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 داءــــــــــــــــــــــــــــالإه         

 مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــم الله الرحمان الرحيــــــــــــــــــــــــــبس      
   ( فسيرى الله عملكم ورسولو والمؤمنون اعملواوقل ) 

 الى من قال الله فيهما) ووصينا الإنسان بوالديو احسانا(               
ما الله ويطيل في عمرىما الى وأغلى الناس ، الى من أرجو أن يحفظه أعظم وأنبل  الى

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــي ".والدي العزيزين "أبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي وأمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 نة ،فتيحة، امباركةبهم أرى نور الحياة وسعادتي من سعادتهم إخوتي زينب، فاطمن الى  

 لخضر وبلخير                                       
لى من كانوا رمزا بـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوذراع وخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــضران إإلى كل من عائلة  

ت معهم أجمل الأوقات صديقاتي خولـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة للصداقة والإخلاص الى من قضي
 ــــــــــــــــزةــــــــــــريم رقـــــــــــــــــــــية فائــــخـــــــــــــــــــــــــــــــــــديجة ســــــــــــــــــــــــــــــــــــــمية أمــــــــــــــــــــــــينة مــــــــــ

 يــــــــــــــــــــــــــــــــــــنالى البراعم الصغار معتـــــــــــــــز رمــــــــــــــــــــــــــــاس صالـــــــــــــــــح مـــــــــــــــــــــــارية أم
دىم عليا بزا الي دربي ولم يبخلو  االذين علموني و أنارو   والى كل اساتذتي الكرام

صالحي سميرة وكل طلبة الثانية ة ذوالأستا المعرفي وبالأخص الأستاذ بن جروة حكيم
 2016ماستر تسويق الخدمات 

 والى كل من تصفح ىذه المذكرة وأفادتو متمنية أن أحصل منو على دعوة صالحة 
 راــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوشك 
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)"رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن      
 91صالحا ترضاه و أدخلني برحمتك في عبادك الصالحين"( النمل    أعمل

اشكر وأحمد الله عز وجل الذي وفقني لإتمام ىذا العمل وأنار لي    
 درب العـــــــــــــــــــلم والــــــــــــــــــمعرفة.

حكيم الذي لم  دير للدكتور المشرف بن جروة  واقدم جزيل الشكر والتق
 وتوجيياتو القيمة والثمينة.  يبخل علينا بنصائحو

وأشكر جميع أساتذة جامعة قـاصدي مرباح ورقـلة وبالأخص الاستاذة  
 المحترمة صالـــــــــــــــــــحي سميرة و الأستاذ مناصرية رشيد.

وكل من ساعدني في انجاز ىذا العمل من قريب او من بعيد وبالأخص  
 ـــــــــــــــين .كل من نـــــــــــــــــــــــجوى و أمـــــــ

 دقـاءـــــــــــــــــالاص   لكل الاستغفـار و بالدعاء ممزوج شكر             
 .يعــــــــــــــــــــــــــــــــــللجم شكرا و
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V 

  الملخص:
من خلاؿ معالجتنا  وذلك،  الذ ابراز تأثتَ الدعاية والإعلاف على ولاء زبائن رياض الأطفاؿ تهدؼ ىذه الدراسة
 أىداؼ برقيق اجل ومن  تأثير الدعاية والإعلان على ولاء زبائن رياض الأطفال " ىما مدللإشكالية التالية" 

    Ecole maternelle TATAروضة  زبائن على مفردة 05توزيع استبياف على عينة مكونة من  تم، الدراسة
 النتائج لدعرفةspss 19 تم استخداـ عددا من الأساليب الإحصائية ومعالجتها ببرنامج  ، حيثمنها05 استًجع و

 التي تم وضعها؛ البحث فرضيات واختبار إليها الدتوصل

قد  و ،يرجع لعدة عواملسة وجود ارتباط بتُ الدعاية والإعلاف وولاء الزبائن لكنو ارتباط ضعيف ىذه الدرات وأظهر 
مؤسسات رياض الأطفاؿ يتطلب الوقوؼ على برستُ وسائل الاعلاف في لتحقيق ولاء الزبائن خلصت الدراسة إلذ أف 

   والدعاية والاىتماـ أكثر بدتطلبات الزبائن واقتًاحاتهم.
 رياض الأطفاؿ. ،إعلاف دعاية، ولاء الزبائن، ،ولغيتر مزيج  : الكلمات المفتاحية

 

Résumé: 
 
Cette étude vise à mettre en évidence l'impact de la publicité sur la fidélité de la 

maternelle des clients, grâce à notre traitement suivant la problématique «Quel est 

l'impact de la publicité sur les clients de la maternelle de fidélité" Afin d'atteindre les 

buts de l'étude, le questionnaire a été distribué à un échantillon de 50 unique sur la 

maternelle des clients école maternelle TATA et récupéré 40 d'entre eux, qui a été 

utilisé un certain nombre de méthodes statistiques et programme de traitement spss 19 

pour connaître les résultats obtenus pour tester les hypothèses qui ont été développés; 
Cette étude a montré une relation entre, l'impact et la publicité et la fidélité des clients, 

mais un maillon faible est due à plusieurs facteurs, l'étude a conclu que, pour atteindre 

la fidélité des clients dans les institutions de la maternelle nécessite un stand pour 

améliorer les moyens de la publicité et de la publicité et l'attention plus les exigences et 

les suggestions des clients. 

 

 

Mots-clés: mix promotionnel, impact, fidélisation de la clientèle, publicité, maternelle. 
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  مقدمة  ال

  ب
 

 
 :توطئةأ. 

 ؛في الدستقبل ىاولظو وتكوين شخصية الطفل في تشكيل  من بتُ أىم الدراحل التي تساىممرحلة رياض الأطفاؿ  تعد          
كونها تهتم بالأطفاؿ في مرحلتهم الدبكرة وىي ليست وليدة العصر لمؤسسات رياض الأطفاؿ  قت تزداد ألعيةلك ومع مرور الو لذ

ظهرت بكثرة  وبسيزت  ؿ عليها في الآونة الأختَة، وىنابل ظهرت منذ القدـ، ونظرا لدورىا الفعاؿ والجد مهم في المجتمع ازداد الإقبا
لأخرى وحسب رغبات و احتياجات زبائنها ولكي تقوـ الدؤسسة بجذب الزبائن بدجموعة خدمات متنوعة  بزتلف من مؤسسة 

يتطلب عليها القياـ بالتعريف بخدماتها والخصائص التي بسيزىا عن غتَىا ،ومن بتُ وسائل  ،اليها وكسب رضاىم وبرقيق ولائهم
ن خلاؿ ثبت مسلوؾ الأفراد والذي أقوي على ثر ا لذاتو الوسيلتتُ من أعلاف والدعاية لدتصاؿ الدهمة لبلوغ ىذا الذدؼ الإالا

 ؛وجذب زبائن جدد  الحفاظ عليهم علاف في كسب الزبائن و على مدى ألعية الدعاية و الإ كدتالعديد من الدراسات التي أ
 Ecoleروضة طفاؿ( )أولياء الأعلاف على ولاء زبائن كل من الدعاية و الإىتمت ىذه الدراسة بدعرفة أثر  و قد ا

maternelle TATA  ة.ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبورقل 
 : طرح الإشكالب.
 لذا كل مؤسسة  وذلك نتيجة لكوفالخدمات التي تقدمها مؤسسات رياض الأطفاؿ ، باختلاؼ الدؤسسة الدقدمة للخدمة  بزتلف  

عن غتَىا، وذلك من خلاؿ التعريف  اف تسعى جاىدة لإبراز ما لؽيزىأ عليهايتوجب  الأمر الذيات بسيزىا عن غتَىا ،ػػػػػػػػػػػػػػػػخدم
إلا عن طريق التًويج و بالأخص الإعلاف والدعاية كونهما ذا فعالية قوية في التأثتَ على  ماتها وخصائصها ،وىذا لا يتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبخدم
لاستهلاؾ خدماتها والعمل على برقيق رغباتهم لكسب رضاىم وضماف ولائهم ،وفي جذبهم  ائن وتغيتَ سلوكهم ،وبالتالرػػػػػػػػػػػػػػػػالزب

 التػػػػػػػػػػػػػػالر :ضوء ما سبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق تتبادر لنا إشكالية البحث الرئيسية، والتي لؽكن صياغتها على النحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػو 
 على ولاء زبائن)أولياء الأطفال( رياض الأطفال؟تأثير الدعاية والإعلان  ىما مد

   كمايلي: على ضوء الإشكالية الرئيسية تبرز لنا لرموعة الأسئلة الفرعية نذكرىا 
 ؛؟ واقع الإعلاف والدعاية في رياض الأطفاؿ من وجهة نظر الزبائن وما ى .1
 ؛؟تأثتَ الإعلاف والدعاية في رياض الأطفاؿ على الزبائن الدستهدفتُ ىما مد .2
 ؛؟ىل ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدعاية والإعلاف من جهة وولاء الزبائن في رياض الأطفاؿ من جهة أخرى .3
 ؟؛لدلؽغرافيةالزبائن الدبحوثتُ حوؿ علاقة الدعاية والإعلاف وولائهم تعزى للمتغتَات اىل ىناؾ اختلافات في اجابات  .4

  : الدراسة ت. فرضيات
 التالية:الفرضية الرئيسية صحة  اكتشاؼه الدراسة بغرض أقيمت ىذ          

  يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة احصائية لكل من الإعلان والدعاية على ولاء زبائن رياض الأطفال.
 :الفرضيات التاليةوضع لؽكن الدذكورة سابقا الفرضية الرئيسية وانطلاقا من  

 ؛طفاؿ على الزبائن الدستهدفتُىناؾ أثر لكل من الإعلاف والدعاية في رياض الأ .1
  ؛ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدعاية والإعلاف من جهة وولاء زبائن رياض الأطفاؿ من جهة أخرى .2
  ؛ى للمتغتَات الدلؽغرافيةاختلافات في اجابات الزبائن الدبحوثتُ حوؿ الدعاية والإعلاف وولائهم  تعز  دلا توج .3
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  : ث. مبررات اختيار الموضوع
 :يما يليوجد العديد من الدبررات التي دفعتنا لاختيار ىذا الدوضوع من بينها         
 ؛الرغبة الشخصية في معالجة ىذا الدوضوع .1
 ؛توجيو النظر حوؿ ألعية رياض الأطفاؿ كمجاؿ لتطبيق الدراسات العلمية فيها .2
 .ارتباط الدوضوع بدجاؿ التخصص )تسويق الخدمات(  .3

 الدراسة :  أىدافج. 
 نهدؼ من خلاؿ ىاتو الدراسة إلذ:      
 ؛التعرؼ على واقع الإعلاف والدعاية في رياض الأطفاؿ.1
 ؛برديد طبيعة علاقة التأثتَ بتُ متغتَات الدراسة وتقدنً مقتًحات في ضوء النتائج  الدتوصل اليها .2
 .فتح المجاؿ أماـ الطلبة لدواصلة البحث في ىذا المجاؿ تسويقيا.3

 أىمية الدراسة ح .
كونهما على الدتخصصتُ مدى ألعية الإعلاف والدعاية   ىلا لؼفتستمد الدراسة ألعيتها من الدتغتَات التي تتطرؽ لذا ،اذ        

عنصراف مهماف برقق بهما الدؤسسة اتصالذا مع عملائها، سواء الحاليتُ أو الدرتقبتُ وذلك بهدؼ كسب رضاىم الذي يعد أساسا 
لدؤسسة واستمرارىا على الددى الطويل ، كما تبرز ألعية الدراسة من قلة البحوث والدراسات التي تناولت الدتغتَين معا فضلا لنمو ا

 . عن عدـ دراسة قطاع رياض الأطفاؿ تسويقيا
 :.حدود الدراسةخ

 : ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالتالي النقاط ىذه  الحدود في نع نتكلم وسوؼ ،و الدوضوعية و الزمانية الدكانية في الحدود الدراسة حدود تتمثل          
 ؛تهتم بالدواضيع الدتعلقة بكل من الإعلاف والدعاية وولاء الزبائن، ورياض الأطفاؿ :الحدود الموضوعية 
 الضصرت الدراسة الديدانية في روضة  : المكانية الحدودEcole maternelle TATA وذلك من خلاؿ أخذ،

 ؛ئنها كنموذج لتطبيق ىذه الدراسةمن زبا عينة

 6502بالنسبة للجانب النظري تم جمع الدعلومات من لستلف الدصادر الثانوية وذلك بداية من جانفي :  الزمنية الحدود 
 .6502الذ غاية ماي 6502فكاف في منتصف مارس  ،أما الجانب التطبيقي6502الذ غاية مارس 

 : المستخدمةمنهج البحث والأدوات  خ.
، أما في موضوع البحثعلمية جيدة تفيد في إثراء  ري تم استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي، لتشكيل  خلفيةالجانب النظ في

على أسلوب دراسة الحالة والدنهج الإحصائي باستعماؿ برنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ  الاعتمادالجانب التطبيقي فقد تم 
يانات التي اعتمدنا عليها في دراستنا فتمثلت في استبياف وجو لعينة من زبائن روضة أما أداة جمع البSPSS 19 الاجتماعية

Ecole maternelle TATA بالإضافة الذ الدقابلة والدلاحظة العلمية،. 

 : الدراسة مرجعية .د
 :ىي اتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالدعلوم عػػػػػػػػػػػػػػلجم الدصادر من نوعتُ على الاعتماد تم        

 بالإضافة الذ الانتًنتويشمل لستلف الدؤلفات، والمجلات والأطروحات العلمية النظري:  جانبلا.
 ويشتمل على الاستبياف الذي وجو لزبائن روضة  : التطبيقي جانبالEcole maternelle TATA .
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 :البحث صعوبات .ذ
 : يلي فيما البحث صعوبات بسثلت       

 حيث قمنا بزيارة العديد من  طفاؿ تقوـ بالإعلاف لتطبيق الدراسةصعوبة الحصوؿ على مؤسسات رياض الأ
 ؛مؤسسات رياض الأطفاؿ بورقلة وىذا أخذ منا وقتا وجهدا كبتَين ما جعلنا نتأخر في  القياـ بالدراسة الديدانية

 غتَات ىذه أو الدراسات التي تناولت كل مت صعوبة الحصوؿ على دراسات سابقة لذا علاقة مباشرة بدوضوع الدراسة
؛الدراسة وخصوصا فيما يتعلق بدجاؿ رياض الأطفاؿ

 ؛صعوبة ضبط متغتَات الدراسة حيث تم تعديل عنواف الدراسة عدة مرات ليتم صياغتو في شكلو النهائي
  بالنسبة للجانب التطبيقي تطلب منا توزيع وجمع الاستبياف وقتا أطوؿ وذلك من خلاؿ الزيارات الدتكررة للروضة لزل

.راسةالد

: ل البحثه. ىيك
 إلذ فصلتُ:  قمنا بتقسيم البحث واختبار الفرضياتالدطروحة  عالجة الإشكاليةلد
الدبحث الأوؿ دعاية والإعلاف وولاء الزبائن ورياض الأطفاؿ، وقسم لدبحثتُ للإطار الدفاىيمي لل : الفصل الأولخصصنا    

لاف وعلاقتهما بالولاء مع ابراز بعض العموميات على رياض الأطفاؿ ،أما تناولنا فيو لرموعة من الدفاىيم حوؿ الدعاية والإع
  ؛لدوضوع و مقارنتها بالدراسة الحالية التي عالجت االدبحث الثاني فقد تناولنا فيو بعض الدراسات السابقة 

وذلك ؛Ecole maternelle TATAالدعاية والإعلاف وأثرلعا على ولاء زبائن روضة  :الفصل الثانيلنعرض في    
من خلاؿ مبحثتُ ،الدبحث الأوؿ خصص لاستعراض الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة الديدانية، أما  الدبحث الثاني فقد 

 .تناوؿ نتائج الدراسة الدتوصل اليها ومناقشتها
 
 



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الأول: دراسة الدعاية 
 الزبائن ورياضوالإعلان وولاء 

 الأطفال
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 : تمهيد
الذي لغعل الدؤسسة أكثر ارتباطا مع تسويقي  ألعية بالغة ، كونو العنصر التًويج  يكتسي كغتَه من عناصر الدزيج ال إف        

لزيطها الخارجي بصفة عامة والزبوف بصفة خاصة  ،فهو حلقة وصل مهمة بذعل الدؤسسة تتكيف مع متغتَات بيئتها، ويعتبر كل 
الزبائن ، حيث يساىم كل منهما بخلق صورة  من الدعاية والإعلاف من أكثر العناصر التًولغية نشاطا  كونهما ذا تأثتَ بالغ على

ذىنية عن الدؤسسة وكذا التعريف بخدماتها وتذكتَىم بها ومن ثم اقناعهم باقتنائها، الأمر الذي يؤدي الذ زيادة التفاعل بتُ الدؤسسة 
 ؛وزبائنها ومن ثم كسب الرضا وصولا لخلق الولاء

بتحديد مفهوـ الدعاية وألعيتها  اوبدء، طة بالدعاية والإعلاف وولاء الزبوفالدرتب أىم المحاور الذ  في ىذا الفصلسيتم التطرؽ وعليو 
وضيح ماىية الإعلاف من حيث تعريفو وألعيتو والتطرؽ ـ بتقو نثم  وكذا وسائلها وأشكالذا وابراز أىم الفروقات بينها وبتُ الإعلاف،

الزبوف  ولاء  و والتطرؽ لحلقةاتء الزبوف من خلاؿ تعريفو وذكر مكون، وأختَا نتناوؿ ماىية ولاوسائلو وصولا إلذ لأىدافو وأنواعو 
وقد قسم  .حوؿ رياض الأطفاؿ إلذ سرد بعض الدفاىيم بالإضافة  وصولا إلذ معرفة  العلاقة بتُ الدعاية والإعلاف وولاء الزبوف

 ىذا الفصل كما يلي:
 .ورياض الأطفال وولاء الزبون حول الدعاية والإعلان مفاىيم : المبحث الاول
 الدراسات السابقة للموضوع. : المبحث الثاني
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 ورياض الأطفال وولاء الزبائن حول الدعاية والإعلان مفاىيم  الأول:المبحث 

من  ، حيثيعتبر التًويج العنصر الأساسي وحجر الأساس الذي تعتمد عليو الدؤسسة في الاتصاؿ والتواصل مع زبائنها        
لدا لذما  ،خدماتها واقناع الزبوف بها ،ومن أكثر العناصر نشاطا في الدزيج التًولغي لصد الدعاية والإعلاف تعريف علىخلالو تقوـ بال

 ولائهم.رضاىم الذي يعتبر الخطوة الأولذ التي تؤدي لتحقيق  كسب   وذلك بهدؼ من دور مهم في التأثتَ على الزبائن 
 

 الدعاية حول مفاىيم الأول:المطلب 
  .الفرؽ بينها وبتُ الإعلاف وأختَا وأشكالذا، اوسائلهثم ذكر وألعيتها، إلذ مفهوـ الدعاية  لاؿ ىذا الدطلب سيتم التطرؽمن خ  

  وأىميتها مفهوم الدعاية الأول:الفرع 
    مفهوم الدعاية:-1    

وضع تعريف يشمل الخصائص  ا مع العديد من الباحثتُ والكتاب، إلا أنو سيتم ذكر بعضه عدة تعاريف للدعاية تناولذا وردت
 ، ونذكر منها:الدشتًكة بتُ ىذه التعاريف 

إحدى عناصر الدزيج التًولغي الدهمة والتي يشيع استخدامو بصفة عامة من الدؤسسات الخدمية " بأنها  للدعاية تعريف كوتلر -1.1
لب على الخدمات وتتم من خلاؿ وسيلة تهدؼ إلذ تنشيط الط، ويج غتَ شخصية وغتَ مدفوعة الأجروىي وسيلة اتصاؿ وتر 

 1 ." لنشر الدعلومات عن الدؤسسة لخدماتها وعرضها في شكل اخباري

وسيلة اتصاؿ غتَ شخصية ولرانية، لتًويج السلع والخدمات والأفكار للجمهور بواسطة جهة " على أنها وتعرؼ أيضا-2.1
 2". معلومة أحيانا

سواء لجعلو يؤمن بفكرة أو بدبدأ ، ي يؤدي إلذ التأثتَ  في عقيدة )تفكتَ( الجمهور" النشاط الذعلى أنها  وتعرؼ أيضا -3.1
 3".معتُ ، أو من أجل صرفو عن فكرة أو مبدأ يؤمن بها

يتم من خلالذا التعبتَ عن آراء أو أفعاؿ  بزص  التي  " ىي تلك الأنشطة أو الطرؽعلى أنها  ولشا سبق لؽكننا تعريف الدعاية -
ت، بطريقة سلبية أو إلغابية بغرض التأثتَ عمدا في تفكتَ الجمهور من خلاؿ مراوغات نفسية بغية برقيق أفراد أو جماعا

 ".أىداؼ لزددة مسبقا
الدعاية في وقتنا الحالر بصورة كبتَة جدا، ومع تطور وسائل الاتصاؿ التي جعلت من العالد  تزايدت ألعيةأىمية الدعاية: -2

الاعتماد على الدعاية لتسويق البضائع والخدمات وحتى الأفكار أمرا لا لؽكن الاستغناء عنو  قرية صغتَة كما يقولوف، أصبح
 4 ،ولؽكن أف لصمل ألعية الدعاية بالنقاط التالية:

 
 

                                       
1

 .306،ص2010الدستَة للنشر والتوزيع، الأردف، رداالخدمات "، ق"تسويجاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف  
2

 .267، ص1994، ، الأردفدار زىراف، التسويق أساسيات ومبادئ العلاؽ، قحطاف العبدلر وبشتَ 
3

 .286،ص2009،دار صفاء للنشر والتوزيع،الأردف،استراتيجي(-)مدخل تطبيقيالترويج والاتصالات التسويقية" ة"إدار  علي فلاح الزعبي - 
4

 .292،صنفس المرجع السابق - 
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باختلاؼ مضمونو إلذ  سبل وأقل التكاليف، حيث تصل الدعايةالتًويج للسلع والخدمات والبضائع والأفكار بأيسر ال - أ
 كانت مرئية أـ مقروءة أـ مسموعة؛  سواء يريدىا،بعد أف لؼتار الوسيلة الدعائية التي  كالدعلن، وذل أوسع شرلػة يريدىا

تعريف الدستهلك بدميزات السلعة وخصائصها وسعرىا ،أو ضرورة الخدمة وطبيعتها وكيفيتها، أو تفاصيل الفكرة وشرحها  - ب
إلذ  أو الخدمة ،بل اف الدعاية تأتي بالسلعة نفسهابصورة عيانية مشاىدة، دوف تكليفو بالذىاب إلذ مكاف السلعة 

 الدستهلك في أي مكاف ىو فيو؛
التجار والاقتصاديتُ والصناعيتُ على السلع والخدمات وتفتح أبوابا عديدة للتعاملات التجارية  ؼتوسع السوؽ، وتعر  - ت

 أىل الدصالح الاقتصادية الدختلفة؛والاقتصادية بتُ 
ة التميز لجذب انتباه لمحاول موالصناعيتُ لتقدنً أفضل ما عندىم من إنتاج، وتدفعه تشجع التنافس بتُ الدنتجتُ - ث

 الدستهلكتُ؛

 وسائل وأشكال الدعاية الثاني:الفرع 
 1:لقد تعددت وتنوعت وسائل الدعاية وأشكالذا حيث لؽكننا ابرازىا فيمايلي      

  ؛الإذاعة والكلمة الدنطوقةالوسائل السمعية: -1
 ؛مواد اعلامية مطبوعة مثل الصحف والمجلات والكتب أو :المطبوعة الوسائل -2
 .مثل التلفزيوف والسينما والدسرح والعروض والدؤبسرات الصحفية والدقابلات الشخصية وغتَىا :الوسائل السمعية/البصرية -3

 2:أشكاؿ الدعاية بعدما تطرقنا لوسائل الدعاية نتناوؿ الآف

 ؛الدؤسسةخصية بارزة في مثل تعيتُ شالنشر  الأخبار: -1

 ؛للمؤسسةة لصحفي تبتُ الوضع العاـ مقالمثل  البارزة:المقابلات  -2

 تبتُ جدوؿ اعماؿ الدؤبسر الصحفي؛ نشرات على الصحفيتُ مثل توزيعالمؤتمرات الصحفية :  -3

 ؛التقارير الدصورة والتحقيقات لمث المصورة:التحقيقات  -4

 من مشكلة ما؛أي توضح موقف الدؤسسة جريدة الر مثل رسالة الذ لزرر الرسائل الى المحرر:  -5

 لذاتف كوسيلة بيع مباشرة للزبائن؛يستعمل ا الهاتف:التسويق عبر  -6

 ؛الإلكترونيالبريد  -7

 ؛لصوتيالبريد ا -8

 ؛الكتالوجالتسويق عبر  -9
                                       

1
 .290،صمرجع سبق ذكرهعلي فلاح الزعبي،  

2
 .291،صنفس المرجع السابق 
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 ؛التسويق عبر التلفاز -10

 ؛التسويق عبر الأكشاك -11

 كتروني عبر الانترنت.التسويق الإل -12

 ين الدعاية والإعلانالفرق ب الثالث:الفرع 
 1:على النحو التالر أىم الفروقاتلؽكن ابراز        

 ؛)النشر التجاري(لدعايةالإعلاف يقتًف بشخصية الشركة الدعلنة ولا يفصح عنها في ا-1
 ؛الإعلاف مدفوع الأجر بعكس الدعاية)النشر التجاري( التي لا تكوف مدفوعة -2
من خلاؿ وسائل اتصاؿ  التجاري)الدعاية( ة )جماىتَية( بينما ينفذ النشرغتَ شخصي الإعلاف ينفذ من خلاؿ وسائل اتصاؿ -3

 ؛شخصية وجماىتَية
 ؛ىي اعلامية حرة التجاري )الدعاية( الإعلاف مصمم وموجو في الأصل لأحداث أثر معتُ بينما قوالب النشر-4
 ؛الدعاية(التجاري) نة ولذا ما يبررىا على عكس النشرالرقابة على الإعلاف لشك-5

 2:الفروقات التالية لؽكن إضافةكما 
نشاط غتَ مدفوع ولا يظهر شخصية  التجاري)الدعاية( أعلى منو في الإعلاف لأف النشر التجاري)الدعاية( الدصداقية في النشر -6

 ؛الدعاية(الشركة الناشرة )صاحبة 
تقنعو ،بينما الإعلاف يهدؼ إلذ ايصاؿ الدعلومات  إلذ تعريف الجمهور بحدث معتُ دوف أف )النشر التجاري(تهدؼ الدعاية-7

 السلعة واقناع الدستهلك بشرائها؛ عن
 دة بينما يتكرر الإعلاف عدة مرات؛مرة واح)النشر التجاري(تنشر أو تذاع الدعاية  -8
 ة بينما الإعلاف مقابل أجر مدفوع؛لراني)النشر التجاري( الدعاية -9

 الإعلاف؛ سإلذ برقيق غاية اقتصادية، بعك التجاري( )النشرغالبا لا تهدؼ الدعاية -10
 الإعلاف يوجو إلذ جمهور معتُ؛ اليس لذا فئة معينة من الجمهور، بينم )النشر التجاري( الدعاية-11
 .فلا لؽكن ذلك )النشر التجاري( بالإمكاف تغيتَ موضوع الرسالة الإعلانية ،أما الدعاية-12

 لانحول الإعمفاىيم  الثاني:المطلب 
  لب التطرؽ إلذ مفهوـ الإعلاف وألعيتو ،أنواع الاعلاف وأىدافو مع ذكر وسائلو.يتم في ىذا الدطس     

 تعريف الإعلان وأىميتو الأول:الفرع 
 ،من خلاؿ العديد من التعاريفلإعلاف حاوؿ العديد من خبراء التسويق اعطاء صورة شاملة ل مفهوم الإعلان:-1       

 منها:سنحاوؿ ذكر بعض 

 
                                       

1
 .291- 298،ص ص مرجع سبق ذكرهعلي فلاح الزعبي ، 
2

 .45ص2007،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،عماف،الأردف،")أسس،نظريات،تطبيقات(الترويج والإعلان التجاري،"بشتَ عباس العلاؽ ،علي لزمد ربابعة  
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بأنو" اي شكل من اشكاؿ التًويج غتَ الشخصية الددفوعة الأجر تقوـ بو جهة معينة  AMAعرفتو جمعية التسويق الأمريكية 
 1؛"لتًويج فكرة أو سلعة أو خدمة 

ة لستلف نواحي النشاط التي تؤدي الذ نشر أو اذاعة الرسائل الإعلانية الدرئية أو الدسموع" عرفو فيليب كوتلر على أنو -1
على الجمهور بغرض حثو على شراء سلع أو خدمات  أو من أجل سياقو الذ التقبل الطيب لسلع أو أفكار أو 

 2؛ "أشخاص أو منشآت معلن عنها
النشاط الدخطط على أسس علمية وعملية ،والذادؼ الذ خلق الطلب على السلعة ،أو الخدمة ، "  ويعرؼ أيضا على أنو -2

جر مدفوع ،وذلك من خلاؿ وسائل النشر الدناسبة شريطة مراعاة كافة الضوابط الفنية أو الفكرة ، وإشباعها مقابل أ
 3 والشكلية الدتأثرة بو، والدؤثرة فيو لأحداث الأثر الإلغابي في الجمهور الدراد لساطبتو"

،حيث على أساس غتَ شخصي  يعملية اتصاؿ تهدؼ الذ التأثتَ من بائع الذ مشتً  عرفو ارمستًونغ على أنو" وقد -3
 4".يفصح الدعلن عن نفسو )شخصيتو( ويتم الاتصاؿ من خلاؿ وسائل الاتصاؿ العامة 

 ،قوؿ أف الإعلاف " شكل من اشكاؿ التًويج غتَ شخصية وتكوف مدفوعة الأجر ومن خلاؿ التعاريف السالفة الذكر لؽكن ال
بغرض التأثتَ الغابيا على الجمهور الدراد لساطبتو ، أو أشخاص أو منشآت تقوـ بنشر رسائل اعلانية عن فكرة أو سلعة أو خدمة 

 ".،وذلك من خلاؿ لرموعة وسائل سواء كانت مرئية أو مسموعة
عناصر الدزيج التًولغي ، فمن خلالو تعرؼ الدؤسسة على نفسها وخدماتها  ألعية كبتَة كونو أحد أىم للإعلاف أىمية الإعلان:-2
 5ألعية الإعلاف بالنسبة للمؤسسة وبالنسبة للمستهلك. سنبرز يسياساتها و توجهها ، وفي ما يلو 

يعد الإعلاف وسيلة لتوزيع خدمات الدؤسسة من خلاؿ التًويج لذا وجذب انتباه  أىمية الإعلان بالنسبة للمؤسسة:-1.2
ا كما تستطيع الدؤسسة زبائنها، وجلب اىتمامهم لحثهم على شراء منتجاتها لشا لػقق لذا زيادة في مبيعاتها، والرفع من رقم أعمالذ

لذ الحصوؿ على شهرة واسعة لعلامتها والمحافظة لذا ولخدماتها، بالإضافة إبواسطة الإعلاف بناء صورة حسنة وتكوين سمعة طيبة 
رتو و بالتالر خلق مركز تنافسي للخدمة وىو يساعدىا على برويل طلب نفس الخدمة التي يقدمها الدنافستُ ، بفضل قد عليها ،
 غراء والجذب والإقناع؛على الإ

يعتبر الإعلاف الدصدر الرئيسي والأساسي لدعلومات الدستهلك عن الخدمات التي  أىمية الإعلان بالنسبة للمستهلك:-2.2
أف يعرؼ تشبع حاجياتو، وبالتالر فهو يرشد الدستهلك ويساعده للحصوؿ  على الخدمات التي يرغب فيها ، فما كاف للمستهلك 

مات التي يستخدمها وعن خصائصها واستعمالاتها ومكاف شرائها بدوف إعلاف ،وىو يساىم في تعريف الدستهلكتُ الكثتَ من الخد
على الدستهلك الكثتَ من الوقت  ربالعلامات الدتعلقة بالخدمات ،لشا لغعلهم يطلبونها باسمها التجاري لا الوظيفي ،وىذا ما يوف

 في السوؽ.والجهد في الدفاضلة بتُ الخدمات الدوجودة 
 

 أنواع الإعلان وأىدافو الثاني:الفرع 
                                       

1
 .230، ص2006،مصر، ةالجامعية، الإسكندري رالدا ")مدخل الاتصالات التسويقية المتكاملة(،العامة والعلاقات ج"الترويشريف أحمد شريف العاصي،  
2

 .135صمرجع سبق ذكره،بشتَ عباس العلاؽ ،علي لزمد ربابعة،  
3

 .311-310،ص ص2014لنشروالتوزيع،الأردف،دار صفاء ل")نموذج السلع المادية(،"مفاىيم التسويق الحديث،إياد عبد الفتاح النسور ،عطا الله لزمد تيستَ الشرعة  
4

 .136،صنفس المرجع السابقبشتَ عباس العلاؽ ،علي لزمد ربابعة، 
5

 .5، ص2013مذكرة ماستً )غتَ منشورة(،بزصص تسويق خدمي جامعة ورقلة،-ورقلةبدراسة حالة مؤسسة موبيليس -دور الإعلان في ترويج الخدمة""سهيلة ستو ، 
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 ؛ذا الفرع الذ كل من أنواع الإعلاف وأىدافوسنتطرؽ من خلاؿ ى

أنواع الإعلانات خصائص وسمات لزددة بزتلف أنواع الإعلانات باختلاؼ غرض كل منها، فلكل نوع من  أنواع الإعلان:-1
 1منها:التطرؽ إلذ لستلف الدعايتَ الدستخدمة في تصنيف وتقسيم كل ينفرد بها دوف غتَه من الأنواع، ولفهم ذلك لغب 

ذا الدعيار وذلك على ييز بتُ عدة أنواع للإعلاف حسب ىلؽكن التم الإعلان حسب الجمهور المستهدف: مأولا: تقسي-
 النحو التالر:

او  لأغراض شخصية غتَ بذارية الذي يستخدـ الدنتج ستهلك النهائيىو الإعلاف الدوجو الذ الد الإعلان الاستهلاكي: - أ
من خلاؿ تعريفو بخصائص الدنتج ومزاياه قصد إثارة دوافعو وعادات شرائو بأنواعها سواء دوافع رشيدة لأغراض منزلية ،

 هائيتُ وطبيعة الدنتج الدعلن عنو؛أو عاطفية ،وذلك تبعا لخصائص الدستهلكتُ الن

لأغراض إنتاجية أو للعمليات الإعلاف الذ الدشتًين الصناعيتُ ذا حيث يوجو ى الإعلان الخاص بالمشتري الصناعي: - ب
الإعلاف يكوف عادة مساعد لرجاؿ البيع في أداء مهامهم وأيضا للسرعة في إنهائها، لذلك لػاوؿ  والإدارية إذالبيعية 

شرائو للمنتج الدعلن عنو  براز الدنافع التي يتحصل عليها الدشتًي الصناعي جراءشيدة في إالصناعي التًكيز على الدوافع الر 
حيث لؽكن أف يصل الإعلاف الذ ىذا النوع ، والتي تتمثل في الجودة والخدمات الدصاحبة أو درجة التحمل و الاقتصاد

 ت؛أو المجلات الصناعية أو الأنتًن من الدشتًين الصناعيتُ عن طريق البريد الدباشر

علاف الذ بذار التجزئة والوسطاء الآخرين ،ويهدؼ لحثهم على يوجو ىذا النوع من الإ الإعلان الموجو الى التجار: - ت
دة بيعها ، ويركز الإعلاف في ىذه الحالة على الربحية التي لؽكن برقيقها عن طريق الإبذار بهذه شراء السلع بغرض إعا

 ؛يد الدباشر أو بالمجلات التجاريةلذ ىذا النوع من التجار بالبر صل الإعلاف إالسلع ،حيث لؽكن أف ي

بدعلومات تتصل بالسلع التي يستخدمونها أو يوصوف  أصحاب مهنة معينةويتعلق ىذا الإعلاف بإمداد  المهني:الإعلان  - ث
التي النوع من الإعلاف على بعض المجلات العلمية الدتخصصة في توصيل الأفكار ىذا تركيز  مبشرائها وعادة ما يت

 تتناسب مع ىؤلاء الدستهلكتُ؛

أو الأسمدة أو  أنواع لزددة من الآلات الزراعية بغية اقناعهم على شراء وجو ىذا الإعلاف الذ الدزارعتُي الإعلان الزراعي: - ج
، ويهدؼ ىذا النوع من الإعلاف إلذ تقدنً معلومات للمزارعتُ عن الدنتجات البذور أو السموـ لدكافحة الآفات الزراعية

 يقها من وراء استخداـ ىذه الدنتجات.الدتوفرة من خلاؿ التًكيز على الدزايا التي لؽكن برق

الذي يعتٍ توصيل برنامج أو فكرة تتعلق  السياسي،يسعى ىذا النوع من الإعلاف إلذ بيع الدنتج  الإعلان السياسي: - ح
بحزب أو مرشح للجماىتَ الدستهدفة وإقناعهم بها بهدؼ التأثتَ على الرأي العاـ لجمهور الناخبتُ باستعماؿ كافة 

 لكسب ورقة التصويت؛تُ الحجج والبراى
                                       

1
دراسة حالة شركة موبيليس، مذكرة ماجستتَ )غتَ منشورة(بزصص الإدارة  الرسالة الإعلانية في التأثير على سلوك المستهلك النهائي" ة"فعاليبوىدة لزمد  

 .26-  25،ص ص2009التسويقية، جامعة بومرداس،
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مثل الإعلاف عن  للمجتمع،يهدؼ ىذا النوع من الإعلاف إلذ تقدنً خدمة أو منفعة عامة  الاجتماعي:الإعلان  - خ
برت عنواف "حملة  التلفزيوف الجزائريوىذا ما نشاىده في  معينة،مواعيد تلقيح الأفراد أو الدعوة إلذ الوقاية من أمراض 

 ذات منفعة عامة"؛

وىو الذي يهدؼ إلذ توليد الرغبة لزيارة البلد السياحي لدى أكبر عدد لشكن من السياح بإبراز  السياحي: الإعلان - د
 مقومات البلد الدعتٍ.

لؼتلف الإعلاف حسب النطاؽ الجغرافي الذي يغطيو وىنا لؽكن التمييز بتُ  الجغرافية: تقسيم الإعلان حسب التغطيةثانيا: -
 الأنواع التالية:

يتعلق ىذا الإعلاف بالسلع والخدمات التي توزع في بقعة جغرافية لزددة والصفة الأساسية ىو اقتصاره  لمحلي:الإعلان ا - أ
على لرموعة من الدستهلكتُ يقيموف في منطقة معينة وىذا الإعلاف تنشره مؤسسات لزلية في وسائل إعلانية لزلية في 

 ؛أوفي صحيفة خاصة بإقليم لزدد ةالإذاعوالسينما أو بالمحافظة  أو الولاية ،مثل لوحات الطرؽ 

 حدودىو الذي يغطي الدولة كلها وليس منطقة معينة، ويهدؼ الدعلن في ىذه الحالة إلذ الانتشار في الإعلان الوطني:  - ب
 لقبوؿ السلعة أو الخدمة لشرائها؛ الدختلفة في الدناطقولزاولة التأثتَ على كافة الدستهلكتُ  الدولة

على  ويعتمد ويوجو للمستهلكتُ في دوؿ لستلفةويستخدـ في التصدير و الذي يغطي أكثر من دولة ىالإعلان الدولي:  - ت
  وسائل نشر الإعلانات الدختلفة في ىذه الدوؿ.

 1حيث لؽكن تقسيم الإعلاف وفق ىذا الدعيار كما يلي:ثالثا: تقسيم الإعلان حسب الوظيفة التسويقية: -

بتعريف العملاء بالسلع والخدمات الجديدة وخصائصها، وىذا النوع من الإعلاف وىو الذي لؼتص  الإعلان التعليمي: - أ
 التي لا يعرفها؛تلك  يساعد في إعلاـ الزبوف عن السلع والخدمات الجديدة ، أو 

يساعد ىذا الإعلاف العملاء على تزويدىم بالدعلومات الخاصة عن السلع والخدمات الدعروفة لذم ،  الإعلان الإرشادي: - ب
 من حيث خصائصها ووسائل لإشباعها؛ ة غتَ كافيةبدرج

ويقوـ ىذا الإعلاف بتذكتَ العملاء الحاليتُ، بخصائص السلع والخدمات الدتاحة ووسائل الحصوؿ  الإعلان التذكيري: - ت
 عليها وذلك لضماف استقرار الدبيعات ، والمحافظة على الحصة السوقية للمؤسسة.

ف الزبوف في علاقاتو واتصالاتو بالدؤسسة ، وذلك من خلاؿ الدعلومات التي يساعد ىذا الإعلا الإعلان الإعلامي: - ث
إلذ تكوين فكرة لدى العملاء ، يقدمها لعملائو ،ويؤدي نشرىا إلذ تقوية الصلة بينهم وبتُ الدؤسسة ، كما يهدؼ 

 لع والخدمات التي تقدمها الدؤسسة؛وتصحيح الدعتقدات الخاطئة في ذىنهم عن الس
                                       

1
 .313، ص مرجع سبق ذكرهلزمد تيستَ الشرعة،  إياد عبد الفتاح النسور ، عطاالله 
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وىو يتعلق بالسلع والخدمات ذات الدركز التنافسي في السوؽ ، أو السلع و الخدمات الجديدة التي  نافسي:الإعلان الت - ج
 تنافس مثيلاتها ، ويشتًط في ىذا الإعلاف أف يتعلق بسلع وخدمات متنافسة في الخصائص ،وشروط التقدنً.

 1وىي:عيار ينقسم الإعلاف إلذ ثلاث أنواع وفق ىذا الد تقسيم الإعلان حسب الدوافع التي يهدف لإثارتها: رابعا:-

إف الغاية من ىذا الإعلاف ىو حث الدستهلك على شراء واستخداـ منتج معتُ بصرؼ النظر  إعلان الدوافع الأولية : - أ
ف دوف برديد عن العلامات التجارية الدختلفة الدعروضة منو، مثاؿ عن ذلك الإعلاف الذي لػث على اقتناء جهاز تلفزيو 

 بذارية معينة ؛علامة 

ذو علامة بذارية معينة دوف إف الغرض من ىذا الإعلاف ىو حث الدستهلك على شراء الدنتج  إعلان الدوافع الثانوية: - ب
 غتَىا؛

إف الغرض من ىذا الإعلاف ىو التعريف بالدؤسسة وتكوين ابذاىات إلغابية  الإعلان الخاص بإثارة دوافع التعامل: - ت
 مل معها والولاء لذا ولدنتجاتها.لضوىا لشا يدفع الغتَ للتعا

 2:في نوعتُ ولعاحيث يتمثل  خامسا: تقسيم الإعلان حسب نوع التأثير:-

السريع  ومباشر لػث فيو الدستهلك على التصرؼ والذي يعمل على إحداث تأثتَ سريعالإعلان ذو التأثير المباشر :  - أ
 ؛ ومثاؿ ذلك :الاوكازيوف والتصفية لشراء السلعة

الانتباه وبناء الإدراؾ ىو الذي يعمل على إحداث تأثتَ تدرلغي من خلاؿ جذب  التأثير غير المباشر: الإعلان ذو - ب
 ومن ثم لػدث تغتَ في معتقدات وابذاىات وسلوؾ الدستهلك لضو الدنتج موضوع الإعلاف.

 3ىنا لؽكن التفريق بتُ عدة أنواع للإعلاف وىي: سادسا: تقسيم الإعلان حسب نوع المعلن:-

 لفة أو عن اسم الدؤسسة أو سمعتها؛حيث تقوـ الدؤسسة بالإعلاف بدفردىا عن منتجاتها الدخت للمؤسسة:لان فردي إع - أ

حيث تقوـ لرموعة من الدؤسسات في نفس الدستوى في الدنفذ التوزيعي بالتعاوف في تقدنً  إعلان تعاوني أفقي : - ب
 على ىذا النوع ف الغاية منو لزاولة استمالة الطلب الأولرالإعلانات للمستهلكتُ والدشاركة في التكاليف ، وعادة تكو 

 ( أو تنشيط الطلب على سلعة معينة؛من الدنتجات )وليس الأسماء التجارية

وىو الذي تشتًؾ فيو الدؤسسة)الدنتجة( مع وسيط أو أكثر على مستويات لستلفة داخل الدنفذ،  إعلان تعاوني رأسي: - ت
ذكر اسم السلعة ومكاف  ميف الإعلاف عن السلعة ومتجر معتُ، وعادة ما يتويكوف ىذا الاشتًاؾ في برمل تكال

 الحصوؿ عليها.
                                       

1
 .27،ص  سبق ذكره مرجعبوىدة لزمد ، 
2

 .28، ص نفس المرجع السابق 
3

 المرجع نفسو. 
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 1ىناؾ عدة أنواع للإعلاف حسب ىذا الدعيار وىي كالتالر: سابعا : تقسيم الإعلان حسب أساليب الإعلان:-

ة أو خدمة ، وعادة ىذا والدباشرة للتنبيو عن وجود سلعوالذي يتم من خلاؿ الكلمة الدسموعة  الإعلان الشفهي: - أ
اللفظ الدناسب وبالصوت  إلذ وسيلة غتَ جمالا ولكن لػملو جهدا ، كما أنو لا لػتا صاحبو  فلا يكلالأسلوب 
 الدناسب ؛

 ريق استخداـ الكلمة الدذاعة؛لفظي ،يتم عن ط–وىو أسلوب صوتي الإعلان الإذاعي:  - ب

 الناظر فة جذب الانتباه في قراءاتها من طرؼ الدستهلكحيث يتخذ من كل وسيلة إعلانية لذا صالإعلان المكتوب:  - ت
 ؛لذا ، حيث تتعلق أغلب ىذه الوسائل بفن الطباعة مثل: الصحف ،المجلات، الدلصقات

 لغمع بتُ وىو أسلوب مرئي لغمع بتُ الصوت والصورة والحركة واللوف والتصميم أي والمكتوب:الإعلان المسموع  - ث
 لوقت.النص الدقروء والدرئي في نفس ا

 2:يمن أبرز الأىداؼ الدتعارؼ عليها للإعلاف ما يل أىداف الإعلان: -2
 ع جديدة إلذ أسواؽ مستهدفة لزددة؛الدساعدة في تقدنً سل - أ

الدساعدة في تثبيت صنف معتُ في السوؽ ،أو تثبيت الدزيج التسويقي للشركة من خلاؿ إبلاغ وإقناع الدستهلكتُ  - ب
 والدنافع الدتضمنة في ذلك الصنف؛ االدستهدفتُ ،أو الوسطاء بالدزاي

 يع السلع أو الأصناؼ الدعلن عنها؛الدساعدة في الحصوؿ على منافذ توزيعية وإبلاغ الدستهلكتُ بأماكن ب - ت
 في حالة عدـ توفر رجل البيع؛توفتَ اتصاؿ مستمر مع الدستهلكتُ الدستهدفتُ حتى  - ث
 ومزايا سلعها؛الدؤسسة  وتقدنً اسم بسهيد الطريق لرجل البيع وبسكينو من إبراز - ج
 الحصوؿ على فعل شرائي فوري؛ - ح
 لكتُ في تأكيد قراراتهم الشرائية؛مساعدة الدسته - خ
 ة في توسيع الحصة السوقية للشركة؛الدساعد - د
ولاء الدستهلكتُ القائمتُ لأصناؼ معينة ويساىم  ستغيتَ ميوؿ وابذاىات وسلوؾ الدستهلكتُ المحتملتُ ،أو تكري - ذ

 الإبلاغي في برقيق مثل ىذا الذدؼ؛الإعلاف التذكتَي والإعلاف الإعلاف الإقناعي و 
 خلق قطاعات سوقية جديدة لأوؿ مرة؛فتح آفاؽ جديدة لأسواؽ لد تكن قائمة قبل توجيو الحملات الإعلانية ،أو  - ر
ن السوؽ م إلذ تعويض التأثتَ على حصة الدؤسسةلزاولة مواجهة الدنافسة حيث أف كثتَا من الحملات الإعلانية تهدؼ  - ز

أو  االذي بردثو إعلانات الدنافستُ أي أنو في حالة كوف الإعلاف مصمما لجذب مستهلكتُ جدد )لد يستخدمو 
 السلعة من قبل(؛ ايستعملو 

 زيادة استعمالات السلعة؛ - س
                                       

1
 .28،ص مرجع سبق ذكرهبوىدة لزمد،  
2

 .154-153ص  ،مرجع سبق ذكره،بشتَ عباس العلاؽ ، علي لزمد ربابعة  
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زيادة الدبيعات في موسم الطفاض الطلب حيث أف معظم الدنتجات لذا مواسم شراء أو فتًة استخداـ طبيعية وللتغلب  - ش
 و التذكتَ بالسلع على مدار السنة؛على ذلك براوؿ كثتَ من الإعلانات اثارة الطلب أ

ة، خلق صورة الغابية عن الدشروع فعلى الرغم من أف الذدؼ الدباشر ليس بيع أو لزاولة تصريف سلعة أو خدمة معين - ص
ابية عن الدشروع في أذىاف لغفاءف الإعلاف الدؤسساتي يذىب إلذ أعمق من لررد تصريف سلعة من خلاؿ بناء صورة ا

 1بالإضافة الذ الذدؼ الأساسي التالر:الناس؛ 
 لدى العملاء وبرفيزىم على البحث عن معلومات إضافية تتعلق بالإعلاف والدعلن عنو. الاىتماـخلق  - ض

 الفرع الثالث: وسائل الإعلان
مالد تتوفر فرصة لشخص  الاتصاؿيع القياـ بعملية فالإعلاف لا يستطلكي يكوف الإعلاف ذو فعالية، يتطلب وجود جمهور ،      

الإعلاف من رسالة معينة .ومن الدمكن بالطبع ايصاؿ الرسائل الدتعلقة بالسلعة أو الخدمة  وما لػتويما بقراءة أو مشاىدة أو سماع 
من خلاؿ الوسائل ،علاوة على الاتصاؿ الجماىتَي الشخصية )وجها لوجو(  الاتصالاتأو الفكرة إلذ الجمهور من خلاؿ 

الإعلانية لكن الإعلاف عادة ما يوجو إلذ جماىتَ غفتَة وتبعا لذلك فاءف الإعلاف ينبغي أف يعتمد على وسائل الإعلاف واسعة 
تعريف وسيلة الإعلاف بأنها" قناة أو أداة تنقل عن طريقها الرسالة الإعلانية من مرسلها وىو الدعلن إلذ الدستقبل  نالانتشار. ولؽك

 2:يو الدستهلك ".وتتمثل وسائل الإعلاف في ما يلوى
 في وسائط النقل واعلانات الطرؽ وتشتمل على الصحف ،المجلات ، البريد الدباشر ، الإعلاف المقروءة: لأولا: الوسائ-

 الخارجية؛
 وتعتبر ،والأسبوعية ونصف الأسبوعية ةوالدتخصصة، واليومي ةوتشمل الصحف الصباحية والدسائية، والعام: الصحف .1

، حيث توجد لكل صحيفة خصائص ولشيزات معينة بزتلف عن الأخرى الواسعة الانتشار، الصحف من وسائل الإعلاف
اليومية والأسبوعية الاقتصادية ،مثلا لذا قراء من  مشتًكة فالصحفلرموعة منهم خصائص  للستلفوف، لكقراء  اولديه

ة التي تستهدؼ القراء الدعنيتُ بالقضايا الدالية وىكذا ولؽكن تقسيم رجاؿ الأعماؿ والاقتصاديتُ ،وكذلك الصحف الدالي
الصحف من حيث الانتشار إلذ صحف وطنية ،ودولية واقليمية ، أو لزلية. ومن حيث الدلكية ،ىنالك صحف 

 سسات دينية وسياسية واجتماعية؛علاوة على وجود صحف تصدرىا مؤ ،حكومية واخرى أىلية 
في حملتو  تَ من المجلات الدتخصصة لؽكن الدعلن من توجيو اعلاناتو إلذ الجمهور الدستهدؼإف توفر الكثالمجلات:  .2

للمستهلكتُ  الإعلاف الدوجو الإعلانية .فالإعلاف الدوجو للصناعيتُ مثلا ينشر في المجلات التي يقرؤىا الصناعيوف  اما
عليها في  الاطلاع بلا تتطلموضوعات المجلة  أف كما وىكذافينشر في عشرات بل مئات المجلات الخاصة بالدستهلكتُ 

عليها  الذين يطلعوف فاف عمرىا طويل نسبيا لشا يزيد من احتماؿ تعدد الأفرادالحاؿ كما في حالة الصحف اليومية ،لذذا 
 ر على اعلاناتو ولفتًة اطوؿ أيضا؛وىذه الخاصية تتيح للمعلن فرصة اطلاع أكبر عدد لشكن من الجمهو 

ىذا الأسلوب شائع الاستخداـ حيث يعمل على ايصاؿ رسالة اعلانية مطبوعة ولزددة إلذ سوؽ  شر:البريد المبا .3
من  الاستفادةالرسالة الإعلانية على شكل رسالة دعوة لشراء سلعة أو بذربتها ، أو  فما تكو لزددة بدقة أيضا وغالبا 

مطبوعات يريد ور )نشرة( أو مطوية ،أو أي وشخدمة ،أو الدشاركة في نشاط بذاري .أو قد تكوف الرسالة على شكل بر 
                                       

1
 .102،ص 2007دف،دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع ،عماف ،الأر  ،"الإعلان والترويج الفندقي"،أحمد الدباس  لخلي 
2

 .256-255 -253 -237،ص ص ، مرجع سبق ذكره عباس العلاؽ ، علي لزمد ربابعة  بشتَ 



                                                                  دراسة الدعاية والإعلان وولاء الزبائن ورياض الأطفـال                                    الأول:الفصل  

 
12 

 و    : الرسائل البيعيةيدؼ التأثتَ عليو ومن أبرز أشكاؿ البريد الدباشر ما يلالدعلن ايصالذا إلذ الشخص الدستهدؼ به
Sales Letters و البوسكاراتPostcards و الدطوياتFolders والكراساتLeaflets والكتيبات

Booklets و الكاتالوجاتCatalogues و اصدارات داخليةHouse Ogans. 
تقع  وسائط النقل واعلانات الطرؽ الخارجيةإف الإعلانات في  الإعلان في وسائط النقل واعلانات الطرق الخارجية : .4

الدألوفة التي  بالإضافة إلذ الإعلاناتوالتي تشمل (Outdoor Advertising الإعلانات الخارجية) ضمن تسمية
النقل  ووسائط توأنفاؽ الدتًو ، وعلى سطوح البنايات والسيارا شاخصة في الشوارع والساحات العامة اغالبا ما لصدى

داخل الدتاجر والسوبرماركت أو حتى خارجها ،وذلك لإبلاغ  االأخرى ، تشمل الإعلانات الخارجية أيضا ما لصدى
مثل  ا تشمل الإعلانات الخارجية الدواد الإعلانيةوترغيبو بشرائها ،كم الدستهلك بوجود السلع الدعلن عنها داخل الدتجر

الدلابس والساعات والدفكرات والأقلاـ وسلسلة الدفاتيح والولاعات ومئات الدواد الأخرى ، التي برمل في الغالب اسم أو 
اض ترولغية رمز أو عنواف الدعلن عنو مع رسالة موجزة .ويتميز ىذا النوع من الدواد )التي توزع في الغالب لرانا لأغر 

 اعلانات الطرؽ كل من الدلصقات مببقائها مع حاملها لفتًة طويلة لشا يكرس اسم الدعلن في الأذىاف. وتض معروفة(
غتَ مضاءة  سواء الدطبوعة على الورؽ أو الخشب أو الدعدف، واللوحات الدنقوشة سواء كانت ثابتة أو متحركة مضاءة أو

 في لإعلاناتا ت الدضيئة أو التي تدار بالحاسوب وغالبا ينتشر ىذا النوع منحسب رغبة وامكانيات الدعلن ، اللوحا
الجيدة  البارع والإضاءة البلداف الدتقدمة وىي مكلفة جدا ويعتمد لصاحها على قدرتها في إثارة الانتباه من خلاؿ التصميم

 ل واسطة النقل.أما الإعلانات في وسائط النقل فتكوف على الجسم الخارجي لواسطة النقل أو داخ
 

 1وتشمل الوسائل التالية : التلفزيوف والسينما الأنتًنت. ثانيا: الوسائل المرئية:-
في الوصوؿ  النصف قرف ، إلا أنو برىن بشكل منقطع النظتَ على كفاءتو زلا يتجاو رغم أف عمر التلفزيوف  التلفزيون: .1

الجماىتَي  الاتصاؿ، فهو وسيلة من وسائل  الاجتماعية إلذ جمهور كبتَ وغفتَ من لستلف الأجناس والطبقات والشرائح
الأكثر انتشارا وشعبية في العالد ، التي بزاطب الدواطن في بيتو وخلاؿ أوقات فراغو واستًخائو لشا لغعلو يألفها ويركن إليها 

لولايات الدتحدة تضخها ىذه الوسيلة .ففي ا من الدعارؼ والدعلومات التي الاستفادةللتسلية أو لقضاء الوقت أو 
من البيوت الأمريكية ، نصفهم لؽتلكوف على الأقل جهازي تلفزيوف ، ويبلغ معدؿ %99الأمريكية يتوفر التلفزيوف في 

ساعات يوميا بينما في الوطن العربي واستنادا  9.3ساعة .أما في الياباف فمعدؿ الدشاىدة يبلغ  7.3الدشاىدة اليومية 
 6.3حوالر  1994ي والتلفزيوني التابع لجامعة الدوؿ العربية بلغ معدؿ الدشاىدة في عاـ إلذ إحصائيات الدركز الإذاع

وىو معدؿ كبتَ يدؿ على شعبية وانتشار التلفزيوف بتُ الدواطنتُ العرب ولشا زاد من ألعية وشعبية التلفزيوف ساعة يوميا 
الصناعية وتستلم في جميع ألضاء العالد وفي نفس  لزطات تلفزيونية تبث برالرها من خلاؿ الأقمار دخوؿ الفضائيات وىي

ىيئة الإذاعة البريطانية في ( البريطانية الصادرة عن observerالتلفزيوف الكوني كما تصفو لرلة الدشاىد ) والوقت. إن
 لندف؛

ورة والحركة ،ويضاؼ تعتبر من الوسائل الإعلانية الدرئية ، وتشارؾ التلفزيوف مزاياه الإعلانية مثل الصوت والصالسينما:  .2
مزاياىا أف تركيز انتباه الدتفرج في السينما  نللإعلاف. مإلذ ذلك اتساع الشاشة وبالتالر كبر حجم الصورة الدعروضة 

يكوف منصبا على الشاشة السينمائية ،ولا يوجد شيء يشتت انتباىو كما أف الدتفرج السينمائي يكوف في الغالب في 
                                       

1
 .269-261، ص صنفس المرجع السابق 



                                                                  دراسة الدعاية والإعلان وولاء الزبائن ورياض الأطفـال                                    الأول:الفصل  

 
13 

الدطروحة يط بالذات يولد لدى الدتفرج حالة من الاستعداد النفسي لتقبل الإعلاف والأفكار وضع استًخاء وراحة ىذا المح
الإعلاف في السينما عن طريق أفلاـ خاصة تسمى "شرائح اعلانية" وىي في معظمها شرائح ثابتة يستمر عرضها  فويكو 

أما لأفلاـ الإعلانية  صلح للإعلاف التذكتَيلعدة ثواف لزددة ،وتستهدؼ تذكتَ الدتفرج بالسلعة أو بالخدمة ،أي أنها ت
الروائية وأفلاـ الصور  فهي وسيلة مناسبة للإعلانات التعليمية وتنقسم إلذ ثلاث أنواع وىي الأفلاـ الوثائقية والأفلاـ

 الدتحركة؛
ياتنا من ( دخوؿ الحاسوب إلذ تفاصيل حInformaticsكاف من أبرز افرازات ونتائج ثورة الدعلوماتية)الأنترنت:  .3

أوسع الأبواب ومن الإلصازات الكبتَة لثورة الدعلوماتية ظهور جهاز الأنتًنت وىي تقنية عالية وراقية بسثل بنكا للمعلومات 
في شتى مناحي الحياة ، الأنتًنت ىو جهاز حاسوب مرتبط بشاشة بساما كشاشة التلفزيوف ومن خلاؿ الضرب على 

ى الدعلومات التي يريدىا ، حيث تظهر الدعلومات تباعا على الشاشة وبالإمكاف الأزرار يستطيع الدستخدـ اف لػصل عل
نسخها فورا والأنتًنت ىو جهاز اتصاؿ بساما كالذاتف، وفي الآونة الأختَة وبالنظر لشعبية الأنتًنت لجأت الشركات إلذ 

ة معلومات وخدماتها وعنوانها وأيومنتجاتها  ة على معلومات اخرى تتعلق بالدؤسسةوضع اعلاناتهم في الأنتًنت علاو 
أو الدنتفعتُ المحتملتُ إلذ موقعها في الانتًنت ، صارت الدستهلكتُ  الداخلة في الانتًنتاخرى ولكي ترشد الدؤسسة 

هلك المحتمل من الدست همن خلاؿ دليل خاص برمز لؽكن من خلاؿ ادخالو في الحاسوب ،الحصوؿ على ما يريدتزودىم 
عضو في خدمات الانتًنت موقع ورمز خاص بها على الانتًنت واصبحت  ة ولكل مؤسسةمعلومات عن الدؤسس

عية والدهنية الانتًنت وسيلة لنشر الإعلانات باختلاؼ أنواعها فهناؾ التذكتَية والتعليمية والتعاونية والتجارية والصنا
 والانتقائية وغتَىا؛

 
 1ثالثا: الوسائل المسموعة:-

وقد شهدت لزطات الإذاعة ، تعتبر وسيلة اعلانية من أقدـ الوسائل الدستخدمة بجانب الصحف والمجلات  وتتمثل في الإذاعة التي
ليس فقط في نوعية البرامج الدقدمة ، والظا أيضا في نوعية البث والتغطية ، واليوـ توجد لزطات تبث على الدوجات تطورا كبتَا ،

ات دولية كما في الفضائيات التلفزيونية تلتقط برالرها بوضوح في جميع ألضاء كما توجد لزط  (FM)القصتَة والدتوسطة والطويلة و
هلكتُ على اختلاؼ أجناسهم ودخولذم ومهنهم تخصائص الإعلاف الإذاعي امكانية الوصوؿ إلذ أعداد كبتَة من الدس نالعالد. وم

التقنيات الإذاعية الجديدة من خلاؿ النغمة الدوسيقية نية عدة مرات في اليوـ ،كما أف بالإضافة إلذ إمكانية تكرار الرسالة الإعلا
للصحف والمجلات في حالات كثتَة ،خصوصا بالنسبة  ةوالإيقاع الدميز ،مكنت الإذاعة من الانتشار كوسيلة اعلانية جيدة منافس

بعد التطرؽ لوسائل  اف النامية،لحالات شائعة في البلدللشرائح الاجتماعية التي لا تقرأ ولا تكتب ولا بستلك جهاز تلفزيوف وىذه ا
 ائل الإعلاف الرئيسية بشكل لستصر؛الإعلاف سنبتُ من خلاؿ الجدوؿ الدوالر عيوب ومزايا وس

 
 
 
 
 

                                       
1

 .277، صنفس المرجع السابق 
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  يةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلان الرئيســــــــــــــــــــــــــــــــــلمحات عن وسائل الإع(: 1-1)جدول رقم                             

  
Source:Philip kotler et Kevin lane Keller; marketing management; Pearson éducation 
Inc.France;2009;p65. 

 ولاء الزبون حول عمومياتالمطلب الثالث: 

 ومكوناتو الفرع الأول : تعريف ولاء الزبون

 مفهوم ولاء الزبون:-1
،يعد الزبوف من أىم الدرتكزات التي تعتمد عليها الدؤسسات الخدمي         لأنو ىو الذي يساىم في ربحها من خلاؿ اقتنائو  ة اليوـ

لخدماتها لذا فالدؤسسات الخدمية تسعى جاىدة لكسب رضاه الذي يعد مفتاحا لتحقيق الولاء لذا ،وفيما يلي بعض التعاريف 
 لولاء الزبوف:

 1مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل الزبوف" " وبأنالولاء  عرؼي -1.1
 2تكرار عملية شراء الزبوف من الدؤسسة أو تكرار تردد الزبوف على الدؤسسة" بأنو " كما يعرؼ  -2.1

                                       
1

 .251،ص2008ف،،عماف،الأرد عالوراؽ للنشر والتوزي إدارة علاقات الزبون،يوسف حجيم سلطاف الطائي ،ىاشم فوزي دباس العبادي،  
2

الأعماؿ،) غتَ منشورة(،جامعة الشرؽ الأوسط  ةماجستتَ في إدار  ة"مذكر أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن دخيل الله غناـ الدطتَي " 
 .35،ص2010للدراسات العليا،الكويت،

 النقاط الضعيفة          النقاط القوية          وسائل الإعلان
 الصحف اليومية

 
 التغطية المحلية الجيدة؛-
 المصداقية ؛-

 -قصيرة العمر؛
 افتقار جودة الصورة؛-

 المجلات  
 

طول العمر، بريستيج، جودة الانتقائية والمصداقيــــــــــــــة ، -
 الصورة؛

طول المدة بين فترات الشراء؛      -  
تعتبر أقل تأثير على سلوك المشتري؛ -    

 الراديو   
 

الانتقائية -تكلفة منخفضة -الحضور الجماىيري-
ذو تأثير قوي في السلوك؛  -الجغرافية والديمغرافية  

 -قلة الصور الابداعية؛
 ــــــــــــــــــض؛اىتمام منخفـــــــــــ-

 التلفزيون  
 

السلطة من حيث التغطــــــــــــــــــــــــــــية والحضور؛-  
 الصورة ذات نوعية ممتازة ؛-

 ارتفاع التكلفــــــــــة؛ -
 انخفاض الانتقائيـــــــــــــــــــــــــــــة؛-

 
 السينما  

 ظروف جيدة-الصورة نوعية ممتازة؛              -
انتقائية عالية الهـــــــــــــــــــــــــــــــدف؛ -لاستقبال الرسالة؛    

منخفض الاختـــــــــــــــــــــــــــــــــراق ؛      -  
بطء التوزيع من جهات الاتصال ؛  -  
ارتفاع تكلفة الانتاج والتوزيــــــــــــــــــــــــــع؛-   

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــرونة؛المــــــــ- ةالملصقات الإعلاني  
التكــــــرار الجيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد؛-  

محدودية الانتقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــائية؛-  
متوسطة الجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــودة؛ -  

 
 نتالأنتر   

 لانتقائية العالية؛       التفاعل و ا-
انخفاض تكلفة الاتصال؛ -  
دقيقة لقياس الفعــــــــــــــــــــــــــــالية.-  

 -أغلب التقنيات في شكل رسائل؛
رفض رؤية الإعلان من طـــــــــــــــــــرف  -

 مستخدمي الانترنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــت.
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بأنو" ارتباط نفسي دائم من الزبائن بذاه مقدمي الخدمة ،والذي يؤدي بالنتيجة إلذ عدـ بروؿ زبائن الدنظمة لضو ويعرؼ  -3.1
 1ود التفضيل لدقدـ الخدمة على الدنافستُ الآخرين" الدنافستُ مع التوافق الكبتَ مع مقدـ الخدمة مع وج

كما يعرؼ أيضا بأنو "الالتزاـ العميق لشراء أو لحضور منتج أو خدمة جديدة على الرغم من العوامل الظرفية والجهود   -4.1
 2التسويقية التي لؽكن أف بردث تغيتَا في السلوؾ الشرائي"

" ذلك السلوؾ الدتكرر لاقتناء خدمات الدؤسسة دوف غتَىا والذي يدؿ على التزامو  على انو وبشكل عاـ لؽكن تعريف ولاء الزبوف
وصعوبة تغيتَه لدؤسسة أخرى رغم لستلف الظروؼ ،والذي يكوف لديو تصور الغابي عنها شرائها العميق لذا  ونيتو في مواصلة 

 ". التسويقية التي لؽكن أف تؤثر عليو 
،الثقة( ولؽكن ابرازىا من خلاؿ  ء الزبوف من ثلاث عناصر رئيسية وىي )التجربة ،الدعرفةيتكوف ولا مكونات ولاء الزبون: -2

                             الشكل الدوالر:
 مكونات ولاء الزبون:( 1-1الشكل رقم )                                      

 

 

 

 

 

 

 ،2008الأردن،، الوراق للنشر والتوزيع ،عمانإدارة علاقات الزبون ، باس العبادي،فوزي د مىاش، الطائي سلطان حجيم فيوس المصدر:
 .253ص

 3:شرح موجز لدكونات ولاء الزبوف ي*وفيما يل

 استعمال معرفة الزبون لتسليم الرسائل الشخصية والتسويقية:-1.1

طلعات عنها ،لأف ىذا يعزز العلاقة بينها في خاطره من توقعات وت ؿوما لغو فهم حاجات الزبوف ىنا لغب على الدؤسسة      
الزبوف من معرفة وادراؾ وحس ابداعي  وما لؽتلكوبتُ الزبوف ولغعلها علاقة قوية ولشتدة لددة طويلة من جهة ومن جهة أخرى فاءف 

 طبقا لتوقعاتو؛ واجما لػتقادرة على برديد  ؤسسةلدا يدور حولو وترجمة تلك الدعارؼ لسلوكيات الأمر الذي من شأنو أف لغعل الد
                                       

1
دراسة حالة مصرؼ بابل الأىلي ، لرلة العزي للعلوـ الاقتصادية والإدارية  الزبون" رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاءحاكم جبوري الخفاجي، " 

 .86،ص 2008، 25،العدد
2
 Philip kotler et Kevin  lane Keller; "marketing management " Pearson education;France;2012;p158. 

3
" دراسة حالة عينة من متعاملتُ البنك الوطتٍ الجزائري دمة المصرفية  في الحفاظ على ولاء الزبونتأثير أبعاد جودة الخمقراني عبلة "بتصرؼ الطالبة نقلا عن   

 .8،ص 2015بورقلة، مذكرة ماستً)غتَ منشورة( بزصص تسويق خدمي، جامعة ورقلة،

استعمال معرفة الزبون لتسليم 
 شخصية والتسويقيةالرسائل ال

 قاعدة بيانات الزبون    

 بناء الثقة والولاء من خلال التغذية المرتدة ،التحاور ،التمحص والتجارب السابقة

 ةـــمعرف ربةــتج

 ةــــــــــــــــــثق
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 قاعدة بيانات الزبون:-2.1

لقاعدة بيانات الزبوف أمر مهم وضروري كونو يساىم في فهم زبائنها وتوقع ردود أفعالذم ،ما لغعلها تقوـ  لدؤسسةإف امتلاؾ ا   
تناسب مع رغبات بصياغة برنامج تسويقي متكامل ،وبذؿ جهود مكثفة لتقدنً خدمات جديدة أو برستُ خدماتها الحالية بدا ي

 لخدمات الدؤسسات الأخرى الدنافسة؛وحاجات زبائنها ،لشا يساعد على تعزيز ثقتهم بها وكسب ولائهم وعدـ برولذم 

 :بناء الثقة والولاء-3.1

الدرتدة  لو من خلاؿ قيامها بالتغذية ؤسسة،ىو الثقة التي بسنحو الد مؤسسةالزبوف يصل الذ درجة عالية من الولاء لل لما لغعاف     
ويرغبوف بو ،فضلا عن الأخذ بآرائهم  وومن ثم التحاور معهم والتشاور بغرض الوصوؿ إلذ ما لػتاجونلدعرفة ردود أفعالذم 

 ومقتًحاتهم الجيدة مع ادارة بذاربهم السابقة التي تدعم ثقتهم وتعزز ولائهم لذا.

 ولاء الزبون الفرع الثاني : حلقة

أف يعتٍ   لعرض ولاء زبائنها بأسلوب متكامل،لقة تعبر عن طرؽ التفكتَ الدتبعة من خلاؿ الدؤسسة حلقة ولاء الزبوف عبارة عن ح
حلقة ولاء الزبوف من خلاؿ الشكل  ولحفاظ على ولاء زبائنها من خلاؿ تبتٍ طرؽ تفكتَ وىذا ما توضحأي مؤسسة تعمل ل

 1الدوالر:

 لقة ولاء الزبون(:ح2-1الشكل رقم)                                  
            
           
  

 

 

 

 

مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان  "إدارة علاقات الزبون"،يوسف حجيم سلطان الطائي وىاشم فوزي دباس العبادي  المصدر:
 .255،ص2008،الأردن،

 ولؽكن شرح الشكل بإلغاز فيمايلي:
                                       

  .254،صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطاف الطائي ،ىاشم فوزي دباس العبادي ،1

اتساق 
المعلومات 

 الدقيقة

 خدمة الزبون

 نموذج سلوك 
 الزبون

 مصدر الزبون
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برقيق  لا بضمافإ فلا يكو  وضماف برقيق الربح لذا، مهم وأساسي لنجاح أي مؤسسة ف مصدريعد الزبو  الزبون: رأولا: مصد-
 ن طرؼ الزبوف وبالتالر كسب ولائو؛رضا عالر م

لعمل على تلبية العمل على فهم سلوؾ زبائها الحاليتُ والدرتقبتُ من أجل ا ىنا لغب على الدؤسسة فهم سلوك الزبون: ثانيا:-
 حاجاتهم ورغباتهم؛

إلذ التميز والتفوؽ من خلاؿ تقدنً خدمات مرافقة للمنتوج وبالدستوى الذي يليق بجودة  إذ تسعى الدؤسسة خدمة الزبون: ثالثا:-
 ة الدرتسمة لذا في أذىاف زبائنها؛منتوجاتها وعلامتها التجارية والصورة الذىني

،لذا لغب  ل حلقة ولاء الزبوف نافعة للمؤسسة بذعتعتبر الدعلومات والبيانات القاعدة الأساسية التي :اتساق المعلومات رابعا:-
 أف تتسم عمليات الأعماؿ باتساؽ الدعلومات ودقتها ووضوحها.

 الزبون ولاءو  :العلاقة بين الدعاية والإعلانالفرع الثالث 
فيو وطرؽ التأثتَ  لقد اعتمدت الدعاية والإعلاف على العلوـ النفسية ، التي درست السلوؾ الإنساني و فهمت جوانبو         
يبحث في استخدامات علم النفس في لرالات البيع والإعلاف  يالتجاري الذعلم النفس  يما سملزاولات لإحياء  وبذلت

والتسويق بشكل عاـ ،بناءا على دراسة وبرليل سلوؾ الدستهلكتُ ،ولذذا فلا لؽكن لنا بذاىل الأثر الكبتَ للدعاية والإعلاف على 
لا وبناءا عليو فاءنو لؽكننا ملاحظة آثار لستلفة للدعاية والإعلاف  الاستهلاكيتوجهاتو واختياراتو وسلوكو سلوؾ الدستهلك ،و 

 1؛على الفرد فحسب وإلظا تتعداه إلذ المجتمع ككل  رتقتص
الزبوف ،من خلاؿ  وعلاقة الدعاية والإعلاف بالولاء علاقة وطيدة ،كوف ىذاف العنصراف ذو ألعية بالغة في برقيق الولاء لدى     

وكذا التكرار الذي يقود  ،وسائلو التًولغية التي تعمل على تكوين صورة ذىنية واضحة وانطباعات جيدة عن الدؤسسة الخدمية
الزبوف إلذ درجة القناعة بأف خدمات الدؤسسة التي يتم الإعلاف عنها ىي أفضل الخدمات وأكثرىا إشباعا للحاجات لشا يؤدي إلذ 

 2ء لخدمات الدؤسسة.برقيق الولا
 
 حول رياض الأطفال مفاىيم الرابع:لمطلب ا

 رياض الأطفاؿ مع ذكر أىدافها وابرز ألعيتها.ل سنحاوؿ سرد بعض التعاريف ىذا الدطلب من خلاؿ   
 الفرع الأول: تعريف رياض الأطفال

 :يا يلتعددت وتنوعت تعاريف رياض الأطفاؿ، حسب آراء وأفكار الدفكرين نذكر منها م     
مؤسسة مؤقتة أسست بقصد السماح  ىي مدرسة الروضة "على أنهايعرفها Poline Kergomardبولتُ كارغورمارد -1

 3الددرسي لأبنائهم" لللأىل ضماف التعلم ما قب
فتًى "الروضة ىي ليست مكاف للمراقبة وإلظا ىي بدعناىا العميق مؤسسة تربوية Suzy Colrenparleسوزي كوىنبارؿ -2

 4ولة الدبكرة"للطف
                                       

1
 .295- 294ص ص سبق ذكره،مرجع علي فلاح الزعبي،  

2
دراسة ميدانية لدوبيليس،مذكرة ماستً )غتَ منشورة(، بزصص -في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الخدمية" ن"أثر الإعلا، بتصرؼ الطالبة نقلاعن بوتلي دليلة 

 .14،ص2013تسويق خدمي، جامعة ورقلة،

3
 .11،ص2010،جانفي11كادلؽية للدراسات الاجتماعية والإنسانية،العددلرلة الأ "دور رياض الأطفال في النمو الاجتماعي" لؼلف أمينة 

4
 المرجع نفسو. 
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الدؤسسات التعليمية الحكومية و الأىلية التي تقوـ بقبوؿ الأطفاؿ دوف سن الدخوؿ للمدرسة  ككما تعرؼ بأنها "تل-3
الإبتدائية،وتقوـ بتقدنً البرامج التًبوية لذم بهدؼ إعدادىم واكسابهم بعض القدرات والدهارات الدعرفية والاجتماعية ،استعدادا 

الابتدائية ويشمل اىتمامها نواحي لظوىم الدختلفة من لغوية وبدنية واجتماعية ونفسية وإدراكية وانفعالية وغتَىا، لدخولذم للمرحلة 
 1لشا لػقق توفتَ بيئة تعليمية وترولغية أفضل بسكن من النمو السليم الدتوازف في ىذه النواحي"

تي تهتم بالطفل في مرحلة الطفولة الدبكرة  سواء كانت الدؤسسات ال كبأنها "تلوبشكل عاـ لؽكن تعريف رياض الأطفاؿ     
خاصة أو عامة قبل دخولو للمرحلة الابتدائية من خلاؿ تقدنً لو لستلف الأنشطة والبرامج التي تساعد على لظوه الجسدي والعقلي 

 احي "والاجتماعي ضمن بيئة مهيئة بطريقة جيدة ومرلػة تضمن لو النمو الدتوازف والسليم في جميع النو 
 

 2الفرع الثاني: أىمية رياض الأطفال
تنبثق ألعية رياض الأطفاؿ من ألعية التعامل مع الأطفاؿ في السنوات الدبكرة ،حيث تؤكد العديد من الدراسات النفسية     

ت الدستقبلية للفرد الفرد من تعلم يبدأ غرس جذوره في الطفولة الدبكرة وأف السما ووالتًبوية في لراؿ الطفولة على أف كل ما لػقق
، كما أكدت الدراسات العلمية على ألعية مرحلة الطفولة الدبكرة مشتَة إلذ أف معظم تتحدد في السنوات  الست الأولذ من عمره

لكونها مرحلة تكوينية يوضع  الإنساف نظراالباحثتُ يعتقدوف بأنها مرحلة مهمة في حياة الطفل وأكثرىا خطورة وتأثتَا في مستقبل 
 ة ، وىي عادات تصف غالبا بالثبات،والطبيعي الاجتماعيةا الأساس لشخصية الفرد ويكتسب فيها عاداتو التفاعلية في بيئتو فيه

وترسم الخطوط الكبرى لدا سيكوف عليو الإنساف في الدستقبل وتعود ألعية  كما تبرز خلاؿ ىذه الفتًة أىم الدؤىلات والقدرات لو،
 3الطفولة الدبكرة إلذ أنها:

 لأساس لتطورىم ولظوىم طوؿ حياتهم؛تعتبر السنوات الأولذ من حياة الأطفاؿ حجر ا-
 ط شخصيتو وكذلك سلوكو الاجتماعي؛تشكل السنوات الأولذ من حياة الطفل مرحلة أساسية في تكوين قدراتهم الذىنية ولظ-
 4الطفل والتكيف معها؛تي يعيش فيها بسثل مرحلة التوقد الذىتٍ لمحاولة اكتشاؼ العالد والبيئة ال-

إذف فمرحلة رياض الأطفاؿ ىي أىم مرحلة تعليمية ،لأنها بسثل البيئة النموذجية لتلبية احتياجات الطفولة من الخبرات الدتنوعة    
ل الدستمر والرعاية الجيدة التي قد تتوافر في ظل الظروؼ الأسرية ،كما أنها بسد الطفل بحاجتو من الحناف والعلاقات الدافئة والتفاع

،كما أف لذا أدوار عديدة تتلخص في اكتساب الطفل الدهارات والدعلومات التي بذعلو يقوـ بدوره كعضو راشد في المجتمع ،وتغرس 
 وقيم ومعايتَ التعامل مع الجو الددرسي. والابذاىاتوخاصة قيم الإلصاز العلمي والدعرفي وتكسبو الدفاىيم  الاجتماعيةفيو القيم 
 رياض الأطفال فلث: أىداالفرع الثا

 5:يتعليمية(،لؽكن الغازىا في ما يلالاصة )الخىداؼ التًبوية( والأعامة)الىداؼ في الأتتمثل أىداؼ رياض الأطفاؿ     
                                       

1
ركز البحوث التًبوية بكلية مقدمة الذ مدراسة  "أىداف التعليم المبكر )رياض الأطفال( بالمملكة العربية السعودية"بندر بن حمود السويلم ، منتَ مطتٍ العتيبي ، 

 ، نقلا من الدوقع:7،ص2002لدملكة العربية السعودية،االتًبية، جامعة الدلك سعود، 
http//: faculty.ksu.edu.sa/Bander/Research%20Interest/ :2016/ 03/03تم التصفح بتاريخ  

2
 .رجع نفسوملا 
3

 .12، صمرجع سبق ذكرهلؼلف أمينة،  
4

 ، 2013، 02،المجلد25المجلة الجامعة، العدد، لم التعليمي في ليبيا""المنطلقات والمبررات لاعتماد مرحلة رياض الأطفال بالسلصاة أحمد الزليطتٍ، 
 .126- 124ص ص

5
 .10،صنفس المرجع السابقمنتَ مطتٍ العتيبي ،بندر حمود السويلم ، 
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 تربوية(:الالعامة) فأولا: الأىدا-
 فسيا واجتماعيا وروحيا؛حسيا وعقليا ون برقيق التنمية الشاملة للأطفاؿ-1
بالنمو والظهور في جو يسوده الحرية والانطلاؽ بعيدا عن الكتب واستعداداتهم الخاصة والسماح لذم  اكتشاؼ ميوؿ الأطفاؿ-2
 لإرىاؽ مع مراعاة الفروؽ الفردية؛وا
 .ؿإكساب الأطفاؿ الدعارؼ كهدؼ غتَ مقصود لذاتو، وإلظا تأتي كنتيجة لدختلف النشاطات التي لؽارسها الأطفا-3
 الأطفاؿ وبتُ حياتهم وبيئتهم؛ وتوثيق الصلة بتُ ما يتعلم-4
 ؿ، بتشجيعهم على البحث والاكتشاؼ؛تطوير النمو العقلي لدى الأطفا-5
إثراء حصيلة الأطفاؿ اللغوية من خلاؿ اكسابهم التعابتَ الصحيحة والتًاكيب الديسرة الدناسبة لأعمارىم والدتصلة بحياتهم -6

 يطهم الاجتماعي؛ولز
؛لدهارات الأإكساب الأطفاؿ الدفاىيم وا-7  ساسية في لراؿ الرياضيات والعلوـ
 يم الأخلاقية والروحية والجمالية؛اكتساب الأطفاؿ للعادات السليمة والق-8
 اعية في الددرسة؛تهيئة الأطفاؿ لدرحلة التعليم النظامي، وتعويدىم على الجو الددرسي ونقلهم تدرلغيا الذ الحياة الاجتم-9

 النفس والاستقلاؿ الذاتي؛ على والاعتمادلدسؤولية تعويد الأطفاؿ على برمل ا-10
 مية روح الدبادرة والتساؤؿ لديهم؛تشجيع الأطفاؿ على ابزاذ القرار وابداء الرأي وتن-11
 قدرة الأطفاؿ الإبداعية وتعزيزىا؛إطلاؽ -12
 العناية بالأطفاؿ الدوىوبتُ وذوي الحاجات الخاصة.-13

 
 1ة(:الخاصة)التعليمي فثانيا: الأىدا-

 وتتلخص في المجالات الثلاثة وىي المجاؿ الدعرفي والمجاؿ الوجداني والمجاؿ الدهاري،     
وتشمل بشكل عاـ الأىداؼ التي تسعى إلذ تطوير ذكاء الأطفاؿ ومن أىداف المجال المعرفي)العقلي واللغوي(: -1

 أبرزىا:
 يل؛التذكر والفهم والإدراؾ والتخ تنمية قدرات الطفل العقلية من حيث - أ

 دراؾ العلاقة بتُ السبب والنتيجة؛تنمية قدرة الطفل على العد والتصنيف والتسلسل وإ - ب
 حظة والاستكشاؼ و البحث والتجريب؛تنمية جوانب الدلا - ت
 لطفل في التعرؼ على خواص الأشياء؛تنمية قدرة ا - ث
 )الصفات الدشتًكة وغتَ الدشتًكة(؛تنمية قدرة الطفل على الغاد العلاقة بتُ الأشياء - ج
 اثراء حصيلة الطفل اللغوية؛ - ح
 ادثة والتعبتَ عن أفكاره ومشاعره؛تنمية قدرة الطفل على المح - خ
 على تنمية مشاعر الانتماء لأسرتو؛كساب الطفل الدفاىيم التي تساعده إ - د
 ؛تنمية بعض الدفاىيم الأساسية في لرالات الفن و المجاؿ الاجتماعي - ذ
 تنمية قدرة الطفل على التخيل. - ر

                                       
1

 .12- 11- 10، ص صمرجع سبق ذكرهمنتَ مطتٍ العتيبي ،بندر بن حمود السويلم،  
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 :يوتضم الأحاسيس الدشاعر والانفعالات ومن بينها ما يلالاجتماعي(:و لمجال الوجداني )الانفعالي والعاطفي أىداف ا-2   
 عتماد عليها والشعور بالدسؤولية؛تنمية الشعور بالثقة في النفس وتقدير الذات ،والا - أ

 تنمية الابذاىات الإلغابية لضو حرية التعبتَ والدناقشة. - ب
 ية، وحب الذات والعدواف والسيطرة؛الأنانتكوين ابذاىات سلبية لضو  - ت
  لسلوكو والسيطرة على انفعالاتو؛تنمية قدرة الطفل على الضبط الذاتي - ث
 فة والتغذية والمحافظة على الصحة؛تنمية السلوكيات السليمة لضو النظا - ج
 سيسو؛تنمية قدرة الطفل على التعبتَ عن مشاعره وأحا - ح
 لى تبادؿ وظائف القيادة والتبعية؛ع ةالآخرين، والقدر مع  تنمية الشعور بالدشاركة والرغبة بالعيش - خ
 بيت العادات السليمة الدرتبطة بو؛تنمية الابذاىات الإلغابية لضو العمل وتث - د
 ن وإحساسو بدعتٌ التضحية والعطاء؛تنمية مشاعر الحب والانتماء للوط - ذ
 جميل. ونفوس الأطفاؿ بكل ما ى ءبالجماؿ، وملتنمية الشعور  - ر

ونعتٍ بها تلك الأىداؼ الدرتبطة بالدهارات الحركية الجسمية والرياضية من المجال المهاري)الحسي والحركي(::أىداف 3-
 1جهة، والتعبتَية الفنية من جهة أخرى وتتمثل فيما يلي:

 /العصبي للعضلات الصغرى والكبرى؛ تنمية التوافق العضلي - أ
 ركي/ البصري الحركي/السمعي للطفل؛تنمية التوافق الح - ب
 ة)عن طريق رسم الخطوط والأشكاؿ (؛تنمية التآزر بتُ اليد والعتُ بصفة خاصة للتهيئة لتعلم الكتاب - ت
 ل مع البيئة الطبيعية المحيطة بو؛حواسو بدا يساعده على التفاعتنمية استخداـ  - ث
 والأجهزة؛ تنمية قدرتو على الاستخداـ السليم والآمن للأدوات - ج
 استخداـ أعضاء جسمو بطريقة فعالة؛ده على اكتساب الدهارة الحركية التي تساع - ح
 تنمية قدرتو على تقليد الحركات ؛ - خ
 لكامنة وتوجيهها دوف فرض أوإكراه؛استثارة طاقات الطفل الإبداعية ا - د
 وإتاحة الفرص لتفتح طاقاتو الإبداعية الكامنة. الطفل،تنمية خياؿ  - ذ

  
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       
1

 .12،صمرجع سبق ذكرهمنتَ مطتٍ العتيبي ،بندر بن حمود السويلم،  
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 الدراسات السابقة للموضوع الثاني:المبحث 

التطرؽ لأىم الجوانب مثل الدفاىيم والألعية  من خلاؿ   دراسة موضوع الإعلاف ، وذلكبالباحثتُ من  اىتماـىناؾ          
ما ، ومن أىم ىذه الدراسات كسب رضاه وبرقيق ولائو   وذلك بهدؼ ،والأىداؼ ، وكذا معرفة الأثر الذي لػدثو على الزبوف 

 :ييل
 عرض الدراسات السابقة الأول:المطلب 

ولت متغتَات الدراسة أو بعض تنا الدراسة، والتيقة بدوضوع سنحاوؿ من خلاؿ ىذا الدطلب التطرؽ إلذ أىم الدراسات الدتعل      
 منها؛

 العربيةالدراسات باللغة الأول: الفرع  
 أولا: الدراسات المتعلقة بالإعلان -

 2118" دراسة آمنة علي أحمد الرباعي"  

ت ىذه قدم دراسة مسحية لعينة من الدراىقتُ في مدينة اربد، "  علان التلفزيوني والسلوك الاستهلاكي"الإ دراسة بعنواف        
بتُ الإعلاف  ةا يلي : ما لعلاقحددت الإشكالية الرئيسية للبحث فيمالدذكرة للحصوؿ على درجة الداجستتَ في بزصص الاعلاـ 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة العلاقة بتُ الإعلاف التلفزيوني  ،؟نة اربدالتلفزيوني والسلوؾ الاستهلاكي لدى الدراىقتُ في مدي
توصلت الدراسة إلذ ،  طالب  055عينة حجمها  باختيارولقد قاـ الباحث والسلوؾ الاستهلاكي للمراىقتُ في مدينة اربد، 

والسلوؾ الاستهلاكي لدى الدراىقتُ ، بالإضافة  بتُ الفتًة التي يقدـ بها الإعلاف التلفزيوني لرموعة من النتائج  ألعها وجود علاقة
 الذ عدـ وجود علاقة بتُ الدتغتَات الدلؽغرافية للمراىقتُ والسلوؾ الاستهلاكي لذم .

 2112"دراسة رامي عطا محمد الخطيب" 

الزبائن في الدملكة  دراسة تطبيقية على" "أثر الإعلان الدوائي المباشر للزبائن على قراراتهم الشرائيةدراسة بعنواف         
عدـ وجود ما ينظم الإعلاف الدوائي الأردنية الذاشمية ، قدمت ىذه الدراسة لنيل شهادة الداجيستتَ ، وبسثلت مشكلة الدراسة في : 

يث ح بائنللزبوف في الأردف بصورة فعلية فضلا عن عدـ معرفة العلاقة والأثر بتُ ىذه الإعلانات والفوائد الدتًتبة فعليا للز  الدباشر 
ىدفت ىذه الدراسة إلذ الكشف عن أثر التسويق الصيدلاني الدباشر للزبائن على قراراتهم الشرائية في الدملكة الأردنية الذاشمية ،تم 

حث تبتُ أف  ىناؾ أثر ذو دلالة احصائية وفقا لنتائج الدراسة التي توصل إليها البا ؛فردا من الزبائن 080مكونة  من اختيار عينة 
كما تبتُ عدـ وجود أثر   ،د الوعي الصحي بخطورة الدواء والوعي الصحي بالفوائد الدرجوة والوعي الصحي بالأعراض الجانبية لبع

 ذو دلالة احصائية لعامل الدستوى الدادي على قرار الزبوف .
 ثانيا: الدراسات المتعلقة بولاء الزبون -

 ، 2112" ىاني حامد الضموردراسة فاطمة محمد حلوز" 

دراسة  على عينة من زبائن البنوؾ في " أثر جودة الخدمات المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية" بعنواف مقاؿ        
ذه الدراسة إلذ برليل وبرديد أثر جودة الخدمة الدصرفية في ولاء الزبائن للبنوؾ الأردنية بغرض مساعدتها في حيث ىدفت ىالأردف 
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 421للتمكن من الحفاظ على زبائنها ، حيث قاـ الباحثاف باختيار عينة من لرتمع الدراسة قدرت ب تبتٍ استًاتيجيات مناسبة 
زبوف ؛توصلت الدراسة الذ عدة نتائج ألعها أف كافة أبعاد الجودة تؤثر في ولاء الزبائن وقد كاف بعدي الفعالية والأماف ىو الأكثر 

 بصورة مستقلة في ولاء الزبائن.  كما يؤثر كل بعد ،  تأثتَا مقارنة بباقي الأبعاد

 ، 2113" رابح حمودي دراسة مولود حواس" 

دراسة حالة خدمات الذاتف النقاؿ للوطنية "  في تحقيق ولاء المستهلك  تجودة الخدما" أىمية  بعنواف مقاؿ
 للاتصالاتية البحث في ألعية جودة الخدمات التي تقدمها مؤسسة الوطنوىدفت الدراسة إلذ  الجزائر ، للاتصالات

حيث تم توزيع  الاستبيافلخدمات الذاتف النقاؿ في برقيق ولاء زبائنها ، قاـ الباحثاف باستخداـ  (wta)الجزائر 
توصلت إلذ لرموعة من النتائج  ؛استبياف صالح للتحليل الإحصائي 343استبانة على الزبائن وتم استًجاع  400
ؿ قياس أبعاد الجودة الخمسة الأساسية ،واف مستوى جودة ا أف مستوى جودة الخدمات تتحدد من خلاألعه

الوطنية للاتصالات الجزائر كانت متوسطة من وجهة نظر زبائنها كما حظي جانب الدوثوقية  الخدمات التي تقدمها
الثقة مع بألعية كبتَة مقارنة بباقي الجوانب وىذا راجع لأف مؤسسة" لصمة" تركز بالدرجة الأولذ في تعاملاتها على بناء 

 . زبائنها

  ، 2115"فرحي محمدبن براىيم دليلة" 

مؤسسة اوراسكوـ تيليكوـ ة دراسة حال "التسويقية في تنمية وتعزيز الولاء  الاتصالاتدور مهارات "بعنواف   مقاؿ          
تعزيز  الولاء بالإسقاط على برديد دور مهارات الاتصالات التسويقية في تنمية و  حيث ىدفت الدراسة إلذ  جازي ،(ota)الجزائر 

استبانة وقدر عدد  150،وتم توزيع matlabوبرنامج  sphinxرجاؿ البيع لدى مؤسسة "جازي"، وقد تم استخداـ برنامج 
اف مهارات رجاؿ البيع لذا تأثتَ الغابي وقوي  ألعها النتائج توصلت الدراسة الذ لرموعة من ؛117الاستبانات الصالحة للتحليل ب

 ية وتعزيز الولاء لدى زبائن مؤسسة "جازي".على تنم
 

 الدراسات باللغة الأجنبية: الفرع الثاني

 Kofi Poku ; Mark k.Ampadu "  the influence of advertisement on 
Customer loyalty in the télécommunications industry in Ghana: a 
case study of Kumasi metropolis"; kwame Nkrumah University of 
science and technology; school of business ; Kumasi-Ghana; 2014. 

وتم تطبيق الدراسة على ؛ىدفت ىذه الدراسة الذ دراسة تأثتَ الإعلانات على ولاء الزبائن في صناعة الاتصالات في غانا          
الاستبياف كأداة للدراسة وتم التحليل  ـ؛حيث استخدزبوف  450؛وقد قاـ الباحثاف باختيار عينة قدرت بمدينة كوماسي 

ها أف الإعلانات لذا تأثتَ كبتَ في ولاء الزبائن النتائج ألعتوصلت الدراسة إلذ لرموعة من  ؛(spss)الاحصائي بواسطة برنامج 
 بحيث أف أكثر الزبائن تعرضا للإعلانات يصبح لديهم درجة عالية من الولاء.

 Amir waqas ;Mudassar Naz Alam ;Muhammad Bilal; Muhammad 
Umair"Impact of TV advertisement on children buying 
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behavoir"Management sciences department;Islamia University 
Bahawalpur;Bahawalnagar Campus;2014. 

حيث قاـ الباحثوف بزيارة مدارس لستلفة  ي للأطفاؿ،شرائىدفت ىذه الدراسة لدعرفة تأثتَ الإعلاف التلفزيوني على السلوؾ ال       
، سؤؿ مقسمة على خمس لزاور 26في ولاية البنجاب والباكستاف، وقد تم تصميم استبياف وفق مقياس ليكرت الخماسي، يضم 

وقد لتحليل البيانات؛ spss) ، وقد استخدـ برنامج )%100وكانت نسبة الاستجابة  250بلغ عدد الاستبيانات الدوزعة 
 توصلت الدراسة الذ نتيجة مفادىا أف ىناؾ تأثتَ للإعلانات التلفزيونية على السلوؾ الشرائي للأطفاؿ.

 
  الحالية من الدراسات السابقة الدراسةحل م الثاني:المطلب 

وولاء الزبائن ،وتنوع من خلاؿ عرضنا لأىم الدراسات التي تناولت متغتَات دراستنا الحالية الدتمثلة في الدعاية والإعلاف        
وتعدد الجوانب التي تم التطرؽ فيها الذ موضوعي الدعاية والإعلاف وكذا ولاء الزبوف وربطهم بجوانب أخرى ،نستنتج أف لذذين 

 الدوضوعتُ ألعية بالغة جعلتهم خلفية للدراسات العلمية، وقد توصلنا الذ العديد من الدلاحظات نوجزىا في الجدوؿ الدوالر:
 (:يوضح أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة2-2قم)جدول ر 

 
متغيرات  الدراسة

 الدراسة
الأداة 

 المستخدمة
عينة 

 الدراسة
حدود 
 الدراسة

 أىم النتائج    الهدف    

دراسة آمنة علي  
 أحمد الرباعي

الإعلان 
التلفزيوني 
والسلوك 

 .الاستهلاكي

 400 الاستبيان
 طالب

2007 
2008 

معرفة العلاقة بين 
الإعلان التلفزيوني 

والسلوك 
الاستهلاكي 

 .للمراىقين

وجود علاقة بين الفترة 
التي يقدم بها الإعلان 

التلفزيوني والسلوك 
 .الاستهلاكي

دراسة رامي عطا الله 
 محمد الخطيب

الإعلان الدوائي 
المباشر 

والقرارات 
 .الشرائية

 2011 زبون 484 الاستبيان
2012 

الكشف عن أثر 
التسويق الصيدلاني 

المباشر على 
 .القرارات الشرائية

وجود أثر ذو دلالة 
احصائية لبعد الوعي 

الصحي بخطورة الدواء 
والوعي الصحي 
 بالفوائد المرجوة.

دراسة فاطمة محمد 
ىاني حامد  حلوز،

 الضمور

جودة الخدمات 
المصرفية وولاء 

 .الزبون

 
 الاستبيان

421   
 زبون  

2011 
2012 

تحليل أثر جودة 
الخدمة المصرفية في 

ولاء زبائن البنوك 
 .الاردنية

وجود أثر لكافة أبعاد 
الجودة في ولاء 

الزبائن، خصوصا بعدي 
 .الفعالية والامان

دراسة مولود حواس 
 ،رابح حمودي

جودة الخدمات 
و ولاء 

 .المستهلك

 343 الاستبيان
 زبون

2012 
2013 

البحث في أىمية 
ات التي جودة الخدم

تقدمها المؤسسة 
 .الوطنية للاتصالات

مستوى جودة 
الخدمات تتحدد من 
خلال قياس الأبعاد 
الخمسة الاساسية 

 .للجودة
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 : من اعداد الطالبةالمصدر

من خلاؿ ما تم استعراضو في الجدوؿ السابق، نلاحظ أف الدراسات السابقة تشابهت مع الدراسة الحالية من خلاؿ الأداة 
 الدستخدمة في الدراسة )الاستبياف( وكذا حداثة الفتًة التي طبقت فيها الدراسة فقط؛

    بسيز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة كونها ألصزت في مؤسسات رياض الأطفاؿ كما أنها وجهتثل في أما الاختلاؼ فتم  
) لأولياء الأطفاؿ (أي متخذي القرار وليس الدستفيد من الخدمة)الأطفاؿ(، وأيضا تتميز عنها في كونها جمعت ثلاث متغتَات 

حيث تم توزيع Ecole maternelle TATAراسة على زبائن روضة وىي الدعاية والإعلاف وولاء الزبوف، وطبقت ىذه الد
استبانة على عينة من أولياء الأطفاؿ لزل الدراسة، ومن خلاؿ ىذه الدراسة سيتم التعرؼ على مدى تأثتَ كل من الإعلاف 50

من خلاؿ النتائج والدعاية على الزبائن ،والوقوؼ على أىم النقاط التي لغب على مؤسسات رياض الأطفاؿ الاىتماـ بها 
 والتوصيات من أجل القياـ بتحستُ وسائل الاعلاف لضماف الرقي والتطور في ىذا المجاؿ .

 

 

 

 

 

دراسة بن براىيم 
 ،فرحي محمد

الاتصالات 
التسويقية وتعزيز 

 .الولاء

 2014 زبون 117 الاستبيان
2015 

تحديد دور 
الاتصالات التسويقية 

في تنمية وتعزيز 
 .الولاء

ىناك تأثير ايجابي 
وقوي لرجال البيع 

 .يساىم في تعزيز الولاء

Kofi Poku ; 
Mark 
k.Ampadu 

علانات وولاء الإ
 الزبون.

 2013 زبون 450 الاستبيان
2014 

تحديد أثر الاعلانات 
على ولاء زبائن قطاع 

 الاتصالات بغانا.

تكرار الاعلانات يؤدي 
الى تكوين ولاء ذو 

درجة عالية لدى 
 ئن.الزبا

Amir waqas 
; Mudassar 
Naz Alam ; 
Muhammad 
Bilal; 
Muhammad 
Umair 

الإعلانات 
التلفزيونية 
والسلوك 

الاستهلاكي 
 للأطفال.

 2013 طفل 250 الاستبيان
2014 

معرفة مدى تأثير 
الإعلانات التلفزيونية 
على سلوك الأطفال 

 الشرائي.

توصلت الدراسة الى 
وجود تأثير كبير 

لى سلوك للإعلانات ع
 الأطفال الشرائي.
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 الفصل:خلاصة 
للإعلاف والدعاية دور كبتَ في تعزيز رضا الزبوف وبالتالر كسب النظري أف سبق من الفصل الأوؿ من الجانب لشا اتضح          

لدراسات التي تناولت الاعلاف والدعاية مدى ألعيتها في التأثتَ على سلوؾ الزبائن الأمر الذي لغعلهما ولائو فلقد أثبتت لستلف ا
من الدنافسة ما لغعلها بحاجة للحفاظ على  ويسالعاف بنسبة كبتَة في برقيق الولاء لدؤسسات رياض الأطفاؿ كونها في لراؿ لا لؼل

 زبائنها والسعي لجذب زبائن جدد؛
السعي الدستمر للمحافظة على ولاء الزبوف من خلاؿ استعماؿ معرفة الزبوف في فهم لى مؤسسات رياض الأطفاؿ كما ينبغي ع

البحث الدستمر من أجل معرفة متطلباتهم وآرائهم  والتحاور معهم  لبناء ثقة اعدة بيانات من خلاؿ حاجاتو  وتوقعاتو  وبناء ق
 وعلاقة وطيدة مع زبائنها. 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الفصل الثاني :الدعاية والإعلان 
 Ecoleوأثرىما على ولاء زبائن روضة

maternelle TATA 
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 تمهيد :
ورياض الأطفاؿ  وولاء الزبائنوضوع الدعاية والإعلاف بد الدفاىيم والجوانب الدلمة أىم إلذضنا في الجانب النظري اعر استبعد 

 Ecole maternelleفي روضة  وولاء الزبائن أثتَ بتُ الدعاية والإعلافعلاقة ت إلغادسوؼ لضاوؿ من خلاؿ ىذا الفصل 
TATA وقد تم الزبوف بقاءعلى  الدعاية والإعلاف تؤثرىل و  ، الإعلاف والدعاية كيف يقيم الزبوفدراسة  ن طريق وذلك ع ،

 تقسيم ىذا الفصل كما يلي: 

 ؛ الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية :الأول المبحث -
 .نتائج الدراسة ومناقشتها :الثانيالمبحث  -
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 الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانيةث الأول: المبح
ا الدبحث سنحاوؿ برديد الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية، قصد تنظيم البيانات والدعلومات الدتوفرة حوؿ خلاؿ ىذ من

 .الدوضوع لدعرفة الحقائق والنتائج التي توصلنا اليها
 

 الطريقة المستخدمة في الدراسة المطلب الاول:

      مجتمع الدراسة   الفرع الاول :
زبوف   50لكن تم أخذ  ؛زبوف 80ػ:ب Ecole maternelle TATAيقدر عدد زبائن )أولياء الأطفاؿ( روضة       

 ؛بهم ظروؼ خاصةكمجتمع للدراسة نظرا لعدـ تواجد الزبائن الباقيتُ خلاؿ الفتًة التي أجريت فيها الدراسة وىذا راجع ل
تم توزيعها  استبياف  05والر لذا بحقدر عدد الاستبيانات الدوزعة الدذكورة سابقا، والتي تم توزيع استبياف على العينة  وبناءا عليو      

 .يبتُ ذلك والجدوؿ الدوالر كلها صالحة للتحليل  استبياف 05استًداد في حتُ انو تم  )أولياء الأطفاؿ(زبائن العلى كما أشرنا سابقا 
 ( يوضح مجتمع الدراسة1-2جدول رقم)                                           

 
                                   

 
 

 المصدر: من اعداد الطالبة                                                  

 الدراسة متغيرات الثاني:الفرع 
 تتمثل متغتَات الدراسة فيما يلي: 

  ويشمل الدعاية والإعلاف :المستقلالمتغير. 
 ولاء الزبائنو يشمل  :التابع المتغير. 

 يوضح نموذج متغيرات الدراسة (1.2رقم )الشكل                                      
 
 
 

 
     

 
 
   

 ةـــــــــــــــــــــــمن إعداد الطالب المصدر:                                                   
 

 العينة الخاضعة للدراسة مجتمع الدراسة زبائن الروضة البيان
 40           50     80     العدد

 50          62.5    100    %النسبة

 المتغير التابع المستقل المتغير

 
 الدعاية

 الإعلان

 

 

 

 ولاء الزبىن
 

 

 المتغيرات الديمغرافية         

-سن الطفل-أم الطفل-صفة ولي الطفل
عدد أطفالك في ىذه -التحصيل العلمي للولي

 -الدخل-المسافة بين منزلك والروضة-الروضة

 يةالىسيط اتالمتغير     
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 أدوات الدراسةرع الثالث: الف

عتماد على العديد من الأدوات ، تم الاEcole maternelle TATAللوقوؼ على واقع الدعاية والإعلاف في روضة      
ة ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوالتي بسثلت في الدقابلات الشخصية مع مديرة الروضوالدصادر الديدانية للحصوؿ على البيانات والدعلومات اللازمة للدراسة،

 والدرشدة الاجتماعية في ىذه الروضة، والاستعانة أيضا بالدلاحظة العلمية؛
و ػػػػػػػػػػػػراستنا ىذه بالاعتماد على الاستبياف كوسيلة للحصوؿ على الدعلومات من طرؼ الزبائن)أولياء الأطفاؿ( ،وىاتكما قمنا في د

الظاىرة لزل الدراسة ولذذا تم تصميم استبياف لجمع الدعلومات الوسيلة بسكننا من جمع الدعلومات الاساسية التي تعد منطلقا لتحليل 
 الدستًدة والقابلة للتحليل كما يلي: تتبياناوبعد توزيعو كانت الاس

 (:الاستبيانات الموزعة والمستردة من أفراد العينة1-2) جدول رقم                                       
 

 %النسبة العدد البيان

 100 50 الاستبيانات الموزعة

 80 40 الاستبيانات المستردة

 20 10 الاستبيانات المهملة

 
 ةــــــــــــــــــــــــــــــــــالمصدر: من اعداد الطالب                                                                 

 
استبياف وبعد  40،وقد تم استًجاع Ecole maternelle TATAاستبياف على زبائن )أولياء الأطفاؿ(روضة  50تم توزيع 

 تحليل الاحصائي، لشا يدؿ على التعاوف والتجاوب الكبتَين من طرؼ الزبائن لزل الدراسة.كلها صالحة لل  امراجعتها تبتُ بأنه

 ة المستخدمة وثبات أداة الدراسةالأساليب الإحصائي ثاني:المطلب ال
 الإحصائية المستخدمة لأساليباالفرع الأول: 

الاستعانة ببرنامج و  Excelقمنا  بتفريغ البيانات في من أجل تنظيم وبرليل البيانات التي تم جمعها من قوائم الاستبياف ،      
 :على الاساليب الاحصائية التالية وايضا اعتمدنا  19النسخة  ((spssالحزمة الاحصائية للعلوـ الاجتماعية

 ؛للعينة لزل الدراسة استخداـ التكرارات والنسب الدئوية لوصف الخصائص الدلؽغرافية 
 لالضرافات الدعيارية؛الحسابية وا تاستخداـ الدتوسطا 
 أساليب برليل الالضدار والارتباط لدعرفة العلاقة بتُ الدعاية والاعلاف وولاء زبائن رياض الاطفاؿ؛ 
 لقياس مصداقية الاجابات على فقرات الاستبياف؛ معامل الثبات  معيار  آلفا كرو نباخ 
 (.اختبار برليل التباين الاحاديOne way ANOVA.) 

 دوات المستخدمة في جمع البياناتالفرع الثاني: الأ
في دراستنا ىذه تم الاعتماد على الاستبياف بشكل كبتَ كمصدر للحصوؿ على البيانات وتدعيمو بالدلاحظة العلمية و الدقابلة مع  

 كل من  الدديرة والدرشدة الاجتماعية للروضة لزل الدراسة؛
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 :الاستبيان 
الدعاية في الروضة لزل الدراسة من وجهة نظر الزبائن ،ومدى ألعيتها في برقيق حيث خصص الاستبياف لدعرفة واقع الاعلاف و 

 ويتكوف من جزأين:  الولاء للروضة؛
 :يتكوف من لزورين الجزء الأول:

  :؛عبارة 22ويضم  لؼص كل من الدعاية والإعلافالمحور الأول 
  :عبارة 17ويضم  لؼص ولاء الزبائنالمحور الثاني. 

لعينة الدراسة مثل صفة الولر الطفل،سن الطفل ، عدد اطفاؿ الولر في ىذه الروضة،  علق بالبيانات الشخصيةويتالجزء الثاني: 
 الدخل.

وللإجابة على فقرات الاستبياف تم إتباع مقياس ليكرت الثلاثي حيث من خلالو يطلب من المجيب أف يعطي درجة موافقاتهم على  
 ليكرت كما يلي: كل عبارة من العبارات الواردة على مقياس

 موافق تعطى لذا ثلاث درجات؛ 
 لزايد تعطى لذا درجتاف؛ 
 .غتَ موافق تعطى لذا درجة واحدة 

 
 وحسب مقياس ليكرت لؽكن توضيح الدتوسط الحسابي الدرجح لكل درجة كما يلي: 
 

 ( مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى )مقياس ليكرت(2-2جدول رقم)                
 

 3إلى  2.34  2.33إلى  1.67  1.66إلى  1 حــــــــــــــــــــــــــــــــــوسط الحسابي المرجالمت

 موافق محايد غير موافق اه(ــــــــــــــــــــــــــــــــــــ)الاتج الرأي

 مرتفعة            متوسطة     منخفضة             يمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدرجة التقي

 ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمصدر: من إعداد الطالب                             
( ثم يتم قسمتو على أكبر قيمة في الدقياس 2=1-3من خلاؿ الجدوؿ اعلاه تم برديد لراؿ الدتوسط الحسابي بحساب الددى)

( وذلك لتحديد الحد الأدنى 1ثم نضيف ىذه القيمة الذ أقل قيمة في الدقياس وىي ) ( 0.66=2/3وؿ الخلية )للحصوؿ على ط
متوسط ومن  2.33إلذ  1.67منخفض ومن  1.66إلذ  1لطوؿ  ىذه الخلية وىكذا برصلنا على طوؿ الخلايا كما يلي) من 

 .(مرتفع 3إلذ  2.34
 :المقابلة 

الاستعانة بها في طرح على بعض الدعلومات الاضافية التي تساعدنا في فهم حقائق الظاىرة ،وكذا من خلاؿ الدقابلة تم التعرؼ 
 أسئلة الاستبياف.
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 :الملاحظة العلمية 
وذلك من خلاؿ الزيارات حيث اعتمدنا أيضا على الدلاحظة العلمية والتي كاف لذا دور مهم في التعرؼ جيدا على ميداف الدراسة 

 الدتكررة.
 الثالث: صدق وثبات الاستبيانالفرع 

   
مستخدمتُ في ذلك  من أجل التأكد من صحة ثبات وصدؽ أداة الدراسة )الاستبياف( قمنا بإجراء العديد من الاختبارات عليو،

 الصدؽ والثبات؛من الإحصائية اللازمة للتحقق  بالإضافة للاختباراتبركيم الاستبياف من طرؼ لرموعة من الأساتذة المحكمتُ 
 

 :تم عرض الاستبياف على الأستاذ الدشرؼ وكذا لرموعة من الأساتذة الدختصتُ ،وذلك من أجل الوقوؼ  المحكمين
على الأخطاء وتصحيحها من خلاؿ حذؼ بعض العبارات واضافة أخرى لكي يكوف جاىزا بصورة واضحة وبسيطة 

 ليظهر شكلو النهائي؛
  :اسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلاؿ مقيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوذلك من خلتأكد من ثبات وصدؽ الاستبياف اف لػػػتم فحص عبارات الاستبيثبات الاستبيان 

وتعد ىذه النسبة  %75.4أي بنسبة  0.754، الدوضح في الجدوؿ الدوالر ،فلوحظ أف معامل الثبات آلفا قد بلغ  خآلفا كرو نبا  
ومن الدمكن اجراء الدراسة  ؿ على وجود علاقة اتساؽ وترابط بتُ عبارات الاستبيافمقبولة و ذات دلالة احصائية ،لشا يد

 .وتعميمها على جميع لرتمع الدراسة
 خ(:يوضح نتائج اختبار معامل آلفا كرو نبا 3-2جدول رقم )                                  

                         

                                      
  

             

 

 spssالمصدر: من اعداد الطالبة بناءا على نتائج                                            

 
 الدراسة ومناقشتهانتائج الثاني: المبحث 

التي تم الوصوؿ اليها من خلاؿ جمع وتنظيم وبرليل البيانات  ،ث بالتطرؽ إلذ نتائج الدراسة الديدانيةسنقوـ في ىذا الدبح      
 ومناقشتها، للوصوؿ الذ اثبات صحة الفرضيات أو نفيها.

 
 لمطلب الأول: عرض نتائج الدراسة ا

عدد 
 الأسئــــــــــــــــــــــــــــــــــلة

 الصدق     خــــات آلفا كرو نبا ثبــــــــــــ

        39         0.754 0.868   
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 الدراسة خصائص عينة الفرع الأول:  
          :ىنا يتم التطرؽ لخصائص عينة الدراسة والدتمثلة في البيانات الشخصية وسنوضحها من خلاؿ الجدوؿ الدوالر 

 
                   توزيع خصائص عينة الدراسة :(4-2)جدول رقم                                      

 انيالمصدر: من إعداد الطالبة بناءا على تحليل بيانات الاستب                                  
 ات حيث بلغت نسبة الآباءأف نسبة الآباء أكبر من نسبة الأمه ، أعلاه نلاحظالدبتُ (0 -6من خلاؿ الجدوؿ رقم )      

نلاحظ أف أغلب  (أم الطفل )مفردة؛ وفيما يتعلق بدتغتَ 09بتعداد  %04.0كانت   مفردة، أما نسبة الأمهات 60بتعداد  06.0%
 10بتعداد  %25مفردة فيما بلغت نسبة الأمهات الداكثات بالبيت  30بتعداد  %75الأمهات موظفات حيث بلغت نسبتهم 

سنوات بنسبة  3،تأتي بعدىا فئة  %50سنوات على أعلى نسبة قدرت ب  4فقد حصلت فئة (سن الطفل ) مفردات؛ أما متغتَ

 الرقم
 

 المتغير
 

 الفئة
 

 التكرار
 

 النسبة%
 

 
1 

ـــــــــــــــــفة ولي الطفلصـــــ  
 52.5 21 الأب
 47.5 19 الأم

 
2 

 
 أم الطفــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل  

 25 10 ماكثة في البيت
 75 30 موظفة

 
3 
 

 
   

     ســـــــــــــــــــــــــــــن الطفل        
 

 12.5 05 سنوات 3أقل من 
 25 10 سنوات 3
 50 20 واتسن 4
 12.5 05 سنوات 5

 
4 
 

ـــيل العلمي لولي الطفلالتحصــــــ  

 00 00 أقل من ثانوي
 12.5 05 ثانوي
 75 30 جامعي

 12.5 05 التدرج دما بع
 
5 
 

 في ىذهعـــــــــــــــدد أطفالك 
 الروضة

 65 26 طفل واحـــــــــــــــــد
ـــينطفلــــــــــــــــــــــــــــ  14 35 

 00 00 أكثر من ذلك
 
6 
 

 المسافة بين الروضة ومنزلك
 35 14 طويلــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 25 10 متوســـــــــــــــــــــــــــــــــــطة
 40 16 قصيــــــــــــــــــــــــــــــــرة

 
7 
 

ـــــــلـــــــــــــــــــــــالدخــــــــــــــ  
 00 00 15000أقل من

 10 04 25000-15000 نما بي
 90 36 25000أكثر من 
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، %12.5درت بػػػػػػػػػػػػػػعلى نفس النسبة ق اسنوات بالتساوي فحصلو  5سنوات وفئة  3ثم تأتي بعدىا كل من فئة أقل من  25%
 مفردات(؛ 05مفردات ، 05مفردات، 10مفردة، 20ما يلي)ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكالسابقة ذكر على التوالر  وقد كاف تعداد الدفردات للنسب 

مفردة  30 بتعداد %50بفقد برصلت فئة )جامعي( على أعلى نسبة قدرت (التحصيل العلمي لولي الطفل  )وفيما لؼص متغتَ
مفردات لفئة)ما  05بتعداد  %12.5ب التدرج( وفئة )ثانوي( حيث حصلوا على نفس النسبة قدرت دلتأتي بعدىا فئة )ما بع

في ىذه الروضة ،كانت الأسبقية لفئة )طفل واحد( حيث (عدد أطفالك )مفردات لفئة)ثانوي(؛وبالنسبة لدتغتَ  05التدرج( و دبع
 ردة؛ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمف 14بتعداد  %35مفردة وبعدىا تأتي فئة )طفلتُ( بنسبة قدرت ب 26بتعداد  %65حصلت على نسبة تقدر ب

لة ( ػػػػػػػػػػػػػػػػػمفردة ، لتأتي بعدىا فئة )طوي 16بتعداد %40حصلت فئة )قصتَة( على ) المسافة بين الروضة ومنزلك (وفيما يتعلق بدتغتَ
حيث حصلت  ) الدخل(مفردات؛ وأختَا متغتَ 10بتعداد و  %25بنسبة مفردة ثم يليها فئة )متوسطة( 14بتعداد  %35بنسبة 

( بنسبة 25000-15000 مفردة ثم تليها فئة )ما بتُ 36بتعداد % 90( ىي الأولذ بنسبة قدرت ب25000ن فئة )أكثر م
 مفردات. 04بتعداد %10در بػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتق

 ولاء الزبائن للروضة محل الدراسة علىلدعاية والإعلان وأثرىما تحليل البيانات المتعلقة با الثاني:الفرع 
   الدعاية والإعلان:-0

سنعرض فيمايلي الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية للمتغتَات الدستقلة )الدعاية والإعلاف( وفقا لإجابات زبائن الروضة لزل 
  الدراسة؛

 ( عاية والإعلانالد)ت المعيارية لإجابات الزبائن حول بعد (:يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافا5-5جدول رقم)            
 
المتوسط  العبارات  لرقما

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
ترتيب أىمية 

 العبارة
 مستوى الأثر

 مرتفع 09 0.78078 2.5750 تهتم الروضة بالإعلان بشكل كبير . 10
 مرتفع 08 0.74421 2.6000 يساىم الإعلان بشكل كبير في تعريفكم بخدمات الروضة. 02
علانات عند بداية نشاطها في مجال رياض قامت الروضة بإ 03

    الأطفال.
 متوسط 14 0.64847 2.3000

 مرتفع 10 0.71611 2.5000 عندما أشاىد إعلان للروضة أتمكن بسهولة من فهمو. 04

05 
منخفض   17 0.64001 1.4750 .تقوم الروضة بعرض خدماتها عن طريق الملصقات ووسائل النقل  

 منخفض 18 0.78283 1.4500 اتها عن طريق التلفاز والإذاعة.تعلن الروضة عن خدم 06

 منخفض 16 0.74936 1.5500 تعلن الروضة عن خدماتها من خلال الصحف. 07

 مرتفع 02 0.33493 2.8750 تعرض الروضة خدماتها عن طريق الموقع الإلكتروني. 08

 مرتفع 04 0.60764 2.8000 تقوم الروضة باستخدام الأنترنت للترويج عن خدماتها. 09



 Ecole maternelle TATAلفصل الثاني: الدعاية والإعلان وأثرىما على ولاء زبائن روضة  ا

 34 

تستخدم الروضة مواقع التواصل الاجتماعي مثل: الفيس بوك  10
 للإعلان عن خدماتها.

 مرتفع 04 0.60764 2.8000

 مرتفع 08 0.63246 2.6000 الوسائل التي تستخدمها الروضة في الإعلان مناسبة. 11

12 
 

      ة اعلاناتها في الأماكن المناسبةتضع الروض
     
 

2.3500 
 

0.62224 
 

12 
 

 مرتفع
 

 متوسط 15 0.71567 2.2750 تقوم الروضة بالإعلان عن خدماتها بشكل دوري ومنتظم. 13

 مرتفع 04 0.56387 2.8000 تقوم الروضة بالإعلان عن الأنشطة التي توجهها للأطفال. 14

 متوسط 13 0.69384 2.3250 تصمم الروضة إعلاناتها بطريقة جذابة. 15

 مرتفع 01 0.22072 2.9500 الروضة سمعة جيدة بين الناس.لهذه  16

 مرتفع 03 0.53349 2.8500 .أخبار جيدة عن ىذه الروضة عغالبا ما أسم 17

 مرتفع 05 0.42290 2.7750 كثيرا ما أصادف أشخاص يتحدثون عن ىذه الروضة. 18

 مرتفع 06 0.50574 2.7250 أسمع كثيرا عن النشاطات التي تقوم بها الروضة. 19

20 
 

 منخفض 19 0.45220 1.2750 أحيانا أصادف مقالات صحفية منشورة عن ىذه الروضة.

 مرتفع 07 0.74032 2.6250 تعرفت على ىذه الروضة عن طريق زملائي. 21

22 
 

 أغلب زملائي وأفراد عائلتي يضعون أطفالهم في ىذه الروضة.
 

 
2.4750 

 
0.67889 

 
11 

 
 مرتفع

 مرتفــــــــــــع /      0.27523 2.4068 والانحراف المعياري العام  الحسابي وسطالمت           

 spssالمصدر: من اعداد الطالبة بناءا على نتائج                                            
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( والضراؼ معياري 2.4068د بلغ)بالدعاية والإعلاف ق من خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الدتوسط العاـ لعبارات ىذا البعد الدتعلق يظهر
)لذذه الروضة سمعة جيدة بتُ الناس( الدرتبػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة الأولذ بدتوسط حسابي بلغ  16( وقد احتلت العبارة رقم 0.27523قدر ب)

صحفية منشورة  )أحيانا أصػػادؼ مقالات20(؛ في حتُ جاءت العبارة رقم 0.22072( والضراؼ معياري قدر ب)2.9500)
  (0.45220( والضراؼ معياري قدرب)1.2750عن ىذه الروضة( في الدرتبة الأختَة بتُ عبارات ىذا البعد بدتوسط حسابي بلغ)

كما يظهر من خلاؿ الجدوؿ أف الدتوسطات الحسابية لأغلب عبارات ىذا البعد جاءت مرتفعة لشا يدؿ على تطابق وبذانس آراء 
 الدعاية والإعلاف في الروضة لزل الدراسة. الزبائن الدستجوبتُ حوؿ

 ولاء الزبائن: -2

 سنقوـ فيمايلي بعرض الدتوسطات الحسابية والالضراؼ الدعياري للعبارات الدتعلقة ببعد ولاء الزبائن للروضة لزل الدراسة؛

 (ولاء الزبائن) حول بعد ة لإجابات الزبائنالمعياري والانحرافات(:يوضح المتوسطات الحسابية 6-2جدول رقم)          

المتوسط  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 العبارة

مستوى 
 الأثر

 مرتفع   01 0.00000 3.0000 لدي انطباع ايجابي عن ىذه الروضة. 01

 مرتفع 02 0.26675 2.9250 بون لهذه الروضة لارتياحي لها.أرغب بالبقاء كز  02

 مرتفع 06 0.49355 2.7500 أشعر بالفخر والتميز لكوني أضع أطفالي في ىذه الروضة. 03

أشعر بالارتياح والاطمئنان لأن أطفالي يتلقون الرعاية  04
 والاىتمام الجيد في ىذه الروضة.

 مرتفع 04 0.33493 2.8750

 مرتفع 03 0.30382 2.9000 مع ىذه الروضة لثقتي الكبيرة بها.أتعامل  05
 مرتفع 07 0.45220 2.7250 سأضع كل أطفالي في ىذه الروضة. 06

سأبقى زبون دائم لهذه الروضة حتى لو صادفت روضة  07
 أحسن منها.

 مرتفع 09 0.54538   2.6000

كثيرا ما أقول أشياء ايجابية عن ىذه الروضة لأشخاص  08
 خرين.آ

 مرتفع 03 0.30382 2.9000

أشجع أصدقائي وأقاربي ومعارفي على وضع أطفالهم في ىذه  09
 الروضة.

 مرتفع 03 0.30382 2.9000

 مرتفع 11 0.59700 2.4500 أقدم اقتراحاتي وأفكاري وملاحظاتي للروضة. 10

أوصي بالتعامل مع ىذه الروضة عند مصادفة شخص يبحث  11
 عن روضة أخرى.

 مرتفع 05 0.46410 2.8000
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لن يقودني ارتفاع الأسعار في ىذه الروضة إلى التحول إلى  12
 غيرىا.

 مرتفع 08 0.62788 2.6250

أتعامل مع ىذه الروضة لأن سعر خدماتها أفضل من  13
 المنافسين لها.

 متوسط 13 0.78283 2.0500

 مرتفع 12 0.69982 2.3500 تعتبر أسعار خدمات الروضة مناسبة جدا لي. 14

إذا واجهتني مشكلة في التعامل مع ىذه الروضة لن أنقل  15
شكواي للزبائن الذين يضعون أطفالهم في نفس ىذه 

 الروضة.

 مرتفع 06 0.54302 2.7500

إذا واجهتني مشكلة في الخدمة التي تقدمها الروضة فسوف  16
 أنقلها مباشرة إلى المديرة قصد حلها.

 عمرتف 04 0.40430 2.8750

ممكن أن أتحمل بعض الأخطاء التي تحدث من قبل  17
 المربيات أو أحد العاملين بالروضة.

 مرتفع 10 0.67511 2.5750

 مرتفع /      0.20806 2.7088 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 spssئج عداد الطالبة بناءا على نتاإمن المصدر:                                         

( 2.7088الدتوسط العاـ  لعبارات ىذا البعد الدتعلق بولاء زبائن الروضة لزل الدراسة قد بلغ ) من خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف
الدرتبة الأولذ بدتوسط  )لدي انطباع الغابي عن ىذه الروضة( 01(،وقد احتلت العبارة رقم 0.20806بالضراؼ معياري قدر ب)

)أتعامل مع ىذه الروضة لأف 13(،في حتُ احتلت العبارة رقم 0.00000معياري قدر ب) ( والضراؼ3.0000حسابي بلغ)
(  0.78283(والضراؼ معياري بلغ )2.0500سعر خدماتها أفضل من الدنافستُ لذا(الدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدر ب )

ة لشا يدؿ على وجود ولاء عالر للزبائن كما يظهر من خلاؿ الجدوؿ أف الدتوسطات الحسابية لعبارات ىذا البعد جاءت مرتفع
 الدستجوبتُ للروضة لزل الدراسة.

 المطلب الثاني: مناقشة النتائج المتوصل اليها

 الفرع الأول: تحليل وتفسير النتائج

 ىنا سنقوـ بتحليل اجابات الزبائن وفقا لخصائصهم الدلؽغرافية؛خصائص عينة الدراسة: أولا: 

( وىذا راجع إلذ %52.5اء بنسبة)ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمن فئة الآب اأف غالبية الزبائن الدستجوبتُ كانو  (4-2ظهر من خلاؿ الجدوؿ رقم)ي
 لأطفالذم خلاؿ ىذه الدرحلة نظرا لكونها مرحلة حساسة وجد مهمة في حياة أطفالذم؛أف أغلب الآباء يولوف إىتماما كبتَا 
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( %75جوبتُ حيث بلغت)ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػغتَ )الأـ( فقد حصلت فئة الأمهات الدوظفات على أعلى نسبة من الزبائن الدستبدت أما فيما يتعلق
وىذا أمر طبيعي ،نظرا لكوف الأمهات الدوظفات يشغلن مناصب شغل بالتالر ىن بحاجة لدن يشرؼ على رعاية أطفالذن والاىتماـ 

 الروضة؛ ها ما توفر بهم والعمل على تلبية حاجياتهم وىذ

( %50هدفتُ حيث بلغت)ػػػػػػػػػػسنوات على أعلى نسبة من اجابات الزبائن الدست 4وبالنسبة لدتغتَ )سن الطفل( فقد حصلت فئة 
التكيف مع وىذا مؤشر يدؿ أف أغلب الأطفاؿ في ىذه الروضة ىم الذين سيلتحقوف بالددارس التعليمية ،وبالتالر ىم بحاجة الذ 

 يدىم في مشوارىم الدراسي؛عامة التي ستفارجي وضرورة تعلمهم بعض الأساسيات التعليمية والآداب الالوسط الخ

( وىذا %50أما بالنسبة لدتغتَ )التحصيل العلمي لولر الطفل( فنلاحظ أف غالبية الزبائن الدستجوبتُ من فئة)جامعي(بنسبة بلغت)
والعلم ما جعلهم يتجاوبوف مع البػػػػػػػػػػػاحث قصد التوصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل الر من الدعرفة لشا يدؿ على أف غالبية الأولياء يتمتعوف بدستوى ع

 ؛للمعلومات الدطلوبة

 ةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلدتغتَ)عدد أطفالك في ىذه الروضة( فنلاحظ أف غالبية الزبائن الدستجوبتُ لديهم طفل واحد في ىذه الروضة بنسب ةوبالنسب
 ؛ ( ،وىذا راجع الذ طبيعة الأسرة وعدد أطفالذا65%)

(، وىذا أمر %40أما بالنسبة لدتغتَ )الدسافة بتُ الروضة ومنزلك( فقد كانت غالبية اجابات الزبائن من فئة)قصتَة( بنسبة بلغت)
وضة التي سيضعوف فيها أطفالذم ،وبالتالر الدسافة طبيعي نظرا لكوف الدسافة عنصر مهم وأساسي بالنسبة للأولياء أثناء اختيارىم للر 

 القصتَة توفر جهدا ووقتا أحسن مقارنة بالدسافة الطويلة؛

( ،وىذا راجع %90( بنسبة)25000وبالنسبة لدتغتَ )الدخل( فقد كانت غالبية اجابات الزبائن الدستهدفتُ من فئة )أكثر من 
لذم دخلا  ر؛وىذا ما يوف، الطب  ،التعليم....الخ  ةت لستلفة مثل: المحامالكوف أغلب الأولياء يشغلوف مناصب مهمة في لرالا

 جيدا.

سنقوـ ىنا بتحليل البيانات : تحليل البيانات المتعلقة بأثر الدعاية والإعلان على ولاء زبائن الروضة محل الدراسةثانيا: 
 ؛لاء الزبائن للروضة لزل الدراسةالدتعلقة بكل من الدعاية والإعلاف وو 

 الدعاية والإعلان:مفهوم -1

( 2.4068ق بدفهوـ الدعاية والإعلاف قد بلغ )ػػػػػػػػػػػػػػػػػ( أف الدتوسط العاـ لعبارات ىذا البعد الدتعل5-2يظهر من خلاؿ الجدوؿ رقم)
ف في الروضة لزل الدراسة اية والإعلاػػػػػػػػػػػػػ( وىذا مؤشر الغابي يدؿ على وجود  اىتماـ وفهم جيد للدع0.27523والضراؼ معياري)

)لذذه الروضة  16وقد احتلت العبارة رقم  ،وإدراكهم لألعيتها بكل من الدعاية والإعلاف دؿ على اىتماـ الزبائن الدستجوبتُكما ي
اـ الروضة مػػػػػػػػػػػػػػػػ( وىذا يدؿ على اىت0.22072(والضراؼ معياري)2.9500سمعة جيدة بتُ الناس( الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي)

تُ خدماتها وفقا لاقتًاحات ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوسعيها الدستمر لكسب مكانة وصورة ذىنية جيدة بتُ الناس، وذلك من خلاؿ العمل على برس
يزىا عن غتَىا من الدؤسسات ها التي بسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػورغبات زبائنها واستخداـ لستلف الوسائل الدناسبة لتًويج خدماتها والتعريف بخصائص

)أحيانا أصادؼ مقالات صحفية منشورة عن ىذه الروضة( في الدرتبة الأختَة بدتوسط 20في حتُ جاءت العبارة رقم  الدنافسة لذا،
( ،وىذا راجع لكوف الروضة لزل الدراسة لد تعتمد على الصحف  0.45220(والضراؼ معياري قدر ب)1.2750حسابي بلغ)
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مة الدنطوقة، ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخدماتها ،فقد قامت بالتًويج بوسائل أخرى مثل :الأنتًنت، مواقع التواصل الاجتماعي، الكل كوسيلة لتًويج
 للإعلاف عنها .الدلصقات،......الخ( بينما الصحف فقد استعملت مرة واحدة فقط وذلك قبل بداية نشاط الروضة 

  مفهوم ولاء الزبائن:-2

(والضراؼ 2.7088الدتوسط العاـ لعبارات ىذا البعد الدتعلق بدفهوـ ولاء الزبائن قد بلغ ) (أف6-2)رقم  من خلاؿ الجدوؿ يظهر
وىو مؤشر الغابي يدؿ على وجود ولاء عالر من قبل الزبائن الدستجوبتُ للروضة لزل الدراسة وقد  (0.20806معياري قدر ب)

اري ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ(والضراؼ معي3.0000ابي عن ىذه الروضة( الدرتبة الأولذ بدتوسط حسابي بلغ))لدي انطباع الغ 01احتلت العبارة رقم 
( وىذا يدؿ على أف أغلب الزبائن الدستجوبتُ يهتموف بسمعة الروضة لزل الدراسة وتشكل سببا رئيسيا لولائهم 0.00000بلغ)

ولثقتهم الكبتَة بدستوى الخدمات التي توفرىا الروضة  لارتياحهمنظرا   لذذه الروضة،لذا ويعبروف عن نيتهم في البقاء كزبائن دائمتُ
)أتعامل مع ىذه الروضة لأف سعر خدماتها أفضل  13لأطفالذم وكذا توفر الرعاية والاىتماـ الجيدين ،في حتُ احتلت العبارة رقم

وىذا راجع لكوف سعر  (0.78283راؼ معياري قدر ب)(والض2.0500من الدنافستُ لذا(الدرتبة الأختَة بدتوسط حسابي بلغ)
خدمات ىذه الروضة مرتفع نوعا ما مقارنة بدنافسيها في ىذا المجاؿ، ويعود لجودة الخدمات التي تقدمها الروضة والخصائص التي 

 ه الروضة.بسيزىا عن غتَىا وتنوع الأنشطة التي تقدمها للأطفاؿ ، كلها أمور سالعت في ارتفاع سعر الخدمة في ىذ
 الفرع الثاني: ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرىا

I- ىناؾ أثر لكل من الدعاية والإعلاف في رياض الأطفاؿ على الزبائن الدستهدفتُ"  الفرضية الأولى:تحليل وتفسير" 

يظهر الدتوسطات  ( الذي5-2للتأكد من صحة الفرضية تم اختبارىا بواسطة الدتوسط الحسابي وذلك اعتمادا على الجدوؿ رقم )
الحسابية والالضرافات الدعيارية الدتعلقة بدفهوـ الدعاية والإعلاف، حيث نلاحظ من خلاؿ الجدوؿ أف الدتوسط الحسابي العاـ لعبارات 

( وىو يدؿ على مستوى مرتفع لتأثتَ الدعاية والإعلاف في رياض الأطفاؿ على الزبائن 2.4068بعد) الدعاية والإعلاف( بلغ )
 "." ىناك أثر لكل من الدعاية والإعلان في رياض الأطفال على الزبائن المستهدفينهدفتُ؛ ومنو نقبل الفرضية الأولذ القائلة بأفالدست

II-ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية بتُ الدعاية والإعلاف من جهة وولاء زبائن رياض الأطفاؿ  "تحليل وتفسير الفرضية الثانية
 صحة ىذه الفرضية نقوـ بتحليل الارتباط بتُ الدتغتَ الدستقل والدتغتَ التابع؛ " للتأكد منمن جهة أخرى

حيث الدتغتَ  =0.05aتوى الدلالة ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعند مس Entryتحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى-1
 زبائن(والدتغتَ التابع )ولاء الالدستقل )الدعاية والإعلاف( 
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 ( يوضح الارتباط الخطي بين المتغير المستقل والمتغير التابع7-2جدول رقم )                           

                            

 

   

 

 

 spssمن اعداد الطالبة بناءا على مخرجات  المصدر:                                              

أي ىناؾ ارتباط  (%2.3معامل الارتباط الخطي بتُ الدعاية والإعلاف وولاء الزبائن ىو) أفأعلاه نلاحظ  من خلاؿ الجدوؿ
عتٌ أف ػػػػػػػ( ،بد%0.1ومدى الدقة في تقدير الدتغتَ التابع ) ضعيف جدا بتُ الدعاية والإعلاف وولاء الزبائن في رياض الأطفاؿ،

 ( تعود لعوامل أخرى أو عوامل عشوائية أو الخطأ.%99.9لدتبقية)من ولاء الزبائن يعود للدعاية والإعلاف، والنسبة ا( 0.1%)

 من جهة ىناك علاقة ذات دلالة احصائية بين الدعاية والإعلان من جهة وولاء زبائن رياض الأطفال "وبالتالر نقبل الفرضية القائلة بأف
 ."أخرى

 باين خط الانحدار( يوضح تحليل ت8-2جدول رقم)                    :الانحدارتباين خط -2

 spssاعداد الطالبة بناءا على مخرجات  نالمصدر: م                                     

:يما يلمن الجدوؿ السابق نلاحظ   
 ؛1.688ولرموع الدربعات الكلي يساوي  1.687ولرموع مربعات البواقي ىو  0.001لرموع مربعات الالضدار يساوي -

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèl

e 

R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 .023
a
 .001 -.026- .21072 

a. Valeurs prédites : (constantes), )المتغير المستقل)الدعاية والإعلان 
b. Variable dépendante : )المتغير التابع )ولاء الزبائن 
 

ANOVA
b
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 Régression .001 1 .001 .019 .890
a
 

Résidu 1.687 38 .044   

Total 1.688 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), )المتغير المستقل)الدعاية والإعلان 
b. Variable dépendante : )المتغير التابع )ولاء الزبائن 
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 ؛38ودرجة حرية البواقي ىي  1رية الالضدار ىي درجة ح-

 ؛0.044ومعدؿ درجة حرية البواقي ىو  0.01معدؿ مربعات الالضدار ىو -

 ؛0.019قيمة اختبار برليل التباين لخط الالضدار ىي -

دمية التي تنص وبالتالر نقبل الفرضية الع 0.05أكبر من مستوى دلالة  الفرضية الصفرية  0.890مستوى دلالة الاختبار ىو -
 الدقدمة. والشكل التالر يوضح ذلك: الدعطيات معلى أف خط الالضدار لا يلائ

 (: يوضح مدى ملائمة خط الانحدار2-2شكل رقم)                                       

 
 spssالمصدر: مخرجات برنامج                                           

 مشكلة فالنتائج تتوزع وفق التوزيع طبيعي. دالشكل لا توج سبح                 
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 خط الانحدار: تدراسة معاملا-3

 خط الالضدار؛ تمن خلاؿ الجدوؿ الدوالر سنبتُ معاملا

 (يوضح قيم معاملات خط الانحدار9-2جدول رقم)                                 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.750 .297  9.261 .000 

 890. -140.- -023.- 123. -017.- المتغير المستقل الدعاية والاعلان

a. Variable dépendante : الزبائن ولاء التابع المتغير 
 

 spssمخرجات برنامج من إعداد الطالبة بناءا على المصدر:                                 

أما  y=ax+bمن معادلة خط الدستقيم  aالذي لؽثل  2.750من خلاؿ الجدوؿ السابق نلاحظ أف مقطع خط الالضدار يساوي
 ؛0.890وميل خط الالضدار للمتغتَ التابع ىو  0.00ميل خط الالضدار بالنسبة للمتغتَ الدستقل

 الإحصائية: الفروض 
 ؛ معنوي غتَ الالضدار لظوذج :   H0)) العدمي الفرض
 ؛ معنوي الالضدار لظوذج:   (H1)  البديل الفرض

 الفروض بشكل آخر : 
  )الصفر عن بزتلف لا(  معنوية غتَ الالضدار معاملات جميع:   H0)) العدمي الفرض
 )الصفر عن بزتلف(  معنوية رالالضدا معاملات من الأقل على واحد:   (H1)  البديل الفرض

   البسيط الانحدار معاملات: (10-2)جدول رقم                                     

 

 
  spssمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج  المصدر                                             

تساوي  الدستقل الدتغتَ و ،%5 الدعنوية مستوى من أقل ىي و0.00 تساوي الثابت قيمة من لكل sig الدلالة مستوى أف لصد
 :فاف بالتالر ،%5 الدعنوية مستوى من أقل ىي و 0.17-

 0.17-)  ) × لإعلافالدعاية وا + ( (2.750بتالثا قيمة = الدقدر الالضدار وذجلظ

  sigمستوى الدلالة  معامل الانحدار  النموذج
 000. 2.750 قيمة الثابت

 890. 0.17- الدعاية والإعلان

Y= -0.17x+2.750 
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  :   آخر بشكل النموذج
 

III-اختلافات في اجابات الزبائن الدبحوثتُ حوؿ الدعاية والإعلاف وولائهم   دلا توج" تحليل وتفسير الفرضية الثالثة
بائن حوؿ ولإختبار صحة ىذه الفرضية نقوـ بتحليل التباين الأحادي لدعرفة فروؽ متوسطات الز تعزى للمتغتَات الدلؽغرافية"؛ 
 ولائهم للروضة لزل الدراسة؛

بتُ  =0.05aلدعرفة وجود أو عدـ وجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة اختبار تحليل التباين الأحادي: -
)صفة ولر الطفل، وظيفة أـ الطفل، سن الطفل، بسبب اختلافهم في الدتغتَات الدلؽغرافيةمتوسطات نظرة الزبائن وولائهم 

توى التعليمي لولر الطفل، عدد أطفالك في ىذه الروضة، الدسافة بتُ الروضة ومنزلك، الدخل( والتي تتفرع الذ الفرضيات الدس
 الجزئية التالية:

 تعزى للمتغير 0.05عند مستوى الدلالة  اختلافات في اجابات الزبائن المبحوثين حول الدعاية والإعلان وولائهم دلا توج -1
ولاختبار صحة ىذه الفرضية نستخدـ نتيجة برليل التباين الأحادي لدعرفة العلاقة بتُ الولاء ولي الطفل(،الديمغرافي )صفة 
 وصفة ولر الطفل؛

 يوضح تحليل التباين الأحادي لمتوسطات الاجابات تبعا لمتغير صفة ولي الطفل(11-2جدول رقم)             
        

 

 

 

 

 
 SPSSمن اعداد الطالبة بناءا على نتائج  المصدر:                                   

وىي أكبر من مستوى الدلالة  Sig=0.478نتيجة التحليل لدتغتَ صفة ولر الطفل بناءا على قيمة تظهر لنا  11من الجدوؿ رقم 
عتٌ عامل ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبد ،،التي تنص على عدم وجود فروق ذو دلالة احصائية تعزى لمتغير صفة ولي الطفلH0وبالتالي نقبل فرضية العدم  0.05

 زبوف للروضة لزل الدراسة؛على ولاء ال رصفة ولر الطفل لا يؤث

 تعزى للمتغير 0.05عند مستوى الدلالة  اختلافات في اجابات الزبائن المبحوثين حول الدعاية والإعلان وولائهم دلا توج -2
ولاختبار صحة ىذه الفرضية نستخدـ نتيجة برليل التباين الأحادي لدعرفة العلاقة بتُ الولاء ووظيفة  (،وظيفة الأمالديمغرافي )
 أـ الطفل؛

       
 
 

ANOVA 

 المتغير التابع ولاء الزبائن

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 

.022 1 .022 .513 .478 

Intra-

groupes 

1.666 38 .044   

Total 1.688 39    
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 وظيفة أم الطفل(يوضح تحليل التباين الأحادي لمتوسطات الاجابات تبعا لمتغير 12-2جدول رقم)                
                                   

 

 

 

 

 
 spssمن اعداد الطالبة بناءا على نتائج  المصدر:                                      

وىي أكبر من مستوى الدلالة Sig=0.070الطفل بناءا على قيمة  وظيفة أـتظهر لنا نتيجة التحليل لدتغتَ  12من الجدوؿ رقم 
عتٌ عامل ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبد ،الطفل وظيفة أم،التي تنص على عدم وجود فروق ذو دلالة احصائية تعزى لمتغير H0وبالتالي نقبل فرضية العدم  0.05

 على ولاء الزبوف للروضة لزل الدراسة؛ رالطفل لا يؤث وظيفة أـ

الديمغرافي  تعزى للمتغير 0.05عند مستوى الدلالة  الزبائن المبحوثين حول الدعاية والإعلان وولائهم اختلافات في اجابات دلا توج -3
 ولاختبار صحة ىذه الفرضية نستخدـ نتيجة برليل التباين الأحادي لدعرفة العلاقة بتُ الولاء وسن الطفل؛ (،سن الطفل)

           سن الطفلحادي لمتوسطات الاجابات تبعا لمتغير يوضح تحليل التباين الأ(13-2)جدول رقم                 

ANOVA 

 المتغير التابع ولاء الزبائن

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 

.046 3 .015 .338 .798 

Intra-

groupes 

1.642 36 .046   

Total 1.688 39    

 spssمن اعداد الطالبة بناءا على نتائج  المصدر:                                         

وىي أكبر من مستوى  Sig=0.798الطفل بناءا على قيمة  وظيفة سنتظهر لنا نتيجة التحليل لدتغتَ  13من الجدوؿ رقم 
عتٌ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبد ،سن الطفلة تعزى لمتغير ،التي تنص على عدم وجود فروق ذو دلالة احصائيH0وبالتالي نقبل فرضية العدم  0.05الدلالة 
 على ولاء الزبوف للروضة لزل الدراسة؛ رالطفل لا يؤث وظيفة سنعامل 

ANOVA 

 المتغير التابع ولاء الزبائن

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 

.141 1 .141 3.471 .070 

Intra-

groupes 

1.547 38 .041   

Total 1.688 39    
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الديمغرافي  تعزى للمتغير 0.05عند مستوى الدلالة  اختلافات في اجابات الزبائن المبحوثين حول الدعاية والإعلان وولائهم دلا توج -4
ولاختبار صحة ىذه الفرضية نستخدـ نتيجة برليل التباين الأحادي لدعرفة العلاقة بتُ الولاء  (،ولي الطفلالتحصيل العلمي ل)

 والتحصيل العلمي لولر الطفل؛
          

           التحصيل العلمي لولي الطفليوضح تحليل التباين الأحادي لمتوسطات الاجابات تبعا لمتغير  (14-2جدول رقم)       

ANOVA 

 المتغير التابع ولاء الزبائن

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 

.008 2 .004 .093 .912 

Intra-

groupes 

1.680 37 .045   

Total 1.688 39    

 spssمن اعداد الطالبة بناءا على نتائج  المصدر:                                   

وىي أكبر من  Sig=0.912الطفل بناءا على قيمة  التحصيل العلمي لولرتظهر لنا نتيجة التحليل لدتغتَ  14من الجدوؿ رقم 
التحصيل العلمي لولي ،التي تنص على عدم وجود فروق ذو دلالة احصائية تعزى H0وبالتالي نقبل فرضية العدم  0.05مستوى الدلالة 

 على ولاء الزبوف للروضة لزل الدراسة؛ رالطفل لا يؤث التحصيل العلمي لولرعتٌ عامل ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػبد ،الطفل

الديمغرافي  تعزى للمتغير 0.05عند مستوى الدلالة  اختلافات في اجابات الزبائن المبحوثين حول الدعاية والإعلان وولائهم دلا توج -5
لفرضية نستخدـ نتيجة برليل التباين الأحادي لدعرفة العلاقة بتُ الولاء ولاختبار صحة ىذه ا (،عدد أطفال الولي في ىذه الروضة)

 وعدد أطفاؿ الولر في ىذه الروضة ؛
           عدد أطفال الولي في ىذه الروضةيوضح تحليل التباين الأحادي لمتوسطات الاجابات تبعا لمتغير  (15-2جدول رقم)       

           

 

 

 

 
 spssالمصدر: من اعداد الطالبة بناءا على نتائج   

ANOVA 

 المتغير التابع ولاء الزبائن

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 

.078 1 .078 1.835 .184 

Intra-

groupes 

1.610 38 .042   

Total 1.688 39    
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وىي أكبر Sig=0.184 بناءا على قيمة  عدد أطفاؿ الولر في ىذه الروضةتظهر لنا نتيجة التحليل لدتغتَ  15من الجدوؿ رقم 
عدد أطفال الولي في ل،التي تنص على عدم وجود فروق ذو دلالة احصائية تعزى H0وبالتالي نقبل فرضية العدم  0.05من مستوى الدلالة 

 ء الزبوف للروضة لزل الدراسة؛على ولا رلا يؤث عدد أطفاؿ الولر في ىذه الروضةتٌ عامل بدعػػػػػػىذه الروضة 

الديمغرافي  تعزى للمتغير 0.05عند مستوى الدلالة  اختلافات في اجابات الزبائن المبحوثين حول الدعاية والإعلان وولائهم دلا توج -6
والدسافة ة بتُ الولاء ولاختبار صحة ىذه الفرضية نستخدـ نتيجة برليل التباين الأحادي لدعرفة العلاق (،ضةالمسافة بين منزلك والرو )

 ىذه الروضة ؛عن   بتُ منزؿ ولر الطفل
                      المسافة بين منزل ولي الطفل و ىذه الروضةيوضح تحليل التباين الأحادي لمتوسطات الاجابات تبعا لمتغير  (16-2جدول رقم)      

                     

 

 

 

 

 spssالمصدر: من اعداد الطالبة بناءا على نتائج                                             

 ة ػػػػػػػػػػػػػػػػػبناءا على قيم الدسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػافة بتُ منزؿ ولر الطفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل و ىذه الروضةظهر لنا نتيجة التحليل لدتغتَ ت 16من الجدوؿ رقم 
Sig=0.015 فرضية العدم  نرفضوبالتالي  0.05من مستوى الدلالة  أقلوىيH0 التي تنص على عدم وجود فروق ذو دلالة،

 التي تنص على  وجود فروق ذو دلالة احصائية تعزى  H1البديلةللمسافة بين منزل الولي و ىذه الروضة، ونقبل الفرضية حصائية تعزى ا
 على ولاء الزبوف للروضة لزل الدراسة؛ ريؤث الدسافة بتُ منزؿ ولر الطفل و ىذه الروضةتٌ عامل بدعػػػػػػ المسافة لمتغير

الديمغرافي  تعزى للمتغير 0.05عند مستوى الدلالة  اجابات الزبائن المبحوثين حول الدعاية والإعلان وولائهماختلافات في  دلا توج -7
 ولاختبار صحة ىذه الفرضية نستخدـ نتيجة برليل التباين الأحادي لدعرفة العلاقة بتُ الولاء والدخل لولر الطفل؛ (،الدخل)

             

 

 

 

 

 

ANOVA 

 المتغير التابع ولاء الزبائن

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-

groupes 

.345 2 .172 4.747 .015 

Intra-

groupes 

1.343 37 .036   

Total 1.688 39    
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                                              دخل ولي الطفل يوضح تحليل التباين الأحادي لمتوسطات الاجابات تبعا لمتغير  (17-2رقم)جدول                   

              

 

                               

 

 

 

  SPSSبناءا على نتائج  من اعداد الطالبةالمصدر:                                               

وىي أكبر Sig=0.096 بناءا على قيمة   في ىذه الروضةعدد أطفاؿ الولرتظهر لنا نتيجة التحليل لدتغتَ  17من الجدوؿ رقم 
لمتغير دخل الولي ،التي تنص على عدم وجود فروق ذو دلالة احصائية تعزى H0وبالتالي نقبل فرضية العدم  0.05من مستوى الدلالة 
 ة لزل الدراسة.ولاء الزبوف للروض على رلا يؤث دخل الولر في ىذه الروضةتٌ عامل بدعػػػػػػوولائو لهذه الروضة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANOVA 

 المتغير التابع ولاء الزبائن

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Significatio

n 

Inter-

groupes 

.121 1 .121 2.923 .096 

Intra-

groupes 

1.568 38 .041   

Total 1.688 39    
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 :خلاصة الفصل
بأثر الدعاية والإعلاف على ولاء زبائن روضة عرض نتائج الدراسة الديدانية  الدتعلقة بالتطبيقي تم القياـ  من خلاؿ الفصل         

Ecole maternelle TATA، للتحليل الإحصائي استبياف صالح  05على  الديدانية الدراسةوقد اقتصرت  ،بددينة ورقلة
من اجل اختبار  Spss 19الاستعانة ببرنامج ك الأساليب الإحصائية،العديد من  ستخداـا حيث تم  ،استبياف 05من أصل 
ؼ الوصوؿ إلذ النتائج وبرليلها بهد اصة بالظاىرة الددروسةوىذا من أجل جمع البيانات الخدراسة الالتي وضعت لذذه  الفرضيات 

 .أخرىورفض  الفرضيات بعض قبوؿ استنتاج خلالذا تم من التي
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 : الخاتمة
 ، بحيػػثالدعايػػة والإعػلاف وولاء الزبػػوف إطػارتم التطػرؽ مػػن خػلاؿ ىػػذه الدراسػة إلذ العديػػد مػن الجوانػػب الػػتي تػدخل ضػػمن        

الذ  ايضػػا  وتم التطػػرؽ ،بػػتُ الإعػػلافالإضػػافة إلذ اسػػتعراض أىػػم الفروقػػات بينهػػا و ب وأشػػكالذا اتناولػػت الدراسػػة  الدعايػػة ووسػػائله
مكوناتػو وحلقتػو والوقػوؼ علػى ولاء الزبػائن و  ، وعلػى غػرار ذلػك تم عػرضمفاىيم حوؿ الإعلاف وأىدافو وأىػم الوسػائل الإعلانيػة 

الغرض مػن  ، وكاف مفاىيم وأساسيات حوؿ رياض الأطفاؿء الزبوف بالإضافة الذ استعراض إبراز العلاقة بتُ الدعاية والإعلاف وولا
 ؛بتُ متغتَات الدراسة كل ىذا ىو إدراج الجانب النظري للدراسة من أجل اعطاء خلفية جيدة للدراسة وتوضيح العلاقة

مع   ةبدوازا" ؟ تأثير الدعاية والإعلان على ولاء زبائن رياض الأطفال ىما مد" : سية التاليةيوقد تم طرح الإشكالية الرئ     
لالة احصائية للدعاية والإعلان على ولاء زبائن رياض يوجد تأثير ايجابي ذا د ئيسية التالية :اختبار صحة الفرضية الر 

   الأطفال؛
بورقلػة،  حيػث تم   Ecole maternelle TATAروضػةراسػة حالػة ىػذا وقػد كػاف الجانػب التطبيقػي عبػارة عػن د

 وتفسػتَ بيانػات صػائية الدناسػبة لغػرض معالجػة و برليػلالأساليب الإح من الأدوات والتطرؽ في ىذا الجانب إلذ استعراض لرموعة 
توجهػػات الدسػػتجوبتُ ىػػل ىنػػاؾ أثػػر  لدعرفػػة  spssمػػن خػػلاؿ برليػػل معطيػػات  آراء الزبػػائن ابذػػاهضػػافة إلذ برديػػد الاسػػتبياف، بالإ

 .     الدراسة للدعاية والإعلاف على ولاء الزبائن في الروضة لزل
 الدستويتُ على النتائجموعة من لر إلذ التوصل تم جوانبها والعمل على الإلداـ بجميع بها لقياـتم ا التي الدراسة خلاؿ من       
 .والتطبيقي النظري

 النتائج النظرية للدراسة
 ؛وؾ الزبائنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرولغي نشاطا كونهما ذا تأثتَ بالغ على سلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتعتبر الدعاية والإعلاف من أىم عناصر الدزيج الت 
   ولاء الزبوف ىو أسمى وأىم ىدؼ تسعى الدؤسسات الخدمية لتحقيقو كونو يساىم في ربحها واستمرار وجودىا يعتمد

  ؛على رضا الزبوف ومن ثم ولائو لذا
 ؛ لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلوب متكامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر لعرض ولاء الزبوف بأسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوف في تبتٍ طرؽ تفكيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتساىم حلقة ولاء الزب 
 ؛الطفل ولظوه في الدستقبل يتوقف عليها لدرحلة رياض الأطفاؿ ألعية بالغة فهي تسهم في تشكيل شخصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػية 
   بزتلف الخدمات الدقدمة في مؤسسات رياض الأطفاؿ من مؤسسة الذ أخرى لذا يتوجب على أي مؤسسة أف بزتار

 الوسائل التًولغية الدناسبة للتعريف بخصائصها لجذب اليها كونها في لراؿ لا لؼلوا من الدنافسة.

 النتائج التطبيقية للدراسة
  ؛أثر لكل من الدعاية والإعلاف على الزبائن الدستجوبتُىناؾ  

  ؛ توجد علاقة بتُ الدعاية والإعلاف من جهة وولاء الزبائن الدستهدفتُ من جهة أخرى 

 اختلافات في اجابات الزبائن تعزى للمتغتَات الدلؽغرافية والتي تتفرع الذ النتائج التالية: دلا توج 

  ؛صفة ولر الطفللدتغتَ  تعزى الدراسة عينة اجابات في إحصائية دلالة ذات اختلافات لا توجد -1

    ؛وظيفة الأـللمتغتَ  تعزى الدراسة عينة اجابات في إحصائية دلالة ذات اختلافات توجدلا   - 2
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 ؛سن الطفلللمتغتَ  تعزى الدراسة عينة اجابات في إحصائية دلالة ذات اختلافات توجد لا -3

 للمتغتَ التحصيل العلمي لولر الطفل؛ تعزى الدراسة عينة اجابات في إحصائية دلالة تذا توجد اختلافاتلا -4

 عدد أطفاؿ الولر في الروضة؛  للمتغتَ تعزى الدراسة عينة اجابات في إحصائية دلالة ذات توجد اختلافاتلا -5

 فة بتُ منزؿ ولر الطفل والروضة؛ الدسا للمتغتَ تعزى الدراسة عينة اجابات في إحصائية دلالة ذات توجد اختلافات -6

 للمتغتَ دخل ولر الطفل. تعزى الدراسة عينة اجابات في إحصائية دلالة ذات توجد اختلافاتلا -7
 الدراسة: توصيات

 ستخلاص التوصيات التالية :من خلاؿ ىذه الدراسة لؽكن ا    
  ؛والعمل على برستُ جودة وسائل الإعلاف لجذب الزبائنالاىتماـ 
  ؛ل على التنويع في الوسائل الاعلانية وذلك من أجل برقيق تأثتَ قوي على الزبائنالعم 
  ؛على الحفاظ على زبائنها الحالتُ والعمل على إرضائهم ولاء الزبائن لغب أف تعمل الروضةلتحقيق 
 ؛والآراء التي يعبر عنها الأولياء وأخذىا بعتُ الاعتبارالاقتًاحات والدلاحظات  النظر في 
 وضع دفتً للاقتًاحات والشكاوي من خلالو يتم معرفة آراء الزبائن والعمل على تلبيتها  ضرورة. 

 افاق الدراسة:
  الأطفاؿ؛الخدمة في مؤسسات رياض  يمقدمدور 
 ؛ولاء زبائن رياض الأطفاؿ أثر جودة الخدمة في الحفاظ على 
 ؛دور الدزيج التسويقي الخدمي في مؤسسات رياض الأطفاؿ 
  لتسعتَ على رضا زبائن رياض الأطفاؿأثر سياسة ا. 
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 ( : استمارة أسماء المحكمين1قم )الملحق ر                                   
 درجة العلميةال اسم الأستاذ

 -أ – أستاذ محاضر مناصرية رشيد
 -أ – ةمساعد ةأستاذ فرحي نعيمة

 -ب –أستاذ محاضر  حكيم بن جروة 
 -ب –أستاذ محاضر  بن تفات عبدالحق

 
 موجو لزبائن الروضة استبيان( 2الملحق رقم )

 حث العلميوزارة التعليم العالي والب
 كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية

 ورقلة -جامعة قاصدي مرباح
 تتسويق الخدما تخصص:                              التجارية                العلوم :قسم                 

 الاستبيانالموضوع :
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 5105/5106السنة الجامعية:                                                 
 متعلق بالإعلان والدعاية. : الأوللجزء ا                                         

في x) (إليك لرموعة من العبارات التي تعبر عن الدعاية والإعلاف في رياض الأطفاؿ، فالرجاء قراءة ىذه العبارات ثم ضع علامة 
 ة:الخانة التي تراىا مناسب

 
 العبارات موافق محايد قغير مواف

 تهتم الروضة بالإعلاف بشكل كبتَ . -0   

 يساىم الإعلاف بشكل كبتَ في تعريفكم بخدمات ىذه الروضة. -5   

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الداستً في العلوـ التجارية بزصص تسويق الخدمات حوؿ 
،تم إلصاز ىذا " أثر الدعاية والإعلان على ولاء زبائن رياض الأطفال" موضوع البحث الدتعلق ب

دعاية والإعلاف في  ولائكم لرياض الأطفاؿ ،ويشرؼ الطالبة الاستبياف للتعر ؼ على درجة تأثتَ ال
مشاركتكم في ىذا الاستبياف علما أف البيانات التي يتم الإدلاء بها سوؼ براط بالسرية التامة ،ولا 

 تستخدـ إلا لغرض البحث العلمي ،ونشكركم  مسبقا على حسن تعاونكم.

 الطالبة :بوذراع مسعودة           
  حكيمشرف : بن جروة ور المالدكت 
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 قامت الروضة بإعلانات عند بداية نشاطها في لراؿ رياض الاطفاؿ. -3   

 عندما أشاىد اعلاف للروضة أبسكن بسهولة من فهمو. -4   

 تقوـ الروضة بعرض خدماتها عن طريق الدلصقات ووسائل النقل.  -5   

 تعلن الروضة عن خدماتها عن طريق التلفاز والإذاعة. -6   

 تعلن الروضة عن خدماتها من خلاؿ الصحف. -7   

 تعرض الروضة خدماتها عن طريق الدوقع الإلكتًوني -8   

 للتًويج عن خدماتها.تقوـ الروضة باستخداـ الأنتًنت  -9   

 تستخدـ الروضة مواقع التواصل الاجتماعي مثل :الفيس بوؾ للإعلاف عن خدماتها. -01   

 الوسائل التي تستخدمها الروضة في الإعلاف مناسبة.      -00   

 تضع الروضة اعلاناتها في الأماكن الدناسبة. 05   

 دوري ومنتظم.تقوـ الروضة بالإعلاف عن خدماتها بشكل  -03   

 تقوـ الروضة بالإعلاف عن الأنشطة التي توجهها للأطفاؿ. -04   

 تصمم الروضة اعلاناتها بطريقة جذابة. -05   

 لذذه الروضة سمعة جيدة بتُ الناس -06   

 غالبا ما أسمع أخبار جيدة عن ىذه الروضة. -07   

 .كثتَا ما أصادؼ أشخاص يتحدثوف عن ىذه الروضة -08   

 أسمع كثتَا عن النشاطات التي تقوـ بها الروضة. -09   

 أحيانا أصادؼ مقالات صحفية منشورة عن ىذه الروضة -51   

 تعرفت على ىذه الروضة عن طريق زملائي. -50   

 أغلب زملائي  وأفراد عائلتي يضعوف أطفالذم في ىذه الروضة. -55   

 الجزء الثاني: مقياس ولاء الزبون
 العبارات موافق محايد موافقغير 

 لدي انطباع الغابي عن ىذه الروضة. -0   

 أرغب بالبقاء كزبوف لذذه الروضة لارتياحي لذا. -5   

 أشعر بالفخر والتميز لكوني أضع أطفالر في ىذه الروضة. -3   

 ىذه الروضة.أشعر بالارتياح والاطمئناف لاف أطفالر يتلقوف الرعاية والاىتماـ الجيد في  -4   

 أتعامل مع ىذه الروضة لثقتي الكبتَة بها. -5   

 سأضع كل أطفالر في ىذه الروضة -6   

 سأبقى زبوف دائم لذذه الروضة حتى لو صادفت روضة أحسن منها. -7   

 كثتَا ما أقوؿ أشياء الغابية عن ىذه الروضة لأشخاص أخرين -8   

 على  وضع أطفالذم في ىذه الروضة. أشجع أصدقائي وأقاربي ومعارفي -9   

 أقدـ اقتًاحاتي وأفكاري وملاحظاتي للروضة . -01   

 أوصي بالتعامل مع ىذه الروضة عند مصادفة شخص يبحث عن روضة أخرى. -00   

   
 لن يقودني ارتفاع  الأسعار في ىذه الروضة إلذ التحوؿ إلذ غتَىا. -05
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 سعر خدماتها أفضل من الدنافستُ لذا.أتعامل مع ىذه الروضة لاف  -03  

 تعتبر أسعار خدمات الروضة مناسبة جدا لر. -04   

إذا واجهتتٍ مشكلة في التعامل مع ىذه الروضة  لن أنقل شكواي إلر الزبائن الذين  -05   
 يضعوف أطفالذم في نفس ىذه الروضة .

فسوؼ أنقلها مباشرة إلذ الدديرة قصد إذا واجهتتٍ مشكلة في الخدمة التي تقدمها الروضة  -06   
 حلها.

لشكن أف أبرمل بعض الأخطاء التي بردث من قبل الدربيات أو أحد العاملتُ  -07   
 .بالروضة

 البيانات الشخصية:                                                   
 في الخانة المناسبة: (xالعلامة )ضع  -
 

 صفة ولي الطفل:    -0
 الأم ب            الأ -
 موظفة        ماكثة في البيت  أم الطفل: -5
 سن الطفل :  -3
 سنوات 5 سنوات        4سنوات          3سنوات       3أقل من  -
 التحصيل العممي لولي الطفل:  -4
 ما بعد التدرج جامعي            ثانوي  أقل من ثانوي        -
 عدد أطفالك في هذه الروضة :  -5
 أكثر من ذلك         طفمين         طفل واحد  -
 المسافة بين منزلك والروضة :  -6
 قصيرة                  متوسطة طويمة          -
       05111أكثر من      05111-05111ما بين         05111أقل منالدخل :    -7
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 Ecole maternelle TATAوك لروضة صفحة الفيس ب 03الملحق رقم:                  
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 Ecole maternelle TATA: موقع الويب لروضة 04الملحق رقم                   
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 Ecole maternelle TATA: صور لروضة 05الملحق رقم                 
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 الفهرس



 

 

 الفهرس

 
 الصفحة العنىان

 III الإىداء

     IV الشكر

 V ملخص 

 VI قائمة المحتويات 

 VII قائمة الجداول

 VIII وقائمة الملاحق  قائمة الأشكال البيانية

 ب المقدمة
                                                                 ورياض الأطفال وولاء الزبائنلدعاية والإعلان ادراسة  : الفصل الأول

 2  تمهيد
 3 ورياض الأطفال وولاء الزبون حول الدعاية والإعلان  مفاىيم:  الأولالمبحث 

 3 الدعاية  حول  مفاىيمالمطلب الأول :     
 3 الدعاية وأىميتها: مفهوم رع الأول الف       
 4 ع الثاني : وسائل وأشكال الدعايةالفر        
 5 ع الثالث : الفرق بين الدعاية والإعلانالفر       
 5 حول الإعلان المطلب الثاني : مفاىيم   
 5 ول : تعريف الإعلان وأىميتوالفرع الأ      
 7 الفرع الثاني : أنواع الإعلان وأىدافو      

 11 الث : وسائل الإعلانالفرع الث       
 15 ولاء الزبون حول مفاىيم المطلب الثالث :   

 15 ومكوناتو الفرع الأول : تعريف ولاء الزبون       
 17 ولاء الزبون الفرع الثاني :حلقة       
 18 وولاء الزبونلثالث : العلاقة بين الدعاية والإعلان الفرع ا      
 18 ب الرابع :مفاىيم حول رياض الأطفالالمطل   
 18 الفرع الأول: تعريف رياض الأطفال      

 19  الفرع الثاني: أىمية رياض الأطفال      
 19   الفرع الثالث: أىداف رياض الأطفال      

 22 المبحث الثاني : الدراسات السابقة للموضوع
 22 المطلب الأول : عرض الدراسات السابقة   



 

 

 22 الفرع الأول : الدراسات باللغة العربية               
 23 الفرع الثاني : الدراسات باللغة  الأجنبية   
 24 : محل الدراسة الحالية من الدراسات السابقة المطلب الثاني 

 25 خلاصة الفصل
 Ecole maternelle TATAروضة بائنما عمى ولاء ز وأثره الدعاية والإعلان: الفصل الثاني

 16 تمهيد
 29 بحث الأول : الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانيةالم 

 29 الأول : الطريقة المستخدمة في الدراسة المطلب  
 29 : مجتمع الدراسة  الفرع الأول     
 29 الفرع الثاني : متغيرات الدراسة      
 30 رع الثالث : أدوات الدراسةالف     

 30 لأساليب الإحصائية المستخدمة وثبات أداة الدراسةلمطلب الثاني : اا  
 30 الفرع الأول : الأساليب الإحصائية    

 30 الفرع الثاني : الأدوات المستخدمة في جمع البيانات    
 32 الفرع الثالث: صدق وثبات الاستبيان    
 32 بحث الثاني : نتائج الدراسة ومناقشتهاالم
 32 طلب الأول: عرض نتائج الدراسةالم  

 32 الفرع الأول: خصائص عينة الدراسة     
الفرع الثاني: تحليل البيانات المتعلقة بالدعاية والإعلان وأثرىا على ولاء الزبائن للروضة محل      

 الدراسة
34 

 38 المطلب الثاني: مناقشة النتائج المتوصل اليها  
 37 وتفسير النتائجالفرع الأول: تحليل      
 39 الفرع الثاني: ربط النتائج بالفرضيات وتفسيرىا     

 48 خلاصة الفصل
 49 الخاتمة
 52 المراجع
 55 الملاحق
 64 الفهرس

 


