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 ملخص 

وولاء  لذي تلعبه الإش   هارات الإلكترونية لمؤس   س   ة موبيليس في كس   ب رض   ا الى معرفة الدور إ  تنادراس    هدفت 
جل كس ب أفي الإش هار عبر موقع الفيس بوك من    هاوظفالتي ت  المواض يع والاس تمالات د الزبون، وذلك من خلال تحدي

إبراز العلاقة بين كل من الإش هار الإلكتروني   لةاو ومحتأييد الجماهير ورض اهم عن المؤس س ة وبذلك بناء ولائهم لها، 
شباعات،  ورضا الزبون من جهة وولائه من جهة أخرى، وقد تم الاستناد في هذه الدراسة على نظرية الاستخدامات والإ

 . AIDAأما النموذج المتبع فهو نموذج التأثير 
  لاو تنجل أمن    ،جل تحقيق أهداف الدراس     ة تم الاعتماد على المنهج الوص     في من خلال المس     ح بالعينةأمن        

وهي:   لاأب الاعتم اد على مجموع ة من الأدوات البحثي ة   والتطبيقي ةالموض              وع من جميع جوانب ه المنهجي ة والنظري ة  
مفردة في جانب تحليل محتوى ص فحة مؤس س ة موبيليس    100، ب  الإلكترونيالملاحظة، تحليل مض مون والاس تبيان  

جل الحص   ول على البيانات والمعلومات وتحليلها  أمفردة من متابعي ص   فحة الفيس   بوك، من   300وعلى الفيس   بوك، 
 واستخلاص النتائج للدراسة التي يمكن تحديد أهمها فيما يلي:

لمؤس   س   ة موبيليس عبر ص   فحتها على الفيس   بوك ورض   ا زبائنها عنها    الإلكتروني  الإش   هاروجود علاقة بين   -
 وكذا ولائهم لها.

النتائج الى عدم ص       حة الفرض الثالث القائل لا توجد علاقة ذو دلالة إحص       ائية لمحتوى الرس       الة  أش       ارت  -
 على ولاء الزبون. الإلكترونية الإشهارية

تس      عى مؤس      س      ة موبيليس من خلال ص      فحتها على الفيس      بوك الى نش      ر القيم الاجتماعية والرياض      ية في  -
 جماهيرها.

جل كس    ب أتقوم مؤس    س    ة موبيليس بتنويع مواض    يع منش    وراتها عبر ص    فحتها الرس    مية عبر الفيس    بوك من  -
 دائما في حالة تفاعل معها. وإبقائهمجماهيرها 

تعتمد مؤسسة موبيليس على الاستمالات العاطفية أكثر من العقلية لدراستها جمهورها جيدا ومعرفة ماذا يؤثر   -
 أحيانا. قليةالاستمالات الع إدخالفيه أكثر، مع 

 ، الزبون، رضا الزبون، ولاء الزبون الإلكتروني الإشهار، الإشهار الكلمات المفتاحية:
 

 

 



 ملخص 
Abstract: 

    Our study aims to know the role of Mobilis e-advertising in gaining customer 

satisfaction and loyalty. Through the identification of the topics and feedback it employs 

on Facebook in order to win the public's support and satisfaction with the institution and 

thus build their loyalty to it, and trying to highlight the relationship between both 

electronic publicity and customer satisfaction on the one hand and loyalty on the other 

This study was based on the theory of uses and saturations, and the model followed is the 

AIDA effect model. 

In order to achieve the study's objectives, the descriptive approach was based on sample 

survey to address the topic in all its methodological, theoretical and applied aspects, 

drawing on a set of research tools, except: Note, content analysis and e-questionnaire, with 

100 individuals on the side of the analysis of the content of Mobiles' Facebook page, and 

300 individuals on the Facebook page, in order to obtain and analyze data and information 

and draw conclusions for the study, the most important of which can be identified as 

follows: 

- There is a relationship between the electronic publicity of Mobilis on its Facebook 

page and the satisfaction of its customers, as well as their loyalty to it. 

- The findings pointed to the invalidity of the third imposition that there was no 

statistically significant relation to the content of an electronic advertising message to the 

customer's loyalty. 

- Through its Facebook page, Mobiles seeks to spread social and sporting values in 

its audiences. 

- Mobilis Foundation diversifies its publications through its official Facebook page 

in order to gain its audiences and keep them always in a state of interaction with them. 

- Mobilis Foundation relies more on emotional than mental grooming to study its 

audience well and find out what affects it most, while sometimes introducing mental 

grooming. 

Keywords: publicity, electronic publicity, customer, customer satisfaction, customer 

loyalty 

 

 

 

 

 



 ملخص 
 

Résumé : 

     Notre étude vise à connaître le rôle de la publicité électronique de Mobilis dans 

l’acquisition de la satisfaction et de la fidélité des clients. Par l’identification des thèmes 

et des retours qu’elle utilise sur Facebook afin de gagner le soutien et la satisfaction du 

public envers l’institution et ainsi lui construire sa fidélité, Et tenter de mettre en évidence 

la relation entre la publicité électronique et la satisfaction des clients d’une part et la 

fidélité d’autre part Cette étude était basée sur la théorie des utilisations et saturations, et 

le modèle suivi est le modèle à effet AIDA. 

Pour atteindre les objectifs de l’étude, l’approche descriptive a été basée sur une enquête 

par sondage pour aborder le sujet dans tous ses aspects méthodologiques, théoriques et 

appliqués, en s’appuyant sur un ensemble d’outils de recherche, sauf : Note, analyse de 

contenu et e-questionnaire, avec 100 personnes du côté de l’analyse du contenu de la page 

Facebook de Mobiles et 300 personnes sur la page Facebook, afin d’obtenir et d’analyser 

des données et des informations et de tirer des conclusions pour l’étude, les plus 

importants sont les suivants : 

-  Il existe un lien entre la publicité électronique de Mobilis sur sa page Facebook et 

la satisfaction de ses clients, ainsi que leur fidélité à celle-ci. 

-  Les constatations ont mis en évidence l’invalidité de la troisième imposition, à 

savoir qu’il n’y avait aucun lien statistiquement significatif entre le contenu d’un message 

publicitaire électronique et la fidélité du client. 

-  Par sa page Facebook, Mobiles cherche à diffuser des valeurs sociales et sportives auprès 

de son public. 

-  La Fondation Mobilis diversifie ses publications à travers sa page Facebook 

officielle afin de gagner son public et le maintenir toujours en état d’interaction avec lui. 

-  La Fondation Mobilis s’appuie davantage sur le toilettage émotionnel que mental 

pour bien étudier son public et découvrir ce qui l’affecte le plus, tout en introduisant 

parfois le toilettage mental. 

Mots-clés : publicité, publicité électronique, client, satisfaction de la clientèle, fidélisation 

de la clientèle 

 
 

 



 

 

 مقدمة



 مقدمة 

 أ‌

 

بالاعتماد على كل الوسائل التي    ،لى عرض المنتجات والخدمات والسلع والترويج لهاإشهار  يسعى الإ     

صبح  ألى الجمهور المستهدف، ومع التطورات الحاصلة في المجال التكنولوجي  إتمنحه القدرة على الوصول  

لكترونيا ليحتل مكانته في مجال التسويق الرقمي، ليصبح اليوم واحدا من الأدوات الأكثر تأثيرا في  إشهار  الإ

شهار  نترنت والويب ومواقع التواصل الاجتماعي، لم يعد الإتزايد الاعتماد على الأومع  عمال،  عالم التسويق والأ

المنتجات والخدمات، بل تطور ليصبح عاملا حاسما في كسب رضا وولاء    عرض لكتروني مجرد وسيلة لالإ

مما يساهم في بناء علاقات    ،كثر فعالية وشخصيةأالزبائن، فهو سمح للمؤسسات التواصل مع جمهورها بطرق  

 كثر استدامة.أقوى و أ

صبح فيه السوق عالميا، كان لزاما  أمع تزايد حدة المنافسة بين المؤسسات الاقتصادية خاصة في وقت      

كثر في الزبون وفي حاجاته ورغباته ومتطلباته ومحاولة تحقيقها للفوز به، فالزبون اليوم لم يعد أعليه التفكير  

صبح يختار وينتقي بعناية ما  أذلك المستهلك البسيط الذي همه الوحيد هو كيفية الحصول على منتج ما، بل  

 يريده وما يشبع له حاجاته ورغباته التي تتناسب مع قدراته الشرائية.

ليها، و من  إللوصول اليه و جذبه    في الزبون   كثر الوسائل تأثيراأعلى    عتماد الالى  إاتجهت المؤسسات       

لى إبينها الاشهار الالكتروني الذي لم يخفى عليها أهميته اليوم في عالم رقمي بحت، فمنحها إمكانية الوصول 

يتيح لها الفرصة على تخصيص عروض الإشهارات بما   ،بيانات هامة حول سلوك وتفضيلات الزبائن مما 

ن المؤسسة أ يمنحهم شعورا ب فهويناسب احتياجات كل زبون بشكل فردي، وهذا التخصيص يعزز رضا الزبون 

علام الجديد  زميات وسمات الإر تلبيتها بطرق مبتكرة، بفضل خواومحاولة    تفهمهم وتتماشى وفق احتياجاتهم  

المباشر والفوري على الخط مع الزبون من خلال القنوات الرقمية مما   تصال الاالمتمثلة في التفاعلية من خلال 

من الرد على استفسارات الزبائن وحل مشكلاتهم في الوقت   ات يسهم في تعزيز الثقة والولاء، حيث مكن المؤسس

 نفسه أو عن طريق الرسائل الآلية في معالجة الطلب.



 مقدمة 

 ب‌

 

كتروني في كسب رضا وولاء الزبون، من خلال لشهار الإسنحاول في هذه الدراسة التعرف على دور الإ    

ولقد قمنا    ،شهارات مؤسسة موبيليس عبر صفحتها على الفيسبوك وزبائنهاإدراسة تحليلية ميدانية على عينة من  

بتقسيم هذا البحث الى خمسة فصول حاولنا جعلها نسقا متكاملا، حيث يتضمن كل فصل متغير من متغيرات 

النظرية للفصول  بالنسبة  الدراسة  الدراسة  موضوع  يخدم  فيها  عنصر  لمنهجي    وكل  الفصل  إلى  بالإضافة 

 كانت خطة الدراسة كالآتي: االموجودة فيه لقارئ تتبع الأفكارعلى انسهل ل، و والتطبيقي

فرضياتها، أسباب اختيار الموضوع أهمية  و الفصل الأول يحتوي على الإشكالية الخاصة بالدراسة وتساؤلاتها      

منها، ثم اخترنا المقاربة النظرية الخاصة    ستفادةالاجوانب  و الدراسة وأهدافها، بالإضافة الى الدراسات السابقة  

نظرية  أ بنا   وهي  التأثير  والإ  ستخدامات الالا  نموذج  هو  المعتمد  والنموذج  بتحديد AIDAشباعات  قمنا  ثم   ،

 الإجراءات المنهجية ومجتمع البحث والعينة وحصر حدود لدراسة.

شهار لكتروني، أهمية الإشهار الإلكتروني، فقد تناولنا فيه نشأة الإما الفصل الثاني الخاص بالإشهار الإأ   

 لكتروني. شهار الإشكال الإألكتروني ووظائفه وأخيرا أساليب و شهار الإلإهداف اأ لكتروني وخصائصه، الإ

لزبون ثم  الى أهمية وخصائص رضا  إما الفصل الثالث فتطرقنا فيه لعنصر رضا الزبون حيث تم تقسيمه  أ    

بعاد ومحددات رضا الزبون لنحدد بعدها خطوات تحقيق رضا الزبون  أأنواع رضا الزبون والعوامل المؤثرة فيه،  

 وأساليب قياسه. 

نواعه، العوامل المؤثرة في ولاء  أالنقاط التالية أهمية ولاء الزبون، و الفصل الرابع خاص بولاء الزبون فتم تناول     

بعاد ولاء الزبون وأخيرا وسائل وخطوات كسب ولاء أالزبون، ثم مستوياته، بعدها حاولنا التعرف على محددات و 

 الزبون.

بتحديد       موبيليس  لمؤسسة  فنية  بطاقة  فيه  وتناولنا  للدراسة  التطبيقي  بالإطار  الخاص  الفصل  يأتي  أخيرا 

 لها التنظيمي. كتعريف لها، أهدافها والتزاماتها بالإضافة الى هي



 مقدمة 

 ج‌

 

منشور    100جراء تحليل على عينة مكونة من  إوتفسيرها من خلال    ةثم تم التطرق لنتائج الدراسة التحليلي     

الدراسة   ج (، لنقوم بعدها بعرض نتائ2024فيفري    1- 2024جانفي    1على صفحة مؤسسة موبيليس في الفترة )

ليها  إهم النتائج التي تم التوصل  أ مفردة، ثم قامت الباحثة بعرض ومناقشة    300الميدانية والتي تم تطبيقها على  

  .على ضوء تساؤلاتها والدراسة الميدانية بناءا على فرضياتها  ةفي الدراسة التحليلي

 في الأخير تأتي خاتمة الدراسة وتوصياتها.      

 



 

 

الإطار المنهجي 
 للدراسة 
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 إشكالية الدراسة: .1

 تحديد إشكالية الدراسة وفرضياتها .1.1

ش              ه د الع الم اليوم الع دي د من التطورات والثورات في مختلف المج الات الاقتص              ادي ة والاجتم اعي ة        

المعلومات والاتص    ال النص    يب الأكبر من هذه التحولات فهو    تكنولوجياوكان لمجال  ،والس    ياس    يةوالثقافية  

نترن  ت حي  ث ك  ان  ت له  ا الأثر الأكبر في تغيير  هم التغيرات ظهور الأأ لى مرحل  ة ج  دي  دة كلي  ا، ومن  إ  انتق  ل

لى عالم معاص            ر ذو طابع رقمي معلوماتي يتميز  إونقلها نقلة نوعية من عالم تقليدي  ،معالم الحض            ارة

فراد والجماعات في المش         اركة الفعالة في الأنش         طة اليومية رغم البعد بتقنياته المتطورة التي س         اعدت الأ

نش         طة الاتص         الية عبر الفض         اء الرقمي ارس جميع الأيمص         بح  أالزماني والمكاني عن موقع الحدث، ف

 خرين بكل سهولة .الذي فتح له المجال للتعبير والمشاركة والتفاعل والتواصل مع الآ الافتراضي

ش    هار عبر  ديد من التحولات بدءا من الإش    هار بدوره لم يس    لم من التطور منذ بدايته فهو ش    هد العالإ     

لى اوالتلفزيون، وص   ولا   ةالوس   ائل الإعلامية المختلفة كالص   حف والإذاعالإش   هار عبر    ، ثم انتش   اريالمناد 

ش          هار التقليدي من حيث  الذي يختلف كثيرا عن الإ  ،لكترونيش          هار الإنترنت الذي بزغ من خلالها الإالأ

الممارس       ة والوس       ائل والأس       اليب وغيرها، ليحتل مكانته في المجال الترويجي ويص       بح عنص       را فعالا في  

والعلامات التجارية الكبرى في العالم بالرهان    الاقتصاديةالتوجهات التسويقية المعاصرة، فقامت المؤسسات 

الذي ش هار التقليدي ص بح ينافس الإأيب والفض اءات الافتراض ية ، فو عليه، فهو يحتل مس احات كبيرة في ال

 نعرفه في نسبة المشاهدة والجاذبية.

نظرا للمنافس   ة   ،لكتروني في الآونة الأخيرة من قبل المؤس   س   ات و المس   وقينالإ  بالإش   هار  الاهتمامزاد     

ص  بح عالمية وافتراض  ية لذلك فهي تحاول جاهدة  لتو  ،بس  بب توس  ع الس  وق  المؤس  س  ات   القوية التي تواجهها
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لى جذب انتباه الزبائن لها ولمنتجاتها وخدماتها ومحاولة تحقيق رض           اهم عنها، وبذلك كس           ب إالس           عي 

على    ب الاعتم اد  ،رض              اهم و ولائهم له ا وك ل ه ذا يتم عن طريق اش              ب اع ح اج اتهم ورغب اتهم ومتطلب اتهم

س          رع وقت أالأس          اليب الابتكارية الجذابة والمغرية والمحفزة على اتخاذ قرار الش          راء بأقل التكاليف وفي 

الزبون بعينه ويحاول خلق لديه    اس       تهدافلى التس       ويق الش       خص       ي الذي يعمل على إممكن، فتم التوجه  

 واس     مهاجل توس     يع نش     اطها و تثبيت مكانتها  أكل هذا من    والاس     تثناء،ش     عور بالتميز والاهتمام الخاص 

يئي الحالي للزبائن الذين يتواجدون  لتتماش        ى مع الواقع الباقع التواص        ل الاجتماعي  و اقتحمت مفس        وق،  ال

و الذي يتزايد يوما بعد يوم وعاما بعد عام فقد بلغ عدد مس       تخدمي الانترنت    ،بكثرة في الواقع الافتراض       ي

مليون مس              تخ  دم لمواقع التواص               ل   20مليون متص              فح، منهم    32,09الى    2023في الجزائر ع  ام  

 (2024)/، وكالة الانباء الجزائرية،  الاجتماعي.

مع ازدياد حجم المنافس    ة اليوم بين المؤس    س    ات الاقتص    ادية الناش    طة في نفس المجال والقطاع والتي      

هم متغيرات محيطها  أ كأحد ليها التعامل مع الزبون عص      بح لزاما أتهدد اس      تمرارها ووجودها في الس      وق، ف

لى إالخارجي، والتي تحدد مس ارها وحص تها الس وقية، وتختلف الطرق التي تتبعها هذه المؤس س ات للوص ول 

بالاعتماد على   ،و المحتملين كل هذا لكس  ب رض  اهم عنها وعن منتجاتها وخدماتهاأزبائنها س  واء الحاليين  

حس   ب طبيعة الزبائن لتحقيق الرض   ا، فهو يعتبر الحجر الأس   اس الذي يجب    أيض   او  التي لديهاكل الموارد  

 منه لكسب ولائهم لها بالتالي تثبيت مكانتها في السوق ومنه تعزيز استقرارها. الانطلاقعليها 

  لمؤســســة موبيليس  الإلكترونيالإشــهار    ؤديهما الدور الذي ينطرح التس   اؤل الرئيس   ي التالي:   هنا من   

 الزبون؟ وولاءفي كسب رضا 

 التالية: التساؤلات الفرعيةللإجابة على التساؤل الرئيسي قمنا بوضع  -
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 ؟في المؤسسة محل الدراسة الإلكتروني الإشهارما مدى استخدام  ❖

 المتبعة من قبل المؤسسة محل الدراسة؟ الإلكترونيةماهي أشكال الإشهارات  ❖

 وكسب رضا الزبون؟ الإلكتروني الإشهارهل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  ❖

 وولاء الزبون؟ الإلكتروني الإشهارهل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  ❖

 هم القيم التي تروج لها المؤسسة عبر الفيسبوك لكسب رضا وولاء زبائنها؟أ ماهي  ❖

 موبيليس عبر الفيسبوك لكسب رضا وولاء زبائنها؟ستمالات التي تعتمد عليها ماهي الا ❖

 ماهي المواضيع التي تنشرها موبيليس عبر الفيسبوك لجذب زبائنها؟ ❖

 فرضيات الدراسة:

 الفرضية الرئيسية:

لموبيليس على    الإلكترونيةشهارات للإ  ≥)0.05) لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة

 .رضا وولاء الزبون 

 الفرضيات الثانوية:

  الإش    هاريةلمحتوى الرس    الة    ≥)0.05توجد علاقة ذات دلالة إحص    ائية عند مس    توى الدلالة )  لا -

 .لموبيليس على رضا الزبون  الإلكترونية

  الإلكترونيةش          هارات للإ  ≥)0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحص          ائية عند مس          توى الدلالة ) -

 .لموبيليس عبر الفيسبوك على رضا الزبون 
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  الإش    هاريةلمحتوى الرس    الة    ≥)0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحص    ائية عند مس    توى الدلالة ) -

 لموبيليس على ولاء الزبون. الإلكترونية

  الإلكترونيةش             هارات للإ  ≥)0.05لا توجد علاقة ذو دلالة إحص             ائية عند مس             توى الدلالة ) -

 .لموبيليس عبر الفيسبوك على ولاء الزبون 

لرضااال‌بلن عل‌ ولا‌   ‌‌‌≥)0.05)لا توجد علاقة ذو دلالة إحص          ائية عند مس          توى الدلالة  -

 بلن عل.
 :أهمية الدراسة. 2.1

طور التكنولوجي الذي من خلاله  تفاللهذه الدراس      ة أهمية كبيرة تس      تمدها من أهمية الموض      وع نفس      ه،      

هم الأدوات الترويجية للمنتجات والخدمات اس            تعمالا من قبل  أ  أحد   أص            بحلكتروني  ش            هار الإظهر الإ

 .المؤسسات 

الذي ش      مل كافة الميادين  لكتروني أهمية بالغة خاص      ة في العص      ر الرقمي  إن لموض      وع الإش      هار الإ  -

من    يعتبر الزبون اليوم، فوبالتالي س   هل على المؤس   س   ات الوص   ول إلى الزبائن ومعرفة رغباتهم وحاجياتهم

هم المرتكزات التي يجب على المؤس        س        ة التركيز عليها، فعملية جذب الزبائن وتحقيق رض        اهم والحفا   أ 

 .حتدام المنافسة بين المؤسسات اعليهم عملية صعبة جدا مع التزايد المستمر لرغباتهم ومتطلباتهم و 

ا من خلال أداة تحليل المض    مون لمعرفة مض    امين الص    فحة وتعليقات  نس    تاميتا من حيث در أهتكتس    ي    -

وهنا يكمن التكامل    للإحص    ائيات الزبون ومدى رض    اه على الخدمة وأداة اس    تمارة الاس    تبيان لض    بط دقيق 

 كمي.ال
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  بيانات احص   ائية دقيقة تس   اعد المؤس   س   ة محل الدراس   ة لمعرفة مدى رض   ا الزبون تعتبر نتائج الدراس   ة    -

 عنها اعتبارها مرجع أساسي للتخطيط مستقبلا لاستراتيجياتها الاشهارية.

  الدراسة: أهداف. 3.1

بعين الاعتب ار في ك ل المراح ل الترويجي ة المتبع ة من   وأخ ذهالوقوف على حتمي ة العودة الى الزبون  -

 طرف المؤسسات من اجل تحقيق أفضل مستويات الرضا لديه؛

 .في عملية تحقيق رضا زبائنها الإلكترونيةمعرفة كيف تستغل المؤسسات الاقتصادية إشهاراتها  -

 ورضا الزبون من جهة وولاء الزبون من جهة أخرى؛ الإلكتروني الإشهارالعلاقة بين  إبراز  -

 في المؤسسة لخدمة مصالحها؛ الإلكترونيةشهارات التعرف على مدى استغلال الإ -

 في كسب رضا الزبون؛ الإلكتروني الإشهارالتعرف على مدى مساهمة  -

 إمكانية اعتبار رضا الزبون كأهم المداخل المؤدية الى كسب ولائه؛  -

 ؛هم الطرق الفعالة لتحقيقهأ الأهمية والدور الكبير للولاء و  إبرازالعمل على  -

ش هاراتها عبر ص فحتها على الفيس بوك  إهم القيم التي تروج لها مؤس س ة موبيليس من خلال أ تحديد  -

 ؛جل كسب زبائنها والحفا  على ولائهمأمن 

جل كس   ب رض   ا وولاء  أمعرفة المواض   يع التي تنش   رها موبيليس على ص   فحتها عبر الفيس   بوك من   -

 ؛زبائنها
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ومتابعة من قبل زبائن مؤس        س        ة موبيليس عبر    إعجاباالأكثر    الإش        هارية  الأش        كالمعرفة تأثير   -

 .صفحتها على الفيسبوك على رضاهم على خدمات المؤسسة

محاولة جعل دراس   تنا نقطة البداية لتوس   يع الأبحاث والدراس   ات الميدانية حول الإش   هار الإلكتروني   -

وولاء الزبون في قطاع الاتص الات وباقي القطاعات الأخرى الص ناعية والخدماتية  في كس ب رض ا  

 .أيضا

الاس      تفادة من تحليلاتهم فيما يخص عملية كس     ب   ومحاولةوالدراس      ات الس      ابقة    الأدبيات مراجعة   -

 .المؤسسة طرفرضا الزبائن وتحقيق ولائهم من 

 أسباب اختيار الموضوع:. 1.4

ودوره في كس      ب رض      ا وولاء    الإلكتروني الإش      هارالتي دفعتنا لاختيار دراس      ة   الأس      باب هناك العديد من 

 الزبون:

 .رهاو محهم أ وعلاقات عامة الذي يعتبر الجمهور الخارجي  إشهار إليهطبيعة التخصص الذي ننتمي  -

لإنترنت ومواقع ا  نتش       ارافي ظل   الإلكتروني الإش       هارالرغبة الش       خص       ية في الاطلاع على موض       وع   -

 .التواصل الاجتماعي

  .في التواصل مع الزبائن الإلكتروني الإشهارلفت انتباه المؤسسات الى ضرورة استغلال  لةاو مح -

المكتبة   وإثراءالنقائص وس      د الفجوات  إكمال  لةاو محجل  أجديدة للبحث في هذا الموض      وع من   أفاقفتح   -

 .الجامعية



 تحديد موضوع الدراسة وإجراءاته المنهجية                                          ل:                   والفصل الأ 
 

11 

 

المؤس    س    ات  ىولأوقع اختيارنا في الدراس    ة الميدانية على مؤس    س    ة موبيليس للهاتف النقال باعتبارها من  -

كثر  أالزبائن ومحاولة كس     ب رض     اهم من خلاله، وباعتبارها    لاس     تقطاب لكتروني  ش     هار الإالتي تبنت الإ

المؤس   س   ات التي تس   عى لإرض   اء الزبائن   أكثرمؤس   س   ة تس   اعدنا لإس   قاط مفاهيم دراس   تنا وباعتبارها من  

 والحفا  عليهم.

 . مصطلحات ومفاهيم الدراسة:5.1

 التّعرف في الباحث  تس اعد  فهي البحث، إعداد  في مص طلحات الدراس ة ذات أهميةتعتبر عملية تحديد    

 البحث  عنوان في متض مّنة المفاهيم هذه كانت  وس واء به، وارتباطها بحثه الخاص ة بموض وع المفاهيم على

 العلاقات  فهم على عامة بص   فة تس   اعده أن المفاهيم لهذه يمكن أو التس   اؤلات البحثية، في متض   منة أو

 تس      اعد  بها المرتبطة والمفاهيم البحث  مص      طلحات  تحديد  عملية أنّ  البحث، كما بموض      وع الارتباطية

 (59، صفحة 2018)باهي،  .بحث  في سيستخدمها التّي تحديد المفاهيم الإجرائية الباحث في

  :الإشهار. 1.5.1

 .إشهارايشهر  ،لغة: أشهر

  أومؤس  س  ة    أوخدمة  أوس  لعة  أواص  طلاحا: هو مجموعة الأس  اليب والوس  ائل المس  تخدمة للترويج لإنس  ان  

،  2014)العبدلله،    عنه.  الإش        هارعمل ما، لنش        ر الخبر وخلق المنال لاس        تقبال وقبول المنتج الذي يتم  

    (42صفحة 

الخدمات ووراءه ممول معروف   أوالمنتجات   أوتقديم مأجور وغير ش         خص         ي ل فكار  أوهو كل عرض 

    (15، صفحة 2009)ابودبسة و غيث،  .المختلفة الإعلامينطوي على استعمال وسائل 
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الخدمات   أوطرق الاتصال غير الشخصية مدفوعة الثمن لتعريف الزبون بمعلومات عن المنتجات    أحد هو  

     (16، صفحة 2007)فرج الدين،  .إشهاريةالأفكار من خلال وسائل  أو

تس اهم في نجاح الأهداف  : على انه احدى أدوات الاس تراتيجية الاتص الية التي Daniel Caumontيعرفه 

     (caumont, 2012, p. 7) التجارية للمؤسسة.

وص     دق من اجل تقريب المس     افة بين المؤس     س     ة والمس     تهلك   أمانةهو التعريف بالمنتجات والخدمات بكل  

  (11، صفحة 2000)المصري،  المنتفع بالخدمة. أوالنهائي 

من اجل   الأجرالاتص   ال الش   خص   ي مدفوع   أش   كالنه ش   كل من  أيعرفه عبد الس   لام أبو قحف: على       

)ابوقحف،  مؤس      س      ة ما. أوخدمة ما بواس      طة ش      خص محدد   أومعلومة مرتبطة بمنتج   أوإيص      ال فكرة  

     (5، صفحة 2003

هو ذلك الش    كل المدفوع من الرس    ائل غير الش    خص    ية والتي يتم بثها عبر مختلف وس    ائل الاتص    ال       

جل أمن    إقناعي  إعلاميحتى الأش          خاص ويتميز بكونه   أوالجماهيرية، من قبل المؤس          س          ات المختلفة  

     (15صفحة ، 2005)شيبة،  التأثير على السلوك الشرائي ل شخاص.

التعريف الاجرائي: هو أس              لوب للترويج للمنتج ات او الخ دم ات او الأفك ار بمق اب ل م الي من خلال      

 .جل اتخاذ قرار الشراءأوسائل الاتصال الجماهيرية للتأثير في الافراد من 

 :الإلكتروني الإشهارمفهوم . 2.5.1
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هو اس   تخدام المعلن مواقع في الش   بكة العالمية الخاص   ة بمنظمات أخرى التي تبيع مس   احات على   -

،  2020)الموسوي و طه العرب،    .في الموقع المحدد   الإشهارمن اجل   معين،جر  أمواقعها مقابل  

     (46صفحة 

هو الوس    يلة التي تربط بين المنتج والمس    تهلك الكترونيا أي هو وس    يلة حوار   الإلكترونيش    هار الإ -

     (451، صفحة 2019)مادني و خليفي،  .منه وسيلة مطالبة أكثر

من قبل جهة معلنة    الأجرمدفوع   الأنترنت هو أي ش  كل من المحتوى التجاري المتوفر على ش  بكة   -

      (kanto, 2012, p. 13) .محددة بقصد تحقيق الأهداف التسويقية للجهة المعلنة

والويب في    الأنترنت الترويج الذي يتم فيه اس        تخدام   أش        كالنه ش        كل من  أ: على  nizamيعرفه  -

  .(nizam & jaafar, 2018, p. 9) العالم لتقديم رسائل تسويقية لجذب العملاء أنحاءجميع 

نه اس   تخدام التقنيات التمكينية وفنون الجرافيك لتص   وير خص   ائص المنتجات  أيعرفه العلاق: على   -

بحيث تكون الاس   تجابة للرس   الة الإش   هارية    الإتقانة في يلكترونيا ببعاد ثلاثية ورس   وم متحركة غاإ

    (174، صفحة 2009)العلاق،  فورية.

 إذ هو عملية توفير مزايا جديدة للمعلنين تقدمها لهم وس  ائل الإعلان التقليدية،    الإلكتروني  الإش  هار -

  الإش هار مدةدقة دون الحاجة لوجود محددات  بعلى المنتجات والخدمات الاطلاع  يس تطيع الزبائن  

  (281، صفحة 2004)ابو فارة،  .وقت عرضه أو

نترنت للتأثير في س  لوك الافراد  هو أداة للربط بين المؤس  س  ة والزبون من خلال ش  بكة الأالتعريف الاجرائي:  

 والوصول الى الهدف الموضوع من طرف المؤسسة.
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المقدمة في اعداد  ات فاعلية الخدممدى   مثلي  الذي  نبائالز وعي    مستوى هو   مفهوم رضا الزبون:.  3.5.1

)الط ائي و العب ادي،  .الخ دم ات لزب ائن، وم دى تلبيته ا لح اج ات ه ورغب ات ه عن د اس              تعم اله ا من طرف الزبون 

  (220، صفحة 2009

الأس  اس  ي  يعتبر رض  ا الزبون من المفاهيم التي حظيت باهتمام كبير في عص  رنا الحالي، باعتباره المحرك  

، ويعود أصل الكلمة تنافس الشديد بين المؤسسات  في ظل ال  والحفا  على مكانتها  للمؤسسة و استمراريتها

"  facereو"  assez" تعني الكفاية  satis" حيث أن "  facereو  satis"الرض           ا" الى الكلمتين اللاتينيتين "

" أي القيام بما يكفي ليش   عر الفرد en faire assezوهو ما يش   كل كلمة "فعل الكفاية" "  faireتعني الفعل 

 .Ray & sabadie, 2016, p)  .بالفرحة والمتعة نتيجة حص  وله على الش  يء الذي يحتاجه ويرغب فيه

117)  

من طرف الزبون مق ارن ة مع توقع ات ه  و الخ دم ة  أمن خلال مق ارن ة أداة المنتج ن ه: "  أبينم ا يرى كوتلر على  

  (220، صفحة 2009)الطائي و العبادي،  مل. و بخيبة الأأفيتشكل له شعور سواء بالبهجة 

نه الحالة العقلانية التي يش   عر بها الش   خص عندما يحص   ل على مكافئات  أأيض   ا على   ف الرض   ايعر يتم ت

  (235، صفحة 2017)نشاد و موارد،  والجهد.كافية من خلال التضحية بالنفوذ 

نه يقارن الأداء المقدم  أش     امل مبني على تجربة الزبون وهنا النقطة المرجعية الخاص     ة بهم حيث  هو حكم  

  (392، صفحة 2017)مرازقة و مخلوف،  له مع الأداء المقدم له في تجارب الاستهلاك السابقة. 

مفهومين لرض       ا الزبون أحدهما يركز على التمييز بين جودة ن هناك  أعلى   Caraman كما يؤكد        

عمليات التبادل التي   خلالمن  ل و الخدمة والآخر على الرض         ا القائم على تبادلات متراكمة، إذ يتحقق الأ
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س   تحدد في ض   وء مس   توى توقعات الزبون الس   ابقة مع الناتج النهائي، أما المفهوم الثاني يقوم على إجمالي  

 .  (33، صفحة 2017)خيثر و مرايمي،  .الاستخدام لدى الزبون عبر مدة زمنية معينةخبرة 

رض      ا الزبون هو الانطباع النفس      ي الداخلي الذي يش      عر به الزبون جراء عملية تقييم ومقارنة ذهنية مبنية  

س   يحص   ل عليها وبين ما حص   ل عليه فعلا،  تيالخدمة ال أومس   بقة عن جودة الس   عر  إدراكيةعلى أس   س 

)الربيعي و عبد العبادي،   .ارتفاعا في مس    توى الرض    ا أوومع مرور الوقت وتكرار العملية يتش    كل انحدارا  

   (51، صفحة 2019

و خدمة ما، وقيامه بعملية  أالتعريف الاجرائي: هو ذلك الش  عور بالس  رور والفرح عند اس  تعمال الفرد لمنتج  

 .أنفقهمقارنة بين ما تحصل عليه والسعر الذي 

 مفهوم ولاء الزبون:. 4.5.1

يتحقق الولاء عندما يش   عر الزبائن بالرض   ا باس   تمرار وعلى مر الزمن، وهذا الرض   ا يش   مل التجربة بمجملها  

ذين بنوا ثقتهم  لعاطفي هم ال بش      كل أوخدماتها، فالزبائن الموالون بانفعال    أووليس فقط منتجات الش      ركة  

 (231، صفحة 2013)سويدان، . في الشركة، وأيقنوا أنها سوف تتصرف دائما بما يحقق مصالحهم

، ص    فحة  2009)الطائي و العبادي،  هو مقياس لدرجة إعادة الش    راء من علامة معينة من طرف الزبون.

251) 

الش  راء منها وتعاملهم معها  جل زيادة رض  ا الزبائن عن المؤس  س  ة وإعادة عملية  أمن    اس  تراتيجيأس  لوب  هو  

 (103، صفحة 2018)الطائي ه.،  .دون غيرها من المؤسسات المنافسة
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علامة تكون على عاتق ال هو اس     تجابة س     لوكية غير عش     وائية تتكرر عبر الزمن خاض     عة الى وحدة قرار

  ض              من مجموع ة من العلام ات التج اري ة انطلاق ا من عملي ة نفس              ي ة في اتخ اذ القرار.  أكثر  أوتج اري ة  ال

  (37، صفحة 2013)معراج، مجدل ، و ريان ، 

وتكون لديه الثقة في   هو الرض             ا المس             تمر من اس             تعمال نفس المنتج او الخدمة،  التعريف الاجرائي:

المؤس  س  ة وبذلك إعادة عملية الش  راء بطريقة مس  تمرة دون الحاجة الى التفكير، وبقاء التعامل مع المؤس  س  ة 

 لسنوات طويلة دون تغييرها.

 

 . الدراسات السابقة:6.1

و  أ جل الانطلاق في دراس   تنا يجب علينا أولا التعرف على الدراس   ات التي لها ص   لة بمتغيرات دراس   تنا  أمن  

 تي: باختيار الأقرب الى موضوع دراستنا وهي كالآ وقمنابأحدها 

 :ةالدراسات العربي 1.6.1

  (2020)طاهير،  لى:و الدراسة الأ 

 

 

 

 الدراسة: أهداف

 لى:إهدفت هذه الدراسة 

دراسة ميدانية على عينة  -ودوره في تحقيق رضا الزبون   الإلكترونيالتسويق أطروحة دكتوراه،  ،طاهير نادية
 من زبائن مؤسسة  

 . 2020- 2019، 3جامعة الجزائر ، موبيليس
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التي   ،ولها ش        بكة الويب أيعتبر الجانب التكنولوجي للتس        ويق الالكتروني من تقنيات وش        بكات و   -

 عملت على تطوير النشاطات التسويقية وجعلها أكثر حداثة واستجابة لرغبات الزبون وحاجاته. 

 .لموبيليس الإلكترونيالمزيج التسويقي  عن عناصراتجاهات الزبائن معرفة  -

 .التسويق الالكتروني الخاص بهارضا زبائن موبيليس عن تقديم مستوى   -

  الإلكترونيتأثير العوامل الديمغرافية في درجة رض             ا الزبون عن التس             ويق   محاولة معرفة مدى -

 .سلموبيلي

لموبيليس وتقديم بعض الاقتراحات لتفعيله والاس  تفادة    الإلكترونيالقص  ور في التس  ويق   تحديد نقاط -

 القصوى من منافعه.

 :منهج الدراسة

الباحثة على المنهجين الوص في والتحليل للإحاطة بجوانب الموض وع، للحص ول على البيانات   ت اعتمد 

جل الكش    ف عن العلاقة بين  ألها من    الإحص    ائيوالمعلومات اللازمة حول متغيرات الدراس    ة والتحليل 

 .متغيرات الدراسة

 مجتمع وعينة الدراسة:

ا  مع مثل مجتمع البحث في هذه الدراس   ة " زبائن مؤس   س   ة موبيليس الذين يش   تركون  يتمجتمع الدراس   ة: 

 (2019ماي  -2018الدراسة )نوفمبر  إجراءفي فترة  ويب الفي صفة استخدام شبكة 

حتمالية"  الا  ات عينالعينة الدراس   ة فقد تم الاعتماد من طرف الباحثة على " بالنس   بة   أماعينة الدراس   ة:  

 بخاصية طبيعة اشتراك الزبون. ستعانةبالاوبالذات على العينة العشوائية الطبقية" وذلك 

 مفردة. 634خذ أوقد تم  -
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اعتمدت الباحثة في جمعها للبيانات على اس         تمارة الاس         تبيان أين تم توزيعه على عينة   أدوات الدراســــــة:

 . SPSS الإحصائيبالاعتماد على البرنامج  إحصائياالدراسة وبعد جمعها وتفريغها تم تحليلها 

 نتائج الدراسة: 

 فيما يلي: إيجازهاالنتائج التالية يمكن  مجموعة من هذه الدراسة الى تم التوصل فيو 

نه الس  بيل الأمثل  أمنها ب  إيقانا  الإلكترونيللنش  اط الترويجي    كبيرا  مؤس  س  ة موبيليس اهتماما  عطيت -

من خلال مختلف عناص       ر المزيج الترويجي    ،زبائنهاو لخلق الاتص       ال والتفاعل بين المؤس       س       ة 

 ؛الإلكتروني

 ؛تعرض مؤسسة جميع معلوماتها من النشأة والسياسة وأهدافها وحتى إنجازاتها  -

كثر  أج ل التقرب  ألكتروني الخ اص به ا، وك ل ه ذا من والخ دم ات التي تق دمه ا من خلال الموقع الإ  -

قوم  ، كما تواتجاهاتهم نحو المؤس  س  ة وخدماتها  ممن زبائنها والتأثير إيجابا على مواقفهم وس  لوكياته

لكترونية ليضمن  إستراتيجية علاقات عامة  إك  يفضاء للصحافة ضمن الموقع الإلكترون  ص يخصبت

أخبار    بآخرويتم تزويدهم من خلالها  ،علام المختلفةلها قناة اتص             ال مباش             ر مع وس             ائل الإ

قات قوية مع جميع  لاعروض    ها، خدماتها، نش    اطاتها، وفعالياتها، وذلك بهدف بناء عو  المؤس    س    ة

 ؛أطراف التعامل
أكثر عناص ر المزيج الترويجي فاعلية بالنس بة لمؤس س ة موبيليس، حيث    الإلكتروني  الإش هاريعتبر   -

فقط، كم ا تعتبر   الإلكتروني ةيتم اعتم اده في ترويج جميع أنواع الخ دم ات المق دم ة، وليس الخ دم ات  

علان التقلي   دي وليس ب   ديلا عن   ه، ف   الإعلان   ات التي يتم  مكملا للإ  الإلكترونيموبيليس الإعلان  

في ص     فحاتها على مواقع التواص     ل الاجتماعي لا تختلف عن   أو  الإلكترونينش     رها عبر موقعها 
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من حي ث الوس              يل ة    إلاالإش              ه ارات التي تب ث على التلفزيون والراديو والص              حف والمجلات،  

 ؛المستخدمة

لموبيليس حيث كانت اتجاهاتهم    الإلكترونيالدراس           ة راض           ون عن التس           ويق  أفراد من    91.10 -

 ؛للمؤسسة الإلكترونيإيجابية نحو جميع عناصر المزيج التسويقي 

لموبيليس ورض ا زبائنها عند درجة معنوية    الإلكترونيتوجد علاقة ذات دلالة إحص ائية بين المنتج   -

لكتروني ة متنوع ة تلبي احتي اج ات زب ائنه ا  إموبيليس تقوم بتق ديم خ دم ات    أنوه ذا ي دل على    0,05

خدمات جديدة  وإض      افةتعمل جاهدة على تحديث هذه الخدمات  أنهاوتنس      جم مع متطلباتهم، كما  

 ؛الإلكترونيالى تشكيلة خدماتها ذات الطابع 

لموبيليس ورض        ا زبائنها عند درجة   الإلكترونيةتوجد علاقة ذات دلالة إحص        ائية بين الإعلانات   -

لموبيليس تج  ذب الزبون وتثير اهتم  ام  ه    الإلكتروني  ةالإعلان  ات    أنوه  ذا ي  دل على    0,05معنوي  ة  

تمكن الزبون من التفاعل    أنهابألوانها وص ورها وص وتها والتفاص يل التي توفرها عن الخدمات، كما 

 .رأيه وانطباعه حول الخدمات المقدمة وإبداءالمباشر مع الإعلان 

   (2019)بلمهدي،   الدراسة الثانية:

 

 

 

 أهدف الدراسة:

 لى:إهدفت الدراسة 

إطلاق المنتجات الجديدة كمدخل استراتيجي لكسب رضا وولاء زبائن منظمات  أطروحة دكتوراه، يوسف، يبالمهد
 .2019-2018لعنيسي‌ وي‌2جلمعة‌بلبويدة‌، -دراسة حالة -الأعمال الحديثة 
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س  تراتيجيات والس  ياس  ات المتعلقة بالمنتجات  مدى أهمية وض  رورة الانتهاج الس  ليم لمختلف الإ  إبراز -

 ؛والمنتجات الجديدة ومدى دور نجاح هذه الأخيرة في تحقيق هدف بقاء المنظمات في الأسواق

 ؛إمكانية اعتبار رضا الزبون كأهم المداخل المؤدية الى تحقيق ولائه إثبات  -

الحديثة لمنتجات جديدة على تحقيق رض              ا وولاء    الأعمالدراس              ة علاقة وأثر إطلاق منظمات   -

 ؛ذلك الواقع التسويقي لمجمع سيم إسقاطزبائنها مع 

العودة إلى الزبون وأخذه بعين الاعتبار في كل المراحل الإنتاجية والتس        ويقية    حتميةالوقوف على   -

 ؛الرضا لديه مستويات المتبعة من طرف منظمات الأعمال الحديثة من أجل تحقيق أفضل 
أهم الس          ياس          ات    وتوض          يحللولاء في الظرف الراهن    الكبرينالعمل على إبراز الأهمية والدور     -

 .بتحقيقه الكفيلةالفعالة 

 منهج الدراسة:

جل الوص    ول الى أفض    ل إجابة عن  أالتحليلي من  و اتبع الباحث في هذه الدراس    ة على المنهجين الوص    في 

تس   اؤلات الدراس   ة، ومن خلال الوص   ف متغيرات البحث وص   ف مجمع س   يم من خلال اس   تعراض مميزات  

فقد اعتمد عليه في    يالمنهج التحليل أماس     ياس     ته التجديدية ومس     توى رض     ا وولاء زبائنه تماش     يا مع ذلك،  

متغيرات البحث نظريا، وكذلك في   أبعاد الش            ق النظري للدراس            ة من خلال تحليل مختلف العلاقات بين  

الجزء الميداني لتحليل العلاقات التأثيرية من خلال اس تعمال الأس اليب الكمية والبرامج الإحص ائية للوص ول 

 الى أفضل تحليل كمي للظاهرة المدروسة.

 وعينة الدراسة: مجتمع
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تمثل مجتمع الدراس  ة في مس  تهلكي منتجات مجمع س  يم، وتمثلت عينة الدراس  ة في زبائن    مجتمع الدراسـة:

بالاعتماد على العينة البس   يطة العش   وائية لبس   يطة لكبر حجم    ،مجمع س   يم بالمجمع التجاري فاميلي ش   وب 

 مفردة حسب معادلة. 384مجتمع الدراسة وقد تم اخذ 

 أداة جمع البيانات: 

 هما: أداتيناعتمد البحث في هذه الدراسة على 

 .مقابلة مع مسؤول التسويق -

 .استمارة الاستبيان مع زبائن مجمع سيم -

 نتائج الدراسة:

تتمتع منتجات المجمع برض     ا الزبائن من خلال عدة عوامل مثل الثبات والثبات النس     بي للمبيعات   -

 ؛حول المجمع ومنتجاته من جهة أخرى  ى او الشكمن جهة وقلة 

س      اهم إطلاق المنتجات الجديدة من طرف مجمع س      يم بنس      بة مهمة في تحقيق رض      ا زبائنه من   -

 ؛بين كل من إطلاق المنتجات الجديدة وتحقيق رضا الزبون  والأثرخلال معنوية العلاقة 

  والأثرس  اهم تحقيق رض  ا زبائن س  يم بنس  بة مهمة في تحقيق ولاء زبائنه من خلال معنوية العلاقة  -

 ؛بين كل من رضا زبائن المجمع وولائهم

المش      تركة التي تس      عى أهم منظمات الأعمال   التحديات رض      ا الزبون من أهم وأبرز   تحقيقيعتبر   -

البالغة على المدى القص       ير لرواج منتجاتها    أهميتهابس       بب   ،تحقيقهاإن لم نقل كلها إلى   الحديثة

ولاء    لتحقيق  س       تراتيجيإكمدخل   تخاذهااك الطويلالأرباح وعلى المدى   وتحقيق الجديدةومنتجاتها  

 ؛الزبون 
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  التأثيرمختلفة على الزبون من أجل   بأس   اليب   التأثيريس   عى المجمع بعد إطلاق المنتج الجديد إلى  -

أسلوب التجربة المباشرة للمنتج الجديد أمام    استخداممن خلال  ،للمنتج من عدمه  هيتبن  عمليةعلى  

 ؛الزبون وعرض نماذج مختلفة مع إعطاء الخيار للمستهلك
على    التأثيرهذا الأخير في   بأهميةرض      ا زبائنه وهذا لإدراكه التام    بتحقق  كثيرايهتم مجمع س      يم    -

 ؛للزبون  والمستقبليةالحالية  الشرائيةالقرارات 
 تتمتع منتجات المجمع برضا الزبائن من خلال عدة عوامل مثل الثبات والثبات النسبي للمبيعات  -

 .حول المجمع ومنتجاته من جهة أخرى  ى او الشكمن جهة وقلة  

 

   (2020)مرزاق و مير،   الدراسة الثالثة:
 

 

 

 هداف الدراسة:أ

 لى النقاط التالية:إهدفت هذه الدراسة 

اح دى المف اهيم الح ديث ة في مج ال تكنولوجي ا    لاو يتن المس              اهم ة الج ادة في تق ديم عرض مف اهيمي   -

 ؛المعلومات هو شبكات التواصل الاجتماعي والأطراف المتعاملة بها والجهات المستفيدة منها

مكتبة الجامعة بهذا الموض وع باللغة العربية وذلك لنقص المكتبة العربية منه وخاص ة    إثراء لةاو مح -

 ؛في الجزائر

 

- أثر الإعلان باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي على الولاء للعلامة التجارية   مقال، حمد،أمرزاق وردة، مير 
.2020  -راسة على عينة من مستخدمي الهاتف النقال كوندورد   
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تقديم معلومات حول خص    ائص ش    بكات التواص    ل الاجتماعي التي من نش    أتها مس    اعدة منظمات   -

 ؛في تطوير برامج تسويقية عبر هذه الشبكات  الأعمال

التعرف على دور ش             بكات التواص             ل الاجتماعي في الترويج للعلامة التجارية وأثره على الولاء   -

 للعلامة التجارية.

 منهج الدراسة:

تم الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي لكونه لكثر منهج ملائمة مع مثل هذه الدراسات  -

 قامت بوصف متغيرات الدراسة وصفا تحليليا يمكن للقارئ فهمهم والخوض في معانيهم.  إذ 

 مجتمع وعينة الدراسة:

 .يتمثل مجتمع الدراسة هنا في زبائن العلامة التجارية للهاتف النقال كوندور

مفردة من المجتمع    100خ ذ  أفيم ا يخص عين ة ال دراس              ة فلم تقم الب احث ة بتح دي ده ا، ولكن تم   أم ا -

 الكلي.

 أدوات جمع البيانات:

من اجل جمع البيانات لتحليلها وتفس    يرها بالاعتماد على    س    تبيانالااعتمدت الباحثة على اس    تمارة   -

 .spss  برنامج ال

 نتائج الدراسة:

 في النقاط التالية: إيجازهالى مجموعة من النتائج يمكن إتوصلت هذه الدراسة 
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نس    تدل على وجود أثر لخص    ائص الإعلان باس    تخدام ش    بكات التواص    ل الاجتماعي   أنلا يمكن   -

 على الولاء للعلامة التجارية؛

 هناك أثر لمحتوى الإعلان باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي على الولاء للعلامة التجارية؛ -

 هناك أثر لتصميم الإعلان باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي على الولاء للعلامة التجارية. -

    (2022)كرميش،   الدراسة الرابعة:

 

 

 

 الدراسة: أهداف

التي تم تحديدها في النقاط    الأهدافعمدت الباحثة من خلال هذا البحث الى الوص         ول الى مجموعة من 

 التالية:

 عبر اليوتيوب؛ الإلكترونيتعرض المرأة الجزائرية للإشهار  وأنماطالكشف عن عادات  -

عبر    الإلكترونيالتعرف على دوافع وكذا اش            باعات المرأة الجزائرية جراء تعرض            ها للإش            هار  -

 .اليوتيوب 

عبر اليوتيوب التي تحفز المرأة    الإلكتروني الإش          هارمعرفة مختلف الأس          اليب المس          تخدمة في  -

 .الجزائرية على القيام بعملية الشراء

 منهج الدراسة:

 

دراسة ميدانية   -الشرائي للمرأة الجزائرية تأثير الإشهار الإلكتروني على السلوك  أطروحة دكتوراه، كرميش بشرى،
 2022سكيكدة‌1955ت‌أ ‌20جلمعة‌‌-على عينة من مستخدمات اليوتيوب 
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اتبع ت الب احث ة المنهج الوص              في التي رأت ان ه أكثر المن اهج ملائم ة مع دراس              ته ا كون ه لا يتوقف عن د  

المناهج   أكثروتقديم حلول، واعتمدت على المس   ح بالعينة باعتباره    الأحكام إص   دارالوص   ف بل يتعداه الى 

على    الإلكتروني الإش      هارجل الوص      ول الى نتائج تس      مح بمعرفة مدى تأثير  أالوص      فية اس      تخداما، من  

 السلوك الشرائي للمرأة الجزائرية المستخدمة لليوتيوب.

 مجتمع وعينة الدراسة:

يتمثل مجتمع البحث في هذه الدراس         ة في المرأة الجزائرية باختلاف خص         ائص         ها الجغرافية والاجتماعية  

اس      تمارة الاس      تبيان الإلكترونية   أنوالثقافية والاقتص      ادية، والتي تحس      ن التعامل مع اللغة العربية باعتبار  

 .باللغة العربية

ونظرا لكبر مجتمع البحث وتباعده جغرافيا واختلاف خص     ائص     ه المذكورة، اختارت الباحثة عينة كرة الثلج  

 .أخرين أشخاص ليقوموا بدورهم بمشاركتها مع  الأفراد حيث ترسل الى عينة محددة من 

 أدوات جمع البيانات:

 اعتمدت الباحثة على مجموعة من الأدوات تمثلت في:

ن هذا النوع يتماش       ى مع  أجل ملاحظة الس       لوكيات المختلفة ومراقبتها خاص       ة و أالملاحظة البس       يطة من 

الدراس      ات الاس      تطلاعية، وملاحظة الانتش      ار الكبير للإش      هار عبر مواقع التواص      ل الاجتماعي خاص     ة  

  أمامهتقف   أناستدعى الباحثة    وأشكالاليوتيوب الذي يظهر في كل محتوى يتصفحه المستخدم بعدة أنواع  

 لدراسته دراسة علمية.

الدراس         ة وتس         اؤلاتها فقد تم الاعتماد على اس         تمارة   أهدافجل التحقق من  أ: من الإلكترونيالاس         تبيان  

 .العينة أفراد الاستبيان كأداة رئيسية لجمع المعلومات من 
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 نتائج الدراسة:

 فيما يلي: إيجازهالى مجموعة من النتائج يمكن إتوصلت هذه الدراسة 

الس   لوك الذي يقمن به المبحوثات تجاه المنتجات التي قمن بمش   اهدتها عبر الإش   هار الإلكتروني في   إن  -

 لى بنسبة  و ، حيث جاءت هذه الفقرة في المرتبة الأأخرى منتجات   أسعاراليوتيوب هو : المقارنة بينه و بين  

  فقرة أما،%  63,2( س   نة بنس   بة  37-47خاص   ة بالنس   بة للمبحوثات من الفئة العمرية ما بين ) 35,7%

% خاص    ة بالنس    بة للمبحوثات من  26,9)اش    تريه على س    بيل التجريب( فجاءت في المرتبة الثانية بنس    بة  

من الش     راء( في المرتبة    أتخوف% في حين جاءت فقرة )  30,1( بنس     بة ،18-25الفئة العمرية ما بين )  

  أخيراس    نة فأكثر، و    59% خاص    ة بالنس    بة للمبحوثات من الفئة العمرية الممتدة من  19,4الثالثة بنس    بة  

% خاصة بالنسبة للمبحوثات من الفئة العمرية ما بين ) 15,7فقرة  )اشتريه مباشرة مقتنعة بجودته( بنسبة  

 .%18,9( ب 36-26

  الإغراءالتي تثير اهتمام المبحوثات في الإش هار الإلكتروني عبر اليوتيوب هو    الإغرائيةأكثر الأس اليب   -

وفي المرتبة الثانية  ،%  74( س    نة بنس    بة  26-36الاقتص    ادي خاص    ة بالنس    بة للفئة العمرية الممتدة من )

وفي   ،%58,1( س    نة بنس    بة  18-25ذو طابع ثقافي خاص    ة في الفئة العمرية الممتدة من )  الإغراءيأتي  

( س   نة بنس   بة  48-58ذو الطابع الاجتماعي خاص   ة للفترة العمرية الممتدة من )  إغراءجاء -المرتبة الثالثة  

ذو الطابع الجنس       ي خاص       ة للفئة العمرية الممتدة من    الإغراءجاء   والأخيرةوفي المرتبة الرابعة    ،28,6%

 .فقط 8,5%( سنة بنسبة 25-18)

أكثر لغة يفض  لنها المبحوثات في تلقي الإش  هار الإلكتروني عبر اليوتيوب   أننتائج الدراس  ة الى   أش  ارت   -

% خاص  ة النس  اء ذوات المس  توى التعليمي العالي  75هي اللغة العربية الفص  حى واللغة العامية معا بنس  بة  
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في حين أكثر من يفض لن اللغة العامية هن من    ،%58والجامعيات بنس بة  ،%60,3)دراس ات عليا( بنس بة  

 .% 100فئة المستوى التعليمي المنخفض خاصة ذوات المستوى الابتدائي والمتوسط بنسبة 

  (2020)عساسي،  الدراسة الخامسة:

 

 

 

 الدراسة: هدافأ

 .متجر هايلة عينة الدراسة إعلانات هم العناصر الفنية والتقنية التي تتمتع بها أ رصد   -

عبر متجر ه ايل ة في    الإلكترونياس              تخ دام المرأة الجزائري ة للإعلان    وأنم اطمعرف ة ت أثير ع ادات   -

 .الفيسبوك على سلوكها الشرائي

 .عبر متجر هايلة في الفيسبوك الإلكترونيمعرفة دوافع استخدام المرأة الجزائرية للإعلان  -

 منهج الدراسة:

ث يكتفي  يح  ،تم الاعتماد على منهج المس       ح بالعينة باعتباره أكثر المناهج ملاءمة مع موض       وع دراس       تنا

الش     امل التي تأخذ وقتا وجهدا جل تجنب مش     كلة المس     ح ألك من ذ الباحث بعدد محدد من المفردات فقط و 

 أطول.

 مجتمع وعينة الدراسة:

 لي:إينقسم مجتمع الدراسة هنا  مجتمع البحث:

 .مجتمع الدراسة التحليلية: يتمثل في الإعلانات المنشورة على صفحة متجر هايلة دون غيرها

 

دراسة   -في تحفيز السلوك الشرائي للمرأة الجزائرية   الإلكترونيةدور الإعلانات  أطروحة دكتوراه،  عساسي كريمة،
-2-جلمعة‌ لتنة‌‌-تحليلية ميدانية على عينة من إعلانات متاجر الفيسبوك ومستخدميها   

2020 
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مجتمع الدراس    ة الميدانية: يتمثل في النس    اء الجزائريات المتواجدات عبر نفس المتجر، واللاتي يحس    ن   أما

 التعامل مع اللغة العربية.

  عينة الدراسة:

 لا: بالنسبة للجانب التحليلي للدراسة:أو 

أكثر عين ة ملائم ة هن ا،   أنه اتم الاعتم اد على العين ة القص              دي ة حي ث تم الاتف اق بين الب احث ة والمش              رف  

من    إعلان  12مجتمع الدراسة كبير جدا ولا يمكن حصره كله لذلك اختارت الباحثة عينة بلغت   أنباعتبار  

وتعليق، وذلك خلال   وإعجاب مش   اركة   200الإعلانات التي تحظى بنس   بة كبيرة من التفاعل أي أكثر من 

 .أشهر كاملة 3فترة 

 ثانيا: للنسبة البحث الميداني:

ي معايير س       وى اختيار  الص       دفية حيث لا يخض       ع اختيار مفرداتها لأ أوتم هنا اختيار العينة العارض       ة  

استمارة الاستبيان    إرسالالبحث، حيث تم    أثناءالذين يتصادف وجودهم    الأفراد   أوالتعرض العام    أوالمكان  

لص     احب متجر هايلة الذي قام بدوره بنش     رها قص     د لفت الانتباه لها وتش     جيع النس     اء الزائرات    الإلكترونية

 مفردة هنا. 128خذ ألذلك المتجر على الإجابة عليها وتم 

 أدوات جمع البيانات:

 عملت الباحثة على دمج مجموعة من الأدوات في دراستها حيث اعتمدت على: 

من خلال مت ابعته ا مت اجر    ،ج ل جمع البي ان ات والمعلوم ات أالملاحظ ة ب المش              ارك ة: وتس              تخ دم غ الب ا من 

 أش        كالجل التعرف على الموض        وع بش        كل أقرب والاحتكاك بمجتمع البحث، وملاحظة  أالفيس        بوك من 

 .التفاعل مع متجر محل الدراسة
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ج ل تح دي د ال دور ال ذي تقوم ب ه الإعلان ات الإلكتروني ة  أتحلي ل المحتوى: وتم الاعتم اد على ه ذه الأداة من  

هذه الأداة أكثر فاعلية في معرفة وفهم محتوى    أنباعتبار    ،في تحفيز الس            لوك الش            رائي للمرأة الجزائرية

 .الأشكال، فالإعلان يمثل أحد هذه أشكالهالاتصال بمختلف 

لكترونيا لتسهيل  إ، حيث تم تصميمه  الإلكترونيهذه الدراسة على الاستبيان    ت : اعتمد الإلكترونيالاستبيان  

عملية توزيعه على المبحوثين مع إمكانية التعديل والتحس        ين الدوري للاس        تمارة وس        رعة الحص        ول على  

 .نتيجة

 نتائج الدراسة:

 ها في النقاط التالية:ز يجاإلى مجموعة من النتائج يمكن إتوصلت الباحثة 

%(،  62,5جاءت اللغة المزيج في مقدمة اللغات التي تحب المبحوثات أن تقدم الإعلانات بها ب      ) -

%( من المبحوثات اللواتي يفض  ل الإعلانات بلغة عربية فص  حى، في حين  22,7وس  جلت نس  بة )

%( من المبحوثات على أن تفض        يلهن للغة الفرنس        ية، أما المبحوثات اللواتي 9,4أكدت نس        بة )

 %(. 5.5الإعلانات من طرف المتجر باللغة الإنجليزية فيمثلن فقط نسبة ) يفضلن عرض 

بين )إعجاب، تعليق، مش            اركة    متس            اويةجاءت مواقف الجمهور تجاه الإعلانات محل التحليل   -

%( )وهذا ما    12.41وأيقونة أحب الإعلان والتي تتمظهر على ش    كل قلب أحمر( وذلك بنس    بة )

يؤك د تف اع ل المتتبعين للص              فح ة مع تل ك الإعلان ات بينم ا ج اءت في المرتب ة الموالي ة م ا نس              بته  

 .)2,71ممثلة في أيقونة مندهش، وفي الأخير جاءت نسبة منزعج مقدرة ب )%)21,5)%

 الدراسات الأجنبية:  2.6.1

    (Gladson & ngirika, 2018) :لىو الدراسة الأ 

 

Gladson Nwokah, Doris Ngirika, article, Online Advertising and Customer Satisfaction of 
E-Tailing Firms in Nigeria, Intelligent  Information Management2018 

 

https://www.scirp.org/journal/journalarticles.aspx?journalid=111
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 الدراسة: أهداف

 هدفت هذه الدراسة:  

 في رضا الزبون لدى المؤسسة محل الدراسة. الإلكتروني الإشهارتحديد تأثير  -

 .تحديد العوامل المؤثرة في رضا الزبون والذي يحدد بدوره مدى نجاح المؤسسة -

 :الدراسةمجتمع وعينة 

 .الإلكترونيةمجتمع الدراسة: يتمثل مجتمع الدراسة هنا في المتعاملون مع شركات المخلفات 

 .الإلكترونيةالمتعاملين مع شركات المخلفات  الأفراد لى إعينة الدراسة: عينة قصدية من خلال التوجه 

 أدوات جمع البيانات:

 .تحديد الخطوط الرئيسية للدراسةجل ألية من و : من خلال جمع البيانات الأةالملاحظ

 المقابلة: تم الاعتماد على المقابلة لجمع البيانات.

 نتائج الدراسة:

 لى:إتم التوصل في هذه الدراسة 

 ؛ورضا العملاء الإلكتروني الإشهارهناك علاقة قوية بين  -

والكلمات الإيجابية المنطوق بها    الإلكترونيعبر البريد   الإلكتروني الإش   هارهناك علاقة قوية بين   -

 ؛من طرف العملاء

عبر اللافت ة والاحتف ا  ب الزب ائن؛ وتؤثر لافت ة الوي ب  الإش              ه ارهن اك علاق ة إيج ابي ة ومعت دل ة بين  -

 ؛بشكل كبير على الاحتفا  بالعملاء
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عبر اللافتة والكلمة الش         فهية الإيجابية؛ ولافتة الويب   الإش         هارهناك علاقة إيجابية ومعتدلة بين   -

 تؤثر بشكل كبير على الكلام الشفهي الإيجابي.

 (anas & ijaz, 2022) الدراسة الثانية:

 

 

 

 الدراسة: أهداف

عرفة بالعلامة  مفي رض ا الزبون من خلال ال  الإلكتروني  الإش هارلى معرفة كيفية تأثير  إهدفت هذه الدراس ة 

 .التجارية

 :مجتمع وعينة الدراسة

 .الذين يعيشون في منطقة مولتان الأفراد مجتمع البحث: يتمثل مجتمع الدراسة هنا في  

مفردة   100خذ  ألى منطقة مولتان و إدية من خلال التوجه ص           عينة الدراس           ة: تم الاعتماد على العينة الق

 .منهم

 أدوات جمع البيانات:

 تم العمل في هذه الدراسة ب:

 لى نتائج.إجل الحصول على بيانات ومعلومات للقيام بتحليلها للوصول أالمقابلة: من 

 نتائج الدراسة:

 :أنلى إخلصت هذه الدراسة في الأخير 

Anas Salameh. Mahrukh ijaz, article, Impact of online advertisement on customer 
satisfaction with the mediating effect of brand, Frontion in psychology2022 
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ن المعرفة بالعلامة التجارية تعمل  تأثير كبير ومباش         ر على رض         ا الزبون لأ  الإلكترونيللإعلان   -

 ؛كوسيط بين المؤسسة والزبون 

 ؛كمصدر مهم للمعلومات  الأنترنت لى الاطلاع على الإعلانات عبر إ الأفراد يميل  -

س    لبية لها تأثير كبير على رض    ا الزبائن كما   أومعرفة العلامة التجارية س    واء بص    ورة إيجابية   إن -

 الزبون. ورضا الأنترنت نه يعزز التفاعل بين الإعلان عبر أ

 

 (durrani & muhammad ibrahim khan, 2022)  الدراسة الثالثة:

 

 

 

 الدراسة: أهداف

 لى:إهدفت هذه الدراسة 

 .وولاء الزبون  الإلكتروني الإشهارعبر النقرات في تحديد العلاقة بين  الإشهارمعرفة دور  -

 .وولاء الزبون  الإلكتروني الإشهارفي تحديد العلاقة بين  الأنترنت معرفة دور الثقة في  -

 مجتمع وعينة الدراسة:

 .يتمثل مجتمع الدراسة في مستعملي مواقع التواصل الاجتماعيمجتمع البحث: 

 .مفردة 240خذ أعينة الدراسة: تم الاعتماد على العينة القصدية وقد تم 

 أدوات جمع البيانات:

Nadia Durrani, Muhammad,article, Examining The Relationship Between Online Advertisement 
And 
 Customer Loyalty Via The Underlying Role Of Ad Clicks And  Web Trust, Journal of positive school 

psychology2022 
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 .google Formsمن خلال تصميمها عبر  الإلكترونيةتم الاعتماد على استمارة الاستبيان 

 نتائج الدراسة:

 لى عدة نقاط أهمها:إتوصلت هذه الدراسة 

 ؛من خلال عدد النقرات مع ولاء الزبون  الإلكترونيوجود علاقة بين الإعلان  -

 ؛لى وجود عدد معتبر من العناصر المؤثرة على ولاء الزبون إتوصلت أيضا  -

 وولاء الزبون للمؤسسة. الإلكتروني الإشهارعلى العلاقة بين  الأنترنت وجود تأثير للثقة في  -

 جه التشابه بين الدراسات السابقة ودراستنا:أو   3.6.1

ش          باعات للتعرف على أنماط وعادات غلب الدراس          ات اعتمدت على نظرية الاس          تخدامات والإأ  -

عبر مواقع التواص      ل الاجتماعي وهذا ما يتفق    والإش      هار  الإلكترونيةش      هارات ودوافع التعرض للإ

 ؛دراستنا أهدافمع 

دراس  ات وص  فية  هي غلب الدراس  ات أ  كون الأس  لوب المنهجي   فيالدراس  ات الس  ابقة    دراس  تنابه  ش  ت -

 ؛تحليلية بالاعتماد على منهج المسح بالعينة كما هو الحال مع دراستنا الحالية

غلب الدراس   ات اعتمدت على الاس   تبيان س   واء كانت طريقة  أتش   ترك أيض   ا في أداة جمع البيانات ف -

 ؛تقليدية أوتوزيعه الكترونية 

 جه الاختلاف:أو ثانيا: 

والملاحظة، ولاحظنا    لكترونيإ أوغلب الدراس      ات اعتمدت على أداة الاس      تبيان س      واء تقليدي  أ  إن -

هذه الأداء من    س   تخداملافي دراس   ة واحدة، وبذلك توجهنا    إلاغياب اس   تخدام أداة تحليل مض   مون  

 ؛خلال تحليل محتوى الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيليس عبر موقع الفيسبوك
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  الإشهاردور    لاو تتناتضح لنا عدم وجود دراسات عربية وجزائرية    الأدبيمن خلال مراجعة التراث   -

 ؛في كسب رضا وولاء الزبون  الإلكتروني

الدراس    ات   أكثراختلفت هذه الدراس    ة مع الدراس    ات الس    ابقة كون دراس    تنا جاءت كمية كيفية بينما   -

 ؛السابقة جاءت كمية فقط

اختلفت دراس      تنا عن الدراس      ات الس      ابقة كون الدراس      ات الس      ابقة كلها لم تأخذ في عين الاعتبار   -

 .AIDAنماذج التأثير، بينما اعتمدنا في دراستنا على نموذج 

 جه الاستفادة من الدراسات السابقةأو  4.6.1

 قة من خلال النقاط التالية:بالاستفادة من الدراسات السا ت تم

في كس   ب   الإلكتروني  الإش   هارخلقت نتائج بعض الدراس   ات الس   ابقة لدى الباحثة إحس   اس   ا بأهمية   -

 .رضا وولاء الزبون 

جل تحديد إش         كالية الدراس         ة وكذا ص         ياغة الفروض العلمية  أالاس         تفادة من التراث العلمي من  -

وتحديد الخطوات المنهجية لإجراء الدراس           ة بداية بتحديد المنهج العلمي الى غاية    ،الخاص           ة بنا

كما عملت على    ،والأس اليب الإحص ائية التي تناس بنا  أس ئلتهوص ياغة    الإلكتروني تص ميم الاس تبيان 

 لية التي تم الانطلاق منها في جزئنا النظري.و تحديد الأسس الأ

 :. الخلفية النظرية للدراسة7.1

تعتبر النظرية في الدراس       ات الإعلامية والاتص       الية الأس       اس والانطلاقة الرئيس       ية لكن بحث والموجه    

توجده الباحث إلى التس          اؤلات    باعتبارها ذات أهمية بالغة وتكمن هذه الأهمية في كونها ،الأس          اس          ي له

على مس اعدة الباحثين    وإس قاطاتهاربات النظرية االص حيحة التي يطرحها في موض وع بحثه، كما تعمل المق
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في ض   بط متغيرات عنوان الدراس   ة وص   ياغة المش   كلة البحثية وفروض   ها وتس   اؤلاتها بدقة، إض   افة أنها تعد  

بالمداخل التي لها علاقة مباش رة   والإلماممس  لك له لض  بط الجانب المنهجي خاص  تا في الدراس  ات الميدانية  

 (75، صفحة 2017)مزيان، . بموضوعه

كما تعرف النظرية على أنها: "مجموعة من البيانات والمعلومات المترابطة على مس        توى على من التجديد  

والتي يمكن أن تولد الافتراض         ات التي يتم اختبارها بالمقياس العلمية وعلى أس         اس         ها يمكن أن توض         ع  

  (144، صفحة 2015)المشاقبة،  .التنبؤات عن السلوك"

 نسب النظريات لموضوع بحثنا هي:أ أنلذلك رأينا 

 : لا: نظرية الاستخدامات والإشباعاتأو 

كاتز لتش      كل بذلك منحى جديد في نظرية منظري الإعلام    الياهوعلى يد   1959ظهرت هذه النظرية عام  

حي  ث حول  ت الانتب  اه من التركيز على الرس               ال  ة الإعلامي  ة إلى التركيز على    ،للعملي  ة الإعلامي  ة برمته  ا

  (2013)البشايشة،  .الجمهور الذي يستقبل هذه الرسالة

س        تجابة لدوافع والاكامنة ال  هإش        باع رغباتجل أمن  هذه النظرية تعرض الجمهور لمواد إعلامية  ب  نقص        د و 

  (32، صفحة 2019)مجاني و مرابط،  .الحاجات الفردية

التي تقدم ش       كلا جديدا   ،من النظريات التأثير الانتقائي  تعتبر  ش       باعات نظرية الاس       تخدامات والإ نإ     

  ،المحيط ة   والظروففي ظل علاقاته بالظروف الاجتم اعي ة    ،الإعلاملفهم العلاقة بين الجمهور ووس              ائل  

ويركز مدخل هذه النظرية على فهم س        لوك الجمهور باعتباره يتمتع بالس        مات التي تجعله يتعرض ويدرك 

     (227، صفحة 1998)مكاوي،  .ببثه على نحو انتقائي الإعلامويتذكر كل محتوى تقوم وسائل 
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في   ةخاص       ،ش      باعات اليوم في البيئة الإعلامية من النظريات المهمةتعد نظرية الاس      تخدامات والإ      

فهذا النمو الهائل هو ما جعل الباحثين و    ،الأنترنت ظل تنامي وزيادة المجتمعات الافتراض     ية على ش     بكة  

و التحول من فكرة كيف يس      تخدم    ،ش      باعات يزودون من اهتماماتهالمنظرين في مجال الاس      تخدامات والإ

التي تدفعهم لاس   تخدام هذا الوس   يط وقد أكد ص   احب هذه    ،إلى دراس   ة الأس   باب و الدوافع  الأنترنت الأفراد 

ش   باعات يركز على الفرد المس   تخدم لوس   ائل الاتص   ال ويبني س   لوكه النظرية أن نموذج الاس   تخدامات والإ

الاتص      الي على أهدافه بش      كل مباش      ر، فض      لا عن أنه يختار من العديد البدائل المتاحة له ما يس      تخدمه  

  (97، صفحة 2012)الراوي،  الحاجات. إشباعبهدف 

 شباعات:مدخل الاستخدامات والإ أهداف

 رئيسية وهي: أهدافثلاثة  يقوم بتحقيق شباعات مدخل الاستخدامات والإن إ

استخدام الجمهور لوس       ائل الاتصال المختلفة لإشباع احتياجاتهم، وذلك بافتراض  تقديم تفسير عن كيفية    

 .يختار الوسيلة المناسبة التي تشجع حاجاته ودوافعهأنه جمهور نشط 

وعملية التفاعل التي تحدث    ،ائل اتص   ال معينة دون غيرهادوافع التعرض لوس                      قديم تفس   يرات عنت    

 نتيجة هذا التعرض.

 . ق لعملية الاتصال الجماهيري يالفه م العم جلأمن تأكي د نتائ ج اس تخدام وس ائل الاتص ال     

نمط    علىالأه       داف الثلاثة الس       ابقة بمنظ       ور التحليل الوظيف       ي من خلال التأكيد  يربط   ألان روب       نف    

ء،  الس  لوك الفردي، حيث يكون الف  رد هو وحدة التحلي  ل، وتكون علاقات الفرد بمحيطه الاجتماعي هي البنا

وتكون ملاحظة س     لوك الأفراد عند استخدامهم لوسائل الاتصال هو الأنش     طة، ويكون نتائج نمط الس     لوك 
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  ف.الفردي في علاقاته مع كل من: وس ائل الاتص ال، والمحتوى، والاهتمامات العامة للجماهير هي الوظائ

  (255، صفحة 2016)الدليمي، 

 شباعات "نموذج كاتز ":فروض مدخل الاستخدامات والإ 

ليه من نتائج  إيقوم هذا المدخل على عدد من الافتراض    ات التي تمت ص    ياغتها بناءا على ما تم التوص    ل 

 ، يمكن تلخيصها فيما يلي: الإعلامحول جمهور وسائل 

هو اس      تخدام موجه لتحقيق    الإعلام"جمهور المتلقين هو جمهور نش      يط وفعال، واس      تخدامه لوس      ائل   -1

 أهداف معينة.

 أعضاء الجمهور القدرة على تحديد احتياجاتهم وتحديد الوسائل المناسبة لتلبيتها.يمتلك  -2

المؤس      س      ة  أوتنافس وس      ائل الإعلام مص      ادر أخرى لإش      باع الحاجات مثل الاتص      ال الش      خص      ي   -3

 غيرها من المؤسسات فالعلاقة بين الجمهور ووسائل الإعلام تتأثر بعوامل بيئية عديدة. أوالأكاديمية 

يمكن الاس تدلال على المعايير الثقافية الس ائدة من خلال اس تخدامات الجمهور لوس ائل الاتص ال وليس    -4

 (94، صفحة 2020)الحاج،   .من خلال محتوى الرسائل فقط

  أهدافالجمهور يش  ارك بفعالية في عملية الاتص  ال الجماهيري ويس  تخدم وس  ائل الاتص  ال لتحقيق    أن  -5

  (2016)الضلاعين و كافي،  .مقصودة تلبي توقعاته

فتحت نظرية الاس         تخدامات والإش         باعات الطريق لدراس         ة العلاقة المتش         كلة بين الجمهور والوس         ائل  

منذ منتصف سبعينات القرن الماضي منطلقة من منظور: ماذا يفعل الفرد بالصحف والتلفزيون    ،الاتصالية

  تجهاو الاتص    ال بعد أن    الإعلاموتدريجيا أص    بح هذا المنظور اليوم له مكانة هامة في بحوث    ،والإذاعة؟

بدلا من الانس          ياق وراء البحث عن تأثير وس          ائل   ،لى معرفة ما يجنيه الجمهور من الوس          ائل المذكورةإ
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الذي تأكد أنه تأثير تراكمي ويحص         ل على المدى الطويل عبر مس         تويات متنوعة أي لا يحدث    ،الإعلام

و    ،بش كل نني و متزامن مع الاس تخدام، و لا يمكن عزله عن تأثير ببقية المؤس س ات الاجتماعية و الثقافية 

 يؤكد  الذي التقليدية، الإعلام وس  ائل دراس  ة في والإش  باعات  الاس  تخدامات  نظرية على الاعتماد  تزايد  مع

  (5، صفحة 2018)حميدو،   .التقليدية الإعلام وسائل نشاط في الجوانب  بعض  الكشف عن في نجاحها

 شباعات:الانتقادات الموجهة لمدخل الاستخدامات والإ

رغم وصول دراسات الاستخدامات والإش             باعات إلى درجة عالية من النضج والرسول ورغ             م تطبيقاته    

إلا أن    ه تعرض لعدد م    ن الانتقادات تركزت حول متابعة الوظيفة    ،العديدة في دراس    ة الاتص    ال الجماهيري 

 وهي:

لها التداخل في مفهوم كلمة  أو العديد من الص        عوبات    الإعلاميواجه المدخل الوظيفي في وس        ائل   -

 ؛توقع أومطلب  أونتيجة  أويستخدم بمعنى هدف  أنوظيفة فهو يمكن 

تعمل   وإنماليس  ت دائما مؤس  س  ات مس  تقلة تعمل بالأص  الة عن نفس  ها فحس  ب،   الإعلاموس  ائل   أن -

  الإعلامأيض ا نيابة عن جماعات ومنظمات أخرى وهو ما يجعل من الص عب التمييز بين وظائف  

 ؛وبين وظائف أجهزة أخرى في المجتمع

 ؛المداخل الوظيفية تكون معنية بتكريس الوضع القائم، والتنكر للتغير الاجتماعي إن -

ش         باعات التي تقوم بإش         باعها غاية في  ص         عوبة قياس الحاجات مما يجعل عملية اس         تنتاج الإ -

 ؛والاستخدام والإشباعبالإضافة الى التعقيد في استخلاص العلاقة بين الحاجة  ،الصعوبة

المي ل الش              دي د الى الفردي ة في المنهج والمف اهيم وه ذا يؤدي الى ص              عوب ة الخروج بنت ائج يمكن   -

 ؛تعميمها على المجتمع ككل
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غياب النظرية الاجتماعية يجعل المدخل يتص      ف بدرجة عالية من التجريد، حيث يتم عزل عملية   -

الاتص        ال عن العمليات الاجتماعية الأخرى فالأمر لا يتوقف على الحالة العقلية لكن هناك أمور  

مثل المركز الاجتماعي للفرد، والحالة   الإعلامعديدة تعتبر متغيرات في علاقتها باس  تخدام وس  ائل 

 ؛الاقتصادية، والتعليم

ش باعات الجمهور بالنش اط، وهذا النش اط مرتبط بالانتقائية واختيار  يص ف مدخل الاس تخدامات والإ -

لهذا  أخرفكرة نش     اط الجمهور قد تتعارض مع افتراض  أن  إلا،  الإعلاممض     مون محتوى وس     ائل 

هن  اك بعض    أنال  دوافع تتح  دد بن  اءا على الظروف والخبرات الاجتم  اعي  ة، كم  ا    أنالم  دخ  ل، وهو  

 ؛غير انتقائية -كالتلفزيون مثلا -عملية التعرض لبعض الوسائل الإعلامية أنالدلائل تشير الى 

المتلقين في    أذواقنتائج هذه البحوث ربما تتخذ ذريعة لإنتاج المحتوى الهابط بدعوى إرض          اء  أن -

 (84، صفحة 2008)امين،  مجالات التسلية والترفيه والهروب.

 شباعات:الرد على الانتقادات الموجهة إلى مدخل الاستخدامات والإ 

إلا أننا نجد مجموعة من    ،بالرغم من الانتق       ادات الكثيرة التي وجهت لمدخل الاس       تخدامات والإش       باعات  

وتتمثل هذه الحجج والبراهين    ،الحجج والبراهين قدمت للرد على هذه الانتقادات يجب وض    عها في الاعتبار

 في النقاط التالية:

فيمكن التغلب عليه   ،بالنسبة للمبالغة في وصف نش       اط الجمهور وغموض مفهوم الجمهور النشط -

أما بالنسبة للشك في أن تعرض أفراد  ،أسس بنائية س               ليمة  علىإذا تم تعريفه إجرائيا وقياس               ه 

مبدأ إيجابية    علىالجمهور لوس         ائل الإعلام يتم بش         كل متعم         د وهادف فإن ه         ذا الدخل يعتمد  

  علىبناءا    بمعن           ي أن أفراد الجمهور يتعرضون لمضامين وس           ائل الإعلام  ،الجمهور ونش           اطه
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أي أن الجمهور يتميز بانتقائية للمض امين    ،تخطيط مس                 بق لتحقيق أهداف معينة س بق تحديدها

 ؛التي يتعرض لها

ع  دة مقترح  ات لتحدي  د مفه  وم الحاجات، حي  ث يمكن تحوي  ل الانتباه   Mendelson ق  دم مندلس  ون  -

توقعاتهم، ولذل    ك  أوإل    ي مفه    وم نخر متوس    ط الم    دى مث    ل أن يطل    ق عليه    ا مطال    ب الجماهير  

من مش    اكل وصعوبات حيث يش    ير مفهوم المطالب  Needs لتفادي ما يرتب    ط بمفهوم الحاج    ات 

فهم    علىالمساعدة  إلىأحاسيس ومش     اعر بخصوص ظواهر معينة، ويشير مفهوم التوقعات  إلى

 ؛استخدام الجمهور للوسيلة، وما ينتج عن ذلك الاستخدام من إشباع

مجموعة من    علىس                تراتيجية بحثية لجمع البيانات من خلال اعتماده  إبالنس                بة لكون المدخل   -

العكس من ذلك فإن ه     ذه الفئات قد بنيت    ىتعس     فية، فعل       أوالفئات التي وضع     ت بطريقة عفوية  

نحوها   علىاستقرت   حتىمن خلال أبحاث إمبريقية عديدة اس  تغرق إجراؤها وتطويرها س  نوات عدة 

تذكر أس              باب   علىالحالي، كما أن دور هذه الفئات لا يعدو أن تكون مس              اعدة للمبحوثين إما 

 ؛حد كبير إلىفي التعبير عن دوافعهم  أواستخدامهم لوسائل الإعلام 

بالنس  بة لاعتبار المدخل فردي في الأس  لوب والمفهوم، فإنه غير صحيح ما يش  اع من أن الباحثين   -

في س              ياق   Wright في مجال الاستخدامات والإشباعات ملتزمون بمنهج فردي حيث يؤكد رايت 

المستوي الفردي   علىأن العب ارات الخاصة بوظائف وس ائل الإع لام   ،حديثه ع ن التحلي ل الوصف ي

  ؛المجتمع ككل أوالمستوي الجمعي  علىيمكن أن تكون لها عبارات موازية 

فإن هناك تطوير مس   تمر للإج   راءات   ،بالنس   بة لصعوبة قياس اس   تخدام الجمهور لوس   ائل الإعلام -

منهج للدراس     ة للوص     ول   أوس     تخدام أكثر من أس     لوب  إالبحثية مثل مش     كلات الصدق عن طريق 
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لاحتياج  ات وإش  باعات الجمه  ور، وه  و م  ا يطل  ق عليه والأس  لوب التعدديض حتي نضمن الاستفادة  

عقلان              ي لاعتماده عل              ي التقارير   أوولكون المدخل ذهني    ،من مميزات هذه الأساليب مجتمعة

وهي    ،الذاتية التي يدل  ي بها أفراد الجمهور فإن مش  كلة الس  لوكيات والاتجاهات هي مش  كلة منهجية

مش      كلة ملازمة لمناه      ج البح      ث الاجتماعي      ة، ولكن ه      ذا التلازم يمك      ن حله من خ      لال تحقي      ق  

 ؛متطلبات الصدق والثبات في بحوث الاستخدامات والإشباعات 

ومن الع    رض الس    ابق يتضح لن    ا أن مدخ    ل الاس    تخدامات والإش    باعات يفترض أن الأفراد ليس    وا  -

وإنما هم يخت    ارون بوعي وإتقان وس    ائل الإعلام الت    ي يرغب    ون    ،ضحاي    ا لتأثيرات وس    ائل الإع    لام

ون    وع المضم    ون ال    ذي يلب    ي حاجاتهم النفس    ية والاجتماعي    ة من خ    لال قن    وات   ،ف    ي التعرض له    ا

 ؛وم ن ثم ف إن الأفراد يقومون بدور إيجابي في عملية الاتصال ،المعلوم ات المتاح ة ف ي المجتمع
حيث أنه  م يطوعون وس  ائل الإع  لام من أج  ل تلبي  ة احتياجاته  م إذ أن الف  رد يولي اهتماما للرس  ائل  -

التي تحقق له البهجة وتساعده علي إش         باع رغباته وتلبية حاجاته، ويسعى مدخل الاس         تخدامات 

تفس      ير كيفية اس      تخدام أفراد  محاولةوالإش      باعات إلي تحقيق مجموع      ة من الأهداف تتمث      ل في 

باعتبارهم جمهور نشط يستطيع أن يختار بوعي ويستخدم الوس            ائل   ،الجمهور لوس            ائل الإعلام

وكذلك شرح دوافع التعرض لوس        يلة معينة م        ن وس        ائل الإع       لام    ،التي تش        بع حاجاته وتوقعاته

الفرد إل    ي وكذلك الإش    باعات المطلوبة التي يس    عى   ،والتفاعل ال    ذي يح    دث نتيجة ه    ذا التع    رض 

)الدليمي،   .تلبيتها من خلال اس       تخدامه لوس       ائل الإعلام والإشباعات المتحققة من هذا الاستخدام

 (272-271، الصفحات 2016

 الاتجاهات الحديثة في بحوث الاستخدامات والإشباعات:
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الذي يتلخص في أن تحديد دور  ،ش       باعات على أس       اس المدخل الوظيفيالاس       تخدامات والإ"يقوم مدخل 

يتوقف على طبيعة    وتأثيرهاس     تخدامات الناس لهذه الوس     ائل،  اوس     ائل الإعلام في المجتمع يتم من خلال 

هذا المدخل قامت على اختيار   لت او تنالجماعي، وجل الدراس ات التي    وتأثيرالاتص الي    والظرفالجمهور، 

وكيفية   واس تخدامهوبين تعرض الفرد  ،والحاجات الدوافع   إطارالعلاقة بين الوظائف التي تتم ص ياغتها في 

،  2019)يوس   ف و عبد النبي،   .بناء على إطار نظري أس   اس   ه التحليل الوظيفي  والاس   تخدامهذا التعرض 

 (41صفحة 

 يهتم بالربط بين دوافع الاستخدام وأنواع الإشباعات وطبيعة المضمون وطبيعة الوسيلة. اتجاه -

 اتجاه يهتم بفحص العلاقة المتداخلة بين دوافع الاستخدام وبين سلوكيات تلك الوسائل واتجاهاتها. -

الأفراد لوس   ائل الإعلام وتعرض   هم  اتجاه يهتم بدراس   ة تأثير العوامل النفس   ية والاجتماعية على اس   تخدام    -

،  2008)امين،   .لها، مثل المتغيرات الش      خص      ية، والس      ياق الذي يتم فيه التعرض، والنش      اط الاجتماعي

 (87صفحة 

 شباعات في البيئة الرقمية:استخدامات نظرية الاستخدامات والإ 

  في الإنترنت  لش بكة الاجتماعي الاس تخدام بداية مع الويب  بيئة في الميديا على النظرية هذه تطبيق بدأ 

 المواقع تق دمه ا التي الخ دم ات  تع دد  مع النظري ة ه ذه على اعتم دت  التي البحوث  توال ت  ، ثم1998

 الش  بكات  مواقع مس  تخدمي عدد  وارتفاع الإلكترونية المدونات  عدد  ، وتزايد الأنترنت  ش  بكة في الإلكترونية

 ويوتيوب، وفيس      بوك، ،) Second Lifeلايف وس      كند  (، Myspaceس      بيس ماي  :مثل الاجتماعية،

 الميديا اس      تخدام تزايد  إلى المواقع، هذا إض      افة من وغيرها تويتر، موقع في ممثلًا  المص      غر والتدوين

ة التقليدية  يحققها والإش  باعات التي الاس  تخدامات  بمقارنة البحوث  هذه المعاص  رة، وقامت  التكنولوجية للعُدَّ
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انطلاقًا   وذلك التفاعلي، التليفزيون  مثل الحديثة، الميديا من يحققها التي وتلك التقليدية الميديا من الجمهور

 المحتويات  إنتاج في يش ارك أن يس تطيع بحيث ،  مللمس تخد  المواقع هذه تمنحها التي التقنية الإمكانية من

 (6، صفحة 2020)العياضي،  .يستخدم فيما يتحكم أن يستطيع ويحتمل أنه فيها لةاو المتد 

الاتص  ال الرقمي، معظم بحوث الدراس  ات في هذا   لت او تنش  باعات التي "تص  درت بحوث الاس  تخدامات والإ

الميدان نظرا لس  هولة تطبيق النظرية و فروض  ها الخاص  ة على مس  توى هذه الدراس  ات، فهذه النظرية تدرس 

فهي لم تحدث تغيرات في طرق جمع    ،و الاتص        الية الجديدة  الإعلاميةالجمهور الش        ط في ض        وء البيئة  

وجمهورها"، كما أن    الإعلامالبيانات و توزيعها فحس    ب بل غيرت كذلك طبيعة العلاقة القائمة بين وس    ائل  

جدت العديد من المفاهيم الجديدة أو الطبيعة الجديدة الإعلام الرقمي و ووس      ائطه التواص      لية و مض      امينها  

نية  اإض    افة الى مفهومي اللازم  الأنترنت كمفهوم التفاعلية، تجربة الجمهور، و المض    امين الاتص    الية عبر  

مفهوم  الواللامكانية، على س        بيل المثال لو تمعنا في مص        طلح التفاعلية كظاهرة تطبيقية نجد أنها عززت 

 الأدوارش باعات، وهذا من خلال تبادل  الأس اس ي للمس تخدم النش ط الذي تقوم عليه نظرية الاس تخدامات والإ

بين طرفي العملية الاتص          الية التي باتت على ش          كل نموذج ذو الاتجاهات بدل النموذج الخطي ومكنت  

 (83، صفحة 2019)مدفوني،  .القائم بالاتصال من إيصال رسائله إلى جماهير كبيرة ومتنوعة

 إسقاط نظرية الاستخدامات والإشباعات على موضوع الدراسة:

في    وتطبيقاتهاش         باعات من عناص         ر وفروض في نظرية الاس         تخدامات والإ  لهاو تنمن خلال ما س         بق 

  الإلكتروني الإش   هارهذه النظرية ملائمة للدراس   ة الخاص   ة بنا حول موض   وع    أننلاحظ    ،الاتص   ال الرقمي

ومواقع التواص     ل الاجتماعي تتلاءم    الأنترنت ودوره في كس     ب رض     ا وولاء زبون مؤس     س     ة موبيليس، كون  

بالإض  افة الى قدرتها على التعرف على أس  باب    ،وطبيعة الجمهور الذي يتفاعل وينش  ط من خلالهم إيجابيا
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التعرف على قدرته على   لةاو ومح  ،لمؤس  س  ة موبيليس  الإلكترونيالتعرض للإش  هار   وأنماطودوافع وعادات 

 كسب رضا وولاء زبائنها.

 :AIDAنموذج التأثير  

، ويعتبر من أش    هر Elmo Lewisمن قبل الباحث المو لويس   1998ترجع نش    أة هذا النموذج الى س    نة  

ل في س   لس   لة نماذج ظهرت بعده  و ، وأكثرها انتش   ارا والأالإش   هارالنماذج المفس   رة لس   لوك المس   تهلك اتجاه 

 (114، صفحة 2015)يعقوب،  وانطلقت منه واعتمدت عليه.

 AIDA: نموذج التأثير 01شكل رقم 

 
 

 (256، صفحة 2014)دحدوح،  ووفقا لهذا النموذج فان الفرد يمر بأربعة مراحل أساسية هي:

لى من خلال الخروج عن  و جذب انتباه الفرد من النظرة الأ  لةاو بمحالانتباه: يقوم هنا المش   هر   إثارة -أ

 .بشكل أفضل الإشهاريةالمألوف وبذلك يؤدي الى متابعة الرسالة 
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تأتي المرحلة الثانية من خلال تقديم وعرض ما   الإش    هاريةخلق الاهتمام: بعد انتباه الفرد للرس    الة  -ب 

  علنالخ   دم   ة الم  أووتتع   ارض مع العوائق التي يج   ده   ا الزبون اتج   اه المنتج    ،يتوافق مع الحوافز

 .عنها

عنه  ا من    علنالخ  دم  ة الم  أوخلق الرغب  ة: هن  ا ي  أتي دور تولي  د الحم  اس ل  دى الزبون اتج  اه المنتج   -ت 

 طلبها. لااو محخلال جعله راغبا فيها 

الوص     ول الى المرحلة التي    علنالقيام بالتص     رف: إذا تحققت العناص     ر الس     ابقة فقد اس     تطاع الم -ث 

تحفيزه على    علنالم لاو يحوهي اتخاذ قرار الش            راء من قبل الزبون، لذلك   هاياليطمح الوص            ول 

 التحرك لمصلحته والقيام بعملية الشراء.

مكوناته إلى ما   مكونات هذا النموذج حيث تم اختص  اروبعد تلك المراحل ظهرت تغييرات أس  اس  ية في 

 يلي: 

C  حي ث يس              تطيع الزبون القي ام    ،التعلم : إن المعرف ة متص              ل ة بتعلم أمور ج دي دة أوالمعرف ة الوعي

ج ل الوص              ول الى اتخ اذ  أمن   ،ب المق ارن ة والتفكير في كيفي ة التع ام ل مع الأفك ار والعواطف التي ل دي ه

الوعي الأس اس ي في   أنالخدمات التي يحتاجها، و   أوالقرار المناس ب المتعلق بعملية الش راء للمنتجات  

 :التالية هذه العملية ، حيث الوعي قبل عملية الشراء ويرتبط الوعي في عملية الاستهلاك بالأمور 

 الخدمة. أوالوعي المرتبط بالمنتج  -

 الخدمة. أوالوعي المرتبط بمميزات وخصائص المنتج  -

 الخدمة التي يريد شرائها واقتناءها. أومعرفة فوائد المنتج  -

 الخدمة. أومعرفة المكان الذي يقتني منه المنتج  -
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 الخدمة. أومعرفة سعر المنتج  -

 الخدم. أوتفاصيل أخرى مرتبطة بالمنتج  -

الخدمة للزبون من    أولذلك على الإش  هار إيص  ال المعلومات اللازمة وأدق التفاص  يل المرتبطة بالمنتج  

 جل التعامل معها واتخاذ القرار المناسب بشكل صحيح.أ

على التأثير في المش    اعر والاتجاهات وبذلك   الإش    هارالتأثير الش    عور، الاهتمام، الرغبة: قدرة   Aب. 

 لديه. الإشهارالخدمة من خلال الاتجاهات التي يخلقها  أويحدد الزبون موقفه من المنتج 

الخدمة ومميزاتها وخص    ائص    ها وتأثره بها يدرك  أوت. التص    رف )الس    لوك(: بعد وعي الزبون بالمنتج  

وخلق ت ل دي ه انطب اع ا إيج ابي ا فيرى أنه ا تس              تحق    ،الخ دم ة ق د لفت ت انتب اه ه  أوتم ام ا أن ه ذا المنتج  

 التجريب والشراء.

وفي الحقيقة فان هذه المراحل الس  ابقة تمر بمس  تويات مختلفة ومتزايدة من التطور، وهو ما يتمثل فيما  

 يلي:  

المعرفي: في هذا المس توى تكون الرس الة الإش هارية ذات طبيعة الإخبارية ويمكن   أوالمس توى الإدراكي  

 تولد شعورا لإثارة انتباه الزبون. أو

من    الإقناعالعاطفي: بعد المس توى الس ابق تكتس ب الرس الة الإش هارية خص ائص    أوالمس توى الش عوري 

 الخدمة.  أوجل التعرف على المنتج أجل خلق الاهتمام والرغبة لدى الزبون من أ

جل الدفع بالزبون  أبمثابة تذكير من    الإش       هاريةتعتبر الرس       الة  الأمرالمس       توى الس       لوكي: في نهاية  

 (258، صفحة 2014)دحدوح،  تخاذ قرار الشراء.لإ
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له مجموعة من الفوائد العملية بالنس بة   AIDAمن خلال هذه المس تويات الثلاث يتض ح لنا أن نموذج  

 للمشهر، وأهم هذه الفوائد ما يلي: 

 يفكر المشهر في المراحل الكلية التي يمر بها الزبون خلال عمليات الاستجابة.  -

رجل الإش      هار بأن هذه المراحل قد تتوقف عند أي مرحلة )بل قد لا تبدأ   أنيوض      ح هذا النموذج  -

في لفت انتباه المس        تهلك فلن يمر إلى المرحلة الموالية، حيث   علنمن الأص        ل، فإذا لم ينجح الم

 تنطبق نفس الفكرة بالنسبة للخطوات اللاحقة.

الت أثير على اتج اه ات ه اتج اه المنتج    أوج ل المرور بمراح ل ه ذا النموذج  أالزبون من    إقن اع  ل ةاو مح  -

 ع حاجياته.ابها وقدراها على تحقيق رغباته واشب علنالم ةالخدم أو

القدرة على تحفيز الزبون  جل أمن   إشهاريةووضح استراتيجية   الهياتحديد الأهداف المراد الوصول  -

 (259، صفحة 2014)دحدوح،  على اتخاذ قرار الشراء.

 النموذج:  إسقاط

اهتمام الجماهير من خلال   إثارة  لةاو محلى إ  ،ش  هاراتها عبر الفيس  بوكإمؤس  س  ة موبيليس من خلال   لاو تح

على عروض    ها   أكثروالتعرف   ،لى الص    فحة لمتابعة رس    ائلها الأخرى إلى الولوج  إ الس    توري والريلز لدفعهم

فيه ا خلق الاهتم ام ل ديهم من خلال عروض              ه ا    لاو تح ت أتي المرحل ة التي    وبع ده اوخ دم اته ا ومنتج اته ا،  

ه خ دم اته ا وعروض              ه ا وخلق االحم اس في جم اهيره ا وزب ائنه ا اتج  وتولي د لتحفيزه   ه ال  وفي ديوه ات الترويجي ة  

معها بذلك   والتفاعلوطلب خدماتها والاعتماد على عروض          ها   ،إحس          اس بالرغبة في التعامل معها الديه

 تتحقق المرحلة الأخيرة من التأثير.

 الإجراءات المنهجية للدراسة:. 2
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 نوع الدراسة ومنهجها:. 1.2

والاتص   ال، والتي تهدف الى تحديد    الإعلاملى البحوث الوص   فية التحليلية في علوم إتنتمي هذه الدراس   ة   

وتتجلى    (27)جيندر، د س ، ص   فحة    س   مات وص   فات وخص   ائص ومقومات الظاهرة تحديدا كميا ونوعيا،

أهمية الدراس   ة الوص   فية في كونها يتم فيها دراس   ة الوض   ع الراهن للظاهرة دراس   ة تص   ويرية دقيقة من حيث  

ل والأخير هو  و الهدف الأ إنالعناصر المكونة لها، وطبيعة العلاقات السائدة فيها ونوع فئاتها المختلفة أي 

 (51-50، الصفحات 2010)بن مرسلي،  الحصول على معلومات كافية وقيقة عن موضوع الدراسة.

في كس    ب رض    ا    الإلكتروني  الإش    هارلى وص    ف وتحليل دور إتهدف الباحثة من خلال هذه الدراس    ة    أين

وولاء الزبون لمؤس س ة موبيليس، والذي س يتم فيه تحليل محتوى الص فحة الرس مية لها، وكذا توزيع اس تطلاع  

المعتم  د من قب ل    الإلكتروني  الإش              ه  اررأي الكتروني وتقلي  دي به  دف التحلي  ل الكمي والكيفي لتبي  ان دور  

 مؤسسة موبيليس في كسب رضا وولاء زبائنها.

 المنهج: 

كل بحث علمي يقتض          ي الاعتماد على منهج معين الذي يتبعه الباحث بناءا على طبيعة المش          كلة      

ن  م ويعرف المنهج بأنه الطريق المؤدي إلى الكش  ف عن الحقيقة في العلوم بواس  طة طائفة  ، المراد دراس  تها

 .وتحدد عملياته الفكرية، حتى يصل إلى نتيجة معلومة القواعد العامة، تهيمن على سير العقل،

مش  كلة من المش  اكل   أوتتبع ظاهرة من الظواهر  أوالمنهج هو طريقة موض  وعية يتبعها الباحث في دراس  ة  

يجعل من   ،بش   كل ش   امل  أبعادهاوص   فها وص   فا دقيقا وتحديد  أوبقص   د تش   خيص   ها   ،حالة من الحالات  أو

  ،تتش           كل فيها   أوالس           هل التعرف عليها وتمييزها ويتيح معرفة أس           بابها ومؤثراتها والأنماط التي تتخذها  

التنبؤ به بش    كل موض    وعي دقيق يفس    ر العلاقات  أوفيها وتأثرت بها وقياس هذا الأثر    أثرت العوامل التي  
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  تعميمها. أوبقص    د الوص    ول الى نتائج عامة محددة يمكن تطبيقها    ،التي تربط عواملها الداخلية والخارجية

 (42، صفحة 1992)سعودي و الخضيري، 

حدث  أويقوم على رص             د ومتابعة دقيقة لظاهرة    نه المنهج الذيأ: على  يعرفه ربحي مص             طفى عليان 

  أوج   ل التعرف على الظ   اهرة  أع   دة فترات، من    أونوعي   ة في فترة زمني   ة معين   ة    أوبطريق   ة كمي   ة    ،معين

  .لى نتائج وتعميمات تس         اعد في فهم الواقع وتطوره إالحدث من حيث المحتوى والمض         مون، والوص         ول  

 (2001)عليان، 

  :المنهج الوصفي

يجب على الباحث اتباعه،    ذيطبيعة الموض         وع هي التي تحدد لنا نوع المنهج المناس         ب للدراس         ة ال نإ

 إص  دارلى إالذي لا يص  ف الدراس  ة فقط بل يتعداه   ،تباع المنهج الوص  فيإوبحكم موض  وع دراس  تنا س  نقوم ب

وتقديم الحلول لها، واعتمدنا على المس        ح بالعينة الذي يعتبر من أكثر المناهج الوص        فية اعتمادا    الأحكام

  الإش      هارلى نتائج تس      مح لنا بمعرفة دور إجل الوص      ول  أهذا من   وكلوالاتص      ال،   الإعلامفي دراس      ات 

 في كسب رضا وولاء الزبون. الإلكتروني

ن ه: هو المنهج ال ذي لا يه دف الى جمع المعلوم ات والبي ان ات والحق ائق  أيعرف مروان المنهج الوص              في ب  

  (126، صفحة 2000)مروان،  .بل يتعداها لتفسيرها وربطها مباشرة بموضوع الدراسة ،فقط

يتم    التيوتص      وير النتائج    ،طريقة لوص      ف الموض      وع المراد دراس      ته من خلال منهجية علمية ص      حيحة

  (46، صفحة 2019)المحمودي،  التوصل إليها على أشكال رقمية معبرة يمكن تفسريها.
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اعتمادا على جمع   ،الموض   وع أووهو كذلك مجموعة من الإجراءات والبحثية التي تتكامل لوص   ف الظاهرة  

لى إدلالتها والوص      ول   س      تخلاص لاالحقائق والبيانات وتص      نيفها ومعالجتها وتحليلها تحليلا كافيا ودقيقا، 

  .(126، صفحة 2019)المشهداني،  .الموضوع محل الدراسة أوتعميمات عن الظاهرة  أونتائج 

 

 البيانات:أدوات جمع . 2.2

جل الوص  ول وتحقيق  أأدوات جمع البيانات هي تلك الأدوات التي يعتمد عليها الباحث من    أنمن الش  ائع  

بعين الاعتبار، س     واء من   أخذهاالأهداف الموض     وعة، ويجب عليه مراعاة مجموعة من الش     روط الواجب  

يتوص        ل الى نتائج دقيقة   أنالمنهج المعتمد عليه، فلا يمكن لاي بحث علمي    أوحيث طبيعة الموض        وع 

 أكثر. أوبلا استخدام أداة وسليمة، 

ن المنهج الملائم هو  إف  ،لى الحاض ر القائمإكانت الظاهرة محل الدراس ة تنتمي   إذاحمد بن مرس لي: أويقول 

)بن    المنهج الوص    في المس    حي، باس    تخدام أدوات البحث كالاس    تبيان والملاحظة، تحليل محتوى والمقابلة،

 لطبيعة الدراسة تم الاعتماد على الأدوات التالية: ونظرا (96، صفحة 2010مرسلي، 

 أداة الملاحظة:

حي ث يتمكن    المميز وفي ظروفه ا الطبيعي ة، إط اره افهي المش              اه دة المعمق ة للظ اهرة مح ل ال دراس              ة في 

،  1982)حس        ن،  الباحث من مراقبة وتص        رفات المبحوثين، والتعرف على أنماط معيش        تهم ومش        اكلهم،

وتم الاعتماد على الملاحظة كأداة ثانوية بغرض الحص    ول على البيانات وملاحظة مجتمع    (104ص    فحة  

الدراس          ة حيث كانت ملازمة لجميع مراحل البحث، فتمت ملاحظة البس          يطة بطريقة تلقائية في الظروف 

لمؤس       س       ة موبيليس على    الإلكترونيةلي من خلال متابعتنا للإش       هارات أو   س       تطلاعكالاالطبيعية للظاهرة  
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لها    الإلكترونيةص        فحة الفيس        بوك ، و قد ارتكزت الملاحظة على التعرف على خص        ائص الإش        هارات  

طار المنهجي و التطبيقي وس     هل هذا علينا  الإ  إنجازوس     اعدتنا أيض     ا المتبعة المس     تمرة للموقع طيلة فترة  

استخراج المؤشرات لبناء استمارتي الاستبيان واستمارة تحليل مضمون لمنشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة  

 موبيليس.

 أداة تحليل مضمون:

كونه  ا تس               اع  د    الإعلامهم الأدوات التي يتم الاعتم  اد عليه  ا في بحوث  أ تعتبر أداة تحلي  ل المحتوى من  

من خلال تحليل مض مون مختلف الوس ائل الاتص الية عن طريق جمع البيانات    ،الباحثين على فهم الظاهرة

جديدة لمس     تخدمي هذه الأداة، كوجود  أفاقتوس     عت    الأنترنت مع ظهور   ،و تص     نيفها وتحليلها و تفس     يرها

أنواع جديدة من المض  امين التي يس  تطيع الباحث تحليلها مرتبطة بالمنتديات و المواقع الش  خص  ية و مواقع 

الحملات الس      ياس      ية والتغطية الإخبارية المباش      رة وغيرها، و القدرة على البحث الس      ريع عن المعلومات و  

  (164، صفحة 2009)زغيب،  البحث المختلفة. المضامين الإعلامية عن طريق محركات 

تحليل محتوى هي عبارة عن أداة بحث وص     فية موض     وعية، كمية منهجية،   إن  :Paul Sabourinويرى  

 (423، صفحة Sabourin ،2009) لمحتوى وسائل الإعلام والاتصال.

نه: تقنية بحث منهجية تس          تعمل في تحليل الرموز أفقد عرف تحليل مض          مون على   :يوس          ف تمار أما

اللغوية الظاهرة دون الباطنة، الس    اكنة منها والمتحركة، ش    كلها ومض    مونها والتي تش    كل في  اللغوية وغير  

 (12، صفحة 2007)تمار،  مجملها بناء مضمون صريح وهادف.

)الحميد، د   زان".و صغيرة تجتمع في وحدة من الصفات والمميزات والأ جزاءأفئات التحليل: "هي عبارة عن  

  (112س ، صفحة 
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:  وقد تم تحليل مض    مون الص    فحة الرس    مية لمؤس    س    ة موبيليس على موقع الفيس    بوك بتحديد الفئات التالية 

 (2نظر ملحق رقم أ)

 فئات الشكل، كيف قيل؟:

ن وجود العناص  ر التعريفية في ص  ورة غلاف الص  فحة، وعناص  ر ص  ورة البروفيل إفئة تصــميم الصــفحة:  

ول لدى لى اظهار الص    ورة الرمزية للمؤس    س    ة، فالغلاف الجيد هو الذي يقوم بتش    كيل الانطباع الأإتس    عى  

و النفور  أعلى محتواها الرقمي   للاطلاعلى الص      فحة إجمهورها، وهو الواجهة الأولى التي تجذبهم للدخول 

ن طرف مغلاق الص فحة إ ما علامة التوثيق الزرقاء فهي تعتبر بمثابة ص مام الأمان للمؤس س ة لعدم أمنها،  

كثر لما تقوم بنش     ره واعتمادها كمص     در رس     مي، مما يزيد من نس     بة  أإدارة الفيس     بوك وتمنحها مص     داقية  

تقدم   تيالتفاعل فيها مقارنة بتلك الص  فحات غير الموثقة، وتتض  من أيض  ا قس  م المعلومات و قس  م المزيد ال

 كافة البيانات الخاصة بالمؤسسة وكل هذه المؤشرات تحدد لنا الواجهة التعريفية والاتصالية للمؤسسة.

للمؤس  س  ة على    الإلكترونيةس  تراتيجية وكثافة عرض الإش  هارات  إوهي التي تحدد لنا  فئة عدد مرات النشـر:

  4ص    فحة الفيس    بوك من خلال عدد مرات النش    ر: مرة واحدة، مرتين، ثلاث مرات، أربع مرات، وأكثر من  

 مرات، وتمثل لنا هذه الفئة مدى نشاط وتواجد المؤسسة على هذا الموقع.

ــورات: ــلوب عرض محتول المنشـ الفنية التي المؤس     س     ة بالنش     ر من   الأش     كالوتبين لنا هذه الفئة    فئة أسـ

لى: نص، ص  ورة، فيديو، نصف فيديو، نصف ص  ورة، نصف ص  ورةف فيديو، نصف  إخلالها وهي مقس  مة  

 رمز تعبيري، نصف صورةف رمز تعبيري، نصف فيديوف رمز تعبيري.

الدلالي الذي تنش   ط فيه المؤس   س   ة والذي  الإطار: تعكس هذه الفئة فئة اللغة المســتخدمة في المنشــورات

لى: العربية الفص    حى، العربية العامية، اللغة الفرنس    ية، اللغة إيركز على البعد اللغوي للمنش    ورات وتنقس    م  
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الإنجليزي ة، والمزيج اللغوي، وتعبر ه ذه الفئ ة مهم ة ج دا لمعرف ة نوع الجمهور ال ذي توج ه ل ه المؤس              س              ة 

اس   تخدام   إماالجمهور وطني ومحلي،   إنإش   هاراتها، ورس   ائلها، فاس   تخدام اللغة العربية والعامية دلالة على  

 دلالة على توسع الجمهور المستهدف.  والإنجليزيةاللغة الفرنسية 

ــفحة ــورات الصــ لى معرفة هل المؤس      س      ة نش      طة وفاعلة على موقع  إ: وتهدف هذه الفئة  فئة تحديث منشــ

 لا، فئة تحديث منشورات الصفحة: تحديث، عدم التحديث. أوالفيسبوك 

لى: ص ورة واحدة، ص ورتين، ثلاث ص ور، أكثر من  إوتنقس م هذه الفئة    فئة عدد الصـور المرافقة للمنشـور:

 ثلاث صور.

: اللغة العربية الفص      حى، اللغة العربية العامية، اللغة الفرنس      ية، اللغة فئة اللغة المســــتخدمة في الصــــور

 الإنجليزية، المزيج اللغوي. 

: اللغة العربية الفص       حى، اللغة العربية العامية، اللغة الفرنس       ية، اللغة فئة اللغة المســـــتخدمة في الفيديو

 الإنجليزية، المزيج اللغوي.

ــلوب عرض محتول التهاني : نص، ص     ورة، فيديو، نصف فيديو، نصف ص     ورة، نصف ص     ورةف  فئة أسـ

 فيديو، نصف رمز تعبيري، نصف صورةف رمز تعبيري، نصف فيديوف رمز تعبيري.

 فئات المضمون، ماذا قيل؟:

 لى الفئات التالية:إوتنقسم 

وهي تمثل محتوى منش   ورات المؤس   س   ة على ص   فحة الفيس   بوك والتي تعبر عن    فئة مواضــيع المنشــورات:

للمؤس س ة، نش اطاتها، التهاني، التس لية والترفيه، خدمات المؤس س ة، وتعطي هذه الفئة    الإلكترونيةالإش هارات  

 لجماهيرها. إيصالهاالدلالات المعنوية التي تريد مؤسسة موبيليس 
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وتحقيقها   هايلإهذه الفئة تعبر عن تحديد الأهداف التي تريد المؤس    س    ة الوص    ول المنشـــورات:   أهداففئة  

تس    ويق خدمة، تس    لية وترفيه، التعريف بنش    اطات  لى: إمن خلال منش    وراتها عبر الفيس    بوك والتي تنقس    م  

المؤس  س  ة، تقديم تهنئة وأماني، تزويد الجمهور بأخبار الرياض  ة، تثقيف الجمهور، والتي نهدف من خلالها  

 لى معرفة الهدف من منشورات المؤسسة والغاية منها، سواء تجارية، ترويجية، اجتماعية، إعلامية.إ

: تركز هذه الفئة على معايير القيمية التي تريد المؤس          س          ة ترس          يخها لدى الجمهور من خلال فئة القيم

مت  ابعتهم لمنش              وراته  ا، وتتمث  ل فئ  ة القيم في: القيم الاجتم  اعي  ة، القيم ال  ديني  ة، القيم الري  اض              ي  ة، القيم  

 الاستهلاكية، والقيم المعرفية.

: وتعبر هذه الفئة عن المؤثرات العاطفية والعقلية التي تعتمد عليها مؤس        س        ة  الإقناعيةفئة الاســـــتمالات  

  أوتغيير س   لوك   أولى تعديل  إوالتي تهدف   ،موبيليس في عرض منش   وراتها على ص   فحتها على الفيس   بوك

المؤثرات العاطفية   لى الاعتماد على كلاإترس     يخه لدى الجماهير حس     ب طبيعة المنش     ور، وأحيانا تحتاج  

 والعقلية لتكون الرسالة أكثر قوة وتأثيرا في جماهيرها.

: ونقص    د بها أس    لوب تعليق متابعي ص    فحة مؤس    س    ة موبيليس على منش    وراتها وقمنا  فئة أســـلوب التعلي 

 ، فئة المجاملات، فئة التشجيع، فئة العتاب، وأخيرا فئة التضامن.ى او الشكلى: فئة إبتقسيمها 

تحديد مضمون التعليقات التي يكتبها ويتفاعل بها متابعي صفحة موبيليس    لنااو ح:  فئة مضمون التعليقات

عبر الفيس بوك على ما تقوم بنش ره وجاء تقس يمها كالتالي: مض مون اجتماعي، مض مون رياض ي، مض مون  

 ، مضمون سياسي.إشهاري ديني، مضمون 

: قمن ا بمت ابع ة ع دد من التعليق ات وح ددن ا اتج اهه ا وك ان تقس              يمه ا: اتج اه إيج ابي،  فئـة اتجـاهـات التعليقـات

 اتجاه سلبي، اتجاه غير محدد.
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ــتخدمة في الفيديو ــيقى المسـ : تعتمد مؤس    س    ة موبيليس على موس    يقى لمرافقة الفيديوهات التي  فئة الموسـ

 تنشرها وهي عبارة عن: موسيقى هادئة، موسيقى صاخبة، بدون موسيقى. 

لى تحفيز المتبعين على التفاعل مع  إ: وتقوم من خلال هذه الفئة مؤس   س   ة موبيليس  فئة الأســئلة التفاعلية

 .منشوراتها وتنقسم الى: متوفرة، غير متوفرة

: ونقص    د بها النش    اطات الاجتماعية التي تقوم المؤس    س    ة بها وتقوم  فئة نشـــاطات المســـؤولية الاجتماعية

بمش  اركتها مع الجماهير عبر ص  فحتها: النش  اطات الرياض  يةف الرعاية، مس  ابقات وجوائز، التش  جير ومنح  

 التبرعات، الصحة.

: يقص   د بها طريقة تفاعل المجاهير مع منش   ورات مؤس   س   ة موبيليس عبر ص   فحتها الرس   مية فئة التفاعلية

، حب، تض     امن، ض     احك، حزين، غاض     ب، مندهش،  إعجاب لى: إعبر موقع الفيس     بوك وقمنا بتقس     يمها  

 التعليق، المشاركة.

: وهي المنش    ورات التي تهنه فيها مؤس    س    ة موبيليس جماهيرها من خلال منش    وراتها  فئة مواضـــيع التهاني

، فئة عطلة نهاية  الأمازيغيةوهي: فئة الأعياد الوطنية والدينية، فئة رأس الس    نة الميلادية، فئة رأس الس    نة  

 .الأسبوع، فئة الفوز بمسابقة، وفئة فوز الفرق الوطنية

لية، فهو عبارة عن عدد معين  و يعد الاس  تبيان من الأدوات الأكثر اس  تعمالا لجمع البيانات الأالاســتبيان:  

بتص ميمه    ممن الأس ئلة تقدم للمس تجوبين قص د الإجابة عليها، ويحتاج الاس تبيان الى عملية كبيرة عند القيا

 (212، صفحة 2017)الاخضر و بعلة الطاهر،  واختباره قبل البدء في استعماله.

التي  نه وس      يلة من وس      ائل جمع البيانات والمعلومات تعتمد على مجموعة من الأس      ئلة  أويعرف أيض      ا: ب

  أوالنش ر على الجرائد  أوبطريقة مباش رة وغير مباش رة عن طريق البريد  ،توجه ل فراد في موض وع الدراس ة
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)الهادي،  غيرها من الوس       ائل للإجابة عليها من دون أي مس       اعدة من قبل الباحثين ليتم جمعها وتحليلها.

  (158، صفحة 1995

 : الإلكترونيالاستبيان 

لجمع البيانات من الس   ياقات الافتراض   ية والذي يقوم الباحث بتص   ميم اس   تمارته وتوض   ع على أحد  أداه هو  

ليقوم المبحوث   الإلكترونييقوم بالباحث بإرسال الرابط للمبحوثين عبر البريد    أومواقع التواصل الاجتماعي  

)غربي و تيتوش،    ال ذي يح دده الب اح ث. الإلكترونيالبري د    أومرة أخرى الى نفس الموقع    إرس              ال هب إع ادة 

  (43، صفحة 2023

  ،Wordوتم تصميم الاستبيان بناء على الإطار المنهجي والنظري للدراسة والدراسات السابقة على مستوى  

والتي س     اعدتنا كثيرا في الوص     ول   (Google Forms)عبر تطبيق   رونيتلكإلى اس     تبيان  إثم تم تحويلها  

كل محور يمثل لنا مؤش   رات متغير   راو محلى جمهور مؤس   س   ة موبيليس عبر الفيس   بوك، وتتض   من س   تة  إ

 من متغيرات الدراسة ليساعدنا في الإجابة على السؤال الرئيسي للدراسة: 

عبر ص    فحة الفيس    بوك لمؤس    س    ة موبيليس لكس    ب رض    ا وولاء    الإلكترونيةما دور الذي تلعبه الإش    هارات  

 الزبون؟ 

 (1وكانت على النحو التالي: )انظر الملحق رقم 

 ل: البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة.و المحور الأ

ش              ه ارات الإلكتروني ة لموبيليس عبر ص              فحته ا على  التعرض للإ  وأنم اطالمحور الث اني: دوافع وع ادات  

 .الفيسبوك

 .الإلكترونية لمؤسسة موبيليس الإشهاريةالمحور الثالث: محتوى الرسالة 
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 .لمؤسسة موبيليس عبر الفيسبوك الإلكترونيةالمحور الرابع: الإشهارات 

 .المحور الخامس: رضا الزبون 

 .المحور السادس: ولاء الزبون 

 مجتمع وعينة الدراسة. 3.2

هي مرحلة مهمة في البحث لذلك جيب أن    ،إن مرحلة انتقاء عناص        ر مجتمع البحث التي س        تمثل العينة

تح دد ب دق ة، ويمكنن ا اللجوء إلى نوعين من المع اين ة الاحتم الي ة وغير الاحتم الي ة التي تتفرع منه ا الع دي د من  

 أنواع العينات. 

يتعامل معها الباحث في س             بيل جمع بياناته البحثية،   نأومجتمع البحث هو مجموع الوحدات التي يمكن  

أس       ماء وحداتها، لكنها    أولك تعبير عن كتلة ليس       ت محص       ورة ومحددة بالض       رورة من حيث عدد ذ وهو ب

لية  و محددة من حيث توفرها على سمات ومعايير عامة ومشتركة يرتكز عليها الباحث في بناء المقاييس الأ

 (16، صفحة 2019)بن جخدل،  لإطار المعاينة.

دراس   ته وبناء على    أهدافعينته بما يخدم    أفراد ينتقي الباحث   حيث   الاعتماد على العينة القص   دية:وقد تم  

المؤهل   أومن حيث الكفاءة   ،ش       روط غير التي يراها هو مناس       بة  أويكون هناك أي قيود   نأمعرفته دون 

غيرها، وهذه عينة غير ممثلة لكافة وجهات النظر ولكنها تعتبر أس        اس متين    أوالاختص        اص   أوالعلمي 

 للتحليل العلمي ومص         در ثري للمعلومات التي تش         كل قاعدة مناس         بة للباحث حول موض         وع الدراس         ة.

  (6، صفحة 2001)الطويسي، 

 الاعتماد عليها كما يلي: لىإتحديد مجتمع وعينة الدراسة والأسباب التي أدت  وتم
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لا على تحديد مجتمع البحث الأص  لي،  أو أس  اس نجاح التعيين يقوم   إنلا: بالنس  بة لأداة تحليل مض  مون:  أو 

)بن   ف ا دقيق ا يش              م ل طبيع ة وح دات هيلى ج ان ب التعرف على تكوين ه ال داخلي تعر إوم ا يحتوي ه من مفردات  

على الص فحة الرس مية    الإلكترونية، و يتمثل مجتمع البحث في الإش هارات  (172، ص فحة  2010مرس لي، 

لمؤس  س  ة موبيليس عبر موقع الفيس  بوك، ويتميز مجتمع البحث هنا بكبر حجمه و ذلك لطول الفترة الزمنية  

لى جانب طبيعة النش ر و الاس تراتيجية  إ،  2008ديس مبر   16لبداية اس تخدام الموقع من قبل المؤس س ة منذ  

كثر من  ألى إتص   ل    أحياناالمتبعة من قبل المؤس   س   ة في نش   ر العديد من المنش   ورات في اليوم الواحد التي 

نقوم باختيار عينة، و التي ترتبط في تحليل المض          مون   أنمنش          ورات في اليوم، لذلك كان لزاما علينا    5

ا ما تكون قص   دية لاعتبارات خاص   ة بطبيعة  بباختيار فترة زمنية نخص   ص   ها للتحليل والتي غال  الإلكتروني

الموض           وع و الإمكانيات المادية للباحث ، والفترة الزمنية لإنجاز البحث، فاخترنا المنش           ورات التي قامت 

، والتي  2024فيفري    1الى غاية    2024جانفي    1المؤس             س             ة بنش             رها في الفترة الزمنية الممتدة من  

والتي تعتبر مؤس   س   ة موبيليس الراعي الرس   مي للمنتخب الوطني لكرة القدم،   أفريقياص   ادف مع كأس أمم تت

  الإلكترونيةالفترة التي ش    رعنا فيها في الجانب الميداني للدراس    ة وكان عدد الإش    هارات    نهاألى إبالإض    افة  

 منشور. 100التي قمنا بأخذها هي 

يتمثل مجتمع الدراس ة هنا في أعض اء الص فحة الرس مية لمؤس س ة موبيليس عبر   ثانيا: اسـتمارة الاسـتبيان: 

عض  و،   2.9Mمتابع، و     31000000أي ما يعادل   (M 3.1)موقع الفيس  بوك الذي يتمثل عددهم في 

وكونه    ،التي لا نس تطيع تحديدها  ويتميز مجتمع البحث هنا بكبر حجمه وعدم تجانس ه واختلاف خص ائص ه

ليهم جميعا، ونظرا لاس    تعمال الاس    تبيان  إلى الوص    ول  إلى عدم القدرة  إبالإض    افة  أيض    ا مجهول الهوية ،و 

  ،لى الأص   دقاء إقامت الباحثة بنش   ر الاس   تمارة عبر موقع الفيس   بوك  بطريقة قص   دية بإرس   الها    الإلكتروني
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لى وض عها في تعليقات منش ورات مؤس س ة موبيليس، و  إبالإض افة   ،ووض عها في المجموعات و الص فحات 

نتم مت ابعون لص              فح ة موبيليس عبر  أتوزيع ك ذل ك ب الطريق ة التقلي دي ة عن طريق س              ؤال المبحوثين ه ل  

وفي هذا   ،اس    تمارة ص    الحة للاس    تعمال  300 أخذ لى العدد المطلوب وفي النهاية تم  إالفيس    بوك للوص    ول  

المجتمع افتراض ي ولا   نأ  عتباراب  ،النوع من العينات لا نس تطيع تقدير مدى تمثيل العينة للمجتمع الأص لي

يمكننا حص     ره حص     را دقيقا لنتمكن من اس     تعمال العينات العش     وائية لص     عوبة تحديد س     مات وخص     ائص  

 نتائج.ال البيانات و من ثم الجمهور عبر الفيسبوك، وكذا عامل الوقت للحصول على

 مجالات الدراسة: .4.2

   المجال الزمني:

ل تس جيل  أو والذي امتد من    ،هذا البحث   إنجازيعتبر المجال الزمني هو الوقت الذي اس تغرقته  الباحثة في 

لى عدة مراحل، فبداية  إحيث قس      مت الباحثة هذه الفترة    ،  2024لى  س      نةإ  2021فريل أفي الدكتوراه في 

حي ث قمن ا بجمع المعلوم ات ، 2022لى غ اي ة فيفري  إ 2021ك ان ت عب ارة عن البح ث الوث ائقي من م اي  

ى مقالات  إلبالإض  افة   ،و دراس  ات س  ابقة  وأجنبيةمن المراجع التي تتعلق بموض  وع البحث من كتب عربية  

من خلال البحث عبر    الإلكترونيلش  ق لوكان هذا منقس  م    ،دكتوراه و حتى رس  ائل الماجيس  تر  أطروحات و  

لى مكتب   ات  إمن البح   ث ك   ان ب   التنق   ل    خرالآو الجزء    ،العلمي   ة  الإلكتروني   ةوالمواقع     SNDLمنص                ة  

الى غاية    2022بدء في التحرير وكتابة المادة العلمية وفق الخطة الموض           وعة من لالجامعات الوطنية، ل

لى إ  2023ابتداء من ش   هر س   بتمبر    إنجازهماالباحثة في  بالنس   بة لدراس   ة التطبيقية فقد بدأت  ماأ،  2023

و توزيع    ،الاس  تبيان و اس  تمارة تحليل مض  مون و تحكيمهما  ةقمنا بتص  ميم اس  تمار   أين،  2024فريل  أغاية  
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لى الش    كل النهائي  إاس    تمارة الاس    تبيان على مجتمع الدراس    ة وتفريغ البيانات وتحليلها وتفس    يرها للوص    ول  

 للدراسة.

 :فتراضيالا  فضاءال

لدراستنا في مواقع التواصل الاجتماعي الفيسبوك تحديدا، وتعرف مواقع التواصل   فتراضيالا فضاءيتمثل ال

  ،تس   مح للمش   ترك فيها بإنش   اء ص   فحات ش   خص   ية   الإلكترونيةمنظومة من الش   بكات   نهاأالاجتماعي على  

 لديهم نفس الاهتمامات والهوايات.  أخرينمع أعض             اء    رونيتلكإومن ثم ربطه عن طريق نظام اجتماعي  

  (12 صفحة، 2019)البيومي، 

 المجال البشري:

أدوات جمع البيانات المختارة من قبل الباحثة،   أفرادهيتمثل في المجتمع الأص  لي للدراس  ة الذي يطبق على  

للدراس ة هنا هم جمهور مؤس س ة موبيليس    الأص ليلى نتائج دقيقة وموض وعية والمجتمع  إجل الوص ول  أمن  

 الذين يتابعون صفحتها عبر موقع الفيسبوك.

 

 

 

 

 



 

 

 

 الفصل الثاني 
 الإلكتروني الإشهار
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 تمهيد:

، ومع  اليوم في العص       ر الرقميش       هدت تطورا هائلا  ي  تالتس       ويقية ال  دوات الأمن أهم    الإلكتروني الإش       هاريعتبر  

س تراتيجيات  إعنص را أس اس يا في   الإلكتروني  الإش هار، أص بح  وجيالالتكنو وانتش ار    الأنترنت التزايد المس تمر لاس تخدام  

التس    ويق الحديثة، فهو يوفر فرص    ا متميزة للتواص    ل المباش    ر والفعال مع الجمهور المس    تهدف من خلال الوس    ائل  

، الإش    هارات المدفوعة على محركات الإلكترونيهمها مواقع التواص    ل الاجتماعي، البريد أ المختلفة الموجودة اليوم و 

 البحث.

واس  عة من    مجموعةلى إيمكن المؤس  س  ات من تعزيز علامتها التجارية وقدرته على الوص  ول   الإلكترونيفالإش  هار  

 كل هذا يكون بأقل التكاليف وبطرق مبتكرة.ها و الجماهير بمنحها فرصة جذب الزبائن المحتملين ل

 للمؤسسة. وأهميته أنواعه، وأشكالههذا المصطلح الجديد نسبيا للى التطرق إمن خلال هذا الفصل  وسنحاول
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 :الإلكتروني الإشهارنشأة وتطور . 1

 ائلأو  هذه الطريقة في  من ظهور  رغموعلى ال،  نس     بيا النش     أة حديث س     وقا  الأنترنت يعتبر س     وق الإش     هارات عبر  

،  1990حتى عام    اومحدود   اض  يق  كانفي مجال الاتص  الات التس  ويقية    الأنترنت ش  بكة  ات  تطبيق أن إلاس  عينات  تال

للش              رك ات، وفي الب داي ة أدرك ت الكثير من   روني ةتالككمواقع    الإلكتروني ةاس              تخ دم ت المواقع    ع اموب دءا من ه ذا ال

ق ل، حي ث تك امل ت المواقع أحتى    أون الإش              ه ارات المطبوع ة في مس              توى واح د  أكنظرائه ا    الإلكتروني ةالمواقع  

 .شورات .... الخ(و للشركات ببساطة مع صور إشهاراتهم المطبوعة )البر  الإلكترونية

  1994  أكتوبر  27 بش  كل رس  مي في الأجروتس  ويقية مدفوعة  إش  هاريةكوس  يلة    الأنترنت وكانت بداية اس  تخدام     

  إش              ه اري ة، ببيع لافت ة  http://www.Hotwired.com، وهي مجل ة وي ب عنوانه ا   HotWiredعن دم ا ق ام ت مجل ة  

تم بيع الإعلان بناء على  ، وقد  وعرض الإعلان على ص فحة الويب الخاص ة بها AT&T ( لش ركةbanner )بانر

وهو النموذج الذي اتبعته معظم الوس  ائط التقليدية للإعلان    -الأفراد الذين ش  اهدوا الإعلان    -عدد "مرات الظهور" 

 .عن العلامات التجارية

  1000للتكلفة لكل   إعلانيبعدها تم بيع العديد من إعلانات الويب على أس    اس "التكلفة لكل ألف"، وهو مص    طلح 

 ."التكلفة لكل ألف ظهور CPMمشاهد للإعلان وغالبًا ما يشار إليها باسم 

 مع ياهو ض او بالتف Procter & Gamble ظل الدفع حسب عدد المشاهدين هو القاعدة حتى قامت شركة

تم الدفع فقط عندما ينقر   !ياهو "CPC" الإعلانات اس      تنادًا إلى "تكلفة النقرة"، المعروفة باس      م أص      بحت بعدها  و  

من قبل   س    تخدامهااكانت هذه هي نس    خة الويب للدفع مقابل الاس    تجابة المباش    رة يش    يع    المس    تخدم على الإعلان؛

 .(david, 2009, p. 39) المعلنين لأشياء مثل طلبات البريد والهاتف

  (modem medea)تم ش  راء المس  احة من قبل وس  يط وكالة موديم ميديا  إذ   أيض  ا أمريكيل زبون فهو  أو عن   ماأ

 (136، صفحة 2011)فندوشي،  .الأنترنت عبر  والإعلانالتي تعتبر اليوم من اهم وكالات التسويق 

http://www.hotwired.com/


 الالكتروني  الإشهار                                                                                    :          الثانيالفصل 

64 

 

ل إيجابية  و تجاه الأين حيث كانت اس     تجابة الإينفي اتجاهين متبا  الأنترنت ل على  و وكانت الاس     تجابة للإش     هار الأ

وجميع هذه الردود رحبت بالإش     هار وعبرت عن تقديرها واهتمامها بهذا الأس     لوب رد    20.000فتم تس     جيل حوالي 

 الجديد من الإشهارات التجارية.

"لورانس كانتر" و"   تلقت المؤسسة المعلنة التي يديرها كل من إذ بينما كانت استجابة الاتجاه الثاني بشكل سلبي، 

استغلال شبكة  لةاو محالشديد من  عن تذمرهم وغضبهم أصحابها رد يعبر فيها  30.000مارتا سيجل' أكثر من  

لأصحاب المؤسسة بالقتل، مما جعل المؤسسة لا  تجارية، وبعض الردود تضمنت تهديدا  أغراض في  الأنترنت 

وانسحبت من العمل على الشبكة كليا ولكن بعد ذلك أصبح   ،الأنترنت التجاري على  الإشهارلى ممارسة إتعود 

،  الإلكترونية الأعمالل نشطة التجارية، نتيجة التطورات المتعاقبة في ميدان  الشبكة ستخداملاهناك تفهما أكثر 

 (265صفحة  ، 2004)ابو فارة،  .الأنترنت مواقع متميزة على  فكثرت المنافسة لإنشاء

بعض    ونش      ر وترويج، وكانت حينها إش      هارلى وس      يلة  إبش      كل فعلي   الأنترنت تحولت ش      بكة    1995ومنذ س      نة  

، فقد دخل الأخرى الإعلامية  قبل نش       رها في الوس       ائل   الأنترنت عبر    الإش       هاري الش       ركات تختبر فاعلية حملاتها  

لبثها وبش  كل تقليدي فالش  ركة الإخبارية  ش  هارات المبوبة على النش  رات  على الش  بكة بداية كقوائم مجانية للإ  الإش  هار

لكي تعمل     home pageبص      فحة منزلية   تقوم بتزويده  shop on webالتي تقوم بإنش      اء متجر على الش      بكة  

للس  لع والخدمات المتاحة بالداخل والتي يمكن التعرف عليها    كواجهة للمتجر وقد بدت هذه الص  فحة جذابة بعرض  ها

المعلنين الرئيس يين على    Mc Donaldsوقادت ش ركة " ماك دونالدز'     (137، ص فحة  2007)الش عراوي،   ،بالنقر

ن لاين  أو   أمريكاش             هارات في قس             م الترفيه على خدمة " إوذلك من خلال نش             ر  الطريق الس             ريع للمعلومات 

AMERICA ON LINE   الأنواعحيث وجد تجار الس         يارات معلومات وحتى ص         فقات مع مئات الوس         طاء في  

 مليار دولار وقد   4حوالي   1994عام    الأنترنت المختلفة في الس          يارات وقد تم تقدير المش          تريات المباش          رة عبر  

 (323، صفحة 2012)البهنسي،  2005.مليار دولار عام  10تخطى هذا الرقم عتبة 
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  أكثرمس   احات  لىإتتطور من مجرد بيانات بس   يطة    الإش   هاريةللإش   هار رس   ميا، بدأت المواقع    الأنترنت ومع تبني  

لى واجهات محلات حقيقية، توفر للزبون القدر الكافي من التوض            يحات، كما اكتس            بت هذه المواقع إانتقاء بل و 

 & levine) فيما يلي:  أهمهالى إيش    ار    الأنترنت   إياهاالكثير من الس    مات بفض    ل المزايا التي منحتها    الإش    هارية

locke, 2001, p. 131) 

 الاتصال بها تجمع بين الجماهرية والفردية فالإشهار الواحد يتلقاه الجميع كما في التلفزيون،طريقة  -

 ر؛مثل البريد المباش الأشخاص ويخاطب  -

الإش            هار  التمعن في   الأخيريس            تطيع هذا   إذ تميز العلاقة الاتص            الية بين المعلن والمتلقي بالتفاعلية،   -

مفتوح    مجال الحوار أنمتى شاء، كما يمكنه المشاركة في تقديم طلباته واقتراحاته فوريا، بما    إليهموالرجوع 

 ؛بين المرسل والمستقبل وفي الاتجاهين

 على ضبط حجم الدخول والتعرف على نوع الإشهاريةقياس الجمهور بفضل قدرة المواقع  إمكانية -

 ؛المستخدمين من خلال تحديد عدد زوار المواقع والمناطق التي يتصلون منها -

، ومكان الربط  اكتش  اف حتى طبيعة ش  خص  يتهم من خلال طراز جهاز الكومبيوتر المس  تعمل  إمكانيةبالإض  افة الى 

قب ل   من قب ل المس              تهلكين وذل ك لأغراض مختلف ة بم ا فيه ا البح ث عن المعلوم ات  ل نترن ت وزاد التبني الس              ريع  

  أكثرالنش اط من  ليص بح هذا  الأنترنت عبر    الإش هارودفع كل هذه الش ركات الى   الأنترنت الش راء، وكذا الش راء عبر  

، فبينما كانت  الأخيرةفي الفترة    ، حيث شهدت نموا متصاعداالإلكترونيةالتسويق استخداما في مجال التجارة    أنشطة

  1998بليون س  نة   1لى إقفز الرقم   1995مليون دولار س  نة  43  زاو تتجلا    الإلكتروني  الإش  هارقيمة النفقات على 

،  2006)ابو قحف و احمد،   .بليون دولار  15ى إل  05بليون دولار ليص    ل س    نة  2لى إ  1999ثم تض    اعف س    نة 

 (340صفحة 
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م،    1997س نة    60م الى 1996ل لس نة  و عن المعلنين على الش بكة فقد ارتفع عددهم من س تة في الس داس ي الأ ماأ

ميكروس   وفت" التي حددت لهذا  نذكر "  الأنترنت عبر   للإش   هارهم الش   ركات العالمية التي كانت الس   باقة  أ ومن بين  

بنس         بة نمو   أي  1997مليون دولار س         نة    31,8مقابل  1998مليون دولار س         نة    348الغرض ميزانية تقدر ب  

وتض     اعف   ٠1998س     نة   127الي ) الإش     هاريةارتفعت ميزانيتها    التي   general motors% و(   9,4تعادل(

مثلا ومن بين المئة   2003ففي  تدريجيا في الس      نوات الموالية،  الأنترنت عدد المعلنين من القطاعات المختلفة على  

 & lendrevie) % بالاس  تثمار على الخط.  90الكلاس  يكية قام   الإش  هاريةائل من كبار المعلنين في الوس  ائل و الأ

de baynast, 2004) 

 :الإلكتروني الإشهارأهمية . 2

في قدرته على التأثير على القرار الش       رائي للمس       تهلكين بتوجيه قراراتهم حس       ب   الإلكتروني الإش       هارتكمن أهمية  

هم عناص        ر المزيج الترويجي وأكثرها قدرة وفعالية لتحقيق الأهداف  أ المؤس        س        ة، فالإش        هار أحد  وأهدافرغبات  

ي  لا يمكن لأ  إذ نه من الأنش    طة التس    ويقية الض    رورية التي لا يمكن الاس    تغناء عنها،  أالتس    ويقية للمؤس    س    ة، كما 

  إعلامتحقق مبيعات ناجحة لس      لعها وخدماتها دون  نأحتى خدماتية   أومؤس      س      ة س      واء كانت تجارية، ص      ناعية  

، ص     فحة  2008)ابو طعيمة،   .خدماتها في الس     وق  أوالمش     ترين المرتقبين بوجود س     لعها    أوالمس     تهلكين   وإخبار

30)  

 في العناصر التالية: الإلكتروني الإشهارأهمية  إبرازويمكن 

على خلق الوعي بمنتجاتها وثم في بيع    الأنترنت يس  اعد موقع المؤس  س  ة على   :خلق الوعي بالمؤس  س  ة ومنتجاتها  -

يوفر لها فرص   ا أكثر    الأنترنت ن  إالمزيد من هذه المنتجات وبالنس   بة للش   ركات الص   غيرة ذات الميزانيات المحدودة ف

  .للتعريف بها في السوق المحلي والعالمي
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أن تثير اهتم ام الجمهور وب الت الي إث ارة اهتم امهم   الأنترن ت الش              رك ات التي له ا مواقع على    لاو تح إث ارة الاهتم ام:  

  .بالمنتجات والخدمات التي يعلنون عنها في الموقع

المنتج المعروض  أوالإلكتروني معلومات كافية للزبون تجعله يقتنع بالس           لعة    الإش           هارتوفير المعلومات: يوفر  

  (95، صفحة 2002)ابو نيعة،  .، وتجعله يقوم باتخاذ قرار الشرارأمامه

عن المؤس   س   ة،    إيجابيةعلى خلق وبناء ص   ورة ذهنية    الأنترنت خلق ص   ورة ذهنية: يس   اعد موقع المؤس   س   ة على    -

 .كما يعتبر هذا الموقع علامة لشرعية المؤسسة

 في تخفيض تكاليف خدمة العملاء الحاليين والمحتملين الأنترنت تخفيض التكاليف: يساعد موقع المنظمة على  -

تحقيقه خاص     ة في ظل تش     ابه    الإلكترونيهم ما يمكن للإش     هار أ للزبون هو    الإش     باعتحقيق   إن:  الإش     باعتحقيق  

 .أي المنتجات  ختياراجل أمن  أمرهالمنتجات من حيث الخصائص، التي توقع الزبون في حيرة من 

بدل الس  لعة التي تأخذ وقتا وجهدا كبيرا    الإلكتروني الإش  هارتغير   إنس  رعة التأثير: تس  تطيع المؤس  س  ة الاقتص  ادية  

والترويج بص فة عامة كعنص ر    الإش هارتخفيض الأس عار، ويبقى   أوفي حال وجود مش اكل تخص انخفاض الس لع 

 .فعال وس  ريع في لاس  تمالة المبيعات في فترة قص  يرة وتغير اتجاهات والتفض  يلات المس  تهلكين على المدى الطويل

 (87، صفحة 2022)كرميش، 

 الإلكتروني شهارالإ أهداف. 3

بناء الوعي    أوتذكير،    أوالإقناع    أوأكثر من الأهداف محتملة: الإعلام    أوعادة ما تعلن الشركات عن هدف واحد 

 الأه دافالن  اجح إلى تحقيق    الإلكترونييمكن أن يؤدي الإش              ه  ار   الولاء للعلام ة التج  اري ة  أوب العلام ة التج  اري ة  

 .المسطرة من قبل المؤسسة
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  :السعريةخفض في المرونة 

يهتم بالجانب الربحي للمؤس    س    ة من جهة بحيث   نأذو وجهين، يجب    الإش    هارفي العديد من الس    يناريوهات يكون  

ومن جهة    ،حتى الفكرة الخاص ة بالمؤس س ة أوالخدمة  أوذو جودة لاس تقطاب الزبائن لاقتناء المنتج   إش هارتص ميم  

يحتوي على معلوم ات حقيقي ة عن    الإلكتروني  الإش              ه اريكون    إنيج ب الاهتم ام ب الزب ائن، بحي ث يج ب    الأخرى 

 (4، صفحة Rubinfeld ،2010و  Ratliff) .السلعة أوالمنتج 

 يمكن تلخيصها فيما يلي: الإلكتروني الإشهار أهداف نأكما حدد بعض الباحثين 

 .جذب انتباه المتصفح نحو السلع والمنتجات المعلن عنها -

 .الإلكتروني الإعلانإثارة اهتمامه بأسلوب تصميم وعرض  -

من خلال النقر على الروابط المؤدية لمتابعة تفاص      يل    الإعلانخلق الرغبة لديه بالاطلاع على تفاص      يل   -

 .أكثر عن المنتجات المعروضة

 .الإلكترونياستمالة الجانب العاطفي والعقلي للمتصفح  -

بأهمية المنتج المعلن عنه وحثه على التص رف الس ريع وش راء الس لعة من خلال   الإلكترونيإقناع المس تخدم   -

 .أطلبها من متجرك المفضل أو، الآنعبارات تحفيزية مباشرة: قم باقتنائها 

تقديم الخدمات المطلوبة لإتمام عملية الش  راء وتوض  يح كيفية الحص  ول على الس  لعة في أقرب وقت ونلية    -

  (78، صفحة 2017)شريتح،   .الدفع المعتمدة

، ص        فحة  2018)الزعبي،   همها:أوهويدا مص        طفى ف  بلوزالأهداف كما حددها بعض الباحثين من بينهم حنا   أما

196)  

 ؛تحقيق زيادة مستمرة في المبيعات  -

 ؛خلق وعي طيب واهتمام بمنتجات المؤسسة -
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 ؛خلق صورة ذهنية جيدة لسمعة المؤسسة -

  .الزبائنتوسيع قاعدة  -

)الرق و عطية،    وهي ثلاثة: هايالمن خلال تحقيقه لأهدافه التي يس         عى    إلافاعلا   الإلكتروني الإش         هارلا يعتبر  

 (160، صفحة 2018

الخدمات الجديدة، ثم التعريف بخص ائص ها الداخلية التي تحقق تميزها وكذا   أوهدف التعريف: التعريف بالمنتجات  

 .تعريف المستهلكين بطرق استخدامها وصيانتها

لى معايير تقييم العلامات إلى لفت انتباه المس          تهلكين المس          تهدفين  إالإلكتروني    الإش          هارهدف التموقع: يهدف 

خلق ص  ورة ذهنية تميزها عن باقي العلامات  لةاو محبالتركيز على الخص  ائص التي يرتكز عنها تموقع العلامة ثم  

 .بعرض تلك الخصائص التقنية والرمزية منها بشكل واضح وجذاب 

لى مباش   رة بحث  إالمس   تهدفين من خلال دفعهم  الأفراد الس   لوك عند    إثارةلى إهدف التأثير: تهدف هنا المؤس   س   ات 

 .لى غاية الرغبة بالتجريب إجل رفع درجة الاقتناع أنشيط عن المعلومات حل العلامة من 

 :الإلكتروني الإشهارخصائص . 4

 بمجموعة متنوعة من الخصائص والمزايا وهي كالتالي: الإلكترونيةتتميز الإشهارات 

  الأفراد منها ازدياد نس بة    الأس باب الأقوى في العالم لعديد من    الإش هاريةالوس يلة    الأنترنت : تعتبر ش بكة  الاسـتهدايية

تمتلك جمهورا يوميا أعظم من جمهور وس ائل الإعلان    أنها، كما الأنترنت الذين هم على تواص ل مس تمر مع ش بكة  

الى مجموعة مس  تهدفة محددة من الزبائن،    الأنترنت الإش  هارات عبر ش  بكة   إرس  اللى إمكانية  إالتقليدية، بالإض  افة  

  (Tavor, 2011, p. 121) .وهذا ما ينعكس على فاعلية هذه الإشهارات 
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من اطق    بن اء على  أوالتركيز على مجموع ة من الزب ائن وفق ا لوظ ائف مح ددة   الإلكتروني ةش              ه ارات  حي ث يمكن للإ

، ويتم اس          تهداف الجمهور بناء على العمر، الأنترنت فئة محددة من مس          تخدمي  أودول معينة    أوجغرافية معينة  

 .(Wang, 2007, p. 12)حتى اللغة أوالجنس، الحالة الاجتماعية، الاهتمامات 

واهتماماتهم ومتابعتهم من اجل   الأنترنت لى معلومات جيدة حول مس           تخدمي  إفالمعلنون لديهم إمكانية الوص           ول  

ش     هارات عبر البريد اس     تهدافهم برس     ائل إعلانية خاص     ة بهم، وخاص     ة الإش     هارات عبر الش     بكات الاجتماعية والإ

الأخرى مث ل التلف از والراديو الص              حف، الإعلان ات    الإعلاني ةوه ذا غير موجود في بعض الوس              ائ ل   الإلكتروني

 .الطرقية

 التفاعلية:

عن باقي الإش   هارات التقليدية هي خاص   ية    الإلكترونيةأحد اهم الخص   ائص التي تختلف وتتميز بها الإش   هارات   إن

  أون يرتبطوا مع العلامة التجارية  أالزبائن من التفاعل مع المنتجات و   الأنترنت وميزة التفاعلية، حيث تمكن ش        بكة  

بش  كل كبير دور الزبائن من الدور الس  لبي عبر الإش  هارات    الإلكترونيةفقد غيرت الإش  هارات  ، بالمنتج بفاعلية أكثر

للزب ائن فرص   الإلكتروني ة، حي ث تتيح الإش              ه ارات الإلكتروني ةش              ه ارات لى ال دور الإيج ابي للإإالتقلي دي ة الأخرى  

مس    تخدمي البريد   الأخرينالتفاعل بش    كل أكبر، فهم يس    تطيعون بس    هولة التواص    ل مع الش    ركات المعلنة والعملاء  

نهم لا يستطيعون التعبير  ألى إالتغذية العكسية الأخرى، بالإضافة   وأشكالووسائل التواصل الاجتماعي    الإلكتروني

بطريقة مرئية وس  معية مثل وس  ائل التواص  ل الاجتماعي والدردش  ة، وهذا يجعل كلا من العملاء   وأفكارهمعن نرائهم  

 ,Kanto) الإش هارات  التقليدية الأخرى هذا من جهةكثر تواص لا وتفاعلا مع بعض هم البعض مقارنة بأوالش ركات  

2012, p. 28)  في تس      ويق الس      لع والخدمات عبر كتالوجات    الإلكترونية، ومن جهة أخرى تس      اعد الإش      هارات

تفاعلية تجذب وتزود الجمهور بمعلومات حديثة ومتنوعة، وتس    مح لهم بش    راء منتجات محلية وعالمية، ويوجد اليوم  
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ج ل الترويج للمبيع ات وبن اء العلاق ات مع الزب ائن، وه ذا أالتي ص              مم ت من    الإلكتروني ةع دد ض              خم من المواقع  

 (Tavor, 2011, p. 121) .معاكس لباقي وسائل الإشهارات الأخرى 

 كفاءة التكلفة: 

  زاو تتج  أوالتقليدية الأخرى، وعادة تتش    ابه    الإعلانيةأرخص نس    بيا مقارنة بالوس    ائل    الإلكترونيةتعتبر الإش    هارات 

ف   اعليته   ا مق   ارن   ة ب   الإعلان   ات التقلي   دي   ة الأخرى وب   أدنى التك   اليف، فهي أدني من تكلف   ة الإعلان   ات المطبوع   ة  

إعلانات مجانية عبر تقنيات    إنش          اءعبر التلفاز هذا من جهة، ومن جهة أخرى يمكن للش          ركات من    والإعلانات 

 ,Wang, 2007)  .على الش      بكات الاجتماعية  الإلكترونيةالتس      ويقية    الإعلانيةالإعلان الإبداعية مثل الحملات  

p. 12) 

التكلفة مقابل النقر،    cost per clickجل تخفيض التكلفة يمكن للمؤس  س  ات المعلنة اختيار نموذج التس  عير  أومن 

للإعلان فقط عندما يض   غط المس   تخدم  ن الجهة المعلنة س   وف تدفع للموقع المس   تض   يف  إحيث وفق هذا النموذج ف

ن الجهة المعلنة لا تدفع أي شيء  إمرة مثلا ولم يضغط عليه المستخدم ف  1000ذا ظهر الإعلان  إعلى الإعلان، ف

 .الإطلاقعلى 

الش راء، ووفق هذا  أوالكلفة مقابل الفعل   cost per actionوأيض ا يمكن للش ركات المعلنة اختيار نموذج التس عير  

التس   جيل في   أوالتس   جيل    أوالنموذج يدفع المعلنون لكل عملية تفاعلية منفذة فعلا )مثل قيام الزائر بش   راء منتج ما 

أحد المواقع المعلن عنها(، وبالتالي فان تكلفة الإعلان س  وف تكون ص  فرا إذا لم تتحقق عملية الش  راء وهذه النماذج  

 Plummer) .وهي غير متوفرة في الإش  هارات التقليدية  الإلكترونيةتس  اهم في كفاءة الإش  هارات  أنالس  ابقة يمكن  

& rappaport, 2007) 

س     اعة    24متوفرة ومتاحة في كل وقت وعلى مدار   الإلكترونيةالإش     هارات    أنلى حقيقة  إتش     ير توافرية  :التوافرية

، وهذه الوس      يلة متاحة  الإلكترونيةتوجد الإش      هارات    الأنترنت أيام في الأس      بوع، فعندما تتوفر ش      بكة    7في اليوم و
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)الموقع غير المحدد(، وهذه  أوللعملاء والمعلنين، ويطلق أحيانا على فاعلية توافرها مص           طلح )موت المس           افة( 

المعلنين قادرين على الوص    ول الى الجمهور المس    تهدف بدون أخذ في عين الاعتبار    أنلى إالمص    طلحات تش    ير 

 (Salminen, 2009, p. 18) .ساعة محددة من اليوم أوموقعهم الفيزيائي 

في أي وقت يرغبونه وفي أي مكان توجد فيه ش        بكة    الإلكترونيةحيث يس        تطيع العملاء اس        تعراض الإش        هارات  

وهذا على خلاف الإش            هارات عبر الوس            ائل التقليدية الأخرى حيث لا يس            تطيع العملاء اس            تعراض    الأنترنت 

 & Muhammad) .ض              من الوقت المخص              ص لعرض الإش              ه ارات   إلاالإش              ه ارات عبر التلف از والراديو 

Muhammad, 2012, p. 377)  

 المرونة:

كمي  ة غير مح  ددة من المعلوم  ات وغير مقي  دة ب  الوق  ت والمك  ان ولع  دد غير مح  دود من    الأنترن  ت توفر ش              بك  ة  

لى المعلومات التي تعبر عن  إالبحث بس    هولة والاختيار والوص    ول    الأنترنت المص    ادر، ويمكن للزبائن عبر ش    بكة 

 ، والمدونات والمواقع الاجتماعية،  الإلكترونيةاهتماماتهم باس           تخدام محركات البحث، ومواقع الأس           واق التجارية  

(Kanto, 2012, p. 28)   الإلكترونية، ومقارنة الإش     هارات المطبوعة الإش     هارات عبر التلفاز فان الإش     هارات  

تح دث وان تلغى في أي وق ت مم ا يعكس واقعي ة ومرون ة ه ذه    أنتطلق    أنترس              ل في أي وق ت ويمكن   أنيمكن 

 (Wang, 2007, p. 12) .الإشهارات 

هم  أ وتس          ويقية، ومن أحد   بيعيهفان كثيرا من المؤس          س          ات تبنتها كقناة    الأنترنت ومع التطور الس          ريع لش          بكة  

، فعندما يرى الزبائن  إش     هاريةوقناة    بيعيهنن واحد قناة في هو اعتبارها    الإلكترونيةش     هارات الخص     ائص الفريدة للإ

لى إاللوحات الطرقية فانهم بحاجة   أويس  معونها عبر وس  ائل الإعلانات التقليدية مثل الراديو والتلفاز  أوالإش  هارات  

 .للمتجر لمعرفة المزيد عن المنتجات المعلن عنها ولشرائها -بشكل مادي-الذهاب 



 الالكتروني  الإشهار                                                                                    :          الثانيالفصل 

73 

 

لى موقع  إنهم يس     تطيعون بش     كل افتراض     ي ومباش     ر الذهاب  إف  الإلكترونيةبينما عندما يش     اهد الزبائن الإش     هارات 

  الإلكترونيةن الإش هارات  إالمؤس س ات المعلنة للتواص ل معها ومعرفة المزيد عن منتجاتها وش رائها، وبناء على هذا ف

 (kanto, 2012, p. 29) .تملك القدرة على تشجيع العملية الشرائية

 الغنى بالمعلومات:

نها غنية بالمعلومات مقارنة بوس      ائل الإش      هارات الأخرى وخاص      ة التلفاز والراديو  أب  الإلكترونيةتتميز الإش      هارات 

عام    Nielsenفقد توص        ل اس        تطلاع ص        ادر عن مركز الأبحاث العالمي   (Wang, 2007) واللوحات الطرقية

ليه المس  تهلك العالمي للحص  ول على المعلومات عن الس  لع والخدمات التي  إل الذي يلجأ و المص  در الأ  نأ،  2011

، وفي الأنترنت الزبائن المنش  ورة على   راءنيحتاجها ويرغبها هو نص  ائح معارفه الش  خص  ية، وفي المرتبة الثانية هو  

   (67، صفحة 2015)موصللي ب.،  .شهارات مواقع العلامات التجاريةإالمرتبة الثالثة 

مض       مونا غنيا بالمعلومات ليس فقط عن المنتجات المعلن عنها بل    الإلكترونية  الإش       هاريةحيث تحتوي الرس       ائل 

غلب الأحيان تحتوي على  أ جل التواص  ل معها، و أأيض  ا تحتوي على معلومات هامة عن المؤس  س  ات ومنتجاتها من  

عبر الوس ائل التقليدية مثل التلفاز والراديو التي    الإش هاريةأس عار المنتجات المعلن عنها، وهذا على خلاف الرس ائل  

 (Wang, 2007, p. 12) نها قصيرة، وغالبا ما تكون تذكيرية، ولا تذكر أسعار المنتجات المعلن عنهاأتتميز ب

)العلاق، اس  ايات وتطبيقات الترويج   يمكن تحديدها فيما يلي:  الإلكترونيةخص  ائص الإش  هارات   أنوهناك من يرى  

  (194-193، الصفحات 2010الالكتروني والتقليدي ، 

  علن، بدلا من التركيز على الس       لعة/الخدمة المش       عاره أوكثيرا على العلامة التجارية واس       م المعلن  ركزي  -

 ؛عنها )استخدام عنصري الصورة والنص المكتوب(

، حيث  والأس   اس   ية ض   روريةال ات على المعلوم  ها، واقتص   ار الإش   هار  حتوى في م  ات المعلوم  فةكا  تقديمعدم   -

 ؛علنالشبكة على التواصل والتفاعل مع الم يتعمد تشجيع مستخدمبرنامج يهذا ال إن
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دقيق  بش    كل   الإش    هاريةغ الرس    الة اص    ت بعدها، لىأو بدرجة للإش    هار   والمبدع الاهتمام بالتص    ميم المبتكر -

على اس   تعداد تام لتزويد المس   تخدم   ش   هرالم أن، باعتبار  الأنترنت   يجذب اهتمام مس   تخدمجل أمن   للغاية

بالدرجة    الإلكترونية الإش        هاريةوظيفة الرس        الة فحال كبس        ه للزر المطلوب،  في بالمعلومات التي يريدها  

 ؛المأثورة والأقوال ارهالإشعلى دفع الزبائن لدخول الموقع وليس التوقف عنده لقراءة لى تقتصر و الأ

اس   تخدام أس   لوب المخاطبة الش   خص   ية الدافئة، ولغة الحوار المبني على احترام المص   الح المتبادلة للمعلن   -

 ؛الإشهاريةوكتابة الرسالة  الإشهاروالعميل، وهذا واضح من خلال أسلوب تصميم 

لكترونية تص    مم على  الإش    هارات  الإن إاس    تعداد المعلن لتزويد المتلقي بمعلومات تفص    يلية فورية، وعليه ف -

مع المتلقي، والتفاعل معه لحظة   ب او للتجالمعلن يفص     ح على اس     تعداده الفوري   أنهذا الأس     اس، بمعنى  

 ؛الأنترنت بلحظة من على شاشة 

، وهذه الإش   ارات والرموز تض   في  والإش   ارات قدرا كبيرا من الرموز   الإلكترونيةغالبا ما تتض   من الإش   هارات   -

يعتمد البس     اطة    الإلكترونية، وعليه، فالتص     ميم في الإش     هارات الإش     هارجانبا علميا وتكنولوجيا راقيا على  

 .الأنترنت على شبكة  يةإنشائشهارات إوالرمزية معا، وقلما نجد 

 لى:إيمكن تصنيفها  الإلكترونيةخصائص الإشهارات  أنوهناك من يرى 

قد للعالمية، و   أيض    اس    عى ، فهي تلزبون رب أكثر من اقالت  تحاول  والاتص    ال  الإعلاموس    ائل   أنفي حين   :العالمية

، وغيرها من الوس   ائل التي جعلت الإلكترونية  والأجهزةالص   ناعية   والأقمار  من خلال القنوات الفض   ائية  حققت ذلك

  الأمربدا في بداية   أنهابفض    ل ش    عبيتها الواس    عة بالفعل لأنه على الرغم من  ذلك  و الجميع،   لاو متنفي    ات المعلوم

 .رفاهية، ولكنه لسرعان ما تحول الى ضرورة وتزايد استخدامه يوما بعد يوم

، فالأنترنت تعمل كعربة  على نطاق عالمي  الإشهاريةنشر الرسالة    قادرة على    الأنترنت   توجد وسيلة أخرى مثل  لا  و 

ومبيعات وعلاقات عامة وتس   ويق بص   فة عامة ، كما   للمنتجات عبر المعمورة، بما يتض   منه من إش   هارات   س   ويقت
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والبث وكذلك  الإذاعةوالتلفزيون يخض   ع للكثير من القيود المتعلقة بنطاق   والإذاعةأن التس   ويق من خلال الص   حف  

، ولتحقيق التغطية العالمية باس تخدام مثل هذه الوس ائط التقليدية يجب الاس تعانة بخدمات الكثير من  الإش هارتكرار  

التي يتم نش   رها    الإش   هارات بالإض   افة الى ميزانية ض   خمة تخص   ص لهذا الغرض، وبالمقابل فإن   الإش   هاروكالات 

يمكن مش    اهدتها من خلال أي كمبيوتر متص    ل بالأنترنت في أي بقعة من العالم، وبالتالي اس    تطاع    الأنترنت عبر  

المس    افة بين بلدان العالم بالإض    افة    (85، ص    فحة  2013)بوص    ابة،    تخطي الحدود بين الدول وتقص    ير  الأنترنت 

 .عن السلع الإشهاركانت تعرقل طرق  الكثير من القوانين التي زو جاتتإلى 

الحصول على استجابة فورية، فإذا كان   للمتلقي إمكانية    الإلكترونيةتتيح الإشهارات   والاستجابة الفورية:التزامنية  

المحتمل الاس       تجابة من   زبون لل  يمكن، فخدمات معينة أوا الكترونيا يروج لمنتجات  مواقع  تص       فحالزبون المحتمل ي

  الإعلانية  اللوحات وهو يمتلك ميزة تجعله مختلفا عن    ،ش     هارالإلى موقع إمما س     ينقله    ،رالإش     هاخلال النقر على  

خدمة معينة و يريد   أوعن منتج   إش      هار، فقد يش      اهد المتلقي  فهذه الأخيرة لا تتيح الاس      تجابة الفوريةالتلفزيون   أو

الموقع الخاص ذا قام بزيارة  إلأنه  ، تجرلى المإقبل أن تتاح له فرص ة للذهاب   كثر عنها،أالحص ول على معلومات  

لفريق    الإلكتروني  الإش  هارعن المنتج، وميزة    الإش  هارن م ن قد تحص  ل على جميع المعلومات نه يكو إف مؤس  س  ةبال

  زبوناوقام بزيارة الموقع، فقد أص    بح في هذه الحالة   الإش    هارالتس    ويق تتمثل في أنه إذا قام المس    تخدم بالنقر على  

 (85، صفحة 2013)بوصابة،  .محتملا ومؤهلا

ي بمرونة، وهو ما يس  مح بالتغييرات  الإش  هار تعديل وتغيير المحتوى    إمكانية  الأنترنت : تتيح  ســرعة تعديل العروض

حذف المنتجات والعروض المعلن عنها على    أوفي اللحظة الأخيرة، بالإض       افة إلى تمكن الش       ركات من إض       افة  

والمواص    فات بنفس الس    رعة، وهذا مالا توفره    الأس    عارالش    بكة بمنتهى الس    رعة، وأن تدخل التعديلات اللازمة على  

 (7-6، الصفحات 1997)طايع،  .الوسائل التقليدية

 :الإلكتروني الإشهاروظائف . 5
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  أومجموعة من الوظائف التي يؤديها والتي تختلف حس            ة الجهة المعنية س            واء منتج    الإلكتروني  للإش            هار إن

 بالنسبة للموزع ويمكن حصرها فيما يلي: أومستهلك 

 للمنتج: الإلكتروني الإشهارالوظائف التي يؤديها 

)الزعبي، الاعلان الالكتروني منطلقات نظرية وتطبيقات    بتأدية الوظائف التالية للمنتج:  الإلكتروني  الإش          هاريقوم  

 (170-196، الصفحات 2016عملية، 

تعريف مجموعات الزبائن )الحاليين والمحتملين( بالمنتجات والخدمات التي تنتجها المؤس  س  ة وخص  ائص  ها   -

له  ذه المنتج  ات والخ  دم  ات من قب  ل الزب  ائن، وفي ه  ذا    الإدراكومميزاته  ا به  دف تحقيق درج  ة ك  افي  ة من  

حلقة وص        ل بين المنتج والزبون، فهو يعرفه بما لدى المؤس        س        ة من    الإلكتروني الإش        هارالمجال يكون  

 يعرف ما يحتاجه الزبون. أنمنتجات وخدمات وتم من خلال التغذية العكسية يستطيع المنتج 

في زيادة الطلب وتنش       يطه على المنتجات والخدمات التي تنتجها المؤس       س       ة وفي هذا الص       دد   الإس       هام -

في تغيير المنفعة الحدية للس  لعة بالس  لعة للزبون، وبالتالي تغيير حجم الطلب   الإلكتروني الإش  هاريس  تخدم  

الإجمالي عليها، وتؤدي هذه الزيادة الى الاس  تخدام الأمثل للطاقة الاس  تنتاجية المتاحة للمؤس  س  ة، وهذا من  

يزيد من الأرباح الص      افية للمؤس      س      ة نتيجة لزيادة حجم المبيعات من ناحية وتحقيق وفرات في    أنش      أنه  

 تكاليف الإنتاج.

  ،يؤدي الى زيادة المنافس   ة بين المنتجين واجتذاب عدد أكبر من الزبائن المحتملين   الإلكتروني  الإش   هار إن -

عن طريق توفير الكميات وفق س ياس ات تنويع وتش كيل وإظهار المنتجات بما يتناس ب مع حاجات ورغبات  

هذا يقود الى اس       تخدام الأس       اليب الحديثة في الإنتاج والتطوير الص       ناعي على   أن كالزبائن، مما لا ش       

 (279، صفحة 2006)معلا،  الدخل القومي. إجمالييساهم في  أنمستوى العام، وهذا من شأنه 
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 الوظائف التي يؤديها للمستهلك:

يعلم وبص ورة ص حيحة، وهنا    إنهذا الأخير من حقه    إنهم المرتكزات التي قامت عليها حركة المس تهلك،  أ من  

بتزويد الزبون بالمعلومات اللازمة التي تس اعده على اتخاذ قرار الش راء المناس ب    الإلكتروني الإش هاريأتي دور 

  للزبون على النحو التالي:  الإلكتروني  الإش          هاروانطلاقا من هنا فانه يمكن توض          يح الوظائف التي يقوم بها  

 (170، صفحة 2016)الزعبي، الاعلان الالكتروني منطلقات نظرية وتطبيقات عملية، 

مص    درا رئيس    يا للمعلومات والبيانات التي تس    مح للزبون معلومات عن المنتج،    الإلكتروني الإش    هاريعتبر   -

 ؛مزاياه، منافعه، أماكن بيعه وأسعار الحصول عليه

يقدم المنتجات والخدمات التي ترض         ي الحاجات والرغبات الاس         تهلاكية   أن  الإلكتروني  الإش         هار  يحاول -

 ؛المختلفة والاستجابة لها

  رالمجال للزبون لاختيار ما يتناس           ب مع قدراته الش           رائية وبالتالي فالاش           ها   الإلكتروني  الإش           هاريفتح   -

 ؛يساهم في خفض تكاليف الحصول على المنتجات والخدمات  الإلكتروني

 ؛الاستهلاكية أذواقهميعتبر وسيلة فعالة لتثقيف وتعليم الزبائن مما يساهم في رفع  -

رفع مس   توى الجودة  محاولةمن حدة المنافس   ة بين المؤس   س   ات مما يحفزهم على    الإلكتروني  الإش   هاريزيد  -

)ابو نيعة،    ل من هذه الجهود.و ، بحيث يص          بح الزبون هو المس          تفيد الأأس          عارهملمنتجاتهم، وتخفيض  

  (103، صفحة 2002

 الوظائف التي يؤديها بالنسبة للموزع:

تجزئة   أويؤدي عددا كبيرا من الوظائف الرئيس       ية للموزعين س       واء كانوا تجار جملة   الإلكتروني  الإش       هار إن

مما يقود بالتالي الى مض  اعفة الأرباح المحققة    ،الإلكترونيةتزيد من س  رعة الدورة   أنوهذه الوظائف من ش  أنها  

تاجر التجزئة نفس   ه عن متجره   إش   هارالنوع الثاني فهو  أمامن جراء ذلك وبالنس   بة لتاجر التجزئة بتوزيعها له، 
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  الإش هاروما يعرض من منتجات وخدمات وكثير ما يس اهم المنتجون أنفس هم في عمل نفقات النوع الأخير من  

،  2006)معلا،    بالنس            بة لتاجر التجزئة في النواحي التالية:  الإلكتروني  الإش            هارويتلخص دور   الإلكتروني

  (287صفحة 

  الإلكتروني الإش      هارالمؤس      س      ة كون   أوجذب الزبائن الحاليين والمحتملين من خلال بناء ش      هرة للمتجر  -

ن الزبائن على علم بالمنتجات والخدمات التي لديه عبر الش خص ية أيحمل رس الة تجعل التاجر على يقين ب

 ؛المميزة للمنتج

س ماله في  أيتوقف ر   ألاتسريع دوران السلع، وذلك كون الموزع لديه رأس مال صغير وبذلك عليه الحرص   -

في زي ادة مع دل المبيع ات من خلال زي ادة س              رعة    الإش              ه ارمنتج ات بطيئ ة الحرك ة، ومن هن ا ج اء دور 

 ؛تصريف البضائع وبذلك سرعة دوران رأس المال

  الإش     هاريدعم جهود رجل البيع، بس     بب عدم وجود مهارات وموهبة لدى البائع فجاء   الإلكتروني الإش     هار -

 (40، صفحة 2008)ابو طعيمة،  ليساعد في زيادة المبيعات بأقل جهد ممكن. الإلكتروني

 :الإلكتروني  الإشهار شكالأو   أساليب. 6

 :  الالكترونيأولا: أساليب الاشهار 

التي يمكن عرضها من خلال و   مرتبطة،الويب الموقع الويب هو عبارة عن" مجموعة صفحات :  الإلكترونيالموقع  

، ص  فحة  2020)عس  اس  ي،   من خلال الهاتف النقال عبر تقنية الويب. أوبرنامج كومبيوتر يس  مى متص  فح الويب 

65)  

مواقع   إنش         اء، فقد يتم  الإلكتروني  الإش         هارموقع الويب هو أحد اهم طرق  أنمن الأش         خاص على    الكثيريتفق  

مجموعة من المؤس   س   ات، والتي يكون المعلن هو نفس   ه من يقوم بالنش   ر على موقع    أومن قبل مؤس   س   ة    الكرتونية
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الإش            هارات عبر الموقع ثلاثة أنواع رئيس            ية من    وتتناولالويب، ويعرف هذا النوع من بالإش            هار على الويب، 

  (334، صفحة 2012)البهنسي،  السماحة التي تحتلها وهي:

 الأعلى.أسفل الصفحة وغالبا ما تكون في  أوعلى أ شرائح في  -

 .الإعلام أوالرايات  -

  .: مساحات دائرية عادة على جانب الصفحةالأزرار -

من خلال   الإش هارالتي تقبل الإش هارات على ص فحة كاملة لأنها تقدم    الإلكترونيةهناك ص فحات للمجلات   أن كما

  من خلال الطباعة. أوالدفع من خلال النقر  أوصورا  أو، سواء كان نصا مكتوبا الإلكترونيموقعها 

  الإلكترونيتحقق العديم من الفوائد والمزايا من خلال نش   ر الإش   هارات عبر موقعها   أعمالأي مؤس   س   ة  ش   ك أن  لا

 تمكنها من:  أنهاحيث 

 ؛عن المنظمة إيجابية يةذهن سمعة خلق -

 ؛مات التجاريةلاأداة هامة ومفيدة في مجال الع الأنترنت ن لأمة تجارية قوية لاع إنشاء -

اهتم   امهم ب   المنتج   ات  ج   ذب  إلى    الإلكتروني  ب   الموقع  كإث   ارة اهتم   ام جمهور   ل   ةاو مح   اهتم   ام: من    تولي   د  -

 ؛عنها شهرون والخدمات التي ي

 ؛خلق الوعي بالمنظمة ومنتجاتها ومن ثم بيع المزيد من هذه المنتجات  -

بهدف تزويد    الأنترنت س     تخدام  لا  الأس     اس     ية الأهدافنش     ر المعلومات: يعتبر نش     ر المعلومات واحدا من   -

  (66، صفحة 2020)عساسي،  .بالمعلومات والتفاصيل عن منتجات وخدمات الشركات  الأفراد 

من خلاله عن   الإش هار، ويكون  الإلكتروني  الإش هارلا يزال أرخص وأش هر أس لوب من أس اليب :  الإلكترونيالبريد 

طريق ربط المؤس س ة موقعها بالزبائن الحاليين والمس تثمرين والموردين والموزعين وغيرهم من أص حاب المص الح من  
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من خلال هذا   الإلكتروني  الإش          هارالخاص بها وتش          كل عملية التواص          ل معهم، ويأخذ   يالإلكترونخلال البريد 

 الأسلوب طريقتين: 

ض     من مجموعة من    الإش     هار، بعرض مض     مون  إعلاميلكتروني إض     من بريد    الإش     هاريةتدرج الرس     الة  -

 الإعلامية والمتخصصة. الأخبار

لى الأش    خاص مس    تهدفين بذاتهم كانوا قد زاروا موقع أحد المؤس    س    ات، إ  إش    هاريةتوجه المؤس    س    ة رس    ائل  -

 (Gilaninia & mousavian, 2011, p. 480) وتركوا البيانات الخاصة بهم.

فهو يتمتع    الإلكترونيعبر مجموعات النقاش يش          به ذلك النوع الدرج في البريد   الإش          هار إنمجموعات النقاش: 

يش    تركون في الاهتمام بموض    وع مش    ترك   الأفراد بدقة الجهور المس    تهدف لكن ليس كأش    خاص، بل كمجموعة من  

لى مختلف أعض اء القوائم وس نس تعرض هنا كيفية اس تخدام هذا النوع  إ  إش هاريةرس ائل   إرس البينهم وذلك من خلال 

 (166، صفحة 2011)فندوشي،  كالتالي: الإشهارفي 

تخلق المؤس س ة مجموعة نقاش خاص ة بها: تقوم بتجنيد مختص ين من المؤس س ة لديهم القدرة على الرد الس ريع على  

التس       اؤلات المطروحة بطريقة ملائمة في مجموعة النقاش، ما يس       مح باقتراح فض       اءات تعبيرية خاص       ة بزبائنها،  

هذا الأس     لوب هو تكريس الولاء أكثر من اس     تمالة  وتقديم لهم مواد إخبارية وتجارية مع إمكانية الحوار معهم وغاية  

 الأشخاص.

لا   المؤس   س   ة: يكون هذا النوع الاتص   الي موجه لجمهور محدد، قد   باس   ممش   اركة مختص   ين في مجموعات النقاش  

العلامة، وللمش     اركة في هذا النقاش بغية جلب اهتمام هؤلاء وكس     ب وفائهم في نفس    أويكون بمعرفة بالمؤس     س     ة  

يحتوي قيمة إض   افية للمس   تهلك وان يتمتع بقوة في    أنعليه    الإش   هاري يكون بش   كل دخيل فالخطاب   أنالوقت دون 

 الطرح في المعلومات المتعلقة بالنقاش المفتوح.
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ــهار ، وكثيرا ما يقوم  الأنترنت وهو يعتبر فض              اء حر للمحادثة الكتابية عبر ش              بكة  من خلال المحادثة:  الإشـــــــ

لتس ويق والترويج لمنتجاتهم   إش هاريةبأنفس هم، ثم الاعتماد عليها كمس احة   وإدارتهاالمش هرون بتنظيم هذه المحادثات 

 :الإشهاروخدماتهم للزبائن بشكل دائم، ومن أساليب استخدام المحادثة في 

 الرعاية: من خلال القيام برعاية فضاء محادثة تقوم المؤسسة باقتراحها.

يكون المحتوى ذو طبيع ة إخب اري ة، يج ب عليه ا قبول   أنالت دخ ل في المح ادث ة: تش              ب ه مجموع ات النق اش، على  

التدخلات من قبل المش     اركين، بالإض     افة الى التفاعلية في الوقت الحقيقي لمحادثة لتتيح أكثر حوار يتميز بالألفة  

 (68، صفحة 2020)عساسي،  مع الزبون. ةوالخصوصي

لى الحاس وب  إيقوم هذا البروتوكول بالس ماح ل ش خاص بتحميل الملفات والبرامج من و  :بروتوكولات تحويل الملفات

، كونه يمس فئة معينة من المتص       فحين ولتلقى  الإش       هاري لمزود ما، وهو في ذات الوقت يعتبر كمس       احة للتعبير  

ملف ذو   أوتكون ضمن مادة لديها قيمة مضافة للزبون، مثل الألعاب، البرمجيات    أنقبولا يجب    الإشهاريةالرسالة 

يولد خيبة للمس       تخدم الذي أنفق الكثير   أنمميز ولكن هذا النوع من الإش       هارات يمكن   إخباري   أو  إعلاميمحتوى  

 (91، صفحة 2022)كرميش،  من الوقت والجهد والمال لتحميل الملفات.

 مواقع التواصل الاجتماعي:

من الإش     هارات  انتش     ارا فعالية في الوقت الراهن، وهذا لقرب هذا النوع    الإلكترونيةيعتبر من أكثر أنواع الإش     هارات  

من الجمهور المس    تهدف بش    كل كبير، فمعظم المس    تخدمين لمنص    ات التواص    ل الاجتماعي المختلفة يتص    فحونها  

الخدمات التي   أول ما يخطر ببالهم الاعتماد عليه عند عملية البحث عن المنتجات  أو يوميا وبش       كل مكثف، وهي  

، ك، س     ناب ش     ات، تيك تو إنس     تغرام،  أنيريدون الخص     ول عليها، ومن أبرز هذه المواقع الفيس     بوك، تويتر، لينكد 

  التس ويق عبر المؤثرون على كل منص ة. أوويمكن الاعتماد على هذه المنص ات للتس ويق عبر الإش هارات الممولة 

 (11، صفحة 2022)هابة، 
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 :الإلكترونيةالإشهارات    أشكالثانيا:  

 ونخرفي التلفزيون التي تظهر بين برنامج    ش هاريةلإا، الومض ات يش به كثيرالفاص ل  ا  الإش هار  إنالإشـهار الفاصـل:  

الولوج إلى ص فحة معينة من الموقع في انتظار عرض هذه الص فحة    نترنت لأاففي الوقت الذي يس عى فيه مس تخدم  

على أنه:    لإش    هارال تلك المدة الزمنية الوجيزة ويعرف هذا النوع من الفاص    ل خلا  لإش    هاراعلى الش    اش    ة، يظهر 

 (150، صفحة 2011)فندوشي،  .النافذة وذلك لبعض الثواني أوإشهاري يحتل كامل الشاشة  لان"إع
ــهار )ابو قحف و احمد،   اس    تخداما وينقس    م الى نوعين هما:  الإلكتروني  الإش    هار أش    كالويمثل ثاني  الرعاية:  إشـ

 (344، صفحة 2006

كراعي رس   مي بالإش   هار عن    الأنترنت ش   هارات رعاية اعتيادية: وبمقتض   اه يعهد البائع لمؤس   س   ة تمتلك موقع على  إ

 على الموقع. الإشهارجر مقابل الساعة التي يحتلها أمنتجاته على صفحات موقعها، وذلك نظير 

، بل  الأنترنت ش     هارات رعاية المحتوى: بمقتض     اه لا يقوم فقط الراعي الرس     مي بالإش     هار عن منتجات البائع على  إ

، ويعهد البائع لمؤس س ة الأنترنت يتدخل في ص ياغة محتوى الرس الة الترويجية الموجهة للزبائن من مس تخدمي ش بكة  

جر مقابل  أكراعي رس        مي بالإش        هار عن منتجاته على ص        فحات موقعها، وذلك نظير    ت تملك موقع على الأنترن

 على الموقع. الإشهارالمساحة التي يحتلها 

ش  هارات الش  عارات، فهي تحتوي على بيانات مختص  رة  إ أوش  هارات الترويس  ة إوتس  مى أيض  ا :  الإشــهارية  الأشــرطة

لكتروني مميز، ما يدفع بالمتص      فح بالنقر عليه، و يعتبر هذا إالخدمة بش      كل   أوالمنتج   أوس      وءا عن المؤس      س      ة  

  وأحجام  أش     كال، في ت الأكثر انتش     ارا من الناحية التطبيقية على ش     بكة الأنترن  الإلكترونيةالش     كل من الإش     هارات  

لى النقر عليه من  إالمنتج في حذ ذاته تدعو من خلاله  أوش    عار لمؤس    س    ة    أومختلفة، بحيث يحتوى على ص    ورة 

حد المش    هرين، كما يتميز هذا النوع من الإش    هارات بالحركية و  ألى موقع إقبل المتص    فح، و ذلك بهدف الوص    ول 
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ى توفيرها المعلومات والبيانات الدقيقة حول المنتجات  إلالديناميكية في جذب انتباه المتصفح عند ظهوره، بالإضافة  

 (446، صفحة 2022)هابة،  حتى المؤسسة المعلنة. أوالخدمات  أو

  ش هرومفادها قيام الم  س ويقيعلى مفهوم تقنيات الدفع الت  الإلكتروني  لإش هاري افلس فة النس خ    قومتالنسـخ الإشـهاري:  

ترويجية يتاح فيها   بدفع الرسالة الترويجية للزبون المحتمل دون انتظار زيارته لموقع المؤسسة، لذا يتم إعداد رسائل

 (446، صفحة 2005)طه،  .نسخها من الشبكة إلى حاسوبه الشخصي نترنت لأالمستخدم 
تطفلية، تظهر للمس   تخدم بش   كل مفاجه عند فتح أحد المواقع،   ش   هاريةنوافذ إوهي عبارة عن  : شــهارات الفجائيةالإ

وتس     مى   الخروج من الموقع الذي كان يتص     فحه الزائر،  في حالة أو  ،(pop-up) فتح المواقع  ش     هارات وتس     مى بإ

 (pop Under)(Catherine, 2006, p. 183) .غلق المواقع شهارات بإ

بالموقع  ارتباط  ذو   فيها لإش هاراويص عب غلقها، وغالبا ما يكون مض مون  بم  الش اش ة حيانا تقوم هذه الإش هارات أو 

أنها   أو،  الأكثرثواني على   5إلى   3 بين    تتراوحفترة زمنية   لالتختفي خ وغالبا ماالمس             تخدم،    يتص             فحه  الذي

إقفال النافذة الخاص             ة    أوتحتوي على زر يعطي المس             تخدم الخيار في الحص             ول على المزيد من المعلومات  

ولأنه  نتقاد بس  بب طبيعته التطفلية  لالجدل وااثير  يل از لا  الإش  هارات يظهر أحيانا قبل وهذا النوع من  ، فورا  لإش  هاربا

للمس        تخدم، حيث تش        ير    زعاجلإااكتمال الص        فحة المطلوبة بش        كل قد يس        بب  أوظهور   قبل  حتى  أحيانايظهر  

  لإش       هارات ايثقون في هذا النوع من   لافي أمريكا   الأنترنت من مس       تخدمي    74إلى أن أكثر من %  الإحص       ائيات 

 (Catherine, 2006, p. 183) .قطلالإاإزعاجا على  لإشهارات اويعتبرونها أكثر 

ــهارات الدفع: إ المعلومة نحو    إرس     البها لالتكنولوجيا من خلا  قوموالتي ت  الإلكتروني  لإش     هارا نواعمن أ  نوعوهي شـ

  بل يكفي أن يس    جل نفس    ه ض    من المص    لحة المطلوبة،الحاجة الى طلبها    بطريقة مباش    رة دون   ،الأنترنت   تص    فحم

يتم نش ر الرس ائل   ، وبالموازاة مع المعلومة،ض من اهتماماته بانتظامليس تقبل معلومات حول مواض يع    ويحدد رغباته،

جمهور مس     تهدف معروف التطابق محتوى العرض مع    انيةبإمك س     لوب الأ اميز هذ يتعبر هذه القناة و    الإش     هارية
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أن يتس    م بتوازن بين المحتوى المعلوماتي   طش    ر   الإبداعمن و يعتبر الدفع أس    لوب نش    ر فيه كثير    الطلبات س    ابقا،

 (64، صفحة 2020)عساسي،  .التجاري  والاتصال

كونها تقدم للزبون فيديوهات بالص  وت    التجارية،  الأنش  طة  جميعل مهمةأداة تس  ويقية    عتبرتأفلام الفيديو القصــيرة: 

دقائق،    10و  4بين    تتراوحله، من معلومات وبيانات في فترة زمنية قص    يرة    إيص    الهوالص    ورة عما تريد المؤس    س    ة  

  أوالمرتقب على إجابات لجميع تس      اؤلاته عن المنتج    أويحص      ل الزبون س      واء الحالي   أنوالتي يمكن من خلالها 

  أوفي الأخير س      وى اتخاذ قرار التعامل  أمامهولا يبقى  للمعاينة    الانتقال عناء    عليهالمؤس      س      ة  لتوفر  أوالخدمة 

  كموقع  الاجتماعيةفي مواقع الش         بكات    والانتش         ارهو المجانية    الإعلانات وما يميز هذا النوع من  ،عدم التعامل 

)حماني،    .في الهواتف النقالة  إذ تتيح أيض ا المجال للمس تخدم لتحميلهاومواقع التواص ل الاجتماعي    YouTubeو

 (48، صفحة 2012
ــهارالإ تأثير هذا النوع من    إنويس        مى أيض        ا بالإش        هار ناطح الس        حاب وهذا لكونه يأتي عموديا،   :الجانبي شـــ

لى المتص    فح، وذلك كونه لا  إالخاص    ة بالمعلن    الإش    هاريةالإش    هارات قوي جدا وكذا فاعليته في إيص    ال الرس    الة 

، ، بل يبقى على الجانب أي في مرأى المتص فح دائماالإلكترونيةيختفي حالما ينزل هذا الأخير الى أس فل الص فحة  

 (48، صفحة 2012)حماني،  .عليهمما يزيد من فرص النقر 
لى إوالمعلومات   الأخباربدأت احدى المؤس    س    ات في تقديم    1992في عام  في خلفية الشــاشــة:    الإشــهارعرض 

  بناء  الأخبار أخرتقنية الدفع للإنترنت، والتي اعتمدت على وجود برامج  ترس           ل   وأدخلت كخدمة مجانية    الأنترنت 

موض        وعات مطلوبة، يقوم المس        تخدم بملء قائمة تحتوي على المعلومات التي يريدها مع   أومحددة   عناوينعلى  

بعض الخص      ائص الديمغرافية، ومن ثم تظهر المعلومات التي طلبها المس      تخدم في خلفية الش      اش      ة، ثم هنا يقوم  

المراد على الش      اش      ة وس      ط المعلومات المقدمة ولا يراها   الإش      هارراعي هذا النوع من البرامج بإدخال    أوالمش      هر  

مثلما يحص   ل على المواقع الأخرى   الإش   هارعملية التحميل، وهنا لا يش   عر بتأخير تحميل   أنهاءبعد   إلاالمس   تخدم 
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ذا إلا يس  تطيع تحديد ما  علنالم  أنعندما لا يس  تعمل المس  تخدم الحاس  وب والجنب الس  لبي هنا    الإش  هاريعرض   إذ 

الجانب الإيجابي هنا كون المش       هر يعرف مس       بقا   أما،  الإش       هاريش       اهد   أوالحاس       وب   أمامالمس       تخدم موجود  

 (87، صفحة 2013)الهلالي،  يتناسب معه. ابم الإشهارالخصائص الديمغرافية للمستخدم بذلك يقوم بتصميم 
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 الفصل: لاصةخ

الذي يحتل    ،لكترونيلإش  هار الا وهو الإألى المتغير الرئيس  ي في دراس  تنا من عدة إلى التطرق إتم في هذا الفص  ل 

لما له من أهمية كبيرة في   ،يعتمد عليه كثيرا في المؤس   س   ات اليوممكانة عالية اليوم في التس   ويق الالكتروني الذي  

مس     اعدة المؤس     س     ات من الاس     تمرار والبقاء في الس     وق وحاولنا التعريف بنش     أته التي تعود الى تس     عينيات القرن  

و المس    تهلك، أو الموزع أس    واء بالنس    بة للمنتج    ةلى وظائفه المتنوعإالماض    ي، ثم انتقلنا أهميته وأهدافه بالإض    افة  

 شكاله.أساليبه و أوأخيرا حاولنا التعريف بأهم 

 



 

  

 الفصل الثالث

 الزبون رضا 
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 تمهيد:

جل نجاح أي مؤس     س     ة في العالم، فهو يعتبر المرنة  أأص     بح رض     ا الزبون اليوم عنص     را أس     اس     يا من  

العاكس     ة لمدى تحقيق احتياجات ورغبات وتوقعات الزبائن، فرض     ا الزبون يعتبر مؤش     را فعالا لجودة الخدمات 

 .السلع التي تقدمها المؤسسة، فهو محصلة تفاعل نتبادل بين الزبون والمؤسسة أوالمنتجات  أو

الخدمات المقدمة  أوتحقيق رض            ا الزبون يتطلب الاهتمام بجميع جوانب الخدمة بدءا من جودة المنتجات   إن

ذا تمكنت المؤس س ة من إرض اء زبائنها س تنعكس بش كل إيجابي على  إبمس توى التواص ل والدعم الفني، ف  وانتهاء

 سمعتها في السوق وبذلك استمرارها وبقائها لأطول مدة ممكنةو أدائها وربحها المالي والحفا  على صورتها 

 وسنقوم في هذا الفصل بدراسة رضا الزبون وكل ما يتعلق بع من خلال المباحث التالية:
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 :أهمية رضا الزبون .  1

رض     ا الزبون هو هدف  المؤس     س     ات  للحفا  على زبائنها في ظل س     وق تنافس     ية ص     عبة، لذلك عليها   إن  

العمل لجعل زبائنها راض  ين ويش  عرون بالس  عادة عند اس  تعمالهم لمنتجاتها وخدماتها ، يس  اعد فهم رض  ا الزبون  

خدمات، وهو يعمل    أوالمؤس       س       ات في تحديد الفرص لديها وذلك لتحقيق الابتكار في المنتجات س       لع كانت 

اس    تخدام الخدمة  أوعلى المس    اعدة في تقييم الزبائن ل داء الذي يظهر عادة في إعادة ش    راء المنتجات    أيض    ا

مرة أخرى، وهو يعد ش رطا رئيس يا للمحافظة على الزبائن  وتحقيق ولائهم فض لا عن زيادة الربح وزيادة الحص ة  

نقاط القوة والض  عف في الأعمال، وتوفير الموارد على تحديد   ن رض  ا الزبون  يس  اعد  المؤس  س  ات إالس  وقية ، و 

اللازمة لتحقيق الرض  ا، والس  عي لدعم الاس  تقرار حول  جودة افض  ل للمنتجات للعاملين من جهة  والزبائن من  

القيام بش   راء    أوتكس   به المؤس   س   ة من خلال  اس   تخدام الخدمة    ايجابي،  رض   ا الزبون هو رص   يد أخرى جهة 

إن  ف ، وعلى العكس من ه ذا  الأرب احكلم ة إيج ابي ة من فم الزبون مم ا س              يؤدي إلى زي ادة    أو  أخرى المنتج مرة  

للمنظمة ومنه المؤس  س  ة س  تعمل    الش  كاوي م  يقد تالناس عن اس  تيائهم، ومن ثم    س  يخبرون الراض  ين    يرالزبائن غ

لجودة الخدمة يعود إلى زيادة ن المس       توى الحالي أقد تنس       حب من الس       وق،   و  أوعلى التغبير من منتجاتها  

 .(244، صفحة 2017)جبر،  رضا الزبون والربح العالي وزيادة الحصة السوقية وانخفاض دوران العمل

 فيما يرى نخرون أن أهمية رضا الزبون تكمن في النقاط التالية:

 مقارنة المرجعية مع أداء المؤسسات المنافسة؛يعتبر الرضا من أهم المعايير المعتمدة عند  -

إذا كان الزبون راض   يا، فس   يكون موقفه اتجاه منتجات المؤس   س   ة أكثر إيجابية وس   يكون ولاء للمؤس   س   ة  -

 على؛أ 

 لى جذب زبائن جدد لها؛إرضا الزبون عن المؤسسة يجعلها ذات سمعة جيدة التي تؤدي تلقائيا   -
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يكون    أنمن الأرباح، يمكن   أيض     ارض     ا الزبون عن المؤس     س     ة لا يحافظ فقط على زبائنها بل يزيد   -

)حمد،  .للش        هادة الإيجابية من الزبون تأثير كبير على جذب زبائن جدد والتقليل من نفقات التس        ويق

 (474، صفحة 2017

 أهمية تحقيق رضا الزبون بالنسبة للمؤسسات تكمن فيما يلي: إنويمكن القول أيضا 

الزبون الذي يش   عر بالرض   ا عن أداء المؤس   س   ة س   يتحدث عن تجربته لزخرين مما يجذب زبائن جدد   -

 للمؤسسة؛

الخدمات التي تقدمها له المؤس      س      ة، فس      يعود لهذه   أوراض      ا عن المنتجات بالإذا كان الزبون يش      عر   -

 المنتجات بسريعة؛

لى مؤس س ة  إإذا كان الزبون راض يا عن أداء المؤس س ة، فهناك فرص ة ض ئيلة لتغيير المؤس س ة والتحول   -

 ؛أخرى 

أداء منتجاتها   أورض        ا الزبون يمثل المرنة التي تس        تخدمها المؤس        س        ة لمعرفة كل ما يتعلق بجودة   -

 الخدمات الخاصة بها؛ أووخدماتها، لذلك تسعى المؤسسة جاهدة لتحسين وتطوير المنتجات 

 (173، صفحة 2016)علي،  .رضا الزبون يساعد المؤسسة في معرفة حصتها في السوق   -

 أهمية رضا الزبون تتمثل في: أنوهناك من يرى 

اكتس       اب ولاء الزبون: يمكن للمؤس       س       ات كس       ب ولاء زبائنها من خلال العمل على تطوير منتجاتها   -

المستهلك، لذلك،  أوتوقعات الزبون   تتجاوزالتي تعمل على تحسين مستويات الأداء بحيث   ،وخدماتها

نه يجب على  إالخدمات التي تقدمها للمس    تهلك يحقق الولاء لها، وبذلك ف  أون الرض    ا عن المنتجات إف
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تكس    ب الولاء من خلال الرض    ا العالي عن المنتجات   أنالمؤس    س    ات باختلاف تخص    ص    ها وتوجهها  

 والخدمات، ويتحقق ذلك من خلال تحسين مستوى جودة المنتجات والخدمات؛

العلام ة التج اري ة: رض              ا الزبون مهم ج دا في الحملات   أوالخ دم ة    أوالكلم ات الإيج ابي ة عن المنتج  -

التي تقوم بها المؤس  س  ات، وذلك باعتبار الرض  ا الذي يش  عر به الزبون س  يجعله يتحدث عن    الإش  هارية

المجانية    الإش      هاريةن ذلك س      يكون بمثابة الحملة إالمؤس      س      ة بالألفا  الإيجابية بدون مقابل، وبهذا ف

 للخدمات والمنتجات التي تقدمها المؤسسة؛

لا  أو تس   عى   أنزبائن جدد في المس   تقبل: يجب على المؤس   س   ة التي ترغب في جذب زبائن جدد  جذب  -

بعض    أظهرت لإرض              اء زب ائنه ا الح اليين وتق ديم الخ دم ات والمنتج ات التي تحقق الرض              ا لهم، فق د  

التركيز على الزبائن الحاليين  إن  التجارب العملية في المؤس س ات الص ناعية والمؤس س ات الهادفة للربح 

لى الزبائن المس تقبليين من  إوالحص ول على رض اهم س يحقق لهم مس توى من الولاء والذي بدوره س ينتقل  

 ( 249- 248، الصفحات 2020)صالح،   خلال الحديث الإيجابي عن المؤسسة وخدماتها ومنتجاتها؛

جوانب أخرى لأهمية رض  ا الزبون بالنس  بة للمؤس  س  ات التي تس  عى إلى تحقيقه لعل   يض  فون  أخرون وهناك  

 (110، صفحة 2014)محمود و فتاح،  :أهمها النقاط الآتي

 رضا الزبون هو أحد المعايير المستخدمة في المقارنة المرجعية مع أداء المؤسسات المنافسة؛ -

 حالة الرضا تحسن من سمعة المنظمة مما يؤدي إلى جذب زبائن جدد إليها؛  -

ل لأغلب المؤس  س  ات، فالرض  ا يؤدي إلى احتفا  المؤس  س  ة بزبائنها وزيادة  و رض  ا الزبون هو الهدف الأ -

 الربح، وتؤثر تقييمات الزبائن الإيجابية في استقطاب زبائن جدد؛ 
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حدى وظائف الأداء الذي يتوقع الزبائن تحقيقه، إذ يؤدي الرض       ا الوافي إلى الولاء إرض       ا الزبون هو   -

 تجاه المؤسسة وتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة؛ إالكبير الذي يظهره الزبون 

 إن خسارة أي زبون وفقدانه يمكن أن يؤثر بشكل كبير على أنشطة المؤسسة؛  -

يؤدي توفير منتجات وخدمات جديدة من حين لآخر للزبائن تحقيق حالة من الرض             ا، حيث يتحدث    -

 عن المنتج والخدمة الجديدة التي تقدمها المؤسسة؛  الأخرينالزبون مع 

ن إش     باع حاجاتهم ورغباتهم هي  أيمكن القول بأن رض     ا الزبون هو المبرر الوحيد لوجود المؤس     س     ة و  -

 الوسيلة لتحقيق الربح، النمو، الاستقرار والبقاء في دائرة المنافسة؛

قل حس   اس   ية من الس   عر أعلى عند الش   راء ويكونون  أ الزبائن الراض   ون تماما لديهم اس   تعداد لدفع س   عر   -

وتظهر هذه النتيجة أن الزبائن يتس اهلون مع الس عر مقابل الفوائد التي يحص لون عليها، وبالتالي زيادة 

 المحصول المالي للمؤسسة؛ 

المنتج المقدم إليه، مما يجعل    أورض      ا الزبون بمثابة تغذية عكس      ية للمؤس      س      ة فيما يتعلق بالخدمة   -

 ؛(110، صفحة 2014)محمود و فتاح،  .المؤسسة تحسن خدماتها المقدمة للزبون 

وعندما نتحدث عن تكلفة جذب زبون جديد إلى مؤس             س             ة ما، فإنها تعادل خمس مرات تكلفة الاحتفا   

ب الزبون الح الي ويتم ب ذل الكثير من الجه د في إيج اد طريق ة لإبق ائ ه راض              ي ا، إذ تتطل ب تكلف ة ج ذب زبون  

 والاتجاهات التي تش مل المحاورجديد قدر كبير من الجهد والوقت، لذا تكمن أهمية الزبون في العديد من  

  يمكننا اس         تخلاص النتائج التالية: المحاورالخدمة، ومن هذه  أوتقدم وتس         تفيد من المنتج   الأطراف التي

  (151، صفحة 2014)جاسم، 

 قيمة، وهم الذين يتوقعون القيمة ويعملون عليها؛  الأكثرالزبائن هم    -
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لى زي  ادة الرض               ا الزب  ائن ويتح  دث الزبون مع  إيؤدي تق  ديم منتج  ات وخ  دم  ات مبتكرة دائم  ا الزب  ائن   -

 الآخرين حول الخدمات الجديدة التي تقدمها المنظمة؛ 

الولاء الكبير الذي يظهره  رض          ا الوافي إلى ال ة ل داء المتحقق للزبون إذ يؤديلالرض          ا الزبون هو د  -

 .الزبون تجاه المؤسسة

ويكتس ب رض ا الزبون أهمية كبيرة، لذا تحتاج جميع المؤس س ات الراغبة في تحقيق الاس تمرار والنمو في الس وق 

، وتبرز أهمية رض ا الزبون    (591، ص فحة  2018)حس اني و بوكثير،    إلى التعرف على مس توى رض ا زبائنها

  :تيفي الآ

الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤس         س         ة يقلل من احتمال انتقاله إلى  أوإن رض         ا الزبون عن الس         لعة  -

 ؛المؤسسات المنافسة

إذا كان الزبون راض عن أداء المؤس        س        ة فإنه س        يتحدث عنها لزخرين بالإيجاب، وهذا ما يولد زبائن    -

  (149، صفحة 2014)سالمي و بوسطة ،   ؛جدد 

تدفع مس       تويات الرض       ا العالية الزبون إلى تكرار عملية الش       راء، مما يعني تكرار المعاملات التي تربط    -

 ؛المؤسسة بالزبون، وبالتالي يمكن أن تنشأ علاقة اتصال دائم بينهما

 (238، صفحة 2011)حاتم،  ؛العلامة أولدى الزبون ليكون وفيا للمؤسسة  فزايخلق الرضا حا -

إن المؤس س ة التي تهتم برض ا الزبون، س تكون لديها القدرة على حماية نفس ها من المنافس ين، ولاس يما فيما    -

 ؛يخص المنافسة السعرية

بالخدمة المقدمة إليه، مما يقود المؤس     س     ة إلى يمثل رض     ا الزبون تغذية عكس     ية للمؤس     س     ة فيما يتعلق   -

  (377، صفحة 2018)فيلالي و سحنون،  تطوير خدماتها المقدمة إلى الزبون.
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 خصائص رضا الزبون:.  2

 :ما يلييمكن التعرف على طبيعة الرضا من خلال خصائص الثلاثة الموضحة في

 (115، صفحة 2007)بوعنان، وتتمثل خصائص الرضا فيما يلي: 

رض    ا الزبون هنا يرتبط بعنص    رين أس    اس    يين هما من ناحية طبيعة ومس    توى التوقعات   الرضـــا ذاتي: -

الش         خص         ية للزبون من جهة، ومن جهة أخرى الإدراك الذاتي للمنتجات المقدمة ، فنظرة الزبون هي  

النظرة الوحي دة التي يمكن أخ ذه ا بعين الاعتب ار فيم ا يخص موض              وع الرض              ا، ف الزبون يحكم على  

المنتج المقدم أحس    ن من    أوالمنتج بناء على ما كان يتوقعه، فالزبون الذي يرى أن الخدمة   أوالخدمة 

الخدمات والمنتجات المنافس   ة، يراها زبونا نخر بأنها أقل جودة من الخدمات والمنتجات التي يعرض   ها  

مطابقة( إلى ال -المنافسون، ومن هنا تظهر أهمية الانتقال من النظرة الداخلية التي تركز على )الجودة

 ).الرضا-)الجودة النظرة الخارجية التي تعتمد على

 :الرضا النسبي -

الرض   ا هنا ليس موقفا مطلقا، ولكنه تقدير نس   بي، فكل زبون يقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعايير الس   وق،  

زبونين نفس الخدمة في ظل   في حين أن الرض   ا ذاتي، إلا أنه يتغير حس   ب مس   تويات التوقع، فعندما يس   تخدم

نفس الظروف، قد تختلف وجهة نظرهم حول الخدمة تماما، لأن لديهم توقعات أس      اس      ية مختلفة للخدمة، وهذا 

الأحس  ن هي التي تباع بمعدلات كبيرة فالمهم ليس أن تكون الأحس  ن، ولكن    ما يفس  ر لنا بأنه ليس  ت الخدمات 

 (677، صفحة 2017)جباري،  .الأكثر توافقا مع توقعات الزبائن يجب أن تكون 

 

‌
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 :الرضا التطوري  -

الأداء المدرك من    مس توى التوقعات من ناحية، ومس توى   :يتغير رض ا الزبون من خلال تطوير هذين المعيارين

وبس          بب المنافس          ة المتزايدة، وظهور خدمات جديدة وتطوير مس          توى الخدمة جهة أخرى، فمع مرور الوقت 

ا على   المقدمة، تتطور توقعات العملاء وكذلك تص     ور العملاء لجودة الخدمة، والتي يمكن الإش     ارة إليها أيض     ً

  (428، صفحة 2019)حسين م.، . أنها تطور مع الأخذ في الاعتبار جميع التغييرات التي تحدث 

 .الباحثة بناء على ما سب  إعداد: خصائص رضا الزبون من 02  شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرضا ذاتي
 إدراك العميل

 

 الرضا نسبي
 متعلق بالتوقعات

 الرضا تطوري 
 تغير مع الزمن

 رضا الزبون 
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 أنواع رضا الزبون .  3

  (472، صفحة 2017)بوعنان ن.،  :لى الفئات التاليةإيمكن تقسيم رضا الزبون 

الش   املة التي يحص   ل عليها من النظام  الرض   ا عن النظام: وهو التقييم الموض   وعي للزبون للفوائد  -

 مثل: سعر المنتج، جودته، ووفرته؛

الرض       ا عن المؤس       س       ة: يش       ير إلى ما يحص       ل عليه الزبون عند التعامل مع المؤس       س       ة مثل:   -

 ؛التسهيلات المقدمة

 أيالرض    ا عن المنتج: يش    ير إلى التقييم الموض    وعي الذي يقوم به الزبون عند اس    تخدام المنتج،   -

 .يقارن الزبون توقعاته السابقة بالأداء الفعلي للمنتج

)اللامي و عبد الرحمان،     :هناك ثلاثة أنواع وللرض   ا وهي كالآتي  أنبناء على ما تم تقديمه س   ابقا يتض   ح لنا 

 (50، صفحة 2013

 ؛قل من التوقعات: عدم رضا الزبون أالأداء  -

 ؛التوقعات: الزبون راشي يساوى الأداء  -

 .الأداء يفوق التوقعات: الزبون راضي وسعيد  -

الفرد لديه   وفي نفس الس   ياق يقس   م نخرون رض   ا الزبون لأنواع نس   بية من التوقعات والأداء المدرك، أي أن

 (61، صفحة 2015)العطار و حسن، : ثلاث حالات من الإشباع تتمثل فيما يلي

 ؛النتائج توقعاته فإنه سوف يشعر برضا عال تجاوزت إذا   -

 ؛النتائج مع توقعاته فسوف يشعر بالرضا تساوت إذا   -

 .إذا لم تصل النتائج إلى مستوى توقعاته فسوف يشعر بعدم الرضا -
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 :العوامل المؤثرة في رضا الزبون .  4

من خلال دراس تنا لمتغير رض ا الزبون، أص بح واض حا مدى أهميته في الوقت الحالي كأداة رئيس ية للمؤس س ات،  

حديثة، لمواجهة المنافس    ة المحتدمة والتحديات الخارجية التي تؤثر على حص    ة الس    وق   أوس    واء كانت قديمة 

 .والعلاقة مع الزبون 

ففي مقدمة العوامل المؤثرة على رض           ا الزبون إلزامية التركيز على الزبون نفس           ه من خلال مدى قدرة المنتج  

 الزبائن التالية: على تحقيق الإشباع الكلي لحاجاته ورغباته بأقل تكلفة ممكنة وتحقيق مطالب 

مستوى جودة مرتفع: يهم الزبون الحصول على منتجات وخدمات عالية الجودة، تلبي توقعاتهم وتتفوق   -

 عليها؛

 يبحث العملاء عن قيمة جيدة مقابل المال الذي ينفقونه، ويتطلعون للحصول عليها؛تكلفة منخفضة:  -

تكون المؤس             س             ات قادرة على التكيف مع احتياجاتهم المتغيرة وتقديم    أنن  ائم الزبتمرونة عالية: يه -

 حلول ملائمة ومناسبة؛

: يعد تقديم خدمة الزبون ممتازة جزءا أس       اس       يا من رض       ا الزبون، فالاس       تجابة الجيدة والتعامل خدمة الزبون  

 (203، صفحة 2019)بلمهدي،  .المهذب يعززان روابط الثقة بين المؤسسة والزبون 

في الاعتبار أن الرض        ا يعتمد على الخبرة التي   الأخذ من أهم العوامل التي تؤثر على رض        ا الزبون، مع  إن 

س     بق للزبون التعامل معها مع المؤس     س     ة التي بدورها تعتمد على توافر عدة عوامل في المنتجات التي تقدمها  

 المؤس        س        ة، بالش        كل الذي يحقق القناعة للزبون، ومن هنا نجد ض        رورة عرض وجهات نظر مختلفة حول

 (60-59، الصفحات 2006)جواد و حسين،   :تصنيف العوامل المؤثرة في رضا الزبون كما يلي
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هناك من يرى أن العوامل المؤثرة في رض       ا الزبون تتمثل في الجودة، الس       عر، الثقة، المرونة، الوقت  -

 ؛والخدمة

 ؛السعر، الثقةهناك من يرى أن العوامل المؤثرة في رضا الزبون تتمثل في الجودة،  -

  ؛هناك من يرى أن العوامل المؤثرة في رضا الزبون تتمثل في الجودة، السعر، الأداء -

 ؛هناك من يرى أن العوامل المؤثرة في رضا الزبون تتمثل في الجودة، السعر، الخدمة -

 .هناك من يرى أن العوامل المؤثرة في رضا الزبون تتمثل في الجودة، السعر، الخدمة -

 وهناك من يقترح العوامل التالية المؤثرة في رضا الزبون التي نقدمها في الشكل التالي:

 

 العوامل المؤثرة في رضا الزبون  :03شكل رقم  
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بثينة لقمان، تأثير معايير جودة الخدمات في رض       ا الزبائن،    (38، ص       فحة 2012)لقمان،  :جعالمر 

 38ص 

 

 

 

 

رضا 
الزبائن

صداقة 
الزبائن التوقيت 

المناسب 
نلطلبات الزبائ

القيمة الجيدة 
للمنتج

الدقة في 
طلبات 
الزبائن

معرفة ما 
يريده 
الزبون 

لطافة 
العاملين

المنافسة 
السعرية

وضوح 
طلبات 
الزبائن

جودة 
المنتج

سرعة 
الخدمة

مساعدة 
الزبائن



 رضا الزبون                                                                                         :        ثالثالالفصل 

100 

 

 ومحددات رضا الزبون: أبعاد.  5

 رضا الزبون: أبعادلا:  أو 

يرى البعض أن رض     ا الزبون يتأثر بمجموعة من العوامل ويعتبرونها أبعادا لان رض     ا الزبون يأتي من تجربته  

حقق له قناعة ورض  ا، وهذا نتيجة   خدماتها المقدمة له مس  بقا وبالش  كل الذيمع المؤس  س  ة واس  تخدامه لأنش  طة  

 (175، صفحة 2016)علي، تأثير إدارة الجودة في تحقيق رضا الزبون،  :لتوافر الأبعاد التي من أهمها

ل والذي تس      تند عليه، ولا تزال العديد من المؤس      س      ات تعتمد عليها في و : تعد الكلفة البعد الأالتكلفة -

زيادتها، وكذلك للاس   تفادة  من مزايا اقتص   اديات الحجم،  أوالحفا  على حص   تها في الس   وق  محاولة

بس           بب زيادة حجم المبيعات، ونظرا لقدرة   الأس           عارمثل انخفاض هوامش الربح بس           بب انخفاض  

يحقق ذلك ميزة التكلفة الرئيس      ية    أنالخدمة بأقل التكاليف، يمكن   أوالمؤس      س      ة على توزيع المنتج  

تس  عى جاهدة  أنونجاح المؤس  س  ة، ولذلك، يجب على المؤس  س  ة    الأعمالالتي تؤثر على اس  تمرارية  

لتحقيق رض   ا الزبون من خلال تقليل التكاليف في إس   تراتيجية التس   عير، واس   تخدامها كس   لاح تنافس  ي  

  ر على كفاءة المؤسسة وجودة منتجاتها وخدماتها.في السوق، وهو  مؤش

: يسعى الزبون للحصول على سلع ذات جودة أعلى من خلال المفاضلة بين السعر والجودة،  الجودة -

بينما تكس     ب المؤس     س     ات الزبائن من خلال توفير المنتجات والخدمات التي تلبي توقعات الزبون في 

لويات التنافس       ية الجوهرية للمؤس       س       ات، تمثل إدارة العمليات و كلا الجانبين، تعتبر الجودة إحدى الأ

الهدف الأس  اس  ي لكل مدير وقوة المؤس  س  ة التي تتمكن من خلالها من تعزيز وض  عها التنافس  ي، وقد  

عبر البعض عن ذلك على أنها تقوم بالأش ياء بش كل ص حيح منذ البداية، وتعتمد على تلبية متطلبات  

 لسوق واستقطاب الزبائن.الزبون، لأنه مفتاح الوصول ل
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لى إمجموعة من الأنش          طة والس          لوكيات التي تهدف   أنهاخدمة الزبون على    : يمكن تعريفالخدمة -

الزبائن وتنمية ولائهم من تعاملاتهم مع المؤس س ة، ومن هذا فإن خدمة الزبون باختص ار تعني   إرض اء

تمتنع عنه من أجل مص            لحة الزبون بما يؤدي إلى خلق تفاعلات   أوكل ما تقوم به المؤس            س            ة  

شخصية إيجابية تجعل الزبون يشعر بالرضا عن معاملته معها ويرغب باستمرارية تعامله معها، لذلك  

الخدمة التي يريد الزبون الحص   ول عليها، وما هي خص   ائص   ها، وما  أومن الض   روري معرفة المنتج  

)علي، تأثير إدارة الجودة    ل:القابلية على التطور والتحس    ين وغيرها من العوام  أوهي س    بل التوص    ل 

 (175، صفحة 2016في تحقيق رضا الزبون، 

 توضيح ذلك من خلال الشكل التالي:ويمكن 

 رضا الزبون  أبعاد: 04 الشكل

 التكلفة                                                 

 

 

 

 

 

 

 الخدمة    الجودة                                                   

  

رضا  أبعاد
 الزبون 
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 : اعداد الباحث من خلال ما سبق المصدر

الخدمة، وأن   قطاع الخدمات هناك ثلاثة أبعاد رئيس   ية وهذه الأبعاد تؤثر بش   كل مباش   ر على رض   ا متلقيففي 

  (175، صفحة 2016)محمود ا.،  هذه الأبعاد هي:

بما في ذلك   (2016تحقيق رض      ا الزبون، )علي، تأثير إدارة الجودة في  إجراءات س      ير المعاملات:  -

إتمام المعاملات في الوقت المحدد ودون تأخير، وتكون الإجراءات واض              حة وبس              يطة وبعيدة عن  

 الروتينية؛

الكف اءة والمع امل ة الجي دة للموظفين: بم ا في ذل ك لطف الع املين في التع ام ل مع الزبون، والاس              تج اب ة   -

والتركيز المس              تمر على العم ل، وتنفي ذ المع املات دون تمييز والالتزام ب المواعي د  لاحتي اج ات الزب ائن،  

 النهائية المحددة؛

الخدمات التي تقدمها المؤس          س          ات المختص          ة لتقديم الخدمات: بما في ذلك فاعلية الخدمة المقدمة  -

للجمهور وتوفر مواقف جي دة للس              ي ارات وملائم ة اللوح ات الإرش              ادي ة ال دال ة على موقع الم ديري ات  

 .... إلخوالأقسام، تفاعل الاتصال الهاتفي مع الدائرة، توفر المرافق الصحية، خدمة تصوير الوثائق 

 ثانيا: محددات رضا الزبون: 

يتم تحديد العلاقة بين المؤس س ة والزبون من خلال عدة محددات، وتس عى إدارة المؤس س ة الى تحديد الزبون من  

 (201، صفحة 2007)البرزنجي و الجبوري،  : خلال الجوانب التالية

  أو: ويتم ذلك اس    تجابة للتغيرات المس    تمرة في احتياجات الزبائن ورغباتهم،  تحديد متطلبات الزبون وتوقعاته

تتس بب في تخلي الزبون عن العلامة التجارية   أوالخدمات الجديدة تأثيرات منافس ة   أوعندما يكون للمنتجات  

  ؛للمؤسسة والانتقال إلى مؤسسة أخرى متفوقة، ومستوى منتجاتها وبسعر تنافسي
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: هناك طرق مختلفة لتقوية العلاقة بين المؤس            س            ة والزبون من خلال اس            تخدام  إدارة العلاقة مع الزبون 

والمفكرات السنوية وهذه الوسائل لها تأثير كبير    والتقويمالعروض ترويجية مثل المجسمات والصور اللاصقة 

في التعريف بالمؤس     س     ة وترس     يخ ص     ورتها في ذهن الزبون مما يحقق نوع من الرض     ا لدى الزبون وبالتالي  

  :تحقق عددا من الأهداف

 إشعار الزبون بأن منتجات وخدمات المؤسسة مازالت متوفرة في الأسواق؛ -

 إشعار الزبون بأن خدماتنا ومنتجاتنا التي نقدمها له في السوق تطابق المواصفات القياسية المعتمدة؛ -

 العمل على كسب عدد معتبر من الزبائن الجدد والمحتملين؛  -

 (202، صفحة 2007)البرزنجي و الجبوري،  .العمل على المحافظة على زبائن المؤسسة الحاليين -

 تتمثل محددات رضا الزبون في:

يتطلع الزبون إليه من ش   راء منتج معين س   واء مكان    أوالتوقعات: تعبر التوقعات عن الأداء الذي يتوقعه  

خدمة، ويتم التعبير عنها من حيث القيمة المتوقعة قبل اتخاذ قرار الش          راء، وبمعنى نخر، هو   أوس          لعة 

،والجوانب الأس اس ية التي  (211، ص فحة  2018)س عداوي و مرامي،    اعتقاد الزبون بش أن المنتج قبل ش رائه

  يلي: يمكننا من خلالها التعرف على توقعات الزبائن من المنتج هي كما

: هذه التوقعات مبنية على الخبرة الس          ابقة، فيتوقع الزبون  توقعات عن خصـــــــائص المنتج وأدائه -

قل أالذي لديه خبرة في استخدام المنتج أداء أفضل، على عكس الزبون عديم الخبرة لديهم توقعات  

 لأداء المنتج وخصائصه.

: لس عر المنتج تأثير كبير على س لوك الزبون، خص وص ا أن الس عر يعكس في توقعات عن التكلفة -

من مجرد مبلغ مدفوع،   أكثرلى  إكثير من الأحيان الجودة )من وجهة نظر الزبون(، ويشير السعر  
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معنوي في س بيل الحص ول   أوبل يش مل الس عر أيض ا ما يجب على الزبون دفعه س واء جهد مادي 

على المنتج، بما في ذلك عملية التسوق وجمع المعلومات عن المنتج، وما يتعرض له من تأثيرات  

على، بينما يؤدي أ لى أداء متوقع  إن الس             عر المرتفع يؤدي إنفس             ية ومعنوية مختلفة، وبالتالي ف

  (114، صفحة 2018)بن سليمان و بن بوزيان،  لى انخفاض الأداء المتوقع.إالسعر المنخفض 

يحص             ل عليها الزبون   أنترتبط الفوائد الاجتماعية التي يمكن    :الاجتماعيةتوقعات عن المنافع   -

يحققه المنتج للزبون، أي   أنمن خلال ش   راء منتج ما بص   ورة المنتج، والأثر الإيجابي الذي يمكن  

 .الرفض  أوالزبون نتيجة ش    رائه لهذا المنتج، س    واء كان بالاس    تحس    ان    تجاهاردود أفعال الأخرين  

  (239، صفحة 2011)حاتم، تأثير مستوى الرضا لدى الزبون في زيادة ولائه للعلامة، 
)س   عداوي و مرامي،    توقعات الزبون إلى ثلاثة أنواع: " Pitteو Woodside" ومن جهة أخرى ص   نف كل من

   (11، صفحة 2018

يتعلق ب  المعتق  دات حول مس              توى معين من الأداء، ف  التوقع التنبؤي هو عملي  ة    التوقع التنبؤي: -

 ؛عقلية تركز على الفوائد والميزات التي من المتوقع توفرها في المنتج

: يركز على مس             تويات مثالية في الأداء، والتي يتم إعدادها من خلال الدارس             ات  التوقع المعياري  -

 ؛والأبحاث النظرية والقياسية

علام ة تج اري ة معين ة مق ارن ة ب المنتج ات    أو: تتعلق ه ذه التوقع ات بكيفي ة أداء المنتج    التوقع المقـارن  -

هذا التوقع يس    تند الى تجربة الزبون مع المنتج، والتي  أنإلي،   الإش    ارةالعلامات الأخرى، وتجدر  أو

  الأذن» من الفم إلى   الأخرينمن خلال الاتص  ال الش  فهي مع   أوتأتي من اس  تخدامه الس  ابق للمنتج  

« ، وكذلك المعلومات التي يحص        ل عليها من الوعود التي تقدمها المؤس        س        ة من خلال الوس        ائل  
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الترويجية، في الواقع، نجد العديد من الممارس ات الخاص ة في العديد من المؤس س ات تتلخص في رفع 

الوعود التي يقدمها المنتج، مما يؤدي إلى إص           ابة الزبون بحالة من    يتجاوزمس           توى التوقعات بما  

حتى اللجوء    أو الإعلاني ةنتيج ة ع دم تحقق توقع ات ه، وه ذا من خلال المب الغ ة في الحملات    الإحب اط

،  2011)حاتم، تأثير مس             توى الرض             ا لدى الزبون في زيادة ولائه للعلامة،   ؛والخداع  المراوغةإلى 

 (240صفحة 

يمثل مس            توى الأداء الذي يحص            ل عليه الزبون بش            كل فعال من خلال   الأداء المدرك )الفعلي(: -

، ص       فحة 2017)زعباط،    اس       تعماله للمنتج وتقييمه بناءا المعلومات التراكمية من التجارب الس       ابقة

، وتكمن أهمي ة الأداء الم درك في كون ه يعتبر مرجع ا لتح دي د م دى تحقق التوقع ات التي كونه ا   (371

    (116، صفحة 2016)بوعمرة،  ؛الزبون بخصوص المنتج محل اختياره

عدم الرض     ا من خلال الاعتماد على مؤش     رات الأداء الفعلية، من خلال  أوويمكن أيض     ا التعبير عن الرض     ا  

 الأداءس   ؤال الزبائن عن نرائهم حول الجوانب المختلفة المتعلقة بأداء المنتج، واس   تخدامها كمعيار للمقارنة بين  

الم درك للمنتج من حي ث أبع اده مع التوقع ات عن المنتج، والنتيج ة هي درج ة معين ة من ع دم التط ابق الإيج ابي  

  (116، صفحة 2018)بن سليمان و بن بوزيان،  ؛والسلبي، بالإضافة إلى حالة المطابقة

الفعلي    الأداءالمتوقع للمنتج مع   الأداء: تتحقق عملي ة المط ابق ة من خلال مق ارن ة مس              توى  المطـابقـة -

 .شراء المنتج، وهنا نميز بين الحالتينالذي سيحصل عليه الزبون بعد  )المدرك(

  .المتوقع، وهو شرط للحصول على الرضا الأداءالفعلي أكبر من  الأداء: أي انحراف موجب -

ــالب - المتوقع، وهو وض         ع غير مرغوب فيها يتولد عنها   الأداءالفعلي أقل من  الأداء: أي  انحراف ســــ

 (394، صفحة 2017)مرازقة و مخلوف،  .عدم الرضا
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 تحقي  رضا الزبون:  ساليبأو  خطوات.  6

 خطوات تحقي  رضا الزبون أولا:  

ن عملية تغيير رض ا الزبائن ورض اهم يتأثر بس رعة بالعديد من العوامل الداخلية والخارجية، لأ  أنيعتقد البعض 

الزبائن وعدم رض اهم تتطلب من المؤس س ات التي تهتم بالزبائن وبكيفية إرض ائهم من خلال إيجاد طرق لرص د 

الرض  ا وقياس  ه وبش  كل دقيق ومس  تمر، ويكمن هذا في ارتباط رض  ا الزبون باس  تمرار المؤس  س  ة وبقائها وتحقيق  

 على المدى البعيد، ومنه فالخطوات الرئيسية لاستمرار تحقيق رضا الزبون تكمن فيما يلي: الأرباح

يحافظوا على اتص          ال دائم بالزبائن س          واء  أن: وهذا يعني أن المس          وقين يجب  فهم حاجات الزبون  -

لهؤلاء الزبائن،   تحدد الس    لوك الش    رائيجل الس    ماح لهم بفهم العوامل التي أالمحتملين من   أوالحاليين  

 ن معرفة الزبون وفهم احتياجاته ورغباته أحد اهم الأشياء بالنسبة للمؤسسة؛ لأ

: تتمثل الخطوة الأخيرة في تحقيق الرض     ا في قيام المؤس     س     ة بإنش     اء نظام خاص  القياس المســــتمر -

من معرفة تحسين   الذي يقيم إجراءات تتبع رضا الزبون طوال الوقت بدلا(CSM)لرضا الزبون كنظام  

  (34، صفحة 2012)ال مراد و الدليمي،  أداء المؤسسة في وقت معين؛

: تتجلى هذه المرحلة في مختلف الإجراءات والأساليب والسياسات التي تتبعها  التغذية العكسية للزبون  -

لى أي مدى تلبي  إالمؤس         س         ات من أجل الوقوف على نراء الزبائن عن المؤس         س         ة ومنتجاتها لفهم  

  (Bonne & Kurtz, 2004, p. 115) المؤسسة توقعاتهم؛

  (475، صفحة 2018)حامد،  تحقيق رضا الزبون يمر بالمراحل التالية: أنيعتقد البعض 

التعامل الص    ادق مع الزبون: إذا لم تتمكن المؤس    س    ة من توفير المنتج للزبون في الوقت المحدد،  -

 فتقوم بالاعتذار عن عدم توفر المنتج وبهذا سوف تكسب رضا الزبون؛ 
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الاس        تماع للزبائن: عادة يحتاج الزبون إلى التحدث عن المنتج، حتى لو كان مخطئا، يجب على   -

 الرد عليه بموضوعية؛ محاولةالمؤسسة 

 عدم معاملة الزبائن بنفس الطريقة: أي الإجابة على أسئلة الزبائن بشكل فوري وسريع؛  -

نهم وس        يلة للربح، بل بناء  أبناء علاقة ش        خص        ية مع الزبائن: لا ينبغي أن يتعامل مع الزبائن على   -

 ؛ المهمينعن الزبائن  الشخصيةمعهم ويحصل فقط على بعض المعلومات  شخصيةعلاقات 

 تقدم التزامات لا يمكن الوفاء بها؛  إلاتنفيذ الوعود المبرمجة مع الزبون: يجب على المؤسسة  -

 يجب أن تفهم المؤسسة احتياجات الزبائن للمنتجات؛  -

 معرفة ما يريد الزبائن وتوقع احتياجاتهم، وشكر الزبائن على تعاملاتهم مع المؤسسة؛  -

المتابعة المس      تمرة للزبائن ومعرفة نرائهم: حيث يمكن الاس      تفادة من المعلومات والأفكار التي يقترحها   -

 .الزبائن في تصميم المنتجات وتطويرها وتحسين أداء المؤسسة

ومن خلال هذا الأس    اس يمكننا القول إن عملية تحقيق رض    ا الزبون تتطلب من المؤس    س    ة اتباع خطوات 

تحقيق علاقة إيجابية مع الزبون، وهناك   ومحاولةمتس   لس   لة لتحقيق إلى هذا الهدف،    وس   ياس   ات   وإجراءات 

 ومح اول ةمراح ل وإجراءات اتفق عليه ا الجميع كمفهوم ح اج ات ورغب ات الزبون والتغ ذي ة العكس              ي ة للزبون  

)العبيدي،  الإيجابي المس           تمر مع الزبون، وهذه الاقتراحات والإجراءات تتمثل في: الوص           ول والاحتكاك

   (45، صفحة 2011

إش   راك الزبائن في المناقش   ات حول خطط الجودة وكيفية تطويرها، وحدد مكافئات مجزئة لكل توص   ية   -

 من التوصيات الذي تحقق نتائج إيجابية؛

 دعوة الزبائن لزيارة المؤسسة واطلاعهم على نشاطاتها والطلب منهم تقديم مقترحات لتطويرها؛  -
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 تقديم هدايا رمزية للزبائن في المناسبات الرسمية وبطاقات التهنئة بعبارات تنم عن الامتنان والتقدير؛  -

 ؛قم بزيارة الزبائن المهمين من وقت لآخر، واستمع إلى نرائهم ومقترحاتهم على الفور  -

متابعة الزبائن الذين اش  تروا منتجات المؤس  س  ة لمرة واحدة ولم يقوموا بتكرار العملية مرة أخرى للوقوف  -

 .عن أسباب ذلك

 قياس رضا الزبون  أساليب  

لقياس رض      ا الزبون، والتي تتمثل في القياس      ات الدقيقة   الأس      اليب تس      تخدم المؤس      س      ة مجموعة متنوعة من  

 والقياسات التقريبية:

 :، يمكن ذكر بعضها فيما يليالأدوات : تشمل القياسات الدقيقة العديد من القياسات الدقيقة

الحص       ة الس       وقية: يتم قياس الحص       ة الس       وقية من خلال تحديد عدد الزبائن الذين لهم علاقات   -

خاص   أو  إجماليالمنجزة مع الزبائن، س   واء بش   كل   الأعمالحجم   أومع المؤس   س   ة،   الأمد طويلة  

بكل زبون، حيث أن هذين المقياس  ين يمكن أن يتقلص  ا في حالة ش  عور الزبون بحالة عدم الرض  ا، 

 ؛كما قد يرتفعان في الحالة التي يكون فيها الزبون راض عما تقدمه المؤسسة له

مع دل الاحتف ا  ب الزب ائن )أق دمي ة الزب ائن(: يمكن قي اس مع دل الاحتف ا  ب الزب ائن من خلال مع دلات  -

     (31، صفحة 2018)عبد الله،  ؛نمو مقدار النشاط مع الزبائن الحاليين

المنجز    الأعمالإجمالي رقم   أوجذب زبائن جدد: تس    عى المؤس    س    ة إلى قياس عدد الزبائن الجدد   -

مع هؤلاء الزب ائن، حي ث يزداد ه ذا الرقم عن دم ا يكون الزب ائن راض              يين، وينخفض عن دم ا يكونون  

 ؛غير راضيين
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نوع من الزب ائن،   أوالمردودي ة: يتم حس              اب الربحي ة بقي اس ص              افي الربح الن اتج عن ك ل زبون   -

وتعكس رض  ا الزبون عن المنتجات التي تقدمها المؤس  س  ة، لذلك، فان الأمر يتطلب من المؤس  س  ة 

  ؛التي تنجزها مع زبائنه ا فقط، وإنم ا الاهتم ام بمردودية هذه الأنش              طة   الأعم الليس قي اس مق دار 

، ص   فحة  2016)زعباط، جودة الخدمة كأداة لبناء رض   ا الزبون )دراس   ة حالة مؤس   س   ة موبيليس(،  

84)  

معدل الطلب الزبون: إذا زاد معدل طلب الزبون على منتجات المؤس        س        ة فهذا يدل على أن تلك   -

 ؛المرغوب، فيكون شعوره هو الرضا الإشباعتلبي حاجاته وتحقق مستوى  الأخيرة

تطور عدد الزبائن: يمكن اختيار تطور عدد الزبائن أداة للتعبير عن رض  اهم، فإذا لوحظ تزايد في  -

تفوق توقعات الزبائن، مما ينتج عنها الشعور    أوعدد زبائن المؤسسة فيعني هذا أن منتجاتها تلبي  

 (372، صفحة 2017)زعباط،  .بالرضا

هذا التص          ور له تأثير إيجابي على عدد الزبائن، وخاص          ة المحتملين، من خلال نقل لهم ص          ورة جيدة عن  

تجلب   أنهذه الص     ورة، بالإض     افة الى الاحتفا  بالزبائن الحاليين، يمكن   أنالمؤس     س     ة ومنتجاتها، مما يعني  

 (31، صفحة 2018)عبد الله،  .أيضا زبائن جدد 

 .: تعتمد القياسات التقريبية على نوعين من البحوث، هما البحوث الكيفية والبحوث الكميةالقياسات التقريبية

 : بما في ذلك:البحوث الكيفية

عن انتقادات الزبائن للمنتجات التي تقدمها المؤس  س  ة،   الش  كاوى والاقتراحات: تعبر    الش  كاوى نظام   -

وتس         اعد أيض         ا على تزويد الزبائن بفرص         ة للتعبير عن انتقاداتهم وتقديم اقتراحاتهم فيما يتعلق  

يقود الزبائن إلى تطوير حالة من  الرض   ا بعد    بالش   كاوى بالمؤس   س   ة ومنتجاتها واهتمام المؤس   س   ة 



 رضا الزبون                                                                                         :        ثالثالالفصل 

110 

 

، ما يبقيهم مخلص     ين، خاص     ة إذا لم يكن هناك ما يجبرهم على تغيير المنتج،  ش     كاويهمالرد عن  

)بن    التي تقدمها المؤس      س      ة لحل الش      كوى يدركها الزبون على أنها اهتمام وإنص      اف  الإجابةن  لأ

، لذا يجب على المؤس   س   ة أن تعتبر الش   كوى أحد   (117، ص   فحة  2018س   ليمان و بن بوزيان،  

لا تعتبر مص    در إزعاج بل هدية  للمؤس    س    ة، س    يكون    أنهاالوس    ائل التي لا يمكن إهمالها، حيث 

الزبون الذي يشتكي زبونا دائما، إذا كانت بإمكان المؤسسة إرضاءه والاحتفا  به، وهذا من خلال 

 أيمن ناحية أخرى، لا تعني   ،  (33، ص فحة  2018)عبد الله،   التعامل مع ش كواه بش كل ص حيح

ن هناك ما يسمى بالغالبية الصامتة من الزبائن، والذين لا  بالضرورة رضا الزبائن كبير، لأ  شكاوي 

، ص    فحة  2014)ماض    ي و بلعرج،    ؛تحت أي ظرف من الظروف ش    كاوي يرغبون في لتقديم أي 

81)     

  أوقفوا تعاملهم مع المؤس    س    ة أو تحليل الزبائن المفقودين: ويكون ذلك بالاتص    ال مع الزبائن الذين  -

تحولوا إلى من افس              ين نخرين لمعرف ة س              ب ب ذل ك من جه ة، ومراقب ة مع دل الزب ائن ال ذين تفق دهم  

 ؛المؤسسة من جهة أخرى 

على   تس تخدم المؤس س ة أش خاص ا ليتقمص وا دور زبائن من أجل الحص ول :الزبون الخفي)الوهمي( -

)نايلي،    ؛منتجات المنافس            ين، وتوثيق مزايا وعيوب وكذلك نقاط القوة والض            عف لهذه المنتجات 

   (142، صفحة 2015

ن هناك نسبة عالية من الزبائن غير  : لا يكفي البحث النوعي لقياس دقيق رضا الزبون بدقة، لأالبحوث الكمية

(، لذلك يجب على المؤس     س     ة اس     تخدام طرق الش     كاوى الراض     ين الذين لا يرغبون في التعبير عن ذلك )تقديم  

القياس الكمي لمعرفة مدى رض     ا الزبون عن المنتجات التي تقدمها، بغض النظر عن فهم نوايا الزبون لش     راء 
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الس   لبية التي يقدمها الزبائن الحاليين للزبائن   أو  الإيجابيةنفس العلامة التجارية بش   كل متكرر وفهم التص   ورات  

 ، ومن أهم أدوات البحوث الكمية ما يلي: (34، صفحة 2018)عبد الله،  المحتملين

الاس     تبيان )الاس     تقص     اء(: يعتبر الاس     تبيان أحد الأس     اليب الكمية، التي تس     مح للمؤس     س     ة ببناء   -

اس     تراتيجية موجهة وص     حيحة، من خلال قياس وتحليل جميع المعلومات المتاحة للمؤس     س     ة عن  

أهمية في رفع   الأكثرزبائنها، فهو يس          مح بقياس مس          توى الرض          ا لدى الزبائن ومعرفة العوامل  

المؤس    س    ات بالقيام باس    تبيانات بش    كل دوري بناء على عينة ممثلة    غلبيهأ مس    توى الرض    ا، وتقوم  

  أولا،  أوبطرح أس            ئلة مغلقة، حيث يجيب المس            تجوبون بنعم    إجرائهاللمجتمع المدروس، ويتم  

س        ليمان و بن بوزيان،  )بن    ؛أس        ئلة مفتوحة، حيث يتمتع المس        تجيبون بحرية التعبير عن نرائهم

    (118، صفحة 2018

   (109، صفحة 2009)مرسي و ابو بكر،  وهناك ثلاثة أنواع من الاستبيانات وهي:

لى الخص     ائص الديمغرافية مثل الجنس، الس     ن، الدخل، إاس     تبيانات تقص     ي الحقائق: بالإض     افة   -

عينة منهم عن جوانب محددة مثل: مدى اس     تخدام    أوالزبائن   اس     ألالمس     توى التعليمي، وغيرها،  

 عدم استخدامه وكثافة الاستخدام؛ أوالمنتج 

اس   تبيانات الاتجاهات والآراء: تم تص   ميم اس   تبيان المواقف والراي لتحديد مواقف الزبائن ووجهات   -

 ؛نظرهم ومستويات رضاهم عن المؤسسة ومنتجاتها

لى التص           رف بطريقة معينة، وأس           باب التعامل مع  إاس           تبيانات الدوافع: لتحديد ما يدفع الزبون  -

 ؛إلى مؤسسات أخرى  نتقاللاامؤسسة دون أخرى، وفرص الاستمرار في التعامل معها، وأسباب 

  (110، صفحة 2009)مرسي و ابو بكر،  :الأتيةويتميز الاستبيان الجيد بالسمات 
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 ؛الإيجاز -

 ؛والوضوحالبساطة  -

 ؛بالبيانات المطلوب الحصول عليها الأسئلةعلاقة  -

 ؛الحياد والموضوعية والبعد عن التحيز -

 .عدم استخدام أسئلة مركبة والتسلسل من العام إلى الخاص  -

ــتهدفة أوالمجموعات الموجهة  : هي نوع معين من مجموعة الزبائن تتكون من ثمانية إلى عش           رة من  المســـــ

  أوعلى أس              ئل ة تتعلق ب المنتج ات )س              لع    الإج اب ة أوالزب ائن، وتم ج ذبهم وفق ا لقواع د معين ة ودعوتهم للحوار  

خ   دم   ات( المق   دم   ة لهم، والنظر ل   دين   اميكي   ة ه   ذه المجموع   ات، فع   ادة م   ا تكون ق   ادرة على تق   ديم الكثير من  

لئك الذين يقومون بالاس          تطلاع،  أو الملاحظات خلال فترة زمنية معينة، ويعتمد نجاح هذا النهج على مهارات  

 ومدى تمثيل المجموعة لقطاعات الزبائن المستهدفين.

خدمة(، فان   أوس لعة  ): عندما تريد الحص ول على بيانات مفص لة عن بعض جوانب المنتجالمقابلات المتعمقة

 طريقة المقابلة المتعمقة هي الأفضل ل فراد وقد تم استخدامها بنجاح في:

 ؛معرفة أسباب توقف الزبائن عن التعامل مع المؤسسة -

 ؛الحصول على تغذية رجعية من زبائن يتعاملون مع المؤسسات منافسة -

المجموعات الموجهة غير   أواس  تطلاع نراء كبار الزبائن الذين يش  عرون أن طريقة الاس  تبيان التقليدية   -

   (111، صفحة 2009)مرسي و ابو بكر،  .مناسبة لهم
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 الفصل: لاصةخ

هم المتغيرات الخارجية التي تحدد مس تقبل المؤس س ة، فهو الذي أ ن رض ا الزبون من  أوفي الأخير يمكن القول  

ذا ما كان إيجابيا او س    لبيا، فالمؤس    س    ات اليوم  إو الخدمة أيعبر عن س    لوك الفرد عن عملية اس    تهلاكه لمنتج  

جل خلق وإبقاء شعوره إيجابي  نحو منتجاتها وخدماتها، من خلال جميع  أغلبها تسعى لتأثير على الزبائن من  أ 

ن تفهم الزبون فهما دقيقا من حيث  أفعالا عليها   س       تراتيجيات التي تتبعها، ليكون هذا التأثير  الس       ياس       ات والإ

بعاد باختلاف نوع  بعاد الحقيقية التي يبنى عليه رض         اه، حيث تختلف هذه الأنوعه، دورة حياته، مع تحديد الأ

  زايدة محاولة تعزيز وقياس رض        ا زبائنهاو الخدمة، وعلى المؤس        س        ات اليوم وفي ظل المنافس        ة المتأالمنتج  

باس    تخدام المؤش    رات والمحددات  المثالية لذلك، وهذا للوقوف على نس    بة رض    ا زبائنها من جهة ومدى فعالية  

استراتيجياتها وسياساتها في تحقيق ذلك من جهة أخرى، فاهتمام المؤسسات اليوم برضا الزبون يأتي من تجلي  

ستراتيجي لكسب ولاء الزبون.إأهميته البالغة في زيادة الأرباح وإمكانية اتخاذه كمدخل 



 

 

 الفصل الرابع 

 ولاء الزبون 
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 تمهيد:

اليوم وتوليه المؤس    س    ات اهتماما بالغا، حيث يعتبر الركيزة    الأعمالحيويا في عالم   أمرادراس    ة ولاء الزبون  إن

وقية  س      الأس      اس      ية في بناء علاقات قوية مع الزبائن وض      مان اس      تمرارية النجاح التجاري وتعظيم حص      تها ال

من   وإدراكاكثر وعيا  أص بح اليوم  أوض مان بقائها في الس وق، خص وص ا مع تزايد حاجات ورغبات الزبون الذي  

  ث ها فيما تقدمه للزبون، حي قذي قبل، فاس      تراتيجية الولاء تنطلق من تفكير المؤس      س      ة في العناص      ر التي تطب

يس          تطيع هذا الأخير ملاحظة اختلافها وتميزها بوض          وح، لذلك فهي لا تس          عى لتحقيق ولاء الزبون فقط بل  

 لى العمل على الحفا  عليه وتعزيزه مع مرور الوقت.إيتعدى ذلك 

فالمؤسسات تعيش في بيئة تنافسية شديدة فتعمل على حماية مصالحها على المدى الطويل من خلال علاقات  

 مستمرة أساسها ولاء زبائنها مما يضمن لها الربح.

 من خلال هذا الفصل تحديد ماهية وأنواع الولاء، وكذا مستوياته وطرق قياسه. لاو وسنح
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 أهمية وأنواع ولاء الزبون . 1

 أهمية ولاء الزبون: :لاأو 

  لمجموعتين  إجم  اله  ايؤك  د الب  احثون على أن أهمي  ة الولاء تكمن في الفوائ  د المحقق  ة من ولاء الزبون ويمكن     

  (60، صفحة 2015)الفيشاوي و كاظم،  إحداهما للزبون والأخرى للمنظمة كالآتي:

 :منها ما يلي عديدةالفوائد المحققة للزبون: هي  

 ؛الوقت  توفير: منه ةيوظيففوائد  

 ؛المخاطر تخفيض : الاقتصاديةالفوائد 

 ؛، الاحترام، الراحة والتعامل الجيد الوطيدة: مثل الثقة، العلاقة اجتماعيةفوائد  

 :الفوائد المتحققة للمنظمة وتشمل

 كلفة الاحتفا  بالزبائن؛  تخفيض  -

 ؛ الإيرادات  توليد  -

 ؛ التسويقيةالتكلفة  تخفيض  -

 ؛ لزخرينبصورة ايجابية عن المنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة  الحديث  -

 الأجل ومربحة مع الزبون؛  طويلةبناء علاقات  -

 كلف الفشل المتمثلة )كلف الاستبدال(؛  تخفيض  -

 .عن المنظمة وعلاقتها إجابيخلق شعور  -

أي   الطرفين  أن ال    ولاء ينش    أ م    ن ك    لا  :وأض    اف ك    ل م    ن ع    ادل ه    ادي البغ    دادي و حم    زة فاض    ل عب    اس  

  جولييتمث    ل ف    ي ق    درتها عل    ى فه    م حاج    ات ورغب    ات الزب  ائن، وم  ا  ؤسسات ، فف    ي جان    ب المؤسسةالزب    ائن والم
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م  ا ب  ين    التبادليةللعلاق  ة    تعزيزاف  ي خ  اطرهم م  ن توقع  ات وتطلع  ات ع  ن المنظم  ة، وه  ذا م  ن ش  أنه أن يض  يف  

نه يتمثل في قدرتهم على الإدراك والتميي    ز ب    ين م    ا تقدم    ه له    م ه    ذه إجانب الزبائن ف إماوزبائنه    ا،   ؤسسةالم

دون أخ  رى لم  ا تتمتع   ؤسسات بن  اء علاق  ات راس  خة م  ع م لىإالوص  ول    لةاو ومحم  ن س  لع وخ  دمات   ؤسسات الم

ولاء    تحقيق المعاملة الحسنة،  وخلاصة القول أن   أومث        ل الجودة والسعر    المزاياب        بعض    الأخيرةب        ه ه        ذه 

    (150، صفحة 2015)البغدادي و عباس،  :إلى ما يلي يؤديالزبون 

 إجراء، كما يقلل تكاليف  لزخرينتقليل التكاليف: فالزبون الموالي يقلص تكاليف خدمت  ه والخ  دمات المس  اعدة   

والإعلان،    كالدعايةالأخرى    التسويقية ، أما التكاليفالتكاليفوالت    ي تقل    ل    العاملين  إنتاجيةالصفقة، ويزي  د م    ن  

 ؛عن دما يك ون مص در مج اني لإنجازه ا تكاليفهافهو يقلل من 

 وقد يقلل ذلك من تكاليف جذب زبون جديد الذي بعادل س  تة أض  عاف تكلف  ة الاحتف  ا  ب  الزبون الموالي؛ 

للحص    ول عل    ى زب    ائن ج    دد والاحتف        ا     التكاليفوخف    ض    الإيرادات  تعزيزالمنظم    ة: م    ن خ    لال   ربحية زيادة

 للزب  ائن أص  حاب الولاء؛ حساسية سبب يب الزبائن الح  اليين، وأن مس  توى الأس  عار لا 

حد الموجودات الفكرية )الموجودات السوقية( غي    ر الملموس    ة، أكل شكونه ي :للمنظمة  التنافسيةتحسين القدرات 

  حليفنه أيتح   ول إل   ى المنافسين بسهولة، بل   استنس   اخها، ف   الزبون الم   والي لا  أو  تقليدهاوالت   ي م   ن الص   عب 

  والإعلانلزخرين بالتعامل معها    التوصيات خلال   له  ا م  نومص  الحها، وي  روج  ؤسسةوم  دافع ع  ن س  معة الم

من  ولاء الزبون يعتبر    أنلى إالمجاني بالكلم     ة المنطوق     ة والصادقة التي تزيد من ادراك جودة الخدمة  إضافة 

الجدد، فمن الصعب الحصول على رب      ح ف      ي قط      اع يتميز زبائن      ه    المنافسينالدخول الفعالة في وجه  زجحوا

العلامة، لكن حتى يكون الولاء للعلامة بمثابة حماية فعالة واعتبار الزبون في منأى    أوب   ولاء مرتف   ع للمنظم   ة 

 مستوى ولائه. لزيادةعن الهجوم يجب تدعيم الاتصال معه بشكل دائم 
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العلاقة المس            تمرة التي تربط المؤس            س            ة وزبائنها لها أهمية كبيرة، فولاء الزبون ينتج عنه فوائد كبيرة   إن   

     (lindon & jallat, 2010, p. 375) :الأتيةللمؤسسة يمكن حصرها في النقاط 

، تكاليف تجارية وتس    ويقية...(، في حين  الإش    هار  )تكاليفأ. التكاليف المرتبطة باكتس    اب زبائن جدد مرتفعة  

 الولاء يكلف أقل؛

ض    ين عن  ار ل( يعبر عن الكلمة الطيبة التي تخرج من أفواه الزبائن االأذنب. التس    ويق الش    فوي )من الفم إلى  

فمن جانب أنها مجانية ولا تكلف المؤس         س         ة، ومن جانب نخر يعد زبائن   ،المؤس         س         ة والتي لها تأثير قوي 

 أحسن سفراء للمؤسسة ومنتجاتها؛ فياءو الأالمؤسسة 

فالزبائن يعرفون نظام عمل المؤس    س    ة   :مؤس    س    ة(  -ج. التكاليف تنخفض تدريجيا نظرا للمعرفة الجيدة )زبون  

 ولديها كافة المعلومات عنهم مما يسهل عليها خدمتهم؛  فياءو الأوالمؤسسة بدورها تعرف جيدا زبائنها 

تدفعهم لعدم   فياءو الأللمؤس  س  ة مس  تعدون للدفع أكثر مقابل منتجاتها وخدماتها، فثقة الزبائن   فياءو الأد. الزبائن  

للمؤس س ة ومن أهم مكونات   ، هذا ما يجعل من الزبون أص ل هامأخرى المقارنة مع منتجات وخدمات مؤس س ات 

 .رأسمالها

يتش      كل الولاء لدى الزبون عند المعرفة العميقة بس      لوكهم وحاجاتهم، من خلال التحكم الجيد في دراس      ات     

 :الأتيةالسوق وامتلاك المؤسسة نظام معلومات فعال خاص بزبائنها. تتجلى أهمية الولاء في العناصر 

تعتمد اس تراتيجيات الولاء على كيفية تنفيذها من قبل المؤس س ة، يجب أن تمتاز بدقة كل جزء س وقي وأحيانا    -

 .تتطلب دقة كل قناة توزيعية

قة بين  لاومرتفعة، ففي دراس ات تم إجراءها من أجل توض يح العالزبون الراض ي يدر للمؤس س ة عوائد مس تمرة    -

%فقط ينعكس على أرباح وعوائد  5الولاء والزبون وأرباح المؤس              س              ة، أظهرت بأن ارتفاع ولاء الزبائن ب: 

عند معظم المؤسسات،  %وتتغير هذه النسبة حسب القطاع  85%إلى غاية    25  بين:المؤسسة بنسبة تقدر ما 
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يفرق بين أرباح الزبائن الجدد والزبائن القدامى هذا ما يش       كل عائق للتقدير الجيد والتنبؤ    لاالنظام المحاس       بي  

الزبون، فمن الض     روري قيام المؤس     س     ة بفحص التكاليف المرتبطة باكتس     اب زبائن    ولاءالمالي المرتبط بقيمة  

للتكاليف الثانوية    بالإض            افةوتكاليف الاس            تغلال لكل زبون    الأرباحجدد والربح المتوس            ط لكل زبون، نمو  

   (lindon & jallat, 2010, p. 374) فياءو الأالمخصصة للحفا  على الزبائن 

 ثانيا: أنواع ولاء الزبون:

التص        نيف الذي قدمه ديك وباس        و يعد الأكثر    أنرغم وجود العديد من التص        نيفات حول أنواع الولاء غير    

 شيوعا، ولقد اعتمدت عليه الكثير من الكتابات والأبحاث وهم:

عدم وجود ولاء: يعتبر هذا الموقف غيابا تاما لمفهوم الولاء، حيث يكون الاتجاه النس  بي منخفض  ا وأيض  ا لا    -

. المثال على ذلك في البحث   (163، ص        فحة  2011)بونويرة و معراج،   يوجد دليل على الرغبة في الش        راء

من زبائن محطات البنزين ليس لهم    85في بداية التس   عينات وتوص   لت الى أن % Shell الذي نفذته مؤس   س   ة

 أي ولاء نحو محطة بنزين معينة. فأصحاب السيارات يتوقفون عند محطة بنزين أينما كان ذلك ملائما لهم؛ 

لى التبديل بين المنتجات والعلامات التجارية ومس             تعدون  إيميلون   الولاء،والزبائن الذين لا يبدون أي نوع من 

  ؛ي س              بب كان، فهم زبائن محايدون وغير مهتمين ولأ لحظة في أي المؤس              س              ة()  بالمنتجلقطع علاقتهم  

(turner, 2012, p. 35)  

جمود ذاتي بمعنى أنهم يقومون بالش    راء    أولديهم قص    ور   إنلى ما يقال  إالولاء الزائف: هؤلاء الزبائن أقرب    -

بش   كل تلقائي ودون تفكير كلما ظهرت الحاجة للمنتج، حيث يكون هناك تأييد من جانبهم لإعادة الش   راء وذلك 

بس بب توافر عروض خاص ة. أي   أومن الجانب الس لوكي وهذا التأييد مص دره أن المنتج المتاح لدى الموزعين  

أن هؤلاء يظهرون ولاء مؤقت ولكنهم في نفس الوقت يترقبون أي عروض أخرى يمكن أن يقدمها المنافس        ين.  

أما الاتجاه النس  بي لهم فيتس  م بأنه منخفض جدا وال يوجد نية للقيام بإعادة الش  راء مرة أخرى. وفي هذه الحالة 
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التنقل   لاو حيجب على المؤس   س   ة أن تقوم بزيادة تكاليف التحول بما يجعل المس   تهلك يتحمل تكاليف أعلى إذا 

أن تتبنى هذه المؤس   س   ة برامج من ش   أنها أن تعد المس   تهلك بالحص   ول على مزايا مس   تقبلية   أومات،  لابين الع

 ؛عند استخدام المنتج

بحالة ارتباط قوية، وتنش    أ   الولاء الكامن: والذي يتش    كل في حال ما كان تكرار الش    راء منخفض لكن مص    حوبا

في   أوتحت جملة من الظروف والمؤثرات كعدم ملائمة أماكن التوزيع،   الحالة عند اتخاذ القرار الش         رائي هذه

  (O’Malley, 1998, p. 50) المحيطين؛ الأشخاص حالة تأثير 

والذي يتم تحديد الزبائن الذين ينتمون له على  ، لخفياويتقارب مفهوم الولاء الكامن مع نوع نخر يس   مى بالولاء  

هؤلاء    إنلذا يمكن القول    واض ح،المؤس س ة وعلامتها التجارية، ولكن س لوكهم الش راء غير   اتجاه أس اس مواقفهم

إلا أن س     لوكهم الش     رائي غير   وخدمات،الزبائن معجبون بالعلامة التجارية وبما تقدمه المؤس     س     ة من منتجات  

وفي مثل هذه الحالة، يجب على المؤس    س    ة إزالة الحواجز الس    لوكية  الخارجية،المؤثرات  بعض واض    ح بس    بب  

  (Mosavi & Ghaedi, 2012, p. 10090) ؛من أجل الشراء المتكرر

مة، والس لوك المؤيد لتكرار الش راء مرتفع أيض ا.  لاالحالة يكون الاتجاه النس بي مرتفعا نحو العالولاء: في هذه   -

لى الوص    ول اليه. وبالتالي  إوبالطبع هذه الحالة هي أكثر نوع من أنواع الولاء الذي تس    عى أغلب المؤس    س    ات  

الحفا  على الاتجاه النس     بي المرتفع نحو الس     لعة وعلى الس     لوك المؤيد لتكرار   لةاو محيجب على المؤس     س     ة 

 .الشراء

 :(60-57، الصفحات 2009)علي ع.،  الأنواعوالشكل الموالي يلخص هذه  

 والشكل التالي يوضح الأنواع الأربعة لولاء الزبون:
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 الأنواع الأربعة لولاء الزبون  :(01)جدول رقم ال

 منخفض                       السلوك                  عالي                                  

 

 

 

 

 منخفض                  الاتجاه النسبي                       عالي                    

 

   (39، صفحة 2015)الحدراوي و العطوي،  التالية:وهناك من يرى أن للولاء الأنواع الأربعة 

 ؛الجميعولاء الاحتكار: وذلك في حال عدم وجود بدائل أمام  -

 في البحث عن بديل نخر؛ العميلعدم رغبة  أو: وتعني كسل الخامل الولاء  -

 من سكن الزبون؛ قريب : مثل أن يكون موقع الشركة الملائمة ولاء  -

 ويحرص على شراء الأرخص؛ البديلة: وهو أن يعرف الزبون أسعار المنتجات السعر ولاء  - 

 ولاء؛ أوجوائز للعملاء الأكثر شراء  تقديم: مستمد من المحفز الولاء  - 

 .تجاري معين سملا: وهو الولاء العاطفي الولاء  -

والجدول التالي   ،التص  نيفوأنواع الولاء حس  ب المعايير المعتمدة في   نيفات وعليه يمكننا القول بأنه تختلف تص  

   (30، صفحة 2015)خليل و الديلمي،  وأنواع الولاء: تصنيفات يشمل أهم 

 

 

 ولاء ولاء كامن 

 ولاء زائف  عدم الولاء 
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 وأنواع الولاء  : تصنيفات(02)قم ر  لجدوال

 الأنواع  أسماء الباحثين 

David et bitta 

1993 

ولاء غير مقسم  

 متتابع 
 لا يوجد ولاء  ولاء غير مستقر  ولاء مقسم متتابع 

Dick et basu, 

1994 

 

 عدم الولاء  ولاء زائف  ولاء كامن  الولاء

Baldinger et 

robinson, 

1996 

 موالي حقيقي 
مستهلك سريع  

 التأثير 
  مستهلك محتمل 

Opermaner 

2000 
 أغير المجز الولاء  المجزئ الولاء 

الولاء غير  

 المستقر 

التعاقب غير  

 المنتظم 

Mower et 

minor, 

2001 

 تحول عرضي  تحول عرضي  ولاء تام 
عدم التفريق بين  

 العلامات 

 خير الدين 

2003 

فياء برجة  أو 

 عالية من الثبات 
 عديمي الولاء  متحولون فياء أو  فياء بدرجة اقلأو 

Daunarus et all  عدم الولاء  الولاء النسبي  الولاء بحكم التعود  الولاء الأمثل 
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2004 

Siffman et 

arther 

2004 

 عدم الولاء  الولاء الزائف  الولاء الحقيقي  الولاء الكامل

  الولاء المتغير  الولاء المعتدل الولاء الحقيقي  2008عبد الله،  

 .(30، صفحة  2015)خليل و الديلمي،   المصدر:

)الجياش            ي و حداد،   :التاليةلى أنواع أخرى لعل أهمها الأنواع  إوهناك من يقس            م الزبائن حس            ب نوع الولاء 

 (314، صفحة 2010

 ؛قات و الأ جميعالولاء الجوهري الصلب: الزبون الذي يستثمر بشراء نوع واحد فقط وفي  -أ

 ؛ثلاث  أوالولاء المجزأ: الزبون الذي لديه الولاء لعلامتين تجاريتين  -ب 

 ؛لى أخرى إالولاء المتحول: تحول ولاء الزبون من علامة  -أ

 .الزبون ليس لديه أي ولاء اتجاه أي علامة تجارية أن: وهو يعني المتغيرالولاء  -ب 

نوع الولاء الخاص بهم، فيمكن الاعتماد على نموذج   أس         اسالمس         تهلكين على    لتص         نيفأما بالنس         بة  

  (605، صفحة 2010)صالح و الخضر،  :أساسعلى  المستهلكينالذي يصنف  Gerpott جيربوت 

 لديهم موقفا إيجابيا تجاه العلامة التجارية؛ أن إلاالمتفائلون: على الرغم من انخفاض مستوى الرضا،  -أ

نهم لا يظهرون الولاء أ  إلانهم راض              ون ج دا عن العلام ة التج اري ة، أالمتش              ائمون: على الرغم من   -ب 

 للعلامة؛

 ؛التجاريةالمتأثرون: وهم الزبائن الذين لديهم ولاء حصري نحو العلامة  -ت 
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المخيب أملهم: ليس لديهم أي ولاء للعلامة التجارية للمنتج، ولكن قد يكون لهم تأثير عكس   ي من خلال -د 

 .السلبي التسويق

كان الولاء له مفاهيم متقاربة، فله أنواع   إذا إنوعلى هذا الأس   اس وخلاص   ة ما ذكرناه س   ابقا، يمكننا القول 

بناء    إس    تراتيجيةمختلفة ومتباينة، ومن المهم جدا على كل مؤس    س    ة الوقوف عند كل نوع بما يتناس    ب مع  

 الولاء الخاصة بها.

)حالة عدم الولاء( الى   الأض عفس ت فئات، من المس توى   بتقس يم الولاء إلى Sopanen من جهته قام ت 

،  2018)مزيان س.،    التالية:  الأنواع والمتمثل في الولاء المس      تدام. ويش      مل التص      نيف  الأعلىالمس      توى  

   (74صفحة 

(، وفيه يكون الزبون مخلص        ا  الأس        ر( الولاء المقيد )2005الولاء الاحتكاري: يطابق في تص        نيف ) -

  فهو مقيد وبالتالي    بديل، أوالزبون أي خيار    إمامللمؤس   س   ة لعدم وجود بدائل لمنتجاتها، وبالتالي ليس 

 .ومجبر على الاستمرار في التعامل مع المؤسسة

 ن ظهور أي منافس في الس   وق س   يقلب الموازين، حيث قد يتحولويبقى هذا النوع من الولاء ض   عيف، لأ

الزبائن، خاص    ة إذا كان منتجه يتمتع بمزايا ومميزات واض    حة، لذلك س    يظل من ينتهز الفرص    ة هو    إليهم

 .نحوهم الأكثر احتمالا للتحول

ن ه نمط ث اب ت من عملي ات الش              راء المتكررة من نفس العلام ة أالعط ال ة: يوص              ف ب   أوولاء الجمود    -

التجارية، في كل مرة يقوم فيها الزبون بعملية ش راء، فانه يش تري من نفس العلامة التجارية، إما بس بب  

 لأنه يبذل أقل جهد عند الحصول على ذلك المنتج.  أوالعادة 
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توجه الس     لوك، ويتم تعريف   التي الأهداف: فوص     فها على أنها غياب  Pieters and Zeelenbergأما 

، Wu)  .سلوكيات إعادة الشراء التي يجري تنفيذها بشكل سلبي ودون الكثير من التفكير الجمود كشرط من

   (33، صفحة 2011

: أن م   ا يميز العط   ال   ة هو ارتب   اط ع   ادة م   ا يتعلق ب   الع   اطف   ة،  Yanamandram and Whiteويرى  

فعلى س   بيل المثال فإن الزبون المعتاد على ش   راء منتج من علامة معينة يس   تمر في  اللامبالاة والملاءمة،

اقتنائه بش    كل غير واع، كما أن لامبالاته تجاه الفروق على مس    توى الس    عر والجودة تدفعه الى اقتناء نفس  

ال م ن ت ج       ات   ل م ع رف       ة  م ج ه ودا  ي ب       ذل  ولا  ي ف ك ر  لا  ف ت ج       ده  و    Lesley)  .وت ج ري ب ه       ا  الأخ رى ال م ن ت ج، 

Yanamandram ،2004 13، صفحة)   

ن  يش تري منتجاتها لأ  أوقريبة من موقعه،   لأنهاولاء الراحة: يس تمر الزبون في التعامل مع مؤس س ة ما   -

  أن  إذ الباحثين عن الراحة ليس     وا بالض     رورة حس     اس     ين للس     عر،   أنمواقع توزيعها تتناس     ب معه، كما 

البعض بهذه الطريقة لا يمانعون في دفع تكلفة إض افية لمزيد من الراحة، وجدير بالذكر أنه إذا وجدت 

 المؤسسات الطريقة الصحيحة لرعاية هؤلاء الزبائن، فيمكن تحويلهم الى زبائن مخلصين حقا.

ولاء الأس  عار: يحفز الزبون الذي يتمتع بهذا النوع من الولاء على الاس  تمرار في التعامل مع المؤس  س  ة  -

وتكرار ش   راء منتجاتها هو جاذبية أس   عارها، إلا أن هذا النوع يظل ض   عيف نظرا لقدرة المنافس   ين على  

ن مس  ؤولة عن فقدان ض  رب إس  تراتيجية المنافس  ة بالأس  عار، وجدير بالذكر أن المؤس  س  ات نادرا ما تكو 

يج ب عليهم فهم ت أثير الس              عر على   الولاء، ل ذل ك الاحتف ا  ب الزب ائن ال ذين يظهرون ه ذا النوع من أو

  (Ismajli & haysi-panajoti, 2014, p. 305) .قراراتهم الشرائية

الولاء التحفيزي: ويرتبط هذا النوع من الولاء بالمكافآت والحوافز التي تمنحها المؤس          س          ة، لذا يمكن    -

القول إن ه  ذا النوع هو نتيج  ة لبرن  امج ولاء يق  دم الع  دي  د من المزاي  ا المتنوع  ة والمفي  دة للزب  ائن ال  ذين 
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من يظهرون هذا النوع من الولاء هم    إنيس       تمرون في ش       راء منتجات المؤس       س       ة، لذلك يمكن القول  

انتهازيون يغتنمون الفرص، لأنهم ينخرطون باس تمرار في الفرص ويش ترون منتجات المؤس س ة بكميات  

، ص فحة  2008)الحلاق و التميمي،   كافية تض من لهم اس تمرارهم في الحص ول على المزايا والحوافز.

135)   

العاطفي: وهو أقوى أنواع الولاء وأكثرها تأثيرا، حيث يكون الزبون مخلص ا ومرتبطا بقوة بالعلامة  الولاء  -

مجال   التجارية، ويظهر هذا النوع من الولاء في س      ياق تطور العلاقات بين المؤس      س      ات وزبائنها في

  المودة، العاطفة والاتص    ال :أن الروابط العاطفية تش    مل Thomson حيث أش    ار،  المس    تهلك  أبحاث 

(Loureiro & vronits, 2012, p. 3)    لذلك ظهرت مفاهيم جديدة في مجال التس         ويق، أبرزها ،

وش   غفهم وحماس   هم    حبهمالتي تظهر مش   اعر المس   تهلكين و التجارية، حب العلامة، والارتباط بالعلامة  

 للعلام ة التج اري ة، ويس               اع د الارتب اط الع اطفي المرتفع ب العلام ة على زي ادة اعتم اد الزبون الع اطفي

 & Khan)     ةيش          عر بالراحة والس          عادة والأمان عندما يتعرض لعلامته المفض          ل  عليها، لأنه

Rasheed, 2016, p. 153)  

 العوامل المؤثرة في ولاء الزبون:. 2

جل الحصول على  أالبيئي                          ة تقيد بشكل كبير الاستراتيجيات المعتمدة من قبل المؤسسات من    الظروف

ف    ي س    وق جدي    د، ه    ذه العوام    ل البيئي    ة ت    ؤثر أيض    ا ف    ي نس    بة ولاء   الدخول أوزبائن جدد عند ط    رح منتج  

    (54، صفحة 2013)الموسوي ا.،  الزبائن وهي:

عدد المنافسين: يتأثر ولاء الزبائن والاحتفا  بهم بع      دد المنافس      ين ف      ي القط      اع، كلم      ا زاد عدد المنافسين،    -

زاد التأثير على ولاء الزبائن لتوفر البدائل، وعلى العكس في مجال الص    ناعات الثقيل    ة يك    ون ع    دد المنافس    ين  
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لا يج      د الب      ديل الأفض      ل، بينما ف      ي القطاع      ات    الزبون  أنقلي      ل فتكون نسبة ولاء الزب      ائن مستقرة، باعتبار  

العالي  ة المنافس  ة يب  ذل المنافسون جهودا كبيرة في س  بيل الاحتف  ا  بالزب  ائن وزي  ادة ولائهم لوجود عروض لافتة  

 .الزبون  أمامباستمرار فتكون الخيارات متاحة  ومتميزة

من ناحية تقارب الأه      داف ت      ؤثر على نسبة   والزبون  ؤسسةالمشتركة: وجود ثقافة مشتركة ما بين المالثقافة   -

 ؤسسةللم ؤهتعب        ر ع        ن ثقاف        ة الزب        ون كلم        ا ارتف        ع ولا أوقريبة  ؤسسةولائه وترفع منها فكلما كانت ثقافة الم

لبن      اء علاق      ة طويل      ة والأم      د م      ع الزب      ون بينم      ا يك      ون ه      دف الزب      ون عم      ل تب      ادل   ؤسسةوعن      دها تس      عى الم

 ن نسبة الولاء تت   أثر س   لبيا ف   ي ه   ذه الحال   ة لع   دم تط   ابق الأهداف.إتجاري محدود ف

ن المنتجات  لألا يت    اح له    ا التواص    ل المباش    ر م    ع الزب    ون النه    ائي  ؤسسات طريق    ة التواص    ل: ف    ي بع    ض الم  -

تص    ل إلي    ه ع    ن طري    ق بع    ض الوس    طاء التج    اريين ك    الوكلاء، ف    ي ه    ذه الحال    ة يك    ون رض    ا الزب    ون ع    ن 

بشكل مباشر    ؤسسة، فكلم    ا ك    ان التعام    ل م    ن قب    ل الزب    ون م    ع المؤسسةالمنتج    ات ول    يس ع    ن العلاق    ة م    ع الم

 .ؤسسةكلما زاد من درجة ولائه لهذه الم

للمساهمين وأصحاب الشركات تأثير على نسبة ولاء الزبائن من خلال بعض التوقعات   إن توقعات المالكين:  -

عن أداء المؤسسة، التي يلزمون بها مجلس الإدارة، فهناك بعض التوقعات مثل زيادة نسبة المبيعات وتخفيض  

س   تراتيجي للمؤس   س   ة الذي بدوره يؤثر على كل النفقات، تغيير بعض خطوط الإنتاج، التي تؤثر على القرار الإ

، وقد تكون هذه التوقعات إيجابية في تطوير العلاقة الأمرالس    ياس    ات والإجراءات التي تمس الزبائن في نهاية  

 مع الزبون ودرجة ولائه وقد تكون سلبية.

م المؤسسة بالقضايا الثقافية والاجتماعية التي تستحوذ على اهتمام الزبائن، مثل  االجوان            ب الأخلاقي            ة: التز   -

لها   إنهم من ذلك،  قيادة الحملات التي تعزز الاهتمامات المجتمعية والأ أوالمش        اركة في الأنش        طة الخيرية  
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ت أثير على مع دل الاحتف ا  ب العملاء، ويزي د من مع دل التزامهم مع المؤس              س              ة، مم ا يؤدي الى ولائهم، ذل ك  

  (Buttel, 2005, p. 26) المسؤولية الأخلاقية للمؤسسات تؤثر على ولاء زبائنهم. أنباعتبار 

الزبائن  وبالمقاب    ل أش        ار الباحث    ين الط        ائي والعب        ادي، إل        ى الأس        باب الت        ي ت        ؤدي لانخفاض الولاء لدى 

 (17، صفحة 2009)الطائي و العبادي، إدارة علاقات الزبون،  والتي تتمثل بالآتي:

ن تكرار  ن الزبون في الغ  ال  ب يح  ب التغيير لأإالمل  ل: وه  ذا غ  الب  ا م  ا يح  دث نتيج  ة الش              راء المتكرر، ف  

بطبيعته ميالا    الإنس      ان  نأاس      تعماله لمنتج معين لفترة زمنية طويلة، قد يتولد عنه نوع من الملل ولاس      يما  

 .أخرلى منتج إلى التغيير فيتحول إ

  لااو محنتيجة اس    تعمال المنتجات نفس    ها، يقوم بالبحث    الإش    باعلى درجة إ: عندما يص    ل الزبون الإش    باع

 الملل أيضا. أوإيجاد البديل الأفضل والعمل على تغييره وهذا قد يكون نتيجة التكرار 

الإعلانات المتكررة: غالبا ما تش     كل الإعلانات المتكررة عن نفس المنتج ض     غطا على الزبون فقد يش     عر  

نه يس   تجيب لهذا الإعلان المتكرر عن المنتجات، وبالتالي قد ينخفض ولائه للمنتج  أفي حالة من الحالات  

الس               ابق ليجرب المنتج الج دي د نتيج ة لم ا يق دم الي ه من معلوم ات متكررة عن المنتج ات الج دي دة في ه ذا  

 الإعلان.

 مستويات الولاء:  .3

من    العديد   باحثون الولاء عن درجة ولاء الولاء الزبون للمنظمة ومدى قوته، وقد اقترح ال  مس  تويات تعبر  

 (2009)فتيحة،  بين أهمها في هذا المطلب:بالولاء س تصنيفات فيما يخص  التصنيفات 

  108، ص فتيحة ديلميالولاء  مستويات هرم 
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 مستويات الولاء   :05الشكل رقم 

 

 التسويق الشخصي  

 

   التسويق المركز        

 

 التسويق المتمايز        

 

 التسويق الكتلي                 

 

لى ش رائح بناء  إالس وق مش تقة من تقس يم زبائن المؤس س ة    ش ريحة منالهرم عن    مس تويات يعبر كل مس توى من 

  أو، فإنها تخص ص لكل قس م كل أهدافها  تحقيقلى إعلى ولائهم لعلامتهم التجارية، وفي إطار س عي المؤس س ة  

 :فيما يلي المستويات محددة، ونوضح معنى  تسويقية إستراتيجيةالهرم  مستويات كل مستوى من 

أن كل   ويعتقدون الزبائن لا يهتمون بالعلامات التجارية   أنلا: المس         توى القاعدي: في هذا المس         توى وجدنا  أو 

مس افة   أووالرض ا الذي يريدونه، وبدلا من ذلك فهم حس اس ون للس عر   الإش باعالعلامات التجارية يمكنها تحقيق  

 نقاط البيع، ووفي هذا المستوى يعتمدون استراتيجيات التسويق غير المتمايزة.

ثانيا: زبائن الفرص ة: الزبائن مخلص ون بس بب الفرص ة الموجودة في العروض التي تقدمها المؤس س ة، ويعكس   

لى تغيير  إنه يميل أللعلامة التجارية، حيث   الكبيرالتفاني    أولى  الولاء الكامل  إهذا المس              توى افتقار الزبائن  

 ز عل‌

منتظم‌‌ز عل‌  

  للفرصة‌‌ز عل‌

 بلمستعى‌بلقل دي
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كثر جاذبية مثل تخفيض   ات الأس   عار،  أيتكمن المنافس   ون من تقديم عروض أخرى   أنالعلامة التجارية بمجرد 

يش    عر الزبون بعدم الأمان من الاس    تخدام المتكرر لنفس العلامة التجارية، ويتوافق هذا المس    توى من الولاء  أو

معينة   أقس        ام  تخص        يص  تس        ويقية متميزة، تعمل  من خلالها على  إس        تراتيجيةمع تركيز المؤس        س        ة على  

جل الاحتفا   أتعديلات على منتجاتها، وهذا من   وإجراء  إنتاجهاتنويع في خطوط   أو، س             عرية  بتخفيض             ات 

 بالزبائن.

ثالثا: الزبون المنتظم: الزبائن راض          ون عن أداء العلامة التجارية، ويقدرون ويحللون تكلفة اس          تبدالها بعلامة  

لى ش   رائح وتركز على تلك الش   ريحة لأنها الش   ريحة  إتجارية أخرى بديلة، ولذلك تقوم المؤس   س   ة بتقس   يم س   وقها 

يجب تحقيقها، والعمل الجاد على    تس  ويقيةالتي من خلالها س  تحقق الأرباح، حيث تعتبر هذه الص  ناعة فرص  ة 

 .تطويرها وحمايتها

وهو أعلى مس       توى في الهرم، ويعبر عن درجة الولاء الكامل للعلامة التجارية، يمثل   رابعا: الزبون الحص       ري:

ن الزبائن في هذا المس توى مخلص ون ومرتبطون بالعلامة  التي تس عى المؤس س ة الى تحقيقها، لأ الأهداف  أيض ا

ن المؤس       س       ة تعتبر قطاعا من الس       وق في حذ ذاتها، فيجب توزيعها من  التجارية، مما يدل على ذلك نظرا لأ

  (108، صفحة 2009)ديلمي،  .ستراتيجيات تسويقية فريدةإخلال 

تعمل على تطوير ولاء الزبائن    أنتتوقف عن كس      ب ولاء الزبائن ولكن يجب   أنلا يمكن للمؤس      س      ات        

ن هناك مس        تويات مختلفة من الولاء، كل منها يعتمد على أس        باب  حتى تتمكن من النمو والازدهار، وذلك لأ

  (59، صفحة 2016)محمودي و زيدان ،  الثلاثة هي: والمستويات ومبررات محددة، 

 ؛والولاءالمنخفضة للولاء  المستويات  -

 ؛المعتدلة للولاء المستويات  -

 ؛للولاء العالية المستويات  -
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ل بمنتج  و المس     توى المنخفض للولاء )عدم الولاء(: هو المس     توى الذي يقوم فيه الزبون باس     تبدال المنتج الأ  - 

غير     أول، ويكون س           عر المنتج الثاني أقل قليلا، و نخر عندما يجد ص           عوبة في الحص           ول على المنتج الأ

ل يتعرض لمنتج   ات أخرى، وهن   اك  و لى المنتج الأإمتوفر في المحلات القريب   ة من   ه عن   دم  ا يكون في ح  اج  ة  

 ؛لمتجر معين أولمنتج  الحقيقيتمنع من حدوث الولاء  عديدةأسباب 

ل من قبل الزبون، وفي و كامل للمنتج الأ إخلاص المستوى المعتدل للولاء: يعكس الولاء المتوسط عدم وجود   -

لى المنافس    ة الش    رس    ة بين المؤس    س    ات،  إ، ويعود الس    بب أخرى لى منتجات  إينتقل   أنكثير من الأحيان يمكن  

 ؛المنتجات والاستفادة من الابتكار التكنولوجي لتحسين المنتجات وتحديثها توزيعالتي تتفنن في 

حتى    أونه من الص    عب  أالمس    توى العالو للولاء )الولاء المرتفع( : يكون فيها ولاء الزبون مرتفعا، مما يعني    -

جل غير مس  مى، ولأن ولاء الزبون يأتي من التجربة  ألى إن يتخلى الزبون عن منتجه المفض  ل  أ من المس  تحيل

المعززة بالاقتناع الناش       ه عن انهماك الزبون في عمليات عقلية هدفها حل المش       اكل والحاجات التي تواجهه، 

هم م ا يبني علي ه ه ذا الاختي ار  أ والتي تتض              من عملي ة الاختي ار من بين مجموع ة من الب دائ ل المتوفرة ولع ل  

والتفض  يل و يقوي الرض  ا و يعزز الولاء و يدعمه، وهو تلك المزايا الموجودة في المنتوج والقيم المدركة منه، و  

ووفقا لتوجهاته المختلفة نحوها والتي   للقيمةدراكها من زبون لآخر حس     ب نظرة كل واحد التي يتباين مس     توى إ

 )أصناف(: مستويات تظهر الزبون في أربعة 

 ؛الزبون المشتري: وهو الذي يرى القيمة في المعاملة الجيدة والمنتوج المناسب  -

 ؛مع المؤسسة شخصيةالزبون الراغب في العلاقات: وهو الذي تتحقق القيمة لديه عند بناء علاقة  -

 ؛الزبون الراغب في المعلومات: وهو الذي تمثل المعلومات عنده قيمة عالية وذات أهمية كبيرة -

في المؤس        س        ة، في حالات الربح   ش        ريكاالزبون الراغب في الش        راكة: وهو الذي يرغب أن يص        بح   -

 .اليها منتمياوالخسارة 
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)الطائي و العبادي، إدارة علاقات   أش ار بعض الباحثين أن ولاء الزبون يتكون من أربعة مس تويات متمثلة في:

  (258، صفحة 2009الزبون، 

الولاء التمييزي: وهنا يكون لدى الزبون علامة تجارية واحدة مفض   لة اعتمادا على خص   ائص ومميزات   -

 منتجاتها السابقة؛ 

الولاء الانفع الي: هو ارتب اط الزبون ب العلام ة التج اري ة وتطوره من خلال مجموع ة من مواقف الش              راء  -

 التي كانت مرضية له؛

 ؛الشراء إعادةالولاء الميولي: ويتمثل في المرحلة الانفعالية مع التعبير عن نية   -

 .الولاء الفعلي: يعبر عن المرحلة الميولية زائد الرغبة الفعلية للتغلب على المؤثرات الموقفية -

  (39، صفحة 2015)الحدراوي و العطوي،  :فيما يرى نخرون أن مستويات الولاء تتمثل في

يش      ير إلى الولاء المبني على الاعتقاد، ويتم توجيه الولاء في هذه المرحلة الى مس      توى الأداء  :الإدراكيالولاء 

 المستهلكين بجودة العلامة التجارية؛  إيمانوخصائص العلامة التجارية، وتعبر هذه المرحلة على 

: يمثل درجة التفض   يل التي يظهرها المس   تهلكون للعلامة التجارية، وهي درجة الاس   تمتاع وحب الولاء العاطفي

التج ارب المتعلق ة ب العلام ة التج اري ة، فكلم ا زاد الولع والوعي ب العلام ة التج اري ة التي تق دم التجرب ة المرغوب ة زاد 

 الولاء العاطفي للزبائن؛ 

: ويش     ير إلى مس     توى أعمق من الالتزام، والذي يتم التعبير عنه بدرجة الالتزام ورغبة الزبون في الإراديالولاء 

كان    إذابما   الأمرجل الاس       تمرار في اس       تخدام العلامة التجارية في المس       تقبل، ويتعلق  أالعقبات من    زو جاتت

 ؛أفضلقيمة  أوالمنافسون يقدمون سعرا 
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لى استخدام فعلي، ويتم التعبير عنه من  إ: هو مستوى نية الشراء لدى الزبون الذي يتم تحويله  الولاء السلوكي 

خلال مدى اس  تخدام الزبائن للعلامة التجارية ومقدار المال والوقت الذي يقض  ونه على العلامة التجارية مقارنة  

 .الأخرى مع العلامات التجارية 

 محددات وأبعاد الولاء. 4

 :لا: محددات الولاءأو 

 :الزبائن، والتي سنناقشها بالتفصيل فيما يليهناك العديد من العوامل التي تحدد ولاء 

 المحددات الاقتصادية لولاء الزبون: -أ

 إذانه ألس  نوات عديدة، اعتقد الناس أن الرض  ا هو العامل الوحيد الذي يفس  ر وجود الولاء، بناءا على افتراض  

كان اعتقاد بإمكانية تحقيق رض ا الزبون، فانه س يكون مخلص ا لا محالة، ومع ذلك، تظهر الأبحاث حول الولاء 

 (Lehu, 2003, p. 195) هناك أسباب للولاء وهي كما يلي: إن

بالجودة   أوالوظيفي للمنتج(،    الأداءالجودة المدركة في المنتج: س   واء كانت تتعلق بالجودة الموض   وعية )   -  

الذاتية، مما يمنح الزبون ص       ورة ذاتية، فإن تص       ور الزبون للجودة يعتبر دافعه لمواص       لة التعامل مع العلامة 

 التجارية؛

لى الخدمات الإض    افية من خلال إ: على س    بيل المثال، يتم الإش    ارة الإض    افيةس    عر المنتجات والخدمات    - 

عاملا مهما في تحديد    الإض      افيةوجود تس      هيلات بعد الدفع مقارنة بعروض المنافس      ين، كما تعتبر الخدمات  

 وغيرها؛ الإرشادات ولاء الولاء، حيث يبدي الزبون اهتماما بها: مثل التركيب، الصيانة، 
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ها  أنلى العلامة التجارية المش         هورة في عيون الزبائن هنا على  إش         هرة العلامة التجارية وص         ورتها: ينظر    -

علامة تجارية تتمتع بقدر كبير من ثقة الزبائن ويلعب تصور الزبون الإيجابي لها دورا مهما في عملية الشراء، 

 ويتحقق ذلك من خلال بقائه مخلصا لها من خلال شرائها المستمر والدفاع عنها؛

لى حد كبير بتص   ورهم للقيم التي يمكنهم اكتس   ابها  إتأثر مدى ولاء الزبون للعلامة التجارية  ص   ورة القطاع: ي  -

 ؛الانتماء لقطاع معينمن 

الض     مانات الممنوحة: توفر المؤس     س     ة مجموعة من الض     مانات التي لا تعزز قرار الزبون فقط، بل تعمل    - 

أيض               ا على تنمي ة ثقت ه في العلام ة التج اري ة المخت ارة، لاس              يم ا ب النظر الى الالتزام ات الأخلاقي ة المتزاي دة  

 ؛المفروضة على الزبائن

 خرنإلى أنه من الواض      ح ولاء الزبون لا يتأثر فقط بالرض      ا الناتج عن   Oslen الخبرات الس      ابقة: يش      ير  - 

 ؛لعلامة التجاريةاعملية شراء، بل يتراكم التجارب الإيجابية خلال تعاملاته مع 

الخطر الم درك: تكمن أهمي ة مفهوم المخ اطر المتص              ورة في ع دم اليقين المحتم ل ل دى الزبون فيم ا يتعلق   - 

بمدى ملاءمة قرار الش     راء الخاص به، كما يؤثر مس     توى الخطر المدرك بش     كل مباش     ر على عملية الش     راء، 

ويعتبر سببا لاستمراره في شرائها  وبالتالي عندما يشتري الزبون فإدراك الزبون للخطر متدني عند شرائه للعلامة 

 ؛إيجابيأن يكون موقفه اتجاهها موقف  الأقلعلى  أو

ص    بح هذا العامل مهما في نظر الزبون، لأنه أحد العوامل الحاس    مة في اتخاذ  ي :الوقت المبذول في الش    راء  -

 .قرار الشراء عند مقارنة الخيارات المختلفة

 ء الزبون:لاالمحددات النفسية الاجتماعية لو  - ب
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لى المحددات الاقتص     ادية، هناك أيض     ا محددات نفس     ية واجتماعية تؤثر على س     لوك الزبون في إبالإض     افة   

هم  أ العلامة التجارية التي تم ش       راؤها ومن بين    أولى الرض       ا والولاء للمنتج  إاتخاذ قرارات الش       راء، مما يؤدي  

  (57، صفحة 2018)العشاب،  :العوامل المحددة لذلك ما يلي

الخص ائص النفس ية التي تحدد تفض يلات الفرد وأس لوبه   أوالش خص ية: نقص د بالش خص ية مجموعة الس مات     -

الس   لوكي، فالش   خص   ية هي مجموعة الخص   ائص الجس   دية والعقلية والعاطفية والاجتماعية للش   خص كما يراها  

، وبحكم التعريف، وتعتبر الس      مات هي الخص      ائص الفريدة للفرد وتش      مل أنماط الس      لوك بالإض      افة  الأخرون 

 ؛للخصائص الجسدية والشخصية

ن  إ الخدمات تتمتع بمظهر رائع، ف  أوكانت الس      لع    إذاالنظر عما    الخدمة: بغض   أومدى مظهرية الس      لعة   - 

تكون مميزة، وهذا يعني    نأالخدمة مش وقة ومثيرة للاهتمام، يجب  أوالزبائن راض ون عنها، ولكي تكون الس لعة 

نه لا يمكن للجميع الحص  ول عليها واقتنائها، ولكن يمكن لزخرين رؤيتها وملاحظتها بس  هولة عند اس  تخدامها أ

  كونها تجذب الانتباه اليها.

كمرجع يش   كل الفرد   أومجموعة من الأش   خاص يتم اس   تخدامها للمقارنة  أوالجماعات المرجعية: أي ش   خص  

لها تأثير    الأش خاص وهي كذلك مجموعة  خاص ة، أوقيمه واتجاهاته وس لوكياته س واء كانت عامة   أس اس هعلى  

  أوالتقييمية، وبالتالي تش كل رض ا الزبون عن الس لعة   وأحكامهس لبي على اتجاهات الفرد وس لوكياته   أو  إيجابي

  :الخدمات، لأنه يتأثر بهذه المجموعات والمتمثلة في

الخدمات،  أوهم المتغيرات الخارجية التي تؤثر على رض     ا الزبون عن الس     لع أ من   الأس     رة: تعتبر    الأس     رة- 

 حيث ترجع أهمية العائلة إلى سببين هما :

 لى لنمو الزبائن، وبالتالي تؤثر على تكوين قيمهم واتجاهاتهم وأنماط الشراء الخاصة بهم.و أنها الخلية الأ    

  .أنها وحدة شرائية واستهلاكية على حد سواء    
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الخدمات يأتي فالمرتبة الثانية بعد تأثير   أوتأثير الأص     دقاء على رض     ا الزبون عن الس     لع  إنالأص     دقاء : - 

الأس  رة، حيث يعتمد على أص  دقائه في تقديم النص  ح والمش  ورة بش  أن اختياره للس  لع والخدمات التي يريد ش  رائها  

هناك اعتمادا متبادلا وتش    ابها كبيرا بين الأص    دقاء كلما كان تأثريهم على رض    ا وس    لوك  أنواس    تهلاكها، كما  

 ؛الزبون كبير

على رض   ا   أكبرالجمعيات الرس   مية: على عكس الأص   دقاء فإن المجموعات الاجتماعية الرس   مية لها تأثير    -

الزبون، لأنها تؤدي وظائف مختلفة ل فراد المنظمين لها، كما أنها مص       ممة لتحقيق أهداف ش       خص       ية، مثل  

أهداف جماعية، مثل المش            اركة في الأعمال الخيرية، كما تتيح هذه الجمعيات    أوتكوين ص            داقات جديدة، 

 ؛التواص           ل المتكرر بين أعض           ائها وتبادل الآراء والخبرات فيما يتعلق باس           تهلاك بعض الس           لع والخدمات 

    (58، صفحة 2018)العشاب،  

أكثر يذهبون غالبا للتسوق معا من متاجر    أومجموعة التسوق: هي مجموعة تسويقية تتكون من شخصين    - 

قات فراغهم للتجول بين المتاجر، وتتكون هذه المجموعات عادة  أو حتى يستغلون    أوالملابس    أوالمواد الغذائية  

 ؛الأصدقاء أوالجيران  أومن بعض أفراد الأسرة، 

زملاء العمل : تعتبر مجموعات العمل من المجموعات المرجعية الرس        مية حيث يؤثر الأفراد على رض        ا   – 

تتكون بعض الص      داقات بين   أننلاحظ انه من الممكن   أنبعض      هم البعض وس      لوكهم الش      رائي، ومن المهم 

تلك، وهذا ما نس   ميه مجموعات العمل غير الرس   مية، فالأش   خاص الذين    أوالعاملين في هذه المؤس   س   ة   الأفراد 

 ؛غيره امتد تأثريهم إلى فترات ما بعد العمل أوأصبحوا أصدقاء بحكم العمل المشترك 

سلبية ثابتة اتجاه شيء   أوالمواقف : يشير الموقف الى الميل المكتسب الذي يجعل الزبون يتصرف بإيجابية  -

يكش ف    أو، مما يعكس الأفراد كثر من التعبير الفعلي عن المش اعر الداخلية لدى أما، ببس اطة، المواقف ليس ت  
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  أوخدمة ما،  أوعلامة تجارية من س    لعة  أوس    لبي تجاه ش    يء ما، س    واء نوع   أو  إيجابيما إذا كان لديه ميل 

 ؛إلخ…اسم المتجر 

، بس   بب معرفتهم بموض   وع  الأخرينقادة الرأي : بعض الزبائن في المجموعات لديهم القدرة على التأثير على  -

ن ت  أثيرهم يتعزز من خلال مح  دد ودقيق، ويطلق على ه  ذه المجموع  ة من الزب  ائن مص              طلح ق  ادة الرأي، لأ

 ؛ "الأذانإلى  الأفواه معتقدات الزبائن حول موضوع معين وتكون من خلال المقولة "من 

، خاص  ة  الإعلامويمكن تعريف قادة الرأي على أنهم " هو أي ش  خص يعمل كوس  يط بين الس  وق ككل ووس  ائل  

 . "خدمات  أوبعرض المنتجات ساء سلع  الأمرعندما يتعلق 

 ثانيا: أبعاد الولاء:

لبناء الولاء، ويش   ير كل مؤلف الى هذا الموض   وع حس   ب رؤيته    الرئيس   ةيختلف الباحثون في تعريفاتهم ل بعاد 

بحثه، يعتقد البعض أن الولاء له بعدان أس اس يان، أحدهما هو البعد الس لوكي والأخر   أهدافحس ب  أوالخاص ة  

   (98، صفحة 2008)حسين و الجناجي ،  هو البعد الموقفي كما يلي:

لى س     لوك الش     راء المتكرر الذي يفض     له الزبائن للعلامة التجارية على  إفبالنس     بة للبعد الس     لوكي فهو يش     ير   

 تفضيل علامة المنتوج للمنظمة لفترة زمنية طويلة

لى موقف الزبون بناء على اهتمامه بإعادة الش     راء والتزامه بالتعامل مع  إبالنس     بة للبعد الموقفي فهو يش     ير   أما

المؤس    س    ة بمفرده، ويمثل مؤش    را جديدا لولاء الزبون للمؤس    س    ة نحو، وبش    كل أكثر تحديدا الزبون هو من يبدأ  

 يبقى مع المؤسسة لفترة أطول.   أنعملية الشراء باهتمام والتزام فمن المرجح 

    (63، صفحة 2013)الربيعاوي و الزبيدي،  :التاليةوهناك من يرى أن ولاء الزبون مبني على الأبعاد 

 ؛العلامة التجارية تسويق -
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 ؛الخدمة أوجودة المنتج  -

 ؛تجربة الزبون  -

 ؛تصور الزبون  -

  ؛التجاريةالعلامة  -

 :ذلك حسب الشكل التالي توضيحويمكن 

 بعاد ولاء الزبون أ :06الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بعاد ولاء الزبون أ  

 تجربة الزبون 

 أوجودة المنتج 
 الخدمة

تسويق العلامة 
 التجارية

 الزبون تصور 

 العلامة التجارية
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 . (2013)الربيعاوي و الزبيدي،  :المصدر

  (16، صفحة 2015)ليازيد،  :وهناك من يرى بأن ولاء الزبون له أربعة أبعاد وهي

 ؛بالمؤسسة والتحدث بإيجابية عنها أووالتي تعني التوصية بالمنتج  الشفهي:التواصل   -

 والذي يعكس التعامل المتكرر مع المؤسسة وتكرار عملية شراء منتجاتها وخدماتها؛ التعامل: إعادةنية  -

 الخدمة مهما كانت عالية؛ أووذلك من خلال الاستعداد الدائم لدفع أسعار المنتج  للسعر: الحساسيةعدم  -

  إنمن خلال قدرة المؤس س ة على تحمل مس ؤولية العواقب الناتجة عن المش كلات التي يمكن    الش كوى:س لوك    -

 .الزبون عند التعامل مع المؤسسة من خلال منتجاتها وخدماتها يوجهها

 الزبون خطوات كسب ولاء . 5

، ص    فحة  2009)خنش    ور،   تقوم بالعديد من الأمور لبناء ولاء زبائنها وتكون من خلال:  نأعلى المؤس    س    ة   

 تحديد الزبائن المربحين الذين يحتاجون الى الاهتمام وتزويدهم بالعروض الجيدة والمميزة لهم. (378

والتواص ل معهم بش كل مس تمر وتوفير المعلومات الكافية عن المؤس س ة ومنتجاتها  إدارة معرفة الزبائن    -

 ؛وخدماتها

تعزيز العلاق ة مع الزبون حي ث يج ب التركيز على الزب ائن الح اليين وكيفي ة بن اء علاق ات طويل ة الأم د  -

 .معهم

)بونويرة، أثر الولاء للاس            م والعلامة   وبش            كل عام يمر كس            ب ولاء الزبون والحفا  عليه بالمراحل التالية: 

  (152، صفحة 2017التجارية على قرار شراء المستهلك النهائي،، 

ترس             يخ ولاء الموظفين هو قانون الولاء الأس             اس             ي فالقاعدة تقول:" أخدم   إنبناء ولاء الموظفين:  -

لا وبالمقابل يخدمون زبونك"، فولاء الموظفين للمؤس      س      ة هو أحد العوامل الأس      اس      ية التي  أو موظفيك  
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لى زي ادة إتؤثر على ولاء الزبون، ف الموظف الكفء والوفي ل دي ه م ا يكفي من الموهب ة والحم اس ل دفع ه  

   (4، صفحة 1996)رايتشلد،  ؛الإنتاجية وخلق فائض كبير من القيمة للمؤسسة والزبون 

من أرباح المؤس      س      ة تأتي من    80: من خلال تطبيق القاعدة التي تنص أن %20/80تطبيق قاعدة  -

نشاطهم، ومراقبتهم للتأكد من  من زبائنها، تقوم المؤسسة الذكية بتقسيم زبائنها على أساس قيمة    %20

حص     ول زبائن المؤس     س     ة ذوي القيمة العالية على حص     تهم العادلة من العروض الترويجية الخاص     ة  

    (67، صفحة 2014)خلوط،  ؛بالمكافآت 

تحديد مرحلة الولاء للزبائن والعمل على تطويرها: عندما يتم تحديد مستوى ولاء الزبائن الحالي، فيمكن   -

العلاقات  لإدارةكانت الخطط والعمليات   إذاعلى، أ للمؤس   س   ة زيادة رض   ا الزبائن والارتقاء به لمس   توى  

  ؛على، فيجب على المؤس     س     ة مراجعة خططها مرة أخرى أ مع الزبائن لا تدفع ولاء الزبائن لمس     تويات  

، ص      فحة  2017الولاء للاس      م والعلامة التجارية على قرار ش      راء المس      تهلك النهائي،،  )بونويرة، أثر  

152) 

لا، بع ثانيا: يمتلك زبائن اليوم المعلومات التي يحتاجونها للش   راء، لكنهم غير متس   امحين، فهم  أو أخدم  -

، وإذا وج دوا خ دم ة زب ائن جي دة في مك ان نخر، ف إنهم يقولون  إزع اجيري دون خ دم ات ترض              يهم دون  

  أو"بالإمكان هؤلاء تقديم هذه الخدمة فلما لا تقدمها أنت"، فالموقف المس             تقبلي للزبائن في الش             راء 

)بونويرة، أثر الولاء للاس    م والعلامة  ؛الاش    تراك مع المؤس    س    ة يعتمد على مدى قدرتها على المنافس    ة

 (152، صفحة 2017التجارية على قرار شراء المستهلك النهائي،، 

الزبائن، وهي غير    ى او ش        كفقط من    10معظم المؤس        س        ات ب %  تهتم الزبائن:  ى او بش        كالاهتمام   -

واض       حة وتحتوي على معلومات س       لبية من وجهة نظر الزبون،   ى او الش       كمن  90واض       حة، ولكن%  

، يجب إعطاء التعليمات  الأنترنت الزبائن عبر    الأفلى إلمشترك واحد غير راض الوصول   الآنيمكن  
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، ص  فحة  2013)نوري،  ؛الزبائن، وتحليلها وكتابة التقارير بذلك  ى او ش  كفي الوقت المناس  ب للرد على 

333)  

باس   تمرار فهم زبائنها    لاو تحالمؤس   س   ة لاحتياجات زبائنها: يجب على المؤس   س   ة أن   ب او تجاس   تمرار   -

حتى تتمكن من الاس              تج اب ة لاحتي اج اتهم وتحقيق رغب اتهم، ويتم تحقيق ذل ك عن خلال الاس              تم اع  

 ؛لبناء ولاء الزبون  الأساسالمستمر لصوت الزبون، والذي يعتبر 

اس   تخدام قنوات مختلفة لخدمة نفس الزبائن بش   كل جيد: فالزبائن الذين يتلقون الخدمات من المؤس   س   ة   -

عبر قنوات متع   ددة، يتمتعون بولاء أعمق من الزب   ائن من القن   اة الواح   دة، ومن المفترض أن الزب   ائن  

 ؛سيحصلون على نفس الخدمة الثابتة من أي قناة، ويترك اختيار القناة للزبون 

توفر مه ارات الأداء في موظفي الخط الأم امي للمؤس              س              ة: في مركز المعلوم ات، يج ب أن يكون   -

بالمؤس    س    ة بش    كل جيد بالإض    افة    وإقناعهمالموظفون قادرين على الرد على رس    ائل البريد الإلكتروني  

 ؛يكونوا ودودون ومفيدين عند استقبال المكالمات الهاتفية أنلى إ

  أقسامتحتوي على بيانات من  أنأن توفر المؤسسة قاعدة بيانات موحدة مركزية: يجب على المؤسسة  -

بعض         ها  المبيعات وخدمات الزبائن والمحاس         بة ... الخ، والتي عادة ما تكون كل منها مس         تقلة عن  

  نأ الزبائن، يجب   س   تراتيجيات ولاءلإ، ولا توفر معلومات ش   املة عن الزبائن، والتطبيق العلمي البعض 

 ؛تكون جميع البيانات متكاملة، في قاعدة بيانات موحدة

تحديد تعريف الزبائن للقيمة: من خلال فهم مؤس       س       تك لتعريف القيمة بالنس       بة للزبائن، يمكنك تلبية   -

تس  تثمر المؤس  س  ات في أبحاث    نأاحتياجاتهم ورغباتهم في هذا الاتجاه لبناء ولاء قوي للزبائن، ويجب 

)بونويرة، أثر    ؛ولاء الزب ائن، لتمكينه ا من فهم م دى تغطي ة ق درته ا للقيم ة التي يتوقع الزب ان من رؤيته ا

 (153، صفحة 2017الولاء للاسم والعلامة التجارية على قرار شراء المستهلك النهائي،، 
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على المؤس  س  ة أن تس  تعيد زبائنها المفقودين: يجب تحديد أس  باب فقدان الزبائن والقض  اء عليها، حيث   -

انخف اض مس              توى القيم ة التي تق دمه ا  يعتبر فق دان الزب ائن علام ة خطيرة على الفش              ل ودلي ل على 

 .(7، صفحة 1996)رايتشلد،  ؛المؤسسة لزبائنها

بين المؤس س ة والش ركاء/الموزعين: تعتمد المؤس س ة على العديد من المتعاملين لتقديم الخدمات   ن او التع -

للزبائن، مما يدعم بش     كل جيد س     لس     لة العلاقة مع الزبون، ويخلق قيمة يص     عب مض     اهاتها من قبل 

 (335، صفحة 2013)نوري،  ؛المنافسين

فهو يمكن المؤسسة من معرفة المزيد عل   ى الزب   ائن، ونرائ   ه ومتطلبات   ه، وح   تى   الاستماع الدائم للزبون: -

التص  ميم ال  ذي تعمل    إنتاجبمثاب  ة   إدراكهأحلام  ه، وط  رق ووسائل تلبي  ة حاجات  ه ورغباته، حي  ث يعتبر  

تكون مناسبة تماما لهذا الزبون، كونها قامت بإنتاجه   المؤسس   ة وفق   ه في إنت   اج س   لعها وخ   دماتها ال   تي

 ؛وفقا لما يريده ويرغب فيه

ويتم ذل      ك م      ن خ      لال احتياج      ات ورغب      ات الزب      ون، إض      افة إلى  :التطوير الدائم والمستمر للعرض  -

)يخ            لف،   ؛واتجاهات الزبائن المختلفة  أذواقاستخدام أحدث التقنيات الحديثة والمتطورة لمواكبة تطور  

  (117، صفحة 2018
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 خلاصة الفصل:

لويات التي يجب  و هم الأأ الزبون اليوم يعتبر من    نأفي هذا الفصل يمكن القول    تناولهمن خلال ما تم  

المؤس س ات العمل على تحقيقها من خلال الحفا  على زبائنها الحاليين، فالزبون الوفي لا يس اهم  على  

فقط في زيادة المبيعات والأرباح ويقلل التكاليف، بل يعزز أيض  ا س  معة العلامة لتجارية ويخلق فرص  ا 

 .للنمو والتوسع

س      تراتيجيات الفعالة لتعزيز ولاء الزبون من خلال لى تبني الإإغلب المؤس      س      ات اليوم أ وبذلك تس      عى  

  م لى ملاحظات الزبائن الاس    تجابة لاحتياجاته إتقديم خدمات مميزة وتجارب زبائن متميزة، والاس    تمتاع  

بش       كل س       ريع وفعال كما يجب عليها مواص       لة البحث المس       تمر لفهم تفض       يلات الزبائن وتطلعاتهم  

المتغيرة دائما وبذلك ض  مان الالتزام بأعلى معايير الجودة والأمان في تقديم منتجاتها وخدماتها، وبذلك 

ي تحقيق أهدافها  يمكن للمؤس  س  ات تعزيز الولاء بناء علاقات قوية ومس  تدامة مع زبائنها، مما يس  اهم ف

 ستراتيجية بنجاح وفعالية.الإ



 

  

 الفصل الخامس
 الإطار التطبيقي 
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 :لمؤسسة موبيليسبطاقة فنية  .  1

 :التعريف بمؤسسة موبيليس

اتصالات الجزائر"، "تعد مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال "موبيليس" أحد أهم فروع المؤسسة الوطنية   

  .ستراتيجية والمالية والتسويقيةلها هيكل تنظيمي خاص بها، واستقلالية تامة في مهامها وصنع قراراتها الإ

ل متعامل للهاتف النقال بالجزائر، حيث تم  أو تعتبر مؤس     س     ة موبيليس   :تاريخية عن مؤس     س     ة موبيليسنبذة  

رؤوس أموال عمومية،  (SPA)، وهي مؤس س ة ذات أس هم  2003ت من س نة  أو عن نش أتها في ش هر   الإعلان

ألف دينار جزائري للس  هم، وقد   100س  هم بقيمة    1000ئري، مقس  م على  ادينار جز  مليون   100قدرت ب                  

ليعود ويرتفع من جديد  ،2005عامل س  نة    600وتراجع إلى  ،2003عامل س  نة   1000تعدى عدد عمالها  

أما عن مقرها الاجتماعي فيتواجد في  ،2017عامل س      نة    5000  زاو ويتج  2006عامل س      نة    1700إلى 

  (Mobilis, 2024) .الجزائر العاصمة -بباب الزوار الأعمالحي 

أينما  "الدائم لهم بما يتوافق مع ش   عارها   والإص   غاءتحرص مؤس   س   ة موبيليس على البقاء بالقرب من زبائنها   

كنتم"، كم  ا تعرض عليهم خ  دم  ات متنوع  ة، ذات جودة ع  الي  ة، وذل  ك بتبني أح  دث التكنولوجي  ات في ع  الم  

   بإبرام عقود ش  راكة مع كبريات المؤس  س  ات العالمية في هذا المجال  الأخيرة، حيث قامت هذه ت اتص  الالاا

(mobilis, 2024, p. 6) (ZTE, Huawei, Ericsson)  لتطوير ش    بكاتها والارتقاء بخدماتها وتحس   ين ،

  .مستواها التنافسي تحسبا لمزيد من الانفتاح

بمحطات تاريخية هامة أس   همت في تطورها    2018وقد مرت مؤس   س   ة "موبيليس" منذ نش   أتها إلى غاية س   نة 

 ورقيها، يمكن تلخيصها في الاتي:
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من طرف وزارة البريد والمواصلات، لكن الشبكة ال تغطي سوى بعض  '' GSM '' ل عرض أو إطلاق  :1999سنة  

 .المدن الكبرى كالجزائر العاصمة، وهران وقسنطينة

كلت لها أو والاتص       ال، والتي   الإعلامتحويل وزارة البريد والمواص       لات إلى وزارة البريد وتكنولوجيات   :2000ســـــنة  

 .والاتصال الإعلاممهمة الضبط ووضع استراتيجية قطاعية لتطوير تكنولوجيا 

تأس   يس   .قواعد المنافس   ة  امر احتإنش   اء س   لطة الض   بط للبريد والمواص   لات مكلفة بتنظيم الس   وق والس   هر على  -

 .مؤسستين مستقلتين هما: بريد الجزائر واتصالات الجزائر

ل ش   بكة الهاتف النقال  لاعلى رخص   ة لوض   ع واس   تغOTA)) بتيموم تيليكوم الجزائرأو حص   ول مجمع  :2001ســنة  

 ". تحت علامة "جيزي 

  .نشاطاتها للهاتف النقال والثابت استفادة مؤسسة "اتصالات الجزائر" من رخصة لتنظيم  :2002سنة 

كلت مهمة توفير خدمة الهاتفية النقالة  أو دخول رخص ة مؤس س ة اتص الات الجزائر حيز التطبيق، حيث   :2003سـنة  

 .والاتصال الإعلامعن وزارة البريد وتكنولوجيات  ةالموروث"  GSM "» لمؤسسة اتصالات الجزائر باستعمال شبكة

 .في شكل مؤسسة ذات أسهم Mobilis ATM)) " الجزائر للهاتف النقال "موبيليسإنشاء فرع اتصالات  -

 (mobilis, 2024, p. 7) .منح رخصة ثالثة للهاتف النقال لمجمع الوطنية لاتصالات  -

 .والاستفسارات  ى او الشكلرد على ل زبائنل مركز لخدمة الأو ن يتدش  : 2004سنة   

 .موبيليس مليون مشتركتحقيق   -

مؤس     س     ة موبيليس بالش     راكة مع   UMTS)) ل ش     بكة تجريبية لخدمة الهاتف النقال الجيل الثالث أو   تدش     ين  -

 ." الصينية للتكنولوجيات ي أو هو "

 .مكتب بريد  3200شراكة بين موبيليس وبريد الجزائر لتوزيع منتجاتها على مستوى عقد  إبرام -
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 ."Roaming" اتفاقية مع دول أجنبية لتطبيق خدمة 18إمضاء  :2005سنة 

 .) ل وكالة تجارية لها بالأبيار )الجزائر العاصمةأو موبيليس تفتح  

 .www.mobilis.dz للمؤسسة  الإلكترونيإنشاء الموقع  -

 (mobilis, 2024, p. 7) 2005.ل وكالة تجارية لمؤسسة موبيليس في مارس أو تدشين  -

 .ملايين مشترك لها 4تحقيق  -

 :2006سنة 

 .ملايين مشترك 5دخول العام الجديد ب   -

ل من نوعه في س وق الهاتف النقال  و عن مكالمات غير محدودة، وكان هو الأ  ةعن عرض جديد عبار   إعلان -

 .في الجزائر

 (mobilis, 2024, p. 7) .جل زيادة وتوسيع استثمارهاأمن أسهمها من  30تتنازل موبيليس عن  -

 :2007سنة 

 .  «Racimo» الجاري اسمهاموبيليس تعلن عن إطلاق خدمة التعبئة من الحساب  -

 .ملايين مشترك 6لى غمؤسسة موبيليس تصل  -

  :2008سنة 

 .(Facebookإنشاء صفحة لمؤسسة موبيليس على الفايسبوك ) -

ل للمتعامل "جيزي" متص             در  و موبيليس تحتل المرتبة الثانية في س             وق الهاتف النقال، وتعتبر المنافس الأ -

 .السوق 

  .تعريف كل شرائح موبيليس وتسجيل تقريبا سبعة ملايين ونصف مشترك  -

http://www.mobilis.dz/
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 2009سنة 

 .( ملايين مشترك10موبيليس تعلن عن تحقيق عشرة ) -

 .لموبيليس باللغة العربية الإلكترونيالموقع  -

  : 2010سنة 

 .نتائج شهادة البكالوريا متوفرة عبر الرسائل القصيرة حصريا على شبكة موبيليس -

  :2011سنة 

 .( YouTube) إنشاء قناة لمؤسسة موبيليس على اليوتيوب  -

 ,Mobilis)   موبيليس تطلق خدمة "رصيدي" للاطلاع على كشف الحساب البريدي الجاري عن طريق ال         -

2024)SMS 

 .موبيليس تطور شبكتها على مستوى ولاية أدرار -

 .الإعلامبمشاركته ا في الصالون الدولي لتكنولوجيا ( 3Gالثالث )موبيليس تدخل عالم الجيل  -

 :2012سنة 

  .(TPE) الإلكترونيعن طريق جهاز الدفع  الإلكترونيةإطلاق خدمة التعبئة  -

 .الرقمية والألواحل متعامل للهاتف النقال يطرح على مشتركيه تشكيلة متنوعة من الهواتف الذكية أو موبيليس   -

  :2013سنة  

 .موبيليس لمؤسسةحساب على تويتر إنشاء  -

في اليوم    ةيلاو   19مش       ترك عبر    2.562.0000على ش       بكة موبيليس و) 3Gإطلاق خدمة الجيل الثالث ) -

   .SMS إطلاق خدمة الفايسبوك عبر ال  ل من إطلاق الخدمةو الأ
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  :2014سنة 

  .لموبيليس لمؤسسة الإنستغرامحساب على إنشاء  -

نترنت، مع إض      فاء تعديلات على  الاتض      ع موبيليس تحت تص      رف مش      تركي الدفع المس      بق جوزات جديدة  -

  .الجوازات القديمة

وهي    الإض        افية( 09عبر الواليات التس        ع )) 3Gتعلن موبيليس عن بداية تس        ويق خدماتها للجيل الثالث ) -

   (Mobilis, 2024)   .والوادي سطيف، تبسة، تيارت، البليدة، تيزي وزو، عين الدفلى، تلمسان، الجلفة

 :2015سنة 

 .ولاية بشبكات الجيل الثالث  35ل والوحيد لتغطية و موبيليس المتعامل الأ -

 .ولايات إضافية 10على ترخيص سلطة الضبط لتغطية موبيليس تحصل  -

 ."Symbol Renault " ل سيارة من صنع جزائري )صنع بلادي( وهي سيارةأو موبيليس تحصل على  -

موبيليس   .ل حافلة متص   لةأو تطلق موبيليس مع المؤس   س   ة العمومية للنقل الحض   ري وش   به الحض   ري "إيتوزا"   -

 .مليار دج 7,20ل مستثمر للهاتف النقال في الجزائر بأكثر من أو 

مرفق صحي من خلال   2500بأكثر من    الأخيرةتوقيع اتفاقية بين موبيليس ووزارة الصحة تقضي بربط هذه  -

 .(VPN)الخاصة الشبكة الافتراضية 

 .تعلن موبيليس عن تغطية شبكتها لطول خط ميترو الجزائر -

  :2016سنة 

موبيليس يعلن عن وض      ع حيز الخدمة هوائيات جديدة في إطار تمديد النش      ر التقني لش      بكته على مس      توى   -

 .الطريق السيار شرق/غرب 
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 .لشبكة الجيل الرابعل الحاصل على رخصة إقامة واستغلال و موبيليس المتعامل الأ -

 .الهاتف النقال الألعاب بوابة  وهي «MobiliStore» إطلاق موبيليس للتطبيق الهاتفي -

 . «rselli-E» الإلكترونيموبيليس تطلق خدمة الدفع  -

 .(G3)بشبكة الجيل الثالث  يهلاو  48تغطية - .موبيليس تقترح خدمة دفع الفواتير باعتماد بطاقات التعبئة -

  :2017سنة 

  .وهي خدمة حصرية لموبيليس" MobMic" إطلاق موبيليس لخدمة -

 :2018سنة    

 .لبريد الجزائر الآليإطلاق خدمة "أرسلي" عبر أجهزة الصراف - 

 ."شرط استخدام شريحة "موبيليس « View-V » إطلاق خدمة المشاهدة عند الطلب - 

 .« MobiSpace » إطلاق موبيليس التطبيق الهاتفي-

 .MobSound » (Mobilis, 2024) » موبيليس توفر خدمة- 

   مؤسسة موبيليس  والتزامات أهداف.  2

 مؤسسة موبيليس:  أهداف.  1.2

 (mobilis, 2024) :نذكرها فيما يلي الأهدافتسعى مؤسسة موبيليس لتحقيق جملة من 

 .تصال بجودة عالية وبأسعار مقبولة لتلبية حاجات مختلف القطاعات السوقيةلاخدمات اتقديم  -

 ؛والتغيير لتقديم الجديد بما يتماشى والتطورات التكنولوجية الإبداعتبني سياسة  -

 ؛تكريس موقعها الريادي والمساهمة بشكل كبير في تنمية اقتصاد البلد  -

 ؛MVPN "و " VPN "المؤسسات بتطوير شبكتيموبيليس المتعامل الشريك لكل  -
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 ؛وتحقيق تغطية كاملة للتراب الوطني وبجودة عاليةتحسين مستوى التغطية  -

 ؛الموارد البشرية على مستوى تعديلات وتحسينات جديدة  جراءإ -

 ؛لتحقيق رضاهم وضمان ولائهم حاضرا ومستقبلا كثر بالزبائنأهتمام الا -

 نها.م جزءا قيمابين المؤسسة والزبون باعتباره  ةقوي بناء روابط -

 (mobilis, 2024) القيم:تلتزم مؤسسة موبيليس بمجموعة من  الأهداف،ولتحقيق هذه 

 ؛لتحديات التي تفرضها البيئة المحيطةل مستمر للاستجابةال والإبداعالجودة   -

 ؛المشرقةفاق والآسريع التطور الب تتميز ة للغاية،ومعقد  ةتنافسي بيئة والشفافية فيالحفا  على الولاء  -

 ؛مفتاح النجاح والتألقهما  الجدية والمصداقية -

 ؛تحقيق النمو والتطورلالالتزام بالديناميكية والحيوية في العمل  -

 .للمؤسسةغرس روح الفريق والعمل الجماعي وتسهيل تدفق المعلومات، من أجل ضمان البقاء والاستمرارية  -

 :التزامات مؤسسة موبيليس  2.2

ش بكة  ب  لمش تركينا  تزويد   اأهمه  ،الالتزامات من   س لس لةقيق  تح ىلإدافها هوأ   هانش طتأ لالمؤس س ة موبيليس من خ  س عىت

 ،طلوبةلمابغض النظر عن الجهة   فض            ل حالة ممكنة،أ فيت لمكالماا  جميع لوص            و   ض            منتذات جودة عالية  

 فيلهم    والاس    تجابة  زبائنلل  المس    تمر  والإص    غاءأي مفاجآت   ن دو   وش    فافةعروض بس    يطة واض    حة    اقتراح محاولةو 

 .على نخر التكنولوجيات  والاعتماد  الإبداعمع  ،شكواهمكن لممأسرع وقت 
 :الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس.  3

تنشط مؤسسة موبيليس في بيئة شديدة التعقيد والتغيير، لذا فهي تعمل باستمرار على تحديث هيكلها التنظيمي وجعله 

التي تس    عى إلى  هدافلأواأكثر مرونة وديناميكية، ليض    من التنس    يق بين أقس    امها ومديرياتها ويتناس    ب مع وظائفها  
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ويتكون الهيكل التنظيمي لموبيليس   .والتطورات التي تفرض ها البيئة المحيطةتحقيقها، كما يس تجيب لمختلف التغيرات  

 :أقسام رئيسية، كما يبينه الشكل الموالي 4جهوية، إضافة إلى  مديريات 7ومديريات مركزية  4من المديرية العامة و

 الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيليس  :07الشكل رقم 
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 :تحليل مضمون .  4

على موقع    Mobilisالتحليل الكمي والكيفي لفئات الشــــــكل في الصــــــفحة الرســــــمية لمؤســــــســــــة موبيليس   -

  :الفيسبوك

منشور على الصفحة الرسمية لمؤسسة   100، وتم اختيار  2024فيفري 1إلى غاية    2024جانفي1تم اختيار فترة من  

 .موبيليس على موقع الفيسبوك

 : عرض وتحليل فئة الشكل.  1.4

 mobilisلصفحة موبيليس  العناصر التعريفية فئة (:3)رقم جدول ال

 موبيليس  مؤسسة العناصر التعريفية 

 اسم المؤسسة
✓ 

 + شعار المؤسسة

 الهوية البصرية 
✓ 

 ألوان المؤسسة
✓ 

 

  ،Mobilisلخدمات الاتص الات على موقع الفيس بوك اس م   Mobilisتحمل الص فحة الرس مية لمؤس س ة موبيليس  

لنس          بة  أما با،  مليون متابع3عجاب وحوالي  إ مليون    2,8تحتوي على    ،2008ديس          مبر  16بتاريخ    نش          اؤهاإوقد تم  

 النقاط التالية: فييجازها إللبيانات التعريفية فيمكن 
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أن العناصر    لىإعلى الصفحة تم التوصل    الاطلاعمن خلال    :photo de profil  ةجهاو محتويات صورة ال -

التي تحتويها ص   ورة الواجهة تتمثل في ص   ورة ثابتة ذات خلفية خض   راء يظهر عليها اس   م المؤس   س   ة باللغتين العربية  

ة، أما الص ورة الحالية  مرة منذ تأس يس الص فح  44نه تم تغيير ص ورة الواجهة إمن خلال ما تم ملاحظة فو ، والفرنس ية

 .2023جويلية 2ها منذ علي الاعتماد فقد تم 

ة الخاصة يمكن القول بأن صورة الواجهة الخاصة بصفحة المؤسسة تحتوي على عناصر الهوية البصري  ومنه،

باعتبار   الفيس  بوكوهو ما جعلها مميزة لدى جمهورها الذي يزورها ويتابعها على موقع  ،لوان(بها )الاس  م التجاري، الأ

ر  ي عدم تغي   نأأذهان الجمهور، وكون  فيعناص   ر الهوية البص   رية ذات أهمية بالغة في ترس   يخ ص   ورة المؤس   س   ة   أن

الجمهور بالعلامة التجارية والمؤس          س          ة ككل كون    تعلقص          ورة الواجهة كثيرا عامل من العوامل التي تس          اهم في 

 مرجع له.كالجمهور اعتاد عليها 

 الزرقاء  علامة التوثي فئة  (:4)رقم جدول ال

 مؤسسة موبيليس  علامة التوثي  

 ✓ متوفرة 

 ×  ليست متوفرة 

 

علاه أن علامة التوثيق الزرقاء متوفرة في الص             فحة الرس             مية، وهذا مؤش             ر جيدا أ نجد من خلال الجدول  

اعتراف من طرف ش      ركة الفيس      بوك بأن هذه الص      فحة حقيقية وتمثل ص      احبها حقا، وأنها ص      فحة رس      مية يمكن  ك

الاعتماد عليها في أخذ الأخبار الموثوقة والتفاص    يل المعتمدة، حيث يقوم الفيس    بوك عادة بتوثيق الص    فحات بالش    ارة  
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الص     حفيين، المس     ؤولين الحكوميين،    ،علامة تجارية  أوعلامية  إ مؤس     س     ة   أورقاء عندما يكون ش     خص     ية عامة،  ز ال

 ن تتوفر عدة شروط منها:أل توثيق الصفحة يجب أجومن  ،لمؤسسات والمنظمات الخيرية...الخالشركات، ا

 ؛وصف طويل وقصير -

 ؛كلمة مفتاحية تمثل عمل الشخص  -

 ؛لكترونيالبريد الإ -

 ؛الموقع الرسمي -

 ؛المنتجات  -

 ؛المطلوب  موثوقا مع عنوان العمل الفيسبوكموقع صفحة   -

 ؛تفاصيل أخرى في علامة التبويب  -

  ."page info" معلومات الصفحة -

 شخاص يستفيدون مما يلي:صفحات المؤسسات والشركات وحتى الأيق وثفمن خلال ت

 ؛علامي مباشر بالنسبة لهمإ مصدر ذ يعتبر إثقة المتابعين بما تنشره الصفحة  -

 ؛الحصول على المزيد من المعجبين والمتابعين -

  ؛نسبة تفاعل أكبر من الصفحات الغير موثقة أن الصفحات الموثقة لديهازيادة التفاعل باعتبار  -

  (2024)/،  .بداأ للإغلاقعدم تعرض الصفحة  -

 À proposالمعلومات    فئة قسم (:5) رقم جدولال

À propos موبيليس  ةس مؤس 

 ✓ ة سعنوان المؤس
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 ✓ وصف الصفحة 

 ✓ التأسيس تاريخ 

 ✓ وظيفة 

 ✓ رقم الهاتف

 ✓ خدمات 

 ×  لكتروني البريد الإ

 ✓ موقع الويب 

 ✓ روابط أخرى 

 ✓ تقييم الصفحة 

 

من بين المميزات التي يوفرها موقع الفيس     بوك لمس     تخدميه  يوض     ح الجدول أعلاه قس     م المعلومات التي يعتبر  

ومن بين المعلومات التي تم رص  دها ،  معلومات أكثر عنهامن معرفة الص  فحة   أوزائر الحس  اب  حيث يمكن  خاص  ية  

صفحاتها وحساباتها  ،  http://www.mobilis.dzالموقع الرسمي للمؤسسة    ،ليس في هذه الخاصيةيعن مؤسسة موب

اتف الخاص ( ، رقم الهins)  TW) ATM- Mobilsmobilis.dz تويتر(،  ،س   تغرامنإعلى مواقع التواص   ل الأخرى )

مجال نش    اط المؤس    س    ة  تحديد ،  (envoyer un message)  مكانية إرس    ال رس    الةإ،  0660660664بالمؤس    س    ة 

(entreprise de ، الموقع الجغرافي للمؤس       س       ة علىGoogle Maps  عمال باب الزوار الجزائر  الأ  يح، عنوانها

 . نجمة 3.9، تقييم الصفحة 16/12/2008تاريخ تأسيس الصفحة  ،العاصمة

 أن: قما سبونلاحظ من خلال 

http://www.mobilis.dz/
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وخدماتها وتاريخها وطرق التواص   ل   نش   اطاتهاعلى تقديم كل المعلومات اللازمة عن  تقوم  موبيليس  مؤس   س   ة   -

 ؛معها

عرض المؤس   س   ة لتاريخ تأس   يس   ها ونبذة عن مجال عملها يس   اهم بش   كل كبير في التعرف على مجال نش   اط   -

جمهورها ويس  اهم بش  كل كبير في لالتي تعرض  ها  المعلومات  وكذلك يض  في نوع من الش  فافية على    ،المؤس  س  ة

 ؛التعريف بها

م المؤس   س   ة بالجانب الاتص   الي بص   ورة كبيرة من خلال تقديم كل الروابط المتاحة والتي تس   اعد الجمهور هتت -

 ؛في التواصل مع المؤسسة

راء، لآل ابإرس   اءوالذي يس   مح لهم   ،رس   ال رس   الةآراء جمهورها من خلال وض   ع خاص   ية إالمؤس   س   ة ب  هتماما  -

 ... الخ. ى او شكوأيضا  الاستفسارات قتراحات، الا

 .plusقسم المزيد (: فئة 6)رقم  الجدول

Plus يليس ب مو  مؤسسة 

Vidéo ✓ 

En direct ✓ 

Evènement ✓ 

Abonnement  × 

Musique  × 

Lieux ✓ 

Sport  × 
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الخاص   plusقس    م المزيد  في تحرص   Mobilisعلاه أن ص    فحة الفيس    بوك لمؤس    س    ة موبيليسأ يبين الجدول  

لال قدرتهم على  توثيقها لتعزيز ص       ورتها لدى جماهيرها من ختقوم ب  بص       فحتها على وض       ع العديد من الأمور التي

أكثر على ما تقدمه، كل هذا من خلال الفيديوهات التي تض     عها هنا ومناس     باتها وتس     جيلات   طلاعوالا هايالالرجوع 

أماكن قامت بزيارتها، وأيض   ا هناك الص   فحات والأش   خاص المعجبة    ،en directعندما تقوم بعملية تص   وير مباش   ر 

 بهم.

 actualiser le statuفئة تحديث منشورات الصفحة  (:7الجدول رقم )

 

 

 

 

  ،س     بوك يتحديث ص     فحتها على الفبتقوم    ليسيموبأن مؤس     س     ة يظهر جليا أعلاه  الموض     ح الجدول   من خلال

هتم  عنى أيض   ا أن مؤس   س   ة موبيليس تي، وذلك تجاههاا انطباعا جيدا  الفيس   بوك لإدارةوبذلك فإن هذا التحديث يعطي  

يض  ا تس  مح للص  فحة بمواكبة  أعملية التحديث ، و لى أكبر قدر ممكن من المتابعينإلما تنش  ره، وتحرص على وص  وله 

Films  × 

Programs  × 

Livres  × 

Mention j’aime ✓ 

Avis donnés  × 

 موبيليس  مؤسسة   

 ✓ تحديث 

 ×  عدم تحديث 
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، وتهتم  لفيس   بوكدارة اإعلى الس   مات الجديدة التي تص   نفها  لها بالحص   ول    حات التقنية لموقع الفيس   بوك، ويس   مالتطور 

 كثيرا مؤسسة موبيليس بحديث محتواها. 

 اليومي  النشريمثل فئة عدد  :(8) الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

س بوك على مدار اليوم يالفيظهر من خلال بيانات الجدول الس ابق أن معدل النش ر على ص فحة موبيليس على  

لى و مرات في المرتبة الأ  4لأكثر من   جاء النش     ر  ،2024  فيفري 1لى غاية  إ  2024  جانفي1تاريخ    ولمدة ش     هر من

قل نس  بة عدم النش  ر والنش  ر مرتين  أ% في حين مثلت 25ي اليوم بنس  بة  %، يليها النش  ر لمرة واحدة ف28.12بنس  بة  

 %.6.25في اليوم بنسبة 

عدة منش     ورات في اليوم  ن مؤس     س     ة موبيليس تحرص جيدا على نش     رمن خلال التحليل أعلاه أ القولويمكن  

على   ةعبر ص      فحتها الرس      مي النش      ر في س      تراتيجية الاتص      الية التي تعتمدها المؤس      س      ةالإيعكس وهذا ما    ،الواحد 

ونش اطاتها تفرض عليها اس تراتيجية النش ر المكثف على    طبيعة المواد المنش ورة وأهميتها بالنس بة للمؤس س ة، و الفيس بوك

 %النسبة  التكرار 

 6.25 2 عدم النشر 

 25 8 مرة واحدة

 6.25 2 مرتين 

 18.75 6 ثلاث مرات 

 15.62 5 أربع مرات 

 28.12 9 مرات  4أكثر من  

 100 32 المجموع
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، وباعتبار أن مؤس        س        ة  إفريقياالص        فحة باعتبار أن الفترة التي قمنا فيها بتحليل المنش        ورات تزامنت مع كأس أمم  

موبيليس الراعي الرس      مي للمنتخب الوطني فهي حريص      ة على نش      ر أخبار المنتخب، كما تزامنت مع قيامها بالعديد 

قات تواجد أو من المس          ابقات من أجل إرس          ال عدد معتبر من جماهيرها للكوت ديفوار لمناص          رة المنتخب الوطني 

 جمهور المؤسسة على الصفحة. 

 منشورات المؤسسة  أسلوب عرض محتول  فئة :(9الجدول رقم )

   %النسبة التكرار الأسلوب فئة 

 01 1 نص 

 03 3 فيديو 

 36 36 صورة ف نص 

 10 10 فيديو ف نص 

 42 42 نص فصورة ف رمز تعبيري 

 08 8 نص ففيديو ف رمز تعبيري 

 100 100 المجموع

 

  ،على ص فحة الفيس بوك  الخاص ة بمؤس س ة موبيليس  الإش هارات ئة أس لوب عرض محتوى  فيوض ح الجدول أعلاه 

، يليها أس  لوب نص ف ص  ورة  %42ف رمز تعبيري اس  تخدم بش  كل أكبر بنس  بة    ن أس  لوب نص ف ص  ورةأحيث نجد  

 النسب في الأساليب الأخرى كما هو موضح في الجدول. ت او تتف، بينما % 36ة الثانية بنسبة بفي المرت

 حصائية أعلاه أن:ونستنتج من خلال التحليل الإ

  ؛ة يفهمها الناس بنفس الطريقةيكونها لغة عالم الأنترنت ساط مستخدمي أو تنوع ثقافة الرموز التعبيرية بين  -
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 ؛عصر السرعةاستعمال الصورة بكثرة كونها ذات تأثير أكبر على الجمهور خاصة في  -

 ؛شهارات والمنشورات الخاصة بالمؤسسةاستعمال الهاشتاج في أغلب الإ -

 ؛الرغبة في تقريب المسافة بينها وبين الجمهور -

 ؛اختصار الجمل والكلمات في رمز تعبيري ذو دلالة اتصالية فعالة -

جذب انتباه الجمهور  أجلأكثر من أس             اليب عرض المحتوى في منش             وراتها من   أوالاعتماد على نوعين   -

 ؛الخاص بها

ن الجمهور ليس لديه القدرة على التركيز وقراءة المنش     ورات على ش     كل نص إكوننا اليوم في عالم الس     رعة ف -

 .فقط

 في نص منشورات المستخدمة  اللغة  فئة يبين(: 10رقم ) جدول

   %النسبة التكرار المستخدمة  اللغةفئة 

 40 40 عربية فصحى 

 27 27 عربية عامية 

 33 33 مزيج لغوي 

 100 100 المجموع

 

نس بة من نص وص منش ورات مؤس س ة موبيليس كانت للغة العربية الفص حى    أعلى نأمن خلال الجدول نلاحظ  

على    الثالثةالمادة نص في ين الدس  تور الجزائري  أو   ،مؤس  س  ة موبيليس مؤس  س  ة جزائرية  أنباعتبار    %40حيث بلغت 
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فحة  القائمين على الص  أنللمزيج اللغوي حيث نلاحظ    %33الوطنية والرسمية، تليها نسبة  للغة العربية هي اللغة ا  أن

 .مع اللغة العربية نجليزيةوالإيدخلون اللغتين الفرنسية 

 التالية: الأسباب ى إلرجاع ذلك إيمكن  أعلاهمن خلال الجدول 

بين  ها أيض     ا متنوع  جمهور   أنتهتم مؤس     س     ة موبيليس بتنويع اللغة المس     تخدمة في نص منش     وراتها باعتبار   -

 لى أكبر عدد ممكن الجماهير.إ، وبذلك تضمن وصولها مستوى تعليمي له وكل شخص  وشباب السن  كبار

 ؛جنبية بصورة كلية في نص منشوراتهااستعمال اللغة الأعدم  -

شخاص من خارج  الأ  غلب الجماهير وحتىأ حى باعتبارها اللغة التي يفهمها  اللغة العربية الفصالاعتماد على   -

 ؛الوطن

لى مختلف  إوص ول الرس الة   يحيجابي لكونه يتإوهذا جانب  ،  في نص منش وراتها اللغة ةيجازدو االاعتماد على   -

لتوجه العالمي اليوم هو  نجليزية أكثر كون اة موبيليس بين اللغة العربية والإمؤس  س  مزج  ت، كما  نواع الجماهيرأ

 ؛نجليزيةاللغة الإ

وراتها عبر صفحة الفيسبوك كونها  غلب منشأ نجليزية في اللغة الإ  بإدخالخيرة  قامت موبيليس في الفترة الأ  -

أصبح حتى تعتمد على شعار باللغة الإنجليزية  ولذلك  ،ريقي وحتى دوليإفصبحت مؤسسة ذات نشاط أ

 future  together we make the     :أكثر

 ات المؤسسة منشور المرافقة ل عدد الصور (:11الجدول رقم )

 % النسبة التكرار عدد الصور

 81.25 65 صورة واحدة 

 5 04 صورتين 
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 3.75 03 ثلاث صور 

 10 08 صور  3من   أكثر

 100 80 المجموع

 

، حيث نلاحظ أن كالفيس بو عبر ص فحها على   سموبيلييوض ع الجدول أعلاه عدد الص ور المرافقة لمنش ورات مؤس س ة 

الثانية وذلك  في المرتبة   ص ور  3جاء اس تخدام أكثر من  ،81.25%رفقت ص ورة واحدة لكل منش ور بنس بة  أالمؤس س ة  

ثلاث صور في   ، والمرتبة الأخيرة%5ل جاء استخدام صورتين بنسبة  أقوبنسبة  ،  %10                                          نسبة مئوية قدرت بب

 .%3.75المنشور الواحد بنسبة 

 ن:أ تنتجسسبق نما  وانطلاقا

أكثر   بإرفاقصورة واحدة في منشوراتها، في حين تهتم المؤسسة بالدرجة الثانية    بإرفاقتهتم مؤسسة موبيليس   -

وقد  ،لى ثلاث ص ور في المنش ور الواحد إض ئيلة تقوم بنش ر ص ورتين   وبنس بةمن ثلاث ص ور في منش وراتها،  

 ،وأيض  ا بعدم تش  تيت فكر الجمهور وتنفيره من متابعة المنش  ورات ، يقترن عدد الص  ور بمدى أهمية الموض  وع

ينعكس بالس    لب    وهذا  ،وش    عوره بالمللنفور   إلىوبذلك تنتج لديها اس    تجابة عكس    ية لما كانت تريد من جذب 

 ؛على انطباعات الجمهور حول مضمون الصفحة ككل

 والوض   وحتض   في الص   ورة نوع من الحيوية    إذ   إيص   الهاثناء نش   ر الرس   الة المراد  أتعتبر الص   ورة عنص   ر مهم  -

النص   أنومن حيث موض    وع النش    ر، لذا من المهم ربط الص    ورة بالمنش    ور حتى تكون الفكرة مرئية، بحيث  

وهذا ما نلاحظه من خلال منش      ورات مؤس      س      ة موبيليس فهي   ،قراءة من النص وحده أكثرالمقترن بص      ورة  

 .منشوراتها لا تحتوي على نص وحده بل دائما مقترن بالصور والفيديوهات 
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مقارنة    %650بنس     بة    فاعليتهن النص المقترن بص     ورة زادت أ  facebookعلى    Adobeأبحاث  كدت  وقد أ

في الذاكرة من النص   وص، س   واء كان ذلك لجذب  أكثرمرات  4ويتم الاحتفا  بالص   ور بمعدل ، بالنص بدون ص   ورة

 .(khal ،2024) تأثيرحداث إ أوزيادة معدل تفاعل الجمهور  أوالأنظار 

 في الصورة المرافقة لمنشورات الصفحة اللغة الموظفة(: فئة 12الجدول رقم )

   %النسبة التكرار اللغة المستخدمة 

 41.25 33 عربية فصحى 

 7.5 06 ة مياععربية 

 05 04 إنجليزية 

 46.25 37 مزيج لغوي 

 100 80 المجموع

يوض    ح الجدول أعلاه أن اللغة الموظفة في الص    ور المرافقة لمنش    ورات ص    فحة موبيليس على الفيس    بوك، بحيث      

اللغة  أن، في حين  %46.25بنس       بة    إنجليزيةنجد أن المؤس       س       ة تعتمد على المزيج اللغوي في ص       ورها عربية ف 

 أولكل من اللهجة الجزائرية    %5و  %7.5تليها على الترتيب النس      بتين    41.21%العربية الفص      حى بلغت نس      بتها  

 .اللغة العربية العامية ثم الإنجليزية

 ونستنتج من خلال التحليل الإحصائي أعلاه أن:

تميل المؤس س ة إلى اس تخدام ازدواجية اللغة: اللغة العربية ف اللغة الإنجليزية في الص ور المرافقة للمنش ورات،  -

 اللغوية. مراعاة مستوياتهموتعتبر هذه الطريقة الأكثر فعالية للوصول إلى أكبر قدر ممكن من الجمهور مع 

وهنا نجد أن المؤس        س        ة تولي أهمية كبيرة للغة العربية بدليل أنها كانت في المرتبة الثانية، أما بخص        وص   -

اللغة الإنجليزية بدل الفرنس        ية في ص        ورها يرجع ذلك إلى التوجه العالمي وحتى الوطني اليوم يخطو   إدماج
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اللغة الإنجليزية وجعلها اللغة الرس مية الثانية مكان الفرنس ية، بدليل أنها حتى في منش ورات مؤس س ة    اتجاهفي 

 موبيليس كانت لها نصيب ولو قليل من الاستخدام.

وقد لاحظنا من خلال تحليلنا أن أغلب الص   ور التي تحتوي على ازدواجية اللغة كانت لمنش   ورات ذات طابع   -

تجاري وترويجي لخدمات المؤس    س    ة كإش    هارات العروض الجديدة، المنش    ورات الخاص    ة بالتغطية الإعلامية  

 الجزائر والرابطة المحترفة. سللمنتخب الوطني، الدوريات المحلية، كأ

 (: فئة اللغة المستخدمة في الفيديو المراف  لمنشورات المؤسسة 13الجدول رقم )

 % النسبة التكرار اللغة المستخدمة 

 20 4 عربية فصحى 

 40 8 عربية عامية 

 05 1 إنجليزية 

 35 7 مزيج لغوي 

 100 20 المجموع

 

يبين الجدول أعلاه اللغة المس   تخدمة في الفيديو المرافق لنش   اطات مؤس   س   ة موبيليس عبر ص   فحة الفيس   بوك،  

ازدواجية اللغة )المزيج اللغوي( يأتي في المرتبة   أما،  %40بحيث نجد أن المؤس    س    ة تس    تخدم العربية العامية بنس    بة  

 .%5و % 20، تليها اللغة العربية واللغة الإنجليزية على التوالي بنسبة%35الثانية بنسبة 

 ونستنتج مما سبق ما يلي:
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تهتم مؤس  س  ة موبيليس بش  كل كبير على اعتماد اللغة العربية العامية واللهجة الجزائرية في الفيديوهات الخاص  ة 

بها المنش      ورة على ص      فحة الفيس      بوك ويعود هذا إلى العمل على التقرب من الجمهور بص      ورة كبيرة وكان الاعتماد  

الأس    ئلة التفاعلية   أوتابعة للمس    ابقة التي وض    عتها  عليها بص    ورة كبيرة في الأس    ئلة التي قامت بطرحها س    واء كانت  

لجذب الجمهور، ونؤكد ذلك من خلال زيادة تفاعلية الجمهور معها بص    ورة أكبر، كما تعتمد مؤس    س    ة موبيليس على  

ب ، فرنسية( في الفيديوهات المرافقة للمنشورات التي تنشرها، والتي كانت في الغالإنجليزيةالمزيج اللغوي )لغة عربية،  

 عبارة عن أهداف المنتخب الوطني.

 أسلوب عرض محتول التهاني  (: فئة14الجدول رقم )

 % النسبة التكرار أسلوب عرض التهاني 

 5.55 1 نص فصورة 

 11.11 2 نص ففيديو 

 72.22 13 نص فصورة ف رمز تعبيري 

 11.11 2 تعبيري نص ففيديو ف رمز 

 100 18 المجموع

 

أس   لوب عرض محتوى التهاني على ص   فحة مؤس   س   ة موبيليس على موقع الفيس   بوك حيث  أنيوض   ح الجدول أعلاه 

لكل من    %11.11فيما يخص أس    لوب نص ف ص    ورةف رمز تعبيري، في حين مثلت نس    بة  %72.22س    جلنا نس    بة  

 .لأسلوب نصف صورة %5.55وتليها نسبة نص ففيديو ف رمز تعبيري أسلوب نصف فيديو وأسلوب 

 ويمكن القول أن:
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في عرض مواض   يع    ف رمز تعبيري   ص   ورةنص فتهتم مؤس   س   ة موبيليس بش   كل كبير على اس   تخدام أس   لوب   -

 التهاني.

تقوم مؤس   س   ة موبيليس من خلال القائمين على ص   فحتها على الفيس   بوك بنش   ر مواض   يع التهاني على ش   كل  -

 وأيضا على شكل نص ف فيديو. ف رمز تعبيري  فيديوفنص 

 يحتل أسلوب نصف صورة أهمية متدنية عند نشر موضوعات خاصة بالتهاني. -

تعتمد مؤس           س           ة موبيليس على الرموز التعبيرية كونها ذات تأثير وذات ش           عبية وتفهم بنفس الطريقة عند   -

 اختصار الجمل والكلمات في رمز تعبيري ذو دلالة اتصالية فعالة.الجمهور ككل، وتعتمد على 

 تحليل فئة المضمون: ماذا قيل؟عرض و .  2.4

 فئة مواضيع منشورات صفحة موبيليس (:15الجدول رقم )

 % النسبة التكرار مواضيع 

 25 25 نشاطات المؤسسة 

 20 20 العروض الترويجية

 15 15 التسلية والترفيه 

 18 18 التهاني 

 22 22 الرياضة 

 100 100 المجموع
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أغلب مواض       يع منش       ورات مؤس       س       ة موبيليس على ص       فحة الفيس       بوك متعلقة    أننلاحظ من خلال الجدول أعلاه 

، بعدها على التوالي منش ورات التهاني والتس لية %20، ثم العروض الترويجية بنس بة%25بنش اطات المؤس س ة بنس بة  

 .% 15و %18والترفيه ب    

ونلاحظ أن النس         ب متقاربة جدا كون الفترة التي تم فيها تحليل مض         مون الص         فحة يتوافق مع مباريات كأس الأمم  

 الإفريقية.

 ونستنتج من خلال هذه الإحصاءات ما يلي:

تركز المؤس س ة على نش ر المواض يع المتعلقة بنش اطات المؤس س ة أكثر من المواض يع الأخرى رغم وجود العديد 

من الأخب  ار في ه  ذه الفترة وهو م  ا يجع  ل جمهوره  ا يقترب منه  ا أكثر ويتعرف عليه  ا وعلى محيط عمله  ا ورع  ايته  ا  

في المعارض والص    الونات، كما تهتم أيض    ا بنش    ر  ل حداث الرياض    ية والثقافية، تقديم الجوائز والمكافآت، مش    اركتها  

الأخبار الرياض    ية الخاص    ة بالمنتخب الوطني باعتبارها الراعي الرس    مي له وأيض    ا الراعي الرس    مي للرابطة المحترفة 

وبذلك فإنها تقوم بنشر كل ما يتعلق بهم، موعد المباريات، النتائج، صور من التدريبات...الخ، وهذه ميزة كبيرة تقرب 

مهورها منها كون الش      عب الجزائري يحب رياض      ة كرة القدم ومرتبط عاطفيا مع المنتخب الوطني واللاعبين، وتقوم  ج

عطلة نهاية الأس    بوع، العودة من العطل الش    توية، الفوز )مؤس    س    ة موبيليس بتقديم التهاني لجمهورها في المناس    بات  

 بالمسابقات التي أقامتها وقدمت لهم الجوائز، رأس السنة الأمازيغية...(.

 فئة الأسئلة التفاعلية في منشورات صفحة موبيليس  (:16الجدول رقم )

 مؤسسة موبيليس  /

 + متوفرة 

  غير متوفرة 
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من أجل جمهورها    على  ةس ئلأتها الرس مية تقوم بطرح  فحص موبيليس عبر   نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن مؤس س ة

لى إمطروحة ما بين الدينية والرياض  ية بالإض  افة  الأس  ئلة ال  ت التفاعل مع منش  وراتها وجذب الجمهور أكثر لها، وتنوع

عدة مس  ابقات تزامنت مع كأس أمم ليس  بيأقامت مو الأس  ئلة التي تخص المؤس  س  ة بحد ذاتها وخدماتها وش  عارها، وقد  

 مدفوعة التكاليف. كوت ديفوار إلىرحلة  زينمن نصيب الفائإفريقيا فكان 

 أن:من خلال كل ما سبق يمكن القول 

 للتجاوب من أجل تحفيز الجمهور  س تس    عى كل فترة بنش    ر أس    ئلة خارج مجال عملها وكل ذلك  بيليمؤس    س    ة مو 

ه ا مع  من جمهور   تج اوب وليس هن اك   ب دا يتراجعتج د أن التف اع ل معه ا    تبر اس              تراتيجي ة عن دم امعه ا، وه ذه تع

يض    ا عرفانا منها لجمهورها بمنحهم هدايا حتى لو كانت  وألاتص    الي،  وبرنامجها ا  منش    وراتها الخاص    ة بعروض    ها

 عمرة ...الخ. أوذات أهمية مثل رحلات إلى كوت ديفوار  أورمزية )أقمصة المنتخب الوطني(، 

 منشورات المؤسسة.  أهداففئة : (17الجدول رقم )

   %النسبة التكرار 

 15.15 20 تسويق خدمة 

 12.12 16 تسلية وترفيه 

التعريف بنشاطات  

 المؤسسة
39 29.54 

 13.63 18 تقديم تهنئة وأماني 

تزويد الجمهور بأخبار  

 الرياضة 
28 21.21 
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 8.35 11 تثقيف الجمهور 

 100 132 المجموع

 

منش   ورات مؤس   س   ة موبيليس عبر ص   فحتها على الفيس   بوك أين احتل التعريف يش   ير الجدول أعلاه إلى أهداف  

)وهو هدف أس    اس    ي من أهداف العلاقات العامة( ويكون من    %29.54لى بنس    بة  و بنش    اطات المؤس    س    ة المرتبة الأ

بنش  رها عبر ص  فحتها   ت خلال عملية الرعاية والمش  اركة في المعارض الدولية والزيارات التي نظمتها المؤس  س  ة، وقام

تزويد الجمهور   %21.21تس   اهم بش   كل كبير وفعال في الترويج لأس   همها وزيادة ش   هرتها لدى الجمهور، تليها نس   بة  

وفي المرتبة    ،%13.63و  %15.15بالأخبار الرياضية ثم على التوالي تسويق خدمة وتقديم التهاني والأماني ب                                 

 .%8.35الأخيرة تثقيف الجمهور بنسبة 

 ومن خلال التحليل الإحصائي أعلاه نستنتج أن:

تس  عى مؤس  س  ة موبيليس إلى التعريف بنش  اطات المؤس  س  ة عبر ص  فحتها على موقع الفيس  بوك وحيث يعتبر   -

 هذا الهدف أساسي للعلاقات العامة.

باعتبار أن عملية الرعاية والمش   اركة في المعارض الدولية والزيارات التي نظمتها المؤس   س   ة وقامت بنش   رها    -

 عبر صفحتها، تساهم بشكل كبير وفعال في الترويج لاسمها وتزيد من شهرتها لدى الجمهور.

 (: فئة نشاطات المسؤولية الاجتماعية 18الجدول رقم )

 % النسبة التكرار نشاطات

 61 39 الرياضةف الرعاية 

 35.93 23 مسابقات وجزائز 
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 3.12 2 التشجير ومنح التبرعات 

 100 64 المجموع

 

يبين الجدول أعلاه فئة نش   اطات المس   ؤولية الاجتماعية لتحس   ين ص   ورة مؤس   س   ة موبيليس لدى جمهورها عبر  

ل نش     طة الرياض     ية والرعاية باعتبار أن موبيليس هي الراعي    %61ص     فحتها على الفيس     بوك، حيث س     جلنا نس     بة  

للمس     ابقات والجوائز، وتليها نس     بة  %  35.93لى، تليها نس     بةو الرس     مي للمنتخب الوطني وراعي الرابطة المحترفة الأ

 .(2023) للتشجير ومنح التبرعات للمتضررين من حرائق الصائفة الماضية 3.12%

 التحليل الإحصائي للمنشورات أن:ونستنتج من خلال 

تركز مؤس   س   ة موبيليس على نش   ر أخبار ومعلومات عن الرياض   ة باعتبارها الراعي الرس   مي س   واء للمنتخب   -

الرابطة المحترفة ويمكن القول بأنها اس           تراتيجية ناجحة باعتبار الجمهور الجزائري من المتابعين   أوالوطني  

 ؛فياء للمنتخب الوطني بصفة خاصة ورياضة كرة القدم بصفة عامةو الأ

لقد لاحظنا من خلال التحليل أن أغلب المواض        يع التي تنش        رها مؤس        س        ة موبيليس على ص        فحتها على   -

  إفريقياالفيس   بوك متعلقة بالأخبار الرياض   ية وص   ور المنتخب الوطني والجماهير كونها تزامنت مع كأس أمم 

بالكوت ديفوار وبذلك فهي قامت بالعديد من المس        ابقات، وتقديم جوائز قيمة للفائزين من أقمص        ة المنتخب  

 ؛ومساندته في المباريات  مآزرتهالوطني إلى العديد من الرحلات لتشجيع المنتخب الوطني و 

اهتمت مؤس      س      ة موبيليس بتقديم يد المس      اعدة من أجل إعادة تش      جير الغابات المتض      ررة من الحرائق التي   -

 أوبتقديم مبالغ مالية معتبرة للجهات الوص       ية   ءفي العديد من مناطق الوطن، س       وا  2023نش       بت ص       يف 

 .بتقديم أشجار مثمرة جاهزة للغرس
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 (: فئة مواضيع التهاني 19الجدول رقم )

 % النسبة التكرار مواضيع التهاني 

 11.11 2 رأس السنة الأمازيغية 

 11.11 2 عطلة نهاية الأسبوع 

 55.55 10 الفوز بمسابقة 

 22.22 4 فوز الفرق الرياضية 

 100 18 المجموع

 

يوض ح الجدول أعلاه فئة مواض يع التهاني المنش ورات على ص فحة الفيس بوك الخاص ة بمؤس س ة موبيليس حيث 

  ي او بالتس  ، بعدها  %22.22س  جلنا أعلى نس  بة خاص  ة بالفوز بالمس  ابقات، تليها فئة تهنئة الفرق الرياض  ية بفوزها ب  

 .11.11%التهنئة برأس السنة الأمازيغية وعطلة نهاية الأسبوع ب 

 ونستنتج من خلال التحليل الإحصائي أعلاه ما يلي:

قامتها في هذه أأغلب التهاني التي تنجزها مؤس        س        ة موبيليس هي عبارة عن تهنئة للفوز بالمس        ابقات التي  -

الفترة وكانت عبارة عن رحلات للكوت ديفوار بمناص       رة المنتخب الوطني والفوز بأقمص       ة المنتخب الوطني  

 ؛وأيضا لوحات رقمية

قامت مؤس   س   ة موبيليس بتهنئة الش   عب الجزائري بمناس   بة رأس الس   نة الأمازيغية من خلال فيديو يتحدث فيه   -

 ؛لاعبين محليين ولاعبي المنتخب الوطني بهذا العيد الوطني

 ؛كما تقوم مؤسسة موبيليس بتهنئة الفرق الرياضية بفوزها وخاصة المنتخب الوطني -

 ؛تهتم موبيليس بتهنئة جمهورها بعطل نهاية الأسبوع من خلال وضع صور لمناطق سياحية من الجزائر -
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 المستعملة في منشورات مؤسسة موبيليس  الاستمالاتفئة  :(20رقم ) جدولال

 % النسبة التكرار الاستمالات 

 44 44 عاطفية 

 42 42 عقلية 

 14 14 مزدوجة

 100 100 المجموع

 

التي قامت مؤس      س      ة موبيليس بتوظيفها في منش      وراتها على    الإقناعيةيش      ير الجدول أعلاه الى الاس      تمالات  

 ، %44صفحة الفيسبوك، حيث استخدمت المؤسسة الاستمالات العاطفية بشكل كبير وذلك بنسبة 

  ،%14ة الأخيرة بنس         بة  بوجاءت الاس         تمالات المزدوجة في المرت  ،%42بينما الاس         تمالات العقلية كانت بنس         بة  

 ن:أوانطلاقا مما سبق نستنتج 

الجمهور باختيارها والتعامل معها والوفاء لها   لإقناعتعتمد المؤس   س   ة بش   كل كبير على الاس   تمالات العاطفية   -

 ؛قناعهم بخدماتهاإلى إ بالإضافة

ركزت مؤس      س      ة موبيليس كثيرا على تحريك عواطف الجماهير من خلال اس      تغلال نقطة ض      عف الجمهور  -

لهم المنتخب الوطني الذي يحبه  أو الجزائري ألا وهي حبه للرياض      ة بص      فة عامة وكرة القدم بص      فة خاص      ة  

 ؛الشعب الجزائري كله صغير وكبير

التجارية التحفيزية، التهاني، الألعاب، ص         ور المنتخب الوطني،   الإش         هارات برزت العاطفة كثيرا من خلال  -

مباريات، الجماهير، وكذا نش    اطات المؤس    س    ة في مجال المس    ؤولية الاجتماعية، فالجمهور الجزائري بص    فة  

 أنخاص    ة لديه ارتباط عاطفي كبير مع المنتخب الوطني ورياض    ة كرة القدم بص    ورة عامة، وبذلك كما يرى  
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بأس عار مناس بة    ا الجانب العقلي فبرز في العروض الترويجيةأم ،المؤس س ة تقوم برعايتهم يرتبط عاطفيا معها

 جدا تتناسب مع جميع لمستويات الاقتصادية لزبائنها.

 يبين فئة القيم (:21) الجدول رقم

 % النسبة التكرار 

 27.62 50 القيم الاجتماعية

 03.31 6 القيم الدينية

 32.60 59 القيم الرياضية

 21.00 38 المعرفيةالقيم 

 15.46 28 القيم الاستهلاكية

 100 181 المجموع

 

يوض  ح لنا الجدول أعلاه فئة القيم التي تقوم موبيليس بنش  رها عبر ص  فحتها الرس  مية على موقع الفيس  بوك      

، تليها كل من  %27,62القيم الاجتماعية فهي بنسبة   ما، أ%32.60حيث مثلت القيم الرياضية أعلى نسبة ب                              

 .% 3.31وفي الأخير تأتي القيم الدينية ب        ، % 15.46و 21القيم المعرفية والاستهلاكية على التوالي ب         

 ونستنتج من خلال التحليل الإحصائي أن:

بش   كل كبير بالقيم الرياض   ية التي تس   عى من خلال منش   وراتها حول المنتخب الوطني  مؤس   س   ة موبيليس تهتم   -

يه ا فهي الراعي الراس              مي للمنتخ ب الوطني والرابط ة  التي تس              عى من خلاله ا إلى ج ذب انتب اه الجمهور إل

 ؛خبار الرياضية من مباريات، نتائج، قوائم اللاعبينوهذا ما جعلها تقوم بنشر جميع الأ ،المحترفة
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عمالها التي تقوم بها  ا تم لمس   ه من خلال منش   وراتها عن أ ن مؤس   س   ة موبيليس لديها حس اجتماعي وهذا مإ -

دينار    10.000.000يمة  فقد قمت بتقديم تبرعات بق  2023ص  ائفة  حرائق  لمس  اعدة المناطق المتض  ررة من 

  82شجيرة مثمرة على    17315                                                  شجيرة، فقد قامت بتوزيع ما يقدر ب  34643جل اقتناء جزائري من أ

 ؛مستفيد في ولاية سكيكدة

لا ومن ثم من خلال الأس  ئلة  أو في ص  فحتها لجمهورها من خلال المس  ابقات  الاهتمام بنش  ر المعرفة والثقافة  - -

 والمعلومات التي تطرحها في منشوراتها سواء دينية ثقافية رياضية وغيرها.

 التفاعليةفئة  :(22الجدول رقم )

 % النسبة التكرار التفاعلية فئة 

 48,54 424263 عجاب إ 

 6,75 59077 حب 

 0,86 7582 تضامن 

 0,32 2874 ضاحك 

 0,07 631 حزين 

 0,12 1068 مندهش 

 0,21 1844 غاضب 

 40,78 356285 التعليق 

 2,33 20368 المشاركة

 %100 873929 المجموع
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تفاعل    873929س على موقع الفيس  بوك بلغ  يالتفاعلية لدى جمهور مؤس  س  ة موبيلعلاه أن فئة  أ يبين الجدول  

عجاب الجمهور بمنش  ورات مؤس  س  ة إ بلغ عدد ردة فعل  حيث  أعلاه، الجدول    فيمقس  مة على جميع الفئات الموض  حة 

  356285، في حين بلغ عدد تعليقات الجمهور %48,54منش            ور بنس            بة    100عجاب في إ   424264موبيليس  

ما اقل نس بة فكانت أ،  59077كردة فعل حي للمنش ورات بتكرار بلغ    %6,75، ثم تليها نس بة  40,78%تعليق بنس بة  

 .631بتكرار و %0,07              من نصيب رد فعل حزن ب

عجاب  إ ردود فعل ،  عجاب إ خاصة بردة فعل    كبيرويمكن القول من خلال الجدول أن مؤسسة موبيليس تحظى بتفاعل  

الجمهور كان بدرجة أكبر من المس ابقات التي نظمتها مؤس س ة موبيليس على ص فحتها على الفيس بوك، وكانت أيض ا  

ئلة الدينية التي تض       عها  س       ليقات ومش       اركة المنش       ور، وأيض       ا الأذات تفاعلية أكبر من خلال التع  هذه المنش       ورات 

 الأسبوع.المؤسسة كل مرة في 

يقومون بالرد على    -الص       فحة-ن القائمين عليهاإباحثة من خلال متابعتها للص       فحة فليه الإعلى ما توص       لت   وبناء

 . نها تهتم بمتابعيها وجمهورها ومشاكلهم وانتقاداتهم أوهذا دليل على    كون على منشوراتها بصورة كبيرةالتعليقات التي ت

 فئة الموسيقى المستخدمة في الفيديو(: 23الجدول رقم )

 % النسبة التكرار 

 35 7 موسيقى هادئة 

 55 11 موسيقى صاخبة 

 10 2 دون موسيقى 

 100 20 المجموع
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يوض  ح الجدول أعلاه نوع الموس  يقى المص  احبة للفيديو في منش  ورات مؤس  س  ة موبيليس على ص  فحة الفيس  بوك  

ونس   بة  %35الموس   يقى الهادئة فهي بنس   بة   أما  55المؤس   س   ة تعتمد على الموس   يقى الص   اخبة بنس   بة   أنحيث نجد  

 فهي بدون موسيقى. 10%

ونس        تنتج من خلال التحليل الإحص        ائي أعلاه أن مؤس        س        ة موبيليس تعتمد على نوعين من الموس        يقى في 

لى هي الموس    يقى الص    اخبة والتي عادة ما و الفيديوهات والريلز التي تقوم بنش    رهم على ص    فحتها على الفيس    بوك الأ

باقي الفرق الرياض        ية في الرابطة المحترفة   أوتكون حماس        ية في الفيديوهات الخاص        ة بتش        جيع المنتخب الوطني 

  التي يكون محتواها عبارة عن أس     ئلة تحفيزية و تثقيفية فتكون باعتبارها الراعي الرس     مي لهم، وأيض     ا في الفيديوهات  

الموس       يقى هنا مرتفعة وعبارة عن دقات الس       اعة لحس       اب الوقت )مؤثرات ص       وتية( لتحفيز المتابعين، أما بالنس       بة  

تم الاعتماد عليها عندما تريد من المشاهدين التركيز على محتوى الفيديو أكثر وعلى ما يحتويه  للموسيقى الهادئة فقد 

 من معلومات أخبار وغيرها، وهذا من أجل عدم تشتيت تركيزه.

 

 فئة اتجاهات التعليقات (:24الجدول رقم )

 % النسبة التكرار فئة الاتجاه

 57.6 288 اتجاه إيجابي

 33.8 169 اتجاه سلبي

 8.6 43 غير محدد 

 100 500 المجموع
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 57.6غل ب اتج اه ات تعليق ات الجمهور هي ذات اتج اه إيج ابي بنس              ب ة  أ  أننلاحظ من خلال الج دول أعلاه  

 فكانت تعليقات ذات اتجاه غير محدد. %8.6لتعليقات ذات اتجاه سلبي أما ما نسبته  %33.8تليها نسبة %

 ويمكن من خلال التحليل أعلاه القول أن:

أغلب جمهور مؤس   س   ة موبيليس والمتفاعلين مع منش   وراتها على ص   فحتها الرس   مية على الفيس   بوك يقومون بالتعليق   

 بشكل إيجابي على ما تقوم بنشره.

إن أراء متابعين ص   فحة مؤس   س   ة موبيليس عبر الفيس   بوك هي ذات اتجاه إيجابي دليل على رض   ائهم عن المؤس   س   ة  

 بصفة عامة وعما تقوم بنشره بصفة خاصة.

والعديد من    الأنترنت عن ض  عف الش  بكة ونقص    ش  كاوى إن التعليقات الس  لبية من جمهور المؤس  س  ة كانت عبارة عن  

 المشاكل التي يعانون منها.

نجد هناك عدد معتبر من التعليقات التي كانت بدون اتجاه محدد فهي لأش       خاص يعلقون خارج موض       وع المنش       ورة  

 وغيرها من الأمور.بنشر إعلاناتهم، أدعية، 

 فئة أسلوب التعلي   (:25الجدول رقم )

 % النسبة التكرار فئة أسلوب التعلي 

 19.8 99 شكاوى 

 10 50 مجاملات 

 44 220 تشجيع

 12 60 عتاب 

 14.2 71 تضامن
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 100 500 المجموع

 

موبيليس على  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يوض          ح أس          لوب التعليقات من قبل جمهور مؤس          س          ة  

بنس بة    الش كاوى ، تليها  %44منش وراتها في فترة الدراس ة حيث نجد أن أغلب التعليقات كانت عبارة عن تش جيع بنس بة  

نجد أس     لوب %10وفي الأخير بنس     بة    ،%12، ثم نجد العتاب بنس     بة  %14.2ثم يأتي التض     امن بنس     بة    19.8%

 المجاملات.

 يتوضح لنا من خلال التحليل الإحصائي السابق أن:

يقوم الجمهور بتش     جيع المنتخب الوطني والفرق الرياض     ية وحتى المؤس     س     ة في حد ذاتها من خلال تعليقاته   -

 ؛على منشورات مؤسسة موبيليس على صفحة الفيسبوك

التي يقوم الجمهور بطرحها من خلال تعليقاته على ص  فحتها على الفيس  بوك ولا    ى او للش  كإن تقبل المؤس  س  ة  -

تقوم بحذفها رغم كونها لديها القدرة على ذلك هذا دليل على ش           فافيتها في تعاملها مع جمهورها، وأنها تتقبل  

 ؛منه كل شيء

 فئة مضمون التعليقات (:26الجدول رقم )

 % النسبة التكرار المضمون 

 20 100 اجتماعي مضمون 

 64.6 323 مضمون رياضي 

 12 60 مضمون ديني 

 1.4 7 إشهاري مضمون 



 وعرض نتائجها  المعالجة الكمية والكيفية لبيانات الدراسة                                                        :  الخامسالفصل 

182 

 

 2 10 مضمون سياسي 

 100 500 المجموع

 

يوض   ح الجدول أعلاه مض   مون تعليقات جمهور ص   فحة مؤس   س   ة موبيليس عبر الفيس   بوك حيث نجد أن أغلب 

تليها التعليقات ذات المض          مون الاجتماعي  ،  %64.60تعليقات الجمهور كانت ذات مض          مون رياض          ي بنس          بة  

، وعلى التوالي هناك لمضمون السياسي والمضمون %12ثم يأتي المضمون الديني في المرتبة الثالثة ب               ،%20ب            

 .%1.4و 2الإشهاري ب 

 ومن خلال التحليل الإحصائي أعلاه نستنتج أن:

موبيليس على الفيس      بوك على منش      وراتها كانت ذات مض      امين  إن أغلب تعليقات جمهور ص      فحة مؤس      س      ة  

وهذا يعود إلى أن منش     وراتها الرياض     ية حيث تزامنت فترة دراس     تنا مع مباريات كأس أمم إفريقيا في كوت   ،رياض     ية

فب  ذل  ك فهي تقوم بتغطي  ة    ،ديفوار، وب  اعتب  ار أنه  ا الراعي الرس              مي للمنتخ  ب الوطني والبطول  ة المحترف  ة الجزائري  ة

قات المباريات، نتائج المباريات، الأهداف المس     جلة، وأحيانا ملخص     ات أو المباريات من خلال نش     ر قوائم اللاعبين،  

المباريات، وقامت أيض   ا بالعديد من المس   ابقات لإرس   ال مناص   ريها إلى كوت ديفوار لمش   اهدة المباريات مباش   رة من  

 كوت ديفوار بطرح أسئلة رياضية فكانت تعليقات الجماهير ذات مضمون رياضي.

عمال خيرية وهذا ما يدفع بجمهورها بالتعليق بمض          امين  س          س          ة موبيليس بنش          ر ما تقوم به من أ تهتم مؤ  -

 ؛اجتماعية من خلال دعمها وتشجيعها ومجاملتها على إنجازاتها وعلى المجهودات التي تقوم بها للمجتمع

مر في وبيليس على الفيس     بوك س     واء كان الأهناك عدد معتبر من التعليقات الدينية في ص     فحة مؤس     س     ة م -

حتى في بعض  أوالأس  ئلة الدينية المطروحة،  أوقوم هي نفس  ها بنش  رها يوم الجمعة المنش  ورات الدينية التي ت

 ؛أحاديث نبوية أورات الأخرى من خلال نشر نيات قرننية المنشو 
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وهذا ما كان عليه الحال في مهور الجزائري القض         ية الفلس         طينية،  فيه الج  وذكر  زمان إلا أووجد مكان  لا ي -

 عدد من المنشورات من خلال دعمهم للقضية الفلسطينية، والفلسطينيين. 

 . الدراسة الميدانية:5

 المنهجية المختلفة المتعلقة بالدراسة الميدانية وفق ما يلي: والإجراءات بعرض الأساليب  جزءنقوم خلال هذا ال

 :اختبار صدق أداة الدراسة.  1.5

قبل الش روع في الدراس ة الميدانية تمت مراجعة العديد من الدراس ات الأجنبية والعربية والمحلية الس ابقة والمش ابهة       

لدرس         تنا هذه، وتم الاطلاع على مختلف الإجراءات المنهجية المتبعة في تحليل البيانات التي تم جمعها، وهو الأمر 

 أساسين في هذه الدراسة وهما:  الذي ساهم في توجيهنا إلى اختيار إجراءين

 : لمنشورات صفحة مؤسسة موبيليس على الفيسبوك.تحليل المضمون  -

 شهاراتها على موقع الفيسبوك.على عينة من زبائن مؤسسة موبيليس المتابعين لإ المسح: -

 

 وتصميم أداتي الدراسة. إعدادمراحل  

من أجل الوص      ول إلى البناء النهائي والمحكم لكل من اس      تمارة تحليل مض      مون واس      تمارة الاس      تبيان الخاص      ة      

 بالمسح، باعتبارهما الأداتين الرئيسيتين لجمع البيانات الخاصة بدراستنا، مررنا بعدة مراحل يمكن إيجازها فيما يلي:

لية بناء على  و . قامت الباحثة بتص      ميم كل من اس      تمارة تحليل مض      مون واس      تمارة الاس      تبيان، في ص      ورتهما الأ1

 .الدراسات السابقة وفرضيات الدراسة ومحتوى الجانب النظري للبحث 

 الأستاذة المشرفة بغرض تصويبها بحكم أسبقيتها وخبرتها المعرفية والميدانية.. قامت الباحثة بعرض الأداتين على 2
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.بعدها قامت الباحثة بعرض اس     تمارة الاس     تبيان على مجموعة من الأس     اتذة ممن لهم الس     بق الأكاديمي، المعرفي 3

والمنهجي في كل من تخص     ص علوم الإعلام والاتص     ال، وكذا في تخص     ص العلوم الاقتص     ادية من أجل تحكيمها  

الأداة، والجدول الموالي يوض     ح قائمة  وتزويدها بكل الملاحظات والتص     حيحات والتص     ويبات اللازمة لتعزيز ص     دق 

 الأساتذة المحكمين: 

 قائمة الأساتذة المحكمين: :27رقم  لالجدو

 مؤسسة الانتماء  التخصص الرتبة  اسم ولقب الأستاذ

 03جامعة قسنطينة   الإعلام والاتصال علوم  أستاذ التعليم العالي  فضيل دليو 

 03جامعة قسنطينة   علوم الإعلام والاتصال  أستاذ التعليم العالي  عادل جربوعة 

 قالمة 1945ماي   08جامعة  العلوم الاقتصادية  أستاذ التعليم العالي  لةأو رفيق زر 

 قالمة 1945ماي   08جامعة  علوم الإعلام والاتصال  أستاذ محاضر  مبارك زودة

 

:  : حمدي بثينة . بالموازاة مع ذلك قامت الباحثة بعرض اس تمارة تحليل المض مون للتحكيم من قبل الأس اتذة الدكتورة4

 قالمة. 1945ماي  8والاتصال وعلم المكتبات جامعة  الإعلامبقسم علوم  -أ-أستاذ محاضر

. بعد تلقي الباحثة لتوجيهات وملاحظات الأس  اتذة المحكمين، قامت بالتعديلات اللازمة قبل أن تنتهي إلى الإخراج  5

النهائي ل داتين، وقد اش    تملت اس    تمارة الاس    تبيان في ص    ورتها النهائية على )...( محورا و)..( فقرة موزعة كما هو  

 موضح في الجدول التالي: 

 

 



 وعرض نتائجها  المعالجة الكمية والكيفية لبيانات الدراسة                                                        :  الخامسالفصل 

185 

 

 الاستبيان في صورته النهائية المحكمة  ر او محيوضح توزيع الفقرات ضمن  :(28)الجدول رقم 

 ترتيبها في الاستبيان عدد الفقرات راو المح

 5- 4-3-2- 1 5 البيانات الشخصية ل: والمحور الأ 

التعرض  وأنماطدوافع وعادات  المحور الثاني:

لموبيليس عبر صفحتها   الإلكترونيةللاشهارات 

 على الفيسبوك 

11 7-  17 

  الإشهاريةمحتوى الرسالة  المحور الثالث:

 لمؤسسة موبيليس  الإلكترونية
21 1- 21 

لمؤسسة   الإلكترونيةالإشهارات  المحور الرابع:

 موبيليس عبر الفيسبوك 
9 22-  30 

 40  -31 10 رضا الزبون  المحور الخامسّ:

 52  -41 12 ولاء الزبون  المحور السادس:

06 89  

 

والورقي، حيث وزعتها إلكترونيا من خلال   الإلكتروني. قامت الباحثة بتوزيع اس    تمارة الاس    تبيان بطريقة هجينة بين  6

 Googleإرس       الها عبر حس       ابات الأص       دقاء وص       فحات ومجموعات فيس       بوك، وذلك بعد ص       ياغتها في برنامج "
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Forms  ( اس     تمارة، بينما وزعت الورقية بطريقة قص     دية على مجتمع الدراس     ة في الملتقيات  109عددها )"، وقد بلغ

 .( استمارة198والجامعة وفي الفضاء العام وقد بلغ عددها )

( اس         تمارة، وقامت بفرزها  300البالغ عددها ). قامت الباحثة باس         ترجاع اس         تمارات الاس         تبيان من المبحوثين،  7

( اس      تمارة، بس      بب عدم إجابة المبحوثين على أغلب بنودها، لتتوقف عملية البحث الميداني  7ومراقبتها، وبعد إلغاء )

 ( استمارة كاملة مشكلة بذلك الحجم النهائي لعينة الدراسة الميدانية.   300على )

"، لقياس اس          تجابات المبحوثين، قبل أن تقوم باس          ترداد SPSS. بدأت الباحثة بعدها بتفريغ البيانات في برنامج "8

 والإحصاءات اللازمة وترجمتها وتحليلها كميا وكيفيا للبرهنة على فرضيات الدراسة.  ولالجد 

 :اختبار ثبات أداة الدراسة.  2.5

بعد ال             تأكد من الصدق الظاهري لاستبيان الدراسة من خلال نراء الأساتذة المحكمين، تم اللجوء إلى اختبار ثبات    

"، والتي كانت نتائجها كما هو    Cronbach's alphaالأداة من خلال المعادلة الرياض     ية الش     هيرة "ألفا كرونبال  

 موضح في الجدول أدناه:

 

 "  Cronbach's alphaيوضح اختبار معامل ثبات استبيان الدراسة وف  معادلة "  :(29)الجدول رقم 

 معامل الثبات الفا كرونباخ  عدد الفقرات أسئلة الاستبيان 

 % 22 11 المحور الثاني 

 % 89.50 30 المحور الثالث والرابع 

 % 88.30 22 المحور الخامس والسادس
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 % 66 63 معامل الثبات العام 

 spss: الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر

"    Cronbach's alphaيتض             ح لنا من خلال الجدول أعلاه أن معامل الثبات المتمثل في "الفا كرونبال      
 الأداة %  وهي نس  بة تدل على وجود علاقة ترابط واتس  اق متوس  طة بين فقرات    66لكافة أس  ئلة الاس  تبيان يقدر ب                 

 (  11الدراسة كل على حدة، فنجد أن معامل " ألفا كرونبال " للمحور الثاني والمتضمن ل     )  راو محككل، وإذا أخذنا 

  ى او يس  لموبيليس  عبر ص  فحتها على الفيس  بوك    الإلكترونيةس  ؤالا حول دوافع وعادات وأنماط  التعرض للإش  هارات 

( فقرة تعنى بقياس الإش      هارات  30%، في حين يقدر معامل " ألفا كرونبال " للمحور الثالث والرابع الذي يض      م )22

% ، وأما المحورين الخامس والسادس الخاصين برضا  89.50لموبيليس عبر صفحتها على الفيسبوك ب        الإلكترونية

%  وب  الت  الي ومن خلال م  ا تق  دم يمكن القول أن قيم    88.30وولاء الزبون فق  د بلغ مع  ام  ل الثب  ات  "ألف  ا كرونب  ال"  

% ، وهو الح د الأدنى لمع ام ل "ألف ا كرونب ال" في 60.00ل" لجميع أس              ئل ة ال دراس              ة أكبر من مع ام ل "ألف ا كرونب ا

 .الدراسات الاجتماعية والإنسانية

 

 :تحليل بيانات استمارة الدراسة.  3.5

 : يوضح تحديد طول الفئات مع درجات الموافقة (30) الجدول رقم

 وصف الفئة  طول الفئة  الفئات

 ضعيفة  1.66- 1 لى و الفئة الأ

 متوسطة  2.33- 1.67 الفئة الثانية 

 جيدة 3.00- 2.33 الفئة الثالثة 
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 ديمغرايية للعينة ل: البيانات السوسيووعرض وتحليل بيانات المحور الأ 

 عينة الدراسة حسب متغير الجنس  أفراد: يوضح توزيع (31) الجدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار الجنس

 41.7 125 ذكر

 58.3 175 أنثى 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

، بف ارق  %58.3نلاحظ من خلال الج دول أعلاه أن فئ ة المبحوثين من الإن اث ق د ف اق ت فئ ة ال ذكور، حي ث بلغ ت      

الإناث هم أكثر المتعاملين لش      ريحة الهاتف   إن، وعليه يمكن القول %41.7عن نس      بة الذكور التي بلغت   16.6%

 من خلال صفحتها الرسمية على موقع الفيسبوك. الإلكترونيةشهاراتها إالنقال موبيليس والذين يتابعون 

 

 عينة الدراسة حسب متغير السن أفراد: يوضح توزيع (32) الجدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار الفئة العمرية 

18 -28 149 49.7 

29 -39 99 33.0 

40 -50 41 13.7 

 3.7 11 50أكثر من  

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
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لك من أجل ذ س          نوات و  10تم الاعتماد على فئات عمرية حددت عند ص          ياغة المقياس بطول فئة قدرت ب       

لش    باب، الكهول، الش    يول، على اعتبار أن قطاع الهاتف النقال الذي هو  امنح الفرص    ة لكافة الفئات العمرية الممثلة:  

بحثنا تعنى به كل الفئات الاجتماعية، وكذا تطبيق الفيس             بوك الذي ثبت عن عدة دراس             ات حديثة أن  راو محأحد 

اس   تخدامه في الجزائر ينتش   ر بين كل الفئات العمرية وليس مرتبطا بفئة عمرية بعينها، وكما هو موض   ح في الجدول 

س         نة إلى   18وقد جاءت الفئة العمرية من   أعلاه تعتبر فئة الش         باب من أكثر الفئات العمرية تمثيلا في هذا البحث 

، في حين  %33س  نة  ب 39س  نة و 29أعمارهم بين    حاو تتر تليها فئة الش  باب الذين    %  49.7س  نة بنس  بة    28غاية  

  50لمن هم أكثر من    %3.7، وأخيرا نس        بة  %13.7ب   50-40أعمارهم ما بين    حاو تتر بلغت نس        بة الأفراد الذين 

احتمالية تأثير بعض الخص        وص        يات الديموغرافية لمجتمع الجزائري المتس        م بالفتوة  س        نة،  ووجب أن ننوه هنا أن 

 والشباب، على نتائج الدارسة في هذا المتغير.

 

 العينة حسب متغير المستول التعليمي  أفراد: يوضح توزيع (33) الجدول رقم

 (%) النسبة التكرار المستول التعليمي 

 82 246 جامعي 

 18 54 دون جامعي 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

، أن غالبية المبحوثين  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يوض          ح المس          توى التعليمي لأفراد عينة الدراس          ة     

، فيما بلغت لم تتعد نس         بة من هم دون المس         توى الجامعي  %82بنس         بتهم  يمتلكون مس         توى جامعي، حيث بلغت 

متوس     ط، وهو الأمر الذي يؤكد حقيقة البحث الميداني س     واء عن طريق   أو، أي ممن يمتلكون مس     توى ثانوي  18%
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الذي مس العديد من المجموعات والص           فحات    الإلكترونيالتوزيع   أوالتوزيع اليدوي بص           فة قص           دية لأفراد العينة  

الافتراض      ية التي تض      م مش      تركين من ربوع الوطن وهو ما يعكس المس      توى الجامعي وبمختلف طبقاته، والتي مثلت 

مجتمع بحثن ا نظرا للتف اع ل ال ذي لمس              ن اه من قب ل الج امعيين في مس              اع دتن ا بص              ورة أكبر في الإج اب ة على ه ذا 

 ابة مؤشر مهم عن ارتفاع المستوى التعليمي للجزائريين.الاستبيان، وهذا يعتبر بمث

 العينة حسب متغبر الوظيفة  أفراد: يوضح توزيع (34) الجدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار الوظيفة/ المهنة 

 40.7 122 موظف

 27.6 83 مهن حرة 

 31.7 95 عاطل عن العمل 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

العين ة حس              ب الوظيف ة حي ث أن النس              ب ة الأعلى من    أفراد نلاحظ من خلال الج دول أعلاه وال ذي يمث ل توزيع       

فئة العاطلين عن العمل تليها    %40.1الخاص إذ بلغت    أوالمبحوثين كانت لصالح الموظفين سواء في القطاع العام  

، ويرجع هذا التباين  %27.6، بينما حلت فئة أص    حاب المهن الحرة في نخر الترتيب بنس    بة  %31.7بنس    بة  بنس    بة  

إلى الظرف الذي ص         ادف توزيعنا للاس         تمارة والذي واكب تنظيم ملتقى وطني بكلية العلوم الإنس         انية  في النس         ب 

بقالمة بعنوان  مكافحة المض   اربة غير المش   روعة في التش   ريع الجزائري من قبل   1945ماي  8والاجتماعية بجامعة  

ال الش       رطة، وكذلك محيط الباحثة من  المؤس       س       ة الأمنية،  فبذلك قمنا بتوزيع عدد معتبر من الاس       تمارات على رج

 أساتذة جامعيين وعمال بالجامعة.
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 العينة حسب مدة التعامل أفراد: يوضح توزيع (35) الجدول رقم

 ( %)النسبة  التكرار مدة التعامل 

 26.3 79 5اقل من 

 42 126 10الى   5من 

 31.7 95 11أكثر من  

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يبين لنا لجدول أعلاه مدة تعامل أفراد العينة مع مؤس           س           ة موبيليس حيث نلاحظ أن أعلى نس           بة كانت لفئة       

  11تليها فئة المتعاملين لأكثر من )  %42س        نوات( بنس        بة    10إلى   05المتعاملين الذي تبلغ مدة تعاملهم ما بين )

، ويمكن  %26.3س نوات( في نخر الترتيب، بنس بة    05،  بينما حلت فئة المتعاملين لأقل من )%31.7س نة( بنس بة  

تفس     ير ذلك بأن أفراد عينة الدراس     ة قد س     اعدتهم هذه الش     ريحة وس     اعدهم التعامل مع مؤس     س     ة موبيليس من خلال 

عروض       ها، خدماتها، ش       بكتها، تعاملها مع الزبائن مقارنة بالش       رائح الأخرى، بذلك نجد أن التعامل طويل المدى مع  

 اغي في نتائج دراستنا.المؤسسة هو الط

 عرض وتحليل بيانات المحور الثاني.  7.1

 شهارات موبيليسالعينة حسب دوافع التعرض لإ أفراد: يوضح توزيع (36) الجدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار دوافع التعرض لإشهار موبيلس

 56 168 معرفة العروض الجديدة لموبيليس 

 18.3 55 الجديدة لموبيليس التعرف عن كثب حول الخدمات 
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 16.7 50 الاطلاع على العروض الترويجية لموبيليس 

 09 29 الاطلاع على أخبار ومستجدات مؤسسة موبيليس 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر   

يمثل الجدول أعلاه دوافع تعرض أفراد عينة الدراس   ة لإش   هارات مؤس   س   ة موبيليس عبر ص   فحة الفيس   بوك، وقد حل    

، يلي ه ك ل من دافع التعرف عن كث ب حول %56ل الترتي ب بنس              ب ة أو دافع معرف ة العروض الج دي دة لموبيليس في  

، بينم ا ح ل 16.7و 18.3الخ دم ات الج دي دة لموبيليس والاطلاع على العروض الترويجي ة لموبيليس على التوالي ب  

ومس    تجدات مؤس    س    ة موبيليس، ويمكن تفس    ير ذلك بكون   أخباردافع الاطلاع على    %9في المرتبة الأخيرة بنس    بة  

مؤسسة موبيليس تهتم كثيرا بتحديث منشوراتها على صفحتها على الفيسبوك بذلك فهي مصدر مهم للمعلومات وعليه  

ة يتوجهون إليها للاطلاع على كل ما يريدون معرفته حول المؤس          س          ة من عروض جديدة، فإن أفراد عينة الدراس          

 البريد والأنترنت.العروض الترويجية، وكذلك نخر الأخبار والمستجدات، وأخبار الطقس والأحوال الجوية، وخدمات 

 شهارات موبيليس على صفحة الفيسبوكالعينة حسب وسيلة التعرض لإ أفراد: يوضح توزيع (37) الجدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار وسيلة التعرض 

 83.7 251 الهاتف الذكي

 5.7 17 الجهاز اللوحي

 4.7 14 الحاسوب المحمول 

 0.7 2 الحاسوب المكتبي 

 5.3 16 كل ما سبق ذكره 
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 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يمثل الجدول أعلاه الوس يلة التي يتعرض بها أفراد العينة لإش هارات موبيليس على ص فحتها عبر الفيس بوك، حيث     

، تليها فئة الذين مس         تخدمي الجهاز اللوحي %83.7وجدنا أن أغلب أفراد العينة يس         تعملون الهاتف النقال بنس         بة  

، فيما حلت فئة مس      تخدمي كل من  %5.3، ثم فئة مس      تخدمي كل ما س      بق ذكره من الأجهزة نس      بة  %5.7بنس      بة  

ويمكن تفس    ير ذلك بأن أغلب أفراد العينة    ،%0.7و  %4.7الحاس    وب المحمول والحاس    وب المكتبي على التوالي ب  

أص       بح اس       تعمالهم    ،اليوم يس       تعملون الهواتف الذكية بكثرة ومع وجود الأنترنت بعروض جيدة في ش       ريحة موبيليس

فس   هولة اس   تعمال وحمل  ،على البيوت بل أص   بح في كل مكان في جميع المحالات اليومية  ل نترنت لا يقتص   ر فقط

 الهاتف والامتيازات الكثيرة التي به أعطاه هذه المكانة العالية عند الجميع.

 العينة لإشهارات موبيليس على صفحة الفيسبوك  أفراد: يوضح أيام تعرض 38الجدول رقم

 % النسبة التكرار أيام التعرض

 12.00 36 الأسبوع كل أيام 

 57.70 173 لا يوجد يوم محدد 

 4.00 12 نهاية الأسبوع 

 26.30 79 لا أدري 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه الذي يبين أيام تعرض أفراد عينة الدراس ة لإش هارات موبيليس عبر ص فحة الفيس بوك   

، ثم  %26.30، تليها فئة "لا أدري بنس بة  %57.70حيث كانت أعلى نس بة لفئة "لا يوجد يوم محدد للتعرض" بنس بة  
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أن أفرد عينة    إنه. وعليه يمكن القول %4وأخيرا فئة خلال نهاية الأس    بوع بنس    بة    %12فئة "كل أيام الأس    بوع ب                    

 متشابهة. أوالدراسة من يتعرضون لإشهارات موبيليس خلال فترات متباينة وغير موحدة 

 شهارات موبيليس على صفحة الفيسبوك العينة لإ  أفرادقات تعرض أو يوضح (: 39)الجدول رقم 

 % النسبة التكرار قات التعرض أو 

 6.00 18 صباحا 

 9.30 28 مساء

 12.70 38 ليلا

 27.70 83 قات و كل الأ

 44.30 133 لا أتذكر

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

 

ش  هارات مؤس  س  ة قات متابعتهم ومش  اهدتهم لإأو نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العينة لا يتذكرون      

قات" ب  و ، تليها "فئة كل الأ%44.3موبيليس عبر ص            فحة الفيس            بوك، وهي الفئة التي بلغت نس            بة اس            تجابتها  

  %9.30، تليها كل من فئة "مساء" وفئة "صباحا" ب     نسبة  %12.70فئة الذين يتعرضون لها "ليلا" بنسبة    27.70%

ش       هارات مؤس       س       ة قات تعرض       هم لإأو على التوالي، ويمكن القول أن أغلب أفراد عينة الدراس       ة لا يتذكرون    %6و  

موبيليس عبر الفيس  بوك كون تص  فحهم للموقع لس  اعات طويلة يجعلهم ينس  ون متى تعرض  وا وش  اهدوا هذه الإش  هارات  

 التي تقوم موبيليس بنشرها عبر صفحتها وعبر الموقع ككل.
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 شهارات موبيليس على صفحة الفيسبوك العينة حسب طريقة التعرض لإ أفراديوضح توزيع : (40) الجدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار طريقة التعرض للإشهارات

 34.70 104 بصفة منتظمة 

 65.30 196 منتظمة بصفة غير 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يوض  ح توزيع أفراد العينة حس  ب طريقة التعرض لإش  هارات موبيليس على ص  فحة الفيس  بوك وكانت أعلى نس  بة       

تعرض   إنويمكن القول    %34.70، تليها فئة "بص فة منتظمة" بنس بة  %65.30                 لتعرض هم بص فة غير منتظمة ب

أفراد عينة الدراس  ة لإش  هارات مؤس  س  ة موبيليس بص  فة غير منتظمة دليل على نش  اطها الكبير عبر ص  فحتها ونش  رها  

المستمر ل خبار والمستجدات لوصولها لأكبر قدر ممكن من المتابعين والمتعاملين، وهذا يدل على أن موقع فيسبوك  

 عن صفحة مؤسسة موبيليس والولوج إليها. يتيح لهم التعرض لإشهارات موبيليس دون عناء البحث 

شهارات موبيليس عبر صفحة الفيسبوك العينة حسب طريقة التعرض لإ أفراد: يوضح توزيع (41) الجدول رقم

 بصفة منتظمة. 

 ( %النسبة ) التكرار التعرض للإشهارات بصفة منتظمة 

 23.07 24 لما أريد الاطلاع على أخبار مؤسسة موبيليس 

 40.40 42 التعرف أكثر على خدمة من خدماتها لما أريد 

 36.53 38 لما أريد التعرض على عروضهم الجديدة 

 100 104 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن تعرض أفراد عينة الدراس    ة بص    فة منتظمة لإش    هارات موبيليس عبر ص    فحة       

لى من أجل التعرف أكثر على خدمة من خدماتها، وهي الفئة التي ش              كلت نس              بة  و الفيس              بوك يكون بالدرجة الأ

  %36.53، تليها فئة "لما يريد التعرض على عروض  هم الجديدة" بنس  بة  من إجمالي اس  تجابات المبحوثين  40.40%

، وتفس    ر هذه النتيجة رغبة أفراد %  27.07مؤس    س    ة موبيليس" بنس    بة    أخبار، وأخيرا فئة "لما يريدون الاطلاع على 

عينة الدراس  ة في التعرف على مس  تجدات عروض مؤس  س  ة موبيليس عبر ص  فحة الفيس  بوك، ونظرا لس  هولة اس  تخدام  

إلى الولوج إلى ص   فحتها ومتابعة الإش   هارات التي تقوم بعرض   ها فيكونون على اطلاع هذا الأخير يلجؤون من خلاله 

رعايتها لمختلف الأحداث والمناس  بات كالمنافس  ات   أوبخدماتها وأخبارها وحتى عروض  ها الترويجية الجديدة وتغطيتها  

 الرياضية والتظاهرات الثقافية والفنية.

العينة حسب طريقة التعرض لإشهارات موبيليس عبر الفيسبوك بصفة   أفراد: يوضح توزيع (42) الجدول رقم

 غير منتظمة 

 ( %النسبة ) التكرار التعرض للإشهارات بصفة غير منتظمة 

 44.90 88 بالصدفة 

 28.06 55 خلال الفواصل الإشهارية لموبيليس على الفيسبوك 

 27.04 53 الفيسبوك خلال التصفح اليومي لحسابي على 

 100 196 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

ش  هارات مؤس  س  ة موبيليس الغير منتظمة  يمثل الجدول أعلاه توزيع أفراد عينة الدراس  ة حس  ب ص  فة تعرض  هم لإ      

، تليها فئة "خلال الفواص   ل   %44.90ل الترتيب بنس   بة  أو عبر موقع الفيس   بوك، حيث وقد حبت فئة "بالص   دفة" في 

، وأخيرا فئة "خلال التص فح اليومي لحس ابي    %28.06الإش هارية" التي تقوم بها موبيليس على موقع الفيس بوك ب                 
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، ويمكن القول أن الاس    تخدام اليومي والكثيف لموقع الفيس    بوك من قبل أفراد عينة  %27.04على الفيس    بوك" بنس    بة  

الدراس ة جعلهم يتعرض ون بالص دفة لإش هارات مؤس س ة موبيليس دون تعمد  الدخول إلى ص فحتها الرس مية، فالمؤس س ة 

ون ص  فحتها  أيض  ا تعمل على تكثيف نش  اط ص  فحتها عبر الفيس  بوك وهذا ما تمت ملاحظته من خلال تحليل مض  م

( منش     ورات وهذا حس     ب 05قات تقوم بنش     ر أكثر من منش     ورين في اليوم، بل وتص     ل أحيانا إلى )و فكانت أغلب الأ

 الاستراتيجية التي وضعتها للنشر وكذا حسب المناسبات والأحداث ذات الاهتمام من قبل المؤسسة.

 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب أنواع الإشهارات التي يتعرضون لها(43) الجدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار أنواع الإشهارات

 36.00 108 ملصقات إعلانية 

 48.70 146 إعلانات الفيديو 

 15.30 46 إعلانات مكتوبة 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إعلانات الفيديو والريلز والستوري تحتل صدارة أنواع الإشهارات التي يتعرض       

ثم    %36، تليها الملص    قات الإعلانية بنس    بة  %48.70لها أفراد عينة الدراس    ة عبر الفيس    بوك، حيث بلغت نس    بتها  

تثير دافعتيها  أفراد العينة   إن، ومن خلال التحليل الإحصائي يمكننا القول %15.30أخيرا الإعلانات المكتوبة بنسبة  

س  توري وريلز لقص  رها وجاذبيتها فمنها يعرفون كل المس  تجدات التي   أوأكثر الإش  هارات التي تكون على ش  كل فيديو  

 تتعلق بمؤسسة موبيليس وأيضا عدم أخذ الكثير من الوقت في هذا الأمر في نفس الوقت.
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: يوضح توزي استجابات أفراد العينة حسب أشكال إشهارات موبيليس التي تجذبهم عبر  (44) الجدول رقم

 صفحتها على الفيسبوك

 ( %النسبة ) التكرار أشكال إشهارات ييسبوك التي تجذب المتابعين

 3.00 9 نص 

 23.00 69 فيديو 

 7.30 22 صورة 

 29.70 89 صورة نصف 

 22.70 68 نصف فيديو 

 14.30 43 نصف صورةف فيديو 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يمثل الجدول أعلاه أشكال إشهارات مؤسسة موبيليس التي تجذب المتابعين لصفحتها على الفيسبوك، وقد سجلت     

، ثم فئة "نصف فيديو"  %23، تليها فئة "الفيديو" ب   %  29.7الإشهارات التي على شكل نصف صورة  أعلى نسبة ب   

، وفي المرتبة  %7.3، ثم فئة "الصورة" بنسبة       %14.3، بعدها فئة "نصف فيديوف صورة " ب     نسبة  %22.70بنسبة  

، ويمكن إرجاع تباين هذه النسب إلى كون مؤسسة موبيليس تركز بصورة كبيرة  %3الأخيرة فئة "النصوص" ب             نسبة  

في إش   هاراتها على نمط "نصف ص   ورة" عبر منش   وراتها في ص   فحة الفيس   بوك، فهذا النوع من الإش   هارات هو الأكثر  

مثيرات ومؤثرات بص      رية وألوان وتوظيف للنجوم والمش      اهير، ثم إن ابعين نظرا لما تحويه الص      ورة من  تأثيرا في المت

قراءة النص         وص   أولب أفراد العينة ليس لديهم الوقت الكافي لمتابعة الفيديوهات  الص         ورة تغني عن ألف تعبير، فأغ
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الطويلة، وعليه فالنص  وص القص  يرة واس  تعمال الرموز التعبيرية أكثر فعالية في اس  تقطاب المتابعين للاطلاع على ما 

 تحتويه هذه المنشورات، وكذلك الأمر بالنسبة ل  "الستوريات" تأخذ حيزا كبيرا لدى المتابعين لقصرها وفعاليتها.

 

 : يوضح توزيع استجابات أفراد العينة حسب لغة إشهارات موبيليس التي يتعرضون لها (45) الجدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار الإشهاريةاللغة 

 49.70 149 اللهجة الجزائرية 

 27.30 82 اللغة العربية

 2.70 8 اللغة الفرنسية 

 0.70 2 اللغة الإنجليزية 

 19.70 59 مزيج لغوي 

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر  

يمثل الجدول أعلاه لغة إش          هارات موبيليس التي يتم التعرض لها من قبل المبحوثين عبر الفيس          بوك، وكما هو      

، ثم  %27.30، تليها اللغة العربية الفصحى ب    %  49.70موضح، كانت أعلى نسبة من نصيب اللهجة الجزائرية ب    

، وأخيرا فئة اللغة الإنجليزية بنسبة  %8، تحل بعدها فئة "اللغة الفرنسية" ب     نسبة  %19.70فئة "المزيج اللغوي" بنسبة  

من خلال ش         عاراتها، بتكريس الهوية الجزائرية  ، وهذا يفس         ر اهتمام مؤس         س         ة موبيليس الدائم كما يتجلى  0.70%

بمقوماتها اللغوية عبر إش هاراتها، وس عيها من جهة أخرى إلى اس تمالة جماهيرها من خلال إعطاء ش عور ورس الة بأنها  

منه  ا الى   ل  ةاو مح  تهتم بهم وتتقرب منهم بلهجتهم، ومع ذل  ك فهي أحي  ان  ا ت  دخ  ل اللغ  ة العربي  ة واللغ  ات الأخرى في  

وس      وقها وس      معتها، في الس      احة العربية والأجنبية، وهذا ما ترمي تحقيقه باعتبارها مؤس      س      ة    تعامليهاتوس      يع دائرة 
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خدماتية ربحية تس   عى كغيرها من المؤس   س   ات الاقتص   ادية إلى المنافس   ة وكس   ب المزيد من الزبائن واكتس   اح الس   وق 

 المحلية والدولية.

 : يوضح توزيع استجابات عينة الدراسة حسب محتول شهارات موبيليس التي يتابعونها(46) جدول رقم

 ( %النسبة ) التكرار الإشهارات التي تتم متابعتها 

 12.70 38 الإشهارات الموسمية 

 24.00 72 شهارات المناسبات إ

 52.30 157 شهارات العروض الترويجية إ

 11.00 33 شهارات التغطية إ

 100 300 المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

يمثل الجدول أعلاه محتوى إش    هارات موبيليس التي يتابعها أفراد عينة الدراس    ة عبر الفيس    بوك، وقد تم تس    جيل        

، تليها وبصورة  %24، تليها فئة "إشهارات المناسبات" ب            %52.30أعلى نسبة لإشهارات العروض الترويجية ب                      

، وعليه يمكن أن %11وفئة "إش   هارات التغطية بنس   بة    %12.70متقاربة كل من فئة "الإش   هارات الموس   مية" بنس   بة  

نقول أن أفراد عينة الدراس ة يتعرض ون بكثرة لإش هارات العروض الترويجية الخاص ة بمؤس س ة موبيليس عبر ص فحتها  

التذكير بالعروض الس ابقة بكثرة عبر الفيس بوك، فهي   أوالرس مية كونها تركز كثيرا على نش ر عروض ها س واء الجديدة  

تكون في   مناس   بتيهاس   تراتيجية تس   ويقية مفيدة لجذب العملاء، أما باقي أنواع الإش   هارات فهي إش   هارات ظرفية    تعتبر

فترات مح ددة مث ل الأعي اد ال ديني ة والوطني ة ورأس الس              ن ة الميلادي ة والأم ازيغي ة وك ذا خلال تغطي ة مب اري ات المنتخ ب  

 الوطني.
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 :عرض وتحليل بيانات المحور الثالث .8.1

 لمؤسسة موبيليس  الإلكترونية الإشهاريةمحتول الرسالة : (47) الجدول رقم

رقم  

 الفقرة 

ترتيب  

 الفقرة 
 العبارة 

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 
 الدرجة 

1 15 

بصفحة    الإشهاريةمحتوى الرسالة 

موبيليس على الفيسبوك توفر كما هائلا  

 من المعلومات 

 منخفضة  0.6816 0.5167

2 20 
تقدم لكم الفوائد التي تتحصل عليها عند  

 استخدام الخدمات الخاصة بها
 منخفضة  0.6530 1.4300

3 14 

لموبيليس   الإلكترونيةتدفعكم الإشهارات 

الى طلب المزيد من المعلومات حول 

 خدماتها 

 منخفضة  0.7301 1.5733

4 17 

لموبيليس   الإلكترونيةتطلعكم الإشهارات 

بكل التفاصيل المتعلقة بكيفية استعمال  

 الخدمة جيدا

 منخفضة  0.7106 1.5000

5 19 
  الإلكترونيةتقدم لكم الإشهارات 

لموبيليس بيانات للحصول على 
 منخفضة  0.6703 1.4533
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معلومات أكثر من خلال موقع 

 خدمة الزبائن موبيليس، 

6 16 
لموبيليس ذات  الإلكترونيةالإشهارات 

 جيدة  إضاءة
 منخفضة  0.6867 1.5030

 متوسطة  0.7388 1.7433 لموبيليس جذابة  الإلكترونيةالإشهارات  07 7

8 10 
لموبيليس ذات  الإلكترونيةالإشهارات 

 ألوان مميزة 
 منخفضة  0.7365 1.6267

9 08 
لموبيليس تستخدم   الإلكترونيةالإشهارات 

 صور ذات أهمية 
 متوسطة  0.7284 1.7333

10 11 
تستخدم مؤسسة موبيليس الفنانين  

 الإلكترونية شهاراتها إوالمشهورين في 
 منخفضة  0.7404 1.6533

11 18 
لموبيليس بسيطة   الإلكترونيةالإشهارات 

 من حيث المحتوى 
 منخفضة  0.6769 1.5000

12 01 
لموبيليس   الإلكترونيةمحتوى الإشهارات 

 تستخدم الغموض في عرض منتجاتها 
 متوسطة  0.7787 2.0467

13 04 
لموبيليس ذات  الإلكترونيةالإشهارات 

 طابع ابتكاري 
 متوسطة  0.7428 1.8267
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14 02 
لموبيليس تعتمد  الإلكترونيةالإشهارات 

 على سيناريو 
 متوسطة  0.7541 1.9433

15 05 
الشخصيات المستخدمة في الإشهارات  

 لموبيليس مثيرة للاهتمام  الإلكترونية
 متوسطة  0.7780 1.8367

16 03 
  الإلكترونيةشهارات لإالموسيقى المرافقة ل

 لموبيليس مؤثرة 
 متوسطة  0.8020 1.8400

17 21 
تقدم لكم موبيليس عروض متعددة من 

 الإلكترونية  الإشهاريةخلال رسائلها 
 منخفضة  0.6625 1.4233

18 13 
  الإلكترونيةتقدم لكم الإشهارات 

 لموبيليس مواضيع متنوعة 
 منخفضة  0.7433 1.5767

19 12 
شهاراتها  إتقدم لكم موبيليس عبر 

 الرياضية  الأخبار الإلكترونية
 منخفضة  0.7505 1.6233

20 06 
تفي موبيليس بالعروض المقدمة في 

 عند استعمالها  الإلكترونيةإشهاراتها 
 متوسطة  0.7622 1.7400

21 09 
لموبيليس ذات  الإلكترونيةالإشهارات 

 مصداقية
 متوسطة  0.7490 1.7100

 منخفضة  0.7274 1.6571  المجموع

 spssالباحثة بناء على مخرجات برنامج  إعداد : من المصدر
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لمؤس    س    ة موبيليس أن المتوس    ط    الإلكترونية  الإش    هاريةنلاحظ من خلال الجدول أعلاه الخاص بمحتوى الرس    الة     

وهو دليل على أن ما تقدمه    ،وهذا يدل على أن درجة تقييم هذا الجدول منخفض     ة  1.6571الحس     ابي الإجمالي بلغ  

على   أومؤس     س     ة موبيليس من خلال محتوياتها الإش     هارية لا يرض     يهم بص     ورة كبيرة س     واء على محتوى إش     هاراتها  

  3208المؤسسة بصورة عامة، فعلى الرغم من أن أغلب إجابات المبحوثين كانت موافق على عبارات هذا المحور ب    

، ينبغي القول أن مؤس س ة موبيليس لا تهتم كثيرا بمحتوى  0.7274إجابة، وبلغ الانحراف المعياري    6300من أص ل 

إلى تقديم    ذي يرض         ي معظم زبائنها ومتابعيها، بل تس         عىإش         هاراتها من الناحية الش         كلية والجمالية على النحو ال

 خدماتها بطريقة عفوية و طبيعية، وهذا ما تم ملاحظته من خلال تحليلنا لمضمون إشهاراتها على صفحة الفيسبوك.

وفي تحليلنا الإحص  ائي المس  تند على المتوس  ط الحس  ابي والانحراف المعياري حددنا ترتيب عبارات هذا المحور      

 على النحو التالي:

لموبيليس تس      تخدم الغموض في عرض منتجاتها" بمتوس      ط حس      ابي    الإلكترونيةتأتي عبارة "محتوى الإش      هارات     

، فمؤس        س        ة موبيليس تقوم في منش        وراتها بالعديد من المس        ابقات والأس        ئلة  0.7787وانحراف معياري    2.0467

فتعرض ها بطريقة غامض ة وهذا ما تأكد لنا من خلال تحليلنا لمض مون منش وراتها على ص فحة الفيس بوك فكانت تطرح  

 " بطريقة غامضة لتعرف على الشخصية من خلال المعلومات التي تقدمها. اأنطريق فيديوهات " شكون أسئلة عن 

وانحراف معياري    1.9433لموبيليس تعتمد على س          يناريو" بمتوس          ط حس          ابي    الإلكترونية" الإش          هارات   -

شهاراتها على اتباع سيناريو في عرضهم وكيفية تقديمهم وأيضا إفمؤسسة موبيليس تهتم من خلال   0,7541

 ؛ماذا تقدم في هذه الإشهارات 

وانحراف    1.8400لموبيليس مؤثرة" بمتوس    ط حس    ابي    الإلكترونيةش    هارات لإتليها فقرة " الموس    يقى المرافقة ل -

لموبيليس تختار بعناية فائقة طبيعة الموسيقى    الإلكترونيةشهارات  فمن خلال ملاحظتنا للإ  0.8020معياري  
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التي تعتمد عليها في كل فيديو وريلز حس ب طبيعة الفيديو ومحتواه بذلك تؤثر في المتابعين له وتجذبهم نحو  

 ؛حتى المشاركة أوالتعليق  أو الإعجاب وأيضا التفاعل معه سواء من خلال  وإكمالهمشاهدته 

لموبيليس ذات طابع ابتكاري" بمتوس         ط حس         ابي بلغ    الإلكترونيةتأتي في المرتبة الرابعة عبارة الإش         هارات   -

ش     هاراتها على الابتداع والابتكار  فموبيليس تس     عى دائما في طرحها لإ  0,7428وانحراف معياري    1.8267

في تقديم محتواها والتنويع فيه وذلك من أجل جذب زبائنها الحاليين واس      تقطاب زبائن محتملين من خلال ما 

بالمنتخب الوطني باعتبارها   أوتغطيتها ل حداث الخاص   ة بالمؤس   س   ة    أوتقدمه لهم من عروض   ها الترويجية  

 ؛لىو هي الراعي الرسمي له وللرابطة المحترفة الأ

لموبيليس مثيرة للاهتمام" وكان المتوس     ط الحس     ابي    الإلكترونية" الش     خص     يات المس     تخدمة في الإش     هارات  -

ش   هاراتها على ش   خص   يات ذات تأثير كبير على  إفموبيليس تعتمد في   0.7780وانحراف معياري    1.8367

الجمهور مثل لاعبي المنتخب الوطني ولاعبين محليين أيض            ا بالإض            افة الى رياض            يين وممثلين وحتى  

 ؛المؤثرين عبر مواقع التواصل الاجتماعي

و    1.7400" تفي موبيليس بالعروض المقدمة في إش     هاراتها الإلكترونية عند اس     تعمالها" بمتوس     ط حس     ابي   -

فالدرجة هنا كانت متوس        طة فمس        تعملي ش        ريحة موبيليس أغلبهم اس        تفادوا من    0.7490انحراف معياري  

الاتص  ال   أو  الأنترنت العروض التي تقدمها مؤس  س  ة موبيليس كما تقدمها من خلال إش  هاراتها س  واء عروض  

رنتي وغيرها من العروض الكثيرة والمتنوعة، ولم نلاحظ معارض        ة كبيرة من قبل أفراد عينة الدراس        ة في  أو

هذا الس ؤال، وعليه يمكن القول أن مؤس س ة موبيليس تهتم كثيرا عند طرح عروض ها الترويجية بأن تكون على  

التغيير فيها عند اس          تعمالها من طرف  أوبها   قدر من المس          ؤولية لتوفيرها وفق التطلعات، دون المس          اس

 ؛زبائنها بذلك فهي تكسب رضاهم منهم وتضع قاعدة متينة لزبائنها من أجل إعادة الاعتماد على عروضها
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وانحراف معياري    1.7433لموبيليس جذابة"؛ جاءت هذه العبارة بمتوس    ط حس    ابي    الإلكترونية" الإش    هارات   -

لعروض مؤس    س    ة   الإلكترونيةأفراد عينة الدراس    ة تعجبهم كثيرا الإش    هارات  إن، وعليه يمكن القول 0.7388

 ؛موبيليس عبر الفيسبوك، كما أن نشاطاتها تتسم بالجاذبية والقدرة على الإمتاع

وانحراف معياري    1.7333لموبيليس تس   تخدم ص   ور ذات أهمية" بمتوس   ط حس   ابي    الإلكترونية" الإش   هارات   -

مؤس      س      ة موبيليس تركز كثيرا على الص      ور التي تعرض      ها وتنش      رها في  إن، وعليه يمكن القول 0.7284

ش  هاراتها على ص  ور ذات أهمية ومنطقية ومثيرة للاهتمام لجذب الزبائن  إص  فحتها على الفيس  بوك من خلال 

لها ولا تقوم بنش  رها بص  ورة اعتباطية بل تعتمد على اس  تراتيجية مناس  بة لنوع المحتوى المرئي الترويجي الذي 

 ؛تنشره

  1.7100لموبيليس ذات مص   داقية واض   حة حيث بلغ المتوس   ط الحس   ابي لهذه الفقرة    الإلكترونيةالإش   هارات   -

، أي أن مؤس    س    ة موبيليس تس    عى دائما لكس    ب رض    ا زبائنها س    واء من خلال 0,7490والانحراف معياري  

إلى تحس ين ص ورتها من    الإلكترونيةمن خلال نش اطاتها، فهي تس عى دائما من خلال إش هاراتها   أوعروض ها  

من   أومن خلال أس  عار  أوخلال تقديم محتوى ومعلومات ص  ادقة س  واء من خلال تعدد خدماتها وعروض  ها 

خلال نش اطاتها الميدانية المتعددة )الرعاية والخدمة الاجتماعية(، فهي بذلك تكس ب رض ا زبائنها وولائهم لها، 

ها وبالتالي فهم  يثقون فيما تقدمهم لهم ويعلمون  وهذا ما يتجلى في اهتمامهم الواض              ح بالعروض التي تقدم

 ؛وهذا يؤثر بشكل إيجابي على مصداقيتها

،  0.7365وانحراف معياري    1.6267لموبيليس ذات ألوان مميزة" بمتوس ط حس ابي    الإلكترونية" الإش هارات   -

:  ، هي ألوان الهوية الوطنية الإلكترونيةأي أن الألوان التي تعتمد عليها مؤس  س  ة موبيليس غالبا في إش  هاراتها  

من    الألوانالأخض              ر والأبيض وأحي ان ا الأحمر وتركز كثيرا عليه ا من أج ل الت أثير في جمهوره ا ولم ا له ذه  
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الجزائريين فهي ألوان العلم الوطني، وهو م ا يعطي انطب اع ا ع ام ا ب أن مؤس              س              ة قيم ة ورمزي ة كبيرة ل دى  

 ؛موبيليس هي مؤسسة وطنية تمثل القومية الجزائرية

"  الإلكترونية تس  تخدم مؤس  س  ة موبيليس الش  خص  يات المش  هورة من فنانين ومنش  طين ورياض  يين في إش  هاراتها   -

، وبالتالي فهي مؤس  س  ة تهتم كثيرا بالجانب الترويجي  0.7404وانحراف معياري    1.6533بمتوس  ط حس  ابي  

لخدماتها وعروض ها وتس عى لكس ب المزيد من الش هرة  من خلال ش هرة هذه الش خص يات، ش أنها في ذلك ش أن  

مؤثرات والاس تمالات،  باقي المؤس س ات الربحية التي تهدف للتأثير على توجهات الجمهور بتوظيف مختلف ال

حض      ورها في المناس      بات الوطنية والدينية وتكثيفها لعمليات إطلاق ونش      ر مقاطع   أيض      اومن تجليات ذلك 

بيليس بتلك المناس  بة، في ص  ورة توحي بأن  الفيديو للاعبي المنتخب الوطني وهم يهنئون جمهور مؤس  س  ة مو 

 ؛موبيليس هي صانع انتصارات المنتخب الوطني وملبي تطلعات الجماهير الرياضية

وانحراف معياري    1.6233الأخبار الرياض ية" بمتوس ط حس ابي    الإلكترونيةتقدم لكم موبيليس عبر إش هاراتها   -

لى، حيث و ، أي أن مؤس     س     ة موبيليس هي الراعي الرس     مي للمنتخب الوطني والرابطة المحترفة الأ0,7505

تض   طلع بنش   ر الأخبار الرياض   ية دائما عندما تكون هناك مباريات وتركز كثيرا على المنتخب الوطني، وهذا 

، والتي فاقت 2024  إفريقياما لاحظناه عند تحليلنا لمنش    ورات ص    فحة الفيس    بوك التي تزامنت مع كاس أمم  

( منش    ورات تخص المباراة واللاعبين والأهداف والقائمة الإس    مية وغيرها وهذا يس    اعد كثيرا على ترس    يخ  05)

والمجتمع الجزائري ككل، ويزيد من ش عبيتها وجماهيريتها وهو    ص ورتها الذهنية في نفس ية الجماهير الرياض ية

عج اب ات ف الجزائريون مرتبطون كثيرا ب المنتخ ب الوطني و كرة الق دم م ا لاحظن اه من خلال التعليق ات وع دد الإ

 ؛بصورة عامة

  1.5767لموبيليس مواض يع متنوعة" وبلغ المتوس ط الحس ابي في هذه العبارة    الإلكترونيةتقدم لكم الإش هارات   -

، أي أن مؤس            س            ة موبيليس لا تركز فقط على الجانب التس            ويقي والترويجي  0.7433وانحراف معياري  
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لمنتجاتها وخدماتها بل تش         ارك دوما في مختلف التظاهرات والنش         اطات ذات البعد الاجتماعي، على غرار  

ورعاية المنافس              ات الفكرية وتكريمات المتفوقين في مختلف الامتحانات   التبرعات، والمس              اهمات الخيرية،

 ؛الرسمية وتنظيم رحلات الحج والعمرة لفئات اجتماعية معينة

لموبيليس إلى طلب المزيد من المعلومات حول خدماتها" بمتوس     ط حس     ابي    الإلكترونية" تدفعكم الإش     هارات   -

، وهن ا نرى أن أفراد عين ة ال دراس              ة لا يحت اجون إلى طل ب المزي د من  0.7301وانحراف معي اري    1.5733

لمؤس   س   ة موبيليس، أي أنهم يحققون إش   باع حاجاتهم    الإلكترونيةالمعلومات والبيانات فمن خلال الإش   هارات  

 ؛بشأن الاستعلام حول خدمات وعروض المؤسسة من خلال تعرضهم لإشهاراتها

لص  فحة موبيليس على الفيس  بوك توفر كما هائلا من المعلومات" بمتوس  ط حس  ابي    الإش  هاريةمحتوى الرس  الة  -

ما تق دمه موبيليس من معلومات   أنعين ة الدراس              ة لا يرون   أفراد  أن  0.6816وانحراف معي اري    1.5167

 ؛شهاراتها عبر الفيسبوك كافية لهم لتعرف أكثر على نوع العروض وكيفية الاعتماد عليهاإمن خلال 

وانحراف معياري    1.5030لموبيليس ذات إض            اءة جيدة" بمتوس            ط حس            ابي    الإلكترونية" الإش            هارات   -

لموبيليس    الإلكترونية، وهنا نجد أن أفراد العينة يرون أن تقنية الإض       اءة الموظفة في الإش       هارات  0.6867

التي تكون عبارة عن ملص قات إعلانية هنا لا ترى    الإلكترونيةش هاراتها  ليس ت جيدة، فموبيليس عند نش رها لإ

كثيرا، أما فيما يخص الفيديوهات فهي تعتمد على التص        وير    الإض        اءةالمؤس        س        ة أنه يجب التركيز على  

الطبيعي والتلقائي للفيديوهات مثل التش  جيع للمنتخب، نش  اطاتها في الص  الونات الوطنية، المس  ابقات الوطنية  

 ؛لرسمي فيهاالتي تقيمها والتي تقام أيضا وتكون هي الراعي ا

لموبيليس بكل التفاص       يل المتعلقة بكيفية اس       تعمال الخدمة جيدا" بمتوس       ط    الإلكترونيةتطلعكم الإش       هارات   -

، أي أن مؤس س ة موبيليس تهتم كثيرا بتقديم كافة التفاص يل من  0.7106وانحراف معياري    1.5000حس ابي  

 ؛من خلال إشهاراتها وخدماتهاأجل الاعتماد على عروضها 
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وانحراف معياري    1.5000لموبيليس بس   يطة من حيث المحتوى" بمتوس   ط حس   ابي    الإلكترونية" الإش   هارات   -

، أي أن مؤس س ة موبيليس تركز في تقديم محتواها على البس اطة لفهمها من قبل الجميع ولا تعقدها  0.6769

ة كي لا تنفر الجمهور من متابعتها، وعليه فهي تهتم بتقديمها بطريقة س      ريعة س      هلة الفهم غير مكلفة وجذاب

 ؛يغلب عليها النمط التلقائي والعفوي 

لموبيليس بيانات للحص        ول على معلومات أكثر من خلال موقع موبيليس،    الإلكترونيةتقدم لكم الإش        هارات   -

، أي أن مؤس    س    ة موبيليس تركز في 0.6703وانحراف معياري    1.4533خدمة الزبائن" بمتوس    ط حس    ابي  

للحص      ول على معلومات أكثر، س      واء ما تعلق منها    الإلكترونيعرض      ها لإش      هاراتها على التذكير بموقعها 

بعروض  ها وخدماتها، ولكنها في الكثير من الأحيان لا تقوم بالإش  ارة إليه ولاس  يما في إش  هارات   أوبالمؤس  س  ة  

 ؛المناسبات والتهاني والتغطية ل حداث والمناسبات 

وانحراف    1.4300تقدم لكم الفوائد التي تتحصل عليها عند استخدام الخدمات الخاصة بها" بمتوسط حسابي   -

، أي أن غالبية أفراد عينة الدراس        ة يرون أن مؤس        س        ة موبيليس لا تقدم لهم الفوائد التي  0.6530معياري  

هي تقوم بنش    ر عروض    ها  س    يحص    لون عليها من اس    تخدامهم لخدماتها، وهذا تقص    ير منها في هذا الجانب ف

 ؛في حالة البحث عن مزيد من المعلومات  الإلكترونيوكيفية الاستفادة منهم وتشير إلى موقعها 

" بمتوس       ط  الإلكترونية  الإش       هاريةوأخيرا تأتي عبارة " تقدم لكم موبيليس عروض متعددة من خلال رس       ائلها  -

، فمؤس    س    ة موبيليس لا تركز على تقديم عروض جديدة كثيرا  0.6625وانحراف معياري    1.4233حس    ابي  

بل تهتم بتكرار نش   ر عروض   ها الس   ابقة التي قد اطلع عليها جمهورها من قبل، وهي اس   تراتيجية جيدة لتعزيز  

وتذكيرهم الدائم   تعامليهاباس تمراريتها وبالتالي ض مان عدم ترس يخ ص ورتها في ذهنية   إيحاءات وجودها وتقديم  

 بعروضها وخدماتها. 
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 :عرض وتحليل بيانات المحور الرابع

 لمؤسسة موبيليس عبر الفيسبوك  الإلكترونية: الإشهارات (48) الجدول رقم

رقم  

 الفقرة 

ترتيب  

 الفقرة 
 العبارة 

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 
 الدرجة 

22 09 
مختلف موقع  للمؤسسة حضور قوي في 

 التواصل الاجتماعي الفيسبوك
 منخفضة  0.7152 1.5100

23 06 
صفحة مؤسسة موبيليس على الفيسبوك 

 ملائمة لنوع الخدمة المقدمة
 منخفضة  0.6931 1.5667

24 08 
شهاراتها عبر  إتقوم المؤسسة بتحديث 

 الفيسبوك 
 منخفضة  0.6766 1.5167

25 02 
تتفاعل المؤسسة بشكل دوري مع 

 متابعيها على الفيسبوك 
 متوسطة  0.7168 1.6767

26 03 
شهارات المؤسسة على الفيسبوك إتظهر 

 دون البحث عنها 
 منخفضة  0.7460 1.6200

27 07 

لموبيليس   الإلكترونيةشهارات للإ أتعرض 

بمجرد كتابة كلمات دالة عنها في 

 الفيسبوك 

 منخفضة  0.6860 1.5300
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28 04 
لموبيليس   الإلكترونية جميع الإشهارات 

 الإلكتروني تشير الى موقعها 
 منخفضة  0.6807 1.5900

29 05 

لموبيليس   الإلكترونيةشهارات للإ أتعرض 

بمجرد البحث عن عروض عبر  

 الفيسبوك 

 منخفضة  0.8895 1.5900

30 01 
تقوم المؤسسة بالرد عن الرسائل المرسلة 

 عبر صفحة الفيسبوك 
 متوسطة  0.7432 1.8333

 منخفضة  0.7274 1.6081  المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

لموبيليس عبر الفيس بوك كانت ذات درجة ض عيفة حيث   الإلكترونيةش هارات  يتبين لنا من الجدول الس ابق الخاص بالإ

، ويمكننا القول أن  ارتفاع الانحراف المعياري  0.7274يقابله انحراف معياري قدره   1.6081بلغ المتوسط الحسابي  

هن ا دلي ل على تش              ت ت أفراد عين ة ال دراس              ة حول فقرات المحور ويمكن اتخ اذه ا كنقط ة إيج ابي ة فمن خلال قراءتن ا  

رات والنس  ب المئوية وأيض  ا من خلال تحليلنا لمض  مون ص  فحتها على الفيس  بوك وجدنا أن المؤس  س  ة تهتم كثيرا  للتكرا

من    الإلكترونيةش      هارات  بالنش      ر والتفاعل عبر الفيس      بوك مع جماهيرها، وبذلك لديها حض      ور قوي ونش      ر كثير للإ

 خلالها، وكان ترتيب العبارات كما يلي:

نجد عبارة في طليعة الترتيب عبارة: "تقوم المؤس        س        ة بالرد على الرس        ائل المرس        لة لها ننيا عبر ص        فحة   -

، أي بدرجة متوس  طة، وهذا دليل على  0.7432وانحراف معياري    1.8733الفيس  بوك" بمتوس  ط حس  ابي بلغ  

لال الص   فحة إذا س   هر القائمين على ص   فحة الفيس   بوك بالرد على جميع الرس   ائل المرس   لة لها وأيض   ا من خ

رس  الة للرد عليه وهذا تم تجريبه ش  خص  يا بإرس  ال رس  الة عبر    إرس  الكان هناك اس  تفس  ار يطلب من ص  احبه  
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ص   فحتها وتم الرد عليها وتم ملاحظة وجود عدد معتبر من المس   يرين لهذه الص   فحة فنجد في التعليقات اس   م 

 ؛الشخص الذي يقوم بالرد عليهم

وانحراف    1.6767تليها عبارة "تتفاعل المؤس  س  ة بش  كل دوري مع متابعيها على الفيس  بوك" بمتوس  ط حس  ابي   -

، وهذا يؤكد أكثر العبارة الس   ابق، أي أن المؤس   س   ة ترد على الرس   ائل وترد على التعليقات  0.7168معياري  

س  ويق للمؤس  س  ة والقيام بالتغطية  والاس  تفس  ارات، وتقوم بالنش  ر اليومي ل خبار والعروض الترويجية وأيض  ا الت

 ؛تقوم بتقديمه وعماالرياضية وهذا ما يجعل المؤسسة راضية عنها  والأحداث ل حداث الجارية 

ش   هارات المؤس   س   ة على الفيس   بوك دون البحث عنها" بمتوس   ط  إتأتي بعدها في المرتبة الثالثة، عبارة "تطهر   -

تقوم بها    التي، وهذا دليل على ض           عف في الاس           تراتيجية  0.7460وانحراف معياري    1.6200حس           ابي  

مؤس   س   ة موبيليس ض   عيفة فهي لا تجعل منش   وراتها تص   ل إلى الجماهير دون الحاجة الي الدخول لص   فحتها  

 ؛وبذلك هي لا تظهر لهم عند حاجتهم لها

  1.5900" بمتوس ط حس ابي  الإلكترونيلموبيليس تش ير إلى موقعها   الإلكترونيةتليها عبارة "جميع الإش هارات   -

ش          هارات موبيليس عبر  إ، ويمكن إرجاع هذا الأمر الى كون بعض منش          ورات و 0.6807وانحراف معياري  

ص       فحتها هي عبارة عن تغطية ل حداث والمناس       بات فهي هنا لا تقوم موقعها بل تض       عه في المنش       ورات  

 ؛والإشهارات الخاصة بالعروض الترويجية

لموبيليس بمجرد البحث عن عروض عبر الفيس      بوك" بمتوس     ط    الإلكترونيةش      هارات تليها عبارة "أتعرض للإ -

، وهذا كما قلنا س ابقا، يض عف الاس تراتيجية وأيض ا يمكن تغير  0.8895وانحراف معياري    1.5900حس ابي  

ذلك باعتبار أن أفراد العينة يتوجهون لص    فحة موبيليس للاطلاع على أخبارها وعروض    ها الترويجية وهذا ما 

 ا في تحليلنا.تم التحقق منه سابق
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عبارة "ص        فحة مؤس        س        ة موبيليس على الفيس        بوك ملائمة لنوع الخدمة المقدمة " بمتوس        ط الحس        ابي   تأتي بعدها

، أي أن عينة الدراس  ة ترى أن الص  فحة غير ملائمة وهذا باعتبار أن مؤس  س  ة  0.6931وانحراف معياري    1.5667

مثل المواض     يع الدينية،   موبيليس لا تركز على الترويج لخدماتها ونش     ر عروض     ها، بل تقوم  في مختلف المواض     يع

  الأيامزف التهاني والأماني للجمهور سواء تلك الخاصة بيوم الجمعة، عطلة نهاية الأسبوع، الأعياد الوطنية والدينية،  

الرمضانية وغيرها، كما تقوم بالتغطية الإعلامية  ل حداث والمناسبات الخاصة بها في مجال المسؤولية الاجتماعية،  

لى باعتبارها الراعي الرس   مي لها، و الرياض   ة الخاص   ة بالمنتخب الوطني وأيض   ا الرابطة المحترقة الأ الأحداث وتغطية  

 القيام بالمسابقات العديدة والمتنوعة في جميع المجالات.

ش    هارات الإلكترونية لموبيليس بمجرد كتابة كلمات دالة عنها في الفيس    بوك بمتوس    ط  لإتليها عبارة "أتعرض ل -

مؤس     س     ة موبيليس    إن، وعليه يمكننا القول 0.6860وانحراف معياري    1.5300حس     ابي ض     عيف لم يتعد  

 تهتم كثيرا بص   فحتها، وكذلك اس   تعمال الهاش   تاج في منش   وراتها فيها جعلها تظهر للجماهير عند البحث عن  

 ؛العروض 

وانحراف    1.5167تأتي بمتوس     ط حس     ابي   ش     هاراتها عبر الفيس     بوك"إتليها عبارة "تقوم المؤس     س     ة بتحديث   -

تجديدها، ويمكن   أوأنها تقوم بنش    ر إش    هاراتها دون التغيير فيها    ى ، أي أن الجمهور لا ير 0.6766معياري  

 ؛إرجاع ذلك إلى تركيزها أكثر على التغطيات الإعلامية أكثر من الترويج لعروضها وبرامجها وخدماتها

عبارة "للمؤس      س      ة حض      ور قوي في مختلف مواقع التواص      ل الاجتماعي الفيس      بوك" كانت ذات درجة تليها   -

، أي أن الجمهور لا يرى أنها فعالة كثيرا في 0.7152وانحراف معياري    1.5100ض عيفة بمتوس ط حس ابي  

الموقع والنشاط موقع الفيسبوك وبالتالي ينبغي على المؤسسة أن تغير في طريقة واستراتيجية تعاملها مع هذا 

 أكثر فيه من خلال نشر المزيد من المنشورات والتفاعل أكثر مع جمهورها.
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 :عرض وتحليل بيانات المحور الخامس

 الزبون : رضا (49) جدول رقم

رقم  

 الفقرة 

ترتيب  

 الفقرة 
 العبارة 

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 
 الدرجة 

31 1 
هل أنتم راضون عن تصميم الإشهارات  

 لموبيليس  الإلكترونية
 متوسطة  0.4618 1.6933

32 2 
هل أنتم راضون عن جهود الإشهارات  

 لموبيليس  الإلكترونية
 متوسطة  0.4632 1.6900

33 5 
هل أنتم راضون عن محتوى الإشهارات  

 لموبيليس  الإلكترونية
 متوسطة  0.4767 1.6867

34 3 
مسرور من تعاملي مع مؤسسة  أنا

 موبيليس 
 متوسطة  0.4646 1.6867

35 4 
هل أنتم راضون عن المعلومات التي 

 شهاراتها إ تقدمها موبيليس من خلال 
 متوسطة  0.4646 1.6867

36 7 
هل لديكم ثقة في مصداقية الإشهارات  

 لموبيليس  الإلكترونية
 منخفضة  0.4808 1.6400

37 8 
لدي انطباع جيد عن الإشهارات 

 التي تقدمها موبيليس  الإلكترونية
 منخفضة  0.4872 1.6333
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38 9 
بمنتجات  أصدقائكهل ستوصي 

 موبيليس وخدماتها 
 منخفضة  0.4862 1.6200

39 10 
  الإلكترونيةهل تشاركون الإشهارات 

 أصدقائك لموبيليس مع 
 منخفضة  0.4808 1.6300

40 6 
إذا استشارك صديق هل ستقترح عليه  

 يشتري شريحة موبيليس  أن
 منخفضة  0.4788 1.6467

 منخفضة  0.4740 1.6310  المجموع

 spssالباحثة بناء على مخرجات برنامج  إعداد : من المصدر

لمؤس        س        ة موبيليس عبر الفيس        بوك    الإلكترونيةنلاحظ من خلال الجدول أعلاه رض        ا الزبون عن الإش        هارات     

، رغم أن الانحراف المعياري قد بلغ  1.6310المتوس       ط الحس       ابي الإجمالي لهذا المحور   زاو يتجض       عيف حيث لم  

، وهو ما يدل على وجود توافق كبير بين إجابات المبحوثين، ويدل هذا على أن مؤس    س    ة موبيليس تس    عى  0.4740

ائن والتأثير فيهم من  إلى كس    ب رض    ا زبائنها والحفا  عليهم من خلال جهودها المبذولة لتحقيق حاجات ورغبات الزب

خلال منش       وراتها ونش       اطاتها وخدماتها وعروض       ها الترويجية، وبالتالي فقد أدركت مؤس       س       ة موبيليس أهمية مواقع 

بكل الطرق التفاعل معهم دائما ولا تترك    لاو تحالفيس بوك في التقرب من عملائها لذلك  التواص ل الاجتماعي وخاص ة  

 لهم مجالا لنسيانها والتغافل عن خدماتها.

 وجاءت عبارات هذا المحور بالترتيب التالي:

لى بدرجة متوس   طة، و لموبيليس؟" في المرتبة الأ  الإلكترونيةعبارة: "هل أنتم راض   ون عن تص   ميم الإش   هارات   -

، وهو ما يبن لنا أن أفراد عينة  0.4618يقابله انحراف معياري قدره   1.6933حيث بلغ المتوس   ط الحس   ابي  
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لموبيليس عبر ص    فحتها الإلكترونية ذات تص    ميم جيد وأنها تؤثر    الإلكترونيةالدراس    ة يجدون أن الإش    هارات  

 ؛عينة الدراسة أفراد في 

  1.6200لموبيليس؟" بمتوس       ط حس       ابي    الإلكترونيةتليها عبارة: "هل أنتم راض       ون عن جهود الإش       هارات   -

، وكانت درجة التقييم هنا متوس         طة أي أن أفراد العينة راض         ون عما تقدمه لهم 0.4632وانحراف معياري  

مؤس   س   ة موبيليس وما تقوم به من خلال ص   فحتها الرس   مية على الفيس   بوك لإرض   اء زبائنها ومتابعيها وتقديم  

ي الاطلاع على كل المس     تجدات، س     واء المتعلقة بنش     اطات  مختلف المعلومات والعروض التي تس     اعدهم ف

بعروض       ها الترويجية الجديدة وحتى القديمة من خلال التذكير والتعزيز، وكذا معرفة الأخبار   أوالمؤس       س       ة 

 ؛المحترفة باعتبارها الراعي الرسمي لهمابالرابطة  أوالرياضية ولاسيما المتعلقة بالمنتخب الوطني 

تأتي بعدها في المرتبة الثالثة، عبارة "أنا مس رور من تعاملي مع مؤس س ة موبيليس" بدرجة متوس طة حيث بلغ   -

، ونلاحظ هنا أن أغلب أفراد عينة الدراسة مسرورين  0.4646وانحراف معياري    1.6867المتوسط الحسابي  

جاتهم ورغباتهم وتس  عى دائما وراض  ين بش  أن تعاملهم مع المؤس  س  ة، وهذا دليل على أن المؤس  س  ة تلبي احتيا

لمواكبة تغيرات في س     لوكياتهم من خلال عروض     ها المتجددة وتعزيز خدماتها، لذلك فهم فرحون من تعاملهم  

 ؛ معها وهذا ما يعززه المدة الطويلة في الاعتماد على شريحة موبيليس وعدم تغييرها إلى المتعاملين المنافسين

تليها عبارة: "هل أنتم راض   ون عن المعلومات التي تقدمها موبيليس من خلال إش   هاراتها؟" في المرتبة الرابعة   -

، أي بدرجة متوس      طة وهذا دليل على أن 0.4646وبانحراف معياري قدره   1.6867بمتوس      ط حس      ابي بلغ  

تشتت، وهو ما يضمن    أوحيرة   مؤسسة موبيليس تهتم بتقديم كل المعلومات اللازمة لزبائنها، وعدم تركهم في

الح اج ة الى إعط اء ملاحظ ات عن ع دم توفر المعلوم ات اللازم ة لهم  أواس              تمرار ولائهم له ا وع دم تغييره ا،  

تغطيتها ل حداث المختلفة التي تهم المؤس  س  ة من جهة   أوخدماتها   أوعروض  ها   أولمعرفة أخبار المؤس  س  ة  

 ؛تهم المجتمع والزبائن من جهة أخرى  أو
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  1.6533لموبيليس؟" بمتوس      ط حس      ابي    الإلكترونيةتليها عبارة: "هل أنتم راض      ون عن محتوى الإش      هارات   -

إش      هارات موبيليس عبر ص      فحتها على الفيس      بوك تقدم    إن، وعليه يمكننا القول 0.4767وانحراف معياري  

محتوى يرضي حاجات واستفسارات زبائنها من خلال توفير المعلومات والمعطيات والمستجدات التي يبحثون  

والجودة في التص     وير وغيرها من الأمور التي تجعلهم في رض     ى تام    الإثارةعنها، وكذا من خلال الجاذبية،  

 ؛شهاراتها وعما تقدمه لهم من خلال منشوراتها عبر صفحة الفيسبوكإعلى 

لموبيليس؟"    الإلكترونيةتحل بعدها في المرتبة الس          ابعة، عبارة: "هل لديكم ثقة في مص          داقية الإش          هارات   -

أفراد عينة الدراس        ة لديهم    إن، وعليه يمكننا القول 0.4808وانحراف معياري    1.6400بمتوس        ط حس        ابي  

اتجاه ض  عيف نحو مص  داقية هذه الإش  هارات، ويمكن إرجاع ذلك إلى تعرض عدد منهم للخداع أحيانا خلال 

 ؛تحدثهم عن جودة شبكتها حيث أنها غير جيدة في مناطق مختلفة أواستعمالهم للعروض، 

تليها عبارة: "إذا اس    تش    ارك ص    ديق هل س    تقترح عليه أن يش    تري ش    ريحة موبيليس؟" في المرتبة الس    ادس    ة،   -

عينة الدراس ة  أفراد ، وهذا يدل على أن أغلب 0.4740وانحراف معياري بلغ    1.6467بمتوس ط حس ابي قدره  

لا ينص         حون الآخرين باقتناء ش         ريحة موبيليس، ويمكن إرجاع ذلك إلى عدم رض         اهم التام بجودة خدمات 

 ؛المؤسسة وعروضها وشبكة تغطيتها

  1.6333التي تقدمها موبيليس" بمتوس   ط حس   ابي    الإلكترونيةتليها عبارة: "لدي انطباع جيد عن الإش   هارات   -

، ويمكن إرجاع عدم تش    كل الانطباع الجيد عن الإش    هارات التي تقدمها موبيليس  0.4827وانحراف معياري  

أن الأحداث   أوعدم تقبلها واس       تحس       انها أحيانا    أوعبر الفيس       بوك إلى عدم فهمها جيدا من طرق الجمهور 

  ؛ترعاها لا تستهويهم ولا تدخل ضمن اهتماماتهم أووالمناسبات التي تغطيها 

بمنتجات فيس      بوك وخدماتها؟" بمتوس      ط   أص      دقائكتليها في المرتبة ما قبل الأخيرة، عبارة:" هل س      توص      ي  -

، وهي النتيجة التي تعزز عبارة "إذا اس      تش      ارك ص      ديق هل 0.4862وانحراف معياري    1.6333حس      ابي  
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يش       تري ش       ريحة موبيليس؟" وكما قلنا س       ابقا يمكن إرجاع ذلك إلى عدم ثقتهم التامة بهذه   أنس       تقترح عليه  

 ؛المنتجات والخدمات 

لموبيليس مع أص       دقائك؟" بمتوس       ط    الإلكترونيةفي المرتبة الأخيرة، عبارة "هل تش       اركون الإش       هارات    تليها -

أي بدرجة ض           عيفة، ونجد هنا أن أفراد عينة الدراس           ة لا    0.4808وانحراف معياري    1.3600حس           ابي  

فيها هم أيض ا للفوز بها وهذا ما تم   ايرس لون الإش هارات لأص دقائهم إلا إذا كانت عبارة عن مس ابقات ليش اركو 

 معرفته من خلال تحليلنا لمحتوى إشهارات صفحة موبيليس.

 :عرض وتحليل نتائج المحور السادس

 ولاء الزبون  :(50) جدول رقم

رقم  

 الفقرة 

ترتيب  

 الفقرة 
 العبارة 

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 
 الدرجة 

41 12 
هل تستطيعون تغيير تعاملك مع 

 شهارات إمؤسسة موبيليس بناء على 
 منخفضة  0.4659 1.3167

 متوسطة  0.4575 1.7033 تجربتي مع مؤسسة موبيليس جيدة 3 42

43 6 
تؤثر الكلمات المنطوقة عن المؤسسة 

 في ولائهم لها 
 منخفضة  0.4845 1.6267

44 9 
هل توثر الشكوى ضد المؤسسة على  

 عنها رضاك 
 منخفضة  0.5008 1.5033
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45 10 
هل تؤثر الشكوى ضد المؤسسة على  

 ولاءك لها
 منخفضة  0.5008 1.5033

46 7 
هل تؤثر تكلفة العروض في تعاملك مع  

 المؤسسة
 منخفضة  0.4900 1.6033

47 8 

الى أي متعامل منافس إذا  أتحوللن 

مشكلة في الخدمة المقدمة من   واجهتي

 طرف المتعامل موبيليس 

 منخفضة  0.5000 1.5100

48 5 
أشجع أصدقائي على التعامل مع 

 مؤسسة موبيليس 
 منخفضة  0.4356 1.6300

49 1 

مشكلة سأناقشها بالاتصال   وأجهتنيإذا 

بالتقرب من  أوبجدمة الزبائن هاتفيا 

 الوكالة التجارية لموبيليس 

 متوسطة  0.4356 1.7467

50 4 
بشكل إيجابي عن مؤسسة  أتحدث 

 موبيليس 
 متوسطة  0.4590 1.7000

51 2 
اشعر بالارتياح لتعاملي مع مؤسسة 

 موبيليس 
 متوسطة  0.4483 1.7233

52 11 
أقوم بالدفاع عن مؤسسة موبيليس عندما  

 الأشخاص يتم انتقادها من طرف بعض 
 منخفضة  0.4992 1.4600



 وعرض نتائجها  المعالجة الكمية والكيفية لبيانات الدراسة                                                        :  الخامسالفصل 

220 

 

 منخفضة  0.4730 1.5830  المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  :المصدر

نجد من خلال تحليلنا للجدول أعلاه أن درجة ولاء زبائن مؤس   س   ة موبيليس لها من خلال إش   هاراتها عبر ص   فحة      

 :، ويمكن القول0.4730وبانحراف معياري يبلغ  1.5830 الإجماليالفيسبوك ضعيفة حيث بلغ المتوسط الحسابي 

بالقرب من الوكالة التجارية    أونجد عبارة " إذا واجهتني مش    كلة س    أناقش    ها بالاتص    ال بخدمة الزبائن هاتفيا   -

ب درج ة   0.4356وانحراف معي اري    1.7467لى بمتوس              ط حس              ابي و لموبيليس" ق د حل ت في المرتب ة الأ

الش  كوى من خلال  أومتوس  طة فمؤس  س  ة موبيليس تفتح الباب دائما لزبائنها من أجل الاس  تفس  ار والاس  تعلام  

ما عدا الجمعة والس       بت، من   الأس       بوعالمكتب الخاص بهم طوال أيام   أو  7/24رقم خدمة الزبائن المفتوح  

من خلال التعليق بها ويقوم مس   يرو هذه الص   فحة    أوالرس   ائل عبر ص   فحتها على الفيس   بوك   إرس   الخلال 

 ؛بالرد عليهم

وانحراف معياري    1.7233تليها عبارة: "أش     عر بارتياح لتعاملي مع مؤس     س     ة موبيليس" بمتوس     ط حس     ابي   -

بدرجة متوس       طة، وهذا يتوافق كثيرا مع العبارة الس       ابقة، فالجمهور يش       عر أن المؤس       س       ة على   0.4481

اس  تعداد للاس  تماع لمش  اكله وانش  غالاته، هذا الش  عور يمنحه نوعا من الأريحية والطمأنينة بخص  وص تعامله 

 ؛معها ويشعره بنوع من التقدير الذي تكنه له مؤسسة موبيليس

المتوس  ط الحس  ابي   أنفي المرتبة الثالثة، عبارة: "تجربتي مع مؤس  س  ة موبيليس" بدرجة متوس  طة حيث تليها   -

، أي أن الجمهور يجد أن تعامله مع المؤس              س              ة يش              عره  0.4575والانحراف المعياري    1.7033بلغ  

وهو ما يعزز اتجاهه الإيجابي    وش      كاويهبالارتياح، وهذا ناتج عن اهتمام هذه الأخيرة بالاس      تماع لمش      اكله  

اتجاه تجربته مع مؤس  س  ة موبيليس، ويس  هم بدوره في تعزيز الص  ورة الذهنية والس  معة الحس  نة للمؤس  س  ة وهو 

 ؛ما تعمل مؤسسة موبيليس على خلقه لدى زبائنها
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وانحراف معياري    1.700عبارة: "أتحدث بش      كل إيجابي عن مؤس      س      ة موبيليس" بمتوس      ط حس      ابي  تليها   -

، أي بدرجة متوس  طة، فمؤس  س  ة موبيليس من خلال اس  تراتيجياتها وجهودها الاتص  الية تعمل على 0.4590

ا، خلق ش  عور الرض  ا لدى زبائنها، وتدفعهم للتحدث بش  كل إيجابي وتناقل ص  ورتها على النحو الذي يرض  يه

عروض     ها وهذا ما يظهر لنا من خلال الإحص     ائيات إذا   أوخدماتها   أوس     واء فيما يتعلق بجودة نش     اطاتها  

( من أفراد العينة قاموا بالثناء على خدمات المؤس     س     ة وعروض     ها وقوة ش     بكتها وهذا دليل  210وجدنا أن )

 ؛على ولائهم لها

وانحراف معياري    1.630تليها عبارة "أش  جع أص  دقائي في التعامل مع مؤس  س  ة موبيليس" بمتوس  ط حس  ابي   -

( من أفراد العينة ينص حون أص دقائهم ويتحدثون إيجابيا  189، أي بدرجة ض عيفة، وقد وجدنا أن )0.4356

الدخل الاقتص  ادي عن المؤس  س  ة، فيما يخص تعاملاتها واقتناء وأس  عارها وعروض  ها، ومناس  بتها لمتوس  طي  

 ؛ومن يكثفون اتصالاتهم اليومية والإبحار في شبكة الأنترنت 

  1.6267في ولائهم لها" بدرجة ض عيفة بمتوس ط حس ابي   تليها عبارة: "تؤثر الكلمات المنطوقة في المؤس س ة -

خاطئة تؤثر في الأفراد وتؤثر في س   معة  أو، فالكلمات الس   لبية س   واء ص   حيحة  0.4845وانحراف معياري  

 ؛المؤسسة وبذلك فهي تخسر زبائن حاليين وحتى المحتملين

تليها عبارة "هل تؤثر تكلفة العروض في تعاملك مع المؤس       س       ة؟" في المرتبة الس       ابعة بمتوس       ط حس       ابي   -

، وعليه يمكننا القول أن أفراد عينة الدراس         ة يتأثرون بتكلفة العروض  0.4900وانحراف معياري    1.6033

هذا الأمر وهو ما وهذا يعود إلى وض  عهم الاقتص  ادي ومس  تواهم المعيش  ي، ونجد أن مؤس  س  ة موبيليس تعي  

يبرر التنوع الكبير الذي نش           هده في عروض           ها الترويجية والتي تتناس           ب مع جميع الطبقات والش           رائح 

الاجتم  اعي  ة وحتى الطلب  ة الج  امعيين والموظفين المنتمين إلى قط  اع  ات معين  ة، وفئ  ة ذوي الهمم والتي تق دم  
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موبيليس من خلالها، عروض وتخفيض     ات وامتيازات خاص     ة،  على غرار الش     ريحة الموجهة لفائدة الطلبة 

 ؛دينار جزائري  1الجامعيين التي تحتوي على عرض الاتصال ب "

تليها عبارة: "لن أتحول إلى أي متعامل منافس إذا واجهتني مش    كلة في الخدمة المقدمة من طرف المتعامل  -

، أي أن المؤسسة تمكنت من تحقيق درجة  0.5000وانحراف معياري    1.5100موبيليس" بمتوسط حسابي  

العينة بها، حتى وإن تعرض   وا لمش   اكل في خدماتها  أفراد ، وهو ما أدى إلى تمس   ك تعامليهامن الرض   ا لدى 

ش    بكتها فليس لديهم اس    تعدادات لتغييرها والتحول إلى متعامل نخر، وهذا دليل قوي على الارتباط الكبير  أو

 ؛بين كل من الجمهور والمؤسسة

وانحراف   1.5033تليها عبارة: "هل تؤثر الش    كوى ض    د المؤس    س    ة على رض    اك عنها؟" بمتوس    ط حس    ابي   -

، ومن خلال معاينتنا للنس          ب المئوية نجد أنها متقاربة بين التأثير وعدم تأثير الش          كوى 0.5008معياري  

زبائنها من  بش أن الرض ا وهذا دليل على أن كل ما تقوم به مؤس س ة موبيليس من جهود من أجل كس ب رض ا

خلال ص          فحتها على الفيس          بوك، وما تنش          ره عليها ذو فعالية معتبرة، وهذا الأمر يعود عليها بالنفع بدءا  

 ؛بتمكنها من كسب ولاء زبائنها

وانحراف معياري    1.5033تليها عبارة: "هل تؤثر الش  كوى ض  د المؤس  س  ة في ولائك لها؟" بمتوس  ط حس  ابي   -

، وهنا نجد أن الش      كوى قد تؤثر بص      ورة بس      يطة في ولاء الزبائن، إذ وردت النس      ب متقاربة بين  0.5008

هذا دليل على ولائهم ووفائهم لها وتمس    كهم بها وهذا بس    بب   إنالمتغيرين، وكما لاحظنا س    ابقا يمكن القول 

 ؛عملها المسامر على تلبية رغباتهم وحاجاتهم وأيضا تناسب قدراتهم الاقتصادية

عبارة : "أقوم بالدفاع عن مؤسسة موبيليس عندما يتم انتقادها من طرف بعض الأشخاص" في المرتبة تليها   -

، إد وردت إجابات أغلب أفراد عينة  0.4992وانحراف معياري    1.4600ما قبل الأخيرة بمتوس    ط حس    ابي  

أفراد العينة لا يدافعون عن    إنالدراس    ة ب                    "لا"، أي أنهم لا يقومون بالدفاع عن المؤس    س    ة ويمكن القول  
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المؤس  س  ة إذا تحدث الآخرون عنها بس  وء، وبالتالي فهي لم تس  تطع بعد الوص  ول بزبائنها إلى درجة الش  عور 

 ؛بالانتماء إليها، والدفاع عنها والتي هي درجة عالية من الولاء والوفاء

ش    هاراتها" بمتوس    ط  إفي الأخير نجد عبارة "هل تس    تطيعون تغيير تعاملك مع مؤس    س    ة موبيليس بناءا على   -

  %68.3، ومن خلال النس             ب المئوية للتكرارات نجد أن 0.4659وانحراف معياري    0.3167حس             ابي  

متعامل نخر وهذا أكبر دليل على أن  أوأجابوا بأنهم لا يس     تطيعون تغيير الش     ريحة إلى أي ش     ريحة أخرى  

أس          عارها والتي  أوأفراد العينة لديهم ولاء كبير لها، وتم بناؤه س          واء من خلال العروض الجيدة التي لديها 

تقوم بعرض      ها عبر ص      فحتها على الفيس      بوك وبذلك فهم بناء على هذه الإش      هارات التي تقوم بنش      رها بن  

 يقومون بتغيير تعاملهم مع مؤسسة موبيليس.

 اختبار صحة فرضيات الدراسة:

 لى:و الفرضية الرئيسية الأ 

 .لموبيليس على رضا وولاء الزبون  الإلكترونيةشهارات لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة للإ

  راو محتم تحديد العلاقة بين متغيرات الدراس         ة لاختبار ص         حة الفرض         يات الموض         وعة بناءا على نتائج ارتباط    

باس          تعمال برنامج    50و  49ومع الجدولين رقم   48و    47 الاس          تمارة من خلال العبارات المقدمة في الجدولين رقم

spss  :ومن خلال معاملات الارتباط والانحدار، وقد توصلنا لما يلي 

لموبيليس مع رضا وولاء  الإلكترونية: نتائج الانحدار البسيط لاختبار العلاقة بين الإشهارات (51) الجدول رقم

 الزبون 

معامل الارتباط  

R 
 معامل الانحدار  معامل التحديد 

الدلالة 

 الإحصائية 
PEARSON  النتيجة 
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 SPSSالباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  إعداد : من المصدر

في الجدول أعلاه نلاحظ وجود علاقة إيجابية بدرجة متوسطة ذو دلالة إحصائية عند مستوى    الإحصائيات من خلال 

 SIG= 0.000لمؤس س ة موبيليس على رض ا وولاء الزبون حيث كانت   الإلكترونيةش هارات  للإ  ≥)0.05المعنوية )

وهذا دليل على وجود علاقة بين متغيرات الدراس            ة، أما فيما    0.66، حيث بلغ معامل الارتباط  0.05وهي اقل من  

 وبذلك ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة: %44يخص معامل التحديد فقد بلغ 

لمؤس     س     ة موبيليس على    الإلكترونيةش     هارات لإل  ≥)0.05توجد علاقة ذات دلالة إحص     ائية عند مس     توى الدلالة )

  .رضا وولاء الزبون 

لمحتوى الرس  الة    ≥)0.05توجد علاقة ذات دلالة إحص  ائية عند مس  توى الدلالة ) لا :لىو الفرضـية الصـفرية الأ 

 .لموبيليس على رضا الزبون  الإلكترونية الإشهارية

الاس  تمارة   راو محنتائج ارتباط    ىتم تحديد العلاقة ين متغيرات الدراس  ة لاختبار ص  حة الفرض  يات الموض  وعة بناء عل

وتم التوص     ل للنتائج   SPSS باس     تعمال برنامج  49 مع الجدول رقم  47من خلال العبارات المقدمة في الجدول رقم 

 :التالية

 

 ورضا الزبون  الإلكترونيةنتائج الانحدار البسيط لاختبار العلاقة بين محتول الاشهارات  :(52)جدول رقم 

 رفض 0.66 0.000 0.66 44 0.66

معامل الارتباط  

R 
 معامل الانحدار  محامل التحديد 

الدلالة 

 الإحصائية 
PEARSON  النتيجة 

 رفض 0.62 0.000 0.62 39 0.62
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 SPSSمخرجات برنامج  لاعتماد علىمن اعداد الباحثة با: المصدر

  ≥)0.05تش         ير معطيات الجدول أعلاه الى وجوود علاقة إيجابية بدرجة متوس         طة   ذو دلالة إحص         ائية عند مس         توى المعنوية )

  0.05وهي اقل من   SIG= 0.000لموبيليس على رض   ا الزبون حيث كانت   الإلكترونية  الإش   هاريةلمحتوى الرس   الة 

فيم  ا يخص    أم  ادلي  ل على وجود علاق  ة بين المتغيرين،    وه  ذا  0.62مع  ام  ل الارتب  اط بين المتغيرين قيم  ة    وبلغو،  

توجد   ، وبذلك ترفض الفرض       ية الص       فرية وتقبل الفرض       ية البديلة0.62، ومعامل الانحدار  39معامل التحديد فكان  

 على رضا الزبون  الإلكترونية الإشهاريةلمحتوى الرسالة  ≥)0.05علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

ــفرية الثانية ــية الصــ ش      هارات للإ  ≥)0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحص      ائية عند مس      توى الدلالة ):  الفرضــ

 لموبيليس عبر الفيسبوك على رضا الزبون  الإلكترونية

الاس  تمارة   راو محنتائج ارتباط  ى  علتم تحديد العلاقة ين متغيرات الدراس  ة لاختبار ص  حة الفرض  يات الموض  وعة بناء  

وتم التوص     ل للنتائج   SPSS باس     تعمال برنامج  49مع الجدول رقم   48من خلال العبارات المقدمة في الجدول رقم 

 :التالية

 الزبون  ورضا الإلكترونيةشهارات نتائج الانحدار البسيط لاختبار العلاقة بين محتول الإ :(53)جدول رقم 

 spssمخرجات برنامج لاعتماد على من إعداد الباحثة با المصدر:

من خلال معطيات الجدول أعلاه نلاحظ وجود علاقة إيجابية بدرجة متوس    طة ذو دلالة إحص    ائية عند مس    توى       

  SIG= 0.000لموبيليس عبر الفيس    بوك على رض    ا الزبون حيث كانت   الإلكترونيةللإش    هارات   ≥)0.05الدلالة )

معامل الارتباط  

R 
 معامل الانحدار  محامل التحديد 

الدلالة 

 الإحصائية 
PEARSON  النتيجة 

 رفض 0.55 0.000 0.55 30 0.55
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دلي ل على وجود علاق ة بينهم ا، أم ا مع ام ل   0.55المتغيرين في حين بلغ مع ام ل الارتب اط بين    0.05وهي اق ل من  

وبذلك فالنتيجة كانت برفض     نا للفرض     ية الص     فرية وقبول   0.55ووص     ل معامل الانحدار إلى   30التحديد فبلغ قيمة 

 الفرضية البديلة.

لموبيليس عبر الفيس    بوك    الإلكترونيةش    هارات للإ  ≥)0.05توجد علاقة ذات دلالة إحص    ائية عند مس    توى الدلالة )

 .على رضا الزبون 

ــفرية الثالثة: لمحتوى الرس     الة    ≥)0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحص     ائية عند مس     توى الدلالة ) الفرضـــية الصـ

 لموبيليس على ولاء الزبون. الإلكترونية الإشهارية

الاس  تمارة   راو محنتائج ارتباط    لىتم تحديد العلاقة ين متغيرات الدراس  ة لاختبار ص  حة الفرض  يات الموض  وعة بناء ع

وتم التوص     ل للنتائج   SPSS باس     تعمال برنامج  50مع الجدول رقم   47من خلال العبارات المقدمة في الجدول رقم 

 :التالية

شهارات الإلكترونية لموبيليس عبر الفيسبوك نتائج الانحدار البسيط لاختبار العلاقة بين الإ :(54)الجدول رقم 

 الزبون ولاء و 

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

حيث تشير المعطيات الإحصائية في الجدول أعلاه الى وجود علاقة إيجابية بدرجة متوسطة ذو دلالة إحصائية       

 أنلمؤس س ة موبيليس على ولاء الزبون، حيث    الإلكترونية  الإش هاريةلمحتوى الرس الة   ≥)0.05عند مس توى الدلالة )

معامل الارتباط  

R 
 معامل الانحدار  معامل التحديد 

الدلالة 

 الإحصائية 
PEARSON  النتيجة 

 رفض 0.53 0.000 0.53 28 0.53
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sig= 0.000     أم اوه ذا ي دل على وجود علاق ة بين المتغيرين،    0.53وبلغ مع  ام ل الارتب  اط    0.05وهي اق ل من 

 ، وبذلك ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة.0.53ومعامل الانحدار  28معامل التحديد فقد بلغ 

لموبيليس    الإلكترونية  الإش      هاريةلمحتوى الرس      الة   ≥)0.05توجد علاقة ذو دلالة إحص      ائية عند مس      توى الدلالة )

 على ولاء الزبون.

  الإلكترونيةش هارات للإ  ≥)0.05لا توجد علاقة ذو دلالة إحص ائية عند مس توى الدلالة )  الفرضـية الصـفرية الرابعة:

 لموبيليس عبر الفيسبوك على ولاء الزبون.

  راو محتم تحديد العلاقة ين متغيرات الدراس      ة لاختبار ص      حة الفرض      يات الموض      وعة بناء عللا نتائج ارتباط        

وتم التوصل  SPSS باستعمال برنامج  50مع الجدول رقم    48الاستمارة من خلال العبارات المقدمة في الجدول رقم  

 :للنتائج التالية

شهارات الإلكترونية لموبيليس عبر الفيسبوك نتائج الانحدار البسيط لاختبار العلاقة بين الإ :(55)الجدول رقم 

 وولاء الزبون 

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

من خلال معطي ات الج دول أعلاه نلاحظ وجود علاق ة إيج ابي ة ب درج ة ض              عيف ة قريب ة من المتوس              ط ذو دلال ة      

لموبيليس عبر الفيس     بوك على ولاء الزبون حيث   الإلكترونيةللإش     هارات    ≥)0.05إحص     ائية عند مس     توى الدلالة )

ي   دل على وجود علاق   ة بين    وه   ذا  0.47مع   ام   ل الارتب   اط    وبلغ  0.05أق   ل من    وهي sig= 0.000بلغ   ت قيم   ة  

معامل الارتباط  

R 
 معامل الانحدار  محامل التحديد 

الدلالة 

 الإحصائية 
PEARSON  النتيجة 

 رفض 0.47 0.000 0.47 22 0.47
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، وبذلك ترفض الفرض      ية   0.47يخص قيمة معامل الانحدار فهي كانت   وفيما  22معامل التحديد   وبلغالمتغيرين،  

 .الصفرية وتقبل الفرضية البديلة

لموبيليس عبر الفيس    بوك    الإلكترونيةش    هارات للإ  ≥)0.05توجد علاقة ذات دلالة إحص    ائية عند مس    توى الدلالة )

 على ولاء الزبون.

ــة: ــفرية الخامسـ ــية الصـ بين رض    ا الزبون    ≥)0.05توجد علاقة ذو دلالة إحص    ائية عند مس    توى الدلالة ) الفرضـ

 وولاء الزبون.

الاس  تمارة    راو محتم تحديد العلاقة ين متغيرات الدراس  ة لاختبار ص  حة الفرض  يات الموض  وعة بناء عللا نتائج ارتباط  

وتم التوص     ل للنتائج   SPSS باس     تعمال برنامج  50مع الجدول رقم   49من خلال العبارات المقدمة في الجدول رقم 

 :التالية

 نتائج الانحدار البسيط لاختبار العلاقة بين رضا الزبون وولاء الزبون  :(56)الجدول رقم 

 spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر

متوس       طة ذو دلالة إحص       ائية عند مس       توى   من خلال معطيات الجدول أعلاه نلاحظ وجود علاقة إيجابية بدرجة   

وبلغ معامل   0.05وهي اقل من  sig= 0.000لرض ا الزبون على ولاء الزبون حيث بلغت قيمة    ≥)0.05الدلالة )

يخص قيم  ة مع  ام  ل    وفيم  ا  41مع  ام  ل التح  دي  د    وبلغوه  ذا ي  دل على وجود علاق  ة بين المتغيرين،    0.64الارتب  اط  

 .، وبذلك ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديلة0.64الانحدار فهي كانت 

معامل الارتباط  

R 
 معامل الانحدار  محامل التحديد 

الدلالة 

 الإحصائية 
PEARSON  النتيجة 

 رفض 0.62 0.000 0.64 41 0.64
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  .لرضا الزبون على ولاء الزبون  ≥)0.05توجد علاقة ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
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 النتائج العامة للدراسة -6

 نتائج الدراسة الميدانية:

  5بين    تتراوحالعينة يتعاملون مع مؤس    س    ة موبيليس مدة طويلة   أفراد اغلب  أننتائج الدراس    ة الميدانية    أثبتت  .1

 .42%سنوات وذلك بنسبة قدرت ب  10و

جل معرفة العروض أمن  الإلكترونيةش هارات  غلب المبحوثين يتعرض ون للإأ   أنتش ير نتائج الدراس ة الميدانية   .2

جل التعرف عن كثب أمن المبحوثين يتعرض      ون من    %18.3وتليه نس      بة    56%س      بة  نالجديدة لموبيليس ب

الترويجية لموبيليس    ض جل معرفة العرو أحول الخدمات الجديدة لموبيليس ثم المبحوثين الذين يطلعون عمن  

 ومستجدات مؤسسة موبيليس. أخبارجل الاطلاع على أوأخيرا من يريدون التعرض لها من  %16.7بنسبة 

من    الإلكترونيةش     هارات  جل التعرض للإأالهاتف النقال هو أكثر وس     يلة اس     تعمالا من   أنالنتائج الى   أثبتت  .3

تي الأجهزة الأخرى مرتبة كما يلي: جهاز اللوحي، الحاس        وب أ، لت%83.7عينة الدراس        ة بنس        بة   أفراد قبل 

 .الإلكترونيةشهارات المحمول، الحاسوب المكتبي وهناك من يستعمل جل الأجهزة للتعرض للإ

ش   هارات موبيليس على ص   فحة الفيس   بوك  عينة الدراس   ة لإ  أفراد نه لا يوجد يوم محدد لتعرض أالدراس   ة   أكدت  .4

 شهارات مؤسسة عبر الفيسبوك.من المبحوثين لا يعرفون أيام تعرضهم لإ %26 أما، %57.70بنسبة 

  الإلكترونيةش   هارات العينة يتعرض   ون بص   فة غير منتظمة للإ أفراد غلب أ  أننتائج الدراس   ة الإحص   ائية    أكدت  .5

من خلال الفواص    ل  أووهذا س    واء عن طريق الص    دفة   %65.30لموبيليس عبر ص    فحة الفيس    بوك بنس    بة  

 من خلال التصفح اليومي لحساب الفيسبوك.  أوالمنتشرة عبر الفيسبوك  الإشهارية

جل التعرف على خدمة أش  هارات عبر الفيس  بوك من قهم يتعرض  ون بص  فة منتظمة للإ  %34.70بنس  بة   أما

 جل التعرف على العروض الجديدة.أحتى من  أوالمؤسسة  أخبارالاطلاع على  أومن خدماتها، 
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تعرض    ا لها من قبل المبحوثين هي إعلانات الفيديو، الريلز والس    توري   الإلكترونية  الإش    هاريةأكثر الأنواع   أن .6

 . %15.30ثم أخيرا الإعلانات المكتوبة بنسبة    %36بنسبة    الإعلانيةالملصقات    تأتي، ثم  %48.70بنسبة  

لموبيليس جذبا لها للمبحوثين عبر ص فحتها عبر الفيس بوك هي التي عبارة    الإش هارية  أش كال أكثر أناتض ح   .7

،  %14.30ب                   والأخرى على التس  لس  ل كما يلي: فيدي الأش  كالتي  ألت  %29.70عن نصف ص  ورة بنس  بة  

وأخيرا    %7.30ب ، والص      ورة %14.30فيديو بنس      بة    ص      ورةف  ثم نصف  %22.70نصف فيديو بنس      بة  

 .%3ب النص 

ش     هاراتها عبر ص     فحة الفيس     بوك  إمؤس     س     ة موبيليس تعتمد كثيرا على اللهجة الجزائرية في  أنلى إتوص     لنا   .8

 .%19.70ثم المزيج اللغوي ب  %27.30، لتليها اللغة العربية الفصحى بنسبة %49.70بأعلى نسبة 

الخاص   ة بموبيليس التي يش   اهدها المبحوثين عن عبارة    الإلكترونيةش   هارات  غلب الإأ  أننتائج الدراس   ة   أثبتت  .9

ش      هارات ، ثم الإ%24ش      هارات المناس      بات ب إتليها    %52.30ش      هارات العروض الترويجية بنس      بة  إعن  

 شهارات التغطية.تأتي الإ %11وأخيرا بنسبة  %12.70الموسمية بنسبة 

 ورضا الزبون. الإلكترونيةشهارات لإلى وجود علاقة إيجابية بين محتوى اإتوصلنا  .10

 وولاء الزبون. الإلكترونيةشهارات لى وجود علاقة إيجابية بين محتوى الإإتوصلنا  .11

 لموبيليس عبر الفيسبوك ورضا الزبون. الإلكترونيةشهارات ى وجود علاقة إيجابية بين الإإلتوصلنا  .12

 لموبيليس عبر الفيسبوك وولاء الزبون. الإلكترونيةشهارات لى وجود علاقة إيجابية بين الإإتوصلنا  .13

 لى وجود علاقة إيجابية بين رضا الزبون وولاء الزبون.توصلنا إ .14
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 : نتائج الدراسية التحليلية 

على نفس صورة الغلاف لمدة طويلة من أجل   اسمها من خلال الحفا ى ترسيخ لإليس بيتسعى مؤسسة مو  .1

 وض.مغيش و تشو حدث لديهم ي  ولاالجمهور  تذكرها من قبل

ها  د وترسيخ العلامة لدى جمهورها نج وصورتها سسةبالمؤ  تعريفة بالغة لل ي مهأ  رغم کون شعار المؤسسة ذو  .2

 الغلاف.  ة في صورةبغائ 

سبوك بأنها  فيدارة الإراف عتعلى ا  دليل قوي  يق الموجودة في الصفحة الرسمية للمؤسسةثن علامة التو إ .3

 .قيةي قحذات مصداقية و و  قةث ة مو فحص

ها الجمهور سواء عن  ج ايحت تيعلى تقديم كل البيانات والمعلومات اللازمة ال ص ر حليس تين مؤسسة موب إ .4

 . الترويجية وضهار عالمؤسسة أو خدماتها و 

الجماهير من خلال حرية التعبير داخل تعليقات الصفحة وأيضا من خلال   بآراءليس  بيتم مؤسسة مو هت .5

 استفساراتهم شكاويهم. اتهم و حار ت قهم وائسال نراأر من أجل  الصفحة بريد رسال رسائل إالقدرة على 

ما أ ،ور واحد في اليومشمن  شرورات ونادرا ما نجدها تن نشف للمثاليومي والمك نشرليس بالوبيتم مؤسسة مهت .6

 . ر باليومثكأو أمنشورات  5حيانا الى  أوراتها تصل نشن مأما نرى  كثيرا  ذا كانت هناك مناسبةإ

اء  سو تها حصف  عبرها شر وم بنتق  تيال شهاريةساليب الإالأ كلتوضحي مع  نص رفاق  إتعتمد المؤسسة على  .7

 . رهاغي ديو او  و فيصورة أ 

 ى.الأخر  ساليب الأ جانب  لىإا وراتهنش م ييرية فعبالرموز الت دراجإبا ثير تقوم المؤسسة ك  .8

  ئرزاجال فيولى الأفيسبوك کونها اللغة الرسمية ال شوراتها عبرمن يمؤسسة على اللغة العربية ف تعتمد  .9

 جل توسيع دائرة جماهيرها.أضا استعمال المزيج اللغوي من يأ وتحاول
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صور في   5تنشر أكثر من تنشر مؤسسة موبيليس صورة واحدة في المنشور بنسبة كبيرة ثم نجدها  .10

 المرتبة الثانية ثم صورتين وأخيرا ثلاث صور. 

 تعتمد مؤسسة موبيليس على المزيج اللغوي في الصور المرافقة للمنشور.  .11

 اللغة العربية في الصور المرافقة للمنشور.  ستخدامابتهتم مؤسسة موبيليس   .12

 و اللهجة الجزائرية في الفيديوهات التي تنشرها. أتعتمد المؤسسة على اللغة العامية  .13

حيانا تعتمد على  أرمز تعبيريف صورة بكثرة، و  تقوم المؤسسة بنشر التهاني للجمهور على شكل نصف .14

 النصوص ف الفيديوهات أيضا.

تقوم المؤسسة بنشر التهاني للجمهور على شكل نص ف رمز تعبيريف صورة بكثرة، وأحيانا تعتمد على   .15

 النصوصف الفيديوهات أيضا.

 تركز المؤسسة على نشر مواضيع نشاطات المؤسسة أكثر من المواضيع الأخرى.  .16

 خبار الرياضية والعروض الترويجية. تهتم المؤسسة بنشر الأ .17

 تجذب المؤسسة الجماهير من خلال الأسئلة التفاعلية التي تنشرها. .18

 كثر.بالأالرياضة والرعاية هم ما تركز عليهم و تهتم المؤسسة بنشر نشاطاتها الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية  .19

 تهتم مؤسسة موبيليس بتهنئة الجماهير بفوزهم بالمسابقات التي تقوم بها بكثرة.  .20

و بمناسبة السنة الميلادية الامازيغية  أتهتم مؤسسة موبيليس بتهنئة الجماهير بالأعياد سواء وطنية او دينية،  .21

 والهجرية.

 والرياضية بدرجة كبيرة. جتماعيةالا تسعى المؤسسة بشكل كبير بترسيخ القيم  .22

 تركز المؤسسة على جذب الجماهير بالاعتماد على الاستمالات العاطفية.  .23
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تهتم المؤسسة في جذبها للجماهير على الاعتماد على الاستمالات العقلية، وأحيانا تعتمد على الاستمالات  .24

 العقلية والعاطفية معا. 

 .%48.54عجابات الموجودة بالمنشورات أكبر من ردود الأفعال الأخرى بنسبة  عدد الإ .25

 تركز المؤسسة على الاختيار المناسب لنوع الموسيقى المستخدمة في الفيديوهات. .26

 بمسابقة. نلاحظ تم الجماهير يقومون بمشاركة المنشورات بكثرة عندما يكون يتعلق  .27

 لم نسجل أي منشور بدون ردود الفعل وهذا دليل قوي على تفاعل الجمهور مع كل ما تقوم المؤسسة بكثرة.  .28



 

 

 خاتمة
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 :خاتمة

 ،لكتروني في كسب رضا وولاء الزبون شهار الإوالميدانية تسليط الضوء على دور الإحاولنا من خلال دراستنا التحليلية  

وبذلك قدرته على ترسيخ صورة المؤسسة   ،الفعالة في التأثير على الجمهوركثر الأساليب  أصبح من  أباعتباره اليوم  

الطرفين بين  التواصل  للمؤسسة الأ  لهذا  ،واسمها لدى زبائنها وقدرته على تعزيز  فضلية في تحديد متطلبات منحه 

كثر على حاجاتهم و رغباتهم وبذلك تلبيتها و  أمن خلال التعرف    ،الجمهور سواء كانوا زبائن حاليين او محتملين

وهذا ما تم ملاحظته  عند التوجه لهم والترويج لخدماتها و منتجاتها    ،كثرأتعتمد عليها    يشباعها و تحديد الأساليب التإ

من خلال تحليل منشورات الصفحة الرسمية لمؤسسة موبيليس على الفيسبوك   ،طبيقية التي قمنا بهامن خلال الدراسة الت

شكال من خلال الأ   ناهوهذا ما لمس  ،رف جيدا جمهورها و احتياجاته ورغباتهوجدنا ان مؤسسة موبيليس تع  ،و زبائنها

الفيسبوك مقابل الأكثر متابعة من قبل زبائنها من  شهارية الأكثر استعمالا من طرفها عبر صفتها الرسمية عبر  الإ

و جذبا    تأثيراو التي هي عبارة عن فيديوهات و ريلزات و أيضا الستوري وهي الأكثر    ،خلال اجاباتهم على الاستبيان

ن مؤسسة موبيليس تعتمد كثيرا أجل متابعتها و الاطلاع على المنتجات من خلالها، و بعد ذلك نجد أمن  ،للجماهير

و محاولة التقرب منه    ،لكترونية  دليل على اهتمامها بجمهورهاشهاراتها الإإعلى اللهجة الجزائرية  والمزيج اللغوي في  

ن مؤسسة أو بالتالي كسب ولائه،    شباع حاجاته و تحقيق رضاهإنها منه و هدفها  أ  ةو منحه شعورا بالانتماء و فكر 

ا عبر صفحتها على موقع الفيسبوك نشر العديد من المواضيع المتنوعة  شهاراتها و منشوراتهإموبيليس تحاول من خلال  

و ليس فقط الترويج لمنتجاتها و عروضها التسويقية وهي استراتيجية اتصالية تهدف من خلالها   ،في مختلف المجالات 

خبار الرياضية القيام بالمسابقات سواء  نها تهتم بالمواضيع التي يريد الاطلاع عليها مثل الأأ لى اشعار الجمهور بإ

و جوائز رمزية و نشر القيم الاجتماعية و الدينية له، تهنئته في المناسبات و كل هذا يصب أ كانت لتقديم جوائز قيمة  

لا وهي كسب رضاه وبالتالي تحقيق ولاء لها و هذا ما تم لمسه من خلال التعليقات التي يكتبونها في ألمصلحتها  

 لى اسئلتنا في الاستبيان.و من خلال اجاباتهم عأالصفحة 
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ليها لا تغطي جميع جوانب الموضوع بل حاولنا إن النتائج التي توصلنا  أ  إلاوفي ختام هذا البحث لا يسعنا القول     

التعمق أكثر في بعض نتائجه، فهذه النتائج سواء التحليلية او الميدانية هي مرتبطة بفترة زمنية معينة وجمهور وعينة  

لى المزيد من البحث والتقصي والاستكشاف إمحدد، لذلك فهي تبقى حلقة من حلقات البحث العلمي الذي يحتاج دائما  

 والتحليل للاطلاع على الجوانب الأخرى للموضوع. 

 الدراسة:  وآفاق توصيات

لذلك سنحاول تقديم مجموعة من التوصيات التي تمهد الطريق للباحثين الاخرين للانطلاق منها وتناول جوانب أخرى  

 للموضوع من بينها:

التعمق أكثر في دور الاشهار الالكتروني في كسب رضا وولاء الزبون بالنسبة للمؤسسات الأخرى الاقتصادية   -

 ؛والخدماتية وحتى الصناعية

 ؛ لكتروني في رضا الزبون وولائهشهار الإجراء دراسات كيفية حول تأثير الإإ -

لكتروني في المؤسسات الابتعاد عن المبالغة في المعلومات المقدمة من  شهار الإيجب على القائمين على الإ  -

 ؛ المنتجات والخدمات والأسعار المشهر بهاشهارية حول خلال الرسالة الإ

شهارية  جل تحديد النقاط الأساسية التي تبنى عليها الرسالة الإأشهار من  الاستعانة بمختصين في مجال الإ -

 ؛ و التقليدية من حيث العناصر اللازم وجودها فيهاألكترونية سواء الإ

 googleلكتروني في محركات البحث الأكثر شهرة على غرار  يجب على مؤسسة موبيليس إضافة موقعها الإ -

ثناء عمليات البحث التي يقومون بها للوصول الى الخدمات والمنتجات  أليسهل على الجماهير العثور عليه  

   ؛وأيضا للحصول على معلومات أكثر عن المؤسسة
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زيادة الاهتمام أكثر بزبائن المؤسسة والرد السريع على استفساراتهم وشكاويهم عبر موقع التواصل الاجتماعي   -

 ؛الفيسبوك باعتباره أكثر المواقع استخداما من قبل زبائن مؤسسة موبيليس

الاهتمام أكثر بمواقع التواصل الاجتماعي الأخرى من قبل المؤسسة كونها اليوم أكثر شهرة واستعمالا من   -

  ؛طرف الجماهير بذلك التوسع أكثر نطاق شعبيتها وإشهاراها

بالمؤثرات التي تجذب الجماهير لمتابعة الإشهارات الخاصة بالمؤسسة وبذلك كسب رضاهم  الاهتمام أكثر   -

 ؛وبناء ولائهم

 الاعتماد على المؤثرين الاجتماعيين للترويج لخدماتها وعروضها كونهم أكثر تأثيرا اليوم في الزبائن.  -
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 10 لكترونيةشهاراتها الإإتستخدم مؤسسة موبيليس الفنانين والمشهورين في     

 11 من حيث المحتوى  لكترونية لموبيليس بسيطةالإشهارات الإ   

لكترونية لموبيليس تستخدم الغموض في عرض الإشهارات الإمحتوى     

 منتجاتها 

12 



 

 

 

 13 لكترونية لموبيليس ذات طابع ابتكاري الإشهارات الإ   

 14 لكترونية لموبيليس تعتمد على سيناريو  الإشهارات الإ   

 15 لكترونية لموبيليس مثيرة للاهتمام الشخصيات المستخدمة في الإشهارات الإ   

 16 لكترونية لموبيليس مؤثرة شهارات الإالموسيقى المرافقة للإ   

 17 من خلال رسائلها الاشهارية الالكترونية  تقدم لكم موبيليس عروض متعددة   

 18 ضيع متنوعةامو  ة لموبيليستقدم لكم الإشهارات الالكتروني   

 19 الرياضيةشهاراتها الالكترونية الاخبار إتقدم لكم موبيلس عبر    

 20 لكترونية عند استعمالها شهاراتها الإإتفي موبيليس بالعروض المقدمة في    

 21 لكترونية لموبيليس ذات مصداقية  الإشهارات الإ   

 

 عبر الفيسبوك  لكترونية لمؤسسة موبيليس المحور الرابع: الإشهارات الإ

رقم 

 العبارات 

 معارض  محايد  موافق  العبارات 

    للمؤسسة حضور قوي في مختلف موقع التواصل الاجتماعي الفيسبوك  22

    صفحة مؤسسة موبيليس على الفيسبوك ملائمة لنوع الخدمة المقدمة 23

    شهاراتها عبر الفيسبوكإتقوم المؤسسة بتحديث  24

    تتفاعل المؤسسة بشكل دوري مع متابعيها على الفيسبوك 25

    شهارات المؤسسة على الفيسبوك دون البحث عنها إتظهر  26



 

 

 

لكترونية لموبيليس بمجرد كتابة كلمات دالة عنها في  شهارات الإعرض للإأت 27

 الفيسبوك 

   

    لكتروني الإ هاموقع لىإشير لكترونية لموبيليس تجميع الإشهارات الإ 28

البحث عن عروض عبر  لكترونية لموبيليس بمجرد شهارات الإتعرض للإأ 29

 الفيسبوك 

   

    نيا عبر صفحة الفيسبوكنتقوم المؤسسة بالرد عن الرسائل المرسلة  30

 المحور الخامس: بعد رضا الزبون 

رقم 

 العبارة 

 لا  نعم  العبارات 

   لكترونية لموبيليس عن تصميم الإشهارات الإ  ون هل أنتم راض 31

   لكترونية لموبيليس  عن جهود الإشهارات الإ  ون هل أنتم راض 32

   لكترونية لموبيليس  عن محتوى الإشهارات الإ  ون هل أنتم راض 33

   نا مسرور من تعاملي مع مؤسسة موبيليس أ 34

   شهاراتها  إعن المعلومات التي تقدمها موبيليس من خلال   ون هل أنتم راض 35

   لكترونية لموبيليس ثقة في مصداقية الإشهارات الإ مهل لديك 36

   لكترونية التي تقدمها موبيليس  لدي انطباع جيد عن الإشهارات الإ 37

   صدقائك بمنتجات موبيليس وخدماتها أهل ستوصي  38



 

 

 

   صدقائكألكترونية لموبيليس مع هل تشاركون الإشهارات الإ 39

   ن يشتري شريحة موبيليس أ إذا استشارك صديق هل ستقترح عليه  40

 

 المحور السادس: ولاء الزبون 

 لا  نعم  العبارات  

   شهارات إتغيير تعاملك مع مؤسسة موبيليس بناء على  ون هل تستطيع 41

   تجربتي مع مؤسسة موبيليس جيدة 42

   تؤثر الكلمات المنطوقة عن المؤسسة في ولائهم لها   43

   رضاك عنها   لىالمؤسسة ع الشكوى ضدوثر هل ت 44

   ولاءك لها   علىالمؤسسة  الشكوى ضد  ؤثرهل ت 45

   هل تؤثر تكلفة العروض في تعاملك مع المؤسسة   46

الخدمة المقدمة لى أي متعامل منافس إذا واجهتني مشكلة في إتحول  ألن  47

 من طرف المتعامل موبيليس 

  

   أشجع أصدقائي على التعامل مع مؤسسة موبيليس   48

و بالتقرب  أإذا واجهتني مشكلة سأناقشها بالاتصال بجدمة الزبائن هاتفيا  49

 من الوكالة التجارية لموبيليس 

  



 

 

 

   تحدث بشكل إيجابي عن مؤسسة موبيليس أ 50

   بالارتياح لتعاملي مع مؤسسة موبيليس شعر أ 51

أقوم بالدفاع عن مؤسسة موبيليس عندما يتم انتقادها من طرف بعض  52

 شخاصالأ

  

 

 

 


