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  :مقدمة

 ع ظهور شبكات الانثرنث والذيإن التطور التكنولوجي الذي عرفته مختلف المجتمعات خاصة م
دة، حیث سهلت هذه الأخیرة على مختلف صعمست مختلف الأ ورة معرفیة ومعلوماتیة ضخمة، عنه ثنتج 

باختلاف أنواعها مهمة الاتصال والتواصل مع زبائنها والمتعاملین معها خاصة منها في المؤسسات 
  .الجانب الإعلاني

وهكذا برز الإعلان الإلكتروني كنوع سهل على الأفراد معرفة مختلف المعلومات والخدمات التي  
  .تقدمها المؤسسة

خدماتیة  والمؤسسات سواء اقتصادیة أوالإعلان الإلكتروني باعتباره من المفاهیم الحدیثة تستخدمه 
وذلك من خلال الإعلانات عبر المواقع الإلكترونیة ومواقع ،في جذب استقطاب أكبر عدد من الزبائن 

  .التواصل الاجتماعي الخاصة بالمؤسسات المعلنة

ر وسائل الترویج انتشارا في مختلف المؤسسات وهذه الأخیرة ثویعتبر الإعلان الإلكتروني من أك
ات في الترویج بتقنیة الإعلان الإلكتروني في ظل وجود المنافسة الشدیدة بین المؤسس اولي اهتماما كبیر ت

التقنیة إلى إشباع وتلبیة رغبات مختلف هده هذه المؤسسات من خلال استخدامها  تسعىلخدماتها، كما 
  .من الزبائن دف الحصول على عدد اكبرالمتعاملین معها به

فضلنا تناول موضوع الإعلان  ،وني كونه وسیط اتصال بین المؤسسة وزبائنهاوالإعلان الإلكتر 
التعریف في ن الإلكتروني وقدرته الإلكتروني والترویج للمؤسسة الخدماتیة وذلك لمعرفة دور الإعلا

  .بالخدمات التي تقدمها المؤسسة 

  :فصول وهي كالآتي ستة قمنا بتقسیم هذه الدراسة غلى ومن هذا المنطلق  

 ار الموضوع، طار النظري للدراسة والذي یبین أسباب ودوافع اختیالإ یتناولوالذي : الفصل الأول
لك إشكالیة الدراسة بالإضافة إلى تحدید مفاهیم الدراسة، فرضیات الدراسة، أهمیته، أهدافه، وكذ

  .مشابهةالعرض الدراسات 



 مقدمة 
 

 ج 
 

 نظریة اسة والمتمثلة في نظریة الدور،والذي یتناول النظریات المفسرة لموضوع الدر : الفصل الثاني
، نظریة الحتمیة والاشباعاتنظریة التفاعلیة الرمزیة، نظریة الاستخدامات البنائیة الوظیفیة ،

  .التكنولوجیة
 وأهمیته، خصائصه،  ،والذي یتناول الإعلان الإلكتروني من خلال عرض نشأته: الفصل الثالث

ثم تطرقنا في هذا  یث،علانات الإلكترونیة عبر الأنثرنمتطلبات تطبیقه، أسالیبه، وأخیرا أنماط الإ
الترویج من خلال عرض تعریفه، أهمیته، أهدافه، وظائفه، ونظام الاتصال  الفصل إلى

لمؤثرة في اختیار الترویجي، استراتیجیات الترویج، عناصر المزیج الترویجي، وأخیرا العوامل ا
  .المزیج الترویجي

 حیث عرضنا فیه مجالات الدراسة  ،والذي تناولنا فیه الإجراءات المنهجیة للدراسة: الفصل الرابع
ومنهجها، وعینة الدراسة، والأدوات المعتمدة في جمع البیانات بالإضافة إلى الأسالیب المتبعة في 

  .تحلیل النتائج
 تبویب البیانات المیدانیة وعرضها في جداول مع تحلیل وتفسیر تلك وتناولنا فیه : الفصل الخامس

  .البیانات وذلك بالاعتماد على أسلوب التحلیل الكمي والكیفي
 وقد تناولنا فیه مناقشة نتائج الدراسة الحالیة في ضوء فروض الدراسة، : الفصل السادس

  .والدراسات المشابهة واستخلاص النتیجة العامة للدراسة

  .هذه الدراسة بالخاتمة والاقتراحات، تلیها قائمة المراجع والجداول والملاحقتمت خوقد  
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 : أسباب اختیار الموضوع -1

إن اختیار موضوع الدراسة لا یكون بصورة عشوائیة بقدر ما یتركز على مجموعة من العوامل 
والاعتبارات وعلیه فإن اختیارنا لهذا الموضوع یرجع إلى مجموعة من الأسباب منها أسباب ذاتیة وأسباب 

  :فيموضوعیة لها علاقة بموضوع الدراسة وتتمثل هذه الأسباب 

 :الأسباب الذاتیة -1-1
 في دراسة الموضوع الرغبة. 
 الرغبة في توسیع المعارف الشخصیة المرتبطة بمجال التخصص. 
 الرغبة في التعرف على دور الإعلان الالكتروني في الترویج للمؤسسة الخدماتیة.  

 : الأسباب الموضوعیة -1-2
 علاقة موضوع الدراسة بمجال التخصص. 
  المنهجیة المتبعة في علم الاجتماعقابلیة الموضوع للدراسة العلمیة من حیث تطبیق. 
 القیمة العلمیة لموضوع الدراسة. 
 قلة الدراسات في هذا المجال خاصة المتعلقة بالجانب المیداني. 
 أهمیة الموضوع خاصة في ظل التطورات الحدیثة التي شهدها العالم الیوم . 

اعها وما تبعلى الباحث امرحلة ضروریة، یجب إن تحدید أهمیة البحث العلمي : أهمیة الموضوع -2
الذي یمكن أن یضیفه هذا البحث إلى المعرفة وتنبثق أهمیة البحث من أهمیة الموضوع، وتبرز أهمیة 

  :دراستنا في

والرسائل والمواقع تتمثل الأهمیة النظریة في الاطلاع على الكتب : الأهمیة النظریة -2-1
الخدماتیة بالوكالة السیاحیة في الترویج للمؤسسة الإعلان الالكتروني  بدور المتعلقة

 ".مزغیطان ثور"

، نوعا من المعرفة فیما یتعلق بدور وصفيراسة من خلال إتباع المنهج الوقد تساهم هذه الد
تكمن في كیفیة توفیر الخدمة التي تقدمها  تهأهمیالإعلان الالكتروني والترویج للمؤسسة الخدماتیة، إن 

تروني، حتى یستطیع أغلب المتعاملین الاستفادة منها وذلك ما یساعد الوكالة السیاحیة عبر الإعلان الالك
الوكالة السیاحیة على كسب أكبر عدد ممكن من العملاء والتعامل معهم، وذلك من خلال معرفتهم بدور 
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الإعلان الالكتروني في عملیة الترویج لخدمات الوكالة السیاحیة، كما أن العمل بالإعلان الالكتروني من 
           .أن یسهل الأمر على العملاء في التعامل مع هذه المؤسسةن الممك

تتمثل الأهمیة العلمیة في تصمیم استمارة تتضمن متغیرات البحث : الأهمیة العلمیة -2-2
لاختبار " مزغیطان ثور"معاینة من زبائن الوكالة السیاحیة  ، بحیث توزع على وحداتاوعناصره

  .الفرضیات والتوصل إلى النتائج

وسیعتمد هذا البحث على المنهج الوصفي الذي یتضمن استخدام أسلوب العمل المیداني في الوكالة 
ات مستقلة وجمع البیانات عن طریق الإستبانة، ویتضمن موضوع الدراسة متغیر " مزغیطان ثور" السیاحیة 

وتابعة، ومنه تكمن أهمیة البحث في اختبار هذه الفرضیات والتأكد من مصداقیتها من جهة، وتحلیل 
  .إلى النظریات والدراسات التي لها علاقة بموضوع الدراسةنتائج الدراسة من خلال التطرق 

 :أهداف الدراسة -3

تحقیقها ودراسة الموضوع لكل دراسة علمیة أهداف یسعى الباحث الوصول إلیها والعمل على  
بدون أهداف یؤدي إلى عدم التحكم فیه وعدم الوصول إلى النتائج المرغوب فیها، ودراستنا هذه تنطوي 

 :على مجموعة من الأهداف وهي كالآتي

 ".مزغیطان ثور"الإعلان الالكتروني في الترویج للوكالة السیاحیة الكشف عن دور -1- 3
 .التي یوفرها الإعلان الالكتروني في الترویج للمؤسسةالكشف عن أهم الخدمات -2- 3
 .الكشف عن أشكال الإعلان الالكتروني التي تستخدمها المؤسسة في الترویج-3- 3
 .الكشف عن مدى تفاعل عملاء المؤسسة مع الإعلان الالكتروني-4- 3
 .ةمعرفة مدى فعالیة الإعلان الالكتروني في عملیة الترویج للمؤسسة الخدماتی-5- 3

  :الإشكالیة - 4

شهدت وسائط الاتصال في الآونة الأخیرة تطورات هائلة وكبیرة خاصة مع ظهور شبكات 
والتي عرفت انتشار واسعا في مختلف أنحاء العالم، وكان لها دور كبیر في اختزال المسافات   الأنثرنت

بین مختلف الجماهیر، حیث وفرت المعلومات التي تحتاجها المنظمات أو المؤسسات على اختلاف 
مد من أنواعها إذ تستعمل هذه المؤسسات العلاقات العامة كوسیلة في الوصول إلى جماهیرها، والتي تعت
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مؤسسة لل وسیلة مهمةلكتروني الذي یعتبر الاتصال المتعددة من بینها الإعلان الإ ئلوسا على خلالها
والذي لا یمكن الاستغناء عنه في ظل تنامي واتساع قطاع الخدمات، كما أن نجاح المؤسسة  ،الخدماتیة

والخدمات التي تقدمها من  ،هةیعتمد على عملیة الترویج والذي تكمن أهمیته في التعریف بالمؤسسة من ج
  .جهة أخرى، مع إبراز مكانة هذه المؤسسة في سوق المؤسسات الخدماتیة

ا الإعلان الإلكتروني هو مجموع المعلومات والخدمات التي تضعها المؤسسة في خدمة جماهیره
جمهورها من الإعلان الإلكتروني إلى خلق بیئة تفاعلیة بین المؤسسة و  یهدفعبر مواقع الأنترنث، إذ 

خلال توفیر المعلومات والخدمات والعمل على إعطاء توضیحات وتفسیرات للجماهیر بصیغة إلكترونیة، 
هذا ما یساهم في معرفة اهتمامات الجمهور المستهدف من خلال توفیر البیانات الدقیقة، ویعتمد الإعلان و 

تعددة، حیث یتضمن الإعلان الإلكتروني في المؤسسة الخدماتیة على تكامل وسائط الاتصال الم
بالإضافة إلى  ،الإلكتروني النصوص الإلكترونیة التي تحتوي على عبارات ترویجیة واضحة وسهلة

إلى الفیدیوهات التي  بالإضافة أیضا ،الصور التي تعبر عن السلعة أو الخدمة التي تروج لها المؤسسة 
  .سلع والخدماتتستخدمها المؤسسة في الترویج لل

لمؤسسة في إعلانها الإلكتروني على استخدام مواقع التواصل الاجتماعي كون هذه عمل اتو 
الأخیرة متاحة للعدید من المتعاملین مع هذه المؤسسة، كما أنه لجودة الخدمات المقدمة في هذه المؤسسة 

عطاء نظرة عدور كبی یة الحسیة الخدمات التي تقدمها ومحاولتها إبراز الصورة الذهن نر في الترویج لها وإ
  .للمؤسسة

الجماهیر وبناء صورة تعكس الممیزات  قناعإلإعلان الإلكتروني في قدرته على وتبرز أهمیة ا
وهذا ما یدفع بالجماهیر التي تتواصل مع المؤسسة إلى اتخاذ قرار  ،الموجودة في إعلانات المؤسسة

الإقبال على الخدمات المقدمة، حیث تهدف هذه الأخیرة إلى الحصول على مكانة وموقع متمیز لدى 
المتعاملین معها، وذلك بإیصال الفوائد والمزایا الفریدة التي تقنع المتعاملین بتفوق خدمات هذه المؤسسة 

  .من المؤسسات المنافسة من خلال الترویج الجید  لخدمتها عن غیرها

لا یمكن لأي مؤسسة إیصال معلوماتها إذ ضروري لا یمكن الاستغناء عنه،  والترویج باعتباره نشاط
جمهورها دون الاعتماد على عملیة الترویج، وكون هذا الأخیر یقوم  إلىخدماتها والأنشطة التي تقدمها و 

تمكن المؤسسة  التي  مع الزبون من خلال استخدام مجموعة من الأسالیب الاقناعیةعلى عملیة الاتصال 
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قناع المتعاملین معها عن طریق العروض الترویجیة التي تقدمها المؤسسة بالإضافة  من ترویج خدماتها وإ
  .إلى الأسعار التنافسیة المجودة في الخدمات المقدمة

ارتباطا وثیقا بالوسائل والأسالیب والخدمات التي تقدمها إن أهمیة وفاعلیة ونجاح الترویج مرتبطا 
التأثیر في مواقف وسلوكات واتجاهات بهدف  متطلبات واحتیاجات جماهیرهاالمؤسسة للوصول إلى 

عة أو الخدمة المعلن عنها والذي ینتج عنه إقناع المتعامل بقبول السل،الجماهیر نحو المؤسسة الخدماتیة 
  .المؤسسة فمن طر 

لإعلان الإلكتروني في مجال الترویج عبر مواقع الانثرنث أصبح محل اهتمام العدید من إن ا
الباحثین والخبراء في مجالات مختلفة من جهة، ومحل اهتمام العدید من المؤسسات سواء اقتصادیة أو 

أرائهم خدماتیة من جهة أخرى، إذ ساهم في التقرب من الجماهیر والتعرف على احتیاجاتهم واتجاهاتهم و 
نحو الخدمات التي تقدمها المؤسسة، وذلك بهدف المحافظة على مكانتها وتحسین صورتها وكسب ثقة 

  .جماهیرها

والمؤسسات الجزائریة الیوم أدركت أهمیة الإعلان الإلكتروني ومدى فاعلیته في عملیة الترویج 
  .سواء كان ذلك للخدمات أو المنتجات المقدمة

لدى الوكالة محاولة لإبراز الدور الذي یلعبه الإعلان الإلكتروني في الترویج هذه الدراسة سوف تكون كو 
  :، ومن هنا نطرح التساؤل الرئیسيرو ثالسیاحیة مزغیطان 

  هل الإعلان للإلكتروني دور في الترویج للمؤسسة الخدماتیة؟_ 

  :ومن هذا التساؤل انبثقت الأسئلة الفرعیة التالیة

 ؟تیةكترونیة دور في تحقیق الإقناع لدى زبائن المؤسسة الخدماهل للرسالة الإعلانیة الإل .1
 لمؤسسة المعلنة دور في تحقیق المیزة التنافسیة؟ي لل لمواقع التواصل الاجتماعه .2

  : تحدید المفاهیم -5

إن مرحلة تحدید المفاهیم من أهم مراحل البحث العلمي، وفي هذا الصدد یتوجب علینا تحدید 
  :بدراستنا وهي كالآتيالمفاهیم المتعلقة 
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 .الدور -
 .الإعلان -
 .الإعلان الإلكتروني -
 .الترویج -
 .المؤسسة -
 .المؤسسة الخدماتیة -

 :الدّور -5-1

 .المصدر دار، دور یدور تدویر فهو مدور أي جعل الشيء مدور: لغة -
 .(1)مهمة ووظیفة وهو ترتیب الشخص للآخرین، خذ دورك في الصف :الدّور -
 : اصطلاحا -

الدور یمثل الجانب الدینامیكي للمركز، وعندما یضع الفرد عناصر المركز من : لینتوونیعرفه رالف 
  .(2)حقوق وواجبات موضع التنفیذ، فإنه حینئذ یمارس دور فالفرد یمارس ولا یشغل دور

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الدّور یركز على الجوانب الدینامكیة من خلال التفاعلات 
  .لأفراد من خلال أدوارهمالتي یمارسها ا

أنه یتم التركیز على الطرق التي تمارس الأدوار من خلالها، فأحیانا  قد : یعرفه إیرفنج جوفمان
ویؤذونها بكل تفاصیلها المحببة إلیهم، وفي أحیان ) تقبل الدور(یحب الناس أدوارهم ویتوافقون معها كلیا 

موضحین لكل من یراهم أنهم أكبر بكثیر ) الدور مسافة(أخرى قد یمارسون أدوارهم بلا حماس أو حب 
من هذا الدّور البسیط الذي یؤذونه أو أنهم قد یمارسون أدوارهم بطریقة ساخرة من أجل أن یسیطروا على 

  .(3))التحكم في الانطباع(نتائج الموقف 
الدّور، تقبل : عناصر وهي 3من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن إیرفنج جوفمان قسم الدّور إلى 

  .مسافة الدّور، التحكم في الانطباع

                                                             
  .107، ص1998، 4معجم مصطلحات علم النفس، دار الكتاب المصري، القاهرة، مصر، ط: عبد المجید سالمي )1(
، 1996إلى الدفاع، المكتب العلمي للكمبیوتر، الإسكندریة، مصر،  تنظیم المجتمع من المساعدة: كشك محمد بهجت جاد االله )2(

  .36ص
  .1845، ص 2006، الجزء الثالث، 1موسوعة المعارف التربویة، عالم الكتب، القاهرة، مصر، ط: مجدي عزیز إبراهیم )3(
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مجموع النشاطات والأهداف التي تسعى من خلالها المؤسسة الخدماتیة إلى تقدیم : التعریف الإجرائي -
 .وعرض خدماتها

  :الإعلان -5-2
أعلن، یعلن، بمعنى أظهر، أشهر، جهر مصدرها من لفظ العلانیة بمعنى الإظهار والإشهار : لغة -

  .(1)بالشيء
الإعلان بأنه عملیة اتصال تهدف إلى التأثیر من البائع إلى المشتري  أوكست فیلدعرف : اصطلاحا -

على أساس غیر شخصي، حیث یفصح المعلن عن شخصیته ویهتم بالاتصال من خلال وسائل الاتصال 
  .(2)العامة

غایته التأثیر على من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الإعلان هو عملیة اتصال غیر شخصي، 
  .الأفراد عن طریق جهة غیر مجهولة باستخدام العدید من وسائل الاتصال

  .(3)عرف كروفورد الإعلان بأنه فن إغراء الأفراد على السلوك بطریقة معینة -

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الإعلان هو عملیة تغییر وتعدیل سلوكات الأفراد بطریقة 
  .معینة

أنه عملیة اتصال غیر شخصي یتم تنفیذها بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع : فلیب كوثلرعرفه  -
  .(4)بهدف التأثیر على سلوك المستهلك

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الإعلان حسب فلیب كوثلر هو عملیة تواصلیة بین المعلن 
  .والمتلقي بغرض ربحي

بأنه مختلف نواحي النشاط التي تؤدي إلى نشر أو إذاعة الرسائل  "جمعیة التسویق الأمریكیة " تعرفه  -
  .(5)الإعلانیة المرئیة أو المسموعة على الجمهور بغرص فئة على سلع أو خدمات أو من أجل سیاقه

                                                             
  .99، ص1،2011الاتصال والإعلام التسویقي، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، ط: عواد فاطمة حسین )1(
  .19، ص2010ن، عمان ، الترویج والإعلان، دار زهرا: سمیر العبدلي وقحطان العبدلي )2(
  .17، ص2006، 2الإعلان مدخل تطبیقي، دار وائل للنشر، عمان، ط: طاهر محسن الغالبي وأحمد شاكر العسكري )3(
دور الإعلان في تسویق الخدمات، رسالة لنیل شهادة ماجستیر تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة : لطفي بوغرة )4(

  .63، ص2011، 2010وعلوم التسییر، جامعة محمد الصدیق بن یحي، جیجل، 
  .107، 106مرجع سبق ذكره، ص : عواد فاطمة حسین )5(
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من خلال هذا التعریف یتضح أن الإعلان هو مختلف العملیات التي تنشر من خلال الرسائل 
  .ئیة أو المسموعة بهدف تقدیم السلع أو الخدماتالإعلانیة المختلفة سواء المر 

هو عملیة اتصال تستخدمه المؤسسة في نقل معلوماتها إلى الجمهور المستهدف : التعریف الإجرائي -
 .بهدف إقناعهم بالسلع أو الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسة

  : الإعلان الإلكتروني -5-3

العرض الترویجي المقدم من معلن معین من خلال یشیر الإعلان بالانترنت إلى جمیع أشكال 
  .(1)شبكة الانترنت

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الإعلان الإلكتروني هي كل أنواع العروض الترویجیة المقدمة 
  .من طرف مؤسسة معینة من خلال شبكة الانترنت

لمشهورة وفي المواقع الدعائیة في المواقع ایعرف الإعلان الإلكتروني بأنه عبارة عن حملات دعائیة  -
  .(2)وتارة على شكل رسائل بریدیة مكثفة 

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الإعلان الإلكتروني هو حملات دعائیة موجودة على شبكة 
  .الانترنت وهي متنوعة ومتعددة الأسالیب والطرق

الجمهور عبر مواقع الانترنت یعرفه بعض الباحثین بأنه تلك المعلومات الموضوعة تحت تصرف  -
المتعلقة بالمنتجات والخدمات ذات طبیعة إعلانیة طالما تهدف إلى دفع الذین یذخلون هذه المواقع إلى 

  .(3)شراء المنتجات والخدمات

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الإعلان الإلكتروني هو معلومة موضوعة على شبكة 
 .والخدمات تهدف إلى دفع المستهلك إلى عملیة اقتناء السلعة أو الخدمةالانترنت المتعلقة بمختلف السلع 

  

                                                             
  .288، ص1999لإلكترونیة، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة، التسویق والتجارة ا: طارق طه )1(
  .318،319، ص 2012، 1التسویق الالكتروني ، دار المسیرة، عمان، ط:محمود جاسم الصمیدعي،ردینة عثمان یوسف  )2(
لعلوم السیاسیة والإعلام، الإعلان عبر الانترنت، رسالة لنیل شهادة الماجستیر لعلوم الإعلام والاتصال، كلیة ا: فندوشي ربیعة )3(

  .131، ص 2005جامعة بن یوسف بن خدة، 
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شرائط ( عرفته معظم الهیئات العلمیة بأنه الإعلان عبر الانترنت والذي یتشكل من إدراجات  -
والتي تكون مدفوعة أو غیر مدفوعة الأجر ضمن دعامات على ) إعلانیة، الرعایة، وصلات تجاریة

 .(1)الخط

خلال هذا التعریف أن الإعلان الإلكتروني یأخذ عدة أشكال مختلفة وتكون مدفوعة  یتضح لنا من
  .أو غیر مدفوعة الأجر

الإعلان الإلكتروني هو كل نشاط أو عمل ترویجي مدفوع الأجر تقوم به المؤسسة : التعریف الإجرائي -
مهور المستهدف من باستخدام شبكة الانترنت بهدف الترویج لسلعة أو خدمة معینة حیث یكون الج

  .مستخدمي الانترنت

  : الترویج -5-4

ف به: لغة - وج الشيء أي عرّ   .(2)كلمة الترویج مشتقة من الكلمة العربیة رّ

  :اصطلاحا -

قناع واتصال ویقصد به عملیة التأثیر في سلوك الآخرین  Stantonعرف  الترویج بأنه ممارسة إخبار وإ
  .(3)من خلال مشاركة الأفكار والمعلومات والمشاعر

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الترویج هو عملیة تهدف إلى التأثیر على سلوكات الأفراد 
قناعهم من خلال مشاركتهم أفكارهم ومشاعرهم    .ومعلوماتهموإ

بأنه اتصال متكامل یقوم على نقل المعلومات عن سلعة أو خدمة بأسلوب إقناعي إلى  Kincaidیعرفه  -
د من دور  وج لها، ولا بّ جمهور مستهدف من المستهلكین لحمل أفراده على قبول السلعة أو الخدمة المرّ

  .(4)فعال في الترویج ضمن أیة إستراتیجیة للتسویق

 لتعریف یتضح لنا أن الترویج هو عملیة تقوم على استخدام مختلف الأسالیب من خلال هذا ا
                                                             

  .134، ص2011الإعلان الإلكتروني، دار هومه للطباعة والنشر والتوزیع، الجزائر، : فندوشي ربیعة )1(
  .07مرجع سبق ذكره، ص: سمیر عبد العبدلي وقحطان بدر العبدلي )2(
  .332، ص2006امد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق مفاهیم معاصرة، دار الح: براهیم حدادنظام موسى سویدان وشفیق إ )3(
، ص 2007، 1للنشر والتوزیع، عمان، ط بین النظریة والتطبیق، دار المسیرةمبادئ التسویق الحدیث : زكریا أحمد عزام وآخرون )4(

351.  
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  .الاقناعیة في نقل المعلومات عن السلع أو الخدمات المقدمة للجمهور

بأنه الجهذ المبذول من جانب البائع لإقناع المشتري المرتقب بقبول معلومات معینة  Kermanیعرفه  -
  .(1)بشكل یمكنه من استرجاعهاعن سلعة أو خدمة وحفظها في ذهنه 

من خلال التعریف یتضح لنا أن الترویج هو عملیة تلقین المعلومات حول السلع أو الخدمات 
  .وحفظها في ذهن الجمهور، حیث یمكن استرجاعها عند الحاجة إلیها

یعرف الترویج أیضا بأنه ذلك العنصر المتعدد الأشكال والمتفاعل مع غیره من عناصر المزیج  -
التسویقي والهادف إلى عملیة الاتصال الناجمة عما تقدمه له المنظمات من خدمات أو أفكار وتعمل على 

  .(2)إشباع حاجات ورغبات الزبائن وفق إمكانیاتهم وتوقعاتهم

من خلال هذا التعریف یتضح لنا أن الترویج یهدف إلى عملیة الاتصال من خلال الخدمات أو 
  .المؤسسة إلى جمهورها بغیة إشباع حاجاتهم ورغباتهمالأفكار التي تقدمها 

الترویج هو نشاط أساسي في المؤسسة یقوم على تعریف بسلعة أو خدمة ما : التعریف الإجرائي -
  .باستعمال الإقناع والإخبار لجذب الجمهور لها عن طریق وسائل الاتصال المختلفة

  :المؤسسة -5-5

والتي تعني التعهد والالتزام بعمل ما  Entreprenderلفظ إن مصطلح المؤسسة استقص من : لغة -
  .(3)یكتسي أهمیة كبرى، أي التكفل بمهمة هامة نسبیة

  :اصطلاحا

الوحدة التي تجمع وتنسق فیها العناصر المادیة والبشریة للنشاط وأوضح هذا  Trochyعرفها 
والعنصر المادي  ) عمال(التعریف على أن المؤسسة هي الوحدة التي تتضمن العنصر البشري 

  .(4))وسائل(

                                                             
  .294، ص2002 ،1أصول التسویق، دار وائل للنشر، عمان، ط: ناجي معلا ورانف توفیق )1(
  .338، ص1999مبادئ التسویق مدخل سلوكي، دار المستقبل، عمان، : محمد إبراهیم عبیدات )2(
  .11، ص2010تسییر الموارد البشریة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : منیر نوري )3(
  .16، ص1985، 2السلوك الإنساني والتنظیمي في الإدارة، معهد أندارة العامة، الریاض، ط: ناصر محمد العدیلي )4(
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یتضح مما سبق أن المؤسسة هي نسق یضم عنصرین هما العنصر المادّي والعنصر البشري في 
  .أي نشاط

نظام اجتماعي أنشئ بطریقة منتظمة تسود فیها علاقات إنسانیة متبادلة بین مختلف  Briefفها عر  -
  .(1)مكونات المؤسسة من أجهزة وأفراد وهیكل تنظیمي

یتضح مما سبق أن المؤسسة هي نظام اجتماعي تعم فیها علاقات بین مختلف أجهزة المؤسسة من 
  .أفراد وأجهزة وهیكل تنظیمي

  .(2)كل مكان لإجراء ومزاولة نشاط ما ولهذا المكان سجلات مستقلة: العمل الدوليعرفها مكتب  -

یتضح مما سبق أن المؤسسة هي كل مكان تمارس فیه أنشطة وأعمال معینة وفیها وثائق وسجلات 
  .خاصة بها

تعرف أیضا أنها منظمة تجمع أشخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس أموال وقدرات  -
 .(3)والتي یمكن أن تباع بسعر أعلى مما تكلفه لإنتاج سلع ما

یتضح مما سبق أن المؤسسة هي منظمة تضم أفراد ذوي قدرات وكفاءات متعددة، لها رؤوس أموال 
  .خاصة بها، تعمل على إنتاج سلع تباع بتكلفة أعلى من تكلفة إنتاجها

  : التعریف الإجرائي

إنسانیة متعددة تسعى إلى  د تربطهم علاقاتمجموعة من الأفراالمؤسسة هي وحدة اجتماعیة تضم 
  .الوصول إلى أهداف محددة ومحاولة تحقیقها

  : المؤسسة الخدماتیة -5-6

  .(4)تعرف بأنها كل مؤسسة یتحدد غرضها الأساسي في تقدیم خدمة للعمیل -

                                                             
  .21المرجع السابق، ص )1(
  .24، ص2003، 3اقتصاد المؤسسة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، ط: عمر صخري )2(
  .5، ص2010مؤسسات الإعلام والاتصال الوظائف، الهیاكل الأدوار، دیوان المطبوعات الجامعیة، : جمال العیفة )3(
، 2006، 4، العدد -ورقلة  –إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمیة، مجلة الباحث، جامعة قصدي مرباح : أحمد عیشاوي )4(

  .08ص
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  .لعملائهامن خلال هذا التعریف یتضح لنا أن المؤسسة الخدماتیة هي كل مؤسسة أولویتها تقدیم الخدمة 

 .یمكن تعریفها أیضا من خلال معیارین وهما المعیار العضوي والمعیار الموضوعي -
 .ویقصد به المرافق العامة والأجهزة الإداریة أو المؤسسات بشكل عام: المعیار العضوي -1
شباع الحاجات العامة والمصالح : المعیار الموضوعي -2 كل نشاط أو خدمة تهدف إلى تحقیق وإ

 .(1)العامة

  : التعریف الإجرائي

  .المؤسسة الخدماتیة هي كل مؤسسة تقوم على تقدیم السلع أو الخدمات إلى مختلف الجماهیر

طي غتعتبر الفروض محور البحث إذ تعبر عن جزئیات مشكلة موضوع البحث وت :فرضیات الدراسة -6
ظاهرة المراد دراستها إلى حین إثباتها أو نفیها مع المراحل النهائیة جمیع جوانبه كما تعتبر تفسیرا أولیا لل

  : لموضوع الدراسة وتتمثل فرضیات دراستنا هذه في

  : الفرضیة الرئیسیة-6-1

 للإعلان الالكتروني دور في الترویج للمؤسسة الخدماتیة.  

  : الفرضیات الفرعیة-6-2

 لدى زبائن المؤسسة الخدماتیةقناع للرسالة الإعلانیة الالكترونیة دور في تحقیق الإ. 
  لمواقع التواصل الاجتماعي للمؤسسة المعلنة دور في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة

 .الخدماتیة

  : الدراسات المشابهة -7

 وهي دراسة بعنوان دور الإعلان في التسویق الخدمات دراسة حالة مؤسسة : الأولى الدراسة
في جامعة محمد صدیق بن یحي بجیجل، مذكرة لنیل  ''طفي بوغرةل''اتصالات من إعداد الطالب 

وتدور إشكالیة هذه الدراسة حول واقع  2010/2011شهادة الماجستیر في تخصص تسویق 

                                                             
  .106، ص2004، 1ء الثاني للنشاط الإداري، لباد للنشر، طالقانون الإداري، الجز : لباد ناصر )1(
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الإعلان وما هي أهمیته في تحقیق أهداف مؤسسات الخدمات في الجزائر وعلى ضوء ذلك حاول 
  :الباحث الإجابة عن الأسئلة التالیة

  جزائر السیاسات والمفاهیم المتعلقة بتسویق الخدمات مطبقة في مؤسسات الخدمات في الهل هذه
 بنجاعة مثلما تنص الدراسات؟

  ما هو موقع الاتصال في المؤسسات الخدمات وما هي مكانة الإعلان مقارنة مع باقي عناصر
 المزیج الترویجي؟

 مستویین الاتصالي والتجاري؟ما هي مختلف أثار الإعلان وكیف یمكن الإحاطة بها على ال 
  هل تطبق شركة أوراسكم لاتصالات الجزائر سیاسة ناجحة في الإعلان؟ وما مدى تأثیر الإعلان

 على الاستجابة السلوكیة للمستهلك النهائي؟

    :اندرجت الفرضیات التالیة وهي كالآتي من خلال هذه التساؤلات

 ي مؤسسة أوراسكم اتصالات الجزائر، واقتناع الفهم والتحكم الجید في تقنیات تسویق الخدمات ف
 .مسؤولي الخدمات للجزائر بجدوى وأهمیة ذلك في تحسین مستوى الأداء والتسییر

   یمثل الإعلان وسیلة من وسائل الاتصال التسویقي الأكثر فعالیة التي تعتمد علیها مؤسسة
 .الخدمات في الجزائر للترویج في منتجاتها

  تدریجیا على سلوك المستهلك للخدماتیمارس الإعلان أثر.  

كما اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحلیلي حیث تم الاعتماد على المنهج الوصفي في   
بعض أجزاء البحث المتعلقة بعرض المفاهیم تمس الموضوع والمنهج التحلیلي في التعقیب على ما تم 

 –ه على مؤسسة أوراسكم، اتصالات الجزائر وصفه، إضافة إلى منهج دراسة حالة مؤسسة، ووقع اختیار 
 .-جیزي 

الدراسة النظریة على جمع المعلومات من مختلف المكتبات والجامعات  أیضا كما اعتمدت  
المتواجدة بولایة الجزائر، أما الدراسة المیدانیة فقد اعتمدت على المعلومات المتحصل علیها من شركة 

 .جیزي
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  :التوصل إلى جملة من النتائجمن خلال هذه الدراسة تم 

تعتمد المؤسسة على المفاهیم التسویقیة الحدیثة في محاولة منها للإبقاء على الحصة السوقیة  -
 .الكبیرة

 .رقم أعمال جازي في ارتفاع مستمر وبوتیرة كبیرة -
في  2.3%نسبة الإنفاق الإعلان من رقم الأعمال من مؤسسة جازي ضعیفة فهو لا یتجاوز  -

 .رقم الأعمال رغم هذا فله الحصة الأكبر من المزیج الترویجيمن متوسط 
تناقض الحصة السوقیة للمؤسسة لا یعود لنقص في الإنفاق الإعلاني ولكن لعدة أسباب منها  -

 .المنافسة الكبیرة التي تلقاها المؤسسة في اتساع السوق الجزائري
الأكبر بالمقارنة بنجمة  في التلفزیون هو 35.3هو  2008معدل تذكر العلامة جازي سنة  -

 .وموبلیس

  : تعقیب

الدراسة عن دراستنا من حیث الجانب المكاني والزماني ورغم اختلاف نقاط رغم اختلاف هذه 
على دور الإعلان في تسویق الخدمات وذلك من خلال '' لطفي بوغرة''الاهتمام، حیث ركزت دراسة 

الخدمات في حین ركزت دراستنا على الاهتمام التعرف على أثر الإعلان كوسیلة اتصالیة في تسویق 
بدراسة الإعلان الإلكتروني والترویج، كما ركزت على أهمیة الإعلانات الإلكترونیة ومدى فعالیتها في 
عملیة الترویج كما أعتمدت على المنهج الوصفي وهو نفس المنهج المعتمد في دراستنا وقد أفادتنا هذه 

تعلق بمفهوم الإعلان وتوافق طبیعة نشاط المؤسسة التي أجرى الباحث الدراسة في صیاغة المفهوم الم
  .علیها دراسته مع طبیعة نشاط المؤسسة التي سوف تكون محل دراستنا

  دور الترویج في تسویق الخدمات الفندقیة،دراسة حالة فندق وهي دراسة بعنوان : الثانیةالدراسة
سكیكدة ،  1955اوت 20في جامعة '' العایب احسن''السیبوس الدولي عنابة  من إعداد الطالب 

، وتدور هذه الإشكالیة في الدور 2008/2009، سنة مذكرة لنیل شهادة الماجستیر تخصص تسویق 
 قي ؟ وفیما تتجلى أهمیته بالنسبة للزبون و المؤسسة الفندقیة ؟ الذي یلعبه الترویج في التسویق الفند

  

  : الإجابة عن الأسئلة التالیة وعلى ضوء ذلك حاولت الباحث
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   ؟هل یدرك القائمون على المنظمة الفندقیة المفاهیم الأساسیة للتسویق الفندقي 
  ؟ماهو واقع الترویج الفندقي في المنظمة الفندقیة محل الدراسة 
  وما مدى استفادتها من التقنیات ؟ خاصة بسیاسة الترویج داخل المنظمة الفندقیة أهمیةهل هناك

 المتجددة في میدان الإعلام و الاتصال ؟

  : من خلال هذه التساؤلات اندرجت الفرضیات التالیة وهي كالآتي

  لا تتبنى المنظمة الفندقیة الجزائریة الإستراتیجیة الترویجیة في تسویق خدماتها. 
  الترویج یؤدي إلى تحفیز العملاء على زیارة الفندق و طلب خدماته.  

دراسة حالة أما فیما یخص  هج الوصفي التحلیلي ومنهج على المن في دراسته الباحث كما اعتمد  
 .أدوات جمع البیانات فقد تمثلت في استمارة الاستبیان

فیه  للإقامةارتیادا  والأكثرندق فیخص مجتمع الدراسة یتمثل في مجموع العملاء الزائرین للما یأما ف  
جانفي  31 إلىجانفي 25مقیما خلال فترة من  350 إلیهاللذین یتوافدون  الإفرادحیث یقدر متوسط 

  .فردا  30ویقدر حجم العینة ب  2009

  :نتائج الدراسة التي توصل إلیها الباحث وهي

 .هیمنة جنس الذكور على عملاء الفندق   -
 .سنة  50و 31نسبة كبیرة من عملاء الفندق تتراوح أعمارهم بین  -
 .فندق مسبقا بینت الدراسة ان اغلبیة العملاء یعرفون ال -
 .یلة للتعرف على الخدمات التي یقدمها الفندق یعتبر الإشهار أفضل وس -
 .یؤدي الترویج برأي العملاء الى تشجیع الزوار و الضیوف على طلب خدمات الفندق  -

  : تعقیب
وجود اختلاف بین دراستنا وهذه الدراسة ورغم اختلاف نقاط الاهتمام إذ نجد أن دراسة من بالرغم 

الدور التعرف على وذلك من خلال دور الترویج في تسویق الخدمات الفندقیة ركزت على  ''العایب احسن''
الكبیر الدي یلعبه الترویج في تشجیع العملاء على الاقبال على الخدمات  التي یقدمها فندق السیبوس 

 وني والترویج، كما اعتمدت الباحثفي حین ركزت دراستنا على الاهتمام بدراسة الإعلان الإلكتر بعنابة 
ي دراسته على المنهج الوصفي وهو نفس المنهج المعتمد في دراستنا وقد أفادتنا هذه الدراسة في ف
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توصلت إلیها هذه التي  من خلال النتائج) الترویج(استخراج بعض المؤشرات المتعلقة بهذا المتغیر 
  .الدراسة

 دراسة بعنوان تأثیر الإعلان الإلكتروني على السلوك الاستهلاكي للفرد، دراسة : الدراسة الثالثة
  .-الجزائر –أجریت في شركة الخطوط الجویة الجزائریة وموقعها الإلكتروني 

بجامعة الجزائر لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم التجاریة '' زواوي عمر حمزة''من إعداد الطالب 
  .2013تخصص تسویق سنة 

في معرفة مدى تأثیر الإعلان الإلكتروني على السلوك الاستهلاكي : وتدور الإشكالیة هذه الدراسة -
للفرد وذلك من خلال إبراز خصوصیات الإعلان الإلكتروني والتعرف على المزایا التي یقدمها 

 .للمؤسسة والمستهلك معا

 : ن الأسئلة التالیةضوء ما ذكر الباحث حاول الإجابة عوعلى 

  لتأثیر الإعلان الإلكتروني على السلوك الاستهلاكي للفرد علاقة باستخدام هذا الأخیر هل
 لشبكة الانترنت وتطبیقها بشكل دوري مكثف؟

  هل كذلك لتأثیر الإعلان الإلكتروني على سلوك الاستهلاكي للفرد علاقة مع طبیعة الأنشطة
 التي یمارسها هذا الأخیر عبر الانترنت؟

 ع الإلكتروني للمؤسسة المعلنة دور في التأثیر على السلوك الاستهلاكي هل لخصائص الموق
 للفرد؟

  ما هي أهم عناصر الإعلان الإلكتروني التي تزید في تحفیز المستهلك للإطلاع والاستجابة
 للإعلان؟

  ما هو التأثیر الذي یطبعه الإعلان الإلكتروني عبر الانترنت على السلوك الاستهلاكي
  ائري؟للمستهلك الجز 

  :من خلال هاته التساؤلات اندرجت الفرضیات التالیة كالآتي

  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مدى الاستخدام الیومي للانترنت بكثرة وتأثیر الإعلان
 .الإلكتروني على السلوك الاستهلاكي للفرد
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  والتعرض الدوري توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین طبیعة الأنشطة الممارسة عبر الانترنت
 .لتأثیر إعلانات الانترنت

  تعد الأشكال والتصمیمات التقنیة للعروض والإعلانات التجاریة عبر الموقع الإلكتروني من أهم
 .وأكثر الخصائص تأثیر وتحفیز للمستهلك عبر مراجعة هذه المواقع باستمرار

  ص المستخدمة فیها وحدها تزاید مواقع الإعلانات في الصفحة ومساحتها وكذا الألوان والنصو
 .دون غیرها من تحفیز المستهلك للإطلاع علیها والاستجابة لها

 الإعلان الإلكتروني عبر الانترنت له تأثیر إیجابي على السلوك الاستهلاكي للمستهلك الجزائري. 

اعتمد الباحث على المنهج الوصفي وكذا الاستقصاء في دراسة الحالة، أما في ما یخص أدوات 
البیانات فقد تمثلت في استمارة الاستبیان والتي تضمنت أربعة محاور أساسیة وأربعة وعشرون سؤالا  جمع

فرد مسافر موزعین بین  700رئیسیا، أما فیما یخص مجتمع البحث فتمثل في تحدید حجم العینة في 
 .الذكور والإناث عبر الرحلات الجویة الجزائریة

  :الباحث هي ونتائج الدراسة التي توصل إلیها -

ُروز وتطور الإعلان الإلكتروني بمختلف أنواعه وأشكاله راجع إلى التطور في وسائل تكنولوجیا  - ب
 .الاتصال الحدیثة

للإعلان الإلكتروني مفهوم واسع على نقیض الإعلان التقلیدي فهو یشمل كافة التطبیقات  -
 .یثةالإعلانیة التي توجد بها تطورات وسائل تكنولوجیا الاتصال الحد

وجود علاقة ذات مدلول إحصائي بین طبیعة بعض الأنشطة الممارسة عبر الانترنت والتعرض  -
 .الدوري للأفراد المستهلكین لتأثیر الإعلان الإلكتروني

أثبتت النتائج أن سهولة الاستخدام لأي موقع إلكتروني هو من أهم وأكثر الخصائص تأثیر  -
 .قع باستمراروتحفیز للمستهلك على مراجعته لهذا المو 

 .وجود نظرة إیجابیة من قبل أفراد العینة المستجوبة اتجاه العروض الإعلانیة الإلكترونیة -

  : تعقیب

وركزت هذه الدراسة على السلوك ) الترویج(الدراسة عن دراستنا في المتغیر التابع هذه رغم اختلاف 
حیث ركزت دراسة ) الإعلان الإلكتروني(إلى أنها تشابهت من ناحیة المتغیر المستقل الاستهلاكي للفرد 
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على تأثیر الإعلان الإلكتروني على السلوك الاستهلاكي للفرد، فحین ركزت دراستنا '' زواوي عمر حمزة''
لمستخدمة في على دور الإعلان الإلكتروني في الترویج، كما أفادتنا هذه الدراسة في تحدید نوع الأداة ا

  ).الاستمارة(جمع البیانات 

  

  

  



  

 

 

 

 

 

 

 

 تمهید. 
 .نظریة الدور - 1
  .النظریة البنائیة الوظیفیة - 2
 .نظریة التفاعلیة الرمزیة- 3
  .نظریة الاستخدامات والاشباعات - 4
  .نظریة الحتمیة التكنولوجیة- 5
 خلاصة الفصل.  

 

 

للموضوع ةالمفسر  اتالنظری: الفصل الثاني  
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  تمهید

نظرا للوظائف والمهام المختلفة التي تقوم بها المؤسسة الخدماتیة في میدان الترویج باستخدام   
الإعلان الالكتروني، تطرقنا في هذا الفصل إلى تبني مجموعة من النظریات والمتمثلة في نظریة الدور 

لى نظریة الإستخدمات والبنائیة الوظیفیة، بالإضافة إلى نظریة التفاعلیة الرمزیة، كما تطرقنا كذلك إ
والإشباعات، وأخیرا نظریة الحتمیة التكنولوجیة محاولین من خلال هذا الفصل إبراز أهم ما جاءت به هذه 
النظریات وبدایة ظهورها وأهم روادها، بالإضافة إلى مجموعة المفاهیم التي تقوم علیها هذه النظریات 

سقاطها على موضوع الدراسة   .  وإ
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 : نظریة الدور - 1

بدأت  نظریة الدور تؤثر في الوقت الحاضر على ممارسات الخدمة الاجتماعیة كما  :مفهومها -1-1
أخذ عدد المؤسسات الاجتماعیة التي تستخدم تلك النظریة بتزاید تدریجي، ویرجع ذلك إلى ما تسم به من 

ن تقدم لنا أسلوب ووسیلة مناسبة وقدرتها على أكذا مضامینها التطبیقیة ثراء مفاهیمها ومكوناتها النظریة و 
    . (1)لدراسة وتحلیل السلوك الاجتماعي في صوره السویة والمشكلة

، إذ تعد من )20(في مطلع القرن العشرین ظهرت نظریة الدور :نشأة نظریة الدور وأهم روادها -1-2
النظریات الحدیثة في علم الاجتماع وتعتقد بأن سلوك الفرد وعلاقته الاجتماعیة إنما تعتمد على الدور أو 

ومكانته تعتمد على  الأدوار الاجتماعیة التي یشغلها في المجتمع فضلا عن أن منزلة الفرد الاجتماعیة
ن الدور الاجتماعي ینطوي على واجبات وحقوق اجتماعیة، فواجباته یحددها ، وذلك لأأدواره الاجتماعیة

الدور الذي یشغله أما حقوقه فتحددها الواجبات والمهام التي ینجزها في المجتمع علما بأن الفرد لا یشغل 
دورا اجتماعیا واحدا بل یشغل عدة أدوار في المؤسسات المختلفة وأن الأدوار في المؤسسات لا تكون 
متساویة بل تكون مختلفة وهناك أدوار قیادیة وأدوار وسطیة وأدوار قاعدیة، والدور یعد الوحدة البنائیة 

حلقة الوصل بین  یب الاجتماعي فضلا عن أن الدور هوللمؤسسة وهذه الأخیرة هي الوحدة البنائیة للترك
  .الفرد والمجتمع

الذي تناول الدور بالدراسة " ماكس فیبر" علماء الاجتماع الذین اعتقدوا بنظریة الدور نجدومن   
ي ف "رایت میلز-هاتركیرت وسي "والتحلي في كتابه الموسوعة نظریة التنظیم الاجتماعي والاقتصادي، و

في كتابه الموسوعة النسق " تالكوت بارسونز"كتابهما الموسوعة الطباع والبناء الاجتماعي وكذلك 
  .الاجتماعي

تتبنى نظریة الدور خمسة افتراضات أساسیة یوجد علیها اتفاق عام بین  :فروض نظریة الدور -3- 1
   :العلوم الاجتماعیة وهي

 بعض أنماط السلوك تعد صفة ممیزة لأداء الأفراد الذین یعملون داخل إطار معین. 
 الأدوار غالبا ما ترتبط بعدد معین من الأفراد الذین یشتركون في هویة واحدة. 

                                                             
المكتب الجامعي الحدیث، ) مداخل علمیة وعملیات تطبیقیة(المهنیة لطریقة خدمة الفرد  الممارسة: سلوى عثمان الصدیقي) 1(

  .65م، ص2002الإسكندریة، 
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  لى حد معین الأدوار تتحكم فیها حقیقة الأفراد غالبا ما یكونون مدركین للدور الذي یقومون به، وإ
 .الإدراك

  سیاق نظم بإن الأدوار تستمر بسبب ما یترتب علیها من نتائج من ناحیة وبسبب ارتباطها
 .اجتماعیة أكثر اتساعا من ناحیة أخرى

 (1)إن الأفراد یجب تأهیلهم للأدوار التي یقومون بها .      

  :تعتمد نظریة الدور على عدة مفاهیم ومصطلحات وهي :مفاهیم نظریة الدور -1-4

 وهي المقومات اللازمة لأداء دور معین وتنشأ من المعاییر الثقافیة: متطلبات الدور. 
 وهي الأفكار التي تكون لدى الآخرین لمدة مناسبة ویقوم بها شاغل مكانة : توقعات الدور

 .معین
  تأكد وضوحهر واضحا ومحددا كلما زادت قوته و كلما كان الدو : الدوردرجة قوة موضوع  

 .وكلما صعب كان على الفرد أن یؤدي متطلبات الدور
 یعني عدم الاعتراف بموقع ومكانة هذه الأدوار على خریطة العلاقات  :غموض الدور

 .الاجتماعیة وعدم تحدید مدى قبولها أو رفضها من جانب المجتمع
 صراع الأدوار   وأحیانا یتعرض الفرد بما یسمى ب شغل الفرد العدید من الأدواری :صراع الدور 

    . (2))المرأة العاملة ورعایة أطفالها ورعایة زوجها وبیتها(
 یتمثل في الأداء الفعلي لفرد ما في أثناء قیامه بدور معین :سلوك الدور. 
 ویظهر في كیفیة رؤیة الفرد للأدوار في مواقف خاصة :إدراك الدور. 
 وهي الصورة التي لدى الفرد عن دوره الذي یقوم به، ومدى اتفاقها مع  :تصور الدور

 .توقعات الدور
 للفرد أكثر من دور في التنظیم، فالمعلم مثلا یمكن أن یكون لدیه أكثر من  :تعدد الأدوار

، وقد یكون في نفس الوقت رئیس اللجنة الثقافیة، حیث دور في المدرسة، فهو یعلم التلامیذ

                                                             
)1(                                                       :00h). :20/04/2018, (15 le https://docs.google.com    
  .67،68مرجع سبق ذكره، ص: مان الصدیقيسلوى عث)2(
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تعتبر هذه الأدوار أدوارا ظاهرة وهناك أدوار كامنة من دوره كقائد للمعلمین أو رئیسا لاتحاد 
 .معین

 إذا كان الدور توقعات من الآخرین لما ینبغي أن یقوم به من یشكل مركزا ما  :الدور الفعلي
لسلوك الدور أو ما یمكن أن نسمیه بالدور الفعلي في مقابل فإن ما یقوم به بالفعل یمثل ا

  . (1)الدور المتوقع

لقد تم التطرق إلى هذه النظریة انطلاقا من كونها  :تطبیق نظریة الدور على موضوع الدراسة -1-5
  تهتم بدراسة الدور الذي یشغله الفرد في المجتمع كله من خلال السلوكات والعلاقات التي تربط بینهم

وتساهم هذه النظریة في موضوع دراستنا في التعرف على الدور الذي یلعبه الإعلان الالكتروني باعتباره 
وسیلة الكترونیة تستخدمه المؤسسة في عملیة الترویج لخدماتها وسلعها، وبالتالي فهو یعتبر حلقة وصل 

لان الالكتروني في عرض بین الجمهور والمؤسسة، وهذه الأخیرة عندما یكون لها اهتمام بدور الإع
خدماتها وسلعها یساهم في نجاحها وتحسین صورتها لدى جمهورها، كما ساعدتنا هذه النظریة من خلال 

  .تطبیقها على موضوع دراستنا في زیادة فهم مفهوم الدور وتوسیع المعارف حوله

  النظریة البنائیة الوظیفیة -2

البنائیة الوظیفیة من النظریات السوسیولوجیة  تعتبر: مفهوم النظریة البنائیة الوظیفیة -2-1
والاجتماعیة التي شغلت حیزا كبیرا في أدبیات كلها خاصة في بدایات القرن العشرین، واحتلت مكانة 

السیاق إلى أن هذه النظریة لم تأت نتیجة جهد عالم بعینه بل  مرموقة بین نظریاته ونشیر في هذا
  .(2)علم الاجتماع والأنثربولوجیا الاجتماعیة في إرساء دعم التیار تضافرت جهود العدید منهم في مجالي

كثیر من منظري علم الاجتماع إلى أن أفكار البنائیة الوظیفیة تمتد  یرجع :نشأتها وأهم روادها -2-2
جذورها إلى ما قبل نشأة علم الاجتماع ذاته ولاسیما في أفكار المدرسة الفرنسیة والبریطانیة والألمانیة 

  التي ظهرت في مرحلة التنویر ومهدت إلى ظهور علم الاجتماع أمثال أفكار مونتیسكو وبودان وهوبرو 
إلى رواد علم الاجتماع ) البنائیة الوظیفیة( ولكن ترجع كثیر من تحلیلات علماء النظریة السوسیولوجیة

  أوغست كونت، سبنسرومهدوا لظهور علم الاجتماع أمثال  19الغربیین الذین ظهروا خلال القرن 
                                                             

)1(  le 21/04/2018 : (10 :00h)                                                                                 https://vb.el mstba.com  
  .480ص ،مقال منشور الوظیفیة ودراسة الواقع والمكانة،النظریة والواقع،البنائیة : نبیل حمید شة )2(
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دوركایم، وفیبر وغیرهم، هؤلاء یمكن أن نصفهم بالجیل الأول من رواد هذه النظریة والتي جاءت 
، وجاءت تصورات هذه 20وحتى النصف الأول من القرن  19تصوراتهم في الفترة من أواخر القرن 

  .(1)النظریة خاصة على أیدي تال كوت، بارسونز وروبرت میرتن وكینجرلي دافید

  :ویتوقف الباحثون على ید من المسلمات الخاصة بهذه النظریة وهي :مسلمات النظریة البنائیة الوظیفیة

  النظر إلى المجتمع على أنه نظام یتكون من عناصر مترابطة وتنظیم لنشاط هذه العناصر بشكل
 .متكامل

 ر ذلك، بحیث لو یتجه هذا المجتمع في حركته نحو التوازن، ومجموع عناصره تضمن استمرا
 .التوازن، فإن القوى الاجتماعیة سوف تنشط لاستفادة هذا التوازن هذا حدث أي خلل في

 كل عناصر النظام والأنشطة المتكررة فیه تقوم بدورها في المحافظة على استقرار النظام. 
  الأنشطة المتكررة في المجتمع تعتبر ضرورة لاستمرار وجوده، وهذا الاستمرار مرهون بالوظائف

 .  التي یحددها المجتمع للأنشطة المتكررة تلبیة لحاجاته

وتطبیق هذه المسلمات على وسائل الإعلام یفترض أن وسائل الإعلام یفترض أن وسائل الإعلام   
ررة التي تعمل من خلال وظائفها على تلبیة حاجیات المجتمع، هي عبارة عن عناصر الأنشطة المتك

وتقوم العلاقة بیت هذه العناصر وباقي العناصر والنظم الأخرى في المجتمع على أساس من الاعتماد 
 .(2)المتبادل بین هذه العناصر والأنشطة لضمان استقرار المجتمع وتوازنه

  :قضایا البنائیة الوظیفیة وتصوراتها -2-3

 تتصور البنائیة الوظیفیة في معظم اتجاهاتها الفرعیة المجتمع على أنه نسق من  :تصور المجتمع
الأفعال المحددة المنظمة، ویتألف هذا النسق من مجموعة من المتغیرات المترابطة بنائیا والمتساندة 

وناته بما فیها أي سامیة ومتعالیة تتجاوز وتعلو على كل مك تستندوظیفیا، وترى أن للمجتمع طبیعة 
إرادة الإنسان، وتتحدد شروط هذا التجاوز والتعالي من خلال قواعد الضبط والتنظیم الاجتماعیین، 

                                                             
)1(Itassal.blogspot.com :le 21/04/2018, (10 :30h).                                                                           
 .175،176م، ص2006، 1، بیروت، لبنان، طنظریات الاتصال، دار النهضة العربیة: مي عبد االله  )2(
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التي تلزم الأشخاص بالانصیاع لها والالتزام بها لأن أي انحراف عنها یهدد أساسیات بناء المجتمع 
 .هاالتي تعد المحافظة علیه وصیانته وتدعیم استمراریته غایة في ذات

  توسم البنائیة الوظیفیة أحیانا بـأنها اتجاهات للتوازن، تراه واقعا وهدفا  :مسألة التوازن الاجتماعي
یساعد المجتمع على أداء وظائفه وبقائه واستمراره، ویتحقق بالتناغم بین مكونات البناء والتكامل بین 

م والأفكار التي یرسمها الوظائف الأساسیة، یحیطها جمیعا شریط ذهبي من الاشتراك في القی
ن خرجوا وقعوا تحت وطأة جزاءات  المجتمع لأفراده وجماعاته فلا یملكون حق الخروج علیها، وإ

ن وقع علیهم هذا عدوا منحرفین خارجین على مسیرة المجتمع  .(1)الضبط الرسمي، وإ
  مجموعة العلاقات الاجتماعیة المتباینة التي تتكامل " ویقصد بالبناء الاجتماعي :البناء الاجتماعي

وتنسق من خلال الأدوار الاجتماعیة، فثمة مجموعة أجزاء مرتبة ومنسقة تدخل في تشكیل الكل 
الاجتماعي، وتتحد بالأشخاص والرمز والجماعات وما ینتج عنها في علاقات، وفقا لأدوارها 

 ..."  یرسمها الكل، وهو البناء الاجتماعي الاجتماعیة التي

  :یتصور رواد هذا الاتجاه المجتمع كبناء یمكن رؤیته من خلال ثلاث زوایا

 المجتمع كنسق اجتماعي. 
 المجتمع كنظام اجتماعي. 
 الثقافة( المجتمع كمنظومة من القیم والقواعد والضوابط(. 

  المفاهیم الرئیسیة في علم الاجتماع بصفة عامة یعتبر هذا المفهوم من  :الوظیفة الاجتماعیة
والنظریة الوظیفیة والنظریة البنائیة الوظیفیة بصفة خاصة، ویعتبر كذلك من المفاهیم التي لم یتفق 

وحتى یبین علماء ) الریاضیات، البیولوجیا، وعلم الاجتماع(حول مدلولها العلماء في بعض العلوم
لاختلاف أو عدم الاتفاق نقول أن الوظیفة هي كل ما یقوم به الاجتماع أنفسهم، لكن ورغم هذا ا

ر میرتون تلك أو جماعة أو نظام أو على حد تعبی الفرد أو الجماعة أو المؤسسة في إطار مجتمع
ولقد روبرت . النشاطات المرتبطة بالمكانة الاجتماعیة التي یحتلها الفرد في البناء الاجتماعي

 : فمیرتون بین نوعین من الوظائ

                                                             
  .  113،114م، ص1999ة والإعلام، الكویت، اتجاهات نظریة في علم الاجتماع، المجلس الوطني للثقاف:المعطىعبد الباسط عبد ) 1(
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الوظیفة الكامنة والتي تعني المصاحبات التي لا تكون مقصودة وغیر معروفة من قبل المشاركین 
في النسق، والوظیفة الظاهرة والتي تشیر إلى النتائج أو المصاحبات المقصودة والمعروفة من قبل 

   .(1)المشاركین في النسق

لقد تم التطرق إلى هذه النظریة لإبراز  :تطبیق نظریة البنائیة الوظیفیة على موضوع الدراسة -2-4
وبحكم أن المؤسسة . الوظائف التي تؤدیها المؤسسة الخدماتیة، والترویج باعتباره أحد أهم هذه الوظائف

الخدماتیة هي نسق اجتماعي من النسق الأكبر حیث أن من الضروري الحرص على قیام المؤسسة بكل 
هة واستمراریتها من جهة أخرى وكذلك الحفاظ على العلاقات وظائفها وذلك لخلق التوازن داخلها من ج

بین المؤسسة والجمهور، بحیث أنه لو یحدث أي خلل في هذه الوظائف سوف تدخل المؤسسة في مرحلة 
ت رؤیتنا حول مفهوم البنائیة اتسع اللاتوازن، ومن خلال إسقاطنا لهذه النظریة على موضوع دراستنا

  . لتعرف على مفاهیمها العامة ومسلماتها من جهة أخرىالوظیفیة من جهة، وكذلك ا

   :النظریة التفاعلیة الرمزیة -3

لقد أطلق اسم التفاعلیة الرمزیة على احد أشهر نظریات : مفهوم النظریة التفاعلیة الرمزیة -3-1
خلال رؤیة الفعل، وأن التفاعلیة الرمزیة هي الطریقة في التعبیر لتحدید أو تعریف الموقف بواقعیة من 

في الواقع أن الأفراد عندما یحددون المواقف بصورة واقعیة، فإن الواقع نتائجه و )  beholder(الملاحظ 
المرتبطة به ، وبغض النظر عن هذا فلقد أطلق مسمى التفاعلیة على الرؤیة التي تدل بوضوح على 

ة الاجتماعیة، ووفق لتصور أنماط النشاط الإنساني التي تعتبر عناصرها ضروریة من أجل فهم الحیا
الرموز  التفاعلیة الرمزیة، فالحیاة الاجتماعیة معرفیا في التفاعل الإنساني أو البشري من خلال استخدام

  :الإشارات ولذا فهي تهتم بنقطتین هماو 

 الطریقة التي یستخدم بها البشر الرموز بما یقصدوه ولكي یتصل كل واحد بالآخر.  
  (2)الرموز على السلوك الخاص بالجماعات أثناء عملیة التفاعل الاجتماعيبتفسیرات نتائج هذه.  

                                                             
  .482،484مرجع سبق ذكره، ص: نبیل حمید شة  )1(
 ،2010ربیة للنشر والتوزیع،العر مص النظریات الاجتماعیة والممارسة البحثیة،: فلیب جونز، ترجمة محمد یاسر الخواجة  )2(

  .153ص
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ظهرت النظریة التفاعلیة الرمزیة في بدایة الثلاثینیات من القرن العشرین على  :نشأة هذه النظریة -3-2
  .(1)ید العالم جورج هربرت مید

علیها النظریة الاجتماعیة في وتعتبر التفاعلیة الرمزیة واحدة من المحاور الأساسیة التي تعتمد  
  تحلیل الأنساق الاجتماعیة، وهي تبدأ بمستوى الوحدات الصغرى، منطلقة منها لفهم الوحدات الكبرى

وبمعنى أنها تبدأ بالأفراد، ویمكن النظر إلى هذه الأدوار من حیث توقعات البشر بعضهم تجاه بعض من 
 .على سلوك الدور والفعل الاجتماعيحیث المعاني و الرموز، وهنا یصبح التركیز إما 

  :   أشهر ممثلي النظریة التفاعلیة الرمزیة -3-3 

 استطاع جورج مید في محاضراته التي كان یلقیها في جامعة شیكاغو، على : جورج هربرت مید
أن یبلور على نحو متقن الأفكار الأساسیة لهذه النظریة، ویبدأ ) 1931- 1894(طول الفترة من 

الاتصال الرمزي والغیر رمزي، فبالنسبة إلى : عملیة الاتصال  وتصنیفها إلى صنفین مید بتحلیل
 .الاتصال الرمزي فإنه یؤكد بوضوح على استخدام الأفكار والمفاهیم

 وهو یتفق مع جورج مید في أن التفاعل الرمزي هو السمة الممیزة للتفاعل البشري :هربرت بلومر  
 .ى ترجمة رموز وأحداث الأفراد وأفعالهم المتبادلةوأن تلك السمة الخاصة تنطوي عل

  ولقد وجه اهتمامه لتطویر مدخل التفاعلیة الرمزیة لتحلیل الأنساق الاجتماعیة: مانفنج جوفیإر  
هو إلا انطباع الذهني الإرادي  ما -التفاعل وخاصة النمط المعیاري والأخلاقي - مؤكدا على أن

   .(2)المعلومات تسهم في تعریف الموقف، وتوضیح الدور الذي یتم في نطاق المواجهة، كما أن

  :   النقاط الأساسیة لنظریة التفاعلیة الرمزیة -3-4

 النظر إلى المجتمع  باعتباره نظاما للمعاني.  
 تعد الحقائق النفسیة والاجتماعیة بناء ممیزا من المعاني.  
  تعد بنیة شخصیة من المعاني  الأفكار التي لدیهم عن الآخرینإن الروابط التي توحد الناس و

  .الناشئة عن التفاعل الرمزي

                                                             
)1(                                                                                              :00 h). le 22/04/2018, (13 https://.www.socialar.com    
  .90 ،88م، ص2008لنشر والتوزیع، عمان، ل المدخل إلى علم الاجتماع، دار الرایة: مریزیق هشام یعقوب) 2(
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  أن السلوك الفردي في موقف ما یتوقف على المضامین والمعاني التي تربط الناس بهذا
  .(1)الموقف

  : مصطلحات هذه النظریة -3-5

 وهو سلسلة متبادلة ومستمرة من الاتصالات بین فرد وفرد، أو فرد وجماعة، أو جماعة : التفاعل
  .وجماعة

 ویقصد بها استطاعة الإنسان أن یتصرف في مجموعة ظروف بطریقة واحدة في وقت  :المرونة
 .واحد، وبطریقة مختلفة في وقت آخر، وبطریقة متباینة في فرص ثالثة

 وهي مجموعة من الإشارات المصطنعة، یستخدمها الناس فیما بینهم لتسهیل عمیلة  :الرموز
لغة، وعند بلوم المعاني، وعند التواصل، وهي سمة خاصة في الإنسان، وتشمل عند جورج مید ال

 .مان الانطباعات والصور والذهنیةجوف
 كون لدى الآخرین عن وهو مقدرة الإنسان على تمثل الدور، فالتوقعات التي ت: الوعي الذاتي

حتى نمثلها على حد تعبیر نعیها  سلوكنا في ظروف معینة، هي بمثابة نصوص یجب أن
   .(2)مانجوف

  :  تطبیق نظریة التفاعلیة الرمزیة على موضوع الدراسة -3-6

التفاعلیة الرمزیة تقوم بدراسة العلاقات التي تربط الأفراد بعضهم ببعض من خلال  إن النظریة  
استخدام مجموعة من الرموز والمعاني التي تستخدم في عملیة الاتصال والتواصل بینهم ویساعد مدخل 
التفاعلیة الرمزیة في موضوع دراستنا على اعتبارها الإعلان الإلكتروني وسیلة تتضمن مجموعة من 

حیث تكون غایة وهدف المؤسسة من خلال استخدام هذه الوسیلة هو تحقیق العملیة  الإرشادات والرموز،
الاتصالیة مع جمهورها، كما أن تفاعل الجمهور مع الرسائل الإعلانیة الإلكترونیة مرتبط بمدى فهمهم 

خلالها یتكون لدى  والتي من) الإیماءات-الرموز-المعاني–الإرشادات (ووعیهم بمضمون هذه الرسائل 
جمهور هذه المؤسسة مجموعة من الاتجاهات والأفكار والتي یتم ترجمتها من طرف الجمهور إلى 

                                                             
م، 2016، 1والتوزیع، عمان، طار للنشر والإعلام الجماهیري، دار الإعص  الاتصال تنظریا: نضال فلاح الضلاعین وأخرون) 1(

  .206،207ص
  .90،91مرجع سبق ذكره، ص: ب مریزیقهشام یعقو ) 2(
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وردود أفعال إما بالإقبال على الخدمة أو رفضها، ولقد تمكنا من خلال محاولة تطبیق هذه  تسلوكیا
وكذلك أهم النقاط الأساسیة التي النظریة على موضوع دراستنا في التعرف على مصطلح التفاعلیة الرمزیة 

 .تقوم علیها

  : نظریة الاستخدامات والإشباعات -4

تعرض الجمهور لمواد إعلامیة لإشباع رغبات كامنة معینة، استجابة لدوافع  هي :مفهومها -4-1
  .الحاجات الفردیة

ما تحققه المادة المقدمة عبر وسیلة :" وأورد مساعد المحیا تعریفا اصطلاحیا لمفهوم النظریة على أنه
یتعرض الفرد الذي یستخدم هذه الوسیلة و معینة من استجابة جزئیة أو كلیة لمتطلبات حاجات، ودوافع 

  ".لتلك المادة 

بنقص في شيء ما یحقق حالة من  وذكر محمد عبد الحمید أن الحاجة هي افتقار الفرد أو شعوره  
   .(1)الرضا والإشباع، والحاجة قد تكون فسیولوجیة أو نفسیة

اهتمام بالاشباعات التي تقدمها وسائل الإعلام الجماهیري إلى  یرجع :أصول ونشأة هذه النظریة-4-2
بدایة بحوث الاتصال الجماهیري بالرغم من أن هذه البحوث اهتمت بالأصل بدراسة التأثیرات قصیرة 
المدى لوسائل الإعلام، ومن المنظور التاریخي نجد أن بحوث هذه النظریة قد بدأت تحت مسمیات أخرى 

نات وفي مجالات قلیلة من علم الاجتماع التي تتعلق بالاتصال الجماهیري التجریبي منذ بدایة الأربعی
على دراسة مضمون وسائل الإعلام بشكل أكثر من تركیزها على اختلافات اشباعات الفرد كما یقول عالم 

     . (2)"كاتز"الإعلام والاتصال الجماهیري 

   (3) .م1959عام ) اهوكاترالی(ید الاستخدامات والاشباعات على ) مدخل( نشأت نظریة

وزملاؤه افتراضات هذه النظریة في " كاتز"یلخص  :فروض نظریة الإستخدمات والاشباعات -4-3
  :النقاط التالیة

                                                             
)1(le 23/04/2018, (14 :00 h)                                                                                    samirseg.blogspot.com  
  .84، ص2014نظریات الإعلام، دار أسامة للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، : بسام عبد الرحمان المشاقبة )2(
  . 18م، ص2015الإعلام والاتصال الجماهیري، دار التعلیم الجامعي، الإسكندریة، : علي محمد خیر المغربي)3(
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  جمهور المتلقین هو جمهور نشط واستخدامه لوسائل الإعلام هو استخدام موجه لتحقیق أهداف
 .معینة

  تحدید العلاقة بین اشباع الحاجات واختیار وسائل معینة یرى یمتلك أعضاء الجمهور المبادرة في
 .أنها تشبع حاجاته

  الحاجات مثل الاتصال الشخصي، أو المؤسسات  لإشباعتنافس وسائل الإعلام مصادر أخرى
  .الأكادیمیة أو غیرها

  الذي الجمهور هو وحده القادر على تحدید الصورة الحقیقیة لاستخدامه وسائل الإعلام لأنه هو
 .یحدد اهتماماته وحاجاته ودوافعه، وبالتالي اختیار الوسائل التي تشبع حاجاته

  الأحكام حول قیمة العلاقة بین حاجات الجمهور واستخدامه لوسیلة أو محتوى معین، یجب أن
یحددها الجمهور نفسه لأن الناس قد تستخدم نفس المحتوى بطرق مختلفة بالإضافة إلى أن 

    . (1)یكون له نتائج مختلفة المحتوى یمكن أن

  :أهم عناصر هذه النظریة مایليمن : هم عناصر هذه النظریةأ -4-4

 قي سلبي، حتى ظهر مفهوم النظریات القدیمة أن الجمهور متلافترضت : الجمهور النشط
العنید الإیجابي، الذي یبحث عما یرید التعرض إلیه ویحتكم في اختیار الوسائل التي  الجمهور

 .تلبي احتیاجاته والمضامین التي تحقق اشباعاته
 تقسم دراسات الاتصال دوافع التعرض إلى فئتین هما :الجمهور لوسائل الإعلام دوافع تعرض: 
 عرفة والمعلومات والخبرات وجمیع أشكال تستهدف التعرف على الذات واكتساب الم: دوافع منفعیة

 .التعلم بوجه عام، تلك الأشكال التي تعكسها نشرات الأخبار والبرامج التعلیمیة والثقافیة
 تستهدف تمضیة الوقت والاسترخاء والصداقة والألفة مع الوسیلة والهروب من : دوافع طقوسیة

  .(2)المشكلات وتنعكس هذه الفئة في البرامج الخیالیة

                                                             
دراسة في استخدامات واشباعات طلبة جامعة منتوري قسنطینة، مذكرة : بادیس لونیس، جمهور الطلبة الجزائریین والأنثرنت )1(

  .  32م، ص2008م،2007نتوري قسنطینة الجزائر،منشورة، جامعة م الماجستیر
، العدد الأول 25استخدام أساتذة جامعة دمشق للأنثرنت والاشباعات المحققة منها، مجلة جامعة دمشق، المجلد: بارعة حمزة شفیر)2(

  .458، ص2009والثاني، 
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 لإشباعخلق حالة الفرد الداخلیة ومیوله النفسیة توقعات ت: توقعات الجمهور من وسائل الاتصال 
وتعد التوقعات خطوة هامة في عملیة التعرض ( حاجاته من خلال التعرض إلى وسائل الاتصال

 ).لوسائل الاتصال
 جمهور من أن یختار ال) الاستخدامات والاشباعات(یتم وفق مدخل :اشباعات وسائل الاتصال

بین الوسائل الإعلامیة المتاحة أمامه ومن مضامینها ما یمكن أن یشبع حاجاته ویلبي رغباته 
   . (1)بغیة الحصول على نتائج خاصة ویطلق علیها الاشباعات

قوم هذه النظریة بتقدیم تفسیرات ت: تطبیق نظریة الاستخدامات والاشباعات على موضوع الدراسة -4-5
حول استخدامات الجمهور لوسائل الاتصال الجماهیري انطلاقا من الحاجات والاشباعات التي تحققها له، 
كما تشیر هذه النظریة إلى أن المتلقي هو الذي یختار مضامین الرسالة الإعلامیة التي یتعرض لها من 

ائل الاتصال یكون مرتبطا بمیولاتهم ورغباتهم وأدوارهم قبل وسائل الاتصال، فاستخدام الجمهور لوس
الاجتماعیة، وتساهم هذه النظریة في موضوع دراستنا على التعرف على استخدامات عملاء المؤسسة 
الخدماتیة للإعلان الالكتروني باعتباره وسیلة وأداة من أدوات الاتصال الجماهیري الحدیثة، بالإضافة إلى 

والحاجات التي یسعى الجمهور هذه المؤسسة من خلال استخدامه لوسائل الإعلان  التعرف على الدوافع
 .يالالكترون

  :لمارشال ماكلوهان: نظریة الحتمیة التكنولوجیة -5

نظریة الحتمیة التكنولوجیة تنظر إلى التكنولوجیا كعامل خارجي لا یخضع لسیطرة : مفهومها -5-1
 في المستقبل ووفقا لهذه النظریة فإن التكنولوجیا البنى الاجتماعیة وأنها هي التي تحدد وتطور المجتمع 

   .(2)تنشط من تلقاء نفسها وتعتبر موجهة وقائدة للتغیر الاجتماعيو 

 مارشال ماكلوهانهذه النظریة إلى جهود العالمان  ترجع :الحتمیة التكنولوجیةنشأة النظریة  -5-2
ركزا في تحلیل عملیة الاتصال على التكنولوجیة المستعملة في وسیلة الاتصال التي  حیث هاورد أنیسو

مضمون أي وسیلة  أنالوسیلة هي الرسالة (تفرض هیمنتها في كل مرحلة تاریخیة، حیث عد ماكلوهان 

                                                             
  .28 ،26مرجع سبق ذكره، ص : علي محمد خیر المغربي)1(
)2(  books.google.dz. le 23/04/2018, (16:30 h).                                                           //https:  
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ا في ي علاقة بالتأثیر، فالذي یجعل فرقدائما وسیلة أخرى، حیث یرى أن مضمون الاتصال غیر ذهو 
   .(1))حیاة الناس إنما هي الوسائل السائدة في عصرنا ولیس مضمونها

  .وینسب الباحثون مصطلح الحتمیة التكنولوجیة إلى عالم الاجتماع والاقتصاد الأمریكي نورشناین فیبلین

د نظریة الحتمیة التكنولوجیة هنالك رائدان بارزان من روا: نظریة الحتمیة التكنولوجیةأهم رواد -5-3
  .وهما هاورد أنیس ومارشال ماكلوهان

أفكار المعرفة، أن السیطرة على وسیلة الاتصال الأساسیة في كل  ادعى العالم هاورد أنیس الذي بحث  
بالزمان  مجتمع هي أداة لتحقیق السیطرة السیاسیة والاجتماعیة ولأن تفسیره یستند إلى مفاهیم متعلقة

، فهو یفسر ظهور واختفاء الأنظمة في التاریخ البشري بناءا على وسائل الاتصال التي تظهر والمكان
قد أنیس أن التطورات الاجتماعیة والثقافیة والسیاسة والاقتصادیة لكل فترة تاریخیة یمكن أن وقتها، ویعت

 1951تكون ذات صلة مباشرة بتكنولوجیا وسائل الاتصال الجماهیري في تلك الفترة، إن حتمیة أنیس 
یقود حتما یز الوسائل الاتصال حیث یرى أن تبني وسائل الاتصال الحدیثة تتضح من خلال ما كتبه تح

        .إلى النهایة لحضارة جدیدة

یرى ماكلوهان باعتباره أبرز منظري الحتمیة التكنولوجیة وحتمیة وسائل الإعلام أن الوسیلة  بینما  
هي التي تشكل وتسیطر على شكل ومدى العلاقات والأفعال الإنسانیة، إن القوة الكامنة في بنیة الوسیلة 

  لى الحتمیة التكنولوجیةالإعلامیة هي الوسیلة نفسها وحینما نظر ماكلوهان إلى التاریخ أخذ موقفا یقوم ع
حیث أنه آمن بأن الاختراعات التكنولوجیة المهمة هي التي تؤثر تأثیرا أساسیا على المجتمعات ویرى 
ماكلوهان أن التحول الأساسي في التكنولوجیا الاتصال تزامن مع التحولات الكبرى لیس في التنظیم 

    .(2)الاجتماعي فقط، بل في الأحاسیس الإنسانیة أیضا

  :هذه النظریة على افتراض أساسین وهما تقوم: فروض نظریة الحتمیة التكنولوجیة -5-4

 أن الناس یتكیفون مع بیئتهم في كل عمر من خلال توازن ونسبة محددة لاستخدام  :الافتراض الأول
الحواس وصلتها بالوسیلة الاتصالیة الرئیسیة التي یستخدمونها والتي ینتج عنها نسبة استخدام 

                                                             
  .247مرجع سبق ذكره، ص :نضال فلاح الضلاعین وأخرون )1(
)2( le 25/04/2018, (12 :00h)                                                               https://.books.google.dz  
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لحاسة معینة ذات صلة بتنوع الوسیلة المستخدمة ویعتقد ماكلوهان بـأن ذلك صحیح لأن كل وسیلة 
اتصالیة إنما هي امتداد للواقع الإنساني، ومن ثم فإن  وسائل الاتصال سوف تبالغ  في استخدام 

قة الذي هذه الحاسة المعینة أو تلك، ومهما كانت نوعیة الوسائل السائدة فإنها ستؤثر على الطری
 ذو توجه سمعي،  عة كان الناس القبلیون أناسیرى بها الناس العالم، فقبل اختراع الصحافة المطبو 

فقد كانوا قریبین من بعضهم عاطفیا وشخصیا، وقد شجع وعزز استخدام الألف بإعادة تصور البیئة 
الفرد عن الفرد  تفریقتفجیرا في المجتمع بفصل و " غوتنبرغ"، وخلفت تكنولوجیا حیزیهبطریقة مكانیة 

الآخر، أما العصر التكنولوجي فقد كرس ورد العالم مرة أخرى إلى كونه قریة عالمیة، حیث تم 
  .بشرهاختراع أجهزة الاتصالات التي تصل بین أطراف العالم و 

 قوة التأثیر عند ماكلوهان حي الوسیلة ذاتها بمعزل عن ما تحمله من مضمون :الافتراض الثاني  
ویرى أن مضمون الاتصال غیر ذي علاقة بالتأثیر . وهذا ما   اصطلح علیه الرسالة هي الوسیلة

فالذي یجعل هناك فرقا في حیاة الناس، إنما هي الوسائل السائدة التي في عصر ما و لیس 
مضمونها ویرى مارشال ماكلوهان أن وسیلة الاتصال هي بذاتها الرسالة التي تعتقد بأنه بغض 

عن محتوى البرامج فإن الناس لن یتوقفوا عن مشاهدة التلفاز، وأن وسائل الإعلام الالكتروني  النظر
  .(1)ولكن بسبب طبیعتها ستغیر جمیع أوجه حیاة البشر والحضارة وذلك لیس سبب مضمونها

  : تطبیق نظریة الحتمیة التكنولوجیة على موضوع الدراسة -5-5

التكنولوجیة باعتبارها من  النظریات المعاصرة  تهتم بدراسة التكنولوجیا، وتعتبرها  لحتمیةا إن نظریة  
أساس التغیر الاجتماعي، وتركز هذه النظریة على أن هذا التغیر یكون مرتبط بطبیعة وسائل الاتصال 

یمثل ولیس بمضمونها وتساهم هذه النظریة في موضوع دراستنا، انطلاقا من كون الإعلان الإلكتروني 
الإعلان (أحد وسائل الاتصال التي نتجت عن هذا التطور التكنولوجي الحاصل، ولقد ساهم هذا الأخیر 

الجماهیر وذلك من خلال التغییرات الكبرى في  توسلوكیافي التأثیر على اتجاهات ) الإلكتروني
التنظیمات والمؤسسات، بل حتى في التغیرات في مشاعر وأحاسیس الأفراد، ولقد ساعدت هذه النظریة في 
معرفة مفهوم الحتمیة التكنولوجیة انطلاقا من الإعلان الإلكتروني ناتج عن التطورات التكنولوجیة التي 

  .لجماهیريمست مختلف وسائط الاتصال ا

                                                             
)1(                                                     le 26/04/2018, (09:00 h) https://platform.almahhal.com    
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  خلاصة 

یمكن القول أن هذه . التطور التكنولوجي التي تعرفه مختلف المؤسسات الخدماتیة مع زیادة  
  النظریات ساعدتنا في التعرف على الدور الذي یلعبه الإعلان الإلكتروني في الترویج للمؤسسة الخدماتیة

لكتروني لجمهور المؤسسة الخدماتیة عن بالإضافة إلى أهم الوظائف والإشباعات التي یحققها الإعلان الإ
  .طریق الترویج للخدمات التي تقدمها المؤسسة
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   :تمهید
یعتبر الإعلان الالكتروني من أهم الوسائل التي شملت العدید من المجالات وذلك نتیجة للتطور 

باعتباره  الإعلانالتي مست هذا المیدان من خلال عناصر المزیج التسویقي وخاصة  يوالتحول التكنولوج
الالكتروني  الإعلان،وهنا یبرز في اتجاهات الزبائن  والتأثیرالخدمة  أورسالة تعمل على ترویج المنتج 

  .أخرىكوسیلة اتصال بین المؤسسة والمتعاملین من جهة والعمل على الترویج لخدماتها من جهة 
ال بین المؤسسة الاتص یعتبر الترویج احد العناصر التسویقیة التي تساهم بشكل فعال في تحقیق

الفاعلة التي تستخدمها المؤسسة مهما كانت  الأداةالترویج كونه  أهمیةهذا السیاق تكمن  وزبائنها ،وفي
  .من اجلها المؤسسة أقیمتوالغایات التي  لأهدافهاطبیعة نشاطها في تحقیقها 

 أسالیبهالالكتروني،أهمیته،خصائصه،متطلباته، الإعلان نشأةسنحاول في هذا الفصل معرفة 
الاتصال  أنظمةووظائف واستراتیجیات الترویج ،  أهمیة إلىسنتطرق  أخرىمن جهة ،ومن جهة  وأنماطه

  .المزیج الترویجي راختیاالترویجیة ،العناصر والعوامل المؤثرة في 
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  الإعلان الإلكتروني :أولا

   :الالكترونينشأة الإعلان  - 1

تعتبر سوق الإعلانات حدیثة النشأة، فرغم ظهور هذه الوسیلة في بدایة السبعینات إلى أن        
، 1994أكتوبر  24احتضانها الأول إعلان مدفوع الأجر لم یتم إلا في التسعینیات وبالضبط في تاریخ 

حیث كانت شركة ) WWW.hiiwerd(الأمریكیة على عنوان ) WIRED(وذلك مع انطلاق موقع مجلة 
 )(at.&.t امه وبهذا فهي تمثل أول معلن عن الموقعذالأمریكیة السابقة لإستخ.  

مدیم (أول زبون في هذه العملیة فهو أمریكي أیضا، إذ تم شراء المساحة من قبل وسیط وكالة  أما      
  Digital   وأهم وكالات التسویق عبر الانترنیتالتي تعتبر أول و ) Modem Medai) (میدیا

Marketing. Communication organisation  1997بعدها تبنته دول أخرى مثل فرنسا.  

ومع تبني وكانت المؤسسات الاقتصادیة من قبل تنشر المعلومات على موقعها بصفة مجانیة     
من مجرد بیانات بسیطة إلى مساحات أكثر  الأنترنیث الإعلان رسمیا بدأت المواقع الإعلانیة تتطور

لى واجهات محلات حقیقیة توفر للزبون القدر الكافي من التوضیحات، ومع أن فكرة وجود  إتقانا، بل وإ
الإعلانات على الأنترنیث لم تكن في البدایة تروق لها فكرة ابتكروا هذه الوسیلة إلا أن هناك ما یقارب 

حدید كیفیة الجمع بین مستخدمي الأنترنیث وذلك طبقا للفائدة ملیون من المستثمرین یحاولون ت
  . )1(المشتركة

  :أهمیة الإعلان الإلكتروني -2

یمكن لا ومات بسرعة وفعالیة وكفاءة وبذلكالمعل تبادلوسیلة شخصیة للإتصال و  -1- 2
التجاریة وتبادل عملیات البیع والشراء في  لصفاتمن هذا الجانب تحقیق ا غناءالإست

 .مختلف الظروف والأوقات
إمكانیة استخدام عنصر الصورة والنص المكتوب وهذه تجعل عملیة عرض المنتجات  -2- 2

والترویج إلیها تأخذ طابعا مثیرا وجذابا للمستهلك إذا ما أحسنت المؤسسات التعامل مع 
 .التسهیلات المقدمة عبر الشبكة

                                                             
  .136،137ص مرجع سبق ذكره، :   ربیعة دوشيفن )1(
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تیار المعلومات المطلوبة وهذه العملیة تجعل العمیل وكذلك الشركة المعلنة إمكانیة اخ -3- 2
یأتي لتنتقي من المعلومات ما تجده مناسبا للتعبیر عن حالة سلعها ومنتجاتها بالشكل 

 .الذي یولد انطباعا إیجابیا لدى أعداد كبیرة من الأفراد
 .إبرام الصفقات التجاریة -4- 2

  .)1(باستمرارذه المواقع تسمح بإمكانیة متابعة محتواها المحدد والمتغیر بمواقع محددة وه العملاء تزوید

  :خصائص الإعلان الإلكتروني -3

أو اللوحة الإعلانیة التي تأخذ شكلا  لترویسةنترنیث أشبه ما تكون باإن الإعلانات عبر الأ -1- 3
والذي یتضمن رسومات أو صور  Bannerفي أعلى الشاشة أو اسفلها وهو ما نطلق علیها یظهر معینا 

أو كلاهما معا إذ یطلب من الزبون النقر على الصورة والرسوم للدخول إلى الموقع والحصول على كافة 
  .المعلومات التي یبحث عنها الزبون

اج للصورة یتطلب الإعلان الإلكتروني أعلى درجات الإهتمام من حیث التصمیم والإخر  -2- 3
  .نص والصوت والحركة وال

البحث عن أفضل المواقع لوضع الإعلان علیه وذلك للتأكد من وجود عدد كبیر من الزوار  -3- 3
  .)2(لمثل هذه المواقع

لإیماءات وهذه غالبا ما تتطلب إعلانات الأنترنیث قدرا كبیرا من الرموز والإشارات وا -4- 3
على الإعلان وعلیه فالتصمیم في إعلانات الأنترنیث یعتمد على  یابعدا علمیا وتقنیا راقتضفي الدلالات 

  .)3(البساطة والرمزیة معا

  : ومن خصائص الإعلان الالكتروني أیضا

                                                             
  .244،245مرجع سبق ذكره، ص : ر العسكريطاهر محسن الغالبي، أحمد شاك )1(
  .381 -371مرجع سبق ذكره، ص  : موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد نظام )2(
  .71،72، ص 2007، 1ترویج الخدمات السیاحیة، دار زهران، عمان، ط: ةصفاء أبو غزال )3(
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 ساعة  24فإعلان الأنترنیث متوفر على مدى  :السرعة والمرونة في الوصول إلى الجمهور
ئقة على متابعة حملتها الإعلانیة وطوال أیام الأسبوع وهو ما یتیح للشركات المعلنة القدرة الفا

 .یم بیوم وتحدیثها وتعدیلها بإستمرار وكذلك إلغائها وفقا لدرجة تفاعل الجمهور معها
 وص والصوت م النصحیث یتیح الإعلان الإلكتروني فرصة استخدا :تكامل الوسائط المتعددة

برازها من كافة ویمكن تصویر السلعة أثناء الا رئیاتوالم جوانبها واستخدام الأبعاد ستخدام وإ
 .، لقطات الفیدیوCDكما یمكنهم الحصول على عینات مثل الكتب، ) D3(الثلاثیة 

 25تقل تكلفة الإعلان الالكتروني عن الوسائل التقلیدیة بما لا یقبل عن  :انخفاظ التكلفة% 
وذلك لتوفر البنیة الأساسیة للاتصالات، وتطور برامج المعلومات ووجود مواقع عدیدة، حیث 
یمكن عرض الإعلانات بها بأسعار زهیدة، كما أن توفیر نفقات العمالة والطباعة والبرید 
وغیرها من نفقات الوسائل التقلیدیة تساعد على انخفاض التكلفة الإعلانیة وخاصة في 

  .)1(وجیاشركات التكنول

 :متطلبات تطبیق الإعلان الالكتروني -4

  :یتطلب تطبیق الإعلان الالكتروني توفر عدد محدد من العناصر یتمثل أهمها في     

) ع اهتمامناضمو (یق عامة والإعلان الالكتروني تتطلب أنشطة التسو : توافر بیئة اتصال تفاعلیة -1- 4
وتتمثل تلك  )ومحتملینحالیین (تربط بین المسوق والمشتري  ONLINEتوافر بیئة اتصال تفاعلیة وفوریة 

البیئة بصفة أساسیة في شبكة الأنترنث، بالإضافة إلى أجهزة الحاسبات الآلیة المتصلة بالشبكة، وبرامج 
وقنوات اتصالات الحاسبات، وبرامج التعامل مع شبكة الأنترنث، أما برامج الاتصالات 

Communication Saft Ware مثل في تلك البرامج التي تتحكم وتدعم الأنشطة الاتصالیة بشبكات فتت
الحاسبات، بمعنى أنها البرامج المسؤولة عن نقل الرسائل الاتصالیة عبر الشبكة ولقد عرفنا سلفا قنوات 

في صورها المختلفة داخل شبكات  للبیاناتالتداول الالكتروني  الاتصال بأنها الوسائط التي یتم من خلالها
لحاسبات الآلیة، بینما یقصد بأجهزة الاتصالات المكونات المادیة التي تتیح نقل الرسائل الاتصالیة داخل ا

  .Modemsالشبكة مثل المحولات 

                                                             
  .349، ص 2007، 1ابتكار الأفكار الإعلانیة، عالم الكتب، القاهرة، ط: السید بهنسي )1(
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من خلال نظام عبر شبكة الأنترنیث ) حالیین ومحتملین(ویتم التعامل مع المسوقین والمشترین 
  .نترنیثمج العالمي للتعامل مع الاناإجرائي، یعرف بالبر 

بإنشاء ) البائع(یعكس هذا المطلب ضرورة قیام المسوق  :خلق تواجد إلكتروني على الأنترنیث  -2- 4
من مستخدمي ) الحالیین والمحتملین(، بحیث یمكن للمشتري Web Siteموقع على شبكة الأنترنیث 

جراء عملیات التسویق على صفحاته الانترنیث شبكة  الالكترونیة،واصدار اوامر الشراء الوصول إلیه، وإ
ویروج لها على هذه الصفحات الالكترونیة واستخدام ،ومن جانب اخر یمكن للمسوق ان یعرض منتجاته 

  .الموقع كمنفذ لتوزیع تلك المنتجات

یعد بمثابة مؤشر لمكان  Adresseویتضمن كل موقع تعامل على الأنترنیث عنوان إلكتروني 
 .)1(ث یتمكن أي جهاز حاسب آلي متصل بالشبكة من الوصول إلیهالموقع على الشبكة، بح

  :الإلكتروني الإعلانأسالیب  -5

بات من الضروري جدا على كل المنظمات التجاریة وغیرها امتلاك موقع  :الموقع الإلكتروني  -1- 5
ات وأنشطة المنظمة وخاصة أن إلكتروني من بین مهامه القیام بأنشطة الترویج وخصوصا الإعلان لمنتج

منه الوصول إلى و  مضطردباتت في توسع ) یستعملونهعدد الذین یلجئون للانترنیث و (الأنترنیث  قاعدة
  .)2(ملایین الأفراد عبر العالم

  ي نقع الالكتروني هو أهم أسلوب إعلاهنالك حقیقة مؤكدة وهي أن المو یتفق الكثیرون على أنها
ر عن نفسها، وكانت الشركات في البدایة للمواقع الالكترونیة من أجل التعبی على الإطلاق وكان إنشاء

یعاد إنتاجها على الأنترنیث، وبعدها بدأت شهرة الموقع تتصاعد وبدأت الشركات  كتیباتعبارة عن 
 تصمیمیةیل التكنولوجیة والالمالكة في تطویرها وتحویلها إلى مواقع تفاعلیة مبتكرة تستخدم كل التفاص

 .لممكنةا

                                                             
  .252،253، ص 2006الجامعیة، عمان،  هندسة الإعلان والإعلان الإلكتروني، الدار: عبد السلام أبو قحف، طارق طه أحمد )1(
  .270، 268، ص 2003والتوزیع، عمان،  استراتیجیات التسویق مدخل كمي، دار ومكتبة وائل للنشر: مهدي محمود )2(
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إن أول المعلنین على الأنترنیث كانوا هم ناشرو الموقع ولذلك نجد قائمة أهم المعلنین هي نفسها قائمة 
وتعاون بین المؤسسات  إنتاجوقد یكون الموقع من  Microscbt yo hoo-lbm: الناشرین الكبار مثل

  .)Starwalle Amilly)1: مثل

مجموعات أخبار الشبكة أسلوب آخر لتكوین الإعلانات : بارخمن خلال مجموعات الأ الإعلان  -2- 5
تغطي كل الموضوعات التي في مجال الرؤیة، حیث أن هنالك عشرات الآفاق من المجموعات 

  .)2(وغیرها والاجتماعیةالاقتصادیة والتجاریة 

أما ،البث الشبكي عملیة یرسل من خلالها المسوقین  :الإعلان من خلال البرید الإلكتروني  -5-3
أو الإعلانات عبر الأنترنیث بشكل مباشر إلى المستهلكین المستهدفین وتستطیع  الإعلانیةالرسائل 

الشركات أیضا من أن تعد استمارة لهذا الغرض أو الخدمة وتوزیعها على البائعین في الأنترنیث وبالتالي 
یستطیع منتج لسلع أن  سیتم بث هذه الرسائل أو الإعلانات بشكل آلي إلى الحواسیب الشخصیة حیث

ة عن یحفز المستهلكین الحالیین أو المستهلكین المحتملین على اللجوء إلى الشركة لطرح الأسئلة المرسل
الخدمة في الشركة على رسائل الزبائن بسرعة وصراحة،  قسمالعاملون في  ردطریق البرید الإلكتروني وی

ل كل الزبائن المحتملین، وهذه القوائم شمرونیة التي تم بالعناوین الإلكتویمكن للشركة أیضا أن تضع قوائ
هذه القوائم ترسل الشركات الحوالات أو الرسائل  باستخدامعبارة عن فرصة مثالیة للتعرف على زبائن جدد 

  .)3(إلیهم، وهي تشمل دعوات وتذكارات وغیر ذلك

الاجتماعي واحدة من وسائل التواصل تعد : من خلال مواقع التواصل الإجتماعي نالإعلا  -5-4
تنمو بسرعة فائقة حتى أصبح من المفترض أن عدد الزوار ولازالت كثر نموا في هذا العقد، الوسائل الأ

  .محركات البحث یستخذمونریبا عدد الأشخاص الذین إلى مواقع وسائل الإعلام الاجتماعیة سیتجاوز ق

ذا إ... سلو ، غوغل بلینكدان، یس بوك، یوتیوبفمثل  الاجتماعیةولذلك فإن مواقع الشبكات 
عن طریق  الإنترنیتكات لإشهار نفسها ولكسب الشعبیة على شبكة استخدمت بشكل صحیح، تسمح للشر 

وورد برس وغیرها من المواقع التي مدونات بلوغر، : الویب المتاحة مثل تقنیاتاستخدام أنواع مختلفة من 
  .تتیح عمل مدونة مجانیة

                                                             
  .325، 324مرجع سبق ذكره، ص : السید بهنسي )1(
  .349، 348مرجع سبق ذكره، ص: السید بهنسي )2(
  .272، ص 2006، 1، التسویق، دار علاء الدین، دمشق، طترجمة مازن نفاع: یب كوتلر وآخرونفل )3(
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ولذلك فإن استخدام مثل هذه التقنیات بالطریقة الصحیحة یؤدي إلى المزید من الزبائن والمزید من       
  .بشكل أكبر من أي وقت مضى یتالإنترنمستوى الحضور على  وارتفاعالمبیعات 

یقومون  الإنترنیتمن مستخدمي  %59وعلى سبیل المثال، وفقا لتقاریر صدرت حدیثا، فإن       
بعملیات الشراء على أساس التوصیات التي وردت من خلال وسائل الإعلام الاجتماعیة ومع ذلك 

  .(1) الفیس بوكعلى من الشریكات في العالم فقط لدیها صفحة 25%

هنالك أنماط المحتوى الإعلان الالكتروني عبر  :الإنترنیتالإعلانات الالكترونیة عبر  ماطأن -5-5
  : الانترنیت ومن هذه الأنماط نجد

 الالكترونیة أصبحت تتیح للزبون فرصة  الإعلاناتالكثیر من  :نمط المحتوى التجریبي
وهذا بالطبع لا ینطبق على وتجریبها قبل الشراء  وتفحصها الوصول إلى منتجات المنظمة

مات وبعض المنتجات الالكترونیة التي دالأغلب على بعض الخ ت، وینطبق فيجمیع المنتجا
) SHARP(بالإمكان تجریبها مثل جهاز المساعد الرقمي الذي یقدمه موقع شركة شارب

وبإمكان الزبون برمجة هذا الجهاز وكأنه یستخدمه بصورة فعلیة، وفي المستقبل ربما یكون 
لتجربة السیارات  Virtual Realityالافتراضیةم التكنولوجیا الحقیقیة ذاالزبون استخبإمكان 
  .الجدیدة

یعبر هذا النمط عن الإعلانات الالكترونیة التي لا تكتفي : المستهلكنحو  نمط محتوى التوجه الإجرائي
بإمكان الزبون بعد أن یتسوق داخل بعملیة ترویج المبیعات بل توصل تحقیق عملیة البیع والشراء، إذ 

والخدمات المعروضة اختیار الصنف الذي یعجبه ویشتریه بعد أن  یستعرض السلع الموقع الالكتروني و 
أو منتوجا  ایدفع ثمنه بواسطة بطاقة الائتمان، ویتسلم المنتوج المشترى  عبر الانترنیت إذا كان برنامج

ى سلعة صوتیا أو صوریا أو خدمات یسهل تلقیها بصورة كاملة عبر الانترنیت أما إذا كان المنتوج المشتر 
   ).2(  فإنه یجري استلامها من المكان المتفق علیه ثن تلقیها بصورة كاملة عبر الانترنیأو خدمة لا یمك

 

                                                             
  .209، ص 2010دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، التسویق الإلكتروني، : یوسف أحمد أبوفارة  ) 1(
التسویق الإلكتروني ،عناصر المزیج التسویقي عبر الأنترنیت، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، : یوسف أحمد أبوفارة )2(
  .285،286،ص1،2004ط



 الإعلان الالكتروني والترویج:...................................................... الفصل الثالث 
 

47 
 

  ـــجالترویــــــ : ثانیا

  : أهمیة الترویج -1

عد التطور الكبیر في حجم بر مترامي الأطراف ومعقد التركیب من المعروف أن عالمنا المعاص     
سریع المشاریع ودخول المنتجات إلى أسواق جدیدة وكذلك ظهور منتجات جدیدة في الأسواق بشكل 

نشاط التسویقي بین البائع والمشتري، وعلیه فإن أهمیة النشاط الترویجي م بالومستمر، وهذا یتطلب القیا
  :تتمثل في

د وسائل ثانیة تساهم في تحقیق الاتصال و وج بعد المسافة بین البائع والمشتري مما یتطلب -1- 1
 .والتفاهم بین الطرفین

علیه أن یتصل یجب المنتج  ان الذین یتصل بهم المنتج، حیث تنوع وزیادة عدد الأفراد -2- 1
بالإضافة إلى المستهلكین مع الوسطاء التجاریون مثل تاجر الجملة أو المفرد، وكذلك یختلف شكل 

 ).1(لسوق السلع الصناعیة أو للسلع الإستهلاكیةالاتصال فیما إذا كان ا

مثل الترویج صوت المؤسسة في السوق والمسؤول عن توصیل معلومات إلى العمیل المرتقب ی -3- 1
 .عن السلعة أو الخدمة وخصائصها الفنیة ومنافعها واستخداماتها

المیزة التنافسیة على یعتبر الترویج أحد العناصر التي یمكن أن تستخدمها المؤسسة لتحقیق  -4- 1
 .بقیة المنافسین بغرض تحسین المركز التنافسي للمنشأة بالسوق

الترویج یساعد المؤسسة على تعریف العملاء المرتقین بالسلع الجدیدة بما یؤدي إلى تكوین  -5- 1
ء تفضیلات لهذه السلع بما یؤدي في النهایة إلى قبول السوق لهذه السلع وخلق ولاء لها بین العملا

 .المرتقبین

بمواصفة السلع  طاءمنتوجاتها من خلال إقناع الوس یساعد الترویج المؤسسة على تأمین -6- 1
 .طاءا في زیادة الأرباح هؤلاء الوسومنافعها وأهمیته

 .یة طیبة للمؤسسة ومنتجاتها في أذهن العملاءنیساعد الترویج على بناء صورة ذه -7- 1

                                                             
  .8،9مرجع سبق ذكره،ص: قحطان بدر العبدلي وسمیر عبد الرزاق العبدلي )1(
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المبیعات عن طریق حث العملاء بشراء  و تحقیق التوازن بین جداول الإنتاج منیمكن الترویج  - 1-8 
 ).1(السلع في الأوقات والمواسم التي یقل الطلب فیها على هذه السلع

  :أهداف الترویج 2

للمحافظة على علاقات إیجابیة وطبیعة بین  لاتدورا كبیرا وهاما في مجال الاتصایلعب الترویج       
الحالیین المنظمات والجماهیر في البیئة التسویقیة، هذا بالإضافة إلى الاتصالات الفعالة بالعملاء 

المتوقعین للمنشأة للتأثیر في سلوكهم وتكوین الانطباع الجید لدیهم عن المنظمة ومنتجاتها، وحتى یمكن 
وتوجیهها بشكل  ابعتهام تخطیطها وتنفیذها وتنسیقها ومتیت التي تصالاتتحقیق ذلك لابد التأكد من الا

  .جید وفعال وملائم من خلال نقل المعلومات الصحیحة والدقیقة واستخدامها لخدمة هذه البیئة

حتى یتم الاتصال بشكل جید تقوم المؤسسة باستخدام وكالات الإعلان لتطویر الإعلانات        
 من یة وبناء صداقة طویلة الأجل مع العملاء فهذا یمكننعلاقات عامة لتطویر الصورة الذه وشركات

  ):2(النحو التالي ىتوضیح أهداف الترویج عل

إمداد المستهلك الحالي والمرتقب بالمعلومات عن السلعة، وهذا هدف مهم خاصة عند  -1- 2
عن هذه السلعة ویشجعه المعرفة لدى المستهلك تقدیم السلع الجدیدة، لأنه یتضمن خلق 

 .على تجربتها
بالسلعة خاصة عندما تكون هناك سلع منافسة أخرى، حیث یتم توضیح  الاهتمامإثارة  -2- 2

المزایا التي تتمتع بها السلعة لیستطیع المستهلك مقارنة ذلك مع غیرها من السلع 
 .المنافسة

الترویج لتكوین شعور إیجابي نحو  یستخدم: المستهلكوخلق التفضیل لدى  الاتجاهر یتغی -3- 2
السلعة أو الخدمة المراد التعریف بها لیتمكن المستهلك من المقارنة بین البدائل المختلفة 

 .من السلع

                                                             
  .208،209مرجع سبق ذكره،ص: علیانربحي مصطفى  )1(
  .352مرجع سبق ذكره،ص: زكریا أحمد عزام وأخرون )2(
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تعتبر الغایة النهائیة للترویج هي جعل المستهلك یتخذ قرار الشراء أو : اتخاذ قرار الشراء -4- 2
على الشراء ویعتبر رجال البیع ذو أصدقائه  ثت أكبر أو حالاستمرار بالشراء بكمیا

 ).1(أهمیة كبرى لتحقیق ذلك الهدف

  : كما نجد أن هنالك مجموعة من الأهداف الفرعیة وهي   

 ویعني به تعریف المستهلكین الحالین والمرتقیین بالسلعة من حیث اسمها : الإعلام
  .إلخ...وخصائصها ومواصفتها واستعمالها ومنافعها

  
  
  
  
  
  
  

  .أهداف الترویج )01( الشكل رقم 
 الإقناع: Persuading ویقصد به إقناع جمهور المستهلكین الحالیین والمرتقبین بالمنافع

 .بغرض الحصول على الاستجابة المطلوبة منهموالفوائد التي تحققعا السلعة لهم 
 التذكیر:Reninding تذكیر الجمهور المستهلكین بأن السلعة ما تزال متوفرة في ه ب ىویعن

الأسواق وخاصة في مرحلتي النضوج والإنحدار من مراحل دورة حیاة السلعة، حیث یكون 
بین فترة وأخرى وطلبها عند المستهلك قد تعرف على السلعة وهو یحتاج إلى من یذكره بها 

 .الحاجة إلیها وعدم الإتجاه إلى سلعة البدیلة
 التعزیر:Reinforcing  ویقصد به تعزیر الرضا بالسلعة لدى المستهلكین بعد شرائها وتدعیم 

 .)2(حدث عنها لغیرهمتولائهم لها وال

                                                             
العلمیة للنشر  مدخل متكامل، دار الیازوري)طبیقاتت -نظریات-أسس(الترویج والإعلان: ربابعة بشیر عباس العلاق، محمد علي )1(

  .16،ص1998، 1والتوزیع، عمان،ط
  . 285،286، ص2012، 1توزیع، الأردن،طق للنشر والاالتسویق، دار الور أسس : محمد أمین السید علي )2(

ھدف فرعي 
 الإعلام

ي ھدف فرع
 الإقناع

ھدف فرعي 
 التذكیر

ھدف فرعي 
 التعزیز

الھدف الرئیسي 
 زیادة المبیعات
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  :وظائف الترویج 3

سواء للمستهلك أو المنتج على حد سواء تهدف عملیة الترویجیة إلى تحقیق العدید من الوظائف    
  ):1(ومن أهم هده الوظائف

یحصل المستهلك على مزایا مباشرة من الترویج والمزایا المباشر : من وجه نظر المستهلك -1- 3
 :والسریعة التي یحصل علیها هي

 لى مشاعرهم ویقوم : الترویج یخلق الرغبة تهدف أنشطة الترویج الوصول إلى المستهلكین وإ
 .التسویق بتذكیر المستهلكین بما یرغبون ویحتاجون إلیه الرجال

 تقدم الوسائل الترویجیة المعلومات إلى المستهلكین عن السلعة الجدیدة : الترویج یعلم المستهلك
وما تقدمه من إشباع وتعریف المستهلكین بأسعارها وأحجامها والضمانات التي تقدم مع 

 .السلعة
 وتطلعاتهم إلى حیاة كریمة الناس  مالأالترویج على  ىیبن: ترویج یحقق تطلعات المستهلكال

یشترون مثل هذه التوقعات عندما یشترون السلعة، فعندما ،بمعنى أخر یعتقد الناس أنهم  
 .یشتري المستهلك سیارة صغیرة من ماركة معینة فهي تعبر عن سهولة الحركة، السرعة،وهكذا

  .المباشرة من الترویجغیر كما یحصل المستهلك على الكثیر من المزایا 

عن طریق تقدیم  الاقتصاد مي تمویل وسائل الإعلان وبذلك ندعفعندما نعلن نستطیع أن نشارك ف     
  ).2(م التكنولوجيوتقد والاختراعاتالسلع الجدیدة 

 : من جهة نظر رجل التسویق -3-2
القیام بمشاركة بعضهم بفكرة معینة، ویشجع المستهلك أن  یشجع الترویج رجال التسویق    

یتصرف بطریقة معینة، والمهم هنا كیف نجعل الطلب یزید على السلعة مع بقاء السعر 
  :الثابت ولكي یتحقق هذا الأمر یجب مراعاة مایلي

                                                             
  .143،ص2014إدارة الحملات الإعلانیة، دار المجد للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، : علي عبد الفتاح كنعان )1(
العلمیة  تكامل، دار الیازوريمدخل م)طبیقاتت -نظریات-سأس(الترویج والإعلان التجاري : ةلاق، محمد علي ربابعبشیر عباس الع)2(

  .11،12،ص2007ن، للنشر والتوزیع، عما



 الإعلان الالكتروني والترویج:...................................................... الفصل الثالث 
 

51 
 

 تقوم الشركة بالترویج والاتصال : زیادة حجم المبیعات أو المحافظة على حجم كبیر منها
 .قصد تحقیق حجم كبیر من المبیعات عن طریق رجال البیع أو موزعین وغیرهاب
 یعتبر الترویج من أهم الوسائل التي تلجأ إلیها : كلة حجم انخفاض المبیعاتشالتغلب على م

 .الانحدارالمؤسسة في محاولة إنقاذ منتج معین من 
 1(الطرق لتقدیم السلعة الجدیدةوهنا نعتمد على الترویج والاتصال بشتى : تقدیم سلعة جدیدة.( 

  : نظام الاتصال الترویجي 4 

  : یتكون نظام الاتصال الترویجي من عدة عناصر هي     

، یمثل )صاحب المصلحة في توجیه الرسالة الترویجیة( ):Sender(، المرسل)(Sourceالمصدر-4-1
تصدر  تيالمؤسسة ال) Communication Promotionnel(المصدر في نظام الاتصال الترویجي 

المستفیدین الحالیین أو (یروج له من خدمات إلى جمهور المستهلكین عنها المعلومات الخاصة بما 
المحتملین، ویختلف مصدر الاتصال باختلاف الأسلوب الترویجي المستخدم، فمثلا في حالة الرسالة 

عتمد قدرة مصدر الترویج على الإقناع ت، و )قدم الخدمة هو المصدر المرسلالاعلانیة یعتبر المتحدث م
 )المستهدفین(دركه جمهور المستهلكین یشعر به ویحد كبیر على مدى الصدق الذي  إلىوتحقیق أهدافه 
 ).2(من هذا المصدر

رسالة في النص الوهي المعلومات التي تنقل المحتوى الترویجي إلى المستهلك، وتنقل  :الرسالة-4-2
الإعلاني الموجه في الإعلان ویتمثل في البیع الشخصي بالنشرة البیعیة التي ینقلها بالمندوب عما 
یروجه من سلع أو خدمات، وتتكون الرسالة الترویجیة من الفكرة الأساسیة، والصورة أو الرسوم 

 .والمدخل الذي یتم به الإتصال الترویجي

ال الرسالة الترویجیة إلى الجمهور المستهدف من قبل مصدر الاتصیتم نقل : وسیلة الإتصال-4-3
عبر الوسائل الجماهیریة التي تتم :ة هماالشخصی یةسائل الاتصالو الترویجي، بواسطة نوعین من ال

كالصحف والمجلات والتلفاز والإذاعة وتختلف وسیلة الاتصال المستخدمة في الترویج باختلاف 

                                                             
، 1اء للنشر التوزیع، عمان، طدار صف) مذخل تطبیقي استراتیجي(إدارة الترویج والإتصال التسویقیة : علي فلاح الزغبي )1(

  .38،ص2009
  .210،صمرجع سبق ذكره: ربحي مصطفى علیان )2(



 الإعلان الالكتروني والترویج:...................................................... الفصل الثالث 
 

52 
 

ینفذ الإعلام من خلال وسائل غیر شخصیة وهو ما یمیزه عن البیع أسلوب الترویج نفسه فمثلا 
الشخصي المباشر، أما الأسالیب الأخرى للترویج كالدعایة التجاریة والعلاقات العامة فإما أن تتم من 

 .خلال وسائل إتصال شخصیة أو غیر شخصیة

هو في إلیها، و صول ویمثل ذلك الجهة التي یسعى المروج الو : مستقبل الرسالة الترویجیة-4-4
قطاع صناعي معین في السوق، له خصائص متجانسة من ب یكون من جمهور المستهلكین أو الغال

حیث أنماط السلوك الاستهلاكي للأفراد، وهنا یجب على مصمم الرسالة الترویجیة صیاغة مضمون 
اجتهم الاستهلاكیة تهم وحارسالته بطریقة تخاطب أفراد ذلك الجمهور،من حیث أنماط استهلاكهم ورغب

أن تقوم بنقل وحتى تكون الرسالة الترویجیة فعالة ومقنعة یجب وقیمهم وتقالیدهم الحضاریة والدینیة، 
 .معاني رمزیة یبحث عنها مستقبل الرسالة

یشكل الإدراك جزءا مهما في دراسة نظام الإتصال الترویجي وخاصة فیما : العملیة الإدراكیة-4-5
التي یستطیع بها الترویج إحداث الأثر الذي تستهدفه الرسالة الترویجیة فالأشیاء  یتعلق بفهم الكیفیة

وت المتشابهة یتم إدراكها بطریقة مختلفة من قبل الأفراد، وهذا ما یشیر إلى وجود نوع من التفا
الإدراكي بین المروج والمستهلك، وبهذا لابد أن تتضمن الرسالة مضامین مشتركة یمكن أن تعبر عن 

 .دراكات متشابهة بینهاإ

ولذلك فإن المروج لابد أن یفهم البعد الإدراكي للمستهلك لأنه یلعب دورا مهم أو محدد رئیسي        
دراك وبدون فهم عقلیة الخاصة بالمستهلك الإلسلوكه الإستهلاكي، خاصة إذا قلنا أن التصرف یعتمد على 

قالید والقیم والحاجات والمعتقدات والمواقف التي یحملها وتطلعاته وهیكله المرجعي المكون من العادات والت
  .)1(الفرد والتي تحدد منهجیته السلوكیة 

                                                             
، 1،2012مذخل نظري وكمي، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، ط - استراتیجیات التسویق: إیاد عبد الفتاح النسور )1(

  .361،363ص



 الإعلان الالكتروني والترویج:...................................................... الفصل الثالث 
 

53 
 

إستراتجیة الترویج بتشكیل حالة من التنسیق للجهود المبذولة من  ىتعن: أنواع استراتجیات الترویج 5   
قبل المنظمة التي تستهدف جماعة معینة من المستهلكین وفقا لأهداف إستراتیجیة التسویق التي ترغب 

  : )1(ومن أبر هذه الإستراتجیات مایلي هابتحقیقها المنظمة ویمكن إیجاز 

 : إستراتیجیة الدفع والجدب -5-1
 الدفع  إستراتیجیةPush Strateg:  بالتركیز على في هذه الإستراتیجیة تقوم المنظمات

وتوجه تلك الجهود إلى العاملین في ) إلخ....البیع الشخصي، الإعلان (الوسائل الترویجیة 
رویجیة إلى تاجر التجزئة ، الت العملات ودفعهم إلى توجیه) الجملة تجارة(المنافذ التوزیعیة

التجزئة یقومون بدورهم بتوجیه الجهد البیعي إلى المستهلكین وضمن هذه الإستراتیجیة  وتجار
تمنح الخصومات كحوافز للعاملین في المنافذ التوزیعیة والدفع یعني الإشراك المنتج والموزعین 

 .حتى تصل المستهلكفي دفع المنتجات خلال قنوات التوزیع بقوة 
 إستراتیجیة الجدبPull Strategy:  وفق هذه الإستراتیجیة یقوم المنتج بخلق الطلب المباشر

من المستهلك عن طریق الأنشطة الترویجیة، وبالتالي یتم الضغط على التاجر التجزئة 
وتشجیعه للقیام بتوفیر السلع والخدمات عن طریق الطلب المباشر من المستهلك والذي یقوم 

 .)2( ثم إلى المنتج) تاجر التجزئةلجملة أو تاجر ا(ى ملفات التوزیع بدوره بتمریر الطلب إل

 : الإستراتیجیة العنیفة واللینة      

تعتمد فكرة الإستراتیجیة العنیفة في الترویج على فكرة تكرار الرسالة الترویجیة بصورة دائمة ومستمرة، 
الإعلانیة، ففي هذه معنى ذلك أن نفس الرسالة الترویجیة تستخدم لفترة طویلة، وفي جمیع الوسائل و 

الحالة یقوم المنتج باستخدام أسلوب الضغط على المستهلك ویحاصر في كل مكان برسالته الترویجیة، 
وفي ظل هذه الإستراتیجیة لا یأخذ رجل البیع رفض المستهلك لشراء السلعة كشيء یمكن أن یقبله، ولكن 

  .الشيء موضوع الترویجیقوم بالسعي وراء المستهلك لإقناعه بالعدول عن فكرة رفض 

                                                             
دار وائل للنشر )المفاهیم،الأسس، الوظائف(استراتیجیات التسویق : أحمد محمد فهمي البرزنجي البرواري،نزار عبد الفتاح  )1(

  .224،ص2،2008والتوزیع،الأردن، عمان،ط
 ،2007 ،2خل كمي وتحلیلي، دار الجامد للنشر والتوزیع، عمان، طداستراتیجیات التسویق،م: صمیدعيمحمد المحمود جاسم  )2(

  .273ص
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 من الأفضل له أن  تعتمد هذه الإستراتیجیة على إقناع المستهلك بأنه: الإستراتیجیة اللینة في البیع
یقوم بشراء السلعة أو الخدمة محل الترویج، ولا تشیر هذه الإستراتیجیة إلى عملیة الشراء بصورة 

لمستهلك من جراء استخدامه بها امباشرة، ولكنها تركز على المنافع التي یمكن أن یستفید 
 .)1(للسلعة

 :عناصر المزج الترویجي -6    

في إستراتیجیة التسویق وأهدافها بل منعزل عداد مزیج الترویج بشكل مما لاشك فیه أنه لا یمكن إ     
متكامل مع بقیة عناصر المزیج و  صحیحا اإعداد ایجب أن یكون هذا المزیج بعناصره المختلفة معد

من  انطلاقصاغ إستراتیجیات المزیج الترویجي تلذلك یجب أن التسویقي وصولا لتحقیق أهداف المنظمة،
ن مكونات المزج الترویجي یقها الإدارة العلیا للمنظمة، وأإستراتیجیة التسویق التي تتبناها وتسعى لتحق

الدور الذي یلعبه في التسویقي تعمل من أجل تحقیق هذه الأهداف وأن لكل واحد من هذه المكونات 
   : تحقیق هذه الأهداف، ویمكن أن تحدد هذه المكونات بمایلي

  :لإعلانا -6-1

شخصیة لتقدیم المنتجات والخدمات والأفكار بواسطة جهة ال ریعرف الإعلان بأنه الوسیلة الغی      
معلومات ومقابل أجر مدفوع مع الإفصاح عن هویة المعلن كما عرف الإعلان على أنه یعمل عملیة 

وغیر شخصي لنقل المعلومات إلى المستهلك عن طریق وسائل مملوكة مقابل أجر اتصال غیر مباشرة 
قناعهم بهده  معین مع الإفصاح عن هویة المعلن من هنا نجد بأن الإعلان بهدف التأثیر علیهم وإ

المعلومات ودفعهم لإتخاذ قرار الشراء، وأن الإعلان یعتبر وسیلة مهمة یمكن أن یستخدم في المجالات 
  .إلخ....كبیرة ومتعددة تخص الحیاة الیومیة سواء كانت اقتصادیة أو اجتماعیة أو ثقافیة

كوظیفة إداریة تشمل التخطیط ووضع البرامج الإعلانیة واختیار الوسائل كذلك یمكن اعتبار الإعلان 
  :الإعلانیة المناسبة لأهداف المنظمة وعلیه فإن الإعلان

 یمثل أي شكل من أشكال الإتصال العام الذي یساعد على ترویج المنتج أو الخدمة أو الفكرة  
  رة مالفكلمنتج أو لخدمة أو المستهلكین  انتباه یساعد على جذب  

                                                             
  . 40،41ص 2002الإعلان ودوره في النشاط التسویقي، الدار الجامعیة، الإسكندریة،: إسماعیل السید )1(
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  .)1( التأثیر على مواقف المستهلكین والتأثیر على قرار شرائهم

   :الدعایة التجاریة -2- 6

تمثل الدعایة التجاریة نشاطا ترویجیا ممثلا للإعلان من حیث المفهوم ولعل هذا التشابه بین       
تحدید كل من وراء الخلط والالتباس الذي یكتنف عملیة ن مكمفهومین هو السبب الرئیسي الذي یال

المفهومین ورغم ذلك فإن هناك إختلاف جوهریا لا یجب إغفاله بین مفهومي الإعلان والدعایة التجاریة، 
  .ویتمثل الفرق الأول في أن الدعایة تتم دون دفع أجر محدد ولهذا فإنها تمثل نشاطا ترویجیا غیر مدفوع

الثاني فیتمثل في كون شخصیة المروج في الدعایة التجاریة مفصح عنها، بالرغم من  الاختلافأما 
علیها من خلال الحدث الدعائي والدعایة تمثل سیفا ذا حدین ذلك أن لها وجهین  الاستدلالإمكانیة 

 .)2(.أحدهما إیجابي والآخر سلبي فقد تعمل في مصلحة المؤسسة ومنتجاتها

   :تنشیط المبیعات -6-3

یتكون تنشیط المبیعات من جمیع الأنشطة الترویجیة بخلاف البیع الشخصي والإعلان، والعلاقات      
الموزعین من شأنها أیضا زیادة فعالیة قد یكون التي على تحفیز المستهلك ودفعه للشراء، و العامة تعمل 

بصفة عامة المبیعات  الأسواق، ویستخدم تنشیط  إلىالذین یتعاملون في المنتجات التي تقدمها الشركة 
أن وسائل تنشیط  كأداة یمكنها أن تعمل على تحفیز وزیادة الطلب في الأجل القصیر، كما یلاحظ

  .یتم توجیهها إلى المستهلك النهائي، أو إلى المشتري التجاري ، أو إلى موظفي الشركة المبیعات یمكن أن

فآت، والعروض الوسائل مثل تقدیم العینات المجانیة والجوائز والمكا وینطوي تنشیط المبیعات على بعض
والهدایا، وعادة ما تستخدم الحملات الترویجیة العدید من تلك الأدوات التي ینطوي علیها نشاط التجاریة 

لتحسین فعالیة اداء العناصر تنشیط المبیعات، وغالبا ما یقوم رجال التسویق باستخدام تنشیط المبیعات 
  .)3(للمزیج الترویجي، وبصفة خاصة الإعلان والبیع الشخصي الأخرىوالمكونات 

  

                                                             
  .261،262مرجع سبق ذكره،ص : يعدیمحمود جاسم محمد الصم )1(
  .327،ص3،2005،دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن،عمان،ط)مذخل تحلیلي(أصول التسویق :توفیق ،رانفناجي معلا )2(

، 1الدار الجامعة الإسكندریة،ط) اصرآلیات الإعلان والترویج المع(الإتصالات التسویقیة :محمد عبد العظیم أبو النجا )3(
  .36،ص2011
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  : البیع الشخصي -4- 6

یعتمد البیع الشخصي على المقابلة والمواجهة والإقناع التي تضمن أن یتصرف الطرف الآخر      
البیع الشخصي بالمقارنة بطریقة إیجابیة عند الشراء، وتنفق المؤسسات التسویقیة الحدیثة مبالغ كبیرة على 

  .مع ما یتم إنفاقه على باقي عناصر المزیج الترویجي

قناع المستهلكین لشراء السلع أو         یمكن تعریف البیع الشخصي بأنه كل الخطوات الهادفة لتعریف وإ
  .عمل البیع البیعيسطة رجال بیع متخصصین في شخصیة وبوا إنسانیةالخدمة من خلال عملیة اتصال 

ها تؤثر على یزود قسم البیع الشخصي إدارة التسویق بمعلومات مهمة من الأسواق المستهدفة والتي بدور 
  .توجیهما بهذه الأسواقالواجب تنفیذها أو  یة التسویقمضمون الإستراتیجیة 

ویعتبر البیع الشخصي العنصر الأكثر كلفة بالمقارنة مع بقیة عناصر المزیج الترویجي ذلك لأن البیع 
  .المباشر بین البائعین والمشترین في الأسواق التسویقیة الاتصالالشخصي یتم منة خلال 

وعموما یمكن القول أن للبیع الشخصي أهمیة كبیرة لما یؤدیه من وطائف أو خدمات للسلع والخدمات 
  . )1(التي تجري بیعها للمستهلكین من مختلف الفئات في الأسواق المستهدفة

   :النشر -5- 6

ورقابة  لسیطرباء وحسب صیاغة المحرر ولا یخضع یعتبر النشر نشاط ترویجي یتم من خلال الأن     
ابیة  النشر كونه إعلانا مجانیا المجتمع بالمنظمة ومنتوجاتها وجد تدعیم ثقة) النشر(المنظمة ومن شأنه 

  :وله ثلاث صفات تجعله نشاطا ترویجیا ناجحا

  یبدو كأخبار عادیةأكثر عمقا من الإعلان لأنه.  
  له إمكانیة جلب الإنتباه لكونه متخفیا كحدث والنشر یستخدم بصورة مستمرة من قبل المنظمات

 .خاصة غیر الهادفة إلى الربح بسبب محدودیة مواردها

  

  
                                                             

  .125،ص2006للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، بادئ التسویق، دار البازوريم:ةنعیم عبد عاشور، رشید نمر عود )1(
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   :العلاقات العامة  -6- 6

في المجتمع، وجمع  بتنمیة العلاقات الوثیقة مع المنظمات والجماهیر المختلفةیعني هذا النشاط        
عداد و المعلومات الدور  لخارجیة مع شر نشاط ترویجي یتعلق بالعلاقات انیة عن احتیاجات المجتمع وإ

صال انطباع جید عن المنظمة أو متوجاتها أو المحافظة على علاقة وثیقة مع یالمستهلكین ویستهدف ا
والمساهمین والعاملین في المنظمة الجمهور وهي وظیفة تسویقیة لأجل بناء علاقة جیدة مع المجتمع 

 سیاساتاهات العامة وتحدید ووضع الیم الإتجیوظیفة إداریة تعمل على تق"بأنها والعلاقات العامة تعرف 
إلى د ملیة التي تقو والإجراءات التنظیمیة بخصوص اهتمامات الجماهیر والمستهلكین وتنفیذ البرامج الع

    .)1( "رضاهمكسب 

  :المؤثرة في المزیج الترویجيالعوامل  - 7

تعترض عملیة اختیار عناصر المزیج التسویقي من قبل الإدارة الكثیر من الصعاب والمشاكل، إذ      
تؤدي الهدف المتمثل لیس من السهل أن تعرف وبشكل دقیق جدا أي من العناصر الترویجیة یمكن أن 

یر النفقات والتأثیر الذي یمكن قدوكذلك الحال في تلأرباح بزیادة المبیعات وتحقیق المستوى المناسب من ا
خلقه بذلك العنصر الترویجي أو غیره وعلیه یمكننا أن نحصر في أدناه بعض العوامل التي من شأنها أن 

  :تؤثر في اختیار عناصر المزیج التسویقي ومنها

  :السوق المستهدف -1- 7

ثر بشكل تأتشاط الترویجي في اتخاذها القرار النمن الحقائق المعروفة بأن الإدارة المسؤولة عن       
  :كبیر بطبیعة السوق الذي تتعامل معه ولعل هذا التأثر ینحصر في

  المدى الجغرافي للسوق 

المنظمة فاذا كانت  وتعني بها المساحة الجغرافیة التي تتضمنها الأسواق التي تم التعامل معها        
بالمستوى المحلي، فإن الأسالیب المعتمدة ستختلف تماما عما یمكن  الاسواق التي تم التعامل معها 

  .كانت السوق خارجي الحدود المحلیة اعتماد فیها إذا 

                                                             
  .220،221مرجع سبق ذكره،ص:نزار عبدالمجید البرواري، محمد فهمي البرزبخي )1(
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 وتتمثل بالآتي: كثافة السوق:  
عدد الأفراد المتعاملین في ذلك السوق فإذا كان عددهم صغیر فإنه یستخدم الإعلان كأساس في  -

  .هذه الأعداد الكبیر وبشكل شخصي الترویج لصعوبة تحقیق الاتصال مع
 .الخصائص التي یمتاز بها الأفراد المتعاملین في ذلك السوق وفیها إذا كانت موحدة أو متباینة -
 خصائص المشتري:   

 نتتعامل معه فإذا كان مستهلك فإ ویقصد بها الخصائص التي یمتاز بها ذلك المشتري الذي      
تختلف تماما عما إذا كان مستعمل صناعي، إذ أن الأخیر یعتمد الأسالیب الترویجیة المتعمدة معه س

م الأمر كي یتم عقد صفقة والتجریب إن استلز على البیانات، والمعلومات الدقیقة والمشاهدة المیدانیة 
  .)1(الشراء

والعامل الثاني الهام في تحدید مزیج ترویجي فعال هو المنتج ذاته فالمنتجات : طبیعة المنتج -2- 7
ة تعتمد أكثر على الإعلان على عكس المنتجات المعقدة فینا والتي لالنمطیة والمصحوبة بخدمات قلی

تحتاج خدمات كثیرة كالشرح والتفسیر والتوضیح فیكون اعتمادها الأساسي على البیع الشخصي، كذلك 
دا على البیع أكثر اعتماد على الإعلان بینما السلع الصناعیة أكثر اعتما الاستهلاكیةفإن السلع 

من المنتجات فعلى سبیل المثال بالنسبة للسلع  حدوابالنسبة للنوع الالشخصي ویختلف المزیج الترویجي 
  الصناعیة نجد أن البیع الشخصي یكون هاما في 

الإمدادات الصغیرة تعتمد في ین أن الأدوات الصناعیة الصغیرة حالة الآلات والتركیبات الكبیرة في ح
  .)2(إعلانترویجها على 

  : دورة حیاة المنتج -7-3

وتتأثر الإستراتیجیة الترویجیة بالمرحلة التي یقع فیها المنتج خلال دورة حیاته ففي مرحلة التقدیم        
خبارهملان هام من أجل إعلام المستهلكین نجد أن الإع بوجود المنتج، وكیف یتم استخدامه، وما هي  وإ

الفوائد المترتبة عن استخدامه وهي هذه المرحلة أیضا یجب على البائع أن یحرك الطلب على المنتج 

                                                             
  .306،307، ص2008للنشر والتوزیع،الأردن،عمان،  استراتیجیات التسویق،دار الیازوري: تامر یاسر البكري )1(
،ص 2006الجامعیة، الإسكندریة،الدار )مدخل الإتصالات التسویقیة(الترویج والعلاقات العامة : يالشریف العاصشریف أحمد  )2(

235،236 .  
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ي من أجل كسب أكبر المقدم للسوق وغالبا ما یحتاج المنتج قي ذلك إلى التأكید على دور البیع الشخص
ومرحلة النمو نجد أن المستهلك لدیه معلومات كافیة عن الفوائد  لتوزیع المنتج، وفي طاءعدد من الوس

یقومون بتوزیعها  طاءوق بطریقة معقولة وأن الوسالمترتبة من الاستخدام وأن المنتج أو السلعة تباع في الس
  .إلا أن الحاجة مازالت ملحة لجذب عدد معین من العملاء وهنا تظهر الحاجة إلى الإعلان

النضج تتزاید المنافسة ویظهر الإعلان كوسیلة للإقناع أكثر منها كوظیفة لمد  وفي مرحلة       
أكبر من الأموال للمساهمة  رالمستهلك بالمعلومات حیث تجیز المنافسة الحادة البائع إلى تخصیص قد

  .في الحملات الإعلانیة

ات جدیدة في السوق وهنا وتظهر منتج الانخفاضوفي مرحلة التدهور تبدأ المبیعات والأرباح في        
على الإعلان فیما عدا الظروف الاستثنائیة التي تمنح المنفق قرار بتخفیض  یجب أن تتخذ الشركة 

  .)1(حیاة جدیدة في السوقالمنتج 

  :طبیعة المنافسة السائدة -4- 7

یتأثر اختیار المزیج الترویجي بطبیعة المنافسة السائدة في السوق فقد تلجأ الشریكات إلى استخدام       
الإعلان التنافسي في ظل ظروف المنافسة الكاملة، وكذلك استخدام وسائل ترویجیة أخرى، المسابقات 

ات إلى استخدام كوقد تلجأ بعض الشر .إلج.....واحد الخصم، بیع سلعتین بسعر  اتوكوبونوالألعاب، 
  .البیع الشامل في وضع المنافسة الكاملة أسلوب

  :المبیعاتحجم  -5- 7

المتوقعة وهو ة الترویج كجزء أو كنسبة من حجم المبیعات نتلجأ بعض الشركات إلى تحدید مواز      
أسلوب بسیط یوضح العلاقة بین الترویج وحجم المبیعات، ویؤخذ غلى هذا الأسلوب أنه یحدد حجم 

  ).2(.اردموازنة الترویج حسب الفرص المتاحة أو المتوقعة حسب المو 

  :فلسفة الإدارة -6- 7

  الترویجیة باختلاف الفلسفة التي تتبناها الإدارة في المنظمة، فإذا كانت هذه  الإستراتجیاتتختلف      
                                                             

  .309،ص2004دار الفكر العربي،  ،التجارة الإلكترونیةالتسویق وتحدیات :توفیق محمد عبد المحسن )1(
  .357،358مرجع سبق ذكره،ص: عزام وأخرون زكریا أحمد )2(
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وتنشیط المبیعات، الفلسفة تفضل الاتصال المباشر بالمستهلكین لذلك فإنها ترتكز على البیع الشخصي 
  .)1(أما إذا كان إنتاجها واسع والرقعة الجغرافیة واسعة فإنها ترتكز على الإعلان

  : استراتیجیات الدفع والجذب -7- 7

الدفع تتطلب استخدام رجال البیع وتنشیط المبیعات لدفع السلعة خلال القنوات التوزیعیة  فإستراتیجیة    
حیث یؤدي كل طرف دوره في الترویج من المنتج إلى تجار الجملة إلى تجار التجزئة إلى المستهلكین 

  .للسلعة للطرف الذي یلیه

لان لخلق الطلب على السلعة، مما یدفع الجذب تتطلب إنفاق مبالغ كبیرة في الإع إستراتیجیةبینما      
المستهلكین إلى شرائها من تاجر التجزئة یدفع بالتالي تاجر التجزئة إلى شرائها من الجملة ویدفع تاجر 

  .)2(الجملة لشرائها من المنتج

  :حجم میزانیة الترویج -8- 7

هذا المزیج للمنظمة، فعندما لاشك وأن حجم المیزانیة الخاصة بالترویج تؤثر على مكونات وعناصر      
یكون حجم میزانیة الترویج محدودة وصغیرة فإن استخدام أسلوب تنشیط المبیعات أو الإعلان المباشر 

یعد من أهم عناصر المزیج الترویجي، ویعود السبب في ذلك إلى انخفاض تكلفة هذا ) الإعلان بالبرید(
لان في الوسائل الإعلان العامة تعد منخفضة إذا ما المزیج، والواقع أنه على الرغم من أن تكلفة الإع

وكبیر لكل مستهلك الى أن مثل الاعلان یحتاج الى مبلغ واحد  نظرنا إلیها من زاویة تكلفة الرسالة الواحدة
میزانیة غیر محدودة، وعلى الجانب الآخر فإن یدفع مرة واحدة ومن ثم فإن مثل ذلك الإعلان یحتاج إلى 

النسبة للبیع الشخصي تعد مرتفعة، ولذا فإن استخدام أسلوب البیع الشخصي یحتاج إلى تكلفة الترویج ب
   .)3(میزانیة ضخمة

  

  

                                                             
  .272،صمرجع سبق ذكره:میدعيمحمد الصمحمود جاسم  )1(
  .121مرجع سبق ذكره،ص: عودةنمر نعیم العبد عاشور، رشید  )2(
  .31ص مرجع سبق ذكره،: إسماعیل السید  )3(
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  :خلاصة الفصل

الالكتروني والترویج معا  بالإعلانالمتعلقة  الأساسیةالنقاط  أهم إلىمن خلال هذا الفصل تطرقنا       
التقنیات الاتصالیة التي تستخدم في ترویج المنتجات  أهممن  يالالكترون الإعلانحیث یعتبر 

یساعد في الحصول على معلومات خاصة بالمنتجات والخدمات عن طریق الترویج كونه  إذوالخدمات،
حجامها من التي تستطیع الم الأساسیة والأداةالوسیلة  والإعلان  التعریفؤسسات وبمختلف أنواعها وإ

  ....لخدماتها والبروز في سوق الخدمات التي تقدمها سواء خدماتیة أو اقتصادیة أو اجتماعیة 
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  :تمهید

بعد التعرف على الجانب النظري في الفصول السابقة، سنتطرق في هذا الفصل إلى الجانب   
المیداني باعتباره أهم خطوات البحث الاجتماعي والمتمثل في الإجراءات المنهجیة و التي شملت على 

الدراسة، عینة الدراسة،المنهج المستخدم، الأدوات المستخدمة في جمع البیانات وكذلك أسالیب مجالات 
  .التحلیل
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 :مجالات الدراسة 1

وهو النطاق الجغرافي الذي سوف تتم فیه هذه الدراسة، وكون موضوع : المجال الجغرافي-1-1
  .للمؤسسة الخدماتیة الإلكتروني في الترویج دور الإعلان یتناول دراستنا

  .بولایة جیجل "ورمزغیطان ث" وعلیه فقد تم إجراء هذه الدراسة  على المستوى الوكالة السیاحیة  

یحدها من الجهة الأمامیة مركز الحمایة المدنیة، ومن الجهة الخلفیة الوكالة الخدماتیة موبیلیس، ومن 
  .فندق لویزةالجهة الیمنى متوسطة فریجة سلیمان، ومن الجهة الیسرى 

  حیث تتربع على مساحة تقدر  2017جانفي 09یرجع إنشاء هذه الوكالة إلى تاریخ
  .، وبها طابقین، طابق أرضي وطابق علوي2م 80ب

به الفترة الزمنیة المستغرقة في إنجاز هذه المذكرة، وقد قسمت هذه الفترة  ویقصد: المجال الزمني-1-2
  :على مرحلتین

 بدایة اختیار الموضوع والذي كان في شهر نوفمبر إلى غایة الانتهاء من من : المرحلة الأولى
 .جمع المعلومات الخاصة بموضوع الدراسة

 كانت مخصصة للبحث المیداني، والتي استغرقت حوالي شهر بالتمام: المرحلة الثانیة. 

   :المجال البشري-1-3

 تنا لابد من تحدید مجتمع دراسبعد جمع المعلومات والبیانات الكافیة لموضوع : مجتمع البحث
 .الدراسة

ویقصد بمجتمع الدراسة بأنه المجتمع الذي یدرسه الباحث سواء هذه الدراسة شاملة لجمیع وحدات هذا 
     (1) .ونعمم نتائج البحث علیه) من خلال العینة(المجتمع أو جزء منه 

  حیث یقسمون إلىموظفین، وكل موظف له وظیفته خاصة به 6تضم هذه الوكالة السیاحیة:  

  .وهو المسؤول الأول عن الوكالة: مدیر الوكالة السیاحیة- 1
                                                             

مجد المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع، بیروت، أسالیب البحث العلمي في علم الاجتماع، : باريیطاهر حسو الز   ) 1(
  .112، ص2011، 1لبنان، ط
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  .وهي المكلفة بالأعمال داخل الوكالة في غیاب المدیر: سكرتیرة مدیر الوكالة- 2

  .یقوم بحجز التذاكر للرحلات :مسؤول حجز التذاكر- 3

  .المواعید والأماكن للسیاحالمسؤول عن تقسیم الرحلات وضبط  وهو: مسؤول الرحلات السیاحیة- 4

  .وظیفته هي القیام باستقبال الزبائن الوافدین للوكالة وتوجیههم: مسؤول الاستقبال والإرشاد- 5

دراسة ( وبما أن موضوع بحثنا یتمحور حول دور الإعلان الإلكتروني في الترویج للمؤسسة الخدماتیة
لبحث یتمثل في الأفراد الذین یستخدمون الإعلان ، فإن مجتمع ا)میدانیة بالوكالة السیاحیة مزغیطان ثور

، حیث بلغ مجتمع الدراسة )مزغیطان ثور(الإلكتروني لمعرفة الخدمات التي تقدمها المؤسسة سابقة الذكر
  .فردا550

 :عینة الدراسة-2

ا، بأنها جزء من المجتمع الذي تجرى علیه الدراسة، یختارها الباحث لإجراء دراسته علیه"  تعرف العینة
   .(1)"وذلك وفق قواعد خاصة لكي تمثل المجتمع تمثیلا صحیحا

  .القصدیة العینةولقد تم استخدامنا في دراستنا هذه 

بناءا على حكم شخصي واختیا كیفي من قبل الباحث التي یتم اختیار  العینة وهي :القصدیة العینة
  .(2)للمسحوبین استنادا الى اهداف البحث

  .من مجتمع الكلي للدراسة%10نظر لضیق الوقت، وكثافة مجتمع البحث لجأن إلى اختیار نسبة 

550x10/100=55  

   .فردا 55ومنه یمكن أن نقول أن عینة الدراسة تمثلت في 

   :المنهج المستخدم-3

                                                             
  .161، ص2008، 1مقدمة في منهج البحث العلمي، دار دجلة، عمان، ط: رحیم یونس العزاوي ) 1(
  .124مرجع سبق ذكره، ص: طاهر حسو الزیباري ) 2(
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ركیزة أساسیة لأي بحث علمي والذي یتبعه الباحث للتأكد من صدق وحقیقة معلوماته  یعتبر المنهج 
  .وتحلیلها

 الطریق المؤدي إلى الكشف عن الحقیقة في العلوم بواسطة طائفة من القواعد : یعرف المنهج
  .(1)العامة تهیمن على سیر العقل وتحدد عملیاته حتى یصل إلى نتیجة معینة

تتمحور حول دور الإعلان الإلكتروني في الترویج للمؤسسة الخدماتیة، هذا ما وبما أن دراستنا  
أسلوب من أسالیب التحلیل المرتكزة على : " والذي یعرف بأنه المنهج الوصفي دفعنا إلى الاعتماد على

معلومات كافیة ودقیقة عن ظاهرة أو موضوع محدد من خلال فترة أو فترات زمنیة معلومة وذلك من أجل 
   .(2)ع المعطیات الفعلیة للظاهرةلحصول على نتائج علمیة ثم تفسیرها بطریقة موضوعیة، وبما ینسجم ما

   :أدوات جمع البیانات-4

  الاستمارةذه الدراسة على أداة لجمع البیانات والمتمثلة في في ه اعتمدنا): الاستبیان(استمارة 
مجموعة من الأسئلة المكتوبة و التي تعد بقصد الحصول على " :والتي تعرف على أنها

المعلومات وأراء المبحوثین حول ظاهرة أو موقف معین، وتعد الإستبانة من أكثر الأدوات 
 .(3)المستخدمة في جمیع البیانات الخاصة بالعلوم الاجتماعیة

  :ي كالتاليسؤالا تم تقسیمها إلى ثلاثة محاور وه25وقد احتوت الاستمارة على  

  .والذي تضمن البیانات الشخصیة للمبحوثین: 5إلى السؤال 1من السؤال  :المحور الأول

والذي تضمن أسئلة حول الرسالة الإعلانیة وتحقیق : 16إلى السؤال 6من السؤال  :المحور الثاني
  .الإقناع

والذي تضمن أسئلة حول مواقع التواصل الاجتماعي : 25إلى السؤال 17من السؤال  :المحور الثالث
  .للمؤسسة المعلنة في تحقیق المیزة التنافسیة

                                                             
  .05، ص1977، 3وكالة المطبوعات، الكویت، طمناهج البحث العلمي، : محمد عبد الرحمان بدوي ) 1(
، 1999، 2منهجیة البحث العلمي القواعد والمراحل والتطبیقات، دار وائل للطباعة والنشر، الأردن، ط: محمد عبیدات وأخرون ) 2(

  46ص
  .63المرجع نفسه، ص: محمد عبیدات وأخرون ) 3(
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  :أسالیب التحلیل-5

 تم استخدام الأسلوب الكیفي في تفسیر وتحلیل البیانات عن طریق عرض  :الأسلوب الكیفي
 .لیق علیهاالنتائج التي تم التوصل إلیها وتفسیرها والتع

 وذلك باستخدام الأسلوب الذي یقوم على النسب المئویة في الكشف عن صحة  :الأسلوب الكمي
 .الفرضیات عن طریق إدراجها في جداول إحصائیة والتعلیق علیها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  خلاصة الفصل
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من خلال هذا الفصل تم التطرق إلى الإجراءات والقواعد المنهجیة المتبعة في دراستنا المیدانیة وذلك من 
خلال تحدید مجالات الدراسة والمتمثلة في المجال الجغرافي والمجال لزماني و المجال البشري، بالإضافة 

لمستخدمة في جمع البیانات وأخیرا إلى تحدید عینة الدراسة والمنهج المستخدم زیادة على ذلك الأدوات ا
 . أسالیب التحلیل

  

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهید 

 .البیانات الشخصیة -1

 .البیانات الخاصة بالفرضیة الجزئیة الثانیة -2

 .البیانات الخاصة بالفرضیة الجزئیة الأولى -3

 

عرض وتفسیر : الفصل الخامس
 وتحلیل البیانات
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  : تمهید

بعد التطرق في الفصول السابقة إلى مختلف الجوانب النظریة والتي لها علاقة بموضوع دراستنا، 
بیقي وذلك بهدف التعرف على نصل إلى تبویب وتحلیل وتفسیر البیانات التي جمعت في المیدان التط

، والمتعلقة بالمؤشرات المندرجة تحت مأفراد عینة الدراسة حول مختلف الأسئلة التي طرحت علیه إجابات
  .فرضیات الدراسة

  :وفي هذا الفصل سوف نتطرق إلى

أي تحلیلها وتفسیرها واستنتاج النتائج :الخاصة بالبیانات الشخصیة للمبحوثین عرض الجداول .1
 ).5إلى  1(الجداول المرقمة من المتعلقة بها، وهي البیانات المتضمنة 

تتمحور حول الرسالة  والتي: عرض الجداول الخاصة بمؤشرات الفرضیة الجزئیة الأولى .2
یة الالكترونیة وتحقیق الإقناع لدى زبائن المؤسسة الخدماتیة، وهي البیانات المتضمنة الإعلان
 .)15إلى 6 (المرقمة من  الجداول

والتي تدور حول مواقع التواصل  :ضیة الجزئیة الثانیةعرض الجداول الخاصة بمؤشرات الفر  .3
 ) .26إلى  16(الاجتماعي وتحقیق المیزة التنافسیة وهي البیانات المتضمنة الجداول المرقمة من

  .الفرضیتین  خلاص النتائج الجزئیة الخاصة بكلتامع تحلیل وتفسیر تلك البیانات واست
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  :الشخصیةالمحور الأول المتعلق بالبیانات 

  :یبین توزیع المبحوثین حسب عامل الجنس: 01لجدول رقم ا

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %72.73  40  ذكر 

  %27.27  15  أنثى
  %100  55  المجموع

  

  :المتعلقة بجنس المبحوثین أن) 01(رقم  المیدانیة الواردة في الجدول توضح المعطیات

فردا من  15في حین أن ، %72.73سبة تقدر ب بن ،العینة هم ذكور أفرادفردا من مجموع  40 
وعلیه فإن أغلب أفراد العینة یمثلون جنس الذكور ، %27.27 ـالعینة هم إناث بنسبة تقدر ب أفرادمجموع 

إلى دوافع ورغبات الذكور في الترفیه  بالإضافة) مجتمع محافظ( وهذا راجع إلى طبقة المجتمع الجزائري
انشغالات وارتباطات منزلیة العمل عكس جنس الإناث والذي  أغلبیته لدیهم نتیجة التزامات  والتسلیة
  .وعائلیة

  .أكثر من جنس الإناث ينستنتج أن عدد الإفراد من جنس الذكر الذین یتعرضون للإعلان الالكترون

 .ن توزیع المبحوثین حسب عامل السنیبی: 02الجدول رقم 

  العینة
  احتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %34.55  19  سنة 28سنة إلى أقل من  18من 
  %45.45  25  سنة 38أقل من  سنة  إلى28من 
  %20  11  فما فوق 38من 

  %100  55  المجموع
  :أن والمتعلقة بعامل السن للمبحوثین )02(رقم  توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
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 ـنسبة تقدر بب ،سنة 38سنة إلى أقل من  28أعمارهم مابین تتراوحالعینة  أفرادمجموع فردا من  25
 سنة،28سنة إلى أقل 18العینة تتراوح أعمارهم مابین  أفراد فردا من مجموع 19، في حین أن 45.45%

سنة 38من  أعمارهمالعینة تتراوح  أفراد فردامن مجموع11نجد ان الأخیروفي % 34.55ـ بنسبة تقدر ب
  . %20بوبنسبة تقدر  فما فوق،

سنة 38سنة إلى أقل من 28تتراوح أعمارهم مابین  نالناضج والذی وعلیه فإن أغلب فئة الشباب
هم الأكثر تعرضا واستخداما سنة  28سنة إلى أقل من سنة  18الذین  تتراوح أعمارهم من  وفئة الشباب

ن إلى تحقیقها من خلال للإعلان الإلكتروني وذلك راجع إلى تنوع واختلاف  رغباتهم وحاجاتهم التي یسعو 
استخدام الإعلان الإلكتروني للتواصل ومعرفة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات، من جهة أخرى 

بنسبة قلیلة مقارنة  كنلالإلكتروني  ستخدمون الإعلانی سنة 38 أعمارهملتي تتعدى نجد أن الفئة ا
  .هذا النوع من المؤسساتهذه الفئة على  إقبالبالفئتین السابقتین وهذا راجع إلى نقص 

 لكتروني مقارنة بالفئات العمریةاستخداما للإعلان الإ ومنه نستنتج أن فئة الشباب هي الفئة الأكثر
  .الأخرى

  :حسب عامل المستوى التعلیمي یبین توزیع المبحوثین: 03الجدول رقم 

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %3.64  02  ابتدائي
  %12.73  07  متوسط
  %27.27  15  ثانوي

  %56.36  31  جامعي
  %100  55  موعالمج

  

 ل المستوى التعلیمي للمبحوثین والمتعلقة بعام) 03(رقم توضح المعطیات  المیدانیة في الجدول
  :أن

  أننجد  في حین %56.36 ب تقدر،وبنسبة معي لعینة لهم مستوى جاا أفراد فردا من مجموع 31 
 افراد من مجموع7أن في حین  ،%27.27العینة لهم مستوى ثانوي، وبنسبة تقدر بمن مجموع فردا  15
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العینة أفراد فردین من مجموع  أننجد  وأخیرا ،%12.73العینة لهم مستوى متوسط،وبنسبة تقدر ب أفراد
  .%3.64وبنسبة تقدر ب لهم مستوى ابتدائي،

مستواهم التعلیمي یسمح لهم  أنجامعي وذالك راجع إلى  ىوعلیه فأن أغلب أفراد العینة ذات مستو 
المواقع  ا، وكذلك اختیار أفضل وأجودرغباتهم منهتحقیق كم وكیفیة استخدامهم هذه التقنیة و بالتح

الثانوي فإنه یمكن القول التعلیمي أما فیما یخص الأفراد ذوي المستوى ، المخصصة للإعلانات الالكترونیة
 أفراد ، أما فیما یخصالمستوى الجامعي مقارنة بأفراد  هذه التقنیة حسن نوعا ما أن نسبته تحكمهم في

وذلك راجع إلى  السابقتین  ضئیلة مقارنة بالفئتین نجد أن نسبتهم  بتدائيالمتوسط والا المستوى التعلیمي
  .التقنیة قافة المعلوماتیة والتحكم في هذهوالبسیط وعدم امتلاكهم للث التعلیمي المحدودالمستوى 

 كتروني بالرغم من اختلاف مستویاتهمالال میع أفراد العینة یتعرضون الإعلاننستنتج أن ج
  .لكترونيالإ أن فئة الشباب الجامعي هي الفئة الأكثر تعرضا للإعلان ، بحیث نجدلتعلیمیةا

  .یبین توزیع المبحوثین حسب عامل الحالة الاجتماعیة :04الجدول رقم

  العینة
  الاحتمالات

  یةئو النسبة الم  التكرار

  %40  22  أعزب
  %50.91  28  متزوج
  %3.64  02  مطلق 
  %5.45  03  أرمل 

  %100  55  .المجموع
  :أنالمتعلقة بالحالة الاجتماعیة للمبحوثین ) 04(رقم  المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول وضحت 

ا من فرد 22، في حین أن 50.91نسبة تقدر ب بو  ،متزوجین العینة أفرادفردا من مجموع  28    
 ،أرامل العینة أفرادأفراد من مجموع  3، في حین أن %40 ب وبنسبة تقدر ،أفراد العینة عزابمجموع 

  .%3.64بنسبة تقدر بو  العینة مطلقین،أفراد مجموع  أن فردین من، في حین %5.45وبنسبة تقدر 
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كونهم مستقرین اجتماعیا ومادیا في مختلف جع إلى وذلك را یه فأن أغلب أفراد العینة متزوجونوعل
فإن نسبتها قریبة إلي فئة الأفراد المتزوجین كون هذه الفئة لدیهم  الحیاة، أما فیما یخص فئة العزاب نواحي

وكذلك تواصلهم مع مختلف ) الإعلان الإلكتروني( أوقات الفراغ للتعرف والتعرض إلى هذه التقنیة
ضعیفة وذلك نتیجة لعدم الاستقرار من  امل  بنسبة جد فئة المطلقین والأر ن لافها، وأخیراالمؤسسات باخت

من جهة رغم عدم رغبتهم في التعامل والتواصل مع المؤسسات عن و حیث الحیاة الاجتماعیة  من جهة
  .التكنولوجیة الاتصال طریق وسائل

ف حالاتهم اختلا یتعرضون للإعلان الإلكتروني رغم أفراد العینة ومنه نستنتج أن جمیع
  .هي الأكثر تعرضا للإعلان الإلكتروني عزابالاجتماعیة، ونجد أن فئة المتزوجین وال

  :یبین توزیع المبحوثین حسب عامل الدخل:  05الجدول رقم

  العینة
  الاحتمالات 

  النسبة المؤیة  التكرار

  %61.82  34  عالي 
  %32.72  18  متوسط
  %5.46  03  ضعیف
  %100  55  المجموع

  

  :أنالمتعلقة بعامل الدخل للمبحوثین ) 05(رقمت المیدانیة الواردة في الجدول المعطیاتوضح 

فردا  18في حین أن  %61.82ـ بنسبة تقدر بو  ،العینة لدیهم دخل عالي أفراد فردا من مجموع 34   
من أفراد  3أن  ، وفي الأخیر نجد%32.72 ـب وبنسبة تقدر ،متوسط العینة لدیهم دخل أفرادمن مجموع 

  .%5.46 ـبنسبة تقدر بو  ،دخل ضعیف العینة لدیهم أفراد مجموع

وعلیه فإن أغلب أفراد العینة دخلهم عالي یتعرضون ویستخدمون الإعلان الالكتروني بما یتوافق مع 
، وهذا لا بدرجة كبیرة تكون مرتبطة مباشرة بعامل الدخل اختیار نوع الخدمة والتيرغباتهم واحتیاجاتهم في 

ذوي الدخل المتوسط لا یمكنهم استخدام هذه التقنیة أو تقنیة أخرى بما یبحثون عنه من  دافر الأ ینفي أن
الإعلان  نیستخدمو العینة ذوي الدخل الضعیف  أفرادالإعلان الإلكتروني في حین أن خدمات من خلال 
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عملیة، (أخرى رتباطات إلى دخلهم الضعیف وكذلك وجود ا روني بنسبة ضئیلة جدّا وهذا عائدالالكت
  )....منزلیة

ومنه نستنتج أنه لعامل الدخل دور ضروري في تعرض الأفراد للإعلان الإلكتروني، وهذا لا یمنع 
  .أصحاب الدخل الضعیف من التعرض له

لإلكترونیة وتحقیق الإقناع لدى تفریغ وتحلیل البیانات المتعلقة بالرسالة الإعلانیة ا: المحور الثاني
  .الخدماتیةزبائن المؤسسة 

یبین مدى مساهمة الصور المعروضة الكترونیا في تكوین صورة أولیة عن الخدمات : )06( جدول رقم
  .المعروضة

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %92.73  51  نعم
  %7.27  4  لا

  %100  55  المجموع
  

المعروضة المتعلق بمدى مساهمة الصور ) 06( توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول رقم
  :أولیة عن الخدمات المعروضة أن إلكترونیا في تكوین صورة

 ةعن مساهمة الصور الإلكترونیة في تكوین صور '' بنعم'' فردا من مجموع أفراد العینة أجابوا  51 
من مجموع ، في حین نجد أربعة أفراد %92.73 ـوذلك بنسبة تقدر ب أولیة عن الخدمات المعروضة،

مساهمة الصور المعروضة إلكترونیا في تكوین صورة أولیة عن الخدمات  عن ''لا'' ـالعینة أجابوا ب
  .المعروضة

وعلیه فإن أغلب أفراد العینة یرون أن الصور المعروضة إلكترونیا تساهم في تكوین صورة أولیة 
طرف المؤسسة وكذلك مضامین من  ذا راجع إلى نوعیة الصور المعروضةحول الخدمات المعروضة، وه

هذه الصور والتي تهدف بدرجة كبیرة إلى جذب العملاء والزبائن إلى المؤسسة وكیفیة وطریقة عرض هذه 
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في دراسته حیث أكد على تكوین صور إیجابیة لأفراد '' حمزة زواوي عمر''أكده الباحث  وهذا ما، الصور
  .العینة اتجاه العروض الإعلانیة الإلكترونیة

دور كبیر في تكوین صورة ونظرة إیجابیة للمتعاملین صور المعروضة إلكترونیا ومنه نستنتج أن لل
  .مع  المؤسسة

  .یبین مدى مساهمة جودة الصور المعروضة في تشكیل موقف حول الخدمات المقدمة: 07الجدول رقم

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %87.27  48  نعم
  %12.73  7  لا

  %100  55  المجموع
  

ة بمدى مساهمة جودة الصور والمتعلق) 07(رقم  توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
  :ة أنموقف حول الخدمات المعروض ة في تشكیلالمعروض

في تشكیل  ةعن مساهمة جودة الصور المعروض "نعم"ـ ب العینة أجابواأفراد فردا من مجموع  48 
أفراد من مجموع  أفراد 7أن في حین نجد ،%87.27 ـتقدر ب وبنسبة موقف عن الخدمات المعروضة،

  .في تشكیل موقف عن الخدمات المقدمة عن مساهمة وجودة الصور المعروضة'' لا''ـ العینة أجابوا ب

ن ع موقفة تساهم في تشكیل عینة یرون بأن جودة الصور المعروضوعلیه فإن أغلب أفراد ال
حیث في عرض صورها على مصور خاص بالوكالة  اعتماد المؤسسة وهذا راجع إلىالخدمات المعروضة 

یوجد لدیه مهارات عالیة في التصویر وكذلك استخدامه لأجهزة  التصویر متطورة وذات جودة عالیة في 
  .إخراج الصور

ومنه نستنتج أن جودة الصور المعروضة والمقدمة من طرف المؤسسة في الترویج لخدماتها تساعد   
  .ةاتخاذ مواقع حول الخدمات المعروض الأفراد المعنیین بالإعلان الإلكتروني في
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بالوسائل  لمعروضة الكترونیا مقارنة بالصور المعروضة یبین مدى جذب الصور ا: 08الجدول رقم 
  .ة الأخرىالإعلانی

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %63.64  35  دائما
  %30.91  17  أحیانا

  %5.45  3  أبدا
  %100  55  المجموع
  

، المتعلقة بمدى  جدب الصور المعروضة )08(رقم  المیدانیة الواردة في الجدلتوضح المعطیات 
  :أن الأخرى بالوسائل الإعلانیة إلكترونیا مقارنة بالصور المعروضة

ة الكترونیا دائما مقارنة بالصور العینة تجذبهم الصور المعروض أفراد جموعفردا من م 35 
فردا من مجموع  17في حین نجد أن  %63.64 ـوبنسبة تقدر ب، عروضة بالوسائل الإعلانیة الأخرىالم

الصور المعروضة إلكترونیا أحیانا مقارنة بالصور المعروضة بالوسائل الإعلانیة  تجذبهمالعینة أفراد 
العینة لا تجذبهم الصور المعروضة إلكترونیا أبدا مقارنة  أفرادأفراد من مجموع  3الأخرى، وأخیرا نجد أن 

  .بالصور المعروضة بالوسائل الإعلانیة الأخرى

ة إلكترونیا مقارنة بالصور المعروضة في ر المعروضفراد العینة تجذبهم الصو وعلیه فإن أغلب أ
وهذا راجع إلى تمیز هذه الصور بالوضوح والجمال مقارنة بالصور المعروضة  ى،الأخر الوسائل الإعلانیة 

ي واستخدام هؤلاء الأفراد لمختلف الوسائل التكنولوجیة ف ائل الإعلانیة الأخرى وكذلك تعرضفي الوس
الذین تجذبهم الصور المعروضة إلكترونیا أحیانا مقارنة بالصور  للأفرادلنسبة مختلف نواحي الحیاة، وبا

المعروضة في الوسائل الإعلانیة الأخرى وهذا راجع إلى عدم اعتمادهم على الوسائل الإعلانیة 
الذین لا تجذبهم الصور المعروضة إلكترونیا  حین نجد نسبة ضعیفة للأفرادالالكترونیة بنسبة كبیرة في 

  .بالصور فقط ارنة بالصور المعروضة في الوسائل الإعلانیة الأخرى إلى عدم مبالاتهم واهتمامهممق
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من خلال هذه التقنیة مقارنة  إلكترونیا تساهم في جذب الأفراد ةومنه نستنتج أن الصور المعروض
  .بالوسائل الإعلانیة الأخرى

  .خدمات المؤسسةیوهات المعروضة في التعرف على  یبین مساعدة الفید :09الجدول رقم 

  العینة
  الاحتمالات

  یةالنسبة المئو   تكرار

  %89.09  49  نعم
  %10.91  6  لا

  %100  55  المجموع
  

بمساعدة الفیدیوهات المعروضة في التعرف على  والمتعلقة) 09(رقم  دة في الجدولتوضح المعطیات الوار 
  :خدمات المؤسسة أن

ة في التعرف على خدمات المعروضالعینة تساعدهم الفیدیوهات  أفراد مجموعفردا من  49
تساعدهم  العینة لا أفراد أفراد من مجموع 6حین نجد أن ، في %89.09 ـبنسبة تقدر بو  ،المؤسسة

  .هات في التعرف على خدمات المؤسسةالفیدیو 

في التعرف خدمات المؤسسات وهذا  ةتساعدهم الفیدیوهات المعروض عینةوعلیه فإن أغلب أفراد ال
الخدمات التي تقدمها المؤسسة عن طریق  الفیدیوهات والتي تحمل في طیاتها مختلفراجع إلى مضامین 

بالنسبة  ات التي تقدمها هذه المؤسسة، أماالإعلان الإلكتروني وكذلك عرض المعلومات على شكل فیدیوه
عدم المؤسسة، فهذا یرجع إلى  اتة في التعرف على خدمضین لا تساعدهم الفیدیوهات المعرو للأفراد الذ

 النظریة البنائیة وهذا ما أكدتهرونیا ومیولهم نحو اهتمامات أخرى، ة إلكتاهتمامهم فالفیدیوهات المعروض
  .من خلالها عل تلبیة حاجیات الأفراد على أنه لوسائل الإعلام وظائف تعمل الوظیفیة

الالكتروني تساعد  الإعلانالفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة من خلال  أنومنه نستنتج 
  .المتعاملین معها في معرفة الخدمات المقدمة
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في التعرف على الوجهات  یبین مدى مساهمة الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة: 10الجدول رقم 
  .السیاحیة

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  تكرار

  %34.55  19  دائما
  %58.18  32  أحیانا
  %7.27  4  أبدا 

  %100  55  المجموع
  

ة بمدى مساهمة الفیدیوهات التي والمتعلق) 10(رقم  الواردة في الجدول المیدانیة توضح المعطیات
  :في التعرف على الوجهات السیاحیة أن المؤسسة رضهاتع

المؤسسة أحیانا في التعرف رضها لعینة تساعدهم الفیدیوهات التي تعا أفراد من مجموع فردا 32   
 العینة تساعدهمأفراد فردا من مجموع  19، في حین أن%58.18 ـب وبنسبة تقدر ،على الوجهات السیاحیة

، %34.55 بـ ونسبة تقدر ،المؤسسة دائما في التعرف على الوجهات السیاحیة التي تعرضها الفیدیوهات
العینة لا تساعدهم الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة في التعرف  أفراد أفراد من مجموع 4وأخیرا نجد أن 

  .على الوجهات السیاحیة

وعلیه فإن أغلب أفراد العینة تساعدهم الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة أحیانا في التعرف على 
معها  الذي تعرضه المؤسسة على المتعاملین لكترونيوذلك راجع إلى أن الإعلان الإ الوجهات السیاحیة

 أما فیما یخص الأفراد الذین، بالفیدیو یتضمن الوجهات السیاحیة التي تتعامل معها هذه المؤسسة
تساعدهم الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة دائما في التعرف على الوجهات السیاحیة وذلك راجع إلى 

ما أكدته نظریة وهذا ، الخاصة بهاته الفئةالحصول على معلومات شاملة حول الوجهات السیاحیة 
الحاجات التي الجمهور لوسائل الإعلام مرتبط بالغایات و اعات من خلال تعرض بالاستخدامات والإش

  .إشباعها إلى یسعى الفرد
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في  تساعد ومنه نستنتج أن الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة من خلال الإعلان الإلكتروني
  .على الوجهات السیاحیة التعرف 

الإقبال رضها المؤسسة ومدى تحفیزهم في ن تقییم المبحوثین للفیدیوهات التي تعیبی: 11الجدول رقم
  .على الخدمة

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  تكرار

  %27.27  15  دائما
  %67.27  37  أحیانا
  %5.46  3  أبدا 

  %100  55  المجموع
  

للفیدیوهات التي  بتقییم المبحوثینوالمتعلقة ) 11(رقم  لتوضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدو 
  :في المؤسسة ومدى تحفیزهم في الإقبال على الخدمة أن تعرض

أن الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة تحفزهم في الإقبال  العینة یرون أفراد فردا من مجموع 37    
أن  العینة یرونأفراد فردا من مجموع  15ن أن في حی %67.27 ـ، وبنسبة تقدر بعل الخدمة أحیانا

خیرا ، وأ%27.27ـالفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة تحفزهم دائما في الإقبال على الخدمة وبنسبة تقدر ب
یرون أن الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة لا تحفزهم في الإقبال  العینةأفراد أفراد من مجموع  3 أن نجد

  .%5.46 ـبنسبة تقدر ب ،على الخدمة

تحفزهم أحیانا في الإقبال  الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة یرون أنفراد العینة وعلیه فإن أغلب أ
في مضامین هذه الفیدیوهات وهو ما  وجود بعض رغباتهم واحتیاجاتهمعلى الخدمة وهذا راجع إلى 

یساعدهم في الإقبال على الخدمة بمعنى آخر المناطق التي یزورها هؤلاء الأفراد لها علاقة بالمؤسسة 
وكذلك الخدمات التي یریدون الحصول علیها، أما بالنسبة للأفراد الذین تحفزهم الفیدیوهات التي تعرضها 

ا فهو راجع إلى جودة الفیدیوهات وجودة عرضها وكذلك جمال المؤسسة في الإقبال على الخدمة دائم
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الأشیاء والتي تعرض في الفیدیوهات وكذلك تأثیر هذه الفیدیوهات في مشاعر ونفسیة الأفراد في الإقبال 
  .نحو الخدمة 

ة تساعد في الغالب الأفراد المعنیین في الرضوخ والإقبال منه نستنتج أن الفیدیوهات المعروضو 
  .أو الخدمات المقدمةللخدمة 

  .ترونیة التي تقوم بعرضها المؤسسةعلى النصوص الإلكإطلاع المبحوثین یبین مدى  :12الجدول

  العینة
  الاحتمالات 

  یةالنسبة المئو   تكرار

  %94.55  52  نعم
  %5.45  3  لا

  %100  55  المجموع
على والمتعلقة بمدى اطلاع المبحوثین ) 12(رقم  توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول

  :النصوص الإلكترونیة أن

التي تعرضها المؤسسة بنسبة  الالكترونیة یطلعون على النصوصالعینة  أفرادفردا من مجموع  52    
لیس لهم إطلاع على النصوص  العینةأفراد من مجموع  أفراد 3 في حین أن %94.55ـ تقدر ب

  .%5.45 ـالإلكترونیة بنسبة تقدر ب

، ترونیة التي تقوم بعرضها المؤسسةلهم اطلاع على النصوص الإلك العینةوعلیه فإن أغلب أفراد 
معلومات وكذلك متابعة كل ما  وهذا راجع إلى اهتمام هؤلاء الأفراد بالنصوص الإلكترونیة وما تحمله من

الموجودة في هذه النصوص، المعلومات ذه النصوص وكذلك الفضول في معرفة جدید عن طریق ههو 
یطلعون على النصوص الإلكترونیة التي تقوم بعرضها المؤسسة فذلك راجع لا  أما بالنسبة للأفراد الذین

  .إلى عدم اهتمامهم وكذلك اللامبالاة بهذه النصوص رغم استخدامهم للإعلان الإلكتروني

رضها وص الالكترونیة التي تعبالنص علهم اهتمامات واطلا العینة أفرادومنه نستنتج أن أغلب 
  .المؤسسة عن طریق الإعلان الإلكتروني
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  .یبین المعلومات المقدمة في النصوص الالكترونیة ومساعدتها في قبول الخدمة: 13الجدول  

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %45.45  25  دائما
  %40  22  أحیانا

  %14.55  8  أبدا
  %100  55  المجموع

  

والمتعلقة بمدى مساعدة المعلومات ) 13(رقم  توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
  :قبول الخدمة أنفي المقدمة في النصوص الالكترونیة 

دائما من  العینة تساعدهم المعلومات المقدمة في النصوص الالكترونیة أفراد فردا من مجموع 25
 العینة تساعدهم أفراد فردا من مجموع 22أن  نجد في حین %45.45ـ بنسبة تقدر بو  ،قبول الخدمة
 ، وفي الأخیر%40ـ تقدر ب یة أحیانا من قبول الخدمة وبنسبةالمقدمة في النصوص الالكترونالمعلومات 

نصوص الالكترونیة في قبول العینة لا تساعدهم المعلومات المقدمة في ال أفراد أفراد من مجموع 8نجد أن 
  .الخدمة

ن أغلب الأفراد الذین تساعدهم المعلومات المقدمة في النصوص الالكترونیة دائما في فإوعلیه 
الرحلة  مكان ووقت الرحلة وكذلك مدة هذه النصوص تساعدهم في معرفة أن قبول الخدمة وهذا راجع إلى

عدهم ة تمتاز بالبساطة والوضوح والدقة، أما بالنسبة للأفراد الذي تساكما أن المعلومات المعروض
ع إلى عامل الدخل وبدرجة كبیرة راج المعلومات في النصوص الالكترونیة أحیانا في قبول الخدمة فهذا

أو معرفة  وكذلك عدم حصولهم على المعلومات التي یریدونها هم عن الرحلة أو مثلا وجود مرشد سیاحي
 ''مانجوف''جاء به المنظر  ما یة من خلالأكدته نظریة التفاعلیة الرمز  وهذا ماأسعار الرحلة بالتفصیل، 

  .القبول أيفراد تساهم في التعریف بالموقف الأ بأن المعلومات التي یتحصل علیها

ومنه نستنج أن كل المعلومات المقدمة في النصوص الإلكترونیة تساعد في قبول الخدمة أو 
  .الخدمات وذلك بنسبة كبیرة
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طرف نیة في معرفة الخدمات المعروضة من و للنصوص الالكتر یبین تقییم المبحوثین : 14الجدول
  .المؤسسة

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %49.09  27  مواقف
  %43.64  24  محاید

  %7.27  4  معارض
  %100  55  المجموع

  

للنصوص المتعلقة بتقییم المبحوثین  ) 14( رقم توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
  :ة من طرف المؤسسة أنمعرفة الخدمات المعروضكترونیة في الإل

العینة یوافقون على أن النصوص الإلكترونیة وسیلة مثالیة في معرفتهم  أفراد فردا من مجموع 27   
العینة  أفراد فردا من مجموع 24في حین أن  %49.09 ـبنسبة تقدر بو  ،للخدمات التي تعرضها المؤسسة

 ي التعرف على الخدمات المعروضة من طرف وسیلة مثالیة ف ون على أن النصوص الإلكترونیةیحیاد
العینة یعارضون على أن النصوص الإلكترونیة  أفرادأفراد من مجموع  4وفي الأخیر نجد أن  المؤسسة

  .ة من طرف المؤسسةوضوسیلة مثالیة في التعرف على الخدمات المعر 

في  وسیلة فعالة ةالنصوص الالكترونیوعلیه فأغلب أفراد العینة موافقون ومحایدون على أن 
ى أن النصوص الإلكترونیة سهلت التعرف على الخدمات المعروضة من طرف المؤسسة وهذا راجع إل

مهمة الحصول على المعلومات والخدمات المقدمة بما یتوافق احتیاجات الأفراد الذین یستخدمون  علیهم
  .النصوص الالكترونیة في تلبیة رغباتهم

في معرفة  كبیرةتج أن أغلبیة الأفراد یرون أن النصوص الإلكترونیة تساعدهم وبدرجة ومنه نستن
  .قدمها المؤسسة عن طریق الإعلان الإلكترونيالخدمات التي ت
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  .الالكترونیة من طرف المبحوثین صوصالن مدى وضوح وفهم  یببن :15الجدول

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %92.73  51  نعم
  %7.27  4  لا

  %100  55  المجموع
  

وضوح وفهم النصوص  والمتعلقة بمدى) 15( رقم توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
  :أن المبحوثین الإلكترونیة في طرف

 ـبنسبة تقدر بو    واضحة ومفهومةأن النصوص الإلكترونیة  العینة یرون أفراد فردا من مجموع 51  
لیست واضحة أن النصوص الإلكترونیة  یرونالعینة  أفراد من مجموع داأفر  4أن  نجد في حین 92.73%
  .%7.27 ـوبنسبة تقدر ب ومفهومة

وجود  وهذا راجع إلى واضحة ومفهومة ةأن النصوص الالكترونی عینة یرونوعلیه فأغلب أفراد ال
التي تقدمها الخدمات كافیة عن  معلومات هلة وواضحة وكذلك النصوص الالكترونیة تحملسعبارات 
  .المؤسسة

التي تعرضها المؤسسة واضحة ومنه نستنتج أن أغلبیة الأفراد یرون أن النصوص الإلكترونیة 
  .سهلةوالألفاظ العبارات ال هانتیجة استخدامومفهومة 
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  .تحقیق المیزة التنافسیةاصل الاجتماعي للمؤسسة المعلنة و مواقع التو  :المحور الثالث

الخاص  الفیسبوكة عبر صفحة یبین مدى متابعة المبحوثین للخدمات المعروض: 16دول الج
  .بالمؤسسة

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %52.73  29  دائما
  %45.55  25  أحیانا

  %1.82  1  أبدا
  %100  55  المجموع

  

للخدمات  بمدى متابعة المبحوثین  ةالمتعلق) 16(رقم توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول 
  :الخاص بالمؤسسة أن الفیسبوكالمعروضة عبر صفحة 

 الفیسبوكالخدمات المعروضة عبر صفحة  یتابعون بصفة دائمةفردا من مجموع أفراد العینة  29 
یتابعون  ةالعین أفراد من مجموعفردا  25، في حین نجد %52.73 ـوبنسبة تقدر ب ،الخاص بالمؤسسة

وأخیرا ، %45.55 ـالخاص بالمؤسسة أحیانا وبنسبة تقدر ب الفیسبوكالخدمات المعروضة عبر صفحة 
الخاص  الفیسبوكیتابع الخدمات المعروضة عبر صفحة  العینة لا أفراد فردا واحدا من مجموعنجد 

  .بالمؤسسة

 الفیسبوكعبر صفحة  الخدمات المعروضة یتابعون دائما وأحیانا وعلیه فإن أغلب أفراد العینة 
سهولة استخدام هذا الموقع وكذلك سهولة التواصل مع صفحة ، وهذا راجع إلى الخاص بالمؤسسة

نظریة  أكدته هذا ماو رة على تواصل تام بالمتابعین لها، الخاص بالمؤسسة وأن هذه الأخی الفیسبوك
أفراد ناشطین  في استخدام هذه المواقع أي في هم والاشباعات على أن الأفراد المتلقین  الاستخدامات

  .ئم مع المؤسسة عبر أي وسیلة كانتتواصل دا
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 على رضها المؤسسة في صفحتهاومنه نستنتج أن أغلب أفراد العینة یتابعون الخدمات التي تع
  .الفیسبوك

سة مقارنة بالمؤس الخاص الفیسبوك عبر صفحة الإعلاناتمن یبین موقف المبحوثین : 17دول رقمالج
  .الأخرىللمؤسسات  الفیسبوكصفحة  بإعلانات

  لعینةا
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %63.63  35  فقموا
  %32.72  18  محاید

  %3.65  2  معارض
  %100  55  المجموع

  

من الإعلانات بموقف المبحوثین المتعلقة ) 17( رقم توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
  :أن الأخرىللمؤسسات  الفیسبوكصفحة  بإعلاناتبالمؤسسة مقارنة  عبر صفحة الفیسبوك الخاص

الإعلانات عبر صفحة الفیسبوك الخاص  العینة یوافقون على أن أفراد فردا من مجموع 35   
العینة لهم موقف  أفراد فردا من مجموع 18في حین أن  %63.63 ـبنسبة تقدر بو  ممیزة، بالمؤسسة

وفي الأخیر  %32.72 ـ، وبنسبة تقدر ببالمؤسسةمن الإعلانات عبر صفحة الفیسبوك الخاص  محاید
الفیسبوك الخاص  من الإعلانات عبر صفحة لهم موقف معارضالعینة  أفراد من مجموع نجد أن فردین

  .بالمؤسسة

الخاص الإعلانات عبر صفحة الفیسبوك وافقون على أن ی الذین وعلیه فإن أغلب أفراد العینة
بوك الخاص بالمؤسسة یعطي مجالا للأفراد للتواصل صفحة الفیسوهذا راجع إلى كون  ة ممیزةبالمؤسس

أما بالنسبة للأفراد الذین لهم موقف ، مواحتیاجاتهوكذلك الرد على مطالبهم  موانشغالاتهوالتعبیر عن أرائهم 
الأفراد لا وهذا راجع إلى أن هؤلاء  بالمؤسسةمحاید اتجاه الإعلانات عبر صفحة الفیسبوك الخاص 

یجدون أن صفحات الفیسبوك الخاص بمختلف  بالمؤسسات ممیزة أو متغیرة عن بعضها أو لأنها لدیها 
  .مهمة واحدة
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كبیرة یوافقون على الإعلانات عبر صفحة الفیسبوك أغلبیة أفراد عینة البحث وب ومنه نستنتج أن
  .ات الفیسبوك الخاص بالمؤسسات الأخرىالخاص بالمؤسسة المعلنة أحسن من صفح

  .لصفحة الفیسبوك الخاص بالمؤسسة المبحوثینبین دوافع تصفح : 18دول رقمالج

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %56.37  31  جودة الخدمة
  %16.36  09  الهدایا والامتیازات المقدمة

  %27.27  15  الأسعار التنافسیة
  %100  55  المجموع

  

لتصفح صفحة بدوافع المبحوثین  ةالمتعلق) 18(رقم توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول 
  :بوك الخاص بالمؤسسة أنالفیس

وذلك راجع إلى  بوك الخاص بالمؤسسةأفراد العینة یتصفحون صفحة الفیسفردا من مجموع  31   
یتصفحون  ةالعینأفراد فردا  من مجموع 15، في حین نجد %56.37 ـوبنسبة تقدر ب ،جودة الخدمة
 ـوبنسبة تقدر ب ،التنافسیة وذلك راجع إلى البحث عن الأسعار بوك الخاص بالمؤسسةصفحة الفیس

بوك الخاص بالمؤسسة لمعرفة الهدایا یتصفحون صفحة الفیس أفراد 9أن نجد  في الأخیرو  27.27%
  .%16.36والامتیازات المقدمة وبنسبة تقدر ب 

من أجل جودة الخدمة وهذا الخاص بالمؤسسة  الفیسبوكصفحة یتصفحون فراد الأوعلیه فإن أغلب 
  .یدل على ثقة الأفراد في هاته المؤسسة واهتمامهم بالخدمات التي تقدمها ما

 الفیسبوكیبحث عنه الأفراد في موقع  أن جودة الخدمة وكذلك الأسعار التنافسیة هي ما ومنه نستنتج   
  .المعلنة الخاص بالمؤسسة
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  .والمؤسسةفي التواصل بین المبحوثین  الفیسبوكیبین مدى مساهمة  :19الجدول رقم

  نةالعی
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %60  33  إلى حد كبیر
  %36.37  20  نوعا ما

  %3.63  2  على الإطلاق
  %100  55  المجموع

  

في التواصل  الفیسبوكبمدى مساهمة  ةالمتعلق) 19( رقم الجدولتوضح المعطیات المیدانیة الواردة في 
  :المؤسسة أنبین المبحوثین و 

كبیر التواصل مع المؤسسة  وبنسبة  حد إلى الفیسبوكفردا من مجموع أفراد العینة سهل علیهم  33  
التواصل  نوعا ما في  الفیسبوك ساعدهم ةلعینمن مجموع أفراد ا فردا 20، في حین نجد %60 ـتقدر ب

 یساعدهم لاالعینة  أفرادأن فردین من مجموع نجد  وأخیرا، %36.37 ـوبنسبة تقدر ب  ،مع المؤسسة
  .في التواصل مع المؤسسة الفیسبوك

في التواصل مع المؤسسة وهذا راجع إلى مساهمة  الفیسبوكالعینة یساعدهم  وعلیه فإن أغلب أفراد
هذا الموقع في اختصار الجهد والوقت وتقلیص المسافة بین المؤسسة والمتعاملین معها في معرفة 

أما بالنسبة للأفراد الدین یرون و المكالمات بالفیدیو خدماتها وسهولة التواصل خاصة عن طریق الرسائل أ
هذا راجع إلى أن هؤلاء الأفراد لهم رغبات متعددة التواصل مع المؤسسة ف نوعا ما في یساهم الفیسبوكأن 

  .الفیسبوكفي  تفوق الخدمات التي تقدمها المؤسسة

والأفراد الذین یتعرضون  المؤسسةساهم وبشكل كبیر في التواصل بین  الفیسبوكومنه نستنتج  أن   
  .رونيللإعلان الإلكت
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  .في الواقع الفیسبوكبین مطابقة الخدمات التي تعرضها المؤسسة في صفحتها على : 20الجدول

  العینة
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %54.55  30  دائما
  %43.64  24  أحیانا

  %1.81  1  أبدا
  %100  55  المجموع

  

الخدمات التي  مطابقةبمدى  ةالمتعلق) 20( رقم توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
  :أن في الواقع الفیسبوكتعرضها المؤسسة في صفحتها على 

یرون أن الخدمات التي تعرضها المؤسسة في صفحتها على  فردا من مجموع أفراد العینة 30
 من مجموع فردا 24، في حین نجد %54.55 ـوبنسبة تقدر ب ،للخدمات في الواقع دائمامطابقة  الفیسبوك

للخدمات  أحیانامطابقة  الفیسبوكالمؤسسة في صفحتها على  تي تعرضهاالخدمات ال یرون أن ةالعین أفراد
أن  یرىالعینة  أفراد فردا واحدا من مجموعأن نجد  الأخیرفي و ، %43.64 ـوبنسبة تقدر ب،في الواقع

  .%1.81بةتطابق الواقع أبدا وبنس لا الفیسبوكالخدمات التي تعرضها المؤسسة في صفحتها على 

 الفیسبوكیرون أن الخدمات التي تعرضها المؤسسة في صفحتها على وعلیه فإن أغلب أفراد العینة 
مطابقة دائما للخدمات في الواقع وهذا راجع إلى عمل هذه المؤسسة على كسب ثقة الزبائن والجمهور 

یقال أو  وأن ما حول الخدمات المقدمةالخاص بها، وكذلك مصداقیتها في العمل وعرض المعلومات 
ینشر في الإعلان الإلكتروني هو الموجود في الواقع في حین أن الأفراد الذین یرون أن الخدمات التي 

الزبائن في  مطابقة أحیانا للواقع راجع إلى تفاوت الأفراد أو الفیسبوكتعرضها المؤسسة في صفحتها على 
  .الفروقات بین هؤلاء الأفرادبعض  الإقبال واختیار الخدمات المقدمة وذلك بسبب وجود

مدى مصداقیة المؤسسة في تطبیق خدماتها من خلال تطبیق إعلاناتها الإلكترونیة ومنه نستنتج 
  .الخ...یث الخدمة والأسعار والامتیازاتفي الواقع من ح
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  . ت المعروضة في صفحتها عبر الانستغرامعلى الخدما المبحوثین بین مدى إقبالی :21لجدول ا

  العینة  
  الاحتمالات

  یةالنسبة المئو   تكرار

  %90.90  50  نعم
  %9.10  5  لا

  %100  55  المجموع
  

على  المبحوثین إقبالوالمتعلقة بمدى ) 21(رقم  توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
  :ة في صفحتها على الإنستغرام أنالخدمات المعروض

 الخاص العینة یرون أن الإعلانات المعروضة في صفحة الإنستغرام أفراد فردا من مجموع  50   
 5أننجد في حین  %90.90ـ بنسبة تقدر بو  ،ةالإقبال على الخدمة المعروض فيساعدهم  بالمؤسسة

 یرون أن الإعلانات المعروضة في صفحة الإنستغرام  الخاص بالمؤسسة لاالعینة من مجموع أفراد أفراد 
  .%9.10 ـبنسبة تقدر بو  ،على الخدمات المعلنة تساعدهم في الإقبال

الإنستغرام  الخاص  عبر صفحةالعینة تساعدهم الإعلانات المعروضة وعلیه فإن أغلب أفراد 
ة، وهذا راجع إلى أن أغلب هؤلاء یتعاملون في الوصول إلى سة في الإقبال على الخدمة المعروضبالمؤس

لا  أما بالنسبة للأفراد اللذین مع المؤسسة للتواصل الاجتماعي لمواقع التواص عبر مختلف احتیاجاتهم
الخاص بالمؤسسة في الإقبال على الخدمات المعلنة یرجع  لإنستغرام تساعدهم الإعلانات المعروضة في

رام في التواصل مع المؤسسة ومعرفة الخدمات المقدمة ء الأفراد یستخدمون موقع الأنستغإلى كون هؤلا
 وهذا ماالخدمات المعروضة من طرف المؤسسة، خدامهم للإعلان الإلكتروني في معرفة بالرغم من است

والتي مفادها أن لسهولة استخدام أي موقع الكتروني من أهم '' زواوي عمر حمزة'' أكدته  دراسة الباحث 
  .العوامل التي تحفز العملاء في الإقبال على الخدمة

یتصفحون ویقبلون على الخدمات المعروضة في موقع الإنستغرام  ومنه نستنتج أن أغلبیة الأفراد 
  .الخاص بالمؤسسة
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  .عبر الإنستغرام الخاصة بالمؤسسة مدى جاذبیة ووضوح الإعلانات المعروضة یبین: 22الجدول رقم  

  العینة
  الاحتمالات

  یةالنسبة المئو   تكرار

  % 85.45  47  نعم
  %14.55  8  لا

  %100  55  المجموع
  

جاذبیة ووضوح الإعلانات والمتعلقة بمدى ) 22(رقم  المعطیات المیدانیة الواردة في الجدولتوضح 
  :أن الخاصة بالمؤسسة الإنستغرام المعروضة عبر صفحتة

العینة یرون أن الإعلانات المعروضة في صفحة الإنستغرام  الخاص  أفراد فردا من مجموع 47   
العینة یرون أن أفراد  من مجموع أفراد 8في حین أن %85.45ـ وبنسبة تقدر ب ،جذابة وواضحة بالمؤسسة

وبنسبة تقدر ب  ،لیست جذابة وواضحةالإعلانات المعروضة في صفحة الإنستغرام  الخاص بالمؤسسة 
14.55%.  

 ةالإعلانات المعروضة في صفحة الإنستغرام  الخاصأن  یرونوعلیه فإن أغلب أفراد العینة 
، جاذبیة ووضوح الإعلانات المعروضة عبر هذه الصفحة، وهذا راجع إلى جذابة وواضحةبالمؤسسة 

وكذلك الاهتمام بنوعیة الصور المعروضة والتصمیم الجید للإعلانات في هذه الصفحة وأیضا عدد 
  .متابعي هذه الصفحة وكذلك طبیعة الإعلانات التي تعرضها المؤسسة في هاته الصفحة

على وضح إعلانات موقع الإنستغرام الخاص  عینة یؤكدونومنه نستنتج أن أغلبیة أفراد ال
  .بالمؤسسة
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بین مدى تفاعل المبحوثین مع الإعلانات المعروضة في الصفحة الرئیسیة للمؤسسة  ی: 23الجدول رقم
  .بالمؤسسات الأخرى الخاص في موقع الأنستغرام مقارنة بموقع الإنستغرام

  ةالعین
  الاحتمالات

  المئویةالنسبة   التكرار

  %36.37  30  دائما
  %54.54  20  أحیانا

  %9.09  5  أبدا
  %100  55  المجموع

  

مدى تفاعل المبحوثین مع  المتعلقة) 23( رقم توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
نستغرام مقارنة بموقع الإنستغرام في موقع الإ روضة في الصفحة الرئیسیة للمؤسسةالإعلانات المع

  :أن بالمؤسسات الأخرى

حة الرئیسیة یتفاعلون دائما مع الإعلانات المعروضة في الصف فردا من مجموع أفراد العینة 30
 ـوبنسبة تقدر ببالمؤسسات الأخرى الخاص نستغرام مقارنة بموقع الإنستغرام للمؤسسة  في موقع الإ

مع الإعلانات المعروضة في أحیانا یتفاعلون العینة أفراد من مجموع  فردا 20، في حین نجد 54.54%
وبنسبة تقدر  ،في موقع الأنستغرام مقارنة بموقع الإنستغرام بالمؤسسات الأخرى لرئیسیة للمؤسسةالصفحة ا

مع الإعلانات أبدا یتفاعلون  لا العینة أفراد من مجموع أفراد 5نجد أن  وفي الأخیر %36.37 ـب
في موقع الأنستغرام مقارنة بموقع الإنستغرام  لمؤسسةباصفحة الانستغرام الخاص المعروضة في 

  .%9.09تقدر  وبنسبة ،بالمؤسسات الأخرى

روضة في الصفحة الرئیسیة وعلیه نجد أن أغلب أفراد العینة یتفاعلون دائما مع الإعلانات المع
كون موقع في موقع الأنستغرام مقارنة بموقع الإنستغرام بالمؤسسات الأخرى وهذا راجع إلى  للمؤسسة

على ذلك الأنستغرام الخاص بالمؤسسة المعلنة یساعد كثیرا في معرفة الخدمات والعروض المقدمة وزیادة 
د للصور  في حین أن الأفراد الذین  ،وأیضا جودة العروض المقدمة من طرف المؤسسةالعرض الجیّ

مقارنة بموقع الأنستغرام الخاص بالمؤسسة  فحةصمع الإعلانات المعروضة عبر یتفاعلون أحیانا 
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الموقع بطریقة  ویرجع إلى وجود بعض المؤسسات تستخدم هذا  بالمؤسسات الأخرى الخاص الإنستغرام
ت فكل مؤسسة تعمل أحسن من المؤسسة التي تم إجراء بحثنا فیها، وكذلك وجود فروقات بین المؤسسا

  .هامالعلى حساب رأس 

زبائنها من خلال الإعلانات المعروضة في و تهتم بتلبیة رغبات عملائها ة المؤسسأن ومنه نستنتج 
فاعل هؤلاء الأفراد مع هذا الموقع مقارنة بالموقع تفي تحقیق  یساعد موقع الإنستغرام الخاص بها وهذا ما

  .مقارنة بالموقع الخاص بالمؤسسات الأخرى

  .سةلمعرفة خدمات المؤسالمبحوثین لموقع تویتر یبین مدى استخدام : 24الجدول 

  ةالعین
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %41.82  23  دائما
  %50.91  28  أحیانا

  %7.27  4  أبدا
  %100  55  المجموع

  

وقع مبمدى استخدام المبحوثین ل والمتعلقة) 24( رقم توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول
 :التویتر لمعرفة خدمات المؤسسة أن

 ،یستخدمون موقع تویتر أحیانا لمعرفة خدمات المؤسسة المعلنةفردا من مجموع أفراد العینة  28
یستخدمون موقع تویتر دائما أفراد العینة من مجموع  افرد 23، في حین نجد أن %50.91 ـوبنسبة تقدر ب

من مجموع  أفراد 4 وفي الأخیر نجد أن %41.82وبنسبة تقدر ب  ،لمعرفة خدمات المؤسسة المعلنة
  . %7.27ـ یستخدمون موقع تویتر لمعرفة خدمات المؤسسة المعلنة وبنسبة تقدر بلا  أفراد العینة

موقع تویتر أحیانا للتواصل مع المؤسسة المعلنة وهذا راجع یستخدمون وعلیه فإن أغلب أفراد العینة 
للإعلان الالكتروني إلا أنهم  وتعرضهملمواقع التواصل الاجتماعي هؤلاء الأفراد ورغم استخدامهم أن إلى 

یمكن التفریط في هذا  لا یعتمدون في استخدامهم على موقع تویتر بل یعتمدون على مواقع أخرى لكن لا
أما بالنسبة للأفراد الذین یستخدمون موقع التویتر لمعرفة خدمات المؤسسة دائما  ،الموقع لمعرفة الخدمات
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راد وبنسبة كبیرة على موقع التویتر في معرفة الخدمات وكیفیة عرضها یرجع هذا إلى اعتماد هؤلاء الأف
أكدته  وهذا مایتر لمعرفة رغباتهم واحتیاجاتهم، وكذلك البحث عما هو جدید، وأنهم یفضلون موقع تو 

نظریة الاستخدامات والاشباعات من خلال أن دوافع التعرض لوسائل الإعلام لها هدف واحد وهو 
  .ومات والخدمات والمعرفةعلى المعلالحصول 

یستخدمون أحیانا ولیس ون لتقینیة الإعلان الإلكتروني ومنه نستنتج أن أفراد العینة والذین یتعرض
  .أغلبیة مواقع التواصل الاجتماعي دائما موقع التویتر لمعرفة الخدمات سیستخدمون أیضا

   .مؤسسة في موقع تویترة من طرف المبحوثین للخدمات المعروضیبین تقییم : 25الجدول رقم

  ةالعین
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  التكرار

  %67.27  37  جیدة
  %29.10  16  حسنة

  %3.63  2  ضعیفة
  %100  55  المجموع

  

للخدمات  والمتعلقة بتقییم المبحوثین )25(توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول رقم 
  :من طرف المؤسسة في موقع تویتر أنة المعروض

ة من طرف المؤسسة في موقع تویتر أفراد العینة یرون أن الخدمات المعروض فردا من مجموع 37   
نة یرون أن الخدمات العی أفراد فردا من مجموع 16في حین نجد أن  %67.27جیدة وذلك بنسبة 

وفي الأخیر نجد فردین ، %29.10 ـتقدر ب وبنسبة ،ة من طرف المؤسسة في موقع تویتر حسنةالمعروض
  .العینة یرون أن الخدمات من طرف المؤسسة في موقع التویتر ضعیفةأفراد من مجموع 

وعلیه فإن أغلب أفراد العینة یرون أن الخدمات المعروضة من طرف المؤسسة في موقع تویتر 
ة عرض طریق جیدة وهذا راجع إلى مصداقیة المؤسسة في عرض إعلاناتها عبر موقع تویتر وكذلك

أما بالنسبة للأفراد الذین یرون أن الخدمات المعروضة من طرف المؤسسة عبر  معلوماتها وجمالیاتها
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موقع التویتر حسنة فهذا یعود إلى عدم مشاهدتهم للخدمات والإعلانات المعروضة في موقع تویتر بالرغم 
   .الالكتروني للإعلانمن تعرضهم واستخدامهم 

رضها المؤسسة من خلال اد العینة لهم نظرة إیجابیة عن الخدمات التي تعومنه نستنتج أن أغلب أفر 
  .موقع تویتر

المبحوثین عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة مقارنة بخدمات  یبین رضا: 26الجدول رقم 
  .المؤسسات الأخرى

  العینة 
  الاحتمالات

  النسبة المئویة  تكرار

  %87.27  48  نعم
  %12.73  7  لا

  %100  55  المجموع
  

المبحوثین عن  بمدى رضاوالمتعلقة  )26(توضح المعطیات المیدانیة الواردة في الجدول رقم
  :أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة مقارنة بخدمات المؤسسات الأخرى

العینة راضین عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة مقارنة بخدمات أفراد من مجموع  افرد 48   
العینة لیسوا أفراد أفراد من مجموع  7في حین نجد أن  %87.27 بـ وبنسبة تقدر المؤسسات الأخرى

  .راضین عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة مقارنة بخدمات المؤسسات الأخرى

راضین عن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة مقارنة بخدمات العینة أغلب أفراد فإن وعلیه 
المؤسسات الأخرى وهذا راجع إلى اهتمام هذه المؤسسة بتقدیم أفضل الخدمات إلى زبائنها وهذا ما ساهم 
في زیادة درجة التفاعل بین المؤسسة وعملائها وارتیاح العملاء من التعامل مع هذه المؤسسة وذلك راجع 

مات التي تقدمها في المعلومات والخدمات التي تقدمها وبشكل كبیر مقارنة بالخد إلى المصداقیة
وهذا ما أكدته نظریة استخدامات والاشباعات على وجود تنافس في وسائل الإعلام المؤسسات الأخرى، 

  .مع المصادر الأخرى وذاك في محاولة الإشباع حاجیات الأفراد

یتواصلون مع هذه المؤسسة راضون عن الخدمات التي تقدمها  ومنه نستنتج أن أغلبیة الأفراد الذین
  .  وبشكل كبیر مقارنة بالخدمات التي تقدمها المؤسسات الأخرى



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  تمهید 

  .الدراسة فروضنتائج الدراسة في ضوء : أولا

  .نتائج الدراسة في ضوء الدراسات المشابهة: ثانیا

 

 

مناقشة وتحلیل : الفصل السادس
 نتائج الدراسة
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  : تمهید

تم استنتاجه من هذه  نتائج صحیحة من خلال ما إلىإن الغرض من هذه الدراسة هو الوصول      
  .الدراسة عن طریق تحلیل وتفسیر البیانات المتحصل علیها من المیدان

بعدما تطرقنا في الفصل السابق إلى تحلیل وتفسیر البیانات المیدانیة، وبعد استنتاج النتائج الخاصة 
إلیها في  توصلتم بمؤشرات وفرضیات الدراسة، سوف نتطرق في هذا الفصل إلى مناقشة النتائج التي 

الفصل السابق في ضوء فرضیات الدراسة، نستخلص من خلالها النتیجة العامة التي توصلنا إلیها في 
المعتمدة هذه الدراسة، كما سنقوم في هذا الفصل بمناقشة نتائج هذه الدراسة في ضوء الدراسات المشابهة 

  .من طرفنا في هذه الدراسة
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  :سة في ضوء الفرضیاتمناقشة نتائج الدرا: أولا

  :نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الأولى 

للرسالة الإعلانیة الإلكترونیة دور في تحقیق الإقناع لدى زبائن المؤسسة ( والتي مفادها أن
  .من خلال المعطیات المتحصل علیها بالنسبة للفرضیة الأولى) الخدماتیة

  :نلاحظ من أفراد العینة  

  العینة تسمح لهم الصور المعروضة إلكترونیا من طرف المؤسسة في من أفراد % 92.73نسبة
 .تكوین صورة أولیة عن الخدمات المعروضة

  من أفراد العینة یرون أن جودة الصور المعروضة من طرف المؤسسة تساعدهم % 87.27نسبة
 .على تشكیل موقف حول الخدمات المعروضة

  عروضة إلكترونیا مقارنة بالصور المعروضة من أفراد العینة تجذبهم الصور الم%63.64نسبة
 .بالوسائل الإعلانیة الأخرى

  من أفراد العینة تساعدهم الفیدیوهات في التعرف على خدمات المؤسسة% 89.09نسبة. 
  من أفراد العینة تساعدهم الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة أحیانا في التعرف %58.18نسبة

 .على  الوجهات السیاحیة
  من أفراد العینة یرون أن الفیدیوهات التي تعرضها المؤسسة تحفزهم أحیانا في  %67.27نسبة

 .الإقبال على الخدمة
  مؤسسةالإطلاع بالنصوص الإلكترونیة التي تقوم بعرضها لهم من أفراد العینة % 94.55نسبة. 
  من قبل  تساعدهم المعلومات المقدمة في النصوص الالكترونیةمن أفراد العینة  % 45.45نسبة

 .المؤسسة في قبول خدماتها
  مثالیة في معرفة  من أفراد العینة موافقون على أن النصوص الإلكترونیة وسیلة% 49.09نسبة

 .ة من طرف المؤسسةضالخدمات المعرو 
  من أفراد العینة یرون أن النصوص الإلكترونیة التي تعرضها المؤسسة واضحة % 92.73نسبة

 .ومفهومة
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المتحصل علیها یتضح لنا تحقق الفرضیة الأولى وذلك انطلاقا من توافق أغلب  من خلال  النتائج
الاستنتاجات مع ما طرحته هذه الفرضیة، حیث أن للرسالة الإعلانیة الإلكترونیة دور كبیر في تحقیق 

 .ناع لدى زبائن المؤسسة الخدماتیةالإق

  :نتائج الدراسة في ضوء الفرضیة الثانیة

من خلال ) دور في تحقیق المیزة التنافسیةللمؤسسة المعلنة مواقع التواصل الاجتماعي ل (والتي مفادها
  .ل علیها بالنسبة للفرضیة الثانیةالمعطیات المتحص

  :یلاحظ من أفراد العینة أن

  المؤسسة عبر  من أفراد العینة یتابعون دائما الخدمات المعروفة من طرف% 52.73نسبة
 .صفحتها في الفیسبوك

  من أفراد العینة موافقون على أن الإعلانات عبر صفحة الفیسبوك الخاص % 63.63نسبة
 .بالمؤسسات المنافسیة الخاص بالمؤسسة ممیزة مقارنة بإعلانات صفحات الفیسبوك

  تجذبهم جودة الخدمة في صفحة الفیسبوك الخاص بالمؤسسة من أفراد العینة % 56.37نسبة
 .لفیسبوك الخاص بالمؤسسات المنافسةمقارنة بجودة الخدمة المقدمة في ا

 إلى حد  ممن أفراد العینة یعتقدون أن صفحة الفیسبوك الخاص بالمؤسسة سهلت له% 60نسبة
 .معها التواصلكبیر مهمة 

  عرضها المؤسسة في صفحتها عبر تاد العینة یرون أن الخدمات التي من أفر % 45.55نسبة
 .لواقعالفیسبوك تعكس دائما الخدمات المقدمة في ا

  من أفراد العینة تساعدهم الإعلانات المعروضة عبر صفحة  الانستغرام الخاصة  %90.9نسبة
 .بالمؤسسة في إقبالهم على الخدمة المعلنة

  ة عبر صفحة الانستقرام الخاصة وضیرون أن الإعلانات المعر  من أفراد العینة% 85.45نسبة
 .بالمؤسسة جذابة وواضحة

  ة في صفحة الانستقرام ضعلون أحیانا مع الإعلانات المعرو لعینة یتفامن أفراد ا% 54.54نسبة
 .رام للمؤسسات المنافسةغبالمؤسسة مقارنة بصفحات الانست  الخاص

  أحیانا للتواصل مع المؤسسة المعلنة من أفراد العینة یستخدمون موقع تویتر % 41.82نسبة. 
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  ة من طرف المؤسسة في موقع ضالعیینة یرون أن الخدمات المعرو  من أفراد% 67.27نسبة
 .تویتر جیدة

 المؤسسة مقارنة  ن عن الخدمات المقدمة من طرف هذهمن أفراد العینة راضی% 87.27نسبة
 .بالخدمات التي تقدمها المؤسسات المنافسة

 للمؤسسة المعلنة تماعي، یتضح لنا بأن لمواقع التواصل الاجمن النتائج التي توصلت إلیها الدراسة
ر ثمات التي تعرضها المؤسسة لجذب أكدور في تحقیق المیزة التنافسیة وذلك من خلال المعلومات والخد

  .منافسة للمؤسسات في نفس مجالها عدد من المتعاملین معها وتكون

  :النتائج العامة للدراسة

للإعلان الإلكتروني دور في ( أن بعد تحقق الفرضیات الفرعیة تصدق الفرضیة العامة والتي مفادها
  ).الترویج للمؤسسة الخدماتیة

  :من خلال النتائج الجزئیة المتعلقة بفرضیات الدراسة توصلنا إلى النتائج التالیة

  قناعهم بالخدمات التي تقدمها المؤسسة الخدماتیة للإعلان الإلكتروني دور في جذب  الزبائن وإ
تتضمن صور إلكترونیة ذات جوده ومواصفات  إلكترونیةوذلك من خلال تقدیم رسائل إعلانیة 

والعروض التي یبحث عنها ویریدها زبائن عالیة بالإضافة إلى استخدام فیدیوهات تعبر الخدمات 
، وفي الأخیر نجد النصوص الإلكترونیة التي تتضمن ، حیث تعبر عن رغباتها ومیولاتهمالمؤسسة

  .على المتعاملین مع هذه المؤسسة فهمها معلومات وعبارات سهلة وواضحة بحیث یسهل
 الإلكترونیة تدفع المتعاملین والزبائن للبحث عن الخدمات التي تقدمها   كما نجد أن الإعلانات

من خلالها إلى تحقیق التواصل ، إذ تسعى المؤسسة المؤسسة عبر مواقع التواصل الاجتماعي
الوصول إلى الأهداف من جهة وكذلك  والتفاعل مع زبائنها والحرص على تقدیم أحسن الخدمات

التي تسعى إلى تحقیقها من جهة أخرى، والولوج بین المؤسسات الخدماتیة الأخرى من حیث عدد 
المتعاملین وعدد المستخدمین للإعلان الإلكتروني في معرفة خدمات وعروض هذه المؤسسة في 

  .مجال تخصصها
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  :هةنتائج الدراسة في ضوء الدراسات المشاب: ثانیا

القسم النظري إلى طرح الإشكالیة، وبعد مراجعتنا لبعض الأفكار التي كانت لها  فيبعد التعرض 
تي التعرض إلى مختلف ما توصلت إلیه الدراسات المشابهة والعلاقة بموضوع دراستنا، فیما یلي سنحاول 

معالجته في هذه ولقد تضمنت بعض جوانب الموضوع التي تمت ، أجریت في أماكن وأزمنة مختلفة
  .الدراسة، والتعرض كذلك إلى الإجراءات المنهجیة التي اتبعت في تلك الدراسات

  :المنهج

من خلال الدراسات المشابهة لاحظنا أن المناهج التي اتبعت فیها اختلفت وذلك بسبب طبیعة 
  .وأهداف كل دراسة

 ي حیث تم الاعتماد على اعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحلیل )لطفي بوغرة(ففي دراسة
ج التحلیلي في التعقیب المنهج الوصفي في بعض أجزاء البحث المتعلقة بعرض المفاهیم والمنه

 .إضافة إلى منهج دراسة الحالة ما تما وصفهعلى 
 منهج ج الوصفي التحلیلي و ، فقد تم الاعتماد على المنه)أحسنالعایب ( أما في دراسة الباحث

 .دراسة حالة
  دراسة الحالة منهجالمنهج الوصفي وكذا  فقد تم الاعتماد على) زواوي عمر حمزة(دراسة أما في. 
 في دراسة  أما دراستنا فقد اعتمدنا على المنهج الوصفي وهو أحد المناهج التي  تم اعتماده )

 .وهذا راجع إلى ملائمة هذا المنهج لموضوع الدراسة) زواوي عمر حمزة(ودراسة ) أحسنالعایب 

  :البیانات جمعوسائل وأدوات 

یتم عادة استخدام أدوات متعددة لجمع البیانات المیدانیة من قبل الباحثین حول موضوع الدراسة 
ه وسیلة ملائمة لجمع المعطیات من میدان الدراسة یراه كل باحث وذلك حسب ما   .أنّ

 المكتبات  جمع المعلومات من مختلف على) لطفي بوغرة( ولقد تم الاعتماد في دراسته
 .والجامعات المتواجدة بولایة الجزائر

  حیزي''أما الدراسة المیدانیة فقد اعتمدت على المعلومات  المتحصل علیها من شركة''. 
  فقد تم الاعتماد فیها على أداة استمارة الاستبیان) أحسنالعایب (أما دراسة. 
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  والتي تضمنت أربعة محاور أساسیة وأربعة وعشرون سؤالا  )زواوي عمر حمزة(أما دراسة
 .رئیسیا

في الاعتماد ) ي عمر حمزةو زوا(و) أحسنالعایب ( ستي كل من وبهذا فإن دراستنا تشترك مع درا
 .على أداة الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات المیدانیة

  : العینة

 یكون مجتمع الدراسة كبیرا، أما لذا كان مجتمع لة لمجتمع البحث عندما مثلمیتم اختیار العینة ا
  .الدراسة محدود فیلجأ الباحث إلى طریقة المسح الشامل لمجتمع الدراسة

 فردا30 على عینة متمثلة في) أحسنالعایب (جریت دراسة أ. 
 موزعین بین مسافر  فرد 700فقد أجریت على عینة تقدر ب ) مزة زواوي عمرح(  أما دراسة

 .عبر رحلات الجویة الجزائریة الذكور والإناث
  فردا من مجموع  55أما دراستنا فقد تم الاعتماد فیها على العینة العشوائیة البسیطة إذ تضم

  .فردا 550المجتمع الكلي للدراسة والمقدر ب 

  :الدراسات المشابهة نــتائــــــج

  :لقد توصلت الدراسات المشابهة إلى النتائج التالیة 

 توصل الباحث إلى النتائج التالیة) بوغرةلطفي ( في دراسة: 

  علانيأن المؤسسة تعتمد على المفاهیم التسویقیة الحدیثة، كما تولى اهتماما كبیرا بالإنفاق الإ
كبیرة داخل السوق والاعتماد على الإعلان التلفزیون بدرجة كبیرة في الإعلان  نافسةبالإضافة إلى وجود م

 .عن خدماتها

 إلى النتائج التالیة فقد توصل الباحث) أحسنالعایب ( وفي دراسة: 

على  إقبالا الأكثرهي الفئة  الذكورفئة  أنحیث ، للترویج دور في تسویق الخدمات الفندقیة أن 
  .فیز الزوارحالترویج یشجع عملاء الفندق في ت آن ، كماالخدمات الفندقیة

 النتائج التالیةفقد توصل الباحث إلى ) زواوي عمر حمزة( وفي دراسة: 
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إن تطور الإعلان الإلكتروني مرتبط بالتطور التكنولوجي لوسائل الاتصال، كما نجد أن الإعلان 
 الإلكتروني أشمل من الإعلان التقلیدي والتعرض الدوري للإعلان الإلكتروني له تأثیر على سلوك

الموقع  راجعةم ىلمستهلك علنجد أن سهولة استخدام المواقع الإلكترونیة له تحفیز ل كماالمستهلك 
  .باستمرار، وأخیرا نجد أغلب أفراد العینة لهم نظرة إیجابیة عن الإعلان الإلكتروني

  .أما دراستنا فقد توصلت أنه للإعلان الإلكتروني دور كبیر في الترویج للمؤسسة الخدماتیة
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  :خاتمةال

نما جاءت لتقدم هذه إن  بسیطا وضئیلا في مجال البحث  إسهاماالدراسة لم تأت من العدم، وإ
الدراسة في البحث عن هذه العلمي الاجتماعي، والمتمثلة في میدان علم اجتماع العلاقات العامة، وتقوم 

  .دور الإعلان الإلكتروني في الترویج للمؤسسة الخدماتیة

تبرز وتبین الهدف والغایة من هاته ،صحیحة وواضحة علمیة ومن أجل محاولة وصولنا إلى نتائج 
الدراسة، متبعین في ذلك منهجیة واضحة ومعقولة، حیث تم الاعتماد من خلالها على المنهج الوصفي في 

أیضا المنهج كونه نا في موضوع دراستنا هذه، وساعد، هجا علمیا وتطبیقیا من الدراسة، باعتباره موضوع
  .المناسب لدراسة الظواهر الاجتماعیة

ومن اجل دراسة علمیة وموضوعیة لموضوع الدراسة تم الاعتماد على أسالیب التحلیل، والمتمثلة 
عطاء تفسیرات للبیانات وال نتائج المیدانیة للوصول في في أسلوب التحلیل الكمي والكیفي في تحلیل وإ

  .النهایة إلى نتائج لها علاقة بواقع الدراسة

وهذه الدراسة مستقاة من واقع الخدمات التي تقدمها المؤسسات الخدماتیة إلى جماهیرها عن طریق 
عرض هذه الخدمات عبر الإعلان الإلكتروني، وذلك من أجل إبراز مكانة هذه المؤسسة والعمل على 

من جهة أخرى تعمل  وفیزهم بالخدمات المقدمة من جهة لتفاعل مع زبائنها، من خلال تحجذب وتحقیق ا
المؤسسات الخدماتیة على الترویج لخدماتها وذلك عن طریق استخدام أسالیب الإعلان الإلكتروني 

  . المختلفة

، وهذا ما ولقد توصلت نتائج الدراسة أن الإعلان الإلكتروني دور في الترویج للمؤسسة الخدماتیة 
أظهرته النتائج التي توصلنا إلیها في المیدان من خلال إبراز أنه للرسالة الإعلانیة الإلكترونیة دور في 

 قع التواصل الاجتماعي الخاصة بالمؤسسةاتحقیق الإقناع لدى زبائن المؤسسة الخدماتیة، كما أن لمو 
  .دور في تحقیق المیزة التنافسیة المعلنة
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  :مجموعة من التوصیات والاقتراحات قوم بالتطرق إلىوفیما یلي سوف ن

  العمل على جودة الخدمات من خلال المواقع الإلكترونیة ومواقع التواصل الاجتماعي من أجل
 .الترویج الجید للخدمات المقدمة

 استمرار المؤسسة في استخدام العبارات الترویجیة السهلة. 
 الترویج الجید لخدماتهالضمان داقیة مص ذات  استمرار المؤسسة في كون إعلاناتها. 
  ضرورة الاهتمام بالبنى التحتیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصال داخل المؤسسة والتي تعتبر

  .أساسا للإعلان الإلكتروني
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 ملخص الدراسة



  :ملخص الدراسة

الدراسة كمحاولة لمعرفة دور الإعلان الإلكتروني في الترویج للمؤسسة الخدماتیة، إذ  هذه تعتبر
  .ولایة جیجل ''رالوكالة السیاحیة مزغیطان ثو ''تمت هذه الدراسة بــــ ـ

في مختلف أنحاء العالم، إذ  مسایرة التطور التكنولوجي الحاصل على والمؤسسات الخدماتیة تعمل
تعتمد بدرجة كبیرة على الإعلان الإلكتروني في الترویج والتعریف بالخدمات المقدمة من طرف 

هل للإعلان الإلكتروني دور في الترویج : المؤسسات، وهذا ما أوصلنا إلى طرح التساؤل الرئیسي التالي
  .یعتبر همزة وصل بین المؤسسة وزبائنها) ونيالإعلان الإلكتر (هذا الأخیر كون الخدماتیة؟ للمؤسسة 

  :ومن أجل اللم بكافة جوانب موضوع الدراسة، ثم تقسیم هذه الدراسة إلى جانبین

فصول، حیث تطرقنا ع الدراسة، والذي تضمن ثلاثة والمتمثل في الجانب النظري لموضو  :الجانب الأول
في فصل الثاني أهم الاتجاهات النظریة، أما في الفصل الأول إلى الإطار النظري للدراسة، وتناول ال

الفصل الثالث فقد تم التطرق إلى دور الإعلان الإلكتروني في الترویج وقسم إلى جزأین، الجزء الأول 
  .متعلق بالإعلان الإلكتروني، والجزء الثاني متعلق بالترویج

فصول،  ثلاثة إلىتقسیمه  لموضوع الدراسة، حیث تم والمتمثل في الجانب المیداني :الجانب الثاني
حیث خصص الفصل الرابع إلى إبراز الإجراءات المنهجیة المتبعة في موضوع الدراسة، أنا الفصل 

، مع إعطاء تحلیلات وتفسیرات میدان الدراسةمن  جمعهاتم الخامس فقد خصص لعرض البیانات التي 
فقد خصص  مثل في الفصل السادس، أما الفصل الأخیر والمتمنها لها واستخلاص النتائج المیدانیة

للتوصل إلى النتیجة العامة یات، وفي ضوء الدراسات المشابهة في ضوء الفرض لمناقشة النتائج المیدانیة 
للدراسة والتي مفادها أنه للإعلان الإلكتروني دور في الترویج للمؤسسة الخدماتیة، وذلك بعدما أوضحت 

اهتماما كبیرا بالرسالة الإعلانیة الإلكترونیة لتحقیق الإقناع لدى البیانات المیدانیة أن المؤسسة تولي 
وهذا ما ساعدها في تحقیق  المعلنة ساسیة للمؤسسة زبائنها، كما انه لمواقع التواصل الاجتماعي مكانة أ

  .المیزة التنافسیة

 



Résumé de l'étude : 

Cette étude tente de déterminer le rôle de la publicité électronique dans la 
promotion pour l'établissement de service, Cette étude a été menée au niveau de 
"Agence de tourisme Mazghitan Tour" wilaya de Jijel. 

Les établissements  de service travaillent pour suivre le développement 
technologique qui se déroule dans le monde, cette dernière s'appuyer fortement 
sur la publicité électronique pour promouvoir et introduire les services fournis 
par les établissements, cela nous a conduit à poser la question principale 
suivante : La publicité électronique joue-t-elle un rôle dans la promotion pour 
l'établissement  du service? Le fait que cette dernière (La publicité électronique) 
considéré comme un lien entre l'institution et ses clients. 

Afin de traiter tous les aspects de l'étude, cette étude était divisée en deux 
parties: 

Premier côté:  l'aspect théorique du sujet de l'étude, qui comprenait trois 
chapitres, où nous avons discuté dans le premier chapitre du cadre théorique de 
l'étude, le deuxième chapitre traitait les tendances théoriques les plus 
importantes, et dans le troisième chapitre, le rôle de la publicité électronique 
dans la promotion a été discuté et Il était divisé en deux parties, La première 
partie concerne la publicité électronique et la deuxième partie concerne la 
promotion. 

Le deuxième côté :  est l'aspect champ du sujet de l'étude, où il était divisé en 
trois chapitres, le quatrième  chapitre  est consacré à la mise en évidence des 
procédures méthodologiques utilisées dans le sujet de l'étude, et le cinquième 
chapitre était consacré à la présentation des données recueillies dans le domaine 
d'étude, avec des analyses et des explications et en tirer des conclusions, Le 
dernier chapitre,  Il était dédié à la discussion des résultats sur le terrain a la 
lumière des hypothèses,  et a la lumière des études similaires pour arriver 
finalement à la conclusion générale de l'étude que la publicité électronique a un 
rôle principale  dans la promotion de l'établissement de service, après que les  
données de terrain ont montré  que l'institution attache une grande importance au 
message électronique pour convaincre ses clients, en outre, les  réseaux sociaux 
ont un rôle clé pour l'organisation, ce qui les a aidés à obtenir un avantage 
concurrentiel. 


