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 .رضيت إذا لك والحمد ترضى
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 النصائح و الإرشادات التي ساىمت والحمد لله في إتمام ىذا البحث .
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 المقدمة العامة
 

 ‌أ
 

المؤسسة الاقتصادية الناجحة تعتمد على قدراتها على تلبية الحاجات المطلوبة في السوق وعلى اعادة هيكلة 

نشاطاتها استجابة لتطوراته والامكانيات المتاحة لها ، كما يعتبر هذا المفهوم المستهلك اساسا يجب العمل على 

فعلى المؤسسة معرفة احتياجات ورغبات هذا . يقية ارضائه وتلبية حاجاته التي تكون محور كافة القرارات التسو 

المستهلك عادات ودوافع شرائية واحتياجات ورغبات، من حيث نوع السلعة التي يريدها ومستوى جودتها 

واسعارها وشكلها ومواصفاته ومكان الحاجة اليها ، ولهذا على مؤسسة متابعة سلوك هذا المستهلك باستمرار 

ن تغير وتطور كضهور منتجات جديدة من شانها ان تؤثر على مجموعة من المتغيرات   نضرا لما يحدث في سوق م

وعلاقة المؤسسة بالدولة وعلاقتها بالمستهلك نفسه ، فكل هذه التغيرات دفعت المؤسسة الى جميع   كالأسعار

ي، ، وكلك من وتحليل القدر الكافي من المعلومات التي تسمح لها بمسايرة تلك التحولات التي تحدث  في المح

خلال قيامها بدراسة تهدف الى جمع وتحليل المعلومات المتعلقة بمحي، المؤسسة الداخلي ولاقتصادي والتشريعي 

الخ، ووصف الحجم الذي تنش، واتجاهاته وكذا زبائنها وكيف ينظرون هؤلاء لمنتجات المؤسسة، ...والتكنولوجي 

القوة والضعف ، كذلك جمع معلومات عن المؤسسة للتعرف ما اكا  ومعرفة اتجاهات المنافسين وكلك بمعرفة نقاط 

فبحوث التسويق تقوم على اساس وجود مشكلة تحتاج الى .كانت لها الامكانيات اللازمة لمواجهة التغيرات الواقعة 

او قرار طرح منتج جديد :جميع معلومات معينة للمساعدة على اتخاك القرار المناسب اتجاه تلك المشكلة ،مثل 

متوفرة لدى مؤسسة او متوفرة لديها وجود مشكلة معينة تحتاج  الى قدر من البيانات والمعلومات او الحقائق غير 

كد من شمولها او دقتها او حدثتها ، حتى يمكن متخذ القرار من اتخاك أكن الاعتماد عليها نظرا لعدم التلكن لا يم

القرارات المناسبة اتجاه الفرص والمشكلات التسويقية التي فهذه البحوث تساعد على اتخاك . القرارات صحيحة 

ينتجها المحي، التي تعمل فيه المؤسسة ،وكلك من خلال جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالمشكلة التي تواجهها 

المؤسسة ، وحتى تستفيد هذه الاخيرة من هذه المعلومات التي تم جمعها عن طريق بحوث تسويق لابد ان تكون 

ي خطا في أتكون موجودة في الوقت المناسب ،فالمعلومات دقيقة وصحيحة وموضوعية وملائمة وان  هذه



 المقدمة العامة
 

 ‌ب
 

،او تضييع الوقت   اما تضييع زبائن او مستهلكين دائمين واوفياءخر في وجودها سيكلف المؤسسة أالمعلومات او ت

لم تسارع في تدارك تلك الوضعية ، الفرص التسويقية المتاحة ،واما ان يؤدي كلك  الى زوال هذه المؤسسة اكا 

ت التسويقية بصفة خاصة جودة ودقة وصحة المعلومات المتاحة لدى ات بصفة عامة والقرار اففعالية جمع القرار 

وفي بحثنا هذا .متخذ القرار وخاصة على سرعة الحصول على المعلومات وباقل تكلفة ممكنة وفي وقت الحاجة اليها 

طرق بحوث التسويق لمعرفة علاقة الاعلان بولاء الزبون في مؤسسة اتصالات  كأحدن  سوف نستخدم اداة الاستبيا

 :شكال التالي الإولذلك سنقوم بطرح .الجزائر لهاتف نقال 

 :الاشكالية الرئيسية 

 ؟علان في مؤسسة موبيليس والإستبيان في تحديد العلاقة بين ولاء الزبون الإداة أهو دور  ما

 :التساؤلات الفرعية 

 ؟علاقة بينهما العلان والولاء وماهي الإهو  ما/ 1

 ؟قتصاد الوطني الإماهي طبيعة عمل المؤسسة موبيليس ودورها في / 2

  ؟علان المستخدمة في شركة موبيليسالإما هي طرق /3

 ؟%5هل يؤدي الاعلان في شركة موبيليس الي زيادة ولاء زبون بمعدل مقبول /4

 ؟5%معنوية ى احصائية بين الاعلان والولاء في شركة موبيليس عند مستو هل هناك علاقة كات دلالة /5

 :جابة على تساؤلات الفرعية قمنا بوضع الفرضيات التاليةلإل: الفرضيات

الاعلان هو مجمل الانشطة اتصالية غير الشخصية لكنها واضحة مبنية على اسس العلمية بينما ولاء /1

 .هذا العميل يدين بولاء للشركة على اساس عادات العميل الشرائية فيقال ان  يتحدد

كمورد مهم  شركة موبيليس زائدة في الاتصالات للهاتف النقال ولها دور اقتصادي هام جدا وتعتبر/ 2

 .اقتصاديا 
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 ‌ت
 

 .علان لإاليس تقدم شركة موبيليس لزبائنها في شركة موبي علانلإا ككر بعض/ 3

 .علان على تأثير على سلوك الزبون يوزع الإ/4

 . علانات ورضا الزبون لإهناك علاقة طردية بين زيادة حجم ا/5

  :دوافع اختيار الموضوع 

 :تي ختيار هذا الموضوع في دوافع موضوعية ودوافع كاتية تتمثل في الأإدت الى أهم الدوافع التي أتكمن 

 .  spssحصائي البرنامج الإحصائي عن طريق التعرف على التحليل الإ/ 1

 . عدادها إستبيان ومعرفة طرق تشفيرها و داة الإأستخدام إ/2

 . الدافع الذاتي هو الرغبة في دراسة هذا الموضوع أما / 3

 : أهمية الموضوع 

سوف تتعرف على أهمية الاعلان في كسب ولاء الزبون في شركة موبيليس وهذا   من خلال هذه الدراسة

بناءا على أسلوب احصائي بحيث يتمثل في اعداد استمارة الاسئلة وطرق اعدادها وتحليلها للوصول في النهاية 

راب، بين الولاء كيد العلاقة القائلة انه هناك تأوالتحليل الاحصائي في تتتمثل في دور الاستمارة  لنتيجة مهمة 

 . والاعلان 

في هذه الدراسة تم إستخدام المنهج الوصفي التحليلي ،والذي من خلاله تم وصف حالة :‌‌منهجية البحث

المؤسسة المختارة ،كما تم إستخدام أدوات البحث العلمي لإتمام هذا العمل ،فإستخدمت أدوات جمع المعلومات 

،فالمعلومات الثانوية تتمثل في المعلومات الموجودة بالكتب المستخدمة في الجانب النظري ( والثانوية الأولية)بنوعيها 

موبيليس ،والمجمعة عن طريق ،أما المعلومات الأولية وهي تلك المعلومات التي تم الحصول عليها من مؤسسة 

 .الإستبيان فيما يخص عينة الزبائن ،التابعين لشركة موبيليس 



 المقدمة العامة
 

 ‌ث
 

الفصل الأول نظري :بغية معالجة إشكالية البحث قمنا بتقسيم الدراسة إلى فصلين : البحثهيكل 

 :يلي  والفصل الثاني تطبيقي تسبقهما مقدمة وتليهما خاتمة وقد جاءت خطة البحث كما

 :الفصل الأول خصصناه لدراسة الإعلان والولاء وكلك من خلال التطرق إلى العناصر التالية 

 .أثر الإعلان في تحقيق ولاء الزبون ، والولاء  ماهية الإعلان

 :تناولنا في الفصل الثاني دراسة حالة شركة موبيليس من خلال التطرق إلى العناصر التالية 

 .تحليل الإستبيان ، تقديم شركة موبيليس 
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 :تمهيد

تدثل دراسة الاعلان احد الاتجاىات الحديثة في الفكر الاداري حيث يعتبر احد الانشطة الرئيسية في لرال تسويق  

المحيطة بها بصفة عامة والزبون بصفة السلع والخدمات للعديد من الشركات . والتي تجعلها اكثر ارتباطا بالبيئة 

خاصة لتكون الدؤسسة مكيفة نفسها مع البيئة الخارجية ,كما يعتبر الاعلان انشط عنصر في عناصر الدزيج 

حيث يقوم بخلق الصورة الذىنية وتذكير الزبون بمنتجات الدؤسسة ويخلق عنصر التفاعل بين الدؤسسة التًويجي ,

للمؤسسة ,حيث يظهر دور الاعلان في خلق ولاء الزبون في ظل احتدام الدنافسة في  والزبون عن طريق خلق الولاء

 قطاع الاتصالات .

 حيث سنتطرق في ىذا الفصل الى مبحثين :  

 ماىية الاعلان والولاء :  المبحث الاول

     : أثر الاعلان في تحقيق ولاء الزبون المبحث الثاني
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 الإعلان و الولاءالمبحث الأول: ماىية 

 العميل يحظى الذي والامتياز الجودة ظل وخدماتها , فيتها منتجا في البيعية العملية ثقل من الدؤسسات بعض تعاني
 تدنحو ولا للمستهلك, بالنسبة أهمية ذات تكون لا إعلانات بطرح الدؤسسة تقوم الظروف لذذه  لديها . واعتبارا

 .نفسها والدؤسسةالدؤسسة  بمنتج الكافية الدعلومات

 المطلب الأول : تعريف الإعلان و انواعو

 طرق في ىذا الدطلب الى تعريف الاعلان و لستلف انواعو :تسن 

 : تعريف الإعلان :اولا

الإعلان ىو لرمل الأنشطة الاتصالية غير الشخصية لكنها واضحة , مبنية على أسس العلمية و العملية "
الطلب لدى الجمهور الدستهدف على الدنتجات , من خلال وسائل الاتصال تستهدف اثارة الاىتمام و خلق 

العامة مقابل اجر معين . حيث يتحدد لنا الدزيج الإعلاني الذي تعبر عنو إجابات الأسئلة التالية وىي : من ؟ لدن 
 1" ؟ماذا ؟لداذا ؟اين ؟متى ؟

 : أنواع الإعلان:ثانيا 

 ² :وينقسم إلىعلى أساس جوىر الإعلان : /1

  ـ إعلانات عن الدنتج تقوم بها الدؤسسة لأغراض تتعلق بالدنتج لتحقيق الطلب و زيادة الدبيعات. 
  ـ إعلانات عن الدؤسسة تقوم بها الدؤسسة للتعريف بنفسها اجمالا من خلال خلق صورة إيجابية عن

 النشاط التجاري و غير تجاري .

 : 2وينقسم الى على أساس الجمهور المستهدف : /2

 . ـ الإعلان الأىلي او العام و ىو الدوجو الى جميع الدواطنين بشكل عام 
 . ـ الإعلان المحلي او الإعلان التجزئة و ىو الدتعلق بالدنتجات الدروجة لذا ضمن مقاطعات دون الأخرى 

                                                           
, مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستً اكاديدي , تخصص تسويق الخدمات ,كلية العلوم الاقتصادية و  واقع الاعلان في المؤسسة الخدميةعاطف خبيش ,  -1

 .  6, ص:  2102-2102رقلة , عام التجارية وعلوم التسيير, جامعة قاصدي مرباح و 
 .7, ص نفس المرجع السابق-²
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 . ـ الإعلان الصناعي و ىو الدتعلق بالدنتوجات الإنتاجية 
 حاب الدهن من خلال تزويدىم بمعلومات عن خدمات التي ـ الإعلان الدهني وىو الدتعلق بخدمة أص

 متخصصة .يحتاجونها و يستخدم لرالات 

 و ينقسم الى : :ـ على أساس الوظيفة التي يؤديها /2

 لإعلان التعليمي ىو العامل على تسويق الدنتوجات الجديدة او القديدة تم تطويرىا او إضافة استخدامات ا
 جديدة لذا .

  التي لا يعرف عنها الفرد معلومات كافية . الارشادي ىو الدتعلق بالدنتوجاتالإعلان 
  التذكيري وىو الدتعلق في تذكير الناس بوجود الدنتج في السوق .الإعلان 
  الإعلان الإعلامي وىو الدتعلق بدعم الصناعة او نشاط ما من خلال نشر معلومات خاصة بهذا النشاط

 الافراد و تصحيح الخطأ منها .تؤدي الى تقوية العلاقة مع 
 . ـ الإعلان التنافسي و ىو الدتعلق بتحديات الدنافسة من خلال تديز الدنتج عن باقي الدنتجات الدنافسة 

 وينقسم الى : ـ على أساس الهدف المطلوب منو :/4

 الإعلان الاولي يقوم بالتًويج للمنتوجات بغض النظر عن العلامة التجارية . -

 الاختياري يقوم بالتأثير على سلوك الدستهلكين للتوجو الى شراء علامة معينة دون غيرىا .الإعلان  -

الإعلان التوجيهي يقوم بالتوجيو للجمهور للتعامل مع مؤسسة معينة بكافة منتوجاتها , عن طريق ربط ذىن  -
 الدستهلك بالدؤسسة .

 و ينقسم الى ::على أساس التأثير  /5

الإعلان ذو التأثير الدباشر و يقوم بتحديد أسباب جعل الدستهلك يشتًي بعد رؤية الإعلان كتخفيض الأسعار  -
الإعلان ذو التأثير غير مباشر و يقوم باحداث التأثير تدريجيا عن طريق جذب الجمهور ثم تغيير سلوكو لضو  - 

 1  موضوع الإعلان

 
                                                           

1
 7:ص  ، مرجع السابق ،عاطف خبيش - 
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 على أساس الوسيلة المستخدمة :/6

الإعلان حسب الغرض الدراد الوصول اليو فتختلف الوسيلة الاعلانية تبعا لتفاوت القدرة عن نقل الرسالة يختلف 
 1الاعلانية و كذا تأثيرىا على الناس , و بالتالي يصنف الى اعلان تلفزيوني , إذاعي , الكتًوني .

 :الثاني : الولاء : أىميتو و انواعو و طرق قياسوالمطلب 

 الولاء :أولا : تعريف 

يرى البعض ان ولاء العميل يتحدد على أساس عادات العميل الشرائية فيقال ان ىذ العميل يدين بولاء للشركة 
 و فضلأ ن تقديم الشركات الدنافسة منتجاتاذا ما دأب على التعامل معها وعلى شراء منتجاتها , بالرغم م

 .رخصأ

 2الى الانواع التالية يدكن تقسيم الولاء  ثانيا : أنواع الولاء :

 في حال عدم وجود بدائل امام العميل . ولاء الاحتكار : ـ

 : وتعني كسل او عدم رغبة العميل في البحث عن بديل اخر .ـ الولاء الخامل 

 .لو  وملائما سكن العميلل ان يكون موقع الشركة قريب من : مثولاء الملائمة ـ 

 أسعار الدنتجات البديلة و يحرص على شراء الارخص .وىو ان يعرف العميل :ولاء السعر ـ 

 : مستمد من تقديم جوائز للعملاء الأكثر شراءا او ولاءا .الولاء المحفز ـ 

 ء لاسم تجاري معين: و ىو الولا الولاء العاطفي ـ

 

 

 

                                                           
1

 .8: ,ص نفسوالدرجع  -
2
", مذكرة مقدمة إستكمالا لدتطلبات الحصول على درجة الداجستير في إدارة الأعمال  واقع إستخدام المزيج التسويقي وأثره على ولاء الزبونلزمد عبد الرحمان أبو منديل ," - 

 .79,ص2118,تخصص إدارة أعمال ,كلية التجارة ,الجامعة الإسلامية غزة ,
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  ثالثا : أىمية الولاء :

 1ء من خلال ما يلي :تظهر أهمية الولا

رغبات الزبائن و ما يتبادر الى اذىانهم من توقعات و تطلعات على الدنظمة و ىذا ـ قدرتو على فهم الحاجات و 1
 يضيف تعزيز العلاقة التبادلية بين الدؤسسة و زبائنها.

 ـ أداة لتنمية الجهود التسويقية في بناء العلاقات مع الزبائن.2

 خلق العلاقات التجارية وتطويرىا مع العملاء . -3

 رابعا: طرق قياسو :

 ىناك ثلاث طرق لقياس الولاء :

: تهتم بالدقاييس السلوكية بالانسجام فسلوك الشراء الدتكرر ىو دليل على الولاء اما الدشكلة  ـ مقياس السلوكي1
 في الدنهج  السلوكي ان تكرار الشراء ليس دائما نتيجة للالتزام النفسي لضو العلامة التجارية .

لدوقف بيانات خاصة بالدوقف لتعكس الارتباط العاطفي و النفسي : تستخدم مقياس امقياس الموقف  ـ2
إيجابي و لزابيا للمنظمة معينة و لكنو لا الدتأصل في الولاء و توجد ىناك شواىد عندما يتمسك العميل بموقف 

جاتها يستخدم منتوجاتها او خدماتو فقد يقدر العميل الدنظمة تقديرا عاليا و ينصح الاخرين بها و يشعر بأن منت
 .غالية 

: ىو الجمع بين البعدين الأول و الثاني و مقياس الولاء عن طريق اولويات خدمة ـ مقياس الولاء المركب 3
 2. تالعميل او ميلو لتبديل العلامة التجارية او الداركة و تكرار الشراء و لرمل الكمية الدشتًا

 

 

                                                           
 .79السابق,ص ,الدرجع منديل أبو الرحمان عبد لزمد - 0
خدمي , كلية العلوم الاقتصادية  وتلي دليلة , اثر الاعلان في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الخدمية , مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستً اكاديدي , تخصص تسويقب  - 2

  .01-02ص : -, ص 2102-2102ورقلة , عام , جامعة قاصدي مرباح ب -قسم العلوم التجارية  -والتجارية وعلوم التسيير
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  الزبون ولاء تحقيق في الاعلان اثر:  الثاني المبحث

عن  جيدة وانطباعات واضحة ذىنية صورة تكوين في ترويجا الأكثر الوسيلة خصائصو بمختلف الإعلان يدثل
 .لاحقا ذكرىا على سنأتي نماذج عدة طريق عن الولاء على الإعلان ويؤثر الدؤسسة

 المطلب الاول : دور الاعلان في تطوير الولاء

 بان القناعة درجة إلى الزبون يقود الإعلان فتكرار , الإعلان وسائل في نفسو الإعلان تكرار طريق عن ذلك ويتم
الإعلانات  وتعمل الخاصة للحاجات إشباعا وأكثرىا الدنتجات أفضل ىي عنها الإعلان يتم التي الدنتجات ىذه
يقوم  الذي الأيسر الجانب من أكثر والرشيد العقلاني الشراء أساس على يقوم الذي الأيدن الجانب لساطبة على
 .الدتكررة الإعلانات خلال من للمنتجات الولاء تحقيق إلى يؤدي لشا العاطفي الشراء أساس على

 المطلب الثاني : اثر الاعلان من خلال نمذجي ) ايدا و التبني (

 اولا : نموذج ايدا:

مراحل تدريجية تقوده في يعتبر ىذا النموذج اول نموذج للاستجابة التدريجية , ووفقا لذذ النموذج يدر الزبون بأربعة 
 النهاية الى سلوك الشراء وىذه الدراحل ىي :

ـ مرحلة الانتباه : يسعى الدختصون في الاعلان الى تصميم رسائل اعلانية تشد انتباه الزبون من خلال تركيزىا 1
ماد على طريقة على ضخامة الخط وكذالك الالوان الجذابة , اوالاستعانة بوجو معروف من لصوم المجتمع , اوالاعت

الاخراج فريدة من نوعها تثير انتباه الدتلقي . بعد اثارة انتباه الزبون الى اسم العلامة التجارية يدرك الزبون اسم 
 1الدنتج او الخدمة دون معرفة خصائصها و دواعي استخدامها .

ئص الدنتج و اهميتو و التاثير ـ مرحلة خلق الاىتمام و الرغبة : من خلال التًكيز على الاعلانات التي تبين خصا2
 على الجانب الشعوري للزبون من خلال ابراز الدور الصحي او البيئي للمنتج .

ـ مرحلة التصرف : ونعني بها عملية الشراء , ان تأثير الاعلان من خلال ىذا النموذج على الجانب الادراكي 3
الشراء تكون اتجاه ايجابي يؤدي الى تكرار شراء الدنتج والجانب الشعوري العاطفي للزبون و دفعو الى القيام بسلوك 

 ومنو تكوين ولاء لو .

                                                           
1
 .  129, ص  2111, دار وائل للنشر ,  1طمدخل استًاتيجي ,  , سلوك المستهلكلزمد عبيدات ابراىيم ,  - 
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 ثانيا : نموذج التبني :

 تتدرج الدراحل ىذه أن ذلك والخدمات والسلع الأفكار من الجديد نشر في الدركزية الدفاىيم من التبني مراحل تعتبر
زمنية  فتًات وخلال تدريجي بشكل إنما واحدة دفعة يتم ولا الدستهدفة الأسواق في الدستهلكين لدى وتتدخل
التبني - التجربة-التقييم مرحلة إلى ( وبإضافة والاىتمام مرحلتي )الانتباه في إيدا مع التبني نموذج ويشتًك متداخلة

 الدعلومات على بالاعتماد الزبائن يقوم التقييم مرحلة ففي

 مقارنة الدنتجات خصائص إبراز على يعمل حيث الإعلان التنافسي دور بقوة ىنا ويظهر لديهم تجميعها تم التي
 التي الجديدة للأفكار تقبلو مدى على تقيمو عملية في والذي يعتمد الزبون على التأثير لغرض الدنافسة بالدنتجات

 يقوم راضي كان إذا الزبون قبل من تجربتها يتم إي التجربة بالنسبة لدرحلة إما الخدمة أو الدنتج عن الإعلان يقدمها
 الزبون بالإعلان تقوم الدؤسسة قبل من تصميمو في الإعلان ويبرز دور يرفضها راضي غير كان وإذا الشراء بعملية
 الجمهور عند خاصة مكانة الدنتج لديهم تجربة في بالنجوم أو الاستعانة الدنتج على وراضي الزبون بتجربة قام الذي

 عملية بتكرار الزبون قيام بالضرورة تعني الخدمة أو الدنتج تبني مرحلة ىي الدوالية مرحلة إلى ينتقل الرضا حالة في
 1. للمنتج ولاء عنده يكون لشا الأخرى بالدنتجات تبناه مقارنة الذي الدنتج يفضل مرة كل وفي الشراء
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 خلاصة الفصل :

يتضح من خلال دراسة الاعلان بأنو تقنية اقتصادية مهمة , واحد الدتغيرات الدهمة في الدزيج التًويجي بصفة خاصة 
,والدزيج التسويقي بصفة عامة . حيث يؤثر الاعلان في الولاء من خلال التعريف بمنتجات الدؤسسة وكذلك 

باعات الايجابية التي تجعل الزبون بفضل منتجاتها يساعد الزبائن على تكوين صورة ذىنية عن الدؤسسة بخلق الانط
ويظهر التأثير من على منتجات الدنافسين ليصبح قادر على استحضار خصائصها الايجابية عند عملية الشراء 

  وتكرارىا . خلال نماذج الاستجابة التدريجية لشا يدفعو بالاقتناع بعملية الشراء
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  المبحث الاول : تقديم شركة موبيليس

  وسنتطرق في ىذا الدبحث إلذ تطور ونشاة شركة موبليس وىيكلها التنظيمي وواقع الإشهار في شركة موبليس 

  المطلب الاول : التطور و النشأة

الاتصالات تعتبر شركة اتصالات الجزائر واحدة من اىم الشركات ذات الدزيج الواسع الاستعمال في لرال 
 وباستخدام تكنولوجيات حديثة بذعلها كمنافس قوي في السوق الجزائرية بالدقارنة مع منافسيها.

 اولا : نشأة و تطور شركة موبيليس الجزائر

كشركة تابعة للدولة الجزائرية في ميدان الاتصالات للهاتف النقال   3002ظهرت شركة موبيليس في أوت سنة 
دج لكل 0000.000سهم بقيمة  0.000دج موزعة على 000.000.000ذات أسهم برأس مال يقدر ب:

سهم ،وىي تابعة لشركة اتصالات الجزائر التي تعتبر الدسؤول الأول في لرال الاتصالات في الجزائر التي تعرض على 
لرموعة واسعة من الخدمات الدقدمة وبجودة عالية،وبرتل موبيليس مكانة مرموقة في لرال الاتصالات في زبائنها 

 1الجزائر باعتباره الدتعامل الثاني في لرال الاتصال،حيث أن موبيليس والاسم الجديد لذذه الشركة.

 ثانيا : نشأة و تطور وكالة الوادي:

بعدما  0991\00وىي مؤسسة عمومية خدماتية تابعة لاتصالات الجزائر فتحت أبوابها بدنشور وزاري رقم 
فصلت وزارة البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية وتعتبر بدثابة الواجهة الرئيسية لكافة زبائن اتصالات الجزائر 

عاملا في مقر 52.يضم الطاقم الإداري للوكالة  فمن خلالذا يتم توفير كل الخدمات وتلبية كل رغبات الدشتركين
 الولاية وتتبع لذا عدة أقسام بذارية ىي: الرقيبة ، الدبيلة ، الدقرن ، قمار ،الدغير و جامعة .*

 

 

 

                                                           
ضمن متطلبات لنيل شهادة الليسانس ، مذكرة تدخل " اهمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية"زين العابدين بن عبد الحفيظ واخرون ،  -1

 . 96، ص 5200-5202ام في العلوم الاقتصادية ، بزصص اقتصاد وتسيير مؤسسة ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، الدركز الجامعي بالوادي ، ع
 بناءا على معلومات مقدمة من شركة موبيليس بالوادي .  -*
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 المطلب الثاني : الهيكل التنظيمي

 كل التالر تعتمد شركة موبيلس على ادارة الدنظمة من حيث النشاطات والعمليات التجارية ، ويوضح الش  

 الذيكل التنظيمي لشركة موبيلس .

 اولا : الهيكل التنظيمي : 

 الذيكل التنظيمي لإدارة موبيليس الجهوية لولاية ورقلة(  10الشكل )

 
 

 

 

 

 

 الدصدر : من اعداد الطلبة 

 1تتألف الوكالة من لرموعة مكاتب كبرى والعديد من الدصالح والدتمثلة في:ثانيا : شرح الهيكل التنظيمي : 

وىو كذلك يستقبل  ، وىو الدسير الرئيسي للوكالة والدسؤول الأول عن سير عملها /: مكتب رئيس الوكالة:1
الدشتركين ويساعد في حل الدشاكل العالقة كذلك كما انو مسؤول عن تنسيق وتوزيع الدهام بين الأعوان 

 والإداريين،ومن مهامو أيضا:

 الدصادقة عن أي وثيقة صادرة عن أي مصلحة أو مكتب من مكاتب الوكالة. -
                                                           

 من  شركة موبيليس بالوادي . بناءا على معلومات مقدمة 

 

 الإدارة الجهوية لولاية ورقلة

 

 الواديإدارة 

 

 إدارة الاغواط

 

 إدارة غرداية

 

 إدارة ايليزي

 

إدارة 

 تمنراست
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 الدراكز الإدارية التابعة لاتصالات الجزائر.التنسيق والاتصال بين الوكالة والوحدة العملية وباقي  -

ىذا الدكتب بدثابة سكريتاريا الددير ويساعد الددير ويسهل عليو مقابلة الدشتركين وحل  /:مكتب الأمانة:2
 مشاكلهم الدترتبة عن الذواتف وكذلك يقوم باستقبال مراسلات ومكالدات الدشتركين.

 : : ومن مهامو/:المراقب العام3

 داول يومية خاصة بالدبيعات وبرصيل الوكالة.ـ إعداد ج

 إعداد جداول يومية أسبوعي خاص بالتحصيل وخدمات الانترنت. -

 ،عدد الدستخدمين ،عدد الدشتركين. إعداد  جداول يومية شهري خاص بطاقات التعبئة -

ت ىذه الدصلحة الذ وىي الدصلحة المحتكة مباشرة مع جميع الدشتركين ولتسهيل عملها قسم /:مصلحة الزبائن:4
 عدة مكاتب:

 يستقبل الزبائن وتلبية رغباتهم. ا.مكتب الاستقبال والتوجيه:

اشتراك  -تغيير رقم الذاتف برويل الذاتف.    -تقديم الفواتير.   - لاسلكي : اب.مكتب خدمات الهاتف 
 حذف خاص.... خدمات متعددة كاشف الرقمي، -جديد  

 بذديد عقد الانترنت. -    جديد في خدمة الانترنتاشتراك  -ج. مكتب الانترنت:  

بيع كل منتجات اتصالات الجزائر أجهزة ىاتفية بطاقات  -برصيل مبلغ الفاتورات.   - د. الصندوق :
 تعبئة...الخ.

 : و ينقسم الذ/: المصلحة التجارية : 5

 يو طلبات الدختصينتوج -          متابعة طلبات الزبائن - ا. مكتب رئيس المصلحة التجارية :

استقبال الطلبات  -مراقبة ملفات الزبائن.  -إدخال الاشتراكات الجديدة.  - ب. مكتب طلبات الزبائن :
 وتلبيتها.

 يراقب عمل الصندوق يوميا. - يقوم بإحصائيات التحصيل الشهرية والأسبوعية - د. مكتب الحاسب :



 دراسة حالة شركة موبيليس                                        الفصل الثاني :   

 

51 
 

 اريةيقوم بدفع الدبالغ إلذ حساب مدير الوكالة التج -

متابعة اشتراكات الخطوط  -التابعة الحسابية والتجارية للمؤسسات الكبيرة. -ج. مكتب الحسابات الكبرى :
 الخاصة،نقل الدعلومات والتلكس.

 يقوم بدراقبة ومعالجة الأخطاء. - د. مكتب المراقبة والتنظيم:

 1سادسا:مصلحة الحاسبة:

 يتابع التحصيل و المحاسبة. -  ا. مكتب رئيس مصلحة المحاسبة:

 متابعة برصيل الديوان الدترتبة عن عدم تسديد الفواتير. -ب. مكتب تسيير الديوان :   

 تقسيم الفاتورة إلذ مبالغ بحيث يستطيع الزبون تسديدىا على فترات. -ج. مكتب التقسيط التصحيح:   

 المطلب الثالث : واقع الاشهار في شركة موبيليس

 الدنتجات ىذه الدستهلكين بأسعار وإعلام وخدماتها، بدنتجاتها والتعريف نفسها تقديم للمؤسسة الإشهار يضمن
 عناصر جانب إلذ عنصرا الإشهار ويعتبر .فيها وترغيبهم وجذبهم تواجدىا وبأماكن وبخصائصها، والخدمات

 بعنصر تكتفي وقد الدزيج، ىذا عناصر أحد على الدؤسسة تركز فقد للمؤسسة، الترويجي الدزيج معا تشكل أخرى
 برقيق في نجاعة الأكثر تعتبره الذي الترويجي مزيجها لتشكيل أكثر أو عنصرا قد تستثني كما أكثر، أو واحد

 2.أىدافها

 :موبيليس مؤسسة في الترويج سياسة  -اولا

 السوق انفتاح مع عموما وخاصة الترويج على موبيليس مؤسسة إنفاق نما حيث الترويج بسياسة الإىتمام زاد لقد
 وجذب منتجاتها وعن عنها جيدة بناء صورة عليها يحتم وضع في نفسها الدؤسسة وجدت إذ الدنافسة، على

 .  وولائهم ثقتهم كسب خلال من إليها الدشتركين

 :موبيليس لمؤسسة الترويجي المزيج ضمن الإشهار مكانة -ثانيا

                                                           
 شركة موبيليس بالوادي . بناءا على معلومات مقدمة من  1
، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستير في العلوم التجارية ، بزصص تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية  "واقع واهمية الاعلان في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية "كوسة ليلى ،- 2

 .  502-505ص : -، ص 5222-5222والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة منتوري بقسنطينة ، عام 
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 إشهارية حملات وضع تسعى إلذ مؤسسة فكل الجزائر، في النقال الذاتف متعاملي بين تنافس لزور الإشهار يشكل
 السوق، في النشطة الدؤسسات من كغيرىا موبيليس مؤسسة إن .تنافسية ميزة خلق منها الذدف وخلاقة سباقة
البيع  نقاط في والإشهار اللافتات إلذ بالإضافة والبصرية السمعية الإعلام وسائل في لستلف الإشهار بسارس

 .وغيرىا الإنترنيت شبكة على الإلكتروني وموقعها

 :الإشهارية الحملة إعداد -ثالثا

 نذكر الأسباب من لمجموعة DDBو   RSCGالإشهاريتين  الوكالتين على موبيليس مؤسسة اختيار وقع لقد
منها 

 الوكالة تطلبو ما مع الإشهار ميزانية توافق -

 الكبرى؛ الوكالات من تعتبر التي الوكالة حجم -

 الدؤسسة؛ وحاجات تتوافق التي الوكالة إختصاصات -

 .الدؤسسة مع التعامل في مصداقيتها وكذا وخبرتها للوكالة الإبداعية الدقدرة -

 :الوكالة مع التنسيق1-

 ومن وطموحاتها الدؤسسة، إستراتيجيتها وضعية إلذ فيو التطرق يتم مكتوب ملف بعرض موبيليس مؤسسة تقوم
 إشهاري، إبداع إلذ وبرويلو مشكلة أنو على استطاعت فهمو وما فيو جاء ما بترجمة الوكالة تقوم الدلف ىذا خلال

 الوكالة إقتراحات على الدباشر أثره لو سيكون جيد صياغتو بشكل تتم الذي الدلخص جودة فإن وبالتالر
 .الإشهارية

 :رالإشها الخطاب 2-

 الإشهارية بتنفيذ حملاتها DDBالأوروبية  الوكالة إلذ التابعة MMCوكالة  كلفت فقد موبيليس مؤسسة أما
 النقال، للهاتف الوطنية الواجهة  العلامة في واضعة التلفزيون شاشة على فشيئا شيئا وجودىا سجلت وىكذا
 الجزائر في إشهاراتها تضع موبيليس تونس، في التي تنتجها ونجمة الدغرب في إشهاراتها تنتج التي جيزي عكس وعلى

 1.الجمهور عليها إعتاد جزائرية وبوجوه

                                                           
 .552،ص المرجع السابقكوسة ليلى ،- 1
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 للهاتف الوطني رسالة القائد بسرر فهي والتعايش الدواطنة قيم وبريي والسهلة البسيطة اللغة موبيليس تستعمل
 تتخذ بينما الإشهارية، رسائلها لستلف  نجمة يرافق لذا شعارا " يتكلم والكل موبيليس " الدؤسسة تتخذ و .النقال
 من كلا أن والدلاحظ " يحبها اللي ونحب نحبها نجمة"شعار  أما نجمة  فتتخذ La vieعيش  جيزي" شعار جيزي
 براول حيث منطقي بدفع يتميز موبيليس شعار بينما وحسي، عاطفي يتميزان بدفع شعاران يتخذان ونجمة جيزي

خدماتها  لتعمم الدستهلك مصلحة في وستعمل تعمل الدؤسسة أن مفادىا شعارىا خلال من بسرير رسالة الدؤسسة
إرثها لإحياء حملة الدؤسسة بزوض واليوم النقال، الذاتف عبر الحديث إمكانية للجميع وتتيح
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 6يدكن حصر اىداف الاشهار للمؤسسة في : :الإشهار أهداف3/

من  جديدة أنها إلا حيث نشاطها من قديدة سسةؤ م موبيليس أن من بالرغم :الإعلامي الإشهار -
 للتعريف بوجودىا الإشهار من النوع ىذا إعتماد من بد لا كان وبالتالر واختصاصها إسمها حيث

 الدتعامل الجمهور بصفة إلذ نفسها موبيليس مؤسسة بو قدمت الذي "أويويو" بإشهارىا الدؤسسة فبدأت
 .الجزائري للسوق الأول والقائد التاريخي الوطني

 تقنع زبائنها أن الدؤسسة على فكان الدنافسين دخول عند الإشهار ىذا ضرورة بدت :إقناعي إشهار -
 ... سعرية وترقوية ومزايا كاملة تغطية من توفره لدا غيرىا دون موبيليس خدمة في بالإشتراك

 مع مؤخرا الدؤسسة فعلت مثلما الرسائل بعض تكرار فيتم النسيان لزاربة منو والذدف :تذكيري إشهار -
061. 

 :الإعلام وسائل في رابعا/ الإشهار

 التلفزة الإشهارية فاستعملت رسائلها ونشر لتمرير الإعلام وسائل من وسيلة أي الدؤسسة تستثني لد
 .الإشهارية واللوحات واللافتات والراديو والصحافة

 :الجزائرية التلفزة في الإشهار1-

 42   أن النقال، حيث الذاتف متعاملي لكل بالنسبة الإشهارية الرسالة لنقل وسيلة أىم التلفزة إعتبرت

 وذلك النقال الذاتف .متعاملي  بسويل من كانت الجزائرية التلفزة في الإشهارية الإستثمارات من  %
 .2006 سنة  خلال

 :والصحافة الإذاعة في الإشهار2-

 والإذاعة الصحافةوتعتبر  فيها، الإشهار على الإتصالات قطاع سيطرة الإعلام وسائل جميع عرفت
 .منها واحدة

 

                                                           
 .550-552ص: -الدرجع السابق ، صكوسة ليلى ،-¹
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 :الإشهارية واللوحات اللافتات في الإشهار3-

 المجال ىذا في التي استخدمت الوسائل أقدم من وىي الدساعدة الإشهارية الوسائل من الأخيرة ىذه تعتبر
 الدؤسسات تلك من واحدة الدؤسسات وموبيليس طرف من مستخدمة فهي. كبيرا رواجا تعرف تزال ولا
 جوانب على تتوزع التي الإشهارية اللافتات واللوحات طالت بل الإعلام وسائل على تقتصر لد التي

  7.الولايات ومداخل الرئيسية الطرقات

 

                                                           
 .552-550ص: -كوسة ليلى ،الدرجع السابق ،ص- 7
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 المبحث الثاني : تحليل الاستبيان

  المطلب الأول : أدوات ومنهجية الدراسة

 تهدف الدراسة في ىذا الدطلب الى معرفة دور الاعلان في زيادة الولاء لدى الزبائن 
 أولا :مجتمع الدراسة وطريقة سحب العينة 

كون الظاىرة الددروسة تتعلق بدور الاعلان في زيادة الولاء لدى الزبائن بشركة موبليس،فان المجتمع المحدد للدراسة   
 يتمثل في زبائن ىذه الشركة ، وبتالي تم اعتمادنا على زبائن شركة موبليس كمجتمع لدراسة .

أسلوب الاستبيان في جمع الدعلومات والبيانات فقد ارتأينا توزيع واجراء الاستبيان  بما أنو تم الاعتماد على
 بالاعتماد على الطريقة العشوائية .
 ثانيا : اعداد استمارة الاستبيان  

قمنا بتصميم وتوزيع استبيان كأداة لجمع البيانات والدعلومات الدتعلقة بالدراسة ،وذلك بناءا على فرضيات الدراسة 
 تغيراتها الدستقلة ،ويتكون ىذا الاستبيان من جزأين على النحو التالي 3 وم

الجنس ،العمر ،نوع الشريحة  (البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة وتشمل يتمثل في  والجزء الأول 
 ) ،الدخل ،الوظيفة ،الدستوى التعليمي

 عبارة مقسمة على النحو التالي 3  03يتضمن  والجزء الثاني 
 (.30-30الفقرات من ) مجموعة على الجزء ىذا الاعلان " احتوى"  *المحور الأول3

 (.00-30الفقرات من ) مجموعة على الجزء ىذا احتوى الولاء" *المحور الثاني3 "
-30الفقرات من ) مجموعة على الجزء ىذا احتوى دور الاعلان في زيادة الولاء لدى الزبائن " ": *المحور الثالث

03.) 
وتم اعداد الأسئلة على أساس مقياس ليكارت الثلاثي الذي يعتمد على ردود تدل على درجة الدوافقة أو 

  (موافق ،محايد ،غير موافق الاعتراض على صيغة ما عبر الخيارات  )
 ثالثا : تحكيم الاستبيان وتوزيعو 
البحث للتحقق من مدى وضوح عباراتو وقد اجرى الدشرف ملاحظاتو الدختلفة تم عرض الاستبيان على مشرف 

وف على وتم أخذىا بعين الاعتبار في صياغة الاستبيان في شكلو النهائي وخاصة من حيث دقة العبارات والوق
 .مشكلة التصميم والدنهجية 
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( استمارة استقصاء 03حيث تم توزيع )،على زبائن شركة موبليس 7300تم توزيع الاستبيان خلال شهر أفريل 
 وقد تم استرجاع كافة الاستمارات.  

  المطلب الثاني : المعلومات الشخصية
 لابد من معرفة خصائص عينة الدراسة قبل التحليل الاحصائي للاستبيان . و خصائص العينة تتكون من 3 

 كانت النتائج كالاتي spss  (21)   3  مجالجنس 3 من خلال مخرجات برنا -0
 توزيع افراد العينة حسب الجنس  ( :2-1الجدول رقم )

 النسب التكرارات الجنس
 00،0 03 ذكر
 0،،، 73 انثى

 
  Spss   لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالطالدصدر 3من إعداد  

 
  حسب الجنس( 3 الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة 7-0الشكل )

 
 

 spss لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالط3من إعداد  لمصدرا  
 

 أكبر من نسبة الذكور، يمكن أن السبب يعود لسهولة تقبلهم على ملأ من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الإناث
 . الاستمارة مقارنة بالذكور

  ( كانت النتائج كالاتي 773) 3spss من خلال مخرجات برنامج  العمر -7
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 ( : توزيع أفراد العينة حسب العمر2-2الجدول رقم )
 النسب التكرارات العمر

 3033 33 سنة 73اقل من
 303، 01 سنة 72الى  73من 
 00، 37 سنة 03الى  72من 
 7303 ،3 سنة 02الى  03من 
 0000 30 سنة فما فوق 02من 
 

 Spss الإحصائي لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامجالطر 3من إعداد المصد  
 

 (3 رسم بياني لتوزيع أفراد العينة حسب العمر7-7الشكل )

 
 spss الإحصائي لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامجالطر 3من إعداد المصد  

 
مشتركي موبيليس ىم من فئة شباب، أكبر نسبة تمثلها الشباب أي معظم  أن نلاحظ من خلال الشكل أعلاه

 .  تمع الجزائري يعتبر مجتمع فتيالمج يمكن تفسيره لأن وىذا
 ( كانت النتائج كالاتي 70 3) spss 3 من خلال مخرجات برنامج نوع الشريحة -0
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 ( : توزيع أفراد العينة حسب نوع الشريحة 2-3الجدول رقم )
 النسب التكرارات نوع الشريحة 

 0303 0 خط
G4 0 0000 

0G 03 0000 
 0000 00 عادية

spss   لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالطر 3من إعداد المصد
 ( : الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب نوع الشريحة2-3الشكل )

 
 Spss الإحصائيلبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الط3من إعداد  المصدر  

 ( كانت النتائج كالاتي 70 3) 3spss من خلال مخرجات برنامج  الدخل -0
 ( توزيع أفراد العينة  حسب الدخل2-4الجدول رقم )

 النسب التكرارت الدخل
 303، 01 الف دج 73اقل من 

 0303 30 الف دج 03-الف دج  73من 
 0000 30 الف دج 0 –الف دج  03من 
 0300 30 الف دج 23-الف دج  03من 
 00، 37 الف دج فما فوق 23من 
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  spsS             لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالط3من إعداد  لمصدرا                 
 ( : رسم بياني لتوزيع أفراد العينة حسب الدخل2-4الشكل )

 
 Spss الإحصائي بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامجلبة الطلدصدر 3من إعداد ا             ا           

 دينار جزائري، وىذا يمكن تفسيره من73333أن أكبر نسبة ىي فئة الدخل اقل من  نلاحظ من خلال الشكل
 ( حيث كانت نسبة العاطلين عن العمل مرتفعة .7-0خلال الجدول )

 ( كانت النتائج كالاتي 723) spssمن خلال مخرجات برنامج : الوظيفة  -5
 
 

 ( توزيع أفراد العينة  حسب الوظيفة 2-5الجدول رقم ) 
 النسب التكرارات الوظيفة
 0،00 00 طالب

 0000 30 موظف لدى الدولة 
 0،00 32 موظف لدى الخاص 

 00، 37 مهن حرة 
 0،00 32 عاطل عن العمل

 
SPSS 3  من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الاحصائي  المصدر           
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 ( : الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الوظيفة2-5الشكل )

 
    
 SPSS ر 3 من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الاحصائي لمصدا    

نلاحظ من خلال الشكل البياني ان اكثر نسبة كانت بالنسبة للطلاب ، تليها الوظفين لدى الخاص ، ثم 
 لتكون الدهن الحرة تشكل اقل نسبة . الدوظفين لدى الدولة و العاطلين عن العمل ، 

 ( كانت النتائج كالاتي 7،3) spssمن خلال مخرجات برنامج الدستوى التعليمي 3  -،
 
 

 ( توزيع أفراد العينة  حسب المستوى التعليمي2-6)الجدول رقم 
 النسب التكرارات الدستوى التعليمي

 3033 33 ابتدائي
 000 30 متوسط
 0،00 32 ثانوي

 0،00 70 تعليم عالي
 000 30 أخرى

  
SPSS    والبرنامج الاحصائي ر 3 من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبيانلمصدا
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 3 الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي( 7-،الشكل )

 
spss    لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالطر 3من إعداد المصد

 أعلاه لخاصية الدستوى التعليمي أن أ كبر نسبة كانت لفئة الدتعلمين وىذا يضفي نلاحظ من خلال الشكل
 ن لمين أكثر قدرة على فهم الاستبياكون الدتعمصداقية أكثر للإجابات  

 المطلب الثالث : التحليل الاحصائي للاستبيان
زيادة قيمة معامل ألفا كرونباخ تعني زيادة مصداقية البيانات من عكس  انصدق و ثبات المقياس :  -اولا 

 نتائج العينة على مجتمع الدراسة . 
 كما يمكن حساب معامل الصدق عن طريق حساب جذر معامل الثبات . وىو يعرف بصدق الحك . 

والثبات يعني استقرار القياس وعدم تناقضو مع نفسو أي أن القياس يعطي نفس النتائج باحتمال مساو لقيمة 
وضع لقياسو. الجدول  الدعامل اذا اعيد تطبيقو على نفس العينة . وأما الصدق فيقصد بو أن الدقياس يقيس ما

 التالي يوضح معامل ألفا كونباخ لكل محور على حدى و لاجمالي المحاور .
 

 الصدق الثبات  عدد العبارات  المحور 
 30102 2،،30 0 المحور الاول 
 30273 30100 00 المحور الثاني 
 30230 30101 03 المحور الثالث

 30222 30270 03 الاجمالي 
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ما نلاحظ من الجدول السابق أن كل معاملات ألفا كرونباخ عالية مدا يعني ثبات المحاور و كذالك القياس صادق 

 %.23% و المحور الثالث 27% و المحور الثاني 10حيث مصداقية المحور الاول تجاوزت 
 %.،2% و درجة مصداقية قاربت 2700وأما اجمالي المحاور فان الدقياس ثابت بنسبة 

 :  %5ستودنت لمحاور الاستبيان بدرجة معنوية  tاختبار  -ثالثا 
 اختبار ستيودنت للمحور الأول  -1

 الدلالة الاحصائية sigقيمة الدعنوية  ستودنت T  المحور الاول 
ىل تعرفت على منتجات موبيليس من خلال  -0

 الاعلان 
 ذات دلالة احصائية 30333 720000

موبيليس تمكنت من  عندما شاىدت اعلان -7
  فهم الرسالة بسهولة 

 ذات دلالة احصائية  30333 20001

 (تستخدم موبيليس في حملاتها الاعلانية مختلف -0
الصحف ، المجلات ، الاذاعة ، التلفزيون 

......( 

 ذات دلالة احصائية  30333 030200

تتواجد موبيليس في أغلب الدناسبات والاحداث  -0
الثقافية والرياضية من خلال رعايتها للاندية او 

 التنظيمات والدسابقات الثقافية  

 ذات دلالة احصائية  30333 010120

عندما استفيد من امتيازات او جائزة اشعر انني  -2
 حققت امذازا

 ذات دلالة احصائية 30333 010003

اختيار موبيليس على اساس اعتمدت في  -،
 عروضها الترويجية

 ذات دلالة احصائية 30333 030012

تلعب العروض الترويجية دورا في جعلي اطلب  -0
 خدمات لم اكن ارغب فيها 

 ذات دلالة احصائية 30333 000101
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  الثاني اختبار ستيودنت للمحور-2
 الدلالة الاحصائية  sigالقيمة الدعنوية  ستودنت T المحور الثاني

شركة موبيليس تتزود بتكنولوجيا جديدة  -0
 لتوسيع شبكتها

 ذات دلالة احصائية 30333 070000

 ذات دلالة احصائية 30333 000022 شركة موبيليس شركة مسيرة -7
 ذات دلالة احصائية 30333 000000 اسعار موبيليس تتغير من بلد لاخر -0
 ذات دلالة احصائية 30333 ،03000 تتميز اعلانات موبيليس بالجاذبية  -0
يتمتع رجال البيع بامكانية التأثير على  -2

 الاخرين واقامة علاقات جيدة معهم
 ذات دلالة احصائية 30333 070307

يتمتع رجال البيع في مؤسسة موبيليس  -،
 بالخبرة اللازمة في مجال عملهم

 ذات دلالة احصائية 30333 030233

يستجيب رجال البيع في موبيليس بسرعة  -0
 لطلباتي 

 ذات دلالة احصائية 30333 070،10

يتسم رجال البيع في موبيليس بالاناقة  -1
 واللياقة في التعامل 

 ذات دلالة احصائية 30333 000100

يسعى رجال البيع الى التعرف على  -2
متطلبات الزبائن لغرض العمل على 

 توفيرىا

دلالة احصائيةذات  30333 030270  

تزودني الجهات الدعنية في موبيليس  -03
بالدعلومات ذات العلاقة بالتعديلات التي 
تحصل في السياسات الترويجية الدعتمدة من 

 قبلها

 ذات دلالة احصائية 30333 000720

يسعى العاملون في موبيليس الى اقامة  -00
 علاقات طيبة مع الزبائن

 ذات دلالة احصائية 30333 030720

 ذات دلالة احصائية 30333 ،03010 تتمتع موبيليس بسمعة طيبة  -07
تتميز نشاطات موبيليس بتغطية  -00

 اعلامية واسعة
 ذات دلالة احصائية 30333 030012
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 % 2ستودنت وجدنا المحاور ذات دلالة معنوية احصائية بدرجة معنوية   tمن خلال اختبار 

 
 
 

 الدلالة الاحصائية   sigالقيمة الدعنوية  ستودنت t  المحور الثالث
عادة ما اشارك في الدسابقات الترويجية  -0

 لدوبيليس
 ذات دلالة احصائية 30333 710213

ارى ان الدسابقات الترويجية لدوبيليس ذات  -7
 مصداقية 

 ذات دلالة احصائية 30333 020230

 ذات دلالة احصائية 30333 000201 سأظل زبونا لدوبيليس  -0
سأطلب خدمات جديدة من موبيليس لم  -0

 اطلبها من قبل  
 ذات دلالة احصائية 30333 070001

سأواصل التعامل مع موبيليس لان نوعية  -2
 خدماتها احسن من الدنافسين 

 ذات دلالة احصائية 30333 ،03020

سأواصل التعامل مع موبيليس لان  -،
 اسعارىا اقل من اسعار الدنافسين

 ذات دلالة احصائية 30333 ،،0000

تعتبر اسعار موبيليس مناسبة مقارنة بجودة  -0
 خدماتها 

دلالة احصائيةذات  30333 030227  

أشعر بارتياح كبير عندما اتعامل مع رجال  -1
 بيع موبيليس

 ذات دلالة احصائية 30333 070،10

سأطلب خدمات لاصدقائي وأقاربي من  -2
 موبيليس 

 ذات دلالة احصائية 30333 000100

سأحث أصدقائي وأقاربي على   -03
 التعامل مع موبيليس

 ذات دلالة احصائية 30333 000701
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رابعا :حساب المتوسط المرجح لاجابات العينة على الاسئلة الواردة في شكل مشابو لمقياس ليكارت 
 لغرض معرفة اتجاه اراء المستجبين :

موافق (الثلاثي حيث كانت الاستجابات ىي أحد ثلاثة اختيارات مثل  لقد استخدمنا في دراستنا مقياس ليكارت
 يكون جدول الاوزان في الجدول الاتي 3 وبهذا  ) غير موافق –محايد  –

 الرأي الوزن 
0 
7 
0 

 غير موافق
 محايد
 موافق

 الحسابي الدرجح ثم يتم تحديد الاتي 3  ويتم بعد ذلك حساب الدتوسط
 الرأي الدتوسط الدرجح  

 غير موافق ،،00 -0من 
 محايد 7000 – 00،0من 
 موافق 0 – 7000من 

 
 جدول اتجاه اجابات العينة على المحور الاول3

 
 

 المحور 
 الاول

 الدتوسط موافق محايد غير موافق
 الدرجح

 الامرراف
 الدعياري

 الإتجاه 
 العدد العدد العدد

% % % 

 30 السؤال الاول
30033 

3 
303 

70 
3023 

 موافق 30333 0033

 02 السؤال الثاني
30،00 

30 
30300 

03 
30000 

 محايد 30213 7070

 ،0 السؤال الثالث
30200 

30 
30033 

00 
300،0 

 موافق 30121 7000

 موافق 300،2 70،0 70 30 32 السؤال الرابع
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300،0 30300 3013 
 30 السؤال  الخامس

30000 
30 

30700 
02 

30،00 
 موافق 30720 7020

 70 السؤال السادس
30033 

32 
300،0 

30 
30000 

 موافق 30121 7000

 31 السؤال السابع
307،0 

30 
30300 

70 
30033 

 موافق 301،0 7023

 موافق ،،300،0 70،333    المجموع
 

افراد العينة اي ان من خلال الجدول السابق نلاحظ ان اتجاىات اجابات العينة في اجمالي المحور تتجو مرو الدوافقة 
 الاستبيان الخاصة بالمحور الاول قد فهموا اسئلة

 
 
 

 المحور 
 الثاني

 الدتوسط موافق محايد غير موافق
 الدرجح

 الامرراف
 الدعياري

 الإتجاه 
 العدد العدد العدد

% % % 

 70 السؤال الاول
30033 

0 
30700 

37 
303،0 

 موافق 30000 7000

 77 السؤال الثاني
30000 

32 
300،0 

30 
30033 

 موافق 0،،30 70،2

 00 السؤال الثالث
300،0 

07 
30033 

30 
30700 

 موافق 30021 7000

 00 السؤال الرابع
302،0 

30 
30033 

03 
30000 

 موافق 30202 7022

 00 السؤال الخامس
30000 

32 
30033 

31 
307،0 

 موافق 30221 7000

 02 السؤال السادس
30،0، 

32 
300،0 

3، 
30733 

 موافق 30110 7020

 محايد 30020 7000 30 00 07 السؤال السابع
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30033 300،0 30700 
 00 السؤال الثامن

300،0 
32 

30033 
30 

30700 
 موافق ،3020 ،،70

 01 السؤال التاسع
30،33 

32 
300،0 

30 
30700 

 موافق 30102 7022

 07 السؤال العاشر
30033 

00 
30000 

32 
300،0 

 موافق 30271 ،702

 73 السؤال الحادي عشر
30،،0 

30 
30000 

3، 
30733 

 موافق 30102 7000

 72 السؤال الثاني عشر
30100 

37 
303،0 

30 
30033 

 موافق 30722 7012

 70 السؤال الثالث عشر
30033 

32 
300،0 

30 
30000 

 موافق 30071 7003

 موافق 3000210 2،،70،0   المجموع

 
اتجاىات اجابات العينة في اجمالي المحور تتجو مرو الدوافقة اي ان افراد العينة من خلال الجدول السابق نلاحظ ان 

 . قد فهموا اسئلة الاستبيان الخاصة بالمحور الثاني
 

 المحور 
 الثالث

 الدتوسط موافق محايد غير موافق
 الدرجح

 الامرراف
 الدعياري

 الإتجاه
 العدد العدد العدد

% % % 

 3 السؤال الاول
3033 

07 
30033 

01 
30،33 

 موافق 30021 70،3

 30 السؤال الثاني
30700 

02 
30233 

31 
307،0 

 محايد 30011 7000

 70 السؤال الثالث
300،0 

32 
300،0 

37 
303،0 

 موافق ،3022 7002

 07 السؤال الرابع
30033 

32 
30033 

32 
30033 

 موافق 301،2 7020

 73 السؤال الخامس
30،،0 

32 
300،0 

32 
300،0 

 موافق 30001 7020
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 70 السؤال السادس
30033 

3، 
30733 

30 
30033 

 موافق 2،،30 70،1

 السؤال السابع
 

77 
30000 

30 
30000 

30 
30000 

 موافق 300،2 7001

 07 السؤال الثامن
30033 

00 
300،0 

30 
30700 

 موافق 30022 7000

 00 السؤال التاسع
300،0 

32 
30033 

30 
30700 

 محايد ،3012 7007

 02 السؤال العاشر
30،00 

30 
30700 

30 
30000 

 محايد 30201 7003

 موافق ،3000،2 700700    المجموع

 
من خلال الجدول السابق نلاحظ ان اتجاىات اجابات العينة في اجمالي المحور تتجو مرو الدوافقة اي ان افراد العينة 

 قد فهموا اسئلة الاستبيان الخاصة بالمحور الثالث . 
  الاختبارات الاحصائية ثانيا / 

  بين كل متغيرين من متغيرات الدراسة الوصفية  للاستقلالية  7اجراء اختبار كاي 
 : )بين نوع الشريحة والدخل (. 2/ مربع كاي 1

 اولا نضع الفرضيات التالية 3 
 H0بين نوع الشريحة والدخل 3 ذات دلالة احصائية  لا توجد علاقة 

 H1ذات دلالة احصائية بين نوع الشريحة والدخل 3 توجد علاقة 
  3032  3α 

 تحصلنا على النتائج التالية spss  3وبعد ادخال الدعطيات للبرنامج الاحصائي 
                                          3007،  Sig=    ،       070702   =(3032007  )²X   

اي تقبل الفرضية الصفرية القائلة انو لا توجد علاقة ذات  3032 فهي أكبر من  sig= 0.426بما ان قيمة 
 دلالة احصائية بين نوع الشريحة والدخل .

 : )بين الوظيفة و المستوى التعليمي (. 2/مربع كاي 2
 نضع الفرضيات التالية 3 
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 H0لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الوظيفة و الدستوى التعليمي 3 
 H1توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الوظيفة و الدستوى التعليمي 3 

3032 3α 
 تحصلنا على النتائج التالية spss 3وبعد ادخال الدعطيات للبرنامج الاحصائي 

                             30337  =sig               ،030010  ( =3032007 )²X 
اي تقبل الفرض البديل الذي يقر بوجود علاقة ذات دلالة  3032فهي اصغر من  sig= 30337بما أن قيمة 

 احصائية بين الوظيفة و الدستوى التعليمي .
 / تحليل التباين : 3

اجراء اختبار تحليل التباين الاحادي لكل اجمالي محور من محاور الدراسة على العوامل الديموغرافية )الدستوى 
 التعليمي (

 ومحاور الدراسة :  نوع الشريحةبين تحليل التباين الاحادي -1
 % 2سنعتمد في ىذا الاختبار على الفرضيات التالية عند مستوى معنوية 

H0  3 لا توجد فروق بين متوسطات اجابات العينة تبعا لنوع الشريحة 

 H1   3 توجد فروق بين متوسطات اجابات العينة تبعا لنوع الشريحة 

    =3.32 

من خلال جدول تحليل التباين يتضح عدم وجود دلالة بالنسبة للمحاور الثلاثة حيث أن قيم الدلالة للمحاور 
أي نقبل الفرض العدمي الذي يقر  3.32وىي أكبر من ،3.70،  3.702،  3.207على الترتيب ىي 3

         بعدم وجود فروق بين متوسطات اجابات العينة حسب نوع الشريحة .

 ("01من الملحق رقم ) 01" انظر للجدول                                                         

 ومحاور الدراسة :  الدخلتحليل التباين الاحادي بين  -2
 % 2سنعتمد في ىذا الاختبار على الفرضيات التالية عند مستوى معنوية 

H0  3 لا توجد فروق بين متوسطات اجابات العينة تبعا لدخل 
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 H1   3 توجد فروق بين متوسطات اجابات العينة تبعا لدخل 

    =3.32 

من خلال جدول تحليل التباين يتضح عدم وجود دلالة بالنسبة للمحاور الثلاثة حيث أن قيم الدلالة للمحاور 
أي نقبل الفرض العدمي الذي يقر  3.32أكبر من وىي ،،3.2،  3.201،  3.231على الترتيب ىي 3

        بعدم وجود فروق بين متوسطات اجابات العينة حسب الدخل .

 (01من الملحق رقم ) 02" انظر للجدول                                                               
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 خلاصة الفصل

 
معرفة ما مدى تأثير الإعلان في ولاء الزبون وتم تطبيقو على مؤسسة موبيليس الرائدة  من خلال ىذا الفصل حاولنا

 في قطاع الاتصالات ويمكن تلخيص النتائج الدتوصل إليها كما يلي 3
من  ، وسائل الإعلان الدستخدمة في مؤسسة موبيليس كافيةالإعلان في موبيليس جيد من وجهة نظر الزبائن 

 ولاء الزبائن للمؤسسة كان بدرجة موافق حسب الإتجاه العام للعينة . وجهة نظر الزبائن ، 
 باعتبار الولاء متغير تابع والإعلان متغير نموذج لولاء الزبون عن طريق الإعلان ببناءومنو نستطيع القول أننا قمنا  

 مستقل .
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بعد نهاية بحثنا الذي تطرقنا فيو الى دور الاستبيان في تحديد العلاقة بنٌ الولاء والاعلان في مؤسسة     

موبيليس وبعد الاجابة على الاشكالية المتمحورة في : ما ىو دور اداة الاستبيان في تحديد العلاقة بنٌ 

 التطبيقية .ولاء الزبون والاعلان وذلك في الدراسة النظرية والدراسة 

 نتائج اختيار صحة الفرضيات :

 الفرضية الاولى :

الاعلان ىو نشاط اتصالي يبنى على اسس علمية تهدف لاثارة الاىتمام وخلق الطلب لدى الجمهور 

 المستهدف وىذه الفرضية صحيحة .

 :الفرضية الثانية

زائر وتستخدم  تكنولوجيا الشركات الرائدة في قطاع الاتصالات في الجتعتبر شركة موبيليس من اىم 

حديثة تجعلها كمنافس قوي في السوق الجزائرية بالمقارنة مع منافسيها ، وتم التحقق من ىذه الفرضية في 

 المبحث الاول للفصل ثاني .

  الفرضية الثالثة :

عدة اعلانات اشهارية وقد وقع  اختيار شركة موبيليس على وكالتنٌ ىي  موبيليس شركة تستخدم

RSCG   وDDB. 

 :الفرضية الرابعة 

يؤثر الاعلان على سلوك الزبائن وىو ماتوصلنا اليو في الدراسة التطبيقية من خلال معامل الارتباط بنٌ 

 بنٌ الاعلان والولاء اتجهت للموافقة .الولاء والاعلان حيث كل اجابات العينة على محور العلاقة 

 نتائج الدراسة:

 من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية تحصلنا على النتائج التالية : 
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 الاعلان يعمل على التاثنً على سلوك المستهلك -

 ىناك موافقة بمستوى دلالة احصائية على جميع عبارات الولاء الموجود لمؤسسة موبيليس.-

 ىناك رضاء حول الاعلانات المقدمة في موبيليس.-

  انواع الشرحةة واجابات العينة حول محور الولاء ولاعلان .ىناك علاقة طردية بنٌ-

 حسب المستوى التعليمي واجابات العينة . %5ىناك علاقة ذات دلالة احصائية بمستوى معنوية-

 التوصيات :

 في ظل النتائج المتوصل اليها يمكننا صياغة بعض توصيات لمؤسسة موبيليس كتالي :

 . الإلكترونيالرفع من جاذبية الموقع -

تعزيز وتبني مفهوم التسويق الكتروني من خلال اعلان عن خدمات ومنتجات الشركة عبر موقعها -

 الالكتروني .

 الانفتاح على الجامعة لمختلف التخصصات البحث العلمي . -

 افاق الدراسة :

يمكن ان يشكل  للموضوع وتحليل جوانبو تبنٌ لنا انو يتضمن مفاىيم جديدة كل مفهوماثناء دراستنا 

 مجال بحث واسع لذلك تم اقتراح المواضع التالية لكي تكون نقطة بداية للبحوث الاتية :

 العوامل المؤثرة على ولاء الزبون للموقع الالكتروني. -

 دور وسائل الاعلان في بناء صورة الذىنية وتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الخدمية -



 والمراجع المصادر قائمة

 

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات ,أثر الإعلان في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الخدمية ,بوتلي دليلة -
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم ,تخصص تسويق خدمي ,شهادة ماستر اكاديمي 

 .2102-2102,جامعة قاصدي مرباح ورقلة ,العلوم التجارية 
اهمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية في المؤسسة ,زين العابدين بن عبد الحفيظ واخرون -

تخصص اقتصاد ,مذكرة تدخل ضمن متطلبات لنيل شهادة الليسانس في العلوم الاقتصادية ,الاقتصادية 
 2100-2101,امعي بالوادي المركز الج,كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ,وتسيير مؤسسة 

عاطف خبيش ,واقع الإعلان في مؤسسة الخدمية , مذكرة مقدمة لإستكمال  متطلبات شهادة -
ماستر أكاديمي  تخصص تسويق الخدمات  كليةالعلوم الإ قتصادية والتجارية وعلوم التسيير , جامعة 

 .2102-2102قاصدي مرباح ورقلة ,
علان في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية ,مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير كوسة ليلى,واقع وأهمية الإ-

في العلوم التجارية ,تخصص تسويق , كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ,جامعة منتوري 
 .2112-2112بقسنطينة ,

 . 2112,ر دار وائل للنش, 4ط,مدخل استراتيجي –سلوك المستهلك ,محمد ابراهيم عبيدات -
مذكرة مقدمة ,واقع إستخدام المزيج التسويقي وأثره على ولاء الزبون ,محمد عبد الرحمن أبو منديل -

كلية التجارة ,تخصص إدارة أعمال ,إستكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال 
 . 2112,الجامعة الإسلامية غزة ,
 .بالوادي  معلومات مقدمة من شركة موبيليس-



 استبيان عن دور الإعلان في شركة موبيليس على ولاء الزبون

تهدف دراستنا لمعرفة أثر الإعلان على ولاء الزبائن في شركة إتصالات الجزائر موبيليس ولمعرفة درجة 
الذي نضعه بين أيديكم ونلتمس من  الولاء التي تأتي بسبب الإعلانات قمنا بإعداد هذا الإستبيان

سيادتكم الإجابة علية بكل شفافية ونحيطكم علما أن كل المعلومات ستحاط بالسرية ولن تستخدم إلا 
 لأغراض البحث العلمي فقط .

 الجزء الاول : المعلومات الشخصية

 الجنس : •

 ذكر          

 أنثى          

 العمر: 

 سنة 02اقل من         

 سنة  02سنة الى 02من         

 سنة  02سنة الى  02من         

 سنة  02سنة الى  02من         

 سنة فما فوق  02من          

 نوع الشريحة : .....................................................

 الدخل : 

 ألف دج  02أقل من           

 لف دجأ 02-الف دج  02من            



 الف دج  02 –ألف دج  02من            

 ألف دج  22-ألف دج  02من            

 ألف دج فما فوق  22من            

 الوظيفة : ..............................................................

 المستوى التعليمي : 

 ابتدائي            متوسط          ثانوي           تعليم عالي 

 اخرى .............................                          

 الجزء الثاني :   حول الإعلان 

 موافق محايد  غير موافق الاسئلة العنوان 
 
 
 
 /الإعلان 1
 
 
 

    هل تعرفت على منتجات موبيليس من خلال الاعلان
عندما شاهدت اعلان موبيليس تمكنت من فهم الرسالة 

 بسهولة
   

تستخدم موبيليس في حملاتها الاعلانية مختلف 
 الاعلانات

   

تتواجد موبيليس في اغلب المناسبات و الاحداث 
الثقافية و الرياضية من خلال رعايتها للاندية او 

 التنظيمات للتظاهرات و المسابقات الثقافية

   

عندما استفيد من امتيازات او جائزة اشعر انني حققت 
 انجازا

   

اعتمدت في اختيار موبيليس على اساس عروضها 
 الترويجية

   

تلعب العروض الترويجية دورا في جعلي اطلب خدمات 
 لم اكن ارغب فيها

   

 



 الجزء الثالث : حول الولاء 

 موافق محايد غير موافق الاسئلة  العنوان 
 
 
 
 
 
 
 /الولاء2

شركة موبيليس تتزود بتكنولوجيا جديدة لتوسيع 
 شبكتها

   

    شركة موبيليس شركة مسيرة
خرلأاسعار موبيليس تتغير من بلد      

    تتميز اعلانات موبيليس بالجاذبية
مكانية التأثير غلى الاخرين و إبيتمتع رجال البيع 

 اقامة علاقات جيدة معهم
   

تمتع رجال البيع في مؤسسة موبيليس بالخبرة اللازمة في 
 مجال عملهم

   

    يستجيب رجال البيع في موبيليس بسرعة لطلباتي
ناقة و اللياقة في بالأيتسم رجال البيع في موبيليس 

 التعامل
   

يسعى رجال البيع الى التعرف على متطلبات الزبائن 
 لغرض العمل على توفيرها

   

تزودني الجهات المعنية في موبيليس بالمعلومات ذات 
العلاقة بالتعديلات التي تحصل في السياسات الترويجية 

 المعتمدة من قبلها

   

يسعى العاملون في موبيليس الى اقامة علاقات طيبة 
 مع الزبائن

   

    تتمتع موبيليس بسمعة طيبة
    تتميز نشاطات موبيليس بتغطية اعلامية واسعة

 

 

 



 الجزء الرابع : دور الإعلان في زيادة الولاء لدى الزبائن 

 موافق محايد غير موافق الاسئلة  العنوان 
 
 
 
 
/دور 3

الإعلان في 
زيادة الولاء 
 لدى الزبائن

    عادة ما اشارك في المسابقات الترويجية لموبيليس
ارى ان المسابقات الترويجية لموبيليس ذات 

 مصداقية
   

    سأظل زبونا لموبيليس
سأطلب خدمات جديدة من موبيليس لم اطلبها 

 من قبل
   

سأواصل التعامل مع موبيليس لان نوعية خدماتها 
 احسن من المنافسين

   

سأواصل التعامل مع موبيليس لان اسعارها اقل 
 من اسعار المنافسين

   

    تعتبر اسعار موبيليس مناسبة مقارنة بجودة خدماتها
أشعر بارتياح كبير عندما اتعامل مع رجال بيع 

 موبيليس
   

سأطلب خدمات لأصدقائي و أقاربي من 
 موبيليس

   

سأحث أصدقائي و أقاربي على التعامل مع 
 موبيليس

   

 



 الملحق 
 

 ( : يمثل تحليل التباين الأحادي لنوع الشريحة10جدول رقم )                  

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

t1 Between Groups .907 3 .302 1.469 .246 

Within Groups 5.354 26 .206   

Total 6.261 29    

t2 Between Groups .972 3 .324 1.592 .215 

Within Groups 5.290 26 .203   

Total 6.262 29    

t3 Between Groups .714 3 .238 .681 .572 

Within Groups 9.089 26 .350   

Total 9.803 29    

 

                                                     للدخل( : يمثل تحليل التباين الأحادي 12جدول رقم )

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

t1 Between Groups .672 4 .168 .752 .566 

Within Groups 5.589 25 .224   

Total 6.261 29    

t2 Between Groups .224 4 .056 .232 .918 

Within Groups 6.038 25 .242   

Total 6.262 29    

t3 Between Groups 1.173 4 .293 .849 .508 

Within Groups 8.630 25 .345   

Total 9.803 29    

 
 



 الإىداء

 توفي حقهمايمكن للكلمات أن  إلى من لا

 إلى من لا يمكن للأرقام أن تحصي فضائلهما

 "امي "و"ابي  "إلى والديا العزيزين أدامهما الله لي

 . ", معاذ , سلمى , ىيثم , ماريا إلى إخوتي واخواتي " العربي , انوار

 . "ة , دلال , ىاجر , أسيا , أمينةكريم  "إلى الأصدقاء

 السنة الثالثة إقصاد كميلى كل طلبة إ

ساعدنا من قريب ومن بعيد على إنجاز ىذا العمل في تذليل ما واجهناه من لى كل من إ
 صعوبات 

القيمة التي كانت عونا لنا في إتمام ىذا  من لا يبخل علينا بتوجيهاتو ونصائحووإلى 
 البحث

  خياري فريال 

 

 



 

 الإهداء

سىدٌ "أبٍ "انخٍ كاوج معٍ قهبا وروحا و "أمٍ "عمهٍ هذا إنً واندَا انكزَمُه إنًأهدٌ 

, وإنً "َحٍ , حمشة , عُسً , عمارة , أحمد "وبسمت حُاحٍ إنً أخىحٍ حفظهم الله : 

اعم , إنً انبز"وادَت , إَمان , سهُمت , مُسىن , فاطمت , سهُمت "أخىاحٍ انكزَماث : 

فاطمت "إنً الأخج انخٍ نم حهدها أمٍ ,  "وىر انُقُه,  أوس , محمد , سكزَاء "انصغار :

"أمال صانحٍ " . وإهداء خاص نلأخج انكزَمت انخٍ ساعدحىٍ فٍ إعداد عمهٍ هذا  "بُاث

 , دلال , هىاء , "عائشت عهىان"  وإنً كم أقاربٍ , والأصدقاء الأوفُاء "فزَال خُارٌ"

 انصدَقاث وكم مه ساعدوٍ فٍ هذا انعمم مه قزَب ومه بعُد . , وباقٍكزشىهدي ,

 انمدوٍ كزَمت 



 الاىداء

تبتسم ضاحكا من قولها وقال رب اوزعني ان اشكر نعمتك التي انعمت عليا وعلى 
 ودخلني برحمتك في عبدك الصالحين تراضاهوالديا وان اعمل صالحا 

 لله وفقنا لهذا ولم نكن نصل اليو لولا فضل الله علينا اما بعد :االحمد 
 رحمو الله "أبي"اىدي ثمرة جهدي المتواضع الى روح 

رفقتني بدعواتها ودعمها في كل خطوة من خطوات الحياة والى من حملتني  والى من
كما اتقدم الي روح جدي اطل الله في عمرىا  "الغالية  أمي"وانارت دربي في صلواتها 

 ".محمد صالح رحمو الله"الغالي 
 إيناس"،والى "خولة وزوجها فوزي "،و"وزوجها خليفة  "سليمة" :الي نبض قلبي اخواتي

 وفيق ونجاح في مشوارىا دراسيمتمنية لها ت" وىنده"
 و النجاح.التوفيق  اتمنى لهما  "وعليسعد "الى ،و "العيد وزوجتيو وابنائو "تي والى اخو 

، والى كل الاىل الذي لم "ىاجر،وسميحة  ىاجر"دربي  ورفيقةوالى ريحانة قلبي 
 .يتسنى لي ذكرىم

 اتقدم بكل شكر والتقدير لكل من سعدني على اتمام عملي .
 
 

 غريسي علوي دلال
 



 

 

 شكر وتقدير
 

           أعمل وأن والدي وعلى عليو أنعمت التي نعمتك أشكر أن أوزعني ربي
 حتى لك فالحمد الصالحين، عبادك في برحمتك وأدخلنا ترضاه صالحا

 .رضيت إذا لك والحمد ترضى

نصر " الذي ساعدنا وقدم لنا  قدم بالشكر الخاص إلى الأستاذ المشرف "ضوتن
 النصائح و الإرشادات التي ساىمت والحمد لله في إتمام ىذا البحث .

 وإلى كل الاساتذة الأفاضل .

 



 المحتويات قائمة

 

 الاهداء 

 كلمة شكر وتقدير

 قائمة المحتويات 

 قائمة الجداول 

 قائمة الملاحق 

 قائمة الاشكال 

 أ..............................................................................................المقدمة 

 علان والولاءول : مدخل نظري حول الإالفصل الأ

 4..............................................................................................تمهيد 

 5................................................................. ول 8 ماهية الاعلان والولاءالمبحث الأ

 5................................................................ول 8 تعريف الاعلان وأنواعه المطلب الأ
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 11..................................المبحث الثاني 8 أثر الاعلان في تحقيق ولاء الزبون ...................
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 16.....................................المطلب الثالث 8 واقع الاعلان في شركة موبيليس..................
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 قائمة الجداول

 الصفحة  عنوان الجدول  الرقم 
 42 التوزيع التكراري لأفراد العينة حسب الجنس 10
 42 التوزيع التكراري لأفراد العينة حسب العمر 14
 42 نوع الشريحةالتوزيع التكراري لأفراد العينة حسب  10
 42 الدخلالتوزيع التكراري لأفراد العينة حسب  12
 42 الوظيفةالتوزيع التكراري لأفراد العينة حسب  12
 42 المستوى التعليميالتوزيع التكراري لأفراد العينة حسب  12
 01 للمحور الأول  T-test)يوضح نتائج اختبار)  12
 00 للمحور الثاني T-test)يوضح نتائج اختبار)  12
 04 للمحور الثالث T-test)يوضح نتائج اختبار)  10
 00 يوضح اتجاه عينة المحور الأول 01
 02 يوضح اتجاه عينة المحور الثاني 00
 02 يوضح اتجاه عينة المحور الثالث 04

 



 قائمة الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل  الرقم 
 42 لأفراد العينة حسب الجنسيوضح توزيع  10
 42 لأفراد العينة حسب العمر يوضح توزيع  14
 42 لأفراد العينة حسب نوع الشريحة يوضح توزيع 10
 42 لأفراد العينة حسب الدخل يوضح توزيع 12
 42 لأفراد العينة حسب الوظيفة  يوضح توزيع 12
 42 لأفراد العينة حسب المستوى التعليمي  يوضح توزيع 12

 



 المقدمة العامة
 

 ‌أ
 

المؤسسة الاقتصادية الناجحة تعتمد على قدراتها على تلبية الحاجات المطلوبة في السوق وعلى اعادة هيكلة 

نشاطاتها استجابة لتطوراته والامكانيات المتاحة لها ، كما يعتبر هذا المفهوم المستهلك اساسا يجب العمل على 

فعلى المؤسسة معرفة احتياجات ورغبات هذا . يقية ارضائه وتلبية حاجاته التي تكون محور كافة القرارات التسو 

المستهلك عادات ودوافع شرائية واحتياجات ورغبات، من حيث نوع السلعة التي يريدها ومستوى جودتها 

واسعارها وشكلها ومواصفاته ومكان الحاجة اليها ، ولهذا على مؤسسة متابعة سلوك هذا المستهلك باستمرار 

ن تغير وتطور كضهور منتجات جديدة من شانها ان تؤثر على مجموعة من المتغيرات   نضرا لما يحدث في سوق م

وعلاقة المؤسسة بالدولة وعلاقتها بالمستهلك نفسه ، فكل هذه التغيرات دفعت المؤسسة الى جميع   كالأسعار

ي، ، وكلك من وتحليل القدر الكافي من المعلومات التي تسمح لها بمسايرة تلك التحولات التي تحدث  في المح

خلال قيامها بدراسة تهدف الى جمع وتحليل المعلومات المتعلقة بمحي، المؤسسة الداخلي ولاقتصادي والتشريعي 

الخ، ووصف الحجم الذي تنش، واتجاهاته وكذا زبائنها وكيف ينظرون هؤلاء لمنتجات المؤسسة، ...والتكنولوجي 

القوة والضعف ، كذلك جمع معلومات عن المؤسسة للتعرف ما اكا  ومعرفة اتجاهات المنافسين وكلك بمعرفة نقاط 

فبحوث التسويق تقوم على اساس وجود مشكلة تحتاج الى .كانت لها الامكانيات اللازمة لمواجهة التغيرات الواقعة 

او قرار طرح منتج جديد :جميع معلومات معينة للمساعدة على اتخاك القرار المناسب اتجاه تلك المشكلة ،مثل 

متوفرة لدى مؤسسة او متوفرة لديها وجود مشكلة معينة تحتاج  الى قدر من البيانات والمعلومات او الحقائق غير 

كد من شمولها او دقتها او حدثتها ، حتى يمكن متخذ القرار من اتخاك أكن الاعتماد عليها نظرا لعدم التلكن لا يم

القرارات المناسبة اتجاه الفرص والمشكلات التسويقية التي فهذه البحوث تساعد على اتخاك . القرارات صحيحة 

ينتجها المحي، التي تعمل فيه المؤسسة ،وكلك من خلال جمع وتحليل البيانات المتعلقة بالمشكلة التي تواجهها 

المؤسسة ، وحتى تستفيد هذه الاخيرة من هذه المعلومات التي تم جمعها عن طريق بحوث تسويق لابد ان تكون 

ي خطا في أتكون موجودة في الوقت المناسب ،فالمعلومات دقيقة وصحيحة وموضوعية وملائمة وان  هذه



 المقدمة العامة
 

 ‌ب
 

،او تضييع الوقت   اما تضييع زبائن او مستهلكين دائمين واوفياءخر في وجودها سيكلف المؤسسة أالمعلومات او ت

لم تسارع في تدارك تلك الوضعية ، الفرص التسويقية المتاحة ،واما ان يؤدي كلك  الى زوال هذه المؤسسة اكا 

ت التسويقية بصفة خاصة جودة ودقة وصحة المعلومات المتاحة لدى ات بصفة عامة والقرار اففعالية جمع القرار 

وفي بحثنا هذا .متخذ القرار وخاصة على سرعة الحصول على المعلومات وباقل تكلفة ممكنة وفي وقت الحاجة اليها 

طرق بحوث التسويق لمعرفة علاقة الاعلان بولاء الزبون في مؤسسة اتصالات  كأحدن  سوف نستخدم اداة الاستبيا

 :شكال التالي الإولذلك سنقوم بطرح .الجزائر لهاتف نقال 

 :الاشكالية الرئيسية 

 ؟علان في مؤسسة موبيليس والإستبيان في تحديد العلاقة بين ولاء الزبون الإداة أهو دور  ما

 :التساؤلات الفرعية 

 ؟علاقة بينهما العلان والولاء وماهي الإهو  ما/ 1

 ؟قتصاد الوطني الإماهي طبيعة عمل المؤسسة موبيليس ودورها في / 2

  ؟علان المستخدمة في شركة موبيليسالإما هي طرق /3

 ؟%5هل يؤدي الاعلان في شركة موبيليس الي زيادة ولاء زبون بمعدل مقبول /4

 ؟5%معنوية ى احصائية بين الاعلان والولاء في شركة موبيليس عند مستو هل هناك علاقة كات دلالة /5

 :جابة على تساؤلات الفرعية قمنا بوضع الفرضيات التاليةلإل: الفرضيات

الاعلان هو مجمل الانشطة اتصالية غير الشخصية لكنها واضحة مبنية على اسس العلمية بينما ولاء /1

 .هذا العميل يدين بولاء للشركة على اساس عادات العميل الشرائية فيقال ان  يتحدد

كمورد مهم  شركة موبيليس زائدة في الاتصالات للهاتف النقال ولها دور اقتصادي هام جدا وتعتبر/ 2

 .اقتصاديا 



 المقدمة العامة
 

 ‌ت
 

 .علان لإاليس تقدم شركة موبيليس لزبائنها في شركة موبي علانلإا ككر بعض/ 3

 .علان على تأثير على سلوك الزبون يوزع الإ/4

 . علانات ورضا الزبون لإهناك علاقة طردية بين زيادة حجم ا/5

  :دوافع اختيار الموضوع 

 :تي ختيار هذا الموضوع في دوافع موضوعية ودوافع كاتية تتمثل في الأإدت الى أهم الدوافع التي أتكمن 

 .  spssحصائي البرنامج الإحصائي عن طريق التعرف على التحليل الإ/ 1

 . عدادها إستبيان ومعرفة طرق تشفيرها و داة الإأستخدام إ/2

 . الدافع الذاتي هو الرغبة في دراسة هذا الموضوع أما / 3

 : أهمية الموضوع 

سوف تتعرف على أهمية الاعلان في كسب ولاء الزبون في شركة موبيليس وهذا   من خلال هذه الدراسة

بناءا على أسلوب احصائي بحيث يتمثل في اعداد استمارة الاسئلة وطرق اعدادها وتحليلها للوصول في النهاية 

راب، بين الولاء كيد العلاقة القائلة انه هناك تأوالتحليل الاحصائي في تتتمثل في دور الاستمارة  لنتيجة مهمة 

 . والاعلان 

في هذه الدراسة تم إستخدام المنهج الوصفي التحليلي ،والذي من خلاله تم وصف حالة :‌‌منهجية البحث

المؤسسة المختارة ،كما تم إستخدام أدوات البحث العلمي لإتمام هذا العمل ،فإستخدمت أدوات جمع المعلومات 

،فالمعلومات الثانوية تتمثل في المعلومات الموجودة بالكتب المستخدمة في الجانب النظري ( والثانوية الأولية)بنوعيها 

موبيليس ،والمجمعة عن طريق ،أما المعلومات الأولية وهي تلك المعلومات التي تم الحصول عليها من مؤسسة 

 .الإستبيان فيما يخص عينة الزبائن ،التابعين لشركة موبيليس 



 المقدمة العامة
 

 ‌ث
 

الفصل الأول نظري :بغية معالجة إشكالية البحث قمنا بتقسيم الدراسة إلى فصلين : البحثهيكل 

 :يلي  والفصل الثاني تطبيقي تسبقهما مقدمة وتليهما خاتمة وقد جاءت خطة البحث كما

 :الفصل الأول خصصناه لدراسة الإعلان والولاء وكلك من خلال التطرق إلى العناصر التالية 

 .أثر الإعلان في تحقيق ولاء الزبون ، والولاء  ماهية الإعلان

 :تناولنا في الفصل الثاني دراسة حالة شركة موبيليس من خلال التطرق إلى العناصر التالية 

 .تحليل الإستبيان ، تقديم شركة موبيليس 
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 :تمهيد

تدثل دراسة الاعلان احد الاتجاىات الحديثة في الفكر الاداري حيث يعتبر احد الانشطة الرئيسية في لرال تسويق  

المحيطة بها بصفة عامة والزبون بصفة السلع والخدمات للعديد من الشركات . والتي تجعلها اكثر ارتباطا بالبيئة 

خاصة لتكون الدؤسسة مكيفة نفسها مع البيئة الخارجية ,كما يعتبر الاعلان انشط عنصر في عناصر الدزيج 

حيث يقوم بخلق الصورة الذىنية وتذكير الزبون بمنتجات الدؤسسة ويخلق عنصر التفاعل بين الدؤسسة التًويجي ,

للمؤسسة ,حيث يظهر دور الاعلان في خلق ولاء الزبون في ظل احتدام الدنافسة في  والزبون عن طريق خلق الولاء

 قطاع الاتصالات .

 حيث سنتطرق في ىذا الفصل الى مبحثين :  

 ماىية الاعلان والولاء :  المبحث الاول

     : أثر الاعلان في تحقيق ولاء الزبون المبحث الثاني
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 الإعلان و الولاءالمبحث الأول: ماىية 

 العميل يحظى الذي والامتياز الجودة ظل وخدماتها , فيتها منتجا في البيعية العملية ثقل من الدؤسسات بعض تعاني
 تدنحو ولا للمستهلك, بالنسبة أهمية ذات تكون لا إعلانات بطرح الدؤسسة تقوم الظروف لذذه  لديها . واعتبارا

 .نفسها والدؤسسةالدؤسسة  بمنتج الكافية الدعلومات

 المطلب الأول : تعريف الإعلان و انواعو

 طرق في ىذا الدطلب الى تعريف الاعلان و لستلف انواعو :تسن 

 : تعريف الإعلان :اولا

الإعلان ىو لرمل الأنشطة الاتصالية غير الشخصية لكنها واضحة , مبنية على أسس العلمية و العملية "
الطلب لدى الجمهور الدستهدف على الدنتجات , من خلال وسائل الاتصال تستهدف اثارة الاىتمام و خلق 

العامة مقابل اجر معين . حيث يتحدد لنا الدزيج الإعلاني الذي تعبر عنو إجابات الأسئلة التالية وىي : من ؟ لدن 
 1" ؟ماذا ؟لداذا ؟اين ؟متى ؟

 : أنواع الإعلان:ثانيا 

 ² :وينقسم إلىعلى أساس جوىر الإعلان : /1

  ـ إعلانات عن الدنتج تقوم بها الدؤسسة لأغراض تتعلق بالدنتج لتحقيق الطلب و زيادة الدبيعات. 
  ـ إعلانات عن الدؤسسة تقوم بها الدؤسسة للتعريف بنفسها اجمالا من خلال خلق صورة إيجابية عن

 النشاط التجاري و غير تجاري .

 : 2وينقسم الى على أساس الجمهور المستهدف : /2

 . ـ الإعلان الأىلي او العام و ىو الدوجو الى جميع الدواطنين بشكل عام 
 . ـ الإعلان المحلي او الإعلان التجزئة و ىو الدتعلق بالدنتجات الدروجة لذا ضمن مقاطعات دون الأخرى 

                                                           
, مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستً اكاديدي , تخصص تسويق الخدمات ,كلية العلوم الاقتصادية و  واقع الاعلان في المؤسسة الخدميةعاطف خبيش ,  -1

 .  6, ص:  2102-2102رقلة , عام التجارية وعلوم التسيير, جامعة قاصدي مرباح و 
 .7, ص نفس المرجع السابق-²
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 . ـ الإعلان الصناعي و ىو الدتعلق بالدنتوجات الإنتاجية 
 حاب الدهن من خلال تزويدىم بمعلومات عن خدمات التي ـ الإعلان الدهني وىو الدتعلق بخدمة أص

 متخصصة .يحتاجونها و يستخدم لرالات 

 و ينقسم الى : :ـ على أساس الوظيفة التي يؤديها /2

 لإعلان التعليمي ىو العامل على تسويق الدنتوجات الجديدة او القديدة تم تطويرىا او إضافة استخدامات ا
 جديدة لذا .

  التي لا يعرف عنها الفرد معلومات كافية . الارشادي ىو الدتعلق بالدنتوجاتالإعلان 
  التذكيري وىو الدتعلق في تذكير الناس بوجود الدنتج في السوق .الإعلان 
  الإعلان الإعلامي وىو الدتعلق بدعم الصناعة او نشاط ما من خلال نشر معلومات خاصة بهذا النشاط

 الافراد و تصحيح الخطأ منها .تؤدي الى تقوية العلاقة مع 
 . ـ الإعلان التنافسي و ىو الدتعلق بتحديات الدنافسة من خلال تديز الدنتج عن باقي الدنتجات الدنافسة 

 وينقسم الى : ـ على أساس الهدف المطلوب منو :/4

 الإعلان الاولي يقوم بالتًويج للمنتوجات بغض النظر عن العلامة التجارية . -

 الاختياري يقوم بالتأثير على سلوك الدستهلكين للتوجو الى شراء علامة معينة دون غيرىا .الإعلان  -

الإعلان التوجيهي يقوم بالتوجيو للجمهور للتعامل مع مؤسسة معينة بكافة منتوجاتها , عن طريق ربط ذىن  -
 الدستهلك بالدؤسسة .

 و ينقسم الى ::على أساس التأثير  /5

الإعلان ذو التأثير الدباشر و يقوم بتحديد أسباب جعل الدستهلك يشتًي بعد رؤية الإعلان كتخفيض الأسعار  -
الإعلان ذو التأثير غير مباشر و يقوم باحداث التأثير تدريجيا عن طريق جذب الجمهور ثم تغيير سلوكو لضو  - 

 1  موضوع الإعلان

 
                                                           

1
 7:ص  ، مرجع السابق ،عاطف خبيش - 
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 على أساس الوسيلة المستخدمة :/6

الإعلان حسب الغرض الدراد الوصول اليو فتختلف الوسيلة الاعلانية تبعا لتفاوت القدرة عن نقل الرسالة يختلف 
 1الاعلانية و كذا تأثيرىا على الناس , و بالتالي يصنف الى اعلان تلفزيوني , إذاعي , الكتًوني .

 :الثاني : الولاء : أىميتو و انواعو و طرق قياسوالمطلب 

 الولاء :أولا : تعريف 

يرى البعض ان ولاء العميل يتحدد على أساس عادات العميل الشرائية فيقال ان ىذ العميل يدين بولاء للشركة 
 و فضلأ ن تقديم الشركات الدنافسة منتجاتاذا ما دأب على التعامل معها وعلى شراء منتجاتها , بالرغم م

 .رخصأ

 2الى الانواع التالية يدكن تقسيم الولاء  ثانيا : أنواع الولاء :

 في حال عدم وجود بدائل امام العميل . ولاء الاحتكار : ـ

 : وتعني كسل او عدم رغبة العميل في البحث عن بديل اخر .ـ الولاء الخامل 

 .لو  وملائما سكن العميلل ان يكون موقع الشركة قريب من : مثولاء الملائمة ـ 

 أسعار الدنتجات البديلة و يحرص على شراء الارخص .وىو ان يعرف العميل :ولاء السعر ـ 

 : مستمد من تقديم جوائز للعملاء الأكثر شراءا او ولاءا .الولاء المحفز ـ 

 ء لاسم تجاري معين: و ىو الولا الولاء العاطفي ـ

 

 

 

                                                           
1

 .8: ,ص نفسوالدرجع  -
2
", مذكرة مقدمة إستكمالا لدتطلبات الحصول على درجة الداجستير في إدارة الأعمال  واقع إستخدام المزيج التسويقي وأثره على ولاء الزبونلزمد عبد الرحمان أبو منديل ," - 

 .79,ص2118,تخصص إدارة أعمال ,كلية التجارة ,الجامعة الإسلامية غزة ,
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  ثالثا : أىمية الولاء :

 1ء من خلال ما يلي :تظهر أهمية الولا

رغبات الزبائن و ما يتبادر الى اذىانهم من توقعات و تطلعات على الدنظمة و ىذا ـ قدرتو على فهم الحاجات و 1
 يضيف تعزيز العلاقة التبادلية بين الدؤسسة و زبائنها.

 ـ أداة لتنمية الجهود التسويقية في بناء العلاقات مع الزبائن.2

 خلق العلاقات التجارية وتطويرىا مع العملاء . -3

 رابعا: طرق قياسو :

 ىناك ثلاث طرق لقياس الولاء :

: تهتم بالدقاييس السلوكية بالانسجام فسلوك الشراء الدتكرر ىو دليل على الولاء اما الدشكلة  ـ مقياس السلوكي1
 في الدنهج  السلوكي ان تكرار الشراء ليس دائما نتيجة للالتزام النفسي لضو العلامة التجارية .

لدوقف بيانات خاصة بالدوقف لتعكس الارتباط العاطفي و النفسي : تستخدم مقياس امقياس الموقف  ـ2
إيجابي و لزابيا للمنظمة معينة و لكنو لا الدتأصل في الولاء و توجد ىناك شواىد عندما يتمسك العميل بموقف 

جاتها يستخدم منتوجاتها او خدماتو فقد يقدر العميل الدنظمة تقديرا عاليا و ينصح الاخرين بها و يشعر بأن منت
 .غالية 

: ىو الجمع بين البعدين الأول و الثاني و مقياس الولاء عن طريق اولويات خدمة ـ مقياس الولاء المركب 3
 2. تالعميل او ميلو لتبديل العلامة التجارية او الداركة و تكرار الشراء و لرمل الكمية الدشتًا

 

 

                                                           
 .79السابق,ص ,الدرجع منديل أبو الرحمان عبد لزمد - 0
خدمي , كلية العلوم الاقتصادية  وتلي دليلة , اثر الاعلان في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الخدمية , مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستً اكاديدي , تخصص تسويقب  - 2

  .01-02ص : -, ص 2102-2102ورقلة , عام , جامعة قاصدي مرباح ب -قسم العلوم التجارية  -والتجارية وعلوم التسيير
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  الزبون ولاء تحقيق في الاعلان اثر:  الثاني المبحث

عن  جيدة وانطباعات واضحة ذىنية صورة تكوين في ترويجا الأكثر الوسيلة خصائصو بمختلف الإعلان يدثل
 .لاحقا ذكرىا على سنأتي نماذج عدة طريق عن الولاء على الإعلان ويؤثر الدؤسسة

 المطلب الاول : دور الاعلان في تطوير الولاء

 بان القناعة درجة إلى الزبون يقود الإعلان فتكرار , الإعلان وسائل في نفسو الإعلان تكرار طريق عن ذلك ويتم
الإعلانات  وتعمل الخاصة للحاجات إشباعا وأكثرىا الدنتجات أفضل ىي عنها الإعلان يتم التي الدنتجات ىذه
يقوم  الذي الأيسر الجانب من أكثر والرشيد العقلاني الشراء أساس على يقوم الذي الأيدن الجانب لساطبة على
 .الدتكررة الإعلانات خلال من للمنتجات الولاء تحقيق إلى يؤدي لشا العاطفي الشراء أساس على

 المطلب الثاني : اثر الاعلان من خلال نمذجي ) ايدا و التبني (

 اولا : نموذج ايدا:

مراحل تدريجية تقوده في يعتبر ىذا النموذج اول نموذج للاستجابة التدريجية , ووفقا لذذ النموذج يدر الزبون بأربعة 
 النهاية الى سلوك الشراء وىذه الدراحل ىي :

ـ مرحلة الانتباه : يسعى الدختصون في الاعلان الى تصميم رسائل اعلانية تشد انتباه الزبون من خلال تركيزىا 1
ماد على طريقة على ضخامة الخط وكذالك الالوان الجذابة , اوالاستعانة بوجو معروف من لصوم المجتمع , اوالاعت

الاخراج فريدة من نوعها تثير انتباه الدتلقي . بعد اثارة انتباه الزبون الى اسم العلامة التجارية يدرك الزبون اسم 
 1الدنتج او الخدمة دون معرفة خصائصها و دواعي استخدامها .

ئص الدنتج و اهميتو و التاثير ـ مرحلة خلق الاىتمام و الرغبة : من خلال التًكيز على الاعلانات التي تبين خصا2
 على الجانب الشعوري للزبون من خلال ابراز الدور الصحي او البيئي للمنتج .

ـ مرحلة التصرف : ونعني بها عملية الشراء , ان تأثير الاعلان من خلال ىذا النموذج على الجانب الادراكي 3
الشراء تكون اتجاه ايجابي يؤدي الى تكرار شراء الدنتج والجانب الشعوري العاطفي للزبون و دفعو الى القيام بسلوك 

 ومنو تكوين ولاء لو .

                                                           
1
 .  129, ص  2111, دار وائل للنشر ,  1طمدخل استًاتيجي ,  , سلوك المستهلكلزمد عبيدات ابراىيم ,  - 
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 ثانيا : نموذج التبني :

 تتدرج الدراحل ىذه أن ذلك والخدمات والسلع الأفكار من الجديد نشر في الدركزية الدفاىيم من التبني مراحل تعتبر
زمنية  فتًات وخلال تدريجي بشكل إنما واحدة دفعة يتم ولا الدستهدفة الأسواق في الدستهلكين لدى وتتدخل
التبني - التجربة-التقييم مرحلة إلى ( وبإضافة والاىتمام مرحلتي )الانتباه في إيدا مع التبني نموذج ويشتًك متداخلة

 الدعلومات على بالاعتماد الزبائن يقوم التقييم مرحلة ففي

 مقارنة الدنتجات خصائص إبراز على يعمل حيث الإعلان التنافسي دور بقوة ىنا ويظهر لديهم تجميعها تم التي
 التي الجديدة للأفكار تقبلو مدى على تقيمو عملية في والذي يعتمد الزبون على التأثير لغرض الدنافسة بالدنتجات

 يقوم راضي كان إذا الزبون قبل من تجربتها يتم إي التجربة بالنسبة لدرحلة إما الخدمة أو الدنتج عن الإعلان يقدمها
 الزبون بالإعلان تقوم الدؤسسة قبل من تصميمو في الإعلان ويبرز دور يرفضها راضي غير كان وإذا الشراء بعملية
 الجمهور عند خاصة مكانة الدنتج لديهم تجربة في بالنجوم أو الاستعانة الدنتج على وراضي الزبون بتجربة قام الذي

 عملية بتكرار الزبون قيام بالضرورة تعني الخدمة أو الدنتج تبني مرحلة ىي الدوالية مرحلة إلى ينتقل الرضا حالة في
 1. للمنتج ولاء عنده يكون لشا الأخرى بالدنتجات تبناه مقارنة الذي الدنتج يفضل مرة كل وفي الشراء
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 مدخل نظري حول الاعلان و الولاء                                         الفصل الاول :                  
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 خلاصة الفصل :

يتضح من خلال دراسة الاعلان بأنو تقنية اقتصادية مهمة , واحد الدتغيرات الدهمة في الدزيج التًويجي بصفة خاصة 
,والدزيج التسويقي بصفة عامة . حيث يؤثر الاعلان في الولاء من خلال التعريف بمنتجات الدؤسسة وكذلك 

باعات الايجابية التي تجعل الزبون بفضل منتجاتها يساعد الزبائن على تكوين صورة ذىنية عن الدؤسسة بخلق الانط
ويظهر التأثير من على منتجات الدنافسين ليصبح قادر على استحضار خصائصها الايجابية عند عملية الشراء 

  وتكرارىا . خلال نماذج الاستجابة التدريجية لشا يدفعو بالاقتناع بعملية الشراء
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  المبحث الاول : تقديم شركة موبيليس

  وسنتطرق في ىذا الدبحث إلذ تطور ونشاة شركة موبليس وىيكلها التنظيمي وواقع الإشهار في شركة موبليس 

  المطلب الاول : التطور و النشأة

الاتصالات تعتبر شركة اتصالات الجزائر واحدة من اىم الشركات ذات الدزيج الواسع الاستعمال في لرال 
 وباستخدام تكنولوجيات حديثة بذعلها كمنافس قوي في السوق الجزائرية بالدقارنة مع منافسيها.

 اولا : نشأة و تطور شركة موبيليس الجزائر

كشركة تابعة للدولة الجزائرية في ميدان الاتصالات للهاتف النقال   3002ظهرت شركة موبيليس في أوت سنة 
دج لكل 0000.000سهم بقيمة  0.000دج موزعة على 000.000.000ذات أسهم برأس مال يقدر ب:

سهم ،وىي تابعة لشركة اتصالات الجزائر التي تعتبر الدسؤول الأول في لرال الاتصالات في الجزائر التي تعرض على 
لرموعة واسعة من الخدمات الدقدمة وبجودة عالية،وبرتل موبيليس مكانة مرموقة في لرال الاتصالات في زبائنها 

 1الجزائر باعتباره الدتعامل الثاني في لرال الاتصال،حيث أن موبيليس والاسم الجديد لذذه الشركة.

 ثانيا : نشأة و تطور وكالة الوادي:

بعدما  0991\00وىي مؤسسة عمومية خدماتية تابعة لاتصالات الجزائر فتحت أبوابها بدنشور وزاري رقم 
فصلت وزارة البريد والدواصلات السلكية واللاسلكية وتعتبر بدثابة الواجهة الرئيسية لكافة زبائن اتصالات الجزائر 

عاملا في مقر 52.يضم الطاقم الإداري للوكالة  فمن خلالذا يتم توفير كل الخدمات وتلبية كل رغبات الدشتركين
 الولاية وتتبع لذا عدة أقسام بذارية ىي: الرقيبة ، الدبيلة ، الدقرن ، قمار ،الدغير و جامعة .*

 

 

 

                                                           
ضمن متطلبات لنيل شهادة الليسانس ، مذكرة تدخل " اهمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية"زين العابدين بن عبد الحفيظ واخرون ،  -1

 . 96، ص 5200-5202ام في العلوم الاقتصادية ، بزصص اقتصاد وتسيير مؤسسة ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، الدركز الجامعي بالوادي ، ع
 بناءا على معلومات مقدمة من شركة موبيليس بالوادي .  -*
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 المطلب الثاني : الهيكل التنظيمي

 كل التالر تعتمد شركة موبيلس على ادارة الدنظمة من حيث النشاطات والعمليات التجارية ، ويوضح الش  

 الذيكل التنظيمي لشركة موبيلس .

 اولا : الهيكل التنظيمي : 

 الذيكل التنظيمي لإدارة موبيليس الجهوية لولاية ورقلة(  10الشكل )

 
 

 

 

 

 

 الدصدر : من اعداد الطلبة 

 1تتألف الوكالة من لرموعة مكاتب كبرى والعديد من الدصالح والدتمثلة في:ثانيا : شرح الهيكل التنظيمي : 

وىو كذلك يستقبل  ، وىو الدسير الرئيسي للوكالة والدسؤول الأول عن سير عملها /: مكتب رئيس الوكالة:1
الدشتركين ويساعد في حل الدشاكل العالقة كذلك كما انو مسؤول عن تنسيق وتوزيع الدهام بين الأعوان 

 والإداريين،ومن مهامو أيضا:

 الدصادقة عن أي وثيقة صادرة عن أي مصلحة أو مكتب من مكاتب الوكالة. -
                                                           

 من  شركة موبيليس بالوادي . بناءا على معلومات مقدمة 

 

 الإدارة الجهوية لولاية ورقلة

 

 الواديإدارة 

 

 إدارة الاغواط

 

 إدارة غرداية

 

 إدارة ايليزي

 

إدارة 

 تمنراست
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 الدراكز الإدارية التابعة لاتصالات الجزائر.التنسيق والاتصال بين الوكالة والوحدة العملية وباقي  -

ىذا الدكتب بدثابة سكريتاريا الددير ويساعد الددير ويسهل عليو مقابلة الدشتركين وحل  /:مكتب الأمانة:2
 مشاكلهم الدترتبة عن الذواتف وكذلك يقوم باستقبال مراسلات ومكالدات الدشتركين.

 : : ومن مهامو/:المراقب العام3

 داول يومية خاصة بالدبيعات وبرصيل الوكالة.ـ إعداد ج

 إعداد جداول يومية أسبوعي خاص بالتحصيل وخدمات الانترنت. -

 ،عدد الدستخدمين ،عدد الدشتركين. إعداد  جداول يومية شهري خاص بطاقات التعبئة -

ت ىذه الدصلحة الذ وىي الدصلحة المحتكة مباشرة مع جميع الدشتركين ولتسهيل عملها قسم /:مصلحة الزبائن:4
 عدة مكاتب:

 يستقبل الزبائن وتلبية رغباتهم. ا.مكتب الاستقبال والتوجيه:

اشتراك  -تغيير رقم الذاتف برويل الذاتف.    -تقديم الفواتير.   - لاسلكي : اب.مكتب خدمات الهاتف 
 حذف خاص.... خدمات متعددة كاشف الرقمي، -جديد  

 بذديد عقد الانترنت. -    جديد في خدمة الانترنتاشتراك  -ج. مكتب الانترنت:  

بيع كل منتجات اتصالات الجزائر أجهزة ىاتفية بطاقات  -برصيل مبلغ الفاتورات.   - د. الصندوق :
 تعبئة...الخ.

 : و ينقسم الذ/: المصلحة التجارية : 5

 يو طلبات الدختصينتوج -          متابعة طلبات الزبائن - ا. مكتب رئيس المصلحة التجارية :

استقبال الطلبات  -مراقبة ملفات الزبائن.  -إدخال الاشتراكات الجديدة.  - ب. مكتب طلبات الزبائن :
 وتلبيتها.

 يراقب عمل الصندوق يوميا. - يقوم بإحصائيات التحصيل الشهرية والأسبوعية - د. مكتب الحاسب :
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 اريةيقوم بدفع الدبالغ إلذ حساب مدير الوكالة التج -

متابعة اشتراكات الخطوط  -التابعة الحسابية والتجارية للمؤسسات الكبيرة. -ج. مكتب الحسابات الكبرى :
 الخاصة،نقل الدعلومات والتلكس.

 يقوم بدراقبة ومعالجة الأخطاء. - د. مكتب المراقبة والتنظيم:

 1سادسا:مصلحة الحاسبة:

 يتابع التحصيل و المحاسبة. -  ا. مكتب رئيس مصلحة المحاسبة:

 متابعة برصيل الديوان الدترتبة عن عدم تسديد الفواتير. -ب. مكتب تسيير الديوان :   

 تقسيم الفاتورة إلذ مبالغ بحيث يستطيع الزبون تسديدىا على فترات. -ج. مكتب التقسيط التصحيح:   

 المطلب الثالث : واقع الاشهار في شركة موبيليس

 الدنتجات ىذه الدستهلكين بأسعار وإعلام وخدماتها، بدنتجاتها والتعريف نفسها تقديم للمؤسسة الإشهار يضمن
 عناصر جانب إلذ عنصرا الإشهار ويعتبر .فيها وترغيبهم وجذبهم تواجدىا وبأماكن وبخصائصها، والخدمات

 بعنصر تكتفي وقد الدزيج، ىذا عناصر أحد على الدؤسسة تركز فقد للمؤسسة، الترويجي الدزيج معا تشكل أخرى
 برقيق في نجاعة الأكثر تعتبره الذي الترويجي مزيجها لتشكيل أكثر أو عنصرا قد تستثني كما أكثر، أو واحد

 2.أىدافها

 :موبيليس مؤسسة في الترويج سياسة  -اولا

 السوق انفتاح مع عموما وخاصة الترويج على موبيليس مؤسسة إنفاق نما حيث الترويج بسياسة الإىتمام زاد لقد
 وجذب منتجاتها وعن عنها جيدة بناء صورة عليها يحتم وضع في نفسها الدؤسسة وجدت إذ الدنافسة، على

 .  وولائهم ثقتهم كسب خلال من إليها الدشتركين

 :موبيليس لمؤسسة الترويجي المزيج ضمن الإشهار مكانة -ثانيا

                                                           
 شركة موبيليس بالوادي . بناءا على معلومات مقدمة من  1
، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستير في العلوم التجارية ، بزصص تسويق ، كلية العلوم الاقتصادية  "واقع واهمية الاعلان في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية "كوسة ليلى ،- 2

 .  502-505ص : -، ص 5222-5222والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة منتوري بقسنطينة ، عام 
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 إشهارية حملات وضع تسعى إلذ مؤسسة فكل الجزائر، في النقال الذاتف متعاملي بين تنافس لزور الإشهار يشكل
 السوق، في النشطة الدؤسسات من كغيرىا موبيليس مؤسسة إن .تنافسية ميزة خلق منها الذدف وخلاقة سباقة
البيع  نقاط في والإشهار اللافتات إلذ بالإضافة والبصرية السمعية الإعلام وسائل في لستلف الإشهار بسارس

 .وغيرىا الإنترنيت شبكة على الإلكتروني وموقعها

 :الإشهارية الحملة إعداد -ثالثا

 نذكر الأسباب من لمجموعة DDBو   RSCGالإشهاريتين  الوكالتين على موبيليس مؤسسة اختيار وقع لقد
منها 

 الوكالة تطلبو ما مع الإشهار ميزانية توافق -

 الكبرى؛ الوكالات من تعتبر التي الوكالة حجم -

 الدؤسسة؛ وحاجات تتوافق التي الوكالة إختصاصات -

 .الدؤسسة مع التعامل في مصداقيتها وكذا وخبرتها للوكالة الإبداعية الدقدرة -

 :الوكالة مع التنسيق1-

 ومن وطموحاتها الدؤسسة، إستراتيجيتها وضعية إلذ فيو التطرق يتم مكتوب ملف بعرض موبيليس مؤسسة تقوم
 إشهاري، إبداع إلذ وبرويلو مشكلة أنو على استطاعت فهمو وما فيو جاء ما بترجمة الوكالة تقوم الدلف ىذا خلال

 الوكالة إقتراحات على الدباشر أثره لو سيكون جيد صياغتو بشكل تتم الذي الدلخص جودة فإن وبالتالر
 .الإشهارية

 :رالإشها الخطاب 2-

 الإشهارية بتنفيذ حملاتها DDBالأوروبية  الوكالة إلذ التابعة MMCوكالة  كلفت فقد موبيليس مؤسسة أما
 النقال، للهاتف الوطنية الواجهة  العلامة في واضعة التلفزيون شاشة على فشيئا شيئا وجودىا سجلت وىكذا
 الجزائر في إشهاراتها تضع موبيليس تونس، في التي تنتجها ونجمة الدغرب في إشهاراتها تنتج التي جيزي عكس وعلى

 1.الجمهور عليها إعتاد جزائرية وبوجوه

                                                           
 .552،ص المرجع السابقكوسة ليلى ،- 1
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 للهاتف الوطني رسالة القائد بسرر فهي والتعايش الدواطنة قيم وبريي والسهلة البسيطة اللغة موبيليس تستعمل
 تتخذ بينما الإشهارية، رسائلها لستلف  نجمة يرافق لذا شعارا " يتكلم والكل موبيليس " الدؤسسة تتخذ و .النقال
 من كلا أن والدلاحظ " يحبها اللي ونحب نحبها نجمة"شعار  أما نجمة  فتتخذ La vieعيش  جيزي" شعار جيزي
 براول حيث منطقي بدفع يتميز موبيليس شعار بينما وحسي، عاطفي يتميزان بدفع شعاران يتخذان ونجمة جيزي

خدماتها  لتعمم الدستهلك مصلحة في وستعمل تعمل الدؤسسة أن مفادىا شعارىا خلال من بسرير رسالة الدؤسسة
إرثها لإحياء حملة الدؤسسة بزوض واليوم النقال، الذاتف عبر الحديث إمكانية للجميع وتتيح
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 6يدكن حصر اىداف الاشهار للمؤسسة في : :الإشهار أهداف3/

من  جديدة أنها إلا حيث نشاطها من قديدة سسةؤ م موبيليس أن من بالرغم :الإعلامي الإشهار -
 للتعريف بوجودىا الإشهار من النوع ىذا إعتماد من بد لا كان وبالتالر واختصاصها إسمها حيث

 الدتعامل الجمهور بصفة إلذ نفسها موبيليس مؤسسة بو قدمت الذي "أويويو" بإشهارىا الدؤسسة فبدأت
 .الجزائري للسوق الأول والقائد التاريخي الوطني

 تقنع زبائنها أن الدؤسسة على فكان الدنافسين دخول عند الإشهار ىذا ضرورة بدت :إقناعي إشهار -
 ... سعرية وترقوية ومزايا كاملة تغطية من توفره لدا غيرىا دون موبيليس خدمة في بالإشتراك

 مع مؤخرا الدؤسسة فعلت مثلما الرسائل بعض تكرار فيتم النسيان لزاربة منو والذدف :تذكيري إشهار -
061. 

 :الإعلام وسائل في رابعا/ الإشهار

 التلفزة الإشهارية فاستعملت رسائلها ونشر لتمرير الإعلام وسائل من وسيلة أي الدؤسسة تستثني لد
 .الإشهارية واللوحات واللافتات والراديو والصحافة

 :الجزائرية التلفزة في الإشهار1-

 42   أن النقال، حيث الذاتف متعاملي لكل بالنسبة الإشهارية الرسالة لنقل وسيلة أىم التلفزة إعتبرت

 وذلك النقال الذاتف .متعاملي  بسويل من كانت الجزائرية التلفزة في الإشهارية الإستثمارات من  %
 .2006 سنة  خلال

 :والصحافة الإذاعة في الإشهار2-

 والإذاعة الصحافةوتعتبر  فيها، الإشهار على الإتصالات قطاع سيطرة الإعلام وسائل جميع عرفت
 .منها واحدة

 

                                                           
 .550-552ص: -الدرجع السابق ، صكوسة ليلى ،-¹



 دراسة حالة شركة موبيليس                                        الفصل الثاني :   

 

00 
 

 :الإشهارية واللوحات اللافتات في الإشهار3-

 المجال ىذا في التي استخدمت الوسائل أقدم من وىي الدساعدة الإشهارية الوسائل من الأخيرة ىذه تعتبر
 الدؤسسات تلك من واحدة الدؤسسات وموبيليس طرف من مستخدمة فهي. كبيرا رواجا تعرف تزال ولا
 جوانب على تتوزع التي الإشهارية اللافتات واللوحات طالت بل الإعلام وسائل على تقتصر لد التي

  7.الولايات ومداخل الرئيسية الطرقات

 

                                                           
 .552-550ص: -كوسة ليلى ،الدرجع السابق ،ص- 7
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 المبحث الثاني : تحليل الاستبيان

  المطلب الأول : أدوات ومنهجية الدراسة

 تهدف الدراسة في ىذا الدطلب الى معرفة دور الاعلان في زيادة الولاء لدى الزبائن 
 أولا :مجتمع الدراسة وطريقة سحب العينة 

فان المجتمع المحدد للدراسة  كون الظاىرة الددروسة تتعلق بدور الاعلان في زيادة الولاء لدى الزبائن بشركة موبليس،  
 يتمثل في زبائن ىذه الشركة ، وبتالي تم اعتمادنا على زبائن شركة موبليس كمجتمع لدراسة .

على أسلوب الاستبيان في جمع الدعلومات والبيانات فقد ارتأينا توزيع واجراء الاستبيان بما أنو تم الاعتماد 
 بالاعتماد على الطريقة العشوائية .
 ثانيا : اعداد استمارة الاستبيان  

 قمنا بتصميم وتوزيع استبيان كأداة لجمع البيانات والدعلومات الدتعلقة بالدراسة ،وذلك بناءا على فرضيات الدراسة
 ومتغيراتها الدستقلة ،ويتكون ىذا الاستبيان من جزأين على النحو التالي 3 

الجنس ،العمر ،نوع الشريحة  (البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة وتشمل يتمثل في  والجزء الأول 
 ) ،الدخل ،الوظيفة ،الدستوى التعليمي

 عبارة مقسمة على النحو التالي 3  03يتضمن  والجزء الثاني 
 (.30-30الفقرات من ) مجموعة على الجزء ىذا الاعلان " احتوى"  *المحور الأول3

 (.00-30الفقرات من ) مجموعة على الجزء ىذا احتوى الولاء" *المحور الثاني3 "
-30الفقرات من ) مجموعة على الجزء ىذا احتوى دور الاعلان في زيادة الولاء لدى الزبائن " ": *المحور الثالث

03.) 
وتم اعداد الأسئلة على أساس مقياس ليكارت الثلاثي الذي يعتمد على ردود تدل على درجة الدوافقة أو 

  (موافق ،محايد ،غير موافق الاعتراض على صيغة ما عبر الخيارات  )
 ثالثا : تحكيم الاستبيان وتوزيعو 
البحث للتحقق من مدى وضوح عباراتو وقد اجرى الدشرف ملاحظاتو الدختلفة تم عرض الاستبيان على مشرف 

وف على وتم أخذىا بعين الاعتبار في صياغة الاستبيان في شكلو النهائي وخاصة من حيث دقة العبارات والوق
 .مشكلة التصميم والدنهجية 
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( استمارة استقصاء 03حيث تم توزيع )،على زبائن شركة موبليس 7300تم توزيع الاستبيان خلال شهر أفريل 
 وقد تم استرجاع كافة الاستمارات.  

  المطلب الثاني : المعلومات الشخصية
 لابد من معرفة خصائص عينة الدراسة قبل التحليل الاحصائي للاستبيان . و خصائص العينة تتكون من 3 

 كانت النتائج كالاتي spss         3  مجالجنس 3 من خلال مخرجات برنا -0
 توزيع افراد العينة حسب الجنس  ( :2-1الجدول رقم )

 النسب التكرارات الجنس
 00،0 03 ذكر
 0،،، 73 انثى

 
  Spss   لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالطالدصدر 3من إعداد  

 
  حسب الجنس( 3 الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة 7-0الشكل )

 
 

 spss لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالط3من إعداد  لمصدرا  
 

 أكبر من نسبة الذكور، يمكن أن السبب يعود لسهولة تقبلهم على ملأ من خلال الجدول نلاحظ أن نسبة الإناث
 . الاستمارة مقارنة بالذكور
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  ( كانت النتائج كالاتي 773) 3spss من خلال مخرجات برنامج  العمر -7

 ( : توزيع أفراد العينة حسب العمر2-2الجدول رقم )
 النسب التكرارات العمر

 3033 33 سنة 73اقل من
 303، 01 سنة 72الى  73من 
 00، 37 سنة 03الى  72من 
 7303 ،3 سنة 02الى  03من 
 0000 30 سنة فما فوق 02من 
 

 
 (3 رسم بياني لتوزيع أفراد العينة حسب العمر7-7الشكل )

 
 spss الإحصائي لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامجالطر 3من إعداد المصد  

مشتركي موبيليس ىم من فئة شباب، أكبر نسبة تمثلها الشباب أي معظم  أن نلاحظ من خلال الشكل أعلاه
 .  تمع الجزائري يعتبر مجتمع فتيالمج يمكن تفسيره لأن وىذا

 ( كانت النتائج كالاتي 70 3) spss 3 من خلال مخرجات برنامج نوع الشريحة -0
 

Spss   الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالدصدر 3من إعداد  
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 ( : توزيع أفراد العينة حسب نوع الشريحة 2-3الجدول رقم )
 النسب التكرارات نوع الشريحة 

 0303 0 خط
G4 0 0000 

0G 03 0000 
 0000 00 عادية

spss   لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالطر 3من إعداد المصد
 ( : الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب نوع الشريحة2-3الشكل )

. 
   Spss الإحصائي والبرنامج الاستبيان نتائج على بالاعتماد الطلبة إعداد من3 الدصدر

 ( كانت النتائج كالاتي 70 3) 3spss من خلال مخرجات برنامج  الدخل -0
 ( توزيع أفراد العينة  حسب الدخل2-4الجدول رقم )

 النسب التكرارت الدخل
 303، 01 الف دج 73اقل من 

 0303 30 الف دج 03-الف دج  73من 
 0000 30 الف دج 0 –الف دج  03من 
 0300 30 الف دج 23-الف دج  03من 
 00، 37 الف دج فما فوق 23من 

spsS           لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالط3من إعداد  لمصدرا  
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 ( : رسم بياني لتوزيع أفراد العينة حسب الدخل2-4الشكل )

 
 Spss الإحصائي الاستبيان والبرنامجلبة بالاعتماد على نتائج الطلدصدر 3من إعداد ا             ا           

 دينار جزائري، وىذا يمكن تفسيره من73333أن أكبر نسبة ىي فئة الدخل اقل من  نلاحظ من خلال الشكل
 ( حيث كانت نسبة العاطلين عن العمل مرتفعة .7-0خلال الجدول )

 ( كانت النتائج كالاتي 723) spssمن خلال مخرجات برنامج : الوظيفة  -5
 

 ( توزيع أفراد العينة  حسب الوظيفة 2-5الجدول رقم ) 
 النسب التكرارات الوظيفة
 0،00 00 طالب

 0000 30 موظف لدى الدولة 
 0،00 32 موظف لدى الخاص 

 00، 37 مهن حرة 
 0،00 32 عاطل عن العمل

 
SPSS 3  من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الاحصائي المصدر           
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 ( : الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الوظيفة2-5الشكل )

 
    
 SPSS ر 3 من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الاحصائي لمصدا    

نلاحظ من خلال الشكل البياني ان اكثر نسبة كانت بالنسبة للطلاب ، تليها الوظفين لدى الخاص ، ثم 
 لتكون الدهن الحرة تشكل اقل نسبة . الدوظفين لدى الدولة و العاطلين عن العمل ، 

 ( كانت النتائج كالاتي 7،3) spssمن خلال مخرجات برنامج الدستوى التعليمي 3  -،
 

 ( توزيع أفراد العينة  حسب المستوى التعليمي2-6)الجدول رقم 
 النسب التكرارات الدستوى التعليمي

 3033 33 ابتدائي
 000 30 متوسط
 0،00 32 ثانوي

 0،00 70 تعليم عالي
 000 30 أخرى

  
SPSS    والبرنامج الاحصائي ر 3 من اعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج الاستبيانلمصدا
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 ( 3 الدائرة النسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الدستوى التعليمي7-،)الشكل 

 
spss لبة بالاعتماد على نتائج الاستبيان والبرنامج الإحصائيالطر 3من إعداد المصد  

 أعلاه لخاصية الدستوى التعليمي أن أ كبر نسبة كانت لفئة الدتعلمين وىذا يضفي نلاحظ من خلال الشكل
 ن لمين أكثر قدرة على فهم الاستبياللإجابات كون الدتعمصداقية أكثر 

 المطلب الثالث : التحليل الاحصائي للاستبيان
زيادة قيمة معامل ألفا كرونباخ تعني زيادة مصداقية البيانات من عكس  انصدق و ثبات المقياس :  -اولا 

 نتائج العينة على مجتمع الدراسة . 
 كما يمكن حساب معامل الصدق عن طريق حساب جذر معامل الثبات . وىو يعرف بصدق الحك . 

والثبات يعني استقرار القياس وعدم تناقضو مع نفسو أي أن القياس يعطي نفس النتائج باحتمال مساو لقيمة 
 وضع لقياسو.  الدعامل اذا اعيد تطبيقو على نفس العينة . وأما الصدق فيقصد بو أن الدقياس يقيس ما

 يوضح معامل ألفا كونباخ لكل محور على حدى و لاجمالي المحاور . (73-0رقم)الجدول -
 

 الصدق الثبات  عدد العبارات  المحور 
 30102 2،،30 0 المحور الاول 
 30273 30100 00 المحور الثاني 
 30230 30101 03 المحور الثالث

 30222 30270 03 الاجمالي 
 الطلبة إعداد من3 الدصدر
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ما نلاحظ من الجدول السابق أن كل معاملات ألفا كرونباخ عالية مدا يعني ثبات المحاور و كذالك القياس صادق 
 %.23% و المحور الثالث 27% و المحور الثاني 10حيث مصداقية المحور الاول تجاوزت 

 %.،2قاربت  % و درجة مصداقية2700وأما اجمالي المحاور فان الدقياس ثابت بنسبة 
 :  %5ستودنت لمحاور الاستبيان بدرجة معنوية  tاختبار  -ثالثا 

 اختبار ستيودنت للمحور الأول (: 7-1)رقم لجدولا -1
 الدلالة الاحصائية sigقيمة الدعنوية  ستودنت T المحور الاول

ىل تعرفت على منتجات موبيليس من خلال  -0
 الاعلان

ذات دلالة  30333 720000
 احصائية

موبيليس تمكنت من  عندما شاىدت اعلان -7
 فهم الرسالة بسهولة

ذات دلالة  30333 20001
 احصائية

تستخدم موبيليس في حملاتها الاعلانية  -0
الصحف ، المجلات ، الاذاعة ،  (مختلف

 )التلفزيون ......

ذات دلالة  30333 030200
 احصائية

تتواجد موبيليس في أغلب الدناسبات  -0
والرياضية من خلال  والاحداث الثقافية

رعايتها للاندية او التنظيمات والدسابقات 
 الثقافية

ذات دلالة  30333 010120
 احصائية

عندما استفيد من امتيازات او جائزة اشعر  -2
 انني حققت امذازا

ذات دلالة  30333 010003
 احصائية

اعتمدت في اختيار موبيليس على اساس  -،
 عروضها الترويجية

دلالة ذات  30333 030012
 احصائية

تلعب العروض الترويجية دورا في جعلي اطلب  -0
 خدمات لم اكن ارغب فيها

ذات دلالة  30333 000101
 احصائية

 
 3 من إعداد الطلبة المصدر
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  الثاني اختبار ستيودنت للمحور (73-2رقم)الجدول  -2

 الدلالة الاحصائية  sigالقيمة الدعنوية  ستودنت T المحور الثاني
موبيليس تتزود بتكنولوجيا جديدة شركة  -0

 لتوسيع شبكتها
 ذات دلالة احصائية 30333 070000

 ذات دلالة احصائية 30333 000022 شركة موبيليس شركة مسيرة -7
 ذات دلالة احصائية 30333 000000 اسعار موبيليس تتغير من بلد لاخر -0
احصائيةذات دلالة  30333 ،03000 تتميز اعلانات موبيليس بالجاذبية  -0  
يتمتع رجال البيع بامكانية التأثير على  -2

 الاخرين واقامة علاقات جيدة معهم
 ذات دلالة احصائية 30333 070307

يتمتع رجال البيع في مؤسسة موبيليس  -،
 بالخبرة اللازمة في مجال عملهم

 ذات دلالة احصائية 30333 030233

يستجيب رجال البيع في موبيليس بسرعة  -0
 لطلباتي 

 ذات دلالة احصائية 30333 070،10

يتسم رجال البيع في موبيليس بالاناقة  -1
 واللياقة في التعامل 

 ذات دلالة احصائية 30333 000100

يسعى رجال البيع الى التعرف على  -2
متطلبات الزبائن لغرض العمل على 

 توفيرىا

 ذات دلالة احصائية 30333 030270

تزودني الجهات الدعنية في موبيليس  -03
بالدعلومات ذات العلاقة بالتعديلات التي 
تحصل في السياسات الترويجية الدعتمدة من 

 قبلها

 ذات دلالة احصائية 30333 000720

يسعى العاملون في موبيليس الى اقامة  -00
 علاقات طيبة مع الزبائن

 ذات دلالة احصائية 30333 030720

 ذات دلالة احصائية 30333 ،03010 تتمتع موبيليس بسمعة طيبة  -07
تتميز نشاطات موبيليس بتغطية  -00

 اعلامية واسعة
 ذات دلالة احصائية 30333 030012

القيمة الدعنوية  ستودنت t  المحور الثالث
sig  

 الدلالة الاحصائية 

عادة ما اشارك في الدسابقات الترويجية  -0
 لدوبيليس

ذات دلالة  30333 710213
 احصائية
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 3 من إعداد الطلبة المصدر
 % 2ستودنت وجدنا المحاور ذات دلالة معنوية احصائية بدرجة معنوية   tمن خلال اختبار 

رابعا :حساب المتوسط المرجح لاجابات العينة على الاسئلة الواردة في شكل مشابو لمقياس ليكارت 
 لغرض معرفة اتجاه اراء المستجبين :

موافق (ارت الثلاثي حيث كانت الاستجابات ىي أحد ثلاثة اختيارات مثل لقد استخدمنا في دراستنا مقياس ليك
 يكون جدول الاوزان في الجدول الاتي 3 وبهذا  ) غير موافق –محايد  –
 
 

 

 
ارى ان الدسابقات الترويجية لدوبيليس ذات  -7

 مصداقية 
ذات دلالة  30333 020230

 احصائية
ذات دلالة  30333 000201 سأظل زبونا لدوبيليس  -0

 احصائية
سأطلب خدمات جديدة من موبيليس لم  -0

 اطلبها من قبل  
ذات دلالة  30333 070001

 احصائية
سأواصل التعامل مع موبيليس لان نوعية  -2

 خدماتها احسن من الدنافسين 
ذات دلالة  30333 ،03020

 احصائية
سأواصل التعامل مع موبيليس لان  -،

 اسعارىا اقل من اسعار الدنافسين
ذات دلالة  30333 ،،0000

 احصائية
تعتبر اسعار موبيليس مناسبة مقارنة بجودة  -0

 خدماتها 
دلالة ذات  30333 030227

 احصائية
أشعر بارتياح كبير عندما اتعامل مع رجال  -1

 بيع موبيليس
ذات دلالة  30333 070،10

 احصائية
سأطلب خدمات لاصدقائي وأقاربي من  -2

 موبيليس 
ذات دلالة  30333 000100

 احصائية
سأحث أصدقائي وأقاربي على   -03

 التعامل مع موبيليس
ذات دلالة  30333 000701

 احصائية
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 الرأي الوزن 
0 
7 
0 

 غير موافق
 محايد
 موافق

 الحسابي الدرجح ثم يتم تحديد الاتي 3  ويتم بعد ذلك حساب الدتوسط
 الرأي الدتوسط الدرجح  

 غير موافق ،،00 -0من 
 محايد 7000 – 00،0من 
 موافق 0 – 7000من 

 
 جدول اتجاه اجابات العينة على المحور الاول3

 3 يمثل الدتوسط الدرجح للمحور الأول(03الجدول )
 
 

 المحور 
 الاول

 الدتوسط موافق محايد غير موافق
 الدرجح

 الامرراف
 الدعياري

 الإتجاه 
 العدد العدد العدد

% % % 

 30 السؤال الاول
30033 

3 
303 

70 
3023 

 موافق 30333 0033

 02 السؤال الثاني
30،00 

30 
30300 

03 
30000 

 محايد 30213 7070

 ،0 السؤال الثالث
30200 

30 
30033 

00 
300،0 

 موافق 30121 7000

 32 السؤال الرابع
300،0 

30 
30300 

70 
3013 

 موافق 300،2 70،0

 موافق 30720 7020 02 30 30 السؤال  الخامس
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30000 30700 30،00 
 70 السؤال السادس

30033 
32 

300،0 
30 

30000 
 موافق 30121 7000

 31 السؤال السابع
307،0 

30 
30300 

70 
30033 

 موافق 301،0 7023

 موافق ،،300،0 70،333    المجموع
 

 3 من إعداد الطلبة المصدر 
اي ان افراد العينة من خلال الجدول السابق نلاحظ ان اتجاىات اجابات العينة في اجمالي المحور تتجو مرو الدوافقة 

 الاستبيان الخاصة بالمحور الاول قد فهموا اسئلة
 3 يمثل الدتوسط الدرجح للمحور الثاني (11جدول )

 
 

 المحور 
 الثاني

 الدتوسط موافق محايد غير موافق
 الدرجح

 الامرراف
 الدعياري

 الإتجاه 
 العدد العدد العدد

% % % 

 70 السؤال الاول
30033 

0 
30700 

37 
303،0 

 موافق 30000 7000

 77 السؤال الثاني
30000 

32 
300،0 

30 
30033 

 موافق 0،،30 70،2

 00 السؤال الثالث
300،0 

07 
30033 

30 
30700 

 موافق 30021 7000

 00 السؤال الرابع
302،0 

30 
30033 

03 
30000 

 موافق 30202 7022

 00 السؤال الخامس
30000 

32 
30033 

31 
307،0 

 موافق 30221 7000

 02 السؤال السادس
30،0، 

32 
300،0 

3، 
30733 

 موافق 30110 7020

 07 السؤال السابع
30033 

00 
300،0 

30 
30700 

 محايد 30020 7000
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 00 السؤال الثامن
300،0 

32 
30033 

30 
30700 

 موافق ،3020 ،،70

 01 السؤال التاسع
30،33 

32 
300،0 

30 
30700 

 موافق 30102 7022

 07 السؤال العاشر
30033 

00 
30000 

32 
300،0 

 موافق 30271 ،702

 73 السؤال الحادي عشر
30،،0 

30 
30000 

3، 
30733 

 موافق 30102 7000

 72 السؤال الثاني عشر
30100 

37 
303،0 

30 
30033 

 موافق 30722 7012

 70 السؤال الثالث عشر
30033 

32 
300،0 

30 
30000 

 موافق 30071 7003

 موافق 3000210 2،،70،0   المجموع

 
 3 من إعداد الطلبة المصدر 

من خلال الجدول السابق نلاحظ ان اتجاىات اجابات العينة في اجمالي المحور تتجو مرو الدوافقة اي ان افراد العينة 
 . اسئلة الاستبيان الخاصة بالمحور الثانيقد فهموا 
 3 يمثل الدتوسط الدرجح للمحور الثالث(12جدول )

 
 المحور 
 الثالث

 الدتوسط موافق محايد غير موافق
 الدرجح

 الامرراف
 الدعياري

 الإتجاه
 العدد العدد العدد

% % % 

 3 السؤال الاول
3033 

07 
30033 

01 
30،33 

 موافق 30021 70،3

 30 السؤال الثاني
30700 

02 
30233 

31 
307،0 

 محايد 30011 7000

 70 السؤال الثالث
300،0 

32 
300،0 

37 
303،0 

 موافق ،3022 7002

 07 السؤال الرابع
30033 

32 
30033 

32 
30033 

 موافق 301،2 7020



دراسة حالة شركة موبيليس                         الفصل الثاني :                                 

   
 

 73 السؤال الخامس
30،،0 

32 
300،0 

32 
300،0 

 موافق 30001 7020

 70 السؤال السادس
30033 

3، 
30733 

30 
30033 

 موافق 2،،30 70،1

 السؤال السابع
 

77 
30000 

30 
30000 

30 
30000 

 موافق 300،2 7001

 07 السؤال الثامن
30033 

00 
300،0 

30 
30700 

 موافق 30022 7000

 00 السؤال التاسع
300،0 

32 
30033 

30 
30700 

 محايد ،3012 7007

 02 السؤال العاشر
30،00 

30 
30700 

30 
30000 

 محايد 30201 7003

 موافق ،3000،2 700700    المجموع

 
 3 من إعداد الطلبة المصدر 

من خلال الجدول السابق نلاحظ ان اتجاىات اجابات العينة في اجمالي المحور تتجو مرو الدوافقة اي ان افراد العينة 
 قد فهموا اسئلة الاستبيان الخاصة بالمحور الثالث . 

  الاختبارات الاحصائية ثانيا / 
  بين كل متغيرين من متغيرات الدراسة الوصفية  للاستقلالية  7اجراء اختبار كاي 

 : )بين نوع الشريحة والدخل (. 2/ مربع كاي 1
 اولا نضع الفرضيات التالية 3 

 H0بين نوع الشريحة والدخل 3 ذات دلالة احصائية  لا توجد علاقة 
 H1ذات دلالة احصائية بين نوع الشريحة والدخل 3 توجد علاقة 

  3032  3α 
 تحصلنا على النتائج التالية spss  3وبعد ادخال الدعطيات للبرنامج الاحصائي 

                                          3007،  Sig=    ،       070702   =(3032007  )²X   
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اي تقبل الفرضية الصفرية القائلة انو لا توجد علاقة ذات  3032من فهي أكبر          sigبما ان قيمة 
 دلالة احصائية بين نوع الشريحة والدخل .

 : )بين الوظيفة و المستوى التعليمي (. 2/مربع كاي 2
 نضع الفرضيات التالية 3 

 H0لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الوظيفة و الدستوى التعليمي 3 
 H1توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين الوظيفة و الدستوى التعليمي 3 

3032 3α 
 تحصلنا على النتائج التالية spss 3وبعد ادخال الدعطيات للبرنامج الاحصائي 

                             30337  =sig               ،030010  ( =3032007 )²X 
اي تقبل الفرض البديل الذي يقر بوجود علاقة ذات دلالة  3032فهي اصغر من  sig= 30337بما أن قيمة 

 احصائية بين الوظيفة و الدستوى التعليمي .
 / تحليل التباين : 3

اجراء اختبار تحليل التباين الاحادي لكل اجمالي محور من محاور الدراسة على العوامل الديموغرافية )الدستوى 
 التعليمي (

 ومحاور الدراسة :  نوع الشريحةبين تحليل التباين الاحادي -1
 % 2سنعتمد في ىذا الاختبار على الفرضيات التالية عند مستوى معنوية 

H0  3 لا توجد فروق بين متوسطات اجابات العينة تبعا لنوع الشريحة 

 H1   3 توجد فروق بين متوسطات اجابات العينة تبعا لنوع الشريحة 

    =3.32 

من خلال جدول تحليل التباين يتضح عدم وجود دلالة بالنسبة للمحاور الثلاثة حيث أن قيم الدلالة للمحاور 
أي نقبل الفرض العدمي الذي يقر  3.32وىي أكبر من ،3.70،  3.702،  3.207على الترتيب ىي 3

         بعدم وجود فروق بين متوسطات اجابات العينة حسب نوع الشريحة .

 ("01من الملحق رقم ) 01" انظر للجدول                                                         
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 ومحاور الدراسة :  الدخلتحليل التباين الاحادي بين  -2
 % 2سنعتمد في ىذا الاختبار على الفرضيات التالية عند مستوى معنوية 

H0  3 لا توجد فروق بين متوسطات اجابات العينة تبعا لدخل 

 H1   3 توجد فروق بين متوسطات اجابات العينة تبعا لدخل 

    =3.32 

من خلال جدول تحليل التباين يتضح عدم وجود دلالة بالنسبة للمحاور الثلاثة حيث أن قيم الدلالة للمحاور 
أي نقبل الفرض العدمي الذي يقر  3.32أكبر من وىي ،،3.2،  3.201،  3.231على الترتيب ىي 3

        بعدم وجود فروق بين متوسطات اجابات العينة حسب الدخل .

 (01من الملحق رقم ) 02" انظر للجدول                                                               
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 خلاصة الفصل

معرفة ما مدى تأثير الإعلان في ولاء الزبون وتم تطبيقو على مؤسسة موبيليس الرائدة من خلال ىذا الفصل حاولنا 
 في قطاع الاتصالات ويمكن تلخيص النتائج الدتوصل إليها كما يلي 3

من  ، وسائل الإعلان الدستخدمة في مؤسسة موبيليس كافيةالإعلان في موبيليس جيد من وجهة نظر الزبائن 
 وجهة نظر الزبائن ، ولاء الزبائن للمؤسسة كان بدرجة موافق حسب الإتجاه العام للعينة . 

 باعتبار الولاء متغير تابع والإعلان متغير نموذج لولاء الزبون عن طريق الإعلان ببناءومنو نستطيع القول أننا قمنا  
 مستقل .
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والاعلان في  ولاء الزبون بعد نهاية بحثنا الذي تطرقنا فيو الى دور الاستبيان في تحديد العلاقة بنٌ       
مؤسسة موبيليس وبعد الاجابة على الاشكالية المتمحورة في : ما ىو دور اداة الاستبيان في تحديد 

 العلاقة بنٌ ولاء الزبون والاعلان وذلك في الدراسة النظرية والدراسة التطبيقية .
 نتائج اختيار صحة الفرضيات :

 الفرضية الاولى :
ى اسس علمية تهدف لاثارة الاىتمام وخلق الطلب لدى الجمهور الاعلان ىو نشاط اتصالي يبنى عل

 المستهدف وىذه الفرضية صحيحة .
 :الفرضية الثانية

الشركات الرائدة في قطاع الاتصالات في الجزائر وتستخدم  تكنولوجيا تعتبر شركة موبيليس من اىم 
منافسيها ، وتم التحقق من ىذه الفرضية في حديثة تجعلها كمنافس قوي في السوق الجزائرية بالمقارنة مع 

 المبحث الاول للفصل ثاني .
  الفرضية الثالثة :

عدة اعلانات اشهارية وقد وقع  اختيار شركة موبيليس على وكالتنٌ ىي  موبيليس شركة تستخدم
RSCG   وDDB. 

 :الفرضية الرابعة 
اليو في الدراسة التطبيقية من خلال معامل الارتباط بنٌ  يؤثر الاعلان على سلوك الزبائن وىو ماتوصلنا

 بنٌ الاعلان والولاء اتجهت للموافقة .الولاء والاعلان حيث كل اجابات العينة على محور العلاقة 
 نتائج الدراسة:

 من خلال الدراسة النظرية والتطبيقية تحصلنا على النتائج التالية : 
 على سلوك المستهلك  الاعلان يعمل على التاثنً-
 ىناك موافقة بمستوى دلالة احصائية على جميع عبارات الولاء الموجود لمؤسسة موبيليس.-
 ىناك رضاء حول الاعلانات المقدمة في موبيليس.-
 ىناك علاقة طردية بنٌ انواع الشريحة واجابات العينة حول محور الولاء ولاعلان .-
 حسب المستوى التعليمي واجابات العينة . % بمستوى معنويةىناك علاقة ذات دلالة احصائية -
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 التوصيات :
 في ظل النتائج المتوصل اليها يمكننا صياغة بعض توصيات لمؤسسة موبيليس كتالي :

 . الإلكترونيالرفع من جاذبية الموقع -
موقعها تعزيز وتبني مفهوم التسويق الكتروني من خلال اعلان عن خدمات ومنتجات الشركة عبر -

 الالكتروني .
 الانفتاح على الجامعة لمختلف التخصصات البحث العلمي . -

 افاق الدراسة :
للموضوع وتحليل جوانبو تبنٌ لنا انو يتضمن مفاىيم جديدة كل مفهوم يمكن ان يشكل اثناء دراستنا 

 ة :مجال بحث واسع لذلك تم اقتراح المواضع التالية لكي تكون نقطة بداية للبحوث الاتي
 العوامل المؤثرة على ولاء الزبون للموقع الالكتروني. -
 دور وسائل الاعلان في بناء صورة الذىنية وتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الخدمية -

 
 



 والمراجع المصادر قائمة

 

مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات ,أثر الإعلان في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الخدمية ,بوتلي دليلة -
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير قسم ,تخصص تسويق خدمي ,شهادة ماستر اكاديمي 

 .2102-2102,جامعة قاصدي مرباح ورقلة ,العلوم التجارية 
اهمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية في المؤسسة ,زين العابدين بن عبد الحفيظ واخرون -

تخصص اقتصاد ,مذكرة تدخل ضمن متطلبات لنيل شهادة الليسانس في العلوم الاقتصادية ,الاقتصادية 
 2100-2101,امعي بالوادي المركز الج,كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ,وتسيير مؤسسة 

عاطف خبيش ,واقع الإعلان في مؤسسة الخدمية , مذكرة مقدمة لإستكمال  متطلبات شهادة -
ماستر أكاديمي  تخصص تسويق الخدمات  كليةالعلوم الإ قتصادية والتجارية وعلوم التسيير , جامعة 

 .2102-2102قاصدي مرباح ورقلة ,
علان في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية ,مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير كوسة ليلى,واقع وأهمية الإ-

في العلوم التجارية ,تخصص تسويق , كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ,جامعة منتوري 
 .2112-2112بقسنطينة ,

 . 2112,ر دار وائل للنش, 4ط,مدخل استراتيجي –سلوك المستهلك ,محمد ابراهيم عبيدات -
مذكرة مقدمة ,واقع إستخدام المزيج التسويقي وأثره على ولاء الزبون ,محمد عبد الرحمن أبو منديل -

كلية التجارة ,تخصص إدارة أعمال ,إستكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال 
 . 2112,الجامعة الإسلامية غزة ,
 .بالوادي  معلومات مقدمة من شركة موبيليس-



 استبيان عن دور الإعلان في شركة موبيليس على ولاء الزبون

تهدف دراستنا لمعرفة أثر الإعلان على ولاء الزبائن في شركة إتصالات الجزائر موبيليس ولمعرفة درجة 
الذي نضعه بين أيديكم ونلتمس من  الولاء التي تأتي بسبب الإعلانات قمنا بإعداد هذا الإستبيان

سيادتكم الإجابة علية بكل شفافية ونحيطكم علما أن كل المعلومات ستحاط بالسرية ولن تستخدم إلا 
 لأغراض البحث العلمي فقط .

 الجزء الاول : المعلومات الشخصية

 الجنس : •

 ذكر          

 أنثى          

 العمر: 

 سنة 02اقل من         

 سنة  02سنة الى 02من         

 سنة  02سنة الى  02من         

 سنة  02سنة الى  02من         

 سنة فما فوق  02من          

 نوع الشريحة : .....................................................

 الدخل : 

 ألف دج  02أقل من           

 لف دجأ 02-الف دج  02من            



 الف دج  02 –ألف دج  02من            

 ألف دج  22-ألف دج  02من            

 ألف دج فما فوق  22من            

 الوظيفة : ..............................................................

 المستوى التعليمي : 

 ابتدائي            متوسط          ثانوي           تعليم عالي 

 اخرى .............................                          

 الجزء الثاني :   حول الإعلان 

 موافق محايد  غير موافق الاسئلة العنوان 
 
 
 
 /الإعلان 1
 
 
 

    هل تعرفت على منتجات موبيليس من خلال الاعلان
عندما شاهدت اعلان موبيليس تمكنت من فهم الرسالة 

 بسهولة
   

تستخدم موبيليس في حملاتها الاعلانية مختلف 
 الاعلانات

   

تتواجد موبيليس في اغلب المناسبات و الاحداث 
الثقافية و الرياضية من خلال رعايتها للاندية او 

 التنظيمات للتظاهرات و المسابقات الثقافية

   

عندما استفيد من امتيازات او جائزة اشعر انني حققت 
 انجازا

   

اعتمدت في اختيار موبيليس على اساس عروضها 
 الترويجية

   

تلعب العروض الترويجية دورا في جعلي اطلب خدمات 
 لم اكن ارغب فيها

   

 



 الجزء الثالث : حول الولاء 

 موافق محايد غير موافق الاسئلة  العنوان 
 
 
 
 
 
 
 /الولاء2

شركة موبيليس تتزود بتكنولوجيا جديدة لتوسيع 
 شبكتها

   

    شركة موبيليس شركة مسيرة
خرلأاسعار موبيليس تتغير من بلد      

    تتميز اعلانات موبيليس بالجاذبية
مكانية التأثير غلى الاخرين و إبيتمتع رجال البيع 

 اقامة علاقات جيدة معهم
   

تمتع رجال البيع في مؤسسة موبيليس بالخبرة اللازمة في 
 مجال عملهم

   

    يستجيب رجال البيع في موبيليس بسرعة لطلباتي
ناقة و اللياقة في بالأيتسم رجال البيع في موبيليس 

 التعامل
   

يسعى رجال البيع الى التعرف على متطلبات الزبائن 
 لغرض العمل على توفيرها

   

تزودني الجهات المعنية في موبيليس بالمعلومات ذات 
العلاقة بالتعديلات التي تحصل في السياسات الترويجية 

 المعتمدة من قبلها

   

يسعى العاملون في موبيليس الى اقامة علاقات طيبة 
 مع الزبائن

   

    تتمتع موبيليس بسمعة طيبة
    تتميز نشاطات موبيليس بتغطية اعلامية واسعة

 

 

 



 الجزء الرابع : دور الإعلان في زيادة الولاء لدى الزبائن 

 موافق محايد غير موافق الاسئلة  العنوان 
 
 
 
 
/دور 3

الإعلان في 
زيادة الولاء 
 لدى الزبائن

    عادة ما اشارك في المسابقات الترويجية لموبيليس
ارى ان المسابقات الترويجية لموبيليس ذات 

 مصداقية
   

    سأظل زبونا لموبيليس
سأطلب خدمات جديدة من موبيليس لم اطلبها 

 من قبل
   

سأواصل التعامل مع موبيليس لان نوعية خدماتها 
 احسن من المنافسين

   

سأواصل التعامل مع موبيليس لان اسعارها اقل 
 من اسعار المنافسين

   

    تعتبر اسعار موبيليس مناسبة مقارنة بجودة خدماتها
أشعر بارتياح كبير عندما اتعامل مع رجال بيع 

 موبيليس
   

سأطلب خدمات لأصدقائي و أقاربي من 
 موبيليس

   

سأحث أصدقائي و أقاربي على التعامل مع 
 موبيليس

   

 



 الملحق 
 

 ( : يمثل تحليل التباين الأحادي لنوع الشريحة10جدول رقم )                  

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

t1 Between Groups .907 3 .302 1.469 .246 

Within Groups 5.354 26 .206   

Total 6.261 29    

t2 Between Groups .972 3 .324 1.592 .215 

Within Groups 5.290 26 .203   

Total 6.262 29    

t3 Between Groups .714 3 .238 .681 .572 

Within Groups 9.089 26 .350   

Total 9.803 29    

 

                                                     للدخل( : يمثل تحليل التباين الأحادي 12جدول رقم )

 

ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

t1 Between Groups .672 4 .168 .752 .566 

Within Groups 5.589 25 .224   

Total 6.261 29    

t2 Between Groups .224 4 .056 .232 .918 

Within Groups 6.038 25 .242   

Total 6.262 29    

t3 Between Groups 1.173 4 .293 .849 .508 

Within Groups 8.630 25 .345   

Total 9.803 29    
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