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 التقلید�ة، والخدمات والزراعة الصناعة على أساسا �عتمد الدول اقتصاد �ان قر�ب وقت إلى

 السلع بإنتاج تقوم مؤسسات توظهر  الح�اة، مجالات لتكامل الداع�ة المفاه�م ظهرت الوقت و�مرور

 مما، والاستهلاك الإنتاج أماكن ت�اعد ظل في والأنواع، الأش�ال �مختلف السوق  في المطلو�ة والخدمات

 الأسواق ونمو العالم�ة التجارة حر�ة ز�ادة مع نطاقها واتساع الاتصالات حر�ة لنمو الملائم الجو وفر

 والاستهلاك الإنتاج مراكز بین للتقر�ب �أداة التسو�� �أهم�ة الإحساس لز�ادة أد� هذا �ل .واتساعها

 للاتصال الفعالة والطرق  استهلاكها، أسواق إلى إنتاجها مناط� من المنتجات لتحو�ل منافذ بإیجاد

  .والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا انتشار �فضل حصل ما وهو ورغ�اتهم حاجاتهم وتلب�ة �المستهلكین

 وتفعیل والمستهلك، المنتج بین الفجوة وتقل�ص �الز�ون  الاتصال خدمات التحسین في ساهم ولقد 

 على للتأثیر استخدامها ووسائل وآل�اتها اتجاهاتها في جوهر�  تغییر إلى أد� �ما الترو�ج�ة العمل�ة

 الفاعلة الأداة �ونه من الأهم�ة هذه وتن�ع التسو�قي، المز�ج عناصر أهم من الترو�ج و�عتبر المستهلكین،

 فیها وما الخارج�ة البیئة مع الاتصال عمل�ة تحقی� في نشاطها طب�عة �انت أ�ا المنظمات تستخدمها التي

 في یجر�  ما على للتعرف أخر�، وجماعات والموزعین الموردین، المنافسین، �المستهلكین جماعات، من

 تقدمه ما نجاح و�توقف وعنا�ة، موضوع�ة ��ل معها التعامل من لابد ومستجدات متغیرات من البیئة تلك

 هذا من فالترو�ج المت�ع، الترو�جي النشا� فعال�ة مد� على أساسا وخدمات وسلع أف�ار من المنظمة

 وخدمات سلع من لدیها ما لإ�صال خلالها من المنظمة تهدف التي العمل�ة الواجهة إلا هو ما المنطل�

 والمزا�ا �المعلومات المرتقب المستهلك لإمداد الجهود تنسی� خلال من هذا و�تم المستهدف، الجمهور إلى

 إش�اع في غیرها عن ومقدرتها بها لإقناعه للوصول بها اهتمامه وإثارة معینة، خدمة أو �سلعة الخاصة

 تق�م لا �ما النشا�، هذا فعال�ة مد� التقی�م عمل�ة وتضمن الشراء، قرار لاتخاذ دفعه بهدف حاجاته،

 استراتیج�ة في التقن�ات هذه توظیف ��ف�ة في بل فق�، المستخدمة التقن�ات أساس على الترو�ج فعال�ة

  .الأهداف تلك لتحقی� المناس�ة الوسائل �اخت�ار تسمح والتي مستهدفة وقطاعات محددة و�أهداف جیدة

 ومؤسساتنا �أخر�، أو �صورة التكنولوجي مستو� ال� وتتأثر تؤثر نوعها �ان ومهما فالمؤسسات

 �مؤسسة الجزائر اتصالات مؤسسة على ر�زنا ما وإذا التغیرات، تلك عن ئ�من ل�ست �الجزائر المحل�ة

 تغییر وإحداث تكنولوج�اال لاكتساب الیوم تسعى هاا نر  الخدمي �المجال تنش� تجار�  طا�ع ذات وطن�ة

 وجودة، سرعة نوأحس حداثة أكثر آخر إلى نظام من الاتصالات في المستخدم التكنولوجي لنظام جذر� 

  ب.دائــــــــــما أقــــــر  لتكون  أحسن �صورة ز�ائنها طموحات تلب�ة محاولة

 :مش�لة ال�حث 

  وعل�ه تتبلور إش�ال�ة هذه الدراسة في السؤال التالي:  

 في ظل تكنولوج�ا الاعلام والاتصال مـد� تأثیر عناصر المز�ج الترو�جي مــــــا 

  اتصالات الجزائــــر؟ مؤسسةلالنهائي  سلوك المستهلك على
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 ب

 من الأسئلة الفرع�ة التال�ة: ��من طرح جملة إضافة إلى السؤال الرئ�سي

 ؟الأنترنتم�ونات المز�ج الترو�جي في ظل تكنولوج�ا  ما 

  ؟للأفرادماهي أهم محددات السلوك الاستهلاكي 

  في ز�ادة النشا� الترو�جي للمؤسسة للتأثیر على سلوك الشرائي  الأنترنتتوظیف تكنولوج�ا یتم �یف

 ؟للإفراد

  الترو�جي وما في تخط�� نشاطها  الأنترنتما مد� استفادة مؤسسة اتصالات الجزائر من تكنولوج�ا

 ؟للمستهلك النهائي سلوك المستهلك مد� تأثیره على

 الدراسة فرض�ات 

 الرئ�س�ة والتساؤلات الفرع�ة، تكمن وضع الفرض�ة الرئ�س�ة التال�ة: الإش�ال�ةعلى  للإجا�ة 

في  سلوك المستهلك على�ش�ل �بیر في التأثیر  الأنترنت�ساهم النشا� الترو�جي المتعمد على  -

 .مؤسسة اتصالات الجزائر

 فرض�ات فرع�ة �ما یلي: أر�عة إلىوتتفرع هذه الفرض�ة 

  في مؤسسة  سلوك المستهلك على�ش�ل �بیر في التأثیر  الأنترنتمد على تالمع الإعلان�ساهم

 ؛اتصالات الجزائر

  في  سلوك المستهلك على �ش�ل �بیر التأثیر في الأنترنتعلى  مدت�ساهم تنش�� المب�عات المع

 ؛مؤسسة اتصالات الجزائر

 في  سلوك المستهلك على�ش�ل �بیر في التأثیر  الأنترنتمدة على تعتساهم العلاقات العامة الم

 ؛مؤسسة اتصالات الجزائر

  على سلوك المستهلك في  �ش�ل �بیرفي التأثیر  الأنترنتعلى  معتمدال التسو�� الم�اشر�ساهم

 .مؤسسة اتصالات الجزائر

  الموضوع اخت�ارمبررات  

 الذات�ة الأس�اب فمن ،الموضوعجعلتنا نختار هذا  و�ذا أس�اب موضوع�ة هناك أس�اب ذات�ة

 تكنولوج�ا �فعل والعالم الجزائر تعرفها التي التحولات الموضوع لهذا اخت�ارنا وراء �انت التي

 .المنظمات في الترو�جي المجال على تأثیرات من تلع�ه أن �م�ن الذ� والدور والاتصال المعلومات

 یدفع مما والاتصال، المعلومات تكنولوج�ا �استخدام الترو�ج�ة للرسائل الیوم�ة المعا�شة عن فضلا

الموضوع�ة هو ارت�ا� هذا الموضوع بنوع التخصص الذ�  بالأس�انجاحها، ومن  عن التساؤل إلى

الأمر الذ� دفعنا ، من جهة أخر�  والدراسات ال�حوثندرس ف�ه (تسو�� الخدمات) من جهة ونقص 

  لل�حث ف�ه.
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 الهدف من ال�حث  

  �سعى هذا ال�حث الى:

 ؛رو�جي ضمن عناصر المز�ج التسو�قيتوض�ح اهم�ة الدور الذ� یلع�ه النشا� الت 

 ؛لعوامل المؤثرة في سلوك المستهلكتحلیل وتفسیر أهم ا 

  تحلیل التعرف على آراء ز�ائن اتصالات الجزائر تجاه عناصر المز�ج الترو�جي عبر الانترنت و

 أس�اب اختلاف ردود أفعالهم؛

  إلى مؤسسة اتصالات الجزائر حول عناصر المز�ج الترو�جي  الاقتراحاتتقد�م مجموعة من

  م المؤسسة والمستھلك على حد سواء.عبر الانترنت، والذي من شأنھا إن تخد فهاالمستخدم من طر 

 أھمیة البحث  

 والاتصال المعلومات تكنولوج�ا استخدام وجدو�  فائدة إبراز إلى سع�ه من أهمیته ال�حث �ستمد

 مجتمع نحو �الاتجاه تتسم أوضاع ظل في ،ي وتأثیره على سلوك المستهلكالترو�ج النشا� في

  .المعلومات

مجال  في الإنترنت �استخدام تتعل� متغیرات عدة على �الوقوف أ�ضا، الدراسة أهم�ة وتظهر

 وتقر�ب تعر�ف أجل من ضرور�  أمر فهو ،لمؤسسة اتصالات الجزائر موقع عبرالمز�ج  عناصر

 على اطلاعه �عد العمیل فعل رد ��ون  و�یف الف�رة لهذه العمیل قبول ومد� العمیل أو للز�ون  المنتجات

  الأنشطة الترو�ج�ة. مختلف

 المنهج المت�ع  

  تضمن ال�حث المناهج التال�ة:

 والاجتماع�ة الاقتصاد�ة ال�حوث في المعتمدة المناهج �استخدام قمنا ال�حث، موضوع لدراسة

 المأخوذة النظر�ة القاعدة لتكو�ن ال�حث أجزاء تجم�ع یتم أن ارتأینا النظر�  للجانب ف�النس�ة ،عامة �صفة

 �مختلف والتعر�ف الحقائ� لتقر�ر مناس�ان والتحلیلي الوصفي الأسلو�ان و�عتبر المراجع، مختلف من

 اعتمدنا التطب�قي الجانب في أما الموضوع، طب�عة مع یتناسب ما وهذا �الموضوع، الصلة ذات المفاه�م

 �غ�ة التطب�ق�ة، الدراسة �عتمد الذ� - جیجل" فرع" الجزائر اتصالات مؤسسة - حالة دراسة منهج على

 المختارة، للمؤسسة المز�ج الترو�جي على وأثرها والاتصال للإعلام الحدیثة الوسائل استخدام واقع تحلیل

 .ال�حث أغراض تخدم التي النتائج واستخلاص

 المسح على ال�حث هذا من النظر�  الجزء في اعتمدنا فقد والدراسة ال�حث أدوات یخص ف�ما أما

 فتمت المیدان�ة، الدراسة أدوات عن أما ،...والرسائل الكتب ما بین المتنوعة المراجع موعةلمج الم�تبي

  .الاستب�ان خلال من الب�انات جمع أداة �اعتمادنا
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 :حدود الدراسة 

  ثر المر�ج الترو�جي على سلوك المستهلك أ�غرض معالجة موضوع الدراسة قمنا بتسل�� الضوء على

خاصة في ظل تكنولوج�ا الإعلام والاٍتصال �صفة عامة، والتر�یز على تكنولوج�ا الأنترنت �صفة 

 الوقت الحال.في  استخداما�اٍعت�ارها أثر التكنولوج�ات 

  ،حیث قمنا تمت الدراسة التطب�ق�ة على مستو� المدیر�ة العمل�ة لاتصالات الجزائر لولا�ة جیجل

 �اخت�ار عینة عشوائ�ة من ز�ائن الشر�ة على مستو� الولا�ة.

  انطلاقا من شهر ثلاثة أشهر الدراسة في حوالي  استغرقتها�م�ن اجمال المدة الزمن�ة التي

 من نفس السنة. الى غا�ة شهر ما� 2016من سنة  ف�فر� 

 تقس�مات ال�حث  

 أن ارتأینا سلفا، الموضوعة الأساس�ة الفروض ضوء وفي المطروحة، ال�حث إش�ال�ة لمعالجة

 .تطب�قي والأخر نظر�ان جان�ان جوانب، ثلاث �حثنا مخط� �شمل

 تم الأول الفصل بینما ال�حث، لموضوع العام التصور وتب�ان الإش�ال�ة طرح لمقدمةا في تم حیث

 دف�الترو�ج به علاقة لها التي والتعار�ف المفاه�م �ستعرض أولها رئ�س�ة، عناو�ن ثلاث إلى تقس�مه

عناصر  إلى ف�ه التطرق  تم فقد الثاني العنوان أما الدراسة، موضوع فهم في تفید نظر�ة أسس وضع

 لهذا والأخیر الثالث العنوان تناول وأخیرا في النشا� الترو�جي، أهم�ة من لهم الأر�عة لماالمز�ج الترو�جي 

 .والاتصال الاعلام تكنولوج�ا مفاه�م أساس�ة حول الفصل

دور تكنولوج�ا الاعلام والاتصال في و  سلوك المستهلك إلى الدراسة من الثاني الفصل وخصص

 �ستعرض الأول العنوان رئ�س�ة، عناو�ن ثلاث إلى مقسما الفصل هذا جاء حیث ،النشا� الترو�جي

المستهلك وأهم�ة دراسته العوامل المؤثرة على سلوك  و�ذاالمستهلك �سلوك  المتعلقة والتعار�ف المفاه�م

 الثالث العنوان تناول وأخیرا ،القرار الشرائي إلى ف�ه التطرق  تم فقد الثاني العنوان أما ،وانماطه الشرائ�ة

دور الانترنت في تفعیل النشا� الترو�جي لتأثیر على سلوك المستهلك من خلال إبراز عناصر المز�ج 

  الترو�جي.

 النشاط تفعیل في والاتصال الاعلام تكنولوجیا دور المیدان�ة الدراسة إلى الثالث الفصل وتطرق 

 وعل�ه ،-جیجل فرع – للاتصالات ةالعمل� المدیر�ة حالة دراسة ،المستھلك سلوك على لتأثیر الترویجي

 الجزائر اتصالات �المؤسسة التعرف هو الأول العنوان رئ�س�ة، عناو�ن ثلاث إلى الفصل هذا تقس�م ارتأینا

 لشر�ة الترو�ج�ة الأنشطة في الأنترنت استخدام واقع على التعرف وهو الثاني العنوان أما ،الدراسة محل

 ثم ومن التطب�ق�ة الدراسة في اعتماده تم الذ� الاستب�ان عرض تناول الثالث والعنوان ،رئاز جال اتصالات

 .ف�ه جاء ما وتحلیل تقی�م
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 صحة على التأكید مع الفصول نتائج أهم تتضمن التي ال�حث خاتمة إلى النها�ة في لنصل

 وأخیرا ،دراسةال إثراء في المساهمة �غ�ة والاقتراحات التوص�ات من بجملة متبوعة نفیها، أو الفرض�ات

 .العلم�ة ال�حوث من للمز�د �ال�احثین تدفع ان �م�ن التي المستقبل�ة ال�حث أفاق اقتراح



  

 

  

  : النشا� الترو�جي في ظل تكنولوج�ا الإعلام والاٍتصالالفصل الأول

  

  ماه�ة النشا� الترو�جي واٍستراتیج�اتهالم�حث الأول: 

  الم�حث الثاني: عناصر المز�ج الترو�جي             

 الم�حث الثالث: مفاه�م أساس�ة حول تكنولوج�ا الاعلام والاتصال          
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  تمهــــــید

، المنافسة شدة وازد�اد اقتصاد� انفتاح من، التغیر ومستمر الأحداث سر�ع متشا�ك عالم ظل في

 ت�قىلكي  ،الأحداث هذه �ل مع التأقلم المؤسسة على یتوجب، ومتعددة جدیدة منتجات ظهور جانب إلى

 جدد مستهلكین �سب قصد منتجاتها لترو�ج تسعى مؤسسة �ل أص�حت لذا، هاز�ائن مع تواصل في

 في المسوق  �عتمدها التي الوسیلة الترو�جي النشا� و�عد، تغزوها التي الأسواق داخل لها م�انة وإیجاد

 إلا یتحق� لن وهذا، المنافسة المنتجات إلى التحول دون  لمنتجاته ولائهم وإ�قاء، ز�ائنه مع التواصل تحقی�

  اهتماماتها. أول في الز�ون  اعت�ار على أساسا تقوم استراتیج�ة بوضع

 أمام فتح والخدم�ة الصناع�ة، التجار�ة الأنشطة مختلف في الحاصل والتقدم التطور فإن هذا من

 أن �ما، قبل من معروفة غیر �انت التي الأسواق واقتحام، للنمو واسعة مجالات المختلفة المؤسسات

 لذلك، والمستهلك المنتج بین للر�� فعالة وسیلة وجود الضرور�  من جعل والخدمات للسلع الكبیر التنوع

، المستهلكین بین الاتصال عمل�ة تحق� التي والأنشطة الوسائل من العدید لاستخدام إلى الحاجة ظهرت

  .�بر�  واقتصاد�ة واجتماع�ة تنظ�م�ة ثورة �مثل الاقتصاد هذا، الرقمي �الاقتصاد �عرف ما حیث ظهر

 وتقن�ة عامة �صفة المعلومات اللتكنولوج� الكثیف الاستخدام على الرقمي الاقتصاد و�عتمد

 قوً�ا تنافس�ا سلاحا تمثل الحدیث العصر في المعلومات تكنولوج�ا أص�حت لذا .خاصة �صفة الانترنت

 .هاأهداف حق�� �ما التنافس�ة البیئة على للتأثیر استخدامه تستط�ع الأعمال �مؤسسات
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  ماه�ة النشا� الترو�جي واٍستراتیج�اتهول: الم�حث الأ 

 من عنصر إلا هو ما الترو�ج أن حین في، مترادفان والتسو�� الترو�ج أن الناس من الكثیر �عتقد

 وتذ�یر وإقناع إخ�ار یتم خلاله فمن، الأفراد قبل من رؤ�ة وأكثرها، للتسو�� العدیدة والم�ونات العناصر

  .المنتج وجود معرفة للمستهلك �م�ن لا و�دونه، المنتج بوجود المستهلكین

   الترو�ج مفهومى: الأول المطلب

، حیث یلعب دورًا مهمًا في اٍقناع وتعر�ف المستهلكین �4Pعد الترو�ج أحد أهم عناصر المز�ج التسو�قي 

  �المنتجات ودفعهم لشرائها.

 تعر�ف الترو�ج .أولاً 

 وضع منهم واحد و�ل، التسو�قیین الخبراء من مجموعة طرف من الترو�ج معالجة تمت لقد

 :یلي ما منها �الترو�ج المتعلقة التعار�ف من جملة نجد لذا، وخبرته الیوم�ة ممارسته منطل� من مفهوما

 �غرض �المشتر�  المنتج یجر�ها التي الاتصالات مجموعة " :أنه على الترو�ج �عرف :الاول التعر�ف

  "1 للشراء ودفعهم المنتجة والخدمات �السلع وإقناعه تعر�فه

 أو، إخ�ار إلى یهدف الذ� التسو�قي الاتصال نشا� " :أنه على �ذلك الترو�ج �عرف :الثاني التعر�ف

 "2الشراء بإعادة أو �قبول الز�ائن تذ�یر أو، إقناع

 المز�ج عناصر من غیره مع والمتفاعل الأش�ال المتعدد العنصر ذلك " :هو الترو�ج :الثالث التعر�ف

 أو، الخدمات أو السلع من المؤسسات تقدمه ما بین الناجمة الاتصال عمل�ة تحقی� إلى والهادف التسو�قي

  "3 وتوقعاتهم إم�اناتهم وف� الز�ائن ورغ�ات حاجات إش�اع على تعمل أف�ار

 ب�ع تسهیل فيو  للمعلومات منافذ إقامة في ال�ائع جهود بین التنسی� هو الترو�ج :السادس التعر�ف

 �م�ن لا التسو�قي حیث المز�ج عناصر أحد هو الترو�جو ، معینة ف�رة قبول في أو الخدمة أو السلعة

  .4التسو�ق�ة المشروع أهداف لتحقی� الترو�جي النشا� عن الاستغناء

  المنتج بین ما فعال اتصال نظام إیجاد على �قوم الترو�ج أن یتضح التعار�ف هذه خلال من           

 في فعالة أداة فهو، صناعیین مشتر�ن أو �انوا نهائیین مرتقبین أو حالیین �انوا سواء، معه والمتعاملین

 الاتصال�ة الأنشطة مختلف طر�� عن، خدمات أو �انت سلعا المنتجات �محتو�ات الز�ائن تعر�ف

 المنتجات بوجود درا�ة على الز�ون  تجعل والتي، المشترك التفاهم من جسر بناء إلى تسعى التي، الفعالة

                                           

   . 477، ص2002، عین الشمس، مصر، التسو�� الفعال، عبد الحمید أسعد طلعت 1
  .51الإس�ندر�ة، مصر، ص ،الحدیث العر�ي الإعلان، الم�تب السید إسماعیل، محمد 2

  .338، ص 1999دار المستقبل، عمان، الأردن،  ،م�ادئ التسو�� مدخل سلو�يمحمد عبیدات،  إبراه�م  3
  .215ص ، 2006الاردن، ، دار ال�ازور�، الط�عة الاولى، التسو�� (أسس ومفاه�م معاصرة)ال��ر� تامر،   4
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 �م�ن لا حیث، التسو�قي المز�ج عناصر أحد الترو�ج أن یتضح �ما، وممیزاتها خصائصها ومختلف

 من المسوق  �سعى �ما، ��ل المؤسسة أهداف ثم ومن، التسو�ق�ة الإدارة أهداف لتحقی� عنه الاستغناء

، �السلعة، �المؤسسة المتعلقة المعلومات بتقد�م وذلك، الز�ون  جهل مش�لة حل إلى العنصر هذا خلال

 على �قبل الز�ون  جعل أخر�  جهة ومن، جهة من هدا السلعة استعمال ���ف�ة، التجار�  �الاسم، �السعر

 �ذلك و�تضح .إیجاب�ة اتجاهات إلى السلب�ة اتجاهاته وتغییر اقتناعه �عد تكرارها ثم ومن، الشراء عمل�ة

  :1التال�ة الأسس یتضمن الترو�جي النشا� أن

 وإقناع وتذ�یر إخ�ار منه والهدف، والز�ائن المؤسسة بین اتصال�ا نشاطا الترو�جي النشا� �عتبر 

  ؛الز�ائن هؤلاء

 والمؤسسات، الصناعي المشتر�  النهائي المستهلك إلى �الإضافة الترو�جي النشا� �ستهدف 

 ؛التوز�ع�ة

 ؛الر�ح�ة وغیر الر�ح�ة الص�غة ذات المؤسسات طرف من الترو�جي النشا� �ستخدم 

 لها المخصصة والموارد الجهود تكون  لا حتى، الاتصال لعمل�ة واسعا فهما الترو�جي النشا� یتطلب 

 ؛مقابل بدون 

 على القائم یتصف وأن، المبتذلة الأعمال �افة یجتنب أن یجب الترو�جي النشا� أن إلى �الإضافة هذا

 یروج التي في السلعة یثقوا أن قبل حتى، شخص�ا ف�ه یثقون  الز�ائن تجعل طی�ة �صفات الترو�جي النشا�

  .المنتجة �المؤسسة أو، لها

 الترو�ج أهم�ة .ثان�ا

 مستو�ات ثلاث على الترو�ج أهم�ة �عرض وسنقوم، الحدیث المجتمع في وأساس�ا هاما دورا الترو�ج یلعب

 :2التال�ة النقا� في الأهم�ة هذه إلى الإشارة �م�ن �حیث، والمجتمع، الاقتصاد، الأعمال منظمات هي

 حیث، �بیرة أو صغیرة �انت سواء للمنظمات الترو�ج أهم�ة تتزاید :للمنظمات �النس�ة الترو�ج أهم�ة. 1

 ال�قاء تستط�ع لا المؤسسات معظم أن �ما المب�عات ز�ادة إلى غال�ا یؤد� الترو�ج على الإنفاق

 و�صورة، وجماهیرها المؤسسة بین الاتصال وسیلة فهو، الترو�ج نشا� بدون  الطو�ل الأجل في والاستمرار

  :في للمنظمة �النس�ة الترو�ج أهم�ة تتمحور عامة

 لكي الحصول علیها المستهلك یرغب التي المعلومات مصدر الترو�ج �عتبر: المعلومات تقد�م 

 وإعلامه �المنتج المستهلك بتعر�ف المعلومات هذه تساعد �ذلك، الشراء عمل�ة إتمام في تساعده

 ؛الشراء في ترغی�ه، وحثه إقناعه، وإخ�اره

                                           

 .359، ص1993، توز�ع الدار الجامع�ة للط�اعة والنشر، مصر، م�ادئ التسو��محمد فر�د الصحن،  1
  . 74، ص2000الجامعة، الإس�ندر�ة،  ش�اب مؤسسة :� ، بالتطب�قي والترو�ج المنافسةالنجار،  فر�د 2
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 على المب�عات ز�ادة �التالي الطلب هو ز�ادة واستراتیجیته للترو�ج الرئ�سي الهدف إن: الطلب ز�ادة 

 ؛أو الخدمة المنتج

 ساهم سوف الذ� المنتج منافع إظهار إلى الترو�ج�ة الاستراتیج�ات معظم تهدف: المنتج ق�مة ز�ادة� 

 .المستهلك نظر وجهة من المنتج ق�مة ز�ادة في

 وتقلیل المطلوب الاستقرار هو تحقی� الترو�ج�ة المؤسسة استراتیج�ة أهداف من إن: المب�عات استقرار 

 إلى هذا  .محسو�ة غیر ظروف أو موسم�ةال ظروف أو تنافس�ة لأس�اب أما، المب�عات في التقل�ات

 .المؤسسة صورة وتحسین، الب�ع وو�لاء رجال دعم جانب

  التال�ة النقا� في أساسا للترو�ج الاقتصاد�ة الأهم�ة تنع�س: للترو�ج الاقتصاد�ة الأهم�ة .2

 النشا� في التعل�مي الجانب �ذلك �مثل وهو المستهلكین معلومات إلى الإضافة من نوع �عتبر 

 .العمل والتوظیف مجالات من هاما مجالا �ذلك �عتبر �ما، للمنظمة التسو�قي

 الإنتاج في الكبیر الحجم وفرات بتحقی� �سمح ما، معینة سلعة من المب�عات ز�ادة إلى الترو�ج یؤد� ،

 من �بیرة لفئة متاحة السلعة مایجعلها سعر تخف�ض ومنه الإنتاج تكالیف على أثره ینع�س ما

 .المستهلكین

 أهداف تحقی� إلى الموجهة الحملات في هاما عاملا الترو�ج أص�ح لقد :للترو�ج الاجتماع�ة الأهم�ة .3

 المخدرات تفشي ومحار�ة الأسرة وتنظ�م التدخین عن الإقلاع تشج�ع مثل، اجتماع�ة ص�غة ذات

 الأهم�ة غا�ة في وظ�فة منه یجعل وتعل�مي إعلامي بدور الحالة هذه في الترو�ج و�قوم، (...)والإدمان

 .الحدیثة المجتمعات في

 الترو�ج أهداف :المطلب الثاني

 المستهلكین شرائح تحفز التي المعلومات إ�صال هو الترو�ج مجال في التسو�� رجال یهم ما إن

إلى  یهدف الترو�ج �أن القول �م�ن هذا ومن، عام �ش�ل المطروحة والخدمات السلع وشراء اخت�ار على

   :1یلي ما �تحقی

 لأنه ضرور�ا الهدف هذا و�عتبر، للمستهلك لآخر وقت من المطروحة الخدمة أو �السلعة التعر�ف 

 ؛الخدمة أو السلعة نحو للمستهلكین النسبي الولاء درجة تعمی� إلى یؤد�

 والمحتملین المستهدفین المستهلكین إقناع والخدمات السلع ترو�ج خلال من التسو�� رجال �حاول 

 ؛الخدمة أو السلعة تؤدیها التي الفوائد أو �المنافع

 ؛الحالیین أو المحتملین للمستهلكین الخدمة أو �السلعة المتعلقة والب�انات المعلومات تقد�م  

                                           

  .179م، ص 2000، والتوز�ع، مصردار الف�ر للط�اعة والنشر أساس�ة)،  (مفاه�مم�ادئ التسو�� فهد سل�م الخطیب وآخرون،  1
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 آراء إلى الخدمة أو السلعة إزاء للمستهلكین السلب�ة والانط�اعات الاتجاهات تعییر على العمل 

 إیجاب�ة؛ واتجاهات

 لشرائها دفعهم بهدف وذلك، الخدمة أو السلعة حول للمستهلكین الایجاب�ة الحال�ة المواقف عمی�ت 

 .مقنعة أسس وعلى

أو  السلعة عن المعلومات بتوفیر ابتداء هرم�ا ش�لا بینها ف�ما تش�ل المذ�ورة الأهداف هذه

 �شيء الأهداف نوضح یلي وف�ما، معین تصرف اتخاذ إلى المستهلك بتحفیز و�نتهي للمستهلك الخدمة

 .التفصیل من

 المستهلك لد� الخدمة أو السلعة عن المعلومات توافر �عتبر :السلعة عن �معلومات المستهلك إمداد. 1

 جدیدة خدمات أو سلع تسو�� حالة في الهدف هذا أهم�ة تظهر أو �شرائها القرار اتخاذ في البدا�ة نقطة

 من غیرها في تمیزها التي والنواحي مزا�اها وإبراز إبرازها عنها المعلومات توافر یلعب حیث خاص �ش�ل

 .واستعمالها تجر�تها في التف�یر إلى المستهلك یدفع ما هذا، الأخر�  الخدمات أو السلع

 المعلومات لتوصیل المناس�ة الوسیلة اخت�ار على الإدارة قدرة �مد� الهدف هذا تحقی� في الكفاءة وترت��

 وموقع وحجم طب�عة منها، عوامل عدة على یتوقف بدوره وهذا، المستهلكین من مم�ن قدر أكبر إلى

 من وسیلة ��ل الخاصة والقدرات الإم�ان�ات ثم، الخدمة أو السلعة طب�عة �ذلك، المستهدفة الأسواق

  .الترو�ج وسائل

 أو السلعة عن �المعلومات المستهلكین تزو�د على �قتصر أن �م�ن لا الترو�ج :�السلعة الاهتمام إثارة .2

، الخدمة أو السلعة اقتناء في المستهلك رغ�ة إثارة على العمل إلى ذلك یتعد� أن یجب بل، فق� الخدمة

 الأمر، �استمرار المستهلك إلى تقدم التي المنافسة والخدمات السلع في التنوع مع الهدف هذا أهم�ة وتزداد

 .سهلة غیر عمل�ة الخدمة أو �السلعة الاهتمام إثارة عمل�ة من یجعل الذ�

 أو السلع من غیرها عن متمیزة الخدمة أو السلعة تكون  أن هو الهدف هذا تحق� الإدارة یجعل وما      

 أن �م�ن التي الاش�اعات في وإنما، فق� الماد�ة الخصائص في ل�س ط�عا وهذا، الأخر�  الخدمات

 منها أخر�  أسالیب عدة على �السلعة الاهتمام إثارة في الإدارة تعتمد أن �م�ن �ذلك، للمستهلك تحققها

 إلیها المستهلك انت�اه تجذب متمیزة �طر�قة الإعلان�ة الرسالة تصم�م أو المناس�ة الترو�ج وسیلة اخت�ار

 المغر�ات �عض على الاعتماد خلال من الاهتمام إثارة �م�ن �ذلك، لد�ه الاستطلاع حب أو قبوله وتثیر

 .الب�ع�ة

 – مثلا خدمة أو سلعة – معین شيء إلى للاستجا�ة الاستعداد �الاتجاه �قصد :الاتجاه تغییر. 3

 الاتجاه تغییر إلى تسعى والتي، الترو�ج مهام من ذلك و�عتبر، نسب�ا طو�لا وقتا الاتجاه تغییر و�ستغرق 

  .الإیجاب نحو
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، الخدمة أو للسلعة الشراء قرار اتخاذ إلى المستهلك بدفع الترو�ج أهداف تتحق� :الشراء قرار اتخاذ. 4

 :1یلي ف�ما ممثلا القرار هذا ��ون  وقد

 ؛خدمة أو سلعة شراء 

 ؛الخدمة أو السلعة استعمال في الاستمرار 

 ؛أكبر ��م�ات الشراء 

 الخدمة أو السلعة استعمال على الأصدقاء حث.  

 .�الاتصال الترو�ج علاقة: لثالثا المطلب

 أن لابد الترو�ج �سیر �یف نفهم لكيو ، التسو�� في الاتصال أش�ال من ش�ل هو الترو�ج

  :2الآت�ة العناصر من تتكون  التي الاتصال عمل�ة نستعرض

 ؛الرسالة مصدر هوو  :الرسالة سلر م 

 خر؛الآ الطرف �ستقبلها سوف التيو  المرسلة المعلومات :الرسالة  

 هو آخر �معنىو ، الآخر الطرف إلى تصل حتى الرسالة تسلكه الذ� الطر�� هو :الاتصال طر�� 

 ؛مستقبلهاو  الرسالة مرسل بین �صل الذ� الطر��

 ؛الرسالة �ستلم الذ� هوو  الوصول محطة وهو :الرسالة مستقِبل 

 :؛الرسالة تأثیر تكشف التيو  الرسالة صاحب إلى المرتدة لمعلوماتا التغذ�ة الع�س�ة 

 عمل�ة الاتصال  أثناء تحدث مخططة غیر إعاقة أو تشو�ش عمل�ات وهي :الضوضاء التشو�ش

 .إل�ه أُرسلت التي تلك عن مختلفة رسالة على المستقِبل حصول إلى تؤد�

  .الاتصال عمل�ة یوضح التالي والش�ل

  عناصر عمل�ة الاتصال :)01(رقم  ش�ل

  

  

  

  

  

، دار ال�ازور�، الط�عة الاولى، الاردن، التسو�� (أسس ومفاه�م معاصرة)، تامر ال��ر� المصدر: 

 .115ص، 2006

                                           
  . 342، ص مرجع سب� ذ�رهإبراه�م،  عبیدات محمد 1
الاردن،  ،للنشر، عمان زھران دار ،"متكامل مدخل  "التسویق ، مبادئالغدیر راشد العبدلي، حمد بدر عقیلي، حطان وصفي عمر 2

  .94ص  ،1996

 المرسل

 التغذیة العكسیة

 الرسالة الوسیلة المستقبل
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 أن �م�ن الرسالة مستقبلو ، معینة اتصال وسائل خلال من ترسل أن یجب الترو�ج�ة والرسالة

 طر�� عن أو، ب�ع�ة جهود أو عروض ش�ل على الرسالة تكون  فقد، إلیها �ستجیبو  �فهمهاو  �فسرها

 في ارت�اك �حصل ألا هنا المش�لةو ، العامة العلاقات أو الب�ع مندو�ي طر�� عن أو الدعا�ة أو الإعلانات

 المقصود فهم على الرسالة مستقِبل مقدرة عدم �سبب هذا ��ون  قدو  المستهلكو  المنتج بین الاتصالات

 .منها

  :1الآتي یتطلب الأمر فإن الصح�ح �الش�ل الترو�جي النشا� وإنجاح الاتصال فاعل�ة لتحقی�

 ؛دقی� وواضح �ش�ل الاتصال بهم في المؤسسة ترغب والتي المستهدفة والجهات الأفراد تحدید  

 الانت�اه)، التحفیز، الاقتناع، التعل�م، المعرفة(الاتصال�ة  العمل�ة وراء من الهدف 

 ؛المضمون و ، واله��ل، المحتو�  حیث من الرسالة تصم�م في الدقة 

 عمل�ة في اعتمادها �م�ن التي الترو�جي المز�ج عناصر إقرارو  الاتصال لقناة السل�م الاخت�ار 

 ؛الاتصال

 الفعل ورد �الاستجا�ة الأداء في الكفاءة مد� وتأشیر الاتصال عمل�ة من المتحققة النتائج ق�اس 

  .المتحق�

 الترو�ج استراتیج�ات :الرا�ع المطلب

 الاستراتیج�ات �اختلاف الوسائل ونوع الترو�ج�ة الجملة في المستخدم الترو�جي المز�ج یختلف

 :2وهما الترو�ج في استراتیجیتین وهناك، المؤسسة قبل من المت�عة

 الأولى الحلقة على الترو�ج�ة المجهودات على تر�ز الاستراتیج�ة هذه أن حیث: الدفع استراتیج�ة .أولاً 

 وهذا، ما خدمة أو سلعة في للتعامل تحفیزه و�ذلك إقناعه أجل من الجملة تاجر وهو التوز�ع حلقات من

 بذله مقابل له ستمنح التي �التسه�لات إغرائه مع، السلعة تلك ومزا�ا خصائص إبراز طر�� عن

 المب�عات ز�ادة أجل من هذا، التجزئة تاجر وهي التوز�ع حلقات من الأخر�  الحلقة إلى م�ثفة لمجهودات

  .المؤسسة أر�اح مقدار ز�ادة و�التالي

 وه�ذا، التجزئة لتاجر وتسه�لات إغراءات منح من الأسلوب نفس یت�ع الجملة تاجر فإن و�المقابل

 من أكبر �ش�ل الشخصي الب�ع على الاستراتیج�ة هذه وتعتمد، النهائي المستهلك إلى الوصول حتى

 المستهلكین تجاه التجزئة تاجر بها �قوم التي الترو�ج�ة المجهودات في الإعلان �ستخدم حیث الإعلان

 .فق� النهائیین

 الاتصال إلى الحاجة تظهر ومنه، شدیدة منافسة وجود ظل في الاستراتیج�ة هذه وتستخدم

 م�ثفة ترو�ج�ة مجهودات إلى �حتاج ح�اته مراحل أول في المنتج ��ون  وعندما، التوز�ع الم�اشر �منافذ

                                           

  .152، ص مرجع سب� ذ�رهال��ر� تامر،  1 

  .57- 55، ص2009والتوز�ع، الإس�ندر�ة، مصر،  للنشر الفجر ، دارالترو�جي ، المز�جحاف� عبده محمد 2 
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 وجود حال في �ذلك، العالي السعر ذو المنتج حالة في �ذلك، المنتج في �التعامل التوز�ع منافذ لدفع

 .الإعلان استخدام إلى یؤد� ما هذا، للمؤسسة المال�ة القدرة ضعف �صاح�ه ضی� سوقي نطاق

 الترو�ج�ة المجهودات تر�ز حیث، الدفع استراتیج�ة ع�س الاستراتیج�ة هذه: الجذب استراتیج�ة :ثان�ا

 تجار لد� عنها ی�حث المستهلك یجعل مما، �شرائه وإقناعه �المنتج اهتمامه لإثارة النهائي المستهلك على

 أجل من أكبر �ش�ل الإعلان على الجذب استراتیج�ة وتعتمد، فیها والتعامل شرائها إلى یدفعهم مما الجملة

 �التلفز�ون  النطاق الواسع الانتشار ذات الإعلان�ة الوسائل ف�ه وتستخدم، المستهلكین من عدد أكبر إعلام

  .الثمن والمنخفضة الواسع الانتشار ذات المنتجات حالة في الاستراتیج�ة هذه وتت�ع، والصحف

                                                              والجذب الدفع استراتیجیة عمل ): كیفیة02الشكل رقم (

  الجذب استراتیج�ة                                                    الدفع استراتیج�ة           

     

 

  

 

 

 

 

 

 

 ،2009والتوز�ع، الإس�ندر�ة، مصر،  للنشر الفجر ، دارالترو�جي ، المز�جحاف� عبده محمد المصدر:

  .57ص

  الم�حث الثاني: عناصر المز�ج الترو�جي.

، الأهداف الترو�ج�ة�طل� اصطلاح المز�ج الترو�جي على الم�ونات التي تتفاعل معا لتحقی� 

�شمل و ، الوصول إلى الأهداف التسو�ق�ة التي تندرج ضمن الأهداف العامة للمؤسسة �قتضيعل�ه و 

، العلاقات العامة، ترو�ج المب�عات، الب�ع الشخصي، المز�ج الترو�جي العناصر الأساس�ة التال�ة: الإعلان

  .العناصر �التفصیل في هذا الم�حث سیتم التطرق إلى �ل هذهو 

 : الإعلانالأول المطلب

 المنتج

 تاجر التجزئة

 البحث عن السلعة

 المستھلك

 مجھودات ترویجیة

 طلب السلعة

 تاجر الجملة

 المنتج

 مجھودات ترویجیة

 تاجر الجملة

 مجھودات ترویجیة

 تاجر التجزئة

 مجھودات ترویجیة

 المستھلك
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 :1هناك العدید من التعار�ف التي تناولت الإعلان نذ�ر منها ما یلي: الإعلان تعر�ف .أولاً 

 أو السلع أو الأف�ار لتقد�م شخص�ة غیر وسیلة" أنه على الأمر���ة التسو�� جمع�ة تعرفه

  ."مدفوع أجر ومقابل معلومة جهة بواسطة الخدمات

 الرسائل إذاعة أو نشر إلى تؤد� التي النشا� نواحي مختلف" أنه على أ�ضا الإعلان و�عرف

 التقبل �قصد أو خدمات أو سلع شراء على حثه لغرض، الجمهور على المسموعة أو المرئ�ة الإعلان�ة

  ."عنها معلن منشآت أو أشخاص أو لأف�ار الطیب

 :2 یلي �ما غیره عن �تمیزو ، الترو�جي للمز�ج الرئ�س�ة العناصر أحد الإعلان �عد سب� مما إذن       

 هذا، م�اشرة غیر �طر�قة یتم الجمهورو  المعلن بین الاتصال أن �معنى :شخص�ة غیر جهود أنه 

 الب�ع عن �ذلك یختلفو ، التلفز�ون و  الرادیوو  المجلاتو  �الصحف المختلفة الإعلان وسائل �استخدام

 ؛�الجمهور م�اشرة یتصلون  الذ� الب�ع مندو�ي بواسطة یتم الذ� الشخصي

 ؛مقابل عنها یدفع لا قد التي، الدعا�ة عن الإعلان �میز هذا :محدود أجر عنه یدفع الإعلان 

 ؛ترو�ج الأف�ار �شمل لأنه وذلك :فق� ترو�جهاو  الخدماتو  السلع عرض على �قتصر لا الإعلان 

 عن الدعا�ة یختلف و�هذا، الإعلان ثمن بدفع �قوم المعلن: المعلن شخص�ة عن ف�ه �فصح الإعلان 

 الدعا�ة مصدر في �حدد لا الحالاتو  الأح�ان من �ثیر ففي، المعلومات مصدر تحدید في

 ؛المعلومات

 الإعلان أنواع .ثان�ا

 :3إلى للإعلان التسو�ق�ة الوظ�فة حسب مختلفة أنواع إلى الإعلان تقس�م �م�ن

 و�هدف جدید �منتجات السوق  دخول حالة في الإعلان من النوع هذا و�ستخدم: التعل�مي الإعلان 

 ؛ومزا�اها خصائصها هي وما، المنتجات هذه استخدام ��ف�ة إلى المستهلك لتعل�م

 ؛والخدمات السلع �عض عن المستهلك لد� الغموض لإزالة و�ستخدم :الإرشاد� الإعلان 

 تعز�ز و�ذلك إلى المنتج �مزا�ا المستهلك تذ�یر إلى الإعلان من النوع هذا �هدفو  :التذ�یر�  الإعلان 

 .المستهلك لد� المنتج ذلك م�انة

 ما لمنتج شهرة إحداث إلى الإعلان من النوع هذا یهدف) الإخ�ار� (الإعلامي الإعلان. 

 الأخر�  �المنتجات مقارنة ما لمنتج المزا�او  الخصائص إظهار إلى و�هدف :المقارن  الإعلان

  .المنافسة

 

                                           

  .16، ص1999 مصر، القاهرة، اللبنان�ة، الط�عة الأولى،الدار المصر�ة  ،الإعلانمنى حدید�،  1

    40، ص2001الأكاد�م�ة، القاهرة، مصر،  الم�ت�ة التسو��، ، إدارة�ازرعة صادق محمود 2
  .63، ص 1995، دار النهضة العر��ة، مصر، ""الإعلانهناء عبد الحل�م سعید،  3
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 :1 إلى التسو�ق�ة التوز�ع قنوات حسب الإعلان و�قسم

 عام وله �ش�ل وطني مستو�  على منتجا هنا الإعلان موضوع و��ون  :العام أو الأهلي الإعلان 

 ؛�ل الوطن أنحاء في مستهلكون 

 ؛ومحدودة فق� معینة مناط� في توزع �منتجات الإعلان هذا یتعل� التجزئة): إعلان(محلي  إعلان 

 آخر�ن  منتجین إلى ت�اع التي الإنتاج�ة السلع عن الإعلان ��ون  وف�ه :فني أو صناعي إعلان

 ؛إنتاج�ة أغراض في لاستخدامها

 أخر� لتحقی� مرة الب�ع إعادة هدفهم ��ونوا مشتر�ن إلى ت�اع التي �المنتجات و�تعل� :تجار�  إعلان 

 ؛الأر�اح

 طر�� عن وذلك، الواحدة المهنة أصحاب بخدمة الإعلان من النوع هذا و�تعل�: المهني الإعلان 

 یوجه ما ذلك ومثال، �شرائها یوصون  ولكنهم �أنفسهم �ستخدمونها لا التي السلع عن معلومات تقد�م

 .واستخدامها �شرائها المرضي یوصوا حتى الأدو�ة من إعلانات من للأط�اء

  : الإعلان وسائل .ثالثا

 حیث، للمعلن �النس�ة الزاو�ة حجر �بیرة بدرجة والمؤثرة المناس�ة الإعلان�ة الوسیلة اخت�ار تمثل

 �عد الوسیلة هذه المسوق اخت�ار أو التسو�ق�ة الإدارة على یتوجب ثم ومن، وتكلفة ووقتا جهدا تتطلب

 هذه، المستهدفین الز�ائن إلى الرسالة الإعلان�ة محتو�  نقل یتم طر�قها عن لأنه، معمقة دراسة إجراء

 الوسیلة هذه فإن و�التالي الرسالة، تلك لنقل الكاف�ة والمساحات، المناس�ة الأوقات شراء تتطلب العمل�ة

 تقسم أن �م�ن عامة و�صفة، التسو�ق�ة الإدارة طرف من المسطرة النتائج تحقی� في �بیرا إسهاما تسهم

 :2هما، رئ�سیتین مجموعتین إلى الإعلان�ة الوسائل

 والتي والمطبوعة المقروءة الإعلان�ة الوسائل من العدید توجد :والمطبوعة المقروءة الوسائل. 1

 :یلي ف�ما والمتمثلة، المعنى قبل من تستخدم

من ، الت�ادل�ة العمل�ة أطراف جم�ع بین �بیرة أهم�ة ذات إعلان�ة وسیلة الصحف تمثل: الصحف. 1.1

 �افة قبل من علیها الحصول و�م�ن، جدا واسع �ش�ل تداولها یتم حیث، المستهلك، الوس��، المنتج

 مستقبلة وسیلة أو، أداة أول وهي، انتشارا الوسائل أكثر فهي، ضع�فة إم�اناتهم �انت وإن حتى الز�ائن

  لها. القراء اخت�ار وحر�ة �اللیونة وتتمیز، للإعلان

                                           

، 2007والتوز�ع، عمان، الأردن،  للنشر العلم�ة ال�ازور�  ، دارالتجار�  والإعلان الترو�جر�ا�عة،  محمد العلاق، علي ع�اس �شیر 1 

  .165ص 

، مذ�رة مقدمة لاستكمال شهادة الماستر في العلوم التجار�ة، تخصص: الترو�ج في تفعیل خدمة النقل البر�  دور�اجي فت�حة،  2 

 .55، ص 2012تسو�� خدمات، جامعة ورقلة، 
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، القراء من معینة فئة عند صد� لها التي المطبوعة الإعلان�ة الوسائل من وسیلة وهي :المجلات. 2.1

من  الوسیلة هذه في النظر و�م�ن، المجلة وتخصص نوع �اختلاف یختلفون  القراء هؤلاء فإن العلم عم

 أو شهر�ة.، شهر�ة نصف أو، أسبوع�ة مجلات إلى، صدورها أوقات حیث

 م�اشرة المطبوعة الإعلان�ة الرسالة نقل وسائل من الوسیلة هذه تعتبر: الم�اشر �البر�د الإعلان. 3.1

 على الإعلان�ة الرسالة استلام بإم�انها التي العینة هذه ورقا�ة اخت�ار �م�ن �حیث، الز�ائن من عینة إلى

   المرسلة. النماذج، خاصة مجلات، نشرات، صغیرة �تی�ات، خطا�ات ش�ل

 :یلي �ما الوسیلة هذه وتتمیز 

 انتقاء أ�، الاخت�ار على القدرة حیث من الإعلان�ة الوسائل أفضل الم�اشر �البر�د الإعلان �مثل 

 ؛المستهدف السوقي القطاع بتحدید للمعلن �سمح فهو، العینة

 الز�ون  یختار الذ� هو المعلن أن حیث، علیها والرقا�ة فیها التح�م �سهل التي الوسائل من �عتبر 

 ؛المستهدف

 مثا�ة تكون  إل�ه الرسالة وتوج�ه الز�ون  فمخاط�ة، للاتصال شخصي مدخل �أنها الوسیلة هذه تتصف� 

 ؛له شخصي إعلان

 الأفعال وردود المعلومات وتلقي الأداء وتقی�م ق�اس فاعل �ش�ل �م�ن. 

 من، الكبیرة الأهم�ة ذات الإعلان�ة الوسائل من الوسیلة هذه تعتبر: النقل ووسائل الطرق  إعلانات .4.1

  :یلي �ما الوسیلة هذه وتتمیز، وسرعتها، �ثافتها حیث

 هو �ما، إعلان�ة �وسیلةساعة  24 / 24طیلة �عمل أن �م�ن للإعلان المناسب الموقع اخت�ار عند 

 ؛الطرق  لافتات في الحال

 ذها�ا الطر�� نفس �سلكون  الذین خصوصا یوم�ا مشاهدتها تكرار �سبب للز�ون  المستمر التذ�یر 

 ؛وإ�ا�ا

 من واضح �ش�ل ذلك و�ظهر، الجغراف�ة التغط�ة حیث من الكاف�ة �المرونة الإعلانات هذه تتمیز 

 ؛النقل وسائل خلال

 استخدام عند خصوصا الجاذب�ة ز�ادة إلى أدت والمرئ�ة والفن�ة التكنولوج�ة الأسالیب استخدام إن 

 ؛المتحر�ة والألوان والصور الأش�ال

 الإعلان�ة الوسائل من �غیرها مقارنة التكلفة �انخفاض الوسیلة هذه تتمیز.  

  :یلي ما إلى الوسائل هذه تنقسم: والمرئ�ة المسموعة الوسائل. 2

 نوع�ة في �بیرا تطورا شهدت انها إلا، المسموعة الوسائل أقدم من الوسیلة هذه تعتبر :الإذاعة .1.2

 عدة على الوسیلة هذه وتحتو� ، لها قو�  �منافس التلفاز جهاز ظهور عند خاصة تقدمها التي البرامج

 :یلي ما منها ممیزات
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 ودخلهم، أنواعهم اختلاف على، المستمعین الز�ائن من مم�ن عدد أكبر إلى الوصول إم�ان�ة ،

 الس�ارة وقائد، البیت في المنزل ور�ة، الحقل في والفلاح، المصنع في العامل إلى �صل فهو، ومهنهم

 ؛الطر�� في وهو

 ؛عل�ه التأثیر المطلوب المستمع إلى تصل لكي الإعلان�ة الرسالة لإذاعة المناسب الوقت اخت�ار �م�ن 

 نسب�ا التكلفة انخفاض.  

، الوسائل أنجح أنها إلا، الإعلان�ة الرسالة نشر في الحدیثة الوسائل من الوسیلة هذه تعتبر: التلفاز. 2.2

 المؤثرات �افة استخدام للمعلن �سمح �أسلوب، مجتمعة الأخر�  الإعلان�ة الوسائل ممیزات �افة له فالتلفاز

  ...وغیرها، الألوان، الحر�ة، الصورة، �الصوت

، والرادیو التلفاز انتشار قبل تعتمد �انت التي القد�مة الوسائل من وسیلة السینما تعتبر: السینما. 3.2

 خاصة أفلام �عرض وذلك، �المنتج المتعلقة المعلومات �افة �قدم أن المعلن �ستط�ع طر�قها فعن

  ....والحر�ة، والصوت، الصورة �استخدام الصناعة أو للاستهلاك الموجهة المنتجات هذه عن �الإعلان

 �ونه إلى راجع وهذا، النشأة حدیث �ونه رغم، جدا فعال الإعلان وسائل من النوع هذا: الانترنیت. 4.2

 السوق  إلى الدخول في تف�ر التي المؤسسات مختلف تقدمها التي الإعلان�ة الرسائل من هائلا �ما �حمل

  .العالم أنحاء مختلف في الانترنیت ش��ة في السر�ع لانتشارها، جدا ناجحة الوسیلة هذه وتعتبر .العالم�ة

  المطلب الثاني: الب�ع الشخصي

 في سواء، عملائها مع علاقاتها في المؤسسات تستخدمها التي الأنشطة أهم أحد الشخصي الب�ع �عتبر

 العلاقة لأهم�ة ونظرا، الب�ع إعادة سوق  أو الصناعیین المشتر�ن سوق  أو النهائیین المستهلكین سوق 

 النشا� هذا تولي المؤسسات من الكثیر فإن، العملاء مع الشخصي الب�ع علیها ینطو�  التي الم�اشرة

 صورة صنع جانب إلى المب�عات ز�ادة �ع�س فهو، الأداء من أعلى مستو�  إلى للوصول �الغة أهم�ة

 .المجتمع في المؤسسة هذه عن إیجاب�ة

   تعر�ف الب�ع الشخصي. .أولاً 

المرتقب  أو الحالي العمیل لإمداد ال�ائع بها �قوم التي الشخص�ة المجهودات " تلك �أنه �عرف

  "1الشراء قرار لاتخاذ إقناعه بهدف �قدمها التي والخدمات السلع عن لمعلومات

 صفقة �غرض انجاز والمشتر�  ال�ائع بین الحوار في الشخصي العرض عن ع�ارة " هو �ذلك

   .2الب�ع رجل أو المب�عات مندوب الوظ�فة بهذه �قوم من على و�طل� "ب�ع�ه

 :3منها نذ�ر والخصائص المواصفات من بجملة الشخصي الب�ع یتسم :الشخصي الب�ع ممیزات .اثان�ً 

                                           

  .102ص، والتوز�ع، مصر والنشر للط�اعة ق�اء دار،  21القرن  في التسو�� ، استراتیج�اتحسن العز�ز عبد امین 1

  .95، صسب� ذ�ره مرجعالنجار،  فر�د 2
  . 243-224ص  2002 .القاهرة .، طی�ة3، الجزءعمل�ات) .استراتیج�ات .الترو�ج (مفاه�معلفة،  أبو الدین عصام 3
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 ؛والمشتر�  ال�ائع بین م�اشر اتصال �مثل 

 ؛الب�ع رجل قبل من المنتج إتجاه المستهلكین أفعال ردود على والسر�ع الم�اشر التعرف 

 ؛المؤسسات طرف من استخدامه ومعدل أهمیته ز�ادة 

   حد على مستهلك و�ل سوق  �ل مع لتتناسب الب�ع�ة الرسالة تعدیل إم�ان�ة�.    

 :منها المشاكل �عض یوجد �ما

 ؛الترو�جي المز�ج عناصر �اقي مع �المقارنة الشخصي الب�ع تكلفة فارتفاع 

 وأكفاء مؤهلین الب�ع رجال على الحصول صعو�ة.  

 :أنه في الشخصي الب�ع أهم�ة تظهر: الأهم�ةا. ثالثً 

 ؛المتوقع المب�عات �حجم والتنبؤ السوق  دراسة في �ساهم 

 ؛الخارج�ة والتحد�ات والمنافسة المستهلك احت�اجات ضوء في لسلعة تطو�ر في �ساهم 

 ؛التنافس�ة المؤسسة وضع ومعاییر مقای�س من �عتبر 

 العملاء أمام المؤسسة واجهة �عتبر. 

 :1یلي �ما الشخصي الب�ع أنواع تتحدد: الشخصي الب�ع أنواع .را�عا

 التي الترو�ج�ة �حتاجونها والخدمات �المنتجات التي تزو�دهمو  �الوسطاء الاتصال هوو :التجار�  .1

 المستقرة أو الاستهلاك�ة السلع مجال في النوع هذا �ستعمل ما غال�ا، �فاءتهم الب�ع�ة ز�ادة في تساعد

   .السوق  في

 المستهلكین تزو�د خلال ذلكو  الوسطاء من الم�اشر�ن للعملاء المساعدات بتقد�م یختص: الارشاد� .2

 في شائعاً  الارشاد� الب�ع �عتبرو ، منهم �شرائها اقناعهمو  استخدامها ��ف�ةو  السلعة عن �معلومات

 .الأدو�ةو  ةالك�م�ائ�، الغذائ�ة الصناعات

، للمنتجات المستخدمة للمنشآت م�اشرة �ب�عون و  للمنتج تا�عون  هنا الب�ع رجال ��ون  ما عادة :الفني .3

 المب�عات. ز�ادة �غرض اللازمة الفن�ة �المساعدات العملاء بتزو�د �قومون  حیث

 �شراء تحفیزهم خلال من إش�اعها ومحاولةاحت�اجاتهم  على التعرفو  العملاء عن ال�حث یتم :الابتكار� 

 لا التي أو للعملاء المعروفة �النس�ة غیر المنتجات مع ذلك و�صلح، المؤسسة مع والتعامل المنتجات

 �ستخدمونها حال�ا. التي �السلع �المقارنة احت�اجاتهم اش�اع قدرتها علىو  أهمیتها یدر�ون 

 :الشخصي الب�ع عمل�ة خطوات .خامسا

 :2وهي المنتج ب�ع لإتمام الب�ع رجل �قوم بها معینة خطوات هناك

 قدراتهم الشرائ�ة ودراسة المرتقبین العملاء تحدید 

                                           

  .244ص ،المرجعنفس  1
  .77م، ص 1999، دار وائل للط�اعة والنشر، الأردن، ، إدارة المب�عات والب�ع الشخصيمحمد عبیدات وآخرون  2
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 واتجاهاتهم ومیولهم الشرائ�ة دوافعهم على والتعرف المرتقبین �العملاء الاتصال 

 وذاك لاحت�اجاته إش�اعه و��ف�ة وخصائص مزا�اه إبراز ومحاولة المرتقب للعمیل المنتج تقد�م 

 �الشراء لد�ه لرغ�ة وخل� اهتماماته وإثارة انت�اهه لجذب

 المصاح�ة الخدمات أو سعره، المنتج بخصائص المتعلقة العمیل اعتراضات مواجهة 

 والتسل�م الب�ع شرو� وتحدید للمنتج العمیل الشراء على �الاتفاق الب�ع�ة المقابلة إلهاء.. 

 ومحاولة لاحت�اجاته المستمر الاش�اع خلال من والمنتج للمؤسسة العمیل، ولاء على للمحفظة المتا�عة 

  .الب�ع �عد ما خدمات وتقد�م المنتج استخدامه غي تواجهه مش�لة أ� على التغلب

 المب�عات تنش��: الثالث المطلب

، المب�عات تنش�� وسائل على �الاعتماد قصیر مد� مب�عاتها في ز�ادة الى المؤسسة تسعى

  .المب�عات تنش�� عمل�ة سیر ��ف�ة توضح لخطوات وفقاً  ��ون و 

 :مایلي وفي المب�عات تنش�� بخصوص الكتاب أوردها التي التعار�ف تعددت لقد :تعر�ف .أولا

 بدفعه ما منتج على الطلب ز�ادة الى تهدف التي الأنشطة مجموعة" �أنها المب�عات تنش�� عرفت

  ."1 والمستهلكین للوسطاء موجهة مختلفة تقن�ات بین المب�عات تنش�� و�جمع المشتر�  نحو

 أجل من المصممة التحفیز�ة الوسائل من مجموعة عن ع�ارة هي " أنها على أ�ضا وعرفت

  ."2 محددة زمن�ة فترة خلال المؤسسة المنتجات ب�ع عمل�ة التنش��

 :3یلي�ما  المب�عات تنش�� یتمیز :المب�عات تنش�� خصائص .ثان�ا

 ؛والوس�� وال�ائعالمستهلكین  �ل إلى توجیهه المم�ن من 

 ؛وحده عل�ه الاعتماد �م�ن والإعلان ولا للب�ع م�مل نشا� 

 ؛الأخر�  المز�ج العناصر ع�س الم�اشر والسر�ع تأثیر إلى یهدف 

 المب�عات انخفاض أو المخزون  ز�ادة أو جدید منتج عند استخدامه ز�ادة. 

  

  

  

  

 

                                           

  268.، ص2004للنشر، عمان، الأردن،  حامد الثان�ة، دار ، الط�عة"�مي مدخل :التسو�� استراتیج�ات"، الصمیدعي جاسم محمود1

 .248ص ، مرجع سب� ذ�ره، علفة أبو الدین عصام 2
  .232والتوز�ع، الأردن، ص للنشر الصفاء ، دار"التسو�ق�ة والاتصالات الترو�ج إدارة"الزعبي،  فلاح علي 3
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 إلى موجهة ووسائل المستهلك إلى موجهة المب�عات تنش�� وسائل هناك: المب�عات تنش�� وسائل. لثاثا

  :1 �الآتي منها نذ�ر الموزعین

  :للمستهلك الموجهة المب�عات تنش�� وسائل .1

 المجان�ة العینات. 

 المسا�قات. 

 المنتج من وحدة من أكثر �شراء المرت�طة الهدا�ا. 

  وحدة من أكثر شراء حالة في السعر في تخف�ضات. 

 معینة زمن�ة فترة في تخف�ضات. 

  :للموزعین الموجهة المب�عات تنش�� وسائل .2

 موزع الأحسن جائزة. 

  المنتج لعرض مساعدة وسائل. 

 السا�قة الزمن�ة الفترة نفس في و��عها المخزون  من �بیرة �م�ات سحب حالة في هدا�ا.  

  :المب�عاتتش��  أهم�ةرا�عًا. 

 �ان سواء مضافة ق�مة تحقی� إلى المب�عات تش�� لأسلوب استخدامها خلال من المؤسسة تسعى

 على ساعدت عوامل مجموعة وهناك، الطرفین بین تفاعل لتحقی�، التسو�قي أو الوس�� للمستهلك ذلك

 :2المؤسسات قبل من واستخدامه المب�عاتتنش��  نمو أهم�ة

 المب�عات ترو�ج لاستخدام تدفعها قد والتي المؤسسة� الخاصة العوامل مجموعة هي: داخل�ة عوامل .1

  :في وتتمثل

 ؛المب�عات حجم ز�ادة في وفعال م�اشر تأثیر تحقی� في توقعا الأكثر النشا� هذا �عد 

 ؛�أسلوب العینات تم إذا خاصة وواضح دقی� �ش�ل المنتج وصف على قدرة الوسائل أكثر �عد 

 ؛المب�عات حجم وز�ادة علیهم الضغ� لتخف�ض الإنتاج مدراء �ستخدمه 

  الذین المنافسین المؤسسة تواجه خلالها من التي، التنافس�ة المیزة عن تعبیرا الوسائل أحسن �عد 

 .السعر�ة المنافسة على �القدرة یتمتعون 

 أساسا وتتمثل تحدیدا �السوق  والمرت�طة المؤسسة� المح�طة العوامل مجموعة هي :خارج�ة عوامل .2

 :في

 وخل�، السوق  في المطروحة للمنتجات التجار�ة العلامات عدد ز�ادة لمواجهة الأنجع الوسیلة هي 

 ؛المشتر�  على الم�اشر التأثیر

                                           

  .27صمرجع سب� ذ�ره، الصمیدعي،  جاسم محمود 1
  .282-281ص  المرجع،نفس  2
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 أو التمتع وتجر��ه لاخت�ار المنتج الفرصة إتاحة خلال من، المستهلكین من تق�لا الأكثر الأسلوب تعد 

 ؛السعر تجاه الحساس�ة مسألة �ساعد تجاوز هذا، زهید �سعر أو مجانا عل�ه الحصول �فرصة

 في المؤسسة لمساعدة، المتخصصة الترو�ج وو�الات المتنوعة الاستشار�ة المصادر في الاتساع 

  .ومتطورة جدیدة المب�عات �أف�ار ترو�ج مجال في خاصة متنوعة برامج إعداد

  المطلب الرا�ع: العلاقات العامة.

  ماه�ة العلاقات العامة .أولاً 

النشا� الذ� تقوم �ه أ�ة صناعة أو اتحاد أو مهنة عرفت الجمع�ة الأمر���ة العلاقات العامة أنها: " 

، تدع�م علاقات طی�ة مع فئات خاصة من الجماهیرو  لإقامة، أو ح�ومة أو أ� مؤسسة أخر� 

لتعر�ف    و  �ذلك مع الجمهور العام �غرض التماشي مع الظروف المح�طةو  المشتر�ن، العملاء

  ".1المجتمع بها

العلاقات العامة البر�طاني فهو:" الجهود الإدار�ة المرسومة والمستمرة التي أما التعر�ف الرسمي لمعهد 

  جمهورها ". و  تدع�م تفاهم مت�ادل بین المؤسسةو  تهدف إلى إقامة

  : أهداف العلاقات العامة ثانً�ا.

إن و ، إن الأهداف التي تسعى العلاقات العامة لتحق�قها لا تختلف عن الأهداف العامة للمؤسسة

أكثر توجها للإفراد سواء العاملین في المؤسسة أو الأفراد المتلقین لمخرجاتها تتمثل و  أكثر تفض�لا�انت 

  :2في

 :فالعلاقات العامة �م�ن أن تنشر القصص في الصحف مما یؤد� إلى جلب الانت�اه إلى  بناء الإدراك

  ؛السلعة أو الخدمة أو شخص�ة المؤسسة

  :ین الجمهور من خلال و  تعزز المصداق�ة بینهاو  تعم� الثقة �م�ن للعلاقات العامة أنالمصداق�ة�

   ؛الاتصال بهم عبر خبر صحفي محرر في الجرائد الیوم�ة

 فنشر القصة عن المنتوج قبل تقد�مه ، تثیر حماس رجال الب�ع يفه والموزعین: تحفیز رجال الب�ع

   ؛التجزئةتجار و  إلى السوق �ساعد رجال الب�ع في تعاملهم مع تجار الجملة

  الم�اشر استخدام العلاقات العامة اقل من تكالیف استخدام البر�د  نإ الترو�ج:تخف�ض تكالیف

 ؛الجماهیر�  والإعلان

 ؛استمرارهاو  المحافظة على تلك العلاقاتو  إقامة علاقات جیدة مع الجماهیر 

 تقبل اقتراحاتهمو  : من خلال إقامة علاقات جیدة معهمز�ادة ثقة المساهمین في إدارة المؤسسة 

 ؛�التالي ضمان استمرار�ة عمل�ة التمو�لو ، في تقو�مهم والطمأنینة تزو�دهم �المعلومات لإدخال الثقةو 

                                           

  .27م، ص  1998، دار المسیرة والنشر والتوز�ع والط�اعة، الأردن، العلاقات العامةجمیل احمد خضیر،  1
  .72، توز�ع مؤسسة العراق، الأردن، صوظ�في وإدارتها مدخل، العلاقات العامة إبراه�م وهبي وآخرون  2
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 :إن انتشار السمعة الجیدة للمؤسسة یؤد� إلى بناء ثقة لد� المستهلكین نحو  انتشار السمعة الجیدة

  .�التالي ز�ادة المب�عاتو  خدماتو  ما تقدمه المؤسسة من سلع

   العامة العلاقات أدوات. ثالثا

 :PENCIL4  1تشملو  هي واحدة �لمة في العامة العلاقات أدوات تتلخص

  Publication إلى للوصول المطبوعة الاتصال وسائل على م�ثف �ش�ل المؤسسات تعتمد :المطبوعات 

  الرسائل، التلفز�ون�ة المقا�لات، المقالات، الكتی�ات، السنو�ة التقار�ر :تتضمنو ، المستهدفین المستهلكین

  Evente الندوات، الصحف�ة المؤتمرات مثل (مناس�ات) خاصة أحداث تنظ�م خلال من :الأحداث ،

   المستهلكین إلى الوصول خلالها من �م�ن التي الاجتماع�ة الأنشطة رعا�ة، المسا�قات، المعارض

  News تتطلب الخبر وص�اغةوموظفیها منتجاتها ، المؤسسة عن أخ�ار إنشاء أو إیجاد هي :الأخ�ار 

 تلبیتهاو  الإعلام احت�اجات معرفة یجب حیث .�تابته ثم حوله ال�حثو  الخبر ف�رة تطو�ر في مهارة

 .الصحفیین المراسلینو  المحرر�ن ود �سبو  التشو�� عناصرو  الكتا�ة جودة حیث من

 Community involvement activities السائدة القصص المجتمع:مجموعات  اشتراك نشاطات 

 منتجاتها.و  جمهورهاو  للمؤسسة

 Identity média  اسم المؤسسة تحمل التي الأجنداتو  الأقلام: الهو�ة دعا�ات.   

   :2الوسائل ل�عض شرح یلي وف�ما

 المؤسسة في العامة العلاقات إصدارها على تقوم جذاب �ش�ل معدة مطبوعة هي :المؤسسة مجلة 

 الأساسي الجمهورو  المؤسسة في العاملین :�ضم ما عادةو  �عنا�ة مختار جمهور على مجانا توزعو 

 .لها

 ما، عام خلال حققتها التي الانجازات عن المؤسسة جمهور إعلام إلى تهدف :السنو�ة التقار�ر� 

 .المؤسسة إل�ه تنتمي الذ� القطاع عن المسؤولة الجهة تطلبها وث�قة أ�ضا تعتبر

 :نجزئیی السنو�  التقر�ر و�تضمن

 :الثاني المنصرم الجزء العام خلال عمل�اتهاو  �المؤسسة الخاصة المال�ة المعلوماتو  الب�انات: الأول الجزء

 .الفترة تلك خلال تحققت التي الانجازات حول شرح

 

                                           
  .14، ص2000الف�ر،  ، دارالأردن أساس�ة)، التسو�� (مفاه�م ، م�ادئعواد سل�مان الخطیب، محمد سل�م فهد 1
 . 327-326، ص 2010دار وائل، الط�عة الأولى، الاردن،  ،العامة العلاقات وخلیف نبیل، إبراه�م عبد ال�ار�  درة 2
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 مختصرةو  سر�عة معلومات إعطاء إلى تهدفو  مجانا وزع ت مطبوعات عن ع�ارة هي: البروشورات 

 �ش�ل اختصاصاتها وتطلعاتها المستقبل�ة، عملها مجالاتو  أهدافها، س�استها حیث من المؤسسة حول

   .مر�حو  موجز

  المؤسسة جماهیر إلى موجهة معلومات تتضمن أر�عة صفحات عدد نشرة هي الإعلام�ة: النشرات 

 في نصائحو  خبراء آراء على تحتو�  أن �م�ن �ما، قصیرة فترة حول نشاطاتها وانجازاتها خلال تكون 

 .المؤسسة عمل مجالات

 �معلومات الإعلام وسائلو  الصحافة تزو�د إلى التي تهدف الصحف�ة المؤتمرات الأخ�ار وسائل بین من

 أو للمؤسسة سواء للاهتمام مثیر موضوع حول مستجدات تتناول أو مرة لأول تذاع أو جدیدة تنشر

  .الجماهیر

  درجاتو  الوقت تبین �بیرة ساعات وضع العامة العلاقات أخصائیو �قترح أن �م�ن :النشاطات 

 اسم نشر في �سهم هذاو  المزدحمة المواقعو  المدن في حیو�ة أماكن في المؤسسة �اسم وتوضع الحرارة

 .مجتمعها تجاه الاجتماع�ة المسؤول�ة من جزءا �ؤد�و  المؤسسة

 الأف�ار حول  ترو�ج خلاله من �م�ن إذ، استخدامها �م�ن التي الوسائل إحد� �ذلك الكتاب �عد

 الزراع�ة المعدات مب�عات ز�ادة في �سهم أن �م�ن الحدائ� زراعة حول �تاب مثلا مؤسسة ما

  .�الحدائ� الخاصة

  تكنولوج�ا المعلومات والاتصال  مفاه�م أساس�ة حول: الأول الم�حث

، أص�حت تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات مرت�طة بتطور المجتمعات في عصرنا الحاضر 

حیث تساهم ، أهم�ة لنقل المجتمعات النام�ة إلى المجتمعات الأكثر تطورا تعتبر الوسیلة الأكثرفهي 

الرقمي الذ� �عتمد  قتصادللاتقن�ات جدیدة و  �طر�قة م�اشرة في بناء مجتمع جدید ینطو� على أسالیب

  .على تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات

  والاتصالالمطلب الاول: مفهوم تكنولوج�ا الاعلام 

  الاتصالو  تكنولوج�ا المعلومات تعر�ف أولاً.

، ل�س مفهوما وحید المعنى والتخصص (TIC)إن مصطلح تكنولوج�ا المعلومات والاتصال    

علم ، الاجتماع علم، الأدب، الاتصال، الإعلام الآلي، : الر�اض�اتعدة تخصصات اهتماماتفهو من 

مفهومه الأصلي في الولا�ات المتحدة الأمر���ة �اسم  ولقد ظهرالفلسفة......، هندسة الاتصالات، النفس

 الاتصالو  الكمبیوتر �اسم"تكنولوج�ات الإعلام" الناتجة عن دمج الحواسب �الخطو� الهاتف�ة وفي ال�ا�ان 
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المعلومات�ة بتأثر من علوم الإعلام و  عن �عد الاتصال �اسمفرنسا....) ، وفي �عض دول أورو�ا (إس�ان�ا

   .1أورو�ا المصطلح الحالي شاع في

�أنها: "جمع وتخز�ن ومعالجة و�ث  الاتصالو  تكنولوج�ا المعلومات �Rowleyعرف رولي 

ولكن  softwareأو البرامج  �hardwareاستخدام المعلومات ولا �قتصر ذلك على التجهیزات الماد�ة 

 الق�مو  تلك التكنولوج�ات استخدامو  غا�اته التي یرجوها من تطبی�و  بتصرف �ذلك إلى أهم�ة دور الإنسان

  .2الم�اد� التي یلجا إلیها لتحقی� خبراتهو 

 تسو�قهاو  ع�ارة المعلوماتو  "ع�ارة عن ثورة المعلومات المرت�طة �صناعة :�أنها وتعرف �ذلك

ذلك من خلال ، سر�عةو  متطورةو  توز�عها من خلال وسائل تقن�ة حدیثةو  عرضهاو  استرجاعهاو  تخز�نهاو 

  .3الحدیثة" الاتصالاتنظم و  المشترك للحاس�ات الاستخدام

ف�عرفان تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في ظل التغیرات  "Jane laudon" Kenneth laudon " " ماأ

   :"أداة من الأدوات التسییر المستخدمة والتي تتكون من خمسة م�ونات :الجدیدة والعالم الرقمي على أنها

  :تتمثل في المعدات الفیز�ائ�ة للمعالجة؛العتاد المعلوماتي 

 البرمج�ات؛ 

 :تتمثل في الحوامل الفیز�ائ�ة للتخز�ن المعط�ات �الأقراص الصل�ة والضوئ�ة  تكنولوج�ات التخز�ن

 و�رمج�ات لتنظ�م المعط�ات على الحوامل الفیز�ائ�ة؛

 وتكون من معدات ووسائ� فیز�ائ�ة و�رمج�ات تر�� مختلف لواح� العتاد ونعمل  :تكنولوج�ا الاتصال

على نقل المعط�ات من م�ان إلى آخر �حیث �م�ن وصول الحواسیب إلى معدات الإتصال لتش�یل 

 وتقاسم الأصوات والصور والفیدیوهات؛ ش��ات الت�ادل

 :4 تر�� هذه الحواسیب لت�ادل المعط�ات أو الموارد الش��ات
. 

هي مجموعة من الأدوات  والاتصالومن خلال هذه التعار�ف یتبین أن تكنولوج�ا المعلومات 

والمتطورة تعمل على جمع وتخز�ن ومعالجة المعلومات واسترجاعها وإ�صالها �استخدام  الحدیثة التقن�ة

  الحدیثة. تقن�ات الاتصال

  

  

                                           
 .26ص 2010الأولى، دار الثقافة، عمان، ، الط�عة التكنولوج�ا الجدید للإعلام والاتصالف�صل دلیو،  1
والمعلومات في تعل�م وتعلم  الاتصالاتتكنولوج�ا  لاستخدامالتطب�قات والأسالیب الناجحة حسین محمد احمد عبد ال�اس�،  2

 .3ص 2005، جمع�ة التنم�ة التكنولوج�ة وال�شر�ة، العدد الخامس مارس �الأنترنت، مجلة التعل�م الجغراف�ا
 .53ص، مرجع سب� ذ�ره، یوف�صل دل 3
 .46-44، ص 2007، الدار الجامع�ة للنشر، الاس�ندر�ة، ، تكنولوج�ا الادارة المعاصرة في ظل العولمةفر�د النجار 4
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   أهم�ة تكنولوج�ا المعلومات والاتصال .ثان�ا 

 الإنمائي بین البلدان الغن�ة والفقیرة  الانقسامقو�ة لتجاوز  والاتصالات أداة المعلومات تكنولوج�ا تعتبر

الأم�ة والتدهور البیئي. و�ما �م�ن لهذه ، المرض، الجوع، �غ�ة دحر الفقر والإسراع ببذل الجهود

 ؛انعزالاوالتدر�ب إلى أكثر المناط� ، التعل�م، الكتا�ة، �القراءة توصیل منافع الإلمام ت منالتكنولوج�ا

  فهي تسمح للناس �الوصول إلى  :في التنم�ة الاقتصاد�ة والاتصالتساهم تكنولوج�ا المعلومات

 المعلومات والمعرفة الموجودة في أ� م�ان �العالم في نفس اللحظة تقر��اً؛

  رفع من توتقاسم المعلومات والمعارف  الاتصالعلى  ة الأشخاصز�ادة قدر تعمل هذه تكنولوج�ا على

 لجم�ع س�انه؛ ورخاءفرصة تحول العالم إلى م�ان أكثر سلماً 

 الأشخاص ، إلى وسائل الإعلام التقلید�ة والحدیثة �الإضافة والاتصالالمعلومات  تم�ن تكنولوج�ات

نس�ة التي �غض النظر عن الج، بدلوهم في المجتمع العالمي المهمشین والمعزولین من أن یدلوا

التسو�ة بین القوة وعلاقات صنع  فهي تساعد على، العرقي أو القومي أو الدیني انتمائهم�حملونها أو 

والبلدان من تحسین ، المجتمعات، الأفراد و�وسعها تم�ین، القرار على المستو�ین المحلي والدولي

  الساب�.  مستو� ح�اتهم على نحو لم ��ن مم�ناً في

 ز�ز التنم�ة ال�شر�ةمن هذا یتضح أن لتكنولوج�ا المعلومات والاتصال دور هام في تع 

أكثر �فاءة من وسائل و  ذلك لما لهذه الأخیرة من خصائص متمیزة، والاجتماع�ة والثقاف�ة والاقتصاد�ة

 تتخطى بذلك الحدود الجغراف�ة الانتشارفتكنولوج�ا المعلومات والاتصال واسعة ، التقلید�ة الاتصال

�ما أنها ، القد�مة الاتصالالس�اس�ة للدول لتصل إلى أ� نقطة من العالم عجزت أن تصل إلیها وسائل و 

 متاحة في أ� م�ان، البرامج التثق�ف�ة والتعل�م�ة لكل مختلف شرائح ال�شرو  تنوع المعلوماتو  تمتاز ��ثرة

                                                                                            �تكلفة منخفضة.و  زمانو 

، للح�ومات ص أو المؤسسات �مختلف أنواعها أوفهي تعد مصدر هام للمعلومات سواء للأشخا 

�ما أنها تلعب دورا هاما في تنم�ة العنصر ال�شر� من خلال البرامج التي تعرض من خلالها �برامج 

                                                                                غیرها.و  �رامج التعل�مو  التدر�ب

  مع تدر�ب ، �ش�ل فعال استخدامهابهذه التكنولوج�ا وتطو�رها  الاهتماملهذا ��ون من الضرور� 

 من خلال إبراز أهمیتها على، توعیتهم �أهمیتها في التنم�ة والتطورو ، وتعل�م الأفراد على استعمالها

   . 1الكليو  الصعید الجزئي

  

  

                                           

، 2002الاردن،  ،عمانالط�عة الأولى، ، الوراق، تكنولوج�ا المعلومات وتطب�قاتهاعامر ابراه�م قندیلجي، ا�مان فاضل السمرائي،  1

 .216 ،ص
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  :1یلي ف�ماتتمثل خصائص تكنولوج�ا الاعلام والاتصال : خصائص تكنولوج�ا الاعلام والاتصال .ثان�ا

 ما أن الأطراف  ،و�عني أن الذ� �ستعمل هذه التكنولوج�ات مستقل ومرسل في آن واحد :الفعال�ة�

وهذا �سبب نوع من الفعال�ة بین الأشخاص والمؤسسات  الأدوار،�م�نهم ت�ادل  الاتصالفي عمل�ة 

  ؛ومجموعات أخر� 

 الرسائل في أ� وقت �حالة البر�د الإلكتروني استق�ال�عني أنه �م�ن  :غیر محدد �الوقت 

 )E-MAIL(؛ 

 :التكنولوج�ات جدیدة  هي خاص�ة التي تسمح �استقلال�ة اللامر�ز�ةNTIC  تملك  الإنترنتمثل حالة

 اتصاللأنها ش��ة  الإنترنتعن العمل في �ل الحالات �ستحیل على أ� جهة ما أن توقف  استمرار�ة

  ؛بین الأشخاص والمؤسسات

 م�ن ر�� الأجهزة حتى لو �انت مختلفة الصنع بین الدول أو المدن  :عن طر�� النت الاتصال�

  ؛الصانعة

 ید من الخدمات أثناء تنقلاته مثل الحاسوب المحمول �عني أن المستعمل �م�ن له أن �ستف :حر��ة

   ؛والهاتف النقال

  م�ن لها أن ترسل معلومات من وس� إلى آخر مثال إرسال رسالة مسموعة إلى  تحو�ل�ة:عمل�ة�

  ؛رسالة م�تو�ة أو منطوقة مثل القراءة الإلكترون�ة

 عني �م�ن أن ن�عث رسالة إلى شخص مثل أن ترسل إلى أشخاص  :عمل�ة الكشف عن الهو�ة�

  ؛حالة الإرسال من المنتج إلى المستهلك فیها مثلأخر�ن دون المرور �المؤسسة و�م�ن التح�م 

 ؛مثل أن تشمل عدد أكبر من الأشخاصتعني أن الش��ة �م�ن أن تتسع  :التوز�ع  

 لأنها تستعمل فضاء أكبر في أ� ناح�ة من العالم  هي البیئة التي تفعل هذه التكنولوج�ات :العولمة

لا مر�ز�تها سمحت �ازدهارها في البیئة ، وتسمح بتدف� رأس مال المعلومة في عاصمة المعلومات

  العالم�ة خاصة في الت�ادل التجار� الذ� �سمح �أن یتجاوز مش�ل الزمن والم�ان. 

TIC من بین ما تقدمه  :الاتصالو  فوائد تكنولوج�ا المعلومات .را�عا 
ما من فوائد للمؤسسة نذ�ر منها   

 :2يیل

 تطو�ر أدوات الإدارة العل�ا عن طر�� تنظ�م �فاءات المستخدمین؛ 

 تحسین التوظیف الداخلي للمؤسسة؛ 

   تحسین الإنتاج�ة والكفاءة وتطو�ر الخدمات والمنتجات؛ 

                                           
، الملتقى الوطني حول التطورات انع�اسات التكنولوج�ا على الموارد ال�شر�ة في المؤسسات الاقتصاد�ةزایر� بلقاسم وآخرون،  1

 مارس. 15- 14 2006التكنولوج�ة الراهنة في المؤسسة الاقتصاد�ة الجزائر�ة، جامعة جیجل 

 .49ص، مرجع سب� ذ�رهإبراه�م یختي،  2
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  لمتطل�ات الز�ون؛ الاستجا�ةسرعة 

  لل�قاء في الخدمة والمحافظة على الحصة السوق�ة؛ الانقطاعوالتجدید بدون  الابتكار 

 ش��ة التوز�ع وخل� عروض ملائمة لمتطل�ات الز�ون؛  اتساع 

 ؛جدیدةأسواق ، خدمات جدیدة، ر�یزة الإبداع والتنم�ة وخل� منتجات جدیدة... 

 تساهم في تحسین جودة خدمات المقدمة لز�ائن؛ 

 ن المؤسسة وز�ائنها؛بناء علاقة وطیدة بی 

 وتوسع التجارة الالكترون�ة. انتشار 

 و�نیتها التحت�ة تكنولوج�ا الاعلام والاتصال الاتصال لالثاني: وسائالمطلب 

 الحدیثة الاتصال وسائل. أولاً 

 مجموعات أر�عة إلى تقسم أن و�م�ن، اتصال قنوات عبر الحاسب ش��ات في المعلوماتو  الب�انات تنتقل

 :1رئ�س�ة

 :أهمها ونذ�ر، الهاتفي الإرسال في الحدیثة التطورات �عض ظهرت لقد :الهاتف�ة الخطو� .1

 الفاكسمیلي( الناسوخ(FAX) Facsimile :الأصل طب� نسخة أو صورة لنقل جهاز أو نظام وهو 

 قابلة الوث�قة نص تتصفح �امیرا من الجهاز هذا و�تألف، الهاتف خطو� عبر المصورة للمعلومات

  .الهاتف خطو� عبر للانتقال

 الم�اشر الوصلonline: الوصل �أجهزة المرت�طة التل�فونات خطو� مع الكمبیوتر أجهزة �استخدام 

Modem استق�ال وعند، �ه الاتصال �م�ن و�ذلك، �ه خاصا هاتف�ا رقما �أخذ الكمبیوتر، أن حیث 

 الكمبیوتر مع الم�اشر الاتصال بدأ من یتأكد الطرف�ة النهائ�ة شاشة على مرئ�ة أو صوت�ة إشارة أ�

 .المعلومات وإرسال استق�ال حالة في و�ص�ح

 وتصنف، آل�ا المقروءة الب�انات من الضخمة الكم�ات نقل تلبي حدیثة وسائ� هي :الكا�لات خطو�. 2

  :إلى الكا�لات

 المحور�ة الكا�لات Coascial câbles م�غا�ایت نقل سرعة وتصل، التلفز�وني للنقل �ستخدم والذي 

 م�غا�ایت في الثان�ة. 100 إلى فیها المعلومات والب�انات .الثان�ة في

 الضوئ�ة الأل�اف �ا�لاتFiber-optic câble: من مصنوعة، زجاج�ة خیو� هي الضوئ�ة الأل�اف 

 في الواحدة الل�فة وسمك، الضوء نقل على القادر النقي السیل��ون  من جدا والم�ون  النقي الزجاج

 الكهر�ائ�ة الن�ضات تحو�ل طر�� عن خلالها من الضوء �عبور وتسمح، الإنسان شعرة سمك حدود

، اللیزر أشعة �مثل، ضوء ش�ل على الب�انات بنقل تقوم ال�صر�ة الأل�اف فإن وه�ذا، ضوء إلى

 لنقل نطاق سعة لدیها أن �حیث الحدیثة الاتصالات في فعالة وسیلة عن ع�ارة هي الضوئ�ة والأل�اف

                                           
  .229، ص مرجع سب� ذ�ره، قندلیجي إبراه�م عامر 1
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 في المعلومات نقل وعمل�ات الم�المات من الملایین عشرات إجراء من �م�ننا مما، جدا �بیرة الب�انات

   . الثان�ة نفس

 الم��روو�ف موجات تستخدم: Micro wave communication) الما��روو�ف(القصیر  الموجات .3

، نسب�ا صغیر ��ون  فعال اتصال لتوفیر إل�ه تحتاج الذ� الهوائي حجم أن حیث، جدا عال�ة ترددات

 المسافة طول على التقو�ة محطات من عدد وضع طر�� عن الم��روو�ف اتصال نظم بناء و�تم

  .تغطیتها في المرغوب

، الفضاء في متحرك وعائم جسم في صغیرة محطة عن ع�ارة الصناعي القمر :الصناع�ة الأقمار .4

 الموجات تلك إرسال وإعادة �استق�ال الصناعي القمر محطة وتقوم، الدق�قة الموجات بواسطة تعمل

 مناط� في الموزعة الأرض�ة المحطات عبر الأرض من وإلى معلومات تحمل التي الدق�قة

 فهي، الأخر�  واللاسلك�ة السلك�ة الاتصال وسائل على متقدمة فضائ�ة وسیلة تعتبر إذن، المشتر�ین

 .�فء عالمي و�ش�ل مستو�  على الر�� وتوفیرالمعلومات  تناقل على القادرة الوحیدة الوسیلة

 .والاتصال المعلومات لتكنولوج�ا التحت�ة البن�ة :ثان�ا

 تكنولوج�ا مجموعة �مثل أن �م�ن الانترنت �ش��ة مرت�� حاسوب جهاز أن إلى الإشارة ب�ساطة �م�ن

 م�ونات مختلف عرض خلال من سیتضح ما وهو، ال�ساطة بهذه ل�س الأمر ولكن، المعلومات والاتصال

 .والاتصال المعلومات لتكنولوج�ا التحت�ة البن�ة وتعر�ف

 تعرف :«��ل المؤسسة لتشغیل المطلو�ة البرمج�ة والتطب�قات الماد�ة الوسائل من مجموعة: فلتعر�ا .1

 التحت�ة للبن�ة الفني الجانب من أما :«العاملة والید الخدمات أنها مجمل على التقني الجانب من

 والبرمج�ات الأجهزة بواسطة تقدم التي التطب�ق�ة ومرافقها والقدرات أقسامها» ف�عني المعلومات لتكنولوج�ا

 إلى �الإضافة والمجهز�ن الز�ائن إلى الخدمات عادة وتقد�م، الإدارة قبل من ممولة هي والتي المؤسسة إلى

 .1العاملین

 :من والاتصال المعلومات لتكنولوج�ا التحت�ة البن�ة تتكون : م�وناتال .2

 :الب�انات -

 أن والتي الأسس ل�اقي إطلاقا �م�ن لا انهدو  من الذ�، المفهوم لبناء الأول الأساس هي الب�انات

 .2أصلا قائما لها أن نقوم �الأحر�  أو نعمل

 الأول الأساس وتعالج وتخزن  تحف� التي الأدوات هي المادة الم�ونات :الأجهزة أو الماد�ة الم�ونات -

 وهذا، ) المطلب الوجه على الأعمال وأداء لصناعة القرارات المطلو�ة المعلومات واستخراج )،الب�انات(

                                           

   29، صنفس المرجع 1
    119، ص2004صفاء، عمان،  ، دارالإدار�ة المعلومات نظمالزغبي،  محمد هیثم 2
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، الإنسان قدرات من أعلى فن�ة مع إم�ان�ة أقل وتكلفة، سر�عة قدرات من الأجهزة هذه �ه تتمتع لما نظرا

  .الحواسیب جم�ع أنواع ابه نعني فإننا المعلومات بتكنولوج�ا الخاصة الأجهزة عن نتحدث وعندما

ام�ع الكبیرة من الب�انات �ش�ل لمجالكتروني صمم لاستق�ال ا و�عرف الحاسوب على أنه: جهاز

ومن ثم إم�ان�ة تحو�لها إلى نتائج ومعلومات مفیدة �م�ن استخدامها حسب ، آلي وتخز�نها ومعالجتها

�طل� علیها اسم برامج التشغیل. �ما �عرفها وذلك �موجب أوامر وتعل�مات خاصة ، الحاجة وعند الطلب

�ذلك �أنه جهاز �ستط�ع أو قادر على تنفیذ �م هائل من الأمور والطل�ات �موجب تعل�مات خاصة 

 .1مستخدما بذلك أو معتمدا على ب�انات مخزنة مس�قا

ت لا بد لنا من �عد أن تحدثنا عن الجانب الماد� الملموس من تكنولوج�ا المعلوما الم�ونات البرمج�ة: -

التي بدونها لا تعمل الأجهزة والم�ونات ، المنظومة وهي البرمج�ات التحدث عن الجانب الم�مل لهذه

 فهي �مثا�ة الروح في الجسد.، و�ع�ارة أخر� لا توجد لها أ� ق�مة تذ�ر بدونها، الماد�ة

والتي توجه ، طرف الإنسان��ن أن نعرف البرمج�ات �أنها مجموعة من الأوامر والتعل�مات المعدّة من 

وف� تعل�مات دق�قة خطوة ، الم�ونات الماد�ة للحاسوب لغرض أداء مهمة ما أو للعمل �طر�قة معینة

 .2بخطوة للحصول على نتائج مطلو�ة �ش�ل معین

 ات تكنولوج�ا المعلومات والاتصالتحد� .اثالثً 

�م�ن تلخ�ص أهمها ف�ما  ،�عض التحد�ات المؤسساتیواجه تطبی� تكنولوج�ا المعلومات في 

 یلي:

 بتطو�ر عمارة معلومات  المؤسسةتتمثل هذه التحد�ات في ��ف�ة ق�ام  :3تحد�ات عمارة المعلومات

فخل� نظام جدید لمعلومات لمنظمة هو أ�عد من تر�یب أجهزة ، وأنشطتها، تدعم أهدافها ووظائفها

وتدر�ب الأفراد �م�نها ، التعامل معهفالنظام الجدید یتطلب إجراءات توضح ��ف�ة ، حاس�ات جدیدة

وتوز�ع محطات العمل الظرف�ة على الأقسام أو ، من تطبی� واستخدام هذه التكنولوج�ا ��فاءة

 و�ناء ش��ة اتصالات بین تلك المحطات والأقسام بینهم.، الوحدات

 وفي، العالم �مختلف المؤسسات بین العلاقات وتداخل نمو إلى العولمة ظاهرة أدّت :العولمة تحد�ات 

 تصم�م عند المختلفة التطبی� لبیئات الثقاف�ة مراعاة الاختلافات هذا یتطلب، العالم�ة المنافسة ظل

 .المعلومات نظم

                                           
، ص 2007، دار المسیر للنشر والتوز�ع والط�اعة، عمان، نظم المعلومان الإدار�ة وتكنولوج�ا المعلوماتعامر إبراه�م قندبلجي،  1

32.  
دار الوراق للنشر والتوز�ع، عمان،  أساس�ات نظم المعلومات المحاسب�ة وتكنولوج�ا المعلومات،سل�مان مصطفى الدلاهمة،  2

  .356-330، ص 2007
  .125-122ص  مرجع سب� ذ�ره،فندلجي،  إبراه�م عامر 3
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 ثیر أسرع التقني التطور أن الواضح من المؤسسات وقدرات المعلومات تكنولوج�ا قدرات بین الت�این�� 

 .المعلومات نظم على المؤسسةقدرات  من

 المعلومات نقص حالة في فعالة �صورة تتم لا القرار اتخاذ عمل�ة �انت إذا :الزائد المعلوماتي الحمل 

 القدرة عن الزائد المعلومات حجم سیؤد�، ففي المقابل .�سهولة إلیها الوصول إم�ان�ة وعدم

 القرار متخذ� شعور في و�تمثل، الزائد المعلوماتي �الحمل �عرف ما إلى القرار لمتخذ� الاست�عاب�ة

 .لدیهم المتاحة المعلومات طوفان في �الغرق 

 أو المعلومات نظم في استحداث لأ� العاملین الأفراد مقاومة في التحد� یتمثل :التنظ�م�ة المقاومة 

 .التنظ�م في أ� تغیر �قاومون  فهم، قائم نظام أ� تطو�ر

 وتزو�د اتصال في التكنولوج�ة الاتصال وسائ� على �عتمد الذ� الإعلام :الالكتروني الإعلام 

 .العامة والأهداف الم�اد� في العام الإعلام مع �شترك فهو، �الإخ�ار والمعلومات الجماهیر

 ال�عد عن والتطبیب الصحة مجال في والاتصال المعلومات تكنولوج�ا توظیف تم :والطب الصحة ،

 .العالم في المنتشرة الصح�ة المراكز بین المعرفي الت�ادل و�ذا، والسفر نفقات العلاج �قلل مما

 و�ذا، والمیدان الق�ادة بین سر�  �ش�ل الرسائل توصیل في �بیر دور لها �ان حیث :العس�ر�  المجال 

، وغیرها، الذ��ة والقنابل �الحاسوب الموجهة الصوار�خ في التح�م بواسطتها تم �ما، أغراض التجسس

 .في المعر�ة الجنود أداء على أثر مما

  العامة)، (الخاصة تكنولوج�ا الش��ات :الثالثمطلب ال

 هيو ، تحسینهو  الأداء تطو�ر في �الغة أهم�ة لهاو ، المؤسسات أعمال في وأساسي مهم دور للش��ات

 وجود مع أخر�  تقن�ات �استخدام أو م�اشرة الر�� هذا �ان سواء الحاسب أجهزة بین ما الر�� عن ع�ارة

 بین ما مشار�ة في ��ون و  الب�اناتو  المعلومات بت�ادل �سمح حتى الش��ي للعمل متخصصة برامج

 الرزم هذه تنتقل أن �جبو  �هر�ائ�ة إشارات ش�ل ىعل الش��ة هذه عبر المعلومات تنتقل ط�عاو  الأجهزة

  :إلى المعلومات�ة الش��ات تنقسمو ، الأخطاء تفاد� یتم حتى عال�ة �سرعة المعلومات من

   الإنترانت .اولاً 

تستعمل تكنولوج�ا الإنترانت وتكون ، "ع�ارة عن ش��ة داخل�ة :أن الإنترانت  J.N.yolinیر�  :التعر�ف .1

 . 1فیها المعلومات في متناول العاملین �المؤسسة فق�"

من  الاستفادة"ش��ة خاصة لمؤسسة تم�ن المستخدمین الموجودین فیها فق� من  :فالإنترانت هي

من خدمات هذه  الاستفادةخدمات الش��ة ولا تسمح لأ� مستخدم من خارج المؤسسة أو الشر�ة من 

                                           

الاولى، دار المناهج للنشر والتوز�ع، عمان، ، الط�عة إدارة تكنولوج�ا، مفاه�م، مداخل تقن�ات تطب�قات عمل�ةغسان قاسم اللامي،  1

 .171، ص 2005
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الش��ة. والإنترانت هي في الواقع نسخة مصغرة من ش��ة الإنترنت تعمل داخل مؤسسة �ستط�ع العاملون 

  .1في هذه المؤسسة وحدهم الوصول إلى المعلومات الموجودة فیها"

تستخدم ش��ة الإنترانت �صورة واسعة من قبل المؤسسات المتوسطة  :الإنترانت استخدامأس�اب  .2

  :والكبیرة وذلك للأس�اب التال�ة

 عمل جهاز الخادم في ش��ة الإنترانت على تقلیل الحاجة من وجود نسخ متعددة  :تخف�ض التكالیف�

حیث تسمح هذه البن�ة ، نترانتالإنترنت والإ بین تشا�ه بنیو� ات وهذه لوجود من البرامج وقواعد الب�ان

ة إلى المستخدمین و�ذلك وصول للب�انات المشتر�، بخدمة تنز�ل الملفات والتطب�قات �سهولة و�سر

ورق�ة و�تالي �م�ن للمؤسسة أن تستغني عن الكثیر من المطبوعات والنماذج ال، �ل حسب صلاحیته

دلیل الهاتف وطل�ات الص�انة والخدمات الإدار�ة  :إلكترون�ة لها مثل التي تقدم الإنترانت حلولا

 المتعددة. 

 تساهم الإنترانت تقلیل الكثیر من الوقت الضائع في الإتصال بین أقسام وإدارات  :توفیر الوقت

 وعدم تكرارها.  الاتصالاتالمؤسسة الواحدة. �ما �عد وسیلة ضمان لدقة سیر 

 ة النفاذ إلى موارد المعلومات عن طر�� تطبی� واحد توفر الإنترانت إم�ان :الإستقلال�ة والمرونة�

تم�ن هذه المیزة المستفیدین من الولوج إلى ، ومن منصات عمل مختلفة، )Brovsrerهو المستعرض (

إضافة إلى أن نشر ، محتو�ات الجهاز الخادم �غض النظر عن منصة العمل التي �عملون علیها

  .   2المعلومات عن طر�� الموقع الداخلي یتم في الزمن الحق�قي ولا �حتاج إلى أ� عمل�ات إعداد مس�قة 

الخدمات التي توفرها الإنترانت مع  �استعمالتسمح الإنترانت للمستخدم  :تسخیر خدمات الإنترانت .3

ر من خلال ما �سمى بخادم الفرق في �ون هذه الخدمات تتم على مستو� المؤسسة وهي تسی

    :3الإنترانت ومن أهم هذه الخدمات

 خدمة البر�د الإلكتروني؛ 

 خدمة الدراسة عبر الو�ب؛ 

 خدمة البر�د الفور�؛ 

 خدمة ال�حث عن المعلومات؛ 

 خدمة منتد�ات الحوار على الو�ب؛ 

 خدمة ال�حث عن المعلومات؛ 

                                           
، دورة إدارة المعرفة وتكنولوج�ا المعلومات في تحقی� المزا�ا التنافس�ة في المصارف العاملة في قطاع عزةسلو� محمد الشرف،  1

 .64ص  ،2008مذ�رة ماجستیر، الجامعة الإسلام�ة، عزة، عمارة الدارسات العل�ا، 
 . 60 – 59ص  2006، دار المناهج، عمان، الأعمال الإلكترون�ة�شیر ع�اس العلاق، سعد غالب �اسین،  2

دولة، (غیر منشورة)، �ل�ة  ه، أطروحة د�تورا العالمي الاقتصادفي  للاندماجتكنولوج�ا الإنترنت وتأهیل المؤسسة نوفیل حدید،  3

 .52-51ص  ،2007الجزائر،، جامعة رالتسییوالعلوم  الاقتصاد�ةالعلوم 
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 خدمة الهاتف�ة عبر الإنترنت على مستو� المؤسسة؛ 

  1خدمة قوائم النشر.  

  الإنترانت �م�ن توض�ح ذلك في الجدول التاليو  ولكن هناك عدة فروقات بین الإنترنت

  الإنترانتو  أهم الفروقات بین الإنترنت :)01الجدول رقم (

  الإنترانت  الإنترنت  المع�ار

  هو ملك للمؤسسة التي تستض�فه  غیر مملوك لأحد  الملك�ة

 لا �م�ن لأ� شخص الوصول إل�ه  �م�نه الوصول إل�هأ� شخص   إم�ان�ة النفود

  إلا الذین سمح لهم بذلك

 �حتو� على العدید من المواقع  حجم المواض�ع

 أو الصفحات والتي �م�ن أن تكون 

  مفیدة للمؤسسة

 �حتو� على المواض�ع والمعلومات

  التي تواف� علیها المؤسسة

، أطروحة العالمي الاقتصادفي  للاندماجتكنولوج�ا الإنترنت وتأهیل المؤسسة ، �نوفیل حدید :المصدر

  .121ص  ،2007، جامعة الجزائر،رالتسییوالعلوم  الاقتصاد�ةدولة، (غیر منشورة)، �ل�ة العلوم  هد�تورا 

  الإكسترانت  .اثان�ً 

  .�سمى �الإكسترانتتستخدم المؤسسات المتطورة �الإضافة إلى الإنترانت ما 

من الإنترنت والإنترانت  �ل" تزاوج" نتائج« :ش��ة الإكسترانت على أنها تعرف :الإكسترانتتعر�ف  .1

فهي ش��ة إنترنت مفتوحة على المح�� الخارجي �النس�ة للمؤسسة المتعاونة معها والتي لها علاقة 

تمنع ولوج  نار�ة التي�طب�عة نشاطها �حیث تسمح لشر�اء أعمال المؤسسة المرور عبر جدران 

أو ، عملاء، شر�اء، موزعین، وقد ��ون هؤلاء الشر�اء موردین، الدخلاء والوصول لب�انات المؤسسة

  .2»واحدمراكز �حث تجمع بینهما شراكة عمل في مشروع 

  .3"نالتجار�یشر�ائها و  �ما تعرف على أنها: "المشار�ة بین الإنترانت الخاص �الشر�ة

نظم ، تطب�قاتها الیوم في مجلات عدیدة مثل نظم تعل�م جم�عكسترانت أنواع تجد وش��ات الإ

نظم التشارك على قواعد الب�انات التا�عة لمنظمات أو مراكز مختلفة وش��ات منظمات ، تدر�ب العملاء

  .   4الموارد الأخر� الخاصة �الشر�ات العالم�ةو  نظم إدارة الموارد ال�شر�ةو  المصرف�ةو  الخدمات المال�ة

                                           

 .123ص  مرجع سب� ذ�ره،، غسان قاسم اللامي 1

 ،DML«لسوناطراك �الأغوا� مدیر�ة الص�انة  المؤسسة دراسة حالة في ال�شر�ةأثر تكنولوج�ة المعلومات على الموارد مراد را�س،  2

مذ�رة ماجستیر، (غیر منشورة)، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم التسییر، تخصص إدارة الأعمال، جامعة الجزائر، �الجزائر، 

 .47، ص 2005/2006

 .293ص ،2004الدار الجامع�ة، الإس�ندر�ة، الأعمال في عصر التكنولوج�ا، محمد الصالح الحناو�،  3
 . 23 ص ذ�ره،مرجع سب� �شیر ع�اس العلاق،   4
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 ف�مانذ�ر ، لقد حققت عدید من المؤسسات فوائد من تطبی� ش��ة الإكسترانت :كسترانتخدمات الإ   .2

لتحسین العمل ونقله خطوة عن طر��  الإكسترانتیلي �عض المجالات التي �م�ن أن تستخدم فیها 

   :إلى الأعمال الإلكترون�ة وذلك من خلال الانتقال

  أن تقوم بإرسال طلب شراء عبر الإكسترانت �م�ن للمؤسسة :الشراء في المؤسسات تسهیل عمل�ات 

 تلغي الحاجة إلى المراسلات ��ل أنواعها.و 

    :تسهل هذه الخدمة عمل�ة توق�ع الفواتیر من مدیر� الفروع المنتشر�ن في مناط� متا�عة الفواتیر

 مختلفة �ما تسمح لهم �متا�عة إجراء الصرف أو الق�ض ووضع العلامات التي تشیر إلى �ل عمل�ة

  الأقسام.و  تجر� على الفاتورة أثناء تناقلها بین الفروع

  :تستخدم الإكسترانت لر�� مصادر الموارد ال�شر�ة المؤهلة مع سوق العمل خدمة التوظیف

  المتخصصة �غرض تقد�م خدمة متعددة المنافع لكلا الطرفین. 

العمل تأمین  �م�ن لسوق �ما ، إذ تجد الموارد ال�شر�ة المؤهلة فرصة العمل المناس�ة في الوقت المناسب

قد تصل فعال�ة الش��ة إلى درجة المشار�ة �التخط�� مع مصادر و  عن طر�� الش��ة نفسها احت�اجاته

  الموارد ال�شر�ة لما ف�ه صالح سوق العمل. 

 ذلك و  تسمح ش��ة إكسترانت بر�� الموزعین المحلیین �المزود الرئ�سي :تواصل ش��ات توز�ع السلع

تسو�ة الحسا�ات. �ما �م�ن أن تبنى التطب�قات المستندة إلى مفهوم و  الشحنو  �ات الطلبلتسر�ع عمل

  . 1تسو�ة الحسا�ات المتعلقة بهاو  نقطة الطلب لإتمام �امل عمل�ات التوز�ع

هذا من خلال و  الإكسترانتو  الإنترنتو  مما ذ�ر �م�ن توض�ح العلاقة بین الإنترنت انطلاقاو 

  :يالجدول التال

  

  

  

  

  

  

  

  

                                           
 2005، الط�عة الأولى، دار المناهج، عمان، ، أساس�ات نظم المعلومات الإدار�ة وتكنولوج�ا المعلوماتسعد غالب �اسین 1

  .167ص
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  الإكسترانت.و  الإنترانتو  العلاقة بین الإنترنت :)2الجدول رقم (

  نوع المعلومات  الوصول  المستخدمین  نوع الش��ة

  أ� شخص عن طر��  الإنترنت

  الهاتف أو ش��ة العمل

 عدد غیر محدود من العامة،

  بدون قیود

  تسو�ق�ة، شعب�ة، عامة

  

  العاملون المرخص  الإنترانت

  لهم فق�

  ومحظورخاص ومقید 

  على العاملین

  خاصة �المؤسسة و�ما

  یرت�� �العمل

  مجموعات خاصة من  الإكسترانت

  شر�اء العمل

  خاص ومحضور على شر�اء

  العمل الرخص لهم

  مشتر�ة بین مجموعات

  الشر�اء

 2010، الط�عة الأولى، الدار الجامع�ة، الإس�ندر�ة، الإدارة الإلكترون�ةخالد ممدوح إبراه�م، المصدر: 

  .  96ص

   الانترنت. اثالثً 

  تعر�ف الانترنت: .1

معناها ش��ة و  International Networkالكلمة الانجلیز�ة  اختصارهي  Internetإنترنت �لمة    

الدول عن  التي یتم فیها ر�� مجموعة ش��ات مع �عضها ال�عض في العدید من، المعلومات العالم�ة

حیث ��ون لها القدرة على ت�ادل المعلومات بینها من خلال أجهزة ، طر�� الهاتف أو الأقمار الصناع�ة

التح�م و  التي تستط�ع تخز�ن المعلومات الأساس�ة فیها، serverأجهزة الخادم  �اسم�مبیوتر مر�ز�ة تسمى 

 .users نالمستفیدیأجهزة  �اسما الفرد �ما تسمى أجهزة الكمبیوتر التي �ستخدمه، �الش��ة �صورة عامة

الموزعة عبر و  "مجموعة من ش��ات الحواسب المستقلة �ل�ا :�عرفها �ارول أو�وتور على إنهاو 

 حیث تش�ل هذه المجموعة نظاما عملاقا واحد إذ تتولى �ل ش��ة منفردة مسؤول�ة الإدارة، أنحاء العالم

  "1الص�انة الذات�ة لها أولو�ة خاصة.و 

�اتي سمیث "الإنترنت ع�ارة عن مجموعة الش��ات و  �ما عرفها �ل من بوب نورتون    

  ".2مت�اعدة  اتصال�ةالحاسو��ة العالم�ة المتصلة ی�عضها ال�عض بواسطة وصلات 

  ".3تعرف �ذلك �أنها "ش��ة عالم�ة م�ونة من عدد من الش��ات المتصلة مع �عضها ال�عضو    

 خدمات الانترنت  .2

   :الإنترنت العدید من الخدمات نذ�ر منهاتوفر     

                                           
، رسالة ماجستیر �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم التسییر، جامعة أثر تكنولوج�ا المعلومات على المؤسساتجمیلة بومزال،  1

 .15، ص 2000الجزائر،

  .25، ص نفس المرجع 2
 .42، ص1999القاهرة،  الأولى،الط�عة  ،باالكت دار ،الإنترنت والعولمةبهاء شاهین،  3
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 تم تطو�رها على الإنترنت التي�عد البر�د الإلكتروني من أول الخدمات  :خدمة البر�د الإلكتروني 

 �الرغم أن الهدف الأصلي لوجود ش��ة تر�� المواقع ال�عیدة عن �عضها ال�عض.و 

�الملاین من ال�شر حول  الاتصالتوفر إم�ان�ة  التيو  الشائعة تالاستخداماوالبر�د الإلكتروني" �عد من 

  .1العالم"

إلى جم�ع المشتر�ین فى الش��ة و  رسائل الإلكترون�ة من استق�الو  �ما تسمح هذه الخدمة بإرسال 

البر�د الإلكتروني في طلب معلومات حول المنتج معین  الاستخدام�م�ن  التجار� على مستو� ، عبر العالم

  أو إرسال طلب�ات للموردین أو إلغائها.أو طلب فواتیر ش�ل�ة 

�ذلك اللوحات و  الصورو  حتى الوثائ�و  بل الاتجاهین�ما �م�ن للبر�د الإلكتروني من نقل الرسائل في �لا 

أن تكون محمولة في  �شتر�  Attachementالتصم�م�ة عن طر�� الإرفاق النماذجو  الإشهار�ة للتسو��

ألوانها الأصل�ة مما یجعل البر�د و  للمستلم أن �ط�عها �ش�لهاعند وصولها �م�ن و  ش�ل ملفات رقم�ة

  .2تكلفةو  الإلكتروني متمیز عن الفاكس ش�لا

 خدمة الش��ة العن�بوت�ة العالم�ة للمعلومات    WWW )Word Wide Web(  

فهي من أكثر الخدمات ، �طل� علیها خدمة الو�بو ، �النسیج العالمي الواسع وتسمى أ�ضا

تصفح ما بها و  �م�ن من خلالها الإ�حار في مختلف المواقع على ش��ة الإنترنتو  في الإنترنت استخداما

  من صفحات عن طر�� وسائ� متعددة قد تكون م�تو�ة أو مرسومة أو �الصوت أو �الصورة.

 الإقل�ميو  الإعلان على المستو� المحلىو  الدعا�ةو  �ما تعد هذه الخدمة وسیلة من وسائل الترو�ج

  .3لميالعاو 

 نقل الملفات  خدمة بروتو�ولFTP:  

، وهو بروتو�ول �ستعمل لنقل الملفات عبر ش��ة الإنترنت �تحمیل �عض الملفات من جهاز خادم �عید

هذا البروتو�ول لإرسال  webmastersماستر  �الو�بو المواقع الإلكترون�ة المعروفة �ستعمل مسیر و 

  التي �شرفون على تسییرها.التحدیثات اللازمة إلى الأجهزة الخادمة 

    خدمة منتد�ات النقاشforums de discussion :هذه الخدمة للمشتر�ین فیها �التعبیر عن  تسمح

غال�ا ما تخضع و ، �ستخدم البر�د الإلكتروني للإدلاء �الآراءو ، آرائهم حول موضوع معین �طرح للنقاش

ما لا یناسب  است�عادو  توجیههاو  المناقشات�عمل على إدارة ، هذه المجموعات إلى إدارة شخص واحد

                                           

ص  2002، الط�عة الأولى، دار الزهران، عمان، الموسوعة الكاملة في نظم المعلومات الإدار�ة الحاسو��ةمحمد حسین الطائى،  1

231. 
ص  2008، دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر، التطبی� في المؤسسة واستراتیج�اتالتجارة الالكترون�ة مفاه�م إبراه�م بختي،  2

27-28. 

، مذ�رة ماجستیر، (غیر منشورة)، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة البلدان العر��ة فيالتجارة الإلكترون�ة والآفاق تطورها أمینة ر�اعي،  3

 .8ص  2004/2005ومال�ة، جامعة الجزائر، الجزائر،وعلوم التسییر، تخصص نقود 
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تستعمل �عض المؤسسات هذه النواد� لطرح نقاشات خاصة �منتجاتها لمعرفة ردود فعل و ، منها

  .1آرائهم الشخص�ةو  المستهلكین

  هذه الخدمة إم�ان�ة إجراء الحوار الم�اشر بین أ�  وتسمح لنا :الم�اشر) (الاتصالخدمة الدردشة

و�م�ن إجراء هذا الحوار إما �الكتا�ة أو الصوت أو �الصورة ، عدد من الأشخاص حول العالم

  والصوت معا.

  خدمة المجموعات الإخ�ار�ةNews groups: الإخ�ار�ة �أنها وسیلة للنقاش مع  وتعرف المجموعات

و�تم ذلك من خلال وضع موضوع محدد للنقاش من قبل مدیر ، المشتر�ة الاهتماماتالأشخاص ذو� 

 .2ووجهات نظر مختلفة بتدع�مه �أراءالمجموعة ل�قوم الأشخاص المهتمین بهذا الموضوع 

 .والاتصال المعلومات تكنولوج�ا استخدام آثار: الرا�ع المطلب

 ف�ما خاصة المستو�ات عم�قة تغیرات تطب�قها وأحدثت والاتصال المعلومات تكنولوج�ا أثرت لقد

 تكنولوج�ا استخدام آثار على الضوء سنسل� لذلك .وغیرها الإنتاج وطرق  المؤسسات بتنظ�م یتعل�

 .والاقتصاد�ة التنظ�م�ة الجوانب على أثرها خلال من والاتصال المعلومات

  :التنظ�م�ة الآثار .أولا

 تمثلت �بیرة تحد�ات خل� المعاصرة المؤسسات في والاتصال المعلومات تكنولوج�ا استخدام إن 

 المرتكزات خلال من بینهما ما العلاقات تحدد حیث، التنظ�م�ة الناح�ة من خاصة عدة مجالات في

 الإدار�ة والمستو�ات الوظائف حجم في التقل�ص، بینهما الجمع أو، اللامر�ز�ة أو المر�ز�ة: التال�ة

هذه  من جانب �ل تناول یتم وسوف، الش��ي إلى الهرمي من التنظ�مي اله��ل ش�ل في والتحو�ل

  3الجوانب �ما یلي:

تنبؤاتهم حول  Teavitet  Whisler م قدم �ل من 1958في عام  الاتجاه نحو المر�ز�ة أو اللامر�ز�ة: -

وذلك ، تأثیر تكنولوج�ا لمعلومات والاتصال على البناء " التنظ�مي للمؤسسات سوف تتجه نحو المر�ز�ة

للإدارة �أن تكون في قراراتها مر�ز�ة  وفرة المعلومات مقارنة �ما �ان متاح في الساب� سوف �سمح لأن

أ� أن استخدام ، الع�س ولكن هناك من یر� ، من خلال نظام المعلومات بینها و�ین جم�ع العاملین فیها

 التغلب تستط�ع لا سوف الإدارة لأن وذلك، اللامر�ز�ة إلى التوجه نحو المؤسسات الحاسوب سوف یدفع

                                           
، الجزائر) الاتصالاتالتسو�� الإلكترونى ودورة في ز�ادة القدرة التنافس�ة (دراسة حالة مؤسسة جواب فرع نور الدین شارف،  1

 . 24ص 2007، تخصص تسو��، جامعة سعد حلب، البلیدة، رالتسییوعلوم  الاقتصاد�ةمذ�رة ماجستیر، غیر منشورة، �ل�ة العلوم 

 .117ص  مرجع سب� ذ�ره، سعد غالب �اسین، 2

  291-287 ، ص2009للنشر، عمان،  وائل ، دارمعاصر مدخل الإدار�ة المعلومات نظموآخرون،  الحمید� الله عبد نجم 3
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 إلى إضافة، والاتصال المعلومات تكنولوج�ا ستولدها التي المعلومات �م�ة عن الناتجة المشاكل على

 Burhuganen Et" من �ل الرأ� هذا أیّد وقد، الكبیرة المؤسسات في اتخاذها المطلوب القرارات عدد ازد�اد

Ahshen" . 

 دور له �ان المعلومات تكنولوج�ا مجال في التطورات استمرار أن الاعت�ار في نضع أن و�جب

، المعلومات تصم�م في التنظ�مي البناء في سواء، واللامر�ز�ة المر�ز�ة بین الجم�ع اتجاه تبني في واضح

 أهدافها تحقی� على قادرا ف�ه ��ون  الذ� �الش�ل التنظ�مي بنائها تكیف أن المؤسسات على �ستوجب مما

 .وفعال�ة ��فاءة

 التواف� ز�ادة على والاتصال المعلومات تكنولوج�ا عملت :الإدار�ة والمستو�ات الوظائف حجم تقل�ص -

، الوظ�في مسارها وتخط�� أدائها وتقی�م وتدر�بها ةالكفاء المؤهلة الموارد اخت�ار و�التالي، الوظائف بین

 خلال من والاتصال المعلومات تكنولوج�ا أسهمت �ما، العمل وظروف نوع�ة وتحسین الرواتب وإدارة

 .الأفراد لد� والدافع�ة التحفیز عمل�ة وتحسین، الاتصال عمل�ة �فاءة ز�ادة من المختلفة ارهأدوا

 المستو�ات عدد بتقل�ص یتعل� ف�ما أما "Hanold " وأیده" Lucas"  في الإدارة قدرات لازد�اد �أن

 أنظمة على الاعتماد خلال من الملائمة والدقة �السرعة المعلومات على الحصول أشار فقد الإدار�ة

 ش��ات ظهور و�الأخص، الوسطى الإدارة على الاعتماد تقلیل في �ساهم سوف المحسو�ة المعلومات

 الإشراف نطاق حجم ز�ادة وأن إشرافهم نطاق حجم ز�ادة من المدراء �م�ن والدول�ة المحل�ة الاتصالات

 عدد وتقلیل، التنظ�مي اله��لي الش�ل تفلطح في �ساهم یجعله مما، الوسطى الإدارات دور لتقل�ص یؤد�

 إ�صال سرعة في مساهمة إلى إضافة، الز�ائن لمتطل�ات الاستجا�ة على قدرة أكثر یجعله وهذا مستو�اته

 .التشغیل�ة مستو�ات إلى العل�ا الإدار�ة المستو�ات في تتخذ التي القرارات

 في ز�ادة ظهور في یتمثل، التنظ�مي اله��ل على الإجمالي التأثیر :التنظ�مي اله��ل ش�ل في التحول -

 المؤسسة ر�� في تساهم التي الش��ات مفهوم تطبی� عند خاصة للمؤسسة والبنیو�ة اله��ل�ة الخ�ارات

 المؤسسة من �ل بین الحدود إلغاء على �عمل للمعلومات الش��ي اله��ل نجد حیث، وخارج�ا داخل�ا

 المفهوم لهذا و�انع�اس. بینهم ف�ما المعلومات وت�ادل بنقل و�سمح، المنافسین وحتى، والعملاء والموردین

 تتسم التقلید�ة السا�قة اله�اكل �أن وذلك، التنظ�مي واله��ل الش��ي التنظ�م �اعتماد المؤسسات بدأت

 المؤسسات على �فرض مما للمؤسسات والداخل�ة الخارج�ة البن�ة لمتطل�ات للاستجا�ة اتهقدرا �محدود�ة

 تدف� عمل�ة على قیود طب�عته في �فرض الذ�، التقلید� البیروقراطي الهرمي التنظ�م على التخلي

 سواء نقلها تكلفة تقلیل إلى إضافة، المعوقات تقلیل في �ساهم الش��ي التنظ�م أن حین في، المعلومات

 .الدول�ة الاتصالات تكون  عندما خصوصا خارجها أو المنفذ داخل

 تغیرت، والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا وثورة المعلومات عصر تأثیر تحت :الاقتصاد�ة الآثار .ثان�ا

 قوة المعلومات وأص�حت، الماد� المال رأس من نسب�ا أهم الف�ر�  المال رأس أص�ح فقد، مفاه�م عدة
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 هذه تمیزت �ما، المعلومات اقتصاد هو المعاش الاقتصاد لأن، مضافة ق�مة العمل على تضفي وثروة

 .1والصناع�ة الزراع�ة الاقتصاد�ة المنتجات ع�س السر�ع بتنقلها الثروة

 الالكتروني الحاسب استخدام في یتمثل المعلومات تكنولوج�ا استخدام عن الناتجة الاقتصاد�ة الآثار ولعل

 في انخفاض من الآلات هذه �ه تتمیز لما ذلك وما، التكنولوج�ا لهذه الم�ونة الأساس�ة العناصر �أحد

 إلى �الإضافة، أفضل �ش�ل المعلومات تدف� وضمان، والص�انة التشغیل في والسهولة، أسعارها مستو�ات

 المهام انجاز ودقة سرعة في اتهوإسهاما، الهائل المعلوماتي الكم الحاس�ات أنظمة وتطاب� للتوسع قابلیتها

 .المطلو�ة والواج�ات

 والتف�یر للعمل مختلفة أسالیب فق� تمنحنا لا والاتصال المعلومات تكنولوج�ا إن :الاجتماع�ة الآثار .ثالثا

 تنع�س التي الثقاف�ة والتحولات، المختلفة الأخلاق�ة الخ�ارات �عض أ�ضا لنا تقدم انهأ بل، والترف�ه

 على یترتب الق�مي والبناء، تمعيلمجا البن�ان على أثارا یخل� مما .والتصرفات السلوك توج�ه في وتساعد

 .2منها تمعلمجا على وسلب�ة ایجاب�ة أثارا یخل� وهذا، والاتصال المعلومات تكنولوج�ا استخدام

 :الایجاب�ة الآثار .1

 ذلك على یترتب وما، والتقني العلمي ال�حث وتطو�ر والتعل�م�ة التر�و�ة العمل�ة على المستقبل�ة الآثار -

 الانفتاح في جدیدة مراحل بثلاثة مرت قد ال�شر�ة أن إلى TOFFLERوضح  حیث فلسفة خل� من

 3:هي، المعلومات مجال في الدولي والتعاون 

 ؛الزراعة اكتشاف -

 ؛الصناع�ة الثورة -

 من �م�ة عدد أكبر و�رمجة تخز�ن الشعوب بإم�ان أص�ح خلالها من والتي: المعلومات�ة الثورة -

 أساسه اجتماع�ا نمطا بل. متنوعا ولا متماثلا ل�س مجتمعا تكو�ن في أسهمت یدورها والتي المعلومات

 ؛التعاون 

 ؛الأفراد لها یتعرض التي المعاناة وتخفیف المش�لات حل في التكنولوج�ا هذه تسخیر ��ف�ة -

 ؛التقصي ال�حث أساس على القائم التكنولوجي للعمل الإبداعي الدور -

 ؛الجر�مة م�افحة على والعمل الحیو�ة الق�اسات -

 العلاقات و�ناء التعبیر وحر�ة، الاجتماع�ة والعدالة �المساواة المال�ة من الجدیدة السلو��ات تشج�ع -

 .والفن الثقافة وتشج�ع الف�ر�ة الملك�ة حقوق  وحما�ة لشخص�ة

                                           

  48، صمرجع سب� ذ�رهمراد را�س،  1

  .41صنفس المرجع،  2
، رسالة ماجستیر، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة وعلوم دور تكنولوج�ا المعلومات والاتصال في تكو�ن المعرفة التنظ�م�ةفت�حة �ح�او�،  3

 .72ص ،2010التسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 
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 :السلب�ة الآثار .2

 على عدیدة سلب�ة تأثیرات لها �أن نجد والاتصال المعلومات لتكنولوج�ا المظلم الجانب في أما

 �التعب الإصا�ة، العرض لشاشات الصح�ة المخاطر: مثل( الصح�ة الآثار منها نذ�ر تمعلمجوا الفرد

 الانترنیت إدمان، للاتصال الس��ولوج�ة التأثیرات، الكهرومغناط�س�ة والمحلات الإشعاع مخاطر، المتكرر

 تخلفه وما الطاقة استهلاك( منها نذ�ر البیئ�ة المخاطر من و�ذلك...) الصداع تعب، المحمول والهاتف

 ).�البیئة المضرة والمواد الصنع وحدات مش�لات البیئي الجانب

، تمعلمجا في الجر�مة نشر على ساعد مما، أهدافها غیر في التكنولوج�ا هذه استغلال تم �ما

 والعنصر�ة للتعصب والدعوة والعقائد� الدیني والتطرف العام الآمن دیدتهو  الانتحار على والمساعدة

 .1الشخص�ات وانتحال المعلومة لسرقة والترو�ج

  

  

  

  

 

 

 

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

                                           
  .28ص مرجع سب� ذ�ره، فت�حة �ح�او�، 1
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  الاول خلاصة الفصل

 حیث، الشدیدة �المنافسة یتسم مح�� في عنه الاستغناء �م�ن لا تسو�قي نشا� عن ع�ارة الترو�ج

 إلى ومنتجاتهم أف�ارهم إ�صال التسو�ق�ة والس�اسات الخط� خلال من �حاولون  والموزعون  المنتجون 

 التسو�ق�ة النشاطات تستهدفه الذ� المستهلك طب�عة عن فضلا، المستمرة والتقل�ات �التغیرات تتمیز أسواق

 معتبرة م�الغ تخصص أن إلا علیها ما الأر�اح تحقی�و  الاستمرار�ة تر�د التي المؤسسات فعلى، المختلفة

ولاتصال التي بدورها تساهم في تحسین وتطو�ر النشا� تكنولوج�ا الاعلام  استعمالو  الترو�ج�ة للأنشطة

  الترو�جي.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  

 

  

دور تكنولوج�ا الاعلام والاتصال في تفعیل النشا� : لثانيالفصل ا

  الترو�جي للتأثیر على سلوك المستهلك

  

  دور تكنولوج�ا الاعلام والاتصال في تفعیل النشا� الم�حث الأول:               

  الترو�جي للتأثیر على سلوك المستهلك

  والعوامل المحددة لهقرار الشراء الم�حث الثاني:               

 نشا� الترو�جي لـتأثیرفي تفعیل ال الأنترنتدور الم�حث الثالث:             

 على سلوك المستهلك
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  تمهید

إدارة  المعقدة والتي تواجهو  ه تعتبر من المهام الصع�ة�وسلو  مما لاشك ف�ه أن دراسة المستهلك

الحدیث  ووفقا للمفهوم النهائي إدارة التسو�� �ش�ل خاص، لأن المستهلكو  منظمات الأعمال �ش�ل عام

��تب لها النجاح  للتسو�� �ش�ل المحور الأساسي للأنشطة التسو�ق�ة المختلفة، أن هذه الأنشطة لا �م�ن أن

ه عن طر�� معرفة �وسلو  وتحق� أهدافها ما لم تكن مستندة في تصم�مها وإعدادها على فلسفة فهم المستهلك

هو سلوك  النهائي إن سلوك المستهلك ة،الم�ان والجودة المناس� حاجاته ورغ�اته ومحاولة توفیرها في الوقت،

 ��فيو  النهائي یجعل التنبؤ �سلوك المستهلك ، مما)بیئ�ة(وخارج�ة)نفس�ة(إنساني یتأثر �محددات داخل�ة 

ال�الغة التعقید �سبب التداخل والتشا�ك بین هذه  الخدمات من المسائلو  اتخاذ قرار شرائه لمختلف السلع

  .المحددات

التخط�� لمختلف و  تأثیره الكبیر على الاعداددراسة وتفسیر السلوك الاستهلاكي للفرد و ونظرًا لأهم�ة 

أص�ح من الضرور� ال�حث عن طرق وأل�ات جدیدة لز�ادة فعال�ة  الأنشطة الترو�ج�ة لمنظمات الأعمال،

قبل منظمات تأثیر الأنشطة الترو�ج�ة على القرار شرائي للفرد، ومن اهم الأل�ات المستخدمة حدیثًا من و 

الذ� �عدد أكثر التقن�ات الحدیثة رنت الأنت نخص �الذ�ر خاصةو  الاتصالعلام و الأعمال تكنولوج�ا الا

ستهلاكي استمالة السلوك الا�ف المستهلكین �منتجات المنظمة و المستعملة في الأنشطة الترو�ج�ة لتعر 

  الافراد. 
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  النهائيالم�حث الأول: أساس�ات حول المستهلك 

وإ�عاده ثم نتطرق لأهم النماذج المفسرة  النهائي مفهوم سلوك المستهلكسنناقش في هذا الم�حث 

  التذ�یر �محددات سلوك المستهلك النهائي. الإضافة إلى� لهذا السلوك،

   سلوك المستهلك النهائي التسو�قي مفهومالالمطلب الأول: 

  :  The ultimate consumer behaviorتعر�ف سلوك المستهلك النهائيأولاً. 

السلوك الإنساني و�غ�ة الوصول لوضع إطار  شك ف�ه �أن سلوك المستهلك هو أحد أنواع مما لا

  :1ا ما یليالتعار�ف وأهمه ستعرض �عضسنمفاه�مي لسلوك المستهلك 

عن شراء أو استخدام المنتجات أو  ذلك التصرف الذ� یبرزه المستهلك في ال�حث انه" على �عرفه

  ."حسب إم�ان�اته الشرائ�ة المتاحة ستش�ع رغ�اته وتلبي حاجاته وهذا أنهاالأف�ار أو الخبرات التي یتوقع 

الحصول على  سلوك المستهلك على انه الأفعال والتصرفات الم�اشرة للأفراد من اجل ANGLE''" عرف  

 ."اتخاذ قرار الشراءالخدمة و�تضمن إجراءات  المنتج أو

ت وردود ر�االحو  التصرفاتالمستهلك تتم من خلال الأفعال و  من هذا نجد أن عمل�ة التعرف على سلوك

الم�اشرة وهي الإجراءات  غیر أن هناك جانب مهم لا نستط�ع التعرف عل�ه �الملاحظة الأفعال الم�اشرة،

  2.راءالتي تدور داخل الفرد والتي تسب� عمل�ة اتخاذ قرار الش

 نستط�ع ولا �مثل مجموعة من الإجراءات المستهلكیر� �ان سلوك  Ougust''"  ل و�النس�ة

التي تسب�  مشاهدته �استمرار، وان ��ون التعبیر عنه فق� عند اتخاذ قرار الشراء، لذلك تكون الإجراءات

السلوك الظاهر فانه ��ون  ثیرة ومتفاعلة ومتداخلة وقد تكون طو�لة بینما�السلوك الظاهر� والنهائي للفرد 

قرار الشراء هي التي ومن خلالها نستط�ع التعرف  عمل�ة اتخاذ أ� أن، ثم ینتهي و�ختفيلفترة قصیرة ومن 

ومن ثم یجد نفسه  منتجاتخاذ القرار والتي تدفع الفرد لل�حث عن  على السلوك والتي تكون نتیجة لإجراءات

بین عناصر إجراءات القرار المتعلقة  بینها، وان مجموع التفاعلات مایختار من  أمام بدائل عدیدة عل�ه أن

  .3علامة معینة ��ون دینام���ة سلوك المستهلك �شراء منتج ما أو

                                       

  .1، ص2004الط�عة الرا�عة، عمان،  دار وائل للنشر،، )مدخل استراتیجي( سلوك المستهلك، محمد إبراه�م عبیدات  1

  .24، ص1997 الأردن، عمان، ، م�ت�ة دار الثقافة،سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن،  2
 دار المناهج، الط�عة الأولى، الأردن، ،)وتحلیلي�مي  مدخل(سلوك المستهلك محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  3

  .18، ص2001
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 التصرفات مجموعة من ومن التعار�ف السا�قة �م�ن القول �ان سلوك المستهلك ع�ارة

أنها ستش�ع  أو الخدمات التي �عتقد والأفعال التي �قوم بها الأفراد �غرض شراء آو استخدام السلع

  المتاحة.رغ�اتهم في إطار القدرة الشرائ�ة 

  النهائي: دراسة سلوك المستهلكل التسو�ق�ة أهم�ةثانً�ا. 

تفید �افة أطراف عمل�ة الت�ادل بدءا من المستهلك تشمل و  أنهاتن�ع أهم�ة دراسة سلوك المستهلك من 

مندو�ي المب�عات لحتى و التجار�ة إلى المؤسسات والمشار�ع الصناع�ة و  -�وحدة الاستهلاك–إلى الأسرة  الفرد

 1.نفسهم

نلخص أهم�ة دراسة سلوك �م�ن أن : الأسرةلوك المستهلك �النس�ة للمستهلك و أهم�ة دراسة س .1

 :المستهلك �النس�ة للمستهلك والأسرة في النقا�

 والب�انات التي تساعد هذا الأخیر في  تفید دراسات سلوك المستهلك في التعرف على �افة المعلومات

 الاخت�ار الأمثل للمنتوج وهذا حسب إم�ان�اته شرائ�ة؛

  تفید المستهلك وتم�نه من فهم ما یتخذه یوم�ا من قرارات شرائ�ة وتساعده على معرفة الإجا�ة عن

  2المعتادة مثل: ماذا �شتر�؟ لماذا؟ و�یف �شتر�؟؛ الأسئلة

 شرائي التي تؤثر على تؤثر على سلو�ه  العوامل أو المؤثرات مساعدة المستهلك على إدراك

 3؛التي تجعله �شتر� سلعة أو خدمة معینةستهلاكي، و الاو 

 مرغو��هأماكن التسوق الأكثر المواعید الأفضل لتسوق الأسرة و  تفید في تحدید. 

المستهلك أهم�ة �بیرة لدراسة سلوك الاقتصاد�ة:  أهم�ة دراسة سلوك المستهلك �النس�ة للمؤسسة .2

 هذه الأهم�ة ف�ما یلي: حیث لا �م�نها الاستغناء عن هذه الدراسة ونلخص صاد�ةالاقت �النس�ة للمؤسسة

 اختلاف أنواعها الاعتماد على نتائج دراسات سلوك المستهلك عند تخط��  الاقتصاد�ة تم�ن المؤسسات�

 ؛م وأذواقهمتهورغ�ات المستهلكین وف� إم�اناو�ش�ع حاجات  و�ما یرضي –ا ا ونوعً مً � ما یجب إنتاجه

 ؛...تحدید عناصر المز�ج التسو�قي الأكثر ملاءمة للعملاء من حیث الس�اسة السعر�ة والتوز�ع 

  اخت�ار شر�حة السوق المناس�ة من خلال تقس�م المستهلكین الى شرائح متجانسة �ما �م�ن من رفع

 یتلاءم وخصائص عملائها.ؤسسة و�ما للم�فاءة الأنشطة التسو�ق�ة 

                                       
، جامعة منتور�، مذ�رة م�ملة لنیل شهادة الماج�ستر في العلوم التجار�ة، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةلسواد راض�ة،  1

  .8، ص2009قسنطینة، 

  .22، ص2003دیوان المطبوعات الجامع�ة، الجزائر ، 1سلوك المستهلك (تأثیر العوامل النفس�ة)، جعنابي بن ع�سى،  2
  .32، صنفس المرجع 3
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�م�ن لمندو�ي المب�عات في المؤسسات  1أهم�ة دراسة سلوك المستهلك �النس�ة لمندو�ي المب�عات: .3

  المختلفة الاستفادة من دراسة سلوك المستهلك من خلال الاتي:

 السلع  التعرف على �افة الب�انات والمعلومات التي من شأنها مساعدة العمیل في ��ف�ة اخت�ار الأمثل

 المطروحة، وف� ام�ان�اتهم الشرائ�ة ومیولهم وأذواقهم؛ والخدمات

  فهم أهم العوامل الداخل�ة التي تؤثر على القرار شرائي للمستهلك وتوجیهها نحو المنتجات المطروحة

 للب�ع؛

 ك تحلیل خطوات الشراء التي �قوم بها المستهلك ومحاولة التأثیر في �ل مرحلة لجذب انت�اه المستهل

 وج�ه قراره لشراء منتجات المعرضة.وت

  نماطه الشرائ�ةأو  نماذج تفسیر سلوك المستهلك المطلب الثاني:

  : نماذج تفسیر سلوك المستهلك أولاً.

 لمستهلك من عدة زوا�ا اقتصاد�ة، اجتماع�ة، سوف نناقش في هذا الجزء أهم محاولات تفسیر سلوكو 

  .ي للفردكالمؤثرة في السلوك الاستهلا المتغیراتنفس�ة لن�ون نظرة شاملة عن أهم و 

�ان الاقتصادیون من أوائل من حاول إعداد نظر�ة لدراسة سلوك المستهلك، و�ان  :النموذج الاقتصاد� .1

من ضمن الم�اد� الهامة التي ناد� بها رجال الأعمال أن قرارات الشراء تعتمد على أساس تحلیل منطقي 

فهم یرون أن المستهلك �سعى لإنفاق دخله على السلع والخدمات التي تعطي ورشید من قبل المستهلك، 

وتقدم له أقصى منفعة اقتصاد�ة، و�تم ذلك عن طر�� المقارنة بین البدائل المختلفة المتاحة له، واخت�ار 

  2البدیل الذ� �عطي أكثر منفعة.

  :3خذ على هذا النموذج ما یليأ

  المسؤولین  النفس�ة المؤثرة على قرار شراء المستهلك، مما أد� ب�عضعدم أخذه �عین الاعت�ار النواحي

الرشید والمنطقي  المنظمات إلى رفض الاعت�ار بتطبی� النموذج الاقتصاد�، وذلك لعدم توفر التف�یر يف

 من المستهلكین في الح�اة العمل�ة؛ بیر�لد� عدد 

  مثل  ثر للسلع ذات الق�مة المرتفعةكمناس�ا أاتخاذ القرار على أساس التحلیل الاقتصاد�، قد ��ون

مع السلع  من غیر المنط� أن یتطاب� ذلكعمرة الأخر� �صفة عامة و والثلاجات، والسلع المالس�ارات 

 ؛الرخ�صة

                                       
32.H, le 28/02/2016, 15behavior.html-consumer-of-http://eliqtisadia.blogspot.com/2015/05/books 1   

  .79، ص2000 ، الأردن،الشروق للنشر دار ،)مدخل استراتیجي( التسو��ر العس�ر�، كأحمد شا 2
  .81، صالمرجعنفس  3
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  و�دائلها  مثل خصائص السلعة(ملة عن ظروف السوق �اافتراض أن المستهلك تتوفر لد�ه معرفة

 لكل منها ومصادر توز�عها) وهو افتراض یخضع للنسب�ة؛وأسعارها و�ذا المزا�ا التنافس�ة 

  عدم القدرة على التحرك الجغرافي بین الأسواق للاخت�ار منها ما �حق� للمستهلك أقصى منفعة وإش�اع

  وذلك لما �سب�ه هذا التحرك من ض�اع للجهد والمال والوقت ور�ما من دون مبرر.

ة الافتراض القائم على رشادة المستهلك وعقلا نیته من خلال عموما �م�ن انتقاد هذا النموذج �عدم صح    

  الواقع العملي الذ� أثبت أن المستهلك یخضع لمجموعة �بیرة من المحددات تح�م سلو�ه وتصرفه.

قتصاد�ة عند الق�ام الا على الرغم من أهم�ة المفاه�م والنظر�ات: النماذج النفس�ة لسلوك المستهلك .2

بیر من الجوانب �هناك عدد  الجوانب المتعلقة �الطلب على السلع / الخدمات، إلا أنبیر من �بتحلیل عدد 

ز على العوامل �الخاصة �علم النفس الذ� یر  التي أص�ح لا �م�ن تفسیرها إلا عن طر�� النظر�ات والمفاه�م

�اب تصرفاتهم تحاول الإجا�ة على الأسئلة المتعلقة �أس هم، �حیث�سلو و  و� التي توجه نشا� الأفرادوالق

هم شرائي �حاجات ورغ�ات الأفراد على سلو و  دوافع تأثیر �تضمن علم النفس دراسةو  واتجاهاتهم،

ما تهتم �تغییرها، و  و�ن الاتجاهات لدیهم�ف�ة تك�و  م��ان���ة الإدراك الحسي ي، �الإضافة إلىكوالاستهلا

یتعلم وفقها أو بواسطتها الأفراد عن الأش�اء، بدراسة مختلف النماذج أو النظر�ات التي  الدراسات النفس�ة

  .1الخدمات /السلع

سلوك  فعلماء النفس یرون �أن الاقتصادیین قد أغفلوا العوامل النفس�ة التي تعمل على صناعة

  :2من أهم هذه العوامل ما یليوأش�ال تختلف �اختلاف الأفراد و  المستهلك �أسالیب

والسؤال  ة الكامنة في الأفراد والتي تدفعهم �السلوك �اتجاه معین�وهي القوة المحر  :لدوافع النفس�ةا. 1.2

  ؟ ه هنا هو ما هي دوافع هذا السلوكالذ� �م�ن طرح

ومفاه�م تساعد  تفسیرها تمهیدا لترجمتها إلى معانيمثیرات الخارج�ة و هو عمل�ة استق�ال الو  :الإدراك .2.2

  .شرائياخت�ار السلوك  في

السا�قة  ذلك من خلال اعتماد الفرد عند اتخاذ قرار بتصرف ما على الإفادة من مواقف التعلمو  :التعلم .3.2

اضي ونوع في الم ر المواقف المماثلة التي تعرض لها�الجدید �عد محاولة تذ �ه�قرر الفرد اتجاه سلو و 

  .ذا النتائج المترت�ة عنه�التصرف الذ� قام �ه و 

التأثیر ي ف )الدوافع، الإدراك والتعلم...(من خلال ما سب� یتبین الدور الأساسي للمتغیرات النفس�ة 

  لاحقًا.هو ما سنتطرق إل�ه �التفصیل المستهلك و  على سلوك

                                       
  .26، دار وائل للنشر، الأردن، الط�عة الثالثة، صسلوك المستهلك (مدخل استراتیجي)إبراه�م عبیدات،  1

  .76ص ،نفس المرجع 2
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تصرفات المستهلكین في  �عد اتجاه علماء النفس في تفسیر :التفسیر الاجتماعي لسلوك المستهلك .3

من إعطاء إجا�ات شاملة عما یتعل� �سلوك  یتم�نوامع ذلك لم و  دوافعهم....الخو  احت�اجاتهمضوء دراسة 

من أوائل الذین اعتمدوا  T.veblen  �عتبر فیبلنو  ،الاجتماع المستهلكین، لذلك اتجه رجال الأعمال إلى علم

حیث أوضح أن الفرد �قوم �شراء السلع لإش�اع  ،وتحلیل سلوك المستهلك على علم الاجتماع في دراسة

قد أوضح أن الفرد یرغب في التطلع إلى و  �المجموعة التي ینتمي إلیها ابیرً �تتأثر تأثرا  رغ�اته التيو  حاجاته

 یز في علم��تم التر و  اع�ة الأعلى من ط�قته�الط�قات الاجتم �ة والعادات الشرائ�ة الخاصة�السلو  الأنما�

تكو�نها ونظم  �ف�ة�ذا دراسة المجموعات ال�شر�ة و �و  علاقة الفرد �المجتمع ومد� تأثره �ه، الاجتماع على

 في تفسیره للسلوك علم الاجتماع �عتمد �م�ن القول أن وعل�ه، 1ها والعلاقات بین أفراد المجموعةفی العمل

  .ي على مجموعة من العوامل الاجتماع�ةكالاستهلا

عزاء ا  ل علم �حاول�المفسرة لسلوك المستهلك یتضح أن من خلال استعراضنا لأهم النظر�ات و 

 هذه المتغیرات ي ناتج عن مز�جكلحق�قة أن صناعة السلوك الاستهلاالسلوك إلى أدواته أو متغیراته، لكن ا

ى أساس لا علو  حت تفاعلها مع �عضها ال�عض، �حیث لا �م�ن تفسیر السلوك على أساس اقتصاد�و 

 النظر�اتوحدها بل مجموع هذه  نفسي فق�، آما لا �م�ن أن �عود سبب السلوك إلى النواحي الاجتماع�ة

   .الاجتماع�ة)الاقتصاد�ة، النفس�ة، (

   ثانً�ا. الأنما� الشرائ�ة لسلوك المستهلك:

التعامل مع التي یتوجب على رجال الب�ع في المؤسسة و  مجموعة من الأنما� من المستهلكین توجد

�تأثر نم� شرائي لمستهلك �مجموعة من و  �حق� للمؤسسة أهدافها،و  �ل نم� سلو�ي �ما یرضي المستهلك

 طب�عة السلعو  التقالید،و  الثقافي، العاداتو  العوامل �طب�عة الشخص�ة، الام�انات المتاحة، المستو� التعل�مي

 � المستهلكین.یوضح �عض أنما) 03( الجدول رقمو  لمراد شرائها،الخدمات و 

 

 

 

 

 

 

  

                                       
  .94، صسب� ذ�ره عمرجأحمد شاكر العس�ر�،  1
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  ): أنما� المستهلكین03الجدول (

��ف�ة التعامل مع هذا النم�   خصائص �ل نم�  � المستهلكمن  الرقم

  السلو�ي

 هاد� وعاقل في اتخاذ القرارات الشرائ�ة  العقلاني المستهلك  01

  وتمییز السلع والخدمات والأسعار

 التحدث معه ومخاطبته �عقلان�ة وعدم

  خداعه

�أخذ �ل قراراته الشرائ�ة أو غیرها   المندفع لمستهلكا  02

و�شتر� من أول متجر �قابله  �سرعة

  الشرائ�ة على معظم قراراته و�ندم دائما

له والتي  منتجاتمحاولة عرض أفضل 

رغبته السر�عة في الحصول على  تش�ع

السلعة وعدم إحراجه وتقبل تغییر �عض 

  السلع له

�شتر�  �شتر� �سرعة و�ثیر التردد وقدلا   المتردد المستهلك  03

  ثم �عود لاستبدالها المنتج

 طل�اته وارجاعه تلصبر على تردده و�ثر ا

  للمشتر�ات واقناعه �ممیزات السلع

��حث تر�ث في معظم قراراته الشرائ�ة و   المتر�ث المستهلك  04

  عن أفضل البدائل جودة وسعرا

  ....سعرهاوجودتها و  لمنتجقناعه �اا

 ممیزات عن إم�ان�ات أويء لا �علم أ� ش  الجاهل المستهلك  05

  بها وانما قد �شتر�ها للتفاخر منتجال

 محاولة اقناع المستهلك �ممیزات السلعة أو

  الخدمة من أجل اتمام عمل�ة الب�ع معه

 والتواف� الهدوء التام ومحاولة الانصات له  �ثیر الكلام وغال�ا لا �شتر� في النها�ة  المستهلك الثرثار  06

  معه حتى تتم الصفقة الب�ع�ة

ص  2006، الدار الجامع�ة، الاس�ندر�ة، مصر، قراءات في سلوك المستهلكأ�من علي عمر،  :المصدر

.25-24  

   المستھلك سلوك طلب الثالث: المفات�ح الس�عة في فهمالم

 أو من المتغیراتة من بین علامات وأنواع متعددة، �مجمل لمنتج مایرت�� اخت�ار المستهلك     

قادرة على فهم المؤسسة الاقتصاد�ة  تكون  لي �يالمؤثرات التي تحدد سلو�ه في الاخت�ار والانتقاء، لذلك 

بدراسة  لابد علیها أن تقوم، سلوك مستهلكیها وتت�ع حاجاتهم مما �سهم ذلك في نجح استراتیج�اتها التسو�ق�ة

أسلوب لذلك سمي �المفات�ح الس�عة في فهم  WILKI و��ليح جم�ع المفاه�م المتعلقة بهذا السلوك وقد اقتر 

   :1المفات�ح سلوك المستهلك وف�ما یلي وصف مختصر لهذه

                                       
  .25-22ص، مرجع سب� ذ�ره، 1ج، عنابي بن ع�سى 1
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إن سلوك المستهلك هو سلوك ناتج عن دوافع :1المفتاح الأول: سلوك المستهلك هو سلوك دوافع وحوافز

لانتهاج سلوك معین لتحقی� هدف  المستهلكو�قصد �الدوافع تلك القو� المحر�ة الداخل�ة التي تدفع  وحوافز،

وأما الحوافز فهي عوامل خارج�ة  ،المستهلك ما، �ما تعمل على تخف�ض حالة التوتر الداخلي لد� هذا

  �م�ن توض�ح ذلك وف� الش�ل التالي:و  ما �الم�افآت التي یتوقعها المستهلك نتیجة الق�ام �عمل

  التوتر لد� المستهلكتخف�ض حالة ): الدوافع و 03الش�ل رقم (

      

        

  

  

  

دیوان المطبوعات الجامع�ة، ، 1سلوك المستهلك (تأثیر العوامل النفس�ة)، ج ،: عنابي بن ع�سىالمصدر

  .15ص ،2003الجزائر 

یتضمن سلوك المستهلك مجموعة من  :مجموعة أنشطةالمفتاح الثاني: سلوك المستهلك �حتو� على 

 شرائي والاستهلاكيحل عمل�ة اتخاذ القرار الأنشطة والتصرفات التي �قوم بها المستهلك في �ل مرحلة من مرا

   : النحو التاليو�م�ن التعبیر عن هذه الأنشطة على 

         ؛التف�یر في السلعة أو الخدمة المراد شرائهانشا� ف�ر� یتمثل في  .1

 ت؛دراسة الإعلانات المشاهدة عبر وسائل الإعلام ولمختلف المنتجا .2

 ؛مشاهدة اللوحات الإعلان�ة الخارج�ة في الشوارع أو على الحافلات أو أسطح المنازل .3

 ؛مناقشة هذا الأمر مع الأصدقاء، وأخذ المشورة منهم أومن العائلة .4

 ؛قرار الشراءاتخاذ  .5

 ؛ز�ارة المخازن أو الأماكن التي تعرض وتقدم السلعة أو الخدمة .6

 ؛التقی�م والمقارنة بین مواصفات السلع .7

 .إتمام الشراء .8

                                       
ة لنیل شهادة الماستر تخصص اتصال ل، مذ�رة م�معلى الس�اسة الترو�جیـة للمؤسســةأثیر سلـوك المستهـلك  عبد الح� بله �اسي، 1

  .35، �س�رة، الجزائر، صجـــــامـــــــــــــــعة محمـــــد خ�ضـــر، �ة: العموم الإنسان�ة والاجتماع�ةل�ــ، والعلاقات العامة

 حالة توتر داخلي

 الحاجة إش�اع المستهلك

 تخف�ض حالة التوتر

 الدوافع

  انتهاج

 سلوك معین
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تمر عمل�ة اتخاذ القرار شرائي �عدة  :المفتاح الثالث: سلوك المستهلك هو ع�ارة عن خطوات متتال�ة

مراحل رئ�س�ة �م�ن نظر�ا أن �مر بها المستهلك و�م�ن خطوات متتال�ة والتي �م�ن تقس�مها إلى ثلاث 

  اختصارها �الاتي:

منتجات  وهي قرار ما قبل الشراء أ� التف�یر والمقارنة والتقی�م لما هو معروض من المرحلة الأولى:

.وعمل�ات مشاورة  

الشراء للق�ام  ة أماكنوهي قرار الشراء وتعني الق�ام الفعلي �الشراء والتي یتم فیها ز�اد المرحلة الثان�ة: 

  .بنشا� الشراء

و�تم تقی�مها لمعرفة  ء وف�ه تكون السلعة أو الخدمة قد استعلمت فعل�اً ار ما �عد الشقرار : وهي المرحلة الثالثة

  .صائ�اً أم لا راءالش قرارو�تم تقی�مها لمعرفة ف�ما إذ �ان ف�ما 

الأولى هي ع�ارة عن تف�یر ومقارنة وتقی�م لما و�النظر إلى هذه المراحل الثلاثة نجد أن المرحلة 

یتم  معروض علینا وعمل�ة مشاورة، في حین أن المرحلة الثان�ة هي مرحلة الق�ام الفعلي �الشراء والتي هو

مرحلة تكون  ز�ارة أماكن الشراء للق�ام �عمل�ات الشراء، في حین أن المرحلة الثالثة هي ما �عد الاقتناء وهي

صائب أو غیر  الخدمات قد استعملت فعلا و�تم التقی�م لمعرفة ف�ما إذا �ان قرار الشراء فیها السلع أو

  .1صائب

إن سلوك المستهلك یختلف حسب الوقت  :المفتاح الرا�ع: سلوك المستهلك یختلف حسب الوقت والتر�ی�ة

یختلف ط�عا من خلال عدة الشراء؟ فالوقت الذ� یتم الشراء ف�ه  �الوقت هو متى یتم الشراء ومدة المقصودو 

تختلف من فترة إلى فترة زمن�ة أخر� �ما أن مدة الشراء هي الأخر�  عوامل مؤثرة حیث أن هذه العوامل

التر�ی�ة ف�قصد بها تلك المراحل التي یت�عها المستهلك للق�ام �عمل�ة الشراء  أما ،تتأثر بهذه العوامل أ�ضا

تي تتم في �ل مرحلة من هذه الم ا رحل، لذلك فإن الوقت والتر�ی�ة المعقدة نسب�اً ال �الإضافة إلى الأنشطة

  متلازمان. في الشراء أمران

�عتمد �الدرجة الأولى على الأدوار التي : المفتاح الخامس: سلوك المستهلك �حتو� على ادوار مختلفة

ار �م�ن أن تتمثل في سلوك �السلوك وهناك عدة أدو  یؤدیها هذا المستهلك والتي �النها�ة ترت�� ارت�اطا وث�قا

  : 2هذا المستهلك وهذه الأدوار هي

المستهلك  و�تم من خلال إیجاد ف�رة الشراء ور�ما ��ون هذا: Initiator الم�ادر في خل� فكرة الشراء )1

 .هو الذ� یجمع المعلومات بخصوص هذه الف�رة

                                       
  .71، ص2003الشلف، الجزائر،  الجامع�ة،، دیوان المطبوعات المعاصر المستهلكوك ل، سمنیر نور�  1

  .39، مرجع سب� ذ�رهعبد الح� بله �اسي،  2
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التي تؤثر  المجموعات المرجع�ةوهو ناتج عن سلوك المستهلك إذا �ان من Influencer:  دور المؤثر )2

 .الآخر�ن على الآخر�ن أو أن ��ون هو صاحب القرار �الشراء، أو عندما یتم استشارته من

قرار  وهو الدور الذ� یلع�ه الشخص أو المستهلك من خلال �ونه صاحب Décider:دور المقرر  )3

 .الشراء

حیث �قوم هذا  خدمة سائدة �حتاجها الفردیتم هذا الدور �عد الاقتناع �سلعة أو  :Buyer دور المشتر�  )4

 .المستهلك �شراء هذه السلعة أو استخدام هذه الخدمة

یتم هذا  و�تم هذا م�اشرة �عد عمل�ة الشراء، فقد ��ون المشتر� نفسه، أو أحد User:المستخدم  دور )5

�شراء هذه السلعة أو حیث �قوم هذا المستهلك  الدور �عد الاقتناع �سلعة أو خدمة سائدة �حتاجها الفرد

 .استخدام هذه الخدمة

 المستهلك متواجد ضمن بیئة من�اعت�ار : المفتاح السادس: سلوك المستهلك یتأثر �عوامل خارج�ة

و�التالي  و�تأثر بها وما یهمنا هنا هو البیئة الخارج�ة التي تؤثر في سلوك هذا المستهلك الطب�عي أن تؤثر

  .1عوامل خارج�ة تؤثر على سلوك المستهلك تؤثر في طب�عة قراره وهناك عدة

الاستهلاكي للفرد یتأثر السلوك شرائي و  :: سلوك المستهلك یتأثر �عوامل شخص�ة أو نفس�ةالمفتاح السا�ع

، �ما �م�ن أن دراك والتعلم والشخص�ة والاتجاهاتالإلى المستهلك نفسه �الدوافع و �محددات ذات�ة ترجع إ

 .رة على التسوق والوقت المتاح له، القدللمستهلك مثل: الموارد المال�ة ارد المتاحةتشمل العوامل النفس�ة المو 

  العوامل المؤثرة في سلوك المستهلكالمطلب الرا�ع: 

المستهلك وهي: المؤثرات  نوعین من المؤثرات التي تترك �صماتها على سلوك نشیر إلى إن هنالك

  .الداخل�ة والمؤثرات الخارج�ة

   المؤثرات الداخل�ة:أولاً. 

عتبر علم النفس الإطار الأمثل لتحلیل ودراسة سلوك الأفراد ح�ال المنتجات والخدمات، فشراء نوع �

منتوج محدد  وإن اخت�ار) حسب علماء النفس( س�ةالمنتجات لا �أتي إلا تلب�ة لحاجة داخل�ة نف معین من

الخاصة نفس�ة من الخصائص والسمات ال من علامة محددة دون اخت�ار منتوج آخر �عود إلى مجموعة

  :التي تتمثل في�الفرد و 

فإن الحاجات تعتبر نقطة البدا�ة في العمل�ة الشرائ�ة للمستهلك  الذ�ر �مـا سب� :Needs الحاجات -1 

والمل�س  �الحاجـــة إلى الطعام :الحاجة عن شعور المستهلك �النقص والحرمان اتجاه شيء ما النهائي، وتعبر

                                       
  .72، صمرجع سب� ذ�رهمنیر نور�،  1
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لان �سلك مسلكا �حاول من خلاله سد  ، وهذا النقص یدفع الفردالحاجة إلى الأمان والحاجة إلى الاحترامو 

  .أو إش�اع الحاج هذا النقص

من  ، وتعتبر "ما سلو  "نظر�ة من أشهر النظر�ات التي تصف تدرج الحاجات الإنسان�ة هي و 

ط�قا لأهمیتها من  التي ترتب �طر�قة معینةو  أنواعأقدم النظر�ات التي قسمت الحاجات الإنسان�ة إلى خمسة 

  ): 03(�ما یوضح الش�لو  أقل مستو� للحاجات إلى أعلى مستو� 

  هرم ماسلو لتدرج الحاجات الإنسان�ة): 04الش�ل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : Daniel Durafour, Marketing, Dunod Editeur, Paris, 2001, P16. 

من خلال هذا الش�ل على تسلسل الحاجات الإنسان�ة �حیث یر� أن لكل فرد  أبرهم ماسلو و�عبر

التي  الأهم�ة و�تالي �م�ن أن تكون متسلسلة، فی�حث الفرد عن إش�اع الحاجة حاجات عدیدة ل�س لها نفس

الحاجات الموال�ة التي تبدو له ذات أهم�ة أكثر. ولنظر�ة  �سعى الفرد إلى إش�اع تبدو مهمة، و�مجرد إش�اعها

استخدام هذه النظر�ة في  ماسلو تطب�قات عدیدة في مجال التسو�� والإعلان والجدول التالي عن مجال

 .مجال التسو�� والإعلان

 

 

 

  

الحاجة لتحقی� 

الذات

احترام ْ(الحاجة لتقدیر 

)الذات

الحاجة الى الانتماء الاجتماعي 

...�العائلة، الأصدقاء

 ةالحاجة إلى الأمن �العلاج الطبي، الحما�

....الحاجات البیولوج�ة �الأكل والشرب

 المستو� الأعلى

و� الأسفلتالمس  
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  تطب�قات نظر�ة ماسلو في مجال التسو�� والإعلان): 04الجدول رقم (

  الاستعمالات الاعلان�ة  المنتجات  الحاجة

  جالوقا�ة خیرا من العلا  )الرعا�ة الصح�ة( الخدمات الصح�ة  البیولوج�ة 

أجهزة الإنذار ضد السرقة ( التأمین  الأمان

  )الحر��

  الشرق للتأمین حصن أمان الملایین

.. للأسرة متمیز الخصائص�ومبیوتر   الألعاب الجماع�ة  الانتماء

  �لها

 ساعات س��و.. للرجل الأنی�  الساعات، الس�ارات الفخمة  الاحترام والتقدیر

  مرسیدس... تتحدث عن نفسها

  طیران الامارات..... لغدًا أفضل  الإجازات والسفر  تحقی� الذات

، 2006 ،السعود�ة العر��ة ، القاهرة، دار النهضة،الإعلان وسلوك المستهلكالعودلي سلو�،  :المصدر

  .23ص

بین حاجات وسلوك  تمثل الدوافع السبب الرئ�سي للسلوك وتعتبر همزة الوصل: Motivation الدوافع .2

شراء الملا�س مثلا، فهناك العدید  المستهلك ولتوض�ح طب�عة دوافع المستهلك، نفترض أننا نر�د معرفة دوافع

ي لشراء الأساس قد ��ون الدافعالحاجة للأمن، و  من الملا�س ��ون دافعها الأساسي الحاجة الفسیولوج�ة أو

أخر� فقد �قدم المستهلك على الشراء من أجل الشعور  نوع�ات معینة هو التعبیر عن الذات ومن ناح�ة

ندماج، فماذا نقصد منطل� الحاجة إلى الا � علاقته �الآخر�ن من ثر في علاقته �الآخر�ن منكبراحة أ

  ؟ما هي أنواعها�الدوافع؟ و 

  لقد تعددت تعار�ف الدوافع، ولا �أس أن نعرض �عضها ف�ما یلي:  :تعر�ف الدوافع .1.2

عنصر انفعالي  " دوافع الاستهلاك �أنها عنابي بن ع�سىعرف الأستاذ في الاستشارات التسو�ق�ة 

قد ��ون هذا العنصر خارج�ا، هنا �ص�ح و  �عمل على توج�ه سلوك الفرد نحو تحقی� �عض الأغراض،

هنا و  قد ��ون داخل�ا،و  على تحقی� رغ�ة في التوصل إلى حالة من التوازن النفسيالدافع هدفا �عمل الفرد 

  1.�صعب تحدیده معناه نظرا لارت�اطه �مجموعة من العوامل الداخل�ة للفرد

 " تلك القوة المحر�ة على أنها الاستهلاك دوافع  "عائشة مصطفى المن�او� "عرفت �ما عرفت  

الكامنة داخل الفرد التي تدفعه لسلك سلو�ا معینا من أجل هدف معین، وهذه القوة الداخل�ة أو أنها الطاقة 

جاهدا تقلیل هذا  �حاول المستهلكو  أو الطاقة تنتج حالة من التوتر نتیجة لظهور حاجات غیر مش�عة،

                                       

  1 عني بن ع�سى، ج2، مرجع سب� ذ�ره، ص32.
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ن من حدة التوتر، الا أ �ذلك تقللو  الذ� من المتوقع أن �ش�ع هذه الحاجاتو  التوتر من خلال السلوك

من حدة التوتر، الا  التّعلمو  للتف�یر أنما� مختلفة من التصرفات تكون نتیجةو  اخت�ار الأفراد لأهداف معینة

  1.أنما� مختلفة من التصرفات تكون نتیجةو  أن اخت�ار الأفراد لأهداف معینة

  واستنادًا الى ما تقدم من تعار�ف �م�ننا استخلاص الخصائص التال�ة للدوافع:

  ؛تولّد حالة من التوترو  قو� �امنة تحدث داخل الفردالدوافع هي 

 وإنما �م�ن الاستدلال على وجودها �ملاحظة السلوك الظاهر للفرد، الدوافع لا �م�ن ملاحظتها م�اشرة ،

 ،ات معینة��قوم بتصرفات أو سلو� هذا الأخیرتجعل فهي 

 الترو�ج�ة  ، ومختلف المؤثراتتأثر الدوافع �البیئة المح�طة �الفرد �الأسرة، الجماعات المرجع�ة.... 

  :نموذج عمل�ة الدوافع) 04( الش�ل رقمح �وضو 

  نموذج عمل�ة الدوافع): 05الش�ل رقم (

                      

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

                        

التوز�ع، و  م�ت�ة الحامد للنشرو  دار، الإعلان)مدخل (، سلوك المستهلك �اسر نصر المنصور :المصدر

  .107، ص2006الأردن، عمان، 

 النفسي، الفرد الغیر مش�عة تولّد له نوع من التوتر حاجة �أن) 05(نلاح� من خلال الش�ل رقم 

بخبراته  �الاستعانةهذه الحاجة،  ش�اعهذا التوتر ��ون حافز للق�ام بتصرف أو سلوك معین من أجل ا

 والخدمات، لعالمختلفة من الس المار�ات والمهني و�ذا �مدر�اته ع جتماعيما تعلّمه من مح�طه الاو  السا�قة

تقلیل  لىالذ� بدوره یؤد� او  �حق� هدفه،و  الحاجة أو سلوك معین ف�ش�ع هذه فینتهج تصر تجعل الفرد 

یتولّد له من جدید  نّهأو الخدمة لهذه الحاجة �ما ین�غي فا السلعة ش�اعالتوتّر النفسي، أما في حالة عدم ا

  .نوع من التوتّر

                                       

  .51، ص1998 مصر، ، م�ت�ة عین شمس، الط�عة الثالثة، القاهرة، )الاستراتیج�اتو  المفاه�م( المستهلكسلوك عائشة مصطفى المن�او�،  1 

 نموذج عمل�ة الدوافع

حاجة/رغ�ة 

 غیر مش�عة

حالة 

نفس�ة 

 (توتر)
هدف أو  سلوك حافز

 إش�اع حاجة

 عملیات إدراكیة

 تقلیل التوتر
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  الأنواع التال�ة: یذهب �عض ال�احثین الى تقس�م الدوافع إلى: الدوافع تقس�م .2.2

  1:ذا القسم ثلاث أنواع من الدوافعه�ضم القسم الأول:  .1.2.2

المستهلك الأخیر لشراء سلع أو خدمة معینة �غض  تدعوهي الدوافع التي  الدوافع الأول�ة:. 1.1.2.2

�الحاجة التجار�ة المختلفة لها أو الأماكن التي ت�اع فیها، فهي إذن تتضمن الشعور  النظر عن المار�ات

مثال ذلك الفرد الذ� �شتر� م�یف هواء رغ�ة في التبر�د ص�فًا والتدفئة  أو المیل نحو سلعة أو خدمة معینة

  شتاءً.

الأس�اب الحق�ق�ة التي تدفع المستهلك النهائي إلى شراء مار�ة معینة  هي :انتقائ�ةدوافع شراء  .2.1.2.2

فإن دوافع الشراء الانتقائ�ة تتطلب إجراء مقارنات بین  وعل�ه ،دون المار�ات الأخر�  أو خدمات من السلع

  .للب�ع في السوق  مزا�ا وعیوب المار�ات المختلفة المعروضة

الأس�اب التي تجعل المستهلكین �فضلون شراء  التي تفسرهي تلك  :ع الشراء التعامل�ةدواف .3.1.2.2

  الم�تسبین إثر تجر�ة هذه المحلات. سلعة معینة من محلات معینة نتیجة التعامل المستمر والثقة

  بین: Joannis Henryوقد میز القسم الثاني:  .2.2.2

أ� الرغ�ة في الاستمتاع �الح�اة مثال ذلك: ال�حث عن اللذة المحصل علیها الدوافع المتع�ة:  .1.2.2.2

  بواسطة امتلاك شيء.

أ� الرغ�ة في عمل الخیر مثال ذلك: �النس�ة لر�ة البیت: تحضیر  الدوافع لتكر�س الذات: .2.2.2.2

  طعام وافر لضیوف.

  ر�اضي....الرغ�ة في الظهور �أ� الرغ�ة في توض�ح الأف�ار مثال ذلك:  دوافع التعبیر الذاتي: .3.2.2.2

تصرفاته، لذلك و  �عتبر الادراك من العوامل النفس�ة المؤثرة في سلوك المستهلك :Perception الادراك .3

منتجات  �ذاو  رجال التسو�� في المؤسسة الى محاولة التعرف على مدر�ات المستهلكین نحو منتجاتها �سعى

لى تكو�ن �المستهلكین ا الترو�ج�ة التي تؤد� استراتیج�اتهاإص�اغة و  من ثم تخط�� س�اساتهاو  المنافسین،

  . یجابي عن منتجاتهاإدراك |إ

  دراك ف�ما یلي:�م�ننا حصر �عض تعارف الإتعر�ف الإدراك:  .1.3

تلك العمل�ة التي �قوم الفرد "  الإدراك �أنهعنابي بن ع�سى عرف الأستاذ في الاستشارات التسو�ق�ة 

 تفسیر ما �حص عل�ه من معلومات لتكون صورة واضحة عن الأش�اء المح�طةو  تنظ�مو  �فضلها �اخت�ار

  2.�ه

                                       
  .34، صمرجع سب� ذ�ره ،2ج عني بن ع�سى، 1
  .85، صنفس المرجع 2
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تفسیر للمؤثرات التسو�ق�ة و  ستق�ال، تنق�ة، تنظ�ماعمل�ة " أنهدراك تسو�ق�ا على ما �عتبر الا�

  1".من طرف المستهلك عن طر�� حواسه الخمس البیئ�ةو 

و�ما تنقلها  الأف�ار أو الأحداث المدر�ة �ما تبدوو  فالإدراك هو استق�ال الذهن لصورة الأش�اء

من الطب�عي أن یوجه و  هي في الواقع،ل�ست �ما و  الحواس الخمسة، أ� تفسیر الأش�اء �ما یتصورها الفرد

 ما تمر المعلومات القادمة إلى أجهزته الحس�ة �مرحلة تصف�ةنالفرد انت�اهه لجم�ع المثیرات في نفس الوقت، إ

  ونذرك ال�عض فق� والتي تتصف �الأهم�ة �النس�ة لنا.

  تي:تمثیل عمل�ة الإدراك في الش�ل الا�م�ن و 

   ): عمل�ة الإدراك06الش�ل رقم (

  

  

  

  

دیوان المطبوعات الجامع�ة، ، 1سلوك المستهلك (تأثیر العوامل النفس�ة)، جعنابي بن ع�سى، المصدر: 

  .86، ص2003الجزائر 

  2:�الخصائص التال�ةمن خلال ما سب� یتضح أن الإدراك یتمیز 

 یدر�ه إنما �قوم �اخت�ار ما �م�ن أنو  : حیث أن الفرد لا �م�ن أن یدرك الكلمحدود�ة النطاق ،

أن یدرك �ل ما  فعندما تقع عیناه على مشهد معین �حتو� على العدید من الأجزاء فإن الفرد لا �م�ن

 ؛یتضمنه هذا المشهد منذ النظرة الأولى

  :سمى  التي تؤد� �ماو  حیث أن الفرد یتعرض لمثیرات مختلفةاعتماده على المثیرات أو المنبهات�

 �الإحساس، و�التالي إدراك الفرد یتوقف على نوع�ة هذه المثیرات؛

 :ذاكرته؛و  خبراتهو  فالإدراك یتأثر �قدرات الفرد اعتماده على الشخص�ة 

 الحس�ة للفرد اعتماده على المعلومات القادمة إلى الأجهزة. 

�سعى المستهلك عادة إلى تحقی� نوع من التوازن النفسي الذ�  مراحل العمل�ة الإدراك�ة للمستهلك: .2.3

 ) خطوات: وهي04اخت�ار في �ل مرحلة من مراحل العمل�ة الإدراك�ة التي تتلخص في (�أتي من وجود 

، والحف� في Coprehension، والقدرة على التعلم وفهم الأمور Attentionالانت�اه و  ،Exposureالتعرض 

  ، وفي یلي عرض لكل مرحلة من هذه المراحل:Retentionالذاكرة 

                                       
  .254ص، 2009 لأردن،ا عمان، ، دار الرا�ة،مفاه�م تسو�ق�ة حدیثة، زاهر عبد الرح�م عاطف 1

 2 عنبي بن ع�سى، مرجع سب� ذ�ره، ص86.

 للمثیر التأثیرات
اخت�ار الحواس 

 للمثیر

 �متنظ إدراك

 تفسیر المثیرات
 ستجابيلاا السلوك
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وهو ما یؤثر في الناس ف�ما یختارون الاٍستماع أو القراءة أو المشاهدة، : Exposureالتعرض  .1.2.3

علانات التي تخص س�اراتهم، �ما أن من بإات �بیرة فمثلاً نجد أن مشتر� الس�ارات الجدیدة لدیهم اٍهتمام

  ی�حث عن س�ارة ��ون أكثر اٍدراكًا ممن ل�س لد�ه ن�ة اٍطلاقًا لشراء س�ارة.... 

المتضمنة  لاناتللإععلى الاٍنت�اه  و�نتج ذلك عن طر�� حرص المستهلك :Attentionالانت�اه . 2.2.3

المعارضة، وتلك  �الإعلاناتفي شراء الصنف المقبول، و�التالي فهو لا یهتم للمعلومات تهمه وتساعده 

التي تخص الأصناف المرفوضة. فمثلاً عند سؤال عدد من المستهلكین �هد�ة وتحدید الخصائص الجیدة 

لصنف المختار �هد�ة والصفات  الإیجاب�ةوالسیئة لكل صنف، ر�ز أغلب المستهلكین اٍجا�اتهم على الصفات 

  سیئة لصنف المرفوض.ال

عتبر التعلم عنصر أساسي في الاستهلاك، فالتعلم عامل آخر من العوامل التي �: Learning التعلم .4

تعرض ولا شك أن  التفض�لات من خلال التعلم،و  الق�م فنحن ن�تسب معظم سلوك المستهلك، تؤثر في

الخدمات المعروضة أو من و  في الوقت الراهن الى �م هائل من المنبهات، سواء من خلال السلع المستهلك

�ش�ل  تؤثر تعل�م�ة ه ��تسب خبراتجعلتعناصر المز�ج الترو�جي الأخر�، مختلف و  خلال الاعلانات

  .قرارته الشرائ�ةعلى  �بیر

هذا راجع الى تعقّد و  تعر�ف التعلّم، ال�احثین فيلوك والكتّاب و هناك اختلاف بین علماء الستعر�ف التعلم: 

  :�عض من هذه التعار�ف ف�ما یلي نقدمو  الدراسات الخاصة �السلوك الانساني،

التغیرات التي تحدث في سلوك الفرد نتیجة للخبرة عرف التعلّم من وجهة نظر التسو�� على أنه: "

ة، فالتعلم ینع�س على السلوك نتیجة لتفاعل المؤثرات والتجر�ة المتراكمة أو التغیر في أنما� السلوك الحال�

  1".والحوافز وعوامل البیئ�ة وردود الافعال

 ع�ارة عن التغیرات الحاصلة في سلوك الأفراد" �أنه فیلیب �وتلر�ما عرفه أستاذ التسو�� 

  2."نتیجة للخبرات السا�قة

�انت  فإذا وخبرته �المنتوج الذ� اشتراهوعل�ه فالتعلم یؤثر على سلوك المستهلك من خلال تجر�ته 

المنتوج وخبرته سال�ة  أما في حالة تجر�ته مع، ذا سوف یؤد� �ه إلى تكرار الشراءتجر�ته وخبرته موج�ة فه

 :یوضح ذلك )07رقم ( فسوف یؤثر على قراره المستقبلي اتجاه هذا المنتوج والش�ل

 

  

                                       
، 2009م�سرة للنشر والتوز�ع، عمان، الأردن، والتطبی�)، دار الم�ادئ التسو�� الحدیث (بین النظر�ة أخرون،  مز�ر�ا أحمد عزا 1

  .145ص
2 Philip Kotler, Marketing Management, Custom Publishing, Boston, USA, 2002, p95. 
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  التسو����ف�ة حدوث التعلم في مجال  ):07الش�ل رقم (

  

  

  

  

                        

                        

                        

                        

                        

                        

م�ت�ة عین شمس، ، ) والاستراتیج�ات المفاه�م(المستهلك سلوك عائشة مصطفى المیناو�،  المصدر:

  .175ص ،1998 الط�عة الثالثة، القاهرة، مصر،

الاجتماعي الذ� �ع�ش  والمح��) الثقاف�ةو  قتصاد�ة والس�اس�ةالا(ئة تساهم البی: Attitudes الاتجاهات .5

 الأف�ار في تكو�نو  الخدماتو  تعامله مع مختلف المار�ات من السلعبها في  التجر�ة التي مرو  ف�ه الفرد

  .یجاب�ةا سلب�ة أو عادة المعروفة لد�ه، هذه الاتجاهات قد تكون  هده المار�اتاتجاهات عن مختلف 

تعرف الاتجاهات �أنها " الأف�ار والاعتقادات الثابتة التي یؤمن بها الفرد و�تخذها  تجاهات:تعر�ف الا  .1.5

، حیث لابد من مع�ارًا لتقی�م الأمور وتحدید السلوك وطر�قة الاستجا�ة لما یتم حوله في البیئة المح�طة

فإن الأخیرة لا تتصف �الجانب الانفعالي نظرًا لأنها تتضمن ف�رة  Belifesالتمییز بین اتجاهات والمعتقدات 

    ".أو رأً�ا أو حق�قة نحو موضوع معین

  1".للمستهلك نحو منتج أو مار�ة �أنها " میل ایجابي أو سلبيالاتجاهات ملسر �ما عرف 

  2ومن هذین التعرفین یتضح أن للاتجاهات جملة من الخصائص من بینها:

                                       
 .27ص، 2009، مر�ز الشرق الأوس� الثقافي، بیروت، لبنان، الموسوعة الإدار�ة الشاملة التسو��مروان أسعد رمضان وآخرون،  1

2 http://books.makktaba.com/2012/09/Book-factors-affecting-consumer-behavior-final.html, le 02/03/2016, 
16H25. 

  تكرار الشراء -

 تبني العلامة وتعز�ز الثقة -

 سلوك دوافع محفز احت�اج

 تقی�م موجب

 
  تقی�م سالب:

 عدم تكرار الشراء -

 العلامة انعدام الثقة في - 
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 :أ� أن المعلومات التي یتحصل علیها الفرد من تجر�ته  الاتجاهات م�تس�ة ومتعلمة ول�ست وراث�ة

الم�اشرة عن المنتجات والأف�ار، أو خبرته غیر م�اشرة المستمدة من تفاعله مع المجتمع المح�� تساهم 

في تش�یل هذه الاتجاهات، فسؤال الأصدقاء مثلاً عن تجر�تهم في التعامل مع نوع معین من الأطعمة 

 أو سلً�ا نحوها؛یبني اتجاهًا إیجابً�ا 

 الاتجاهات تكون عن شيء محدد فمثلا اتجاه الفرد نحو سلعة �عینها؛ 

  :فإما أن تكون إیجاب�ة أو سلب�ة وغالً�ا لا تكون الاتجاهات محایدة، و�ذلك  الاتجاهات لها مسار وقوة

 فإن الاتجاهات لها قوة فقد تحب شيءً وقد تح�ه �شدة، وقد تكره شيءً وقد تكره �شدة؛

 :تتسم اتجاهات المستهلك �أنها ثابتة ولكنها لا تتغیر �سهولة، ففي  الاتجاهات تتصف �الث�ات والتعم�م

أس�اب التغییر ت�قى اتجاهات المستهلك �ما هي، فعلى سبیل المثال لو �ان لد� المستهلك اتجاه غ�اب 

دث أ� تغییرات في سلبي نحو سلعة استهلاك�ة معینة فس�متنع عن شرائها لمد طو�لة طالما لم �ح

 1البرنامج التسو�قي للمؤسسة (تخف�ض السعر، تغییر التغلیف أو اللون...).

أما التعم�م فهو إحد� صفات التجاه حیث أن من �حب شراء �عض الأصناف من إحد� المتاجر، فإنه 

  قد ینظر إلى المتاجر الأخر� نظرة إیجاب�ة؛ 

ا �أن اتجاه إیجابي نحو منتج المؤسسة لا �عني بتاتً لابد على رجل التسو�� أن �علم �أن وجود 

   .....المستهلك س�شتر� هذا المنتج، أذ أنه من الضرور� توفر عوامل أخر� مثل القدرة على الدفع

الاتجاه  لقد سعى علماء النفس لبناء نماذج للاتجاهات لفهم العلاقة ما بینم�ونات الاتجاهات:  .2.5

حو� فو ، Tri Component Attitude Model النموذج ثلاثي الأ�عادلبنائ�ة: ومن هذه النماذج ا والسلوك

هذا النموذج أن الاتجاه له ثلاثة م�ونات رئ�س�ة وهذا ما تف� عل�ه العدید من العلماء، ولذلك سنتعرض له 

  2تجاه هي:وض�ح، وهذه الم�ونات الأساس�ة للاهذا النموذج �شيء من التفصیل والت

  الم�ون المعرفيCognitive component 

  الم�ون العاطفيthe emotional component 

  الم�ون السلو�يbehavioral component 

 

 

 

 

                                       

   1 عنبي بن ع�سى، ج2، مرجع ساب�، ص193.
2 http://books.makktaba.com/2012/09/Book-factors-affecting-consumer-behavior-final.html, le 02/3/2016, 
20H14. 
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  ) الذ� یوضح النظرة التقلید�ة لم�ونات الاتجاه:08و�م�ن توض�ح ذلك من خلال الش�ل رقم (

  ): النظرة التقلید�ة لم�ونات الاتجاه08الش�ل رقم (

  

  

  

 

  

  

                        

     

  

  

Source  :  http://books.makktaba.com/2012/09/Book-factors-affecting-consumer-
behavior-final.html. 

و�لاح� أن هذه الم�ونات الثلاث علاقتها متوازنة ومنسجمة مع �عضها ال�عض وتدعم �ل منها 

  الأخر� وجم�عها تش�ل الاتجاهات نحو الشيء أو الف�رة.

  الم�ون المعرفيCognitive component:  الموجودة بذاكرة وتشتمل على المعتقدات والمعلومات

�غض النظر عما إذا �انت هده المعتقدات أو المعلومات صح�حة  موضوع الاتجاه يءالمستهلك عن الش

أو خاطئة، فمثلاً قد �عتقد المستهلك أن السلعة المرتفعة الثمن تكون دائمًا مرتفعة الجودة ومن ثم یتأثر 

التجاه نحو �افة المنتجات بهذه المعتقدات، فتكون لد�ه نظرة إیجاب�ة نحو �افة السلع المرتفعة الثمن، 

 ��ون هذا الاعتقاد صح�حًا وقد ��ون خاطئًا.وقد 

  الم�ون العاطفيthe emotional component : موضوع  يءعلى مشاعر المستهلك نحو الش و�حتو�

من حیث صفاته الحسنة أو السیئة، ذلك أن العواطف والمشاعر التي تكونت لد� المستهلك اه الاتج

أو الشيء موضوع الاتجاه، مثلاً القطن الطب�عي لا ماهي إلا ع�ارة عن تقی�م العام له نحو المار�ة 

 �سبب الحساس�ة...... وعادة هذه العواطف تنتج عن الم�ون الأول (العرفي).

 الاتجاه

 السلوك التأثیر الادراك

  المثیر

لتصرفا الشعور المعرفة  
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  الم�ون السلو�يbehavioral component :استعداد الفرد للاستجا�ة سلو�ً�ا  وهو ع�ارة عن درجة

الفرد للق�ام �فعل محدد أو التصرف �طر�قة نحو شيء معین، و�عتم هذا الم�ون �الرغ�ة الموجودة لد� 

  معینة نحو الشيء الذ� یبنى الاتجاه نحوه.

وفي مجال التسو�� وسلوك المستهلك فإن الم�ون السلو�ي �عتبر مؤشرًا قوً�ا عن ن�ة المستهلك 

نة الأخیرة قد غیروا في الشراء، وتجدر الملاحظة أن ال�احثین في سلوك المستهلك في العشر�ن س

یؤثر  قة للاتجاه إلى نظرة حدیثة أكثر �ساطة، حیث لاحظوا أن إدراك الناس لما حولهمنظرتهم السا�

    �التالي یؤثر في تصرفاتهم.في تقی�مهم و 

نظرً للأهم�ة التي بلغتها الاتجاهات في الأثیر على القرار وسائل تغییر اتجاهات المستهلكین:  3.5.

الاقتصاد�ة المعاصرة تبنت عدة طرق ووسائل لتحو�ل وتغییر اٍتجاهات شرائي للفرد، فإن المؤسسات 

  1وذلك �ما یتلأم مع أهدافها التسو�ق�ة و�م�ننا حصر �عضها ف�ما یلي: ،المستهلكین

�حیث یتحق� المز�د من الإش�اع لرغ�ات المستهلكین و�نمي  تحسین المواصفات الحال�ة للمنتوج: 1.3.5.

                و منتوج المؤسسة؛اتجاهاتهم الاٍیجاب�ة نح

تعتبر هذه الاستراتیج�ة أكثر شیوعًا  ز�ادة نس�ة الاعتقاد في المار�ة والخصائص الأساس�ة فیها:2.3.5. 

واستخدامًا لد� المسوقین، و�عمل هؤلاء على تغییر معتقدات المستهلك و�التالي تغییر اتجاهاتهم نحو النتوج، 

  وهذا سیؤذ� إلى تفضیل أكثر للمنتوج؛

لى خصائص وع إر في تقی�م م�اشرة بدون الرج�حاول المسوقون التأثیتغییر التقی�م العام للمار�ة:  3.3.5.

جد مع استخدامه �ة إیجاب�ة للمستهلك، حیث تتواستراتیج�ة قد تتضمن تكو�ن حالة مزاجهذه الاالمنتج، و 

رت�ا� �المار�ة، فإذا �ان المستهلك یتوقع ارت�ا� استعماله للمنتج بتحقی� توقعاته للمنتج وذلك من خلال الا

  لى خصائصه؛لرجوع إاع فإنه س��ون لد�ه تقی�م جید �منتج دون افي الإش�

تتضمن هذه الاستراتیج�ة  تكثیف الجهود الترو�ج�ة لإبراز أهم�ة خصائص معینة في المنتوج: 4.3.5.

اخت�ار الخاص�ة الهامة للمار�ة والتي تجعلها أقو� من المار�ات الأخر� المنافسة لها، ومن أجل تغییر 

نحها المستهلكون للخصائص المختلفة والاعتماد الاتجاه �قوم المسوقون بإحداث تغییر في الأهم�ة التي �م

على ��ف�ة إدراك المستهلك للمار�ة، لذلك فمن المتوقع ز�ادة أو تخف�ض أهم�ة الخصائص التي تحملها 

أثناء الإعلان �عطي أهم�ة لخاص�ة التعامل  Sensodyne Toothpasteسنسوداین  المار�ة فمثلاً معجون 

   مع الأسنان الحساسة؛

                                       
رسالة مقدمة ضمن متطل�ات  الترو�ج�ة للمؤسسة الاقتصاد�ة، الاستراتیج�ةاسة سلوك المستهلك في ص�اغة ر أهم�ة دوالي عمار،  1

   . 34-33، الجزائر، ص03نیل شهادة الماج�ستر في العلوم التجار�ة، جامعة الجزائر 
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تعتبر هذه الاستراتیج�ة أكثر متعة وتشو�قًا للمسوقین، حیث إنها  إضافة مزا�ا جدیدة للمنتوج: 5.3.5.

تتضمن دومًا خل� منافع جدیدة للمنتجات، وهذه الاستراتیج�ة في حالة نجاحها فإنها ستؤذ� إلى وجود ز�ادة 

نتوج مثل إضافة خاص�ة ملحق�ق�ة في الأر�اح، وهذا �الط�ع ��ون من خلال تقد�مها لاستعمالات جدیدة ل

  Shampoo.إزالة قشرة الشعر للشامبو 

 :المؤثرات البیئ�ة)( الخارج�ةثانً�ا. المؤثرات 

 ، حیثالمؤثرات الخارج�ةالداخل�ة �مجموعة من  المؤثراتلى إضــــافة یتأثر ســــلوك المســــتهلك �الإ 

 ف�ه، �ع�ش �تأثر �المح�� الذ�و  احتكاكه ببیئته، فانه یؤثرو  نســـــــــــــانلإأنه انطلاقا من الطب�عة الاجتماع�ة 

غیر م�اشــــــر على  الخارج�ة في مختلف العوامل التي تســــــتط�ع التأثیر �شــــــ�ل م�اشــــــر أومؤثرات تتمثل الو 

الجماعات و  الاجتماع�ة، الأســـــــرة، من بین أهم هذه العوامل توجد الثقافة، الط�قةو  تصـــــــرفاتهو  ســـــــلوك الفرد

 الســــــــــ�اســــــــــ�ة، التكنولوج�ة، الاقتصــــــــــاد�ة،الأخر� ( ضــــــــــافة الى مختلف العناصــــــــــر البیئ�ةالمرجع�ة، �الإ

لى إ ات الاقتصــاد�ة المعاصــرةالمؤســســ �ســعى رجال التســو�� فيو  �ذا المثیرات التســو�ق�ة،و  ،)القانون�ة...و 

تتكیف مع هذه المؤثرات،  ترو�ج�ة ســــــــــــــتراتیج�اتلا عدادإ  من أجل أو المؤثرات التعرف على هذه العوامل

   وذلك �ما یخدم مصالح المؤسسة و�حق� أهدافها.

توجیهه، ومن ثم فإنها تلعب دور لقاعدة الأساس�ة لبناء المجتمع و تعتبر الأسرة ا :Family الأسرة .1

 أن أعضاء الأسرة فيستهلاك�ة، خاصة و سلوك أفرادها الشرائ�ة والاالتأثیر على تصرفات و  أساسي في

 شخص�ة الأبناء،الرئ�س�ة في تكو�ن ما تعتبر الأسرة البیئة الخص�ة و احتكاك دائم مع �عضهم، �

 .التقالیدم والمعتقدات والعادات و اكتسابهم للق�و 

الأسرة، الجیران، مح�طه (یتأثر الفرد من خلال تفاعله مع � :Reference groups الجماعات المرجع�ة .2

 ات��سلو� )الیها... والأ�طال الر�اضیین النواد� المنتميالجمع�ات و  زملاء العمل، الأصدقاء، أعضاء

تصرفاتهم، هذه العلاقة المت�ادلة في التأثیر تنع�س و  اتهم�سلو� أعضائها، �ما یؤثّر بدوره على تصرفاتو 

ات الاقتصاد�ة � في المؤسسعل�ه یولي رجال التسو�و  هلاك�ة،ستالشرائ�ة والا ات الأفراد�سلو�و  على تصرفات

ومن بینها  یج�ة التسو�ق�ةص�اغة الاستراتو  المرجع�ة لوضع الس�اسات أهم�ة �الغة للجماعات المعاصرة

  .ستراتیج�ة الترو�ج�ةالا

�صفة  الإنساني تعد الجماعات المرجع�ة عاملا اجتماع�ا مؤثرا على السلوكتعر�ف الجماعات المرجع�ة: 

  ، وعل�ه �م�ن تعر�ف الجماعات المرجع�ة �الاتي:�صفة خاصة الاستهلاكي للفرد عامة وعلى سلوك

" أ� شخص أو جماعة تُستخدم �نقطة للمقارنة أو �مرجع للفرد  تعرف الجماعات المرجع�ة �أنها

  1في تكو�ن ق�مه واتجاهاته وسلو�ه سواء �انت عامة أو خاصة".

                                       
  .175ص مرجع سب� ذ�ره، ،1ج عنبي بن ع�سى، 1
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ومن وجهة نظر التسو�� فان الجماعات المرجع�ة تش�ل ه��لا أو مرجعا للأفراد في قراراتهم 

 الشرائ�ة

  1".الاجتماع�ة وقد ��ون هؤلاء أفرادا من العائلة أو مختلف الجماعات

  و�تضح من التعرفین المقدمین سا�قًا �أن الجماعات المرجع�ة:

  هي ب�ساطة فرد أو مجموعة من الأفراد تستعمل �مرشد للسلوك في مواقف مختلفة �ما في الجامعات

 والنواد�....؛

  هي المجموعات التي یتطلع الفرد إلى الاقتداء بها و�تصرفاتها �اعت�ارها الإطار المرجعي الأساسي

 لإتخاذ قراراته الشرائ�ة؛

  تلعب دورًا هامًا في الأثیر على ق�م الفرد اتجاهاته وسلو��اته المتعلقة �الاستهلاك والأثیر الممارس من

التعبیر عن ق�مهم الشخص�ة و�التالي تكون  طرف هذه الجماعان ینشأ من حاجة الأشخاص إلى

 المجموعات المرجع�ة أداة لإبراز الارت�ا� والتمسك بتلك الق�م.

 �ذا المح�� الذ� �ع�شون ف�هو  العائليو  ��تسب الأفراد من خلال احتكاكهم الأسر�  :  Cultureالثقافة .3

التي تش�ل و  اللّهجات، هذه العناصرو  لّغاتالو  التشر�عاتو  المعتقداتو  التقالیدو  العاداتو  مجموعة من الق�م

منها ما هو و  منها ما هو متوارث عبر التار�خ �التالي الفرد داخل المجتمع،و  ،في مجملها ثقافة المجتمع

 الم�انو  �اختلاف الزمان خرتختلف الثقافة من مجتمع لأو  م�تسب نتیجة للتطورات الحاصلة في الح�اة،

  .طب�عة المجتمعو 

�م�ن تعر�ف الثقافة �طرق مختلفة، لذلك فإن إعطاء أمثلة من التعار�ف الشائعة س�ساعد تعر�ف الثقافة: 

  رجال التسو�� على الإلمام �الجوانب والأ�عاد المختلفة التي تضمها الثقافة، وف�ما یلي نذ�ر �عضها:

یتعلمها أفراد المجتمع معین والتي عرفت الثقافة على أنها " مجموعة المعتقدات والق�م والعادات التي 

  .2توجه سلو�هم �مستهلكین"

مجموعة من المعارف والمعتقدات والمعاییر والق�م والتقالید التي �حصل �ما عرفت على أنها " 

  .3"علیها الفرد نتیجة انتمائه لمجتمع معین

                                       
مذ�رة مقدمة لاستكمال متطل�ات شهادة ماستر أكاد�مي، جامعة تأثیر الإعلان على سلوك المستهلك النهائي، محمود الصالح مفتوح،  1

  .33، ص2013قاصد� مر�اح، ورقلة، الجزائر، 

  .113، صمرجع سب� ذ�ره ،1ج عنبي بن ع�سى، 2
  .183، صمرجع سب� ذ�رهعائشة مصطفى المیناو�،  3
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والرموز التي یبرزها من الق�م والأف�ار والمواقف لمجموعة تلك اوأ�ضًا فالثقافة عرفت على أنه " 

 لتي تش�لتمع والمجتطو�رها وإت�اعها بواسطة أفراد هذا ا والتي یتم ،متهأفراد ثقافة ما نحو مختلف نواحي ح�ا

  .1"تا�عین لثقافات أخر� أصل�ة أو فرع�ة أنماطهم السلو��ة والاستهلاك�ة التي تمیزهم عن أفراد

  �أن الثقافة تمتاز �ما یلي: ار�فالتع هاته ونستنتج من خلال

  تعتبر الثقافة سلوً�ا م�تسب أ� أن الفرد لا یورثها وإنما یتعلمها عن طر�� الع�ش في مجتمع معین

فالطفل مثلاً ینمو في مجتمع له ثقافته الخاصة، وتتكون الثقافة لد� الطفل من خلال ما یتعلمه، وما 

 �مر �ه من خبرات وتجارب في ح�اته؛

  الفرد وق�مه وعاداته وغیرها من م�ونات الثقافة تؤثر على طر�قة التي �ستجیب بها الفرد إن معتقدات

 لمواقف معینة في ح�اته الیوم�ة، ف�ل واحد منا مثلاً یتأثر تقی�م للسلع والخدمات المعروضة �الثقافة.

  الحاصل تكنولوجيال رلكن مع التطو شا�ه نسب�ا في المجتمع الواحد، و تتتختلف الثقافة من مجتمع لآخر و 

الذ� في العولمة الثقاف�ة و  یتمثّل الاتّصال �ش�ل واسع تولّد عنه مصطلح جدیدوانتشار وسائل الإعلام و 

 ؛جعل الفجوة تتقلّص نوعا ما

 ؛اللّغةظروف الح�اة ما عدا عناصر الثقافة الأساس�ة �الدین و الزمان و  ربتغی رلثقافة قابلة للتغی 

 و�ر الثقافة التي ینتمون ألیها وخاصة في المجتمعات المتقدمةة الأفراد في صنع وتط�شار م. 

الى النّاس درجات، فمنهم الغني ومنهم الفقیر تعس�حانه و  اللهلقد خل�  :Social class الط�قة الاجتماع�ة .4

منهم من �ملك و  ما بینهما �ذلك،و  منهم من هو عامل �س��و  من لد�ه وظ�فة مرموقة منهمو  ما بینهما،و 

التفاوت یتولّد  ، هذاعل�مي والثقافي متفاوت �ذلك ...المستو� التو  منهم من �ملك ثروة محدودة،و  �بیرة ثروة

الط�قات على سلو�ه  �نع�س انتماء الفرد إلى إحد� هذهو  ط�قات �طل� علیها الط�قات الاجتماع�ة، عنه

خاصة القائمین و  المعاصرة ات الاٍقتصاد�ةهو ما یجعل رجال التسو�� في المؤسسو  الاستهلاكي،و  شرائي

ومعرفة  المؤسسة، �سعون إلى تحدید هذه الط�قات في المجتمع الذ� تنش� ف�ه على دائرة الترو�ج

 تتف� مع خصوص�ة �لو  تناسب استهدافهم �ص�اغة استراتیج�ات ترو�ج�ة ثم خصوص�ات �ل ط�قة ومن

  .ط�قة

اب إلى مفهوم الط�قة الاجتماع�ة لما لها من دور قد تطرق ال�احثین والكتّ  تعر�ف الط�قة الاجتماع�ة: .4.1

  :التعر�فات التال�ة السلوك شرائي والاستهلاكي، ومن بین التّعار�ف التي تطرقت لها نجد في تحدید وتوج�ه

                                       
  .276ص مرجع سب� ذ�ره،محمد براه�م عبیدات،  1
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 على أنّها "الأقسام المتجانسة جتماع�ةالاٍ الط�قة Kotler   Doubois andعمید التسو���ل من  عرف

المرت�ة لمجموعة من الأفراد عن �عضهم ال�عض �ش�ل هرمي، �شترك أعضاء القسم في  المستقرة نسب�ا،و 

 .1"السلوكو  نم� الع�ش، الاهتمامات الق�م،

ن حیث یتضح من خلال ما ذ�ر �أن �ان أفراد الط�قة الاٍجتماع�ة الواحدة �میلون إلى سلوك ممیز م

والخدمات والتسو�� في نقا� ب�ع مشتر�ة، ومتا�عة برامج ثقاف�ة معینة وقراءة  تفض�لاتهم المتشابهة للسلع

صحف ومجلات محددة، لذا یتطلب من رجل التسو�� أن �فهم العلاقة بین الط�قة الاٍجتماع�ة وسلوك الفرد 

  ج�ة.��مستهلك والاستفادة منها في التخط�� للبرامج التسو�ق�ة وخاصة الحملات الترو 

التسو��  �سعى رجال: ستراتیج�ة الترو�ج�ة للمؤسسةدراسة الط�قة الاجتماع�ة في ص�اغة الاٍ أهم�ة  .4.2

أن تنش�  إلى التعرف على الط�قات الاجتماع�ة في المجتمع المراد ات الاٍقتصاد�ة المعاصرةفي المؤسس

حیث أننا ط�قة،  بهدف ص�اغة الاستراتیج�ات الترو�ج�ة التي تتناسب مع خصوص�ة �ل ،ف�ه المؤسسة

حیث الأذواق في الألوان، �ذلك  الدن�ا منو  نجد أفراد الط�قة العل�ا مثلا یختلفون عن أفراد الط�قتین الوسطى

الجودة مقارنة �السعر ع�س المستهلكین  نجد �أن المستهلكین في الط�قات العل�ا یرّ�زون في الغالب على

�ل ط�قة، �ما أن و  صم�م الإعلان �ما یتناسبت في الط�قة الدن�ا، لذا إظهار هذه الخصائص مهمة عند

تختلف من ط�قة لأخر�، لذا یجب على القائمین على  المصادر المستخدمة في ال�حث عن المعلومات

 )التلفاز والانترنت، الرادیو، المجلات، الصحف(وسائل الاتّصال  ص�اغة الاستراتیج�ات الترو�ج�ة استخدام

�م�ن القول �أن للط�قة الاجتماع�ة تأثیرا فعالا على و ،ط�قة التي تتواف� مع طب�عة وخصوص�ة �ل

 .2المعاصرة ستراتیج�ات التسو�� للمنظماتاٍ 

ؤثر الوضع الاٍقتصاد� للفرد في نم� سلو�ه الاستهلاكي ی: )Income الظروف الاٍقتصاد�ة (الدخل  .5 

من العوامل الأكثر أهم�ة ووضوحًا الي والك�ف�ة الي یتخذ على أساسها قراراته الشرائ�ة، لذلك �عتبر الدخل 

  تؤثر في الاٍستهلاك.

أساسً�ا في تحدید سلو��ات الفرد الاستهلاك�ة والشرائ�ة، �اعت�ار أن "سلوك  حیث یؤذ� الدخل دورًا

أو المستهلك لا یتحق� �مجرد توافر الرغ�ة، فإن �ل فرد یرغب في الحصول على مس�ن الأفضل والس�ارة 

 غ�ات لا تتحول إلى سلوك شرائي في السوق إلا إذا �انت مصحو�ة بتوافر القدرة الشرائ�ةالأحدث، فهذه الر 

Purchase Ability"3 ف�لما زادت القدرة الشرائ�ة للمستهلك �لما زاد الاٍنفاق الاٍستهلاكي، حیث ��ون ،

                                       
1 Philip Kotler, Bernard Doubois, Marketing management, 11eme édition, Pearson éducation, paris, France, 
2002, p 207. 

  .363، صمرجع سب� ذ�رهمحمد اٍبراه�م عبیدات،  2
، مؤسسة الجر�سي للتوز�ع والاٍعلان، الط�عة تحلیل�ة للقرارات الشرائ�ة)سلوك المستهلك (دراسة خالد بن عبد الحوان الجر�سي،  3

    .229، ص2006الثالثة، الر�اض،
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مستهلك على قتصاد� للوالحاجات، و�ذلك یؤثر الوضع الاٍ �مقدور الفرد إش�اع أكبر قدر من الرغ�ات 

خ�ارات الشراء لد�ه، فالمستهلك لا �شتر� المنتجات الغال�ة ثمنها إلا إذا �ان له دخل �افي وقادر على 

شراء مثل هذه المنتجات ، ومما لاشك ف�ه �أن الفرد عندما �قدم على شراء منتج ما فأنه �قارن بین السعر 

Price  أكبر من السعر أو تواز�ه ف�عمد إلى شرائها، والمنفعة المتوقعة من المنتج، فإذا �انت المنفعة المتوقعة

والمنفعة التي یتوقعها المستهلك ل�ست �الضرورة أن تكون منفعة ماد�ة ملموسة، وإنما قد تكون مرت�طة 

تهلك وقراراته �شراء الأز�اء والأل�سة �الق�مة الشخص�ة أو العاطف�ة لشراء المنتج، وهذا ما �فسر سلوك المس

   الفاخرة والتخف الفن�ة النادرة... 

ونظرًا للأهم�ة الدور الذ� یلع�ه الوضع الاٍقتصاد� للمستهلك في التأثیر على سلو�ه وقرارته 

 الشرائ�ة، فیتوجب على المؤسسات الاٍقتصاد�ة المعاصرة مراق�ة اتجاهات وتقل�ات الدخل الشخصي

Personal Income  ذا معدلات التضخم، الاٍدخار...)، فإومختلف المؤشرات الاٍقتصاد�ة الأخر� (للفرد

�انت هاته الأخیرة تشیر إلى التراجع فیتوجب على المسوقین اتخاذ خطوات مح�مة ودق�قة �إعادة التصم�م 

Redesign  أو إعادة التسعیرRe pricing حملات الترو�ح�ة فة إلى �ل ذلك إعادة النظر في تصم�م ال، إضا

لد� هؤلاء، وقد تلجأ الكثیر من الموجهة نحو المستهلكین �ل ذلك �غ�ة الحفا� على مستو� الشراء 

وهذا ما نراه جلً�ا في أسواقنا  هات علیتعد�لا دخالمع إ منتجاتها المؤسسات الاٍقتصاد�ة إلى تخف�ض سعر

   المحل�ة نظرًا للأوضاع الاقتصاد�ة الحال�ة.

  شراءالثاني: قرار الالم�حث 

من المهام  ن عمل�ة التعرف عل الإجراءات التي تمت قبل اتخاذ قرار الشراء و�عد هذا القرار تعتبرإ

فیجب على مخط�  إدارة الترو�ج �ش�ل خاص،و  �ش�ل عام المؤسسةالصع�ة والمعقدة والتي تواجه إدارة 

الشراء، وهذا حتى تساعده  بها المستهلك قرار التي یتخذ أو الك�ف�ةالأنشطة الترو�ج�ة أن �عرف الطر�قة 

الشراء لا ��ون دائما عفو� بل �س�قه  �ة المراد تحق�قها، فقرار�هذه المعرفة في إحداث الاستجا�ات السلو 

ة خاصة في المنتجات التي �المخاطرة المدر  في أغلب الأح�ان تف�یر ومقارنة بین البدائل لتخف�ض نسب

رجل الترو�ج هنا هي إمداد المستهلك �ما �حتاجه من  ارتفاع سعرها مثلا، ومهمة�بیرة �تحمل مخاطرة 

  .الذ� قد �س�طر عل�ه أثناء التف�یر في عمل�ة الشراء معلومات تخفض له من درجات التخوف

  المطلب الأول: مفهوم القرار الشرائي

 :Purchase decision. تعر�ف القرار الشرائي أولاً 

ا به التأثیرات التي �مرو  مجموعة من الخطوات عمل�ة دینام���ة تتكون من الشراءتعتبر عمل�ة  

تفسیر عمل�ة اتخاذ القرارات الشرائ�ة و  إن معظم النظر�ات التي اهتمت بدراسةو  قرار الشراء، المستهلك لاتخاذ
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 أساس اعت�ار الشراء عمل�ة حل مش�لة حیث تختلف صعو�ة حل المش�لة حسب نوع المنتوج تقوم على

اتخاذ قرار الشراء هي "ع�ارة عن مجموعة من المراحل التي �سلكها المستهلك  إن عمل�ةالقول  منه �م�نو 

  "1مش�لة تتعل� بتلب�ة حاجة تخصه من اجل حل

�ش�ل أ�س� فإن قرار الشراء ": هو عمل�ة المفاضلة بین البدائل أ� عمل�ة اخت�ار أفضل بدیل و 

 "2حاجة الفرد �ش�ل أفضل الذ� یلبي

 إذا من التعر�ف یتضح أن القرار الشرائي للمستهلك هو محصلة الأنشطة التي �قوم بها

عدیدة  قد ��ون نتیجة لتفاعل قرارات أطرافء قرار الشرا، إضافة إلى ذلك فإن مراحل �مر بهاالمستهلك و 

 :3تلعب عدة أدوار �م�ن تلخ�صها في الأدوار الخمسة التال�ة

 ؛�قترح شراء السلعة أو الخدمة: هو الشخص الذ� الم�ادر )1

   ؛هو الشخص الذ� تكون له وجهة نظر تحمل وزنا في اتخاذ القرار النهائي المؤثر: )2

ماذا أشتر�؟ أین  هل أشتر�؟ .راء �ش�ل تام أو جزئي: هو الشخص الذ� یتخذ قرار الشمتخذ القرار )3

 ؛أشتر�؟

 أن �الضرورة ول�س المختارة، الخدمة أو السلعة على والحصول الدفع �عمل�ة �قوم من هوو  المشتر�: )4

 ؛تنفیذ� دور هو هنا فدوره الشراء، �عمل�ة �قوم من نفسه هو القرار متخذ ��ون 

  ي.هو الشخص الذ� �متلك و�ستخدم السلعة أو الخدمة �ش�لها النهائ المستخدم: )5

 : ثانً�ا. أنواع القرارات الشراء

المستهلك أثناء  التعرف على الطر�قة التي یت�عهامن أهم الأمور التي �سعى رجل التسو�� إلیها هي 

المستهلك �غ�ة تحقی� الحاجة غیر  الق�ام �عمل�ة الشراء، و�ذلك القرارات التي �م�ن اتخاذها من طرف

  :4یتخذها المستهلك �شأن الشراء وهي ونمیز أر�عة أنواع من القرارات التي ،المش�عة لد�ه

التي �فضلها المستهلك وهي تلك القرارات المتعلقة �شراء المنتجات  :تالقرارات المتعلقة �شراء المنتجا .1

المشابهة من علامة أخر�، وتتأثر هذه القرارات �مجموعة من العوامل مثل حجم  دون المنتجات الأخر� 

الموارد المتاحة للمستهلك، �ذلك قائمة الأولو�ات التي �ضعها المستهلك لنفسه، �ما نجد رجال التسو�� 

ستهلاك�ة، یولون الكثیر من الاهتمام لهذا النوع من القرارات لما لها من تأثیر �بیر على حجم الأسواق الا

  .الغلاف وجودة المنتج ومعرفة العوامل المؤثرة فیها تساعد على إعداد تصام�م

                                       
  .37، صمرجع سب� ذ�رهلسود راض�ة،  1

2 Denis Darpye et Pierre Volle, comportement du consommateur (concept etoutiel), Dunod Editeur, Paris, 
2003, p260. 

  .130ص مرجع سب� ذ�ره،، عزام وآخرون  �از�ر  3
  .48-47، ص2000، معهد الاٍدارة العامة، الر�اض، سلوك المستهلكسل�مان أحمد علي،  4



دور تكنولوج�ا الاعلام والاتصال في تفعیل النشا� الترو�جي لتأثیر على      الفصل الثاني

  سلوك المستهلك

 

 

64 

المتعلقة �شراء علامة محددة والولاء  الشرائ�ة وهي القرارات :القرارات المتعلقة �اخت�ار علامة تجار�ة .2

المشتر� بتلك العلامة واقتناعه العلامات الأخر� المنافسة، وهذا راجع لإعجاب  لعلامة معینة دون غیرها من

 فعالة غیرها، وعل�ه معرفة مثل هذه القرارات ودراستها �م�ن من تصم�م وتنفیذ برامج تسو�ق�ة بها دون 

�حسن اخت�ار وتصم�م  دون الأخر� وذلك مة�التر�یز على العوامل المؤثرة في المستهلك لتجعله یختار علا

  ...علامة المنتج

هذه القرارات تتعل� �شراء المستهلك من محلات تجار�ة  :�اخت�ار المحلات التجار�ةالقرارات المتعلقة  .3

 والعوامل المؤثرة تحتو� على نفس السلع أو الخدمات، ومعرفة هذا النوع من القرارات معینة دون غیرها التي

ساعد أصحاب و�ذلك ت فیها �ساعد رجال التسو�� في تدر�ب رجال الب�ع وتكو�نهم على منهج �سب الز�ون،

  .التنافس�ة التي تح�� بهم المحلات التجار�ة عل جذب المستهلكین إلیها في ظل البیئة

وهي القرارات المتعلقة بتخص�ص الموارد المتاحة لد� : قرارات تتعل� بتخص�ص الموارد المتاحة .4

لحد�ة من �ل وحدة للإنفاق �ما �ضمن له أكبر إش�اع لحاجاته وتحقی� المنافع ا المستهلك بین عدة أوجه

، دون استثناء القرارات التي تتعل� �الإنفاق الكلي لها أو ادخار (تحقی� أقصى منفعة مم�نة) ینفقها نقد�ة

 والتخط�� وتساعد معرفة هذا النوع من القرارات في إعداد ،الوقت الذ� �قوم �الإنفاق ف�ه جزء منها، و�ذلك

تتناسب والموارد المال�ة لشر�حة المستهلكین  �طر�قة فعالةستراتیج�ات السعر�ة الخاصة �المنتج لا

  ....المستهدفة

  مراحل عمل�ة الشراءالمطلب الثاني: 

على  عوامل الكثیرة والمتعددة التي تؤثرلمختلفة نتیجة عدیدة و  ومراحل بإجراءات ءقرار الشرار �مر 

إلا أن هناك  بنس�ة للرجال التسو�� عمل�ة تحدیدها �ش�ل جید أمر صعب من المستهلكین الأمر الذ� یجعل

أ�  ا المستهلك المشتر� في حالة الق�ام �اخت�ارات حولبه �مر احلأو مر  اتا خطو نهلتحدیدها �و  محاولات

�مر المستهلك �مراحل  في الغالبو اٍقتناءها، والتي تحق� أكبر اٍش�اع له،  الخدمات التي �فضلمن السلع و 

  ي تتمثل في:والت جاتمتتا�عة عند شراء منتج من المنت

 مرحلة ما قبل الشراء Pre-purchase stage )المش�لة، جمع المعلومات، تقی�م  الشعور �الحاجة وإدراك

 البدائل المتاحة، اٍخت�ار البدیل الأمثل)

 مرحلة الشراء Purchase stage (الق�ام �عمل�ة الشراء الفعلي) 

 وأخیرا مرحلة ما �عد الشراء Purchase stage (تقی�م المنتج �عد الشراء) . 

 :1وسوف نتناول هاته المراحل �الشرح في التالي

                                       
  .58-56، صمرجع سب� ذ�ره ،1ج عنبي بن ع�سى، 1
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  :Feeling the need أولاً. التعرف على المش�لة أو الشعور �الحاجة

 الشعور �الحاجة مرحلةحیث في  منتوج ما،والذ� �مثل نقطة البدا�ة في أ� عمل�ة الشراء أو اقتناء 

الحالة و  The actual situationأو الفعل�ة  الحال�ة تظهر عندما یدرك الفرد المستهلك الفرق بین الحالة

حاجة  داخل�ة �الرغ�ة في إش�اع مثیرات�ظهر هذا الشعور �الحاجة نتیجة و  ،Desired status فیها المرغوب

�الحاجة إلى ممارسة هوا�ة جدیدة أن �شعر الفرد على سبیل المثال ماد�ة أو نفس�ة أو مثیرات خارج�ة �

استمر و  الحاجة �لما زادت درجة شدة(هوا�ة التصو�ر) عند مشاهدة إعلانات �امیرات التصو�ر، ونجد أنه  

إلى مرحلة الإش�اع حیث  لمدة زمن�ة �لما زاد الفرد المستهلك إصرارا على مواصلة ال�حث اكبر للوصول

  :هما تهلاك�ة یرجع إلى أمر�ن هامیننر� أن الشعور �الحاجة أو المش�لة الاس

  :حالتینونمیز  التغیرات التي تحدث في الحالة الحال�ة للفرد: .1

�عتبر هذا من أهم الأس�اب التي تؤد� �المستهلك إلى  اٍنخفاض المخزون من السلع لد المستهلك: .1.1

ائ�ة في المنزل �التناقص الشدید غذالعور والاٍحساس �المش�لة الاٍستهلاك�ة، فعندما یبدأ المخزون من المواد ال

  یزداد الاٍحساس رب البیت بوجود مش�لة، و�جد في نفسه الدافع أو الحاجة لإیجاد حل ملائم لإش�اعها؛

قد �شعر �عدم الرضا عن �م�ات المخزون المستهلك عن المخزون الحالي من السلعة:  رضاعدم  .1.2

شراء وحدات إضاف�ة من السلعة �ما هو الحال عند دعوة �عض  إلىالمتوفرة لد�ه، �حیث تتولد عنده الحاجة 

  الأصدقاء لتناول العشاء. 

  الحالات التال�ة:ونمیز بین التغیرات التي تحدث في الحالة المرغو�ة:  .2

ستو� المع�شي والاٍجتماعي لد� متؤذ� التغیرات في النشوء حاجات ورغ�ات جدیدة لد� الفرد:  .2.1

الفرد إلى ظهور حاجات جدیدة لم تكن موجودة لد�ه من قبل، فالشخص الذ� �عتقد أنه من ط�قة اٍجتماع�ة 

  ع الحاجات الاٍجتماع�ة �تحقی� الاٍنتماء للآخر�ن؛عل�ا سیتولد لد�ه الرغ�ة في اٍقتناء س�ارة فاخرة بهدف إش�ا

�حدث في �عض الحالات أن یتطلع المستهلك إلى تجر�ة �عض ظهور منتجات حدیدة في السوق:  .2.2

  ك التي اٍقترحها عل�ه الأصدقاء مثلاً؛تل أوالمنتجات الجدیدة التي تم الاٍعلان عنها 

في الكثیر من الحالات نجد أنفسننا �مستهلكین في مش�لة الحاجة لشراء المنتجات الأخر� الم�ملة:  .2.3

اٍستهلاك�ة جدیدة �عد أن ننتهي من شراء منتج ما �ان الهدف منه خل مش�لة معینو أو اٍش�اع حاجة محددة، 

كنه قد لالعلم�ة، و أعماله شخصي لمساعدته في  Pc Laptop حاسوبل�ما هو الحال عند شراء الطالب ا

(مش�لة اٍستهلاك�ة  یبدأ في تسبب �المتاعب نتیجة عدم قدراته على إجراء �عض التحالیل الاٍحصائ�ة المتطورة

  .ة�ستهلاكتى یتم�ن من حل مش�لة الاٍ الرامج الاٍحصائ�ة ح هذا ما یدفع الطالب إلى تتبیث �عضجدیدة) و 

   رحلة على:التسو�� في هذه الم و�نصب اٍهتمام رجل

 دراسة الدوافع التي تر�� بین المنتج أو العلامة؛ 
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  تحدیث المثیرات التي �م�ن لها خل� الرغ�ة في المنتج عند المستهلك حتى یتم�ن من تخط�� �صفة

  مح�مة و�التالي جعل المستهلك �قبل على طلب منتج المؤسسة مستق�لاً.

  ثانً�ا. ال�حث عن المعلومات:

لها  تتعل� �الجانب الاستهلاكي للفرد فإنه �طب�عة الحال �عمل على إیجاد حلعندما تظهر مش�لة  

الوصول ، التي تساعده في التي لها علاقة �مختلف البدائلذلك من خلال عمل�ة ال�حث عن المعلومات و 

 في هذا الإطار نجد أن هناك نوعانتیجة إش�اع فعلي لمختلف حاجاته ورغ�اته و إلى ن

  :هيعلیها في الحصول على المعلومات و �ن للمستهلك أن �عتمد من المصادر التي �م

ذلك من مستهلك و والتي لها علاقة م�اشرة �ال :Internal Sources المصادر الداخل�ة (ال�حث الداخلي) .1

ن مجمل الخبرات السا�قة المستمدة مالمخزنة في ذاكرته  الب�اناتالمعلومات و واٍسترجاع خلال ق�امه �مراجعة 

وتتشمل ، ایواجههلتلك المشاكل التي  المشاكل الاٍستهلاك�ة المشابهةلها علاقة �مشاكله المتعلقة �التي 

المعلومات المخزنة أ�ضا على تلك المعلومات التي تجمعت لد�ه بواسطة العائلة والأصدقاء ...، وإذا �ان 

  ال�حث الداخلي مرضً�ا فإن المستهلك س�قف عند هذا الحد.

للحصول هي التي یلجأ إلیها المستهلك و  :External Sourcesالمصادر الخارج�ة (ال�حث الخارجي)  .2

  وتتمثل فما یلي: ة التسو�ق�ةحل مشاكللعلى المعلومات 

التي من ي �ل الوسائل الاتصال�ة العامة و التي تتمثل ف :Official Sources الرسم�ة المصادر .2.1.1

هذه الاستهلاك�ة و  ةلك لأجل حل مشاكلالتي �م�ن أن تفید المسته المعلوماتا نشر عدد �بیر من نهشأ

  :القنوات تضم

المناشیر و  �ذا الدلائل، و منتجات، موزعي الوتضم نقا� الب�ع، مندو�ي الب�عالمصادر التجار�ة:  .2.1.2

  المؤسسات الاٍقتصاد�ة. تصدرهاالتي و  منتجاتالمتعلقة �مختلف ال

دور�ة  معلوماتالتي تضم و  المناشیر الح�وم�ةو  الجرائدو  لاتلمجتضم او  الح�وم�ة: المصادر .2.1.3

  �ان. التي هي من اهتمام أ� مستهلكو  الخدماتو  حول مختلف السلع

 ي منتالو  المتخصصة أو هیئات لها استقلال�ة،الجمع�ات العلم�ة  تشملو  المصادر المستقلة: .2.1.4

لمختلف  ، التغلیفالجودة خت�اراتن أنشطة الق�ام �احمایتهم ضمو  مهامها الأساس�ة خدمة المستهلكین

  �جمع�ات حما�ة المستهلك. المعروضة على المستهلكین المنتجات

وهنا المستهلك �قوم بتجم�ع المعلومات إما  :Informal Sources المصادر غیر رسم�ة (الشخص�ة) .2.2

عبر أفراد الأسرة من التجر�ة الشخص�ة وذلك من خلال فحص واستخدام المنتج �ش�ل فعلي، أو 

لد� المستهلك  الأخر�  المصادرلها مصداق�ة �بیرة �المقارنة مع  المصادرهذا النوع من و  والأصدقاء... 

  �ما بینته عدة دراسات تسو�ق�ة. یزوده �معلومات صادقةلأنه �عتقد أن هذا النوع من القنوات 
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�شترون  فعلى سبیل المثال: لنفرض أن هناك شر�ة قد توصلت من خلال �حوث التسو�� أن المستهلكین

في  فورًا�ف�ر  مار�ة من سلعة معینة تعتمد على قرار شراء روتیني �حت.... في هذه الحالة فإن العمیل

 الإدراك ، وحتى �م�ن للشر�ة بلورة مثل هذاأو الشعور �الحاجة الإحساس �المش�لةهذه المار�ة �مجرد شراء 

المار�ة إلى  من الإعلان حتى �م�ن استرجاع هذه یرًاكین فالمطلوب منها حجماً �بالفور� لد� المستهل

الم�اه وشر�ات  الذاكرة عندما نحتاج إلیها ومثل هذه الخط� تستخدم من قبل شر�ات الأطعمة السر�عة

الترو�ج�ة والإعلان�ة حتى  ونتیجة لذلك فان �عض الشر�ات تنف� م�الغ �بیرة جداً على حملاتها ،الغاز�ة

  . 1تظهر له الحاجة تتأكد من أن مار�اتها تأتي إلى ذهن المستهلك من أول وهلة عندما

فالمستهلك ولكن في أغلب الشراءات الروتین�ة غالً�ا ما یتخطى المستهلك �عض هده المراحل، 

الذ� �شتر� �ش�ل منتظم علامة معینة من سلعة ما، فاٍنه �عد أن یدرك الحاجة س�صل �ش�ل م�اشر إلى 

  .2القرار شرائي متخطً�ا مرحلة ال�حث عن المعلومات وتقی�م البدائل

مش�لة �عدما ینتهي المستهلك من تحدید : Evaluating alternatives available تقی�م البدائل المتاحة .3

تحدید و  ینتقل إلى مرحلة تقی�مها تجم�ع المعلومات اللازمة عنها،�ذا و  تحدید البدائل المتاحةالاستهلاك�ة و 

الخصائص التي یرغب في و  من المعاییر التي �الفعل تع�س السمات جاذبیتها من خلال اعتماد عدد

  یلي:التقی�م هذه تمر �مراحل تتمثل ف�ما  نجد أن عمل�ةو  المستهلك

ییر معا مثال ذلك أن �قوم مستهلك ما �شراء جهاز التلفاز على أن تكون و  :تحدید معاییر التقی�م .3.1

  ...؛ ، السعرالتقی�م الهامة لهذا التلفاز، صفاء الصورة، الصوت، الحجم

�مجرد أ� �حدد المستهلك معاییر التقی�م �قوم �عجها بتحدید أهم�ة �ل مع�ار،  تحدید أهم�ة المعاییر: .3.2

وفي الغالب فاٍن السعر �عتبر مع�ارًا أساسً�ا لد� أغلب المستهلكین، إلا أن ال�عض �عتبره عاملاً ثانوً�ا 

  و�ر�زون أكثر على مثلاً الجودة...

 ستهلك إلى اعتماد المقارنة بین تلك البدائلغال�ا ما یلجأ الم: للمستهلك المنتجتحدید ق�مة  .3.3

هذا بناء و  ذلك تماش�ا مع معتقداته واتجاهاته نحو تلك المار�ات التجار�ةو  المتاحة أو في المار�ات التجار�ة

  على �ل مع�ار من المعاییر السا�قة الذ�ر.

  ولابد من التذ�یر �أن مرحلة تحدید البدائل تتأثر �عدة عوامل �م�ن ذ�ر �عضها �ما یلي: 

 لما �انت الحاجة إلى المنتج ماسة �ان مجهود التقی�م أقل؛� 

                                       
، 2006، مصر لط�اعة والنشر، الط�عة الأولى، ، م�ت�ة الشقر� سلوك المستهلك المفاه�م العصر�ة والتطب�ق�ةخرون، آطلعت اسعد عبد الحمید و  1

  .44ص
-184الأولى، عمان، الأردن، ص، الط�عة ، دار الفارق للنشر والتوز�عالاٍعلان وسلوك المستهلك بین النظر� والتطبی�حسام فتحي أبو طعم�ة،  2

185.  
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 لما زادت درجة المخاطرة المدر�ة في عمل�ة الشراء زاد الجهد المبذول في عمل�ة التقی�م؛� 

 التقی�م أكبر. والمدة المستغرقة في ك �ان مجهود�لما اٍزدادت أهم�ة المنتج للمستهل 

التعرف على المعاییر التي یر�ز علیها المستهلكین في تقی�مهم  يو�برز دور المسوق في هذه المرحلة ف

للبدائل المتاحة و�ذلك الأهم�ة النسب�ة المعطاة من طرفهم لتلك المعاییر �السعر المنخفض بهدف 

  ج�ة.�إبرازها �ش�ل واضح من خلال العروض الترو 

اٍلحاح الحاجة على الفرد فاٍنه �سعى  عندما یز�د :Choose the best alternative مثلاٍخت�ار البدیل الأ -4

ش�اع، وقرار الشراء مثله مثل أ� قرار آخر �اعت�اره اخت�ار إنهاء هذه الرغ�ة �الإو  إلى إش�اع هذه الحاجة

بین البدائل المتاحة، والمفاضلة بین منافعها وتكافتها، ولذلك فهو قرار معقد مختلف الجوانب، لأنه نتاج بین 

مجموعة من القرارات الجزئ�ة المتشا��ة لشراء منتج معین ومن صنف معین ومن م�ان معین وفي وقت 

معین مستخدمًا طر�قة دفع معینة، فاٍذا �ان المبلغ المتاح لد� المستهلك ��ف�ه لشراء قطعة  معین و�سعر

توصل إلى أنه أكثر اٍحت�اجًا إلى البدلة، فإن  وإذاقم�ص...)  -بلة -واحدة من فعل�ه أن �فاضل بین (حذاء

اهزًا أو تفص�لاً، و��م �مك �شتر�ه جم�ان الشراء، وموعد الشراء، وهل عل�ه أن �حدد نوع القماش واللون، و 

  .أن �شتر�ها...

المستهلك  �اٍمداد الجهود التسو�ق�ة لمختلف المؤسسات الاٍقتصاد�ة لابد أن تسعى فيفي هذه الحالة و 

�حیث تحسن من صورة هذا القرار وتجعل المستهلك �شعر  حول المنتوج، �مجموعة �اف�ة من المعلومات

  .1هذا المنتوج اقتناء�اخت�ار و  بنوع من الرضا عن قراره

الق�ام �شراء المنتوج أو البدیل الأفضل �عتبر : The actual purchase decisionقرار الشراء الفعلي  .5

أ�سر مرحلة �مر بها المستهلك عند اتخاذ القرار لأنه �مجرد أن �قرر شراء أحد الأصناف، فإنه �قوم بتحدید 

اللازم...، و�التالي فإنه لا یتعین عل�ه إلا دفع ق�مة المنتوج الخ�ارات التي وصل إلیها و�رتب التمو�ل 

المشتر� واستلامه، و�الط�ع فإن القرار الشراء الفعلي �ص�ح على جانب �بیر من الأهم�ة لمدیر� التسو�� 

حیث أنه �مثل اٍیرادًا لمؤسسة، ولكنه أ�ضًا على درجة من الأهم�ة من وجهة نظر المتعلقة بإعداد 

نوع�ة المؤثرات التي دفعت المستهلكین للشراء؟ وهل یتحق�  حول ما یلي: ت التسو�ق�ة المستقبل�ةاستراتیج�ا

  2لدیهم الإش�اع والرضا �عد الشراء؟

للمستهلك  لا تتوقف عمل�ة الشراء �النس�ة: The behavior of after the purchaseسلوك �عد الشراء  -6

الذ� یتضمن في الأساس على رضا أو عدم ل�شمل شعور ما �عد الشراء و  ما بل �متد منتج�قرار شرائه ل

                                       
1 http://books.makktaba.com/2012/09/Book-make-decisions-to-final-consumer-purchasing.html, le 

04/04/2016, 19H02. 
  .نفس المرجع 2
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، و�التالي فإنه �قوم تقی�م المنتج للتأكد من أن الأداء الفعلي اشتراها ذ�ال منتج�النس�ة لل رضا هذا المستهلك

  :1درك للمنتج �ساو� الأداء المتوقعالم/

 للمنتج أكبر أو �ساو� الأداء المتوقع فإن المستهلك �شعر �الرضا يفإذا �ان الأداء الحق�ق 

ه سب هذا الأداء مع توقعاتحیث یتنا� � نتج المشتر في حالة ما إذا �ان المستهلك راضي عن أداء الم

 ة.الشراء القادم قرارات تستخدم فية فان المعلومات المتعلقة �المنتج ستخزن في الذاكرة و المنتظر 

  متوقع فإن المستهلك �شعر �عدم الرضاللمنتج أٌقل من الأداء ال الحق�قيوإذا �ان الأداء 

 حیث لا یتناسب هذا الأداء مع� � المستهلك غیر راضي عن أداء المنتج المشتر في حالة ما إذا �ان 

س لتمنع شراء نفلكن �طر�قة سلب�ة و  في الذ�رة، علومة المتعلقة �المنتوج ستخزن المستهلك فان الم توقعات

  عمل�ة الشراء الموال�ة. ج ثناءالنوع من المنت

 :Mental dissonance after purchase التنافر الذهني �عد الشراء

، وهي حالة وهو ما �سمى �مشاعر التعارض أو عدم الراحةغالً�ا ما �حدث شيء أخر �عد الشراء  

المستهلك غیر سعید �المنتج الذ� اختاره بین البدائل حتى تنشأ نتیجة صعو�ة اخت�ار بین البدائل، فقد ��ون 

  :وتزداد حالة النفور والشك في صحة قرار الشراء في الحالات الآت�ة إذا �ان أداؤه �ما هو متوقع،

 هذه الأهم�ة  إذا �ان القرار مهما من الناح�ة المال�ة أو النفس�ة أو الاجتماع�ة، مع الأخذ �الاعت�ار أن

 ؛د لأخرتتفاوت من فر 

 ؛إذا �ان عدد البدائل المتاحة التي یتم الاخت�ار من بینها �بیر 

 أن لم ��ن البدیل الذ� وقع عل�ه الاخت�ار ممیزا �ش�ل �بیر عن �اقي البدائل. 

ومن الأسالیب التي تلجأ إلیها إدارة التسو�� لتخف�ض حدة التعارض وعدم الراحة التي قد 

  :2ما یليمعین  منتجالشراء وق�امه فعل�ا بإتمام عمل�ة الشراء للالمستهلك �عد قرار  �عاني منها

 ؛الایجاب�ة لدیهم اتجاهاتحدیثا لتعز�ز  المنتجوج�ه حملات إعلان�ة للمستهلكین الذین اشتروا ت 

 ؛اخت�ار وسیلة إعلان�ة فعالة وصادقة تدل على احترام المستهلك 

  یجب على المسوق عدم الم�الغة في مواصفات المنتج خلال الحملات الترو�ج�ة الموجهة للمستهلك

ي قد یخسر و�التال مما یز�د من حدة التعارضلأنه بذلك یبني تخ�لاً �فوق الأداء الحق�قي للمنتج 

 ز�ون نهائً�ا.ال

  

                                       
  .134، صمرجه سب� ذ�ره ز�ر�ا أحمد عزام أخرون، 1

2 http://books.makktaba.com/2012/09/Book-make-decisions-to-final-consumer-purchasing.html,le 

14/03/2016, 18H42. 
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  ): مراحل عمل�ة اتخاذ القرار الشرائي09الش�ل رقم (

  

  

 

   

   

                                                

  

  

           

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

 .55، ص2000 معهد الاٍدارة العامة، الر�اض،سلوك المستهلك،  ،سل�مان أحمد علي المرجع:

 

 

التعرف على المش�لة 

 التسو�ق�ة

 بدء الرغ�ة في الشراء

خارج�ةمنبهات  حاجة غیر مش�عة  

 ال�حث عن المعلومات

  تقیین البدائل المتاحة:

منتوجات، علامات، نقا�  -

 ب�ع...

الأفضلاٍخت�ار البدیل   

 قرار الشراء

 ماذا؟ �م؟ متى؟ أین؟

 الشعور اللاح� �الشراء

عدم الرضا: رفض المنتوج  رضا: اٍعادة الشراء، ولاء

 (تعد�ا مراحل الشراء)
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   حل المش�لة الاستهلاك�ةأسالیب المطلب الثالث: 

 تتعدد الأسالیب التي یلجأ إلها المستهلك لحل مش�لته الاستهلاك�ة وتلب�ة حاجاته غیر

��ون استخدامه غیر  المش�عة، ولكل أسلوب میزاته وعیو�ه، و�ستخدم في حالات �فعال�ة وفي حالات أخر� 

في أر�عة أسالیب رئ�س�ة تقوم على  في اتخاذ القرارات الشرائ�ةوتتحدد تلك الأسالیب المختلفة ، مناسب

  :یوضحها الجدول التالي مع�ار درجة التعقید أو الت�س��، وهذه الأسالیب

  حل المش�لة الاستهلاك�ةأسالیب ): 05جدول رقم (

 

 

 أسلوب الحل متوس�  أسلوب الحل المسهب

  المد�

  أسلوب الحل الروتیني  أسلوب الحل المحدود

 ؛تم الشراء لأول مرة 

  المنتج على درجة عال�ة

 ؛من التعقید

 � ح�� �الشراء الكثیر

 ل�ة؛من المخاطر الما

  حظى �شراء المنتج�

 ؛للفرد الشدید �الاهتمام

 م�ة المعلومات� 

 ؛المطلوب جمعها �بیرة

  البدائل الشرائ�ة

 ؛مختلفة

   الشراء وقت یتطلب

  .طو�ل

 ؛لا یتم الشراء لأول مرة 

   شمل �عض�

 ؛المنتجات الخاصة

   مخاطر مال�ة ونفس�ة

 ؛تح�� �عمل�ة الشراء

 ؛اهتمام متوس� �الشراء 

  حاجة عاد�ة

 ؛للمعلومات

  ؛بدائل الشراء متشابهة 

  یتطلب الشراء وقت

  .طو�ل نسبي

 في معظم المواقع ی�اع 

الشرائ�ة مع �عض 

 المنتجات التسو�قي؛

 سهلة المنتجات 

 الاٍستهلاك؛

  مخاطر منخفضة

 تح�� �عمل�ة الشراء،

 عطي الفرد اهتمام� 

 ؛�س�� للشراء

 یتطلب الشراء القلیل 

 من المعلومات

  البدائل الشرائ�ة �ثیرة

 ومتشابهة،

 اوقتً الشراء  یتطلب 

  ا.قصیرً 

  ص�ح الشراء نوعا من�

 ؛العادة المتكررة

  ی�اع المنتج مع غالب�ة

 المنتجات الم�سرة؛

 یوجد مخاطر شراء  لا 

 � الشراء �صل اهتمام

 ؛إلى الحد الأدنى

  لا یتطلب أ�ة

 ؛معلومات

  یوجد الكثیر من البدائل

 ؛الشرائ�ة

  یتطلب الشراء وقتًا

  .قصیرًا جدًا

، الحامد للنشر والتوز�عدار وم�ت�ة ، سلوك المستهلك (مدخل الاٍعلان)، نصر المنصور �اسرالمصدر: 

 .91، ص2006الط�عة الأولى، عمان، الأردن، 

  

جدًا �س�� معقد جدًا  مع�ار درجة التعقید 
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  :�1ما �م�ن إعطاء شرح أكثر لأسالیب اتخاذ قرار الشراء ف�ما یلي

  أولاً. أسلوب الحل المسهب:

الكبیر،  عندما ��ون مهتم �القرار �ثیرا و�ول�ه الاهتمام (المعقد) یلجأ المستهلك لقرار الشراء المسهب

السوق، لكنه لا  المتوفرة في أو المنتجات ��ون على علم �الاختلافات الموجودة بین مختلف العلامات�ما 

للحصول عن المعلومات، وتكون درجة  لذا یتوجب عل�ه بذل جهد �بیر ،�عرف خصائص ومزا�ا �ل منها

مال�ة و�ذلك طا�عه وتكراره، ومقدار المخاطرة النفس�ة وال الاهتمام مبن�ة على المبلغ المخصص للشراء،

  .تفاخر� 

والمصادر التي یلجأ جها و�جب على رجل التسو�� التعرف على متخذ القرار والمعلومات التي �حتا

ستراتیج�ة اتصال�ة ا حملات إعلان�ة و�ناء إلیها لتقی�م البدائل المتاحة لاتخاذ القرار الصائب، وهذا لتصم�م

  .و��ون هذا �التأثیر على متخذ القرار المسهبسة، للمؤس فعالة تم�ن من توج�ه الأهداف المرجوة

  :أسلوب الحل متوس� المد�ثانً�ا. 

مح�طه  عند استعمال المستهلك للقرار متوس� المد� یلجأ إلى جمع معلومات قلیلة �حتاجها من

الفندق�ة، المنزل�ة وخدمات  المتوسطة الثمن �الأدوات المنتجات م�اشرة، و�ستخدم هذا الأسلوب في العدید من

الاختلافات الموجودة بین العلامات المعروضة،  �ما ��ون المستهلك على اهتمام �بیر �الشراء، لكنه لا �علم

  .المتاحة وهذا راجع لعدم تآلفه مع �ل البدائل

وتكون في �عض  وعندما �قوم المستهلك �الشراء، قد یتلقى معلومات إضاف�ة من مصادر قر��ة منه

لتدع�م قراره الشرائي والتقلیل من الصراع  ع خبرته السا�قة مما �ضطره إلى إیجاد مبرراتالحالات متناقضة م

و سماع أالتي اشتراه  منتجالذ� ینجم عن ملاحظة خواص مزعجة للـ النفسي الذ� �حدث �عد الشراء م�اشرة

المستهلك یر�د  یجب أن ��ون لرجل التسو�� معرفة ��ون أن ، لذاخر� أمماثلة  منتجاتأخ�ار ایجاب�ة عن 

المح�طة �ه، ف�قوم بتصم�م إعلانات تز�د من إدراك المستهلك للعلامة وتز�ل  التقلیل من مخاطر الشراء

  لشراء المنتج. حول اتخاذه لقرار خاطئ أو اخت�اره �ان خاطئ الش�وك

 : قرار الشراء المحدودثالثًا. 

هذه الحالة  التي �مر بها المستهلك وفيیتم اللجوء إلى هذا الأسلوب في أغلب المواقف الشرائ�ة 

مع فئة هذا المنتج ولكنه  ��ون المستهلك على علم �المنتج، قد ��ون اشتراه من قبل، و�التالي فهو متآلف

  .غیر متآلف مع العلامة الخاصة �ه

درجة معتبرة من  وفي الغالب لا تتطلب عمل�ة اتخاذ القرار الشرائي بذل جهد �بیر بل ��ون على

للكثیر من المعلومات فهو یختصر عمل�ة  في مثل هذا النوع من القرارات لا �حتاج صاحب القرارو  الت�س��

                                       

  1 عنبي بن ع�سى، ج2، مرجع سب� ذ�ره، ص100-98
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، و�ظهر هذا الأسلوب في حالة شراء المنتجات الم�سرة  البدائل اتخاذ القرار و�مر م�اشرة إلى مرحلة تقی�م

مفاضلة بین البدائل المتاحة وقت المح�طة �الشراء منخفضة ولا تتطلب عمل�ة ال حیث أن درجة المخاطرة

الشراء  طة الترو�ج�ة دور في التحفیز علىوهنا ��ون للأنش، �قرار شراء منتجات المشرو�ات الغاز�ة طو�ل

ستراتیج�ة الا مهم فيالمعروضة  المنتجاتنحو المنتج، �ما أن توفیر المعلومات حول إیجاب�ة وخل� اتجاهات 

  .النوع من أسالیب اتخاذ القرارالتسو�ق�ة التي تناسب مثل هذا 

 را�عًا. أسلوب الشراء الروتیني: 

�عتبر من أ�س�  �قوم المستهلك �قرار الشراء الروتیني عندما ��ون �صدد شراء مشتر�ات یوم�ة، لذا

وفي هذه الحالة لا یدرك  ودو�ة، اعت�اد�ة یتم هنا �صورة روتین�ة قرار الشراءأنواع السلوك الشرائي لأن 

ومختصرة، ولا تتطلب  اتخاذ القرار تكون سر�عة لك أن هناك اختلافات بین العلامات، لذلك عمل�ةالمسته

أما �النس�ة لسعر المنتج ��ون منخفض ، بین العلامات المتنافسة توفر الكثیر من المعلومات للمفاضلة

مهمة رجل التسو��  تص�ح وهنا(شراء الملح، شراء الس�ر...)،  ونتیجة للتعود یتكرر شراء نفس العلامة

المستهلك إلى شراء علامة أخر� منافسة، �ما  توفیر العلامة �استمرار و�ذلك �سعر معقول حتى لا یتحول

  .عدد المستهلكین للعلامة وتشج�ع شرائها ��م�ات �بیرة أن لتنش�� المب�عات دور �بیر في تنم�ة

  ءاٍتخاذ قرار الشرا طر�قةالمطلب الرا�ع: العوامل التي تحدد 

قرار شراء لتخاذه اٍ  و��ف�ة طر�قةیتأثر الفرد بجملة من المؤثرات تؤثر �ش�ل �بیر على  

  :1تيتتمثل في الا والتي ،محددمنتج 

شك ف�ه أن طب�عة المشتر� من الأمور ذات التأثیر في اتخاذ القرار الخاص  مما لا: طب�عة المشتر�  .أولاً 

المشتر�ن وفقا لمجموعة من المعایر المتعلقة �الشخص�ة والبیئة تت�این ط�ائع و  ،شراء منتجات معینة�

الط�قة الاجتماع�ة و  وذلك مثل مستو� الثقافة،، الاجتماع�ة، والمؤثرات الثقاف�ة والاقتصاد�ة في المجتمع

     .التي ینتمي إلیها ومعتقداته الشخص�ة، وتطلعاته ووظ�فته ودخله ومد� قدراته على التعلم

جودتها ا لوفقً �ش�ل م�اشر على قرار المستهلك،  المنتجتؤثر خصائص ثانً�ا. طب�عة المنتج وخصائصه: 

بإضافة  المنتجإلى تعظ�م الانتفاع من  المؤسسات الاٍقتصاد�ةو�سعى  ،لتي یؤدیها المنتجوسعرها والخدمات ا

  المتجددة. جدیدة لها تتناسب مع حاجات ورغ�ات المستهلكین وتقن�ات مزا�ا

برجال الب�ع وخاصة في �ثیر من الأح�ان  أثناء تسوق�ه یتأثر المشتر� طب�عة وخصائص ال�ائعون: ثالثًا. 

وذلك  في حالات التعر�ف �المنتج وذلك من خلال توض�ح مواصفاته وخصائصه والمزا�ا التي �قدمه

 إلىالمؤسسات الاٍقتصاد�ة المعاصرة لذا �سعى ، �طر�قة جذا�ة تترك أثر واٍنط�اع اٍیجابي لد� المشتر� 

                                       
  .28ص هـ، 1425 ،الط�عة الأولى دار الجامع�ة، ،�حوثه) التسو�� الحدیث (م�ادئه، إدارته،�شیر علاق ع�اس،  1
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أثناء  تترك أثرا طی�ا لد� المشتر�ن لهم�الصورة التي �م�ن رجال الب�ع التا�عین لها خت�ار وتدر�ب اٍ 

  التعامل الم�اشر معهم.

هنالك العدید من الظروف التي تؤثر في الموقف الشرائي وتحدد : طب�عة وخصائص المر�ز الشرائيرا�عًا.  

إذ أن ضغ� المنتج، رف ال�ائع والمشتر� في مقدمتها مد� ضغ� الوقت وارت�اطه �الحاجة إلى �التالي تص

الوقت �م�ن أن یجعل القرار یتخذ في غی�ة من المعلومات الكاف�ة و�قلل فترة ال�حث عن البدائل و�التالي 

   .یؤثر على نوع�ة القرار الخاص �الشراء

   على سلوك المستهلك في تفعیل نشا� الترو�جي لـتأثیر  الأنترنتالم�حث الثالث: دور 

لا تقتصر الوظ�فة التسو�ق�ة على تطو�ر المنتجات وتسعیرها والعمل على إ�صالها إلى المستهلك 

عن طر�� قنوات التوز�ع، بل تتعداها إلى الاتصال �المستهلك وإعلامه ��ل جدید یخص المنتج وطرق 

تشهد تزاید �بیرًا لعدد المنتجات المعروضة، مما �صعب عمل�ة وصول الحصول عل�ه، ذلك إن الأسواق 

المستهلك إلى المنتج المناسب لاٍحت�اجاته، وفي العلم الاٍفتراضي تزداد هده الصعو�ة حدة نظرًا لطب�عة ش��ة 

التي تحتم على المستهلك أن ی�حث بنفسه عن المنتجات التي تناس�ه وس�  World wide webالانترنت 

، وتأتي وظ�فة الترو�ج هنا Specialized commercial sitesالعدد الهائل من المواقع التجار�ة المتخصصة 

  ).B2Cالمؤسسة والمستهلك ( لتدلیل هده العق�ات وتحقی� المنفعة المشتر�ة لطرفي الت�ادل 

� حصل في میدان تكنولوج�ة المعلومات والاتصال أثر على طب�عة الأنشطة الترو�ج�ة في والتطور الذ 

مضمونها وتطب�قاتها، فظهور ش��ة الأنترنت فتح المجال للإعلانات التجار�ة التفاعل�ة والتي توفر للمشاهدین 

  .للمنتجاتالكثیر من البدائل 

  الاٍعلان عبر الأنترنت  :المطلب الأول

، فقـد بـدأت المستهلكین الإنترنت وجد المعلنون أمامهم وسیلة جدیدة للاتصال بـالجمهور�ظهور 

أول لافتة إعلان�ة لها على  Hotwired شر�ة حیث وضعت، 1994 الإنترنت �الظهور عام إعلانـات

 أول مستعرض للصفحات الموجودة علـى الـش��ة �Netscapeعتبر  �ما، 1994أكتو�ر الإنترنت في

Browser Web.  

   هما: �سرعة �بیرة وذلك �طر�قتین ترو�ج�ة وزاد استخدام الإنترنت �وسیلة اتصال

 ؛ز�ادة عدد الشر�ات التي تسعى إلى استخدام الش��ة للاتصال �المستهلكین المحتملین 

 المعلومات  من قبل المستهلكین وذلك لأغراض مختلفة �ما فیها ال�حث عن نترنتالا لي التبني السر�ع

 .الشراء والشراء عبر الإنترنتقبل 
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�عتبر الأنترنت وس�طًا جیدًا للإعلان الذ� �ستهدف مستهلكین معینین : أولاً. مفهوم الاٍعلان عبر الأنترنت

�ل فضاء  �عرف الإعلان عبر الأنترنت �أنه " هذا مع الأخذ في الحس�ان حاجاتهم ورغ�اتهم، وعلى أساس

  . 1" أو على ش�ل بر�د إلكتروني الموقع الشـ��يعلى  )cePaid for spa( مدفوع الثمن

وسائل الإعلام  عمل�ة اتصال غیر شخص�ة لنشر المعلومات من خلالو�عرف أ�ضًا �أنه "

وعادة ما تدفع أجوره من  المختلفة، و��ون ذا طب�عة مقنعة حول المنتجات (السلع والخدمات) أو الأف�ار،

  البر�د �ة على ش��ة الإنترنت أوقبل راعي الإعلان إلى المواقع الإلكترون
ّ
  ".الالكتروني

  :2والتي من أبرزهاوتتمیز الإعلانات عبر الأنترنت �العدید من المزا�ا 

  سهولة إجراء أ�ة تعد�لات على مضمون الإعلان أش�له وذلك �صورة سر�عة، وهذا نظرًا لمرونة

 الأنترنت؛

   إذا اقتنع الز�ون �المنتج فإن بإم�انه الق�ام �عمل�ة الشراء والتسدید م�اشرة على موقع المؤسسة واخت�ار

 طر�قة التسل�م؛

 للمؤسسات  فهو �سمح وسائل التقلید�ة �التلفز�ون من الإعلان على  یتصف �فاعل�ة التكالیف فهو أقل

 ؛منخفضةبتكلفة محدودة الموارد من الحصول على تغط�ة إعلان�ة 

 مبتكرة  انهز�ادة تحول العمیل من مشتر� محتمل إلى مشتر� فعلي، فمعظم الإعلانات تتصف �أ

م للموقع �فضل الاستخدام الابتكار� تهالانت�اه وجذب العملاء ولتكرار ز�ارا لشد ومصممة �صورة خلاقة

 ؛3المشتر�ن انت�اه للمؤثرات الصوت�ة وال�صر�ة لجـذب

 على ترسیخ صورة  ، �ما �ساعدمعلومات المرتدة من زوار المواقعة من خلال الوفر تغذ�ة ع�س�ة فور�ت

�ثیرة  وز�ادة درجة التذ�ر، ل�عمل في حـالات المنتجالعلامة التجار�ة في الوقت نفسه والتنب�ه إلى وجود 

 .4على الرفع من إم�ان�ة فرص الشراء

الأخر�، وعل�ه فإن الإعلان عبر الأنترنت یختلف �ثیرًا عن الإعلان عبر الوسائ� التقلید�ة 

 یجاز أهم أوجه الاٍختلاف في الجدول التالي: اٍ  إذ �م�ن

 

  

                                       
  .118، ص2003، دار المناهج للنشر والتوز�ع، الط�عة الأولى، الأردن، الاستراتیج�ات التسو�ق�ة في الانترنت�شیر ع�اس العلاق،  1
، ایتراك للنشر والتوز�ع، الط�عة الأولى، تكنولوج�ا المعلومات ودورها في تسو�� التقلید� والإلكترونيعبد الله فرغلي علي موسى،  2

  .213، ص2007القاهرة، مصر، 

مجلة ال�احث، جامعة فعال�ة الإعلان في ظل تكنولوج�ا المعلومات والاتصال لد� المؤسسات الاقتصاد�ة الجزائر�ة، خو�لد عفاف،  3 

  .359، ص2010-2009 /07الواد�، الجزائر، عدد 

  .359صنفس المرجع،  4 
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  ): أبرز الفروق بین وسائل الإعلان التقلید�ة والأنترنت.06الجدول رقم (

وسائل الإعلان التقلید�ة (المقروءة والمسموعة 

  والمرئ�ة)

  الإنترنت

�جملة  وسائل اتصال غیر شخص�ة تخاطب الجمهـور

(Mass Media)   

  

 وسیلة شخص�ة جدا، أ� أنهـا وسـیلة لا تهـتم

الفرد  �مخاط�ة الجماعة بل تقوم على أساس مخاطبـة

(Personalized Media)  

تملي عل�ك ما تشاهده أو تقرأ أو تسمع، فالرسالة الموجهة 

تكون من اٍتجاه واحد، وهنا الشخص ��ون في موقف 

  المتلقي السلبي. 

زائر الأنترنت ��ون في موقف المتفاعل الإیجابي 

  المس�طر.

 تداعب الرغ�ات الكامنة داخل نفوس ال�شر مـن

 خلال استخدام وسائل الإثـارة لجـذب انتبـاه

  .الجمهور

لكنها تضیف  تستخدم عنصر� الصورة والنص الم�تـوب،

الم�اشر والفور� مع  عنصر� المعلومـات والتفاعـل

  أنفسهم العمیل، و�ـین العمـلاء

�م�ن أن  تحمل المز�د من المعلومات المفصـلة والتـي  .تكتفي �الإعلان عن وجود السلعة أو الخدمة

  لتخذ قرار الشراء ��امل قناعته.  �حتاج العمیل إلیها

، دار صفاء للنشر والتوز�ع، الط�عة الأولى، أسس التسو�� المعاصرر�حي مصطفى عل�ان،  المصدر:

 .372-371، ص2009عمان، الأردن، 

 :أش�ال الإعلان عبر الانترنتثانً�ا. 

ونوع�ات المستخدمین (المستهلكین) تطور استخدام الإعلانات عبر الأنترنت نتیجة لتزاید الهائل لأعداد  

  الموجودین على ش��ة الو�ب، وتتضمن هذه الإعلانات أش�الاً مختلف مثل:

�عتبر الإعلان عن طر�� البر�د الالكتروني : Email Advertising البر�د الإلكترونيالإعلان عبر  .1

 و�عود انتشار استخدام البر�د الالكتروني، الإنترنت الأخر�  أسرع الوسائل نمواً �المقارنة �أشـ�ال إعلانـات

بینت الدراسة أن نس�ة الاستجا�ة  إلى التكلفة المنخفضة والاستجا�ة السر�عة نسب�اً، حیث من قبل المعلنین

  .وهي نس�ة مرتفعة نوعـا مـا 18%إلى الرسائل الإلكترون�ة 

 ول إلـى المـستهلكینمن أجل الوصـ المعلنینوتم استخدام خدمة البر�د الإلكتروني من قبل 

اهتمام حالي  المحتملین أو الحالیین، حیث یتم إرسال رسائل م�اشرة إلى مستخدمي الإنترنـت الـذین لـدیهم

لدیهم اهتمام  و�هذه الطر�قة �ستهدف الإعلان مستهلكین ،أو مستقبلي �استق�ال الرسائل من المعلن

إذا تم إرسال  وذلك ،في الاتصالات التسو�ق�ة �المنتج، وتعتبر هذه الطر�قة من أكثر الطرق فعال�ة

الرسائل إلى مستخدمي  الرسائل إلى المستخدم المهتم �موضوع الرسالة، وعلى الشر�ات أن تتجنب إرسال
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(اختصارًا لرسالات الإعلان�ة المزعجة Spam ما �طل�أ� اهتمام �المنتج وهذا  الإنترنت الذین ل�س لدیهم

  .mailE(1 عبر

حیث  بر�داً مجان�اً لمـستخدمي الإنترنـت Google, Hotmailوتقدم العدید من الشر�ات مثل    

إلى البر�د  وتقوم الشر�ات بإرسال الإعلانـات ،إرسال واستق�ال رسائل الكترون�ة �ستط�ع المستخدم

 GOOGLEشر�ة  ـشتر�ت، فعلـى سـبیل المثـال والمهتمین �منتجاتها لالكتروني للمستهلكین المستهدفینا

، �عض الب�انات الد�مغراف�ة ملء Gmail المستخدمین للاشتراك في البر�د الالكتروني علـىالتي تقدم 

الب�انات من قبل المعلنین ما �م�نهم من الوصول إلى المستهلكین المستهدفین  یتم استخدام هـذه حیث

  .2الشر�ة عن طر�� موقـع

هي ع�ارة عن إعلانات صغیرة،  :Banner Advertising (الشر�� الإعلاني) إعلانات اللافتات .2

و�ؤد� الضغ� على هذه الإعلانات ، غال�اً ما تظهر في أعلى الصفحة ،مستطیلة، ثابتة أو متحر�ة

یهدف المعلنون من ، معلومات أكثر إلى تحو�ل الزائر إلى الموقع الخاص �المعلن للحـصول علـى

  :3اللافتات إلى تحقی� الأهداف التال�ةاستخدام إعلانات 

  نقل أو توصیل المحتو�Delivering Content وهذا �حدث عند الضغ� على إعلانـات 

 ؛من موقع الناشر إلى موقع المعلن (المستهلك المرتقب) اللافتات حیث ینتقل الزائر

 من الشراء  (المستهلك) إجراء الصفقات حیث یتضمن الإعلان خ�ار الشراء الذ� �م�ن المستخدم

 ؛طر�� الإنترنت عـن

 على بنـاء إدراك المؤسسةكو�ن اتجاهات نحو المار�ة، حیث تساعد الإعلانات عن منتجات ت 

على أثر  بهدف التعـرف Millward Brown International، وقد بینت دراسة أجراها للمار�ة

�ما بینت الدراسة  ،تز�د من إدراك المار�ةالإعلانات إعلانات اللافتات على إدراك المار�ة أن هذه 

 ؛التلفاز والإعلانات المطبوعة أن إعلانات اللافتات تخل� إدراك أعظم للمار�ة مقارنـة مـع إعلانـات

  في �عض الحالات تهدف المؤسسات من تبني إعلانات اللافتات إلى التذ�یر �المؤسسة

 ومنتجاتها.

المؤسسات  �موجب هذا النم� تسمح إدارة الموقع لإحد� :Sponsorship Adsالرعا�ة الاٍعلان�ة  .3

التي ترغب في الإعلان عن نفسـها برعا�ة هذا الموقع أو برعا�ة جزء منه، أ� أن ترعى إحد� زوا�اه 

                                       
دراسة تدخل ضمن متطل�ات ، تأثیر إعلانات الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء عند الش�اب الجامعي، نضال عبد الله تا�ه 1

  .54، ص2007الحصول على درجة الماجستیر، الجامعة الإسلام�ة، غزة، فلسطین، 

  .54ص نفس المرجع، 2
  .58، صنفس المرجع 3
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، وعادة ما تكون الرعا�ة الإعلان�ة على ش�ل صورة تحول التي تكون في الأغلب ذات ارت�ا� بنشاطها

إلى  للمؤسسة الراع�ة، وتكون هذه الصورة عبر عن ارت�ا� تشعبي تقود عمل�ة النقرالعلامة التجار�ة 

الصفحة الرئ�س�ة لموقع المؤسسة الراع�ة، و�هذه الطر�قة تتم�ن المؤسسات الراع�ة من جذب الزوار 

1ز�ارة موقعها عبر الموقع (مستهلكین مرتقبین) المهتمین �منتجاتها إلى
webأن  ، فعلى سبیل المثال نجد

 Bayern Munichمثل:  ةة القدم المشهور ند�ة �ر ر مواقع أتقوم برعا�ة عدة صفحات عب Adidasشر�ة 

CF Juventus FC,  حیث تستغل هاته المساحات الإشهار�ة لترو�ج لعلامتها التجار�ة، إضافة ،...

إلى الإعلان عن مختلفة منتجاتها الر�اض�ة محاولة منها لخل� الوعي في ذهن رواد هذه الموقع الر�اض�ة 

 حول علامتها ومختلف المنتجات المروج لها.

أو  ش��ات نإ :Advertising on social networks جتماعیة على انترنتاعبر الشبكات الإعلان  .4

وفرت أش�الاً مختلفة من  Twitter, Facebookعبر الأنترنت مثل:  التواصل الاجتماعي مواقع

إذ �طرق مختلفة،  ) هذه المواقعلمستهلكینلرواد (ا الافتراض�ة؛ التي تؤثر على قرارات الشراء المجتمعات

، التواصل الاجتماعيمختلفة على ش��ة  افتراض�ة �مجموعات إلى )المستهلكین( المستخدمین ینتمي

 .إدراكهم لمختلف المنتجاتوطر�قة تف�یرهم و الأفراد  دوراً �بیراً في التأثیرلها  حیث

حیث أص�ح  للش��ات الاجتماع�ة على الإنترنت الأثر في �ل خطوة من خطوات اتخاذ قرار الشراء،

 لهم؛ والذ� �سمح Facebookستخدام من الوقت، على سبیل المثال المز�د ینفقون ا هذه المواقعرواد 

وتقد�م مختلف التعل�قات حول الآخر�ن،  المستخدمینو  الالكترون�ة التفاعل مع محلات السو�ر مار�ت�

  .2المنتجات الموجودة

�مروج  تستخدمها الشر�ات Facebookالأنترنت مثل:  رإن مواقع التواصل الاجتماع�ة عب

للوصول إلى أكبر عدد من الز�ائن المتنوعین،  هذه الأخیر أداة مهمةلمنتجات والأف�ار، وتعتبر المختلف 

 وطرق تف�یرهم، وهذا راجع �ش�ل �بیر إلى الدور و�ذلك تمثل مصدر معلومات مهم للشر�ة عن الز�ائن

 ش��ات ذلك فإن  وعلى أساس ،التأثیر على سلوك وقرارات الأفراد الهام التي تلع�ه في
ّ
التواصل الاجتماعي

    :3تيالنحول الا على للمستهلك تؤثر على السلوك الشرائي

                                       
رسالة مقدمة استكمالاً لمتطل�ات الحصول على درجة  ،المیزة التنافس�ةالتسو�� الإلكتروني ودوره في ز�ادة نور الدین شارف،  1

  .89-88، ص2007جامعة سعد دحلب، البلیدة، الجزائر،  ،الماجستیر
لس�ارات، رسالة مقدمة استكمالاً  أثر الإعلان الإلكتروني على السلوك الشرائي للمستهلك الأردنيعبد الرحمان محمد وسل�مان حسن،  2

  .37جامعة الزرقاء، الزرقاء، الأردن، صلمتطل�ات الحصول على درجة الماجستیر في التسو��، 
  .38صنفس المرجع،  3
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  طر�قة المناقشة والتفاعل بین الأفراد حول مختلف المواض�ع، أثرت �ش�ل �بیر على تصم�م

 على الأنترنت؛ اله الإعلانالمنتجات وأسلوب 

  على سلوك  والمعلومات، والتي أثرت�ستخدم من قبل الأفراد لت�ادل ومشار�ة المحتو�ات والآراء

 ؛المستهلكین، حیث إن للتفاعل والحوار دوراً فعالاً في ذلك

  سرعة انتقال الكلمة المنقولة عبر ش��ات التواصل الاجتماعي جعلها ذات تأثیر �بیر على قرار

 الأفراد؛

  ،حیث توفر لهم التفاعل مع ینف� العدید من الأفراد وقتهم من خلال التصفح عبر ش��ات التواصل

ساعة، وعلى مستو�  24الآخر�ن �ش�ل سر�ع وجهد قلیل، فضلاً عن سهولة التواصل على مدار 

السوق المحلي والعالمي، و�ذلك أص�حت هذه المواقع تمثل الحلقة الأبرز في عمل�ة الاتصال والترو�ج 

 والإعلان عبر الأنترنت.

 :لوك الشرائيالسأثر إعلانات الإنترنت على ثالثًا. 

والذ� ینص أن  Aidaحسب نموذج  وف�ما یلي شرح لأثر إعلانات الإنترنت على اتخاذ قرار الـشراء 

  :�1الانت�اه ثم الاهتمام ثم الرغ�ة ثم اتخاذ قرار الشراء تبـدأ مراحل متتا�عة� عمل�ة الشراء تمر

المواقع الإلكترون�ة الموجودة على قد لا یدرك الجمهور المستهدف ما هي  :Attentionه الانت�ا .1

  .المنتجات التي ت�اع على الش��ة، وما الأعمال التي تمارس على الش��ة الش��ة، وما هي

 ولتحقی� هذا الإدراك لابد من جذب انت�اه الجمهور إلى هذه الوسیلة الاتصال�ة، وذلك إما عن طر��

 وضع عنوانهـا الالكترونـي فـي وسـائلاستخدام وسائل الاتصال التقلید�ة حیث تقوم الشر�ات ب

مواقع  أو عن طر�� وضع إعلانات اللافتات في Business Cardالاتصال الأخر� ��طاقات الأعمال، 

  .، أو عن طر�� البر�د الالكتروني الم�اشر وغیرها من وسائل الاتصالالشر�ات الأخر� 

أو فعل یجب أن تكون لد�ه مشاعر إیجاب�ة قبل أن �قوم زائر الموقع �أ� تصرف : Interestالاهتمام  .2

، �ذلك على المواقع الإلكترون�ة أن تقدم للزائر أس�اب مقنعة لی�قـى �الشر�ة أو المنتج المقدم أو اهتمام

 ، وأن یراعى في تصم�م الموقع أهداف الموقع وطب�عة الزوار ومستو� التكنولوجیـا التـيالموقع فـي

المستخدم الموقع فإنه یتخذ قرار اكتشاف الموقع خلال الثـواني الأولـى  فعندما یزور، �ستخدمها الزائر

�الشر�ة  وإذا �ـان الزائـر مهـتم Home Page ،�ات الاهتمام �الصفحة الرئیـس�ةالز�ارة لذا على الشر  مـن

 فق� بتصفح ، أما إذا �ان الزائر یرغـبتحمیل صفحات الموقع و�تفاعل معهاومنتجاتها فانه سینتظر ل

  . �ستمتع �ه الموقع فانه قد ینتقل لموقع آخر إذا استغرق تحمیل الصفحات وقت طو�ـل أو إذا لـم

                                       
  .106-100، صمرجع سب� ذ�ره، نضال عبد الله تا�ه 1
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 وتعتبر سرعة التحمیل من الأمور الهامة التي یجب أن تؤخذ �عین الاعت�ار أثنـاء تـصم�م

، النصوص ن، �ما یجب أن یراعى أثناء تصم�م الموقع عدم احتوائه على �م�ة �بیـرة مـالشر�ات لمواقعها

، وأن یناسب المعلومات ، وسـهولة إیجـادو�التفاعل مع الموقـعNavigation وأن �سمح �سهولة الإ�حار

  .�الرسوم المتحر�ة التصم�م الجمهور المستهدف فمثلاً موقع للأطفال یجـب أن ��ـون غنیـاً 

عبر الأنترنت الانتقال  الحملة الاعلان�ة الهدف من في �عض الحالات ��ون  : Desire الرغ�ة .3   

المعلن الرغ�ة ، ولتحقی� ذلك یجب أن یخل� أخر� من مراحل تعییر السلوك�المستهلك من مرحلة الى 

أما عن طر�� الانترنت فیتم ، طر�� وسائل تنش�� المب�عات أو استخدام قو� الب�ع یتحق� عادة عنوهذا 

عن طر�� مهور المستهدف أو عن طر�� إلى الج الرسائل الإلكترون�ةخل� الرغ�ة عن طر�� إرسال 

  .   Inferential الموجهة ستراتیج�ة الدفع �استخدام إعلاناتا إت�اع

، الإلكترون�ة تستط�ع الشر�ات الاتصال �الجمهور المستهدف م�اشرة عـن طر�ـ� إرسـال الرسـائل

معظم الرسائل الإلكترون�ة ، فالموقـعو�عتبر المسوقون هذه الطر�قة في الاتصال فعالة في دفع المستهلك لز�ارة 

، و�التالي الانتقال إلى موقع الشر�ة، URLتسمح للمستخدم �الضغ� على العنـوان الالكترونـي للـشر�ة 

إرسالها إلى مستخدمین  ، وهي ذات جـدو� إذا تـمأكثر تطب�قات الإنترنت استخداماً الرسائل الإلكترون�ة  وتعتبر

  .النوع من الرسائل ولدیهم اهتمام �المنتج�سمحون �استق�ال هذا 

بتطو�ر  ستراتیج�ة الدفع للوصول إلى الجمهور المـستهدف ، حیـث تقـوما�ما تستخدم الشر�ات 

إلیهم �استخدام  الرسالة الإعلان�ة �ما یتناسب مع حاجات وأذواق المستهلكین المستهدفین ومن ثـم إرسـالها

حاجات وأذواق  تعتمد محر�ات ال�حث علىفمثلاً Push & Personalization) ( ستراتیج�ة الدفعا

حیث تعتمد  ...،Yahoo, Google:  مثل Home Page المستخدمین في تصم�م الصفحة الرئ�س�ة لموقعها

...، المستخدم أثناء اشتراكه في الموقع مثل اهتماماته، الأنشطة التي �قوم بها المعلومات التـي یـسجلها على

على  أثناء تواجدهم على الموقع وتعمل الالكترون�ة سلوك زوار موقعها المعلومات تساعد معرفة�ل هاته 

  .تطو�ر الموقع �ما یتناسب مع أذواقهم

لا �عني �الضرورة الق�ام �الشراء، فقد  AIDAإن مرحلة الق�ام �فعل في نموذج  :ACTIONالفعل  .4

تقد�م المعلومات لقاعدة الب�انات، أو الحصول على مجرد ز�ارة للموقع الالكتروني او  ��ون التـصرف

  .من أجل الشراء مستق�لاً، وقد ��ون التصرف ع�ارة عن الشراء عبر الإنترنت المعلومـات

 سعى الشر�ات لتطو�ر العلاقات مع الزوار من خلال تحدیث المواقع �اسـتمرار لـضمانلابد أن ت

الأمر الذ�  شراء مثل فرص ر�ح الجـوائز أو اللعـب �الألعـاب،إعادة الز�ارة ، وقد تقدم المواقع محفزات لل

 �سبب الولاء لهذه المواقع یدفع الزوار إلى ز�ارة الموقع �غرض الحصول على جائزة أو اللعب �الألعـاب ولـ�س

 والعائلات �ش�ل موقعاً �حتو� علـى أنـشطة متعـددة للأفـراد Disneyفعلى سبیل المثال صممت شر�ة فق�،  
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تلقي طل�ات الشراء عن  یتناسب مع أذواق زواره ، �ما تم استخدام استراتیج�ات الدفع �الإضافة إلى إم�ان�ة

من مجرد مستعرضین إلى مشتر�ن  طر�� الموقع ، وقد �ان هذا الموقع فعالا لدرجة �بیرة في تحو�ل الـزوار

  .فعلیین

  :سلوك المستهلك عبر الإنترنت و�وضح الجدول التالي الاستراتیج�ات المت�عة للتأثیر على

على سلوك المستهلك عبر  ): الاٍستراتیج�ات الترو�ج�ة المستخدمة لتأثیر07الجدول رقم (

  الأنترنت

النموذج ثلاثي 

  الأ�عاد

AIDA  الاستراتیج�ات المت�عة عبر الإنترنت  

  ؛لكترونيالموقع الاٍ  الىستخدام وسائل الاعلام التقلید�ة لجذب الانت�اه ا -  الانت�اه  الم�ون المعرفي

  ؛ستخدام محر�ات ال�حثاٍ  -

  .علان عن الموقعاستخدام المواقع الالكترون�ة الاخر� �وسیلة للإ -

  ؛إرسال الرسائل الالكترون�ة للقطاع السوقي المناسب -  الاهتمام  الم�ون العاطفي

  .إلى المستهلكین ستراتیج�ات الدفع لإرسال المعلوماتاستخدام اٍ  -

 صم�م المواقع الإلكترون�ة �ش�ل یناسب أذواق وحاجات الجمهور  الرغ�ة  الم�ون السلو�ي

  المستهدف.

  استخدام وسائل تنش�� المب�عات لتشج�ع المستهلكین على الشراء.  الفعل

Source  :  Brad Alan Kleindl, Strategic Electronic Marketing Managing E-Business, South 
Western College Publishing ،USA، 2000، p60. 

  المطلب الثاني: تنش�� المب�عات عبر الأنترنت

هذا و  ،المب�عات تنش��المواقع الكترون�ة وسیلة جد فعالة نترنت و تجد العدید من المؤسسات أن الأ

رد فعل تتمثل في الحصول على  التي والغا�ة فلهدا حیث من التقلید�ة المب�عات تنش�� عن یختلف النوع

إن ترق�ة المب�عات عبر انترنت أقل  ،القصیر المد� على المب�عات حجم ز�ادةو�التالي  ستهلكسر�ع من الم

ییز المنتوج أو الز�ادة من ق�مته، یتم استعماله من أجل تم النوع هذا ، لكنلفة من ترق�ة المب�عات التقلید�ةتك

نت في �ون معظم المتصفحین للمواقع الكترون�ة نتر الأالمب�عات عبر  ساسي في ترق�ةالأالمش�ل  و��من

 الفور، على شراء �عمل�ة للق�اممر الذ� �صعب من عمل�ة تحفیزهم أولى أ�الدرجة  ی�حثون عن معلومات

لترق�ة  �عض المنتجات التي تملك خصائص معینة تم�ن المؤسسة من استعمال المواقع الكترون�ة لكن

أو  ألعابع�ارة عن  تكون  قد المنتجات �ذه، ینات المجان�ةالع استعمال یخص ف�ما خاصة �فاعل�ة تهامب�عا

  .إطار ترق�ة المب�عات في مجانا تهالتجر� میلهابرامج حاسوب یتم تح
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لتحفیز السلوك الشرائي  الشر�ات وعمومًا �م�ننا اٍختصار أهم أش�ال ترق�ة المب�عات التي تستخدمها

   فراد والتأثیر عل�ه عبر الأنترنت:لأ

 :Coupons الكو�وناتأولاً. 

 �ما تقوم، إذ یتم تسل�مها بواسطة البر�د الالكتروني تستخدم الكو�ونات �ش�ل واسع على الانترنت، 

الش��ة في  شر�ات الكو�ونات الالكترون�ة بإرسال إشعار �البر�د الالكتروني فور توفر �و�ونات جدیـدة علـى

من 55%توصلت إحد� الدراسات إلى أن  ذهن المستخدم، إذصورة إیجاب�ة عن الشر�ة في محاولة لبناء 

 18%و ممن �فضلون الجرائـد 30%�فضلون تلقي الكو�ونات �البر�د الالكتروني مقابل  مسـتخدمي الانترنـت

  :یوجد عدة أش�ال لكو�ونات الانترنت منها، 1البر�د العاد� �فضـلون 

یرسل إل�ه  ، ثم �عد ذلكالكو�ون على أحد المواقعت یختار مستخدم الانترن�و�ونات تطلب على الخ�:  .1

  ؛عبر البر�د العاد�

صاح�ة  إما م�اشرة من موقع المؤسسة الزائر هو من �قوم �ط�اعة الكو�ونات، �و�ونات قابلة للط�ع: .2

الكو�ونات تقع على عات�  إنتـاجي هـذه الحالـة تكـالیف توز�ـع و العرض أو من خلال مواقع خاصة. ف

  ؛المشتر� 

 الالكتروني الموقع عبر من خلال رسالة الكترون�ة وهنا الشر�ة تقوم بتبل�غ الز�ون  :الكو�ونات الافتراض�ة .3

Website البر�د الالكتروني أو عـن طر�ـ� E-Mail  لإعلامه �التخف�ضات المعروضة، التي �ستفید منها

  .الأسهل �النس�ة للمستخدمینو وهذه الطر�قة الأكثر استخداما على الانترنت  ،على الخ� أثناء عمل�ة الشـراء

 :Test sample خت�ارلاٍ اثانً�ا. 

، للمستخدمین �اخت�ار عینة للمنتج الرقمي قبل عملیـة الشـراء الالكترون�ة المواقع الكثیر من تسمح 

حیث  اومً ی 60-30التي توفر تنز�ل مجاني لنسخ عرض تجر�بي خـلال  �العدید من شر�ات البرمج�ات

فمثلاً عملاق الحما�ة الاٍلكترون�ة  ،�مقدور المستخدم �عد هذه الفترة شراء البرنامج أو إزالته من نظامه

kaspersky یومًا قبل شرائه �عرض ترو�جي. 30بتجر�ة المنتج الالكتروني لمدة مح للز�ائن �س  

 : Contests and Sweepstakes المس�قات وال�انصیب را�عًا.

 جعل المستخدمین �عودواالمسا�قات وال�انصیب لجذب الحر�ة و  تعتمد على الالكترون�ة معظم المواقع

على  لإقناع المستخدم للانتقال من صفحة لأخر�  الإلكترون�ة تصمم هذه الأعماللز�ارة الموقع مرة أخر�، و 

، اٍضافة إلى ترسیخ الانط�اع الذهني عن تلك المنتجات المعروضة فحه للموقعالموقع، ما یز�د مدة تص

، ولابد من الإشارة �أن على الموقع الالكتروني عبر صفحات الموقع الإلكتروني نتیجة لطول مدة التصفح

تغیر �انتظام عروض ال�انصیب الممنوحة لمستخدمي الموقع الإلكتروني، فهذا یجعلوهم �عودوا لتفصح 

                                       
  .382ص، عمان، الأردن، لتوز�ع، دار الحامد للنشر واالالكتروني تسو��المحمد طاهر نصیر،  1
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 Orbitz.com موقع  موقع مرة أخرة �غ�ة التعرف على العروض الجدیدة المطروحة عبر الموقع فمثلاً:ال

ملیون ز�ون في شهره  1,9حیث اجتذب الموقع  ، 2001 عامسوق و�ـالات السـفر علـى الانترنـت فـي  دخل

سجل نفسه في الموقع  ال�انصیب التي أعلن عنها في الرادیو ف�ل زائر �عود السبب في ذلك إلىو  الأول،

  .1ساعة لمدة ستة أساب�ع 24إ�ا�ا �ل و  مجان�ة ذها�ا لتـذ�رة سـفر ا�ان مستحقً 

  المطلب الثالث: العلاقات العامة عبر الأنترنت

أصحاب  ما تعد العلاقات العامة واحدة من الأدوات الترو�ج�ة الهامة التي تلائم تش�یلة واسعة من

التي الترو�ج�ة  الأدوات الب�ع الشخصي مـنو  ترو�ج المب�عاتو  أن الإعلان �ینما نجدو  مؤسسة،المصلحة �ال

العامة تستخدم لبناء صورة ذهن�ة جیدة لد�  المرتقبین، فإن العلاقـاتو  غال�ا ما تستهدف المشتر�ن القائمین

 موسائل الإعلاو  العاملینو  المصلحة في المشروع هذه الجماهیر تتضمن أصـحابو  ،الجماهیر المختلفة

الذین �عتبرون جوهر نشا� المؤسسات  العملاء جمهور المجتمع المحلي �الإضافة إلـىو  الموردینو 

�زورونه �استمرار و  للمنظمة فیلجأ أصحاب المصلحة في الغالب للموقع الش��يالاٍقتصاد�ة في عصرنا هذا، 

عبر الانترنت تعز�ز العلاقات العامة و  إذ تنقسـم عملیـة إدارةالب�انات وغیرها، و  الاستفساراتو  طل�ا للمعلومات

  :2إلى أر�عة مستو�ات هي

 ، فالأساس في الوجود علـى شـ��ةر الانترنت المحتو� الثر� للغا�ةقدر جمهو � :Content أولاً. المحتو� 

 �أنـه �م�ـنهم الالكتروني الجهد المبذول من أجل التأكید لزائر� الموقعو  ،هو جودة المعلومات المقدمة یبوا

�م�ن أن و  .تصـفحه �منتهـى ال�سـاطةو  الوثوق في المعلومات �الإضافة إلى إم�ان�ة الوصول إلى الموقـع

المنتج التي تقدمها  معلومـات حـولو  تفسیراتو  خلف�ات عامةو  تشمل هذه المعلومات على ملخصات

  .المؤسسة جن�ا إلى جنب مع الترف�ه والمتعة

فالقائم  ،التي �م�ن من خلالها الوصــــــول إلى المعلوماتو : Outil )الوصــــول إلى الموقع( الوســــیلةثانً�ا. 

ــــــــى ــــــــ��ة علـ ــــــــزاتو  العلاقات العامة �م�نه أن �ساعد في عمل�ة جذب متصفحي الشـ ــــــــض الممیـ ــــــــوفیر �عـ  تـ

عادة  لز�ارة أحد المواقع على الانترنت یذهب المســتخدمو  ،للمســتخدم من خلال منافع مت�ادلة عبر الانترنت

للموقع الالكتروني وضــــــــــــــمان المحتو� الثر� ، �عرفها جیدا أو �ســــــــــــــتخدم إحد� آل�ات ال�حثمواقع ال إلى

ــــــع الخاص �المؤسسة ــــــخاص للموقـ ــــــن الأشـ  ،تشغل الموقعلتعامل مع المؤسسة التي او  ،�عني ز�ارة المز�د مـ

                                       
  .284، صمرجع ساب�محمد طاهر نصیر،  1
، جامعة منتور� ، مذ�رة م�ملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجار�ة، الخدمات دور الانترنت في مجال تسو��، بو�اح عال�ة  2

 .135، ص2011قسنطینة، الجزائر، 
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ـــتو  ـــلال الانترنـ داخله الرغ�ة توفر الحافز لزائر الموقع �ي تتولد و  هذا �عني أنك تصل إلى الجمهور من خـ

  .الوصول إلى الموقع تزداد إم�ان�ةو  في ال�حث عن المؤسسة أ�ضا،

 فـي الماضـي �انـت ،الذین �ستخدمون الانترنت وهـم المتـأثرون  وهم: Public ثالثًا. الجمهور

شفه�ا  المعلومات التي یتم بثها تنتقل من متلقي إلى آخر ب��ء، هذا إذا انتقلت أساسا، و�ان الأمـر یـتم

مستخدمو  و�ختـار ،أما في عالم الانترنت ف�م�ن للجم�ع أن �شاهدوا �ل الأش�اء التي یهتمون بها ،فق�

المعلومات. �الإضافة  الانترنت المعلومات التي یرغبون في استق�الها، �ما یختارون من الذ� �سـتقبلون منـه

الأشخاص في جم�ع أنحاء  مـن للملایینإلى ذلك، �م�نهم أن ینشروا المعلومات و�م�ن أن تكون متاحة 

، لد� فالكلمة المنقولة عبر الأنترنت لها تأثیر �بیر على المناقشاتمثلاُ: منتد�ات  العالم عن طر��

  المستخدمین. 

 إن العلاقة بین أ� مؤسسة والجمهور الذ� تستهدفه تقو� أو تضعف من خلال الحاجات والمنافع

 ، ولد� فإن�عني أن التفاعل بینهما ل�س له تأثیر مت�ادل على �ل منهما وهذا لا ،والاعتقادات المت�ادلة

علاقات ثقة وسمعة  معرفة اهتمامات مستخدم الانترنت وآماله والأش�اء التي تحفزه یز�د مـن فرصـة إنشـاء

المحتو� والجمهور المتصل بهذا  تشمل ثراء المحتو� وإم�ان�ة الوصول �النس�ة للمحتو�  العلاقةجیدة. وهذه 

  .التعاطف لتلب�ة احت�اجات الجمهور والمؤسسة والعلاقة الوث�قة �الثقافة عبر الش��ة أو خارجهـا التـي تخلـ�

 أن عبر الأنترنت و�جدر �الذ�ر أن هنالك عدة وسائل الكترون�ة �م�ن لإدارة العلاقات العامة

  في ذهن جمهورها: ؤسسةوتحسین صورة المتستخدمها لتأثیر على سلو��ات مستخدمي الأنترنت 

التي تساهم  الهامة�عتبر البر�د الالكتروني من الأمور : E-Mail العلاقات العامة عبر البر�د الالكتروني .1

هو یوفر طر�قة شخص�ة للاتصال فعند استخدامه �ش�ل فعال، ذلك و  في تحسین علاقة المؤسسة بز�ائنها

  .الم�اشر مع العمیل

 م�اشرة إلى العمیـل، ینقـل الرسـائل الصـح�حة الترو�ج�ة الالكتروني توجه الحملاتفمن خلال البر�د 

 المحددة، استجا�ة الأشخاص له م�اشرة، یتطلب القلیل من الجهد، منخفض التكلفة، �سمح بتخص�ص

 نتجفظة على اسم المالمحاوسیلة قو�ة للغا�ة لخل� و هو ، فمتلقینلتناسب احت�اجات ال الترو�ج�ة الرسائل

لذا یجـب أن لا تكـون  ،وعلامتها التجار�ة لها تأثیرها على اسم المؤسسة الكترون�ة �ل رسالةو  ،المؤسسةو 

یر عن المؤسسة وعن بیئتها فالبر�د الالكتروني �م�ن أن یوضح الكث ،متحجرةو  الرسـالة المرسـلة جافـة

  .1الالكترونينحو الشخص الذ� �ستخدم البر�د الانترنت و  جمهور اتجاهها نحـوو 

تجمع بین أفراد مهمتین بنفس  للنقاش والتحاور هي منتد�ات: Newsgroups مجموعات الأخ�ار .2

مع ، مقالات حول موضوعات محددة بدقة تقوم بتوز�ع رسائل أو الموضوع، منظمین في ش�ل مجموعات

                                       
  .125، صمرجع سب� ذ�رهبو�اح عال�ة،  1
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ما و  ،المجموعات ذههملاحظة ان الاسم هنا اخ�ار�ة لا �مت للموضوعات �صلة فقلیل ما تجد أخ�ار في 

الفعلي ما یجعل إم�ان�ة الوصول  �میزها عن جلسات المخاط�ة والتحاور الم�اشر هي أنها لا تتم في الوقت

للرد على استفسارات الز�ائن وإخ�ارهم �المنتجات  �تم استخدامها �أداة اتصال تسو�ق�ةو ، إلیها في أ� وقت

المجموعات الإخ�ار�ة عندما یتم استخدامها �ش�ل مناسب فرصـا توفر  حیث ،الجدیدة، أو التحسینات فیها

و یجب القول  ،الذ� یلعب دورا في تكو�ن الرأ� العامو  النش�و  الجمهور المناسب المهتم معقولـة لإشـراك

 لم یتم التعامل مع هذا الأمر �منتهى الحذر، فقد ��ون هذا أسرع الطرق لتحط�م سـمعة المؤسسـة أنـه إذا

الذ� �م�ن  هو أ�ضـا الم�ـانو  ،ورة م�اشرة مع الجمهور المختارهذا لأن الاتصالات تتم �صش��ة، و على ال

  .1ومنتجاتها ف�ه للجمهور أن یرد على الآخر�ن الذین لدیهم اهتمام م�اشر �المؤسسة

�م�ن للمؤسسات أن ستغل أحداث  :Occasions and events online وأحداث على الانترنتمناس�ات  .3

هامة �المناس�ات والأع�اد والتظاهرات...، لجدب الحر�ة إلى موقعها الالكتروني، وذلك من خلال إثراء 

لاء موقعها الالكتروني �المعلومات من أجل العمل على تش�یل مجتمع أنترنت خاص بها یتكون من العم

من نهائ�ات �أس العالم  برعا�ة �ل نسخة Cola-Coca، وعلى سبیل المثال تقوم شر�ة 2الحالین والمرتقبین

، حیث تسمح للمستخدمین �الحصول على أحدث الأخ�ار حول الفرق  FIFA World Cupلكرة القدم 

المستخدمین حول النتائج  المشار�ة ومختلف النتائج المحققة عبر موقعها الإلكتروني، �ما تفتح نقاشات بین

  ذهن عشاق �أس العالم. علامة راسخة في Coca-Colaالمحققة، �ل ذلك جعل من شر�ة 

  : Direct Marketing Onlineالتسو�� الم�اشر عبر الأنترنت المطلب الرا�ع: 

، ؤسسةالتسو�ق�ة الم�اشرة مع عملاء مستهدفین من الم �افـة الاتصـالات" لتسو�� الم�اشر ع�ارة عنا�عتبر 

وعلى أساس ذلك فإن التسو�� ، 3"�ناء علاقات فور�ة معهمسر�عة، و  بهدف تولید استجابتهم �صورة فور�ة أو

  ها:نالم�اشر له عدة مزا�ا م

 من طلب المنتجات على مدار الساعة لكامل الأسبوع، ف�عد إجراء عمل�ة  الز�ون  �م�ن هذا الأسلوب

  الطلب یتم الدفع عن طر�� الحساب المصرفي الالكتروني؛

  استخدام قاعدة ب�اناتData Base تسمح بإجراء اتصال شخصي ومتمیز بین المؤسسة وز�ائنها؛ 

  تبني �ل تقن�ات الترو�ج والاتصال والتي نت شأنها تحقی� استجا�ة فور�ة وتوفیر الوسائل اللازمة للز�ون

 �ي یرسل هذه الاستجا�ة للمؤسسة.

                                       
  .126-125ص ،ساب�مرجع عال�ة،  بو�اح  1

  .381-380، صه�ر مرجع سب� ذمحمد طاهر نصیر،  2
  .117، صمرجع سب� ذ�رهبو�اح عال�ة،  3
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عد أش�ال الى تن ال�ائع والمشتر�، وهذا راجع شك أن الأنترنت توفر أكبر مجال للتفاعل�ة بی ولا

یوفر التسو�� الم�اشر على الانترنت إم�ان�ات هائلة لتقد�م السلع والخدمات  حیث، Internetالاتصال عبر 

مقاس المستهلكین والمنتفعین علاوة على دوره في شخصنة الرسائل الموجهة إلى  �طر�قة مفصلة على

  نه یخاطب الفرد و�ستجیب لخصوص�اته، حیث أن الأمر المهم في التسو�� الم�اشر أ الجمهور المستهدف،

  .و�ستجیب إلى خصوص�ات �ل فرد فیها أ�ضا و�خاطب الجم�ع

 في الممارسة التسو�ق�ة الحدیثة عددا من الأش�ال المتنوعـة نتر عبر الانت�تخذ التسو�� الم�اشر و 

  : 1يالتي تم�ن من التأثیر سلو��ات المشتر�ن والحصول على اٍستجا�ة فور�ة من قبلهم وأهمها ما یل

 :Internet cata log Marketing أولاً. التسو�� ��تی�ات الانترنت المصورة

تت�ح  یتمثل في التسو�� الم�اشر الذ� یتم من خلال الكتی�ات المصورة على ش��ة الانترنت، والتي 

و��ف�ة  ومواصفاته، عن المنـتج استخدام تقن�ات الط�اعة والألوان في إعطاء وصـفا تفصـیل�ا أكثـر وضـوحا،

  مما �شجع الزائر على الرغ�ة في معرفة المز�د حول المنتج ومعرفة مختلف خصائصه. استعماله

  :Voice-mail Marketing التسو�� �البر�د الصوتيثانً�ا. 

 الم�اشر الذ� �ستخدم البر�د الصوتي الالكتروني في الوصول إلى العملاءر إلى التسو�� و�شی

سماعها  المستهدفین، حیث یتم هنا إرسال رسالة شفه�ة على الانترنت من المؤسسة إلى العمیل، �حیث �م�نه

  الرسالة الإلكترون�ة. )الضغ� على(متى أراد، عند تنش�� 

 :E-mail Marketing التسو�� �البر�د الالكترونيثالثًا. 

 �عد البر�د الالكتروني من أهم وسائل التسو�� الم�اشر على الانترنت، و�عتبر �مثا�ة المرادف 

  :2وهي مقارنة �البر�د الم�اشر عدةمزا�ا �لإعلان البر�د الم�اشر إلا أن البر�د الالكتروني یتمتع 

 ین الالكتروني توجه المستخدم فإعلانـات البر�ـد ،یوفر البر�د الالكتروني وسیلة ملائمة للاسـتجا�ة الم�اشـرة

الوب الحصول على معلومات إضاف�ة أو إنهاء صفقة  �استطاعة مسـتخدمللمواقع الش���ة �ش�ل فعال، و 

 س�ة؛�سرعة ق�ا تجار�ة

  الخاصة للمستخدم  الرغبـاتالالكتروني لیتلاءم مع الحاجات و الأهم فإن �الإم�ان شخصنة البر�د و

 .روني تماما�ش�ل الكتو 

                                       
، 2007مصر،  ، دار الف�ر الجامعي، الإس�ندر�ة،إدارة التسو�� في بیئة العولمة والإنترنتمحمد فر�د الصحن، طارق طه أحمد،  1

  .467-465ص

 الأردن، ،عمان مؤسسة الوراق للنشر والتوز�ع، ،)مدخل تحلیلي تطب�قي( الاتصالات التسو�ق�ة الالكترون�ة �شیر ع�اس العلاق، 2

  .126، ص2005
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عند إعداد  ة) خصائص هام04لابد من مراعاة ( E-mailوحتى ینجح التسو�� الم�اشر عبر 

  :1الرسالة الإلكترون�ة

 ؛مملو  طو�ل الإلكترون�ة أن تكون مختصرة، فهو غیر مستحب أن ��ون نص الرسالة 

 ل�س لد�ه الوقت لیـتمعن(العمیل المرتقب)  فالمستقبل ،موضوع الرسالة یجب أن ��ون معبرا عن جوهرها 

 ؛فیها

  ؛نتائج إیجاب�ة أم لا تعطي ، فالرسالة غیر الموجهة �حتملمشخصةأن تكون 

 صلاحیتها أن تكون مفاجئة، فالرسالة یجب أن تحتو� على عناصر تحفز على الاستجا�ة أثناء مـدة 

 ....)تخف�ضات في الأسعار، عینة مجان�ة، عروض خاصة محدودة المدة(

 المؤسسـات ا، حیث أن العدیـد مـنالالكتروني أكثر أش�ال التسو�� الم�اشر استخدامً  البر�د�عد 

�ستمتع  همأغلبهو أداة اتصال ممتازة مع العمـلاء حیـث أن و  ترسل نشرات دور�ة �البر�د الالكتروني،

  .خاصة في أسواق الدول المتطورة �الولا�ات المتحدة بتلقي هذه الرسائل

  :2المزا�ا التال�ةو  الفوائد البر�د الالكتروني مجال نمو لأنها تـوفر العدیـد مـنتعتبر نشرات و 

 ؛الق�ام �ش�ل منتظم وقانوني بترو�ج اسم المؤسسة لد� العملاء  

 ؛توج�ه العملاء نحو موقع المؤسسة  

 سهولة إرسالها للعملاء.  

التسو��  الجانب السیئ مـنوهو  Spam �ما تجدر الإشارة إلى البر�د الالكتروني غیر المرغوب ف�ه

 المرسل لأنه �حول ع�أ الاخت�ار من، العملاء لا �حبون بر�د الكتروني غیر مغرِ ف ،�البر�د الالكتروني

فعلى المسوقین أن ��ونوا حر�صین لأن بإم�ان التسو�� الوهمي عمل  ،(الز�ون) إلى المستقبل (المؤسسة)

  الع�سي. الأثر

  

  

  

  

  

  

  

                                       
  .118 ،مرجع سب� ذ�رهبو�اح عال�ة،  1

  .386، صمرجع سب� ذ�رهمحمد طاهر نصیر،  2
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  خلاصة الفصل الثاني:

 هتماما للاجذ�ً  Communication Technologies تصالالاٍ  تكنولوج�اتنترنت أحد أكثر الأتعتبر 

 من قبل الأفراد، نظار في وقتنا الحالي �ما تعرف أعلى النسب من حیث النمو ودرجة استعمالا لأواستقطا�ً 

في مختلف مجالات اتصال التسو�قي، لهذا صارت العدید من  ش��ة الأنترنتوالیوم �م�ن استعمال 

 هذاتعتبر أن لأن هذه الأخیرة  Web الو�بج�ة عبر �الترو  هاحملات�الغة لتصم�م  أهم�ة المؤسسات تعطي

 ةدفتهالمس المستهلكین شر�حةالوصول إلى  سهل� فهوأخر�  جهة منو  ةجهمیزة تنافس�ة من  حهاس�من

معینة وذلك من خلال نقل المستهلك من مرحلة إلى أخر� من مراحل عمل�ة الشراء إحداث تغیرات سلو��ة و 

خل� اتجاهات اٍیجاب�ة للأفراد نحو المؤسسة محاولة  ، اٍضافة إلىوصولا إلى مرحلة اٍتخاذ قرار الشراء

  .ومختلف المنتجات التي تروج لها

مثل  Marketing communication الممارسات في مجال اتصال التسو�قيو  �ما أن النشاطات

لمختلف الخ�ارات التي تمنحها ش��ة  لهامن خلال استعما هامًاا قد عرفت تطورً  تنش�� المب�عاتو  علانالاٍ 

شارة ا ضمن الس�اسة التسو�ق�ة للمؤسسة، �ما تجدر اٍ ا أساس�ً موقعً  �حتلها عبر  الترو�ج، وصار الأنترنت

الأنترنت، ما یثبت أهم�ة عبر  الاٍعلانمستمرا خاصة ف�ما یخص و  نموا سر�عشهد الممارسات ت هذهإلى أن 

  التكنولوج�ا في تحسین أداء اتصال التسو�قي للمؤسسة. هذه دورو 

  

 

  

 

  



  

 

  

 النشا� تفعیل في والاتصال الاعلام تكنولوج�ا دور :لثالثالفصل ا

  المستهلك سلوك على للتأثیر الترو�جي لشر�ة اٍتصالات الجزائر

  

  "شر�ة اتصالات الجزائر"تقد�م عام حول الم�حث الأول:             

   الترو�ج�ة الأنشطة في الأنترنت استخدام واقعالم�حث الثاني:                   

  الجزائر اتصالات لشر�ة

 عرض وتحلیل ب�انات الاستمارة لعینة الدراسةالم�حث الثالث:                   
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 تمهـــــــید:

إن التطور التكنولوجي الذ� �شهده قطاع الاتصالات عرف نموا �بیرا ومنافسة شدیدة بین مختلف 

  المتعاملین ف�ه، وأص�ح من أكثر القطاعات الاقتصاد�ة جذ�ا للمستثمر�ن.

حاولنا في هذا الجزء التطب�قي تسل�� الضوء على الواقع من خلال التر�یز على وفي إطار ذلك 

  مؤسسة اتصالات الجزائر �اعت�ارها مؤسسة جزائر�ة تنش� في السوق الوطني.

ولمعرفة دور الترو�ج في ظل التكنولوج�ات الحدیثة الذ� تقوم �ه اتصالات الجزائر في التأثیر على 

اد على عدة طرق، منها المقا�لات الشخص�ة مع المسئولین للحصول على تصرفات عملائها، تم الاعتم

المعلومات المتعلقة بترو�ج منتجات المؤسسة �طر�قة حدیثة، �ما اعتمدنا على الوثائ� الداخل�ة للمؤسسة، 

�الإضافة إلى الاستب�ان الذ� �عتبر أكثر الطرق المستعملة من طرف ال�احث لجمع أكبر قدر مم�ن من 

  ومات حول الموضوع.المعل
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  "الجزائر اتصالات" حول شر�ة   عام تقد�م :الأول الم�حث

 أهم و�ذلك الجزائر، اتصالات مؤسسة عن تار�خ�ة لمحة تقد�م إلى الم�حث هذا خلال من سنتطرق 

 التنظ�مي. وه��لها بتقد�مها تقوم التي النشاطات

  الجزائر اتصالاتالمطلب الاول: نبذة عن المؤسسة الأم 

  :1الجزائر اتصالات لمؤسسة شاملة نظرة تقد�م المطلب هذا خلال من نتناول

  :تار�خ اتصالات الجزائر .أولا

 �اشرت الاتصال، و الإعلام تكنولوج�ات في الحاصل المذهل التطور �فرضها التي �التحد�ات وع�ا 

 هذه تجسدت وقد والمواصلات، البر�د قطاع في عم�قة بإصلاحات م 1999 سنة منذ الجزائر�ة الدولة

 احتكار اءنهلإ القانون  هذا جاء �حیث م، 2000 أوت شهر في للقطاع جدید قانون  سن في الإصلاحات

 الش��ات، وتسییر واستغلال التنظ�م نشاطي بین الفصل و�رس والمواصلات البر�د نشاطات على الدولة

 البر�د�ة �النشاطات یتكفل أحدهما ومتعاملین، ومال�ا إدار�ا مستقلة ض�� سلطة إنشاء تم المبدأ، لهذا وتطب�قا

 اتصالات" في ممثلة �الاتصالات وثانیهما ،"الجزائر بر�د "مؤسسة في متمثلة البر�د�ة المال�ة والخدمات

  ."الجزائر

 واستغلال لإقامة رخصة ب�ع م 2001 جوان شهر في تم للمنافسة الاتصالات سوق  فتح إطار وفي

 رخص ب�ع تم حیث أخر�، فروع ل�شمل للمنافسة السوق  فتح برنامج تنفیذ واستمر النقال، للهاتف ش��ة

 في الدول�ة الدارسات �ذلك السوق  فتح شمل �ما الر�ف�ة، المناط� في المحلي الر�� وش��ة �ش��ات تتعل�

 الاتصالات سوق  أص�حت و�التالي م، 2004 في الحضر�ة المناط� في المحلي والر�� "VSAT" م، 2003

 الوقت، نفس وفي المنافسة، ولقواعد الشفاف�ة لمبدأ دقی� احترام ظل في وذلك م، 2005 في تماما مفتوحة

 التأخر تدارك على اعتمادا الأساس�ة المنشآت مستو�  تأهیل على النطاق یرمي واسع برنامج في الشروع تم

 .المتراكم

   :الجزائر اتصالات مؤسسة ثان�ا. م�لاد

 والمواصلات، البر�د قطاع استقلال�ة عن م 2000 أوت 05 في المؤرخ 2000/03القرار نص 

 مؤسسة و�ذلك البر�د، قطاع بتسییر تكفلت والتي الجزائر، بر�د مؤسسة إنشاء القرار هذا �موجب تم حیث

 هذا و�عد إذ الجزائر، في الاتصالات ش��ة تطو�ر مسؤول�ة عاتقها على حملت التي الجزائر اتصالات

 المراق�ة، مهمة لها أو�لت الأخیرة هذه البر�د وزارة عن تسییرها في مستقلة الجزائر اتصالات أص�حت القرار

 مجال في تنش� اجتماعي مال برأس أسهم ذات اقتصاد�ة عموم�ة مؤسسة الجزائر اتصالات �عدها لتص�ح

  .الاتصالات

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=presentation, le 03/04/2016, 15h23. 
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 ت�عت والاتصال الإعلام وتكنولوج�ات البر�د وزارة ابهقامت  دراسات و�عد عامیین من أز�د ف�عد

  .م 2003 سنة جسدت حق�قة الجزائر اتصالات أضحت200/03القرار 

 على اتصالات �ان حیث الجزائر، اتصالات معلها  الرسم�ة الانطلاقة �انت ،2003جانفي  01

 الذ� مشوارها إتمام في الشر�ة تبدأ لكي 2003 سنة جانفي من الفاتح حتى الانتظار اهوإطارات الجزائر

 مستقلة الشر�ة أص�حت حیث التار�خ، هذا قبل عل�ه �انت لما تماما مغایرة برؤ�  لكن الاستقلال، مند بدأته

 فیها وال�قاء شرسة المنافسة ف�ه یرحم، لا عالم في وجودها إث�ات على ومجبرة البر�د، وزارة على تسییرها في

 .المنافسة على الاتصالات سوق  فتح مع خاصة والأجدر للأقو�،

  :الجزائر اتصالات مؤسسة تعر�ف ثالثا.

 و�رأسمال عام، (99) ب اتهمد حددت أسهم ذات اقتصاد�ة عموم�ة شر�ة هي الجزائر اتصالات 

 التجار�  سجل في ومقیدة ،% 100 بنس�ة لدولة ملك هي دج، 50.000.000.000 :ب قدر عمومي

 رقم تحت الخمس، الد�ار 05 رقم الوطني �الطر�� الاجتماعي مقرها م الكائن2002ما�  11 یوم

001808302 B قانون  �موجب محصورة مهامها أص�حت العاصمة، �الجزائر  16211   المحمد�ة

 أسهم، ذات لشر�ة قانوني طا�ع العموم�ة الاقتصاد�ة، ذات للمؤسسة الأساسي للنظام الراجع 2000/3

 عالم في أهداف ثلاث على م �اعتمادها01/01/2003من  ابتداء نشاطها ممارسة في رسم�ا دخلت

 :1والاتصالات الإعلام التكنولوج�ات

 المردود�ة  

 الفعال�ة   

 الخدمة جودة 

 نظرا الرائدة دوما لت�قى واجتماعي واقتصاد� تقني ق�اسي، عالي، مستو�  تحقی� في اتهرغ�ا

 في واتصال إعلام �شر�ة العالم�ة م�انتها على والحفا� سعتها تنم�ة هدفها تنافسي، مح�� في لوجودها

 الانترنت، ونشأت للمؤسسة فروع أخر� هي: ش��ة استعمال قدرات تنم�ة في أ�ضا ساهمت �ما الجزائر،

 ؛فرع خدمات الانترنت  

 ؛اتصالات الجزائر الفضائ�ة 

  :مو�یل�س فرع الهاتف النقالMobilis. 

  -جیجل-المطلب الثاني: تقد�م المدیر�ة العمل�ة لاتصالات الجزائر 

  :المدیر�ة أولاً. نشأة

 العامة المدیر�ة بتنظ�م الخاص 2002 نوفمبر 11 بتار�خ 02/15 رقم العامة المدیر�ة قرار وف� 

 المدیر�ة لهذه الرسم�ة الانطلاقة و�انت بجیجل، للاتصالات العمل�ة المدیر�ة تأس�س الجزائر تم للاتصالات

                                                           
  .نفس المرجع 1
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 واتصالات الجزائر بر�د مؤسستین، إلى والمواصلات البر�د قطاع تقس�م �عد أ� ، 2003جانفي1 في

  أسهم. ذات عموم�ة �شر�ة الجزائر

عبر �امل تراب الولا�ة، وتتمثل ف�ما  -جیجل–وتمتد فروع المدیر�ة العمل�ة لاتصالات الجزائر 

  :1یلي

 .الو�الة التجار�ة الطاهیر  

 .الو�الة التجار�ة المیل�ة 

 .الو�الة التجار�ة الصومام 

  28الو�الة التجار�ة جیجل. 

 :2015عدد مشتر�ي خدمات الهاتف والانترنت في ولا�ة جیجل لسنة 

  ): یوضح عدد مشتر�ین في خدمات اتصالات الجزائر08رقم ( الجدول

  عدد المشتر�ین  الخدمة المقدمة

  46174  الهاتف الثابت السلكي

  5035  الهاتف اللاسلكي

 ADSL  26377الانترنت 

 4G/LTE  10735   الانترنت الجیل الرا�ع

  .وثائ� من المؤسسةالمصدر: 

 :-جیجل–المهام والمسؤول�ات للمدیر�ة العمل�ة للاتصالات  .ثان�ا

 :مهمة تمثیل اتصالات الجزائر على المستو� المحلي  

  للمدیر�ة العامة على المستو� المحلي.المدیر�ة العمل�ة للاتصالات هي الممثلة 

 :المهمات المرت�طة بنوع�ة الخدمات والعلاقات مع الز�ائن 

  ضمان متا�عة نوع�ة الخدمات، السهر على احترام قواعد السلوك من طرف عمال اتصالات الجزائر

 أثناء أدائهم لمختلف نشاطاتهم، الأخذ �أراء الز�ائن؛

 ار�ة والز�ائن في حالة تقد�م ش�او�، عدم رضا الز�ائن.تلعب دور وس�� بین البن�ات التج 

 :المهمات المرت�طة �الوظائف البنیو�ة لاتصالات الجزائر 

 ؛تنش�� الوظائف التجار�ة والتقن�ة 

  العمل�ة ضمان اتصال �ل من البن�ةactuel والبن�ة العمل�ةCLT؛ 

  واخت�ار الكفاءات.اعداد البن�ات العمل�ة لمخط� تطو�ر البن�ات التحت�ة للإقل�م 

                                                           
  .وثائ� من المؤسسة 1
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 :المهمات المرت��ة �الملك�ة والامن 

  ادارة ممتلكات المؤسسة بجم�ع أش�الها (الم�اني، العتاد، والش��ات الخاصة �الاتصالات...) تهدف الى

 تنظ�م البن�ات العمل�ة؛

 ضمان حما�ة ممتلكات المؤسسة من خلال وسائل المؤسسة أو بوسائل خارج�ة؛ 

 ترام جم�ع البن�ات العمل�ة للمدیر�ة العمل�ة للاتصالات على مستو� اقل�مها من السهرة على تطبی� واح

 خلال توفیر �ل من النظافة، الامن، والمح��؛

 .تسییر التأمینات للممتلكات 

بدأت الوحدة العمل�ة لولا�ة جیجل نشاطها : -جیجل –اله��ل التنظ�مي للمدیر�ة العمل�ة الاتصالات  .ثالثا

، وهي تا�عة للمدیر�ة الجهو�ة لقسنطینة مع �ل من ولا�ة س���دة، قسنطینة، أم البواقي 2003 في جانفي

  ومیلـــــة.

و�تكون اله��ل التنظ�مي للوحدة العمل�ة لولا�ة جیجل من عدة مصالح وأقسام، یرأسها مدیر الوحدة 

  و�تكون من:

و�تفرع م�ت�ه الى الامانة وم�تب المنازعات القضائ�ة، وعون الامن الداخلي  :العمل�ة . مدیر�ة الوحدة 1

  وم�تب التأمینات من جهة أخر�.

  یتكون من م�تب خاص �النقل وم�تب لتسییر الممتلكات. :) . مصلحة الوسائل العامة (الموارد الماد�ة2

 یتكون من م�تب الاجور وم�تب تسییر الموظفین. مصلحة الموارد ال�شر�ة: .3

یتكون من م�تب التسییر التجار� (الجودة التجار�ة) م�تب الخدمات الجدیدة وم�تب  . مصلحة التسو��:4

  الحسا�ات الكبر�. تقوم هذه المصلحة �المهام التال�ة:

  متا�عة وتسییر الو�الة التجار�ة؛ 

 لتي لم تسدد دیونها؛الذهاب شخص�ا الى الشر�ات والهیئات ا 

 .متا�عة الاوضاع داخل الو�الات التجار�ة 

  تتكون من م�تب التحو�ل، �تب الاستبدال، م�تب الطاقة والمح��. :القاعد�ة . مصلحة الش��ات 5

 تتكون من م�تب الانتاج، م�تب التوثی� وم�تب تحو�ل المعط�ات. : الاٍتصالش��ة . مصلحة 6
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  -جیجل–العمل�ة لاتصالات الجزائر  اله��ل التنظ�مي للمدیر�ة): 10الش�ل رقم (

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .المؤسسة من وثائ�المصدر: 

 وأهدافها الجزائر اتصالات مؤسسة مهام :الثالث المطلب

 الجزائر �الإضافة اتصالات مؤسسة تقدمها التي المهام مختلف إلى نتطرق  سوف المطلب هذا في

 .أهدافها إلى

 وهي �الجزائر، الإعلامي تمعلمجا بتنم�ة الجزائر اتصالات تتكفل :الجزائر اتصالات مؤسسة مهام .أولا

 والخواص، للشر�ات �النس�ة والصوت المعط�ات لتحو�ل الش���ة والحلول الثابت، الهاتف سوق  في تنش�

 وأرقى أحسن تقد�م على تسهر فهي لذا �الجزائر، الاتصالات قطاع في الرائدة الجزائر اتصالات تعد حیث

 یلي: �ما لز�ائنها الخدمات

 إرسال خدمات للغیر توفر حیث الصناع�ة، الأقمار عبر الإرسالات ومختلف الهاتف�ة �الخدمات تتكفل 

 رادیو أو �هر�ائ�ة واسطة أ� طر�� عن ،"معط�ات صور، أصوات،" علیها الحصول أو المعلومات

 ؛ومتعددة معقدة تحد�ات رفع �غ�ة وذلك ،... �انت �هرومغناط�س�ة أو �صر�ة �هر�ائ�ة

 مجال في خاصة وتقنیین ومهندسین إطارات من الضرور�ة والخبرات الكفاءات استقطاب على العمل 

 ؛الاتصالات

 مدیریة الوحدة العملیة

 عون الامن الداخلي الامانة

 مكتب التأمینات مكتب المنازعات القضائیة

مصلحة 

 المفتشیة

مصلحة شبكة 

 المشترین

مصلحة الشبكة 

 القاعدیة

مصلحة الزبائن 

 والتسویق

مصلحة  مصلحة الافراد

 الوسائل العامة

المكتب الخاص 

 بالبیانات

المكتب الخاص 

 بالنقل

مكتب تسییر 

 الممتلكات

مكتب تسییر 

 الافراد

 رمكتب الاجو

 

مكتب التسییر 

 التجاري

مكتب الخدمات 

 الجدیدة

مكتب الحسابات 

 الكبرى

 مكتب الانتاج

 مكتب التوثیق

مكتب تحویل 

 المعطیات

مكتب خطوط 

 الھندسة

 مكتب التحویل

 مكتب الاستبدال

 التقنيالمكتب 

 المكتب التجاري

مكتب الطاقة 

 والمحیط
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 من المواطنین، �بیر عدد إلى الاتصالات خدمات وصول وتسهیل الهاتف�ة الخدمات عرض ز�ادة 

 ؛الر�ف�ة المناط� في خاصة

 الرقم�ة والمعط�ات الم�تو�ة والرسائل والصوت الصورة بنقل �سمح �ما الاتصالات مصالح تمو�ل. 

 ؛والخاصة العامة الاتصالات ش��ات وتسییر واستمرار تطو�ر 

 ؛الاتصالات ش��ة متعاملي �ل مع الداخل�ة الاتصالات وتسیر واستثمار إنشاء 

 متمیز( معلوماتي نظام تصم�م محاولةGAIA(، یلي ما طر�� عن وذلك للز�ائن، وفاءا:  

 الز�ون، طلب تحف� التي الجزائر، لاتصالات التجار�ة الو�الة مستو�  على وحید ش�اك له ز�ون  �ل 

 .إلخ... عنوانه، �ه، خاصة ومعلومات

 للأوراق. صفر�  تسییر التجار�ة والو�الة التقن�ة المصالح بین الورق(الوثائ�) ت�ادل إزالة 

 الإنترنت عبر فواتیرهم یخص ف�ما �الاستشارة للز�ائن السماح. 

 :1في الجزائر اتصالات لمؤسسة الرئ�سي النشا� یتمثل

 ؛وتلبیتها الز�ائن حاج�ات تقدیر 

 ؛أفصل �ص�انة یتعل� ف�ما لاس�ما علیها، والمحافظة القاعد�ة اله�اكل مردود�ة 

 ؛علیها �عاب لا نوع�ة ذات خدمات عرض 

 المستحقة أجلها في الدیون  تحصیل. 

 المعلومات تكنولوج�ا عالم الجزائر اتصالات مؤسسة دخلت :الجزائر اتصالات مؤسسة أهداف .ثان�ا

 التال�ة: الأهداف تحقی� �غ�ة والاتصال

 عدد لأكبر الاتصال خدمات مختلف في المشار�ة عمل�ات وتسهیل الهاتف�ة الخدمات عرض في الز�ادة .1

 ؛الر�ف�ة المناط� في خاصة المستعملین من

 خدمات في منافسة أكثر وجعلها المقدمة والتش�یلة المعروضة، الخدمات ونوع�ة جودة في الز�ادة .2

 ؛الاتصال

 ؛الإعلام طرق  �مختلف توصیلها وفعال�ة للاتصالات، وطن�ة ش��ة وتطو�ر تنم�ة .3

 ؛الجزائر في الإعلام لمؤسسة تطو�ر برامج فتح مجال في رئ�سي �ممثل المشار�ة .4

 المعلومات مراكز تطو�ر و�ذلك العن�بوت�ة، الش��ة عبر والشراء) (الب�ع الجدیدة الخدمات تطو�ر .5

 ؛والتوج�ه

 المعط�ات الم�تو�ة، الرسائل الأصوات، وت�ادل بنقل تسمح والتي �عد، عن الاتصال بخدمات التزو�د .6

 ؛... والمسموعة، المرئ�ة المعلومات الرقم�ة،

 .السلب�ة التقلید�ة والتصرفات التسییر أنما� على �التخلي علیها والمحافظة حسنة سمعة �سب على العمل .7

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=presentation, le 11/04/2016, 14h33. 
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  الترو�ج�ة لشر�ة اتصالات الجزائرالم�حث الثاني: واقع استخدام الأنترنت في الأنشطة 

 وفر ش��ة الانترنت للمؤسسات منافذ ترو�ج�ة، �ما أنها توفر مزا�ا تتمثل في الكـم الهائـل مـنت

واتصالات الجزائر واحدة من المؤسسات  مؤسسة،ل الالكتروني المعلومات التي �م�ن توفیرها على موقع

 من خلال هذا الم�حث سوف نحاول، فروني على الانترنتتسعى لتسو�� منتجاتها عبر موقعها الالكت التي

الترو�ج لمختلف خدمات التي تقدمها مؤسسة اتصالات تسل�� الضوء على أهم استخدامات الانترنت في 

  التطرق إلى: ، وذلك من خلالالجزائر

 تحلیل الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر؛ 

  ؛الاٍلكترونيالعروض الخدم�ة التي تروج عبر الموقع 

 .اٍستخدام الانترنت في الأنشطة الترو�ج�ة 

  المطلب الأول: تحلیل الموقع الاٍلكتروني للشر�ة 

هو �طاقة الهو�ة التي تمیز الموقع الالكتروني  �Web addressعتبر اسم النطاق أو عنوان الو�ب 

 تنش� اتصالات الجزائر �ش�ل رئ�سي مـن خـلال ، إذعالم الأعمال الافتراض�ة على ش��ة الانترنت فـي

 https://www.algerietelecom.dz: موقعها على ش��ة الإنترنت والذ� �حمل اسـم النطـاق التـالي

 مما إضافة إلى أنه مرت�� �اسم المؤسسة وطب�عـة نشـاطها، الذ� یتمیز �القصر وسهولة الحف�، 

  . 1ال�حث�سهل عمل�ة الوصول إل�ه من خلال محر�ات 

  : Home pageأولاً. الصفحة الرئیسیة 

واجهة الموقع، وتعطي  فهذه الصفحة هي ،تعد الصفحة الرئ�س�ة أهم صفحات الموقع الالكتروني

الفرع�ة،  صفحاتالالدخول إلى �ق�ة  ومن خلالها یتم الانط�اع الأول حوله وحول س�اساته ومحتو�اته،

اخت�ار الألوان والعناصر طر�قة الش�ل وِ  خاصة من أعطیت لها عنایـةوالصفحة الأولى لاتصالات الجزائر 

 ).02رقم ( الملح�في  ساس�ة المعروضة ضمنها، �ما هو موضـحالأ

تحتو� الصفحة الرئ�س�ة على العالمة التجار�ة لشر�ة وشعارها، إضافة إلى وجود عدد من الأشرطة 

عدة صفحات ة التي تقدمها الشر�ة، إضافة توجد التي تخص مختلف العروض الخدم� Ad tapesالاعلان�ة 

، أسئلة Accueilالرئ�س�ة الموجودة في أعلى الصفحة ( الخ�ارات لالخـ ثانو�ة، �م�ن الدخول لكل منها مـن

، الاٍتصال بنا Agences commerciales، الو�الات التجار�ة  Plan du site، خر�طة الموقع FAQوأجو�ة 

Contact  ،( اخت�ار اللغة، تعر�ف �المجمع على خ�ارات أخر� تتمثل فيحتو� ت�ما :Définition de 

groupe  (المستهلكین) خواص ،Particuliers ین، المحترف professionnel فضاء الصحافة والأخبار ،  

Espace Presse & Actualités  المروجون الش�اب، ش��تنا ،Notre réseau الإضافة إلى �ل ما ذ�ر� ،(

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php, le 13/04/2016, 17h20. 
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فإن في أعلى الصفحة الرئ�س�ة توجد خ�ارات تخص صفحة الالكترون�ة لشر�ة عبر مواقع التواصل 

 ...Facebook ،Twitterالاجتماعي مثل: 

  : Website map خر�طة الموقعثانً�ا. 

تعتبر خر�طة الموقع الالكتروني ع�ارة عن مخط� یوضح م�ونات الموقع الالكتروني ومختلف 

 ـا فـي تصـم�م الموقـعا مهمً م�ون ـًالصفحات الفرع�ة المنبثقة عن الصفحة الرئ�س�ة، حیث تعد خر�طة المرقع 

محتو�ات الموقع من  ، حیث �ستط�ع المتصـفح التعـرف علـىإذ تقع أعلى الصفحة الرئ�س�ة ،الالكتروني

  ).03( رقم الملح�هو موضح في  �ما ،خلاله، والوصول إلى ما یر�ده في الموقع

 ف�مجرد النقر على أ� عنصر موجود على خر�طة الموقع یتم الانتقال م�اشرة إلى الصفحة الخاصة

  . بهذا العنصر

   :Commercial Agencies  ثالثًا. دلیل الو�الات التجار�ة

دلیل یخص �ل الو�الات التجار�ة التا�عة لها والمتواجدة  Web Siteوفرت اتصالات الجزائر عبر 

عبر التراب الوطني، حیث سمحت هذه الخدمة لز�ائن الشر�ة الحصول على عنوان الو�الة التجار�ة التا�عین 

صفحة الالكترون�ة من لها، اٍضافة إلى التعرف على رقم الهاتف والفاكس الخاص ��ل و�الة، تعد هذه ال

ل�ة تواصل الز�ون مع أهم الصفحات المتواجدة عبر الوقع الالكتروني نظرًا لأنها ساهمت في تسهیل عم

  ).04فروع الشر�ة، نظر الملح� رقم (

مقبول ومستو� أداء ، ما �میز موقع اتصالات الجزائر أنه سهل الوصول وذو قابل�ة الاستخدامو 

تحمیل  ول�س على المتصفح الانتظار طو�لا حتى الموقع مدة زمن�ة طو�لة،حیث لا �ستغرق تحمیل صفحة 

  .الصفحة

  المطلب الثاني: العروض الخدم�ة التي یروج لها عبر الأنترنت

تزاید فدد مستخدمي الأنترنت في الجزائر في السنوات الأخیرة جعل شر�ة اتصالات الجزائر تغیر 

تعتمد �ش�ل أساسي على وسائل الترو�ج التقلید�ة �التلفاز...، من استراتیج�اتها الترو�ج�ة والتي �انت 

، سواء �الاعتماد على موقعها الالكتروني أو Webوتحولت نحو الترو�ج والاعلان لمختلف خدماتها عبر 

...، ومن بین أهم الخدمات التي الإعلان عنها Facebookصفحاتها في مواقع التواصل الاجتماعي ك: 

  التالي: عبر الانترنت نذ�ر

  :Idoom ADSLخدمة أولاً. 

تقترح اتصالات الجزائر على ز�ائنها أنترنت ذات تدفقات عال�ة، اٍضافة لذلك وضع عدة ص�غ  

  .1، �الإضافة إلى العدید من الخدمات الجان�ة المرافقةفي الثان�ة م�غا ب�ات 8و 1ما بین للاشتراك تتراوح 

                                                           
1 www.idoom.dz/adsl/pro, le 25/04/2016, 16h10. 
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  للخواص Idoom ADSL: عروض الشهرة )09( جدول رقم

  Packageالخدمات الجانیة المرافقة    السعر بـ دج/الشهر  إیدوم أنترنت للخواص

 الرقا�ة و�رنامج الإلكتروني عل�ة البر�د  1mo/s  1600إلى غا�ة 

  2mo/s 2100إلى غا�ة   ).Fi@mane( الأبو�ة

 الرقا�ة برنامج إلكتروني، بر�د عل�ة  4mo/s 3200إلى غا�ة 

 وخدمة ")أمان في(" الأبو�ة

Premium أولو�  تكفل ذات  

 الرقا�ة برنامج إلكتروني، بر�د عل�ة  8mo/s  5000 إلى غا�ة

 وخدمة ")أمان في(" الأبو�ة

Premium أولو�  تكفل ذات  

Source  :  http://www.idoom.dz 

من اجراء ز�ائنها المشتر�ین  التي �م�ن الجزائرهو العرض الجدید لاتصالات : وIdoom Fixeخدمة  ثانً�ا.

من تخف�ضات تصل إلى  استفادةو  ،للشهر دج 250تداء من ابالثابت  الهاتف م�المات غیر محدودة نحو

  .1على م�المتكم نحو الهاتف المحمول والدولي 30% غا�ة 

  الجزائر حزمة خدمات مجان�ة نذ�ر �عضها ف�ما یلي: إضافة إلى ذلك أضافة اتصالات

 حیث تمنح هذه الخدمة الز�ون إم�ان�ة تحو�ل الم�المات �ش�ل مؤقت نحو رقم أخر؛: تحو�ل الم�المات 

 3 غا�ة إلى( واحد وقت في م�المات عدة تم�ن هذه الخدمة الز�ون من ر�� مغلقة: هاتف�ة دائرة 

 ).م�المات

 الوقت نفس في م�المتین الانتظار مما �سمح لز�ون بإجراء وضع�ة في الم�المات وضع.  

  IDOOM FIXE: عروض )11( رقم ش�لال

  

                        

                        

                        

                        

                  

         

                                            
                                               Source  :  http://www.idoom.dz/ar/fixe/ 

                                                           
1 http://www.idoom.dz/fixe/, le 21/04/2016, 20h13 

IDOOM FIXE  

250 DA  
  بدون رسوم

جم�ع الم�المات المحل�ة 

نحو هاتف الثابت داخل 

  الولا�ة، غیر محدودة

IDOOM FIXE  
500DA/MOIS 

  بدون رسوم

جم�ع الم�المات المحل�ة 

والوطن�ة نحو الهاتف 

 ت غیر محدودةبالثا

  

IDOOM FIXE 
1000DA/MOIS 

  بدون رسوم

جم�ع م�المات المحل�ة والوطن�ة 

ف الثابت غیر محدودة نحو الهات

تصل إلى غا�ة مع تخف�ضات 

نحو الهاتف المحمول  %30

 والثابت
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   : 4G/LTEثالثًا. خدمة

على  وهي الثان�ةفي شمال افر�ق�ا،  4G/LTEسوق تكنولوج�ا �متعامل  لاتصالات الجزائر أو  تعتبر

وهي ع�ارة عن تكنولوج�ا تقترحها اتصالات الجزائر وتم�ن�م من النفاذ ، مستو� الافر�قي �عد جنوب افر�ق�اال

م�غا�ایت في الثان�ة، وهي تكنولوج�ا لاسلك�ة تعمل عن  100إلى ش��ة الأنترنت عال�ة التدف� تصل حتى 

ة من المشتر�ین في وقت واحد على نفس المحطة یتم تقس�م التدف� بین مجموع ،طر�� موجات الرادیو

  )05(أنظر الملح� رقم  :1وأهم ما �میز هذه الخدمة الاتي )،Enode( اللاسلك�ة

 ؛سمح �النفاذ إلى ش��ة الأنترنت ذات التدف� العاليت 

  تثبیت وض�� جهاز المودم الخاص �الز�ون (CPE) ؛�طر�قة �س�طة وسر�عة  

  4تم�ن�م تكنولوج�اG/LTE ؛من تسر�ع الولوج إلى ش��ة الأنترنت المتقدمة  

 ستط�ع المستخدمون استعمال الأجهزة المختلفة المجهزة �الاتصال اللاسلكي� (wifi) � أجهزة

 ؛الحاسوب المحمولة، اللوحات أو الهواتف الذ��ة

 تسمح هذه التكنولوج�ا بتوفیر خدمة الأنترنت للز�ائن الذین لا �ملكون خطا هاتف�ا ثابتا.  

محددة �حجم الاستهلاك  (4G LTE) عروض الجیل الرا�ع: 4G/LTEالعروض المقترحة ضمن خدمة 

 ، ولكنول�س �سرعة التدف�، حیث تم�ن�م سرعة التحمیل والوقت المختار من الاستفادة الكاملة من اشتراك�م

�یلو�ایت في الثان�ة  �512عد استنفاذ الكم�ة، ی�قى الز�ون متصلا �ش��ة الأنترنت �سرعة تدف� تصل إلى 

على ش��ة  هتعبئة حسا��م�ن لز�ون ومع ذلك  ،و�ش�ل غیر محدود، وهذا خلال فترة صلاح�ة العرض

  حسب الجدول التالي:الأنترنت في أ� وقت وذلك �استعمال �طاقات التعبئة 

  المقترحة على الز�ائن 4G/LTE: عروض خدمة )10(جدول رقم

  السعر  المدة  �طاقة التعبئة

500Mo 10 500  أ�امDA 

1Go  1000  شهرDA 

3Go  2500  شهرDA  

5Go  3500  شهرDA  

10Go  6500  شهرDA  

Source  :  https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=4glte_ar 

 

 

                                                           
1 http://4g.at.dz, le 21/04/2016, 21h02. 
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  )06(أنظر الملح� رقم  :Fimaktabatiخدمة في م�تبتي را�عًا. 

  Cyberlibrisمؤسسة فرنس�ة تسمى قامت اتصالات الجزائر یتعاون مع  2014في أول من جوان  

الم�اشرة للكتب بإنشاء م�ت�ة افتراض�ة جزائر�ة على ش��ة الأنترنت، حیث تت�ح للمستخدمین القراءة 

آلاف الكتب تغطي مجالا واسعا  على" في م�تبتيالالكترون�ة، حیث تحتو� الم�ت�ة الافتراض�ة التي سمیت "

  .من المعارف (علوم، تر��ة، ثقافة عامة، صحة، ح�اة یوم�ة...)

 في" تعبئة �طاقة اقتناء الز�ون  على یتحتم الأنترنیت محر�ات عبر وتصفحها الم�ت�ة ولدخول

 والولوج الجزائر لاتصالات التجار�ة الش��ة مستو�  شهر، وذلك على12دج لمدة  2400مقابل  "م�تبتي

 اسم من یتكون  تعر�ف حساب على الحصول یتطلب ما وهو. www.fimaktabati.dz: موقع إلى

 عنوانه إدخال خلال من �تاب أ� على والاطلاع التعبئة �طاقة على الموجود الدخول ورمز المستعمل

  المتصفح. �طل�ه الذ� الموضوع حسب ال�حث بواسطة أو المحرك على م�اشرة

و�جدر �الذ�ر أن ما �عاب على هذه الخدمة أن �ل المراجع الموجودة في الم�ت�ة الافتراض�ة 

تكون �اللغة الفرنس�ة، وهذا ما أثار است�اء رواد مواقع التواصل الاجتماعي ومنتد�ات النقاش من طل�ة 

  و�احثین.

  :Nooon Books نون بوكالعر��ة الم�ت�ة الرقم�ة خامسًا. 

سمح هذه الم�ت�ة الرقم�ة العر��ة لعشاق المطالعة والطلاب والمعلمین وال�احثین من الاطلاع على ت 

 .آخر المنشورات الخاصة �مئات دور النشر الدول�ة �اللغة العر��ة والتي تمس مختلف المجالات

�تاب �غطي العلوم الدق�قة، العلوم الإنسان�ة،  30 000تحت تصرفهم أز�د من  نون بوك"ولهذا، وضعت "

على �تب  نون بوك"التسییر، القانون والتنم�ة الشخص�ة �الإضافة إلى الثقافة العامة، �ما تحتو� خدمة "

ن خلال شراء یتم الدخول إلى المضمون الثر� للم�ت�ة الرقم�ة �الغة العر��ة م، حیث للأطفال والح�اة العمل�ة

دج تتوفر هذه ال�طاقات على مستو� الو�الات  2400شهرا �مبلغ  �12طاقات الترخ�ص صالحة لمدة 

  .1)التجار�ة لاتصالات الجزائر (الو�الة التجار�ة للاتصالات والقسم التجار� للاتصالات

مراجع ناطقة فإن أغلب المراجع الموجودة في الم�ت�ة الرقم�ة في  "م�تبتي فيوعلى ع�س خدمة "

  �اللغة العر��ة وهذا ما لقي استحسان المستخدمین لهذه الخدمة.

  :KHLASSسادسًا. خدمة الدفع الالكتروني خلاص 

من أجل تدع�م خدمة التعبئة  "خلاص"خدمة  إطلاقاتصالات الجزائر  قامت�جزء من آل�ة تجدید،  

 فواتیرهمودفع IDOOM ADSLحسابهم تعبئة  لز�ائن �م�ن مع خدمة "خلاص"، ودفع الفواتیر الخاصة بها

  .CCP البر�د� الجار�  حسابالفي أ� وقت، وهذا عن طر��  IDOOM FIXE الهاتف�ة

  

                                                           
1 http://www.nooonbooks.dz, le 22/04/2016, 23h11. 
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  ؟«e-paiement» شتراك في خدمة الدفع الإلكتروني��ف�ة الا

 ؛على مستو� م�تب البر�دلابد على الز�ون ان �قوم �ملأ اٍستمارة الاٍشتراك  - 

�عد ملأ الاستمارة یتوجه الز�ون إلى فضاء خاص �الز�ائن عبر موقع الإلكتروني  - 

https://ec.djaweb.dz ،.و�سجل نفسه على الموقع ثم یت�ع الخطوات التال�ة  

  في الأنشطة الترو�ج�ة لشر�ة اتصالات الجزائرالأنترنت استخدام  المطلب الثالث:

  الأول: الإعلان عبر الأنترنت الفرع

 الانترنت، عبر الإعلان لتقن�ة استخداما المؤسسات أكثر الجزائر اتصالات تكون  أن الطب�عي من

، الساب� المطلب في موضح هو �ما المجمع �قدمها التي الخدمات تش�یلة ضمن تدخل التقن�ة هذه �ون 

 .الإعلان تكالیف خفض في �ساهم ما وهذا

، وذلك السوق  في تطرحها التي الجدیدة العروض أو خدماتها عن �الإعلان الجزائر اتصالات تقوم

  عدة أدوات الكتروني نذ�ر منها: 

الخاص �ه للق�ام �مختلف  �Webستخدم مجمع اتصالات الجزائر موقع : web siteموقع الالكتروني  .أولاً 

الحملات الاعلان�ة التي تخص حزمة الخدمات التي �قترحها على ز�ائنه، وذلك بواسطة الأشرطة الاعلان�ة 

 الملح�، و لفروعها الالكترون�ة المواقع أحد على، أو Home pageالتي تظهر عبر الصفحة الرئ�س�ة للموقع 

  .) یوضح ذلك07رقم (

نظرًا لأن الكثیر من رواد الانترنت في الجزائر �قدون : Social Mediaمواقع التواصل الاٍجتماعي  .ثانً�ا

هذا ما  ...،Facebook ،Twitteالكثیر من وقتهم في تصفح صفحتهم عبر مواقع التواصل الاجتماعي ك: 

الالكترون�ة، ونلاح� ان جعل شر�ة اتصالات الجزائر تتوجه نحو طرح حملات إعلان�ة عبر هاته الواقع 

شر�ة اتصالات الجزائر تر�ز أغلب حملاتها الإعلان�ة عبر موقع الف�س بوك مقارنة بتوتیر، وهذا خ�ار 

 .Twitteمقارنة  Facebookمن النح�ة التسو�ق�ة نظرًا للاستخدام الواسع الذ� یلقاه موقع  استراتیجي

 تبثها التي التلفز�ون�ة �الإشهارات خاصةصفحة  YouTube موقع على یوجد: YouTube الیوتیوب .ثالثًا

  .الموقع على م�اشرة مشاهدته أو الإشهار�  الفیدیو تحمیل المتصفح بإم�ان حیثشر�ة اتصالات الجزائر، 
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  عبر الانترنت المب�عات تنش�� :الفرع الثاني

القصیر وفي زمن معین ان الهدف الرئ�سي لتنش�� المب�عات هو ز�ادة حصة المب�عات في المد� 

وفي منطقة جغراف�ة محدودة، فاتصالات الجزائر لا تجد صعو�ة في تسو�� خدماتها �شتى انواعها على 

  مدار السنة، وهذا لحرصها الدائم على توفیر ما هو متمیز لز�ائنها.

  :حیث قامت الشر�ة �العدید من الحملات الترو�ج�ة عبر الانترنت لتنش�� مب�عاتها نذ�ر منها

تنش�� المب�عات عبر إقامة مسا�قات عبر الموقع الالكتروني موجهة للش�اب الطموح و�ذا المؤسسات  .أولاً 

  .1سجیل فیهم عبر الموقع الالكترونيالشا�ة و�تم الت

  … یدةتقترح ثلاثة مسا�قات مع جوائز عد اتصالات الجزائر 

تعد هذه المسا�قة موجهة �الخصوص إلى الش�اب : تكنولوج�ا الإعلام والاتصال أفضل ابتكار في مجال .1

 :الجامعي وتهدف إلى الجزائر�ین وخاصة الجامعیین

 القدرة التنافس�ة  تشج�ع الابتكارات التي تهدف إلى خل� وانشاء خدمات أو منتوجات جدیدة والرفع من

 ؛والمساهمة في التنم�ة الوطن�ة

  الرفع من حس الاهتمام �المجالات التقن�ة والهندسة لد� الش�اب الجزائر�. 

 :وسیتم�ن الثلاثة الأوائل من نیل الجوائز التال�ة

 1000 000 ؛دینار للفائز الأول 

 500 000 ؛دینار للفائز الثاني 

 250 000 الثالث دینار للفائز. 

  :لفئتینموجهة هذه المسا�قة : أفضل محتو� موجه للأطفال .2

 (المعلمین، المر�ین للأطفالالموجه  الانترنت المحترفین المتخصصین في مجال المحتو� عبر المحترفین:

 ؛)والخبراء

عاما (طلاب الثانو�ات أو  18شاب أو مجموعة من الش�اب الذین لا تتجاوز أعمارهم  فئة الش�اب:

 .الجامعات)

 :وسیتم�ن الفائزون في هذه المسا�قة من نیل الجوائز التال�ة

  :فئة المحترفین -

 500000 دج للفائز الأول؛ 

 300000  الثاني؛دج للفائز 

 150000 .دج للفائز الثالث 

  :فئة الش�اب -

                                                           
1 http://www.android-dz.com/ar/6-أیام-اتصالات-الجزائر, le 25/04/2016, 24/04/2016, 22h25. 
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 300000 دج للفائز الأول؛ 

 200000 للفائز الثاني؛ 

 150000 .للفائز الثالث 

 مع جوائز تشج�ع�ة للفائز�ن الرا�ع والخامس في �لى الفئتین. 

من اتصالات الجزائر موجهة  الثالثةالمسا�قة  :«One Click» عن طر�� استخدام خدمة موقع أفضل .3

المهدات من طرف اتصالات الجزائر One Clickخد عاما �استخدام  18عمرهم  لفئة الش�اب الذین یتجاوز

 .حیث تهدف إلى تشج�ع الابتكارات والمحتو� الجزائر� 

  :وسینال الفائزون في هذه المسا�قة الجوائز التال�ة

 300000 دج للفائز الأول؛ 

 200000 دج للفائز الثاني؛ 

 100000 دج للفائز الثالث؛ 

  للفائز�ن الرا�ع والخامس في �لى الفئتینمع جوائز تشج�ع�ة. 

  المب�عات عبر إضافة خدمات مجان�ة:تنش��  .ثانً�ا

 Facebook، صفحتها فيWeb Siteعبر موقعا الالكتروني  اتصالات الجزائر شر�ة أطلقت 

 ذات Idoom ADSLترو�جي حدیث یدخل ضمن خدمة  عرض YouTube، وكذا عبر صفحتھا Twitteو

م�غا�ایت  8و 1تتماشى مع احت�اجات ز�ائنها، وص�غ اشتراكات تتراوح سرعة تدفقاتها ما بین تدفقات عال�ة 

أنظر الملح� ( .Bonus Package في الثان�ة �الإضافة إلى العدید من الخدمات المجان�ة مدرجة في الحزمة

 )08رقم 

صل دج/الشهر تتح 7900م�غا�ایت في الثان�ة �مبلغ  20وعند الاشتراك في عرض ایدوم الى غا�ة 

  :1على حزمة من الخدمات المجان�ة

 م�رر الاشارة اللاسلك�ة 

  جهازbox tv؛ 

  ؛''في م�تبتي''حزمة 

  طاقة�PREMIUM؛ 

  عل�ةE-MAIL محم�ة؛ 

  في امان''برنامج الرقا�ة الابو�ة ''. 

  

  

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=idoom_ar, le 24/04/2016,22h16. 
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  ): یوضح عروض خدمات ایدوم �الاضافة للخدمات المجان�ة12الش�ل رقم (

  
Source: http://www.idoom.dz/ar/adsl/pro  

  : العلاقات العامة عبر الأنترنتالفرع الثالث

الرأ�  الهدف الأساسي للعلاقات العامة هو الحصـول علـى ثقـة�ما أشارنا في الجزء النظر� فإن 

وجماهیرها، لبناء المؤسسات  العام و�ناء وتدع�م علاقات طی�ة، وإیجاد جو من التفاهم المتبـادل والـود بـین

استغلت شر�ة اتصالات الجزائر الأنترنت  ، و�ناء على ذلكصورة ذهن�ة جیدة لد� هذه الجماهیر المختلف

  �أداة للوصول إلى جماهیرها المستهدفة ومحاولة تعز�ز علاقاتها معهم، وذلك من خلال ما یلي:  

  مة عبر الموقع الالكتروني للشر�ة: االعلاقات الع .أولاً 

مختصرة عن  �طاقـة تعر�فیـة( نجد على الصفحة الخاصة �المجمع التعر�ف �المجمعتعر�ف �المجمع:  .1

وه��لها  إلى فروع المجمع إضـافة ،الإطار القانوني، الموارد ال�شر�ة، اتصالات الجزائر �الأرقام الشر�ة)،

 التنظ�مي.

أن ��ون خاص �اتصالات الجزائر  web siteحیث بإم�ان الجمهور المتصفح للموقع الالكتروني 

یتوفر الموقع �ل المعلومات الكاف�ة عنها منذ تأس�سها، وعن نشاطها والفروع إذ  الشر�ة،صورة �املة عن 

�م�ن الاطلاع عن اله�اكل التنظ�م�ة للمجمع والموارد  �ماومختلف الأهداف المسطرة للمجمع، التا�عة 

 الشر�ة.مهور التعرف على الس�اسات التي تمارسها خلال هذه الصفحة �م�ن للج، و ال�شر�ة ف�ه

صفحة تختص  ما یوجد على الموقع الالكترونـي لاتصـالات الجزائـر�: على الموقع الشر�ةنشر أخ�ار  .2

  التي تمارسها. النشـاطاتعدید و  المتعل� �الشر�ةخ�ار الأ مختلفبنشر 

الهدف منها شرح  المعلومات تعتبـر مطو�ـات إلكترونیـةهذه  :توفیر المعلومات حول الخدمات المقدمة .3

�ما یتم تحدیث هذه  ،الجمهور بها الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر بلغة �س�طة �غ�ة جلب اهتمـام

  .الش��ة حدیثة دائما المعلومات في قواعد ب�انات المؤسسة لذلك تكـون صـفحة

  :صفحتین موقع المجمع مقسمة إلىالمعلومات الخاصة �الخدمات المتوفرة على 
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 �ل ما یتعلـ� �الخـدمات الموجهـةف في صفحة "الخواص"،یوجد في هذا  معلومات موجهة للخواص: .1.3

و�اف�ة لإعطاء صورة  ومیزة هذه المعلومات أنها �س�طة، أسعارها، ��ف�ة تفعیلها والحصول علیها، للخواص،

  .واضحة عن الخدمات المقدمة

ونجد هاته المعلومات في صفحة "المحترفین" الموجودة في  :والمهنین موجهة للمؤسساتمعلومات  .2.3

على معلومات تخص مختلف الخدمات الموجهة نحو المؤسسات حتو� ، إذ تHome Pageالصفحة الرئ�س�ة 

ومختلف المعارض الموجهة  الجزائراتصالات  إضافة إلى المناقصات التي �طرحها مجمع ،وأصحاب المهن

  )09نظر الملح� رقم (أ لرؤساء المؤسسات والمهنین الأحرار.

لم تكتفي اتصالات في استخدام صفحتها على :  YouTubeوب العلاقات العامة عبر موقع الیوتی ثانً�ا.

توطید الیوتیوب �أداة للإعلان عن مختلف خدماتها، بل تتعد� ذلك لي تستغل صفحتها على الیوتیوب في 

  علاقاتها وتحسین صورتها أمام جمهورها سواء �انوا ز�ائن أو غیر ذلك...

فیها الشعب الجزائر في المناس�ات  ئیرة عبر صفحتها على الیوتیوب تهنحیث تنشر فیدیوهات قص

الدین�ة والوطن�ة، �ما تعتمد على تصو�ر المعارض والمؤتمرات سواء �انت الوطن�ة أو الدول�ة وعرضها 

  .عن الشر�ة أمام الرا� العامعلى صفحتها في الیوتیوب، في محاولة منها لخل� صورة إیجاب�ة 

  عبر الأنترنت   الم�اشر التسو��: الفرع الرا�ع

 لا لشر�ةا أن حیث منعدمة تكون  فتكاد الحق�قي الوقت فيو  الخ� على الم�اشر للتسو�� �النس�ة

 Data baseت ز�ائنها، إلى أنها في إطار إنشاء قاعدة ب�انات مراسل في E-Mail الالكتروني البر�د تستعمل

عبر موقعها  Customer spaceلكنها خلقت فضاء للز�ون قصد جمع معلومات �اف�ة عن المشتر�ین، 

هذه الخدمة  تسمح خدمة ، حیثقصد التواصل مع الز�ون ومعرفة استفساراته والرد علیها الالكتروني

 ADSLالمدة المت�ق�ة لاشتراك في خدمة الأنترنت (على  التعرفالثابت و   الهاتفاستهلاك تت�ع  لمشتر�ین

AND 4G LTE( ،التجار�ة تعلى عنوان و�الا التعرف، و  تت�ع عروض الأنترنت ذات التدف� السر�ع، 

�عتبر فضاء الز�ائن وسیلة سهلة تسمح �استق�ال  ، إذو ش�او� �طر�قة تفاعل�ة و �س�طة تقد�م �ل طل�ات

  .الز�ائن و التعامل معها ش�او� 

فبي إم�انهم تسدید فواتیرهم سواء المتعلقة  KHLASS "خلاص"أم �النس�ة للمشتر�ین في خدمة 

  )10أنظر الملح� رقم ( .وذلك عبر حسابهم في فضاء الز�ون �الهاتف الثابت أو الأنترنت 
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  عرض وتحلیل ب�انات الاستمارة لعینة الدراسة الم�حث الثالث:

لقد أثبتت الدراسة النظر�ة المبن�ة على منهج�ة العمل الم�تبي، وجود علاقة بین عناصر المز�ج 

الترو�جي المعتمد على تكنولوج�ا الاعلام والاتصال والسلوك الشرائي لد� المستهلك، سنحاول من خلال 

المتحصل علیها من  منهج�ة ال�حث المیداني تأكید أو نفي هذه العلاقة، وهذا �مراجعة وتحلیل الأجو�ة

  الاستب�ان الموجه لز�ائن اتصالات الجزائر فرع جیجل.

  المطلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة المیدان�ة

نتناول في هذا المطلب المنهج المت�ع في الدراسة، وتحدید مجتمع الدراسة، اخت�ار حجم العینة، 

  أسالیب المعالجة الإحصائ�ة التي استخدمت في التحلیل.و�ذلك اعداد الأداة المستعملة في الدراسة، وأخیرا 

  أولا: منهج ال�حث وحدوده

اعتمدنا في هذا الم�حث منهج دراسة الحالة لعینة من ز�ائن شر�ة اتصالات الجزائر فرع  منهج ال�حث: .1

جیجل، أملا في التوصل الى تعم�مات ذات معنى یز�د بها رصید المعرفة عن الموضوع، ولمعالجة 

انب التحلیل�ة لموضوع ال�حث لجأنا الى عدة وسائل لجمع المعلومات مثل: المقا�لات والاستب�ان الجو 

وهذا ما قمنا �اعتماده في دراستنا هذه حیث تم اجراء مقا�لات مع عدة موظفین في اتصالات الجزائر 

ه أ�ضا جمع لغرض جمع معلومات عن الشر�ة، وأ�ضا تم الاعتماد على تقد�م الاستب�ان للز�ائن هدف

 معلومات �م�ن ان توصلنا الى نتائج واجا�ات للتساؤلات التي تم طرحها.

 سنتعرف على حدود الدراسة من خلال:حدود الدراسة المیدان�ة:  .2

تم اجراء الدراسة في مدیر�ة اتصالات الجزائر ''جیجل'' في وس� مدینة جیجل حي  الحدود الم�ان�ة:  -أ

الأب�ض المتوس� وجنو�ا المح�مة، ومن الشرق مجموعة من الصومام، �حدها من الشمال ال�حر 

الم�اني العمران�ة ومر�ز الشرطة، أما غر�ا فتحدها مدیر�ة الضرائب والخطو� الجو�ة الجزائر�ة لولا�ة 

 جیجل.

تمت الدراسة المیدان�ة �طرح قائمة الاستب�ان واستلام الإجا�ات في أواخر شهر  الحدود الزمان�ة:  -ب

 .2015/2016هر ما� من السنة الدراس�ة افر�ل و�دا�ة ش

  اشتملت الدراسة على عینة من ز�ائن اتصالات الجزائر فرع جیجل. الحدود ال�شر�ة:  -ت

  ثالثا: مجتمع ال�حث وتصم�م الاستب�ان وتقن�ات معالجة الب�انات 

الجزائر یتكون مجتمع ال�حث في دراستنا من جم�ع الز�ائن المشتر�ین في اتصالات مجتمع ال�حث:  .1

 في ولا�ة جیجل.

هذه العینة  واشتملت -جیجلفرع –تم اخت�ار عینة عشوائ�ة لمشتر�ین اتصالات الجزائر  عینة ال�حث: .2

شخص وهذا نظرا لقلة الوقت ونقص الإم�انات اللازمة لإنجاز �حث على عینة �بیرة حیث  82على 

 تم استجوابهم عن طر�� عمل�ة الاستقصاء.
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�عتبر الاستب�ان من بین المصادر التي تم الاعتماد علیها للحصول على اذ تصم�م الاستب�ان:  .3

المعلومات المیدان�ة اللازمة، حیث تم تصم�م نموذج هذا الاستب�ان لیتم توجیهه الى ز�ائن المشتر�ین 

في اتصالات الجزائر عینة الدراسة، للوقوف على واقع النشا� الترو�جي المعتمد على تكنولوج�ا الاعلام 

 لاتصال في التأثیر سلوك المستهلك.وا

و�مثل هذا الاستب�ان مجموعة من الأسئلة التي لها علاقة �موضوعنا، والذ� تم تصم�مه �الاعتماد 

على الإطار النظر� لل�حث وعلى الدراسات السا�قة ذات الصلة �الموضوع، ونشیر انه قبل الشروع في 

ناقشتها مع الأستاذ المشرف، وقد سمحت لنا ملاحظاته واقتراحاته عمل�ة التوز�ع النهائي للاستب�ان تم الق�ام �م

بإدخال تعد�لات على الاستب�ان خاصة ف�ما یتعل� �ص�اغة الع�ارات وتطاب� محاور الاستب�ان مع تساؤلات 

  وفرض�ات الدراسة.

بدقة تضمن الاستب�ان جزء تعر�في �موضوع الدراسة و�ذلك حث المستجوب للتعاون لملء الاستب�ان 

  وموضوع�ة و�ش�ل �امل.

  وقد اشتملت قائمة الأسئلة في الاستب�ان على جزئیین وهي:    

 :یتضمن معلومات عن الب�انات الشخص�ة للمستجیب من حیث: الجنس، العمر، المستو�  الجزء الأول

 الدراسي، و��انات تعامل مفردات العینة مع المؤسسة محل الدراسة.

 :ع�ارة موزعة على أر�عة فروع 19( فقد خصص لمتغیرات الدراسة والتي شملت الجزء الثاني (

 رئ�س�ة:

 :تم تخص�صه لمعرفة مد� تاثیر الإعلان عبر الانترنت على سلوك المستهلك لز�ائن  الفرع الأول

 ).11، 10، 09، 08، 07، 06اتصالات الجزائر، و�ضم الع�ارات التال�ة (

 :فة مد� تأثیر تنش�� المب�عات عبر الانترنت على سلوك المستهلك تم تخص�صه لمعر  الفرع الثاني

 ).15، 14، 13، 12لز�ائن اتصالات الجزائر، و�ضم الع�ارات التال�ة (

 :تم تخص�صه لمعرفة مد� تأثیر العلاقات العامة عبر الانترنت على سلوك المستهلك  الفرع الثالث

 ).20، 19، 18، 17، 16( لز�ائن اتصالات الجزائر، وتضم الع�ارات التال�ة

 :تم تخص�صه لمعرفة مد� تأثیر التسو�� الم�اشر عبر الانترنت على سلوك المستهلك  الفرع الرا�ع

 ).24، 23، 22، 21لز�ائن اتصالات الجزائر، وتضم الع�ارات التال�ة (

لة متعددة وقد تم الاعتماد في الاستب�ان على عدة أنواع من الأسئلة منها الأسئلة المغلقة والاسئ

الإجا�ات �الإضافة الى أسئلة شخص�ة وقد تم تدر�ج ع�ارات الاستب�ان على سلم ل��رت ذو الخمس درجات، 

  حیث �انت اوزانه متدرجة على النحو التالي:
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  ): سلم ل��رت.11(الجدول رقم 

  مواف� تماما  مواف�  محاید  غیر مواف�  غیر مواف� تماما

1  2  3  4  5  

  الطلبین.المصدر: من اعداد 

  ولدقة النتائج ولأجل تحدید فئات هذا المق�اس �ستخرج طول الفئة الذ� �حسب �ما یلي:

  المد� / عدد درجات المق�اس. =طول الفئة 

  .4 =) 1-5المد�: �عبر عن الفرق بین اعلى وأدنى درجة (

  .5عدد درجات المق�اس: هو 

، 1وهي  اقل ق�مة في المق�اس الخماسي و�تم إضافة هذه الق�مة الى 0.8 = 4/5 =ومنه طول الفئة 

  وذلك لتحدید الحد الأعلى لطول الفئة الأولى، ه�ذا �ظهر طول جم�ع الفئات �ما یلي:

  ): فئات مق�اس ل��رت الخماسي ودلالتها.12الجدول رقم (

  دلالتها  الدرجة  الفئات

  درجة عال�ة من الرفض  غیر مواف� تماما  1.80الى اقل من  1من 

  درجة ضع�فة من الرفض  غیر مواف�   2.60الى اقل من  1.80من 

  بین الرفض والقبول  محاید  3.40الى اقل من  2.60من 

  درجة ضع�فة من القبول  مواف�  4.20الى اقل من  3.40من 

  درجة عال�ة من القبول  مواف� تماما  5الى اقل من  4.20من 

  .الخماسي : من اعداد الطالبین �الاعتماد على مق�اس ل��رتالمصدر

التقن�ات المستعملة في معالجة المعلومات: تم استخدام مجموعة من التقن�ات والأسالیب المناس�ة 

لمعالجة المعلومات المراد جمعها والتي تم�ننا من الوصول الى نتائج سر�عة ودق�قة، ومن بین هذه الأسالیب 

)، وقد تم الاعتماد عل�ه في SPSS19( المعروف �اسمو نجد برنامج الحزم الإحصائ�ة للعلوم الاجتماع�ة 

 WORDترمیز وإدخال المعلومات والحصول على مختلف النتائج المطلو�ة، �ما تم الاعتماد على برنامج 

  �عض الاش�ال الب�ان�ة والدوائر النسب�ة ب�عض الأسالیب الإحصائ�ة التال�ة: لإنجاز

  تم الاستعانة �حساب معاملα ناح�ة لق�اس ث�ات أجزاء الاستب�ان من �رون�اخ 
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دلت على وجود  1ف�لما اقترب من  1الى  0من  αق�مة معامل  وتتراوحالاتساق الداخلي لع�ارات الاستب�ان 

دلت على عدم وجود ث�ات، وهناك ش�ه اتفاق بین ال�احثین على ان معامل  0ث�ات عالي و�لما اقترب من 

α  بر ق�مة مقبولة و�اف�ة من الناح�ة الإحصائ�ة، وقد تم اجراء اخت�ار ) �عت0.6-0.5بین ( یتراوحالذ�

  ):11الز�ائن و�انت النتیجة �ما هو موضح في الجدول الموالي (أنظر الملح� رقم المصداق�ة على إجا�ات 

	كرونباخ لقیاس ثبات أجزاء الاستبیان الموجھ للزبائن α): معامل 13الجدول رقم ( 	

  كرونباخ αمعامل   عدد ع�ارات الاستب�ان

19  0.81  

  .SPSSنتائج تحلیل الاستب�ان بــــــ:  : من اعداد الطالبین �الاعتماد علىالمصدر

أنظر ( 0.81لآجزاء الاستب�ان الموجه للز�ائن �ساو�  αتبین المخرجات في الجدول أن معامل 

  ) 11 رقم الملح�

  تم حساب المتوس� الحسابي المرجح للع�ارات التي تم تحدید الإجا�ة علیها في سلم ل��رت

 لمعرفة مد� ارتفاع أو انخفاض استجا�ات المستجو�ین، و�سمح أ�ضا بترتیب ع�ارات الفروع.

  تم حساب الانحراف المع�ار� للتعرف على مد� انحراف استجا�ات مفردات العینة لكل ع�ارات

 راسة ولكل فرع متوسطها الحسابي.متغیرات الد

  وقد تم اللجوء أ�ضا الى إعطاء ق�م عدد�ة تتمثل في التكرارات والنسب المئو�ة، وتم الاعتماد

 من أجل اخت�ار العینة. Test-T على اخت�ار

  المطلب الثاني: عرض وتحلیل الب�انات الإحصائ�ة

استمارة بنس�ة استرجاع  77وتم استرجاع ز�ون  82لقد تم توز�ع الاستب�ان على عینة تقدر بـــــ 

، وتم الغاء استمارتین لعدم صلاحیتها للتحلیل الاحصائي، وعل�ه أص�ح عدد الاستمارات الصالحة 93%

  استمارة. 75للتحلیل الاحصائي 

  ): عدد استمارات الاستب�ان المقبولة والمرفوضة41الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة  العدد  المعط�ات

  %100  82  المدفوعةالأوراق 

  %93  77  الأوراق المسترجعة

  %2.43  02  الأوراق المرفوضة

  %91.46  75  الأوراق المقبولة

  .من اعداد الطالبینالمصدر: 
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من خلال الدراسة المیدان�ة سنقوم �عرض البینات الشخص�ة لأفراد العینة أولاً. عرض الب�انات الشخص�ة: 

التعل�مي، و��انات تخص تعامل أفراد العینة المدروسة مع المؤسسة محل من حیث الجنس، العمر، المستو� 

  الدراسة.

یوضح الجدول الموالي توز�ع أفراد العینة المدروسة حسب الجنس  . توز�ع أفراد العینة حسب الجنس:1

  من خلال التكرارات والنس�ة المئو�ة الموافقة لكل تكرار.

 حسب الجنس): توز�ع مفردات العینة 51الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الجنس

  %52  39  ذ�ور

  %48  36  إناث

  %100  75  المجموع

      .spssمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

  ): تمثیل مفردات العینة حسب الجنس13الش�ل رقم (

  

  

  

  

  

 

 

  

  )15نتائج الجدول رقم (من إعداد الطل�ة �الاعتماد على المصدر: 

) أن أفراد العینة المدروسة قد توزعوا بین جنسي ذ�ور 13) والش�ل رقم (15یتضح من الجدول رقم (

�ما  %52والإناث، حیث حتلت نس�ة الذ�ور أكبر نس�ة مقارنة بنس�ة الإناث، وتقدر نس�ة الذ�ور بـــــــ: 

  فرد. 36لي الم�حوثین، أ� �ما �عادل من إجما %48فرد، لیتحصل الإناث على نس�ة  �39عادل 

تتوزع أفراد العینة �حسب العمر إلى ثلاث فئات �ما یوضح الجدول . توز�ع أفراد العینة حسب العمر: 2

  التالي:

  

  

ذكور
52%

إناث
48%
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 ): توز�ع مفردات العینة حسب العمر61الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة  التكرار  العمر

  %57.3 43  سنة 25أقل من 

  %40  30  سنة 39 –سنة  25من 

  %2.7  02  سنة فما فوق  40

  %100  75  المجموع

  .spssمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

    

  ): تمثیل مفردات العینة حسب العمر14الش�ل رقم (

 

  ).12من إعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج الجدول رقم (المصدر: 

 25) أن أغلب المستجو�ین عمرهم أقل من 14) والش�ل رقم (16من خلال الجدول رقم (یتبین لنا 

 39سنة و 25فرد، في حین أن نس�ة المستجو�ین الذین عمرهم بین  �43ما �عادل  %57.3سنة أ� بنس�ة 

�ما  %2.7سنة فقد بلغت  40فرد، أم نس�ة المستجو�ین الذین �فوقون  �30ما �عادل  %40سنة بلغت 

  �عادل فردین.

تتوزع أفراد العینة �حسب المستو� التعل�مي إلى أر�عة مستو�ات تعل�م�ة . توز�ع أفراد العینة حسب العمر: 3

 �ما هو موضح في الجدول التالي:

 

 

 

 

 

سنة 25أقل من 

57.3% 

سنة                39 –سنة  25من 
40%

سنة فما فوق 40

2.7% 
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 ): توز�ع مفردات العینة حسب المستو� التعل�مي17الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة  التكرار  المستو� التعل�مي

  %00 00  المتوس�

  %2.7  02  الثانو� 

  %96  72  جامعي

  %1.3  01  دراسات أخر� 

  %100  75  المجموع

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

  ): تمثیل مفردات العینة حسب المستو� التعل�مي15الش�ل رقم (

  ).13نتائج الجدول رقم ( من إعداد الطل�ة �الاعتماد علىالمصدر: 

) أن معظم أفراد العینة المدرسة مثقفون، حیث 15) والش�ل رقم (17یتضح من خلال الجدول رقم (

�ما �عادل فردین،  %2.7فرد، في حین بلغت نس�ة الثانو�ین  �72ما �عادل  %96بلغت نس�ة الجامعین 

فتخص الأفراد من دراسات أخر�، وهذه النسب تع�س المستو� التعل�مي الجید لأغلب  %1.3أما نس�ة 

  أفراد العینة. 

التي هل أنت مشترك ضمن إحد� الخدمات ): 04. توز�ع أفراد العینة حسب الإجا�ات المتعلقة �سؤال رقم (4

  تقدمها شر�ة اٍتصالات الجزائر؟

 )04الجواب على السؤال رقم (): توز�ع مفردات العینة حسب 18الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الاجا�ة

  %100  75  نعم

  %00  00  لا

  %100  75  المجموع

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

الثانوي

2.7% 

جامعي
96%

دراسات أخرى

1.3% 
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  )04): تمثیل مفردات العینة حسب الجواب على السؤال رقم (16الش�ل رقم (

  ).14إعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج الجدول رقم (من المصدر:   

�ما أن مجتمع الدراسة �مثل مستهلكي شر�ة اتصالات الجزائر في ولا�ة جیجل فإن افراد عینة 

 %100الدراسة �طب�عة الحال ��ونون �لهم �م مستهلكي (مشتر�ي) شر�ة اتصالات الجزائر، و�مثل نس�ة 

  ذلك. من المستقصین والش�ل الساب� یوضح

تتوزع أفراد العینة �حسب نوع الاشتراك إلى ثلاثة خدمات . توز�ع أفراد العینة حسب نوع الاشتراك: 5

  رئ�س�ة �ما هو موضح في الجدول التالي:

  Internet ADSL): توز�ع مفردات العینة حسب الاشتراك في خدمة 19الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الخدمة

  %46.7 35  مشترك

  %53.3  40  غیر مشترك

  %100  75  المجموع

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

  4G Lte): توز�ع مفردات العینة حسب الاشتراك في خدمة 20الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الخدمة

  %49.3 37  مشترك

  %50.7  38  غیر مشترك

  %100  75  المجموع

 .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

 

 

 

نعم
100%

لا
0%
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 Fixed phone الثابتالهاتف ): توز�ع مفردات العینة حسب الاشتراك في خدمة 21الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة  التكرار  الخدمة

  %54.7 41  مشترك

  %45.3  34  غیر مشترك

  %100  75  المجموع

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

نلاح� من خلال الجداول الثلاثة السا�قة �أن الخدمة الأكثر اشتراكا هي خدمة الهاتف الثابت اذ 

�ما  %49.3بنس�ة  4G Lteفرد مشترك، وتلیها خدمة الجیل الرا�ع  �41ما �عادل  %54.7بلغت نس�ة 

بلغت ما �قدر بــ  Internet ADSL خدمة فرد مشترك، في حین أن نس�ة الافراد المشتر�ین في  �37عادل 

مشترك، وهذا طب�عي لان قبل الاشتراك في خدمة الانترنت لابد ان یتوفر خ�  �35ما �عادل  46.7%

  الهاتف الثابت، مع الاخذ �عین الاعت�ار ان معظم الز�ائن مشتر�ین في اكثر من خدمة.
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  ثانً�ا. مد� تأثیر الأنشطة الترو�ج�ة عبر الأنترنت على سلوك المستهلك

  )12سلوك المستهلك: (أنظر الملح� رقم  على الأنترنتالإعلان عبر مد� تأثیر . 1

  على مفردات العینة Internet): تقی�م درجة تأثیر الإعلان عبر 22الجدول رقم (

  

  الرقم

  

  الع�ارات

غیر 

مواف� 

  تمامًا

غیر 

  مواف�

  

  محاید

  

  مواف�

    مواف� تمامًا

المتوس� 

  الحسابي

  

الانحراف 

  المع�ار� 

  

  اتجاه

  

  

  الرت�ة

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار

  النس�ة  النس�ة  النس�ة  النس�ة  النس�ة

  

01  

�عتبر الإعلان 

م�مل  Webعبر 

الإعلان التقلید� 

التي تقوم �ه 

  الشر�ة

01 01 10  47  16    

 

4.01 

  

  

0.726  

  

  

  

  

  موف�

  

  

01  

1.3%  1.3%  13.3%  62.7%  21.3  

 

02  

تلفت الإعلانات 

عبر الموقع 

الإلكتروني 

نت�اه اٍ لشر�ة 

للخدمات المعلن 

  علیها

00 05  08  50  12  
  مواف�  0.731  3.92

03  

00%  6.7%  10.7%  66.7%  16%  

 

03  

تثیر إعلانات 

الشر�ة عبر 

صفحتها في 

Facebook 
حاجتي إلى 
  خدمات لم أجربھا

  05  مواف�  1.06  3.77  23  23  19  09  01

1.3%  12%  25.3%  30.7%  30.7%  

 

04  

تساعدني 

إعلانات الشر�ة 

في  Webعبر 

الحصول على 

معلومات �اف�ة 

  عن خدماتها

  02  مواف�  0.827  3.93  16  44  10  04  01

1.3%  5.3%  13.3%  58.7%  21.3%  

 

05  

أعتقد أن 

إعلانات الخدمة 

التي اٍشتر�تها 

تتواف� مع 

الإعلان الذ� 

رأیته عبر الموقع 

الإلكتروني 

  لشر�ة

  06  محاید  0.986  3.03  05  19  27  21  03

04%  28%  36%  25.3%  6.7%  
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06  

تساهم إعلانات 

الأنترنت في تكو�ن 

صورة إیجاب�ة حول 

الشر�ة والخدمات التي 

  تقدمها

  04  مواف�  0.9  3.88  16  42  11  04 02

2.7%  5.3%  14.7%  56%  21.3%  

  -  مواف�  0.87  3.75  والاٍنحراف المع�ار� العامالمتوس� الحسابي العام 

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

) نلاح� �أن المتوس� العام لع�ارات الفرع الأول والمتعل� �مد� 22من خلال نتائج الجدول رقم (

على سلوك عینة الز�ائن المستجو�ین �میل على الاتجاه المواف� لد� مفردات  Internetالإعلان عبر تأثیر 

على سلو�ها، حیث �انت ق�مة هذا المتوس� مساو�ة لما �قارب  Internetالإعلان عبر تأثیر العینة نحو 

) 4.2إلى أقل من  3.4الخماسي ( ) وهو متوس� �قع ضمن الفئة الرا�عة من فئات سلم ل��رت3.75ق�مة (

ومقبول إلى حدًا مًا، وهذا راجع إلى أن أغلب الإجا�ات تأخذ اتجاه وهي فئة ��ون عندها الاتجاه إیجابي 

)، وهي ق�مة 3.03) والتي �انت ق�مة المتوس� الحسابي لها مساو�ة لـــــــ (05الموافقة، ماعد الع�ارة رقم (

ول، وهذه الق�مة تبین أن الكثیر من المستجو�ین �عتقدون أن الإعلانات متوسطة تنحصر بین الرفض والقب

  عبر الموقع الالكتروني لا تتواف� مع الخدمات التي اشتروها.

) قد اختلت 01ومن خلال الترتیب الذ� تم إعطاءه لع�ارات الفرع الأول نلاح� أن الع�ارة رقم (

) 4.01تواها، حیث بلغ متوس� درجة الموافقة ق�مة (المرت�ة الأولى من حیث موافقة المستجو�ین على مح

) و�انت نس�ة المستجو�ین الموافقین (درجة الموافقة هي مواف� ومواف� تمامًا) �0.726انحراف مع�ار� قدره (

) واٍنحراف 3.93) �متوس� قدره (04من مجموع المستجو�ین، ثم تلتها الع�ارة رقم ( %84بلغت نس�ة 

) فجاءت في المرت�ة الثالثة 02من الموافقین علیها، أما الع�ارة رقم( %80و�نس�ة ) 0.827مع�ار� �ساو� (

) و�انت نس�ة الموافقة 0.731) وانحراف مع�ار� (3.92من حیث الموافقة على محتواها �متوس� قدره (

)، 0.9) وانحراف مع�ار� (3.88) في المرت�ة الرا�عة �متوس� حسابي بلغ (06،  وأتت الع�ارة رقم (82%

) في المرت�ة الخامسة �متوس� 03، في حین جاءت الع�ارة رقم (%77.3و�انت نس�ة المستجو�ین الموافقین 

  .%61.4)، و�انت نس�ة المستجو�ین الموافقین 1.06) و�انحراف مع�ار� بلغ (3.77حسابي قدره (
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  )13على سلوك المستهلك: (أنظر الملح� رقم  Internetمد� تأثیر تنش�� المب�عات عبر . 2

  على مفردات العینة Internetعبر  تش�� المب�عات): تقی�م درجة تأثیر 23الجدول رقم (

  

  الرقم

  

  الع�ارات

غیر 

مواف� 

  تمامًا

غیر 

  مواف�

  

  محاید

  

  مواف�

    مواف� تمامًا

المتوس� 

  الحسابي

  

الانحراف 

  المع�ار� 

  

  اتجاه

  

  

  الرت�ة

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار

  النس�ة  النس�ة  النس�ة  النس�ة  النس�ة

  

07  

�ساهم وضع 

الشر�ة لقسائم 

Coupons  عبر

موقعها 

الإلكتروني في 

تحفیز� لاٍقتناء 

 خدماتها

  03  مواف�  0.891 3.48  06  36  23 08 02

2.7  10.7%  30.7%  48%  08%  

 

08  

تساهم 

التخف�ضات التي 

تطرحها الشر�ة 

عبر موقعها في 

الو�ب في دفعي 

لتجدید الاٍشتراك 

  في خدماتها

01  08  08  39  19  
  مواف�  0.953  3.89

01  

1.3%  10.7%  10.7%  52%  25.3%  

 

09  

�حفزني إقامة 

الشر�ة لمختلف 

المسا�قات عبر 

الموقع 

الالكتروني على 

تصفح الموقع 

  مرة أخر� 

  02 مواف�  0.935  3.73  14  37  15  08  01

1.3%  10.7%  20%  49.3%  18.7%  

  

10  

شجعني عرض 

الشر�ة لحزمة 

م�افأة فبر 

صفحتها في 

Facebook 

على الاشتراك في 

  خدماتها

  04  محاید  1.064  3.39  11  25  25  10  04

5.3%  13.3%  33.3%  33.3%  14.7%  

  -  مواف�  0.96  3.62  المتوس� الحسابي العام والاٍنحراف المع�ار� العام

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:
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مد� تأثیر �أن المتوس� العام لع�ارات الفرع الثاني والمتعل� � الساب�یتضح لنا ممن خلال الجدول  

) والتي تدل 3.4على سلوك عینة الز�ائن المستجو�ین والذ� تجاوز ق�مة ( Internetتنش�� المب�عات عبر 

على  Internetأن هنالك اٍتجاه إیجابي لد� مفردات العینة المدروسة نحو تأثیر تنش�� المب�عات عبر 

  ).3.62سلو�ها حیث بلغت ق�مة المتوس� الحسابي (

)، والتي �انت ق�مة المتوس� الحسابي 10م (وقد �انت �ل الإجا�ات ذات اٍتجاه مواف� إلا الع�ارة رق

  ) وهي ق�مة تنحصر ضمن الرفض والقبول، وتمیل إلى الموافقة إلى حدا ما.3.39المواف� لها (

وما �لاح� أ�ضًا أن �ل النسب المتعلقة بنس�ة المستجو�ین الموافقین على مضمون الع�ارات الواردة في 

  مستجو�ین غیر الموافقین علیها.أسئلة هذا الفرع أكبر تمامًا من نس�ة ال

  )14 على سلوك المستهلك: (أنظر الملح� رقم الأنترنت مد� تأثیر العلاقات العامة عبر. 3

  على مفردات العینة Internet): تقی�م درجة تأثیر العلاقات العامة عبر 24الجدول رقم (

  

  الرقم

  

  الع�ارات

غیر 

مواف� 

  تمامًا

غیر 

  مواف�

  

  محاید

  

  مواف�

 مواف�

  تمامًا

  

المتوس� 

  الحسابي

  

الانحراف 

  المع�ار� 

  

  اتجاه

  

  

  الرت�ة

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار

  النس�ة  النس�ة  النس�ة  النس�ة  النس�ة

  

11  

�ساهم خل� الشر�ة لي 

فضاء خاص �الز�ائن 

عبر موقعها الإلكتروني 

في تحسین صورتها 

 لد�

    مواف�  0.741 4.13  24  39  10 02 00

01  
00%  2.7%  13.3%  52%  32%  

 

12  

�ساهم استخدام الشر�ة 

للأنترنت لترو�ج 

لمختلف أنشطتها في 

تكو�ن صورة ذهن�ة 

  إیجاب�ة عنها

00  04  07  45  19  
  مواف�  0.751  4.05

  

02  
00%  5.3%  9.3%  60%  25.3%  

 

13  

 الشر�ة شجعني توفیر

 عن الكاف�ة للمعلومات

 الموقع عبر خدماتها

 على الالكتروني

  فیها الاشتراك

   مواف�  0.894  3.72  12  39  16  07  01

03  
1.3%  9.3%  21.3%  52%  16%  

  

14  

فتح الشر�ة لنقاشات 

حول مختلف المواض�ع 

عبر مواقع التواصل 

الاجتماعي جعل منها 

  علامة راسخة في ذهني

    مواف�  0.977  3.53  11  31  22  09  02

05  
2.7%  12%  29.3  41.3%  14.7%  
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15  

�ساهم ق�ام الشر�ة بتهنئة ز�ائنها 

في المناس�ات الدین�ة والوطن�ة عبر 

موقعها الالكتروني في تغییر 

اتجاهاتي السلو��ة و�شجعني على 

  الاشتراك في خدماتها

    مواف�  1.06  3.72  18  31  16  07  03

04  
04%  9.3%  21.3%  41.3%  24%  

  -  مواف�  0,8846  3.83  العام والاٍنحراف المع�ار� العامالمتوس� الحسابي 

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

) أن المتوس� الحسابي لع�ارات الفرع الثالث والمتعل� 24نلاح� من خلال نتائج الجدول رقم (

)، 3.83سلوك عینة الز�ائن المستجو�ین والذ� بلغ (على  Internetتأثیر العلاقات العامة عبر �مد� تأثیر 

  وهذا یذل على أن هنالك اتجاه واف� لد� أفراد العینة.

) أتت في الرت�ة الأولى �متوس� حسابي 11وتوضح النتائج التي تحصلنا علیها أن الع�ارة رقم (

لموافقین (درجة الموافقة هي مواف� و�انت نس�ة المستجو�ین ا)، 0.741) وانحراف مع�ار� (4.13قدره (

، وهذا یذل على أن أغلب المستجو�ین یوافقون على أن خل� شر�ة اتصالات الجزائر %84ومواف� تمامًا) 

) 12لي فضاء خاص �الز�ائن عبر موقعها الإلكتروني ساهم في تحسین صورتها لدیهم، أما الع�ارة رقم (

، %85)، و�نس�ة موافقة بلغت 0.751) و�ــــاٍنحراف مع�ار� (4.05(فحتلت الرت�ة الثان�ة �متوس� حسابي 

وهذا �عني أن  استخدام الشر�ة للأنترنت لترو�ج لمختلف أنشطتها ساهم في تكو�ن صورة ذهن�ة إیجاب�ة 

) و�ــــاٍنحراف مع�ار� قدر 3.72) في المرت�ة الثالثة �متوس� حسابي (13عنها، في حین أتت الع�ارة رقم (

)، حیث بلغت نس�ة المستجو�ین الموافقین على أن توفیر الشر�ة لمعلومات �اف�ة عبر الموقع 0.894ـــــ(بـــ

) في الرت�ة الرا�عة بـــــــمتوس� 15، وأتت الع�ارة رقم (%51الاٍلكتروني لشر�ة شجعهم على الاشتراك فیها 

ن الموافقین على أن  ق�ام الشر�ة من المستجو�ی %49)، و�نس�ة 1.06) واٍنحراف مع�ار� (3.72حسابي (

بتهنئة ز�ائنها في المناس�ات الدین�ة والوطن�ة عبر موقعها الالكتروني ساهم في تغییر اتجاهاتهم السلو��ة 

) في المرت�ة الأخیر من حیث الموافقة 14وشجعهم على الاشتراك في خدماتها، وأخیرًا جاءت الع�ارة رقم (

  ).0.977) وانحراف مع�ار� (3.53بــــــمتوس� حسابي بلغ (
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  )15 المستهلك: (أنظر الملح� رقم على سلوك الأنترنتالتسو�� الم�اشر عبر . مد� تأثیر 4

  على مفردات العینة Internet): تقی�م درجة تأثیر التسو�� الم�اشر عبر 25الجدول رقم (

  

  الرقم

  

  الع�ارات

غیر 

مواف� 

  تمامًا

غیر 

  مواف�

  

  محاید

  

  مواف�

مواف� 

  تمامًا

  

المتوس� 

  الحسابي

  

الانحراف 

  المع�ار� 

  

  اتجاه

  

  

  الرت�ة

  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار  التكرار

  النس�ة  النس�ة  النس�ة  النس�ة  النس�ة

  

16  

تشجعني اٍم�ان�ة 

الدفع الإلكتروني عبر 

الموقع الإلكتروني 

لشر�ة �ش�ل �بیر 

على الاٍستفادة من 

 خدماتها

    مواف�  0.894 3.77  17  30  22 06 00

02  
00%  08%  29.3%  40%  22.7%  

  

17  

تساهم اٍم�ان�ة تجدید 

شتراك في خدمة الاٍ 

4G Lte  عبر موقع

الإلكتروني للشر�ة 

على مدار الساعة في 

خل� اٍستجا�ة فور�ة 

  لد�

00  07  22  32  14  
  مواف�  0.882  3.71

  

03  
00%  09.3%  29.3%  42.7%  18.7%  

  

18  

�شجعني اٍستخدام 

تقن�ات الط�اعة 

والألوان في إعطاء 

وصف دقی� عن 

الخدمة و��ف�ة 

الاٍستفادة منها 

ومعرفة المز�د عن 

  الخدمة ومزا�اها

   مواف�  0.947  3.57  11  33  20  10  01

04  

1.3%  13.3%  26.7%  44%  14.7%  

  

19  

تساهم الإجا�ة على 

الاٍستفسارات التي 

المستخدمین �طرحها 

عبر فضاء الز�ون في 

  تعز�ز ولائي للشر�ة

    مواف�  0.994  3.77  17  34  17  04  03

01  
04%  05.3%  22.7%  45.3%  22.7%  

  -  مواف�  0,929  3,70  المتوس� الحسابي العام والاٍنحراف المع�ار� العام

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:
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أن ق�مة المتوس� الحسابي العام لع�ارات الفرع الرا�ع والمتعل� �مد�  الساب�الملاح� من الجدول 

) وهو متوس� 3.7على سلوك عینة الز�ائن المستجو�ین مساو�ة لـــــ( Internetتأثیر التسو�� الم�اشر عبر 

) وهي فئة ��ون اٍتجاه إیجابي ومقبول، حیث اتجهت 4.2إلى أقل من  3.4ینحصر ضمن الفئة الرا�عة (من 

  أغلب إجا�ات أفراد العینة المستجو�ة على الع�ارات الواردة إلى الموافقة.

) جاءت في الرت�ة 19ومن خلال الترتیب الذ� تم إعطاءه لع�ارات هذا الفرع نلاح� أن الع�ارة رقم (

)، و�انت نس�ة الز�ائن الموافقین 0.994) و�ــــانحراف مع�ار� (3.77ولى بــــمتوس� حسابي قدر بــــــ (الأ

)، ونس�ة الموافقة 0.894) وانحراف مع�ار� (3.77) بـــــمتوس� حسابي بلغ (16، تلیها الع�ارة رقم (68%

) وانحراف مع�ار� �3.71 حسابي () بـــمتوس17، وفي المرت�ة الثالثة أتت الع�ارة رقم (%62.7فیها 

) 18، في حین احتلت الع�ارة رقم (%51.4)، و�لغت نس�ة المستجو�ین الموافقین على الع�ارة 0.882(

  ). 0.947) وانحراف مع�ار� (3.57المرت�ة الأخیرة �متوس� قدر بــــــ (

  على سلوك المستھلك الأنترنتتأثیر الأنشطة الترو�ج�ة عبر مد�  . خامسا:5

  على مفردات العینة Internetعبر  الترو�ج�ة الأنشطة ): تقی�م درجة تأثیر26الجدول رقم (

  الرت�ة  الاتجاه  الانحراف المع�ار�   المتوس� الحسابي  العبــــــــــــــــــــارات  الفرع

  02  مواف�  0.87  3.75  تأثیر الإعلان عبر الانترنت على عینة الدراسة  الاول

  04  مواف�  0.96  3.62  المب�عات عبر الانترنت على عینة الدراسة تأثیر تنش��  الثاني

  01  مواف�  0,884  3.83  تأثیر العلاقات العامة عبر الانترنت على عینة الدراسة  الثالث

  03  مواف�  0,929  3,70  تأثیر التسو�� الم�اشر عبر الانترنت على عینة الدراسة  الرا�ع

  /  مواف�  /  3.72  العامینالمتوس� الحسابي والانحراف المع�ار� 

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

) یتضح أن الز�ائن المستجو�ین المشتر�ین في شر�ة اتصالات الجزائر 26من خلال الجدول رقم (

جم�ع الفروع و�درجات  یوافقون على وجود تأثیر عناصر المز�ج الترو�جي عبر الانترنت على سلو�هم في

) درجة، �ما بلغ المتوس� الحسابي العام 3.83و 3.62متقار�ة ، حیث یتراوح المتوس� الحسابي ما بین (

) مما یدل على أن درجة الموافقة الز�ائن المستجو�ین على تأثیر جم�ع عناصر المز�ج الترو�جي 3.72(مقدار

ما، حیث جاء تأثیر العلاقات العامة عبر الانترنت  على سلو�هم متوسطة أ� تمیل الى الموافقة الى حد

)،ثم 3.83على سلوك الز�ائن المستجو�ین في المرت�ة الأولى من حیث درجة الموافقة �متوس� حسابي قدره (

)، �3.75أتي تأثیر الإعلان عبر الانترنت في المرت�ة الثان�ة من حیث درجة الموافقة �متوس� حسابي قدره (

)، وأخیرا جاء تنش�� 3.70تسو�� الم�اشر عبر الانترنت في المرت�ة الثالثة �متوس� قدره (و�عد ذلك جاء ال

 ). 3.62المب�عات في المرت�ة الأخیرة من حیث الموافقة �متوس� قدره (
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  المطلب الثالث: اٍخت�ار الفرض�ات

سنسعى من خلال هذا المطلب إلى اٍخت�ار علاقة التأثیر بین �ل عنصر من عناصر المز�ج 

الترو�جي عبر الأنترنت وسلوك المستهلك وصولاً إلى التحق� من مد� صحة وخطأ فرض�ات ال�حث، ولق�ام 

و�التالي نعید ص�اغة ، )16 ذلك (أنظر الملح� رقم لمعرفة Test-Tبذلك قومنا �الاٍستعانة �اٍخت�ار سیودنت 

 الفرض�ة الرئ�س�ة، حیث نضع الفرض�ة الاٍحصائ�ة التال�ة:

  0الفرض�ة الصفر�ةH:  ش�ل �بیر لشر�ة اتصالات الجزائر الأنترنتلا یؤثر النشا� الترو�جي عبر� 

 على سلوك عینة الدراسة.

  1الفرض�ة البدیلةH : على �ش�ل �بیر لشر�ة اتصالات الجزائر  الأنترنتیؤثر النشا� الترو�جي عبر

 سلوك عینة الدراسة.

المتحصل علیھا من  sigیمكننا الاٍعتماد على  Test-Tإذن عند إجراء الاٍخت�ار المتمثل في 

SPSS، :قاعدة أساس�ة لتخاذ القرار �صحة أو نفي الفرض�ة الرئ�س�ة والجدول التالي یبین ذلك�  

  القرار �شأن الفروض الاحصائ�ة): قاعدة اتخاذ 27الجدول رقم (

  0H 1H  الفرض�ة

  sigنتیجة 
sig  من علیها أكبرالمحصل 

الثقة المحددة أو أكبر من  درجة

  افتراضً�االمحددة  0,05

sig من لیها أصغرالمحصل ع 

الثقة المحددة أو أصغر من  درجة

  افتراضً�االمحددة  0,05

0,05 < sig  sig < 0,05  

  القرار
وقبول  صفر�ةرفض الفرض�ة ال  الصفر�ةقبول الفرض�ة 

  الفرض�ة البدیلة

 من اعداد الطل�ة.   المصدر:

  إذا �انتsig  أكبر منالمتحصل عیها sig 0.05( المفترضة=α ( نقبل  %،95درجة الثقة عند

ر عب عناصر المز�ج الترو�جي تأثیر عدم والتي تقضي �عدم وجود دلالة أو 0H فر�ةصالفرض�ة ال

 لشر�ة اتصالات الجزائر على سلوك عینة الدراسة. الأنترنت

  أما إذا �انتsig  المتحصل علیها أصغر منsig  0.05(المفترضة=α(  95درجة الثقة عند% ،

والتي مفادها وجود دلالة أو تأثیر  1Hونقبل �الفرض�ة البدیلة  0Hفإننا نرفض الفرض�ة الصفر�ة 

 الجزائر على سلوك عینة الدراسة. لشر�ة اتصالات الانترنتعبر  الترو�جيلعناصر المز�ج 
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اٍتصالات الجزائر على سلوك  لشر�ة الأنترنت یوثر الاٍعلان عبرأولاً. اٍخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولى: 

  مفردات عینة الدراسة.

  للفرض�ة الأولى Test-T): اٍخت�ار 28الجدول رقم (

الفرض�ة 

  الفرع�ة

المتوس� 

  µالحسابي 

الانحراف 

  σالمع�ار� 

T المحسو�ة  T مستو�   الجدول�ة

الدلالة 

  المحسو�ة

الح�م على 

  الفرض�ة

  القبول  0.000  1.664  65.254  0.498  3.75  الأولى

0.05=α                                     74                                              %95 درجة الثقة Df=  

  03الافتراضي = المتوس� الحسابي 

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

) 3.75نلاح� من خلال الجدول المبین أعلاه أن ق�مة المتوس� الحسابي للفرض�ة الأولى �ساو� (

الجدول�ة  T) وهي أكبر من 65.254المحسو�ة تساو� ( T)، وأن ق�مة 0.498بــــــاٍنحراف مع�ار� قدره (

) وهي أقل من مستو� الدلالة 0.000تساو� لـ ( sig)، وأن ق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة 1.664(

، وهذا معناه 1H، ونقبل �الفرض�ة البدیلة 0H ومنه نرفض الفرض�ة الصفر�ة، α=0.05المعنو�ة المعتدة 

                                                                                         الدراسة.یؤثر على سلوك عینة  Internet الاٍعلان عبرأن 

لشر�ة اٍتصالات الجزائر على  الأنترنتعبر یوثر تنش�� المب�عات ثانً�ا. اٍخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة: 

   سلوك مفردات عینة الدراسة.

  للفرض�ة الثان�ة Test-T): اٍخت�ار 29الجدول رقم (

الفرض�ة 

  الفرع�ة

المتوس� 

  µالحسابي 

الانحراف 

  σالمع�ار� 

T المحسو�ة  T مستو�   الجدول�ة

الدلالة 

  المحسو�ة

الح�م على 

  الفرض�ة

  القبول  0.000  1.664  54.904  0.571  3.62  الثان�ة

0.05=α                                     74                                              %95 درجة الثقة Df=  

  03المتوس� الحسابي الافتراضي = 

  .SPSSمن اعداد الطل�ة �الاعتماد على نتائج تحلیل الاستب�ان بـــــــ:  المصدر:

) �انحراف 3.62یتضح من الجدول الساب� أن مقدار المتوس� الحسابي للفرض�ة الثان�ة �ساو� (

)، وأن 1.664الجدول�ة ( T) وهي أكبر من 54.904المحسو�ة تساو� ( Tوأن ق�مة )، 0.571مع�ار� (

المعتدة ) وهي أقل من مستو� الدلالة المعنو�ة 0.000تساو� لـ ( sigق�مة مستو� الدلالة المحسو�ة 

0.05=α ، 0 نرفض الفرض�ة الصفر�ة �التاليوH 1، ونقبل �الفرض�ة البدیلةH تنش�� ، وهذا معناه أن

   یؤثر على سلوك عینة الدراسة. Internet عبر المب�عات



دور تكنولوج�ا الاعلام والاتصال في تفعیل النشا� الترو�جي لتأثیر       الفصل الثالث

 سلوك المستهلك على

 
125 

لشر�ة اٍتصالات الجزائر على سلوك  الأنترنتالعامة عبر توثر العلاقات ثالثًا. اٍخت�ار الفرض�ة الثالثة: 

  عینة الدراسة.مفردات 

     الثالثةللفرض�ة  Test-T): اٍخت�ار 30الجدول رقم (

الفرض�ة 

  الفرع�ة

المتوس� 

  µالحسابي 

الانحراف 

  σالمع�ار� 

T المحسو�ة  T مستو�   الجدول�ة

الدلالة 

   αالمحسو�ة 

الح�م على 

  الفرض�ة

  القبول  0.000  1.664  57.695  0.575  3.83  الثالثة

0.05=α                                      74                                             %95درجة الثقة Df=  

                                                                                  03المتوس� الحسابي الافتراضي = 

) 3.83الجدول أعلاه أن مقدار المتوس� الحسابي للفرض�ة الثالثة �ساو� ( نتائج خلال لاح� منن

الجدول�ة  T) وهي أكبر من 57.695المحسو�ة تساو� ( Tوأن ق�مة )، �0.575انحراف مع�ار� (

) وهي أقل من مستو� الدلالة المعنو�ة 0.000تساو� لـ ( �sigمة مستو� الدلالة المحسو�ة ق)، و 1.664(

أن  �عني، وهذا 1H، ونقبل �الفرض�ة البدیلة 0H نرفض الفرض�ة الصفر�ة �التاليو ، α=0.05المعتدة 

   ؤثر على سلوك عینة الدراسة.ت Internet عبر العلاقات العامة

اٍتصالات الجزائر على سلوك  لشر�ة الأنترنت یوثر التسو�� الم�اشر عبرثالثًا. اٍخت�ار الفرض�ة الرا�عة: 

  مفردات عینة الدراسة.

     للفرض�ة الرا�عة Test-T): اٍخت�ار 31الجدول رقم (

الفرض�ة 

  الفرع�ة

المتوس� 

  µالحسابي 

الانحراف 

  σالمع�ار� 

T المحسو�ة  T مستو�   الجدول�ة

الدلالة 

   αالمحسو�ة 

الح�م على 

  الفرض�ة

  القبول  0.000  1.664  49.262  0.651  3.7  الرا�عة

0.05=α                                      74                                             %95درجة الثقة Df=  

                                                                                  03المتوس� الحسابي الافتراضي = 

) �انحراف �3.7ساو� ( الرا�عةیتضح لنا من الجدول أعلاه أن مقدار المتوس� الحسابي للفرض�ة 

�مة ق)، و 1.664الجدول�ة ( T) وهي أكبر من 49.262المحسو�ة تساو� ( Tوأن ق�مة )، 0.651مع�ار� (

، α=0.05) وهي أقل من مستو� الدلالة المعنو�ة المعتدة 0.000تساو� لـ ( sigمستو� الدلالة المحسو�ة 

 عبر التسو�� الم�اشرأن  معناه، وهذا 1H، ونقبل �الفرض�ة البدیلة 0H نرفض الفرض�ة الصفر�ة �التاليو 

Internet ؤثر على سلوك عینة الدراسة.ی 
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اتصالات الجزائر على  لشر�ة الانترنتعبر الترو�جي  المز�جیؤثر خامسًا. اٍخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة: 

 سلوك عینة الدراسة.

  الرئ�س�ةللفرض�ة  Test-T): اٍخت�ار 32الجدول رقم (

الفرض�ة 

  الرئ�س�ة

  

المتوس� 

  µالحسابي 

الانحراف 

  σالمع�ار� 

T المحسو�ة  T مستو�   الجدول�ة

الدلالة 

   αالمحسو�ة 

الح�م على 

  الفرض�ة

  القبول  0.000  1.664  72.22  0.447  3.72

0.05=α                                      74                                           %95درجة الثقة Df=  

                                                                                     03المتوس� الحسابي الافتراضي = 

والتي تقضي بوجود  1Hمن خلال نتائج الجدول المبین أعلاه �م�ننا التسل�م �صحة الفرض�ة البدیلة 

الجزائر على سلوك عینة الدراسة  لشر�ة اتصالات الانترنتعبر  عناصر المز�ج الترو�جيلدلالة أو تأثیر 

) هو 3.7المناف�ة لها، وذلك لأن المتوس� الحسابي العام ( 0H وفي المقابل فإننا نرفض الفرض�ة الصفر�ة

المحسو�ة  Tق�مة )، وأن 0.447) بـــــانحراف مع�ار� قدره (03أكبر من المتوس� الحسابي الافتراضي (

�مة ، �الإضافة إلى تحق� الشر� الرئ�سي وهو أن ق)1.664الجدول�ة ( T) وهي أكبر من 72.22تساو� (

  .α=0.05) وهي أقل من مستو� الدلالة المعنو�ة المعتدة 0.000تساو� لـ ( sigمستو� الدلالة المحسو�ة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



دور تكنولوج�ا الاعلام والاتصال في تفعیل النشا� الترو�جي لتأثیر       الفصل الثالث

 سلوك المستهلك على

 
127 

  الثالث الفصلخلاصة 

إسقا� �عض الجوانب النظر�ة التي تطرقنا إلیها في الفصلین  التطب�قي لقد حاولنا في هذا الفصل

لشر�ة اتصالات  Internetواقع تأثیر الأنشطة الترو�ج�ة عبر  دراسةالسا�قین، وذلك عن طر��  النظر�ین

تقد�م عام لعلى سلوك عینة الز�ائن المدروسة بولا�ة جیجل، حیث تطرقنا   Algérie Telecomالجزائر 

وذلك من خلال إعطاء نبذة عام الحل الشر�ة الأم من حیث تار�خ نشأتها،  "الجزائر اتصالات" شر�ة   حول

المحطات التي مرت بها الشر�ة وأهدافها المسطرة، و�عد ذلك قمنا بتطرق إلى المدیر�ة العمل�ة لاتصالات 

  التا�عة لها على مستو� الولا�ة. الجزائر بجیجل، من حیث نشأتها وذ�ر مختلف الو�الات التجار�ة

من خلال عصرنة ذلك رأینا أن شر�ة اتصالات الجزائر تولي أهم�ة معتبرة لنشا� الترو�جي  و�عد

أنشطتها الترو�ج�ة مستخدمة مختلف الأدوات الاٍلكترون�ة التي تقدمها الأنترنت للوصول إلى أكبر شر�حة 

  من الز�ائن �أقل تكلفة وأكثر فعال�ة. 
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 لقد أص�ح استعمال التكنولوج�ات الجدیدة للإعلام والاتصال �صفة عامة والانترنت �صفة خاصة

 جزء من ح�اتنا الیوم�ة، وتظهر أهم�ة هذه التكنولوج�ات والم�انة التي تحتلها �صفة في الآونة الأخیرة،

 ..أوضح في التغیرات التي طرأت على عمل المؤسسات وذلك على مستو� جم�ع وظائف المؤسسة

من  �ونها عنصر الأنشطة الترو�ج�ةوتتجلى هذه الأهم�ة �صورة �املة في وظ�فة التسو�� وعن طر�قها 

فقد أحدثت  فة،عناصر المز�ج التسو�قي الم�لف ببناء العلاقة والتواصل مع ز�ائن المؤسسة وجماهیرها المختل

الاتصال، وأنتجت  الانترنت تغیرات جذر�ة في ��ف�ة إدارة العلاقة بین المؤسسة والجماهیر، من حیث نموذج

 فإذا ما نظرنا أدوات جدیدة للاتصالات التسو�ق�ة وغیرت طب�عة تلك التي �انت موجودة من قبل

 الإلكتروني الذ� یتم �ه تنفیذ عملیـاتفإننا نعتبره الأسلوب ، Webمن خلال ش��ة  الترو�جإلى 

 رو�جالإشهار والتسو�� على هذه الش��ة، من خلال آل�ات مختلفة هذه الآل�ات هي التي تمیـز الت

 مثلاً فـي عملیـة إشـهار المواقـع مواقع التواصل الاجتماعي، من خلال استخدام الالكتروني عن التقلید�

إلى غیر �المنتج سائل الإلكترون�ة لكسب المز�د من الز�ائن وللتعر�ف والترو�ج لها أو استخدام تقن�ات الر 

  .الأنترنت الترو�ج عبرذلك من الطرق المعتمدة والمعروفة في عالم 

   أولاً. نتائج الدراسة

 انطلاقا من الجانب النظر� ال�حث إلیها من خلال هذا  تواصلالمعموما �م�ننا أن نوجز النتائج 

  :�الاتي

الترو�جي على مش�لة جهل المستهلك للمنتج وذلك عن طر�� تقد�م مختلف المعلومات  یتغلب النشا� .1

عن المؤسسة ومنتجاتها، �ما یتغلب على تراخي المستهلك بتحفیزه وخل� على نفس�ة إیجاب�ة اتجاه 

 المنتج؛

 النفس�ة �العوامل الداخل�ة سواء المح�طة �البیئة وتتأثر تؤثر التي الأنظمة من المستهلك سلوك �عد .2

 ؛تصاد�ةاقو  اجتماع�ة متغیرات من البیئة تتضمنه ما�ف المتمثلة والخارج�ة

 بدءً  الت�ادل�ة العمل�ة طرفي لكلتا �بیرة أهم�ة ودوافعه المستهلك �سلوك الخاصة التسو�ق�ة للدراسات .3

 مؤسسة؛إلى ال وصولا �المستهلك

 جوانب منها:عناصر المز�ج الترو�جي في عدة  الأنترنتساعدت تكنولوج�ا  .4

 :إلى المرسل إل�ه؛ لإ�صالهفالإعلان مثلاً أص�ح �أخذ فترة قصیرة  السرعة 

 ف�فضل الأنترنت أص�حت نس�ة الأخطاء غیر واردة؛الثقة في الأداء : 

 :بتوفیر المعلومات في الوقت المناسب وهذا ما �سمح �اتخاذ القرارات فالسرعة تسمح  تقل�ص التكالیف

التكالیف  تخف�ضوالاٍجراءات في وقتها المناسب قبل فوات الأوان، أم الدقة في الأداء فتؤذ� إلى 

 المترت�ة عن الأخطاء.

 رو�جالت لمجا في وفعال�ة �فاءة ذات تقن�ات من توفره وما فیها العمل �اتألو  الانترنت ش��ة طب�عة .5

 .المحترفة التصم�م و�رامج الا�عاد الثلاث�ة والاعلانات الفائ� �النص
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الإعلان الالكتروني  سمحت التكنولوج�ا الحدیثة �ظهور وسائل ترو�ج�ة ابتكار�ة جدیدة ومتجددة ل�ظهر .6

ل��ون أكثر قبولا، والعلاقات العامة  تجاوز مساوئه واستبدالهاخذ من ممیزات الإعلان التقلید� و الذ� أ

المب�عات الالكتروني، لتظهر دعامات جدیدة للترو�ج وتصر�ف  (تنش��) �ذا ترو�جو  الأنترنتعلى 

 .المستهلكینو ؤسسة شر في إطار تفاعلي بین المالم�ا المنتجات �ظهور التكنولوج�ا وهو التسو��

  :�ما �م�ننا سرد نتائج الدراسة المیدان�ة ف�ما یلي

 ، لكن ذلـكالترو�جيبدأ مجمع اتصالات الجزائر العمل على إدخال الانترنت على مز�جه  .1

 ؛مؤسسات الاتصالات العالم�ةال الممارسات الترو�ج�ة على مستو�  ی�قى غیر �افي نظرا لما وصلت إل�ه

بنس�ة �بیر  وصلنا من خلال تحلیل واقع الأنشطة الترو�ج�ة عبر الأنترنت والتي تقوم بها الشر�ة تتر�ز .2

 ا الالكتروني؛عهعبر موق

تدار من قبل الشر�ة الأم أ� مر�زً�ا، بدون أن ��ون لفروعها  الأنترنت�ل الحملات الترو�ج�ة عبر  .3

 الولائ�ة أ� تدخل في تصم�م واعداد هاته الحملات؛

 توصلنا إن أن معظم أفراد العینة المدروسة مشتر�ین في أكثر من خدمة؛ .4

تؤثر على  الأنترنت نتائج الاستب�ان استنتج �أن �ل عناصر المز�ج الترو�جي عبرمن خلال تحلیل  .5

الأكثر تأثیرًا  الأنترنت عبرسلوك عینة الز�ائن المستجو�ین، ولكن �عتبر عنصر العلاقات العامة 

 ).�3.83 حسابي قدره (�متوس

من خلال الملاحظة المیدان�ة توصلنا إلى أن أكثر الوسائل الترو�ج�ة استخدامًا من قبل الشر�ة هي  .6

 الإعلان عبر الأنترنت.

  ثانً�ا. الاٍقتراحات

  �م�ننا اقتراح النقا� التال�ة:

وجعلها في  وتعم�م استخدامها وتطو�رها وتوس�عنترنت، �الألاهتمام على شر�ة اتصالات الجزائر ا .1

 المجتمع، من خلال تخف�ض تكلفة الاشتراك �الهاتف الثابت، لیتسنى لأكبر شر�حة متناول �ل فئات

طر��  عن مؤسساتمم�نة من المجتمع الاستفادة من الانترنت، �ما �سمح بنمو ثقافة الاتصال �ال

 ؛الانترنت

 على وتدر�ب�ة تكو�ن�ة بدورات الق�ام وجب لذلكشر�ة لل �النس�ة ثقافة الرقمي التعامل �ص�ح أن ضرورة .2

 ؛الترو�ج لأغراض الجید واستغلالها الانترنت استعمالات

من خلال ارسال رسائل الكترون�ة إلى  E-Mailضرورة الاهتمام �الترو�ج عبر البر�د الالكتروني  .3

 الز�ائن المشتر�ین في خدمة فضاء الز�ون؛

قبل أن تنف�  له والفئات الم�ونةتهدفه الذ� تس ورهالجمعلى المؤسسة أن تتعرف جیدا على خصائص  .4

 على تصم�مدها ستساع مهورللج تهافمعرف ،Webمختلف حملاتها الترو�ج�ة عبر في تصم�م  لهاأموا

  .التسو�قي لهااتصا خلالمن  واستهداف أفضلأمثل 
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  . أفاق الدراسةثالثًا

نظرا  واحد أو اثنین، وذلك في �حث�النشا� الترو�جي لا �م�ن حصر موضوع الانترنت وعلاقتها 

 المتزایدة التي تطرأ على استعمال الش��ة لأغراض الاتصال التسو�قي والأهم�ة مازالتللتطورات التي 

�ش�ل خاص، ولهذا  تكتسبها الانترنت في ح�اتنا الیوم�ة وفي عمل المؤسسات �ش�ل عام ووظ�فة التسو��

موضوع �م�ن ، ونظرًا لحداثة المجالات أخر� للدراسة �م�ن اقتراح عدد من المواض�ع التي �م�ن أن تفتح

التوسع ف�ه أكثر �حیث یتم تخص�ص الدراسة لكل عنصر من عناصر المز�ج الترو�جي عبر الأنترنت 

  وعرفة تأثیره على سلوك المستهلك.

الأخیر لا ندعي �مالاً لأعمالنا ولا ننفي قصورً في جهدنا، إلا أننا حاولنا جاهدین تقد�م عمل وفي 

قد وفقنا في دراسة هذا الموضوع وأصبنا في النتائج المتحصل  أن ن�ون موضوعي وذو مصداق�ة، ولهذا نرجو 

  علیها، ونتمنى أن ��ون �حثنا هذا بدا�ة ل�حوث مستقبل�ة أخر�.

  الله وتم هذا ال�حث �عون                 
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 لخصمـــــــــال



  ملخــــــــــص

 ظل في المستهلك سلوك على الترو�جي النشا� أثر مد�تب�ان  إلى الدراسة هذه تهدف

حیث تتجلى أهمیته في ابراز الدور الذ� یلع�ه الترو�ج المعتمد على  ،والاٍتصال الإعلام تكنولوج�ا

  . لز�ائن شر�ة اتصالات الجزائر تكنولوج�ا الاعلام والاتصال في التأثیر على سلوك المستهلك

 مختلف في ال�حث إلى تهدف �ما ،الإش�ال�ة في المطروحة التساؤلات على �الإجا�ة وذلك

 جوانب أهم على الضوء تسل��تم ، و وقرارته الشرائ�ة النشا� الترو�جي ودراسة سلوك المستهلك جوانب

 تعتمدها وسیلة أهم �اعت�ارها�صفة خاصة  الإنترنت ش��ةو  �صفة عامة، المعلومات تكنولوج�ا

 عند الز�ون  اإلیه یلجأ التي التكنولوج�ات أكثر ومن جهة، من خدماتها/سلعها ترو�ج في المؤسسات

  .أخر�  جهة من الخدمة/السلعة على الحصول في رغبته
مما  الترو�ج في هاما دورا تلعب تكنولوج�ا الاعلام والاتصال أن إلى الدراسة نتائج أخلصت 

 الشر�ة بین والتفاعل والتحاور التواصل تت�ح أنها اخاصت ،�ساهم في التأثیر على سلوك المستهلك

 . زمان�ة ولا م�ان�ة قیود دون  وز�ائنها

Abstract :  
This work is intended to demonstrate the effects of promotional activity 

on the consumer in the light of the information and communication 
technology, which reflected its importance in highlighting the role played 
based on information and communication technology in influencing consumer 
behavior to customers Algerie Telecom to promote behavior. 




