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 شكر وعرفان
 

 نشكر ار عر وجر الذر منمنر النحر ر القور ر القرور ر انشن حر علر القنار بل رر
 العجل  انعقرار علر لعمر ناكور ر نامحرل،عق ر عقير شجلار وبمر  عقير علن مرل ر علرر

. اعبير علر قق نر نعقر ر علرآامر ر نبمرأوعلقن  
ر الإك فر علرال ر ابنحرر  علرقبقام" نايرخق شح"رور نر اعنكفو تلقار شع جر انشكرالأ تنذ

ر اتلر ن نر قررتتقكر علر قئمرخلق ار ابنحرر ر ر لنئنم ر ر،شعحرتقوقبم   لحر قره
ر ارر ر افضجر اشبقكرفلرتلق ير تن ق ار،تلر كىرال ر العجر امقرروع ه ل عنر ننرام

ر عقحر العقار ا تن قحرأخخررخقك ل عنر تلقار شع جر انشكراشجرأ نتلتمنر رد نتكتمنرفل
 جر نررر ررررتخلخر ا جار ر اتلنلار شن لحر اللققرأ،عقردر  حر أدر  نال كرأ نتلو

. ن ق  نرفلر ك فرخن ح  
ر  ناحر ؤ تحر ق قعقير أدر رررئقيرر،عن ذر اننجرإ ك اقي عنر رتفقتمنر افك حرأنر نشكر الأرر

. اعؤ تحر راقرايرتشنر نفقح علر اتتبقجار اتلر منبنرامنراتقكردر  تمنر اعقق  قحرفلرر  
. عنر لبكر نرخناخرتنشك تمنراشجر نر نايرفلرال ر العجر راقر شععحراقبحرر  

. اشجراؤ ءرأ علر اتلق كر  ا،تك ا  
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ولاتقل لهما اف ولا تنهرهما وقل لهما  »إلى من قال فٌهما الله عزوجل 

قولا كرٌما  واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل ربً ارحمهما 

« كما ربٌانً صغٌرا

 .والدٌا العزٌزٌن 

إلى إخوتً كل باسمه عبد القادر ،عائشة ،عبد الرحمان ، عبد الكرٌم 

 .،كلثوم ،زهرة ، مرٌم ، أمٌنة 

 .مرٌم ، سمٌة : إلى زوجات إخوتً 

ٌاسٌن :إلى براعم البٌت الذٌن لولاهم لما عمت الفرحة ارجاء المنزل 

،صابرة ،لبنى،هشام ،محمد ،خدٌجة ،احمد المختار ، فاطمة ، محمد 

 .الحسن ، حلٌمة السعدٌة 
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سعاد ، فاطمة ، ابتسام ، سمٌة ، فتٌحة ، هالة ، ام هانً ، امٌمة ، انفال 

 .، ساسٌة ، نصٌرة 

 .إلى كل من حوتهم ذاكرتً ولم تحملهم مذكرتً 

 .إلى رفٌق دربً عبد الرحمان 

  .إلى كل هؤلاء أهدي ثمرة جهدي

           رقية 
 



 
 

 انعقرار الذر فلملر رأ ن ملر علرإوتقنزرالهر اخلقورفلراك ير العير ر بقرالر بقعمرر
  خكرالر ا بنار اعتن قور علرذ الرلففعق رتقفقير اراعنر ننرابل ر العجررريرتق  لمرر

 العجرإالرر عررأنر كىر امقرر  رابلهر ا ر ارأنرتشتتراوجرذالرأتلقار باق ءر عكورال رر
 انتر ر الفعتر القترإالر نررعكتملر نببنر رولعنر قار شن،لر ق نرامشن،بنرأ لر انبقبحرر
،فعبنر ار رر نانلرإالر نر،لقر الإق ار نردر لراقعبقرالراك ير العيرإالر نر ععملرر
أنر انقنورتنقذر ر عقدر رأنر بقجر امشناراقر البكر جر،ق درأ لر النالرأانلار ارفلرر
 عكهرلإالر مقذرفلر انقنورر عر الفعقار الناكور ر اكققلحر ر امفقسر النفقحرإخق  لر رر

ر ناير الإالروقتلرر( عقعننلرففناعحلر ناحلخق شحل لندلتقتحل للفلر)أخق تلر ا ع ء
 مقسل لتعل لنذلتتمقيل بقرر)إالر ابك  ير ر تن قتمنر اللنررررر(أ تبنرقررففناعح) الع عو

 رإالرخن تلر أ منءايل رأ عن لر ر عنتلرإالر نرر( اعلعلر،نال روق ق نر نعقر بقت
وعلملر لبير انتر ر اخجلارتننراق ءر الق قحرأخخر نال كر الق رر

إالررفقلتلرفلرر( بنال بنال عقمحلابمللففناعحلر لققولر،عحل،مننل عقشمل ك عحلرققح)ال
ل انشكر ق قلارإالر جرأ نتلورون لحرأدر رر ن حر ر ا جار ر اتلنلارر(د  قمررققح) اعنق ر

خن حلإالر جر نرد  قرأ عنءاير أ،كفر نرذاترفلرذ  كتلرلإالر جر شننر قنرر
.خن ح(فق  لر ر لقاررر)أ لفجر ن حر ر نئعتل  

.زينب                                                           
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 :ممخص الدراسة 
مف اعداد "مؤسسة مكبيميس انمكذجا"الإشيار الإلكتركني كأثره عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد       

دكنية رقية كفكلاني زينب تحت اشراؼ الأستاذة الفاضمة بف سالـ خديجة ،تيدؼ ىذه الدراسة :الطالبتيف 
الى التعرؼ عمى دكر خصائص الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبيميس في التأثير عمى السمكؾ 

الاستيلبكي لمفرد كأيضا تيدؼ الى معرفة دكر محفزات الإشيار الإلكتركني  لمؤسسة مكبيميس في التأثير 
عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد ، بالإضافة الى التعرؼ عمى دكر محتكل الرسالة الإشيارية الإلكتركنية 

كطبقت الدراسة عمى عينة عشكائية ،ككاف . لمؤسسة مكبيميس في التأثير عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد 
 مف الباحثيف 7 لأف 43 استمارة كاسترجعت كميا ،كالقابمة لتحميؿ بمغت 50عدد الاستمارات المكزعة عمى 

كاستخدمت أداة جمع البيانات كالمتمثمة في الإستبياف . لا يطمعكف عمى الإشيارات الإلكتركنية لممؤسسة 
الذم تككف مف أربع محاكر حسب الفرضيات المطركحة، اما بالنسبة لممنيج فإتبعنا المنيج الكصفي 

 . التحميمي لككنو المناسب ليذه الدراسة
أف مؤسسة مكبيميس قد ساىمت كبقكة في تقدـ الإشيار : كفي النياية خرجنا بعدة نتائج منيا     

كأف كاقع الاشيار في العالـ المتقدـ يبيف أىمية .الإلكتركني بالعالـ العربي عامة كفي منطقة ادرار خاصة 
إف الاشيار يزيد مف حرية المستيمؾ با اختيار الخدمات .استخداـ الانترنت في ظؿ تكنكلكجيا الاتصاؿ 

إف مؤسسة مكبيميس مف المؤسسات الناشطة في .كالمنتجات التي تشبع حاجاتو كرغباتو أكثر مف غيره 
سكؽ الياتؼ النقاؿ إلى جانب جيزم ك اكريدك بحيث دعـ مسيرتيا الإشيار الإلكتركني فيما يخص كضع 

 في ذاكرة الفرد مما يدفعو الى تبني سمكؾ معيف كأيضا استنتجنا أف إبقائوحد لممنافسة السعرية ،ككذالؾ 
ىناؾ قصكر في المعمكمات التي يكفرىا الإشيار الإلكتركني لممستيمكيف مما أدل الى قياـ حركة حماية 

رشادىـ في عممية الشراء ،بحيث تعتبر الجمعيات  المستيمكيف التي ترمي الى اعلبـ المستيمكيف كا 
. التعاكنية صكرة مف ىذه الحركة 
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Résumé: 
          L'objectif de cette étude est  d'identifier  le rôle  des propriétés de 
publicité  électronique de Mobilis  en influençant  le comportement du 
consommateur  de  l'individu  et  vise également  à savoir  Le rôle  des 
incitations  à  la publicité électronique  de  Mobilis  pour  influencer le 
comportement  des consommateurs . Ainsi que le rôle  du  contenu des 
messages e -mail de  Mobilis  dans l' influence  du comportement  des 
consommateurs.  L'étude a été appliquée à un échantillon aléatoire, et le 
nombre de formulaires  distribués  sous 50 formes a été récupéré et tous ont 
été analysés, et 43 ont été analysés, car 7 chercheurs n'ont pas lu les 
publications électroniques de l'institution. L'outil de collecte de données, qui  
est  un questionnaire à quatre volets,  a  été  utilisé en  fonction  des hypothèses  
présentées. En ce qui concerne  la méthodologie, nous avons suivi l'approche 
descriptive analytique pour être adapté à cette étude. 
            Enfin, nous avons obtenu plusieurs résultats:  Mobilis a fortement 
contribué  à l'avancement  de  la publicité  électronique  dans  le monde arabe  
et  dans la région de  l'Adrar  La réalité de  la publicité  dans  les pays  
développés  montre  l'importance  d'utiliser  Internet  à  la lumière des 
technologies de communication , Mobilis  est  l'une  des institutions les plus 
actives  sur  le marché  de la  téléphonie  mobile , avec Gizi et Oredo,  pour 
soutenir  sa campagne de publicité  électronique  en vue de mettre fin à la 
concurrence sur les prix. 
          En plus de  la  garder dans  la  mémoire  de  l'individu,  nous avons 
conclu qu'il  y a  un  manque d'information  fournie  par  la publicité 
électronique  aux  consommateurs, ce  qui  a  entraîné  le mouvement de 
protection  du  consommateur  pour  informer  les consommateurs  et guider 
l'achat 
 



 

 
  و

 فهرس المحتويات
 

 الصفحة توىالمح
 أ شكر وعرفان

 ج-ب الإهداء
 د الملخص

 ز-و-ه فهرس المحتويات
 ط-ح فهرس الجداول
 ك-ي فهرس الأشكال

 م-ل مقدمة

  الإطار النظري: الباب الأول 
 الإطار المنهجي: الفصل الأول 

 18 إشكالية الدراسة
 19 فرضيات الدراسة
 19 أهمية الدراسة

 20 أهداف الدراسة
 20 الدراسات السابقة
 23 صعوبات الدراسة
 23 تحديد المفاهيم
 24 منهج الدراسة 

 24 الأداة المستخدمة لجمع البيانات
 الإشهار الإلكتروني:الفصل الثاني 

 27 تدهيد
 29 ماهية الإشهار الإلكتروني:المبحث الأول
 29 مفهوم الإشهار الإلكتروني:المطلب الأول
 29 نشأة و تطور الإشهار الإلكتروني:المطلب الثاني

 32 أهمية الإشهار الإلكتروني:المطلب الثالث



 

 
  ز

 33 أشكال الإشهار الإلكتروني:المطلب الرابع
 39 (الخصائص، المحفزات، الرسالة الإشهارية ):الإشهار الإلكتروني:المبحث الثاني

 39 خصائص الإشهار الإلكتروني:ب الأولالمطل
 41 محفزات الإشهار الإلكتروني:المطلب الثاني

 42 الرسالة الإشهارية الإلكترونية:لثالثالمطلب ا
 44 المساحات الإشهارية، دعامات الإشهار الإلكتروني وسلبياته: المبحث الثالث

 44 طريقة بيع المساحات الإشهارية: ولالمطلب الأ
 50 قواعد بيع المساحات الإشهارية:ثانيالمطلب ال

 51 دعامات الإشهار الإلكتروني: المطلب الثالث
 54 سلبيات الإشهار الإلكتروني:طلب الرابعالم

 59 خلاصة الفصل الثاني
 السلوك الاستهلاكي لعملاء مؤسسة موبيليس: لفصل الثالثا

 61 تدهيد
 62 مفاهيم حول السلوك و المستهلك:ولالمبحث الأ

 62 المفهوم العام للسلوك:المطلب الأول
 63 تعريف المستهلك: المطلب الثاني

 64 تعريف سلوك المستهلك:المطلب الثالث
 66 (المراحل، الأساليب، الأهمية، الأهداف )سلوك المستهلك: المبحث الثاني
 66 مراحل تطور سلوك المستهلك:المطلب الأول
 70 نطاق و أساليب سلوك المستهلك                                                                    : المطلب الثاني

 70 أهمية دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثالث
 71 أهداف دراسة سلوك المستهلك: المطلب الرابع

 73 سلوك المستهلك و العوامل المؤثرة فيه: المبحث الثالث
 73 أنواع المستهلكين: المطلب الأول
 73 المضامين الإستراتيجية لدراسة سلوك المستهلك:المطلب الثاني

 75 العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك: المطلب الثالث
 77 تأثير الإشهار الإلكتروني على سلوك المستهلكين لعملاء موبيليس : المطلب الرابع

 78 خلاصة الفصل الثالث 



 

 
  ح

  الجانب التطبيقي: الباب الثاني 
 الإجراءات الميدانية: الفصل الرابع

 81 تدهيد 
 82 المجال المكاني للدراسة -1
 82 _موبيليس_ مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال- أ

 82 تعريفها -
 83  أهم التطورات التي مرت بها مؤسسة موبيليس -

 84 واقع الإشهار الإلكتروني لمؤسسة موبيليس بولاية أدرار-ب
 84 لمحة عن مؤسسة موبيليس بولاية أدرار -
 86 الإشهار الإلكتروني في مؤسسة موبيليس -

 86 المجال الزماني للدراسة - 2
 86 المجال البشري للدراسة -3

 عرض وتحليل وتفسير نتائج الدراسة: الفصل الخامس 
 92 الدراسة عرض وتحليل نتائج -1
 115 تفسير نتائج الدراسة -2

 121 الاستنتاج عام  -
 123      خاتدة

 126      قائمة المصادر والمراجع
 130     الملاحق

 

 



 

 

  ح

 :فيرس الجداول 
الصفحة الجدول 

 87يكضح مفردات العينة حسب الجنس : 1جدكؿ رقـ 
 88عمرية اؿيكضح مفردات العينة حسب الفئة :2جدكؿ رقـ
 89يكضح مفردات العينة حسب المستكل التعميمي : 3جدكؿ رقـ 
 90يكضح مفردات العينة حسب الصفة المينية : 4جدكؿ رقـ
يكضح المطمعيف كغيرىـ عمى الإشيارات الإلكتركنية :5جدكؿ رقـ

لمؤسسة مكبيميس 
93 

 94يكضح المغات المفضمة التي ينشر بيا الإشيار الإلكتركني :6جدكؿ رقـ
 95يكضح أسباب مشاىدة الإشيار الإلكتركني لممؤسسة :7جدكؿ رقـ
يكضح نكعية مصدر المعمكمات في الانترنت لخدمة :8جدكؿ رقـ
مكبيميس  

96 

 97يكضح مصداقية الإشيار الإلكتركني :9جدكؿ رقـ
يكضح إمكانية اعتبار الإشيار الإلكتركني أكثر إثارة مف :10جدكؿ رقـ

غيره 
98 

يكضح مساعدة مؤسسة مكبيميس عمى معرفة ردكد أفعاؿ :11جدكؿ رقـ
عملبءىا بشكؿ غير مباشر 

99 

يكضح إذا كانت المؤسسة تقنع أك لا تقنع زبائنيا با :12جدكؿ رقـ
الاشتراؾ في خدماتيا 

100 

يكضح إذا كاف الإشيار الإلكتركني يصؿ إلى عدد مف :13جدكؿ رقـ 
الجميكر في زمف قصير أك لا 

101 

يكضح إذا كانت المؤسسة تقكـ بتحسيف سمعة خدماتيا ك :14جدكؿ رقـ
تعطي لزبائنيا انطباع جيد عف خدماتيا 

102 

يكضح إذا كانت مؤسسة مكبيميس تقكـ بتحديد الشريحة :15جدكؿ رقـ
المطمكب كصكؿ الإشيار الإلكتركني إلييا 

103 

 104يكضح إذا كاف الإشيار الإلكتركني يحفز عمى خدمات  :16جدكؿ رقـ
 105يكضح إذا كاف الإشيار يكفر سيكلة التكاصؿ مع :17جدكؿ رقـ



 

 

  ط

المؤسسة مما يحفز عمى التعامؿ معيا 
يكضح إذا كاف الإشيار يقدـ معمكمات تساعد عمى إثارة :18جدكؿ رقـ

الرغبة كاتخاذ قرار الشراء بالنسبة لمفرد 
106 

يكضح إذا كاف الإشيار الإلكتركني يظير لمفرد متعة :19جدكؿ رقـ
خدمة مكبيميس مما يدفع الفرد لمشراء 

107 

يكضح إذا كاف الإشيار يظير التسييلبت التي يحصؿ :20جدكؿ رقـ
عمييا الفرد في طريقة عرضو لخدمات المؤسسة 

108 

 109يكضح أىداؼ الإشيار الإلكتركني :21جدكؿ رقـ
يكضح سعي مؤسسة مكبيميس مف خلبؿ اعتمادىا عمى :22جدكؿ رقـ

الإشيار الإلكتركني 
110 

يكضح إمكانية اتصاؼ الرسالة الإشيارية الإلكتركنية :23جدكؿ رقـ
بالبساطة ك الكضكح 

111 

يكضح إمكانية قياـ مؤسسة مكبيميس بكضع عنكاف فكؽ :24جدكؿ رقـ
الرسالة الإشيارية الإلكتركنية 

112 

يكضح قدرة المؤسسة عمى الاستمرار في عمميا يؤثر عمى :25جدكؿ رقـ
أسمكب الإشيار لممستيمؾ النيائي 

113 

يكضح إذا كاف الإشيار الإلكتركني يقكـ مف خلبؿ نقمو :26جدكؿ رقـ
لمرسالة الإشيارية بذكر فكائد الخدمة لممستيمؾ 

114 



 

 

  ي

 :فيرس الأشكال 

الصفحة  شكؿاؿ
 87يكضح مفردات العينة حسب الجنس : 1الشكؿ رقـ 
 88يكضح مفردات العينة حسب الفئة العمرية :2الشكؿ رقـ
 89يكضح مفردات العينة حسب المستكل التعميمي : 3الشكؿ رقـ 
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  ن

لقد زاد الاىتماـ في الآكنة الأخيرة بدراسة ك تطبيؽ مفاىيـ الإشيار الإلكتركني في       
مختمؼ المؤسسات عمى اختلبؼ أنكاعيا ، ىذه المفاىيـ التي تقكـ عمى اعتبار الجميكر 

المستيدؼ جكىر ك أساس المؤسسة مف خلبؿ البحث في حاجاتو ك التأكيد عمى الجكدة ك 
. الخدمة ك الابتكار ك الإبداع لتحقيؽ ميزة تنافسية

كفي ظؿ ما يشيده العالـ مف تطكر كاتساع كمع ظاىرة العكلمة ك الانفتاح كما       
تمخض عنو مف تطكر الخدمات المتعددة في المؤسسات في مختمؼ دكؿ العالـ بات مف 
الضركرم إيجاد كسيمة تربط بيف المؤسسة ك المستيمؾ ، ك يمثؿ الإشيار عبر الانترنت 
الكسيمة الأساسية ك الأكثر شيكعا في عممية البيع ك الشراء لممنتجات ك الخدمات المقدمة 
مف طرؼ المؤسسة ، فيك يمثؿ السلبح الذم تكاجو بو المؤسسة منافسييا كما أنو أفضؿ 

. ككيؿ عنيا ك عف خدماتيا
إف المجتمع يحدد مكضكعو كفؽ حاجات أفراده ك شتى القيـ السائدة ك الجماعات      

المرجعية التي يتضمنيا ك المحددات الثقافية التي يعتنقيا كمف ىنا تبرز المسؤكلية التي 
. يتحمميا الإشيار الإلكتركني إجتماعيا ك أخلبقيا

مف ىذا المنطمؽ يشكؿ الإشيار الإلكتركني بخصائصو المختمفة قكة دافعة في اتجاه       
تمييز المؤسسات ك تكطيد صمتيا بزبائنيا ك بناء صكرة محببة ليا ك كذا تقريب خدماتيا إلى 

جماىيرىا المستيدفة ك جذبيـ إلييا ، حيث يمعب الإشيار دكرا بارزا في نقؿ الأفكار ك 
تكجيو المكافؽ نحك ىدؼ محدد فيك يعمؿ عمى تغيير أك غرس الكعي بسمعة أك خدمة 

. بالإضافة إلى تدعيـ سمكؾ المستيمكيف ك تكجييو نحك مكضكعو
كمف ثـ تبرز أىمية الإشيار الإلكتركني في بناء صكرة تعكس المميزات التي تتفكؽ       

بيا المؤسسة عمى غيرىا مف المنافسيف ، ك تصؿ بكاسطتيا إلى الحصكؿ عمى مكقع متميز 
ك الاستمرار فيو مف خلبؿ إظيار خدماتيا بصكرة متميزة ك مختمفة عف غيرىا مف 

المؤسسات المنافسة ليا ك ذالؾ بإيصاؿ الفكائد ك المزايا الفريدة التي تقنع الزبكف بتفكؽ ىذه 
. الخدمات عف غيرىا

ك تشكؿ مؤسسة مكبيميس أحد القطاعات التي فتحتيا الحككمة الجزائرية عمى المنافسة      
ك خلبؿ فترة كجيزة استطاعت ىذه المؤسسة بفضؿ الإشيار الإلكتركني أف تجد لنفسيا 

. مكقعا ك أف تجذب إلييا عددا كبيرا مف المشتركيف



 مقذمة
 

 

  س

. ك لقد قسمنا الدراسة إلى بابيف الباب الأكؿ الجانب النظرم،ك الباب الثاني الجانب التطبيقي
الجانب النظرم ،يتككف مف ثلبث فصكؿ ، الفصؿ الأكؿ الذم يحمؿ عنكاف : الباب الأكؿ

الإطار المنيجي ، ك الفصؿ الثاني تحت عنكاف الإشيار الإلكتركني، ك الفصؿ الثالث 
بعنكاف السمكؾ الاستيلبكي لعملبء مؤسسة مكبيميس، ك كؿ فصؿ يتضمف مباحث ك كؿ 

. مبحث يتضمف مطالب
الجانب التطبيقي، الذم يتككف مف فصميف ، الفصؿ الرابع المعنكف بي : الباب الثاني

الإجراءات الميدانية، ك الفصؿ الخامس تحت عنكاف عرض ك تحميؿ ك تفسير ك مناقشة 
. نتائج الدراسة

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجانب النظري
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: إشكالية الدراسة-1
شيدت دكؿ العالـ في العقكد الأخيرة تطكرات تكنكلكجية سريعة كمتلبحقة أحدثت        

الكثير مف التغييرات الكبيرة ك التي أثرت بشكؿ أك بأخر عمى حيات شعكب ىذه الدكؿ ،كقد 
أصبحت مكاكبة ىذه التطكرات ضركرة ممحة للبستفادة منيا في النيكض بالمجتمعات 
كتحقيؽ تقدـ مممكس في جميع مجالات الحيات المختمفة ك بالتالي تحقيؽ رفاىية ىذه 

كمف أىـ ىذه التطكرات الثكرة الحاصمة في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات .المجتمعات 
كما تبعيا مف ظيكر لمكاقع  (الانترنت)الإتصالات كالتي أدت إلى ظيكر الشبكة العنكبكتية 

الكيب كمحركات البحث كالبريد الإلكتركني ك المكاقع الاجتماعية التي جعمت العالـ يبدك 
. كقرية صغيرة ،كالتي تخدـ الأفراد ك المجتمعات بأشكاؿ كثيرة كعديدة 

 كمف ىنا أصبح الانترنت يدخؿ في كؿ المجالات ك الاستخدامات العالمية كقد تـ      
 ، كمنذ ذالؾ الكقت تطكر الانترنت 1994تطكير أكؿ مكقع إلكتركني لتصفح الانترنت سنة

بصكرة سريعة تفكؽ أم كسيمة أك تكنكلكجيا في التاريخ البشرم ، كخلبؿ ىذه الفترة شيدنا 
عدة ثكرات في مجاؿ استخداـ الانترنت مف أىميا الثكرة التي حصمت في الشركات كداخؿ 
المنظمات نفسيا كىي إنشاء مكاقع خاصة تخص كؿ شركة تعرض مف خلبليا الشركات 

كافة أنشطتيا التجارية كمنتجاتيا الصناعية ك الخدمات التي تقدميا لكسب الزبكف ك بالتالي 
إيجاد منافذ تسكيقية لتصريؼ منتجاتيا كمف ىنا ظير التسكيؽ الإلكتركني كظيرت أىميتو 
: لشركات جميعيا بشكؿ عاـ إذ يقكـ التسكيؽ الإلكتركني بتقديـ ثلبث أنكاع مف الصفقات 
أكليا تقديـ خدمة الانترنت نفسيا ، كثانييا التسميـ الإلكتركني لمخدمات ، كثالثيا استخداـ 

الانترنت كقناة لتكزيع الخدمات ،حيث يتـ شراء السمع عبر الشركة كيعد التركيج الإلكتركني 
جزء لا يتجزأ مف التسكيؽ الإلكتركني كمف أىـ عناصر مزيج التركيج الإلكتركني ىك 

الإشيار الإلكتركني الذم يعتبر مف أكثر كسائؿ التركيج جاذبية كانتشار في ظؿ الاتجاه 
نحك التسكيؽ الإلكتركني كتؤكد إحدل الدراسات أف الإشيار المباشر عبر الانترنت يتزايد 

 كفي ىذه 2002 بمميكف دكلار في عاـ 5.3سنكيا كأف قيمتو تقدر ب  (%12.5)بمعدؿ 
التي .الدراسة سكؼ نقكـ بدراسة الإشيار الإلكتركني ك أثره في بمكغ سمكؾ لدل المستيمكيف 

ترتبط بما تكفره السمعة لشركة لتككف كنتيجة لرضا المستيمؾ بالخدمة أك السمعة التي يقدميا 
     .لشركة
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ىل يؤثر الإشيار الالكتروني لمؤسسة موبيميس :كمنو يمكف صياغة التساؤؿ التالي     
 عمى السموك الاستيلاكي لمفرد ؟

:  مفادىاتساؤلات فرعيةكيتفرع ىذا التساؤؿ الى 
 خصائص  الاشيار الالكتركني لممؤسسة مكبيميس دكرا ميما في تمثؿىؿ /-1

التأثير عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد؟ 
ىؿ تمعب محفزات الإشيار الالكتركني لممؤسسة مكبيميس دكرا ميما في التأثير عمى  /-2

السمكؾ الاستيلبكي لمفرد؟ 
  محتكل الرسالة الإشيارية الالكتركنية لممؤسسة مكبيميس دكرا ميما في التأثير عمؿىؿ م/-3

عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد؟ 
: فرضيات الدراسة -2

 خصائص الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبيميس دكرا ميما في التأثير تمثؿ: الفرضية الأكلى
. عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد

تمعب محفزات الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبيميس دكرا ميما في التأثير : الفرضية الثانية
. عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد 

 محتكل الرسالة الإشيارية الإلكتركنية لمؤسسة مكبيميس دكرا ميما عمؿم: الفرضية الثالثة 
. في التأثير عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد

  :أىمية الدراسة-3
تتمثؿ أىمية ىذه الدراسة في إبراز تأثير الإشيار الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ،      

كمدل تمبية ىذه الإشيارات لاحتياجات مستيمكييا لذالؾ أصبح مف الميـ دراسة تأثيرىا عمى 
السمكؾ الاستيلبكي ،كأيضا الاستخداـ الكبير لمتكنكلكجيا الحديثة في الإعلبـ ك الإتصاؿ ك 

تكسع السكؽ ككفرة ك تنكع  الخدمات كتكسع دائرة المستيمكيف ،كذالؾ الانتشار الكاسع 
للئشيار الإلكتركني عبر شبكات حيث نجده في العديد مف الصفحات المخصصة 

للئشيارات ،بالإضافة إلى لأىمية الكبيرة للئشيار الإلكتركني كقدرتو الفائقة في التأثير عمى 
. الجميكر كسمككا تيـ
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  :أىداف الدراسة-4
. التعرؼ عمى دكر الإشيار الإلكتركني في ظؿ بمكغ سمكؾ لدل المستيمؾ -
. تقديـ معمكمات ميمة عف مكضكع الدراسة للبستفادة منيا مف طرؼ الأجياؿ القادمة -
. إثراء البحث العممي ك استمراره بالتطرؽ إلى ىذا نكع مف الإشيارات -
معرفة الكمضات الإشيارية الإلكتركنية لشركة مكبيميس لككنيا الجزء الميـ في ل -

. المكضكع
: الدراسات السابقة- 5
، دراسة بعنكاف أثر الإعلبف دراسة ثائر أبو خرمو وقتيبو القيسي و باسل قعدان(_1

الإلكتركني عمى إدراكات جكدة المنتج، جامعة النجاح الكطنية كمية الاقتصاد كالعمكـ الإدارية 
ىناؾ علبقة معنكية بيف نكع الإعلبف _: فرضيات الدراسة،  في نابمس فمسطيف 2011سنة

. الإلكتركني ك إدراكات جكدة المنتج
.  ليس ىناؾ علبقة معنكية بيف نكع الإعلبف الإلكتركني ك إدراكات جكدة المنتج_
ىناؾ علبقة معنكية بيف خصائص الإعلبف الإلكتركني كمحتكاه عمى إدراكات جكدة _

. المنتج
 ليس ىناؾ علبقة معنكية بيف خصائص الإعلبف الإلكتركني كمحتكاه عمى إدراكات جكدة _

. المنتج؟
. ىناؾ علبقة معنكية بيف مدة عرض الإعلبف الإلكتركني ك إدراكات جكدة المنتج؟_
. ليس ىناؾ علبقة معنكية بيف مدة عرض الإعلبف الإلكتركني ك إدراكات جكدة المنتج؟_
ىناؾ علبقة معنكية بيف طبيعة المكاقع التي يظير عمييا الإعلبف الإلكتركني ك إدراكات _

. جكدة المنتج؟
ليس ىناؾ علبقة معنكية بيف طبيعة المكاقع التي يظير عمييا الإعلبف الإلكتركني ك _

. إدراكات جكدة المنتج؟
 :تيدؼ ىذه الدراسة إلى

. التعرؼ عمى دكر الإعلبف الإلكتركني في إدراكات جكدة المنتج_ 1
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تقديـ مجمكعة مف التكصيات المناسبة لأصحاب العلبقة في ىذا المجاؿ لتحقيؽ أقصى _ 2
استفادة مف مكضكع الدراسة عف طريؽ معرفة ما ىك دكر الإعلبف الإلكتركني في إدراكات 

. جكدة المنتج
 .  تـ استخداـ نمكذج استبياف تـ تطكيره ليذا الغرض   

سيتـ اختيار عينة ملبئمة بسبب عدـ القدرة عمى : نكع المعاينة :أسمكب المعاينة كالعينة 
. حصر مفردات المجتمع الأصمي 

مفردة حيث تعتبر عينة مناسبة لحجـ الدراسة في مجاؿ  ( 100)عينة ملبئمة تتككف مف 
(. n<500>30)العمكـ الاجتماعية إذا كانت 

. الكصفي التحميمي :منيج الدراسة 
: نتائج الدراسة 

ىناؾ تأثير معنكم لنكع الإعلبف الإلكتركني عمى الجكدة المدركة لسمع الظاىرة في ىذا _ أ
. الإعلبف 

ىناؾ تأثير معنكم لخصائص الإعلبف الإلكتركني عمى الجكدة المدركة لسمع الظاىرة _ ب
. في ىذا الإعلبف 

ىناؾ تأثير معنكم لمحتكل الإعلبف الإلكتركني عمى الجكدة المدركة لسمع الظاىرة في _ ت
. ىذا الإعلبف 

ىناؾ تأثير معنكم لمدة عرض الإعلبف عمى الجكدة المدركة لسمع الظاىرة في ىذا _ ث
. الإعلبف 

ىناؾ تأثير معنكم لطبيعة المكقع التي ظير عمييا الإعلبف عمى الجكدة المدركة لسمع _ ج
. الظاىرة للئعلبف

يكجد تبايف في إدراكات الجكدة لممنتجات الظاىرة في الإعلبف الإلكتركني تعزل إلى _ ح 
. مدة عرض الإعلبف الإلكتركني 

كلممقارنة بيف ىذه الدراسة كدراستنا فإف دراسة أثر الإعلبف الإلكتركني عمى إدراكات      
جكدة المنتج أجريت عمى مستخدمي الانترنت داخؿ دكلة فمسطيف ككذلؾ أجريت عمى السمع 
،أما دراستنا المعنكنة بالإشيار الإلكتركني كأثره عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد ستجرل عمى 

أما بالنسبة إلى المنيج المتبع فكلبنا .المستفيديف مف خدمات شركة مكبيميس في كلاية أدرار 
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اعتمدنا عمى المنيج الكصفي التحميمي ،كمتغيرات الدراسة الحالية الإشيار الإلكتركني كأثره 
عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد ، أما الدراسة السابقة فكانت عف الإعلبف الإلكتركني كأثره 

عمى إدراكات جكدة المنتج ،بإضافة إلى استخداميـ نمكذج استبياف قسـ إلى قسميف رئيسييف 
. ، كذالؾ فا أىداؼ ىذه الدراسة كنتائجيا تختمؼ عف أىداؼ كنتائج دراستنا الحالية

 في تأليؼ مشركع ساىمت شركة الباحثين في مشاريع التخرج و رسائل الماجستير(_2
قدـ في أحد ". تأثير الإعلبف الإلكتركني في السمكؾ الشرائي لممستيمؾ "تخرج بعنكاف 

 صفحة ،ىدفت ىذه 84الجامعات السكرية في اختصاص إدارة أعماؿ جاء المشركع في 
الرسالة إلى التعرؼ عمى كجية نظر المجتمع السكرم في استخدامات الإعلبف الإلكتركني 

كتكضيح مفيكـ كدكر الإعلبف الإلكتركني في التسكيؽ الحديث كأيضا تكضيح سمكؾ 
المستيمؾ كاستجابتو للئعلبف الإلكتركني كأيضا الكصكؿ إلى نتائج كتكصيات ذات فائدة 

فيما يتعمؽ بمكضكع الدراسة ككذلؾ تكضيح أثر الإعلبف الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ 
السكرم اتجاه السمع كالخدمات كقد استعممت أداة جمع البيانات كاستبياف لتكضيح الأثر 

 مستيمؾ ،كأستخدـ المنيج 100الحقيقي للئعلبف الإلكتركني ، ك تككنت عينة الدراسة مف
الكصفي التحميمي في دراسة المشركع لمعرفة كاقع الإعلبف الإلكتركني لسمع كالخدمات في 

. الجميكرية العربية السكرية كسمكؾ المستيمؾ نحكىا 
اتبعنا المنيج الكصفي التحميمي في ىذه الدراسة لككنو المنيج المناسب : منيج الدراسة

. لممكضكع
ـ 2012، بعنكاف تأثير الإعلبف الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ priyankaدراسة ( 3

. التعرؼ عمى تأثير الإعلبف الإلكتركني عمى سمكؾ المستيمؾ:أىداؼ الدراسة
. شخص100حجـ عينة البحث

إف الإعلبف التفاعمي يسمح لممستيمكيف أف يككنكا أكثر شمكلية لأف :نتائج كتكصيات الدراسة
الزبائف في البداية يككنكا أكثر نشاطا،كىذا يقكد إلى الاتجاه ك الرغبة نحك العلبمة التجارية 
،كتككف التغذية الراجعة أبرز في مكاقع الانترنت لسرعة الحصكؿ عمى المعمكمات مف قبؿ 

الترفيو ك )نجد أيضا أف الإعلبف الإلكتركني يؤثر في إدراؾ مستخدمي الانترنت .الزائريف
الكصكؿ )كاستخداـ المكاقع الإلكتركنية (المعمكماتية ك الإثارة المصداقية ك التفاعمية ك الشراء 

كلممقارنة بيف .مما يؤثر عمى سمكؾ المستيمؾ(إلى الايميؿ ك التنزيؿ ك التسكؽ ك الاستعراض
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دراستنا الحالية ك الدراسة السابقة نجد أنيا تدرس بالتقريب ىي نفس الدراسة إلا أف حجـ 
العينة كالعينة بحد ذاتيا تختمؼ عف دراستنا با الإضافة إلى أنو يكجد اختلبؼ في أىداؼ 

. كنتائج الدراسة بيف كمتا الدراستيف
،بعنكاف القصكر العالمي في إعلبنات (Géraldine& Marius)دراسة(4

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى تأثير الإعلبف الإلكتركني في تككيف .ـ2007الانترنت،
. تصكرات مختمفة

كاف حجـ عينة الدراسة مستيمكيف مف ست جنسيات،لمتعرؼ عمى رد فعميـ للئعلبنات عبر 
. شبكة الانترنت 

أف مسكقي الانترنت يمكنيـ تحسيف أثر التقنيات التركيجية عف :نتائج كتكصيات الدراسة
: طريؽ القياـ بـ يأتي

. تصميـ إعلبنات لممنتج مناسبة لأسكاؽ محددة(أ
. تطكير استراتيجيات الاتصاؿ التي ىي ثقافية كاجتماعية ككطنية كحساسة تاريخيا  (ب
. تطكير الإعلبنات عبر الانترنت لمكصكؿ إلى السكؽ العالمية (ج

ىناؾ فرؽ بيف دراستنا المعنكنة بالإشيار الإلكتركني ك أثره عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد ك 
الدراسة السابقة التي تحمؿ عنكاف القصكر العالمي في إعلبنات الانترنت فتككنت عينة 
الدراسة مف مستيمكيف مف ست جنسيات إلا أف دراستنا الحالية اختارت متتبعي خدمات 

.  مكبيميس في كلاية أدرار كذالؾ فيما يختمفاف مف حيث الأىداؼ ك نتائج النيائية
إف أكؿ صعكبة اعترضت طريقنا ىي قمة المراجع في ىذا  : صعوبات الدراسة- 6

المكضكع كأف المؤسسة التي أخذت كنمكذج لدراسة لـ تعطينا معمكمات كافية عف مؤسسة 
،حيث كاف المسئكؿ شديد التكتـ ك التحفظ عند تقديـ المعمكمات،كما نشير مكبيميس في أدرار

لعنصر الزمف المقيديف بو لإنجاز الدراسة مما أدل بنا إلى تجنب التفصيؿ في بعض 
 .العناصر

: تحديد مفاىيم الدراسة -7
علبنو ليصير معركفا فيقاؿ :الإشيار لغة_ يعرؼ عمى أنو إظيار شيء ما أك أمر ما كا 

أشير زكاجو أم أعمنو ك أعمـ الناس بو أك أخرجو عمى الملؤ ك يقاؿ أيضا أشير سيفو أم 
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ككرد معناه في القامكس المحيط بأنو .رفعو ك أخرجو مف غمده بيدؼ القتاؿ أك الردع 
. المجاىرة ،بينما يرل البستاني أف المعنى المغكم للئشيار ىك النشر ك الظيكر

يعرؼ عمى أنو كسيمة إتصاؿ غير شخصية لنقؿ المعمكمات الخاصة بالسمعة أك :اصطلاحا
. الخدمة بغرض إقناع الزبكف بقرار الشراء لسمعة 

. ىك قياس جكدة منتكج أك خدمة بيدؼ إقناع الجميكر بالشراء أك الاستفادة منيا:إجرائيا
كىك عنصر أكؿ .جمع إلكتركنيات إؿ ؾ ت ر ك ف المنسكب إلى الإلكتركف:الإلكترون لغة

ثابت ذك شحنة كيربائية سمبية أساس الآليات الإلكتركنية كىك أحد المككنات في ذرات 
. المادة

كيعرؼ عمى أنو كسيمة إتصاؿ إلكتركنية لنقؿ المعمكمات :الإشيار الإلكتروني اصطلاحا
. الخاصة بالخدمة أك السمعة بغرض إقناع الزبكف بقرار الشراء لسمعة 

كىك إعطاء قيمة إلكتركنية لسمعة أك خدمة معينة في الانترنت مف أجؿ اقتناءىا مف :إجرائيا
. طرؼ الزبائف
السمكؾ في المغة حسب ما كرد في لساف العرب ىك مف المصدر لمفعؿ سمؾ :السموك لغة

. طريقا كسمؾ المكاف يسمكو سمكا كسمكت الشيء في الشيء أم أدخمتو فيو 
. ىك نشاط إنساني مستمر يمكف قياسو مف خلبؿ التجريب كالملبحظة المباشرة :إجرائيا

ىك أحد أنكاع السمكؾ الإنساني ،كبالتالي فإنو يتأثر بمؤثرات :سموك المستيمك اصطلاحا
متعددة كأف المؤثر الكاحد يؤدم إلى أنكاع متباينة مف السمكؾ كقد تؤدم المؤثرات المتباينة 

. إلى سمكؾ كاحد 
كىك السمكؾ الذم يقكـ بو الفرد داخؿ جماعات عددية قصد الاستفادة مف خدمة :إجرائيا

. معينة أك شراء سمعة معينة
اتبعنا المنيج الكصفي التحميمي في ىذه الدراسة لككنو المنيج المناسب : منيج الدراسة

. لممكضكع
تأتي أدكات جمع البيانات تمبية لطبيعة المكضكع ك : الأداة المستخدمة لجمع البيانات _

خصكصيتو ، ك تبعا لما تقتضي لو الحاجة للئجابة عف التساؤلات المطركحة ككذا مف أجؿ 
جمع البيانات المراد الحصكؿ عمييا، كمف ذالؾ نظرا لطبيعة المكضكع كخصائص أفراد 

 :يشمؿ الاستبياف أربع محاكر.العينة أستخدـ الاستبياف بغرض الاستفادة مف مزاياه
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 الذم يتعمؽ با لمعمكمات الخاصة بأفراد العينة كالجنس ك السف ك المستكل :المحكر الأكؿ
. التعميمي ك المينة
الذم يتناكؿ أسئمة متعمقة بخصائص الإشيار الإلكتركني كدكره في التأثير :المحكر الثاني 

. عمى السمكؾ الاستيلبكي للؤفراد بمؤسسة مكبيميس
بمحفزات الإشيار الإلكتركني كدكره في التأثير عمى  الذم يتناكؿ أسئمة متعمقة:المحكر الثالث

. السمكؾ الاستيلبكي لمفرد لمؤسسة مكبيميس
يتناكؿ أسئمة متعمقة بمحتكل الرسالة الإشيارية  الإلكتركنية ك دكرىا في  :المحكر الرابع

 .سالتأثير عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد لمؤسسة مكبيمي



 

 

 
 

 
 

              الإشهار الإلكتروني
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  :تمييد

صممت إشيارات الانترنت كفؽ نظرة جديدة بعيدة عف التخطيط التقميدم لتسمح بظيكر     
ف رأل الباحثيف أنو  محتكل ثرم كمكثؼ ، يتـ تبادلو بكاسطة إتصاؿ تبادلي غير متطفؿ، كا 
تعتبر المعمكمات المكضكعة في تصرؼ الجميكر عبر مكقع الانترنت ،ك المتعمقة بالسمع ك 

الخدمات ذات طبيعة إشيارية طالما تيدؼ إلى دفع الذيف يدخمكف المكقع إلى شراء ىذه 
السمع ك الخدمات ،ككذلؾ تساعد الشركات عمى كالإزدىار عبر تمكيف أصحاب الأعماؿ مف 

منافسة بعضيـ بعض بغية لفت اىتماـ الزبائف سكاء كانت منتجات أك خدمات الشركة 
أساسية أك مجرد رفاىية ،لايمكف الاعتماد عمى الإشيار لمرة كاحدة لاستقطاب الزبائف 

. فالالتزاـ المستمر بالإشيارات لو دكر جكىرم في تعزيز المبيعات كالشيرة كالنجاح 
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ماىية الإشيار الإلكتروني :المبحث الأول
مفيوم الإشيار الإلكتروني :المطمب الأول

قدمت الككالات ك الإدارات ك معظـ الييئات العممية تعريفا للئشيار الإلكتركني عمى    
: النحك التالي

شرائط إشيارية، رعاية، )ىك إشيار عبر الانترنت يتشكؿ مف إدراجات إشيارية      
. 1مدفكعة الأجر أك غير مدفكعة الأجر ضمف دعامات عمى الخط  (كصلبت تجارية

الإشيار كسيمة تربط :كما حظيا الإشيار الإلكتركني بتعريؼ أخر حيث يقكؿ دكنا لد برازيؿ 
بيف البائع ك المشترم ك المقصكد مف ىذا النكع كسيمة حكار أكثر منيا كسيمة مطالبة 

: كتتحقؽ العممية الإتصالية التركيجية في الانترنت باالإعتماد عمى
. بإرساؿ رسائؿ إشيارية كبيانات إلى عناكيف مستخدمي الانترنت: البريد الإلكتركني_ 1
. خمؽ مكقع خاص بالجية المعمنة عمى الانترنت /2
كيتـ عادة الإشيار عمى شبكة .شراء مساحات في مكاقع أخرل أك في محركات البحث /3

الكيب في أعمى الصفحات الأكلى مف المكاقع المنفزية الكبرل ،التي تمجأ إلييا الشركات 
: لتستخدميا في الإشيار عف مكاقعيا ،كتتمثؿ أىـ ىزه المكاقع في 

(webcrawler.lycos. AltaVista. Look smart. Snap. Hotpot. 
Goto.comyahoo.go.excite)2 

بأنو نشر معمكمات عف السمع أك الخدمات عبر "كيمكف تعريؼ الإشيار الإلكتركني       
". الانترنت ،بيدؼ إقناع الزبكف بأىمية شرائيا ،كالاستفادة منيا

. نشأة وتطور الإشيار الإلكتروني:المطمب الثاني
تعتبر سكؽ الإشيار عبر اللؤنترنت حديثة النشأة، فرغـ ظيكر ىذه الكسيمة في بداية      

السبعينات ،إلا أف احتضنيا لأكؿ إشيار مدفكع الأجر لـ يتـ إلا في التسعينات كبالضبط 
الأمريكية عمى عنكاف  (wired) ـ ، كذالؾ مع انطلبؽ مكقع مجمة1994 أكتكبر27بتاريخ 

                                                           
1 jacques lendrevie.arnaud de baynast avec la collaboration de 
nicolasriou.publicitor .6edition.dalloz .paris 2004.p294. 

دار اسامة لنشر كالتكزيع  الدكر كالتحديات الجديدة  ،: مي العبد الله سنك، الإتصاؿ في عصر العكلمة  2
. 85،ص1999بيركت ،:
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الأمريكية السباقة لاستخدامو ،كبيذا فيي تمثؿ أكؿ معمف عمى  (atat)،حيث كانت شركة 
المكقع أما عف أكؿ زبكف في ىذه العممية ، فيك أمريكي أيضا إذ تـ شراء المساحة مف قبؿ 

، التي تعتبر اليكـ مف أىـ ككالات التسكيؽ ك (modem media)كسيط ككالة مكديـ ميديا 
 1. ـ1997الإشيار عبر الانترنت ،بعدىا تبنتو دكؿ أخرل مثؿ فرنسا سنة 

ككانت المؤسسات الاقتصادية مف قبؿ تنشر المعمكمات عمى مكقعيا بصفة مجانية ،       
كمع تبني الانترنت للئشيار رسميا بدأت المكاقع الإشيارية تتطكر مف مجرد بيانات بسيطة 

لى كاجيات محلبت حقيقية تكفر لمزبكف القدر الكافي مف  إلى مساحات أكثر إتقانا بؿ كا 
التكضيحات كما اكتسبت ىذه المكاقع الإشيارية الكثير مف السمات بفضؿ المزايا التي 

: منحتيا إياىا الانترنت يشار إلى أىميا فيما يمي
طريقة الاتصاؿ بيا تجمع بيف الجماىيرية ك الفردية ، فا الإشيار الكاحد يتمقاه الجميع كما _ 

. في التمفزيكف ، كيخاطب الأشخاص مثؿ البريد المباشر 
تميز العلبقة الاتصالية بيف المعمف ك المتمقي بالتفاعمية ، إذ يستطيع ىذا الأخير التمعف با _

الإشيار ك الرجكع إليو متى شاء ، كما يمكنو المشاركة في تقديـ طمباتو كاقتراحاتو فكريا بما 
. أف مجاؿ الحكار مفتكح بيف المرسؿ ك المستقبؿ كفي الاتجاىيف

إمكانية تكجو الإشيار إلى شريحة منتقاة ترغب بخيارىا في الحصكؿ عمى المعمكمات في _
. أم كقت دكف أف يفرض عمييا مما يسمح با الاختيارية ك الحرية

إمكانية قياس الجميكر بفضؿ قدرة المكاقع الإشيارية كغيرىا مف مكاقع الانترنت عمى _
ضبط حجـ الكلكج ك التعرؼ عمى نكع المستخدميف مف خلبؿ تحديد عدد زكار المكاقع ك 
المناطؽ التي يتصمكف منيا با الإضافة إلى إمكانية اكتشاؼ حتى طبيعة شخصيتيـ ، مف 

    .(....العمؿ ، البيت، مقاىي السيبير)خلبؿ طراز جياز الكمبيكتر المستعمؿ كمكاف الربط 
كمف خلبؿ طمباتيـ كبفضؿ ىذه الأساليب المتطكرة لإشيار الانترنت تحرؾ المعمنكف      

بسرعة فائقة لمظفر بأكبر قدر مف المساحات الإشيارية بالمكاقع الإلكتركنية ك النمك المتسارع 
لحجـ الاستثمار في ىذا الشأف خير دليؿ عمى الإقباؿ الكبير عمى سكؽ الإشيار الجديدة ، 

                                                           
1 Jacques lendrevie .arnaud de baynast avec la collaboration de nicolas riou 
.op.cit .p282 
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 كقدر 1مميار دكلار (2)ـ ب1998حيث كصمت القيمة الإجمالية للبستثمار بالعالـ في سنة 
مميار دكلار  (32)ـ ، ما قيمتو 2005حسب نصيب الكلايات المتحدة الأمريكية لكحدىا عاـ 

ككما جاء في تقرير فإف حجـ الإنفاؽ الخاص . 2، مف حجـ الاستثمار ألإشيارم عمى الخط
ـ 1999مميار دكلار عاـ  (2،8)بالإشيارات يستمر في النمك بصفة مطردة بارتفاعو مف 

. ـ 2004مميار دكلار عاـ  (33)إلى 
كمع أف فكرة كجكد الإشيارات عمى الانترنت ، لـ تكف في البداية تركؽ لمف ابتكركا       

ىذه الكسيمة ، إلا أف ىناؾ ما يقارب مميكف مف المستثمريف يحاكلكف تحديد كيفية الجمع بيف 
 3.مستخدمي الانترنت ك المعمنيف ، كذالؾ طمبا لمفائدة المشتركة 

أما عف المعمنيف عمى الشبكة ،فقد ارتفع عددىـ مف ستة في السداسي الأكؿ لسنة      
كمف بيف أسماء الشركات العالمية التي كانت سباقة 4ـ 1997سنة  (60)ـ إلى 1996

( 34،8)التي حددت ليذا الغرض ميزانية تقدر ب"ميكركسكفت "للئشيار في الانترنت يذكر 
ـ أم بنسبة نمك تعادؿ 1997مميكف دكلار سنة  (31،8)ـ ،مقابؿ 1998مميكف دكلار سنة 

5(9،4 )%(général  Motors)   مميكف  (6،8)ارتفعت ميزانيتيا الإشيارية مف  التي
لتحتؿ المرتبة  (%84،7)ـ بنسبة نمك 1998مميكف دكلار سنة (12،7)ـ إلى 1997دكلار 

 microsoft_ibm)الرابعة بنفس السنة ،ضمف قائمة المعمنيف العشر الأكائؿ في العالـ بعد 
Compaq)  كأحدثت،(Compaq)  المفاجأة عمى غرار العديد مف المؤسسات العالمية

ـ بزيادة 1998ـ إلى المرتبة الثالثة عاـ 1997في الترتيب عاـ (22)،بانتقاليا مف الصؼ 
كتضاعؼ عدد المعمنيف مف القطاعات المختمفة عمى الانترنت  ، %(169،8)تقدر ب

                                                           
1 Jean _mark decaudin: la communication marketing . concept. Techniques . 
strategies.2edition .economica.paris.1999.p142.. 
2 Le marche americain de la publicite en ligne" :www .bigben _ pub . com " 

. 359، ص 2001خالد العامرم ، دار الفاركؽ، القاىرة، : أساسيات التسكيؽ ، ترجمة :  سارة كايت3
، معيد عمكـ الإعلبـ ك الإتصاؿ ، (أطركحة دكتكرا دكلة )مجتمع الإعلبـ ك المعمكمات، :  محمد لعقاب4

 .159،ص2001جامعة الجزائر،
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ـ مثلب كمف بيف المائة الأكائؿ مف كبار المعمنيف 2003ففي :تدريجيا في السنكات المكالية 
 1.في الكسائؿ الإعلبنية الكلبسيكية قاـ تسعكف منيـ بالاستثمار عمى الخط 

أىمية الإشيار الإلكتروني :المطمب الثالث 
تتزايد أىميتو في كقتنا الحالي بصكرة كبيرة جدا كمع تطكر كسائؿ الإتصاؿ كانتشار       

الانترنت زادت أىمية الإشيار الإلكتركني كأصبح الاعتماد عميو لتركيج كتسكيؽ البضائع 
كالخدمات كحتى الأفكار أمرا لا يمكف الاستغناء عنو بالنسبة لشركات كما أصبح ىناؾ 

خيارات عديدة أماـ المستيمؾ كسرعة الكصكؿ عمى إلى المنتج في أم كقت كفي أم مكاف 
كخفض التكاليؼ الإدارية مما ينعكس عمى شكؿ انخفاض في سعر السمعة نفسيا،ىذا 

بالإضافة إلى سرعة تبادؿ المعمكمات ك قدرة المستيمؾ عمى الاستفسار ك السؤاؿ بتفصيؿ 
 2:كاسع عف السمعة أك الخدمة ،كيمكف تكضيح أىميتو بالنقاط التالية 

التركيج لسمع كالبضائع كالخدمات كالأفكار بأسيؿ الطرؽ كأقؿ التكاليؼ حيف يصؿ _ 1
الإشيار الإلكتركني باختلبؼ مضمكنو إلى أكسع شريحة يريدىا المعمف ،كذلؾ بعد أف يختار 

الأسمكب ألإشيارم الذم يريده سكاء كاف عبر البانير ألإشيارم أك البريد الإلكتركني أك 
. مكاقع التكاصؿ الاجتماعي 

تعريؼ المستيمؾ بمميزات السمعة كخصائصيا كسعرىا ،أك ضركرة الخدمة كطبيعتيا _ 2
ككيفيتيا أك تفاصيؿ الفكرة كشرحيا مف خلبؿ تقديـ جميع المعمكمات المطمكبة عنيا دكف 

تكميفو بالذىاب إلى مكاف السمعة أك الخدمة ،بؿ إف الإشيار الإلكتركني يأتي بسمعة نفسيا 
. إلى المستيمؾ في أم مكاف ىك فيو 

تكسيع السكؽ ،كتعريؼ التجار الاقتصادييف كالصناعييف عمى السمعة كالخدمات كفتح _ 3
. أبكابا عديدة لتعاملبت التجارية كالاقتصادية بيف أىؿ المصالح الاقتصادية المختمفة 

تشجيع التنافس بيف المنتخبيف كالصناعييف لتقديـ أفضؿ ما عندىـ مف إنتاج ،كدفعيـ _ 4
. لمحاكلة التميز لجذب انتباه المستيمكيف 
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يساعد الإشيار الإلكتركني في دفع الزبائف لمقارنة جكدة منتجات الشركة مع منتجات _ 5
الشركة المنافسة ،فمثلب إف الإشيار عف منتج خاص بالأعماؿ المنزلية ،ىك مثاؿ جيد لأنو 

. يقدـ دليلب بصريا يحدد نكع المنتج الأكثر فعالية في إزالة البقع الصعبة 
يساعد الإشيار الإلكتركني في رفع كعي قاعدة الزبائف الديمكغرافية حياؿ المنتجات _ 6

كما يؤدم إلى تثقيفيـ حكؿ فكائد المنتجات أك الخدمات التي .الجديدة أك الغريبة عنيـ 
تقدميا الشركة ،فمثلب إذا شاىد متصفح الإنترنت إشيارا تجاريا يصؼ مرضى معيف يعاني 

منو ىذا المتصفح فالإشيار ىنا ليحدد الإشيار سببا محتملب فحسب بؿ يقترح علبجا أك دكاء 
 1.يمكف لممتصفح مناقشتو مع الطبيب 

للئشيار الإلكتركني دكر ىاـ كأساسي في تذكير الزبائف بأف الشركة كمنتجاتيا مكجكدة _ 7
فخلبؿ الأزمة الاقتصادية التي تتراجع فييا .في الأسكاؽ رغـ كؿ الصعكبات الاقتصادية 

أعماؿ المتاجر كالمطاعـ كالشركات ،كيبقى الحفاظ عمى حضكر قكم بكاسطة الإشيارات 
المتكررة كالنشرات الإشيارية   كالفعاليات كالمكقع الإلكتركني الحيكم ىك كسيمة الأمثؿ لبناء 
علبقات طكيمة الأمد ،كما يسيـ الإشيار الإلكتركني بيذه الظركؼ في جذب زبائف جدد لـ 

. يككنكا بحاجة إلى منتجات أك خدمات الشركة عندما افتتحت فركعيا 
إف استثمار خطة إشيارية مدركسة يؤدم إلى نجاح الشركة كمنتجاتيا ،كبالتالي يرفع _ 8

 2.معنكيات المكظفيف كيدفعيـ لمفخر بعمميـ في مشركع يكلد مشاعر ايجابية في نفكسيـ
 . أشكال الإشيار الإلكتروني:المطمب الرابع 

يتطمب إشيار الانترنت شكلب جديدا يتلبءـ كآليات ىذه الكسيمة ،لأف المفاىيـ كالمبادئ       
كالتقنيات المستخدمة في الإشيارات التقميدية لا تنطبؽ عمى الشبكة ،إذ كبالرغـ مف ثبات 
بعض الفنيات الأساسية كاستخداـ الصكر ،كالرسكـ ،فإف تبني خصائص حديثة كالحركة 

كالتجسيـ أصبح مف التقنيات الكاجب التمرس عمييا كميما كاف محتكل الإشيار عبر الكيب 
: ، فإنو يأخذ الأشكاؿ التالية 

 
 

                                                           
1 http:// alealanalelectrony . blogspot . com 20/04/2018 .11 :20 
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   :أولا البانير
كعمى  .1يدعى أيضا التركيسة أك الشريط ألإشيارم أك الراية أك إشيارات الشعارات        

 في 2تمؾ الإشيارات التي:غرار تسمياتو المتعددة ىناؾ تعريفات مختمفة لو ،فعرؼ عمى أنو 
أعمى أك أسفؿ صفحات الكيب كتككف عمى شكؿ شريط طكيؿ رفيع بعرض الصفحة ،كيتـ 
تصميـ ىذه الشعارات مف طبقات خاصة مف الرسكـ المتداخمة أك المتقاطعة كتستخدـ في 

،كتقكـ بعض ىذه البرامج  (paintshoppro)تصميميا أم مف برامج الرسكـ مثؿ برنامج 
بإضفاء نكع مف الحركة المتتابعة عمى الرسكـ ،فتجعميا تبدك كالرسكـ المتحركة ،مما يجذب 

ىك عادة مثمث أك مستطيؿ يتككف مف :كما عرؼ البانير أيضا عمى أنو.اىتماـ العملبء 
صكرة أك شعار يدعى الانترنتي لضغط عميو بكاسطة الفأرة لمكصكؿ إلى مكقع أحد المعمنيف 

ف اعتبر البانير بمثابة ممصؽ إشيارم معركض عمى صفحات مكاقع الانترنت 3 فإنو .كا 
: يتميز بالمكاصفات كالخصائص التالية 

. مف مساحة شاشة الجياز(%10)ك(%5)ىك عبارة عف شريط تتراكح نسبة مساحتو بيف _
ىذا الشريط مكجكد داخؿ إطار يستطيع تكصيؿ الراغب في معرفة المعمكمات التي يحتكييا _

. المكقع عف طريؽ النقر فكقو
. كممات كعلبمات مضيئة (رسكـ متحركة )يحتكم عمى عناصر حركية _
الديناميكية ك الحركة ،إذ أف تعاقب صكرتيف أك ثلبثة في ظيكر متتابع كمستمر داخؿ _

. حدكد الإشيار يضفي عميو نكعا مف الحيكية 
يعتبر البانير بمثابة كصلبت مرجعية ،تعمؿ عمى نقؿ المستخدـ إلى مكقع المعمف بمجرد _

 4.النقر عميو
يقكـ الإشيار بمجمكعة مف الأدكار،منيا جمب اىتماـ الزبكف ك التشيير بالمكاقع،ك تعزيز _

. مكانة السمع، كمنحيا فرصة البركز اللبزمة 

                                                           
، ص 2000رؤية إسلبمية ،الفاركؽ الحديثة، القاىرة ،: بياء شاىيف ، العكلمة ك التجارة الإلكتركنية 1

172 .
. 140، ص 2012الجزائر، :  فندكشي ربيعة ، الإعلبف الإلكتركني، ، دار ىكمة 2
 157محمد لعقاب ، مجتمع الإعلبـ كالمعمكمات  ، ص  3
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يمكف لأم شخص تصميـ إشيارات التركيسة بنفسو، عف طريؽ شراء أك : تصميـ البانير_1
كراء برمجية تصميـ البانير مف الجيات المختصة، التي تعرض خدماتيا عبر مكاقع الكيب، 
كما يمكف المجكء إلى المختصيف في المجاؿ الإلكتركني، ك الككالات ؛ليككف الإنجاز كمف 
خلبؿ الصكرة المكالية يظير نمكذجاف إشيارياف مف نكع البانير المتحرؾ ، أحدىما مستطيؿ 

. أفقي ، ك الثاني مربع الشكؿ
كتقكـ بتحضير جدكؿ شارح .تدعى أيضا الشرائط الإشيارية التفاعمية :(html)إشيارات _

لممعمكمات التي تيـ الزائر ،فيقدـ ىذا الأخير طمباتو كفؽ ماىك معركض عميو ،ليظفر 
 1.بالخدمة ،أك السمعة المكافقة لذالؾ

الإشيار الفاصل :ثانيا 
يشبو الإشيار الفاصؿ عمى الخط ،إلى حد كبير ،الكمضات الإشيارية في التمفزيكف         

ففي الكقت الذم يسعى فيو مستخدـ الانترنت الكلكج إلى .،التي تظير بيف برنامج كآخر 
صفحة معينة مف المكقع ،كفي انتظار عرض ىذه الصفحة عمى الشاشة ؛يظير الإشيار 

إعلبف :الفاصؿ ،خلبؿ تمؾ المدة الزمنية الكجيزة كيعرؼ ىذا النكع مف الإشيار عمى أنو 
 (interstitiel)إشيارم يحتؿ كامؿ الشاشة أك النافذة كذلؾ لبعض الثكاني ،كتعني كممة 

 ،كبذلؾ فيي تؤدم (intervalle) ،أك فراغ فاصؿ (interstices)الكقكع داخؿ فجكات :
كىناؾ مف يعرؼ ىذا النكع مف الإشيار .ميمة الفصؿ ،أك القطع ؛إذف فيي إشيارات فاصمة 

 (inter)مف الكممتيف اللبتينيتيف  (interstitiel)حيث اشتقت كممة "تضميف المكقع "عمى أنو 
،فيك يضع نفسو بيف " يضع بيف"كالتعريؼ بالكامؿ . بمعنى يضع (stiter)،ك" بيف"بمعنى 

 2.إما محتكيات أك أحداث يشاىدىا المستخدـ 
. كيعرؼ ىذا النكع مف الإشيار انتشارا كبيرا في الكلايات المتحدة الأمريكية 

 
 

                                                           
1 Rick Levine. Christopher locke .doc searls. Et autres. . liberte pour le net. 
Traduction. Marie _ France pavillet. Et valerie 
lavoyer.villagemondial.paris.2001 . p :232 
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: خصائص الفاصل _
يشترؾ الإشيار الفاصؿ عمى الخط ،في الكثير مف المبادئ مع الإشيار التمفزيكني    

: ؛لاسيما في تخممو لمبرامج كالأخبار ،بالإضافة إلى تميزه بما يمي
. يغطي الإشيار الفاصؿ كؿ المساحة عمى الشاشة أك كؿ ساحة النافدة _

كيمكف تكضيح ىذا النمكذج مف خلبؿ الصكرة التي تمثؿ إشيارا فاصلب لمعلبمة التجارية 
(Nokia )  تغطي كامؿ الشاشة ، تحمؿ مجمكعة .ك الإشيار ىك عبارة عف صفحة كبيرة

مف المعطيات دكف تضمينيا لأية أزرار أك كصلبت لمنقر عمييا مف أجؿ الانتقاؿ إلى مكقع 
 1.المعمف لتمقي شركحات أكثر ،أك إتماـ إجراءات العرض ك الطمب

( le sponsoring) الرعاية: ثالثا
إنو مف الصعب تقديـ تعريؼ محدد لمرعاية لأنو نشاط إشيارم كاسع ،سيما عندما       

ظاىرة تتـ بالشراكة بيف مؤلؼ ناشر كبيف علبمة فالرعاية تقكـ :يككف عمى الخط ؛ فيك 
 2بربط اسـ العلبمة بمضمكف إعلبمي منجز مف طرؼ الناشر

كما قيؿ في شأنو أف أية مؤسسة تستطيع الرعاية في تمكيؿ مكقع معيف بمنحو الماؿ       
مقابؿ رمز صغير أك شكر ظاىر عمى المكقع المستفيد يستطيع بيذا الماؿ تطكير مكقع 

يرجع بالفائدة عمى الراعي،فالحديث عف اتفاؽ كاسب فمثمما يحصؿ في التمفزيكف ك الراديك 
أيف تعمؿ الرعاية بالجمع بيف علبمة ك برنامج معيف؛ يقكـ ىذا النكع مف الإشيار في 

الانترنت بالشراكة بيف العلبمة ك المكقع ك بالطبع كعمى غرار الكسائؿ الإعلبمية 
الأخرل؛فمستكل ىذه الشراكة يمكف أف يتغير في شدتو حسب درجة تكاجد العلبمة داخؿ 

فقد يككف ىذا البانير بسيطا،أك بكضع محتكل منجز مف قبؿ العلبمة تحت تصرؼ .المكقع
المكقع، كحتى بحضكر لمعلبمة عمى المكقع ،في شكؿ خمفيات لشاشة في جميع الصفحات 

،كعمى العمكـ فالرعاية ىي بالضركرة الإشارة إلى اسـ المعمف عمى صفحات المكقع خارج 3

                                                           
 152فندكشي ربيعة ، المرجع السابؽ ، ص  1

2 Francois _ xavier hussherr et autres :la publicite sur internet.comment tirer 
parti efficacement de le_ pub. Dunod.paris.1999.p98 
3 "le sponsoring ou le parrainage " : www . ibengique . if rance . com. / a pub/ 
sponsoring _ parrainage .php3. 
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ع تمكنتـ مف الكصؿ .بفضؿ الراعي س:بالعبارات التالية مثلب (البانير)الشرائط الإشيارية 
ع أك كذالؾ ىذا المكقع .مجانا بيذه الأخبار أك ىذه الأخبار قدمت لكـ بفضؿ تعاكننا مع س

مف بياف حساب الدفع % 25ع الذم بفضؿ منتجو ع ز تـ تخفيض .أنجز بالتعاكف مع س
كقد يتـ أيضا تصميـ مكقع بكاممو كبذالؾ يصبح المكقع ....الخاص بالياتؼ زكركا مكقعو 
كتخضع الرعاية لعقد يمزـ المعمف لفترة تفكؽ تمؾ الخاصة  .في حد ذاتو الرسالة الإشيارية

ك التي تتراكح ما بيف ثلبثة أشير كسنة عمى أكثر . بالحممة الإشيارية مف خلبؿ البانير
. تقدير 

: أشكال أخرى للإشيار الإلكتروني  :رابعا 
  قد يتخذ الإشيار في الشبكة أشكالا مختمفة ،لتتجسد بالضركرة في قكالب ظاىرة ك     

مباشرة ،بؿ يمكف تمرير الرسائؿ الإشيارية مف خلبؿ المكاقع بطرؽ مختمفة، يشار إلييا فيما 
: يمي 

 تدعى أيضا الكصلبت التركيجية (les liens commerciaux)الوصلات التجارية _1
أك الكصلبت المدعكمة بالرعاية ىذه الكصلبت تعرض عمى نفس صفحة نتائج عممية البحث 

حيث يقكـ عمى سبيؿ المثاؿ محرؾ .التي تتـ انطلبقا مف كممات مفتاحيو في محرؾ البحث 
ببيع كممات مفتاحيو مثؿ طائرة مع تشيير لكصلبت نحك  (Google)بحث قك قؿ 

فيستطيع 1.المؤسسات أك الماركات التي دفعت لتككف شريكا ليذه الكممات المفتاحية
المستخدـ الكصكؿ إلى قائمة مف المكاقع ذات المرجعية ليذه الكممة بعد كتابتيا عمى المحرؾ 

. كطمب البحث عنيا
 lévenementiel et les opérations):متزامنات الأحداث و العمميات الخاصة_2

spéciales:) 
تعبر ىذه المصطمحات عف كؿ أشكاؿ الاتصاؿ ألإشيارم،التي تقدـ رسالة المعمف       

تحت شكؿ مختمؼ غير الشريط ألإشيارم حيث يتـ إدراجيا في صكرة مبتكرة إلى حد بعيد 
داخؿ مكقع الناشر،لكف ليست مف خلبؿ الشريط،أك الرعاية، أك حتى الشراكة؛ فمثلب يمكف 

. أف يككف أم مكقع مكضع تصريؼ منتج المعمف بصفة متشابية لما يحدث في الأفلبـ

                                                           
1 Jacques lendrevie. Arnaud de baynast avec la collaboration de nicolas riou: 
op.cit.p :296. 
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 (:le publi _ reportage)الروبرتاج المنشور_3
ىك مف الأشكاؿ الإشيارية التحريرية يشبو الركبرتاج عمى الخط ذالؾ الذم ينشر في       

الصحافة المكتكبة، كىك يسمح لمعلبمة بطمب إنجاز مقالة صحفية تكتب مف قبؿ محررم 
الدعامة بطريقة تتلبءـ مع اتجاه ك جميكر ىذا الأخير، كمثمما ىك الأمر في الصحافة 

التقميدية؛فمف الضركرم عرض ىذا النكع ألإشيارم بكضكح قصد التعريؼ بطبيعة المقالة 
لمزائر كما عميو أف يحقؽ لمعلبمة الضماف الكافي مف ىيئة التحرير، ك أف لا يحيد في نفس 
الكقت عف ا لسياؽ العاـ لمنشر، ك يسمح الركبرتاج المنشكر عمى الانترنت لممستخدميف بعد 

. النقر بالربط برسالة إشيارية أكثر تقميدية 
(: le push)الدفع_4

إنيا تكنكلكجية تسمح بدفع المعمكمة نحك مستخدـ الانترنت بطريقة مباشرة دكف أف        
يطمبيا ، بؿ يكفي أف يسجؿ نفسو ضمف المصمحة المطمكبة، ك يحدد رغباتو، ليستقبؿ 
بانتظاـ معمكمات حكؿ المكاضيع المختارة ، كبالمكازاة مع المعمكمة ؛يتـ نشر الرسائؿ 

الإشيارية عبر ىذه القناة ؛ك تتميز ىذه الطريقة بإمكانية تطابؽ محتكل العرض مع جميكر 
مستيدؼ معركؼ الطمبات سابقا ، ك يعتبر الدفع أسمكب نشر فيو كثير مف الإبداع، شريطة 

 1.أف يتسـ بتكازف بيف المحتكل ألمعمكماتي ك الإتصاؿ التجارم 
ستراتيجية          ك يبقى استخداـ ىذا الشكؿ ألإشيارم أك ذالؾ ، كفقا لحجـ المحتكل كا 
 ـ بفرنسا 1998كتبعا لمتقاليد التجارية حسب كؿ بمد فكاف البانير يشغؿ مثلب سنة .المعمف

 مف الاستثمارات الإشيارية ، ك الحصة الباقية مخصصة لمرعاية ، أما في (90،6%)
 مقابؿ %(40)فمثمت ىي أكثر تطكرا كاستعمالا فالرعاية الكلايات المتحدة الأمريكية ؛

 ك إف كاف البانير قد سيطر في بداية الأمر ، 2.لمبانير مف السكؽ الإشيارية  %(55)
كاستعمؿ بشكؿ كاسع فإف ظيكر أنكاع جديدة مف الإشيار فسح المجاؿ ليا مع الكقت تأخذ 

                                                           
1 Francois_xavier hussherr et autres :op.cit .p:98.100. 
2 Les differents  produits publicitaires " :www . modemploi .com ." 20/04/2018 
.11 :20 
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،لتنتقؿ 1%(87) ـ كانت نسبة استخداـ البانير تقدر ب1999مكانا عمى الشبكة ، ففي سنة 
 2. ـ 2003سنة (%48)ثـ إلى 2000سنة  (%75)إلى 
 ـ ، إلى 1999عاـ (%10)فانتقمت نسبتيا مف:أما بخصكص الرعاية ك المساىمة      

 ـ ، كىكذا الحاؿ بالنسبة للؤشكاؿ الإشيارية الأخرل التي ىي في تطكر 2003عاـ (23%)
. يكما بعد يكـ

(  الخصائص،المحفزات،محتوى الرسالة الإشيارية)الإشيار الإلكتروني: المبحث الثاني
خصائص الإشيار الإلكتروني :المطمب الأول

. سيكلة إيصاؿ الإشيار إلى أكبر عدد مف الجميكر في زمف قصير_
. اختراؽ الحدكد الجغرافية لبمد ما ك الكصكؿ إلى جميع نكاحي العالـ_
الإشيار في الانترنت يستفيد مف الخصائص المتكفرة بيذه الكسيمة كالترجمة ك الدمج بيف _

الصكت ،الصكرة ك الحركة ك حتى النص المكتكب ،إضافة إلى إمكانية التعديؿ في أم 
 .كقت
. ىك مرتبط بتكفر الانترنت بجياز حاسكب أك ىاتؼ كىذا قد لا يتكفر لمكثير مف الناس_
. الإشيار عمى الانترنت أقؿ تكمفة بكثير ،كىذا ما يدفع الكثيريف لاستخدامو_
سيكلة القياس،فا الإشيار عمى الانترنت يمكف أف تتـ فيو عممية القياس بسيكلة فيمكف أف _

تقيس عدد الزيارات إلى المكقع ك التي تأتي مف كؿ إشيار تضعو كبالتالي يمكنؾ المقارنة 
بسيكلة بيف مختمؼ إشياراتؾ كاختيار أفضميا ىذه المقارنة تتـ باستخداـ الكثير مف الأدكات 

. المتكفرة عمى الانترنت 
إمكانية التحسيف المستمر لإستراتيجية الإشيارية في الخدمة الإلكتركنية يمكنؾ تتبع الزبكف _

خلبؿ حممتؾ الإشيارية في كؿ مرحمة مف مراحؿ تفاعمو مع ىذه الحممة بدء مف كيفية 
كصكلو إلى الإشيار إلى مشاىدتو للئشيار ،إلى النقر عمى الإشيار، كمف ثـ دخكلو إلى 

 3.المكقع المستيدؼ بالإشيار

                                                           
1   Les bannieres" : www.bigben_pub.com. "20/04/2018 .11 :20 
2 www. Bigben_pub.com.  Formats des objets publicitaires" 20/04/2018 
.11 :20 
3 https:// m.bayt.com. 20/04/2018 .11 :20 
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يمكنؾ تغيير مكقع الإشيار إذا كاف لا يحقؽ نسبة مشاىدة جيدة مقارنة بمكقع آخر       
. ىذه الطريقة في تجميع المعمكمات تمكنؾ مف التطكير المستمر لإستراتيجيتؾ الإشيارية

تحسيف سمعة علبمتؾ التجارية ك إعطاء زبائنؾ انطباع جيد عف خدماتؾ مف خلبؿ _
. مكقعؾ

المحتكل الجيد لممكقع ك التصميـ المميز ك الفريد يمعب دكر كبير في تحسيف سمعة _
. خدماتؾ

في الإشيار عمى الانترنت تقارير ك نتائج فكرية فبمجرد أف تقكـ بنشره عمى شبكة الانترنت _
. سيظير عدد الضغطات عمى الإشيار عمى الانترنت أمامؾ مباشرة 

الحصكؿ عمى عدد كبير مف مستفيدم  ك مستخدمي السمعة نظرا لكجكد عدد أكبر مف  _
. العملبء عمى الانترنت فترات أطكؿ 

الشيكع ك الانتشار ك ىذا بفضؿ ما تتيحو التقنية التكنكلكجية الحديثة مف الكسائؿ _
. المستعممة مف خلبؿ الركابط التشعبية 

يمكنؾ استنتاج حجـ المميزات التي يتمتع بيا الإشيار الالكتركني فميما كاف حجـ الشركة _
. نكع  المنتج الميزانية المرصكدة 

إمكانية معرفة ردكد أفعاؿ العملبء بشكؿ مباشر عف الإشيار _
. تحديد الشريحة المطمكب كصكؿ الإشيار إلييا _
ازدياد معدؿ انتشار الإشيار فبعد عممية مشاركة إشيارؾ عمى الانترنت قاـ البعض _

 الإشيار إلى 1بالضغط عمى زر الإعجاب ، عممية الضغط البسيطة ىذه حكلتو مف متمقي
ناشر لو نظرا لأف كؿ أصدقاء المستخدـ الذم ضغط زر الإعجاب سيشاىدكف ما أعجب بو 

. صديقيـ 
عدـ الإزعاج ،فجمع المعمكمات عف الزبائف ك عرض الإشيار المناسب لكؿ زبكف ىذا يقمؿ _

. مف نسبة الإزعاج مف الإشيار ك با التالي يزيد مف شعبية منتجؾ ك شركتؾ 
. لا أىمية لكقت عرض الإشيار _

سكؽ كاسعة الانتشار جدا 
إمكانية الكصكؿ إلى أكبر عدد مف الناس _

                                                           
1 https:// m.bayt.com. 20/04/2018 .11 :20 
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الإثارة ك جذب الانتباه لمخدمة مع مراعاة المصداقية _
. التفاعمية بيف المشير ك الجميكر_
معرفة أراء العملبء حكؿ الخدمة ك تجميعيا بشكؿ أسيؿ ك أسرع _
معرفة الشركات المنافسة بشكؿ أسيؿ ك أسرع لتطكير الخدمة _
. سرعة الكصكؿ إلى العميؿ _
. انتشار أكسع للئشيار _
يتصؼ الإشيار الإلكتركني بالتنكع ك التجدد المستمر مما يجعمو فعالا في التأثير عمى _

 1.الجميكر
محفزات الإشيار الإلكتروني :المطمب الثاني

الإشيار الإلكتركني يكفر سيكلة التكاصؿ مع مؤسسة مكبميس لعرض خدماتيا كبيعيا مما _
. يحفزؾ عمى الاتصاؿ بالعامميف في المؤسسة

يقدـ الإشيار الإلكتركني معمكمات تساعد عمى إثارة الرغبة كاتخاذ قرار شراء لخدمات في _
 2.المؤسسة

الإشيار الإلكتركني يظير لؾ متعة في تعاممؾ مع الخدمات التي تعرضيا المؤسسة مما _
. يحفزؾ عمى شرائيا

الإشيار الإلكتركني يظير لؾ التسييلبت التي سكؼ تحصؿ عمييا عند  استعمالؾ لشريحة 
في مكبميس مثلب ك أىـ  المعمكمات التي تتكفر عمييا كذالؾ خدماتيا الجيدة مما يحفزؾ عمى 

. شرائيا
. الإشيار الإلكتركني يحثؾ عمى شراء جممة مف الشرائح في المؤسسة_
الإشيار الإلكتركني ذك أىمية بالغة في التحفيز عمى اتخاذ قرار الشراء لمخدمة _

 3.المعركضة

                                                           
1.https:// m.bayt.com. 20/04/2018 .11 :20 

أثر الإعلبف الإلكتركني  عمى السمكؾ الشرائي :  عبد الرحماف محمد سميماف حسف،مذكرة ماجستير2
،جامعة (دراسة تطبيقية عمى فئة الشباب في محافظة عماف الأردف)لممستيمؾ الأردني لمسيارات 

. 11،ص2014الزرقاء،
 31 ، ص رجع عبد الرحماف محمد سميماف حسف ، نفس الـ3
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محتوى ا لرسالة الإشيارية الإلكترونية :  المطمب الثالث
ىي مزيج متجانس ك مدركس مف الكممات ك الأصكات ك الحركات ك : الرسالة الإشيارية

الإيقاعات ك الممسات المرئية المباشرة كغير المباشرة ،ك كذالؾ تتصؼ الرسالة الإشيارية 
 1.بنفس ىذا المزيج

ىي دعكة المؤسسة لمتمقيف كحثيـ بتكفير الرغبة ك الإقناع كتحريكيـ  :الرسالة الإشيارية
 2.لإقتناء خدماتيا

كىي أيضا المضمكف ك الشكؿ للئشيار المراد إرسالو ك تحتكم عمى بيانات عف السمعة أك 
الخدمة الخصائص أك كظائؼ ،كما قد تتضمف معمكمات عف السعر ك أماكف التكزيع مع 

معمكمات أخرل تيدؼ إلى حث المشتريف عمى تفضيؿ السمعة أك الخدمة المعمف عنيا عمى 
 3.غيرىا مف البدائؿ المنافسة

 4.كتعرؼ كذالؾ بماذا نقكؿ ،ككيؼ ك أيف نقكؿ كتكرار الإشيار
صياغة الرسالة الإشيارية الإلكترونية :أولا

كتعد عممية صياغة الرسالة الإشيارية الإلكتركنية مف العمميات الصعبة التي تستند عمى 
قاعدة مف المعمكمات في مقدمتيا طبيعة الجميكر المستيدؼ بالرسالة ك طبيعة المنتج ، ك 

الكسيمة الإشيارية المستخدمة ك تكاليؼ الإعداد ك النشر ك الأىداؼ التي سكؼ تتحقؽ منيا 
إف الرسالة الإشيارية تخاطب العقؿ ك الفكر ك الخياؿ مف خلبؿ استخداـ الكممات ك الرمكز .

ك الألكاف ك الأصكات ك الأضكاء ك الأشخاص ك الترتيب المنطقي لمكاقع ك الأحداث لذالؾ 
ركز العاممكف في مجاؿ صياغة الرسالة الإلكتركنية عمى محتكاىا لأنو يعد مف أسس 

. صياغتيا
 
 
 

                                                           
 11، ص المرجع السابؽ عبد الرحماف محمد سميماف حسف، نفس 1
. 261، ص 2005 محمد حافظ الحجازم، مقدمة في التسكيؽ، دار الكفا لدنيا الطباعة،الإسكندرية،2
. 252 محمد عبيدات،مبادئ التسكيؽ،مرجع سابؽ،ص3
. 473، ص 1995،المكتب العربي الحديث،الإسكندرية،5 محمد سعيد عبد الفتاح، التسكيؽ،ط4
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عناصر الإتصال الإلكتروني :ثانيا
ك يمثؿ الجية التي تقكـ بإرساؿ المعمكمات لمجية المستيدفة بالرسالة الإشيارية ،ك :المرسل(أ

. التي تتمثؿ بالشركات التي تقكـ بإرساؿ رسائميا مف خلبؿ الانترنت
يمثؿ الجية المستيدفة بالرسائؿ الإشيارية ،إف مستقبؿ الرسالة الإلكتركنية ىـ :المستقبل(ب

 1مستخدمك الانترنت ك اليكاتؼ النقالة
تمثؿ مايرسؿ المرسؿ إلى المستقبؿ ،كقد تككف عمى شكؿ كممات ،رمكز كصكر :الرسالة(ج

تبث ىذه الرسالة مف خلبؿ محركات البحث لممكاقع الإلكتركنية ،ك الرسائؿ القصيرة مف 
. خلبؿ الياتؼ المحمكؿ عند تبني الإشيار الإلكتركني

تمثؿ الجية التي ترسؿ مف خلبليا الرسالة مف المرسؿ إلى المستقبؿ :وسيمة الاتصال(د
كالتمفاز ،ك الصحؼ،ك المجلبت ،كالإعلبنات الصكتية ،كغيرىا أما بالنسبة إلى الإشيار 
الإلكتركني ،فإف كسيمة الاتصاؿ تعتمد عمى امتلبؾ المستمـ لمرسالة إلى جياز حاسكب 

،كاتصاؿ بالشبكة ك المكقع ،كبالنسبة إلى الرسائؿ القصيرة ،ىاتؼ محمكؿ ،كاتصاؿ بشبكة 
. السمكية كلا سمكية

إف محتكل الرسالة الإشيارية  الإلكتركنية يعني في ىذه الدراسة الرسالة الإلكتركنية تكفر لؾ 
معمكمات كافية ،كمحتكل الرسالة الإلكتركنية عف السمع كالخدمات مقنع،كمحتكل المعمكمات 
المتكافرة في الرسالة الإلكتركنية كاضح،كمحتكل المعمكمات المتكفرة في الرسالة الإلكتركنية 

 2.مؤثرة ،كمحتكل المعمكمات المتكفرة في الرسالة الإلكتركنية سيمة الفيـ
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
. 33_32ص ص ، المرجع السابؽ عبد الرحماف محمد سميماف حسف، 1
 .33ص  ،المرجع السابؽ  عبد الرحماف محمد سميماف حسف،2
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المساحات الإشيارية ودعامات الإشيار عمى الأنترنت وسمبياتو :المبحث الثالث
يعد الإشيار عبر الانترنت سكقا حقيقية تخضع لمعرض كالطمب ،فإف كاف محتكل         
يستيكم الانترنتييف ؛فلب أمؿ فيو لجمب المعمنيف ، لذا تعمؿ المكاقع عمى إتاحة  المكقع لا
،ك المعمكمات لممبحريف بصفة مجانية في غالب الأحياف، كبدؿ إجبارىـ عمى 1الخدمات 

: السداد تقبض المقابؿ ببيع مساحاتيا لممعمنيف، ك تتطمب عممية البيع الاعتماد عمى ما يمي
طريقة بيع المساحات الإشيارية :المطمب الأول

تبدأ عممية بيع المساحات الإشيارية بالبحث عف المعمنيف : (الإدارة الإشيارية)الوكالات (أ
،كىي ميمة ليست بالسيمة ،إذ لا يمكف الاعتقاد بأف ىؤلاء يسعكف للئتصاؿ بأم مكقع 
للئشيار عبره ،بما أف عدد المكاقع التي تبيع المساحات الإشيارية عبر الانترنت يقدر 

بالآلاؼ ؛لذا فمف الضركرم المجكء إلى أشخاص متمرسيف في ىذا النشاط ،أك إلى ككالات 
خاصة تقكـ بدكر الكسيط بيف بائعي كمشترم المساحات الإشيارية ،كذلؾ بالتفاكض 
لمحصكؿ عمى أفضؿ العركض ؛فترتب ىذه الككالات ما أسند إلييا مف مكاقع حسب 

اىتماماتيا ،مثؿ المكاقع الخاصة بالرياضة ،الصحة، الألعاب ، المرأة ، الأطفاؿ  عمى أف 
تعرض كؿ منيا مئات الآلاؼ ،أك حتى عدة ملبييف مف الصفحات المرئية في الشير ، 

كتتعامؿ ىذه الككالات مف جية . محاكلة الظفر بأحسنيا ، ليتـ تعاقد بينيما لمدة سنة 
أخرل، مع أكبر ك أىـ المعمنيف ، لتتمكف مف الاقتراح عمييـ عركض جماعية ؛ فيستطيع 

كما يمكف .المعمف بفضؿ كسيط كاحد الكصكؿ إلى أربعة ، أك خمسة مكاقع عمؿ مرة كاحدة 
المجكء إلى الككالات العالمية لبيع المساحة الإشيارية لمعمنيف بمختمؼ أنحاء العالـ؛ شريطة 

إلى  (100)أف يتـ ترجمة لغة المكقع إلى المغة المناسبة، كشريطو أف يممؾ المكقع مف
ك يكجد في الكقت الحالي نكعيف مف .2صفحة مرئية عمى الأقؿ في الشير (150000)

 3:الككالات الخاصة بشراء المساحات عمى الانترنيت

                                                           
1 Francois_xavier hussgerr et autres  :op .cit .p:105 
2  "passer par une regie publicitaire :comment vendre de la pub sur son 
chate":www .modemploi.com/fr/passerparunereg 20/04/2018 .11 :20 
3" Les chats ":www.modemploi .com/fr/les chats.hts 20/04/2018 .11 :20 
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ككالات قديمة مكجكدة سابقا قبؿ الانترنت، كانت تتعامؿ مع الكسائؿ الإعلبمية التقميدية _
. بتقديـ إستراتيجيات ىذه الكسائؿ لمزبائف، ك شراء ليـ المساحات الإشيارية أيضا

 1.ككالات حديثة عمى الخط مختصة في تقديـ النصائح ك شراء المساحات التفاعمية _
تسعير المساحات الإشيارية عمى الانترنت  (ب

: يتـ بيع المساحات الإشيارية عبر الانترنت بعدة كيفيات يشار إلى أىميا
 الكحدة الأساسية لمشراء، كىي (cpm)تمثؿ طريقة:بيع المساحة بمقيمة مقابل الألف_1

ثمف الإشيار لألؼ كصمة ، فمقيمة مقابؿ الألؼ :"أكثر الأساليب استخداما كتعرؼ عمى أنيا
تكتفي بحساب عدد مرات ظيكر الإشيار عمى مكقع الكيب دكف الأخذ بعيف الاعتبار إذا ما 

كىذا المبدأ يشبو ما يحدث في كسائؿ الإتصاؿ  ". تيقاـ الانترنت بإبراز رد الأنترف
التقميدية؛حيث يككف سعر الحممة متعمؽ بعدد مرات ظيكر الإشيار،سكاء في التمفزيكف، 

الخ، كيتراكح معدؿ سعر البيع بيذه الكيفية بالسكؽ الفرنسية ما بيف ....الراديك، الصحؼ
ك .فرنؾ (500)ك(30)فرنؾ، ك في الكلايات المتحدة الأمريكية يقدر ما بيف (450ك 150)

: كفقا لعدة اعتبارات مثؿ(cpm)عمى العمكـ تتحدد قيمة 
طبيعة المكقع، إذ أف مكاقع محركات البحث، التي تحظى بزيارات مكثفة مف قبؿ شرائح _

بيا غير مرتفع،مقارنة  (cpm)غير متجانسة كرغـ إتاحتيا لممعمف مجاؿ تجارم كاسع؛ فاؿ
ف كانت فئة قاصدييا قميمة ،فيي معركفة ،متجانسة ،كبذلؾ يككف  بالمكاقع الداخمية ،كا 

(cpm)  مرتفعا ،كللئشارة فإف قيمة(cpm) في المكاقع المتخصصة بمكاضيع معينة تتراكح 
فرنؾ ،كىي قيمة  (500)ك (100)مابيف  _(abc net marketing.com)حسب مكقع _ 

. متغيرة حسب نكع اىتماـ المكقع 
المكضع داخؿ المكقع ،حيث يختمؼ السعر في المكقع نفسو ،حسب نكع الصفحات _

( 50)مثلب في الصفحة الاستقباؿ ،تتراكح مابيف  (cpm)،فحسب  المكقع السابؽ فإف قيمة 
فرنؾ ،كتصؿ إلى  (500)ك (250)فرنؾ ،كفي الأقساـ أك فركعيا ،تتراكح مابيف  (80)إلى 

. فرنؾ بالنسبة لمكممة المفتاحية  (600)
فإف الأسعار بإمكانيا أف ترتفع :طبيعة الجميكر ،فإذا كاف ىذا الأخير معركفا ،كمحددا _

. فرنؾ  (700)إلى أكثر مف 
                                                           

1 www.abc_net marketing.com":les centrales d`achats 20/04/2018 .11 :20 

http://www.abc_net/
http://www.abc_net/
http://www.abc_net/
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يخضع التسعير إلى مجمكعة مف المقاييس الأخرل ،كقدرة الككالات عمى إصابة ىدفيا _ 
،كاختيار الأياـ ،كالمكاقيت الأسبكعية ،كمراقبة عدد عرض الرسالة مف قبؿ الحاسكب ،أك ما 

... يعرؼ بدرجة التكاتر
كبعد أف يتـ اختيار المكضع المناسب في المكقع المناسب ،يتعيف عمى المشترم تحديد عدد 

 المتكفر في (pap):الكصلبت المراد إطلبقيا لمدة معينة ،كىذا الحجـ مرتبط بالعدد الكمي ؿ
. المكضع المختار 

حصة الصكت اللبزمة لممعمف مف أجؿ نشر إشياره ،كمف أجؿ إقحاـ المنتج ؛فعمى المعمف _ 
 1. المتاحة (pap)مف  (%100)أف يسيطر عمى المساحة كميا بشراء 

كيتمقى المعمف الضماف الكافي ،لعرض كؿ الصفحات الإشيارية ، حتى نياية حممتو 
صفحة مرئية خلبؿ  (40000)الإشيارية المبرمة في الاتفاؽ ؛فمثلب إذا ما حدد البائع سعر 

ذا ما قرر المشترم  (350)أسبكع كاحد ،بمكضع معيف في مكقعو بقيمة  فرنؾ للؤلؼ كا 
فرنؾ ،كفي  (28000)يكـ ؛فإف قيمة الاستثمار في ىذا الشأف ستككف (15)الإعلبف لمدة 

يكـ  (15)آخر الحممة ،يتمقى المعمف تقريرا يكضح العدد الفعمي لصفحات المرئية خلبؿ 
: ،كذلؾ كفؽ الاحتمالات التالية 

صفحة مرئية كىك ما كاف متفؽ عميو ؛فعمى المعمف أداء ما  (80000)في حالة عرض _ 
فرنؾ ،بالإضافة إلى سعر القيمة المضافة  (28000)عميو مف مستحقات ،المتمثمة في 

(tva .)
؛ (75000)في حالة عرض لعدد صفحات مرئية أقؿ مما ىك متفؽ عميو ،كليكف مثلب _ 

ذا ما تـ التحديد الزمني  تقكـ الككالة بتمديد الحممة الإشيارية إلى غاية تحقيؽ ىدفيا ،كا 
المسبؽ لمعممية ،لاسيما إذا كانت مرتبطة بتركيج مناسباتي ؛فيمكف لممعمف الحصكؿ عمى 

. مبمغ مالي بالمقابؿ عف ما تبقى مف الصفحات 
صفحة ،سيتـ  (80000)في حالة ما إذا رأت الككالة أف اليدؼ المسطر ،كىك عرض _ 

يكـ ؛يمكف ليا أف تخفض مف درجة ظيكر الإشيار ،لمسماح مف  (15)قبؿ الخمسة عشر 
. تحقيؽ الغاية في أكمؿ صكرة كبانضباط تاـ 

                                                           
1 Francois_xavier hussherr et autres :op.cit . p:141 
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كللئشارة فإنو نادرا ما تظير اختلبلات كبيرة بيف اليدؼ المسطر ،كالنتيجة النيائية ،بفضؿ 
 1.آليات قياس الجميكر المتطكرة 

تستعمؿ أيضا لرعاية ،إذ يتحدد السعر بمدل الإقباؿ عمى المكقع  (cpm)كطريقة        
كنكعية الزبائف ،فكمما كاف ىؤلاء أكثر تجانسا كتأىيلب ؛كمما كاف بالإمكاف رفع القيمة كعمى 

دكلار لألؼ صفحة  (50)إلى  (10)العمكـ ،يتراكح السعر بالكلايات المتحدة الأمريكية مابيف 
مرئية ،كفي غياب قاعدة عامة لتسعير ىذا النكع مف الإشيار يمكف إتباع ما يقكـ بو 

المنافسكف ،كيمكف عرض الثمف في شكؿ ىدايا ،كيعتمد في الكلايات المتحدة الأمريكية عمى 
 2.مف حالات البيع  (%44)ب"الثمف مقابؿ الألؼ "طريقة التسعير ب

 (:cpc)بيع المساحة بالقيمة مقابل النقر _ 2
تحت الضغط الكبير لممعمنيف ،تطكرت في الكلايات المتحدة الأمريكية طريقة جديدة        

في حساب السعر ،منطمقة مف اعتبار أف الإشيار عبر الانترنت ىك أقرب إلى التسكيؽ 
المباشر مف أم شكؿ اتصالي آخر ؛حيث تـ اقتراح أف يككف الثمف مقابؿ عدد النقرات 

المحققة ،أك لعدد اتصالات الزبائف ،كىذا يعني أف المعمف لف يدفع إلا إذا سار الإشيار عمى 
ما يراـ ؛فيتـ النقر المباشر ،الذم يقصد بو ؛تكجيو مؤشر الفأرة إلى الإشيار كالنقر عميو 

 3.فتظير صفحة الإشيار 
الطريقة التي تضمف لممعمف عدـ الدفع :"كبذلؾ فالسعر مف خلبؿ النقر المباشر ىك       

أم كمما نقر أحد الزكار عمى .،كىي طريقة عرفت كثيرا مف الشعبية "إلا عندما يرد الأنترنتي
البانير ،يسدد المعمف قيمة معينة متفؽ عمييا مسبقا ،مع التزامو بدفع حؽ كؿ النقرات طيمة 

الحممة الإشيارية ،كما يمكنو سداد قيمة الكصلبت مع الزبائف ؛حيث أف البانير يمكنو 
تسجيؿ المعمكمات الخاصة بالزكار لتعد في شكؿ قاعدة بيانات ،كيقكـ المعمف بدفع مقابؿ 

                                                           
1www  .modemploi.com/fr/htm :qu`achete t`onsur internet?”" 20/04/2018 
.11 :20 
2 www./hmo/article.nsf/ 20/04/2018 .11 :20 
3 www.modemploi.com 20/04/2018 .11 :20 

http://www./hmo/article.nsf/
http://www./hmo/article.nsf/
http://www./hmo/article.nsf/
http://www.modemploi.com/
http://www.modemploi.com/
http://www.modemploi.com/
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 ؛كبذلؾ يتكجو الإشيار بيذه الطريقة إلى 1عدد الأشخاص الذيف قبمكا بتقديـ ىاتو البيانات
الجميكر المستيدؼ مباشرة ،كيتراكح معدؿ النقر المتكسط للؤنترنتي  الكاحد ما بيف 

كللئشارة فمعدؿ  .(%20)،كلأكف يمكف أف يأخذ نسبا أحسف قد تصؿ إلى (%2)ك(1%)
عدد النقرات المسجمة عمى شريط إشيارم با الارتباط مع عدد الزكار الذيف قامكا "النقر ىك

كرغـ ما لقيتو ىذه الطريقة في التسعير مف استحساف ".بتحميؿ الصفحة المتضمنة للئشيار 
كبير لاسيما مف قبؿ المعمنيف، لما تضمنو ليـ مف الكصكؿ إلى عدد الزكار المرتقبيف لممكقع 
، ك قدرة التفاعؿ ك الإتصاؿ الشخصي معيـ ؛ إلا أف الاعتماد عمى ىذا المبدأ يعتبر شكميا 

: أكثر ما ىك مضمكف ، كذالؾ للؤسباب التالية
. لا يعني النقر بالضركرة زيارة فعمية _ 
انقطاع تحميؿ الصفحة المطمكبة بسبب التراجع الإرادم عف الطمب فكر النقر مباشرة أك _

ك الشراء بالنقر ينجر عنو بعض ... بطئ تحميميا، ك بسبب أم مشكؿ في الحاسب المزكد
 (pap)الصعكبات لممشترم كصاحب الدعامة  في نفس الكقت؛ فالمشترم يجيؿ عدد 

المناسبة بدقة لعدد النقرات التي اشتراىا، أم أنو يجيؿ كـ مف الكقت يجب أف يأخذه عرض 
الرسالة لتحقيؽ ىذه النقرات كيبدكا أيضا أف الشراء بالنقر غير صالح في إطار الحملبت 

ك إذا كاف يضمف شراء با النقر لممعمف ردكد الزائريف فإنو لا يعني أف ىذه .المناسباتية 
الأخيرة ستتحكؿ إلى فعؿ البيع عمى الخط،لأف ىذا الأخير يتطمب قدرات إقناع تبدأ بات 

ك نفس الشي بالنسبة لصاحب الدعامة الذم .ظافر جيكد عديدة مف الصفحة الأكلى لممكقع 
 المخصص لمنقر ؛ كبذالؾ فيك لا يعرؼ نسبة  (pap)ليس باستطاعتو ضبط حجـ 

 كما أف مبدأ عدد السداد مف قبؿ المعمف،إلا بعد 2.المساحة التي سيمنحيا لمحممة الإشيارية 
ف لـ يتـ تحقيؽ  تمقي الرد مف المستخدـ ، لـ يرؽ لمناشريف لأنيـ يأممكف في القبض، حتى كا 

                                                           
1 Philip kotler et autres :l`art du marketing :concepts et pratique du marketing 
par les grands specialistes internationaux .traduction: tranlations  paris. 
Editions village mondial .paris .1999.p:190 
2 www.Ibid .com : 20/04/2018 .11 :20 
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نتائج إيجابية بما أنيـ غير مسئكليف عف محتكل الإشيار ؛ فإف كانت الحممة الإشيارية 
 1.رديئة ،فلب يمكف بحاؿ مف الأحكاؿ أف تحقؽ نجاحيا،كلك باستخداميا لأفضؿ دعامة 

 : بيع المساحة الإشيارية بطرق جديدة يذكر منيا_3
بظيكر أشكاؿ إشيارية حديثة لاسيما بالكلايات المتحدة  : البيع بالقيمة لمميون بكسل_أ

الأمريكية؛ظيرت كيفيات جديدة لمتسعير لتفادم النقائص التي صاحبت التسعير بطريقتي 
، المتمثمة في إغفاؿ تقدير كؿ " (cpc)ك القيمة مقابؿ النقر  "  (cpm)القيمة مقابؿ الألؼ "

مف الأشكاؿ المختمفة بسعر معيف ، مثؿ إشيار الأزرار ، الشرائط، الإشيار الفاصؿ، 
القيمة بمميكف بكسؿ ؛ كىي طريقة : كبذالؾ بدأت تبرز كحدة جديدة لمقياس تدعى... الرعايا

تعتمد التسعير كفؽ مساحة الإشيار عمى الشاشة ، ك المقاسة بالبيكسؿ؛ إذ أف القيمة 
المدفكعة مقابؿ الإشيار الزر مثلب،ىي منخفضة مقارنة با الشريط ألإشيارم، بما أف 

. أبعادىما يختمفاف عف بعضيما، كىكذا الشأف للؤحجاـ الأخرل 
مف المؤكد أف ظيكر الرسالة : وفقا لعدد المواد الإشيارية المعروضة عمى الصفحة_ ب

الإشيارية بمفردىا عمى صفحة معينة يككف لو أثر إجابي كفعاؿ عمى بركز المعمف ، أفضؿ 
عدد : " مف إغراقيا كسط العديد مف الإشيارات؛مما إستدعا الأمر بركز كحدة قياس تسمى 

، ك ىي تعني عدد المساحات الإشيارية المتاجر " المكاد الإشيارية المعركضة عمى الصفحة
. بيا مف خلبؿ المكقع

مع النضكج المتنامي لمسكؽ ك المكاقع التجارية؛ بدأت تظير  : تسعيرة التجار الشركاء_ ج
فاتفاقا  . 2عدة تقييمات لـ تكف محددة سابقا فيناؾ ثبات يميز تنكع الشراكة التجارية الجديدة

كتغطي الاتفاقات . مع المنطؽ التجارم ألإشيارم؛ تتـ العممية بيف المشتريف ك الدعامات 
: ثلبث حالات

. شراء البانير_
 . (استثمار في السياؽ لمنتجات عمى مساحات يقصدىا جميكر مؤىؿ)برامج الاشتراؾ_

                                                           
1 qu`achete _ t`onsur internet ?:/fr/qu`acheton . htm www .modemploi .com  
 2 Francois _xavier hussherr Et autres :op.cit .p:145   
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كيقدر ليذا النمكذج الجديد تطكر  .(أزرار تجارية)اتفاقات شراكة ذات أسبقية مع المكقع_
ممحكظ، بسبب العقلبنية الخاصة با الكيب باعتباره دعامة تجمع بيف الكسيمة الإتصالية، ك 

 1.كيمكف لممعمف استغلبؿ ىذا الثراء لإعداد إستراتيجيتو . العامؿ التركيجي كنقطة البيع 
 

قواعد بيع المساحات الإشيارية عمى الانترنت : المطمب الثاني
تحتاج عممية بيع كشراء المساحات الإشيارية عمى الانترنت إلى بعض الالتزامات التي      

: تساعد عمى إتماميا في أحسف صكرة مثؿ
ضركرة المجكء إلى الككالات المتخصصة لمتفاكض مف أجؿ إتماـ عمميات الشراء ك ىذا _

. لما تمتمكو مف تجربة كخبرة كبيرة في ىذا الميداف
مف الميـ جدا أف يتـ شراء المساحة في الزمف الحقيقي قصد الاستفادة مف أحسف العركض _

 2.في أفضؿ كقت كىذا التصرؼ يعتبر أىـ مف الحممة الإشيارية ذاتيا 
يجب التجييز ببرمجية تسيير الشرائط الإشيارية مف أجؿ تحكـ أفضؿ في عممية البيع؛إذ _

بالإمكاف ىذه البرمجيات إدارة العشرات ،أك المئات مف البانير في مكقع أك عدة مكاقع كذالؾ 
بتحميؿ ردكد أفعاؿ الزكار اتجاه البانير ك حساب عدد الصفحات المرئية كمعدؿ النقر ، مع 
قدرتيا عمى السماح بالمتابعة المباشرة لسير الحممة الإشيارية كضبط التكاتر اللبزـ لعرض 

ك للئشارة فإف عممية البيع المتعمقة بالرعاية يمكنيا الاستغناء .3البانير كفقا لما ىك مبرمج 
عف البرمجيات المتخصصة ، مثؿ ما ىك الحاؿ مع البانير، فعممية بيع ىذا المنتج تتصؼ 

 4.بالسيكلة ك البساطة 
يجب احتراـ بنكد عقكد البيع بيف صاحب المكقع ك المعمف كتتميز ىذه العقكد عمى _

الانترنت بغياب الكسيط، كقصر مددىا، التي قد لا تتجاكز بعض الأشير عمى أقصى تقدير 
إمكانية فسخ العقد في حالة عرض :ك يمكف أف تتضمف ىذه العقكد بعض الاتفاقات مثؿ 

إشيارات أخرل، لا تتكافؽ ك الصكرة المراد تقديميا عف المنتج أك الخدمة أك زيادة الدفع 

                                                           
1 Francois  _  x avier  hussherr  et autres :op.cit .p:145 
2 Les centrales d`achats": www _ net  marketing . com" 20/04/2018 .12 :10 
3 www.modemploi .com /fr/vendre_ des bannieres _htm20/04/2018 .13 :40 
4 www. Modemploi .com/fr/vendre du sponsoring.htm 20/04/2018 .16 :50 
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ك إف كاف .لممكقع في حالة الرغبة با الحصكؿ عمى معمكمات ك إحصاءات عف الزكار 
بإمكاف تصنيؼ الكيفية ضمف العمميات التقنية المعتمد عمييا في مجاؿ الإشيار،لاعتمادىا 

ك العديد مف الآليات ك البرمجيات الخاصة؛ فإف سماتيا الإبداعية . عمى نشاط مسير بشرم
بفتح مجاؿ اتصالي جديد ، يسمح با التبادؿ الحر ك الفكرم، ك التجاكب السريع ؛ جعمتيا 

 1.تميؿ أكثر نحك العكامؿ الفنية التي ليس مف السيؿ التخمي عنيا 
دعامات الإشيار الإلكتروني  :المطمب الثالث

يحتاج إشيار الانترنت مثمو مثؿ الإشيار عبر الكسائؿ التقميدية إلى دعامة مف أجؿ      
إذ يحتاج الأمر إلى اختيار المساحات المناسبة الأكثر إقبالا مف قبؿ :الظيكر بشكؿ فعاؿ 

الجميكر المستيدؼ حتى يؤدم الإشيار دكره الكامؿ كعمى العمكـ يكجد عمى الكيب أربع 
 :مساحات أساسية للئتصاؿ ألإشيارم يمكف استغلبليا كمف بينيا 

 : البريد الإلكتروني (1
إف أكؿ عمؿ يقكـ بو الانترنت غالبا عند الربط بالشبكة ىك فتح عمبة البريد الإلكتركني      

فيي محؿ اىتماـ دائـ بالنسبة لو للئطلبع عمى ما فييا، كبالنسبة لممعمف أيضا لتمرير 
 :إشياره ك تأخذ العممية الإشيارية عبر البريد الإلكتركني شكميف 

إلكتركني يعرض مضمكف الإشيار، رفقة مجمكعة مف إدراج رسائؿ إشيارية ضمف بريد _أ
. الأخبار الإعلبمية العامة أك المتخصصة

تكجيو رسائؿ تجارية إلى أشخاص مستيدفيف بذاتيـ كانكا قد زاركا مكقع إحدل _ ب
ك أما أشخاص قامكا بشراء آية سمعة عمى .المؤسسات كترككا معمكمات بيانية خاصة بيـ 

 ،كفي ىذا الشأف تقكـ العديد مف الشركات باقتراح عناكيف بريد إلكتركني مجانية 2الخط
لاستقطاب أكبر عدد مف الأنترنتييف، ليتـ بيعيا فيما بعد لممعمنيف لممارسة نشاطيـ 

. ألإشيارم بيذه المكاقع

إف الإشيار عبر البريد الإلكتركني يعرؼ انتشارا كبيرا في الشبكة فحسب تحقيؽ       
(e_marketer)  ؛فإف الرسائؿ الإلكتركنية التجارية المتداكلة بيف المستخدميف عمى الخط .

 gupiter)ـ بمئات البلبييف كما تقدر 2004بميكف لتقدر عاـ (60)ـ إلى 2000كصمت عاـ 
                                                           

1 Francois_xavier hussherr et autres :op .cit . p:138 . 
2 Francois_xavier hussherr et autres:op.cit.pp:101.102 . 



 الفصل الثاني                                                                        الإشهار الإلكتروني 
 

 

52 

communications)تستقبؿ عاـ  بأف كؿ عمبة إلكتركنية بالكلايات المتحدة الأمريكية، 
ـ ما معدلو خمسة رسائؿ إلكتركنية تجارية في اليكـ كمع ىذا النمك المتسارع لحجـ 2005

 ، خصكصا مع انخفاض سعره ؛كاف لابد مف إتباع 1البريد الإلكتركني في الميداف التجارم
حيث يستكجب عمى المعمف أف يشخص المرسؿ إليو كيعرفو .بعض الشركط التنظيمية 

؛فيتكجو إليو بطريقة مباشرة ،كبإسـ طبعا بؿ كمف الأحسف التكجو بالرسائؿ إلى الزبائف 
كبغية تحقيؽ أحسف النتائج .الأكفياء كمف يطمبكنيا ؛إذ أف استبعاد الفعؿ العشكائي أمر ميـ 

،يجب اقتراح الرسائؿ الإشيارية رفقة مضاميف إخبارية حتى لا تعتبر دخيمة بؿ عمى أنيا 
خدمة خصكصا إذا ما حدد جميكرىا بدقة كيمكف استعماؿ البريد الإلكتركني في العممية 

الإتصالية كأنو ىمزة كصؿ أيضا ،ففي إطار حممة إعلبنية يمكف أف يتبع الألعاب 
 2.المسابقات المقترحة في أحد المكاقع أك الشرائط الإعلبنية _

: بروتوكول تحويل الممفات (2

لى الحاسكب المزكد كىك في        يسمح ىذا البركتكككؿ بتحميؿ المستندات ،كالبرامج مف كا 
نفس الكقت يستعمؿ كمساحة لتعبير ألإشيارم ،لاسيما أنو يمس فئة محددة مف الأنترنتييف 

،إذ أف لمعلبمة فرصة الحضكر اليكمي أماـ الأشخاص الذيف يحممكف بإرادتيـ ممؼ أك 
. برنامج ما

كحتى تمقى الرسالة الإشيارية نفس القبكؿ ،يجب أف تدرج ضمف مادة ذات قيمة      
لعبة ،أك برمجية ،أك مستند ذا محتكل إعلبمي مميز ،لكف يمكف أف :إضافية لزبكف مثؿ 

يقتضي ىذا الإشيار احتماؿ تكليد الخيبة لممستخدـ ، الذم أنفؽ الكثير مف الكقت كالماؿ 
 3.لتحميؿ ىذا الممؼ

 

 
                                                           

1 Francois_ Xavier hussherr et autres :p103 
2Francoi_xavier hussherr et autres :op.cit .p:103 
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: مجموعات النقاش (3

يشبو الإشيار عبر مجمكعات النقاش ذالؾ المدرج في البريد الإلكتركني ؛فيك يمس      
بدقة الجميكر المستيدؼ لكف ليس كأشخاص،بؿ كمجمكعات ممتفة حكؿ مكضكع معيف 

كذالؾ بإرساؿ الرسائؿ الإشيارية إلى مختمؼ أعضاء القكائـ ك يمكف . مشترؾ فيما بينيا
: استعراض كيفية استخداـ مجمكعات النقاش للئشيار عمى النحك التالي

بتجنيد مختصيف مف الشركة نفسيا قادريف  :خمق المؤسسة مجموعة نقاش خاصة بيا_ أ
عمى الرد بصكرة سريعة ك ملبئمة عمى التساؤلات المطركحة في الفكركـ ؛مما يسمح باقتراح 
فضاءات تعبيرية خاصة بزبائنيا ،كمنحيـ مكاد إعلبمية كتجارية ،مع إمكانية الحكار معيـ 

. كغاية ىذه الطريقة ىك تكريس الكفاء أكثر مف استمالة الأشخاص .

يتكجو ىذا الشكؿ الاتصالي  :مشاركة مختصين في مجموعات النقاش باسم المؤسسة_ب
إلى جميكر محدد ،قد لا يعرؼ المؤسسة كلا العلبمة ،لممشاركة في النقاش كىذا بغية جمب 

اىتماـ ىؤلاء ،ككسب كفائيـ في نفس الكقت ،دكف أف يككف بشكؿ دخيؿ فالخطاب ألإشيارم 
يجب أف يحتكم عمى قيمة إضافية لممستيمؾ ،كأف يتمتع بقكة الطرح في المعمكمات المتعمقة 

 1.بالنقاش المفتكح ؛كعمى ممثؿ المؤسسة أف يخمؽ مكانا يؤكد عمى خبرتيا 

إف القكائـ البريدية التي تشكؿ جماعة افتراضية ليا اىتماـ  :المشاركة عن طريق الرعاية_ ج
،كيمكف لممعمف أف يعرض عميو "المدير"مشترؾ بمكضكع معيف ،كيديرىا في غالب الأحياف 

الرعاية في إحدل القكائـ التي تيمو ،مف حيث شمكليا عمى جميكر معيف ،أك لتداكليا 
كيقدـ الإشيار ىنا في شكؿ نص ،يككف فيو الحؽ لممعمف بحكالي أربعة أك ...لمكضكع ما

خمسة أسطر كيمكف لمدير القائمة أف يدرج رسالة أك عدة رسائؿ إشيارية ضمف القائمة 
المرسمة لكؿ عضك فييا ،ليطمع عمى أم جديد ؛كبذلؾ فالإشيار عبر القكائـ البريدية يعكد 

 2.بالفائدة المشتركة عمى المعمف ،المدير ،كالمستخدـ في نفس الكقت 

                                                           
1www. Ibid . com 20/04/2018 .15 :20 
2 La pub par e_mail":www.modemploi .com/fr/la pub e_mail"20/04/2018 
.14 :20 
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كلأف مجمكعات النقاش ىي ليست فضاءات تجارية ،أك تسعى لربح فلب يجب بحاؿ مف      
لا سكؼ تعتبر نكعا مف  الأحكاؿ غرض عمييا الخطابات الإشيارية ،أك اقتحاـ مجالاتيا ،كا 
التعدم الذم يرفضو الأنترنتيكف ؛ لذا فمف الكاجب أقممة الرسائؿ الإشيارية مع المحتكل 

. المطركح ،كبالمغة المتداكلة حتى تككف فعالة 

: المحادثة (4
إنيا فضاءات حرة لممحاكرة الكتابية في الزمف الحقيقي بالشبكة ،كيمكف استعماليا كمساحات 

: للئتصاؿ ألإشيارم بطريقتيف 
. برعاية فضاء محادثة تقترحيا شركة ،أك مؤسسة إعلبمية ،أك أية جية :الرعاية/ أ

مثؿ مجمكعات النقاش ،عمى أف تككف طبيعة المحتكل الإخبارم  :التدخل في المحادثة/ ب
بالإضافة إلى أف التفاعمية في الزمف . تستكجب قبكؿ ىذه التدخلبت مف قبؿ المشاركيف 

الحقيقي لممحادثة ،تسمح بحكار أكثر ألفة كخصكصية مع المستيمؾ ،لكف مع ضركرة تعبئة 
كيمكف الإشيار أيضا بعرض الشرائط الإشيارية .أكثر الكسائؿ ،كالسبؿ المتاحة بالمؤسسة 

 1.مف خلبؿ الصفحة التي تسبؽ بدء المحادثة 
سمبيات الإشيار الإلكتروني :المطمب الرابع

بدرت عف الممارسات الإشيارية بعض النقائص ،التي ارتبطت إما بالمجاؿ التقني أك       
بالمجاؿ الأخلبقي ،أك بالإستراتيجية الإشيارية في حد ذاتيا ،بسبب العقبات المالية ،أك 

كبما أف شبكة .التكقعات غير المضبكطة ،الناتجة عف نقص التجربة في ىذا المجاؿ 
الانترنت ىي بمثابة فضاء مفتكح ؛فإف الإشيار عبرىا ىك نشاط معرض لجميع الاحتمالات 

. ،قد تككف جكانب سميمة تقمؽ المعمف ،كالمكقع ،كالمستيمؾ معا ،كتعيؽ حماسيـ لو
كالنماذج المكالية مف المشاكؿ ،التي ظيرت في البيئة الإشيارية الافتراضية ؛تعكس ىذا 

. الكجو 
. مشاكل متعمقة بالوسيمة :أولا

كىي تمؾ الصعكبات التي تكاجو الانترنت بصفة عامة ،كالإشيار كتقنية تركيجية عبرىا 
: بصفة خاصة ،مثؿ 
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الإرساؿ المكثؼ لبريد إلكتركني :"،كىك  (le spamming)يدعى بالإنجميزية  : الإغراق_ 1
إذ تتـ العممية عف طريؽ إرساؿ العديد مف رسائؿ البريد الإلكتركني ".1لأشخاص لـ يطمبكه 

لشخص ،أك أكثر مف مستخدمي الانترنت كيعتقد أنيا استعممت لأكؿ مرة مف قبؿ محاميف 
قاطنيف بالآريزكنا ،حيف قررا إرساؿ إشيار عف طريؽ البريد الإلكتركني إلى جميع مجمكعات 
النقاش ،التي يمكف مصادفتيا عمى الشبكة،كعكضا عف الرد، عما اعتبركه أنو سمكؾ دخيؿ 

عمييـ ؛غمر الآلاؼ مف الأنترنتييف مكزع ىذيف المحاميف بالرسائؿ ،مما أضطرىـ إلى تغيير 
المزكد عدة مرات ،حتى لـ يجدا مف يؤكييما مف جراء ما لكحظ مف غرؽ مكزعيما تحت 
العدد غير المتناىي لمرسائؿ الإلكتركنية المنيمرة عمييما مف كؿ أنحاء الكلايات المتحدة 

 2.الأمريكية 
ـ ،عندما 1996أما في مجاؿ النشاط ألإشيارم الرسمي ؛فبدأت عممية الإغراؽ عاـ        

أرسمت إحدل الشركات إشيارات عنيا بالبريد الإلكتركني إلى الآلاؼ مف مكاقع الانترنت 
؛مما أدل إلى تعطيؿ الشبكة ،كتكميؼ متمقي ىذه الرسائؿ الكثيرة ،مع دفع ثمف مدة الإتصاؿ 

اللبزمة لاستقباؿ ىذه الرسائؿ رفقة ما يصاحبيا مف ممفات كلمعمـ ،فإنو يقع ضحية ىذا 
الفعؿ المصنؼ ضمف جرائـ نظـ المعمكمات ،مقدمك خدمة الانترنت ،إذ يتـ مؿء منافذ 

 3.الإتصاؿ كقكائـ الانتظار نشاطيـ مما ينجر عنو انقطاع الخدمة عف زبائنيـ 
قد يككف الإشيار منفذا لمفيركسات ، التي تيدد الإتصالات عمى : التيديد  بالفيروسات_2

الشبكة ؛إذ يقكـ القراصنة بتصكيب ىجكما تيـ الفيركسية نحك العمميات المنجزة بيف مختمؼ 
عف طريؽ نظاـ _العملبء أك مستخدمي الانترنت بصفة عامة ، كفي ىذا الإطار ، عرؼ 

انتشار فيركس جديد بكاسطة النكافذ الإشيارية _" إكسبمكرر لميكركسكفت "الإبحار انترنت
غير المطمكبة ،ك الذم اعترض المعمكمات المكتكبة عمى لكحة مفاتيح المستخدميف ، أثناء 

عمميات بنكية عمى الخط ،كما استطاع تطكيؽ إجراءات التحكـ الأمنية عمى الخط 
المكضكعة مف طرؼ البنكؾ ؛ مما يسمح لمقراصنة الحصكؿ بسيكلة تامة عمى شفرات 

كجديد ىذا اليجكـ الفيركسي حسب المحمميف أف التصكيب عف . القبكؿ البنكية المشخصة 

                                                           
1 Francois_xavier hussherr et autres :op.cit .p:237  
2 La pub par e_mail ":www. Modemploi .com" 20/04/2018 .16 :20 

 165فندكشي ربيعة ، المرجع السابؽ ،ص  3



 الفصل الثاني                                                                        الإشهار الإلكتروني 
 

 

56 

 كجو نحك غايات إشيارية، كعمميات بنكية مع بعض ،كىذا (pop_ups)طريؽ الشريط 
عكس ما كاف حاصلب فيما سبؽ حيف ىددت الفيركسات ، كلعدة مرات كؿ جية عمى 

 1.حدل

عندما يمج الأنترنتي إلى مكاقع الكيب بما تحممو مف مساحات : اختراق أمن المعمومات_3
إشيارية؛ يترؾ خمفو مجمكعة مف المعمكمات الإلكتركنية بطريقة مباشرة ، كبإرادتو؛ عندما 

يقكـ بممئ استمارة معينة أك تقديـ بيانات خاصة بو، كغير مباشرة كىذا باقتفاء أثره مف خلبؿ 
إبحاره بكاسطة حاسكب معيف، كمف خلبؿ مزكد معيف،كمف منطقة معينة ، كفي فترات كلكج 

كبيذا تتشكؿ قكاعد البيانات عبر الانترنت التي غالبا ما تتعرض لمحاكلات الاختراؽ .معينة 
 خصكصا إذا كانت شخصية أك سرية 2المتكررة ، أك إساءة استخداـ المعمكمات المككنة ليا،

كىذه الظاىرة جعؿ الأنترناتييف يؤخذكف الحيطة ك التحفظ في التعامؿ مع إشيارات . 
الانترنت؛ مما يؤثر سمبا عمى العلبقة بيف المعمف ك المستيمؾ التي يمكف أف يشكبيا الحذر، 
فلب المستيمؾ يقدـ معمكمات صحيحة عف نفسو؛ كلا المعمف يستطيع الكصكؿ إلى ىدفو بدقة 

 المختص  (geocities)كمف التجاكزات التي حصمت في ىذا المجاؿ، يذكر حادثة مكقع .
تاحة الإيكاء المجاني لصفحات الكيب الشخصية ،الذم  في تنشيط الجماعات الافتراضية،كا 

بعدـ احترامو لالتزامات "المجنة الفيدرالية لمتجارة "ـ ،مف قبؿ 1998إتيـ بداية شير أكت 
سياستو المعمف عنيا ،بخصكص حماية الحياة الشخصية  ؛كىذا ببيعو لمعطيات شخصية 
للآخريف ،ككضع أيضا بيف أيدييـ ،ميمة إدارة معمكمات شخصية متعمقة بقسـ الأطفاؿ 

 3.لمكقعو ،بدلا مف القياـ بذلؾ بنفسو

ـ ،بعد أف قامت ىذه 1999 اثارت جدلا كبيرا سنة (doubleclick)كما أف قضية       
 ،كاستعماؿ البيانات الشخصية Abacus)الشركة بإعادة شراء شركة التسكيؽ مباشر 

 4للؤنترنتييف دكف إذف منيـ
                                                           

1      Le journal :"les operations bancaires en ligne menacees par un virus 
informatique ".quotidien d`oran .n:2889.01 juillet 2004 .p:23  

 266فندكشي ربيعة ، الإعلبف الإلكتركني ، ص  2
3 Francois _ xavier hussherr et autres :op . cit . p 213 
4 Internet :emancipation d`un media":www .nmg .lu/nmg"01/04/2018 .12 :50 
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مشاكل الانحراف عن الأخلاقيات :ثانيا

ساءة ،كقد        قد تحيد الرسالة الإشيارية عف نيجيا الصحيح ؛فتكقع المستيمؾ في غرر كا 
كالأمثمة المتعمقة .تجد حريتيا في الممارسة المنحرفة داخؿ فضاء الانترنت بشساعتو 

: بالخركج عف أخلبقيات ىذا النشاط كثير يذكر منيا 

ىك كؿ إشيار يشمؿ تحت أم شكؿ كاف ،براىيف أك  : الكاذب أو المضمل الإشيار_ أ
أملبؾ أك خدمات محؿ (طبيعة )إشارات أك عركض مف شأنيا الحث عمى المغالطة بشأف 

كىذا التضميؿ ،غالبا ما اكتشؼ عمى مكاقع الكيب ؛عندما يحفظ المعمف .1اىتماـ الإشيار 
عف نفسو مكضعا لكممات مفتاحيو ليس لنشاطو أية علبقة بيا ،أك أف تقكـ بعض المكاقع 
بشراء مكضع ممتاز خاص بالبحث عف علبمات غير مرتبطة بيا ،مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ 

كفي ىذا الإطار " . حالة التممؾ غير شرعي"كحيد يتمثؿ في رفع جميكرىا ،كىك ما يعرؼ ب
 دعكة ضد (body solutions) صاحبة علبمة (mark nutritional inc)رفعت شركة 

ساف " أماـ محكمة (overture.findwhat.altavista.kanoodle):أربع محركات بحث 
ـ مطالبة بالحكـ عمييا بتعكيضات مالية تقدر 2002بكساس خلبؿ شير فيفرم "انتكنيك

فعند طمب علبمة .مميكف دكلار ،بسبب المنافسة غير الشريفة ،كتقميد العلبمة  (440)ب
(body solutins) ( بمحركات البحث ىذه ؛ تظير القائمة لمكاقع منافسة أخرل دكف ذكر 

كما قد يككف . 2لممكقع الرسمي ليا؛ كىي حالات تتكرر باستمرار مع الكثير مف العلبمات 
الإشيار في حد ذاتو كاذبا، بحممو لخصائص لا تتكفر في المنتج أك الخدمة مف أجؿ 

التضخيـ ك الإبيار؛ حيث أعمنت الحككمة الأمريكية عف رصد مئات المكاقع عمى الشبكة 
التي تتضمف إشيارات مزيفة كخادعة عف أدكية ليا مفعكؿ السحر، كليا القدرة عمى معالجة 

، ليقع العديد مف المرضى ضحية ىذه ...السرطاف، الإيدز ك السكرم : أمراض خطيرة مثؿ
 3.الإشيارات بإنفاقيـ لملبييف الدكلارات دكف جدكل

                                                           
1 "le positionnement payant :une pratique admissible mais encadree":www.abc 
_ net marketing .com 14/04/2018 .11 :45 
2 www.ibid.com 15/04/2018 .14 :20 

الحماية : الكتاب الثاني : عبد الفتاح بيكمي حجازم ، النظاـ القانكني لحماية التجارة الإلكتركنية  3
 163:الجنائية لنظاـ التجارة الإلكتركنية ،ص 

http://www.ibid.com/
http://www.ibid.com/
http://www.ibid.com/
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أصبح الاعتماد عمى مناظر العرية الكمية، أك الجزئية ، كمشاىد  :الإشيار الفاضح_ ب
الجنس في الإشيار أمر يكاد يككف طبيعيا، مف أجؿ جمب الاىتماـ كتعج مكاقع الشبكة 
بأنماط لا متناىية مف ىذا القبيؿ ، ك إف بدت نماذج الإشيارات التي تحمؿ صكر لتبادؿ 

القبؿ ك الأحضاف، كعرض الملببس الداخمية في إطار خميع مثلب، ككأنيا صكر عادية فإف 
كمف بيف ىذه .نماذج أخرل تظير في حالات أكثر خلبعة باعتمادىا عمى إثارة الغرائز

، الخاصة " جريف نت" الأنكاع المخمة بالحياء كالتي تمس با الآداب العامة بذكر شبكة
" ككمباؾ" بمجمكعة مف النساء الميتمات بالتكنكلكجية، كتتكلى الإشيار عف منتجات شركتي 

؛ حيث تظير كاجية المكقع في صكرة إمراة تستخدـ شاشة كمبيكتر كمرآة " ميكركسكفت"ك 
، لإثارة الجميكر الميتـ بالصناعات " جائزة الخزم"ك ابتدعت ىذه الشبكة جائزة تسمى . ليا 

كلعؿ تعكيؿ الإشيار عمى _حسب رأم مديرة الشبكة _التكنكلكجية العالية بتقنية متطكرة 
المرآة كصكرة ييدؼ إلى لفت الانتباه لأىمية ك مشاركة المرآة في اعتقاد صاحبات الشبكة، 

_ مكديلب_عمى إشيار بو " ليؾ سانغ أنترنشيكناؿ: "كذىبت الجائزة ذات مرة إلى شركة 
 1.تمحس شفتييا 
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 :خلاصة الفصل الثاني 

يمكف القكؿ أف الإشيار الإلكتركني كالرسالة الإشيارية الإلكتركنية لما ليما مف         
التحفيز عمى الشراء مف قبؿ الفرد أيضا لدييما سمبيات كمضار كتركيج : أىمية كفكائد مثؿ

لسمع أك خدمات غير سكية كمضرة ، كصكرة إشيارية إلكتركنية لعمبة سجائر، كعبارات 
. تجذب الأفراد ليذه السجائر ،  بحيث يككف ىنا الإشيار سمبي كمحرض عمى الفساد 

كىذا يأتي حسب الاستعماؿ المناسب، كغير المناسب مف طرؼ الفرد سكاءا كاف ىذا        
الفرد بائع أك شارم ، فإذا استعممنا الإشيار الإلكتركني  في طرؽ سممية نحصؿ عمى نتيجة 
جيدة كبناءة ،كبالعكس إذا استعممنا الإشيار الإلكتركني في طرؽ غير سممية نخرج بنتيجة 

. تقكدنا إلى فساد كدمار أم أنو  سلبح ذك حديف لارتباطو بالانترنت  
بيع المساحات الإشيارية  الإلكتركنية بالقطعة مثمو مثؿ الإشيار الكرقي في الصحافة   

المكتكبة كيعكد بأرباح مادية عمى المؤسسة بإعتباره المكرد الإقتصادم الكحيد ليا الذم 
. ترتكز عميو 
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: تمييد

كالمعقدة، كالحيكية في  مما لا شؾ فيو أف دراسة المستيمؾ كسمككو مف المياـ الصعبة     
دارة الخدمات بشكؿ خاص  نفس الكقت، كالتي تكاجو إدارة المنظمات الأعماؿ بشكؿ عاـ ،كا 

؛لأف المستيمؾ كفؽ بشكؿ المحكر الأساسي للؤنشطة الخدماتية المختمفة ،إف سمكؾ 
المستيمؾ ىك سمككا إنسانيا يتأثر بحمؿ العكامؿ كالضغكط التي تؤثر عمى الفرد سكل كانت 
إقتصادية أك نفسية أك اجتماعية ،مما يجعؿ مف التنبؤ سمكؾ المستيمؾ ككيفية إتخاذ القرار 
شرائو لمختمؼ السمع كالخدمات ،حيث يعد المستيمؾ حجر الزاكية كيتكقؼ نجاح المؤسسات 

عمى مدل إشباعيا لحاجات كرغبات المستيمكيف ،كليذا لابد عمى المؤسسة دراسة ظاىرة 
إتخاذ قرار شراء المنتكج المقترح كمحاكلة معرفة الأسباب التي أدت إلى أف مستيمؾ آخر 

. كترتكز المؤسسات عمى دراسة سمكؾ المستيمؾ .يعطؿ عف الشراء 
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مفاىيم حول السموك و المستيمك :المبحث الأول
المفيوم العام لمسموك :المطمب الأول

يثير مفيكـ السمكؾ جدلا ك خلبفا عميقا بيف الباحثيف ك الكتاب ك تتمثؿ نقاط الخلبؼ       
ك الجدؿ حكؿ ما إذا كاف السمكؾ ىك نشاطا خارجيا للئنساف أـ أنو يشمؿ أيضا الأنشطة 
الجسمية ك العقمية ك الذىنية للئنساف ، كما أف الخلبؼ يتركز أيضا حكؿ نطاؽ السمكؾ ك 

أف ىذا الخلبؼ ليس خلبفا محضا لو أبعاده العممية المتعددة ك المتشعبة ، حيث أف القائميف 
بأف السمكؾ ىك نشاط خارجي محض ك أنو إستجابة لمؤشرات خارجية خالصة ييدفكف في 

النياية إلى إمكانية تعديؿ ىذا السمكؾ مف خلبؿ التأثير في البيئة الخارجية بينما يسعى 
القائمكف با الطبيعة المختمفة لمسمكؾ إلى التأكيد عمى محدكدية ىذا التعديؿ لارتباطو بمؤثرات 
داخمية لا سيطرة لمفرد عمييا، إف التبايف با لمستكيات الإدراكية يؤثر عمى قدرة الإنساف أك 
الفرد عمى تفسير ما يدكر حكلو ، حيث تعتمد ىذه التفسيرات عمى قدرة الإنساف العقمية ك 

النفسية ك خبراتو السابقة مما يؤدم إلى إختلبفات كبيرة ك متباينة في ىذه التفسيرات ، ك لقد 
،إف ىذه التفسيرات المتباينة تعكد عمى الإختلبفات (urbon&star 1995)أثبت كؿ مف 

الكراثية ك المكتسبة التي يتعرض ليا الإنساف الأمر الذم يجعؿ الإدراؾ الحسي لدل الأفراد 
مختمفا ،مع ذالؾ فإف السمكؾ الإنساني يتميز بقابميتو لمتعديؿ مما يزيد مف فاعمية تأثيره ك با 

. لتالي يتيح لو التكيؼ مع جميع التغيرات التي تحدث في محيطو 

كيعرؼ السمكؾ بكجو عاـ أنو الإستجابة الحركية ك الفردية أم أنو الإستجابة الصادرة       
عف عضلبت الكائف الحي أك عف الغدد المكجكدة في جسمو، كمف الباحثيف مف يعرؼ 

ك يتمثؿ . السمكؾ بأنو أم نشاط يصدر عف الكائف الحي نتيجة لعلبقتو بظركؼ نبو معينة
ىذا في محاكلاتو المتكررة لمتعديؿ أك  التغيير مف ىذه الظركؼ حتى تتناسب مع مقتضيات 

. حياتو ك حتى يتحقؽ لو البقاء كلجنسة الاستمرار

كمف خلبؿ التعريفات السابقة يمكف أف تستنتج بأف السمكؾ الإنساني يمثؿ كؿ استجابة       
لفظية أك حركية لممؤثرات الداخمية ك الخارجية التي يكاجييا الفرد ك التي يسعى مف خلبلو 

. إلى تحقيؽ تكازنو البيئي
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إف الدراسة العممية لمسمكؾ الإنساني تعتمد بدرجة كبيرة عمى نكعية الفركض ك المفاىيـ     
التي يحتفظ بيا الباحث عف ظاىرة السمكؾ ، كيطمؽ عمى عممية تنسيؽ ك تنظيـ تمؾ 

، تيدؼ عممية بناء النماذج لمسمكؾ الإنساني " بناء النماذج "الفركض ك المفاىيـ بعممية 
باعتباره كائنا مف خلبؿ تفسير العلبقات بيف المؤثرات التي يتعرض ليا ك العمميات النفسية 

ك يمكننا القكؿ بأف التكسع في .المختمفة التي تتـ بداخمو ، ك أنكاع  السمكؾ الناشئ عف ذالؾ
كزملبئو ك التي  (مايك)دراسة السمكؾ الإنساني في مجاؿ الإدارة بدأ بعد النتائج التي حققيا 

 1.فتحت مجالات كاسعة في دراسة الإنساف ك سمككو ك محددات ىذا السمكؾ
تعريف المستيمك :المطمب الثاني

الأفراد ك : يستخدـ لفظ المستيمؾ لمتمييز عادة بيف نكعيف أساسييف مف المستيمكيف      
. (...المؤسسات ، الحككمة)المنظمات 

ىك : المستيمؾ الفردم : كيمكف تعريؼ المستيمؾ بصفة شخصية بطرؽ مختمفة كىي     
شراء صابكف الكجو )الشخص الذم يقكـ بشراء السمع ك الخدمات للئستعماؿ الشخصي

. شراء ملببس لمطفؿ أك لتقديميا كيدية لصديؽ)أك الإستيلبؾ العائمي  (بالنسبة لممرأة
كما يعرؼ المستيمؾ أيضا بأنو الشخص الذم يشترم أك الذم لديو القدرة لشراء السمع ك 

. الخدمات المعركضة لمبيع بيدؼ إشباع الحاجات كالرغبات شخصية أك العائمية
كمف التعريفييف السابقيف نستطيع أف نقكؿ أف كؿ شخص يعتبر مستيمكا بحيث يتمثؿ     

الدافع الأساسي بالنسبة لو في إشباع حاجات ك رغبات شخصية أك عائمية إلا أف طريقة 
. الإستيلبؾ يمكف أف تختمؼ مف شخص لأخر 

المنظمات أك المستيمككف الصناعيكف أك التنظيميكف في ىذه الحالة تككف الكحدة المشترية   
عبارة عف أم منظمة كانت تيدؼ لمربح أك لا تيدؼ لمربح أك منظمة دينية ك تعميمية ك يتـ 
إتخاذ قرار الشراء في المنظمات مف طرؼ عدد مف الأفراد بحيث يككف لكؿ كاحد منيـ دكر 

ك يتمثؿ الدافع الأساسي ، معيف في كؿ مف عمميتي إتخاذ قرار الشراء كعممية الشراء نفسيا
لمشراء بالنسبة لممنظمات في شراء سمع ك معدات بيدؼ تشغيميا لإنتاج سمع أك تقديـ 

. خدمات أخرل
                                                           

 ـ،ص 2007محمكد جاسـ الصميدعي، سمكؾ المستيمؾ ، دار المناىج لمنشر، عماف الأردف،  1
. 17_16ص
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كيعرؼ المستيمؾ النيائي ىك مف يقكـ بشراء السمع ك الخدمات لاستعمالو الشخصي       
 1.أك استعماؿ أفراد أسرتو أك الأفراد الذيف يعيميـ أك لتقديميا كيدية لشخص آخر

تعريف سموك المستيمك :المطمب الثالث
ىك مجمكعة مف الأنشطة التي يمارسيا أك  :(consumer behavior)سمكؾ المستيمؾ

القرارات يتخذىا الفرد عند البحث أك الشراء أك الإستخداـ أك التقييـ لمسمع ك الخدمات التي 
 2.تشبع رغباتو ك إحتياجاتو المتباينة ك المتغيرة 

كيعرؼ سمكؾ المستيمؾ بأنو ذالؾ التصرؼ الذم يبرزه المستيمؾ في البحث عف شراء      
أك إستخداـ السمع أك الخدمات أك الأفكار أك الخبرات التي يتكقع أنيا ستشبع رغباتو أك 

 3.حاجاتو كذالؾ حسب الإمكانات الشرائية المتاحة
كىك أيضا مجمكعة التصرفات التي تصدر عف الأفراد ك المرتبطة بشراء كاستعماؿ     

السمع الإقتصادية ك الخدمات كبما في ذالؾ إتخاذ القرارات التي تسبؽ ك تحدد ىذه 
 4.التصرفات

كيقصد بو مجمكعة الأنشطة الذىنية ك العضمية المرتبطة بقياـ فرد أك جماعة مف الأفراد     
بختيار ك شراء كاستخداـ منتج ما أك خدمةما أك حتى خبرة بغرض إشباع الحاجات ك 

 5.الرغبات
كيعرؼ عمى أنو مجمكعة الأفعاؿ ك التصرفات التي يقكـ بيا شخص ما عندما يتعرض     

لمنبو داخمي أك خارجي لمحصكؿ عمى سمعة أك الخدمة ك التي تتكافؽ مع حاجة أك رغبة 
 

                                                           
 ،ديكاف المطبكعات الجامعية 2عنابي بف عيسى،سمكؾ المستيمؾ عكامؿ التأثير البيئية ،ط 1
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 1. غير مشبعة متضمنة عممية إتخاذ قرار الشراء
كيقصد بو مجمكعة الأنشطة الذىنية ك العضمية المرتبطة بعممية التقييـ ك المفاضمةك 

 2.الحصكؿ عمى السمع أك الخدمات كاستخداميا
كعميو فإف دراسة سمكؾ المستيمؾ ىي عممية معقدة لأف فيـ دافع المستيمكيف ليس      

باالأمر السيؿ ك البسيط بؿ أنو عممية صعبة كمعقدة بسبب أف الكثير مف الأفراد لا يرغبكف 
في التصريح عف دكافعيـ ، كىذا ما يزيد مف صعكبة معرفة دكافع المستيمؾ ىك عدـ معرفة 

. بعد المستيمكيف بحقيقة الدكافع التي تحركيـ عند شراء منتجا ما أك عدـ شراءه
عمى أنو الأفعاؿ ك التصرفات المباشرة للؤفراد مف : سمكؾ المستيمؾ engelفمقد عرؼ    

. أجؿ الحصكؿ عمى المنتج أك الخدمة ك يتضمف إجراءات اتخاذ قرار الشراء
عمى أنو التصرفات ك الأفعاؿ التي يسمكيا الأفراد في : سمكؾ المستيمؾmolinaكتجد     

 3.تخطيط ك شراء المنتج كمف ثـ استيلبكو
عمى أنو يمثؿ النقطة النيائية لسمسمة مف :  السمكؾ الملبحظ لممستيمؾmartinكيحدد     

الإجراءات التي تتـ داخؿ المستيمؾ ك أف ىذه الإجراءات تمثؿ الاحتياجات 
. الإدراؾ،الدكافع،الذكاء ك الذاكرة

يمثؿ التصرفات التي يتبعيا :فإنو يجد بأف سمكؾ المستيمؾ  howardأما بالنسبة إلى      
الأفراد بصكرة مباشرة لمحصكؿ عمى السمع ك الخدمات الإقتصادية كاستعماليا بما في ذالؾ 

. الإجراءات التي تسبؽ ىذه التصرفات كتحددىا
 فإنو يجد بأف سمكؾ الشراء يمثؿ مجمكعة مف الإجراءات كلا ougustأما بالنسبة إلى      

نستطيع مشاىدتو باستمرار ك إنما يككف التعبير عنو فقط عند اتخاذ قرار الشراء،لذالؾ تككف 
الإجراءات التي تسبؽ السمكؾ الظاىرم ك النيائي لمفرد كثيرة كمتفاعمة ك متداخمة كقد تككف 

 4.طكيمة بينما السمكؾ الظاىر فإنو يككف لفترة قصيرة كمف ثـ ينتيي ك يختفي

                                                           
،ص 2000محمد الباشا ك ءاخركف، مبادئ التسكيؽ الحديث،دار الصفاء لنشر ك التكزيع،عماف، 1
عبد السلبـ أبك قحؼ ، التسكيؽ كجية نظر معاصرة ، مكتبة ك مطبعة الإشعاع الفنية ، القاىرة،  2

 .161، ص 2001
. 18محمكد جاسـ الصميدعي ، سمكؾ المستيمؾ ،نفس مرجع السابؽ، ص  3
. 19محمكد جاسـ الصميدعي، سمكؾ المستيمؾ، نفس مرجع السابؽ، ص 4
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 (المراحل، الأساليب ،الأىمية ،الأىداف )سموك المستيمك :المبحث الثاني
مراحل تطور السموك الإستيلاكي :المطمب الأول 

تاريخيا،ىناؾ العديد مف الأسباب التي كانت كراء مراحؿ تطكر السمكؾ الإستيلبكي كحقؿ  
تسكيقي متكامؿ ؛فقد لاحظ عمماء التسكيؽ كمنذ فترة طكيمة أف البعض مف ممارستيـ العممية 

لا تتفؽ مع الكثير مف المفاىيـ الإقتصادية التي إقترحيا عمماء الإقتصاد ،بدءا مف آدـ 
كمف المعركؼ أف أسكاؽ المستيمؾ كبيرة ككاسعة مف ناحية .سميث كحتى كقتنا الحاضر 

مف الدنانير )كمف منظكر الأسكاؽ يتـ إنفاؽ الملبييف .عدد السمع كالخدمات المطركحة 
 .(كالجنييات كباقي العملبت 

عمى السمع كالخدمات المطركحة لتداكؿ مف قبؿ فئات كشرائح عديدة مف المستيمكيف        
الذيف يممككف قدرات شرائية متباينة كتفضيلبت مختمفة كيرجع ذلؾ إلى تبايف تأثير مختمؼ 

كقبؿ إتخاذ قرار الشراء لما يحتاجو أك يرغبو المستيمؾ بدا الباحثكف .العكامؿ البيئية 
التسكيقيكف دراسة السمكؾ الشرائي لدل المستيمؾ ،ذلؾ أنو قد يتكصؿ الباحثكف إلى أف 

كلتمبية حاجات كرغبات المستيمكيف بطريقة .شرائح المستيمكيف تختمؼ ديمغرافيا كنفسيا 
يقكمكف عادة بتطكير استراتيجيات _أفضؿ ،فإف رجاؿ التسكيؽ مف ذكم التكجو السمككي 

تجزئة السكؽ الفعالة كالتي تنادم بتقسيـ السكؽ الكمي إلى أجزاء أك أسكاؽ فرعية تككف 
حاجات كرغبات كأذكاؽ المستيمكيف في كؿ جزء أك سكؽ فرعي متشابية نسبيا كيمكف 

إشباعيا مف خلبؿ إنتاج سمع أك تقديـ خدمات تككف قادرة عمى إشباع أذكاؽ المستيمكيف 
تتفؽ مع ما يريده _منافع أك فكائد_كما أف تقديـ ماركات سمعية أك خدمية .كحسب إمكاناتيـ 

أك يرغبو المستيمككف المستيدفكف يعتبر مف الأمكر الإستراتيجية المطمكب إنجازىا بإستخداـ 
 1.كافة الكسائؿ 

كتجدر الإشارة ىنا ،إلى أف التقدـ التكنكلكجي كالمعمكماتي التي بدأت فعلب بعد        
الحرب العالمية الثانية كلغاية كقتنا الحالي أدل إلى تطكير فئات سمعية عديدة بؿ مئات 

الماركات السمعية كالتي طرحيا لأكؿ مرة في الأسكاؽ المستيدفة كلشرائح مختمفة مف 
 2.المستيمكيف 
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كلمكاجية ىذا التحدم حاكؿ البعض مف رجاؿ التسكيؽ المتسمحيف بالمعرفة        
الأكاديمية كالخبرات العممية فيـ أسباب إعراض العديد العديد مف فئات المستيمكيف عمى 

يضاؼ إلى ذلؾ أف القمة .شراء أك الإستفادة مف معظـ الماركات السمعية أك الخدمية الجديدة 
مف أكلئؾ الأكاديمييف كالممارسيف التسكيقييف حاكلكا جاىديف فيـ حاجات كرغبات كدكافع 

المستيمكيف المستيدفيف كتحميؿ أنماط حياتيـ كذلؾ مف أجؿ تحقيؽ نكع مف الملبئمة بيف ما 
تدعي السمع أك الخدمات المطركحة مف فكائد كمنافع كما يطمح إليو المستيمككف المستيدفكف 

كبشكؿ عاـ ،فإف ىناؾ مجمكعة مف العكامؿ التي ساىمت كما .مف إشباع لرغباتيـ كأذكاقيـ 
: زالت في تطكير حقؿ سمكؾ المستيمؾ ،كىي عمى النحك التالي 

دفع التقدـ التكنكلكجي بالمنتجيف إلى تقديـ العديد مف  :قصر دورة حياة السمعة_ 1
المجمكعات السمعية التي غالبا ما تككف إما معدلة أك محسنة كالقميؿ القميؿ منيا ما كاف 

كالذم ينجح فعلب مف ىذه السمع مف .جديدا ،أك أف يطرح لأكؿ مرة في الأسكاؽ المستيدفة 
أم نكع ما كاف معتمدا عمى نتائج دراسات كافية كدقيقة ،كما كاف مكافقا لحاجات كأذكاؽ 

مكاناتيـ الشرائية  سكاء كانت معدلة _أما أغمبية مف السمع المقدمة .المستيمكيف المتجددة كا 
فقد  كاكبيا كيكاكبيا الفشؿ في المراحؿ الأكلى مف مراحؿ تقديميا للؤسكاؽ _ أك محسنة 
كما أف النسبة العالية في فشؿ السمع قد كاف ،كيككف سببو الأساسي القصكر .المستيدفة 

 1.الكبير في دراسات سمكؾ المستيمؾ
كما أدل الإىتماـ العالمي المتزايد بقضايا البيئة كتمكثيا كمصادر  :الإىتمامات البيئية_ 2

النقص المتزايدة في الطاقة كالمكلد الخاـ با المنتجيف ك المسكقيف كصانعي القرار لإدراؾ 
ك _ كا المنظفات الكمياكية _بعض الآثار السمبية لإنتاج بعض السمع كطرؽ تكزيعيا 

ك . العبكات، المخمفات ك النفايات عمى بيئة الإنساف الداخمية ك الخارجية عمى حد سكاء 
الحقيقة أف أبحاث المستيمؾ التي تـ إنجازىا ىنا أك ىناؾ كشفت العديد مف التجاكزات ك 

الممارسات المضرة بحياتو كؿ ىذا أدل إلى الإىتماـ الكبير بإجراء دراسات ك أبحاث 
. المستيمؾ حكؿ كؿ ما ييمو في حياتو الحالية ك المستقبمية
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لقد أدل نمك حركات حماية المستيمكيف في : الإىتمام المتزايد بحركات حماية المستيمك_3
العالـ ك خاصة الغربي منيـ إلى كجكد حاجة ممحة لفيـ كيؼ يتخذ المستيمككف قرارات 

الإستيلبؾ الخاص بيـ باالإضافة إلى تحديد كافة العكامؿ التي تؤثر في قراراتيـ الشرائية ك 
كما أف التطبيؽ المتزايد لتكجو .الإستيلبكية مف ىذه الماركا السمعية أك الخدمية تمؾ

الإجتماعي لمتسكيؽ فرض عمى الكثيريف مف الممارسيف ك الأكادمييف التسكيقييف إتباع 
المنيجية العممية في تنفيذ دراسات سمكؾ المستيمؾ ،ك ذالؾ بيدؼ إنتاج ك تقديـ ماركات 

. السمعية ك خدمية بالكميات كنكعية ك الأسعار المناسبة 
كمف الأمكر الأخرل التي أدت إلى تطكر حقؿ المستيمؾ :الإىتمامات الحكومية المركزية_ 4

أيضا الإىتمامات التي أبدتيا ك تبدييا بعض الأجيزة المركزية ك خاصة الكزارات الأكثر 
كلعؿ التجاكب الإجابي التي تظيره مختمؼ الحككمات الأردنية .إلتصاقا بمصالح المستيمكيف 

المتعاقبة حكؿ تناكؿ ك معالجة قضايا المستيمكيف خير دليؿ عمى أىمية العناية بشؤكف 
المستيمكيف كقضاياىـ عف طريؽ إتباع المنيجية العممية عند التعامؿ مع كؿ ما يمكف أف 

 1.يخفؼ عنيـ مف أعباء أك مشاكؿ
كما أدل تزايد عدد الخدمات كتنكعيا إلى تحكؿ معظـ :تزايد عدد الخدمات و تنوعيا_ 5

دكؿ العالـ، ك خاصة النامية منيا إلى إقتصاد السكؽ،حيث أصبح مف الكاضح أف لدل 
مقدمي الخدمات ك السمع الكثير مف المشاكؿ ك الأمكر التي يجب التعامؿ معيا بمكضكعية 
،ك ذالؾ مف خلبؿ إجراء دراسات كافية كدقيقة لأمكانات الشراء مف المستيمكيف في الأسكاؽ 

المستيدفة؛ ذالؾ أف خصائص الخدمات ككنيا غير مممكسة كلا ترل كلا تسمع كلا يمكف 
إنتاجيا ك تخزينيا مقدما يقتضي تكافر معمكمات شبو مؤكدة عف مدركات حسية لممستيمكيف 

. المستيدفيف ك إتجاىاتيـ ك أذكاقيـ نحك ما يطرح ليـ منيا
أدل تشابؾ ك تأثير العكامؿ البيئية : أىمية التسويق لممؤسسات غير اليادفة لمربح_ 6

عمى أنشطة المؤسسات غير اليادفة لمربح إلى الإىتماـ الجدم بتطبيؽ مفاىيـ التسكيؽ 
الحديث ؛ ذالؾ أف المؤسسات غير اليادفة لمربح كاجيت كمازالت تكاجو كمنذ سنكات عديدة 

العديد مف المشاكؿ التي ترتبط في نكاحي كالمكاصفات كنفقات كالتي تتزايد بستمرار 
،باالإضافة إلى تركز مدركات حسية سمبية تككنت كتراكمت لدل المستيمكيف المستيدفيف 
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حكؿ دعـ ضعؼ مستكل الخدمات ك أسعارىا التي تقدميا تمؾ المؤسسات غير اليادفة 
 .لمربح

أصبحت أغمبية الشركات الكبيرة ك المتكسطة :الحاجة المتزايدة لدخول الأسواق الخارجية_7
تدرؾ أىمية الدخكؿ إلى الأسكاؽ الأجنبية كذالؾ مف خلبؿ تصدير الفائض مف انتاجيا أك 

أما عف عدـ تحقيؽ اليدؼ . استخداـ المستيمكيف لسمعيا في أكثر مف سكؽ حالية أك جديدة 
المشار إليو سابقا،فكاف مف أىـ أسبابو عدـ كجكد بيانات كافية ك دقيقة عف الأسكاؽ 

الأمر الذم يحتـ عمى إدارات المؤسسات المعنية المبادرة إلى إجراء ذالؾ الحكـ 1.المستيدفة
ك النكع مف الدراسات اليادفة لتحديد أكلكيات ك عادات الاستيلبؾ في الأسكاؽ الخارجية 
المستيدفة ،باالإضافة إلى تحديد تأثير كافة العكامؿ البيئية في السكؽ العالمية المستيدفة 
عمى قرارات المستيمكيف ك تفضيلبتيـ ك عمى نكعية أك مضمكف عناصر المزيج التسكيقي 

. للبستراتيجية الكاجب اتباعيا مف قبؿ الشركة المعنية بالتصدير
كما أدل تقدـ الأساليب الإحصائية ك التطكر :تقدم الأساليب الإحصائية و الحاسوبية_8

المستمر في أساليب جمع ك معالجة المعمكمات كمف مختمؼ الأنكاع إلى تسييؿ تحميؿ كافة 
عمى سبيؿ المثاؿ ،مكف الكمبيكتر .البيانات المنشكرة ك الأكلية ك المرتبطة بسمكؾ المستيمؾ

الباحثيف في مجالات سمكؾ المستيمؾ في الكقت الحالي مف معالجة قضايا تخزيف ك تحميؿ 
. كميات كبيرة مف المعمكمات المرتبطة بظاىرة ك مشكمة ما كبتكاليؼ منخفضة

كما أدل إنييار  :إنييار الفكر الشيوعي في الإتحاد السوفياتي ودول أروبا شرقية_ 9
الفكر الشيكعي في الإتحاد السكفياتي سابقا ك دكؿ أركبا شرقية إلى مبادرة تمؾ شركات 

الصناعية ك تسكيقيا العملبقة في العالـ إلى إجراء دراسات معمقة لمعكامؿ الدمكغرافية ك 
النفسية لممستيمكيف المستيدفيف في تمؾ الدكؿ التي تحاكؿ تطبيؽ إقتصاد السكؽ كتحرير 
الأسعار، ك الذم يمثؿ فرصة ذىبية لرجاؿ التسكيؽ مف  اكادمييف ك ممارسيف لتطبيؽ 

مفاىيـ التكجو الحديث لتسكيؽ في الأجميف القصير أك المتكسط في تمؾ الدكؿ التي تتجو 
 2.الآف إلى تبني مفيكـ المنافسة الحرة في تبادلاتيا المختمفة مع الدكؿ الأخرل
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نطاق و أساليب سموك المستيمك :المطمب الثاني
يمتد نطاؽ بحكث سمكؾ المستيمؾ إلى كؿ المراحؿ التي تسبؽ عممية الإنتاج نفسيا         

لى ما بعد عممية شراء أك إستخداـ أك إستيلبؾ السمعة أك الخدمة التي تـ انتاجيا أك  كا 
تقديميا ،ذلؾ أنو كحسب المفيكـ الحديث لتسكيؽ ،لابد مف تحديد الحاجات كالأذكاؽ 

،ثـ ترجمة ىذه الحاجات ك الأذكاؽ كالإمكانات إلى سمع أك خدمات مف قبؿ 1كالامكانات أكلا
المستيمكيف المستيدفيف ،كتعريفيـ بأىمية ما تـ إنتاجو لإشباع رغباتيـ كأذكاقيـ كخطكة ثالثة 
كصكلا إلى تحديد درجة الرضا أك عدمو التي قد تتحقؽ بعد عممية الإستيلبؾ أك الإستخداـ 

أما أساليب بحكث سمكؾ المستيمؾ فقد تمتد لتشمؿ تصميـ .الفعمي كخطكة رابعة كىكذا 
كالمجمكعات _ كتنفيذ تمؾ الدراسات التي قد تستخدـ أساليب الملبحظة ،أك التجارب 

بإضافة إلى أساليب الإستقصاء ،كالتي قد تنفذ مف _ المخبرية كالحقمية منيا عمى حد سكاء 
كتجدر الإشارة ىنا إلى درجة .خلبؿ المقابلبت الشخصية أك البريد أك التمفكف كىكذا 

 groups sessions)الإستخداـ الكبيرة لبحكث الدافعية كجماعات التركيز المتخصصة 
focus) خاصة في الحالات التي لا يتكفر لممكضكع محؿ الإىتماـ نظرية قكية بإضافة إلى 

 quantitative research)أف دراسات سمكؾ المستيمؾ تستخدـ بكثافة البحكث الكمية 
tech) جنبا إلى جنب مع البحكث النكعية ذات الفائدة في تشكيؿ الأطر النظرية 

 2.لممكضكعات ذات الإىتماـ بإضافة إلى درجة معكليتيا المرتفعة 
أىمية وفوائد دراسة سموك المستيمك :المطمب الثالث 

تتبع أىمية كفكائد دراسات سمكؾ المستيمؾ مف أنيا تشمؿ كتفيد كافة أطراؼ العممية        
إلى المؤسسات _ ككحدة الإستيلبؾ_ التبادلية بدءا مف المستيمؾ الفرد إلى الأسرة 

كالمشركعات الصناعية كالتجارية حتى إلى الحككمات نفسيا عمى سبيؿ المثاؿ ،تفيد دراسات 
سمكؾ المستيمؾ أفراد كالأسر في التعرؼ عمى أك التعرض إلى كافة المعمكمات كالبيانات 
التي تساعدىـ في الإختيار الأمثؿ لسمع أك الخدمات المطركحة ككفؽ إمكاناتيـ الشرائية 

يضاؼ إلى ذلؾ أف نتائج الدراسات السمككية كالإستيلبكية تفيدىـ في .كميكليـ كأذكاقيـ 
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تحديد حاجاتيـ كرغباتيـ حسب الأكلكيات التي تحددىا مكاردىـ المالية كالظركؼ البيئية 
 1الخ...الأسرة كعادات كتقاليد المجتمع _ المحيطة 

عمى الجانب الآخر ،تبرز الأىمية كالفائدة الكبيرة لدراسات سمكؾ المستيمؾ عمى        
مستكل الأسرة حيث قد يتمكف المؤثريف عمى القرار الشرائي في الأسرة مف إجراء كافة 
التحميلبت اللبزمة لنقاط القكة أك الضعؼ لمختمؼ البدائؿ السمعية أك الخدمية المتاحة 

ختيار البديؿ أك الماركة مف السمعة أك الخدمة التي تحقؽ أقصى إشباع ممكف للبسرة  كما .كا 
تفيد دراسات سمكؾ المستيمؾ في تحديد مكاعيد التسكيؽ الأفضؿ للبسرة كأماكف التسكؽ 

أما المؤسسات .الأكثر مرغكبية  كحسب الطبقة الإجتماعية لممشترم المستيمؾ أك المستخدـ 
الصناعية كالتجارية ،فتبرز الأىمية الكبيرة لتبني إدارات تمؾ المؤسسات لنتائج دراسات سمكؾ 

كبما يرضي كيشبع حاجات كرغبات _ كما كنكعا _ المستيمؾ عند تخطيط ما يجب إنتاجو 
يضاؼ إلى ذلؾ ، إلى أف تبني مفيكـ .المستيمكيف الحالييف ككفؽ إمكاناتيـ كأذكاقيـ 

الدراسات السمككية كالإستيلبكية مف قبؿ تمؾ المؤسسات العامة أك الخاصة يساعدىا في 
كما تفيد دراسات سمكؾ .تحديد عناصر المزيج التسكيقي السمعي أك الخدمي الأكثر ملبئمة 

المستيمؾ كافة أطراؼ العممية الإنتاجية كالتسكيقية في تحديد أكلكيات الإستثمار المربحة 
لممنتجيف كالمسكقيف مف ناحية ،كأكلكيات الإنفاؽ كتكزيع المكارد المالية المتاحة لدل تمؾ 

المشركعات الإنتاجية كالتسكيقية مف ناحية أخرل ،بما يضمف ليا الأرباح الكافية التي تمكنيا 
 2.مف إستمرارية العمؿ كالتكسعات المطمكبة في ظؿ المتغيرات البيئية المختمفة 

أىداف دراسة سموك المستيمك :المطمب الرابع 
: تفيد دراسة سمكؾ المستيمؾ كؿ مف المستيمؾ ك الباحث بما يمي   
تمكف المستيمؾ مف فيـ ما يتخذه يكميا مف قرارات شرائية ، كتساعده عمى معرفة الأسئمة _1

: المعتادة التالية
ماذا يشترم ؟ أم التعرؼ عمى الأنكاع المختمفة مف السمع ك الخدمات مكضكع الشراء _أ

. التي تشبع حاجاتو ك رغباتو 
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لماذا يشترم؟ أم التعرؼ عمى الأىداؼ التي مف أجميا يقدـ عمى الشراء ،أك المؤثرات _ب
. التي تحثو عمى شراء السمع ك الخدمات

. كيؼ يشترم؟ أم التعرؼ عمى العمميات ك الأنشطة التي تنطكم عمييا عممية الشراء_ج
تمكف الباحث مف فيـ العكامؿ أك المؤثرات الشخصية ك العكامؿ أك المؤثرات الخارجية _2
التي تؤثر عمى تصرفات المستيمكيف،حيث يتحدد سمكؾ المستيمؾ الذم ىك جزء (أك البيئية)

. مف السمكؾ الإنساني بصفة عامة،نتيجة تفاعؿ ىاتيف العكامؿ

كتمكف دراسة سمكؾ المستيمؾ رجؿ التسكيؽ مف معرفة سمكؾ المشتريف الحالييف ك _3
المحتمميف ك البحث عف الكيفية التي تسمح لو بالتأقمـ معيـ أك التأثير عمييـ كحمميـ عمى 

ك تستعيف المؤسسة في ذالؾ بالبحكث .التصرؼ بطريقة تتماشى ك أىداؼ المؤسسة 
التسكيقية اللبزمة كبالتالي كضع الاستراتيجيات التسكيقية المناسبة لمتأثير في 

 1:كتبقى عممية فيـ سمكؾ المستيمؾ معقدة لعدة أسباب كمنيا ما يمي.المستيمؾ
إف السمكؾ الشرائي يتأثر بالعديد مف العكامؿ أك المؤثرات المتداخمة مما قد : تعقد الظاىرة_أ

. يؤدم إلى تفسيرات مختمفة لنفس الظاىرة
اختلبؼ النظريات التي حاكلت تفسير سمكؾ المستيمؾ عمى أساس عممي بعيدا عف _ ب

 2.الارتجاؿ ك التخميف ك سيتـ مناقشة بعض ىذه النظريات في الفصكؿ الاحقة

فمثلب ترجع بداية الاىتماـ بسمكؾ .يعتبر عمـ سمكؾ المستيمؾ مف العمكـ الحديثة نسبيا_ج
المستيمؾ النيائي إلى أكاخر الخمسينات بينما لـ يبدأ التفكير في سمكؾ المستيمؾ 

كىذا ما يجعؿ البعض يقكؿ أف المعرفة .إلا في منتصؼ الستينات (أك الصناعي)التنظيمي
المتحصؿ عمييا لحد الآف قد تككف غير كافية لعمؿ تعميمات أك كضع قكاعد نيائية يمكف 
الاعتماد عمييا في كؿ الحالات عمى الرغـ مف أف مؤيدم كؿ عمـ يعتقدكف أف النظرياتيـ 

. تقدـ الأساس الصحيح لتفسير ىذا السمكؾ
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الإشيار الإلكتروني والسموك الاستيلاكي :المبحث الثالث
أنواع المستيمكين : المطمب الأول 

المستيمؾ : لكصؼ نكعيف مختمفيف مف المستيمكيف أكليما " مستيمؾ"تستخدـ كممة  عمميا،  
أما المستيمؾ الفرد فيك ذلؾ الفرد الذم .المستيمؾ الصناعي أك المؤسسي :الفرد ،كثانييما 

يقكـ بالبحث عف السمعة أك خدمة ما ،كشرائيا لاستخدامو الخاص أك استخدامو العائمي ، 
(uitimate consumer) .  أما النكع الثاني مف المستيمكيف فيك المستيمؾ الصناعي الذم

يضـ كافة المؤسسات الخاصة كالعامة ،حيث تقكـ ىذه المؤسسات بالبحث كشراء السمع 
كما .كالمكاد أك المعدات التي تمكننا مف تنفيذ أىدافيا المقررة في خططيا أك إستراتيجياتيا 

أف المؤسسات تقكـ بشراء المكاد الخاـ الأكلية كمككنات أخرل نصؼ مصنعة أك مصنعة 
كذلؾ مف أجؿ إنتاج كتسكيؽ سمع نيائية لكؿ مف مستيمؾ النيائي أك المستيمؾ الصناعي 

أما المشترم ألخدماتي فغالبا ما يقكـ بشراء مختمؼ الأدكات كالمعدات التي تمكف مؤسستو .1
كتجدر الإشارة إلى .مف تقديـ خدماتيا لكؿ مف مستيمؾ الفرد أك المؤسسات التي قد تحتاجيا 

أف ىناؾ فرؽ كاضحا بيف المشترم كالمستخدـ ذلؾ أف الشخص الذم قد يشترم سمعة ما 
كما أنو ليس مف الضركرم أف .ليس ىك في كؿ الأحكاؿ الذم سيستخدميا بشكؿ نيائي 

يككف الشخص الذم يتخذ قرار شراء سمعة ما ىك نفس الشخص الذم سيستيمكيا أك 
 2.سيستخدميا أك حتى المشترم الفعمي ليا 

المضامين الإستراتجية لدراسات سموك المستيمك :المطمب الثاني 
تزكد دراسات سمكؾ المستيمؾ رجاؿ التسكيؽ في المؤسسات المعاصرة بالعديد مف المضاميف 
الإستراتجية التي يجب أف يتـ البناء عمييا للبستفادة منيا عند بناء الإستراتيجيات التسكيقية 

عمكما يمكف إيراد ىذه المضاميف الإستراتيجية لدراسات سمكؾ المستيمؾ .العامة لمؤسساتيا 
: عمى النحك التالي 

 ،فمثلب يمكف تعريؼ تحديد وتعريف السوق الكمية لمفئة السمعية أو الخدمية في بمد ما_ 1
السكؽ الكمية لمملببس بأنو كؿ الأفراد أك الأشخاص الذيف يمبسكف الملببس كمف كؿ الفئات 

. كالأجناس في كؿ المكاسـ 
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 كذلؾ مف خلبؿ تجزئة السكؽ باستخداـ الأسمكب أك أساليب تحديد أجزاء السوق الكمية_ 2
تجزئة السكؽ المألكفة ،كذلؾ مف أجؿ تحديد خصائص كمكاصفات المستيمكيف في كؿ سكؽ 

 1.فرعية كمعايير التقسيـ الفعالة لسكؽ
إنو مف خلبؿ دراسة سمكؾ المستيمؾ ،أيضا يمكف التعرؼ عمى أذكاؽ المستيمكيف في _ 3

كؿ سكؽ فرعية ،كمف ثـ تحديد الميزة أك المزايا التنافسية الكاجب إتباعيا في الماركة مف 
. السمعة أك الخدمة بالمقارنة مع الماركات الأخرل المنافسة

كعمى أساس ما تـ تحديده بكاسطة دراسات سمكؾ المستيمؾ في النقاط الثلبث المشار _ 4
 ك الذم (business Domain)إلييا أعلبه تقكـ المؤسسات المعاصرة بتحديد نطاؽ عمميا

قد يككف مكجيا حسب الأذكاؽ التي تـ تحديدىا لممستيمكيف في كؿ أك بعض الأسكاؽ 
الفرعية التي تـ تجزئتيا كاختيار ما يمكف خدمتو بفاعمية كحسب المفيكـ الحديث 

لمتسكيؽ،كليس عمى أساس التكجو ألبيعي الذم يركز عمى بيع ما تـ إنتاجو مف ماركات 
. سمعية ك بأسمكب مركزم

التقكيـ المكقفي أك المكاجية الشاممة لمجمؿ الخصائص الديمكغرافية ك النفسية _ 5
لممستيمكيف المستيدفيف كنتائج أنشطة كمكارد المؤسسات السمعية ك الخدمية ،كذالؾ لتقدير 

نقاط القكة ك الضعؼ في مجمؿ أعماؿ المؤسسات كمف ثـ تحديد الفرص المتاحة ك 
التحديات الإستراتيجية التي تكاجييا ىذه المؤسسات في تعامميا مع مختمؼ عكامؿ البيئة 

. التسكيقية المحيطة
كضع الأىداؼ الممكنة التنفيذ، بالإضافة إلى إجراء التعميؿ المكقفي الشامؿ لمختمؼ _ 6

أبعاد العممية الإنتاجية ك التسكيقية ،ك ذالؾ لتمكيف إدارات تمؾ المؤسسات مف كضع أىداؼ 
ممكنة التنفيذ كعمى ضكء الإمكانات المتاحة ك الأكلكيات المقررة ،كحسب رغبات ك أذكاؽ 

. المستيمكيف المستيدفيف
كما تساعد دراسات سمكؾ المستيمؾ أيضا في بناء برنامج إحلبلي لمماركة مف السمعة مف _7

خلبؿ تحديد الميزة أك الميزات التنافسية الكاجب إيجادىا ك إيصاليا لممستيمكيف المستيدفيف 
. في الأكقات ك الأساليب ك الأكضاع المناسبة ليـ
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العمؿ عمى إعداد استراتيجيات عناصر المزيج التسكيقي لمماركة مف السمعة أك الخدمة _ 8
بيدؼ تصميـ إستراتيجية تسكيقية متكاممة تتفؽ كتتكامؿ مع الإستراتيجية العامة لممؤسسة ك 
البدء بتنفيذ الإستراتيجية بمختمؼ أبعادىا أك أركانيا ضمف الظركؼ المحيطة ك المكارد التي 

 1.تـ تخصيصيا
كأخيرا تساعد دراسات سمكؾ المستيمؾ المؤسسات المعاصرة في قياس الأداء التسكيقي _ 9

كذالؾ بيدؼ .للئستراتيجية التسكيقية كمدل تأثير ذالؾ عمى الأداء العاـ للئستراتيجية الكمية 
الاستفادة مف جكانب النجاح كمسببات الفشؿ أك القصكر عند تصميـ كتنفيذ الاستراتيجيات 

. التسكيقية ك العامة لممؤسسات في السنكات القادمة
العوامل المؤثرة عمى سموك المستيمك :المطمب الثالث

إف سمكؾ الفرد كتصرفاتو كمستيمؾ كمتخذ لقرار الشراء يتأثر بالعديد مف العكامؿ سكاء       
كانت نفسية أك اقتصادية أك اجتماعية كمف ىنا كانت صعكبة تفسير أسباب بعض 

كقد اعتمد الاقتصاديكف عمى افتراض باف الفرد يتصرؼ تصرفات .التصرفات لممستيمؾ 
رشيدة كعقلبف ية بيدؼ زيادة مكاسبو المالية كذالؾ عند معالجة مكضكع النظرية الاقتصادية 

،بينما ذىب عمـ النفس لتفسير تصرفات الأفراد في ضكء دراسة احتياجاتيـ كدكافعيـ 
كاتجاىاتيـ كانطباعاتيـ كمع ذالؾ لـ يستطع عمماء النفس مف إعطاء إجابات شاممة ككافية 

لذالؾ اتجو رجاؿ .بالنسبة لعدد كبير مف التساؤلات المتعمقة بسمكؾ كتصرفات المستيمؾ 
الأعماؿ إلى عمـ الاجتماع الذم أكضح أف الفرد يقكـ بشراء سمعة لإشباع احتياجاتو كرغباتو 

كقد أكضح عمـ الاجتماع أيضا باف الفرد .التي تتأثر تأثرا كبيرا بالمجمكعة التي ينتمي إلييا 
يرغب في التطمع إلى الأنماط السمككية كالعادات الشرائية  الخاصة بالطبقات الاجتماعية 

الأعمى مف الطبقة الاجتماعية التي ينتمي إلييا 

يتـ ترتيب الأفراد في المجتمع مف حيث أىميتيـ الاجتماعية  :تأثير الطبقة الاجتماعية_1
عف طريؽ تقسيـ الأفراد إلى عدة طبقات اجتماعية كيتـ تقسيـ المجتمعات إلى عدة طبقات 

. المينة ،الدخؿ كالثركة،السمطة كالقكة ،عراقة الأسرة :عمى أساس عدة صفات 
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كتحدد كؿ طبقة اجتماعية البيئة الاجتماعية لمفرد كمف ثـ غالبا مايمتزـ بالعادات         
كالتقاليد كالقيـ كأنماط التفكير كالسمكؾ الخاصة بالطبقة ماداـ محتاجا إلى الانتماء إلييا 

كقد أكضحت الدراسات أف الإفراد الذيف ينتمكف .كمعتمدا عمييا في إشباع احتياجاتو المختمفة 
إلى طبقة اجتماعية كاحدة يميمكف في معظـ الأحكاؿ إلى السكف في مناطؽ سكنية كاحدة 
،كتتـ اتصالاتيـ مع الأفراد في نفس الطبقة ، كتككيف كحدة فكرية كثقافية عامة لممجتمع 
أف . بينيـ بحيث تككف ىناؾ كحدة مف الأىداؼ كالمصالح كالتقارب في الاتجاىات كالأفكار 

الأنماط الاستيلبكية تتفاكت بيف الطبقات الاجتماعية المختمفة كيجب أخذىا في الحسباف 
 التي 1عند القياـ بتخطيط أكجو الأنشطة التسكيقية في المشركع تختمؼ السمع كالخدمات

تستيمكيا كؿ طبقة مف الطبقات كالتي تدؿ كترمز إلى مكانة تمؾ الطبقة ، كمف ثـ فاف رجاؿ 
التسكيؽ يجب أف يككنكا عمى إلماـ تاـ بأنيـ لايقكمكف فقط بتسكيؽ سمعة تفي باحتياجات 

. معينة كلكنيـ يسكقكف سمعة كرمزا لمكانة اجتماعية معينة

إف أىمية الأسرة ككحدة استيلبكية لاتقؿ أىمية عف الفرد :تأثير الأسرة كوحدة استيلاكية_2
في الاستيلبؾ فيناؾ كثير مف السمع تشترل بكاسطة الأسرة ،كمف الميـ لممنشأة التسكيقية أف 
تتعرؼ عمى عدد الأسر ك العائلبت في الدكلة لتقدير حجـ الطمب عمى ىذا النكع مف السمع 
فمثلب نجد أف كثيرا مف السمع الاستيلبكية المعمرة ،مثؿ الأثاث ،كلكازـ المطبخ الكيربائية 

تشترل .مف ثلبجات ك أفراف كغسالات ك كذالؾ السيارات ك أجيزة الراديك ك التمفزيكف 
ليس فقط عدد الأسر ىك الميـ فحسب ،ك إنما حجـ .بكاسطة الأسرة ككحدة استيلبكية 

الأسرة أيضا لو أىمية في التسكيؽ لأف ذالؾ يؤثر في كمية المبيعات ك يؤثر عمى تصميـ 
بعض السمع فالأسرة الكبيرة تحتاج لشقة كبيرة ك أثاث كبير ك سيارة كاسعة كغير ذالؾ مف 

 2.السمع
نعني بالجماعات المرجعية مجمكعة مف الأفراد يشترككف معا :تأثير الجماعات المرجعية_3

في معتقدات ك أنماط سمككية معينة يككف ليا تأثير عمى أفراد آخريف مف ناحية المكاقؼ ك 
ك مثاؿ ذالؾ الأحزاب ك المنظمات الفكرية ك النكادم الثقافية ك .القرارات الاستيلبكية 

                                                           
. 53طارؽ عمي الحاج ك ءاخركف،التسكيؽ مف المنتج إلى المستيمؾ ، دار الصفاء ،عماف، ص  1
 53 طارؽ عمي الحاج كآخركف ، نفس المرجع ، ص 2
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الاجتماعية كمجمكعات الأصدقاء في العمؿ أك الدراسة كغير ذالؾ،كمف أنكاع الجماعات 
جماعات العضكية الذيف يتأثركف بآراء قادة الرأم فييا بما يمثمكف مف قيـ ك :المرجعية نجد
كالجماعات التمقائية التي تؤثر عمى التكقعات الاجتماعية لأعضائيا ،لأف تمؾ .أنماط سمككية

التكقعات تؤثر كبصكرة كاضحة عمى أنكاع السمع أك الخدمات التي يشترييا ىؤلاء 
ك الجماعات التكقعية التي تؤثر عمى الأنماط السمككية للؤفراد الطامحيف في .الأعضاء

كيمتد .الانضماـ لناد اجتماعي رفيع المستكل أك الراغبيف بتحسيف مكانتيـ الاجتماعية 
الجماعات السمبية .تأثيرىا عمى قرارات الشراء المرتبطة بالملببس ،السيارات،ككسائؿ الترفيو

التي يحاكؿ الأفراد الابتعاد عف الإنضماـ لعضكيتيا كذالؾ عف طريؽ اتخاذ بعض الخطكات 
المعتمدة ك المدركسة لفؾ ارتباطيـ النفسي ك السمككي بيا كنتيجة منطقية لرفضيـ قيـ ك 

. سمكؾ تمؾ الجماعات السمبية
تأثير الإشيار الإلكتروني عمى سموك المستيمكين لعملاء موبيميس  :المطمب الرابع

: يمكف استنتاج تػأثير الإشيار الإلكتركني عمى سمكؾ الإستيلبكي  عمى النحك التالي 
ساعد الإشيار الإلكتركني عمى تغيير الطريقة التي يفكر بيا المستيمككف كالعاممكف في _1 

. المؤسسات 
. المستيمككف امتمككا التفاعؿ المباشر كالعلبقة مع بعضيـ البعض _ 2
تغيرت السمطة مف المِؤسسة الى المستيمكيف بسبب الشبكات الإجتماعية عمى الأنترنت   _ 3
. المشاركة كالمناقشة عبر الأنترنت أثرت عمى المنتجات كتسكيقيا ،كالعلبمات التجارية _ 4
يستخدـ مف قبؿ الأفراد لتبادؿ كمشاركة المحتكيات كالآراء كالمعمكمات ، كالتي أثرت _ 5

. عمى سمكؾ المستيمكيف ،حيث إف لتفاعؿ كالحكار دكرا فعالا في ذلؾ 
المجمكعات المختمفة عمى الأنترنت كما تمتمكو مف معمكمات كتجارب سابقة ليا دكر _ 6

. فعاؿ في التأثير عمى سمكؾ بعضيـ البعض ،كعمى قرارىـ الشرائي 
. الكممة المنقكلة مف خلبؿ الإشيار عمى الانترنت أقؿ تكمفة كأسرع كأكثر فعالية _ 7
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 : خلاصة الفصل الثالث

يمكف القكؿ أف السمكؾ الاستيلبكي بصفة عامة كالسمكؾ الاستيلبكي لعملبء مكبيميس 
بصفة خاصة مكضكع جدير بالدراسة لأنو، يحمؿ في طياتو الجانب الاقتصادم ككذلؾ  
ميكؿ ،كأذكاؽ الأفراد ككيفية استمالتيـ ،كجذبيـ لشراء سمعة معينة أك الاستفادة مف خدمة 
معينة ،كبذلؾ يتـ الجمع أك الربط بيف السمكؾ الاستيلبكي كالإشيار الإلكتركني للؤفراد 

. ،كخاصة عملبء المؤسسة الاقتصادية 
كفي خضـ ذلؾ نستنتج أف الإشيار الإلكتركني يؤثر عمى السمكؾ الاستيلبكي لعملبء 

مكبيميس قد يككف تأثيرا ايجابيا أك سمبيا عمى حسب درجة كعي المستيمؾ كحاجاتو إلى ىذه 
. الخدمات المقدمة مف طرؼ العملبء 
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: تمييد

مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتؼ النقاؿ مكبيميس ىي مف المؤسسة الناشطة في السكؽ      
كالسباقة إليو  بإعتبار المؤسسة المحتكر الكطني لسكؽ الياتؼ النقاؿ في الجزائر في ظؿ 

.  ىذه الظركؼ لاتزاؿ مؤسسة مكبيميس محتفظة بتقدميا في ىذا المجاؿ 

كىذا راجع إلى الاشيار الالكتركني الذم جعؿ منيا مؤسسة قائمة بذاتيا بعدما كانت تابعة 
كمرتبطة ارتباطا كثيقا باتصالات الجزائر كالساتميت ، فأصبحت الرائجة  في عالـ 

الاتصالات خاصة فيما يخص بطاقات التعبئة كشرائح الياتؼ النقاؿ بالإضافة إلى خدماتيا 
الإغرائية بحيث كاف يقدـ الإشيار الإلكتركني عركض لممستخدميف كالمستفيديف كلجميع 

. شرائح المجتمع تجعميـ يقكمكف بالشراء كالاستفادة مف خدماتيا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الرابع                                                                        الإجراءات الميدانية 
 

 

82 

: المجال المكاني لمدراسة_(1
_ موبيميس_مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال (أ 
تعريفيا _ 

إتصالات الجزائر ىي شركة ذات أسيـ برؤؤس أمكاؿ عمكمية تتعامؿ في سكؽ الشبكات 
 2003 أكت 5 مف 2000_ 3 بمكجب القانكف 2002كخدمات الإتصاؿ ،أنشأت في أفريؿ 

. المتعمؽ  بإعادة ىيكمة قطاع البريد ك المكاصلبت 
 سيـ تبمغ قيمة 20000 مميكف دج  مكزعة عمى 100 بمغ رأس ماؿ الشركة 2004في سنة 

 جانفي 1 دج ، دخمت إتصالات الجزائر السكؽ فعلب إبتداء مف 5000كؿ كاحد منيا 
:  ساعية إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية2003

زيادة عركض خدمات الإتصاؿ ك تسييؿ الحصكؿ عمييا مف طرؼ أكبر عدد ممكف مف _
 1.المستعمميف

الرفع مف نكعية الخدمة المعركضة ك تكسيع تشكيلبتيا ك العمؿ عمى جعميا أكثر _ 
. تنافسية

. تطكير شبكة الإتصالات الكطنية_
كقد قامت مؤسسة إتصالات الجزائر بكضع برنامج لتطكير شبكة الإتصاؿ لمفترة 

.  مميار دكلار 25 مميكف دج أم ما يعادؿ 203976 باستثمار تقديرم بمغ 2008_2004
ك تعتبر مؤسسة إتصاؿ الجزائر لمياتؼ النقاؿ فرع مف المؤسسة الأـ إتصالات  الجزائر 

. 2003مف الأسيـ ، ك نالت ىذه الأخيرة إستقلبليتيا في أكت % 100بصفتيا تممؾ فييا 
 600 ك تراجع العدد إلى 2003 عامؿ سنة 1000تعدل عدد العماؿ في مؤسسة مكبميس 

 ليعكد ك يرتفع مف جديد حيث كصؿ عدد المستخدميف في سنة 2004عامؿ خلبؿ سنة 
.  عامؿ1700 إلى 2006

تعمؿ مؤسسة مكبميس دكما عمى عكس صكرة إيجابية ك ىذا بالسير عمى تكفير شبكة ذات 
جكدة عالية ك خدمة لممشتركيف جد ناجعة بالإضافة إلى التنكيع ك الإبداع في العركض ك 

الخدمات المقترحة ، مكبميس أرادت التمكقع كمتعامؿ أكثر قربا مف شركائيا ك زبائنيا ، ك ما 
                                                           

دراسة حالة  )كاقع ك أىمية الإعلبف في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية : ككسة ليمى ،مذكرة ماجستير 1
 82 ص 2008/ 2007جامعة  قسنطينة ، _ مكبميس_مؤسسة إتصالات  الجزائر لمياتؼ النقا ؿ 
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ىذا الشعار يعد تعيدا بالإصغاء الدائـ ، ك دليلب عمى " أينما كنتـ" زاد ذالؾ قكة شعارىا 
ك بمساىمتيا في التقدـ الإقتصادم ، با 1إلتزاميا بمعب دكر ىاـ في مجاؿ التنمية المستدامة 

الإضافة إلى إحتراـ التنكع الثقافي ، أداءىا لدكرىا مساىمتيا في حماية البيئة ك ىذا بالرجكع 
. الشفافية، الكفاء ، الحيكية ك الإبداع: إلى قيميا الأربعة 

. مكبميس ىك أيضا المتعامؿ لتغطية كطنية لمسكاف 
.  ككالة تجارية178أكثر مف _ 
.  نقطة بيع غير مباشرة60000أكثر مف _ 
 bts محطة تغطية 5000أكثر مف -
. أرضية خدمات ناجعة ك ذات جكدة عالية_
الإبداع الدائـ ك تطكير لعركضيا ك لخدماتيا المختمفة قكسطك، سمكني، مبتسـ، نافيقي، _ 

win max خدمة الرسائؿ المصكرة ك الصكتية ،mms 4 ك خدمةg_ gprs _ 3g .
أرسمي،راسيمك،رصيدم ،بطاقة التعبئة الخاصة :إضافة إلى كؿ خدمات التعبئة الإلكتركنية 
، تفرض اليكـ مكبميس نفسيا كشركة حيكية " بالمكالمات الدكلية لمشتركي الدفع المسبؽ

،مبدعة كفية ك شفافة ، في محيط جد تنافسي ك سميـ أساسو ك مفتاح نجاحو يكمف في 
 2.الجدية ك المصداقية بالإضافة إلى الإتصاؿ المباشر

   أىم التطورات التي مرت بيا مؤسسة موبميس_
 إستفادت شركة إتصالات الجزائر مف رخصة لتنظيـ نشاطاتيا لمياتؼ الثابت ك 2002عاـ 

 ، حيث أككمت 2003 ك دخمت الرخصة حيز التطبيؽ بدءا مف الفاتح جانفي gsmالنقاؿ 
 المكركثة عف كزارة gsmميمة تكفير خدمة الياتؼ لشركة اتصالات الجزائر باستعماؿ شبكة 

. البريد ك التكنكلكجيا الإعلبـ ك الإتصاؿ
 تمت عممية تفريغ شركة إتصالات الجزائر ك إنشاء مكبميس لمياتؼ النقاؿ 2003في أكت 

. في شكؿ شركة ذات أسيـ 
.  مكبميس تدشف مركز خدمة المشتركيف 2004في مام 

                                                           
1   http :// www. Mobilis. Dz. 18/04/2018 .11 :00 
2 htt://www.mobilis. dz. 18/04/2018 .11 :00 
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.  مكبميس تقترح خدمة الدفع المسبؽ مكبميس البطاقة 2004في أكت 
 مكبميس تدشف أكؿ شبكة تجريبية لخدمة الياتؼ النقاؿ الجيؿ الثالث 2004ديسمبر _ 

uhts بالشراكة مع مؤسسة ىكاكم الصينية لمتكنكلكجيا  .
.  مكبميس تحرز عمى مميكف مشترؾ2004ديسمبر _ 

 تحت إسـ gprs / mms مكبميس تقترح خدمتي الأنترنت عبر الياتؼ 2005فيفرم 
mobi+ . 

 مكبميس تعرض الخدمة الجديدة لمدفع المسبؽ مكبيلبيت ك في نفس الشير 2005مارس _
. تدشف مكبميس أكؿ ككالة تجارية ليا

.  مكبميس تحرز عمى مميكني مشترؾ2005أفريؿ _ 
.  مكبميس تحقؽ نجاحا آخر بإحراز ثلبث ملبييف مشترؾ2005سبتمبر _
.  عائمة مكبميس تأخذ حجما أكبر بأربعة ملبييف مشترؾ2005أكتكبر _
.  مكبيميس تدخؿ العاـ الجديد بخمسة ملبييف مشترؾ2006جانفي _
.  مكبيميس تحرز عمى ستة ملبييف مشترؾ2006مارس _
 % 80 أف تغطي أكثر مف 2006استطاعت شركة مكبيميس في الأشير الأكلى مف سنة _ 

. مف  التراب الكطني
.  نقطة بيع6000الشبكة التجارية تتككف مف _

 :واقع الإشيار الإلكتروني لمؤسسة موبيميس بولاية أدرار (ب 
 لمحة عن مؤسسة موبيميس بولاية أدرار_ 

ىي مؤسسة كطنية ذات أسيـ تحت اتصالات الجزائر تنشط في مجاؿ الإتصالات ،       
 تفرعت  PTT تابعة لمجمع2006تـ فتح ككالة فرعية في كلاية أدرار في الفاتح مف يناير

بيف بريد الجزائر ك اتصالات الجزائر ،مكبيميس ك الساتميت مديرية في الجزائر فتحت 
ككالات في كؿ كلاية ،مؤسسة مكبيميس بكلاية أدرار ليا خدمات متعمقة بالياتؼ النقاؿ ، ما 

.  عاد خدمة أك تصميح اليكاتؼ بالتعاقد مع مصمح خاص
يعمف مكبيميس أكؿ متعامؿ لمياتؼ النقاؿ بالجزائر ، أنو نظرا لمضغط الذم تشيده        

الشبكة عمى مستكل كلاية أدرار ، بسبب تضاعؼ عدد مشتركييا بالمنطقة ، تـ اتخاذ 
. إجراءات تقنية  مف شأنيا تكفير شبكة بخدمة ذات جكدة عالية 
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: كمف أىـ الإجراءات التقنية التي تـ استكماليا 
 ibsc.  بقاعدة مف الجيؿ الجديد bscاستبداؿ قاعدة المراقبة _ 
 ، بيكائيات مف الجيؿ الجديد ، كىي ذات BTSانطلبؽ عممية استبداؿ ىكائيات التغطية _ 

. نكعية كفعالية كبيرة 
ىذه العممية التقنية ستسمح أيضا بكضع ىكائيات تغطية إضافية عمى مستكل الكلاية ، كالتي 

. مف شأنيا امتصاص ضغط المكالمات كتقديـ خدمة ذات جكدة عالية 
لتذكير فإف كلاية ادرار تعد ككالتيف تجاريتيف ، الأكلى بمقر الكلاية ، كالثانية بدائرة تيميمكف ؿ

. ، مف شأنيا ىي الأخرل تقريب المتعامؿ مف مشتركيو 
 : 2011البيانات الصحفية لسنة 

 2012مكبيميس العرض _ 
مكبيميس تحيي اليكـ العالمي لذكم الاحتياجات الخاصة مف الاتحادية الجزائرية لرياضة _ 

. المعاقيف 
 لمكرة الذىبية الجزائرية  12مكبيميس الراعي الرسمي كالحصرم لطبعة _
. مكبيميس الراعي الرسمي لممراطكف الثالث لمجزائر العاصمة _ 
.  أكتكبر مع الإذاعة الجزائرية 28مكبيميس تحيي اؿ_ 
  «  itu Telecom Word2011»مكبيميس يشارؾ في الصالكف الدكلي للبتصالات _ 
. مكبيميس ترافؽ حجاجنا المياميف إلى البقاع المقدسة _ 
. مكبيميس تدخؿ عالـ الجيؿ الثالث _ 
  معا لمكافحة سرطاف الثدم 2011مكبيميس تطمؽ حممتيا التضامنية الخاصة برمضاف _ 
العرض الجديد لخدمة الدفع " أكؿ"مف الرصيد المجاني مع % 400إلى % 100مف . 

 % . 250المسبؽ مكبيميس مف الرصيد الإضافي عمى مبتسـ العرض الجديد لدفع المسبؽ 
. مكبيميس عبر الشكاطئ _ 
. مكبيميس العرض المحدكد لخدمة الدفع البعدم _ 
. مكبيميس تحتفؿ باليكـ العالمي لمطفكلة _ 
 مكبيميس الراعي الرسمي لصالكف الإعلبـ الآلي كالمستقبؿ التكنكلكجي _ 
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الإشيار الإلكتروني في مؤسسة موبميس _ 
إف مؤسسة مكبميس بكلاية أدرار تضع إشياراتيا بكجكه جزائرية إعتاد عمييا الجميكر       

،تستعمؿ مكبميس المغة السيمة ك البسيطة ك تحيي قيـ المكاطنة ك التعايش فيي تمرر رسالة 
شعارا ليا يرافؽ " مؤسسة مكبميس ك الكؿ يتكمـ" القائد الكطني لمياتؼ النقاؿ ، ك تتخذ 

مختمؼ رسائميا الإشيارية ، شعار مكبميس يتميز بدفع منطقي حيث تحاكؿ المؤسسة تمرير 
رسالة مف خلبؿ شعارىا مفادىا ، أف المؤسسة تعمؿ كستعمؿ في مصمحة المستيمؾ لتعمـ 

. خدماتيا ، ك لترسيخ المصداقية ك تبني الثقة بينيا ك بيف المستيمكيف
 23 إلى غاية 2018 أفريؿ 16امتدت الدراسة الميدانية مف :المجال الزماني لمدراسة ( 2

.  مف نزكلنا لمميداف إلى غاية حصكلنا عمى الاستمارات 2018أفريؿ 
: المجال البشري ( 3
: مجتمع الدراسة_ 

إف مجتمع الدراسة ىك جميع المتعامميف مع مؤسسة مكبيميس لمخدمات ، كنأخذ كعينة       
 فرد تـ اختيارىـ 50ممثمة ليذا المجتمع بعض المتعامميف مف كلاية أدرار  يتككف عددىـ مف

بشكؿ عشكائي كذالؾ نظرا لمحدكدية الكقت المخصص لإعداد المذكرة ككذا الإمكانات 
. المادية ك البشرية المتاحة لمدراسة

تعرؼ العينة بأنيا مجمكعة مف المستجيبيف يتـ اختيارىـ مف المجتمع  :عينة الدراسة
. الأصمي لتحقيؽ أغراض الدراسة

تـ تكزيع الاستمارة عمى عينة عشكائية، ككاف عدد الاستمارات : وصف خصائص العينة
 استمارة ، 43 استمارة ، استرجعت كميا،ك القابمة لمتحميؿ بمغت 50المكزعة عمى المبحكثيف 

 . مف الباحثيف لا يطمعكف عمى الإشيارات الإلكتركنية لممؤسسة7لأف 
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 :  يوضح مفردات العينة حسب الجنس1الجدول رقم 
النسبة المئكية  التكرار  الجنس 

% 32 16الذككر  

% 68 34الإناث 

% 100 50المجمكع  

 
 :  يوضح مفردات العينة حسب الجنس1 رقم شكلال

 

 
 
 

تفكؽ % 68نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ الظاىر امامنا أف نسبة الإناث كانت حكالي       
. لأف التكزيع كاف عشكائيا % .32نسبة الذككر التي تقدر ب

 
 
 
 
 

الذكور

الاناث
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:  يوضح مفردات العينة حسب الفئة العمرية  2الجدول رقم 
 

النسبة المئكية التكرار  السف  
% 20 10 20إالى 15مف 
% 66 33 26 إلى 21مف 
% 8 4 32 إلى 27مف 
% 6 3 فما فكؽ  32مف 

% 100 50المجمكع  
 

:  يوضح مفردات العينة حسب الفئة العمرية  2 رقم شكلال
 

 
         

مف خلبؿ ما ىك مسجؿ في الجدكؿ أتضح لنا أف نسبة الأفراد التي تراكحت أعمارىـ        
، ثـ تمييا الفئة التي % 66 سنة كانكا ىـ الفئة الكبرل التي قدرت ب 26 إلى 21ما بيف 

 ، ثـ تمييا الفئة %20 سنة التي قدرت ب 20إلى 15تتراكح أعمارىـ في المجاؿ مف 
، ثـ تمييا الفئة التي تتراكح % 8التي قدرت ب 32 إلى 27العمرية التي تتراكح أعمارىـ بيف 

 % . 6 فما فكؽ  حيث قدرت ب 32أعمارىـ بيف 
 

15من 20الى

21من 26الى

27من 32الى

فوقفما 32من
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 : يوضح مفردات العينة حسب المستوى التعميمي3الجدول رقم 
النسبة المئكية التكرار المستكل التعميمي 

% 0 0ابتدائي  
% 4 2متكسط 
% 22 11ثانكم 

% 74 37جامعي 
% 0 0بدكف مستكل 

% 100 50المجمكع 
 

 : يوضح مفردات العينة حسب المستوى التعميمي3 رقم شكلال
 

 
 

 نلبحظ مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ أف أغمبية المبحكثيف مستكاىـ       
، ثـ تمييا مباشرة نسبة الثانكييف بحيث قدرت %74التعميمي جامعي  حيث قدرت النسبة ب

، ثـ تمييا نسبتي %4،ثـ تمييا نسبة المتكسط بحيث قدرت النسبة ب  % 22النسبة ب
%. 0الابتدائي كبدكف مستكل بنسبة 

متوسط

ثانوي

جامعً



 الفصل الرابع                                                                        الإجراءات الميدانية 
 

 

90 

:  يوضح مفردات العينة حسب الصفة المينية 4جدول رقم ال
النسبة المئكية التكرار الصفة المينية  

% 22  11 (ة)مكظؼ

% 78 39 (ة)غير مكظؼ

% 100 50المجمكع 

 
:  يوضح مفردات العينة حسب الصفة المينية 4 رقم الشكل

 

 
  

مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ أف أغمبية المبحكثيف غير مكظفيف بحيث       
%.22، ثـ تمييا نسبة المكظفيف بحيث قدرت النسبة ب %78قدرت النسبة ب 

موظف

غٌرموظف
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بعدما تـ تطبيؽ الاستبياف عمى عينة الدراسة ،كبعد تفريغ النتائج الخاـ المتحصؿ      
 (3)عمييا، سنقكـ  فيما يمي بعرض ىذه  النتائج كفؽ الفرضيات الدراسة كالتي عددىا 

كالمحكر الثالث تطرقنا فيو إلى   خاصة بالفرضية الأكلى،أسئمةفرضيات ،المحكر الثاني 
أسئمة خاصة في الفرضية الثانية ، أما المحكر الرابع فكانت فيو أسئمة خاصة بالفرضية 

. الثالثة 
كبعد ذلؾ سيتـ تفسير كمناقشة ىذه الفرضيات ،كعميو سنذكر الفرضيات المطركحة في     

: بداية الدراسة 
 : الفرضيات التاليةتسعى ىذه الدراسة لتحقؽ مف 

  خصائص الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبميس دكرا ميما في التأثير  عمى مثؿت_1
. السمكؾ الاستيلبكي لمفرد 

 محفزات الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبميس دكرا ميما في التأثير عمى السمكؾ بتمع_ 2
. الإستيلبكي لمفرد

 محتكل الرسالة الإشيارية الإلكتركنية دكرا ميما في التأثير عمى السمكؾ يعمؿ_ 3 
. الإستيلبكي لمفرد

عرض و تحميل نتائج الدراسة ( 1
: عرض وتحميل نتائج الفرضية الأولى (أ 
. خصائص الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبميس:تنص أسئمة الفرضية الأكلى عمى ما يمي  

. كلمتحقؽ مف ىذه الفرضية تـ حساب التكرار ك النسبة المئكية لكؿ سؤاؿ مف أسئمة الفرضية
. معرفة المطمعيف كغيرىـ عمى الإشيارات الإلكتركنية لمؤسسة مكبميس :5الجدكؿ رقـ 

ىؿ أنت مف المطمعيف عمى الإشيارات التي تنشرىا مكبميس في الأنترنت؟  _ 
ييدؼ ىذا السؤاؿ إلى معرفة إذا ما كاف الفرد مف المطمعيف عمى الإشيارات الإلكتركنية ، أك 

 بعض الأحياف، أكلي
. س مف المطمعيف عمييا بتاتا
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التي تنشرىا موبيميس في  المطمعين عمى الإشيارات الإلكترونية  يوضح (05)جدول رقم ال
: الانترنت 

الإطلبع عمى الإشيارات 
الإلكتركنية 

النسبة المئكية التكرار 

% 28 14نعـ 
% 14 7لا 

 %58 29 أحيانا
 %100 50 المجمكع

 
التي تنشرىا موبيميس في  المطمعين عمى الإشيارات الإلكترونية  يوضح (05) رقم الشكل

: الانترنت 
 

 
 

مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا  الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأنيـ        
يطمعكف عمى الإشيارات الإلكتركنية لمؤسسة مكبيميس حتى لك كاف ذلؾ غير دائـ أم احيانا 

في حيف اف  نسبة الذيف يطمعكف عمى الإشيارات الإلكتركنية   % 58،حيث قدرت النسبة ب
تمييا نسبة المبحكثيف الذيف لا يطمعكف عمى الإشيارات % 28قميمة ،بحيث قدرت ب 

كىذا ما يؤكد أف جؿ المبحكثيف يطمعكف عمى الإشيارات % . 14الإلكتركنية حيث قدرت ب
 .الإلكتركنية أحيانا ك ليس بشكؿ دائـ

نعم

لا

احٌانا
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:  يوضح المغات المفضمة التي ينشر بيا الإشيار الإلكتروني 6جدول رقم ال
النسبة المئكية التكرار المغات المفضمة  

% 47 20العربية 
% 19 8الفرنسية 

% 35 15لا فرؽ لدم 
% 100 43المجمكع 

 
:  يوضح المغات المفضمة التي ينشر بيا الإشيار الإلكتروني 6 رقم الشكل

 

 
 

مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف إختاركا المغة      
، ثـ تمييا نسبة المبحكثيف الذيف ليس لدييـ فرؽ سكاءا كانت % 47العربية كذلؾ بنسبة 

،في حيف أف الذيف يفضمكف المغة الفرنسية كانكا قمة بنسبة % 35عربية اك فرنسية بنسبة 
كىذا ما يبيف سيكلة الإطلبع عمى الإشيار بمساف عربي أكثر مف غيره،باعتبار %. 19

. المغة العربية ىي المغة الرسمية في البلبد
 
 

العربٌة

الفرنسٌة

لديلافرق
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 :الإلكتروني لمؤسسة موبيميس   يوضح أسباب مشاىدة الإشيار7جدول رقم ال
 

النسبة المئكية التكرار أسباب المشاىدة 
% 9 4لتغطية الكقت 

% 77 33الخدمات  معرفة جديد
% 5 2الاستمتاع بمشاىدة الإشيار 

% 9 4أسباب اخرل 
% 100 43المجمكع 

 
 :الإلكتروني لمؤسسة موبيميس   يوضح أسباب مشاىدة الإشيار7 رقم الشكل

 

 
 

مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف في سبب        
، ثـ %77مشاىدتيـ للئشيار الإلكتركني ىك معرفة جديد الخدمات حيث قدرت النسبة ب 

تمييا مباشرة مف يشاىدكف الإشيار الإلكتركني لتغطية الكقت أك لأسباب اخرل بنسب 
في حيف قدرت نسبة الذيف يستمتعكف بمشاىدة الإشيار % 9متساكية حيث قدرت النسبة ب

كىذا ما يكضح أف جؿ المكاطنيف بالرغـ مف تعدد أسباب المشاىدة إلا أنيـ أجمعكا % . 5ب
. عمى سبب كاحد ك ىي معرفة جديد الخدمات

الوقتلتغطٌة

الخدماتجدٌدمعرفة

الإشهاربمشاهدةالإستمتاع

اخرىأسباب
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:  يوضح نوعية مصدر المعمومات في الانترنت لخدمة موبيميس 8جدول رقم ال
 

النسبة المئكية التكرار نكعية المصدر 

% 60 26مكثكؽ 

% 40 17غيرمكثكؽ 

% 100 43المجمكع 

 
:  يوضح نوعية مصدر المعمومات في الانترنت لخدمة موبيميس 8 رقم الشكل

 

 
 

مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأف          
،في حيف أف المبحكثيف  % 60المعكمات في الانترنت مكثكؽ بحيث قدرت النسبة ب مصدر

% . 40الذيف أقركا بأف مصدر المعمكمات في الانترنت غير مكثكؽ حيث قدرت نسبتيـ ب 
لذا نرل أف الإشيار في الانترنت يزكد بمعمكمات بمصادر مكثكقة، أكثر منيا غير مكثكقة 

 
 

موثوق

غٌرموثوق
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:  يوضح مصداقية الإشيار الإلكتروني 9جدول رقم ال
النسبة المئكية التكرار الإلكتركني  مصداقية الإشيار

% 26 11عف كجكد خدمة جديدة فقط  تعبر

% 26 11يجذب لكجكد مبالغ فيو  

الإشيار الجيد يزكد بالمعمكمات عف 
الخدمة 

21 49 %

% 100 43المجمكع 

 
:  يوضح مصداقية الإشيار الإلكتروني 9 رقم الشكل

 

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف الذيف أقركا         

بأف مصداقية الإشيارالإلكتركني بالنسبة الييـ اف الاشيارالجيد يزكد بالمعمكمات عف الخدمة 
في حيف أف المبحكثيف الذيف يركف بأف مصداقية الإشيار % 49حيث قدرت النسبة ب

الإلكتركني تعبر عف كجكد خدمة جديدة كيجذب لكجكد مبالغ فيو بنسب متساكية خيث قدرت 
فمصداقية الإشيار الإلكتركني تكمؿ في أنو يزكدنا بالمعمكمات عف الخدمات %. 26ب 

 .المعركضة ك المقدمة في المؤسسة

فقطجدٌدةخدمةوجودعنتعبر

فٌهمبالغلوجودٌجذب

عنبالمعلوماتٌزودالإشهارالجٌد

الخدمة
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 يوضح إمكانية إعتبار الإشيار الإلكتروني لمؤسسة موبيميس أكثر إثارة 10جدول رقم ال
: من غيره 

الالكتركني اكثر  إعتبار الاشيار
إثارة مف غيره 

النسبة المئكية التكرار 

 % 44 19نعـ 

% 56 24لا 

% 100 43المجمكع 

 
 يوضح إمكانية إعتبار الإشيار الإلكتروني لمؤسسة موبيميس أكثر إثارة 10 رقم الشكل

: من غيره 

 
 

مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ اف أغمبية المبحكثيف لايركف اف       
،في % 56الإشيار الالكتركني لمؤسسة مكبيميس اكثر إثارة مف غيره حيث قدرت النسبة ب 

ثارة مف غيره  حيف أف المبحكثيف الذيف يركف اف الاشيار الالكتركني لمؤسسة مكبيميس اكثرا 
ك ىذا ما يؤكد أف ىناؾ إشيارات أخرل تثير المبحكثيف أكثر مف % . 44قدرت نسبتيـ ب 

. الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبيميس
 

نعم

لا
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 يوضح إمكانية مساعدة مؤسسة موبيميس عمى معرفة ردود أفعال العملاء 11جدول رقم ال
: بشكل غير مباشر

النسبة المئكية التكرار مساعدة مؤسسة مكبيميس 

% 47 20نعـ 

% 53 23لا 

% 100 43المجمكع 

 
 يوضح إمكانية مساعدة مؤسسة موبيميس عمى معرفة ردود أفعال العملاء 11 رقم الشكل

: بشكل غير مباشر

 
 

مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف الذيف أقركا بأف      
مؤسسة مكبميس لا تساعد عمى معرفة ردكد أفعاؿ العملبء بشكؿ غير مباشر حيث قدرت 

،في حيف أف المبحكثيف الذيف يركف أنيا تساعد عمى معرفة ردكد أفعاؿ % 53النسبة ب 
نرل أف النسبتيف متقاربتيف %. 47العملبء كانت بنسبة متقاربة معيا حيث قدرت ب 

 .فالمؤسسة لا تساعد عمى معرفة رد فعؿ كؿ عامؿ فييا ككنيا تنشر خدماتيا

نعم

لا
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 يوضح أن المؤسسة تقنع أو لا تقنع زبائنيا با الإشتراك في خدمة 12الجدول رقم 
: موبميس دون غيرىا لما توفره من تغطية كاممة و مزايا سعرية و ترقوية

النسبة المئكية التكرار  

 26 11نعـ 

 9 4لا 

 65 28أحيانا 

% 100 43المجمكع 

 
 يوضح أن المؤسسة تقنع أو لا تقنع زبائنيا با الإشتراك في خدمة موبميس 12 رقم شكلال

: دون غيرىا لما توفره من تغطية كاممة و مزايا سعرية و ترقوية
 

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأف المؤسسة        

تقنع زبائنيا ك لك بشكؿ غير دائـ أم أحيانا با الإشتراؾ في خدمة مكبميس دكف غيرىا لما 
تكفره مف تغطية كاممة ك مزايا سعرية ك ترقكية، في حيف أف الذيف يركف أف المؤسسة تقنع 

، أما المبحكثيف الذيف يركف بأنيا لا تقنع زبائنيا % 26زبائنيا بشكؿ دائـ قدرت نسبتيـ ب 
فارتفاع نسبة أحيانا دليؿ عمى أف مكبيميس في تذيذب فيما %. 9بتاتا قدرت نسبتيـ ب 

. يخص إقناع زبائنيا بالاشتراؾ 

نعم

لا

أحٌانا
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 يوضح إذا ما كان الإشيار الإلكتروني لمؤسسة موبميس يصل إلى أكبر 13الجدول رقم 
: عدد من الجميور أو لا في زمن قصير

النسبة المئكية التكرار  

% 81،39 35نعـ 

% 18،60 8لا 

% 100 43المجمكع 

 
 يوضح إذا ما كان الإشيار الإلكتروني لمؤسسة موبميس يصل إلى أكبر 13 رقم شكلال

: عدد من الجميور أو لا في زمن قصير
 

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ أف جؿ المبحكثيف يركف أف         

الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبميس يصؿ إلى أكبر عدد مف الجميكر ك في زمف قصير 
 مف المبحكثيف مف يركف أف  ،في حيف أف أقمية% 81،39حيث قدرت نسبتيـ ب 

الإشيارات الإلكتركنية لمؤسسة مكبميس  لاتصؿ إلى عدد كبير مف الجميكر حيث قدرت 
فارتفاع النسبة راجع إلى الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبيميس أثر %. 18،60نسبتيـ ب 

. بشكؿ ايجابي عمى جميكر المستيمكيف 
 

نعم

لا
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 يوضح إذا ما كانت مؤسسة موبميس تقوم بتحسين سمعة خدماتيا أو لا 14الجدول رقم 
: و تعطي زبائنيا إنطباع جيد عن خدماتيا من خلال موقعيا الإلكتروني

النسبة المئكية التكرار  
% 30 13نعـ 
% 7 3لا 

% 63 27أحيانا 
% 100 43المجمكع 

 
 يوضح إذا ما كانت مؤسسة موبميس تقوم بتحسين سمعة خدماتيا أو لا و 14 رقم شكلال

: تعطي زبائنيا إنطباع جيد عن خدماتيا من خلال موقعيا الإلكتروني
 

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف المبحكثيف الذيف أقركا بأف المؤسسة         

تقكـ بتحسيف سمعة خدماتيا ك إعطاء زبائنيا إنطباع جيد عف خدماتيا ك لك بشكؿ غير دائـ 
 تمييا مباشرة نسبة المبحكثيف الذيف %63أم أحيانا كانكا ىـ الأغمبية حيث قدرت نسبتيـ ب 

 في حيف أف نسبة %30يركف بأف المؤسسة تقكـ بتحسيف خدماتيا بشكؿ دائـ بنسبة 
فارتفاع نسبة . %7المبحكثيف الذيف يركف بأنيا لا تقكـ بتحسيف خدماتيا قدرت نسبتيـ ب 

. أحيانا راجع إلى عدـ تأكد المبحكثيف مف حسف سمعة المؤسسة 
 

نعم

لا

احٌانا
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 يوضح إذا ما كانت مؤسسة موبميس تقوم بتحديد الشريحة المطموب 15الجدول رقم 
: وصول الإشيار الإلكتروني إلييا أو لا

النسبة المئكية التكرار  
% 40 17نعـ 
% 23 10لا 

% 37 16أحيانا 
% 100 43المجمكع 

 
 يوضح إذا ما كانت مؤسسة موبميس تقوم بتحديد الشريحة المطموب 15 رقم شكلال

: وصول الإشيار الإلكتروني إلييا أو لا

 
مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأف مؤسسة مكبميس تقكـ         

،تمييا %40بتحديد الشريحة المطمكب كصكؿ الإشيار الإلكتركني إلييا بشكؿ دائـ بنسبة 
مباشرة نسبة المبحكثيف الذيف يركف أف المؤسسة تقكـ بشكؿ غير دائـ أم أحيانا بنسبة 

، في حيف أف نسبة المبحكثيف الذيف يركف أف مؤسسة مكبميس لا %37متقاربة قدرت ب 
فارتفاع  %.%.23تقكـ بتحديد الشريحة المطمكب كصكؿ الإشيار إلييا قدرت نسبتيـ ب 

نسبة المبحكثيف الذيف اقركا بنعـ راجع إلى أف المؤسسة لدييا جميكر مستيدؼ لكصكؿ 
. الإشيار الإلكتركني إليو 

نعم

لا

احٌانا
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: عرض ك تحميؿ نتائج الفرضية الثانية (ب 
محفزات الإشيار الإلكتركني لمؤسسة : تنص أسئمة الفرضية الثانية عمى ما يمي     

. مكبميس ك دكرىا في التأثير عمى السمكؾ الإستيلبكي لمفرد
كلمتحقؽ مف الفرضية الثانية تـ حساب التكرار ك النسبة المئكية لكؿ سؤاؿ مف أسئمة 

. الفرضية
 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يحفزك عمى الإطلاع عمى خدمات 16الجدول رقم 

: موبميس
النسبة المئكية التكرار  

% 86 37نعـ 
% 14 6لا 

% 100 43المجمكع 
 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يحفزك عمى الإطلاع عمى خدمات 16 رقم شكلال

: موبميس

 
مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأف الإشيار الإلكتركني يحفز       

،تفكؽ نسبة % 86بشكؿ دائـ عمى الإطلبع عمى خدمات مكبميس حيث قدرت النسبة ب 
فارتفاع النسبة المقرة بنعـ %. 14المبحكثيف الذيف يركف عكس ذالؾ حيث قدرت نسبتيـ ب 

راجع إلى أف الإشيار الإلكتركني لديو أىمية كبيرة في تقدـ مؤسسة مكبيميس مف الناحية 
. الاقتصادية

نعم

لا
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 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يوفر أو لا يوفر سيولة التواصل مع 17الجدول رقم 
: مؤسسة موبميس لما يحفز عمى التعامل معيا

النسبة المئكية التكرار  

% 86 37نعـ 

% 14 6لا 

% 100 43المجمكع 

 
 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يوفر أو لا يوفر سيولة التواصل مع 17 رقم شكلال

: مؤسسة موبميس لما يحفز عمى التعامل معيا
 

 
مف خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأف الإشيار الإلكتركني يكفر      

سيكلة التكاصؿ مع مؤسسة مكبميس لما يحفز عمى التعامؿ معيا حيث قدرت بنسبة 
،في حيف أف أقمية مف المبحكثيف يركف أف الإشيار الإلكتركني لا يكفر سيكلة 86%

فارتفاع النسبة راجع إلى أف الإشيار .%14التكاصؿ مع المؤسسة حيث قدرت نسبتيـ ب 
. الإلكتركني ميـ في تكفير سيكلة التكاصؿ مع المؤسسة

نعم

لا
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 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يقدم معمومات تساعد عمى إثارة 18الجدول رقم 
: الرغبة و إتخاذ قرار الشراء لمفرد

النسبة المئكية التكرار  
% 40 17نعـ 
% 2 1لا 

% 58 25أحيانا 
% 100 43المجمكع 

 
 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يقدم معمومات تساعد عمى إثارة الرغبة 18 رقم شكلال

: و إتخاذ قرار الشراء لمفرد

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأف الإشيار        

الإلكتركني يقدـ معمكمات تساعد عمى إثارة الرغبة ك إتخاذ قرار الشراء ك لك بشكؿ غير دائـ 
،تمييا مباشرة نسبة المبحكثيف الذيف يركف أف الإشيار %58أم أحيانا حيث قدرت النسبة ب 

الإلكتركني يقدـ معمكمات تساعد عمى إثارة الرغبة ك إتخاذ قرار الشراء بشكؿ دائـ حيث 
، في حيف أف نسبة المبحكثيف الذيف يركف أف الإشيار لا يقدـ معمكمات %40قدرت ب 

فارتفاع نسبة أحيانا راجع إلى أف الإشيار الإلكتركني يثير %%.2قدرت بنسبة ضئيمة 
. اىتماـ  الزبائف في اتخاذ القرار بالشراء 

نعم

لا

احٌانا
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 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يظير لمفرد متعة خدمة مؤسسة 19الجدول رقم 
: موبميس ما يدفعو لمشراء

النسبة المئكية التكرار  

% 70 30نعـ 

% 30 13لا 

% 100 43المجمكع 

 
 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يظير لمفرد متعة خدمة مؤسسة 19 رقم شكلال

: موبميس ما يدفعو لمشراء
 
 

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا أف الإشيار         

الإلكتركني يظير لمفرد متعة خدمة مؤسسة مكبميس مما يدفع بالفرد لمشراء حيث قدرت 
، في حيف أف المبحكثيف الذيف يركف عكس ذالؾ قدرت نسبتيـ ب %70نسبتيـ ب 

فارتفاع النسبة راجع إلى الإشيار الإلكتركني يظير لممستيمؾ متعة خدمة المؤسسة   %%.30
. مما يدفعو لشراء 

 
 

نعم

لا
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 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يظير التسييلات التي يحصل عمييا 20الجدول رقم 
: الفرد في طريقة عرضو لخدمات المؤسسة

النسبة المئكية  التكرار  
% 81 35أحيانا 
% 12 5دائما 
% 7 3أبدا 

% 100 43المجمكع 
 

 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يظير التسييلات التي يحصل عمييا 20 رقم شكلال
: الفرد في طريقة عرضو لخدمات المؤسسة

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف نسبة المبحكثيف الذيف أقركا أف         

الإشيار الإلكتركني يظير التسييلبت التي يحصؿ عمييا الفرد في طريقة عرضو لخدمات 
، تمييا نسبة المبحكثيف الذيف % 81مكبميس كلك بشكؿ غير دائـ حيث قدرت النسبة ب 

يركف أف الإشيار الإلكتركني يظير دائما التسييلبت التي يحصؿ عمييا الفرد بنسبة قميمة ب 
، تمييا نسبة المبحكثيف الذيف يركف أف الإشيار لا يظير التسييلبت أبدا بنسبة أقؿ 12%

فارتفاع النسبة دؿ عمى عدـ تأكد المبحكثيف مف طريقة % 7مف القميمة حيث قدرت ب 
. عرض الخدمات لممؤسسة مف خلبؿ الإشيار الإلكتركني 

احٌانا

دائما

أبدا
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:  يوضح أىداف الإشيار الإلكتروني 21الجدول رقم 
النسبة المئكية التكرار  أىداؼ الإشيار الإلكتركني 

تعريؼ المستيمؾ الحالي أك المرتقب 
لمخدمة  

12 28 %

إثارة اىتماـ المستيمؾ المرتقب 
لمخدمة  

20 47 % 

تغيير اتجاىات كسمكؾ المستيمؾ 
كخمؽ تفصيؿ لديو لمخدمة  

11 26 % 

% 100 43المجمكع  
 

:  يوضح أىداف الإشيار الإلكتروني 21 رقم شكلال

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف قد أقركا بأف        

مف أىداؼ الإشيار الإلكتركني إثارة اىتماـ المستيمؾ المرتقب لمخدمة، بحيث قدرت النسبة 
، في حيف تمييا مباشرة ىدؼ تعريؼ المستيمؾ الحالي أك المرتقب لمخدمة بنسبة  %47ب 
 ،كبعدىا ىدؼ تغيير اتجاىات كسمكؾ المستيمؾ كخمؽ تفصيؿ لديو لمخدمة بنسبة 28%
فارتفاع النسبة في إثارة اىتماـ المستيمؾ المرتقب لمخدمة راجع إلى أف ىذا اليدؼ . 26%%

. ىك الفعاؿ في أىداؼ الإشيار الإلكتركني عمى غرار الأىداؼ الأخرل 

أوالحالًالمستهلكتعرٌف

للخدمةالمرتقب

المرتقبالمستهلكاهتمامإثارة

للخدمة

المستهلكوسلوكاتجاهاتتغٌٌر

للخدمةلدٌهتفصٌلوخلق
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 يوضح سعي مؤسسة موبيميس من خلال اعتمادىا عمى الإشيار 22الجدول رقم 
: الإلكتروني 

سعي مكبيميس مف خلبؿ اعتمادىا 
إؿ .عمى إ

النسبة المئكية  التكرار  

% 7 3تحسيف صكرة المؤسسة الذىنية  
% 16 7تقديـ كتحسيف العناية بالزبائف  

% 35 15البحث عف الزبائف الجدد 
% 42 18القياـ بعمميات البيع كالشراء  

% 100 43المجمكع  
 يوضح سعي مؤسسة موبيميس من خلال اعتمادىا عمى الإشيار 22 رقم شكلال

: الإلكتروني 

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأف       

مؤسسة مكبيميس تسعى مف خلبؿ اعتمادىا عمى الإشيار الإلكتركني إلى القياـ بعمميات 
، ثـ % 35، تمييا مباشرة البحث عف الزبائف الجدد كذلؾ بنسبة  % 42البيع كالشراء بنسبة 

، بعدىا تحسيف الصكرة الذىنية بنسبة %16تمييا تقديـ كتحسيف العناية بالزبائف بنسبة 
فارتفاع تمؾ النسبة راجع إلى أف مف  الأىداؼ الخفية لمؤسسة مكبيميس ىي التركيج %%.7

. لخدماتيا 
 

الذهنٌةالمؤسسةصورةتحسٌن

بالزبائنالعناٌةوتحسٌنتقدٌم

الجددالزبائنعنالبحث

والشراءالبٌعبعملٌاتالقٌام
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: عرض كتحميؿ نتائج الفرضية الثالثة  (ج 
محتكل الرسالة الإشيارية الإلكتركنية لمؤسسة : تنص أسئمة الفرضية الثالثة عمى مايمي 

. مكبيميس كدكره في التأثير عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد 
. كلتحقؽ مف ىذه الفرضية تـ حساب التكرار كالنسبة المئكية لكؿ سؤاؿ مف أسئمة الفرضية  

 يوضح إمكانية اتصاف الرسالة الإشيارية الإلكترونية لمؤسسة موبيميس 23الجدول رقم 
: بالبساطة والوضوح 

النسبة المئكية التكرار إمكانية ر،إ،إؿ،ـ،مك،ب 
% 60 26نعـ 
% 40 17لا 

% 100 43المجمكع 
 يوضح إمكانية اتصاف الرسالة الإشيارية الإلكترونية لمؤسسة موبيميس 23ل رقم شكال

: بالبساطة والوضوح 

 
 

مف خلبؿ القراءة الإحصائية ليذا الجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا بأف       
الرسالة الإشيارية الإلكتركنية لمؤسسة مكبيميس تتصؼ بالبساطة كالكضكح كتككف مثيرة 

 ،في حيف أف المبحكثيف الذيف يركف أف الرسالة % 60الاىتماـ حيث قدرت النسبة ب 
الإشيارية الإلكتركنية لمؤسسة مكبيميس لا تتصؼ بالبساطة كالكضكح كلا تككف مثيرة 

نعم

لا
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فارتفاع تمؾ النسبة راجع إلى أف الرسالة الإشيارية الإلكتركنية  . % 40للبىتماـ كذلؾ بنسبة 
. لمؤسسة مكبيميس بسيطة ككاضحة مما يساعد عمى ركاج خدمات المؤسسة في السكؽ 

 يوضح إمكانية قيام مؤسسة موبيميس بوضع عنوان فوق الرسالة 24الجدول رقم 
: الإشيارية 

النسبة المئكية التكرار إمكانية قياـ ـ مك ب ع 

% 81 35نعـ  

% 19 8لا 

% 100 43المجمكع 

 يوضح إمكانية قيام مؤسسة موبيميس بوضع عنوان فوق الرسالة 24 رقم شكلال
: الإشيارية 

 

 
 

مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف يركف أف مؤسسة        
، في حيف % 81مكبميس تقكـ بكضع عناكيف فكؽ الرسالة الإشيارية حيث قدرت النسبة ب 

فارتفاع النسبة راجع . %8أف أقمية مف المبحكثيف أقركا عكس ذالؾ حيث قدرت نسبتيـ ب 
. إلى العناكيف ميمة في الرسالة الإشيارية لتككف رسالة فعالة كتجذب المستيمكيف 

نعم

لا
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 يوضح قدرة المؤسسة عمى الإستمرار في عمميا يؤثر عمى أسموب 25الجدول رقم 
: الإشيار لممستيمك النيائي

النسبة المئكية التكرار  
اختيار معمكمات المستيمؾ النيائي عف 

الخدمة 
13 30 %

% 47 20دراسة اتجاىات المستيمؾ النيائي  
% 23 10الاطلبع عمى شكاكم العملبء نحك الخدمة 

المجمكع 
 

43 100 %

 يوضح قدرة المؤسسة عمى الإستمرار في عمميا يؤثر عمى أسموب الإشيار 25 رقم شكلال
: لممستيمك النيائي

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف يركف أف قدرة        

المؤسسة عمى الإستمرار في عمميا يؤثر عمى أسمكب الإشيار لممستيمؾ النيائي مف خلبؿ 
، ثـ تمييا مباشرة اختيار %47دراسة اتجاىات المستيمؾ اتجاه الخدمة حيث قدرت ب 

، بعدىا الاطلبع عمى شكاكل العملبء %30معمكمات المستيمؾ النيائي عف الخدمة بنسبة 
فارتفاع ىذه النسبة راجع إلى أف اتجاىات المستيمؾ ىي الأكلى . %23نحك الخدمة بنسبة 

. بالدراسة خاصة فيما يخص السكؽ كالاستيلبؾ 
 

النهائًالمستهلكمعلوماتاختٌار

الخدمةعن

اتجاهالمستهلكاتجاهاتدراسة

الخدمة

نحوالعملاءشكاوىعلىالإطلاع

الخدمة
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 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يقوم من خلال نقمو لمرسالة 26الجدول رقم 
: الإشيارية لخدمات موبميس بذكر فوائد الخدمة لممستيمك

النسبة المئكية التكرار فكائد خدمة المستيمؾ 
% 47 20نعـ 
% 0 0لا 

% 53 23أحيانا 
% 100 43المجمكع 

 يوضح إذا كان الإشيار الإلكتروني يقوم من خلال نقمو لمرسالة الإشيارية 26 رقم شكلال
: لخدمات موبميس بذكر فوائد الخدمة لممستيمك

 

 
مف خلبؿ القراءة الإحصائية لمجدكؿ نلبحظ أف أغمبية المبحكثيف أقركا أف الإشيار         

الإلكتركني مف خلبؿ نقمو لمرسالة الإشيارية لخدمات مكبميس يقكـ ك لك بشكؿ غير دائـ أم 
، تمييا مباشرة نسبة % 53أحيانا بذكر فكائد الخدمة لممستيمؾ حيث قدرت نسبتيـ ب 

المبحكثيف الذيف يركف أف الإشيار يقكـ بذكر فكائد الخدمة لممستيمؾ بشكؿ دائـ حيث قدرت 
، في حيف لا يكجد مف الباحثيف مف أقر بأف الإشيار الإلكتركني لا يقكـ بذكر %47ب 

فارتفاع نسبة أحيانا يدؿ عمى أف المستيمكيف غير متأكديف بأف فكائد خدمة . فكائد الخدمة 
 .المستيمؾ لا يتكفركف حينما يتـ نقؿ الإشيار الإلكتركني إلى رسالة إشيارية

نعم

لا

احٌانا
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 ىؿ سيكلة الدخكؿ لممكاقع الإلكتركنية لممؤسسات الخدماتية يؤثر عمى  :27السؤل رقم 
قرار الاستفادة مف خدماتيا ما رأيؾ في ذالؾ؟  

مف خلبؿ الإجابة عف ىذا السؤاؿ مف طرؼ المبحكثيف نجد أف بعضيـ مف أجاب عمى _ 
ىذا السؤاؿ بنعـ ، ك البعض الآخر أجاب بي لا، ك البعض لـ يجب بتاتا ،كمف بيف إجابات 

: بعض المبحكثيف نجد
لسيكلة  عندما يتمقى المستخدـ سيكلة في الدخكؿ لممكاقع ىاتو الأخيرة تتمقى إقباؿ كبير_ 

. إستعماليا
. الدخكؿ لممكاقع الإلكتركنية لممؤسسات تسيؿ ك تحسف الكضع لمزبائف_
. إف سيكلة الدخكؿ لممكاقع الإلكتركنية تؤدم إلى التطكر ك الإزدىار في خدماتيا _
نعـ يؤثر الدخكؿ لممكاقع عمى قرار الإستفادة مف خدمات المؤسسة ، فيناؾ مف يدخؿ _

لممكقع مف أجؿ شيء آخر سمبي يعكد بالضررعمييا ، ك ىناؾ مف يبحث عمى فائدة مثلب 
. الكصكؿ إلى كظيفة أك معرفة أخبار المؤسسة

. لا يؤثر بؿ يستفيد الزبائف مف خدماتيا أكثر_ 
. لا بؿ يزيد مف المستخدميف_ 
نعـ يؤثر عمى مؤسسة مكبميس مف خلبؿ البحث عف الأمكر السمبية فقط ك يحاكؿ إنتقاد _ 

خدماتيا ك ىذا مف ناحية السمبية ، أما الإجابية فيناؾ مف يحاكؿ التعرؼ عمى خدماتيا ك 
. إجابياتيا

. نعـ يؤثر أحيانا لأف ىناؾ بعض تبدكا أكثر إستفادة لممؤسسة مف الفرد_ 
: تفسير نتائج الدراسة_(2
تنص ىذه الفرضية عمى خصائص الإشيار الإلكتركني :تفسير نتائج الفرضية الأولى(أ

: لمؤسسة مكبيميس ، ك كانت النتائج المتحصؿ عمييا تتمثؿ في
إف جؿ المبحكثيف يقكمكف با الإطلبع عمى الإشيارات الإلكتركنية لممؤسسة بشكؿ غير _ 

، فا المؤسسة مف  (5)، كىذا ما أكضحو الجدكؿ رقـ % 58دائـ، حيث قدرت نسبتيـ ب 
خلبؿ عرضيا لخدماتيا يجب أف تنشر في مكاقعيا بشكؿ تجذب بو الجميكر  بشتى الطرؽ 

. الممكنة، ك كانت ىي أكبر نسبة في الجدكؿ
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أفضؿ إشيار إلكتركني لممؤسسة ىك الإشيار الذم ينشر بالعربية حيث قدرت نسبة _ 
، حيث نرل مف كؿ  (6)ك ىذا ما يكضحو الجدكؿ رقـ %  77المبحكثيف الذيف أقركا بذالؾ 

ىذا أف المبحكثيف أصبحكا لا ييتمكف بالذم ينشر بالعربية فقط ، ك إنما تعدكا ذالؾ ك 
أصبحكا ييتمكف بالفرنسية أيضا ، ك ىذا ما يدؿ عمى ازدىار الفكر ك الثقافة في جنكبنا 

. الكبير
إف أغمبية المبحكثيف أكدكا أف سبب مشاىدتيـ للئشيار الإلكتركني ىك معرفة جديد _ 

، إلا أنو يكجد منيـ  مف يشاىد الإشيار لأسباب  % 60الخدمات حيث قدرت النسبة ب 
أخرل ، إما لتغطية الكقت أك الاستمتاع بمشاىدة الإشيار أك غير ذالؾ ،إلا أف نسبتيا 

، كىذا يدؿ أف كؿ المبحكثيف يشاىدكف   (7 )ضئيمة ، ك ىذا ما أكضحو الجدكؿ رقـ 
الإشيارات لمعرفة أىـ  الخدمات التي تعرضيا المؤسسة خصكصا التي تتعمؽ بالياتؼ 

. النقاؿ باعتبار أف الجميكر المستيدؼ يؤكد عمى خدماتيا أكثر مف غيرىا
إف مصدر المعمكمات في الانترنت لخدمة مكبيميس بالنسبة لممبحكثيف ىك مكثكؽ حيث _ 

، إف المعمكمات التي تقدميا المؤسسة ىي معمكمات مكثكقة ، إلا أف % 49قدرت نسبة ب 
،فالعديد  (8 )كؿ شخص لو كجية نظره التي يراىا فييا ، ، ك ىذا ما أكضحو الجدكؿ رقـ 

. مف الخدمات التي تقدميا مؤسسة مكبيميس با الأخص فيما يتعمؽ بشرائحيا ىي مكثكقة 
مصداقية الإشيار الإلكتركني لمؤسسة مكبيميس بالنسبة لجؿ الباحثيف يركف أف الإشيار _ 

، إلا %56الإلكتركني لممؤسسة يقكـ بتزكيد بالمعمكمات عف الخدمة حيث قدرت النسبة ب 
أف ىناؾ مف يركف الإشيارات في مؤسسة مكبيميس تعبر عف كجكد خدمة جديدة فقط أك 

،فالإشيار يزكد  (9 )يجذب لكجكد مبالغ فيو بنفس النسبة ، ك ىذا ما أكضحو الجدكؿ رقـ 
بالمعمكمات ك الخدمات ك ىذا ما يجعؿ مف الإشيار كاضح ك صادؽ في عرضو لخدماتو 

. جميا
يرل الباحثيف أف الإشيار الإلكتركني لممؤسسة ليس مثير إلى درجة ما فتكجد إشيارات _ 

،  ، كىذا ما %53أخرل أكثر إثارة منو ك تجذب الجميكر المستيدؼ حيث قدرت بنسبة 
يدؿ عمى أف ليس كؿ إشيارات التي تنشرىا المؤسسة مثيرة ، ك ىذا ما أكضحو الجدكؿ رقـ 

(10 . )
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إف مؤسسة مكبيميس في نظر الباحثيف لا تساعد عمى معرفة ردكد أفعاؿ العملبء بشكؿ _ 
غير مباشر لذا فيي تنشر خدماتيا لكؿ المطمعيف فقط كلا تنتظر أف ترل ردكدىـ فكؿ 

بالنسبة لمذيف % 47شخص لو ردة فعؿ يثير ىا فيو الإشيار حيث قدرت بنسبتيف متقاربتيف 
لمذيف يركف عكس ذالؾ % 53يركف أف المؤسسة تساعد عمى معرفة ردكد أفعاؿ العملبء، ك 

، فا المؤسسة تستمزـ الإصغاء المستمر لممشتركيف  (11 )، ك ىذا ما أكضحو الجدكؿ رقـ 
. ك الاستجابة السريعة لشكاكييـ

لكؿ مؤسسة زبائف خاصيف يقكمكف با الإطلبع عمى معمكماتيا ك خدماتيا ك مكبيميس _ 
تعتبر مف بيف المؤسسات التي تقكـ بإقناع زبائنيا با الاشتراؾ في خدماتيا لما تكفره مف 

، % 65تغطية كاممة ك مزايا سعريو ك ترقكية في أغمب أحيانيا حيث قدرت نسبة ب 
فالمؤسسة تتعيد لإرضاء كؿ طمبات الزبائف في حدكد قدرات الأنظمة التي تستغميا ك حدكد 

     جكدة الخدمات مف أجؿ السير الحسف لعركضيا، ك ىذا ما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ 
 (12 . )
إف الباحثيف حسبيـ أف الإشيار الإلكتركني لممؤسسة يصؿ إلى أكبر عدد مف الجميكر _ 

باعتبار أف مؤسسة مكبيميس مف المؤسسات التي تكفر خدمات عديدة لمجميكر المستيدؼ 
فيي تتعامؿ بالياتؼ النقاؿ أكثر مف غيره ، ك كؿ شخص يممؾ جياز محمكؿ في يده حيث 

، فمكبميس تأخذ التدابير اللبزمة مف أجؿ الحفاظ عمى استمرارية ك  %  81قدرت نسبة ب 
(. 13 )نكعية  الخدمة ، ك ىذا ما أكضحو الجدكؿ رقـ 

مؤسسة مكبيميس ميمتيا نشر خدماتيا تقكـ بتحسيف سمعة خدماتيا ك تعطي لزبانيا _ 
انطباع جيد عف خدماتيا إلا أف كؿ شخص لو ردة فعؿ تثيره ، فنجد خدمة تنشرىا المؤسسة 

خركف لا تثير اىتماميـ أصلب ، ك ىذا آمف الجميكر مف ىك معجب بيا في حيف ىناؾ 
، فيي تقكـ بتحسيف المستمر لمخدمات ك التكنكلكجيا الحديثة (14 )مكضح في الجدكؿ رقـ 

. المستعممة 
كؿ مؤسسة ليا زبائنيا ك جميكرىا خاصيف ك متعامميف معيا رسمييف لذا فمؤسسة _ 

مكبيميس تحدد الشريحة المطمكب كصكؿ الإشيار إلييا ك لك بشكؿ غير دائـ الميـ تكصؿ 
(.  15 )فكرة مفادىا نشر خدماتيا ك إيصاؿ معمكمات لمجميكر ، جدكؿ رقـ 
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ك مف خلبؿ ما تـ عرضو مف نتائج ك تفسيرىا تكصمت الدراسة إلى التحقؽ مف      
. الفرضية الأكلى

: تفسير نتائج الفرضية الثانية  (ب
تنص ىذه الفرضية عمى محفزات الإشيار الإلكتركني لممؤسسة ك دكرىا في التأثير       

: عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد ، ك كانت النتائج المتحصؿ عمييا تتمثؿ في
إف الإشيار الإلكتركني يحفز عمى الإطلبع عمى خدمات المؤسسة ككنيا تقدـ إشيارات _ 

مثيرة ك جذابة ك بأشكاؿ مختمفة لزبائنيا الراغبيف في خدماتيا العديدة حيث بمغت نسبة الذيف 
،فالمؤسسة تحاكؿ كضع شبكة ذات جكدة عالية في متناكؿ المشتركيف ، %86يركف بذالؾ 

( . 16 )كتطكر ك تكفي في كعكدىا في مختمؼ خدماتيا ، جدكؿ رقـ 
الإشيار يكفر سيكلة التكاصؿ مع مؤسسة مكبيميس مما يحفز عمى التعامؿ مع خدماتيا _ 

، حيث تسعى مكبيميس منذ نشأتيا إلى %86حيث قدرت نسبة الباحثيف الذيف أقركا بذالؾ 
تقديـ أحسف الخدمات ك التكفؿ الجيد بالمشتركيف لضماف كفائيـ ك إبداعيـ ، كذالؾ تقديـ 

. يكضح ذالؾ (17 )الجديد بما يتماشى ك التطكرات التكنكلكجية ، ك الجدكؿ رقـ 
الإشيار الإلكتركني يقدـ معمكمات تساعد عمى إثارة الرغبة كاتخاذ قرار الشراء ك لك بشكؿ _ 

، تعمؿ (18 )، كىذا ما أكضحو الجدكؿ رقـ %58غير دائـ أم أحيانا قدرت النسبة ب 
المؤسسة دكما عمى عكس صكرة إيجابية ك ىذا بالسير عمى تكفير شبكة ذات جكدة عالية ك 

. خدمة لممشتركيف جد ناجعة 
الإشيار الإلكتركني يظير متعة خدمة مؤسسة مكبيميس مما يدفع بؾ لمشراء، حيث قدرت _ 

فا التنكيع ك الإبداع في العركض ك  (19 )، ك ىذا مكضح في الجدكؿ رقـ %70نسبة ب 
الخدمات المقترحة، مكبيميس أرادت التمكقع كمتعامؿ أكثر قربا مف شركائيا ك زبائنيا ، فيي 

تساىـ في التقدـ الاقتصادم با الإضافة إلى التنكع الثقافي ك أدائيا لدكرىا مساىمتيا في 
حماية البيئة بالرجكع إلى قيميا كىي الشفافية ك الكفاء ك الإبداع ك الحيكية، كؿ ذالؾ يثير 

.  في الأفراد الرغبة في اقتناء منتجاتيا
الإشيار الإلكتركني يظير التسييلبت التي سكؼ تحصؿ عمييا في طريقة عرضو _ 

تفرض  (20 )،ك جدكؿ رقـ %81لخدمات المؤسسة في أغمب أحيانيا قدرت بنسبة 
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مكبيميس نفسيا كشركة حيكية مبدعة كفية ك شفافة في محيط جد تنافسي ك سميـ أساسو ك 
. مفتاح نجاحو يكمف في الجدية  ،ك ىذا ما يسيؿ ليا عرضيا لخدماتيا بشكؿ جيد

إف الإشيار الإلكتركني باعتباره عممية الاتصاؿ بيف البائع ك المشترم ىدفو كما يرل _ 
، في حيف ىناؾ مف %47الباحثيف ىك إثارة اىتماـ المستيمؾ المرتقب لمخدمة قدرت بنسبة 

يركف أنو ييدؼ إلى تعريؼ المستيمؾ الحالي أك المرتقب لمخدمة أك تيدؼ إلى تغيير 
اتجاىات ك سمكؾ المستيمؾ ك خمؽ تفضيؿ لديو لمخدمة بنسبتيف متقاربتيف  بفارؽ درجتيف ، 

، فا الإشيار ييدؼ إلى بناء الثقة ك تحسيف صكرة المؤسسة ك تعريؼ (21 )الجدكؿ رقـ 
. بمختمؼ خدماتيا 

تسعى مؤسسة مكبيميس مف خلبؿ اعتمادىا عمى الإشيار الإلكتركني إلى القياـ بعمميات _ 
ك %42البيع ك الشراء ، إضافة إلى البحث عف الزبائف الجدد بنسبتيف متقاربتيف قدرت ب 

، فالمؤسسة تسعى لتحقيؽ كؿ ىؤلاء كذالؾ تعرؼ بخدماتيا ك (22 )، جدكؿ رقـ 35%
. تخمؽ ميزة تنافسية للئشيار

ك مف خلبؿ ما تـ عرضو مف نتائج ك تفسيرىا تكصمت الدراسة إلى التحقؽ مف       
. الفرضية الثانية

:   تفسير نتائج الفرضية الثالثة  (ج
    تنص ىذه الفرضية عمى محتكل الرسالة الإشيارية الإلكتركنية لمؤسسة مكبيميس        

. ك دكره في التأثير عمى السمكؾ الاستيلبكي لمفرد
تتصؼ الرسالة الإشيارية الإلكتركنية لمؤسسة مكبيميس بالبساطة ك الكضكح ك تككف مثيرة _ 

، في حيف أف ىناؾ مف الباحثيف مف يركف عكس ذالؾ بنسبة %60للبىتماـ قدرت بنسبة 
، فالرسالة الإشيارية ترسخ المصداقية ك تبني الثقة بينيا ك بيف  (23 )، جدكؿ رقـ 40%

المستيمؾ، إف مؤسسة مكبيميس تقكـ بتنفيذ ك نقؿ رسالتيا الإشيارية عف طريؽ ككلبتيا شيئا 
فشيئا فيي تعمؿ ك ستعمؿ في مصمحة المستيمؾ لتعمـ خدماتيا ك تتيح لمجميع إمكانية 

. لمتطمع عمى رسائميا المنقكلة بمختمؼ خدماتيا
تقكـ مؤسسة مكبيميس بكضع عنكاف فكؽ الرسالة الإشيارية ك ىذا ما أقره الباحثيف بنسبة _ 
، تستعمؿ مكبيميس المغة البسيطة ك السيمة  ك تحيي قيـ  (24 )، جدكؿ رقـ % 81

" المكاطنة ك التعايش ، فيي تمرر رسالة القائد الكطني لمياتؼ النقاؿ ، ك تتخذ المؤسسة 
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يرافؽ مختمؼ رسائميا الإشيارية ، شعار مكبيميس يتميز "مكبيميس ك الكؿ يتكمـ شعار ليا
بالدفع المنطقي حيث تحاكؿ المؤسسة تمرير رسالة مف خلبؿ شعار ىا مفادىا أف المؤسسة 

. تعمؿ ك ستعمؿ لمصمحة المستيمؾ
إف قدرة المؤسسة عمى الاستمرار في عمميا يؤثر عمى أسمكب الإشيار لممستيمؾ النيائي _ 

، فكؿ (25 )، جدكؿ رقـ %  47مف خلبؿ دراسة اتجاىات المستيمؾ اتجاه الخدمة بنسبة 
. ىاتو الخدمات تؤثر عمى أسمكب الإشيار لممستيمؾ 

يقكـ الإشيار الإلكتركني مف خلبؿ نقمو لمرسالة الإشيارية لخدمات مكبيميس بذكر فكائد _ 
، بنسبة متقاربة مع الخدمة لممستيمؾ بشكؿ %53الخدمة لممستيمؾ في أغمب أحيانو بنسبة 

،فالإشيار ينقؿ رسالتو الإلكتركنية ك يذكر فكائد كؿ (26 )، جدكؿ رقـ %47دائـ قدرت ب 
خدمة ك المستيمؾ ىك الذم يرل إذا كاف يكد شراء ىذه الخدمة أك يتطمع عمييا فقط ، فكؿ 

خدمة تحمؿ فكائد متعددة مف أجؿ زيادة جكدتيا ك الكفاء بمختمؼ الالتزامات ك المضي قدما 
في تحقيؽ ىذه الفكائد تضع المؤسسة الذم يضمف ليا المركنة ك السيكلة لمكصكؿ إلى 

. خدماتيا 
إف سيكلة الدخكؿ لممكاقع الإلكتركنية لممؤسسات الخدماتية يؤثر عمى قرار الاستفادة مف _ 

خدماتيا ، فكؿ فرد كانت لو كجيتو الخاصة فبعضيـ رأل أف ىاتو الخدمات ليا تأثير عمى 
قرار الاستفادة ، في حيف يرل ءاخركف أف ىاتو المكاقع تؤثر في أغمب الأحياف ، في حيف 
. يرل البعض أف الدخكؿ ليذه المكاقع لا يؤثر بتاتا عمى قرار الاستفادة مف خدمات المؤسسة
ك مف خلبؿ ما تـ عرضو مف نتائج ك تفسيرىا تكصمت الدراسة إلى التحقؽ مف الفرضية 

. الثالثة
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:  الاستنتاج العام
مف خلبؿ الدراسة المنجزة تـ التكصؿ إلى جممة مف النتائج يمكف إجازىا في النقاط          

: التالية
. أف كاقع الإشيار في العالـ المتقدـ يبيف التكجو نحك استخداـ الانترنت بشكؿ مباشر_ 
إف مؤسسة مكبيميس قد ساىمت كبقكة في تقدـ الإشيار الإلكتركني بالعالـ العربي عامة ك _ 

. بمنطقة أدرار خاصة
تعتبر مؤسسة مكبيميس إحدل المؤسسات الناشطة في سكؽ الياتؼ النقاؿ ،إلى جانب _ 

 2002مرحمة جديدة منذ سنة _ مكبيميس_جيزم ك نجمة ، ك قد دخمت ىذه المؤسسة 
تميزت بالمنافسة الشديدة ، ك في ظؿ تمؾ الظركؼ عرؼ الإشيار الإلكتركني اىتماـ كبيرا 
مف طرؼ مسيرم المؤسسة حيث كانت لو أىمية بالغة مف خلبؿ مساىمتو في كضع حد 

. لممنافسة السعرية، كذالؾ إبقاءه في ذاكرة الفرد مما يدفعو إلى تبني سمكؾ معيف 
إف الإشيار الإلكتركني يؤثر عمى السمكؾ الاستيلبكي للؤفراد بخصائصو العديدة ك _ 

. محفزاتو با الإضافة إلى محتكل الرسالة الإشيارية كدكرىا في التأثير عمى سمكؾ الفرد
إف فتح قطاع الإتصالات بشكؿ خاص ساىـ في تطكر الإشيار الإلكتركني باعتبار _ 

. الجانب الأكبر مف الإنفاؽ عمى الإشيار يعكد إلى القطاع
إف الإشيار يزيد مف حرية المستيمؾ في اختيار الخدمات ك المنتجات التي تشبع حاجاتو _ 

. ك رغباتو أكثر مف غيره
يساعد الإشيار عمى زيادة حرية المستيمؾ في اختيار الخدمات ، ك ذالؾ عف طريؽ إتباع _ 

سياسة تمييز الخدمات التي تشبع بعض رغبات المستيمؾ الذم عادة ما يقبؿ الأصناؼ التي 
. تكافقو كيرفض الأصناؼ الأخرل مما يزيد مف حدة المنافسة في تمييز الخدمات

أدل القصكر في المعمكمات التي يكفرىا الإشيار الإلكتركني لممستيمكيف إلى قياـ حركة _ 
حماية المستيمكيف التي ترمي إلى إعلبـ المستيمكيف ك إرشادىـ في عممية الشراء، ك تعتبر 

. الجمعيات التعاكنية صكرة مف حركة حماية المستيمكيف
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أصبحت الخدمات أحد التكجيات الحديثة لممؤسسة التي تعمؿ في محيط يتميز      
. بالديناميكية ك التغير، إذ تعمؿ الخدمات عمى تقديـ فكائد ك منافع مباشرة لممستيمؾ

إف الإشيار الإلكتركني باعتباره إتصاؿ جماىيرم غير شخصي يستخدـ كسائؿ الإعلبـ      
الجماىيرية كىي الانترنت لتمرير رسائمو إلى الجميكر الكاسع مستخدما الإبداع ك الأصالة ك 
المتعة ،حيث يمعب دكرا بارزا في نقؿ الأفكار ك تغيير الاتجاىات ك تدعيـ السمكؾ ،ك ىك 

كنشاط اجتماعي ك اتصالي كاقتصادم ييدؼ إلى عرض خدماتو المختمفة ، فيك يعتمد عمى 
الإقناع ك جذب انتباه الجميكر ك التأثير فيو ك عرضو لمجكانب الإيجابية ك التركيز عمييا 

. لتككيف ك بناء صكرة ذىنية حكؿ مكضكعو ك خدماتو
لقد خضع الإشيار الإلكتركني إلى دراسة السمكؾ الاستيلبكي للؤفراد ك كيفية أثره        

عمييا، مف حيث مصداقيتو ك طريقة عرضو لمكضكعاتو المتنكعة، ك ىكذا يمكف اعتباره لو 
أىدافو تتحدد عمى ضكء النمط الاجتماعي ك الاقتصادم السائد مف حيث طبيعة المستيمكيف 

.  كاحتياجاتيـ ك رغباتيـ
مف ىنا تبدك أىمية الإشيار الإلكتركني في المؤسسة الاقتصادية ك دكره الكبير في        

إحداث التكاصؿ مع جميكر المؤسسة كنقؿ مختمؼ المعمكمات إلييا سكاء المتعمقة بالمؤسسة 
ذاتيا أك بخدماتيا المتعددة، مف ذالؾ فيك يعد عنصرا لا يمكف الاستغناء عنو في كقت 
أضحت فيو المعمكمة تساكم رأس الماؿ،فيك يقكـ بنقؿ المعمكمات عبر كسيمة إتصاؿ 

. إلكتركنية لتقديـ السمع ك الخدمات بغرض إقناع الزبكف بقرار الشراء
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:  قتراحاتالإ
:   تتمخص أىميا في الاقتراحاتعمى ضكء ما تـ التكصؿ إليو يمكف إدراج جممة مف

الاىتماـ با الإشيار الإلكتركني حيث أف ىذا الأخير يعتبر الركيزة التي تعتمد عمييا _ 
المؤسسة لمتعريؼ بنفسيا ك بمنتجاتيا ك خدماتيا، بالإضافة إلى ككنو الأداة الفعالة التي 

. تمكف المؤسسة مف التأثير عمى سمككات زبائنيا 
بالرغـ مف النقائص المسجمة عمى مستكل مؤسسة مكبيميس إلا أنو لا يمكف إنكار ما _ 

تقدمو المؤسسة في سبيؿ إحياء المسعى الاتصالي الذم يقربيا إلى جميكرىا ك يربطيا بيـ، 
ك ىذا ما مكنيا مف الصمكد ك الاستمرار في بيئة تعج بالصعاب كتعرض الكثير مف 

. التحديات 
يعطي الإشيار الإلكتركني جميع المعمكمات الكافية لممستيمؾ ك يرشده في اختيار _ 

الخدمات اختيارا سميما ، فيك مصدر المعمكمات الخاصة بالخدمات المكجكدة ك التي يحتاج 
. إلييا المستيمؾ لإرشاده في عممية الشراء، لذا فا الأفراد بحاجة ماسة إليو
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