا

سون در وهورني وفروم واي نفس فرويد وآ نظرية في تحليلها وتفسيرها . وبتعدياتها علماء ا وتعتمد هذ ا

ه يتأثر بهذ  خصائص وأن سلو بير من ا لسلوك اإنساني على عدة مبادئ أهمها أن اإنسان يرث عدد 

خص جهاز ائص ا ون ا ك يت ذ فترة اأوى من حياة اإنسان  بيئة يتمثل أساسا في ا وراثية وأن تأثير ا ا

عقلي في اإنسان من ثاثة عناصر أساسية وهي  :ا

ذات. 5 .اأنا .1 عليا. 3 .ا ذات ا  .ا

ها بمبدأ ا فوري ويتصف سلو إشباع ا تي تحتاج  ون اأنا من مجموعة من ااحتياجات ا واقعية في وتت

سلوك  قيمة وقواعد ا عليا فهي حصيلة ا ذات ا حاجات، أما ا تعامل مع اآخرين سعيا وراء إشباع ا ا

تي تساعد ا ضمير ا مقبول اوا سليم ا تصرف ا ذات داخل اإنسان على . جتماعياذات على ا وتحرص ا

ذنب  لشعور با ا تعرضت  عليا وا  ذات ا لتعليمات ا تصرف طبقا  بطريقة أخرى وقد ترتب على دراسة نمط ا

شخصية من  دوافع وا ثاثة ما يعرف بدراسات ونظريات ا عناصر ا ية بين هذ ا سلو تفاعل ومظاهرة ا ا

نفسي تحليل ا  .وجهة نظر ا

                                                           
1
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ى نفسي إ تحليل ا ديه  وتشير نظرية ا دوافع مدفوعة  ان يرفض اإفصاح )أن سلوك اإنسان يرجع إما  ن  وا 

حااتعن بعض ه في ( ها أو يعطي أسبابا أخرى في بعض ا نها مؤثرة على سلو ها و دافع ا يدر أو 

ذا  وقت،  ة نفس ا مدر دافع ا ل من ا فرد تحديدا  شعورية)يتطلب تعليل سلوك ا ة ( ا مدر وغير ا

اشعورية) دافع( ا سلوك، ومن هنا ظهرت دراسات ونظريات ا ى هذا ا فرد إ تي تدفع ا  .ا

دوافع  سلوك هادف معين)ويقصد با مسبب  باعث ا قوة أو ا دافع وراء ( ا تسويق بدراسة ا قد اهتم علماء ا و

ان معين،  ماذا يشتري سلعة معينة أو صنف معين أو من م سلوك متعلقا  ان هذا ا مستهلك سواء  سلوك ا

مستهلك وتغييرها في معرفة نفسية ا تحليل  ن ااستفادة من هذا ا  1.مواقف مختلفة ويم

مستهلك في تحقيق أقصى  : النظرية ااقتصادية ي على رغبة ا لسلوك ااستها نموذج ااقتصادي  ز ا ير

ذي يشبه موصفاته أي مستهلك أخر في هذ  عادي، ا مستهلك ا ى دراسة سلوك ا منفعة، ويشير أيضا إ

دنيا  .ا

ي، يتصف بعدة لسلوك ااستها نموذج ااقتصادي   :سيمات منها إن ا

 ر ااقتصادي وهو ف دخل: إن هناك مبدأ أساسيا متبع في ا  .ارتباط ااستهاك با

 لي يحدد ااستهاك، باأن ا شرائيةاقتصاد ا قوة ا  .عتبار نتيجة توفر ا

 ية تا تفاعل بين اأمور ا ي نتيجة ا سلوك ااستها جزئي، يرى ا  :أن ااقتصاد ا

  املة مستهلك ا  .بحاجاته ورغباتهمعرفة ا

 سوق، ودرجة ماءمتها إشباع حاجاته خدمات في ا سلع وا املة با مستهلك ا  .معرفة ا

 تحقيق أقصى منفعة دخل  يف يتم توزيع ا خدمات، و سلع وا متاح وأسعار ا دخل ا  .ا

 نة تحقيق أقصى منفعة مم مستهلك يسعى دائما   أن ا

                                                           
1
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 نموذج ااقتصاد لسلوك ااستهاأن ا رجل ااقتصادي)يسمى ي، نتج عنه ما ي  ، أو (ا

رشيد) رجل وهي(. ااقتصادي ا ك ا تي تتعلق بذ  :واافتراضات ا

 متوقعة نتيجة ا متاحة أمامه، وعن ا بدائل ا افية عن ا ديه معلومات  رجل ااقتصادي،   .أن ا

 تح ن ا لتجزئة بقدر يم متاحة أمامه مستمرة ومتصلة، وقابلة  بدائل ا  .م فيهاأن ا

 يه نسبة إ ويات ترتيبا تنازيا حسب أفضليتها با مستهلك إنسان رشيد، يرتب اأو  .أن ا

ما يلي نموذج ااقتصادي  ن إيجاز ا ه سلم تفضيل محدد، في وقت : ومن خال ما تقدم،يم مستهلك  أن ا

سوق محددة، وهي  سلع في ا ميات ا ون  ديه قوة شرائية محددة، وت ون  من احتياجات أقل معين، وت

لمستهلك هد  1.ف أساسي محدد وهو تحقيق أقصى منفعةاأفراد و

 خطوات اتخاذ القرار الشرائي لدى المستهلك : المطلب الثالث

تي تشبع حاجاته  خدمات ا سلع وا نفاق موارد على شراء ا مستهلك دائما إشباع حاجاته وا  فرد ا يسعى ا

متنامية، خدمات تتم بصورة عقانية وفق عملية منطقية يقوم بها  ا سلع وا وعملية اإشباع واإنفاق على ا

وتلير، حيث وضع هذا اأخير سنة  خمس مراحل حسب  مستهلك عبر مرور  عملية  1220ا نموذجا 

اأتي شرائي وهي  قرار ا  :اتخاذ ا

 لة مش  إدراك ا

 معلومات بحث عن ا  .ا

 بدائل  .تقييم ا

 قرارا  .تخاذ ا

 شراء سلوك ما  .بعد ا

                                                           
1
، مرجع سبق ذكره، ص -   .772،772عايد فضل الشعرا
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مستهلك ورغباته، وتسا مراحل على رسم سياسة تسويقية، تتسق مع حاجات ا عد دراسة ومعرفة هذ ا

تأثير على قرارات  ما أنها تساعد على تصميم إستراتيجية إبداعية تستهدف ا شرائي،  ه ا وتتجاوب مع سلو

م ل مرحلة من ا شرائية، وتمثل  مستهلك ا ل ا تسويق وفيما يلي عرض  بيرا إدارة ا سابقة تحديا  راحل ا

مراحل  :مرحلة من هذ ا

 : المرحلة اأولى

لة  د  : إدراك المش سلوك ويتو بيرا في تحديد ا تي تلعب دورا  نفسية ا عوامل ا يمثل ااحتياج أحد ا

دى اأفراد، د عدم ااستقرار  ذي يو حرمان ا ى إشباع وتحقيق  ااحتياج نتيجة ا ك يسعون هؤاء اأفراد إ ذ

مطلوب توازن ا ون حاجات فطرية توجد من خال اختاطه باأسرة، . ااستقرار وا حاجات قد ت إن هذ ا

محيطة بيئة ا ها عوامل ا تي ينتمي  مجموعة ا ح. ا ن ا طعام فطرية و ى ا حاجة إ ى أصإن ا ناف اجة إ

طعام على سبيل  ى معينة من ا ك نجد أن اأفراد جميعا في حاجة إ ذ تسبة  ون إشباع حاجات م مثال ت ا

عمر  فئة ا دول، ا تي يعيشون فيها، ا مناطق ا ن حاجتهم هذ تختلف باختاف اأفراد، ا طعام و ية وغيرها ا

عوامل، إن وجود هد نقص من ا ان مستوى ا حاجة مهما  ى تحقيقه من أجل إشباع هذ ا ف يسعى إ

ذي يشعر و  حرمان ا تفا حاجة سوف تبدأ عملية ا دافع بهذ ا ون قوة ا ك عندما ت شراء وذ قرار ا ير باتخاذ ا

شراء، حيث أن م افية اتخاذ قرار ا ة من قبل هذ ااحتياجات  محر حاجةا دوافع يعتمد على وجود ا  نشأ ا

ها إ منظمة من خا ن ا تي تتم وسيلة ا منتج هو ا ى وبما أن ا حاجات فإنها تسعى جاهدة إ ى إشباع هذ ا

مستهلك من خال تقديم  ذي يشعب ربه ا نقص ا ك ا سد ذ ة إشباعها و حاجات ومحاو تعرف على هذ ا ا

ين  مستهل ى ا وصول إ ناجحة بهدف ا تسويقية ا مطلوبة واستخدام اأنشطة ا خصائص ا منتجات تمتلك ا

ش حاجات وا  ن من تلبية هذ ا تم ى وا تي أدى إ منتجات وا ذي يشعر به اأفراد اتجا بعض ا نقص ا باع ا

نقص يد هذا ا توازن تو ديه وعدم ا نفسي   .وااضطراب ا
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نفس  بير وعلى اأخص من قبل علماء ا تعرف عليها باهتمام  حاجات وعملية ا وقد حضت دراسة ا

عاملون في مجال سلوك منهم ا مختصين بدراسة ا هذ  وااجتماع وا قد أعطيت تقسيمات عديدة  تسويق و ا

م  عا ذي وضعه ا تقسيم ا ن ا حاجات و لحاجات حيث يجد  Maslowا تقسيمات  يعتبر من أفضل ا

Maslow  ك يسعى ذ م يتم إشباعها  تي  حاجات ا ى سلوك معين هي تلك ا شخص إ حاجات تدفع ا أن ا

حاج تسويق على تحفيز هذ ا مختصون في مجال ا مشبعة ا تؤثر على ا حاجات ا مشبعة أن ا ات غير ا

 1.سلوك اأفراد

ل رقم  لحاجات اإنسانية :15الش  هرم ماسلو 

 

 

 

 

 

 

 

ر، ص :المصدر صميدي، ردينه عثمان يوسف، مرجع سبق ذ  .102محمود جاسم ا

 

                                                           
1
سف، مرجع سبق ذكره، ص  -  ، ردينه عثمان ي د جاس الصميد  .708،700محم

جي  ل  (الحاج الحياتي)الحاجا البي
س ، التن  الخ...اأكل، الشر

ااستقرار الحماي . الحاج إل اأمن 
سي ، الن ، ااجتماعي الخ...الجسماني  

الحاجا ااجتماعي اانتماء، 
، الحنان،  ، الح الصداق

ين  ، تك ع اانضما لمجم
 الخ...أسرة

الحاج إل 
ااحترا 
 الخ...ااعتبار

 تحقيق الذا
تاح الذا  ان

ى الخامس  المست

ى الرابع  المست

ى الثالث  المست

ى الثاني  المست

ل ى اأ  المست



لك                                                                 الفصل الثاني سلوك المست  

 

51 

 

 : المرحلة الثانية

تي  : جمع المعلومات  بدائل ا افة ا متاحة وتحديد  معلومات ا بحث عن ا مرحلة با مستهلك في هذ ا يهتم ا

لة بحجم  مش مستهلك على ا ك بعد أن يتعرف ا امل، وذ مت ه اإشباع ا اف يجعله يبدأ في مرحلة تحقق 

مرحلة يبحث  تسويق ففي هذ ا دى رجال ا مراحل  مرحلة من أهم ا معلومات، وتعتبر هذ ا بحث عن ا ا

عميل ويتعرف على منتجاتك لقاء معه من خال تنظيم مجموعة . عنك ا ى ا منشأة عادة ما تسارع إ ذا فإن ا

بديل اأ تي تجعلها دائما ا ترويج ا ينمن حمات ا مستهل  .مثل من وجهة نظر ا

ين يشترون  مستهل ى أن ا تسويق إ ة قد توصلت من خال بحوث ا نفرض أن هناك شر مثال  فعلى سبيل ا

ر فورا في شراء هذ  مستهلك يف ة فإن ا حا ة من سلعة معينة تعتمد على قرار شراء روتيني، في هذ ا مار

لة، مش ة بمجرد اإحساس با مار مطلوب  ا ين فا مستهل دى ا فوري  ة بلورة مثل هذا اإدراك ا لشر وحتى 

يها رة عندما يحتاج إ ذا ى ا ة إ مار ن استرجاع هذ ا بيرا من اإعان حتى يم خطط و . منها حجما  من ا

ات اأ غازية تنفقتستخدم من قبل شر ميا ا سريعة وا ترويجية  طعمة ا بيرة جدا على حماتها ا غ  مبا

حاجة ه ا مستهلك من أول وهلة عندما تظهر  ى ذهن ا تها تأتي إ د من أن مار  .واإعانية حتى تتأ

ي، ونوعية  حا معلومات ا م ا بحث عن معلومات إضافية، ا يرضيهم  ى ا ون إ مستهل وقد يلجأ ا

م قرار ا هم اتخاذ ا متاحة  معلومات ا حاات فإنهم يقومون ببحث نشيط عن ا ناسب، وفي مثل هذ ا

بحث عن ا مستهلكممعلومات إضافية ويزداد احتمال حدوث هذا ا ون ا  :علومات عندما ي

 مختلفة من اأصناف غير مناسبة بدائل ا  ديه شعور بأن ا

 معنية افية تتعلق باأصناف ا  .ديه بيانات غير 

 سابقة يحصل على معلومات من اأصدقا ء أو من مصادر اإعام تتعارض مع خبرته وتجاربه ا

ية حا  .ومعلوماته ا
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 تيقن من توقعاته حول على وشك أن يقرر ا معنية ويود أن يحصل على ا ختيار أحد اأصناف ا

صنف 1.أداء هذا ا
 

 : المرحلة الثالثة

جديدة ا:  تقييم البدائل  لسلع ا مرحلة تظهر  م يشتريها اوهذ ا أو سمع عنها من مستهلك من قبل تي 

ه  ما سبق قو لبحث عنها وتجريبها قبل شرائها و ى اأسواق  ك ينزل إ ذ م يراها، و بعض أصدقائه و

ثيرا عن بدائل مختلفة  ذي يبحث  مسوق ا ين فنجد ا مستهل فهناك أنماط مختلفة ونوعيات عديدة من ا

سلعة اختيار أف نفس ا ثيرة ومتعددة  ات  مترددومار جاهل، ونجد ا مغرور واايجابي  ضلها، ونجد ا وا

عقاني سلعة حتى يثير ...وا تحدث وعرض ا باقتهم في ا بيع ودرجة  ي تزداد أهمية رجال ا تا خ، وبا ا

مستهلك ويجد ربه شراؤها ميسرة . ا سلع ا ية)أما في ا سلع ااستها مرحلة أن ( مثل ا هذ ا فا داعي 

مستهلك اعتاد ر أو  ا س مجات اأسبوعية أو ا سائل أو أحد ا صابون ا ة معينة منها ا على اقتناء مار

تي يحبها هة ا فا ه... اأرز وا ت  نما يشتريها من أقرب سوبر مار ثيرا عنها وا  ي ا يبحث  تا  .با

بيع في حال  ويبحث مستهلك دائما عن أقل سعر وأفضل جودة وأفضل مميزات خاصة خدمات ما بعد ا ا

ة غسا فيديو وا تلفزيون وا سلعة معمرة مثل ا مستهلك يبحث ويبحث في اأسواق ...شرائه  ك يظل ا ذ خ  ا

ذي قام بشرائها م و رجع أحد أصدقائه وا ى أن يقتنع بسلعة معينة حتى و مختلفة إ ه فيها، ا ر  ن قبل وش

خدمة قبل رحلة ااقتناع  سلع أو ا د بأنفسهم عن مميزات ا تأ ين يفضلون ا مستهل إا أن بعض ا

لسلعة  2.وااستحسان 

 

 

                                                           
1
ع اسعد عبد الحميد،-  ، طارق محمد خزندار، ط  .22مرجع سبق ذكره، ص  ياسر عبد الحميد الخطي

2
 .11مرجع سبق ذكره، ص  أيمن ع عمر، - 
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  : المرحلة الرابعة

قرار با في :اتخاذ القرار  مرحلة يتم اتخاذ ا لمستهلك أقصى منفعة هذ ا ذي يحقق  بديل ا ختيار ا

ن بأق شباع مم لفة وأقل درجة مخاطرة، وعلى مس لوا  مستهلك باتخاذ ت تسويق تسهيل مهمة ا ؤوي ا

بيرة قرار بثقة  ن من اتخاذ ا افية حتى يتم شراء يتوقف على . قرار بتوفير بيانات  ومدى نجاح قرار ا

سعر، مما يتط جودة وا سلع على أساس ا نه من مقارنة تلك ا فاية تم مستهلك من  لب ما يتمتع به ا

شراء ى قرار ا وصول إ افي قبل ا وقت ا  1.توفر ا

 : المرحلة الخامسة

حقيقة تمثل أهم خطو  إن مرحلة ما : بعد الشراء سلوك ما  شراء با شراء  ةبعد ا من خطوات قرار ا

تي يتم فيها  مرحلة ا مستهلك فهي تمثل ا خدمة استهاك أو المستهلك فمن منظور ا سلعة أو ا ستخدام ا

رجال نسبة  مرحلة با منفعة من هذا ااستهاك أو ااستخدام في حين أن هذ ا ك إدراك ا ذ تسويق  و ا

نجاح  نجاح وأما ا خدمة يعني بداية ا سلعة أو ا هد ا مستهلك  فشل فاستهاك ا نجاح أو ا تعني ا

مرحلة تعت ل فإن هذ ا سلعة، وعلى  امل فهو ااقتناع بعد استخدام هذ ا  :مد على أمرين هماا

 تي  : ااستهاك للسلعة أو الخدمة تعرف على ااستهاك ابد من معرفة أبعاد هذا ااستهاك وا و

ي تا نحو ا سي وهي على ا م فريدريك هندر عا  :قدرها ا

 خدمة لسلعة أو ا رار ااستهاك   .ت

 خدمة لسلعة أو ا  .مية ااستهاك 

  لسلعة أو خدمةفترات ااستهاك   .ا

 خدمات لسلع أو ا  .أسباب ااستهاك 

 

                                                           
1
ي،  -  ي ، محمد الباشا، منذر الخ لكطارق الحاج، ع رباعي زيع، عمان التسوي من المنتج إلى المست الت نشر  اء ل ، دار ص ل –، الطبع اأ

 .07، ص7070ااردن، 
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 التخلص من السلعة أو الخدمة : 

سلع يتم من خال ثاثة أمور هي تخلص من ا  :وا

 نفاية  .رميها في ا

 عادة إصاحها مرة أخرى مخزن وا   .حفظها في ا

 بيعها أو إهدائها. 

خدمةوهذ اأ سلعة أو ا ثاثة تعتمد أصا على نوع ا  1.مور ا

 دراسة سلوك المستهلك: المبحث الثاني

مؤثرات  ى ا تطرق إ ك سيتم ا مستهلك بعد ذ ى أهمية دراسة سلوك ا مبحث أوا إ تطرق في هذا ا سييتم ا

مستهلك  داخلية في سلوك ا وجية)ا و سي مستهلك ( ا خارجية في ا مؤثرات ا خارجية)وا بنية ا  (.ا

 أهمية دراسة سلوك المستهلك :المطلب اأول

نا  ة  رسا بير في اآونة اأخيرة نظرا أهمية هذ ا مستهلك استحوذت على اهتمام  إن دراسة سلوك ا

نحو  ل طرف على ا ن بيان أهميتها  تسويق على حد سواء ويم علماء ورجال ا لطلبة وا ك  ذ ين و مستهل

ي تا  :ا

  ين وننا مستهل ية : For us as Customerبخصوص  تا نقاط ا  :تتلخص اأهمية با

 ذات خدمات وبا لسلع وا نا  تبصر في عملية استها  :ا

 ذي نشتري؟  ما ا

 ماذا نشتري؟ 

                                                           
1
زيع، عمان  -  الت نشر  ، دار الزهران ل  .781، ص7001ااردن، –حمد الغدير، رشاد الساعد، س المست
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 يف نشتري؟ 

 ى إق تي تؤدي إ نا وا مؤثرات على سلو قرار وااإدراك ا لسلع ناعنا في عملية اتخاذ ا ختيار 

خدمات  .وا

  وننا طاب  :For us as studentبخصوص 

 شرائية ياتهم ا تي تؤثر على اأفراد وسلو داخلية وا خارجية وا مؤثرات ا عاقة بين ا  .فهم ا

 علم  .فهم سلوك اإنسان 

  وننا علماء  :For us as scientisisبخصوص 

 سلوك اإنساني  .ااهتمام بفهم ودراسة أي سلوك مظهر من مظاهر ا

  سلوك يااهتمام بفهم مظاهر ا  .ااستها

  وننا مسوقين  :For us as marketerبخصوص 

 مستهلك قرار من قبل ا ماذا ومتى يتم اتخاذ ا  .فهم 

 ين لمستهل ي  سلوك ااستها  فهم أنواع ا

 سلوك مؤشرات على هذا ا  .فهم ودراسة ا

  نقاط بحث في جميع ا دراسة وا تسويق وهذا يتم بدون إدراك ا تخطيط إستراتيجيات ا ا

1.اأع
 

ج هذا  تعتبر دراسة سلوك تي تعا نظر ا بير، حيث تتعدد وجهات ا ى حد  مستهلك مجاا واسعا ومعقدا إ ا

موضوع، مستهلك تجا  ا تفسير وتوقع سلوك ا تسويق أن يجد من بين هذ اآراء ما يتناسب  وعلى مدير ا

تي تؤثر في سوق . سلعته وخدماته مختلفة ا عوامل ا لتعرف على ا ي قصارى جهد  ذ مسوق ا ويبذل ا

                                                           
1
 .77، 77مرجع سبق ذكره، ص حمد الغدير، رشاد الساعد،- 
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ان  لما  عوامل  هذ ا امل  فهم ا تسويق ا دى رجال ا لما توافر  يه، إذ أنه  تأثير اإستراتيجية مستهل

تسويقية مباشرا وقويا  .ا

ما يلي مستهلك  ن ااستفادة منها في دراسة سلوك ا تي يم نواحي ا بعض أهم ا  : ويلخص ا

  تي عوامل ا متغيرات وا ثر دقة عن ا مستهلك في وضع توقعات وافتراضات أ تسهم دراسة سلوك ا

تسويقية منشأة وتؤثر على نشاطاتها ا تي تمثل فرصا تسويقية ما . تهم ا ن ا تسهم في تحديد اأما

 .مائمة

  ن من رفع ى شرائح متجانسة بما يم ين إ مستهل مناسبة من خال تقسيم ا سوق ا اختيار شريحة ا

لمنشأة بما يتائم مع خصائص عمائها تسويقي  نشاط ا فاءة ا  .مستوى 

 تي تتعامل في منتجاتها انية تحديد حجم اأسواق ا رئيسية. إم  .وتحديد حجم اأسواق ا

  سو نشاطتحديد اتجاهات ا تنبؤ بحجم ا لمنتجات. ق وا سوقية  حصة ا  .وتحديد ا

  تسويق نتيجة دراسة ى فتح مجاات جديدة أمام رجال ا طريق إ مستهلك ا تمثل دراسات سلوك ا

جديدة منتجات ا خاصة بتقديم ا فرص ا مشبعة وتحدد ا عماء غير ا ما تسعى منشآت . وحاجات ا

عماء منتج يتناسب مع احتياجات ومنافع ا د من أن تصميم ا تأ ى ا  .اأعمال إ

  تعامل سوق وفهم متغيراتها وأسلوب تفاعلها وطريقة ا فاءة في ا تغلغل ب مستهلك ا ن دراسات ا تم

م حلقة اأخيرة في ااتصال با تجزئة باعتبارها ا بيع با ستهلك وعليها معها وتحسين أداء منافذ ا

بيع توزيع منتجات . تتحدد فرصة إتمام عملية ا نة  مم منافذ ا وقوف على أفضل ا ن من ا ما تم

منشأة منشأة. ا خاصة با توزيع ا ن منافذ ا مادي . وتسهم في تحديد أما توزيع ا تخزين )ومتابعة ا ا

نقل خ...وا  (.ا
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 بدائل بيعية وتقييم ا سياسات ا مساهمة في رسم ا جديدة ا بيع ا يب ا وهذا يفيد . واختيار وسائل وأسا

بيعية حصص ا بيعية وتحديد ا مناطق ا ان في تقييم وتحديد ا لس ديموغرافي  توزيع ا  .ا

تفضيات تغيير في اأذواق وا بعض أن ا مستهلك  ويرى ا تي تحتم دراسة سلوك ا تأتي من أهم اأسباب ا

تعلم  تفصيات نتيجة ارتفاع مستوى ا مستمر في اأذواق وا تغيير ا معاصرة تتسم با حيث أن اأسواق ا

دول مع تقدم وسائل اإعام صوااقت ثقافي بين مختلف ا ك اانفتاح ا ذ ين،  لمستهل ين اد  مستهل ساعد ا

تعرف ع ى على ا ي إ دو تسويق ا ما أدى ااهتمام با دول اأخرى،  ية واأنماط في ا لى اأنماط ااستها

ية دو فرص ا مستهلك اأجنبي استغال ا تعرف على سلوك ا مؤسسات في ا  .رغبة ا

تعليم  لمابس وا نسبة  جنس با لمنتجات وا نسبة  دخل با ا ل فرد يختلف بدور حسب خصائصه وصفاته  ف

تسويق وخبرة رجال  نفس وعلم ااجتماع، وبحوث ا ية وعلم ا سلو علوم ا لمطبوعات، وتشترك ا نسبة  با

عو  لمستهلك، وتعطي ا مختلفة  جوانب ا قاسم مشترك تبحث عن فهم ا تسويق  ديموغرافية مجموعة ا امل ا

مستهلك فهم وطبيعة سلوك ا مؤثرات   1.من ا

ولوجية)المؤثرات الداخلية في سلوك المستهلك : المطلب الثاني  (السي

سلوك  مستهلك في حد ذاته، تعمل على صياغة ا متعلقة با عوامل ا وجية هي تلك ا و سي عوامل ا ا

ما ل معين ومنفرد،  أفراد بش ي  ية  ااستها لقيام بمواقف وأنماط سلو عوامل على دفعهم  تعمل هذ ا

تسويق في  ثيرا رجال ا مستهدفين يساعد  ين ا مستهل نفسيات ودافع ا معمق  تحليل ا مختلفة ومحددة، وا

لتأثير على هذا  هادفة  ازمة وا برامجهم ا تخطيط  إيجاد تصورات فعلية يستند عليها في إطار اإعداد وا

سلوك، سلوك وهي ا مؤثرات على ا عوامل وا علماء جملة من ا  :وقد حدد ا
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 ي وأن  :الدوافع نا ااستها مؤثرة في سلو داخلية ا عوامل ا ما هو معروف هي من ا دوافع  إن ا

ن  نفسي و توازن ا توتر وعدم ااستقرار وا ة من ا ى حا شعورنا بأي اختال بدني أو عاطفي يدفعنا إ

توتر ما هو معروف فإن تنوع  يزول هذا ا رغبات و حاجات وتلبية تلك ا ى حين يتم إشباع تلك ا إ

ذين يقومون بتحفيزها من  ذات ا تسويق هو با رغبات اإنسانية تتعدد مستوياتها وأن رجال ا حاجات وا ا

مستويات  .مختلف ا

سلوك اتجا معين مستهلك من داخله  تي تدفع ا قوى ا ل ا دوافع هي  ى  ما أن ا نتيجة تعرضعه إ

 .مثير أو منبهات بيئية مختلفة

ه  لفرد حيث أنها جميعها تحر داخلية  غرائز ا رغبات وا حاجات وا دوافع تعرف أحيانا بأنها ا ما أن ا

ي تختلف  تا لسلوك، وهي با داخلية  ات ا محر تحرك بوعي تام أم ا شعوري، إذا فهي ا ان هذا ا سواء 

تي تع حوافز وا فرد من أدائه عن ا تي يتوقعها ا افآت ا م ى ا تي تشير إ تبر عوامل خارجية، وهي ا

ترقية سلطة أو ا ون حوافز مادية أو حوافز غير مادية وتتمثل بزيادة ا تي ربما أن ت  1.عمل وا

 لفرد عندما يتلقى وينظم ويفسر  يمثل  اإدراك :اإدراك ذهنية  ل فيها اانطباعات ا تي تتش عملية ا ا

تصرف، فإن رجل . مؤثرات معينة ى إحداث ا ير يؤدي إ تف ير وا تف ى ا ما أن اإدراك يؤدي إ وطا

ون ملون أو  مثال قد ي مجات على سبيل ا اإعان يهتم بدراسة عملية اإدراك، فاإعان في ا

ة أبيض و  لرسا إعان و مستهلك  حال على إدراك ا ك بطبيعة ا تصميم ويؤثر ذ أسود من حيث ا

طريقة ا ها قد تم با مستهلك    .رغوبةماإعانية واستقبال ا

ي تا نحو ا ك على ا  : وتمر عملية اإدراك بعدة خطوات وذ

 مؤثرات بعض ا تعرض   .ا

                                                           
1
 .82مرجع سبق ذكره، ص  رشاد الساعد، حمد غدير،- 



لك                                                                 الفصل الثاني سلوك المست  

 

59 

 

 معلومات وتسجيلها وتنظيمها  .استقبال ا

  ل منهاتفسير وات خاصة  عطاء مد معلومات وا   .ا

 محيطة بيئة ا ون مفاهيم شاملة وعامة عن ا فعل، وت ية وردود ا سلو  .ااستجابة ا

ها واستيعابها ومن ثم  صعب عليه إدرا تي من ا مؤثرات ا لعديد من ا فرد يتعرض يوميا  تنويه بأن ا وينبغي ا

بعض منها فقط، رار،  فهو يختار ا ت مؤثر، ومعدل ا عوامل مثل قوة ا عديد من ا مؤثر على ا ويعتقد نجاح ا

ة حر حداثة وا جدة أو ا تعلم...وحجمه وا شخصية ودرجة ا عوامل ا عديد من ا ى ا خ، باإضافة إ خ...ا  1.ا

 تجربة :الشخصية ذي يمثل ارتباط ا فرد وا دى ا يب داخلي  شخصية بأنها عبارة عن تر  تعرف ا

فرد فإنها ستجعل منه  تجربة عند ا ية وا سلو ها تنظم ا تي من خا طريقة ا سلوك بطريقة منتظمة وا وا

 .شخصا ذو سمات مميزة

لعوامل  ل شخص يتميز بخصائ تختلف تبعا  شخصية تختلف من شخص أخر وأن  حيث أن ا

انت عوامل داخلية أو عوامل خارجية مؤثرة عليه سواء  ون ويجد فوريد ب. ا ت فرد تبدأ با أن شخصية ا

سنوات  رابعة ومن ثم تتم عليها تحسينات وتحديدات أثناء ا لوادة وتضع سماتها في ا يوم اأول  منذ ا

 .اأخرى

اآتي لشخصية وهي  رئيسية  ان ا ن تحديد اأر ل عام يم  :وبش

 ل شخص يتميز بخ :التميز ك  ذ شخصية تختلف من فرد أخر   صصائويقصد به بأن ا

 .شخصية وسيمات تختلف عن غير من اأشخاص

 ية لتفاعل  :الحر محيطة به وتعتبر نتيجة  بيئة ا فرد مع ا تفاعل ا شخصية هي نتيجة  إن ا

 .ااجتماعي بين اأفراد
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 فرد وتلعب دور أساسي في تصرفاته وردود  :الشمول شخصية تنظم سمات وخصائص ا إن ا

فعل لقيام با ه واستعداد  مختلفة أفعا مواقف ا  .في ا

تي أطلقت عليها عديدة ا تعاريف ا ك من ا لشخصية وذ ن إعطاء معنى شامل   .ويم

ها تحدد  إن جسمية ومن خا نفسية واأجهزة ا عوامل ا تلك ا فرد  ي داخل ا شخصية تمثل تنظيم دينامي ا

تي تلعب دور في  ر وا ه وف محيطة وفي تحديد خصائص سلو بيئة ا فرد في توافقه مع ا طابع خاص با

وين سماته  .ت

تنبؤ ها نستطيع ا فرد من فعل عند م ومن خا  1.واجهة موقف معينبما سوف يقوم به ا

 سلوك  :التعلم لزبائن بتغيير واضح نسبيا في ا تسبة  م خبرات ا تي تقوم بها ا عملية ا تعلم بأنه ا يعرف ا

مؤثرات  تعلم من ا سلوك ، وينتج ا انية مستقبلية في تغيير هذا ا ى إحداث إم تي تؤدي إ أو تلك ا

م خبرة ا ناتجة عن ا تغير ا يس من ا لفرد و فتسبة  دى اأفرادات ا نمو  ناتجة عن ا مؤقتة ا وجية ا . سيو

مس تعلم ذاتيا ومن تلقاء نفسهوقد يمارس ا وين خبراته . تهلك ا ل مباشر على ت تعلم بش ويؤثر هذا ا

ه وتصرفاته ال سلو عنا. وأش مجموعة من ا تي يوثر استيعابها على صأو قد يتعرض  رئيسية ا ر ا

 .تعلمه

تاب  ل ويرى بعض ا رة، وا يتم تأثيرها بش ذا ون مخزنة في ا لفرد قد ت سابقة  خبرات ا معلومات وا أن ا

ه ه. فوري على سلو معلومات مناسبة  ون هذ ا ذي ت وقت ا استفادة منها أن ا م يحن بعد  فعلى . ربما 

سيارات م علم عن نوع معين من ا بير من ا مستهلك على قدر  ون ا مثال قد ي ن خال مشاهدة سبيل ا

                                                           
1
سف،-  ، ردينه عثمان ي  .721،726مرجع سبق ذكره، ص  محمد جاس الصميد



لك                                                                 الفصل الثاني سلوك المست  

 

61 

 

مترتب  مستهلك ا يمتلك سيارة فإن اأثر ا ان هذا ا ن إذا  مجات، و تلفزيون وقراءة اإعانات في ا ا

مستقبلية قرارات ا نه يظل مختزنا اتخاذ ا ي و حا وقت ا ه في ا تعلم ا يؤثر على سلو  1.على هذا ا

 مسوقين أو اأفراد  : ااتجاهات أو المواقف ثيرا من ا مستهلك، و هي مجال واسع في دراسة سلوك ا

مختلفة، فااتجاهات عامل  منتجات ا ين نحو ا مستهل عاديين ياحظوا اتجاهات ومواقف غيرهم من ا ا

سلعة مستهلك نحو سلعة معينة ونحو شراء هذ ا  .مهم جدا في توقع سلوك ا

سلبية نحو شيء وااتجاهات هي أمور داخلية تعبي هم اايجابية وا س ميو ر عن مشاعر اأفراد وتع

ن ماحظته بعد دراسة هؤاء اأفراد وتوجيه أسئلة مختلفة  ميول يم مشاعر وا تعبير عن ا معين، وهذا ا

قبول ون إجابة ايجابية تعبر عن ا يهم ثم سماع اإجابات منهم، فقد ت لشيء موضوع  إ تفضيل  وا

سؤال، وقد ت ي ا تا سؤال وبا شيء موضوع ا عزوف عن ا قبول أو ا ون إجابة سلبية تعبر عن عدم ا

لشيء موضوع  تفضيل  تفضيل أو عدم ا لفظي عن ا تعبير ا مواقف عبارة عن ا فإن ااتجاهات وا

عامة  ون  تفضيل ي تفضيل أو عدم ا لفظي عن ا تعبير ا مستهلك فإن ا بحث، وفي سلوك ا سؤال وا ا

سل وسيلة ترويجيةأو  إعان أو  خ...عة أو محل تجاري أو   .ا

ميل  سلعة و ا هذ ا تفضيل  قبول او ا عندما نقول ان هناك اتجاهات ايجابية نحوسلعة معينة فمعناها ا

نحو شرائها او حتى تجربتها ، و عندما نقول ان هناك اتجاهات او مواقف سلبية نحو سلعة معينة 

قبول و ا ميل نحو شرائها اوتجربتهافمعناها عدم ا  . 5تفضيل و عدم ا

 ( .البيئة الخارجية ) المؤثرات الخارجية في سلوك المستهلك : المطلب الثالث 

م فيها رجال  مستهلك و ا يتح م في درجة تاثيرها على ا تح ن ا تي ا يم عوامل ا يقصد بها مجموعة ا

تسويق  عناصر ااجتماعية وا ه  اذ هناك مجموعة من ا فرد و تؤثر في سلو تي تحيط با ثقافية ا  .ا

                                                           
1
، طارق محمد خزندار، -  ع أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطي  .720،722مرجع سبق ذكره، ص  ط
 16ص  ، رشاد الساعد ، مرجع سابق،حمد الغدير  -7
 



لك                                                                 الفصل الثاني سلوك المست  

 

62 

 

ها ، و  طبيعية  خصائص ا صفات و ا ثير من ا فرد هو اسرته فيرث عنها ا ان اول ما يتاثر به ا

صداقة  م ا تي يتصل بها بح مباشر ا جماعات ا جماعات ...بعدها يتاثر بسلوك ا ما يتاثر با غ ،  ا

تماثل معها ، و مرجعية و يحول ا يها  ا تي ينتمي ا مستوى ) لطبقة ااجتماعية ا هم نفس ا من 

ثقافي  معيشي و ا  ... (.ا

يد و " و تعرف ب  :الثقافة  تقا قانون و ا فن وا عقيدة و ا معرفة و ا ف من ا ذي يتا معقد ا ل ا

مجتمع  عضو في ا فرد  تي يحصل عليها ا عادات ا قدرات و ا  " .ا

ذي قد يعني من هنا يتضح ان مفهوم ا ها و ا عام  مفهوم ا ية يختلف عن ا سلو ناحية ا ثقافة من ا

واسعة  معرفة ا ن ا مجتمع  جامعات في ا ن حصرها في عدد جريجي ا مجتمع ا يم وطنية  ثقافة ا ، ا

يومية  يب حياة اافراد و انشطتهم ا يد و اسا تقا عادات و ا تعرف عليها من خال ا ن ا  .يم

ثقافة وهو و هناك ع وين ا ن ان يشترك في ت  :نصر اساسي يم

ن مشاهدتها و  تي يم محيطة بنا و هي تلك ا محسوسة ا خارجي و يتعلق بااشياء ا مادي ا عنصر ا ا

مادية اافراد على  ثقافة ا  : استخدامها في حياتنا ، و تساعد ا

 فن و ما هو عن طريق ا طيف ،  ل جميل و  تعبير عن انفسهم بش موسقى  ا  .ا

  تب او مجات تخص منتجات معينة فراغ عن طريق قراءة   .ااستمتاع باوقات ا

   ل امن شرب بش ل و ا اا جسمية  وظائف ا     ممارسة ا

 صيدانية بطريقة عقانية تجميلية وا مواد ا  .استخدام ا

 رسائل اإعانية 1.فهم ا
 

 ى قطاعات  : الطبقات ااجتماعية سوق إ طبقات ااجتماعية أغراض تقسيم ا يستفاد من معرفة ا

Market segmentation  ة ل طبقة اجتماعية صفات أو قواسم مشار مواقف، )فل دخل، ا ا
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حياة معتقدات، طراز ا خ...ا با ما يصمم ويخطط حملته اإعانية استهداف ( ا معلن غا وعليه فإن ا

مجتمع شريحة معينة من شرائح   (.طبقة اجتماعية معينة دون غيرها)ا

دنيا، تستخدم  طبقة ااجتماعية ا طبقات، مثا ا ى أن بعض ا طبقات ااجتماعية إ وتشير دراسات ا

ذا  .وسائل إعانية دون غيرها، أو يثيرها إعان معين دون غير، وه

س ز على ربط ا ثير من اإعانات تر عملية نجد أن ا حياة ا انة اجتماعية معينة، ويجب وفي ا لعة بم

تسويقية واإعانية على أساس تقسيم ى فئات معينة أن تعمل  عند تخطيط ااستراتيجيات ا مجتمع إ ا

ثمينة ا تعرض إا  مجوهرات ا راقية وا عطور ا جهود، فا يها هذ ا تي توجه إ فئة ا على جذب انتبا ا

طبقة تي تقرؤها ا راقية في وسائل اإعانات ا  1.ااجتماعية ا

 ثيرة يتم شراؤها  :اأسرة مستهلك فهناك منتجات  تسويق بدراسة تأثير اأسرة على سلوك ا يهتم مديرو ا

شرائية  ما أن اأفراد يتأثرون بآراء ونائح باقي أفراد اأسرة في قراراتهم ا بغرض ااستهاك اأسري 

ى ثاثة أنواع وهي اتب اأسرة إ  :ويقسم ا

 ون من اأب واأم فقط أو اأب واأم واأواد ويعيشون جميعا في  :اأسرة النواة تي تت وهي ا

ن مس  .نفس ا

 اأجداد أو  :اأسرة الممتدة ى بعض اأقارب  نواة باإضافة إ ممتدة اأسرة ا تشمل اأسرة ا

ل أبنائهم اأعمام خاات و عمات أو ا  .أو اأخوال أو ا

 ون منفرد واحد أو عدة أفراد يعيشون تحت سقف واحد من اأقارب  :الوحدة المعيشية وهي تت

ممتدة باإضافة  نواة أو اأسرة ا معيشية أفراد اأسرة ا وحدة ا أو غير اأقارب فمثا قد تشمل ا

ة شغا طباخة وا سائق وا منزل مثل ا عاملين با ى بعض ا  .إ
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ل م باحثين على مدى تأثير  زوجوقد انصب اهتمام ا زوجة وا شرائية  ن ا قرارات ا على عملية اتخاذ ا

ية ووجدوا أن أربعة قرارات يتم اتخاذها داخل اأسرة وهي  :ااستها

 زوج على اتخاذها  .قرارات يغلب ا

 زوجة على اتخاذها  .قرارات تغلب ا

 ة  .قرارات مشتر

 قرارات فردية. 

قرارات على عوامل عدة من ويعتمد زوجين في اتخاذ ا ل من ا نسبي  تأثير ا خدمة ا سلعة أو ا ها نوع ا

مشتراة شراء ا زوجين في اتخاذ قرار ا ل من ا أسرة . وفلسفة اأسرة حول دور  ي  نمط ااستها ويتأثر ا

عامات زوجات ا حادثة في حياة اأسر نتيجة ازدياد نسبة ا تغيرات ا أطفال تأثير على قرارات . با ما أن 

طفل نفسه عمر ا شرائية تبعا  أسرة بحسب نوع . اأسرة ا شرائي  ي وا سلوك ااستها ل عام يتأثر ا وبش

ما يتأثر هذا  معيشي وحجم دخلها،  انتها ااجتماعية وأسلوبها ا ديمغرافية وم اأسر وحجمها وخصائصها ا

عوامل ااجتما سلوك بعدد من ا بيئة ا يف اأسرة مع ا تماسك اأسري ودرجة ت عية اأخرى مثل درجة ا

دائرة بين أفرادها  1.وطبيعة ااتصاات ا

 عمل  :الجماعات المرجعية دراسة او ا تي قد تضم زماء ا فرد وهي ا يها ا تي ينتمي إ جماعات ا وهي ا

بير في تحديد  ى حد  وين مشابه تساهم إ نادي أو أي ت لفردوأصدقاء ا ية  سلو 2.اأنماط ا
 

تي  لجماعات ا رسمية  معايير ا تنسجم وتتماشي مع ا هم وتصرفاتهم  ييف سلو با ما يقوم اأفراد بت غا

مرجعية  جماعات ا مجاميع أو ا تي أصبحت تعرف با يها وا ى اانتماء إ يها أو يتطلعون إ ينتمون إ

                                                           
1
 -  ،  www .Djelfa .infi/vd /77/77/7001 ،72:72منتديا الج

2
، طارق محمد حزندار،-  ع أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطي  .722مرجع سبق ذكره، ص ط



لك                                                                 الفصل الثاني سلوك المست  

 

65 

 

معايي يها في وضعهم  ك أن اأفراد يرجعون إ ك من خاوذ سليم وذ سلوك ا ل عمل مقارنة بين ر ا

مرجعيةأنفسهم وبين اآ جماعة ا ذين هم أعضاء في ا  .خرين ا

مجرد أن فنان  ى شراء سلعة معلن عنها  ين يسارعون إ مستهل وفي مضمار اإعان، نجد أن بعض ا

ك من أجل أن  سلعة، وهم يفعلون ذ ديهم قد قال شيئا جيدا عن هذ ا فنان محبوب  انة هذا ا يحضوا بم

مشاهير من  ى استخدام ا معلنون إ با ما يلجأ ا هم مرجعا، وفي هذا اإطار غا نسبة  ذي يعتبر با ا

عاديين بهدف زيادة  خبراء في اختصاص معين أو حتى اأشخاص ا بار أو ا رياضيين ا نجوم وا ا

خطر  مستهلك ووعيه تجا اسم تجاري معين وتقليص ا سلعةإدراك ا مرتبط بشراء واستخدام ا  1.ا

 تأثير اإعان على سلوك المستهلك: المبحث الثالث

ى أهم  ك إ مستهلك ثم بعد ذ ى بعض نماذج تأثير اإعان على سلوك ا مبحث أوا إ تطرق في هذا ا سيتم ا

مستهلك  .مجاات وجوانب تأثير اإعان في سلوك ا

 نماذج تأثير اإعان على سلوك المستهلك :المطلب اأول

دارسي باحثين وا عديد من ا منفعة إن قضية فاعلية اإعان قد شغلت ذهن ا مجال حول ا ن في هذا ا

سلوك واإ تقريبية عن هذا اإعان ومدى تأثير في ا نتائج ا ما ستحدد مسبقا ا نشاط اإعان  نتاجية 

ك ظهرت مجمو  ذ لمستهلك  شرائي  تي تصف عملية ااستجابة أو مراحل ا نظريات ا نماذج وا عة من ا

تي يمر بها اا إعان ا شراستجابة  سلوك ا مستهلك حتى قيامه با ى بعض هذ ا تطرق إ ئي، وسيتم ا

نماذج  .ا
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 مثير وااستجابة حيث يقول أنصار :ااستجابة-نموذج المثير رة نظرية ا نموذج على ف / يقوم هذا ا

تي يتمناها إن ا'' طرقة ا ل أو ا ش مستهلك با نهائية استجابة ا محصلة ا إعان يضمن في ا تعرض 

معلن ل  1''ويرغبها ا مثير حيث يأخذ ش نموذج تتمثل في ا لمستهلك في هذا ا نسبة  بداية با إن نقطة ا

حصول على استجابة من نوع معين ( اإعان)اقتراح معروض من مصدر خارجي  راء ش)بغرض ا

سلعة  (.ا

شراء تتمثل فيما يلي مستهلك عند اتخاذ قراراته با  :وهنا عدة خطوات يتخذها ا

  تغلب على معلن عنها في ا سلعة ا لمستهلك ترتبط بدور ا يقدم اإعان معلومات معينة 

له أو إشباع حاجاته  .مشا

 مستخدمة وسيلة اإعان ا مستهلك   .تعرض ا

 مستهلك مجموعة دى ا حاجات تتوافر   .من ا

 حاجة مختلفة إشباع نفس ا بدائل ا بحث عن ا  .ا

 مرغوب إشباعها حاجة ا سلعة با  .مقارنة بدائل ا

 مؤثرة خارجية ا عوامل ا مستهلك ا  .على قرار ا

 تنفيذ قرار يجب أن يتغلب على معوقات ا  إن ا

 نهائي قرار ا ى تأجيل ا شراء إ شراء يتراوح مابين ا  .قرار ا

 معلومات سلعة ا مرتدة في ضوء استخدام ا  .ا

ية من  خطة اإعانية بدرجة عا معلن على إعداد ا نموذج هو زيادة قدرة ا هدف من وراء تقديم هذا ا وا

ة اإعانية، وعلى اختيار وسيلة اإعان، وعلى  رسا ه آثار على تميم ا منتج  فاءة، وهذا يعني أن هذا ا ا

مستهلك، وتتوقف حجم ميزانية اإعان، حيث أن  دى ا رغبات  دوافع وا عناصر من شأنها إثارة ا هذ ا

                                                           
1
 - ، ي محمد رباعي  .227مرجع سبق ذكره، ص  عاق بشير عباس، ع



لك                                                                 الفصل الثاني سلوك المست  

 

67 

 

لسلع اأخرى  شراء، ومدى وائه  قدرة على ا دافع وا متمثلة في توافر ا مستهلك ا فاءتها على ظروف ا

ك منافسة تجا ذ ات ا شر منافسة، ورد فعل ا  1.ا

 مؤشر أثر اإعان نمو  : نموذج المبيعات  بداية في يقوم هذا ا رة رئيسية مفادها أن نقطة ا ذج على ف

منتج، ونظرا أن  مستهلك على شراء ا ة إعانية تحفز ا مستهلك تتمثل في إعداد رسا تأثير على ا ا

خاصة ه ظروفه ااقتصادية ا مستهلك  ما أنه يعيش في ظل قيود بيئية، فهو يتخذ قرار في ضوء  ا  ،

مستهل عوامل، فإذا وجد ا ةهذ ا لرسا محيطة به مناسبة فإنه يستجيب  ظروف ا اإعانية ويقرر  ك أن ا

ون هد شراء وي مبيعاتا هدف هنا يتمثل في زيادة ا حال فإن ا ي، وبطبيعة ا تا  .ف اإعان قد تحقق با

صندوق اأسود ذي يطلق عليه تأثير ا مبيعات وا رة نموذج ا ي ف تا ل ا ش  ويوضح ا

ل رقم مبيعاتاإعان : 03ش  وعاقته با

 

 

 

رام :المصدر  مرعوش إ

نموذج عدة انتقادات من أهمها ى هذا ا قد وجهت إ  :و

 ،وحيد هدف ا مبيعات، فهذا ا يعني أنه ا إعان هو زيادة ا نهائي  هدف ا ان ا فهناك أهداف  إذا 

مستهلك ى ترسيخها في ذهن ا  .معرفية ووجدانية يسعى اإعان إ

 مبيعات ا ى زيادة ا يف أدى اإعان إ نموذج   .يوضح هذا ا
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 ية ااستجابة ى  :نماذج هيرار مبيعات أثر  اإعان إ نموذج مؤشر ا تي وجهت  أدت اانتقادات ا

ية لها تحت مفهوم هيرار نماذج  ظهور نماذج تصب  ااستجابة أو هرم ااستجابة، حيث تقوم هذ ا

ي تا  :على اافتراض ا

ك بشراء  ى أن ينتهي ذ ى أخرى إ ين على اانتقال من خطوة إ مستهل أن هدف اإعان هو تحفيز ا

سلعة  .ا

ية ااستجابة أو هرم ااستجابة نماذج هيرار  :وفيما يلي عرض 

لمة  :AIDAنموذج أيدا  .1 شراء وهي AIDAتعتبر  حروف اأوى من مراحل عملية ا  :ا

 اانتبا.Awarness 

 اإهتمامInterest. 

 رغبة  .Desireا

 سلوك  .Actionا

مستهلك يمر بترتيب  تأثير في ا صيغ حيث تبرز أن ا صيغة تعتبر من أبسط ا ماحظ أن هذ ا ومن ا

ية)هرمي  ن أن يستهدف وعي ا(هيرار ك أن اإعان يم تجارية أو يستثير ، معني ذ عامة ا مستهلك با

ثر من  ن أن يستهدف أ ما يم اهتمامه بها، أو يستهدف ترغيبه فيها، أو حثه على شرائها أو تجريبها، 

ونات م ون من هذ ا  .م

ن أي ى ثاث مراحل ضا اويم مراحل اأربعة إ لمة ( CAB)ختصار هذ ا حروف  CABوتعني  ك ا ذ

ى من مراحل عمل شراء وهياأو  :ية ا

 معرفية مرحلة ا  Cognitive.ا

 تأثيرية مرحلة ا  Affective.ا
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 ية سلو مرحلة ا  Behaviorا

نموذج من طرف  :DAGMARنموذج  .5 ومعنى اختصار  1221عام  Kellyوضع هذا ا

DAGMAR(Defining Adversiting gools for musured Adversiting Results) 

 .ومعنا تحديد اأهداف اإعانية من أجل قياس نتائج اإعان

مستهلك  ى قبول ا نهاية إ عقلية تؤدي في ا خطوات ا ى وجود مجموعة من ا نموذج إ ويشير هذا ا

 :لسلعة وهي

 اإدراك. 

 ذهنية صورة ا وين ا فهم وت  .ا

 وين ااتجا  .ااقتناع وت

 سلوك  .ا

هدف اإعا ي أن ا و دى جمهور محدد في حيث يرى  ى تحقيقها  ية يسعى اإعان إ ني هو مهمة اتصا

وي قائمة تتضمن  تسهيل عملية تخطيط  52وقت معين، وقد وضع  ك  هدف من اأهداف اإعانية وذ

حملة اإعانية  .ا

عل من أ ه و باحثين في مجال اإعان من توجيه اانتقادات  م يمنع بعض ا نموذج  هم هذ إا أن هذا ا

 :اانتقادات ما يلي

 ية اإعان قياس فعا وحيد  مقياس ا مبيعات هي ا بعض أن ا  .يرى ا

 فهم قياس ااتجا واإدراك وا ات عملية وصعبة   .وجود مش
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  متغيرات ية اإعان بعيدا عن ا تشويش، فيصعب قياس فعا ى إحداث ا ترويجية إ جهود ا تؤدي ا

ترويجية اأخرى  .ا

 ن مثا اانتقال مباشرة من اإدراك  يس خطوات فيم مستهلك بجميع تلك ا ضروري أن يمر ا من ا

شراء ى ا  .إ

نموذج  DAGMAR2وبعد هذ اانتقادات جاء نموذج  حيث  DAGMAR1وهو نموذج معدل ومطور 

د  متمثل  DAGMAR2يؤ مرغوب وا سلوك ا ى تحقيق ا ي يؤدي إ از على نموذج اتصا ى ضرورة اارت إ

ة يز على  في محاو تر تجارية وهذا مع ا ة ا لمار ين  مستهل تجارية أو زيادة واء ا ة ا مار تجريب ا

ذهنية وااتجا صورة ا ا وسيطة  متغيرات ا  .ا

ية التأثيرلــ .3 ية : steiner و Lavidgeنموذج هرار نموذج من أشهر نماذج هيرار ( هرمية)يعد هذا ا

جهور اإعانية فرد خال عملية ا تي يمر بها ا لمراحل ا ثر توضيحا   .ااستجابة وأ

مستهلك في عملية ااويفترض هذا  نموذج أن ا متتابعة، حيث ا خطوات ا إعان يمر بسلسلة من ا ستجابة 

تأثير من خال  ى ا سلوك يهدف اإعان إ ى ا معرفة باإعان إ تحريك اأفراد على خط متصل من ا

شرائي من خال تحقيق عدد من اا رة ا ف لشيء أو ا رفض  قبول أو با تي تنتهي إما با تدريجية وا ستجابات ا

ثر  ك فإن تأثيرات اإعان تحدث عبر فترة زمنية طويلة، أي أنها تأثيرات طويلة اأجل أ ذ معلن عنها  ا

 1.ها تأثيرات فوريةمن

تي  :نموذج تبني المستحدثات .2 عملية ا ار تلك ا مستحدثات أو نشر اأف مقصود بعملية تبني ا إن ا

جديد عبر ار ا ها اأف ين قنوات اا تنتقل من خا مستهل ين وبين ا مستهل مسوقين وا تصال بين ا

 .أنفسهم
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ين يتبنى ممارسات جديدة عملية صعبة ومعقدة،  وأن مستهل قناع ا جديدة وا  خدمات ا سلع وا عملية قبول ا

تسويقين اإعان يعتبر من أهم قنوات اافإ مجال ا عملية في ا مهمة وا هذ ا  .تصال تأدية 

ى ا ه إ مستهلك حتى وصو جديدة أو عدمه سيمر حتما بفا سلعة ا شرائي  قرار ا ما تخاذ ا عدة مراحل 

نموذج Rojersوضعها   :صاحب هذا ا

 اإدراك. 

 هتماماا. 

 تقويم  .ا

 تجريب  .ا

 تبني  .ا

 :بإدماج مراحل نموذجية في ثاث مراحل فقط هي Rojersفيما بعد قام 

 معرفة  .ا

 ااتجا. 

 سلوك  .ا

تي أسماها  متغيرات وا فجوة بين هذ ا رة ا ذي خرجت منه ف نموذج ا ، أي  Kap.gapبــ Rojersوهو ا

سلوك ك بين ااتجاهات وا ذ ، و معرفة وااتجا فجوة بين ا  .ا

شراء أو  تبني أو ا ى مرحلة ا نه ا يصل إ ون اتجاها إيجابيا و ديه معرفة وقد ي ون  فرد قد ت أي أن ا

مستحدثة سلعة ا رة أو ا ف  .اإقبال على ا
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مراحل ف Rojersويرى  رغم من تتابع ا ضروري أن تنتهي عملية أنه على ا يس من ا ل خطي فإنه  ي ش

ما أن اأفراد ا رفض،  جديدة، بل أنها قد تنتهي با رة ا ف تبني بقبول ا مراحل في  ا ضرورة هذ ا يتبعون با

فرد  ما يعرفه ا مراحل وفقا  ل مرحلة من هذ ا ة تغير تسلسلها، وتختلف أهمية  ل تسلسلي، دون محاو ش

سلع وفقا  ...(.جتماعية، نفسية،ثقافية، ا)عوامل ومتغيرات أخرى  عن ا

ى  معرفة اأو جديدة خاصة في مرحلة ا ار ا معلومات عن اأف فرد با ويلعب اإعان دورا هاما في تزويد ا

سلعة وخصائصها ومنافعها وسعرها، وقد يؤدي  فرد على نوعية ا رة حيث عن طريق اإعان يتعرف ا ف با

ى تغير  ك إ جديدةذ سلعة ا رة أو ا ف قناعه بضرورة تجريب هذ ا قديمة وا  سلعة ا  .معتقداته حول ا

تأثير اوبعد ا نماذج ااستعراض نماذج ا انت تختلف في خطواتها مختلفة ياحظ أن هذ ا ن  ستجابية وا 

ون اإعان يعتبر فرعية إا أنها تتفق جميعا في  سلوك أو تثبيته  ا تغير ا  .وفق تتابعات معينةقوة دافعة 

باحثين في هذا ثير من ا مستحيل اا إا أن ا مجال يرون أنه من ا عتماد على نموذج واحد أثر اإعان، ا

تطبيقي في ميدان اإعان مجال ا نماذج في ا قيود على هذ ا ثير من ا ما أن هناك . حيث أن هناك ا

لبحوث حول اإعان وفاعليته حي افة مجال ا نهائي  ى تعميمات تقبل  وصول إ صعوبة ا ث من ا

فئات  1.ا
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 مجاات وجوانب تأثير اإعان :المطلب الثاني

ـ مستهتأيوجد خمسة مجاات  ها باثير اإعان على سلوك ا ن تناو مجاات يم اأتيلك وهذ ا  :ختصار 

  التي تشبع حاجاته ( أو الخدمة)سلعة لل( المنتفع)إدراك المستهلكCategory need :  فإن

مستهلك ااإعان على منتج قد ي منتج أو على اأقل يشعر ؤثر على أو يثير حاجة ا قتناء هذا ا

مستهلك  ي أصبح قديم]ا حا  .ان منتجه ا

  إدراك العامة /قدرة المستهلك على تحديد أو معرفة السلعةAwareness Brand :  وظيفة إن ا

مبدئية نفس إعان هو خلق اا ا شراء  رار ا عمل على إعادة أو ت ك ا ذ سلعة، و تجربة ا هتمام  

عامة، وب قول أن اإعان وما يقدم من جهود ترويجية أخرى صا ن ا مسابقات، )فة عامة يم ا

سعر،  خ...وتخفيض ا ية من ( ا ل واسع وسريع بدرجة عا عامة معينة بش ن من خلق اإدراك  يم

ما أن خلق  فاءة  رئيسية ااا جديدة يعتبر أحد أهداف اإعان ا لسلع ا عامة  نتبا أو إدراك ا

 .أيضا

  تجا نحو العامة ااBrand Attitude :  مستهلك ثمن في متناول ا سلعة من حيث ا ن ا م ت إذ 

سلعة أي ا جعله يشتري ا افيا  ي ا يعتبر  تا  .يستطيع شرائها وبا

عرضي  شراء ا ذي ا يرتبط بوجود اسلعة ما، إن ا درجة وا لغاية  سلعة يعتبر قليل  تجا إيجابي نحو هذ ا

ن إهمال تقريبا، وهذ مم مستهلكا يعني أن دور اإعان في خلق ااأنه من ا لعامة  نتبا أو إدراك ا

مستهلك وتنمية ا جعل ا لسلعة يعتبر دورا أساسيا  حاجة  يتخذ قرار تجا إيجابي نحوها فضا عن إثارة ا

شراء  1.ا

                                                           
1
، ااسكندريمحاضرا في هندس اإعان واإعان االكترونيحف، طارق طه أحمد، عبد السا أب ق-  ، 7008مصر،  -، الدار الجامعي

 ..21،60ص
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 رغبة عامة ا/خلق ا شراء ا قرار  ر اإعان على قدرة يؤث : Brand Purchase intentionتخاذ ا

مستهلك في ا عامةا شراء، فيما يقدم من معلومات عن ا سلعة حيث ينمي مقدرة /تخاذ قرار ا ا

ذاتية وت مستهلك ا شراءنمية نزعته نحو اا  .تخاذ قرار ا

مستهلك  بير عن عامات ترتبط بسلع متنافسة أي تشبع نفس  عادة ماا ديه مخزون معرفي  ون  ي

حاجة ونسبيا يؤثر اإعان  مستهلك ينمي اا ذات  تجاها إيجابياهنا في جعل ا نحو عامة محددة با

 .تخاذ قرار بشرائهاومن ثم ا

موزع أ ر جديا نحو زيارة ا مستهلك مثا يف منتج دون وجود أما اإعان فقد يجعل ا ة عرض ا و صا

لشراء  .قرار أو نية سابقة 

 شراء تي تأثر على قرار ا سلعة ا تسويقي وا مزيج ا باقة عناصر ا مستهلك  أو بمعنى أخر . إدراك ا

شراء   Purchase Facilitationتسهيل عملية ا

بعد ا سلعة غير مناسب، ا ان سعر ا فاعلية إذ  ون محدود ا لموزعين، إن دور اإعان ي جغرافي 

ل واأداء، عدم جدوى أو جاذبية عناصر  ش مستهلك أو غير جيدة من حيث ا سلعة ا تائم حاجة ا ا

ضمان صيانة أو تخفيضات اأسعار أو ا ترويجي اأخرى مثل خدمات ا مزيج ا خ...ا  1.ا

 

 

 

 

                                                           
1
، هندس اإعان والعاقا العامعبد السا أب قحف، -  ، بير ني مطبع اإشعاع ال  .62،60، ص7007، مكتب 
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 خاصة الفصل

ن ا فصل في أن تم ا ستخاص أهم مايم لمسوق ستعراضه في هذا ا نفع  مستهلك ستعود با دراسة سلوك ا

وقت ذاته أنها تنصب على تقديم ما مستهلك في ا ى  وا خاص إ ثر واء وا  مستهلك مما يجعله أ يرضي ا

ل مربح من  مستهلك بش ى ا وصل إ مسوق ونجاحه في ا تسويقية من جانب، ويحقق أهداف ا منظمة ا ا

 .جانب أخر

ن ضرورة دراسة سلوك ا شراء ا وتم مستهلك في ا ى أن قرارات ا ه إ خطوة حتمية في فهم سلو مستهلك 

ة عفوية أو آنية بل هي تفاعل مشترك بين مؤثرات داخلية  وجية)تنبع من حا و ، وتفاعات خارجية (سي

تسويقية تقود اعت(اجتماعية وثقافية وغيرها) منظمة من خال إستراتيجيتها ا ك مؤثرات تفرضها ا ذ ماد ، و

شراء قرار ا  .خطوات متسلسلة في اتخاذ 

ى جانب معرفة  شراء إ قيام بسلوك ا ه نحو ا مستهلك في تحر تي يقوم بها ا وتعتبر فهم عملية ااستجابة ا

نماذج  ة، ونرى من خال ا تقديم حمات إعانية فعا يف يؤثر اإعان على عملية ااستجابة مجاا هاما 

تي ورة سابقا ا مذ يفية حدوث عملية ااستجابة أنها تتفق تقريبا في أن عملية ااستجابة تبدأ  ا حاوت فهم 

خدمة سلعة أو ا حصول على هذ ا رغبة في ا ها وااهتمام بها ثم خلق ا سلعة ثم إدرا وعي با  .من عدم ا
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فصل  تمهيد  ا

محلية منافسة شديدة ، حيث  ية او ا دو سوق ا يوم في ا مؤسسات ا مخاطر و  أجبرتتواجه ا محفوفة با متغيرة و ا بيئة ا ا

دحاات عدم  تأ مؤسسات على  ا عديد من ا لة  إعادةا تطور ، و ما يقال عن  أوضاعهاهي بقاء و ا بغية تعزيز فرصها في ا

مية يقال  عا مؤسسات ا تحوات اا أيضاا تقلبات و ا جزائرية ، حيث انه مع ا مؤسسات ا تي على ا قتصادية و ااجتماعية ا

ميشهده عا نووجي ا ا ت نمو ا معلومات و ا و زيادة عجلة ا وجيا ا نو اتصاات ، حاول قطاع ، و ما صاحبه من ثورة في ت

ناجمة عن  جديدة ا معطيات ا يف مع هذ ا ت جزائر ا مة و تبعاتها من تحرر اقتصادي و  تأثيراتااتصاات في ا عو ا

ية و  ية  اأوربيااتحاد  إقليميةخوصصة و شروط تمليها منظمات دو دو تجارة ا شرع  5000،ومنذ سنة  OMCو منظمة ا

جزائر بتنفيذ برنامج  اإصاحاتفي تطبيق  لقطاع ، و هو  إصاحيفي ا ذي استدعى وضع  اأمرتنظيمي و عملي  ا

نووجيا  بريد و ت اتصاات  تأسيس، و  اإعامسلطة ضبط مستقلة على مستوى وزارة ا جزائرية  جزائر و ا ل من بريد ا

تي تس قواعد ا ك حسب ا تطور و ذ تي يعول عليهما و ينتظر منهما ا بة مستلزمات ا ية موا تا مية و با عا بيئة ا ير بموجبها ا

هذا قمنا  معلومات و ااتصاات  وجيا ا نو فصل  بإجراءت جزائر ة سنتطرق في هذا ا دراسة ميدانية حول مؤسسة اتصاات ا

ى  :ل من  إ

مبحث  مؤسسة :  اأولا  عموميات حول ا

ثاني  مبحث ا مؤسسة و : ا   إعاناتهامنتجات ا

ث  ثا مبحث ا  دراسة ميدانية عن طريق ااستبيان : ا
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مبحث  مؤسسة :  اأولا  عموميات حول ا

مطلب  تجارية :  اأولا ة ا ا و جزائر و ا  نبذة عن اتصاات ا

جزائر  -1 ة ذات  :مؤسسة اتصاات ا ات و خدمات ااتصاات  رأسمالو  أسهمهي شر شب عمومي عملي في سوق ا

انت  ترونية و  مؤرخ في  5000/03بموجب قرار وزاري تحت رقم  نشأتهااا متضمن  5000 أوت 02ا  إعادةو ا

بريد عن قطاع ااتصاات  قانون تم فصل قطاع ا مواصات و من خال هذا ا بريد و ا لة قطاع ا بعثها  أعيد إذهي

جزائر تحت تسمية ا  .تصاات ا

لنظام  5000/03مهامها محصورة بموجب قانون  أصبحت راجع  عمومية ااقتصادية ذات  اأساسيا لمؤسسة ا

ة ذات طابع  شر  . أسهمقانوني 

ك باعتمادها على ثاثة  5003جانفي  01من  ابتداءادخلت رسميا في ممارسة نشاطها  م  أهداف، و ذ في عا

اعام و  وجيا ا نو  :ااتصال ت

  مردودية  .ا

  ية فعا  .ا

  خدمة  .جودة ا

مؤسسة     ىو تهدف ا وجودها    إ رائدة في ميدانها نظرا  تبقى دوما ا ي قياسي اقتصادي اجتماعي  تحقيق مستوى عا

ك  نقال موبيليس و خدمات اانترنت  أنهافي ميدان حساس و ذ ثابت و ا هاتف ا و  –جواب  –تنشط في مجال ا

فضائية  . ATS ااتصاات   ا

مؤسسة  ة  – اأفضلااختيار  –وشعار ا شر جزائرية و خدماتها هي خدمة  اأمو ا مواصات ا بريد و ا هي ا

نقال واانترنت  ثابت و ا هاتف ا  .ا
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جزائر  -5 تجارية اتصاات ا ة ا ا و رة  ACTELا رة ، :بس جزائر بس مديرية اتصاات ا و هي  هي مؤسسة تابعة 

ثابت و خدماته من اشتراك و فواتير اانترنت  اأساسيعبارة عن مصلحة تجارية و دورها  هاتف ا يختص في ا

 . WIFIجواب ، فوري ، ايزي ، انيس ، 

طريق  ثابت و اانترنت  اأولوتعتبر ا هاتف ا ل ما يخص ا وحيدة في   .لزبون و وجهته ا

ة طوال  ا و ثامنة صباحا ما ع اأسبوع أيامتعمل ا ساعة ا جمعة من ا ىدا ا سادسة مساءا دون توقف ، و في  إ ا

حاات تعمل ساعات  يا إضافيةبعض ا تاسعة  ساعة ا ى ا  . 1استثنائية قد تصل ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ثائق المؤسس -1
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ثاني  مطلب ا رة : ا جزائر بس تنظيمي اتصاات ا ل ا هي  ا

عام  -1 تنظيمي ا ل ا هي رة ا جزائر بس  :اتصاات ا

جزائر فرع م مؤسسة اتصاات ا تجارية  ة ا ا و ي ن فروع مدتعتبر ا تا ل ا ش جزائر ، وا عملية اتصاات ا وحدة ا يرية ا
ة فيه  ا و رة و موقع ا جزائر بس عام اتصاات ا تنظيمي ا ل ا هي  .يوضح ا

ل رقم  ش رة  : 04ا جزائر بس عام اتصاات ا تنظيمي ا ل ا هي  ا

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .ثائق المؤسس : المصدر                                                 

رة  -2 تجارية بس ة ا ا لو تنظيمي  ل ا هي  :ا

ة  -2-1 ا و ة و يديرها و تتمثل مهامه في  :مدير ا ا و مسؤول عن ا  :و هو ا

  مؤسسة  أهدافيسهر على بلوغ  ا

 مديري الوحدة العملي اتصاا الجزائر                

 CAHمركز التضخي                             

اتف الرقمي                              CCLTمركز ال

 ACTELالوكال التجاري اتصاا الجزائر            

ي                  ط الط  CELمركز صيان الخط

ط                         CPTمركز إنتاج الخط

 CENBمركز الصيان  البناء                    

طاق                           CREالمركز الج ل

 SOCIAمركز الخدما ااجتماعي                  
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  تجارية و سياسة ا ة  اإجراءاتيسهر على تطبيق ا ا و  على مستوى ا

  وين و تعليم   أسبوعياو تنظيم ااجتماعات  اأعوانت

 تعدادات ا إدارة ة في ا ا جيد  إطارو تنسيق ا جماعية و ا روح ا زبائن  إرضاءا  ا

شامل  -2-2 قسم ا مدير و مهمته تتمثل في  :رئيس ا  :و هو تحت تصرف ا

  ة ا و تجارية  اإحصائيات بإدراجينتج جدول ا ية و ا ما  ا

  نتائج  تحليل و تطوير ا

  لزبائن  اإجراءاتيقترح تطوير مقدمة  خدمات ا تحسين نوعية ا داخلية   ا

مؤسسة مخصصة  : اأمانة -3 مدير في  أعمالو هي موظفة با ها دور يتمثل في مساعدة ا مدير و  تب ا  تأديةم

انت ام عادية و توزيعها بطلب منه عمله ، و ي معلومات سرية  ح عتمد عملها على تجميع و تسجيل ا مصا ى ا ا

معنية باأمر و من مهامها مايلي   :ا

  ة ا و  تنفيذ قرارات مدير ا

  واردة صادرة و ا مراسات ا  إشرافها على ا

  لتأشيرة عليه مدير  بريد على ا  عرض ا

اتب اامامية  -2 م خارجي  )ا وجه ا لزبائن و يتم على  ( :ا وحيدة  جزائر و نقطة ااستقبال ا و هي واجهة اتصاات ا

ك على  ذ ما تعمل  متعلقة به ،  مستحقات ا ل ا فواتير و تسديد  تجارية و ا طلبات ا ل انواع ا  :مستواها معرفة 

  هاتفية خطوط ا  تسجيل طلبات ا

  جارية طلبات ا رد على ااسئلة حول ا  ا

  فاتورة ازمة حول ا توضيحات ا  توفير ا

  ة ا و  تقديم معلومات حول منتجات ا
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  فواتير و تسديدها نقدا  تسليم نسخ عن ا

  مسبق دفع ا  بيع بطاقات ا

خارجي من  وجه ا ون ا  :و يت

زبائن  ية : رئيس قسم ا تا مهام ا ذي يقوم با  : و ا

  ادارة جميع موظفي ااستقبال 

  عمل معلومة ضمن فريق ا   ضمان انتقال ا

  مؤسسة اتب اامامية تامين و احترام قوانين ا م  بين موظفي ا

  ة ا و شامل في تحليل نتائج ا قسم ا ة و رئيس ا ا و ة مع مدير ا مشار  ا

هم ادوار و وظائف تتمثل في  اتب  زبائن عدة م  :ما يتفرع من قسم ا

زبون و وضع بطاقة تحمل اسمه ، و يقوم بتقديم  :ااستقبال  تحية على ا قاء ا قائم على ااستقبال ا موظف ا يفرض على ا

تجاري  تي تمثل ااتصال ا عروض ا عامل مسؤول عن تحديث ا ة و منتجاتها و يعتبر هذا ا ا و ازمة حول ا اارشادات ا

ى وجود سجل لزبائن ، اضافة ا خارجي  معنية  ا جهة ا ك ا تطلع عليه بعد ذ تابة أي ماحظة  زبون   .يستطيع ا

شبابيك  ية  :ا تا مهام ا موظفون فيها با  : و هي عبارة عن شبابيك موجودة على مستوى قاعة ااستقبال و يقوم ا

تجارية  عمليات ا ك في نظام يسمى ... (  -تحويل  –توقيف  –تغيير ) تسجيل ا  . GAIAو ذ

بطاقات و غيرها  ا مباشرة  مبيعات ا  .تسجيل ا

عقود   وضع ا

زبائن بفواتيرهم و ترقية طلباتهم   .اعام ا

زبائن و عن مبيعات منتجاتها  :قسم اانترنت  حصول على معلومات عن ا  .و يتم على مستوا فقط ا

صندوق  لفواتير و غيرها  :ا نقدي  تسديد ا ه ا  .و يتم من خا
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خلفية  -2 اتب ا م داخلي )ا وجه ا ون من قسمين  ( :ا ي ) و يت  : حيث يهتم بمايلي ( تجاري و ما

جارية  طلبات ا  .متابعة انجاز ا

سداد   .متابعة عدم ا

زمنية  جداول ا  .متابعة مسار ا

 .متابعة ااعطال 

تجاري  - أ قسم ا  : ا

تجاري  قسم ا ما يقوم  :رئيس ا خدمة ،  طلبات و ضمان جودة ا خطية  ومتابعة تغيرات ا طلبات ا جة ا و يهتم بمعا

زبائن في  جة أي اختال و تحديث معطيات ا ية .  GAIAبمعا تا مهام ا  : ما انه يقوم با

عمل  معلومة ضمن فريق ا  .ضمان انتقال ا

تجاري  قسم ا موظفين ا  .ادارة ا

برا موظفين با مقابلة دعم ا تدريب و ا تعليمية و ا  .مج ا

ة  ا و شامل في تحليل نتائج ا قسم ا ة و رئيس ا ا و ة مع مدير ا مشار  .ا

هم ادوار تتمثل في ااتي  اتب  تجاري عدة م قسم ا  : ما يتفرع من ا

زبائن  ية  :تسيير طلبات ا تا مهام ا  : و تتمثل في ا

تجارية  خطية ا طلبات ا  .تسجيل ا

زبائن ار  ى ا بريد ا  .سال ا

لسداد  قانونية  مدة ا تي تجاوزت ا طلبات ا جة ا  .معا

خدمات  متعددة ا شاك ا ية  :اا تا مهام ا  : تتمثل في ا

فواتير  جة ااعطال قبل ا  .معا
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زبائن   .تحفيز ا

 .  KMSتسيير ااتفاقيات مع 

برى  حسابات ا ية  :ا تا مهام ا  : و تقوم با

معلومات  جة أي خلل ماحظ في نظام ا  .معا

تجاري  خلل ا جة ا  .معا

معلومات  يل ا مساهمة في ااعتماد على د  .ا

اوي  ش ية  :قسم ا تا مهام ا  :و يقوم با

بريد  مستقبلة من ا اوي ا ش  .تسجيل ا

اوي  ش  .تامين متابعة ا

نزاعات  حسم ا ضرورية  تحقيقات ا  .اجراء ا

قسم ا –ب  ي ا  : ما

ي  ما قسم ا تحقيقات حول  :رئيس ا ديون وضمان متابعة ا مدفوعة و تامين متابعة تحصيل ا قوائم غير ا و يقوم بتحليل ا

ية  تا مهام ا نزاعات ، و يقوم با  : ا

ي ادارة موظفي  ما قسم ا  .ا

عمل  معلومة ضمن فريق ا  .ضمان انتقال ا

خاصة  حاات ا تعامل مع ا مسترجعة خطاء اارادات احتساب ا) ا غ ا مبا  ( .، ا

نزاعات  ة في قرارات ا مشار  .ا

هم ادوار و تتمثل في ااتي  اتب  ي عدة م ما قسم ا  :ما يتفرع من ا

تحصيل  بريد  :ا موجودة في ا اتصاات ا  .تامين ااتساق 
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مدينين  زبائن ا ية  :متابعة ا تا مهام ا  :ويقوم با

مدفوعة تحليل ااجراءات  قوائم غير ا مقترحة في ا  .ا

زبائن  متعلقة با ل ااجراءات ا حساب من اجل  عاقة مع مدير ا  .تامين ا

ي  ما خلل ا جة ا  .معا

زمنية  دفعات ا تقسيط و جدول ا ية  :ا تا مهام ا  :ويقوم با

معلومات  ماحظة في نظام ا جة ااختاات ا  .معا

يل يساهم في ااعتماد على اعطا د  .ء ا

تجارية  جة ااختاات ا  .معا

محاسبة  ية  :ا تا مهام ا  :و يقوم با

مخزونات  منتجات و متابعة ا  .تسيير ا

صندوق   .مراقبة ا

وك  ص جة ا  .معا

ة(  CA) متابعة رقم ااعمال  ا  . 1لو

 
 

 

 

 

 

 

 ثائق المؤسس -1



يقي في الوكال التجاري اتصاا الجزائر                      الفصل الثالث    - بسكر –دراس تط

 

85 

 

ث  ثا مطلب ا مؤسسة  أهداف: ا  و مهام ا

بداية ثاثة  إدارةسطرت  : اأهداف جزائر في برنامجها منذ ا  : و هي  أساسية أهدافاتصاات ا

مردوية   .ا

ية  فعا  .ا

خدمة   .جودة ا

تحقيق هذ  مؤسسة ان تقوم بما يلي  اأهدافو   : يجب على ا

ى خدمات ااتصال  وصول ا هاتفية و تسهيل ا خدمات ا برمضاعفة عرض ا مستفيدين  أ ن من ا  .عدد مم

مقدمة  لخدمات ا نوعية   .مضاعفة ا

مزدوج  توصيل ا اتصاات و ا وطنية  ة ا شب  .تطوير ا

رقمية  معطيات ا توبة و ا م وسائل ا صوت و ا صورة و ا ح ااتصاات بما يسمح بنقل ا  .تمويل مصا

مهام   : ا

  رقمية معطيات ا توبة ، ا م رسائل ا صوت ، ا تي تسمح بنقل ا تزويد بخدمات ااتصال ا ة هي ا شر اهم انشطة ا

صوتية  مرئية و ا  .ا

  اتصاات خاصة  عمومية و ا ات ا شب  .تقوم بتنمية استغال و تسيير ا

 شب متعاملين في ا محلية مع ا  . 1 ةتعمل على وضع استغال و تسيير ااتصاات ا
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ثاني  مبحث ا مؤسسة و : ا  . إعاناتهامنتجات ا

مطلب  مؤسسة :  اأولا  منتجات ا

حاصلة في مجال ااتصاات ، تطورات ا تساير ا تي تقدمها  جزائر مجمع حقيقي من خال منتجاتها ا  تعتبر اتصاات ا

ي  تا ا جزائر تملك عدة منتجات و هي   : فاتصاات ا

ثابت  هاتف ا عامل  :ا صوت هو ا مية نظرا ان ا عا ، و فعال في حل  اإنساناتصال  اأساسيو هو خدمة ااتصال ا

ات  مش ات و هي  بأسرعا شب  :وقت ، و تملك ثاثة انواع من ا

  مناطق ات ا  . Métropolitainesشب

  ات ريفية شب مناطق ا  .ا

  ية ات وطنية و دو  .شب

ر مايلي  ثابت نذ هاتف ا  :و من خدمات ا

مسبق  -1 دفع ا ي عن طريق  :خدمة ا ان و هذا باستعمال رصيد استها مات في أي وقت  ا م قيام با  : و تسمح با

 .خط هاتف عمومي 

 .خط هاتف ثابت 

مؤقت  -5 مات ا ا م ى اخر  :تحويل ا ان ا مات من م ا م  .تساعد على تحويل ا

مختصرة  -3 وقت  :اارقام ا ربح ا ى تسعة وهذا  مراد ااتصال به من واحد ا رقم ا خدمة ببرمجة ا  .تسمح هذ ا

مفصلة  -2 فاتورة ا تي قام بها سواء داخل :ا مات ا ا م ل ا ل فترة فيها  لمشترك باقتناء فاتورة مفصلة في نهاية   تسمح 

وطن او خارجه   .ا

متصل  -2 متصل  :اظهار رقم ا شف عن رقم ا هاتف و ي  .و هو جهاز هاتفي مصحوب با



يقي في الوكال التجاري اتصاا الجزائر                      الفصل الثالث    - بسكر –دراس تط

 

87 

 

ي  اسل هاتف ا ة ، و هي  :ا شر خدمات ا موزع  مستهلك و ا ية تسمح بتحقيق خدمات ااتصال بين ا و هي تقنية اسل

ربط مع  وابل ا يب ، و ا تحتوي على اساك او  تر مشترك تقنية سهلة ا  .ا

تقنيات يربط  ربطه با محلية ) و  راديو ا شبه (  WLLبحلقة ا حضرية و ا مناطق ا اتصال في ا و هي تقنية تستعمل 

خصائص ااتية  ريفية و تحتوي على ا  : حضرية و ا

مات  ا م ى ا تنصت و ااستماع ا حماية ضد ا  .ا

ية  محادثة بجودة عا  .ا

 .صيانة جد سهلة 

ثابت و  هاتف ا اشتراك في خدمة ا متمثلة في  WLLو  وثائق و ا زبون تقديم بعض ا  :يتوجب على ا

  وطنية تعريف ا بطاقة ا  .نسخة 
  طلب خطي. 
  شهادة اقامة. 
  غاز هرباء و ا  .فاتورة ا
  دج  5020.00: قيمة نقدية و هي. 

نقال  هاتف ا ل  : Thurayaا ذي يشتغل في  جزائر و ا ة اتصاات ا نقال مقترحة من طرف شر هاتف ا ان خدمة ا

مغطاة بمجال تغطية  مناطق بما فيها غير ا ذي هو هو ا  GSMا صناعي  GSMيشغل بنظامين اتف ا قمر ا  .و ا

نقال تتمثل في بطاقة  لهاتف ا مسبق  دفع ا جزائر تضع نوعين من بطاقات ا ة اتصاات ا  . Goldو بطاقة  Silverفشر

ه مهمة تطوير و توفير اانترنت ذو سرعة فائقة ، و  :  Djawebاانترنت  لت  وجيا اانترنت حيث او نو مختص في ت

باد  إشارة برى في ا نشاطات ا ل قطاعات ا صحة ، اادارة ، ) ف مهني ، ا وين ا ت علمي ، ا بحث ا ي ، ا عا تعليم ا ا

محروقات ،  انترنت ....( ا ة جواب  ربط باانترنت عن طريق شب يا بمقرات ا  .مربوطة حا
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ن استخدام خدمات اانترنت بطريقتين   :اذ انه يم

عادي ، و هذا بصيغتين اما عن طريق ت هاتفي ا خط ا رقم باستعمال ا يل ا  .او بشراء بطاقة اشتراك  1212ش

مخصصة  خطوط ا  .او باستعمال ا

ي  –جواب  –حيث تتمثل خدمات اانترنت  تا  :ا

جزائرفي أولو هو  : Fawriفوري  انت انطاقته في سنة  خدمة انترنت تقدمها مؤسسة اتصاات ا مجال اانترنت حيث 

ى  5002 وقت ا ك ا ين في ذ مشتر رة  7000و بلغ عدد ا  .مشترك في واية بس

ك في سنة  : Iasyايزي  جزائر و ذ يها  5002و ثاني خدمة تطرحها مؤسسة اتصاات ا مشترك  2200و بلغ عدد مشتر

مؤسس : Anisانيس  انت انطاقته ما بين سنة و هو خدمة من خدمات اانترنت  جزائر حيث   5002ة اتصاات ا

يها  5007/ ان عدد مشتر  .مشترك  12000و 

لمؤسسة ظهرت في  :  Anis plus+ انيس  يها  5010هو خدمة جديدة   .مشترك  2020و بلغ عدد مشتر

ة :ويفي داري  شر ى جانب موظفي ا جدد ، ا يين و ا حا لزبائن ا متقاعدين  عرض جديد وهو مخصص   .و ا

نقال  هاتف ا ة جزائرية تم انشائها في جانفي  :ا تراب  1222شب امل ا سنة حيث تغطي  ، و بدات نشاطها في نفس ا

وطني و يتعدى عدد زبائنها  مسبق منذ مارس  10ا دفع ا يل  5002مايين مشترك ، حيث تقترح خدمات ا من طرف و

لمستهلك  " Algerika" معتمد  رفاهية و اامان  تي توفر ا خدمات ا بر قدر من ا ة موبيليس و تعرض ا تي تسمى بشب و ا

 : و تتمثل فيما يلي 

  صوتية رسائل ا  .ا
  ية دو تجول ا  .خدمة ا
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  مفصلة فاتورة ا  .ا
  مات ا م غاء ا  .ا
  مسبق دفع ا  .ا

ك فان موبيليس ذ ل خدمة تختلف عن ااخرى بحسب مميزاتها و هي نوعين  و  ية و   :تمتلك عدة عروض اتصا

مسبق  دفع ا  : و تتمثل في عروض ا

ارت  ذي يناسبك مع صاحية غير محدودة و تسعيرة موحدة  :خدمة موبيليس  سعر ا نك من اختيار ا و هو عرض يم

مجانية مات ا ا م ى ا ات ، يااضافة ا شب ل ا تزام  نحو   .بدون أي ا

قصيرة و يقترح عليك  :خدمة موبيليس قوسطو  رسائل ا مات و ا ا لم ك افضل تسعيرة  مسبق ، يوفر  دفع ا وهو عرض ا

مفضلة بسعر  ن من ااتصال بارقامك ا لفة و بهذا ستتم  .ثانية  30/دج 1موبي بلوس باقل ت

مسبق  :باطل  دفع ا ي ا مدة سبعة ايام من اجراء عرض تقترحه موبيليس على مشتر ح  صا عرض ا نهم هذا ا و يم

مات و ارسال رسائل  ا ة موبيليس   smsم ل تعبئة تزيد قيمتها عن  52/52مجانية و غير محدودة نحو شب ك بعد و ذ

 .دج  200

بعدي تتمثل في  دفع ا  : عروض ا

ات  ر منها  : 0661اشترا  . "برينيوم توب " و يتمثل في عدة عروض و نذ

ت  ون ة موبيليس :موبي ة اانترنت اينما تواجدت حسب توفر شب موبيليس ااستفادة من شب عرض  ك هذا ا  . 1يسمح 
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ثاني  مطلب ا مؤسسة : ا  اعانات ا

ذا تزويد  ن ، و  بر ربح مم تصريف و توزيع خدماتها من اجل تحقيق ا بيرا  جزائر توي اهتماما  ة اتصاات ا ان شر

ة بخدماتها على احسن صورة  شر تعريف ا تسويقية  سياسة ا سوق بمختلف خدماتها مستعينة بعنصر مهم اا و هو ا ا

 .لمستهلك اقتناء حاجياتها 

مختلفة مع و تعتمد مؤسسة اتصا تسويق على وضع استراتيجية تسويقية على وسائل ااعام ا جزائر و خاصة مديرية ا ات ا

توزيع وخاصة عملية  ترويج و ا تسعير ، ا منتج ، سياسة ا تي تتمثل في سياسة ا تسويقي ا مزيج ا يز على عناصر ا تر ا

ذا ت خدمات و  بر حجم من ا تي تساعد على تسويق ا ترويج ا عامة ا عاقات ا نشر و ا مبيعات و ا  .نشيط ا

ة مختلف شر ك ب ما تستعمل ا جيدة و تخصيص ميزانية خاصة وسائل ااعام و ااعان و ذ صورة ا لحفاظ على ا

سوق  ى ا سوق و هذا بتنويع و تقديم خدمات جديدة ا عام و زيادة حصتها في ا راي ا دى ا حسنة  سمعة ا  .ا

منافسين ان مؤسسة اتصاا تمييز خدماتها عن باقي خدمات ا جديد و  مستهلك ا جزائر تستعمل ااعان بهدف اعام ا ت ا

يز على  تر ة ااعانية او ااشهارية با رسا تي تقوم بتصميم ا متخصصة في مجال ااتصال و ا ة ا ا و لف ا ، حيث ت

ا مؤسسة على عدة وسائل  ة ، و تعتمد ا لشر تجاري  ااتي ااسم ا ها و هي  ترويج   :عان على منتجاتها و ا

تلفزة  ان محتوى هذا ااشهار حول  :ا عرض ااشهاري في رمضان حيث  ر منها ا عروض ااشهارية نذ و تتمثل في ا

جزائر و تتضمن عرضا بقدرة  wifi dariخدمة  مشترك من  215مؤسسة اتصاات ا  "مودام " يلوبايت حيث يستفيد ا

ثاثة اشهر بدا من ستة ، و يدفع ما قيمته  خاصة ب  2222مجاني و دفع اشتراك مسبق  ثانية ا صيغة ا  1دج ، اما ا

مشترك ما قيمته  شهرين بدا عن ستة ، و يدفع ا ون دج  2032ميغابايت فانها تتيح تسديد اشتراك مسبق  مشتر ، اما ا

جديد صيغة ا انهم اعتماد ا قدماء فانه بام ذي يتضمن عرض ا موبيليس فس رمضان و ا عرض ااشهاري  و  awelة و ا

ى  ذي يتضمن رصيد مهدى يصل ا ات % 520ا شب ل ا  .نحو 
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ى  اإعاناتو تتمثل في  : اإذاعة نقال اضافة ا هاتف ا مختلفة سواءا اانترنت او ا مؤسسة ا افة عروض ا صوتية  ا

حصص  بعض ا قدم  اإذاعيةرعايتها  رة ا تضامنية و مباريات  حمات ا ى دعوة  إضافةو ا مؤسسة في  إطاراتا من ا

حصص  مؤسسة و تقديم  اإذاعيةا حوار حول عروض ا  .لزبائن  إيضاحاتلنقاش و ا

جرائد  ك حوارات مع  :ا ذ جديدة و  مؤسسة ا افة ااشهارات و عروض ا مؤسسة و  إطاراتو يتم فيها عرض  هامة من ا

نهار  شروق و ا جرائد ا  .من بين هذ ا

ملصقات  بيرة  : اإعانيةا عمومية   Les panneauxو تتمثل في تعليق عارضات  ساحات ا طرق و ا ى إضافةفي ا  إ

مسافرين  تي  إضافةوضع ملصقات اعانية في حافات نقل ا بريدية ا ظروف ا مؤسسة على ا ك وضع اسم و شعار ا ى ذ ا

زبائن ،  بطاقات  إضافةترسل فيها فواتير ا ى بعض ا مؤسسة اإعانيةا تي نجدها داخل ا توضيحية ا  . 1 ا
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ث  ثا مبحث ا ميدانية عن طريق ااستبيان : ا دراسة ا  ا
مطلب  دراسة  أسلوب:  اأولا  ا

دراسة في  مستهدفة ، و قد استعملنا  اأساساعتمدنا في هذ ا لمجموعة ا عينة ممثلة  لمسح و هي  أداةعلى مسح ميداني 
 .ااستمارة 
تجريبية  أداةهو  :ااستبيان  وصفية و ا بحوث ااستطاعية و ا ل ا ن استخدامه في  بيانات يم ثرانه  إاجمع ا مائمة  أ

مسح ااجتماعي ، ااستبيان هو مجموعة من  وصفية خاصة فيما يتعلق با مضبوطة و  اأسئلةلبحوث ا توبة و ا م ا
تي توجه  محددة ا ىا مبحوث  إ بحث  إجابةا  .عليها بموضوعية و ااستفادة منها في ا

عينة عشوائية  دراسة على مسح ميداني  بيرا يتعذر جمع  ،و اعتمدنا في ا بحث  ون مجتمع ا عينة عندما ي و تستخدم هذ ا
ان عددهم  رة و  ين في مدينة بس مستهل بحث منحصر على ا ان مجتمع ا فرد ، و قد استعملنا  32جميع مفرداته و 

مطلوبة و ا بيانات ا لحصول على ا ل مناسب  شتمل ااستبيان اداة مسح رئيسية ، حيث تم تصميمه و صياغته بش
انت ااسئلة  مستهلك ، و على هذا ااساس  قياس مدى تاثير ااعان على سلوك ا ااستبيان على مجموعة من ااسئلة 

ى قسمين و هي   : مقسمة ا
قسم ااول  بحث  :ا عينة ا شخصية  بيانات ا  .يشمل تحديد ا
ثاني  قسم ا دراسة  :ا متعلقة بموضوع ا بيانات ا  .و يشمل ا

مطلب ا  .تحليل و تفسير نتائج ااستبيان : ثاني ا
ك ابد من  مستهلك و قبل ذ متعلقة بمدى اثر ااعان على سلوك ا نتائج ا مطلب بعرض و تحليل ا سنقوم في هذا ا

دراسة  متعلقة بموضوع ا بيانات ا شخصية و ا بيانات ا ة ا دراسة من خال تفريغ و جدو  .تشخيص عينة ا
شخصية  -1 بيانات ا   :ا

مبحوثين :   01جدول رقم    يمثل جنس ا

جنس            رارات            ا ت نسبة            ا  %ا
ور            ذ  %   71.25              52 ا
 % 52.27               12               ااناث           
مجموع            % 100 32 ا

   

 من إعداد المتربص بناءا ع نتائج ااستبيان  :المصدر                                 
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نا ان نسبة  لجدول اعا ، يتبين  ور ، اما نسبة ااناث فهي %  71.25من خال قراءتنا  ذ عينة هم من جنس ا من افراد ا
دراس%  52.27 قول ان عينة ا ن ا لجدول يم قراءة ااحصائية  ثر من ، اذن من خال هذ ا ور ا ذ ة تتميز بوجود ا
 .ااناث 

مبحوثين :  05جدول رقم   يمثل سن ا

سن              رارات          ا ت نسبة           ا  %ا
 % 5.22            01            سنة  12اقل من         
ى  12من           % 25.22            52            سنة 30ا
 % 12.52            02            سنة  30فوق         
مجموع           % 100            32            ا
                        

مصدر                              متربص بناءا على نتائج ااستبيان  إعدادمن : ا  ا

لجدولءمن خال قرا مرتفعة  أعا تنا  نسبة ا سن %  25.22يتبين ان ا ى  12من ) من فئة ا و تنخفض ( سنة  30ا

ى  نسبة ا نسبة  30من فئة فوق %  12.52ا ى ا تي تمثل ا%  5.22سنة ، وصوا ا عمرية و ا  ( سنة  12اقل من ) فئة ا

قراءة  إذن د اإحصائيةمن خال هذ ا ى ان معظم عينة ا وصول ا ن ا تي تتراوح لجدول يم عمرية ا فئة ا ل من ا راسة تتش

ى 12من ) سنها   ( .سنة  30 إ

لمبحوثين :  03جدول رقم  مهنية  وضعية ا  يمثل ا

   

 

 

   

مصدر                               متربص بناءا على نتائج ااستبيان  إعدادمن : ا  ا

مهنية        وضعية ا رارات         ا ت نسبة             ا  %ا
 %   25.22             12           عامل          
 %    12.52            02           بطال          
ب            %  25.22   12           طا
مجموع            % 100              32           ا
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عمال  نسبة من فئة ا لجدول يبين ان ا تي و %  25.22 تقدرمن خال قراءتنا  ى، وصوا  طابفئة امع  تتساوىا  إ

نسبة  ين %   12.52ا بطا تي تمثل فئة ا  .و ا

قراءة  ين يمثلون نسبة متقاربة  اإحصائيةاذن من خال ا بطا عمال و ا قول ان ا ن ا  .لجدول يم

لمبحوثين :  02جدول رقم  ة ااجتماعية  حا  .يمثل ا
ة         حا رارات            ااجتماعية  ا ت نسبة             ا  %ا

 % 25.22             52             اعزب           
 % 17.12             02             متزوج          
مجموع            % 100              32             ا

  

مصدر                                     متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من اعداد ا

عزاب   مبحوثين حول ااستبيان ان نسبة ا جدول تشير معطيات ا مستجوبين %  25.22من خال ا ثر من نصف ا يمثل ا

متزوجين  ما بلغت نسبة ا بيتهم %  17.12،  عزاب غا ين ،و هذا يعني ان نسبة ا متزوجين هم من  طاب و بطا و فئة ا

يات اتجا اسرهم  ديهم مسؤو عمال ان   .ا

جدول رقم  مبحوثين :  02ا  يمثل مستوى دخل ا

دخل        رارات           مستوى ا ت نسبة              ا  %ا
ى  10000من   % 22.27           52              دج 50000ا
ى  50000من   % 12.52           02              دج  30000ا
ى  30000من   % 2.27            03              دج 20000ا
ى  20000من   % 2.71            05              دج 20000ا

 % 5.22            01              دج 20000فوق       
مجموع            % 100              32               ا

 

مصدر      متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا
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جدول يتبين ان من يحصلون على دخل ما بين  ى  10000من ا متحصل عليها هي  50000ا نسبة ا دج نجد ان ا

مستجوبين يحصلون على دخل ما بين %  22.27 ثر من نصف ا ي نجد ان ا تا ى  10000و با أي انهم  دج ، 50000ا

 .ذو دخل متوسط 

ذين دخلهم  اشخاص ا نسبة  ى  50000اما با عمال ، اما ذوي %  12.52دج فنسبتهم فبلغت  30000ا و هم من فئة ا

دخل  ى  30000ا نسبة دج  20000ا انت ا دخل %  2.27ف ى  20000، اما ذوي ا نسبة ضئيلة  20000ا انت ا دج ف

ذين يتجاوز دخلهم ، اما فيما يخص %  2.71حيث بلغت  مبحوثين  20000اأشخاص ا دج شبه منعدمة أي ان اغلبية ا

متوسط  دخل ا  .انوا من ذوي ا

عمال فهم نسبة صغيرة  ين ، اما ا مبحوثين أغلبيتهم طاب و بطا  .و منه نستنتج ان نسبة ا

دراسة  -2 متعلقة بموضوع ا بيانات ا  ا

مؤسسة  : 02جدول رقم   يمثل زبائن احد منتجات ا

سؤال      رد على ا رارات           ا ت نسبة             ا  %ا
 %       22.27            31               نعم            
 % 11.25            02               ا             

مجموع           % 100             32               ا
  

مصدر    متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

 

مؤسسة بلغت  ون احد منتجات ا ذين يمتل مبحوثين ا نا ان نسبة ااشخاص ا جدول يتبين  و هي نسبة %  22.27من ا

ذين بلغت نسبتهم  مؤسسة ا ون منتجات ا ذين ا يمتل ى%  11.25بيرة مقارنة بااشخاص ا ك ا ار  و يرجع ذ احت

منتجات  متعلقة با جودة ا مؤسسة و ا  .ا
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منتج :  07جدول رقم   يمثل نوع ا
سؤال            رد على ا رارات      ا ت نسبة      ا  % ا

 % 2.27     03           انترنت 
شرائح ) موبيليس   % 52.71     02           (ا
 %  50     07           موبيليس + خط ثابت + انترنت 
 % 2.27     03           موبيليس + انترنت 
 % 52.71     02           خط ثابت + انترنت 

ين   % 11.25      02           غير مشتر
مجموع                 % 100      32           ا

    

م                              متربص بناءا على : صدر ا  نتائج ااستبيانمن إعداد ا

 

ثابت بنسبة  خط ا ين في منتوج اانترنت مع ا مشتر مبحوثين ا لجدول اعا يتبين ان نسبة ا %  52.71من خال قراءتنا 

نسبة  ين في موبيليس بنفس ا مشتر  .متساوية مع ا

نسبة  انت ا ثابت و موبيليس ف خط ا ين في اانترنت و ا مشتر ين في ، و في حين نجد %  50اما ا مشتر ان نسبة ا

ين في اانترنت مع موبيليس %  2.27اانترنت هي  مشتر ين و هي متساوية مع ا يسوا مشتر ما ان هناك اربع مبحوثين  ،

مؤسسة بنسبة بلغت   % . 11.25في منتجات ا

زبائن ، اا ونه انه اقتناءا من طرف ا صدارة  ي نستنتج ان منتوج موبيليس يحتل ا تا ان هناك تساوي بينه و بين  و با

ثابت ( خط ثابت + انترنت ) منتجين اخرين مع بعضهما  خط ا ك ارتباط با  .و ذ

ما ان هناك بعض  تي تقدمها ، و  خدمات ا جودتها و ا مؤسسة  ين في جميع منتجات ا زبائن مشتر ما ان هناك بعض ا

زبائن يفضلون استعمال منتوج   و هذا راجع( موبيليس + انترنت ) او استعمال منتوجين مع بعضهما  وحد ،( انترنت ) ا
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 .رغباتهم 

جزائر :  02جدول رقم   يمثل مدة ااشتراك في منتجات اتصاات ا
سؤال            رد على ا رارات        ا ت نسبة       ا  % ا

ى ستة اشهر   % 5.22      01          من شهر ا
ى سنة   % 2.27      03     من ستة اشهر ا

ثر من سنة  % 77.12      57          ا
ين   % 11.25      02          غير مشتر
مجموع                % 100       32          ا

  

مصدر                            متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

مبحوثين  بر نسبة تمثل ا مؤسسة ناحظ ان ا عينة في منتجات ا ذي يبين مدة ااشتراك افراد ا جدول و ا و من خال ا

ثر من سنة بنسبة تقدرب  ها ا هم  ذي مضى على امتا انت فترة %  77.12ا ذين  مبحوثين ا ما نجد ان نسبة ا

ى سنة مؤسسة ما بين ستة اشهر ا منتجات ا هم  انت %  2.27تقدر ب  امتا ذين  مبحوثين ا في حين نجد ان نسبة ا

ى ستة اشهر قدرت ب  مؤسسة من شهر ا منتجات ا هم   % . 5.22فترة امتا

م يستغنوا عنها  ثر من سنة بقوا اوفياء و  مؤسسة ا هم منتجات ا ذين مضى على امتا عينة ا ي ناحظ ان افراد ا تا و با

ما ناحظ توافد مشتر مؤسسة ،  منتجات ا هم  م يمضى على امتا ذين  متمثلين في اافراد ا ين جدد على منتجاتها و ا

تي  خدمات ا طبيعة ا ك اساسا  مؤسسة و يرجع ذ بير على منتجات ا اقل من سنة و هذا ما يدل على وجود اقبال 

مستهلك  درجة ااوى مصلحة ا تي تخدم با  .تقدمها و ا

مؤسسة بنسبة ما ان هناك اربعة م ين في منتجات ا يسوا مشتر  % . 11.25بحوثين 
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منتج :  02جدول رقم   يمثل سبب اختيار ا

سؤال                        رد على ا رارات    ا ت نسبة    ا  %ا
منتج   % 17.12    02       حسب جودة ا

تي تتحدث عنه اإعاناتحسب   % 17.12     02       ا
شرائية  قدرات ا سعر مع ا  % 32.52    15       توافق ا

وثوق  سابقة به  اأصدقاء بأحدا  % 2.27    03       او معرفتك ا
 % 17.12    02       أخرى أسباب
 % 2.71    05       اإجابةعدم 

مجموع                           % 100       32       ا
  

مصدر      متربص بناءا على نتائج ااستبيانمن : ا  إعداد ا

ل مصدر  جدول اعا يبين  ى خمسة مصادر و ا لمنتج ا فرد في اختيار  يها ا تي يستند ا معلومات ا تم تقسيم مصادر ا

عينة   .مقرونا بنسبة مفرداته في ا

شرائية  قدرات ا سعر مع ا ى توافق ا جدول ان اسباب اختيار ترجع ا انت %  32.52بنسبة تقدر ب و يتضح من ا فيما 

تي تتحدث عنه و اسباب اخرى متساوية و هي مقدرة ب  منتج و ااعانات ا وثوق باحد %  17.12نسبة جودة ا ، و اما ا

 % . 2.27ااصدقاء فنسبتها صغيرة و تقدر ب 

سعر  منتج بحسب مائمة ا مستجوبين يستندون في اختيار ا بيرة ، و و منه نستنتج ان اافراد ا شرائية بنسبة  قدرات ا مع ا

منتج و  جودة ا منتج بنسبة صغيرة  ى وجود عوامل اخرى اختيار ا سعر بمستوى دخلهم ، بااضافة ا فئة عامل ا تربط هذ ا

منتج  وثوق باحد ااصدقاء في اختيار هذا ا تي تتحدث عنه و اسباب اخرى و ا  .ااعانات ا

 % . 2.71عن ااجابة بنسبة  اذ ان هناك شخصين امتنعوا
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مؤسسة :  10جدول رقم   يمثل نسبة ااطاع على احد اعانات ا
سؤال    رد على ا رارات       ا ت نسبة        ا  %ا

 % 20               52           نعم           
 % 50        07           ا           

مجموع         % 100        32           ا
 

مصدر                   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

بيانات بان  أظهرت عينة يطلعون على %  20نتائج تحليل ا مقابل نجد ان  اإعاناتمن ا %  50و هي نسبة مرتفعة و با

 .و هي نسبة صغيرة  اإعاناتممن ا يطلعون على 

مرتفعة   نسبة ا ذي يطلعون على  أشخاصو نستنتج ان ا واسع  اإعاناتا ، حيث يترتب على  إعانسببها اانتشار ا

فرد  طاب ان  أحياناا ك في فئة ا رار و يطلع عليه اراديا و نجد ذ ت يه بفعل ا ك ينجذب ا ذ ه دون قصد ، و  تعرض  ا

معرفة رغبة في حب ااطاع و ا م  اإعانات، اما سبب عدم ااطاع على  ديهم ا ك بح عمال و ذ ى فئة ا يرجع ا

ل بقدر ما  ش خدمات من حيث ا منتجات و ا ى ا ديهم فهم ا ينظرون ا شرائية  قدرات ا سابقة و ا تجربتهم و خبرتهم ا

مضمون  يها من حيث ا  .ينظرون ا

  اإعانيمثل نوع :   11جدول رقم 
سؤال                رد على ا رارات     ا ت نسبة     ا  %ا

 % 55.22     02        في جريدة  إعان
 % 52.27   10        في تلفاز إعان
 % 00     00         إذاعةفي  إعان

 % 50     07         إعانيملصق 
 % 17.12   02        على اانترنت  إعان
 % 11.25   02         اإجابةعدم 

مجموع                     % 100     32        ا
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مصدر    متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

تل لجدول ناحظ ان ا ك بنسبة من خال قراءتنا  انتبا و ذ وسائل جذبا  ثر ا ى ان  % 52.27فاز هو أ و هذا راجع ا

ذا  صوت و صورة معا و  اعتماد على عنصري ا ه من خصائص تميز  ما  دى اأفراد  ثر شيوعا و مشاهدة  تلفاز أ ا

وسائل اأخرى  ثر من ا مصداقية ا ي يجذب اإعان انتباههم و يثير اهتمامهم و هذا يضفي عليه ا تا ة ، وبا حر  .ا

ذين  مبحوثين ا تي تقدر ب ثم نجد ان ا جرائد و ا مؤسسة عن طريق ا ى %  55.22يتعرفون على منتجات ا ك يرجع ا و ذ

جرائد  ذين يحبون قراءة ا ى طبيعة اافراد ا وطنية و هذا راجع ا جرائد ا مؤسسة تعرض اعاناتها من خال ا  .ان ا

ملصقات  منتجات عن طريق ا ذين يتعرفون على ا مبحوثين ا تي تقدر ب  عانيةاإو يليها نسبة ا م %  50و ا ك بح و ذ

ملصق  مارين  اأفراديجلب انتبا  اإعانيان ا دوام  أمامها ه خاصية ا  .ما 

تعليمي %  17.12ما نجد اانترنت بنسبة  مستوى ا ى ا ك راجع ا جمع  أفرادو ذ ذين يرون في اانترنت مصدر  ا

تطور  ونها وسيلة من وسائل ا معلومات  حديث ا نووجي ا ت ل  أن إا، ا يستطيعون استخدام اانترنت و هذا  اأفراديس 

ىراجع  مجتمع  إ  .ثقافة ا

ك  اإذاعةنجد  أخيراو  ىبدرجة منعدمة و يرجع ذ تي تذاع فيه و اهتمام  أمورعدة  إ وقت ا  . أخرىبوسائل  اأفرادا

 % . 11.25بنسبة  اإجابةمبحوثين امتنعوا عن  أربعةو هناك 

  اإعانيمثل مداومة ااطاع على :  15جدول رقم  

سؤال       رد على ا رارات    ا ت نسبة     ا  % ا
 % 2.71    05        نعم              
 % 37.12       13        ا               

 % 27.12    50         أحيانا            
مجموع           % 100    32        ا

    

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا
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جدول يتضح ان نسبة من يداومون ااطاع على  و هي نسبة %  27.12بلغت  أحيانا اإعاناتبااطاع على نتائج ا

بير  اأفرادبيرة و هذا ما يفسر بان  حاجة ، اما نسبة من ا يداومون على  و يلجئون إعانا يعيرون اهتمام  يها عند ا ا

عة على %  37.12ااعان فقد بلغت  مطا مداومة على ا نسبة بان اافراد ا يجدون سببا مقنعا في ا و تفسر هذ ا

خدمات من مصادر اخرى ، و في حين تجد ان نسبة  منتجات و ا معلومات عن ا  2.71ااعانات في حين انهم يستمدون ا

عة اخر ما يعرض في ااعانات بهدف معرفة  % فرد مطا ضرورة على ا يداومون ااطاع على ااعان ، حيث اصبح 

لمؤسسة  جيدة  خدمات ا منتجات و ا  .ا

غرض من ااطاع على ااعان :  13جدول رقم   يمثل ا
سؤال                رد على ا رارات      ا ت نسبة       ا  %ا

وقت  متعة و تمضية ا  % 11.25     02        ا
معلومات  % 20       12        جمع ا
 % 37.12     13        أسباب أخرى 
 % 11.25     02        عدم اإجابة 

مجموع                       % 100      32        ا
    

مصدر                               متربص بناءا على نتائج ااستبيانمن إعداد : ا  ا

انت ااعلى حيث بلغت  معلومات  جدول ان نسبة من يطلعون على اإعانات بغرض جمع ا %  20يتضح من خال هذا ا

جمع معلومات تفيدهم في  بيرا بااعانات و يعتبرونه مصدرا  و هي نسبة مرتفعة و هذا يعني ان اافراد يعيرون اهتمام 

جدي مؤسسة معرفة ا  .د عن ا

متعلقة %  37.12في حين ان نسبة من يطلعون على ااعانات اسباب اخرى هي  ى معرفة اامتيازات ا قد ترجع ربما ا

منتجات   .با
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وقت قد بلغت  متعة و تمضية ا و هي نسبة صغيرة و  % 11.25و فيما ترجع نسبة من يطلعون على ااعانات بغرض ا

معروض  ى عدم مبااة اافراد و اهتمامهم بااعان ا ك راجع ربما ا  .ذ

سؤال و تقدر نسبتهم  م يجيبوا على ا  % . 11.25و في حين نجد ان هناك اربعة مبحوثين 
نظر في ااعان :  12جدول رقم   تي تجذب اانتبا و تلفت ا عوامل ا  يمثل ا

سؤال                رد على ا رارات     ا ت نسبة    ا  %ا
غرض   % 55.22 02       طريقة تقديم ا

عرض   % 22.71 12       خصائص و مزايا ا
ثر من وسيلة   معلن عنه في ا منتج ا  % 55.22 02       انتشار ا

 % 2.27 03       عدم ااجابة 
مجموع                     % 100   32       ا

 

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

تي تجذب انتباههم و تلفت نظرهم في هذا ااعان تبين ان  عوامل ا مستجوبين عن ا منهم تجذبهم % 22.71بسؤال ا

عرض ، خصائص مصدر من مصادر ااطاع على مزايا ا عرض و هذا يدل على ان ااعان يعتبر  و تبين ان  و مزايا ا

مستخدمة في %  55.22 صور ا جميلة و ا وان و ااصوات ا ى اا عرض و هذا راجع ا من اافراد تجذبهم طريقة تقديم ا

ذا تبين ان  وين اتجا طيب نحوها ، و  يها و ت انتبا ا تي تدفعهم  عرض ا و هي نسبة متساوية مع طريقة % )  55.22ا

عرض  منتج بمن اافراد يعت( تقديم ا رار ااعان عن ا ون ت اهتمام به  ثر من وسيلة يدفعهم  رون ان انتشار ااعان في ا

ى  مرات ااو هذا ااعان في ا م يعيروا أي اهتمام  عديد من اافراد حتى ان  ثر من وسيلة يجذب انتبا ا  .في ا

عرض دون ع  .وامل اانجذاب ااخرى و في ااخير نستنتج ان ااغلبية تجذبهم خصائص و مميزات ا

 % . 2.27و هناك ثاثة اشخاص امتنعوا عن ااجابة بنسبة 
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  يمثل وقت اانجذاب نحو هذا ااعان:  12جدول رقم 
 

سؤال            رد على ا رارات   ا ت نسبة   ا  %ا
عرض                % 22.52 12      اثناء ا

 % 32.52 15      مستقبا               
 % 11.25 02      عدم ااجابة              
مجموع                % 100  32      ا

 

مصدر      متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

عرض بلغت نسبتهم  ذين يجذبهم ااعان اثناء ا عينة ا لجدول ان افراد ا ثر  % 22.52ناحظ من خال قراءتنا  أي ان ا

اعان تاثير مباشر على اافراد خال عرضه   .من نصف اافراد تاثروا بااعان مباشرة و هذا راجع ان 

انت  لذين يجذبهم ااعان مستقبا ف نسبة  ى %  32.52اما با ك راجع ا نفسية اافراد ان هؤاء اافراد ا ينجذبون و ذ

رار عد ى اا بعد ت لمرة ااو يه  زمن ا ك وقت من ا  .ة مرات و يتطلب ذ

سؤال و تقدر نسبتهم ب  م يجيبوا على ا  % . 11.25و هناك اربعة مبحوثين 

 يمثل ااقتناع بمضمون هذا ااعان :  12جدول رقم 
سؤال      رد على ا رارات    ا ت نسبة     ا  %ا

 % 22.71   53       نعم             
 % 55.22   02       ا            

 % 11.25   02       عدم ااجابة      
مجموع          % 100     32       ا

 

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا
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تي تقدر ب  بيرة و ا عينة بمضمون ااعان ناحظ نسبة  ذي يبين اقتناع افراد ا جدول ا مقتنعة بهذا  % 22.71من خال ا

مضمون ، في حين نجد ان نسبة  م يقتنعوا به %  55.22ا مبحوثين   .من ا

يب اقناعية و عروض مغرية  ما فيه من اسا  .و نستنتج ان اقتناع اافراد بمضمون ااعان ياتي بعد اطاعهم عليه 

سؤال و تقدر نسبتهم ب  م يجيبوا على ا  %  11.25اذ ان هناك اربعة مبحوثين 

 يمثل ااقتناع بااعان بعد عرضه ؟:  17دول رقم  ج
سؤال             رد على ا رارت      ا ت نسبة    ا  %ا

ى                % 32.52   15        لمرة ااو
رار                % 22.71   53        بعد ت
مجموع                 % 100    32        ا

                              

مصدر                                      متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

ذين يقتنعون بمضمون  مبحوثين ا عينة بمضمون ااعان ناحظ ان نسبة ا ذي يبين اقتناع افراد ا جدول ا من خال ا

رار عدة مرات تقدر ب  رار %  22.71ااعان بعد ت افراد بحيث ان فاعلية ت وجية  و سي خصائص ا ى ا ك يرجع ا و ذ

ى خلق ااقتن ثر من وسيلة يؤدي ا شرائي ااعان في ا سلوك ا قيام با دى اافراد و حثهم على ا  .اع 

يب %  32.52في حين ان  ى ااسا ك يرجع ا ى و ذ لمرة ااو ه  تعرض  مبحوثين يقتنعون بمضمون ااعان بعد ا من ا

معلن عنه لمنتج ا ما فيه من خصائص و مميزات  مؤسسة في اقناع افرادها من خال هذا ااعان  تي تتبعها ا  . ا
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رة :  12جدول رقم   ذا  .يمثل مدة رسوخ مضمون ااعان في ا
سؤال            رد على ا رارات      ا ت نسبة     ا  %ا

 % 17.12    02         قصيرة               
 % 22.71    12         متوسطة               
 % 31.25    11         طويلة              

 % 2.71    05         عدم ااجابة            
مجموع                 % 100     32         ا

  

مصدر                                     متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

عينة ناحظ ان نسبة  رة افراد ا ذي يبين مدة ترسخ ااعان في ذا جدول ا مبحوثين يرسخ %  22.71من خال ا من ا

مقدرة  مدة طويلة ا ذين يرسخ ااعان في اذهانهم  مبحوثين ا  31.25ااعان في اذهانهم في مدة متوسطة ثم تاتي نسبة ا

ذين يرسخ اا%  مبحوثين ا مدة قصيرة تقدر ب في حين ان نسبة ا  % . 17.12عان في اذهانهم 

ي نستنتج ان افراد  تا افراد و با عقلي  جانب ا لمضمون ااعاني على مستوى ا رة  ذا نسب مباشرة باستجابة ا و تتعلق هذ ا

تي تحم مضامين ا رارها عدة مرات يقتنعون با يها و بت عينة و بعد اطاعهم على ااعانات ينجذبون ا لها ، ثم ترسخ هذ ا

ى طويلة  مضامين في اذهانهم من فترة متوسطة ا  .ا

سؤال و تقدر نسبتهما ب   م يجيبا على هذا ا  % . 2.71في ان هناك شخصان 

منتج بعد استخدام شخصيات مشهورة :   12جدول رقم  ثقة في ا  يمثل منح ا
سؤال        رد على ا رارات     ا ت نسبة      ا  %ا

 % 12.52    02        نعم              
 % 22.71    12        ا              
 % 20     12        احيانا             

مجموع           % 100     32        ا
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مصدر         متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

عرض ااعان نجد ان نسبة  ذي يبين استخدام شخصيات مشهورة  جدول و ا مبحوثين ا تؤثر %  22.71من خال ا من ا

ما ان نسبة %  20فيهم ، في حين نجدان  شخصيات احيانا ،  مبحوثين يتاثرون با شخصيات %  12.52من ا يتاثرون با

 .بصفة فعلية و هي نسبة ضئيلة 

ي نستنتج ان ن تا موجبين ب و با مبحوثين ا بيرة من ا في استخدام شخصيات مشهورة في عرض ااعان ا " ا " سبة 

ما فيه من مزايا و خدمات في حد ذاته  منتج بقدر ما يمنحهم ااعان  ثقة في ا منحهم ا  .يجدون سبب مؤثر و مقنع 

مجيبين ب  مبحوثين ا شخصيات قد تمنحه" احيانا " اما نسبة ا ثقة يرون ان ا يست بصفة مطلقة م ا ن  منتج و   .في ا

مجيبين ب ام شخصيات فقط و هي نسبة صغيرة " نعم " ا نسبة ا ك اعجاب اافراد بتلك ا شخصيات و ذ  .فهي تؤثر فيهم ا

 

مؤسسة :  50جدول رقم   يمثل مصداقية اعانات ا
سؤال      رد على ا رارات     ا ت نسبة     ا  %ا

 % 20     12        نعم           
 % 12.52   02        ا           
 % 22.71   12        احيانا         
مجموع          % 100    32        ا

   

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

مؤسسة نجد ان نسبة  ذي يبين مصداقية اعانات ا جدول ا ممن يقوون احيانا ، في حين نجد نسبة %  22.71من خال ا

مؤسسة ذات مصداقية %  12.52ممن يجدونها انها ذات مصداقية و اخيرا نجد ان نسبة %  20  ممن ا يعتبرون اعانات ا

ي نستنتج ان ااغلبية يعتبرونها ذات مص تا ور في ااعان و با مذ منتج ا ما تعرضه من خصائص و مميزات ا  .داقية 
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مؤسسة :  51رقم جدول  منتجات ا وفاء   يمثل ا
سؤال      رد على ا رارات      ا ت نسبة     ا  %ا

 % 25.22    55         نعم             
 % 52.71      02         ا             

 % 11.25    02         عدم اإجابة       
مجموع            % 100     32         ا

  

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

مؤسسة نجد ان نسبة  منتجات ا وفاء  ذي يبين ا جدول و ا لمؤسسة في حين نجد %  25.22من خال ا من اافراد اوفياء 

مؤسسة  % 52.71نسبة  منتجات ا  .يسوا اوفياء 

يها اافراد ، في حين ان  هذا يلجا ا جودة و  لمؤسسة ان منتجاتها تتسم با بيرة من اافراد هم اوفياء  ي نستنتج نسبة  تا و با

مناسبة في خدمات ا وفاء متعلق بدرجة توفير ا نهم غير اوفياء ان ا مؤسسة  ون منتجات ا نظر  هناك نسبة اخرى يمتل

زبائن   .ا

سؤال و تقدر نسبتهم  م يجيبوا على ا  % . 11.25ما ان هناك اربعة مبحوثين 

وفاء :  55جدول رقم   ؟( ماذا ) يمثل تعليل ا
سؤال              رد على ا رارات       ا ت نسبة      ا  %ا

رة  مؤسسة محت  % 52.27    10           ون ا
عرض  شرائية و مزايا ا قدرة ا  % 50      07           توفر ا
مقدمة  خدمات ا  % 11.25    02           قلة و نقص في ا

 % 20      12           عدم ااجابة 
مجموع                   % 100     32           ا

  

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا
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مؤسسة نجد ان من نسبته  منتجات ا ذي يبين تعليل وفاء اافراد  جدول ا لمؤسسة %  52.27من خال ا عللوا وفاءهم 

ثابت و اانترنت  لخط ا نسبة  رة خاصة با  .ونها محت

مؤسسة ، و نجد ان  % 50اما ما نسبته  مقدمة من ا عرض ا ى مزايا ا هم ا وا شرائية  قدرة ا لمؤسسة با يرجعون سبب وفائهم 

ونوا %  11.25نسبة  ي ا يستطيعون ان ي تا مطلوبة با جودة ا مؤسسة ا تتميز با مقدمة من طرف ا خدمات ا يعتبرون ان ا

ها   .اوفياء 

مبحوثين امتنعو  12ما ناحظ ان  تعليل بنسبة من ا رفضهم ا  % . 20ا عن ااجابة 

مؤسسة :  53جدول رقم   يمثل تقييم صورة او سمعة ا
سؤال        رد على ا رارات   ا ت نسبة    ا  %ا

 % 52.71  02       رديئة               
 % 27.12  50       متوسطة            

 % 17.12  02       جيدة              
مجموع             % 100    32       ا

  

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

لجدول تبين ان نسبة  مؤسسة متوسطة و في حين نجد ان %  27.12من خال تحليلنا  من اافراد يرون ان صورة و سمعة ا

 .يعتبرونها جيدة  % 17.12يرونها رديئة و نجد نسبة %  52.71نسبة 

مؤ و با ي نستنتج ان صورة و سمعة ا ة تا عموم مقبو  .سسة على ا
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مؤسسة :  52جدول رقم   تاثير على اافراد اقتناء منتجات ا  يمثل ا
سؤال       رد على ا رارات       ا ت نسبة      ا  %ا

 % 37.12    13          نعم              
 % 25.22    55          ا              

مجموع             % 100    32          ا
  

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

جدول نجد نسبة  بيرة ، و في حين نجد %  25.22من خال ا مؤسسة و هي نسبة  ا يؤثرون على اافراد اقتناء منتجات ا

 .يؤثرون على اافراد و هي نسبة صغيرة  % 37.12نسبة 

منتجات  ك ان ااعانات تعتبر بطاقة تعريف  ثر من اافراد و ذ ها تاثير ا مؤسسة  ي نستنتج ان اعانات ا تا و با

مؤسسة   .ادق و اشمل من اافراد ا

 

مؤسسة :  52جدول رقم  مقدمة من طرف ا خدمات ا زبائن على ا  يمثل رضا ا
سؤال        رد على ا رارات      ا ت نسبة     ا  %ا

 % 21.25   12        نعم               
 % 22.27   17        ا               

مجموع          % 100    32        ا
 

مصدر   متربص بناءا على نتائج ااستبيان: ا  من إعداد ا

جدول تبين ان نسبة  ثرة اامتيازات  % 21.25من خال ا مؤسسة  مقدمة من طرف ا خدمات ا من اافراد راضون عن ا

خدماتها ، و في حين نجد ان نسبة  ية  عا جودة ا مقدمة و ا ك اعتبارهم ان %  22.27ا غير راضون عنها و قد يعود ذ

مطلوب  مستوى ا ى ا م تصل ا مقدمة  خدمة ا  .ا
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دراسة   : نتائج ا

نا من خال اا جمع يتضح  ك  بيرة و ذ مستهلك يعتمد على ااعان بدرجة  مدروسة ان ا عينة ا ى ا مطروح ا ستبيان ا

ك حسب  مخيرة بين مستهلك و اخر و ذ وسائل ااعانية ا راغب في اقتنائه ، و قد اختلفت ا منتج ا معلومات حول ا ا

تلفا ان ا وسائل ااعانية و  ى نوع معين من ا مشاهدة هذ ااعانات توجهات اافراد ا مرغوب فيها  عناصر ا  ز احد اهم ا

شرائية بدرجة تختلف حسب  مستهلك ا ه يؤثر على قرارات ا مقدمة من خا معلومات ا ي فان ااعان و على اساس ا تا و با

شخصية  ة اجتماعية ، دخل ، و غيرها سن ) اختاف خصائصه ا  ( .، جنس ، حا

يست بقليلة  ك حسب طبيعة اافراد ، و هذا ( معتبرة ) و منه نستنتج ان ااعان يؤثر بدرجة  ين و ذ مستهل ات ا في سلو

يد و  تقا عادات و ا مجتمع و ا مؤثرة فيه من خصائص ا عوامل ا مام با مستهلك و اا مؤسسة دراسة سلوك ا ما يفرض على ا

ى نوع معين من توجه ا ثقافة قبل ا  .ااعانات  ا
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فصل   : خاصة ا

تبنيها نظام معلومات  ك  جزائر و ذ ثير عن اتصاات ا تجارية جعلنا نعرف اا ة ا ا و دى ا ذي قمنا به  تربص ا " ان ا

GAIA   " ة و خار ا و ما يعتبر نظام مراقبة داخل ا لتطور  نظام ا يعتبر هدفا في حد ذاته انما هو خطوة  جها و هذا فهذا ا

يب  جزائر بمجموعة من ااسا ما تقوم اتصاات ا جتها ،  عمل على معا ر و ا عيوب في وقت مب تشاف ا ما يسمح با

يها ،  زبون ا وسائل ااعانية حتى تقرب ا مؤسسة في جميع ا تي تقوم بها ا زبائن و من بينها ااعانات ا جذب ا ترويجية  ا

مقدمة و تختلف هذ ااعانات باختا خدمات ا ثابت و اانترنت و ف ا هاتف ا تي تتمثل في خدمة ا مؤسسة و ا من طرف ا

لتعريف بمنتجاتها  خدمات  ية و جودة ا بلوغ اهدافها من مردودية و فعا ك   .ذ

مستهلك  مقترحة عن طريق ااستبيان من اجل معرفة مدى تاثير ااعان على سلوك ا لعينة ا تشفنا و من خال دراستنا  ا

ل معتبر مؤسسة تؤثر بش ى اقتناء منتجاتها  كو على سل ان اعانات ا ين و دفعهم ا مستهل   . ا
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 :الخاتمة 

ين يتم وفق  مستهل من خال دراستنا وجدنا ان ااعان يقوم بمهمة تزداد يوم بعد يوم و ان تحقيق رضا ا

تعرف عليها ، بحيث يجب مراعات حاجياتهم و رغباتهم و ا يز  دراسة  تر مستهلك و ا دى ا نفسي  عنصر ا ا

تي تتماشى مع موضوع ااعان  وسائل ااعانية ا على مصداقية ما ينقله ااعان و ضرورة اختيار ا

ين  لمستهل ل جيد   .توصيلها بش

رقي بمستوى  تحقيق ا بحث و افاقه هو تقديم خدمة اعانية ، و  فمن طبيعة ااعان و من منطلق ا

عملية  ااعان ين ابد من تدعيم ا مستهل ى ا معلن عنها ا خدمة ا منتج او ا انيته بتوصيل ا رفع ام و 

لموضوع ااعاني   .ااعانية 

قيام بفعل  ى ا مستهلك ا مستهلك يتمثل في دفع ا و من خال دراستنا نجد ان تاثير ااعان على سلوك ا

مختلفة و ا اعانات ا تعرض  شراء ، بعد ا ه و اتجا نحو سلعة او خدمة ا عمل على تغيير او تعديل سلو

 .معينة 

 :نتائج الدراسة 

نتائج ى جملة من ا مستهلك توصلنا ا موضوع تاثير ااعان على سلوك ا تحليل  دراسة و ا اهمها  بعد ا

 :مايلي 

  خدمات و بضائع و ا تقديم ا شخصية  وسيلة غير ا ونه ا اعان  شامل  تعريف ا ار بواسطة ا ااف

ترويج ااخرى   .معلومة و مقابل اجر مدفوع و هذا ما يميز ااعان عن بقية عناصر ا

  تسويقي ، و تنصب مزيج ا منظمة و ايضا جزء من استراتيجية ا اهداف ااعان جزء من اهداف ا

منظمة تي تقدمها ا منتجات ا خدمات و ا اعان نحو ااعام عن ا و ااعان  ااهداف ااساسية 
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منتج  ة ابقاء ا ى محاو هادف ا يري و ا تذ سوق ، و اخيرا ااعان ا منافسين في ا مواجهة ا تنافسي  ا

سوق اطول فترة   في ا

  مستهدفين و افراد و يتم اختيارها على ضوء اافراد ا ه  ا ينجز ااعان دون وسيلة قادرة على ايصا

لفتها ، و م منتج فضا عن  صحف ، اانترنت ، خصائص ا تلفاز ، ا وسائل هي ا ن ابرز هاته ا

غ...  ا

  ل وسيلة مزايا و عيوب تشجع استخدامها او تحد منها  .و 

  وقت ذاته انها تنصب على تقديم ما يرضي مستهلك با لمسوق و ا نفع  مستهلك با تعود دراسة سلوك ا

وص مسوق و نجاحه في ا مستهلك من جانب و يحقق اهداف ا ل مربح من جانب ا لمستهلك و بش ول 

 .اخر 

  ة عفوية بل هي تفاعل مشترك بين مؤثرات داخلية و خارجية شراء ا تنبع من حا مستهلك في ا قرارات ا

شراء  قرار ا  .تقود اعتماد خطوات مترابطة في اتخاذ 

  مستهلك في قرار تي تؤثر على مسار ا خارجية ا مؤثرات ا ثقافية من ا مؤثرات ااجتماعية و ا تعتبر ا

ها و  تي يتاثر بسلو لطبقة ااجتماعية ا مجتمع ، فضا عن انتمائه  فرد جزء من ا ون ا شراء  ا

محيطة به اتخاذ جماعات ا ما يتاثر ايضا بااسرة و ا شر  قواعدها   .ائية قراراته ا

  بحث مرور بعملية ا لة بعدها ا مش حاجة او ا شراء تمر بمراحل مترابطة و منطقية تبدا بتحديد ا عملية ا

شراء  بدائل و اتخاذ قرار ا معلومات و تقييم ا  .و جمع ا

  مزيج نهائي من ا هدف ا سلوك هو ا شرائي ، حيث ان هذا ا سلوك ا اعان دور اساسي في توجيه ا

ترويجي   .ا
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  مرحلة ااوى يعمل على استثارة شراء ، ففي ا ل مرحلة من مراحل عملية ا يظهر تاثير ااعان في 

تعرف  ثة يساعد في ا ثا مرحلة ا منتج اما ا ثانية يعمل على تقديم معلومات عن ا مرحلة ا حاجات و ا ا

رابعة في مرحلة ا ما يعمل في ا ه  ن ظاهرة  م ت تي  منتج ا ين  على خصائص ا مشتر تاثير على ا ا

مسته خامسة يعمل على مساعد ا مرحلة ا شراء اما في ا شراء في قرار ا رضى عن قرار ا يشعر با  لك 

 :ااقتراحات 

خروج ننا ا موضوع يم هذا ا  : بحزمة من ااقتراحات و من اهمها  من خال تشخيصنا 

 قيام بنشاط تسويقي ناجح مؤسسة اذا ارادت ا ان تحدد رغبات و حاجات و خصائص  ينبغي على ا

زبائن   .ا

  يز على نوعية ااعانات و تر ترويجية و تعززها من خال ا ثف نشاطاتها ا مؤسسة ان ت على ا

ومضات و ااشهارية   .ا

 مؤسسة ان تجعل زبائنها يشعرون بانهم ك من خال تحسين عاقتها بهم  على ا ز اهتمامها و ذ مر

حوار تعامل و ا  .عن طريق حسن ا

  ة تقليل من ااخطاء خاصة اانقطاعات في شب مؤسسة ان تحسن من جودة خدماتها و ا على ا

 .اانترنت 

  ية و توفير مصلحة خاصة بهم من اجل فاءة عا تسويق ذوي خبرة و  ثر على رجال ا ااعتماد ا

حديثة  تسويق ا ى تقنيات ا مؤسسة ا بلوغ با  .ا

   
  



 :قائمة المراجع 

ندرية  -1 جامعية، ااس دار ا ثانية منقحة، ا طبعة ا مستهلك، ا  5002مصر، –أيمن على عمر، سلوك ا
ندريةإ -5 حديث، اإس عربي ا تب ا م مجلد اأول، ا سيد، اإعان، ا  مصر -سماعيل محمد ا
طبعة اأوى، -3 حديث، ا تسويق ا عاق، ا توزيع واإعان، سرت بشير عباس ا لنشر وا جماهيرية  دار ا  -ا

 هـ1252يبيا، 
يازوري ا -2 عربية، دار ا طبعة ا تجاري، ا ترويج واإعان ا عاق، رباعية علي محمد، ا علمية بشير عباس ا

توزيع، عمان   5002-اأردن–لنشر وا
عم -2 قرم، اأسس ا عاق، ايهاب على ا صمدعي، بشير ا طائي، ا عربية، حميد ا طبعة ا حديث، ا لتسويق ا لية 

توزيع، عمان لنشر وا علمية  ياروري ا  5002ااردن،  -دار ا
توزيع، عمان  -2 لنشر وا زهران  مستهلك، دار ا ساعد، سلوك ا غدير، رشاد ا  5002ااردن، –حمد ا

لطباعة، مصر،  -7 ذهبي  نسر ا حديث، ا تسويق ا  5002طاهر مرمي عطية، أساسيات ا
مصرية  -2 مستهلك، ا خطيب، طارق محمد خزندار، سلوك ا حميد ا حميد، ياسر عبد ا طلعت اسعد عبد ا

سعودية،  رياض ا تجليد، ا  5002لطباعة وا
ى،  -2 طبعة اأو مستهلك، ا ى ا منتج إ تسويق من ا خليلي، ا باشا، منذر ا حاج، على رباعية، محمد ا طارق ا

توزيع، عمان  لنشر وا  5010ااردن، –دار صفاء 

توزيع، -10 لنشر وا مناهج  ى، دار ا طبعة اأو مستهلك، ا صميدي، ردينه عثمان يوسف، سلوك ا محمد جاسم ا
 5007ااردن،  -عمان
جامعية طبع  -11 دار ا صحن ، ااعان ، ا ندرية  –نشر  –محمد فريد ا مصر ،  –توزيع ،ااس

5005/5003 
طبعة  -15 تجاري، ا ترويج ا لتجليد، عمان، ناجي معا، ا مية  عا مؤسسة ا ثانية، ا  5007ا
رياض -13 لنشر، ا مريخ  تسويق ،دار ا سعودية،-نسيم حنا، مبادئ ا  5001ا
نشر، بيروت،  -12 لطباعة وا جامعية  دار ا طبعة اأوى، ا عامة، ا عاقات ا شعراوي، اإعان وا عايد فضل ا

5002 
سام أبو قحف، هندسة -12 توزيع، بيروت،  عبد ا لنشر وا فنية  عامة، مطبعة اإشعاع ا عاقات ا اإعان وا

5001 



نشر، بيروت  -12 لطباعة وا هال  تبة ا بيع، دار و ناجح أو أساسيات ا تسويق ا جبوري، ا ريم راضي ا عبد ا
5000 

سام أبو قحف، طارق طه أحمد، محاضرات في هندسة اإعان واإعان  -17 دار عبد ا تروني، ا اا
ندرية جامعية، ااس  5002مصر،  -ا

توزيع، عمان -12 لنشر وا ى، دار صفاء  طبعة اأو تسويقية، ا ترويج وااتصاات ا زغبي، إدارة ا  -على فاح ا
 5002اأردن، 

تبة  -12 ى، م طبعة اأو تروني، ا ترويج اإ فداء حسين أبو دبسة، خلود بدر غيث، تصميم اإعان وا
مج توزيع، عمانا لنشر وا عربي   5002اأردن، -تمع ا

رات   :مذ

سياسية واإعام، جامعة  -1 علوم ا لية ا جزائر، مقياس قانون اإعام،  إسماعيل قاسمي، قانون اإشهار في ا
جزائر،   5002/5002ا

ل -5 تجارية تخصص تسويق،  علوم ا مستهلك، ماجستير ا رام، تأثير اإعان على سلوك ا علوم مرعوش إ ية ا
تسيير، جامعة باتنة،   5002/5002ااقتصادية وا

جزائر،  -3 تسيير فرع إدارة أعمال، جامعة ا مؤسسة اإنتاجية، ماجستير علوم ا تسويق با طيب، أهمية ا سعيد ا
5003/5002 

قاهرة، -2 جميلة، جامعة حلوان ا فنون ا دعاية واإعان، ماجستير ا ريم، فن ا  عمرو محمد سامي عبد ا
1222 

ترونية   :المواقع اال

www.islamweb.net 

 

 

 

 



 



 



 



 



 

 

 

 

 



 



 



 



 





 



 الشعبية الجزائرية الديمقراطية الجمهورية

 العلمي البحث و العالي التعليم وزارة

رة -خيضر محمد جامعة  - بس

 
 تسويق: تخصص

 إستبيان     
 

 /وبعد طيبة تحية

قائمة بوضع هذ اتشرف م بين ااستقصائية ا تي أيدي رة متطلبات ضمن تدخل وا مذ  تحضيري 

تخرج رجاء ا تعاون فا بحث هذا إجراء في معنا ا ذي ا  على اإعان تأثير معرفة يستهدف وا

مستهلك سلوك  .ا

م ون ما ل أن علما   واحيط تعامل سيتم به تد ل علمي، إطار في معه ا  ارجوا وعليه سري وبش

م من رم سيادت ت قائمة على هذ باإجابة ا م اأسئلة من ا ر م على واش  فائق مني وتقبلوا تعاون

تقدير  .وااحترام  ا

 
 
 
 

متربص                                                                                 .ايمن معاوي:ا

 

 

 5102/ 5102: السنة 



خانة في (  x) عامة ضع مناسبة  ا  :ا

 :الشخصية البيانات-0

جنس ر  :ا   أنثى             ذ

سن ى 18 من             سنة 18 من أقل :ا  سنة 30 فوق              سنة 30 إ

وضعية م ا ب                       بطال                    عامل :نيةها  طا

ة حا  متزوج                  أعزب :ااجتماعية ا

دخل مستوى ى 10000 من      :ا                دج 20000 إ
ى 20000 من                           دج 30000 إ

ى 30000 من                           دج 40000 إ
ى 40000 من                           دج 50000 إ
 دج 50000 فوق                         

 :راسة  الد بموضوع قةلالمتع البيانات-5

  ج اتصاات مؤسسة منتجات أحد زبون أنتهل  ؟زائرا

 ا                                 نعم              

 ة في منتج ذاه وه فما بنعم اإجابة حا  ؟ ا

 يسلموبي                  ثابت خط                    انترنت

 ج اتصاات مؤسسة منتجات في مشترك وأنت متى منذ  ؟زائرا

ى رهش من  أشير 6 إ

ى رهأش 6 من  سنة إ

ثر  سنة من أ

 منتج ذاه اختيارك سبب هل  و؟ه ا

منتج جودة حسب  ا

تي اإعانات حسب  هعن تتحدث ا

سعر توافق قد مع ا شرائية ا  رات ا

وثوق سابقة معرفتك أو اأصدقاء بأحد ا  به ا

 أخرى أسباب



 مؤسسة ؟ هذ إعانات أحد و اطلعت على ك سبق هل  ا

 ا نعم                           

 اإعان؟ هذا نوع هو فما بنعم جوابك ان إذا 

 جريدة في إعان

 تلفيزيون في إعان

 إذاعة في إعان

 إعاني ملصق

 اانترنت على إعان

 عليه؟ ااطاع على مداوم أنت هل 

 أحيانا ا                    نعم                   

 بغرض ؟ عليه اطاعك سبب هل 

متعة وقت وتمضية ا  ا

معلومات جمع  ا

 أخرى أسباب

 عوامل ماهي تي ا  اإعان؟ هذا في نظرك وتلفت انتباهك تجذب ا

عرض تقديم طريقة  ا

عرض و مزايا خصائص  ا

منتج انتشار معلن ا ثر في عنه ا  وسيلة من أ

 اإعان؟ هذا يجذبك متى 

عرض                    أثناء  مستقبا ا
 اإعان؟ هذا مضمون أقنعك هل 

 ا نعم                     

 عرضه؟ بعد إقناعك ان ىه بنعم اإجابة حال في 

ى                       مرة رار بعد اأو  ت
 
 



 رتك في اإعان هذا مضمون هل رسخ  مدة ؟ ذا

 طويلة متوسطة                                    قصيرة

 ثقة تمنحك اإعان عرض في مشهورة شخصيات استخدام هل منتج ؟ في ا  ا

 أحيانا ا                                      نعم

 مؤسسة هذ إعانات تجد هل  مصداقية ؟ ذات ا

 أحيانا                    ا نعم                  

 مؤسسة؟ هذ منتجات وفي أنت هل  ا

 ا                  نعم

 ............................................................................... ماذا

.................................................................................... 

 جزائر؟ اتصاات مؤسسة سمعة أو صورة ت قيم يف  ا
 جيدة                     متوسطة                  رديئة

 جزائر ؟ اتصاات مؤسسة منتجات إقتناء أفراد على هل أث رت  ا

 ا نعم                

 خدمات على راض هل أنت مقدمة ا جزائر ؟ اتصاات مؤسسة طرف من ا  ا

 ا نعم               

 

 

 

 

 

 

 

 

را م ىعل ش ن  تعا


