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 الإهـــداء

 أهدي عملي هذا إلى الوالدين الكريمين

 إلى كل إخوتي وأخواتي كل باسمه خاصة إلى أختي مغنية 

 إلى أختي الصغرى كريمة

 إلى بسمة حياتنا نوال، عبد الكريم، مريم، عبد الرحمن، مروة، 

 نور الإسلام

 إلى الصديقتين صفية وهاجر

 إلى كل عائلة بوتلي

 إلى كل من شاركني المشوار الدراسي

 .والى كل من أحب وأحترم



 

 كلمة شكر وتقدير      

ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت عليه وعلى والدي وأن 

أعمل صالحا ترضاه وأدخلنا برحمتك في عبادك الصالحين، فالحمد لك 

 .حتى ترضى والحمد لك إذا رضيت

أتقدم بالشكر الخاص إلى الأستاذ المشرف شنييني الذي قدم لي 

 .النصائح والإرشادات التي ساهمت في إتمام هذا البحث

 كما أتقدم بالشكر إلى الأستاذ هتهات السعيد

 .وإلى كل أساتذتي الفاضلين

 . إلى كل من ساعدني في إتمام بحثي هذا
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 :الملخص 

بعدالانفتاح الاقتصادي في الجزائر عامة وخاصة في قطاع الاتصالات وتشبع السوق وزيادة المنافس بين متعاملين 

تعمل لكل منها جاهدة على الاحتفاظ بزبائنها الحالين وتوطيد علاقة طويلة )موبيليس، جيزي، نجمة (الثلاثة 

 .وبناء جسر التواصل مع زبائنها ،المدى 

   ولذلك هدفت هذه الدراسة للتعرف على مدى تأثير الإعلان في ولاء زبائن اتصالات الجزائر للهاتف النقال 

وتمثلت دراستنا الميدانية في مشتركي مؤسسة موبيليس في منطقة ورقلة سواء كانوا مشتركي الدفع )موبيليس (

 مفردة تم توزيع عليهم الاستبيان وكما 80البعدي أو الدفع القبلي وقمنا باختيار عينة عشوائية متكونة من 

في التفريغ البيانات وتحليلها وعلى ضوئه تمكنا من تحليل مدى قوة العلاقة spssاعتمدنا على البرنامج الإحصائي 

 .الموجودة بين الإعلان وولاء زبائن موبيليس

 .موبيليس ،المؤسسة الخدمية ،ولاء الزبون ،إعلان  :الكلمات المفتاحية

 

Abstract: 

the economic openness in Algeria, particular ly  in the telecommunication sector 

and the market saturation, besides the  increased competition between the three 

dealers (Mobilis, Djezzy, Nedjma) each of which is doing  hard to keep its 

current  customers and consolidate    a long-term relationship, as well as to  

build a communicative  bridge with the  customers. 

   Hence, This study aims to identify the effect of advertising on the loyalty of 

the Algerian Telecom customers for the  mobile phone (Mobilis)  

    The applied  study is represented by the subscribers of Mobilis in Ouargla, 

whether  are pre payment or post payment subscribers .then, we selected a 

random sample which  is composed of 80 singles to whom a questionnaire was 

distributed. In addition, we adopted a  statistical program SPSS  to discharge and 

analyses the data. Then , we could analyses  the strength of the relationship 

between advertising and  the loyalty of Mobilis customers. 

Keywords:  advertising, customer loyalty, service enterprise, Mobilis. 
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  :توطئة

جازي،  ( المؤسسات الثلاثةتؤسسات الناشطة  بقطاع الاتصالات في الجزائر سعالمفي ظل احتدام المنافسة بين 

 إليهتوصلت ا هم مألسيطرة على السوق بتبني مختلف الوسائل والطرق لمواكبة ل )نجمة، اتصالات الجزائر 

دى إلى تشبع الأسواق مما أتكنولوجيا المعلومات والاتصال من جهة والسعي إلى استقطاب الزبائن بشكل سريع 

 الدفاع وهي الاحتفاظ اعتماداستراتيجيةهذه المؤسسات إلى، الأمر الذي أجبر وصعوبة الحصول على زبائن جدد

 تحقيق التي تتمثل في الهجوم واستراتيجيةبالزبائن الحالين وبناء علاقة طويلة المدى معهم وكسب ولائهم  بدلا من 

رضا الزبون فقط وهذا لايأتي إلا من خلال بناء قناة اتصالية قوية مع الزبون {دف من خلالها المؤسسة إلى 

 .ةوالاستراتيجيةالتكتيكيه بما يخدم مصالحها وأهدافها اتالسيطرة على معتقداته وسلوكيه وتوجه

لتوطيد صلتها بزبائنها وبناء صورة محببة والذي تعتمده المؤسسة نشط عنصر في المزيج الترويجي أيعتبر الإعلان    و

{اعلى ولهما  مدى قدر،أعلى عنصرين مهمين حيث تركز المؤسسة في إعلانا{ا من اجل الوصول  إلى هدفها لها

 الزبون استعداد وثانيا مدى ،تناسب مع خصائص الزبون الاجتماعية والثقافية والماديةيعلان وتصميمإصياغة 

 .لرسالة الإعلانيةلهوإدراكووعيه 

v  طرح الإشكالية: 

   إن هذه الدراسة تسلط الضوء على مدى تأثير الإعلان على ولاء الزبون في مؤسسة موبيليس، ويبرز التساؤل 

 : الرئيسي التالي 

في ولاء الزبون للمؤسسة الخدمية؟ أن يكون عاملا مؤثرا لإعلان  يمكن لمدىإلى أي 

 : وللإجابة على الإشكالية قمنا بصياغة التساؤلات الفرعية التالية 

 ية الإعلان للمؤسسة؟ أهمفي ماذا تبرز -

 هل توجد علاقة بين نوعية الاشتراك وولاء الزبون؟ -

في تكوين ولائهم؟ على إعلانات المؤسسة هل يعتمد زبائن موبيلس  -

v  الفرضيات: 

 :للإجابة على التساؤلات الفرعية تم طرح الفرضيات التالية 

 .يساعد الإعلان المؤسسة على تكوين صورة ذهنية عنها لدى زبائنها -

 . وولاء الزبونالاشتراك بين نوعية 0,05إحصائية عند المستوى المعنوي هناك علاقة ذات دلالة  -

 . بين المتغيرين الإعلانوالولاء0.05عند مستوى معنوي إحصائيةهناك علاقة ذات دلالة  -
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 . بين وسائل الإعلان وولاء الزبائن0,05عند مستوى معنوي إحصائيةهناك علاقة ذات دلالة  -

v  الموضوع اختيارمبررات : 

 . الرغبة الذاتية في معالجة الموضوع -

 .طبيعة التخصص في فرع التسويق الخدمي  -

 .معرفة تأثير الإعلان على ولاء الزبائن في مؤسسة موبيليس  -

v  أهداف الدراسة: 

 :همها أمن خلال هذه الدراسة نسعى إلى تحقيق جملة من الأهداف 

 ووسائله والتعرف على مفهوم الولاء  وأنواعهالتعرف على مفهوم الإعلان -

لفت انتباه المؤسسات الاقتصادية الجزائرية إلى العلاقة الموجودة بين الإعلان والولاء   -

v همية الدراسة أ: 

 تربط بين جانبين هما الفعل المتمثل في الإعلان وردالفعل المتمثل في  توضح العلاقة التيهمية الدراسة في كوwاأتظهر 

 .ولاء الزبون

v  الدراسة المنهج المستخدم وأدوات: 

كما انتهجنا ، المنهج المناسب لدراسة لأنهاعتمدنا على منهج الوصفي التحليلي المتعلق بالجانب النظري 

علومات حول الموضوع من المللحصول على أسلوبالمنهج المسحي لعينة والذي اعتمدنا فيه على الاستبيان كوسيلة

. مفردة80زبائن لعينة مكونة من ال

 استخدمناأما عن أدوات البحث فقد 

 تناولت الموضوع باللغة العربية وكما التيوذلك من خلال الاطلاع على مختلف الكتب :المسح المكتبي  -

 .اعتمدنا على بعض الرسائل الماجستير 

 .SPSSكما استعملنا البرنامج الإحصائي  -

v الحدود الزمنية والمكانية: 

 ركزناعلى مؤسسة موبيلس الإشكالية الوقوف على ولأجلثرالإعلان في ولاءالزبون أتضمن هذا البحث الدراسة 

منا بالمسح لعينة من زبائن وذلك بتوزيع الاستبيان على متعاملي موبيلس في قوذلك عبر نقاط البيع وتكسي فون و

 .2013جوان 02إلى غاية فيفري 20 الفترة الممتدة من

Ø  صعوبات البحث



 

 

 المقدمة

 ث 

   أثناء إجرائنا لهذه الدراسة واجهتنا بعض المشاكل كانت كلها تتركز في صعوبة الحصول على المعلومات من أفراد 

 .العينة خاصة بالنسبة للفئة ذات التعليم المتوسط

 

Ø هيكل البحث:  

إلى الجانب النظريوالذي يتكون من مبحثين،  في الفصل الأول طرقنات، سنقوم .ا من فصلين التيتتكون الدراسة 

 المطلب الأول يتعلق بماهية الإعلان ، مطلبينحيث ينقسم إلىثر الإعلان في ولاء الزبون أتحت عنوان الأول 

أما فيما يتعلق ما المطلب الثاني تناولنا فيه علاقة الإعلان بالولاء من خلال نماذج الاستجابة التدريجية أوالولاء 

 توالذي يتكون من مطلبين المطلب الأول يتعلق بالدارساةبالمبحث الثاني فقد كان تحت عنوان الأدبيات التطبيقي

 .  العربيةتالمحلية أما المطلب الثاني فيتعلق بالدارسا

الفصل الثاني فخصصناه للجانب التطبيقي والذي نسعى من خلاله إلى إخراج الموضوع إلى فيما يخص ما    أ

رض الواقع تضمن البحث دراسة حالة مؤسسة أ صحة إشكالية الدراسة على لإثباتأرض الواقع والميدان العملي 

 .)موبيلس   ( الجزائر للهاتف النقالاتصالات في مجالها وهي مؤسسة ةوطنية رائد
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   :تمهید

ارتباطا بالبيئة المحيطة >ا بصفة  والتي تجعلها أكثر  تمارسها المؤسسة والتي التسويقية الأنشطةيعد الترويج من أكثر 

 عنصر في الإعلانأنشط وكما يعتبر ،عامة والزبون بصفة خاصة لتكون المؤسسة مكيفة نفسها مع البيئة الخارجية

يخلق عنصر كما أنه يقوم بخلق الصورة الذهنية وتذكير الزبون بمنتجات المؤسسة ، حيث زيج الترويجيالمعناصر 

تعريف بالمنتج الفي عنصر مهم  وهنا يظهر دور الإعلانللمؤسسةولاء الالتفاعل بين المؤسسة والزبون عن طريق خلق 

 .خلق ولاء الزبون  في ظل احتدام المنافسة في قطاع الاتصالاتو

  :بحثين التالينا الفصلإلىالموسنتطرق في هذ

ثر الإعلان في تحقيق ولاء الزبون  أ: المبحث الأول 

ت السابقة  ادراسال: المبحث الثاني 
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 أثر الإعلان في ولاء الزبون: المبحث الأول 

   سنتطرق في هذاالمبحث لكل من مفهوم الإعلان والولاء والمفاهيم المحيطة 0مها من أجل توضيح المفهومين 

 .أكثر

 

 ماهية الإعلان والولاء :الأولالمطلب

   أصبحالإعلان من الأمور التي تشغل حيزا كبيرا في حياتنا اليومية خاصة وأنه أصبح جزءا لايتجزأمن حركة 

التطور التكنولوجي وثورة الاتصالات التي يشهدها عصرنا الراهن حيث نما الإعلان مع تطور العلاقات الاجتماعية 

والتجارية،لذا يمكن أن نعتبر الإعلانعامل مهم في المؤسسة حيث تضمن من خلاله الوصول إلى اكبر عدد ممكن 

 .من الجمهور المستهدف لإقناعه بالاستمرار بالتعامل معالمؤسسة والحصول  على ولاء الجمهور المستهدف

 ماهية الإعلان:الفرع الأول 

الإعلان تعريف :أولا 

 الخدمات  أو السلع الأفكار،عبارة عن وسيلة غير شخصية لتقديم "بأنه للتسويق الأمريكيةتعريفه الجمعية  ·

 .1"جر مدفوعأبواسطة جهة معلومة ومقابل 

ويعرف الإعلان بأن الترويج من خلال الإعلان سهل التميز يعرض بأحد وسائل الإعلان المعروفة  ·

 .2لضمان عرضه على الجمهور المستهدف مقابل الوقت أو المساحة المستخدمة

 هو عبارة  عن وسيلة ترويجية لتقديم أفكار أو سلع  أو التعريفين السابقين فإنه يمكن القول أن الإعلانمن خلال 

 . العامةالاتصالخدمات وهي غير شخصية وتكون بمقابل ويكون من خلال وسائل 

 : ين كما يلي  السابقينمن خلال التعريفالإعلان وتظهر العديد من خصائص 

ü  من خلال للمنتجإلالايوجد اتصال مباشر بين المنتج والمستهلك أي الإعلان هو جهود غير شخصية 

 ،التلفازأو  الراديو ،صحفالالإعلان عن  طريق مجموعة من الوسائل العامة مثل 

ü الإعلان يكون بمقابل مادي متفق عليه، 
                                                                 

.18، ص2009، مكتبة اpتمع العربي للنشر والتوزيع، عمان، 1،ط، تصميم الإعلان والترويج الالكتروني   فداء حسين، أبو ديبة، خلود بدر غيث- 1 

2

 .58ص، 2008 ،إدارة الاعمالجامعةفلسطين، مذكرةماجستير،ولاءالزبوني وأثره على واقعالمزيجتسويق، بومنديل أعبدالرحمان- 
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ü والخدماتوالأفكار انه يتم الإعلان عن السلع أيشمولية الإعلان ، 

ü الإعلان يفصح عن المعلن، 

ü وتغير ميول المستهلكحنيإلى إقناعيصل يةحيث يجورحلة الترىالميتعد . 

 الإعلانأهمية :ثانيا

 يعمل الإعلان على خلق ، حيث العنصر النشط داخل المؤسسةبأنه نطلق علي الإعلان كنشاط ترويجي أنيمكن 

 1 : فيمايليأهميتهتتمثل ، و والرغبة في الحصول على منتجات المؤسسة من طرف الزبونوالإدراكالطلب 

الإعلان بالنسبة للمؤسسة من خلال تقيم وتغير ميول واتجاهات سلوك أهميةتكمن :توفير المعلومات  .1

المستهلكين المحتملين لابد من توفير مجموعة من المعلومات والبيانات حول منتجات المؤسسة لكي 

 .تساعدالزبون في حل مشكلة الاختيار بين مختلف المنتجات وكذلك تساعده في اتخاذ قرار الشراء

يعطي الإعلان للمنتجات ميزة تنافسية عن غيرها من المنتجات المنافسة ويكون ذلك  :الإشباعتحقيق  .2

 غير أوحققها المنتجات للزبون وقد تكون هذه المزايا ملموسة والإسهاماتالتيتصائص إبرازالخعن طريق 

 .ملموسة

من تصميم الجيد للمادة الإعلانية يمكن أيالفئة المستهدفة عن طريق الإعلاناليتم تحديد : قطاعية السوق .3

 . الجنس مثلاأو السن أوتوجيه المنتج للزبائن حسب الدخل خلاله 

 للمستهلك المنتجات تجنيها  التيئدا الفوإبراز يؤثر على تغير رغبات المستهلكين عن طريق :سرعة التأثير .4

 .عند اقتنائها

 تقوم المؤسسة بتميز منتجا|ا عن طريق الأسعار، حيث الابتعاد عن حرب  أي :سعريةالالمنافسة غير  .5

 التوزيع الترويج بخلاف السعر وتقدم المعلومات بغرض التأثير على الطلب الأخرىزيج  التسويق عناصر الم

 .المنتجمن طرف المستهلكين الحالين على مضاعفة الشراء واستقطاب مستهلكين جدد لتجربة 

الإعلان أنواع: ثالثا 

 : كالتالي أقسام عدة إلىالإعلانأنواعيمكن تقسيم 

 حسب  المنطقة الجغرافية .1

                                                                 
، جامعةقاصديمرباحورقلة، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والتسيير، تخصص تسويق، مذكرةماجستير،جفيتحقيقولاءالزبونللمؤسسةالاقتصاديةالخدميةأثر التروي، ميسونبلخير-1

 .45ص 2010
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 1:يمكن تقسيم الإعلان حسب المنطقة الجغرافية إلى 

 ينشر في منطقة جغرافية محدودة ويقوم به المنتجون في مناطقهم المحلية وغالبا ما  أي: محلي إعلان . أ

 .تستخدم  الملصقات والصحف المحلية لمثل هذا النوع من الإعلان

 أنحاء توزع في جميع التي القطر وغالبا ما يعتمد على الصحف أنحاء يتم نشره عبر  أي:الإعلان القطري  . ب

 .البلاد ومحطات التلفزيون والراديو  وبعض الإعلانات تنشر في نطاق القطري والمحلي

 حسب التأثير المطلوب  .2

 2:   يمكن تقسيم الإعلان حسب التأثير المطلوب إلى 

 أسرع يهدف هذا النوع من الإعلان  لإثارة  الزبون نحو شراء السلعة في : المباشرالأثرالإعلان ذو  . أ

 .بالتخفيضاتوقت ممكن مثل الإعلانات الخاصة 

زبون خلال مدة طويلة نسبيا نوع من المنتجات التأثير على اليهدف إلى:الإعلان ذو الأثر غير مباشر  . ب

 . ليس لها صورة ذهنيةالتي

 حسب المضمون  .3

 3:   يمكن تقسيم الإعلان حسب المضمون إلى 

 .دمة المعلن عنهاالخسلعة أو إلىالالغرض منه إعلام السوق أو تنشيطه  :الإعلان عن المنتجات . أ

إعلان المؤسسات يهدف إلى خلق ميول صحيحة تجاه المؤسسة لبناء شهرة والسمعة الطيبة لها لدى  . ب

 ،المستهلكين وهو لا يهدف إلى بيع سلعة أو خدمة معينة

 حسب الأهداف .4

 4:يقسم الإعلان حسب الهدف إلى 

 المؤسسة فهو يستخدم في مرحلة أو علي المنتجالأولييسعى لتطوير الطلب  :الإبلاغيوالإعلاميالإعلان . أ

 .المنتجتقديم في دورة حياة ال

                                                                 

.46ميسون بلخير المرجع السابق، ص - 1

 

.47ميسون بلخير المرجع السابق، ص-  2

 

.ابقانفس المرجع والصفحة س- 3 

.250ص،2009،عمان،دارصفاءللنشروالتوزيع، 1، طلمعاصر االتسويق، أسس ربحيمصطفىعليان-  4 
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وهو يحاول تطوير الطلب على المنتج يستخدم في مرحلة النمو وبداية مرحلة النضج من  :الإقناعيالإعلان . ب

 .دورة حياة المنتج

يسعى لتعزيز النشاط الترويجي عن طريق المحافظة ومحاربة عادة النسيان لدى الزبائن :الإعلان التذكيري  . ت

 حاضرا في ذهن المستهلك ويكون هذا النوع من الإعلان في مرحلة النضج والانحدار المنتج اسم وإبقاء

 .المنتجمن دورة حياة 

وهو يتعلق بالمنتجات ذات المركز القوى في السوق وظهرت لها منتجات منافسة :الإعلان  التنافسي  . ث

 تكون المنتجات متكافئة ومتشا`ة من حيث الخصائص وظروف الاستعمال أنوع نويشترط في هذا ال

المنافسة ويتطلب تحقيق المنتجات  معين بالمقارنة مع لمنتج الخواص الفريدة باتجاهإبرازوالسعر فهو يعمل  

 .فعالية هذا الإعلان وفهم آليات استجابة الزبون

 عوامل المساعدة في اختيار الوسيلة الإعلانيةال: رابعا 

 1:   من أجل  اختيار الوسيلة الإعلانية المناسبة فإن المؤسسة تركز على جملة من العناصر يمكن ذكرها كالأتي 

 أنلذي يريد المعلن تحقيقه من الإعلان خلال فترة زمنية محددة حيث لابد ا ما  أي:هدف الإعلان  . أ

 .يكون الإعلان واضح الهدف

 يبيعه ؟من أن من هو الشخص الموجه له الإعلان ؟من هو الذي يريد المنتج أي:الجمهور المستهدف . ب

 لاختيار الأسئلةه ذ  قرار الشراء يجب طرح هسيتخذ ؟ من هو الشخص الذي  إقناعههو الشخص المراد 

 .الوسيلة المناسبة

 للجمهور المستهدف وكم مرة سيتم إيصالها ماهي الرسالة التي سيتم أي:الرسالة الإعلانية وتكرارها . ت

 .تكرارها ؟

 تكون محدد ومكتوبة ويكون المعلن أن في الخطة الإعلانية لذلك يجب الأساسي وتعتبر العامل :الميزانية  . ث

لة  الإعلانية المستخدمة وتكرار يقادرا على دفع ثمن الإعلان وتختلف ميزانية الإعلان حسب  الوس

 .الإعلان

خدام الإعلان مثل منتجات الصناعية تحتاج إلى رجل ت هناك بعض المنتجات يرفض اس:المنتج طبيعة  . ج

 .البيع

 .الوسيلة مستخدمة من قبل المنافسين:مايفعله المنافسين  . ح

                                                                 

.252رابحي مصطفى عليان المرجع السابق، ص- 1
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نظام التوزيعي المتبع يؤثر على اختيار الوسيلة ال العامل الجغرافي في  إذأن:طبيعة نظام وهيكل التوزيع  . خ

 . المناسبة والتي تستطيع تغطية المناطق الجغرافية المستهدفةالإعلانية

 منظمة قد أيلعمل لتغير المستمر والسريع في الظروف المحيطة أنالحيث :سرعة و المرونة الالحاجة إلى . د

 .عاب  الظروفييستدعي اختيار الوسيلة التي يمكن استخدامها من السهل تكيفها لاست

وسائل الإعلان : خامسا 

 1:تتعد الوسائل الإعلانية التي تعتمدها المؤسسة في إعلاناXا كالتالي 

المنتج الموزع  ( خاصة من جميع المهتمين بالنشاط الإعلاني إعلانيةأهميةحيث تحتل الصحف كوسيلة :الصحف  .1

 ذات لأlاالمستهلك وهي متوفرة بشكل كبير ويمكن الحصول عليها من قبل المستهلك  )وكالة الإعلانية 

 .ةتكلفة معتبر

مزايا الصحف   . أ

 ،تغطية الجغرافيةال السوق ومرونة كبيرة من حيث أجزاءسعة الانتشار و التداول والوصول إلى معظم  ·

 ، تكرار الإعلان عدة مرات في فترة قصيرة لان الصحف تصدر يوما تقريباإمكانية ·

 أفرادالأسرة، استخدامها من جميع وإمكانيةانخفاض سعرها  ·

 للإعلان، تدفع  التي من حيث المبالغ الإعلام الصحف تحتل الصدارة في وسائل لازالت ·

 . مكانأي وقت وفي أي يقراها في أنيمكن للقارئ   ·

عيوب الصحف   . ب

 ،قصر عمر الصحيفة وبالتالي قصر عمر الإعلان ·

 ،كثرة الإعلانات في الصحف مما يزيد من تشتت انتباه القارئ ·

 ،صعوبة استخدام الإعلانات الملونة ·

 للوصول إلى الإنفاقعدم الوصول للجمهور المستهدف بدقة فعند الإعلان في الصحيفة يضطر المعلن إلى ·

 .جمهور قراءة الجريد ككل

الإعلانات في الصحف  أنواع . ت

 . مثل بيع العقارات وتوظيف:المبوبةالإعلانات  ·

 .دليل معارض والكتب الصادرة حديثا :إعلاناتالأدلة ·

 .تعازي: الوفاة إعلانات ·

                                                                 

.255-253رابحي مصطفى المرجع السابق، ص- 1 
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 .النجاح والزفاف: اجتماعية إعلانات ·

 1المجلات .2

مزايا المجلات   . أ

 ،جمهور متخصص ·

 ،دورة حياة طويلة ·

 ،خيل مرتفعةامد ·

 ،ارتفاع جودة الورق المستخدم في الطباعة مما يزيد من جودة الإعلان ·

 . استخدام الإعلان الملون بكفاءةإمكانية ·

عيوب المجلات   . ب

 ،تغطية الجغرافية محدودة ·

 الأوراق،ارتفاع تكلفة  ·

 .عدم القدرة على تكرار الرسالة ·

 2الإعلانات في المجلاتأنواع . ت

من حيث الهدف   ·

 .الأفراد تغطي مواضع عامة تمثل اهتمام معظم :عامال -

 . وهي موجهة لفئة معينة وموضوعاXا متخصصة مثل زهرة الخليج:الخاص -

من حيث تاريخ الصدور  ·

 أسبوعيةمجلات  -

مجلات شهرية   -

مجلات فصلية   -

مجلات سنوية   -

 3. الوسائل المستخدمة بجانب الصحفأقدمتعتبر  :الإذاعة .3

 الإذاعةمزايا  . أ

 ،الوصل إلى اكبر عدد ممكن من المستمعين ·

                                                                 

.103ص،قسنطينة متنوري،جامعة، رسالةماجستير، الإعلانفيالمؤسسةالاقتصاديةالجزائرية وأهمية واقع، كوسهليلى- 1 

.257ربحي مصطفى عليان، مرجع سبق ذكره، ص- 2
 

.262-260المرجع السابق، ص- 
3 
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 ،اختيار الوقت المناسب لبث الرسالة الإعلانية ·

 .توفر درجة عالية من تذكر الرسالة ·

 الإذاعةعيوب   . ب

 ،ارتفاع تكلفة شراء الحيز الإعلاني ·

 ،قصر عمر الرسالة الإعلانية ·

 .عدم رؤية الإعلان يقتصر على وصف المنتج ·

 الإذاعةالإعلانات في أنواع . ت

 لترسيخها في ذهن وسيقى ويكون مصاحبة لهذا الإعلانمللمنتج يبث الإعلان:ى الإعلان كلمة وموسيق ·

 .المستهلك

 . في دقيقة واحدةالإعلانية الرسالة وإيصال موقف أوعرض قصة :إعلان الدقيقة الواحدة  ·

 .يعتمد هذا الإعلان في تقديمه على شخصية معروفة من قبل اUتمع: شخصية إعلان ·

 1. تعتبر انجح وسيلة إعلانية:التلفاز .4

مزايا التلفاز  . أ

 ،وسيلة اتصالية عالية الانتشار ·

 ، اختيار بين كثير من البرامج التلفزيونية والقنوات لوضع الرسالةإمكانية ·

 للمنتج،من خلال الصورة نوضح كيفية الاستعمال  ·

 . العائلة الواحدة في وقت واحدأفرادإلى جميع الإعلانية نقل الرسالة إمكانية ·

عيوب التلفاز   . ب

 ،ارتفاع التكلفة الإعلانية في التلفزيون ·

 ،لا يمكن استرجاع الإعلان الذي تم عرضه من طرف المستهلك ·

 .ملل المستهلك من تكرار الإعلان ·

أنواع الإعلان في التلفاز  . ت

من حيث طريقة العرض  ·

 .المنتجتوجه الرسالة مباشرة للمشاهدين لاستخدام  : الإعلان المباشر -

 .المنتج الفكرة الإعلانية في قصة درامية توضح مزايا إظهار:الإعلان الدرامي -

 . ومزاياهالمنتج يكون محادثة بين الطرفين على :الإعلان الحواري -

                                                                 

.264-262 المرجع السابق، ص- 1 
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 .المنتج يستخدم الرسوم المتحركة في عرض :متحركةالرسوم إعلانال -

من حيث نطاق الجغرافي   ·

 محلي  إعلان -

 عام  إعلان -

 متخصصة إعلانية في شبكة إعلان -

 1والملصقاتأاللافتات الإشهارية  .5

مزايا  ال . ث

 ،شهارية لاستقطاب الجمهور النشط والمتحركإوسيلة  ·

 ،انخفاض حدة المنافسة ·

 ،الانتقاء الجغرافي ·

 العيوب . ج

 ،درجة الانتباه متغيرة عند المارين ·

 ،صعوبة اختيار مكان لإلصاق الملصقة ·

 .مصاريف تقنية عالية ·

 االسينم .6

 .تعد شاشات السينما دورا في توصيل الرسالة الإعلانية وهي واسعة الانتشار

 الإعلان في السينما مزايا . أ

 ،عن طريق السينما تحكم في جزئيات الإعلان ·

 ، الخاصة بدار السينماالأجواءمغريات تفوق مافي العرض التلفزيون ذلك بسبب استخدام  ·

 ، فعالية من خلال السينما للفت الانتباهأكثر تكون الإثارة ·

 .وسيلة مكملة ·

 ب الإعلان في السينما عيو . ب

 ،اتهوالفيديوبالأفلامدحام  التلفزيون زقلة المشاهدة للسينما بسبب ا ·

 ،جمهور ضيق ·

 .تكاليف مرتفعة ·

                                                                 

.104 كوسة ليلى، ص- 1 
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 1 بالانترنتالإعلان .7

 :للإعلان هما توجد طرقتين ،و على الانترنت يوازي الإعلان في الوسائل التقليدية   الإعلان

الانترنت تسجيل الموقع المعلن على الانترنت لدى موقع البحث الرئيسي حتى يمكن لمستخدمي  ·

 .رؤيتها

 يرتاده العديد من المستخدمين ووضع علامة للمشاهدين آخرالإعلان عن الموقع المعلن على موقع  ·

 .للاتصال بالموقع بمجرد النقر

مزايا الإعلان على الانترنت  . أ

 ،يعد ذا فاعلية في تقدير التكاليف ·

 ،تفاعل مع الجمهورمن خلال وضع رأيه عن طريق الموقع ·

 ،الوصول إلى الجمهور عالمي بغض النضر عن حواجز اللغة ·

 .تصل الرسائل في وقتها لان تغيير محتوى يكون سهلا و فوريا ·

  الإعلان على الانترنت عيوب . ب

 .الإعلان باستخدامهتأثيرصعوبة قياس  ·

حافلات النقل والهدايا التي تقدم في المناسبات ،  السيارات، مثل المحلات التجاريةأخرىللإعلانوتوجد وسائل 

 2. ومحتواها لا يكون واسعا تكون ضيقة في مجال التسويقوالأعياد

الإعلاني  إحداثالأثرالعوامل التي تساعد في : سادسا 

 3:هناك مجموعة من العوامل تتداخل فيما بينها لإحداث الأثر الإعلاني هي 

 : ضرورة التكرار لمحاربة النسيان والتكرار يعمل على تأتي:التكرار .1

 ،تثبيت الرسالة الإعلانية في ذهن الجمهور ·

 المنتج،التكرار يدفع المستهلك شيئا فشيئا للتقبل  ·

 .ع الإعلانا سمأو قراءة،مشاهدةهمن  يمكن حيث الجمهورأفرادالتكرار الإعلان يؤدي إلى زيادة عدد  ·

                                                                 

.266-265 ربحي مصطفى عليان، مرجع سبق ذكره، ص- 1
 

.43 فداء حسين، مرجع سبق ذكره، ص- 2
 

.26 المرجع السابق، صفداء حسين- 3 
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 يستمر الإعلان بالنشر دون توقف حتى لا تنقطع الصلة التي تكونت بين المعلن والجمهور من :الاستمرار .2

 ذلك إلى نسيان المستهلك إلى هذا لأدىالمستهلكين فلو قمنا بإيقاف الحملة الإعلانية بعد فترة من المبيعات 

 .منتجاتأخرى وتحول إلى شراء المنتج

 عامل الزمن مهم جدا لنجاح الحملة الإعلانية وينبغي على المنتج والمعلن إعطاء الزمن و الفترة الكافية :الوقت .3

 .حتى يعطي الإعلان فوائده المطلوبة

 ماهية الولاء: الفرع الثاني

مفهوم الولاء : أولا

 على عملية الشراء وانتمائهم وإقبالهم hدف إلى زيادة رضا العملاء إستراتجيةنه عبارة عن أويعرف الولاء على 

 .الأخرىلتعامل مع نفس الشركة دون غيرها من الشركات المنافسة ل

 1. مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل الزبونهوالولاء  ·

 المفضل في المنتج شراء إعادةالتزام راسخ عند الزبائن في "نه أه الولاء على ؤعرفه كاساول وزملا ·

 العلامة التجارية دون تعامل مع شركة منافسة أو في تعاملاته لشركة الأفضلية الزبون يعطي أي"المستقبل

 وانطلاقا من الأحياننه توقع  شراء علامة مافي اغلب نأعأي هو عبارة  الولاء أخرى علامة تجارية أخرىأو

 2.خبرة ايجابية

  :نستنتجين  السابقينمن خلال التعريف

 أوشراء من نفس الشركة ال تكون عدد مرات يجب أن علامة معينة أو لشركة ذو ولاء هذا الزبون أنحتى نقول 

 الشركة  المنتجأورغم وجود بدائل ومنافسين وينتج الولاء عن طريق الرضا الايجابي عن مرتفعة العلامة 

 3 الولاءأنواع: ثانيا

 . وذلك عدم وجود بدائل للعميل:ولاء احتكاري .1

 .أخر عدم رغبة العميل في البحث عن بديل :ولاءالخاملال .2

 . مثل موقع شركة قريب من العميل:ولاء الملائمة .3

                                                                 
1

 .251ص، الأردن،بدون سنة نشر، عمانالوراقللنشروالتوزيع، 1ط،إدارةعلاقاتالزبون،هاشمفوزيدباسالعبادي،يوسفحجيمسلطانالطائي-
2

 .53ص، 2010، فلسطين،جامعةالنجاح، رسالةماجستير،ولاءكمايراهاعملاءالبنوكالتجارية الفيبناء وأثرهاواقعممارساتالتسويقبالعلاقاتمحموديوسفياسين-
3

 .79ص، مرجعسابقالذكر،منديل أبوعبدالرحمان-
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 .الأرخص يميل العميل للسعر :ولاء السعر .4

 . ولاءالأكثر تبجيل وتقديم جوائز للعميل :الولاء المحفز .5

 . وهو ولاء لاسم تجاري معين:الولاء العاطفي .6

  الولاءأهمية: ثالثا

 1:   تظهر أهمية الولاء من خلال ما يلي 

 من توقعات وتطلعات عن المنظمة وهذا ما أذهاUمقدرته على فهم الحاجات والرغبات الزبائن وما يتبادر إلى .1

 ،يضيف تعزيز للعلاقة التبادلية بين المؤسسة وزبائنها

 ، لتنمية الجهود التسويقية في بناء العلاقات مع الزبائنأداة .2

 .خلق العلاقات التجارية وتطويريها مع العملاء .3

طرق خلق وقياس ولاءالعميل : ثالثا

 2طرق خلق ولاء العميل .1

 . المنظمة بما وعدة عملائهاالتزام تجاه العميل أي التزامخلق قيمة من خلال بناء  . أ

 . العميل مايرغب فيه ولا يرغب فيه السوقإعطاءيتم  . ب

 . يحتاجو!االتي الذين يتم البيع لهم والمنتجات الأفرادمعرفة  . ت

 . هو ولاء العملاء لها وتقديم خدمات فوريةأنأعظمأصولها تضع المنظمة في اعتبارها أن . ث

 العميل أكثر مما يتوقع بحيث يصعب عليه التحول إلى المنافسين أخر إعطاءأن يتم  . ج

 قياس الولاء .2

 3توجد  ثلاث طرق لقياس الولاء 

 السلوكية بالانسجام فسلوك الشراء المتكرر هو دليل على الولاء أما المشكلة في سبالمقاييWتم :السلوكي . أ

جة للالتزام  النفسي نحو العلامة التجارية  ي تكرار الشراء ليس دائما نتأنالمنهج السلوكي 

                                                                 

54 محموديوسفياسيننفسالمرجعالسابقص-
1
 

2

 .43ص، 2009 ،العليا الأوسط عمانجامعةشرق،رسالةماجستير،ثرالتسويقبالعلاقاتودافعالتعاملعلىولاءعملاءالمنظمةأ،  !لة!ادالناظر-

.45،46 المرجع السابق، ص- 3 
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تستخدم مقياس الموقف بيانات خاصة بالموقف لتعكس الارتباط العاطفي والنفسي :مقياس الموقف  . ب

المتأصل في الولاء وتوجد هناك شواهد عندما يتمسك العميل بموقف ايجابي ومحابيا لمنظمة معينة ولكنه لا 

 Pا ويشعر بأن الآخرين فقد يقدر العميل المنظمة تقديرا عاليا وينصح ا خدماتهأويستخدم منتجاGا 

 .غاليةمنتجاGا 

 خدمة أولويات ومقياس الولاء عن طريق الأول والثانيهو الجمع بين البعدين :مقياس الولاء المركب  . ت

 . الماركة وتكرار الشراء ومجمل الكمية المشتراةآو ميله لتبديل العلامة التجارية آوالعميل 

ثر الإعلان في تحقيق ولاء الزبون أ:الثاني المطلب 

يمثل الإعلان بمختلف خصائصه الوسيلة الأكثر ترويجا في تكوين صورة ذهنية واضحة وانطباعات جيدة عن 

 .المؤسسة ويؤثر الإعلان على الولاء عن طريق عدة نماذج سنأتي على ذكرها لاحقا

 دور الإعلان في تطوير الولاء:ولاأ

ن أ فتكرار الإعلان يقود الزبون إلى درجة القناعة ب، ويتم ذالك عن طريق تكرار الإعلان نفسه في وسائل الإعلان

 للحاجات الخاصة  وتعمل الإعلانات وأكثرهاإشباعا المنتجات أفضل يتم الإعلان عنها هي التيهذه المنتجات 

الذي يقوم الأيسر  من الجانب أكثر الشراء العقلاني والرشيد أساس الذي يقوم على الأيمنعلى مخاطبة الجانب 

 . الشراء العاطفي مما يؤدي إلى تحقيق الولاء للمنتجات من خلال الإعلانات المتكررةأساسعلى 

 )أيدا (أثر الإعلان من خلال نموذج:ثانيا 

 1:يمر وفق هذا النموذج الزبون بأربعة مراحل تدريجية تقود في النهاية إلى سلوك الشراء وهي 

 على ضخامة الخط ه الزبون من خلال تركيزانتباهتسعى المنظمات إلى تصميم رسالة إعلانية تشد  :الانتباه .1

 العلامة اسم الزبون إلىة انتباه بوجه معروف من النجوم وبعد عملية إثارالاستعانةكذلك الألوان الجذابة أو و

 .ودواعياستعمالها المنتج أو الخدمة دون معرفة خصائصها اسمالتجارية يدرك الزبون 

من خلال التركيز على الإعلانات التي تبنى خصائص المنتج وأهمية والتأثير :  والرغبةالاهتماممرحلة خلق  .2

 . للمنتجالبيئيعلى الجانب الشعوري لزبون من خلال إبراز الدور الصحي أو 

                                                                 

.57 ميسون بلخير،مرجع سببق ذكره، ص- 1 
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 الإدراكيونعني ?ا عملية الشراء ومن خلال هذا النموذج يظهر التأثير على الجانب : مرحلة التعرف .3

ابي يؤدي إلى تكرار يج إاتجاهوالجانب الشعوري العاطفي للزبون ويدفعه إلى القيام بسلوك الشراء تكون 

 .شراء المنتج ومنه تكوين ولاء له

 لالنموذجالتبنيلانمنخأثرالإعلا:ثالثا

تعتبر مراحل التبني من المفاهيم المركزية في نشر الجديد من الأفكاروالسلع والخدمات ذلك أن هذه المراحل تتدرج 

وتتدخل لدى المستهلكين في الأسواق المستهدفة ولا يتم دفعة واحدة إنما بشكل تدريجي وخلال فترات زمنية 

التبني -التجربة -مالتقييوبإضافة إلى مرحلة)الانتباه والاهتمام ( التبني مع إيدا في مرحلتين نموذجمتداخلة ويشترك 

 تم تجميعها لديهم ويظهر هنا بقوة دور الإعلان التي يقوم الزبائن بالاعتماد على المعلومات مالتقييففي مرحلة 

 والذي على الزبون التأثير المنافسة لغرض تبالمنتجاالتنافسي حيث يعمل على إبراز خصائص المنتجات مقارنة 

 بالنسبة إما الخدمة أو يقدمها الإعلان عن المنتج التي الجديدة للأفكاريعتمد في عملية تقيمه على مدى تقبله 

 ويبرز غير راضي يرفضها نوإذا كا كان راضي يقوم بعملية الشراء إذا يتم تجربتها من قبل الزبون إيلمرحلة التجربة 

 أو قام بتجربة الزبون وراضي على المنتج الذيدور الإعلان في تصميمه من قبل المؤسسة تقوم بالإعلان الزبون 

 لكوzم لديهم مكانة خاصة عند الجمهور في حالة الرضا ينتقل إلى مرحلة الموالية المنتجالاستعانة بالنجوم في تجربة 

 الخدمة تعني بالضرورة قيام الزبون بتكرار عملية الشراء وفي كل مرة يفضل المنتج الذي تبناه المنتجأوهي مرحلة تبني 

 1. مما يكون عنده ولاء للمنتجالأخرىمقارنة بالمنتجات 

 

 

الدراسات السابقة :الثانيالمبحث 

  دراسات محلية وعربيةمرتبة حسب التسلسل الزمني من الحديث إلى القديم التي لها علاقةإلينتطرق في هذا المبحث 

 .بموضوع دراستنا

 

 

 

                                                                 
1

 .439ص، 2004، عمان، داروائلللنشر، 4ط،سلوكالمستهلكمدخلإستراتيجي،محمدإبراهيمعبيدات- 
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المحلية الدراسات :الأولالمطلب 

 دراسة عيسى بنشوري:أولا

 إيجاد في الرئيسة المشكلة 2010 ،عيسى بنشوري بعنوان دورالتسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون ·

 .مستوي العلاقة الموجودة بين المؤسسة المتمثلة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وزبائنه

  :  الدارسة تمثل فيأهداف . أ

ü قياس مستوي العلاقة موجودة بين البنك وزبائنها، 

ü قياس مستوى الولاء لدى زبائن البنك، 

ü الزبائن ممثلي المؤسسات مدى تفعيل البنك استجابات الزبائن الأفرادواستجاباتاد الاختلافات بين يجإ 

 .للعلاقة 

 موجه استبيانتقديم اعتماداعلى تم إتباع أسلوب المقابلة الشخصية سواء الفردية أو الجماعية وجمع المعلومات 

 أو الدراسة في كل فرد مجتمعحدات ووتمثل ، ةبورقل بالدراسة زبائن المديرية الجهوية للبنك ،وأستهدفلزبائن البنك

 عملية مسح الشامل لكل الزبائن فقد لجأإلى اختيار إجراءممثل مؤسسة يتعامل مع هذه المديرية ونظرا لصعوبات 

 استمارة 100وزع و للأفراد والثاني لممثلي المؤسسات الأول طابورين من البنك أخدئية طبقية حيث اعينة عشو

 .غلبها تم تعبئتها عن طريق المقابلة الفردية أتساوي على الطابورين والمقسمة ب

 نتائج الدراسة  . ب

 : الباحث من خلال دراسته إلى توصل 

ü  تحققت بعض الفرضيات ف، كمانه غير كاإلا أوجود مستوى معين من العلاقة يؤثر في مستوى الولاء 

 ، وجود مستوى معين من العلاقات بين البنك وزبائنه ومستوى معين من الولاءأهمهامن 

ü  يؤثر تفعيل البنك للعلاقة مع زبائنه إلى حد ما في مستوى ولائهم. 

 التوصيات  . ت

ü  م بدقة مماrم ورغباrاقترح الطالب على البنك القيام ببحوث تسويقية خاصة ببحوث الزبائن لمعرفة حاجا

 ،يساهم في تحسين خدمات المؤسسة

ü الاهتمام بأكبر شرائح الزبائن المربحين، 

ü  يل من حالات عدم الرضا لديهمل الزبائن للتقاستياءالاهتمام بمعالجة، 

ü تقديم منتجات وخدمات تناسب الزبون بدل من البحث عن زبائن للمنتجات الحالية، 
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ü  برامج الولاء كبطاقة الولاء ونوادي توإستراتيجياتفعيل العلاقة مع الزبائن من خلال البرامج العلاقية 

 .الولاء الكبار المتعاملين

 

 دراسة كوسة ليلى : ثانيا 

 ،2008/2007 ، جامعة قسنطينة،ليلى كوسة بعنوان واقع وأهمية الإعلان في المؤسسة الاقتصادية ·

 أهداف الدراسة . أ

ي ك لمختلف النشاطات الإشهاريةلمتعاملي الهاتف  النقال وليالجزائر مدى تذكر الفرد إبراز<دف هذه الدراسة إلى

الإعلانات وأكثر العينة بعلامات المتعاملين في مجال هاتف النقال أفراد بمدى معرفة حاولتالإحاطةتصل إلى ماتريده

 . يتذكرون هذه الإشهاراتالأفراد تجعل التيالعوامل وحضور في ذهن الفرد

 العينة أفراد وتم اختيار ،طينةنولاية قسالأصليأيلفرد من اcتمع 301 مكونة من الباحث بأخذ عينة    كما قامت 

بعض محلات تاكسيفون تم زيار<افي على لتردد با الاختيار بالمصادفة باستعمالحسب الطريقة غير الاحتمالية 

ستخدمة لجمع البيانات تم دمج المقابلة مع الاستبيان على شكل صحيفة ةالم بالنسبة للأداأما مختلفة أوقات

 .أداةاستبيان للاستفادة من مزايا كل 

 نتائج الدراسة . ب

 ، التسويق المباشروأساليبتوجه نحو استخدام الانترنت ي في العالم المتقدم الإشهار واقع إن ·

 ، بالعالم العربيالإشهار قد ساهمت وبقوة في تقديم الأجنبية المؤسسات أن ·

 .ئري على السوق بشكل عام وقطاع الاتصالات بشكل خاصاالانفتاح الاقتصادي الجز ·

 التوصيات  . ت

 : ما يلي  التوصيات أهمومن 

ü  تعريف بنفسهال تعتمد عليها المؤسسات لالتيزة يكر يعتبر الالأخير هذا أنالاهتمام بالترويج حيث، 

ü  هذا من جهة وعدم الاكتفاء على الإعلامالعمل على تركيز وتكثيف الحملات الإشهارية في وسائل 

 أخرى، من جهة الإشهارالإعلامي

ü  قسم التسويق وقسم الاتصالات في المؤسسةإهمالعدم ، 

ü  من المشتركين ومحاولة التعريف {ا%33 تستقطب للآجلالتيالاهتمام بالمنتجات الدفع ، 

ü  كبرأةإبداعي بإحساسات الإشهارتحسين نوعية الومضات الإشهارية والتركيز على عرض موضوع، 
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ü  ركها في اشهارية وذلك للوقوف على نقاط الضعف وتدإضرورة القيام بقياس فعالية مختلف بحملات

 .ملات اللاحقةالح

 

 الدراسات العربية: المطلب الثاني 

 دراسة محمود يوسف ياسين : أولا 

محمود يوسف ياسين بعنوان واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرها في بناء الولاء لزبائن البنوك التجارية  ·

 . 2010في محافظةاريد، مذكرةماجستير،

 أهداف الدراسة  . أ

وXدف هذه الدراسة إلىإبراز الدور الذي يلعبه مفهوم التسويق بالعلاقات في بناء الولاء عند عملاء البنوك والجهود 

التي تبذلها المؤسسة المصرفية نحو العمل بمفهوم التسويق بالعلاقات لبناء ولاء عند العملاء عن طبيعة العلاقة 

وتفسيرها ولتحقيق أهداف الدراسة فقد طور الباحث استبيانه لجمع البيانات واعتمد على عينة مكونةمن 

 . spssعميل ثم اختيارهم عشوائيا واستخدم الأساليبالإحصائية لغرض تحليل بنظام 300

 نتائج الدراسة  . ب

توصلت الدراسة إلىأpناك ممارسةلعناصر التسويق بالعلاقات في البنك وكانت درجة التعاطف بدرجة تقيم مرتفعة، 

عنصر الثقة بدرجة تقيم مرتفعة، الالتزام تقيم متوسط، كما توصل إلىوعدم وجود تأثيرللمتغيرات الشخصية على 

 .ولاء العملاء

 التوصيات . ت

 :   أسرد  الباحث مجموعة من التوصيات تتمثل فيما يلي 

ü  أن تقوم المؤسسات المصرفية بتطوير استراتيجيات تسويق مميزة نحو بناء علاقات وثيقة مع عملائها

 والمحافظ عليهم ورفع مستوى الولاء عندهم،

ü ،ضرورة تكثيف الدراسات حول تسويق بالعلاقات 

 دراسة دخيل االله غنام المطري : ثانيا 
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دخيل االله غنام المطري بعنوان أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن لدى شركة طيران  ·

 . 2010الجزيرة في دولة الكويت، مذكرة ماجستير،

مسافر وتم توزيع الاستبيان عليهم وقد بلغت نسبة 600تم الاعتماد في هذه الدراسة على عينة ملائمة تتكون من 

 .والهدف منها هو قياس مدى جودة الخدمة الطيران من وجهة نظر المسافرين%76,33الاستبيانات الصالحة ب 

     وتم التوصل من خلال هذه الدراسة إلىأن الجودة المدركة متوسطة من وجهة نظر المسافرين كما توصلت 

 .الدراسة إلى انخفاض مستوى الولاء لزبائن الشركة

 دراسة نهلة نهاد الناظر: ثالثا 

_لة _اد الناظر بعنوان أثر التسويق بالعلاقات ودافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة،مذكرة شهادة  ·

 .2009ماجستير،

 أهداف الدراسة . أ

جاءت الدراسة للتعرف على الإستراتيجية التسويقية بالعلاقات ودوافع تعامل العملاء في المصارف التجارية فقد 

هدفت الدراسة إلى التعرف من وجود أثر لكل من التسويق بالعلاقات ودوافع العملاء للتعامل مع المصرف على 

مستوى الولاء به والكشف عن اثر المتغيرات الديمغرافية للعملاء على الولاء وقد طبقت الدراسة على عينة من 

العملاء المتعاملين مع سبعة مصارف تجارية أردنيةرئيسيه حددت بناء على حصة كل منهم في السوق إذ بلغ 

 .فقرة40عميل ويظم الاستبيان 400حجم العينة 

 نتائج الدراسة  . ب

 :توصلتالدراسة إلىعدة نتائج أبرزها

ü  مصارف العينة تطبق استراتيجة التسويق بالعلاقات ويحتل فيها عامل الالتزام المرتبة أولا ووضحت النتائج

، ولم )الالتزام الروابط التفاعل الرضا (وجود أثر ذو دلالة إحصائيةلأبعاد مكونات التسويق بالعلاقات 

 .تظهر الدراسة وجود اثر للعوامل الديمغرافية للعملاء على درجة ولائهم باستثناء المستوى التعليمي

 التوصيات  . ت

 :   قدمت عدة توصيات من بينها 

ü  ضرورة اهتمام المصارف بتعزيز الالتزام الذي يمثل العامل الأكثرتأثيرا في تعزيز ولاء العملاء للمصرف وكذا

 تعزيز بناء الثقة التي هي العامل الأول والأقوى أثرا في دفع العملاء إلى التعامل مع المصرف،
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 دراسة أبو منديل : رابعا 

،مذكرة ةبعنوان واقع المزيج التسويقي وأثره على ولاء الزبون شركة الاتصالات الفلسطينيلأبو مندي ·

 .2008ماجستير،

 الهدف من الدراسة . أ

الهدف منها هو قياس مدى وجود فروق بين أفراد العينة حول اثر استخدام مزيج التسويقي على ولاء الزبائن 

فردا من المشتركين بالخدمة الهاتفية وتم جمع البيانات بواسطة الاستبيان والذي تم 339واشتملت العينة على 

 .تصميمه من قبل الباحث

 نتائج الدراسة . ب

 من أفراد العينة أبدو ولائهم وذلك لأن شركة الاتصالات %64توصل الباحث إلىأهم نتيجة وهي أن 

 .تتميز باسمهاوعلامتها وكوhا وطنية كذلك فهذا يحقق لها الولاء الايجابي وليس الحقيقي
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 :خلاصة الفصل 

تعريف بمنتجات المؤسسة وكذلك يساعد الزبائن على تكوين صورة ذهنية عن اليؤثر الإعلان في الولاء من خلال 

المؤسسة خلق المعتقدات والانطباعات الايجابية التي تجعل الزبون يفضل منتجاGا عن منتجات المنافسين فيصبح 

الزبون قادر على استحضار خصائصها الايجابية عند عملية  الشراء ويظهر التأثير من خلال نماذج الاستجابة 

 .التدريجية التي تدفعه  للإقناع بعملية الشراء وتكرار عملية الشراء
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  : ديتمه

بعد دراستنا النظرية لموضوع الإعلان والولاء سنحاول في هذا الفصل الميداني معرفة واقع الإعلان في مؤسسة 

نافسة الحادة من طرف المتعاملين لهذا الم هذه المؤسسة لكوOا تنشط في قطاع يتميز بباختيارس وقد قمنا يموبيل

 من حيث الاتصالاتنجدأن كل متعامل يسعى إلى كسب أكبر حصة سوقية وتظهر بصورة واضحة في قطاع 

oا وأهم ماهتمااالإعلانات وكون السوق تقريبا مشبع فإن سعي المؤسسة إلى كسب ولاء الزبائن يعتبر من أهم 

 :  تضمن لها هذا الولاء سنتطرق في هذا الفصل إلى مبحثين  التيتوالاستراتيجياالطرق 

الطريقةوالأدوات المستخدمة في الدراسة  :الأول المبحث 

 مناقشة نتائج الدراسة:المبحث الثاني 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الثاني        دراسة ميدانية حول مؤسسة موبيليس

24 

 

 

نیة ادراسة المیدال المستخدمة في والأدواتالطریقة :الأولالمبحث 

Jدف الدراسة في هذا الجزء إلى معرفة واقع الإعلان على ولاء الزبون من وجهة نظر زبائن موبيليس 

 

الطريقة  :المطلبالأول 

 مجتمع الدراسة والعينة:أولا

يتكون مجتمع الدراسة من قسم يتعلق بزبائن هذه المؤسسة في منطقة ورقلة دون أنتشمل غيرها حيث ذهبنا إلى 

تصادف مع نفس الأشخاص  المجموعة من نقاط البيع وترددنا عليها في أوقات مختلفة كي نمنع 

 متغيرات الدراسة :ثانيا

 . وفي كيفية بناء الصورة الذهنية للمستهلك النهائيالإعلانيتمثل في :متغير المستقلال ·

 .يتمثل في الولاء:متغير التابعال ·

الدارسة الأدواتالمستعملة في :ثاثال

 اشتمل كأداة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة حيث استبيانات البحث قمنا بتوزيع يتأكد من فرضلل

  : أجزاءموبيليس موزعة على ثلاثوجه لزبائن  سؤالا م19 على الاستبيان 

 الدخل ، المستوى التعليمي،المهنة، السن،الجنس( يتمثل في البيانات الشخصية للزبائن  :الأولالجزء  ·

 )عية الاشتراكونو

 من وجهة نظر الزبائن وفق سلم الإعلان لقياس فعالية ةبالإعلانتسعة أسئلة متعلق: الجزء الثاني ·

ويقوم الزبون بملأ الاستمارة من .) غير موافق بشدة، غير موافق، محايد، موافق،موافق بشدة(رات اليك

 . على الخانة المناسبة)x(خلال وضع العلامة 

 .لزبون ويتكون من عشرة أسئلةل خصصناه بالولاء  :لثالجزء الثا ·

 الاستبيانات الموزعة والمستردة والصالحة  ):01(رقمالجدول 

 النسبة الزبائن البيان

 %100 80 الاستبيان الموزع

 96,25% 77 المسترد

 87,5% 70 الصالح

من نتائج الاستبيان :المصدر 
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يوما طوال المدة يفسرها صعوبة ملأ الاستمارة من طرف الزبائن  20فقد استغرقت مدة التوزيع مع الجمع حوالي 

 . الذين لايفهمون اللغة العربية بشكل جيدأوذوي المستوى التعليمي المنخفض 

 :وكان استخدام سلم ليكرات على الشكل التالي

 سلم ليكارت : )02( رقم الجدول

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 

 الإحصائيةساليب الأ: ثالثا 

 ه للبيانات ومن خلالالإحصائي والتحليل الإجابات لتفريغ وترميز spss20 نظام باستعماللتحليل قمنا 

 :الأساليبالإحصائيةالتالية اعلى ناعتمد

 . على فقرات الاستبيانالإجاباتمعامل الثبات ألفا لقياس درجة مصداقية  ·

 . الدراسةأسئلة أفراد العينة تجاه اتجاهالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري nدف الكشف على  ·

 .معامل الارتباط للكشف العلاقة بين المتغيرات ·

  الدراسة أداةثبات :رابعا 

 المحكمين أجرى محكمين مختصين للتحقق من مدى وضوح عبارا{ا وقد ثلاثأساتذةتم عرض الاستبيان على 

لقياس ألفاكرونباخ القياس تم استخدام معامل المصداقية أداة بعين الاعتبار ولاختبار أخدهاملاحظات مختلفة وتم 

 على الفقرات الاستبيان حيث يعتمد هذا المعمل على قياس مدى الثبات الداخلي الإجاباتدرجة مصداقية 

نتائج متوافقة مع ردود المستجوبين تجاه فقرات الاستبيان حيث تم حساب إعطاءللفقرات الاستبيان ولمقدرته على 

 . الجدول الموالي معادلة كرونباخ فكان باستخداممعامل الثبات 

 

 يبين معامل ألفا : )03( رقم الجدول

 معامل الفا المجال

19 ,9080 

 الإحصائي نتائج التحليل :المصدر
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للاستبيان ككل وهذا يعني %60كبر من الحد المقبول لمعامل الثبات أ كانت ألفا قيمة معامل أنتبين من الجدول 

 يمكن وبالتالي وجود علاقة ترابط جيدة بين عبارات الاستبيان إلى مما يشير الإجاباتدرجة كبيرة من المصداقية في 

 .تعميم نتائج الدراسة

تحليل نتائج الدراسة : طلب الثاني مال

تحليل البيانات الشخصية :أولا

حول خاصية الجنس :الأولالسؤال 

 يلأفراد العينة حسب الجنسالتكرارالتوزيع  :)04( رقم الجدول

 

 

 

 

 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

 الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب الجنس:) 1(الشكل رقم 

 

 
 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج :المصدر

 

، يمكن أن السبب يعود لسهولة تقبلهم على ملأ كبر من نسبة الذكورالإناثأنسبة الجدول نلاحظ أن من خلال 

 .الاستمارة مقارنة بالذكور

 

 

 تكرار النسبيال تكرار المطلقال الجنس

 48,6% 34 ذكر

 51,4% 36 أنثى

 100% 70 المجموع
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لخاصية  السن ول اح:السؤال الثاني

 

 التوزيع التكراري لأفراد العينة حسب السن:(05)الجدول رقم 

 

 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

 الأعمدة التكرارية لأفراد العينة حسب السن  :)02(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

، وهذا شبابمن فئة  معظم مشتركي موبيليس هم أيها الشباب ثلكبر نسبة تمأنأنلاحظأعلاهمن خلال الشكل 

 .يمكن تفسيره لأن اcتمع الجزائري يعتبر مجتمع فتي

 

 

       التكرار المطلق     التكرار النسبي السن

 7,1% 5 سنة20اقل من

 40% 28 سنة30الى20من

 31,4% 22 سنة40الى30من

 21,4% 15 سنة40اكثر من 

 100% 70 المجموع
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 خاصية المهنةل حو :السؤال الثالث

 التوزيع  التكراري لأفراد العينة حسب المهنة  : )06(الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

الطالبة بالاعتماد على من إعداد  :المصدر

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائينتائج 

 

 الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب المهنة : )03(الشكل رقم 

 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

أنأكثر نسبة كانت بالنسبة للموظفين، تليها العاطلين عن العمل، لتكون المهن نلاحظ من خلال الشكلالبياني

 . الحرة تشكل أقل نسبة

  

 

 

التكرار  المهنة

 المطلق 

 التكرار النسبي

 38,6% 27 عاطل عن العمل 

 42,9% 30 موظف 

 18,6% 13 مهن حرة

 100% 70 المجموع
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  التعليميخاصية  المستوى: السؤال الرابع

 التوزيع التكراري لأفراد لعينة حسب المستوى التعليمي : )07(الجدول رقم 

 

 مستوىلا التكرارالمطلق التكرار النسبي

 متوسط 13 %18,6

 ثانوي 27 %38,6

 جامعي 30 %42,9

 المجموع 70 %100

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

 الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب المستوى التعليمي : )04(الشكل رقم 

 

 
 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

 وهذا يضفي المتعلمينفئة كانت لكبر نسبة  أن ألخاصية المستوى التعليميعلاه نلاحظ من خلال الشكلأ

 . قدرة على فهم الاستبيانكثر كون المتعلمين أللإجاباتمصداقية أكثر 
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 الدخلخاصية حول :السؤال الخامس

 التوزيع التكراري لأفراد العينة حسب الدخل : )08(رقم الجدول 

التكرار  التكرار النسبية

 المطلق

 الدخل

 15000اقل من  33 %47,1

 25000الى 15000من 8 %11,4

 25000اكثر من 29 %41,4

 المجموع 70 %100

 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

 الأعمدة التكرارية لأفراد العينة حسب الدخل : )05(الشكل رقم 

 

 
 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

، وهذا يمكن تفسيره من دينار جزائري15000 الدخل اقل من فئةكبر نسبة هي ن أنلاحظ من خلال الشكلأ

 .حيث كانت نسبة العاطلين عن العمل مرتفعة )06(خلال الجدول رقم 
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 نوعية الاشتراكحول :السؤال السادس

 الجدول التكراري لأفراد العينة حسب نوع الاشتراك : )09(الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

 الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب نوع الاشتراك : )06(الشكل رقم 

 

 
 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

، كون عندها أسبقية في الطرح  الشحن بالبطاقةالأكثر استخداما هينوعية الاشتراكأن نلاحظ من خلال الشكل 

 .من قبل المؤسسة وأقل سعرا مقابلة بالفاتورة

 

نوعية الاشتراك  التكرار المطلق  التكرار النسبي

 

 الشحن بالبطاقة  57 %81,4

 بالفاتورة 13 %18,6

 المجموع 70 %100
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 هالدى زبائنالإعلانفي مؤسسة موبيليستقيم:) 10( رقم الجدول

 

الاتجاه العام لأفراد العينة الانحراف 

 المعياري

المتوس

 ط

محا غير موافق غير موافق بشدة

 يد

 العنوان موافق بشدة موافق

 1 29 30 5 3 3 4,13 1,02 موافق

 2 11 41 2 11 5 3,6 1,147 موافق

 3 11 37 13 7 2 3,69 0,956 موافق

 4 10 35 10 14 1 3,56 1.016 موافق

 5 16 28 13 12 1 3,66 1,062 موافق

 6 10 29 14 15 2 3,43 1,071 موافق

 7 18 40 2 9 1 3,93 0,968 موافق

 8 7 43 7 9 4 3,57 1,03 موافق

 9 10 25 15 15 5 3,29 1,169 محايد

 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

ي  أ3,65يساوي بتقريبالمتعلق بالإعلان بعدما قمنا بحساب المتوسط لكل سؤال نجد المتوسط للجزء الثاني 

 .موافق حسب سلمليكارتالخماسي

 هالدى زبائنفي مؤسسة موبيليستقيم الولاء ) : 11( رقم الجدول

 العنوان  موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة المتوسط  الانحراف المعياري التقيم

 1 12 30 13 6 9 3.43 1.246 موافق

 2 17 35 10 4 4 3.81 1.054 موافق

 3 10 32 13 14 1 3.5 1.018 موافق

 4 19 31 10 8 2 3.81 1.054 موافق

 5 16 27 15 6 6 3.59 1.186 موافق

 6 10 26 19 13 2 3.41 1.042 موافق

 7 15 23 17 12 3 3.50 1.139 موافق

 8 4 26 29 7 4 3.27 931. 0 محايد

 9 13 17 31 6 3 3.44 03. 1 موافق

 10 4 39 13 12 2 3.44 0.942 موافق
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 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

ي موافق حسب  أ3.52 المتوسط يساوي بتقريب يساوي أنوكذلك بعدما قمنا بدراسة الجزء الثالث نجد 

 .سلمليكارت الخماسي

 

 

مناقشة النتائج  :المبحثالثاني

 اختبار الفرضيات : أولا 

 اختبار الفرضية الثانية  .1

 . وولاء الزبونالاشتراك بين نوعية 0,05إحصائية عند المستوى المعنوي هل هناك علاقة ذات دلالة  ·

H0: نوعية الاشتراك  باختلافلاتوجد فروق في الولاء لدى الزبائن 

H1: نوعية الاشتراك  باختلافتوجد فروق في الولاء لدى الزبائن 

  للعينة المستقلة بين نوعية الاشتراك والولاء Tاختبار  : )12(الجدول رقم 

 tالقيمة المحسوبة  sigالاحتمالية القيمة

0 .286 1 ,076 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

 : الجدول نجد من خلال

 0,05من مستوي المعنوي أكبر 0,28 الاحتمالية sigقيمة لدينا و 1.076 تقدر بالمحسوبةt أن قيمة ا بم

وهذا توجد فروق وتباين في الولاء حسب نوعية الاشتراك أي لاالفرضية البديلة رفض ونH0الفرضية نقبل وبالتالي 

، وهذا يرجع لكل مشتركي موبيليس يحققون ولائهم سواء كان بالدفع %5بالاعتماد على مستوى المعنوي 

 .البعدي أو المسبق وهذا يدل على أن نوعية الاشتراك لا تأثر في ولاء زبائنموبيليس

 الثالثةاختبارالفرضية  .2

من الفقرة . بين المتغيرين الإعلانوالولاء0.05عند مستوى معنوي إحصائيةهناك علاقة ذات دلالة  ·

 .الثانية والتاسعة والمحور الثانيالأولى، 

 



 

 

 الفصل الثاني        دراسة ميدانية حول مؤسسة موبيليس

34 

 

 

 مصفوفة الارتباط بين الإعلان والولاء :)13(الجدول رقم 

 

sig   معامل الارتباط

0,00 0,690 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

 والولاء عندالمستوى الإعلان دلالة إحصائية بين ذاتيبين جدول معامل الارتباط لمعاملبرسون أنه توجد علاقة 

تقريب ال أي وجود ارتباط خطى بوالإعلانعلى قوة العلاقة بين الولاء rوتدل >sig|0.00 0،05 عنويالم

 في مؤسسة موبيليس ودرجة الولاء الإعلان بين إحصائيةنه توجد علاقة ذات دلالة أتشير النتائج ،%70بنسبة 

 .غير سلوك ومعتقدات الزبائن واستقطاgم وتحقيق ولائهمأني استطاع أنالإعلانارتفاع معامل الارتباط يدل على و

 اختبار الفرضية الرابعة .3

الفقرة من  بين وسائل الإعلان وولاء الزبائن0,05عند مستوى معنوي إحصائيةهناك علاقة ذات دلالة  ·

 . الفقرة الثامنوالمتغير التابع الولاءإلىالثالثة 

 مصفوفة الارتباط بين وسائل الإعلان والولاء :)14(رقم الجدول 

Sig معامل الارتباط 

0,00 0,48 

 spssالاستبيان والبرنامجالإحصائيمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 

 وولاء الزبون عند مستوى الإعلان بين وسائل إحصائية هناك علاقة ذات دلالة أنsig0 ,00<0.05يبن 

 %48وجود ارتباط خطي بنسبةوطردية بين المتغيرين علاقة  الموجبة على الإشارةمعنوي حيث تبين 

 وولاء الزبون لدى الإعلانبين وسائل غير كافية هناك علاقة أن تشير النتائج من خلال معامل الارتباط    و

تنوع في استعمالها لوسائل الإعلان وتحاول المحافظة على زبائنها الحالين وكسب زبائن جدد وهذا يدل المؤسسة 

 .أيضا على أن وسائل الإعلان تساهم بشكل متدني حسب افراد العينة في تحقيق ولاء الزبون
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 الإحصائيتفسير نتائج تحليل : ثانيا

 والوسائل أنالإعلان بأن معظم أفراد العينة موافقون على بالإعلانمن خلال تقيم المتوسط للمحور الخاص 

، حيث كانت الفقرات  المستخدمة في شركة موبيليس تعتبر ملائمة وتحقق أهداف الاتصال بالجمهورالإعلانية

 ).1,2,9(المتعلقة بالإعلان 

تعريف بخدمات ال له دور كبير في الإعلان)01( في المرتبة الأولى متوسط الفقرة نفإد العينة افرإجاباتأمن خلال 

 وترسيخ المنتج يظهر كيفية الاستعمال ويبين خصائص المنتج ويحرك في الزبون شعور الاحتياج وتجربة لأنهالمؤسسة 

وهذا يبرهن أن المؤسسة تطبق الإعلان بالدرجة الأولى في التعريف ، لدى زبائن موبيليسوبناء الصورة الذهنية

حيث كانت أقل من  )09(بخدما|ا الجديدة أو لمحاربة نسياzا من أذهان زبائنها وأقل درجة تأخذها الفقرة 

المتوسط أيأنإعلانات المؤسسة لا تتمتع بالجاذبة والوضوح من وجهة نظر أفراد العينة هذا يرجع للمحاكاة بين 

 .المتعاملين الآخرين

كما نجد أن أكثر وسيلة  تطبقها مؤسسة موبيليسللتعريف بخدما|ا هي شريحة موبيليس حسب أفراد العينة أيأن 

المؤسسة تعير الاهتمام القوي لزبائنها وتزودهم بخدما|ا الجديدة، كما أنه وحسب أفراد العينة أن الوسائل 

المستخدمة من طرف المؤسسة مناسب بدرجة موافق حسب الاتجاه العام لزبائن موبيليسوكذاك تستخدم التلفاز 

والإذاعةلاستقطاب زبائن جدد وتوضيح خصائص المنتج وإقناع الجمهور به، وهذه الوسائل تخرق الحواجز الجغرافية 

ويليها الصحف وا�لات وكوzا صحف يومية وأسبوعية وشهرية فهي تساعد على محاربة النسيان من أذهان زبائن 

موبيليسحيث أzا تستخدمها بشكل متقارب مع الملصقات ووسائل النقل حسب الاتجاه العام للزبائن وأخر 

وسيلة تطبقها موبيليس هي الإعلان في الموقع الالكتروني حسب الاتجاه العام لزبائن موبيليس وهذا يرجع لأن 

 موبيليس لاتطبق التسويق الالكتروني

حيث  في موقعها الالكتروني الذي تستخدمه بكثرة الإعلاناتوضع :وهي ن هناك نقاط يجب تحسينها أكما 

 .معلومات تخص المؤسسة بشكل كافنلاحظ عدم وجود 

 مدى تطبيق وكسب موبيليسلولاء زبائنها 

فقرات تخص الولاء وكانتالنتائج كالتالي 10من أجل معرفة أمدى تركيز مؤسسة على تحقيق ولاء زبائنها قمنا بوضع 

: 

كانت أكبر قيمة للمتوسط وحسب الاتجاه العام لزبائن موبيليسهواستمرار التعامل مع مؤسسة  -

 .موبيليسوكذلكالعبارة المتعلقة بأن أسعارها أقل من أسعار المنافسين

 .أقل سؤال يأخذه الاتجاه العام للعينة  هو الثامن كان محايد كونه أzا حرية شخصية لا تخصه -
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 :  على أن كذلك من خلال تقيم المحور الثاني المتمثل في ولاء زبائن موبيليس

ü  هو  ولائهم للشركة ولعل أهم العوامل المساعدة على تحقيق ولاء الزبونأيأبدود العينة موافقون افرأمعظم 

العينة أذهانأفراد  وعلامتها في السوق الاتصالات وهي حاضر وراسخ في  باسمهاتميز مؤسسة موبيليس

 .ويعود ذلك كو\ا وطنية ممايؤثر ايجابيا في درجة الولاء

ü  ا ويشعرون بالارتياح عند التعامل معها وهذا أفرادتتمتع شركة موبيليس بمصداقية لدىg العينة فهم يثقون 

 . على درجة ولائهمإيجابايؤثر 

ü  ماوملاحظماقتراحاته العينة لتقديم أفرادرغبةqا لتطورهاوأفكارهمg للشركة والعاملين . 

ü  قل أ سعر المكالمة يكون بتكلفة نتعامل مع المؤسسة لأال على للأصدقاءوالأقاربد العينة افرأتشجيع

 . نفس الشبكةإلىوالامتيازات المقدمة عند التعامل من شبكة موبيليس
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 :خلاصة الفصل 

 في ة في  ولاء الزبون وتم تطبيقه على مؤسسة موبيليس الرائدتأثيرالإعلانولنا معرفة مامدىامن خلال هذا الفصل ح

 :ليها كما يلي قطاع الاتصالات ويمكن تلخيص النتائج المتوصلإ

 ، في موبيليس جيد من وجهة نظر الزبائنالإعلان -

 ، من وجهة نظر الزبائنغير كافية في مؤسسة موبيليسة المستخدمالإعلانوسائل  -

 ،كالاشترا نوعية باختلافتوجد فروق في ولاء الزبون لا -

 .حسب الاتجاه العام للعينةولا ء الزبائن للمؤسسة كان بدرجة موافق  -

 متغير والإعلان الولاء متغير تابع الزبون عن طريق الإعلانباعتبارومنه نستطيع القول أننا قمنا ببناء نموذج لولاء 

 .مستقل
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قائمة الجداول 

الصفحة عنوان الجدول الرقم  

 24الاستبيانات الموزعة والمستردة والصالحة ) 1(

 25 سلم ليكارت) 2(

 25 معامل ألفاكرونباخ) 3(

 26 يلأفراد العينة حسب الجنسالتكرارالتوزيع ) 4(

 27 التوزيع التكراري لأفراد العينة حسب السن) 5(

 28 التوزيع  التكراري لأفراد العينة حسب المهنة) 6(

 29 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي) 7(

 30  حسب الدخلأفراد العينةتوزيع ) 8(

 31 توزيع أفراد العينة حسب نوعية الاشتراك) 9(

 32  لدى زبائن موبيليس وتطيق الإعلانيظهر تقيم) 10(

 32تقيم الولاء لدى زبائن موبيليس ) 11(

 33  للعينة المستقلة بين نوعية الاشتراك والولاءTاختبار ) 12(

 34 مصفوفة الارتباط بين وسائل الإعلان والولاء) 13(

 34 مصفوفة الارتباط بين الإعلان والولاء) 14(
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 قائمة الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 26 الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب الجنس) 1(

 27 لأعمدة التكرارية لأفراد العينة حسب السن) 2(

 28 الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب المهنة) 3(

 29 الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب المستوى التعليمي) 4(

 30 الأعمدة التكرارية لأفراد العينة حسب الدخل) 5(

 31 الدائرة النسبية لأفراد العينة حسب نوع الاشتراك) 6(
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الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

التسيير علوم كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و 

  تسويق خدمات:تخصص  

  في إطار التحضير لإعداد مذكرة الماستراستبيان استمارة

 

 

 من إعداد الطالبة

 بوتلي دليلة

 

 

 

 

 

 .أمام الخانة التي تتناسب مع رأيكم ولكم مني فائق الاحترام )X( تكون الاجابة عن طريق وضع علامة :ملاحظة 
 

 

 الشخصية بيانات: لأول ا الجزء

 أنثى                              ذكر:            الجنس .1

 

                                  سنة40 الى30من                سنة 30الى20من             سنة20 من أقل        : السن .2

                               سنة40 من أكثر

   

 حرة مهن عن العمل                 موظف                           عاطل              :المهنة .3

  

 جامعي                           ثانوي                   متوسط :     مييالتعل المستوى   .4

 

في إطار تحضير مذكرة الماستر الموسومة بعنوان أثر الإعلان في تحقيق ولاء البون في المؤسسة الخدمية دراسة ميدانية حول 

مؤسسة موبيليس، ارجوا من سيادتكم المساهمة في إثراء موضوع بحثنا من خلال تكرمكم والإجابة على جملة الأسئلة 

 .الموجودة xذه الاستمارة كبائن لدى مؤسسة موبيليس
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                         دج 25000الى15000من              دج15000 من قلأ  :      الشهري الدخل .5

 25000  من أكثر

 

 )                  الدفع مسبق (بالبطاقة الشحن :   موبيليس خدمة في الاشتراك نوع .6

) الدفع مؤجل خط (بالفاتورة الدفع                                          

 

 علانلإا ولح: لثاني ا الجزء

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الولاء حول: لث الثا الجزء

 الرقم العبارات موافق بشدة موافق محايد موافق غير بشدة موافق غير

 الرقم العبارات بشدة موافق موافق محايد موافق غير بشدة موافق غير

 1 موبيليس بخدمات التعريف في كبيراا دور  علانللإ     

 2 الرسالة فهم من بسهولة أتمكن  لموبيليس  إعلانا أشاهد عندما     

 3 مناسبة موبيليس لدى علانلإا في المستخدمة الوسائل     

 بشكل واmلاتف لصحل اخلا من خدماhا موبيليس تعلن     

 مناسب

4 

 5 مناسب بشكل والتلفاز الإذاعة خلال من خدماhا موبيليس تعرض     

 6 مناسب بشكل الالكتروني موقع خلال من خدماhا موبيليس تعرض     

 7 مناسب بشكل موبيليس شريحة خلال من خدماhا موبيليس تعرض     

 النقل ووسائل  الملصقات خلال من خدماhا  موبيليس تعرض     

 مناسب بشكل

8 

 9 جذاب وبشكل بالوضوح موبيليس إعلانات تتميز     
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 1 قيةابالمصد  موبيليس خدمات تتمتع     

 2 موبيليس مع التعامل في سأستمر     

 Sدف Sا والعاملين لموبيليس وأفكاري وملاحظاتي اقتراحي  أقدم     

 تطويرها

3 

 من أفضل وأسعارها خدما]ا نوعية لأن موبيليس مع أتعامل     

 المنافسين

4 

 S 5ا الكبيرةه  لثقت موبيليس مع أتعامل     

 6 مناسبة إعلانا]ا لأن موبيليس مع أتعامل عندما بالارتياح أشعر     

 7 موبيليس مع لتعامل وأقاربي أصدقائي أشجع     

 8 خاطئ بشكل البعض ينتقدها عندما موبيليس عنأدافع      

 9 أخرى مؤسسة الى التحول أنوىلا     

 الزبائن لدى تخلق أن الإعلان خلال من موبيليساستطاعت      

 عنها واضحة صورة

10 
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  : الخاتمة

على المدى الطويل وهذا السعي للحفاظ عليهم  لا تبحث فقط على استقطاب الزبائن بل ات المؤسسأصبحتوزيادة المنافسة الذي يشهده العالم اليوم الانفتاح 

أصبحت المؤسسة تعتمد على الإعلان في ذلك كونه يشكل لتحقق هذا الولاء ون،ويساعد المؤسسة في ذلك عامل الإعلان كونه يشكل و ولاء الزبيطلق عليهما 

 . خاصة في ظل تشبع الأسواق بالمنتجات البديلة وسهولة تحول الزبائن نحو المنتجات المنافسة. ها وبين زبائنها جسر التواصل بين

وعالجتنا لمختلف ، في ولاء الزبون للمؤسسة الخدمية؟أن يكون عاملا مؤثرا لإعلان  يمكن لمدىإلى أي ومن خلال طرحنا للإشكال الذي ينص على 

 :حيثيات البحث ومناقشة النتائج والتعرض لمختلف المفاهيم المتعلقة بموضوعنا توصلنا إلى 

v  نتائج الدراسة : 

 :كانت نتائج الدراسة كما يلي 

نتائج الجانب النظري  : أولا

ü  المنتج، على استمالة الزبون وتحريك مشاعره لتجربة الإعلانيعمل 

ü  التفاعل مع الزبون لمعرفة احتياجاته ورغباته وتلبيتها على المدى الطويلإلىيعمل الإعلان على بناء علاقة طويلة المدى كونه يهدف ، 

ü يؤثر الإعلان في الولاء عن طريق نماذج الاستجابة التدريجية. 

 نتائج الجانب التطبيقي  : ثانيا

 :واختبار الفرضيات وجدنا من خلال تحليل ومناقشة نتائج 

ü زبائن يقترب من الواحد بين الإعلان وولاء لأنه%70وارتباط قوي بنسبة0,000عند مستوى معنوي 0,05 إحصائية هناك علاقة قوية ذات دلالة أن 

  على أن هناك علاقة طردية أيأن معظم أفراد العينة يتأثرون بالإعلان لتحقيق الولاء،ة، وتدل القيمة الايجابيمؤسسة موبيليس

ü زبائن،بيما يتوافق مع دراسة ابومنديل تحقق ولا ء أنيمكن للمؤسسة عن طريق الإعلان 

ü  مع دراسة عيسى ق،وهذا ما يتوافبين وسائل الإعلان وولاء الزبونوارتباطغير كافية  0,00 عند مستوى معنوي إحصائية دلالة ذاتهناك علاقة 

 بنشوري

ü من أفراد العينةالأكبرالشحن عن طريق البطاقة الحصة وتأخذ بين ولاء الزبون ونوعية الاشتراك إحصائيةتوجد فروق ذات دلالة لا  ، 
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 .الإشكاليةالرئيسيةقد أجبنا على نكون و@ذا موبيليسولاء الزبون للمؤسسة على ومنه نقول هناك علاقة تأثير بين الإعلان

v  التوصيات

 : كالتالي  إليها يمكننا صياغة بعض التوصيات لمؤسسة موبيليسلالمتواصفي  ظل النتائج 

ü الرفع من جاذبية الموقع الالكتروني، 

ü  الالكتروني، عن خدمات ومنتجات الشركة عبر موقعها إعلانتعزيز وتبني مفهوم التسويق الالكتروني من خلال 

ü الانفتاح على الجامعة لمختلف التخصصات لتشجيع البحث العلمي. 

v   أفاق الدراسة

 يشكل مجال بحث واسع لذلك تم اقتراح المواضع التالية لكي أننه يتضمن مفاهيم جديدة كل مفهوم يمكن أستنا للموضوع وتحليل جوانبه تبين لنا ا در   أثناء

 :الآتية تكون نقطة بداية للبحوث 

ü العوامل المؤثرة على ولاء الزبون للموقع الالكتروني. 

ü  الإعلان في بناء الصورة الذهنية وتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الخدمية وسائل دور. 
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 مستوىالتعلیمي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18,6 18,6 18,6 13 متوسط

 57,1 38,6 38,6 27 ثانوي

 100,0 42,9 42,9 30 جامعي

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 سنة 20 اقلمن

 47,1 40,0 40,0 28 سنة30 الى20من

 78,6 31,4 31,4 22 سنة40 الى30من

 100,0 21,4 21,4 15 40 اكثرمن

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 47,1 47,1 47,1 33 15000 اقل

 58,6 11,4 11,4 8 25000 الى15000من

 100,0 41,4 41,4 29 25000 الىاكثرمن

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 نوعالاشتراك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 81,4 81,4 81,4 57 الشحنبالبطاقة

بالفاتورةالدفع  13 18,6 18,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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 للإعلان دورا كبیر في التعریف بخدمات موبیلیس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,3 4,3 4,3 3 غیرموافقبشدة

 8,6 4,3 4,3 3 غیرموافق

 15,7 7,1 7,1 5 محاید

 58,6 42,9 42,9 30 موافق

 100,0 41,4 41,4 29 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 تعرضموبلیسخدماتھامنخلالالملصقاتووسائلالنقلبشكلمناسب

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 4 غیرموافقبشدة

موافقر غي  9 12,9 12,9 18,6 

 28,6 10,0 10,0 7 محاید

 90,0 61,4 61,4 43 موافق

 100,0 10,0 10,0 7 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

علاناتموبلیسبالوضوحوالشكلالجذاب اتتمیز  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 غیرموافقبشدة

 28,6 21,4 21,4 15 غیرموافق

 50,0 21,4 21,4 15 محاید

 85,7 35,7 35,7 25 موافق

 100,0 14,3 14,3 10 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

تعرض موبیلیس خدماتھا بشكلمن خلال شریحة بشكل مناسب  
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 1 غیرموافقبشدة

 14,3 12,9 12,9 9 غیرموافق

 17,1 2,9 2,9 2 محاید

 74,3 57,1 57,1 40 موافق

 100,0 25,7 25,7 18 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

موبیلیس خدماتھا من خلال موقعھا بشكل مناسب تعرض  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 غیرموافقبشدة

 24,3 21,4 21,4 15 غیرموافق

 44,3 20,0 20,0 14 محاید

 85,7 41,4 41,4 29 موافق

 100,0 14,3 14,3 10 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

موبیلیس خدماتھا من خلال الاذاعة والتلفاز بشكل مناسب تعرض  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 1 غیرموافقبشدة

 18,6 17,1 17,1 12 غیرموافق

 37,1 18,6 18,6 13 محاید

 77,1 40,0 40,0 28 موافق

 100,0 22,9 22,9 16 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

موبیلیس خدماتھا من خلال الصحف والمجلات بشكل مناسبتعلن  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 1 غیرموافقبشدة

 21,4 20,0 20,0 14 غیرموافق

 35,7 14,3 14,3 10 محاید

 85,7 50,0 50,0 35 موافق
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 100,0 14,3 14,3 10 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 الوسائلالمستخدمةفیالاعلانلدىموبیلسمناسبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 غیرموافقبشدة

 12,9 10,0 10,0 7 غیرموافق

 31,4 18,6 18,6 13 محاید

 84,3 52,9 52,9 37 موافق

 100,0 15,7 15,7 11 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 عندما أشاھد إعلانا لموبیلیس أتمكن بسھولة من فھم الرسالة  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,1 7,1 7,1 5 غیرموافقبشدة

 22,9 15,7 15,7 11 غیرموافق

 25,7 2,9 2,9 2 محاید

 84,3 58,6 58,6 41 موافق

 100,0 15,7 15,7 11 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

Corrélations 

 MOY.L MOY.T 

MOY.L 

Corrélation de Pearson 1 ,484
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 70 70 

MOY.T 

Corrélation de Pearson ,484
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 70 70 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 سأستمرفیالتعاملمعموبیلس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 4 غیرموافقبشدة

 11,4 5,7 5,7 4 غیرموافق

 25,7 14,3 14,3 10 محاید

 75,7 50,0 50,0 35 موافق

 100,0 24,3 24,3 17 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 اقدماقتراحیوملاحظاتوافكاریلموبیلسوالعاملینبھابھدفتطویرھا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 1,4 1,4 1,4 1 غیرموافقبشدة

 21,4 20,0 20,0 14 غیرموافق

 40,0 18,6 18,6 13 محاید

 85,7 45,7 45,7 32 موافق

 100,0 14,3 14,3 10 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

سلاننوعیةخدماتھاواسعارھاافضلمنالمنافسینياتعاملمعموبیل  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 غیرموافقبشدة

موافقر غي  8 11,4 11,4 14,3 

 28,6 14,3 14,3 10 محاید

 72,9 44,3 44,3 31 موافق

 100,0 27,1 27,1 19 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  
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  فیھاسلثقتیالكبیرياتعاملمعموبیل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 6 غیرموافقبشدة

 17,1 8,6 8,6 6 غیرموافق

 38,6 21,4 21,4 15 محاید

 77,1 38,6 38,6 27 موافق

 100,0 22,9 22,9 16 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 استطاعةموبیلسمنخلالالاعلاناتخلقلدىالزبائنصورةواضحةعنھا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 غیرموافقبشدة

 20,0 17,1 17,1 12 غیرموافق

 38,6 18,6 18,6 13 محاید

 94,3 55,7 55,7 39 موافق

 100,0 5,7 5,7 4 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

مؤسسةاخرىيلاانوىالتحولإل  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,3 4,3 4,3 3 غیرموافقبشدة

 12,9 8,6 8,6 6 غیرموافق

 57,1 44,3 44,3 31 محاید

 81,4 24,3 24,3 17 موافق

 100,0 18,6 18,6 13 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  
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 ادافععنموبیلسعندماینتقدھاالبعضبشكلخاطئ

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,7 5,7 5,7 4 غیرموافقبشدة

 15,7 10,0 10,0 7 غیرموافق

 57,1 41,4 41,4 29 محاید

 94,3 37,1 37,1 26 موافق

 100,0 5,7 5,7 4 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 اشعربالارتیاحعندمااتعاملمعموبیلسلاناعلاناتھامناسبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,9 2,9 2,9 2 غیرموافقبشدة

 21,4 18,6 18,6 13 غیرموافق

 48,6 27,1 27,1 19 محاید

 85,7 37,1 37,1 26 موافق

 100,0 14,3 14,3 10 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

سياشجعاصدقائیواقاربیلتعاملمعموبیل  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,3 4,3 4,3 3 غیرموافقبشدة

 21,4 17,1 17,1 12 غیرموافق

 45,7 24,3 24,3 17 محاید

 78,6 32,9 32,9 23 موافق

 100,0 21,4 21,4 15 موافقبشدة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 المھنة
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,6 38,6 38,6 27 عاطلعنالعمل

 81,4 42,9 42,9 30 موظف

 100,0 18,6 18,6 13 مھنحرة

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,6 48,6 48,6 34 ذكر

 100,0 51,4 51,4 36 انثى

Total 70 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,908 19 

 

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,020 4,13 5 1 70 للاعلاندوراكبیرافیالتعریفبخدماتموبیلس

عندماأشاھدإعلانالموبیلسأتمكنبسھولةمنفھ

 مالرسالة
70 1 5 3,60 1,147 

 الوسائلالمستخدمةفیالاعلان

دىموبیلسمناسبةل  
70 1 5 3,69 ,956 

تعلنموبیلسخدماتھامنخلالالصحفوالمجلاتب

 شكلمناسب
70 1 5 3,56 1,016 

اعةوالتلفاذتعرضموبیلسخدماتھامنخلالالا

 زبشكلمناسب
70 1 5 3,66 1,062 
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تعرضموبیلسخدماتھامنخلالموقعھابشكلمن

 اسب
70 1 5 3,43 1,071 

تعرضموبیلسخدماتھامنشریحةموبیلسبشك

 لمناسب
70 1 5 3,93 ,968 

تعرضموبلیسخدماتھامنخلالالملصقاتووس

 ائلالنقلبشكلمناسب
70 1 5 3,57 1,030 

تتمیزاعلاناتموبلیسبالوضوحوالشكلالجذا

 ب
70 1 5 3,29 1,169 

 1,246 3,43 5 1 70 تتمتعخدماتموبیلسبالمصداقیة

سيسأستمرفیالتعاملمعموبیل  70 1 5 3,81 1,054 

سوالياقدماقتراحیوملاحظاتیوافكاریلموبیل

 عاملینبھابھدفتطویرھا
70 1 5 3,51 1,018 

اتعاملمعموبیلسلاننوعیةخدماتھاواسعارھا

 افضلمنالمنافسین
70 1 5 3,81 1,054 

ھافيسلثقتیالكبیرياتعاملمعموبیل  70 1 5 3,59 1,186 

اشعربالارتیاحعندمااتعاملمعموبیلسلاناع

 لاناتھامناسبة
70 1 5 3,41 1,042 

 1,139 3,50 5 1 70 اشجعاصدقائیواقاربیلتعاملمعموبیلس

ادافععنموبیلسعندماینتقدھاالبعضبشكلخاط

 ئ
70 1 5 3,27 ,931 

التحولالىمؤسسةاخرىلا انوى  70 1 5 3,44 1,030 

استطاعةموبیلسمنخلالالاعلاناتخلقلدىالزب

 ائنصورةواضحةعنھا
70 1 5 3,44 ,942 

VAR00002 1 4,00 4,00 4,0000 . 

N valide (listwise) 1     
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