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 ملخص:

معرفة أثر الإعلان باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي بأبعاده الثلاثة المتمثلة  إلىتهدف هذه الدراسة 
في خصائص الإعلان ومحتوى الإعلان وتصميم الإعلان في رضا الزبائن على العلامة التجارية لشركة 

المفاهيمي لكل من الإعلان باستخدام شبكات التواصل  للإطارالاتصالات الجزائر, بعد تطرقنا 
ماعي والرضا على العلامة التجارية, وبعد الدراسة الميدانية على عينة من زبائن العلامة التجارية الاجت

أن هناك أثر لكل من محتوى العلان  إلىلشركة اتصالات الجزائر بولاية قسنطينة توصلت الدراسة 
 .وتصميم الإعلان باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي في الرضا على العلامة التجارية

مؤسسة  -الرضا على العلامة التجارية  –شبكات التواصل الاجتماعي  –الإعلان  كلمات مفتاحية:
 اتصالات الجزائر.

Résume: 

Cette étude vise à connaître l'impact de la publicité utilisant les sites de 
réseaux sociaux dans ses trois dimensions représentées dans les 
caractéristiques de la publicité, du contenu publicitaire et du design publicitaire 
dans la satisfaction client sur la marque d'Algérie Télécom, après avoir abordé 
le cadre conceptuel de chacune dès la publicité utilisant les réseaux sociaux et 
la satisfaction de la marque, et après l'étude de terrain Sur un échantillon de 
clients de la marque d'Algérie Télécom dans l'état de Constantine, l'étude a 
conclu qu'il existe un effet du contenu publicitaire et du design publicitaire 
utilisant les réseaux sociaux sur la satisfaction de la marque . 

Mots clés : Publicité - réseaux sociaux - satisfaction de la marque - Algérie 
Télécom. 



 

 

 
 



 مقدمة
 

 أ
 

 مقدمة:

التطورات التي نتجت عنن التكنولوجينا الحديثنة، حينث تعتبنر منن أسنرع طنرق  أهمتعد شبكة الانترنت من 
الاتصننالات الحديثننة، هننذه الأخيننرة أصننبحت واسننعة الانتشننار بننين مختلننف الأوسننان، وبظهننور الجيننل الثنناني 

تحسنينات علنى شنبكات الانترننت، حينث كنان لنه الفضنل فني ظهنور شنبكات  أحندا للوينب والنذي سناهم فني 
شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي لنننم تعننند تقتصنننر فقنننط علنننى تبنننادل المعلومنننات بنننين  إن، الاجتمننناعيالتواصنننل 
الأنشننطة التسننويقية الالكترونيننة، حيننث قامننت العدينند مننن المؤسسننات ب دخننال  إلننى، بننل وصننل تأثيرهننا الأفننراد

وخنندماتها، لمنتجاتهننا  والإشننهارهننذه الشننبكات الاجتماعيننة علننى مزيجهننا التسننويقي خاصننة منناتعلق بننالترويج 
بنالأفراد  الأمنرتعلنق  رس فيهنا المسنتخدم سنواءاضنية ثانينة يمنافشنبكات التواصنل الاجتمناعي تشنكل بيفنة افتر 

تسننويقية فعالننة للمؤسسننات كونهننا ةيننر مكلفننة  أصننبحت وسننيلة وأداة  إذأو المؤسسننات العدينند مننن الأنشننطة 
مجتمنع منن أفنراد و مؤسسنات وهيفنات وتمتاز بسهولة الاستخدام والاتصال والتواصل بين مختلف مكونات ال

التسنويق فني المؤسسنات القندر علنى اختصنار  حكومية وةيرهنا، فهنذه الشنبكات أعطنت للقنائمين علنى وظيفنة
وملاحظنات واحتجاجننات الزبنائن ممننا أتناح لهننم سنرعة التحننرك  طلبنناتالوقنت والتكلفننة و التفاعنل مباشننرة منع 

عتراضنننات علنننى المنتجنننات والخننندمات التننني تقننندمها تلنننك لتنفينننذ تلنننك الطلبينننات ومعالجنننة الملاحظنننات و الا
 المؤسسات، مما خلق نوعا من الميزة التنافسية لها.

اسننتخدام المؤسسنننة لشننبكات التواصنننل الاجتمنناعي وخاصنننة فنني عنصنننر التننرويج لمنتجاتهنننا أتنناح لهنننا  إن
 الرضنناعامننا مننن كسننب المزينند مننن الزبننائن نتيجننة للاسننتجابة السننريعة لحاجنناتهم ورلبنناتهم ممننا خلننق سننلوك 

 للعلامة التجارية الخاصة بها.

 إشكالية البحث: -1

تشكل شبكات التواصل الاجتماعي في العالم عنصرا أساسيا في التنرويج للعلامنة التجارينة للمؤسسنات و 
العمننل علنننى جننذب الزبنننائن لهننا، حينننث أصننبحت هنننذه الشننبكات قنننوة متصنناعدة وأداة تسنننويقية حديثننة مقارننننة 

ذا منننا دفعننننا لطنننرح رلبننات الزبنننائن، وهننن إشنننباعبوسننائل التسنننويق القديمنننة والتننني لنننم تعنند بمفردهنننا قنننادرة علنننى 
 الإشكالية التالية:

هل هناك تأثير للإعلان التسويقي عبر مواقع التواصل الاجتماعي على الرضاا علاى العلاماة التجارياة 
 للزبائن الخواص لاتصالات الجزائر؟

 :الآتيةمن أجل الإجابة على هذه الإشكالية قمنا بطرح الأسفلة الفرعية 
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 ب
 

تخدام شننننبكات التواصنننل الاجتمنننناعي علنننى الرضننننا علننننى هنننل هننننناك اثنننر لخصننننائص الإعنننلان باسنننن -
 العلامة التجارية؟

هنل هنناك اثننر لمحتنوى الإعنلان باسننتخدام شنبكات التواصننل الاجتمناعي علنى الرضننا علنى العلامننة  -
 التجارية؟

هنل هنناك اثننر لتصنميم الإعنلان باسننتخدام شنبكات التواصننل الاجتمناعي علنى الرضننا علنى العلامننة  -
 التجارية؟

 البحث: فرضيات -2

 كمحاولة للإجابة على تساؤلات البحث قمنا بصياةة الفرضيات التالية والتي سيتم اختبارها لاحقا.

 الفرضية الرئيسية:

للإعاالان التسااويقي للعلامااة التجاريااة عباار مواقااع التواصاال الاجتماااعي علااى رضااا  اتااأثير هاال هناااك 
 الزبائن الخواص لاتصالات الجزائر؟.

 الفرضيات الفرعية:

ك اثننر لخصننائص الإعننلان باسننتخدام شننبكات التواصننل الاجتمنناعي علننى الرضننا علننى العلامننة هنننا -
 التجارية

هنننناك اثنننر لمحتنننوى الإعنننلان باسنننتخدام شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي علنننى الرضنننا علنننى العلامنننة  -
 التجارية

هنننناك اثنننر لتصنننميم الإعنننلان باسنننتخدام شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي علنننى الرضنننا علنننى العلامنننة  -
 اريةالتج

 أهمية الدراسة: -3

موضننوع التننرويج التسننويقي باسننتخدام شننبكات التواصننل الاجتمنناعي وأثننره علننى الرضننا علننى العلامننة  إن
 التجارية يتميز بغاية الأهمية حيث انه يساهم في:

عننن مختلننف خصننائص التننرويج عبننر مواقننع الشننبكات الاجتماعيننة والمسنناهمة فنني تحقيننق  الكشننف -
 الرضا على العلامة التجارية من خلال فضاء الانترنت.

حداثنننة الموضنننوع وتطنننوره السنننريع وهنننذا بسنننبب ارتباطنننه بالتكنولوجينننا التننني تتطنننور يومنننا بعننند ينننوم،  -
 علمية في مجال البحث العلمي.وباعتباره من المواضيع الجديدة التي سوف تحقق إضافة 



 مقدمة
 

 ج
 

الثابنت والانترننت بشنكل خناذ النذي تنننوع  بالهنناتفمكاننة قطناع الاتصنالات بشنكل عنام والاتصنال  -
 في الخدمات المقدمة وذلك لكسب رضا الزبون.

الكشننف عننن أهميننة ممارسننة الأنشننطة الترويجيننة بالنسننبة للعلامننات التجاريننة المسننوقة فنني ظننل بيفننة  -
 افتراضية.

 البحث: أهداف -4

 :الآتيةالأهداف   تحقيق إلىتسعى الدراسة 

 تكنولوجينناالمفنناهيم الحديثننة فنني مجننال  إحنندىالمسنناهمة الجننادة فنني تقننديم عننرض مفنناهيمي يتننناول  -
 المعلومات وهو شبكات التواصل الاجتماعي والأطراف المتعاملة بها والجهات المستفيدة منها.

معلومننات حننول خصننائص شننبكات التواصننل الاجتمنناعي التنني مننن شننأنها مسنناعدة منظمننات  تقننديم -
 في تطوير برامج تسويقية عبر هذه الشبكات. الأعمال

التعننرف علنننى دور شننبكات التواصنننل الاجتمنناعي فننني التنننرويج للعلامننة التجارينننة وأثننره علنننى الرضنننا  -
 على العلامة التجارية.

 المنهج المعتمد في الدراسة: -5

قمننننا  إذاعتمننندنا فننني هنننذه الدراسنننة علنننى المننننهج الوصنننفي وذلنننك لملائمتنننه لهنننذا الننننوع منننن الدراسنننات لقننند 
الدراسنة الكمينة معتمندين علنى  اسنتخدمنابوصف متغيرات الدراسة وصفا تحليليا يمكن للقارئ من فهمنه كمنا 

بلنننج حجننم العيننننة  إذ جزائننرالاسننتبانة والتننني وزعناهننا علنننى عينننة منننن زبننائن العلامنننة التجاريننة للاتصنننالات ال
 فرد. 911



 

 

 

 

 

 الفصل الأول 
 الاطار النظري للبحث
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 النظري للبحث الإطار:  الأولالفصل 
 أهميته أنواعه وظائفه و وسائله  أهدافه  الإعلان :المبحث الأول 

 تعريف الإعلان:  الأولالمطلب 
"عبنننارة عنننن وسنننيلة ةينننر شخصنننية لتقنننديم الأفكنننار  : عرفنننت الجم ينننة الأمريكينننة للتسنننويق الإعنننلان بأننننه

والسننلع أو الخنندمات بواسننطة جهننة معلومننة و مقابننل أجننر منندفوع "  و يعننرف كننوتلر علننى أنننه :" شننكل مننن 
للاتصننالات يجننري عننن طريننق وسننيلة متخصصننة مدفوعننة الأجننر و بواسننطة جهننة الأشننكال ةيننر شخصننية 

معلومنة و محننددة  كمننا ورد فنني كتنناب "عننن فننن البينع و الإعننلان" مننا يلنني :"الإعننلان هننو الوسننيلة المدفوعننة 
تخلنق حالنة منن الرضننا النفسني فني الجمهنور بغننرض بينع أو مسناعدة فني بيننع سنلعة أو خدمنة معيننة لكسننب 

خلص أن الإعنلان هنو نشنان يأخنذ شننكل السنابقة نسننت التعناريفمنن علنى قبنول فكننرة معيننة  ة الجمهنورموافقن
مننن أشنننكال تقنندم الأفكنننار والسننلع أو الخننندمات الغيننر شخصنننية و المدفوعننة الأجنننر و بواسننطة معلنننن محننندد 

 يمكننا حصر خصائص الإعلان كالتالي : معروف و بواسطة وسيلة متخصصة وو 
  شخصية .الإعلان وسيلة اتصالية ةير 
   .استخدام وسائل الاتصال الجماهيري 
 .الإعلان مدفوع الأجر 
   . الإعلان سلسلة من العمليات الفنية 
 .الإعلان يحد  اثر مختلف على الجمهور المستهدف 
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 أهداف الإعلانالمطلب الثاني : 
أن الإعننلان  يننتم تحدينند أهننداف الإعننلان لتسننليط الحمننلات الإعلانيننة و أسنناس نجاحهننا، لننذلك يمننا القننول

التجنناري الفعننال هننو ذلننك الإعننلان التنني تهنندف فنني الأسنناس لزيننادة المبيعننات عننن طريننق إحنندا  التغيننر فنني 
السنلوك الثنناني للمسننتهلكين بالانتمناء الننذي يننؤدي إلننى اتخناذ القننرار بشننراء السننلعة المعلنن عنهننا، فعنندم وجننود 

( فنني كتابننه توضننيح colleyالتسننويقي )أهننداف محننددة للإعننلان يعننني فشننل الحمننلات الإعلانيننة، فالباحننث 
( بوضننع  (DAGMARأهننداف الإعننلان للوصننول إلننى نتننائج إعلانيننة قابلننه للقينناس المعننروف باختصننار بننن  

هندفا ممكننا للإعنلان، ولقند طنور طريقنة تحوينل أهنداف الإعنلان إلنى أهنداف محنددة  84قائمة تحتوي علنى 
( هنو عبنارة عنن مهمنة اتصنالية محنددة ومسنتوى إنجناز  colleyقابلة للقياس، فالهدف الإعلاني كما ينراه ) 

 .  1ور محدد، لي فترة زمنية محددةينبغي بلوةهما من خلال جمه

 ( أهداف الإعلان إلى ثلاثة أنواع رئيسية وهي:  colleyويصنف ) 
  Informative advertising ألإبلاغيالإعلان 

  Persuasive Advertising ألإقناعيالإعلان 

 Reminder advertising ألتذكيري الإعلان 

يفيد بشنكل خناذ فني المرحلنة التمهيدينة للسنلعة ، والمرحلنة التمهيدينة تعننى بالسنلعة  :لإبلاغيالإعلان  -9
كسننلعة ولننيس كعلامننة  تجاريننة أو اسننم تجنناري، أي أن هننذا النننوع مننن الإعننلان يكننون فعننالا فنني مرحلننة 

نصننب فنني إبننلاع أو تعريننف المسننتهلكين بالسننلعة أو ب بننارة تقندم السننلعة، إن هنندف الإعننلان الإبلاةنني ي
 أخرى خلق طلب أولي عليها.

أصننبح هننذا النننوع مننن الإعنننلان مهمننا فنني المرحلننة التنافسننية، عننندما يكننون هننندف  :ألإقناااعيالإعاالان  -4
( علنى ننوع معنين منن منتجاتهنا المعروضنة فني Selective Demandالمؤسسنة خلنق طلنب انتقنائي )

الإعننلان التنافسنني والإعننلان المقننارن مننن الإعلانننات الإقناعيننة الترةيبيننة، فننالإعلان  السننوق، حيننث يعنند
التنافسي سواء مباشر أو ةير مباشنر ، يعمنل باتجناه خلنق طلنب انتقنائي لعلامنة تجارينة أو اسنم تجناري 
تنني معننين، فنني سننوق تنافسننية شننديدة القسننوة. أمننا الإعننلان المقننارن، فهننو يعمننل باتجنناه إبننراز الميننزات ال

تتمتننع بهننا السنننلعة أو العلامننة التجاريننة، بالمقارننننة مننع السنننلع المنافسننة فنني السنننوق، ويسننتخدم الإعنننلان 
 .( ۰۰۰المقارن في مجموعة كبيرة من السلع مثل )معجون الأسنان، المنظفات الشامبو

ويقننوم هننذا الإعننلان بتننذكير العمننلاء الحنناليين بخصننائص السننلع والخنندمات المتاحننة  الإعاالان التااذكيري: -8
ووسننائل الحصننول عليهننا لضننمان الاسننتقرار فنني المبيعننات والمحافظننة علننى الحصننة السننوقية للمؤسسننة، 
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وخصوصننا فنني الأسننواق التنافسننية التنني يوجنند فيهننا شننتى أنننواع السننلع والخنندمات النمطيننة المتشننابكة فنني 
 لاستخدامات، ويكون هذا النوع ذا أهمية كبيرة في مرحلة النضوج من دورة حياة السلعة.الخواذ وا

 الإعلان تتحدد فيما يلي: 1وبشكل عام يمكن القول أن أهداف

 الوعي بالسلعة خاصة عند تقديم السلع الجديدة ويكون هذا المستهلك في حاجة إلنى مزيند منن  خلق
 المعلومات وعند تسويق السلع الميسرة والتي تشترى في فترات متقاربة.

  التذكير بوجود السلعة والحث على استخدمها وبخاصة للسلع التني ينتم شنراءها بصنفة منتظمنة وينتم
تهلك بوجود السلعة ومحاولة حث المسنتهلك علنى زينادة معندلات الشنراء ذلك عن طريق تذكير المس

 منها.
  تغيينننر الاتجاهنننات عننننن الاسنننتخدام الأصننننلي للسنننلعة: أي خلننننق اسنننتخدامات جدينننندة للسنننلعة وحننننث

المسننتهلك علننى تجربتهننا، ويننتم ذلننك عننن طريننق محاولننة أظهننار كي يننة اسننتخدام السننلعة بطننرق ةيننر 
 تقليدية .

 و سنننننلع المتنافسنننننين: أي محاولننننة لتننننندعيم خصنننننائص السنننننلعة مقارننننننة بسنننننلع تغييننننر المعتقننننندات نحننننن
المنافسننين مننن اجننل إظهننار الاختلافننات فيمننا بينننهم ويركننز الإعننلان علننى إقننناع المسننتهلك بالنتيجننة 

 النهائية بعد استخدام کلا النوعين.
 افة إلنى تدعيم اسم الشنركة: تسنعى معظنم المؤسسنات إلنى تندعيم اسنمها فني أعنين جماهيرهنا بالإضن

سعيها لتدعيم ولاء المسنتهلكين للاسنم التجناري، و لكافنة المتعناملين وةينر المتعناملين منع المؤسسنة 
 مثل الموردين، الموزعين، المؤسسات المالية، حملة الأسهم والملاك...

  مساعدة رجال البيع في إتمام الصفقات : يستخدم الإعلان فني العديند منن المؤسسنات عنادة لتندعيم
لبي ية في مقابلاتهم بالعملاء المرتقبين، ولهنذا فن ن الإعنلان عنادة منا يوجنه إلنى المسنتهلكين القوى ا

المحتملننين، ويننتم طلننب الننرد علننى أي استفسننار متعلننق بالسننلعة أو الخدمننة محننل الإعننلان وتنظننيم 
 زيارات لرجال البيع لتقديم هذه المعلومات بالتفصيل.

  الشركة.تشجيع الموزعين على التعامل في منتجات 
  الإسننهام فنني زيننادة الطلننب علننى السننلع والخنندمات ، ممننا يسنناعد علننى الاسننتغلال الأمثننل للطاقننات

 والموارد المتاحة بالمنشاة.
  . خلق صورة مناسبة للمنشأة ، ومركز متميز لمنتجاتها في السوق 
 .تحقيق الاستقرار في المبيعات ، والمحافظة على الولاء لماركة تجارية معينة 
 لإعنننلان إلنننى محاولنننة تعنننديل أو القضننناء علنننى بعننن  الانطباعنننات السنننيفة عنننن المنتنننوج أو بهننندف ا

 الخدمة التي توجد في ذهن المستهلك، ومحاولة خلق صورة ذهنية أفضل عن هذا المنتج.
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  تعريف المستهلكين يطرق استخدام السنلعة و كي ينة صنيانتها وفكهنا وتركيبهنا إذا كاننت السنلعة ذات
 طابع في..

 لمستهلكين و حثهم على زيادة شراء و استهلاك السلعة المعلن عنها. إثارة ا 
 تكوين فكرة معينة عن السلعة يمكن من خلالها دعم ومساندة أعمال و جهود رجال البيع 
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 أهمية الإعلانالمطلب الثالث : 
يمكنننن أن نطلنننق علنننى الإعنننلان كنشنننان ترويجننني بأننننه العنصنننر النشنننط داخنننل المؤسسنننة ، حينننث يعمنننل 
الإعنننلان علنننى خلنننق الطلنننب والإدراك والرلبنننة فننني الحصنننول علنننى منتجنننات المؤسسنننة منننن طنننرف الزبنننون، 

 :1وتتمثل أهميته فيما يلي

 :تكمن أهمية الإعلان بالنسنبة للمؤسسنة منن خنلال تقينيم وتغيينر مينول واتجاهنات  توفير المعلومات
سننلوك المسننتهلكين المحتملننين، فلابنند مننن تننوفير مجموعننة مننن المعلومننات والبيانننات حننول منتجننات 
المؤسسننة لكنني تسنناعد الزبننون فنني حننل مشننكلة الاختيننار بننين مختلننف المنتجننات وكننذلك تسنناعده فنني 

 اتخاذ قرار الشراء. 
 يعطي الإعلان للمنتجات ميزة تنافسية عنن ةيرهنا منن المنتجنات المنافسنة ويكنون  حقيق الإشباع:ت

ذلك عن طريق إبراز الخصائص والإسنهامات التني تحققهنا المنتجنات للزبنون وقند تكنون هنذه المزاينا 
 ملموسة أو ةير ملموسة . 

 : تصننننميم الجينننند للمننننادة يننننتم تحدينننند الففننننة المسنننتهدفة عننننن طريننننق الإعننننلان أي ال قطاعيااااة السااااو
 الإعلانية يمكن من خلاله توجيه المنتج للزبائن حسب الدخل أو السن أو الجنس مثلا. 

  سرعة التأثير : يؤثر على تغير رلبنات المسنتهلكين عنن طرينق إبنراز الفوائند التني تحنيهنا المنتجنات
 للمستهلك عند اقتنائها.

 : عار، حيننث تقننوم المؤسسننة بتميننز منتجاتهننا أي الابتعنناد عننن حننرب الأسنن المنافسااة غياار السااعرية
عنننن طرينننق عناصنننر المنننزيج التسنننويق الأخنننرى التوزينننع التنننرويج خنننلاف السنننعر وتقننندم المعلومنننات 
بغنننرض التنننأثير علنننى الطلنننب منننن طنننرف المسنننتهلكين الحنننالين علنننى مضننناعفة الشنننراء واسنننتقطاب 

 مستهلكين جدد لتجربة المنتج.
 الأهمية الاقتصادية للإعلان :-1

إن الإنفنناق الإعلاننني قننادر علننى إشنناعة الحركننة وخلننق النمننو فنني الحينناة الاقتصننادية ، فننالإعلان يركننز 
على الانتباه على سلعة أو خدمة موجودة أو سلعة جديدة و بالتالي يعمل علنى زينادة الاسنتهلاك ثنم التوسنع 

 الثابتننننننة . فنننننني الإنتنننننناج وهننننننذا يننننننؤدي إلننننننى خفنننننن  نصننننننيب الوحنننننندة الواحنننننندة مننننننن السننننننلع مننننننن التكنننننناليف 
، منن أهنم الدراسنات عنن الأهمينة الاقتصنادية للإعنلان وكنان  Iveil Bordenوتعتبنر الدراسنة التني قنام بهنا 

 من نتائجها ما يلي :
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  أثر الإعلان على الطلب والعرض: -1.1
 1ثار الإعلان على الطلب فيما يليوتتمثل أهم آ

 يساعد على ارتفاع الطلب على السلع والخدمات 
  مسنتواها إذا كنان هنناك انخفناض يساعد الإعلان أيضا المؤسسة على الاحتفاظ بأسعار البينع عنند

 عام للطلب.
  لمستهلكين، مما يزيد في الطلب.إمكانية التأثير في دوافع الشراء العاط ية لدى ا 
 الإعنلان لا يسنتطيع إيقناف هنذا الانخفناض وإنمنا يمكنن  عند انخفاض الطلنب علنى سنلعة منا، فن ن

 تأخير هذا الانخفاض.

حيث لا يعتبر الإعلان في حد ذاته السبب  أثر الإعلان على تكاليف التسويق: -2.1
 الرئيسي في ارتفاع تكاليف التسويق ولكن يشكل جزءا مهما من التكاليف الكلية للتسويق. 

يعمنل الإعنلان فني بعن  الصنناعات علنى تحقينق  الإنتاج:أثر الإعلان على تكاليف  -3.1
الإنتاج الكبير وهذا ما يؤدي إلى تخ ي  التكاليف، وهناك حالات لا يؤدي الإعنلان إلنى تخ ني  تكناليف 

 .الإنتاج مثل، الصناعات التي تعتمد على العمالة اليدوية مثل صناعة السجاد أو الزرابي

يسنناعد الإعننلان بطريقننة ةيننر مباشننرة علننى تحسننين  أثاار الإعاالان علااى جااود: الساالع : -4.1
السننلع وتميزهننا، حتننى يسننتطيع المعلننن اسننتخدام هننذه التحسننينات فنني إةننراء المسننتهلك مننن أجننل الطلننب علننى 

 عليها.

 أثر الإعلان على سعر البيع: -5.1

 يعمل الإعلان بصفة عامة على زيادة ثبات الأسعار في السوق.

 الاستثمار والدخل القومي :أثر الإعلان على  -1.1

  للإعلان دورا هاما في تهيفة الأذهان والأفكار إلى مستوى عال من الم يشة، كمنا أننه يسناعد علنى
تنشننيط رلبننات المجتمننع، فالكماليننات التنني كانننت الأمننس أصننبحت ضننروريات اليننوم، وهننذا مننا أدى 

لميننننل إلننننى الاسننننتثمار إلنننى تطننننورات وتحسننننينات فننني مجتمعنننننا الاقتصننننادي النننذي نننننتج عنننننه زينننادة ا
 الدخل القومي. وبالتالي زيادة
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  يسنناعد الإعننلان المؤسسننات علننى تحقيننق الأربنناح المرةوبننة بمننا يحننثهم علننى زيننادة الاسننتثمار هننذا
 يؤدي إلى زيادة العمالة والدخل الفردي و الدخل القومي.

الإعلان يتأثر بالمجتمع المحيط به كما يؤثر فيه ، فهو يتلاءم مع ظروف  الأهمية الاجتماعية للإعلان : -4

 حياة الناس ومثلهم وقيمهم وعاداتهم، و تتمثل هذه الأهمية في ما يلي: 

  الإعلان قو: تعليمية : - 1.2

الإعننلان كقننوة تعليميننة يننؤثر علننى أفكننار الننناس، فهننو يعمننل علننى إقننناع الننناس بشننراء سننلع وخنندمات معينننة، 
الإعنلان أشياء لم يكونوا يعلموها منن قبنل. وفي سبيل ذلك يستخدم الإعلان الحجة والمنطق وبهذا يتعلمون 

مسنننتهلكون أشنننياء جديننندة تتعلنننق يعتبنننر أداة منننن أدوات الثقافنننة، بنننالإطلاع علينننه أو الاسنننتماع إلينننه ينننتعلم ال
بتركينننب السننننلع المختلفنننة، تكوينهننننا، اسنننتخداماتها وفوائنننندها وتاريخهنننا ومننننا إلنننى ذلننننك منننن المعلومننننات كيننننف 
يحننافظون علننى صننحتهم ويسننتثمرون منندخراتهم، وكيننف ويسننتخدم الإعننلان أيضننا فنني تعلننيم الننناس يرتفعننون 

 .بمستواهم العلمي والثقافي

حيننث يهيننع الإعننلان لأفننراد المجتمننع  مجتمااع الحيااا::الإعاالان يسااهل علااى أفااراد ال - 2.2
فنننرذ الحصنننول علنننى السنننلع والخننندمات التننني يحتاجونهنننا بأيسنننر الطنننرق وأخفننن  الأسنننعار، منننوفرا 

 عليهم الجهد في البحث عن السلع والمال.
حينث يقننوم الإعننلان  الإعالان كوساايلة لتاارويج المبااادس السياسااية والاجتماعيااة: - 3.2

لسياسنننية والاجتماعينننة بنننين الأفنننراد، ومنننن الأمثلنننة علنننى ذلنننك الحمنننلات بتنننرويج المبنننادئ والأفكنننار ا
 الإعلانية عن النظافة ، وحملات القروض الوطنية، وحملات التبرع الخيري...

إن منن نتيجنة اسنتعمال الأفنراد المتكنرر  الإعلان يغرس عند الأفاراد عاادات جدياد:: - 4.2
رسنوخا كلمنا زاد تكنرار الاسنتعمال، ومنن أمثلنة للسلع المعلن عنها تنشأ عنندهم عنادات جديندة تنزداد 

ذلننك تنظيننف الأسنننان بمعجننون، اسننتعمال مبينند الحشننرات...الا، وهكننذا يعمننل الإعننلان علننى نشننر 
 عادات مفيدة بين الناس.

كنذلك يسنناهم الإعنلان فنني التقرينب بننين الإعالان يقاارب بااين الشاعوب والمجتمعااات:  - 5.2
ت بعضنها إلنى النبع  الآخنر، كمنا أننه ينشنر أسناليب طبقات المجتمع الواحد، ذلك لأنه ينقل عنادا

الحياة الأفضل بين الدول وينقل وجهات النظنر وأسناليب التفكينر ونشنر العلنوم والآداب والفننون بنين 
 الأمم.
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 أنواع الإعلان: الرابعالمطلب 
الأطننر يتميننز الإعننلان بأنواعننه المتعننددة، لننذا فقنند عمنند المنتجننون إلننى تخصننيص كننل نننوع بأقسننام تناسننب 

التننني تجمنننع تلنننك الأقسنننام، وهننني إمنننا أن تكنننون بحسنننب ننننوع الجمهنننور ، وإمنننا الانتشنننار الجغرافننني ، أو ننننوع 
 :1المعلن، أو حسب الوسيلة، أو الهدف، أو النشان، و هي كالتالي

 أنواع الإعلان حسب معلوماته:   -1
تج يهندف إلنى تعرينف المسنتهلك بنالمن :informative advertisingالإعلان التعليمي  -9.9

من حينث المكوننات والخصنائص وطنرق ومحنالات الاسنتعمال والأسنعار. ويسنتخدم هنذا الننوع بشنكل مكثنف 
ويهندف إلنى بنناء الطلنب الأول علنى  New product category عنند تقنديم أصنناف جديندة منن منتجنات

 المنتجات.
يركنز هنذا الننوع منن الإعنلان علننى  :competitive advertisingالإعالان التنافساي  -4.9

العلامة التجارية للسلعة وليس على السلعة بحد ذاتها ويهدف إلى إبنراز الخصنائص والمزاينا التني تتمتنع بهنا 
 العلامة المعلن عنها وةير موجودة في العلامات البديلة المنافسة.

تجنات فني : يستخدم عادة عنندما تكنون المنReminde advertisingالإعلان التذكيري  -8.9
بداينننة مرحلنننة النضنننج منننن دورة حياتهنننا و يهننندف إلنننى تنننذكير المسنننتهلكين بهنننا وحنننثهم علنننى زينننادة معننندلات 

 وليس لإعلامهم وإقناعهم بما. coca colaاستهلاكهم، على سبيل المثال إعلانات 
يهننندف إلنننى إقنننناع الجمهنننور بأهمينننة المننننتج ومنافعنننه ووجنننوب إقتنننناءه  الإعااالان الإقنااااعي: -2.9
 ساليب الجذب والإةراء المختلفة.باستخدام أ
 أنواع الإعلان حسب الجمهور المستهدف:  -4
 وفقا لهذا الم يار يمكن التمييز بين نوعين أساسيين:       

: الغننننرض الأساسنننني لهننننذا النننننوع مننننن consumer advertisingإعاااالان المسااااتهل   -2.1
 الشخصي أو المنزلي فقط.الإعلانات هو المستهلك الذي يشتري السلع والخدمات للاستعمال 

: الهنندف الأساسنني لهننذا النننوع مننن الإعلانننات Business advertisingإعاالان الأعمااال  -2.2
هننو الشننركات   و الأشننخاذ الننذين يشننترون البضننائع والخنندمات لتصنننيعها أو إجننراء بعنن  العمليننات 

 عليها أو إعادة بيعها ووفقا لذلك يمكن تصنيف الإعلان إلى:

  ي الإعلان التجارtrade advertising يوجه لتجار الجملة وةيرهم من الوسنطاء النذين يهندفون :
 للربح.
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  الإعلان الصناعيindustrial advertising: .وجوهره معروف من الصناعيين 
  الإعااااالان المهنااااايProfessional advertising:  يوجنننننه إلنننننى أصنننننحاب المهنننننن کالأطبننننناء و

 الأساتذة... 
 نوع المعلن: أنواع الإعلان حسب -3
 وفقا لهذا الم يار يمكن التمييز بين نوعين أساسيين:      

و يندعى بنالإعلان الفنردي لأن المنظمنة  :individual advertisingالإعالان الفاردي  -3.1
 المنتجة تتحمل بمفردها عبع ونفقات الإعلان عن اسمها أو منتجاتها.

: تتعننناون الشنننركة المنتجنننة للمننننتج cooperative advertisingالإعااالان التعااااوني  -3.2
المعلن عنه مع الشركات أو الأشخاذ الموزعين له في تحمل عنبء ونفقنات الإعنلان نظنرا للفائندة 

 المشتركة المتحققة لجميع الأطراف من هذا الإعلان.

 أنواع الإعلان وفقا للنطا  الجغرافي الذي يغطيه : -4
 ثلا  أنواع: وفقا لهذا الم يار يمكن التمييز بين

ينحصنننر تنننأثير هنننذا الننننوع منننن الإعنننلان علنننى منطقنننة جغرافينننة محنننددة  الإعااالان المحلاااي: -4.1
 ويعتمد على وسائل نشر محلية كالإذاعة والصحف والمجلات.

وهننو الإعننلان الننذي يغطنني الدولننة ككننل  :National advertisingالإعاالان القااومي  -4.2
ويعتمد على استخدام الوسائل العامة في النشر كالمحلات والصحف والقومية والقننوات التني يغطني 

 بها كافة أرجاء الدولة.

هنو الإعننلان الننذي يغطني أكثننر مننن  :international advertisingالإعاالان الاادولي  -4.3
عننلان(، باسننتخدام الفضننائيات والبرينند المباشننر فنني نشننر دولننة )يتعنندو حنندود الدولننة الأم مصنندر الإ

الإعلانننات، وتقنندم هننذه الإعلانننات بالتعنناون بننين الشننركة الأم وبننين فروعهننا أو وكالاتهننا فنني النندول 
 1الأخرى.
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 وظائف الإعلان : الخامسالمطلب 

 كالتالي : ثلا تنحصر وظائف الإعلان في 

 وظائف الإعلان للمنتج:    -1
  تعرينننف المسنننتهلكين الحننناليين والمنننرتقبين بالسنننلع أو الخننندمات التننني تنتجهنننا المؤسسنننة وخصائصنننها

 ومميزاتها . وفي هذا المجال يكون الإعلان حلقة وصل واتصال بين المنتج والمستهلك. 
 الإسهام في زيادة الطلب وتنشيطه على السلع والخدمات التي تنتجها المؤسسة 
  المنافسننة بننين المنتجننين واجتننذاب عنندد أكبننر مننن المسننتهلكين عننن طريننق يننؤدي الإعننلان إلننى زيننادة

 توفير الكميات وفق سياسات تنويع وتشكيل تتناسب مع حاجات ورلبات المستهلكين.
 الوظائف التي يؤديها الإعلان للمستهل :  -4

 :لشرائيةاذ قراراته اللمعلومات التي يحتاج إليها المستهلك في اتخ رئيسيأن الإعلان يعتبر مصدرا 

 .فالإعلان يوفر للمستهلك معلومات عن المنتجات وأصنافها المختلفة ومزاياها ومنافعها 
   الإعنلان وسننيلة  التنني تلبني الحاجننات والرلبنات الاسننتهلاكية المختلفنة. يعتبننر المننتجيقندم الإعننلان

 فعالة لتثقيف وتعليم المستهلكين بما يرفع من مستوى أذواقهم الاستهلاكية.
يننؤدي الإعننلان للمننوزع عننددا مننن الوظننائف الأساسننية للمننوزعين )سننواء  لإعاالان للمااو ع :وظااائف ا -8

 كانوا تجار جملة أو تجزئة( والتي تتمثل في:   
  اجتذاب العمنلاء إلنى المتجنر نتيجنة عنرض الإعنلان الممينزات السنلعة أو الخدمنة التني يقندمها

 المتجر لعملائه. 
  لبائعين في المتجر.وتسهيل مهمة اتوفير وقت تاجر التجزئة 
   بننننناء وتعزيننننز الصننننورة الإيجابيننننة التنننني يحملهننننا أفننننراد الجمهننننور عننننن السننننلعة أو الخدمننننة فنننني

 أذهانهم.

  



 الفصل الأول : الإطار النظري 

26 
 

 وسائل الإعلان :  السادس المطلب

إن أحنند أسننباب نجنناح الإعننلان الاختيننناري الموقننف للوسننيلة الننذي تنشنننره واختيننار الوسننيلة الإعلانيننة قننند 
 .1ينعكس على عدة قرارات مؤثرة في الإعلان

 الوسائل الإعلانية المقروء:: -9

 توسعها الصحف والمجلات والبريد المباشر والإعلان الخارجي.

يتميننز اسننتخدام الصننحف كوسننيلة لنشننر الإعننلان لانخفنناض تكلفننة الإعننلان مقارنننة  الصااحف: -1.1
مننع الوسننائل الأخننرى بارتفنناع حجننم الجمهننور المغطننى، فهنني القننوة المتميننزة الإعلانننات الصننحف. و المرونننة 
حينننث تمتننناز إعلاننننات الصنننحف ب مكانينننة قينننام المعلننننين بننن جراء تعنننديلات وتطنننويرات علنننى نسنننا الإعنننلان 

و لكن في المقابل أيضا ف ن الصنحافة تقندم نسنخا إعلانينة متوسنطة الجنودة عندم اسنتخدام الصنور، بسرعة. 
 الألوان وفنون الإعلان المتخصصة وكذلك حياة النشرات الإعلانية القصيرة.

: تتميز المجنلات بقندرتها الفائقنة فني الوصنول إلنى الجمهنور المسنتهدف ويرجنع ذلنك المجلات -2.1
لمجلات المتخصصة الموجهة لقطاع سوق محدد فمثلا إذا كان الأطباء هنم المسنتهدفون لوجود العديد من ا

منننننن الإعنننننلان نسنننننتطيع الوصنننننول إلنننننيهم وبسنننننهولة عنننننن طرينننننق عنننننرض إعلاناتننننننا فننننني المجنننننلات الطبينننننة 
المتخصصننة، كمننا تتمتننع المحننلات ب صنندار نسننا إعلانيننة علنننى قنندر عننالي مننن الجننودة مننن نوعيننة النننورق 

على استخدام الصور والألوان الطبي ية الا.... و يعاب عليهنا أيضنا أنهنا أكثنر تكلفنة منن المستخدم والقدرة 
 الإعلان في الجرائد وطول فترة الطباعة )أسبوع، شهر(.

يمكننن الاعتمنناد علننى البرينند المباشننر كوسننيلة إعلانيننة عننندما يكننون الجمهننور  البريااد المباشاار: -8.9
المهننن، واختصنناذ محننندد ويتضننمن البرينند المباشننر أشنننكالا  المسننتهدف محنندد بالاسننم والعننننوان كأصننحاب

 متعددة منها الكتيبات الصغيرة، الكتالوجات، بيانات ضمان السلع... 

 الإعلان الخارجي:  -2

للإعلاننننات الخارجينننة قننننوات اتصنننال تعنننرض للجمهنننور حينمنننا يكنننون خنننارج بيتنننه. وتتخنننذ ثلاثنننة أشنننكال  
 رئيسية:
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 وتلصق بأماكن التسوق أو في الشوارع على ترتيبات خشبية أو معدنية الملصقات:  -2.1

: وتعننند خصيصنننا لتصنننميم الإعنننلان المطلنننوب اللوحاااات والأشاااكال المنقوشاااة أو المرساااومة -2.2
 عرضه وتستخدم لهذا الغرض عادة الجدران الجانبية والخل ية وقمم المباني العالية التي ترى من بعيد.

لوحنننننات العنننننرض الإلكترونينننننة المضنننننيفة وهننننني أفضنننننل أننننننواع الإعنننننلان  اللوحاااااات الم اااااي ة: -8.4
الخننارجي، وهنني دائمننة العمننل توضننع فنني أمنناكن ضننرورية جينندة وتتميننز بالإضنناءة البنناهرة وأشننكالها وألوانهننا 

 . 1اللافتة والمتميزة 

 الوسائل الإعلانية المسموعة والمرئية:  -3

خدمة فنني الإعنلان إلننى جاننب الصننحافة، فكمننا تعنند الإذاعننة منن أقنندم الوسنائل المسننت الرادياو: -3.1
يشنننتري المعلننننون المسننناحة فننني الوسنننائل المطبوعنننة فننن نهم يشنننترون الوقنننت فننني الوسنننائل السنننم ية. و يتمينننز 
الراديو كوسيلة إعلانية أقل تكلفة مقارنة منع ةيرهنا وكنذا إمكانينة تغيينر الننص الإعلانني بسنرعة وكنذا القندرة 

ي المسنننتهدف. و يؤخننذ علنننى اسننتخدام الرادينننو كوسننيلة إعلانينننة أنهننا ةينننر إلننى الوصنننول إلننى القطننناع السننوق
ودة فننني مرئينننة فنننالراديو هننني الوسنننيلة الوحيننندة الغينننر قنننادرة علنننى توظينننف التخينننل والتصنننور. ولهنننا قننندرة محننند

 التأثير وإثارة الانتباه.

يعنند التلفزيننون مننن أفضننل الوسننائل الإعلانيننة تننأثيرا علننى المسننتهلك ويمكننن سننير  التلفزيااون: -2.3
نجننناح الإعنننلان التلفزينننوني كوننننه يجمنننع بنننين خصنننائص الإعنننلان فننني الوسنننائل الأخنننرى منننن حينننث الصنننوت 

ظهننار المنننتج بوضننوح فنني والصننورة والمؤشننرات الحركيننة . ويتميننز الإعننلان التلفزيننوني بقدرتننه الفرينندة علننى إ
  ام.الاستخد

التلفزيننون أكثننر الوسننائل الإعلانيننة قنندرة علننى اسننتخدام الهننزل والدعابننة ك سننتراتيجيات إعلانيننة فعالننة. 
وكنننذا قدرتنننه علنننى تحقينننق الخدمنننة والأثنننر لننندى الجمهنننور ممنننا ينننؤدي بسنننرعة للقنننرار الشنننرائي. ويعننناب علنننى 

 الإعلان التلفزيوني :

  . تكلفة النشر مرتفعة جدا 
  سوق المستهدف.صعوبة اختيار القطاع ال 
   عننرض عنندد كبيننر مننن الإعلانننات فنني وقننت واحنند بالنسننبة للسننلع مننن نفننس الصنننع ممننا يننؤثر فنني

 مصداقيتها. 

                                                             

  1 العسل ايمان : مرجع سابق ذكره
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 : توسننع اسننتخدام وتننداول الانترنننت بظهننور الشننبكة العالميننة الويننب. و يعتبننرشاابكة الانترناا  -3.3
 الإعنننلان عبنننر الانترننننت أكثنننر فعالينننة منننن الإعلاننننات الأخنننرى، بسنننبب توظيفهنننا إلنننى عننندد كبينننر جننندا منننن
المستهلكين المرتقبين في العالم، من خلال الإعنلان عبنر الانترننت لنم يعند المسنتهلك متلقني سنلبي للإعنلان 

 .الإعلانيةفيمكنه أن يتعامل معه ويرد على الرسالة 

تكلفة منخفضة نسبيا مقارنة بالإعلانات التلفزيونينة. لكنن منا يعناب عليهنا هنو  الإعلان عبر الانترنت ذو
 1انتشار حروب الانترنيت و حملات التشويه للشركات المعلنة و المنتجات.

  

                                                             

  1 العسل ايمان : مرجع سابق ذكره
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 رضا الزبون العلامة التجارية و  : الثانيالمبحث 

 تعريف و أهمية العلامة التجارية : الأولالمطلب 

 تعريف العلامة التجارية  -9

 ولت العلامة التجارية نذكره منها:هناك العديد من التعاريف التي تنا
تعننرف الجم يننة الأمريكيننة للتسننويق بننأن العلامننة التجاريننة هنني" الاسننم الحننرف أو الرمننز او التصننميم او 
الرسم او تشكيله مجتمعة منها يمكن أن تحدد هوينة المننتج أو الخدمنة لأحند الباعنة أو مجموعنة منن الباعنة 

علامنننة (. وهنننناك تعرينننف آخنننر لل83، صنننفحة 4191تمينننزه عنننن بقينننة المنافسنننين الآخنننرين ")لنننرادي،  التننني
او رمنننز او رسنننم او كننل توليفنننة منننن هنننذه العناصننر، التننني تعنننرف السنننلع  التجاريننة: " هننني كنننل اسننم او إشنننارة

(. 88ة ، صنفح4194والخدمات البائع أو مجموعة من البائعين وتميزها عنن منتجنات المنافسنين" )ديلمني، 
هناك من عرفها: " العلامة التجارية من وجهة نظر المستهلك أكثر تعقيدا من مجنرد اسنم او شنعار،  وبندلا 
مننن ذلننك هنني مجموعننة مننن التوقعننات و الارتباطننات الذهنيننة التنني تسننتدعي او تننوفر مننن تجربننة المنننتج أو 

ريننة مننع الإدراك المسننتهلك ومننع المؤسسننة. حيننث تتفاعننل المكونننات الملموسننة وةيننر الملموسننة للعلامننة التجا
 .(44، صف ة 4193مرور الوقت تصبح أكثر رسوخا داخل ذهنه" )عتيق، 

هي أسماء أو كلمات أو حروف أو أرقنام أو رمنوز أو رسنوم أو منزيج التعريف الشامل للعلامة التجارية:
عينننة أو مشنننروع ممننا سنننبق وأيننة إشنننارة أخنننرى صننالحة لتميينننز منتجننات صنننناعية أو تجارينننة أو حرفيننة أو زرا 

اسننتغلال ثننروة طبي ينننة لدلالننة علنننى أن الشننيء المنننراد وضننع العلامننة علينننه يعننود لصننناحب العلامننة بنننداعي 
 .صنعه أو الاتجار به اختراعه أو لدلالة على تأدية خدمة من الخدمات

 part وجنزء ةينر منطنوق  part spoken كما نذكر أن العلامة التجارية تتكون عادة منن جنزء منطنوق 
inspoken  فمثلا في العلامة التجارية لنNIKE   1الجزء المنطوق والرمز الآخر هو الجزء الغير منطوق 

  : ولاء المستهل   -2
مصننطلح النولاء قننديما واسننتعمال فني مجننالات العلاقننات الإنسنانية قبننل اسننتعماله فني مجننال التسننويق  يعند

ليعبننر عننن علاقننات بننين المسننتهلكين والمؤسسننات. حيننث ينبغنني أن يكننون هننناك مفهننوم محنندد للننولاء تسننير 
ين جنندل واسننع علننى مؤسسننات الأعمننال مننع عملائهننا يحنندد أهنندافها ورؤيتهننا ورسننالتها، ولقنند تولنند بننين البنناحث

حننول تعريننف مفهننوم ولا المسننتهلك نننذكر منهننا: " ولا المسننتهلك هننو الالتننزام الراسننا بشننراء المنننتج أو الخدمننة 
بشننكل متكننرر حتننى لننو فنني المسننتقبل،  بغنن  النظننر عننن التننأثيرات الظرفيننة والجهننود التسننويقية للمؤسسننات 

: " ولاء المسننتهلك آخننرننناك تعريننف (. وهJarid, 2016, p .1الاخننرى التننأثير علننى سننلوكه الشننراعي" )
                                                             

ويق دولي : عائشىة  عتيق ، العلامة التجارة و أثرها على سلوك المستهلك الجزائري ) دراسة مقارنة ( اطروحة مقارنة ( اطروحة دكتورا ، تس 
  1جامعة تلمسان )4193( 
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يعنني السنلوك العملني لإعنادة زينارة المسنتهلك،  بينمنا السنلوك علنى  الأساسني:  السنلوك أجنزاءحدو  بثلاثة 
المسننتوى الثننانوي تشننير إلننى اسننتعداد العميننل لتوصننية المنننتج لوخننرين ، امننا السننلوك الآخننر يشننير إلننى نيننة 

(، وهننناك تعريننف Oyenity, 2011, p .11نننتج او الخدمننة ) المسننتهلك فنني المسننتقبل لإعننادة شننراء الم
آخر " ولاء المستهلك على انه نيته في البقاء مع المنظمة. لأنها تمثل له التزام منن جانبنه لشنراء المزيند منن 
المنتجنات لهنذه المنظمنة حيثمنا كنان ذلنك ممكننا، لتحقينق النجناح لهنا علنى سنبيل المثنال:  منن خنلال الكلمنة 

 1 (.Simon, seo young, & Smalley, 2005, p .944التوصيات )المنطوقة و 
 الولاء للعلامة التجارية:  -3
( أن الننننولاء منننا هننننو الالتننننزام بالشنننراء المسننننتقبلي لنننننفس العلامنننة التجاريننننة أو المنننننتج, 9114) Oliverينننرى 
)Ben khelil,othmani, & Bouslama ,4191 كبينرا (، إذ يعتبنر النولاء منن مواضنيع التني تثينر جندلا 

سننلوكية بحثنننه. والثانيننة موق يننه. والثالثننة مزدوجننة ) سننلوك واتجاهنننات(.  الأولننىفهننناك ثننلا  وجهننات نظننر 
لذلك بدا من المستحيل الحصنول علنى مقيناس موضنوع وعنام النولاء للعلامنة التجارينة وذلنك لأننه تنم تعرينف 

 إلننىخننتلاف فنني تعريفننه وإدراكننه وإدراك الننولاء بشننكل مختلننف مننن قبننل عنندد مننن البنناحثين،  ويعننود جزئيننا الا
مكوناتننننه المختلفننننة ) الننننولاء السننننلوكي،  الننننولاء الاتجنننناه، ..(  فهننننناك مننننن عننننرف أن " الننننولاء يعتمنننند علننننى 
تفضنننيلات واتجاهنننات ايجابينننة للمسنننتهلك نحنننو العلامنننة التجارينننة فنننيمكن تعرينننف النننولاء بأننننه" درجنننة اعتقننناد 

، 4194هنننا والنينننة فننني مواصنننلة شنننرائها" )بوقعنننة و مارسنننال، إيجنننابي للزبنننون تجننناه العلامنننة. والالتنننزام اتجاه
 (.311صفحة 

الننولاء حسننبه فيليننب كننوتلر: " والتننزام عميننق مننن قبننل المسننتهلك ب عننادة شننراء منننتج معننين مفضننل لديننه،  
والقيام هذا المستهلك بتوصنيل الآخنرين بشنرائه،  منع وجنود اتجناه قنوي لعندم التحنول عنن هنذه العلامنة حتنى 

وجننود مننؤثرات ترويجيننة تسننتهدف اثنائننه وابعنناده مننع هننذا المنننتج لصننالح منتجننات أخننرى" )دبنناةي، فنني حننال 
 (.821، صفحة 4198

وهننناك مننن عرفننه علننى أنننه: " التننزام عميننق مننن قبننل المسننتهلك للقيننام بشننراء المنننتج أو الخدمننة المفضننلة 
منننن عرفنننه " أننننه يتضنننمن  (. وهنننناك42، صنننفحة 4199بشنننكل متكنننرر فننني المسنننتقبل" )الخشنننروم وعلننني، 

الاسنننتجابة السنننلوكية منننن خنننلال القينننام بالشنننراء المتحينننز لعلامنننة معيننننة والمبنننني علنننى تفضنننيل معنننين ونينننة 
الشننراء. وذلننك فنن ن الننولاء يتضننمن قيننام المسننتهلك بشننراء علامننه معينننه بشننكل متعمنند )بلمقنندم و الحنجننوري، 

ة السلوكية تجاه واحنده او اكثنر منن العلامنات (.وهناك تعريف آخر: " الموقف التفضيلي و الاستجاب4113
 ?Srinivasan, Ralphالتجارينننة للمننننتج المعبنننر عنهنننا علنننى مننندار فتنننرة زمنينننة بواسنننطة المسنننتهلك" )

&Ponnavolu, 2002, p. 24 ومن جهته )Roux (9131 انا المصطلح يمكن فهمه تقريبا علنى أننه ,)

                                                             

فاطمة بورقعة ، قياس تاثير الصورة للعلامة التجارية على ولاء المستهلك للعلامة التجارية اطروحة دكتورا ، تسيير المؤسسات ، جامعة معسكر ) 
)41941  
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.  1ء لعلامنننة تجارينننة والارتبنننان بهنننا لنننيس دائمنننا متطابقنننانارتبنننان المسنننتهلكين بالعلامنننة التجارينننة ولكنننن النننولا
(Achour, 2004, p .14.). 

  أهمية العلامة التجارية -2
بالنسبة للمنِتج تنوفر لنه الحماينة أي اسنتفثار الانتفناع بهنا، واسنتعمالها علنى منتجاتنه لدلالنة علنى أن هنذه 

 .الأخيرة تخصه من حيث الإنتاج
مننن خننلال سننعي المنتجننين إلننى تحسننين وتطننوير منتوجنناتهم لاكتسنناب ثقننة تعننزز روح المبننادرة فنني العننالم 

 المستهلكين فكلما زادت جودت البضاعة الموضوعة عليها العلامة التجارية 
 .زادت شهرة الشركة وزادت مبيعاتها وتزداد قيمة العلامة التجارية

إحبننان  فنني أنسننب الظننروف يسننمح نظننام العلامننات التجاريننة ومراقبتهننا للمنتجننين ب نتنناج سننلع وتسننويقها
جهننود مزاولنني المنافسننة الغيننر مشننروعة مثننل المقلنندين والمننزورين الننذين يسننعون إلننى تسننويق منتجننات رديفننة 

 .وبالتالي الإساءة إلى سمعة الشركة
تتجسنننند فيهننننا شننننمعة المشننننروع التجنننناري وجميننننع الجهننننود الإعلانيننننة لترسننننيا مكانننننة الشننننركة فنننني أذهننننان 

 .المستهلكين
رية فهي واحدة من أكثر الأصول أهمية لأي مشروع تجاري أو خدمي بل هني فني كثينر منن قيمتها التجا

وهني العلامنة الأشنهر  coca cola الأحيان هي أكثنر أهمينة وقيمنة علنى الإطنلاق، فمنثلا العلامنة التجارينة
كة فقيمتهننا تفننوق أصننول الشننر  مليننار دولار أمريكنني 11فنني العننالم تبننج قيمتهننا حسننب آخننر تقنندير أكثننر مننن 

 .مجتمعة
جذب الانتباه إلى السلع الجديدة وبنناء ولاء للسنلعة وسنهولة متابعنة الطلبنات والتعنرف علنى المشناكل منن 

 .طرف الشركة المنتجة
 .وتسهل على المستهلك عملية التسوق وتساعده على تحديد مصدر المنتج وعدم الخلط بين السلع

  

                                                             

  1 عائشة عتيق ، مرجع سبق ذكره
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 مراحلهأهميته خصائصه و رضا الزبون  المطلب الثاني :
 رضا الزبون   -1

يعتبر العميل من أهم أصول المنظمة، لذا صبت اهتمامها علينه، هنذه الفكنرة تبلنورت عنن التطنور الكبينر 
الحاصل في الفكر التسويقي عبنر مختلنف مراحلنه، انطلاقنا منن الفكنر التسنويقي الكلاسنيكي وصنولا للمفهنوم 

رسنننم سياسنننات  التسنننويقي الحنننديث، النننذي خصنننص مكاننننا محورينننا لمفهنننوم رضنننا الزبنننون النننذي يسننناعد علنننى
المنظمننة، وتقيننيم أداءهنننا، وبالتننالي نجاحهننا ولنننذا أصننبحت أهننم مهمنننة للمنظمننة هنني خلنننق واكتشنناف الزبنننون 
والمحافظننة عليننه، مننن خننلال كسننب رضنناه وبالتننالي ولائنننه والننذي يعتبننر ميننزة تنافسننية ةيننر قابلننة للتقليننند أو 

المنظمننة فنني السننوق ينننتج عننننه  المحاكنناة. إن رضننا أو عنندم رضننا العميننل عننن جننودة المنننتج الننذي تطرحننه
سننلوكيات علنننى المنظمننة أن تكنننون علننى دراينننة بمننا لتحقينننق نجاحهننا، وبالتنننالي تحقيننق مينننزة تنافسننية صننن بة 

 المحاكاة. 

    : مفهوم العميل والزبون العادي -1.1

 مؤسسة أو تربطهم علاقة معينة بها.مختلف الأطراف الذين يتعاملون مع ال العاديينيقصد بالعملاء 
ويعرّف أيضا على أنه 'شخص معنوي أو طبيعي يدفع للحصنول علنى سنلعة أو عندة سنلع  أو الاسنتفادة 

 .من خدمة أو عدة خدمات لموارد ما
كما يعرف علنى أننه 'ذلنك الفنرد النذي يقنوم بالبحنث عنن سنلعة أو خدمنة منا وشنراؤها لاسنتخدامه الخناذ 

 أو استخدامه العائلي".
هننائي لخنندمات المنظمننة وتتننأثر قراراتننه بعوامننل, داخليننة مثننل الشخصننية وعننرف أيضننا بأنننه "المسننتخدم الن

والمعتقدات والأساليب والندوافع والنذاكرة  وبعوامنل خارجينة مثنل المنوارد وتنأثيرات العائلنة وجماعنات التفضنيل 
 ".1و الأصدقاء ،  وقد يكون الزبائن العاديين أفرادا أو منظمات

 .إلى عميل عادي داخلي وعميل عادي خارجي نأن نصنف عملاء المؤسسة العاديي يمكن
  

                                                             
1  1 Robert s.Kaplan,David P.Norton , le tableau de bord prospepectif,les editions d'organisation ,paris ,1998,p 

83. 
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 :العميل العادي الداخلي

المؤسسننة  يقصند بالعمينل الننداخلي المنورد البشنري فنني المؤسسنة:ا وهننم القنائمون علنى إعننداد اسنتراتيجيات
وثقافتهنننا  وتنفيننذ أنشننطتها وخططهنننا ،  تفاعننل هنننذا العنصننر يشنننكل مختلننف الأطنننر التنظيميننة فننني المؤسسننة

 .واتجاهاتها 

باسننتمرار  منن أهنم جواننب إدارة الجننودة الشناملة تعزينز العلاقننة منع العمينل النداخلي بشننكل دائنم وتحسنينها
محيطهنننا  لأننننه المسنننؤول عنننن التنفينننذ وهنننو النننذي يغطننني الواجهنننة الأمامينننة التننني تتعامنننل بهنننا المؤسسنننة منننع
 المؤسسننننة يتميننننزالخنننارجي  ،  خاصننننة فنننني مجننننال تسنننويق الخنننندمات ،  يعتبننننر تأهيننننل عنصنننر بشننننري فنننني 

 لأنننه سننيكون علننى اتصننال وعلاقننة مباشننرة مننع زبننائن المؤسسننة وهننذا مننا يعننرف ،  بالكفنناءة أمننر ضننروري 
 .بالتسويق التفاعلي

 إضننافة إلننى أنّ الإدارة نفسننها تمثننل جننزء مكمّننل مننن أجننزاء النظننام الننذي يتكننون مننن سلسننلة مننن العنناملين
 س الوقننت , فالقسنم الننذي يننؤدي مهمنة مننا هننو إلا زبننون والوحندات التنظيميننةا فهنني تمثنل مننورد وزبننون فني نفنن

 .1لقسم يسبقه ومورد للقسم الذي يليه

 :العميل العادي الخارجي   -1

يعبننننر عننننن العلاقننننات التنننني يمكننننن أن تننننربط المؤسسننننة بمحيطهننننا الخننننارجيء ونميننننز بننننين ثننننلا  عمننننلاء 
 :خارجيين أساسيين للمؤسسة هم

 يقصد بالمورد مختلف مصادر التموين أو التمويل التي تتعامل معها  : المورد .9
المؤسسننة بمننا فنني ذلننك مننورد رأس المننال كننالبنوك ومختلننف المؤسسننات المصننرفية ،  ومننورد المننواد  
منورد بالعنصنر البشنري )سنوق العمنل( وتعتبنر عقنود المؤسسنة منع المنوردين فني الغالنب منن العقنود 

تتطلننب تطننوير علاقننة قويننة معهننم تسننمح بمشنناركتهم فنني خلننق القيمننة  المتوسننطة أو الطويلننة الأجننل
 .للزبون 

: ينبغننني اعتبنننار المنننوزع عنصنننر اسنننتراتيجي فننني نشنننان المؤسسنننة لأن العلاقنننات التعاونينننة الماااو ع  .4
داخل قنوات التوزيع تساهم في تحقيق رضا الزبون النهائي وبالتنالي تحقينق ربحينة المؤسسنةا وتننتج 

والزبننننائن علنننى اخننننتلاف أنننننواعهم  مننننن وجنننود اتصننننال مباشنننر مننننابين المنننوزعينحالنننة التعنننناون هنننذه 
وخصائصننهم, ويمثننل المننوزعين مجموعننة المؤسسننات التسننويقية التنني تسننهل مختلننف التنندفقات بننين 

 .المؤسسة والزبون 

                                                             

 . 11نفس المرجع ،ذ : 1 
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: يعتبننر الزبننون فنني الفكننر التسننويقي العميننل الأكثننر أهميننة ويمثننل الشننخص الننذي يشننتري الزبااون   .8
 .نتجه المؤسسةويستعمل ما ت
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 مفاهيم أساسية حول رضا الزبون    -4

الرضنا بأننه "الحالنة العقلينة للإنسنان التني يشنعر Howard و Shethعنرف  :تعرياف الرضاا -2.1 
وأضناف هنذان الكاتبنان أننه لنيس  ، "بهنا عنندما يحصنل علنى مكافنأة كافينة مقابنل التضنحية بنالنقود والجهنود

تتناسنننب منننع التقينننيم الموضنننوعي للمكافنننأة التننني حصنننل عليهنننا الفنننرد، الرضنننا  منننن الضنننروري أن تكنننون حالنننة
 .1على مر الزمن فحالة الرضا تتغير بين الناس ونفس الشخص

الرضا بأنه " الفرق بنين المنزيج المثنالي والفعلني لمجموعنة منن الصنفات أو الخصنائص  pfaffوقد عرف 
العمينننل حنننول درجنننة تلبينننة حاجاتنننه  بأننننه" رأي 4111لسننننة  iso9000وقننند عرفتنننه  "الفنننرد يحصنننل عليهنننا

  ."والخدمات المستلمة وتوقعاته من خلال أداء المنتجات
ومننن خننلال التعنناريف السننابقة يمكننن القننول أن الرضننا هننو الحالننة النفسننية التنني يشننعر بهننا الزبننون نتيجننة 

عمال المننتج، المسنبقة لأداء المننتج وبنين مسنتوى الإشنباع الفعلني النذي حصنل علينه بعند اسنت مقارنة توقعاته
 2مستوى التوقع أو يطابقه. وكان هذا الأخير يفوق 

 (14شكل رقم )

 
 نموذج الرضا

 :تعريف عدم الرضا -2.2 

بالرةم من أن حالة عندم الرضنا للفنرد مهمنة بننفس درجنة أهمينة الرضنا إلا أن معظنم البناحثين فني مجنال 
أن  handyكرسننوا جهننودهم لتعريننف حننالات الرضننا مقارنننة بحالننة عنندم الرضننا، فأوضننح  السننلوك الإنسنناني

المزيج المثالي لخصنائص معيننة فني الشنيء والمنزيج الحنالي النذي يحصنل  عدم رضا الفرد يمثل الفجوة بين
 .عليه الفرد

                                                             

  1  مريم دباةي ، دراسة العلاقة بين رضا المستهلك و الاولاء للعلاة التجارية جامعة البويرة ، مجلة معارف ) 91( )4198(  
  2 مريم دباةي ، مرجع سبق ذكره
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المتزاينندة للفننرد بننين التوقننع وعنندم الرضنناء اقتننرح أن حالننة عنندم الرضننا تننأتي مننن التوقعننات  cohenوربننط 
  .بين الخصائص التي يحصل عليها ودرجة توقعه والتي تزيد الفجوة

 :سببين لظهور حالة عدم الرضا miller وعرض

الأول: هننو ارتفنناع مسننتوى التوقننع للفننرد، وخاصننة فنني النندول المتقدمننة التنني تتصننف بالتزاينند السننريع فنني 
 .التكنولوجيا مستوى 

حننة، فقنند تكننون عننند الفننرد مننوارد تسنناعده للحصننول علننى احتياجاتننه، الثنناني: هننو نقننص الاختيننارات المتا
 د من المتاح ما يقابل احتياجاته.يج ولكنه لا

ومن ناحية أخرى، يمكنن أن تتنوافر البندائل فني الأسنواق، ولكنن الفنرد ةينر مؤهنل بالدرجنة الكافينة للحكنم 
 .هذه البدائل وتقييم

حثين والدارسننين للتعننرف علننى رضننا وعنندم رضننا الفننرد، وهننناك محنناولات عدينندة قننام بهننا العدينند مننن البننا
 الحصول على السلع والخدمات، التي تقابل احتياجاته. كمستهلك يرةب في

 أهمية الرضا: -8
  تسعى كل مؤسسة لكسب رضا الزبائن لأنه أهم م يار في الحكم على أدائها، وتكمنن أهمينة الرضنا

  : الآتية في النقان
  ينؤدي إلنى الكنلام الجيند عنهنا وبالتنالي كسنب زبنائن جندد وعودتنه رضا الزبون عنن خدمنة المؤسسنة

 . إليها
  رضا الزبون عن المؤسسة يقلل من احتمنال خسنارته ولجوئنه إلنى المنافسنة، كمنا يجعلهنا قنادرة علنى

 .مكانتها في السوق  حماية
 الرضننا تغذيننة عكسننية بالنسننبة للمؤسسننة، بحيننث سننيكون هننناك تفاعننل ودرايننة أكثننر بحاجننات  يمثننل

 .التطوير من خدماتها المقدمة الزبائن وبالتالي
 الرضا هو مقياس لجودة الخدمة المقدمة. 
  يعبننر رضننا الزبننون عننن منندى فاعليننة سياسننات المؤسسننة والكشننف عننن مسننتوى أداء عامليهننا ومنندى

 .1ينيةلدورات تكو  حاجاتهم

  

                                                             

  1 مريم دباةي ، مرجع سبق ذكره 
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  :خصائص الرضا -2

 للرضا ثلاثة خصائص رئيسية وتتمثل في:

ونقصد بالذاتية هننا أن الزبنون لا يكنون واقعني ومنطقني فني حكمنه علنى جنودة  الرضا ذاتي : -1.4
لزبننون أن يننرى الخدمننة المقدمننة ذات جننودة عاليننة وأفضننل مننن خنندمات المؤسسننات المنافسننة  الخدمننة فننيمكن

أنهننا أقننل مسننتوى، ويرجننع هننذا أساسننا إلننى التوقعننات المسننبقة التنني يكونهننا كننل زبننون بينمننا يراهننا زبننون آخننر 
علننى مسننتوى الجننودة ويقاربهننا بننالأداء الفعلنني لهننا. وهنننا يجننب علننى المؤسسننة أن تخلننق الخنندمات وفننق مننا 

 .يتوقعه الزبون ويحتاجه

المحققنة وهنذا  ليس هناك رضا مطلق وإنما لكل عميل رأي في مستوى الجنودة الرضا نسبي : -4.2
منننن خنننلال نظرتنننه لمعنننايير السنننوق، فبنننرةم منننن أن الرضنننا ذاتننني إلا أن نسنننبته تختلنننف لننندى الزبنننون ذاتنننه، 
 .فالخدمات التي تحقق أعلى المبيعات هي تلك التي تتوافق وحاجات ورلبات الزبون بصفة اقرب للدقة

توى الأداء المندرك، : يمكنن أن يتطنور الرضنا بتطنوير عنصنري : التوقنع ومسن الرضا تطاوري  -3.4
فبمرور الزمن يمكن لتوقعات الزبون أن تتطور من خلال تقنديم خندمات جديندة والرفنع منن مسنتوى المعنايير 
الخاصنننة بالخننندمات، بالإضنننافة إلنننى تحسنننين أداء مقننندمي الخدمنننة وتننندريبهم بالشنننكل النننذي يسنننمح بتطنننوير 

 .1مستوى الإدراك من طرف الزبون 

 مراحل الرضا:   -8

يمر الرضا بمجموعة من المراحل يتوجب علنى المسنوقين أخنذها بعنين الاعتبنار لتحقينق الرضنا ومعرفتنه 
بحيث يحتل رضا الزبون أهمية بالغة خاصة مع زيادة أهمية الزبون بالنسبة للمنظمة منع زينادة المنافسنة فني 

 :2فيتكون رضا الزبون من ثلاثة خطوات أهمها .الأسواق

: يتوجنننب علنننى المسنننوقين أن يكوننننوا علنننى اتصنننال دائنننم بالزبنننائن سنننواء ئنفهااام حاجاااات الزباااا -9.8
الحاليين مننهم أو المحتملنين ليتسننى لهنم معرفنة العوامنل التني تحندد السنلوك الشنرائي لهنؤلاء الزبنائن، إذ يعند 

 .للمنظمة أهمية الأمور أكثرفهم الزبون و الإلمام بحاجاته و رلباته من 

:تتمثننل هننذه الخطننوة بننالطرق و الأسنناليب التنني يسننتعملها المسننوقين  للزبااائنالتغذيااة المرتااد:  -2.5 
لتعقننب أراء الزبننائن عننن المنظمننة لمعرفننة منندى تلبيتهننا لتوقعنناتهم، ويمكننن للمنظمننة القيننام بننذلك مننن خننلال 

   .طريق الاستجابة

                                                             

  1ريم محمد صالح الألفي ،مرجع سبق ذكره،ذ 3 . 
 . 828،ذ 4114محمد ابراهيم عبيدات ،مبادئ التسويق ،شركة الجلالة للطباعة،الاسكندرية، 2
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رننامج خناذ لتحقيق الرضا تتمثل بقيام المنظمة ب نشناء ب الأخيرة: الخطوة  القياس المستمر -8.8
لقياس رضا الزبائن كنظام الذي يقندم إجنراءا لتتبنع رضنا الزبنائن طنوال الوقنت بندلا منن معرفنة مندى تحسنين 

 .المنظمة في وقت معين أداء
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 المطلب الثالث : نماذج تفسير سلوك المستهل 

النمننوذج فنني سننلوك المسننتهلك علننى أنننه: " شننكل مبسننط للتفنناعلات والنتننائج المباشننرة أو الرج يننة  يعننرف
 لعناصر نظام اتخاذ القرار''

مننن خننلال هننذا التعريننف نسننتطيع القننول بننأن النمننوذج فنني سننلوك المسننتهلك يجننب أن يكننون ممننثلا للواقننع 
 .الفعلي

نمناذج الشناملة، أي النمناذج التني تحناول دراسنة والنماذج التي سوف يتم دراستها فني هنذا المطلنب هني ال
 :1سلوك المستهلك وهي كالآتي كل جوانب

 :  وشيس نموذج هوارد -1

 ، مننن ثننم أجريننت عليننه مجموعننة مننن التعننديلات ليظهننر بشننكله1960ظهننر هننذا النمننوذج أول مننرة سنننة 
مجننال اختيننار ، ويسننتخدم هننذا النمننوذج كنمننوذج تعليمنني لوصننف سننلوك المسننتهلك فنني 1977النهننائي سنننة 
ويوضنح نمنوذج  مجموعنة منن العلامنات التجارينة البديلنة،  أمامنهالتي يريدها عنندما يتنوفر  التجارية العلامة
 وشنننيس" العمليننات والمتغينننرات التنني تنننؤثر علننى السنننلوك الشخصنني قبنننل وأثننناء الشنننراء، حينننث أن " هننوارد

يتعلننق بمتغيننرين أساسننين همننا الإدراك  التًركيننب الافتًراضنني لهننذا النمننوذج والمسنناعد فنني تكننوين المخرجننات
 كذلك يمكن النظر اليه على أنه نموذج ديناميكي قابل للتغير والتعديل من قبل الباحثين. والتعلم.

   :نموذج أنجل وكولات وبلاك ويل -2

ه والغننرض منننه، حيننث يعتبننر نمننوذج " يتشننابه هننذا النمننوذج مننع نمننوذج " هواردوشننيس" فنني نطنناق عملنن
 .وبنننننننلاك وينننننننل" منننننننن النمننننننناذج التعليمينننننننة التننننننني تعتمننننننند تركيبهنننننننا علنننننننى عملينننننننات النننننننتعلموكنننننننولات  أنجنننننننل

كوننننه ركنننز كنننأول نمنننوذج علنننى نقطتنننين  ويعتبنننر هنننذا النمنننوذج منننن أهنننم النمننناذج لدراسنننة السنننلوك منننن حينننث
   :أساسيتين هما

   .اتخاذ القرار ومراحله المختلفة .معالجة المعلومات بعد الحصول عليها

نجنند أن هننذا النمننوذج ينطلننق مننن المنبهننات ومنندى تقبلهننا مننن طننرف المسننتهلك، حيننث يصننل إلننى  حيننث
القرار الشنرائي المختلفنة لتقينيم العلامنة، كمنا لا ينسنى المنؤثرات الذاتينة والمحيطنة علنى السنلوك قبنل،  مراحل

   .الشراء أثناء وبعد

                                                             
1  1 Jean Philippe Faive ,concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des clients , AFNOR ,paris, 2000, p29. 
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علننى مجموعننة مننن الأسننس اسننتمدها  لننذا لا يمكننن القننول إن هننذا النمننوذج هننو نمننوذج شننامل كونننه ارتكننز
 .مجموعة من المجالات النفسية، الاجتماعية والاقتصادية في تفسيره لسلوك المستهلك من

 نموذج نيكوسيا: -3

، وهننو النمننوذج الوحينند لسننلوك 1966سنننة francesco nicosie"  "اقتنًنرح هننذا النمننوذج مننن طننرف
المنتجنة للسنلعة تنؤثر علنى المسنتهلك نفسنه فني  المستهلك الذي يدرس سلوك البائع، ويتضح فينه أن الشنركة
 :المستقبل، حيث يرتكز هذا النموذج على العناصر التالية

يقننوم المسننتهلك فننني هننذه المرحلنننة بمقارنننة المنتجنننات التنني احنننتفن بهننا بمنتجنننات أخننرى، ومنننن ثننم يظهنننر 
 التحفيز يقود المستهلك نحو الشراء من عدمه.

واسننتخدام المنننتج، هننذه النتننائج تعتبنننر أسنناس يعتمنند عليننه المسنننتهلك يقننوم المسننتهلك بتقيننيم فعننل الشنننراء 
 اتجاه هذا النموذج.

كما يتميز هنذا النمنوذج بقدرتنه علنى إظهنار التغينر النذي يطنرأ علنى صنفات المسنتهلك تنأثرا بنالخبرة التني 
 .1مليةحصلها أثناء التفكير وشراء واستخدام منتج ما، ما يجعله من أفعاله أثناء القيام بهذه الع

  

                                                             
1 1 Jean Philippe Faive ,concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des clients , AFNOR ,paris, 2000, p29. 
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 المطلب الرابع : السلوكيات الناجمة عن الرضا و عدم الرضا

إن سلوك الرضا أو عدم الرضا يظهر من خنلال المرحلنة منا بعند الشنراء، والتني تشنمل اسنتخدام المننتج، 
فأثناء مرحلة ما بعد الشراء يقوم العميل باتخاذ مجموعة من الإجراءات أو السنلوكيات المختلفنة التني تعكنس 

 :مستوى الرضا أو عدم الرضا لديه، وتتمثل السلوكيات ما بعد الشراء في

 سلوكيات العميل ما بعد الشراء المترتب على حدو  الرضا. 
 سلوكيات العميل ما بعد الشراء المترتب على حدو  عدم الرضا. 
  :السلوكيات الناجمة عن الرضا -9

 :حدو  الرضا في تتمثل السلوكيات التي تعبر عن رد فعل العميل عن

  :سلوك تكرار الشراء -9.9

إن سلوك تكنرار الشنراء يختلنف عنن سنلوك النولاء بنالرةم منن أن النبع  يعنرف سنلوك النولاء بأننه سنلوك 
تكننرار الشننراء، ولكننن الحقيقننة هننناك اخننتلاف جننوهري بينهمننا مننن حيننث أن سننلوك تكننرار الشننراء يكننون بنندون 

كما يرى البع  أن الذين يكررون الشراء هنم النذين يسنتمرون فني  الالتزام بنفس المنتج في كل مرحلة شراء
شنراء نفنس العلامنة بنالرةم مننن عندم وجنود ارتبنان عنناطفي بيننهم بينمنا أصنحاب الننولاء هنم منن لنديهم ارتبننان 

  .1عاطفي بالعلامة

  :سلوك التحدث بكلام ايجابي  -4.9

الشننراء المترتبننة علننى الرضننا، فالرضننا يعنند يعنند سننلوك التحنند  بكننلام إيجننابي أحنند أهننم سننلوكيات مننا بعنند 
مقدمننة هامننة لسننلوك التحنند  الايجننابي عننن المنننتج، إن رضننا العميننل ينننتج عنننه إحسنناس إيجننابي يخننزن فنني 
ذاكرة العميل قد يستخدم في الحالنة التني يكنون فيهنا العمنل جماعنة مرج ينة تنؤثر فني السنلوك الشنرائي للفنرد 

 .جاهاتهم وقيمهم وسلوكهم بالإيجابمن خلال التأثير على اعتقاداتهم وات

ويمكن القول أن سلوك التحد  بكلام ايجنابي يمثنل وسنيلة اتصنال مجانينة ذات فعالينة لمنا تتمينز بنه منن 
وعلينننه العمينننل  .مصنننداقية، لأنهنننا ناتجنننة عنننن تجربنننة نتجنننت عنهنننا صنننورة ايجابينننة تنتقنننل إلنننى الأذن مباشنننرة

ر تنأثيره أقننوى منن القينام بننالإعلان فني الوسنائل الإعلانيننة الراضني هنو خيننر معلنن للمنظمنة ومنتجاتهننا ويعتبن
 حينننننث هننننننناك دراسننننننة أوضننننننحت أن العميننننننل الراضنننننني ينقننننننل انطباعننننننه الايجننننننابي إلننننننى نحننننننو ثلاثننننننة أفننننننراد.
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  :سلوك الولاء -3.1

سلوك الولاء أحد السلوكيات الناجمة عن الرضا وهو يتميز بأنه التزام عمينق بتكنرار الشنراء أو إعنادة  يعد
   .التعامل على الدوام مع المنتج المفضل في المستقبل

إن سننلوك تكننرار الشننراء )الشننراء المنننتظم( لعلامننة معينننة بسننبب التعننود أو بسننبب هننذه العلامننة المتاحننة 
منا الننولاء هنو إصننرار العمينل وتمسننكه بعلامنة معينننة وسن يه لاختيارهننا دون ةيرهنا مننن أمامنه لا يعنند ولاء وإن

 .1العلامات المتاحة في منافذ التوزيع

  السلوكيات الناجمة عن عدم الرضا:   -4

يعنود سنلوك عندم الرضنا نتيجننة لمجموعنة منن الإخفاقنات مثننل :إخفناق أداء المننتج، العملينات المصنناحبة 
 الضمان، الصيانة، علاج الشكاوى....الا .: لأداء المنتج مثل

و هذا الإخفاق ينتج عننه إمنا التحنول عنن التعامنل منع المنظمنة إلنى المنافسنين أو التوجنه بالشنكاوى كمنا 
   .2قد يضاف لياب رد الفعل

 :التحول عن التعامل مع المنظمة إلى المنافسين -1.2

الرضا عن المنتج مما ينتج عننه حنالات هنروب يعد تحول العميل رد فعل سلوكي ناتج عن حدو  عدم 
و هنننذا عنننن طرينننق  %911العمنننلاء، لنننذا يجنننب علنننى المنظمنننة الوصنننول إلنننى صنننفر عينننب أو رضنننا بنسنننبة 

عنندم إظهننار اهتمننام العمننلاء الننداخليين الننذين يحتلننون : القضنناء عننن كننل أسننباب التحننول و التنني نننذكر منهننا
   .الواجهة الأمامية بالعميل الخارجي

   .وقت طويل للاستجابة لمتطلبات العميل استغراق

   .عدم توفر المنتج المطلوب

   .مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسين مع سعر أعلى

المنننتج التنني وعنندت بهننا المنظمننة  عنندم مقنندرة المنظمننة علننى الوفنناء بوعودهننا كننأن نجنند فجننوة بننين جننودة
  .الجودة التي يتميز بها المنتج فعلاو 

 .التعامل مع شكاوى العملاء بطريقة ترضيهم عدم القدرة على

                                                             

  1 العسل ايمان ، مرجع سبق ذكره 
  2 نفس المرجع السابق
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  سلوك الشكوى: -4.4

يعنند سننلوك الشننكوى رد فعننل يحنند  نتيجننة عنندم الرضننا الننذي يشننعر بننه العميننل عننن المنننتج بسننبب وجننود 
أخطناء عننند تقنديم المنننتج، مثننل: التنأخير فنني تسننليم المننتج أو تقننديم منننتج لنم يطلبننه العميننل، عندم تننوفير مننا 

 الوقت و المكان المتفق عليه. في يطلبه العميل

إن المنظمة فني الماضني كاننت تحناول تفنادي حصنول شنكاوى منع العمنلاء وكاننت تعنالج المشناكل حنين 
حصولها بعيد عن الإدارة العليا، وكانت بالنسبة لها تعتبنر مصندر إزعناج، أمنا المنظمنة الحديثنة فقند أدركنت 

الشننكاوى وسننيلة فعالنة لتحقيننق احتياجننات العمننلاء وسننماع ازديناد أهميننة شننكاوى العمننلاء وتبننين لهنا بننأن تلننك 
آرائهننم وتعليقنناتهم المختلفننة فيمننا يتعلننق بننالمنتج والخنندمات الخاصننة وبالتننالي أصننبحت المنظمننة تنفننق الكثيننر 

 .من المال والجهد لتشجيع العملاء للتعبير بكل الوسائل الممكنة عن شكواهم وتعليقاتهم المختلفة

 قبننننل العمننننلاء ةيننننر الراضننننين لننننه نتننننائج إيجابيننننة بالنسننننبة للمنظمننننة تتمثننننل فنننني: إن تقننننديم الشننننكاوى مننننن
إن احتجنناج العميننل ةيننر الراضنني يمثننل فرصننة للمنظمننة لتصننحيح الأخطنناء، تحدينند العيننوب  إعاااد: الرضااا:

التي يمكن إيجادها في المنتجات كمنا تعتبنر الشنكاوي أحند مصنادر المعلومنات عنن رضنا العمينل و السنلوك 
وبهنننذا يمكنننن منننن خنننلال الشنننكاوي أن تنننؤثر المنظمنننة علنننى العمينننل ةينننر الراضننني منننن خنننلال  التصنننحيحي،

  .الاستماع إليه ليصبح أحسن محامي للمنظمة

  :1:إن العميل صاحب الولاء هو ذلك العميل الذي يكون  الولاء

  .عموما راضيا جدا عن المنظمة

  .مستعدا كليا لاكتساب منتج المنظمة

 اء منتج المنظمة.مستعد كليا لإعادة شر 

                                                             

 . 492،ذ 4111عبد العزيز،مصطفى أبو نبعة، التسويق المعاصر المباديء النظرية والتطبيق، دار المناھج، عمان،  1 
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 المطلب الخامس: الإعلان و الزبون 

يعتبر الزبون أحد أهم العناصر التي من أجلها وجدت المؤسسة بحيث تقوم هذه الأخينرة بخلنق واكتشناف 
الزبنننائن والمحافظنننة علنننيهم منننن خنننلال كسنننب رضنننائهم وذلنننك عنننن طرينننق معرفنننة توقعنننات الزبنننائن والعوامنننل 

جنودة تتوافنق منع توقعناتهم، ولمعرفنة توقعنات الزبنائن يجنب أن يكنون هنناك  المنؤثرة فيهنا لتقنديم خندمات ذات
 اتصال دائم بالزبائن ومعرفة رضائهم عن الخدمات المقدمة عن طريق قياسها.

 الإعلان ورضا الزبون    -1

 ويعتبر فهم عملية الاستجابة التي يقوم بها الزبون في تحركه نحو القيام بالشراء إلنى جاننب معرفنة كينف
الإعننلان علننى عمليننة الاسننتجابة والرضننا مجننالا هامننا لتقننديم حمننلات إعلانيننة فعالننة حيننث تعتبننر نقطننة يننؤثر 
 .تصميم الاستراتيجيات الإعلانية البدء في

مراحنل الاسننتجابة للإعننلان التني يمننر بهننا  أوهنناك مجموعننة منن النمنناذج التنني تصنف عمليننة الاسننتجابة 
   :1وهذه النماذج هيبالشراء ومن تم الرضا  الزبون حتى قيامه

ويقوم هذا النموذج على فكرة نظرية المثينر والاسنتجابة، فنالتعرض  :نموذج المثيراا الاستجابة -9.9
 .الزبننون بالشننكل أو الطريقننة التنني يتمناهننا ويرةبهننا المعلننن للإعننلان يضننمن فنني المحصننلة النهائيننة اسننتجابة

حينث يأخنذ شنكل اقتنراح معنروض منن مصندر خنارجي إن نقطة البداية بالنسبة للمستهلك تتمثل في المثير، 
 . )بغرض الحصول على استجابة من نوع معين )شراء السلعة ) )الإعلان

 :الإعلاننموذج المبيعات كمؤشر لأثر  -4.9

يقوم هذا النموذج على فكرة رئيسية هي أن نقطة البداينة فني التنأثير علنى الزبنون تتمثنل فني إعنداد رسنالة 
الزبنون علنى شنراء المننتج، ونظنرا لأن الزبنون لنه ظروفنه الاقتصنادية الخاصنة فهنو يتخنذ قنراره  تحفز إعلانية

 الإعلانينةفي ضوء هذه العوامل ، ف ذا وجد الزبون أن الظنروف المحيطنة بنه مناسنبة ف ننه يسنتجيب للرسنالة 
 . زينادة المبيعناتويقرر الشراء ويكون هدف الإعلان قد تحقق ، وبطبيعة الحال ف ن الهندف هننا يتمثنل فني 

 : وجهت لهذا النموذج عدة انتقادات منها

إذا كننان الهنندف النهنننائي للإعننلان هنننو زيننادة المبيعنننات فهننذا لا يعننني أننننه الهنندف الوحيننند فهننناك أهنننداف 
 .فرعية ووجدانية يسعى الإعلان إلى ترسيخها في ذهن المستهلك
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وهننل الإعننلان هننو السننبب الوحينند فنني  لا يوضننح هننذا النمننوذج كيننف أدى الإعننلان إلننى زيننادة المبيعننات
 تحقيق هذه الزيادة

 :نماذج هيراركية الاستجابة -8.9

ظهننور عنندة نمنناذج تنصننب  إلننى الإعننلانأدت الانتقننادات التنني وجهننت لنمننوذج المبيعننات كمؤشننر لأثننر :
هننننذه النمننناذج علننننى افتراضننننين ركينننة الاسننننتجابة أو هننننرم الاسنننتجابة ، حيننننث تقنننوم  كلهنننا تحننننت مفهنننوم هيننننرا

 أساسيي:

أن الزبننون يقننوم باتخنناذ القننرار علننى خطننوات متتابعننة وتبنندأ هننذه الخطننوات بننالإدراك وتنتهنني تنندريجيا  -أ
 .بالشراء

هو تحضنير الزبنون علنى الانتقنال منن خطنوة لأخنرى إلنى أن ينتهني ذلنك بشنراء  الإعلانأن هدف   -ب
 و تنحصر هذه النماذج في ما يلي: السلعة

( AIDA : Attention Intérêt Désir action )  

 :عملية الشراء تمر بأربعة مراحل هي إنيرى هذا النموذج   

 الانتباه Attention .  
 الاهتمام Intérêt 
 الرلبة.Désir 
 لالفع (لسلوك ا(Action . 

المسنتهلك و على الرةم من أن هذا النموذج قد تنم تنميتنه لرجنال البينع لتوضنيح الخطنوات اللازمنة ليأخنذ 
خلالهننا القننرار لعمليننة الشننراء الفعلنني. هننذا النمننوذج يمكننن تطبيقننه علننى كافننة الجهننود الترويجيننة لتحقيننق أي 
مرحلة من المراحل الأربعة الموجودة في النموذج. فقند يكنون الهندف منن الإعنلان فني اللافتنات والملصنقات 

ف مننثلا هننو خلننق الاهتمننام بننالمنتج، هنو جننذب انتبنناه المسننتهلك، وقنند يكننون الهنندف مننن الإعننلان فنني الصننح
كنذلك قنند يكننون الهنندف مننن اسنتخدام قسننائم الاشننتراك هننو تحفيننز المسنتهلكين المحتملننين علننى القيننام بتجربننة 
المنتج وبالتالي فقبل القينام بنشنان ترويجني معنين يتطلنب الأمنر معرفنة مكاننة المسنتهلك فني سنلم الاسنتجابة 

 .برامج الترويجية المناسبة لكل مرحلة من هذه المراحلالتدريجية، وذلك لتصميم و بفعالية ال

 : DAGMARنموذج  -4.1

قبنول الزبنون للسنلعة  إلنىنهاينة لنى وجنود مجموعنة منن الخطنوات العقلينة تنؤدي فني الإيشير هذا النموذج 
 :و هي



 الفصل الأول : الإطار النظري 

46 
 

 

 الإدراك. -أ
 .الفهم وتكوين الصورة الذهنية -ب
 .الاقتناع وتكوين الاتجاه -ج
 .السلوك -د

الهنندف الإعلاننني هنو مهمننة اتصنالية يسننعى الإعننلان النى تحقيقهننا لندى جمهننور محنندد فني هننذا النمنوذج 
إلا ان هنذا النمنوذج لنم يمننع بعن  البناحثين فني مجنال الإعنلان منن توجينه الانتقنادات لنه . فني وقنت معنين

 :ولعل أهم الانتقادات مايلي
 . والفهم والإدراكوجود مشكلات عملية وص بة لقياس الاتجاه    -
بعينننندا عنننننن  الإعننننلانود الترويجيننننة إلننننى إحنننندا  التشننننويع، فيصننننعب قينننناس فاعليننننة تننننؤدي الجهنننن -

 . المتغيرات الترويجية الأخرى 
لنننيس منننن الضنننروري أن يمنننر المسنننتهلك بجمينننع تلنننك الخطنننوات، فنننيمكن منننثلا الانتقنننال مباشنننرة منننن  -

 الإدراك إلى الشراء
 : نموذج هيراركية التأثير -5.1

نمناذج هيراركيننة )هرمينة( الاسننتجابة وأكثننر توضنيحا للمراحننل التني يمننر بهننا  أشننهريعند هننذا النمنوذج مننن 
الزبون خلال عملية الاستجابة للجهنود الإعلانينة ويفتنرض هنذا النمنوذج أن المسنتهلك فني عملينة الاسنتجابة 

إلنى التنأثير مننن خنلال تحرينك الزبننون  الإعننلانيهندف  للإعنلان يمنر بسلسننلة منن الخطنوات المتتابعننة  حينث
ى خنننط متصنننل منننن المعرفنننة بنننالإعلان إلنننى السنننلوك الشنننرائي منننن خنننلال تحقينننق عننندد منننن الاسنننتجابات علننن

التدريجيننة والتنني تنتهنني إمننا بننالقبول أو الننرف  للشننيء أو للفكننرة المعلننن عنهننا. ولننذلك فنن ن تننأثيرات الإعننلان 
 .1أكثر منها تأثيرات فورية الأجلتحد  عبر فترة زمنية طويلة، أي لها تأثيرات طويلة 

 

 

 

 

 

 

                                                             

 . 988،ذ 4118عنابي بن عيسى ،سلوك المستهلك عوامل التاثير النفسية ،ديوان المطبوعات الجام ية ،الجزائر ، 1 
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 (18الشكل رقم )

 . 441المصدر : العوادلي سلوى ، مرجع سبق ذكره ،ذ 

وتجمع هنذه المسنتويات السنت مكوننات  نموذج هيراركية التأثير لمراحل الشراء وكي ية تأثير الإعلان فيها
   :الاتجاه الأساسية

 التي تخص الحالة الفكرية والعقلية المكونات الإدراكية : . 
 وهي تخص الحالة العاط ية. المكونات العاطفية والتأثيرية : 
 الشراء واتخاذ القرار إلى: وهي التي تخص السعي  المكونات السلوكية . 

  :نموذج تبني المستحدثات -1.1

بعمليننة تبننني المسننتحدثات أو نشننر الأفكننار المسننتحدثة هنني تلننك العمليننة التنني تنتقننل مننن خلالهننا  يقصنند
الأفكننار الجدينندة عبننر قنننوات الاتصننال بننين المسننوقين والمسننتهلكين وبننين المسننتهلكين أنفسننهم. ولأن عمليننة 

ة لهننذه المهمننة قبننول سننلعة جدينندة عمليننة صنن بة ومعقنندة فنن ن الإعننلان يعتبننر مننن أهننم قنننوات الاتصننال تأدينن
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فنالزبون حتنى وصنوله إلنى اتخناذ قنرار شنراء السنلعة الجديندة أو عدمنه سنيمر . والعملية في المجال التسنويقي
 .صاحب هذا النموذج « Rojers »حتما بعدة مراحل كما وضعها 

 .دراكالإ -
 الاهتمام -
 .التقييم -
 .التجريب -

 : وفيما بعد تم دمج مراحل هذا النموذج في ثلا  مراحل هي. التبني

 المعرفة. 
 الاتجاه 
 السلوك 

النموذج الذي خرجت منه فكرة الفجنوة بنين هنذه المتغينرات أي الفجنوة بنين المعرفنة والاتجناه، وكنذلك  وهو
الفجوة بين الاتجاهات والسلوك. أي أن الفرد قد تكون لدينه معرفنة وقند يكنون اتجاهنا إيجابينا ولكننه لا يصنل 

  .1ةالشراء أو الإقبال على الفكرة أو السلعة المستحدث إلى مرحلة التبني أو

( أنه على النرةم منن تتنابع المراحنل فني شنكل خطني ف ننه لنيس منن الضنروري أن تنتهني Rojersويرى )
عملية التبني بقبول الفكرة الجديدة، بل قد تنتهي بالرف ، كما أن الأفنراد لا يتبعنون بالضنرورة هنذه المراحنل 

هنذه المراحنل وفقنا لمنا يعرفنه في شكل تسلسنلي دون محاولنة لتغيينر تسلسنلها وتختلنف أهمينة كنل مرحلنة منن 
( ويلعننب الإعننلان دورا ... الفننرد عننن السننلعة ووفقننا لعوامننل ومتغيننرات اخننرى ) ثقافيننة ، اجتماعيننة ، نفسننية

هاما في تزويند الفنرد بالمعلومنات عنن الأفكنار الجديندة خاصنة فني مرحلنة المعرفنة الأولنى بنالفكرة حينث عنن 
ة وخصائصنها ومنافعهنا وسنعرها، وقند ينؤدي ذلنك إلنى تغيننر طرينق الإعنلان يتعنرف الفنرد علنى نوعينة السنلع

 . معتقداته حول السلعة القديمة واقتناعه بضرورة تجريب هذه الفكرة أو السلعة الجديدة

بعنننند اسننننتعراض نمنننناذج التننننأثير المختلفننننة يلاحننننن أن هننننذه النمنننناذج الاسننننتجابية وإن كانننننت تختلننننف فنننني 
كنننون الإعنننلان يعتبنننر قنننوة دافعنننة لتغيينننر الزبنننون أو تثبيتنننه وفنننق خطواتهنننا الفرعينننة إلا أنهنننا تتفنننق جميعنننا فننني 

إلا أن الكثير منن البناحثين فني هنذا المجنال ينرون أننه منن المسنتحيل الاعتمناد علنى نمنوذج  .تتابعات معينة
واحنند لأثننر الإعننلان، حيننث أن هننناك الكثيننر مننن القيننود علننى هننذه النمنناذج فنني المجننال التطبيقنني فنني مينندان 

ن هننناك مجننال لا نهننائي حننول الإعننلان وفاعليتنه حيننث مننن الصننعب الوصننول إلننى تعميمننات الإعنلان كمننا أ
 . تقبل من كافة الففات

                                                             

  1 . المصدر : العوادلي سلوى ، مرجع سبق ذكره، 441 .
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 :العوامل المساعد: في إحداث الأثر الإعلاني

 : تتضمن العوامل المساعدة في إحدا  الأثر المطلوب من الإعلان مايلي

 أن يكون قادر على خلق و عي و إدراك بوجوده . 
  ًأن يكون قادر على إبقاء الوعي و الإدراك متوهجا . 
 أن يكون قادر على إثارة الاهتمام و الانتباه و الرلبة . 
 أن يكون قادر على إشباع حاجة أو خلق طلب على حاجة . 
 أن يؤدي إلى نتائج تخدم المعلن و المستهلك 

المسننتهلكين يتننرجم بتننوجههم و مننن أبننرز العوامننل التنني تسنناعد الإعننلان علننى إحنندا  أثننر إيجننابي لنندى 
 :مايلي لاقتناء السلعة

تكرار الإعلان من خلال مواصنلة بثنه أو نشنره أو عرضنه حتنى لا ينسناه المسنتهلك .فالمسنتهلك  :التكرار
كل يوم وكل ساعة و كل دقيقة مفنات الإعلاننات بمختلنف وسنائل الإعنلان .ممنا يندعو لحاجنة تكنرار  يواجه
 . ذا الكم الهائل من الإعلاناتلتثبيت و جوده ضمن ه الإعلان

إن معظنننننم المعلننننننين يننننندركون أن التننننننوع الهائنننننل فننننني تشنننننكيلة السنننننلع خصوصنننننا النمطينننننة  :الاساااااتمرار 
عنهننا بشننكل مكثننف تتطلننب حمننلات إعلانيننة مسننتمرة ومتواصننلة علننى منندار العننام .لأن  المعروضننة والمعلننن
ولأن الضننا الإعلاننني مننن الشننركات الأخننرى وسننرعان مننا يختفنني ينسنناه المسننتهلكون،  الإعننلان الننذي يظهننر
 . هذا على حساب الإعلان المتقطع وةير المتواصل يكون مستمراً, و يحد 

إن الإعننننلان لننننيس عصننننا سننننحرية تجلننننب نتننننائج فوريننننة، ولتوقيننننت الإعننننلان أهميننننة كبيننننرة ففنننني  :الوقاااا  
خنر .فنالإعلان مهمنا كنان التلفزيونية على سبيل المثال هناك ساعات ذروة تختلف منن مجتمنع لآ الإعلانات

ف نننه لا فائنندة منننه مننا لننم يتواجنند المشنناهد أمننام التلفنناز، و أكثننر المعلنننين يصننرون علننى بننث  فعننال و مننؤثر
البرامج الأكثنر شنعبية بنين النناس ويفضنلون هنذه الأوقنات علنى ةيرهنا ويندفعون أجنوراً أكبنر  إعلاناتهم خلال
 لساعات الذروة.

  



 الفصل الأول : الإطار النظري 

50 
 

 تسويقي عبر شبكات التواصل الاجتماعي  الإعلان ال :الثالث المبحث 

   مفهوم الإعلان التسويقي عبر شبكات التواصل الاجتماعي : الأولالمطلب 
يعنند الإعنننلان منننن أبننرز أشنننكال المنننزيج التسنننويقي،  وأحنند الأنشنننطة الرئيسنننية فنني التسنننويق وذلنننك كوننننه 
وسيلة لترجمة الأفكار والمعلومات إلى أذهنان النناس دف تحفينزهم وإقنناعهم بفكنرة منا أو تغيينر رأيهنم اتجناه 

قفنزات نوعينة، ولعنل منن أبنرز مفهوم ما، وهذا النشان قديم قدم التعاملات الإنسانية إلا أنه شنهد تطنورات و 
 . الاجتماعين عبر شبكات التواصل الإعلا الآونةالمفاهيم الرائجة في هذه 

 . الاجتماعيأولا: مفهوم الإعلان التسويقي عبر شبكات التواصل 
هنننو مصنننطلح يسنننتخدم لوصنننف أحننند أشنننكال الدعاينننة عبنننر  الاجتمننناعيالإعنننلان عبنننر مواقنننع التواصنننل 

، و تكمنننن أحننندى الفوائننند الرئيسنننية الاجتماعينننةالتننني منننن دورهنننا أن تركنننز علنننى مواقنننع الشنننبكات  الانترننننت
، بيبننننو و أوركيننننت  ) مثننننل فيسننننبوك، تننننويتر، منننناي سننننبايس الاجتمنننناعيللإعننننلان علننننى شننننبكات التواصننننل 

مننننن معلومنننننات المسننننتخدمين الديمغرافينننننة  الاسننننتفادة...إلننننا( أن المعلنننننين أو صننننناحبي الإعننننلان يمكننننننهم 
   1تهداف إعلانا م بشكل مناسب.واس

لننننذا فنننن ن ةالبيننننة الشننننركات العالميننننة والمحليننننة توجهننننوا إلننننى هننننذا النننننوع مننننن التسننننويق والاسننننتثمار فيننننه، 
مننننن مزايننناه الجمننننة ،خاصننننة كنننون الزبننننائن لا يثقننننون كثينننرا فنننني صننننحة المعلومنننات التنننني تقنننندمها  للاسنننتفادة

بقا بمصننننطلح " أثننننر المصنننندر" فالشننننبكات الشننننركات مثننننل ثقننننتهم ببعضننننهم، وهننننو مننننا تننننم التطننننرق إليننننه سننننا
تتنننيح لهنننم فرصنننة المشننناركة فننني الحمنننلات التسنننويقية ممنننا يزيننند منننن الثقنننة المتبادلنننة بنننين كافنننة  الاجتماعينننة

الأطنننراف إضنننافة إلنننى ذلنننك يتنننيح الإعنننلان عبنننر ال يسنننبوك فنننتح بننناب الحنننوار أمنننام الكنننل ويجعنننل أصنننحاب 
والتغييننننر علننننى عكننننس  للاسننننتجابة، ممننننا يعطننننيهم الفرصننننة اتحننننول منتجنننن الشننننركات يتننننابعون آراء الزبننننائن
مننع هننؤلاء الزبننائن ومحاولننة التواصننل الفعننال ت ، أي يمكنننهم مننن إدارة علاقننا2الوسننائل الإعلانيننة التقليديننة
 والمستمر معهم لكسبهم.   

  

                                                             

 .  23:45 ، على الساعة27/04/2014، تم تحميلھ يوم: http://ar.wikipedia.org متاح على موقع، إعلانات الشبكات الإجتماعية1 
 . 66، ذ2003، دار وائل للطباعة والنشر و التوزيع ،1،نالتسويق الإلكترونييوسف أحمد أبو فارة ،2 



 الفصل الأول : الإطار النظري 

51 
 

 .أشكال الإعلانات التسويقية عبر شبكات التواصل الاجتماعي المطلب الثاني :
 كات الإجتماعية المختلفة في ثلا أشكال الإعلانات التسويقية المطروحة على الشبيمكن تلخيص 

   1أشكال هي على التوالي:
: وهننذا يمكننن أن يكننون الإعاالان المباشاار الااذي يعتمااد علااى شاابكة الأنترناا  الخاصااة بأصاادقائ  -9

ذلننك  الشننكل الأكثننر فعاليننة ولكننن يننؤدي أيضننا إلننى حنندو  الكثيننر مننن الجنندل، ومننن الأمثلننة علننى
فبنناء علنى الإجنراء النذي يتخنذه صنديقك ،منن الممكنن أن تنرى رسنالة فني  مشروع منارة ال يسبوك،

قنند اشننترى سنني دي مننن عننالم الموسننيقى )منني وزيننك  xتغذيننة الأخبننار الخاصننة بننك بننأن صننديقك 
وورلد( ." وبالتالي من الممكنن أن تكنون هنذه طريقنة فعالنة للغاينة لأن أةلبينة الزبنائن يتخنذون قنرارا 
بصدد شراء شيء ما أو أشياء عدة ما دام الأمر يعتمد على تواجدهم مع مجموعنة منن الأصندقاء 

منننن الجننندل النننذي يننندور حنننول هنننذا الأمنننر لأننننه منننن المقنننربين لهنننم، ومنننع ذلنننك هنننناك أيضنننا الكثينننر 
الممكننن اعتبننار ذلننك اسننتغلال للعلاقننات الشخصننية لننديك مننع أصنندقائك وقنند يثيننر أيضننا مخنناوف 

 حول الخصوصية.
يعند هنذا شنكلًا اخنر منن الإعنلان   :الإعلان المباشر الموجود على شبكات التواصال الاجتمااعي -4

اما كما ل ًً و كنت قد رأيت لافتة إعلانات علنى مواقنع أخنرى كثينرة، عبر شبكة الإنترنت ، الأمر تمً
وهننذا هننو مفهنننوم مماثننل إلا علننى م واقنننع التواصننل الاجتمننناعي  ،كمننا يمكنننك أيًضًنننا أن تننرى هنننذه 
الإعلانننات علننى الجوانننب اليمنننى بال يسننبوك مننثلا ، ويمكننن هننذا النننوع مننن الاسننتفادة مننن البيانننات 

 تستهدف الإعلان المباشر لك. الديموةرافية في ملفك الشخصي وبالتالي
:يعند هنذا هنو أسنلوب التسنويق "الإعلان غير المباشر عن طريق إنشاء "مجموعات" أو "صافحات -8

المبتكننر الننذي يمكننن للشننركة مننن خلالننه إنشنناء "صننفحة" أو "مجموعننة" يمكننن للمسننتخدمين اختيننار 
"مشنجعين" والاسنتفادة   الانضمام لها، ويمكنهم استخدام ذلك لتكوين ما يعرف باسم "مشنتركين" أو

دا أو ببسنناطة لزيننادة  ًً مننن ذلننك فنني التسننويق مننن أجننل المنافسننة والننذي مننن دوره يعنند منتًجننا جننديً
الننوعي بالعلامننة التجاريننة، وممننا هننو جنندير بالننذكر أنننه يمكننن أيًضًننا لهننذه ا موعننات أن تتزاينند فنني 

   .ية فعالة جًداأعداد المشتركين ا بشكل ملحوظ والتي من الممكن أن تصبح أداة تسويق
  

                                                             

، مداخلة ضمن الملتقى الدولي الخامس الإجتماعية أداة للتسويق الإفتراضي في المجال السياحيبوشنافة أحمد وناصري ن يسة، الشبكات 1 
  .9، ذ2012مارس  14-13الإقتصاد وانعكاساتھ على الإقتصاديات الدولية، المركز الجامعي خميس مليانة، يومي 
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 مزايا الإعلانات عبر وسائل التواصل الاجتماعيالمطلب الثالث : 
 :   1للإعلان التسويقي عبر وسائل التواصل الإجتماعي مزايا عدة و لعل من أبرزها

  تيسير عملية إدارة العلاقة مع الزبائن بالنسنبة لأربناب الشنركات ومندراء التسنويق منن خنلال
 التفاعل والتواصل المستمر الذي يتاح خلالها.  

   .بناء وتحسين سمعة المنظمة لدى الزبائن 
  .التعريف بموقع الشركة على الشبكات العنكبوتية وزيادة الحركة عليه 
  الشركة.تصحيح ورد الإشاعات عن 
  .زيادة المبيعات  وانخفاض التكلفة 
 م. تهاستنبان كفاءات جديدة والتعرف على الموظفين من خلال مواقعهم وصفحا 
  .أداة فاعلة للعلاقات العامة ونشر أخبار الشركة 
  .الإنشار الواسع بدون معوقات وتنوع شرائح الزبائن 
    .زيادة عرض وترسيا العلامة التجارية 

  

  

                                                             

 .  24،الإعلام الجديد و قضايا المجتمع: التحديات و الفرذ، مرجع سابق، ذسعود صالح كاتب 1 
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 مواقع و شبكات التواصل الاجتماعي   أهم الرابع :المطلب 

إن الإنتشننننار المتواصننننل لشننننبكات التواصننننل الإجتمنننناعي أدى بالشننننركات المتعننننددة إلننننى الإلتفننننات لهننننذه 
الشبكات دف الإستفادة منها وتوظيفها في استراتيجيا م التسويقية، وكما تطرقنا سنابقا فعلنى الشنركة إختينار 

سنننننتخدمها خننننلال برنامجهنننننا التسنننننويقي، وفيمننننا يلننننني سنوضننننح أشنننننهر الوسنننننائل الوسننننيلة الملائمنننننة التنننني ست
 المستخدمة في التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعي.  

 مفهوم شبكات التواصل الاجتماعي    -1
الإنترننننت إنشننناء العديننند منننن شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي بنننين النننناس، والتننني تعنننرف  صننناحب انتشنننار

 بالشبكات الاجتماعية أو مواقع التواصل الاجتماعي. 

حيث تعد مواقنع التواصنل الاجتمناعي منظومنة منن الشنبكات الإلكترونينة عبنر الأنترنينت تتنيح لممشنترك 
ظنام اجتمناعي إلكترونني منع أعضناء آخنرين لننديهم فيهنا إنشناء موقنع خناذ فينه ومنن ثننم ربطنه مننن خنلال ن

 .نفس الاهتمامات

الفكننرة الرئيسننة لشننبكات التواصننل الاجتماعيننة علننى جمننع بيانننات الأعضنناء المشننتركين فنني الموقننع  تقننوم
ويتنم نشر هنذه البياننات بشنكل عمنني حتنى يجتمنع الأعضناء ذوي المصنالح المشنتركة والنذين يبحثنون عنف 

مجموعنة منن  ملفات أو صور...الا أي أنّها شنبكة مواقنع فعّالنة تعمنل علنى تسنهيل الحيناة الاجتماعينة بنين
المعنننارف والأصننندقاء، حينننث تمكننننهم أيضننناً منننن التواصنننل المرئننني والصنننوتي وتبنننادل الصنننور وةيرهنننا منننن 

 الإمكانات التي توطد العلاقة الاجتماعية بينيهم. 

وينرى الباحنث أن التواصنل الاجتمناعي هنو اسنتخدام شنبكة الإنترننت لتحوينل عملينة الاتصنال إلنى حنوار 
واصننل الاجتمنناعي مننن أحنند  منتجننات تكنولوجيننا الاتصننالات وأكثرهننا شننعبية، تفنناعلي حيننث تعنند مواقننع الت

ورةنم أن هذه المواقع أنشأت في الأساس للتواصل الاجتماعي بين الأفراد ، ف ن  اسنتخدامها امتندّ  ليصنبح 
وسننيلة ترويجيننة هامننة تسننتخدمها المنظمننات لتننرويج عننن أعمالهننا ومنتجاتهننا وةبرهننا نتيجننة الانتشننار الكبيننر 
والواسع لهذه المواقنع )الشنبكات( بنين مختلنف بقناع العالننم هنذا إلنى جاننب بعن  المواقنع التني تسناعد علنى 

 نشر أعمال فنية عامة وشخصية كالفيديو والموسيقى والأخبار والتعليقات. 
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 خصائص مواقع شبكات التواصل الاجتماعي:  -2
وب التنني قنند تننؤثر بشننكل إيجننابي أو سننلبي تتمتنع مواقننع التواصننت الاجتمنناعي بالعدينند مننن المزايننا والعينن

 على الأفراد المستخدمين لهذه المواقع ونذكر من هذه المزايا الآتي: 

  يحفز استخدام مواقع التواصل الاجتماعي على التفكينر الإبنداعي وبأنمنان وطنرق مختلفنة
 بسبب التواصل مع أشخاذ وثقافات ومل بيفات مختلفة. 

 مع الآخرين وتعلم أساليب تواصل الفعال.  يعمق مفهوم المشاركة والتواصل 
  .يساعد على التعّلم وذلؾ عن طريق تبادل المعلومات مع الآخرين 
  .يساعد في تنشيط المهارات لدى المستخدم 
  .يحقق قدرا لا بأس بو من الترفيه والتسلية 
 رجال الأعمال كأدوات لتعزيز مواقعهم على شبكة الإنترنت والمنتجات والخدمات.  تفيد 

 :تاثير مواقع و شبكات التواصل الاجتماعي    -3

  Facebook:  الفيس بوك -3.1 

هننو أحنند شننبكات التواصننل الاجتمنناعي الأكثننر تنناثيرا و الأكثننر اسننتخدماً فنني العننالم   و يعنند أكبننر مواقننع 
ملينار مسنتخدم  8الاجتماعي من ناحية سرعة الانتشار و التوسع فقد بلج عندد مسنتخدميه شبكات التواصل 

 .1عبر مختلف مناطق العاام

حينث أننشنأت النسنخة الأولنى منن فنيس  www.facebook.com موقع ال يس بوك المتعارف عمينو ونو
  .من قبل مؤسسه مارك زوكربيرع 4112بوك في شبان 

ويعرف فيس بوك على أنه موقع إلكتروني للتواصل الاجتماعي، أي أنه يتنيح عبنره لوشنخاذ العناديين   
والاعتبناريين كالشننركات أن يبنرز نفسننه وأن يعنزّز مكانتننه عبننر أدوات الموقنع للتواصننل منع أشننخاذ آخننرين 

 .صل مع الآخرينروابط توا وإنشاءضمن نطاق ذلك الموقع أو عبر التواصل مع مواقع تواصل أخرى،  

و قنند تحننول الموقننع مننن مجننرد مكننان لعننرض الصننور الشخصننية والتواصننل مننع الأصنندقاء و العائلننة إلننى 
قننننناة تواصننننل بننننين المجتمعننننات الإلكترونيننننة ومنبننننر لعننننرض الأفكننننار السياسننننية و تكننننوين تجمعننننات سياسننننية 

تواصننل تسنويقية أساسننية إلكترونينة عجنزت عنيننا أعتنى الأحنزاب الفعليننة علنى الأرض، و كننذلك لتصنبح قنناة 
تعتمنندها الآلام مننع الشننركات الكبينننرة و الصننغيرة للتواصننل مننع جمهورهنننا، وكننذلك الصننحف التنني اعتمننندت 

                                                             
1  Mary Bellis (27-6-2017), "The History of Facebook and How It Was Invented" ،ThoughtCo, Retrieved 30-6-

2017. Edited. 
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على المجتمعات الإلكترونية لنقل أخبارهنا و التنرويج لكتاباتهنا و ةيرهنا منن وسنائل الإعنلام ، ليتعندى موقنع 
 . الأةراضال يس بوك وظيفته الاجتماعية إلى موقع تواصل متعدد 

  Twitter  :          التويتر -3.2

وتنويتر يعنني المغنرد،   www.twitter.com .  هنو شنبكة اجتماعينة عننوان موقعهنا عبنر الإنترننت هنو
فكرته ببساطة بأن تؤسس مجموعة تضن كت من أصندقائك و زملائنك فني العمنل وأقاربنك بحينث يبقينك علنى 
اطنلاع دائنننم علنى منناذا يفعلنون. وهننذه الخدمنة مجانيننة ، و الموقنع إلننى الآن لا يحتنوي أي شننكل منن أشننكال 

لحنننالي منننن قبنننل الأشنننخاذ أو الشنننركات أو الإعننلام المنننأجور فينننه. ويتننننم اسنننتخدم هنننذا الموقنننع فنني الوقنننت ا
 928مليننون مسنننتخدم و   128المجموعننات لتبننادل الأفكننار والأخبنننار و خلافننو. و بلننج عننندد المسننتخدمين 

  .1مليون مستخدم نشط شهريا

فاليوم صار "تويتر" يستخدم من قبل الشنركات و المعلننين للتنرويج عنن منتجناتهم  وعروضنهم  الجديندة، 
جانية تستطيع أن تعنرف عنن منتجنات لمعالننم أجمنع مجاننا، كمنا يسنمح لنك بنشنر شنعارك فبرسالة قصيرة وم

  .الشخصي مع كل رسالة

  YouTube  :      اليوتيوب -3.3

ويخنتص هنذا الموقنع بنشنر و مشناركة  www.youtube.com هنو موقنع علنى شنبكة الإنترننت عنواننه
مقننناطع الفينننديو حينننث بنننذلك هنننو يسنننمح للمشنننتركين بجعنننل مقننناطع الفينننديو فننني متنننناول كنننل زوار الموقنننع و 

مليننون زيننارة كننل  111مسننتخدميه مننع إمكانيننة تحميننل هننذه المقنناطع و التعميننل عمييننا. وبلننج عنندد الزيننارات 
 .2 يومياً  مليار مشاهدة للفيديوهات 4.2شهر وعدد المشاهدات 

كمنا يعند يوتينوب أداة ارئعنة للتنرويج: فنأفلام يوتيننوب مجانينة هني خينر وسنيلة لتنرويج أفكنارك الخاصننة و 
شرحها للملايين من العامة، فهو لا يكلفنه شنيفاً مثنل الحمنلات الترويجينة التقليدينة، و بالوقنت نفسنه يسنتطيع 

 للجميع، أن افرداً كانوا أم شركات. العالنم بأسره مشاهدته مجاناً من خلال الموقع، وهو مناسب

  

                                                             
1Paul Gil (10-3-2017), "What Exactly Is 'Twitter'? What Is 'Tweeting'?" ،LifeWire, Retrieved 30-6-2017. Edited. 
2"Learn about copyright on YouTube", Google, Retrieved 30-6-2017. Edited. 
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   Instagram  :   إنستغرام  -2.8

،انشنأت منن ميتا أمريكية لمشاركة الصور والفينديوهات مملوكنة منن قبنل شنركة اجتماعيةخدمة شبكة  هو
. وفنني أبريننل 4191فنني أكتننوبر  آي أو إس أطلقننت لأول مننرة لأنظمننة، ومايننك كرايغننر ،كننيفن سيسننتروم قبننل
التطبيننق يسننمح لمسننتخدميه برفننع الوسننائط التنني بالإمكننان تعننديلها مننن  .،الأندروينند أطلقننت نسننخة 4194

خلال الفلاتر وتنظيمهنا باسنتخدام الوسنوم والإشنارات الجغرافينة. المنشنورات ب مكنان مشناركتها للعامنة أو منع 
ب مكننانهم تصننفح محتننوى المسننتخدمين الأخننرين مسننتخدمين يننتم قبننول طلبننات متننابعتهم منسننبقاً. المسننتخدمين 

المسنننتخدمين الإعجنناب بالصنننور ب مكننان مننن خننلال الإشنننارات والمواقننع ومشننناهدة المحتننوى الأكثننر شنننيوعاً. 
 .لمتابعة أخر المستجدات والأخبار الصفحة الرئيسية ومتابعة المستخدمين الآخرين لإضافة محتواهم في

أضننيفت إلننى الخدمننة كننذلك ميننزة المنراسننلة، بالإضننافة إلننى إمكانيننة إضننافة أكثننر مننن صننورة أو فيننديو فنني 
، الننذي يسننمح لمسننتخدميه بنشننر الصننور سننناب شننات منشننور واحنند، وميننزة الرسننائل، والتنني هنني منقتبسننة مننن

سناعة لكنل قصنة.  42والمقاطع المرئية في قصص لهم بشكل متسلسل ومتتابع، وتبقى هنذه القصنص لمندة 
 .1بشكل يوميمليون مستخدم  811، أنعلن أن ميزة القصص تستخدم من قبل 4191في يناير 

، قنننام انسنننتغرام بسنننرعة بحصننند شنننعبية، منننع ملينننون مسنننتخدم مسنننجل فننني 4191بعننند الإطنننلاق فننني عنننام 
فنننني أبريننننل  .4193ملاينننين مسننننتخدم خنننلال سنننننة، وملينننار مسننننتخدم فننني شننننهر يونينننو  91شنننهرين فقننننط، و

أكتنوبر  ، حصل فيس بوك علنى هنذه الخدمنة بسنعر ملينار دولار أمريكني نقنداً تقريبناً وكسندنات. وفني4194
ملينننون صنننورة تنننم رفعهنننا علنننى منصنننة إنسنننتغرام. وعلنننى النننرةم منننن نيلنننه الكثينننر منننن  21أكثنننر منننن  4198

وسياسنة الخصوصنية  لواجهنة المسنتخدم الاستحسان، إلا أن انستغرام كان مثاراً للجدل والنقند بسنبب تغييراتنه
 .للتطبيق، وإدعاءات الرقابة، والمحتوى ةير القانوني أو ةير الجيد الذي يتم رفعه من قبل المستخدمين

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

1 Elise Moreau (4-5-2017), "What Is Instagram, Anyway?" ،LifeWire, Retrieved 30-6-2017. Edited. 
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  الحملة الإعلانية : الرابعالمبحث 
 مقومات نجاحها وتعريف الحملة الإعلانية : الأولالمطلب 

يعتبنننر الإعنننلان هنننو السنننلاح الاتصنننالي النننذي يعبنننر عنننن الجهنننود التسنننويقية المبذولنننة لإظهنننار الشنننركات 
ومنتجاتهننا فننني أمنني صنننورة ذهنينننة لنندى الجمننناهير المختلفنننة لتننتمكن منننن تحقينننق أهنندافها البي ينننة والتسنننويقية 

 .ويظهر كل هذا من خلال النشان الإعلاني المخطط على أساس علمي سليم

 تعريف الحملة الإعلانية   -1

تعننننرف علننننى أنهننننا البرنننننامج المخطننننط المحنننندد مننننن جانننننب المعلننننن للمسننننتهلكين المسننننتهدفين والمننننرتقبين 
 ي تسعى إلى تحقيق أهداف محددة(. ويتضمن مجموعة من العمليات والجهود المخططة بدقة والت

يمكن تعريفها على أنها سلسنلة منن الجهنود الإعلانينة المخططنة والمتناسنقة منن أجنل تحقينق أهنداف  كما
 كثف لخدمة سلعة أو فكرة أو خدمة.محددة ومن ثم فهي ةزو إعلاني م

أمنننا التعرينننف الأدق للحملنننة الإعلانينننة مجموعنننة منننن الجهنننود الإعلانينننة المتكاملنننة والمتناسنننقة الخاصنننة 
للوصننول لففنننات مسنننتهدفة مننن الجمننناهير وتسننتخدم أكثنننر منننن وسننيلة إعلانينننة لتوصنننيل  بالسننلعة أو بالخدمنننة

 الرسالة التي تتضمنها الحملة.

ولابد من التنويه إلى نقطة في ةاية من الأهمية وهو ضنرورة التميينز بنين الحملنة الإعلانينة والترويجينة، 
حتنوي علنى بنرامج ترويجينة أخنرى بخنلاف فالحملة الترويجية أكثر شمولا من الحملة الإعلانينة، حينث أنهنا ت

 الإعلانات .

 مقومات نجاح الحملة الإعلانية:   -2

 ومن أهم مقومات الحملة الإعلانية في تحقيق أهدافها ما يلي : 

الإعلان ليس عصا سحرية قنادرة علنى تصنريف السنلعة إذا كاننت رديفنة، يجنب أن  السلعة الجيد:: -أ
دة مننا يتوقعننه المسنتهلك مننن شننرائها وقند ينندفع الإعننلان يكنون للسننلعة منن الخصننائص والجننودة والفائن

 المستهلك للشراء في العملية البي ية الأولى لكنه لا يستطيع دفعه إلى تكرار شرائها.
مننن ةيننر المنطقنني تقنندم سنلعة إعلانيننة إلننى ةيننر جمهننور مسننتهلكيها، يجننب  الجمهااور المسااتهدف: -ب

تماعيننة أو المعتقنندات الدينيننة فمننثلا لا يمكننن تننرويج مراعناة الثقافننة والنندخل أو العننادات والتقالينند الاج
 الخمور أو معلبات لحم الخنزير في مجتمع مسلم.
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يقصد بالطريقة الملائمة الشكل التصميمي الذي تأخنذه إعلاننات الحملنة، فيجنب  الطريقة الملائمة: -ج
أن تصنننننمم بالشنننننكل والتعبينننننر المناسنننننب، حينننننث يتلاءمنننننان ويناسنننننبان أذواق المسنننننتهلكين المنننننرتقبين 

 وعاداتهم. 
لا يمكن الجزم بأن هناك وسيلة مثلی ولكن من الممكن القول بأن هنناك وسنيلة  الوسيلة المناسبة: -د

وأكثننر ملائمننة، فعلننى رجننل الإعننلان القننائم علننى تخطننيط الحملننة الإعلانيننة أن يعمننل علننى  أنسننب
اختيننار الوسننيلة الأكثننر تلاءمننا مننع طبيعننة المنننتج وطبيعننة الجمهننور، وأن يبتعنند قنندر الإمكننان عننن 

 الوسائل التي يستخدمها المنافسون.
متطلبنننات تنفيننذها ممنننا يكنننون حينننث يجننب أن تكنننون بالقنندر الملائنننم، لا تكننون أقنننل مننن  الميزانيااة:  -ه

عائقنننا علنننى أدائهنننا الأمثنننل، ولا تكنننون أكثنننر منننن متطلبنننات تنفينننذها بحينننث تصنننبح نفقاتهنننا أكبنننر منننن 
 العوائد والفوائد المرجوة. 

يعنند مننن أهننم العوامننل المننؤثرة فنني نجنناح الحملننة الإعلانيننة فقنند يكننون السننبب   التوقياا  المناسااب: -و
الأول فنني نجنناح الحملننة أو فشننلها فمننن الضننروري إيصننال الرسننالة فنني الوقننت المناسننب للمسننتهلك 
المرتقنننب فلنننو دققننننا فننني معننننى البينننع لسنننلع متعنننددة لوجننندنا أننننه يرتفنننع فننني فتنننرات معيننننة منننن السننننة 

، وهننذا الارتفنناع والانخفنناض يختلننف بنناختلاف السننلعة، أي هننناك فتننرات وينننخف  فنني فتننرات أخننرى 
مناسننبة أكثننر مننن ةيرهننا مننن وجهننة نظننر المسننتهلك لشننراء السننلعة وعلننى هننذا لننو تننزامن توقيننت بنندء 
الحملة الإعلانينة منع فتنرة حاجنة المسنتهلكين إلنى المننتج والإقبنال علينه لكاننت فرصنتها فني النجناح 

 لتوقيت بدء الحملة الإعلانية:  أكبر وهناك ثلا  أساليب
 القيام بالحملة قبل نزول المنتج للسوق لتهيفة المستهلك لتقبله وإثارة اهتمامه. الأسلوب الأول 
 يتمثننل فنني بنندء الحملننة الإعلانيننة فنني نفننس الوقننت الننذي ينننزل بهننا المنننتج الجدينند الأساالوب الثاااني :

 ن عنها.للسوق حتى يجد المستهلك السلعة في السوق عند الإعلا
 :يتمثننل فنني بنندأ الحملننة الإعلانيننة بعنند نننزول المنننتج للسننوق ليكننون هنننا الإعننلان  الأساالوب الثالااث

 عاملا مؤكدا لسلامة قرار الشراء الذي اتخذه المستهلك.
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 أساليب و مراحل تخطيط الحملة الإعلانيةالمطلب الثاني : 

 أساليب تخطيط الحملة الإعلانية:   -1

يختلنننف الأسنننلوب المتبنننع فننني تخطنننيط الحملنننة الإعلانينننة بننناختلاف ثنننلا  أسننناليب رئيسنننية لتخطنننيط الحملنننة 
 الإعلانية:

يعتمننند هنننذا الأسنننلوب علنننى توجينننه الحملنننة الإعلانينننة إلنننى كافنننة ففنننات  أسااالوب الخطاااة المساااتمر:: -أ
رسننالة وطبقننات المجتمننع طننوال منندة الحملننة وبموجننب هننذا الأسننلوب تتكننون الحملننة الإعلانيننة مننن 

إعلانيننة واحنندة لا تتغيننر طننوال منندة الحملننة، ويناسننب هننذا الأسننلوب الإعننلان عننن سننلع الاسننتهلاك 
 العام التي يكون جمهورها من أفراد المجتمع كافة.

يقننوم هننذا الأسننلوب علننى تجزئننة الحملننة الإعلانيننة إلننى مجموعننات حيننث أساالوب الخطااة المجاازأ::  -ب
ع معنين منن المسنتهلكين أو جنزء منن السنوق ويتناسنب تقوم كل مجموعة بمحاولنة التنأثير علنى قطنا

منع الشننركات التنني تتبنننى مفهننوم تجزئنة السننوق والتنني تقننوم بخدمننة أكثنر مننن هنندف سننوقي فنني نفننس 
 الوقت.

يقننوم هننذا الأسننلوب علننى أسنناس تقنندم مجموعننة مننن الأفكننار والرسننائل أساالوب الخطااة المتكاملااة:  -ج
مرحلني أو جزئني، وتنندرج كنل رسنالة بمنا تحويننه الإعلانينة التني تعمنل كنل منهنا علنى تحقينق هنندف 

منننن أفكنننار ومعلومنننات، ويكنننون هنننناك ننننوع منننن التتنننابع فننني الأفكنننار التننني تحملهنننا سلسنننلة الرسنننائل، 
ويناسنب هننذا الأسننلوب السننلع الجدينندة الغيننر معروفنة لنندى المسننتهلك وتسننتغرق فتننرة طويلننة لإحنندا  

 الأثر المطلوب لدى العملاء.

 ( أسلوب الخطة المستمرة  12الشكل رقم ) 

 9. 11،ذ 4118كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، البليدة، 
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 ( أسلوب الخطة المجزأة  18الشكل رقم )

 9. 11،ذ 4118كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، البليدة، 

 ( أسلوب الخطة المتكاملة  11الشكل رقم ) 

 

 9. 11،ذ 4118كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، البليدة، 

 مراحل تخطيط الحملة الإعلانية:   -2

تمننر عمليننة التخطننيط للحملننة الإعلانيننة بمجموعننة مننن المراحننل المتناسننقة والخطننوات التعاونيننة التكامليننة 
 :  1التالية

 الدراسات التسويقية:- 2.1

تعد الدراسات التسويقية حجنر الأسناس لأي أسناس تسنويقي حينث تعند عملينة جمنع المعلومنات والبياننات 
والإعننلان عننن السننوق ويننتم الاسننتعانة فنني هننذا المجننال بالوكننالات المتخصصننة بدراسننات وبحننو  التسننويق 

 وبالدراسات الميدانية. 
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 :1ويمكن تقسيم المعلومات التي تحتاجها عملية التخطيط إلى

التني تعمنل فني ظلهنا الشنركة وتتنناول هنذه الدراسنة معلومنات  دراسة الساو  والظاروف التساويقية: -أ
عننننن حجننننم السننننوق الحاليننننة والمرتقبننننة وحجننننم الطلننننب والمبيعننننات المتوقعننننة ومعلومننننات عننننن وضننننع 

 المنافسين وخططهم ومعرفة نقان القوة والضعف فيها. 
تحتنننوي هننننذه المعلومنننات دراسننننة السنننلعة مننننن حينننث خصائصننننها )العمننننل  معلوماااات عاااان الساااالعة: -ب

لشننكل( وعوامننل الجننذب التنني تتضننمنها السنننلعة )الجننودة، السننعر، الاسننم التجنناري( ومعرفننة مزاينننا وا
السلعة المعلن عنها التي تمتاز بما عن السلع التنافسية واستخدام ذلك كنقنان تركينز قوينة لصنالحها 

 في إعلانات السلعة. 
قبين وذلنك منن حينث عنددهم تتنناول دراسنة المسنتهلكين الحناليين والمنرت معلومات عن المستهلكين: -ج

ونسنبة انتشننارهم فني المننناطق والأقناليم المختلفننة أو منن حيننث عنددهم ونسننبة انتشنارهم فنني المننناطق 
والأقنننناليم المختلفننننة أو مننننن حيننننث خصائصننننهم الديموةرافيننننة والاجتماعيننننة )الجنننننس، السننننن، درجننننة 

 الثقافة( أو من حيث عاداتهم ودوافع الشراء لديهم.
تشنننتمل هنننذه المعلومننات علنننى الحصنننر الشننامل لنوعينننة وعننندد  ل الإعلانياااة:معلومااات عااان الوساااائ -د

الوسننائل المتاحننة وخصننائص وميننزات كننل وسننيلة منهننا وتتننناول العنندد المتوقننع لجمهننور كننل وسننيلة 
 وتكلفة كل منها.

يجب أن يتم تحديد الأهداف الإعلانينة بشنكل دقينق حتنى يتسننى تحديد الأهداف الإعلانية:   -2.2
لقينام بتنفيننذها حينث تننتلاءم هنذه الأهنداف مننع ظنروف السننوق وطبيعنة السنلعة والمرحلننة التني يمننر للمعنينين ا

بهننا المنننتج فنني دورة حياتننه ولننذلك لغننرض التأكنند مننن درجننة تحقيننق الأهننداف بعنند الانتهنناء مننن تنفيننذ برنننامج 
 الحملة الإعلانية

الشنركة علنى الإعنلان لتحقينق هنندف هني تلنك المبنالج المعينننة التني تنفقهنا ميزانياة الإعالان:  - 2.3
وتحديند المبننالج الواجننب إنفاقهننا علننى الإعننلان ليسننت بالمسننألة البسننيطة فهنني تتطلننب دراسننات متأنيننة للسننوق 

 المستهدفة وجملة من العوامل التسويقية والبيفية الأخرى.
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 العوامل التي تؤخذ بعين الاعتبار عند تحديد الميزانية الإعلانية: -3

تلعننب طبيعننة المنننتج دورا كبيننرا فنني تحدينند حجننم الإنفنناق الإعلاننني، نااوع الساالعة: طبيعااة و  - 3.1
فالسنننلع الاسنننتهلاكية المسنننيرة تحتننناج إلنننى ميزانينننة إعلانينننة كبينننرة نظنننرا لطبيعنننة التوزينننع المكثنننف لهنننذه السنننلع 

ي تحتناج واعتمادها على الإعلان في عملية الترويج عكنس السنلع والمنواد المصننعة والمنتجنات المعتمندة التن
 إلى مخصصات إعلانية أقل نظرا لاعتمادها الأساسي في عملية الترويج على البيع الشخصي(.

ةالبننا مننا تتطلننب السننلع الجدينندة )مرحلننة التقننديم( ميزانيننة إعننلان كبيننرة دور: حيااا: الساالعة:  - 3.2
وذلنك للتعرينف بهنذه السننلع التني لنم يعرفهننا المسنتهلك منن قبننل وذلنك لتحفينز المسننتهلك علنى تجزئتهنا عكننس 

 الأصناف الراسخة في السوق ةالبا ما يتم دعمها بميزانيات إعلان أصغر .

حينث أن أصنناف التني تتمتنع بحصنص سنوقية عالينة هل : الحصة الساويية وقاعاد: المسات - 3.3
ةالبننا مننا تحتنناج إلننى إنفنناق إعلاننني أقننل للحفنناظ علننى حصصننها أمننا بننناء الحصننة السننوقية مننن خننلال زيننادة 
حجننم السنننوق يتطلنننب مصننروفات إعلانينننة أكبنننر وكننذلك تكلفنننة الوصنننول إلننى المسنننتهلكين النننذين يسنننتخدمون 

تكلفة الوصول إلى مسنتهلكي الأصنناف منن السنلعة التني تعناني الصنف بشكل مكثف وواسع تكون أقل من 
 من حصص سوقية واطفة أو محدودة. 

السنننوق النننذي ينننزدحم بالمنافسنننين يتمينننز بالإنفننناق الضنننخم علنننى الإعنننلان فنننالأمر  المنافساااة: -2.8
مننع  يتطلنب إنفاقنا إعلانيننا متواصنلا علننى السنلعة مننن خنلال حمننلات إعلانينة مكثفننة تضنمن للسننلعة المنافسنة

 . 1سلع المنافسين

إن الأصنناف فني طبقنة سنل ية معيننة مثنل )المشنروبات الغازينة(  درجاة اساتبدال السالعة:  - 5. 8
تحتاج إلى ميزانيات إعلانية كبيرة وذلك لغرض تميزها عن بعضها البع  في أذهنان المسنتهلكين وإذا كنان 
الإنفنناق علننى الإعننلان لا يننؤدي إلننى زيننادة المبيعننات بمقنندار يفننوق نفقننة الإعننلان فنن ن الإعننلان يعتبننر ةيننر 

 اقتصادي (.

: وهنننناك طنننرق لتحديننند ميزانينننة الإعنننلان منهنننا الرياضنننة والإحصنننائية طااار  تحدياااد الميزانياااة -2.8
 رق:  وةيرها ومن تلك الط

أن تحدد الميزانية على أساس نسبة مفوية من المبيعات أكثر الطرق اتباعنا حينث تقنوم المنظمنة بنالرجوع 
ت أو قنند تسنننتعمل نسننبة ثابتنننة لا تتغينننر إلننى مبيعنننات السنننة الماضنننية، فتحنندد نسنننبة مفويننة منننن تلننك المبيعنننا

بتغيننر السنننوات، وقننند تقننوم بتعنننديلها وتتميننز هننذه الطريقنننة بأنهننا تنننرتبط بقنندرة الشننركة السنننالبة، فحينمننا تنننزداد 
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المبيعننات يننزداد الإنفننناق علننى الإعننلان ومنننن مسنناوئها أنهننا تنننربط الإعننلان بمصننير المبيعنننات مننع العلنننم أن 
 حافزا على زيادة الإنفاق على الإعلان. انخفاض المبيعات ينبغي أن يكون 

حينث أن هنذه الطريقنة لا تتبنع التخطنيط للإعنلان والإنفناق المخطنط  الطريقة التقديرياة العشاوائية: -أ
له، وهي تعتمد على إمكانينات المنظمنة المالينة المتنوفرة، وتغينب فني ظلهنا أهنداف الإعنلان المحندد 

 مسبقا. 
فتحننناول هننننا بعننن  المنظمنننات تقليننند المنافسنننين فننني حجنننم  طريقاااة تقلياااد المنظماااات المنافساااة:  -ب

إعلاننناتهم ومننا ينفننق عليهننا وقنند تحقننق هننذه الطريقننة مننن الصننراع المكشننوف بننين المنظمننات وتصننبح 
فعاليننننة الإعننننلان متقاربننننة وفنننني بعنننن  الأحيننننان تحنننناول منظمننننات مضنننناعفة الميزانيننننة المخصصننننة 

 للإعلان لكي تتفوق على المنافسين. 
حينث تقنوم هنذه الطريقنة علنى تحديند هندف الإعنلان أولا  ف إعلاني محدد مسابقا:طريقة إتباع هد -ج

ثننم تحنندد التكنناليف التننني تلننزم لتحقيننق هننذا الهننندف ويننتم بننناء مكونننات الميزانينننة بننناءا علننى البحنننث 
 .1العلمي

  

                                                             

 ليلي كوسة، مرجع سبق ذكره 1 



 الفصل الأول : الإطار النظري 

64 
 

 .تنفيذ الحملة الإعلانية تصميم و المطلب الثالث :

الخطننوات فنني الحملننة الإعلانيننة لأن هننناك الكثيننر مننن وهنني مننن أهننم تصااميم الرسااالة الإعلانيااة :  -9
المتغيرات المؤثرة على شكل الرسالة الإعلانية وحتى تكون الرسالة الإعلانينة فعالنة يجنب أن تكنون 
 ذات تصاميم ونماذج إعلانية متطورة ومتجددة وقادرة على لفت انتباه المستهلك وإثارة الرلبة لديه.

فيمننا يتعلنق بكننل مرحلننة منن مراحلهننا فمننن السننلع منا يننرتبط بمواسننم معينننة  تنفيااذ الحملااة الإعلانيااة: -4
 .  1اج إليه المستهلك طوال العامومنها من يرتبط بمواسم الأعياد ومنها ما يحت

اختيننار الوسننيلة الإعلانيننة: اسننتخدام الوسننيلة الإعلانيننة يننرتبط بطبيعننة المنننتج وبطبيعننة القطنناع السننوقي 
تبط اسنننتخدام الوسنننيلة بخصنننائص الوسنننيلة ذاتهنننا منننن حينننث تكلفتهنننا أو مننندى النننذي يسنننتهدف المننننتج وقننند ينننر 

 تغطيتها الجغرافية أو عدد جمهور الوسنيلة وخصائصنهم وقند ذكرننا هنذا سنابقا فني أننواع الوسنائل الإعلانينة. 
بعنند الانتهنناء مننن إعننداد الدراسننة التسننويقية وتحدينند أهننداف الحملننة الإعلانيننة وتحدينند مخصصننات الميزانيننة 

علانية اللازمة يتوجب على تنفيذ الحملة الإعلانية جدولة التنفيذ والمقصنود بالجدولنة تحديند مندة وتوقينت الإ
كننل إعننلان وموعنند بنندأه وانتهائننه، وقنند يجبننر المعلننن علننى تركيننز وتكثيننف نشننان الحملننة الإعلانيننة فنني فتننرة 

مثننال تكيننف الشننركات المنتجننة معينننة مننن السنننة بينمننا يقننوم بتخ نني  نشنناطها فنني فتننرة أخننرى فعلننى سننبيل ال
شنناطها بنندخول فصنننل نشنناطها فنني فصننل الشننتاء و أثننناءه وتعنند بدرجننة كبيننرة أو منعدمننة ويتوقننف ن للمنندفع
 الصيف. 

إن التوقيننت بعنند عمليننة تنفيننذ الحملننة أثننر كبيننر للسننلع، التنني تتميننز بموسننمية الاسننتهلاك أو الاسننتهلاك 
 وينخف  في فترات أخرى.حيث يتوقع زيادة معدلات استهلاكها في فترات 
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 :تمهيد

النظننري  الإطننارلمتغيننرات الدراسننة ومننن أجننل توظيننف الأدبيننات النظريننة  إلننىتطرقنننا فنني الفصننل السننابق 
من الزبنائن المسنتفيدين منن خندمات مؤسسنة اتصنالات الجزائنر حنول مندى  الأفرادللدراسة، قمنا بدراسة أراء 

التسنننويقي للعلامنننة التجارينننة عبنننر مواقنننع التواصنننل الاجتمننناعي  فننني رضنننا الزبنننائن علنننى  الإعنننلانمسننناهمة 
   .اتصالات الجزائرمؤسسة لدى  العلامة التجارية

وصنننف عيننننة ومجتمنننع الدراسنننة وكنننذا أداة الدراسنننة تليهنننا وتوزينننع  إلنننىوعلينننه سنننتنطرق فننني هنننذا الفصنننل 
الاسننننتبيان وجمننننع البيانننننات وكشننننف نننننوع توزيننننع البيانننننات المسننننتجوبين وهننننذا لتحدينننند الأسنننناليب الإحصننننائية 

واتجاهنننننننناتهم وكننننننننذا اختبننننننننار فرضننننننننيات الدراسننننننننة  وهننننننننذا بالاسننننننننتعانة ببرنننننننننامج  أرائهننننننننمالمناسننننننننبة لتحليننننننننل 
 (. وهذا وفق إلى المباحث التالية:SPSS)الإحصائي
 التعريف بالمؤسسة   : الأولالمبحث 

 المنهجية للدراسة الميدانية. الإجراءاتالمبحث الثاني : 
 الفرضياتعرض وتحليل نتائج المستجوبين واختبار :  المبحث الثالث
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 .تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائرالمبحث الأول :

 المطلب الأول : تعريف مؤسسة اتصالات الجزائر
 التعريف بالمؤسسة :   -1

 نشأ: مؤسسة اتصالات الجزائر -1.1

م اي بعند تقسنيم قطناع البريند والمواصنلات إلننى 4118أنشنفت المديرينة لاتصنالات الجزائنر قسننطينة عننام
بالوحننندة العلمينننة 4118الجزائنننر كشنننركة عمومينننة ذات أسنننهم وقننند كاننننت تسنننمى فننني بداينننة مؤسسنننتين بريننند 

م اينن تنم تغييينر الاسنم منن وحندة علمينة إلنى المديرينة العلمينة وهني تابعنة 4113لاتصالات إلى ةاينة مناي 
 .المديرية العامة في الجزائر العاصمة

 الموارد البشرية بالمديرية العلمية  -2.1

ثلاثة ففات وهي إطارات أعنوان تحكنم  إلىعاملا حيث يقسمون 413البشرية فهي تشغل  أما عن الموارد
 :وأعوان التنفيذ وهم موزعون حسب الجدول التالي

 .الموارد البشرية بالمديرية العلميةتوزيع  :( 19جدول رقم )

 النسبة العدد 
 %48.39 48 الإطارات

 % 12.7 21 أعوان التحكم
 % 63.5 411 أعوان التنفيذ
 % 100 898 المجموع

 المهام الرئيسية لمؤسسة اتصالات الجزائر: -3.1
 :يمكن حصر مهام المديرية العلمية لاتصالات الجزائر قسنطينة في نقان التالية 

 % 31رفع مستوى تحصيل الاستحقاقات الهات ية إلى نسبة تفوق  -
  تركينننب وتوسنننيع الشنننبكة الهات ينننة فننني الولاينننة وزينننادة عننندد المشنننتركين فننني الانترننننت عنننالي التننندفق

ADSL 
  إصنننلاح النننتعطلات التننني تمنننس خطنننون المشنننتركين فضنننلا عنننن المتابعنننة اليومينننة لشنننبكة الأليننناف

 البصرية الممتدة عبر الولاية.
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 إنشننننناء شنننننبكات محلينننننة  تزويننننند المؤسسنننننات العمومينننننة والشنننننركات بالخننننندمات المختلفنننننة لاتصنننننالات
 وتزويدها بالتجهيزات التي تستخدم  في نقل المعطيات مثل الخطون الخاصة 

تزويننننند المديرينننننة الإقليمينننننة والجهوينننننة بالإحصنننننائيات الأسنننننبوعية والشنننننهرية والسننننننوية وبالمعطينننننات  -
 والمعلومات التي تتعلق بالمشاريع المستقبلية
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 الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر المطلب الثاني :
 الهيكل التنظيمي :

تننم تغييننر الصننيغة الاسننمية للوحنندة العلميننة وأصننبحت مسننتقلة ماليننا عننن المديريننة 4191بعنند شننهر جننوان 
 : 1الإقليمية بقسنطينة وتغير الهيكل التنظيمي لها كل ما هو موضح من خلال الشكل التالي

 للمديرية الولائية: الهيكل التنظيمي: (14شكل رقم )

    

                                                             

  1 وثائق داخلية للمؤسسة

 خلية الامن والوقاية

خلية الاتصال والعلاقات -

 الخارج الخارجية

 

  

 المدير

 خلية التفتيش

تسيير النوعية خلية  

يةرئيس الدائرة التجار ةرئيس دائرة المالي والمحاسب  ةرئيس دائرة الموارد البشري  يةرئيس الدائرة التقن   

مصلحة العلاقات مع -

 الزبائن

مصلحة قوة البيع 

وشبكة الوكالات 

 التجارية 

مصلحة الفواتير -

ت والتحصيل والمنازعا  

 مصلحة الميزانية

 مصلحة الخزينة

 مصلحة المحاسبة

 مصلحة التكوين

مصلحة تسيير 

 المستخدمين والاجور

ائلمصلحة تسيير الوس  

 مصلحة الممتلكات

غ مصلحة شباك البلو-

 والحلقة المحلية

مصلحة الهياكل 

 والمنشات القاعدية

مصلحة شبكة 

 المعطيات

الوكالة التجارية 

 للاتصتالات

 مركز المحلي التقني

تم التجارية للاتصالاالاقسا  اقسام التقني للاتصالات 
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 وأهداف مؤسسة اتصالات الجزائر تالمطلب الثالث : انجا ا
 انجا ات المؤسسة : -1

 قامت مؤسسة اتصالات الجزائر بعد انجازات منها مايلي 

 بالألياف البصرية ةواللاسلكيتوسيع شبكة الاتصالات وتزويد تجهيزات السلكية  -
 رفع قوة تدفق الانترنت -
 تحسين خدمة الزبائن الكمية والنوعية  -
   .1اعتماد على إعلانات مدروسة وشاملة توصل الفكرة للزبائن -
 لجميع الزبائن لاستغلال خدمات اتصالات الجزائر  NETوضع قاعدة البيانات على خط  -
 تزويد المناطق النائية بالهواتف السلكية  -

 توفير تكنولوجيا الإعلام والاتصال التي تتماشي مع الزمن الحالي 

 توسيع شبكة نقان البيع لاتصالات الجزائر -
 أهداف مؤسسة اتصالات الجزائر   -2

ترتكز أساسا أهداف وكالة اتصالات الجزائر فني إن تصنبح االفاعنل الرئيسني لتطنوير اسنتخدام تكنولوجينا 
 الإعلام والاتصال في الجزائر 

ديمومنننة نشنننان  وربحينننةإرضننناء الزبنننون والمسنننتخدم إضنننافة إلنننى ضنننمان الفعالينننة وتحقينننق مردودينننة  -
 المجتمع 

تطمننح المؤسسننة إلننى بلننوع مسننتوى  عننالي مننن الفعاليننة التقنيننة و التكنولوجيننة والاقتصننادية لضننمان  -
 تموقع دائم في السوق الذي تنشط فيه مع مسايرة ومراعاة واقعة التي تعرف انفتاحا ومنافسة كبيرة 

لهننا علننى كمننا تسننعى اتصننالات الجزائننر إلننى بننناء اقتصنناد مبننني  علننى قاعنندة  عاليننة إلننى ضننمان مكانننة 
 المستوى العالمي والمساهمة في ترقية مجتمع المعلومات في الجزائر

  كنننذلك تهننندف اتصنننالات الجزائنننر إلنننى تكثينننف المخططنننات والبنننرامج لمواكبنننة التطنننورات التكنولوجينننة
 العالمية

  

                                                             

 عينة من الوثائق الإشهارية الخاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر 1 
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 المنهجية للدراسة الميدانية. الإجراءات: الثانيالمبحث 

 الدراسة وأدا:المطلب الأول: منهج ومجتمع وعينة  
 منهج الدراسة   -1

 ، والنننننذي يعنننننرفباااااالمنهج الوصااااافي التحليلااااايوتماشننننيا منننننع أهنننننداف وإشننننكالية الدراسنننننة تنننننم الاسننننتعانة 
بأننننه " طريقنننة لوصنننف الظننناهرة المدروسنننة وتصنننويرها عنننن طرينننق جمنننع المعلومنننات المقنننننة عنننن المشنننكلة  

 وتصنيفها وتحليلها وإخضاعها للدراسة الدقيقة".
لمننننهج لأننننه يتناسنننب وطبيعنننة دراسنننتنا، كوننننه لا يقتصنننر فقنننط علنننى جمنننع البياننننات تنننم اسنننتخدامنا لهنننذا ا

لظاهرة معينة، بل يتناول تحليل هذه الظناهرة ورصندها، حينث نقنوم بجمنع البياننات والمعلومنات عنن الظناهرة 
كي يًنا وكميًنا  ونهتم بوصفهَا وصفًا تفسيريًا دقيقًا من خلال البيانات المجمعنة والمتنوفرة، ومعبنرين عنهنا تعبينرًا

 سواء بفقرات أو في شكل رسوم بيانية أو في جداول رقمية وص ية.
 مجتمع الدراسة    -4

عبارة عن جميع الوحندات أو الأفنراد أو المشناهدات أو الحنالات التني تشنترك فني صنفة أو "  يعرف بأنه:
 إليها".مجموعة من الصفات تميزها عن ةيرها ويرةب الباحث في تعميم النتائج المتوصل 

 عينة الدراسة    -3
نتننائج يمكننن  إلننىفنني العينننة يمكننن الاكتفنناء بعنندد معننين مننن وحنندات المجتمننع، ودراسننتهم وعننند التوصننل 

تعمنننيم هنننذه النتنننائج علنننى جمينننع افنننراد المجتمنننع، وباختصنننار فنننان العيننننة هننني عبنننارة عنننن جنننزء أو قسنننم منننن 
 المجتمع الدراسة. 

د مجتمنع الدراسنة المتمثنل فني الزبنائن المسنتفيدين منن خندمات ستتم الدراسة الميدانية علنى عيننة منن أفنرا
وهنننذا منننن أجنننل اسنننتطلاع آرائهنننم حنننول مؤسسنننة اتصنننالات الجزائنننر حينننث بعننند الضنننبط النهنننائي للاسنننتبيان، 

حينث  اسنتبيان إلكترونني إلنىبطريقة ةينر مباشنرة منن خنلال تحويلنه موضوع الدراسة، قمنا بتوزيع الاستبيان 
المسنتجوبين وعبنر خصنائص الإعنلان علنى شنبكات  إلنى Emailتم إرسال رابط الاستبيان الالكتروني عبنر 

فننرد. وبعنند فحننص جميننع  911التواصننل الاجتمنناعي.  وفنني النهايننة تحصننلنا علننى مجمننوع الننردود بعنندد بلننج 
 .الإحصائيةالردود تبين لنا أن ردود المستجوبين كلها صالحة للتحليل والمعالجة 
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المطلاااب الثااااني: تصاااميم أدا: جماااع البياناتتالاساااتبيانب وتحدياااد الأسااااليب المعالجاااة 
 .الإحصائية

 تصميم أدا: جمع البياناتتالاستبيانب  -1

والبيانننات التنني تحننيط بالظنناهرة موضننع الدراسننة، وتننم علننى أداة  أي دراسننة جمننع  معلومننات إعننداديتطلننب 
  الاستبيان كأداة أساسية في الدراسة للحصول على البيانات المطلوبة .

يعتبنننر الاسنننتبيان الأداة الأكثنننر اسنننتخداما فننني البحنننو  الاجتماعينننة والإنسنننانية إذ يعتبنننر وسنننيلة لجمنننع  و
لأسنفلة أو ال بنارات ويطلنب منن المسنتجوبين الإجابنة عليهننا البياننات منن خنلال احتوائنه علنى مجموعنة منن ا
تلبنني  أخننرى وسننيلة  أوالمسننتجوبين عبننر البرينند  إلننى إرسننالهاويننتم توزيننع الاسننتبيان عننادة بالينند أو مننن خننلال 

 الغرض المطلون من الاستبيان''.

ة منن الأسنفلة لتصميم الاستبيان لا بد من تحديد أهداف في ضوء إشنكالية البحنث وتحويلهنا إلنى مجموعن
الفرعيةا حيث يرتبط كل سؤال فرعي بجاننب منن جواننب الإشنكالية ثنم ينتم إسنقاطه علنى فرضنيات الدراسنة، 

 عن هذه الفرضنيات  منن خنلال تحلينل بياننات الدراسنة الميدانينة وللحصنول علنى البياننات الإجابةومن أجل 
بياننات وروعني فني تصنميمه منا تنم تناولنه وجمعها وتحليلها فانه تم إعداد استبيان بشكل يساعد على جمع ال
 في الجانب النظري وأيضا ما تم طرحه من الدراسات السابقة .

 بعننن  النقنننان كوضنننوح ال بنننارات وسنننهولة فهمهنننا، وتنننم عرضنننه  ومراجعتنننه منننع المشنننرفة ومنننن  ومراعننناة
وتوجيهاتهنا واقتراحاتهنا قمننا بن جراء إضنافات وتغيينرات فني بعن  ال بنارات وهنذا منن أجنل  أرائهناخنلال 

 دقة الصياةة اللفظية والعلمية ل بارات الاستبيان، ومدى شمولها لمشكل الدراسة  وتحقيق أهدافها.
  متن عبنارة  ولقند 93وفني الأخينر خلصننا إلنى بنناء الاسنتبيان ليصنبح فني صنورته النهائينة متكنون منن 

تقسنيمه فني شنكله النهنائي إلنى جنزأين سننبقتهما مقدمنة تعري ينة توضنح للمستقصني الغنرض منن الدراسننة 
وتقندم لنه إرشننادات وتعليمنات لمننلء الاسنتبيان، إضننافة إلنى طمأنتننه علنى سننرية المعلومنات واسننتخدامها 

 لأةراض البحث العلمي البحت.
 وجدول التاليوفيما يلي شرح مختصر  لتلك الأجزاء وفق ال: 
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 ب: هيكل أدا: الدراسة تالاستبيانب33الجدول رقم ت
الجننننننننننننزء 
 عدد ال بارات  الخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة الأول

الجننننننننننننزء 
 الثاني

المحننور الأول : الاعننلان التسننويقي للعلامننة التجاريننة عبننر مواقننع التواصننل 
 عبارة 94 الاجتماعي

 12الى عبارة رقم  19من عبارة رقم  الأول: خصائص الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي البعد
 12الى عبارة رقم  19من عبارة رقم  البعد الثاني: محتوى الرسالة الاعلانية على شبكات التواصل الاجتماعي

 12الى عبارة رقم  19من عبارة رقم  البعد الثالث: تصميم الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي
 عبارات 11 المحور الثاني : رضا الزبائن على العلامة التجارية

 ( عبارة18) مجموع عبارات الاستبيان
  الطالبينالمصدر: من إعداد 

يبننننين الجنننندول أعننننلاه الصننننورة النهائيننننة لأداة الدراسننننة المسننننتخدمة فنننني اسننننتطلاع أراء المسننننتجوبين نحننننو 
موضنننوع الدراسنننة حيننننث روعننني فنننني تصنننميم الاسننننتبيان أن يكنننون متناسنننقاً مننننن حينننث الشننننكل )بننننفس عنننندد 
عينننة ال بننارات(، ومننن حيننث المضننمون تننم قينناس المتغيننرات مننن خننلال ال بننارات واضننحة ومفهومننة لأفننراد ال

حتى نتمكن من الحصول على البيانات دقيقة وصالحة للمعالجة الإحصنائية. وقيناس مسنتوى تنوفر وتطبينق 
 واستخدام هذه المتغيرات في ميدان الدراسة. 

ووفقًا للدراسات السنابقة التني تطرقننا إليهنا فني دراسنتنا الحالينة، فن ن معظمهنا تعتمند علنى مقيناس ليكنارت 
(Likert Scale  (بحينث يقابنل كنل عبنارة قائمنة تحمنل الاختينارات التالينة: )موافنق بشندة، موافنق، الخماسني ،

محايند، ةينر موافننق، ةينر موافنق بشنندة( وفني دراسننتنا فاننه اسنتخدمنا نفننس المقيناس ويرمنز لهننا رقمينا خننلال 
 (:8،2،8،4،9( ب )spssالبيانات في برنامج ) إدخال

 في الاستبيانب: تو يع درجات مقياس المستخدم 34جدول رقم ت
 موافق بشد: موافق محايد غير موافق غير موافق بشد: بدائل القياس
 35 34 3 32 35 الدرجة/الترميز

 (Likert Scale)بالاعتماد على مقياس ليكرت الطالبينالمصدر: من إعداد 
تحليل ومناقشة أراء المستجوبين نحو مدى موافقتهم أو عندم الموافقنة علنى منا تضنمنته عبنارات  ولتسهيل

ومحنناور الاسننتبيان ف ننننه يننتم إعنننداد دليننل الموافقنننة لتحليننل إجابنننات أفننراد العيننننة الدراسننة وتنننم الاعتمنناد علنننى 
 أدوات الإحصائية التالية: 

 .2( =9-8ني درجة في مقياس( =)أد -: وهو يساوي =)أعلى درجة في مقياسالمدى العام -
   1.3=2/8= المدى العام / عدد دراجات الموافقة وذلك على نحو التالي: طول الخلية -
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[ 3..1=1+3..3،  1( فنني كننل مننرة للحنند الأدنننى لدرجننة الموافقننة كمننا يلنني:  1.3وب ضننافة هننذه القيمننة)
   -1]ضننن يفة جننندا كمنننا يلننني: نحصنننل علنننى الحننند الأعلنننى أي يصنننبح مجنننال الموافقنننة  علنننى ال بنننارة بدرجنننة 

 .أدناهكما هو مبين  وهكذا مع باقي مجالات الموافقة [3..1
وتفيند هنذه العملية)تحدينند مجنالات الموافقنة( فنني التعنرف علننى الموقنف المشنترك لإجمننالي إجابنات  أفننراد 

 ؛عالينة موافقنة ؛متوسنطة  ؛منخفضنة  ؛منخفضنة جنداالعينة على كل عبارة   وتحديد مدى موافقتهم هنل  موافقنة )
وفيمننا يلنني مجننالات المتوسننط الحسننابي لتحدينند اتجنناه موافقننة المسننتجوبين نحننو عبننارات   ؛عاليننة جنندا(  موافقننة

 الاستبيان وايضاً مستويات توفر المتغيرات الدراسة:
 المتوسط الحسابي لتحديد اتجاه موافقة المستجوبين: (18جدول رقم )

[1-   1..3] 
تراوحت قيمة المتوسط الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاسنتبيان منا بنين  إذا
 ؛فان هذا يعني أن درجة الموافقة عليها  تمثل درجة منخفضة جدا[ 3..1   -1]

[1..1-   2.13] 
 إذا تراوحننت قيمننة المتوسننط الحسننابي لدرجننة الموافقننة حننول أي عبننارة مننن عبننارات الاسننتبيان مننا 

 [ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة منخفضةا4.11   -9.39ين  ب

[2.11-   3.43] 
 إذا تراوحننت قيمننة المتوسننط الحسننابي لدرجننة الموافقننة حننول أي عبننارة مننن عبننارات الاسننتبيان مننا 

 [ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة متوسطةا8.21   -4.19بين  

[3.41-   4.23] 
 تراوحننت قيمننة المتوسننط الحسننابي لدرجننة الموافقننة حننول أي عبننارة مننن عبننارات الاسننتبيان مننا إذا 
 [ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عاليةا2.41   -8.29بين  

[4.21-     5] 
 إذا تراوحننت قيمننة المتوسننط الحسننابي لدرجننة الموافقننة حننول أي عبننارة مننن عبننارات الاسننتبيان مننا 

 [ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عالية جدا.8     -2.49بين  

 
 اختيار التو يع الطبيعي وتحديد الأساليب المعالجة الإحصائية    -2

 
 .ب للبياناتTests of Normalityاختبار كشف التو يع الطبيعي ت  - 2.1
أجنننل معالجنننة صنننحيحة لبياننننات المسنننتجوبين نحنننو متغينننرات الدراسنننة ومنننن أجنننل اختينننار الأسننناليب  منننن

الإحصائية المناسبة، فانه يجب أولًا تحديد ما إذا كان بيانات المسنتجوبين نحنو المتغينرات التني ينتم دراسنتها 
 تتبع التوزيع الطبيعي أم من التوزيعات الاحتمالية أخرى.

الملائمننة لتحليننل البيانننات  الإحصننائيةتفينند عمليننة تحدينند نننوع توزيننع البيانننات فنني اختيننار  نننوع الأسنناليب 
والتنني  معلميااة إحصننائية: أسنناليب وهااي   الإحصننائيةواختبننار الفرضننيات  لأنننه يوجنند نننوعين مننن الأسنناليب 

( للتوزينع الطبيعني. وأسنناليب تشنترن أن تتبنع البياننات المسنتجوبين نحنو محنناور الاسنتبيان )متغينرات الدراسنة
والتنننني لا تشننننترن أن تتبننننع البيانننننات المسننننتجوبين نحننننو محنننناور الاسننننتبيان )متغيننننرات  اللامعلميااااة إحصننننائية

 الدراسة( للتوزيع الطبيعي.
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 1 وهناك عدة طرق إحصائية للكشف عن نوع التوزيع البيانات الاستبيان منها :
( يسنننتخدم إذا كنننان عننندد Kolmogorov-Smirnovسنننيمرنوف) –طريقنننة اختبنننار كولومنجنننوروف  -أ

 . 81العينة أكبر أو يساوي من 
 .81إذا كان عدد العينة أقل من يستخدم  (Shapiro-Wilkطريقة اختبار شابيرو ويلك )    -ب

منن خلالهنا ينتم الحكنم علنى ننوع التوزينع وهنذا  (sig)ولكل اختبار له قيمنة احتمالينة يرمنز لهنا بنالرمز 
في حالة كشنف عنن ننوع التوزينع كالقاعدة العامة المعمول بها  :( حيث1.18مستوى الدلالة ) بمقارنتها  مع
 :   2البيانات هي

 ( إذا كانت قيمةsig أقل من )ف ن بيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي 1.18 ، 
  ( إذا كاننننت قيمنننةsig أكبنننر منننن )فننن ن بياننننات العيننننة نحنننو متغينننرات الدراسنننة تتبنننع التوزينننع 1.18 ،

 الطبيعي.
 وفيما يلي نتائج كشف نوع توزيع بيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة:

 يبين نتائج اختبار نوع تو يع البيانات المستجوبين نحو المتغيرات للدراسة ب 31تجدول رقم

 محاور الاستبيان

aSmirnov-Kolmogorov 

 سيمرنوف–كولومنجوروف  اختبار
Shapiro-Wilk 
 نوع التو يع ويلكاختبار شابيرو 

القيمنننننننننننننننننننننننننننننننننننة  بيانات كل محور
الإحصننننننننننننننائية 
 للاختبار

Df 
 درجة الحرية

Sig. 
القيمنننننننننننننننننننننننننننننننننة 
 الاحتمالية

القيمنننننننننننننننننننننننننننننننننننة 
الإحصننننننننننننننائية 
 للاختبار

Df 
درجنننننننننننننننننننننننننة 
 الحرية

Sig. 
القيمننننننننننننننننننننننننننننننننننننة 
 الاحتمالية

المحننننور الأول المتعلننننق 
 يتبع التوزيع طبيعي 0.452 100 0.987 200.* 100 0.064 بالمتغير المستقل

المحننور الثنناني المتعلنننق 
 يتبع التوزيع طبيعي 0.085 100 0.978 0.051 100 0.089 بالمتغير التابع

 فان البيانات المستجوبين نحو ما تضمنه محور الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي  1.18اكبر من  sigالقاعدة : اذا كانت قيمة 
 SPSS .V 26 بالاعتماد على مخرجات برنامج الطالبينالمصدر: من إعداد 

فنرد ف نننا نسنتدل  81عيننة الدراسنة  أكبنر أو تسناوي منن  أفنرادومن خنلال الجندول أعنلاه نجند : وبمنا أن 
لبيانننات  (sigنتائجننه أن القيمننة الاحتماليننة )   تظهننر(.  و Kolmogorov-Smirnovاختبننار )ب نتننائج 

 (، حيث:1.18المستجوبين نحو محاور الاستبيان)متغيرات الدراسة( هي أكبر من )

 (التسننويقي للعلامننة التجاريننة عبننر مواقننع  الإعننلانبالنسننبة لبيانننات المسننتجوبين نحننو المحننور الأول
( وهنننني أكبننننر مننننن SIG=0.200نجنننند أن  قيمننننة الاحتماليننننة بلغننننت قيمننننة ) التواصننننل الاجتمنننناعي(

                                                             
 981، ذ  4118اض ، دار جرير للنشر والتوزيع ، ، الري  spssأبو زيد، محمد خير  سليم ، أساليب التحليل الإحصائي باستخدام برمجية1
اللامعلمينة(، الجنزء  -مهنارات أساسنية اختبنارات الفنروض الاحصنائية) المعلمينة- SPSSأسامة ربيع أمين، التحليل الإحصائي باستخدام برننامج 2 

 (book.com/-https://www.noor، رابط )949، ذ 4113الأول  الدار العالمية، القاهرة، مصر ، 

https://www.noor-book.com/
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وعليه ووفق القاعدة أعنلاه فنأن بياننات العيننة نحنو المحنور الأول تتبنع التوزينع  1.18 مستوى دلالة
 الطبيعي.

 نجننند أن  )رضنننا الزبنننائن علنننى العلامنننة التجارينننة( وبالنسنننبة لبياننننات المسنننتجوبين نحنننو المحنننور الثاني
وعليننه ووفنننق  1.18( وهننني أكبننر منننن مسننتوى دلالنننة SIG=0.051قيمننة الاحتماليننة بلغنننت قيمننة )

 قاعدة أعلاه فأن بيانات العينة نحو المحور الثاني تتبع التوزيع الطبيعي. ال
بيانننات المتغيننرات للتوزيننع الطبيعنني ف ننننا ننندعم  إتبنناع(للتأكنند مننن Shapiro-Wilkزيننادة عننن طريقننة الرقميننة)

 الطبيعننننننننني  هنننننننننذه النتيجنننننننننة بطريقنننننننننة بيانينننننننننة للكشنننننننننف عنننننننننن ننننننننننوع التوزينننننننننع باسنننننننننتخدام مخطنننننننننط التوزينننننننننع
حينث منن بنين الرسنوم البيانينة التني يظهرهنا اختبنار  التوزينع الطبيعني  .-Q) Normal Quntile-Quntile(Q للبواقي
الطبيعني للبنواقي، حينث فني المخطنط ينتم  مخطنط التوزينع(Normal Quntile-Quntile(Q-Q)( هنو SPSSببرنامج)

توقعنة حيننث كنل إن كننل رسنم كنل المشنناهدات علنى المحننور الأفقني مقابنل قننيم التوزينع الطبيعنني الم يناري الم
نقطنة منن المسنتقيم تمثنل القننيم المتوقعنة لندرجات التوزينع الطبيعني علننى المحنور العمنودي، تقابلهنا النندرجات 
الم يارينة للتوزيننع الطبيعني للبيانننات المشنناهدة علنى المحننور الأفقنني، فن ذا كانننت العينننة مسنحوبة مننن مجتمننع 

تقنننع بمحننناذاة الخنننط المسنننتقيم، أمنننا إذا كاننننت نقنننان لوحنننة يتنننوزع توزيعننناً طبي ينننا، فننن ن نقنننان لوحنننة الانتشنننار 
أي أن  1 الانتشار تقع بعيدا عنن خنط المسنتقيم، فهنذا يعنني أن البياننات المشناهدة لا تتبنع التوزينع الطبيعني.

هي أنه إذا كانت النقان تقع بجاننب الخنط المسنتقيم أو قريبنة مننه فن ن بياننات  إحصائياالقاعدة المعمول بها 
 .  على عبارات المتغير تتبع التوزيع الطبيعي إجابتهمو العينة 

  

                                                             
)الجنننزء الأول، ، الجزائنننر، دينننوان المطبوعنننات  "،PSSالأسااااليب الإحصاااائية وتطبيقاتهاااا يااادويا وباساااتخدام برناااامج عبننند الكنننريم بنننوحفص،  -(1)

 .981- 988(، ذ ذ 4198الجام ية،
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 بيانية بيبين نتائج اكتشاف تو يع بيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة باستخدام طريقة30الشكل رقم ت
 المتغير المستقل

 

 
 المتغير التابع

 

 
 

 SPSSباعتماد على برنامج مخرجات برنامج  الطالبينالمصدر: إعداد 
خننلال أشننكال أعننلاه نلاحننن أن أةلننب نقننان لوحننة الانتشننار تقننع بمحنناذاة الخننط المسننتقيم وقريبننة جنندًا مننن 

الإعنننلان  ) بياننننات المسنننتجوبين نحنننو إجابننناتهم علنننى جمينننع عبنننارات المحنننور الأول: مننننه وهنننذا يَعنننني أن
ى العلامنننة وكننذا جميننع عبننارات المحننور الثنناني: )الرضننا علنن (التسننويقي عبننر شننبكات التواصننل الاجتمنناعي

وهننو شننرن ضننروري لاسننتخدام التجاريننة( هنني بيانننات مسننحوبة مننن مجتمننع تخضننع بيناتننه للتوزيننع الطبيعنني. 
    أساليب إحصائية معلمية للمعالجة الإحصائية للبيانات.
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ف ننننه فننني  دراسنننتنا سنسنننتخدم الأسننناليب  التو ياااع الطبيعااايوبمنننا أن البياننننات المسنننتجوبين تتبنننع   الاسننتنتاج:
وفيمنا يلني شنرح لوسناليب الإحصائية المعلمية لن تحليل إجابات وأراء أفرد العينة واختبار الفرضيات الدراسة 

 الإحصائية المعلمية المستخدمة في الدراسة.

 المعالجة الإحصائية لبيانات المستجوبين  أساليب  - 2.2

تننننم إخضنننناع البيانننننات إلننننى عمليننننة التحليننننل الإحصننننائي بالاسننننتعانة برنننننامج التحليننننل الإحصننننائي للعلننننوم 
وتنم  SPSS: Statistical Package for the Social Sciencesب SPSS: V26تالاجتماعينة 

 الاعتماد على الأساليب الإحصائية التالية:
 لبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، الإحصائيلوصف  التكرارات والنسب الم وية: .1
   المؤشرات الإحصائية بيانيا كي يسهل فهمها أكثر.من أجل عرض القيم  الرسوم البيانية : .2
عنددهاا فهنو وهنو أحند مقناييس النزعنة المركزينة وهنو مجمنوع القنيم مقسنم علنى  المتوسط الحسابي: .3

تبعنا لندرجات  درجااتب35 -31من تيعبر عن تمركز إجابات العينة حول قيمة معينة وتكون محصنورة 
المعطناة لبندائل لمقيناس ليكنارت المسنتخدم فني الاسنتبيان. ويسنتخدم. ايضناً فني تحديند الاتجاهنات العيننة 

رات فنني المؤسسننة محننل مننوافقتهم علننى عبننارات الاسننتبيان  ومسننتويات تننوفر وتطبيننق  المتغينن نحننو منندى
الدراسنننة الميدانينننة  وتنننم اسنننتعانة بقنننيم المتوسنننط الحسنننابي أيضنننل فننني  ترتينننب ال بنننارات المحننناور وابعننناد 
الاسنتبيان منن خننلال أهميتهنا فنني المحنور  وهننذا بالاعتمناد علننى أكبنر قيمننة متوسنط حسننابي فني المحننور 

بعننين الاعتبننار أقننل قيمننة للانحننراف  أو البعنند  وعننند تسنناوي المتوسننط الحسننابي بننين عبننارتين ف نننه يأخننذ
 م ياري )أقل تشتت( بينهما

وهنننو مقيننناس منننن مقننناييس التشنننتت، يسنننتخدم لقيننناس وبينننان تشنننتت إجابنننات  الانحاااراف المريااااري: .4
 .  مفردات عينة الدراسة حول وسطها الحسابي

 : وذلننننك لاختبننننار منننندى موثوقيننننة أداة جمننننع البيانننننات المسننننتخدمةمعاماااال الثبااااات ألفااااا كاااارو نبااااا  .5
المجنننالات المختلفنننة لدرجنننة الثبنننات ل  )الاسنننتبيان( فننني قيننناس المتغينننرات التننني اشنننتملت عليهنننا الدراسنننةا

 a>0.6 <0.65)ةينننننر كافينننننة(، إذا كاننننننت قيمنننننه بنننننين  a <1.1 -: 1معامنننننل الفنننننا كنننننرو نبنننننا  هننننني 
 0.70<)مقبولننننة نوعننننا مننننا( وإذا كانننننت قيمننننه بننننين  a>0.65 <0.70)ضننن يفة(، إذا كانننننت قيمننننه بننننين 

a<0.85 حسنة( وإذا كانت قيمه بنين( a>0.85 <0.90  وإذا كاننت أكبنر منن )تكنون قنيم  1.1)جيندة
 .الثبات ممتازة

أداة إحصائية قوية ومرنة تسنتعمل لتحلينل العلاقنة ب: Regression analysisتحليل الانحدار ت .1
 :2الارتباطية بين متغير تابع واحد أو أكثر من المتغيرات المستقلة ويستعمل

                                                             
1 Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON ,2009, p53 

  499-491، ذ ذ 4114الطبعة الأولى،  دليل الباحثين في التحليل الاحصائي الاختبار والتفسير"،عايدة نخلة رزق الله، " 2
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 مننا إذا كننان المتغيننر المسننتقل قننادر علننى شننرح تغيننرات معنويننة فنني المتغيننر التننابع: أي هننل  لتحدينند
 توجد علاقة؟

  لتحديد كمية الاختلاف فني المتغينر التنابع التني يمكنن شنرحها بواسنطة المتغينر المسنتقل: أي مناهي
 قوة علاقة؟

  المتغيننر المسننتقل أو عنندة لتحدينند البننناء أو شننكل العلاقننة: أي منناهي المعادلننة الرياضننية التنني تننربط
 متغيرات مستقلة مع المتغير التابع؟

 .للتنبؤ بقيمة المتغير التابع 
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 : حساب صد  وثبات الاستبيان الثالثالمطلب 
ا أن تقنيس عبننارات الاسننتبيان منا وضننعت لقياسننه، وقمننا بالتأكنند مننن صنندق يقصااد بصااد  أدا: الدراسااة

 ل بارات الاستبيان.الاستبيان من خلال صدق الاتساق الداخلي 
علننى أن يحقننق دائمننا فيشننير علننى منندى ثبننات نتننائج الاسننتبيان أي أن يكننون الاسننتبيان قننادرا أمااا الثبااات 
 فيما لو كررت عمليات توزيع الاستبيان  اكثر من مرة واحدة . نفس النتائج 

 حساب صد  أدا: الاستبيان: -1
يهندف إلنى معرفنة مندى قندرة   لاتساا  البناائيصد  اوقمنا بالتأكد من صدق عبارات الاستبيان من خلال 

 كل مجموعة من عبارات المحور أو البعد على قياس متغير بوضوح. 
العلاقة الارتباطية بين الدرجة الكلينة لكنل  الإحصائيةلقياس  الدلالة   الصد  البنائيمن خلال ونهدف 

للعلاقننة الارتباطيننة بننين  الإحصننائيةلقينناس الدلالننة  واي اااً  الننذي ينتمنني إليننهلمحااور  مننع الدرجننة الكليننة  بعااد
الاتسااا   . وإحصننائيا نعبننر عننن الصنندقلربااارات الاسااتبيانمننع الدرجننة الكليننة  محااورالدرجننة الكليننة لكننل 

وعليننه يتعنين  علينننا أن ينتم تفحننص الدلالننة  Pearsonحسنناب معامنل الارتبننان بيرسنون مننن خنلال  البناائي
(  لكننل معامننل ارتبننان sigرسننون وهننذا مننن خننلال مقارنننة القيمننة الاحتماليننة )لمعامننل الارتبننان بي الإحصننائية

فنن ن معامننل الارتبننان   1.18( أقننل مننن مسننتوى الدلالننة: sig، فنن ذا كانننت قيمننة )1.18مننع مسننتوى الدلالننة 
، أي ب بننارة  لمحورهااا او بعاادهابيرسننون ذا دلالننة إحصننائية أي توجنند علاقننة بننين ال بننارة  والدرجننة الكليننة  

والجننداول التاليننة تبننين نتننائج حسنناب الصنندق  أو البعنند صننادق متسننق لمننا وضننع لقياسننه،المحااور أخننرى أن 
 الاتساق البنائي ل بارات ومحاور والاستبيان كما يلي: 
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 ب: يوضح صد  الاتسا  البنائي لأدا: الدراسة30الجدول رقم ت

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 الكلية لمحاورالارتبان مع الدرجة 
 النتيجة Sig معامل بيرسون 

 )الصدق البنائي لوبعاد( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره
 دال 0.000 1.111** البعد الأول: خصائص الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي 9

4 
البعنننند الثنننناني: محتننننوى الرسننننالة الاعلانيننننة علننننى شننننبكات التواصننننل 

 دال 0.000 1.311** الاجتماعي

 دال 0.000 1.311** البعد الثالث: تصميم الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي 18
 )الصدق البنائي للمحاور( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين المحور مع الدرجة الكلية للاستبيان

الاعننننلان التسنننويقي للعلامننننة التجارينننة عبننننر مواقننننع  : المحنننور الأول 19
 التواصل الاجتماعي

 دال 0.000 1.181**

 دال 0.000 1.338** رضا الزبائن على العلامة التجارية :المحور الثاني 14
 أي يوجد ارتبان معنوي بين ال بارة والدرجة الكلية لمحورها :دال

 عبارات محاور الاستبيان  أي هناك اتساق بنائي بين البعد  والمحور ككلدال : أي يوجد ارتبان بين البعد واجمالي 
  SPSS .V26 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج الطالبينالمصدر: من إعداد 

( قننيم دالننة إحصننائيا عننند مسننتوى دلالننة Pearsonنجنند معنناملات الارتبننان  بيرسننون) مننن خننلال الجنندول
لكننننل معامنننل ارتبنننان لنننندى كنننل بعننند أو محننننور هننني أقنننل مننننن  )القيمنننة الاحتمالينننة( SIGقيمنننة  .لان 1.18

 الإعلانينةمحتنوى الرسنالة البعند الثناني: ، فمنثلا نجند لندى قيمنة معامنل الارتبنان لندى )1.18بمستوى دلالنة 
( بلغننننننت قيمننننننة sigوأن القيمننننننة الاحتماليننننننة)  =1.311R( بلغنننننت**علنننننى شننننننبكات التواصننننننل الاجتمنننننناعي

ومنننه فنن ن معامننل الارتبننان بيرسننون ذا دلالننة إحصننائية أي  1.18أقننل مننن مسننتوى الدلالننة ( وهنني 1.111)
( والدرجنة الكلينة  على شبكات التواصل الاجتمناعي الإعلانيةمحتوى الرسالة البعد الثاني: توجد علاقة بين )

تبننر عبننارات هننذا ( ، وبننذلك تعالتسننويقي للعلامننة التجاريننة عبننر مواقننع التواصننل الاجتمنناعي الإعلانلمحننوره)
البعد صادقة لما وضعت لقياسنه لنذا لنن نسنتبعد أينة عبنارة منن عبنارات  هنذا البعند ونفنس المقارننة منع بناقي 

 والمحاور الاستبيان. الإبعاد
( والمتغيننننرات رضننننا الزبننننائن علننننى العلامننننة التجاريننننةوعليننننه يمكننننننا القننننول بننننأن عبننننارات المتغيننننر التابع)

بأبعنننناده( ، صننننادقة لمننننا  التسننننويقي للعلامننننة التجاريننننة عبننننر مواقننننع التواصننننل الاجتمنننناعي الإعلانالمسننننتقلة)
وضنننعت لقياسنننه أي أن الاسنننتبيان علنننى درجنننة عالينننة منننن الصننندق ومنننن ثنننم يمكنننننا الاعتمننناد علنننى عباراتنننه 

 لبيانات المستجوبين واختبار فرضيات الدراسة. الإحصائيومتغيراته في تحليل 
 يان:حساب ثبات لأدا: الاستب -2

وهنو  Cronbach's Alpha وهنناك عندة طنرق لقيناس ثبنات عبنارات الاسنتبيان منهنا طريقنة ألفنا كرونبنا 
أكثنر اسننتخداما مننن طنرف البنناحثين ، حيننث يقننيس درجنة ثبننات مجموعننة مننن عبنارات الاسننتبيان، بمعنننى مننا 
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ظنروف مماثلنة و  نسبة الحصول على نفنس النتنائج فيمنا لنو أعيند تطبينق نفنس الأداة علنى نفنس العيننة وفنق
 Cronbach's Alpha وتتفنق معظنم البحنو  العلمينة علنى قنيم العتبنة  لمعامنل ألفنا كرونبنا  أكثنر منن منرة.

فنقنول أن عبنارات الاسنتبيان ككنل أو عبنارات المحنور أو البعند  (.1.11)هي اذا حقق لمعامل قيمة أكبر من 
 تتمتع بالثبات. وفيما يلي نتائج حساب قيم ألفا كرونبا  :

 للاستبيان Cronbach's Alphaب: يبين ييمة معامل .3جدول رقم ت

 أبعاد ومحاور الاستبيان
 معامنننننننننل ألفنننننننننا  

 النتيجة عدد ال بارات كرو نبا 

الاعننننننلان التسنننننننويقي  ثبننننننات جمينننننننع عبننننننارات المحنننننننور الأول: 
 بأبعاده للعلامة التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 ثاب  12 3.924

رضنا الزبنائن علنى العلامنة جميع عبارات المحور الثاني:  ثبات
 التجارية

 ثاب  31 91..3

 ثاب  .1 3.950 ثبات جميع عبارات الاستبيان
أن اداة الدراسننة  1.1العامننة: المعمننول بهننا فنني الدراسننات السننابقة هنني أنننه إذا كننان قيمننة معامننل الثبننات أكبننر مننن  القاعنندة

 تتمير بالثبات في النتائج فيما لو اعيد توزيعها لأكثر من مرة في نفس الظروف.
 ائي بين البعد  والمحور ككل: أي يوجد ارتبان بين البعد واجمالي عبارات محاور الاستبيان  أي هناك اتساق بن دال

 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
( لكنل مجموعنة منن ال بنارات الاسنتبيان، Cronbach's Alphaيعرض الجدول أعلاه نتائج حساب قنيم)

الثبنات فنني أي لكنل بعند وكنذا محناوره وهنذا منن أجنل معرفنة مندى تمتنع عبنارات كنل بعند وكنل محنور بدرجنة 
النتائج فيمنا لنو أعيند توزينع الاسنتبيان منرة ثانينة خنلال فتنرات زمنينة مختلفنةا ف نننا ننتفحص قيمنة معامنل ألفنا 

(، إذ دلت النتائج المعروضة في الجدول أعنلاه  علنى أن قنيم معامنل ألفنا Cronbach's Alphaكرو نبا )
 .(06تبة)كرونبا  جيدة ومقبولة إحصائيا، حيث أن كل قيم أكبر من الع

 التسننويقي للعلامننة التجاريننة عبننر مواقننع التواصننل الاجتمنناعي الإعننلان فبالنسننية للمحننور المتعلننق بقينناس
للمحننور المتعلننق بقينناس  ، أمننا بالنسننبةعبننارة 94( والننذي يضننم 1.142بأبعنناده بلغننت قيمننة معامننل الثبننات )

القيمننة إجماليننة  وأن ،عبننارات 11( والننذي يضننم 1.319بلننج ) رضننا الزبننائن علننى العلامننة التجاريننةمسننتوى 
.ومننه ومنن 1.1عبنارة وهني أكبنر منن الحند الأدننى  93( ب جمالي 1.184لجميع عبارات الاستبيان بلغت )

قنننيم معامنننل ألفنننا كرونبنننا  المتحصنننل عليهنننا، تننندل علنننى ثبنننات أداة الدراسنننة وإمكانينننة الاعتمننناد علنننى بياننننات 
ذي قمننا بأعنداده لدراسنتنا الحالينة يكنون دائمنا قنادرا علنى أن الاستبيان في قياس متغيراتها  وأن الاسنتبيان الن

 يحقق دائما ثبات في النتائج فيما لو أعيد تطبيقه في نفس الظروف عبر أزمنة مختلفة.
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منننن نتنننائج حسننناب قنننيم مؤشنننرات الصننندق والثبنننات للاسنننتبيان نكنننون قننند تأكننندنا منننن صننندق أداة  :خلاصاااة
 إشننكاليةالدراسننة وثباتهننا، ممننا يجعلنننا علننى ثقننة بصننحة الاسننتبيان وصننلاحيته لتحليننل النتننائج والإجابننة علننى 

 الدراسة واختبار فرضياتها.
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 .ضيات: عرض وتحليل نتائج المستجوبين واختبار الفر الثالثالمبحث 
بعند عننرض مختلننف الإجننراءات المنهجيننة المتبعننة فنني الدراسننة الميدانيننة، ففنني هننذا المبحننث سننيتم عننرض 

الحسنننابي والانحنننراف  مختلنننف نتنننائج المسنننتجوبين  باعتمننناد علنننى أسننناليب الإحصننناء الوصفي)المتوسنننط
تلننك التنني حننازت اتجاهنناتهم نحننو المتغيننرات الدراسننة وعبننارات الاسننتبيان وتحدينند  الم ينناري(  بهنندف تحدينند

مفنردات العيننة وكنذلك عنرض تحلنيلًا وصن ياً للمتغينرات  لإجابنات وفقًنا الموافقنة وأقنل درجنات أعلنى علنى
 .%ديمغرافية لأفراد العينة من خلال التكرارات والنسبةخصائص الأ

 
 المطلب الأول: عرض وتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد العينة

 المستجوبين بالنسبة لمتغير الجنس -1
 الجنسالعينة حسب  أفرادب يبين تو يع 39جدول رقم ت

 النسبة% التكرار 

 الجنس
 49.0 49 أنثى
 51.0 51 ذكر

Total 100 100.0 
 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  البينالمصدر: من إعداد الط

فننردا، نلاحننن أن أفننراد العينننة  911خننلال الجنندول أعننلاه وبننالنظر إلننى تكننرارات العينننة البننالج عننددها  مننن
لصننالح الننذكور وهنني تمثننل أةلبيننة أفننراد العينننة  %89.11وبنسننبة  89بعنندد الجنننس يتوزعننون حسننب متغيننر 

 أعلاه نمثلها رفي رسم بياني التالي: ونتائج  %21.11فرد وبنسبة  21بلج  الإنا وعدد ففة 
 الجنسعينة الدراسة حسب متغير  إفراديبين تمثيل بياني لتو يع  ب .3رقم تالشكل 

 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
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 بالنسبة لمتغير السن المستجوبين -2

 السنب  يبين تو يع افراد العينة حسب 13جدول رقم ت

 
 النسبة% التكرار

 السن

 24.0 24 سنة 20 من أقل
 25.0 25 سنة30 و سنة 21 بين
 28.0 28 سنة40  و سنة 31 بين
 23.0 23 سنة 40 من أكثر

Total 100 100.0 
 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 

فردا، نجند أنهنم يتوزعنون حسنب  911خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالج عددها  من
( سننة40  و سننة 31 لصالح الففنة العمرينة )بنين %43.11فرد وبنسبة  43متغير السن ب أكبر ففة بعدد 

لصنالح الففنة العمرينة  % 42.11( ونسنبة سننة30 و سنة 21 لصالح الففة العمرية )بين %48.11وبنسبة 
سننة( ومنا نسنتنتجه منن تنوزع  40 منن لصنالح الففنة العمرينة )أكثنر %48.11سننة( ونسنبة  20 منن )أقنل

المستجوبين حسب متغير العمنر أن المبحنوثين معظنم منن ففنة الشنباب ونتنائج أعنلاه نمثلهنا رفني رسنم بيناني 
 التالي: 

 السنب يبين تمثيل بياني لتو يع افراد عينة الدراسة حسب متغير 39الشكل رقم ت

 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
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 بالنسبة لمتغير المستوى التعليمي المستجوبين -3
 المستوى التعليميالعينة حسب  إفرادب  يبين تو يع 11جدول رقم ت

 
 النسبة% التكرار

 التعليمي المستوى 

 1.0 1 ابتدائي
 9.0 9 ثانوي 
 1.0 1 متوسط
 89.0 89 جامعي
Total 100 100.0 

 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
العينننة  إفننرادفننردا، نلاحننن أن  911مننن خننلال الجنندول أعننلاه وبننالنظر إلننى تكننرارات العينننة البننالج عننددها 

لصنالح ذوي المسنتوى التعليمني  %31.11فنرد بنسنبة  31بعندد المستوى التعليمي متغير  يتوزعون حسب 
معظننم المسننتجوبين لهننم مسننتوى  إنومننا نسننتنتجه  (ثننانوي لصننالح ) %1.11فننرد بنسننبة  11وبعنندد ( جننامعي)

نحنننو   أكاديمينننةعلنننيهم بدقنننة كنننونهم لهنننم خل ينننة نظرينننة  وإجابنننةجنننامعي ممنننا ينننؤهلهم لفهنننم متغينننرات الدراسنننة 
 وبنفس ونتائج أعلاه نمثلها رفي رسم بياني التالي:متغيرات الدراسة 
 المستوى التعليميعينة الدراسة حسب متغير  أفرادب  يبين تمثيل بياني لتو يع 13الشكل رقم ت

 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
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 بالنسبة لمتغير المهنة   -4
 المهنةالعينة حسب  أفراديبين تو يع  ب 12جدول رقم ت

 
 النسبة% التكرار

 المهنة

 8.0 8 حرة أعمال
 22.0 22 بطال
 15.0 15 طالب
 4.0 4 متقاعد
 51.0 51 موظف
Total 100 100.0 

 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب
فردا، نجند أنهنم يتوزعنون حسنب  911خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالج عددها  من
افننراد بنسننبة  44( وبعنندد موظنفلصننالح الففننة ) %89.11فننرد وبنسنبة  89ب أكبننر ففنة بعنندد  المهنننة متغينر
لصننالح الففننة  %13.11( ونسننبة طالننبلصننالح الففننة ) %98.11( ونسننبة بطنناللصننالح الففننة ) 44.11%
 ( ونتائج أعلاه نمثلها رفي رسم بياني التالي:اعمال حرة)

 الوظيفةفراد عينة الدراسة حسب متغير يبين تمثيل بياني لتو يع أ  ب11الشكل رقم ت

 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
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   لمتغير الدخل المستجوبينالنسبة ى -5
 الدخل ب يبين تو يع افراد العينة حسب 13جدول رقم ت

 
 النسبة% التكرار

 الدخل

 35.0 35 دج 18000 من اقل
 27.0 27 دج 60001 من اكثر
 11.0 11 دج 30000 إلى 18001 من
 27.0 27 دج 60000 إلى 30001 من

Total 100 100.0 
 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 

فردا، نجند أنهنم يتوزعنون حسنب  911من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالج عددها 
 أفنراد 44( وبعندد دج 18000 منن اقنللصنالح ) %88.11فنرد وبنسنبة  88متغينر الندخل ب أكبنر ففنة بعندد 

  دج( 60000 إلنى 30001 منن(ونفنس النبنة لصنالح) دج 60001 منن أكثنرلصنالح الففنة ) %44.11بنسنبة 
 ( ونتائج أعلاه نمثلها رفي رسم بياني التالي:دج 30000 إلى 18001 منلصالح الففة ) %99ونسبة 

 وظيفة المستجوبينب يبين تمثيل بياني لتو يع افراد عينة الدراسة حسب متغير 12الشكل رقم ت

 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
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 . المطلب الثاني: عرض وتحليل الوصفي للبيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة
الاعاالان التسااويقي عاارض وتحلياال الوصاافي لإجابااات أفااراد العينااة نحااو عبااارات المحااور الأول:  -1

 للعلامة التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي
يحتوي هذا الجزء على وصف وتقييم درجات الموافقنة منن خنلال معرفنة آراء واتجاهنات أفنراد العيننة نحنو 

عبننارة. موزعننة علننى  93إلننى   19مننن الاسننتبيان وفقننا لل بننارات مننن  الأولاجابنناتهم علننى عبننارات المحننور 
ثنننناني: محتننننوى البعنننند الأول: خصننننائص الإعننننلان علننننى شننننبكات التواصننننل الاجتمنننناعي ، البعنننند الابعاد) 18

على شبكات التواصل الاجتماعي ، البعد الثالث: تصميم الإعلان علنى شنبكات التواصنل  الإعلانيةالرسالة 
   وفيما يلي عرض للنتائج المتحصل عليها وفق الجداول التالية:الاجتماعي( 

 الإعننننلان(:  نتننننائج تحليننننل إجابننننات أفننننراد العينننننة علننننى عبننننارات المتغيننننر المسننننتقل:  92الجنننندول رقننننم ) 
 التسويقي للعلامة التجارية عبر مواقع التواصل الاجتماعي

المتوسننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننط  ال بارات الرمز
 الحسابي

يب %الأهمية النسبية الانحراف الم ياري 
لترت
ا

 الاتجاه العام 

01 
يميننننز إعلاننننننات اتصنننننالات الجزائنننننر علنننننى شنننننبكات التواصنننننل 

 الإعننننلانالاجتمنننناعي تنننندخر الوقننننت والجهنننند مقارنننننة بوسننننائل 
 التقليدية 

 موافقة عالية 19 74.00 1.010 3.70

02 
تتصنننف إعلاننننات اتصنننالات الجزائنننر علنننى شنننبكات التواصنننل 

 موافقة عالية 18 68.80 1.048 3.44 الاجتماعي بالانتشار الواسع 

03 
يتننننواتر إعلانننننات اتصننننالات الجزائننننر علننننى شننننبكات التواصننننل 

 موافقة متوسطة 12 65.80 1.018 3.29 ساعة 42الاجتماعي على مدار 

04 
اتصنننالات الجزائنننر علنننى شنننبكات  للإعلانننناتكي ينننة الوصنننول 

 موافقة عالية 14 72.80 1.020 3.64 التواصل الاجتماعي سهل

X01  بدرجة عالية 70.35 0.85299 3.5175 البعد الأول: خصائص الإعلان 
05 

لاتصنننالات الجزائنننر علنننى شنننبكات  الإعلانينننةمحتنننوى الرسنننالة 
 موافقة متوسطة 12 65.20 0.970 3.26 شامل لجميع تفاصيل ودقيق  التواصل الاجتماعي

06 
لاتصنننالات الجزائنننر علنننى شنننبكات  الإعلانينننةمحتنننوى الرسنننالة 

 موافقة عالية 14 70.40 0.926 3.52  الأخرى التواصل الاجتماعي اكثر اقناعا من الأساليب 

07 
لاتصنننالات الجزائنننر علنننى شنننبكات  الإعلانينننةمحتنننوى الرسنننالة 

 موافقة عالية  19 71.60 0.806 3.58 التواصل الاجتماعي واضحا ومفهوما

08 
لاتصنننالات الجزائنننر علنننى  الإعلانينننةمحتنننوى الرسنننالة  إنأجننند 

شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي تنننوفر لننني كنننل المعلومنننات التننني 
 الخدمة المقدمة من طرفهم أواحتاجها على المنتج 

 موافقة متوسطة 18 66.80 0.977 3.34

X02  بدرجة عالية 68.50 0.76665 3.4250 الإعلانيةالبعد الثاني: محتوى الرسالة 

09 
الموسننيقى المرافقننة لإعلانننات اتصننالات الجزائننر علننى شننبكات 

 موافقة متوسطة 18 67.80 0.973 3.39 التواصل الاجتماعي مؤثرة

10 
الشخصننيات المسننتخدمة فنني إعلانننات اتصننالات الجزائننر علننى 

 موافقة متوسطة 12 67.40 1.022 3.37 شبكات التواصل الاجتماعي مثيرة للاهتمام ومؤثرة

11 
طريقنننننة عنننننرض إعلاننننننات اتصنننننالات الجزائنننننر علنننننى شنننننبكات 

 موافقة عالية  14 68.60 0.924 3.43 التواصل الاجتماعي جذابة وحديثة
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12 
علننى شننبكات  إعلاننناتهمضننهور شننعار اتصننالات الجزائننر فنني 

 موافقة عالية  19 76.40 0.845 3.82 التواصل الاجتماعي يذكرني بالعلامة دائما

X03 بدرجة عالية 70.05 0.78214 3.5025 البعد الثالث: تصميم الإعلان 

X :بدرجة عالية 69.63 0.71132 3.4817 المتغير المستقل 
 5ب /133النسبي للمتوسط الحسابي ت%ب = تالمتوسط الحسابي * الو ن 

 8إلى  2.49من  2.41إلى  8.29من  8.21إلى  4.19من  4.11إلى  9.39من  9.31إلى  19من  مجال المتوسط
 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة درجة منخفضة جدا مستوى الموافقة

ف نننه يأخنذ بعنين الاعتبننار أقنل قيمنة للانحننراف ترتينب ال بنارات مننن خنلال أهميتهنا فنني كنل بعند بالاعتمنناد علنى أكبنر قيمنة متوسننط حسنابي فني البعنند وعنند تسناوي المتوسننط الحسنابي بنين عبنارتين  نقنوم
 م ياري )أقل تشتت( بينهما

 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
التعليق على الجدول أعنلاه: نتنائج حسناب قنيم المتوسنط الحسنابي والانحنراف الم يناري، لأراء واتجاهنات 

: المتعلنق الأولأفراد العينة فيما يتعلق بمندى منوافقتهم أو عندم منوافقتهم أو محايندين اتجناه عبنارات المحنور 
مننن وجهننة نظننر  – تواصننل الاجتمناعيالتسنويقي للعلامننة التجاريننة عبنر مواقننع ال الإعننلانبقيناس مسننتويات  

وبشنكل عنام بلنج المتوسنط حسنابي الإجمنالي لإجابنات . عيننة منن العمنلاء لندى مؤسسنة اتصنالات الجزائنر 
وهنو ضنمن المجنال موافقنة عالينة وبنانحراف م يناري  8.23المستجوبين على جمينع ال بنارات المحنور قيمنة 

، الإجمنالييننة وتمركزهنا حنول قيمنة المتوسنط الحسنابي ، وهنو يشنير إلنى تقنارب أراء الأفنراد الع1.499قدره:
أنننه لا يوجنند تشننتت كبيننر فنني  إحصننائيةحيننث تشننتت بننين آرائهمننا ضنن يف وبالتننالي تعطينننا هننذه القننيم نتيجننة 
فالمتوسننط الحسننابي الإجمننالي يمثننل مركننز  إنآراء المسننتجوبين وهننذا ينندعم النتننائج المتحصننل عليهننا  فيمننا 
 الإعنننننلانعلنننننى أن مسنننننتويات   % 32.38البياننننننات لاتجاهنننننات أفنننننراد العيننننننة أي كلهنننننم موافقنننننون وبنسنننننبة 
هنننو بدرجنننة عالينننة لننندى مؤسسنننة اتصنننالات  التسنننويقي للعلامنننة التجارينننة عبنننر مواقنننع التواصنننل الاجتمننناعي

علنى مضنمون عبنارات المحنور  إجابناتهمحظنه إزاء محنل الدراسنة حسنب وجهنة نظنرهم وهنذا منا نلا الجزائنر 
 8.34عاليننة جنندا حيننث متوسننطات هننا الحسننابية محصننورة بننين ) إلننىحينث  كانننت معظمهننا بنندرجات عاليننة 

 إبعناد( وفيمنا يلني ترتينب 18لندى ال بنارة رقنم  8.41إلنى أدننى قيمنة بلغنت  94أعلى قيمة لندى ال بنارة رقنم 
البعد الأول: خصنائص الإعنلان علنى ) عبر مواقع التواصل الاجتماعي التسويقي للعلامة التجارية الإعلان

علنى شنبكات التواصنل الاجتمناعي ،  الإعلانينةشبكات التواصل الاجتماعي ، البعد الثاني: محتوى الرسنالة 
عيننة الدراسننة  إفنرادلنندى  أهمينتهمحسنب البعند الثالنث: تصنميم الإعننلان علنى شنبكات التواصننل الاجتمناعي( 

 كما يلي:
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 الإعااالان  التساااويقي عبااار مواقاااع شااابكات التواصااال الاجتمااااعيرسااام بيااااني لترتياااب أهمياااة أبعااااد ب 31الشاااكل رقااام ت

 Excel.2010بالاعتماد على برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 

عبنر خصنائص  الإعنلان  التسنويقييتضح من خلال الجدول أعلاه أن: مستوى الإجمالي لتطبينق أبعناد 
حسننب وجهننة نظننر عينننة مننن المسننتجوبين مننن زبننائن مؤسسننة  الإعننلان علننى شننبكات التواصننل الاجتمنناعي

البعننند الأول: ) ( ومنننن حينننث جننناء بعننند %11.18اتصنننالات الجزائنننر  هنننو بدرجنننة عالينننة وبنسنننبة بلغنننت)
علنننى  ينننةالإعلانخصنننائص الإعنننلان علنننى شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي ، البعننند الثننناني: محتنننوى الرسنننالة 

فننني شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي ، البعننند الثالنننث: تصنننميم الإعنننلان علنننى شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي( 
البعنننند الثالننننث: تصننننميم الإعننننلان علننننى شننننبكات التواصننننل ( يليننننه %41.88المرتبننننة الأولننننى وبنسننننبة بلغننننت)

ني: محتنوى البعند الثنا(.لصنالح %13.81وبنسنبة بلغنت)وفي الأخينر ( %41.81وبنسبة بلغت) الاجتماعي
 .الرسالة الاعلانية على شبكات التواصل الاجتماعي 
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رضنا الزبنائن علننى عارض وتحلياال الوصافي لإجابااات أفاراد العينااة نحاو عبااارات المحاور الثاااني:   -2
 العلامة التجارية

يحتوي هذا الجزء على وصف وتقييم درجات الموافقنة منن خنلال معرفنة آراء واتجاهنات أفنراد العيننة نحنو 
عبنننارة. وفيمنننا يلننني  11إلنننى  19علنننى عبنننارات المحنننور الثننناني منننن الاسنننتبيان وفقنننا لل بنننارات منننن  إجابننناتهم

 عرض للنتائج المتحصل عليها وفق الجدول التالي:
رضنا الزبنائن علنى (:  نتائج تحليل إجابات أفراد العيننة علنى عبنارات المتغينر التنابع:  98الجدول رقم ) 
 العلامة التجارية

 ال بارات الرمز
المتوسنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننط 

 الحسابي
يب %الأهمية النسبية الانحراف الم ياري 

لترت
ا

 الاتجاه العام 

 متوسطة 12 66.20 1.042 3.31 والأفضلعلامة اتصالات الجزائر هي اختياري الأول  19

14 
 أن وأودفيهنا  أثنقمع علامة اتصنالات الجزائنر لأننني  أتعامل
 متوسطة 19 67.88 0.967 3.39 أخرى معها مرة  أتعامل

18 
التعامل مع علامة اتصالات الجزائر لأنها دائمنا منا تقندم كنل 

 متوسطة 18 66.80 1.047 3.34 ما هو جديد

 متوسطة 11 65.60 0.996 3.28 اشعر بالرضا في التعامل مع علامة اتصالات الجزائر 12

18 
بالتعامل مع علامة اتصالات الجزائر عندما  انصح أصدقائي

 متوسطة 18 66.20 1.042 3.31 يطلبون مني معلومات حولها

 متوسطة 14 67.00 1.019 3.35 التحد  بشكل إيجابي على علامة اتصالات الجزائر 11
Y :بدرجة متوسطة 66.58 0.86266 3.3290 المتغير التابع 

 5ب /133النسبي للمتوسط الحسابي ت%ب = تالمتوسط الحسابي * الو ن 
 8إلى  2.49من  2.41إلى  8.29من  8.21إلى  4.19من  4.11إلى  9.39من  9.31إلى  19من  مجال المتوسط
 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة درجة منخفضة جدا مستوى الموافقة

ف ننه يأخنذ بعنين الاعتبنار أقنل قيمنة للانحنراف  ترتيب ال بارات من خلال أهميتها في كل بعد بالاعتمناد علنى أكبنر قيمنة متوسنط حسنابي فني المحنور وعنند تسناوي المتوسنط الحسنابي بنين عبنارتين نقوم
 م ياري )أقل تشتت( بينهما

 SPSS.V 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
من خلال الجدول أعلاه نجند أن المتوسنط حسنابي الإجمنالي لإجابنات المسنتجوبين علنى جمينع ال بنارات 

وبننانحراف  4.19-8.21والننذي يقننع ضننمن مجننال درجننة موافقننة متوسننطة  8.89 المتغيننر التننابع بلننج:
منخف  جدا ممنا يشنير إلنى تقنارب أراء الأفنراد وتمركزهنا حنول قيمنة المتوسنط  ،  وهو1.112م ياري قدره:

الحسابي العام، وبالتالي فالمتوسط الحسنابي الإجمنالي يمثنل مركنز البياننات لاتجاهنات أفنراد العيننة ولا يوجند 
رضننننا الزبننننائن علننننى العلامننننة  علننننى أن مسننننتوى %11.44أي موافقننننون وبنسننننبة  إجابنننناتهمتشننننتت كبيننننر فنننني 

لمؤسسة اتصالات الجزائر هو بدرجة متوسطة من وجهة نظر الزبنائن المؤسسنة. وهنذا منا نلاحظنه  اريةالتج
حينننث متوسنننطاتها علنننى مضنننمون عبنننارات المحنننور حينننث  كاننننت معظمهنننا بننندرجات متوسنننطة  إجابننناتهمإزاء 

 بننارة لنندى ال 8.43إلننى أدنننى قيمننة بلغننت  19أعلننى قيمننة لنندى ال بننارة رقنم  8.81الحسنابية محصننورة بننين )
 .( 11رقم 
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 لدى المستجوبين (: تمثيل بياني لترتيب عبارات المحور الثاني  حسب أهميتها  92الشكل رقم ) 

 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامج  الطالبينالمصدر: من إعداد 
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 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
بنننين المتغينننر المسنننتقل  وابعنننناده تتمحنننور فرضنننيات الدراسنننة فننني كشنننف عنننن منننندى وجنننود علاقنننة تنننأثير 

والمتغينننر التنننابع  أي بنننين متغينننر مسنننتقل المتمثنننل فننني الإعنننلان  التسنننويقي عبنننر خصنننائص الإعنننلان علنننى 
: خصننائص الإعننلان علننى شننبكات التواصننل الاجتمنناعي ، البعنند شننبكات التواصننل الاجتمنناعي )البعنند الأول

جتمناعي ، البعند الثالنث: تصنميم الإعنلان علنى الثاني: محتوى الرسالة الاعلانينة علنى شنبكات التواصنل الا
لمؤسسننة  رضننا الزبننائن علننى العلامننة التجاريننة فنني والمتغيننر التننابع المتمثننل شننبكات التواصننل الاجتمنناعي( 

حيننث يمكننننا   البسنيط وسنيتم دراسننة ذلنك مننن خننلال  اسنتخدامنا نمننوذج الانحندار الخطننياتصنالات الجزائننر 
من استكشاف وتحديد مدى وجود علاقة ارتباطية بين المتغيرين  وكذلك عن مندى تنأثير ومسناهمة المتغينر 

لمخرجنات الانحندار  الإحصنائيالمستقل في التغيرات التي تحد  في المتغينر التنابع وهنذا منن خنلال تحلينل 
:  B: معامنل التفسنير، 2Rعامنل الارتبنان، : مRالخطي البسيط والمتمثلة فني المؤشنرات الإحصنائية التالينة )

دل  9فكلمننا اقتربننت قيمتننه مننن    2R ≥ 1 ≤ 9بننين :  2Rوتقننع قيمننة معامننل الانحنندار للمتغيننر المسننتقل( 
ذلنننك علنننى أهمينننة المتغينننر المسنننتقل ودوره ومسننناهمته فننني التغينننرات التننني تحننند  فننني تحسنننين او تغينننر فننني 

 .مستويات المتغير التابع
ولمعرفة الدلالة الإحصائية لنتائج المستجوبين أي تحديد مدى رفض أو قبول الفرضيات الدراساة  فأنناا  

  ب حيث:Fلاختبارت  SIGوكذا ييم  بF-testتننظر الى ييمة الاختبار الاحصائي 
 القرار

 للاختبنننننننننننننننار ، المقابلنننننننننننننننة Sigقيمنننننننننننننننة مسنننننننننننننننتوى المعنوينننننننننننننننة  إذا كاننننننننننننننننت (1Hالصفرية) الإحصائيةالفرضية  نقبل
 (9Hونرف  الفرضية  الإحصائية البديلة) (،1.18من المستوى الدلالة ) أكبر (test-F) الإحصائي

 ، المقابلننننننننننننة Sig( Significantقيمننننننننننننة مسننننننننننننتوى المعنويننننننننننننة) إذا كانننننننننننننت (1Hالصفرية) الإحصائيةنرف  الفرضية  القرار
 (9Hو نقبل الفرضية  الإحصائية البديلة) ( 1.18من المستوى الدلالة ) اقل( test-F) للاختبار الإحصائي

 : اختبار الفرضية الرئيسية:أولاً 
 رضننا  هننناك أثننر للإعننلان التسننويقي عبننر مواقننع التواصننل الاجتمنناعي علننى :نااص فرضااية البحااث

 لمؤسسة اتصالات الجزائر الزبائن على العلامة التجارية
الضنروري إعنادة  المختنار منن طرفننا ف ننه منن 1.18أنه يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما

 :يلي صياةتها إلى فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما
 الفرضيات الاحصائية نص: 

للإعننلان التسننويقي لننن  (1.18عننند مسننتوى )يوجنند أثننر ذو دلالننة إحصننائية لا : (𝑯𝟎) الفرضااية الصاافرية
 لمؤسسة اتصالات الجزائر رضا الزبائن على العلامة التجاريةعلى عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

للإعننلان التسننويقي عبننر لننن  (1.18عننند مسننتوى )يوجنند أثننر ذو دلالننة إحصننائية  :(𝑯𝟏) الفرضااية البديلااة 
 لمؤسسة اتصالات الجزائر التجاريةرضا الزبائن على العلامة على مواقع التواصل الاجتماعي 
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 مننن أجننل دراسننة العلاقننة بننين المتغيننر  :الانحاادار الخطااي  البساايط للفرضااية صااياغة النمااوذج
 :نعتمد على المعادلة التالية المستقل )المنؤَثر( والتابع )المنتأثرة(

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝛆𝐢 

 (التسويقي عبر مواقع التواصل الاجتماعي الإعلان) 𝑩𝟎 +𝑩𝟏= رضا الزبائن على العلامة التجارية

 SPSSوالجنندول التننالي هننو ملخننص للجننداول مخرجننات تحليننل الانحنندار المتعنند بالاسننتعانة ببرنننامج 
 وهنننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننني 

 ، النتننائج  الدلالننة الإحصننائية لمعنناملات  ANOVA(، تحليننل التبنناين  2R ،r)ملخننص نمننوذج الانحنندار ) 
 .spss( (.... انظر ملحق مخرجات برنامج bالانحدار )
 ( : نتائج اختبار الفرضية الرئيسية 91جدول رقم )

 معنوية العلاقة بين المتغيرين
معنوياة الكليااة لنمااوذج الانحاادار  معنوية التأثير لمعاملات الانحدار بين المتغيرين

ANOVA 
معامااااااااااااااااال 

 الارتباط
معاماااااااااااااااااااال 

 التفسير
 Fييمااااااااااااااااااااااة 
 المحسوبة

 r بSIGت
2R  

R Square المعاملات نموذج الانحدار B t تSIGب 

131.31 3.333 3.013 3.53. 
 0B 3.319 1.344 3.299 الثاب 

 1B 3..15 13.31 3.333 متغير المستقل
 SPSS .V 26 بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات برنامج  ينالمصدر: من إعداد الطالب

 يتبن من جدول تحليل الانحدار البسيط ما يلي: التعليق على الجدول:
 ← التسنويقي عبننر مواقنع التواصنل الاجتمنناعي الإعنلان)قاو: واتجاا  العلاقااة الارتباطياة بااين المتغيارين

 ب:r: تومنن خنلال معامنل الارتبنان بيرسنون المنذكور فني الجندول أعنلاه( رضا الزبائن على العلامة التجارية
وهننو موجننب ينندل ذلننك أن اتجنناه العلاقننة بننين المتغيننرين إيجننابي أي بزيننادة مسننتويات   =1.498r بلننج قيمننة
 رضا الزبنائن علنى العلامنة التجارينةفي  ياد:  إلىيؤدي  التسويقي عبر مواقع التواصل الاجتماعي الإعلان

 وهذا منطقي بناءً على ما تطرقنا له في الجانب النظري  لمؤسسة اتصالات الجزائر
رضنا  ← التسويقي عبر مواقع التواصل الاجتمناعي الإعلان) العلاقة الارتباطية بين المتغيرينمعنوية 

إن دراسننة قننوة واتجنناه العلاقننة بننين المتغيننرات، لا ينندل علننى معنويننة العلاقننة ( الزبننائن علننى العلامننة التجاريننة
-F (Fوقيمننة الاختبننار بننل يجننب اعتمنناد علننى الدلالننة المعنويننة للعلاقننة بننين المتغيننرين.  وإحصننائيابينهننا، 

test معنوينة العلاقنة بنين المتغينر المسننتقل والمتغينر التنابع. وينتم الحكنم علننى  إلننى(: هني القيمنة التني تشنير
أقننل مننن  Sigكانننت قيمننة  فنن ذا F( المصنناحبة لقيمننة Sigمعنويننة العلاقننة مننن خننلال قيمننة احتمننال الخطننأ )

(. ومننن خلالننه ينتم الحكننم علننى قبننول الفرضننية أو رفنن  الفرضننية إحصننائيافنان العلاقننة معنوية)دالننة  1.18
وأن قيمنننة  (calF=919.89)المحسنننوبة بلغنننت  Fأن قيمنننة: يتباااين مااان الجااادول أعااالا . حياااث الإحصنننائية
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1.111  SIG= ( المصاحبة لقيمةF )( وهنذا يشنير إلنى 1.18هي أقل من مسنتوى الدلالنة ) وجاود علاقاة
رضننا الزبننائن علننى العلامنننة  ← التسننويقي عبننر مواقننع التواصننل الاجتمنناعي الإعننلانبننين ) إحصااائيادال  
 وعليه نستنتج قرار اختبار الفرضية:( التجارية
 نارفض الفرضاية الصافرية (𝑯𝟎)ونقبال الفرضاية البديلاة (𝑯𝟏):  يوجند أثنر ذو دلالنة إحصنائية

رضننا الزبننائن علننى للإعننلان التسننويقي عبننر مواقننع التواصننل الاجتمنناعي لننن  (1.18عننند مسننتوى )
 لمؤسسة اتصالات الجزائر على العلامة التجارية

تفسااير باااقي المؤشاارات الإحصااائية للنمااوذج  إكمااال.معنويااة العلاقااة وقبااول الفرضااية يااؤدي بنااا إلااى 33
 كما يلي:  ،ب2R ،B  ،test-T  ،sigالانحدار الخطي ت

التسنويقي  الإعنلانيمكنن تفسنير هنذه القيمنة بنأن  ب:2R= .3.53ت التحدياد .تفساير ييماة معامال31.33
العلامنة  رضنا الزبنائن علنىتحقينق فني % 81.31بنسنبة  بأبعادهنا تسناهم  عبنر مواقنع التواصنل الاجتمناعي

النسنبة فقند ترجنع لعوامنل أو متغينرات أخنري. لنم نتطنرق إليهنا  لمؤسسنة اتصنالات الجزائنر أمنا بناقي التجارينة
 في دراستنا.
يظهننر مننن الجنندول أعننلاه أن معامننل الانحنندار للمتغيننر ب: B.تفسااير ييمااة التأثيرتمعاماال الانحاادار32.33
ذات تنأثير  وهني قيمنة=B  0.865بلنج قيمنة  (التسويقي عبنر مواقنع التواصنل الاجتمناعي الإعلانالمستقل)

( وهنننني دالننننة T=13.31 المحسننننوبة بلغننننت ) T(: نجنننند قيمننننةT-testلأن بفحننننص قيمننننة)إيجننننابي ومعنننننوي 
 (.1.18( هننني أقنننل منننن مسنننتوى الدلالنننة )Tالمصننناحبة لقيمنننة ) SIG=0.000ن  قيمنننة أحينننث  إحصنننائيا

ت المؤسسنننة محنننل إذا قامننن( والدلالنننة الإحصنننائية لهنننا كمنننا يلننني: بأننننه 3.954ويمكنننن تفسنننير هنننذه القيمنننة )
بوحنندة واحنندة فانننه يننودي الننى زيننادة  التسننويقي عبننر مواقننع التواصننل الاجتمنناعي الإعننلانفنني الدراسننة بزيننادة 
 ( وحندة1.182بقيمة )ر ، لمؤسسة اتصالات الجزائ رضا الزبائن على العلامة التجاريةتحقيق ايجابية في 

فنني وأثننره  التسننويقي عبننر مواقننع التواصننل الاجتمنناعي الإعننلانوهنني قيمننة مقبولننة إحصننائيا تنندل علننى أهميننة 
 .لمؤسسة اتصالات الجزائر تعزيز رضا الزبائن على العلامة التجارية

 والمتعلااق ب دراسااة:.النمااوذج تالمعادلااةب الانحاادار الخطااي البساايط والمطااابق لبيانااات العينااة 33.33
( 1.18علاقة الارتباطية بين  المتغير المستقل والمتغير التابع بالمؤسسة محل الدراسة عند مسنتوى دلالنة )

 :هو العينة إفرادمن وجهة نظر 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝛆𝐢 

.𝟎= رضا الزبائن على العلامة التجارية  (التسويقي عبر مواقع التواصل الاجتماعي الإعلان) 𝟖𝟔𝟓

حياث  إحصاائياب لأن ييمتاه غيار دالاة b0=0.319ملاحظة تم حذف ييمة الثاب  من معادلة الانحدار ت
 SIG= 0.299ن  قيمننة أحيننث  إحصننائيا( وهنني ةيننر دالننة T=1.044 المحسننوبة بلغننت ) Tنجنند قيمننة
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وبالتاااالي تحاااذف مااان معادلاااة الانحااادار  (.1.18منننن مسنننتوى الدلالنننة ) كبنننر( هننني أTالمصننناحبة لقيمنننة )
 البسيط.
  اختبار الفرضيات الفرعية: -3

البعننند الأول: خصنننائص الإعنننلان علنننى ) تتمحننور الفرضنننيات الفرعينننة فننني معرفنننة تنننأثير المتغيننرات المسنننتقلة
علنى شنبكات التواصنل الاجتمناعي ،  الإعلانينةشبكات التواصل الاجتماعي ، البعد الثاني: محتوى الرسنالة 

رضنا تكنلا علنى حندا علنى المتغينر التنابع البعد الثالث: تصميم الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي( 
. وعلينننه ف نننننا سنننندرس العلاقنننة التنننأثير بينهمنننا لمؤسسنننة اتصنننالات الجزائنننر( الزبنننائن علنننى العلامنننة التجارينننة

 :باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط 
وهننني )ملخنننص  SPSSوالجنندول التنننالي هننو ملخنننص للجننداول مخرجنننات تحليننل الانحننندار المتعنند بالاسنننتعانة ببرنننامج 

( (.... انظننر b، النتننائج  الدلالننة الإحصننائية لمعنناملات الانحنندار ) ANOVA(، تحليننل التبنناين  2R ،rنمننوذج الانحنندار ) 
 .spssملحق مخرجات برنامج 

 نتائج اختبار الفرضيات الفرعية  ( :94جدول رقم )

 المتغير المستقل

متغينننننننننننننننر 
 التابع

رضنننننننننننننننننا 
الزبننننننننائن 
علننننننننننننننننننى 
العلامنننننة 
 التجارية

 المعنوية الكلية للنموذج
 )معنوية العلاقة بين المتغيرين(

نتيجاااااااة 
 الفرضية
 

المعنويننننننننننة الجزئيننننننننننة للنمننننننننننوذج 
 الانحدار

 )معنوية معامل الانحدار(
 r 2R  B t sig بSIGت Fييمة 

خصننننننننننننننننائص  19
 الإعلان

 3.33 0.21 .3.59 ب1Hت 3.340 3.5.9 3.333 51.99

14 
محتننننننننننننننننننننننننننوى 
الرسننننننننننننننننننننننننننالة 
 الاعلانية

 3.33 9.53 3.0.3 ب1Hت 3.4.1 3.194 3.333 ..93

تصننننننننننننننننننننننننننميم  18
 3.33 1..0 3.1.0 ب1Hت ..3.3 3.123 3.333 12.21 الإعلان

   ب3.35ب هي أقل من مستوى الدلالة تFلقيمة ت المصاحبة  =SIGر بين المتغيرين لأن ييمة يتوجد علاقة تأث
 SPSS.V 26 اعتمادا على مخرجات برنامج ينالمصدر: من إعداد الطالب

 الفرضية الفرعية الأولى: اختبار1. 
 رضننا  علننىهننناك أثننر لننن خصننائص الإعننلان باسننتخدام شننبكات التواصننل الاجتمنناعي  فرضااية: نننص

 .لمؤسسة اتصالات الجزائر الزبائن على العلامة التجارية

 من الجدول أعلاه نجد: 
 أن قيمةF  المحسوبة بلغت(89.11=calF)  1.111وأن قيمة SIG=  ( المصناحبة لقيمنةF ) هني

خصنننائص بنننين ) إحصاااائياوجاااود علاقاااة دال  ( وهنننذا يشنننير إلنننى 1.18أقنننل منننن مسنننتوى الدلالنننة )
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لمؤسسننة  الزبننائن علننى العلامننة التجاريننةرضننا  ←الإعننلان باسننتخدام شننبكات التواصننل الاجتمنناعي 
 (..اتصالات الجزائر

 (وعليه نستنتج قرار اختبار الفرضية: نرف  الفرضنية الصنفريةH_0(ونقبنل الفرضنية البديلنة)H_ :)
(   لنننن لخصنننائص الإعنننلان باسنننتخدام شنننبكات 1.18يوجننند أثنننر ذو دلالنننة إحصنننائية عنننند مسنننتوى )
 العلامة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر التواصل الاجتماعي على رضا الزبائن على

   2تفسير ييمة المساهمة حياث بلا=R 3.340:  ويندل أن خصنائص الإعنلان باسنتخدام شنبكات
رضنننا الزبنننائن علنننى  فننني التغينننرات التننني تحننند  فننني %82.41سننناهم بنسنننبة تالتواصنننل الاجتمننناعي 
خصننائص الإعننلان باسننتخدام تفسااير ييمااة التااأثيرت.لمؤسسننة اتصننالات الجزائننر العلامننة التجاريننة

 وبالتنالي دالنة إحصنائيا وهني قيمنة B  =1.134  بلنج قيمنة ب: نجاد شنبكات التواصنل الاجتمناعي
فننن ن أي الزينننادة فننني  مسنننتوى خصنننائص الإعنننلان باسنننتخدام شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي بوحننندة 

محننل  .زائننرلمؤسسننة اتصننالات الج رضننا الزبننائن علننى العلامننة التجاريننةفنني  واحنندة يعقبهننا زيننادة
وهننني قيمننة مقبولنننة إحصننائيا تننندل ( 1.134حسنننب وجهننة نظنننر عينننة المسنننتجوبين بقيمننة ) الدراسننة

في تعزينز رضنا الزبنائن وأثره خصائص الإعلان باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي على أهمية 
 .لمؤسسة اتصالات الجزائر على العلامة التجارية

 الفرضية الفرعية الثانية: اختبار2. 
 رضنا  علنىعلنى شنبكات التواصنل الاجتمناعي  الإعلانينةمحتنوى الرسنالة هناك أثر لن  فرضية: نص

 .لمؤسسة اتصالات الجزائر الزبائن على العلامة التجارية

 من الجدول أعلاه نجد: 
 أن قيمنةF  المحسنوبة بلغنت(11.3=calF)  1.111وأن قيمنة SIG=  ( المصناحبة لقيمنةF ) هني

محتنوى الرسنالة بنين ) إحصاائياوجاود علاقاة دال  ( وهذا يشير إلنى 1.18أقل من مستوى الدلالة )
لمؤسسنننة  رضنننا الزبنننائن علنننى العلامنننة التجارينننة ←علنننى شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي  الإعلانينننة

 (..اتصالات الجزائر
 (وعلينننننننه نسنننننننتنتج قنننننننرار اختبنننننننار الفرضنننننننية: ننننننننرف  الفرضنننننننية الصنننننننفريةH_0 ونقبنننننننل) الفرضنننننننية

 الإعلانيننة(   لننن محتننوى الرسننالة 1.18(: يوجنند أثننر ذو دلالننة إحصننائية عنند مسننتوى )H_1البديلنة)
علننى شننبكات التواصننل الاجتمنناعي علننى رضننا الزبننائن علننى العلامننة التجاريننة لمؤسسننة اتصننالات 

 الجزائر
   2تفسااير ييمااة المساااهمة حيااث بلاا=R 3.194:  علننى  الإعلانيننةمحتننوى الرسننالة وينندل أن

رضننا الزبننائن  فنني التغيننرات التنني تحنند  فنني %11.21سنناهم بنسننبة تشننبكات التواصننل الاجتمنناعي 
 الإعلانيننةمحتننوى الرسننالة تفسااير ييمااة التااأثيرت.لمؤسسننة اتصننالات الجزائننر علننى العلامننة التجاريننة
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 دالنة إحصنائيا وهني قيمنة  B  =  0.780بلنج قيمنة ب: نجاد علنى شنبكات التواصنل الاجتمناعي
علنى شنبكات التواصنل الاجتمناعي  الإعلانينةمحتنوى الرسنالة فن ن أي الزينادة فني  مسنتوى  ليوبالتنا

محنل  .لمؤسسنة اتصنالات الجزائنر رضا الزبائن على العلامة التجارينةفي  بوحدة واحدة يعقبها زيادة
قيمننة مقبولنننة إحصننائيا تننندل  وهننني( 1.431حسنننب وجهننة نظنننر عينننة المسنننتجوبين بقيمننة ) الدراسننة

فننني تعزينننز رضنننا وأثنننره علنننى شنننبكات التواصنننل الاجتمننناعي  الإعلانينننةمحتنننوى الرسنننالة علنننى أهمينننة 
 .لمؤسسة اتصالات الجزائر الزبائن على العلامة التجارية

 الفرضية الفرعية الثالثة: اختبار3.
 رضنا الزبننائن  علننى تصننميم الإعنلان علننى شنبكات التواصننل الاجتمناعيهنناك أثننر لنن  فرضااية: ننص

 .لمؤسسة اتصالات الجزائر على العلامة التجارية

 من الجدول أعلاه نجد: 
هني أقنل منن ( Fالمصاحبة لقيمنة )  =SIG 1.111وأن قيمة  (calF=14.41)المحسوبة بلغت  Fأن قيمة

شننبكات تصننميم الإعننلان علننى بننين ) إحصااائياوجااود علاقااة دال  ( وهننذا يشننير إلننى 1.18مسننتوى الدلالننة )
 (..لمؤسسة اتصالات الجزائر رضا الزبائن على العلامة التجارية ← التواصل الاجتماعي

 (وعلينننننننه نسنننننننتنتج قنننننننرار اختبنننننننار الفرضنننننننية: ننننننننرف  الفرضنننننننية الصنننننننفريةH_0 ونقبنننننننل الفرضنننننننية)
(   لنننن تصنننميم الإعنننلان علنننى 1.18(: يوجننند أثنننر ذو دلالنننة إحصنننائية عنننند مسنننتوى )H_1البديلنننة)

 الاجتماعي على رضا الزبائن على العلامة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائرشبكات التواصل 
   2تفسااير ييمااة المساااهمة حيااث بلاا=R 3.3..:  تصننميم الإعننلان علننى شننبكات وينندل أن

رضنننا الزبنننائن علنننى  فننني التغينننرات التننني تحننند  فننني %83.31سننناهم بنسنننبة ت التواصنننل الاجتمننناعي
تصننميم الإعننلان علننى شننبكات تفسااير ييمااة التااأثيرت.لمؤسسننة اتصننالات الجزائننر العلامننة التجاريننة
فن ن أي  وبالتنالي دالنة إحصنائيا وهني قيمنة B  1.134  =  بلنج قيمنة ب: نجد التواصل الاجتماعي
 بوحندة واحندة يعقبهنا زينادة تصميم الإعنلان علنى شنبكات التواصنل الاجتمناعيالزيادة في  مستوى 

حسننب وجهننة  لمؤسسننة اتصننالات الجزائننر. محننل الدراسننة العلامننة التجاريننةرضننا الزبننائن علننى فنني 
تصنننميم وهننني قيمنننة مقبولنننة إحصنننائيا تننندل علنننى أهمينننة ( 3.1.0نظنننر عيننننة المسنننتجوبين بقيمنننة )

 فنني تعزيننز رضننا الزبننائن علننى العلامننة التجاريننةوأثننره  الإعننلان علننى شننبكات التواصننل الاجتمنناعي
   .لمؤسسة اتصالات الجزائر
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 نتائج الدراسة الميدانية و اختبار فرضيات  .ملخص -1
 ب: يبين ملخص نتائج الدراسة الميدانية و اختبار فرضيات.1جدول رقم ت

 نتيجة  الفرضية

مسننننتوى تننننوفر المتغيننننرات 
 المؤسسة ميدان الدراسة

مؤسسننننة لنننندى  التسننننويقي عبننننر مواقننننع التواصننننل الاجتمنننناعي الإعننننلانتطبيننننق  مسننننتوى 
 من وجهة نظر المستجوبين هو بدرجة مرتفعة اتصالات الجزائر

مننن وجهننة نظننر  لمؤسسننة اتصننالات الجزائننر رضننا الزبننائن علننى العلامننة التجاريننةمسننتوى 
 المستجوبين هو بدرجة متوسطة

نتننننائج اختبننننار 
 الفرضيات

 الرئيسية
 هنننناك أثنننر للإعنننلان التسنننويقي عبنننر مواقنننع التواصنننل الاجتمننناعي علنننى

 لمؤسسة اتصالات الجزائر التجارية رضا الزبائن على العلامة
قبننول الفرضننية 

 (1Hالبديلة )

 19ف
هناك أثر لنن خصنائص الإعنلان باسنتخدام شنبكات التواصنل الاجتمناعي 

 .لمؤسسة اتصالات الجزائر رضا الزبائن على العلامة التجارية على
قبننول الفرضننية 

 (1Hالبديلة )

 14ف

علننننننى شننننننبكات التواصننننننل  الإعلانيننننننةمحتننننننوى الرسننننننالة هننننننناك أثننننننر لننننننن 
لمؤسسنة اتصنالات  رضا الزبائن على العلامة التجارية علىالاجتماعي 
 .الجزائر

قبننول الفرضننية 
 (1Hالبديلة )

 18ف
 علننى تصننميم الإعننلان علننى شننبكات التواصننل الاجتمنناعيهننناك أثننر لننن 

 لمؤسسة اتصالات الجزائر رضا الزبائن على العلامة التجارية
الفرضننية  قبننول
 (1Hالبديلة )

 باعتماد على نتائج الدراسة الميدانية الطالبينالمصدر من اعداد 
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 رسم النموذج الميداني للدراسة حسب بيانات المستجوبين -2
 النموذج الميداني للدراسةب:15رقم تالشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل:
المؤسسننة عينننة الدراسننة فنني بننن  إفننرادفنني هنندا الفصننل اعتمنندنا علننى الاسننتبيان الننذي تننم توزيعننه علننى 

 وتضنمن الاسنتبيان محنورين أساسنين يقيسنان متغينرات الدراسنة، وعنند اسنترجاع الاسنتبيانات ، محل الدراسنة
. ثنم بالاعتمناد علنى الاختبنارات -SPSS-26الإحصنائيثم تفريغه وتحليل بياناته بالاستعانة على برنامج  

ة وتفسنننيرها ومننن خنننلال تحليننل إجابننات الأفنننراد العيننن الإحصننائية اللازمننة للإجابنننة علننى إشنننكالية الدراسننة،
رضننا الزبننائن علننى  هننناك أثننر للإعننلان التسننويقي عبننر مواقننع التواصننل الاجتمنناعي علننىتوصننلنا إلننى أنننه:  
 لمؤسسة اتصالات الجزائر العلامة التجارية

 
 
 
 

  الإعلان خصائص

 

 

B=3.59. 

  

 

 بالاستناد الى نتائج اختبار الفرضيات الطالبينالمصدر: من إعداد 
 

على رضا الزبائن 
 العلامة التجارية

مؤسسة اتصالات ل
 الجزائر

 31البعد 

  

 32البعد  B=3.0.3 الاعلانية الرسالة محتوى  

  

 
 B=3.1.0 الإعلان تصميم

 

 33البعد 

  

 

 التابع

 

  

 

 المتغير المستقل

 

  

 

B=658.0 

 

  

 

 تأثير معنوي  

 

 تأثير معنوي 

 

 تأثير معنوي 

 

 تأثير معنوي 

التسويقي عبر الإعلان 
 مواقع التواصل الاجتماعي
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 نتائج الدراسة الميدانية 

  التسويقي عبر مواقع التواصل الاجتماعي لندى مؤسسنة اتصنالات الجزائنر  الإعلانمستوى  تطبيق
 من وجهة نظر المستجوبين هو بدرجة مرتفعة

  مستوى رضا الزبائن على العلامة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر منن وجهنة نظنر المسنتجوبين
 هو بدرجة متوسطة

 عبننر مواقننع التواصنننل الاجتمنناعي علننى رضنننا الزبننائن علننى العلامنننة  هننناك أثننر للإعننلان التسنننويقي
 التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر

  هننناك أثننر لننن خصننائص الإعننلان باسننتخدام شننبكات التواصننل الاجتمنناعي علننى رضننا الزبننائن علننى
 العلامة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر.

  لتواصننل الاجتمنناعي علنى رضننا الزبننائن علننى علننى شنبكات ا الإعلانيننةهنناك أثننر لننن محتنوى الرسننالة
 العلامة التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر.

  هننناك أثننر لننن تصننميم الإعننلان علننى شننبكات التواصننل الاجتمنناعي علننى رضننا الزبننائن علننى العلامننة
 التجارية لمؤسسة اتصالات الجزائر

 



 

 

 
 
 
خاتمة



 الخاتمة
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 خاتمة

المعلومننات والاتصننال ظهننر مجتمننع جدينند يتسننم بالتواصننل  تكنولوجيننانتيجننة التطننور الكبيننر الننذي شننهدته 
التفنناعلي النندائم عننن طريننق الوسننائط المعلوماتيننة التنني منحننت لمسننتخدميها فرصننة لتغييننر الأنمننان لحينناتهم 

تعامنننل جديننندة حولنننت جنننل نشننناطهم نحنننو الممارسنننات الرقمينننة. فظهنننر التبنننادل  آليننناتووضنننعت بنننين أينننديهم 
 . فننالإعلانالإعلانيننةلتواصننل أداء سياسننتها التسننويقية والتخطننيط لبرامجهننا  التجنناري والعدينند مننن التطبيقننات

التسويقي يعتبر كوسيلة حديثة العهد ويشكل نقلنة نوعينة فني مجنال التجنارة فني العنالم الافتراضني فهنو يمتناز 
بالتفاعلينة حيننث أعتمنند عليننه مختلننف الشننركات للتننرويج لمنتجاتهننا وخنندماتها لتحقيننق الننربح المننادي والتشننهير 

 .والرضا على المؤسسة

 



 

 

 
 قائمة المراجع

 
 



 قائمة المراجع
 

103 
 

 قائمة المراجع :

الطبعة  دليل الباحثين في التحليل الاحصائي الاختبار والتفسير"،"عايدة نخلة رزق الله،  1 -9
  499-491، ذ ذ 4114الأولى، 

2- 2017. -6-Retrieved 30"Learn about copyright on YouTube", Google, 

Edited. 

3- Jean Philippe Faive ,concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des 

clients , AFNOR ,paris, 2000, p29. 

4- Robert s.Kaplan,David P.Norton , le tableau de bord prospepectif,les 

editions d'organisation ,paris ,1998,p 83. 

5- 2017), "What Is Instagram, Anyway?"-5-Moreau (4 Elise ،LifeWire, 

2017. Edited.-6-Retrieved 30 

6- Mana carricano et Fanny Poujol ,Analyse de données avec spss ,Edition 

PERSON ,2009, p53 

7- 2017), "The History of Facebook and How It Was -6-Mary Bellis (27

Invented" ،2017. Edited.-6-ughtCo, Retrieved 30Tho 

8- 2017), "What Exactly Is 'Twitter'? What Is 'Tweeting'?"-3-Paul Gil (10 ،

2017. Edited.-6-LifeWire, Retrieved 30 

، الرياض ، دار   spssأبو زيد، محمد خير  سليم ، أساليب التحليل الإحصائي باستخدام برمجية -1
 981، ذ  4118جرير للنشر والتوزيع ، 

مهارات أساسية -SPSS أسامة ربيع أمين، التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  -91
اللامعلمية(، الجزء الأول  الدار العالمية، القاهرة،  -اختبارات الفروض الاحصائية) المعلمية

 (book.com/-https://www.noor، رابط )949، ذ 4113مصر ، 
إسماعيل السيد، الإعلان و دوره في النشان التسويقي ، الدار الجام ية ،الاسكندرية  -99
  .  881،ذ  4119،
، تم  http://ar.wikipedia.org متاح على موقع، إعلانات الشبكات الإجتماعية -94

 .  23:45 ، على الساعة27/04/2014تحميلھ يوم:
إعلانات الشبكات   -98

   http://ar.wiipedia.ogrالاجتماعية موقع  

https://www.noor-book.com/
http://ar.wiipedia.ogr/


 قائمة المراجع
 

104 
 

الإجتماعية أداة للتسويق الإفتراضي في المجال بوشنافة أحمد وناصري ن يسة، الشبكات  -92
، مداخلة ضمن الملتقى الدولي الخامس الإقتصاد وانعكاساتھ على الإقتصاديات السياحي

 . 9، ذ2012مارس  14-13لدولية، المركز الجامعي خميس مليانة، يومي ا
 .  3ريم محمد صالح الألفي ،مرجع سبق ذكره،ذ  -98
 الإعلام الجديد و قضايا المجتمع: التحديات و الفرذ، مرجعسعود صالح كاتب ، -91

 .  24سابق، ذ
الجزائري ) ( ، العلامة التجارية و أثرها على سلوك المستهلك 4193عائشة عتيق ، ) -94

 دراسة مقارنة ( ، اطروحة دكتورا ، تسويق دولي ، جامعة تلمسان.
عائشىة  عتيق ، العلامة التجارة و أثرها على سلوك المستهلك الجزائري ) دراسة مقارنة (  -93

 ( 4193اطروحة مقارنة ( اطروحة دكتورا ، تسويق دولي : جامعة تلمسان )
معاصرة ،مكتبة و مطبعة الاشعاع الفنية عبد السلام ابو قحف،التسويق وجهة نظر  -91

 . 248،ذ4119،القاهرة،
عبد العزيز،مصطفى أبو نبعة، التسويق المعاصر المباديء النظرية والتطبيق، دار  -41

 . 492،ذ 4111المناھج، عمان، 
 "،PSSعبد الكريم بوحفص، الأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا وباستخدام برنامج  -49

 .981- 988(، ذ ذ 4198)الجزء الأول، ، الجزائر، ديوان المطبوعات الجام ية،
واقع للإعلان في المؤسسة الجزائرية و صدى تأثيرها على رضا الزبون ،  العسل إيمان ، -44

 4192/4198مذكرة تخرج شهادة الماستر 
جام ية عنابي بن عيسى ،سلوك المستهلك عوامل التاثير النفسية ،ديوان المطبوعات ال -48

 . 988،ذ 4118،الجزائر ،
فاطمة بورقعة ، قياس تاثير الصورة للعلامة التجارية على ولاء المستهلك للعلامة  -42

  (4194التجارية اطروحة دكتورا ، تسيير المؤسسات ، جامعة معسكر ) 
( ،أتربنا ، قيمة للعلامة التجارية لدى المستهلك في تحقيق التفوق 4194فتيحة ديلمي ، ) -48

فسي للمؤسسة الاقتصادية ، دراسة حالة علامات الأجهزة الالكترومنزلية ، أطروحة دكتورا ، التنا
 العلوم التجارية ، جامعة المسلية .



 قائمة المراجع
 

105 
 

( قياس تأثير الصورة الذهبية للعلامة التجارية على ولاء المستهلك 4194فطيمة بورقعة ) -41
 معسكر  للعلامة التجارية ، أطروحة دكتورا ، تسيير المؤسسات ، جامعة

كشيدة حبيبة، استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، البليدة،  -44
 9. 11،ذ 4118

ليلي كوسة، واقع و اھمية الإعلان في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية ،جامعة  -43
 .11،ذ4114قسنطينة،

،ذ 4114للطباعة،الاسكندرية،محمد ابراهيم عبيدات ،مبادئ التسويق ،شركة الجلالة  -41
828 . 
محمد جودت ناصر،الدعاية و الإعلان و العلاقات العامة ،عمان،دار    -81

 .  48،ذ9114اجملدلاوي،
 .   256-255محمد فريد الصحن ،مرجع سبق ذكره،ذ  -89
مرزاق وردة ، مير احمد ، أثر الإعلان باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي على الولاء  -84

 ية ، دراسة عينة من مستخدمي الهاتف النقال )كوندور (للعلامة التجار 
( ، دراسة العلاقة بين رضا المستهلك و الولاء للعلامة التجارية 4198مريم دباةي / ) -88

 (91جامعة البويرة ، مجلة معارفة )
مريم دباةي ، دراسة العلاقة بين رضا المستهلك و الاولاء للعلاة التجارية جامعة البويرة ،  -82

 1 (  4198( )91ارف ) مجلة مع
  . 441المصدر : العوادلي سلوى ، مرجع سبق ذكره،  -88
يسون بالخير،اثر الترويج في تحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الاقتصادية الخدماتية ،مذكرة م -81

تسويق،جامعة قاصدي  9ماجستير ،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و التسيير،تخصص 
 . 28،ذ 4191مرباحي ورقلة ،

، ذ 4114جي معلا،الترويج التجاري ، دار اليازوري العلمية ،الطبعة الثانية ،عمان،نا -84
421 – 424 . 
، دار وائل للطباعة و النشر و التوزيع  9يوسف أحمد ابو فارة ، التسويق الالكتروني ، ن -83
،4118 



 قائمة المراجع
 

106 
 

، دار وائل للطباعة والنشر و التوزيع 1فارة ،التسويق الإلكتروني،نيوسف أحمد أبو  -81
 . 66، ذ2003،

 

 



 

 
 

 
 
 
 الملاحق



 

 

 معلومات عامة:-1

 الجنس:  ذكر                أنثى

 السن:

 سنة 21أكثر من          21سنة و  89بين         81سنة و  49سنة              بين  41من  أقل

 المستوى التعليمي:

 متعلمجامعي                 ةير  ابتدائي             متوسط                     ثانوي         

 الحالة المهنية:

 موظف             متقاعد             اعمال حرة بطال             طالب            

 الدخل الشهري:

دج       اكثنر  11111 إلنى 81119دج     منن  81111 إلنى 93119دج      منن  93111اقل من 
 دج  11119من 

 بيانات متعلقة باستخدام شبكات التواصل الاجتماعي: -4

 ماهي شبكة التواصل الاجنماعي التي تستخدمها أكثر:

 أخرى       فايسبوك       تويتر        انستغرام       قوقل +         يوتيوب

 ما الهدف من استخدامك شبكات التواصل الاجتماعي:

 أخرى    متابعة الاخبار        تعارف     تبادل المعارف والثقافات    التسوق و الاعمال    التسلية 

 المحور الأول:-

  



 

 

 علان على شبكات التواصل الاجتماعي:خصائص الإ -9

موافنننننننننننننننننننننننق  ال بارة
 بشدة

ةيننننننننننننننننننننننننر  محايد موافق
 موافق

ةيننننننر موافننننننق 
 بشدة

يميز إعلانات اتصنالات الجزائنر علنى شنبكات 
تننننندخر الوقنننننت والجهننننند  التواصنننننل الاجتمننننناعي

 مقارنة بوسائل الاعلان التقليدية 

     

تتصننننننف إعلانننننننات اتصننننننالات الجزائننننننر علننننننى 
 شبكات التواصل الاجتماعي بالانتشار الواسع 

     

يتنننننننواتر إعلاننننننننات اتصنننننننالات الجزائنننننننر علنننننننى 
 42شننبكات التواصننل الاجتمنناعي علننى مننندار 

 ساعة

     

كي يننة الوصننول للاعلانننات اتصننالات الجزائننر 
 على شبكات التواصل الاجتماعي سهل

     

 الاعلانية على شبكات التواصل الاجتماعي: محنوى الرسالة -4

موافنننننننننننننننننننننننق  ال بارة
 بشدة

ةيننننننننننننننننننننننننر  محايد موافق
 موافق

ةيننننننر موافننننننق 
 بشدة

محتننوى الرسننالة الاعلانيننة لاتصننالات الجزائننر 
علنى شنبكات التواصنل الاجتماعيشنامل لجميننع 

 تفاصيل ودقيق

     

محتننوى الرسننالة الاعلانيننة لاتصننالات الجزائننر 
على شبكات التواصل الاجتماعي اكثنر اقناعنا 

 من الأساليب الاخرى 

     



 

 

محتننوى الرسننالة الاعلانيننة لاتصننالات الجزائننر 
علننننى شننننبكات التواصنننننل الاجتمنننناعي واضنننننحا 

 ومفهوما

     

محتننوى الرسننالة الاعلانيننة لاتصننالات  إنأجنند 
الجزائننننر علننننى شننننبكات التواصننننل الاجتمننننناعي 
تننوفر لنني كنننل المعلومننات التننني احتاجهننا علنننى 

 المنتج او الخدمة المقدمة من طرفهم

     

 تصميم الإعلان على شبكات التواصل الاجتماعي: -8

موافنننننننننننننننننننننننق  ال بارة
 بشدة

ةيننننننننننننننننننننننننر  محايد موافق
 موافق

ةيننننننر موافننننننق 
 بشدة

الموسنننننننننيقى المرافقنننننننننة لإعلاننننننننننات اتصنننننننننالات 
الجزائننننر علننننى شننننبكات التواصننننل الاجتمننننناعي 

 مؤثرة

     

الشخصنننننننننننيات المسنننننننننننتخدمة فننننننننننني إعلاننننننننننننات 
اتصننننننالات الجزائننننننر علننننننى شننننننبكات التواصننننننل 

 الاجتماعي مثيرة للاهتمام ومؤثرة

     

طريقنننننة عنننننرض إعلاننننننات اتصنننننالات الجزائنننننر 
علننننننى شننننننبكات التواصننننننل الاجتمنننننناعي جذابننننننة 

 يثةوحد

     

ضهور شعار اتصالات الجزائنر فني اعلانناتهم 
علننننى شننننبكات التواصننننل الاجتمنننناعي ينننننذكرني 

 بالعلامة دائما

     

 



 

 

 الرضا على العلامة التجارية -2

موافنننننننننننننننننننننننق  ال بارة
 بشدة

ةيننننننننننننننننننننننننر  محايد موافق
 موافق

ةيننننننر موافننننننق 
 بشدة

علامننة اتصننالات الجزائننر هنني اختينناري الأول 
 والافضل

     

اتعامنننل منننع علامنننة اتصنننالات الجزائنننر لأننننني 
 اتعامل معها مرة اخرى  إناثق فيها واود 

     

التعامنننل منننع علامنننة اتصنننالات الجزائنننر لأنهنننا 
 دائما ما تقدم كل ما هو جديد

     

اشنننننننعر بالرضننننننننا فننننننني التعامننننننننل منننننننع علامننننننننة 
 اتصالات الجزائر

     

بالتعامنننننننننل منننننننننع علامنننننننننة  انصنننننننننح أصننننننننندقائي
اتصننننننننالات الجزائننننننننر عننننننننندما يطلبننننننننون مننننننننني 

 معلومات حولها

     

التحند  بشنكل إيجننابي علنى علامنة اتصننالات 
 الجزائر

     

 

  



 

 

 عينة من اللوحات الإشهارية  



 

 

 



 

 

 




